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Abstract 

This article aimed to present the roles of flight attendant’ s leadership to be ( 1)  a safety 

leader member in the aircraft and (2) an in-flight service provider on the aircraft.  As the standard 

criteria of International Civil Aviation Organization, all flight attendants were required to enter and pass 

the safety training requirement regularly. Moreover, they were expected to ensure in- flight safety 

and to cope with the emergency handling cases effectively.  If there was irregularity case occurred, 

the pilot will make judgment to any incident and/ or accident which affect to the aircraft safety, if it 

is in danger, the pilot will make decision and command. To comply with the pilot’s command, flight 

attendants who work as the safety leader will implement their knowledge, handle an emergency 

procedure and instruct all passengers as they were trained.  Finally, before travelling by plane, 

passengers should take deep concern about in- flight safety, be conscious, observe the warning 

signs, review the emergency procedure, and follow flight attendants’s instruction strictly. 
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บทคัดย่อ 
บทความนี้นำเสนอให้รับรู้ถึงความสำคัญในบทบาทภาวะผู้นำของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในหน้าที่ (1) 

ผู้นำที่กำกับและดูแลความปลอดภัยของผู้โดยสารเมื่อเครื่องบินประสบเหตุฉุกเฉิน และ (2) ผู้ให้บริการและอำนวย

ความสะดวกสบายขณะเดินทาง ตามข้อกำหนดด้านความปลอดภัยขององค์การการบินพลเรือนระหว่างประเทศ 

พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินตอ้งผ่านการฝึกอบรมดา้นความปลอดภัยอย่างสม่ำเสมอเพื่อสามารถปฏิบัติตามขั้นตอน
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การแก้ไขปัญหาในสถานการณ์ฉุกเฉินได้อย่างมีประสิทธภิาพ  เมื่อมเีหตุฉุกเฉินเกิดขึ้น นักบินผู้ควบคุมอากาศยานจะ

เป็นผู้ตัดสินใจและสั่งการให้พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินได้แสดงภาวะผู้นำโดยการช่วยเหลือ กำกับ และดูแล

ผู้โดยสารตามขั้นตอนที่ฝึกอบรมมาโดยคำนึงถึงความปลอดภัยเป็นสำคัญ กล่าวโดยสรุป พนักงานต้อนรับบน

เครื่องบิน คือ ผู้นำที่กำกับและดูแลด้านความปลอดภัยของผู้โดยสารก่อนออกเดินทางทุกครั้งผู้โดยสารควรศึกษา

ข้อมูลด้านความปลอดภัยที่ทางสายการบินประชาสัมพันธ์ให้ทราบ สังเกตจดจำสัญลักษณ์ป้ายแสดงข้อมูลสำคัญ 

ทบทวนขั้นตอนในการปฏิบัติตัวในกรณีฉุกเฉิน คุมสติไว้ให้มั่นและปฏิบัติตามคำแนะนำของพนักงานต้อนรับบน

เครื่องบินอย่างเคร่งครัด 

 

คำสำคัญ: พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน; ผู้โดยสาร; ความปลอดภัย; เครื่องบิน 

 

บทนำ 
การโดยสารเครื่องบินพาณิชย์ (Commercial Air Transportation) ผู้โดยสารที่เดินทางล้วนมีความคาดหวังในความ

สะดวกสบายและความปลอดภัย จากพระราชบัญญัตกิารเดินอากาศ พ.ศ. 2497 หมวด 2 มาตรา 16 ข้อท่ี 5 (Department 

of Airport, 2020) ได้ระบุเกี่ยวกับใบอนุญาตผู้ประจำหน้าท่ีบนอากาศยาน ซึ่งหมายถึงบุคลากรผู้ท่ีปฏิบัติหน้าท่ีบนอากาศ

ยานต้องผ่านกระบวนการฝึกอบรมตามกรอบมาตรฐานด้านความปลอดภัยจึงจะได้รับใบอนุญาตในการปฏิบัติหน้าที่ ซึ่งผู้

ประจำหน้าที่สามารถแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ นักบินผู้ควบคุมอากาศยาน (Flight Crew)  และผู้สนับสนุนการบินอื่น ๆ 

(Other  Personal) เช่น พนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน (Flight Attendant) ซึ่งพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน มบีทบาทในการ

รับผิดชอบงานหลักบนเครื่องบินสองประการ คือ 1) งานบริการ และ 2) งานความปลอดภัยบนเครื่องบิน โดยองค์การ

บริหารการบินแห่งชาติ (The Federal Aviation Administration: FAA) ประเทศสหรัฐอเมริกา กำหนดไวใ้น FAR 121.391 

(Flight Attendant) ว่าพนักงานฯ มีหน้าที่ดูแลความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินของผู้โดยสารในกรณีที่เกิดเหตุ

ฉุกเฉินหรือเมื่อต้องอพยพหน ี(Evacuations) ออกจากเครื่องบิน (Cornell Law School, 2020) และกำหนดให้พนักงานฯ 

ทุกคนตอ้งได้รับการฝึกอบรมการเผชญิเหตุฉุกเฉิน (Godfrey, 2020) ต้องมคีวามคุ้นเคยกับอุปกรณน์ริภัยและอุปกรณ์

ทางการแพทย์ ให้การดูแลพื้นฐานและใช้ชุดปฐมพยาบาล ใช้เครื่องกระตุ้นหัวใจภายนอกแบบอัตโนมัติ และ ทำการ

นวดหัวใจผายปอดกู้ชีพ (Cardiopulmonary resuscitation : CPR) หากพบผู้โดยสารเจ็บป่วยวิกฤติ (Tesser, 2015) 

พนักงานฯ ยังต้องพึ่งพาความช่วยเหลือจากผู้ให้บริการด้านการดูแลสุขภาพบนเครื่องบินซึ่งจะต้องปฏิบัติให้เป็นไป

ตามกฎระเบียบข้อบังคับขององค์การการบินพลเรือนระหว่างประเทศ (The International Civil Aviation Organization  

(ICAO), 2020) ที่ดำเนินงานด้านการกำกับ ควบคุมการบินสากลซึ่งจะกำหนดหัวข้อการฝึกอบรมแก่พนักงานฯ (The 

International Air Transport Association (IATA), 2020) รวมทั ้งการดำเนินงานด้านความปลอดภัยอื ่นที ่พนักงานฯ 

