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  The purposes of this research were to find an appropriate pattern for producing airline 
reservation staff, to define a basic training course and to create a manual for producing airline 
reservation staff. Eighteen sets of the evaluation form and an appropriate manual were used for 
data collection. The statistics used for data analysis were percentage, mean and standard 
deviation. 
  The results indicated that the appropriate pattern consisted of 4 main processes which 
were job description identification, recruitment, training and work performance. These processes 
involved  6 steps as follows: 1) providing  the job descriptions 2) evaluating qualifications and 
personalities by Human Resources Department 3) evaluating and recruiting as an apprentice               
4) setting up orientation, classroom and on the job training 5) assessing performance to be             
a permanent staff and 6) retaining staff. 
  The manual for producing the airline reservation staff consisted of staff production 
pattern, information of each production step and examples of activities for staff retention as well 
as plans to promote moral and ethics in working behavior. The result of manual evaluation was at 
the most appropriate level and the content and other necessary details of the manual were 
completely presented. 
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บทนํา 

 
1.1ddความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 
 สถานการณ์ปัจจุบันของอุตสาหกรรมการบินทั�วโ ลกนั� นเกิดการขยายตัวอย่างรวดเร็ว
เนื� องจากจาํนวนผู้โ ดยสารที� มีจาํนวนเพิ�มมากยิ�งขึ� นอย่างต่อเนื�อง จากการประมาณการของ           
The International Air Transport Association (IATA www, <=>?) ที�ไ ด้คาดการณ์การเจริญเติบโ ต
ทางอุตสาหกรรมการบิน ใ นช่วง <=>< – <=>G ว่า ความตอ้งการเดินทางทางอากาศของผูโ้ ดยสาร  
จะมีมากขึ�นถึงร้อยละ ?> ใ นปี <=>G เมื�อเทียบกบัปี <=>< จาํนวนรวมผูโ้ ดยสารจะเพิ�มสูงขึ�นถึง  
?.J> ล้านล้านคน จากการเจริญเติบโ ตของเศรษฐกิจใ นภูมิภาคตะวนัออกกลางและภูมิภาคเอเชีย            
แปซิฟิค ซึ� ง IATA ไดค้าดการณ์วา่การเจริญเติบโ ตของจาํนวนผูโ้ ดยสารใ นภูมิภาคตะวนัออกกลาง 
และภูมิภาคเอเชียแปซิฟิคที�รวมไ ปถึงประเทศจีนจะมีอัตราการเติบโ ตมากที�สุด โ ดยภูมิภาค       
ตะวนัออกกลาง มีอตัราการเจริญเติบโ ตเฉลี�ยอยู่ที�ร้อยละ R.? และภูมิภาคเอเชียแปซิฟิค มีอตัรา    
การเจริญเติบโ ตอยู่ที�ร้อยละ S.G รองลงมาคือ ภูมิภาคแอฟริกา  โ ดยมีอตัราการเจริญเติบโ ตเฉลี�ยอยู่ที�
ร้อยละ S.? และยงัรวมไ ปถึง ภูมิภาคยุโ รป และ สหรัฐอเมริกาที�ยงัมีอ ัตราการเจริญเติบโ ต 
ของผูโ้ ดยสารที�เพิ�มมากขึ�นอย่างต่อเนื�อง ทั�งภาคอุตสาหกรรมการท่องเที�ยวและภาคอุตสาหกรรม
ธุรกิจ และจากผลการวิจยัของ World Travel & Tourism Council (WTTC) และ Oxford Economics       
เรื�องผลกระทบของการท่องเที�ยวต่อเศรษฐกิจอาเซียน (การท่องเที�ยวแห่งประเทศไทย, <SS`) พบวา่ 
ใ นปี <=>a ผลิตภณัฑ์มวลรวมใ นประเทศ (GDP) ที�มาจากการเดินทางและท่องเที�ยวใ นภูมิภาค
อาเซียนนั� น  เพิ� มสู งขึ� น ร้อยล ะ a.J เมื� อ เป รียบ เที ยบ กับ  ปี  <=>? โ ดยมีมูล ค่าสู งถึง ?=`.`  
พันล้านเหรียญส หรัฐอเมริกา ก่อใ ห้ เกิดการจ้างงาน <J.< ล้านตําแหน่ง คิดเป็นร้อยละ J.G  
ของการจ้างงานทั� งหมด และสําหรับประเทศไทยนั�น WTTC ระบุว่า การท่องเที�ยวใ นประเทศ
ก่อใ ห้เกิดการจา้งงานทั� งหมด S.G ล้านตาํแหน่ง คิดเป็น  ร้อยละ >a.? ของการจ้างงานทั� งหมด 
ใ นประเทศไทย ซึ� งเพิ�มขึ�นจากปี <=>? ถึงร้อยละ S.> ดงันั�น ความตอ้งการของบุคลากรที�เกี�ยวขอ้ง
ทั�งดา้นการเดินทางและการท่องเที�ยวจะตอ้งมีจาํนวนเพิ�มมากยิ�งขึ�นดว้ย 
 นอกจากนี�  World Economic Forum (การท่องเที�ยวแห่งประเทศไทย, 2558) ไดร้ะบุแนวโ น้ม
ที� ส่ งผลกระทบต่ออุตส าหก รรมท่องเที� ยวโ ลก โ ดยหัวข้อหลัก  คือ การเป ลี� ยนแปลงของ               
ความตอ้งการของลูกคา้ (Changing Customer Needs) ซึ� งมีรายละเอียดดงัต่อไปนี�  
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1)กกอุตสาหกรรมท่องเที�ยวจะตอ้งเผชิญความทา้ทายจากนกัท่องเที�ยวสูงอายุ เนื�องจากเป็น
ยุคที�ประชากรยุค Baby Boom เริ�มเขา้สู่วยัเกษียณจาํนวนมาก โ ดยเฉพาะประชากรใ นประเทศที�มี
ก ําล ังซื� อสูง เช่น ประเทศสหรัฐอเมริกา และ ญี�ปุ่ น ไ ด้ก่อใ ห้เกิดการเปลี�ยนแปลงโ ครงสร้าง
ประชากรครั� งสําคัญ รวมทั� งก่อใ ห้ เกิดการเปลี� ยนแปลงรส นิยมการบริโ ภคใ นด้านต่าง ๆ   
ซึ� งหนึ�งในนั�นไดแ้ก่ บริการดา้นการท่องเที�ยว เป็นการนาํเงินออมตลอดช่วงวยัทาํงานออกมาใ ชจ่้าย
เพื�อการดาํรงชีวติและเพื�อความสุขบั�นปลายของชีวติ 
 2)กกจาํนวนผูอ้พยพเขา้สู่เมืองของโ ลกที�เพิ�มขึ�น สนบัสนุนใ ห้เกิดกลุ่มย่อย หรือชุมชนเมือง
ที�มากขึ� น เนื�องจากใ นโ ลกปัจจุบนันั� น สังคมเมืองขยายตวัอย่างรวดเร็ว ทาํใ ห้มีจาํนวนผูอ้พยพ 
เข้าสู่ เมืองหลวงหรือหัวเมืองขนาดใ หญ่เพิ�มมากขึ� นเพื�อประกอบอาชีพ นั�นหมายถึงว่า จะต้อง 
มีการเดินทางกลบัไปยงัภูมิลาํเนาเดิมเพื�อเยี�ยมเยียนครอบครัว จึงทาํใหเ้กิดการเดินทางมากยิ�งขึ�น 
 3)กกกลุ่มประเทศอาเซียนจะเป็นกาํลังสําคญัของการผลิตของโ ลก และก่อใ ห้เกิดตลาด 

ที�เติบโ ตอย่างรวดเร็ว และอุปสงคก์ารท่องเที�ยวที�สูงขึ�น 
 4)กกผูผ้ลิตทั�วโ ลกจะยา้ยไปผลิตยงัประเทศที�ตน้ทุนตํ�า ขณะที�ผูบ้ริโ ภคกลบัตอ้งการสินคา้ 
มีคุณภาพสูงที�ราคาตํ�า เวลาที�จาํก ัดมากขึ� นส่งผลใ ห้เกิดอุปสงค์ต่อความสะดวกสบายมากขึ� น 
ในอุตสาหกรรมนี�  
 5)กกสภาวะการแข่งขนัใ นอุตสาหกรรมท่องเที�ยวเพิ�มสูงขึ�น เนื�องจากกลุ่มบริษทัที�เติบโ ต
อย่างรวดเร็วสามารถปรับเปลี�ยนไดต้ลอด มีความยืดหยุ่น และประสบความสาํเร็จสูง 

จากสภาพการณ์ดงักล่าวจึงนาํไปสู่การขยายตวัของสายการบินทั�งที�เป็นสายการบินแบบ Full 
Service และสายการบินต้นทุนตํ�า (Low Cost Carriers) ทั� งที�มีอยู่แล้วและทะยอยเกิดขึ� นมาใ หม่   
เพื�อรองรับความตอ้งการการเดินทางทางอากาศที�มีปริมาณเพิ�มมากขึ�นอย่างต่อเนื�อง จึงส่งผลใ ห้
ตอ้งมีการเพิ�มจาํนวนบุคลากรใ นธุรกิจการบินใ ห้มากขึ�นใ นทุกภาคส่วนที�เกี�ยวขอ้ง ทั�งภาคพื�นและ
ภาคอากาศซึ�งลว้นแลว้แต่ตอ้งการความรู้ และทกัษะเฉพาะทางในแต่ละสาขาอาชีพทั�งสิ�น 
 ทั�งนี�  ขอ้สรุปแนวคิดเกี�ยวกบัการพฒันาองค์กรระบุว่า โ ครงสร้างใ นแต่ละหน่วยงานหรือ
อ งค์ก รนั� น โ ดยทั�วไ ป แ ล้ว เป็ น โ ครงส ร้างที� มีท รัพยาก รมนุ ษ ย์เป็ น อ งค์ป ระก อ บ สํ าคัญ 
ในการขบัเคลื�อนทิศทางหรือวิสัยทศัน์ของหน่วยงานหรือองคก์รนั�น ๆ  ดงันั�น ทรัพยากรมนุษยน์ั�น 
จึงไดรั้บการยอมรับว่าเป็นหัวใ จสําคญัใ นการพฒันา ซึ� งทรัพยากรมนุษยน์ั�นตอ้งไดรั้บการพฒันา 
ใ นทุกระดับและภาคส่วน ไ ม่ว่าจะเป็นใ นระดับองค์กร ระดับประเทศ หรือใ นระดับภูมิภาค  
ก็ล้วนแล้วแต่ใ ห้ความสําคัญของการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ ดังนั� น การเตรียมความพร้อม 
ด้านทรัพยากรมนุษย์จึงเป็นการเพิ�มขีดความสามารถใ นการแข่งขันใ ห้หน่วยงานหรือองค์กร 
ใ นการแข่งขนัใ นสภาพปัจจุบนัที�การแข่งขนัมีความรุนแรงเพิ�มมากขึ�น ดังนั�น หากใ ครมีความ
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พร้อมหรือมีการเตรียมพร้อมที�ดีกว่า ก็จะไ ด้เปรียบใ นการแข่งขัน (สํานักงานคณะกรรมการ
ขา้ราชการพลเรือน, 2556) 
 สําหรับอุตส าหกรรมการบินนั� นประกอบด้วยหลากหลายส าขาอาชีพเพื�อใ ห้บ ริการ  
ทั�งภาคพื�นและภาคอากาศ ซึ� งสามารถแบ่งออกไดด้งัต่อไปนี�  
 ส่วนที�เกี�ยวขอ้งกบัอากาศยานโ ดยตรง  
 >)กกการออกแบบและสร้างอากาศยาน อาชีพที�เกี�ยวข้องไ ด้แก่ Aerodynamicist, Aircraft 
Conversion Specialist, Design Engineer เป็นตน้  
 2)กกการทดสอบและตรวจส อบอากาศยาน อาชีพที� เกี�ยวข้องไ ด้แก่  Flight Operations, 
Aircraft Maintenance Inspectors, Crash Site Investigator, Test Pilot เป็นตน้  
 3)กกการบิน อาชีพที�เกี�ยวขอ้ง ได้แก่  นักบิน flight Engineer, ผูน้าํทาง (Navigator), ลูกเรือ 
(Flight Attendant) เป็นตน้  
 4)กกการซ่อมบํารุง อาชีพที� เกี� ยวข้อง ไ ด้แก่  วิศวกรซ่อมบํารุง (Aircraft Maintenance 
Engineer) วิศวกรวางแผนซ่อมบํารุง (Aircraft Maintenance Planning Engineer) ช่างซ่อมบํารุง 
(Aircraft Mechanics) เป็นตน้  

ส่วนที�ไม่ไดเ้กี�ยวขอ้งกบัอากาศยาน 
 ส่วนที�เกี�ยวกบัสนามบิน อาชีพที�เกี�ยวขอ้ง ไดแ้ก่ ผูค้วบคุมการจราจรทางอากาศ (Air Traffic 
Controller), พนกังานอาํนวยการบิน (Flight Dispatcher), นกัอุตุนิยมวทิยา (Meteorologist) เป็นตน้  

บุคลากรทุกภาคส่วนใ นอุตสาหกรรมการบินนั� น ล้วนแล้วแต่มีความสําคัญทั� งสิ�นและ
ตอ้งการ ความรู้ ทกัษะเฉพาะทางและความชาํนาญเป็นอย่างสูง  หากขาดสาขาอาชีพใดอาชีพหนึ�ง 
ก็จะทําใ ห้อุตส าหก รรมก ารบิ นไ ม่ส ามารถดําเนินงานไ ด้ (The National Business Aviation 
Association, 2012 and Thai Technics www, 2555) 
 นอกจากนั�นแลว้ในส่วนที�เกี�ยวขอ้งกบัธุรกิจการบินยงัมีอีกหนึ�งสาขาอาชีพที�ตอ้งการความรู้
เฉพาะทางรวมถึงทกัษะ ความชํานาญใ นการทาํงานเพื�อขบัเคลื�อนใ ห้ธุรกิจการบินเดินหน้าไ ป  
นั�นคือ เจ้าหน้าที�สํารองที�นั�งบัตรโ ดยสารเครื� องบิน จากการศึกษาและรวบรวมข้อมูลพบว่า  
ยงัไ ม่มีรูปแบบการผลิตบุคลากรและหลักสูตรการฝึกอบรมด้านการสํารองที�นั�งบัตรโ ดยสาร
เครื�องบินโ ดยตรง จากการสํารวจของรัฐบาลออสเตรเลียเกี�ยวกับตาํแหน่งเจา้หน้าที�สํารองที�นั�ง 
บ ัตรโ ดยส าร (Australian government, 2014) และส ถิติของ เว็ป ไ ซต์ recruiter (recruiter www, 
2014) ที�คาดการณ์ว่าใ นอนาคตนั�นตาํแหน่งเจา้หน้าที�สํารองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบินจะมีอตัรา
เติบโ ตร้อยละ 6.25 ใ นทุก < ปี ซึ� งมีอตัราการเติบโ ตที�สูงขึ�นอย่างมาก แมว้า่สายการบินและองคก์ร
ต่าง ๆ  จะมีการฝึกอบรมหลังจากที�รับเขา้ทาํงานเป็นที�เรียบร้อยแล้ว แต่ตอ้งใ ช้เวลานานใ นการ
ฝึกอบรม อีกทั�งตอ้งไปอบรมยงัประเทศที�เป็นศูนยก์ลางของสายการบินนั�น ๆ  นอกจากนี� เจา้หนา้ที� 
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จะไม่ไดอ้บรมใ นคราวเดียว เนื�องจากแต่ละหลกัสูตรฝึกอบรมไม่สามารถเปิดพร้อมกนั ขึ�นกบัว่า 
จะมีผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมเพียงพอที�จะเปิดหลกัสูตรฝึกอบรมหรือไม่ ดงันั�น จึงใชร้ะยะเวลายาวนาน
ก ว่าจะ ไ ด้ รับ ก ารฝึก อ บ รมค รบ ถ้วน  แ ล ะ ยังก่ อ ใ ห้ เกิ ด ค่ าใ ช้ จ่ายที� สู งเกิ น ค วามจํา เป็ น  
ปัญหาอีกประการนั�นคือ เกิดการลาออก การโ ยกยา้ย หมุนเวียนบ่อยครั� งเนื�องจากบุคลากรที�เขา้มา
รับตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สํารองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบินนั�นตอ้งทาํงานเป็นช่วงเวลา ซึ� งไม่ไดท้าํงาน
แค่ช่วงเวลาทําการ และไ ม่ไ ด้หยุดใ นวนัหยุดเสาร์อาทิตย์ รวมถึงวนัหยุดนักขัตฤกษ์ อีกทั� ง 
การทาํงานก็อยู่ใ นสภาพที�ไ ม่พร้อม เนื�องจากขาดการฝึกอบรมที�เหมาะสม ตอ้งเริ�มปฎิบติังานจริง
ก่อน และรอจนกว่าหลกัสูตรฝึกอบรมจะเปิดทาํการฝึกอบรม จึงทาํใ ห้มีการโ ยกยา้ยหมุนเวียนสูง  
จึงจาํเป็นต้องจดัหาพนักงานใ หม่บ่อยครั� งเพื�อมาทาํหน้าที�แทน ซึ� งปัญหาดังกล่าวเกิดขึ� นตั�งแต่ 
การสรรหาบุคลากรใหม้ารับตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน 

ปัญหาประการสําคัญที�พบคือการขาดแคลนบุคลากร เนื�องจากสถานศึกษาไ ม่สามารถ 
ผลิตบุคลากรออกมาไ ด้ตรงตามความต้องการ แม้ว่าจะมีสถานศึกษาบางแห่งใ นประเทศไ ทย         
จัดหลักสูตรที� เป็นการบริหารจัดการการบินโ ดยตรงก็ตาม แต่ทว่าเนื� อหาและหลักสูตรนั� น               
ยงัไ ม่ครอบคลุมถึงความรู้เฉพาะทางทกัษะ รวมไปถึงทศันคติที�ควรได้รับการฝึกอบรมสําหรับ
ตาํแหน่งนี�  และยงัไม่มีการใ ห้ทดลองลงมือปฎิบติัจริง กล่าวไดว้า่บุคลากรใ นอุตสาหกรรมการบิน
นั�นตอ้งการความเชี�ยวชาญและความรู้เฉพาะทางเป็นอย่างมาก เนื�องจากเกี�ยวขอ้งกบัชีวติผูโ้ ดยสาร
จาํนวนมากซึ� งตอ้งแข่งกบัเวลาที�มีอยู่อย่างจาํกดั ดงันั�น จึงตอ้งมีการบริหารจดัการอย่างดี เพื�อใหเ้กิด
ป ระโ ยชน์สู งสุ ดแ ล ะใ ช้ เวลาใ ห้น้อยที� สุ ด บ นพื� นฐานความชํานาญใ นก ารป ฎิบัติห น้าที�  
ในแต่ละภาคส่วน  

จากความเป็นมาและความสําคญัของปัญหาดงักล่าว ประกอบกบัการศึกษาเบื�องตน้ยงัไม่มี
ผูท้าํการวิจยัเรื� องนี� มาก่อน ผูว้ิจยัจึงใ ห้ความสนใ จโ ดยมุ่งที�จะศึกษารูปแบบการผลิตบุคลากร 
ดา้นการสํารองที�นั�งบตัรโ ดยสาร ตั�งแต่ขั�นเริ�มตน้รับสมคัร และคดัเลือกเจา้หน้าที�สํารองที�นั�งบตัร
โ ดยสารเครื�องบิน การฝึกอบรม การประเมิน และการรักษาพนกังานไวใ้ ห้อยู่กบัองคก์รไดย้าวนาน 
เพื�อใ ชเ้ป็นแนวทางไปสู่การมีรูปแบบและการฝึกอบรมสาํหรับบุคลากรใ นดา้นการสาํรองที�นั�งบตัร
โ ดยสารเครื�องบินที�เหมาะสมที�สุด เพื�อใ ห้องคก์รหรือสายการบินต่าง ๆ  สามารถนาํไปปรับใ ช้ได ้
อาจจะเกิดประโ ยชน์กับระบบการคัดเลือกเจ้าหน้าที�สํารองที�นั�งบัตรโ ดยสารเครื� องบิน และ 
การฝึกอบรมเพื�อใ ห้มีประสิทธิภาพมากยิ�งขึ�นและสามารถผลิตเจา้หน้าที�สํารองที�นั�งบตัรโ ดยสาร
เครื�องบินที�มีคุณลกัษณะหรือคุณสมบติัที�องคก์รหรือสายการบินต่าง ๆ  ไดต้รงตามตอ้งการ 
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1.2ddวตัถุประสงค์การวจิัย 
 1)กกเพื�อวิเคราะห์รูปแบบกระบวนการผลิตบุคลากรใ นตาํแหน่งเจ้าหน้าที�สํารองที�นั�ง 
บตัรโ ดยสารเครื�องบิน 

 2)กกเพื�อกาํหนดโ ครงสร้างหลกัสูตรการฝึกอบรมพื�นฐานสําหรับตาํแหน่งเจา้หน้าที�สํารอง 
ที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน 

 3)กกเพื�อสร้างคู่มือการผลิตบุคลากรตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน
  

�.'กกขอบเขตของการวจิัย 
 >.?.>กกขอบเขตดา้นเนื�อหา 

ก ารศึก ษ าครั� งนี� ผู้วิจัยไ ด้ มุ่งเน้นห ารูป แ บ บ ก ระบ วนก ารก ารผลิ ตบุ คล าก ร 
ใ นด้านการสํารองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบินเฉพาะพนักงานใ หม่ที�ไ ม่มีความรู้ด้านการสํารอง 
บตัรโ ดยสารเครื�องบินและจะปฎิบติังานใ นตาํแหน่งเจา้หน้าที�สํารองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน 

รวมถึงคู่มือการผลิตบุคลากรสําหรับพนกังานใ หม่แรกเขา้เพื�อใ ห้มีแนวทางสําหรับการปฎิบติังาน
เบื�องตน้ภายใตก้ารควบคุมของหวัหนา้ผูรั้บผิดชอบ 
 >.?.<กกขอบเขตดา้นประชากร 

การศึกษาครั� งนี� ได้ทาํการคดัเลือกผูใ้ ห้ขอ้มูลสําคญัจะประกอบไปด้วย ผูเ้ชี�ยวชาญ 
หรือผูป้ฎิบติังานดา้นการสํารองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบินของสายการบินที�ให้บริการเต็มรูปแบบ
และมีสาํนกังานตั�งอยู่ที�สนามบินสุวรรณภูมิ กลุ่มเจา้หนา้ที�ฝ่ายบุคคลของสายการบิน และเจา้หนา้ที�
ระบบที�ใ ห้บริการการสํารองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน (Amadeus System) โ ดยผูใ้ ห้ขอ้มูลสําคญั 
มีประสบการณ์การทาํงานมานานกว่า S ปี ซึ� งเป็นเจา้หน้าที�ของสายการบินที�มีเส้นทางการบิน 
ไปใ น ? ภูมิภาค ไ ด้แก่ เอเชีย ยุโ รป และตะวนัออกกลาง ไ ด้แก่ สายการบินสิงคโ ปร์แอร์ไ ลน์  
สายการบินไชน่าแอร์ไลน์ สายการบินบางกอกแอร์เวย ์สายการบินมะฮานแอร์ สายการบินไทย 
แอร์เอเชีย ส ายการบินฟินแอร์ ส ายการบิ นลุฟฮันซ่า ส ายการบิ นเอมิเรตส์ แอ ร์ไ ล น์  แล ะ  
ระบบอมาดิอุส 
 >.?.?กกขอบเขตดา้นเวลา 

การวิจัยครั� งนี� มีช่วงระยะเวลาตั� งแต่เดือนกันยายน พ.ศ.<SS` ถึง เดือนมีนาคม  
พ.ศ. <SSJ 
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1.(กกประโยชน์ที�คาดว่าจะได้รับ 
 1)กกสายการบินต่าง ๆ  หรือตวัแทนจาํหน่ายบตัรโ ดยสารเครื�องบินที�มีตาํแหน่งเจา้หน้าที�
สํารองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบินสามารถนาํรูปแบบกระบวนการการผลิตบุคลากรใ นตาํแหน่ง
เจา้หนา้ที�สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบินไปใชเ้ป็นแนวทางได ้

 2)กกสายการบินต่าง ๆ  หรือตวัแทนจาํหน่ายบตัรโ ดยสารเครื�องบินที�มีตาํแหน่งเจา้หน้าที�
สํารองที�นั�งบัตรโ ดยสารเครื�องบินสามารถนําโ ครงสร้างการฝึกอบรมพื�นฐานสําหรับตาํแหน่ง
เจา้หนา้ที�สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบินไปใชเ้ป็นแนวทางการฝึกอบรมได ้
 3)กกสายการบินต่าง ๆ  หรือตวัแทนจาํหน่ายบตัรโ ดยสารเครื�องบินที�มีตาํแหน่งเจา้หน้าที�
สํารองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบินสามารถนาํคู่มือที�องค์กรหรือสายการบินต่าง ๆ  สามารถนาํไป
เป็นแนวทางในการผลิตบุคลากรในตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน  
 

1./กกคาํอธิบายศัพท์ 
 การผลิตบุคลากรตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบินมีศพัทเ์ฉพาะ ดงันี�  
 1)กกรูปแบบการผลิตบุคลากร หมายถึง แนวทางใ นการสรรหาบุคลากรเพื�อเขา้มาปฎิบติั
หน้าที�ไ ด้อย่างมีคุณภาพซึ� งประกอบไ ปด้วยขั�นตอนที�เกี�ยวข้อง ไ ด้แก่ การกาํหนดลักษณะงาน           
(Job Description) ประกาศรับสมคัรงาน การสัมภาษณ์ การฝึกอบรม ช่วงระยะเวลาทดลองงาน  
การประเมิน และการรับเขา้ทาํงาน 
 2)กกเจ้าหน้าที�สํารองที�นั�งบัตรโ ดยสารเครื� องบิน หมายถึง ผูป้ฎิบัติงาน หรือพนักงานที� 
ทาํหน้าที�ใ ห้บริการผูโ้ ดยสารใ นการสํารองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน รวมทั�งการเปลี�ยนแปลง
รายละเอียดใ นการสํารองที�นั�งบัตรโ ดยสารเครื� องบิน เช่น เส้นทางการบิน วนัที� เดินทาง หรือ 
เที�ยวบิน เป็นตน้ รวมทั�งการคาํนวณราคาและการออกบตัรโ ดยสารเครื�องบิน 
 3)กกPassenger Name Record (PNR ) หมายถึง การบันทึก ชื� อ ผู้โ ดยส ารใ นฐานข้อมูล  
ของระบบการจองเครื� องคอมพิวเตอร์ ( Computer Reservation System ) ที� มี รายละเอียดการ
เดินทาง สําหรับผูโ้ ดยสาร หรือ กลุ่มผูโ้ ดยสารที�เดินทางดว้ยกนั แนวคิดของ PNR ถูกนาํเสนอครั� ง
แรก โ ดยสายการบินที�ตอ้งการทาํการเปลี�ยนขอ้มูลการจอง ใ นกรณีที�ผูโ้ ดยสารของสายการบิน 
จาํเป็นต้องบินหลายสายการบินเพื�อที�จะไ ปถึงจุดหมายปลายทาง ("Interlining") เพื�อที�จะบรรลุ
จุดประสงค์นี�  IATA และ ATA ได้กาํหนดมาตรฐาน สําหรับการส่งขอ้ความระหว่างสายการบิน 
ต่าง ๆ  ใ น PNR และข้อมูลอื�น  ๆ  ใ นทางปฏิบัติแ ต่ละระบบการใ ห้บ ริการการสํารองที�นั�ง 
จะมีมาตรฐานที�เป็นของตวัเอง 
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 4)กกโ ครงสร้างหลกัสูตรในการฝึกอบรม หมายถึง กรอบแนวทางในการดาํเนินการฝึกอบรม 
ซึ�งประกอบไปดว้ย 

 กกชื�อหลกัสูตร 

 กกหวัขอ้การฝึกอบรม 

 กกแผนการฝึกอบรม 

 กกระยะเวลาการฝึกอบรม 

 กกขอ้เสนอแนะ 

 

 S)กกคู่มือการผลิตบุคลากรตาํแหน่งเจา้หน้าที�สํารองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน หมายถึง 
เอกสารเพื�อแนะนําใ นการผลิตบุคลากรตาํแหน่งเจ้าหน้าที�สํารองที�นั�งบัตรโ ดยสารเครื� องบิน         
ซึ� งประกอบไปดว้ย < ส่วนหลกั ไดแ้ก่ รูปแบบใ นการผลิตบุคลากรตาํแหน่งเจา้หน้าที�สํารองที�นั�ง
บตัรโ ดยสารเครื�องบิน และ ขอ้มูลแสดงรายละเอียดในแต่ละขั�นตอนการผลิตบุคลากร 
 6)กกGlobal Distribution System (GDS) หมายถึง ระบบการสํารองที�นั�งสายการบินที�ไ ด้
พัฒนาอย่างมีประสิทธิภาพโ ดยการเพิ�มช่องทางการจัดจาํหน่ายไ ปยงัผู้ใ ช้ทั�วโ ลก พร้อมทั� ง 
เพิ�มผลิตภณัฑ์ใ ห้ครอบคลุมถึงการสํารองที�นั�งกบัธุรกิจอื�น ๆ  ที�เกี�ยวข้องกบัการท่องเที�ยวหรือ 
แมแ้ต่ธุรกิจการบนัเทิงผกัผ่อนหย่อนใจ  
 G)กกAmadeus System หมายถึง ระบบการจองผ่านคอมพิวเตอร์ (หรือ ระบบการจดัจาํหน่าย
ทั�วโ ลก ที�สามารถจาํหน่ายบัตรโ ดยสารสําหรับหลายสายการบิน) เป็นเจ้าของโ ดย Amadeus  
ไอที กรุ๊ป มีสํานกังานใ หญ่ใ น กรุงมาดริดประเทศสเปน ฐานขอ้มูลกลาง ตั�งอยู่ที� เออร์ดิง เยอรมนี 
ศูนย์การพัฒนาที�สําคญั จะอยู่ใ นบังกาลอร์ (อินเดีย) , Sophia Antipolis (ฝรั�งเศส) และบอสตัน 
(ส หรัฐอเมริกา) นอกจากนี� ใ นส่วนของส ายการบิน ระบบการจองผ่านคอมพิวเตอร์ ถูกใ ช ้
ใ นการจอง การเดินทางดว้ยรถไฟ ทางเรือ , รถเช่า, เรือขา้มฟาก และ ห้องพกั นอกจากนี�  อมาดิอุส
ยงัใ ห้บริการด้านระบบการควบคุมการเดินทางกับสายการบิน อมาดิอุสเป็นสมาชิกของ IATA, 
OTA และ SITA โ ดยมี IATA รหสั คือ 1A 
 



 

บทที� � 

ปริทัศน์วรรณกรรมและงานวจิยัที�เกี�ยวข้อง  
 

 ในบทนี� ผูว้จิยัจะนาํเสนอแนวความคิดและทฤษฎีที�เกี�ยวขอ้ง ในการบริหารทรัพยากรบุคคล 
ตลอดจนเอกสารที�เกี�ยวขอ้งต่าง ๆ  รวมถึงการทบทวนวรรณกรรมต่าง ๆ  ซึ� งแบ่งไดเ้ป็น 0 ส่วน ดงันี�  
 1.3กกทฤษฎีดา้นการจดัการทรัพยากรมนุษย ์(Human Resource Management) 
  2.1.3กกแนวคิดดา้นการบริหารทรัพยากรมนุษย ์  
  2.1.2กกกระบวนการบริหารทรัพยากรมนุษย ์  
 2.2กกทฤษฎีองคก์รดา้นมนุษยสัมพนัธ์และพฤติกรรมองคก์ร 
 1.1.3กกทฤษฎีสองปัจจยั (Two-Factor Theory) 
 2.2.1กกทฤษฎีความคาดหวงั (Expectancy Theory) 
 2.2.3กกทฤษฎีเหตุการณ์ที�ผูกพนัธ์ (Affective Events Theory) 
 2.2.4กกทฤษฎีลาํดบัขั�นของความตอ้งการของมนุษย ์(Hierarchy of Needs Theory) 
 2.3ddเจา้หนา้ที�สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน 
 1.[.3กกลกัษณะงานของเจา้หนา้ที�สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน 
 1.[.1กกการเตรียมบุคลากรเพื�อทาํหนา้ที�เจา้หนา้ที�สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน 
 1.[.[กกตวัอย่างหลกัสูตรการฝึกอบรม 
 1.0กกงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง 
  

�.�กกทฤษฎด้ีานการจัดการทรัพยากรมนุษย์ (Human Resource Management) 
 สาํหรับนิยามของการจดัการทรัพยากรมนุษย ์(Human Resource Management) นั�น ไดมี้ผูใ้ห้
นิยามไวห้ลากหลาย ซึ� งผูว้จิยัสามารถสรุปไวไ้ดด้งันี�  
 เพ็ญศรี วายวานนท์ (1_[`: 1) ใ ห้ความหมายการจัดการทรัพยากรมนุษย์ว่า เป็นงาน            
การจดัการใ นส่วนที�เกี�ยวขอ้งกบัคนทาํงาน เกี�ยวข้องกบัการกาํหนดและดาํเนินนโ ยบายใ นด้าน    
การวางแผนกําลังคน การจัดหาและคัดเลือกคนเข้าทํางาน การพัฒนา การจ่ายค่าตอบแทน             
การประสานสัมพนัธ์เพื�อการธํารงรักษากาํลังคนและการพ้นสภาพการทาํงานอย่างเป็นธรรม        
เพื�อมุ่งหมายใหค้นทาํงานอยู่ดีและเป็นส่วนสาํคญัในความสาํเร็จขององคก์ร 
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 มอนดี และโ น (Mondy and Noe, 1999 : 0) ใ ห้ความหมายว่า การจดัการทรัพยากรมนุษย ์ 
เป็นการใชท้รัพยากรมนุษยเ์พื�อใหอ้งคก์รบรรลุตามวตัถุประสงคที์�กาํหนด 
 คล าร์ค (Clark, 3jj1 : 3[) อ ธิบ ายว่า  ก ารจัดก ารท รัพยาก รมนุษ ย์ เป็ น ก ารจัดก าร
ความสัมพนัธ์ของคนงานและผูบ้ริหาร โ ดยมีจุดประสงค์เพื�อใ ห้องค์กรบรรลุจุดมุ่งหมาย ซึ� งจาก
ความหมายดงักล่าวมีประเด็นที�สาํคญั [ ประการ คือ 
 3)กกการจดัการทรัพยากรมนุษยใ์ ห้ความสําคญักับการจดัการความสัมพนัธ์ ที�ไ ม่ใ ช่เป็น 
การจดัการบุคคล 
 1)กกการจดัการทรัพยากรมนุษยมุ่์งเน้นที�เป้าประสงค์ขององค์กร ดงันั�น เมื�อวตัถุประสงค์
ขององคก์รเปลี�ยนแปลงไป การจดัการความสัมพนัธ์ดงักล่าวก็จะเปลี�ยนดว้ย 
 [)กกวตัถุประสงค์หลกัของการจดัการทรัพยากรมนุษยค์วรมุ่งที�องค์กร ส่วนสมาชิกของ
องคก์รแต่ละคนจะเป็นวตัถุประสงคร์อง 
 จากความหมายดังกล่าว สามารถสรุปไ ด้ว่า การจดัการทรัพยากรมนุษย์ เป็นการจดัการ
ความสัมพนัธ์ในการจา้งงาน เพื�อใหมี้การใชท้รัพยากรมนุษยใ์นการทาํใหอ้งคก์รบรรลุวตัถุประสงค ์
โ ดยจะเกี�ยวขอ้งกบัการจดัการทรัพยากรมนุษยต์ั�งแต่การไดค้นมาทาํงานจนถึงคนนั�นออกจากงาน
ไป ซึ� งสามารถแบ่งได้เป็น [ ระยะที�สําคญั คือ ระยะการได้มาซึ� งทรัพยากรมนุษย ์(Acquisition 
phase)  ระยะการรักษาทรัพยากรมนุษยที์�ทาํงานใ นองคก์ร (Retention phase) และระยะการใ ห้พน้
จากงาน (Termination or Separation phase) ซึ� งการจดัการทรัพยากรมนุษยเ์ป็นบทบาทหน้าที�ของ
ผูบ้ริหารใ นทุกระดบั เนื�องจากตอ้งเกี�ยวขอ้งกบัการจดัการใ ห้ไดค้นดีมาทาํงาน สามารถจดัวางคน
ใหเ้หมาะสมกบังาน มีการพฒันา สนบัสนุนและควบคุมใ หค้นทาํงานไดอ้ย่างเต็มศกัยภาพ ดูแลเรื�อง
สุขภาพและความปลอดภยัของคนงาน ตลอดจนเตรียมการในรายที�จะเกษียณหรือตอ้งเลิกจา้ง 
 2.1.3กกแนวคิดดา้นการบริหารทรัพยากรมนุษย ์
  มนุษย์เป็นทรัพยากรที�มีความสําคัญอย่างยิ�งใ นองค์กรเนื�องจากมนุษย์มีความรู้          
มีความสามารถ สติปัญญา และยงัไม่มีเครื�องมือหรือเทคโ นโ ลยีใ ดที�สามารถมาทดแทนมนุษยไ์ด ้
นอกจากนั�นมนุษยเ์ป็นทรัพยากรที�สามารถมีมูลค่าเพิ�มมากขึ�นไดอ้ย่างไม่จาํกดั เนื�องจากสามารถ
พัฒนาศักยภาพไ ด้ ดังนั� น เพื�อใ ห้เกิดประโ ยชน์สูงสุดแก่องค์กร จึงจาํเป็นต้องจัดการบริหาร
ทรัพยากรมนุษย ์ซึ� งสามารถแบ่งตวัแบบของการบริหารทรัพยากรมนุษยไ์ดเ้ป็น ตวัแบบของกลุ่ม
นักคิดใ นสหรัฐฯ (America Model) และตัวแบบของกลุ่มนักคิดใ น สหราชอาณาจักร (British 
Model) (พิชิต เทพวรรณ์ (1__0: [0-0[)) โ ดยมีรายละเอียดดงันี�  
 3)กกตวัแบบของกลุ่มนกัคิดใ นสหรัฐอเมริกา (America Model) สําหรับนกัคิดกลุ่ม
นี�สามารถแบ่งตวัแบบการบริหารทรัพยากรมนุษยไ์ด ้1 ตวัแบบ ไดแ้ก่ ตวัแบบการบริหารทรัพยากร
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มนุษย์แบบฮาร์วาร์ด และตัวแบบการบริหารทรัพยากรมนุษย์แบบมิชิแกน โ ดยแต่ละตัวแบบ 
มีลกัษณะดงันี�  

 กกตัวแบบการบริหารทรัพยากรมนุษย์แบบฮาร์วาร์ด (Harvard Model of 
HRM) หรือที�เรียกวา่ตวัแบบ “มนุษยนิ์ยมเชิงพฒันาการ (Developmental Humanism)” โ ดยตวัแบบ
นี� อยู่บนสมมติฐานที�มองว่า ปัญหาที�เกี�ยวขอ้งกบัการบริหารทรัพยากรมนุษยที์�เกิดขึ�นใ นอดีตนั�น 
จะสามารถแก้ไ ขไ ด้ หากผูบ้ริหารองค์กรมีวิสัยทัศน์ นโ ยบาย กลยุทธ์ และวิธีดาํเนินการด้าน 
การบริหารทรัพยากรมนุษยว์า่ตอ้งการใ ห้พนกังานใ นองค์กรของตนเป็นอย่างไร ตลอดจนวิธีการ 
ที�สามารถจะทาํใ ห้องค์กรบรรลุถึงเป้าหมาย ซึ� งหากผูบ้ริหารไม่มีความชดัเจนใ นเรื�องดงักล่าวแลว้ 
การบริหารทรัพยากรมนุษย ์ยงัคงถือไดว้า่ไม่มีความแตกต่างไปจากการปฏิบติัหนา้ที�ในแบบเดิม 

 กกตวัแบบการบริหารทรัพยากรมนุษย์แบบมิชิแกน (Michigan Model of 
HRM) หรือ เรียกอีก ชื� อหนึ� งไ ด้ว่าเป็นตัวแบ บ “ก ารจัดก ารนิยม (Managerialism)” ก ล่าวคือ  
เป็นตวัแบบที�ใ ห้ความสําคญักบัผลประโ ยชน์ตอบแทนที�องค์กรจะได้รับเป็นอนัดบัแรก และใ ห ้
การจดัการ “คนหรือทรัพยากรมนุษย”์ เป็นเครื�องมือใ นการที�จะทาํใ ห้บรรลุสู่เป้าหมายขององคก์ร 
ดังนั� นจึงมีผูเ้รียกตวัแบบการบริหารทรัพยากรมนุษยเ์ป็นกลไกสําคัญใ นการขบัเคลื�อนองค์กร 
ใหไ้ปสู่การมีผลประกอบการที�ดีขึ�น 
 1)กกตวัแบบของกลุ่มนักคิดใ นสหราชอาณาจกัร (British Model) ที�ใ ห้ความสําคญั
กับ ลักษณะก ารจัดการทรัพยากรมนุษย์ใ ห้ เป็นไ ปใ นทิศทางเดียวกับ ก ลยุทธ์ขององค์ก ร 
เป็นความพยายามที�จะบูรณาการขอบเขตการทาํงานด้านการบริหารทรัพยากรมนุษยใ์ ห้เข้าก ับ
สภาพแวดลอ้มขององคก์ร ไดแ้ก่ สภาพเศรษฐกิจ อิทธิพลของสังคมการเมือง และกลยุทธ์ธุรกิจ 
 2.1.1กกกระบวนการบริหารทรัพยากรมนุษย ์

 โ ดยทั�วไ ปการที�องค์กรจะกําหนด ตําแหน่งหน้าที�  ของบุคลากรนั� น จะเริ� มต้น 

จาก การวิเคราะห์รายละเอียดของาน (Job Analysis) ออกมาเป็นกิจกรรมพื�นฐานเสียก่อน ทั�งนี�   

ไดมี้การอธิบายความหมายของการวเิคราะห์งานไวด้งันี�  

 แชริงตัน (David J. Cherrington, 1995, p. 183) ไ ด้อธิบายว่าการวิเคราะห์งานเป็น

กระบวนการศึกษาและรวบรวมสารสนเทศที�เกี�ยวขอ้งกบัการดาํเนินงาน และความรับผิดชอบของ

งานที�ทาํการวิเคราะห์ผลที�ไดจ้ากการวิเคราะห์งาน คือ คาํพรรณนาลกัษณะงาน (job description) 

และข้อก ําหนดคุณสมบัติเฉพาะของงาน (job specification) ใ นลักษณะคล้าย ๆ  กัน เดสเลอร์             

( Dessler, 2003, p.77) ไดอ้ธิบายวา่การวิเคราะห์งานหมายถึงกระบวนการที�ใ ชก้าํหนดขอบเขตและ

ธรรมชาติของงาน รวมถึงการก ําหนดทักษะและประสบการณ์ของบุคลากรที�ควรจะจ้างมา
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ปฏิบติังาน เงื�อนไข ขอ้กาํหนดต่าง ๆ  เกี�ยวกบังานที�ได้จากการวิเคราะห์งาน จะนําไปใ ช้ใ นการ

จดัทาํคาํพรรณนาลักษณะงานและข้อกาํหนดคุณสมบัติเฉพาะของงาน สําหรับดําเนินการจา้ง

พนกังาน  

  โ กเมซ เมเจีย, บาลคิน และคาร์ดี�  (Gomez-Mejia, Balkin and Gardy, 1995, p. 97) ได้
นิยามการวิเคราะห์งานว่าเป็นกระบวนการเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื�อใ ช้ใ นการตดัสินใ จเกี�ยวกบังาน
อย่างเป็นระบบ ขอ้มูลต่าง ๆ  ที�รวบรวมเป็นรายละเอียดของงาน หนา้ที�และความรับผิดชอบของงาน
แต่ละงาน 

 มอนดี�  และ โ น (Mondy and Noe, 1996, pp. 92 - 93) ไดอ้ธิบายวา่ การวิเคราะห์งาน 

หมายถึงกระบวนการกาํหนดทกัษะที�จาํเป็น หนา้ที�ที�ตอ้งปฏิบติั และความรู้ที�ตอ้งการในการทาํงาน

แต่ละงานในหน่วยงาน 

  เสนาะ ติเยาว ์(2543, หน้า 38 ) ไดอ้ธิบายวา่ การวิเคราะห์งานหมายถึงกระบวนการ 
ที�ทาํขึ�นเพื�อหาขอ้มูลเกี�ยวกบัลกัษณะงาน ที�จะทาํใ ห้รู้ว่างานนั�นจะตอ้งใ ช้ความรู้ความสามารถ 
ความชาํนาญและความรับผิดชอบอย่างไรจึงจะทาํงานนั�นใหส้าํเร็จ 
  ธ งชัย สั น ติวงษ์  (2540, ห น้ า  55) ไ ด้ เส น อ แ น วคิ ดว่าก ารวิ เค ราะ ห์ งาน คื อ 
ความพยายามที�จะค้นหาลักษณะที�เป็นส่วนประกอบที�สําคญั ๆ  ของงานใ ห้เห็นได้ชัดเจนและ
ครบถว้น 
  พยอม วงศ์สารศรี (2545, หน้า 95) ไ ด้ใ ห้ความหมายว่า การวิเคราะห์งานเป็น
กระบวนการพิจารณา จาํแนกแยกแยะ ประเมินผลและจดัข้อมูลต่าง ๆ  เกี�ยวกับงานอย่างเป็น
ระเบียบ และจะดาํเนินการโ ดยผูเ้ชี�ยวชาญซึ� งเรียกว่านักวิเคราะห์งาน (job analyst) ที�จะทาํหน้าที�
รวบรวม จาํแนกแยกแยะ ประเมินและจดัขอ้มูลเกี�ยวกบัตาํแหน่งต่าง ๆ  ในองคก์ร 

ดังนั� น อาจจะกล่าวโ ดยสรุปไ ด้ว่าการวิเคราะห์งานคือ กระบวนการใ นการเก็บ

รวบรวมขอ้มูลเกี�ยวกบังาน หนา้ที� ความรับผิดชอบงาน ชนิดของบุคคล ความรู้ ความสามารถ หรือ

ทกัษะและเจตคติที�ตอ้งการสาํหรับงาน เพื�อใหก้ารปฏิบติังานนั�น ๆ  ประสบผลสาํเร็จตามเป้าหมาย 

เมื�อองค์กรไ ด้วิเคราะห์งานออกมาเป็นกิจกรรมต่าง ๆ  โ ดยละเอียดแล้วนั� น ก็จะ        
จดัรายละเอียดงานต่าง ๆ  ที�ไดว้ิเคราะห์ไวไ้ปจดัทาํคาํพรรณนาลกัษณะงาน (Job description)  และ 
ข้อก ําหนดคุณส มบัติเฉพาะของผู้ปฎิบัติงาน (Job specification) เพื�อใ ช้ใ นการออกแบบงาน          
(Job design) ต่อไป ซึ� งทั�งสามส่วนนั�นมีรายละเอียดดงันี�  
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3)กกคาํพรรณนาลกัษณะงาน (Job Description)  เป็นเอกสารที�แสดงถึงรายละเอียด
เกี�ยวกบัหน้าที�ของตาํแหน่งหนึ� ง ๆ  ที�ผูค้รองตาํแหน่งถูกมอบหมายใ ห้รับผิดชอบปฏิบติั ซึ� งจะมี
รายละเอียดเกี�ยวกบัหนา้ที�ความรับผิดชอบ กระบวนการปฏิบติังาน และเงื�อนไข องคป์ระกอบอื�น ๆ  
ที�จาํเป็นต่อการปฏิบติังานใ นตาํแหน่งนั�น ๆ  จดัทาํขึ� นสําหรับแต่ละตาํแหน่งงานใ นองค์กรเป็น
เอกสารที�จดัทาํขึ�นสําหรับแต่ละตาํแหน่งงานใ นองคก์ร โ ดยจดัทาํไวอ้ย่างชดัเจนและเป็นระเบียบ 
เพื�อกาํหนดขอบเขตหน้าที�ความรับผิดชอบ (Responsibilities) , บทบาท (Roles) , คุณสมบติัของผู้
ดาํรงตาํแหน่งงาน (Specifications & Competencies) 

1)กกข้อกาํหนดคุณสมบติัเฉพาะของผูป้ฎิบติังาน (Job specification) รายละเอียด

ของคุณสมบติัเฉพาะของพนักงานทางด้านความสามารถ ประสบการณ์ ความรู้ ทกัษะ ซึ� งใ ช้ใ น          

การทาํงานเฉพาะอย่างเพื�อใหง้านประสบผลสาํเร็จ ซึ� งประกอบดว้ย 

 กกการศึกษาในที�นี� รวมถึง ปริญญา ประกาศนียบตัร 
 กกทกัษะ หรือความชาํนาญ 
 กกประสบการณ์  เช่น ตอ้งผ่านงานนั�นมาแลว้กี�ปี 
 กกคุณลกัษณะของบุคคล ซึ� งจะตอ้งเลือกใหเ้หมาะสมกบัตาํแหน่ง 
 กกขอ้กาํหนดดา้นสุขภาพร่างกายและจิตใจ 
 กกสภาพการทาํงาน เช่น อยู่ในที�สูง อยู่ในที�เย็น ๆ  
 กกอนัตรายในการทาํงาน 

[)กกการออกแบบงาน (Job Design) การออกแบบข้อมูลต่าง ๆ  ที� ไ ด้จากการ

วิเคราะห์งาน จะถูกนําไ ปกาํหนดโ ครงสร้าง ปรับปรุง และเปลี�ยนแปลงขอบเขตของงาน หรือ                     

ความรับผิดชอบ บางกรณีข้อมูลจะชี� ใ ห้เห็นขอ้บกพร่องขององค์ประกอบ ซึ� งส่งผลกระทบต่อ

รูปแบบของงาน ดังนั� น การวิเคราะห์งานช่วยใ ห้มีการตรวจสอบ และการจดัระบบงานต่าง ๆ           

ใ ห้เหมาะสมขึ�น ใ นที�สุดอาจนําไปสู่การรื� อปรับระบบงาน (Job Reengineering) ได้ เป็นการเพิ�ม

ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานและมีการนาํเทคโ นโ ลยีที�เหมาะสมมาใชก้บัแต่ละงานไดอ้ีกดว้ย 
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ภาพที�ก�.�กกการนาํสารสนเทศจากการวเิคราะห์งานไปใ ชใ้นกิจกรรมการบริหาร 
 ทรัพยากรมนุษยใ์นองคก์รก 
ที�มากก(Mondy, Noe, and Premeaux, 1999, p.108) 
 

 การบริหารจดัการทรัพยากรมนุษยส์ามารถแบ่งออกเป็น [ ระยะสําคญั ตั�งแต่การไดค้นมา
ทํางานใ นองค์กร (Acquisition) การดูแลรักษาใ ห้คนใ นองค์กรทํางานไ ด้อย่างมีประสิทธิผล 
(Retention) และการดูแลการออกจากงานของคนงาน (Separation) โ ดยใ นแต่ละขั�นตอนจะมี
กิจกรรมย่อยที�เกี�ยวขอ้งกนั ซึ� งในกระบวนการจดัการทรัพยากรมนุษยจ์ะไดรั้บอิทธิพลจากกฎหมาย
ที�เกี�ยวขอ้งกบัแรงงานดว้ย ดงัภาพ ที� 1.1 
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ภาพที�ก�.�กกขั�นตอนและกิจกรรมการบริหารจดัการทรัพยากรมนุษย ์
ที�มากกRakich, Longest, and Darr, 1994, p.613 

 
 3)กกระยะการไดม้า 
  ระยะการไ ด้มาซึ� งทรัพยากรมนุษย์ที�จะเข้ามาทํางานใ น จะประกอบด้วย
กิจกรรมสําคัญใ นการบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย์ ไ ด้แก่  การวางแผนทรัพยากรมนุษย ์              
การสรรหา การคดัเลือก และการปฐมนิเทศคนเขา้มาทาํงานใหม่ 
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 กกการวางแผนทรัพยากรมนุษย ์(Human Resource Planning) เป็นกิจกรรม 
การจดัการทรัพยากรมนุษยข์ั�นตอนแรกก่อนที�จะมีการสรรหา การคดัเลือกและการบรรจุพนกังาน
เขา้ทาํงาน ซึ� ง การวางแผนทรัพยากรมนุษย ์เป็นการพยากรณ์ความต้องการทรัพยากรมนุษยใ์ น
อนาคต ทั�งใ นด้านจาํนวนและทกัษะความสามารถ เพื�อใ ห้แน่ใ จว่าจะมีทรัพยากรมนุษยใ์ ช้ตาม 
ความตอ้งการขององคก์ร การวางแผนเป็นสิ�งจาํเป็นเนื�องจากองคก์รมีการเปลี�ยนแปลงไม่หยุดนิ�ง
จากสภาพแวดลอ้มภายในและภายนอกองคก์ร ดงันั�น ความตอ้งการทรัพยากรมนุษยข์ององคก์รจึงมี
การเปลี�ยนแปลงไม่หยุดนิ�งเช่นกนั ปัจจยัที�ส่งผลต่อความต้องการทรัพยากรมนุษยใ์ นอนาคตที�
สํ าคัญขององค์ก ร ไ ด้แก่  ก ารเจริญเติบ โ ตขอ งองค์ก ร แ ล ะก ารอ อก จาก งานขอ งคนงาน  
เช่น ความต้องการใ ช้บริการของลูกค้าเพิ�มขึ� น มีการขยายบริการ หรือเพิ�มคุณภาพและระดับ
ความสามารถใ นการทาํงานขึ� น รวมทั� งการลาออก การใ ห้ออก และการเกษียณของคนงานเก่า     
หากขาดการวางแผนที�ดีจะทาํใ ห้คนงานที�มีอยู่เก่าและคนงานที�รับใ หม่มีไม่เพียงพอ หรือบางครั� ง
เกินความตอ้งการขององคก์รได ้ทาํให้เป็นอุปสรรคต่อคุณภาพการให้บริการขององคก์ร หรือส่งผล
ต่อค่าใชจ่้ายขององคก์รในกรณีที�มีคนเกิน เป็นตน้ 

ใ นกระบวนการวางแผนทรัพยากรมนุษย์จาํเป็นต้องมีการวิเคราะห์        
อุปส งค์ (Demand) ด้านทรัพยากรมนุษย์จากแผนธุรกิจและแผนกิจกรรมที�จะมีใ นอนาคต  
เพื�อสามารถคาดการณ์ความตอ้งการใ นอนาคตใ นขณะเดียวกนัก็ตอ้งวิเคราะห์อุปทาน (Supply)         
ดา้นทรัพยากรมนุษยป์ระเภทต่าง ๆ  ที�องคก์รตอ้งการใ นอนาคต ทั�งทรัพยากรที�มีอยู่เดิมใ นองค์กร 
(เช่น การเลื�อน การโ อนยา้ยตาํแหน่งคนงานที�มีอยู่เดิม เป็นตน้) และจากตลาดแรงงานภายนอก
องค์กร การวิเคราะห์ดงักล่าวจะทาํใ ห้ผูบ้ริหารคาดการณ์ไดว้่าจะมีคนงานขาดหรือเกินใ นอนาคต 
ถา้คาดว่าจะขาดคนงาน จาํเป็นตอ้งวางแผนการสรรหา การฝึกอบรมพฒันา การเพิ�มผลผลิตของ
คนงานเดิม หรือการใ ช้ทรัพยากรทางเลือกอื�น ๆ  ถา้ทาํได ้ส่วนใ นกรณีที�คาดการณ์ว่าจะมีคนงาน
เกิน จาํเป็นต้องวางแผนการลดคนงานใ นรูปแบบต่าง ๆ  เช่น การใ ห้เกษียณก่อนกาํหนด หรือ 
การขยายงานใ ห้สอดคล้องกับจาํนวนคนงานเพื�อเพิ�มผลผลิตใ ห้มากขึ�น เป็นตน้ ซึ� งเมื�อวางแผน 
การเพิ�มหรือลดคนแลว้ จะตอ้งมีการกาํหนดงบประมาณที�จะใ ช้ และมาตรฐานทรัพยากรมนุษยที์�
ต้องการ เช่น จาํนวนคนงาน ความรู้ ทักษะและความสามารถที�ต้องการ รวมถึงการกาํหนดวิธี 
การควบคุมใหเ้กิดการดาํเนินงานตามแผนที�วางไว ้
 ถึงแมว้่า การวางแผนจะถูกกาํหนดใ ห้เป็นขั�นตอนแรกของกระบวนการจดัการทรัพยากร

มนุษยใ์ นระยะของการไดม้า แต่การวางแผนทรัพยากรมนุษยจ์ะตอ้งมองภาพรวมของกระบวนการ

จดัการทรัพยากรมนุษย ์คือ ทั�งการได้มา การดูแลรักษา และการออกจากงาน เพราะทั�ง [ ระยะ 

ต่างเกี�ยวขอ้งสัมพนัธ์กนั  
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 กกการสรรหา (Recruitment)กกการสรรหา เป็นกระบวนการค้นหาและ    
ชักจูงใ ห้บุคคลที�มีคุณสมบติัตามต้องการมาสมคัรทาํงาน เพื�อองค์กรจะไ ด้ทาํการคดัเลือกผูที้�มี 
ความเหมาะสมที�สุดเข้าทาํงานต่อไ ป การสรรหาสามารถทาํได้ทั� งจากแหล่งภายใ นองค์กรเอง  
(เช่น การเลื�อนตาํแหน่ง การโ อนยา้ย) หรือจากแหล่งภายนอกองค์กรก็ได ้ซึ� งทั�งสองแหล่งมีขอ้ดี
และขอ้เสียแตกต่างกนั (Fottler, 1998 p.151) 
 
ตารางที�ก�.1กกแสดงขอ้ดีและขอ้เสียของการสรรหาคนงานจากแหล่งภายในหน่วยงาน 

 

การสรรหาคนงานจากแหล่งภายในหน่วยงาน 

ข้อดี ข้อเสีย 

 กกเป็นแรงจูงใจใหค้นงานเดิมปฏิบติังานดีขึ�น 
 กกเปิดโ อกาสใหค้นงานเดิมมีโ อกาสกา้วหนา้ 
 กกมีโ อกาสประเมินความสามารถของคนงาน 
 กกเพิ�มขวญักาํลงัใจและความจงรักภกัดี 
 กกคนงานสามารถเริ�มทาํงานในตาํแหน่งใ หม่   
       ไดใ้นระยะอนัเวลาสั�น 

 กกการคิดเรื�องใหม่ ๆ  จะอยู่ใ นวงแคบและ 
        มีการลอกเลียนแบบความคิด 
 กกเกิดการเมืองและแรงกดดนัในองคก์ร 
 กกจาํเป็นตอ้งมีการจดัการโ ปรแกรมการ 
        พฒันาอย่างมาก เพื�อเตรียมคนงานที�จะ 
       ไดรั้บการเลื�อนตาํแหน่ง 

 
ตารางที�ก�.�กกแสดงขอ้ดีและขอ้เสียของการสรรหาคนงานจากแหล่งภายนอกหน่วยงาน 

 
การสรรหาคนงานจากแหล่งภายนอก 

ข้อดี ข้อเสีย 

 กกไดค้วามคิดและมุมมองใหม่ ๆ  
 กกสามารถเปลี�ยนแปลงสิ�งต่าง ๆ  ไดโ้ ดยไม่ 
        ตอ้งกงัวลวา่  จะตอ้งทาํใหก้ลุ่มต่าง ๆ   
        พอใจ 
 กกไม่ก่อใหเ้กิดการเปลี�ยนแปลงลาํดบัขั�น   
        การบริหารภายในองคก์รจากเดิมมากนกั 

 

   ตอ้งใชเ้วลามากในการให้คนงานให 
      ปรับตวั 
 กเป็นการทาํลายกลไกการใหร้างวลัโ ดย

การเลื�อนตาํแหน่งใหก้บัคนงานเดิม 
 กไม่มีขอ้มูลความสามารถของคนงาน 

      ใหม่วา่จะมีความสามารถเหมาะกบั       
ส่วนอื�น ๆ  ขององคก์รหรือไม่ 
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 อย่างไรก็ตาม ก่อนที�จะใ ช้วิธีการสรรหาว่าจา้งคนใ หม่เข้ามาทาํงาน ผูบ้ริหารองค์กรควร
พิจารณาทางเลือกอื�น ๆ  ก่อน เช่น การให้คนงานที�มีอยู่ทาํงานล่วงเวลา หรือการจา้งคนงานชั�วคราว
หรือทาํงานบางเวลา เพื�อไม่ใ ห้เป็นภาระใ นการจดัการทรัพยากรมนุษยใ์ นระยะยาว แต่ถา้พิจารณา
แลว้ไม่มีทางเลือกอื�น จาํเป็นตอ้งสรรหาคนใ หม่เขา้มาทาํงานในองคก์ร สามารถใชว้ิธีการสรรหาได้
หลายวธีิ คือ 
 1.กกการใ ห้ผูส้มคัรมาสมคัรเอง (Walk in) ซึ� งเหมาะกบัสถานที�ที�มีชื�อเสียงและตั�งอยู่ใ นที�
ผูส้มคัรสามารถเขา้ถึงไดง่้าย 
 1.กกการใหค้นงานเดิมแนะนาํเพื�อนหรือคนรู้จกัที�มีคุณสมบติัตามที�กาํหนดมาสมคัร 
 [.กกการโ ฆษณาผ่านสื�อมวลชนต่าง ๆ  เช่น หนงัสือพิมพ์ วารสารวชิาชีพ วิทยุ หรือโ ทรทศัน์ 
เป็นตน้ 
 0.กกการแจง้ผ่านสถาบนัการศึกษาที�ผลิตบุคลากรในตาํแหน่งที�องคก์รตอ้งการ 
 _.กกการแจง้ผ่านสมาคมวิชาชีพของงานที�ตอ้งการ เช่น แพทยสภา หรือสภาการพยาบาล 
เป็นตน้ 
 �.กกการแจ้งผ่านศูนย์จัดหางาน ทั� งของรัฐและเอกชน เช่น ที�กรมการจัดหางาน หรือ
สาํนกังานจดัหางานของเอกชน เป็นตน้ 
 `.กกการแจ้งผ่านศูนย์จัดหางาน ทั� งของรัฐและเอกชน เช่น ที�กรมการจัดหางาน หรือ
สาํนกังานจดัหางานของเอกชน เป็นตน้ 
 �.กกการใ ห้บริษัทค้นหาผูบ้ริหาร (Executive Search Firms) เป็นบริษัทที�ทาํหน้าที�ค้นหา
บุคคลที�มีความสามารถและประสบการณ์สูงใ นตาํแหน่งที�ตอ้งการรับ ซึ� งมกัเป็นตาํแหน่งผูบ้ริหาร
ระดบัสูง เช่น ผูอ้าํนวยการองค์กร  ผูจ้ดัการการตลาดขององค์กร ซึ� งบริษทัเหล่านี� จะคน้หาและ
ทาบทามบุคคลดงักล่าว (Headhunters) ที�ทาํงานอยู่ใ นองค์กรอื�นใ ห้มาทาํงานกบัองค์กรที�ตอ้งการ 
ซึ� งมกัไดค้นที�ความสามารถสูงและมาทาํงานไดท้นัที แต่ตอ้งเสียค่าบริการในอตัราสูง 

