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บทที ่1 

บทน ำ 
 

1.1กกควำมเป็นมำและควำมส ำคญั 
ปัจจุบนัการเดินทางทางอากาศได้รับความนิยมเพิ่มมากข้ึน นอกจากความสะดวกสบาย 

และความรวดเร็วท่ีผูเ้ดินทางจะได้รับแล้ว ยงัมีส่ิงส าคญัอีกหน่ึงอย่างท่ีผูเ้ดินทางค านึงถึงนั่นคือ

ความปลอดภยัในการเดินทาง การเดินทางทางอากาศถือไดว้่าเป็นการเดินทางที่ปลอดภยัเมื่อ

เทียบกบัการคมนาคมประเภทอ่ืน ๆ จากรายงานการเกิดอุบัติเหตุระหว่างปี ค.ศ. 2018-2019  

โดยอุบติัเหตุบนท้องถนนทัว่โลกมีมากถึง 1.3 ล้านคร้ัง (Brian, 2019) และจากการรายงานของ 

Aviation Safety Network (Laura, 2019) กล่าวถึงจ านวนอุบติัเหตุทางอากาศทัว่โลกมีจ านวนทั้งส้ิน 

15 คร้ัง เม่ือเปรียบเทียบอุบติัเหตุบนทอ้งถนนและบนอากาศพบว่า จ  านวนอุบติัเหตุท่ีเกิดข้ึนทาง

อากาศมีนอ้ยกวา่อุบติัเหตุทางบกเป็นอยา่งมาก จึงเป็นอีกเหตุผลหน่ึงท่ีท าใหก้ารเดินทางทางอากาศ

มีความน่าเช่ือถือ ปลอดภยั และมีแนวโนม้ของการใชบ้ริการมากข้ึน 

จากรายงานการสรุปขอ้มูลข่าวสารอุตสาหกรรมการบินไทย ประจ าเดือนมกราคม พ.ศ. 2560 

โดยแผนกวิจยัและพฒันาธุรกิจการบิน ส านกัวิจยัและพฒันาธุรกิจการบิน สถาบนัการบินพลเรือน 

(สถาบนัการบินพลเรือน, www, 2560) ไดก้ล่าววา่ จ  านวนผูโ้ดยสารท่ีเดินทางทางอากาศท่ีเพิ่มข้ึน 

ในแต่ละปี เป็นส่ิงท่ีช้ีให้เห็นวา่ การเดินทางประเภทน้ีไดรั้บความนิยม จากขอ้มูลสถิติขององคก์าร

การบินพลเรือนระหว่างประเทศ (International Civil Aviation Organization; ICAO) ระบุตวัเลข

เบ้ืองตน้ของจ านวนผูโ้ดยสารทั้งหมดในเท่ียวบินประจ าใน พ.ศ. 2559 อยู่ท่ีประมาณ 3.7 พนัลา้น

คน เพิ่มข้ึนร้อยละ 6 จาก พ.ศ. 2558 จ  านวนเท่ียวบินขาออกทัว่โลกเพิ่มข้ึนเป็น 35 ลา้นเท่ียวบิน ท า

ใหป้ริมาณการขนส่งผูโ้ดยสารทัว่โลก (RPKs) อยูท่ี่ 7,015 พนัลา้นคน-กิโลเมตร เพิ่มข้ึนร้อยละ 6.3 

ขอ้มูลเหล่าน้ีแสดงให้เห็นถึงปริมาณความตอ้งการของผูโ้ดยสารทัว่โลกต่อการเดินทางทางอากาศ

เพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ือง 

เ ม่ือความต้องการในการใช้บริการขนส่งทางอากาศเพิ่มข้ึน ส่งผลให้บุคลากรด้าน

อุตสาหกรรมการบินเป็นท่ีตอ้งการเพิ่มข้ึนเช่นกนั ทั้งสายงานภาคพื้นและทางอากาศ เช่น พนกังาน

บริการภาคพื้นดิน  วศิวกรซ่อมบ ารุงอากาศยาน เจา้หนา้ท่ีควบคุมจราจรทางอากาศ นกับิน พนกังาน 
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ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน เป็นตน้ ซ่ึงแต่ละต าแหน่งมีหน้าท่ีและความรับผิดชอบแตกต่างกนัออกไป  

แต่มีความเช่ือมโยงและความสัมพนัธ์ในการท างาน ไม่สามารถขาดต าแหน่งใดต าแหน่งหน่ึงไปได ้

เพื่อให้เกิดความปลอดภยัและความประทบัใจในการเดินทาง บุคลากรดา้นอุตสาหกรรมการบิน

นอกจากจะมีความรู้ความสามารถเฉพาะด้านแลว้ ตอ้งมีความอดทน ความรับผิดชอบ ไหวพริบ 

สติปัญญา และทกัษะทางดา้นภาษา เพื่อใชใ้นการท างานใหเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุด   

อาชีพและต าแหน่งงานจ านวนมากท่ีเก่ียวขอ้งกบัอุตสาหกรรมการบิน ได้รับความสนใจ

อย่างต่อเน่ืองจากบุคคลท่ีตอ้งการประกอบอาชีพทางดา้นน้ี และเป็นอาชีพท่ีอุตสาหกรรมการบิน 

มีความตอ้งการสูง เพื่อใหเ้พียงพอต่อการเติบโตของอุตสาหกรรมการบิน หากอาชีพต่าง ๆ เหล่าน้ีมี

จ  านวนไม่เพียงพอย่อมส่งผลกระทบต่อองค์กรหรือสายการบิน ตวัอย่างเช่น การประท้วงของ

พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินสายการบินยูไนเต็ด แอร์ไลน์ ในเดือนธันวาคม พ.ศ. 2561 เน่ืองจาก

ไม่พอใจนโยบายของสายการบิน ท่ีจะลดจ านวนพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินในชั้นธุรกิจของ

เท่ียวบินระหว่างประเทศ ซ่ึงบรรดาผูป้ระทว้งบางคนให้สัมภาษณ์ว่า นโยบายดงักล่าวก่อให้เกิด

ความเส่ียงต่อความปลอดภยั และความพึงพอใจในการบริการของผูโ้ดยสาร เป็นการเพิ่มภาระงาน

ให้กบัพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน และส่งผลต่อค่าตอบแทนท่ีพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจะ

ไดรั้บ เพราะค่าตอบแทนของเท่ียวบินระหวา่งประเทศสูงกวา่ภายในประเทศ การประทว้งเกิดข้ึนใน

หลายสนามบินทัว่สหรัฐอเมริกา หากนโยบายดงักล่าวถูกบงัคบัใช ้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน

จ านวนมากจะรวมตวักนัหยดุงาน (Leslie, Online, 2018) 

หากสายการบินใดให้ความส าคญัต่อสวสัดิการและความเป็นอยูข่องพนกังานแลว้ ยอ่มท าให้

มีผูส้นใจอยากเขา้ร่วมท างานด้วย เช่น สายการบินในแถบตะวนัออกกลาง ซ่ึงการเปิดรับสมคัร

พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินของสายการบินในแต่ละคร้ัง ได้รับความสนใจจากผูท่ี้ต้องการ

ประกอบอาชีพน้ีเป็นอยา่งมาก สังเกตจากสัดส่วนของผูส้มคัรท่ีมีจ  านวนมากแต่สายการบินตอ้งการ

ผูท่ี้ผา่นการคดัเลือกในจ านวนนอ้ย โดยเหตุผลส่วนใหญ่ท่ีผูส้มคัรหลายคนตอ้งการประกอบอาชีพ

พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน คือ รายไดแ้ละสวสัดิการท่ีจะไดรั้บ แต่ทุกอาชีพยอ่มมีทั้งขอ้ดีและ

ขอ้เสีย ส าหรับขอ้เสียของการประกอบอาชีพพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินนั้นมีหลายประการ

ดว้ยกนั ข้ึนอยูก่บัองคป์ระกอบท่ีแตกต่างกนั เช่น ตารางงานท่ีไม่แน่นอน สามารถเปล่ียนแปลงได้

ตลอดเวลาข้ึนอยู่กบัสภาพอากาศหรือปัจจยัอ่ืน ๆ (Dorethea, 2017) ซ่ึงส่งผลให้พนกังานตอ้นรับ 

บนเคร่ืองบินพกัผ่อนและมีพฤติกรรมการด ารงชีพท่ีไม่เป็นเวลา จึงท าให้เกิดผลเสียต่อสุขภาพ  

เกิดโรคภยัต่าง ๆ เช่น ไมเกรน กรดไหลยอ้น เป็นตน้ ปัญหาความเครียดท่ีเกิดจากผูโ้ดยสารหรือ
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เพื่อนร่วมงาน ปัญหาทางด้านจิตใจโดยเฉพาะพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินประจ าสายการบิน

ต่างประเทศ เป็นตน้ ซ่ึงปัญหาเหล่าน้ีส่งผลกระทบต่อประสิทธิภาพในการท างาน  

ส านกัท่ีปรึกษา กรมอนามยั (2560) ไดก้ล่าวไวว้า่ หากพนกังานในองคก์รมีสุขภาพร่างกายท่ี

แขง็แรง มีความพร้อมทั้งกายและใจในการปฏิบติังาน ยอ่มท าใหป้ระสิทธิภาพในการท างานสูงกวา่

ช่วงท่ีร่างกายเจ็บป่วยหรือมีความทุกข์กายทุกข์ใจ สามารถท าให้ผลิตสินคา้ท่ีมีคุณภาพและการ

บริการตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากข้ึน ส่งผลให้การประกอบการของบริษทัหรือองคก์ร

ดีข้ึนตามล าดบั และสามารถแบ่งปันผลก าไรมาตอบแทนพนกังานทั้งในรูปของค่าตอบแทนพิเศษ 

การปรับปรุงสภาพแวดล้อม เคร่ืองมือ เคร่ืองจกัร รวมถึงการพฒันาคนในองค์กรให้มีความรู้

ความสามารถดีข้ึน ท าให้พนกังานในองคก์รมีขวญัและก าลงัใจ จงรักภกัดีต่อองคก์ร ปฏิบติังานใน

หนา้ท่ีไดเ้ต็มก าลงัความสามารถ ไม่ลากิจเกินความจ าเป็น องคก์รสามารถรักษาบุคลากรท่ีมีความรู้

ความสามารถให้อยู่กบัองค์กรได ้โดยไม่ลาออกไปแสวงหางานใหม่ ท าให้องค์กรเขา้สู่วงจรแห่ง 

สุขภาวะ มีความเจริญรุ่งเรืองอยา่งต่อเน่ืองและย ัง่ยนื 

การปฏิบติัหน้าท่ีของพนกังานบนเคร่ืองบินนั้น ไม่ไดเ้ร่ิมตน้เม่ือพนกังานตอ้นรับกา้วเขา้สู่

เคร่ืองบิน แต่เร่ิมจากการรายงานตวัและการประชุมก่อนปฏิบติัหนา้ท่ีบนเคร่ืองบิน เพื่อเตรียมความ

พร้อมในทุกด้าน เช่น การเตรียมเอกสารท่ีใช้ในการปฏิบติัหน้าท่ี การตรวจความเรียบร้อยของ

เคร่ืองแต่งกาย ตรวจสอบสภาพความพร้อมทั้งร่างกายและจิตใจ ขอ้มูลเก่ียวกบัเท่ียวบิน รวมถึงการ

บริการบนเท่ียวบินนั้น และมีอีกส่ิงหน่ึงท่ีขาดไม่ไดคื้อ การแนะน าตวัและท าความรู้จกักนัเบ้ืองตน้

ของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินแต่ละคน รวมถึงนกับินในเท่ียวบินนั้นดว้ย  

หนา้ท่ีของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ไดแ้ก่ 1) หนา้ท่ีในการอ านวย

ความสะดวกสบายให้กบัผูโ้ดยสาร เช่น การบริการอาหารเคร่ืองด่ืม การจดัเตรียมท่ีนัง่ นิตยสาร 

หนงัสือพิมพ ์เป็นตน้ และ 2) หนา้ท่ีในการรักษาความปลอดภยั เช่น การดูแลอุปกรณ์เก่ียวกบัความ

ปลอดภยัในห้องผูโ้ดยสารให้อยูใ่นสภาพพร้อมใชง้าน การช่วยเหลือผูโ้ดยสารกรณีเกิดเหตุฉุกเฉิน 

การปฐมพยาบาลให้กบัผูโ้ดยสารท่ีเจ็บป่วย และดูแลความเรียบร้อยในห้องผูโ้ดยสารเพื่อความ

ปลอดภยั เป็นต้น หากพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินบกพร่องในการปฏิบัติหน้าท่ี อาจท าให้

ผูโ้ดยสารเกิดความไม่พอใจ ไม่อยากใช้บริการกบัสายการบินอีกในคร้ังต่อไป ดงันั้น พนักงาน

ตอ้นรับบนเคร่ืองบินควรปฏิบติัหน้าท่ีให้ครบถว้น เพื่อสร้างความประทบัใจ ความพึงพอใจ และ

ความปลอดภยัแก่ผูโ้ดยสาร 
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จากการส ารวจสายการบินยอดเยี่ยม โดย Skytrax; World Airline Awards (2018) ท่ีเปิด

โอกาสให้ผูโ้ดยสารจากทัว่โลกลงคะแนนความพึงพอใจในการบริการดา้นต่าง ๆ ของสายการบิน 

จากผลการลงคะแนนดงักล่าว ท าให้สายการบินชั้นน าจากตะวนัออกกลาง ท่ีไดรั้บคดัเลือกให้เป็น

สายการบิน 1 ใน 10 สายการบินยอดเยี่ยมตั้งแต่ปี พ.ศ. 2551-2560 ประกอบด้วย 3 สายการบิน 

ไดแ้ก่ 

1)กกสายการบินกาตา้ร์ แอร์เวยส์ สายการบินประจ าชาติของกาตา้ร์ ประจ าการท่ีกรุงโดาา 

ก่อตั้งเม่ือปี พ.ศ. 2540 ให้บริการแก่ผูโ้ดยสารด้วยฝูงบินกว่า 180 ล า ไปยงัจุดหมายปลายทาง

มากกวา่ 160 สนามบินทัว่โลก ภายใตก้ารบริหารงานของประธาน Mr. Akbar Al Baker สายการบิน

การ์ต้า แอร์เวย์ส มีการเติบโตอย่างรวดเร็วและได้รับรางวลัรับรองถึงคุณภาพการบริการอย่าง

ต่อเน่ือง เป็นสายการบินพนัธมิตรในกลุ่ม Oneworld (Qatar Airways, www, 2017) 

2)กกสายการบินเอทิาดั แอร์เวยส์ สายการบินแห่งชาติสหรัฐอาหรับเอมิเรตส์ ประจ าการท่ีรัฐ

อาบูดาบี ก่อตั้งตามพระราชกฤษฎีกาเม่ือเดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2546 ปัจจุบนัมีจ านวนฝงูบินกวา่ 120 

ล า ไปยงัจุดหมายปลายทางมากกว่า 110 สนามบินทัว่โลก ซ่ึงสอดคลอ้งตามสโลแกน “From Abu 

Dhabi to the World” (Etihad Airways, Online, 2018) 

3)กกสายการบินเอมิเรตส์ แอร์ไลน์ ประจ าการท่ีรัฐดูไบ สหรัฐอาหรับเอมิเรตส์ ก่อตั้งเม่ือปี 

พ.ศ. 2528 เปิดใหบ้ริการคร้ังแรกดว้ยเคร่ืองบินเพียง 2 ล า ปัจจุบนัเป็นสายการบินท่ีใหบ้ริการเฉพาะ

เคร่ืองบินแบบแอร์บัส A380 และโบอ้ิง B777 มากท่ีสุดในโลกด้วยจ านวนกว่า 230 ล า ไปยงั

จุดหมายปลายทางมากกวา่ 150 สนามบินทัว่โลก (Emirates Airline, Online, 2018) 

จากผลการคดัเลือกให้เป็น 1 ใน 10 สายการบินยอดเยี่ยม ท าให้ทราบว่าสายการบินทั้ง 3  

สายการบินนั้น ได้มีการพฒันาท่ีไม่หยุดน่ิงเพื่อให้เกิดการบริการท่ีตอบโจทยค์วามตอ้งการของ

ผูโ้ดยสารมากท่ีสุด จึงน ามาซ่ึงการแข่งขนัในดา้นต่าง ๆ อีกมากมาย เช่น ราคาบตัรโดยสาร รูปแบบ

การบริการ เส้นทางการบิน รวมถึงพนกังานตอ้นรับท่ีมีอธัยาศัยและทศันคติท่ีดีจากทัว่โลก ทั้งน้ี

พบว่า มีพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินชาวไทยเป็นจ านวนมากท่ีปฏิบติัหน้าท่ีให้กบัสายการบิน 

ชั้นน าในตะวนัออกกลางทั้ง 3 สายการบิน การปฏิบติัหน้าท่ีของพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 

ชาวไทยท่ามกลางความหลากหลายทางวฒันธรรมของเพื่อนร่วมงาน การพกัอาศยัในต่างประเทศ 

อีกทั้ ง องค์ประกอบอ่ืน ๆ ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีท้าทายส าหรับพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินชาวไทย 

ก่อให้เ กิดการปรับตัวเพื่อการท างานท่ีมีประสิทธิภาพมากยิ่ง ข้ึน อาชีพพนักงานต้อนรับ 

บนเคร่ืองบินเป็นอีกหน่ึงงานบริการ ท่ีผูรั้บบริการหรือผูโ้ดยสารสามารถรับรู้ไดถึ้งระดบัการบริการ
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และส่งผลต่อจิตใจ สามารถท าให้เกิดความรู้สึกทั้งในแง่บวกและลบต่อการบริการจากพนักงาน

ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีสายการบินให้ความส าคญัเพื่อให้สามารถรักษาระดบัการบริการ 

และเป็นจุดเด่นท่ีไดเ้ปรียบคู่แข่งขนั ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจในการศึกษาองคป์ระกอบท่ีส่งผลต่อการ

ท างานของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินชาวไทยในสายการบินตะวนัออกกลาง เพื่อเป็นแนวทาง

ในการปฏิบติัใหก้บัผูท่ี้สนใจในการประกอบวชิาชีพในดา้นน้ี 

 

1.2กกวตัถุประสงค์กำรวจิัย 
1)กกเพื่อศึกษาและวิเคราะห์องค์ประกอบท่ีส่งผลต่อการท างานของพนักงานต้อนรับ 

บนเคร่ืองบินชาวไทยในสายการบินตะวนัออกกลาง 
2)กกเพื่อเสนอแนวทางการปฏิบัติตนของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินชาวไทยใน 

สายการบินตะวนัออกกลาง 
  

1.3กกขอบเขตของกำรวจิัย 

การวิจัยคร้ังน้ีเป็นการวิจัยองค์ประกอบท่ีส่งผลต่อการท างานของพนักงานต้อนรับ 

บนเคร่ืองบินชาวไทยในสายการบินตะวนัออกกลาง โดยเป็นการวิจยัเชิงส ารวจและเก็บรวบรวม

ข้อมูล ซ่ึงผูว้ิจยัได้แบ่งขอบเขตของการวิจยัเป็น 3 ด้าน ได้แก่ ด้านประชากรและกลุ่มตวัอย่าง  

ดา้นเน้ือหา และดา้นระยะเวลา ดงัต่อไปน้ี 

 1.3.1กกขอบเขตด้ำนประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

1)กกขอบเขตดา้นประชากร ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีคือ  พนกังานตอ้นรับ

บนเคร่ืองบินชาวไทยท่ีปฏิบัติหน้าท่ีในตะวนัออกกลาง ได้แก่ สายการบินกาต้าร์ แอร์เวย์ส  

สายการบินเอทิาดั แอร์เวยส์ และสายการบินเอมิเรตส์ แอร์ไลน์  

2)กกขอบเขตกลุ่มตวัอย่าง เน่ืองจากกลุ่มประชากรมีขนาดใหญ่และไม่ทราบ

จ านวนท่ีแน่นอน ผูว้จิยัจึงใชสู้ตรไม่ทราบขนาดประชากรของ W.G. Cochran (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา, 

2549 อา้งถึงใน ธนกฤต ดีพลภกัด์ิ, 2556) ซ่ึงก าหนดระดบัค่าความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และระดบัค่า

ความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 จากสูตรท่ีใชค้  านวณสามารถหากลุ่มตวัอยา่งได ้385 คน    

 1.3.2กกขอบเขตด้ำนเน้ือหำ 

การวิจัยคร้ังน้ีผู ้วิจ ัยได้ศึกษาเ ก่ียวกับองค์ประกอบท่ีส่งผลต่อการท างาน 

ของพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินชาวไทยในสายการบินตะวนัออกกลาง ได้แก่ องค์ประกอบ 
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ส่วนบุคคล องค์ประกอบด้านการฝึกอบรม องค์ประกอบด้านการปฏิบัติงานบนเคร่ืองบิน  

และองคป์ระกอบดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน 

 1.3.3กกขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 

การวิจยัคร้ังน้ีมีช่วงระยะเวลาในการด าเนินการวิจยัตั้ งแต่เดือนมกราคม 2561  

ถึงเดือนมีนาคม 2562  

 

1.4กกประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
1)กกทราบถึงองคป์ระกอบท่ีส่งผลต่อการท างานของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินชาวไทย

ในสายการบินตะวนัออกกลาง 
2)กกน าผลการวิจยัไปใช้เพื่อเป็นแนวทางในการท างานของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน

ชาวไทยในสายการบินตะวนัออกกลางใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
 

1.5กกค ำอธิบำยศัพท์ 
1)กกพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินชาวไทย (Thai flight attendant หรือ Thai cabin crew) 

หมายถึง บุคคลซ่ึงมีสัญชาติไทย ท่ีให้บริการด้านความปลอดภัยและอ านวยความสะดวก 

แก่ผูโ้ดยสารบนเคร่ืองบิน ดูแลอุปกรณ์เก่ียวกบัความปลอดภยัในห้องผูโ้ดยสารให้อยู่ในสภาพ

พร้อมใช้งานและสาธิตอุปกรณ์ดงักล่าวก่อนการเดินทาง ช่วยเหลือผูโ้ดยสารกรณีเกิดเหตุฉุกเฉิน 

ช่วยเหลือด้านการปฐมพยาบาล ดูแลความเรียบร้อยในห้องผูโ้ดยสารเพื่อความปลอดภยัตั้งแต่ 

ผูโ้ดยสารข้ึนเคร่ืองบินจนกระทัง่เคร่ืองบินถึงจุดหมายปลายทาง 

2)กกสายการบินตะวนัออกกลาง (Middle East airlines) หมายถึง สายการบินกาตา้ร์ แอร์เวยส์ 

สายการบินประจ าชาติกาตา้ร์ สายการบินเอทิาดั แอร์เวยส์ สายการบินประจ าชาติสหรัฐอาหรับ 

เอมิเรตส์ และสายการบินเอมิเรตส์ แอร์ไลน์ ประจ าการท่ีรัฐดูไบ สหรัฐอาหรับเอมิเรตส์  

3)กกองค์ประกอบด้านการปฏิบัติงานบนเคร่ืองบิน หมายถึง องค์ประกอบท่ีมีผล  

ต่อการปฏิบติังานบนเคร่ืองบินของพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ประกอบด้วย ความสามารถ 

ในการตดัสินใจแกไ้ขปัญหา 

4)กกองค์ประกอบด้านการฝึกอบรม หมายถึง การฝึกอบรมท่ีองค์กรจดัเตรียมไวส้ าหรับ 

ฝึกอบรมพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน เพื่อให้เกิดประโยชน์และประสิทธิภาพในการท างาน 
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ประกอบดว้ยการฝึกอบรมดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี ดา้นความปลอดภยั ดา้นการปฐมพยาบาลและช่วยชีวิต

เบ้ืองตน้ ดา้นการบริการ และดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 

5)กกองคป์ระกอบดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน หมายถึง องคป์ระกอบท่ีมีส่วนผลกัดนั

ให้พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ ประกอบด้วย นโยบาย 

องคก์าร ค่าตอบแทน อุปกรณ์ท่ีใชใ้นระหวา่งปฏิบติังาน 

6)กกองคป์ระกอบส่วนบุคคล หมายถึง องคป์ระกอบของแต่ละบุคคลท่ีส่งผลต่อการท างาน

ของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินชาวไทยในสายการบินตะวนัออกกลาง ประกอบดว้ย เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา อายุงาน/ประสบการณ์การท างานจนถึงปัจจุบัน สายการบิน ต าแหน่งงาน 

สถานภาพ และรายไดท้ั้งหมดเฉล่ียต่อเดือน  

7)กกICAO ยอ่มาจาก International Civil Aviation Organization หมายถึง หน่วยงานช านาญ

พิเศษของสหประชาชาติ จดัตั้ งข้ึนเพื่อวางระเบียบ ข้อบงัคบั ส าหรับกิจกรรมการบินระหว่าง

ประเทศให้มีความปลอดภยัสูงสุด มีสมาชิก 192 ประเทศ ส านกังานใหญ่ตั้งอยูท่ี่เมืองมอนทรีออล 

ประเทศแคนาดา  

8)กกRPK ย่อมาจาก Revenue Passenger-Kilometers หมายถึง ปริมาณการขนส่งผูโ้ดยสาร 

(จ านวนผูโ้ดยสาร x ระยะทางบิน) 

9)กกSOP ยอ่มาจาก Standard Operation Procedure หมายถึง ขั้นตอนการปฏิบติังานท่ีชดัเจน 

เพื่อใหอ้งคก์รมีการปฏิบติังานอยา่งถูกตอ้งและมีทิศทางเดียวกนัทั้งหมด 

10)กกSkytrax หมายถึง หน่วยงานท่ีท าหนา้ท่ีในการศึกษาและวิจยัดา้นธุรกิจการบินและการ

ขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ ก่อตั้งเม่ือ ค.ศ. 1989 มีส านักงานอยู่ท่ีกรุงลอนดอน สหราช

อาณาจกัร  

 



 

บทที ่2 

ปริทัศน์วรรณกรรมและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 

 การวจิยัเร่ือง องคป์ระกอบท่ีส่งผลต่อการท างานของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินชาวไทย

ในสายการบินตะวันออกกลาง ผู ้วิจ ัยได้ท าการศึกษาปริทัศน์วรรณกรรม แนวคิด ทฤษฎี  

และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยน าเสนอรายละเอียด ดงัต่อไปน้ี 

 1)กกความรู้ทัว่ไปเก่ียวกบัสายการบินตะวนัออกกลาง  

 2)กกแนวคิดเก่ียวกบัพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 

 3)กกแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัองคป์ระกอบท่ีส่งผลต่อการท างาน 

 4)กกงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 5)กกกรอบแนวคิดการวจิยั 

 

2.1กกความรู้ทัว่ไปเกีย่วกบัสายการบินตะวนัออกกลาง 
สายการบินตะวนัออกกลางในการวิจัยคร้ังน้ี ประกอบด้วย 3 สายการบินชั้นน า ได้แก่  

1) สายการบินกาต้าร์ แอร์เวย์ส  2) สายการบินเอทิฮดั แอร์เวย์ส และ 3) สายการบินเอมิเรตส์  

แอร์ไลน์ ซ่ึงแต่ละสายการบินมีขอ้มูลท่ีน่าสนใจดงัน้ี 
2.1.1กกสายการบินกาต้าร์ แอร์เวย์ส 

สายการบินกาต้าร์ แอร์เวย์ส  (IATA code; QR) เป็นสายการบินประจ าชาติของ

ประเทศกาตา้ร์   เปิดให้บริการในปี พ.ศ. 2540 ซ่ึงถือวา่เป็นสายการบินท่ีมีการเติบโตเป็นอยา่งมาก

ในตะวนัออกกลาง จากการพฒันาท่ีไม่หยุดย ั้งเพื่อให้ทนัต่อการเปล่ียนแปลงและการแข่งขนัของ

อุตสาหกรรมการบินในปัจจุบนั   สามารถท าให้สายการบินกาต้าร์ แอร์เวย์ส ได้รับรางวลัและ 

มีช่ือเสียงเป็นอย่างมาก ดว้ยบริการท่ีดีเลิศจากพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินท่ีมาจากหลากหลาย

ประเทศทัว่โลก อีกทั้ง ยงัให้บริการด้วยเคร่ืองบินท่ีมีความเหมาะสมกบัแต่ละเส้นทางการบิน 

มากถึง 188 ล า ไปยงั 150 สนามบิน ใน 6 ทวปี  

เพื่อให้การท างานมีประสิทธิภาพท่ีย ัง่ยืน สายการบินกาตา้ร์ แอร์เวยส์ ไดก้ าหนด

วสิัยทศัน์เพื่อท าให้สายการบินกาตา้ร์   แอร์เวยส์   เป็นสายการบินเดียวเท่านั้นท่ีผูโ้ดยสารตอ้งการ
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ใช้บริการ โดยสามารถตอบโจทยค์วามต้องการของผูรั้บบริการทั้งในด้านจ านวนเท่ียวบินและ

เส้นทางการบิน อีกทั้ง มอบการบริการท่ีดีท่ีสุดด้วยบุคลากรท่ีมีประสบการณ์ และความเป็นมือ

อาชีพมากกวา่ 46,000 คนจากทัว่โลก (Qatar Airways, www, 2018) 

จากความมุ่งมัน่ในการท างานเพื่อให้ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจมากท่ีสุด ท าให้

สายการบินกาตา้ร์ แอร์เวยส์ ไดรั้บเลือกให้เป็นสายการบินท่ีดีท่ีสุดในโลก ในปี พ.ศ. 2554 2555 

2558 และ 2560 จาก Skytrax; World Airline Awards อีกทั้ง ยงัไดรั้บอีกหลายรางวลัในปี พ.ศ. 2561

ไดแ้ก่ 1) รางวลัสายการบินท่ีดีท่ีสุดในตะวนัออกกลาง และ 2) รางวลัสายการบินท่ีมีชั้นธุรกิจท่ีดี

ท่ีสุดในโลก (Skytrax, www, 2018) 

นอกจากการสร้างความเช่ือมัน่ให้ผูรั้บบริการในด้านการบริการแล้ว สายการบิน

กาตา้ร์ แอร์เวยส์ ไดเ้ขา้ร่วมกบัเครือข่ายพนัธมิตรของสายการบินชั้นน าระดบัโลกท่ีมุ่งมัน่ใหบ้ริการ

ดว้ยมาตรฐานสูงสุดและอ านวยความสะดวกในการเดินทางไปยงัเมืองต่าง ๆ มากกวา่ 1,000 เมือง

ทัว่โลก ภายใตช่ื้อ Oneworld ประกอบดว้ย 13 สายการบิน ไดแ้ก่ 1) สายการบินอเมริกนั แอร์ไลน์ส 

2) สายการบินบริติช แอร์เวยส์ 3) สายการบินคาเธ่แปซิฟิก 4) สายการบินฟินแอร์ 5) สายการบิน 

ไอบีเรีย 6) สายการบินเจแปน แอร์ไลน์ส 7) สายการบินลาแทม แอร์ไลน์ 8) สายการบินมาเลเซีย  

แอร์ไลน์ 9) สายการบินแควนตสั 10) สายการบินกาตา้ร์ แอร์เวยส์ 11) สายการบินรอยลัจอร์แดน

เนียน 12) สายการบินเอส 7 แอร์ไลน์ และ 13) สายการบินศรีลงักา แอร์ไลน์ 

เพื่อการรองรับจ านวนผูโ้ดยสารท่ีเพิ่มมากข้ึน สายการบินกาตา้ร์ แอร์เวยส์ จึงมี

ฝงูบินขนาดใหญ่ไวใ้หบ้ริการ ทั้งเคร่ืองบินแบบโบอ้ิงและแอร์บสัหลากหลายรุ่น ซ่ึงมีทั้งแบบล าตวั

กวา้งและล าตวัแคบ เพื่อให้เหมาะสมกบัแต่ละเท่ียวบินและเส้นทางการบินท่ีมีทั้งแบบระยะใกล-้

ระยะปานกลาง-ระยะไกล ประกอบดว้ยเคร่ืองบินรุ่นต่าง ๆ แสดงในตารางท่ี 2.1 

 

ตารางทีก่2.1กกประเภทและจ านวนเคร่ืองบินของสายการบินกาตา้ร์ แอร์เวยส์ 

 

Aircraft Type Current Fleet 
Airbus A319LR 2 

Airbus A320-200 39 
Airbus A319LR 2 

Airbus A320-200 39 
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ตารางที่d2.1ddประเภทและจ านวนเคร่ืองบินของสายการบินกาตา้ร์ แอร์เวยส์ก(ต่อ) 

 

Aircraft Type Current Fleet 
Airbus A321-200 8 
Airbus A330-200 13 
Airbus A330-300 13 
Airbus A340-600 4 

Airbus A350 19 
Airbus A380-800 8 
Boeing 777-200 9 
Boeing 777-300 35 

Boeing 787-8 30 
Total 180 

ทีม่ากกQatar Airways, www, 2018 

 

2.1.2กกสายการบินเอทฮัิด แอร์เวย์ส 

สายการบินเอทิฮัด แอร์เวย์ส (IATA code; EY) เป็นสายการบินแห่งชาติสหรัฐ

อาหรับเอมิเรตส์ ก่อตั้งโดยพระราชกฤษฏีกาในเดือนกรกฎาคม ปี พ.ศ. 2546 เร่ิมเปิดให้บริการ 

เม่ือเดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2546 นบัว่าเป็นสายการบินท่ีเติบโตเร็วท่ีสุดในประวติัศาสตร์การบิน 

เชิงพาณิชย ์ ปัจจุบนัสายการบินเอทิฮดั แอร์เวยส์ ให้บริการบินสู่ 110 สนามบิน ใน 55 ประเทศ 

ทัว่โลก ด้วยจ านวนเคร่ืองบินมากกว่า 120 ล า และมีบุคลากรมากถึง 154 สัญชาติ รวมทั้งหมด 

24,558 คน โดยมีพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน จ านวน 5,670 คน  

แม้ว่าเป็นสายการบินท่ีก่อตั้งได้ไม่นานเม่ือเทียบกับสายการบินชั้นน าอ่ืน ๆ ใน

ภูมิภาคตะวนัออกกลาง แต่สายการบินเอทิฮดั แอร์เวยส์ มีวิสัยทศัน์ท่ีตอ้งการให้ผูรั้บบริการเห็นถึง

การบริการท่ีดีท่ีสุดในแบบอาหรับ ประกอบดว้ย วฒันธรรม ความประณีต ความอบอุ่น และความ 

มีน ้ าใจ  รวมถึงการสร้างเสริมเกียรติประวติัของอาบูดาบี ในฐานะเป็นศูนยก์ลางแห่งการบริการ

ระหว่างโลกตะวนัออกและตะวนัตก เป้าหมายของสายการบินเอทิฮดั แอร์เวย์ส คือ การเป็น 

สายการบินระดบัโลกแห่งศตวรรษท่ี 21 อยา่งแทจ้ริง (Etihad Airways, www, 2018) 
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จากการบริการท่ีโดดเด่น และเป็นเอกลกัษณ์ในแบบฉบบัของอาหรับ ส่งผลให้ใน 

ทุก ๆ ปี สายการบินเอทิฮดั แอร์เวยส์ ไดรั้บรางวลัต่าง ๆ มากมาย เช่น รางวลัสายการบินระยะไกล 

ท่ีดีท่ีสุดของภูมิภาคตะวนัออกกลางและแอฟริกา ประจ าปี พ.ศ. 2560 และรางวลัสายการบินท่ีมีชั้น

โดยสารชั้นหน่ึงท่ีดีท่ีสุดในตะวนัออกกลาง  ประจ าปี พ.ศ. 2560 และ 2561 (Skytrax, www, 2018)   

สายการบินมีนโยบายดา้นความร่วมมือกนักบัสายการบินพนัธมิตรเพื่อให้เกิดการ

เติบโตอยา่งย ัง่ยืน พร้อมทั้งเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัในตลาดการบินโลก การเติมโตใน

ธุรกิจการบิน มาจากการพฒันาฐานพนัธมิตรร่วมทุนท่ีแข็งแกร่ง ซ่ึงมีความส าคญัเชิงกลยุทธ์ ท่ีช่วย

ใหส้ายการบินเอทิฮดั แอร์เวยส์ เขา้ถึงจุดหมายปลายทางมากกวา่ 100 แห่งทัว่โลก โดยความร่วมมือ

ของสายการบินพนัธมิตรในการให้บริการในเท่ียวบินเหล่านั้น  ส าหรับการบริการโดยตรงจาก 

สายการบินเอทิฮดั แอร์เวยส์ ท่ีรวมเท่ียวบินทั้งขนส่งผูโ้ดยสารและสินคา้ไปสู่ 600 เมืองทัว่โลก  

มีจ  านวนมากกว่า 25,200 เท่ียวบินต่อสัปดาห์ ซ่ึงนับว่าเป็นจ านวนมากท่ีสุดในสายการบินของ

ภูมิภาคตะวนัออกกลาง 

ปัจจุบนัสายการบินเอทิฮดั แอร์เวยส์ มีฝงูบินจ านวนรวมทั้งสิน 115 ล า ประกอบดว้ย 

เคร่ืองบินโดยสารและเคร่ืองบินขนส่งสินคา้ โดยเคร่ืองบินของสายการบินเอทิฮดั แอร์เวยส์ มีอายุ

การใชง้านเฉล่ียคือ 5 ปี 4 เดือน จ านวนและประเภทของเคร่ืองบินมีรายละเอียด ดงัแสดงในตารางท่ี 

2.2 

 

ตารางที่d2.2กกประเภทและจ านวนเคร่ืองบินของสายการบินเอทิฮดั แอร์เวยส์ 

 

Aircraft Type Current Fleet 
Airbus A320-Family 33 
Airbus A330-Family 24 

Airbus A380 10 
Boeing 787 19 

Boeing-Family 24 
Boeing Freighter 5 

Total 115 

ทีม่ากกEtihad Airways, www, 2018 
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2.1.3กกสายการบินเอมิเรตส์ แอร์ไลน์ 

สายการบินเอมิเรตส์ แอร์ไลน์ (IATA code; EK) เปิดบริการเป็นคร้ังแรก เม่ือวนัท่ี 

25 ตุลาคม พ.ศ. 2528 โดยท าการบินจากเมืองดูไบ (DXB) ประเทศสหรัฐอาหรับเอมิเรตส์ ไปยงั

เมืองคาราจี (KHI) ประเทศปากีสถาน ในขณะนั้นสายการบินมีเคร่ืองบินเพียง 2 ล า ไดแ้ก่ โบอ้ิง 

B737 และแอร์บสั A300 B4 ซ่ึงเป็นเคร่ืองบินแบบเช่าซ้ือ 

ปัจจุบนัสายการบินเอมิเรตส์ แอร์ไลน์ ให้บริการบินสู่เมืองปลายทางกวา่ 150 เมือง  
ใน 83 ประเทศทัว่โลก ดว้ยเคร่ืองบินมากกวา่ 230 ล า และบุคลากรจากทัว่โลก 169 สัญชาติ  จ  านวน
ทั้งส้ิน 105,000 คน โดยมีพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจ านวน 21,000 คน 

สายการบินเอมิเรตส์ แอร์ไลน์ ไดก้  าหนดวิสัยทศัน์ เพื่อให้มีบทบาทส าคญัในการ
อภิปรายนโยบายการบินสากลสาธารณะ ซ่ึงส่งผลกระทบท่ีส าคญัต่ออุตสาหกรรมการบิน และ 
สายการบินเช่ือมัน่วา่ต าแหน่งในการแข่งขนัของการเปิดเสรี และการแทรกแซงการเงินในธุรกิจการ
บินของรัฐนั้นเป็นไปเพื่อประโยชน์ของผูบ้ริโภค  

หัวใจของรูปแบบธุรกิจของสายการบินเอมิเรตส์ แอร์ไลน์ คือ การแข่งขันกับ
นานาชาติและการเปิดเสรีการบินอยา่งแทจ้ริง สายการบินเช่ือวา่เศรษฐกิจโลกท่ีเปิดเสรีเป็นหวัใจ
ส าคญัในการขยายตวัดา้นการคา้การเติบโตทางเศรษฐกิจ และการจา้งงานท่ีเพิ่มข้ึน 

จากความมุ่งมั่นในการพัฒนาการบริการเพื่อให้ตรงตามความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการ ท าให้สายการบินเอมิเรตส์ แอร์ไลน์ ไดรั้บรางวลัสายการบินท่ีดีท่ีสุดในโลก ในปี 2018  
และรางวลัส าหรับระบบความบนัเทิงบนเท่ียวบินท่ีดีท่ีสุดในโลกต่อเน่ืองเป็นปีท่ี 14 จากงาน 
Skytrax World Airline Awards 2018  

เพื่อให้การบริการครอบคลุมและทัว่ถึงไดม้ากท่ีสุด สายการบินเอมิเรตส์ แอร์ไลน์  
ไดพ้ฒันาเครือข่ายและเส้นทางการบินใหม้ากข้ึน โดยร่วมมือกบัพนัธมิตรในการท าขอ้ตกลงการบิน
ส าหรับการใชร้หสัเท่ียวบินร่วมกนั จ านวน 22 สายการบิน ใน 26 ประเทศ รวมเป็นจ านวนเส้นทาง 
การบินมากถึง 275 ปลายทางทัว่โลก ท าให้สายการบินเอมิเรตส์ แอร์ไลน์ สามารถเขา้ถึงความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดม้ากยิง่ข้ึน 

การบริการบินสู่ปลายทางทัว่โลก จ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีตอ้งใชฝ้งูบินท่ีมีสมรรถนะสูงและ
จ านวนท่ีเพียงพอ จากการรายงานของ The Emirates Group Annual Report 2017-2018 พบว่า
เคร่ืองบินของสายการบินเอมิเรตส์  แอร์ไลน์ มีอายุการใช้งานโดยเฉล่ีย 5 ปี 7 เดือน ปัจจุบัน 
สายการบินเอมิเรตส์ แอร์ไลน์ กลายเป็นสายการบินหน่ึงเดียวท่ีใชเ้คร่ืองบินเฉพาะรุ่นแอร์บสั A380 
จ านวน 102 ล า  และโบอ้ิง B777 จ  านวน 166 ล า  ส่งผลให้สายการบินเอมิเรตส์ แอร์ไลน์  
เป็นสายการบินท่ีใหบ้ริการดว้ยเคร่ืองบินเฉพาะแอร์บสั A380 และ โบอ้ิง B777 ท่ีมีจ  านวนมากท่ีสุด
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ในโลก โดยมีคุณสมบติัและการออกแบบเฉพาะเพื่อการใช้งานท่ีตอบโจทยค์วามต้องการของ  
สายการบินและผูใ้ชบ้ริการ ดงัแสดงในตารางท่ีd2.3 
 
ตารางที่d2.3กกคุณสมบติัและการออกแบบของเคร่ืองบินแอร์บสั A380 และโบอ้ิง B777  

ในสายการบินเอมิเรตส์ แอร์ไลน์ 

 
ประเภทเคร่ืองบนิ คุณสมบัตแิละการออกแบบ 

แอร์บัส A380 

 สามารถใหบ้ริการผูโ้ดยสารในจ านวนท่ีมากกวา่ เม่ือเทียบกบัเคร่ืองบินรุ่นอ่ืน 

 ใชช้ิ้นส่วนท่ีท าจากวสัดุน ้ าหนกัเบาจ านวนหลายช้ินซ่ึงคิดเป็น 25%  
ของโครงสร้างของเคร่ืองบิน 

 เป็นหน่ึงในเคร่ืองบินขนาดใหญ่ท่ีบินไดเ้งียบท่ีสุด และไดรั้บการออกแบบ
ให้เป็นไปตามขอ้ก าหนดเก่ียวกบัเสียงรบกวนในสนามบินท่ีเขม้งวดมากท่ีสุด 
ผลลพัธ์ท่ีไดคื้อ เคร่ืองบิน A380 ของสายการบินเอมิเรตส์ แอร์ไลน์ ปฏิบติังาน
ได้อย่างดีเยี่ยม จากการจัดอนัดับของสนามบินนานาชาติลอนดอนฮีทโธรว์ 
สหราชอาณาจกัร 

 มีประสิทธิภาพในการประหยดัเช้ือเพลิงมากถึง 14% ซ่ึงดีกว่าค่าเฉล่ียของ
ฝงูบินทัว่โลกท่ีวดัโดย IATA (จากการวดัในปี 2556) 

 เคร่ืองยนต์ Engine Alliance GP7200 ท าให้เคร่ืองบินแอร์บัส A380 ได้รับ
มาตรฐานเร่ืองเสียงรบกวนจาก ICAO Chapter Four 

โบอิง้ B777 

 เคร่ืองบินโบอ้ิง B777 เป็นหน่ึงในเคร่ืองบินท่ีมีประสิทธิภาพในการประหยดั
เช้ือเพลิงมากถึง 14% ซ่ึงดีกวา่ค่าเฉล่ียของฝงูบินทัว่โลกท่ีวดัโดย IATA 
 เคร่ืองบินจากตระกูลโบอ้ิง B777 เป็นเคร่ืองบินกลุ่มส าคญัในฝูงบินของ 
สายการบินเอมิเรตส์ แอร์ไลน์ และเป็นผูใ้หบ้ริการรายใหญ่ท่ีสุดท่ีใชเ้คร่ืองบิน
รุ่นน้ี เคร่ืองโบอ้ิง B777-200LR เป็นรุ่นท่ีแตกต่างจากปกติ โดยท าสถิติระดับ
โลกในการบินในระยะทางท่ียาวท่ีสุดโดยไม่มีการหยดุนบัตั้งแต่มีการเดินทาง
ของเคร่ืองบินเชิงพาณิชย ์โดยใชเ้วลาบิน 22 ชัว่โมง 42 นาที จากประเทศฮ่องกง
ไปยงักรุงลอนดอน สหราชอาณาจกัร 

 ขบัเคล่ือนดว้ยเคร่ืองยนต ์General Electric GE90 ซ่ึงเป็นเคร่ืองยนตไ์อพน่ท่ีมี
ขนาดใหญ่ ท่ี สุดในโลก  GE90 มีอัตรา ส่วนการบายพาสสูง สุด ท่ี  9:1  
ซ่ึงหมายความว่าในทุก ๆ 1 กิโลกรัมของอากาศท่ีใชใ้นการเผาไหมเ้ช้ือเพลิง 
ท่ีใจกลางเคร่ืองยนต์ อากาศ 9 กิโลกรัม จะไหลผ่านพัดลมเพ่ือสร้างแรง
ขบัเคล่ือน จึงเป็นการใชเ้ช้ือเพลิงไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
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ตารางทีก่2.3กกคุณสมบติัและการออกแบบของเคร่ืองบินแอร์บสั A380 และโบอ้ิง B777  

ในสายการบินเอมิเรตส์ แอร์ไลน์d(ต่อ) 

 
ประเภทเคร่ืองบนิ คุณสมบัตแิละการออกแบบ 

โบอิง้ B777 

 เคร่ืองบินในตระกูลโบอ้ิง B777 รุ่นต่อมาคือ โบอ้ิง B777X จะน ามาซ่ึง
นวตักรรมการออกแบบ และเคร่ืองยนตใ์หม่ ๆ เพื่อการปรับปรุงประสิทธิภาพ 
ท่ีดียิ่งข้ึน ในดา้นการใชเ้ช้ือเพลิงอยา่งมีประสิทธิภาพ และประสิทธิภาพในการ
ลดเสียงรบกวน สายการบินเอมิเรตส์ แอร์ไลน์ ไดส้ัง่ซ้ือเคร่ืองบินโบอ้ิง B777X 
จ านวน 150 ล า ท่ีงานดูไบ แอร์โชว ์เม่ือเดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2556 นบัเป็นการ
สร้างพ้ืนฐานการลงทุนในระยะถดัไปของสายการบินเอมิเรตส์ แอร์ไลน์ ใน
เร่ืองของประสิทธิภาพ และการด าเนินงานดา้นส่ิงแวดลอ้ม 

ทีม่ากกEmirates Airline, www, 2018 

 