จะตอ้งปฏบัิตหินา้ที่ขณะเดินทาง เช่น การประกาศบนเครื่องบิน การสาธิตและการใชอุ้ปกรณ์นริภัยเพื่อช่วยชีวิต (Life 

Saver) ผู ้โดยสาร การแก้ปัญหาต่าง ๆ ขณะทำการบิน กรณีมีเหตุฉุกเฉินเกิดขึ้นพนักงานฯ ต้องแสดงภาวะผู้นำ 

(Leadership) ให้ชัดเจนเพื่อสร้างความมั่นใจให้กับผู้โดยสาร  

จากเหตุการณ์ไฟไหม้ปีกซ้ายของเครื่องยนต์ ที่ท่าอากาศยานลอนดอนฮีทโธรว์ ประเทศอังกฤษ เมื่อวันที่ 8 

เมษายน พ.ศ. 2511 (Grant, 2019)  รวมถึงเหตุการณ์สูญเสียความกดอากาศภายในเครื่องขณะทำการบิน ของสายการ      

บินอโลฮาแอร์ไลน์ (Aloha Airlines) เที่ยวบินที่ AQ 243 ในปี พ.ศ. 2531 (Skybrary, 2016) พบว่าหากพนักงานฯ ขาดภาวะ
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ผู้นำในการจัดการสถานการณ์ฉุกเฉินบนเครื่องบินจะส่งผลให้เกิดความเสียหายต่อชีวิตผู้โดยสารและสายการบินอย่าง

รุนแรงมากยิ่งกว่านี้อย่างใหญ่หลวง 

กล่าวโดยสรุป บทบาทภาวะผู้นำด้านความปลอดภัยจึงเป็นอีกบทบาทหนึ่งที่สำคัญที่สุดของพนักงานฯ กล่าวคือ 

การเป็นผู้นำด้านความปลอดภัยภายในห้องโดยสาร (Cabin Safety Leader) และการเป็นผู้นำในการจัดการสถานการณ์

ฉุกเฉิน หรือผู้ดูแลและรับผิดชอบต่อชีวิตผู้โดยสารเมื่อเครื่องบินประสบเหตุฉุกเฉิน แต่เนื่องด้วยปัจจุบันสายการบินต่าง

แข่งขันกันเพื่อมุ่งประโยชน์ทางธุรกิจเป็นหลัก โดยประชาสัมพันธ์มุ่งเน้นความสะดวกสบายในการเดินทาง การบริการที่

หลากหลาย และสร้างภาพลักษณ์ของพนักงานฯ โดยเน้นที่การบริการเป็นหลัก เพื่อหวังให้ผู้โดยสารตัดสินใจเลือกใช้สาย

การบิน เป็นเหตุให้คนส่วนใหญ่มักไม่ทราบถึงบทบาทหนา้ท่ีและความรับผิดชอบสำคัญของพนักงานฯ อย่างแท้จริง   

 

บทบาทและหน้าทีข่องพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในการปฏิบัตงิานด้านความปลอดภัย  

 การเดินทางบนเครื่องบิน พนักงานต้อนรับฯ มีบทบาทในการปฏิบัติหน้าที่ในการดูแลความปลอดภัยให้กับ

ผู้โดยสารตามช่วงเวลาทำการบิน (Flight Stages) ในแต่ละเท่ียวบิน ซึ่งแบ่งออกเป็น 5 ระยะ ดังนี้ 

1. การเตรียมการก่อนปฏิบัตกิารบิน (Pre-flight stage)  ในการเดินทางขาออก (Departure)  การนำเคร่ืองบินขึ้นทำ

การบิน (Take off)  พนักงานฯ มีหน้าที่ คือ ประชุมก่อนการปฏิบัติหน้าที่ (Pre-flight crew briefing) กับนักบินผู้ควบคุม

อากาศยาน เพื่อรับทราบข้อมูลสำคัญก่อนการปฏิบัตหินา้ท่ีของตนเอง ได้แก่ ข้อมูลเส้นทางบิน ข้อมูลสภาพอากาศขณะทำ

การบิน การทบทวนและการปฏิบัติตัวเมื่อเกิดเหตุการณ์ฉุกเฉิน ข้อมูลผู้โดยสาร ข้อมูลการร้องขอพิเศษจากผู้โดยสาร 

ข้อมูลพึงระวังที่ต้องรับรู้ร่วมกัน เช่น การขนส่งวัตถุอันตรายใต้ท้องเครื่องบิน (Dangerous goods transportation) เป็นต้น 

เมื่อรับทราบข้อมูลสำคัญก่อนการปฏิบัติงานเป็นที่เรียบร้อย พนักงานฯ จะปฏิบัติงานตามขั้นตอนก่อนทำการบิน และการ

ตรวจรักษาความปลอดภัยภายในเครื่องบิน (Pre-flight check and security check) โดยการ (1) ตรวจสอบการทำงานของ

อุปกรณ์นิรภัยภายใต้ความรับผิดชอบ ที่ใช้กำกับและดูแลเกี ่ยวกับความปลอดภัยภายในห้องโดยสาร (Emergency 

equipment) ว่าสามารถใช้งานได้หรือไม่ เช่น ถังดับเพลิง ไฟฉาย หน้ากากผจญเพลิง ตัวถังออกซิเจนพร้อมหน้ากาก 

อุปกรณ์ส่งสัญญาณฉุกเฉิน (Emergency Locator Transmitter: ELT) และการตรวจตราพื้นที่ภายในห้องโดยสาร (Cabin 

check) เช่น ห้องเก็บสัมภาระโดยสาร (Stowage room) ห้องสุขา ที่นั่งโดยสาร ประตูทางออกเครื่องบิน ห้องพักผ่อนลูกเรือ

และตามจุดอับสายตาอื่น ๆ ซึ่งครอบคลุมพื้นท่ีภายในห้องโดยสารท้ังหมด เพื่อให้แน่ใจว่าภายในห้องโดยสารของเคร่ืองบิน

ปลอดสิ่งแปลกปลอมอันก่อให้เกิดอันตรายต่อผู้โดยสารและเครื่องบิน ภายหลังการตรวจสอบแล้วเสร็จ ขั้นตอนต่อไปคือ

การนำผู้โดยสารขึน้เคร่ืองบิน (Boarding) พร้อมเร่ิมออกเดินทาง 

2. การนำเครื่องบินขึ้น  (Take-off stage) เมื่อนำผู้โดยสารขึ้นเครื่องเสร็จสิ้น  ก่อนทำการบินขึ้นนักบินจะเปิด

