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คุณลักษณะท่ีพึงประสงค์ของพนักงานต้อนรบับนเครื่องบินสายการบินตน้ทุนตํ่าในประเทศไทย 
กรณีศึกษา สายการบนิไทยไลอ้อนแอร์ 

 
ยุนิดา วิริโย1* นปภา ภทรกมลพงษ์2 และ จิราภรณ์ ศรีศิล3 

 
บทคัดย่อ 

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของพนักงานต้อนรับบน
เครื่องบินสายการบิน ต้นทุนต่ําในประเทศไทยจากผู้บรหิารสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ 2) เพื่อสํารวจความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณลักษณะที่พึงประสงค์ของพนักงาน ต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทยจากผู้โดยสารสายการบิน
ไทยไลอ้อนแอร์ และ 3) เพื่อนําเสนอคุณลักษณะที่พึงประสงค์ ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน สายการบินต้นทุนต่ําใน
ประเทศไทย ระเบียบวิธีการวิจัยแบบผสมผสาน คือ การวิจัยเชิงคุณภาพ โดยใช้แบบ สัมภาษณ์เชิงลึกกับผู้ให้ข้อมูลสําคัญ 
จํานวน 5 คน จากนั้น นําผลจากการวิจัยเชิงคุณภาพ มาสรุปและสร้างเป็นแบบสอบถาม สําหรับใช้ในการวิจัยเชิงปริมาณ 
จากกลุ่มตัวอย่าง จํานวน 400 คน ค่าทางสถิติที่ใช้ คือ ค่าร้อยละ ค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผล
การศึกษาพบว่า 1) คุณลักษณะที่พึงประสงค์ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน สามารถจําแนกได้เป็น 4 ด้าน คือ ด้าน
ความรู้ ด้านทักษะพื้นฐานทางวิชาชีพ ด้านบุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธ์ และด้านคุณธรรมและจริยธรรม โดยผู้บริหาร
สายการบินให้ความสําคัญในด้านความรู้และทักษะพื้นฐานทางวิชาชีพมาเป็นอันดับแรก เนื่องจากส่งผลด้านความ
ปลอดภัย รองลงมา คือ ด้านบุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธ์กับด้านคุณธรรมและจริยธรรม ซึ่งส่งผลด้านการให้บริการ 2) 
คุณลักษณะที่พึงประสงค์ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินจากการสํารวจความคิดเห็นของผู้โดยสาร พบว่า ผู้โดยสารให้
ความสําคัญในด้านคุณธรรมมากที่สุด (ค่าเฉล่ีย 4.40) รองลงมา คือ ด้านบุคลิกภาพ (ค่าเฉลี่ย 4.30) ด้านทักษะพื้นฐาน
ทางวิชาชีพ (ค่าเฉล่ีย 3.90) และด้านความรู้ (ค่าเฉล่ีย 3.80) ตามลําดับ และ 3) คุณลักษณะที่พึงประสงค์ของพนักงาน
ต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย สรุปได้ดังนี้ (1) ด้านคุณธรรมและจริยธรรม ได้แก่ มีความ
รับผิดชอบ มีวินัย รักษากฎระเบียบ ตรงต่อเวลา ซื่อสัตย์ ตั้งใจทํางาน ปฏิบัติต่อผู้โดยสารอย่างให้เกียรติและเสมอภาค 
เต็มใจช่วยเหลือผู้โดยสารด้วยความเห็นอกเหน็ใจ (2) ด้านบุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธ์ ได้แก่ การมีบุคลิก ภาพทางสังคม 
ทางอารมณ์และจิตใจ และทางกายที่ดี (3) ด้านทักษะพื้นฐานทางวิชาชีพ ได้แก่ การมีทักษะด้านความปลอดภัย ด้านงาน
บริการ และทักษะด้านการส่ือสาร และ (4) ด้านความรู้ ได้แก่ การมีความรู้เกี่ยวกับการปฏิบัติหน้าที่ สุขอนามัย เวช
ศาสตร์การบิน การปฐมพยาบาล งานบริการอาหารและเครื่องดื่มบนเครื่องบิน การปฏิบัติในกรณีเกิดเหตุฉุกเฉิน ความรู้ที่
ส่งผลต่อประสิทธิภาพของการทํางานบนเครื่องบิน ความรู้พื้นฐานด้านการบิน การขนส่งสินค้าอันตราย  รวมทั้งความรู้
เกี่ยวกับกฎและระเบียบที่เกี่ยวข้องด้านการบิน 
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Abstract 