 สายการบินเอมิเรตส์ แอร์ไลน์ คือส่วนหน่ึงของอุตสาหกรรมระดบัโลกซ่ึงมีความมุ่งมัน่ 
ท่ีจะลด Carbon Footprint เน่ืองจากการบินคือ หน่ึงในอุตสาหกรรมท่ีมีส่วนส าคญัท่ีสุดต่อการ
พฒันาเศรษฐกิจและสังคมทัว่โลก โดยเฉพาะอยา่งยิ่งในประเทศท่ีก าลงัพฒันา เพราะอุตสาหกรรม
การบินท าให้เกิดการจา้งงานกวา่ 5.5 ลา้นต าแหน่งทัว่โลก และมีส่วนส าคญัในการท าให ้GDP ของ
โลกมีมูลค่า 1.1 ลา้นลา้นเหรียญสหรัฐต่อปี 
 อุตสาหกรรมการบินตระหนกัดีว่า ถึงแมอุ้ตสาหกรรมการบินจะมีส่วนในการปล่อยก๊าซ
เรือนกระจกประมาณ 2% ของกิจกรรมทั้งหมดของมนุษย ์แต่อุตสาหกรรมการบินตอ้งเติบโตอยา่ง
ย ัง่ยืนและลดการปล่อยมลพิษให้ไดม้ากท่ีสุด ณ อตัราการเติบโตในปัจจุบนั ไดมี้การคาดการณ์วา่
อุตสาหกรรมการบินจะมีส่วนในการปล่อยก๊าซเรือนกระจกเพียง 3% ภายในปี ค.ศ. 2050  
สายการบินเอมิเรตส์ แอร์ไลน์ สนับสนุนกลยุทธ์ส่ีเสาหลกัอย่างเต็มท่ี เพื่อลดการปล่อยมลพิษ  
กลยทุธ์น้ีจดัท าโดยสมาคมขนส่งทางอากาศระหวา่งประเทศ (IATA) ดงัภาพท่ีd2.1 
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ภาพทีก่2.1กกจ านวนการปล่อยก๊าซเรือนกระจกจากแหล่งต่าง ๆ 
ทีม่ากกEmirates Airline, www, 2018 
 
 การด าเนินงานของสายการบินเอมิเรตส์ แอร์ไลน์ ภายใต้นโยบายรักษาส่ิงแวดล้อม
ประกอบดว้ย การน าเทคโนโลยีใหม่ ๆ มาใช้กบัฝูงบินท่ีมีอยู่ในปัจจุบนั เช่น การลงทุนคร้ังใหญ่
ส าหรับการร่วมออกแบบเคร่ืองบินท่ีทนัสมยัท่ีสุด มีเสียงรบกวนน้อยและปล่อยมลพิษปริมาณต ่า 
การส่งเสริมให้รัฐบาลผลกัดนัให้การบินใชเ้ช้ือเพลิงอยา่งมีประสิทธิภาพ และปล่อยมลพิษนอ้ยลง 
รวมถึงการลดผลกระทบต่อส่ิงแวดลอ้มท่ีเกิดจากการด าเนินงานภาคพื้นดินของสายการบินดว้ย  
เพื่อเป็นส่วนหน่ึงในการอนุรักษส่ิ์งแวดลอ้มและส่งผลดีต่อการด ารงชีพของมนุษยใ์นอนาคต 
 จากความมุ่งมัน่ท่ีจะเป็นผูน้ าดา้นการบริการในอุตสาหกรรมการบินของทั้ง 3 สายการบิน
ชั้นน าในภูมิภาคตะวนัออกกลาง โดยความร่วมมือของบุคลากรในสายการบิน ในการพฒันาอย่าง
ต่อเน่ืองและย ัง่ยืนเพื่อให้เข้าถึงความต้องการท่ีหลากหลายของผูรั้บบริการจากทั่วโลก อีกทั้ง
ค านึงถึงความส าคญัในการใช้เทคโนโลยีเพื่อตอบโจทยค์วามตอ้งการของผูม้าใช้บริการ ดงันั้น
เทคโนโลยจึีงถูกพฒันาและน ามาใชใ้นการบริการดา้นต่าง ๆ  เช่น ระบบความบนัเทิง (IFE: Inflight 
Entertainment)  การบริการอินเตอร์เน็ต (On board Wi-Fi) การบริการดา้นอาหาร (Food) เคร่ืองด่ืม 
(Beverage) รวมถึงการเลือกใชผ้ลิตภณัฑท่ี์เป็นมิตรกบัส่ิงแวดลอ้มเพื่อแสดงถึงความรับผดิชอบต่อ
สังคมและส่ิงแวดลอ้มในระยะยาว  เพื่อก่อให้เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีกบัสายการบิน รวมถึงการพฒันา
บุคลากรจากทัว่โลกท่ีมีความแตกต่างและหลากหลายทางด้านวฒันธรรม ภาษา เพื่อให้เกิดการ
บริการท่ีดี มีมาตรฐานตามท่ีสายการบินก าหนด สามารถสร้างความประทบัใจและความมั่นใจ
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ให้กบัผูม้าใช้บริการ และเหมาะสมกบัจุดหมายปลายทางของสายการบินทั้ง 3 สายการบินท่ีมีอยู ่
ทัว่โลกดว้ยเช่นกนั 
 

2.2กกแนวคดิเกีย่วกบัพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน 
ผู ้วิจ ัยได้รวบรวมแนวคิดเก่ียวกับพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน โดยแบ่งออกเป็น  

3 ประการส าคัญ คือก1)dความหมายของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินก2)dหน้าท่ีหลักของ
พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน และก3)dคุณสมบัติของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน โดยมี
รายละเอียดดงัน้ี 

2.2.1กกความหมายของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน 
จากการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวกบัพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ท าให้พบว่ามีผูว้ิจยั 

หลายท่านไดใ้ห้ความหมายของค าวา่พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ท่ีมีความหมายแตกต่างกนัไป 
ดงัน้ี  

พชัรพรรณ  ช่ืนสงวน (2554) อธิบายค าว่าพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน หมายถึง 
ลูกเรือ (Air crew) หรือ แอร์โฮสเตสและสจ๊วต ท าหน้าท่ีในการให้บริการผูโ้ดยสารบนเคร่ืองบิน 
ดูแลในด้านความปลอดภัยผูโ้ดยสารบนเคร่ืองบิน ให้การบริการอาหาร เคร่ืองด่ืมและความ
สะดวกสบาย  

พจนานุกรมราชบณัฑิตยสถาน (2525, อา้งถึงใน นยันา  กลัยาณมิตร, 2556) ก าหนด
ความหมายของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน คือ ผูพ้ิทกัษค์วามปลอดภยัและอ านวยความสะดวก
ต่อผูโ้ดยสารบนอากาศยาน โดยมีหน้าท่ีต่าง ๆ เช่น คอยดูแลช่วยเหลือผูโ้ดยสารในกรณีฉุกเฉิน 
รับผิดชอบตรวจเช็คอุปกรณ์ประจ าเคร่ืองตามจุดต่าง ๆ  เช่น  ถงัออกซิเจน เคร่ืองดบัเพลิงและ 
เส้ือชูชีพ ส าหรับสาธิตให้ผูโ้ดยสารให้ครบถ้วนถูกต้องตามรายการ และอยู่ในสภาพใช้การได้ 
นอกจากน้ียงัมีหนา้ท่ีให้บริการดา้นต่าง ๆ แก่ผูโ้ดยสาร เช่น การเตรียมอาหาร การเสิร์ฟอาหารและ
เคร่ืองด่ืม การให้การรักษาพยาบาลแก่ผูโ้ดยสารท่ีเกิดเจ็บป่วย จดัหาท่ีนั่งให้ผูโ้ดยสาร ตรวจดู 
ให้ผูโ้ดยสารรัดเข็มขดัก่อนเคร่ืองข้ึนและลงจอด นอกจากน้ียงัเป็ผูน้  าเสนอส่ิงอุปโภค บริโภคหรือ
เป็นส่ือในการตอบสนองความตอ้งการใหแ้ก่ลูกคา้จากการท่ีฝ่ายการตลาดไดป้ระมวลความตอ้งการ
ของลูกคา้ไว ้จึงมีความใกลชิ้ดกบัผูโ้ดยสารมากกวา่พนกังานส่วนอ่ืน ๆ 

กรมการจดัหางาน (อา้งถึงใน ธนพล  อินประเสริฐกุล, 2557) ให้ความหมายของ 
ค าวา่ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน คือ บุคคลท่ีท าหนา้ท่ีตอ้นรับใหบ้ริการดา้นความปลอดภยัและ
อ านวยความสะดวกแก่ผูโ้ดยสารบนอากาศยาน โดยหนา้ท่ีในดา้นความปลอดภยัประกอบดว้ย ดูแล
อุปกรณ์เก่ียวกบัความปลอดภยัในห้องผูโ้ดยสารให้อยู่ในสภาพพร้อมใช้งาน และสาธิตอุปกรณ์
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ดงักล่าวก่อนเดินทาง ช่วยเหลือผูโ้ดยสารในกรณีเกิดเหตุฉุกเฉิน ส าหรับหนา้ท่ีในดา้นการอ านวย
ความสะดวกแก่ผูโ้ดยสาร ไดแ้ก่ การจดัหาท่ีนัง่ แจง้ขอ้มูลท่ีจ าเป็นในการเดินทาง ใหบ้ริการอาหาร 
เคร่ืองด่ืม วารสาร หนังสือพิมพ์ ช่วยเหลือผูโ้ดยสารท่ีเดินทางกบัเด็กเล็ก ให้การปฐมพยาบาล 
แก่ผูโ้ดยสารท่ีเจบ็ป่วย  

มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2556 อา้งถึงใน ธนพล  อินประเสิรฐกุล, 2557) 
นิยามค าว่า พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน หมายถึง บุคคลท่ีท าหน้าท่ีให้บริการ และอ านวยความ
สะดวกแก่ผูโ้ดยสารบนเคร่ืองบิน โดยมีหน้าท่ีรับผิดชอบทัว่ไป เช่น การตรวจเช็คอุปกรณ์ประจ า
เคร่ืองตามจุดต่าง ๆ ประกอบดว้ย ถงัออกซิเจน เคร่ืองดบัเพลิง ไฟฉาย หนา้กากออกซิเจน และเส้ือ 
ชูชีพ ซ่ึงเป็นอุปกรณ์ส าคญัท่ีใชใ้นกรณีฉุกเฉินให้อยูใ่นสภาพท่ีใชก้ารไดต้ลอดเวลา การให้บริการ
ด้านต่าง ๆ แก่ผู ้โดยสาร อาทิ การเตรียมอาหาร การเสิร์ฟอาหารและเคร่ืองด่ืม การให้การ
รักษาพยาบาลแก่ผูโ้ดยสารท่ีเจ็บป่วย รวมทั้ งการจัดหาท่ีนั่ง การแจกนิตยสาร หนังสือพิมพ์ 
ตลอดจนการตรวจเช็คให้ผูโ้ดยสารรัดเข็มขดัก่อนเคร่ืองบินข้ึน-ลง นอกจากน้ี การอ านวยความ
สะดวกดา้นอ่ืน ๆ ท่ีจะท าใหผู้โ้ดยสารเกิดความสบายก็เป็นส่ิงจ าเป็นและเป็นหนา้ท่ีความรับผิดชอบ
ท่ีควรกระท า โดยพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินควรมีคุณสมบติั ดงัน้ี 

1)กกมีความรู้ภาษาอังกฤษเป็นอย่างดี หากมีความรู้ด้านภาษาอ่ืน ๆ เพิ่มเติม 
จะเป็นผลดีต่อการประกอบอาชีพพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 

2)กกมีใจรักในงานให้บริการอย่างจริงใจ และพร้อมท่ีจะให้บริการแก่ผูโ้ดยสาร
ดว้ยความสุภาพอ่อนโยน และเป็นมิตร 

3)กกมีความอดทนต่อสภาพการท างานและปัญหาต่าง ๆ ท่ีอาจเกิดข้ึนได้ใน
ระหวา่งการปฏิบติังาน 

4)กกมีไหวพริบปฏิภาณในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 
5)กกมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม้แจ่มใส สามารถปรับตวัเขา้กบับุคคลอ่ืน ๆ และสังคม 

ไดเ้ป็นอยา่งดี 
6)กกสามารถวา่ยน ้าไดแ้ละมีสุขภาพร่างกายและจิตใจท่ีแขง็แรง  
พลัพงศ ์ สุวรรณวาทิน (2559) ให้ความหมายค าวา่ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน  

คือ พนกังานระดบัปฏิบติัการในเท่ียวบิน ท าหนา้ท่ีให้การบริการผูโ้ดยสารบนเคร่ืองบิน พร้อมกบั
การดูแลความปลอดภยัของอากาศยานและผูโ้ดยสาร รวมถึงใส่ใจดา้นความปลอดภยัของตนเอง
ตลอดระยะเวลาท่ีปฏิบติังาน ทั้งน้ีไม่นบัรวมหัวหน้างาน ผูจ้ดัการเท่ียวบิน นกับิน และช่างซ่อม
บ ารุงอากาศยาน  
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จากความหมายของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินท่ีนกัวิจยัหลายท่านไดก้ล่าวมา 
สามารถสรุปความหมายท่ีใช้ส าหรับการวิจยัคร้ังน้ี โดยมีความหมายดงัต่อไปน้ี พนกังานตอ้นรับ 
บนเคร่ืองบิน คือ พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินชาวไทย (Thai flight attendant หรือ Thai cabin 
crew) หมายถึง บุคคลซ่ึงมีสัญชาติไทย ท่ีให้บริการด้านความปลอดภยัและอ านวยความสะดวก  
แก่ผูโ้ดยสารบนอากาศยาน ดูแลอุปกรณ์เก่ียวกบัความปลอดภยัในห้องผูโ้ดยสารให้อยู่ในสภาพ
พร้อมใช้งานและสาธิตอุปกรณ์ดงักล่าวก่อนการเดินทาง ช่วยเหลือผูโ้ดยสารกรณีเกิดเหตุฉุกเฉิน 
ช่วยเหลือด้านการปฐมพยาบาล ดูแลความเรียบร้อยในห้องผูโ้ดยสารเพื่อความปลอดภยัตั้งแต่ 
ข้ึนเคร่ืองจนกระทัง่ถึงจุดหมายปลายทาง 

2.2.2กกหน้าทีห่ลกัของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน 
การปฏิบติหนา้ท่ีอยา่งเคร่งครัดของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน สามารถท าใหเ้กิด

ความมั่นใจและความประทบัใจของผูใ้ช้บริการในระหว่างการเดินทาง  โดยหน้าท่ีหลักของ
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินในดา้นต่าง ๆ โดย น ้าเพชร อยูส่กุล (2553) ไดก้ล่าวไว ้ดงัน้ี 

1)กกด้านความปลอดภัย (Safety) หมายถึง การดูแลเร่ืองความปลอดภัยให้กับ
ผูโ้ดยสารถือเป็นหนา้ท่ีหลกัท่ีส าคญัท่ีสุด พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งมีความพร้อมท่ีจะให้
การช่วยเหลือแก่ผูโ้ดยสารทั้งในเหตุการณ์ปกติและเหตุการณ์ฉุกเฉิน (Emergency) ตลอดจนอธิบาย
วิธีเตรียมความพร้อมต่าง ๆ ซ่ึงพนกังานจะตอ้งมีสติ มีความต่ืนตวั (Alertness) ตลอดเวลา มีความรู้
เก่ียวกบัความปลอดภยับนเคร่ืองบินเป็นอยา่งดี สามารถใช้ทกัษะต่าง ๆ ในการแกไ้ขปัญหาท่ีอาจ
เกิดข้ึนไดต้ลอดเวลา ดงันั้นเพื่อเป็นการสร้างความมัน่ใจและความประทบัใจให้กบัผูโ้ดยสารใน
ระหว่างการเดินทาง พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งให้ความส าคญัในเร่ืองความปลอดภยัมาก
ท่ีสุด 

2)กกดา้นการบริการ (Service) หมายถึง การให้บริการอ านวยความสะดวกสบายแก่
ผูโ้ดยสารตลอดการเดินทาง เช่น ดา้นการบริโภค ไดแ้ก่ การใหบ้ริการทางดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม
ท่ีดีมีคุณภาพและเป็นท่ีพอใจแก่ผูโ้ดยสาร  ซ่ึงพนกังานจ าเป็นจะตอ้งมีความรู้เก่ียวกบัขั้นตอนการ
บริการและความรู้เร่ืองอาหารและเคร่ืองด่ืมเป็นอยา่งดี ดา้นการอุปโภค ไดแ้ก่ การใหบ้ริการอ านวย
ความสะดวกในดา้นนนัทนาการต่าง ๆ ไดแ้ก่ ระบบความบนัเทิง (Inflight entertainment)  ระบบ
อินเตอร์เน็ต เป็นตน้ การให้ขอ้มูลท่ีจ าเป็นส าหรับการเดินทาง ขอ้มูลเก่ียวกบัเส้นทางบิน ขอ้มูล
เก่ียวกบัจุดหมายปลายทาง สภาพเหตุการณ์ปัจจุบนัและในทุกรายละเอียดท่ีผูโ้ดยสารตอ้งการทราบ 
รวมถึงการให้ความช่วยหลือตดัสินใจและแก้ปัญหาต่าง ๆ ให้แก่ผูโ้ดยสาร (Make decision and 
handle problem) เช่น ความล่าชา้ของเท่ียวบิน ผูโ้ดยสารพลาดเท่ียวบิน การเจ็บป่วยของผูโ้ดยสาร
ระหวา่งการเดินทาง เป็นตน้ ซ่ึงพนกังานตอ้งมีความรอบรู้ในทุกดา้นตั้งแต่การปฐมพยาบาล ขอ้มูล
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สถานท่ีท่องเท่ียว ศิลปวฒันธรรมของแต่ละประเทศ เหตุการณ์ปัจจุบนั ตลอดจนโครงการต่าง ๆ 
ของบริษทั และท่ีส าคญัคือ พนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งท าหน้าท่ีประชาสัมพนัธ์ (Public 
relation) ใหแ้ก่บริษทั 

3)กกหนา้ท่ีอ่ืน ๆ ไดแ้ก่ 
กกการดูแลความพร้อมในการบริการ (Check cabin appearance) และ

ประสานงานกบัหน่วยต่าง ๆ (Coordinate) ไดแ้ก่ การควบคุมการบริการตั้งแต่ก่อนให้บริการ เร่ิม
ตั้ งแต่กระบวนการเตรียมและตรวจสภาพความพร้อมของเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ท่ีเก่ียวกับความ
ปลอดภยัและท่ีใช้ส าหรับการบริการระหว่างเท่ียวบิน ตรวจสอบความพร้อมของห้องโดยสาร  
ความสะอาด ระบบน ้ า ไฟ สัญญาณต่าง ๆ เป็นตน้ ซ่ึงหากมีส่ิงบกพร่องเกิดข้ึน ท่ีแสดงถึงความไม่
ปลอดภยัจะตอ้งประสานงานฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งทนัที ซ่ึงหากเป็นอุปกรณ์ท่ีจ าเป็นในการเดินทาง (No 
go item) อาจจะตอ้งมีการเล่ือนก าหนดการเดินทางเพื่อท าการซ่อมแซม หรือเพิ่มเติมให้ครบถ้วน  
เช่น อุปกรณ์ดา้นความปลอดภยั หรือยาท่ีใชส้ าหรับการปฐมพยาบาล นอกจากน้ี หวัหนา้พนกังาน
ต้อนรับจะต้องประสานงานกบันักบินในเร่ืองต่าง ๆ ได้แก่ เส้นทางการบิน สภาพวิสัยการบิน  
เพื่อน ามาใช้ให้เกิดความปลอดภัยและเป็นข้อมูลในการก าหนดช่วงเวลาท่ีเหมาะสมในการ 
ใหบ้ริการ อีกทั้งเป็นขอ้มูลท่ีจะตอ้งประสานหรือส่งมอบการท างานใหก้บัพนกังานภาคพื้นดิน 

กกการควบคุม ดูแลอาหารและเคร่ืองด่ืม เช่น การเก็บเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล์
ให้ดีและปลอดภัย ท าการตรวจนับจ านวนและบันทึกไวเ้ป็นหลักฐาน การเก็บรักษาอาหาร 
ให้อยู่ในอุณหภูมิท่ีเหมาะสมกบัประเภทของอาหาร มีการตรวจสอบความถูกต้องของตวัเลือก
ส าหรับอาหารท่ีจะเสิร์ฟผูโ้ดยสาร และตรวจสอบจ านวนอาหาร หากจ านวนอาหารไม่เพียงพอ 
ตอ้งท าการสั่งเพิ่มจากเจา้หนา้ท่ีผูเ้ก่ียวขอ้ง  

กกการขายสินคา้ปลอดภาษีบนเคร่ืองบิน (Duty free) 
กกการรายงานผลการปฏิบัติงานและการประเมินการให้บริการแก่ฝ่าย 

ท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน าขอ้มูลมาปรับปรุงและพฒันาบริการใหดี้ยิง่ข้ึน 
2.2.3กกคุณสมบัติของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน  

การท างานด้านการบริการจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะต้องมีทักษะและคุณสมบติัตามท่ี 
สายการบินก าหนด โดยคุณสมบติัของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ประกอบดว้ย (น ้ าเพชร  อยู่
สกุล, 2553) 

1)กกส าเร็จการศึกษาระดับมธัยมศึกษาปีท่ี 6 (Grade 12) ระดับอนุปริญญา หรือ
ระดบัอนุปริญญาข้ึนไป (ข้ึนอยูก่บัขอ้ก าหนดของแต่ละสายการบิน) 
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2)กกถา้เป็นหญิงควรมีความสูงประมาณ 156-165 เซนติเมตร อายุ 20-26 ปี (ส าหรับ 
บางสายการบินตอ้งการความสูงท่ีสามารถเปิดและปิดท่ีเก็บของเหนือศีรษะได)้ 

3)กกถา้เป็นชายไทย ตอ้งผ่านการเกณฑ์ทหาร (ส าหรับบางสายการบินในประเทศ
ไทย) อายุไม่เกิน 28 ปี สูง 165 เซนติเมตรข้ึนไป สัดส่วนน ้ าหนกัพอดีกบัความสูง (ส าหรับบางสาย
การบินตอ้งการความสูงท่ีสามารถเปิดและปิดท่ีเก็บของเหนือศีรษะได)้ 

4)กกพูด อ่าน เขียนภาษาองักฤษระดบัดีมาก (คะแนนสอบโทอิก สามารถใช้เป็น
หลกัฐานประกอบการสมคัรรับเลือกเขา้ท างานไดก้บับางสายการบินเท่านั้น เน่ืองจากสายการบิน
บางแห่งใชแ้บบทดสอบทกัษะดา้นภาษาท่ีจดัท าข้ึนเอง) และความสามารถในการใชภ้าษาท่ี 3 ซ่ึงจะ
มีผลต่อการพิจารณารับเขา้ท างานกบับางสายการบิน 

5)กกไม่ปรากฏเห็นรอยสักเม่ือใส่ชุดเคร่ืองแบบของสายการบิน 
6)กกมีความสามารถวา่ยน ้ าฟรีสไตล์อยา่งต่อเน่ือง โดยผูห้ญิงว่ายน ้ าระยะ 50 เมตร

และผูช้ายวา่ยน ้าระยะ 100 เมตร (คุณสมบติัในขอ้น้ีไม่ไดก้  าหนดในบางสายการบิน) 
7)กกมีบุคลิกภาพดี มีมนุษยสัมพนัธ์ดี และมีใจรักการบริการ 
8)กกมีไหวพริบ  และปฏิภาณดี  สามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ได ้  
9)กกสามารถปรับตวัให้เขา้กบัเพื่อนร่วมงาน ผูโ้ดยสาร รวมถึงการปรับตวัใหเ้ขา้กบั

ความแตกต่างทางดา้นวฒันธรรมและสถานท่ีได ้
  

2.3กกแนวคดิและทฤษฎีทีเ่กีย่วกบัองค์ประกอบที่ส่งผลต่อการท างาน 
จากการศึกษาแนวคิด และทฤษฎี ท่ี เ ก่ียวกับองค์ประกอบท่ี ส่งผลต่อการท างาน  

โดยองค์ประกอบในงานวิจยัคร้ังน้ี หมายถึง ส่ิงต่าง ๆ ท่ีน ามารวมกนัแล้วท าให้เกิดเป็นส่ิงใหม่ 

(ส านักงานราชบัณฑิตยสภา, www, 2562)  ซ่ึงสอดคล้องกับการวิจัยในคร้ังน้ีท่ีศึกษาแต่ละ

องค์ประกอบท่ีส่งผลต่อการท างานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินชาวไทยในสายการบิน

ตะวนัออกกลาง ทั้งน้ีผูว้ิจยัได้ท าตารางสังเคราะห์องค์ประกอบท่ีส่งผลต่อการท างาน ท าให้ได้

องค์ประกอบจ านวน 4 องค์ประกอบ คือ 1) องค์ประกอบส่วนบุคคล 2) องค์ประกอบด้านการ

ฝึกอบรม 3) องค์ประกอบด้านการปฏิบติังาน และ 4) องค์ประกอบด้านสภาพแวดล้อมในการ

ท างาน แต่ละองคป์ระกอบมีรายละเอียดดงัน้ี 

2.3.1กกแนวคิดเกีย่วกบัองค์ประกอบส่วนบุคคล 

การวิจัยในค ร้ัง น้ีผู ้วิจ ัยได้ศึกษาแนวคิดเ ก่ียวกับองค์ประกอบส่วนบุคคล 

ประกอบด้วย 8 ด้าน ได้แก่ 1) เพศ  2) อายุ  3) ระดับการศึกษา  4) ประสบการณ์การท างาน  
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5) สายการบิน  6) ต าแหน่งงาน  7) สถานภาพ  และ 8) รายไดท้ั้งหมดเฉล่ียต่อเดือน โดยแต่ละดา้น 

มีรายละเอียดดงัน้ี 

1)ddเพศกกอารี พนัธ์มณี และคณะ (2541 อา้งถึงใน ไพบูลย์  อินทธิสัณห์, 2544) 

กล่าวถึงรายงานการศึกษาทัว่ไปเก่ียวกบัการท างานส่วนใหญ่พบวา่ ไม่มีความแตกต่างกนัระหว่าง

เพศชายกบัเพศหญิง ในเร่ืองความสามารถเก่ียวกบัการแก้ปัญหาในการท างาน ซ่ึงสอดคล้องกบั

งานวิจยัของ Penley และคณะ (1991) ซ่ึงพบวา่ ความสามารถในการติดต่อส่ือสารของเพศชายและ

เพศหญิงไม่แตกต่างกนั ผลการท างานและความพึงพอใจในงานระหวา่งเพศชายและเพศหญิงก็ไม่

แตกต่างกนัดว้ย ถึงแมว้า่นกัจิตวทิยาจะพบวา่ เพศหญิงจะมีลกัษณะคลอ้ยตามมากกวา่เพศชายก็ตาม 

และงานวจิยัของไทยท่ีสนบัสนุนค ากล่าวขา้งตน้ ไดแ้ก่ งานวจิยัของสุสยาม  อนนัตสายนนท ์(2544) 

ไดศึ้กษาอิทธิพลของลกัษณะส่วนบุคคล เชาวน์อารมณ์ระดบับุคคลและกลุ่มท่ีมีผลต่อประสิทธิผล

ของทีมพบวา่ เพศชายและเพศหญิงมีประสิทธิผลต่อทีมท่ีไม่แตกต่างกนั 

2)ddอายุกกเป็นองคป์ระกอบท่ีมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการพฒันาการและระดบั

วุฒิภาะ ซ่ึงโดยปกติเม่ือายุมากข้ึนระดบัวุฒิภาวะจะเจริญข้ึนตามวยั (ทศันา  บุญทอง. 2529 อา้งถึง

ใน สุเทพ  ปัญญา, 2552) ความคิดในการท ากิจกรรมต่าง ๆ จะเป็นไปดว้ยความรอบคอบมากข้ึน 

บุคคลท่ีมีอาย ุ20 ปี โดยปกติมกัจะมีความตอ้งการในเร่ืองช่ือเสียง เกียรติยศ แสวงหาโอกาส มีความ

ทะเยอทะยานและกา้วร้าว ตอ้งการโอกาสท าดี ส่วนบุคคลท่ีมีอายชุ่วง 30-45 ปี มีความตอ้งการท่ีจะ

ประสบความส าเร็จ บางคนในกลุ่มในช่วงอายุน้ีตอ้งการความมัน่คงทางจิตใจ สนใจในเกียรติภูมิ 

ขององค์กร และงานท่ีท าอยู่ บุคคลท่ีอยู่ในกลุ่มช่วงอายุ 45-55 ปี จะช่ืนชมกบัผลประโยชน์พิเศษ

ใหม่ ๆ ท่ีจะไดรั้บจากค่าจา้งท่ีไดรั้บตามปกติ (จุมพล  หนิมพานิช, 2545 อา้งถึงใน สุเทพ  ปัญญา, 

2552) อาจท าใหร้ะดบัคุณภาพชีวติการท างานแตกต่างกนัออกไป 

3)ddระดบัการศึกษากกการศึกษามีผลต่อการพฒันาความรู้ ความเขา้ใจ เป็นผลท าให้

บุคคลมีพฤติกรรมการมีส่วนร่วมในทางบวก บุคลากรท่ีมีความรู้มากย่อมน าประโยชน์และคุณค่า 

สู่องค์กรมาก และสมควรท่ีจะไดรั้บผลตอบแทนท่ีดี นอกจากน้ี การศึกษายงัเป็นพื้นฐานท่ีส าคญั

ของการมีส่วนร่วม ทั้งน้ี เพราะบุคคลท่ีมีการศึกษาจะตระหนกัถึงโอกาสในอาชีพ มีความเขา้ใจ 

ในเหตุการณ์ต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนไดดี้ รู้จกัประยุกตใ์ชค้วามรู้และทศันคติอยา่งมีหตุมีผล ในขณะท่ีผูท่ี้มี

การศึกษาน้อยกว่าอาจมีข้อจ ากัดในเร่ืองของความรู้ความเข้าใจต่อการมีส่วนร่วม (วรรณวิมล  

เบญจกุล, 2535 อา้งถึงใน ทววีฒัน์  ชยัมงคล, 2549) 
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4)ddประสบการณ์การท างานกกมีส่วนสัมพนัธ์กบัอายขุองมนุษยโ์ดยตรงหากผูน้ั้นมี

การปฏิบติังานอยา่งสม ่าเสมอ และเน่ืองจากระยะเวลาในการปฏิบติังาน ท าใหเ้กิดความช านาญและ

ประสบการณ์ ผูท่ี้มีประสบการณ์ในการท างานน้อย อาจท าให้ขาดความเช่ือมัน่ในตนเอง ทั้งดา้น

ความรู้และทกัษะต่าง ๆ แต่อาจจะมีความกระตือรือร้นในการท างานสูง และพร้อมท่ีจะแสวงหา

ความรู้ในวชิาชีพ ซ่ึงท าใหว้ชิาชีพมีความกา้วหนา้มากยิ่งข้ึน และน ามาซ่ึงการมีบุคลากรท่ีมีคุณภาพ 

ส่วนผูท่ี้มีระยะเวลาในการปฏิบติังานมากกวา่ ยอ่มมีความรู้ความช านาญมาก รวมทั้งรู้ขั้นตอนการ

พฒันาผลงานและมีความสามารถในการพฒันาตนเอง (ทิพยรั์ตน์ สุทธิพงศ,์ 2537 อา้งถึงใน อิสรีย ์

เหลืองวสิัย, 2545) 

5)ddสายการบินกกประสิทธิภาพการท างานของพนกังานข้ึนอยู่กบัสภาพแวดลอ้ม

ของบริษทั ดงันั้น หากบริษทัให้ความส าคญัในการส่งเสริมการท างานของพนกังานดว้ยการสร้าง

สภาพแวดลอ้มในการท างานให้ดี ยอ่มส่งผลให้พนกังานสามารถท างานไดอ้ยา่งมีความสุขและการ

ท างานมีประสิทธิผลมากยิง่ข้ึน (Yeh, 2014 อา้งถึงใน Mason C., 2016) 

6)ddต าแหน่งงานกกเป็นศกัยภาพของบุคคลท่ีเกิดจากสภาพการท างานท่ีต่างกัน  

เป็นสภาพท่ีถูกก าหนดข้ึนภายในองคก์รหรือหน่วยงาน โดยผูท่ี้มีต าแหน่งหนา้ท่ีจะเป็นท่ียกยอ่งจาก

บุคคลอ่ืนซ่ึงสามรถชกัจูง หรือช้ีน าใหบุ้คคลเขา้มามีส่วนร่วมเพิ่มมากข้ึน (ทววีฒัน์  ชยัมงคล, 2549) 

7)ddสถานภาพสมรสกกมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการท างาน เน่ืองจากสถานภาพ

สมรสท าใหบุ้คคลนั้น ๆ มีเวลาจดัสรรใหก้บังานนอ้ยลง เพราะตอ้งจดัสรรเวลาใหก้บัครอบครัวมาก

ข้ึนส่งผลใหคุ้ณภาพชีวติการท างานลดต ่าลงได ้(สุเทพ  ปัญญา, 2552) 

8)ddรายได้กกได้แก่ ระดับเงินเดือน และรายได้พิเศษ ซ่ึงมีความส าคัญในการ

ด ารงชีวิต หากรายไดไ้ม่เพียงพอกบัค่าครองชีพปัจจุบนั บุคลากรอาจหันเหไปประกอบอาชีพอ่ืน 

ซ่ึงให้ค่าตอบแทนท่ีสูงกว่า ดงันั้นอตัราเงินเดือนท่ีเหมาะสมและเพียงพอท่ีจะท าให้ผูป้ฏิบติังาน 

มีความพอใจและท างานอย่างมีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในช่วงของการปรับเปล่ียนใน

องค์กร ข้อมูลข่าวสารท่ีไม่ชัดเจนในเร่ืองเงินเดือน สวสัดิการ ค่าตอบแทน รวมถึงความรู้สึก 

ไม่มัน่คงในหนา้ท่ีการท างานอาจส่งผลให้บุคลากรเกิดความเครียด และความวิตกกงัวลเพิ่มมากข้ึน

ส่งผลใหคุ้ณภาพชีวติการท างานลดต ่าลงได ้(สุเทพ  ปัญญา, 2552) 

2.3.2กกแนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัองค์ประกอบด้านการฝึกอบรม 

พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจ าเป็นตอ้งไดรั้บการฝึกอบรมท่ีจดัข้ึนโดยสายการบิน 

เพื่อให้เป็นไปตามมาตรฐานท่ีองค์การการบินพลเรือนระหว่างประเทศ (ICAO) ก าหนด ในการ
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ฝึกอบรมด้านความปลอดภยั และเพื่อให้เกิดมาตรฐานในการปฏิบัติส าหรับพนักงานต้อนรับ 

บนเคร่ืองบินระหวา่งให้บริการ ไดแ้ก่  การฝึกอบรมดา้นการบริการ และการฝึกอบรมดา้นการปฐม

พยาบาลและช่วยชีวิตเบ้ืองตน้ รวมถึงการฝึกอบรมดา้นอ่ืน ๆ ไดแ้ก่ การฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยี

สารสนเทศ  ซ่ึงการฝึกอบรมในแต่ละดา้นมีรายละเอียดดงัน้ี 

1)กกการฝึกอบรมด้านความปลอดภยักกการเดินทางไปยงัจุดหมายปลายทางได้

อยา่งปลอดภยัถือเป็นส่ิงส าคญัท่ีผูโ้ดยสารค านึงถึงมากท่ีสุด การเดินทางโดยเคร่ืองบินไดรั้บความ

นิยมเพิ่มมากข้ึนเร่ือย ๆ เน่ืองจากใชเ้วลาในการเดินทางสั้นกวา่และความปลอดภยัท่ีมีมากกว่าการ

เดินทางในรูปแบบอ่ืน ดงันั้น ผูท่ี้ปฏิบติังานในอุตสาหกรรมการบินยอ่มนึกถึงความปลอดภยัเป็น

อนัดบัแรกในการท างาน  

จากเหตุการณ์วินาศกรรม วนัท่ี 11 กนัยายน พ.ศ. 2544 สะทอ้นใหเ้ห็นถึงความ

ล้มเหลวด้านความปลอดภัยของอุตสาหกรรมการบิน โดยเฉพาะอาชีพพนักงานต้อนรับบน

เคร่ืองบินท่ีมีส่วนเก่ียวข้องเป็นอย่างมาก (C. Chen and S. Chen, 2012, อ้างถึงใน Dorethea W., 

2017) ส่งผลให้เกิดการเปล่ียนแปลงดา้นมาตรการและขอ้บงัคบัต่าง ๆ ในอุตสาหกรรมการบิน เช่น 

การตรวจสัมภาระและร่างกายของผูโ้ดยสารท่ีเขม้งวดมากข้ึน การเสริมความแข็งแกร่งให้ประตู

ห้องนักบินและไม่อนุญาตให้ผูท่ี้ไม่มีส่วนเก่ียวขอ้งเขา้ไปในห้องนักบินระหว่างท าการบิน การ

ก าหนดปริมาณของเหลวท่ีผูโ้ดยสารน าติดตวัข้ึนเคร่ืองบินเพราะอาจเป็นสารท่ีก่อประกายไฟและ

ระเบิดได ้เป็นตน้   

องค์การการบินพลเรือนระหว่างประเทศ (ICAO) (ICAO, Online, 2018)  

ไดก้ าหนดขอ้ปฏิบติัพื้นฐานของการฝึกอบรมพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินในดา้นความปลอดภยั 

ซ่ึงแต่ละสายการบินใช้เป็นแนวทางให้พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสามารถปฏิบติัตามและ

ประยุกต์ใช้ในสถานการณ์ต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนในระหว่างท างานได ้องค์การการบินพลเรือนระหว่าง

ประเทศได้ระบุข้อปฏิบัติขั้ นพื้นฐานท่ีค านึงถึงความรู้ ทักษะ และทัศนคติในการท างาน 

ของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน ส่ิงเหล่าน้ีเป็นผลจากการวิเคราะห์ลักษณะงานและหน้าท่ี 

ท่ีพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินพึงปฏิบติั  

ข้อปฏิบัติขั้ นพื้ นฐานมีลักษณะเฉพาะท่ี เ กิดจากการวิ เคราะห์ในด้าน

ประสิทธิภาพในการท างาน และความรู้ความสามารถท่ีตรงตามลกัษณะงาน การฝึกอบรมพื้นฐาน 

ในดา้นความปลอดภยัมีเป้าหมายท่ีจะสร้างความเขา้ใจ และการประยุกต์ใช้ความรู้ ความสามารถ  

ในการปฏิบติังานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน อีกทั้งเป็นตวัช้ีวดัความรู้และความเข้าใจ 
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ของผูเ้ขา้อบรมว่าเป็นไปตามมาตรฐานท่ีองค์การการบินพลเรือนระหว่างประเทศได้ก าหนดไว้

หรือไม่ 

การฝึกอบรมดา้นความปลอดภยัของแต่ละสายการบินนั้น ควรสอดคลอ้งและ

เป็นไปตามมาตรฐานท่ีองคก์ารการบินพลเรือนระหวา่งประเทศไดก้ าหนดไวใ้นคู่มือการฝึกอบรม

ดา้นความปลอดภยัของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน  ซ่ึงมีหวัขอ้ต่าง ๆ ดงัต่อไปน้ี (ICAO, Online, 

2018) 

กกคุณสมบัติและส่ิงส าคัญส าหรับการฝึกอบรมด้านความปลอดภัยของ

พนักงานต้อนรับบนเค ร่ือง บิน  (Cabin crew safety training requirements and qualifications) 

กล่าวคือ พนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินต้องมีคุณสมบติัท่ีพร้อมส าหรับการฝึกอบรมด้านความ

ปลอดภยั 

กก เคร่ืองมือและส่ิงอ านวยความสะดวกส าหรับการฝึกอบรม (Training 

facilities and devices) กล่าวคือ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งผา่นการฝึกอบรมดว้ยเคร่ืองมือท่ี

ไดม้าตรฐานและเพียงพอต่อการฝึกอบรมในแต่ละคร้ัง เช่น หอ้งฝึกปฏิบติัการดบัเพลิงบนเคร่ืองบิน 

(Fire drill) ห้องโดยสารจ าลอง (Simulator) อุปกรณ์อพยพผูโ้ดยสารออกจากเคร่ืองบินในกรณี

ฉุกเฉิน (Slide drill) เป็นตน้   

กกการฝึกอบรมดา้นความปลอดภยัของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินโดยใช้

ระบบสมรรถนะ (Competency-based approach to cabin crew safety training) กล่าวคือ พนักงาน

ตอ้นรับบนเคร่ืองบินสามารถใช้ความรู้ (Knowledge) ทกัษะ (Skills) และลกัษณะเชิงพฤติกรรม 

(Attributes) ท่ีมีในการปฏิบติังานใหป้ระสบความส าเร็จ 

กกการฝึกอบรมเพื่อให้เ กิดความรู้ความเข้าใจด้านการบิน (Aviation 

indoctrination training) พนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจ าเป็นตอ้งมีพื้นฐานด้านการบินเพื่อใช้ใน

การท างานใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด 

กกการฝึกอบรมด้านการปฏิบัติการทั่วไป (Normal operations training) 

กล่าวคือ การปฏิบติัตนของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินใหส้อดคลอ้งกบักฎ ระเบียบ และนโยบาย 

ของสายการบิน 

กกการฝึกอบรมในสถานการณ์ฉุกเฉินและเหตุการณ์ท่ีไม่ปกติ (Abnormal 

and emergency situations training) เน่ืองจากการเผชิญหน้ากับเหตุการณ์ฉุกเฉินและเหตุการณ์ 

ท่ีไม่ปกติเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถคาดการณ์ได ้ดงันั้น การอบรมเชิงปฏิบติัการให้กบัพนกังานตอ้นรับ
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บนเคร่ืองบิน เพื่อให้รู้แนวทางในการแกไ้ขสถานการณ์ฉุกเฉินและเหตุการณ์ท่ีไม่ปกติจึงจ าเป็น

อยา่งยิง่ 

กกการฝึกอบรมเก่ียวกบัสินคา้อนัตราย (Dangerous goods training) กล่าวคือ 

พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งรู้จกัประเภทของสินคา้อนัตราย และการจดัการท่ีถูกตอ้งในกรณี

ท่ีสินค้าอันตรายส่งผลต่อผูโ้ดยสารหรือพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน เช่น การเกิดไฟไหม้  

การร่ัวไหลของส่ิงท่ีเป็นอนัตราย เป็นตน้ 

กกการฝึกอบรมด้านการพัฒนาความสามารถของบุคลากร (Human 

performance training) พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินมีความสามารถในการเรียนรู้และพฒันาทกัษะ 

ในดา้นต่าง ๆ ท่ีสามารถน ามาใช้ในการปฏิบติังาน ดงันั้น สายการบินควรส่งเสริมการอบรมหรือ

กิจกรรมท่ีพฒันาความสามารถของบุคลากรเพื่อใหเ้กิดการท างานท่ีมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

กกการฝึกอบรมด้านการปฐมพยาบาลและสุขภาพ (Cabin crew health and 

first aid training) กล่าวคือ พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินต้องผ่านการฝึกอบรมด้านการปฐม

พยาบาล เพื่อช่วยเหลือผูป่้วยเบ้ืองตน้ก่อนไดรั้บการดูแลจากบุคลากรทางการแพทย ์

กกการฝึกอบรมดา้นการรักษาความปลอดภยัดา้นการบิน (Aviation security 

training) ความปลอดภัยเป็นหัวใจส าคัญของการบิน ดังนั้ น พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน

จ าเป็นตอ้งมีความรู้และทกัษะเก่ียวกบัการรักษาความปลอดภยัดา้นการบิน เพื่อน าไปใชใ้นระหวา่ง

การปฏิบติังาน 

กกการฝึกอบรมระบบการจดัการความปลอดภยั (Safety management system 

training) พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งรู้จกัระบบการจดัการความปลอดภยัท่ีใชใ้นสายการบิน 

หากมีกฎ ระเบียบ ขอ้บงัคบั ก าหนดไว ้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งปฏิบติัตามอยา่งเคร่งครัด 

กกการฝึกอบรมเก่ียวกับการจัดการความเม่ือยล้า (Fatigue management 

training) พนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินไม่สามารถใช้เวลาในการท ากิจกรรมในชีวิตประจ าวนั 

ใหเ้หมือนกนัทุกวนัได ้ดงันั้น ความเม่ือยลา้จึงเป็นปัญหาใหญ่ส าหรับพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 

การจดัการความเม่ือยลา้ท่ีถูกตอ้งสามารถท าให้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินไม่เกิดความเครียด 

และสามารถท างานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

กกการฝึกอบรมเก่ียวกับหน้าท่ีความรับผิดชอบของพนักงานต้อนรับ 

บนเคร่ืองบิน (In-charge cabin crew member training) กล่าวคือ พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน 

ทุกคนมีหนา้ท่ีความรับผดิชอบของตนเอง และควรยดึปฏิบติัในระหวา่งการปฏิบติังาน 
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กกการจัดการการฝึกอบรมด้านความปลอดภัยของพนักงานต้อนรับ 

บนเคร่ืองบิน (Management aspects of the cabin crew safety training programme) กล่าวคือ พนกังาน

ตอ้นรับบนเคร่ืองบินจ าเป็นตอ้งฝึกอบรมใหค้รบทุกสาระส าคญัในดา้นความปลอดภยั 

2)กกการฝึกอบรมดา้นการปฐมพยาบาลและช่วยชีวิตเบ้ืองตน้กกในระหว่างการ

เดินทางโดยเคร่ืองบินนอกจากความสะดวกสบายจากการบริการในด้านอาหาร เคร่ืองด่ืม และ  

ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ท่ีสายการบินและพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินมอบให้กบัผูโ้ดยสาร

แล้ว หากเกิดเหตุการณ์ฉุกเฉินต่าง ๆ เช่น อาการเจ็บป่วยของผูโ้ดยสาร พนักงานต้อนรับบน

เคร่ืองบินมีหนา้ท่ีดูแลและให้การปฐมพยาบาลเบ้ืองตน้แก่ผูโ้ดยสาร จนกวา่ผูโ้ดยสารมีอาการดีข้ึน 

หรือไดรั้บการดูแลรักษาจากเจา้หนา้ท่ีทางการแพทย ์ดงันั้นการฝึกอบรมดา้นการปฐมพยาบาลและ

ช่วยชีวติเบ้ืองตน้จึงมีความจ าเป็นอยา่งยิง่ส าหรับพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน  

สายการบินเอมิเรตส์ แอร์ไลน์ (Emirates Airline, www, 2018) ใหค้วามส าคญั

ในการฝึกอบรมพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินในเร่ืองการปฐมพยาบาลและช่วยชีวิตเบ้ืองต้น 

เน่ืองจากเป็นขอ้ก าหนดจากส านกังานการบินพลเรือนแห่งสหรัฐอาหรับเอมิเรตส์ (UAE General 

Civil Aviation Authority; UAE GCAA) และองค์การการบินพลเรือนระหว่างประเทศ (ICAO)  

ท่ีสายการบินสัญชาติสหรัฐอาหรับเอมิเรตส์ตอ้งปฏิบติัตาม พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจะไดรั้บ

การฝึกอบรมด้านการปฐมพยาบาลและการช่วยชีวิตเบ้ืองต้นในระหว่างการฝึกอบรมก่อนการ

ปฏิบติังาน (Initial training) และการฝึกอบรมตามวาระท่ีสายการบินก าหนด (Recurrent training) 

เพื่อให้เกิดความรู้ความเข้าใจท่ีถูกต้องและเป็นประโยชน์ในการปฏิบติัต่อผูโ้ดยสารท่ีเจ็บป่วย 

รวมถึงการใชเ้คร่ืองมือและยารักษาโรคไดอ้ยา่งถูกตอ้งและปลอดภยั 

การฝึกอบรมด้านการปฐมพยาบาลและช่วยชีวิตเบ้ืองตน้ส าหรับพนักงาน

ตอ้นรับบนเคร่ืองบินมีทั้งแบบทฤษฎีและปฏิบติั เพื่อให้เกิดการเรียนรู้และคุน้เคยกบัสถานการณ์

