
บทคัดย่อ

	 การวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงค์ 1) เพ่ือศึกษา

บุคลิกภาพ ระดับการรับรู้สภาพแวดล้อม ระดับคุณภาพ

ชวิีตในการท�ำงานและ ระดบัความเครยีดในการท�ำงานของ

พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน 2) เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบ 

ระดับความเครียดในการท�ำงานของพนักงานต้อนรับ 

บนเคร่ืองบนิตามลกัษณะปัจจัยส่วนบคุคล ได้แก่ เพศ อายุ 

สถานภาพการสมรส อายุงาน ระดับการศึกษา และรายได้ 

3)  เพื่อศึกษาความสัมพันธ ์ระหว ่างบุคลิกภาพกับ

ความเครียดในการท�ำงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่อง

บิน 4) เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้สภาพ

แวดล้อมกบัความเครยีดในการท�ำงานของพนักงานต้อนรบั

บนเครื่องบิน 5) เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพ

ชีวิตในการท�ำงานกับความเครียดในการท�ำงานของ

พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน

	 กลุ่มตัวอย่างใช้ศึกษาในครั้งนี้ ได้แก่ พนักงาน

ต้อนรับบนเคร่ืองบินของสายการบินนกแอร์ สายการบิน

บางกอกแอร์เวย์ และสายการบินการบินไทย จ�ำนวน 379 

คน เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษาเป็นแบบสอบถามทีแ่บ่งออก

เป็น 5 ส่วน ซ่ึงในแต่ละส่วนมีค่าความเชือ่ม่ัน 0.890, 0.960, 

0.929 และ 0.945 ตามล�ำดบั วเิคราะห์ข้อมลูด้วยโปรแกรม

ส�ำเร็จรูปทางสถิติ สถิติที่ใช้ คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย  

ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน t–test, F–test, (Least Significance 

Difference) ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน 

โดยก�ำหนดระดับนัยส�ำคัญทางสถิติที่ .05 

	 ผลการวิจัยพบว่า

	 1)	 พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินส่วนใหญ ่ 

มบีคุลกิภาพแบบม่ันคงทางอารมณ์ การรบัรู้สภาพแวดล้อม 

และคุณภาพชีวิตในการท�ำงานอยู่ในระดับปานกลาง ส่วน

ความเครียดในการท�ำงาน อยู่ในระดับต�่ำ

	 2) 	พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่มีปัจจัยส่วน

บคุคล ได้แก่ เพศ อาย ุสถานภาพการสมรส อายงุาน ระดบั

การศึกษา และรายได้ แตกต่างกัน มีความเครียดในการ

ท�ำงานไม่แตกต่างกัน

	 3) 	บุคลิกภาพ การรับรู ้สภาพแวดล้อมและ

คณุภาพชีวิตในการท�ำงานไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัความเครยีด 

ในการท�ำงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน

	 ผลการสมัภาษณ์ผูป้ระกอบการพบว่า ผูป้ระกอบ

การสถานบริการต้องการส่งเสริมให้พนักงานมีแรงจูงใจ 

ในชีวิตที่ดี แต่ขาดงบประมาณในการส่งเสริมพัฒนา

พนักงาน ซึ่งจากการสัมภาษณ์พนักงานพบว่า พนักงาน

สถานบรกิารทีม่าท�ำงานในสถานบรกิารเพราะต้องการมรีาย

ได้เลี้ยงดูครอบครัว อยากมีชีวิตที่ดีข้ึน และต้องการ 

มีกิจการเป็นของตัวเอง แสดงให้เห็นว่า พนักงานสถาน

บรกิารมแีรงจงูใจในการด�ำเนนิชีวติไปในทางทีด่ ีการพฒันา

แรงจูงใจในการด�ำเนินชีวิตของพนักงานในสถานบริการ  

ยังเป็นปัญหากับผู้ประกอบการหลายแห่งเนื่องจากต้องใช้

ทนุของตวัเอง ขาดหน่วยงานภาครฐัสนับสนนุ จงึมข้ีอเสนอ

แนะคือ อยากให้หน่วยงานภาครัฐค�ำนึงถึงปัญหาสังคม

ปัจจัยท่ีมคีวามสัมพนัธ์กับความเครียดในการท�ำงานของพนกังานต้อนรบับนเครือ่งบิน
	 Factors Relating to Stress at Work of Flight Attendants1

อภิพงษ์   บุญเก่า*

1ส่วนหนึ่งของการศึกษาหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรดุษฎีบัณฑิตปีการศึกษา  2557 

*นักศึกษาหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรดุษฎีบัณฑิต
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คนกลางคืนที่อาจเกิดจากจุดเล็กๆ แต่เป็นปัญหาสังคม 

ที่ใหญ่ เพราะถ้าไม่รู้จักการใช้ชีวิตการวางอนาคต ปัญหา 

ที่ตามมาคือ แก่ไปก็ไร้คุณภาพ เด็กที่โตขึ้นมาก็จะปัญหา

สังคม ติดยา ไม่ได้เรียนหนังสือ เมื่อเราให้ธุรกิจเปิดได้ 

ภายใต้กฎระเบียบที่ตั้งไว้ เราไม่สามารถควบคุมร้านอื่นที่

จะเปิดได้ อยากให้มีนโยบายของจังหวัดที่จะมีหน่วยงาน

ดูแล จัดงานให้มีการอบรมพนักงานทุกร้านเดือนละครั้ง 

โดยเฉพาะในเร่ืองการใช้ชีวิตที่ถูกต้องเพื่อท�ำให้บุคคล 

เหล่านี้ได้รับการยอมรับในสังคม 

ค�ำส�ำคัญ : ปัจจยั, ความเครยีด, พนกังานต้อนรบับนเครือ่งบนิ

Abstract
	 The purposes of this research are: 1) to 

study the personality, environmental perception 

level, quality of life at work and stress level of flight 

attendants during their duty; 2) to carry out  

comparative study on stress level at work of flight 

attendants during the discharge of their duty  

in accordance with such individual factors  

as gender, age, marital status, length of service, 

level of education and income; 3) to study the  

relationship of personality and stress level at work 

of flight attendants during their duty; 4) to study 

the relationship of environmental perception and 

stress level at work of flight attendants; 5) to study 

the relationship between quality of working life and 

stress level at work of flight attendants.

