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บทคัดย่อ 
 

 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษา (1) ความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบิน 
ของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับ บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) (2) เปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบัการ
บริการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และ (3) ศึกษา
ขอ้เสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
 กลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินของบริษทั การบินไทย จ ากดั 
(มหาชน)  จ านวน 255 คน จากประชากรทั้งส้ิน 700 คน เคร่ืองมือ ไดแ้ก่ แบบสอบถาม สุ่มตวัอยา่งแบบ
บงัเอิญ สถิติท่ีใช ้ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที การทดสอบค่าเอฟ 
และการทดสอบรายคู่ดว้ยวิธีของเชฟเฟ่  
 ผลการศึกษาพบวา่ (1) ความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน บริษทัการบินไทย จ ากดั (มหาชน) โดยภาพรวมพบวา่มีความเหมาะสมอยู่ในระดบัมาก (2) 
หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินท่ีมี อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา ระยะเวลาการปฏิบติังาน  
และรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัการบริการบนเคร่ืองบิน แตกต่างกนั  อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 (3) ขอ้เสนอแนะส าคญั ไดแ้ก่ ผูบ้ริหารควรมีการวางแผนการบริการท่ีรัดกมุ 
ตรวจสอบอุปกรณ์การบริการอยา่งสม ่าเสมอ ก าชบัใหพ้นกังานบริการบนเคร่ืองบินตรวจสอบความ
สะอาด ความพร้อมในการใหก้ารบริการดว้ยความเป็นกลัยาณมิตร ควรเนน้การท างานเป็นทีม ประสาน
ความร่วมมือกบัทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง  เนน้การส่ือสารกบัลูกคา้อยา่งเป็นกนัเอง มีความสุภาพ ยิม้แยม้ 
กระตือรือร้นในการใหก้ารบริการ และหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินควรมีการพฒันาความรู้ 
ความสามารถ ทกัษะการบริการของตนเองอยา่งสม ่าเสมอ 
 
 
ค าส าคัญ  การบริการบนเคร่ืองบิน หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน  บริษทั การบินไทย จ ากดั 

(มหาชน) 
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Abstract 

 

 

 The purposes of this research were to (1) study the opinions of air pursers 

toward the in-flight service of  Thai Airways International Public Company Limited 
(2)  compare the opinions of air pursers toward the  in-flight service of  Thai Airways 

International Public Company Limited classified by personal factors and (3) provide 

recommendation to improve the in-flight service of air pursers, Thai Airways 

International Public Company Limited 

 Samples were 255 air pursers of  Thai Airways International Public 

Company Limited; derived from a total population of 70. Instrument used was 

questionnaire. Accidental random sampling method was applied.  Statistical toole 

employed included frequency,  mean, standard deviation, t-test, One-Way Analysis of 

Variance, and Scheffe's testing method. 

 Research results revealed that (1) the opinions of air pursers toward the in-

flight service of  Thai Airways International Public Company Limited as a whole was  

at high level. (2) air pursers who differed in age, marital status, educational level, 

working period and income level  showed difference in the opinions of in-flight 

service with 0.05 level of statistical significance  (3) major recommendations were: 
the management should have a discreet plan in in-flight services, conduct service 

equipment check  regularly, urge the employees to check the in-flight cleanliness, 

deliver service with service mind, put the emphasis on teamwork and smooth 

cooperation with all departments involved,  communicate with passengers in  friendly, 

courteous, pleasant, and enthusiasism manner, morover, the air pursers themselves 

should be eager to develop their knowledge, and skill in service delivery  regularly. 
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ตารางท่ี 4.18 การเปรียบเทียบ ความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของหวัหนา้ 
  พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  จ  าแนกตามอาย ุ    54 
ตารางท่ี 4.19 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินของ บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  โดยภาพรวม    56 
ตารางท่ี 4.20 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นการใชอุ้ปกรณ์บริการและการแกไ้ขอุปกรณ์ ตามอายุท่ีต่างกนั    56 
ตารางท่ี 4.21 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นการปฏิบติัตามแนวทางท่ีบริษทัก าหนด ตามอายท่ีุต่างกนั    57 
ตารางท่ี 4.22 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นการวางแผนการบริการ ตามอายท่ีุต่างกนั    58 
 



 ฎ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หนา้ 
ตารางท่ี 4.23 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นการดูแลความเรียบร้อยและความสะอาด ตามอายท่ีุต่างกนั    58 
ตารางท่ี 4.24 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นการส่ือสารกบัผูโ้ดยสาร ตามอายท่ีุต่างกนั    59 
ตารางท่ี 4.25 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นการตอบค าถามและใหข้อ้มูล ตามอายท่ีุต่างกนั    60 
ตารางท่ี 4.26 การเปรียบเทียบ ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัการการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
  จ  าแนกตามสถานภาพสมรส    60 
ตารางท่ี 4.27 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  โดยภาพรวม ตามสถานภาพสมรสท่ีต่างกนั    62 
ตารางท่ี 4.28 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นการใชอุ้ปกรณ์บริการและการแกไ้ขอุปกรณ์ ตามสถานภาพสมรสท่ีต่างกนั   63 
ตารางท่ี 4.29 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
  ดา้นความสนใจจะรักษาอุปกรณ์การบริการ ตามสถานภาพสมรสท่ีต่างกนั    63 
ตารางท่ี 4.30 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นการปฏิบติัตามแนวทางท่ีบริษทัก าหนด ตามสถานภาพสมรสท่ีต่างกนั    64 
ตารางท่ี 4.31 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบิน 
  ของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
  ดา้นการวางแผนการบริการ ตามสถานภาพสมรสท่ีต่างกนั    64 



 ฏ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หนา้ 
ตารางท่ี 4.32 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบิน 
  ของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
  ดา้นการดูแลความเรียบร้อยและความสะอาด ตามสถานภาพสมรสท่ีต่างกนั    65 
ตารางท่ี 4.33 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นความสามารถในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ ตามสถานภาพสมรสท่ีต่างกนั   65 
ตารางท่ี 4.34 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นการส่ือสารกบัผูโ้ดยสาร ตามสถานภาพสมรสท่ีต่างกนั    66 
ตารางท่ี 4.35 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นการติดต่อประสานงานหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ตามสถานภาพสมรสท่ีต่างกนั   66 
ตารางท่ี 4.36 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นการตอบค าถามและใหข้อ้มูล ตามสถานภาพสมรสท่ีต่างกนั    67 
ตารางท่ี 4.37 การเปรียบเทียบ ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัการบริการบนเคร่ืองบินของหวัหนา้ 
  พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) จ าแนก 
  ตามระดบัการศึกษา    68 
ตารางท่ี 4.38 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  โดยภาพรวม ตามระดบัการศึกษาท่ีต่างกนั    70 
ตารางท่ี 4.39 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นการใชอุ้ปกรณ์บริการและการแกไ้ขอุปกรณ์ ตามระดบัการศึกษาท่ีต่างกนั   70 
ตารางท่ี 4.40 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั  การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นความสนใจจะรักษาอุปกรณ์การบริการ ตามระดบัการศึกษาท่ีต่างกนั    71 



 ฐ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หนา้ 
ตารางท่ี 4.41 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นการวางแผนการบริการ ตามระดบัการศึกษาท่ีต่างกนั    71 
ตารางท่ี 4.42 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นการดูแลความเรียบร้อยและความสะอาด ตามระดบัการศึกษาท่ีต่างกนั    72 
ตารางท่ี 4.43 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นการตอบค าถามและใหข้อ้มูล ตามระดบัการศึกษาท่ีต่างกนั    72 
ตารางท่ี 4.44 การเปรียบเทียบ ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัการบริการบนเคร่ืองบินของหวัหนา้ 
  พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) จ าแนก 
  ตามระยะเวลาการปฏิบติังาน    73 
ตารางท่ี 4.45 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  โดยภาพรวม  ตามระยะเวลาการปฏิบติังานท่ีต่างกนั    75 
ตารางท่ี 4.46 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นการใชอุ้ปกรณ์บริการและการแกไ้ขอุปกรณ์  ตามระยะเวลาการปฏิบติังาน 
  ท่ีต่างกนั    76 
ตารางท่ี 4.47 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นความสนใจจะรักษาอุปกรณ์การบริการ  ตามระยะเวลาการปฏิบติังาน 
  ท่ีต่างกนั    76 
ตารางท่ี 4.48 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นการปฏิบติัตามแนวทางท่ีบริษทัก าหนด  ตามระยะเวลาการปฏิบติังาน 
  ท่ีต่างกนั    77 



 ฑ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หนา้ 
ตารางท่ี 4.49 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นการวางแผนการบริการ  ตามระยะเวลาการปฏิบติังานท่ีต่างกนั    78 
ตารางท่ี 4.50 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นการดูแลความเรียบร้อยและความสะอาด ตามระยะเวลาการปฏิบติังาน 
  ท่ีต่างกนั    78 
ตารางท่ี 4.51 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นการส่ือสารกบัผูโ้ดยสาร  ตามระยะเวลาการปฏิบติังานท่ีต่างกนั    79 
ตารางท่ี 4.52 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
 