 กกการคดัเลือก (Selection)กกเป็นการกลั�นกรองผูส้มคัรงาน เพื�อใ ห้ไดค้นที�
เหมาะสมที�สุดสําหรับตาํแหน่งงานว่างที�เปิดรับ ซึ� งเป็นขั�นตอนที�ต่อเนื�องจากการสรรหาไดผู้ม้า
สมคัรงานใ นจาํนวนที�พึงพอใ จแลว้ กระบวนการคดัเลือกที�ดีจะทาํใ ห้ไดค้นที�เหมาะสมกบังานที�
ตอ้งการ หรือ “Put the right man on the right job.” นั�นเอง 
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ภาพที�ก�.=กกขั�นตอนการคดัเลือกทรัพยากรมนุษย ์
 ทั�งนี�  ขั�นตอนการคดัเลือกอาจแตกต่างกนัไปใ นแต่ละหน่วยงานและใ นแต่ละตาํแหน่ง เช่น 

บางหน่วยงานอาจไม่มีการสัมภาษณ์ขั�นตน้แต่ใชว้ิธีการทดสอบขอ้เขียนก่อนโ ดยเฉพาะตาํแหน่งที�

มีคนสมคัรจาํนวนมากเพื�อคดักรองคนที�เหมาะสมใ ห้เหลือนอ้ยลง หรือบางตาํแหน่งอาจใ ชว้ิธีการ

ทดสอบภาคปฏิบติั เช่น ตาํแหน่งพนกังานธุรการ อาจใ ห้ทดสอบการพิมพ์ หรือการใ ชค้อมพิวเตอร์ 

เป็นตน้ บางตาํแหน่งที�มีการกาํหนดมาตรฐานวิชาชีพไวแ้น่นอนแล้ว เช่น แพทย ์พยาบาล หรือ 

เภสัชกร อาจพิจารณาจากใบประกอบวชิาชีพแทนการสอบ 

 สําหรับการสัมภาษณ์เพื�อจ้างงาน นับเป็นขั�นตอนที�สําคัญขั�นตอนหนึ� ง เพราะสามารถ
รวบรวมขอ้มูลของผูส้มคัรในลกัษณะการเผชิญหนา้ จึงมีโ อกาสไดข้อ้มูลที�ตรงตามเป็นจริงไดม้าก 
เพราะสามารถสังเกตปฏิกิริยาประกอบการสัมภาษณ์ไดด้ว้ย ซึ� งการสัมภาษณ์นอกจากจะไดข้อ้มูล
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ของผูส้มคัรเกี�ยวกบับุคลิกภาพ ทกัษะ ไหวพริบ ความรู้ ความสามารถและประสบการณ์ที�เกี�ยวกบั
งานที�สมคัรแล้ว ผูส้ัมภาษณ์ยงัสามารถใ ห้ขอ้มูลที�เป็นจริงบางประการเกี�ยวกับลกัษณะงานใ น
องค์กร เพื�อใ ห้ผูส้มคัรพิจารณาว่าตรงตามที�คาดหวงัหรือไม่ เมื�อจบการสัมภาษณ์ควรใ ห้ผูส้มคัร
ประเมินตนเองวา่ เหมาะสมกบัตาํแหน่งที�จะรับหรือไม่ 
 การตรวจสุขภาพบุคคลก่อนเขา้ทาํงานมีจุดมุ่งหมายเพื�อ 

3.กกคดับุคคลที�มีสุขภาพไม่แข็งแรงพอที�จะทาํงานออกไป 
1.กกเป็นการป้องกันความเสี ยหายที�องค์กรต้องจ่ายใ ห้แก่คนงานใ นกรณีการป่วยที�

เนื�องมาจากการทาํงาน ขอ้มูลการตรวจสุขภาพจึงเป็นขอ้มูลพื�นฐานที�สําคญัต่อการพิจารณาเรื�อง 
การเจ็บป่วยที�เกิดจากการทาํงาน 

[.กกเป็นการป้องกนัโ รคติดต่อ ที�อาจเกิดอนัตรายต่อผูม้ารับบริการและผูร่้วมงาน 
0.กกเพื�อบรรจุบุคคลใหท้าํงานในหนา้ที�ที�เหมาะกบัสุขภาพของผูส้มคัร 

 การตรวจสอบอา้งอิงและการตรวจสอบประวติั เพื�อตรวจสอบว่า ขอ้มูลที�ผูส้มคัรใ ห้ไวใ้ น 

ใบสมคัรและการสัมภาษณ์จริงเท็จเพียงใ ด ในการตรวจสอบมกัติดต่อกบับุคคลที�ผูส้มคัรอา้งอิงไว้

ใ นใ บสมคัร ซึ� งมกัเป็นอาจารยผู์ส้อน หรืออาจารยที์�ปรึกษา หรือหัวหน้างานเก่าที�เคยทาํงานดว้ย 

เพื�อสอบถามพฤติกรรม ลกัษณะเด่น ลกัษณะดอ้ยของผูส้มคัร โ ดยทั�วไปขั�นตอนนี�มกัพิจารณากบั

การรับสมคัรผูที้�เคยมีประสบการณ์ การทาํงานมาก่อนมากกว่าผูที้�เพิ�งจบการศึกษา เพราะตอ้งมี

ค่าใชจ่้ายในการดาํเนินการ 

 การตดัสินใ จเลือกเป็นขั�นตอนสุดทา้ย ซึ� งเป็นความรับผิดชอบของผูบ้งัคบับญัชาตามสายงาน

ของตาํแหน่งที�วา่งที�เปิดรับสมคัรบุคคล โ ดยตดัสินใ จเลือกบุคคลที�ดีและเหมาะสมที�สุดตามจาํนวน

ตาํแหน่งที�วา่ง ทั�งนี�  อาจมีตาํแหน่งสํารองไว ้ถา้มีบุคคลที�เหมาะสมใ นลาํดบัถดัไป เผื�อวา่ผูที้�ไดรั้บ

การคดัเลือกขั�นสุดทา้ยถอนตวั จะไดไ้ม่ตอ้งเสียเวลาเปิดรับสมคัรใ หม่  หลงัจากพิจารณาคดัเลือก

ขั�นสุดทา้ยแลว้ ฝ่ายจดัการทรัพยากรมนุษยจ์ะทาํหนา้ที�ประกาศผลการคดัเลือกและดาํเนินการบรรจุ

บุคคลเขา้ทาํงานต่อไป โ ดยมีการแจง้แก่ผูผ่้านการคดัเลือกมารายงานตวัและเขา้สู่การแนะนาํตวัเขา้

ทาํงานใ หม่เพื�อรับการปฐมนิเทศ การทดสอบงาน และประเมินผลการทดลองงาน เพื�อบรรจุเป็น

พนกังานประจาํต่อไป 

 กกการปฐมนิเทศ (Orientation)กกภายหลงัการคดัเลือกแลว้ การแนะนาํตวั
และการปฐมนิเทศคนงานใ หม่เป็นขั�นตอนที�ตอ้งดาํเนินการต่อไป วตัถุประสงคข์องการปฐมนิเทศ 
คือ เพื�อใ ห้คนงานใ หม่เขา้ใ จปรัชญาและวตัถุประสงค์ขององค์กรมีการรับรู้เกี�ยวกบัองค์กรและ
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บทบาทของตนเองอย่างถูกตอ้ง ไดเ้รียนรู้วธีิการทาํงานและวฒันธรรมขององค ์ ตลอดจนรู้จกัเพื�อน
ร่วมงานใหม่และสามารถทาํงานร่วมกนัได ้โ ดยองคก์รควรใ หข้อ้มูลแก่คนงานใ หม่ในเรื�องเกี�ยวกบั
ปรัชญาและวตัถุประสงค์ขององค์กร  สภาพทางกายภาพขององค์กร โ ครงสร้างการบริหาร    
แ น วป ฏิบัติ เรื� อ งความป ล อ ดภัยแ ล ะ อัค คีภัย บ ริก ารด้าน สุ ขภาพแ ล ะ บ ริก ารช่ วยเห ลื อ 
อื�น ๆ  สําหรับคนงาน นโ ยบายสําคญัและสิทธิประโ ยชน์ที�คนงานจะไดรั้บ รวมถึงช่วงเวลา วิธีการ
และผูท้าํหน้าที�ใ ห้การดูแลฝึกอบรมและทดลองงานของคนงานใ หม่ ซึ� งการปฐมนิเทศที�ดีจะเป็น
จุดเริ�มตน้ที�ช่วยใหค้นงานใหม่สามารถเรียนรู้การทาํงานและมีพฤติกรรมตามที�องคก์รคาดหวงั 

 2)  ระยะการดูแลรักษา 
 ระยะการดูแลรักษาทรัพยากรมนุษยที์�ทาํงานใ นองค์กร มีจุดประสงค์เพื�อใ ห้

ทรัพยากรมนุษยส์ามารถทาํงานไดอ้ย่างเกิดประโ ยชน์สูงสุด ประกอบด้วยกิจกรรมสําคญั ไดแ้ก่ 
การประเมินผลงาน  การจดัวางคนการฝึกอบรมและพฒันา ระเบียบวินัย การบริหารค่าตอบแทน
และสวสัดิการ การช่วยเหลือ/ใหค้าํปรึกษา การดูแลสุขภาพและความปลอดภยั 

 กกการประเมินผลงาน (Performance Appraisal) การประเมินผลงานเป็น
ระบบการวดัผลงานของบุคคลที�ทาํไดใ้ นระยะเวลาที�กาํหนดไว ้แลว้นาํไปเปรียบเทียบกบัเกณฑ์
หรือมาตรฐานที�กาํหนดซึ� งการประเมินผลงานของคนงานเป็นมาตรการหนึ� งที�ทาํใ ห้ผูบ้ริหารได้
ขอ้มูลเกี�ยวกบัระดบัผลงานของคนงานแต่ละคน เมื�อเปรียบเทียบกบัเกณฑ์ที�ตั�งไว ้และเป็นขอ้มูล
ป้อนกลับสําหรับการปรับปรุงประสิทธิภาพการทํางานของคนงาน การบริหารค่าตอบแทน 
การพิจารณาเลื�อนตาํแหน่งหรือการโ อนยา้ยหน้าที�  การฝึกอบรมและพัฒนาและการวางแผน
ทรัพยากรมนุษย ์ ซึ� งการประเมินผลงานสามารถดาํเนินการได ้0 ลกัษณะ คือ 

- กกการประเมินผลงานเพื�อบรรจุหลงัการทดลองงาน 
- กกการประเมินผลการปฏิบติังานประจาํปี 
- กกการประเมินผลใ นช่วงการรักษาการใ นตาํแหน่งก่อนแต่งตั�งใ ห้ดาํรง

ตาํแหน่งใหม่  
- กกการประเมินศกัยภาพเพื�อการเลื�อนตาํแหน่ง 

 กกการจดัวางคน  (Employee Placement) ขอ้มูลจากการประเมินผลงานจะ
ทาํใ ห้ผูบ้ริหารนาํมาใ ชป้ระกอบการตดัสินใจจดัวางคนในตาํแหน่งต่าง ๆ  ใ ห้เหมาะกบัศกัยภาพที�มี
อยู่ เช่น การเลื�อนตาํแหน่ง การลดตาํแหน่ง หรือการโ อนยา้ย เป็นตน้ 

 ก ก ก ารฝึก อ บ รมแ ล ะ พัฒน า (Training and Development) ก ารพัฒน า
ทรัพยากรมนุษยเ์ป็นกระบวนการเพิ�มศกัยภาพและผลการปฏิบติังานของคนงานใ นองค์กรโ ดยใ ช้
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วิธีการฝึกอบรมและพฒันาใ นรูปแบบต่าง ๆ  โ ดยสามารถแบ่งออกตามวิธีการฝึกอบรมได้เป็น 1 
แบบคือ 

- กกการฝึกอบรมแบบหอ้งเรียน (Classroom Training) มีวตัถุประสงคเ์พื�อ
เตรียมใ ห้ผูเ้ขา้อบรมพร้อมที�จะปฏิบติังานไดท้นัที หรือพร้อมใ นการที�จะเขา้รับการฝึกปฏิบติังาน
ปกติ ใ นที�ทาํการ (On the Job Training) หรือใ ช้เพื�อลดค่าใ ช้จ่ายหรือ ความเสียหายที�อาจเกิดขึ� น 
หากใ ช้การอบรมระหว่าง การปฏิบติังาน ทนัทีกรณีที�เป็นงานที�เสี� ยงต่อความเสียหายหรือเสี� ยง
อนัตราย การฝึกอบรมแบบนี�  จะเน้นถึงการจดัใ ห้ผูเ้ข้าอบรมได้ ทีละมาก ๆ  ตั�งแต่ 3� - 3�� คน 
จึงมกัจะใ ช้สถานที�ใ นห้องประชุมเป็นหลกั การฝึกอบรมมกัใ ช้เทคนิคการบรรยาย การอภิปราย 
เป็นหลกั และอาจมีการใชโ้ สตทศันูปกรณ์ การสาธิต เทคนิคแบบกลุ่ม ฯลฯ 

- กกการฝึกอบรมแบบปฎิบติังานจริง (On the job Training) เป็นวิธีที�ใ ช้
มากที�สุดวิธีหนึ� งใ นการใ ชอ้บรมพนกังาน วิธีนี� การอบรมจะกระทาํโ ดยใ ห้ผูบ้งัคบับญัชา หรือโ ดย
พนกังานอาวโุ สเป็นผูรั้บผิดชอบในการใ หก้ารอบรมแก่พนกังานโ ดยตรง ขอ้ดีของวธีินี�ก็คือ ช่วยใ ห้
พนักงานไ ด้มีโ อกาสไ ด้เรียนรู้จากผูที้�มีความสามารถที� เป็นมือหนึ� ง ใ นเรื� องนั� นโ ดยตรง และ
สามารถทาํการอบรมใ นขณะปฏิบติังานด้วยสภาพแวดล้อมจริง แต่อย่างไ รก็ตามวิธีนี� อาจจะมี 
ขอ้เสียอยู่บา้ง กล่าวคือถ้าหากผูบ้งัคบับญัชาที�ทาํการสอนนั�น มุ่งเน้นถึงผลการผลิตมากกว่าการ
สนใจระมดัระวงัใ หมี้การเรียนรู้เกี�ยวกบัวิธีการทาํงานที�มีประสิทธิภาพแลว้  ผลก็จะไม่ไดเ้ท่าที�ควร 
แต่ถา้หากใ ห้มีเวลาพอเพียงสําหรับการอบรมตามวิธีนี� และค่อยเป็นค่อยไป โ ดยมุ่งพยายามแก้ไข
ข้อผิดพลาดอยู่ตลอดเวลาใ นขณะที�พนักงานผูเ้ข้าอบรมไ ด้ทดลองทําแล้ว ก็นับว่าวิธีนี� จะใ ห้
ประโ ยชน์เป็นอย่างยิ�ง ประโ ยชน์หรือผลพลอยได้ที�เกิดขึ�นจากการใ ช้วิธีนี� อีกประการหนึ� งก็คือ 
ผูบ้งัคบับญัชาไดโ้ อกาสสร้างความสัมพนัธ์ที�ดีกบัผูใ้ตบ้งัคบับญัชาพร้อมกนัไปดว้ย 

 
สาํหรับเหตุผลสาํคญัที�จะตอ้งมีการฝึกอบรมและพฒันาทรัพยากรมนุษย ์มี _ ประการ ไดแ้ก่ 

3.กกเพื�อช่วยปรับปรุงการปฏิบติังานของคนงานใ ห้ดีขึ�น ซึ� งคนงานที�ขาดทกัษะที�
จาํเป็นใ นการทาํงานนบัเป็นความสําคญัอนัดบัแรกที�จะตอ้งไดรั้บการฝึกอบรม นอกจากนี�  คนงาน
บางรายที�ได้รับการเลื�อนตาํแหน่งและยงัขาดทกัษะและความสามารถบางประการใ นการดาํรง
ตาํแหน่งใหม่ ก็จาํเป็นตอ้งมีการฝึกอบรมเช่นกนั 

1.กกเพื�อช่วยใ ห้คนงานมีทกัษะกา้วทนักบัการเปลี�ยนแปลงของเทคโ นโ ลยี องค์กร 
และวิธีการบริหารจดัการ เช่น เมื�อมีการปรับระบบเทคโ นโ ลยีสารสนเทศขององค์กร จาํเป็นตอ้ง
ฝึกอบรมคนงานเกี�ยวกบัการใชค้อมพิวเตอร์ในหน่วยงานต่าง ๆ  เป็นตน้ 
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[.กกเพื�อช่วยใ ห้ปัญหาของหน่วยงานไ ด้รับการแก้ไ ข เช่น ปัญหาความขัดแยง้ 
คนงานลาออก การทาํงานไม่ได้มาตรฐาน ฯลฯ ซึ� งการฝึกอบรมคนงานเป็นวิธีการหนึ� งที�สําคญัที�
ช่วยแกไ้ขปัญหาเหล่านี�  

0.กกเพื�อเตรียมพร้อมให้กบัคนงานที�จะไดรั้บการเลื�อนตาํแหน่งใหท้าํงานใ นระดบัที�
สูงขึ�น ซึ� งการจูงใจคนงานดว้ยการเลื�อนตาํแหน่งใ หจ้ะตอ้งทาํควบคู่กบัการมีโ ปรแกรมการฝึกอบรม
และพฒันาคนงานอย่างกวา้งขวาง 

_.กกเพื�อปฐมนิเทศคนงานใหม่ ซึ� งไดก้ล่าวรายละเอียดมาแลว้ขา้งตน้ 
 จากเหตุผลดงักล่าว การฝึกอบรมและพฒันาทรัพยากรมนุษยจึ์งมีส่วนช่วยใ ห้การดาํเนินงาน

ของหน่วยงาน แผนก และองคก์รประสบความสําเร็จตามเป้าประสงค ์และช่วยให้เป้าประสงคข์อง

แต่ละบุคคลบรรลุดว้ย นอกจากนี�  ยงัสามารถช่วยในการผลกัดนัและสร้างวฒันธรรมขององคก์รใ ห้

เป็นไปในทิศทางที�พึงประสงคด์ว้ยการฝึกอบรมและพฒันา 

 สําหรับกระบวนการฝึกอบรมและพฒันาจาํเป็นเริ�มตน้ดว้ยตอ้งหาความตอ้งการ ซึ� งไดจ้าก
การวเิคราะห์ความตอ้งการ [ ดา้น คือ 
 3.กกความตอ้งการขององคก์ร ที�พิจารณาจากแผนขององคก์รและแผนทรัพยากรมนุษย ์
 1.กกความตอ้งการของงาน ที�พิจารณาจากการวเิคราะห์งาน องคค์วามรู้และทกัษะที�ตอ้งการ
สาํหรับงานนั�น ๆ  
 [.กกความตอ้งการส่วนบุคคล ที�พิจารณาจากการประเมินผลงานและศกัยภาพของแต่ละ
บุคคล เมื�อพบวา่ความตอ้งการเหล่านั�นสามารถแกไ้ขไดด้ว้ยการฝึกอบรมและพฒันา ทั�งนี�  จะตอ้งมี
การกาํหนดวตัถุประสงค ์หลกัสูตร วิธีการและวสัดุอุปกรณ์ใ นการฝึกอบรมและพฒันาที�เหมาะสม 
มีการดาํเนินการและทาํการประเมินผลการฝึกอบรมและพฒันาใหค้รบวงจร 

 กกระเบียบวินัย  (Discipline) เมื�อกล่าวถึงระเบียบวินัย คนส่วนใ หญ่มกัจะ
มองใ นดา้นลบวา่เกี�ยวขอ้งกบัการลงโ ทษ แต่ถา้มองใ นดา้นบวกระเบียบวินยัช่วยสร้างบรรยากาศที�
ดีใ นการทาํงานและทาํใ ห้คนงานมีทศันคติที�ดีต่อกนั และเกิดการยอมรับนโ ยบายและแนวปฏิบติั
ขององค์กร ซึ� งเป็นส่วนสําคญัที�จะทาํใ ห้องค์กรประสบความสําเร็จ ทั�งนี� นโ ยบายและกฎระเบียบ
ต่าง ๆ  ที�กาํหนดตอ้งสมเหตุสมผล และคนงานมีความเขา้ใ จต่อสิ�งที�องค์กรคาดหวงัใ ห้เขาปฏิบติั 
รวมทั�งคนงานตอ้งยอมรับใ นอาํนาจหนา้ที�ของผูบ้ริหารที�จะออกระเบียบวินยัที�ช่วยส่งเสริมให้เกิด
การทาํงานที�ดีของคนงาน และให้การยอมรับการดาํเนินการใด ๆ  ของผูบ้ริหาร เมื�อมีคนงานละเมิด
ระเบียบวนิยัดงักล่าว 
 ระเบียบวินยัหรือการใ ห้คาํปรึกษาเพื�อใ ห้คนงานปรับปรุงแกไ้ข (Corrective Counseling) ที�
ใ ช้ได้ผล ควรตั�งอยู่บนความเป็นจริงที�ปฏิบติัได้ มีความชัดเจน สามารถตดัสินได้ มีการกาํหนด
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แนวทางปฏิบติัอย่างคงเส้นคงวา และกาํหนดวิธีการแกไ้ขดา้นวินัยกบัคนงานที�ทาํผิดรุนแรงมาก
นอ้ยตามพฤติกรรมที�แสดงออก เช่น เริ�มตั�งแต่ 3) การตกัเตือนดว้ยวาจา 1) การบนัทึกคาํตกัเตือนไว้
ในแฟ้มประวติัการจา้ง [) การใ ห้พกังาน หรือการตดัเงินเดือน หรือการลดเงินเดือน และขั�นรุนแรง 
คือ 0) การใหอ้อก การปลดออก หรือการไล่ออก 
 สาํหรับระเบียบวนิยัของคนงานใ นองคก์รที�กาํหนด ควรมีความเขม้งวดตามลาํดบัจากมากไป
หานอ้ยในเรื�องต่อไปนี�  คือ 

3)กกชีวติและความปลอดภยัของผูรั้บบริการและของคนงาน 
1)กกระเบียบวนิยัที�เกี�ยวขอ้งกบัความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ 
[)กกระเบียบวนิยัที�เกี�ยวขอ้งกบัความสะดวกรวดเร็วในการปฏิบติังานร่วมกนัของคนงาน 
0)กกระเบียบวนิยัที�เกี�ยวขอ้งกบัความสามคัคีของคนงาน 
_)กกระเบียบวนิยัเกี�ยวกบัการปฏิบติัทั�ว ๆ  ไป 

 กกการบริหารค่าตอบแทนและส วัส ดิการ (Compensation and Benefits 
Administration) สิ�งที�สําคญั อย่างหนึ� งใ นการรักษาคนที�ทาํงานใ ห้ทาํงานตามที�มุ่งหวงัและอยู่กบั
องค์กรต่อไ ป โ ดยไ ม่ยา้ยงาน หรือลาออก คือ การบริหารค่าตอบแทนใ ห้แก่คนงานไ ด้อย่าง
เหมาะสม มีทั� งค่าตอบแทนที� เป็นตัวเงินโ ดยตรง เช่น ค่าจ้าง เงินเดือน และโ บนัส  เป็นต้น 
ค่าตอบแ ทนที� เป็นตัวเงินทางอ้อม เช่น การป ระกันสังคม การป ระกันชีวิตแล ะอุบ ัติเห ตุ                    
เงินช่วยเหลือการศึกษาบุตร เงินสะสม และเงินบาํเหน็จบาํนาญ เป็นตน้ และค่าตอบแทนที�ไม่เป็น      
ตวัเงิน เช่น การใหว้นัหยุด  การลากิจ การลาป่วย การลาพกัผ่อน การใหชุ้ดทาํงานแก่คนงาน การใ ห้
เครื�องดื�มหรืออาหารขณะเขา้เวรบ่ายและเวรดึก เป็นตน้ 
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ภาพที�ก�.>กกแบบจาํลองการบริหารผลตอบแทน 
 

 การบริหารค่าตอบแทนควรคาํนึงถึง 3) นโ ยบายค่าตอบแทน (เช่น คาํนึงถึงความเสมอภาค
ภายใ นองค์กร การสามารถแข่งขนักบัภายนอก การพิจารณาผลการปฏิบติังานของคนงาน และ    
การบริหารนโ ยบายสู่การปฏิบัติไ ด้ เป็นต้น) 1) เทคนิคการบริหารค่าตอบแทน  (เช่น การต้อง
วิเคราะห์งานและประเมินค่างานใ นแต่ละตาํแหน่ง  การสํารวจตลาดแรงงานและโ ครงสร้าง
ค่าตอบแทนของหน่วยงานต่าง ๆ  การพิจารณาผลการปฏิบติังานของคนงาน และกระบวนการ
วางแผนและประเมินผลเรื�องการบริหารค่าตอบแทน  เป็นตน้) และ [) วตัถุประสงคข์องการบริหาร
ค่าตอบแทน (เช่น เพื�อใ ห้การปฏิบัติงานของคนงานมีประสิทธิภาพและเกิด ความเสมอภาค  
เป็นตน้) ดงัภาพที� 1.0 

 กกการช่วยเหลือ ใ ห้คําปรึกษา (Employee Assistance/Career Counseling)  
เนื�องจากทรัพยากรมนุษยเ์ป็นทรัพยากรที�มีคุณค่ายิ�งขององคก์ร  ใ นขณะเดียวกนัทรัพยากรมนุษย์
แต่ละคนต่างมีปัญหาส่วนตวั และปัญหาครอบครัวที�แตกต่างกนัไป บางคนสามารถเผชิญและแกไ้ข
ปัญหาต่าง ๆ  ไดด้ว้ยตนเอง ใ นขณะที�บางคนไม่สามารถแกไ้ขไดด้ว้ยตนเองและส่งผลกระทบต่อ
ประสิทธิผลของการทาํงาน เช่น อาจเป็นเหตุใ ห้ตอ้งมาทาํงานสาย หยุดงาน อารมณ์หงุดหงิดขณะ



 25

ทาํงาน หรือเกิดอุบติัเหตุในการทาํงาน ดงันั�น แต่ละองคก์รควรใ ห้ความสําคญัใ นการจดัโ ปรแกรม
การช่วยเหลือหรือใ ห้คาํปรึกษาแก่คนงานใ นรูปแบบต่าง ๆ  เช่น การใ ห้สวสัดิการเงินกูด้อกเบี�ยตํ�า 
การใ ห้บริการคลินิกคลายเครียด การจดัคลินิกเลิกบุหรี�และเลิกสุราใ ห้แก่คนงานที�มีปัญหาใ นเรื�อง
ดงักล่าว การใ ห้คาํปรึกษาเรื�องอาชีพ เพื�อใ ห้คนงานมีการพฒันาตนใ ห้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ
ทรัพยากรมนุษยใ์นอนาคตขององคก์ร เป็นตน้ 

 ก ก ก ารดูแ ล สุ ขภาพแ ล ะความป ล อดภัย (Safety and Health) นอก จาก
กฎหมายแรงงานที�กาํหนดใ ห้องค์กรต่าง ๆ  ตอ้งดูแลสุขภาพและความปลอดภยัของคนงานแล้ว 
คนงานขององคก์รบางตาํแหน่งยงัตอ้งทาํงานที�เสี�ยงภยัต่อสุขภาพ 

[)กกระยะการออกจากงาน 
การที�คนงานออกจากงานมีหลายสาเหตุ ได้แก่ ได้งานอื�นที�ดีกว่า การใ ห้ออก 

การเกษียณอายุการทาํงาน หรือเนื�องจากการเสียชีวิต โ ดยเฉพาะใ นปัจจุบนัองค์กรเอกชนต่าง ๆ  
หลายแห่งตอ้งใ ห้คนงานออกจากงานมากขึ�น เนื�องจากไดมี้การนาํเทคโ นโ ลยีมาใ ช้เพิ�มขึ�นทาํใ ห้
ความจาํเป็นตอ้งใ ช้คนทาํงานใ นบางตาํแหน่งลดน้อยลง หรือมีการเพิ�มประสิทธิภาพขององค์กร
ดว้ยการลดคน หรือการใ ชร้ะบบจา้งบุคคลหรือหน่วยงานจากภายนอก (Outsource) มาทาํงานแทน
การจ้างคนงานประจําที� มีภาระเงินเดือนแล ะส วัส ดิการสู ง  อ ันเป็นการลดค่าใ ช้จ่าย แล ะ                  
เพิ�มความสามารถใ นการแข่งขนัไดน้ั�น  ยิ�งส่งผลใ หก้ารจดัการทรัพยากรมนุษยใ์ นระยะการออกจาก
งานมีความสาํคญัมากขึ�น 
 การจดัการทรัพยากรมนุษยใ์ นระยะการออกจากงาน จะเกี�ยวขอ้งกบัการช่วยเหลือและกาํกบั
การออกของคนงานจากองค์กร นอกจากกิจกรรมปกติที�ฝ่ายจดัการทรัพยากรมนุษยต์อ้งดูแล เช่น 
การเก็บคืนเครื�องมืออุปกรณ์ต่าง ๆ  ที�องคก์รเคยมอบให้คนงานไวใ้ ชง้าน การเก็บกุญแจและรายงาน
ต่าง ๆ  สรุปแฟ้มประวติัการจ้างงาน การดาํเนินการเรื� องการจ่ายเงินก่อนออกจากงาน และการ
สัมภาษณ์ก่อนออกเพื�อรวบรวมขอ้มูลที�เกี�ยวขอ้งและสาเหตุของการลาออก  ปัจจุบนัหลายองค์กร
ยงัให้ความสําคญักบักิจกรรมการวางแผนการเกษียณให้แก่คนงานเพื�อใ ห้คนงานมีการเตรียมพร้อม
และสามารถปรับตวัเขา้กบัวยัเกษียณได ้และกิจกรรมการหางานใหม่ (outplacement) ใ ห้แก่คนงาน
ในกรณีที�องคก์รเดิมมีการยุบ เลิก หรือควบกบักิจการใหม่ดว้ย เช่น มีการฝึกอบรมคนงานใ หมี้ความ
พร้อมที�จะออกไปทาํงานกบัหน่วยงานใ หม่ที�ได้จดัเตรียมติดต่อไวใ้ ห้ เมื�อองค์กรเดิมตอ้งยุบเลิก 
หรือการโ ฆษณาหางานใ หม่ให้ในนามขององคก์รเดิม หรือการให้คาํปรึกษาเกี�ยวกบัอาชีพทางเลือก
อื�น ๆ  เป็นตน้ ทั�งนี� เพื�อช่วยเหลือใหค้นงานที�ตอ้งออกจากงานไดมี้งานทาํต่อไป 
 ในกรณีการจ่ายเงินใ ห้แก่ทายาทของคนงานที�เสียชีวิต การจ่ายเงินชดเชยกรณีให้คนงานออก

หรือปลดออก และการจ่ายเงินทุนหรือค่าครองชีพกรณีเกษียณ ให้ปฏิบติัตามกฎหมายแรงงานที�ได้
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กําหนดไ ว ้สิ� งหนึ� งที� ผูบ้ ริหารควรใ ห้ความสนใ จ คือ ใ นกรณีที� มีคนงานออกจากงานควรใ ห ้         

ฝ่ายจดัการทรัพยากรมนุษยท์าํการสัมภาษณ์ก่อนออก (Exit Interview) เพื�อเก็บขอ้มูลเกี�ยวกบังาน 

หัวหน้างาน สิ� งอาํนายความสะดวก ค่าตอบแทนและสวสัดิการ ซึ� งจะทาํใ ห้ทราบจุดอ่อนและ        

จุดแข็งของการจดัการทรัพยากรมนุษยข์ององค์กร และสามารถนาํขอ้มูลมาใ ช้ใ นการมาปรับปรุง

แกไ้ข อย่างไรก็ตาม กระบวนการเก็บขอ้มูลและรายงานขอ้มูลควรเชื�อถือไดแ้ละควรเป็นความลบั 

 โ ดยสรุปแลว้กระบวนการจดัการทรัพยากรมนุษยจ์ะเป็นการดาํเนินการตั�งแต่การไดค้นเขา้มา
ทาํงานใ นองคก์ร การดูแลรักษาใ ห้คนทาํงานใ นองค์กรไดอ้ย่างเกิดประโ ยชน์สูงสุด และการดูแล
การออกจากงานของคนงาน โ ดยการจดัการใ นระยะการได้มาซึ� งทรัพยากรมนุษยเ์ข้ามาทาํงาน      
จะประกอบดว้ยกิจกรรมสําคญั ไดแ้ก่ การวางแผนทรัพยากรมนุษย ์ การสรรหา การคดัเลือก และ
การปฐมนิเทศคนเขา้มาทาํงานใหม่การจดัการในระยะดูแลรักษาใหค้นทาํงานไดอ้ย่างเกิดประโ ยชน์
สูงสุด ประกอบดว้ยกิจกรรมสําคญั ไดแ้ก่ การประเมินผลงาน การจดัวางคน การฝึกอบรมและการ
พฒันาระเบียบวินัย  การบริหารค่าตอบแทนและสวสัดิการ การช่วยเหลือ ใ ห้คาํปรึกษา และ  
การดูแลสุขภาพและความปลอดภยั ส่วนการจดัการระยะสุดทา้ย คือ การออกจากงานจะเกี�ยวขอ้ง
กบัการช่วยเหลือและกาํกบัการออกจากงาน การเตรียมการก่อนเกษียณ การหางานใ หม่ใ ห้ และ    
การสัมภาษณ์ก่อนออก 
 สาํหรับกระบวนการการเตรียมบุคลากรเพื�อให้สามารถเขา้ทาํงานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพนั�น

กระบวนการดังกล่าวจะอยู่ใ นระยะที�  3 ระยะการไ ด้มา และระยะที�  1 ระยะการดูแลรักษา  

ซึ� งมีรายละเอียดขั�นตอนตามภาพที� 1._  
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ภาพที�ก�.?กกขั�นตอนการเตรียมบุคลากรเพื�อเขา้ทาํงาน 

ที�มากกมหาวทิยาลยัรามคาํแหง, www, 2015 

 

 ดงันั�น ในการที�รับผลิตบุคลากรใหไ้ดต้รงตามความตอ้งและมีประสิทธิภาพนั�นจาํเป็นจะตอ้ง

พิจารณาใหค้วามสาํคญัในทุกขั�นตอนตั�งแต่เริ�มตน้จนจบกระบวนการ 

 

2.2กกทฤษฎอีงค์กรด้านมนุษยสัมพนัธ์และพฤติกรรมองค์กร 
 องค์กรแต่ล ะองค์กรมีความแตกต่างกันใ นหลาย ๆ  ด้านไ ม่ว่าจะเป็นองค์ป ระกอบ
สภาพแวดลอ้ม หรือสถานการณ์ปัญหาที�ตอ้งเผชิญ ดงันั�น การบริหารองคก์รจึงเป็นเรื�องของการทาํ
ให้องคก์รแต่ละองคก์รสามารถปรับตวัใ ห้เขา้กบัสิ�งแวดลอ้มทั�งภายในและภายนอกให้ไดม้ากที�สุด 
ทั� งนี� องค์กรจะต้องคํานึงถึง ความพึงพอใ จของพนักงานด้วย ใ นที�นี�  ผูว้ิจัยขอนําเสนอทฤษฎี 
ที�เกี�ยวขอ้งดงันี�  
 1.1.3กกทฤษฎีสองปัจจยั (Two Factor Theory or Hertzberg) 
   เฮอส์เบิร์ก (Hertzberg, 1959) ไดน้าํเสนอทฤษฎีที�กล่าวถึงปัจจยัที�ทาํใ ห้พนักงานมี
ความพึงพอใ จ และไ ม่พึงพอใ จใ นงานโ ดยแบ่งแยกออกเป็น 2 กลุ่ม คือปัจจัยคํ� าจุน (Hygiene 
Factor) และปัจจยัจูงใจ (Motivation Factor) 
  ปัจจยัคํ�าจุน คือ กลุ่มของปัจจยัที�ทาํหนา้ที�ป้องกนัมิใหค้นเกิดความไม่พึงพอใ จในงาน 
หรือกล่าวอีกนยัหนึ�ง คือ เป็นปัจจยัที�ทาํใ ห้คนปิดกั�นตนเองทนัทีหากรู้สึกวา่ปัจจยันั�นส่งผลดา้นลบ 
ปัจจยัใ นกลุ่มนี�  ไดแ้ก่ นโ ยบายของบริษทัและขั�นตอนของงานธุรการ การควบคุมสั�งการ เงื�อนไข
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การทาํงาน เงินเดือน ความสัมพนัธ์กบัเพื�อนร่วมงาน ชีวิตส่วนตวั สถานภาพ และความมั�นคงใ น
การทาํงาน เป็นตน้ ปัจจยัใ นกลุ่มนี� จึงเป็นเครื�องมือใ นการเสริมสร้างความพึงพอใ จใ นความมั�นคง
ปลอดภยั (Job Security ) และความสบายใจในการทาํงาน 
  ส่วนปัจจยัจูงใ จ คือ กลุ่มของปัจจยัที�ทาํใ ห้คนเกิดความรู้สึกที�ดีใ นการทาํงาน เช่น 
พนกังานใ นองค์กรทุกคนตอ้งการมาตรฐานการครองชีพที�ดี ไม่ตอ้งวิตกกงัวลเรื�องรายได ้มีสภาพ
การจา้ง เป็นพนกังานแบบประจาํ สามารถเบิกค่ารักษาพยาบาลได ้มีการประกนัสุขภาพ มีเครื�องใ ช้
สาํนกังานทนัสมยั มีการทาํงานภายใตสิ้�งแวดลอ้มที�เหมาะสม  (Work Environment) สถานที�ทาํงาน
มีความร่มรื�น รวมถึงการสร้างความรู้สึกถึงความเป็นเจา้ของ เป็นตน้ 
  หน้าที�ขององค์กร จึงตอ้งทาํใ ห้พนักงานมีความรู้สึกถึงการมีส่วนร่วมของกลุ่ม ซึ� ง
สามารถทาํไดห้ลายวธีิ อาทิเช่น การใหโ้ อกาสมีส่วนร่วมในกิจกรรม การแลกเปลี�ยนความคิดเห็น มี
การวางแผนร่วมกนั เป็นการเสริมสร้างความรับผิดชอบและความรู้สึกเป็นเจา้ของกิจการ        ความ
เป็นกนัเองใ นกลุ่มมากยิ�งขึ�นมีการปฏิบติัต่อกนัอย่างเที�ยงธรรม (Fairly) ถา้พนกังานรู้สึกถึงการถูก
ปฏิบติัที�เหลื�อมลํ�าจะทาํใ ห้เกิดความรู้สึกไม่พอใ จ มีการแยกตวัออกจากกลุ่ม ไม่ยอมรับที�จะทาํงาน
กบักลุ่ม เนื�องจากทุกคนย่อมปรารถนาที�จะไดรั้บการยอมรับ หรือตระหนกัใ นคุณค่าสําคญั ตอ้งการ
คาํชมเชย ตอ้งการมีส่วนร่วมใ นงานดา้นนโ ยบาย และการกาํหนดนโ ยบายร่วมกนัระหวา่งผูบ้ริหาร
ระดบัสูง ซึ� งถือเป็นแรงผลกัดนัพื�นฐานของมนุษยที์�ตอ้งการการยอมรับจากสังคม 
 1.1.1กกทฤษฎีความคาดหวงั (Expectancy Theory) 
 ทฤษฎีความคาดหวงั มีสาระสําคญั คือ ความพึงพอใ จที�เกิดจากงานเป็นตวักาํหนด 
โ ดยมีหลากหลายปัจจยัที�มีอิทธิพลต่อบุคคล เช่น ปัจจยัทางจิตวิทยา  ปัจจยัทางสถานการณ์  และ
ประสบการณ์ทฤษฎีความคาดหวงัไ ด้กาํหนดกรอบของปัจจยัด้านเครื� องมือวดัความคาดหวงั 
(Expectancy Instrumentality and Valence) ซึ� งผูบ้ริหารสามารถนํามาใ ช้ใ นการสร้างปัจจัยจูงใ จ 
และพฤติกรรมของแต่ละปัจเจกบุคคลได ้ดงันั�นจึงนิยมนาํไปใ ช้ใ นการออกแบบวิธีการใ นการเพิ�ม      
ประสิทธภาพใ นการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์ซึ� งเริ�มตั�งแต่การทาํใ ห้พนกังานเกิดความพยายามที�จะ
เรียนรู้ทักษะใ หม่ ข้อมูลข่าวสารใ หม่ เพื�อผลนําไปสู่ประสิทธิภาพการทาํงานที�สูงขึ� น และเมื�อ
พนักงานได้สร้างผลผลิตใ นการทาํงานที�สูงขึ�น องค์กรควรที�จะมีการจูงใ จต่อด้วยการใ ห้รางวลั   
ตอบแทนความมานะ ความมุ่งมั�นใ นการทาํงาน  อย่างไรก็ดีการใ ห้รางวลัตอบแทน เช่น การไดรั้บ                  
การขึ�นเงินเดือน โ บนัส เลื�อนตาํแหน่ง หรือรางวลัตอบแทนที�พอใ จ (Bartol, 1998: 385-390) ควร
จะมีการเลือกสรรใ ห้เหมาะกบัลกัษณะและเป้าหมายของความตอ้งการของแต่ละบุคคล ขั�นตอน
ของการเพิ�มประสิทธิภาพดงักล่าวจะช่วยใ ห้องค์กรสามารถไดผ้ลลพัธ์ที�ตอ้งการไดอ้ย่างต่อเนื�อง 
และยั�งยืน ดังนั� นจะเห็นไ ด้ว่า ทฤษฎีนี� มีความสัมพันธ์ใ น [ ด้าน กล่าวคือ ด้านความสัมพันธ์
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ระหวา่งความพยายามกบัผลการปฏิบติังาน, ดา้นความสัมพนัธ์ระหวา่งผลการปฏิบติังานกบัรางวลั
ตอบแทน และดา้นความสัมพนัธ์ระหวา่งรางวลัตอบแทนกบัเป้าหมายของแต่ละบุคคล 
 อย่างไรก็ตาม ทฤษฎีนี� ยอมรับวา่ไม่มีหลกัสากลใ ดที�จะสามารถอธิบายแรงจูงใ จของปัจเจก
บุคคลได้ทั�งหมด เนื�องจากองค์กรจะต้องเขา้ใ จความตอ้งการของคนว่า มกัจะแสวงหาความพึง
พอ ใ จตล อ ดเวล า แ ล ะ เข้าใ จถึงผล ก ารป ฏิบัติงาน ด้วยว่า พนัก งานไ ม่ส ามารถทําใ ห้ ผล 
การปฏิบติังานเติบโ ตไดอ้ย่างต่อเนื�องตลอดไป  นอกจากนี� ทฤษฎียงัอธิบายถึงระดบัความแตกต่าง
ของความพยายามใ นการทาํงานของบุคคลว่าใ นสภาพแวดล้อมที�แตกต่างกนั ความพยายามใ น    
การทาํงานจะมีลกัษณะไม่คงที� โ ดยขึ�นอยู่กบัระดบัทกัษะและความยากง่ายของงาน 
 ทฤษฎีความคาดหวงัไดรั้บการโ ตแ้ยง้ในภายหลงัวา่ ความคาดหวงัของคนจะไดมี้การกระทาํ
หรือไม่ขึ�นอยู่กบัว่าความคาดหวงันั�นมีระดบัของความมุ่งมั�นเพียงใ ด โ ดยผลของการกระทาํเป็น
สิ�งจูงใ จของแต่ละปัจเจกบุคคล ซึ� งมีผลต่อการตดัสินใ จของแต่ละปัจเจกบุคคล สามารถอธิบายได้
โ ดย Valence Instrumentality Expectancy Theory (VIE Theory) ดังสมการ Motivational Forces = 
Expectancy * Instrumentality * Valence 

 
ตารางที�ก�.=กกแสดงแนวทางการพฒันาบุคลากรตามทฤษฎีความคาดหวงั 

 

การเพิ�ม Expectancy วธีิการจูงใจ 

 กกทาํใ ห้บุคคลรู้สึกวา่ตนเองมีความสามารถ

และบรรลุความสําเร็จในระดบัการทาํงาน

ที�ตอ้งการได ้

 กกการคดัเลือกพนกังานที�มีความสามารถ 

 กกการฝึกอบรมใหพ้นกังานมีความสามารถ 

 ก ก ก ารส นับ ส นุนความพยายามใ นก าร

ทาํงาน 

 กกการทาํงานเป้าหมายมีความชดัเจน 

การเพิ�ม Instrumentality วธีิการจูงใจ 

 ก ก ก า ร ทํ า ใ ห้ บุ ค ค ล เกิ ด ค ว า ม เชื� อ มั� น 

ใ นความสัมพนัธ์ระหว่างการทํางานกับ

ผลลพัทที์�จะไดเ้มื�อทาํงานบรรลุผล 

 กกการไดรั้บความมั�นใจ 

 กกการสื� อสารทําใ ห้ทราบถึงผลลัพธ์จาก

การทาํงาน 
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ตารางที�ก�.=กกแสดงแนวทางการพฒันาบุคลากรตามทฤษฎีความคาดหวงั (ต่อ) 

 

การเพิ�ม Valence วธีิการจูงใจ 

 การทาํใหบุ้คคลเกิดความเชื�อมั�น 

ในความสัมพนัธ์ระหวา่งการทาํงานกบั

ผลลพัทที์�จะไดเ้มื�อทาํงานบรรลุผล (ต่อ) 

 กกการแสดงใ ห้เห็นว่ารางวลัอะไ รขึ� นกับ

การทาํงานใด 

 กกการทาํใ ห้บุคคลเข้าใ จใ นคุณค่าของการ

ตอบแทนที�เป็นไปได้และคุณค่าผลลพัท์

จากการทาํงาน 

 กกการระบุความตอ้งการของแต่ละบุคคล 

 กกการปรับรางวลัใหเ้หมาะสม 

 

 1.1.[กกทฤษฎีเหตุการณ์ที�ผูกพนัธ์ (Affective Events Theory) 
Weiss และ Cropanzano, (3jj�: 3-`0) ใ หท้ศันะวา่ ความรู้สึกของคนจะไดรั้บผลจาก

สภาพแวดลอ้มใ นการทาํงาน ไดแ้ก่ หนา้ที�การงาน ความตอ้งการที�จะทาํงาน จะส่งผลต่อเหตุการณ์

ที�เกิดขึ�นใ นการทาํงาน (Work Event) การปรับปรุงการทาํงานใ ห้ดีขึ�น ส่วนปัจจยัจากแนวโ น้มของ

ตวับุคคล (Personal Dispositions) ซึ� งไดแ้ก่ ลกัษณะท่าทาง และอารมณ์จะส่งผลใ ห้เกิดการโ ตต้อบ

ทางอารมณ์ทั� งทางบวกและทางลบ (Emotional Reaction) ซึ� งมีผลกระทบต่อความพึงพอใ จใ น     

การทาํงาน (Job Satisfaction) และมีผลต่อการปฏิบติังาน (Job Performance) 

  นอกจากนี�  ทฤษฎีนี�  ยงักล่าวถึงลกัษณะของงานที�มีความเป็นเอกภาพ (Autonomy)  
มีผลกระทบต่อความรู้สึก (Moods) และอารมณ์ (Emotions)  เนื�องจากความแตกต่างใ นบุคลิกของ
คน เวลาในแต่ละสัปดาห์ ความเครียด กิจกรรมทางสังคม อายุ และเพศ มีผลต่อประสิทธิผลของงาน
ทั� งนี�  บุคคลอาจแสดงอารมณ์ความรู้สึกที� ค่อนข้างรุนแรง และสะท้อนออกมาเป็นพฤติกรรม        
การแสดงออก รวมถึงการกระทําด้วยอารมณ์ชั�ววูบระยะสั� น คนแต่ละคนจะมีความสามารถ 
ในการควบคุมอารมณ์แตกต่างกนั ดงันั�น ใ นดา้นการบริการพนกังานที�สามารถควบคุมอารมณ์ไดดี้     
มีความอดทนจะสามารถใ ห้บริการลูกค้าไ ด้ดี อารมณ์จึงมีส่วนสําคญัใ นกระบวนการตดัสินใ จ 
ใ นองค์กร ทั� งนี�  ไ วส์  และโ ครปานซาโ น (Weiss and Cropanzano, 3jj�: 3-`0) ใ ห้ความเห็นว่า
ทฤษฎีเหตุการณ์ที�ผูกพนัธ์ ยงัมีความสําคญัต่อการบริการ เนื�องจากทาํใ ห้สามารถเขา้ใ จถึงปัจจยัที�มี
อิทธิพลต่อการใหบ้ริการลูกคา้ ทฤษฏียงักล่าวถึงรูปแบบ 1 ส่วน กล่าวคือ 
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  3.กกรูปแบบการเรียนรู้  
  1.กกรูปแบบของพฤติกรรมที�คงเส้นคงวาที�ทาํใ ห้เกิดความราบรื�นใ นการบริการ ซึ� ง
ถือวา่มีนยัสาํคญัต่อพฤติกรรมของผูใ้หบ้ริการ   
  Weiss และ Cropanzano, 3jj�: 3-`0) ใ หท้ศันะวา่ความสัมพนัธ์ระหวา่งเหตุการณ์ที�เกิดขึ�น
ในที�ทาํงานมีอิทธิพลต่ออารมณ์ และทศันคติของบุคลากร ไดส่้งผลต่อพฤติกรรมการแสดงออกของ
พนกังาน และจากการสํารวจความรู้สึกและอารมณ์ของพนกังานใ นที�ทาํงาน พบว่าความรู้สึกที�ถูก
กวนใ จ (Irritating) ความคบัแคน้ใ จ (Frustrating)  และความเศร้าโ ศก (Distressing) มีอตัราเพิ�มพูน
ขึ�นเช่นเดียวกบัการเกิดความปิติยินดี และความสุข เนื�องจาก 
  3.กกความสัมพนัธ์ระหว่างองค์ประกอบของสภาพแวดล้อมใ นการทํางานและ
แนวโ น้มคุณลกัษณะของบุคคล (Contribute) ปรากฏการณ์ของเหตุการณ์และผลลพัธ์ของอารมณ์ 
(Weiss and Cropanzano, 1996: 54) 
  1.กกการใ ช้ทฤษฎีเชื�อมโ ยงกบัอารมณ์ ทศันคติ และสถานที�ปกติและไม่ปกติโ ดย 
การประยุกต์ทฤษฎีเพื�อการทาํนายพฤติกรรมดา้นการใ ห้บริการ (Hanns and Ogbonna, 1��1: 3�[) 
จะเห็นได้ว่า ทฤษฎีจูงใ จขา้งตน้มีความสําคญัต่อพนักงานที�มีหน้าที�ใ ห้บริการ ซึ� งองค์กรจะตอ้ง 
ใ ส่ใ จ และสนองตอบเพื�อทาํใ ห้พนกังานเกิดแรงจูงใ จใ นการให้บริการอย่างเต็มความสามารถ ทั�งนี�  
การให้บริการเป็นรูปแบบของการนาํเสนอสินคา้ที�เป็นนามธรรมแก่ลูกคา้ แต่ลูกคา้สามารถมองเห็น
เป็นรูปธรรมได ้หากผูใ้ ห้บริการมีความใ ส่ใ จและใ ช้ความสามารถใ นการนาํเสนอบริการไดอ้ย่าง
เหมาะสม 
 1.1.0กกทฤษฎีลาํดบัขั�นของความตอ้งการของมนุษย ์(Hierarchy of Needs Theory) 

อบัราฮัม  มาสโ ลว์  (Maslow, 1970) ไ ด้เสนอทฤษฎีล ําดับขั�นของความต้องการ 
ของมนุษย ์โ ดยตั�งสมมติฐานของการจูงใ จไว ้3 ประการ คือ มนุษยมี์ความตอ้งการอยู่ตลอดเวลา 
ไม่มีการสิ�นสุดตราบใ ดที� ยงัมีชีวิตอยู่, ความตอ้งการที�รับการตอบสนองแล้วจะไม่เป็นแรงจูงใ จ 
หรือเป็นสิ�งกระตุน้ สําหรับพฤติกรรมนั�นอีกต่อไป และความตอ้งการของคนมีลกัษณะเป็นลาํดบั
ขั�นจากตํ�าไปหาสูงตามลาํดบัความสาํคญั นอกจากนั�น อบัราฮมั  มาสโ ลว ์ ไดแ้บ่งความตอ้งการของ
มนุษยอ์อกเป็น _ ลาํดบัขั�น ดงันี�  

ลาํดบัขั�นที� 3 ความตอ้งการทางกายภาพ ได้แก่  อาหาร เครื�องนุ่มห่ม ยารักษาโ รค  
ที�อยู่อาศยัและการพกัผ่อน เป็นตน้ 

ลาํดบัขั�นที� 1 ความตอ้งการความมั�นคงปลอดภยั 

3.กกความปลอดภยัทางร่างกาย เช่น  ปลอดภยัจากอุบติัเหตุโ จรผูร้้าย เป็นตน้ 

1.กกความมั�นคงทางเศรษฐกิจ เช่น ความมั�นคงในงานที�ทาํ 



 32

ลาํดบัขั�นที� [ ความตอ้งการทางสังคม ไดแ้ก่ ความตอ้งการที�จะเขา้ไปเป็นส่วนหนึ� ง

ของสังคม ตอ้งการที�จะเขา้ไปมีความผูกพนัใ นสังคมตอ้งการที�จะมีส่วนร่วมในกิจกรรมต่าง ๆ  ของ

สังคม,  ตอ้งการที�จะมีสถานภาพทางสังคมที�สูงขึ�น 

ลาํดับขั�นที�  0 ความต้องการการยกย่องและยอมรับ ความต้องการที�จะมีชื�อเสียง

เกียรติยศ ได้รับการเคารพยกย่องใ นสังคม ตอ้งการใ ห้ผูอ้ื�นยอมรับนับถือว่าเป็นบุคคลที�มีคุณค่า  

ต้องการใ ห้ผูอ้ื�นยอมรับใ นความรู้ความสามารถ ต้องการเป็นผูที้�มีความสามารถ  มีทกัษะหรือ    

ความชาํนาญดา้นต่าง ๆ  

ล ําดับขั� นที�  _ ความต้องการประจักษ์ใ นคุณค่าของตนเอง ความต้องการที�จะ 

ประสบความสําเร็จหรือสมหวงัใ นชีวิตอยากทาํ อยากเป็นใ นสิ� งที�ตนหวงัไว ้ฝันไว ้ได้ทาํอะไร

ตามที�ตนตอ้งการจะทาํ  และมีความสุขกบัสิ�งตนเองตอ้งการทาํและหวงัที�จะทาํ 

 

 
 

ภาพที�ก�.BกกABRAHAM MASLOW HIERARCHY OF NEEDS 

ที�มากกMaslow, A. Motivation and Personality (2nd ed.) Harper & Row, 1970. 
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2.3ddเจ้าหน้าที�สํารองที�นั�งบัตรโดยสารเครื�องบิน 
 1.[.3กกลกัษณะงานของเจา้หนา้ที�สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน 
 อาชีพเจา้หนา้ที�สํารองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน นั�นเป็นที�ตอ้งการทั�งใ นภาคส่วน

ของ Airline และใ นส่วนของ Travel Agency ซึ� งทั�งสองส่วนนั�นต่างก็ไม่ไดมี้หนา้ที�เพียงการจดัการ

กบัส่วนการขายบตัรโ ดยสารเครื�องบินเท่านั�น แต่ยงัคงมีหน้าที�จดัการกบัตารางเวลาการบินของ

ลูกคา้ ตลอดจนการวางแผนการเดินทางสาํหรับลูกคา้ เพื�อช่วยใหลู้กคา้เดินทางถึงจุดหมายปลายทาง

โ ดยผ่านเส้นทางที� ดีที� สุดและมีต้นทุนที�ตํ� าสุด นอกจากนี� เจ้าหน้าที�สํารองที�นั�งบัตรโ ดยสาร

เครื�องบินจะตอ้งคุน้เคยกบัขั�นตอนการเดินทาง การจดัการกบัสัมภาระ ตลอดจนตารางเวลา และ

สามารถตอบคาํถามเกี�ยวกบัการเดินทาง การเชื�อมต่อ รวมถึงการหยุดพกัเที�ยวบินไดเ้ป็นอย่างดี และ

ยงัรวมไ ปถึงการคาํนวณราคาบัตรโ ดยสารเครื� องบิน การออกบัตรโ ดยสารเครื� องบิน และการ

เปลี�ยนแปลงบตัรโ ดยสารเครื�องบิน รวมทั�งการทาํการขอเงินคืนเมื�อบตัรโ ดยสารเครื�องบินไม่ไดถู้ก

นาํไปใช ้ไม่วา่บตัรโ ดยสารเครื�องบินนั�นจะถูกใชไ้ปบา้งแลว้หรือยงัไม่ถูกใชเ้ลยก็ตาม 

 www. payscale.com  ไดท้าํการสํารวจรายละเอียดใ นส่วนค่าตอบแทนของงานใ นตาํแหน่ง 
เจา้หน้าที�สํารองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบินว่า ใ นประเทศสหรัฐอเมริกานั�น สามารถแบ่งออกได้
เป็น 1 ส่วนหลกั ๆ  คือ ค่าตอบแทนรายเดือน (รายชั�วโ มง) และค่าล่วงเวลา (Over time) ซึ� งรวมแลว้
อาชีพเจา้หน้าที�สํารองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบินใ นประเทศสหรัฐอเมริกานั�น สามารถทาํรายได ้
ปีละประมาณ 3j,`0� – 51,535 เหรียญสหรัฐอเมริกา ซึ� งจะเห็นได้ว่ามีช่วงเงินเดือนที�กวา้งมาก 
นอกจากนี�ทาง www.payscale.com ยงัพบวา่การที�มีประสบการณ์การทาํงานสูง ยิ�งมีผลต่อเงินตอบ
แทนอย่างมากอีกดว้ย  
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ภาพที�ก�.7กกแสดงค่าตอบแทนสาํหรับอาชีพ Airline Reservation Agent ใ นสหรัฐอเมริกา 

ที�มากกwww.payscale.com, 2016 

. 