The purposes of this research were as follows: 1) to determine the expected qualifications of the 
cabin crew of low-cost airlines in Thailand as perceived by administrators 2) to determine the expected 
qualifications of the cabin crew of low-cost airlines in Thailand as perceived by passengers of Thai Lion 
Air and 3) to present the expected qualifications of the cabin crew of low-cost airlines in Thailand. This 
research approaches to research integration (mixed methods) between qualitative research by in-depth 
interview were used to collect data from 5 key informants. The data from qualitative research was used 
to create the questionnaires in quantitative research and was used to collect data from 400 passengers. 
Statistics used to analyze data are Percentage, Frequencies, Mean and Standard deviation.  The 
research findings were following the three approaches 1) The expected qualifications of cabin crew by 
administrators comprised of four areas were; (1) Knowledge, (2) Professional skills, (3) Personality and (4) 
Morals. The most needed qualification of the administrator's ideal mayor was knowledge and 
professional skills because the emphasis was made on safety. The second important qualification was 
personality and morals because it affects services. 2) Results of passenger surveys are the passengers 
needed in the morals (averagedisd 4.40) personality (averagedisd 4.30) professional skills (averagedisd 
3.90) and knowledge (averagedisd 3.80). 3) Results of this research were the expected qualifications of 
the cabin crew of low-cost airlines in Thailand comprised of four areas were as (1) morals: responsibility, 
discipline, follow the rules strictly, punctual, honesty, service with respect and equity, intention to work, 
and empathy. (2) Personality: Social personality, Psychological personality, and Physical personality. (3) 
Professional skills: service skills, safety skills, and communication skills. (4) Knowledge: duties, 
responsibilities, hygiene, aviation medicine, First aid, customer service, food and beverage, emergency 
procedures, the knowledge that affects the efficiency of in-flight services, carriage of dangerous goods 
and exceptions, aviation indoctrination, national and international regulations. 
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737-900 รวม 27 ลํา และโบอิ้ง 737 MAX จํานวน 5-7 ลํา 
รวมทั้งหมด 37 โดยประมาณ [4] โดยจะส่งผลโดยตรงต่อ
ความต้องการบุคลากรด้านการบิน ซึ่งหมายรวมถึง
พนักงานต้อนรบับนเครื่องบิน จากงานวิจัยของ Sivadtra 
Pipatchaisiri [5] แสดงให้เห็นถึงความสําคัญของพนักงาน
ต้อนรับบนเครื่องบินต่อสายการบิน เน่ืองจาก เป็นปัจจัย
สําคัญมากที่สุด ที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการของผู้โดยสาร
ของสายการบินต้นทุนต่ําเส้นทางภายในประเทศ และ
เมื่อพิจารณาประกอบกับข้อมูลจาก Rigas Doganis [6] 
ที่ระบุเกี่ยวกับอัตราส่วนของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน
ที่ตํ่าสุดต่อเครื่องบิน B-737-300 จํานวน!1!ลําคือ!3:1!  
จะเห็นได้ว่า การขยายตัวที่รวดเร็วของสายการบินอาจ
ก่อให้เกิดปัญหาด้านการขาดแคลนและสมรรถนะในการ
ทํางานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินได้ 
กก สําหรับด้านสมรรถนะของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน!
แม้แต่ละสายการบินจะมีความต้องการที่แตกต่างกัน แต่
จากแนวคิดพื้นฐานเกี่ยวกับสมรรถนะทั่วไปที่จําเป็นต่อ
การปฏิบัติงานแล้ว สายการบินมีความต้องการพนักงาน
ต้อนรับบนเครื่องบินที่มีคุณลักษณะร่วมกัน 3 ประการ 
คือ ความรู้ (Know-ledge) ทักษะ (Skills)dและ
คุณลักษณะของบุคคล (Attributes) หรือที่เรียกว่า KSAs 
[7] และเน่ืองจากงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน
เป็นงานที่เกี่ยวขอ้งกบัการให้บรกิาร จึงควรมีคุณลักษณะ
ที่ต้องพิจารณาร่วมกับสมรรถนะ คือ การมีจิตบริการ 
(Service Mind) ซึ่งถือเป็นหัวใจสําคัญของงานบริการ 
กก จากความเป็นมาและความสําคัญในข้างต้น ผู้วิจัยจึง
มีความสนใจที่จะศึกษาเกี่ยวกับคุณลักษณะที่พึงประสงค์
ของพนักงานต้อนรบับนเครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่าใน
ประเทศไทย โดยคาดหวังว่างานวิจัยนี้  จะเป็นประโยชน์
ต่อผู้ที่สนใจในสายอาชีพพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน
เพื่อเตรียมความพร้อมของตนเอง สถาบันการศึกษาได้
ผลิตบุคลากรให้ตรงตามความต้องการของสายการบิน
ต้นทุนตํ่า สายการบินสามารถใช้เป็นข้อมูลในการบริหาร
จัดการสายการบินได้และรวมถึงหน่วยงานอ่ืน ๆ ที่มีหน้าที่
เกี่ยวกับการพัฒนาอุตสาหกรรม การบินได้ใช้เป็นแนวทาง
ในการพัฒนาวิชาชีพพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินใน
ประเทศไทยในโอกาสต่อไป 
 
 

2.  วัตถุประสงค์การวิจัย 
2.1กเพื่อศึกษาความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณลักษณะที่          

พึงประสงค์ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบิน        
ต้นทุนตํ่าในประเทศไทยจากผู้บริหารสายการบินไทย  
ไลอ้อนแอร์ 

2.2กเพื่อสํารวจความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณลักษณะที่
พึงประสงค์ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบิน
ต้นทุนตํ่าในประเทศไทยจากผู้โดยสารสายการบินไทย  
ไลอ้อนแอร์ 

2.3กเพื่อนําเสนอคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของ
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่าใน
ประเทศไทย 
 
3.  วิธีการวิจยั 

ในการวิจัยครั้ งนี้ เป็นการวิจัยแบบผสมผสาน 
ประกอบด้วย การวิจัยเชิงคุณภาพและการวิจัยเชิงปริมาณ 
โดยผู้วิจัยจะใช้การวิจัยเชิงคุณภาพในการศึกษา ความ
คิดเห็นเกี่ยวกับคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของพนักงาน
ต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนต่ํา ในประเทศไทย
จากผู้บริหารสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ จากน้ันจึงนํา
ข้อมูลจากการวิจัยเชิงคุณภาพมาสรุป และสร้างเป็น
แบบสอบถามเพ่ือใช้ในการวิจัยเชิงปริมาณเพ่ือสํารวจ 
ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของ 
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนต่ําใน 
ประเทศไทยจากผู้โดยสารสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ 
โดยมีรายละเอียดการดําเนินการวิจัย ดังนี้ 

3.1  ประชากร ผู้ให้ข้อมูลสําคัญ และกลุ่มตัวอย่าง  
 3.1.1 ประชากรที่ใชใ้นการวิจยัครั้งนี ้แบง่ออก 