1.  ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 
 ในโลกยคุโลกาภิวตัน์ท่ามกลางการพฒันาของเทคโนโลยใีหม่ๆ องคก์รธุรกิจต่างลว้น
ปรับตวัและพฒันาศกัยภาพ เพื่อใหมี้ความรวดเร็วในการส่ือสาร และการแข่งขนัในทางธุรกิจเพิ่ม
มากข้ึนในการด าเนินงาน เพื่อใหอ้งคก์รประสบความส าเร็จตามวตัถุประประสงค ์และยงั 
จ าเป็นตอ้งใหค้วามสนใจในการพฒันาปรับปรุงเก่ียวกบัการใหบ้ริการลูกคา้ (Customer Services)  
อีกดว้ย โดยท่ีองคก์รและภายในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ จ าเป็นตอ้งมีการวางแผน นโยบาย ก าหนด
แนวทางท่ีชดัเจนมีประสิทธิภาพ และสามารถน าไปใชใ้นการปฏิบติังานใหเ้กิดเป็นรูปธรรมไดจ้ริง 
เพื่อใหลู้กคา้พึงพอใจในบริการท่ีไดรั้บมากท่ีสุด ซ่ึงจะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพใหอ้งคก์รสามารถยนื
หยดัอยูใ่นสภาวะการแข่งขนัของธุรกิจนั้นๆ ไดแ้ละตอ้งมีความพร้อมท่ีจะกา้วไปขา้งหนา้ เพื่อให้
บรรลุตามเป้าหมายท่ีองคก์รไดว้างไว ้
 บริษทั การบินไทย (มหาชน) จ ากดั เป็นสายการบินแห่งชาติ ท่ีเป็นรัฐวสิาหกิจ ภายใต้
การก ากบัดูแลของกระทรวงการคลงัและกระทรวงคมนาคม แต่มีการบริหารจดัการในรูปแบบของ
ธุรกิจมหาชน มีหนา้ท่ีส าคญัในการสนบัสนุนและส่งเสริมนโยบายภาครัฐ โดยเฉพาะในดา้นของ
อุตสาหกรรมท่องเท่ียวของประเทศ การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีในสายตาของชาวต่างชาติในสังคมโลก 
ภารกิจหลกัคือการประกอบการบริการขนส่งผูโ้ดยสาร และบริการขนส่งสินคา้พสัดุภณัฑแ์ละ
ไปรษณียภณัฑ ์ทั้งเป็นแบบเท่ียวบินประจ าและเท่ียวบินเช่าเหมาล า ในเส้นทางระหวา่งประเทศและ
ภายในประเทศแลว้ โดยผลประกอบการส่วนใหญ่ ก็คือรายไดข้องรัฐในการน ามาพฒันา
ประเทศชาติ  
 การบริการอยา่งมีคุณภาพถือเป็นส่ิงส าคญั ดงันั้น บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
จึงมีนโยบายในการบริการของบริษทัฯ ดงัน้ี  “ด าเนินงานในฐานะท่ีเป็นสายการบินแห่งชาติ เป็น
ตวัแทนของประเทศไทย ในการด ารงรักษาและเพิ่มพนูสิทธิดา้นการบิน ร่วมส่งเสริมและพฒันา
อุตสาหกรรมการท่องเท่ียว แสวงหาและเพิ่มพนูรายได ้ทั้งในรูปเงินบาท และเงินตราต่างประเทศ 
นอกจากนั้น ยงัด าเนินการส่งเสริมพฒันาทรัพยากรบุคคลของบริษทัฯ ใหมี้ทกัษะ และวชิาชีพท่ีเป็น
มาตรฐานสากล รวมถึงส่งเสริมพฒันาเทคโนโลยทุีกสาขาท่ีเก่ียวขอ้ง ในการบินพาณิชยข์องโลก 
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ทั้งน้ี บริษทัฯ ยงัมุ่งเผยแพร่วฒันธรรม ขนบธรรมเนียมประเพณี และเอกลกัษณ์ของประเทศไทย สู่
สายตาชาวโลกอยา่งต่อเน่ือง” 
 บริษทัการบินไทย จ ากดั (มหาชน) ใหค้วามส าคญักบัการบริการอยา่งมาก ดงัปรากฎ
ในคุณค่าหลกัขององคก์ร ทั้งน้ีเป็นนโยบายของบริษทั ท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ อนั
จะน ามาซ่ึงความประทบัใจและกลบัมาใชบ้ริการอีก ซ่ึงจะส่งผลดีต่อองคก์ร ทั้งดา้นรายไดแ้ละ
ความมัน่คงในระยะยาว และยงัไดด้ าเนินการปรับปรุงคุณภาพการบริการ โดยการน าเอกลกัษณ์
ความเป็นไทย ท่ีใส่ใจใหบ้ริการดว้ยความนุ่มนวลและความโอบออ้มอารีดว้ยมิตรไมตรี มา
เสริมสร้างความประทบัใจแก่ผูโ้ดยสารในทุกจุดการบริการ ตั้งแต่จุดท่ีผูโ้ดยสารเร่ิมติดต่อจนถึง
จุดหมายปลายทาง ในลกัษณะของการใหบ้ริการแบบครบวงจร ท่ีครอบคลุมทุกจุดบริการหลกัทั้ง
ภาคพื้นและบนเคร่ืองบิน เพื่อเพิ่มความสะดวกสบายราบร่ืนและรวดเร็วตลอดการใชบ้ริการ  
 บริษทัฯ ไดริ้เร่ิมโครงการ และบริการรูปแบบใหม่โดยฌฉพาะ ดา้นการบริการบน
เคร่ืองบิน เพื่อสร้างความพึงพอใจและความประทบัใจสูงสุดแก่ผูโ้ดยสารในทุกเท่ียวบิน โดยได้
เนน้พฒันาผลิตภณัฑ์และบริการต่างๆบนเคร่ืองบิน  ท่ีส าคญัไดแ้ก่ 
 -  การยกระดบัผลิตภณัฑภ์ายในหอ้งโดยสารใหอ้ยูร่ะดบัแนวหนา้ (World Class) 
ไดแ้ก่ การปรับปรุงคุณภาพของใชบ้นเคร่ืองบิน อาทิ น ้าหอม Hand Lotion และ Amenity Kit ท่ี
บริการในชั้นหน่ึงและชั้นธุรกิจเป็นสินคา้ชั้นดี (Brand Name) ปรับเพิ่มชนิดและจ านวนของ
นิตยสารหนงัสือพิมพท์อ้งถ่ินในเส้นทางหลกั ปรับรูปแบบ Comfort Ware เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของผูโ้ดยสารไดอ้ยา่งแทจ้ริง  
 -  มีการมุ่งพฒันาการใหบ้ริการอาหารและเคร่ืองด่ืม ดว้ยความพิถีพิถนัในการเลือกสรร
เพื่อใหไ้ดคุ้ณภาพและรสชาติท่ีดีเยีย่ม มีการปรับปรุงรายการอาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีดีและเหมาะสม
กบัผูโ้ดยสารในแต่ละเส้นทางการบิน (ท่ีมา: ฝ่ายมาตรฐานและควบคุมคุณภาพการบริการบน
เคร่ืองบิน พ.ศ.2554) 
 ยิง่กวา่นั้นยงัไดก้  าหนดสมรรถนะหลกัในการใหบ้ริการบนเคร่ืองบินและมีการทดสอบ
สรรรถนะดงักล่าวอยา่งต่อเน่ือง สมรรถนะในการปฏิบติังานของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน เป็นสมรรถนะดา้นการมีจิตส านึกในการใหบ้ริการ (Customer service consciousness) 
ตามกรอบแนวความคิดขององคป์ระกอบ Core competency โดย กองพฒันาศกัยภาพ และ
วฒันธรรมองคก์ร ฝ่ายวางแผนและพฒันาทรัพยากรมนุษย ์บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
ซ่ึงแบ่งเป็น 9 ดา้น คือ  1) การใชอุ้ปกรณ์การบริการ และการแกไ้ขอุปกรณ์ไดเ้ม่ือเกิดปัญหา   
2) ความสนใจท่ีจะรักษาอุปกรณ์การ 3) การปฏิบติัตามแนวทางท่ีบริษทัก าหนด 4) การวางแผนการ
บริการใหส้อดคลอ้งกบัจ านวนผูโ้ดยสารและชัว่โมงบินได ้ 5) การดูแลความเรียบร้อยและความ
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สะอาดในหอ้งโดยสาร  6) ความสามารถในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ 7) การส่ือสารกบัผูโ้ดยสาร 
8) การติดต่อประสานงานกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งทั้งก่อน และหลงับินได ้ 9) การตอบค าถามและ
ใหข้อ้มูลแก่ผูโ้ดยสารและพนกังานตอ้นรับ ให้เกิดความเขา้ใจ  
 อยา่งไรก็ตาม การใหบ้ริการของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจะเป็นไปตามสมรรนะ
ท่ีก าหนดมากนอ้ยเพียงใด ข้ึนอยูก่บัความสามารถและทกัษะ รวมทั้งทศันคติของบุคลากรผูป้ฎิบติั  
ผูศึ้กษาจึงสนใจจะศึกษาความคิดเห็นเกียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับ
ของบริษทั การบินไทย จ ากดั(มหาชน) ตอบขอ้ก าหนดสมรรถนะหลกั เพื่อทราบเก่ียวกบัสมรรถนะ
ในการบริการ อนัจะน าไปสู่การปรับปรุงและพฒันาการบริการบนเคร่ืองบินของ บริษทั การบินไทย 
จ ากดั(มหาชน) ต่อไป 
 