ต่าง ๆ ท่ีอาจเกิดข้ึนไดใ้นระหวา่งการปฏิบติัหนา้ท่ี เน้ือหาในการฝึกอบรมมีเน้ือหาครอบคลุมในแต่

ละดา้น ดงัน้ี 

กกหลักการช่วยชีวิตเบ้ืองต้นกกการปฐมพยาบาลเพื่อช่วยเหลือผูท่ี้หยุด

หายใจหรือหัวใจหยุดเตน้ให้กลบัมาหายใจและการส าลกั (Basic Life Support-Cardiopulmonary 

Resuscitation (CPR) and choking) หมายถึง การปฏิบัติการท่ีช่วยชีวิตคนท่ีหัวใจหยุดเต้นและ 

หยุดหายใจกะทนัหัน ตอ้งรีบช่วยเหลือโดยด่วนภายใน 4 นาที เพราะหากเกิน 4 นาที ออกซิเจน 

ในสมองจะหมดไป ท าใหส้มองตายและผูป่้วยอาจเสียชีวติ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งไดรั้บ

 



27 
 

การฝึกอบรมในการช่วยเหลือผูป่้วยโดยการกดหนา้อก 30 คร้ัง สลบักบัการผายปอด 2 คร้ัง ส าหรับ

ผูป่้วยท่ีมีอาการส าลกั ซ่ึงผูป่้วยมีอาการไอ (บางรายไม่สามารถไอไดเ้พราะอาการส าลกัท่ีรุนแรง) 

ร้องไห้ หายใจเสียงดงั เน่ืองจากอาหารหรือน ้ าหลุดเขา้ไปในหลอดลม ท าให้กีดขวางช่องทางการ

หายใจไม่สามารถหายใจไดป้กติ  

กกเคร่ืองมือทางการแพทย์ (Medical equipment) หมายถึง เคร่ืองใช้  

ผลิตภณัฑห์รือวตัถุ ท่ีมุ่งหมายส าหรับใชใ้นการประกอบวชิาชีพทางการแพทย ์ 

กกการควบคุมการติดเช้ือและสุขอนามยัของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 

(Crew hygiene and infection control) หมายถึง การควบคุมการแพร่กระจายของเช้ือโรคจากคนสู่

คน รวมถึงแนวทางการปฏิบติัส าหรับพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินในการรักษาสุขอนามยัของ

ตนเอง 

กกการบาดเจ็บ (Trauma) คือ อาการบาดเจ็บท่ีเกิดจากอุบติัเหตุ ผูป่้วยอาจมี

บาดแผล และอาการปวด โดยมีวธีิการรักษาท่ีแตกต่างกนัข้ึนอยูก่บัอาการของผูป่้วย 

กกการเจ็บป่วยท่ี เ กิดจากการเปล่ียนแปลงของอุณหภูมิในร่างกาย 

(Temperature-related illness) คือ กลุ่มอาการท่ีเกิดจากการเปล่ียนแปลงของอุณหภูมิในร่างกายท่ีสูง

หรือต ่าจนเกินไป ตวัอยา่งกลุ่มโรคและอาการท่ีอุณหภูมิในร่างกายสูงเกินไป เช่น โรคลมแดด (Heat 

stroke) ภาวะตัวร้อนเกิน (Hyperthermia) เป็นต้น และตวัอย่างกลุ่มอาการท่ีอุณหภูมิในร่างกายต ่า

เกินไป เช่น อาการท่ีผิวหนังหรือเน้ือเยื่อในร่างกายถูกท าลายด้วยความเย็นจัด  (Frostbite)  

ภาวะท่ีอุณหภูมิของร่างกายต ่ากวา่ 35 องศาเซลเซียส (Hypothermia) เป็นตน้ (U.S. Global Change 

Research Program, www, 2018) 

กกอาการชกั (Fits and seizures) คือ อาการชกั เกร็งกระตุก ซ่ึงเกิดจากหลาย

สาเหตุ เช่น ผูป่้วยมีอาการผิดปกติของกระแสไฟฟ้าจากเซลล์สมอง ท าให้มีอาการเกร็งแขน ขา 

ล าตวั อาจมีการส่งเสียงร้องดงั และตามดว้ยอาการกระตุกของแขน ขา ล าตวั อาจมีการกดัล้ินตนเอง

ได ้(สมศกัด์ิ  เทียมเก่า, ออนไลน์, 2561) พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งคอยสังเกตอาการของ

ผูป่้วย เพื่อป้องกนัไม่ใหเ้กิดอนัตรายกบัผูป่้วยเพิ่มมากข้ึน  

กกโรคหวัใจและหลอดเลือด (Cardiovascular disorders) เน่ืองจากโรคของ

หัวใจมักมีความสัมพันธ์กับโรคของหลอดเลือดเสมอ ดังนั้ น ทางการแพทย์จึงเรียกโรคน้ี

ว่า โรคหัวใจและหลอดเลือด (พวงทอง  ไกรพิบูลย์, ออนไลน์, 2561) หากผูป่้วยมีอาการแน่น

 

http://haamor.com/th/%E0%B9%82%E0%B8%A3%E0%B8%84-%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3-%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B8%B0
http://haamor.com/th/%E0%B9%84%E0%B8%9D-%E0%B8%9B%E0%B8%B2%E0%B8%99-%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0-%E0%B8%9D%E0%B9%89%E0%B8%B2-%E0%B8%AA%E0%B8%B4%E0%B8%A7/
http://haamor.com/th/%E0%B9%80%E0%B8%8B%E0%B8%A5%E0%B8%A5%E0%B9%8C-%E0%B9%80%E0%B8%99%E0%B8%B7%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B9%80%E0%B8%A2%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD-%E0%B8%AD%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%A2%E0%B8%A7%E0%B8%B0/
http://haamor.com/th/%E0%B9%80%E0%B8%8B%E0%B8%A5%E0%B8%A5%E0%B9%8C-%E0%B9%80%E0%B8%99%E0%B8%B7%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B9%80%E0%B8%A2%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD-%E0%B8%AD%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%A2%E0%B8%A7%E0%B8%B0/
http://haamor.com/th/%E0%B9%82%E0%B8%A3%E0%B8%84-%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3-%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B8%B0
http://haamor.com/th/%E0%B8%95%E0%B8%B2/
http://haamor.com/th/%E0%B9%82%E0%B8%A3%E0%B8%84-%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3-%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B8%B0
http://haamor.com/th/%E0%B8%AB%E0%B8%B1%E0%B8%A7%E0%B9%83%E0%B8%88/
http://haamor.com/th/%E0%B9%82%E0%B8%A3%E0%B8%84%E0%B8%AB%E0%B8%A5%E0%B8%AD%E0%B8%94%E0%B9%80%E0%B8%A5%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%94/
http://haamor.com/th/%E0%B9%82%E0%B8%A3%E0%B8%84-%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3-%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B8%B0
http://haamor.com/th/%E0%B9%82%E0%B8%A3%E0%B8%84%E0%B8%AB%E0%B8%B1%E0%B8%A7%E0%B9%83%E0%B8%882/
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หน้าอก หายใจไม่ออก พนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งสังเกตอาการอย่างใกล้ชิด รวมถึงซัก

ประวติัเพื่อส่งต่อใหแ้พทยเ์พื่อท าการรักษาต่อไป 

กกโรคเบาหวาน (Diabetes) เป็นภาวะเร้ือรังของการมีระดบัน ้ าตาลในเลือด

สูง ซ่ึงเกิดการความบกพร่องของการสร้างอินซูลิน หรือของการท างานของอินซูลิน หรือทั้งสอง

กรณี (โรงพยาบาลบ ารุงราษฎร์, ออนไลน์, 2561) พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินท่ีได้รับการ

ฝึกอบรมจะสามารถสังเกตอาการและใหก้ารช่วยเหลือผูป่้วยเบาหวานได ้

กกปฏิกิริยาการแพอ้ยา่งรุนแรง (Anaphylactic reaction) คือ ปฏิกิริยาภูมิแพ้

รุนแรงอยา่งเฉียบพลนัเม่ือร่างกายไดรั้บสารกระตุน้บางอยา่ง เช่น อาหารหรือยาบางชนิด แมลงกดั

ต่อย หรือสารอ่ืน ๆ เน่ืองจากระบบภูมิตา้นทานของบุคคลนั้นไวต่อสารกระตุน้ดงักล่าวมากกวา่คน

ปกติ ส่งผลกระทบต่อการท างานของระบบต่าง ๆ ภายในร่างกายพร้อมกนั หากไม่ไดรั้บการรักษา 

อย่างทนัท่วงทีอาจน าไปสู่ภาวะช็อกและร้ายแรงถึงขั้นเสียชีวิตได้ (พบแพทย,์ ออนไลน์, 2561) 

ดงันั้น พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินควรสังเกตอาการและซกัประวติัของผูป่้วย เพื่อรวบรวมขอ้มูล

ใหก้บัแพทยเ์พื่อท าการรักษาอาการของผูป่้วยต่อไป 

กกการตั้ งครรภ์และการท าคลอด (Pregnancy and emergency childbirth) 

กล่าวคือ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งมีความรู้เก่ียวกบัขอ้ปฏิบติั และขอ้จ ากดัของผูโ้ดยสารท่ี

ตั้งครรภ์ เพื่อความปลอดภยัในระหว่างการเดินทาง รวมถึงการฝึกอบรมในดา้นการเตรียมตวัเพื่อ

ช่วยเหลือผูโ้ดยสารตั้งครรภห์ากคลอดฉุกเฉินในระหวา่งการเดินทาง 

กกการ ช่ วย เห ลื อผู ้โ ดยส า ร ทุพพลภ าพ  (Assisting customers with 

disabilities) ผูโ้ดยสารท่ีมีขอ้จ ากดัทางด้านร่างกาย เช่น ผูโ้ดยสารท่ีความบกพร่องทางการไดย้ิน 

พร่องบกทางการมองเห็น ผูโ้ดยสารท่ีนัง่รถเข็น เป็นตน้ ผูโ้ดยสารเหล่าน้ีจ  าเป็นอยา่งยิ่งท่ีจะได้รับ

การช่วยเหลือและความสะดวกในระหวา่งการเดินทาง  

การดูแลใส่ใจสุขภาพและความปลอดภยัของผูโ้ดยสารเป็นหน้าท่ีและความ

รับผิดชอบของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน สายการบินไม่สามารถเลือกปฏิบัติเก่ียวกับ 

ความทุพพลภาพเพื่อให้เป็นไปตามกฎของสหรัฐอเมริกาท่ีทุกสายการบินท่ีเดินทางเขา้และออกจาก

ท่าอากาศยานในสหรัฐอเมริกาทุกแห่งตอ้งปฏิบติัตาม รวมถึงระเบียบและขอ้บงัคบัของสหภาพ

ยุโรปเพื่อให้การรับรองว่าผู ้โดยสารจะได้รับการบริการท่ีดี ท่ี สุดจากทั้ งสายการบินและ 

ท่าอากาศยาน (เอทิฮดั, www, 2561) 
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หลักการส าคัญท่ีพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินพึงปฏิบัติ เม่ือต้องดูแล

ผูโ้ดยสารท่ีเจ็บป่วยในระหว่างการเดินทาง คือ สังเกตอาการ  ซักประวติัโดยย่อ ให้ก าลงัใจผูป่้วย 

ให้ยารักษาโรคในกลุ่มโรคท่ีไม่รุนแรงและยาชนิดนั้นไม่จ  าเป็นต้องได้รับอนุญาตจากแพทย์  

หากจ าเป็นต้องให้ยารักษาโรคท่ีต้องได้รับอนุญาตจากแพทย์ ควรปฏิบติัตามกฎระเบียบของ  

สายการบินอยา่งเคร่งครัด  

3)กกการฝึกอบรมด้านการบริการกกในปัจจุบนัการบริการได้กลายเป็นกลยุทธ์

ทางดา้นการตลาดท่ีส าคญัท่ีสุดประการหน่ึงในการแข่งขนัทางธุรกิจ โดยอาจกล่าวไดว้า่ ไม่มีธุรกิจ

ใดท่ีจะประสบความส าเร็จและสามารถเอาชนะคู่แข่งขนัได้หากปราศจากการบริการ (รวีวรรณ 

โปรยรุ่งโรจน์, 2551) ดงันั้น การฝึกอบรมดา้นการบริการให้กบัพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจึงมี

ความส าคญั โดยการฝึกอบรมดา้นการบริการแบ่งออกเป็นดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 

กกอาหารกกอาหารเป็นปัจจยัส าคญัในการด ารงชีวิต และเป็นเอกลกัษณ์

ทางวฒันธรรมอยา่งหน่ึงของประเทศ ไม่ว่าภาวะเศรษฐกิจจะขยายตวัหรือชะลอตวัอย่างไร ธุรกิจ

การบริการอาหารยงัคงมีแนวโน้มท่ีจะเจริญเติบโตข้ึนโดยตลอด (ชลธิชา บุนนาค, 2558) รวมถึง

การพฒันารูปแบบเพื่อสร้างความแปลกใหม่ให้กบัลูกคา้ซ่ึงถือวา่เป็นส่ิงหน่ึงท่ีส าคญัในการบริการ

ส าหรับธุรกิจสายการบิน โดยเฉพาะสายการบินท่ีใหบ้ริการแบบเตม็รูปแบบ (Full service) 

การแข่งขนัด้านสินคา้และการบริการของแต่ละสายการบินไม่มีท่ีส้ินสุด 

เน่ืองจากแต่ละสายการบินนั้นตอ้งการสร้างความประทบัใจให้กบัลูกคา้หรือผูโ้ดยสารให้ได้มาก

ท่ีสุด และส่ิงส าคญัเหนืออ่ืนใดคือตอ้งการให้ลูกคา้กลบัมาใช้บริการกบัสายการบินของตนอีกใน

คร้ังต่อไป ซ่ึงน าไปสู่การสร้างความภกัดีต่อสายการบิน (Loyalty) ดังนั้น พนักงานต้อนรับบน

เคร่ืองบินจึงมีส่วนในการสร้างประสบการณ์ท่ีน่าประทบัใจให้กบัผูโ้ดยสาร ผา่นการบริการอาหาร

และเคร่ืองด่ืม โดยพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งไดรั้บการฝึกอบรม เพื่อให้มีความรู้เก่ียวกบั

สินคา้และบริการ (Product knowledge) อาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีให้บริการแก่ผูโ้ดยสารบนเคร่ืองบิน 

มีรายละเอียดดงัแสดงในตารางท่ีก2.4 
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ตารางทีก่2.4กกอาหารท่ีใหบ้ริการในสายการบินท่ีใหบ้ริการเตม็รูปแบบ 

 

ประเภทของอาหาร ตวัอย่างของอาหารแต่ละประเภท 

ออเดิร์ฟ (Hors d'œuvre) 
คานาเป้ (Canape) คอกเทล ขนาดพอดีค า  รวมถึงถัว่
ชนิดต่าง ๆ มกัเสิร์ฟให้ผูโ้ดยสารพร้อมกบัเคร่ืองด่ืม
ก่อนการเสิร์ฟอาหารเรียกน ้ ายอ่ย 

แอพพิไทเซอร์ (Appetizer)  
สลัด ซุป ไข่ปลาคาเวียร์ รวมไปถึงอาหารอ่ืน ๆ  
ท่ีเสิร์ฟก่อนอาหารจานหลกั 

อาหารจานหลกั (Main Course) 

เป็นอาหารท่ีใชว้ตัถุดิบหลากหลาย ไดแ้ก่ เน้ือววั เน้ือ
แกะ เน้ือหมู เน้ือไก่ เน้ือปลา ตลอดจนอาหารทะเล 
เช่น กุง้ ปลาหมึก เป็นตน้ อาหารจานหลกัน้ีอาจเสิร์ฟ
พร้อมกบัขา้ว หรือพาสตา้ 

อาหารท่ีเสิร์ฟหลงัจากอาหารจานหลกั 
ของหวาน (Dessert) ผลไม ้(Fruit) และชีส (Cheese) 
ซ่ึงมีความหลากหลายเพ่ือใหบ้ริการผูโ้ดยสารไดอ้ย่าง
ดีท่ีสุด 

    

ส าหรับการให้บริการอาหารในชั้นประหยดันั้นจะรวมอาหารร้อน ของ

หวาน สลดัหรือผลไม ้และขนมปังไวใ้นถาดเดียวกนั จะไม่แยกเสิร์ฟเหมือนกบัการบริการในชั้น

โดยสาร Premium 

กกเคร่ืองด่ืมกกความหลากหลายของเคร่ืองด่ืมท่ีเตรียมไวใ้ห้บริการ 

สามารถสร้างประสบการณ์การเดินทางท่ีดีให้กบัผูโ้ดยสารได ้กล่าวคือ ไม่วา่การเดินทางระยะใกล้

หรือไกล ผูโ้ดยสารจ าเป็นท่ีจะตอ้งด่ืมน ้ าเพื่อรักษาสมดุลของร่างกายและป้องกนัอาการร่างกายขาด

น ้า (Dehydration) หรือการด่ืมเคร่ืองด่ืมประเภทต่าง ๆ ควบคู่ไปกบัการดูหนงั ฟังเพลงเพื่อเพิ่มความ

บนัเทิงมากยิ่งข้ึน หรือแม้กระทัง่การด่ืมพร้อมการนั่งท างานในระหว่างเดินทางสามารถสร้าง

บรรยากาศการท างานท่ีดีข้ึนได้ เคร่ืองด่ืมท่ีเตรียมไวส้ าหรับบริการผู ้โดยสารมีทั้ งเคร่ืองด่ืม

แอลกอฮอลแ์ละไม่มีแอลกอฮอล ์ดงัแสดงในตารางท่ีก2.5 
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ตารางทีd่2.5กกเคร่ืองด่ืมท่ีใหบ้ริการในสายการบินท่ีใหบ้ริการเตม็รูปแบบ 

 

เคร่ืองด่ืมทีไ่ม่มแีอลกอฮอล์ 

ชนิด ลกัษณะ/ ส่วนผม 

น ้าแร่ (Mineral water) 

แตกต่างจากน ้ าด่ืมทัว่ไปเน่ืองจากมีแร่ธาตุ อาจมีส่วนประกอบของก๊าซ
คาร์บอนไดออกไซด์ท่ีท าให้เกิดฟอง (Sparkling) หรือไม่มีก็ได ้(Still) 
ขอ้มูลส าคญัท่ีจะตอ้งมีปรากฏบนฉลากขวดท่ีแสดงความแตกต่างของ
แ ร่แต่ละชนิด คือ  ป ริมาณแร่ธาตุ และ คุณค่ า ในการ รักษาโรค 
(Therapeutic Value)  

โซดา (Soda) 

น ้ าด่ืมท่ีมีการเติมก๊าซคาร์บอนไดออกไซด์ท าให้เกิดฟองอากาศ มกัใช้
ผสมกบัเหลา้และเคร่ืองด่ืมก่อนอาหารเพ่ือลดความเขม้ขน้ หากมีการ
เพ่ิมเกลือและสารโซเดียมไบคาร์บอเนตจะไดเ้คร่ืองด่ืมท่ีเรียกว่า Club 
Soda 

น ้าอดัลม (Carbonated soft drinks) 

น ้าแร่ท่ีมีการเติมน ้ าตาลและปรุงรสดว้ยน ้ าผลไมห้รือส่วนท่ีสกดัจากพืช 
เรียกว่า Flavored Mineral Water หรือ Soda Pop เป็นอีกตัวอย่างหน่ึง
ของเคร่ืองด่ืมกลุ่มน้ีซ่ึงมีกรรมวิธีการผลิตเช่นเดียวกนั เพียงแต่เปล่ียน
จากน ้ าแร่มาเป็นน ้ า ด่ืมท่ีมีเกลือคาร์บอเนต (Carbonated Drinking 
Water) 

น ้าผกัและผลไม ้(Vegetable and 
fruit juices) 

ผลิตภณัฑ์น ้ าผลไมแ้ละน ้ าจากผกัชนิดต่าง ๆ อาจไดจ้ากการคั้นสด ๆ 
หรือซ้ือชนิดบรรจุกระป๋องหรือขวดส าเร็จรูปท่ีพร้อมบริการไดท้นัที 

นม (Milk) 

นมท่ีน ามาบริการจะเป็นประเภทพาสเจอไรซ์ คือผ่านกรรมวิธีการฆ่า
เช้ือโรคด้วยความร้อนแลว้ สามารถน ามาผสมกับเคร่ืองด่ืมประเภท 
อ่ืน ๆ เรียกวา่ Mixed milk drink ซ่ึงสามารถด่ืมไดต้ลอดเวลา หรือผสม
กบัเคร่ืองด่ืมร้อน เช่น ชา กาแฟ 

กาแฟ (Coffee) 

เป็นเคร่ืองด่ืมท่ีผลิตจากเมล็ดกาแฟของตน้กาแฟ มีส่วนประกอบของ
สารคาเฟอีนซ่ึงมีผลในการกระตุน้ประสาท ความเขม้ขน้และความกลม
กล่อมของกาแฟท่ีมีใหบ้ริการมีความแตกต่างและหลากหลาย ข้ึนอยูก่บั
ความชอบของผูโ้ดยสารแต่ละคน 

ชา (Tea) 
จดัเป็นเคร่ืองด่ืมรสละมุนท่ีไดจ้ากการผสมผสานระหว่างใบชาและน ้ า
ร้อนหรือน ้ าเดือด รสชาติจะออกขมเลก็นอ้ย 
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ตารางทีd่2.5กกเคร่ืองด่ืมท่ีใหบ้ริการในสายการบินเตม็รูปแบบd(ต่อ) 

 
เคร่ืองด่ืมทีม่แีอลกอฮอล์ 

ชนิด ลกัษณะ/ ส่วนผสม 

วสิก้ี (Whisky) 

สุรากลัน่ท่ีท าจากขา้วหรือขา้วโพดหรือธัญพืชชนิดใดชนิดหน่ึงหรือ
หลายชนิดก็ได ้โดยน ามาหมกัแลว้กลัน่ให้มีดีกรีสูงข้ึน จากนั้นน าไป
เก็บบ่มในถงัไมโ้อ๊คเพ่ือให้ไดสี้ กล่ิน รสท่ีดีข้ึน แต่ก่อนจะน ามาบรรจุ
ขวด บางชนิดยงัน าไปปรุงแต่งสี กล่ิน รสอีกคร้ัง เพ่ือให้ไดม้าตรฐาน
ตามความนิยมของผูบ้ริโภค วิสก้ีท่ีไดรั้บความนิยมจากผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ 
สก๊อตวิสก้ี (Scotch whisky) ไอริช วิสก้ี (Irish whisky) อเมริกัน วิสก้ี 
(American whisky) แคนเน เ ดียน วิส ก้ี  (Canadian whisky) ซ่ึ งจะมี
เอกลกัษณ์ในดา้นกล่ิน และรสชาติท่ีแตกต่างกนัออกไป 

จิน (Gin) 

เป็นเหลา้สีขาว ท่ีมีกล่ินหอมของผลจูนิเปอร์ ท าจากมากจากกลัน่ขา้ว
หรือธญัพืช และผสมกล่ินรสชาติของสมุนไพร และผลจูนิเปอร์ เป็นท่ี
นิยมกนัมากในฮอลนัดา สมยัก่อนจึงเรียกจินวา่ “Dutch Courage” และ
ไดรั้บการเปล่ียนช่ือใหเ้รียกสั้น ๆ วา่ “Gin” 

รัม (Rum) 

เ ป็นเหล้าท่ีกลั่นจากอ้อยหรือกากน ้ าตาล ผลิตมากตามหมู่เกาะ 
ฝ่ังทะเลคาร์ลิเบียนซ่ึงปลูกออ้ยกนัมาก เสน่ห์ของรัมอยูท่ี่กล่ินหอมของ
น ้ าตาลออ้ยท่ีเจือจางอยู่ในน ้ ารัม ซ่ึงผูผ้ลิตจะตอ้งใชค้วามละเอียดอ่อน
ในการผลิตเ พ่ือเก็บรักษาคุณสมบัติ น้ีไว ้ให้ดี ท่ี สุด และปริมาณ
แอลกอฮอลข์องเหลา้รัมอยูท่ี่ 40 ดีกรี 

วอดกา้ (Vodka) 

วตัถุดิบในการผลิตของวอดกา้นั้นมีหลากหลายชนิด เช่น มนัฝร่ัง เมล็ด
ขา้วโพด เมล็ดขา้วสาลี แต่ส่วนมากจะใชธ้ญัพืชในการผลิต วอดกา้เป็น
เคร่ืองด่ืมแอลกอฮอลท่ี์ไม่มีสี ไม่มีกล่ิน ไม่มีรส แต่มีเอกลกัษณ์ท่ีท าให้
เป็นเหลา้ท่ีใชผ้สมท่ีดีท่ีสุด เพราะแอลกอฮอล์บริสุทธ์ิช่วยเน้นรสชาติ
ของส่ิงท่ีผสมลงไปท าให้เกิดความหอมหวานยิ่งข้ึน และสามารถน ามา
ผสมกบัสุราอ่ืน ๆ ไดทุ้กชนิด 

บร่ันดี (Brandy) 
เป็นเหลา้ท่ีนิยมด่ืมกันมาก เกิดจากการหมกัองุ่นให้เป็นไวน์ แลว้จึง
น ามากลัน่เป็นบร่ันดี จากนั้นน าไปเก็บบ่มใหไ้ดสี้ กล่ิน รสท่ีดีข้ึน 

คมัพารี (Campari) 

เป็นเหลา้ท่ีด่ืมก่อนรับประทานอาหาร มีสีแดง พร้อมกบัรสชาติท่ีรุนแรง
อนัเป็นเอกลกัษณ์จากสมุนไพรและเคร่ืองเทศ มีรสขมของส้มอย่าง
ชัดเจน สามารถด่ืมแบบใส่น ้ าแข็งอย่างเดียว หรือผสมเป็นเคร่ืองด่ืม
คอ็กเทลก็ได ้ทั้งยงัเขา้กนัไดดี้กบัวสิก้ีและวอดกา้อีกดว้ย 
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ตารางทีก่2.5กกเคร่ืองด่ืมท่ีใหบ้ริการในสายการบินเตม็รูปแบบก(ต่อ) 

 

เคร่ืองด่ืมทีม่แีอลกอฮอล์ 
ชนิด ลกัษณะ/ ส่วนผสม 

เวอร์มุท (Vermouth) 

เป็นเหล้าท่ีนิยมด่ืมก่อนรับประทานอาหารเช่นเดียวกันกับคัมพารี  
ท าจากรากไม้และเคร่ืองเทศ มีกล่ินและรสชาติแตกต่างกันออกไป 
สามารถด่ืมแบบใส่น ้ าแข็งอย่างเดียว (On the rock) หรือจะใชผ้สมเป็น
เคร่ืองด่ืมคอ็กเทลก็ได ้ 

พอร์ตไวน์ (Port wine) 

ไวน์ชนิดหน่ึงท่ีไดรั้บการผสมแอลกอฮอลเ์พ่ิมเขา้ไปในขั้นตอนผลิต ท า
ให้มีแอลกอฮอล์ประมาณ 15% - 24 % ซ่ึงมากกว่าไวน์ทั่ว  ๆ ไป  
พอร์ตไวน์มีความเขม้ของสีมากกว่าไวน์แดง มีรสหวาน ใช้ด่ืมหลงั
อาหาร (Digestif) เป็นเคร่ืองด่ืมประเภทช่วยยอ่ยอาหาร  

ลิเคียว (Liqueurs) 

เหลา้หวาน เป็นการน าสุราชนิดใดก็ได ้ซ่ึงส่วนใหญ่จะใชบ้ร่ันดี มาผสม
กบัความหวาน และเพ่ิมสี กล่ิน และรสลงไปดว้ย โดยจะใชสี้ กล่ิน รส
ของผลไม ้สมุนไพร เคร่ืองเทศ หรือแมแ้ต่ส่วนใดส่วนหน่ึงของผลไมก็้
ได ้ส่วนใหญ่นิยมด่ืมหลงัอาหาร หรือด่ืมพร้อมกนักบัชาหรือกาแฟ 

เบียร์ (Beer) 
เป็นเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอลท่ี์นิยมด่ืมกนัมากทัว่โลก วตัถุดิบหลกัท่ีใชใ้น
การผลิตเบียร์คือขา้วบาร์เล่ย ์ปรุงแต่งรสชาติและกล่ินด้วยดอกฮ็อพ 
(Hops) ท่ีท าใหเ้กิดรสขม แลว้น ามาหมกัรวมกนักบัยสีต ์ 

ไวน์ (Wine) 

สุราหมกัชนิดหน่ึงท่ีใชอ้งุ่นเป็นวตัถุดิบในการผลิต ไวน์มีหลายประเภท 
แต่ละประเภทข้ึนอยู่กบัพนัธ์ุองุ่นท่ีใชห้มกั เช่น ไวน์แดง นิยมใชอ้งุ่น
พัน ธ์ุต่ า ง  ๆ  ดัง น้ี  1) Cabernet Sauvignon  2) Merlot  3) Pinot Noir   
4)  Syrah และ 5) Zinfandel ส าหรับองุ่นท่ีได้รับความนิยมน ามาหมัก
เป็นไวน์ขาว มีดังต่อไปน้ี 1) Chardonnay  2) Sauvignon blanc และ  
3) Riesling   

แชมเปญ (Champagne) 
เป็นเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล์ท่ีใชอ้งุ่น 3 สายพนัธ์ุเป็นวตัถุดิบในการผลิต 
ไดแ้ก่ 1) Chardonnay  2) Pinot Noir และ 3) Pinot Meniere 

ทีม่ากกเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล,์ 2009 

 

กกการแต่งกายกกจุดมุ่งหมายของธุรกิจท่ีมีการแข่งขนักนัสูงอยา่งเช่นธุรกิจ

สายการบิน ลว้นตอ้งการท่ีจะสร้างความแตกต่าง และมีความโดดเด่นเหนือคู่แข่ง ชุดเคร่ืองแบบของ

พนกังานสายการบินเป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีสามารถสร้างภาพลกัษณ์ให้กบัสายการบินได ้เพราะเม่ือใด
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ท่ีพนกังานไดส้วมใส่เคร่ืองแบบในการปฏิบติัหนา้ท่ีเปรียบเสมือนเป็นตวัแทนของสายการบินท่ีจะ

ส่ือภาพลักษณ์ดังกล่าวให้กับผูใ้ช้บริการ ดังนั้ น การแต่งกายด้วยชุดเคร่ืองแบบท่ีถูกต้องและ

เหมาะสมจึงส่งผลดีในดา้นภาพลกัษณ์ให้กบัองค์กรหรือสายการบิน นอกจากนั้นแลว้การแต่งชุด

เคร่ืองแบบยงัมีประโยชน์ในดา้นอ่ืน ๆ ดงัต่อไปน้ี (เวร์ิคก้ิงยนิูฟอร์ม, Online, 2015) 

-กกดา้นความเป็นหน่ึงเดียวกกการแต่งชุดเคร่ืองแบบช่วยท าให้พนกังานรับรู้

ความเป็นน ้ าหน่ึงใจเดียวกนั และในขณะท่ีพนกังานสวมใส่ชุดเคร่ืองแบบสามารถส านึกถึงหน้าท่ี

ของตนเอง เกิดความรัก ความศรัทธาในองค์กรหรือสายการบิน ท าหน้าท่ีดว้ยความเช่ือมัน่ และ

สร้างแรงผลกัดนัการท างานเป็นทีม  

-กกก่อให้เกิดความทดัเทียมกกการจดัท าชุดเคร่ืองแบบให้กับพนักงานใน

องค์กรสวมใส่จะส่งผลให้พนักงานรับทราบถึงความเสมอภาคกนั ปราศจากจน รวย ไม่มีความ

กดดันว่าต้องสวมใส่เคร่ืองแต่งกายยี่ห้อดีมีราคาแพง ตามสมัยนิยม ข้อดีของการสวมใส่ชุด

เคร่ืองแบบไม่เพียงแต่สามารถท าให้ประหยดัค่าใช้จ่ายในการซ้ือเคร่ืองแต่งกายแล้ว ยงัท าให้

พนกังานตั้งใจในการท างานและพฒันาผลงานใหดี้ข้ึน 

-กกส่งเสริมในดา้นภาพลกัษณ์กกการสวมใส่ชุดเคร่ืองแบบเปรียบดัง่เป็นการ

ประชาสัมพนัธ์ให้กบัองค์กร ผูใ้ช้บริการหรือลูกคา้สามารถรู้ไดว้่าผูท่ี้สวมใส่ชุดเคร่ืองแบบนั้น ๆ 

เป็นพนกังานของหน่วยงานหรือองคก์รใด ดงันั้น พนกังานท่ีสวมใส่ชุดเคร่ืองแบบขององคก์รควรมี

สติ พิจารณา และระมดัระวงัถึงการแสดงออกในท่ีสาธารณะวา่มีความเหมาะสมหรือไม่ เน่ืองจาก

การกระท าท่ีพนกังานไดแ้สดงออกสามารถส่งผลต่อภาพลกัษณ์ขององคก์รได ้

-กกผูบ้ริโภคจ าแนกไดง่้ายกกชุดเคร่ืองแบบช่วยท าใหพ้นกังานดูโดดเด่นและ

เป็นเอกลกัษณ์ ซ่ึงท าให้ผูบ้ริโภคสามารถแยกแยะไดอ้ยา่งรวดเร็วว่าพนกังานแต่ละคนนั้นท างาน

ใหก้บัองคก์รใดบา้ง 

-กกความคล่องตวัในการท างานกกนอกจากความสวยงามและความโดดเด่น

เป็นเอกลกัษณ์จากการสวมใส่ชุดเคร่ืองแบบแลว้ พนกังานยงัไดรั้บความสะดวกสบาย และความ

คล่องตวัในการท างาน เน่ืองจากการออกแบบเพื่อให้เกิดคุณลักษณะพิเศษในด้านต่าง ๆ เช่น  

ใชเ้น้ือผา้ท่ีถ่ายเทความร้อนไดดี้ เลือกใชเ้น้ือผา้ท่ีมีคุณสมบติัในการกนัน ้า เป็นตน้ 

กกบุคลิกภาพกกบุคลิกภาพมีความส าคญัต่อการใชชี้วิตส่วนตวั หนา้ท่ีการ

งาน และการใชชี้วติในสังคมเป็นอยา่งมาก กล่าวคือ อาจเป็นส่ิงร้ังใหบุ้คคลถอยหลงัหรืออาจเป็นส่ิง

ผลกัดนัให้บุคคลกา้วหน้า ทั้งน้ี ข้ึนอยูก่บัวา่บุคคลต่าง ๆ จะเห็นความส าคญัของการปรับปรุงและ
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พฒันาบุคลิกมากน้อยเพียงใด ส าหรับผูป้ฏิบติังานให้บริการนั้น บุคลิกภาพมีความส าคญัในด้าน 

ต่าง ๆ ดงัต่อไปน้ี (รววีรรณ  โปรยรุ่งโรจน์, 2551) 

-กกบุคลิกภาพมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการปฏิบติังาน 

กล่าวคือ บุคลิกภาพในส่วนท่ี เ ก่ียวข้องกับแรง จูงใจจะมี อิทธิพลสูงมากต่อการท างาน  

ถา้บุคคลใดมีแรงจูงใจในการท างานมาก แรงจูงใจดงักล่าวจะเป็นพลงัท่ีช่วยผลกัดนั และกระตุน้ 

ใหบุ้คคลนั้นมีความมานะพยายาม อดทน ต่อสู้ และใชค้วามสามารถอยา่งเตม็ท่ีเพื่อท างานใหส้ าเร็จ

อยา่งมีประสิทธิภาพ 

-กกบุคลิกภาพช่วยก าหนดทิศทางในการท างาน บุคลิกภาพทางด้าน 

ความคิดริเร่ิม ความเช่ือมั่น และความระมัดระวงัรอบคอบ มีอิทธิพลต่อการก าหนดทิศทาง 

ในการท างาน กล่าวคือ บุคคลใดท่ีมีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์สูง มกัจะชอบท างานท่ีแปลกใหม่  

โดยพยายามคิดค้นหาหนทางต่าง ๆ เพื่อพฒันาให้งานของตนเองมีความแตกต่างและสามารถ

เอาชนะคู่แข่ งขันได้  บุคคลใดท่ี มีความเ ช่ือมั่นในตนเองสูงมักจะชอบเ ส่ียง เพื่ อให้ได ้

รับผลตอบแทนท่ีสูง และบุคคลท่ีมีความรอบคอบสูง มกัจะไม่ชอบท างานท่ีมีความเส่ียงหรือ 

ความไม่แน่นอน  

-กกบุคลิกภาพมีผลต่อความน่าเช่ือถือและความไว้วางใจจากบุคคลอ่ืน 

บุคลิกภาพมีส่วนช่วยเสริมสร้างความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจจากบุคคลอ่ืน เช่น การเป็นคน

สุขุม มีอารมณ์มั่นคง มีเหตุมีผล มีความยุติธรรม ซ่ือสัตย์ และรักษาค าพูด บุคคลประเภทน้ี 

ไม่วา่จะท าอะไรมกัจะไดรั้บความเช่ือถือและไวว้างใจ ตลอดจนไดรั้บความร่วมมือจากบุคคลอ่ืน  

-กกบุคลิกภาพมีอิทธิพลต่อการปรับตวัให้เข้ากับบุคคลอ่ืน ๆ บุคลิกภาพ 

มีส่วนส าคญัท่ีช่วยให้บุคคลสามารถปรับตวัให้เข้ากบับุคคลอ่ืน ๆ และสถานการณ์ต่าง ๆ ได้ดี 

และรวดเร็ว ข้ึน เ ช่น คนท่ีมีบุคลิกภาพเ อ้ือเ ฟ้ือเผื่อแผ่  มีน ้ าใจไมตรี และมีความจริงใจ 

ยอ่มจะเป็นท่ีช่ืนชอบและยอมรับในหมู่คนทัว่ไป 

  4)กกการฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศกกสังคมโลกไดเ้ปล่ียนแปลงจากยคุ

อุตสาหกรรมสู่ยุคดิจิตอล การน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชใ้นการพฒันาทรัพยากรมนุษย์

ขององค์กรจึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีไม่ควรมองขา้ม พนักงานขององค์กรตอ้งรู้จกัเคร่ืองมือและระบบ

อตัโนมติัต่าง ๆ และสามารถใชง้านไดอ้ยา่งคล่องแคล่วและมีประสิทธิภาพ อีกทั้ง พนกังานควรมี

ความรู้ความเข้าใจในการดูแลรักษาอุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ต่าง ๆ  ท่ีส าคัญต้องเข้าใจว่า

เทคโนโลยสีารสนเทศมีความส าคญักบัองคก์รอยา่งไร ตอ้งเขา้ใจและปฏิบติัตามระเบียบรักษาความ
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ปลอดภยัอยา่งเคร่งครัด (ฐิภิภรณ์  รณชิตสมบุญ, 2543) การวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดร้วบรวมรายละเอียด

เก่ียวกบัการฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ ดงัน้ี 

กกความหมายของเทคโนโลยีสารสนเทศกกเทคโนโลยีสารสนเทศ 

หมายถึง การรวมกนัของเทคโนโลยหีลายกลุ่มเพื่อก่อให้เกิดการติดต่อเช่ือมโยงหรือการจดัการ การ

วิเคราะห์ประมวลผล การจดัเก็บและจดัการ การเผยแพร่และการใชส้ารสนเทศ ซ่ึงครอบคลุมตั้งแต่

ข่าวสารและขอ้มูลดิบ ตลอดจนความรู้วิชาการ ให้เกิดประโยชน์ในรูปแบบของส่ือต่าง ๆ ทั้งเสียง 

ภาพ และตวัอกัษร ดว้ยวธีิการทางอิเล็กทรอนิกส์ (เขมชาติ  ศุภนรากุล, 2550) 

นอกจากน้ีเทคโนโลยียงัหมายถึง การกระท าโดยอตัโนมติั เพื่อรวบรวม 

จดัเก็บ ประมวลผล จดัจ าหน่าย และใช้สารสนเทศโดยไม่ตอ้งจ ากดัขอบเขตไวท่ี้ฮาร์ดแวร์หรือ

ซอฟตแ์วร์ แต่เนน้ความส าคญัไปท่ีมนุษยใ์นฐานเป็นผูใ้ช ้ผูส้ร้าง ผูค้วบคุมและผูแ้สวงหาประโยชน์ 

จากเทคโนโลยน้ีี (ฐิติภรณ์  รณชิตสมบุญ, 2543) 

กกระบบเทคโนโลยสีารสนเทศส าหรับพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 

การท างานร่วมกันในองค์กรขนาดใหญ่จ า เ ป็นอย่างยิ่ง ท่ีจะใช้

เทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อให้เกิดความรวดเร็ว สะดวก สบายและก่อให้เกิดการท างานท่ีมี

ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน แต่ส่ิงเหล่าน้ีจะไม่เกิดข้ึนหากผูใ้ช้งานไม่มีความรู้ ความเขา้ใจท่ีถูกต้อง 

ในการใชง้าน ดงันั้นพนกังานควรไดรั้บการอบรมเก่ียวกบัการใชง้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ส าหรับพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจ าเป็นตอ้งใชร้ะบบเทคโนโลยสีารสนเทศในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 

-กกระบบรวบรวมข่าวสารล่าสุดเพื่อใช้เตรียมการบริการกกระบบน้ี

ออกแบบเพื่อรวบรวมขอ้มูลขาวสารล่าสุดประกอบการให้บริการในแต่ละเท่ียวบิน โดยรวบรวม

ขอ้มูลจากระบบคอมพิวเตอร์ นอกจากน้ีหน่วยงานอ่ืน ๆ ท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้ง สามารถส่งขอ้มูลเพื่อ

แจง้ให้พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินทราบโดยทนัที รวมทั้งสามารถก าหนดเง่ือนไขให้ข้อมูล

ข่าวสารนั้นปรากฏในเท่ียวบินท่ีตอ้งการได ้(ฐิติภรณ์  รณชิตสมบุญ, 2543) 

-กกระบบข่าวสารส าหรับพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินกกพนักงาน

ตอ้นรับบนเคร่ืองบินทุกคนสามารถใช้คอมพิวเตอร์เพื่อดูขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีมีประโยชน์ต่อการปฏิบติั

หนา้ท่ี เช่น เส้นทางการบิน ตารางการบิน ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัสายการบิน รวมถึงประวติัส่วนตวั 

ประวติัการลา เป็นตน้ 

-กกระบบรายงานตวัเพื่อปฏิบติังานกกพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน

ตอ้งรายงานตวัก่อนการปฏิบติังานกบัระบบของสายการบินท่ีก าหนดไว ้ระบบจะท าการรวบรวม
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ขอ้มูลจ านวนพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน หากจ านวนพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินไม่ครบตาม

จ านวนท่ีก าหนดไวก้็จะสามารถเรียกพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินส ารองแทนไดใ้นทนัที และหาก

ปฏิบติัหนา้ท่ีเสร็จส้ินแลว้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งแจง้ต่อระบบดว้ยเช่นกนั 

-กกระบบแจ้งลาพกัผ่อนกกพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสามารถ 

วางแผนการลาพักผ่อน การขออนุมัติและการทราบผลการอนุมัติให้ลาพักผ่อนผ่านระบบ

คอมพิวเตอร์  

-กกระบบคอมพิวเตอร์ ท่ีใช้ส าหรับฝึกอบรมพนักงานต้อนรับ 

บนเคร่ืองบินกกการฝึกอบรมบางอย่างพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินไม่จ าเป็นต้องฝึกท่ีศูนย์

ฝึกอบรมเท่านั้น เพราะสามารถท าการฝึกอบรมผา่นระบบคอมพิวเตอร์ ซ่ึงท าให้พนกังานตอ้นรับ

บนเคร่ืองบินไดรั้บความสะดวกสบาย ประหยดัเวลา และสามารถลดความกดดนัในระหว่างการ

ฝึกอบรมดว้ย 

2.3.3กกแนวคิดเกีย่วกบัองค์ประกอบด้านการปฏิบัติงานบนเคร่ืองบิน  

ความส าเร็จของการท างานในแต่ละคร้ังข้ึนอยู่กบัองค์ประกอบในหลาย ๆ ส่วน 

ส าหรับการวิจัยในคร้ังน้ี ผู ้วิจ ัยได้รวบรวมองค์ประกอบส าคัญส าหรับการปฏิบัติงาน ดังน้ี  

1) ความสามารถในการตดัสินใจแก้ไขปัญหา และ  2) ความสามารถด้านการส่ือสารระหว่าง

วฒันธรรม แต่ละองคป์ระกอบมีรายละเอียด ดงัน้ี 

1)กกความสามารถในการตัดสินใจแก้ไขปัญหากกการตัดสินใจ หมายถึง  การ
พิจารณาเลือกแนวทางท่ีดีและเหมาะสมท่ีสุด รวมทั้งมีความเป็นไปไดส้ าหรับน ามาใชใ้นการแกไ้ข
ปัญหาท่ีเกิดข้ึนให้หมดไปหรือลดความรุนแรงลง (บุญใจ ศรีสถิตนรากูร อ้างถึงใน สุกฤตา  
สีบานเยน็, 2553) ดงันั้น การแกปั้ญหาเฉพาะหนา้เป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นส าหรับการท างาน เพราะปัญหาท่ี
เกิดข้ึนในแต่ละคร้ังเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถหลีกเล่ียงได้ แต่ผูป้ฏิบติังานสามารถฝึกฝนตนเองเพื่อ
จดัการหรือแกไ้ขปัญหาเหล่านั้นได ้โดยมีองคป์ระกอบต่าง ๆ ดงัน้ี 

กก ประสบการณ์การท างานกกส่ิงน้ีท าให้ผูใ้ห้บริการไดเ้รียนรู้และใชท้กัษะ
ในการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ได้มากข้ึน เช่น เรียนรู้ทักษะต่าง ๆ ในการแก้ไขปัญหาจากผูท่ี้มี
ประสบการณ์สูง  และการเรียนรู้จากกรณีศึกษา  เป็นตน้ 

กกท าความเข้าใจกับเร่ืองท่ีท าให้ถ่องแท้กกคนท างานควรมีความเข้าใจ
พื้นฐานต่อเน้ืองานท่ีก าลงัท าอยา่งถ่องแท ้เขา้ใจในทุกมุมมอง เพราะการท าความเขา้ใจช่วยไดใ้น
หลายส่วนหากมีปัญหาท่ีไม่ไดค้าดคิดมาก่อนเกิดข้ึน เช่น รู้ว่าปัญหาคืออะไร แกไ้ขให้ตรงจุดได้
อยา่งไร เป็นตน้ 
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กกการฝึกวเิคราะห์ปัญหาddการรู้เหตุแห่งปัญหาและผลท่ีเกิดข้ึนอยา่งแทจ้ริง 

ยอ่มท าให้รู้หนทางแห่งการแกปั้ญหาท่ีถูกตอ้ง ส่ิงท่ีส าคญัก็คือตอ้งฝึกคิดวิเคราะห์ แยกแยะปัญหา
ใหเ้ป็น เพื่อการแกไ้ขปัญหาอยา่งแม่นย  า 

กกการฟังอย่างแตกฉานกกการฟังท่ีดีจะน ามาสู่การวางแผนแกไ้ขปัญหาได ้
เพราะการตั้งใจฟังและคิดตามไปดว้ย โดยสามารถจบัประเด็นส าคญัในระหว่างท่ีฟังได ้จะท าให้
เกิดการฟังท่ีมีประสิทธิภาพและสามารถใชป้ระโยชน์จากการฟังนั้นได ้

กกการเล่าใหมี้ประเด็นddนอกจากการฟังอยา่งแตกฉานแลว้ การเป็นผูเ้ล่าท่ีดี
ก็มีส่วนส าคญัไม่น้อยในการแก้ไขปัญหา เช่น กรณีท่ีเกิดปัญหาข้ึนแล้วตอ้งเล่าเพื่อให้ผูอ่ื้นรับรู้  
ตอ้งพยายามเล่าให้ครบถว้นแต่กระชบัมากท่ีสุด เพื่อจะไดใ้ช้เวลาท่ีเหลือไปคิดวางแผนวิธีรับมือ
แกไ้ขกบัปัญหาไดท้นั 