สัญญาณไฟแจ้งเตือนการรัดเข ็มขัดนิรภัยและเปิดสัญญาณไฟแจ้งเตือนการงดสูบบุหรี ่ ในช่วงนี ้  พนักงานฯ  

ต้องตรวจดูว่าผู้โดยสารรัดเข็มขัดที่นั่งทุกคน พร้อมให้คำแนะนำเกี่ยวกับการรัดเข็มขัดที่ถูกต้องแก่ผู้โดยสารทุกคน โดย

ตำแหน่งการรัดเข็มขัดนิรภัยท่ีถูกต้อง คือรัดบริเวณเอวให้แน่นและต่ำ หากมเีหตุการณ์ท่ีไม่ปลอดภัยเกิดขึ้น การรัดเข็มขัด

ในตำแหน่งดังกล่าว สายเข็มขัดจะรัดและตรึงผู้โดยสารไม่ให้หลุดกระเด็นจากที่นั่งและช่วยลดอาการบาดเจ็บจากการ

กระแทกได ้ด้านการรักษาความปลอดภัยภายในห้องโดยสาร ตรวจดูการปรับพนักเก้าอี้โดยสาร การเปิดม่านหน้าต่าง การ

จัดเก็บสัมภาระ (SMM Doc 9859 AN/474) เป็นการตรวจหาเหตุที่อาจก่อให้เกิดอันตรายเชิงรุก เช่น ตรวจการปิดที่เก็บ

สัมภาระห้องโดยสาร บริเวณท่ีน่ังโดยสาร ม่านหนา้ต่าง ประตูเคร่ืองบินโดยรอบ ห้องสุขา ห้องครัวและการจัดเก็บอุปกรณ์
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มีคมทุกชนิดไว้ในที่ที่ปลอดภัย และตรวจสอบตามรายการที่ระบุไว้ในคู่มือการปฏิบัติงาน ฯลฯ ทั้งนี้เพื่อเตรียมความพร้อม

ก่อนปฏิบัติการบิน โดยรูปแบบการเคลื่อนตัวของเครื่องบินขณะนำเครื่องขึ้น  เครื่องบินจะวิ่งไปตามทางวิ่ง (Runway) 

ด้านหน้าบนทางวิ่งด้วยความเร็วสูงและยกลำตัว โดยเชิดปลายหัวขึ้น หากตรวจสอบไม่รัดกุม อาจก่อให้เกิดอันตรายจาก

การหล่น กระแทกและทำให้เกิดการบาดเจ็บได้  มีข้อมูลรายงานอุบัติเหตุจากหน่วยงาน FAA ระบุว่า การบาดเจ็บจาก

อุบัติเหตุที่เกิดขึ้นภายในห้องโดยสาร จากสาเหตุสัมภาระหล่นกระแทกจนได้รับบาดเจ็บสูงถึงปีละประมาณ 4,500 ราย  

(Simmons and Worden, 2001) จึงต้องตรวจสอบความปลอดภัยจนมั่นใจก่อนการออกเดินทาง มีการสาธิตการใช้อุปกรณ์

นิรภัย ซึ่งการสาธิตจะมีการแนะนำวิธีการ (1) รัดและปลดเข็มขัดนิรภัย (2) สวมหน้ากากออกซิเจน (3) สวมเสื้อชูชีพ (4) 

อพยพออกจากเครื่องบิน และ (5) ปฏิบัติตัวเมื่อเกิดเหตุฉุกเฉิน เมื่อสาธิตเสร็จเรียบร้อย พนักงานฯ จะรายงานผลการ

ตรวจสอบเรื่องการดูแลความปลอดภัยภายในห้องโดยสารให้นักบินทราบ จากนั้นนักบินจะประกาศแจ้งเตือนการนำเครื่อง

ขึน้ (Take off stage) 

3. การปฏิบัติการบินตามเส้นทาง (En-route stage) ภายหลังจากการนำเครื่องบินวิ่งขึ ้น นักบินจะทำการบิน 

ไต่ระดับไปจนถึงระยะสูงท่ีกำหนดไว ้เมื่อถึงระยะปลอดภัยนักบินจะปิดสัญญาณไฟแจ้งเตือนการรัดเข็มขัดนิรภัย ช่วงเวลา

นี้พนักงานฯ มีหน้าที่ให้บริการและอำนวยความสะดวกสบายให้แก่ผู้โดยสารตามมาตรฐานที่สายการบินกำหนด ผู้โดยสาร

สามารถทำกิจกรรมอื่น ๆ ได้ตามอัธยาศัย 

4. การเตรียมนำเคร่ืองบินร่อนลง (Approach stage) เมื่อใกล้จุดหมายการเดินทาง นักบินจะเตรียมลดระยะสูงของ

เพดานบิน ก่อนนำเครื ่องบินร่อนลง พนักงานฯ มีหน้าที่ตรวจสอบความปลอดภัยภายในห้องโดยสารโดยตรวจสอบ

เหมือนกับช่วงก่อนทำการบิน ตรวจการรัดเข็มขัดนิรภัย ปรับพนักเก้าอี้โดยสาร เปิดม่านหน้าต่าง จัดเก็บสัมภาระโดยสาร 

รวมถึงตรวจสอบพื้นที่ (Sterile cabin) เมื่อตรวจดูความปลอดภัยตามจุดต่าง ๆ ครอบคลุมภายในห้องโดยสารทั้งหมด

เรียบร้อยแล้ว จึงรายงานนักบินเพื่อเตรียมนำเคร่ืองบินร่อนลงจอด 

5. การนำเคร่ืองบินร่อนลงจอด (Landing stage) การร่อนลงจอด อาจมกีารหล่นกระแทกทำให้เกิดอาการบาดเจ็บ

ได้ ผู้โดยสารควรรัดเข็มขัดนิรภัยทุกคร้ัง ในส่วนของพนักงานฯ มหีนา้ท่ีประกาศแจ้งเตือนเพื่อใหผู้้โดยสารสามารถปฏิบัติตัว

ได้ถูกต้อง เมื่อถึงจุดหมายผู้โดยสารทุกคนออกจากเครื่องบินเรียบร้อยแล้ว พนักงานฯ มีหน้าที่ตรวจสอบภายในห้อง

โดยสารอกีคร้ังว่า มีวัตถุต้องสงสัยหรือแปลกปลอมตกค้างภายในห้องโดยสารหรือไม่ 

 บทบาทและหน้าที่ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในการปฏิบัติงานด้านความปลอดภัยมีความสัมพันธ์ กับ