2.  วตัถุประสงค์ของกำรศึกษำ 
 
 2.1 เพื่อศึกษาความคิดเห็น เก่ียวกบัการบริการ ของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
 2.2 เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของหวัหนา้
พนกังานตอ้นรับ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 2.3 เพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการบน
เคร่ืองบินของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับ บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
 

3.  กรอบแนวควำมคดิกำรวจิัย 
 
 การศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดก้  าหนดกรอบแนวคิดโดยพิจารณาจากองคป์ระกอบ
สมรรถนะหลกั ในการบริการบนเคร่ืองบินของ บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
ดงัแสดงในภาพท่ี 1.1 
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ตัวแปรต้น     ตัวแปรตำม 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

4.  ขอบเขตวธิีกำรวจิัย 
 
 4.1 ขอบเขตด้ำนเนือ้หำ เป็นการศึกษาเก่ียวกบั ความคิดเห็นของหวัหนา้พนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) เก่ียวกบัการบริการ 9 ดา้น บเคร่ือง
บิน ไดแ้ก่ การใชอุ้ปกรณ์การบริการและการแกไ้ขอุปกรณ์ไดเ้ม่ือเกิดปัญหา ความสนใจท่ีจะรักษา
อุปกรณ์การบริการ การปฏิบติัตามแนวทางท่ีบริษทัก าหนด การวางแผนการบริการให้สอดคลอ้งกบั
จ านวนผูโ้ดยสารและชัว่โมงบินได ้การดูแลความเรียบร้อยและความสะอาดในหอ้งโดยสาร 
ความสามารถในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ การส่ือสารกบัผูโ้ดยสาร การติดต่อประสานงานกบั
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งทั้งก่อนและหลงับินได ้
 4.2 ขอบเขตด้ำนพืน้ที่ เป็นการศึกษาการบริการบนเคร่ืองบินของบริษทั การบินไทย 
จ ากดั (มหาชน) 
 4.3 ขอบเขตด้ำนประชำกร   ประชากรไดแ้ก่หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) จ านวน 700 คน กลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 255 คน โดยค านวณ
จากสูตรของ ทาโร ยามาเน  

ปัจจยัส่วนบุคคล 
- เพศ 
- อาย ุ
- สถานภาพสมรส 
- ระดบัการศึกษา 
- ระยะเวลาในการท างาน 
- รายไดร้วมต่อเดือน 

กำรบริกำรบนเคร่ืองบิน 
1. การใชอุ้ปกรณ์บริการและการแกไ้ขอุปกรณ์ 
2. ความสนใจจะรักษาอุปกรณ์การบริการ  
3. การปฏิบติัตามแนวทางท่ีบริษทัก าหนด 
4. การวางแผนการบริการ 
5. การดูแลความเรียบร้อยและความสะอาด 
6. ความสามารถในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ 
7. การส่ือสารกบัผูโ้ดยสาร 
8. การติดต่อประสานงานหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
9. การตอบค าถามและใหข้อ้มูล 
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 4.4 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ ในการเก็บขอ้มูลภาคสนาม อยูใ่นช่วงระหวา่งวนัท่ี         
1 พฤษภาคม 2554 ถึง 30 มิถุนายน 2554    
 

5. นิยำมศัพท์  
 
 5.1 ปัจจัยส่วนบุคคล ในงานวจิยัน้ี หมายถึง เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบั
การศึกษา ระยะเวลาในการท างาน  และรายไดร้วมต่อเดือน 

5.2 เกีย่วกบักำรบริกำรบนเคร่ืองบิน ในงานวจิยัน้ี หมายถึง การใชอุ้ปกรณ์บริการและ
การแกไ้ขอุปกรณ์, ความสนใจจะรักษาอุปกรณ์การบริการ, การปฏิบติัตามแนวทางท่ีบริษทัก าหนด, 
การวางแผนการบริการ, การดูแลความเรียบร้อยและความสะอาด, ความสามารถในการแกไ้ขปัญหา
เฉพาะหนา้, การส่ือสารกบัผูโ้ดยสาร, การติดต่อประสานงานหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง และการตอบ
ค าถามและใหข้อ้มูล 

5.3 กำรใช้อุปกรณ์บริกำร และกำรแก้ไขอุปกรณ์ ในงานวิจยัน้ี หมายถึง การใช้
อุปกรณ์ต่างๆ ท่ีอยูภ่ายในเคร่ืองบินของบริษทั เพื่ออ านวยความสะดวก ใหค้วามช่วยเหลือแก่
ผูโ้ดยสาร และเพื่อการปฏิบติังานของตนเองตลอดเวลาท่ีปฏิบติังานอยูบ่นเคร่ืองบินของบริษทัฯ 

5.4 ควำมสนใจจะรักษำอุปกรณ์กำรบริกำร ในงานวจิยัน้ี หมายถึง การดูแลรักษา
อุปกรณ์ต่างๆ ท่ีใชป้ระกอบในการปฏิบติังานของตนเองบนเคร่ืองบินของบริษทัฯ 

5.5 กำรปฏิบัติตำมแนวทำงทีบ่ริษัทก ำหนด ในงานวจิยัน้ี หมายถึง การใหบ้ริการโดย
ปฏิบติังานตามแนวทางกฎระเบียบท่ีบริษทัฯ ก าหนดไวอ้ยา่งเคร่งครัด  

5.6 กำรวำงแผนกำรบริกำร ในงานวจิยัน้ี หมายถึง การวางแผนการบริการ ใหมี้ความ
สอดคลอ้งกบัจ านวนผูโ้ดยสาร และจ านวนชัว่โมงบินในแต่ละเท่ียวบินของบริษทัฯ 

5.7 กำรดูแลควำมเรียบร้อยและควำมสะอำด ในงานวจิยัน้ี หมายถึง การตรวจความ
เรียบร้อย และความสะอาดบนเคร่ืองบินของบริษทัฯ 

5.8 ควำมสำมำรถในกำรแก้ไขปัญหำเฉพำะหน้ำ ในงานวจิยัน้ี หมายถึง การแกไ้ข
ปัญหาเฉพาะหนา้ท่ีเกิดข้ึน โดยมิไดค้าดหมายในขณะปฏิบติังานบนเคร่ืองบินของบริษทัฯ เนน้
ความสามารถ ไหวพริบ และการตดัสินใจท่ีแน่วแน่ รวดเร็ว เพื่อใหลู้กคา้ปลอดภยั และพึงพอใจ ได้
ทนัท่วงทีดว้ยวธีิการท่ีเหมาะสม เพื่อท าใหส้ถานการณ์กลบัสู่ภาวะปกติ 

5.9 กำรส่ือสำรกบัผู้โดยสำร ในงานวจิยัน้ี หมายถึง การกล่าวค าทกัทาย ส่ือสารดว้ย
ภาษาไทย หรือภาษาองักฤษ การยิม้แยม้ ยกมือไหว ้และแสดงอารมณ์ท่ีเป็นมิตรต่อผูใ้ชบ้ริการบน
เคร่ืองบินของบริษทัฯ  
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5.10 กำรติดต่อประสำนงำนหน่วยงำนทีเ่กี่ยวข้อง ในงานวจิยัน้ี หมายถึง การติดต่อ
เพื่อประสานงานกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ทั้งก่อนและหลงัการปฏิบติัการบินในแต่ละเท่ียวบินของ
บริษทัฯ 

5.11 กำรตอบค ำถำมและให้ข้อมูล ในงานวจิยัน้ี หมายถึง การตอบค าถาม หรือให้
ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งและเหมาะสมแก่ผูใ้ชบ้ริการ ในขณะปฏิบติังานบนเคร่ืองบินของบริษทัฯ 
 

6.  ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 
 6.1 ท าใหท้ราบความเหมาะสมของสมรรถนะในการใหบ้ริการบนเคร่ืองบินของ 
บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ตามความคิดเห็นของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
 6.2 เป็นขอ้มูลประกอบการศึกษาวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงสามารถน าขอ้มูลในดา้นความ
คิดเห็นและขอ้เสนอแนะไปปรับปรุงคุณภาพในการบริการบนเคร่ืองบินของบริษทั การบินไทย 
จ ากดั (มหาชน) ใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน   
 6.3 น าขอ้มูลท่ีส าคญัเก่ียวกบั การบริการบนเคร่ืองบิน เพื่อเสนอเป็นแนวทางใน 
การปรับปรุงการพฒันาการปฏิบติังานของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน เพื่อความเป็นผูน้ า
ดา้นธุรกิจการบิน และการบริหารจดัการท่ีเกิดประสิทธิภาพสูงสุด 
 6.4 เป็นขอ้มูลประกอบการศึกษาวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 



บทที่ 2 
วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 
 
 การศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับเก่ียวกบัการบริการบน
เคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) เป็นการศึกษาถึงระดบัความคิดเห็นในดา้นการ
ปฏิบติังานบริการบนเคร่ืองบิน ผูศึ้กษาไดน้ าแนวคิด ทฤษฏี และวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งมาเป็น
แนวทางในการศึกษาและสร้างกรอบแนวคิด โดยมีสาระส าคญัดงัน้ี 
 1.  แนวคิดทัว่ไปเก่ียวกบัความคิดเห็น 
 2.  แนวคิดทัว่ไปเก่ียวกบัการบริการ 
 3.  แนวคิดเก่ียวกบัการปฏิบติังานบริการบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั 
(มหาชน)  
 4.  ขอ้มูลพื้นฐานของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
 5.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง  
 