กกการท างานร่วมกนัอย่างมีประสิทธิภาพddปัญหาท่ีเกิดข้ึนอาจไม่ใหญ่โต
มากนกั ล าพงัคนเพียงคนเดียวก็สามารถรับมือได้ แต่อีกในหลายคร้ังท่ีตอ้งประสบกบัปัญหาและ
ตอ้งการทีมงานมาช่วยกนัแกไ้ขปัญหา การท างานร่วมกนัเป็นทีมจึงเป็นส่ิงส าคญัมาก ทุกคนตอ้งรู้
บทบาทและหน้าท่ีของตนเองเพื่อใช้ในการแกไ้ขปัญหา และพยายามผลกัดนัให้การแกปั้ญหาได้
ลุล่วงไปถึงเป้าหมายไดใ้นท่ีสุด 

ประสบการณ์การแก้ปัญหาเฉพาะหน้าท่ีสะสมกนัมาเป็นส่ิงส าคญัและ
ควรจ าไปใช้ตลอดชีวิตการท างาน แต่ท่ีส าคญัไม่ยิ่งหย่อนไปกว่าประสบการณ์ก็คือการฝึกฝน
นัน่เอง ดงันั้นการพฒันาทกัษะการแกปั้ญหาของตวัเองเสมอ และไม่เบ่ือหน่ายต่อปัญหาท่ีเกิดข้ึน
ยอ่มท าใหเ้กิดการท างานอยา่งมีความสุขและมีประสิทธิภาพ 

2)กกความสามารถดา้นการส่ือสารระหว่างวฒันธรรมกกส าหรับการส่ือสารระห่าง
วฒันธรรม เป็นกระบวนการถ่ายทอดและตีความหมาย ปฏิสัมพนัธ์และสัญลกัษณ์ ระหวา่งคนท่ีมา
จากวฒันธรรมท่ีต่างกนัภายใตบ้ริบททางการส่ือสารหน่ึง ๆ (ภริดา  โกเชก, 2548) 

อุปสรรคทางการส่ือสารสามารถเกิดข้ึนไดก้บัพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
ท่ีมีภาษาท่ีหน่ึงแตกต่างกนั เน่ืองจากความขาดความรู้ความเขา้ใจดา้นภาษาและทกัษะในการส่ือสาร 
อีกทั้งอุปสรรคทางดา้นทศันคติท่ีเกิดจากการยึดวฒันธรรมของตนเป็นศูนยก์ลาง (Ethnocentrism) 
ในการประเมินบุคคลอ่ืน ซ่ึงน าไปสู่การสร้างความรู้สึกท่ีเหนือกว่าบุคคลท่ีเราท าการส่ือสารดว้ย 
(สิรินาถ ตนัติรักษา, 2549)  

ส าหรับแนวทางในการแกไ้ขเพื่อให้การส่ือสารต่างวฒันธรรมมีประสิทธิภาพ
นั้น ตอ้งเกิดจากความร่วมมือของแต่ละบุคคลในการเรียนรู้วฒันธรรมของกันและกัน เพื่อเปิด
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มุมมองและเสริมสร้างความเขา้ใจและทศันคติท่ีดีเก่ียวกบัวฒันธรรมอ่ืน ๆ ซ่ึงจะก่อให้เกิดการ
ปรับตวัเพื่อสร้างความคุน้เคยส าหรับการเขา้สู่กระบวนการของวฒันธรรมใหม่ ท่ีพนกังานตอ้นรับ 
บนเคร่ืองบินมีโอกาสเขา้ไปมีส่วนร่วมในการปฏิบติังาน 

2.3.4กกแนวคิดเกีย่วกบัองค์ประกอบสภาพแวดล้อมในการท างาน 

แรงจูงใจในการท างานเป็นองค์ประกอบส าคญัของสภาพแวดล้อมในการท างาน  

ท่ีสามารถท าให้เกิดการท างานท่ีมีประสิทธิภาพและประสบผลส าเร็จ และถือไดว้่าเป็นตวักระตุน้ 

ท่ีส าคญัท่ีท าให้เกิดผลของการท างานในทางท่ีดีข้ึน ซ่ึงตวักระตุน้ดงักล่าว อาจถูกสอดแทรกใน

นโยบายขององคก์ร ความมัน่คงในการท างาน และสภาพการท างาน ซ่ึงไดต้รงกบัทฤษฎีล าดบัขั้น

ความตอ้งการของมาสโลว ์และทฤษฎีสองปัจจยัของเฮิร์ซเบิร์ก (Two factors theory) ดงัน้ี 

1)กกทฤษฎีล าดบัขั้นความตอ้งการของมาสโลว ์(Hierarchy of needs) ประกอบดว้ย 

(ชาติชาย  เจริญสุข, 2559)  

กกความต้องการของร่างกาย (Physiological needs)ddเป็นความต้องการ

พื้นฐานเพื่อความอยู่รอดของชีวิต เช่น อาหาร เคร่ืองนุ่งห่ม ท่ีอยู่อาศยั ยารักษาโรค อากาศ น ้ าด่ืม 

การพกัผอ่น เป็นตน้ 

กกความต้องการความปลอดภัย  (Safety needs)ddเ ม่ือมนุษย์สามารถ

ตอบสนองความตอ้งการทางร่างกายได้แล้ว มนุษยก์็จะเพิ่มความตอ้งการในระดบัสูงข้ึนต่อไป  

เช่น ความตอ้งการความปลอดภยัในชีวติและทรัพยสิ์น ความตอ้งการความมัน่คงในชีวิตและหน้าท่ี 

การงาน 

กกความตอ้งการดา้นสังคม (Social needs)กกเป็นความตอ้งการเป็นส่วนหน่ึง 

ของสังคม ซ่ึงเป็นธรรมชาติอยา่งหน่ึงของมนุษย ์ความตอ้งการดา้นน้ีเป็นความตอ้งการท่ีเก่ียวกบั

การอยูร่่วมกนั และไดรั้บการยอมรับจากบุคคลอ่ืน และรู้สึกวา่ตนเป็นส่วนหน่ึงของกลุ่ม  

กกความตอ้งการการยกย่อง (Esteem needs) หรือความภาคภูมิใจในตนเอง  

เป็นความตอ้งการการไดรั้บการยกยอ่ง นบัถือ และสถานะทางสังคม เช่น ความตอ้งการไดรั้บความ

เคารพนบัถือ ความตอ้งการมีความรู้ความสามารถ เป็นตน้ 

กกความต้องการประสบความส าเร็จในชีวิต (Self-actualization needs)กก 

ส่ิงน้ีเป็นความตอ้งการสูงสุดในแต่ละบุคคล เช่น ความตอ้งการท่ีจะท าทุกส่ิงทุกอย่างได้ส าเร็จ 

ความตอ้งการท าทุกอยา่งเพื่อตอบสนองความตอ้งการของตนเอง เป็นตน้ 
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ภาพทีd่2.2ddทฤษฎีล าดบัขั้นความตอ้งการของมาสโลว ์(Hierarchy of Needs) 

ทีม่ากกศศิธร นวมมณีรัตน์, 2562 

 

2)กกทฤษฎีสองปัจจยัของเฮิร์ซเบิร์ก (Herzberg’s two-factor theory) 

ทฤษฎีน้ีเป็นของ Herzberg  ซ่ึงมีองคป์ระกอบ 2 ประการ ท่ีมีความสัมพนัธ์กบั

ความพึงพอใจและไม่พึงพอใจในการปฏิบติังาน ไดแ้ก่ องคป์ระกอบจูงใจ (Motivation factors) และ

องค์ประกอบค ้ า จุน  (Maintenance factors) หรือองค์ประกอบสุขอนามัย  (Hygiene factors)  

ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี (ศุภธิดา  อยูถ่นอม, 2560) 

กกองค์ประกอบจูงใจ (Motivation factors) เป็นองค์ประกอบท่ีเก่ียวข้องกบั

งานท่ีปฏิบติัโดยตรง และเป็นส่ิงจูงใจใหบุ้คลากรเกิดความพึงพอใจในการท างาน ประกอบดว้ย 

   -กกความส าเ ร็จในการท างาน (Motivation factors) หมายถึง บุคคล

ประสบความส าเร็จในการท างาน สามารถแกปั้ญหาต่าง ๆ ท่ีเก่ียวกบังาน และรู้จกัป้องกนัปัญหาท่ี

อาจเกิดข้ึนได ้

-กกการได้รับการยอมรับนับถือ (Recognition) หมายถึง การได้รับ 

การยอมรับนบัถือจากบุคคลในหน่วยงานหรือบุคคลอ่ืน ๆ ซ่ึงอาจแสดงออกในรูปการยกยอ่งชมเชย 

การใหก้ าลงัใจ การแสดงความยนิดี และการแสดงออกท่ีท าใหเ้ห็นถึงการยอมรับในความสามารถ 
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-กกลกัษณะของงาน (Work itself) หมายถึง งานท่ีน่าสนใจ มีความทา้ทาย 

ตอ้งใชค้วามรู้ ความสามารถ และความคิดริเร่ิมสร้างสรรคใ์นการลงมือท า 

-กกความรับผิดชอบ (Responsibility) หมายถึง การได้รับมอบหมายให้

ดูแลงานและมีอ านาจอยา่งเตม็ท่ี ในการรับผดิชอบงานนั้น ๆ 

-กกความกา้วหนา้ (Advancement) หมายถึง การไดรั้บเล่ือนขั้น การเล่ือน

ต าแหน่งให้สูงข้ึน มีโอกาสได้ศึกษาต่อเพื่อหาความรู้เพิ่มเติม ได้รับการฝึกอบรมดูงาน ดังนั้น

ผูบ้ริหารควรใช้ปัจจยัทั้ง 5 ประการขา้งต้นต่อผูป้ฏิบติังาน จะช่วยส่งเสริมการเรียนรู้และจูงใจ 

ใหผู้ป้ฏิบติังานตั้งใจท างานจนสุดความสามารถ 

กกองค์ประกอบค ้ าจุน (Maintenance factors) หรือองค์ประกอบสุขอนามยั 

(Hygiene factors) เป็นองคป์ระกอบท่ีช่วยป้องกนัการปฏิบติังานของบุคลากรท่ีจะเกิดความไม่ชอบ

งานหรือหยอ่นประสิทธิภาพลง ประกอบดว้ย 

-กกเงินเดือน (Salary) หมายถึง ส่ิงตอบแทนการปฏิบัติงานในรูปเงิน  

ท่ีผูป้ฏิบติังานพึงไดรั้บ  ควรมีความเหมาะสมกบัลกัษณะงานท่ีรับผดิชอบ 

-กกโอกาสท่ีจะได้รับความก้าวหน้าในอนาคต (Possibility of growth) 

หมายถึง ความน่าจะเป็นท่ีบุคคลจะไดรั้บความกา้วหนา้ในทกัษะวชิาชีพ 

-กกความสัมพนัธ์กับผู ้บังคับบัญชา ผูใ้ต้บังคับบัญชา เพื่อนร่วมงาน 

(Interpersonal relation, Subordinate, Peers) หมายถึง การติดต่อ ไม่วา่จะเป็นกิริยาหรือวาจาท่ีแสดง

ถึงความสัมพนัธ์อนัดีต่อกนั สามารถท างานร่วมกนั มีความเขา้ใจซ่ึงกนัและกนัเป็นอยา่งดี (กมลพร 

กลัยาณมิตร, 2559) 

-กกสถานะของอาชีพ (Status) หมายถึง อาชีพนั้นเป็นท่ียอมรับและนบัถือ

ของสังคม มีเกียรติและศกัด์ิศรี 

-กกนโยบายและการบ ริหาร  (Company policy and administration)

หมายถึง การจัดการและการบริหารงานขององค์กร การติดต่อส่ือสารภายในองค์กรท่ีมี

ประสิทธิภาพ 

-กกสภาพการท างาน (Working condition) หมายถึง สภาพทางกายภาพ 

ของงาน เช่น แสง เสียง อากาศ รวมทั้งลกัษณะส่ิงแวดลอ้มอ่ืน ๆ เช่น อุปกรณ์หรือเคร่ืองมือต่าง ๆ  

-กกความมั่นคงในงาน (Job security) หมายถึง ความรู้สึกของบุคคล 

ท่ีมีต่อความมัน่คงในการท างาน 
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-กกการปกครองบงัคบับญัชา (Supervision)   หรือการนิเทศงาน หมายถึง 

ความสามารถหรือความยุติธรรมของผู ้บังคับบัญชาหรือผู ้นิเทศงานในการด าเนินงานและ  

การบริหารงาน 

องค์ประกอบจูงใจเป็นส่ิงกระตุน้ให้บุคคลมีความกระตือรือร้นและ

พยายามท างานให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน ดงันั้นเม่ือตอ้งการจูงใจการท างานของบุคคล ผูบ้ริหารจึง

ควรมอบหมายงานท่ีทา้ทายใหบุ้คคลมีความรับผดิชอบสูงข้ึน ตลอดจนสนบัสนุนให้เล่ือนต าแหน่ง

สูงข้ึน จะท าใหพ้นกังานท างานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

องค์ประกอบสุขอนามยัไม่ใช่เป็นส่ิงจูงใจท่ีจะท าให้ผลผลิตเพิ่มข้ึน  

แต่ถือเป็นขอ้ก าหนดเบ้ืองตน้ท่ีจะป้องกนัไม่ให้คนไม่พอใจในงานท่ีท าอยูเ่ท่านั้น แมว้า่ปัจจยัดา้นน้ี

จะไม่ไดเ้ป็นส่ิงจูงใจคนงานภายในองคก์ร แต่ถา้หากวา่ไม่มีปัจจยัเหล่าน้ี ยอ่มจะก่อให้เกิดความไม่

พอใจกบัพนกังานได ้ส าหรับปัจจยัดา้นน้ีท่ีมีในองคก์รท่ีเป็นทางการนั้น ไดแ้ก่ การลาป่วย การลา

พกัร้อน และโครงการท่ีเก่ียวกบัสุขภาพและสวสัดิการของพนกังาน (ซูใบดะห์ ยโูซะ, 2554)  

  

2.4กกงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
ชญานุตม์  กุสุโมทย ์(2550) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความเครียดในการท างานของ

พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน โดยศึกษาเฉพาะกรณีสายการบินแห่งหน่ึง โดยผลการศึกษาพบวา่  

1) พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินมีความเครียดในการท างานอยูใ่นระดบัปานกลาง บุคลิกภาพเป็น

แบบเก็บตวั-มัน่คง และการรับรู้สภาพแวดลอ้มในการท างานอยู่ในระดบัปานกลาง 2) พนักงาน

ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ท่ีมีเพศ สถานภาพสมรส อายุงาน ระดับการศึกษาและรายได้แตกต่างกัน  

มีความเครียดในการท างานไม่แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ในขณะท่ีพนักงานตอ้นรับ 

บนเคร่ืองบินท่ีมีอายแุตกต่างกนั  มีความเครียดในการท างานแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี

ระดับ 0.05  3) พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน ท่ีมีบุคลิกภาพแบบ Scale N (หวัน่ไหว-มั่นคง)  

มีความสัมพนัธ์กบัความเครียดในการท างาน แต่บุคลิกภาพแบบ Scale E (แสดงตวั-เก็บตวั) ไม่มี

ความสัมพันธ์กับความเครียดในการท างาน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  4) พนักงานต้อนรับ 

บนเคร่ืองบินท่ีมีการรับรู้สภาพแวดล้อมในการท างาน มีความสัมพนัธ์ทางลบกับความเครียด 

ในการท างาน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ 5) อายุ บุคลิกภาพ Scale N (หวัน่ไหว-

มั่นคง) และการรับรู้สภาพแวดล้อมในการท างานสามารถร่วมกันพยากรณ์ความเครียด 
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ในการท างานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินได้ร้อยละ 13.5 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

ท่ีระดบั .05 

ศุภมาส  เพชรพรหม (2550) ศึกษาเร่ือง แอร์โฮสเตส: กระบวนการเขา้สู่อาชีพ การด าเนิน

ชีวิตการท างานและการจดัการอารมณ์ โดยผลการศึกษาพบว่า กระบวนการตดัสินใจเขา้สู่อาชีพ

แอร์โฮสเตสประกอบไปดว้ยเง่ือนไขของการมีภาพลกัษณ์ท่ีดีของอาชีพ การรับรู้ถึงค่าตอบแทน

และสวสัดิการท่ีจะไดรั้บ นอกจากน้ีการชกัชวนและสนบัสนุนจากบุคคลมีนยัส าคญัทางสถิติ และ

การมีความเช่ือมโยงกบัเครือข่ายของอาชีพก็เป็นเง่ือนไขท่ีท าให้กลุ่มตวัอยา่งตดัสินใจเขา้สู่อาชีพ 

แอร์โอสเตส 

สกล  บุญสิน (2550) ได้ศึกษาเร่ือง ความสามารถในการปฏิบติังานของพนักงานต้อนรับ  

บนเคร่ืองบิน กรณีศึกษา บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) โดยผลการศึกษาพบวา่ 1) กลุ่มตวัอยา่ง

ส่วนใหญ่มีความสามารถในการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินอยา่งมีนยัส าคญัทาง

สถิติ คือ ความพึงพอใจในงาน ความผูกพนัต่อองค์กร สภาพแวดลอ้มในการท างาน และสุขภาพ 

เม่ือวดัด้วยสถิติท่ีใช้วดัความแกร่งของความสัมพันธ์ G พบว่า ตัวแปรท่ีมีความสัมพันธ์กับ

ความสามารถในการปฏิบัติงานคือ สุขภาพ ความผูกพันต่อองค์กร ความพึงพอใจในงาน  

และสภาพแวดลอ้มในการท างาน โดยมีค่าความแกร่งของความสัมพนัธ์ คือ 0.68, 0.65, 0.65 และ 

0.34 ตามล าดับ  3) ตวัแปรท่ีใช้เป็นตวัพยากรณ์ในการอธิบายความสามารถในการปฏิบัติงาน  

ของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน มีเพียง  2 ตัวแปรท่ีมีผลกระทบอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

ท่ีระดบั .000 นั่นคือ เม่ือวดัจากค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยพหุ () ซ่ึงพยากรณ์ความสามารถในการ

ปฏิบัติงานได้ดีท่ีสุด และมีผลในทางบวกต่อความสามารถในการปฏิบัติงาน ได้แก่ สุขภาพ  

และความผูกพนัต่อองคก์ร เรียงตามล าดบัความส าคญั การฝึกอบรม สภาพแวดลอ้มในการท างาน 

ความพึงพอใจในค่าตอบแทน และอายุงาน ไม่สัมพนัธ์และไม่ช่วยในการอธิบายความสามารถ 

ในการปฏิบติังาน ตวัแปรอิสระทั้งหมดอธิบายความสามารถในการปฏิบติังานประมาณร้อยละ 44.7 

(R2 = .447) 

สุพรรณิกา  กลัยาณมิตร (2550)  ศึกษาเร่ือง การพฒันารูปแบบการฝึกอบรมเพื่อเตรียมความ

พร้อมก่อนเขา้ท างานต าแหน่งพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน โดยผลการศึกษาพบวา่ 

1)กกความตอ้งการของสายการบินดา้นความรู้ ดา้นทกัษะท่ีจ าเป็น และดา้นทศันคติในการ

ท างานบริการของบุคคลท่ีจะรับเขา้ท างานเป็นพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ด้านความรู้ ไดแ้ก่ 

ความสามารถในการส่ือสารภาษาองักฤษไดแ้บบมืออาชีพ ความรู้ในการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม 
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ความรู้ในความปลอดภยับนเคร่ืองบิน ความรู้เก่ียวกบัการส่ือสารขา้มวฒันธรรม ดา้นทกัษะท่ีจ าเป็น 

ได้แก่ ทักษะการท างานประจ า ทักษะการจัดการการท างาน ทักษะการแก้ไขปัญหา ทักษะ 

การท างานภายใตค้วามกดดนัได ้ทกัษะการเรียนรู้ และทกัษะการสร้างความสัมพนัธ์ในการท างาน

บริการ ด้านทศันคติในการท างานบริการ ได้แก่ ตอ้งการความคิดและการแสดงออกท่ีเป็นบวก  

ยิ้มแยม้ เต็มใจในการบริการ และความตอ้งการของผูโ้ดยสาร ดา้นความประทบัใจในการบริการ

ของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ไดแ้ก่ ตอ้งการใหพ้นกังานดูแลเอาใจใส่ดว้ยความสุภาพ ยิม้แยม้

แจ่มใส เต็มใจในการให้บริการ บุคลิกภาพดูดีแบบคนไทย สามารถใชภ้าษาองักฤษในการส่ือสาร 

ไดดี้   

2)ddความตอ้งการของผูเ้ขา้ฝึกอบรม ด้านเน้ือหาวิชา ได้แก่ ผูเ้ขา้ฝึกอบรมตอ้งการเรียนรู้ 

การใชภ้าษาองักฤษในการส่ือสารทุกทกัษะเพื่อการสอบ TOEIC ตอ้งการความรู้ในการท างานและ

การพฒันาบุคลิกท่ีถูกตอ้ง ด้านวิธีการฝึกอบรม ไดแ้ก่ ตอ้งการเรียนแบบมีส่วนร่วม มีบรรยากาศ

เป็นกนัเอง มีกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัเน้ือหาวชิา วทิยากรเป็นมืออาชีพโดยตรง และสามารถถ่ายทอด

วิชาได้ดีมีความเข้าใจผูเ้รียน และด้านวิธีการประเมินผล ได้แก่ การประเมินผลท่ีต่อเน่ืองและ 

ไม่ยุง่ยาก   

3)ddการพฒันารูปแบบการฝึกอบรม พบวา่ เกิดจากการวางแผนในการก าหนดวตัถุประสงค์

ท่ีสอดคล้องกับความรู้ ทกัษะท่ีจ าเป็น และทศันคติในการท างานบริการท่ีค้นพบจากการวิจัย  

เพื่อน ามาสู่การออกแบบยุทธศาสตร์การฝึกอบรม และก าหนดการประเมินผลการฝึกอบรมท าให้

คน้พบรูปแบบการฝึกอบรมคือ ขั้นท่ี 1 วิเคราะห์ความรู้ ทกัษะท่ีจ าเป็น และทศันคติในการท างาน

บริการท่ีสายการบินตอ้งการ ขั้นท่ี 2 วิเคราะห์การขาดความรู้ ทกัษะท่ีจ าเป็น และทศันคติในการ

ท างานบริการ ขั้นท่ี 3 จดัล าดบัความรู้ ทกัษะ ทศันคติในการฝึกอบรม ขั้นท่ี 4 ก าหนดวตัถุประสงค ์

ขั้นท่ี 5 ก าหนดยุทธศาสตร์ ขั้นท่ี 6 ก าหนดวิธีการฝึกอบรม ขั้นท่ี 7 ด าเนินการฝึกอบรบ ขั้นท่ี 8 

นิเทศการปฏิบติัจริง ขั้นท่ี 9 ประเมินผล น ารูปแบบไปทดลองใช ้พบวา่ ผูเ้ขา้ฝึกอบรมไดรั้บความรู้ 

การพัฒนาทักษะและทัศนคติอยู่ ในระดับมาก ร้อยละ  92.1 ของผู ้เข้า ฝึกอบรม 20 คน  

มีความพึงพอใจในการฝึกอบรมด้านเน้ือหาวิชา วิทยากร การจัดบรรยากาศในการเรียนรู้  

ในระดบัมาก มีความสม ่าเสมอในการเขา้ชั้นเรียนดีมาก คิดเป็นร้อยละ 85 ของผูเ้ขา้ฝึกอบรม 20 คน 

มีส่วนร่วมในการฝึกอบรมดีมาก คิดเป็นร้อยละ 85 ของผูเ้ขา้ฝึกอบรม 20 คน  4) ปัจจยัและเง่ือนไข

ท่ีส่งผลต่อการน ารูปแบบไปใช้ พบว่า ปัจจยัในการน าไปใช้ไดแ้ก่ ตอ้งมีการคน้หาความตอ้งการ

ของสายการบินให้ถูกต้อง เพื่อการฝึกอบรมท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูเ้รียน ตอ้งก าหนด
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วตัถุประสงค์ท่ีเฉพาะเจาะจง ก าหนดขั้นตอนการเรียนรู้ และก าหนดการประเมินผล และเง่ือนไข 

ในการน ารูปแบบไปใช ้ไดแ้ก่ ใชเ้ฉพาะการเตรียมความพร้อมเขา้ท างานต าแหน่งพนกังานตอ้นรับ

บนเคร่ืองบินของบุคคลสัญชาติไทยเท่านั้ น ใช้เฉพาะอบรมกลุ่มละไม่เกิน 20 คน และปฏิบัติ 

ตามขั้นตอนของรูปแบบอยา่งเคร่งครัด 

ปวริศา  เนียรภาค (2551) ศึกษาเ ร่ือง ภาวะผู ้น า  บุคลิกภาพ การ เห็นคุณค่าแห่งตน 

ความสามารถในการตัดสินใจกับผลการปฏิบติังานของหัวหน้าพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน 

บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) โดยผลการศึกษาพบวา่ 1) หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน

ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) มีระดบัภาวะผูน้ าอยูใ่นระดบัสูงมาก ระดบัของบุคลิกภาพ

ด้านความเข้าใจผูอ่ื้นในระดับสูงมาก ระดับของบุคลิกภาพด้านการเปิดเผยตัวเองและระดับ

บุคลิกภาพด้านความรับผิดชอบอยู่ในระดับสูง บุคลิกภาพด้านความไม่มั่นคงทางอารมณ์ 

อยู่ในระดับต ่า ระดับการเห็นคุณค่าแห่งตน ระดับความสามารถในการตัดสินใจ และผลการ

ปฏิบติังานอยูใ่นระดบัสูง 2) ภาวะผูน้ า บุคลิกภาพดา้นความเขา้ใจผูอ่ื้น บุคลิกภาพดา้นการเปิดเผย

ตวัเอง บุคลิกภาพด้านการเปิดรับประสบการณ์ บุคลิกภาพด้านความรับผิดชอบ การเห็นคุณค่า 

แห่งตนและความสามารถในการตัดสินใจมีความสัมพันธ์ทางบวกกับผลการปฏิบัติงาน 

อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 (r= 0.589, 0.433, 0.285, 0.328, 0.480, 0.574 และ 0.710 

ตามล าดับ) มีเพียงบุคลิกภาพด้านความไม่มัน่คงทางอารมณ์มีความสัมพนัธ์ทางลบกับผลการ

ปฏิบติังานอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากับ -.307   

3) ตวัแปรภาวะผูน้ า การเห็นคุณค่าแห่งตน และความสามารถในการตดัสินใจสามารถร่วมกัน

พยากรณ์ผลการปฏิบติังานของหัวหน้าพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินได้อย่างมีนยัส าคญัท่ีระดบั 

.001 โดยสามารถร่วมกนัพยากรณ์ผลการปฏิบติังานของหวัหน้าพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินได้

ร้อยละ 55.3 

พชัรพรรณ  ช่ืนสงวน (2554) ศึกษาเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งเชาวน์จิตวิญญาณ ความรู้สึก

มีคุณค่าในตนเองและความสุขในการท างานของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน บริษทั การบินไทย 

จ ากดั (มหาชน) โดยผลการศึกษาพบวา่ ความรู้สึกมีคุณค่าในตนเอง ดา้นการมีความสามารถเชาวน์

จิตวิญญาณ ดา้นการเขา้สู่ภาวะมีสติ ความรู้สึกมีคุณค่าในตนเอง ดา้นการมีความส าคญั และเชาวน์

จิตวญิญาณดา้นการสร้างเป้าหมายในชีวติ สามารถร่วมท านายความสุขในการท างานไดร้้อยละ 30.7 

น ้ าเพชร  อยู่สกุล (2553) ศึกษาเร่ือง ความเป็นเลิศในการบริการของพนักงานต้อนรับ  

บนเคร่ืองบิน บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) โดยผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัของคุณลกัษณะ 

 



46 
 

ของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน บริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) มีความแตกต่างกัน 

และมีผลทั้งทางตรงและทางออ้มต่อผลการปฏิบติังานบริการ ส่งผลต่อความเป็นเลิศในการบริการ

ตามล าดับความส าคัญ ได้แ ก่  บุค ลิกภาพของพนักงาน การท างานเป็นทีม ความภัก ดี 

ของพนกังาน ความรู้และทศันคติท่ีดีต่อการบริการ ความสามารถในการบริหาร และความพร้อม 

ในการท างาน ตามล าดบั การฝึกอบรมมีอิทธิพลเชิงลบและอายงุานไม่มีผลต่อการปฏิบติังาน 

ไปรยพัชร  ทองเวส (2552) ศึกษาเ ร่ือง แนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ  

ของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินชั้ นหน่ึง กรณีศึกษา: บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน)  

โดยผลการศึกษาพบวา่ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินชั้นหน่ึง ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 

44-50 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอายุงานในองค์กรระหว่าง 20-25 ปี มีอายุงานในต าแหน่ง

พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินชั้นหน่ึงน้อยกว่า 5 ปี และมีสภานภาพสมรส ด้านการเตรียม 

ความพร้อมในการให้บริการของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินชั้นหน่ึงโดยรวมอยูใ่นระดบัปฏิบติั 

ท่ีปานกลาง และพบวา่ การเตรียมความพร้อมในการให้บริการในการท างานอยูใ่นระดบัสูงร้อยละ 

50.20 และการเตรียมความพร้อมในการให้บริการส่วนบุคคลอยู่ระดบัรองลงมาคือร้อยละ 45.40 

ส่วนการให้บริการของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินชั้ นหน่ึงโดยรวมอยู่ในระดับปฏิบัติ 

ท่ีปานกลาง แต่ก็พบว่า การให้บริการระหว่างเคร่ืองลงจอดมีระดบัการปฏิบติัสูงท่ีสุด คือร้อยละ 

71.70 รองลงมาคือ การให้บริการระหวา่งเท่ียวบินร้อยละ 67.90 และล าดบัสุดทา้ยคือการให้บริการ

ก่อนเคร่ืองข้ึนร้อยละ 61.60 ส่วนแนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการตามสภาพแวดล้อม 

ในการท างาน โดยศึกษาจากปัจจยัต่าง ๆ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินชั้นหน่ึงมีระดบัความคิดเห็น

ด้วยมากท่ีสุด ในเร่ืองปัจจยัเก่ียวกบัผูบ้งัคบับญัชาร้อยละ 56.60 ปัจจยัเก่ียวกบัผูร่้วมงานร้อยละ 

53.10 ปัจจยัเร่ืองงานร้อยละ 52.0 ส่วนระดับความคิดเห็นด้วยน้อยท่ีสุดในเร่ืองความพึงพอใจ 

ค่าตอบแทน เวลา ร้อยละ 20.30 และปัจจยัเร่ืององคก์รร้อยละ 39.10 ตามล าดบั 

นัยนา  กัลยาณมิตร (2556) ศึกษาเร่ือง สัมพนัธภาพในครอบครัวกับลักษณะการท างาน 

ของพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) โดยผลการศึกษาพบว่า   

1) สัมพนัธภาพในครอบครัวของพนักงานต้อนรับบนเค ร่ืองบินของบริษทั การบินไทย จ ากัด 

(มหาชน) อยู่ในระดบัมาก  2) ลกัษณะการท างานของพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินของบริษทั  

การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ส่วนใหญ่มีต าแหน่งงานพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินชั้นหน่ึง 

และชั้นธุรกิจ โดยเป็นหญิงและมีประสบการณ์การท างานมากกวา่ 10 ปี มีระยะเวลาหยดุปฏิบติังาน

ตามตารางบินน้อยกว่า  8 คร้ังต่อเดือน มักใช้การติดต่อส่ือสารผ่านทางเฟสบุ๊คมากท่ีสุด  
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และ 3) ความสัมพนัธ์ระหวา่งสัมพนัธภาพในครอบครัวกบัลกัษณะการท างานของพนกังานตอ้นรับ

บนเคร่ืองบิน บริษทั การบินไทย จ ากัด (มหาชน) แสดงให้เห็นว่า สัมพนัธภาพในครอบครัว 

มีความเก่ียวข้องกับลักษณะการท างานกับประสบการณ์การท างาน และระยะเวลาวนัหยุด

ปฏิบติังานตามตารางบินอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

พัชราภา เอ้ืออมรวนิช (2559) ศึกษาเร่ือง ปัญหาการส่ือสารระหว่างว ัฒนธรรมและ 

แนวทางการปรับตวัของอาจารยต่์างชาติกบันกัศึกษาไทย ในมหาวิทยาลยัราชภฎัในเขตกรุงเทพ

มหานคร ผลจากศึกษาพบวา่ อาจารยต่์างชาติท่ีเขา้มาท าการสอนในระยะแรกเกิดความตระหนกทาง

วฒันธรรม เน่ืองจากไม่ได้มีการเรียนรู้ถึงพื้นฐานวฒันธรรมไทยมาก่อน อีกทั้งบรรยากาศในชั้น

เรียนมีความแตกต่างจากประเทศของตน ซ่ึงอุปสรรคท่ีส าคญัท่ีก่อให้เกิดปัญหาในการส่ือสาร

ระหวา่งวฒันธรรมกบันกัศึกษาไทย คือ ภาษา ดงันั้นอาจารยต่์างชาติจึงตอ้งปรับตวัโดยมีแนวทาง

ปฏิบติัท่ีหลากหลาย เช่น การเรียนรู้จากส่ิงแวดลอ้ม การเรียนรู้จากส่ือต่าง ๆ การใชภ้าษากาย หรือ

ความพยายามในการส่ือสารภาษาไทย อีกทั้งยงัไดรั้บการช่วยเหลือจากเพื่อนร่วมงานท าให้อาจารย์

ต่างชาติปรับตวัไดง่้ายข้ึน โดยปัจจยัหลกัท่ีส่งผลให้อาจารยต่์างชาติสามารถปรับตวัเพื่อความส าเร็จ

ในการส่ือสารระหว่างวฒันธรรมร่วมกนัได ้คือ ภาษา และการเรียนรู้ถึงมิติความหลากหลายทาง

วฒันธรรมของไทย รวมทั้งปรับรูปแบบการเรียนการสอนใหมี้ความเหมาะสม 

พัลพงศ์ สุวรรณวาทิน (2559) ศึกษาเร่ือง การรับรู้ภาระงานและความเหน่ือยหน่าย 

ในการท างานของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน โดยมีการส่ือสารภายในองคก์รและความเครียดใน

การท างานเป็นตวัแปรก ากับ โดยผลการศึกษาพบว่า การรับรู้ภาระงานมีความสัมพนัธ์ทางลบ 

กบัความเหน่ือยหน่ายในการท างานอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ (r= -.274, p < .01) และการส่ือสาร

ภายในองค์กรไม่ได้ก ากับความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้ภาระงานและความเหน่ือยหน่าย 

ในการท างาน ในขณะท่ีความเครียดในการท างานเป็นตวัแปรก ากบัความสัมพนัธ์ระหวา่งการรับรู้

ภาระงานกบัความเหน่ือยหน่ายในการท างาน และมีค่าความผนัแปรร่วม (R2 = .425) 

Barbara L. Clark (2012) ศึกษาเ ร่ือง การสนทนาด้านความปลอดภัยและวัฒนธรรม  

การบริการของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินในอุตสาหกรรมการบินพานิชย์ โดยใช้หลกัแนวคิด

การศึกษาการใชภ้าษาในการสนทนาร่วมกนั พบวา่ บริบทของการสนทนา ล าดบัเหตุการณ์และการ

รับรู้ของแต่ละบุคคล มีผลต่อส่ิงต่าง ๆ ดงัน้ี การปฏิบติังานอยา่งมืออาชีพ การใชค้  าพูดท่ีเหมาะสม 

อุดมการณ์ และความสามารถในการปฏิบติังาน นอกจากน้ี ลกัษณะของแต่ละเหตุการณ์มีส่วนท าให้

การสนทนามีความแตกต่างกันออกไป แนวความคิดท่ีได้รับจากการฝึกอบรมมีส่วนในการ
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ปฏิบติังานและได้ถูกกล่าวถึงในรายงานเหตุการณ์ต่าง ๆ ระหว่างการปฏิบติังานของพนักงาน

ตอ้นรับบนเคร่ืองบินท่ีถูกรวบรวมโดยหน่วยงานของรัฐบาลสหรัฐอเมริกา และเวปไซตห์น่ึงท่ีเปิด

โอกาสให้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินไดร่้วมพูดคุย และแลกเปล่ียนความคิดเก่ียวกบัการท างาน

และอาชีพพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน แนวคิดเหล่านั้นมีผลต่อการปฏิบติังาน ร่างกาย และสังคม

ของผูค้วบคุมอากาศยานและพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ซ่ึงบุคคลทั้ง 2 กลุ่มน้ีอาจตอ้งท างาน

ร่วมกนัในสถานการณ์ฉุกเฉิน 

Dorethea Lyonne Walter (2017) ศึกษาเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพชีวิตในการท างาน

และความผกูพนัต่อองคก์ร โดยท าการส ารวจพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินในสหรัฐอเมริกาจ านวน 

97 คน พบว่า ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพชีวิตในการท างานมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความ

ผูกพนัต่อองค์กรอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ (R2 = 0.494, p < 0.001) คุณภาพชีวิตในการท างานเป็น

ตวัช้ีวดัถึงความผูกพนัต่อองค์กร (t = 5.534, p < 0.001) ความสัมพนัธ์ทางบวกระหว่าง 2 ตวัแปร

แสดงให้เห็นถึงระดบัค่าคุณภาพชีวิตในการท างานท่ีเพิ่มข้ึนทุก ๆ 1 จุด ส่งผลให้ค่าความผูกพนัต่อ

องคก์รเพิ่มข้ึน 0.283 

Jeffrey W. Fox (2008) ศึกษาเร่ือง ความสามารถในการรับรู้และเขา้ใจต่อเหตุการณ์ฉุกเฉิน

ระหว่างปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน โดยใช้วิธีการวิจัยแบบผสมผสาน  

ด้วยแบบสอบถามและการสัมภาษณ์พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินสัญชาติ

สหรัฐอเมริกาจ านวน  171 คน พบว่า  เพศ มีผลต่อส่ิงต่าง ๆ ดัง น้ี  1) ความมีอารมณ์ขัน  

2) ความสามารถในการรับรู้และเข้าใจต่อสถานการณ์ฉุกฉินต่าง ๆ 3) ความรับผิดชอบต่อ

สถานการณ์ฉุกเฉินต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน  4) ความตอ้งการท่ีจะเป็นผูค้วบคุมระหวา่งการเตรียมตวัส าหรับ

สถานการณ์ฉุกเฉิน 5) การปฏิบติัตามค าแนะน าของหัวหน้าพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน และ  

6) การติดต่อส่ือสารกบัเพื่อนร่วมงานระหวา่งสถานการณ์ฉุกเฉิน 

Rebecca E. Gras (2010) ศึกษาเร่ือง คู่มือฝึกอบรมในการเตรียมตัวส าหรับจิตเวชฉุกเฉิน

ระหว่างการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน  โดยผลการศึกษาพบว่า การฝึกอบรม

เก่ียวกับจิตเวชฉุกเฉินให้กับพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน ส าหรับสายการบินพาณิชย์ใน

สหรัฐอเมริกามีลกัษณะแค่เพียงขั้นพื้นฐานและมีขอ้มูลไม่เพียงพอต่อการน าไปใชง้าน นอกจากนั้น

แล้วพนัก ง านต้อน รับบนเค ร่ือง บิน มีความ รู้ไ ม่ เพี ย งพอต่อการใช้ เทค นิคในการพูด 

เพื่อแกไ้ขปัญหา เน่ืองจากเช่ือวา่วิธีการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนในเหตุการณ์จิตเวชฉุกเฉินท่ีดีกวา่การ

พูดคือการใช้ก าลัง เช่น การควบคุมตวัโดยการใส่กุญแจมือ Rebecca ได้จดัท าคู่มือท่ีมีรูปแบบ 
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ท่ีแตกต่างจากคู่มือท่ีใช้ในปัจจุบนั เพื่อน าเสนอประเภทของจิตเวชฉุกเฉินและขอ้สังเกตท่ีเด่นชดั

ของอาการเพื่อง่ายต่อการจดจ า อีกทั้งยงัมีค  าแนะน าและวิธีการจดัการกบัปัญหาทางจิตท่ีมกัเกิด

ข้ึนกบัผูโ้ดยสาร รวมถึงการจดัการความเครียดของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินในระหว่างการ

จดัการกบัปัญหาดงักล่าว ทั้งน้ี การน าค าแนะน าและหลกัการจดัการจากคู่มือฉบบัน้ี ไปใช้ในกบั

เหตุการณ์จิตเวชฉุกเฉินสามารถช่วยลดการใชก้  าลงัซ่ึงอาจก่อใหเ้กิดอนัตรายได ้

Syed Hammad Mumtaz (2017) ศึกษาเร่ือง การวเิคราะห์สภาพทางจิตใจของพนกังานตอ้นรับ

บนเคร่ืองบินสายการบินเอมิเรตส์ แอร์ไลน์ โดยใช้วิธีการวิจยัแบบผสมผสาน พบว่า พนักงาน

ตอ้นรับบนเคร่ืองบินสายการบินเอมิเรตส์ แอร์ไลน์ มีความเครียดท่ีอยูใ่นระดบัสูง ซ่ึงสาเหตุหลกั

ของความเครียดคือการจดัการตารางบิน 

 

2.5กกกรอบแนวคดิการวจิัย 
จากการด าเนินการทบทวน วิเคราะห์ แนวคิด ทฤษฏีและผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง สามารถ

แสดงท่ีมาของปัจจยัได ้ในตารางท่ี 2.6 

 

ตารางที่d2.6กกผลการสังเคราะห์องคป์ระกอบท่ีมีผลต่อการท างานจากนกัวิจยัท่านอ่ืน ๆ  
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ตารางทีก่2.6กกผลการสังเคราะห์องคป์ระกอบท่ีมีผลต่อการท างานจากนกัวิจยัท่านอ่ืน ๆก(ต่อ) 
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3. ความสามารถดา้น
การส่ือสาร 

               

4. ความพึงพอใจใน
การท างาน 

               

5. ความผกูพนัต่อ
องคก์ร  

               

6. การฝึกอบรม                 
7. สภาพแวดลอ้มใน
การท างาน                

8. สุขภาพ                
9. บุคลิกภาพ                 

10. ภาวะผูน้ า                 

11. การเห็นคุณค่า 
แห่งตน 

               

12. ความสามารถใน
การตดัสินใจ/การแกไ้ข
ปัญหาเฉพาะหนา้ 

 
 
 

 
 
 

 
 

 
 
 

    
 
 

 
 

 
 
 

13. การจดัการอารมณ์                 
14. ความเครียดในการ
ท างาน 

       
 

 
      

15. ความสุขในการ
ท างาน 

       
 

       

16. การท างานเป็นทีม                

17. วฒันธรรมการ
ด าเนินชีวิต 

               

18. สหภาพ                
19. ความอดทน                

20. คุณภาพชีวิตการ
ท างาน  

               

กรอบ

แนวคิด

การวิจยั 

รายช่ือ

นกัวิจยั 
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หมายเหตุกกจากการสังเคราะห์ตารางองค์ประกอบท่ีมีผลต่อการท างาน ผูว้ิจ ัยได้น าผลการ
สังเคราะห์หวัขอ้ท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยัจากนกัวิชาการและนกัวิจยัท่ีมีลกัษณะคลา้ยคลึงกนั จ านวน 
5 คนข้ึนไป มาเป็นต้นแบบในการจัดท าวิจัยเร่ือง องค์ประกอบท่ีมีผลต่อการปฏิบัติงานของ
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินชาวไทยในสายการบินตะวนัออกกลาง  จากตารางท่ีก2.6กกผูว้จิยัได้
น าผลจากการสังเคราะห์องคป์ระกอบท่ีมีผลต่อการท างานจากนกัวิชาการและนกัวิจยัท่านอ่ืน ๆ มา
สรุปผลเป็นองคป์ระกอบท่ีมีผลต่อการท างานของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินชาวไทยในสายการ
บินตะวนัออกกลาง ไดด้งัน้ี 

1)กตวัแปรศึกษา ประกอบดว้ย 
กกองค์ประกอบส่วนบุคคลกกได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อายุงาน/

ประสบการณ์การท างาน สายการบิน ต าแหน่งงาน สถานภาพ รายไดท้ั้งหมดเฉล่ียต่อเดือน 
กกองค์ประกอบด้านการฝึกอบรมกกได้แก่ การฝึกอบรมด้านความปลอดภยั 

การฝึกอบรมด้านการปฐมพยาบาลและช่วยชีวิตเบ้ืองตน้ การฝึกอบรมด้านการบริการ และการ
ฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 

กกองคป์ระกอบดา้นการปฏิบติังานบนเคร่ืองบินกกไดแ้ก่ ความสามารถในการ
ตดัสินใจแกไ้ขปัญหา และความสามารถดา้นการส่ือสารระหวา่งวฒันธรรม 

กก องค์ประกอบด้านสภาพแวดล้อมในการท างานกกได้แก่ นโยบายของ
องคก์ร ความมัน่คงในการท างาน สภาพการท างาน 

2)กตวัแปรตามกกไดแ้ก่ การท างานของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินชาวไทยใน
สายการบินตะวนัออกกลาง ซ่ึงสามารถน ามาเขียนเป็นกรอบแนวคิดงานวจิยัตามภาพท่ีก2.3 
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ตัวแปรศึกษา 
1. องค์ประกอบ 
ส่วนบุคคล  
   - เพศ 
   - อาย ุ
   - ระดบัการศึกษา 
   - อายงุาน/ประสบการณ์การ
ท างานจนถึงปัจจุบนั 
   - สายการบิน 
   - ต าแหน่งงาน 
   - สถานภาพ 
   - รายไดท้ั้งหมดเฉล่ียต่อเดือน 

2. องค์ประกอบด้าน 
การฝึกอบรม 
   - การฝึกอบรมดา้น
ความปลอดภยั 
   - การฝึกอบรมดา้น
การปฐมพยาบาลและ
ช่วยชีวติเบ้ืองตน้ 
   - การฝึกอบรมดา้น
การบริการ 
   - การฝึกอบรมดา้น
เทคโนโลยสีารสนเทศ 

3. องค์ประกอบด้าน
การปฏบิัตงิานบน
เคร่ืองบิน  
   - ความสามารถใน
การตดัสินใจแกไ้ข
ปัญหา 
  - ความสามารถใน
ดา้นการส่ือสาร
ระหวา่งวฒันธรรม 
 

4. องค์ประกอบด้าน
สภาพแวดล้อม 
ในการท างาน 
   - นโยบายของ
องคก์ร  
   - ความมัน่คง 
ในการท างาน  
   - สภาพการท างาน  
 

 
 

ตัวแปรตาม 
การท างานของพนกังานตอ้นรับ 

บนเคร่ืองบินชาวไทยในสายการบินตะวนัออกกลาง 
 

ภาพทีก่2.3กกรอบแนวคิดการวจิยั 
 

 

 



 
 

 

บทที ่3 

ระเบียบวธีิวจิยั 

 

 การวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัใช้รูปแบบการวิจยัแบบผสมผสาน (Mixed methods) โดยใช้วิธีการ

สัมภาษณ์ในการเก็บขอ้มูลเชิงคุณภาพ (Qualitative research) และใชเ้คร่ืองมือแบบสอบถามในการ

เก็บข้อมูล เ ชิงปริมาณ (Quantitative research) เพื่ อการเก็บรวบรวมความคิดเห็นเ ก่ียวกับ

องค์ประกอบท่ีส่งผลต่อการท างานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินชาวไทยในสายการบิน

ตะวนัออกกลาง โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี  

 1)กกประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

 2)กกวธีิการด าเนินการวจิยั 

 3)กกตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยั 

 4)กกเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 

 5)กกการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 6)กกการวเิคราะห์ขอ้มูล  

 

3.1กกประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3.1.1กกประชากร  

ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินชาวไทยท่ีปฏิบติั
หน้าท่ีในตะวนัออกกลาง ได้แก่ สายการบินกาต้าร์ แอร์เวย์ส  สายการบินเอทิฮัด แอร์เวย์ส  
และสายการบินเอมิเรตส์ แอร์ไลน์  

3.1.2กกกลุ่มตัวอย่าง  
กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดก้  าหนดตามประเภทของการวิจยั ไดแ้ก่