	 The sample of this research consisted of 

total 397 flight attendants from Nok Air, Bangkok 

Airways and Thai Airways International. The tool 

of this study was the questionnaire which is  

divided into five parts. Each part has a reliability 

level at 0.890, 0.960, 0.929 and 0.945 respectively. 

The questionnaires have been analyzed by  

statistical package program using mean, average, 

standard deviation t-test, F-test, (Least Signifi-

cance Difference), Pearson’s product-moment 

correlation coefficient and statistical significant 

was specified at .05.

	 It was found from the study that;

	 1.	 Most of flight attendants had an  

emotionality stable personality while their environ-

ment perception and quality of working life were 

on the average. Stress at work was found at a low 

level.

	 2. 	F l ight  at tendants  with var ious  

individual factors with different gender, age, 

marital status, length of service, level of education 

and income were found not to be different in their 

stress level.

	 3. 	There was no relationship between 

personality, environmental perception, quality  

of working life and stress at work of flight attendants.

Keywords : Factors, Relating, Work of Flight  

Attendants.

บทน�ำ
	 งานของพนกังานต้อนรบับนเครือ่งบนิ มลีกัษณะ

เฉพาะทีต้่องท�ำงาน 24 ชัว่โมง ตลอดทัง้ปี ต้องใช้ความบากบัน่ 

พากเพียร และอดทนต้องท�ำงานแข่งกับเวลาในเที่ยวบิน 

ทีม่ช่ัีวโมงบนิสัน้ ต้องให้บรกิารแม้กระทัง่ในสภาพทีเ่คร่ืองบนิ 

บนิผ่านสภาพภูมอิากาศแปรปรวน (Turbulence) ซึง่มผีล

ท�ำให้การบรกิารเป็นไปด้วยความยากล�ำบากและอาจได้รบั

อนัตราย ลกัษณะงานมแีนวโน้มท�ำให้เกดิความเมือ่ยล้าและ
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ง่ายต่อการได้รบัความบาดเจบ็ เพราะเครือ่งบนิเคลือ่นไหว

ตลอดเวลา นอกจากนัน้ ยังต้องท�ำงานภายใต้ระบบการปรบั

อากาศที่ยังขาดคุณภาพ และพบว ่ามีโอกาสในการ 

ติดเช้ือสูง เพราะสถานที่ท�ำงานแคบและใช้ระบบการ

หมุนเวียนอากาศเดียวกันทั้งล�ำ

	 จากบทความของกระทรวงแรงงานแห่งประเทศ

สหรัฐอเมริกา (US Department of Labor, 2000-2001) 

