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ก ารวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ (1) ศึกษาองคประกอบของคุณลักษณะการบริการที่ดี (2) วิเคราะห

องคประกอบของคุณลักษณะการบริการที่ดี และ (3) ยืนยันองคประกอบของคุณลักษณะการบริการ

ที่ดีของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย จํานวน 

700 คน โดยแบงกลุมตัวอยางออกเปน 2 กลุม ๆ ละ 350 คน กลุมที่ 1 คือ พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน กลุม

ที่ 2 คือ ผูโดยสารผูใชบริการ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) 

ผลการวิจัยพบวา 1) องคประกอบคุณลักษณะการบริการที่ดี ตัวแปรที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด 3 ลําดับแรก 

ไดแก (1) เหน็คณุคาในนํา้ใจทีผู่อืน่มตีอทาน (2) ใหความใสใจในเรือ่งความปลอดภยับนเครือ่งบนิ และ (3) มคีวามสขุ

ท่ีไดทาํใหผูอืน่พอใจ 2) ผลการวเิคราะหองคประกอบเชงิสาํรวจคณุลกัษณะ ประกอบดวย 12 องคประกอบ ไดแก 

(1) ความรับผิดชอบ (2) ความฉลาดทางสังคม (3) บุคลิกภาพ (4) ความฉลาดทางวัฒนธรรม (5) การใหความ

สําคัญกับลูกคา (6) การชวยเหลือผูอื่น (7) ทัศนคติตองาน (8) มนุษยสัมพันธ (9) ความเปนมืออาชีพ (10) ความ

กระตอืรอืรนในการใหบรกิาร (11) การใสใจในเรือ่งการบรกิารทีด่ ีและ (12) เทคนคิการใหบรกิาร และ 3) ผลการ

ตรวจสอบความสอดคลองของโครงสรางองคประกอบกบัขอมลูเชงิประจกัษ พบวามคีวามสอดคลอง กลมกลนืกนั

คําสําคัญ: คุณลักษณะการบริการ; การบริการที่ดี; พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน; การวิเคราะหองคประกอบ; 

 บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน)
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Factors Analysis of the Good Services Characterizing of the Flight 
Attendants of Thai Airways International Public Company Limited

Abstract

The research aims were 1) to study the components of the good services characterizing 
of the flight attendants of Thai Airways. 2) to analyze the components of the good services 

characterizing of the flight attendants of Thai Airways and 3) to confirm the components of the 
good services characterizing of the flight attendants of Thai Airways. The samples were 700 
samples which divided into 2 groups. The first group was flight attendants of Thai Airways 
population consisted of 350 crews. The second group was Thai Airways passengers population 
consisted of 350 persons. 

The research results were as follows: 1) the components of the good services characterizing 
of the flight attendants of Thai Airways found the most 3 highest means were (1) appreciated the 
kindness from the others, (2) pay attention on flight safety and (3) being happy when made 
others happy. 2) the exploratory factor analysis indicated that the components of the good services 
characterizing of the flight attendants of Thai Airways were composed of 12 factors as of following: 
(1) responsibility, (2) social intelligence, (3) personality, (4) cultural intelligence, (5) customer focus, 
(6) helping others, (7) attitude, (8) human relationship, (9) professional, (10) service enthusiasm, 
(11) service mind and (12) service technique. 3) The confirm factor analysis found that the model 
was fit the structure from the exploratory factor analysis.

Keywords: Services Characterizing; Good Services; Flight Attendants; Factor Analysis; Thai Airways 
  International Public Company Limited.
Type of Article: Research Article
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ซึ่งการเดินทางมีทั้งระยะทางใกลใชเวลาไมกี่ชั่วโมง

และระยะทางไกลใชเวลาถึงสิบชั่วโมง หนาที่สําคัญ

ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินนอกจากดูแลดาน

ความปลอดภัยแลว หนาที่ดานการใหความสะดวก

ระหวางการเดินทางก็มีความสําคัญไมนอยไปกวากัน 

เนื่องจากการบริการเปนสิ่งท่ีจับตองไมได แตผู รับ

บริการสามารถรูสึกไดถึงความตั้งใจหรือไมตั้งใจ ใสใจ

หรือไมใสใจในการใหบริการ ถึงแมวากอนการท่ีจะมา

ปฏิบัติงานไดนั้น พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินทุกคน

ตองผานข้ันตอนการฝกอบรมท้ังดานความปลอดภัย

ทางการบิน และดานการบริการอยางเขมงวดมาแลว 

แตก็ยังมีความไมเสมอตนเสมอปลายในการใหบริการ 

ทัง้เนือ่งจากความแตกตางระหวางบคุคลทีห่ลากหลาย 

ประสบการณในการทํางาน ความแตกตางทางวัยวุฒิ 

ท่ีสงผลใหมีพฤติกรรมการใหบริการท่ีตางกัน อีกท้ัง

ขอเสนอแนะจากการทําการประเมินผลความพึงพอใจ

ของผูรับบริการ พบวา ผูโดยสารมีขอเสนอแนะท้ัง

ดานตัวบคุคลผูใหบรกิาร และความสมํา่เสมอในการให

บรกิารเปนจาํนวนมาก เพือ่ใหการใหบรกิารมคีวามเปน

มาตรฐานมากขึ้น ผูวิจัยจึงมีความสนใจที่จะวิเคราะห

องคประกอบคุณลกัษณะการใหบรกิารทีด่ขีองพนกังาน

ตอนรับบนเคร่ืองบินของบริษัท การบินไทย จํากัด 

(มหาชน) เพือ่นาํมาใชเปนแนวทางในการพฒันาทกัษะ

และเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานเพื่อใหสามารถ

ตอบสนองความพึงพอใจใหผูมาใชบริการ เพื่อใหเกิด

ความสมํา่เสมอในการใหบรกิารและเพ่ือสงเสรมิการฝก

อบรม ฝกทักษะในเชิงอาชีพ ตลอดจนเปนแนวทางใน

การวางแผน การประเมินสมรรถภาพทางวิชาชีพและ

การบริการที่ดีใหมีคุณภาพมากขึ้นตอไป

วัตถุประสงคของการวิจัย
1.  เพ่ือศึกษาองคประกอบของคุณลักษณะการ

บริการท่ีดีของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน บริษัท 

การบินไทย จํากัด (มหาชน)

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา
ในโลกยุคปจจุบันที่การสื่อสารและการคมนาคม