ภาพที�ก�.8กกแสดงผลปัจจยัดา้นประสบการณ์การทาํงานที�มีผลต่อค่าตอบแทน 

สาํหรับอาชีพ Airline Reservation Agent ในสหรัฐอเมริกา 

ที�มากกwww.payscale.com, 2016 
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 จากภาพที� 1.�กกจะเห็นได้ว่าประสบการณ์การทาํงานมีผลอย่างยิ�งสําหรับค่าตอบแทน

สําห รับ อาชีพ Airline Reservation Agent ซึ� งจะเห็ นไ ด้ว่าบุ คล าก รที� มีป ระส บ ก ารณ์  �-_ ปี  

จะมีผลตอบแทนประมาณ 10,��� เหรียญสหรัฐต่อปี แต่หากมีประสบการณ์มากกว่า 1� ปี  

จะมีผลตอบแทนประมาณ 0j,��� เหรียญสหรัฐต่อปี 

 

 
 

ภาพที�ก2.9กกแสดงผลแนวโ นม้ค่าตอบแทนเฉลี�ยสาํหรับอาชีพ Reservation and Transportation 

Ticket Agents ในสหรัฐอเมริกา ตั�งแต่ปี 1��0 ถึง 1�3� 

ที�มากกwww. recruiter.com, 2016 

 

 สําหรับแนวโ น้มค่าผลตอบแทนเฉลี�ยสําหรับอาชีพ Reservation and Transportation Ticket 
Agents นั� น เว็ป ไ ซต์  www.recruiter.com ไ ด้แ ส ดงผล ตอ บ แ ท น ขอ งอ าชี พ Reservation and 
Transportation Ticket Agents ใ นสหรัฐอเมริกาตั�งแต่ปี 1��0 ถึงปี 1�3� พบว่าใ นช่วงปี 1��0 ถึง 
1��� มีค่าตอบแทนค่อนข้างคงที�คือประมาณ [�,��� เหรียญสหรัฐต่อปี แต่ใ นช่วงปี 1��` ถึง          
ปี 1��j นั�น ค่าตอบแทนเฉลี�ยไดเ้พิ�มขึ�นไปเป็น [1,0�� เหรียญ 
 1.[.1กกการเตรียมบุคลากรเพื�อทาํหนา้ที�เจา้หนา้ที�สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน 

1)กกการรับสมคัร 
ผูว้ิจยัไ ด้ตรวจสอบแนวทางการรับสมคัรเจา้หน้าที�สํารองที�นั�งบตัรโ ดยสาร

เครื� องบินโ ดยทั�วไ ปจากสายการบินต่าง ๆ  ซึ� งมีขั�นตอนรูปแบบใ นการรับสมัครที�สั� น กระชับ
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ตวัอย่างเช่น สายการบินสิงคโ ปร์แอร์ไลน์ และ สายการบินแอร์นิวซีแลนด์ ซึ� งทั�งสองสายการบิน 

มีรูปแบบตามภาพที� 1.3� และ ภาพที� 1.33 

 ดังนั� น  จะ เห็ น ว่าวิ ธีก ารคัดเลื อ ก เจ้าห น้ าที� สํ ารอ งที� นั� งบัตรโ ดยส ารเครื� อ งบิ น นั� น 

จะทาํการคดัเลือกดว้ยวิธีการสอบขอ้เขียนเพื�อคดัเลือกบุคลากรที�มีทกัษะที�ตอ้งการ จากนั�นจะทาํ          

การสัมภาษณ์เพื�อตรวจส อบทัศนคติ ตลอดจนแนวความคิดต่าง ๆ  เมื�อไ ด้บุคลากรที�ตรง                

ความตอ้งการจึงยื�นขอ้เสนอ 

 
 

ภาพที�ก�.�Kกกขั�นตอนการรับสมคัรเจา้หนา้ที�สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบินสายการบิน

สิงคโ ปร์แอร์ไลน์ 

ที�มากกwww.singaporeair.com/jsp/cms/en_UK/global_footer/employment.jsp 
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ภาพที�ก�.��กก ขั�นตอนการรับสมคัรเจา้หนา้ที�สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบินสายการบินแอร์

นิวซีแลนด์ 

ที�มากกhttps://careers.airnz.co.nz/search-jobs/recruitment-process 

 

1)กกการฝึกอบรม 
เมื�อไดบุ้คลากรที�ตรงความตอ้งการแลว้ องค์กรจะตอ้งเตรียมบุคลากรดงักล่าว

ใ ห้พร้อมที�จะทาํหนา้ที�เจา้หน้าที�สํารองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน โ ดยการจดัการฝึกอบรมต่าง ๆ

ใ ห้แก่บุคลากร ซึ� งหลักสูตรการฝึกอบรมหลัก ๆ  ที�จดัใ ห้แก่เจ้าหน้าที�สํารองที�นั�งบตัรโ ดยสาร

เครื�องบินนั�น มีดงัต่อไปนี�  
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 กกGlobal Distribution System (GDS) 

ระบบ Global Distribution System (GDS) หรือระบบตัวแทนจําหน่าย

สากล เป็นระบบสารสนเทศใ นยุคแรก ๆ  ของการนาํระบบสารสนเทศมาใ ชเ้พื�อความไดเ้ปรียบใ น

การแข่งขนั เดิมทีคือระบบสํารองที�นั�งผ่านคอมพิวเตอร์ (Computerize Reservation System; CRS) 

เกิ ดจาก ก ลุ่มส ายก ารบิ นแ ล ะ ก ลุ่มที� เกี� ยวข้องร่วมกันพัฒนา เพื� อ ใ ช้ เป็ นก ล ยุท ธ์ใ นด้าน                      

การจัดจําหน่ายอีกรูปแบบหนึ� ง โ ดยเป็นการกระจายการขายไ ปยงัตัวแทนจําหน่ายทั�วโ ลก                     

ด้วยความก้าวหน้าทางวิทยาศาสตร์ใ นปัจจุบันทําใ ห้ CRS แต่ละระบบเพิ�มผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ  

นอกเหนือจากการสํารองที�นั�งสายการบิน อาทิ การจองห้องพกัโ รงแรม รถเช่า การจองที�นั�งรถไฟ 

เป็นตน้ ซึ� งเป็นลกัษณะที�เรียกวา่ การสาํรองที�นั�งแบบเบด็เสร็จ (Global Distribution System; GDS)  

 

 
 

ภาพที�ก�.��ก ระบบ Global Distribution System (GDS) 

ที�มากกhttp://www.ihotelmarketer.com 
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 สิ�งที�ควรทราบในการสาํรองที�นั�งดว้ยระบบ GDS ที�สาํคญัไดแ้ก่ 

- กกองคป์ระกอบการเดินทางของผูโ้ ดยสาร (Itinerary Element) ประกอบดว้ย เที�ยวบินของ

ผูโ้ ดยสาร ชั�นที�นั�งบนเครื�องของผูโ้ ดยสาร เมืองตน้ทางและเมืองปลายทางของผูโ้ ดยสารเวลาที�ออก

และเวลาที�ถึง จุดแวะ เครื�องบินที�ใชบ้ิน ระยะเวลาที�ใชใ้นการเดินทาง 

- กกองคป์ระกอบของชื�อผูโ้ ดยสาร (Name Element) ประกอบดว้ย ชื�อสกุล เพศ ชื�อผูโ้ ดยสาร 
สถานะวา่เป็น ผูใ้หญ่ เด็ก หรือทารก 

- กกองคป์ระกอบของบตัรโ ดยสาร (Ticketing Element) จะประกอบดว้ย ผูโ้ ดยสารมีบตัร
โ ดยสารหรือยงั ถา้ยงัไม่มีบตัรโ ดยสาร เจา้หนา้ที�สาํรองที�นั�งจะกาํหนดเวลาและวนัที�ใหผู้โ้ ดยสาร
มารับบตัรโ ดยสาร ถา้มีบตัรโ ดยสารแลว้ เจา้หนา้ที�จะใ ส่หมายเลขบตัรโ ดยสารลงไป 

- กกองคป์ระกอบในการติดต่อ (contact Element) ประกอบดว้ย หมายเลขโ ทรศพัทข์อง
ผูโ้ ดยสาร หรือผูท้าํการสาํรองที�นั�งแทนพร้อมชื�อที�สายการบินสามารถติดต่อได ้บนัทึกชื�อและ
หมายเลขโ ทรศพัทข์องผูท้าํการสาํรองที�นั�งลงในคอมพิวเตอร์เพื�อจะไดติ้ดต่อใ นกรณีมีเหตุฉุกเฉิน 
อย่างเช่นการยกเลิกหรือเปลี�ยนแปลงเที�ยวบิน 

- กกคาํย่อที�ใ ชใ้ นการติดต่อสื�อสารระหวา่งสายการบิน เช่น City codes/Airport codes,Airline 
code 

- กกคาํย่อที�ใชใ้นการติดต่อสื�อสารทางโ ทรศพัท ์
- กกการอ่านตารางสายการบิน (Airline Schedule) 
- กกการบันทึกข้อมูลของผู้โ ดยส ารและการอ่านข้อมูลใ นการบันทึกข้อมูลผู้โ ดยสาร 

ประกอบด้วย ชื� อผู้โ ดยส าร (Passenger name), รายการเดินทาง (Segment) เช่น เที�ยวบิน ชั� น  
วนัที�บิน เส้นทาง เวลาเขา้ออก เป็นตน้ เบอร์โ ทรศพัท์และสถานที�ติดต่อกบัผูโ้ ดยสาร เป็นขอ้มูล
สาํคญัที�ตอ้งระบุใน passenger Name Record (PNR) ทุกครั� ง 
 
 สําหรับประวติัการพัฒนาระบบ Global Distribution Systems (GDS) นั� นเริ� มจากระบบ 
SABRE ซึ� งเป็นระบบแรกที�ถูกพฒันาและนาํมาใ ชง้านครั� งแรกตั�งแต่ปี ค.ศ. 3j�[ โ ดยสายการบิน
อเมริกนัแอร์ไลน์ใ นประเทศสหรัฐอเมริกา ระบบ SABRE ถูกพฒันาขึ�นนอกจากเพื�อตอบสนอง 
การลดขอ้จาํกดั (Deregulation) ใ นอุตสาหกรรมการบินแลว้ปัจจยัอื�น ๆ  ที�ส่งเสริมใ ห้มีการพฒันา
ระบบไดแ้ก่ การอาํนวยความสะดวกแก่ตวัแทนจาํหน่ายตั�วเครื�องบินในการควบคุมและสํารองที�นั�ง
ผูโ้ ดยสาร ความตอ้งการเพิ�มยอดขายตั�วของสายการบิน และความกา้วหนา้ของเทคโ นโ ลยีสื�อสารที�
ทาํใหมี้ความเป็นไปไดท้างเทคนิคในการนาํระบบมาใช ้
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 ปัจจุบนัทั�วโ ลกมีระบบสาํรองที�นั�งผ่านคอมพิวเตอร์ (CRS) ที�สาํคญัดงันี�  

 3.กกระบบเซเบอร์ (Sabre) ก่อตั�งโ ดยสารการบินอเมริกนั แอร์ไลน์ 
 1.กกระบบอะมาดิอุส (Amadeus) ก่อตั�งโ ดยสายการบิน แอร์ฟรานซ์ ลุฟท์ฮนัซ่า ไอบีเรีย 

และ เอสเอเอส 

 [.กกระบบอาบาคสั (Abacus) ก่อตั�งโ ดยสายการบินใ นเอเซีย คือ สายการบินคาเธ่ย ์แปซิฟิค   
สิงคโ์ ปร์ แอร์ไลน์ส และมาเลเซีย แอร์ไลน์ 
 0.กกระบบเวริ� ลสแปน (World Span) ก่อตั�งโ ดยสายการบิน เดลต้า แอร์ไลน์ นอร์ธเวสต์ 
และทรานสเวริ� ล แอร์ไลน์ 
 _.กกระบบกาลิเลโ อ (Galileo) ก่อตั�งโ ดยสายการบิน บริติชแอร์เวย ์และ ยูไนเต็ดแอร์ไลน์ 
 ทั�งนี� ผูว้ิจยัไดร้วบรวมรายละเอียดของผูใ้ ห้บริการระบบ Global Distribution Systems (GDS) 

ไวโ้ ดยมีรายละเอียดดงันี�  

 

 
 

ภาพที�ก�.�=ก การใชง้านระบบ SABRE 

ที�มากกhttp://www.sabreredworkspace.com 
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 -กกระบบเซเบอร์ (SABRE)กกซึ� งเป็นระบบที�พฒันาโ ดยสายการบินอเมริกนัแอร์ไลน์โ ดย
สายการบินไดน้าํเครื�องคอมพิวเตอร์และระบบไปติดตั�งใ ห้แก่ตวัแทนจาํหน่าย ความไดเ้ปรียบใ น
การแข่งขนัที�สายการบินไดรั้บคือ (3) ระบบจะควบคุมขอ้มูลที�ปรากฏบนหนา้จอคอมพิวเตอร์โ ดย
เมื�อตวัแทนจาํหน่ายเรียกดูขอ้มูลสายการบิน ระบบจะแสดงตารางการบินของสายการบินที�เป็น
ส มาชิก ของ SABRE ใ ห้ก่อน (1) ตัวแทนจําหน่ายที� ใ ช้ระบบ  SABRE ห้ามใ ช้ระบ บ อื�น  ๆ   
ในการจองตั�วเครื�องบิน ([) สายการบินอเมริกนัแอร์ไลน์ซึ� งเป็นเจา้ของระบบจะไดรั้บค่าธรรมเนียม
จากการเขา้มาเป็นสมาชิกในระบบของสายการบินอื�น (0) ระบบสามารถนาํไปใ ชใ้ นการใ ห้บริการ
อื�น ๆ  เช่น การจองรถเช่า การจองที�พกั 
 นอกจากนี�ตวัแทนจาํหน่ายตั�วยงัไดป้ระโ ยชน์จากการที�ระบบ SABRE ช่วยงานประมวลผล
และการทาํงานของตวัแทนจาํหน่ายโ ดยเสียค่าใ ช้จ่ายที�ตํ�าหรือไม่เสียเลย ระบบ SABRE ไดส้ร้าง
ความไดเ้ปรียบใ นการแข่งขนัยาวนานถึง 1� กว่าปี ถึงแมว้่า ภายหลงัการนาํระบบ SABRE มาใ ช ้
ประเทศใ นยุโ รปได้พฒันาระบบ Galileo และ Amadeus ขึ�นมาใ ช้งาน โ ดยเฉพาะระบบ Amadeus  
ที�พัฒนาขึ� นเพื�อใ ช้ป้องกันการแย่งส่วนแบ่งตลาดใ นยุโ รปจากการขายตั�วเครื� องบินผ่านระบบ 
SABRE นอกจากนี� ยงัมีระบบ GDS อื�น ๆ  ไดแ้ก่ Pars และ Apollo ใ นสหรัฐอเมริกา ระบบ Abacus 
ในเอเซีย จากการแข่งขนักนัมากและเกิดความไม่เท่าเทียมกนัในการแข่งขนัทาํใ ห้มีการตกลงกนัใ น
การที�จะใ ห้ระบบ GDS ต่าง ๆ  แสดงตารางการบินโ ดยเรียงชื�อสายการบินตามตวัอกัษรและตาม
เวลาการบิน 
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ภาพที�ก�.�>ก การใชง้านระบบ Amadeus 

ที�มากก http://www.hitchhiker.net 

 
 -กกระบบอะมาดิอุส (Amadeus)กกเป็นระบบที�สายการบินส่วนใ หญ่เลือกใ ช้เป็นระบบ
สํารองที�นั�งของตนเองรวมทั�งใ ช้เป็นระบบจดัจาํหน่ายใ ห้กบัตวัแทนจาํหน่ายใ นประเทศไทยและ 
ทั�วโ ลก โ ดยไดรั้บสิทธิใ นการจดัจาํหน่ายระบบอะมาดิอุสใ ห้กบัทั�วแทนจาํหน่ายใ นประเทศไทย
และทั�วโ ลกโ ดยไดรั้บสิทธิใ นจาํหน่ายระบบอะมาดิอุสใ ห้กบัตวัแทนจาํหน่ายใ นลกัษณะที�เรียกว่า 
National Marketing Company (NMC) นอกจากนี� ระบบอะมาดิอุส เป็นระบบสํารองที�นั�งด้วย
คอมพิวเตอร์ที�ใหญ่เป็นที� 2 รองจากระบบ Sabre และใหญ่ที�สุดในยุโ รปที�ร่วมก่อตั�งโ ดยสายการบิน
ใ หญ่ใ นยุโ รป 4 สาย คือ SAS(Scandinavian Airlines System), Air France, Lufthansa และ Iberia  
ในปี 1987 และการบินไทย (TG) ไดเ้ขา้ร่วมเป็น Partner Airlines ในปี 1988 
 จุดเด่นของระบ บ อะมาดิอุส  (Amadeus) คือ  ระบ บ ที� นําเท คโ นโ ล ยีด้านก ารสื� อส าร

โ ทรคมนาคมผนวกเข้ากับความก้าวหน้าด้านเทคโ นโ ลยีด้านคอมพิวเตอร์มาพฒันาผลิตภัณฑ์
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ออกมาใ นลกัษณะสายผลิตภณัฑ์ ไดอ้ย่างรวดเร็วและทนักบัความตอ้งการของผูใ้ ชโ้ ดยสาร ตวัอย่าง

ของผลิตภณัฑ ์เช่น 

3.ก ก ระบ บ สํารองที� นั� งห ลัก  (Central System) ที� เป็นระบ บ ออก แ บ บ โ ดยใ ช้ป รัชญา           
"User Friendly" 

1.ก ก ระบ บ สํารองที� นั� งห ลัก  (Central System) ที� เป็นระบ บ ออก แ บ บ โ ดยใ ช้ป รัชญา           
"User Friendly" 

[.กกระบบการสาํรองที�นั�งผ่านระบบ Internet 
0.กกระบบการนาํเสนอขอ้มูลการสํารองที�นั�งและออกบตัรโ ดยสามารถใ ชเ้ป็น Information 

System เรียกวา่ Amadeus Interface Record sinv AIR 
 และสิ�งสําคญัของระบบการจดัจาํหน่ายแบบเบ็ดเสร็จ (GDS) ซึ� งผูอ้อกแบบไดยึ้ดหลกัการ

ตอบสนองความตอ้งการพื�นฐานของผูใ้ช ้ซึ� งผูใ้ ชห้ลกัคือบริษทัตวัแทนจาํหน่าย ซึ� งระบบไดพ้ฒันา

มารองรับ คือ 

 3.กกความรวดเร็วตอ้งเป็นระบบ GDS ที�ใ ห้ขอ้มูลกบัผูใ้ ช้งานใ นทนัที ดงันั�น การออกแบบ
โ ครงสร้างของระบบโ ดยเฉพาะใ นส่วนที�เป็น Mainframe และระบบการสื�อสารโ ทรคมนาคมตอ้ง
เป็นแบบที�ศักยภาพสูง อีกทั� งเป็นระบบ GDS ใ หญ่เช่น Amadeus ที� มีผู้ใ ช้กว่า 100,000 เครื� อง        
ทั�วโ ลก 
 1.กกความถูกตอ้งแม่นยาํ (Accuracy & Reliability) ตอ้งเป็นระบบ GDS ที�สามารถนาํขอ้มูล
ของสายการบิน บริษทัตวัแทนจาํหน่าย โ รงแรม รถเช่า และอื�น ๆ  มาแสดงต่อผูใ้ ช้อย่างแม่นยาํ
ถูก ต้อ ง ดังนั� นก ารเชื� อ มต่อ แ บ บ ระบ บ  Online ไ ม่ว่าจะ เป็ น  Technology เช่น  Host to Host 
Connection หรือ EDI จะตอ้งนาํมาใชใ้หถู้กตอ้งกบัการเชื�อมต่อระบบในแต่ละระดบั 
 [.กกความง่ายต่อการเรียกขอ้มูล (Available) ตอ้งเป็นระบบ GDP ที�นําเอาขอ้มูลมาใ ช้ด้วย
การเรียก (Input) ที� ง่ายไ ม่ซับซ้อน หรือที� เรียกว่า User Friendly อีกทั� งมีความสะดวกมากใ น          
การเรียกใ ชข้อ้มูล ซึ� งจะขึ�นอยู่กบัระบบสื�อสารที�มีศกัยภาพสูง เช่น การใ ช ้Fiber Optics หรือการใ ช้
การเชื�อมระบบผ่านดาวเทียม(Satellite) 
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ภาพที�ก�.�?ก การใชง้านระบบ Abacus 

ที�มากกhttp:// www.abacus-thailand.com 

 
 -กกระบบอาบาคสั (Abacus)กกเป็นระบบที�เกิดใ นปี ค.ศ. 3j�� จากสายการบินภายใ นทวีป 
เอเซีย คือสายการบิน Singapore Airlines และสายการบิน Cathay Pacific  Asia โ ดยใ ช้เวลาใ น       
การก่อสร้างระบบเพียง � เดือนจึงไดเ้ปิดใ ห้บริการ และภายหลกัจากนั�น 1 – 3 ปี ไดมี้สายการบิน
อื� น  ๆ  เข้ า ร่ ว ม โ ด ย ไ ด้ แ ก่  All Nippon Airways, China Airlines, DragonAir, EVA Airways,         
Garuda Indonesia, Malaysian Airlines, Philippines Airlines, Royal Brunei Airlines แ ล ะ  SilkAir  
ไดร่้วมกนัก่อตั�ง Abacus International 

 

 ตลอดเวลา 1� ปี  Abacus ไ ด้แสดงใ ห้เห็นถึงการตัดสินใ จที� ถูกต้องที�จะมีระบบ Global 

Distribution Systems (GDS) ของเอเซีย ซึ� งทําใ ห้การท่องเที�ยวและอุตสาหกรรมการท่องเที�ยว 

ไดรั้บประโ ยชน์อย่างมหาศาล โ ดยทาํใหส้ามารถสร้างผลผลิตที�เพิ�มขึ�น และมีประสิทธิภาพมากขึ�น 
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ภาพที�ก�.�Bก การใชง้านระบบ Worldspan 

ที�มากกhttp://www. TravelportArgentina.com 

 
 -ก ก ระบ บ เวริ� ล ส แ ป น  (Worldspan)ก ก ใ น ปี  ค .ศ. 3jj� ส ายก ารบิ น  Delta Air Lines, 
Northwest Airlines, และTrans World Airlines ไดร่้วมกนัจดัตั�งระบบ Global Distribution Systems 
(GDS) เพื� อจัดจําห น่ายใ ห้ก ับ  Travel agencies ทั�วโ ล ก  Worldspan ก ารดําเนินงานไ ด้อ ย่างมี
ประสิทธิภาพมากและมีผลกาํไรประสบความสาํเร็จในการขยายธุรกิจในตลาดทั�วทวปีอเมริกาเหนือ
, อเมริกาใ ต,้ ยุโ รปและเอเชีย เป็นผลให้ใ นช่วงกลางเดือน 1��[, Worldspan ถูกขายจากสายการบิน
เจา้ของไปให้กบั Citigroup Venture Capital และ Ontario Teachers' Pension Fund�� เพื�อใ ชใ้ นการ
เปิดขายธุรกิจเพื�อ Travelport ในปี 1��` 
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ภาพที�ก�.�Lก การใชง้านระบบ Galileo 

ที�มากกhttp://www. software.informer.com 

 
 -กกระบบ Galileo ได้เริ�มตน้ขึ�นใ นปี 1971 เมื�อชิคาโ กตามสายการบินยูไนเต็ด  ได้แนะนํา
ระบบการจองห้องพกัApollo® สําหรับการใ ชง้านใ นสํานกังานของตวัเอง ต่อมาใ นปี 1987 Galileo   
ไดท้าํเครื�องหมายจดทะเบียนจดัตั�ง บริษทั ขึ�นใ นองักฤษและเวลส์ เพื�อตอบสนองความตอ้งการที�
เพิ�มขึ� นสําหรับระบบ  computer reservation system (CRS) และใ นปี 3jj[ The Galileo Company 
Limited และ The Covia Partnership ไดร่้วมกนัสร้างระบบ CRS ระดบัโ ลกขึ�นมาเป็นครั� งแรกของ
โ ลก 
 Galileo International มีสํานักงานใ หญ่ใ นชิคาโ ก, ชานเมืองของเมืองชิคาโ กสหรัฐอเมริกา 

ของ บ ริษัท  ศูนย์ข้อ มูล แ ล ะก ารพัฒนาถูก ตั� งอ ยู่ใ น  Englewood Denver, Colorado แ ล ะไ ด้มี

สํานักงานภูมิภาคอื�น ๆ  ที�อยู่ใ นวินด์เซอร์ สหราชอาณาจกัร ดูไบและฮ่องกง บริษทั มีพนักงาน

ประมาณ     1,��� คน  

 Software platform ไ ด้ เป รียบ เที ยบ ส่ วน แ บ่ งก ารตล าดของ ระบ บ  Global Distribution 

Systems (GDS) ของผูใ้ ห้บริการระบบ Global Distribution Systems (GDS) รายใ หญ่ [ ราย ได้แก่ 

Travelport, Sabre และ Amadeus ตั�งแต่ปี ค.ศ. 1��� ถึงปี ค.ศ. 1�3[ โ ดยไดเ้ปรียบเทียบรายละเอียด

ไวด้งันี�  
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ภาพที�ก�.�Mก ส่วนแบ่งการตลาดของผูใ้หบ้ริการระบบ Global Distribution Systems (GDS) 

ที�มากกhttp://www softwareplatform.net 

 
 กกราคาค่าโ ดยสารสายการบิน (Air Fares) 
  ใ นการทาํความเข้าใ จเรื� องค่าโ ดยสารสายการบินนั� นจาํเป็นต้องเข้าใ จ

เงื�อนไ ขต่าง ๆ  ที� เกี�ยวกับบัตรโ ดยสารสายการบิน, รายละเอียดการเดินทางเสียก่อน ซึ� ง IATA 
(International Air Transport Association ) ไ ด้มีคู่มือที� เกียวกับ เรื� องราวของราคาบัครโ ดยส าร       
สายการบิน และรายละเอียดเกี�ยวกบับตัรโ ดยสารสายการบินที�เรียกวา่ Passenger Air Tariff (PAT) 
ซึ� งจะประกอบไปดว้ย 

- กกMaximum Permitted Mileage (MPM) เป็นคู่มือที�ใ ช้ดูระยะทางไ กล
สุดที�จะใชเ้ดินทางได ้ของราคาในเส้นทางนั�น ๆ  

- กกGeneral Rules คู่มือกฏเกณฑท์ั�วไปของราคาบตัรโ ดยสารสายการบิน 
 ซึ� ง IATA นั�นได้แบ่งโ ลกของเราออกเป็น 3 ส่วนที�เรียกว่า Traffic Conference Areas (Area 

หรือ TC) การแบ่งนี� ก็เพื�อใ ห้ง่ายต่อการกาํหนด Air fares และกฏเกณฑ์ต่าง ๆ  ที�ใ ช้เดินทางใ นทั�ง      

3 TC โ ดยแต่ละ TC มีรายละเอียดดงันี�  
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 3 .ก ก Area 1 ไ ด้ แ ก่  North Atlantic, Mid Atlantic แ ล ะ  South AtlanticNorth & South 
American (include. Canada), Greenland, Bermuda, the West Indies, Islands of the Caribbean Sea,                    
The Hawaiian Island (include Midway and Palmyra) 
 1 .ก ก Area 2 ไ ด้แ ก่  Europe, Africa, Middle EastEurope, Africa and the part of Asia lying 
West of Ural including Iran (Area 2 จะรวมเอาบางประเทศที� มีพื�นที�อ ยู่ใ นทวีปเอเซีย โ ดยใ ช้
เทือกเขา Ural เป็นเส้นแบ่ง โ ดยนับเอาประเทศที�อยู่ทางตะวนัตกของเทือกเขา Ural มารวมไ ว ้      
ใ น  Area 2 แ ล ะ ยังนั บ ไ น จีเรีย แ ล ะ โ ม รอ ค โ ค  ไ ว้ใ น  Europe ด้วย) Note:  EC = European 
Community ซึ� งบางประเทศใ นกลุ่ม EC รวมตวักนัเป็นกลุ่มที�เรียกว่า EMU = European Economic 
& Monetary Union  CIS = Commonwealth of independent States ก็คือรัฐอิสระที�แยกออกมาจาก
รัสเซียเดิมซึ� งมีหลายประเทศอยู่ใ น Asia Cyprus = เราจะเห็นว่าประเทศนี� ตามแผนที�นั� นอยู่ใ น 
Middle East    แต่ IATA นบัอยู่ในยุโ รปแทน 
 [ . ก ก Area 3 ไ ด้ แ ก่  South East Asia, South Asian Subcontinent, South West Pacific, 
Japan/KoreaAsia, The East Indies, Australia, New Zealand and the Island of the Pacific Ocean 

 

 
 

ภาพที�ก�.�Nก IATA traffic conference areas 

ที�มากกhttp://goo.gl/qY4I3S 
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 สาํหรับองคค์วามรู้ที�จาํเป็นเพื�ออ่านรายละเอียดต่าง ๆ  ของบตัรโ ดยสารสายการบิน เพื�อใชใ้ น

การทาํความเขา้ใจถึงวธีิการคาํนวณราคาบตัรโ ดยสารเครื�องบิน นั�นไดแ้ก่ 

- กกBetween….. And…. ช่วงระหวา่งจุดหนึ�งไปยงัอีกจุดหนึ�ง ทั�งไป และยอ้นกลบั 
- กกFrom…. To…. จากจุดหนึ�ง ไปยงัอีกจุดหนึ�ง 
- กกOrigin เมืองตน้ทางที�ปรากฏอยู่บนตั�วเครื�องบิน 
- กกDestination เมืองสุดทา้ยที�ปรากฏอยู่บนตั�วเครื�องบิน 
- กกStopover การหยุดแวะพกัระหว่างทาง เช่น BKK – SIN – JKT (SIN เป็นจุด Stopover) 

และการที�จะเรียกว่า Stopover นั�น ตอ้งเป็นการแวะพกัที�เกิน 10 ชั�วโ มง แต่หากไม่เกิน 10 ชั�วโ มง 
จะเรียกวา่ Transit 

- กกTurnaround เป็นจุดสิ�นสุดการเดินทาง และเป็นจุดเริ�มตน้การเดินทางที�จะยอ้นกลบัมายงั
จุดเริ�มตน้ เช่น BKK – SIN – JKT – KUL – BKK จะเห็นว่า JKT เป็นจุดที�ไกลที�สุด และเป็นจุดที�
เริ� มต้นใ นการเดินทางกลับมายงั BKK ซึ� งเป็นจุดเริ�มต้น(SIN = Singapore JKT = Jakarta KUL = 
Kuala Lumpur) 

อีกเรื� องที�ต้องทาํความเข้าใ จคือเรื� อง Global Indicator การเดินทางจากจุดหนึ� งไปยงัอีกจุด
หนึ�งใ นโ ลกนี�  เรียกตามแบบ IATA ก็คือการเดินทางจาก TC หนึ�งไปอีก TC หรือแมแ้ต่การเดินทาง
ใน TC นั�น ๆ  โ ดยเดินทางไปในเส้นทางต่าง ๆ  นั�นมีชื�อเรียกต่างกนั 

- กกWithin TC3 (การเดินทางภายใน TC1) 
:กกWH (Western Hemisphere) เช่น NYC – LAX – YVR (YVR = Vancouver) 

- กกWithin TC1 (การเดินทางภายใน TC2) 
:ก ก EH Eastern Hemisphere เ ช่ น  GVA – FRA – LON (GVA = Geneva FRA = 
Frankfurt) 

- กกWithin TC[ (การเดินทางภายใน TC3) 
:กกEH Eastern Hemisphere เช่น TYO – BKK – SYD (TYO = Tokyo SYD = Sydney) 

- กกBetween TC1 and TC1 (การเดินทางระหวา่ง TC3 กบั TC2) 
:กกvia Atlantic Ocean เช่น LON – New York – Rio de Janeiro หรือ Miami – Frankfurt 

-กกBetween TC1 and TC[ (การเดินทางระหวา่ง TC3 กบั TC3 
:กกPN Transpacific routing between South America and South West Pacific via North 

America เช่ น  SYD – LAX – RIO * North America = USA, Canada, Mexico and Saint Pierre & 
Miquelon** South West Pacific ไ ด้แก่  Australia, New Zealand และหมู่เกาะต่าง ๆ  ใ นบริเวณนี�  
เช่น ปาปัวนิวกินี 
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:กกPA Travel via North or Central Pacific เช่น SIN – SFO – YVR (= Vancouver) หรือ 
NYC – LAX – BKK (NYC = New York City) 

:ก ก SA Transatlantic routing between South Atlantic and S.E.A. via Central or 
Southern Africa, Indian Ocean Island เช่น BKK – JNB – RIO (JNB = Johannesburg ) 

:กกAT (Transatlantic routing) เช่น SFO – PAR – SIN หรือ BKK – LON – NYC 

-กกBetween TC2 and TC[ (การเดินทางระหวา่ง TC1 กบั TC3) 
:กกAP Travel via both the Atlantic and Pacific Ocean เช่น HKG – YVR – LON หรือ 

PAR – SFO – SIN 
:ก ก TS Trans-Siberian routing between TC2  TC3  with a NONSTOP Sector between 

Europe and Japan/Korea เช่น MNL – TYO – LON (MNL = Manila) 
:ก ก RU Routing between TC2   TC3  with a NONSTOP Sector between “Russia in 

Europe” and Japan/Korea จะเห็นว่ามีคาํว่า Russia in Europe ก็เพราะรัสเซียเป็นประเทศใ หญ่โ ดย
จะมีบางส่วนของประเทศอยู่ใ นทวีป Asia ซึ� งนับเป็น TC[ ดว้ยเช่น TYO – SEL – MOW (SEL = 
Seoul MOW = Moscow) 

:ก ก FE Routing between Russian Fed. (West of URAL) , Ukraine and TC3 excluding 
Travel via the “TS” routing เป็ น  Routing ที� เดิน ท างระห ว่างรัส เซีย ที� อ ยู่ท างตะวัน ตก ขอ ง                    
เทือกเขา URAL, ยูเครน กบั TC[ ซึ� งยกเวน้การเดินทางแบบ TS เช่น BKK – DEL – MOW อธิบาย
ใ ห้ละเอียดก็ คือ  จะเห็นว่าการเดินทางนี� เป็นการเดินทางจาก BKK ไ ปยัง Moscow ซึ� งเป็น               
การเดินทางจาก TC[ ไปยงั TC1 โ ดยมี Delhi เป็นจุดแวะพกั แต่การเดินทาง Nonstop นั�นไม่ใ ช่จาก 
Japan/Korea จึงถือวา่ไม่ใ ช่การเดินทางแบบ RU 
 การเดินทางระหวา่ง TC1 - TC[ ใ ด ๆ  ที�ไ ม่เขา้ข่ายที�กล่าวมาขา้งตน้ ใ หถื้อวา่เป็นการเดินทาง
แบบ EH เช่น SIN – BKK – PAR 
 เมื�อเขา้ใ จถึงเงื�อนไขต่าง ๆ  ที�เกี�ยวกบั บตัรโ ดยสารสายการบิน, รายละเอียดการเดินทางแลว้ 

ก็จะมาทาํความเขา้ใจเกี�ยวกบัปัจจยัหลกั ๆ  ที� มีผลต่อราคาค่าโ ดยสายการบิน (Fare) ซึ� งไดแ้ก่ 

3.กกเส้นทางการบิน 

1.กกลกัษณะการขาย เช่น ประเทศที�ซื�อบตัรโ ดยสาร หรือ ประเทศที�เริ�มตน้การเดินทาง 

[.กกสกุลเงินที�ซื�อบตัรโ ดยสาร 

0.กกMileage System 
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 3.กกเส้นทางการบิน 

ใ นการคาํนวณราคาบตัรโ ดยสารนั�นใ ห้ดูจากเส้นทางการเดินทางก่อนเป็นอนัดบัแรก 

เช่น BKK – LAX (LAX = Los Angeles) อาทิเช่น ผูโ้ ดยสารตอ้งการออกบตัรโ ดยสารเครื�องบินใ น

เส้นทาง BKK – LAX  1 ใ บใ นราคา US$ 250 โ ดยทางสายการบินกาํหนดวา่บตัรโ ดยสารเครื�องบิน

ใบนี�สามารถแวะพกัได ้1 ครั� งระหวา่งเส้นทาง BKK – LAX ผูโ้ ดยสารจึงไดต้ั�งใ จวา่จะหยุดแวะพกั

ที�โ ตเกียว 

 วนัต่อมาผูโ้ ดยสารอีกทางตอ้งการออกบตัรโ ดยสารเครื�องบินเช่นกนัโ ดยแจง้ความจาํนงว่า 

จะเดินทางไปพบผูโ้ ดยสารท่านแรก แต่มีปัญหาว่าตอ้งเดินทางไปทาํธุระที� LONDON ก่อนจึงจะ

สามารถไ ป LAX ไ ด้ ดังนั� น บัตรโ ดยสารเครื� องบินจึงถูกออกซึ� งเป็นแบบเดียวกับที�ออกใ ห้

ผูโ้ ดยสารท่านแรก ใ นราคา US$250 เพราะบตัรโ ดยสารเครื�องบินใ บนี� อนุญาติใ ห้หยุดแวะพกัได ้   

1 ครั� ง ระหวา่งเส้นทาง จะเห็นวา่ทั�ง 2 ท่านนั�นมีตน้ทาง คือ Origin และ Destination เหมือนกนั แต่

เมืองที�อยู่ระหวา่งเส้นทางและมีระยะทางต่างกนัเพราะฉะนั�นจะพิจารณาจากเส้นทางการเดินทาง

โ ดยดูจาก Origin และ Destination อย่างเดียวไม่ได้ IATA จึงได้ใ ห้พิจารณาจาก Global Indicator 

ประกอบดว้ย 

 1.กกลกัษณะการขาย 

เป็นการระบุลกัษณะการขาย และการออกตั�วเครื�องบิน (Issue) ฉบบันั�น ๆ  ซึ� งมีผลต่อ

การกาํหนดราคาตั�วเครื�องบินดว้ยเช่นกนั โ ดยมีหลกัการ 1 ขอ้คือ 

- กก Sold บัตรโ ดยส ารใ บ นี� ท ําก ารขายที� ใ ด ไ ด้ท ําก ารขาย ณ ป ระเทศที� เริ� มต้น                

การเดินทางหรือไม่ 

- กกTicket : บัตรโ ดยส ารใ บนี� จะออกที� ใ ด (issue) ไ ด้ท ําการออกบัตรโ ดยส าร ณ 

ประเทศที�เริ�มตน้การเดินทางหรือไม่ 

โ ดยการกาํหนด Sales Indicator นั�นมีอยู่ 0 ลกัษณะเท่านั�นคือ 

- กกSITI = Sold in Ticket in เป็นการขายและออกบตัรโ ดยสารเครื�องบินใ นประเทศที�

เริ�มตน้การเดินทาง เช่น BKK – LON Sold = Bangkok Ticket = Bangkok หรือ BKK – LON Sold = 

Phuket Ticket = Bangkok จะเห็นวา่บตัรโ ดยสารใ บที�สองนั�นขายที�ภูเก็ต แต่ภูเก็ตนั�นอยู่ในประเทศ

ไทย ซึ� งกรุงเทพที�เป็นประเทศเริ�มตน้ การเดินทางก็อยู่ใ นประเทศไทยดว้ยเช่นกนั ซึ� งการพิจารณา 

Sales Indicator นั�นพิจารณาจากประเทศแต่ไม่ใ ช่เมือง 



 52

- กกSITO = Sold in Ticket out เป็นการขายบัตรโ ดยส ารใ นประเทศที� เริ� มต้นการ

เดินทาง แต่ออกบตัรโ ดยสารนอกประเทศที�เริ�มตน้การเดินทาง เช่น BKK – LON Sold = Chiang 

Mai Ticket = Penang 

- ก ก SOTI = Sold out Ticket in เป็ น ก ารขายบัตรโ ดยส ารน อ ก ป ระเท ศที� เริ� มต้น              

การเดินทาง แต่ออกบตัรโ ดยสารใ นประเทศที�เริ�มตน้การเดินทาง เช่น BKK – LON Sold = Paris 

Ticket = Bangkok 

- กกSOTO = Sold out Ticket out เป็นการขายและออกบัตรโ ดยสารเครื� องบินนอก

ประเทศที�เริ�มตน้การเดินทาง เช่น LAX – NYC Sold = Bangkok Ticket = Bangkok 

 เหตุผลหลักที�ต้องมีการกําหนด Sales Indicator ขึ� นมาก็เพื�อเหตุผลทางการตลาดเพราะ         
มิเช่นนั�น ประเทศที�มีสภาพทางเศรษฐกิจที�ดีกว่าก็จะมีการขายบตัรโ ดยสารเครื� องบินมากกว่า
ประเทศอื�น ๆ  ถึงแมจ้ะซื�อบตัรโ ดยสารเครื�องบินเพื�อใ ชเ้ดินทางใ นประเทศอื�น ๆ  ก็ตาม เช่นถา้ราคา            
บตัรโ ดยสารเครื�องบินเท่ากนัหมดทั�วโ ลก คนที�อยู่ในประเทศองักฤษก็จะซื�อบตัรโ ดยสารเครื�องบิน 
เพื�อเดินทางกรุงเทพ – ฮานอย มากกว่าคนใ นประเทศไทย เมื�อเป็นเช่นนี� ธุรกิจการบินใ นประเทศ
ไ ทยก็จะไ ม่มียอดขาย ทําใ ห้กิจการไ ม่สามารถอยู่รอดไ ด้ การที�ก ําหนด Sales Indicator ก็เพื�อ
กระจายการขายไปยงัประเทศต่าง ๆ  ทั�วโ ลก และถือเป็นการส่งเสริมการตลาดของการจาํหน่ายบตัร
โ ดยสารเครื�องบินอีกทางหนึ� งด้วย เพราะฉะนั�นนี�ก็เป็นเหตุผลหลักที�ว่า ทาํไมซื�อบตัรโ ดยสาร
เครื�องบินใ นประเทศไทย เส้นทาง BKK – LON เปรียบเทียบกบัเส้นทาง LON – BKK ราคาจึงไม่
เท่ากนั 
 IATA จะมีกฏอยู่ขอ้หนึ� งที�สําคญัที�เรียกว่า “One Country Rule” ก็คือการนับหลายประเทศ
รวมกนัเป็นประเทศเดียว ไดแ้ก่ 

- อเมริกา แคนาดา 
- นอร์เวย ์สวเีดน เดนมาร์ก 

 [.กกสกุลเงินที�ซื�อบตัรโ ดยสาร  

บตัรโ ดยสารเครื�องบินจะตอ้งกาํหนดราคาบนบตัรโ ดยสาร ดว้ยสกุลเงินของประเทศที�

เริ�มตน้การเดินทางของบตัรโ ดยสารฉบบันั�น หรือที�เรียกว่า LSF = Local Selling Fares เช่น Fare 

BKK – TYO Economy Class = THB 21910   TYO – SIN Economy Class = JPY 157500 แ ต่ก็ มี 

บางประเทศที�มีสกุลเงินอ่อน หรือเป็นสกุลเงินที�ไม่เป็นที�ยอมรับใ นสากลก็จะใ ชส้กุลเงินเป็น US$ 

แทน เช่น Fare MNL – BKK Economy Class = USD 440.00 JKT – BKK Economy Class = USD 
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410.00 เพื�อไม่ใ ห้เป็นการสับสนจากสกุลเงินที�หลากหลาย จึงไดมี้การกาํหนดเป็นค่าหน่วยกลาง

สําหรับราคาตั�วเครื� องบิน ก่อนที�จะนําไ ปคิดเป็นราคาตั�วใ นสกุลเงินต่าง ๆ  ค่ากลางนี� เรียกว่า        

NUC = Neutral Unit of Construction ซี� งการแปลงค่าของ NUC ไปเป็นสกุลเงินต่าง ๆ  IATA ไ ด้

กาํหนด ROE = Rate of Exchange ขึ�นมาสาํหรับประเทศต่าง ๆ  

 ย ก ตั ว อ ย่ า ง เช่ น  ROE สํ า ห รั บ ป ร ะ เท ศ ไ ท ย คื อ  39.552689 นั� น ก็ ห ม า ย ถึ ง ว่ า                               

1 NUC = THB 39.552689 ค่า ROE นี� ใน 1 ปีจะเปลี�ยน 4 ครั� ง ๆ  ละ 3 เดือน 

 0.กกMileage System 

ระบบสะสมไ มล์ เป็นระบบที�ตอบแทนลูกค้าของสายการบิน ด้วยการสะสมระยะ

ทางการเดินทางเพื�อใ ช้แลกส่วนลดราคาใ นแต่ละเที�ยวบิน ซึ� งจะลดได้มากหรือน้อยก็ขึ� นอยู่กับ 

Maximum Permitted Mileage (MPM) จาํนวน Mileage สูงสุดที�สามารถใชไ้ด ้

-กกTicketed Point Mileage (TPM) ระยะทางที�สั�นที�สุดในเที�ยวบินตรงของเส้นทาง 

-กกExtra Mileage Allowance (EMA) Mileage ที�ไดรั้บการลดหย่อน 

-กกExcess Mileage Surcharge (EMS) จาํนวนที�ตอ้งเก็บเพิ�ม 

 ซึ� ง Maximum Permitted Mileage (MPM) นั� นมาจากคู่มือ หรือ Passenger Air Tariff ของ 
IATA ซึ� ง MPM นี� จะออกปีละ 3 ครั� ง คือเดือนเมษายนของทุก ๆ  ปี ซึ� งเรื�องของ MPM นี� ถือว่าเป็น
เรื� องสําคญัใ นการกาํหนดราคาตั�วเครื�องบิน ซึ� งหากคาํนวณผิดแล้วก็จะทาํใ ห้ราคาตั�วเครื�องบิน     
ผิดไปดว้ย ใ นกรณีที� TPM มากกวา่ MPM ส่วนลดนี� จะสามารถใ ชไ้ดก้็ต่อเมื�อมีการเดินทางตรงกบั
ตารางที�ระบุไวใ้นคู่มือเท่านั�น 

 กกบตัรโ ดยสารเครื�องบิน (Ticket) 
บตัรโ ดยสารเครื�องบินคือหลกัฐานเบื�องตน้ของสายการบินกบัผูโ้ ดยสาร 

ซึ� งใ นอุตสาหกรรมการท่องเที�ยวใ นปัจจุบนันี�  บตัรโ ดยสารที�ใ ช้อยู่โ ดยทั�วไปทั�งใ นประเทศไทย 
และต่างประเทศ คือ บตัรโ ดยสาร อิเลคทรอนิคส์ (Electronic Ticketing) 
 ในสมยัก่อนนั�น บตัรโ ดยสารที�ใ ชเ้ป็น paper ticket ซึ� งการสูญหายของบตัรโ ดยสารนั�นถือวา่
เป็นเรื�องใ หญ่โ ตมาก และตอ้งมีเอกสารจากสถานีตาํรวจ และต้นขั�วจากตน้ทางมาทาํการยืนยนั     
จึงจะสามารถออกใ บใ หม่ได ้ดงันั�นจึงไดมี้การพฒันาระบบ E-Ticket ขึ�น ซึ� ง E-Ticket นี� นับไดว้่า
เป็นนวตักรรมใ หม่ของการออกบตัรโ ดยสาร ดว้ยคุณสมบติัพิเศษของบตัรโ ดยสารประเภทนี�ทาํใ ห้
ทั�งตวัแทนจาํหน่ายบตัรโ ดยสารและผูเ้ดินทางไม่จาํเป็นต้องถือบตัรโ ดยสารชนิดที�เป็นฉบบัใ น    
รูปแบบเดิมอีกต่อไ ป พร้อมกันนั� นใ นส่วนของรายละเอียดของบัตรโ ดยสาร และ ข้อมูลของ             
ผูเ้ดินทางรวมถึงรายละเอียดของการเดินทางก็จะถูกบนัทึกไวใ้ นฐานขอ้มูลกลางของสายการบิน    
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ซึ� งสามารถเรียกดูและใ ช้งานได้ใ นทุก ๆ  ที�ทั�วโ ลกที�ผูโ้ ดยสารเดินทางไ ปถึง ซึ� งก็นับได้ว่าเป็น     
บตัรโ ดยสารที�มีคุณสมบติั ที�เหมาะสมกับการใ ช้งานและความก้าวหน้าของเทคโ นโ ลยีใ นโ ลก
ปัจจุบนัเป็นอย่างยิ�ง ซึ� งมีความแตกต่างไปจากเดิมพอสรุปไดด้งันี� คือ 
 1.กกประหยดัการใชก้ระดาษในรูปแบบของเอกสารต่าง ๆ  (Paperless) 
 2.กกลดปัญหาเรื�องบตัรโ ดยสารหาย หรือลืมนาํบตัรโ ดยสารติดตวัไป เมื�อตอ้งการใชง้าน 

 3.กกลดตน้ทุนค่าใชจ่้ายใหก้บัตวัแทนจาํหน่ายในเรื�องของการนาํส่งบตัรโ ดยสารใหลู้กคา้ 

 4.กกลดตน้ทุนค่าใชจ่้ายของสายการบินในการดาํเนินการจดัเก็บเอกสารและขอ้มูลต่าง ๆ  
 

 ทั� งนี� สําหรับหลักฐานใ นการออกบัตรแบบ E – Ticket นั� นสายการบินจะออกเอกสาร  

Itinerary  Receipt ซึ� งมีข้อมูลเหมือนบัตรโ ดยสารปกติโ ดยผูโ้ ดยสารจะไ ด้รับ Itinerary  Receipt  

หลงัจากชาํระเงินแลว้เพื�อใชป้ระโ ยชน์ในการอา้งอิงเที�ยวบิน 

 

 
 

ภาพที�ก�.�Kก บตัรโ ดยสารชนิด Electronic Ticketing 

ที�มากกwww.ar.jal.com 

 

 สาํหรับรายละเอียดสาํคญั ๆ  ของบตัรโ ดยสารนั�นประกอบดว้ย 
 1.กกIssued by คือ เป็นบตัรโ ดยสารของสายการบินใด 
 1.กกPlace  of  issue  คือ สถานที�ที�ออกบตัรโ ดยสาร หรือบริษทัที�เป็นตวัแทนจาํหน่าย 
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 [.กกDate  of  Issue  คือ  วนัที�ออกบตัรโ ดยสารหรือวนัที�พิมพ์บตัรโ ดยสาร 
 0.กกCarrier ID./ Airline Data  คือ  รหสัของสายการบินที�ใชใ้นการเดินทาง 
 _.กกAGT  ID.(Agent ID.)  คือ  รหสัของบริษทัตวัแทนจาํหน่ายที�ทาํการออกบตัรโ ดยสาร 
 �.กกISI (International  Sale Indicators)  คือ ลกัษณะในการซื�อตวัและออกบตัรโ ดยสาร 
 `.กกORG/DES ( Origin /Destination)  คือ จุดเริ�มตน้และจุดหมายปลายทาง 
 �.กกName  of  Passenger  คือ ชื�อของผูโ้ ดยสาร  ตอ้งใชน้ามสกุลเขียนขึ�นก่อน  แลว้ตามดว้ย
ชื�อ  และคาํนาํหนา้ชื�อ(เขียนดว้ยตวัพิมพ์ใหญ่ เท่านั�น) เช่น  MOONSIN / URAPORN  MS 
 j.กกEndorsement/Restriction  คือ เงื�อนไขต่าง ๆ  ขอ้กาํหนดที�เกี�ยวขอ้งกบับตัรโ ดยสาร 
 3�.กกNot good for passage คือ รายละเอียดของเส้นทางในการเดินทาง ประกอบดว้ย From / To 
 33.กกCarrier คือ สายการบินที�ใชใ้นการเดินทางแต่ละเส้นทาง 

 31.กกFlight คือ หมายเลขของเที�ยวบินที�ใชใ้นการเดินทางแต่ละเส้นทาง 
 3[.กกClass คือ ชั�นในการบริการที�เลือกใ ชบ้ริการใ ชอ้กัษรย่อ F (First  Class) / C,J(Business  

Class) /Y  (Economy  Class) 

 30.กกDate คือ วนัเดินทาง 

 3_.กกTime คือ เวลาออกเดินทาง 

 3�.กกStatus คือ สถานะของบตัรโ ดยสาร วา่สมบูรณ์แลว้หรือไม่ 

 3`.กกFare basis คือ อายุของบตัรโ ดยสาร 

 3�.กกNot valid before คือ หา้มใชก้่อนวนัที�เริ�มออกเดินทางวนัแรกในบตัรโ ดยสาร 

 3j.กกNot valid after คือ ห้ามใ ช้หลงัวนัที�บตัรโ ดยสารหมดอายุ ซึ� งขึ�นอยู่กบัอายุของบตัร
โ ดยสารแต่ละชนิด หรือแต่ละราคา  เช่น มีอายุตามกําหนดวนัเดินทางเท่านั� น, อายุ  3  เดือน,  
อายุ  [  เดือน, อายุ 3 ปี 
 1�.กกBaggage Allow   คือ  นํ� าหนักที�ไ ด้รับอนุญาตใ นนําขึ� นเครื� องไ ด้  โ ดยจัดแบ่งตาม 
ชั�นของ การบริการที�ผูโ้ ดยสารเลือกดงันี�  

- กกFirst Class อนุญาตใหน้าํสัมภาระขึ�นเครี�องบินไดน้ํ�าหนกัไม่เกิน 0� กิโ ลกรัม 
- กกBusiness Class อนุญาตใ หน้าํสัมภาระขึ�นเครี�องบินไดน้ํ�าหนกัไม่เกิน [� กิโ ลกรัม 
- กกBusiness Class อนุญาตใ หน้าํสัมภาระขึ�นเครี�องบินไดน้ํ�าหนกัไม่เกิน [� กิโ ลกรัม 

 13.กกX/O คือ ใ นระหว่างการเดินทางมีการแวะพกัยงัเมืองใ ดหรือไ ม่  ถ้ามีการแวะพัก 
เกิน 0 ชั�วโ มงใช ้ (O)  ถา้ไม่มีใช ้(X) 
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 11.กกTour code คือ รูปแบบการเดินทาง เป็นแบบเที�ยวเดี�ยว (One  way / OW) หรือแบบ          
ไป – กลบั ( Round  Trip/ RT) 
 1[.กกFare calculation คือ สรุปรายละเอียดการเดินทางและค่าใ ช้จ่ายใ นรูปแบบเรียงใ น
บรรทดัเดียวพร้อมอตัราเปรียบเทียบค่าเงินกบัค่ากลางที�กาํหนดไว ้
 10.กกTax  คือ ภาษีที�ตอ้งชาํระระหวา่งการเดินทาง 
 1_.กกTotal  คือ สรุปค่าเดินทางทั�งหมด รวมทั�งภาษีดว้ย 
 1�.กกEquiv Fare Paid คือ ค่าบตัรโ ดยสารที�มีการแปลงค่าเงินตามประเทศที�ชาํระแลว้ 
 1`.กกFare คือ ราคาบตัรโ ดยสารในแต่ละเส้นทาง จากจุดหนึ�ง – อีกจุดหนึ�ง 
 1�.กกForm of  payment คือ รูปแบบการชาํระ เช่นการชาํระดว้ยบตัรเครดิต หรือดว้ยเงินสด 
เป็นตน้ 
 1j.กกหมายเลขบัตรประกอบด้วยตวัเลข 3[ – 30  ตวั ซึ� งตวัเลขแต่ละกลุ่มมีความหมาย
ดงัต่อไปนี�  

217  3234567891  0 
- กกตัวเลข [ แรก  เป็นตัวเลขที�แสดงถึงรหัสของสายการบินที�ใ ช้ใ นการเดินทาง 

(Airline  code) 
- กกตวัเลข 3� ตัวใ นกลุ่มที�อยู่ตรงกลาง คือ หมายเลขของบตัรโ ดยสาร (Form and 

serial  number) 
- กกตวัเลข 3 ตวัที�อยู่ในส่วนสุดทา้ย  เป็นตวัเลขที�แสดงถึงการตรวจสอบบตัรโ ดยสาร

ที�เกิดจากการคาํนวณ โ ดยการนาํตวัเลขทั�งหมดมาคาํนวณตามสูตรของแต่ละสายการบินจะทาํใหไ้ด้
ตวัเลขนี� มาดงันั�นใ นการตรวจสอบบตัรโ ดยสารว่าเป็นบตัรจริงหรือปลอมก็สามารถตรวจได้จาก
หมายเลขนี�  (Check  digit) 
 ทั� งนี�  นอ ก จาก บัตรโ ดยส ารอิ เล คท รอนิคส์  (Electronic Ticketing) แ ล้ว ยังมี เอก ส าร 
Electronic Miscellaneous Document (EMD) ซึ� งจะออกใ ห้ก ับผูโ้ ดยสารจะเพื�อใ ช้ยืนยนัการซื� อ
บริการเสริม  ต่าง ๆ  เช่นการซื�อนํ�าหนกับรรทุก หรืออาหารระหวา่งการเดินทาง 
 สาํหรับที�มาของ Electronic Miscellaneous Document (EMD) นั�นเกิดขึ�นใ นช่วงปี 3jj� และ 
1��� เกิดปัจจยัลบต่าง ๆ  นานาไม่ว่าจะเป็น การออกกฎระเบียบการแข่งขนัสําหรับสายการบิน
ตน้ทุนตํ�า, การเพิ�มขึ�นของราคานํ� ามนัเชื�อเพลิง, การเกิดเศรษฐกิจใ นรูปแบบของฟองสบู่ ซึ� งต่อมา
ทาํใ ห้เกิดภาวะถดถอยครั� งใ หญ่ เหล่าสายการบินต้นทุนตํ�าจึงพยายามที�จะเพิ�มรายไ ด้เสริมใ น
รูปแบบของ unbundling โ ดยการขายทุกองคป์ระกอบที�เป็นไปไดเ้พื�อค่าบริการ 
 แต่เนื�องจาก บตัรโ ดยสารอิเลคทรอนิคส์ ไ ม่ได้ออกแบบมาเพื�อดาํเนินการเพิ�มเติมขอ้มูล
จาํนวนมากเช่นนี�  ทาํใ ห้ไ ม่สามารถที�จะระบุรายละเอียดดงักล่าวได้ ซึ� งทาํใ ห้ไ ม่สามารถเรียกเก็บ
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ค่าธรรมเนียมเพิ�มเติมเหล่านั�นจนกวา่ผูโ้ ดยสารทาํให้การติดต่อโ ดยตรงกบัสายการบิน หรือผ่านทาง
เว็บไ ซต์ หรือที�สนามบินเช็คอินตู้หรือ เคาน์เตอร์ ส่งผลใ ห้การบริการต่าง ๆ  ช้าลงทําใ ห้เกิด         
ความผิดหวงัผู้บริโ ภค ดังนั� นเพื�ออ ํานวยความสะดวกกระบวนการทางธุรกิจใ หม่ ๆ  เหล่านี�            
สายการบินจึงไดพ้ฒันา Electronic Miscellaneous Document (EMD) มาเพื�อตอบสนองเหตุดงักล่าว 
 1.[.[กกตวัอย่างหลกัสูตรการฝึกอบรม 

ผูว้ิจยัได้ตรวจสอบของหลักสูตรการฝึกอบรมเกี�ยวกับเจา้หน้าที�สํารองที�นั�งบตัร
โ ดยสารเครื�องบินจาํนวน 0 หลกัสูตร ไดแ้ก่ 
 -กกหลกัสูตร [ Days Basic Reservations & Fare Course โ ดย Travelport 
 -กกหลกัสูตร Amadeus Reservation and Ticketing Cryptic 
 -กกหลกัสูตร Ticketing & Reservation จาก Airline Training Center (IATA) 
 -กกหลกัสูตร Basic fares & Ticketing Part II จาก Airline Training Center (IATA) 
 เนื�องจากระบบ Global Distribution System นั�นมีหลายบริษทั ซึ� งใ นแต่ละบริษทันั�นก็จะมี
รายละเอียดและวิธีการใ ช้งานที�ต่างกนัออกไปด้วย ดงันั�นจึงจาํเป็นตอ้งมีหลกัสูตรการฝึกอบรม
เฉพาะของแต่ละบริษัทเพื�อใ ห้ผู้ใ ช้ระบบนั� นเข้าใ จและมีความรู้พื�นฐานเบื� องต้นก่อนเริ� มใ ช ้      
ระบบจริง และในส่วนของหลกัสูตร จากAirline Training Center นั�นเป็นสถาบนัที�ไดรั้บการรับรอง
มาตรฐานจาก IATA เพื�อใ ห้ผู้เข้ารับการฝึกอบรมเข้าใ จและมีความรู้พิ�นฐานเบื� องต้นที� เป็น 
หลกัสากลใ นการปฎิบติัหน้าที�ใ นส่วนของการสํารองที�นั�งบตัรโ ดยสารและบตัรโ ดยสารเครื�องบิน
เพื�อใหมี้มาตรฐานเดียวกนัทั�วโ ลก รายละเอียดแต่ละหลกัสูตรมีดงัต่อไปนี�  
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 -กกหลกัสูตร [ Days Basic Reservations & Fare Course โ ดย Travelport 
 

ตารางที�ก�.>กกแสดงหวัขอ้และรายละเอียดของหลกัสูตร 3 Days Basic Reservation & Fare 

Course โ ดย Travelport 
 

หัวข้อการฝึกอบรม รายละเอยีด 

3)กกStarting Travelport  -กกSigning on and off the Galileo System 
Smartpoint AppTM -กกUnlocking Your Sign-On 

หัวข้อการฝึกอบรม รายละเอยีด 
3)กกStarting Travelport  -กกWindow Layout 
Smartpoint AppTM -กกTerminal Window 
 -กกMenu Bar 
 -กกApplication Settings 
 -กกHow to Create Quick Command 
 -กกTerminal Window Work Area 
 -กกLanguage Translations 
1.กกGalileo Information System   

[.กกWorking with Encode/Decode   

0.กกAccessing Help  

_.กกAsk Travelport  

�.กกItinerary Planning  -กกAir Availability 

 -กกTimetable 

 -กกSelling from Air Availability 

 -กกChecking Minimum Connecting Time 

`.กกBuilding a Booking File  -กกEntering Name Field 

 -กกEntering Phone Field 

 -กกEntering Phone Field 

 -กกTicketing Field 

 -กกTicketing Date Calculator 
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ตารางที�ก�.>กกแสดงหวัขอ้และรายละเอียดของหลกัสูตร 3 Days Basic Reservation & Fare 

Course โ ดย Travelport (ต่อ) 

 

หัวข้อการฝึกอบรม รายละเอยีด 

`.กกBuilding a Booking File  -กกReceive Field  

 -กกEnding Transaction 

�.กกRetrieving Booking File  
j.กกWorking with Itineraries -กกDirect Selling A Flight 
 -กกOpen Segment 
 -กกDirect Selling A Flight 
 -กกOpen Segment 
 -กกSurface Sector 
 -กกPassive Segment 

3�.กกDividing a Booking File  

33.กกPassenger Servicing  -กกMileage Membership 

 -กกSpecial Service Requirement 

 -กกOther Supplementary Information 

 -กกAdvance Seat Reservations 

 -กกVendor Remarks 

31.กกOptional Field -กกReview Booking File 
 -กกNotepad 

 -กกItinerary Remarks 

3[.กกQueue -กกSigning in to a Queue 
 -กกWorking the Queue 

 -กกQueue Count Options 

30.กกStatus Codes and Advise Codes -กกUpdating Advice Code 
3_.กกPast Date Booking File  
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ตารางที�ก�.>กกแสดงหวัขอ้และรายละเอียดของหลกัสูตร 3 Days Basic Reservation & Fare 

Course โ ดย Travelport (ต่อ) 

 
หัวข้อการฝึกอบรม รายละเอยีด 

3�.กกBooking File History  

3`.กกItinerary Print  

3�.กกHost Email  

3j.กกViewTrip  

1�.กกView PNR Functionality  

13.กกTimatic  

11.กกElectronic Travel Authority 
System 

 

1[.กกGood Practises  
10.กกGalileo Fares -กกInternational Fare Display 
 -กกNorth American Fare Display 
 -กกFare Search Qualifiers 
 -กกFare Display Summary 
 -กกFare Display Commonly Used 

 -กกFare Booking Class 

1_.กกFare Quote  -กกFare Quote Status 

 -กกFare Quote Modifiers 

 -กกFare Quote Alternatives 

 -กกFare Quote Best Buy 
 -กกFocalpoint Shopping 
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 -กกหลกัสูตร Amadeus Reservation and Ticketing Crypticกมีรายละเอียดการฝึกอบรม ดงันี�  
 
ตารางที�ก�.5กกแสดงหวัขอ้และรายละเอียดของหลกัสูตร Amadeus Reservation and Ticketing 

Cryptic 

 
หัวข้อการฝึกอบรม รายละเอยีด 

Chapter 1. Getting Started -กกWorking With Information in the Amadeus System 
 -กกEncoding and Decoding 
 -กกUsing Timatic 

Chapter 2. Air -กกWorking With an Availability Display 
 -กกWorking With a Schedule Display 
 -กกWorking With a Timetable Display 
 -กกChanging the Display   
 -กกRequesting Minimum Connecting Times 

Chapter 3. Passenger Name  -กกPNR Basics 
Records -กกUsing Optional Elements 
 -กกIndividual PNR Security 
 -กกUsing Special Segments 
 -กกBooking Special Passengers 

 -กกRetrieving PNRs 
 -กกPurged PNRs   

 -กกModifying PNRs 

 -กกPrinting a PNR 

 -กกDisplaying PNR History   

Chapter 4. Frequent Flyer Profiles -กกCreating Frequent Flyer Profiles 
 -กกModifying Frequent Flyer Profiles 
 -กกSaving Frequent Flyer Profiles 
 -กกDisplaying Frequent Flyer Profiles 
 -กกAssociating Frequent Flyer Profiles 
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ตารางที�ก�.5กกแสดงหวัขอ้และรายละเอียดของหลกัสูตร Amadeus Reservation and Ticketing  

Cryptic (ต่อ) 

 
หัวข้อการฝึกอบรม รายละเอยีด 

Chapter 4. Frequent Flyer Profiles -กกDisplaying Frequent Flyer Profile History 

 -กกDeleting Frequent Flyer Profiles 

 -กกCreating or Updating PNRs from Frequent Flyer 
Profiles 

 -กกCreating Customer Profiles from Frequent Flyer 
Profiles 

Chapter 5. Queues -กกWorking With Queues 
Chapter 6. Fares and Pricing -กกWorking With Fare Displays 
 -กกDisplaying Fare Notes 
 -กกWorking With Follow-up Transactions 
 -กกWorking With Fare Quote Tools 
 -กกWorking With Informative Pricing 
 -กกWorking With Itinerary Pricing 

 -กกUsing Amadeus Best Pricer 

 -กกPricing Ancillary Services 

Chapter 7. Ticketing -กกElectronic Ticketing 
 -กกIncentive Ticketing 
 -กกRevalidating Electronic Tickets 
 -กกReissuing Electronic Tickets 
 -กกCancelling and Reinstating Documents 

 -กdTicketing Settings: Logical Ticket Numbers 

Chapter 8. Electronic  -กกChargeable Services and How to Book Them 
Miscellaneous Document -กกWorking with Transitional Stored Miscellaneous 