เป็น 2 กลุ่ม คือ ผู้บริหาร และผู้โดยสารสายการบินไทย 
ไลอ้อนแอร์ รวม 2,470,504 คน (ข้อมูล ณ ปี พ.ศ. 
2558) [8] 

 3.1.2 ผู้ให้ข้อมูลสําคัญ คือ ผู้บริหารสายการ
บินไทยไลอ้อนแอร์ ที่มีประสบการณ์ทั้งในด้านการ
ปฏิบัติงาน การฝึกอบรม การควบคุมการแต่งกาย และ
หัวหน้าพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ที่มีอายุงาน 6 ปี
ขึ้นไป จํานวน 5 คน 

 3.1.3กกลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้โดยสารสายการบิน
ไทยไลอ้อนแอร์ จํานวน 400 คน โดยคํานวณจากการสุ่ม
แบบแบ่งชั้น และหากลุ่มตัวอย่าง โดยใช้สูตรของทาโร 
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ยามาเน่ กําหนดค่าระดับความเชื่อมั่น 95% (หรือระดับ
นัยสําคัญ 0.05) 

3.2  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 3.2.1 การวิจัยเชิงคุณภาพ เครื่องมือที่ใช้ คือ              

แบบสัมภาษณ์ และดําเนินการเก็บข้อมูลด้วยการสัมภาษณ์
เจาะลึก 

 3.2.2 การวิจัยเชิงปริมาณ เครื่องมือที่ใช้ คือ 
แบบสอบถาม ดําเนินการเก็บข้อมูลจากผู้โดยสารจํานวน 
400 คน ในพื้นที่ท่าอากาศยานดอนเมือง และท่าอากาศยาน
หาดใหญ่ 

3.3  การวิเคราะห์ข้อมูล 
 3.3.1 ข้อมูลจากการสัมภาษณ์ ทําการวิเคราะห์ 

โดยพิจารณาประเด็น จากนั้นมาพิจารณาแยกเป็นประเด็น 
และหัวข้อย่อยตามแนวทางการวิจัยเชิงคุณภาพ แล้วนํา
ข้อมูลมาสร้างเป็นสอบถามสําหรับใช้ในการวิจัยเชิงปริมาณ 

 3.3.2 ข้อมูลจากการเก็บแจกแบบสอบถาม ทํา
การประมวลผลด้วยโปรแกรมสําเร็จรูปเพื่อการวิจัยทาง
สังคมศาสตร์และคํานวณค่าสถิติต่าง ๆ ได้แก่ ค่าร้อยละ 
ค่าความถี่ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน จากนั้นนําผล
การวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้ทั้งหมดมาเปรียบเทียบกับเกณฑ์ 
โดยการแปลความหมายของคะแนนท่ีเป็นตัวเลขให้อยู่ใน
ลักษณะการอธิบายได้ ดังตารางที่ 1 และ 2 
ตารางที่ 1 แสดงเกณฑ์การประเมินผลระดับค่าเฉล่ีย 

ค่าเฉลี่ย ความหมาย 

 4.5-5.00 มีความคิดเห็นว่าพนักงานฯ ควรมี
คุณลักษณะดา้นนั้น ๆ มากที่สุด 

3.51-4.50 มีความคิดเห็นว่าพนักงานฯ ควรมี
คุณลักษณะดา้นนั้น ๆ มาก 

2.51-3.50   มีความคิดเห็นว่าพนักงานฯ ควรมี
คุณลักษณะดา้นนั้น ๆ ปานกลาง 

1.51-2.50 มีความคิดเห็นว่าพนักงานฯ ควรมี
คุณลักษณะดา้นนั้น ๆ น้อย 

1.00-1.50   มีความคิดเห็นว่าพนักงานฯ ควรมี
คุณลักษณะดา้นนั้น ๆ น้อยท่ีสุด 

 

ตารางที่ 2 แสดงการแปลความหมายค่าเบ่ียงเบน   
 มาตรฐาน   กก 

ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน ความหมาย 

มากกวา่ 0.75 ความคิดเห็นมีความแตกต่างกนัมาก 
0.50-0.75 ความคิดเห็นมีความแตกต่าง

ค่อนข้างมาก 
น้อยกว่า 0.50 ความคิดเห็นมีความแตกต่างกนัน้อย 

หรือเหมือน ๆ กัน 
 
4.  ผลการวิจยั 

4.1  คุณลักษณะที่พึงประสงค์ของพนักงานต้อนรับ
บนเครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทยจาก
ผู้บริหารสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ โดยกระบวนวิธีวิจัย
เชิงคุณภาพ ผู้วิจัยได้ดําเนินการเก็บข้อมูลด้วยการสัมภาษณ์
เจาะลึกจากผู้บริหารที่เกี่ยวข้องกับพนักงานต้อนรับ 
สายการบินไทยไลอ้อนแอร์มีรายละเอียด ดังนี้ 

4.1.1 ด้านความรู้!ประกอบด้วยความรู้ 8 หัวข้อ 
คือ 1) พื้นฐานด้านการบิน 2) การปฏิบัติหน้าที่และความ
รับผิดชอบ 3) กฎและระเบียบที่เกี่ยวข้อง  4) การปฏิบัติ
ในกรณีอากาศยานเกิดเหตุการณ์ผิดปกติ 5) สุขอนามัย
เวชภัณฑ์การบิน!และการปฐมพยาบาล 6) การขนส่ง
สินค้าอันตราย!และได้รับการยกเว้น 7) งานบริการอาหาร
และเครื่องดื่ม 8) ความรู้อื่น ๆ ที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพ
ของการปฏิบัติงาน ได้แก่ การบริหารทรัพยากรบุคคล
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ความเส่ียงจากความ
เหนื่อยล้า บุคลิกภาพและการแต่งกายที่เหมาะสม และ
การเตรียมความพร้อมของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน 