ไดมกีารพฒันาและเตบิโต ขยายตวัอยางตอเนือ่ง ไมวา

จะเปนการเดินทางเพื่อการทองเที่ยว เพื่อติดตอทํา

ธุรกิจ และเพื่อการศึกษา เปนตน การเดินทางโดย

เครื่องบินโดยสารไดรับความนิยมมากขึ้น เน่ืองจาก

ไดรับความสะดวกสบายและความรวดเร็ว รวมทั้งคา

โดยสารที่มีราคาถูกกวาในอดีตทําใหสามารถเดินทาง

ไดงายขึ้น การแขงขันในอุตสาหกรรมธุรกิจการบิน 

นอกจากเรื่องของเครื่องบินโดยสารที่มีความทันสมัย 

ที่นั่งที่มีความสะดวกสบาย เทคโนโลยีบนเคร่ืองบินที่

ทันสมัยใหความบันเทิงระหวางการเดินทาง (inflight 

entertainment) รวมทั้งความปลอดภัยทางการบิน

แลว การบริการบนเครื่องบินก็เปนอีกปจจัยหน่ึงที่มี

ความสําคญัในการสรางขอไดเปรยีบทางการแขงขนัใน

ธุรกิจการบิน โดยเฉพาะพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

(flight attendant) ซึ่งมีหนาที่หลักในการใหการดูแล

ความปลอดภยั ความชวยเหลอืและความสะดวกสบาย

ตางๆ ตลอดการเดินทางกับผูโดยสารตามมาตรฐานที่

สายการบินกําหนดไว มาตรฐานการบริการของสาย

การบินตางๆ มีสวนสําคัญในการทําใหผูโดยสารไดรับ

การบริการที่ดีอันเปนหนึ่งในปจจัยสําคัญที่จะทําให

ผูโดยสารเลือกที่จะใชบริการของสายการบินนั้นๆ 

บรษิทั การบนิไทย จํากดั (มหาชน) เปนรฐัวสิาหกิจ

ในสังกัดกระทรวงคมนาคมดําเนินกิจการดานการบิน

พาณิชยในประเทศและระหวางประเทศในฐานะสาย

การบินแหงชาติมาเปนเวลามากกวา 50 ป นอกจากนี้

บริษัทฯ ยังมุงเผยแพรวัฒนธรรม ขนบธรรมเนียม

ประเพณีและเอกลักษณของประเทศไทยสูสายตาชาว

โลกอยางตอเน่ือง รวมถึงสงเสริมพัฒนาเทคโนโลยี

ท่ีเก่ียวของในการบินพาณิชย สงเสริมการพัฒนา

ทรัพยากรบุคคลของบริษัทใหมีทักษะและวิชาชีพท่ี

เปนมาตรฐานสากล พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

เปนดานแรกทีผู่โดยสารพบเมือ่เดนิทางกบัการบนิไทย 
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2.  เพือ่วเิคราะหองคประกอบของคุณลกัษณะการ

บริการที่ดีของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน บริษัท 

การบินไทย จํากัด (มหาชน)

3.  เพื่อยืนยันองคประกอบของคุณลักษณะการ

บริการที่ดีของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน บริษัท 

การบินไทย จํากัด (มหาชน)

ขอบเขตของการวิจัย
ประชากรที่ใชในการวิจัยในครั้งนี้มี 2 กลุมไดแก 

กลุมที่ 1 กลุมพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของบริษัท 

การบินไทย จํากัด (มหาชน) ประกอบดวย ผูจัดการ

เที่ยวบิน หัวหนาเที่ยวบิน และพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน จํานวน 350 คน และกลุมที่ 2 กลุ ม

ผูโดยสารผูใชบริการบริษทั การบนิไทย จํากดั (มหาชน) 

จํานวน 350 คน ไดขนาดของกลุมตัวอยางทั้งสิ้น 

700 คน โดยเก็บขอมูลฝายพนักงานที่ศูนยฝกอบรม

ลูกเรือที่สํานักงานหลักสี่ สําหรับการเก็บขอมูลฝายผู

ใชบริการ ดําเนินการเก็บขอมูลที่สนามบินสามารถได

กลุมตัวอยางที่ใชบริการบริษัท การบินไทยฯ จริง โดย

เกบ็ขอมลูในชวงเดอืนตลุาคม พ.ศ. 2560 - พฤษภาคม 

พ.ศ. 2561

ประโยชนที่ไดรับจากการวิจัย
1.  เพื่อเปนแนวทางในการนําองคประกอบของ

คุณลักษณะการบริการที่ดีไปใชในการปรับปรุงและสง

เสริมการฝกอบรมและฝกทักษะในเชิงอาชีพใหเปนไป

ตามความตองการขององคกร เพือ่ใหเอือ้ตอการปฏบิตัิ

งานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินและผูปฏิบัติ

หนาที่ดานการบริการในสาขาอื่นๆ

2.  หนวยงานตางๆ สามารถนําองคประกอบของ

คุณลักษณะการบริการที่ดีมาใชในการวางแผนการ

ประเมินสมรรถภาพทางวิชาชีพและการบริการที่ดี 

เพ่ือใชในการสนับสนนุการบรกิารไดอยางเหมาะสมกบั

ความตองการ

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ
ผูวจิยัไดศกึษาเอกสารและงานวจิยัท่ีเกีย่วของกบั