ช่วงเวลาทำการบิน (Flight stages) ในแต่ละเท่ียวบินท้ัง 5 ระยะอย่างมนีัยยะสำคัญ หากพนักงานฯ ปฏบัิตหิน้าท่ีบกพร่องใน

ช่วงเวลาใดช่วงเวลาหนึ่ง อาจส่งผลเสียหายและอาจเป็นสาเหตุให้เกิดอันตรายต่อผู้โดยสารและลูกเรือในเที่ยวบินนั้นได้ 

แม้กระทั่งช่วงเวลาการปฏิบัติการบินตามเส้นทาง (En-route stage) นอกจากงานบริการในเที่ยวบินแล้ว พนักงานฯ พึงต้อง

หมั่นสังเกตความเรียบร้อยภายในห้องโดยสาร ห้องน้ำ ห้องครัว หากเกิดความผิดปกติใด ๆ  ที่ส่งผลต่อความปลอดภัยของ

อากาศยานพนักงานฯ ผู้พบเหตุต้องรีบแจ้งปัญหาดังกล่าวไปยังนักบินผู้ควบคุมอากาศยานเพื่อรับทราบและหาวิธีป้องกัน

เหตุ แต่หากเกิดเหตุสถานการณ์ฉุกเฉินขึ้น อุปกรณ์นิรภัยต่าง ๆ ที่พนักงานฯ สาธิตไว้ในช่วงเวลาการนำเครื่องบินขึ้น  

(Take-off stage) นั้นจะเกิดการใช้งาน ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับสถานการณ์เหตุฉุกเฉินที่เกิดบนเครื่องบินโดยสาร จากผลวิจัยของ 

Okabe (2016) พบว่าพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินท่ีเข้าใจในบทบาทและหน้าท่ีของตนเองเป็นอย่างดีบ่งบอกได้ว่าพนักงานฯ 

นั้นสามารถรับรู้หน้าที่ และมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติงานบนเครื่องบินทั้งสามด้าน คือ กำกับดูแลด้านนิรภัยการบิน 

การรักษาความปลอดภัย และการบริการบนเคร่ืองบิน   
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ความสำคัญของการสาธิตการใช้อุปกรณ์นิรภัย   

 เพื่อความปลอดภัยในการโดยสาร การสาธิตการใช้อุปกรณ์นิรภัยมีวัตถุประสงค์ เพื่อประชาสัมพันธ์ให้ผู้โดยสาร

รับทราบข้อมูลสำคัญและปฏบัิตติัวไดอ้ย่างถูกต้องหากมีเหตุฉุกเฉินเกิดขึน้ ซึ่งถือเป็นกฎท่ีต้องปฏบัิติอย่างเคร่งครัด ดังนั้น

เมื่อมีการสาธิตฯ ผู้โดยสารทุกคนควรให้ความสนใจรับชมการสาธิตฯ หรือซักถามหากเกิดข้อสงสัยโดยท่ัวไปพนักงานฯ จะ

เป็นผู้ทำการสาธิตฯ หรือแสดงวดิีทัศนแ์นะนำเพื่ออธิบายถึงการใช้อุปกรณ์นิรภัย เมื่อเกิดเหตุฉุกเฉินโดยมีสาระสำคัญและ

รายละเอียดในการสาธิต ดังนี้ 1) ประตูทางออกของเคร่ืองบิน (Emergency exits)  เคร่ืองบินโดยสารแต่ละลำมีจำนวนประตู

ทางออกท่ีเหมาะสมกับการรองรับจำนวนผู้โดยสารภายในห้องโดยสารท้ังหมด หากเกิดเหตุฉุกเฉินนักบินพจิารณาแล้วว่ามี

ความจำเป็นต้องอพยพผู้โดยสารเพื่อความปลอดภัย พนักงานฯ จะปฏิบัติตามขั้นตอนที่ได้รับการฝึกอบรมภายใต้การ

ตัดสินใจของนักบินโดยทำหน้าท่ี เปิดประตูทางออกให้ผู้โดยสารได้ใช้อพยพหนีออกจากเคร่ืองโดยเร็วท่ีสุด ซึ่งเคร่ืองบินแต่

ละแบบนัน้ มจีำนวนประตูทางออกสำหรับอพยพกรณีฉุกเฉินแตกต่างกัน เช่น  เคร่ืองบินแบบ Boeing 737-800 มจีำนวน 6 

ประตูทางออก เครื่องบินแบบ Airbus 320 มีจำนวน 8 ประตูทางออก เป็นต้น ซึ่งข้อมูลสำคัญเหล่านี้จะแสดงไว้ในหนังสือ

คู่มือความปลอดภัย ทั้งนี้ พนักงานฯ ต้องเป็นผู้ประเมินถึงความเป็นไปได้ในการดูแลความปลอดภัยให้กับผู้โดยสารทุกคน  

ผู้โดยสารสามารถศึกษาข้อมูลแบบเครื่องบินที่ตนโดยสาร ได้จากคู่มือความปลอดภัย (Safety card) นอกจากนี้ ผู้โดยสาร

ควรให้ความสนใจกับตำแหน่งของประตูทางออกที่ใกล้ที่สุด หากเกิดเหตุฉุกเฉิน เช่น ไฟไหม้มีควันปกคลุมภายในห้อง

โดยสาร นักบินประกาศแจ้งเตือนเหตุพร้อมอพยพ พนักงานฯ ทำหนา้ท่ีเป็นผู้แนะนำผู้โดยสารให้รู้ถึงวิธีปฏิบัติตนท่ีถูกต้อง 

เช่น ปดิปาก ปิดจมูก ก้มตัวลงต่ำ วิ่งตามสัญญาณไฟท่ีนำไปสู่ประตูทางออกอย่างรวดเร็ว เมื่อผู้โดยสารทราบตำแหน่งของ

ประตูทางออกและเส้นทางที่ใช้อพยพออก การมีสติ ความรวดเร็วในการอพยพ การเชื่อฟังและปฏิบัติตามคำแนะนำของ

พนักงานฯ  รวมถึงการรับรู้ตำแหน่งประตูทางออก และเส้นทางอพยพย่อมทำให้ผู้โดยสารมีโอกาสรอดชีวิตจากการสำลัก

ควันและสามารถอพยพออกได้อย่างรวดเร็ว ซึ่งข้อมูลทั้งหมดนี้ มีระบุอยู่ในคู่มือความปลอดภัย 2) วิธีการใช้เข็มขัดนิรภัย 