การวจิยัเชิงคุณภาพ และการวจิยัเชิงปริมาณ สามารถแยกประเภทของกลุ่มตวัอยา่งไดด้งัน้ี 
1)กกกลุ่มตวัอยา่งการวิจยัเชิงคุณภาพ ไดแ้ก่ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินชาวไทย 

ท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีในตะวนัออกกลาง ไดแ้ก่ สายการบินกาตา้ร์ แอร์เวยส์ สายการบินเอทิฮดั แอร์เวยส์ 
และสายการบินเอมิเรตส์ แอร์ไลน์ ก าหนดการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive sampling)
จ านวน 5 คน โดยกลุ่มตวัอยา่งดงักล่าวตอ้งมีคุณสมบติั ดงัน้ี  
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กกเป็นพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินชาวไทยท่ีปฏิบติัหน้าท่ีในตะวนัออก
กลาง ท่ีปฏิบติังานในชั้นประหยดั จ านวน 1 คน 

กกเป็นพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินชาวไทยท่ีปฏิบติัหน้าท่ีในตะวนัออก
กลาง ท่ีปฏิบติังานในชั้นธุรกิจ จ านวน 1 คน 

กกเป็นพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินชาวไทยท่ีปฏิบติัหน้าท่ีในตะวนัออก
กลาง ท่ีปฏิบติังานในชั้นหน่ึง  จ  านวน 1 คน 

กกเป็นพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินชาวไทยท่ีปฏิบติัหน้าท่ีในตะวนัออก
กลาง ท่ีปฏิบติังานต าแหน่งหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน จ านวน 2 คน 

2)กกกลุ่มตวัอยา่งการวิจยัเชิงปริมาณ ไดแ้ก่ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินชาวไทย 
ท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีในตะวนัออกกลาง ไดแ้ก่ สายการบินกาตา้ร์ แอร์เวยส์ สายการบินเอทิฮดั แอร์เวยส์ 
และสายการบินเอมิเรตส์ แอร์ไลน์ ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างท่ีค  านวณไดจ้ากสูตรไม่ทราบขนาด
ตัวอย่างของ W.G. Cochran โดยก าหนดระดับค่าความเช่ือมั่นร้อยละ 95 และระดับค่าความ
คลาดเคล่ือนร้อยละ 5 (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา, 2549 อา้งถึงใน ธนกฤต ดีพลภกัด์ิ, 2556) โดยมีสูตร
การค านวณ ดงัน้ี 
 
     สูตร n = P(1 – P)Z2 
       E2 
 
   เม่ือ n  แทน ขนาดตวัอยา่ง 
    P  แทน สัดส่วนของประชากรท่ีผูว้จิยัก าลงัสุ่ม 0.5 
    Z  แทน ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีผูว้ิจยัก าหนดไว ้Z มีค่าเท่ากบั 1.96 ท่ีระดบั 
ความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 (ระดบั 0.05) 
    E แทน ค่าความผดิพลาดสูงสุดท่ีเกิดข้ึน  = 0.05 
 
    แทนค่า   n = (0.5)(1 - 0.5)(1.96)2 
       (0.05)2 

  = 384.61 
 จากสูตรท่ีใชค้  านวณไดจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่ง 385 คน  
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3.2กกวธิกีารด าเนินการวจิัย 
ผูว้จิยัไดด้ าเนินการวจิยัตามขั้นตอนการวิจยั แสดงดงัในภาพท่ีก3.1 
 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ภาพทีก่3.1กกขั้นตอนการด าเนินการวิจยั 

 

 

 

ขั้นตอนที ่1 

ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

ขั้นตอนที ่2 

ก าหนดประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

ขั้นตอนที ่3 

สร้างเคร่ืองมือแบบสัมภาษณ์/แบบสอบถาม 

ขั้นตอนที ่4 

ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

ขั้นตอนที ่5 

วเิคราะห์ขอ้มูล 

ขั้นตอนที ่6 

สรุปผลและรายงานผลการวิจยั 

ออกแบบสัมภาษณ์/แบบสอบถาม 

 

อาจารยท่ี์ปรึกษา 

 

 

 

ผูเ้ช่ียวชาญ (IOC) 

 

 

 

น าแบบสัมภาษณ์ฉบบัสมบูรณ์ 

ไปเก็บขอ้มูล 

 

Yes 

No 

แกไ้ข 

Yes 

No 

แกไ้ข 

- - - - - - - -   ขั้นตอนยอ่ย 

   ขั้นตอนหลกั 

 



56 

 

จากภาพท่ีก3.1กสามารถอธิบายขั้นตอนการด าเนินการวจิยัได ้ดงัน้ี 

ขั้นตอนท่ีก1กกศึกษาค้นคว้าเอกสาร หนังสือ แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกับ 

สายการบินตะวนัออกกลาง พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินและองคป์ระกอบท่ีส่งผลต่อการท างาน 

รวมถึงงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัองคป์ระกอบท่ีส่งผลต่อการท างานของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน  

ขั้นตอนท่ีก2กกก าหนดประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั โดยการ

ก าหนดกลุ่มตวัอย่าง ผูว้ิจยัได้ก าหนดตามประเภทของงานวิจยั ประกอบด้วย 1) การวิจยัแบบ 

เชิงคุณภาพ ซ่ึงผูว้ิจยัไดเ้ลือกกลุ่มตวัอยา่ง แบบเจาะจง (Purposive sampling) โดยใชคุ้ณสมบติัของ

กลุ่มตวัอย่างเป็นเกณฑ์การเลือก และ 2) การวิจยัเชิงปริมาณ ผูว้ิจยัได้คดัเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบ

บงัเอิญ โดยก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งจากสูตรไม่ทราบขนาดตวัอยา่งของ W.G. Cochran 

ขั้นตอนท่ีก3กกสร้างเคร่ืองมือในการวิจัย ประกอบด้วยแบบสอบถาม 

(Questionnaire) และแบบสัมภาษณ์ (Interview form)  โดยมีขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือวจิยั ดงัน้ี 

1)กกน าขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัองค์ประกอบท่ีส่งผลต่อการ

ท างานของพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินมาสร้างแบบสอบถาม  ประกอบด้วยค าถามปลายเปิด 

(Open-ended questionnaire) และค าถามปลายปิด  (Close-ended questionnaire)  โดย มี เ น้ือหา

ครอบคลุมรายละเอียดตามกรอบแนวความคิดในการวจิยั 

2)กกน าแบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ให้อาจารย  ์

ท่ีปรึกษาดูความเหมาะสม หากแบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ไม่มีความเหมาะสม ผูว้ิจยัตอ้ง

น ามาแก้ไขให้ดีข้ึน ถ้าแบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์มีความเหมาะสมดีแล้ว ผูว้ิจยัสามารถ

ด าเนินการขั้นต่อไปได ้

3)กกน าแบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ไปหาค่าความ

สอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับวตัถุประสงค์ (IOC; Index of item-Objective Congruence) เพื่อ

ตรวจสอบความตรงตามเน้ือหา (Content validity) วา่ขอ้ค าถามในแบบสอบถามสามารถวดัในส่ิงท่ี

ตอ้งการวดัหรือไม่ โดยผูเ้ช่ียวชาญดา้นการบินจ านวน 3   ท่าน ไดแ้ก่ 1) เรืออากาศโท ดร.ประพนธ์  

จิตตะปุตตะ  2)  ดร.ณัฎฐ์พงษ์  จนัทชโลบล  และ  3)  ดร.นิรันดร์  ทิพยธ์นนนท์  เกณฑ์ในการ

พิจารณา คือ คดัเลือกขอ้ค าถามท่ีผูเ้ช่ียวชาญอยา่งน้อย 2 คน มีความคิดเห็นสอดคลอ้งกนั โดยมีค่า 

ความสอดคลอ้งของเน้ือหา  IOC ประกอบดว้ย 

  +1  เป็นค าถามท่ีแน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์
    0  เป็นค าถามท่ีไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์
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   -1  เป็นค าถามท่ีแน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดไ้ม่ตรงตามวตัถุประสงค ์
ในการทดสอบความเท่ียงตรงตามเน้ือหา ด าเนินการโดยผูเ้ช่ียวชาญในดา้นเน้ือหา 

พิจารณาถึงความสอดคล้องระหว่างวตัถุประสงค์กับแบบสอบถามในแต่ละข้อค าถาม วิธีการ
พิจารณาแบบน้ีเรียกวา่ การหาค่าความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม โดยมีสูตรการค านวณ ดงัน้ี 

   
  IOC  =  R 
                  N 
 

เม่ือ  IOC  คือ  ความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงค ์
        R  คือ  ผลรวมของคะแนนจากผูเ้ช่ียวชาญทั้งหมด 
        N      คือ  จ  านวนผูเ้ช่ียวชาญ 
จากสูตรท่ีใช้ค  านวณ หากแบบสอบถามมีความสอดคล้องระหว่างขอ้ค าถามกบั

วตัถุประสงค ์จะมีค่า IOC ตั้งแต่ 0.5 ข้ึนไป แต่หากค่า IOC นอ้ยกวา่ 0.5 ถือวา่แบบสอบถามขอ้นั้น
ไม่มีความสอดคล้องกับวตัถุประสงค์  จ  าเป็นต้องตัดแบบสอบถามข้อนั้นออกไปหรือท าการ
ปรับปรุงใหม่ 

น าข้อเสนอแนะจากผู ้เ ช่ียวชาญ มาปรับปรุงแก้ไขข้อค าถามท่ีเห็นว่าย ังมี
ขอ้บกพร่องร่วมกบัอาจารยท่ี์ปรึกษาอีกคร้ัง 

ขั้นตอนท่ีก4กกน าแบบสอบถามท่ีผ่านการหาความสอดคล้องระหว่างข้อ

ค าถามกบัวตัถุประสงคแ์ลว้ส่งไปยงักลุ่มตวัอยา่ง โดยเคร่ืองมือแบบสอบถามผูว้ิจยัน าไปเก็บขอ้มูล

แบบออนไลน์ ส าหรับแบบสัมภาษณ์ผูว้ิจยัไดจ้ดัท าตารางการสัมภาษณ์ แลว้ประสานทางโทรศพัท์

กบักลุ่มตวัอยา่ง เพื่อเขา้สัมภาษณ์ในเวลาท่ีนดัหมาย 

ขั้นตอนท่ีก5กกวิเคราะห์ข้อมูลองค์ประกอบท่ีส่งผลต่อการท างานของ

พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินชาวไทยในสายการบินตะวนัออกกลาง ส าหรับแบบสอบถามผูว้ิจยั

ด าเนินการวิเคราะห์ด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ และน าค่าสถิติมาท าการแปรผลขอ้มูลวิเคราะห์  

โดยให้สอดคล้องตามวตัถุประสงค์ของการวิจยั ส าหรับแบบสัมภาษณ์ผูว้ิจยัได้น ามาตรวจสอบ

ค าหลกัเพื่อใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงคก์ารวจิยั 

ขั้นตอนท่ีก6กกสรุปและรายงานผลการวิจยั รวมถึงข้อเสนอแนะต่าง ๆ  

ท่ีเป็นประโยชน์ต่อผลการสรุปผลการวิจยัท่ีมีผลต่อองค์ประกอบการปฏิบติังานของพนักงาน

ตอ้นรับบนเคร่ืองบินชาวไทยในสายการบินตะวนัออกกลาง 
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3.3กกตัวแปรทีใ่ช้ในการวจิัย 

การวิจยัในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดแ้บ่งตวัแปรออกเป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่ ตวัแปรอิสระและตวัแปร

ตาม ดงัน้ี 

3.3.1กกตัวแปรอสิระ (Independent variables)กก 
เป็นตวัแปรท่ีเป็นเหตุท าให้เกิดผลตามมา ซ่ึงจากการสังเคราะห์เอกสารงานวิจยัท่ี

เก่ียวขอ้งกบังานวจิยั สรุปตวัแปรอิสระไดด้งัน้ี 
1)กกองคป์ระกอบส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อายงุาน/ประสบการณ์

การท างาน สายการบิน ต าแหน่งงาน สถานภาพ และรายไดท้ั้งหมดเฉล่ียต่อเดือน 
2)กกองค์ประกอบด้านการฝึกอบรม ได้แก่ การฝึกอบรมด้านความปลอดภัย  

การฝึกอบรมด้านการปฐมพยาบาลและช่วยชีวิตเบ้ืองตน้ การฝึกอบรมด้านการบริการ และการ
ฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 

3)กกองค์ประกอบด้านการปฏิบติังานบนเคร่ืองบิน ได้แก่ ความสามารถในการ
ตดัสินใจแกไ้ขปัญหา และความสามารถดา้นการส่ือสารระหวา่งวฒันธรรม 

4)กกองคป์ระกอบดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน ไดแ้ก่ ดา้นนโยบายขององคก์ร 
ดา้นความมัน่คงในการท างาน และดา้นสภาพการท างาน 

3.3.2กกตัวแปรตาม (Dependent variables)กก 

เป็นตวัแปรท่ีเกิดข้ึนหรือแปรผนัไปตามตวัแปรอิสระ ส าหรับการวจิยัคร้ังน้ี หมายถึง 

องค์ประกอบท่ีส่งผลต่อการท างานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินชาวไทยในสายการบิน

ตะวนัออกกลาง 
 

3.4กกเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย  

ส าหรับการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัได้สร้างเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 2 ประเภท ได้แก่ 

แบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ โดยมีรายละเอียดองคป์ระกอบของเคร่ืองมือ ดงัน้ี   

1)กกแบบสอบถามกกผูว้ิจยัได้สร้างแบบสอบถาม (Questionnaire) ประกอบด้วย 5 ส่วน 
(แสดงในภาคผนวก ก) ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 

ส่วนท่ี 1กกแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อายุ
งาน/ประสบการณ์การท างาน สายการบิน ต าแหน่งงาน สถานภาพ และรายไดท้ั้งหมดเฉล่ียต่อเดือน 
เป็นแบบสอบถามเลือกตอบ จ านวน 8 ขอ้ 

ส่วนท่ี 2กกแบบสอบถามเก่ียวกับองค์ประกอบท่ีส่งผลต่อการท างานของพนักงาน
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ตอ้นรับบนเคร่ืองบินในดา้นการฝึกอบรม 4 ดา้น ไดแ้ก่  1)  ดา้นความปลอดภยั  2)  ดา้นการปฐม
พยาบาลและช่วยชีวิตเ บ้ืองต้น 3)  ด้านการบริการ และ 4)  ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ  
เป็นแบบสอบถามเลือกตอบ จ านวน 42 ขอ้  

ส่วนท่ี 3กกแบบสอบถามเก่ียวกบัองคป์ระกอบท่ีส่งผลต่อการการท างานของพนกังาน
ต้อนรับบนเคร่ืองบินในด้านการปฏิบัติงาน จ านวน 16 ข้อเป็นแบบสอบถามความคิดเห็น 
โดยมีใหเ้ลือก 5 ระดบัในแต่ละขอ้ตามรูปแบบคะแนนความคิดเห็นของลิเคอร์ท (ศุภธิดา  อยูถ่นอม, 
2560) คือ มีระดบัความคิดเห็นดว้ยอย่างมากท่ีสุด เห็นดว้ยอย่างมาก เห็นดว้ยปานกลาง เห็นดว้ย
นอ้ย และเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด ดงัน้ี 

ระดบัความคิดเห็น 5 หมายถึง มีระดบัความคิดเห็นกบัขอ้ความนั้นเป็นอยา่ง

มากท่ีสุด 

ระดบัความคิดเห็น 4 หมายถึง มีระดบัความคิดเห็นกบัขอ้ความนั้นเป็นอยา่ง

มาก 

ระดบัความคิดเห็น 3 หมายถึง ท่านรู้สึกเห็นดว้ยกบัขอ้ความนั้นปานกลาง 

ระดบัความคิดเห็น 2 หมายถึง ท่านรู้สึกเห็นดว้ยกบัขอ้ความนั้นนอ้ย 

ระดบัความคิดเห็น 1 หมายถึง ท่านรู้สึกเห็นดว้ยกบัขอัความนั้นนอ้ยท่ีสุด 

ส่วนท่ี 4กกแบบสอบถามเก่ียวกบัองคป์ระกอบท่ีส่งผลต่อการการท างานของพนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบินในดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน จ านวน 16 ขอ้ซ่ึงใช้แบบสอบถามชนิด
เดียวกนักบัส่วนท่ี 3 

เกณฑ์การแบ่งระดับคะแนนของแบบสอบถามส่วนท่ี 3 และ 4 โดยน า
คะแนนของแบบสอบถามแต่ละข้อ มาแจกแจงความถ่ี และหาค่าคะแนน จากนั้นจึงแบ่งระดับ
คะแนนเป็น 5 ระดบั โดยมีสูตรการค านวณ ดงัน้ี 

 

ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น = 
คะแนนสูงสุด  –  คะแนนต ่าสุด

จ านวนอนัตรภาคชั้น
 

 
ความกวา้งของอตัรภาคชั้น = 

           
            =    0.8 

เม่ือได้ค่าความกวา้งของอัตรภาคชั้นแล้ว ผูว้ิจ ัยสามารถแทนค่าเพื่อหา
ค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถาม ดงัน้ี 

5 
5 – 5 

d 
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      4.21-5.00 มากท่ีสุด 

      3.41-4.20 มาก 

      2.61-3.40 ปานกลาง 

      1.81-2.60 นอ้ย  

      1.00-1.80 นอ้ยท่ีสุด  

ส่วนท่ีก5กกใช้สอบถามเ ก่ียวกับองค์ประกอบอ่ืน ๆ และข้อเสนอแนะ เป็น
แบบสอบถามดว้ยค าถามปลายเปิด (Open-end question) 

2)กกแบบสัมภาษณ์กกผูว้ิจ ัยสร้างแบบสัมภาษณ์ ด้วยค าถามแบบปลายเปิด (Open-end 
question) จ านวน 7 ขอ้  ประกอบดว้ย 3 ส่วน ดงัน้ี  

ส่วนท่ีก1กกขอ้มูลพื้นฐาน 
ส่วนท่ีก2กกความคิดเห็นเก่ียวกบัองคป์ระกอบในการท างาน 
ส่วนท่ีก3กกขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ  

 

3.5กกการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
การวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัใชก้ระบวนการรวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี 

3.5.1กกการเกบ็ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary data) 

เป็นข้อมูลท่ีรวบรวมจากทางเอกสาร งานวิจัย  บทความวิชาการ วิทยานิพนธ์ 

ท่ีเก่ียวขอ้ง ขอ้มูลทางสถิติ โดยท าการศึกษาและสังเคราะห์หวัขอ้ท่ีเก่ียวกบัองคป์ระกอบท่ีมีผลต่อ

การท างานของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ดงัแสดงในตารางท่ี 2.6กการสังเคราะห์องคป์ระกอบ

ท่ีมีผลต่อการท างาน จากผูว้ิจยั จ  านวน 15 คน สามารถสรุปไดจ้  านวน 4 องค์ประกอบหลกั ไดแ้ก่ 

องค์ประกอบส่วนบุคคล องค์ประกอบด้านการฝึกอบรม องค์ประกอบด้านการปฏิบติังานและ

องคป์ระกอบดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน 

3.5.2กกการเกบ็ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary data) 

การวิจยัคร้ังน้ีเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิโดยกับกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้เคร่ืองมือ

แบบสอบถามส าหรับเชิงปริมาณ และการสัมภาษณ์ส าหรับเชิงคุณภาพ โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

1)กกการเก็บข้อมูลเชิงปริมาณddเป็นข้อมูลท่ีเก็บรวบรวมโดยใช้แบบสอบถาม 

ท่ีสร้างข้ึน โดยมีขั้นตอนของการเก็บรวบรวมแบบสอบถามระหว่างเดือนตุลาคมถึงเดือน

พฤศจิกายน พ.ศ. 2561 โดยผูว้ิจยัใช้วิธีการส่งแบบสอบถามออนไลน์ ไปยงัพนักงานต้อนรับ 
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บนเคร่ืองบินชาวไทยในสายการบินกาตา้ร์ แอร์เวยส์ สายการบินเอทิฮดั แอร์เวยส์ และสายการบิน

เอมิเรตส์ แอร์ไลน์ เม่ือผูว้ิจยัด าเนินการเก็บขอ้มูลและรวบรวมแบบสอบถามไดค้รบตามจ านวน 

ท่ีตอ้งการแลว้ จึงน าแบบสอบถามมาตรวจสอบความถูกตอ้งสมบูรณ์ จากนั้นน ามาวิเคราะห์ขอ้มูล

ดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ตามขั้นตอนต่อไป 

2)กกการเก็บขอ้มูลเชิงคุณภาพกกเป็นการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview)โดย

การสัมภาษณ์ดว้ยค าถามแบบปลายเปิด (Open-end question) เก่ียวกบัองค์ประกอบท่ีมีผลต่อการ

ท างานของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินชาวไทยในสายการบินกาตา้ร์ แอร์เวยส์ สายการบินเอทิฮดั 

แอร์เวยส์ และสายการบินเอมิเรตส์ แอร์ไลน์ จ  านวนทั้งหมด 5 คน  ระหว่างเดือนตุลาคมถึงเดือน

พฤศจิกายน พ.ศ. 2561   

 

3.6 กกการวเิคราะห์ข้อมูล 

หลงัจากการเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิจยัเชิงส ารวจ ดว้ยแบบสอบถามออนไลน์จาก

กลุ่มตวัอย่างแลว้ ผูว้ิจยัน าขอ้มูลมาวิเคราะห์ โดยใช้สถิติพรรณนา ประกอบดว้ย ความถ่ี ร้อยละ 

ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1กกขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง ใช้การวิเคราะห์ด้วยความถ่ี (Frequency) 

และร้อยละ (Percentage)  

ส่วนท่ี 2กกการฝึกอบรม (Training)ใช้การวิเคราะห์ด้วยความถ่ี (Frequency) และร้อยละ 

(Percentage)  

ส่วนท่ี 3กกองคป์ระกอบดา้นการปฏิบติังานบนเคร่ืองบิน  ใชก้ารวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย (Mean) 

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation; S.D.) และความถ่ี (Frequency) 

ส่วนท่ี 4กกองคป์ระกอบดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างานใชก้ารวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย (Mean) 

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation; S.D.) และความถ่ี (Frequency) 

ส าหรับเกณฑ์การตดัสินคะแนนความคิดเห็นเก่ียวกบัองค์ประกอบส่วนท่ี 3 และ 4 โดยมี

สูตรการค านวณ ดงัน้ี 

 

  ช่วงคะแนน =  คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 

        จ านวนชั้น 
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       = 5 – 1 = 0.8 

          5 
    1.00–1.80  คะแนน  หมายถึง  เห็นดว้ยในระดบันอ้ยท่ีสุด 
    1.81–2.60  คะแนน  หมายถึง  เห็นดว้ยในระดบันอ้ย 
    2.61–3.40  คะแนน  หมายถึง เห็นดว้ยในระดบัปานกลาง 
    3.41–4.20  คะแนน  หมายถึง  เห็นดว้ยในระดบัมาก 
     4.21–5.00  คะแนน  หมายถึง เห็นดว้ยในระดบัมากท่ีสุด 

ส่วนท่ี 5กกองคป์ระกอบอ่ืน ๆ และขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกบัองคป์ระกอบท่ีมีผลต่อ
การท างานของพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินชาวไทยในสายการบินตะวนัออกกลาง  ผูว้ิจยัน า
ขอ้มูลมาท าการสังเคราะห์เรียบเรียงในรูปแบบเชิงวเิคราะห์พรรณนา (Analytical description)  

สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล มีดงัน้ี 
   1)กกความถ่ี และร้อยละ (Percentage) คือ การค านวณหาสัดส่วนของข้อมูล 
ในแต่ละตวัเทียบกับข้อมูลรวมทั้งหมด โดยให้ข้อมูลรวมทั้งหมดมีค่าเป็นร้อย โดยมีสูตรการ
ค านวณ ดงัน้ี 
 
    ร้อยละ  = Xi x 100 
            N 
    เม่ือ Xi = ค่าของขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ี i 
     N = จ านวนขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่ง 
 

2)กกค่าเฉล่ีย (Mean) คือ ค่าท่ีไดจ้ากการน าเอาขอ้มูลทั้งหมดมารวมกนั แลว้หาร
ด้วยจ านวนทั้ งหมด เป็นค่ากลางหรือค่าท่ีน ามาใช้แทนกลุ่มข้อมูล ใช้ในการจ าแนกและแปล
ความหมาย โดยมีสูตรการค านวณ ดงัน้ี 
  

       x̅ = Xi 
          n 
    เม่ือ   x̅ =  ค่าเฉล่ียส าหรับขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 
      Xi = ค่าของขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ี i 
      n = จ านวนขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่ง 
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3)กกส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation; S.D.) ใช้วดัการกระจายของ
ขอ้มูล เพื่อพิจารณาว่าคะแนนแต่ละตวัแตกต่างไปจากค่ากลางมากน้อยเพียงใด โดยมีสูตรการ
ค านวณ ดงัน้ี 

 

  S.D. = √
 (X̅−Xi)2

n−1
 

 
    เม่ือ   S.D. = ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานท่ีไดจ้ากกลุ่มตวัอยา่ง 
       x̅ = ค่าเฉล่ียส าหรับขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 
       Xi =  ค่าของขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ี i 
       n = จ านวนขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่ง 

 

 



 
 

 

บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

 การวิจัยในคร้ังน้ีผู ้วิจ ัยได้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง  โดยแยก 

กลุ่มตัวอย่างออกเป็น 2 กลุ่ม ตามประเภทของการวิจัย ได้แก่ การวิจัยเชิงปริมาณและวิจัย 

เชิงคุณภาพ โดยกลุ่มตวัอย่างการวิจยัเชิงปริมาณและวิจยัเชิงคุณภาพ ได้แก่ พนักงานต้อนรับ 

บนเคร่ืองบินชาวไทยท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีในตะวนัออกกลาง ประกอบดว้ย สายการบินกาตา้ร์ แอร์เวยส์   

สายการบินเอทิฮดั แอร์เวยส์ และสายการบินเอมิเรตส์ แอร์ไลน์ โดยกลุ่มตวัอย่างส าหรับการวิจยั 

เชิงปริมาณ ผูว้ิจยัก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีค  านวณไดจ้ากสูตรไม่ทราบขนาดตวัอยา่งของ W.G. 

Cochran (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา, 2549 อา้งถึงใน ธนกฤต ดีพลภกัด์ิ, 2556) ได้กลุ่มตวัอย่างจ านวน  

385 คน ส าหรับการวจิยัเชิงคุณภาพก าหนดการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive sampling) 

จ านวน 5 คน โดยผูว้จิยัไดก้  าหนดวตัถุประสงคก์ารวจิยั ดงัน้ี 

1)กกเพื่อศึกษาและวิเคราะห์องค์ประกอบท่ีส่งผลต่อการท างานของพนักงานต้อนรับ 
บนเคร่ืองบินชาวไทยในสายการบินตะวนัออกกลาง 

2)กกเพื่อน าเสนอแนวทางการปฏิบัติงานท่ีส่งผลต่อการท างานของพนักงานต้อนรับ 
บนเคร่ืองบินชาวไทยในสายการบินตะวนัออกกลาง 

ผูว้จิยัไดท้  าการวเิคราะห์ขอ้มูลซ่ึงแบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดงัน้ี 
1)กกขอ้มูลเก่ียวกบัรายละเอียดส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
2)กกการฝึกอบรม 
3)กกการปฏิบติังานบนเคร่ืองบิน 
4)กกสภาพแวดลอ้มในการท างาน 
5)กกขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 
ผูว้ิจยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างจ านวนทั้งส้ิน 385 คน ไดรั้บแบบสอบถามท่ี

สมบูรณ์กลบัคืนจ านวน 385 ฉบบั แลว้น าขอ้มูลมาประมวลดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ เพื่อการวิจยั
ทางสังคมศาสตร์ โดยมีสัญลกัษณ์ในการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
     n แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
     x̅ แทน ค่าเฉล่ีย
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     S.D.  แทน ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 

4.1กกการรายงานผลการวจิัย 
การวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดแ้บ่งการน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลออกเป็น 2 ส่วน ตามประเภท

ของการวิจัย ได้แก่ การวิจัยเชิงปริมาณและวิจัยเชิงคุณภาพ โดยมีรายละเอียดดังน้ี  
4.1.1กกการวิจัยเชิงปริมาณ 

การรายงานการวิจัยเชิงปริมาณ ผู ้วิจ ัยได้แบ่งกลุ่มข้อมูลออกเป็น 4 ส่วนตาม
องค์ประกอบท่ีส่งผลต่อการท างานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินชาวไทยในสายการบิน
ตะวันออกกลาง ได้แก่ 1) รายละเ อียดส่วนบุคคล  2) การฝึกอบรม  3) การปฏิบัติ งานบน
เคร่ืองบิน และ 4) สภาพแวดล้อมในการท างาน  โดยมีรายละเอียด ดัง น้ี  

1)กกรายละเอียดส่วนบุคคลกกเป็นขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ประกอบด้วย เพศ อายุระดบัการศึกษา อายุงาน/ประสบการณ์การท างาน สายการบิน ต าแหน่ง
งาน สถานภาพ และรายได้ทั้งหมดเฉล่ียต่อเดือน ผูว้ิจยัได้สรุปขอ้มูลรายละเอียดส่วนบุคคล
ของกลุ่มตวัอย่างจากการตอบแบบสอบถามของกลุ่มตวัอย่าง แสดงในตารางท่ี 4.1 ดงัน้ี 

 
ตารางที่ก4.1กกจ านวนร้อยละของขอ้มูลรายละเอียดส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

(n = 385) 
ข้อมูลท่ัวไป จ านวน (คน) ค่าร้อยละ 

เพศ 
      ชาย 14 3.64 
      หญิง 371 96.36 
อายุ 
      ระหวา่ง 20-25 ปี 6 1.56 
      ระหวา่ง 26-30 ปี 49 12.73 
      ระหวา่ง 31-35 ปี 242 62.85 
      ระหวา่ง 36-40 ปี 88 22.86 
      ระหวา่ง 41-45 ปี - - 
      ระหวา่ง  46-50 ปี - - 
      มากกวา่ 50 ปี ข้ึนไป - - 
ระดับการศึกษา 
      ปริญญาตรี 377 97.92 

 



66 
 

ตารางที่ก4.1กกจ านวนร้อยละของขอ้มูลรายละเอียดส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามก(ต่อ) 
(n = 385) 

ข้อมูลท่ัวไป จ านวน (คน) ค่าร้อยละ 

ระดับการศึกษา 
      สูงกวา่ปริญญาตรี 8 2.08 
อายุงาน/ประสบการณ์ท างาน 
      นอ้ยกวา่ 3 ปี 9 2.34 
      3-5 ปี 213 55.33 
      6-10 ปี 143 37.14 
      11-15 ปี 20 5.19 
      มากกวา่ 15 ปี - - 
สายการบิน 
      Etihad Airways 43 11.17 
      Emirates Airline 237 61.55 
      Qatar Airways 105 27.28 
ต าแหน่งงาน 
      หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน  
(Air Purser) 

19 4.94 

      พนกังานตอ้นรับท่ีปฏิบติัหน้าท่ีในชั้นหน่ึง (First Class 
Cabin Crew) 

280 72.73 

      พนกังานตอ้นรับท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีในชั้นธุรกิจ 
(Business Class Cabin Crew) 

53 13.76 

      พนกังานตอ้นรับท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีในชั้นประหยดั 
(Economy Class Cabin Crew) 

29 7.53 

     อ่ืน ๆ (Cabin Supervisor) 4 1.04 
สถานภาพ 
      โสด 363 94.29 
      สมรส 22 5.71 
      หยา่ร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่ - - 
รายได้ท้ังหมดเฉลี่ยต่อเดือน 
      40,000 - 60,000 บาท - - 
      60,001 - 80,000 บาท 56 14.55 
      80,001 - 100,000 บาท 295 76.62 
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ตารางที่ก4.1กกจ านวนร้อยละของขอ้มูลรายละเอียดส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามก(ต่อ) 
(n = 385) 

ข้อมูลท่ัวไป จ านวน (คน) ค่าร้อยละ 

รายได้ท้ังหมดเฉลี่ยต่อเดือน 
      มากกวา่ 100,000 บาท 34 8.83 

 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 385 คน 

จ าแนกตามตวัแปรต่าง ๆ จากตารางท่ี 4.1 ไดด้งัน้ี 

 กกเพศ พบวา่ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 

371 คน คิดเป็นร้อยละ 96.36 รองลงมา คือ เพศชาย จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.64 

 กกอายุ พบวา่ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีอายุระหวา่ง 31-35 

ปี จ  านวน 242 คน คิดเป็นร้อยละ 62.85 รองลงมา คือ มีอายรุะหวา่ง 36-40 ปี จ  านวน 88 คน คิดเป็น

ร้อยละ 22.86 อายุระหว่าง 26-30 ปี จ  านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 12.73 และอายุระหว่าง 20-25 ปี 

จ  านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.56 

 กกระดับการศึกษา พบว่า พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ 

จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 377 คน คิดเป็นร้อยละ 97.92 รองลงมา คือ จบการศึกษา

ระดบัสูงกวา่ปริญญาโท จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.08 

 กกอายุงาน/ประสบการณ์การท างาน พบว่า พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินกลุ่มตวัอยา่ง

กลุ่มใหญ่มีอายุการท างานอยู่ระหว่าง 3-5 ปี จ  านวน 213 คน คิดเป็นร้อยละ 55.33 รองลงมา คือ  

มีอายุการท างานอยู่ระหว่าง 6-10 ปี จ  านวน 143 คน คิดเป็นร้อยละ 37.14 มีอายุการท างานอยู่

ระหว่าง 11-15 ปี จ  านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5.19 และมีอายุการท างานน้อยกว่า 3 ปี จ  านวน 9 

คน คิดเป็นร้อยละ 2.34 

 กกสายการบิน พบวา่ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินกลุ่มตวัอยา่ง กลุ่มใหญ่เป็นพนกังาน

ต้อนรับบนเคร่ืองบินของสายการบินเอมิเรตส์ แอร์ไลน์ จ  านวน 237 คน คิดเป็นร้อยละ 61.55

รองลงมาคือ สายการบินการ์ตา้ แอร์เวยส์ จ านวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 27.28 และสายการบิน 

เอทิฮดั แอร์เวยส์ จ านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 11.17 

 กกต าแหน่งงาน พบวา่ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินกลุ่มตวัอยา่งกลุ่มใหญ่เป็นพนกังาน

ตอ้นรับบนเคร่ืองบินท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีในชั้นหน่ึง จ านวน 280 คน คิดเป็นร้อยละ 72.73 รองลงมาคือ 
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ต าแหน่งพนกังานตอ้นรับท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีในชั้นธุรกิจ จ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 13.76 ต าแหน่ง

พนกังานตอ้นรับท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีในชั้นประหยดั จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.53 ต  าแหน่งหวัหนา้

พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.94 และต าแหน่ง Cabin Supervisor 

จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.04 

 กกสถานภาพ พบว่า พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีสถานภาพ

โสด จ านวน 363 คน คิดเป็นร้อยละ 94.29 รองลงมา คือ มีสถานภาพสมรส จ านวน 22 คน คิดเป็น

ร้อยละ 5.71 

 กกรายไดท้ั้งหมดเฉล่ียต่อเดือน พบว่า พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินกลุ่มใหญ่มีรายได ้

80,001 - 100,000 บาท จ านวน 295 คน คิดเป็นร้อยละ 76.62 รองลงมา คือ มีรายได ้60,001 - 80,000

บาท จ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 14.55 และ มีรายไดม้ากกว่า 100,000 บาท เป็นจ านวน 34 คน  

คิดเป็นร้อยละ 8.83 

2)กกการฝึกอบรมกกการฝึกอบรมแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 1)  ดา้นความปลอดภยั 
(Safety and security training) 2)  ด้านการปฐมพยาบาลและช่วยชีวิตเบ้ืองต้น (First aid training)  
3)  ดา้นการบริการ (Service training) และ 4)  ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information technology 
training)  ผูว้ิจยัไดส้รุปขอ้มูลเก่ียวกบัการฝึกอบรมของกลุ่มตวัอยา่งจากการตอบแบบสอบถามของ
กลุ่มตวัอยา่ง โดยรายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.2 ดงัน้ี 
 
ตารางที่ก4.2กกจ านวนร้อยละของขอ้มูลเก่ียวกบัการฝึกอบรมของผูต้อบแบบสอบถาม 

(n = 385) 
ค าถาม จ านวน (คน) ค่าร้อยละ 

1. การฝึกอบรมด้านความปลอดภัย (Safety and security training) 
1.  สายการบินได้จัดการฝึกอบรมด้านความปลอดภัย  (Safety and 
security training) ใหก้บัท่านก่อนเขา้ท างาน (Initial training) 
  ใช่ (กรุณาตอบขอ้ 2-9 และขอ้ท่ี 10 ในหัวขอ้ท่ี 2.   การฝึกอบรมดา้น
การปฐมพยาบาลและช่วยชีวิตเบ้ืองตน้) 
  ไม่ใช่ (กรุณาตอบข้อ 10 หัวข้อท่ี 2. การฝึกอบรมด้านการปฐม
พยาบาลและช่วยชีวติเบ้ืองตน้) 

 
 

385 
 
- 

 
 

100 
 
- 

2.  ระยะเวลาในการฝึกอบรมดา้นความปลอดภยั (Safety and security 
training) ก่อนเขา้ท างาน (Initial training) 
  1-2 วนั 

 
 
- 

 
 
- 
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ตารางที่ก4.2กกจ านวนร้อยละของขอ้มูลเก่ียวกบัการฝึกอบรมของผูต้อบแบบสอบถามก(ต่อ) 
(n = 385) 

ค าถาม จ านวน (คน) ค่าร้อยละ 

1. การฝึกอบรมด้านความปลอดภัย (Safety and security training) 

 3-5 วนั 
 1 สปัดาห์ 
 2 สัปดาห์ 

7 
356 
22 

1.82 
92.47 
5.71 

3. ความถ่ีในการผึกอบรมดา้นความปลอดภยั (Safety and security 
training) ตามวาระท่ีสายการบินก าหนด (Recurrent training) 
  ทุก ๆ 3 เดือน 
 ทุก ๆ 6 เดือน 
 ทุก ๆ 1 ปี 

 
 
- 
7 

378 

 
 
- 

1.82 
98.18 

4. ระยะเวลาในการฝึกอบรมดา้นความปลอดภยั (Safety and security 
training) ตามวาระท่ีสายการบินก าหนด (Recurrent training)   
 1-2 วนั 
 3-5 วนั 
 1 สปัดาห์ 

 
 

377 
5 
3 

 
 

97.92 
1.30 
0.78 

5. ระยะเวลาในการฝึกอบรมดา้นความปลอดภยั (Safety and security 
training) ตามวาระท่ีสายการบินก าหนด (Recurrent training) มีความ
เหมาะสม 
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) 

 
 
 

385 
- 

 
 
 

100 
- 

6. ความรู้ท่ีท่านไดรั้บจากการฝึกอบรมดา้นความปลอดภยั (Safety and 
security training)  เพียงพอต่อการน าไปใชใ้นการท างาน  
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) 

 
 

385 
- 

 
 

100 
- 

7. การฝึกอบรมดา้นความปลอดภยั (Safety and security training) ท าให้
ท่านสามารถปฏิบติัตามระเบียบปฏิบติั (SOP) ของสายการบินไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง 
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) 

 
 
 

385 
- 

 
 
 

100 
- 

8. การฝึกอบรมดา้นความปลอดภยั (Safety and security training) ท าให้
ท่านมีความมัน่ใจในระหวา่งปฏิบติังาน 
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ตารางที่ก4.2กกจ านวนร้อยละของขอ้มูลเก่ียวกบัการฝึกอบรมของผูต้อบแบบสอบถามก(ต่อ) 
(n = 385) 

ค าถาม จ านวน (คน) ค่าร้อยละ 

1. การฝึกอบรมด้านความปลอดภัย (Safety and security training) 

 ใช่ 
 ไม่ใช่ (การเปล่ียนแปลงในการปฏิบัติด้านความปลอดภยับ่อยคร้ัง
เกินไป ท าใหค้วามมัน่ใจในการท างานลดลง) 

384 
1 
 

99.74 
0.26 

 

9. การฝึกอบรมดา้นความปลอดภยั (Safety and security training) มีส่วน
ช่วยท าใหท่้านปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (ประสิทธิภาพการท างานไม่ไดข้ึ้นอยูก่บัส่ิงท่ีอบรม แต่ยงัมี
ปัจจยัอ่ืนเขา้มาเก่ียวขอ้ง) 

 
 

384 
1 

 
 

99.74 
0.26 

2. การฝึกอบรมด้านการปฐมพยาบาลและการช่วยชีวติเบ้ืองต้น (First aid training) 
10. สายการบินไดจ้ดัการฝึกอบรมดา้นการปฐมพยาบาลและการช่วยชีวติ
เบ้ืองตน้ (First aid training)  ใหก้บัท่านก่อนเขา้ท างาน (Initial training) 
 ใช่ (กรุณาตอบขอ้ 11-19 และขอ้ 20 ในหวัขอ้ท่ี 3. การฝึกอบรมดา้น
การบริการ) 
 ไม่ใช่ (กรุณาตอบขอ้ 20 ในหวัขอ้ 3. การฝึกอบรมดา้นการบริการ) 

 
 

385 
 
- 

 
 

100 
 
- 

11. ระยะเวลาในการฝึกอบรมดา้นการปฐมพยาบาลและการช่วยชีวติ
เบ้ืองตน้ (First aid training) ก่อนเขา้ท างาน (Initial training) 
 1-2 วนั 
 3-5 วนั 
 1 สปัดาห์ 
 2 สัปดาห์ 

 
 
- 

12 
370 

3 

 
 
- 

3.12 
96.10 
0.78 

12.ความถ่ีของการฝึกอบรมดา้นการปฐมพยาบาลและการช่วยชีวติ
เบ้ืองตน้ (First aid training) ตามวาระท่ีสายการบินก าหนด (Recurrent 
training) 
 ทุก ๆ 3 เดือน 
 ทุก ๆ 6 เดือน 
 ทุก ๆ 1 ปี 

 
 
 

- 
6 

379 

 
 

 
- 

1.56 
98.44 

13. ระยะเวลาในการฝึกอบรมดา้นการปฐมพยาบาลและการช่วยชีวติ
เบ้ืองตน้ (First aid training) ตามวาระท่ีสายการบินก าหนด (Recurrent 
training) 
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ตารางที่ก4.2กกจ านวนร้อยละของขอ้มูลเก่ียวกบัการฝึกอบรมของผูต้อบแบบสอบถามก(ต่อ) 
(n = 385) 

ค าถาม จ านวน (คน) ค่าร้อยละ 

2. การฝึกอบรมด้านการปฐมพยาบาลและการช่วยชีวติเบ้ืองต้น (First aid training) 

 1-2 วนั 
 3-5 วนั 
 1 สปัดาห์ 

370 
9 
6 

96.10 
2.34 
1.56 

14. ระยะเวลาในการฝึกอบรมดา้นการปฐมพยาบาลและการช่วยชีวติ
เบ้ืองตน้ (First aid training) ตามวาระท่ีสายการบินก าหนด (Recurrent 
training) มีความเหมาะสม 
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (ระยะเวลาท่ีใชใ้นการอบรมมีนอ้ยจนเกินไป ไม่เหมาะสมกบั
ปริมาณเน้ือหาท่ีตอ้งอบรม) 

 
 
 

384 
1 

 
 
 

99.74 
0.26 

15. ท่านสามารถน าความรู้ท่ีไดจ้ากการฝึกอบรมดา้นการปฐมพยาบาล
และการช่วยชีวติเบ้ืองตน้ (First aid training) ไปใชใ้นการท างานดา้น
ใดบา้ง (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
 ประสานงานกบับุคคลหรือหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
 การดูแลผูโ้ดยสาร 
 การเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารและน าไปใชใ้นการท างาน 
 สร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัสายการบิน 
 อ่ืน ๆ (สามารถน าความรู้ไปใชใ้นชีวิตประจ าวนั) 

 
 
 

222 
261 
158 
186 

1 

 
 
 

57.66 
67.79 
41.03 
48.31 
0.25 

16. ความรู้ท่ีท่านไดรั้บจากการฝึกอบรมดา้นการปฐมพยาบาลและการ
ช่วยชีวติเบ้ืองตน้ (First aid training) เพียงพอต่อการน าไปใชใ้นการ
ท างาน  
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) 

 
 
 

385 
- 

 
 
 

100 
- 

17. การฝึกอบรมดา้นการปฐมพยาบาลและการช่วยชีวติเบ้ืองตน้ (First 
aid training) ท าใหท่้านสามารถจดัการกบัผูป่้วยหรือผูท่ี้ไดรั้บบาดเจ็บ
ระหวา่งปฏิบติังานไดอ้ยา่งถูกตอ้งและเหมาะสม 
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) 

 
 
 

385 
- 

 
 
 

100 
- 

18. การฝึกอบรมดา้นการปฐมพยาบาลและการช่วยชีวติเบ้ืองตน้ (First 
aid training) ท าใหท่้านมีความมัน่ใจในระหวา่งการปฏิบติังาน 
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ตารางที่ก4.2กกจ านวนร้อยละของขอ้มูลเก่ียวกบัการฝึกอบรมของผูต้อบแบบสอบถามก(ต่อ) 
 (n = 385) 

ค าถาม จ านวน (คน) ค่าร้อยละ 

2. การฝึกอบรมด้านการปฐมพยาบาลและการช่วยชีวติเบ้ืองต้น (First aid training) 

 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เปล่ียนแปลงขั้นตอนการปฏิบติัปฐมพยาบาลบ่อยเกินไปท าให้
สบัสน) 

384 
1 

99.74 
0.26 

19. การฝึกอบรมดา้นการปฐมพยาบาลและการช่วยชีวติเบ้ืองตน้ (First 
aid training) มีส่วนช่วยท าใหท่้านปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (ข้ึนอยูก่บัปัจจยัอ่ืน ๆ ดว้ย เช่น อายผุูป่้วย การท างานร่วมกนั
ของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน) 

 
 

384 
1 

 
 

99.74 
0.26 

3. การฝึกอบรมด้านการบริการ (Service training) 

20. สายการบินไดจ้ดัการฝึกอบรมดา้นการบริการ (Service training) 
ใหก้บัท่านก่อนเขา้ท างาน (Initial training) 
 ใช่ (กรุณาตอบขอ้ 21-31 และขอ้ 32 ในหวัขอ้ 4. การฝึกอบรมดา้น
เทคโนโลยสีารสนเทศ) 
 ไม่ใช่ (กรุณาตอบขอ้ 32 ในหวัขอ้ 4. การฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยี
สารสนเทศ) 

 

 

385 

 

- 

 

 

100 

 

- 

21. ระยะเวลาในการฝึกอบรมดา้นการบริการ(Service training) ก่อนเขา้
ท างาน (Initial training) 
 1-2 วนั 
 3-5 วนั 
 1 สปัดาห์ 
 2 สัปดาห์ 

 
 
- 

17 
365 

3 

 
 
- 

4.42 
94.81 
0.77 

22. ความถ่ีของการฝึกอบรมดา้นการบริการ (Service training)  ตามวาระ
ท่ีสายการบินก าหนด (Recurrent training) 
 ทุก ๆ 3 เดือน 
 ทุก ๆ 6 เดือน 
 ทุก ๆ 1 ปี 
 อ่ืน ๆ (ข้ึนอยูก่บันโยบายของสายการบิน) 

 
 
- 

11 
70 

304 

 
 
- 

2.86 
18.18 
78.96 

23. ระยะเวลาในการผึกอบรมดา้นการบริการ (Service training) ตาม
วาระท่ีสายการบินก าหนด (Recurrent training) 

 
 

 
 

 



73 
 

ตารางที่ก4.2กกจ านวนร้อยละของขอ้มูลเก่ียวกบัการฝึกอบรมของผูต้อบแบบสอบถามก(ต่อ) 
(n = 385) 