คุณลักษณะการบริการที่ดี ดังนี้

Nunthapaiboon (2008, pp. 121-124) กลาวถึง

หลัก 10 ประการในการบริการของ Bonnie Knutson 

ไวดังนี้ 1) ตระหนักถึงคุณคาของลูกคา โดยตองคํานึง

วาลกูคาคอืบคุคลทีส่าํคญัทีส่ดุ เปนผูมอีาํนาจซ้ือและมี

ความตองการรับบริการ หากลูกคาไดรับประสบการณ

ที่ดีก็ยอมนํามาซึ่งรายไดสูองคการและตัวผูใหบริการ

เอง อีกทั้งลูกคายังมีอํานาจของการประชาสัมพันธ

ผานทางการบอกปากตอปากอีกดวย 2) สรางความ

ประทับใจแรก ความประทับแรกเปนความประทับใจ

ท่ีอยูยาวนาน อาศัยความพรอมท้ังดานตัวผูใหบริการ

และดานสถานท่ีใหบริการ ความประทับใจแรกท่ีดีจะ

ชวยใหความผดิพลาดใดๆทีเ่กิดตามมาดมูคีวามรนุแรง

นอยลง แตในทางตรงกนัขาม หากความประทบัใจแรก

ไมดเีสยีแลว ไมวาการบรกิารตอๆมาจะดเีพยีงใดกย็าก

ทีจ่ะเปลีย่นความรูสกึของลกูคาได ดงันัน้ผูใหบรกิารจงึ

ควรสรางความประทับใจแรกใหเปนความประทับใจท่ีดี 

3) เตมิเตม็ความตองการของลกูคาเพราะความตองการ

ของลูกคาคืองานของผูใหบริการและเปนวัตถุประสงค

หลักของธุรกิจที่ผูใหบริการทํางานอยูนั่นเอง 4) ทําให

ลูกคาออกแรงนอยที่สุด การบริการคือการใหทั้งความ

สะดวกและความสบายแกลกูคา ลกูคาจะรูสกึสบายเมือ่

เขาไมตองออกแรงทําสิ่งใดๆ หนาท่ีออกแรงเปนของ

ผูใหบรกิาร เมือ่เหน็ลกูคายกมอืกค็วรรบีเขาไปหาลกูคา

ทันที อยาใหลูกคาตองเปนฝายเดินมาตาม 5) ชวยการ

ตัดสินใจของลูกคา แตไมครอบงําการตัดสินใจระหวาง

ที่ลูกคารับบริการ บอยครั้งที่ลูกคาไมสามารถตัดสินใจ

ในเรื่องใดเรื่องหนึ่งได เขาอาจสอบถามหรือขอความ

เหน็จากผูใหบรกิาร สิง่ทีค่วรทาํคอื ใหขอมลูกบัลกูคาให

มากที่สุดแตปลอยใหลูกคาตัดสินใจเอง 6) มองจาก

มุมมองของลูกคา เมื่อบริการจงอยามองจากมุมมอง

ของผูใหบริการอยางเด็ดขาด เพราะท้ังสองฝายยอม
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มีความตองการและมีสิ่งแวดลอมที่ตางกัน 7) รบกวน
เวลาลูกคาใหนอยท่ีสุด เม่ือลูกคาจายเงินใหกับการ
บริการแลว เขายอมตองการใชเวลาที่มีอยูเพื่อ “ถูก
บริการ” ผูใหบริการจึงไมควรใหลูกคาใชเวลาของเขา
เพื่อทําส่ิงอื่นโดยไมจําเปน 8) สรางความทรงจําท่ีจะ
ทําใหลูกคาอยากกลับมา ความทรงจําที่จะทําใหลูกคา
อยากกลับมานี้ตองมี “สิ่งพิเศษ (something extra)” 
อาจอยูในรูปสิ่งของหรือการบริการพิเศษที่ไมเหมือน
กับคูแขงก็ได เปนสิ่งชวยสรางความประทบัใจใหลูกคา 
ทําใหลูกคานึกถึงองคการนั้นๆ กอนเสมอเพราะมีสิ่ง
ที่พิเศษให 9) ลูกคาจะจําประสบการณที่ไมดีไดเสมอ 
และจะจําไดนานกวาประสบการณที่ดีพรอมกับบอก
ตอกับจํานวนคนที่มากกวาประสบการณที่ดี ดังนั้น จึง
เปนความเสี่ยงที่จะทําใหลูกคากลับจากการรับบริการ
ไปดวยความไมประทบัใจ 10) มองลกูคาเปนเจาหนี ้ให
มองลูกคาเปนเจาหนี้ที่ตองตอบแทนดวยการบริการที่
ดี ผูใหบริการตองระลึกวาลูกคาคือบุคคลที่ผูใหบริการ
ไปยืมสิ่งใดส่ิงหนึ่งมาจากเขา และมีหนาที่ตองใชคืน
แตเจาหนี้รายนี้ขอรับหนี้คืนในรูปแบบของการบริการ
ที่ดีเทานั้น 

Lucas (2015) ไดกลาวถึงคุณลักษณะของผูให
บรกิารทีล่กูคาตองการ ไดแก 1) มคีวามรูทัว่ไปเกีย่วกบั
สินคาและการบริการ 2) ทักษะดานการสื่อสาร ไดแก 
วจันภาษา อวจันภาษา ทักษะการฟง การสือ่สารกับเพศ
ที่ตางกัน การสื่อสารขามวัฒนธรรม เปนตน 3) เทคนิค
หรือความเชี่ยวชาญพิเศษเกี่ยวกับสินคาและบริการ 
4) การใหความสาํคญักับลกูคาและทศันคติทีดี่ 5) ความ
คิดริเริ่มสรางสรรค 6) แรงจูงใจ 7) ความซื่อสัตย 
8) ความจงรกัภกัดตีอองคการและลกูคา 9) การทาํงาน
เปนทีม 10) จริยธรรม 11) ทักษะดานการบริหาร
เวลา และ 12) ทักษะดานการแกปญหา นอกจากนี้ 
Suwanbundit and Adulpattanakit (2011, 
pp. 38-39) กลาววา คุณสมบตัขิองผูปฏบิตังิานบรกิาร 
มี 2 ประการ ไดแก 1.บุคลิกภาพที่เหมาะสม แบงเปน 
สุขภาพสมบูรณ แข็งแรงอัธยาศัยดี มีจิตสํานึกของการ

บริการ มีความสามารถในการปรับตัว และ 2. ความ
รูความสามารถท่ีเหมาะสม คือ มีความสามารถตาม
ระดับการศึกษาของรัฐ มีความรูจากประสบการณใน
การทํางานที่ผานมา มีทักษะทางมนุษยสัมพันธ และมี
ทักษะเฉพาะทางของการบริการนั้นๆ

เพื่อการทํางานท่ีมีมาตรฐานบริษัทการบินไทยฯ 
ไดมีการประเมินการทํางานของพนักงานตอนรับบน
เครื่องบินอยางสมํ่าเสมอ โดยผูที่ทําการประเมิน ไดแก 
ผูจัดการประจําเที่ยวบิน (inflight manager) หรือ
หัวหนาพนักงานตอนรับบนเท่ียวบิน (air purser) 
โดยไดกําหนดหัวขอในการประเมิน 15 ขอ ไดแก 1) 
Personal Appearance ดานบุคลิกภาพ 2) Service 
Attitude ดานทัศนคติ 3) Safety Standard and 
Awareness ดานการตระหนักในดานความปลอดภัย 
4) Service Pre-flight Duties ดานการเตรียมงาน
กอนเครื่องข้ึน 5) Passengers Interaction ดาน
การมีปฏิสัมพันธ กับผู  โดยสาร 6) Passenger 
Handling Skills ดานทักษะในการรับมือกับผูโดยสาร 
7) Responsiveness to Passengers Needs ดาน
การตอบสนองความตองการของผูโดยสาร 8) Job 
Knowledge ดานความรูในงาน 9) Cabin Technical 
Knowledge and Handling ดานความรูทางดาน
เทคโนโลยีในหองโดยสารและการใชงาน 10) Quality 
of Work: Beverage Service ดานคุณภาพในการ
ทํางานทางดานการบริการเครื่องดื่ม 11) Quality of 
Work: Meal Service ดานคุณภาพในการทํางาน
ทางดานการบริการอาหาร 12) Cabin, Galley and 
Toilet Cleanliness: Hygine ดานการดูแลและรักษา
ความสะอาดของหองโดยสาร สถานท่ีเตรียมอาหาร
และหองนํ้า 13) Communication Skills ดานทักษะ
ทางการสือ่สาร 14) Behavior and Conduct ดานความ
ประพฤติและกิริยาอาการท่ีแสดงออก 15) Service 
Post-Flight Duties ดานการทํางานหลังจากเครื่อง
ลงจอดเรียบรอยแลว 