ในเรื่องที่ เกี่ยวข้องกับอาชีพของพนักงานต้อนรับบน 

เค ร่ืองบิน ได ้ ให ้ความหมายของสภาพการท�ำงาน 

ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินไว้ ดังนี้ คือ พนักงาน

ต้อนรับบนเคร่ืองบินจะต้อง พร้อมที่จะปฏิบัติหน้าที่ 

ได้ท้ังกลางวัน กลางคืน ในวันหยุดตามเทศกาลต่าง ๆ  

และวันหยุดสดุสปัดาห์ หรอืคดิเป็นประมาณ 75-85 ชัว่โมง

ต่อเดือน ท่ีต้องท�ำงานอยู่บนเครื่องบิน นอกจากน้ันยัง 

ต้องใช้เวลา อีกหลายชั่วโมงในการเตรียมตัวภาคพื้นดิน 

เพื่อการเตรียมตัวให้พร้อมก่อนที่จะขึ้นไปปฏิบัติหน้าที่บน

เครื่องบิน ด้วยสาเหตุนี้ตารางบินของพนักงานต้อนรับบน

เคร่ืองบนิจงึมคีวามหลากหลาย และมข้ีอจ�ำกดัในเรือ่งของ

ชัว่โมงบนิทีส่ามารถท�ำการบนิได้ พนักงานต้อนรับบนเครือ่ง

บนิอาจต้องจากบ้านถงึสองในสามของเวลาทัง้หมดในหนึง่

เดือน และในระหว่างนั้นสายการบินมีหน้าที่ในการจัด

เตรียมหาทีพ่กัและค่าใช้จ่ายส�ำหรบัการกนิอยูข่องพนักงาน

ต้อนรับบนเครื่องบิน

	 งานบริการบนเครื่องบินนั้น นับว่ามีบทบาทที่

ส�ำคญัในธรุกจิการบนิ นอกเหนือจากการให้ความปลอดภัย

กบัผูโ้ดยสาร ซึง่ถือเป็นหน้าทีห่ลกัของพนกังานต้อนรบับน

เคร่ืองบนิแล้วจะต้องให้ บริการกบัผูโ้ดยสารตามมาตรฐาน

ที่บริษัทได้ก�ำหนดไว้ อาชีพบริการบนเครื่องบินได้รับการ

มองว่าเป็นอาชีพทีท่�ำรายได้สงู แต่ถอืว่าเป็นงานทีห่นัก และ

ต้องมีความอดทนสูงท้ังทางด้านร่างกายและจิตใจ ทั้งนี้

เพราะลักษณะงานที่แตกต่างไปจากงานปกติทั่วไป ในด้าน

สถานทีท่�ำงาน เวลาในการปฏิบติังาน สภาพแวดล้อมในการ

ท�ำงาน เพื่อนร่วมงาน และผู้มารับบริการที่มีจ�ำนวนมาก 

ความแตกต่าง ในตัวบุคคลของพนักงานต้อนรับบน 

เครื่องบินแต่ละคน ปัจจัยทางกายภาพ เช่น การท�ำงาน 

บนทีส่งูซึง่สภาวะอากาศไม่ปกต ิการขาดอปุกรณ์การท�ำงาน 

ความไม่พร้อมของสถานที่ท�ำงาน หลากหลายในเร่ือง 

ของความต้องการ ความคาดหวงัในงาน โดยบทบาทหน้าที่

ของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน ต้องมีความใกล้ชิดกับ

ลกูค้าอย่างมาก และมผีลกระทบโดยตรงต่อผูท้ีม่าใช้บรกิาร 

อาจถอืได้ว่าเป็นทัง้ความประทบัใจครัง้แรกและครัง้สดุท้าย

ของผู้ที่มาใช้บริการในการเดินทางและส�ำหรับผู้โดยสาร 

ที่ เดินทางเข ้ามาในประเทศไทยโดยสายการบินไทย 

พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินจะเป็นท้ังภาพพจน์ ของคน

ไทยในสายตาของชาวต่างชาติและเป็นตัวแทนขององค์กร

ในเวลาเดียวกัน

 	 ดังนั้นการคัดเลือกผู้ที่จะมาท�ำหน้าที่พนักงาน

ต้อนรับบนเครื่องบิน นอกจากจะต้องเป็นผู ้มีความรู ้ 

ความสามารถ และทักษะที่เกี่ยวข้องกับงานในหน้าที ่

เป็นอย่างดแีล้ว ยงัต้องมคีวามอดทน อดกลัน้ มบีคุลกิภาพ

และพฤติกรรมที่เหมาะสม จึงจะท�ำให้การบริการต่อลูกค้า

เป็นที่ยอมรับและเกิดประสิทธิภาพ เป็นไปตามแนวทาง 

ที่ผู ้บริหารได้ก�ำหนดไว้ และจะต้องเป็นผู้ที่รับผิดชอบ 

สิ่งต่างๆมากมายในส่วนที่เก่ียวข้องกับเครื่องบิน ได้แก ่ 

ผู้โดยสาร เอกสารทางการบิน รวมทั้งปัญหาต่าง ๆ ที่อาจ

เกดิขึน้บนเคร่ืองบนิทัง้หมด ซึง่ลกัษณะการท�ำงานดงักล่าว

อาจท�ำให้พนกังานต้อนรับบนเครือ่งบนิเกดิความเครยีดได้

ดังเช่นที่ พรพิมล วรวุฒิพุทธพงศ์ (2528: 15-18) กล่าวว่า 

ความเครียดเป็นภาวะกดดัน ทางด้านจิตใจซึ่งมักมาจาก

การงาน การเรียน การเงิน ครอบครัว สภาพแวดล้อม  

ในเรื่องที่เกี่ยวกับการงานจะเป็นเรื่องที่เกี่ยวกับต�ำแหน่ง 

หน้าที่ หรือหลักในการปฏิบัติตน การรับภาระมากเกิน 

ความรับผิดชอบหรือแม้แต่การงานที่ไม่ต้องกับนิสัยเดิม 

และจากการสมัภาษณ์เบือ้งต้นของตวัแทนให้บรกิาร ลกูค้า

ของ บริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน) พบว่า พนักงาน 

บางส่วนเกิดความเครียด จากการท�ำงาน มีความกังวล  
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รู้สึกท้อแท้หงุดหงิด ขาดความกระตือรือร้นในการท�ำงาน 

บางรายเป็นโรคกระเพาะอาหารระดบัเริม่แรก และมีอาการ

นอนไม่หลับ หรือหลับไม่สนิท ซึ่งลักษณะดังกล่าว

สอดคล้องกับรายงานจาก กรมสขุภาพจติ (2546: 7) ทีก่ล่าว

ถึงความเครียดจากการท�ำงานว่าจะก่อให้ เกิดความกดดัน 

ทางจติใจ ท�ำให้ไม่สามารถปฏิบตังิานได้อย่างมีประสทิธภิาพ 

และเป็นสาเหตุส�ำคัญของความเจ็บป่วย ต่าง ๆ เช่น  

โรคหัวใจ โรคความดันโลหิต เบาหวาน ภูมิแพ้ จิตใจท้อแท้ 

หงดุหงดิ เหนือ่ยหน่ายกบัชีวิต บางกรณถีงึขัน้ท�ำร้ายตนเอง 

และคล้ายคลึงกับงานวิจัยของ กิติกร มีทรัพย์ (2541: 28) 