Documents of the Type P 
 -กกIssuing EMDs 
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ตารางที�ก�.5กกแสดงหวัขอ้และรายละเอียดของหลกัสูตร Amadeus Reservation and Ticketing 

Cryptic (ต่อ) 

 
หัวข้อการฝึกอบรม รายละเอยีด 

Chapter 8. Electronic  -กกWorking with EMD Records 
Miscellaneous Document -กกReissuing EMDs 

Chapter 9. Sale Reports -กกConfirmed Sales 
 -กกSales Periods 
 -กกDisplaying and Interpreting Sales Reports 
 -กกPrinting Sales Reports 
 -กกEMDs in Sales Reports 

Chapter 10. Automated Refunds -กกWorking with Refund Records 
 -กกWorking with Refundable Tax Records 
 -กกInitiating a Partial Refund 
 -กกInitiating a Tax-Only Refund 

 -กกProcessing a Full Refund 
 -กกInitiating a Cover Refund 
 -กกInitiating an Involuntary Refund for Airline 

Ticketing Fees (OB Fees) 
 -กกInitiating a Zero Refund 

 -กกProcessing a Net Remit Refund 

 -กกCancelling Refund Transactions 

 -กกRefunding EMDs 

Chapter 11. Control Desk  -กกE-Ticket Management Entries for Airline Offices 
Functions -กกE-Ticket Management Entries for Airline Control 

Desks 
 -กกE-Ticket Management Entries for Airline Control 

Desks – Access Controls 
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ตารางที�ก�.5กกแสดงหวัขอ้และรายละเอียดของหลกัสูตร Amadeus Reservation and Ticketing 

Cryptic (ต่อ) 

 
หัวข้อการฝึกอบรม รายละเอยีด 

Chapter 11. Control Desk -กกAutomated Coupon Recall, Return and Update 
Functions -กกEMD Management Entries for Airline Offices 

 -กกEMD Management Entries for Airline Control 

Desks 

 
 -ก ก ห ลัก สู ตร Ticketing & Reservation จาก  Airline Training Center (IATA)ก ก (Airline 
Training Center, n.d) มีรายละเอียดการฝึกอบรมจาํนวน 33 หวัขอ้ ดงันี�  
-กกIATA Geography -กกThe mileage System 
-กกGlobal Indicators -กกHigher Intermediate Points 

-กกAbbreviation & Definition -กกOne way 1 Pricing Unit / SITI 

-กกInternational Sale Indicators -กกOne way 1 Pricing Unit / Other than SITI 

-กกPublished Fares -กกRT/CT with 1 Pricing Unit / SITI/  

-กกCurrency Rules SOTI/SOTO/SITO 

 
 -กกหลักสูตร Basic fares & Ticketing Part II จาก Airline Training Center (IATA) (Airline 
Training Center, n.d) มีรายละเอียดการฝึกอบรมจาํนวน 4 หวัขอ้ ดงันี�  
-กกLowest Combination Principle -กกRT/CT with more than 1 Pricing Unit 
-กกOW with more than 1 Pricing Unit -กกPrepaid Ticket advice 

  เนื�องจากเจ้าหน้าที�สํารองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบินนั� นทาํหน้าที�ใ นการใ ห้บริการแก่
ผูโ้ ดยสาร ใ นการสํารองที�นั�งบัตรโ ดยสารเครื� องบิน การแก้ไ ขการสํารองที�นั�งบัตรโ ดยสาร
เครื�องบิน การคาํนวณราคาบตัรโ ดยสารเครื�องบิน และการออกบตัรโ ดยสารเครื�องบิน รวมถึงการ
แกไ้ขเปลี�ยนแปลงบตัรโ ดยสารเครื�องบิน ดงันั�นเจา้หนา้ที�ประจาํตาํแหน่งนี� จึงจาํเป็นตอ้งไดรั้บการ
ฝึกอบรมกบัหัวขอ้ที�เกี�ยวขอ้ง เนื�องจากใ นการสํารองที�นั�ง การคิดราคาบตัรโ ดยสาร รวมถึงราคา
บตัรโ ดยสารเครื�องบินนั�น มีกฎระเบียบจาก IATA มากมายที�จาํเป็นตอ้งปฎิบติัตาม และหากเกิด
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ข้อผิดพลาด เจ้าหน้าที�ประจําตําแหน่งนี� ต้องรับผิดชอบใ นค่าใ ช้จ่ายที�อาจเกิดขึ� น ดังนั� นจึง
จาํเป็นตอ้งไดรั้บการฝึกอบรมอย่างครบถว้น 
 

�.>กกงานวจิยัที�เกี�ยวข้อง 
 การศึกษาฉบบันี� มุ่งเน้นใ นการพฒันารูปแบบการผลิตบุคลากรประจาํตาํแหน่งเจา้หน้าที�
สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน ซึ� งมีเอกสารงานวจิยัและบทความที�เกี�ยวขอ้ง ดงันี�  

Aiza Hussain Rana และคณะ (2015) ไ ด้ท ําการศึกษาวิจัยเรื� องผลกระทบของการจัดการ
ทรัพยากรมนุษยที์�มีต่อประสิทธิภาพองค์กร กรณีศึกษาสายการบินแห่งชาติปากีสถานแอร์ไลน์ 
งานวิจยันี� พบวา่หน้าที�ของการบริหารทรัพยากรมนุษยน์ั�นสามารถพฒันา ปรับปรุงประสิทธิภาพ
โ ดยรวมขององค์กรได ้โ ดยสายการบินแห่งชาติปากีสถานแอร์ไลน์นั�นมีพนกังานจาํนวนมากและ
พนกังานนั�นก็เปรียบเป็นเช่นดงัสินทรัพยข์ององคก์ร ส่วนหนา้ที�ที�สําคญัของการจดัการทรัพยากร
มนุษยข์องสายการบินแห่งชาติปากีสถานแอร์ไลน์นั�นคือ การวิเคราะห์งาน การสรรหา และการ
คดัเลือก รวมถึงการฝึกอบรม และการพฒันา การชดเชยและดา้นผลประโ ยชน์ และยงัรวมไปถึงการ
วางแผนการสืบทอด ซึ� งสิ� งเหล่านี� จะนําไปสู่การลดอตัราการลาออก หมุนเวียนของพนักงานได ้ 
การเก็บรักษาพนักงาน โ ดยทาํใ ห้ผูป้ฎิบัติงานมีความพึงพอใ จใ นการทํางาน จะทําใ ห้องค์กร   
ประสบความสาํเร็จ ถา้หากสายการบินแห่งชาติปากีสถานแอร์ไลน์มุ่งเนน้ไปที�การงานอาชีพรวมถึง
มีการวางแผนอนาคตของพนักงาน จะส่งผลใ ห้พนักงานจะทาํงานได้อย่างมีประสิทธิภาพและมี
ประสิทธิผล ค่าตอบแทนและผลประโ ยชน์ที�เป็นธรรมจะทาํใ ห้คุณภาพชีวิตของพนักงานดีขึ� น    
รวมไ ปถึงมีความจงรักภักดีต่อองค์กร การจ้างงานและการเก็บรักษาพนักงานเป็นสิ� งที�สําคัญ 
ต่อการประสบความสําเร็จของสายการบินแห่งชาติปากีสถานแอร์ไ ลน์ ใ นส่วนของการจดัการ
ทรัพยากรมนุษยข์องสายการบินแห่งชาติปากีสถานแอร์ไลน์นั�นเน้นที�ประสิทธิภาพการจดัการ
ความสามารถและดา้นความรู้ของพนักงาน เนื�องจากงบประมาณของการจดัการทรัพยากรมนุษย์
ของสายการบินแห่งชาติปากีสถานแอร์ไลน์นั�นไม่เพียงพอ จึงไม่สามารถที�จะทาํการริเริ�มเกี�ยวกบั
การจดัการบุคลากรได ้

Sana Deeba (2014) ไดท้าํการศึกษาวิจยัเรื�องความพึงพอใ จของพนักงานที�มีต่อการบริหาร
ทรัพยากรมนุษยใ์ นอุตสาหกรรมการบินใ นประเทศอินเดีย ศึกษาเปรียบเทียบระหว่าง สายการบิน 
Air India และ สายการบิน Jet Airways โ ดยทําการสังเกต และตรวจสอบความพึงพอใ จของ
พนัก งานที� มี ต่อก ารบ ริห ารท รัพยาก รมนุษย์ใ นอุตส าห ก รรมก ารบิ นใ นป ระเท ศอินเดีย  
ศึกษาเปรียบเทียบระหวา่งสายการบิน Air India และสายการบิน Jet Airways ซึ� งผลการวิจยัพบว่า 
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ความพึงพอใ จของพนักงานที�มีต่อการบริหารทรัพยากรมนุษย์นั� นมีความแตกต่างกัน ทั� งด้าน 
การวางแผน การสรรหา การคดัเลือก การฝึกอบรม และการพฒันา การเลื�อนขั�น และการโ อนยา้ย
ตาํแหน่ง รวมถึงการประเมินการปฎิบติังาน และการมีส่วนร่วมของพนกังาน  

นอกจากนั� นยงัพบว่า แนวทางการบริหารจดัการทรัพยากรมนุษย์เป็นสิ� งจาํเป็นสําหรับ
ความสําเร็จใ ด ๆ  ขององค์กรนั� น  จะต้องมีนโ ยบายการบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย์ที� มี 
การดําเนินก ารที� เป็นธรรมแล ะมีชัดเจน เพื� อใ ห้ป รับ ตัวไ ด้ทันตามก ารเป ลี� ยนแป ล งของ
สภาพแวดล้อมของโ ลก ซึ� งจะตอ้งมีการปฏิบติัตามและปรับใ ห้เขา้กบัองค์กร แผนกการจดัการ
ทรัพยากรมนุษยค์วรมีอาํนาจเพียงพอเพื�อที�จะใ ห้แน่ใ จว่านโ ยบายการบริหารทรัพยากรมนุษยจ์ะ
ดําเนินก ารอย่างมีจริยธรรม เป็นธรรม แล ะเป็นก ลางโ ดยไ ม่เลือก ปฏิบัติ โ ดยพนักงานมี 
ความพึงพอใ จจะมุ่งมั�นอย่างมากและจะระมดัระวงัมากที�จะพูดคุยใ นเชิงลบเกี�ยวกบัองค์กรหรือ 
คิดวา่จะลาออกและสุดทา้ยก็จะแสดงผลการดาํเนินงานที�สูงขึ�นและพวกเขามีแนวโ นม้ที�จะทาํงาน
เกินกว่าหน้าที�  เป็นผลใ ห้นายจา้งและลูกจา้งก็จะกลายเป็นสมาชิกใ นครอบครัวเดียวกัน ซึ� งจะ 
เพิ�มความสามารถใ นการแข่งขนัใ ห้กบัองค์กรและจะเสริมสร้างตาํแหน่งการตลาดและภาพลกัษณ์
ขององคก์ร การปฏิบติัที�ไม่เป็นธรรมและคาดวา่ เหตุการณ์ที�เกิดขึ�นในการบริหารจดัการทรัพยากร
มนุ ษ ย์เช่ น  ก ารคัด เลื อ ก  ก ารเลื� อ น ตําแ ห น่ ง ก ารฝึก อ บ รม โ อ ก าส ใ น ก ารพัฒน าอ าชี พ 
การประเมินผลและการมีส่วนร่วมของพนกังาน เป็นตน้ จะทาํใ หค้วามพึงพอใจในการทาํงานลดลง 
ในทางตรงกนัขา้มสิ�งเหล่านี�ก็จะทาํใหค้วามพึงพอใจในการทาํงานเพิ�มขึ�นไดด้ว้ยเช่นกนั 

Yang Dan และ Chen Xinde (2014) ได้ทาํการวิจยันวตักรรมของการคดัเลือกบุคลากรของ
ฝ่ายบุคคลของสายการบิน Southwest Airlines พบว่าใ นส่วนของการคดัเลือกบุคลากรเป็นส่วน
สาํคญัที�สุดของการจดัการทรัพยากรบุคคล แค่การเลือกบุคลากรที�เหมาะสมกบัตาํแหน่งเท่านั�นก็จะ
ช่วยเพิ�มประสิทธิภาพขององคก์รได ้การคดัเลือกบุคลากรสามารถใ ชเ้ครื�องมือทางวทิยาศาสตร์ช่วย
ได้ และยงัสามารถระบุตวัตน ณ ขณะทาํการสมคัรของผูส้มคัร เพื�อที�จะจาํแนกบุคลิกภาพ และ
ระดบัความสามารถ รวมถึงคาดการณ์ผลการดาํเนินงานของบุคลากรได้ใ นอนาคต ซึ� งจะทาํใ ห้
องค์กรได้บุคลากรตามที�ต้องการ และยงัสามารถเติมเต็มตาํแหน่งที�กาํล ังว่างไ ด้อย่างเหมาะสม 
งานวิจยัฉบับนี� ไ ด้แนะนําเกณฑ์การคดัเลือกบุคลากร ซึ� งเป็นวิธีเฉพาะของ Southwest Airlines  
โ ดยมี หลกัเกณฑ์ ดงันี�  มีทศันคติที�รักความสนุกสนาน (Fun-luving attitude) มีหัวใ จอย่างคนรับใ ช ้
(servant’s heart) แ ล ะ มีจิตวิญญาณอย่างนัก รบ  (warrior spirit). จาก นั� น เน้น ที� ก ระบ วนก าร 
การคดัเลือกบุคลากร และวิธีการเฉพาะของ Southwest Airlines ซึ� งเป็นการคดัเลือกบุคลากรดว้ยวิธี
ที�เหมาะสมบนพื�นฐานของวฒันธรรมองคก์ร  

 



 67

นอก จาก นี�  Southwest Airlines ยังใ ห้ความสําคัญอย่างมาก กับ ท รัพยาก รมนุษย์ โ ดย 
Southwest Airlines มีแนวความคิดที�วา่ ลูกคา้ไม่ไดมี้ความสําคญัที�สุด หากแต่เป็นบุคลากรต่างหาก
ที�สําคญัที�สุด และมีความเชื�อที�ว่าคุณอยากใ ห้บุคลากรปฎิบติัอย่างไรต่อผูโ้ ดยสาร คุณตอ้งปฎิบติั
อย่างนั�นกบับุคลากรดว้ย ซึ� ง Southwest Airlines ยงัสะทอ้นแนวความคิดนี� ผ่านทางแนวความคิด
พื�นฐาน ซึ� งมีอยู่ 1 ประการ คือ ประการแรก Southwest Airlines เป็นสายการบินต้นทุนตํ�า และ 
ให้บริการอย่างมีคุณภาพ และประการที� 1 คือ ตอ้งหล่อหลอมใ ห้บุคลากรรู้สึกวา่เป็นส่วนหนึ�งของ
องคก์รโ ดยการตระหนกัถึงความสาํคญัของแต่ละหนา้ที�   

ใ นการรับสมัครและคดัเลือกบุคลากรของ Southwest Airlines นั� น ไ ด้เน้นที�ทัศนคติของ
บุคลาก รเป็นหลัก  โ ดยเน้นคนที� มีอารมณ์ขัน เพราะเชื� อว่าอารมณ์ขันจะส ามารถช่วยล ด 
ความตึงเครียดในการทาํงานลงได ้  
 อริยะ ฝึกฝน (1__`) ไ ด้วิเคราะห์ความสําคัญของการบริหารทรัพยากรบุคคลกับธุรกิจ 

สายการบินไวว้่าสายการบินที�มีประสิทธิภาพคือสายการบินที�สามารถปรับปรุงประสิทธิผลของ

ตน้ทุนหลกั [ ส่วน คือ เชื�อเพลิงเครื�องบิน และทรัพยากรบุคคล ทั�งนี� จากขอ้จาํกดัใ นเชิงวิศวกรรม 

ประสิทธิภาพดา้นเชื�อเพลิง และเครื�องบินสามารถปรับปรุงไดน้อ้ยกวา่ ทาํใ ห้การบริหารทรัพยากร

บุคคลที�มีประสิทธิภาพสามารถสร้างความแตกต่างระหวา่งสายการบินต่าง ๆ  อย่างแทจ้ริง 

 นอกจากนั�น จากผลของการแข่งขนัจะเห็นได้ว่าใ นช่วง [� ปีที�ผ่านมา ราคาตั�วเครื�องบิน

ลดลงกวา่ _�% เมื�อเทียบกบัค่าเงินตามอตัราเงินเฟ้อ และมีแนวโ นม้ลดลงอย่างต่อเนื�อง ดงันั�น การ

เติบโ ตของธุรกิจนี�  นอกจากจะขึ�นอยู่กบัการเปิดเส้นทางบินใ หม่ ๆ  การออกแคมเปญเพื�อแย่งชิง

ลูกค้า ยงัขึ� นอยู่กับการบริหารต้นทุนอย่างเข้มงวดด้วย ซึ� งจากการวิเคราะห์ของบริษทั เฮยก์รุ๊ป 

พบวา่ตน้ทุนรวมต่อหน่วยที�นั�งกิโ ลเมตร (ASK) ของสายการบินแอร์เอเซีย และสายการบินบางกอก

แอร์เวย์  มีต้นทุนต่างกันเกือบ [ เท่า และมีค่า ASK ตํ�าที�สุดใ นภูมิภาคเอเซีย เนื�องจากสามารถ

บริหารจดัการดา้นบุคลากรการบินไดดี้กวา่ โ ดยวางแผนใ ห้อตัราการใ ชง้านใ ห้เครื�องบินจอดนิ�ง ๆ  

บนพื�นดินสั� นที�สุด โ ดยเลือกทาํการบินขึ� นหรือลงจอดใ นสนามบินที�เล็กกว่า มีความคบัคั�งของ

จราจรทางอากาศนอ้ย เพื�อให้ประหยดัเวลาใ นการบินขึ�นหรือลง ไม่ตอ้งเสียเวลาคอย และค่าบริการ

ก็ตํ�ากว่าด้วย และ หลังจากที�เครื� องลงจอดแล้ว ลูกเรือจะทาํการเก็บขยะหรือสิ� งของต่าง ๆ  ใ ห้

เรียบร้อย ซึ� งเบาะและการจดัเรียงที�นั�งของสายการบินตน้ทุนตํ�าจะเนน้เรียบง่าย บางสายการบินเกา้อี�

ดา้นหนา้จะไม่มีกระเป๋าใ ส่ของหรือนิตยสาร มีเพียงช่องเล็ก ๆ  สาํหรับเสียบคู่มือความปลอดภยัตาม

มาตรฐานการบินเท่านั�น จึงทาํใ ห้การเก็บทาํความสะอาดใ ช้เวลาสั� นลงมาก รวมถึงการจดักะของ
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นักบินใ ห้มีช่วงระยะเวลาบินต่อช่วงระยะเวลาพักแบบ บิน [ วนัพัก 0 วนัทําใ ห้ไ ม่มีความ

จาํเป็นตอ้งเปลี�ยนนกับินระหวา่งเที�ยวบิน สามารถย่นระยะเวลาการเตรียมการลงได ้

  สิทธิชยั ศรีเจริญประมง ( 2556) ไดศึ้กษาแนวทางการพฒันาการดาํเนินการดา้นทุนมนุษย์

เพื�อพฒันาคุณภาพการบริการของสายการบินใ นประเทศไทย  โ ดยใ ชก้ลุ่มตวัอย่างที�ใ ชใ้ น การวิจยั 

เป็นผูโ้ ดยสารที�ใ ชบ้ริการเที�ยวบินระหวา่งประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหนึ�ง จาํนวน 0�� 

คน ซึ� งผลการวิจยัพบว่า คุณภาพการบริการของพนักงานสายการบินใ นประเทศไทยอยู่ใ นระดบั

ปานกลาง และไ ด้ประยุกต์นําผลการศึกษาข้างต้นเป็นข้อเสนอแนะแนวทางการพัฒนาการ

ดาํเนินการดา้นทุนมนุษย ์ดงันี�  

 3.กกการบริหารทุนมนุษย ์องค์กรธุรกิจสายการบินควรใ ช้หลกัการใ ห้เกิดความเชื�อมโ ยง

ระหวา่งคนกบักระบวนการ ผ่านกิจกรรมการวางแผนและสรรหาทุนมนุษย ์กิจกรรมการสร้างความ

ผูกพนัของทุนมนุษย ์กิจกรรมประเมินสมรรถนะทุนมนุษย ์และกิจกรรมการใ ห้พน้จากการปฏิบติั

หนา้ที�   

 1.กกการพฒันาทุนมนุษยใ์ นองค์กรธุรกิจสายการบินควรจดประสบการณ์การเรียนรู้ ใ ห้แก่

พนกังานเนน้พฒันาบุคลากรทุกระดบั โ ดยการพฒันาปัจเจกบุคคล  การพฒันาอาชีพ และการพฒันา

องคก์ร 

 [.กกการพฒันาองค์กร องค์กรธุรกิจสายการบินใ นประเทศไทยควรนาํแนวคิดองค์กรแห่ง

การเรียนรู้มาประยุกต์ใ ช้ เพื�อเพิ�มพูนประสิทธิภาพและปรับปรุงองค์กรใ ห้มีความสามารถใ นการ

แข่งขนั 

 นํ� าเพชร อยู่สกุล (1__[) ไดท้าํการศึกษาวิจยัเรื�อง ความเป็นเลิศใ นการบริการของพนกังาน

ต้อนรับ บ นเครื� องบิ นของบ ริษัท  ก ารบิ นไ ทย จํากัด (มห าชน) โ ดยใ ช้  พนัก งานต้อนรับ                      

บนเครื� องบินของบริษัท การบินไ ทย จาํกัด (มหาชน)  เป็นตัวอย่างของพนักงานต้อนรับบน

เครื�องบินของสายการบินแห่งชาติ โ ดยมีวตัถุประสงค์เพื�อศึกษาเปรียบเทียบความแตกต่างของ

คุณลกัษณะที�สําคญัระหว่างกลุ่มพนกังานตอ้นรับบนเครื�องบินที�มีผลการปฏิบติังานบริการ ดีเลิศ 

ปานกลางและตํ�า รวมทั�งศึกษาปัจจยัที�มีอิทธิพลทั�งทางตรงและทางออ้มต่อผลการปฏิบติังานของ

พนกังานตอ้นรับบนเครื�องบินของกลุ่มดีเลิศ กลุ่มปานกลาง และกลุ่มตํ�า  
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 โ ดยผลการศึกษา สรุปว่าปัจจยัของคุณลกัษณะของพนักงานต้อนรับบนเครื�องบิน บริษทั  

การบินไ ทย จาํกัด (มหาชน) มีความแตกต่างกันและมีผลทั� งทางตรงและทางอ้อมต่อผลการ

ปฏิบติังานบริการ ส่งผลต่อความเป็นเลิศใ นการบริการตามลาํดับความสําคญัได้แก่ บุคลิกของ

พนกังานการทาํงานเป็นทีมรองลงมา ความภกัดีของพนกังาน ความรู้และทศันคติที�ดีต่อการบริการ 

ความสามารถใ นการบริหาร และความพร้อมในการทาํงาน ตามลาํดบัการฝึกอบรมมีอิทธิพลเชิงลบ

และอายุงานไม่มีผลต่อการปฏิบติังาน 

 Jochen Wirtz และคณะ (1���) ไ ด้ท ําการสํารวจลักษณะวิธีการบริหารทรัพยากรมนุษย์

สิงคโ ปร์แอร์ไลน์ ซึ� งทาํใ ห้สายการบินสิงคโ ปร์แอร์ไลน์สามารถให้บริการที�ดีเยี�ยมอย่างสมํ�าเสมอ

ซึ� งเป็นขอ้ได้เปรียบต่อคู่แข่งตลอดมา โ ดยทาํการวิเคราะห์เชิงลึกของกรณีศึกษาต่าง ๆ  รวมถึงได้

สัมภาษณ์ผูจ้ดัการอาวุโ ส และลูกเรืออาวุโ ส ซึ� งผลการวิจยัพบวา่การบริการอนัดีเลิศของสายการบิน

สิงคโ ปร์แอร์ไลน์ไดม้าจากการวางแผนบุคลากรจาํนวน _ ขั�นตอนคือ 

 
 

ภาพที�ก�.��ก แนวทางการบริหารทรัพยากรมนุษยข์องสายการบินสิงคโ ปร์แอร์ไลน์ 

ที�มากกJochen Wirtz และคณะ, 1��� 
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 3.กกมีกระบวนการรับบุคลากรเขา้ทาํงานที�เขม้งวด ทาํให้ไดบุ้คลากรที�มีประสิทธิภาพ และ

ทศันคติที�ดีในการทาํงานเขา้มาเป็นพนกังาน 

 1.กกลงทุนกับกระบวนการฝึกอบรมเพื�อพัฒนาบุคลการต่าง ๆ  อย่างมากรวมทั� งมี                  

การฝึกอบรมซํ�าเพื�อรักษามาตรฐาน 

 [.กกการประสบความสาํเร็จในการสร้างทีมงานจากบุคลากรที�มีประสิทธิภาพ 

 0.กกการเพิ�มขีดจาํกดัความสามารถของบุคลากรเพื�อควบคุมคุณภาพ 

 _.กกสร้างแรงจูงใจในการพนกังานผ่านการใหร้างวลัและประกาศใหเ้ป็นตวัอย่าง 

 รุ่งนภา  รุ่งรอด (1_0j) ไดท้าํการวิจยัหาแนวทางการพฒันาบุคลากรดา้นการบินของสํานัก 

ฝนหลวงและการบินเกษตร เพื�อศึกษาถึงสภาพการปฏิบติังาน ปัญหาใ นการปฏิบติังาน และความ

ตอ้งการในการพฒันาบุคลากรดา้นการบิน ซึ� งผูว้จิยัไดส้รุปความคิดเห็นดา้นต่าง ๆ  ไวด้งันี�  

 ส่วนสภาพการปฏิบัติงานแบ่งออกเป็น _ กลุ่ม ดังนี�  ด้านความเหมาะสมด้านความรู้

ความส ามารถใ นตําแ ห น่ ง ด้านความสั มพัน ธ์กับ ผู้บ ังคับ บัญชา ด้าน ส วัส ดิก ารอ งค์ก ร  

ดา้นความมั�นคงใ นการทาํงาน และด้านความพอใ จใ นการทาํงาน ซึ� งกลุ่มตวัอย่างได้มีความเห็น    

ทั�ง _ ดา้น อยู่ในระดบัปานกลาง  

 ส่วนปัญหาใ นการปฏิบติังานแบ่งออกเป็น [ กลุ่มดงันี�  ดา้นความปลอดภยัใ นการปฏิบติังาน 

ดา้นนโ ยบายขององค์กร และดา้นความเหมาะสมของรายได ้กลุ่มตวัอย่างมีความเห็นอยู่ใ นระดบั

ปานกลางทั�ง [ กลุ่มตวัอย่าง  

 ส่วนความต้องการใ นการพัฒนาไ ด้แบ่งออกเป็น 1 ด้านคือ ด้านความรู้กลุ่มตัวอย่างมี

ความเห็นอยู่ใ นระดับปานกลาง ส่วนด้านทักษะมีความเห็นอยู่ใ นระดับมาก โ ดยเฉพาะความ

ตอ้งการพฒันาทกัษะดา้นเทคนิคที�เกี�ยวขอ้งกบัการปฏิบติังาน 

 จากการวิเคราะห์ผลการวิจยัต่าง ๆ  ขา้งตน้จะเห็นไดว้า่บุคลากรดา้นการบินเป็นบุคลากรที�มี

ความสําคญัอย่างมาก และการพฒันาบุคลากรเหล่านั�นใ ห้สามารถทาํงานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 

ก็จะส่งผลใหเ้กิดความแตกแต่งกบัคู่แข่งไดอ้ย่างชดัเจน โ ดยเฉพาะการพฒันาดา้นทกัษะความรู้ และ

เทคนิคที�เกี�ยวขอ้งกบัการทาํงานโ ดยตรง ซึ� งการพฒันาบุคลากรดงักล่าวควรทาํอย่างเป็นระบบตั�งแต่ 

 3.กกการคดัเลือกบุคลากรที�มีประสิทธิภาพ และทศันคติที�ดีในการทาํงานเขา้มาเป็นพนกังาน 

 1.กกฝึกอบรมพนกังานที�รับเขา้มาใหมี้ทกัษะ ความรู้ความสามารถ 

 [.กกสร้างทีมงานจากพนกังานที�มีทกัษะความรู้ความสามารถดงักล่าว 
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 0.กกเพิ�มขีดจาํกดัของทีมงาน 

 _.กกสร้างแรงจูงใจในการทาํงาน 

  จากเอกสารงานวิจยัต่าง ๆ  ขา้งตน้ สรุปไดว้า่สายการบินต่าง ๆ  ที�ใ ห้บริการอย่างดีเยี�ยม จะ

มุ่งเน้นที�กระบวนการการผลิตบุคลากรดว้ยกนัทั�งสิ�น ตั�งแต่กระบวนการคดัสรร การคดัเลือก การ

ปฐมนิเทศ การฝึกอบรม การดาํรงรักษาบุคลากร ดังนั�น จึงสามารถสรุปได้ว่ากระบวนการทาง

ทรัพยากรบุคลากรนั�นมีความสาํคญัอย่างยิ�ง และส่งผลกระทบต่อองคก์รอย่างชดัเจน 

 



 
บทที� � 

วธีิการดาํเนินการวจิยั 
 
 การวิจยัเรื�องการพฒันารูปแบบการผลิตบุคลากรตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สํารองที�นั�งบตัรโ ดยสาร
เครื�องบินเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ โ ดยมีวตัถุประสงค์เพื�อหารูปแบบกระบวนการผลิตบุคลากร 
ใ นตําแหน่งเจ้าหน้าที�สํารองที�นั�งบัตรโ ดยส ารเครื� องบิน เพื�อก ําหนดโ ครงส ร้างหลักสู ตร 
การฝึกอบรมพื/นฐานสําหรับตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สํารองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบินและเพื�อสร้างคู่มือ
การผลิตบุคลากรตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน ซึ� งมีรายละเอียดดงัต่อไปนี/  

3.1.กกการกาํหนดขั/นตอนการวจิยั 
7.8.กกการกาํหนดผูใ้หข้อ้มูลสาํคญั (Key Informants) 
7.7.กกเครื�องมือที�ใชใ้นการวจิยั 
7.H.กกการสร้างเครื�องมือที�ใชใ้นการวจิยั 
3.5.กกการหาคุณภาพของเครื�องมือในการวจิยั 
7.J.กกการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.7.กกการวเิคราะห์ขอ้มูล 
3.8.กกสถิติที�ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

3.1กกการกาํหนดขั�นตอนการวจิัย  
 ผูว้ิจยัไดท้าํการวิจยัเรื�องการพฒันารูปแบบการผลิตบุคลากรตาํแหน่งเจา้หน้าที�สํารองที�นั�ง
บัตรโ ดยสารเครื� องบิน โ ดยได้ศึกษาเอกสารและงานวิจยัที� เกี�ยวข้องใ นเรื� องของอุตสาหกรรม 
การบิน แนวคิดเกี�ยวกับการบริหารทรัพยากรมนุษย์ กระบวนการบริหารทรัพยากรมนุษย ์ 
ทฤษฎีเกี�ยวกบัองค์กรดา้นมนุษยสัมพนัธ์และพฤติกรรมองค์กร ลาํดบัขั/นความตอ้งการ แรงจูงใ จ 
ในการทาํงาน การบริการในธุรกิจการบิน และงานวจิยัต่าง ๆ  กาํหนดวตัถุประสงค ์ขอบเขตการวจิยั 
ก ําห นดผู้ใ ห้ข้อ มูลสําคัญที� ใ ช้ใ นก ารวิจัย จาก นั/ นทําการส ร้างเครื� องมือแ ละนําเครื� องมือ 
ไปหาคุณภาพ ปรับปรุงแก้ไข แล้วจึงนําไ ปใ ช้ก ับผูใ้ ห้ข้อมูลสําคัญ จากนั/ นเก็บรวบรวมข้อมูล 
โ ดยก ารใ ช้แบ บป ระเมิน วิเคราะห์ข้อ มูลโ ดยใ ช้เครื� องมือทางส ถิติ ส รุป และอภิป รายผล 
โ ดยที�แผนการดาํเนินงานตั/งแต่เดือนกนัยายน พ.ศ. 2558 ถึงเดือนเมษายน พ.ศ. 2559 
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3.2กกการกาํหนดผู้ให้ข้อมูลสําคญั (Key Informants) 
 ผู้ใ ห้ข้อ มูล สําคัญใ นวิจัยครั/ งนี/  ป ระก อบ ไ ป ด้วยก ลุ่มผู้เชี� ยวชาญ  หรือผู้ป ฎิบัติงาน 

ดา้นการสํารองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบินของสายการบินที�ใ ห้บริการเต็มรูปแบบและมีสํานกังาน
ตั/งอยู่ที�สนามบินสุวรรณภูมิ กลุ่มเจา้หน้าที�ฝ่ายบุคคลของสายการบิน และจากระบบที�ใ ห้บริการ 

การสํารองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน (Amadeus Asia) ที�มีประสบการณ์การทาํงานมากกว่า 5 ปี 

ขึ/นไป ผูใ้ ห้ข้อมูลสําคญัใ นการวิจยัครั/ งนี/  เป็นผูเ้ชี�ยวชาญ หรือผูป้ฎิบติังานด้านการสํารองที�นั�ง 

บตัรโ ดยสารเครื�องบิน กลุ่มเจา้หนา้ที�ฝ่ายบุคคลของสายการบิน และเจา้หนา้ที�จากระบบที�ใ หบ้ริการ
การสาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน ซึ� งมีรายละเอียดดงันี/  
 7.8.Yกกผูใ้ ห้ขอ้มูลสําคญัทางดา้นรูปแบบกระบวนการการผลิตบุคลากรตาํแหน่งเจา้หน้าที�
สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน มีรายละเอียดดงันี/  
 Y)กกผูเ้ชี�ยวชาญในบริษทับางกอกไฟลทเ์ซอร์วสิ Y คน 

 8)กกผูเ้ชี�ยวชาญในระบบสาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสาร อมาดิอุส Y คน 
 7)กกผูเ้ชี�ยวชาญในสายการบินการ์ตา้แอร์เวย ์Y คน 
 7.8.8กกผูใ้ ห้ขอ้มูลสําคญัใ นการทาํแบบประเมินรูปแบบและรายละเอียดการผลิตบุคลากร
ตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบินโ ดยมีรายละเอียดดงัต่อไปนี/  
 Y)กกผูเ้ชี�ยวชาญในสายการบินไชน่าแอร์ไลน์ 2 คน 
 8)กกผูเ้ชี�ยวชาญในสายการบินเอมิเรตส์แอร์ไลน์ Y คน 

 7)กกผูเ้ชี�ยวชาญในสายการบินสิงคโ ปร์แอร์ไลน์ Y คน 

 H)กกผูเ้ชี�ยวชาญในสายการบินมะฮานแอร์ Y คน 

 \)กกผูเ้ชี�ยวชาญในสายการบิน ฟิน แอร์ 1 คน  

 J)กกผูเ้ชี�ยวชาญในสารการบินลุฟฮนัซ่า Y คน 

 ])กกผูเ้ชี�ยวชาญในระบบสาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสาร อมาดิอุส Y คน 

 ^)กกผูจ้ดัการฝ่ายบุคคลในสายการบินไทยแอร์เอเชีย Y คน  

 _)กกเจา้หนา้ที�ฝ่ายบุคคลในสารการบินไทยแอร์เอเชีย Y คน 

 Y`)กกหัวหน้างานอาวุโ สระบบบริหารคุณภาพแผนกสํารองที�นั�งและออกบัตร

โ ดยสารสายการบินบางกอกแอร์เวย ์ Y คน 

 YY)กก ผูเ้ชี�ยวชาญในสายการบินบางกอกแอร์เวย ์7 คน 
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�.�กกเครื�องมือที�ใช้ในการวจิัย 
 เครื�องมือที�ใชใ้นการวจิยั ประกอบไปดว้ย 
 Y)กกรูปแบบและรายละเอียดการผลิตบุคลากรตาํแหน่งเจา้หน้าที�สํารองที�นั�งบตัรโ ดยสาร

เครื�องบิน 
 8)กกคู่มือการผลิตบุคลากรตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน 
 7)กกแบบประเมินคู่มือการผลิตบุคลากรตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน 
 

�.7กกการสร้างเครื�องมือที�ใช้ในการวจิัย 
 การวจิยัครั/ งนี/ มีเครื�องมือดว้ยกนัทั/งหมด 3 ส่วน ดงัต่อไปนี/  
 3.4.1กกรูปแบบและรายละเอียดการผลิตบุคลากรเจา้หนา้ที�สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน 
ในการหารูปแบบกระบวนการผลิตบุคลากรใ นตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน
นั/น ได้ใ ช้การสัมภาษณ์เชิงลึก เป็นการสัมภาษณ์รายบุคคล เพื�อทาํความเขา้ใ จปรากฏการณ์และ
ประสบการณ์ใ นชีวิตจริงของผูใ้ ห้สัมภาษณ์เกี�ยวกบัรูปแบบกระบวนการผลิตบุคลากรตาํแหน่ง
เจ้าหน้าที�สํารองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบินใ นด้านของผูที้�มีประสบการณ์การทาํงานใ นธุรกิจ 
สายการบินมามากกวา่ \ ปี ในดา้นรูปแบบ รายละเอียด แนวทางปฏิบติั และขอ้เสนอแนะ โ ดยมุ่งหา
ขอ้มูลเชิงคุณภาพ โ ดยมีประเด็นใ นการสัมภาษณ์ที�ชดัเจน ใ ชค้าํถามอย่างเปิดกวา้ง มีการเตรียมตวั
ก่อนทาํการสัมภาษณ์โ ดยการหาความรู้เกี�ยวกบัเรื�องที�สัมภาษณ์อย่างเพียงพอ โ ดยเริ�มการสัมภาษณ์
รายบุคคลที�สถานที�ทาํงานที�ผูใ้ ห้ข้อมูลสําคญัปฏิบัติงานอยู่ ใ นช่วงเดือนตุลาคม 2558 การเก็บ
รวบรวมขอ้มูลในการวิจยันี/ ใชว้ธีิ การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-dept interview) ใ ชเ้วลาประมาณ 7` นาที 
ผู้วิจัยใ ช้วิ ธีก ารสั มภาษ ณ์ โ ดยตรง (Face-to-face) ก ับ ผู้ใ ห้ข้อ มูล สํ าคัญ โ ดยนําข้อ มูล จาก  
การสัมภาษณ์มาส ร้างรูปแบบกระบวนการผลิตบุคลากรจํานวน 3 รูปแบบ พร้อมกําหนด
รายละเอียดของรูปแบบใ นแต่ละขั/นตอนอย่างครบถ้วน โ ดยเริ�มตั/งแต่รูปแบบการผลิตบุคลากร 
ลักษณะงาน (Job Description) กระบวนการฝ่ายบุคคลใ นการคัดเลือกบุคลากร กระบวนการ
ฝึกอบรมบุคลากร และกระบวนการดาํรงรักษาบุคลากร ซึ� งใ นแต่ละขั/นตอนนั/นได้ทาํการศึกษา
ค้นควา้วิจัยใ นรายละเอียดแต่ละขั/นตอนและจากการวิเคราะห์งานเพื�อสร้างแบบสอบถามที�
เหมาะสม 

หลังจาก รวบ รวมข้อมูล จาก ก ารสัมภาษณ์แ ล้ว จึงไ ด้ท ําก ารวิเคราะห์ แล ะ 
ส ร้างใ นส่วนของรูปแบบของกระบวนการผลิตบุคลากรใ นตําแหน่งเจ้าหน้าที�สํารองที�นั�ง 
บตัรโ ดยสารเครื�องบินที�ใชใ้นการพิจารณา มี 3 รูปแบบ ดงัต่อไปนี/  
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รูป แบบ ที�  Yกก เป็นรูป แบ บ ที�ป ระยุกต์จากส ายก ารบิ นทั�วไ ป ที� มีก ารใ ช้ก ัน 
อย่างแพร่หลายในปัจจุบนั 

รูปแบบที� 8กก เป็นรูปแบบที�ประยุกต์จากขอ้มูลที�ไดจ้ากการสัมภาษณ์ผูเ้ชี�ยวชาญ 
ที�เกี�ยวข้องกับตาํแหน่งนี/  โ ดยพัฒนารูปแบบจากคาํแนะนําของผูเ้ชี�ยวชาญบางส่วน โ ดยใ ห้มี           
ก ารฝึก อบ รมแ บ บ ป ฏิบัติงานจริง (On the Job Training) ก่ อนก ารฝึก อบ รมแ บ บ ห้องเรียน 
(Classroom Training) เพื�อที�จะไดค้ดักรองเจา้หนา้ที�ประจาํตาํแหน่งนี/ ไดต้รงตามที�ตอ้งการ 

รูปแบบที� 7กกเป็นรูปแบบที�ประยุกต์จากขอ้มูลที�ไดจ้ากการสัมภาษณ์ผูเ้ชี�ยวชาญที�
เกี�ยวขอ้งกับตาํแหน่งนี/  โ ดยพฒันารูปแบบที� 8 โ ดยมีการเพิ�มการสอบใ นส่วนของการทดสอบ  
ความถนัดใ นส่วนของกระบวนการการคดัเลือกบุคลากร เพื�อใ ห้ผูป้ระเมินมีข้อมูลหลากหลาย 
ข อ ง เจ้ า ห น้ า ที� อี ก ทั/ งยัง ใ ห้ มี ก า ร ฝึ ก อ บ ร ม แ บ บ ป ฏิ บั ติ ง า น จริ ง  (On the Job Training)  
ก่อนการฝึกอบรมแบบหอ้งเรียน (Classroom Training) 
 3.4.8กกคู่มือการผลิตบุคลากรตําแหน่งเจ้าหน้าที�สํารองที�นั�งบัตรโ ดยส ารเครื� องบิน 
เป็นการนําผลการประเมินจากผูใ้ ห้ข้อมูลสําคัญมาสรุปเพื�อหารูปแบบและรายละเอียดต่าง ๆ   
ของกระบวนการผลิตบุคลากรตาํแหน่งเจา้หน้าที�สํารองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน โ ดยกาํหนด
หน้าที�ต่าง ๆ  ใ นความรับผิดชอบของตาํแหน่งเจา้หน้าที�สํารองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน และ 
ทําการจัดหมวดหมู่ต่าง ๆ  ไ ด้แก่  ล ักษณะงาน (Job Description) กระบวนการฝ่ายบุคคล การ
คัดเลือกด้านคุณสมบัติ ด้านบุคลิกภาพ การปฐมนิเทศพนักงาน ด้านการฝึกอบรมห้องเรียน 
(Classroom Training) ด้านการฝึกอบรมแบบปฏิบติังานจริง (On the Job Training) การดาํรงรักษา
บุคลากร ขอ้เสนอแนะ 

3.4.7กกแบบประเมินคู่มือการผลิตบุคลากรตาํแหน่งเจ้าหน้าที�สํารองที�นั�งบัตรโ ดยสาร
เครื� องบิน สร้างขึ/ นโ ดยการศึกษารูปแบบการประเมินและสร้างแบบประเมินความเหมาะสม 
ของคู่มือการผลิตบุคลากร  
 

�.8กกการหาคุณภาพของเครื�องมือในการวจิัย 
 การหาคุณภาพของเครื�องมือในการวจิยั มีรายละเอียดดงัต่อไปนี/  

3.5.1กกการหาคุณภาพของแบบประเมินความเหมาะสมสําหรับกระบวนการการผลิตและ
คู่มือการผลิตบุคลากรตาํแหน่งเจา้หน้าที�สํารองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน โ ดยทาํการทดสอบหา
ความเที�ยงตรง (Validity) และความสอดคลอ้ง (Index of item objective congruence; IOC) ดงันี/  
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Y)กกความเที�ยงตรง (Validity)กกโ ดยนําแบบสอบถามที�ได้เรียบเรียงแล้ว นําไ ป
ตรวจสอบความตรงตามเนื/อหา ความเหมาะสมของภาษา ความชัดเจน โ ดยใ ห้อาจารยที์�ปรึกษา
ตรวจสอบแกไ้ขก่อนนาํไปใชง้าน 
 2)กกค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อคําถามกับจุดประสงค์ (Index of Item 
Objective Congruence; IOC)กกเป็นการนาํผลของผูเ้ชี�ยวชาญแต่ละท่านมารวมกนัเพื�อคาํนวณหา
ความแม่นยาํเชิงเนื/อหา ซึ� งคาํนวณจากความสอดคล้องระหว่างประเด็นที�ตอ้งการวดั กบัคาํถาม 
ที�สร้างโ ดยผูเ้ชี�ยวชาญจะตอ้งประเมินขอ้คาํถามดว้ยคะแนน 3 ระดบั คือ 

ให ้ +1  เมื�อแน่ใจวา่ขอ้คาํถามมีความสอดคลอ้งกบัจุดประสงค ์ 
  0 เมื�อไม่แน่ใ จวา่ขอ้คาํถามมีความสอดคลอ้งกบัจุดประสงคห์รือไม่  
-1 เมื�อแน่ใจวา่ขอ้คาํถามไม่สอดคลอ้งกบัจุดประสงค ์ 
 

หลงัจากนั/นนาํคะแนนของผูเ้ชี�ยวชาญมาหาค่าดชันีความสอดคลอ้งระหว่าง
ขอ้คาํถามกบัจุดประสงค ์โ ดยมีสูตรคาํนวณดงันี/  (Rovinelli and Hambleton, 1977 : 49-60) 

 
 

 สูตร   
 

 เมื�อ ��� กกแทน ค่าดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้คาํถามกบัจุดประสงค ์
  ∑ �  กกแทน ผลรวมของคะแนนจากการพิจารณาของผูเ้ชี�ยวชาญ 
  �  กกแทน จาํนวนผูเ้ชี�ยวชาญทั/งหมด 

 
ห าก ข้อคําถามข้อ ใ ดมีค่าดัช นีความส อ ดคล้อ งระห ว่างข้อคําถามกับ

จุดประสงคม์ากกวา่ `.\ แสดงวา่ ขอ้คาํถามนั/นสอดคลอ้งกบัจุดประสงค ์สามารถนาํไปใ ช้งานได ้
แต่หากคาํถามใ ดไดต้ํ�ากวา่ `.\ ควรปรับปรุงแกไ้ขหรือ ตดัทิ/ง โ ดยค่าดชันีความสอดคลอ้งระหวา่ง
ขอ้คาํถามใ นแบบประเมินกบัจุดประสงค์ที�ผ่านการประเมินโ ดยผูเ้ชี�ยวชาญ จาํนวน 7 คน พบว่า  
ในขอ้คาํถามในแบบประเมินทั/งหมด มีค่าดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้คาํถามกบัจุดประสงคอ์ยู่
ระหวา่ง `.67 ถึง Y 

 
 

��� =  ∑ ��  
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 3.5.8กกการหาคุณภาพของแบบประเมินคู่มือการผลิตบุคลากรตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สาํรองที�นั�ง
บตัรโ ดยสารเครื�องบินmซึ� งมีรายละเอียดดงัต่อไปนี/  

Y )ก ก ใ ห้ อ าจารย์ที� ป รึก ษ าตรวจส อ บ ค วาม ถู ก ต้อ งขอ งก ารใ ช้ ภาษ าแ ล ะ                      
ความครอบคลุมเนื/อหาการประเมินแลว้จึงนาํมาปรับปรุงแกไ้ข 

8)กกใหผู้ท้รงคุณวฒิุทดลองใชแ้บบประเมิน และใหข้อ้เสนอแนะเพื�อปรับปรุงแกไ้ข 
 

3.6กกการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผูว้จิยัไดน้าํแบบประเมินใหผู้ใ้หข้อ้มูลสาํคญัทาํการประเมินทั/งหมด 18 ชุด โ ดยผูว้จิยัไปเก็บ
ขอ้มูลดว้ยตนเอง 

3.6.1กกนาํเครื�องมือที�ใ ช้ใ นการวิจยั ซึ� งไดแ้ก่ รูปแบบและรายละเอียดต่าง ๆ  ใ ห้ผูใ้ ห้ขอ้มูล
สําคญัประเมินความเหมาะสม แล้วจึงนาํขอ้มูลที�ได้มาวิเคราะห์ ประมวลผลเพื�อที�จะได้รูปแบบ 
รวมทั/งรายละเอียดต่าง ๆ  ของขั/นตอนการผลิตบุคลากรตาํแหน่งเจา้หน้าที�สํารองที�นั�งบตัรโ ดยสาร
เครื�องบินและนาํไปสร้างคู่มือการผลิตบุคลากรตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน 
 3.J.8กกนาํคู่มือการผลิตบุคลากรตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สํารองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบินที�สร้าง
ไปใหผู้เ้ชี�ยวชาญจาํนวน 3 คน ทาํการประเมินความเหมาะสม และนาํขอ้มูลที�ไดม้าปรับปรุงแกไ้ข 
 

�.?กกการวเิคราะห์ข้อมูล 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลในแต่ละส่วน มีรายละเอียดดงัต่อไปนี/  
 7.].Yกกรูปแบบการผลิตบุคลากรตาํแหน่งเจ้าหน้าที�สํารองที�นั�งบัตรโ ดยสารเครื� องบิน 
เป็นการวเิคราะห์ขอ้มูลโ ดยใชค่้าร้อยละ (Percentage) 
 3.7.2กกรายละเอียดและแบบประเมินคู่มือการผลิตบุคลากรตาํแหน่งเจา้หน้าที�สํารองที�นั�ง
บตัรโ ดยสารเครื�องบินกเป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลโ ดยใ ช้แบบประเมินความเหมาะสมใ นแต่ละดา้น
เป็นสเกล อนัตรภาคชั/น (Interval scale) ซึ� งผูต้อบแบบสอบถามจะแสดงระดับความคิดเห็นไ ด ้        
5 ระดบั ดงันี/   

ระดบั 5 หมายถึง เหมาะสมมากที�สุด  
ระดบั 4 หมายถึง เหมาะสม  
ระดบั 3 หมายถึง ปานกลาง  
ระดบั 2 หมายถึง เหมาะสมนอ้ย  
ระดบั 1 หมายถึง ไม่เหมาะสม 
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โ ดยเกณฑ์การใ ห้คะแนนเป็นมาตราส่วนประเมินค่า (Rating scale) ตามแบบ Likert 
scale ซึ� งแบ่งเป็น 5 ระดบัซึ�งผูเ้ชี�ยวชาญสามารถเลือกใ หต้รงกบัความเหมาะสมของตนเพียงขอ้เดียว 
ในแต่ละขอ้ความ สาํหรับการให้คะแนนในแต่ละตวัเลือก ผูว้จิยัไดใ้ชเ้กณฑก์ารใ หค้ะแนนใ นระดบั
ความพึงพอใจ ดงัที�กล่าวไวข้า้งตน้ 

 

�.Bกกสถิติที�ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลของงานวจิยัครั/ งนี/  ผูว้จิยัวเิคราะห์ขอ้มูลโ ดยใชส้ถิติดงัต่อไปนี/  
 7.^.Yกกค่าร้อยละ (Percentage) คือ การคาํนวณหาสัดส่วนของขอ้มูลใ นแต่ละตวัเทียบกบั
ขอ้มูลรวมทั/งหมดโ ดยใหข้อ้มูลรวมทั/งหมดมีค่าเป็นร้อย สามารถคาํนวณไดด้งันี/  

สูตร  
 
 เมื�อ 	 แทน ร้อยละ 
  
 แทน ขอ้มูล(ความถี�)ที�ตอ้งการแปลงเป็นค่าร้อยละ 
  � แทน จาํนวนความถี�ทั/งหมด 
 
 7.^.8กกค่าคะแนนเฉลี�ย (Means)  คือการหาค่ากลางทางคณิตศาสตร์ ของคะแนนใ นผูใ้ ห้
ขอ้มูลสาํคญัโ ดยสามารถคาํนวณไดจ้ากสูตรดงันี/  

สูตร  
 
 เมื�อ �  แทน ค่าเฉลี�ยของคะแนนในผูใ้หข้อ้มูลสาํคญั 
  ∑ �  แทน ผลรวมของคะแนนทั/งหมด 
  �  แทน จาํนวนความถี�ทั/งหมด 
 
 7.^.7กกค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (Standard Division) เป็นค่าที�แสดงถึงการกระจายของ
ขอ้มูล(ความถี�) วา่มีค่าแตกต่างจากค่าคะแนนเฉลี�ย สามารถคาํนวณไดจ้ากสูตรดงันี/  

สูตร  
 

	 =  
�  × 100 

� =  ∑ ��  

�. �. =  �∑�� − ���
� − 1  
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 เมื�อ �. �. แทน ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน 
  �  แทน ค่าเฉลี�ยของคะแนนในผูใ้หข้อ้มูลสาํคญั 
  �  แทน ขอ้มูลแต่ละจาํนวน 

�  แทน จาํนวนความถี�ทั/งหมด 



 

บทที� � 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

 การวิจยัครั� งนี� มีวตัถุประสงค์เพื�อหารูปแบบกระบวนการผลิตบุคลากรใ นตาํแหน่งเจา้หน้าที�
สํารองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน เพื�อกาํหนดโ ครงสร้างหลกัสูตรการฝึกอบรมพื�นฐานสําหรับ
ตาํแหน่งเจา้หน้าที�สํารองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบินและเพื�อสร้างคู่มือการผลิตบุคลากรตาํแหน่ง
เจา้หนา้ที�สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน ซึ� งผลการวจิยัสามารถสรุปได ้ดงันี�  
 

4.1กกผลวิเคราะห์ความเหมาะสมรูปแบบและรายละเอียดต่าง ๆ ของกระบวนการการ

ผลติบุคลากรตําแหน่งเจ้าหน้าที�สํารองที�นั�งบัตรโดยสารเครื�องบิน 
 4.1.1กกผลสรุปประเภทของรูปแบบของกระบวนการผลิตบุคลากรตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สํารอง
ที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน 
 3.4.5กกผลการประเมินความเหมาะสมของการผลิตบุคลากรใ นตาํแหน่งเจา้หน้าที�สํารองที�
นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน 

 กกความเห็นใ นส่วนลักษณะงาน (Job Description) สําหรับตาํแหน่งเจ้าหน้าที�
สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน 

 กกความเห็นใ นส่วนกระบวนการฝ่ายบุคคลใ นการคัดเลือกบุคลากรประจํา
ตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน 

 กกความเห็นในส่วนกระบวนการฝึกอบรมบุคลากรตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สํารองที�นั�ง
บตัรโ ดยสารเครื�องบิน 

 กกกระบวนการดาํรงรักษาบุคลากรตาํแหน่งเจา้หน้าที�สํารองที�นั�งบตัรโ ดยสาร
เครื�องบิน 
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4.1กกผลวิเคราะห์ความเหมาะสมรูปแบบและรายละเอียดต่าง ๆ ของกระบวนการ 

ผลติบุคลากรตําแหน่งเจ้าหน้าที�สํารองที�นั�งบัตรโดยสารเครื�องบิน 
 4.1.1กกผลสรุปประเภทของรูปแบบของกระบวนการการผลิตบุคลากรตาํแหน่งเจา้หน้าที�
สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน  
 
ตารางที�ก4.1กกแสดงร้อยละของผลสรุปประเภทของรูปแบบการประเมินโ ดยผูเ้ชี�ยวชาญจาํแนก

ตามรูปแบบการผลิตบุคลากรตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน 
 (รูปแบบทั�ง J รูปแบบปรากฎอยู่ในภาคผนวก ก) 
 

ประเภทของรูปแบบ 
ผู้เชี�ยวชาญ 

จํานวนคน ร้อยละ 

รูปแบบที� 1 12 66.67 
รูปแบบที� 2 2 11.11 
รูปแบบที� 3 4 22.22 

 
 จากตารางที� 4.1 เมื�อจาํแนกรูปแบบการผลิตบุคลากรตาํแหน่งเจ้าหน้าที�สํารองที�นั�งบตัร
โ ดยส ารเครื� องบิน พบว่า ส่ วนใ หญ่ผู้เชี� ยวชาญจํานวน 12 คน ลงความเห็นว่ารูปแบบที�  1                            
มีความเหมาะสมมากที�สุด โ ดยคิดเป็นร้อยละ 66.67 รองลงมา คือ รูปแบบที� 3 โ ดยมีผูเ้ชี�ยวชาญ
จาํนวน 4 คน ลงความเห็นใ หรู้ปแบบที� 3 มีความเหมาะสม โ ดยคิดเป็นร้อยละ 11.11 และอนัดบัที� 3 
คือ รูปแบบที� 2 โ ดยผูเ้ชี�ยวชาญจาํนวน 2 คนลงความเห็นใ ห้รูปแบบที� 2 มีความเหมาะสมโ ดย 
คิดเป็นร้อยละ 22.22 
 
 3.4.5กกผลการประเมินความเหมาะสมของการผลิตบุคลากรตาํแหน่งเจา้หน้าที�สํารองที�นั�ง
บตัรโ ดยสารเครื�องบิน มีรายละเอียดดงัต่อไปนี�  

 กกความเห็นใ นส่วนลักษณะงาน (Job Description) สําหรับตาํแหน่งเจ้าหน้าที�
สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน 
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ตารางที�ก4.2กกแสดงจาํนวนร้อยละและค่าเฉลี�ยและค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของลักษณะงาน                
(Job Description) ของตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบินในดา้น  
การจดัการการจอง 

 
ลกัษณะงาน (Job Description) 

หัวข้อในการประเมนิ 

ระดบัความเหมาะสม ค่าทางสถิต ิ
แปลความ 

หมาย เหมาะสม 

มาก
ที�สุด 

เหมาะสม ปานกลาง 
เหมาะสม 

น้อย 

ไม่

เหมาะสม 
� S.D. 

1.กกการจดัการการจอง         

4.4 การจองที�นั�ง 94.44 5.56 0.00 0.00 0.00 4.94 0.24 เหมาะสม
มากที�สุด 

4.5 การแกไ้ข
เปลี�ยนแปลงการจอง 

94.44 5.56 0.00 0.00 0.00 4.94 0.24 เหมาะสม
มากที�สุด 

4.J การยืนยนัการจอง 94.44 5.56 0.00 0.00 0.00 4.94 0.24 เหมาะสม
มากที�สุด 

4.3 การตรวจสอบการจอง 94.44 5.56 0.00 0.00 0.00 4.94 0.24 เหมาะสม
มากที�สุด 

4.T การยกเลิกการจอง 94.44 5.56 0.00 0.00 0.00 4.94 0.24 เหมาะสม
มากที�สุด 

 
จากตารางที� 4.2 พบว่า ผูเ้ชี�ยวชาญจาํนวน 18 คน ใ ห้ระดับความเหมาะสม 

ของลกัษณะงาน ใ นด้านการจดัการการจอง โ ดยเมื�อพิจารณาแต่ละหัวขอ้แล้ว ทุกหัวขอ้มีระดับ        
ความเหมาะสมใ นระดับเหมาะสมมากที� สุด โ ดยมีค่าเฉลี�ยรวม 3.U3 และมีค่าส่วนเบี�ยงเบน
มาตรฐานที� V.53 ซึ� งมีค่าการกระจายของขอ้มูลใ นเกณฑป์กติ สําหรับขอ้ที�ผูเ้ชี�ยวชาญเห็นวา่มีระดบั 
ความเหมาะสมมากที�สุด  J อนัดบัแรก ดงันี�  

1)กกการจองที�นั�ง มีค่าเฉลี�ย 4.94 
2)กกการแกไ้ขหรือเปลี�ยนแปลงการจองที�นั�ง มีค่าเฉลี�ย 4.94 
3)กกการยืนยนัการจอง มีค่าเฉลี�ย 4.94 
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ตารางที�ก4.3กกแสดงจาํนวนร้อยละและค่าเฉลี�ยและค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของลักษณะงาน                  
(Job Description) ของตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบินในดา้น  
การจองบริการพิเศษ 

 
ลกัษณะงาน (Job Description) 

หัวข้อในการประเมนิ 

ระดบัความเหมาะสม ค่าทางสถิต ิ
แปลความ 

หมาย เหมาะสม 

มาก
ที�สุด 

เหมาะสม ปานกลาง 
เหมาะสม 

น้อย 

ไม่

เหมาะสม 
� S.D. 

D. การจองบริการพเิศษ         

5.4 การจองที�นั�งที�มี
ค่าใชจ่้าย 

77.78 22.22 0.00 0.00 0.00 4.78 0.43 เหมาะสม
มากที�สุด 

5.5 การคิดค่าสมัภาระที�
เกินกวา่กาํหนด 

55.56 16.66 16.66 5.56 5.56 4.11 1.23 เหมาะสม
มากที�สุด 

5.J การขออาหารประเภท
ต่าง ๆ  

83.33 5.56 11.11 0.00 0.00 4.72 0.67 เหมาะสม
มากที�สุด 

2.4 การขอที�นั�งริม
หนา้ต่างหรือทางเดิน 

50.00 27.78 11.11 5.56 5.56 4.11 1.18 เหมาะสม
มากที�สุด 

2.5 การทาํการจอง 
Stretcher Passenger 

66.67 16.66 11.11 0.00 5.56 4.39 1.09 เหมาะสม
มากที�สุด 

 
จากตารางที� 4.3 พบวา่ ผูเ้ชี�ยวชาญจาํนวน 18 คน ใ ห้ระดบัความเหมาะสมของ

ลัก ษ ณะงาน ใ นด้านก ารจองพิเศษ โ ดยเมื� อ พิจารณาแ ต่ล ะหัวข้อแ ล้ว ทุก หัวข้อ มีระดับ                   
ความเหมาะสมใ นระดับเหมาะสมมากที� สุด โ ดยมีค่าเฉลี�ยรวม 3.35 และมีค่าส่วนเบี�ยงเบน
มาตรฐานที� V.UU ซึ� งมีค่าการกระจายของขอ้มูลค่อนขา้งมาก สําหรับขอ้ที�ผูเ้ชี�ยวชาญเห็นวา่มีระดบั 
ความเหมาะสมมากที�สุด J อนัดบัแรก ดงันี�  

1)กกการจองที�นั�งที�มีค่าใชจ่้าย มีค่าเฉลี�ย 4.78 
2)กกการขออาหารประเภทต่าง ๆ  มีค่าเฉลี�ย 4.72 
3)กกการทาํการจอง Stretcher Passenger มีค่าเฉลี�ย 4.39 
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ตารางที�ก4.4กกแสดงจาํนวนร้อยละและค่าเฉลี�ยและค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของลกัษณะงาน (Job 
Description) ของตําแหน่งเจ้าหน้าที�สํารองที�นั�งบัตรโ ดยสารเครื� องบินใ นด้าน 
การแจง้และรับขอ้มูล 

 
ลกัษณะงาน (Job Description) 

หัวข้อในการประเมนิ 

ระดบัความเหมาะสม (ร้อยละ) ค่าทางสถิต ิ
แปลความ 

หมาย เหมาะสม 

มาก
ที�สุด 

เหมาะสม ปานกลาง 
เหมาะสม 

น้อย 

ไม่

เหมาะสม 
� S.D. 