792

ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI) อยูในกลุมที่ 2 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร

Ph.D. in Social Sciences Journal Vol. 10 No. 2 (September - December 2020)



จากแนวคิดของนักวิชาการและหัวขอในการ

ประเมินการปฏบิตัขิองบรษิทัการบนิไทยฯทีก่าํหนดไว 

ผูวิจัยไดนํามาวิเคราะหรวมกับความฉลาดทางอารมณ

และความฉลาดทางวัฒนธรรม ซึ่งเปนปจจัยที่มีความ

เกี่ยวของกับการปฏิบัติงานพนักงานตอนรับบนเคร่ือง

บินที่ตองพบปะผูโดยสารหลากหลายเช้ือชาติ และ

วฒันธรรม จงึสนใจท่ีจะศกึษาวาจะสงผลตอการทํางาน

หรือไม จึงนําแนวคิดตางๆ เหลานี้มาสังเคราะหมาเปน

ตวัแปรทีใ่ชในการวจิยัในครัง้นีไ้ด 70 ตวัแปรทีน่าํมาใช

ในงานวิจัยนี้

กรอบแนวความคิดที่ใชในการวิจัย

ภาพ 1 กรอบแนวความคิดที่ใชในการวิจัย

ระเบียบวิธีวิจัย
การวิจัย เรื่องการวิ เคราะห องค ประกอบ

คุณลักษณะการบริการที่ดีของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) เปนการ

วิจยัเชงิปรมิาณ (quantitative research) ผูวจัิยดําเนนิ

การวิจัยเปน 3 ขั้นตอน ดังนี้ 

ขั้นตอนที่ 1 ศึกษาองคประกอบคุณลักษณะการ

บริการท่ีดีของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน บริษัท 

การบินไทย จํากัด (มหาชน)

ข้ันตอนท่ี 2 วิเคราะหองคประกอบคุณลักษณะ

การบรกิารทีด่ขีองพนกังานตอนรบับนเคร่ืองบนิ บรษิทั 

การบินไทย จํากัด (มหาชน) ใชสถิติการวิเคราะหองค

793

ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI) อยูในกลุมที่ 2 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร

วารสารดุษฎีบัณฑิตทางสังคมศาสตร ปที่ 10 ฉบับที่ 3 (กันยายน - ธันวาคม 2563)



ประกอบเชิงสํารวจ (Exploratory Factor Analysis: 

EFA) เพื่อจัดกลุมองคประกอบของคุณลักษณะการ

บริการที่ดีของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินบริษัท 

การบินไทย จํากัด (มหาชน)

ขั้นตอนที่ 3 ยืนยันองคประกอบคุณลักษณะการ

บริการที่ดีของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน บริษัท 

การบนิไทย จาํกดั (มหาชน) การวเิคราะหองคประกอบ

เชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis: CFA) 

เพื่อตรวจสอบความสอดคลองของโมเดลการวัด ใช

สถิติ Bartlett’s Test of Sphericity และคาดัชนี 

KMO (Kaiser-Mayer-Olkin) เพือ่ทดสอบความตรงเชงิ

โครงสราง (construct validity) โดยการใชโปรแกรม 

LISREL และนาํเสนอผลยนืยนัองคประกอบคุณลกัษณะ

การบริการที่ดีของพนักงาน-ตอนรับบนเครื่องบิน 

บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน)

กลุมตัวอยาง
กลุมตวัอยางมจีาํนวน 700 คน โดยแบงประชากร

ในกลุมตัวอยาง ดังนี้ กลุมที่ 1 กลุมพนักงานตอนรับ

บนเครื่องบินของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) 

ประกอบดวย ผูจัดการเที่ยวบิน หัวหนาเที่ยวบิน และ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน จํานวน 350 คน โดย

ใชการสุมแบบชั้นภูมิตามสัดสวน และกลุมที่ 2 กลุม

ผูโดยสารผูใชบริการบริษทั การบนิไทย จํากดั (มหาชน) 

จํานวน 350 คน โดยใชการสุมแบบบังเอิญพบ 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย
เคร่ืองมือที่ใช ในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ 

แบบสอบถามเก่ียวกับองคประกอบคุณลักษณะการ

บริการที่ดีของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน บริษัท 

การบินไทย จํากัด (มหาชน) โดยแบงแบบสอบถาม

ออกเปน 2 ตอน ดังนี้ ตอนที่ 1 แบบสอบถามปจจัย

สวนบุคคล และตอนที่ 2 แบบสอบถามองคประกอบ

คุณลักษณะการบริการที่ดีของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) จํานวน 

70 ขอ ลักษณะขอคําถามเปนแบบปลายปด โดยมี

คําตอบใหเลือกเปนแบบมาตราสวนประมาณคา 5 

ระดับ โดยผูวิจัยไดคัดเลือกขอคําถามที่มีคาดัชนีความ

สอดคลอง 0.8-1.0 และมีคาจําแนกของแบบสอบถาม

อยูระหวาง 0.219-0.780 โดยมีคาสัมประสิทธิ์แอลฟา

เทากับ 0.962

การเก็บรวบรวมขอมูล 
ผูวิจัยนําแบบสอบถามการวิจัยไปแจกใหกลุ ม

ตวัอยางท่ีเปนกลุมพนกังานตอนรบับนเครือ่งบิน บรษิทั 

การบินไทย จาํกดั (มหาชน) ดวยตวัเอง ท่ีศนูยฝกอบรม

ลูกเรือที่หลักสี่ กรุงเทพมหานคร สวนการเก็บรวบรวม

ขอมลูจากกลุมตวัอยางทีเ่ปนกลุมผูโดยสารทีใ่ชบรกิาร 

ผูวจิยันาํแบบสอบถามไปแจกใหกับผูโดยสารขาออก ณ 

สนามบินสุวรรณภูมิ บริเวณหนาเคานเตอรเช็คอินของ

บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) โดยไมเจาะจงวา

เปนสญัชาตใิด โดยเก็บขอมลูในชวงเดอืน ตลุาคม พ.ศ. 