ที่สรุปถึงความเครียดว่า สภาพความเครียดสามารถเกิด 

ได้ทุกระดับอายุ ทุกกลุ่มอาชีพ โดยเฉพาะกลุ่ม ที่มีความ

เสี่ยงสูง เช่น กลุ่มคนยากจน กลุ่มผู้ป่วยร้ายแรงกลุ่ม 

ผู้อพยพย้ายถ่ิน และกลุ่มผู้ประกอบอาชีพบางชีพ ได้แก่ 

อาชีพท่ีต้องผจญกับสภาพแวดล้อมเช่น พนักงานขับรถ 

ต�ำรวจจราจร อาชีพที่ท�ำงานเป็นกะหรือท�ำงานไม่เป็นเวลา 

รวมถึงอาชีพที่เสี่ยงอันตรายต่าง ๆ เช่น คนงานก่อสร้าง 

ตึกสูง คนงานเหมืองแร่ คนงานโรงงานที่ต้องท�ำงานกับ

เครื่องจักรหรือสารเคมี โดยเฉพาะอาชีพท่ีท�ำงานเป็นกะ

หรือท�ำงานไม่เป็นเวลา พบว่าจะมีความเครียดมาก 

	 ดงันัน้สภาพแวดล้อมในการท�ำงาน จงึเป็นสาเหตุ

ที่ท�ำให้เกิดความเครียดได้อีกประการหนึ่ง เนื่องจาก  

สภาพแวดล้อมในการท�ำงาน หมายถึง สิ่งต่าง ๆ ที่อยู่ล้อม

รอบคนท�ำงาน ในขณะที่ท�ำงานอาจเป็นคน เช่น หัวหน้า 

ผูค้วบคมุงานหรือเพือ่นร่วมงาน เป็นสิง่ของ เช่น เครือ่งจักร 

เครื่องกล เครื่องมือ และอุปกรณ์ต่าง ๆ เป็นสารเคมี  

เป็นพลงังาน เช่น อากาศทีห่ายใจ แสงสว่าง เสยีง ความร้อน 

และเป็นเหตปัุจจัยทางจติวทิยาสงัคม เช่น ชัว่โมงการท�ำงาน 

ค่าตอบแทน ทีม่ผีลต่อการท�ำงาน และต่อคุณภาพ ชวิีตของ

ผูป้ฏบิตังิานด้วย โดยที ่ด ีพ ีชลูช์ และเอส อ ีชลูช์ (Schultz, 

D. P. and Schultz, S. E., 1994: 106) ได้แบ่งสภาพ

แวดล้อมในการท�ำงานออกเป็น 3 ประเภท ดังน้ี 1) ด้านกายภาพ 

ได้แก่ สิ่งต่าง ๆ ทางกายภาพที่อยู่รอบ ๆ ตัวผู้ปฏิบัติงาน  

2) ด้านเวลาหรอืชัว่โมงการท�ำงาน ได้แก่ การท�ำงานเต็มเวลา 

(Full-Time Employment) และการท�ำงานแบบไม่เต็ม

เวลา(Part-Time Employment) การท�ำงาน 4 วันในหนึ่ง

สัปดาห์ (Four-Day Workweek) การท�ำงานแบบยืดหยุ่น 

(Flexible Working Hours) และการท�ำงานเป็นกะ (Shift 

Work) เป็นต้น จากการศึกษาที่ ฮอว์ธรอน (Hawthorne) 

น�ำมาใช้กับการท�ำงานในองค์กร โดยให้มีเวลาหยุดพัก

ระหว่างท�ำงาน (Rest Pauses) มีผลท�ำให้คนงานเกิดขวัญ

และก�ำลงัใจเพ่ิมขึน้ มปีระสทิธผิลเพิม่ขึน้ ลดอาการอ่อนล้า 

และความเบือ่หน่ายลง และยงัท�ำให้พนกังานมีประสทิธภิาพ 

ในการท�ำงานสูงขึ้นตามไปด้วย 3) ด้านจิตวิทยาและสังคม 

ได้แก่ การสร้างความพึงพอใจให้กับพนักงาน หรืองานบาง

ประเภทถกูออกแบบให้ง่ายมาก ไม่ต้องใช้แรงงานทีม่ทัีกษะ

เฉพาะกส็ามารถท�ำได้ จงึท�ำให้พนกังานมอีาการเบือ่งานได้

ง่าย เพราะต้องท�ำอยู่อย่างเดิมซ�้ำ  ๆ อาการเบื่อหน่ายก็จะ

เริม่เปลีย่นเป็นความอ่อนล้า (Fatigue) ได้เช่นกนั ซึง่อาการ

อ่อนล้าออกเป็น 2 ประเภทด้วยกันคือ ความอ่อนล้าทาง

ด้านจติใจ (Psychological Fatigue) และความอ่อนล้าทาง

ร่างกาย (Physiological Fatigue) ซึ่งอาการอ่อนล้าท้ัง  

2 ประเภทน้ีท�ำให้ความสามารถในการท�ำงานลดลง เกิด

ความผดิพลาดมากข้ึน เกดิอบุตัเิหตไุด้ง่าย อนัส่งผลต่อการ

ขาดงาน และการลาออก ของพนักงานเพิ่มมากขึ้น

	 ความเครียดจากการท�ำงานท่ีเกิดข้ึนนอกจาก

สภาพแวดล้อมจากการท�ำงานแล้วยังขึ้นอยู่กับ

	 ความแตกต่างด้านลักษณะบุคคลและข้ึนอยู่กับ

ลักษณะบุคลิกภาพ ภูมิหลัง ตลอดจนประสบการณ์การ

เรียนรู ้ในอดีตของบุคคลนั้น ๆ นักจิตวิทยาที่ชื่อว ่า  

เอส ซี โคบาซา (Kobasa, S. C. 1982) เชื่อว่าความสามารถ

ในการเผชิญความเครียดส ่วนหน่ึงมาจากลักษณะ 

ของบุคคลหรือที่เรียกว่าบุคลิกภาพ หรือคุณลักษณะ 

(Trait) และซี แอล คูเปอร์และเอส คลาสไรท์ (Cooper,  

C. L. and Cartwright, S., 1994: 65-73) กล่าวว่า 

ความเครียดยังมีผลต่อการปฏิบัติงานโดยความเครียด 
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เป็นภาวะที่ร่างกายและจิตใจมีปฏิกิริยาตอบสนองต่อสิ่ง