G. การแจ้งและรับข้อมูล         

J.4 การแจง้ขอ้มูลที�
เกี�ยวกบัการเดินทาง 

94.44 5.56 0.00 0.00 0.00 4.94 0.24 เหมาะสม
มากที�สุด 

J.5 การตอบคาํถาม
เกี�ยวกบัการเดินทาง 

83.33 5.56 11.11 0.00 0.00 4.72 0.67 เหมาะสม
มากที�สุด 

J.J การอธิบายขอ้ตกลง 
เงื�อนไขการเดินทาง 

88.88 5.56 5.56 0.00 0.00 4.83 0.51 เหมาะสม
มากที�สุด 

J.3 การรับขอ้ร้องเรียน/
ยุติขอ้ขดัแยง้ 

22.22 33.34 22.22 16.66 5.56 3.50 1.20 เหมาะสม 

 
จากตารางที� 4.4 พบวา่ ผูเ้ชี�ยวชาญจาํนวน 18 คน ใ ห้ระดบัความเหมาะสมของ

ลักษณะงาน ใ นด้านการแจง้และรับข้อมูล โ ดยเมื�อพิจารณาแต่ละหัวข้อแล้ว ทุกหัวข้อมีระดับ      
ความเหมาะสมใ นระดบัเหมาะสมมากที�สุด โ ดยมีค่าเฉลี�ยรวม 3.TV แต่มีข้อสังเกตว่าใ นหัวข้อ
ประเมินในเรื�องการรับขอ้งร้องเรียนและยุติขอ้ขดัแยง้ ผูเ้ชี�ยวชาญไดใ้ หร้ะดบัความเหมาะสม และมี
ค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานที�  V.UJ ซึ� งมีค่าการกระจายของข้อมูลค่อนข้างมาก สําหรับข้อที�
ผูเ้ชี�ยวชาญเห็นวา่มีระดบัความเหมาะสมมากที�สุด J อนัดบัแรก ดงันี�  

1)กกการแจง้ขอ้มูลที�เกี�ยวกบัการเดินทาง มีค่าเฉลี�ย 4.94 
2)กกการอธิบายขอ้ตกลงและเงื�อนไขของการเดินทาง มีค่าเฉลี�ย 4.83 
3)กกการตอบคาํถามเกี�ยวกบัการเดินทาง มีค่าเฉลี�ย 4.72 
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ตารางที�ก4.Hกกแสดงจาํนวนร้อยละและค่าเฉลี�ยและค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของลกัษณะงาน (Job 
Description) ของตําแหน่งเจ้าหน้าที�สํารองที�นั�งบัตรโ ดยสารเครื� องบินใ นด้าน          
การจดัการบตัรโ ดยสาร 

 
ลกัษณะงาน (Job Description) 

หัวข้อในการประเมนิ 

ระดบัความเหมาะสม (ร้อยละ) ค่าทางสถิต ิ
แปลความ 

หมาย เหมาะสม 

มาก
ที�สุด 

เหมาะสม ปานกลาง 
เหมาะสม 

น้อย 

ไม่

เหมาะสม 
� S.D. 

4. การจดัการบัตรโดยสาร         

3.4 การคาํนวณค่า 
บตัรโ ดยสาร 

88.88 5.56 0.00 0.00 5.56 4.72 0.96 เหมาะสม
มากที�สุด 

3.5 การเตรียมและออก
บตัรโ ดยสาร 

83.33 11.11 0.00 0.00 5.56 4.67 0.97 เหมาะสม
มากที�สุด 

3.J การเตรียมใบแจง้หนี�  33.34 16.66 11.11 5.56 33.34 3.11 1.75 เหมาะสม 
3.3 การรับชาํระค่า 
บตัรโ ดยสาร 

83.33 5.56 5.56 0.00 5.56 4.61 1.04 เหมาะสม
มากที�สุด 

3.T การเปลี�ยนแปลงบตัร
โ ดยสาร 

94.44 5.56 0.00 0.00 5.56 4.72 0.96 เหมาะสม
มากที�สุด 

3.a การเก็บค่าธรรมเนียม
การเปลี�ยนแปลง 
บตัรโ ดยสาร 

83.33 11.11 0.00 0.00 5.56 4.67 0.97 เหมาะสม
มากที�สุด 

3.b การดาํเนินการขอเงิน
คืนเมื�อบตัรโ ดยสารไม่ได้
ถูกใช ้

83.33 11.11 0.00 0.00 5.56 4.67 0.97 เหมาะสม
มากที�สุด 

 
จากตารางที� 4.5 พบวา่ ผูเ้ชี�ยวชาญจาํนวน 18 คน ใ ห้ระดบัความเหมาะสมของ

ลกัษณะงาน ใ นด้านการจดัการบตัรโ ดยสาร โ ดยเมื�อพิจารณาแต่ละหัวขอ้แลว้ ทุกหัวขอ้มีระดบั
ความเหมาะสมใ นระดบัเหมาะสมมากที�สุด โ ดยมีค่าเฉลี�ยรวม 3.3T แต่มีข้อสังเกตว่าใ นหัวข้อ
ประเมินใ นเรื� องการเตรียมใ บแจ้งหนี� นั�น ผูเ้ชี�ยวชาญได้ใ ห้ระดับความเหมาะสม และมีค่าส่วน
เบี�ยงเบนมาตรฐานที� 4.55  ซึ� งมีค่าการกระจายของขอ้มูลสูงมาก  สําหรับขอ้ที�ผูเ้ชี�ยวชาญเห็นวา่มี
ระดบัความเหมาะสมมากที�สุด  J อนัดบัแรก ดงันี�  
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1)กกการคาํนวณค่าบตัรโ ดยสาร และ การเปลี�ยนแปลงบตัร โ ดยสารมีค่าเฉลี�ย 
4.72 

2)กกการเตรียมและออกบตัรโ ดยสาร การเก็บค่าธรรมเนียมการเปลี�ยนแปลง
บตัรโ ดยสาร และ การดาํเนินการขอเงินคืนเมื�อบตัรโ ดยสารไม่ไดถู้กใช ้มีค่าเฉลี�ย 4.83 

3)กกการรับชาํระค่าบตัรโ ดยสาร มีค่าเฉลี�ย 4.61 
 
พบว่า ผูเ้ชี�ยวชาญจาํนวน 18 คน ใ ห้ระดับความเหมาะสมของลักษณะงาน      

ในดา้นการจดัการการจอง ดา้นการจองบริการพิเศษ ดา้นการแจง้และรับขอ้มูล และดา้นการจดัการ
บตัรโ ดยสาร โ ดย ทุกหวัขอ้มีระดบัความเหมาะสมใ นระดบัเหมาะสมมากที�สุด โ ดยมีค่าเฉลี�ยรวม 
3.JT และมีค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานที� V.Ub ซึ� งมีค่าการกระจายของขอ้มูลค่อนขา้งมาก 
 

 กกความเห็นใ นส่วนกระบวนการฝ่ายบุคคลใ นการคดัเลือกบุคลากรตาํแหน่ง
เจา้หนา้ที�สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน (ตอนที� 3 ของแบบประเมิน) มีรายละเอียดดงันี�  
 
 ดา้นการรับสมคัร 
 

ตารางที�ก4.6กกแสดงร้อยละของการประเมินโ ดยผูเ้ชี�ยวชาญใ นส่วนกระบวนการฝ่ายบุคคลใ นการ
คดัเลือกบุคลากรตาํแหน่งเจา้หน้าที�สํารองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบินจาํแนกตาม
วธีิการรับสมคัรตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน 

 
วธีิการและการประกาศรับสมัครตําแหน่งเจ้าหน้าที�สํารองที�นั�งบัตรโดยสารเครื�องบิน 

หัวข้อในการประเมิน 
ผู้เชี�ยวชาญ 

จํานวนคน ร้อยละ 

1. การรับใบสมคัรจากผูส้มคัรโ ดยตรง 5 27.78 
2. การรับสมคัรผ่าน Website 2 11.11 
3. การรับสมคัรทั�งจากใบสมคัรจากผูส้มคัร
โ ดยตรงและผ่าน Website 

12 66.67 

 
จากตารางที� 4.6 เมื�อจาํแนกตามประเภทการรับสมคัรตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สํารอง

ที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน พบวา่ ส่วนใหญ่ผูเ้ชี�ยวชาญจาํนวน 12 คน ลงความเห็นวา่การรับสมคัร
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ทั� งจากใ บสมัครจากผูส้มัครโ ดยตรงและผ่าน Website มีความเหมาะสมมากที�สุด โ ดยคิดเป็น 
ร้อยละ 66.67 รองลงมา คือ การรับสมัครจากผู้สมัครโ ดยตรง โ ดยมีผูเ้ชี�ยวชาญจาํนวน T คน  
ลงความเห็นใ ห้การรับสมัครจากใ บสมัครจากผูส้มัครโ ดยตรง มีความเหมาะสม โ ดยคิดเป็น 
ร้อยละ 27. 78 และอันดับที�  3 คือ การรับส มัครผ่าน Websiteโ ดยผู้เชี� ยวชาญจํานวน 2 คน  
ลงความเห็นใ ห้การรับส มัครผ่าน Website มีความเหมาะส มโ ดยคิดเป็นร้อยละ 11.11 และ 
ขอ้ที�ผูเ้ชี�ยวชาญเห็นวา่มีระดบัความเหมาะสมมากที�สุด  J อนัดบัแรก ดงันี�  

1)กกการรับส มัครทั� งจากใ บสมัครจากผู้สมัครโ ดยตรงและผ่าน Website  
คิดเป็นร้อยละ aa.ab 

2)กกการรับสมคัรจากผูส้มคัรโ ดยตรง คิดเป็นร้อยละ 5b.bd 
3)กกการรับสมคัรผ่าน Website คิดเป็นร้อยละ 44.44 

 

ตารางที�ก4.7กกแสดงร้อยละของการประเมินโ ดยผูเ้ชี�ยวชาญในส่วนกระบวนการฝ่ายบุคคลใน     
             การคดัเลือกบุคลากรตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบินจาํแนก    
                       ตามวธีิการประกาศรับสมคัรตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน 
 

วธีิการและการประกาศรับสมัครตําแหน่งเจ้าหน้าที�สํารองที�นั�งบัตรโดยสารเครื�องบิน 

หัวข้อในการประเมิน 
ผู้เชี�ยวชาญ 

จํานวนคน ร้อยละ 

1. การประกาศผ่านบริษทัจดัหางาน 0 0.00 
5. การประกาศผ่านสื�อสิ�งพิมพ์ 3 16.67 
J. การประกาศผ่าน Website ของบริษทั 15 83.33 

 
จากตารางที�  3.b เมื�อจําแนกตามประเภทการประกาศรับส มัครตําแหน่ง

เจา้หนา้ที�สํารองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน พบวา่ ส่วนใหญ่ผูเ้ชี�ยวชาญจาํนวน 15 คน ลงความเห็น
ว่าการประกาศรับสมคัรผ่าน Website ของบริษทั มีความเหมาะสมมากที�สุด โ ดยคิดเป็นร้อยละ 
83.33 รองลงมา คือ การประกาศรับสมัครผ่านสื� อสิ� งพิมพ์ โ ดยมีผูเ้ชี�ยวชาญจาํนวน J คน ลง
ความเห็นใ ห้การรับส มัครจากใ บส มัครจากผู้ส มัครโ ดยตรง มีความเหมาะส ม โ ดยคิดเป็น 
ร้อยละ 16.67 สาํหรับขอ้ที�ผูเ้ชี�ยวชาญเห็นวา่มีระดบัความเหมาะสมมากที�สุด  J อนัดบัแรก ดงันี�  

1)กกการประกาศรับสมคัรผ่าน Website ของบริษทั คิดเป็นร้อยละ dJ.JJ 
2)กกการประกาศรับสมคัรผ่านสื�อสิ�งพิมพ์ คิดเป็นร้อยละ 4a.ab 
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ใ นด้านการประกาศรับสมัครตาํแหน่งเจ้าหน้าที�สํารองที�นั�งบัตรโ ดยสาร
เครื�องบิน พบว่าผูเ้ชี�ยวชาญส่วนใ หญ่ จาํนวน 4T คน ลงความเห็นว่า การประกาศผ่าน Website  
ของบริษทัมีความเหมาะสมมากที�สุด โ ดยคิดเป็นร้อยละ dJ.JJ รองลงมาคือ การประกาศผ่าน 
สื� อสิ� งพิมพ์ โ ดยมีผู้เชี� ยวชาญจํานวน J คน ล งความเห็ นว่าก ารป ระก าศผ่านสื� อสิ� งพิมพ์  
มีความเหมาะสม โ ดยคิดเป็นร้อยละ 4a.ab สําหรับขอ้ที�ผูเ้ชี�ยวชาญเห็นว่ามีระดบัความเหมาะสม
มากที�สุด 5 อนัดบัแรก ดงันี�  

1)กกการประกาศผ่าน Website ของบริษทั คิดเป็นร้อยละ dJ.JJ 
2)กกการประกาศผ่านสื�อสิ�งพิมพ์ คิดเป็นร้อยละ 4a.ab 
 

 ดา้นผลตอบแทนและสวสัดิการ 
 
ตารางที�ก4.8กกแสดงร้อยละของการประเมินโ ดยผูเ้ชี�ยวชาญใ นส่วนกระบวนการฝ่ายบุคคลใ น 

การคดัเลือกบุคลากรตาํแหน่งเจา้หน้าที�สํารองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบินใ นดา้น
ผลตอบแทนและสวสัดิการจาํแนกตามเงินเดือนประจาํตาํแหน่งเจา้หน้าที�สํารอง 
ที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน 

 
ด้านผลตอบแทนและสวสัดิการ 

หัวข้อในการประเมิน 
ผู้เชี�ยวชาญ 

จํานวนคน ร้อยละ 

1. เงินเดือน   
1.1 15,000 – 17,499 บาท 4 22.22 
1.2 17,500 – 19,999 บาท 4 22.22 
1.3 20,000 – 22,3UU บาท 4 22.22 
1.4 22,500 – 24,UUU บาท 1 5.56 
4.T มากกวา่ 5T,VVV บาท 5 27.78 

 
จากตารางที� 4.8 เมื�อจาํแนกตามประเภทผลตอบแทนและสวสัดิการประจาํ

ตาํแหน่งเจา้หน้าที�สํารองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน ใ นดา้นเงินเดือน พบว่า ส่วนใ หญ่ผูเ้ชี�ยวชาญ
จาํนวน T คน ลงความเห็นว่าเงินเดือนประจาํตาํแหน่งเจา้หน้าที�สํารองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน 
ควรมากกว่า 5T,VVV บาท มีความเหมาะสมมากที�สุด โ ดยคิดเป็นร้อยละ 27.78 รองลงมา คือ        
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อตัราเงินเดือนระหว่าง 15,000 – 17,499 บาท อตัราเงินเดือนระหว่าง 4b,500 – 19,UUU บาท และ 
อนัตราเงินเดือนระหว่าง 5V,000 – 22,3UU บาทโ ดยมีผูเ้ชี�ยวชาญจาํนวน 3 คน ลงความเห็นใ ห ้     
อตัราเงินเดือนระหว่าง 15,000 – 17,499 บาท มีความเหมาะสม โ ดยคิดเป็นร้อยละ 55.55 และ
ผู้เชี� ยวชาญจํานวน 4 คน ล งความเห็ นใ ห้   อ ัตราเงินเดือนระหว่าง 4b,500 – 19,UUU บ าท                           
มีความเหมาะส มโ ดยคิดเป็นร้อยล ะ 55.55 แล ะผู้เชี� ยวชาญจํานวน 3 คนล งความเห็นใ ห ้               
อตัราเงินเดือนระหว่าง 5V,000 – 22,3UU บาท มีความเหมาะสม โ ดยคิดเป็นร้อยละ 55.55 ซึ� งเป็น
ความคิดเห็นที�แตกต่างกัน และอันดับที�  3 คือ อ ัตราเงินเดือนระหว่าง 55,500 – 24,UUU บาท 
โ ดยผูเ้ชี�ยวชาญจาํนวน 4 คน ลงความเห็นใ ห้คือ อตัราเงินเดือนระหว่าง 55,500 – 24,UUU บาท                 
มีความเหมาะสมโ ดยคิดเป็นร้อยละ T.Ta สําหรับขอ้ที�ผูเ้ชี�ยวชาญเห็นวา่มีระดบัความเหมาะสมมาก
ที�สุด  J อนัดบัแรก ดงันี�  

1)กกอตัราเงินเดือนประจาํตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน
ควรมากกวา่ 5T,VVV บาท คิดเป็นร้อยละ 5b.bd 

2)กกอัตราเงินเดือนระหว่าง 15,000 – 17,499 บาท อัตราเงินเดือนระหว่าง 
17,500 – 19,UUU บาท และ อตัราเงินเดือนระหว่าง 5V,000 – 22,3UU บาท คิดเป็นร้อยละเท่ากัน 
ที� 55.55 

3)กกอตัราเงินเดือนระหวา่ง 55,500 – 24,UUU บาท คิดเป็นร้อยละ T.Ta 
 

ตารางที�ก4.9กกแสดงร้อยละของการประเมินโ ดยผูเ้ชี�ยวชาญใ นส่วนกระบวนการฝ่ายบุคคลใ น 
การคดัเลือกบุคลากรตาํแหน่งเจา้หน้าที�สํารองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบินใ นดา้น
ผลตอบแทนและสวสัดิการจาํแนกตามประเภทผลตอบแทนนอกเหนือจากเงินเดือน
ประจาํตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน 

 
ด้านผลตอบแทนและสวสัดิการ 

หัวข้อในการประเมิน 
ผู้เชี�ยวชาญ 

จํานวนคน ร้อยละ 

2. ผลตอบแทนนอกเหนือจากเงินเดือน   

5.4 ค่าล่วงเวลา 18 100 
5.5 ค่าการทาํงานเป็นกะ 10 55.56 
5.J ค่าเบี�ยขยนั 8 44.44 
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ตารางที�ก4.9กกแสดงร้อยละของการประเมินโ ดยผูเ้ชี�ยวชาญใ นส่วนกระบวนการฝ่ายบุคคลใ น 
การคดัเลือกบุคลากรตาํแหน่งเจา้หน้าที�สํารองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบินใ นดา้น
ผลตอบแทนและสวสัดิการจาํแนกตามประเภทผลตอบแทนนอกเหนือจากเงินเดือน
ประจาํตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน (ต่อ) 

 
ด้านผลตอบแทนและสวสัดิการ 

หัวข้อในการประเมิน 
ผู้เชี�ยวชาญ 

จํานวนคน ร้อยละ 

2. ผลตอบแทนนอกเหนือจากเงินเดือน   

5.3 โ บนสั 17 94.44 
5.T การแบ่งกาํไร 3 16.67 
5.a อื�น ๆ  0 0.00 

 
จากตารางที� 4.9 เมื�อจาํแนกตามประเภทผลตอบแทนและสวสัดิการประจาํ

ตาํแหน่งเจา้หน้าที�สํารองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน ใ นดา้นผลตอบแทนนอกเหนือจากเงินเดือน 
พบว่าส่วนใ หญ่ผูเ้ชี�ยวชาญจาํนวน 4d คน ลงความเห็นว่าค่าล่วงเวลามีความเหมาะสมมากที�สุด   
โ ดยคิดเป็นร้อยละ 100 รองลงมา คือ โ บนสั โ ดยมีผูเ้ชี�ยวชาญจาํนวน 4b คน ลงความเห็นใ ห้โ บนสั
มีความเหมาะสม โ ดยคิดเป็นร้อยละ U3.33 และอนัดบัที� 3 คือ ค่าทาํงานเป็นกะ โ ดยผูเ้ชี�ยวชาญ
จาํนวน 4V คน ลงความเห็นใ ห้คือ ค่าทาํงานเป็นกะ มีความเหมาะสมโ ดยคิดเป็นร้อยละ TT.Ta 
สาํหรับขอ้ที�ผูเ้ชี�ยวชาญเห็นวา่มีระดบัความเหมาะสมมากที�สุด  J อนัดบัแรก ดงันี�  

1)กกค่าล่วงเวลา คิดเป็นร้อยละ 4VV 
2)กกโ บนสั คิดเป็นร้อยละ U3.33 
3)กกค่าทาํงานเป็นกะ คิดเป็นร้อยละ TT.Ta 
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ตารางที�ก4.10กแสดงร้อยละของการประเมินโ ดยผูเ้ชี�ยวชาญใ นส่วนกระบวนการฝ่ายบุคคลใ น 
การคดัเลือกบุคลากรตาํแหน่งเจา้หน้าที�สํารองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบินใ นดา้น
ผลตอบแทนและสวสัดิการจาํแนกตามประเภทของสวสัดิการประจาํตาํแหน่ง
เจา้หนา้ที�สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน 

 
ด้านผลตอบแทนและสวสัดิการ 

หัวข้อในการประเมิน 
ผู้เชี�ยวชาญ 

จํานวนคน ร้อยละ 

G. สวสัดิการที�ควรได้รับ   

J.4 ค่าเดินทาง 13 72.22 
J.5 ประกนัอุบติัเหตุ 15 83.22 
J.J ประกนัสุขภาพ 17 94.44 
J.3 การฝึกอบรมต่าง ๆ  16 88.89 
J.T ทุนการศึกษา 4 22.22 
J.a อื�น ๆ  0 0.00 

 
จากตารางที� 4.10 เมื�อจาํแนกตามประเภทผลตอบแทนและสวสัดิการประจาํ

ตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สํารองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน ใ นดา้นสวสัดิการที�ควรไดรั้บ พบวา่ส่วนใ หญ่
ผูเ้ชี�ยวชาญจาํนวน 4b คน ลงความเห็นว่าประกนัสุขภาพมีความเหมาะสมมากที�สุด โ ดยคิดเป็น  
ร้อยละ 94.44 รองลงมา คือ การฝึกอบรมต่าง ๆ  โ ดยมีผูเ้ชี�ยวชาญจาํนวน 4a คน ลงความเห็นใ ห ้  
การฝึกอบรมมีความเหมาะสม โ ดยคิดเป็นร้อยละ dd.dU และอันดับที�  3 คือ ประกันอุบ ัติเหตุ        
โ ดยผูเ้ชี�ยวชาญจาํนวน 4T คน ลงความเห็นว่า มีความเหมาะสมโ ดยคิดเป็นร้อยละ dJ.55 สําหรับ   
ขอ้ที�ผูเ้ชี�ยวชาญเห็นวา่มีระดบัความเหมาะสมมากที�สุด  J อนัดบัแรก ดงันี�  

1)กกประกนัสุขภาพ คิดเป็นร้อยละ U3.33 
2)กกการฝึกอบรมต่าง ๆ  คิดเป็นร้อยละ dd.dU 
3)กกประกนัอุบติัเหตุ คิดเป็นร้อยละ dJ.55 
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 ดา้นคุณสมบติั 
 
ตารางที�ก4.11กกแสดงร้อยละของการประเมินโ ดยผูเ้ชี�ยวชาญใ นส่วนกระบวนการฝ่ายบุคคล           

ใ นการคดัเลือกบุคลากรใ นดา้นคุณสมบติัจาํแนกตามเพศของตาํแหน่งเจา้หนา้ที�
สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน 

 
ด้านคุณสมบัติ 

หัวข้อในการประเมิน 
ผู้เชี�ยวชาญ 

จํานวนคน ร้อยละ 

O. เพศ   

4.4 ชาย 0 0.00 
4.5 หญิง 1 5.56 
4.J ไม่จาํกดัเพศ 17 94.44 

 
จากตารางที� 4.11 เมื�อจาํแนกตามคุณสมบติัของตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สํารองที�นั�ง

บัตรโ ดยสารเครื� องบินใ นด้านเพศที� เหมาะสมสําหรับตาํแหน่งนี�  พบว่าส่วนใ หญ่ผูเ้ชี�ยวชาญ 
จาํนวน 4b คน ลงความเห็นวา่การไม่จาํกดัเพศมีความเหมาะสมมากที�สุด โ ดยคิดเป็นร้อยละ 94.44 
รองลงมา คือ เพศหญิง โ ดยมีผูเ้ชี�ยวชาญจาํนวน 4 คน ลงความเห็นใ ห้โ บนัสมีความเหมาะสม  
โ ดยคิดเป็นร้อยละ T.Ta  
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ตารางที�ก4.12กกแสดงร้อยละของการประเมินโ ดยผูเ้ชี�ยวชาญใ นส่วนกระบวนการฝ่ายบุคคลใ น       
การคดัเลือกบุคลากรใ นด้านคุณสมบัติจาํแนกตามอายุของตาํแหน่งเจ้าหน้าที�
สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน 

 
ด้านคุณสมบัติ 

หัวข้อในการประเมิน 
ผู้เชี�ยวชาญ 

จํานวนคน ร้อยละ 

D. อายุ   

5.4 อายุไม่เกิน 5T ปี 1 5.56 
5.5 อายุไม่เกิน JV ปี 9 50.00 
5.J อายุไม่เกิน JT ปี 3 16.67 
5.3 อื�น ๆ  5 27.77 

 
จากตารางที� 4.12 เมื�อจาํแนกตามคุณสมบติัของตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สํารองที�นั�ง

บัตรโ ดยสารเครื� องบินใ นด้านอายุที� เหมาะสมสําหรับตาํแหน่งนี�  พบว่า ส่วนใ หญ่ผูเ้ชี�ยวชาญ   
จาํนวน U คน ลงความเห็นวา่ช่วงอายุไม่เกิน JV ปีมีความเหมาะสมมากที�สุด โ ดยคิดเป็นร้อยละ 50 
รองลงมา คือ ช่วงอายุอื�น  ๆ  โ ดยมีผู้เชี� ยวชาญจํานวน T คน ลงความเห็นใ ห้ ช่วงอายุอื�น ๆ                         
มีความเหมาะสม โ ดยคิดเป็นร้อยละ 5b.bb  และอนัดบัที� 3 คือ ช่วงอายุไม่เกิน JT ปี โ ดยผูเ้ชี�ยวชาญ
จาํนวน J คน ลงความเห็นว่า มีความเหมาะสมโ ดยคิดเป็นร้อยละ 4a.ab สําหรับขอ้ที�ผูเ้ชี�ยวชาญ 
เห็นวา่มีระดบัความเหมาะสมมากที�สุด  J อนัดบัแรก ดงันี�  

1)กกช่วงอายุไม่เกิน JV ปี คิดเป็นร้อยละ TV 
2)กกช่วงอายุอื�นๆ  คิดเป็นร้อยละ 5b.bb 
3)กกช่วงอายุไม่เกิน JT ปี คิดเป็นร้อยละ 4a.ab 
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ตารางที�ก4.13กกแสดงร้อยละของการประเมินโ ดยผูเ้ชี�ยวชาญใ นส่วนกระบวนการฝ่ายบุคคลใ น       
การคัดเลือกบุคลากรใ นด้านคุณสมบัติจาํแนกตามเวลาเข้างานของตาํแหน่ง
เจา้หนา้ที�สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน 

 
ด้านคุณสมบัติ 

หัวข้อในการประเมิน 
ผู้เชี�ยวชาญ 

จํานวนคน ร้อยละ 

G. เวลาเข้างาน   

J.4 สามารถทาํงานเป็นกะได ้ 0 0.00 
J.5 สามารถทาํงานเป็นกะได ้และสามารถ
ทาํงานวนัเสาร์และอาทิตย ์ได ้

1 5.56 

J.J สามารถทาํงานเป็นกะได ้สามารถทาํงาน
วนัเสาร์และอาทิตย ์ได ้และสามารถทาํงาน
ในวนัหยุดนขตัฤกษไ์ด ้

17 94.44 

 
จากตารางที� 4.13 เมื�อจาํแนกตามคุณสมบติัของตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สํารองที�นั�ง

บตัรโ ดยสารเครื�องบินในดา้นเวลาเขา้งานที�เหมาะสมสาํหรับตาํแหน่งนี�  พบวา่ ส่วนใหญ่ผูเ้ชี�ยวชาญ
จาํนวน 4b คน ลงความเห็นว่าเจา้หน้าที�สํารองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบินจะตอ้งสามารถทาํงาน
เป็นกะไ ด้ สามารถทาํงานวนัเสาร์และอาทิตย์ ไ ด้ และสามารถทาํงานใ นวนัหยุดนขัตฤกษ์ไ ด ้ 
มีความเหมาะสมมากที�สุด โ ดยคิดเป็นร้อยละ 94.44 รองลงมา คือ ตอ้งสามารถทาํงานเป็นกะได ้
และส ามารถทํางานวันเส าร์แล ะอาทิตย์ ไ ด้ โ ดยมีผู้เชี� ยวชาญจํานวน 4 คน ล งความเห็ น 
ใ ห้ต้องสามารถทาํงานเป็นกะไ ด้ และสามารถทาํงานวนัเสาร์และอาทิตย ์ไ ด้มีความเหมาะสม  
โ ดยคิดเป็นร้อยละ T.Ta สําห รับ ข้อที� ผู้เชี� ยวชาญเห็นว่ามีระดับ ความเหมาะส มมาก ที� สุ ด   
5 อนัดบัแรก ดงันี�  

1)กกสามารถทาํงานเป็นกะได้ สามารถทาํงานวนัเสาร์และอาทิตย ์ได้ และ
สามารถทาํงานในวนัหยุดนขตัฤกษไ์ด ้คิดเป็นร้อยละ U3.33 

2)กกสามารถทาํงานเป็นกะไ ด้ และสามารถทํางานวนัเสาร์และอาทิตย์ไ ด ้ 
คิดเป็นร้อยละ 5b.bb 
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ตารางที�ก4.14กกแสดงร้อยละของการประเมินโ ดยผูเ้ชี�ยวชาญใ นส่วนกระบวนการฝ่ายบุคคลใ น       
การคดัเลือกบุคลากรในดา้นคุณสมบติัจาํแนกตามการศึกษาของตาํแหน่งเจา้หนา้ที�
สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน 

 
ด้านคุณสมบัติ 

หัวข้อในการประเมิน 
ผู้เชี�ยวชาญ 

จํานวนคน ร้อยละ 

�. การศึกษา   

3.4 มธัยมศึกษา 0 0.00 
3.5 ปวส. ดา้นบญัชีหรือบริหาร 0 0.00 
3.J ปริญญาตรี ไม่จาํกดัสาขา 18 100.00 
3.3 ปริญญาโ ท ไม่จาํกดัสาขา 0 0.00 
3.T อื�น ๆ  0 0.00 

 
จากตารางที� 4.14 เมื�อจาํแนกตามคุณสมบติัของตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สํารองที�นั�ง

บตัรโ ดยสารเครื�องบินใ นด้านระดับการศึกษาที�เหมาะสมสําหรับตาํแหน่งนี�  พบว่า ผูเ้ชี�ยวชาญ
ทั� งหมดจํานวน 4d คน ล งความเห็นว่าการศึกษาระดับ ปริญญาตรี โ ดยไ ม่จําก ัดส าขานั� น                       
มีความเหมาะสมมากที�สุด โ ดยคิดเป็นร้อยละ 100  
 
ตารางที�ก4.15กกแสดงร้อยละของการประเมินโ ดยผูเ้ชี�ยวชาญใ นส่วนกระบวนการฝ่ายบุคคลใ น       

การคดัเลือกบุคลากรใ นด้านคุณสมบติัจาํแนกตามประสบการณ์การทาํงานใ น
ธุรกิจการบินของตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน 

 
ด้านคุณสมบัติ 

หัวข้อในการประเมิน 
ผู้เชี�ยวชาญ 

จํานวนคน ร้อยละ 

H. ประสบการณ์ทาํงานนธุรกิจการบิน   

T.4 ไม่จาํเป็น 13 72.22 
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ตารางที�ก4.15กกแสดงร้อยละของการประเมินโ ดยผูเ้ชี�ยวชาญใ นส่วนกระบวนการฝ่ายบุคคลใ น       
การคดัเลือกบุคลากรใ นด้านคุณสมบติัจาํแนกตามประสบการณ์การทาํงานใ น
ธุรกิจการบินของตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน (ต่อ) 

 
ด้านคุณสมบัติ 

หัวข้อในการประเมิน 
ผู้เชี�ยวชาญ 

จํานวนคน ร้อยละ 

T.5 เคยทาํงานในธุรกิจการบินอย่างนอ้ย       
a เดือน 

4 22.22 

T.J เคยทาํงานในธุรกิจการบินอย่างนอ้ย 4 ปี 1 5.56 
T.3 เคยทาํงานในธุรกิจการบิน 5 ปี ขึ�นไป 0 0.00 

 
จากตารางที� 4.15 เมื�อจาํแนกตามคุณสมบติัของตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สํารองที�นั�ง

บตัรโ ดยสารเครื�องบินในดา้นประสบการณ์การทาํงานใ นธุรกิจการบินที�เหมาะสมสําหรับตาํแหน่ง
นี� พบว่า ส่วนใ หญ่ผูเ้ชี�ยวชาญจาํนวน 4J คน ลงความเห็นว่าเจา้หน้าที�สํารองที�นั�งบตัรโ ดยสาร
เครื�องบินนั�นไม่จาํเป็นตอ้งมีประสบการณ์การทาํงานใ นธุรกิจการบิน มีความเหมาะสมมากที�สุด 
โ ดยคิดเป็ น ร้อ ยล ะ  72.22 รอ งล งมา คือ  เคยทํางาน ใ น ธุ รกิ จก ารบิ น อ ย่างน้ อ ย a  เดือ น                          
โ ดยมีผู้เชี� ยวชาญจํานวน 3 คน ลงความเห็นว่ามีความเหมาะส ม โ ดยคิดเป็นร้อยละ 55.55           
อนัดบัที� J คือ จาํเป็นตอ้งมีประสบการณ์การทาํงานในธุรกิจการบินอย่างนอ้ย 4 ปี โ ดยมีผูเ้ชี�ยวชาญ
จาํนวน 4 คน ลงความเห็นว่ามีความเหมาะสม โ ดยคิดเป็นร้อยละ T.Ta  สําหรับขอ้ที�ผูเ้ชี�ยวชาญ 
เห็นวา่มีระดบัความเหมาะสมมากที�สุด  J อนัดบัแรก มีดงันี�  

1)กกไ ม่จําเป็นต้องมีป ระส บการณ์การทํางานใ นธุรกิจการบิ น คิดเป็น 
ร้อยละ b5.55 

2)กกเคยทาํงานในธุรกิจการบินอย่างนอ้ย a เดือน คิดเป็นร้อยละ 55.55 
3) กกเคยทาํงานในธุรกิจการบิน 5 ปีขึ�นไป คิดเป็นร้อยละ T.Ta 
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ตารางที�ก4.16กกแสดงร้อยละของการประเมินโ ดยผูเ้ชี�ยวชาญใ นส่วนกระบวนการฝ่ายบุคคลใ น       
การคดัเลือกบุคลากรใ นด้านคุณสมบติัจาํแนกตามประสบการณ์การทาํงานใ น
ตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน 

 
ด้านคุณสมบัติ 

หัวข้อในการประเมิน 
ผู้เชี�ยวชาญ 

จํานวนคน ร้อยละ 

R. ประสบการณ์ทาํงานนในการจองบัตรโดยสารเครื�องบิน 

a.4 ไม่จาํเป็น 14 77.78 
a.5 เคยทาํงานในธุรกิจการบินอย่างนอ้ย       

a เดือน 
3 16.67 

a.J เคยทาํงานในธุรกิจการบินอย่างนอ้ย 4 ปี 1 5.55 
a.3 เคยทาํงานในธุรกิจการบิน 5 ปี ขึ�นไป 0 0.00 

 
จากตารางที� 4.16 เมื�อจาํแนกตามคุณสมบติัของตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สํารองที�นั�ง

บตัรโ ดยสารเครื�องบินใ นด้านประสบการณ์ทาํงานใ นการจองบตัรโ ดยสารเครื�องบินที�เหมาะสม
สําหรับตาํแหน่งนี�  พบว่า ส่วนใ หญ่ผูเ้ชี�ยวชาญจาํนวน 43 คน ลงความเห็นวา่เจา้หนา้ที�สํารองที�นั�ง
บัตรโ ดยส ารเค รื� อ งบิ น นั� น ไ ม่จํา เป็ น ต้อ งมีป ระ ส บ ก ารณ์ ก ารทํางาน ใ น ธุ รกิ จก ารบิ น  
มีความเหมาะสมมากที�สุด โ ดยคิดเป็นร้อยละ 77.78 รองลงมา คือ เคยทาํงานใ นธุรกิจการบิน 
อย่างน้อย a เดือน โ ดยมีผูเ้ชี�ยวชาญจาํนวน J คน ลงความเห็นว่ามีความเหมาะสม โ ดยคิดเป็น 
ร้อยละ 4a.ab อนัดบัที� J คือ จาํเป็นตอ้งมีประสบการณ์การทาํงานใ นธุรกิจการบินอย่างน้อย 4 ปี 
โ ดยมีผูเ้ชี�ยวชาญจาํนวน 4 คน ลงความเห็นวา่มีความเหมาะสม โ ดยคิดเป็นร้อยละ T.Ta  สําหรับขอ้
ที�ผูเ้ชี�ยวชาญเห็นวา่มีระดบัความเหมาะสมมากที�สุด  J อนัดบัแรก มีดงันี�  

1)กกไ ม่จําเป็นต้องมีป ระส บการณ์การทํางานใ นธุรกิจการบิ น คิดเป็น 
ร้อยละ bb.bd 

2)กกเคยทาํงานในธุรกิจการบินอย่างนอ้ย a เดือน คิดเป็นร้อยละ 4a.ab 
J)กกเคยทาํงานในธุรกิจการบิน 5 ปีขึ�นไป คิดเป็นร้อยละ T.Ta 
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ตารางที�ก4.17กกแสดงร้อยละของการประเมินโ ดยผูเ้ชี�ยวชาญใ นส่วนกระบวนการฝ่ายบุคคลใ น       
การคดัเลือกบุคลากรใ นดา้นคุณสมบติัจาํแนกตามความถนดัดา้นภาษาองักฤษของ
ตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน 

 
ด้านคุณสมบัติ 

หัวข้อในการประเมิน 
ผู้เชี�ยวชาญ 

จํานวนคน ร้อยละ 

S. ความถนัดด้านภาษาองักฤษ : ผ่านการสอบ TOEIC ภายใน D ปี  
b.4 ไม่ตํ�ากวา่ 3VV คะแนน 3 16.67 
b.5 ไม่ตํ�ากวา่ 3TV คะแนน  1 5.56 
b.J ไม่ตํ�ากวา่ TVV คะแนน 4 22.22 
b.3 ไม่ตํ�ากวา่ TTV คะแนน 10 55.56 

 
จากตารางที� 4.17 เมื�อจาํแนกตามคุณสมบติัของตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สํารองที�นั�ง

บัตรโ ดยสารเครื� องบินใ นด้านความถนัดภาษาอังกฤษที� เหมาะสมสําหรับตําแหน่งนี�  พบว่า  
ส่วนใ หญ่ผูเ้ชี�ยวชาญจาํนวน 4V คน ลงความเห็นวา่เจา้หนา้ที�สํารองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบินนั�น
จาํเป็นตอ้งไดค้ะแนนความถนดัดา้นภาษาองักฤษ TOEIC ไม่ตํ�ากวา่ TTV คะแนน มีความเหมาะสม
มากที�สุด โ ดยคิดเป็นร้อยละ 55.56 รองลงมา คือ ไดค้ะแนนความถนัดด้านภาษาองักฤษ TOEIC  
ไม่ตํ�ากวา่ TVV คะแนนโ ดยมีผูเ้ชี�ยวชาญจาํนวน 3 คน ลงความเห็นวา่มีความเหมาะสม โ ดยคิดเป็น                   
ร้อยละ 55.55 อนัดบัที� J คือ ไดค้ะแนนความถนดัดา้นภาษาองักฤษ TOEIC ไม่ตํ�ากวา่ 3VV คะแนน  
โ ดยมีผูเ้ชี�ยวชาญจาํนวน J คน ลงความเห็นว่ามีความเหมาะสม โ ดยคิดเป็นร้อยละ 4a.ab สําหรับ 
ขอ้ที�ผูเ้ชี�ยวชาญเห็นวา่มีระดบัความเหมาะสมมากที�สุด  J อนัดบัแรก มีดงันี�  

1)กกไดค้ะแนนความถนดัภาษาองักฤษ TOEIC ไม่ตํ�ากวา่ 550 คะแนน คิดเป็น
ร้อยละ 55.56 

2)กกไดค้ะแนนความถนดัภาษาองักฤษ TOEIC ไม่ตํ�ากวา่ 500 คะแนน คิดเป็น
ร้อยละ 55.55 

J)กกไดค้ะแนนความถนดัภาษาองักฤษ TOEIC ไม่ตํ�ากวา่ 3V0 คะแนน คิดเป็น
ร้อยละ 4a.ab 
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ตารางที�ก4.18กกแสดงร้อยละของการประเมินโ ดยผูเ้ชี�ยวชาญใ นส่วนกระบวนการฝ่ายบุคคลใ น        
การคดัเลือกบุคลากรใ นด้านคุณสมบัติจาํแนกตามความสามารถอื�นๆ สําหรับ
ตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน 

 
ด้านคุณสมบัติ 

หัวข้อในการประเมิน 
ผู้เชี�ยวชาญ 

จํานวนคน ร้อยละ 

[. ความสามารถอื�น ๆ  
d.4 พิมพ์ดีดแบบสัมผสัภาษาองักฤษได ้ 15 83.33 
d.5 สามารถพูด/อ่าน/เขียนภาษาจีนได ้ 3 16.67 
d.J สามารถใช ้Microsoft Office ได ้ 16 88.89 
d.3 อื�น ๆ  3 16.67 

 
จากตารางที� 4.18 เมื�อจาํแนกตามคุณสมบติัของตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สํารองที�นั�ง

บตัรโ ดยสารเครื�องบินใ นดา้นความสามารถอื�น ๆ  ที�เหมาะสมสําหรับตาํแหน่งนี�  พบว่า ส่วนใ หญ่
ผูเ้ชี�ยวชาญจาํนวน 4a คน ลงความเห็นว่าเจา้หน้าที�สํารองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบินนั�นจาํเป็น 
ต้องสามารถใ ช้งาน Microsoft Office ไ ด้มีความเหมาะสมมากที� สุด โ ดยคิดเป็นร้อยละ 88.89 
รองลงมา คือ สามารถพิมพ์ดีดแบบสัมผสั ภาษาอังกฤษไ ด้ โ ดยมีผู้เชี�ยวชาญจํานวน 4T คน  
ลงความเห็นว่ามีความเหมาะสม โ ดยคิดเป็นร้อยละ dJ.JJ อนัดบัที� J คือ สามารถพูดอ่าน เขียน
ภาษาจีนไ ด้ และความสามารถอื�น ๆ  โ ดยมีผูเ้ชี�ยวชาญจาํนวน J คน ลงความเห็นว่าเจ้าหน้าที�
ตาํแหน่งสํารองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบินสามารถพูดอ่าน เขียนภาษาจีนได้ และความสามารถ  
อื�น  ๆ  มีความเหมาะส ม โ ดยคิดเป็นร้อยล ะ 4a.ab สําหรับข้อที� ผู้เชี� ยวชาญเห็นว่ามีระดับ 
ความเหมาะสมมากที�สุด J อนัดบัแรก มีดงันี�  

1)กกสามารถใชง้าน Microsoft Office ได ้คิดเป็นร้อยละ dd.dU 
2)กกพิมพ์ดีดแบบสัมผสั ภาษาองักฤษได ้คิดเป็นร้อยละ dJ.JJ 
J)ก ก ส ามารถพูด/อ่าน/เขียนภาษาจีนไ ด้ แล ะความส ามารถอื�นๆ  คิดเป็ น 

ร้อยละ 4a.ab 
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 ดา้นบุคลิกภาพ 
 
ตารางที�ก4.19กกแสดงจาํนวนร้อยละและค่าเฉลี�ยและค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของดา้นบุคลิกภาพของ

ตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน 

ด้านบุคลกิภาพ 

หัวข้อในการประเมนิ 

ระดบัความเหมาะสม (ร้อยละ) ค่าทางสถิต ิ
แปลความ 

หมาย เหมาะสม 

มาก
ที�สุด 

เหมาะสม ปานกลาง 
เหมาะสม 

น้อย 

ไม่

เหมาะสม 
� S.D. 

4. มีบุคลิกภาพที�ดี 
(นํ� าหนกั T คะแนน) 

61.11 22.22 16.67 0.00 0.00 4.44 0.78 เหมาะสม
มากที�สุด 

5. มีมนุษยสมัพนัธ์ดี 
(นํ� าหนกั 4V คะแนน) 

66.67 22.22 11.11 0.00 0.00 4.56 0.71 เหมาะสม
มากที�สุด 

J. มีใจรักงานบริการ 
สุภาพ เรียบร้อย  
(นํ� าหนกั 40 คะแนน) 

88.89 11.11 0.00 0.00 0.00 4.89 0.32 เหมาะสม
มากที�สุด 

3. มีนิสยั ละเอียด 
รอบคอบ มีความแม่นยาํ
สูง (นํ� าหนกั 15 คะแนน) 

72.22 22.22 5.56 0.00 0.00 4.67 0.59 เหมาะสม
มากที�สุด 

T. มีความกระตือรือลน้
และเอาใจใ ส่ต่องานที�
ตวัเองรับผิดชอบอย่าง
มาก (นํ� าหนกั 5 คะแนน) 

83.33 16.67 0.00 0.00 0.00 4.83 0.38 เหมาะสม
มากที�สุด 

a. มีความสามารถทาํงาน
ภายใตค้วามกดดนัได ้
และสามารถควบคุม
อารมณ์ไดดี้ 
(นํ� าหนกั 4V คะแนน) 

72.22 27.78 0.00 0.00 0.00 4.72 0.46 เหมาะสม
มากที�สุด 

b.มีความยืดหยุ่นและ
ประนีประนอม  
(นํ� าหนกั T คะแนน) 

61.11 38.89 0.00 0.00 0.00 4.61 0.50 เหมาะสม
มากที�สุด 
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ตารางที�ก4.19กกแสดงจาํนวนร้อยละและค่าเฉลี�ยและค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของดา้นบุคลิกภาพของ
ตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน (ต่อ) 

ด้านบุคลกิภาพ 

หัวข้อในการประเมนิ 

ระดบัความเหมาะสม (ร้อยละ) ค่าทางสถิต ิ
แปลความ 

หมาย เหมาะสม 

มาก
ที�สุด 

เหมาะสม ปานกลาง 
เหมาะสม 

น้อย 

ไม่

เหมาะสม 
� S.D. 

d. เป็นคนทนัเหตุการณ์ 
ดา้นการบินอย่างต่อเนื�อง 
(นํ� าหนกั T คะแนน) 

33.33 55.56 11.11 0.00 0.00 4.22 0.65 เหมาะสม
มากที�สุด 

U. ตอ้งสามารถทาํงานเป็น
ทีมไดดี้ (นํ� าหนกั 4V 
คะแนน) 

77.78 22.22 0.00 0.00 0.00 4.78 0.43 เหมาะสม
มากที�สุด 

4V. ทศันคติทางสงัคม 
(นํ� าหนกั 4V คะแนน) 

61.11 38.89 0.00 0.00 0.00 4.61 0.50 เหมาะสม
มากที�สุด 

 
จากตารางที� 4.19 พบว่า ผูเ้ชี�ยวชาญจาํนวน 18 คน ใ ห้ระดับความเหมาะสม    

ด้านบุคลิกภาพ โ ดยเมื�อพิจารณาแต่ละหัวข้อแล้ว ทุกหัวข้อมีระดับความเหมาะสมใ นระดับ
เหมาะสมมากที�สุด โ ดยมีค่าเฉลี�ยรวม 3.aJ และมีค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานที� V.5b ซึ� งมีค่าการ
กระจายของขอ้มูลใ นเกณฑ์ปกติ สําหรับขอ้ที�ผูเ้ชี�ยวชาญเห็นว่ามีระดบัความเหมาะสมมากที�สุด      
J อนัดบัแรก ดงันี�   

1)กกมีใจรักงานบริการ สุภาพ เรียบร้อย (นํ�าหนกั 4T คะแนน) มีค่าเฉลี�ย 4.89 
2)กกมีความกระตือรือล้นและเอาใ จใ ส่ต่องานที�ตวัเองรับผิดชอบอย่างมาก 

(นํ�าหนกั 4V คะแนน) มีค่าเฉลี�ย 4.83 
3)กกตอ้งสามารถทาํงานเป็นทีมไดดี้ (นํ�าหนกั 4V คะแนน) มีค่าเฉลี�ย 4.78 

 
พบว่า ผูเ้ชี�ยวชาญจาํนวน 4d คน ใ ห้ระดบัความเหมาะสมดา้นบุคลิกภาพของ

เจา้หนา้ที�สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน โ ดยทุกหวัขอ้มีระดบัความเหมาะสมในระดบัเหมาะสม
มากที�สุด โ ดยมีค่าเฉลี�ยรวม 3.aJ 
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ตารางที�ก4.20กกแสดงร้อยละของการประเมินโ ดยผูเ้ชี�ยวชาญใ นส่วนกระบวนการฝ่ายบุคคล 
ใ นการคัดเลือกบุคลากรใ นด้านบุคลิกภาพจําแนก ตามเกณฑ์คะแนนรวม 
ที�ผ่านการสัมภาษณ์สาํหรับตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน 

 
ด้านบุคลกิภาพ 

หัวข้อในการประเมิน 
ผู้เชี�ยวชาญ 

จํานวนคน ร้อยละ 

O\. เกณฑ์คะแนนรวมที�ผ่านการสัมภาษณ์  
4V.4 a4-bV คะแนน 0 0.00 
10.2 71 – 80 คะแนน 12 66.67 
4V.J ตั�งแต่ d4 คะแนนขึ�นไป 6 33.33 
4V.3 อื�น ๆ  0 0.00 

 
จากตารางที� 4.20 เมื�อจาํแนกตามบุคลิกภาพของตาํแหน่งเจา้หน้าที�สํารองที�นั�ง      

บตัรโ ดยสารเครื�องบินใ นดา้นเกณฑ์คะแนนรวมที�ผ่านการสัมภาษณ์ที�เหมาะสมสําหรับตาํแหน่งนี�  
พบว่า ส่วนใ หญ่ผูเ้ชี�ยวชาญจาํนวน 45 คน ลงความเห็นว่าเจ้าหน้าที�สํารองที�นั�งบัตรโ ดยสาร
เครื�องบินนั�นควรจะตอ้งไดค้ะแนนระหว่าง b4-dV คะแนนมีความเหมาะสมมากที�สุด โ ดยคิดเป็น
ร้อยละ 66.67 รองลงมา คือ ตั�งแต่ d4 คะแนนขึ�นไป โ ดยมีผูเ้ชี�ยวชาญจาํนวน a คน ลงความเห็นว่า 
มีความเหมาะสม โ ดยคิดเป็นร้อยละ JJ.JJ สําหรับขอ้ที�ผูเ้ชี�ยวชาญเห็นว่ามีระดบัความเหมาะสม
มากที�สุด 5 อนัดบัแรก มีดงันี�  

1)กกb4-dV คะแนน คิดเป็นร้อยละ aa.ab 
2)กกตั�งแต่ d4 คะแนนขึ�นไป คิดเป็นร้อยละ JJ.JJ 
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ตารางที� 4.21 แสดงร้อยละของการประเมินโ ดยผูเ้ชี�ยวชาญใ นส่วนกระบวนการฝ่ายบุคคล           
ใ นการคดัเลือกบุคลากรใ นด้านบุคลิกภาพจาํแนกตามผูป้ระเมินและคดัเลือก
ผูส้มคัรสาํหรับตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน 

 
ด้านบุคลกิภาพ 

หัวข้อในการประเมิน 
ผู้เชี�ยวชาญ 

จํานวนคน ร้อยละ 

OO. ผู้ประเมินและคัดเลือกผู้สมัคร  
44.4 หวัหนา้งาน 6 33.33 
44.5 ผูบ้งัคบับญัชาหน่วยงาน 6 33.33 
44.J คณะกรรมการที�ตั�งจากฝ่ายบุคคล 7 38.33 
44.3 คณะกรรมการเฉพาะของหน่วยงาน 1 5.56 
44.T อื�น ๆ  0 0.00 

 
จากตารางที� 4.21 เมื�อจาํแนกตามดา้นบุคลิกภาพของตาํแหน่งเจา้หน้าที�สํารอง 

ที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบินใ นด้านผูป้ระเมินและคดัเลือกผูส้มคัรที�เหมาะสมสําหรับตาํแหน่งนี�  
พบว่าส่วนใ หญ่ผูเ้ชี�ยวชาญมีความเห็นที�หลากหลาย ผูเ้ชี�ยวชาญจาํนวน b คน ลงความเห็นว่า            
ผูป้ระเมินและคดัเลือกผูส้มคัรสําหรับตาํแหน่งเจา้หน้าที�สํารองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบินนั� น 
ควรเป็นคณะกรรมการที�แต่งตั�งจากฝ่ายบุคคลมีความเหมาะสมมากที�สุด โ ดยคิดเป็นร้อยละ 38.33 
รองลงมา คือ หวัหนา้งาน และผูบ้งัคบับญัชาหน่วยงาน โ ดยมีผูเ้ชี�ยวชาญจาํนวน a คน ลงความเห็น
ว่าหัวหน้างานมีความเหมาะสม โ ดยคิดเป็นร้อยละ JJ.JJ  และผู้เชี�ยวชาญจาํนวน a คน ลง
ความเห็นว่าผูบ้งัคบับญัชาหน่วยงานมีความเหมาะสม โ ดยคิดเป็นร้อยละ JJ.JJ และอนัดบัที� J                            
คือ คณะกรรมการเฉพาะของหน่วยงาน โ ดยมีผูเ้ชี�ยวชาญจาํนวน 4 คน ลงความเห็นว่าเหมาะสม 
โ ดยคิดเป็นร้อยละ T.Ta สําหรับขอ้ที�ผูเ้ชี�ยวชาญเห็นว่ามีระดบัความเหมาะสมมากที�สุด  J อนัดบั
แรก มีดงันี�  

1)กกคณะกรรมการที�แต่งตั�งจากฝ่ายบุคคล คิดเป็นร้อยละ Jd.JJ 
2)กกหวัหนา้งาน และผูบ้งัคบับญัชาหน่วยงาน คิดเป็นร้อยละ JJ.JJ 
J)     คณะกรรมการเฉพาะของหน่วยงาน คิดเป็นร้อยละ T.Ta 

 
 



 104

ตารางที�ก4.22 แสดงร้อยละของการประเมินโ ดยผูเ้ชี�ยวชาญใ นส่วนกระบวนการฝ่ายบุคคลใ น       
การคดัเลือกบุคลากรใ นดา้นบุคลิกภาพจาํแนกตามการทดสอบความถนดัสําหรับ
ตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน 

 
ด้านบุคลกิภาพ 

หัวข้อในการประเมิน 
ผู้เชี�ยวชาญ 

จํานวนคน ร้อยละ 

OD. การทดสอบความถนัด  
45.4 ขอ้สอบสาํเร็จรูปของต่างประเทศ 0 0.00 
45.5 ขอ้สอบสาํเร็จรูปของในประเทศ 1 25 
45.J ขอ้สอบที�สร้างจากฝ่ายบุคคล 3 75 
45.3 อื�น ๆ  0 0.00 

 
จากตารางที� 4.22 เมื�อจาํแนกตามดา้นบุคลิกภาพของตาํแหน่งเจา้หน้าที�สํารอง 

ที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบินใ นด้านการทดสอบความถนัดที�เหมาะสมสําหรับตาํแหน่งนี�  พบว่า    
ส่วนใ หญ่ผูเ้ชี�ยวชาญที�เลือกรูปแบบที� J เพียง J คน และผูเ้ชี�ยวชาญจาํนวน 5 คน ลงความเห็นว่า  
การทดสอบความถนัดสําหรับตาํแหน่งเจา้หน้าที�สํารองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบินนั�นควรเป็น
ขอ้สอบที�สร้างจากฝ่ายบุคคลมีความเหมาะสมมากที�สุด โ ดยคิดเป็นร้อยละ 66.67 รองลงมา คือ 
ขอ้สอบสําเร็จรูปของใ นประเทศ โ ดยมีผูเ้ชี�ยวชาญจาํนวน 4 คน ลงความเห็นว่ามีความเหมาะสม 
โ ดยคิดเป็นร้อยละ JJ.JJ  สําหรับขอ้ที�ผูเ้ชี�ยวชาญเห็นว่ามีระดบัความเหมาะสมมากที�สุด 5 อนัดบั
แรก มีดงันี�  

1)กกขอ้สอบที�สร้างจากฝ่ายบุคคล คิดเป็นร้อยละ bT 
2)กกขอ้สอบสาํเร็จรูปของในประเทศ คิดเป็นร้อยละ 5T 

 
 กกความเห็นในส่วนกระบวนการฝึกอบรมบุคลากรตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สํารองที�นั�ง

บตัรโ ดยสารเครื�องบิน มีรายละเอียดดงันี�  
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ดา้นการปฐมนิเทศ 
 
ตารางที�ก4.23 แสดงจาํนวนร้อยละและค่าเฉลี�ยและค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของการฝึกอบรม

บุคลากรของตําแหน่งเจ้าหน้าที�สํารองที�นั�งบัตรโ ดยส ารเครื� องบินใ นด้าน          
การปฐมนิเทศพนกังาน 

 
การฝึกอบรมบุคลากร 

หัวข้อในการประเมนิ 

ระดบัความเหมาะสม (ร้อยละ) ค่าทางสถิต ิ
แปลความ 

หมาย เหมาะสม 

มาก
ที�สุด 

เหมาะสม ปานกลาง 
เหมาะสม 

น้อย 

ไม่

เหมาะสม 
� S.D. 

O. การปฐมนิเทศพนักงาน         

4.4 ควรมีการอธิบายถึง
นโ ยบาย วตัถุประสงค ์
ขององคก์ร 

83.33 16.67 0.00 0.00 0.00 4.83 0.38 เหมาะสม
มากที�สุด 

4.5 ควรมีการอธิบายถึง
กฎ ระเบียบต่าง ๆ  รวมถึง
เงื�อนไขการจา้ง 

83.33 11.11 5.56 0.00 0.00 4.78 0.55 เหมาะสม
มากที�สุด 

4.J ควรมีการแนะนาํ
สถานที�ขององคก์ร 

66.67 33.33 0.00 0.00 0.00 4.67 0.49 เหมาะสม
มากที�สุด 

4.3 ควรมีการแนะนาํผงั
องคก์ร  

77.77 16.67 5.56 0.00 0.00 4.72 0.58 เหมาะสม
มากที�สุด 

4.T ควรมีการแนะนาํ
บุคลากรตาํแหน่งต่าง ๆ  ที�
ตอ้งปฏิบติังานร่วมกนั 

72.22 22.22 5.56 0.00 0.00 4.67 0.59 เหมาะสม
มากที�สุด 

4.a ควรมีการแนะนาํ
โ ปรแกรมต่างๆที�ใช ้

16066 16.67 16.67 0.00 0.00 4.50 0.79 เหมาะสม
มากที�สุด 

4.b ควรมีการอธิบาย
ภาพรวมของตาํแหน่ง Air 
Ticket Reservation 
Officer 

83.33 11.11 5.56 0.00 0.00 4.78 0.55 เหมาะสม
มากที�สุด 

4.d นาํชมการปฏิบติังาน
จริง 

72.22 22.22 5.56 0.00 0.00 4.67 0.59 เหมาะสม
มากที�สุด 
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จากตารางที� 4.23 พบว่าผูเ้ชี�ยวชาญจาํนวน 18 คน ใ ห้ระดับความเหมาะสม   
ด้านการปฐมนิเทศพนักงาน โ ดยเมื�อพิจารณาแต่ละหัวขอ้แล้ว ทุกหัวขอ้มีระดบัความเหมาะสม    
ในระดบัเหมาะสมมากที�สุด โ ดยมีค่าเฉลี�ยรวม 3.bV และมีค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานที� V.Tb ซึ� งมีค่า
การกระจายของขอ้มูลในเกณฑป์กติ สาํหรับขอ้ที�ผูเ้ชี�ยวชาญเห็นวา่มีระดบัความเหมาะสมมากที�สุด 
J อนัดบัแรก ดงันี�   

1)กกควรมีการอธิบายถึงนโ ยบาย วตัถุประสงค ์ขององคก์ร มีค่าเฉลี�ย 4.83 
2)กกควรมีการอธิบายถึงกฎ ระเบียบต่าง ๆ  รวมถึงเงื�อนไขการจา้ง และ ควรมี       

การอธิบายภาพรวมของตาํแหน่ง Air Ticket Reservation Officer มีค่าเฉลี�ย 4.78 
3)กกควรมีการแนะนาํผงัองคก์ร (Organization Chart) มีค่าเฉลี�ย 4.72 

 
ตารางที�ก4.24 แสดงร้อยละของการประเมินโ ดยผู้เชี�ยวชาญใ นส่วนกระบวนการฝึกอบรม

บุคลากรของตาํแหน่งเจ้าหน้าที�สํารองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื� องบินจาํแนกตาม
ระยะเวลาในการปฐมนิเทศ 

 
การฝึกอบรมบุคลากร 

หัวข้อในการประเมิน 
ผู้เชี�ยวชาญ 

จํานวนคน ร้อยละ 

O. ระยะเวลาในการปฐมนิเทศ  
4.4 4 วนั 13 72.22 
4.5 a ชั�วโ มง 0 0.00 
4.J J ชั�วโ มง 2 11.11 
4.3 อื�น ๆ  3 16.67 

 
จากตารางที� 4.24 เมื�อจาํแนกตามดา้นบุคลิกภาพของตาํแหน่งเจา้หน้าที�สํารอง

ที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบินใ นดา้นระยะเวลาใ นการปฐมนิเทศสําหรับตาํแหน่งนี�  พบว่า ส่วนใ หญ่
ผูเ้ชี�ยวชาญลงความเห็นว่าระยะเวลาใ นการปฐมนิเทศสําหรับตาํแหน่งเจา้หน้าที�สํารองที�นั�งบตัร
โ ดยสารเครื�องบินนั�นควรมีระยะเวลา 1 วนัมีความเหมาะสมมากที�สุด โ ดยคิดเป็นร้อยละ 72.22 
รองลงมา คือ อื�น ๆ  โ ดยมีผูเ้ชี�ยวชาญจาํนวน J คน ลงความเห็นว่ามีความเหมาะสม โ ดยคิดเป็น    
ร้อยละ 4a.ab และอนัดับที� J คือ ระยะเวลาใ นการปฐมนิเทศควรมีระยะเวลาใ นการปฐมนิเทศ     
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เป็นเวลา J ชั�วโ มง สําหรับขอ้ที�ผูเ้ชี�ยวชาญเห็นว่ามีระดบัความเหมาะสมมากที�สุด  5 อนัดบัแรก      
มีดงันี�  

1)กกระยะเวลาในการปฐมนิเทศ 4 วนั คิดเป็นร้อยละ b5.55 
2)กกระยะเวลาใ นการปฐมนิเทศอื�น ๆ  นอกเหนือจาก 4 วนั a ชั�วโ มง และ J 

ชั�วโ มง คิดเป็นร้อยละ 4a.ab 
J)กกระยะเวลาในการปฐมนิเทศ J ชั�วโ มง คิดเป็นร้อยละ 44.44 

 
การฝึกอบรมแบบหอ้งเรียน (Classroom Training) 

 
ตารางที�ก4.25 แสดงจาํนวนร้อยละและค่าเฉลี�ยและค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของการฝึกอบรม

บุคลากรของตําแหน่งเจ้าหน้าที�สํารองที�นั�งบัตรโ ดยส ารเครื� องบินใ นด้าน          
การฝึกอบรมแบบหอ้งเรียน 

 
การฝึกอบรมบุคลากรแบบห้องเรียน 

หัวข้อในการประเมนิ 

ระดบัความเหมาะสม (ร้อยละ) ค่าทางสถิต ิ
แปลความ 

หมาย เหมาะสม 

มาก
ที�สุด 

เหมาะสม ปานกลาง 
เหมาะสม 

น้อย 

ไม่

เหมาะสม 
� S.D. 