2560 จนถึง เดือน พฤษภาคม พ.ศ. 2561 

   

ผลการวิจัย
1. เพื่อการศึกษาองคประกอบคุณลักษณะการ

บริการท่ีดีของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน บริษัท 

การบินไทย จํากัด (มหาชน) ผลการวิจัยพบวา มีคา

เฉลี่ยระหวาง 2.14 – 4.43 มีตัวแปรที่มีคาเฉลี่ยอยูใน

ระดับมาก 59 ตัวแปร มีคาเฉลี่ยระหวาง 3.51 – 4.43 

ตัวแปรท่ีมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง จํานวน 10 

ตัวแปร มีคาเฉลี่ยระหวาง 3.11 – 3.47 ในระดับนอย 

1 ขอ โดยตวัแปรทีม่คีาเฉลีย่สงูทีส่ดุ 3 ลาํดบัแรก ไดแก 

เห็นคุณคาในนํ้าใจที่ผูอื่นมีตอทาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 

4.43 ใหความใสใจในเรือ่งความปลอดภยับนเครือ่งบนิ 

มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.38 และ มีความสุขที่ไดทําใหผูอื่น

พอใจ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.28 ตามลําดับ
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 2. ผลการวิเคราะหองคประกอบคุณลักษณะ

การบรกิารทีด่ขีอง พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบนิ บริษทั 

การบินไทย จํากัด (มหาชน) สกัดองคประกอบดวยวิธี

องคประกอบหลัก (principal component method) 

ซึง่พบวาการวเิคราะหครัง้นี ้จาก 70 ตัวแปรท่ีวเิคราะห 

หลังจากสกัดแลว เหลือ 41 ตัวแปรที่มีองคประกอบ

ที่มีคาไอเกนมากกวา 1 และในแตละองคประกอบจะ

มีตัวแปรที่มีนํ้าหนักองคประกอบมากกวาหรือเทากับ 

0.50 โดยจําแนกเปน 12 องคประกอบ ไดแก ความ

รับผิดชอบ ความฉลาดทางสังคม บุคลิกภาพ ความ

ฉลาดทางวัฒนธรรม การใหความสําคัญกับลูกคา การ

ชวยเหลือผูอื่น ทัศนคติตองาน มนุษยสัมพันธ ความ

เปนมืออาชีพ ความกระตือรือรนในการใหบริการ การ

ใสใจในเรื่องการบริการที่ดี และเทคนิคการใหบริการ 

คาดัชนี KMO มีคาเทากับ 0.838 ซึ่งมีคาดัชนีมากกวา

คาดัชนีเกณฑ 0.5 แสดงวา เปนไปตามเกณฑการ

ทดสอบ กลาวคือ ขอมูลชุดนี้มีความเหมาะสมในการ

ใชสถิติการวิเคราะหองคประกอบ สําหรับการทดสอบ

นัยสําคัญทางสถิติพบระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ α 
เทากับ 0.000 สรุปไดวา ขอมูลชุดนี้มีความสัมพันธซึ่ง

กันและกันของตัวแปรท้ังหมดเพียงพอ ท่ีจะใชในการ

วิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันตอไปได

ตาราง 1

การตรวจสอบขอตกลงเบือ้งตนความเหมาะสมของเมตรกิซสหสมัพนัธในภาพรวมดวย KMO และ Bartlett’s Test

 KMO  0.838

 Bartlett’s Test of sphericity Approx. Chi-square 15421.862

  df 861.000

  Sig. 0.000

KMO and Bartlett’s Test

3. ผลการยืนยันองคประกอบคุณลักษณะการ

บริการที่ดีของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินบริษัท 

การบินไทย จํากัด (มหาชน)

 3.1 ผลการยืนยันองคประกอบคุณลักษณะ

การบริการที่ดีของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ประกอบดวย 12 

องคประกอบ ไดแก (1) ความรับผิดชอบ (Resp) (2) 

ความฉลาดทางสังคม (Socl) (3) บุคลิกภาพ (Pers) 

(4) ความฉลาดทางวัฒนธรรม (Cult) (5) การใหความ

สําคัญกับลูกคา (Cust) (6) การชวยเหลือผูอื่น (Help) 

(7) ทัศนคติตองาน (Atti) (8) มนุษยสัมพันธ (Humn) 

(9) ความเปนมืออาชีพ (Prof) (10) ความกระตือรือรน

ในการใหบริการ (Sent) (11) การใสใจในเร่ืองการ

บริการที่ดี (Smnd) (12) เทคนิคการใหบริการ (Stec)

3.2 ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน

คุณลักษณะการบริการท่ีดี ของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ดวย

โปรแกรม LISREL ครั้งที่ 2 เปนการปรับโมเดล เพื่อ

ใหกรอบแนวคิดสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ โดย

ยอมใหคาความคลาดเคลื่อน (error variance) มี

ความสัมพันธกันไดตามความเปนจริง ไดคาไค-สแควร

(χ2) เทากับ 362.394 คาองศาอิสระ (df) เทากับ 322 

คาไค-สแควรสัมพัทธ (relative chi-square) ซึ่งหา

ไดจากสมการ (χ2/df) มีคาเทากับ 1.125 ถือวาผาน

เกณฑที่กําหนด
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 ภาพ 2 การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันคุณลักษณะการบริการที่ดีของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินบริษัท 

 การบินไทย จํากัด (มหาชน) หลังการปรับขอมูลโดยวิธีการหา outlier ดวยโปรแกรม LISREL
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การอภิปรายผล
1. การศึกษาองค ประกอบคุณลักษณะการ