(Safety belt) พนักงานฯ จะเป็นผู้แนะนำวิธีการใช้เข็มขัดนิรภัย ซึ่งผู้โดยสารสามารถสังเกตสัญญาณไฟแจ้งรัดและสามารถ

ปลดเข็มขัดนิรภัยเมื่อสัญญาณไฟแจ้งรัดเข็มขัดดับลง มีรายงานการบาดเจ็บจากหน่วยงาน FAA ด้วยเหตุการบินสู่สภาพ

อากาศแปรปรวน (Turbulence) ปีละประมาณ 58 ราย อันเนื่องมาจากเหตุไม่รัดเข็มขัดนิรภัย (Baum Hedlund Aristei and 

Goldman, 2020) 3) วิธีการสวมเสื้อชูชีพ (Life vest) พนักงานฯ จะเป็นผู้แนะนำวิธีการสวมเสื้อชูชีพและการใช้อุปกรณ์ที่ตดิ

อยู่กับเสื้อชูชีพ โดยทุกท่ีน่ังโดยสารจะมีเสื้อชูชพีประจำอยูใ่ตท่ี้น่ัง กรณเีคร่ืองบินร่อนลงน้ำ การสวมเสื้อชูชีพเพื่อช่วยพยุงผู้

สวมใส่ให้สามารถลอยตัวเหนือน้ำ และสีเสื้อชูชีพนั้นสามารถสังเกตเห็นได้ง่าย เมื่อต้องช่วยเหลือกรณีเครื่องบินร่อนลงน้ำ 

และ 4) วิธีการใช้หน้ากากออกซิเจน (Oxygen mask) พนักงานฯ จะเป็นผู้แนะนำวิธีการสวมและใช้หน้ากาก โดยทุกที่นั่ง

โดยสารจะมหีนา้กากออกซิเจนตดิอยู่ กรณีเคร่ืองบินสูญเสียความกดอากาศ (Decompression) ช่องเก็บหนา้กากภายในห้อง

โดยสารจะถูกเปิดออก การสวมหนา้กากทันที ทำใหล้ดอาการภาวะพร่องออกซิเจนได้  

 

เหตุฉุกเฉินที่เกดิบนเครื่องบินโดยสาร 

 เมื่อเกิดเหตุฉุกเฉินที่คุกคามชีวิตและความปลอดภัยของผู้โดยสาร พนักงานฯ จะแสดงภาวะผู้นำและช่วยเหลือ

ผู้โดยสารให้สามารถปฏิบัตติัวได้อย่างถูกต้องเมื่อประสบเหตุ ซึ่งเหตุฉุกเฉินท่ีเกิดขึ้นบนเคร่ืองบินสามารถจัดแบ่งได้เป็น 4 

กรณี ได้แก่ (1) เหตุเครื่องบินร่อนลงพื้นดิน (Ground emergency landing) นักบินผู้ควบคุมเครื่องจะสั่งอพยพออกจาก

เครื่องบิน พนักงานฯ จะตรวจสอบสภาพภายนอกตัวเครื่องบิน หากพิจารณาแล้วเห็นว่าปลอดภัยก็จะเปิดประตูทางออก
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ฉุกเฉินเพื่อนำผู้โดยสารอพยพออกจากตัวเครื่องบินโดยใช้อุปกรณ์สไลด์ (Slide) โดยผู้โดยสารควรฟังคำแนะนำและปฏิบัติ

ตามอย่างเคร่งครัดเพื่อเอาชีวิตรอดจากสถานการณ์อันตราย (2) เหตุเครื่องบินร่อนลงพื้นน้ำ (Water emergency landing) 

ลักษณะเหตุนี้ หากระดับน้ำภายนอกตัวเครื่องไม่สูงมากนัก ลำตัวเครื่องบินไม่จมน้ำเสียหาย นักบินจะสั่งการอพยพออก

จากเครื่องบิน พนักงานฯ แนะนำผู้โดยสารให้สวมเสื้อชูชีพตรวจสอบสภาพภายนอกตัวเครื่องบินหากพิจารณาแล้วเห็นว่า

ปลอดภัยก็จะเปิดประตูทางออกฉุกเฉิน ตรวจสอบสภาพการพองลมของแพยาง (Raft) เพื่อนำผู้โดยสารอพยพโดยใช้แพยาง  

โดยให้ผู้โดยสารฟังคำแนะนำและปฏบัิติตามอย่างเคร่งครัด (3) เหตุไฟไหม ้(Aircraft fire) ลักษณะเหตุนี ้หากเคร่ืองบินถูกไฟ

ไหม้เสียหาย มีปริมาณควันปกคลุมหนาแน่น นักบินจะสั่งให้อพยพ พนักงานฯ จะแนะนำผู้โดยสารให้ใช้ผ้าปิดปาก ปิดจมูก 

ก้มต่ำแล้วคลานไปตามสัญญาณไฟนำทาง พนักงานฯ จะตรวจสอบสภาพภายนอกตัวเครื่อง หากพิจารณาแล้วเห็นว่า

ปลอดภัยก็จะเปิดประตูทางออกฉุกเฉิน ตรวจสอบสภาพการพองลมของตัวสไลด์  นำผู้โดยสารอพยพออกจากตัวเครื่อง 

ผู้โดยสารตอ้งปฏบัิติตามคำแนะนำและปฏิบัตติามอย่างเคร่งครัด (4) การสูญเสียความกดอากาศ (decompression) ลักษณะ

เหตุนี ้จะมปีรากฏการณ์เกิดขึ้นภายในห้องโดยสาร เช่น เสียงดังผิดปกติของการฉีกขาดของลำตัวเคร่ืองบิน อุณหภูมิภายใน

หนาวเย็นผิดปกติ เศษขยะภายในห้องโดยสารปลิวว่อน มีหมอกปกคลุม ช่องเก็บหน้ากากออกซิเจนภายในห้องโดยสารจะ

ถูกเปิดออกโดยอัตโนมัต ิพนักงานฯ จะแนะนำผู้โดยสารให้สวมหนา้กากทันที และสวมไปจนกว่าจะได้รับการอนุญาตให้ถอด

ออก นักบินจะลดระดับความสูงของเพดานบิน จนเมื่อถึงระยะปลอดภัยจึงจะถอดหนา้กากออกได้ 

 ดังนั้น การให้คำแนะนำในการใช้อุปกรณ์ทั่วไป และการให้คำแนะนำในกรณีเกิดเหตุฉุกเฉินเป็นสิ่งจำเป็นที่ต้อง