D. การฝึกอบรมแบบ

ห้องเรียน 

        

1)กกความรู้ทั�วไป         
- ความรู้เกี�ยวกบั
คอมพิวเตอร์ 

 44.44 38.89 11.11 0.00 5.56 4.17 1.04 เหมาะสม
มากที�สุด 

- ภาษาองักฤษเพื�อ 
การสาํรองที�นั�งและ 
การจดัจาํหน่ายบตัร
โ ดยสารเครื�องบิน 

100.00 0.00 0.00 0.00 0.00 5 0.00 เหมาะสม
มากที�สุด 

- หน่วยงานองคก์ร ที�
เกี�ยวขอ้งกบัธุรกิจการบิน 
เช่น IATA, CAA, RAA, 
DCA 

27.78 50.00 22.22 0.00 0.00 4.06 0.73 เหมาะสม
มากที�สุด 
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ตารางที�ก4.25 แสดงจาํนวนร้อยละและค่าเฉลี�ยและค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของการฝึกอบรม
บุคลากรของตําแหน่งเจ้าหน้าที�สํารองที�นั�งบัตรโ ดยส ารเครื� องบินใ นด้าน          
การฝึกอบรมแบบหอ้งเรียน (ต่อ) 

 
การฝึกอบรมบุคลากรแบบห้องเรียน 

หัวข้อในการประเมนิ 

ระดบัความเหมาะสม (ร้อยละ) ค่าทางสถิต ิ
แปลความ 

หมาย เหมาะสม 

มาก
ที�สุด 

เหมาะสม ปานกลาง 
เหมาะสม 

น้อย 

ไม่

เหมาะสม 
� S.D. 

- ความรู้พื�นฐานทั�วไป
เกี�ยวกบัการสาํรองที�นั�ง
และธุรกิจการบิน 

77.78 22.22 0.00 0.00 0.00 4.78 0.43 เหมาะสม
มากที�สุด 

- อธิบายถึงบุคลากร 
ภาคส่วนต่าง ๆ  ที�
เกี�ยวขอ้งในการจองบตัร
โ ดยสารเครื�องบิน 

38.89 38.89 16.66 0.00 5.56 4.06 1.06 เหมาะสม
มากที�สุด 

- กฎเกณฑข์อง IATA  
( Rules and Regulations),
สมาคมที�เกี�ยวขอ้งกบั
ธุรกิจการบิน TAA , 
ATTA , PATA  

50.00 27.78 22.22 0.00 0.00 4.28 0.83 เหมาะสม
มากที�สุด 

- ความรู้ดา้น Ancillary 
Services 

66.67 16.66 16.66 0.00 0.00 4.50 0.79 เหมาะสม
มากที�สุด 

5)กกดา้นการสาํรองที�นั�ง         
- วิธีการเขา้สู่ระบบการทาํ 
SIGN-IN,SIGN OUT 

83.33 16.67 0.00 0.00 0.00 4.83 0.38 เหมาะสม
มากที�สุด 

- รหสัประเทศ รหสัเมือง 
รหสัสนามบิน ชนิด
เครื�องบิน  

94.44 5.56 
 

0.00 0.00 0.00 4.94 0.24 เหมาะสม
มากที�สุด 
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ตารางที�ก4.25 แสดงจาํนวนร้อยละและค่าเฉลี�ยและค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของการฝึกอบรม
บุคลากรของตําแหน่งเจ้าหน้าที�สํารองที�นั�งบัตรโ ดยส ารเครื� องบินใ นด้าน          
การฝึกอบรมแบบหอ้งเรียน (ต่อ) 

 
การฝึกอบรมบุคลากรแบบห้องเรียน 

หัวข้อในการประเมนิ 

ระดบัความเหมาะสม (ร้อยละ) ค่าทางสถิต ิ
แปลความ 

หมาย เหมาะสม 

มาก
ที�สุด 

เหมาะสม ปานกลาง 
เหมาะสม 

น้อย 

ไม่

เหมาะสม 
� S.D. 

- เสน้ทางสาย 
การบิน (ROUTING)  
ทั�งในและต่างประเทศ
(DOMESTIC) และ
ระหวา่งประเทศ
(INTERNATIONAL) 
และตารางบิน 

88.88 5.56 5.56 0.00 0.00 4.83 0.51 เหมาะสม
มากที�สุด 

- การสร้าง PASSENGER 
NAME RECORD (PNR) 

88.89 11.11 0.00 0.00 0.00 4.89 0.32 เหมาะสม
มากที�สุด 

- ความรู้และขั�นตอน 
การทาํ Reservation  
โ ดยใชร้ะบบ Global 
Distribution System เช่น 
Amadeus, Sabre เป็นตน้ 
และการทาํ Connection 
เที�ยวบิน เพื�อจดัเสน้ทาง
การบิน 

77.78 16.66 0.00 5.56 0.00 4.67 0.77 เหมาะสม
มากที�สุด 

- การ Confirm, 
Reconfirm การ
เปลี�ยนแปลง การยกเลิก
การสาํรองที�นั�ง 

88.89 11.11 0.00 0.00 0.00 4.89 0.32 เหมาะสม
มากที�สุด 

- การติดต่อสื�อสาร การ
ใชQ้UEUE ในระบบ       
การสาํรองที�นั�ง 

72.22 
 

16.67 11.11 0.00 0.00 4.61 0.70 เหมาะสม
มากที�สุด 
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ตารางที�ก4.25 แสดงจาํนวนร้อยละและค่าเฉลี�ยและค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของการฝึกอบรม
บุคลากรของตําแหน่งเจ้าหน้าที�สํารองที�นั�งบัตรโ ดยส ารเครื� องบินใ นด้าน          
การฝึกอบรมแบบหอ้งเรียน (ต่อ) 

 
การฝึกอบรมบุคลากรแบบห้องเรียน 

หัวข้อในการประเมนิ 

ระดบัความเหมาะสม (ร้อยละ) ค่าทางสถิต ิ
แปลความ 

หมาย เหมาะสม 

มาก
ที�สุด 

เหมาะสม ปานกลาง 
เหมาะสม 

น้อย 

ไม่

เหมาะสม 
� S.D. 

- การสาํรองที�นั�งในระบบ
กลุ่ม (GROUP 
RESERVATION) 

55.56 27.78 
 

16.67 
 

0.00 0.00 4.39 0.78 เหมาะสม
มากที�สุด 

- การหาตารางบิน และ
ความรู้ดา้นการต่อ
เครื�องบิน 

66.67 16.66 
 

11.11 5.56 
 

0.00 4.44 0.92 เหมาะสม
มากที�สุด 

- บริการพิเศษต่าง ๆ  เช่น 
การขอที�นั�งริมหนา้ต่าง 
การขออาหารมงัสวิรัติ 
เป็นตน้. 

66.67 22.22 11.11 0.00 0.00 4.56 0.71 เหมาะสม
มากที�สุด 

J)กกดา้นบตัรโ ดยสาร 
เครื�องบิน 

        

- ประเภทของที�นั�งบตัร
โ ดยสาร 
First/Business/Premium 
Economy/Economy 
classes 

77.78 22.22 
 

0.00 0.00 0.00 4.78 0.43 เหมาะสม
มากที�สุด 

- วิธีการแบ่งประเภทของ
ตั�วโ ดยสาร 
(ADT/CHD/INF) 

77.78 22.22 0.00 0.00 0.00 4.78 0.43 เหมาะสม
มากที�สุด 

- ลกัษณะการชาํระเงิน 
 ( Forms of payment ) 
เงินสด เช็ค หรือเครดิต
การ์ด 

77.78 16.66 5.56 0.00 0.00 4.72 0.58 เหมาะสม
มากที�สุด 
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ตารางที�ก4.25 แสดงจาํนวนร้อยละและค่าเฉลี�ยและค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของการฝึกอบรม
บุคลากรของตําแหน่งเจ้าหน้าที�สํารองที�นั�งบัตรโ ดยส ารเครื� องบินใ นด้าน          
การฝึกอบรมแบบหอ้งเรียน (ต่อ) 

 
การฝึกอบรมบุคลากรแบบห้องเรียน 

หัวข้อในการประเมนิ 

ระดบัความเหมาะสม (ร้อยละ) ค่าทางสถิต ิ
แปลความ 

หมาย เหมาะสม 

มาก
ที�สุด 

เหมาะสม ปานกลาง 
เหมาะสม 

น้อย 

ไม่

เหมาะสม 
� S.D. 

- การคาํนวณเงินคืนและ
การคาํนวณค่าธรรมเนียม
ของการขอเงินคืนจาก
บตัรโ ดยสารเครื�องบิน 

83.33 11.11 5.56 0.00 0.00 4.78 0.55 เหมาะสม
มากที�สุด 

- ความรู้ทั�วไปเกี�ยวกบั
บตัรโ ดยสารเครื�องบิน 

72.22 22.22 5.56 0.00 0.00 4.67 0.59 เหมาะสม
มากที�สุด 

- การเตรียมและการออก
ใบแจง้หนี�  ใบเสร็จรับเงิน 

38.89 16.66 22.22 0.00 22.22 3.5 1.58 เหมาะสม 

- วิธีการเปลี�ยนแปลงบตัร
โ ดยสารเครื�องบินและการ
คาํนวณค่าเปลี�ยนแปลง
บตัรโ ดยสารเครื�องบิน 

77.78 16.66 
 

0.00 5.56 0.00 4.67 0.77 เหมาะสม
มากที�สุด 

- ประเภทของ Electronic 
Miscellaneous Document  
ต่าง ๆ  

66.67 27.77 0.00 5.56 0.00 4.56 0.78 เหมาะสม
มากที�สุด 

- การดาํเนินการการของ
เงินคืนจากบตัรโ ดยสาร 
(refund) 

72.22 22.22 0.00 5.56 0.00 4.61 0.78 เหมาะสม
มากที�สุด 

3)กกดา้นราคาบตัร 
โ ดยสารเครื�องบิน 

        

- ลกัษณะประเภทของการ
เดินทาง : Round Trip / 
One Way / Circle Trip 

88.89 11.11 0.00 0.00 0.00 4.89 0.32 เหมาะสม
มากที�สุด 



 112

ตารางที�ก4.25 แสดงจาํนวนร้อยละและค่าเฉลี�ยและค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของการฝึกอบรม
บุคลากรของตําแหน่งเจ้าหน้าที�สํารองที�นั�งบัตรโ ดยส ารเครื� องบินใ นด้าน          
การฝึกอบรมแบบหอ้งเรียน (ต่อ) 

 
การฝึกอบรมบุคลากรแบบห้องเรียน 

หัวข้อในการประเมนิ 

ระดบัความเหมาะสม (ร้อยละ) ค่าทางสถิต ิ
แปลความ 

หมาย เหมาะสม 

มาก
ที�สุด 

เหมาะสม ปานกลาง 
เหมาะสม 

น้อย 

ไม่

เหมาะสม 
� S.D. 

- ความรู้ดา้นภูมิศาสตร์
การบิน, การแบ่งโ ซนการ
บินของสมาคม IATA 
รหสั Code ของสายการ
บินและเมืองต่างๆ  รวมถึง
ตารางการบินของสายการ
บิน 

66.67 22.22 11.11 0.00 0.00 4.56 0.71 เหมาะสม
มากที�สุด 

- การเรียนรู้สกลุเงินต่าง ๆ  
ทั�วโ ลก (WORLD 
CURRENCY) 

33.33 38.89 22.22 5.56 0.00 4 0.91 เหมาะสม
มากที�สุด 

- การอ่านเงื�อนไขของ
ราคา 

77.78 22.22 0.00 0.00 0.00 4.78 0.49 เหมาะสม
มากที�สุด 

- การคิด Fare and 
conditions 

72.22 22.22 11.11 0.00 0.00 4.67 0.59 เหมาะสม
มากที�สุด 

- ประเภทของ fare ต่าง ๆ   
Normal fare / special fare 

66.67 22.22 11.11 0.00 0.00 4.56 0.71 เหมาะสม
มากที�สุด 

- การทดสอบหลงัการ
ฝึกอบรม 

88.88 5.56 5.56 0.00 0.00 4.83 0.51 เหมาะสม
มากที�สุด 

 
จากตารางที� 4.25 พบวา่ ผูเ้ชี�ยวชาญจาํนวน 18 คน ใหร้ะดบัความเหมาะสมของ         

การฝึกอบรมบุคลากรของตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สํารองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบินใ นดา้นการฝึกอบรม
แบบห้องเรียน โ ดยเมื�อพิจารณาแต่ละหัวข้อแล้ว ทุกหัวข้อมีระดับความเหมาะสมใ นระดับ
เหมาะสมมากที�สุด และมีขอ้สังเกตว่าใ นหัวขอ้การเตรียมและการออก invoice นั� นอยู่ใ นระดับ
เหมาะสมโ ดยมีค่าเฉลี�ยรวม 3.Td และมีค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานที� V.75 ซึ� งมีค่าการกระจายของ
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ขอ้มูลค่อนขา้งมาก สําหรับขอ้ที�ผูเ้ชี�ยวชาญเห็นว่ามีระดบัความเหมาะสมมากที�สุด J อนัดบัแรก 
ดงันี�   

1)กกภาษาอังกฤษเพื�อการสํารองที�นั�งและการจัดจําหน่ายบัตรโ ดยส าร
เครื�องบิน มีค่าเฉลี�ย T.VV 

2)กกเรียนรู้รหัสประเทศ (COUNTRY CODE) รหัสเมือง (CITY CODE) รหัส
สนามบิน (AIRPORT CODE) ชนิดเครื�องบิน (AIRCRAFT TYPE) มีค่าเฉลี�ย 3.U3 

3)กกลกัษณะประเภทของการเดินทาง : Round Trip / One Way / Circle Trip, 
การสร้าง PASSENGER NAME RECORD (PNR), การ Confirm / Reconfirm / การเปลี�ยนแปลง / 
การยกเลิกการสาํรองที�นั�ง มีค่าเฉลี�ย 4.89 
 
ตารางที�ก4.26 แสดงร้อยละของการประเมินโ ดยผู้เชี�ยวชาญใ นส่วนกระบวนการฝึกอบรม

บุคลากรในดา้นการฝึกอบรมแบบหอ้งเรียนจาํแนกตามหวัขอ้การประเมิน 
 

กระบวนการฝึกอบรมบุคลากรแบบห้องเรียน 

หัวข้อในการประเมิน 
ผู้เชี�ยวชาญ 

จํานวนคน ร้อยละ 

O. เกณฑ์การประเมิน  
4.4 การทดสอบดว้ยแบบทดสอบ 17 94.44 
4.5 การสอบ Oral test 5 27.78 
4.J การเขา้อบรมเกินร้อยละ 80 ของ
ระยะเวลาการฝึกอบรม 

2 11.11 

4.3 อื�น ๆ  0 0.00 
 

จากตารางที� 4.26 เมื�อจาํแนกตามหัวข้อการประเมินของตาํแหน่งเจ้าหน้าที�
สํารองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบินใ นดา้นเกณฑ์การประเมินใ นการฝึกอบรมแบบใ นห้องเรียนที�
เหมาะสมสําหรับตาํแหน่งนี�  พบว่า ส่วนใ หญ่ผูเ้ชี�ยวชาญเลือกการทดสอบด้วยแบบทดสอบ 
ผูเ้ชี�ยวชาญจาํนวน 4b คน ลงความเห็นวา่การทดสอบดว้ยแบบทดสอบใ นการประเมินการฝึกอบรม
แบบใ นห้องเรียนสําหรับตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สํารองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบินนั�นมีความเหมาะสม
มากที�สุด โ ดยคิดเป็นร้อยละ 94.44 รองลงมา คือ การสอบ Oral test โ ดยมีผูเ้ชี�ยวชาญจาํนวน 5 คน 
ลงความเห็นว่ามีความเหมาะสม โ ดยคิดเป็นร้อยละ 27.78 และอนัดบัที� J คือ การเข้าอบรมเกิน   
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ร้อ ยล ะ  dV ขอ งระยะเวล าก ารฝึก อ บ รม โ ดยมีผู้เชี� ยวชาญจําน วน  5 คน  ล งความเห็ น ว่า 
มีความเหมาะสม โ ดยคิดเป็นร้อยละ 44.44 สําหรับขอ้ที�ผูเ้ชี�ยวชาญเห็นว่ามีระดบัความเหมาะสม
มากที�สุด  J อนัดบัแรก มีดงันี�  

1)กกการทดสอบดว้ยแบบทดสอบ คิดเป็นร้อยละ U3.33 
2)กกการสอบ Oral test คิดเป็นร้อยละ 5b.bd 
J)     ก ารเข้าอบ รมเกินร้อยล ะ 80 ของระยะเวล าการฝึก อบ รม คิดเป็ น 

ร้อยละ 44.44 
 

การฝึกอบรมแบบปฏิบติังานจริง (On the Job Training) 
 

ตารางที�ก4.27 แสดงจาํนวนร้อยละและค่าเฉลี�ยและค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของการฝึกอบรม
บุคลากรของตําแหน่งเจ้าหน้าที�สํารองที�นั�งบัตรโ ดยส ารเครื� องบินใ นด้าน           
การฝึกอบรมแบบปฏิบติังานจริง  

 

การฝึกอบรมบุคลากรแบบปฏิบตังิานจริง 

หัวข้อในการประเมนิ 

ระดบัความเหมาะสม (ร้อยละ) ค่าทางสถิต ิ
แปลความ 

หมาย เหมาะสม 

มาก
ที�สุด 

เหมาะสม ปานกลาง 
เหมาะสม 

น้อย 

ไม่

เหมาะสม 
� S.D. 

G. การฝึกอบรมแบบ

ปฎบิัตงิานจริง 
        

J.4 การจองที�นั�ง 94.44 5.56 0.00 0.00 0.00 4.94 0.24 เหมาะสม
มากที�สุด 

J.5 การแกไ้ข หรือ
เปลี�ยนแปลงที�นั�ง 

88.89 11.11 0.00 0.00 0.00 4.89 0.32 เหมาะสม
มากที�สุด 

J.J การยืนยนัที�นั�งกบั
ผูโ้ ดยสาร 

83.33 16.67 0.00 0.00 0.00 4.83 0.38 เหมาะสม
มากที�สุด 

J.3 การตรวจสอบการจอง 100.00 0.00 0.00 0.00 0.00 5 0.00 เหมาะสม
มากที�สุด 
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ตารางที�ก4.27 แสดงจาํนวนร้อยละและค่าเฉลี�ยและค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของการฝึกอบรม
บุคลากรของตําแหน่งเจ้าหน้าที�สํารองที�นั�งบัตรโ ดยส ารเครื� องบินใ นด้าน           
การฝึกอบรมแบบปฏิบติังานจริง (ต่อ) 

 

J.d การรับขอ้ร้องเรียน 
ยุติขอ้ขดัแยง้ 

11.11 44.44 22.22 11.11 11.11 3.33 1.18 เหมาะสม 

J.U การคาํนวณค่าบตัร
โ ดยสาร 

77.78 16.66 0.00 0.00 5.56 4.61 0.98 เหมาะสม
มากที�สุด 

J.4V การเตรียมและการ
ออกบตัรโ ดยสาร 

77.78 16.66 0.00 0.00 5.56 4.61 0.98 เหมาะสม
มากที�สุด 

3.11 การเตรียมใบแจง้หนี�  33.33 22.22 16.66 0.00 27.78 3.33 1.65 เหมาะสม 
3.45 การรับชาํระค่าบตัร
โ ดยสาร 

83.33 11.11 0.00 0.00 5.56 4.67 0.97 เหมาะสม
มากที�สุด 

J.4J การเปลี�ยนแปลง
บตัรโ ดยสาร 

83.33 11.11 0.00 0.00 5.56 4.67 0.97 เหมาะสม
มากที�สุด 

 

การฝึกอบรมบุคลากรแบบปฏิบตังิานจริง 

หัวข้อในการประเมนิ 

ระดบัความเหมาะสม (ร้อยละ) ค่าทางสถิต ิ
แปลความ 

หมาย เหมาะสม 

มาก
ที�สุด 

เหมาะสม ปานกลาง 
เหมาะสม 

น้อย 

ไม่

เหมาะสม 
� S.D. 

J.T บริการพิเศษต่าง ๆ  
เช่น การขอที�นั�งริม
หนา้ต่าง การขออาหาร
มงัสวิรัติ เป็นตน้. 

77.78 16.66 5.56 0.00 0.00 4.72 0.58 เหมาะสม
มากที�สุด 

3.6 การแจง้ขอ้มูลที�
เกี�ยวกบัการเดินทาง เช่น
การเปลี�ยนแปลงตาราง
บิน การขนสมัภาระ  

83.33 16.67 0.00 0.00 0.00 4.83 0.38 เหมาะสม
มากที�สุด 

J.b การตอบคาํถาม
เกี�ยวกบัการเดินทาง 
ขอ้ตกลง ขั�นตอนและ
เงื�อนไขการเดินทาง 

83.33 16.67 0.00 0.00 0.00 4.83 0.38 
 

เหมาะสม
มากที�สุด 
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ตารางที�ก4.27 แสดงจาํนวนร้อยละและค่าเฉลี�ยและค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของการฝึกอบรม
บุคลากรของตําแหน่งเจ้าหน้าที�สํารองที�นั�งบัตรโ ดยส ารเครื� องบินใ นด้าน           
การฝึกอบรมแบบปฏิบติังานจริง (ต่อ) 

 

J.43 การคาํนวณและเกบ็
ค่าเปลี�ยนแปลงบตัร
โ ดยสาร 

83.33 11.11 0.00 0.00 5.56 4.67 0.97 เหมาะสม
มากที�สุด 

J.4T การดาํเนินการการ
ของเงินคืนจากบตัร
โ ดยสาร (refund) 

77.78 16.66 0.00 0.00 5.56 4.61 0.98 เหมาะสม
มากที�สุด 

J.4a การคาํนวณและเกบ็
ค่าขอเงินคืนเมื�อบตัร
โ ดยสารไม่ไดถู้กใช ้

83.33 11.11 0.00 0.00 5.56 4.67 0.97 เหมาะสม
มากที�สุด 

 
จากตารางที� 4.27 พบวา่ ผูเ้ชี�ยวชาญจาํนวน 18 คน ใหร้ะดบัความเหมาะสมของ

การฝึกอบรมบุคลากรของตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สํารองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบินใ นดา้นการฝึกอบรม
แบบปฏิบติังานจริง โ ดยเมื�อพิจารณาแต่ละหัวขอ้แล้ว ทุกหัวขอ้มีระดบัความเหมาะสมใ นระดบั
เหมาะสมมากที�สุด และมีขอ้สังเกตว่าใ นหัวขอ้การรับขอ้ร้องเรียน ยุติขอ้ขดัแยง้ และการเตรียม    
ใบแจง้หนี�นั�นอยู่ในระดบัเหมาะสมโ ดยมีค่าเฉลี�ยรวม 3.Td และมีค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานที� V.U6 
ซึ� งมีค่าการกระจายของขอ้มูลค่อนขา้งมาก สําหรับขอ้ที�ผูเ้ชี�ยวชาญเห็นว่ามีระดบัความเหมาะสม
มากที�สุด J อนัดบัแรก ดงันี�   

1)กกการตรวจสอบการจอง มีค่าเฉลี�ย T.VV 
2)กกการจองที�นั�ง มีค่าเฉลี�ย 3.U3 

3)กกการแกไ้ข หรือเปลี�ยนแปลงที�นั�ง มีค่าเฉลี�ย 4.89 
 
 

การฝึกอบรมบุคลากรแบบปฏิบตังิานจริง 

หัวข้อในการประเมนิ 

ระดบัความเหมาะสม (ร้อยละ) ค่าทางสถิต ิ
แปลความ 

หมาย เหมาะสม 

มาก
ที�สุด 

เหมาะสม ปานกลาง 
เหมาะสม 

น้อย 

ไม่

เหมาะสม 
� S.D. 
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การประเมินการฝึกอบรมแบบปฏิบติังานจริง (On the Job Training) 
 
ตารางที�ก4.28 แสดงจาํนวนร้อยละและค่าเฉลี�ยและค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของการฝึกอบรม

บุคลากรของตําแหน่งเจ้าหน้าที�สํารองที�นั�งบัตรโ ดยส ารเครื� องบินใ นด้าน           
การประเมินฝึกอบรมแบบปฏิบติังานจริง 

 
การประเมนิฝึกอบรมบุคลากรแบบปฏบิัตงิานจริง 

หัวข้อในการประเมนิ 

ระดบัความเหมาะสม (ร้อยละ) ค่าทางสถิต ิ
แปลความ 

หมาย เหมาะสม 

มาก
ที�สุด 

เหมาะสม ปานกลาง 
เหมาะสม 

น้อย 

ไม่

เหมาะสม 
� S.D. 

�. การประเมินการฝึก 

อบรมแบบปฏิบัต ิงาน

จริง 

        

3.4 คุณภาพของงาน 
(ทาํงานที�ไดรั้บมอบหมาย
ดว้ยความละเอียดรอบ
ครอบ เรียบร้อยสมบูรณ์) 

18 0.00 0.00 0.00 0.00 5.00 0.00 เหมาะสม
มากที�สุด 

3.5 ปริมาณงาน (จาํนวน
งานที�ทาํไดส้าํเร็จมี
มากกวา่เป้าหมาย ภายใต้
ระยะเวลาที�กาํหนด) 

44.44 44.44 5.56 
 

5.56 0.00 4.28 0.83 เหมาะสม
มากที�สุด 

3.J ความรอบรู้ในงาน 
และความสามารถในการ
เรียนรู้ (มีความรู้ความ
เขา้ใจในงานที�ปฏิบติัและ
สามารถเรียนรู้ไดอ้ย่าง
รวดเร็ว) 

77.78 22.22 0.00 0.00 0.00 4.78 0.43 เหมาะสม
มากที�สุด 

3.3 มีความเอาใจใ ส่ใน
งาน (มีความตั�งใจ 
อุตสาหะ กระตือรือร้นใน
การทาํงานและการ
ติดตามงาน) 

83.33 16.67 0.00 0.00 0.00 4.83 0.38 เหมาะสม
มากที�สุด 
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ตารางที�ก4.28 แสดงจาํนวนร้อยละและค่าเฉลี�ยและค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของการฝึกอบรม
บุคลากรของตําแหน่งเจ้าหน้าที�สํารองที�นั�งบัตรโ ดยส ารเครื� องบินใ นด้าน           
การประเมินฝึกอบรมแบบปฏิบติังานจริง (ต่อ) 

 
การประเมนิฝึกอบรมบุคลากรแบบปฏบิัตงิานจริง 

หัวข้อในการประเมนิ 

ระดบัความเหมาะสม (ร้อยละ) ค่าทางสถิต ิ
แปลความ 

หมาย เหมาะสม 

มาก
ที�สุด 

เหมาะสม ปานกลาง 
เหมาะสม 

น้อย 

ไม่

เหมาะสม 
� S.D. 

3.T การประสานงานและ
การใหค้วามร่วมมือกบั
ผูอ้ื�น  

83.33 16.67 0.00 0.00 0.00 4.83 0.38 เหมาะสม
มากที�สุด 

3.a การพฒันาตวัเอง (มี
การปรับปรุงการทาํงาน
เพื�อเสริมทกัษะส่วนตวั 
และพฒันาการทาํงานให้
ดีขึ�น) 

72.22 27.78 0.00 0.00 0.00 4.72 0.46 เหมาะสม
มากที�สุด 

3.b การปฏิบติัตาม
ระเบียบวินยั (ปฏิบติัตาม
ระเบียบขอ้บงัคบัของ
บริษทั และ ปฏิบติัตนเป็น
แบบอย่างที�ดีใหก้บัเพื�อน
ร่วมงาน) 

72.22 27.78 0.00 0.00 0.00 4.72 0.46 เหมาะสม
มากที�สุด 

3.d มีความคิดริเริ�ม
สร้างสรรค ์ (สามารถ
นาํไปประยุกตใ์ชใ้นการ
ปฏิบติังานได)้ 

50.00 38.89 11.11 0.00 0.00 4.39 0.70 เหมาะสม
มากที�สุด 

3.U มีความรับผิดชอบ (มี
ความขยนัหมั�นเพียร 
สนใจทุ่มเท ปฏิบติังานจน
แลว้เสร็จทนัตาม
กาํหนดเวลา) 

94.44 5.56 0.00 0.00 0.00 4.94 0.24 เหมาะสม
มากที�สุด 
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ตารางที�ก4.28 แสดงจาํนวนร้อยละและค่าเฉลี�ยและค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของการฝึกอบรม
บุคลากรของตําแหน่งเจ้าหน้าที�สํารองที�นั�งบัตรโ ดยส ารเครื� องบินใ นด้าน           
การประเมินฝึกอบรมแบบปฏิบติังานจริง (ต่อ) 

 
การประเมนิฝึกอบรมบุคลากรแบบปฏบิัตงิานจริง 

หัวข้อในการประเมนิ 

ระดบัความเหมาะสม (ร้อยละ) ค่าทางสถิต ิ
แปลความ 

หมาย เหมาะสม 

มาก
ที�สุด 

เหมาะสม ปานกลาง 
เหมาะสม 

น้อย 

ไม่

เหมาะสม 
� S.D. 

3.4V คาํนึงถึงทรัพยากร
ของบริษทั (ประหยดัใน
การใชว้สัดุอุปกรณ์ของ
บริษทั และ ระมดัระวงัใน
การใชอุ้ปกรณ์ของ
บริษทั) 

61.11 33.33 5.56 0.00 0.00 4.56 0.62 เหมาะสม
มากที�สุด 

3.44 การตรงต่อเวลา        
(การเขา้ปฏิบติังานตาม
เวลาที�กาํหนด อย่าง
สมํ�าเสมอ) 

88.89 11.11 0.00 0.00 0.00 4.89 0.32 เหมาะสม
มากที�สุด 

3.45 การตดัสินใจแกไ้ข
ปัญหาในงาน (มี
ความสามารถในการ
ตดัสินใจแกไ้ขปัญหาของ
งานไดอ้ย่างถูกตอ้ง 
รวดเร็วทนักาํหนด) 

61.11 38.89 0.00 0.00 0.00 4.61 0.50 เหมาะสม
มากที�สุด 

3.4J ทกัษะในการสื�อ
ขอ้ความ (มีความสามารถ
ในการสื�อสารใหผู้อ้ื�น
เขา้ใจไดอ้ย่างถูกตอ้ง
ชดัเจนโ ดยไม่ตอ้งอธิบาย
เพิ�มเติม) 

72.22 27.78 0.00 0.00 0.00 4.72 0.46 เหมาะสม
มากที�สุด 
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ตารางที�ก4.28 แสดงจาํนวนร้อยละและค่าเฉลี�ยและค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของการฝึกอบรม
บุคลากรของตําแหน่งเจ้าหน้าที�สํารองที�นั�งบัตรโ ดยส ารเครื� องบินใ นด้าน           
การประเมินฝึกอบรมแบบปฏิบติังานจริง (ต่อ) 

 
การประเมนิฝึกอบรมบุคลากรแบบปฏบิัตงิานจริง 

หัวข้อในการประเมนิ 

ระดบัความเหมาะสม (ร้อยละ) ค่าทางสถิต ิ
แปลความ 

หมาย เหมาะสม 

มาก
ที�สุด 

เหมาะสม ปานกลาง 
เหมาะสม 

น้อย 

ไม่

เหมาะสม 
� S.D. 

3.43 การพฒันาผูใ้ตก้าร
บงัคบับญัชา  
มีความสนใจ แนะนาํ 
สอนงาน และพฒันาผูใ้ต้
การบงัคบับญัชาในการ
ปรับปรุงการปฏิบติังาน 

72.22 22.22 5.56 0.00 0.00 4.67 0.59 เหมาะสม
มากที�สุด 

 
จากตารางที� 4.5d พบวา่ ผูเ้ชี�ยวชาญจาํนวน 18 คน ให้ระดบัความเหมาะสมของ

การประเมินการฝึกอบรมบุคลากรของตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สํารองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบินใ นดา้น
การฝึกอบรมแบบปฏิบติังานจริง โ ดยเมื�อพิจารณาแต่ละหวัขอ้แลว้ ทุกหวัขอ้มีระดบัความเหมาะสม
ในระดบัเหมาะสมมากที�สุด โ ดยมีค่าเฉลี�ยรวม 3.b4 และมีค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานที� V.T5 ซึ� งมีค่า
การกระจายของขอ้มูลอยู่ใ นเกณฑ์ปกติ สําหรับขอ้ที�ผูเ้ชี�ยวชาญเห็นวา่มีระดบัความเหมาะสมมาก
ที�สุด J อนัดบัแรก ดงันี�   

1)กกคุณภาพของงาน : ทาํงานที�ได้รับมอบหมายด้วยความละเอียดรอบคอบ 
เรียบร้อยสมบูรณ์ มีค่าเฉลี�ย T.VV 

2)กกมีความรับผิดชอบ : มีความขยนัหมั�นเพียร สนใ จทุ่มเท ปฏิบติังานจนแลว้
เสร็จทนัตามกาํหนดเวลา มีค่าเฉลี�ย 3.U3 

3)กกการตรงต่อเวลา  :  การเขา้ปฏิบติังานตามเวลาที�กาํหนด อย่างสมํ�าเสมอมี
ค่าเฉลี�ย 4.89 

พบว่า ผูเ้ชี�ยวชาญจาํนวน 4d คน ใ ห้ระดับความเหมาะสมด้านการฝึกอบรม
บุคลากรเจ้าหน้าที� สํารองที� นั�งบัตรโ ดยส ารเครื� องบินโ ดยภาพรวม ทั� งด้านการฝึก อบ รม 
แบบใ นห้องเรียน (Classroom Training) การฝึกอบรมแบบปฏิบัติงานจริง (On the Job Training) 
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และการประเมินผลบุคลากรใ นส่วนของการฝึกอบรมแบบปฏิบติังานจริง (On the Job Training) 
โ ดยทุกหัวข้อมีระดับความเหมาะสมใ นระดับเหมาะสมมากที�สุด โ ดยมีค่าเฉลี�ยรวม 3.aJ และ 
มีค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานที� V.bT ซึ� งมีค่าการกระจายของขอ้มูลค่อนขา้งมาก 
 

 กกกระบวนการดาํรงรักษาบุคลากรตาํแหน่งเจา้หน้าที�สํารองที�นั�งบตัรโ ดยสาร
เครื�องบิน 
 
ตารางที�ก4.29 แสดงจาํนวนร้อยละและค่าเฉลี�ยและค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของกระบวนการ        

การดาํรงรักษาบุคลากรตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน 
 

การดาํรงรักษาบุคลากร 

หัวข้อในการประเมนิ 

ระดบัความเหมาะสม (ร้อยละ) ค่าทางสถิต ิ
แปลความ 

หมาย เหมาะสม 

มาก
ที�สุด 

เหมาะสม ปานกลาง 
เหมาะสม 

น้อย 

ไม่

เหมาะสม 
� S.D. 

4 คดัเลือกบุคลากรที�มี
ทศันคติ ค่านิยม ความรู้ 
ความสามารถ และ 
พฤติกรรม ที�สอดคลอง
กบัแนวคิด ค่านิยมรวม 
ขีดความสามารถหลกั 
และวฒันธรรมองคก์ร 

61.11 33.33 5.56 0.00 0.00 4.56 0.62 เหมาะสม
มากที�สุด 

5. การส่งเสริมใหมี้
ความกา้วหนา้ในสาย
อาชีพ และ ใหโ้ อกาสใน 
การพฒันาความกา้วหนา้
ในอาชีพแก่พนกังาน 

77.78 22.22 0.00 0.00 0.00 4.78 0.43 เหมาะสม
มากที�สุด 
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ตารางที�ก4.29 แสดงจาํนวนร้อยละและค่าเฉลี�ยและค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของกระบวนการ        
การดาํรงรักษาบุคลากรตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน (ต่อ) 

 
การดาํรงรักษาบุคลากร 

หัวข้อในการประเมนิ 

ระดบัความเหมาะสม (ร้อยละ) ค่าทางสถิต ิ
แปลความ 

หมาย เหมาะสม 

มาก
ที�สุด 

เหมาะสม ปานกลาง 
เหมาะสม 

น้อย 

ไม่
เหมาะสม 

� S.D. 

J. การกาํหนดผล 
ประโ ยชน์หรือผลตอบ 
แทนใหส้อดคลอ้งกบัผล
การปฏิบติังานของ
พนกังาน โ ดยมีระบบ
ประเมินที�เป็นธรรม 
สามารถตรวรสอบได ้

83.33 16.67 0.00 0.00 0.00 4.83 0.38 เหมาะสม
มากที�สุด 

3. การสร้างบรรยากาศ
แห่งความไวว้างใจใน
องคก์ร 

77.78 22.22 0.00 0.00 0.00 4.78 0.43 เหมาะสม
มากที�สุด 

T. การส่งเสริมพฤติกรรม
ในดา้นจริยธรรมและ
คุณธรรมการปฏิบติังาน 

72.22 27.78 0.00 0.00 0.00 4.72 0.46 เหมาะสม
มากที�สุด 

a. มีการสร้างสรรค์
องคก์รแห่งการเรียนรู้ 
และองคก์รแห่งความสุข 

77.78 16.66 5.56 0.00 0.00 4.72 0.58 เหมาะสม
มากที�สุด 

b. พนกังานไดรั้บความ
ไวว้างใจจากหวัหนา้งาน 
ผูบ้ริหารระดบัสูงและ
องคก์ร 

66.67 33.33 0.00 0.00 0.00 4.67 0.49 เหมาะสม
มากที�สุด 

d. พนกังานไดรั้บ
มอบหมายงานที�มีคุณค่า 
และไดรั้บอาํนาจในการ
ปฏิบติังานตามตาํแหน่ง
โ ดยไม่ถูกแทรกแซง 

66.67 33.33 0.00 0.00 0.00 4.67 0.49 เหมาะสม
มากที�สุด 
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ตารางที�ก4.29 แสดงจาํนวนร้อยละและค่าเฉลี�ยและค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของกระบวนการ        
การดาํรงรักษาบุคลากรตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน (ต่อ) 

 
การดาํรงรักษาบุคลากร 

หัวข้อในการประเมนิ 

ระดบัความเหมาะสม (ร้อยละ) ค่าทางสถิต ิ
แปลความ 

หมาย เหมาะสม 

มาก
ที�สุด 

เหมาะสม ปานกลาง 
เหมาะสม 

น้อย 

ไม่
เหมาะสม 

� S.D. 

U. การเพิ�มความสาํคญั
หรือคุณค่าในงานที�
พนกังานรับผิดชอบ 

61.11 38.89 0.00 0.00 0.00 4.61 0.50 เหมาะสม
มากที�สุด 

4V. พนกังานไดรั้บทราบ
ข่าวสารขององคก์รอย่าง
ถูกตอ้ง ต่อเนื�อง และทนั
สถานการณ์ 

77.78 16.66 5.56 0.00 0.00 4.71 0.49 เหมาะสม
มากที�สุด 

 
จากตารางที� 4.5U พบวา่ ผูเ้ชี�ยวชาญจาํนวน 18 คน ให้ระดบัความเหมาะสมของ

กระบวนการการดํารงรักษาบุคลากรตําแหน่งเจ้าหน้าที�สํารองที�นั�งบัตรโ ดยส ารเครื� องบิน             
โ ดยเมื�อพิจารณาแต่ละหัวขอ้แล้ว ทุกหัวขอ้มีระดบัความเหมาะสมใ นระดบัเหมาะสมมากที�สุด    
โ ดยมีค่าเฉลี�ยรวม 3.b4 และมีค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานที� V.3U ซึ� งมีค่าการกระจายของข้อมูล
ค่อนขา้งมาก สาํหรับขอ้ที�ผูเ้ชี�ยวชาญเห็นวา่มีระดบัความเหมาะสมมากที�สุด J อนัดบัแรก ดงันี�   

1)กก ก ารกําหนดผล ป ระโ ยชน์หรือผลตอบ  แ ทนใ ห้ส อดคล้องกับ ผล              
การปฏิบติังานของพนกังาน โ ดยมีระบบประเมินที�เป็นธรรม สามารถตรวรสอบได ้มีค่าเฉลี�ย 3.dJ 

2)กกการส่งเสริมใ ห้มีความกา้วหนา้ใ นสายอาชีพ และให้โ อกาสใ นการพฒันา
ความก้าวหน้าใ นอาชีพแก่พนักงาน และการสร้างบรรยากาศแห่งความไ วว้างใ จใ นองค์กร  
มีค่าเฉลี�ย 3.U3 

3)กกการส่งเสริมพฤติกรรมในดา้นจริยธรรมและคุณธรรมการปฏิบติังาน และ 
มีการสร้างสรรคอ์งคก์รแห่งการเรียนรู้ และองคก์รแห่งความสุข มีค่าเฉลี�ย 4.89 
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4.Dกกผลการประเมนิคู่มือสําหรับตําแหน่งเจ้าหน้าที�สํารองที�นั�งบัตรโดยสารเครื�องบิน 
 หลงัจากทาํการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการประเมินรูปแบบและรายละเอียดต่าง ๆ  ของการ
ผลิตบุคลากรตาํแหน่งเจา้หน้าที�สํารองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบินจากผูใ้ ห้ขอ้มูลสําคญัเรียบร้อย
แลว้ จึงนาํขอ้มูลที�ไดม้าวิเคราะห์และสร้างคู่มือสําหรับตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สํารองที�นั�งบตัรโ ดยสาร
เครื� องบิน รูปแบบที�เหมาะสมประกอบไปด้วย 3 ขั�นตอนหลัก ได้แก่ การกาํหนดลักษณะงาน      
การคดัเลือกบุคลากร การฝึกอบรมพนกังาน การปฏิบติังาน ดงัมีรายละเอียดดงัต่อไปนี�  การกาํหนด
ลกัษณะงาน กระบวนการฝ่ายบุคคล การคดัเลือกด้านคุณสมบติัและบุคลิกภาพ ประเมินผลและ   
รับ เป็ นพนัก งานท ดล อ งงาน ก ารป ฐมนิ เท ศ ก ารฝึก อ บ รมแ บ บ ห้องเรียน  ก ารฝึก อบ รม 
แบบปฏิบติังานจริง การประเมินผลเพื�อรับเขา้เป็นพนกังานประจาํ และการดาํรงรักษาบุคลากร 
 คู่มือการผลิตบุคลากรประกอบไปดว้ย รูปแบบการผลิตบุคลากร และขอ้มูลรายละเอียดต่าง ๆ
ใ นแต่ละขั�นตอนการผลิตบุคลากร พร้อมทั� งตัวอย่างกิจกรรมใ นการดํารงรักษาบุคลากร และ 
ตวัอย่างแผนการดาํรงรักษาบุคลากรเรื� องการส่งเสริมพฤติกรรมใ นด้านจริยธรรมและคุณธรรม 
การป ฏิบัติงาน ซึ� งผลก ารป ระเมินความเหมาะส มของคู่มือการผลิตบุคลากรอยู่ใ นระดับ  
ความเหมาะสมมากที�สุด โ ดยในคู่มือนั�นมีหวัขอ้และรายละเอียดต่าง ๆ  อย่างครบถว้น 
 
ตารางที�ก4.30 แสดงจาํนวนร้อยละและค่าเฉลี�ยและค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานใ นด้านการประเมิน

คู่มือการผลิตบุคลากรตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน 
 

การประเมนิคู่มือการผลติบุคลากรตาํแหน่งเจ้าหน้าที�สํารองที�นั�งบตัรโดยสารเครื�องบิน 

หัวข้อในการประเมนิ 

ระดบัความเหมาะสม (ร้อยละ) ค่าทางสถิต ิ
แปลความ 

หมาย เหมาะสม 

มาก
ที�สุด 

เหมาะสม ปานกลาง 
เหมาะสม 

น้อย 

ไม่

เหมาะสม 
� S.D. 

4. เนื�อหาของคู่มือ
ครบถว้น/ครอบคลุม
กระบวนการ 

66.67 33.33 0.00 0.00 0.00 4.67 0.58 เหมาะสม
มากที�สุด 

5. คู่มือมีความเป็น
ปัจจุบนัไม่ลา้สมยั 

100.00 0.00 0.00 0.00 0.00 5 0.00 เหมาะสม
มากที�สุด 
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ตารางที�ก4.30 แสดงจาํนวนร้อยละและค่าเฉลี�ยและค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานใ นด้านการประเมิน
คู่มือการผลิตบุคลากรตาํแหน่งเจา้หนา้ที�สาํรองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน (ต่อ) 

 
การประเมนิคู่มือการผลติบุคลากรตาํแหน่งเจ้าหน้าที�สํารองที�นั�งบตัรโดยสารเครื�องบิน 

หัวข้อในการประเมนิ 

ระดบัความเหมาะสม (ร้อยละ) ค่าทางสถิต ิ

แปลความ เหมาะสม 

มาก
ที�สุด 

เหมาะสม ปานกลาง 
เหมาะสม 

น้อย 

ไม่
เหมาะสม 

� S.D. 

J. คู่มือมีความเหมาะสม
กบัองคก์รและผูใ้ชง้าน 
แต่ละกลุ่ม 

100.00 0.00 0.00 0.00 0.00 5 0.00 เหมาะสม
มากที�สุด 

3. ลาํดบัขั�นตอน           
การปฏิบติัไดช้ดัเจน 

66.67 33.33 0.00 0.00 0.00 4.67 0.58 เหมาะสม
มากที�สุด 

T. เอกสารชดัเจนอ่านและ
เขา้ใจง่าย 

66.67 33.33 0.00 0.00 0.00 4.67 0.58 เหมาะสม
มาก 

a. แผนผงัขั�นตอนการ
ผลิตบุคลากรชดัเจนเขา้ใจ
ง่าย/สามารถนาํไปใชไ้ด้
จริง 

100.00 0.00 0.00 0.00 0.00 5 0.00 เหมาะสม
มากที�สุด 

b. รายละเอียดในแต่ละ
ขั�นตอนเหมาะสม    
ปฏิบติัไดจ้ริง 

100.00 0.00 0.00 0.00 0.00 5 0.00 เหมาะสม
มากที�สุด 

d. คู่มือเป็นประโ ยชน์/
สามารถใชง้านไดจ้ริง  

66.67 33.33 0.00 0.00 0.00 4.67 0.58 เหมาะสม
มากที�สุด 

 
จากตารางที� 4.JV ใ ห้ระดบัความเหมาะสมของการประเมินการประเมินคู่มือ

การผลิตบุคลากรของตาํแหน่งเจา้หน้าที�สํารองที�นั�งบตัรโ ดยสารเครื�องบิน โ ดยเมื�อพิจารณาแต่ละ
หัวขอ้แล้ว ทุกหัวขอ้มีระดบัความเหมาะสมใ นระดบัเหมาะสมมากที�สุด โ ดยมีค่าเฉลี�ยรวม 3.dJ 
และมีค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานที� V.Jd ซึ� งมีค่าการกระจายของขอ้มูลค่อนขา้งมาก สําหรับขอ้ที�
ผูเ้ชี�ยวชาญเห็นวา่มีระดบัความเหมาะสมมากที�สุด 5 อนัดบัแรก ดงันี�   
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1)กกคู่มือมีความเป็นปัจจุบนัไม่ลา้สมยั คู่มือมีความเหมาะสมกบัองค์กรและ
ผูใ้ ช้งานแต่ละกลุ่ม แผนผงัขั�นตอนการผลิตบุคลากรชัดเจนเข้าใ จง่าย สามารถนําไ ปใ ช้ได้จริง  
มีค่าเฉลี�ย T.VV 

2)กกเนื� อหาของคู่มือครบถ้วน/ครอบคลุมกระบวนก าร ล ําดับขั� นตอน 
การปฏิบติัได้ชดัเจน เอกสารชัดเจนอ่านและเขา้ใ จง่าย คู่มือเป็นประโ ยชน์/สามารถใ ช้งานไดจ้ริง    
มีค่าเฉลี�ย 3.ab 
 



 

บทที� 5 

สรุปและอภปิรายผล 
 

 การศึกษาเรื
องการผลิตบุคลากรเจา้หน้าที
สํารองที
นั
งบตัรโ ดยสารเครื
องบินมีวตัถุประสงค์
ใ นการวิจยั เพื
อวิเคราะห์รูปแบบการผลิตบุคลากรตาํแหน่งเจ้าหน้าที
สํารองที
นั
งบัตรโ ดยสาร
เครื
องบิน กาํหนดโ ครงสร้างหลกัสูตรการฝึกอบรมพื,นฐานสําหรับตาํแหน่งเจา้หน้าที
สํารองที
นั
ง
บัตรโ ดยส ารเครื
 องบิน และเพื
อส ร้างคู่มือการผลิตบุคลากรตําแหน่งเจ้าหน้าที
สํารองที
นั
ง 
บตัรโ ดยสารเครื
องบิน โ ดยไดท้าํการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มประชากรตวัอย่าง ซึ
 งเป็นบุคลากร
ที
 เกี
 ยวกับตําแหน่งเจ้าหน้าที
การบิน ซึ
 งประกอบไ ปด้วย ผู้ใ ห้ข้อมูลสําคัญที
 ใ ช้ใ นการวิจัย 
เป็นผู้เชี
ยวชาญ หรือผู้ปฏิบัติงานด้านการสํารองที
นั
งบัตรโ ดยสารเครื
 องบิน กลุ่มเจ้าหน้าที
 
ฝ่ายบุคคลของสายการบิน และเจ้าหน้าที
จากระบบที
 ใ ห้บริการการสํารองที
นั
งบัตรโ ดยสาร
เครื
องบิน โ ดยใ ชแ้บบประเมินรูปแบบกระบวนการการผลิตบุคลากรและคู่มือใ นการผลิตบุคลากร
ตําแหน่งเจ้าหน้าที
สํารองที
นั
งบัตรโ ดยสารเครื
 องบินจํานวน 56 ชุด ใ ช้วิธีการวิจัยเป็นวิจัย 
เชิงคุณภาพ และนาํเสนอในรูปแบบของการพรรณนาประกอบตาราง 
 ผูศึ้กษาไดว้ิเคราะห์ขอ้มูลโ ดยการใ ช้สถิติพื,นฐาน อนัได้แก่ การหาค่าร้อยละ (Percentage) 
ค่าเฉลี
ยเลขคณิต (x̅) ค่าเบี
ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ซึ
 งผลการศึกษาสรุปได ้ดงันี,  
 

5.1กกสรุปผลการวจิัย 
 5.1.1กกรูปแบบและกระบวนการผลิตบุคลากรในตาํแหน่งเจา้หนา้ที
สํารองที
นั
งบตัรโ ดยสาร
เครื
 องบิน จากผลการประเมินรูปแบบของกระบวนการผลิตจากผู้เชี
ยวชาญพบว่า ส่วนใ หญ่
ผูเ้ชี
ยวชาญลงความเห็นให้รูปแบบที
 1 มีความเหมาะสมมากที
สุด  ซึ
 งประกอบไปดว้ยขั,นตอนหลกั 
O ขั,นตอน ไ ด้แก่ ล ักษณะงาน (Job Description) กระบวนการคัดเลือกบุคลากร กระบวนการ
ฝึกอบรมพนกังาน ซึ
 งมีทั,งการฝึกอบรมแบบในห้องเรียน (Classroom Training) และ การฝึกอบรม
แบบปฏิบติังานจริง (On the Job Training) และการดาํรงรักษาบุคลากร โ ดยใ นแต่ส่วนจะมีขั,นตอน
รายละเอียดย่อยดงัภาพที
 Z.5 
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ภาพที�ก�.�กกรูปแบบของกระบวนการการผลิตบุคลากรตาํแหน่งเจา้หนา้ที
สาํรองที
นั
ง           
                     บตัรโ ดยสารเครื
องบิน 
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ในแต่ละขั,นตอนของรูปแบบมีรายละเอียดดงัต่อไปนี,   

 ลกัษณะงาน (Job Description) ของตาํแหน่งเจา้หนา้ที
สาํรองที
นั
งบตัร 
โ ดยสารเครื
องบิน มี O ส่วนคือ 

-กกการจัดการการจอง ป ระกอบ ไ ปด้วย ก ารจองที
นั
ง ก ารแก้ไ ขหรือ
เปลี
ยนแปลงการจองที
นั
งการยืนยนัการจอง การตรวจสอบการจอง การยกเลิกการจอง 

-กกการจองบริการพิเศษ ประกอบไปดว้ย การจองที
นั
งที
มีค่าใ ช้จ่าย การคิด
ค่าบริการสัมภาระที
เกินกว่าที
กาํหนด การขออาหารประเภทต่าง ๆ  การขอที
นั
งริมหน้าต่างหรือ
ทางเดิน การทาํการจอง Stretcher Passenger  

-กกการแจง้และรับขอ้มูล ประกอบดว้ย การแจง้ขอ้มูลที
เกี
ยวกบัการเดินทาง 
การตอบคาํถามเกี
ยวกบัการเดินทาง การอธิบายขอ้ตกลงและเงื
อนไขการเดินทาง การับขอ้ร้องเรียน
และยุติขอ้ขดัแยง้ 

-กกการจัดการบัตรโ ดยสาร ประกอบด้วย การคํานวณบัตรโ ดยสารและ
ตรวจสอบเงื
อนไขของบตัรโ ดยสารเครื
องบิน การเตรียมและการออกบตัรโ ดยสาร การรับการชาํระ
ค่าบตัรโ ดยสารการเปลี
ยนแปลงบตัรโ ดยสาร การเก็บค่าธรรมเนียมการเปลี
ยนแปลงบตัรโ ดยสาร 
การดาํเนินการขอเงินคืนเมื
อบตัรโ ดยสารไม่ไดใ้ช ้

 กระบวนการฝ่ายบุคคลในการคดัเลือกบุคลากรดา้นเจา้หนา้ที
สาํรองที
นั
งบตัร 
โ ดยสารเครื
องบิน มีรายละเอียดดงัต่อไปนี,  

-กกวธีิการรับสมคัร เป็นการรับสมคัรทั,งจากใบสมคัรจากผูส้มคัรโ ดยตรงและ
ผ่าน Website และใ นส่วนของการประกาศรับสมคัรตาํแหน่งเจา้หน้าที
สํารองที
นั
งบตัรโ ดยสาร
เครื
 องบินนั, น จะเป็น การประกาศผ่าน Website ของบริษัทและ การประกาศผ่านสื
 อสิ
 งพิมพ์  
ส่วนใ นด้านผลตอบแทนที
ตาํแหน่งเจ้าหน้าที
สํารองที
นั
งบัตรโ ดยสารเครื
 องบินควรไ ด้รับนั, น 
มีดังต่อไปนี,  ด้านอตัราเงินเดือนที
เหมาะสมอยู่ที
มากกว่า aZ,000 บาท ใ นส่วนของผลตอบแทน
นอกเหนือจากเงินเดือนนั,น ควรมีค่าล่วงเวลา ค่าเบี, ยขยนั โ บนัส ค่าทาํงานเป็นกะ การแบ่งกาํไร 
ซึ
 ง เป็ น ผ ล ต อ บ แ ท น น อ ก เห นื อ จ า ก เงิ น เดื อ น ที
 เจ้ า ห น้ า ที
 ตํ า แ ห น่ ง นี, ค ว ร ไ ด้ รั บ  
ส่วนด้านสวสัดิการนั, น บริษัทจาํเป็นต้องมีประกันสุขภาพ ประกันอุบ ัติเหตุ ค่าเดินทาง และ 
การฝึกอบรมต่าง ๆ  รวมถึงทุนการศึกษาใหแ้ก่เจา้หนา้ที
สาํรองที
นั
งบตัรโ ดยสารเครื
องบิน 

-กกด้านคุณสมบติั เจา้หน้าที
สํารองที
นั
งบตัรโ ดยสารเครื
องบินนั,นไม่จาํกดั
เพศ ไม่ว่าจะเป็นเพศหญิงหรือเพศชายก็สามารถปฏิบติัหน้าที
ใ นตาํแหน่งนี, ได ้และควรอยู่ใ นช่วง
อายุไ ม่เกิน dZ ปี ซึ
 งจาํเป็นตอ้งสามารถทาํงานเป็นกะได ้สามารถทาํงานวนัเสาร์ อาทิตยไ์ด ้และ 
สามารถทาํงานใ นวนัหยุดนักขัตฤกษ์ไ ด้เนื
องจากเป็นที
ทราบกันดีว่าอุตสาหกรรมการบินนั, น
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จาํเป็นต้องปฏิบัติหน้าที
อยู่ตลอดเวลา ไ ม่สามารถทํางานแค่ช่วงเวลาทํางานปกติ เพื
อจะไ ด้
ใ ห้บริการไ ด้อย่างต่อเนื
อง นอกจากนี, ตําแหน่งเจ้าหน้าที
สํารองที
นั
งบัตรโ ดยสารเครื
 องบิน
จาํเป็นตอ้งสาํเร็จการศึกษาใ นระดบัปริญญาตรี โ ดยไม่จาํกดัสาขา และไม่จาํเป็นตอ้งมีประสบการณ์
ทั, งใ นการทํางานใ นธุรกิจการบินและการทํางานใ นการสํารองที
นั
งบัตรโ ดยส ารเครื
 องบิน 
นอกจากนี, ใ นตําแหน่งสํารองที
นั
งบัตรโ ดยส ารเครื
 องบินนั, นจําเป็นต้องมีความถนัดด้าน
ภาษาองักฤษ โ ดยผูส้มคัรจาํเป็นตอ้งมีผลคะแนน TOEIC ไม่ตํ
ากว่า 550 คะแนน ซึ
 งสามารถพูด 
อ่าน เขียน ภาษาองักฤษระดบัปฏิบติังานได ้เนื
องจากผูโ้ ดยสารนั,นมีหลายเชื,อชาติ ภาษา ดงันั,นจึง
จาํเป็นตอ้งสามารถสื
อสารภาษาองักฤษซึ
 งถือเป็นภาษาสากลได้ ใ นดา้นความสามารถอื
น ๆ  นั,น 
จาํเป็นต้องสามารถใ ช้ Microsoft office และพิมพ์ดีดภาษาอังกฤษไ ด้ สามารถพูด อ่าน เขียน 
ภาษาจีนได ้

-กกด้านบุคลิกภาพ เจ้าหน้าที
สํารองที
นั
งบัตรโ ดยส ารเครื
 องบินควรมี
บุคลิกภาพที
ดี มีมนุษยสัมพนัธ์ที
ดี มีใ จรักงานบริการ สุภาพ เรียบร้อย มีนิสัย ละเอียด รอบคอบ มี
ความแม่นยาํสู ง มีความกระตือรือล้นและเอาใ จใ ส่ ต่องานที
ตัวเองรับ ผิดชอบอย่างมาก มี
ความสามารถทาํงานภายใตค้วามกดดนัไดแ้ละสามารถควบคุมอารมณ์ไดดี้ ยงัตอ้งเป็นคนที
ยืดหยุ่น
และประนีประนอม เป็นคนทันเหตุการณ์ และที
ติดตามข่าวสารโ ดยเฉพาะด้านการบิน อย่าง
ต่อเนื
อง และจาํเป็นตอ้งสามารถทาํงานเป็นทีมได ้และยงัมีทศันคติที
ดีทางสังคม 

-ก ก เก ณฑ์ ก ารใ ห้คะแ นนก ารสัมภาษณ์  ผู้ที
 ไ ด้ รับ ก ารสัมภาษ ณ์  แล ะ 
จะส ามารถผ่านเก ณฑ์ไ ด้ต้องมีระดับ คะแนน ระหว่าง 71-80 คะแนน โ ดยใ ห้หัวหน้างาน 
ผูบ้งัคบับญัชาหน่วยงาน คณะกรรมการจากฝ่ายบุคคล และ คณะกรรมการเฉพาะของหน่วยงาน 
เป็นผูป้ระเมินและคดัเลือกผูส้มคัร  

-กกดา้นการทดสอบความถนดั ขอ้สอบวดัความถนดัควรเป็นขอ้สอบที
สร้าง
จากฝ่ายบุคคลเนื
องจากจะไดเ้หมาะสมกบัความตอ้งการขององคก์ร 

 กระบวนการฝึกอบรมบุคลากรดา้นเจา้หนา้ที
สาํรองที
นั
งบตัรโ ดยสารเครื
องบิน 
-กกด้านการปฐมนิเทศพนักงาน ควรมีการอธิบายถึงนโ ยบาย วตัถุประสงค์

ขององคก์ร อธิบายกฎ ระเบียบต่าง ๆ  รวมถึงเงื
อนไขการจา้งงาน มีการแนะนาํสถานที
ขององคก์ร มี
การแนะนาํผงัองค์กร (Organization Chart) รวมทั,งมีการแนะนาํบุคลากรใ นตาํแหน่งต่าง ๆ  ที
ตอ้ง
ปฏิบติังานร่วมกนั มีการแนะนาํโ ปรแกรมต่าง ๆ  ที
ใช้ใ นการทาํงาน ควรมีการอธิบายภาพรวมของ
ตาํแหน่งเจา้หนา้ที
สาํรองที
นั
งบตัรโ ดยสารเครื
องบิน และควรมีการนาํชมการปฏิบติังานจริง 

-กกระยะเวลาในการปฐมนิเทศนั,น ควรใชเ้วลา 5 วนัเป็นเวลาที
เหมาะสมที
สุด 
ในการแนะแนวทางและแจง้ขอ้มูลต่าง ๆ  ที
จาํเป็นต่าง ๆ  ใหพ้นกังานใหม่ทราบ 
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-กกการฝึกอบรมแบบห้องเรียน (Classroom Training) สามารถแบ่งออกไ ด้
เป็น O ส่วน คือ ความรู้ทั
วไ ป ด้านการสํารองที
นั
ง ด้านบัตรโ ดยสารเครื
 องบิน ด้านราคาบัตร
โ ดยสารเครื
องบิน 