4.1.2 ด้านทักษะพื้นฐานทางวิชาชีพ ประกอบ     
ด้วย 3 ทักษะ ดังต่อไปนี้  

1) ทักษะเกี่ยวกับความปลอดภัย ได้แก่ 
การสังเกต!สามารถวิเคราะห์เหตุการณ์ล่วงหน้าและ
ตอบสนองต่อส่ิงผิดปกติในขณะปฏิบัติงาน !การใช้
เครื่องมือ และอุปกรณ์ฉุกเฉิน!เช่น อุปกรณ์การดับเพลิง 
ระบบไฟแสงสว่างฉุกเฉิน และทักษะการว่ายน้ํา 

2) ทักษะที่เกี่ยวข้องกับการส่ือสาร และ
ภาษา ได้แก่ ทักษะในการส่ือสารที่ชัดเจน!เข้าใจง่าย        
เหมาะสมกับสภาวการณ์!และผู้โดยสารแต่ละประเภท
ทักษะภาษาอังกฤษ ภาษาจีน!และภาษาในกลุ่มอาเซียน
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โดยสามารถส่ือสารได้ชัดเจน!และตอบโต้ผู้โดยสารได้
อย่างคล่องแคล่ว 

3) ทักษะที่ เกี่ยวข้องกับงานบริการ 
ได้แก่ ทักษะทางด้านจิตวิทยา เพื่อใช้ประเมินพฤติกรรม 
และตอบสนองความต้องการของผู้โดยสาร การแก้ไข
ปัญหาเฉพาะหน้าให้ได้ตรงจุดและรวดเร็ว การบริหาร
เวลา ทั้งส่วนตัวและในการปฏิบัติงาน การแสดงออกถึง
ความเป็นมิตร และการเชิญชวน (การขายสินค้า) 

4.1.3 ด้านบุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธ ์
ประกอบดว้ยประเด็นย่อย 3 ประเด็น คือ 

1) บุคลิกภาพทางกาย!ได้แก่ หน้าตาดี 
ส่วนสูง และน้ําหนักสมส่วน ไม่สวมแว่นตา บุคลิกภาพ
และการแต่งกายดี น่าเช่ือถือ 

2) บุคลิกภาพทางอารมณ์และจิตใจ  
ได้แก่ ความสุภาพอ่อนโยน ความมั่นคงทางอารมณ์ 
ความเอาใจใส่ คาดเดาความต้องการของผู้โดยสารได้
ความมั่นใจในขณะปฏิบัติหน้าที่ ความคล่องแคล่วรวดเร็ว 
ความพยายามและตั้งใจทํางาน  กกกก  

3) บุคลิกภาพทางสังคม ได้แก่ การทํางาน
เป็นทีม ความอ่อนน้อมถ่อมตน เคารพผู้อาวุโส และ
มนุษยสัมพันธ์ที่ดี เข้ากับผู้อื่นได้ 

4.1.4 ด้านคุณธรรมและจริยธรรม ประกอบ  
ด้วยประเด็นย่อย 7 ประเด็น คือ 1) การตรงต่อเวลา 2) 
ความซ่ือสัตย์ 3) ความรับผิดชอบในการปฏิบัติหน้าที่ 4) 
มีวินัย รักษากฎระเบียบอย่างเคร่งครัด 5) ทํางานอย่าง
เต็มความ สามารถ 6) ความเต็มใจช่วยเหลือผู้โดยสาร 
และ 7 ปฏิบัติดูแลผู้โดยสารด้วยการให้เกียรติ 

4.2  คุณลักษณะที่พึงประสงค์ของพนักงานต้อนรับ 
บนเครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทยจาก
ผู้โดยสาร โดยกระบวนวิธีวิจัยเชิงปริมาณ แบ่งประเด็น
ออกเป็น 4 ด้าน  มีรายละเอียดดังต่อไปนี้  

 4.2.1 ด้านคุณธรรมและจริยธรรม!มีระดับ             
ความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.40) 
และมีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานอยู่ที่ 0.68 เมื่อพิจารณา 
รายข้อคําถาม พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อคําถาม โดย
ข้อคําถามที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ความรับผิดชอบในการ
ปฏิบัติหน้าที่ มีวินัย การตรงต่อเวลา ความซื่อสัตย์ และ
ปฏิบัติดูแลผู้โดยสาร ด้วยการให้เกียรติ และเท่าเทียมกัน 

 

4.2.2 ด้านบุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธ์  
โดยรวมมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 
4.30) และมีค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานอยู่ที่ 0.73 เม่ือพิจารณา
รายด้านพบว่า อยู่ในระดับมากในทุกด้าน เรียงลําดับจาก
มากไปหาน้อย คือ บุคลิกภาพทางสังคม บุคลิกภาพทาง
อารมณ์และจิตใจและบุคลิกภาพทางกาย ตามลําดับ 

4.2.3 ด้านทักษะพื้นฐานทางวิชาชีพ มีระดับ
ความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉล่ีย 3.90) 
และมีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.94 เมื่อพิจารณารายด้าน
พบว่า อยู่ในระดับมากในทุกด้าน เรียงลําดับจากมากไป
หาน้อย คือ ทักษะที่เกี่ยวข้องกับงานบริการ ทักษะที่
เกี่ยวข้องกับความปลอดภัย ทักษะที่เกี่ยวข้องกับการ
ส่ือสารและภาษา ตามลําดับ 