ปฏิบัติต่อผู้โดยสาร ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยของ Naphat Hongsawong (2019) พบว่า ความปลอดภัยในการเดินทาง

จะต้องมาเป็นลำดับต้น ๆ ด้วยเหตุนี้ผู้โดยสารจึงมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในด้านการให้ความมั่นใจมากที่สุด เช่น 

พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินได้รับการอบรมและปฏิบัติงานได้ตามมาตรฐาน และนอกจากจะต้องดูแลเรื่องการอำนวย

ความสะดวกแล้ว ยังต้องมีความรับผิดชอบต่อชีวิตและทรัพย์สินของผู้โดยสารด้วย เช่น การให้คำแนะนำ การใช้อุปกรณ์

ท่ัวไปและที่สำคัญ (Vutichai Yakkawong, 2017) คือการให้คำแนะนำในกรณีเกิดเหตุฉุกเฉิน ซึ่งผู้โดยสารต้องการคำแนะนำ

จากพนักงานให้บริการบนเคร่ืองบินมากท่ีสุด 

 

ภาวะผู้นำของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน 

 การปฏิบัติงานในภาวะปกติของพนักงานฯ อาจจะไม่สะท้อนภาวะผู้นำได้ชัดเจนนัก (Naphat Hongsawong, 2019) 

พนักงานฯ ที่ดีต้องสามารถใช้บุคลิกภาพตามสถานการณ์ได้อย่างเหมาะสม ไม่ว่าจะเป็นสถานการณ์ปกติที่ต้องให้บริการ

ด้วยจิตใจรักงานบริการ การอยู่ในที่สาธารณะ หรือกรณีฉุกเฉินที่ต้องใช้ความเป็นผู้นำ หากเมื่อใดเกิดเหตุฉุกเฉินขึ้น 

พนักงานฯ จะแสดงศักยภาพในความเป็นผู้นำท่ีชัดเจนมากยิ่งขึน้  

 จากกรณีศึกษา Grant (2019) พนักงานฯ นามว่า Barbara Jane Harrison ปฏิบัติงานบนอากาศยานแบบ 

Boeing 707-465 จากท่าอากาศยานลอนดอนฮีทโธรว์ ประเทศอังกฤษ ปลายทางซิดนีย์ ประเทศออสเตรเลีย วันที่ 8 

เมษายน พ.ศ. 2511 ได้เกิดเหตุขัดข้องเนื่องจาก เกิดไฟไหม้บริเวณปีกซ้ายของเครื่องยนต์ จึงต้องลงจอดฉุกเฉิน โดย

นับเวลาเครื่องขึ้นไปเพียง 3 นาที 32 วนิาที การลงจอดฉุกเฉินนัน้ประสบความสำเร็จ แต่มีผู้เสียชีวิตจากเหตุนี้จำนวน 

5 ราย โดย Barbara สามารถอพยพผู้โดยสารจากเหตุไฟไหม้ ในฐานะผู้นำด้านความปลอดภัยได้ปฏิบัติหน้าที่อพยพ

ผู้โดยสารไปยังสไลด์เพื่อลงสู่พื้นดินได้จนเกือบครบ และก่อนที่สไลด์ฉุกเฉินถูกเผาทำลาย Barbara ตัดสินใจกลับเข้า

ไปช่วยผู้โดยสารที่เหลือ จนในที่สุดพบศพของเธออยู่แถวศพผู้โดยสารพิการที่เธอพยายามที่จะช่วยชีวิต  จากการ
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เสียสละของเธอทำให้ผู้โดยสารส่วนใหญ่รอดชีวิต ส่วนตัวเธอเองเสียชีวิตในเหตุดังกล่าว โดยรัฐบาลอังกฤษได้มอบ

เหรียญ George Cross เพื่อเป็นเกียรตแิห่งความกล้าหาญของเธอ  

 เมื่อปี ค.ศ. 1988 (พ.ศ. 2531) เหตุการณค์ร้ังประวัตศิาสตร์อีกเหตุการณ์หนึ่งของวงการการบิน (Skybrary, 2016) 

ที่เกิดขึ้นในเที่ยวบิน AQ 243 ของสายการบินอโลฮาแอร์ไลน์ (Aloha Airlines) ที่ทำการบินอยู่ระดับความสูง 34,000 ฟุต 

เพดานเครื่องส่วนหน้าได้เกิดระเบิดขึ้นและหลุดออกทำให้เกิดรูขนาดใหญ่บนเครื่องบิน ประตูห้องนักบินได้หลุดออก

และทำเกิดเหตุสูญเสียความกดอากาศภายในเครื่อง ท้ายสุดด้วยความสามารถและการใช้บทบาทภาวะผู้นำในการ

แก้ไขสถานการณ์ฉุกเฉินของนักบินและพนักงานฯ ทำให้สามารถทำการลงจอดฉุกเฉินได้ ถึงแม้มีบาดเจ็บบ้างแต่

ผู้โดยสารทุกคนรอดชีวิตจากเหตุการณ์ดังกล่าว ดังนัน้ หากเกิดภาวะฉุกเฉินเช่นนี้ พนักงานฯ จะดูแลด้านความปลอดภัย

ให้แก่ผู้โดยสารตามคำสั่งของนักบิน ผู้โดยสารต้องปฏิบัติตามคำแนะนำอย่างเคร่งครัด อนึ่ง พนักงานฯ และนักบิน          

มีความจำเป็นมากในการทำงานร่วมกันเป็นทีมอย่างมีประสิทธิภาพ ต้องสื่อสาร ประสานงานร่วมกันอย่างราบรื่น มี

ความรวดเร็วในการตัดสินใจในภาวะคับขัน มีทักษะในการเอาชีวิตรอด มีสติ  และความพร้อมของร่างกายและจิตใจ 

จึงจะสามารถช่วยเหลอืผู้โดยสารให้รอดปลอดภัย ซึ่งตอ้งอาศัยความมีภาวะผู้นำค่อนขา้งมาก   

 จากท้ังสองเหตุการณ์ ทำให้พบว่าวิกฤตการณ์หรือเหตุการณ์บางอย่างอาจจะนำมนุษย์ไปสู่บทบาทของการ

เป็นผู้นำได้ ตามทฤษฎีเหตุการณ์ที่ยิ่งใหญ่ (Great Event Theory) ของ Bass (1990) ทั้งนี้ ต้องมีองค์ประกอบในด้าน