ทีม่ากระตุ้นท้ังจากภายในร่างกายและภายนอกร่างกายมาก

ระทบหรือมาขัดขวางต่อการท�ำงาน การเจริญเติบโต การ

ตอบสนองความต้องการของมนุษย์และท�ำให้ภาวะของ

ร่างกาย และจิตใจขาดความสมดุลย์ 

	 ปัจจุบันประเทศไทยมีจ�ำนวนของสายการบิน 

ของคนไทยที่ให้บริการผู้โดยสารทั้งในประเทศ และต่าง

ประเทศหลายสายการบนิ ซึง่อยูภ่ายใต้กฎการควบคมุของ

กระทรวงคมนาคมแต่ละสายการบินก็มีนโยบายบริหาร 

ผลิตภัณฑ์ และรูปแบบการให้บริการที่แตกต่างกันออกไป 

ขึ้นอยู่กับการวางรูปแบบ และประเภทของการบริการของ

สายการบินนั้นๆ จึงส่งผลให้ความเครียดที่เกิดขึ้นกับตัว

พนักงานในแต่ละสายการบินย่อมมีความแตกต่างกันไป

ด้วย ตวัอย่างเช่น การบรกิารในสายการบนิระดับการบรกิาร

คณุภาพเตม็รูปแบบ (Premium) หรอืสายการบนิระดับการ

บริการคุณภาพเต็มรูปแบบในราคา ประหยัด (Premium 

Low Cost) จะมีความเครียดที่แตกต่างไปจากสายการบิน

ระดับราคาประหยัด (Low Cost) ในเรื่องที่เกี่ยวผู้ที่มาใช้

บริการ ผลิตภัณฑ์ที่ ให ้บริการ รวมถึงความกดดัน 

ของพนักงานในด้านยอดขายผลิตภัณฑ์ที่ให้บริการในสาย 

การบินระดับราคาประหยัด (Low Cost) นั้นๆ 

	 จากเหตุผลดังกล่าวข้างต้น ท�ำให้ผู้วิจัยสนใจ 

ที่จะศึกษาปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความเครียดในการ

ท�ำงานของพนกังานต้อนรบับนเครือ่งบิน โดยมุ่งเน้นท�ำการ

วิจัยและศึกษาในสายการบินที่มีลักษณะการให้บริการที่

คล้ายคลึงกันหรือไม่มีความแตกต่างกันมากนัก อีกท้ัง 

ยงัจะต้องปฏบิตัติามมาตรฐานขององค์การการบนิพลเรอืน

ระหว่างประเทศ (International Civil Aviation  

Organization: ICAO) และกรมการบินพลเรือนแห่ง

ประเทศไทย (Department of Civil Aviation: DCA)  

อันได้แก่ สายการบินไทย สายการบินบางกอกแอร์เวย์  

ที่เป็นสายการบินในระดับการบริการคุณภาพเต็มรูปแบบ 

(Premium) และสายการบินนกแอร์ ที่เป็นสายการบิน 

ในระดับการบริการคุณภาพเต็มรูปแบบในราคาประหยัด 

(Premium Low Cost) เพือ่การน�ำข้อมลูทีไ่ด้จากการศกึษา

ไปเป็นแนวทางทีจ่ะปรบัระดับความเครียดในการท�ำงานให้

อยู่ในระดับที่พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินจะมีสุขภาพ

ร่างกายและจติใจทีด่ ีเพือ่ปฏบิตังิานได้อย่างมปีระสทิธภิาพ

และประสทิธผิล ซึง่ก่อให้เกดิผลทีด่ต่ีอตวัพนกังานต้อนรบั

บนเครื่องบินเองรวมทั้งผู้ที่มาใช้บริการ และองค์กร

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	 1.	 เพื่อศึกษาบุคลิกภาพ ระดับการรับรู้สภาพ

แวดล้อม ระดับคุณภาพชีวิตในการท�ำงานและ ระดับ

ความเครยีดในการท�ำงานของพนกังานต้อนรบับนเครือ่งบนิ	

	 2.	 เพื่อศึกษาเปรียบเทียบระดับความเครียดใน

การท�ำงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินตามลักษณะ

ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพการสมรส  

อายุงาน ระดับการศึกษา และรายได้

	 3. 	เพือ่ศกึษาความสมัพันธ์ระหว่างบคุลกิภาพกบั

ความเครยีดในการท�ำงานของพนกังานต้อนรบับนเครือ่งบนิ

	 4.	 เพือ่ศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างการรบัรูส้ภาพ

แวดล้อมกบัความเครยีดในการท�ำงานของพนักงานต้อนรบั

บนเครื่องบิน

	 5. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพชีวิต

ในการท�ำงานกับความเครียดในการท�ำงานของพนักงาน

ต้อนรับบนเครื่องบิน

วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 การวิจัยเรื่อง ป ัจจัยที่มีความสัมพันธ ์กับ

ความเครยีดในการท�ำงานของพนกังานต้อนรบับนเครือ่งบนิน้ี 

เป็นการวิจยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) มขีัน้ตอน 

การด�ำเนินงานดังนี้ 

	 1.	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

	 2. 	เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย

	 3. 	การสร้างและการตรวจสอบคณุภาพเครือ่งมอื
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	 4. วิธีเก็บรวบรวมข้อมูล