4.2.4 ด้านความรู้!มีระดับความคิดเห็นโดยรวม
อยู่ในระดับมาก!(ค่าเฉล่ีย!3.80)!ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
อยู่ที่!1.01 เมื่อพิจารณาในแต่ละข้อคําถามพบว่าอยู่ใน
ระดับมากในทุกข้อคําถาม โดยข้อคําถามที่มีค่าเฉล่ีย
สูงสุด คือ ความรู้เกี่ยวกับการปฏิบัติหน้าที่และความ
รับผิดชอบ ความรู้เกี่ยวกับงานบริการบนเครื่องบิน และ
ความรู้เกี่ยวกับการปฏิบัติในกรณีอากาศยานเกิดเหตุการณ์
ผิดปกติหรือฉุกเฉิน  

ก4.3  นําเสนอคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของพนักงาน
ต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย 
แสดงผลได้ดังตารางที่ 3 
ตารางท่ี 3 แสดงคุณลักษณะทีพ่ึงประสงค์ของพนักงาน

ต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่าในก
ประเทศไทย 
คุณลักษณะที่พึงประสงค ์  SD 

1. ด้านคุณธรรมและจริยธรรม   
1.1 ความรับผิดชอบ 4.40 0.65 
1.2 มีวินัย รักษากฎระเบียบอยา่งเคร่งครัด 4.40 0.66 
1.3 การตรงต่อเวลา 4.40 0.67 
1.4 ความซื่อสัตย์ 4.40 0.73 
1.5 ปฏิบัติต่อผู้โดยสารอย่างให้เกียรติ 

เสมอภาค เท่าเทียมกัน 
4.40 0.68 

1.6 ความต้ังใจทุ่มเทในการทํางาน 4.30 0.69 
1.7 ความเต็มใจเขา้ช่วยเหลือผู้โดยสารด้วย

ความเอ้ืออาทร!เห็นอกเห็นใจ 
4.30 0.73 

ผลรวมด้านคณุธรรมและจริยธรรม 4.40 0.68 
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ตารางท่ี 3 แสดงคุณลักษณะทีพ่ึงประสงค์ของพนักงานก
ต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่าในก
ประเทศไทย (ตอ่) 

คุณลักษณะที่พึงประสงค ์  SD 
2. ด้านบุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธ ์   

2.1 ทางสังคม 4.40 0.68 
2.2 ทางอารมณ์และจิตใจ 4.30 0.72 
2.3 ทางกาย 4.10 0.80 
ผลรวมด้านบคุลิกภาพและมนุษยสัมพันธ ์ 4.30 0.73 

3. ด้านทักษะพื้นฐานทางวิชาชีพ   
3.1 ทักษะด้านงานบริการ 4.00 0.86 
3.2 ทักษะด้านความปลอดภัย 3.90 0.93 
3.3 ทักษะด้านการส่ือสารและภาษา 3.80 1.02 
ผลรวมด้านทกัษะพ้ืนฐานทางวชิาชีพ 3.90 0.94 

4. ด้านความรู้   
4.1 การปฏิบัติหน้าที่และความรับผิดชอบ 3.90 0.93 
4.2 สุขอนามัย!เวชภัณฑ์การบิน!และการ

ปฐมพยาบาล 
3.90 0.98 

4.3 งานบริการ อาหารและเคร่ืองด่ืมบน    
เคร่ืองบิน 

3.90 1.00 

4.4 การปฏิบัติหน้าที่และความรับผิดชอบ 3.90 0.93 
4.5 การปฏิบัติในกรณีอากาศยานเกิด

เหตุการณ์ผิดปกติหรือฉุกเฉิน 
3.90 1.01 

4.6 ความรู้อ่ืน ๆ ที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพ
ของการปฏบิัติงาน เช่น การปฏิบัติตัว    
ต่อผู้โดยสารท่ีมีความหลากหลายทาง
วัฒนธรรม, บุคลิกภาพและการแต่งกาย, 
ข้อมูลสถานท่ีปลายทาง, การบริหาร  
ความเส่ียงจากความเหนื่อยล้า, การ
บริหารทรัพยากรบคุคล และการดูแล
ตัวเองของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบนิ 

3.80 0.99 

4.7 การขนส่งสินค้าอันตราย 3.80 1.04 
4.8 ความรู้พ้ืนฐานด้านการบิน 3.70 1.06 
4.9 กฎและระเบียบที่เก่ียวข้องด้านการบนิ 3.70 1.07 

 ผลรวมด้านความรู ้ 3.80 1.01 
 ผลรวมทัง้ 4 ด้าน 4.10 0.84 

 
5.  สรุปและอภิปรายผล 
 5.1  ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณลักษณะที่พึงประสงค์ 
ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนต่ํา 
ในประเทศไทยจากผู้บริหารสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ 
ในภาพรวมผู้บริหาร และผู้โดยสารมีความคิดเห็น
แตกต่างกัน โดยผู้บริหารให้ความสําคัญในด้านความรู้
และทักษะพื้นฐานทางวิชาชีพมาเป็นอันดับแรก เนื่องจาก
ความรู้ถือเป็นพื้นฐานในการปฏิบัติงาน โดยพนักงาน

ต้อนรับบนเครื่องบินที่มีความรู้ไม่เพียงพอตามเกณฑ์
มาตรฐานที่กําหนดไว้จะไม่ได้รับอนุญาตให้ปฏิบัติงานได้ 
นอกจากนี้ ประเด็นในด้านความรู้ และทักษะทางวิชาชีพ 
ยังมีส่วนหน่ึงที่เกี่ยวข้องกับเรื่องความปลอดภัย ซึ่งถือ
เป็นหน้าที่หลักของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินอีกด้วย 
ในขณะที่ผู้โดยสารให้ความสําคัญกับด้านคุณธรรม และ
จริยธรรมมากที่สุด โดยประเด็นในด้านนี้ส่วนใหญ่เกี่ยวข้อง
กับคุณภาพของการบริการ ซึ่งสอดคล้องกับประสบการณ์
ผู้โดยสารที่ส่วนใหญ่จะสัมผัสพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน
ได้จากการรับบริการเป็นอันดับแรก 
กกสําหรับการวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยได้แบ่งประเด็นสําคัญที่
ควรนํามาอภิปรายผลออกเป็น 4 ประเด็น คือ 