1. แนวคดิทัว่ไปเกีย่วกบัความคดิเห็น 
 
 1.1 ความหมายของความคิดเห็น 
  ความหมายความคิดเห็น มีผูใ้หค้วามหมายตามค านิยามของแต่ละบุคคลดงัน้ี 
  พฒันะ มรกตสินธ์ุ (2550 : 8-9) สรุปวา่ ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงออก
ภายในจิตใจท่ีมีต่อสภาพแวดลอ้มภายนอก หรือสภาวะท่ีส่งผลต่อจิตใจ อาจจะเป็นทางบวกหรือ
ทางลบก็ได ้ซ่ึงในส่ิงเดียวกนับุคคลอาจจะมีความคิดท่ีไม่ตรงกนัเสมอไป 
  วเิชียร ปรีชาธรรมวงศ ์(2550 : 6-9) ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงออกซ่ึง
ความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงอนัมีผลมาจาก ความรู้ ความเช่ือ ประสบการณ์ ของแต่ละ
บุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง หรือสถานการณ์ใดสถานการณ์หน่ึง โดยอาจจะเป็นไปในทางเห็นดว้ย
หรือไม่ก็ไดแ้ละอาจมีการแสดงพฤติกรรม หรือค าพดูออกมา หรือไม่ก็ได ้
  สุกญัญา วเิชียรกร และบุญศรี ทองผอ่งสวสัด์ิ (2547 : 7) ความคิดเห็นมี
ความหมายใกลเ้คียงกบัทศันคติมากไม่สามารถแยกออกจากกนัได ้คือ เป็นความรู้สึกของบุคคลท่ีมี
ต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงโดยอาศยัพื้นฐานความรู้ ประสบการณ์และสภาพแวดลอ้มของแต่ละบุคคลเขา้มา



8 

เก่ียวขอ้งในการแสดงออกดว้ยการพดู หรือการเขียนท่ีมีลกัษณะเป็นการลงมติหรือตีความ ซ่ึงอาจ
เป็นลกัษณะเห็นดว้ยหรือไม่เห็นดว้ย ความคิดเห็นอาจไม่ไดรั้บการยอมรับจากบุคคลอ่ืน ๆ ก็ได ้
  จากความหมายขา้งตน้ สรุปไดว้า่ ความคิดเห็นหมายถึง การแสดงออกทางดา้น
ความรู้สึก ความเช่ือ ค่านิยม การยอมรับ และการเห็นดว้ยหรือไม่เห็นดว้ย ท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดย
อาจใชก้ารพดู หรือการเขียน ใหส้อดคลอ้งกบัความรู้สึกภายในของตนเอง ซ่ึงอาจมาจาก
ประสบการณ์หรือสภาพความเป็นจริงในขณะนั้น 
 1.2 ลกัษณะทัว่ไปของความคิดเห็น 
  เบสต ์(Best. 1977 : 179 อา้งถึงในสรัญญา โพธิบ ารุง,2554: 25) ส่ิงท่ีมีอิทธิพลท า
ใหเ้กิดความคิดเห็นและความคิดเห็นในการศึกษาความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่ 
  1.  การศึกษา ซ่ึงระดบัการศึกษามีอิทธิพลมากต่อการแสดงความคิดเห็น 
  2.  สถาบนัครอบครัว สภาพแวดลอ้ม กลุ่มและสังคมท่ีเก่ียวขอ้ง 
  3.  ส่ือมวลชน เช่น วทิย ุโทรทศัน์ หนงัสือพิมพ ์เทคโนโลยสีารสนเทศ 
  จากลกัษณะของความคิดเห็นดงักล่าวสรุปไดว้า่ ลกัษณะของความคิดเห็นเกิดจาก
การเรียนรู้ ประสบการณ์ การเลียนแบบและอิทธิพลของกลุ่มทางสังคม ความคิดเห็นไม่ใช่ส่ิงท่ี ติด
ตวัมาแต่ก าเนิด แต่ความคิดเห็นมีลกัษณะของการประเมินคุณภาพและความเขม้ขน้ มีความ คงทน
ไม่เปล่ียนแปลงง่าย มีลกัษณะและความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคลกบั ส่ิงของส าหรับส่ิงท่ีมีอิทธิพลท า
ใหค้วามคิดเห็นแตกต่างกนัไดแ้ก่ การศึกษา สถาบนัครอบครัวและส่ือมวลชน เป็นตน้ 
 1.3 องค์ประกอบของความคิดเห็น 
  นกัวชิาการหลายหน่วยงานไดก้ล่าวถึงองคป์ระกอบของความคิดเห็นไว ้ดงัน้ี 
  เซียร์ส และคณะ (Sears & others. 1991 : 136 – 139 อา้งถึงในสรัญญา โพธิบ ารุง
,2554: 26-27) กล่าววา่ ความคิดเห็นมีองค ์ประกอบ 3 ประการ คือ 
  1.  องคป์ระกอบดา้นความรู้ (Cognitive component) ประกอบดว้ยองคค์วามรู้ทั้ง
มวลท่ีบุคคลมีอยู ่หรือประสบการณ์เดิมเก่ียวกบัส่ิงท่ีเป็นเป้าหมายของความคิดเห็น และไดรั้บรู้
ขอ้เทจ็จริงไดรั้บความรู้ รวมทั้งความเช่ือต่าง ๆ เก่ียวกบัเร่ืองนั้นเพิ่มเติมข้ึน 
  2.  องคป์ระกอบดา้นความรู้สึก (Affective or evaluative component) 
ประกอบดว้ยความรู้สึกและอารมณ์ของบุคคลนั้นต่อเป้าหมายของความคิดเห็น ซ่ึงเป็นการประเมิน
ค่าความรู้สึกเชิงบวก ไดแ้ก่ ไม่ชอบ ไม่พอใจ กลวั รังเกียจ ซ่ึงจะสอดคลอ้งกบัองคป์ระกอบดา้น
ความรู้สึกเก่ียวกบัส่ิงนั้น 
  3.  องคป์ระกอบดา้นพฤติกรรม (Behavioral component) ประกอบดว้ย ความ
พร้อมของบุคคลท่ีจะตอบสนอง หรือแนวโนม้ท่ีจะแสดงออกต่อเป้าหมายของความคิดเห็นเม่ือมี
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การประมวลความรู้ และประเมินค่าความรู้สึกต่อส่ิงนั้นแลว้ โดยพฤติกรรมจะแสดงออกไดส้อง
ลกัษณะ คือพฤติกรรมทางบวก ไดแ้ก่ การยอมรับ สนบัสนุน เขา้ใกล ้ช่วยเหลือ ส่งเสริม และ
พฤติกรรมดา้นลบ ไดแ้ก่ การท าลาย ขดัขืน ต่อสู้ ถอยหนี เป็นตน้ 
  กล่าวโดยสรุปไดว้า่ องคป์ระกอบของความคิดเห็นมี 3 ประการ คือ ประการท่ี
หน่ึงองคป์ระกอบดา้นความรู้หรือความคิด ประการท่ีสอง องคป์ระกอบดา้นความรู้สึก และ
ประการสุดทา้ย องคป์ระกอบดา้นพฤติกรรมหรือความพร้อมท่ีจะปฏิบติั 
 