	 5. การวิเคราะห์ข้อมูล

	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

	 1. ประชากร (Population) ที่ใช้ศึกษาในครั้งนี้

เป็นพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน จ�ำนวน 7,007 คน จาก 

3 สายการบิน ได้แก่

	 - 	 สายการบินนกแอร์ จ�ำนวน 165 คน

	 -	 สายการบินบางกอกแอร์เวย์ จ�ำนวน 620 คน 

	 สายการบินไทย จ�ำนวน  6,622	คน 

	 เนื่องจากสายการบินดังกล่าวเป็นสายการบิน 

ทีจ่ดัระดบัการให้บรกิารอยูใ่นระดับการบรกิารคุณภาพเตม็

รูปแบบ (Premium) และระดับการบริการคุณภาพเต็มรูป

แบบในราคาประหยัด (Premium Low Cost) อีกทั้งมี

ลักษณะการให้บริการที่คล้ายคลึงกันหรือไม่มีความแตก

ต่างกันมากนัก

	 2.	 กลุ่มตัวอย่าง (Sample Size) ที่ใช้ศึกษาวิจัย

ในครัง้นี ้ได้จากการหาขนาดกลุม่ตวัอย่างจากสตูรของอาร์ 

วี เครซี่ และดี ดับเบิ้ลยู มอร์แกน (Krejcie, R.V. and 

Morgan, D.W., 1970: 607 - 610) ที่มีระดับความเชื่อมั่น 

95% ดังนี้ 

	 โดยที่ N = จ�ำนวนพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน

ที่ศึกษาทั้งหมด 

 	 n = ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

 	 e = ค่าของความคลาดเคลือ่นทีก่�ำหนดไว้ เท่ากบั

ร้อยละ 5 หรือ เท่ากับ (0.05)

	 จากสูตรค�ำนวณดังกล่าวน�ำมาหาขนาดของกลุ่ม

ตัวอย่างดังนี้	

 	 n = 378.45 

 	 ดังนั้น n = 379 คน

	 และได้ท�ำการสุ่มกลุ่มตัวอย่างด้วยวิธีการแบบ

แบ่งช้ันภมู ิ(Stratified Random Sampling) ตามสดัส่วน

ประชากรของสายการบิน 

				     

การตรวจสอบข้อมูล 
	 เครือ่งมอืทีใ่ช้ในการวจิยัครัง้นี ้เป็นแบบสอบถาม

เกี่ยวกับปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความเครียดในการ

ท�ำงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ซึ่งมีขั้นตอนการ

พัฒนาและตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม ผู้วิจัยได้

น�ำแบบทดสอบทีส่ร้างขึน้จากการศกึษาแนวคดิและทฤษฎ ี

ตลอดจนเอกสาร และงานวจิยัทีเ่กีย่วข้องไปให้ผูเ้ชีย่วชาญ

ตรวจสอบก่อนน�ำไปใช้จริงโดยมีประเด็นที่ท�ำการตรวจ

สอบ คือ ประเด็นที่เกี่ยวข้องความเที่ยงตรง (Validity)  

และประเด็นที่เกี่ยวข้องในด้านความเชื่อมั่น (Reliability) 

ของแบบสอบถาม ได้ดังนี้

	 1.	 ด้านความเทีย่งตรง (Validity) ของแบบสอบถาม 

ได้ผ่านการตรวจสอบค่าให้น�้ำหนักในแต่ละด้านของ

แบบสอบถามความตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity)  

โดยการน�ำแบบสอบถามที่ผู้วิจัยได้สร้างขึ้น น�ำเสนอต่อ 

ผู้เชี่ยวชาญ 3 ท่าน ประกอบด้วย 

	 1.	 คุณอนงค์นุช ภูยานนท์ ต�ำแหน่ง Adminis-

trative Assistant กองบริการเวชศาสตร์การบิน บริษัท 

การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน)

	 2. 	นอ.หญงิ บษุกร ภมร ต�ำแหน่ง จติแพทย์ สวบ.

ทอ. สถาบันเวชศาสตร์การบิน กองทัพอากาศ

	 3. 	นายแพทย์สุธีรพันธ์ จิตตานนท์ ต�ำแหน่ง 

หัวหน้ากลุ ่มงานศัลยกรรมและงานจิตเวชโรงพยาบาล

อ่างทอง

	 โดยผู้เชี่ยวชาญทั้ง 3 ท่านได้พิจารณาความเที่ยง

ตรงของเนื้อหาและความสอดคล้องของค�ำถาม ส่วนใหญ่ 

ผู้เชี่ยวชาญจะเห็นด้วยกับเนื้อหาและได้ให้ข้อเสนอแนะ 

เพิ่มเติมเพื่อความสมบูรณ์เพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรง

ของเนื้อหา ผู้วิจัยได้น�ำผลการประเมินของผู้เชี่ยวชาญ 

มาหาค่าดัชนีความสอดคล้อง IOC (Index of Item –  

Objective Congruence) จากสูตร (บุญธรรม กิจปรีดา

บริสุทธิ์, 2551: 216) 
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	 ด้านความเชื่อมั่น (Reliability) ผู ้วิจัยได้น�ำ

แบบสอบถามส�ำหรับการวิจัยที่ได้ปรับปรุง แก้ไขแล้วไป

ทดลองใช้ (Try Out) กบัพนักงานต้อนรบับนเครือ่งบนิสาย

การบินไทยสมาย์ ที่มีการให้บริการระดับ Premium Low 

Cost จ�ำนวน 50 คน โดยน�ำผลการประเมินมาวิเคราะห์

หาความเช่ือมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับและรายข้อ  

โดยวธิหีาค่าสมัประสทิธิอ์ลัฟ่าของครอนบาร์ค (Cronbach’s 

Alpha Coefficient) โดยใช้โปรแกรมส�ำเร็จรูป และ

แบบสอบถามมีค่าความเชื่อมั่น ดังนี้

	 - 	 แบบสอบถามเกี่ยวกับบุคลิกภาพ มีค่าความ

เชื่อมั่นทั้งฉบับ เท่ากับ .890

	 - 	 แบบสอบถามเกี่ ยวกับการรับรู ้ สภาพ

แวดล้อม	มีค่าความเชื่อมั่นทั้งฉบับ เท่ากับ .960

	 - 	 แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพชีวิตในการ

ท�ำงาน 	 มีค่าความเชื่อมั่นทั้งฉบับ เท่ากับ .929

	 -	 แบบสอบถามเกีย่วกบัความเครยีดมีค่าความ

เชื่อมั่นทั้งฉบับ เท่ากับ .945

	