 -กกการประเมินใ นส่วนของการฝึกอบรมแบบห้องเรียน (Classroom 
Training) โ ดยการทดสอบดว้ยแบบทดสอบ 

-กกการฝึกอบรมแบบปฏิบติังานจริง (On the Job Training) สามารถแบ่งออก
ไดเ้ป็น O ส่วน เช่นเดียวกบัการฝึกอบรมแบบหอ้งเรียน (Classroom Training) คือ ความรู้ทั
วไป ดา้น
การสาํรองที
นั
ง ดา้นบตัรโ ดยสารเครื
องบิน ดา้นราคาบตัรโ ดยสารเครื
องบิน 

-กกการประเมินการฝึกอบรมแบบปฏิบติังานจริง (On the Job Training)  
มีรายละเอียด ดงัต่อไปนี,  

ควรมีการประเมินด้านคุณภาพของงาน (ทาํงานที
ได้รับมอบหมายด้วยความละเอียด
รอบคอบเรียบร้อยสมบูรณ์) ใ นด้านปริมาณงาน (จาํนวนงานที
ทาํได้สําเร็จมีมากกว่าเป้าหมาย 
ภายใตร้ะยะเวลาที
กาํหนด) ความรอบรู้ใ นงานและความสามารถในการเรียนรู้ (มีความรู้ ความเขา้ใ จ
ในงานที
ปฏิบติัและสามารถเรียนรู้ไดอ้ย่างรวดเร็ว) มีความเอาใ จใ ส่ใ นงาน (มีความตั,งใจ อุตสาหะ 
กระตือรือร้นใ นการทาํงานและการติดตามงาน) การประสานงานและการใ ห้ความร่วมมือกบัผูอ้ื
น 
(สามารถประสานงานและใ ห้ความร่วมมือใ นการทาํงาน ร่วมกบัผูร่้วมงาน ผูบ้งัคบับญัชา และ 
ผูที้
เกี
ยวขอ้งในการปฏิบติังาน) การพฒันาตวัเอง (มีการปรับปรุงการทาํงานเพื
อเสริมทกัษะส่วนตวั
และพฒันาการทาํงานให้ดีขึ,น) การปฏิบติัตามระเบียบวนิยั (ปฏิบติัตามระเบียบขอ้บงัคบัของบริษทั
และปฏิบติัตนเป็นแบบอย่างที
ดีใหก้บัเพื
อนร่วมงาน) มีความคิดริเริ
มสร้างสรรค ์(มีความคิดริเริ
มกบั
หน้าที
และงานที
เกี
ยวขอ้งโ ดยนาํไปใ ช้งานได)้ มีความรับผิดชอบ (มีความขยนัหมั
นเพียร สนใ จ
ทุ่มเท ปฏิบัติงานจนแล้วเส ร็จทันตามกําหนดเวลา) คํานึงถึงทรัพยากรของบริษัท (ประหยดั  
ใ นการใ ช้วสัดุอุปกรณ์ของบริษทั และระมดัระวงัใ นการใ ช้อุปกรณ์ของบริษทั) การตรงต่อเวลา 
(ก ารเข้าปฏิบัติงานตามเวล าที
 ก ําหนดอย่างส มํ
 า เส มอ) ก ารตัดสิ นใ จแก้ไ ขปั ญหาใ นงาน 
(มีความสามารถใ นการตัดสินใ จแก้ไ ขปัญหาของงานไ ด้อย่างถูกต้อง รวดเร็วทันก ําหนด)  
ทักษะใ นการสื
 อข้อความ (มีความสามารถใ นการสื
 อสารใ ห้ผูอ้ื
นเข้าใ จไ ด้อย่างถูกต้องชัดเจน 
โ ดยไม่ตอ้งอธิบายเพิ
มเติม) การพฒันาผูใ้ ตก้ารบงัคบับญัชา (มีความสนใ จ แนะนาํ สอนงาน และ
พฒันาผูใ้ตบ้งัคบับญัชาในการปรับปรุงการปฏิบติังาน) 

 กระบวนการการดาํรงรักษาบุคลากร 
-กกคัดเลือกบุคลากรที
มีทัศนคติ ค่านิยม ความรู้ ความสามารถ และ

พฤติกรรมที
สอดคลอ้งกบัแนวคิด ค่านิยมรวม ขีดความสามารถหลกั และวฒันธรรมองคก์ร 
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-กกการส่งเสริมใ ห้มีความก้าวหน้าใ นสายอาชีพ และใ ห้โ อกาสใ นการ
พฒันาความกา้วหนา้ ในอาชีพแก่พนกังาน 

-กกการกาํหนดผลประโ ยชน์หรือผลตอบแทนใ ห้สอดคล้องกบัผลการ
ปฏิบติังานของพนกังาน โ ดยมีระบบประเมินที
เป็นธรรมสามารถตรวจสอบได ้

-กกการสร้างบรรยากาศแห่งความไวว้างใจในองคก์ร 
-กกการส่งเสริมพฤติกรรมในดา้นจริยธรรมและคุณธรรมการปฏิบติังาน 
-กกมีการสร้างสรรคอ์งคก์รแห่งการเรียนรู้ และองคก์รแห่งความสุข 
-กกพนกังานไดรั้บความไวว้างใ จจากหัวหน้างาน ผูบ้ริหารระดบัสูงและ

องคก์ร 
-กกพนักงานไ ด้รับมอบหมายงานที
มีคุณค่า และไ ด้รับอาํนาจใ นการ

ปฏิบติังานตามตาํแหน่ง/ หนา้ที
งานที
รับผิดชอบ โ ดยไม่ถูกแทรกแซง 
-กกการเพิ
มความสาํคญัหรือคุณค่าในงานที
พนกังานรับผิดชอบ 
-กกพนกังานไดรั้บทราบข่าวสารขององคก์รอย่างถูกตอ้ง ต่อเนื
องและทนั

สถานการณ์  
 5.1.2กกเพื
อกาํหนดโ ครงสร้างหลักสูตรการฝึกอบรมพื,นฐานสําหรับตาํแหน่งเจา้หน้าที

สาํรองที
นั
งบตัรโ ดยสารเครื
องบิน 

 

ตารางที�ก�.�กกหวัขอ้และรายละเอียดต่าง ๆ  ของการฝึกอบรมแบบหอ้งเรียน (Classroom Training) 
 

การฝึกอบรมแบบห้องเรียน (Classroom Training) 

หัวข้อหลกัในการฝึกอบรม รายละเอยีดในการฝึกอบรม 
5)กกความรู้ทั
วไป - ความรู้เกี
ยวกบัคอมพิวเตอร์ 

- ภาษาองักฤษเพื
อการสาํรองที
นั
งและการจดัจาํหน่ายบตัรโ ดยสาร
เครื
องบิน 
- หน่วยงานองคก์ร ที
เกี
ยวขอ้งกบัธุรกิจการบิน เช่น IATA, CAA, 
RAA, DCA 
- ความรู้พื,นฐานทั
วไปเกี
ยวกบัการสาํรองที
นั
ง Reservation และ
ธุรกิจการบิน (Airline Business) 
- บุคลากรภาคส่วนต่าง ๆ  ที
เกี
ยวขอ้งในการจองบตัรโ ดยสาร
เครื
องบิน 

 - กฎเกณฑข์อง IATA ( Rules and Regulations),สมาคมที
เกี
ยวขอ้ง
กบัธุรกิจการบิน TAA , ATTA , PATA  
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ตารางที�ก�.�กกหวัขอ้และรายละเอียดต่าง ๆ  ของการฝึกอบรมแบบห้องเรียน (Classroom Training) 
(ต่อ) 

 
การฝึกอบรมแบบห้องเรียน (Classroom Training) 

หัวข้อหลกัในการฝึกอบรม รายละเอยีดในการฝึกอบรม 

 - ความรู้ดา้น Ancillary Services 

a)กกดา้นการสาํรองที
นั
ง - วิธีการเขา้สู่ระบบการทาํ SIGN-IN,SIGN OUT 
- รหสัประเทศ (COUNTRY CODE)รหสัเมือง(CITY CODE) รหสั
สนามบิน (AIRPORT CODE) ชนิดเครื
องบิน (AIRCRAFT TYPE) 
- เสน้ทางสายการบิน (ROUTING) ทั,งในและต่างประเทศ
(DOMESTIC) และระหวา่งประเทศ(INTERNATIONAL) และ
ตารางบิน 
- การสร้าง PASSENGER NAME RECORD (PNR) 
- ความรู้และขั,นตอนการทาํ Reservation โ ดยใชร้ะบบ Global 
Distribution System เช่น Amadeus, Sabre เป็นตน้  
- การ Confirm / Reconfirm / การเปลี
ยนแปลง / การยกเลิกการ
สาํรองที
นั
ง 
- การติดต่อสื
อสาร (COMMUNICATION) การใชQ้UEUE(Q) ใน
ระบบการสาํรองที
นั
ง 
- การสาํรองที
นั
งในระบบกลุ่ม (GROUP RESERVATION) 
- การหาตารางบิน และความรู้ดา้นการทาํการต่อเครื
องบิน 
- บริการพิเศษต่าง ๆ เช่น การขอที
นั
งริมหนา้ต่าง การขออาหาร
มงัสวิรัติ เป็นตน้ 

d)กกดา้นบตัรโ ดยสารเครื
องบิน - ความรู้ทั
วไปเกี
ยวกบับตัรโ ดยสารเครื
องบิน 
 - ประเภทของที
นั
งบตัรโ ดยสาร First/Business/Premium 

Economy/Economy classes 

 - วิธีการแบ่งประเภทของตั~วโ ดยสาร (ADT/CHD/INF) 

 - ลกัษณะการชาํระเงิน  ( Forms of payment ) เงินสด เช็ค หรือ
เครดิตการ์ด EMD 

 - การคาํนวณเงินคืนและการคาํนวณค่าธรรมเนียมของการขอเงินคืน
จากบตัรโ ดยสารเครื
องบิน 

 - การเตรียมและการออกใบแจง้หนี,  ใบเสร็จรับเงิน 

 



 134

ตารางที�ก�.�กกหวัขอ้และรายละเอียดต่าง ๆ  ของการฝึกอบรมแบบห้องเรียน (Classroom Training) 
(ต่อ) 

 
การฝึกอบรมแบบห้องเรียน (Classroom Training) 

หัวข้อหลกัในการฝึกอบรม รายละเอยีดในการฝึกอบรม 

 - วิธีการเปลี
ยน แปลงบตัรโ ดยสารเครื
องบินและการคาํนวณค่า
เปลี
ยนแปลงบตัรโ ดยสารเครื
องบิน 

 - ประเภทของ Electronic Miscellaneous Document  ต่าง ๆ  

 - การดาํเนินการการขอเงินคืนจากบตัรโ ดยสาร (refund) 

O)กกดา้นราคาบตัรโ ดยสารเครื
องบิน - ลกัษณะประเภทของการเดินทาง : Round Trip / One Way / Circle 
Trip 

 - ความรู้ดา้นภูมิศาสตร์การบิน, การแบ่งโ ซนการบินของสมาคม 
IATA รหสั Code ของสายการบินและเมืองต่าง ๆ  รวมถึงตารางการ
บินของสายการบิน 

 - เรียนรู้สกลุเงินต่าง ๆ  ทั
วโ ลก (WORLD CURRENCY) 

 - การอ่านเงื
อนไขของแต่ละราคาบตัรโ ดยสารเครื
องบิน 

 - การคิด Fare and conditions 

 - ประเภทของราคาบตัรโ ดยสารต่าง ๆ  (Normal fare, special fare) 

 
ตารางที�ก�.2กกหัวข้อและรายละเอียดต่าง ๆ  ของการฝึกอบรมแบบปฏิบติังานจริง (On the Job 

Training) 
 

การฝึกอบรมแบบปฏิบัติงานจริง (On the Job Training) 

หัวข้อหลกัในการฝึกอบรม รายละเอยีดในการฝึกอบรม 
1)กกความรู้ทั
วไป - การแจง้ขอ้มูลที
เกี
ยวกบัการเดินทาง เช่นการเปลี
ยนแปลงตารางบิน 

การขนสมัภาระ 

 - การตอบคาํถามเกี
ยวกบัการเดินทาง ขอ้ตกลง ขั,นตอนและเงื
อนไข
การเดินทาง 

 - การรับขอ้ร้องเรียน ยุติขอ้ขดัแยง้ 

 -  บริการพิเศษต่าง ๆ  เช่น การขอที
นั
งริมหนา้ต่าง การขออาหาร
มงัสวิรัติ เป็นตน้. 
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ตารางที�ก�.2กกหัวข้อและรายละเอียดต่าง ๆ  ของการฝึกอบรมแบบปฏิบติังานจริง (On the Job 
Training) (ต่อ) 

 
การฝึกอบรมแบบปฏิบัติงานจริง (Classroom Training) 

หัวข้อหลกัในการฝึกอบรม รายละเอยีดในการฝึกอบรม 
a)กกดา้นการสาํรองที
นั
ง - การจองที
นั
ง 

 - การแกไ้ข หรือเปลี
ยนแปลงที
นั
ง 

 - การยืนยนัที
นั
งกบัผูโ้ ดยสาร 

 -  การตรวจสอบการจอง 
d)กกดา้นบตัรโ ดยสารเครื
องบิน - การเตรียมและการออกบตัรโ ดยสาร 
 - การเตรียมใบแจง้หนี,  
 - การรับชาํระค่าบตัรโ ดยสาร 
 - การเปลี
ยนแปลงบตัรโ ดยสาร 

O)กกดา้นราคาบตัรโ ดยสารเครื
องบิน - การคาํนวณค่าบตัรโ ดยสาร 
 - การคาํนวณและเก็บค่าเปลี
ยนแปลงบตัรโ ดยสาร 
 - การดาํเนินการการขอเงินคืนจากบตัรโ ดยสาร (refund) 
 - การคาํนวณและเก็บค่าขอเงินคืนเมื
อบตัรโ ดยสารไม่ไดถู้กใช ้

 
 5.1.3กกคู่มือการผลิตบุคลากรตาํแหน่งเจา้หนา้ที
สาํรองที
นั
งบตัรโ ดยสารเครื
องบิน 

จากผลการประเมินและขอ้เสนอแนะ ผูว้ิจยัจึงปรับปรุงรูปแบบการผลิตบุคลากร
ตาํแหน่งเจา้หนา้ที
สํารองที
นั
งบตัรโ ดยสารเครื
องบินเพื
อให้มีความเหมาะสม ซึ
 งรูปแบบที
เหมาะสม
จะแส ดงอยู่ใ นคู่มือการผลิตบุคลากรตําแหน่งเจ้าหน้าที
สํารองที
นั
งบัตรโ ดยส ารเครื
 องบิน  
โ ดยเนื, อหาใ นคู่มือการผลิตบุคลากรตาํแหน่งเจ้าหน้าที
สํารองที
นั
งบัตรโ ดยสารเครื
 องบินนั, น 
ประกอบดว้ยขอ้มูลเบื,องตน้ และขอ้มูลแสดงรายละเอียดลกัษณะงาน กระบวนการคดัเลือกบุคลากร 
กระบวนการฝึกอบรมพนกังาน และรวมถึงการดาํรงรักษาบุคลากรในตาํแหน่งเจา้หนา้ที
สาํรองที
นั
ง
บตัรโ ดยสารเครื
องบิน 

 

�.>กกการอภิปรายผล 
 จากผลการวจิยัพบวา่ รูปแบบที
เหมาะสมสําหรับการผลิตบุคลากรตาํแหน่งเจา้หนา้ที
สาํรองที

นั
งบตัรโ ดยสารเครื
องบินนั,น เป็นรูปแบบที
 5 ที
สอดคลอ้งกบัรูปแบบการรับสมคัรของสายการบิน 
สิงคโ ปร์แอร์ไลน์ และสายการบินแอร์นิวซีแลนด์ ซึ
 งเป็นรูปแบบที
กระชับ ไม่ซับซ้อน สามารถ
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นํามาปฏิบติัใ ช้ได้เลย นอกจากนี,  ผลการวิจยัยงัพบว่า ควรใ ห้ความสําคญักับการผลิตบุคลากร
ตาํแหน่งเจา้หนา้ที
สาํรองที
นั
งบตัรโ ดยสารเครื
องบินในทุกส่วน ซึ
 งสอดคลอ้งกบัการสาํรวจลกัษณะ
วิธีการบริหารทรัพยากรมนุษย์สิ งคโ ปร์แอร์ไ ลน์  ซึ
 งเป็นส ายการบินที
 ใ ห้บ ริการที
 ดีเยี
ยม 
อย่างสมํ
าเสมอ ซึ
 งเป็นขอ้ได้เปรียบต่อคู่แข่งตลอดมา ซึ
 งสิงคโ ปร์แอร์ไลน์ไดเ้น้นที
กระบวนการ 
รับบุคลากรเข้าทํางานอย่างเข้มงวด เพื
อใ ห้ไ ด้บุคลากรที
 มีประสิ ทธิภาพ และทัศนคติที
 ดี 
ในการทาํงานเขา้มาเป็นพนกังาน อีกทั,งยงัมีการลงทุนกบักระบวนการฝึกอบรมเพื
อพฒันาบุคลากร
ต่าง ๆ  อย่างมาก รวมทั,งมีการฝึกอบรมซํ, าเพื
อรักษามาตรฐาน ซึ
 งตรงกบัรูปแบบการผลิตบุคลากร
ตาํแหน่งเจา้หนา้ที
สํารองที
นั
งบตัรโ ดยสารเครื
องบิน ที
มีการอบรมครั, งที
 a หากไม่ผ่านการประเมิน
ใ นครั, งแรก เพื
อใ ห้เกิดความเชื
อมั
นวา่ บุคลากรที
จะออกไปปฏิบติัหนา้ที
นั,น สามารถปฏิบติัหน้าที

ไดจ้ริง (Jochen Wirtz และคณะ, 2008) 
 นอกจากนั,น ผลการวิจยัยงัพบว่า การฝึกอบรมนั,นเป็นสิ
 งสําคญัสําหรับบุคลากรตาํแหน่ง
เจ้าหน้าที
 สํารองที
 นั
งบัตรโ ดยส ารเครื
 องบิ น  ทั, งแบ บ ห้องเรียน (Classroom Training) แล ะ  
การฝึกอบรมแบบปฏิบัติงานจริง (On the Job Training) ล้วนแล้วแต่เป็นสิ
 งสําคัญ เนื
 องจาก 
ในการปฏิบติัหนา้ที
ใ นตาํแหน่งเจา้หนา้ที
สํารองที
นั
งบตัรโ ดยสารเครื
องบินนั,นมีกฎ ระเบียบที
ออก
โ ดย IATAและองคก์รการบินต่าง ๆ  ที
เกี
ยวขอ้งที
มีมากมายใ นการทาํการสํารองที
นั
งบตัรโ ดยสาร
เครื
 องบินและการคํานวณราคาบัตรโ ดยสารเครื
 องบิน รวมทั, งการเปลี
ยนแปลงบัตรโ ดยสาร
เครื
องบิน ใ นส่วนของการฝึกอบรมแบบปฏิบติังานจริงนั,น มีหัวขอ้ใ นการฝึกอบรม ดงันี,  คุณภาพ
ของงาน (ทาํงานที
ได้รับมอบหมายด้วยความละเอียดรอบครอบ เรียบร้อยสมบูรณ์) ปริมาณงาน 
(จาํนวนงานที
ทาํไดส้ําเร็จมีมากกว่าเป้าหมาย ภายใ ตร้ะยะเวลาที
กาํหนด) ความรอบรู้ใ นงาน และ
ความสามารถในการเรียนรู้ (มีความรู้ความเขา้ใ จในงานที
ปฏิบติัและสามารถเรียนรู้ไดอ้ย่างรวดเร็ว)
มีความเอาใจใ ส่ใ นงาน (มีความตั,งใ จ อุตสาหะ กระตือรือร้นในการทาํงานและการติดตามงาน การ
ประสานงานและการใ ห้ความร่วมมือกบัผูอ้ื
น) การพฒันานตวัเอง (มีการปรับปรุงการทาํงานเพื
อ
เสริมทกัษะส่วนตวั และพฒันาการทาํงานให้ดีขึ,น) การปฏิบติัตามระเบียบวนิยั (ปฏิบติัตามระเบียบ
ข้อบังคับของบริษัท และ ปฏิบัติตนเป็นแบบอย่างที
 ดีใ ห้ก ับเพื
อนร่วมงาน) มีความคิดริเริ
 ม
ส ร้ างส รร ค์  (ส าม า รถ นํ า ไ ป ป ร ะ ยุก ต์ ใ ช้ ใ น ก า ร ป ฏิ บั ติ ง า น ไ ด้ )  มี ค ว า ม รับ ผิ ด ช อ บ  
(มีความขยนัหมั
นเพียร สนใ จทุ่มเท ปฏิบติังานจนแลว้เสร็จทนัตามกาํหนดเวลา) คาํนึงถึงทรัพยากร
ของบริษทั (ประหยดัใ นการใ ช้วสัดุอุปกรณ์ของบริษัท และ ระมดัระวงัใ นการใ ช้อุปกรณ์ของ
บริษทั) การตรงต่อเวลา (การเขา้ปฏิบติังานตามเวลาที
กาํหนด อย่างสมํ
าเสมอ) การตดัสินใ จแกไ้ข
ปัญหาใ นงาน (มีความสามารถใ นการตดัสินใ จแก้ไขปัญหาของงานได้อย่างถูกตอ้ง รวดเร็วทนั
กาํหนด) ทกัษะใ นการสื
อขอ้ความ (มีความสามารถใ นการสื
อสารใ ห้ผูอ้ื
นเขา้ใ จได้อย่างถูกตอ้ง
ชัดเจนโ ดยไ ม่ต้องอธิบายเพิ
มเติม) และ การพฒันาผูใ้ ต้การบังคับบัญชามีความสนใ จ แนะนํา            
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สอนงาน และพัฒนาผูใ้ ต้การบังคับบัญชาใ นการปรับปรุงการปฏิบัติงาน ซึ
 งทุกหัวข้อใ นการ
ประเมินควรไดรั้บการอบรมทั,งสิ,น ถือเป็นนยัยะใ นการที
จะสื
อวา่ การฝึกอบรมนั,นเป็นสิ
งที
จาํเป็น
และสาํคญั เพื
อที
จะพฒันาบุคลากรให้มีทกัษะ ความรู้ ความสามารถ เพื
อนาํมาใชใ้ นการแข่งขนักบั
คู่แข่งได ้ซึ
 งสอดคลอ้งกบังานวจิยัเรื
องความสาํคญัของการบริหารทรัพยากรบุคคลกบัธุรกิจสายการ
บินที
วา่  สายการบินที
มีประสิทธิภาพคือสายการบินที
สามารถปรับปรุงประสิทธิผลของตน้ทุนหลกั 
d ส่วน คือ เชิ,อเพลิง เครื
องบิน และทรัพยากรบุคคล ซึ
 งส่วนที
ควรใ ห้ความสําคญัมากที
สุดที
จะทาํ
ใ ห้ได้เปรียบใ นการแข่งขนั นั
นคือใ นส่วนของทรัพยากรบุคคลนั
นเอง (อริยะ ฝึกฝน, 2557) และ
ทรัพยากรบุคคลยงัถือเป็นสินทรัพยข์ององค์กร ดงันั,นควรใ ห้ความสําคญักบัการฝึกอบรมและ       
การพฒันา การชดเชย และผลประโยชน์ ในการพฒันาอาชีพ และ การวางแผนการสืบทอด นาํไปสู่

การลดการหมุนเวยีนของพนกังาน (Aiza Hussain Rana และคณะ, 2015) 
 จากงานวิจัยพบว่า แนวทางการบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย์เป็นสิ
 งจําเป็นสําหรับ
ความสําเร็จใ ด ๆ  ขององค์กรนั, น  จะต้องมีนโ ยบายการบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย์ที
 มี 
การดําเนินก ารที
 เป็นธรรมแล ะมีชัดเจน เพื
 อใ ห้ป รับ ตัวไ ด้ทันตามก ารเป ลี
 ยนแป ล งของ
สภาพแวดล้อมของโ ลก ซึ
 งจะตอ้งมีการปฏิบติัตามและปรับใ ห้เขา้กบัองค์กร แผนกการจดัการ
ทรัพยากรมนุษยค์วรมีอาํนาจเพียงพอเพื
อที
จะใ ห้แน่ใ จว่านโ ยบายการบริหารทรัพยากรมนุษยจ์ะ
ดาํเนินการอย่างมีจริยธรรม เป็นธรรม และเป็นกลางโ ดยไม่เลือกปฏิบติั โ ดยพนักงานมีความพึง
พอใ จจะมุ่งมั
นอย่างมากและจะระมดัระวงัมากที
จะพูดคุยใ นเชิงลบเกี
ยวกบัองค์กรหรือคิดว่าจะ
ลาออกและสุดทา้ยก็จะแสดงผลการดาํเนินงานที
สูงขึ,นและพวกเขามีแนวโ น้มที
จะทาํงานเกินกว่า
หนา้ที
 ซึ
 งจะเพิ
มความสามารถในการแข่งขนัใหก้บัองคก์ร (Sana deeba, 2014) 
 ใ นส่วนของคู่มือการผลิตบุคลากรตาํแหน่งเจา้หน้าที
สํารองที
นั
งบตัรโ ดยสารเครื
องบินนั,น 
เป็นคู่มือที
ผูว้ิจยัจดัทาํขึ,น ซึ
 งมีระดบัความเหมาะสมมากที
สุด เนื
องจากผูว้ิจยัได้นํารายละเอียด
ขั,นตอนต่าง ๆ  ที
ไดจ้ากการรวบรวมความคิดเห็นจากผูเ้ชี
ยวชาญใ นตาํแหน่งเจา้หน้าที
สํารองที
นั
ง
บัตรโ ดยสารเครื
 องบิน ซึ
 งเป็นผูที้
 มีประสบการณ์สูงอย่างน้อย Z ปี  แล้วนํามาเรียบเรียงตาม
รายละเอียดที
ผูเ้ชี
ยวชาญเห็นวา่มีความเหมาะสม พร้อมทั,งพิจารณาปรับปรุงตามขอ้เสนอแนะ และ
เพิ
มเติมกิจกรรมในบางหวัขอ้เพื
อใหคู่้มือฉบบันี, เกิดประโ ยชน์สูงสุด 
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5.3กกข้อเสนอแนะ 
 จากการศึกษาการผลิตบุคลากรตาํแหน่งเจา้หนา้ที
สํารองที
นั
งบตัรโ ดยสารเครื
องบิน ผูว้ิจยัมี
ขอ้เสนอแนะแบ่งเป็น a ดา้น ดงันี,  
 

5.3.5กกขอ้เสนอแนะของการวจิยั 
5)กกรูปแบบการผลิตบุคลากรตาํแหน่งเจา้หนา้ที
สํารองที
นั
งบตัรโ ดยสารเครื
องบิน  

ควรระมดัระวงัเรื
องเวลาใ นช่วงการฝึกอบรมใ นครั, งที
 a หากไม่ผ่านการประเมินใ นการทดสอบ 
ครั, งแรก เนื
องจากจะทาํใ ห้เสียทั,งเวลาและค่าใ ช้จ่าย ดงันั,นใ นการฝึกอบรมครั, งที
 a ควรเป็นเพียง
ทางเลือกซึ
 งจะจดัหรือไม่จดัใ ห้มีก็ได ้หรือใ ช้เป็นการฝึกสอนอย่างใ กลชิ้ดโ ดยใ ห้ทาํงานใ นเรื
องที

พนกังานขาดความชาํนาญแทนการฝึกอบรมครั, งที
 a 

a)กกส่วนลกัษณะงาน (Job Description) ควรเพิ
มเติมในส่วนของการใ ส่เลขสมาชิก 
สะสมไ มล์ หรือการจองระวางสําหรับอุปกรณ์ต่าง ๆ  เช่น เครื
องดนตรี อุปกรณ์กีฬา สัตวเ์ลี, ยง  
เป็นตน้ ในดา้นการจองพิเศษเพื
อใหค้รอบคลุมการใหบ้ริการแก่ผูโ้ ดยสาร 

d)กกดา้นการรับสมคัร นอกจากการประกาศผ่านเวบ็ไซด์ขององค์กรแลว้ ควรจดั
ใ ห้มีการเปิดเป็น Open house และ Job Fair เพิ
มเติม เพื
อใ ห้ผูที้
สนใ จสมคัรตาํแหน่งนี, ไดมี้โ อกาส
เขา้มามีส่วนร่วม ศึกษาหาขอ้มูลไดอ้ย่างทั
วถึง 

O)กกดา้นคุณสมบติั สิ
งที
มีความสําคญัสําหรับตาํแหน่งนี, คือ ภาษาองักฤษเนื
องจาก
ตอ้งใ ช้ภาษาองักฤษเป็นหลกัใ นการสื
อสาร ดงันั,นจึงจาํเป็นตอ้งพูด อ่าน เขียนภาษาองักฤษไดใ้ น
ระดบัที
ดี และควรมีความรู้พื,นฐานต่าง ๆ  เช่น ภูมิศาสตร์โ ลก รายละเอียดของประเทศต่าง ๆ  ถา้หาก
สามารถสื
อสารภาษาที
 d หรือ O หรือ มีความรู้พื,นฐานด้านการจองบตัรโ ดยสารเครื
องบิน เช่น 
Amadeus, Galileo ก็จะไดรั้บการพิจารณาพิเศษเป็นกรณีไป    

Z)กกด้านบุคลิกภาพ ควรเป็นคนที
มีความรู้รอบตัวและพร้อมเรียนรู้สิ
 งใ หม่ ๆ  
อยู่เสมอ สามารถทาํงานโ ดยลาํพงัได ้และที
สําคญัตอ้งสามารถทาํงานเป็นทีมได ้เนื
องจากตาํแหน่ง
นี,จาํเป็นตอ้งประสานงานกบัทั,งผูโ้ ดยสารและเจา้หนา้ที
แผนกอื
น ๆ  อีกดว้ย  

�)กกด้านการปฐมนิเทศ ควรเชิญเจ้าหน้าที
อาวุโ ส มาแบ่งปันข้อมูลเพื
อเตรียม 
ความพร้อมใ ห้แก่พนักงานใ หม่ เพื
อเป็นแนวทางใ นการปฏิบัติต่อไ ป เนื
องจากงานวิจยัฉบบันี,   
เป็นงานวิจยัสําหรับพนักงานใ หม่ที
ไ ม่เคยมีประสบการณ์มาก่อน ดังนั, นพนักงานใ หม่จึงยงั 
ไ ม่เห็นภาพใ นการปฏิบัติงานใ นตําแหน่งนี,  และควรใ ช้วนัแรกของการเริ
 มปฏิบัติหน้าที
 ใ น 
การปฐมนิเทศ เพื
ออธิบายถึงกฎระเบียบและรายละเอียดต่าง ๆ  ขององคก์ร 



 139

�)กกการฝึกอบรมควรทาํการแยกการฝึกอบรมใ นดา้นการสํารองที
นั
งบตัรโ ดยสาร
เครื
องบิน และด้านราคาบตัรโ ดยสารเครื
องบิน และการออกบตัรโ ดยสารเครื
องบินอย่างชัดเจน 
เพื
อใหพ้นกังานที
เขา้รับการฝึกอบรมเกิดความเขา้ใจอย่างแทจ้ริง และหวัขอ้ในการฝึกอบรมทั,งแบบ
ใ นห้องเรียนและปฏิบติังานจริงควรสอดคล้องกัน โ ดยใ นการฝึกอบรมแบบปฏิบติังานจริงนั, น  
ควรใ ห้ทาํงานคู่กบัเจา้หน้าที
อาวุโ ส เพื
อที
เจา้หน้าที
อาวุโ สจะได้แนะนาํและคอยใ ห้คาํปรึกษาได้
อย่างใกลชิ้ด  

6)กกการดาํรงรักษาบุคลากร ควรเนน้ใ ห้พนกังานมีความรู้สึกวา่เป็นเจา้ขององคก์ร
เพื
อให้เกิดความรัก ความหวงแหน และจาํเป็นตอ้งส่งเสริมให้พนกังานไดรั้บรู้ความรู้สึกวา่มีคุณค่า 
เพื
อใหพ้นกังานมีความผูกพนักบัองคก์ร 

5.3.aกกขอ้เสนอแนะในการวจิยัครั, งต่อไป 
การศึกษาวิจยัใ นครั, งนี,  ไดศึ้กษาเรื
อง “การผลิตบุคลากรตาํแหน่งเจา้หนา้ที
สํารองที


นั
งบตัรโ ดยสารเครื
องบิน” โ ดยผูส้นใ จสามารถทาํการศึกษาต่อใ นอนาคตไดอ้ย่างละเอียดมากขึ,น 
โ ดยมีประเด็นสาํคญัในการศึกษา ดงัต่อไปนี,  

5)กกควรศึกษาคน้ควา้เกี
ยวกบัเนื,อหาในการฝึกอบรมทั,งแบบหอ้งเรียน (Classroom 
Training) และ การฝึกอบรมแบบปฏิบติังานจริง (On the Job Training) เพิ
มเติม เพื
อนาํมาออกแบบ
หลกัสูตรฝึกอบรมและทดลองใชอ้บรมจริง 

a)กกควรศึกษาเปรียบเทียบกระบวนการดาํรงรักษาบุคลากรใ นสายการบินชั,นนาํ
ของโ ลกเพิ
มเติม อาทิเช่น สายการบินสิงคโ ปร์แอร์ไลน์ การบินไทย จาํกดั มหาชน เป็นตน้ เพื
อเป็น
การประเมิน แนวทางกระบวนการดาํรงรักษาบุคลากรใ ห้มีการพฒันาองคก์รเพื
อเตรียมความพร้อม
ในการแข่งขนัในยุคปัจจุบนั 

d)กกควรศึกษาถึงความคิดเห็นและอุปสรรคปัญหาเกี
ยวกับการผลิตบุคลากร
ตาํแหน่งเจา้หน้าที
สํารองที
นั
งบตัรโ ดยสารเครื
องบิน เพื
อคงอตัราการคงอยู่ของพนักงานใ ห้เพิ
ม
สูงขึ,น  
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ด้านการสํารองบัตรโดยสารเครื�องบินและจะปฎิบัติงานใ นตาํแหน่งเจา้หน้าที�สํารองที�นั�งบัตร

โ ดยสารเครื�องบิน  

หมายเหตุ : กรณีที�เป็นขอ้มูลที�ไม่สามารถใหไ้ด ้กรุณาใ ส่ในขอ้เสนอแนะ 

ตัวอย่าง : เงินเดือนที
พนักงาน Air Ticket Reservation Officer ควรได้รับ ในกระบวนการของ 

ฝ่ายบุคคลซึ
งจะลงประกาศในการรับสมตัร กรณีที�ไม่สามารถใ หข้อ้มูลใ ด ้กรุณาใ ส่ในขอ้เสนอแนะ

วา่ไม่จาํเป็นตอ้งลงประกาศ เป็นตน้    

 

ชื�อ – นามสกุล :  

ตําแหน่ง :  

บริษัท :  
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ตอนที� � ความเห็นในส่วนวิธีการคัดสรรบุคลากรเข้าทํางานในตําแหน่ง Air  Ticket Reservation 
Officer   

คําชี2แจง 

6.6 โปรดพิจารณารูปแบบวิธีการคดัสรรบุคลากรเข้าทาํงานในตาํแหน่ง Air Ticket Reservation 
Officer ขา้งตน้ทั?ง @ รูปแบบและ ใส่เครื
องหมาย  ลงในรูปแบบที
ท่านเห็นดว้ยมากที
สุด 

 รูปแบบที
 6  รูปแบบที
 B  รูปแบบที
 @ 
 

1.2 ขอ้เสนอแนะสาํหรับรูปแบบที�ท่านเลือก 

 
 
 
 
 
 
 

 

ตอนที� 4 ความเห็นในส่วนลักษณะงาน (Job Descr iption) ของตําแหน่ง Air  Ticket Reservation 
Officer  

คําชี2แจง 

โปรดใส่เครื
องหมาย  ลงในช่องทางขวามือ ตามความคิดเห็นของท่านที
มีต่อการ
กาํหนดหนา้ที
 (Job Description) ของตาํแหน่ง Air Ticket Reservation Officer ในแต่ละขอ้มากที
สุด 
ดงันี?  
 ระดบัความเหมาะสม       

ระดบั J หมายถึง เหมาะสมมากที
สุด  
ระดบั L หมายถึง เหมาะสม  
ระดบั @ หมายถึง ปานกลาง  
ระดบั B หมายถึง เหมาะสมนอ้ย  
ระดบั 6 หมายถึง ไม่เหมาะสม 
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รายการ 
ระดบัความเหมาะสม 

5 4 3 2 1 

1. การจดัการการจอง      

 1.1 การจองที�นั�ง      

 1.2 การแกไ้ขหรือเปลี
ยนแปลงการจองที
นั
ง      

 1.3 การยนืยนัการจอง      

 1.4 การตรวจสอบการจอง      

 1.5 การยกเลิกการจอง       

B. การจองบริการพิเศษ      

 2.1 การจองที
นั
งที
มีค่าใชจ่้าย      

 2.2 การคิดค่าบริการสัมภาระที
เกินกวา่ที
กาํหนด      

 2.3 การขออาหารประเภทต่างๆ      

 2.4 การขอที
นั
งริมหนา้ต่างหรือทางเดิน      

 2.5 การทาํการจอง Stretcher Passenger      

3. การแจง้และรับขอ้มูล      

 3.1 การแจง้ขอ้มูลที
เกี
ยวกบัการเดินทาง      

 3.2 การตอบคาํถามเกี
ยวกบัการเดินทาง      

 3.3 การอธิบายขอ้ตกลงและเงื
อนไขของการเดินทาง      

 3.4 การรับขอ้ร้องเรียนและยติุขอ้ขดัแยง้      

4. การจดัการบตัรโดยสาร      

 4.1 การคาํนวณค่าบตัรโดยสาร      

 4.2 การเตรียมและการออกบตัรโดยสาร      

 4.3 การเตรียมใบแจง้หนี?       

4.4 การรับการชาํระค่าบตัรโดยสาร      

 4.5 การเปลี
ยนแปลงบตัรโดยสาร      
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รายการ  
ระดบัความเหมาะสม 

5 4 3 2 1 

4. การจดัการบตัรโดยสาร (ต่อ)       

 4.6 การเก็บค่าธรรมเนียมการเปลี
ยนแปลงบตัรโดยสาร       

 4.7 การดาํเนินการขอเงินคืนเมื
อบตัรโดยสารไม่ไดถู้กใช ้      

 

ตอนที� > ความเห็นในส่วนกระบวนการฝ่ายบุคคลในการคัดเลือกบุคลากรตําแหน่ง Air  Ticket 
Reservation Officer  

>.�ด้านการรับสมัคร 

3.1.1 วธีิการรับสมัคร 

คําชี2แจง 

โปรดใส่เครื
องหมาย  ลงในช่องที
ท่านเห็นดว้ยมากที
สุด ในวธีิการรับสมคัรบุคลากรเขา้

ทาํงานในตาํแหน่ง Air Ticket Reservation Officer (เลือกไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

 การรับใบสมคัรจากผูส้มคัรโดยตรง   
 การรับสมคัรผา่น Website 
 การรับสมคัรทั?งจากใบสมคัรจากผูส้มคัรโดยตรงและผา่น Website 
 การประกาศผา่นบริษทัจดัหางาน  
 การประกาศผา่นสื
อสิ
งพิมพ ์  
 การประกาศผา่น Website ของบริษทั  
ขอ้เสนอแนะสาํหรับวธีิการรับสมคัรและการประกาศรับสมคัร 
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3.1.2 ด้านผลตอบแทนและสวสัดิการ 

คาํชี?แจง 

โปรดใส่เครื
องหมาย  ลงในช่องที
ท่านเห็นดว้ยมากที
สุด ในส่วนของผลตอบแทนของบุคลากรที


ทาํงานในตาํแหน่ง Air Ticket Reservation Officer 

1.) เงินเดือนที�พนักงาน Air  Ticket Reservation Officer  ควรได้รับ 
 15,000-17,500 
 17,500-20,000 
 20,000-22,500 
 22,500-25,000 
 มากกวา่ 25,000 
2.) ผลตอบแทนนอกเหนือจากเงินเดือน ที�พนักงาน Air  Ticket Reservation Officer  ควรได้รับ 
 (ตอบได้มากกว่า � ข้อ) 
 ค่าล่วงเวลา  ค่าการทาํงานเป็นกะ  ค่าเบี?ยขยนั 
 โบนสั  การแบ่งกาํไร  อื
นๆ.................................... 
   
3.) สวสัดิการที�พนักงาน Air  Ticket Reservation Officer  ควรได้รับ   
(ตอบได้มากกว่า � ข้อ) 
 ค่าเดินทาง  ประกนัอุบติัเหตุ  ประกนัสุขภาพ 
 การฝึกอบรมต่างๆ  ทุนการศึกษา  อื
นๆ .................................... 
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3.2 ด้านคุณสมบัติ 

คําชี2แจง 

โปรดใส่เครื
องหมาย  ลงในช่องที
ท่านเห็นดว้ยมากที
สุด ในส่วนของคุณสมบติัของบุคลากรที


ทาํงานในตาํแหน่ง Air Ticket Reservation Officer 

เพศ 
 เพศ ชาย  เพศ หญิง  ไม่จาํกดัเพศ 
อายุ 
 ไม่เกิน BJ ปี  ไม่เกิน @b ปี  ไม่เกิน @J ปี  อื
นๆ ไม่เกิน…….ปี 
เวลาเข้างาน 
 สามารถทาํงานเป็นกะได ้
 สามารถทาํงานเป็นกะได ้และสามารถทาํงานวนัเสาร์-อาทิตย ์ได ้
 สามารถทาํงานเป็นกะได,้ สามารถทาํงานวนัเสาร์-อาทิตย ์ได ้และสามารถทาํงานใน           
วนัหยดุนขตัฤกษไ์ด ้
การศึกษา 
 มธัยมศึกษา  ปวส. ดา้นบญัชีหรือบริหาร 
 ปริญญาตรี ไม่จาํกดัสาขา  ปริญญาโท ไม่จาํกดัสาขา 
 อื
นๆ............................................   
ประสบการณ์ ทาํงานในธุรกิจการบิน 
 ไม่จาํเป็น 
 เคยทาํงานในธุรกิจการบินอยา่งนอ้ย e เดือน 
 เคยทาํงานในธุรกิจการบินอยา่งนอ้ย 6 ปี 
 เคยทาํงานในธุรกิจการบิน B ปี ขึ?นไป 
ประสบการณ์ ทาํงานในการจองบัตรโดยสารการบิน 
 ไม่จาํเป็น 
 มีประสบการณ์ในการจองบตัรอยา่งนอ้ย e เดือน 
 มีประสบการณ์ในการจองบตัรอยา่งนอ้ย 6 ปี 
 มีประสบการณ์ในการจองบตัร B ปี ขึ?นไป 
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ความถนัดด้านภาษาอังกฤษ : ผ่านการสอบ TOEIC ภายใน 4 ปี ได้คะแนนไม่ตํ�ากว่า 
 ไม่ต ํ
ากวา่ Lbb คะแนน  ไม่ต ํ
ากวา่ LJb คะแนน 
 ไม่ต ํ
ากวา่ Jbb คะแนน  ไม่ต ํ
ากวา่ JJb คะแนน 
ความสามารถอื�น  ๆ(เลือกไดม้ากกวา่ 6 ขอ้) 
 พิมพดี์ดแบบสัมผสั ภาษาองักฤษแบบได ้  สามารถพูด/อ่าน/เขียนภาษาจีนได ้
 สามารถใชง้าน Microsoft Office ได ้  อื
นๆ ระบุ…………………………. 
ขอ้เสนอแนะสาํหรับคุณสมบติัของบุคลากรที
ทาํงานในตาํแหน่ง Air Ticket Reservation Officer 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

3.3 ด้านบุคลิกภาพ 

คําชี+แจง 

โปรดใส่เครื�องหมาย  ลงในช่องทางขวามือ ตามความคิดเห็นของท่านที�มีต่อการบุคลกิภาพของ

บุคลากรที�ทาํงานในตําแหน่ง Air Ticket Reservation Officer ในแต่ละข้อมากที�สุด และกรุณาให้

ข้อเสนอแนะเพิ�มเติมในหัวข้อดังนี+ 

 ระดบัความเหมาะสม       

ระดบั > หมายถึง เหมาะสมมากที�สุด  

ระดบั ? หมายถึง เหมาะสม  

ระดบั @ หมายถึง ปานกลาง  

ระดบั A หมายถึง เหมาะสมนอ้ย  

ระดบั B หมายถึง ไม่เหมาะสม 
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รายการ 
ระดบัความเหมาะสม 

5 4 3 2 1 

1. มีบุคลิกภาพที
ดี (นํ?าหนกั 5 คะแนน)      

2. มีมนุษยสัมพนัธ์ดี (นํ?าหนกั 10 คะแนน)      

3. มีรักงานบริการ สุภาพ เรียบร้อย (นํ?าหนกั 15 คะแนน)      

4. มีนิสัย ละเอียด รอบคอบ มีความแม่นยาํสูง (นํ?าหนกั 15 คะแนน)      

5. มีความกระตือรือลน้ และเอาใจใส่ต่องานที
ตวัเองรับผดิชอบ  

อยา่งมาก (นํ?าหนกั 5 คะแนน) 

     

6. มีสามารถทาํงานภายใตค้วามกดดนัได ้และสามารถควบคุม

อารมณ์ไดดี้ (นํ?าหนกั 10 คะแนน) 

     

h. เป็นคนที
ยดืหยุน่และประนีประนอม (นํ?าหนกั 5 คะแนน)       

i. เป็นคนทนัเหตุการณ์ และที
ติดตามข่าวสาร โดยเฉพาะดา้นการ

บินอยา่งต่อเนื
อง (นํ?าหนกั 5 คะแนน) 

     

k. ตอ้งสามารถทาํงานเป็นทีมไดดี้ (นํ?าหนกั 10 คะแนน)      

10. ทศันคติทางสังคม (นํ?าหนกั 10 คะแนน)      

 

ขอ้เสนอแนะสาํหรับการพิจารณาดา้นลกัษณะนิสัยและบุคลิกภาพ 
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เกณฑ์คะแนนรวมที�ผ่านการสัมภาษณ์ 
 60-70 คะแนน  71-80 คะแนน 
 ตั?งแต่ 81 คะแนนขึ?นไป  อื
นๆ................................................ 
ผู้ประเมินและคัดเลือกผู้สมัครควรเป็น 
 หวัหนา้งาน  ผูบ้งัคบับญัชาหน่วยงาน 
 คณะกรรมการที
ตั?งจากฝ่ายบุคคล  คณะกรรมการเฉพาะของหน่วยงาน 
 อื
นๆ ระบุ………………………….  
 

3.4 Attitude test (สําหรับผู้ที�เลือกรูปแบบที� 3) 

คําชี2แจง 

โปรดใส่เครื
องหมาย  ลงในช่องที
ท่านเห็นดว้ยมากที
สุด ในส่วนของการทดสอบ Attitude test

ของบุคลากรที
ทาํงานในตาํแหน่ง Air Ticket Reservation Officer 

ข้อสอบ Attitude test ควรใช้ข้อสอบจาก 
 ขอ้สอบสาํเร็จรูปของต่างประเทศ  ขอ้สอบสาํเร็จรูปของในประเทศ 
 ขอ้สอบที
สร้างจากฝ่ายบุคคลของบริษทั  อื
นๆ................................................ 
 

ตอนที� [ กระบวนการฝึกอบรมบุคลากรตําแหน่ง Air  Ticket Reservation Officer  

4.1 ด้านการปฐมนิเทศพนักงาน 

คําชี2แจง 

โปรดใส่เครื�องหมาย  ลงในช่องทางขวามือ ตามความคิดเห็นของท่านที�มีต่อการปฐมนิเทศ

พนักงานตําแหน่ง Air Ticket Reservation Officer ในแต่ละข้อมากที�สุด ดังนี+ 

 ระดบัความเหมาะสม       

ระดบั > หมายถึง เหมาะสมมากที�สุด  

ระดบั ? หมายถึง เหมาะสม  

ระดบั @ หมายถึง ปานกลาง  

ระดบั A หมายถึง เหมาะสมนอ้ย  

ระดบั B หมายถึง ไม่เหมาะสม 
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รายการ 
ระดบัความเหมาะสม 

5 4 3 2 1 

1. ควรมีการอธิบายถึงนโยบาย วตัถุประสงค ์ขององคก์ร      

2. ควรมีการอธิบายถึงกฎ ระเบียบต่างๆ รวมถึงเงื
อนไขการจา้ง      

@. ควรมีการแนะนาํสถานที
ขององคก์ร      

4. ควรมีการแนะนาํผงัองคก์ร (Organization Chart)      

5. ควรมีการแนะนาํบุคลากรในตาํแหน่งต่างๆที
ตอ้งปฎิบติังาน

ร่วมกนั 

     

6. ควรมีการแนะนาํโปรแกรมต่างๆที
ใชใ้นการทาํงาน      

7. ควรมีการอธิบายภาพรวมของตาํแหน่ง Air Ticket Reservation 

Officer 

     

8. นาํชมการปฎิบติังานจริง      

 
ระยะเวลาที�ใช้ในการปฐมนิเทศ 
 1 วนั  6 ชั
วโมง 
 3 ชั
วโมง  อื
นๆ ................................................. 
 
ขอ้เสนอแนะสาํหรับการปฐมนิเทศของบุคลากรในตาํแหน่ง Air Ticket Reservation Officer 
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4.2 การฝึ กอบรมแบบห้องเรีย น (Class Room Training) เพื� อทํางานในตําแหน่ง Air  Ticket 
Reservation Officer  

คําชี2แจง 

โปรดใส่เครื
องหมาย  ลงในช่องทางขวามือ ตามความคิดเห็นของท่านที
มีต่อการ
ฝึกอบรมการฝึกอบรมของผูป้ฎิบติังานในตาํแหน่ง Air Ticket Reservation ในแต่ละขอ้มากที
สุด 
โดยมีนํ?าหนกัคะแนน ดงันี?  

 
 ระดบัความเหมาะสม       

ระดบั J หมายถึง เหมาะสมมากที
สุด  
ระดบั L หมายถึง เหมาะสม  
ระดบั @ หมายถึง ปานกลาง  
ระดบั B หมายถึง เหมาะสมนอ้ย  
ระดบั 6 หมายถึง ไม่เหมาะสม 

 

รายการ 
ระดบัความเหมาะสม 

5 4 3 2 1 

1. ความรู้เกี
ยวกบัคอมพิวเตอร์      

2. วธีิการเขา้สู่ระบบการทาํ SIGN-IN,SIGN OUT      

3. ภาษาองักฤษเพื
อการสาํรองที
นั
งและการจดัจาํหน่ายบตัรโดยสาร      

4. ลกัษณะประเภทของการเดินทาง : Round Trip / One Way / 

Circular Trip 

     

5. รหสัประเทศ (COUNTRY CODE)รหสัเมือง(CITY CODE) รหสั

สนามบิน (AIRPORT CODE) ชนิดเครื
องบิน (AIRCRAFT TYPE) 

     

6.ความรู้ดา้นภูมิศาสตร์การบิน, การแบ่งโซนการบินของสมาคม 

IATA รหสั Code ของสายการบินและเมืองต่างๆ รวมถึงตารางการบิน

ของสายการบิน 
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รายการ 
ระดบัความเหมาะสม 

5 4 3 2 1 

7.หน่วยงานองคก์ร ที
เกี
ยวขอ้งกบัธุรกิจการบิน เช่น IATA, CAA, 

RAA, DCA 
     

8.ความรู้พื?นฐานทั
วไปเกี
ยวกบัการสาํรองที
นั
ง Reservation และธุรกิจ

การบิน (Airline Business) 
     

9.เส้นทางสายการบิน (ROUTING) ทั?งในและต่างประเทศ

(DOMESTIC) และระหวา่งประเทศ(INTERNATIONAL) และตาราง

บิน 

     

10.บุคลากรภาคส่วนต่างๆที
เกี
ยวขอ้งในการจองบตัรโดยสาร       

11.เรียนรู้สกุลเงินต่างๆทั
วโลก (WORLD CURRENCY)      

12.ประเภทของที
นั
งบตัรโดยสาร First/Business/Premium 

Economy/Economy classes 

     

13. การสร้าง PASSENGER NAME RECORD (PNR)      

14. ความรู้และขั?นตอนการทาํ Reservation โดยใชร้ะบบ Global 

Distribution System เช่น Amadeus, Sabre เป็นตน้ และการทาํ 

Connection เที
ยวบิน เพื
อจดัเส้นทางการบิน 

     

15. การ Confirm / Reconfirm / การเปลี
ยนแปลง / การยกเลิกการ

สาํรองที
นั
ง 

     

16. การติดต่อสื
อสาร (COMMUNICATION) การใชQ้UEUE(Q) ใน

ระบบการสาํรองที
นั
ง 

     

17. การสาํรองที
นั
งแบบกลุ่ม (GROUP RESERVATION)      

18. วธีิการแบ่งประเภทของตั�วโดยสาร (ADT/CHD/INF)      
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รายการ 
ระดบัความเหมาะสม 

5 4 3 2 1 

19. กฎเกณฑข์อง IATA ( Rules and Regulations ),สมาคมที
เกี
ยวขอ้ง

กบัธุรกิจการบิน TAA , ATTA , PATA etc. ที
เกี
ยวขอ้งกบับตัร

โดยสารเครื
องบิน และการคาํนวณราคาบตัรโดยสารเครื
องบิน 

     

20.การอ่านเงื
อนไขของราคา      

21.ลกัษณะการชาํระเงิน ( Forms of payment ) เงินสด เช็ค หรือเครดิต

การ์ด MCO หรือ PTA 
     

22. การคาํนวณเงินคืนและการคาํนวณค่าธรรมเนียมของการขอเงินคืน

จากบตัรโดยสารเครื
องบิน 
     

23. ความรู้ทั
วไปเกี
ยวกบับตัรโดยสารเครื
องบิน      

24. การหาตารางบิน และความรู้ดา้นการทาํการต่อเครื
องบิน      

25.ความรู้ดา้น Ancillary Services      

26. บริการพิเศษต่างๆ เช่น การขอที
นั
งริมหนา้ต่าง การขออาหาร

มงัสวรัิติ เป็นตน้ 
     

27. การคิด Fare and conditions      

28. ประเภทของราคาบตัรโดยสารต่างๆ : Normal fare / special fare      

29. การเตรียมและการออก ใบแจง้หนี?  ใบเสร็จรับเงิน      

30. วธีิการเปลี
ยนแปลงบตัรโดยสารเครื
องบินและการคาํนวณค่า

เปลี
ยนแปลงบตัรโดยสารเครื
องบิน 
     

31. ประเภทของ EMD ต่างๆ      

32. การดาํเนินการการของเงินคืนจากบตัรโ ดยสาร (refund)      

33. การทดสอบหลงัการฝึกอบรม      
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การประเมิน 
 การทดสอบดว้ยแบบทดสอบ  การสอบ Oral test 
 เขา้อบรมเกิน 80% ของระยะเวลาอบรม  อื
นๆ ................................................. 
 