ค าถาม จ านวน (คน) ค่าร้อยละ 

3. การฝึกอบรมด้านการบริการ (Service training) 

 1-2 วนั 
 3-5 วนั 
 1 สปัดาห์ 
 2 สัปดาห์ 

7 
11 

350 
17 

1.82 
2.86 

90.90 
4.42 

24. ระยะเวลาในการฝึกอบรมดา้นการบริการ (Service training) ตาม
วาระท่ีสายการบินก าหนด (Recurrent training) มีความเหมาะสม 
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) 
     ระยะเวลาในการฝึกอบรมนานเกินไป 
     ระยะเวลาในการฝึกอบรมนอ้ยเกินไป 

 
 

378 
 

3 
4 

 
 

98.18 
 

0.78 
1.04 

25. ท่านสามารถน าความรู้ท่ีไดจ้ากการฝึกอบรมดา้นการบริการ (Service 
training)  ไปใชใ้นการท างานดา้นใดบา้ง (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
 ประสานงานกบับุคคลหรือหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
 การดูแลผูโ้ดยสาร 
 การเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารและน าไปใชใ้นการท างาน 
 สร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัสายการบิน 
 อ่ืน ๆ โปรดระบุ 

 
 

223 
273 
160 
186 

- 

 
 

57.92 
70.91 
41.56 
48.31 

- 

26. ความรู้ท่ีท่านไดรั้บจากการฝึกอบรมดา้นการบริการ (Service 
training)  เพียงพอต่อการน าไปใชใ้นการท างาน  
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) 

 
 

385 
- 

 
 

100 
- 

27. การฝึกอบรมดา้นการบริการ (Service training)  ท าใหท่้านสามารถ
ปฏิบติัตามขั้นตอนการบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและเหมาะสม 
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) 

 
 

385 
- 

 
 

100 
- 

28. การฝึกอบรมดา้นการบริการ (Service training) ท าใหท่้าน 
มีความรู้เก่ียวกบัสินคา้และผลิตภณัฑข์องสายการบินมากยิง่ข้ึน 
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) 

 
 

385 
- 

 
 

100 
- 

 



74 
 

ตารางที่ก4.2กกจ านวนร้อยละของขอ้มูลเก่ียวกบัการฝึกอบรมของผูต้อบแบบสอบถามก(ต่อ) 
(n = 385) 

ค าถาม จ านวน (คน) ค่าร้อยละ 

3. การฝึกอบรมด้านการบริการ (Service training) 
29. การฝึกอบรมดา้นการบริการ (Service training) มีส่วนช่วยท าให้
บุคลิกภาพของท่านเหมาะสมกบัอาชีพพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน
มากยิง่ข้ึน 
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) 

 
 
 

385 
- 

 
 
 

100 
- 

30. การฝึกอบรมดา้นการบริการ (Service training) ท าใหท่้านมีความ
มัน่ใจในการปฏิบติังาน 
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะข้ึนอยูก่บัผูรั้บบริการ) 

 
 

384 
1 

 
 

99.74 
0.26 

31. การฝึกอบรมดา้นการบริการ (Service training)  มีส่วนช่วยท าให้
ท่านปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) 

 
 

385 
- 

 
 

100 
- 

2.4 การฝึกอบรมด้านเทคโนโลยสีารสนเทศ (Information technology training) 
32. สายการบินไดจ้ดัการฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 
(Information technology training) ใหก้บัท่านก่อนเขา้ท างาน (Initial 
training) 
 ใช่ (กรุณาตอบขอ้ 33-42) 
 ไม่ใช่ (กรุณาตอบขอ้ 42) 

 
 
 

15 
370 

 
 
 

3.90 
96.10 

33. ระยะเวลาในการฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ (Information 
technology training) ก่อนเขา้ท างาน (Initial training) 
 1-2 วนั 
 3-5 วนั 
 1 สปัดาห์ 

 
 

11 
4 
- 

 
 

73.33 
26.67 

- 

34. ความถ่ีของการฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ (Information 
technology training)  ตามวาระท่ีสายการบินก าหนด (Recurrent 
training)  
 ทุก ๆ 3 เดือน 
 ทุก ๆ 6 เดือน 

 
 
 

4 
2 

 
 
 

26.67 
13.33 
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ตารางที่ก4.2กกจ านวนร้อยละของขอ้มูลเก่ียวกบัการฝึกอบรมของผูต้อบแบบสอบถามก(ต่อ) 
(n = 385) 

ค าถาม จ านวน (คน) ค่าร้อยละ 

2.4 การฝึกอบรมด้านเทคโนโลยสีารสนเทศ (Information technology training) 

 ทุก ๆ 1 ปี 
 อ่ืน ๆ (ข้ึนอยูก่บัก าหนดการของสายการบิน) 

- 
9 

- 
60.00 

35. ระยะเวลาในการผึกอบรมดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ (Information 
technology training) ตามวาระท่ีสายการบินก าหนด (Recurrent training)  
 1-2 วนั 
 3-5 วนั 
 1 สปัดาห์ 
 อ่ืน ๆ (ข้ึนอยูก่บันโยบายของสายการบิน/สายการบินก าหนด) 

 
 

5 
4 
- 
6 

 
 

33.33 
26.67 

- 
40.00 

36. ระยะเวลาในการฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ (Information 
technology training) ตามวาระท่ีสายการบินก าหนด (Recurrent training) 
มีความเหมาะสม  
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) 

 
 
 

15 
- 

 
 
 

100 
- 

37. ท่านสามารถน าความรู้ท่ีไดจ้ากการฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยี
สารสนเทศ (Information technology training)  ไปใชใ้นการท างานดา้น
ใดบา้ง (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้)  
 ประสานงานกบับุคคลหรือหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
 การดูแลผูโ้ดยสาร 
 การเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารและน าไปใชใ้นการท างาน 
 สร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัสายการบิน 
 อ่ืน ๆ โปรดระบุ 

 
 
 

4 
- 

11 
- 
- 

 
 
 

26.67 
- 

73.33 
- 
- 

38. ความรู้ท่ีท่านไดรั้บจากการฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 
(Information technology training)  เพียงพอต่อการน าไปใชใ้นการ
ท างาน  
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) 

 
 
 

15 
- 

 
 
 

100 
- 

39. การฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ (Information technology 
training) ท าใหก้ารท างานของท่านมีความสะดวกและรวดเร็วมากยิง่ข้ึน  
 ใช่ 

 
 

15 

 
 

100 
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ตารางที่ก4.2กกจ านวนร้อยละของขอ้มูลเก่ียวกบัการฝึกอบรมของผูต้อบแบบสอบถามก(ต่อ) 
(n = 385) 

ค าถาม จ านวน (คน) ค่าร้อยละ 

2.4 การฝึกอบรมด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information technology training) 

 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) - - 
40. การฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ (Information technology 
training)  ท าใหท่้านมีความมัน่ใจในระหวา่งการปฏิบติังาน  
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) 

 
 

15 
- 

 
 

100 
- 

41. การฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ (Information technology 
training)  มีส่วนช่วยท าใหท่้านปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) 

 
 

15 
- 

 
 

100 
- 

42. ท่านคิดวา่การฝึกอบรมในดา้นใดต่อไปน้ี มีความส าคญัต่อการ
ท างานของท่านมากท่ีสุด 
 การฝึกอบรมดา้นความปลอดภยั 
 การฝึกอบรมดา้นการปฐมพยาบาลและช่วยชีวติเบ้ืองตน้  
 การฝึกอบรมดา้นการบริการ  
 การฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ  
 อ่ืน ๆ โปรดระบุ 

 
 

373 
12 
- 
- 
- 

 
 

96.88 
3.12 

- 
- 
- 

 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 385 คน

จ าแนกตามตวัแปรต่าง ๆ จากตารางท่ี 4.2 ไดด้งัน้ี 

 กกการฝึกอบรมด้านความปลอดภัย  (Safety and security training) โดยแบ่ งตาม 

ขอ้ค าถามดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 

ค าถามขอ้ท่ีก1กกพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินไดรั้บการฝึกอบรมดา้นความปลอดภยั 

(Safety and security training) ก่อนเขา้ท างาน พบวา่ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจ านวน 385 คน 

(คิดเป็นร้อยละ 100) ไดรั้บการฝึกอบรมดา้นความปลอดภยัก่อนเขา้ท างาน 

ค าถามขอ้ท่ีก2กกระยะเวลาในการฝึกอบรมดา้นความปลอดภยัก่อนเขา้ท างาน พบวา่ 

พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินใช้ระยะเวลาในการฝึกอบรมดา้นความปลอดภยั 1 สัปดาห์ จ านวน 
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356 คน (คิดเป็นร้อยละ 92.47) รองลงมาคือระยะเวลา 14 วนั จ  านวน 22 คน (คิดเป็นร้อยละ 5.71) 

และระยะเวลา 3-5 วนั จ านวน 7 คน (คิดเป็นร้อยละ 1.82) 

ค าถามข้อท่ีก3กกความถ่ีในการฝึกอบรมด้านความปลอดภัย (Safety and security 

training) ตามวาระท่ีสายการบินก าหนด (Recurrent training) พบวา่ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน

ฝึกอบรมด้านความปลอดภยัตามวาระท่ีสายการบินก าหนดทุก ๆ 1 ปี จ  านวน 378 คน (คิดเป็น 

ร้อยละ 98.18) และทุก ๆ 6 เดือน จ านวน 7 คน (คิดเป็นร้อยละ 1.82) 

ค าถามขอ้ท่ีก4กกระยะเวลาในการฝึกอบรมดา้นความปลอดภยั (Safety and security 

training) ตามวาระท่ีสายการบินก าหนด (Recurrent training) พบวา่ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน

ฝึกอบรมดา้นความปลอดภยัตามวาระท่ีสายการบินก าหนดใชเ้วลาในการฝึกอบรม 1-2 วนั จ านวน 

377 คน (คิดเป็นร้อยละ 97.92) รองลงมาคือระยะเวลา 3-5 วนั จ านวน 5 คน (คิดเป็นร้อยละ 1.30) 

และ ระยะเวลา 1 สัปดาห์ จ านวน 3 คน (คิดเป็นร้อยละ 0.78) 

ค าถามขอ้ท่ีก5กกระยะเวลาในการฝึกอบรมดา้นความปลอดภยั (Safety and security 

training) ตามวาระท่ีสายการบินก าหนด (Recurrent training) มีความเหมาะสม พบว่า พนักงาน

ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน จ านวน 385 คน (คิดเป็นร้อยละ 100) มีความเห็นวา่ระยะเวลาในการฝึกอบรม

ดา้นความปลอดภยัตามวาระท่ีสายการบินก าหนดมีความเหมาะสม 

ค าถามข้อท่ีก6กกการฝึกอบรมด้านความปลอดภัย  (Safety and security training) 

เพียงพอต่อการน าไปใช้ในการท างาน พบว่า พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน จ านวน 385 คน  

(คิดเป็นร้อยละ 100) มีความเห็นว่าการฝึกอบรมด้านความปลอดภัยเพียงพอต่อการน าไปใช ้

ในการท างาน 

ค าถามข้อท่ีก7กกการฝึกอบรมด้านความปลอดภัย (Safety and security training)  

ท าให้พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสามารถปฏิบติัตามระเบียบปฏิบติั (SOP) ของสายการบิน 

ได้อย่างถูกต้อง พบว่า พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน จ านวน 385 คน (คิดเป็นร้อยละ 100)  

มีความเห็นว่า การฝึกอบรมด้านความปลอดภยัท าให้สามารถปฏิบติัตามระเบียบปฏิบติั (SOP)  

ของสายการบินไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  

ค าถามข้อท่ีก8กกการฝึกอบรมด้านความปลอดภัย (Safety and security training)  

ท าให้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินมีความมัน่ใจในระหว่างปฏิบติังาน พบว่า พนกังานตอ้นรับ 

บนเคร่ืองบินจ านวน 384 คน (คิดเป็นร้อยละ 99.74) มีความเห็นวา่การฝึกอบรมดา้นความปลอดภยั 

ท าใหมี้ความมัน่ใจในระหวา่งปฏิบติังาน และ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน จ านวน 1 คน (คิดเป็น
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ร้อยละ 0.26) ไม่เห็นดว้ย เพราะเห็นว่าการเปล่ียนแปลงในการปฏิบติัดา้นความปลอดภยับ่อยคร้ัง

เกินไป ท าใหค้วามมัน่ใจในการท างานลดลง 

ค าถามข้อท่ีก9กกการฝึกอบรมด้านความปลอดภัย (Safety and security training)  

มีส่วนช่วยให้ท่านปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ พบวา่ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจ านวน 

384 คน (คิดเป็นร้อยละ 99.74) มีความเห็นว่า การฝึกอบรมด้านความปลอดภัยมีส่วนช่วย 

ให้ปฏิบติังานได้อย่างมีประสิทธิภาพ และพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน จ านวน 1 คน (คิดเป็น 

ร้อยละ 0.26) ไม่เห็นดว้ย เพราะเห็นวา่ประสิทธิภาพการท างานไม่ไดข้ึ้นอยูก่บัส่ิงท่ีอบรมมาเท่านั้น 

แต่ยงัมีปัจจยัอ่ืน ๆ รวมอยูด่ว้ย 

 กกการฝึกอบรมดา้นการปฐมพยาบาลและการช่วยชีวิตเบ้ืองตน้ (First aid training) โดย

แบ่งตามขอ้ค าถามดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 

ค าถามข้อท่ีก10กกสายการบินได้จัดการฝึกอบรมด้านการปฐมพยาบาลและการ

ช่วยชีวิตเบ้ืองตน้ (First aid training) ให้กบัพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินก่อนเขา้ท างาน พบว่า 

พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจ านวน 385 คน (คิดเป็นร้อยละ 100) ไดรั้บการฝึกอบรมดา้นการปฐม

พยาบาลและช่วยชีวติเบ้ืองตน้ 

ค าถามขอ้ท่ีก11กกระยะเวลาในการฝึกอบรมดา้นการปฐมพยาบาลและการช่วยชีวิต

เบ้ืองต้น (First aid training) ก่อนเข้าท างาน พบว่า พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินใช้ระยะเวลา 

ในการฝึกอบรมด้านการปฐมพยาบาลและช่วยชีวิตเบ้ืองตน้ 1 สัปดาห์ จ านวน 370 คน (คิดเป็น 

ร้อยละ 96.10) รองลงมาคือระยะเวลา 3-5 วนั จ  านวน 12 คน (คิดเป็นร้อยละ 3.12) และระยะเวลา  

2 สัปดาห์ จ านวน 3 คน (คิดเป็นร้อยละ 0.78) 

ค าถามขอ้ท่ีก12กกความถ่ีของการฝึกอบรมด้านการปฐมพยาบาลและการช่วยชีวิต

เบ้ืองตน้ (First aid training) ตามวาระท่ีสายการบินก าหนด (Recurrent training) พบว่า พนักงาน

ตอ้นรับบนเคร่ืองบินฝึกอบรมดา้นการปฐมพยาบาลและการช่วยชีวิตเบ้ืองตน้ทุก ๆ 1 ปี จ  านวน  

379 คน (คิดเป็นร้อยละ 98.44) และ ทุก ๆ 6 เดือน จ านวน 6 คน (คิดเป็นร้อยละ 1.56) 

ค าถามขอ้ท่ีก13กกระยะเวลาในการฝึกอบรมดา้นการปฐมพยาบาลและการช่วยชีวิต

เบ้ืองตน้ (First aid training) ตามวาระท่ีสายการบินก าหนด (Recurrent training) พบว่า พนักงาน

ตอ้นรับบนเคร่ืองบินฝึกอบรมดา้นการปฐมพยาบาลและช่วยชีวิตเบ้ืองตน้ตามวาระท่ีสายการบิน

ก าหนดใช้เวลาในการฝึกอบรม 1-2 วนั จ านวน 370 คน (คิดเป็นร้อยละ 96.10) รองลงมาคือ
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ระยะเวลา 3-5 วนั จ านวน 9 คน (คิดเป็นร้อยละ 2.34) และ ระยะเวลา 1 สัปดาห์ จ านวน 6 คน  

(คิดเป็นร้อยละ 1.56) 

ค าถามขอ้ท่ีก14กกระยะเวลาในการฝึกอบรมดา้นการปฐมพยาบาลและการช่วยชีวิต

เบ้ืองตน้ (First aid training) ตามวาระท่ีสายการบินก าหนด (Recurrent training) มีความเหมาะสม 

พบว่า พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน จ านวน 384 คน (คิดเป็นร้อยละ 99.74) มีความเห็นว่า

ระยะเวลาในการฝึกอบรมดา้นความปลอดภยัตามวาระท่ีสายการบินก าหนดมีความเหมาะสม และ 

จ านวน 1 คน (คิดเป็นร้อยละ 0.26) มีความเห็นว่าไม่เหมาะสม เพราะระยะเวลาท่ีใช้ในการอบรม 

มีนอ้ยจนเกินไป ไม่เหมาะสมกบัปริมาณเน้ือหาท่ีตอ้งอบรม   

ค าถามข้อท่ีก15กกพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสามารถน าความรู้ท่ีได้จากการ

ฝึกอบรมด้านการปฐมพยาบาลและการช่วยชีวิตเบ้ืองตน้ (First aid training) ไปใช้ในการท างาน 

ในดา้นต่าง ๆ พบวา่ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินสามารถน าความรู้จากการฝึกอบรมดา้นการปฐม

พยาบาลและการช่วยชีวิตเบ้ืองตน้ไปใชใ้นดา้นการดูแลผูโ้ดยสาร จ านวน 261 คน (คิดเป็นร้อยละ 

67.79) รองลงมา คือ ดา้นประสานงานกบับุคคลหรือหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง จ านวน 222 คน (คิดเป็น

ร้อยละ 57.66) และ ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัสายการบิน จ านวน 186 คน (คิดเป็นร้อยละ 

48.31) 

ค าถามข้อท่ีก16กกความรู้ท่ีพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินได้รับจากการฝึกอบรม 

ด้านการปฐมพยาบาลและการช่วยชีวิตเบ้ืองต้น (First aid training) เพียงพอต่อการน าไปใช ้

ในการท างาน พบว่า พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน จ านวน 385 คน (คิดเป็นร้อยละ 100)  

มีความเห็นวา่การฝึกอบรมดา้นการปฐมพยาบาลและการช่วยชีวิตเบ้ืองตน้เพียงพอต่อการน าไปใช้

ในการท างาน 

ค าถามขอ้ท่ีก17กกการฝึกอบรมดา้นการปฐมพยาบาลและการช่วยชีวิตเบ้ืองตน้ (First 

aid training) ท าให้พนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินสามารถจดัการกบัผูป่้วยหรือผูท่ี้ได้รับบาดเจ็บ

ระหว่างปฏิบติังานได้อย่างถูกต้องและเหมาะสม พบว่า พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินจ านวน  

385 คน (คิดเป็นร้อยละ 100) เห็นดว้ยกบัขอ้ความดงักล่าว 

ค าถามขอ้ท่ีก18กกการฝึกอบรมดา้นการปฐมพยาบาลและการช่วยชีวิตเบ้ืองตน้ (First 

aid training) ท าให้พนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินมีความมัน่ใจในระหว่างการปฏิบติังาน พบว่า 

พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน จ านวน 384 คน (คิดเป็นร้อยละ 99.74) เห็นดว้ยกบัขอ้ความดงักล่าว 

แต่พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน จ านวน 1 คน (คิดเป็นร้อยละ 0.26) ไม่เห็นดว้ย เพราะพนกังาน
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ตอ้นรับบนเคร่ืองบินมีความเห็นว่า การเปล่ียนแปลงขั้นตอนการปฏิบติังานบ่อยเกินไปท าให้เกิด

ความสับสน 

ค าถามขอ้ท่ีก19กกการฝึกอบรมดา้นการปฐมพยาบาลและการช่วยชีวิตเบ้ืองตน้ (First 

aid training) มีส่วนช่วยท าให้พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินปฏิบติังานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

พบว่า พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน จ านวน 384 คน (คิดเป็นร้อยละ 99.74) เห็นดว้ยกบัขอ้ความ

ดังกล่าว แต่พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน จ านวน 1 คน (คิดเป็นร้อยละ 0.26) ไม่เห็นด้วย  

เพราะพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินมีความเห็นว่า มีหลายปัจจัยท่ีท าให้ปฏิบัติงานได้อย่าง 

มีประสิทธิภาพ เช่น อายผุูป่้วย การท างานร่วมกนัของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 

 กกการฝึกอบรมดา้นการบริการ (Service training) โดยแบ่งตามขอ้ค าถามดงัรายละเอียด

ต่อไปน้ี 

ค าถามขอ้ท่ีก20กกสายการบินไดจ้ดัการฝึกอบรมดา้นการบริการ (Service training) 

ให้กบัพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินก่อนเขา้ท างาน พบว่า พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจ านวน 

385 คน (คิดเป็นร้อยละ 100) ไดรั้บการฝึกอบรมดา้นการบริการก่อนเขา้ท างาน 

ค าถามข้อท่ีก21กกระยะเวลาในการฝึกอบรมด้านการบริการ (Service training)  

ก่อนเขา้ท างาน พบว่า พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินใช้ระยะเวลาในการฝึกอบรมดา้นการบริการ  

1 สัปดาห์ จ านวน 365 คน (คิดเป็นร้อยละ 94.81) รองลงมาคือระยะเวลา 3-5 วนั จ  านวน 17 คน  

(คิดเป็นร้อยละ 4.42) และระยะเวลา 2 สัปดาห์ จ านวน 3 คน (คิดเป็นร้อยละ 0.77) 

ค าถามข้อท่ีก22กกความถ่ีของการฝึกอบรมด้านการบริการ (Service training)  

ตามวาระท่ีสายการบินก าหนด (Recurrent training) พบว่า พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน 

ให้ความเห็นว่าความถ่ีในการฝึกอบรมดา้นการบริการข้ึนอยู่กบันโยบายของสายการบิน จ านวน 

304 คน (คิดเป็นร้อยละ 78.96) รองลงมาคือ ทุก ๆ 1 ปี จ  านวน 70 คน (คิดเป็นร้อยละ 18.18) และ  

ทุก ๆ 6 เดือน จ านวน 11 คน (คิดเป็นร้อยละ 2.86) 

ค าถามข้อท่ีก23กกระยะเวลาในการฝึกอบรมด้านการบริการ (Service training)  

ตามวาระท่ีสายการบินก าหนด พบว่า พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินฝึกอบรมด้านการบริการ 

ตามวาระท่ีสายการบินก าหนดใช้เวลาในการฝึกอบรม 1 สัปดาห์  จ  านวน 350 คน (คิดเป็นร้อยละ 

90.90) รองลงมาคือระยะเวลา 2 สัปดาห์ จ านวน 17 คน (คิดเป็นร้อยละ 4.42) และ ระยะเวลา  

3-5 วนัจ านวน 11 คน (คิดเป็นร้อยละ 2.86) 

ค าถามขอ้ท่ีก24กกระยะเวลาในการฝึกอบรมดา้นการบริการ (Service training) 
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 ตามวาระท่ีสายการบินก าหนด (Recurrent training) มีความเหมาะสม พบว่า พนักงานต้อนรับ 

บนเคร่ืองบิน จ านวน 378 คน (คิดเป็นร้อยละ 98.18) มีความเห็นว่าระยะเวลาในการฝึกอบรม 

ดา้นการบริการตามวาระท่ีสายการบินก าหนดมีความเหมาะสม รองลงมาคือ จ านวน 4 คน (คิดเป็น

ร้อยละ 1.04) มีความเห็นว่าไม่เหมาะสม เพราะระยะเวลานานเกินไป และ จ านวน 3 คน (คิดเป็น

ร้อยละ 0.78) มีความเห็นวา่ไม่เหมาะสม เพราะระยะเวลานอ้ยเกินไป  

ค าถามข้อท่ีก25กกพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสามารถน าความรู้ท่ีได้จากการ

ฝึกอบรมด้านการบริการ (Service training) ไปใช้ในการท างานในด้านต่าง ๆ พบว่า พนักงาน

ตอ้นรับบนเคร่ืองบินสามารถน าความรู้ท่ีไดจ้ากการฝึกอบรมดา้นบริการไปใช้การดูแลผูโ้ดยสาร 

จ านวน 273 คน (คิดเป็นร้อยละ 70.91) รองลงมาคือ ด้านประสานงานกบับุคคลหรือหน่วยงาน 

ท่ีเก่ียวขอ้ง จ านวน 223 คน (คิดเป็นร้อยละ 57.92) และ ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัสายการบิน 

จ านวน 186 คน (คิดเป็นร้อยละ 48.31) 

ค าถามขอ้ท่ีก26กกความรู้ท่ีพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินไดรั้บจาการฝึกอบรมดา้น

การบริการ (Service training) เพียงพอต่อการน าไปใช้ในการท างาน พบว่า พนักงานต้อนรับ 

บนเคร่ืองบิน จ านวน 385 คน (คิดเป็นร้อยละ 100) มีความเห็นว่าการฝึกอบรมด้านการบริการ

เพียงพอต่อการน าไปใชใ้นการท างาน 

ค าถามข้อท่ีก27กกการฝึกอบรมด้านการบริการ (Service training) ท าให้พนักงาน

ตอ้นรับบนเคร่ืองบินสามารถปฏิบติัตามขั้นตอนการบริการได้อย่างถูกตอ้งและเหมาะสม พบว่า 

พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน จ านวน 385 คน (คิดเป็นร้อยละ 100) เห็นดว้ยกบัขอ้ค าถามดงักล่าว 

ค าถามข้อท่ีก28กกการฝึกอบรมด้านการบริการ (Service training) ท าให้พนักงาน

ต้อนรับบนเคร่ืองบินมีความรู้เก่ียวกับสินค้าและผลิตภัณฑ์ของสายการบินมากยิ่งข้ึน พบว่า 

พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน จ านวน 385 คน (คิดเป็นร้อยละ 100) เห็นดว้ยกบัขอ้ค าถามดงักล่าว 

ค าถามขอ้ท่ีก29กกการฝึกอบรมด้านการบริการ (Service training) มีส่วนช่วยท าให้

บุคลิกภาพเหมาะสมกบัอาชีพพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน พบวา่ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 

จ านวน 385 คน (คิดเป็นร้อยละ 100) เห็นดว้ยกบัขอ้ค าถามดงักล่าว 

ค าถามข้อท่ีก30กกการฝึกอบรมด้านการบริการ (Service training) ท าให้พนักงาน

ตอ้นรับบนเคร่ืองบินมีความมัน่ใจในการปฏิบติังาน พบวา่ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน จ านวน 

384 คน (คิดเป็นร้อยละ 99.74) เห็นด้วยกบัขอ้ค าถามดงักล่าว แต่พนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
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จ านวน 1 คน (คิดเป็นร้อยละ 0.26) ไม่เห็นดว้ย เพราะมีความเห็นวา่ ความมัน่ใจในการปฏิบติังาน

ข้ึนอยูก่บัผูรั้บบริการ 

ค าถามขอ้ท่ีก31กกการฝึกอบรมด้านการบริการ (Service training) มีส่วนช่วยท าให้

พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ พบว่า พนักงานต้อนรับ 

บนเคร่ืองบิน จ านวน 385 คน (คิดเป็นร้อยละ 100) เห็นดว้ยกบัขอ้ค าถามดงักล่าว 

 กกการฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information technology training) โดยแบ่ง

ตามขอ้ค าถามดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 

ค าถามข้อท่ีก32กกสายการบินได้จัดการฝึกอบรมด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ

(Information technology training) ให้กับพนักงานต้อนรับบนเคร่ือบินก่อนเข้าท างาน พบว่า 

พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน จ านวน 370 คน (คิดเป็นร้อยละ 96.10) ไม่ไดรั้บการฝึกอบรมดา้น

เทคโนโลยีสารสนเทศ  และพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน จ านวน 15 คน (คิดเป็นร้อยละ 3.90) 

ไดรั้บการฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 

ค าถามขอ้ท่ีก33กกระยะเวลาในการฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ (Information 

technology training) ก่อนเข้าท างาน พบว่า พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินใช้ระยะเวลาในการ

ฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 1-2 วนั จ านวน 11 คน (คิดเป็นร้อยละ 73.33) และ ระยะเวลา 

3-5 วนั จ านวน 4 คน (คิดเป็นร้อยละ 26.67) 

ค าถามขอ้ท่ีก34กกความถ่ีของการฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information 

technology training) ตามวาระท่ีสายการบินก าหนด (Recurrent training) พบว่า พนักงานตอ้นรับ

บนเคร่ืองบิน จ านวน 9 คน (คิดเป็นร้อยละ 60.00) ให้ความเห็นว่า ความถ่ีของการฝึกอบรม 

ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศข้ึนอยูก่บันโยบายของสายการบิน รองลงมาคือ ทุก ๆ 3   เดือน จ านวน  

4 คน (คิดเป็นร้อยละ 26.67) และ ทุก ๆ 6 เดือน จ านวน 2 คน (คิดเป็นร้อยละ 13.33) 

ค าถามขอ้ท่ีก35กกระยะเวลาในการฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information 

technology training) ตามวาระท่ีสายการบินก าหนด (Recurrent training) พบว่า พนักงานตอ้นรับ

บนเคร่ืองบิน จ านวน 6 คน (คิดเป็นร้อยละ 40) ให้ความเห็นว่า ระยะเวลาในการฝึกอบรม 

ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศข้ึนอยู่กบันโยบายของสายการบิน/สายการบินก าหนด รองลงมาคือ 

ระยะเวลา 1-2 วนั จ านวน 5 คน (คิดเป็นร้อยละ 33.33) และระยะเวลา 3-5 วนั จ านวน 4 คน (คิดเป็น

ร้อยละ 26.67) 
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ค าถามขอ้ท่ีก36กกระยะเวลาในการฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ (Information 

technology training) ตามวาระท่ีสายการบินก าหนด (Recurrent training) มีความเหมาะสม พบว่า

พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน จ านวน 15 คน (คิดเป็นร้อยละ 100) เห็นดว้ยกบัขอ้ค าถามดงักล่าว 

ค าถามข้อท่ีก37กกพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสามารถน าความรู้ท่ีได้จากการ

ฝึกอบรมด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information technology training) ไปใช้ในการท างานด้าน 

ต่าง ๆ พบวา่ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินสามารถน าความรู้ท่ีไดจ้ากการฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยี

สารสนเทศไปใชใ้นการเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารและน าไปใชใ้นการท างาน จ านวน 11 คน (คิดเป็นร้อย

ละ 73.33) รองลงมาคือ ดา้นการประสานงานกบับุคคลหรือหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  จ  านวน 4 คน (คิด

เป็นร้อยละ 26.67)  

ค าถามขอ้ท่ีก38กกความรู้ท่ีพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินไดรั้บจากการฝึกอบรมดา้น

เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information technology training) เพียงพอต่อการน าไปใช้ในการท างาน 

พบว่า พนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน จ านวน 15 คน (คิดเป็นร้อยละ 100) เห็นด้วยกบัขอ้ค าถาม

ดงักล่าว 

ค าถามขอ้ท่ีก39กกการฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information technology 

training) ท าให้การท างานของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินมีความสะดวกและรวดเร็วมากยิ่งข้ึน 

พบว่า พนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน จ านวน 15 คน (คิดเป็นร้อยละ 100) เห็นด้วยกบัขอ้ค าถาม

ดงักล่าว 

ค าถามขอ้ท่ีก40กกการฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information technology 

training) ท าให้พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินมีความมั่นใจในระหว่างการปฏิบัติงาน พบว่า 

พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน จ านวน 15 คน (คิดเป็นร้อยละ 100) เห็นดว้ยกบัขอ้ค าถามดงักล่าว 

ค าถามขอ้ท่ีก41กกการฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information technology 

training) มีส่วนช่วยท าให้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินปฏิบติังานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ พบว่า 

พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน จ านวน 15 คน (คิดเป็นร้อยละ 100) เห็นดว้ยกบัขอ้ค าถามดงักล่าว 

ค าถามข้อท่ีก42กกการฝึกอบรมด้านใดมีความส าคัญมากท่ีสุดส าหรับพนักงาน

ต้อนรับบนเคร่ืองบินในการปฏิบัติงาน พบว่า พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินมีความเห็นว่า  

การฝึกอบรมด้านความปลอดภยัมีความส าคญัมากท่ีสุด จ านวน 373 คน (คิดเป็นร้อยละ 96.88) 

รองลงมาคือ การฝึกอบรมดา้นการปฐมพยาบาลและการช่วยชีวิตเบ้ืองตน้ จ านวน 12 คน (คิดเป็น

ร้อยละ 3.12)  
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3)กกการปฏิบติังานบนเคร่ืองบินกกส าหรับองค์ประกอบด้านการปฏิบัติงานบน

เคร่ืองบิน ประกอบด้วย 2 ส่วน ได้แก่ 1)  ความสามารถในการตัดสินใจแก้ไขปัญหา และ 2)  

ความสามารถในการส่ือสารระหวา่งวฒันธรรม ซ่ึงผูว้ิจยัสรุปขอ้มูลจากการตอบแบบสอบถามของ

กลุ่มตวัอยา่ง แสดงในตารางท่ี 4.3 ดงัน้ี 

 

ตารางทีก่4.3กกองคป์ระกอบดา้นการปฏิบติังานบนเคร่ืองบิน 

 
องค์ประกอบด้านการปฏิบัตงิานบนเคร่ืองบิน x̅ S.D. ระดบั 

- ความสามารถในการตดัสินใจแกไ้ขปัญหา 
- ความสามารถในการส่ือสารระหวา่งวฒันธรรม 

3.90 
4.20 

0.47 
0.55 

มาก 
มาก 

รวม 4.07 0.46 มาก 

  

 จากตารางท่ีก4.3กกผูว้ิจยัพบวา่ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินกลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็น

เก่ียวกบัองคป์ระกอบท่ีดา้นการปฏิบติังานบนเคร่ืองบินในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย

รวมเท่ากบั 4.07 และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.46 เม่ือพิจารณาจ าแนกตามองค์ประกอบ

แต่ละดา้น พบวา่พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินให้ความส าคญัในระดบัมากเป็นอนัดบัหน่ึงในดา้น

ความสามารถในการส่ือสารระหวา่งวฒันธรรม โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.20 และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน

เท่ากบั 0.55  

 ผูว้ิจยัได้สรุปขอ้มูลเก่ียวกบัองค์ประกอบด้านการปฏิบติังานบนเคร่ืองบินจากการตอบ

แบบสอบถามของกลุ่มตวัอยา่ง โดยรายละเอียดแสดงในตารางท่ีก4.4กกดงัน้ี 
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ตารางที่ก4.4กกค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขององค์ประกอบด้านการปฏิบัติงาน 

บนเคร่ืองบิน 
หน่วย : คน (ร้อยละ) 

องค์ประกอบด้านการ
ปฏิบัตงิานบนเคร่ืองบนิ 

ระดบัความคดิเห็น 

x̅ S.D. ระดบั มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

1. ความสามารถในการตดัสินใจแก้ไขปัญหา 
1. ท่านมีอิสระในการ
ตดัสินใจแกไ้ขปัญหาและ
อุปสรรคในการ
ปฏิบติังาน 

31 
(8.00) 

201 
(52.20) 

82 
(21.30) 

63 
(16.40) 

8 
(2.10) 

3.48 0.93 มาก 

2. หากท่านมีปัญหากบั
ผูโ้ดยสาร ท่านสามารถ
แกปั้ญหาดว้ยตนเองก่อน
ขอความช่วยเหลือจาก
ผูอ่ื้น 

93 
(24.16) 

232 
(60.26) 

60 
(15.58) 

- - 4.09 0.63 มาก 

3. ท่านชอบหาวธีิการ
แกปั้ญหาหลายวธีิ
มากกวา่วิธีการเดียว 

122 
(31.69) 

140 
(36.36) 

77 
(20.00) 

46 
(11.95) 

- 3.88 0.99 มาก 

4. ท่านสามารถ
เปล่ียนแปลงการตดัสินใจ
ของท่านใหเ้กิดประโยชน์
กบัหน่วยงานตาม
สถานการณ์ท่ีเปล่ียนไป
ได ้

92 
(23.90) 

171 
(44.42) 

116 
(30.13) 

1 
(0.26) 

5 
(1.29) 

3.89 0.81 มาก 

5. ท่านสามารถวเิคราะห์
หาสาเหตุของปัญหาท่ี
เกิดข้ึนได ้

76 
(19.74) 

185 
(48.05) 

66 
(17.14) 

48 
(12.48) 

10 
(2.59) 

3.70 1.00 มาก 

6. ท่านยดึกฎระเบียบ 
ขอ้บงัคบัของสายการบิน 
เป็นองคป์ระกอบในการ
ตดัสินใจ 

186 
(48.31) 

154 
(40.00) 

30 
(7.79) 

15 
(3.90) 

- 4.33 0.78 
มาก
ท่ีสุด 
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ตารางที่ก4.4กกค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขององค์ประกอบด้านการปฏิบัติงาน 

บนเคร่ืองบินก(ต่อ) 
หน่วย : คน (ร้อยละ) 

องค์ประกอบด้านการ
ปฏิบัตงิานบนเคร่ืองบนิ 

ระดบัความคดิเห็น 

x̅ S.D. ระดบั มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

1. ความสามารถในด้านการตดัสินใจแก้ไขปัญหา 
7.  เม่ือมีปัญหาเกิดข้ึนใน
การท างาน ท่านสามารถ
พิจารณาปัญหานั้ นได้
อยา่งมีเหตุมีผล 

92 
(23.89) 

184 
(47.79) 

93 
(24.16) 

16 
(4.16) 

- 3.91 0.80 มาก 

รวม 3.90 0.47 มาก 

2. ความสามารถด้านการส่ือสารระหว่างวฒันธรรม 
8. ท่ านยิน ดี ให้บ ริการ
ผูโ้ดยสารท่ีมีความ 
ต่ างทางวัฒนธรรมกับ
ท่าน 

215 
(55.84) 

94 
(24.42) 

65 
(16.88) 

5 
(1.30) 

6 
(1.56) 

4.32 0.91 
มาก
ท่ีสุด 

9. ท่านยนิดีศึกษาวา่
ผูโ้ดยสารเช้ือชาติต่าง ๆ  
มีความตอ้งการท่ีแตกต่าง
กนัอยา่งไร เพ่ือให้
ผูโ้ดยสารไดรั้บการ
บริการท่ีดีท่ีสุด 

170 
(44.16) 

137 
(35.58) 

68 
(17.66) 

3 
(0.78) 

7 
(1.82) 

4.19 0.89 มาก 

10. ท่านพยายามท าความ
เขา้ใจถึงความตอ้งการ
ของผูโ้ดยสารท่ีไม่
สามารถส่ือสารกบัท่าน
ดว้ยภาษาสากลได ้

154 
(40.00) 

185 
(48.05) 

15 
(3.90) 

31 
(8.05) 

- 4.20 0.85 มาก 

11. ท่านพยายามเรียนรู้
ภาษาถ่ินของผูโ้ดยสาร 
เพ่ือใหท่้านสามารถ
ส่ือสารกบัผูโ้ดยสารกลุ่ม
นั้นไดดี้มากข้ึน 

78 
(20.26) 

62 
(16.10) 

214 
(55.59) 

31 
(8.05) 

- 3.49 0.91 มาก 
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ตารางที่ก4.4กกค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขององค์ประกอบด้านการปฏิบัติงาน 

บนเคร่ืองบินก(ต่อ) 
หน่วย : คน (ร้อยละ) 

องค์ประกอบด้านการ
ปฏิบัตงิานบนเคร่ืองบนิ 

ระดบัความคดิเห็น 

x̅ S.D. ระดบั มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

2. ความสามารถด้านการส่ือสารระหว่างวฒันธรรม 
12. ท่านพยายามใช้
วธีิการส่ือสารอ่ืน เช่น 
ภาษามือ และการสงัเกต
สายตากบัผูโ้ดยสาร เพ่ือ
ท าใหท่้านสามารถส่ือสาร
กบัผูโ้ดยสารไดดี้ข้ึน 

170 
(44.16) 

168 
(43.64) 

31 
(8.05) 

16 
(4.15) 

- 4.28 0.78 
มาก
ท่ีสุด 

13. การเรียนรู้และท า
ความเขา้ใจการส่ือสาร
ระหวา่งวฒันธรรมมี
ความจ าเป็นในการท างาน
ส าหรับท่าน 

169 
(43.90) 

185 
(48.05) 

23 
(5.97) 

- 
8 

(2.08) 
4.32 0.77 

มาก
ท่ีสุด 

14. ท่านเขา้ใจถึงความ
แตกต่างทางวฒันธรรม
ของเพ่ือนร่วมงานไดเ้ป็น
อยา่งดี 

155 
(40.26) 

153 
(39.74) 

77 
(20.00) 

- - 4.20 0.75 มาก 

15. ความสามารถดา้น
การส่ือสารระหวา่ง
วฒันธรรมมีผลต่อ
ประสิทธิภาพการท างาน
ของท่าน 

139 
(36.10) 

186 
(48.31) 

35 
(9.09) 

17 
(4.42) 

8 
(2.08) 

4.12 0.90 มาก 

16. ความสามารถดา้น
การส่ือสารระหวา่ง
วฒันธรรมจ าเป็นต่อ
อาชีพพนกังานตอ้นรับ
บนเคร่ืองบิน 

264 
(68.57) 

121 
(31.43) 

- - - 4.69 0.47 
มาก
ท่ีสุด 

รวม 4.20 0.55 มาก 
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 จากตารางท่ีก4.4กกค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขององค์ประกอบด้านการ

ปฏิบติังานบนเคร่ืองบิน สามารถสรุปไดด้งัน้ี 

 กกด้านความสามารถในการตดัสินใจแก้ไขปัญหา พบว่า กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญั

โดยรวมในระดับมาก (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.90) โดยกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความเห็นว่าการยึด

กฎระเบียบ ขอ้บงัคบัของสายการบิน เป็นองค์ประกอบในการตดัสินใจมีความส าคญัมากท่ีสุด  

โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.33 รองลงมาคือ ความสามารถในการแก้ปัญหาด้วยตนเองก่อนขอความ

ช่วยเหลือจากผูอ่ื้น ซ่ึงมีความส าคญัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.09 และความสามารถในการพิจารณา

ปัญหาอยา่งมีเหตุผลท่ีมีความส าคญัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.91 

 กกดา้นความสามารถในการส่ือสารระหวา่งวฒันธรรม พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญั

โดยรวมในระดบัมาก (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.20) โดยกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความเห็นวา่ความสามารถ

ดา้นการส่ือสารระหวา่งวฒันธรรมจ าเป็นต่ออาชีพพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ซ่ึงมีความส าคญั

มากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.69  รองลงมาคือ การเรียนรู้และท าความเขา้ใจการส่ือสารระหว่าง

วฒันธรรมมีความจ าเป็นในการท างานส าหรับพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.32 

และความพยายามท่ีจะใชว้ิธีการส่ือสารอ่ืน เช่น ภาษามือและการสังเกตสายตากบัผูโ้ดยสาร เพื่อท า

ใหพ้นกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินสามารถส่ือสารกบัผูโ้ดยสารไดดี้ข้ึน มีความส าคญัมากท่ีสุด โดยมี

ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.28  

4)กกสภาพแวดล้อมในการท างานกกส าหรับองค์ประกอบดา้นสภาพแวดล้อมใน

การท างาน ประกอบดว้ย 3 ส่วน ไดแ้ก่ 1)  นโยบายองคก์าร 2) ค่าตอบแทน และ 3) อุปกรณ์ท่ีใชใ้น

ระหว่างปฏิบติังาน ซ่ึงผูว้ิจยัสรุปข้อมูลจากการตอบแบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่าง แสดงใน 

ตารางท่ีก4.5กดงัน้ี 

 

ตารางทีก่4.5กกองคป์ระกอบดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน 

 
องค์ประกอบด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน x̅ S.D. ระดบั 

- นโยบายองคก์ร 
- ค่าตอบแทน 
- อุปกรณ์ท่ีใชใ้นระหวา่งปฏิบติังาน 

3.80 
4.17 
4.13 

0.78 
0.73 
0.53 

มาก 
มาก 
มาก 

รวม 4.04 0.34 มาก 
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 จากตารางท่ีก4.5กกผูว้ิจยัพบวา่ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินกลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็น

เก่ียวกบัองคป์ระกอบดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย

รวมเท่ากบั 4.04 และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.34 เม่ือพิจารณาจ าแนกตามองค์ประกอบ

แต่ละดา้น พบวา่ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินให้ความส าคญัในระดบัมากเป็นอบัดบัหน่ึงในดา้น

ค่าตอบแทน โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.73  

 ผูว้ิจยัไดส้รุปขอ้มูลเก่ียวกบัองค์ประกอบดา้นสภาพแวดล้อมในการท างานจากการตอบ

แบบสอบถามของกลุ่มตวัอยา่ง โดยรายละเอียดแสดงในตารางท่ีก4.6กดงัน้ี 

 

ตารางทีก่4.6กกค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขององคป์ระกอบดา้นสภาพแวดลอ้ม 

ในการท างาน 
หน่วย : คน (ร้อยละ) 

องค์ประกอบด้าน
สภาพแวดล้อมในการ

ท างาน 

ระดบัความคิดเห็น 

x̅ S.D. ระดบั มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

 1. นโยบายองค์กร 
1. ท่านมีความเช่ือมัน่และ
ภูมิใจในความมัน่คงของ
องคก์ร/สายการบิน 

199 
(51.69) 

124 
(32.21) 

31 
(8.05) 

31 
(8.05) 

- 4.28 0.92 
มาก
ท่ีสุด 

2. หลกัเกณฑใ์นการเล่ือน
ต าแหน่งมีความชดัเจน 

107 
(27.79) 

140 
(36.36) 

93 
(24.16) 

36 
(9.35) 

9 
(2.34) 

3.78 1.02 มาก 

3. ท่านรู้สึกภาคภูมิใจเม่ือ
มีโอกาสไดก้ล่าวถึง 
สายการบิน 

184 
(47.79) 

138 
(35.84) 

39 
(10.13) 

18 
(4.68) 

6 
(1.56) 

4.24 0.92 มาก
ท่ีสุด 

4. นโยบายขององคก์ร/
สายการบินมีความ
เหมาะสมและปฏิบติัได้
จริง 

78 
(20.26) 

123 
(31.95) 

107 
(27.79) 

70 
(18.18) 

7 
(1.82) 

3.51 1.06 มาก 

5. นโยบายและระบบ
บริหารขององคก์ร/สาย
การบินมีความชดัเจน 

62 
(16.10) 

171 
(44.42) 

108 
(28.05) 

38 
(9.87) 

6 
(1.56) 

3.64 0.92 มาก 
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ตารางทีก่4.6กกค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขององคป์ระกอบดา้นสภาพแวดลอ้ม 

ในการท างานก(ต่อ) 
หน่วย : คน (ร้อยละ) 

องค์ประกอบด้าน
สภาพแวดล้อมในการ

ท างาน 

ระดบัความคิดเห็น 

x̅ S.D. ระดบั มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

 1. นโยบายองค์การ 
6. นโยบายและการ
บริหารของผูบ้ริหารเป็น
แนวทางใหก้าร
ปฏิบติังานส าเร็จลุล่วง 

77 
(20.00) 

79 
(20.52) 

169 
(43.89) 

52 
(13.51) 

8 
(2.08) 

3.43 1.02 มาก 

7. องคก์ร/สายการบินมี
นโยบายสร้างขวญัและ
ก าลงัใจใหก้บัพนกังาน 

46 
(11.95) 

123 
(31.95) 

145 
(37.66) 

52 
(13.51) 

19 
(4.93) 

3.32 1.01 มาก 

8. สวสัดิการและสิทธิ 
อ่ืน ๆ ท่ีองคก์ร/ 
สายการบินจดัใหมี้ความ
เหมาะสม 

108 
(28.05) 

185 
(48.05) 

61 
(15.84) 

31 
(8.06) 

- 3.96 0.87 มาก 

9. ท่านไดรั้บความ
คุม้ครองและหลกัประกนั
ในการปฏิบติังาน 

137 
(35.58) 

155 
(40.26) 

47 
(12.21) 