2. แนวคดิทัว่ไปเกีย่วกบัการบริการ 
 
 2.1 ความหมายของการบริการ 
  การบริการ มีผูใ้หค้วามหมายของ “การบริการ” หลายท่าน ท่ีส าคญัไดแ้ก่ 
  เกศสินี กลัน่บุศย ์(2540: 23) ใหค้วามหมายของค าวา่ “การบริการ” วา่หมายถึง 
การปฏิบติัรับใช ้ใหค้วามสะดวกต่างๆ ต่อผูม้าใชบ้ริการ ซ่ึงจะก าหนดเง่ือนไขของการมารับบริการ 
เช่น การอ านวยความสะดวก การใหค้วามช่วยเหลือ 
  ศิริวรรณ  เสรีรัตน์และคณะ (2541: 142) ไดใ้หค้วามหมายของค าวา่ “การบริการ” 
วา่  เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
  วรีพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2543: 6-7) ไดใ้หค้วามหมายของค าวา่ “การบริการ” วา่ 
เป็นกระบวนการหรือกระบวนกิจกรรม ในการส่งมอบบริการจากผูใ้หบ้ริการ (บริกร) ไปยงั
ผูรั้บบริการ (ลูกคา้) หรือผูใ้ชบ้ริการโดยบริการเป็นส่ิงท่ีจบั สัมผสั หรือแตะตอ้งไดย้าก แต่เป็นส่ิงท่ี
สูญสลายไดง่้าย บริการจะไดรั้บการท าข้ึนโดยบริกร  และจะส่งมอบสู่ผูรั้บบริการ(ลูกคา้) เพื่อใช้
สอยบริการนั้นๆ โดยทนัที หรือในเวลาเกือบจะทนัทีทนัใดท่ีมีการใหบ้ริการหรือเกิดการบริการข้ึน 
  สุมนา อยูโ่พธ์ิ (2544: 6) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ การบริการ หมายถึง กิจกรรม
ประโยชน์หรือความพอใจซ่ึงไดเ้สนอเพื่อขาย หรือกิจกรรมท่ีจดัข้ึนรวมกบัการขายสินคา้ 
  วชัราภรณ์ สุริยาภิวฒัน์ (2546: 15) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ การบริการ หมายถึง 
กิจกรรมท่ีหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง จดัข้ึนเพื่อให้แก่สมาชิกตามความสามารถและหนา้ท่ีของแต่ละ
หน่วยงาน โดยอาศยัความตอ้งการของสมาชิกท่ีไดรั้บบริการจากหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งเป็นแนวทาง
ในการด าเนินโครงการในระยะต่อไป พร้อมทั้งให้เกิดความพอใจแก่สมาชิก 
  ฉตัรยาพร  เสมอใจ (2547: 14)  ไดใ้หค้วามหมายของค าวา่ “การบริการ” คือ
กิจกรรมประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีจดัท าข้ึนเพื่อเสนอขาย  หรือกิจกรรมท่ีจดัท าข้ึนรวมกบัการ
ขายสินคา้จากความหมายดงักล่าว  สามารถอธิบายไดว้า่  การบริการแบ่งออกเป็น 2 รูปแบบ  คือ 
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  1.  ผลิตภณัฑบ์ริการ เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีผูข้ายจดัท า
ข้ึนเป็นผลิตภณัฑรู์ปแบบหน่ึงเพื่อสนองความตอ้งการแก่ผูบ้ริโภค เช่น การนวดเพื่อผอ่นคลาย
กลา้มเน้ือ การตรวจและรักษาโรค การจดัท่ีพกัในรูปแบบต่างๆ การใหค้วามรู้และพฒันาทกัษะใน
สถานศึกษาต่างๆ การใหค้  าปรึกษาในการบริหารธุรกิจ หรือการใหค้วามบนัเทิงในรูปแบบต่างๆ  
  2.  การบริการส่วนควบ เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีผูข้าย
จดัท าข้ึน เพื่อเสริมกบัสินคา้เพื่อใหก้ารขายและใหสิ้นคา้มีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน เช่น บริการ
ติดตั้งเคร่ืองซกัผา้หลงัการขาย การตรวจเช็คเคร่ืองปรับอากาศตามระยะเวลา หรือการใหค้  าแนะน า
ในการใชง้านเคร่ืองพิมพใ์ห้มีประสิทธิภาพ หรือการฝึกอบรมใชเ้คร่ืองจกัรในการผลิตใหก้บัลูกคา้ 
  เอนก สุวรรณบณัฑิต (2548: 18) ใหค้  านิยามวา่ การบริการหมายถึง กิจกรรมหน่ึง
หรือ ชุดของกิจกรรมหลายอยา่ง ท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคลหรือวตัถุอยา่งใดอยา่ง
หน่ึงเพื่อใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจการบริการ รวมถึงการเปล่ียนแปลงและพฒันาพฤติกรรม
ของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการ 
  ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2549: 18) ไดใ้หค้วามหมายของค าวา่ “การบริการ” 
หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน (intangible goods) ของธุรกิจใหก้บั
ผูรั้บบริการโดยสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนนั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจนน าไปสู่
ความพึงพอใจได ้
  จากความหมายของการบริการดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้า่ “การบริการ” เป็นการ
ปฏิบติัรับใชแ้ละอ านวยความสะดวกต่างๆ โดยค านึงถึงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นหลกั การ
บริการ (Services) หมายถึง การกระท ากิจกรรมใดๆ ดว้ยร่างกายเพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
บุคคลอ่ืน ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการอ านวยความสะดวก ความสามารถสร้างความพอใจใหก้บัผูรั้บบริการ
ได ้ลกัษณะของการบริการมีทั้งแบบไม่มีรูปร่าง หรือตวัตน จบัสัมผสัแตะตอ้งไดย้ากและเป็นส่ิงท่ี
เส่ือมสูญสลายไดง่้าย แต่น ามาซ้ือขายกนัได ้
  สมิต สัชณุกร (2546, หนา้ 14-15) การบริการเป็นส่ิงส าคญัยิง่ในงานดา้นต่าง ๆ 
เพราะการบริการคือ การใหค้วามช่วยเหลือหรือด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น ยิง่เป็นธุรกิจท่ี
เก่ียวกบัการบริการโดยตรงตวัของการบริการนัน่เองคือสินคา้ การบริการท่ีดีจะช่วยรักษาลูกคา้เดิม
ไวไ้ดท้  าใหเ้กิดการขยายซ ้ าแลว้ซ ้ าอีก และชกัน าใหมี้ลูกคา้ใหม่ ๆ ตามมา ในการพิจารณา
ความส าคญัของการบริการ อาจพิจารณาไดใ้น 2 ดา้น ไดแ้ก่ 
  1.  ถา้มีบริการท่ีดีจะเกิดผลอยา่งไร 
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   การบริการท่ีดีจะส่งผลใหผู้รั้บบริการมีทศันคติอนัไดแ้ก่ ความคิด และ
ความรู้สึกต่อตวัผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานท่ีใหบ้ริการเป็นไปในทางบวกคือความชอบและความพึง
พอใจ ดงัน้ี 
   1.1 มีความช่ืนชมในตวัผูใ้หบ้ริการ 
   1.2 มีความนิยมในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
   1.3 มีความระลึกถึงและยนิดีมาขอรับบริการอีก 
   1.4 มีความประทบัใจท่ีดีไปอีกนาน 
   1.5 มีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้น และแนะน าใหม้าใชบ้ริการเพิ่มข้ึน 
   1.6 มีความภกัดีต่อหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
   1.7 มีการพดูถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีดี 
  2.  ถา้บริการไม่ดีจะเกิดผลเสียอยา่งไร 
   บริการท่ีไม่ดี จะส่งผลใหผู้รั้บบริการมีทศันคติทั้งต่อตวัผูใ้หบ้ริการและ
หน่วยงานท่ีใหบ้ริการเป็นไปในทางลบ มีความไม่ชอบ และความไม่พึงพอใจ ดงัน้ี 
   2.1 มีความรังเกียจตวัผูใ้หบ้ริการ 
   2.2 มีความเส่ือมศรัทธาในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
   2.3 มีความผดิหวงั และไม่ยนิดีมาใชบ้ริการอีก 
   2.4 มีความประทบัใจท่ีไม่ดีไปอีกนานแสนนาน 
   2.5 มีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้น และไม่แนะน าใหม้าใชบ้ริการอีก 
   2.6 มีการพดูถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางไม่ดี 
  ท่ีกล่าวถึงขา้งตน้จะเป็นส่ิงท่ีช้ีใหเ้ห็นถึงความเจริญและความเส่ือมอนัเป็นผลจาก 
การใหบ้ริการท่ีดีและไม่ดี ซ่ึงเป็นความส าคญัอยา่งมากของการบริการ 
 2.2 คุณลกัษณะของผู้ให้บริการ 
  ปรัชญา เวสารัชช์ (2543 : 6) อธิบายไวว้า่ คุณลกัษณะของการใหบ้ริการควรมี 2 
ประเด็นใหญ่ๆ ดงัต่อไปน้ี 
  1.  บุคลิกภาพและการปรากฏตวัของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ โดยแสดงออกใน
ลกัษณะต่าง ๆ คือ 
   1.1 รูปร่างหนา้ตา สีหนา้ และการแสดงออก นั้น เป็นลกัษณะท่ีเจา้หนา้ท่ี
บริการแสดงใหป้รากฏต่อหนา้ผูพ้บเห็นนอกจากรูปร่างหนา้ตา 
   1.2 เส้ือผา้เคร่ืองประดบั เจา้หนา้ท่ีควรแต่งตวัดว้ยเส้ือผา้ปกติและเรียบร้อยไม่
ดูหรูหราตามแฟชัน่ หากเป็นหญิงก็ควรแต่งตวัใหดู้เหมาะสมกบัการปฏิบติังานและดูแลว้สะอาดตา 
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   1.3 การแต่งเน้ือแต่งตวั การแต่งหนา้ แต่งเล็บ ท าผม และการประเทือง
ร่างกายควรแต่งหนา้เพียงบาง ๆ ใชสี้สันท่ีไม่ฉูดฉาด ผมเผา้ไม่รุงรัง ไม่เป็นทรงท่ีดูสะดุดตาทรมาน
ใจคนดูนอกจากน้ีก็ไม่ควรชโลมน ้าหอมเสียจนฟุ้ง 
  2.  การพดูจาตอบค าถาม ในกรณีการบริการเป็นลกัษณะก่ึงอตัโนมติั ซ่ึง
ผูรั้บบริการรู้หนา้ท่ีและไม่ตอ้งการการซกัถาม รวมทั้งผูใ้หบ้ริการก็ไม่จ  าเป็นตอ้งซกัถาม ความ
จ าเป็นตอ้งพฒันาการพดูจาและการตอบค าถามก็ไม่มี กรณีดงักล่าวน้ีหาไดย้ากมากและหากเป็น
เช่นนั้นหน่วยงานบริการก็ควรหาเคร่ืองจกัรมาแทนคนได ้แต่บริการเป็นเร่ืองเล่ียงไม่ไดใ้นการ
พบปะ และการส่ือสารผูรั้บบริการจะประทบัใจในประเด็นต่อไปน้ี มีการยิม้แยม้แจ่มใสและทกัทาย 
มีการซกัถามความตอ้งการการอธิบาย วธีิการพดูท่ีสุภาพ 
  เสาวนีย ์ฤทธ์ิรุ่ง (2545 : 16) อธิบายวา่ คุณสมบติัผูใ้หบ้ริการท่ีดี สามารถจ าแนก
ไดเ้ป็น 5 ปัจจยั ดงัน้ี 
  1.  ทกัษะ พนกังานจะตอ้งมีความรู้ ความช านาญในงานท่ีตนรับผดิชอบ และ
ความคล่องตวัในงานหนา้ท่ีอยา่งดี พฒันาปรับปรุงความรู้ใหม่ ๆ อยูเ่สมอ เพื่อท่ีจะสามารถแกไ้ข
ปัญหาและตอบขอ้ซกัถามของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 
  2.  ประสิทธิภาพ งานท่ีท าจะตอ้งมีประสิทธิภาพ ไม่มีความบกพร่องเสร็จ
สมบูรณ์ตามเวลาท่ีเหมาะสม ส่ิงเหล่าน้ี จะเป็นการสร้างความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี
เพราะลูกคา้ ยอ่มตอ้งการบริการท่ีดี และมีคุณภาพควบคู่กนัไป 
  3.  ความภาคภูมิใจ จะตอ้งมีการสร้างความภาคภูมิใจให้พนกังานในการท างานจะ
เป็นส่ิงท่ีกระตุน้ใหพ้นกังานปฏิบติังานดว้ยความพึงพอใจ ซ่ึงหมายถึงพนกังานยอ่มจะใหบ้ริการท่ีมี
คุณภาพ สร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 
  4.  อธัยาศยั พนกังานจะตอ้งมีอธัยาศยัไมตรีท่ีดี คือ จะตอ้งท าดว้ยหวัใจหมายถึง 
ท าดว้ยหวั คือท าอยา่งมีทกัษะและมีประสิทธิภาพ ท าดว้ยใจ คือท าดว้ยความสุภาพ อ่อนนอ้มยิม้
แยม้ แจ่มใส ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีออกมาจากใจของเราเอง 
  5.  จะตอ้งมีการปรับปรุงทศันคติในการใหบ้ริการใหม่ เดิมพนกังานผูท่ี้จะพบกบั
ลูกคา้มกัจะเป็นพนกังานท่ีมีประสบการณ์นอ้ย ส่วนพนกังานท่ีมีประสบการณ์ในการท างานมาก 
มกัจะนัง่อยูด่า้นหลงั ท าใหค้นท่ีจะพบกบัลูกคา้เป็นคนท่ีมีความรู้นอ้ยท่ีสุดขององคก์รท าใหลู้กคา้
เก็บความไม่พอใจในการรับบริการ ควรจะปรับปรุงทศันคติ ในจุดน้ีพนกังานท่ีมีความรู้
ความสามารถควรจะเป็นผูท่ี้จะพบปะลูกคา้โดยตรง เพื่อสามารถใหบ้ริการท่ีดีไดอ้ยา่งมีคุณภาพ 
  แจ่มจนัทร์ ณ กาฬสินธ์ุ (2542 : 18) อธิบายไวว้า่ ผูใ้หบ้ริการท่ีดีควรมีคุณสมบติั 
ดงัน้ี  
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  1. แต่งกายสุภาพเรียบร้อย สะอาดเหมาะสมตามท่ีหน่วยงานก าหนด 
  2.  เป็นผูท่ี้ชอบบริการคนอ่ืน เขา้ใจคนอ่ืน 
  3. มีชีวติชีวา อากปักิริยาและวาจาอ่อนโยน 
  4.  มีไหวพริบ ซ่ึงตอ้งประกอบดว้ยความรู้ในงาน และความรู้ทัว่ไป 
  5.  เป็นผูท่ี้ท  างานอยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
  6.  เป็นผูรั้กษาเวลา ตรงต่อเวลาท่ีนดัหมาย 
  7.  แสดงความกระตือรือร้นและแสดงการมีน ้าใจในการใหบ้ริการ 
  8.  เป็นผูท่ี้มีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการอยูต่ลอดเวลา 
 2.3 แนวคิดทัว่ไปเกี่ยวกบัคุณภาพการบริการ 
  เซทามล ์เบอร่ี และพาราสุรามาน (Zeithaml, Berry and Parasuraman, 1990, pp. 
18-20) ไดก้ล่าววา่ คุณภาพบริการจะมีค่าสูงข้ึนหรือต ่าลง ข้ึนอยูก่บัวา่ผูรั้บบริการประเมินการรับรู้
บริการท่ีไดรั้บจริงตรงกบัท่ีคาดหวงัหรือไม่ และยงัมีปัจจยัอ่ืนท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการ ท่ีจะท าใหมี้ความคาดหวงัต่างกนัออกไปในแต่ละบุคคล ปัจจยัน้ีไดแ้ก่ ค  าบอกเล่าปาก
ต่อปาก (Word of Mouth Communications) ความตอ้งการส่วนบุคคล (Personal Needs) 
ประสบการณ์ในอดีตท่ีผา่นมา (Past Experience) และการส่ือสารสู่ภายนอกจากผูใ้หบ้ริการ 
(External Communications to Customers) นอกจากน้ี ยงัมีองคป์ระกอบของคุณภาพท่ีจะท าใหเ้กิด
คุณภาพบริการในการจดับริการสุขภาพ โดยค านึงถึงความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการและความ
คาดหวงั ของผูรั้บบริการหรือลูกคา้ ไดมี้ผูก้ล่าวถึงคุณภาพในเชิงองคป์ระกอบ มิติ หรือระดบั
คุณภาพไวต่้าง ๆ กนั แต่เม่ือพิจารณาแลว้จะพบวา่ในองคป์ระกอบของคุณภาพน่าจะมีเพียง 4 
องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 
  1.  การเขา้ถึงบริการ  
  2.  ลกัษณะทางกายภาพท่ีน่าพอใจ  
  3.  คุณภาพดา้นมนุษยสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ  
  4.  คุณภาพดา้นเทคนิค  
  แบบจ าลองคุณภาพการใหบ้ริการของ พาราซูราแมน, ซีทฮอลม์, และแบร่ี 
(Parasuraman A. Seithaml V.& Berry L. 1985: 41-50 อา้งถึงในชลธิรา ตนัประดิษฐ,์ 2551: 5-6) ได้
ก าหนดโมเดลคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงเนน้ความตอ้งการท่ีส าคญั โดยเนน้การส่งมอบคุณภาพการ
ใหบ้ริการท่ีคาดหวงัซ่ึงเป็นสาเหตุใหก้ารส่งมอบบริการไม่ประสบความส าเร็จซ่ึงแสดงช่องวา่ง 5 
ประการดงัน้ี 