บริการที่ดีของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน บริษัท 

การบินไทย จํากัด (มหาชน) พบวา ตัวแปรที่มีคาเฉลี่ย

สูงที่สุด 3 ลําดับแรก ไดแก เห็นคุณคาในนํ้าใจที่ผูอื่น

มีตอทาน ซึ่งเปนปจจัยดานความฉลาดทางอารมณ ให

ความใสใจในเรื่องความปลอดภัยบนเครื่องบิน ซึ่งเปน

ปจจัยดานการใสใจในเรื่องการบริการที่ดี และมีความ

สุขที่ไดทําใหผู อื่นพอใจ ซึ่งเปนปจจัยดานทัศนคติ 

ตามลําดับ ทั้งนี้เนื่องมาจาก ความสําคัญของปจจัย

ทั้ง 3 ดานที่มีตอการปฏิบัติงานใหเกิดประสิทธิภาพ 

ซ่ึงผูวิจัยขออภิปรายแตละปจจัย ดังนี้ ความฉลาด

ทางอารมณ หมายถึง ความสามารถในการรับรูและ

เขาใจตนเองและสังคม ทําใหสามารถบริหารจัดการ

อารมณของตนเองไดอยางมีประสิทธิภาพและเหมาะ

สมกับสถานการณตางๆ สงผลใหมีสัมพันธภาพที่ดีกับ

บุคคลอ่ืน ผูที่มีความฉลาดทางอารมณสูงจะเปนผูที่

รู จักใชความคิดอานเกี่ยวกับของตนและผูอื่นในทาง

สรางสรรค ทําใหผูอื่นเปนสุขและตนเองก็สบายใจ ดัง

ความหมายของความฉลาดทางอารมณของกรมสขุภาพ

จิต ที่กลาววาความฉลาดทางอารมณกอใหเกิดปญญา 

ทําใหการสื่อสารออกมาไดดี ทั้งทางกายและวาจา 

นอกจากนี้ Mayer, Roberts and Barsade (2008) 

กลาววา ความฉลาดทางอารมณหมายถึงความความ

สามารถในการรับมือกับอารมณตางๆ ไดอยางถูกตอง

และมีเหตุผล และสามารถใชอารมณและความรูเกี่ยว

กับอารมณเปนตัวสนับสนุนการรับมือกับอารมณนั้นๆ 

ในการปฏิบัติหนาที่พนักงานตอนรับบนเครื่องบินตอง

พบปะผูคนท่ีแตกตางในทุกครั้งที่ทํางานพนักงานตอง

มีความฉลาดทางอารมณสูงเพื่อใหทํางานรวมกับผูอื่น

และบริการผูโดยสารไดอยางมีประสิทธิภาพ สําหรับ

ตัวแปรที่ไดคะแนนรองลงมา คือ ใหความใสใจในเรื่อง

ความปลอดภยับนเครือ่งบนิ ซึง่เปนปจจัยดานการใสใจ

ในเรือ่งการบรกิารท่ีดี แสดงใหเหน็ถงึความสาํคัญวาผูที่

ปฏิบัติงานดานการบริการตองมีความใสใจในเรื่องการ

ที่ดี ตองใหความสําคัญวาตองทําอยางไรจึงใหบริการ

ไดดี เพื่อทําใหผูรับบริการประทับใจและมารับบริการ

อยางตอเนือ่ง สอดคลองกับงานวจิยัของ Chotivanich 

and Roongsrisawas (2014) เรือ่งการสรางความภกัดี

ตอการใชบรกิารของบรษิทั การบินไทย จํากดั (มหาชน) 

ผลการวจิยัพบวา ปจจยัคุณภาพการใหบรกิารมอีทิธพิล

ทางออมตอปจจัยความภักดีตอการใชบริการสายการ

บินภายในประเทศ ของ บริษัท การบินไทย จํากัด 

(มหาชน) ผานปจจัยความพึงพอใจ และปจจัยความ

พึงพอใจ มีอิทธิพลทางตรงตอปจจัยความภักดีตอ

การใชบริการสายการบินภายในประเทศของบริษัท 

การบินไทย จํากัด (มหาชน) ดังนั้น การสรางคุณภาพ

การใหบริการเพิ่มขึ้น สงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ

เพิม่ข้ึน และสงผลใหลกูคาเกดิความภกัดตีอสายการบิน

ภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) 

ดังที่ Schneider and White (2004) กลาวไววา การ

บริการเปนเรื่องของประสบการณท่ีไดรับ ดังนั้นการ

ใสใจในเรื่องการบริการท่ีดีจึงเปนสิ่งท่ีผูใหบริการพึง

ตระหนกัและใหความใสใจในการใหบรกิารท่ีดท่ีีสดุแกผู

มาใชบรกิาร เพือ่ใหลกูคากลับมาใชบรกิารอกี สิง่สาํคญั

อกีสิง่ของผูใหบรกิารคอื การมทัีศนคตท่ีิดตีองานบรกิาร 

ซึง่ไดคะแนนในลาํดบัรองลงมาเนือ่งมาจากทศันคตติอ

งานบริการนี้มีอิทธิพลตอพฤติกรรมของพนักงานผูให

บริการเปนอยางมากเพราะจะสงผลตอประสิทธิภาพ

ของการบริการที่ดีที่จะทําใหลูกคาพึงพอใจในการ

บริการและจะกลับมาใชบริการใหมในครั้งตอไป ซ่ึงผู

ใหบริการพึงมีทัศนคติท่ีดีตองานบริการคือ มีจิตใจรัก

งานบริการ มีความรูในงานท่ีจะบริการ มีความรับผิด

ชอบตองานในหนาท่ี และมีความรับผิดชอบตอลูกคา

หรอืผูใชบรกิาร ซึง่ Nunthapaiboon (2012) ไดกลาว

ถึงคุณลักษณะเบื้องตนของผูใหบริการ ไดแก มีความ

เปนคนที่รักในงานบริการ เพราะคนที่รักในงานบริการ
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จะมีความเขาใจและใหความสําคัญตอลูกคา มีความ

กระตือรือรนที่จะชวยเหลือลูกคา ยิ้มแยมแจมใสและ

เอาใจใส และบุคคลใดมีทัศนคติตองานบริการดี ก็จะ

ใหความสําคัญตองานบริการและปฏิบัติงานอยาง

เต็มท่ี เปนผลใหงานบริการมีคุณคาและสงผลตอการ

เกิดคุณลักษณะการบริการที่ดี ดังนั้นเมื่อพิจารณา

โดยรวมองคประกอบคุณลักษณะการบริการที่ดี ทั้ง 3 

ปจจัยดังกลาวขางตนของพนักงานตอนรับบนเคร่ือง

บิน บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) สงผลทั้งกับ

ผูใหบริการและผูรับบริการโดยตรง การที่ผูใหบริการ

มีความฉลาดทางอารมณทําความรูจักและเขาใจลูกคา 

สามารถรับฟงความตองการและสามารถตอบสนอง

ความตองการไดอยางถูกตอง ซึ่งแสดงถึงการใสใจใน

เร่ืองการบริการที่ดี และยังแสดงถึงการมีทัศนคติตอ

การบริการที่ดี

2.  การวิเคราะหองคประกอบคุณลักษณะการ

บริการที่ดีของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินบริษัท

การบินไทย จํากัด (มหาชน) เปนการวิเคราะหองค

ประกอบเชิงสํารวจ (Exploratory Factor Analysis: 