46 
(11.95) 

- 3.99 0.98 มาก 

รวม 3.80 0.78 มาก 

2. ค่าตอบแทน 
10. สถานะทางดา้น
เศรษฐกิจส่วนตวั 
ของท่านดีข้ึน เม่ือท่าน
เลือกมาประกอบอาชีพน้ี 

181 
(47.01) 

124 
(32.21) 

80 
(20.78) 

- - 4.26 0.78 
มาก
ท่ีสุด 

11. ค่าตอบแทนดี 
เม่ือเปรียบเทียบกบัอาชีพ
อ่ืน 

197 
(51.17) 

157 
(40.78) 

15 
(3.89) 

16 
(4.16) 

- 4.39 0.75 
มาก
ท่ีสุด 

12. ค่าตอบแทนท่ีท่าน
ไดรั้บเหมาะสมกบั
ปริมาณงานท่ีท่านปฏิบติั 

106 
(27.53) 

202 
(52.47) 

63 
(16.36) 

1 
(0.26) 

13 
(3.38) 

4.01 0.87 มาก 
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ตารางทีก่4.6กกค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขององคป์ระกอบดา้นสภาพแวดลอ้ม 

ในการท างานก(ต่อ) 
หน่วย : คน (ร้อยละ) 

องค์ประกอบด้าน
สภาพแวดล้อมในการ

ท างาน 

ระดบัความคิดเห็น 

x̅ S.D. ระดบั มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

2. ค่าตอบแทน 
13. ค่าตอบแทนของท่าน
เพียงพอต่อการใชจ่้าย 

152 
(39.48) 

138 
(35.84) 

69 
(17.92) 

5 
(1.31) 

21 
(5.45) 

4.03 1.06 มาก 

รวม 4.17 0.73 มาก 

3. อุปกรณ์ทีใ่ช้ในระหว่างปฏบิัตหิน้าที ่
14. อุปกรณ์และเคร่ืองมือ

เคร่ืองใชใ้นการท างานมี

อยา่งเพียงพอ 

140 
(36.36) 

230 
(59.74) 

15 
(3.90) 

- - 4.32 0.55 
มาก
ท่ีสุด 

15. อุปกรณ์และเคร่ืองมือ
ต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการท างาน 
ไดรั้บการออกแบบให้
เหมาะสมกบัลกัษณะงาน 

138 
(35.84) 

185 
(48.05) 

46 
(11.95) 

16 
(4.16) 

- 4.16 0.79 มาก 

16. พ้ืนท่ีท่ีใชใ้นการ
จดัเตรียมงานเพื่อให้
บริการผูโ้ดยสาร 
มีความเหมาะสม 

92 
(23.90) 

170 
(44.16) 

123 
(31.94) 

- - 3.92 0.74 มาก 

รวม 4.13 0.53 มาก 

 

 จากตารางท่ีก4.6กกค่า เฉ ล่ียและส่วนเ บ่ียงเบนมาตรฐานขององค์ประกอบด้าน

สภาพแวดลอ้มในการท างาน สามารถสรุปไดด้งัน้ี 

 กกดา้นนโยบายองคก์ร พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญัโดยรวมในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 3.80) โดยกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีความเห็นว่าความเช่ือมัน่และภูมิใจในความมัน่คงของ

องคก์ร/สายการบิน และความรู้สึกภาคภูมิใจเม่ือมีโอกาสไดก้ล่าวถึงสายการบินมีความส าคญัมาก

ท่ีสุด โดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.28 และ 4.24 ตามล าดบั และการไดรั้บความคุม้ครองและหลกัประกนัใน

การปฏิบติังานมีความส าคญัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.99  
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 กกดา้นค่าตอบแทน พบว่า กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัโดยรวมในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 4.17) โดยกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีความเห็นว่าค่าตอบแทนดีเม่ือเปรียบเทียบกบัอาชีพอ่ืน 

และสถานะทางด้านเศรษฐกิจส่วนตัวดี ข้ึน เ ม่ือเลือกมาประกอบอาชีพพนักงานต้อนรับ 

บนเคร่ืองบิน มีความส าคญัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.39 และ4.26 ตามล าดบั และค่าตอบแทน

เพียงพอต่อการใชจ่้ายมีความส าคญัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03 

 กกดา้นอุปกรณ์ท่ีใชใ้นระหวา่งปฏิบติังาน พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญัโดยรวมใน

ระดบัมาก (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13) โดยกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีความเห็นว่าอุปกรณ์และเคร่ืองมือ 

มีเพียงพอส าหรับการท างานมีความส าคญัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.32 รองลงมาคืออุปกรณ์

และเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการท างานไดรั้บการออกแบบให้เหมาะสมกบัลกัษณะงาน มีความส าคญัมาก  

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 และพื้นท่ีท่ีใช้ในการจดัเตรียมงานเพื่อให้บริการผูโ้ดยสารมีความเหมาะสม 

มีความส าคญัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.92 

ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมกก 

นอกจากองค์ประกอบทั้ ง 4 แล้ว กลุ่มตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นเก่ียวกับ

องคป์ระกอบอ่ืน ๆ และขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม ผูว้ิจยัไดร้วบรวมและจดักลุ่มความคิดเห็นท่ีคลา้ยกนั

ของกลุ่มตวัอยา่ง แบ่งออกเป็น 6 ขอ้ โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 

1)กกการจดัการอารมณ์และความรู้สึกท่ีคิดถึงบา้นและคนในครอบครัว เพราะตอ้ง

ท างานท่ีต่างประเทศ จ านวน 223 คน คิดเป็นร้อยละ 57.92 

2)กกความพร้อมของสุขภาพร่างกายในการท างาน จ านวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 

31.69 

3)กกการปรับตวัให้เขา้กบัสภาพแวดลอ้ม สังคม และวฒันธรรมท่ีมีความหลากหลาย 

จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.16 

4)กกการจดัการตารางบินในแต่ละเดือนท่ีไม่สามารถคาดการณ์ได้ และตารางบิน

สามารถเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลา ข้ึนอยูก่บัสถานการณ์ในแต่ละวนั จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 

3.12 

5)กกความสามารถในการส่ือสารภาษาอารบิค จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.82 

6)กกเพื่อนร่วมงานในการท างานแต่ละคร้ังมีความส าคญัเป็นอย่างมาก เพราะงานจะ

ส าเร็จไดต้อ้งอาศยัการท างานเป็นทีม ท่ีคอยช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 

1.29 
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ข้อ เสนอแนะจากกลุ่มตัวอย่างส าหรับผู ้ท่ีประกอบอาชีพพนักงานต้อนรับ 

บนเคร่ืองบิน ควรมีคุณสมบติั ดงัน้ี รักในงานบริการ สามารถให้บริการด้วยใจ มองโลกในแง่ดี 

เพื่อท าให้เกิดทศันคติท่ีดีในการท างาน มีความอดทนต่อทุกสถานการณ์ และแสวงหาความรู้เพื่อ

พฒันาทกัษะในการท างานใหดี้ข้ึน 

4.1.2กกการวจัิยเชิงคุณภาพ  

ผู ้วิจ ัยท าการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างจ านวน 5 คน ซ่ึงเป็นพนักงานต้อนรับ 

บนเคร่ืองบินชาวไทยท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีในตะวนัออกกลาง ประกอบดว้ย  

คนท่ี 1 พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินปฏิบติังานในชั้นประหยดั 
คนท่ี 2 พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินปฏิบติังานในชั้นธุรกิจ  
คนท่ี 3 พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินปฏิบติังานในชั้นหน่ึง  
คนท่ี 4 และ 5 หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน  
ผู ้วิจัยส ร้างแบบสัมภาษณ์  ด้วยค าถามแบบปลาย เปิด  (Open-end question) 

ประกอบดว้ย 3 ส่วน ดงัน้ี  1)  ขอ้มูลพื้นฐาน  2)  ความคิดเห็นเก่ียวกบัองคป์ระกอบในการท างาน 
และ 3)  ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ ดงัน้ี 

1)ddพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินปฏิบติังานในชั้นประหยดั 
เพศหญิง อายุ 33 ปี จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี ปัจจุบนัปฏิบติังานในชั้น

ประหยดัเป็นเวลา 2 ปี และมีประสบการณ์ในการประกอบอาชีพพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
ในหลายสายการบิน  

พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินท่านน้ีมีความเห็นวา่ องคป์ระกอบท่ีส่งผลต่อการ
ท างานคือ ความรู้ความสามารถด้านการบริหารทรัพยากรบุคคลด้านการบิน (Crew Resource 
Management; CRM) ซ่ึงพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจะไดรั้บการฝึกอบรมดา้นน้ีในทุก ๆ ปี การ
ฝึกอบรมด้านน้ีเป็นส่วนหน่ึงของความปลอดภัย (Safety and security) เพราะมีส่วนช่วยท าให้
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินสามารถท างานร่วมกบัเพื่อนร่วมงานและนกับินไดดี้ยิง่ข้ึน อีกทั้งการ
มีไหวพริบ สติสัมปชัญญะท่ีดี ท าให้มีความสามารถในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าระหว่างการ
ท างานไดดี้ยิง่ข้ึน   

ส าหรับข้อเสนอแนะเพื่อให้การท างานมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน คือ การมี
ทศันคติท่ีดีต่อการท างานด้านบริการ (Service attitude) ซ่ึงป็นคุณสมบติัท่ีส าคัญของพนักงาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน เน่ืองจากพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งมีความพร้อมทั้งกายและใจในการ
ปฏิบติัหน้าท่ี เพื่อสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการได้อย่างถูกตอ้งและเหมาะสม 
ส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจต่อการบริการ 
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2)ddพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินปฏิบติังานในชั้นธุรกิจ 
เพศหญิง อายุ 28 ปี จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี ปัจจุบนัปฏิบติังานในชั้น

ธุรกิจ 2 ปี 4 เดือน ไม่เคยมีประสบการณ์ในการท างานมาก่อน 

พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินมีความเห็นว่า องค์ประกอบท่ีส่งผลต่อการ

ท างาน คือ ความรู้ดา้นความปลอดภยั เน่ืองจากความปลอดภยัมีความส าคญัต่อทั้งชีวติและทรัพยสิ์น

ส าหรับผู ้โดยสาร พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินและนักบิน ดังนั้ นหากพนักงานต้อนรับ 

บนเคร่ืองบินบกพร่องต่อขั้นตอนการปฏิบติั กฎระเบียบ ท่ีสายการบินได้ก าหนดไว ้หรือ SOP 

(Standard Operation Procedure) ในด้านความปลอดภัย อาจส่งผลกระทบต่อการท างานและ

ภาพลกัษณ์ของสายการบินได ้ 

ความสามารถดา้นการส่ือสารภาษาองักฤษในการใชศ้พัทเ์ฉพาะ (Terminology) 

ระหวา่งปฏิบติังาน มีความจ าเป็นอยา่งยิ่งส าหรับพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน เน่ืองจากตอ้งใชใ้น

การส่ือสารกับเพื่อนร่วมงานและบุคคลท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งในระหว่างปฏิบติังาน เช่น การแจ้ง

เหตุฉุกเฉินท่ีเกิดข้ึนในห้องผูโ้ดยสารให้กับนักบินได้ทราบ การส่ือสารในระหว่างการปฐม

พยาบาลและช่วยเหลือผูป่้วย เป็นตน้ 

ส าหรับข้อเสนอแนะเพื่อให้การท างานมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน คือ การ

ควบคุมอารมณ์ของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินในระหว่างการปฏิบติัหน้าท่ี เน่ืองจากการ

ปฏิบติังานในแต่ละคร้ังพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินไม่สามารถคาดการณ์ไดว้า่ตอ้งให้บริการกบั

ผูโ้ดยสารท่ีมีลกัษณะนิสัย ความตอ้งการ หรือทศันคติอยา่งไร ดงันั้นพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 

ควรมีความสามารถในการควบคุมหรือจดัการกบัอารมณ์ไดเ้ป็นอยา่งดีในทุกสถานการณ์ 

3)ddพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินปฏิบติังานในชั้นหน่ึง  
เพศหญิง อายุ 38 ปี จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี ปฏิบติังานในชั้นหน่ึงเป็น

เวลา 3 ปี มีประสบการณ์การท างานหลากหลายอาชีพก่อนท่ีจะประกอบอาชีพพนักงานตอ้นรับ 
บนเคร่ืองบิน  

พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินมีความเห็นว่า องค์ประกอบท่ีส่งผลต่อการ
ท างาน คือ การไดรั้บความไวว้างใจและการสนบัสนุนจากสายการบิน เพื่อเป็นขวญัและก าลงัใจ
ให้กบัพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินในการปฏิบติัหน้าท่ี เน่ืองจากพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน
เปรียบเสมือนตัวแทนของสายการบิน ท่ีท าหน้าท่ีในการดูแลรักษาความปลอดภัย ความ
สะดวกสบายให้กบัผูโ้ดยสาร หากพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินปฏิบติัหนา้ท่ีถูกตอ้งและครบถว้น 
ย่อมท าให้ผูโ้ดยสารเกิดความพึงพอใจ ท าให้เกิดกระแสการบอกต่อ (Word of mouth) ซ่ึงเป็นการ
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ประชาสัมพนัธ์ใหก้บัสายการบินในอีกรูปแบบหน่ึง และส่งผลใหส้ายการบินมีภาพลกัษณ์ท่ีดีข้ึนได ้
ส าหรับขอ้เสนอแนะเพื่อให้การท างานมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน คือ การเขา้

ใจความตอ้งการของผูอ่ื้น เน่ืองจากพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินเป็นอาชีพท่ีได้พบปะผูค้นท่ีมี
ความหลากหลายทางความคิด ความต้องการ  ดังนั้ นหากสามารถเข้าใจความต่างท่ีมีอยู่ของ
ผูโ้ดยสารรวมถึงเพื่อนร่วมงาน และพยายามเรียนรู้ผูค้นท่ีมีความแตกต่างจากตวัเราเอง ย่อมท าให้
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินสามารถรู้ไดว้า่พวกเขาเหล่านั้นตอ้งการหรือไม่ตอ้งการอะไร  

4)ddหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
เพศชาย อายุ 41 ปี จบการศึกษาระดบัปริญญาโท ปฏิบติังานต าแหน่งหัวหน้า

พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินเป็นเวลา 2 ปี  มีประสบการณ์การท างานในดา้นการโรงแรมก่อนท่ีจะ
ประกอบอาชีพพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 

พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินมีความเห็นว่า องค์ประกอบท่ีส่งผลต่อการ
ท างาน คือ การมีทศันคติท่ีดี เพราะการท างานร่วมกนักบัคนท่ีมีความแตกต่างทั้งทางดา้น เพศ อายุ 
การศึกษา วฒันธรรมท่ีมาจากทัว่โลกตอ้งอาศยัทศันคติท่ีดีในการท างาน ไม่เช่นนั้นแลว้ยอ่มท าให้
เกิดปัญหา เช่น การไม่เขา้ใจกัน การทะเลาะเบาะแวง้ และการไม่เคารพซ่ึงกันและกัน เป็นต้น 
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินไม่สามารถคาดเดาไดว้า่การท างานในแต่ละวนัจะไดพ้บเจอใครบา้ง 
หรือจะมีปัญหาอะไรเกิดข้ึนบา้ง ดงันั้น การมีทศันคติท่ีดีต่องานท่ีท ายอ่มท าให้เกิดความสุขและเป็น
ส่วนหน่ึงท่ีท าใหก้ารท างานส าเร็จลุล่วงไปดว้ยดี 

ส าหรับข้อเสนอแนะเพื่อให้การท างานมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน คือ การ
ส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ เพราะอาชีพพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจ าเป็นตอ้งอาศยัทกัษะในการ
ส่ือสารท่ีถูกตอ้งและเหมาะสมในการท างาน เช่น การส่ือสารกบัเพื่อนร่วมงานท่ีมีวฒันธรรมและ
ทศันคติท่ีแตกต่างกนั การทบทวนความเขา้ใจจากการส่ือสารของผูรั้บสารจึงเป็นส่ิงส าคญัอย่างยิ่ง
ส าหรับการส่ือสาร เพื่อเป็นส่ิงยนืยนัวา่ผูรั้บสารเขา้ใจตรงกนักบัผูส่้งสาร 

5)ddหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
เพศหญิง อายุ 37 ปี จบการศึกษาระดบัปริญญาโท ปฏิบติังานต าแหน่งหัวหน้า

พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินเป็นเวลา 1 ปี 7 เดือน มีประสบการณ์การท างานทั้งภาครัฐและเอกชน
ก่อนท่ีจะประกอบอาชีพพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 

พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินมีความเห็นว่า องค์ประกอบท่ีส่งผลต่อการ
ท างาน คือ การมีเพื่อนร่วมงานท่ีดี คอยช่วยเหลือและใหก้ าลงัใจซ่ึงกนัและกนั เพราะการท างานกบั
สายการบินท่ีมีฐานประจ าการอยู่ต่างประเทศ พนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจ าเป็นต้องมีความ
อดทนต่อความเหงา ความโดดเด่ียว ความรู้สึกคิดถึงบา้นและครอบครัว ซ่ึงในบางคร้ังส่ิงเหล่าน้ี 
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มีผลกระทบต่อการท างาน ท าใหพ้นกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินไม่สามารถท างานไดอ้ยา่งเตม็ท่ี 
ส าหรับข้อเสนอแนะเพื่อให้การท างานมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน คือ การ

พกัผ่อนท่ีเพียงพอ หากพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินมีปัญหาในการพกัผ่อน เช่น อาการหลบัไม่
สนิท อาการนอนไม่หลบั เน่ืองจากชั่วโมงการท างานท่ีไม่แน่นอนจึงท าให้พกัผ่อนไม่เป็นเวลา 
อาการเหล่าน้ีอาจเป็นสาเหตุท่ีท าให้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินเจ็บป่วย ดงันั้น การพกัผ่อนจึง
ส าคญัส าหรับอาชีพน้ีเป็นอยา่งยิ่ง พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินควรมีวิธีจดัการกบัภาวะหลบัยาก 
หลบัไม่สนิท เพื่อให้ร่างกายไดพ้กัผ่อนเต็มท่ีและเป็นการเตรียมความพร้อมให้กบัร่างกายส าหรับ
การท างาน 

จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างพบว่า องค์ประกอบท่ีส่งผลต่อการท างานของ
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ไดแ้ก่ ความรู้ความสามารถในดา้นการบริหารทรัพยากรบุคคลด้าน
การบิน (Crew Resource Management; CRM) การปฏิบติัตามกฎระเบียบของสายการบิน (Standard 
Operation Procedure; SOP) อย่างเคร่งครัด ความรู้ความสามารถในด้านการส่ือสารภาษาองักฤษ
และการใช้ศพัทเ์ฉพาะ (Terminology) การไดรั้บความไวว้างใจและการสนบัสนุนจากสายการบิน
เพื่อเป็นขวญัและก าลงัใจในการปฏิบติังาน และการท างานเป็นทีม ช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนัใน
ระหวา่งปฏิบติังานเพื่อใหง้านส าเร็จลุล่วงไปดว้ยดี 

ขอ้เสนอแนะเพื่อใหก้ารท างานมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน ไดแ้ก่ การมีทศันคติท่ี
ดีในการท างาน (Service attitude) การควบคุมอารมณ์เพื่อไม่ให้เกิดปัญหาในระหว่างการท างาน 
การเข้าใจความต้องการและความแตกต่างของผูอ่ื้น ทกัษะการส่ือสารท่ีถูกต้องและเหมาะสม  
และการดูแลสุขภาพร่างกายให้แข็งแรง โดยเฉพาะการจดัการเร่ืองเวลานอน ควรนอนหลบัใหส้นิท
และเพียงพอ 

 



 
 

 

บทที ่5 

สรุปและอภปิรายผล 
 

 การวจิยัเร่ือง องคป์ระกอบท่ีส่งผลต่อการท างานของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินชาวไทย

ในสายการบินตะวนัออกกลาง ใช้รูปแบบการวิจัยแบบผสมผสาน (Mixed methods) โดยใช้

แบบสอบถามในการเก็บขอ้มูลเชิงปริมาณ และการสัมภาษณ์เพื่อเก็บขอ้มูลเชิงคุณภาพ ท่ีสร้างข้ึน

จากการศึกษาแนวคิดทฤษฏี และเอกสารต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เน่ืองจากพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 

มีหน้าท่ีดูแลรักษาความปลอดภยัและอ านวยความสะดวกให้กบัผูโ้ดยสารในระหว่างการเดินทาง 

ซ่ึงพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งมีความอดทน ไหวพริบ ปฏิภาณ และทศันคติท่ีดีในการปฏิบติั

หนา้ท่ี รวมถึงองคป์ระกอบท่ีเก่ียวขอ้งในการปฏิบติังานหลายประการ การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์

เพื่อศึกษาและวิเคราะห์องคป์ระกอบท่ีส่งผลต่อการท างานของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินชาว

ไทยในสายการบินตะวนัออกกลาง  และเพื่อเสนอแนวทางการปฏิบติัตนของพนักงานต้อนรับ 

บนเคร่ืองบินชาวไทยในสายการบินตะวนัออกกลาง 

 การวิจัยคร้ังน้ีใช้ข้อมูลจากการเก็บแบบสอบถามและสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ 

พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน สัญชาติไทย ท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีในสายการบินตะวนัออกกลาง ทั้งหมด 3 

สายการบิน ได้แก่ สายการบินกาต้าร์ แอร์เวย์ส สายการบินเอทิฮดั แอร์เวย์ส และสายการบิน 

เอมิเรตส์ แอร์ไลน์ จ  านวน 385 คน มาด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์เพื่อ

การวิจยัทางสังคมศาสตร์ ในการค านวณหาค่าความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย 

(Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation; S.D.)   และการสังเคราะห์เรียบเรียงใน

รูปแบบเชิงวเิคราะห์พรรณนา (Analytical description) โดยผูว้จิยัน าเสนอตามล าดบัดงัน้ี 

 1)กกสรุปผลการวจิยั 

 2)กกอภิปรายผลการวจิยั 

 3)กกขอ้เสนอแนะการวจิยัคร้ังต่อไป 

 4)กกขอ้จ ากดัของการวจิยั 

 5)กกการประยกุตผ์ลการวจิยั 
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5.1กกสรุปผลการวจิัย 
ผูว้ิจยัสรุปผลการวิจยัตามวตัถุประสงค์ โดยด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรม

คอมพิวเตอร์ในการค านวณหาค่าความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean)  

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation; S.D.)  และการสังเคราะห์เรียบเรียงในรูปแบบเชิง

วเิคราะห์พรรณนา (Analytical description) ซ่ึงสามารถสรุปผลการวจิยัตามวตัถุประสงคไ์ดด้งัน้ี 

5.1.1กกวัตถุประสงค์ที่ 1 เพ่ือศึกษาและวิเคราะห์องค์ประกอบที่ส่งผลต่อการท างาน 

ของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินชาวไทยในสายการบินตะวนัออกกลาง 

ผูว้จิยัไดศึ้กษาองคป์ระกอบท่ีส่งผลต่อการท างานของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน

ชาวไทยในสายการบินตะวนัออกกลาง จากการสังเคราะห์หัวข้อท่ีเก่ียวข้องกับงานวิจัยจาก

นกัวิชาการและนกัวิจยัจ านวน 15 คน เพื่อเป็นตน้แบบในการจดัท าวิจยั รวมถึงการวิเคราะห์ทฤษฎี

ของมาสโลว์และเฮิร์ซเบิร์ก พบว่า องค์ประกอบท่ีส่งผลต่อการท างานของพนักงานต้อนรับ 

บนเคร่ืองบินประกอบดว้ย 4 ส่วน ไดแ้ก่ 1) ขอ้มูลรายละเอียดส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  

2) ดา้นการฝึกอบรม  3) ดา้นการปฏิบติังานบนเคร่ืองบิน และ 4) ดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน 

จากนั้นผูว้ิจยัน าองคป์ระกอบดงักล่าวมาสร้างแบบสอบถาม เพื่อเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 

385 คน สามารถสรุปผลการวจิยัไดด้งัน้ี 

1)กกขอ้มูลรายละเอียดส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

ขอ้มูลเก่ียวกบัรายละเอียดส่วนบุคคล พบว่า พนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 

ชาวไทยในสายการบินตะวนัออกกลางส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 31-35 ปี ระดับ

การศึกษาปริญญาตรี มีอายุ/ประสบการณ์การท างาน อยู่ระหว่าง 3-5 ปี เป็นพนกังานตอ้นรับบน

เคร่ืองบินของสายการบินเอมิเรตส์ แอร์ไลน์ ต าแหน่งพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินท่ีปฏิบติัหนา้ท่ี

ในชั้นหน่ึง (First class) สถานภาพโสด และมีรายไดท้ั้งหมดเฉล่ียต่อเดือน 80,001 - 100,000 บาท 

2)กกดา้นการฝึกอบรม 

องค์ประกอบดา้นการฝึกอบรม พบว่า พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินชาวไทย

ในสายการบินตะวนัออกกลางทั้ งหมดได้รับการฝึกอบรมก่อนเข้าท างานในด้านต่างๆ ดังน้ี 

1)  ความปลอดภยั 2)  การปฐมพยาบาลและการช่วยชีวิตเบ้ืองตน้ 3)  การบริการ และ 4) เทคโนโลยี

สารสนเทศ ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่าการอบรมในด้านความปลอดภยั การปฐมพยาบาลและ

ช่วยชีวิตเบ้ืองตน้ และการบริการ มีเน้ือหาและระยะเวลาในการฝึกอบรมท่ีเหมาะสม และสามารถ
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น าไปใช้ในการปฏิบติังานไดจ้ริง และพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินส่วนใหญ่มีความเห็นว่าการ

ฝึกอบรมดา้นความปลอดภยัมีความส าคญัมากท่ีสุด 

3)กกดา้นการปฏิบติังานบนเคร่ืองบิน 

องค์ประกอบด้านการปฏิบัติงานบนเคร่ืองบินประกอบด้วย 2 ส่วน ได้แก่  

1) ความสามารถในการตัดสินใจแก้ไขปัญหา และ 2) ความสามารถในการส่ือสารระหว่าง

วฒันธรรม พบวา่ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินมีความเห็นเก่ียวกบัความสามารถในการตดัสินใจ

แก้ไขปัญหาในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 3.90) โดยมีความเห็นว่า การยึด

กฎระเบียบ ขอ้บงัคบัของสายการบิน เป็นองค์ประกอบในการตดัสินใจ มีความส าคญัมากท่ีสุด  

โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.33 รองลงมาคือความสามารถในการแก้ปัญหาด้วยตนเองก่อนขอความ

ช่วยเหลือจากผูอ่ื้นซ่ึงมีความส าคญัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.09 และความสามารถในการพิจารณา

ปัญหาอยา่งมีเหตุผลท่ีมีความส าคญัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.91  

ส าหรับความสามารถในการส่ือสารระหวา่งวฒันธรรม พบวา่ พนกังาน

ตอ้นรับบนเคร่ืองบินมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความสามารถในการส่ือสารระหว่างวฒันธรรมอยูใ่น

ระดบัมาก (ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.20) โดยมีความเห็นว่า ความสามารถด้านการส่ือสารระหว่าง

วฒันธรรมจ าเป็นต่ออาชีพพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินซ่ึงมีความส าคญัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 4.69 รองลงมาคือการเรียนรู้และท าความเขา้ใจการส่ือสารระหวา่งวฒันธรรมมีความจ าเป็น

ในการท างาน และความพยายามท่ีจะใช้วิธีการส่ือสารอ่ืน เช่น ภาษามือและการสังเกตสายตากบั

ผู ้โดยสาร เพื่อท าให้พนักงานต้อน รับบนเคร่ืองบินสามารถส่ือสารกับผู ้โดยสารได้ดี ข้ึน  

มีความส าคญัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.32 และ 4.28 ตามล าดบั 

4)กกดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน 

องค์ประกอบด้านสภาพแวดล้อมในการท างานประกอบด้วย 3 ส่วน ได้แก่  

1) นโยบายองค์กร 2) ค่าตอบแทน และ 3) อุปกรณ์ท่ีใช้ในระหว่างการปฏิบติังานพบว่า พนกังาน

ตอ้นรับบนเคร่ืองบินมีความเห็นเก่ียวกบัดา้นนโยบายอยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.80) โดย

พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินมีความคิดเห็นว่าความเช่ือมั่นและภูมิใจในความมั่นคงของ 

สายการบิน และความรู้สึกภาคภูมิใจเม่ือมีโอกาสไดก้ล่าวถึงสายการบิน มีความส าคญัมากท่ีสุด  

โดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.28 และ 4.24 ตามล าดบั และการไดรั้บความคุม้ครองและหลกัประกนัในการ

ปฏิบติังานมีความส าคญัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.99  
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พนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินมีความเห็นเก่ียวกบัด้านค่าตอบแทนในระดบั

มาก (ค่าเฉล่ีย 4.17) โดยพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินมีความเห็นว่า การประกอบอาชีพพนกังาน

ต้อนรับบนเคร่ืองบินได้รับค่าตอบแทนท่ีดีเม่ือเปรียบเทียบกับอาชีพอ่ืน และสถานะทางด้าน

เศรษฐกิจส่วนตวัดีข้ึนเม่ือเลือกมาประกอบอาชีพพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน มีความส าคญัมาก

ท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.39 และ 4.26 ตามล าดับ และค่าตอบแทนเพียงพอต่อการใช้จ่ายมี

ความส าคญัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03 

ส าหรับความคิดเห็นดา้นอุปกรณ์ท่ีใช้ในระหว่างปฏิบติังาน พบว่า พนกังาน

ต้อนรับบนเคร่ืองบินมีความเห็นเก่ียวกับด้านอุปกรณ์ท่ีใช้ในระหว่างปฏิบติังานในระดับมาก 

(ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.13) โดยพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินมีความเห็นว่าอุปกรณ์และเคร่ืองมือ 

มีเพียงพอส าหรับการท างาน มีความส าคญัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.32 รองลงมาคือ อุปกรณ์

และเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการท างานไดรั้บการออกแบบให้เหมาะสมกบัลกัษณะงาน มีความส าคญัมาก  

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 และพื้นท่ีท่ีใช้ในการจดัเตรียมงานเพื่อให้บริการผูโ้ดยสารมีความเหมาะสม 

มีความส าคญัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.92 

ส าหรับองค์ประกอบอ่ืน ๆ ท่ีมีผลต่อการท างานและข้อเสนอแนะเพิ่มเติม   

ซ่ึงผูว้ิจยัได้รวบรวมและจดักลุ่มความคิดเห็นเก่ียวกับองค์ประกอบอ่ืน ๆ ท่ีมีผลต่อการท างาน  

โดยแต่ละองคป์ระกอบมีความหมายใกลเ้คียงกนั พบวา่  การจดัการอารมณ์และความรู้สึกคิดถึงบา้น

และคนในครอบครัว มีความส าคญัมากท่ีสุด ส าหรับพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินท่ีปฏิบติังานกบั

สายการบินท่ีมีฐานประจ าการอยูต่่างประเทศ และองคป์ระกอบท่ีส่งผลต่อการท างานของพนกังาน

ตอ้นรับบนเคร่ืองบินท่ีมีความส าคญันอ้ยท่ีสุด คือ เพื่อนร่วมงาน 

ส าหรับขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากการรวบรวมขอ้มูล ไดแ้ก่ การบริการตอ้งท าดว้ย

ใจ มองโลกในแง่ดี  มีความอดทน และการแสวงหาความรู้อยูเ่สมอ 

จากการสัมภาษณ์พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินชาวไทยในสายการบิน

ตะวนัออกกลาง จ านวน 5 คน พบวา่ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินมีความเห็นเก่ียวกบัองคป์ระกอบ

ท่ีส่งผลต่อการท างาน ซ่ึงประกอบดว้ยดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 1) ความสามารถในการบริหารทรัพยากร

บุคคลดา้นการบิน (Crew Resource Management; CRM) 2) ความสามารถดา้นส่ือสารภาษาองักฤษ

และการใช้ศพัท์เฉพาะ 3) การได้รับความไวว้างใจและการสนับสนุนจากสายการบิน  4) การมี

ทศันคติท่ีดีในการท างาน และ 5) การมีเพื่อนร่วมงานท่ีดี โดยพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินทั้ง 5 

คน ไดใ้หข้อ้เสนอแนะเพื่อใหก้ารท างานมีประสิทธิภาพ ดงัน้ี 1) การมีทศันคติท่ีดีต่อการท างานดา้น
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บริการ  2) การควบคุมอารมณ์ในระหวา่งการปฏิบติัหนา้ท่ี  3)  การเขา้ใจความตอ้งการของผูอ่ื้นท่ีมี 

ความแตกต่างและหลากหลาย  4) การส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ  และ 5) การพกัผอ่นใหเ้พียงพอ   

5.1.2กกวัตถุประสงค์ที่ก2กกเพ่ือน าเสนอแนวทางการปฏิบัติงานที่ส่งผลต่อการท างานของ

พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินชาวไทยในสายการบินตะวนัออกกลาง 

จากการวิ เคราะห์องค์ประกอบท่ีส่งผลต่อการท างานของพนักงานต้อนรับ 

บนเคร่ืองบินชาวไทยในสายการบินตะวนัออกกลาง ท าให้ผูว้ิจ ัยได้ข้อมูลท่ีเป็นแนวทางการ

ปฏิบติังานท่ีส่งผลต่อการท างาน โดยมีขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากการวจิยัตามล าดบั ดงัน้ี 

1)กกดา้นการฝึกอบรม พบวา่ การฝึกอบรมดา้นความปลอดภยั (Safety and security 

training) มีความส าคญัมากท่ีสุด พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งมีความรู้เก่ียวกบัความปลอดภยั

ในการท างาน และสามารถปฏิบัติตามกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ ของสายการบินอย่างเคร่งครัด  

เพื่อความปลอดภยัต่อชีวติของผูโ้ดยสารรวมทั้งเจา้หนา้ท่ีทุก ๆ คน 

2)กกดา้นการปฏิบติังานบนเคร่ืองบิน พบวา่ ความสามารถในการส่ือสารระหว่าง

วฒันธรรม มีความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด การท างานร่วมกนัของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 

ท่ีมีความหลากหลายทางวฒันธรรม จ าเป็นอยา่งยิ่งท่ีพนกังานตอ้นรับตอ้งมีความเขา้ใจ เปิดใจและ

ยอมรับความแตกต่างเหล่านั้น เพื่อใหก่้อใหเ้กิดการท างานร่วมกนัท่ีมีประสิทธิภาพ 

3)กกดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน พบวา่ ค่าตอบแทน มีความส าคญัในระดบั

มากท่ีสุด อาชีพพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินนับเป็นอาชีพท่ีมีค่าตอบแทนสูง ท าให้สถานะ

ทางดา้นเศรษฐกิจส่วนตวัของพนกังานตอ้นรับดีข้ึน แต่การท างานท่ีไม่เป็นเวลาท าให้ร่างกายอาจ

เกิดอาการเจ็บป่วยได้ง่าย ดังนั้น ค่าตอบแทนท่ีพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินได้รับจึงมีความ

เหมาะสมกบังานท่ีท า 

 

5.2กกอภิปรายผลการวจิัย 
จากการวิจยัเร่ือง องค์ประกอบท่ีส่งผลต่อการท างานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน 

ชาวไทยในสายการบินตะวนัออกกลาง ผูว้ิจยัสามารถน าผลมาอภิปราย โดยแยกตามส่วนใน

แบบสอบถาม ไดแ้ก่ 

5.2.1กกข้อมูลเกีย่วกบัรายละเอยีดส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินชาวไทยในสายการบินตะวนัออกกลางส่วนใหญ่เป็น

เพศหญิง มีอายุระหว่าง 31-35 ปี ระดับการศึกษาปริญญาตรี มีอายุ/ประสบการณ์การท างาน  
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อยู่ระหว่าง 3-5 ปี เป็นพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินของสายการบินเอมิเรตส์ แอร์ไลน์ ต าแหน่ง

พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีในชั้นหน่ึง (First class) สถานภาพโสด และมีรายได้

ทั้งหมดเฉล่ียต่อเดือน 80,001 - 100,000 บาท   สอดคลอ้งกบังานวจิยัของไปรยพชัร ทองเวส (2552) 

ศึกษาเร่ือง แนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการของพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินชั้นหน่ึง 

กรณีศึกษา: บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) โดยผลการศึกษาพบว่า พนักงานต้อนรับ 

บนเคร่ืองบินชั้นหน่ึง ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีอายุในต าแหน่ง

พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินชั้ นหน่ึงน้อยกว่า 5 ปี จากข้อมูลจะพบว่า พนักงานต้อนรับ 

บนเคร่ืองบินทั้งสายการบินในตะวนัออกกลางและการบินไทยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง และมี

การศึกษาระดบัปริญญาตรี  

อย่างไรก็ตาม ผลการท างานระหว่างเพศหญิงและเพศชายไม่มีความแตกต่างกัน  

โดยมีงานวิจยัท่ีสนับสนุนค ากล่าวน้ีคือ งานวิจยัของสุสยาม อนันตสายนนท์ (2544) ได้ศึกษา

อิทธิพลของลกัษณะส่วนบุคคล เชาวน์อารมณ์ระดบับุคคล และกลุ่มท่ีมีผลต่อประสิทธิผลของทีม 

พบวา่ เพศหญิงและเพศชายมีประสิทธิผลต่อทีมท่ีไม่แตกต่างกนั 

5.2.2กกด้านการฝึกอบรม 

ผลการวิจยั พบว่า พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินชาวไทยในสายการบินตะวนัออก

กลางทั้งหมดไดรั้บการฝึกอบรมก่อนเขา้ท างานในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 1)  ความปลอดภยั 2)  การปฐม

พยาบาลและการช่วยชีวิตเบ้ืองตน้ 3)  การบริการ และพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินบางส่วนไดรั้บ

การฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นวา่การอบรมในดา้นความปลอดภยั 

การปฐมพยาบาลและช่วยชีวิตเบ้ืองตน้ และการบริการ มีเน้ือหาและระยะเวลาในการฝึกอบรมท่ี

เหมาะสม และสามารถน าไปใช้ในการปฏิบัติงานได้จริง และพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน  

ส่วนใหญ่มีความเห็นว่าการฝึกอบรมด้านความปลอดภัยมีความส าคัญมากท่ีสุด สอดคล้อง 

กบังานวิจยัของสุพรรณิกา  กลัยาณมิตร (2550)  ศึกษาเร่ือง การพฒันารูปแบบการฝึกอบรมเพื่อ

เตรียมความพร้อมก่อนเขา้ท างานต าแหน่งพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน โดยผลการศึกษาพบว่า  

1) ความตอ้งการของสายการบินด้านความรู้ ด้านทกัษะท่ีจ าเป็น และด้านทศันคติในการท างาน

บริการ ของบุคคลท่ีจะรับเข้าท างานเป็นพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน ด้านความรู้ ได้แก่ 

ความสามารถในการส่ือสารภาษาองักฤษไดแ้บบมืออาชีพ ความรู้ในการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม 

ความรู้ในความปลอดภยับนเคร่ืองบิน ความรู้เก่ียวกบัการส่ือสารขา้มวฒันธรรม ดา้นทกัษะท่ีจ าเป็น 

ได้แก่ ทกัษะการท างานประจ า ทกัษะการจดัการการท างาน ทกัษะการแก้ไขปัญหา ทกัษะการ
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ท างานภายใตค้วามกดดนัได้ ทกัษะการเรียนรู้ และทกัษะการสร้างความสัมพนัธ์ในการท างาน

บริการ ด้านทศันคติในการท างานบริการ ได้แก่ ตอ้งการความคิดและการแสดงออกท่ีเป็นบวก  

ยิ้มแยม้ เต็มใจในการบริการ และความตอ้งการของผูโ้ดยสาร ดา้นความประทบัใจในการบริการ

ของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ไดแ้ก่ ตอ้งการใหพ้นกังานดูแลเอาใจใส่ดว้ยความสุภาพ ยิม้แยม้

แจ่มใส เต็มใจในการให้บริการ บุคลิกภาพดูดีแบบคนไทย สามารถใชภ้าษาองักฤษในการส่ือสาร 

ไดดี้ 

5.2.3กกด้านการปฏิบัติงานบนเคร่ืองบิน 

ผลการวิจยัองค์ประกอบดา้นการปฏิบติังานบนเคร่ืองบิน พบว่า พนกังานตอ้นรับ 

บนเคร่ืองบินมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความสามารถในการส่ือสารระหวา่งวฒันธรรมอยูใ่นระดบัมาก 

(ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.20) สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Josef Trkovsky (2017) ศึกษาเร่ือง ยกระดบั

ความปลอดภยัของการบินดว้ยการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ ของนกับินจากหลากหลายวฒันธรรม 

โดยใช้ทฤษฎีมิติทางวฒันธรรมของ Hofstede (1984, 2001) พบว่า ความแตกต่างทางวฒันธรรม 

มีผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการส่ือสารระหว่างบุคคล ดงันั้นผลการวิจยัของ Josef  

จึงท าให้ทราบถึงผลกระทบของวฒันธรรมท่ีมีต่อความปลอดภัยของการบิน ซ่ึงน าไปสู่การ

เสนอแนะการฝึกอบรมส าหรับนกับินเก่ียวกบัการพฒันาทกัษะการส่ือสารและค าแนะน าส าหรับ

นกับินท่ีมีภูมิหลงัและวฒันธรรมท่ีแตกต่างกนั 

5.2.4กกด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน 

จากผลการวิจยัองค์ประกอบด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน พบว่า พนักงาน

ต้อนรับบนเคร่ืองบินมีความคิดเห็นเก่ียวกบัค่าตอบแทนในระดับมาก โดยค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.17 

สอดคล้องกับงานวิจัยของ Dorethea Lyonne Walter (2017) ศึกษาเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหว่าง

คุณภาพชีวิตในการท างานและความผูกพนัต่อองค์กร: ศึกษาความสัมพนัธ์ของพนักงานตอ้นรับ 

บนเคร่ืองบินในสหรัฐอเมริกา โดยใช้ทฤษฏีคุณภาพชีวิตการท างานของ Walton’s (1974) พบว่า 

การได้รับค่าตอบแทนท่ีเหมาะสมและยุติธรรม เป็นหน่ึงในแนวคิดท่ีส่งผลต่อการท างานของ

พนักงาน เพราะหากพนักงานได้รับค่าตอบแทนท่ีเหมาะสมและยุติธรรมแล้ว ย่อมส่งผลท าให้

พนกังานทุ่มเทกบัการท างานอยา่งเต็มท่ี จึงก่อให้เกิดคุณภาพชีวิตในการท างานและความผูกพนัท่ีดี

ต่อองคก์ร 

หากพิจารณาทฤษฎีสองปัจจยัของเฮิร์ซเบิร์ก (Herzberg’s Two-Factor Theory) จะ

พบว่า ค่าตอบแทน เป็นหน่ึงในองค์ประกอบของทฤษฎีน้ีและนับได้ว่าเป็นองค์ประกอบท่ี

 



104 

 

ผูป้ฏิบติังานพึงไดรั้บ ควรมีความเหมาะสมกบัลกัษณะงานท่ีรับผิดชอบ ซ่ึงเป็นองคป์ระกอบท่ีช่วย

ป้องกนัการปฏิบติังานของบุคลากรท่ีจะเกิดความรู้สึกไม่ชอบงานหรือหย่อนประสิทธิภาพในการ

ท างานได ้
 

5.3กกข้อเสนอแนะในการวจิัยคร้ังต่อไป 
การวิจยัในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัพบว่า ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมส าหรับองค์ประกอบท่ีส่งผลต่อการ

ท างานของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินชาวไทยในสายการบินตะวนัออกกลาง คือ การจดัการ

อารมณ์ (Emotional management) และความรู้สึกคิดถึงบ้าน (Homesick) ดังนั้น ส าหรับการวิจยั 

ในคร้ังต่อไปเพื่อให้เกิดผลในภาพรวมท่ีครบถ้วนขององค์ประกอบท่ีส่งผลต่อการท างานของ

พนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ควรท าการวิจยัเพิ่มเติมในเร่ืองการจดัการอารมณ์และความรู้สึก

คิดถึงบา้นของพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ท่ีปฏิบติังานกบัสายการบินท่ีมีฐานประจ าการอยู่

ต่างประเทศ  
 

5.4กกข้อจ ากดัของการวจิัย 
 เน่ืองจากผูว้จิยั ไดท้  าการวจิยัองคป์ระกอบท่ีส่งผลต่อพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินชาวไทย

ในสายการบินตะวนัออกกลาง โดยมีกลุ่มตวัอย่างเป็นพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน สัญชาติไทย  

ท่ีปฏิบติังานในสายการบินตะวนัออกกลาง ซ่ึงมีตารางการท างานไม่คงท่ีตลอดเวลา ท าให้การ

พกัผ่อนไม่เป็นเวลาก่อให้เกิดอาการเม่ือยล้า ไม่มีสมาธิในการท าแบบสอบถามและไม่ค่อยได้

กลบัมาประเทศไทย จึงท าให้การเก็บรวบรวมขอ้มูลแบบสอบถามของผูว้ิจยัเกิดความล่าชา้ ส่งผล

ให้การวิเคราะห์ขอ้มูลล่าชา้ตามไปดว้ย ดงันั้นท าให้ผูว้ิจยัไม่สามารถด าเนินการวิจยัไดแ้ลว้เสร็จได้

ตามขอบเขตเวลาท่ีไดก้  าหนดไว ้
 

5.5กกการประยุกต์ผลการวจิัย 
การวิจยัคร้ังน้ี สามารถน าเอาขอ้มูลท่ีไดไ้ปเป็นแนวทางในการบริหารจดัการและส่งเสริมให้

พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินชาวไทยในสายการบินตะวนัออกกลางมีประสิทธิภาพในการท างาน

มากยิ่งข้ึน รวมทั้งผูท่ี้สนใจในการประกอบอาชีพพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ท่ีมีฐานประจ าการ

อยูต่่างประเทศไดท้ราบถึงองค์ประกอบท่ีส่งผลต่อการท างาน และเพื่อเป็นขอ้มูลในการเตรียมตวั

ส าหรับผูท่ี้จะประกอบอาชีพพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
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ภาคผนวกdก. 