14 

  1.  ช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัของผูบ้ริโภคและการรับรู้ของฝ่ายบริหาร (Gap 
between consumer expectation and management perception) จะเกิดข้ึนหากฝ่ายบริหารไม่สามารถ 
รับรู้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งเก่ียวกบัส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัไวจ้ากธุรกิจใหบ้ริการนั้น 
  2.  ช่องวา่งระหวา่งการรับรู้ของฝ่ายบริหารและขอ้ก าหนดคุณภาพการใหบ้ริการ 
(Gap between management perception service-quality specifications) จะเกิดข้ึนไดเ้ม่ือฝ่ายบริหาร
อาจจะรับรู้ความตอ้งการของลูกคา้แต่ไม่ไดก้  าหนดมาตรฐานการท างานท่ีเฉพาะเจาะจง 
  3.  ช่องวา่งระหวา่งลกัษณะคุณภาพการใหบ้ริการและการส่งมอบบริการ (Gap 
between service-quality specification and service delivery) จะเกิดข้ึนไดเ้ม่ือพนกังานไม่ไดรั้บการ
ฝึกอบรมจะไม่สามารถท างานใหส้อดคลอ้งกบัมาตรฐาน หรือบางคร้ังมีความสับสนในมาตรฐาน
ของงานแต่ละงานได ้
  4.  ช่องวา่งระหวา่งการส่งมอบบริการและการติดต่อส่ือสารภายนอก (Gap 
between service delivery and external communications) ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคจะเป็นผลมา
จากค าพดูของตวัแทนขายและการโฆษณาของบริษทัการส่ือสารกบัภายนอก เพื่อสร้างภาพลกัษณ์
จะมีผลกระทบต่อความคาดหวงัของลูกคา้ 
  5.  ช่องวา่งระหวา่งบริการท่ีรับรู้และบริการท่ีคาดหวงั (Gap between perceived 
service and expected service) ลูกคา้จะเปรียบเทียบบริการท่ีรับรู้กบับริการท่ีคาดหวงั ถา้บริการท่ี
รับรู้ต ่ากวา่บริการท่ีคาดหวงัลูกคา้จะไม่พอใจ ถา้บริการท่ีรับรู้สูงกวา่บริการท่ีคาดหวงัลูกคา้จะพึง
พอใจ และใชบ้ริการซ ้ าอีก 
  นกัวชิาการกลุ่มน้ียงัไดก้  าหนดทฤษฏีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการวา่จะตอ้งมี
ลกัษณะ 10 ประการคือ 
  1.  การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibility) หมายถึง การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ 
สถานท่ีท่ีใชใ้นการบริการเพื่อไดเ้กิดความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ 
  2.  ความเช่ือถือได ้(Reliability) หมายถึงความสม ่าเสมอของมาตรฐานในการ
บริการ และความเช่ือถือไดน้ัน่ หมายถึงการท่ีบริษทัไดส่้งมอบการบริการใหแ้ก่ลูกคา้ไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้งในคร้ังแรกท่ีไดรั้บบริการ 
  3.  การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึงความพร้อมและความเตม็
ใจในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ และยงัรวมถึงการใหบ้ริการภายในเวลาท่ีเหมาะสม 
  4.  ความสุภาพ (Courtesy) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีความสุภาพอ่อนโยนต่อการ
ใหบ้ริการ ใหก้ารเคารพต่อลูกคา้ ใหค้วามสนใจและเป็นมิตร และมีการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 