EFA) ของกลุมตัวอยางทั้ง 2 กลุม พบวาตัวแปรที่มีคา

นํ้าหนัก (factor loading) ตั้งแต 0.50 ขึ้นไป มีทั้งหมด 

12 องคประกอบ ไดแก องค ประกอบที่ 1 ความรับ

ผิดชอบ (responsibility) องคประกอบที่ 2 ความ

ฉลาดทางสังคม (social intelligence) องคประกอบ

ที่ 3 บุคลิกภาพ (personality) องคประกอบที่ 4 

ความฉลาดทางวัฒนธรรม (cultural intelligence) 

องค ประกอบที่  5 การให ความสําคัญกับลูกค า 

(customer focus) องคประกอบที่ 6 การชวยเหลือ

ผูอื่น (helping others) องค ประกอบที่ 7 ทัศนคติ

ตองาน (attitude) องคประกอบที่ 8 มนุษยสัมพันธ 

(human relationship) องคประกอบที่ 9 ความเปน

มืออาชีพ (professional) องคประกอบที่ 10 ความ

กระตือรือรนในการใหบริการ (service enthusiasm) 

องคประกอบที่ 11 การใสใจในเรื่องการบริการที่ดี 

(service mind) และองคประกอบที่ 12 เทคนิคการ

ใหบริการ (service Technique) ทั้งนี้จากการศึกษา

วรรณกรรมท่ีเก่ียวของกับการบริการ ไดมีนักวิชาการ

กลาวถึงคุณลักษณะและความหมายของการบริการ

สอดคลองกับผลการวิจัยท่ีได เชน Nunthapaiboon 

(2012) กลาววา การบริการคือ การใหความชวยเหลือ 

การดําเนินการเพื่อเปนประโยชนตอผูอื่น เปนส่ิงท่ีจับ

ตองไมได สวน Suwanbundit and Adulpattanakit 

(2011) กลาววาการบริการเปนการปฏิบัติตอผูอื่นดวย

ความเอาใจใสอยางมีไมตรีจิต และสอดคลองกับ 

Serirat (2017) วาลักษณะของคุณภาพการบริการ 

ไดแก การเขาถงึลกูคา การตดิตอสือ่สาร โดยใชภาษาที่

ลกูคาเขาใจงาย ความสามารถของบคุลากรทีใ่หบรกิาร

ตองมีความชํานาญ และความรูความสามารถในงาน 

ความสุภาพของบุคลากร ท่ีตองมีมนุษยสัมพันธ เปน

กันเองและมีวิจารณญาณ เสนอบริการที่ดีที่สุดใหแก

ลกูคา ในการบรกิารทีใ่หกบัลกูคาตองมีความสมํา่เสมอ

และถูกตอง พนกังานจะตองใหบรกิารและแกปญหาให

แกลูกคาไดอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ มีความ

ปลอดภยั นอกจากนี ้การเขาใจและรูจกัลกูคา พนกังาน

ตองพยายามเขาใจความตองการของลูกคา และให

ความสนใจในการตอบสนองความตองการของลูกคา 

จากความเห็นของนักวิชาการดังที่กลาวมา จะเห็นได

วามคีวามสัมพนัธกบัองคประกอบทัง้ 12 องคประกอบ 

ที่ไดมาจากการวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจ คือ

ความรับผิดชอบ ความฉลาดทางสังคม บุคลิกภาพ 

ความฉลาดทางวฒันธรรม การใหความสาํคญักบัลกูคา 

การชวยเหลอืผูอืน่ ทัศนคตติองาน มนุษยสมัพนัธ ความ

เปนมืออาชีพ ความกระตือรือรนในการใหบริการ การ

ใสใจในเรื่องการบริการที่ดี และเทคนิคการใหบริการ 

ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ Toprasert (2009) เรื่อง 

การศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารชาวไทยที่มีตอ

การใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของ

บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) พบวา ในดานการ
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ใหบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก โดย

พึงพอใจในสิ่งของเครื่องใชที่นํามาบริการและการให

บริการที่มีความสะอาดเรียบรอย ในดานบุคลิกภาพ 

มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก โดยพึงพอใจ

ในบุคลิกภาพที่แตงกายสะอาดเรียบรอย สําหรับใน

ดานสติปญญาและความสามารถ มีความพึงพอใจใน

ระดบัมาก โดยพึงพอใจในการมคีวามรูความชาํนาญใน

การปฏิบัติหนาที่ และยังพบวาความถี่ในการใชบริการ

บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ของผูโดยสารชาว

ไทยมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการ

ของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินในดานการบริการ

และดานบคุลกิภาพ ทัง้ยงัไปในทศิทางเดียวกบังานวจิยั

ของ Yoosakul (2010) ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง ความ

เปนเลิศในการบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ือง

บิน บริษัทการบินไทยจํากัด (มหาชน) พบวา ปจจัย

ของคุณลักษณะของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) มีความแตกตางกัน

และมีผลท้ังทางตรงและทางออมตอผลการปฏิบัติงาน

บริการสงผลตอความเปนเลิศในการบริการตามลําดับ

ความสําคัญ ไดแก บุคลิกของพนักงาน การทํางานเปน

ทีม รองลงมาคือความภักดีของพนักงาน ความรู และ

ทัศนคติที่ดีตอการบริการ ความสามารถในการบริหาร 

และความพรอมในการทํางาน ตามลําดับ

3. การยืนยันองค ประกอบคุณลักษณะการ

บริการที่ดีของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน บริษัท 

การบินไทย จํากัด (มหาชน) พบวา STEC1 สามารถ

ตอสัญญาณอินเตอรเน็ตจาก wifi บนเครื่องบินได มี

คานํ้าหนักองคประกอบมากที่สุด PERS2 มีอารมณที่

แจมใสถึงแมจะมีงานยุงมาก และ PERS1 คิดวางาน

เปนงานที่ทาทาย มีคารองลงมาตามลําดับ ทั้งนี้เนื่อง

มาจาก คุณลักษณะเบื้องตนของผูใหบริการขอหนึ่ง 

คือ การมีเทคนิคการใหบริการ รวมทั้งตองมีความรู

ในงานที่ใหบริการ โดยผูใหบริการตองมีความรูในงาน

ที่ตนรับผิดชอบสามารถตอบขอซักถามจากลูกคาได

อยางถูกตองและแมนยํา (Nunthapaiboon, 2012) 