ความพร้อมทั้งร่างกาย จิตใจ สติปัญญา (Wealth), มีความชำนาญพิเศษ (Skills), มีความรอบรู้ให้ความกระจ่าง 

(Enlightenment) ตามแนวคิดเกี่ยวกับคุณลักษณะของผู้นำของ Peter Drucker และแนวคิดเกี่ยวกับคุณลักษณะของ

ผู้นำของ Dr. May Smith คือ มีเชาว์ปัญญาและวิจารณญาณดี (Intelligence & Judgement), มคีวามยุติธรรม (Interest 

in being just), มีความรับผิดชอบ (Ability to accept responsibility) (Natepanna Yavirach, 2006) ซึ่งที ่กล่าวมาเป็น

คุณลักษณะสำคัญที่พนักงานฯ สายการบินจำเป็นจะต้องมี พนักงานฯ ทุกคนจะต้องผ่านการฝึกอบรมการเผชิญเหตุ

ฉุกเฉินและการใชอุ้ปกรณ์นริภัยต่าง ๆ อกีทัง้ตอ้งเข้ารับการฝึกอบรมทุกป ีจนเกิดเป็นทักษะความชำนาญจากความรู้

และการฝึกปฏบัิติท่ีมีเป็นประจำทุกปี โดยองค์ประกอบพื้นฐานท่ีสำคัญในการจัดการทรัพยากรมนุษย์ทางด้านการบิน 

The International Air Transport Association (IATA) (2020) ระบุถึงภาวะผู้นำเป็นอันดับแรก รองลงมา คือการสื่อสาร

ระหว่างพนักงานฯ และการตระหนักถึงสถานการณ์ที่จะเกิดขึ้นอยู่เสมอ ตามลำดับ วัตถุประสงค์หลักของการ

ฝึกอบรมในสายการบินอย่างสม่ำเสมอ คือเพื่อท่ีจะให้พนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินได้ตระหนักรู้บทบาทของตนเองใน

สภาวะฉุกเฉินว่าพนักงานฯ คือผู้นำ (Safety Leader) และมีขีดความสามารถในการใช้อุปกรณ์ฉุกเฉินและช่วยชีวิตได้ 

เข้าใจถึงวธีิการรับมอืกับเหตุฉุกเฉินทุกอย่าง มกีารฝึกปฏบัิต ิรวมท้ังการอพยพออกจากเคร่ืองบินท่ีเกิดเหตุด้วย (FAR 

121.417 and CAP 36013-16) พนักงานฯ ได้รับหนังสือแนะนำการปฏิบัติงานในขณะปฏิบัติหน้าที่การบิน ทราบ

ตำแหน่งและวิธีใช้อุปกรณ์ต่าง ๆ สายการบินบางแห่งมีการฝึกการยังชีพในทะเล  และในพื้นที่ที ่ไม่คุ ้นเคย เช่น 

ทะเลทราย การทำงานร่วมกันเป็นทีม (Team Coordination) การดูแลผู้โดยสารเมาสุรา การจัดการสถานการณ์ไฟไหม้

บนเครื่องบิน เป็นต้น  

 

การปฏิบัตติัวเมื่อเกดิเหตุฉุกเฉิน  

จากรายงานอุบัติเหตุที่เกิดขึ้น เพื่อให้มีอัตราการรอดชีวิตและการลดอัตราการบาดเจ็บ  ผู้โดยสารต้อง

ปฏบัิตติัวตามกฎ ระเบียบข้อบังคับด้านความปลอดภัยของสายการบิน ซึ่งความร่วมมือของผู้โดยสารถือเป็นสิ่งสำคัญ
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อย่างยิ่งในสถานการณ์ฉุกเฉิน (National Institute for Emergency Medicine, 2020) ถึงแม้การเดินทางโดยเครื่องบิน  

จะเป็นการเดินทางที่ปลอดภัยที่สุด แต่ก็มีโอกาสที่จะเกิดเหตุการณ์ฉุกเฉินได้เช่นกัน ผู้โดยสารจึงต้องมีสติอยู่

ตลอดเวลาในระหว่างการเดินทาง หากเกิดเหตุการณ์ฉุกเฉินให้ช่วยเหลอืตัวเองและผู้อ่ืนให้ออกจากเคร่ืองให้เร็วท่ีสุด 

ไม่ควรห่วงสัมภาระสิ่งของใด ๆ อย่าเพิกเฉยต่อกฎความปลอดภัยด้านการบิน และสิ่งที่สำคัญ คือควรปฏิบัติตาม

คำแนะนำของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินอย่างเคร่งครัด เพื่อความปลอดภัยของตัวเราเองและผู้โดยสารคนอื่นที่

ร่วมเดินทางด้วย เหตุการณ์ที่นำมาศึกษาต่อไปนี้ เพื่อทราบถึงการปฏิบัติตัวที่ถูกต้องเพื่อลดอุบัติเหตุที่เกิดขึ้น เมื่อ

วันที่ 30 สิงหาคม พ.ศ. 2556 (MGR Online, 2013) สายการบินไทย เที่ยวบิน TG600 ตกหลุมอากาศทำให้ผู้โดยสาร

ได้รับบาดเจ็บเนื่องจากไม่ได้รัดเข็มขัดนิรภัย เนื่องจากเมื่อเครื่องลดระดับลงอย่างฉับพลัน จากแรงเฉื่อยทำให้ตัว

ผู้โดยสารลอยขึน้ไปกระแทกกับผนังบนเพดาน โดยผู้โดยสารท่ีปลอดภัยส่วนใหญ่จะรัดเข็มขัดนิรภัยตลอดเวลาในขณะ

นั่งตามคำแนะนำของพนักงานฯ หรือเหตุการณ์เที่ยวบิน TG979 ที่ไถลออกนอกทางขับของสนามบินสุวรรณภูมิ 

พนักงานฯ อพยพผู้โดยสาร 289 คน ออกมาได้อย่างรวดเร็วตามมาตรฐาน ไม่มีใครเสียชีวิตจากอุบัติเหตุ มีเพียง

ผู้บาดเจ็บจากการใช้อุปกรณ์สไลด์ตอนออกจากเครื่อง เป็นต้น (Juldis Rattanakampang, 2013) ดังนั้น การปฏิบัติตัว

เมื่อเกิดเหตุฉุกเฉิน ผู้โดยสารควรตื่นตัวต่อประกาศสำคัญ ๆ บนเคร่ืองบินอยู่เสมอ เมื่อนักบินประกาศแจ้งภาวะฉุกเฉิน ใน