15 

  5.  ความสามารถ (Competence) หมายถึงการท่ีผูใ้ห้บริการมีความรู้และมีทกัษะท่ี
ดีในการใหบ้ริการ 
  6.  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึงความไวว้างใจ ความน่าเช่ือถือท่ีลูกคา้จะ
ไดรั้บและความซ่ือสัตยท่ี์ผูใ้หบ้ริการจะมีต่อลูกคา้ 
  7.  ความมัน่คงปลอดภยั (Security) หมายถึงบริการท่ีไดรั้บจะตอ้งปราศจากความ
เส่ียงส่ิงท่ีเป็นอนัตรายหรือปัญหาต่างตอ้งใหลู้กคา้เกิดความมัน่ใจในชีวติ ทรัพยสิ์น และช่ือเสียง 
  8.  การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง ผูเ้ขา้รับบริการตอ้งไดรั้บความสะดวก ไม่
มีขั้นตอนท่ีซบัซอ้นเกินไปใชเ้วลาในการรอคอยนอ้ยและผูใ้หบ้ริการอยูใ่นสถานท่ีติดต่อไดส้ะดวก
เวลาท่ีเปิดและปิดใหบ้ริการมีความเหมาะสม 
  9.  การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการสามารถอธิบาย
ใหลู้กคา้เขา้ใจถึงการบริการไดเ้ป็นอยา่งดี และมีความเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ และแจง้
รายละเอียดของค่าบริการให้ลูกคา้ไดท้ราบ 
  10.  การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Understanding the customer) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการ
ตอ้งเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ และสนใจท่ีจะตอบสนองต่อความตอ้งการนั้นๆ 
  บซัเซลและเกลล ์(Buzzle and Gale, 1985 อา้งถึงในอนุวฒัน์ ศุภชุติกุลและคณะ, 
2542: 2-3) ไดก้ล่าวถึงเกณฑก์ารพิจารณาคุณภาพการใหบ้ริการ ไวด้งัน้ี  
  1.  คุณภาพการใหบ้ริการ จะถูกก าหนดโดยลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ลูกคา้หรือ
ผูรั้บบริการจะเป็นผูพ้ิจารณาวา่อะไรท่ีเรียกวา่คุณภาพ โดยไม่ไดใ้ส่ใจวา่กระบวนการท าใหก้าร
บริการเกิดข้ึนนั้นเป็นอยา่งไร อยา่งไรก็ดี ลูกคา้หรือผูรั้บบริการแต่ละคนยอ่มมีมุมมองในเร่ือง
คุณภาพท่ีอาจแตกต่างกนัไปบา้ง  
  2.  คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นส่ิงท่ีองคก์ารจะตอ้งคน้หาอยูต่ลอดเวลาไม่มี
จุดส้ินสุด โดยท่ีเราไม่สามารถก าหนดคุณภาพการใหบ้ริการใหเ้ป็นไปโดยเฉพาะเจาะจง หรือเป็น
สูตรส าเร็จตายตวัได ้การใหบ้ริการท่ีดีมีคุณภาพจึงตอ้งท าอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอ ทั้งในช่วงเวลาท่ี
กิจการด าเนินไปไดด้ว้ยดีหรือไม่ดีก็ตาม  
  3.  คุณภาพการใหบ้ริการ จะเกิดข้ึนไดด้ว้ยความร่วมมือของทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง ไม่
วา่จะเป็นผูป้ฏิบติังานในส่วนใด การควบคุมคุณภาพของการปฏิบติังานของแต่ละคนเป็นเร่ืองท่ี
ส่งผลต่อความส าเร็จของการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพได้ ส่ิงท่ีผูป้ฏิบติังานจ าเป็นตอ้งไดรั้บคือการ
ปลูกฝังจิตส านึกความรับผิดชอบต่อการใหบ้ริการ และการน าเสนอบริการท่ีมีคุณภาพอยูเ่สมอ ทั้ง
ต่อเพื่อนร่วมงานและลูกคา้หรือผูรั้บบริการ  
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  4.  คุณภาพการใหบ้ริการ การบริหารการบริการ และการติดต่อส่ือสารเป็นส่ิงท่ี
ไม่อาจแยกออกจากกนัได ้ในการน าเสนอการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพนั้น ผูป้ฏิบติังานให้บริการจะ
เป็นตอ้งมีความรู้และเขา้ใจค าติชมผลงาน ซ่ึงใหก้ารน้ี ผูบ้ริการจะตอ้งเอาใจใส่ต่อการบริหารจดัการ 
ทั้งน้ีเพื่อใหผู้ป้ฏิบติังานบริการดว้ยความจริงใจและสร้างสรรค ์ภายใตค้วามมุ่งหวงัท่ีจะใหบ้ริการท่ี
ออกมามีคุณภาพดี  
  5.  คุณภาพการใหบ้ริการ จะตอ้งอยูบ่นพื้นฐานความเป็นธรรม  
  6.  คุณภาพการใหบ้ริการจะดีเพียงนั้นข้ึนอยูก่บัวฒันธรรมของการบริการภายใน
องคก์ารท่ีเนน้ความเป็นธรรมและคุณค่าของคน โดยองคก์ารท่ีใหบ้ริการท่ีสามารถปฏิบติัต่อลูกคา้ 
และบุคลากรขององคก์ารไดอ้ยา่งเท่าเทียมกนั ยอ่มสะทอ้นใหเ้ห็นถึงคุณภาพการใหบ้ริการอยา่ง
แทจ้ริง  
  7.  คุณภาพการใหบ้ริการ ข้ึนอยูก่บัความพร้อมในการใหบ้ริการ แมว้า่คุณภาพ
การใหบ้ริการจะไม่สามารถหรือยากท่ีจะก าหนดตายตวัลงไป แต่การวางแผนเพื่อเตรียมความพร้อม
ของการบริการไวล่้วงหนา้ รวมทั้งการเรียนรู้ในส่ิงท่ีเป็นความตอ้งการหรือความคาดหวงัของลูกคา้
หรือผูรั้บบริการ ยอ่มก่อใหเ้กิดการบริการท่ีมีคุณภาพท่ีดี  
  8.  คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง การรักษาค ามัน่สัญญาวา่องคก์ารจะใหบ้ริการ
ลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดอ้ยา่งท่ีเป็นไปตามความคาดหวงั และเป็นไปตามเง่ือนไจท่ีผูป้ฏิบติังาน
ใหบ้ริการ 
  พาราซุรามาน และเบอร์ร่ี (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990 อา้งถึง
ชชัวาล  ทิตศิวชั, 2552) เสนอวา่ คุณภาพเป็นส่ิงท่ีเกิดจากความคาดหมายของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ
ท่ีมีต่อบริการนั้น กล่าวโดยสรุปไดว้า่ คุณภาพก็คือ ผลิตภณัฑบ์ริการท่ีดีท่ีสุด โดยมีคุณค่าและมี
ความเหมาะสมตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบระหวา่งความ
คาดหวงัและการรับรู้ในการใหบ้ริการ/ ผลิตภณัฑ์หากผูรั้บบริการไดรั้บการบริการเป็นไปตามท่ี
คาดหวงั กล่าวไดว้า่ การบริการมีคุณภาพ 
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3. แนวคดิเกีย่วกบัการปฏบิัติงานบริการบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั  
 (มหาชน) 
 