แบบสอบถาม เร่ือง “องค์ประกอบที่ส่งผลต่อการท างานของพนักงาน 

ต้อนรับบนเคร่ืองบินชาวไทยในสายการบินตะวนัออกกลาง” 
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แบบสอบถามเพ่ือการวจิัย 
เร่ือง องคป์ระกอบท่ีส่งผลต่อการท างานของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินชาวไทยในสายการบิน 

ตะวนัออกกลาง” 

วตัถุประสงค์ 

1)ddเพื่อศึกษาและวิเคราะห์องค์ประกอบท่ีส่งผลต่อการท างานของพนักงานต้อนรับ 
บนเคร่ืองบินชาวไทยในสายการบินตะวนัออกกลาง 

2)กกเพื่อน าเสนอแนวทางการปฏิบัติงานท่ีส่งผลต่อการท างานของพนักงานต้อนรับ 
บนเคร่ืองบินชาวไทยในสายการบินตะวนัออกกลาง  

 
ค าช้ีแจง 

แบบสอบถามน้ีใช้เพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัองค์ประกอบท่ีส่งผลต่อการท างานของ

พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินชาวไทยในสายการบินตะวนัออกกลาง เพื่อน าผลวจิยัไปใชป้ระโยชน์

ในการท างานส าหรับพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน จึงใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการตอบ

แบบสอบถาม และขอขอบพระคุณในความร่วมมือมา ณ โอกาสน้ี แบบสอบถามชุดน้ีแบ่งเป็น  

5 ส่วน กรุณาใส่เคร่ืองหมาย  ลงใน  หรือเติมขอ้ความลงในช่องว่างท่ีตรงกบัสภาพความเป็น

จริงของท่าน ผูว้ิจยัขอรับรองว่าขอ้มูลของท่านจะเป็นความลบั และจะน าเสนอขอ้มูลในภาพรวม

เท่านั้น 

 

 

     ขอขอบคุณในความร่วมมือของทุกท่านมา ณ โอกาสน้ี 

 

 

        นางศศิธร นวมมณีรัตน์ 

นกัศึกษาปริญญาโท รุ่นท่ี 4 

สาขาการจดัการการบิน สถาบนัการบินพลเรือน
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ส่วนทีก่1ddข้อมูลเกีย่วกบัรายละเอยีดส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงใน  ท่ีตรงกบัความเป็นจริง 
 
1. เพศ    ชาย   หญิง 

2. อาย ุ   20-25 ปี  26-30 ปี  31-35 ปี  36-40 ปี 

   41-45 ปี   46-50 ปี  มากกวา่ 50 ปี 

3. ระดบัการศึกษา 

   ต  ่ากวา่ปริญญาตรี  ปริญญาตรี  สูงกวา่ปริญญาตรี 

4. อายงุาน/ประสบการณ์การท างานจนถึงปัจจุบนั 

   นอ้ยกวา่ 3 ปี   3-5 ปี   6-10 ปี  11-15 ปี 

   มากกวา่ 15 ปี 

5. สายการบิน 

   Etihad Airways   Emirates Airline  Qatar Airways 

6. ต  าแหน่งงาน 

   หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน (Air Purser) 

   พนกังานตอ้นรับท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีในชั้นหน่ึง (First Class Cabin Crew) 

   พนกังานตอ้นรับท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีในชั้นธุรกิจ (Business Class Cabin Crew) 

   พนกังานตอ้นรับท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีในชั้นประหยดั (Economy Class Cabin Crew) 

   อ่ืน ๆ โปรดระบุ……………………………………………………………… 

7. สถานภาพ  โสด   สมรส   หยา่ร้าง/ หมา้ย/ แยกกนัอยู ่

8. รายไดท้ั้งหมดเฉล่ียต่อเดือน 

   40,000 - 60,000 บาท   60,001 - 80,000 บาท 

   80,001 - 100,000 บาท   มากกวา่ 100,000 บาท 
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ส่วนทีก่2ddการฝึกอบรม (Training) 

ค าช้ีแจง โปรดใส่เคร่ืองหมาย  ลงใน  ท่ีตรงกบัสภาพความเป็นจริงของท่าน 

 
2.1 การฝึกอบรมด้านความปลอดภัย (Safety and security training) 

ข้อ ค าถาม 

1 

สายการบินไดจ้ดัการฝึกอบรมดา้นความปลอดภยั (Safety and security training) ใหก้บัท่าน 
ก่อนเขา้ท างาน (Initial training) 
 ใช่ (กรุณาตอบขอ้ 2-10 ในหวัขอ้ 2.2 การฝึกอบรมดา้นการปฐมพยาบาลและช่วยชีวติเบ้ืองตน้) 
 ไม่ใช่ (กรุณาตอบขอ้ 10 ในหวัขอ้ 2.2 การฝึกอบรมดา้นการปฐมพยาบาลและช่วยชีวติเบ้ืองตน้) 

2 

ระยะเวลาในการฝึกอบรมดา้นความปลอดภยั (Safety and security training) ก่อนเขา้ท างาน (Initial 
training) 
 1-2 วนั 
 3-5 วนั 
 1 สปัดาห์ 
 อ่ืน ๆ โปรดระบุ………………………………………………………………………………….. 

3 

ความถ่ีในการผึกอบรมดา้นความปลอดภยั (Safety and security training) ตามวาระท่ีสายการบิน
ก าหนด (Recurrent training) 
 ทุก ๆ 3 เดือน 
 ทุก ๆ 6 เดือน 
 ทุก ๆ 1 ปี 
 อ่ืน ๆ โปรดระบุ………………………………………………………………………………….. 

4 

ระยะเวลาในการฝึกอบรมดา้นความปลอดภยั (Safety and security training) ตามวาระท่ีสายการบิน
ก าหนด (Recurrent training)   
 1-2 วนั 
 3-5 วนั 
 1 สปัดาห์ 
 อ่ืน ๆ โปรดระบุ…………………………………………………………………. 

5 

ระยะเวลาในการฝึกอบรมดา้นความปลอดภยั (Safety and security training) ตามวาระท่ีสายการบิน
ก าหนด (Recurrent training) มีความเหมาะสม 
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) …………………………………………………………………. 
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ข้อ ค าถาม 

6 

ความรู้ท่ีท่านไดรั้บจากการฝึกอบรมดา้นความปลอดภยั (Safety and security training)  เพียงพอ 
ต่อการน าไปใชใ้นการท างาน  
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) …………………………………………………………………. 

7 

การฝึกอบรมดา้นความปลอดภยั (Safety and security training) ท าใหท่้านสามารถปฏิบติัตาม
ระเบียบปฏิบติั (SOP) ของสายการบินไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) …………………………………………………………………. 

8 

การฝึกอบรมดา้นความปลอดภยั (Safety and security training) ท าใหท่้านมีความมัน่ใจในระหวา่ง
ปฏิบติังาน 
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) …………………………………………………………………. 

9 

การฝึกอบรมดา้นความปลอดภยั (Safety and security training) มีส่วนช่วยท าใหท่้านปฏิบติังาน 
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) …………………………………………………………………. 

2.2 การฝึกอบรมด้านการปฐมพยาบาลและการช่วยชีวติเบ้ืองต้น (First aid training) 

10 

สายการบินไดจ้ดัการฝึกอบรมดา้นการปฐมพยาบาลและการช่วยชีวติเบ้ืองตน้ (First aid training)  
ใหก้บัท่านก่อนเขา้ท างาน (Initial training) 
 ใช่ (กรุณาตอบขอ้ 11-20 ในหวัขอ้ 2.3 การฝึกอบรมดา้นการบริการ) 

 ไม่ใช่ (กรุณาตอบขอ้ 20 ในหวัขอ้ 2.3 การฝึกอบรมดา้นการบริการ) 

11 

ระยะเวลาในการฝึกอบรมดา้นการปฐมพยาบาลและการช่วยชีวติเบ้ืองตน้ (First aid training)  
ก่อนเขา้ท างาน (Initial training) 
 1-2 วนั 
 3-5 วนั 
 1 สปัดาห์ 
 อ่ืน ๆ โปรดระบุ………………………………………………………………………………….. 
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ข้อ ค าถาม 

12 

ความถ่ีของการฝึกอบรมดา้นการปฐมพยาบาลและการช่วยชีวติเบ้ืองตน้ (First aid training)  
ตามวาระท่ีสายการบินก าหนด (Recurrent training) 
 ทุก ๆ 3 เดือน 
 ทุก ๆ 6 เดือน 
 ทุก ๆ 1 ปี 
 อ่ืน ๆ โปรดระบุ………………………………………………………………………………….. 

13 

ระยะเวลาในการผึกอบรมดา้นการปฐมพยาบาลและการช่วยชีวติเบ้ืองตน้ (First aid training)  
ตามวาระท่ีสายการบินก าหนด (Recurrent training) 
 1-2 วนั 
 3-5 วนั 
 1 สปัดาห์ 
 อ่ืน ๆ โปรดระบุ………………………………………………………………………………….. 

14 

ระยะเวลาในการฝึกอบรมดา้นการปฐมพยาบาลและการช่วยชีวติเบ้ืองตน้ (First aid training) 
ตามวาระท่ีสายการบินก าหนด (Recurrent training) มีความเหมาะสม 
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) …………………………………………………………………. 

15 

ท่านสามารถน าความรู้ท่ีไดจ้ากการฝึกอบรมดา้นการปฐมพยาบาลและการช่วยชีวติเบ้ืองตน้ (First 
aid training) ไปใชใ้นการท างานดา้นใดบา้ง (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
 ประสานงานกบับุคคลหรือหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
 การดูแลผูโ้ดยสาร 
 การเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารและน าไปใชใ้นการท างาน 
 สร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัสายการบิน 
 อ่ืน ๆ โปรดระบุ………………………………………………………………………………….. 

16 

ความรู้ท่ีท่านไดรั้บจากการฝึกอบรมดา้นการปฐมพยาบาลและการช่วยชีวติเบ้ืองตน้ (First aid 
training)  เพียงพอต่อการน าไปใชใ้นการท างาน  
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) …………………………………………………………………. 

17 

การฝึกอบรมดา้นการปฐมพยาบาลและการช่วยชีวติเบ้ืองตน้ (First aid training) ท าใหท่้านสามารถ
จดัการกบัผูป่้วยหรือผูท่ี้ไดรั้บบาดเจบ็ระหวา่งปฏิบติังานไดอ้ยา่งถูกตอ้งและเหมาะสม 
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) …………………………………………………………………. 
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ข้อ ค าถาม 

18 

การฝึกอบรมดา้นการปฐมพยาบาลและการช่วยชีวติเบ้ืองตน้ (First aid training) ท าใหท่้าน 
มีความมัน่ใจในระหวา่งการปฏิบติังาน 
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) …………………………………………………………………. 

19 

การฝึกอบรมดา้นการปฐมพยาบาลและการช่วยชีวติเบ้ืองตน้ (First aid training) มีส่วนช่วยท าให้
ท่านปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) …………………………………………………………………. 

2.3 การฝึกอบรมด้านการบริการ (Service training) 

20 

สายการบินไดจ้ดัการฝึกอบรมดา้นการบริการ (Service training) ใหก้บัท่านก่อนเขา้ท างาน (Initial 
training) 
 ใช่ (กรุณาตอบขอ้ 21-32 ในหวัขอ้ 2.4 การฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ) 
 ไม่ใช่ (กรุณาตอบขอ้ 32 ในหวัขอ้ 2.4 การฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ) 

21 

ระยะเวลาในการฝึกอบรมดา้นการบริการ (Service training) ก่อนเขา้ท างาน (Initial training) 
 1-2 วนั 
 3-5 วนั 
 1 สปัดาห์ 
 อ่ืน ๆ โปรดระบุ………………………………………………………………………………….. 

22 

ความถ่ีของการฝึกอบรมดา้นการบริการ (Service training)  ตามวาระท่ีสายการบินก าหนด 
(Recurrent Training) 
 ทุก ๆ 3 เดือน 
 ทุก ๆ 6 เดือน 
 ทุก ๆ 1 ปี 
 อ่ืน ๆ โปรดระบุ………………………………………………………………………………….. 

23 

ระยะเวลาในการผึกอบรมดา้นการบริการ (Service training) ตามวาระท่ีสายการบินก าหนด 
(Recurrent training) 
 1-2 วนั 
 3-5 วนั 
 1 สปัดาห์ 
 อ่ืน ๆ โปรดระบุ………………………………………………………………………………….. 
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ข้อ ค าถาม 

24 

ระยะเวลาในการฝึกอบรมดา้นการบริการ (Service training) ตามวาระท่ีสายการบินก าหนด 
(Recurrent training) มีความเหมาะสม 
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) …………………………………………………………………. 

25 

ท่านสามารถน าความรู้ท่ีไดจ้ากการฝึกอบรมดา้นการบริการ (Service training)  ไปใชใ้นการท างาน
ดา้นใดบา้ง (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
 ประสานงานกบับุคคลหรือหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
 การดูแลผูโ้ดยสาร 
 การเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารและน าไปใชใ้นการท างาน 
 สร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัสายการบิน 
 อ่ืน ๆ โปรดระบุ………………………………………………………………………………….. 

26 

ความรู้ท่ีท่านไดรั้บจากการฝึกอบรมดา้นการบริการ (Service training)  เพียงพอต่อการน าไปใช ้
ในการท างาน  
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) …………………………………………………………………. 

27 

การฝึกอบรมดา้นการบริการ (Service training)  ท าใหท่้านสามารถปฏิบติัตามขั้นตอนการบริการ 
ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและเหมาะสม 
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) …………………………………………………………………. 

28 

การฝึกอบรมดา้นการบริการ (Service training) ท าใหท่้านมีความรู้เก่ียวกบัสินคา้และผลิตภณัฑ ์
ของสายการบินมากยิง่ข้ึน 
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) …………………………………………………………………. 

29 

การฝึกอบรมดา้นการบริการ (Service training) มีส่วนช่วยท าใหบุ้คลิกภาพของท่านเหมาะสม 
กบัอาชีพพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินมากยิง่ข้ึน 
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) …………………………………………………………………. 

30 
การฝึกอบรมดา้นการบริการ (Service training) ท าใหท่้านมีความมัน่ใจในการปฏิบติังาน 
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) …………………………………………………………………. 
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ข้อ ค าถาม 

31 

การฝึกอบรมดา้นการบริการ (Service training)  มีส่วนช่วยท าใหท่้านปฏิบติังานไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ 
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) …………………………………………………………………. 

2.4 การฝึกอบรมด้านเทคโนโลยสีารสนเทศ (Information technology training) 

32 

สายการบินไดจ้ดัการฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ (Information technology training)  
ใหก้บัท่านก่อนเขา้ท างาน (Initial training) 
 ใช่ (กรุณาตอบขอ้ 33-42) 
 ไม่ใช่ (กรุณาตอบขอ้ 42) 

33 

ระยะเวลาในการฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ (Information technology training)  
ก่อนเขา้ท างาน (Initial training) 
 1-2 วนั 
 3-5 วนั 
 1 สปัดาห์ 
 อ่ืน ๆ โปรดระบุ………………………………………………………………………………….. 

34 

ความถ่ีของการฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ (Information technology training)  ตามวาระ 
ท่ีสายการบินก าหนด (Recurrent training) 
 ทุก ๆ 3 เดือน 
 ทุก ๆ 6 เดือน 
 ทุก ๆ 1 ปี 
 อ่ืน ๆ โปรดระบุ………………………………………………………………………………….. 

35 

ระยะเวลาในการฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ (Information technology training) ตามวาระ 
ท่ีสายการบินก าหนด (Recurrent training) 
 1-2 วนั 
 3-5 วนั 
 1 สปัดาห์ 
 อ่ืน ๆ โปรดระบุ………………………………………………………………………………….. 

36 

ระยะเวลาในการฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ (Information technology training) ตามวาระ 
ท่ีสายการบินก าหนด (Recurrent training) มีความเหมาะสม 
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) …………………………………………………………………. 
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37 

ท่านสามารถน าความรู้ท่ีไดจ้ากการฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ (Information technology 
training)  ไปใชใ้นการท างานดา้นใดบา้ง (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
 ประสานงานกบับุคคลหรือหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
 การดูแลผูโ้ดยสาร 
 การเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารและน าไปใชใ้นการท างาน 
 สร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัสายการบิน 
 อ่ืน ๆ โปรดระบุ………………………………………………………………………………….. 

38 

ความรู้ท่ีท่านไดรั้บจากการฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ (Information technology training)  
เพียงพอต่อการน าไปใชใ้นการท างาน  
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) …………………………………………………………………. 

39 

การฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ (Information technology training) ท าใหก้ารท างานของท่าน
มีความสะดวกและรวดเร็วมากยิง่ข้ึน 
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) …………………………………………………………………. 

40 

การฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ (Information technology training)  ท าใหท่้านมีความมัน่ใจ
ในระหวา่งการปฏิบติังาน 
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) …………………………………………………………………. 

41 

การฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ (Information technology training)  มีส่วนช่วยท าใหท่้าน
ปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) …………………………………………………………………. 

42 

ท่านคิดวา่การฝึกอบรมในดา้นใดต่อไปน้ี มีความส าคญัต่อการท างานของท่านมากท่ีสุด 
 การฝึกอบรมดา้นความปลอดภยั 
 การฝึกอบรมดา้นการปฐมพยาบาลและช่วยชีวติเบ้ืองตน้ 
 การฝึกอบรมดา้นการบริการ 
 การฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 
 อ่ืน ๆ โปรดระบุ ………………………………………………………………………………….. 
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ส่วนทีก่3ddองค์ประกอบด้านการปฏิบัตงิานบนเคร่ืองบิน 

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องระดบัความคิดเห็นซ่ึงตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด  

    ระดบัความคิดเห็น 5 หมายถึง ท่านรู้สึกเห็นดว้ยกบัขอ้ความนั้นเป็นอยา่งมากท่ีสุด 

 ระดบัความคิดเห็น 4 หมายถึง ท่านรู้สึกเห็นดว้ยกบัขอ้ความนั้นเป็นอยา่งมาก 

 ระดบัความคิดเห็น 3 หมายถึง ท่านรู้สึกเห็นดว้ยกบัขอ้ความนั้นปานกลาง 

 ระดบัความคิดเห็น 2 หมายถึง ท่านรู้สึกเห็นดว้ยกบัขอ้ความนั้นนอ้ย 

 ระดบัความคิดเห็น 1 หมายถึง ท่านรู้สึกเห็นดว้ยกบัขอ้ความนั้นนอ้ยท่ีสุด 

 

ข้อ ค าถาม 
ระดบัความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 

1 ท่านมีอิสระในการตดัสินใจแกไ้ขปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบติังาน      

2 
หากท่านมีปัญหากับผู ้โดยสาร ท่านสามารถแก้ปัญหาด้วยตนเอง 
ก่อนขอความช่วยเหลือจากผูอ่ื้น 

     

3 ท่านชอบหาวธีิการแกปั้ญหาหลายวธีิมากกวา่วธีิการเดียว      

4 
ท่านสามารถเปล่ียนแปลงการตดัสินใจของท่านใหเ้กิดประโยชน ์
กบัหน่วยงานตามสถานการณ์ท่ีเปล่ียนไปได ้

     

5 ท่านสามารถวเิคราะห์หาสาเหตุของปัญหาท่ีเกิดข้ึนได ้      

6 
ท่านยึดกฎระเบียบ ขอ้บงัคบัของสายการบิน เป็นองค์ประกอบในการ
ตดัสินใจ 

     

7 
เม่ือมีปัญหาเกิดข้ึนในการท างาน ท่านสามารถพิจารณาปัญหานั้นได้
อยา่งมีเหตุมีผล 

     

8 ท่านยนิดีใหบ้ริการผูโ้ดยสารท่ีมีความแตกต่างทางวฒันธรรมกบัท่าน      

9 
ท่านยนิดีศึกษาวา่ผูโ้ดยสารเช้ือชาติต่าง ๆ มีความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั
อยา่งไร เพ่ือใหผู้โ้ดยสารไดรั้บการบริการท่ีดีท่ีสุด 

     

10 
ท่านพยายามท าความเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูโ้ดยสารท่ีไม่สามารถ
ส่ือสารกบัท่านดว้ยภาษาสากลได ้

     

11 
ท่านพยายามเรียนรู้ภาษาถ่ินของผูโ้ดยสาร เพ่ือใหท่้านสามารถส่ือสาร
กบัผูโ้ดยสารกลุ่มนั้นไดดี้มากข้ึน 

     

12 
ท่านพยายามใชว้ธีิการส่ือสารอ่ืน เช่น ภาษามือ และการสงัเกตสายตา 
กบัผูโ้ดยสาร เพ่ือท าใหท่้านสามารถส่ือสารผูโ้ดยสารไดดี้ข้ึน 

     

13 
การเรียนรู้และท าความเขา้ใจการส่ือสารระหวา่งวฒันธรรมมีความจ าเป็น
ในการท างานส าหรับท่าน 
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ข้อ ค าถาม 
ระดบัความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 

14 
ท่านเขา้ใจถึงความแตกต่างทางวฒันธรรมของเพ่ือนร่วมงาน 
ไดเ้ป็นอยา่งดี 

     

15 
ความสามารถดา้นการส่ือสารระหวา่งวฒันธรรมมีผลต่อประสิทธิภาพ
การท างานของท่าน 

     

16 
ความสามารถดา้นการส่ือสารระหวา่งวฒันธรรมจ าเป็นต่ออาชีพ
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
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ส่วนทีก่4ddองค์ประกอบด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน 

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องระดบัความคิดเห็นซ่ึงตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด  
    ระดบัความคิดเห็น 5 หมายถึง ท่านรู้สึกเห็นดว้ยกบัขอ้ความนั้นเป็นอยา่งมากท่ีสุด 

 ระดบัความคิดเห็น 4 หมายถึง ท่านรู้สึกเห็นดว้ยกบัขอ้ความนั้นเป็นอยา่งมาก 

 ระดบัความคิดเห็น 3 หมายถึง ท่านรู้สึกเห็นดว้ยกบัขอ้ความนั้นปานกลาง 

 ระดบัความคิดเห็น 2 หมายถึง ท่านรู้สึกเห็นดว้ยกบัขอ้ความนั้นนอ้ย 
 ระดบัความคิดเห็น 1 หมายถึง ท่านรู้สึกเห็นดว้ยกบัขอ้ความนั้นนอ้ยท่ีสุด 

 

ข้อ ค าถาม 
ระดบัความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 

1 ท่านมีความเช่ือมัน่และภูมิใจในความมัน่คงของสายการบิน      
2 หลกัเกณฑใ์นการเล่ือนต าแหน่งมีความชดัเจน      
3 ท่านรู้สึกภาคภูมิใจเม่ือมีโอกาสไดก้ล่าวถึงสายการบิน      
4 นโยบายของสายการบิน มีความเหมาะสมและปฏิบติัไดจ้ริง      
5 นโยบายและระบบบริหารของสายการบินมีความชดัเจน      

6 
นโยบายและการบริหารของผูบ้ริหารเป็นแนวทางใหก้ารปฏิบติังาน
ส าเร็จลุล่วง 

     

7 สายการบินมีนโยบายสร้างขวญัและก าลงัใจใหก้บัพนกังาน      
8 สวสัดิการและสิทธิอ่ืน ๆ ท่ีสายการบินจดัใหมี้ความเหมาะสม      
9 ท่านไดรั้บความคุม้ครอง และหลกัประกนัในการปฏิบติังาน      

10 
สถานะทางดา้นเศรษฐกิจส่วนตวัของท่านดีข้ึน เม่ือท่านเลือกมาประกอบ
อาชีพน้ี 

     

11 ค่าตอบแทนจากการประกอบอาชีพน้ีดีเม่ือเปรียบเทียบกบัอาชีพอ่ืน      
12 ค่าตอบแทนท่ีท่านไดรั้บเหมาะสมกบัปริมาณงานท่ีท่านปฏิบติั      
13 ค่าตอบแทนของท่านเพียงพอต่อการใชจ่้าย      
14 อุปกรณ์และเคร่ืองมือเคร่ืองใชใ้นการท างานมีอยา่งเพียงพอ      

15 
อุปกรณ์และเคร่ืองมือต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการท างาน ไดรั้บการออกแบบ 
ใหเ้หมาะสมกบัลกัษณะงาน 

     

16 พ้ืนท่ีท่ีใชใ้นการจดัเตรียมงานเพ่ือใหบ้ริการผูโ้ดยสารมีความเหมาะสม      
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ส่วนทีd่5ddองค์ประกอบอ่ืนๆ และข้อเสนอแนะ 

 

1. องค์ประกอบอ่ืน ๆ ท่ีท่านคิดเห็นว่าส่งผลต่อการท างานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินชาวไทย 

ในสายการบินตะวนัออกกลาง (โปรดระบุ) 

……………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………… 

2. ขอ้เสนอแนะ 

……………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………… 

 

ขอบพระคุณทีใ่ห้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
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ภาคผนวกกข. 

หนังสือขอความอนุเคราะห์ในการตรวจสอบเคร่ืองมือวจิยั 
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ภาคผนวกกค. 
ผลการตรวจสอบความเที่ยงตรงและสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 

จากผู้เช่ียวชาญ 
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 ผลการตรวจสอบความเท่ียงตรงและความสมบูรณ์ของแบบสอบถามเพื่อประกอบการวจิยั 

เร่ือง “องคป์ระกอบท่ีส่งผลต่อการท างานของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินชาวไทยในสายการบิน

ตะวนัออกกลาง” จากผูเ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน ไดแ้ก่ 

1)  เรืออากาศโท ดร.ประพนธ์  จิตตะปุตตะ 

2)  ดร.ณฎัฐพ์งษ ์ จนัทชโลบล 

3)  ดร.นิรันดร์  ทิพยธ์นนนท ์
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ส่วนทีก่1ddขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

รายการ 
ความคดิเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

ผล 
1 2 3 ค่า IOC 

1. เพศ           ชาย       หญิง 1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้
2. อาย ุ
     20-25 ปี      26-30 ปี      31-35 ปี  
     36-40 ปี      41-45 ปี      46-50 ปี  
     มากกวา่ 50 ปี ข้ึนไป 

1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้

3. ระดบัการศึกษา 
     ต  ่ากวา่ปริญญาตรี  ปริญญาตรี  
     สูงกวา่ปริญญาตรี 

1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้

4. อายงุาน/ประสบการณ์การท างานจนถึงปัจจุบนั 
     นอ้ยกวา่ 3 ปี     3-5 ปี     6-10 ปี 
     11-15 ปี            มากกวา่ 15 ปี 

1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้

5. สายการบิน 
     Etihad Airways   Emirates Airline   Qatar Airways 

1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้

6. ต  าแหน่งงาน 
     หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน (Air Purser) 
     พนักงานตอ้นรับท่ีปฏิบติัหน้าท่ีในชั้นหน่ึง (First Class 
Cabin Crew) 
     พนักงานต้อนรับท่ีปฏิบัติหน้าท่ีในชั้นธุรกิจ (Business 
Class Cabin Crew) 
     พนกังานตอ้นรับท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีในชั้นประหยดั
(Economy Class Cabin Crew) 
     อ่ืน ๆ โปรดระบุ 

1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้

7. สถานภาพ 
     โสด      สมรส     หยา่ร้าง/ หมา้ย/ แยกกนัอยู ่

1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้

8. รายไดท้ั้งหมดเฉล่ียต่อเดือน 
     40,000-60,000 บาท       60,001-80,000 บาท 
     80,001-100,000 บาท          มากกวา่ 100,000 บาท 

1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้
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ส่วนทีก่2ddการฝึกอบรม (Training) 
 

2.1 การฝึกอบรมด้านความปลอดภัย (Safety and security 
training) 

ผลการพจิารณาของผู้เช่ียวชาญ 
ผล 

ข้อ ค าถาม 1 2 3 ค่า IOC 

1 

สายการบินไดจ้ดัการฝึกอบรมดา้นความปลอดภยั 
(Safety and security training) ใหก้บัท่านก่อนเขา้
ท างาน (Initial training) 
 ใช่ (กรุณาตอบขอ้ 2-10 ในหวัขอ้ 2.2  
การฝึกอบรมดา้นการปฐมพยาบาลและช่วยชีวติ
เบ้ืองตน้) 
 ไม่ใช่ (กรุณาตอบขอ้ 10 ในหวัขอ้ 2.2  
การฝึกอบรมดา้นการปฐมพยาบาลและช่วยชีวติ
เบ้ืองตน้) 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

2 

ระยะเวลาในการฝึกอบรมดา้นความปลอดภยั 
(Safety and security training) ก่อนเขา้ท างาน 
(Initial training) 
 1-2 วนั 
 3-5 วนั 
 1 สปัดาห์ 
 อ่ืน ๆ โปรดระบุ 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

3 

ความถ่ีในการผึกอบรมดา้นความปลอดภยั (Safety 
and security training) ตามวาระท่ีสายการบิน
ก าหนด (Recurrent training) 
 ทุก ๆ 3 เดือน 
 ทุก ๆ 6 เดือน 
 ทุก ๆ 1 ปี 
 อ่ืน ๆ โปรดระบุ 

1 0 1 0.67 ใชไ้ด ้

4 

ระยะเวลาในการฝึกอบรมดา้นความปลอดภยั 
(Safety and security training) ตามวาระ 
ท่ีสายการบินก าหนด (Recurrent training)   
 1-2 วนั 
 3-5 วนั 

1 0 1 0.67 ใชไ้ด ้
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ข้อ 

 
ค าถาม 

ผลการพจิารณาของผู้เช่ียวชาญ 
ผล 

1 2 3 ผล IOC 

  1 สปัดาห์      

5 

ระยะเวลาในการฝึกอบรมดา้นความปลอดภยั 
(Safety and security training) ตามวาระ 
ท่ีสายการบินก าหนด (Recurrent training)  
มีความเหมาะสม 
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) 

1 0 1 0.67 ใชไ้ด ้

6 

ความรู้ท่ีท่านไดรั้บจากการฝึกอบรมดา้นความ
ปลอดภยั (Safety and security training)  เพียงพอ
ต่อการน าไปใชใ้นการท างาน  
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ)  

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

7 

การฝึกอบรมดา้นความปลอดภยั (Safety and 
security training) ท าใหท่้านสามารถปฏิบติัตาม
ระเบียบปฏิบติั (SOP) ของสายการบิน ไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง 
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

8 

การฝึกอบรมดา้นความปลอดภยั (Safety and 
security training) ท าใหท่้านมีความมัน่ใจ 
ในระหวา่งการปฏิบติังาน 
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

9 

การฝึกอบรมดา้นความปลอดภยั (Safety and 
security training) มีส่วนช่วยท าใหท่้านปฏิบติังาน
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) 

1 0 1 0.67 ใชไ้ด ้
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ข้อ 

 
ค าถาม 

ผลการพจิารณาของผู้เช่ียวชาญ 
ผล 

1 2 3 ผล IOC 

2.2 การฝึกอบรมด้านการปฐมพยาบาลและการช่วยชีวติเบ้ืองต้น (First aid training) 

10 

สายการบินไดจ้ดัการฝึกอบรมดา้นการปฐม
พยาบาลและการช่วยชีวติเบ้ืองตน้ (First aid 
training)  ใหก้บัท่านก่อนเขา้ท างาน (Initial 
training) 
 ใช่ (กรุณาตอบขอ้ 11-20 ในหวัขอ้ 2.3 การ
ฝึกอบรมดา้นการบริการ) 
 ไม่ใช่ (กรุณาตอบขอ้ 20 ในหวัขอ้ 2.3  
การฝึกอบรมดา้นการบริการ) 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

11 

ระยะเวลาในการฝึกอบรมดา้นการปฐมพยาบาล
และการช่วยชีวติเบ้ืองตน้ (First aid training)  
ก่อนเขา้ท างาน (Initial training) 
 1-2 วนั 
 3-5 วนั 
 1 สปัดาห์ 
 อ่ืน ๆ โปรดระบุ 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

12 

ความถ่ีของการฝึกอบรมดา้นการปฐมพยาบาลและ
การช่วยชีวติเบ้ืองตน้ (First aid training)  
ตามวาระท่ีสายการบินก าหนด (Recurrent training) 
 ทุก ๆ 3 เดือน 
 ทุก ๆ 6 เดือน 
 ทุก ๆ 1 ปี 
 อ่ืน ๆ โปรดระบุ 

1 0 1 0.67 ใชไ้ด ้

13 

ระยะเวลาในการผึกอบรมดา้นการปฐมพยาบาล
และการช่วยชีวติเบ้ืองตน้ (First aid training)  
ตามวาระท่ีสายการบินก าหนด (Recurrent training) 
 1-2 วนั 
 3-5 วนั 
 1 สปัดาห์ 
 อ่ืน ๆ โปรดระบุ 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้
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ข้อ ค าถาม 
ผลการพจิารณาของผู้เช่ียวชาญ 

ผล 
1 2 3 ค่า IOC 

14 

ระยะเวลาในการฝึกอบรมดา้นการปฐมพยาบาล
และการช่วยชีวติเบ้ืองตน้ (First aid training)  
ตามวาระท่ีสายการบินก าหนด (Recurrent training)  
มีความเหมาะสม 
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

15 

ท่านสามารถน าความรู้ท่ีไดจ้ากการฝึกอบรมดา้น
การปฐมพยาบาลและการช่วยชีวิตเบ้ืองตน้ (First 
aid training) ไปใชใ้นการท างานดา้นใดบา้ง (ตอบ
ไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
 ประสานงานกบับุคคลหรือหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
 การดูแลผูโ้ดยสาร 
 การเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารและน าไปใชใ้นการ
ท างาน 
 สร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัสายการบิน 
 อ่ืน ๆ โปรดระบุ 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

16 

ความรู้ท่ีท่านไดรั้บจากการฝึกอบรมดา้นการปฐม
พยาบาลและการช่วยชีวติเบ้ืองตน้ (First aid 
training)  เพียงพอต่อการน าไปใชใ้นการท างาน  

ใช่ 
ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

17 

การฝึกอบรมดา้นการปฐมพยาบาลและการ
ช่วยชีวติเบ้ืองตน้ (First aid training) ท าใหท่้าน
สามารถจดัการกบัผูป่้วยหรือผูท่ี้ไดรั้บบาดเจ็บ
ระหวา่งปฏิบติังานไดอ้ยา่งถูกตอ้งและเหมาะสม 
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

18 

การฝึกอบรมดา้นการปฐมพยาบาลและการ
ช่วยชีวติเบ้ืองตน้ (First aid training) ท าใหท่้าน 
มีความมัน่ใจในระหวา่งการปฏิบติังาน 
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้
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ข้อ 

 
ค าถาม 

ผลการพจิารณาของผู้เช่ียวชาญ 
ผล 

1 2 3 ค่า IOC 

19 

การฝึกอบรมดา้นการปฐมพยาบาลและการ
ช่วยชีวติเบ้ืองตน้ (First aid training) มีส่วนช่วยท า
ใหท่้านปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

2.3 การฝึกอบรมด้านการบริการ (Service training) 

20 

สายการบินไดจ้ดัการฝึกอบรมดา้นการบริการ 
(Service training) ใหก้บัท่านก่อนเขา้ท างาน 
(Initial training) 

ใช่ (กรุณาตอบขอ้ 21-32 ในหวัขอ้ 2.4  
การฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ) 

ไม่ใช่ (กรุณาตอบขอ้ 32 ในหวัขอ้ 2.4  
การฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ) 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

21 

ระยะเวลาในการฝึกอบรมดา้นการบริการ (Service 
training) ก่อนเขา้ท างาน  
 1-2 วนั 
 3-5 วนั 
 1 สปัดาห์ 
 อ่ืน ๆ โปรดระบุ 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

22 

ความถ่ีของการฝึกอบรมดา้นการบริการ (Service 
training)  ตามวาระท่ีสายการบินก าหนด 
(Recurrent training) 
 ทุก ๆ 3 เดือน 
 ทุก ๆ 6 เดือน 
 ทุก ๆ 1 ปี 
 อ่ืน ๆ โปรดระบุ 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้
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ข้อ 

 
ค าถาม 

ผลการพจิารณาของผู้เช่ียวชาญ 
ผล 

1 2 3 ผล IOC 

2.3 การฝึกอบรมด้านการบริการ (Service training) 

23 

ระยะเวลาในการผึกอบรมดา้นการบริการ (Service 
training) ตามวาระท่ีสายการบินก าหนด (Recurrent 
training) 
 1-2 วนั 
 3-5 วนั 
 1 สปัดาห์ 
 อ่ืน ๆ โปรดระบุ 

1 0 1 0.67 ใชไ้ด ้

24 

ระยะเวลาในการฝึกอบรมดา้นการบริการ (Service 
training) ตามวาระท่ีสายการบินก าหนด (Recurrent 
training) มีความเหมาะสม 
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) 

1 0 1 0.67 ใชไ้ด ้

25 

ท่านสามารถน าความรู้ท่ีไดจ้ากการฝึกอบรมดา้น
การบริการ (Service training)  ไปใชใ้นการท างาน
ดา้นใดบา้ง (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
 ประสานงานกบับุคคลหรือหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
 การดูแลผูโ้ดยสาร 
 การเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารและน าไปใชใ้นการ
ท างาน 
 สร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัสายการบิน 
 อ่ืน ๆ โปรดระบุ 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

26 

ความรู้ท่ีท่านไดรั้บจากการฝึกอบรมดา้น 
การบริการ (Service training) เพียงพอต่อการ
น าไปใชใ้นการท างาน  
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) 

1 0 1 0.67 ใชไ้ด ้
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ข้อ 

 
ค าถาม 

ผลการพจิารณาของผู้เช่ียวชาญ 
ผล 

1 2 3 ค่า IOC 

27 

การฝึกอบรมดา้นการบริการ (Service training)   
ท าใหท่้านสามารถปฏิบติัตามขั้นตอนการบริการ 
ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและเหมาะสม 
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

28 

การฝึกอบรมดา้นการบริการ (Service training)  
ท าใหท่้านมีความรู้เก่ียวกบัสินคา้และผลิตภณัฑ์
ของสายการบินมากยิง่ข้ึน 
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) 

1 0 1 0.67 ใชไ้ด ้

29 

การฝึกอบรมดา้นการบริการ (Service training)  
มีส่วนช่วยท าใหบุ้คลิกภาพของท่านเหมาะสม 
กบัอาชีพพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินมากยิง่ข้ึน 
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

30 

การฝึกอบรมดา้นการบริการ (Service training)  
ท าใหท่้านมีความมัน่ใจในการปฏิบติังาน 
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

31 

การฝึกอบรมดา้นการบริการ (Service training)   
มีส่วนช่วยท าใหท่้านปฏิบติังานไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ 
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) 

1 0 1 0.67 ใชไ้ด ้

2.4 การฝึกอบรมด้านเทคโนโลยสีารสนเทศ (Information technology training) 

32 

สายการบินไดจ้ดัการฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยี
สารสนเทศ (Information technology training) 
ใหก้บัท่านก่อนเขา้ท างาน (Initial training) 
 ใช่ (กรุณาตอบขอ้ 33-42) 
 ไม่ใช่ (กรุณาตอบขอ้ 42) 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้
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ข้อ 

 
ค าถาม 

ผลการพจิารณาของผู้เช่ียวชาญ 
ผล 

1 2 3 ค่า IOC 

2.4 การฝึกอบรมด้านเทคโนโลยสีารสนเทศ (Information technology training) 

33 

ระยะเวลาในการฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยี
สารสนเทศ (Information technology training) 
ก่อนเขา้ท างาน (Initial training) 
 1-2 วนั 
 3-5 วนั 
 1 สปัดาห์ 
 อ่ืน ๆ โปรดระบุ 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

34 

ความถ่ีของการฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 
(Information technology training)  ตามวาระ 
ท่ีสายการบินก าหนด (Recurrent training) 
 ทุก ๆ 3 เดือน 
 ทุก ๆ 6 เดือน 
 ทุก ๆ 1 ปี 
 อ่ืน ๆ โปรดระบุ 

1 0 1 0.67 ใชไ้ด ้

35 

ระยะเวลาในการผึกอบรมดา้นเทคโนโลยี
สารสนเทศ (Information technology training)  
ตามวาระท่ีสายการบินก าหนด (Recurrent training) 
 1-2 วนั 
 3-5 วนั 
 1 สปัดาห์ 
 อ่ืนๆ โปรดระบุ 

1 0 1 0.67 ใชไ้ด ้

36 

ระยะเวลาในการฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยี
สารสนเทศ (Information technology training)  
ตามวาระท่ีสายการบินก าหนด (Recurrent training) 
มีความเหมาะสม 
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

 

 

 



142 
 

2.4 การฝึกอบรมด้านเทคโนโลยสีารสนเทศ 
 (Information technology training) 

ผลการพจิารณาของผู้เช่ียวชาญ ผล 

37 

ท่านสามารถน าความรู้ท่ีไดจ้ากการฝึกอบรม 
ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ (Information 
technology training)  ไปใชใ้นการท างานดา้น
ใดบา้ง (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
 ประสานงานกบับุคคลหรือหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
 การดูแลผูโ้ดยสาร 
 การเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารและน าไปใชใ้นการ
ท างาน 
 สร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัสายการบิน 
 อ่ืน ๆ โปรดระบุ 

1 0 1 0.67 ใชไ้ด ้

38 

ความรู้ท่ีท่านไดรั้บจากการฝึกอบรมดา้น
เทคโนโลยสีารสนเทศ (Information technology 
training)  เพียงพอต่อการน าไปใชใ้นการท างาน  
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

39 

การฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 
(Information technology training) ท าใหก้ารท างาน
ของท่านมีความสะดวกและรวดเร็วมากยิง่ข้ึน 
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) 

1 0 1 0.67 ใชไ้ด ้

40 

การฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 
(Information technology training)  ท าใหท่้าน 
มีความมัน่ใจในระหวา่งการปฏิบติังาน 
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

41 

การฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 
(Information technology training)  มีส่วนช่วย 
ท าใหท่้านปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 ใช่ 
 ไม่ใช่ (เพราะอะไร โปรดระบุ) 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้
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ข้อ 

 
ค าถาม 

ผลการพจิารณาของผู้เช่ียวชาญ 
ผล 

1 2 3 ค่า IOC 

42 

ท่านคิดวา่การอบรมในดา้นใดต่อไปน้ี  
มีความส าคญัต่อการท างานของท่านมากท่ีสุด  
 การฝึกอบรมดา้นความปลอดภยั 
 การฝึกอบรมดา้นการปฐมพยาบาลและช่วยชีวติ
เบ้ืองตน้  
 การฝึกอบรมดา้นการบริการ  
 การฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ  
 อ่ืน ๆ โปรดระบุ 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้
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ส่วนทีก่3ddองค์ประกอบด้านการปฏิบัตงิานบนเคร่ืองบิน 

 

ข้อ ค าถาม 

ผลการพจิารณา 
ของผู้เช่ียวชาญ ผล 

1 2 3 ค่า IOC 

1 
ท่านมีอิสระในการตัดสินใจแก้ไขปัญหาและ
อุปสรรคในการปฏิบติังาน 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

2 
หากท่านมีปัญหากับผู ้โดยสาร  ท่านสามารถ
แก้ปัญหาด้วยตนเองก่อนขอความช่วยเหลือจาก
ผูอ่ื้น 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

3 
ท่านชอบหาวิธีการแก้ปัญหาหลายวิธีมากกว่า
วธีิการเดียว 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

4 
ท่านสามารถเปล่ียนแปลงการตดัสินใจของท่านให้
เกิดประโยชน์กบัหน่วยงานตามสถานการณ์ 
ท่ีเปล่ียนไปได ้

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

5 
ท่านสามารถวเิคราะห์หาสาเหตุของปัญหาท่ีเกิด- 
ข้ึนได ้

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

6 
ท่านยดึกฎระเบียบ ขอ้บงัคบัของสายการบิน 
เป็นองคป์ระกอบในการตดัสินใจ 

1 0 1 0.67 ใชไ้ด ้

7 
เม่ือมีปัญหาเกิดข้ึนในการท างาน ท่านสามารถ
พิจารณาปัญหานั้นไดอ้ยา่งมีเหตุมีผล 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

8 
ท่านยนิดีใหบ้ริการผูโ้ดยสารท่ีมีความแตกต่าง 
ทางวฒันธรรมกบัท่าน 

1 0 1 0.67 ใชไ้ด ้

9 
ท่านยินดีศึกษาว่าผูโ้ดยสารเช้ือชาติต่าง ๆ มีความ
ต้องการท่ีแตกต่างกันอย่างไร เพ่ือให้ผูโ้ดยสาร
ไดรั้บการบริการท่ีดีท่ีสุด 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

10 
ท่านพยายามท าความเขา้ใจถึงความตอ้งการ 
ของผูโ้ดยสารท่ีไม่สามารถส่ือสารกบัท่าน 
ดว้ยภาษาสากลได ้

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

11 
ท่านพยายามเรียนรู้ภาษาถ่ินของผูโ้ดยสาร เพื่อให้
ท่านสามารถส่ือสารกบัผูโ้ดยสารกลุ่มนั้นไดดี้ 
มากข้ึน 

1 0 1 0.67 ใชไ้ด ้
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ข้อ 
 

ค าถาม 
ผลการพจิารณา 
ของผู้เช่ียวชาญ ผล 

1 2 3 ค่า IOC 

12 
ท่านพยายามใช้วิธีการส่ือสารอ่ืน เช่น ภาษามือ  
และการสังเกตสายตากบัผูโ้ดยสาร เพ่ือท าให้ท่าน
สามารถส่ือสารกบัผูโ้ดยสารไดดี้ข้ึน 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

13 
การเรียนรู้และท าความเขา้ใจการส่ือสารระหว่าง
วฒันธรรมมีความจ าเป็นในการท างานส าหรับท่าน 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

14 
ท่านเข้าใจถึงความแตกต่างทางวฒันธรรมของ
เพ่ือนร่วมงานไดเ้ป็นอยา่งดี 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

15 
ความสามารถด้านการส่ือสารระหว่างวฒันธรรม 
มีผลต่อประสิทธิภาพการท างานของท่าน 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

16 
ความสามารถด้านการส่ือสารระหว่างวฒันธรรม
จ าเป็นต่ออาชีพพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้
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ส่วนทีก่4ddองค์ประกอบด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน 

 

ข้อ ค าถาม 
ผลพจิารณา 

ของผู้เช่ียวชาญ ผล 
1 2 3 ค่า IOC 

1 
ท่านมีความเช่ือมัน่และภูมิใจในความมัน่คงของ 
สายการบิน 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

2 หลกัเกณฑใ์นการเล่ือนต าแหน่งมีความชดัเจน 1 0 1 0.67 ใชไ้ด ้

3 
ท่านรู้สึกภาคภูมิใจเม่ือมีโอกาสไดก้ล่าวถึง 
สายการบิน 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

4 
นโยบายของสายการบินมีความเหมาะสมและ
ปฏิบติัไดจ้ริง 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

5 
นโยบายและระบบบริหารของสายการบินมีความ
ชดัเจน 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

6 
นโยบายและการบริหารของผูบ้ริหารเป็นแนวทาง
ใหก้ารปฏิบติังานส าเร็จลุล่วง 

1 0 1 0.67 ใชไ้ด ้

7 
สายการบินมีนโยบายสร้างขวญัและก าลงัใจใหก้บั
พนกังาน 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

8 
สวสัดิการและสิทธิอ่ืน ๆ ท่ีสายการบินจดัใหมี้
ความเหมาะสม 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

9 
ท่านไดรั้บความคุม้ครองและหลกัประกนัในการ
ปฏิบติังาน 

1 0 1 0.67 ใชไ้ด ้

10 
สถานะทางดา้นเศรษฐกิจส่วนตวัของท่านดีข้ึน  
เม่ือท่านเลือกมาประกอบอาชีพน้ี 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

11 ค่าตอบแทนดีเม่ือเปรียบเทียบกบัอาชีพอ่ืน 1 0 1 0.67 ใชไ้ด ้

12 
ค่าตอบแทนท่ีท่านไดรั้บเหมาะสมกบัปริมาณงาน 
ท่ีท่านปฏิบติั 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

13 ค่าตอบแทนของท่านเพียงพอต่อการใชจ่้าย 1 0 1 0.67 ใชไ้ด ้
14 อุปกรณ์และเคร่ืองมือมีเพียงพอส าหรับการท างาน 1 0 1 0.67 ใชไ้ด ้

15 
อุปกรณ์และเคร่ืองมือต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการท างาน 
ไดรั้บการออกแบบใหเ้หมาะสมกบัลกัษณะงาน 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

16 
พ้ืนท่ีท่ีใชใ้นการจดัเตรียมงานเพ่ือใหบ้ริการ
ผูโ้ดยสารมีความเหมาะสม 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้
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ส่วนทีก่5ddองคป์ระกอบอ่ืนๆ และขอ้เสนอแนะ 

 

ค าถาม 

 
ผลการพจิารณาของผู้เช่ียวชาญ 

 
ผล 

1 2 3 ค่า IOC 
1. องคป์ระกอบอ่ืน ๆ ท่ีท่านคิดเห็นวา่ส่งผลต่อการท างาน
ของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินชาวไทยในสายการบิน
ตะวนัออกกลาง (โปรดระบุ) 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

2. ขอ้เสนอแนะ 1 1 1 1 ใชไ้ด ้
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ประวตัผิู้จดัท ำวทิยำนิพนธ์ 
 

นกัศึกษา ศศิธร  นวมมณีรัตน์ 

สาขาวชิา      การจดัการการบิน 

วนั-เดือน-ปีเกิด     วนัท่ี 21 กนัยายน 2528 

จงัหวดัท่ีเกิด     กาฬสินธ์ุ 

ท่ีอยูปั่จจุบนั     65/296 หมู่บา้นกสัโต ้หมู่ 4 ต าบลบางศรีเมือง อ าเภอเมืองนนทบุรี  

      จงัหวดันนทบุรี 11000 

สถานท่ีท างาน     วทิยาลยัการพฒันาและฝึกอบรมดา้นการบิน มหาวทิยาลยัธุรกิจบณัฑิตย ์
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