1) ด้านความรู้!ตามทัศนะของผู้บริหารเป็นไปในทิศทาง
เดียวกันกับประกาศกรมการขนส่งทางอากาศ  เรื่อง การ
ฝึกอบรมพนักงานต้อนรับในอากาศยาน [9] ซึ่งหัวข้อ 
ความรู้ส่วนใหญ่สอดคล้องต่อการปฏิบัติงานของพนักงาน
ต้อนรับบนเครื่องบิน!ความปลอดภัยและกฏหมาย!ซึ่ง
ผู้บริหารต้องให้ความสําคัญ นอกจากน้ีความคิดเห็นยัง
เป็นไปตามคู่มือการฝึกอบรมเกี่ยวกับ ความปลอดภัยของ
องค์การการบินพลเรือนระหว่างประเทศ !(ICAO Cabin! 
Crew!Safety!Training Manual) ซึ่งผู้บริหารมองว่าการ
ดูแลความปลอดภัยของผู้โดยสาร!นับเป็นหน้าที่หลักของ
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินและความรู้เกี่ยวกับกฎหมาย 
จะช่วยให้พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสามารถปฏิบัติ
หน้าที่ได้อย่างมีประสิทธิภาพ แต่อย่างไรก็ตาม!ผู้บริหาร
ยังคงใส่ใจในประเด็นของการบริการเช่นกันเนื่องจาก
ข้อเสนอแนะจากผู้บริหารเป็นประเด็นเกี่ยวกับวัฒนธรรม
และความเชื่อ!โดยให้เหตุผลว่า!การเข้าใจในพฤติกรรม
และความแตกต่างของผู้โดยสารจะช่วยให้การบริการมี
ประสิทธิภาพ!และไม่ขัดต่อความเช่ือหรือวัฒนธรรมของ
ผู้โดยสาร 
กกสําหรับในมุมมองของผู้โดยสาร!ได้ให้ความสําคัญกับ
ความรู้เกี่ยวกับหน้าที่ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน!
ซึ่งเป็นมาตรฐานที่พนักงานทุกคนต้องมีในการปฏิบัติงาน!
และประเด็นที่น่าใจ!คือ!ความรู้เกี่ยวกับงานบริการ!ซึ่ง
เป็นพื้นฐานความต้องการของผู้รับบริการที่คาดหวังใน
การบริการจากพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินโดยสอดคล้อง
กับงานวิจัย Prachayapachara, Pabhassorn and 
Patchanee [10] พบว่า!ปัจจัยในเรื่องของการบริการ!
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ส่งผลต่อการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการสายการบิน
ต้นทุนตํ่าของผู้โดยสาร! 

สําหรับข้อเสนอแนะ!เป็นประเด็นของคุณภาพในงาน
บริการ!คือ!ความรู้เกี่ยวกับระบบการบริหารคุณภาพ 
(Quality Management System : QMS)! และความรู้            
ที่เกี่ยวกับระบบการจัดการความปลอดภัย (Safety 
management system : SMS)!ซึ่งสอดคล้องกับความ
คิดเห็นของผู้บริหารและการอบรมแบบ!SMS!ของกับ
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน [11] 

2)  ทักษะพื้นฐานทางวิชาชีพ!ผู้บริหารมองว่าความ
รับผิดชอบต่อชีวิตและทรัพย์สินถือเป็นเรื่องสําคัญสูงสุด!
จึงให้น้ําหนักในทักษะที่เกี่ยวข้องกับความปลอดภัยมา
เป็นอันดับแรก!ซึ่งสอดคล้องกับ Cabin Crew Safety 
Training! จากคู่มือการฝึกอบรมเกี่ยวกับความปลอดภัย
ขององค์การการบินพลเรือนระหว่างประเทศ [12] ที่เป็น
การฝึกอบรมของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินเพื่อพัฒนา
สมรรถนะพื้นฐานจาก ICAO Cabin Crew Safety 
Training Manual และยังเป็นไปในทิศทางเดียวกันกับ
การฝึกอบรมแบบ Recurrent Training!ตามประกาศ
กรมการขนส่งทางอากาศ!โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อทบทวน
ความรู้และทักษะในการปฏิบัติงานสําหรับพนักงาน
ต้อนรับบนเครื่องบินอย่างสม่ําเสมอ!ซึ่งส่วนหน่ึงเป็น
ทักษะที่เกี่ยวข้องกับความปลอดภยัเช่นกัน 

5.2. ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณลักษณะที่พึงประสงค์
ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนต่ํา 
ในประเทศไทยจากผู้โดยสารสายการบิน ไทย ไลอ้อนแอร์ 
ผู้โดยสารจะให้ความสําคัญไปในทักษะเก่ียวกับงานบริการ
เป็นอันดับแรก!คือ การแสดงออกถึงความเป็นมิตร!โดย
สอดคล้องกับแนวความคิดของ Anek and Passakorn 
[13] ในเรื่องการมีไมตรีจิต (Courtesy) และประเด็นที่
น่าสนใจ!คือ!ผู้โดยสารมีความเห็นว่าความชํานาญ ในการ
นําเสนอสินค้าเป็นส่ิงที่พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินใน
สายการบินต้นทุนตํ่าควรมี! เน่ืองด้วยผู้โดยสารในปัจจุบัน
เข้าใจรูปแบบการให้บริการของสายการบินต้นทุนตํ่า 
มากขึ้น และมองว่าการขายสินค้าตามความต้องการของ
ผู้โดยสารรายบุคคลเป็นกลยุทธ์ที่ทําให้ต้นทุนในการ
ดําเนินการบินตํ่าลง!และส่งผลต่อราคาค่าโดยสารที่ตํ่าลง
ไปด้วย!ทั้งนี้ มีความสอดคล้องกับแนวคิดของ Nattapong 
[14] นอกจากนี้!ผู้โดยสารยังให้ความสําคัญ ในประเด็น