ฐานะผู้โดยสารควรตั้งสติ อย่าตื่นตะหนก ไม่ตะโกน กรีดร้องใช้วิธีสื่อสารด้วยภาษากาย ขอความช่วยเหลือเมื่อตกอยู่ใน

อันตรายเกินการแก้ไขด้วยตนเอง หากสถานการณ์รุนแรงจำตอ้งอพยพ ใหเ้ดินกึ่งวิ่งอย่างรวดเร็วไปยังประตูทางออกฉุกเฉิน 

ปฏิบัติตนตามคำแนะนำของพนักงานฯ เพราะหน้าที่และบทบาทสำคัญในการเดินทางทางอากาศ คือ หน้าที่ของพนักงานฯ 

ทุกคน ซึ่งสอดคล้องกับคำแนะนำของ จุฬา สุขมานพ อธิบดีกรมท่าอากาศยาน ที่กล่าวว่า “เวลาขึ้นเครื่องบิน จงเชื่อ

ฟังและปฏบัิตติามคำแนะนำของพนักงานตอ้นรับบนเครื่องบินทุกครัง้” (Intarachai Panichkul, 2015)   

 

บทสรุป 
 โดยสรุปบทบาทของพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินในการปฏบัิตงิาน คือ งานบริการ (Service) และงานความ

ปลอดภัย (Safety) การอบรมงานการบริการ (Pheechanat Ruengchai et al, 2018) จะเป็นดุลยพินิจตามความพอใจ

ของสายการบินเอง (Wanlapa Jandaboue and Chutivadee Seetthaporn, 2018) ส่วนงานความปลอดภัย จะต้อง

ปฏิบัติให้เป็นไปตามกฎข้อบังคับขององค์การที่มีอำนาจซึ่งจะต้องกำหนดหัวข้อ ที่จะทำการฝึกอบรมแก่พนักงานฯ 

รวมทั้งรายการที่พนักงานฯจะต้องปฏิบัติหน้าที่ด้วย เช่น การประกาศบนเครื่องบิน และการสาธิตอุปกรณ์นิรภัย การ

เผชิญเหตุฉุกเฉิน เป็นต้น (Natcha Matsumoto and Nisakorn Somsuk, 2016) พบว่า ปัจจัยแห่งความสำเร็จของการ

ฝึกอบรมพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน โดยปัจจัยที่มีความสำคัญที่สุด คือ วิทยากรมีความรู้ความสามารถ วิทยากร

หรือครูฝึกต้องมีประสบการณ์ในงานไม่ต่ำกว่า 5 ปี รวมทั้งต้องเป็นผู้เชี่ยวชาญในด้านต่าง ๆ เช่น การให้บริการบน

เครื่องบิน ความปลอดภัยบนเครื่องบิน และการรับมอืกับสถานการณ์ฉุกเฉิน  การเป็นผู้นำ (Leadership) ในกรณีท่ีเกิด

เหตุฉุกเฉิน และแก้ปัญหาต่าง ๆ เมื่อมีโอกาสเกดิอันตรายจากการบิน (Chaiyaset Promsri, 2006)  

จากบทความเรื่อง Spiritually intelligent leadership ของ Zohar (2005) กล่าวถึงผู้นำที่ยอดเยี่ยมหรือผู้นำที่

ยิ ่งใหญ่ (A Great Leader) ซึ่งระบุถึงความฉลาดทางการเป็นผู้นำทางจิตวิญญาณ โดยมีหลักเกณฑ์ที่สำคัญ 12 

ประการ ในทัศนะของผู้วิจัยเห็นว่าบางหลักเกณฑ์สอดคล้องกับคุณลักษณะความเป็นผู้นำที่พนักงานฯ สายการบินมี 
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นั่นคือ การตระหนักในตนเอง (Self-awareness) พนักงานฯ ต้องรู้ในสิ่งที่ตนเองเรียนรู้และให้คุณค่า มีความรู้สึกใส่

ใจและให้ความเคารพต่อผู้อื่น มีความเมตตา (Compassion) พนักงานฯ ต้องเข้าอกเข้าใจต่อผู้โดยสารทุกระดับและมี

ความรู้สึกร่วมกับผู้โดยสาร มีการเฉลิมฉลองของความหลากหลาย (Celebration of diversity) คือการให้คุณค่า

บุคคลในเรื่องของความแตกต่าง มีความถ่อมตน (Humility) และมีความรู้สึกต่อหน้าที่ (Sense of Vocation) คือ 

ความรู้สกึที่จะบริการและให้กลับคืนแก่ผู้อื่น สร้างคุณประโยชน์ให้กับสังคมและผู้อ่ืน คุณลักษณะสำคัญเหล่านี้ท่ีมีใน

พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินส่งผลต่อความเชื่อม่ันของผู้โดยสารและภาพลักษณ์ของพนักงานฯเอง รวมถึงองค์กรด้วย 

ดังจะเห็นได้จากเหตุการณ์ไฟไหม้ปีกซ้ายของเครื่องยนต์ ที่ท่าอากาศยานลอนดอนฮีทโธรว์ ประเทศอังกฤษ และ

เหตุการณ์สูญเสียความกดอากาศภายในเครื่องบินของสายการบินอโลฮาแอร์ไลน์  (Aloha Airlines) ที่กล่าวไปแล้ว

ข้างตน้ 

  ดังนั้น บทบาทหนึ่งที่สำคัญ คือ บทบาทภาวะผู้นำด้านความปลอดภัยซึ่งอาจไม่มีใครล่วงรู้เมื่อเครื่องบินประสบ

เหตุหรือมีภาวะฉุกเฉินเกิดขึ้น พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินจะช่วยเหลือผู้โดยสารให้รอดปลอดภัยตามขั้นตอนต่าง ๆ  ที่ได้

ฝึกอบรมมา ในฐานะผู้โดยสารการให้ความร่วมมือกับนักบินผู้ควบคุมอากาศยานและพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินโดย

ปฏิบัติตามกฎระเบียบข้อบังคับการโดยสารเครื่องบิน การรับฟังข่าวประชาสัมพันธ์ การสังเกตป้ายเตือน การสังเกต

สัญลักษณ์ ด้านความปลอดภัย การศกึษาหนังสอืด้านความปลอดภัย และการปฏบัิตติัวตามคำแนะนำเมื่อประสบเหตุ ย่อม

ทำให้การเดินทางนั้นมคีวามปลอดภัยมากยิ่งขึ้น      
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