ขอ้เสนอแนะสาํหรับการฝึกอบรมในห้องเรียนสาํหรับบุคลากรในตาํแหน่ง Air Ticket Reservation 

Officer 

 
 
 
 

 

4.3 การฝึกอบรมแบบปฎิบัติงานจริง (On the Job Training) ของบุคลากรในตําแหน่ง Air  Ticket 
Reservation Officer  

คําชี2แจง 

โปรดใส่เครื
องหมาย  ลงในช่องทางขวามือ ตามความคิดเห็นของท่านที
มีต่อการ
ฝึกอบรมการฝึกอบรมของผูป้ฎิบติังานในตาํแหน่ง Air Ticket Reservation ในแต่ละขอ้มากที
สุด 
โดยมีนํ?าหนกัคะแนน ดงันี?  
     ระดบัความเหมาะสม       

              ระดบั J หมายถึง เหมาะสมมากที
สุด  
ระดบั L หมายถึง เหมาะสม  
ระดบั @ หมายถึง ปานกลาง  
ระดบั B หมายถึง เหมาะสมนอ้ย  
ระดบั 6 หมายถึง ไม่เหมาะสม 
 
 

รายการ 
ระดบัความเหมาะสม 

5 4 3 2 1 

1. การจองที�นั�ง      

2. การแกไ้ข หรือเปลี�ยนแปลงที�นั�ง      
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รายการ 
ระดบัความเหมาะสม 

5 4 3 2 1 

3. การยืนยนัที�นั�งกบัผูโ้ ดยสาร      

4. การตรวจสอบการจอง      

5.การทาํการขอบริการพิเศษต่างๆ เช่น การขอที�นั�งริมหนา้ต่าง  

การขออาหารมงัสวิรัติ เป็นตน้ 
     

6. การแจง้ขอ้มูลที�เกี�ยวกบัการเดินทาง เช่นการเปลี�ยนแปลงเวลา

ตารางการบิน การขนสัมภาระ เป็นตน้ 

     

7. การตอบคาํถามเกี�ยวกบัการเดินทาง ขอ้ตกลง ขั�นตอนและ

เงื�อนไขการเดินทาง 

     

8. การรับขอ้ร้องเรียน ยุติขอ้ขดัแยง้      

9. การคาํนวณค่าบตัรโ ดยสาร      

10. การเตรียมและการออกบตัรโ ดยสาร      

11. การเตรียมใบแจง้หนี�  ใบเสร็จรับเงิน      

12. การรับชาํระค่าบตัรโ ดยสาร      

13. การเปลี�ยนแปลงบตัรโ ดยสาร      

14. การคาํนวณและเก็บค่าเปลี�ยนแปลงบตัรโ ดยสาร (reissue fee)      

15. การดาํเนินการการของเงินคืนจากบตัรโ ดยสาร (refund)      

16. การคาํนวณและเก็บค่าขอเงินคืนเมื�อบตัรโ ดยสารไม่ไดถู้กใช ้      

 

ขอ้เสนอแนะสาํหรับการฝึกอบรมแบบปฎิบติังานจริงสาํหรับบุคลากรในตาํแหน่ง Air Ticket 

Reservation Officer 
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4.4 การประเมินผลบุคลากรในส่วน On the Job Training ในตําแหน่ง Air  Ticket Reservation 
Officer  

ด้านหัวข้อการประเมิน 

คําชี2แจง 

โปรดใส่เครื
องหมาย  ลงในช่องทางขวามือ ตามความคิดเห็นของท่านที
มีต่อหัวขอ้
การฝึกอบรมการฝึกอบรมของผูป้ฎิบัติงานในตาํแหน่ง Air Ticket Reservation ในแต่ละขอ้มาก
ที
สุด โดยมีนํ?าหนกัคะแนน ดงันี?  
     ระดบัความเหมาะสม       

              ระดบั J หมายถึง เหมาะสมมากที
สุด  
ระดบั L หมายถึง เหมาะสม  
ระดบั @ หมายถึง ปานกลาง  
ระดบั B หมายถึง เหมาะสมนอ้ย  
ระดบั 6 หมายถึง ไม่เหมาะสม 
 

รายการ 
ระดบัความเหมาะสม 

5 4 3 2 1 

B. คุณภาพของงาน (ทาํงานที�ไดรั้บมอบหมายดว้ยความละเอียดรอบ

ครอบ เรียบร้อยสมบูรณ์) 
     

A. ปริมาณงาน (จาํนวนงานที�ทาํไดส้าํเร็จมีมากกวา่เป้าหมาย ภายใต้

ระยะเวลาที�กาํหนด) 

     

@. ความรอบรู้ในงาน และความสามารถในการเรียนรู้ (มีความรู้

ความเขา้ใจในงานที�ปฎิบติัและสามารถเรียนรู้ไดอ้ย่างรวดเร็ว) 

     

?. มีความเอาใจใ ส่ในงาน (มีความตั�งใจ อุตสาหะ กระตือรือร้นใน

การทาํงานและการติดตามงาน) 
     

>. การประสานงานและการใ หค้วามร่วมมือกบัผูอ้ื�น (สามารถ

ประสานงาน และใหค้วามร่วมมือในการทาํงาน ร่วมกบัผูร่้วมงาน 

ผูบ้งัคบับญัชา และ ผูที้�เกี�ยวขอ้งในการปฎิบติังาน) 
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รายการ 
ระดบัความเหมาะสม 

5 4 3 2 1 

T. การพฒันาตวัเอง (มีการปรับปรุงการทาํงานเพื�อเสริมทกัษะ

ส่วนตวั และพฒันาการทาํงานใหดี้ขึ�น) 

     

V. การปฎิบติัตามระเบียบวนิยั (ปฎิบติัตามระเบียบขอ้บงัคบัของ

บริษทั และ ปฎิบติัตนเป็นแบบอย่างที�ดีใหก้บัเพื�อนร่วมงาน) 
     

W. มีความคิดริเริ�มสร้างสรรค ์(สามารถนาํไปประยุกต์ใชใ้นการ

ปฎิบติังานได)้ 
     

X. มีความรับผิดชอบ (มีความขยนัหมั�นเพียร สนใ จทุ่มเท ปฎิบติังาน

จนแลว้เสร็จทนัตามกาํหนดเวลา) 
     

BY. คาํนึงถึงทรัพยากรของบริษทั (ประหยดัใ นการใชว้สัดุอุปกรณ์

ของบริษทั และ ระมดัระวงัใ นการใชอุ้ปกรณ์ของบริษทั) 
     

BB. การตรงต่อเวลา (การเขา้ปฎิบติังานตามเวลาที�กาํหนด อย่าง

สมํ�าเสมอ) 
     

BA. การตดัสินใจแกไ้ขปัญหาในงาน (มีความสามารถในการ

ตดัสินใจแกไ้ขปัญหาของงานไดอ้ย่างถูกตอ้ง รวดเร็วทนักาํหนด) 
     

B@. ทกัษะในการสื�อขอ้ความ (มีความสามารถในการสื�อสารใหผู้อ้ื�น

เขา้ใจไดอ้ย่างถูกตอ้งชดัเจนโ ดยไม่ตอ้งอธิบายเพิ�มเติม) 
     

14. การพฒันาผูใ้ ตก้ารบงัคบับญัชา มีความสนใจ แนะนาํ สอนงาน 

และพฒันาผูใ้ตก้ารบงัคบับญัชาในการปรับปรุงการปฎิบติังาน 

     

 

ขอ้เสนอแนะสาํหรับการประเมินการฝึกอบรมแบบปฎิบติังานจริงสาํหรับบุคลากรในตาํแหน่ง Air 

Ticket Reservation Officer 
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ตอนที� 5 กระบวนการการดํารงรักษาบุคลากร 

คําชี2แจง 

โปรดใส่เครื�องหมาย  ลงในช่องทางขวามือ ตามความคิดเห็นของท่านที�มีต่อปัจจัยที�ส่งเสริมให้

พนักงานต้องการอยู่กับองค์กร ในแต่ละข้อมากที�สุด ดังนี+ 

ระดบัความเหมาะสม       
ระดบั 5 หมายถึง เหมาะสมมากที�สุด  

ระดบั 4 หมายถึง เหมาะสม  

ระดบั 3 หมายถึง ปานกลาง  

ระดบั 2 หมายถึง เหมาะสมนอ้ย  

ระดบั 1 หมายถึง ไม่เหมาะสม 
 

รายการ 
ระดบัความเหมาะสม 

5 4 3 2 1 

1. คดัเลือกบุคลากรที
มีทศันคติ ค่านิยม ความรู้ ความสามารถ และ 

พฤติกรรม ที
สอดคลองกบัแนวคิด ค่านิยมรวม ขีดความสามารถหลกั 

และวฒันธรรมองคก์ร 

     

A. การส่งเสริมใหมี้ความกา้วหนา้ในสายอาชีพ และใหโ้ อกาสใน 

การพฒันาความกา้วหนา้ในอาชีพแก่พนกังาน 

     

@. การกาํหนดผลประโ ยชน์หรือผลตอบแทนใหส้อดคลอ้งกบั 

ผลการปฏิบติังานของพนกังาน โ ดยมีระบบประเมินที�เป็นธรรม 

สามารถตรวรสอบได ้

     

?. การสร้างบรรยากาศแห่งความไวว้างใจในองคก์ร      

>. การส่งเสริมพฤติกรรมในดา้นจริยธรรมและคุณธรรมการ

ปฏิบติังาน 
     

T. มีการสร้างสรรคอ์งคก์รแห่งการเรียนรู้ และองคก์รแห่งความสุข      
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รายการ 
ความเหมาะสม 

5 4 3 2 1 

h. พนกังานไดรั้บความไวว้างใจจากหวัหนา้งาน ผูบ้ริหารระดบัสูง

และองคก์ร 
     

W. พนกังานไดรั้บมอบหมายงานที�มีคุณค่า และไดรั้บอาํนาจในการ

ปฏิบติังานตามตาํแหน่ง/ หนา้ที�งานที�รับผิดชอบ โ ดยไม่ถูกแทรกแซง 

     

X. การเพิ�มความสาํคญัหรือคุณค่าในงานที�พนกังานรับผิดชอบ      

BY. พนกังานไดรั้บทราบข่าวสารขององคก์รอย่างถูกตอ้ง ต่อเนื�อง 

และทนัสถานการณ์  
     

 

ขอ้เสนอแนะสาํหรับการส่งเสริมใหพ้นกังานตอ้งการอยู่กบัองคก์ร 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข 

รายช่ือผู้ให้ข้อมูลส าคญัในการท าแบบประเมนิรูปแบบการผลติบุคลากร 

ต าแหน่งเจ้าหน้าที่ส ารองที่น่ังบตัรโดยสารเคร่ืองบิน  



170 

ผู้เช่ียวชาญจากการสุ่มแบบเฉพาะเจาะจงโดยมีคุณสมบัติตามทีก่ าหนดจ านวน 18 คน 

1. คุณดารณี  อเนกบุญนิธิ Sr. Supervisor Ticketing & Reservation, GSA –Mahan Air 
2. คุณภสัรา  ขวญัเทียนทอง Manager of Human Resource Department, Thai Air Asia 
3. คุณพิลาวลัย ์ ศรีสกุลเตียว Human Resource Department, Thai Air Asia 
4. คุณอรทยั  องัวทูิรวณิชย ์, Sale Service Supervisor, Finnair Oyj 
5. คุณอจัฉรา  ปานเจริญ Team Leader of Pricing Analysis, Amadeus Asia Limited Co.,LTD 
6. คุณบุศยา  เจียนล าฤกษ ์Reservation & Ticketing Agent, Lufthansa Services (Thailand) Ltd. 
7. คุณนวพร  จริยะคุณธนา Senior Customer Sales and Service Agent, Emirates Airlines 
8. คุณวธิิดา  อ่อนเพง็ Passenger Services Officer, Singapore Airlines 
9. คุณ นิภา  มานะศกัด์ิสิริ Reservation Agent, China Airlines 
10. คุณ ปิยะรัตน์  วนิชสุวรรณ Ticketing Agent, China Airlines 
11. คุณ ชุติมา  ถ่ินพงังา หวัหนา้งานอาวุโสระบบบริหารคุณภาพแผนกส ารองท่ีนัง่และออกบตัร

โดยสาร, Bangkok Airways Public Company Limited 
12. คุณ วจิิตรา  ประชะดา Senior Reservation & Ticketing, Bangkok Airways Public Company 

Limited 
13. คุณ ศิริธร  สิริทวชียั Senior Reservation & Ticketing, Bangkok Airways Public Company 

Limited 
14. คุณ นวลปรางค ์ เครือรัตน์ Senior Reservation & Ticketing, Bangkok Airways Public 

Company Limited 
15. คุณ ปิยนุช  คุม้ใหญ่โต Supervisor Reservation & Ticketing, Bangkok Airways Public 

Company Limited 
16. คุณ ศรีธิดา  จารุโยธิน  Supervisor Reservation & Ticketing, Bangkok Airways Public 

Company Limited 
17. คุณ ประภาภรณ์  สาแกว้ Supervisor Reservation & Ticketing, Bangkok Airways Public 

Company Limited 
18. คุณ ณฐัฐิณี  บุญมีพิพิธ หวัหนา้งานอาวุโสส่วนส ารองท่ีนัง่และออกบตัรโดยการสนบัสนุนให้

ระบบและการฝึกอบรม (Helpdesk), Bangkok Airways Public Company Limited 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ค 

คู่มือการผลติบุคลากรต าแหน่งเจ้าหน้าที่ส ารองที่น่ังบตัรโดยสารเคร่ืองบิน 
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คู่มือการผลติบุคลากร 

ต าแหน่ง เจ้าหน้าที่ส ารองทีน่ั่งบัตรโดยสารเคร่ืองบิน 
 

 

 

 

 

 

 

 

จัดท าโดย 
น.ส. เทยีนพรรษา สิงห์ไทยนิยม 
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สถาบันการบินพลเรือน พ.ศ.2558 

ค ำน ำ 

 

คู่มือกำรผลิตบุคลำกรต ำแหน่งเจำ้หนำ้ท่ีส ำรองท่ีนัง่บตัรโดยสำรเคร่ืองบินน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ

อ ำนวยควำมสะดวกให้แก่องค์กรท่ีมีต ำแหน่งเจำ้หน้ำท่ีส ำรองท่ีนั่งบตัรโดยสำรเคร่ืองบินในกำรรับ

สมคัรพนักงำนใหม่ เน่ืองจำกต ำแหน่งเจำ้หน้ำท่ีส ำรองท่ีนั่งบตัรโดยสำรเคร่ืองบินนั้น มีกำรลำออก 

โยกยำ้ย หมุนเวียนบ่อยคร้ัง จึงส่งผลให้ต้องรับสมัครพนักงำนใหม่อยู่เสมอ และต้องฝึกอบรมใน

รำยละเอียดต่ำง ๆ ซ่ึงเป็นเร่ืองท่ีเฉพำะเจำะจง และไม่มีสอนในสถำนศึกษำต่ำง ๆ  อีกทั้ งในกำร

ฝึกอบรมนั้นจ ำเป็นตอ้งส่งไปท่ีศูนยก์ลำงของแต่ละสำยกำรบินหรือองคก์รซ่ึงมีค่ำใชจ่้ำยสูงและใชเ้วลำ

ในกำรฝึกอบรมนำน เพรำะไม่สำมำรถท ำกำรฝึกอบรมให้ครอบคลุมทุกหัวขอ้ในคร้ังเดียว ดงันั้นจึง

ส่งผลให้พนักงำนต้องปฏิบติังำนจริงก่อนท่ีจะได้รับกำรฝึกอบรมท่ีเหมำะสม จึงท ำให้มีกำรปฏิบติั

หนำ้ท่ีไดอ้ยำ่งไม่มีประสิทธิภำพ โดยเน้ือหำในคู่มือกำรผลิตบุคลำกรต ำแหน่งเจำ้หนำ้ท่ีส ำรองท่ีนัง่บตัร

โดยสำรเคร่ืองบินนั้ น ประกอบด้วยข้อมูลเบ้ืองต้น และข้อมูลแสดงรำยละเอียดลักษณะงำน 

กระบวนกำรคดัเลือกบุคลำกร กระบวนกำรฝึกอบรมพนักงำน และรวมถึงกำรด ำรงรักษำบุคลำกรใน

ต ำแหน่งเจำ้หน้ำท่ีส ำรองท่ีนั่งบตัรโดยสำรเคร่ืองบิน ผูจ้ดัท ำหวงัเป็นอย่ำงยิ่งว่ำคู่มือฉบบัน้ีจะเป็น

ประโยชน์ส ำหรับหน่วยงำนท่ีเก่ียวขอ้งในกำรผลิตบุคลำกรต ำแหน่งเจำ้หน้ำท่ีส ำรองท่ีนัง่บตัรโดยสำร

เคร่ืองบินต่อไป 

  

      ...................................................... 

(น.ส. เทียนพรรษำ สิงห์ไทยนิยม) 

พ.ศ. 2559       
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สำรบญั 

 

          

                            หนำ้ 

1. ข้ันตอนการผลติบุคลากรต าแหน่งเจ้าหน้าทีส่ ารองทีน่ั่งบัตรโดยสารเคร่ืองบิน            1 

2. ข้อมูลแสดงรายละเอยีดในแต่ละข้ันตอนการผลติบุคลากร               2 

2.1. ลกัษณะงาน (Job Description)                2 

- หนำ้ท่ีควำมรับผดิชอบและลกัษณะงำนท่ีปฏิบติั 

2.2. กระบวนการฝ่ายบุคคล                 3  

- กำรรับสมคัร 

- ดำ้นผลตอบแทนและสวสัดิกำร 

2.3. การคัดเลือกด้านคุณสมบัติ                 3 

- คุณสมบติัเฉพำะส ำหรับต ำแหน่ง 

- ควำมรู้ควำมสำมำรถพิเศษ  

2.4. ด้านบุคลกิภาพ                  4 

- แนวทำงกำรประเมิน 

- ตวัอยำ่งแบบประเมินบุคลิกภำพ 

- เกณฑก์ำรประเมิน 

- องคป์ระกอบของผูป้ระเมิน 

2.5. การปฐมนิเทศพนักงาน                 9 

- ระยะเวลำในกำรปฐมนิเทศ 

- หวัขอ้ในกำรปฐมนิเทศ 
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2.6. การฝึกอบรมแบบห้องเรียน (Classroom Training)              9 

- หวัขอ้กำรฝึกอบรมและระยะเวลำในกำรฝึกอบรม 

- กำรประเมินกำรฝึกอบรมแบบหอ้งเรียน (Classroom Training) 

2.7. ด้านการฝึกอบรมแบบปฏบิัติงานจริง (On the Job Training)          12 

- ระยะเวลำในกำรปฏิบติังำนจริง 

- หวัขอ้กำรปฏิบติังำนจริง 

-  แนวทำงกำรประเมิน 

-  ตวัอยำ่งแบบประเมินบุคลิกภำพ 

-  เกณฑก์ำรประเมิน 

-  องคป์ระกอบของผูป้ระเมิน 

2.8. การฝึกอบรมแบบปฏิบัติงานจริง คร้ังที ่2 (กรณไีม่ผ่านการประเมินคร้ังที ่1)15 

2.9. การด ารงรักษาบุคลากร               15 

- แนวทำงปฏิบติัของฝ่ำยท่ีเก่ียวขอ้ง 

- ตวัอยำ่งกิจกรรมในกำรด ำรักษำบุคลำกร 

2.10. ข้อเสนอแนะ                 17 
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 ข้ันตอนการผลติบุคลากรต าแหน่งเจ้าหน้าทีส่ ารองทีน่ั่ง 
บัตรโดยสารเคร่ืองบิน 

หนา้ 
1 
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รายละเอยีดขั้นตอนการผลติบุคลากร 

หนา้ 

2 
ช่ือต าแหน่ง เจำ้หนำ้ท่ีส ำรองท่ีนัง่บตัรโดยสำรเคร่ืองบิน  
2.1. ลกัษณะงาน (Job Description)   

- หน้าทีค่วามรับผดิชอบและลกัษณะงานทีป่ฏิบัติ 
หมำยถึง ภำระรับผิดชอบของบุคคลท่ีจะต้องปฏิบัติตำมหน้ำท่ี ท่ีได้ก ำหนดไว้ และยงัรวมถึง
รำยละเอียดของงำนในดำ้นต่ำง ๆ ซ่ึงแบ่งออกไดด้งัน้ี 

 
1. การจัดการการจอง 
1) กำรจองท่ีนัง่ 
2) กำรแกไ้ขหรือเปล่ียนแปลงกำรจองท่ีนัง่ 
3) กำรยนืยนักำรจอง 
4) กำรตรวจสอบกำรจอง 
5) กำรยกเลิกกำรจอง 

2. การจองบริการพเิศษ 
1) กำรจองท่ีนัง่ท่ีมีค่ำใชจ่้ำย 
2) กำรคิดค่ำบริกำรสัมภำระท่ีเกินกวำ่ท่ีก ำหนด 
3) กำรขออำหำรประเภทต่ำง ๆ 
4) กำรขอท่ีนัง่ริมหนำ้ต่ำงหรือทำงเดิน 
5) กำรท ำกำรจอง stretcher Passenger 
 

3. การแจ้งและรับข้อมูล 
1) กำรแจง้ขอ้มูลท่ีเก่ียวกบักำรเดินทำง 
2) กำรตอบค ำถำมเก่ียวกบักำรเดินทำง 
3) กำรอธิบำยขอ้ตกลงและเง่ือนไขของกำรเดินทำง 
4) กำรรับขอ้ร้องเรียนและยติุขอ้ขดัแยง้ 

4. การจัดการบัตรโดยสาร 
1) กำรค ำนวณค่ำบตัรโดยสำรเคร่ืองบิน 
2) กำรเตรียมและกำรออกบตัรโดยสำร 
เคร่ืองบิน 
3) กำรเตรียมใบแจง้หน้ี 
4) กำรรับกำรช ำระค่ำบตัรโดยสำรเคร่ืองบิน 
5) กำรเปล่ียนแปลงบตัรโดยสำรเคร่ืองบิน 
6) กำรเก็บค่ำธรรมเนียมกำรเปล่ียนแปลง 
บตัรโดยสำรเคร่ืองบิน 
7) กำรด ำเนินกำรขอเงินคืนเม่ือบตัรโดยสำร 
ไม่ถูกใชบิ้น 
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รายละเอยีดขั้นตอนการผลติบุคลากร 

หนา้ 
3 

2.2. กระบวนการฝ่ายบุคคล  
หมายถึง กระบวนการ ขั้นตอน และรายละเอียดต่าง ๆ ในการรับสมคัรต าแหน่งเจา้หนา้ท่ี

ส ารอง     ท่ีนัง่บตัรโดยสารเคร่ืองบิน ซ่ึงมีรายละเอียด ดงัต่อไปน้ี 
- การรับสมัคร  

เป็นการรับสมคัรและการประกาศรับสมคัรส าหรับต าแหน่งเจา้หนา้ท่ีส ารองท่ีนัง่บตัร
โดยสารเคร่ืองบิน 

1) รับสมคัรทั้งผูส้มคัรโดยตรงและผำ่น Website 
2) ประกำศผำ่น Website ของบริษทั 
- ด้านผลตอบแทนและสวสัดิการ  

หมำยถึงรำยละเอียดในส่วนของด้ำนผลตอบแทนและด้ำนสวสัดิกำรส ำหรับต ำแหน่ง
เจำ้หนำ้ท่ีส ำรองท่ีนัง่บตัรโดยสำรเคร่ืองบิน ไดแ้ก่ 

1. ด้านผลตอบแทน 
1) อตัรำเงินเดือน มำกกวำ่ 25,000 บำท 
2) ค่ำล่วงเวลำ 
3) ค่ำกำรท ำงำนเป็นกะ 
4) ค่ำเบ้ียขยนั 
5) โบนสั 
6) กำรแบ่งก ำไร 

2. ด้านสวสัดิการ 
1) ค่ำเดินทำง 
2) ประกนัอุบติัเหตุ 
3) ประกนัสุขภำพ 
4) กำรฝึกอบรมต่ำง ๆ 
5) ทุนกำรศึกษำ 
  

 
2.3. การคัดเลือกด้านคุณสมบัติ 

กำรคดัเลือกดำ้นคุณสมบติัส ำหรับต ำแหน่งเจำ้หน้ำท่ีส ำรองท่ีนัง่บตัรโดยสำรเคร่ืองบินนั้น
จ ำเป็นตอ้งมีกำรก ำหนดคุณสมบติัทัว่ไปส ำหรับต ำแหน่งน้ีเพื่อให้เจำ้หน้ำท่ีส ำรองท่ีนั่งบตัรโดยสำร
เคร่ืองบินสำมำรถปฏิบติัหนำ้ท่ีไดอ้ยำ่งเตม็ควำมสำมำรถ ซ่ึงรำยละเอียดในส่วนต่ำง ๆ มีดงัต่อไปน้ี 
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รายละเอยีดขั้นตอนการผลติบุคลากร 

หนา้ 
4 

  
- คุณสมบัติทัว่ไป  

หมำยถึง ขอ้ก ำหนดส ำหรับคุณสมบติัทัว่ไปในดำ้นต่ำง ๆ ท่ีเจำ้หนำ้ท่ีส ำรองท่ีนัง่บตัร
โดยสำรเคร่ืองบินจ ำเป็นจะตอ้งมี ไดแ้ก่ 

1) ไดรั้บปริญญำตรีหรือเทียบเท่ำไม่ต ่ำกวำ่น้ี ไม่จ  ำกดัสำขำ 
2) สำมำรถพูด อ่ำน เขียน ภำษำอังกฤษในระดับปฏิบัติงำนได้ และ ต้องมีคะแนนสอบ
ภำษำองักฤษ (TOEIC) เท่ำกบัหรือมำกกวำ่ 550 คะแนน 
3) มีควำมสำมำรถในกำรพิมพดี์ด ภำษำองักฤษได ้
4) มีควำมสำมำรถในกำรใช ้Microsoft Office ไดอ้ยำ่งคล่องแคล่ว 
5) มีควำมสำมำรถในกำรศึกษำหำขอ้มูล วเิครำะห์ปัญหำ และสรุปเหตุผล 
6) มีควำมรู้ทัว่ไปเก่ียวกบัเหตุกำรณ์ปัจจุบนัในดำ้นดำ้นกำรบินอยำ่งต่อเน่ือง 
7) มีควำมรู้ดำ้นแผนท่ีโลก ช่ือเมืองหลวง และเมืองต่ำง ๆในแต่ละประเทศ รวมถึงรำยละเอียดของ
แต่ประเทศ 

8) สำมำรถใชง้ำนอุปกรณ์เคร่ืองใชส้ ำนกังำนได ้
10) อำยไุม่เกิน 30 ปี 
 

2.4. ด้านบุคลกิภาพ 
- แนวทางการประเมิน  

หมำยถึงหัวข้อต่ำง ๆ ท่ีใช้เป็นแนวทำงในกำรประเมินในกำรสอบสัมภำษณ์ โดยมี
หลักเกณฑ์กำรให้น ้ ำหนักคะแนนเพื่อท ำกำรประเมินในขั้นต่อไป รำยละเอียดหัวข้อในกำรสอบ
สัมภำษณ์  
มีดงัต่อไปน้ี 
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ตวัอยำ่งหวัขอ้ในกำรประเมินดำ้นบุคลิกภำพ 
ระดบัควำมเหมำะสม 

5 4 3 2   1 
1) มีบุคลิกภำพท่ีดี (น ้ำหนกั 5 คะแนน) 
  1.1) กิริยำ มำรยำทเรียบร้อย ชวนมอง      
  1.2) แต่งกำยสะอำด เรียบร้อย      
  1.3) รู้จักควบคุมอำรมณ์  ไม่แสดงกริยำท่ีไม่ สุภำพ 
กำ้วร้ำว 

     

  1.4) กำร เดิน นัง่ ยนื เหมำะสม ดูดี      
  1.5) วำงตวัไดเ้หมำะสม  ถูกกำลเทศะ      

2) มีมนุษยสัมพนัธ์ดี (น ้ำหนกั 10 คะแนน) 
2.1) พูดจำไพเรำะ สุภำพ       
2.2) ใชค้  ำพูดเชิงบวก สร้ำงสรรค ์      
2.3) เวลำพูด มองหนำ้ สบตำ ผูร่้วมสนทนำ      
2.4) ใชภ้ำษำพูดไดเ้หมำะสมกบับุคคล และกำลเทศะ      
2.5) ใบหนำ้ยิม้แยม้ แจ่มใสเสมอ      
2.6) นอบนอ้ม ถ่อมตน       
2.7) เปิดเผย กระตือรือร้น      
2.8) กำรใชน้ ้ำเสียงท่ีนุ่มนวล      
2.9) สร้ำงบรรยำกำศในกำรสนทนำ      
2.10) ใหค้วำมเป็นกนัเอง      

3) มีใจรักงำนบริกำร สุภำพ เรียบร้อย (น ้ำหนกั 15 คะแนน) 
     3.1) มีควำมรวดเร็วในกำรใหบ้ริกำรอยำ่งครบถว้น      
     3.2) ใหบ้ริกำรอยำ่งมีคุณภำพ      
     3.3) สร้ำงควำมประทบัใจในกำรใหบ้ริกำร      
     3.4) มีควำมอดทน เก็บอำรมณ์       
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ตวัอยำ่งหวัขอ้ในกำรประเมินดำ้นบุคลิกภำพ 
ระดบัควำมเหมำะสม 

5 4 3 2   1 
3) มีใจรักงำนบริกำร สุภำพ เรียบร้อย (น ้ำหนกั 10 คะแนน) (ต่อ) 
3.5) เป็นผูฟั้งท่ีดี ยอมรับฟังควำมคิดเห็นของผูอ่ื้น      
3.6) มีควำมกระตือรือร้นท่ีจะท ำงำน      
3.7) มีควำมสุภำพอ่อนโยนในกำรบริกำร      
3.8) สำมำรถรับแรงกดดนัได ้      
3.9) แกไ้ขสัญหำเฉพำะหนำ้ไดดี้      
3.10) ใหค้วำมสนใจคนอ่ืน ไม่เอำตวัเองเป็นท่ีตั้ง      

4) มีนิสัย ละเอียด รอบคอบ มีควำมแม่นย  ำสูง (น ้ำหนกั 15 คะแนน) 
4.1) มีกำรวำงแผนกำรท ำงำนทุกขั้นตอน      
4.2) ตรวจสอบกำรท ำงำนทุกขั้นตอน      
4.3) มีควำมผดิพลำดในกำรท ำงำนต ่ำ      
4.4) จดจ ำละเอียดในส่ิงต่ำง ๆ ไดดี้      
4.5) ท ำงำนอยำ่งเป็นระบบ      
4.6) ใชป้ระสบกำรณ์และขอ้มูลท่ีมีอยูช่่วยในกำรตดัสินใจ      
4.7) เปรียบเทียบควำมเป็นไปไดต่้ำง ๆ ก่อนตดัสินใจ       
4.8) รวบรวมขอ้มูลท่ีมีอยูเ่พื่อใชใ้นกำรท ำงำน      
4.9) กำรเตรียมแผนรับมือเม่ือเกิดเหตุสุดวสิัย      
4.10) ลดควำมเส่ียงในกำรตดัสินใจ      
4.11) สำมำรถอธิบำยรำยละเอียดต่ำง ๆ ใหเ้ห็นภำพชดัเจน      
4.12) กำรทบทวนค ำถำม      
4.13) สอบถำมเม่ือมีขอ้สงสัย      
4.14) วเิครำะห์ส่ิงต่ำง ๆ ในหลำย ๆ แง่       
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ตวัอยำ่งหวัขอ้ในกำรประเมินดำ้นบุคลิกภำพ 
ระดบัควำมเหมำะสม 

5 4 3 2   1 
4) มีนิสัย ละเอียด รอบคอบ มีควำมแม่นย  ำสูง (น ้ำหนกั 15 คะแนน) (ต่อ) 
4.15) ค ำนึงถึงควำมเป็นไปไดทุ้ก ๆ ทำง      

5) มีควำมกระตือรือลน้และเอำใจใส่ต่องำนท่ีตวัเองรับผดิชอบอยำ่งมำก (น ้ำหนกั 5 คะแนน) 
5.1) มีควำมเอำใจใส่      
5.2) มีควำมมุ่งมัน่ท่ีจะเป็นเลิศ      
5.3) รักษำเวลำ      
5.4) ปรับตวัเขำ้กบัสถำนกำรณ์ไดเ้ป็นอยำ่งดี      
5.5) พยำยำมท ำงำนใหส้ ำเร็จแมจ้ะมีอุปสรรค      

6) มีควำมสำมำรถท ำงำนภำยใตค้วำมกดดนัได ้และสำมำรถควบคุมอำรมณ์ไดดี้ (น ้ำหนกั 10 คะแนน) 
6.1) ท ำงำนในบรรยำกำศเคร่งเครียดได ้      
6.2) ท ำงำนท่ีตอ้งใชค้วำมระมดัระวงัตวัสูงได ้      
6.3) ทนกำรถูกกดดนัจำกลูกคำ้ไดดี้      
6.4) ทนกำรถูกกดดนัจำกผูบ้งัคบับญัชำไดดี้      
6.5) สำมำรถควบคุมอำรมณ์เม่ือถูกกดดนัได ้      
6.6) ท ำงำนท่ีสำมำรถเกิดขอ้ผดิพลำดไดง่้ำยได ้      
6.7) ท ำงำนในเวลำท่ีจ ำกดัไดดี้      
6.8) แกไ้ขปัญหำในบรรยำกำศกดดนัไดดี้      
6.9) สำมำรถท ำใหบ้รรยำกำศในกำรท ำงำนดีข้ึน      
6.10) ควบคุมกำรสนทนำใหเ้ป็นไปตำมท่ีตอ้งกำรไดดี้      

7) ยดืหยุน่และประนีประนอม (น ้ำหนกั 5 คะแนน) 
7.1) เขำ้ใจควำมตอ้งกำรของผูโ้ดยสำร      
7.2) ลดกำรเผชิญหนำ้กบัผูโ้ดยสำร       
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ตวัอยำ่งหวัขอ้ในกำรประเมินดำ้นบุคลิกภำพ 
ระดบัควำมเหมำะสม 

5 4 3 2   1 
7) ยดืหยุน่และประนีประนอม (น ้ำหนกั 5 คะแนน)  (ต่อ) 

7.3) ท ำใหผู้โ้ดยสำรพอใจในกำรใหบ้ริกำร      
7.4) เสนอทำงเลือกท่ีเหมำะสมใหก้บัผูโ้ดยสำร      
7.5) แจง้เง่ือนไขกำรใหบ้ริกำรแก่ผูโ้ดยสำรอยำ่งละเอียด      

8) เป็นคนทนัเหตุกำรณ์ และท่ีติดตำมข่ำวสำรโดยเฉพำะดำ้นกำรบินอยำ่งต่อเน่ือง (น ้ำหนกั 5 คะแนน) 
8.1) ติดตำมข่ำวสำรสม ่ำเสมอ      
8.2) ติดตำมกำรออกกฎระเบียบต่ำง ๆ ท่ีมีผลต่อกำรท ำงำน      
8.3) ติดตำมเหตุกำรณ์ท่ีมีควำมส ำคญั      
8.4) วเิครำะห์ข่ำวสำรท่ีไดรั้บ      
8.5) เตรียมตวัเพื่อรับผลของกำรเปล่ียนแปลงจำกเหตุกำรณ์      

 
- เกณฑ์การประเมิน 

เกณฑ์คะแนนรวมท่ีผูส้มคัรจะสำมำรถผำ่นกำรสัมภำษณ์ได ้จ ำเป็นตอ้งไดค้ะแนนรวม ร้อย
ละ 70ข้ึนไป 
 

- องค์ประกอบของผู้ประเมิน 
ในกำรประเมินนั้นจ ำเป็นตอ้งมีองคป์ระกอบซ่ึงเป็นผูป้ระเมินและคดัเลือก ไดแ้ก่ 
1) หวัหนำ้งำน 
2) คณะกรรมกำรท่ีแต่งตั้งจำกฝ่ำยบุคคล  
3) ผูบ้งัคบับญัชำหน่วยงำน 
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2.5. การปฐมนิเทศพนักงาน 

กำรให้ค  ำแนะน ำหรือให้ควำมรู้แก่พนักงำนใหม่เม่ือเร่ิมเข้ำปฎิบัติงำนเพื่อให้ทรำบถึง 
แนวปฏิบัติงำน กฎ ระเบียบ ข้อมูลในด้ำนต่ำง ๆ ท่ีจ  ำเป็น อำทิเช่น เร่ืองกฎระเบียบต่ำง ๆในกำร
ปฏิบติังำน สวสัดิกำร สิทธิประโยชน์ รวมทั้งวฒันธรรม ประเพณีท่ีองคก์รไดป้ฏิบติัสืบต่อกนัมำ  

- ระยะเวลาในการปฐมนิเทศ 
ในกำรปฐมนิเทศส ำหรับพนกังำนใหม่ท่ีผำ่นกำรคดัเลือกเขำ้มำ จะใชเ้วลำ 1 วนัเพื่ออบรม

และแจง้กฎระเบียบขอ้บงัคบัต่ำง ๆ ใหแ้ก่พนกังำนใหม่ทรำบ 
- หัวข้อในการปฐมนิเทศ 
1) อธิบำยถึงนโยบำย วตัถุประสงคข์ององคก์ร 
2) อธิบำยถึงกฎ ระเบียบต่ำง ๆ รวมถึงเง่ือนไขกำรจำ้งงำน 
3) แนะน ำสถำนท่ีขององคก์ร 
4) แนะน ำผงัองคก์ร (Organization Chart) 
5) แนะน ำบุคลำกรในต ำแหน่งต่ำง ๆ ท่ีตอ้งปฏิบติังำนร่วมกนั 
6) แนะน ำโปรแกรมต่ำง ๆ ท่ีใชใ้นกำรท ำงงำน 
7) อธิบำยภำพรวมของต ำแหน่งเจำ้หนำ้ท่ีส ำรองท่ีนัง่บตัรโดยสำรเคร่ืองบิน 
8) น ำชมกำรปฏิบติังำนจริง 
 

2.6. การฝึกอบรมแบบห้องเรียน (Classroom Training) 
- หัวข้อการฝึกอบรมและระยะเวลาในการฝึกอบรม 

กำรฝึกอบรมนั้นเป็นกระบวนกำรต่ำง ๆ ท่ีใชเ้พื่อช่วยให้พนกังำนใหมมี่ควำมรู้ ทกัษะ ท่ี
จ  ำเป็น 
ในกำรปฏิบติังำนในหนำ้ท่ี ขอ้ท่ีควรท ำกำรฝึกอบรมใหแ้ก่พนกังำนใหม่แบ่งเป็น 2 ส่วนคือควำมรู้
พื้นฐำน 
ท่ีจ  ำเป็นตอ้งมี และหลงัจำกผำ่นกำรทดลองงำน จึงไดรั้บกำรฝึกอบรมในส่วนของควำมรู้ขั้นสูงต่อไป  
ซ่ึงหวัขอ้ฝึกอบรมและระยะเวลำในกำรฝึกอบรมในแต่ละส่วนมีรำยละเอียด ดงัต่อไปน้ี 
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ตัวอย่างหัวข้อการฝึกอบรมแบบห้องเรียน (Classroom Training) 
ระยะเวลาฝึกอบรม 
            (ชม.) 

ความรู้พืน้ฐาน  
1) ควำมรู้เก่ียวกบัคอมพิวเตอร์               1 
2) ภำษำองักฤษเพ่ือกำรส ำรองท่ีนัง่และกำรจดัจ ำหน่ำยบตัรโดยสำรเคร่ืองบิน               8 
3) ลกัษณะประเภทของกำรเดินทำง : Round Trip / One Way / Circle Trip               8 
4) รหสัประเทศ (Country code) รหสัเมือง (City code) รหสัสนำมบิน (Airport code) 
ชนิดเคร่ืองบิน (Aircraft type) 

              4 

5) ควำมรู้ดำ้นภูมิศำสตร์กำรบิน กำรแบ่งโซนกำรบินของสมำคม IATA รหสั Code 
ของสำยกำรบินและเมืองต่ำง ๆ ตำรำงกำรบินของสำยกำรบิน 

             30 

6) หน่วยงำนองคก์ร ท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจกำรบิน เช่น IATA, CAA, RAA,DCA              4 
7) เสน้ทำงสำยกำรบิน (ROUTING) ทั้งในและต่ำงประเทศ(DOMESTIC) และระหวำ่ง
ประเทศ(INTERNATIONAL) และตำรำงบิน 

             8 

8) บุคลำกรภำคส่วนต่ำง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งในกำรจองบตัรโดยสำรเคร่ืองบิน              4 
9) ประเภทของท่ีนัง่บตัรโดยสำร First/Business/Premium Economy/Economy classes              4 
10) ความรู้พ้ืนฐานทัว่ไปเก่ียวกบัการส ารองท่ีนัง่และธุรกิจการบิน              8 
11) การเขา้สู่ระบบการ SIGN-IN, SIGN-OUT              1 
12) กำรสร้ำง PASSENGER NAME RECORD (PNR)              20 
13) ควำมรู้และขั้นตอนกำรท ำ Reservation โดยใชร้ะบบ Global Distribution System 
เช่น Amadeus, Sabre และกำรท ำ Connection เท่ียวบิน เพ่ือจดัเสน้ทำงกำรบิน 

             
             30 

14) กำร Confirm, Reconfirm กำรเปล่ียนแปลง กำรยกเลิกกำรส ำรองท่ีนัง่              2 
15) กำรติดต่อส่ือสำร กำรใชQ้UEUE(Q) ในระบบกำรส ำรองท่ีนัง่              8 
16) การหาตารางการบิน และความรู้ดา้นการต่อเคร่ืองบิน (Connecting Flight)              16 
17) ควำมรู้ทัว่ไปเก่ียวกบับตัรโดยสำรเคร่ืองบิน              8 
18) วิธีการแบ่งประเภทของบตัรโดยสาร (ADT/CHD/INF)              4 
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ตัวอย่างหัวข้อการฝึกอบรมแบบห้องเรียน (Classroom Training) 
 ระยะเวลาฝึก 
     อบรม 

19) กฎเกณฑข์อง IATA ( Rules and Regulations ), สมำคมท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจกำร
บิน TAA , ATTA , PATA etc. ท่ีเก่ียวขอ้งกบับตัรโดยสำรเคร่ืองบิน และกำร
ค ำนวณรำคำบตัรโดยสำรเคร่ืองบิน 

 
       30 

20) กำรอ่ำนเง่ือนไขของรำคำ        20 
21) ลกัษณะกำรช ำระเงิน ( Forms of payment ) เงินสด เช็ค หรือเครดิตกำร์ด        8 
22) บริการพิเศษต่าง ๆ เช่น กำรขอท่ีนัง่ริมหนำ้ต่ำง กำรขออำหำรมงัสวิรัติ เป็นตน้        8 
23) กำรเตรียม และกำรออกใบแจง้หน้ี ใบเสร็จรับเงิน        2 
24) การทดสอบหลงัการฝึกอบรม        4 

ระยะเวลารวมส าหรับการฝึกอบรมความรู้พื้นฐาน       240 ชม. 
ความรู้ช้ันสูง  
1) การเรียนรู้สกุลเงินต่าง ๆ ทัว่โลก (WORLD CURRENCY)        3 
2) การส ารองท่ีนัง่แบบกลุ่ม (GROUP RESERVATION)        3 
3) ควำมรู้ดำ้น Ancillary Services       20 
4) กำรคิด Fare and conditions       40 
5) ประเภทของรำคำบตัรโดยสำรต่ำง ๆ (Normal fare, special fare)       8 
6) กำรค ำนวณเงินคืนและกำรค ำนวณค่ำธรรมเนียมของกำรขอเงินคืนจำกบตัร
โดยสำรเคร่ืองบิน 

      40 

7) วธีิกำรเปล่ียนแปลงบตัรโดยสำรเคร่ืองบินและกำรค ำนวณค่ำเปล่ียนแปลงบตัร
โดยสำรเคร่ืองบิน 

      24 

8) ประเภทของ Electronic Miscellaneous Document ต่ำง ๆ        4 
9) กำรด ำเนินกำรกำรขอเงินคืนจำกบตัรโดยสำร (refund)        4  
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หัวข้อการฝึกอบรมแบบห้องเรียน (Classroom Training) 
      ระยะเวลาฝึก 
          อบรม 

10) กำรทดสอบหลงักำรฝึกอบรม            4 
ระยะเวลารวมส าหรับการฝึกอบรมความรู้ชั้นสูง           150 ชม. 

 
- การประเมินการฝึกอบรมแบบห้องเรียน (Classroom Training) 

เพื่อประเมินวำ่พนกังำนท่ีผำ่นกำรฝึกอบรมในหอ้งเรียนนั้นเขำ้ใจบทเรียนไดม้ำกนอ้ยเพียงใด  
ควรท ำกำรทดสอบดว้ยแบบทดสอบ โดยตอ้งไดค้ะแนนไม่น้อยกวำ่ ร้อยละ 80 และตอ้งมีเวลำเขำ้รับ 
กำรอบรมไม่น้อยกว่ำร้อยละ 90 โดยจ ำเป็นตอ้งฝึกด้วยตวัอย่ำงจำกงำนจริง ให้หลำกหลำยจนเกิด 
ควำมช ำนำญ ฝึกกำรแกไ้ขปัญหำกรณีต่ำง ๆ อีกทั้งควรแยกส่วนกำรฝึกเป็นดำ้นกำรส ำรองท่ีนัง่บตัร
โดยสำร ดำ้นรำคำบตัรโดยสำร และดำ้นกำรออกบตัรโดยสำร เพื่อให้เกิดควำมเขำ้ใจอยำ่งจริงจงั หำก
ไม่ผำ่นกำรประเมิน ให้ศึกษำดว้ยตวัเอง และเขำ้รับกำรประเมินไดอี้ก 1 คร้ัง หำกไม่ผำ่นให้พน้สภำพ
กำรเป็นพนกังำน 
2.7. ด้านการฝึกอบรมแบบปฏิบัติงานจริง (On  the Job Training) 

- ระยะเวลาในการปฏิบัติงานจริง  
ในกำรฝึกอบรมแบบปฏิบติังำนจริงส ำหรับพนักงำนใหม่ท่ีเพิ่งผ่ำนกำรคดัเลือกเขำ้มำนั้น

เพื่อใหมี้ควำมช ำนำญ ควรไดรั้บกำรฝึกฝนจำกกำรปฏิบติังำนจริงโดยมีเจำ้หนำ้ท่ีอำวโุสคอยก ำกบัดูแล
อยำ่งใกลชิ้ด ดงันั้นในกำรฝึกอบรมแบบปฏิบติังำนจริง ควรใชร้ะยะเวลำ 3 เดือน 

- หัวข้อการปฏิบัติงานจริง 
เพื่อให้กำรฝึกอบรมแบบปฏิบติังำนจริง (On the Job Training) ประสบผลส ำเร็จ ดงันั้นจึง

ควรฝึกอบรมตำมหวัขอ้ส ำหรับกำรฝึกอบรมแบบปฏิบติังำนจริง ดงัน้ี 
1) กำรจองท่ีนัง่ 
2) กำรแกไ้ข หรือเปล่ียนแปลงท่ีนัง่ 
3) กำรยนืยนัท่ีนัง่กบัผูโ้ดยสำร 
4) กำรตรวจสอบกำรจอง 
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        5) กำรท ำกำรขอบริการพิเศษต่าง ๆ เช่น กำรขอท่ีนัง่ริมหนำ้ต่ำง กำรขออำหำรมงัสวรัิติ เป็นตน้ 
6) กำรแจง้ขอ้มูลท่ีเก่ียวกบักำรเดินทำง เช่น กำรเปล่ียนแปลงเวลำตำรำงกำรบิน กำรขนสัมภำระ 

เป็นตน้ 
7) กำรตอบค ำถำมเก่ียวกบักำรเดินทำง ขอ้ตกลง ขั้นตอน และเง่ือนไขกำรเดินทำง  
8) กำรค ำนวณค่ำบตัรโดยสำร  
9) กำรเตรียมและกำรออกบตัรโดยสำร  
10) กำรรับช ำระค่ำบตัรโดยสำรเคร่ืองบิน  
11) กำรเปล่ียนแปลงบตัรโดยสำร 
12) กำรค ำนวณและเก็บค่ำเปล่ียนแปลงบตัรโดยสำร 
13) กำรด ำเนินกำรกำรขอเงินคืนจำกบตัรโดยสำร (refund) 
14) กำรค ำนวณและเก็บค่ำขอเงินคืนเม่ือบตัรโดยสำรไม่ไดถู้กใช ้
15) กำรฝึกอบรมแบบปฏิบติังำนจริงกบักำรเรียนในห้องเรียนควรตอ้งสอดคลอ้งกนั 
16) กำรนัง่ท ำงำนกบัเจำ้หน้ำท่ีอำวุโสเพื่อศึกษำกำรปฏิบติังำน รวมถึงเรียนรู้กำรใช้ภำษำในกำร
โตต้อบ 

กบัผูโ้ดยสำร ทั้งภำษำไทยและภำษำองักฤษ รวมถึงฝึกทกัษะในกำรสนทนำทำงโทรศพัท์
และงำนดำ้นระบบเอกสำร 

 
- แนวทางการประเมิน 

แนวทำงในกำรประเมินกำรอบรมแบบปฏิบติังำนจริง มีหลกัเกณฑ์กำรให้น ้ ำหนักคะแนน
เพื่อท ำกำรประเมิน รวมถึงรำยละเอียดหวัขอ้ในกำรประเมินกำรอบรมแบบปฏิบติังำนจริง ดงัต่อไปน้ี 

หวัขอ้ในกำรประเมินกำรฝึกอบรมแบบปฏิบติังำนจริง 
ระดบัควำมเหมำะสม 

5 4 3 2    1 
1) คุณภำพของงำน (ท ำงำนท่ีไดรั้บมอบหมำยดว้ยควำม
ละเอียดรอบครอบ เรียบร้อยสมบูรณ์) 

     

2)  ปริมำณงำน (จ ำนวนงำนท่ีท ำไดส้ ำเร็จมีมำกกวำ่เป้ำหมำย 
ภำยใตร้ะยะเวลำท่ีก ำหนด) 
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หวัขอ้ในกำรประเมินกำรฝึกอบรมแบบปฏิบติังำนจริง 
ระดบัควำมเหมำะสม 

5 4 3 2   1 
3) ควำมรอบรู้ในงำน และควำมสำมำรถในกำรเรียน รู้  
(มีควำมรู้ควำมเขำ้ใจในงำนท่ีปฏิบติัและสำมำรถเรียนรู้ได้
อยำ่งรวดเร็ว) 

     

4 ) มี ค วำม เอ ำใจใส่ ใน งำน  (มี ค วำมตั้ ง ใจ  อุ ตส ำห ะ 
กระตือรือร้นในกำรท ำงำนและกำรติดตำมงำน) 

     

5) กำรประสำนงำนและกำรให้ควำม ร่วมมือกับผู ้อ่ืน  
(สำมำรถประสำนงำน และให้ควำมร่วมมือในกำรท ำงำน 
ร่วมกับผู ้ ร่วม งำน  ผู ้บั งคับบัญ ชำ และ  ผู ้ ท่ี เก่ี ยวข้อ ง 
ในกำรปฏิบติังำน) 

     

6) กำรพัฒนำตัวเอง (มีกำรปรับปรุงกำรท ำงำนเพื่อเสริม
ทกัษะส่วนตวั และพฒันำกำรท ำงำนใหดี้ข้ึน) 

     

7) กำรปฏิบติัตำมระเบียบวินยั (ปฏิบติัตำมระเบียบขอ้บงัคบั
ของบริษัท และปฏิบัติตนเป็นแบบอย่ำงท่ีดีให้กับเพื่อน
ร่วมงำน) 

     

8) มีควำมคิดริเร่ิมสร้ำงสรรค ์(สำมำรถน ำไปประยุกต์ใช้ใน
กำรปฏิบติังำนได)้ 

     

9) มีควำมรับผิดชอบ (มีควำมขยนัหมั่นเพียร สนใจทุ่มเท 
ปฏิบติังำนจนแลว้เสร็จทนัตำมก ำหนดเวลำ) 

     

      
- เกณฑ์การประเมิน 

เกณฑผ์ำ่นกำรปฎิบติังำนตอ้งไดค้ะแนนเฉล่ียไม่ต ่ำกวำ่ 3.5 และในแต่ละหวัขอ้ตอ้ง 
ไดค้ะแนนไม่ต ่ำกวำ่ 3.0 โดยมีระดบัควำมเหมำะสม ดงัต่อไปน้ี 
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ระดบัควำมเหมำะสม 
ระดบัคะแนน ตั้งแต่ 4.51 ถึง 5 หมำยถึง ดีมำก 
ระดบัคะแนน ตั้งแต่ 3.51 ถึง 4.50 หมำยถึง ดี 
ระดบัคะแนน ตั้งแต่ 2.51 ถึง 3.50 หมำยถึง ปำนกลำง 
ระดบัคะแนน ตั้งแต่ 1.51 ถึง 2.50 หมำยถึง ปรับปรุง 
ระดบัคะแนน ตั้งแต่ 0 ถึง 1.50 หมำยถึง ไม่ผำ่น 

- องค์ประกอบของผู้ประเมิน 

คณะกรรมกำรประเมินควรประกอบไปดว้ย หวัหนำ้งำน และเจำ้หนำ้ท่ีอำวุโส 
 

2.8. การฝึกอบรมแบบปฎบิัติงานจริง (On  the Job Training) คร้ังที ่2 (กรณไีม่ผ่านการประเมินคร้ัง
ที ่1) 

ในกรณีท่ีเจำ้หนำ้ท่ีส ำรองท่ีนัง่บตัรโดยสำรเคร่ืองบินไม่ผำ่นกำรฝึกอบรมแบบปฏิบติังำนจริงใน
คร้ังท่ี 1 จ  ำเป็นตอ้งต่อระยะเวลำในกำรฝึกอบรมแบบปฏิบติังำนจริงในคร้ังท่ี 2 แต่ตอ้งไม่เกิน 1.5 
เดือน และจะเนน้กำรฝึกเฉพำะในส่วนท่ีพนกังำนไม่ผำ่น และหลงัจำกจบกำรฝึกอบรมแบบปฏิบติังำน
จริงในคร้ังท่ี 2 แลว้ใหเ้ขำ้รับกำรประเมินอีกรอบ เม่ือผำ่นกำรประเมินก็จะเขำ้สู่กระบวนกำรบรรจุและ
ปฏิบติัหนำ้ท่ีต่อไป แต่หำกไม่ผำ่นใหพ้น้สภำพกำรเป็นพนกังำน 
 
2.9. การด ารงรักษาบุคลากร 

- แนวทางการปฏิบัติของฝ่ายที่เกีย่วข้อง 
หมำยถึงแนวทำงในกำรปฏิบติัร่วมกนัของผูท่ี้มีหน้ำท่ีเก่ียวข้องกับทุกฝ่ำยท่ีเก่ียวข้องกับ

ต ำแหน่งเจำ้หนำ้ท่ีส ำรองท่ีนัง่บตัรโดยสำรเคร่ืองบิน ควรมีกำรด ำเนินกำร ดงัน้ี 
1) คดัเลือกบุคลำกรท่ีมีทศันคติ ค่ำนิยม ควำมรู้ ควำมสำมำรถ และพฤติกรรม ท่ีสอดคลองกบั

แนวคิด ค่ำนิยมรวม ขีดควำมสำมำรถหลกั และวฒันธรรมองคก์ร 
2) กำรส่งเสริมใหมี้ควำมกำ้วหนำ้ในสำยอำชีพ และใหโ้อกำสในกำรพฒันำควำมกำ้วหนำ้ในอำชีพแก่
พนกังำน 
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3) กำรก ำหนดผลประโยชน์หรือผลตอบแทนให้สอดคล้องกบัผลกำรปฏิบติังำนของพนักงำน 
โดยมีระบบประเมินท่ีเป็นธรรมสำมำรถตรวจสอบได ้
4) กำรสร้ำงบรรยำกำศแห่งควำมไวว้ำงใจในองคก์ร 
5) กำรส่งเสริมพฤติกรรมในดำ้นจริยธรรมและคุณธรรมกำรปฏิบติังำน 
6) มีกำรสร้ำงสรรคอ์งคก์รแห่งกำรเรียนรู้ และองคก์รแห่งควำมสุข 
7) พนกังำนตอ้งไดรั้บควำมไวว้ำงใจจำกหวัหนำ้งำน ผูบ้ริหำรระดบัสูง และองคก์ร 
8) พนกังำนตอ้งไดรั้บมอบหมำยงำนท่ีมีคุณค่ำ และไดรั้บอ ำนำจในกำรปฏิบติังำนตำมต ำแหน่ง 
 หนำ้ท่ีงำนท่ีรับผดิชอบ โดยมีอิสระในกำรตดัสินใจ 
9) กำรเพิ่มควำมส ำคญัหรือคุณค่ำในงำนท่ีพนกังำนรับผดิชอบ 
10) พนกังำนตอ้งไดรั้บทรำบข่ำวสำรขององคก์รอยำ่งถูกตอ้ง ต่อเน่ือง และทนัสถำนกำรณ์ 
 
- ตัวอย่างกจิกรรมในการด ารงรักษาบุคลากร 
1) เพื่อเป็นกำรส่งเสริมใหมี้ควำมกำ้วหนำ้ในสำยอำชีพ และใหโ้อกำสในกำรพฒันำควำมกำ้วหนำ้ 

ในอำชีพแก่พนกังำน องคก์รควรจดัล ำดบัชั้นของต ำแหน่งใหช้ดัเจน พร้อมทั้งคุณสมบติั 
ในแต่ละต ำแหน่งไวช้ดัเจนเพื่อง่ำยแก่กำรพิจำรณำ 

2) จดัใหมี้สหภำพแรงงำน เพื่อท ำหนำ้ท่ีในกำรไกล่เกล่ียขอ้พิพำทต่ำง ๆ ระหวำ่งพนกังำนและ
องคก์ร เพื่อเป็นกำรสร้ำงบรรยำกำศแห่งควำมไวว้ำงใจในองคก์ร  

3) มีกำรจดักำรส่งเสริมพฤติกรรมในดำ้นจริยธรรม และคุณธรรมกำรปฏิบติังำน โดยกำรจดัใหมี้ 
     กำรท ำCorporate Social Responsibility (CSR) ซ่ึงเป็นควำมรับผดิชอบต่อสังคม และ   
     ส่ิงแวดลอ้มขององคก์ร  อำทิเช่น องคก์รอำจจดักิจกรรมโดยใหพ้นกังำนออกไปปลูกป่ำชำย 
เลน หรือจดักิจกรรม “นำงฟ้ำแสนดี ของเล่นน้ีเพื่อนอ้ง” โดยมีกำรไปรวบรวมรำยช่ือเด็ก ๆ ท่ี 
พิกำรซ ้ ำซอ้น จำกท่ีต่ำง ๆ อำทิเช่น บำ้นสำยรุ้ง รวมทั้งให้รำยละเอียดวำ่เด็กแต่ละคนอยำกไดอ้ะไร 

       เช่น แชมพู แพม เพิร์ส ของเล่น เป็นตน้ แลว้น ำมำให้พนกังำนท่ีตอ้งกำรเขำ้ร่วมโครงกำรเลือกวำ่ 
       ตอ้งกำรดูแลเด็กคนไหน แลว้ไปซ้ือของท่ีเด็กตอ้งกำรมำแลว้จะมีเจำ้หนำ้ท่ีมำรวบรวมของแลว้ 
      น ำไปใหเ้ด็ก ๆ อำจเป็นวำระปีใหม่ หรือเทศกำลเฉลิมฉลองต่ำง ๆ 
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4)  มีกำรจดัให้มีงำนฉลองวนัเกิดของพนักงำนในแต่ละเดือนพร้อมกบัมีกำรรวบรวมค ำชมจำก
ลูกคำ้ต่ำง ๆ มำประกำศร่วมในงำนดว้ย เพื่อเป็นกำรชมเชยพนกังำนคนนั้น และให้พนกังำนคน
อ่ืนรับรู้ดว้ย เพื่อเป็นกำรเพิ่มควำมส ำคญัหรือคุณค่ำในงำนท่ีพนกังำนรับผิดชอบ  

5) จดัสรรทุนต่ำง ๆ เพื่อเป็นกำรสร้ำงสรรค์องค์กรแห่งกำรเรียนรู้ และองค์กรแห่งควำมสุข เช่น  
ทุนสนบัสนุนกำรเรียนปริญญำโท เป็นตน้ 

6)  เพื่อให้พนกังำนไดรั้บทรำบข่ำวสำรขององคก์รอยำ่งถูกตอ้ง ต่อเน่ือง และทนัสถำนะกำรณ์ จึง
ควรจดัให้มีกำรประชุมรวมทั้งองคก์รทุก ๆ  3 เดือน เพื่อให้พนกังำนทั้งหมดมีแนวทำงปฏิบติั
ไปในทิศทำงเดียวกนั  

7) มีกำรมอบของท่ีระลึก อำทิเช่น เข็มท่ีระลึก ทองค ำหนัก เม่ือพนักงำนท ำงำนครบ 10 ปี  
เพื่อเป็นกำรขอบคุณท่ีมีควำมภักดีต่อองค์กร เพื่อให้ไปในทิศทำงเดียวกับกำรก ำหนด
ผลประโยชน์หรือผลตอบแทนให้สอดคล้องกบัผลกำรปฏิบติังำนของพนกังำน โดยมีระบบ
ประเมินท่ีเป็นธรรมสำมำรถตรวรสอบได ้

 
2.10. ข้อเสนอแนะ  

ตวัอยำ่งแผนกำรด ำรงรักษำบุคลำกรเร่ืองกำรส่งเสริมพฤติกรรมในดำ้นจริยธรรม และคุณธรรม            
กำรปฏิบติังำน อำ้งอิงจำกเอกสำรโครงกำรพฒันำระบบบริหำรจดักำรทรัพยำกรบุคคลระยะท่ี 2 ปี 
2557 

มีแนวทำงในกำรด ำรงรักษำบุคลำกรดงัต่อไปน้ี 
- หนงัสือท่ีควรอ่ำนเพื่อกำรด ำรงรักษำบุคลำกรเร่ืองกำรส่งเสริมพฤติกรรมในดำ้นจริยธรรม

และคุณธรรมกำรปฏิบติังำน 
1) “The Credibility Factor:” Kouzes, J.M. and B.Z. Posner. 
2) Integrity: Cater, S.L. New York: Basic Books 
3) Leadership and the Quest for Integrity: Badaracco, J.L., Jr., and R.R. Ellsworth. Boston. 
4) Principle-Centered Leadership: Covery, S. 
5) คุณธรรม จริยธรรม ของผูบ้ริหำร และจรรยำบรรณนกับริหำรกบักำรก ำกบัดูแลท่ีดี โดย
นิรภยัจนัทร์สวสัด์ิ 
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6) ขงจ๊ือ ฉบบักลยุทธ์และจริยธรรมนกับริหำร โดยอิโรโคะ คิเมอิ และอดุลย ์รัตนมัน่เกษม 
(แปล) 

7) จริยธรรมผูน้ ำรัฐ โดยแสวง อุดมศรี 
8) จริยธรรมในวชิำชีพ โดยวริยำ ชินวรรโณ (บรรณำธิกำร) 
9) จริยธรรมทำงธุรกิจ ผูเ้ขียน ชำญชยั อำจินสมำจำรม ดร. 
10) กำรสร้ำงจิตส ำนึกดำ้นคุณธรรมและจริยธรรม จุดประกำยให้ทุกภำคส่วนในสังคม เกิด

จิตส ำนึกดำ้นศีลธรรม คุณธรรมและจริยธรรม ผูเ้ขียน สมพร เทพสิทธำ 
11) จริยธรรมในวชิำชีพ ผูเ้ขียน วริยำ ชินวรรณโณ 
12) คุณธรรม จริยธรรมของผูบ้ริหำรและจรรยำบรรณนกับริหำรกบักำรก ำกบัดูแลท่ีดี ผูแ้ต่ง: 

นิรภยั จนัทร์สวสัด์ิ 
13) คุณธรรม จริยธรรมผูน้ ำรัฐ ผูเ้ขียน รศ.ดร., ปรำชญำ กลำ้ผจญั, ปรำชญำ กล้ำผจญั, รศ.

ดร. 
14) คุณธรรม จริยธรรม จรรยำบรรณวชิำชีพ ผูแ้ต่ง: ปรำชญำ กลำ้ผจญั 
15) จริยธรรมธุรกิจยคุโลกำภิวฒัน์: Business Ethics ผูเ้ขียน พรนพ พุกกะพนัธ์ุ, ดร. 
16) ยอดคุณธรรมขงจ๊ือ ๘ คุณธรรมส ำคญั ผูเ้ขียน อุดมพร อมรธรรม 
17) กำรสร้ำงจิตส ำนึกดำ้นคุณธรรมและจริยธรรม ผูเ้ขียน สมพร เทพสิทธำ 
18) คุณธรรมน ำควำมรู้ (ฉบบัปรับปรุงใหม่) ผูเ้ขียน อำจอง ชุมสำย ณ อยธุยำ, ดร. 

 
- ภำพยนตร์ท่ีควรดูเพื่อกำรด ำรงรักษำบุคลำกรเร่ืองกำรส่งเสริมพฤติกรรมในดำ้นจริยธรรม  

และคุณธรรมกำรปฏิบติังำน 
1) Philadephia 
2) Pride and Glorry 
3) Pride and Glorry 
4) The General’s Daughter 
5) A Feel Good Men 
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- กิจกรรมเพื่อกำรด ำรงรักษำบุคลำกรเร่ืองกำรส่งเสริมพฤติกรรมในด้ำนจริยธรรมและ

คุณธรรมกำรปฏิบติังำน 
 

ด้านการคิดและพฤติกรรม 
1) หำโอกำสในกำรด ำรงรักษำบุคลำกร และเสริมสร้ำงควำมเขำ้ใจดำ้นจริยธรรม หลกักำร 

และจรรยำบรรณของวชิำชีพอนัลึกซ้ึง และแบ่งปันขอ้มูลเหล่ำน้ีใหก้บับุคคลอ่ืน 
2) เปิดเผยควำมรู้สึกอย่ำงตรงไปตรงมำและแสดงควำมคิดเห็นอย่ำงจริงใจ รวมทั้งไม่หนี

ปัญหำและหลีกเล่ียงกำรตอบปัญหำท่ีไม่แน่ชดั 
3) พฒันำและปรับปรุงกำรใหค้  ำติชมในเชิงสร้ำงสรรค ์ตรงไปตรงมำ และซ่ือสัตยแ์ก่ผูอ่ื้น 
4) เขำ้ร่วมกิจกรรมต่ำง ๆ ท่ีเสริมสร้ำงคุณธรรมควำมดี 
5) เม่ือท ำส่ิงใดผดิพลำด ใหย้อมรับ และขอโทษ 
6) กลำ้เผชิญกบัควำมจริง ในกรณีท่ีเห็นว่ำผูอ่ื้นไม่ปฎิบติัตำมหลกักำรท่ีถูกตอ้ง ตอ้งฝึกให้

สำมำรถจะบอกกล่ำวอยำ่งตรงไปตรงมำ เพื่อธ ำรงไวซ่ึ้งควำมถูกตอ้ง พิทกัษ์ผลประโยชน์ 
และช่ือเสียงขององคก์ร 

7) ในสถำนกำรณ์ท่ียำกล ำบำกท่ีจะยืนหยดับนหลกักำรท่ีถูกตอ้ง ตอ้งฝึกให้สำมำรถยึดมัน่
และตั้งใจท่ีจะธ ำรงไวซ่ึ้งควำมถูกตอ้ง 

8) คอยหำโอกำสท่ีจะช่วยเหลือผูอ่ื้นท่ีอยูน่อกเหนือควำมรับผิดชอบ เพื่อให้สำมำรถท ำงำน
ใหดี้ข้ึนไดแ้ละเกิดประโยชน์ต่อองคก์รโดยรวมสูงสุด 

 
การโค้ช (Coaching) 

1) ดูแล แนะน ำ และช้ีใหเ้ห็นถึงหลกักำร จรรยำบรรณของวชิำชีพ และผลประโยชน์ท่ีไดรั้บ 
2) เล่ำประสบกำรณ์และช้ีให้เห็นถึงควำมส ำคัญของกำรรักษำสัจจะและผลกระทบต่อ

ควำมส ำเร็จท่ีย ัน่ยนืของหน่วยงำนและองคก์ร 
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ช่ือหลกัสูตรการฝึกอบรม: ธรรมะในชีวติประจ าวนั 
วตัถุประสงค์ 

1) เพื่อใหผู้เ้ขำ้อบรมไดรั้บค ำเทศน์ท่ีใชใ้นชีวติประจ ำวนั 
2) เพื่อใหผู้เ้ขำ้อบรมมีจริยธรรมประกอบกำรท ำงำนในสำยอำชีพ 

 
กรอบเน้ือหาหลกัสูตร 
เน้ือหำหลกัสูตรประกอบดว้ย กำรบรรยำยเพื่อใหเ้ห็นถึง 

1) กรอบแนวคิดในเร่ืองศีล ๕ 
2) กรอบแนวคิดในเร่ืองมรรค ๘ โดยเฉพำะเร่ืองสัมมำกมัมนัโต (กระท ำชอบ) สัมมำอำชีโว 
    (เล้ียงชีพชอบ) และสัมมำวำยำโม (เพียรชอบ) 
3) พรหมวหิำร ๔ (เมตตำ กรุณำ มุทิตำ อุเบกขำ) 
4) มีกำรเสวนำเร่ืองหลกัธรรมค ำสั่งสอนกบังำนในชีวติประจ ำวนั 

 
ระยะเวลาของหลกัสูตร 
ไม่นอ้ยกวำ่ ๒ วนัโดยอำจรวมกำรฝึกสมำธิ ฯลฯ 

 
แนวทางการประเมินผล 
ผูเ้ขำ้อบรมจะถูกประเมินเม่ือเร่ิมกำรฝึกอบรมและส้ินสุดกำรฝึกอบรมวำ่มีระดบักำร  

พฒันำควำมเขำ้ใจหรือไม่เพียงใด นอกจำกนั้น ให้ผูบ้งัคบับญัชำประเมินว่ำในกำรปฏิบติังำนจริงนั้น
สำมำรถน ำไปปรับใชห้รือไม่ 
 
 

 
 



 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ง 

ตวัอย่างหนังสือประเภทต่าง ๆ ในการด าเนินการวจิยั 
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ประวตัผู้ิจดัท ำวทิยำนิพนธ์ 
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