ของความปลอดภัยเช่นกัน โดยมองว่าทักษะเกี่ยวกับ
ความปลอดภัยจะช่วยเพิ่มความมั่นใจในการใช้บริการ
ของผู้โดยสารได้มากขึ้น ซึ่งสอดคล้องกับแนวความคิด
ของ GuillermoกGomez [15] ที่ได้กล่าวว่า พนักงาน
ต้อนรับบนเครื่องบินจะต้องสร้างความม่ันใจให้กับ
ผู้โดยสารในเรื่องความปลอดภัยบนเครื่องบิน!โดยอาศัย
ศิลปะของการบริการที่ดี!นั่นคือ การสร้างความสะดวก 
สบาย และปลอดภัยตลอดเที่ยวบิน 

3)กด้านบุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธ์!ตามทัศนะของ
ผู้บริหารมุ่งเน้นไปยังเรื่องของบุคลิกภาพทางอารมณ์และ
จิตใจ!โดยเฉพาะความมั่นคงทางอารมณ์เป็นอันดับแรก 
โดยให้เหตุผลว่าพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินต้องเผชิญ
ปัญหาหลากหลายรูปแบบในขณะปฏิบัติงาน!ซึ่งมีผลกระทบ
ต่ออารมณ์!เพื่อมิให้เกิดผลกระทบต่อภาพลักษณ์และ
ชื่อเสียงของสายการบินพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน
ต้องสามารถควบคุมอารมณ์ได้!โดยสอดคล้องกับแนว 
ความคิดของศูนย์ถ่ายทอดเทคโนโลยีการสหกรณ์ที่ 4 
จังหวัดนครนายก [16] เกี่ยวกับ Service!Mind !ในประเด็น 
ความอดทน!และสามารถเก็บอารมณ์ได้ !(Endurance) 

แต่ในมุมมองของผู้โดยสาร!มุ่งเน้นไปในด้านบุคลิกภาพ
ทางสังคมมาเป็นอันดับแรก!คือ!เรื่องมนุษยสัมพันธ์!ซึ่ง
สอดคล้องกับแนวความคิดของ Nattachak Pinunt and 
Pabhassorn [17] เกี่ยวกับคุณสมบัติที่พึงประสงค์ของ
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในด้านอุปนิสัยและทัศนคติ!
คือ สามารถปรับตัวเข้ากับผู้อื่น และสังคม ได้ง่าย หรือมี
มนุษย์สัมพันธ์ที่ดี!รองลงมาผู้โดยสารได้ให้ความสําคัญใน
เรื่องของการทํางานเป็นทีม!ซึ่งเป็นไปในทิศทางเดียวกัน
กับแนวความคิดของ Cholthicha [18] และสอดคล้อง
กับผู้บริหารสายการบินที่มองว่าการทํางานของพนักงาน
ต้อนรับบนเคร่ืองบินเป็นระบบ การทํางานแบบทีม เพื่อ
การบริการที่มีประสิทธิภาพ!บุคลิกภาพ ด้านต่อไปที่
ผู้โดยสารให้ความสําคัญเป็นเรื่องเกี่ยวกับบุคลิกภาพทาง
อารมณ์และจิตใจ! เช่น! ความสุภาพอ่อนโยน!ซึ่งสอดคล้อง
กับงานวิจัยของ Kunnapat [19] ซึ่งมีผลสรุปว่า!ความ
สุภาพเรียบร้อยของพนักงานเป็นปัจจัยส่วนหน่ึงที่มีผล
ต่อการเลือกใช้บริการสายการบิน         

4) ด้านคุณธรรมและจริยธรรม!เป็นคุณลักษณะที่ 
ผู้โดยสารให้ความสําคัญมากที่สุด!โดยเฉพาะประเด็นของ
ความรับผิดชอบในการปฏิบัติหน้าที่ซึ่งนับเป็นพื้นฐานใน 
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การประกอบอาชีพทุก ๆ!อาชีพ! 
แต่สําหรับผู้บริหารจะมุ่งเน้นในเรื่องของการตรงต่อ 

เวลา โดยให้เหตุผลไว้ว่า ในการดําเนินงานของสายการบิน 
เวลาเป็นเรื่องสําคัญและเกี่ยวข้องกับค่าใช้จ่าย!ดังนั้น!
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินต้องบริหารเวลาทั้งส่วนตัว
และขณะฏิบัติหน้าที่ให้ได้ เพื่อไม่ให้เกิดความเสียหายแก่
ผู้โดยสารและองค์กร!โดยสอดคล้องกับแนว ความคิดของ 
Saranyapong [20] !ซึ่งกล่าวถึงทิศทางการสร้างบริการ
ที่มีคุณภาพ 5 ด้าน (RATER) โดยเฉพาะในประเด็นของ 
Reliability คือ!การทําให้ลูกค้าเกิดความไว้วางใจจากการ
ให้บริการโดยการให้บริการที่ตรงเวลาและไม่ผิดพลาด 