อีกทั้ง Anderson (1991) ไดกลาววา การบริการ

ตองเผชิญกับความคาดหวังและคานิยมตอผลิตภัณฑ

ของลูกคาซ่ึงรวมถึงการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ 

สอดคลองกับที่บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ได

กําหนดความรูและทักษะในการปฏิบัติงานในตําแหนง

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่จําเปนขอหนึ่งคือ ดาน

ความรูทางดานเทคโนโลยีในหองโดยสารและการใช

งาน การดูแลอุปกรณตางๆ เนื่องจากเครื่องบินรุน

ใหมจะมีการนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชมากขึ้นทั้ง

ในดานการบิน ดานการใหความบันเทิงระหวางเท่ียว

บิน หรือดานการบริการอื่นๆ พนักงานตองสามารถใช

เทคโนโลยไีดอยางเชีย่วชาญ และสามารถใหคาํแนะนาํ

ในการใชงานกับผูโดยสารได รวมทั้งสามารถแกปญหา

ท่ีอาจเกิดข้ึนกับเทคโนโลยีตางๆในระหวางเท่ียวบิน

ได เนื่องจากเทคโนโลยีตางๆ ที่ใชบนเครื่องบินมีความ

แตกตางบางอยางจากทีแ่ตกตางจากทีใ่ชในชวีติประจาํ

วัน พนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีหนาที่ที่ตองใหการ

ดูแลผูโดยสารตลอดเที่ยวบิน ใหความชวยเหลือ ใหคํา

แนะนาํในดานตางๆ เพือ่ใหทุกคนเดนิทางอยางมคีวาม

สุขและปลอดภัย ในอดีตเมื่อเดินทางโดยเครื่องบินจะ

ถูกตัดขาดจากการสื่อสารจากภายนอก แตในปจจุบัน

ที่เทคโนโลยีตางๆ มีความทันสมัยมากขึ้น ผูโดยสาร

สามารถติดตอ รวมถึงติดตามขาวสารจากภายนอก

เครื่องบินได ทําใหเกิดความสะดวกสบายและมีความ

พึงพอใจในการเดินทางมากข้ึน สอดคลองกับงาน

วิจัยของ Cheranont (2007) เรื่องความตองการการ

บริการบนเครื่อง บินของผูโดยสารชาวตางประเทศชั้น

ประหยัด บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) พบวา

ความตองการการบริการบนเครื่องบินของผูโดยสาร

ชั้นประหยัดเที่ยวบินระหวางประเทศเสนทางยุโรป ใน

ดานความบันเทิงบนเครื่องบินพบวาผูโดยสารมีความ

ตองการระดับมากโดยสิ่งท่ีตองการมากท่ีสุดคือ จอ 

LCD สวนตัว 
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สําหรับความสําคัญของบุคลิกภาพตอการบริการ

ท่ีสงผลให มีอารมณที่แจมใสถึงแมจะมีงานยุงมาก 

(PERS2) จะเห็นไดวา บุคลิกภาพ คือการแสดงออก

และลักษณะโดยรวมของบุคคล ที่ปรากฏภายนอก

และภายใน ไดแก รูปราง หนาตา ผิวพรรณ ลักษณะ

กิริยาทาทางตางๆ เจตคติ ความคิด ความเชื่อ คานิยม 

ความมีคุณธรรมจริยธรรม เปนตน Thaveekoon 

(2013) กลาวไววา ผูใหบริการควรมีบุคลิกภาพแบบ

สรางสรรค กลาวคือ มีความราเริงแจมใส สุขภาพกาย

ใจดี กระตือรือรน รักการพัฒนาตนเอง มีเสนหและมี

อารมณดี สอดคลองกับที่ Nunthapaiboon (2008) 

กลาววา ผูใหบริการทําหนาที่เปนตัวแทนขององคการ 

ความประทับใจแรกท่ีลูกคามีตอผูใหบริการจึงหมาย

ถึงความประทับใจแรกที่มีตอองคการดวย ซึ่งเปนไป

ในทิศทางเดียวกันกับงานวิจัยของ Toprasert (2009) 

เร่ืองการศกึษาความพงึพอใจของผูโดยสารชาวไทยทีม่ี

ตอการใหบริการของพนกังานตอนรบับนเครือ่งบนิของ

บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) พบวาผูโดยสารมี

ความพึงพอใจในบุคลิกภาพของพนักงานในระดับมาก 

ทั้งยังพบวาความถี่ในการใชบริการบริษัทการบินไทย 

จํากัด (มหาชน) ของผูโดยสารชาวไทยมีความสัมพันธ

กบัความพงึพอใจตอการใหบริการของพนกังานตอนรบั

บนเครื่องบินในดานการบริการและดานบุคลิกภาพ

ขอเสนอแนะ
1.  เนื่องจากปจจัยดานบุคลิกภาพและ ทัศนคติ 

เปนปจจยัทีท่ัง้ผูใหบรกิารและผูรบับรกิาร ตางใหความ

สําคัญมาก ในการรับสมัครพนักงานใหม อาจมีการทํา

แบบสอบถามดานบุคลิกภาพและทัศนคติดวย เพื่อ

ใหไดขอมูลบุคลิกภาพภายและทัศนคติที่พึงประสงค

ตอองคการ เพราะเปนสิ่งที่ผูสัมภาษณไมสามารถมอง

เห็นได มาประกอบการรับเขาทํางานใหเหมาะสมกับ

บริบทขององคการ และเพื่อเปนขอมูลในการพัฒนา

ดานบุคลกิภาพและทศันคตขิองบุคลากรใหองคการตอ

ไป

2. จากองคประกอบคุณลักษณะการบริการท่ีดี

ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน บริษัท การบินไทย 

จํากัด (มหาชน) มี 12 ดานๆ ที่มีคานํ้าหนักมากที่สุด 5 

อนัดบัแรก ไดแก องคประกอบเทคนคิในการใหบรกิาร 

องคประกอบบุคลิกภาพ องคประกอบการใหความ

สําคัญกับลูกคา องคประกอบความกระตือรือรนใน

การใหบริการ และองคประกอบมนุษยสัมพันธ บริษัท 

การบินไทย จํากัด (มหาชน) ควรเรงนําไปวางแผน

พัฒนาพนักงานเพื่อใหเกิดความพึงพอใจแกลูกคา

3. นาํองคประกอบดานคณุลกัษณะการบรกิารท่ีดี

มาเปนแนวทางในการวางแผนการประเมนิสมรรถภาพ

ทางวชิาชีพและการบริการท่ีดใีหกบับุคลากรในองคการ
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