การวิเคราะห์ข้อมูลและการใช้สถิติ	
	 ข้อมูลทัง้หมดจะได้รบัการบนัทกึไว้โดยโปรแกรม

ส�ำเร็จรูปทางสถิตเิพือ่การวิจยัทางสงัคมศาสตร์ ซึง่มีวิธกีาร

ทางสถิติที่น�ำมาใช้ในการประมวลผลและวิเคราะห์ข้อมูล

ดังนี้

	 1.	 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) 

เพ่ืออธบิายลกัษณะทัว่ไปของกลุม่ตวัอย่างได้แก่ ค่าร้อยละ 

(Percentage) ใช้วเิคราะห์ข้อมูลเบือ้งต้น ค่าเฉลีย่ (Mean) 

ใช้ในการจ�ำแนกตัวแปรและแปลความหมายตัวแปร  

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) แสดง

ลักษณะการกระจาย ของข้อมูล

	 2.	 สถิติอนุมาน (Inference Statistics)  

เพื่อทดสอบสมมติฐานการวิจัย ได้แก่

	 	 2.1 การทดสอบที (t – test) เพื่อทดสอบ 

ความแตกต่างของตัวแปรตาม ซึ่งจ�ำแนกออกเป็น 2 กลุ่ม 

	 	 2.2 การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทาง

เดียว (One – Way ANOVA) เพื่อทดสอบความแตกต่าง

ของตัวแปรตาม ที่มีการแบ่งตั้งแต่ 3 กลุ่ม ขึ้นไป และ

ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของตัวอย่างรายคู่

ด้วยวิธีของ LSD (Least Significance Difference)

	 3.	 ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์เพยีร์สนั (Pearson 

Product Moment Correlation Coefficient) ในการหา

ค่าความสัมพันธ์ของตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม

	 4. 	ก�ำหนดระดับนัยส�ำคัญทางสถิติ (Level  

of Significance) ที่ .05

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล
	 การวิจัยเรื่อง ป ัจจัยที่มีความสัมพันธ ์กับ

ความเครียดในการท�ำงานของพนักงานต้อนรับบน 

เครื่องบิน เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative  

Research) ซึ่งผู้วิจัยได้ก�ำหนดการเสนอผลการศึกษา 

วิเคราะห์ข้อมูลเป็น 7 ส่วน ดังต่อไปนี้

	 ส่วนที่ 1 วิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของพนักงาน

ต้อนรับบนเครื่องบิน

	 ส่วนที ่2 วเิคราะห์บคุลกิภาพของพนกังานต้อนรบั

บนเครื่องบิน 

	 ส ่ วนที่  3  ระดับการรับรู ้ สภาพแวดล ้อม 

ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน 

	 ส ่วนที่  4 ระดับคุณภาพชีวิตในการท�ำงาน 

ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน 

	 ส ่วนที่  5 ระดับความเครียดในการท�ำงาน 

ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน	

	 ส่วนที่ 6 ผลการทดสอบสมมติฐาน

	 ส่วนที่ 7 ผลสรุปข้อเสนอแนะการจัดการกับ

ความเครียด
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สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ
	 การวิจัย เรื่อง ป ัจจัยที่มีความสัมพันธ ์กับ