ประเด็นต่อมาที่น่าสนใจเป็นเรื่องการมีวินัย!รักษากฎ 
ระเบียบอย่างเคร่งครัด!สร้างความมั่นใจในมาตรฐานด้าน
ความปลอดภัยให้แก่ประเด็นนี้มีความสําคัญเนื่องจาก
กฎระเบียบของพนักงานผู้โดยสาร!โดยในมุมมองของ
ผู้บริหารมองว่าต้อนรับบนเครื่องบินส่วนหน่ึงเกี่ยวข้อง
กับความปลอดภัย!และผลกระทบเมื่อเกิดข้อ ผิดพลาด!
และจะนํามาซึ่งความสูญเสียทั้งกับผู้โดยสารและสายการ
บิน!รวมไปถึงชื่อเสียงของสายการบิน!เน่ืองจากสายการ
บินที่ เป็นธุรกิจที่ ให้บริการ !จากแนว ความคิดของ 
Raweewan [21] และ Chawannuch [22] ได้กล่าวถึง
ลักษณะของงานบริการว่าไม่สามารถจับต้อง (Intangibility) 
ผู้ใช้บริการจะพิจารณาเลือกใช้บริการได้จากความไว้วางใจ 
(Trust)  ซึ่งความไว้วางใจส่วนหน่ึงมากจากชื่อเสียงของ
สายการบิน 

ประเด็นที่น่าสนใจต่อมา!คือ!ปฏิบัติดูแลผู้โดยสาร
ด้วยการใหเ้กยีรติอย่างเสมอภาคเท่าเทยีมกัน!ซึ่งเป็นเรือ่ง
ของความรู้สึก!และมีผลต่อการตัดสินใจในการเลือกใช้
บริการ!ซึ่งเป็นไปตามแนวความคิด Nopporn [23] ซึ่ง
มองว่าหัวใจสําคัญของสายการบินต้นทุนตํ่า อยู่ที่กลยุทธ์
ด้านราคาที่ตํ่ากว่าสายการบินทั่วไปถึง!20-50%!โดย
เป้าหมายของสายการบินประเภทนี้!คือ!ผู้โดยสารที่ไม่เคย
เดินทางโดยเคร่ืองบินมากอ่น!ซึ่งอาจไม่ทราบขั้นตอนหรือ
แนวปฏิบัติในการเดินทางจึงพยายามมองหาความช่วยเหลือ
จากพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ซึ่งในบางครั้งอาจไม่ได้
รับการตอบสนองที่พอใจ!จึงเกิดความรู้สึกในแง่ลบ และ
มองว่าพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินไม่ให้เกียรติหรือให้
การบริการไม่เท่าเทียมกัน!ดังน้ัน!พนักงานต้อนรับบน
เครื่องบินต้องระมัด ระวังในการแสดงออกต่อผู้โดยสาร

เพื่อไม่ให้เกิดความเข้าใจผิด และต้องพยายามส่ือสารให้
ผู้โดยสารเห็นถึงความเป็นมาตรฐานเดียวกันในการให้ 
บริการ! 

5.3  คุณลักษณะที่พึงประสงค์ของพนักงานต้อนรับ 
บนเครื่องบิน สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย แบ่ง
ได้เป็น 4 ด้าน ดังนี้ (1) ด้านคุณธรรมและจริยธรรม ได้แก่ 
การมีความรับผิดชอบ มีวินัย รักษากฎระเบียบอย่าง
เคร่งครัด ตรงต่อเวลา ซื่อสัตย์ ตั้งใจทุ่มเททํางาน ปฏิบัติ
ต่อผู้โดยสารอย่างให้ เกียรติและเสมอภาค เต็มใจ
ช่วยเหลือผู้โดยสารด้วยความเห็นอกเห็นใจ (2) ด้าน
บุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธ์ ได้แก่ การมีบุคลิกภาพ
ทางสังคม ทางอารมณ์และจิตใจและทางกายท่ีดี (3) ด้าน
ทักษะพื้นฐานทางวิชาชีพ ได้แก่ การมีทักษะด้านความ
ปลอดภัย ด้านงานบริการและทักษะด้านการส่ือสาร และ 
(4) ด้านความรู้ ได้แก่ การมีความรู้เกี่ยวกับการปฏิบัติ
หน้าที่ สุขอนามัย เวชศาสตร์การบิน การปฐมพยาบาล 
งานบริการอาหารและเคร่ืองดื่มบนเครื่องบิน การปฏิบัติ
ในกรณีเกิดเหตุฉุกเฉิน ความรู้ที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพ
ของการปฏิบัติงานบนเครื่องบิน ความรู้พื้นฐานด้าน 
การบิน การขนส่งสินค้าอันตราย รวมทั้งความรู้เกี่ยวกับ
กฎและระเบียบที่เกี่ยวข้องด้านการบิน  
 
6.  ข้อเสนอแนะในการวิจัย 

6.1  ควรทําการศึกษาวิจัยในกลุ่มสายการบินอื่น ๆ 
เช่น สายการบินที่ให้บริการแบบเต็มรูปแบบ (Full service 
carrier) และสายการบินเช่าเหมาลํา (Charter carrier)  

 6.2  ควรทําการวิจัยเปรียบเทียบคุณลักษณะที่ 
พึงประสงค์ของพนักงานต้อนรับระหว่างสายการบินที่มี
รูปแบบการให้บริการต่างกัน เพื่อให้ทราบถึงความแตกต่าง
ของคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของพนักงานต้อนรับใน 
สายการบินแต่ละรูปแบบ เพื่อเป็นแนวทางให้แก่พนักงาน
ต้อนรับบนเครื่องบินได้ใช้ในการพัฒนาความก้าวหน้าใน
สายอาชีพของตน 
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