ความเครยีดในการท�ำงานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบนิ 

ผูว้จิยัมข้ีอเสนอแนะซ่ึงอาจเป็นประโยชน์ต่อการปฏิบตังิาน

ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน อันจะส ่งผลต่อ

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของทรัพยากรบุคคล และ

องค์กรต่อไปในอนาคต ดังนี้

	 1.1 	บุคลิกภาพ จากผลการศึกษาที่พบว ่า 

พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินส่วนใหญ่มีบุคลิกภาพแบบ

มัน่คงทางอารมณ์ จงึนบัได้ว่าหน่วยงานมีทนุมนุษย์ทีดี่ เป็น

ผูท้ีมี่สขุภาพของอารมณ์ทีด่ ีมคีวามคดิ ความรูส้กึและการ 

กระท�ำที่ดี รวมทั้งมีการปรับตัวอยู่ในสภาพแวดล้อมได้ด ี

ดังนั้นหน่วยงาน จึงควรมีการเสริมสร้างขวัญและก�ำลังใจ

ให้แก่พนักงาน มีการพัฒนาด้านการบริหารจัดการ เพื่อให้

พนักงานมีคุณภาพชีวิตที่ดี ให้สอดคล้องกับนโยบายของ

องค์กรที่จะด�ำเนินการส่งเสริมพัฒนาทรัพยากรบุคคล 

ของบริษทัฯ ให้มทีกัษะและวิชาชพีทีเ่ป็นมาตรฐานสากล ซึง่

จะท�ำให้พนักงานเกิดความผูกพันต่อองค์กร มีความทุ่มเท 

ในปฏิบัตหิน้าที ่ท�ำให้เกดิผลดีต่อหน่วยงานให้มีความเจรญิ

ก้าวหน้ายิ่งขึ้นไป

	 1.2	 การรับรู้สภาพแวดล้อม จากผลการศึกษา 

ที่พบว่า การรับรู ้สภาพแวดล้อมโดยรวมของพนักงาน

ต้อนรับบนเคร่ืองบินอยู่ในระดับปานกลาง แต่พนักงาน

ต้อนรับบนเคร่ืองบินจะรับรู้ว่า งานที่ท�ำนั้นมีความเสี่ยง 

ต่อความปลอดภยัของชีวติอยูใ่นระดบัสงู ดงันัน้หน่วยงาน

จึงควรจัดสวัสดิการ ที่เป็นการคุ้มครอง หรือพัฒนาระบบ

ต่าง ๆ  ที่สร้างความมั่นใจให้แก่พนักงาน เพื่อที่พนักงานจะ

ได้ไม่เกิดความวิตกกังวลในขณะที่ท�ำงาน มีการจัดตาราง

เวลาในการปฏิบัติงานที่ไม่ท�ำให้พนักงานรู้สึกสบสน รวม

ทั้งการพัฒนาหน่วยงานให้มีสภาพแวดล้อมที่มีอากาศ

ถ่ายเทได้สะดวก มแีสงสว่างอย่างเพยีงพอ จัดพืน้ทีภ่ายใน

ที่ท�ำงานให้มีความเป็นสัดส่วน เพื่อให้เกิดความสะดวก 

ต่อการปฏิบัติหน้าที่ได้อย่างเต็มความสามารถท�ำให้เกิด

ประโยชน์ยิ่งต่อหน่วยงาน

	 1.3 	คณุภาพชวีติในการท�ำงาน จากผลการศกึษา

ที่พบว่า คุณภาพชีวิตในการท�ำงานโดยรวมของพนักงาน

ต้อนรับบนเครื่องบินอยู่ในระดับปานกลาง และยังพบว่า

ด้านความเจรญิก้าวหน้าและมัน่คงในอาชีพอยูใ่นระดบัปาน

กลางที่ค่อนข้างต�่ำ เนื่องจากพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน

รูส้กึว่าหน่วยงานให้โอกาสได้ศกึษาต่อเพือ่ความก้าวหน้าใน

อาชีพค่อนข้างน้อย และมีการน�ำเทคโนโลยีสมัยใหม่มาใช้

พฒันาประสทิธภิาพในการปฏิบตังิานของพนกังานค่อนข้าง

น้อยเช่นกัน ดังนั้น หน่วยงาน ที่เกี่ยวข้อง จึงควรมีการ

พฒันาระบบบรหิารจดัการทัง้ในด้านทรพัยากรมนษุย์ และ

ด้านเทคโนโลยี เพื่อจะได้มีปัจจัยหลัก 4 M ได้แก่ 1) คน 

(Man) ซึ่งถือว่าเป็นปัจจัยท่ีส�ำคัญที่สุด เพราะการด�ำเนิน

งานต่างๆ จะเกดิขึน้ได้ต้องอาศยัความคดิของคน มคีนเป็น

ผูด้�ำเนนิการหรอืจดัการท�ำให้เกดิกจิกรรมทีห่ลากหลายรปู

แบบ เพ่ือให้ประสบความส�ำเร็จในการประกอบกิจการ 2) 

เงิน (Money) เป็นปัจจัยอีกชนิดหนึ่งที่ต้องน�ำมาประกอบ

เพื่อให้การด�ำเนินงานต่างๆ บรรลุจุดมุ่งหมายซึ่งแต่ละ

องค์กรจะใช้ปริมาณเงินที่แตกต่างกันไป 3) วัสดุหรือ

วัตถุดิบ (Material) ซึ่งผู้บริหารต้องรู้จัก บริหารวัสดุหรือ

วัตถุดิบ ให้มีประสิทธิภาพ เพื่อให้ได้ต้นทุนที่ต�่ำ และท�ำให้

ได้ผลก�ำไรสูงสุด และ 4) วิธีปฏิบัติงาน (Method) ซึ่งการ

ปฏิบัติงานในแต่ละขั้นตอนของการด�ำเนินงานควรมีการ

วางแผน และควบคุมให้การปฏิบัติงานนั้นมีประสิทธิภาพ 

ซึ่งจะท�ำให้การจัดการองค์กรได้เท่าเทียมกับหน่วยงาน 

อื่น ๆ สามารถแข่งขันได้ทั้งในประเทศและต่างประเทศ

	 1.4	 ความเครยีดในการท�ำงาน จากผลการศกึษา

ทีพ่บว่า ความเครยีดในการท�ำงานของพนกังานต้อนรบับน

เครื่องบินโดยรวมอยู่ในระดับต�่ำ  แต่พนักงานต้อนรับบน

เครื่องบินยังมีความ รู้สึก หงุดหงิด ร�ำคาญใจ รวมทั้งการ

ปวดหรอืเกรง็กล้ามเนือ้บรเิวณท้ายทอยหลงัหรอืไหล่อยูใ่น

ระดับปานกลาง ดังนั้น หน่วยงานจึงควรจัดกิจกรรม 

ที่เป็นการผ่อนคลายทั้งทางร่างกายและจิตใจ 
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	 1.5	 จากผลสรุปข้อเสนอแนะการจัดการกับ

ความเครียด ทีพ่บว่าพนักงานต้อนรบับนเครือ่งบนิได้ให้ข้อ

แนะน�ำวธิกีารจดัการกบัความเครียดด้วยการออกก�ำลงักาย

มากที่สุด ดังนั้น หน่วยงาน จึงควรสนับสนุนให้พนักงาน 

ทุกคนได้มีการออกก�ำลังกายเป็นประจ�ำ  โดยอาจให้การ

ออกก�ำลังกายเป็นส่วนหนึ่งของการปฏิบัติหน้าที่ มีการ

ประเมินผลการปฏิบัติหน ้าที่ด ้วยการประเมินด ้าน

สมรรถนะของร่างกายด้วย
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