 3.1 แนวคิดเกีย่วกบัพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินบริษัทการบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
  แนวคิดเก่ียวกบัพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินบริษทัการบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
ไดก้ าหนดรายละเอียดเก่ียวกบัการคดัเลือกบุคคลเขา้ด ารงต าแหน่งพนกังานไวด้งัน้ี (บริษทัการบิน
ไทยจ ากดั (มหาชน), 2550: 2 ) 
  1.  พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินทั้งชายและหญิงจะตอ้งมีสัญชาติไทย 
สถานภาพโสด บุคลิก รูปร่าง ผวิพรรณดี สุขภาพแขง็แรง สายตาปกติ (กรณีสายตาสั้น อนุญาตให้
ใส่เลนซ์สัมผสัได)้ มีกิริยามารยาทเรียบร้อย มนุษยส์ัมพนัธ์ดี สามารถปรับตวัเองเขา้กบับุคคลอ่ืน
และสังคมไดง่้าย มีความเป็นมิตร กระตือรือร้นเอาใจใส่และรักงานบริการ มีความอดทนเป็นพิเศษ 
สามารถช่วยเหลือตนเองได ้เป็นผูต้ดัสินใจเองได ้ไม่มีปัญหาในเร่ืองความเป็นอยูแ่ละอาหารการกิน
ขณะไปพกัแรมต่างประเทศ มีความรู้ความสามารถในการพดูและเขา้ใจภาษาองักฤษเป็นอยา่งดี 
หากมีความสามารถในการส่ือสารภาษาต่างประเทศอ่ืนนอกเหนือจากภาษาองักฤษดว้ย โดยเฉพาะ
ภาษาจีน ฝร่ังเศส เยอรมนั อิตาเลียน ญ่ีปุ่นและสเปน จะไดรั้บการพิจารณาเป็นกรณีพิเศษทั้งน้ี 
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ตอ้งมีคุณวฒิุไม่ต ่ากวา่ระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่าไม่จ  ากดั
สาขาวชิาและผา่นการทดสอบขอ้เขียนภาษาองักฤษ Test of English for International 
Communication (TOEIC) ไดค้ะแนน 600 คะแนนข้ึนไป หรือ Test of English as Foreign 
Language (TOEFL) ได ้500 คะแนนข้ึนไป ส าหรับ Paper-based Test หรือ 173 คะแนนข้ึนไป 
ส าหรับ Computerbased Test หรือผา่นการสอบขอ้เขียน International English Language Testing 
System (IELTS)โดยไดค้ะแนน 5.5 คะแนนข้ึนไป ผลการทดสอบขอ้เขียนภาษาองักฤษดงักล่าว
ตอ้งไม่เกิน 2 ปี นบัจากวนัท่ีสอบ (Test Date) ถึงวนัท่ียืน่สมคัร 
  2.  พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินหญิง อายไุม่เกิน 26 ปี ความสูงไม่ต ่ากวา่ 160 
ซม.น ้าหนกัตอ้งไดส้ัดส่วนกบัความสูง และสามารถวา่ยน ้าไดอ้ยา่งต่อเน่ืองในระยะ 50 เมตร ไดใ้น
ท่าฟรีสไตล ์
  3.  พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินชายอายไุม่เกิน 28 ปี ผา่นหรือไดรั้บการยกเวน้
การเกณฑท์หาร ความสูงไมต่  ่ากวา่ 165 เซนติเมตร น ้าหนกัตอ้งไดส้ัดส่วนกบัความสูง และสามารถ
วา่ยน ้าในระยะ 100 เมตร ไดใ้นท่าฟรีสไตล ์
  ส าหรับรายไดข้องพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินในแต่ละเดือนนั้นพนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบินจะไดรั้บเงินไดพ้ิเศษนอกเหนือจากเงินเดือน ก็คือ เงินตอบแทนการปฏิบติั
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หนา้ท่ีของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน (Flight Perdium) ซ่ึงจ่ายตามอตัราท่ีบริษทัก าหนดในแต่
ละเท่ียวบิน ตามค่าครองชีพของประเทศต่าง ๆ ระยะเวลาการปฏิบติังานบนเท่ียวบิน ระยะเวลาการ
พกัคา้งแรมตามสถานีปลายทางต่าง ๆ ซ่ึงจะหมายถึงการท่ีถา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินไม่
สามารถไปปฏิบติัหนา้ท่ีตามตารางบินของส่วนบุคคลของตนเองไดใ้นเท่ียวบินใด ๆ เช่น การลา
ป่วย พนกังานผูน้ั้นก็จะไม่ไดรั้บค่าตอบแทนจากการปฏิบติัหนา้ท่ีในเท่ียวบินดงักล่าว 
 3.2 ลกัษณะการท างานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน  
  พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน (Cabin Attendant) หรือลูกเรือ (Cabin Crew) ท า
หนา้ท่ีในการใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารบนเคร่ืองบินพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ไดแ้ก่ การน าเสนอ
ส่ิงอุปโภคบริโภคและบริการ ตลอดจนการอ านวยความสะดวกหรือเป็นส่ือในการตอบสนองความ
ตอ้งการให้แก่ลูกคา้ตลอดระยะเวลาการเดินทางหรือการใชบ้ริการจนส้ินสุด โดยขั้นตอนการ
ใหบ้ริการจะเร่ิมตั้งแต่ เม่ือพนกังานตอ้นรับข้ึนเคร่ือง จะมีการตรวจสอบอุปกรณ์ดา้นความปลอดภยั 
ตรวจสอบเอกสารการบิน ตรวจสอบและจดัเตรียมอุปกรณ์ ส่ิงของส าหรับใหบ้ริการต่อผูโ้ดยสาร 
เช่น เคร่ืองด่ืม อาหาร หนงัสือพิมพ ์หอ้งน ้าและอ่ืน ๆ ต่อจากนั้นเป็นการตอ้นรับผูโ้ดยสารเพื่อข้ึน
เคร่ืองบินดว้ยความเป็นมิตรและอบอุ่น โดยการไหวแ้ละดูแลอ านวยความสะดวกพร้อมบริการ
เคร่ืองด่ืม (Welcome Drink) และผา้ร้อนรวมถึงบริการหนงัสือพิมพ ์และสาธิตการใชอุ้ปกรณ์ดา้น
ความปลอดภยัก่อนออกเดินทาง ส าหรับในระหวา่งเท่ียวบิน ผูโ้ดยสารจะไดรั้บการดูแลเอาใจใส่ 
และอ านวยความสะดวกจากพนกังานตอ้นรับดว้ยการบริการเคร่ืองด่ืมอาหาร สินคา้ปลอดภาษี 
(ยกเวน้เท่ียวบินภายในประเทศ) ภาพยนตร์เอกสารเขา้เมืองและขอ้มูลเก่ียวกบัเส้นทางการบิน และ
เม่ือเคร่ืองบินถึงจุดหมายปลายทางแลว้พนกังานตอ้นรับจะตรวจตราหอ้งผูโ้ดยสาร (Cabin) อีกคร้ัง
ก่อนท่ีจะลงจากเคร่ืองบิน 
  หน้าที่หลกัส าคัญของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินทีส่ าคัญ 3 ด้าน ไดแ้ก่ ดา้น
ความปลอดภยั ดา้นการบริการและหนา้ท่ีอ่ืน ๆ ดงัน้ี 
  1.  ดา้นความปลอดภยั (Safety) การดูแลเร่ืองความปลอดภยัใหแ้ก่ผูโ้ดยสารถือ
เป็นหนา้ท่ีหลกัท่ีส าคญัท่ีสุดซ่ึงพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินพร้อมท่ีจะใหค้วามช่วยเหลือแก่
ผูโ้ดยสารในทนัทีท่ีเกิดเหตุการณ์ฉุกเฉิน (Emergency) ตลอดจนอธิบายวธีิเตรียมความพร้อมต่างๆ 
ซ่ึงพนกังานจะตอ้งมีร่างกายแขง็แรงสมบูรณ์ และมีความรู้เก่ียวกบัความปลอดภยัเป็นอยา่งดี 
  2.  ดา้นการบริการ (Service) หมายถึง การใหบ้ริการอ านวยความสะดวกแก่
ผูโ้ดยสารในทุกดา้นเป็นอยา่งดี เช่น ดา้นการบริโภค ไดแ้ก่ การใหบ้ริการทางดา้นอาหารและ
เคร่ืองด่ืมท่ีมีคุณภาพและเป็นท่ีพอใจแก่ผูโ้ดยสารซ่ึงพนกังานจะตอ้งมีความรู้เก่ียวกบัขั้นตอนการ
บริการและความรู้เร่ืองอาหารและเคร่ืองด่ืมเป็นอยา่งดี ดา้นการอุปโภค ไดแ้ก่ การใหบ้ริการอ านวย
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ความสะดวกในดา้นนนัทนาการต่าง ๆ ไดแ้ก่ ภาพยนตร์ วดิีโอ หนงัสือพิมพ ์นิตยสาร เคร่ืองเล่น 
ของช าร่วย เป็นตน้ การดูแลจดัเอกสารจ าเป็นตอ้งใชใ้นการเดินทางต่าง ๆ ไดแ้ก่ เอกสารทาง
ศุลกากรเอกสารตรวจคนเขา้เมือง เป็นตน้ การใหข้อ้มูลรายละเอียดต่าง ๆ ไดแ้ก่ การใหค้วามรู้ใน
การเดินทางขอ้มูลเก่ียวกบัเส้นทางบินรายละเอียดเก่ียวกบัสถานท่ีต่าง ๆ รายการสนบัสนุนการขาย
ของบริษทัสภาพเหตุการณ์ปัจจุบนัและในทุกรายละเอียดท่ีพึงมีจากการถามของผูโ้ดยสาร รวมถึง
การใหค้วามช่วยเหลือตดัสินใจและแกปั้ญหาต่าง ๆ ใหแ้ก่ผูโ้ดยสาร (Make Decision and Handle 
Problem) เช่น ความล่าชา้ของเท่ียวบิน การพลาดเท่ียวบิน การเจบ็ป่วยโดยปัจจุบนัทนัด่วน เป็นตน้ 
ซ่ึงพนกังานตอ้งมีความรอบรู้ในทุกดา้นตั้งแต่การปฐมพยาบาล ความรู้เก่ียวกบัสถานท่ีท่องเท่ียว 
ศิลปวฒันธรรมของแต่ละประเทศ เหตุการณ์ปัจจุบนั ตลอดจนโครงการต่างๆ ของบริษทั และท่ี
ส าคญั คือ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งท าหนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์ (Public Relation) ใหแ้ก่
บริษทัและประเทศไทยในการแสดงใหช้าวต่างชาติทัว่โลกเห็นถึงคุณค่าของมรดกไทยตลอดจน
ภาพพจน์ท่ีดีของคนไทยทั้งน้ี แนวคิดท่ีพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินทุกคนตอ้งมีหนา้ท่ีปฏิบติังาน 
คือผูโ้ดยสารเป็นบุคคลส าคญัหมายเลขหน่ึง จะตอ้งปฏิบติังานใหผู้โ้ดยสารพอใจท่ีสุดและเกิดความ
ประทบัใจเพื่อกลบัมาใชบ้ริการของบริษทัการบินไทย จ ากดั (มหาชน) อีกเร่ิมตั้งแต่ 
   2.1 ใหก้ารตอ้นรับอยา่งเป็นมิตร ยิม้แยม้แจ่มใสและกระตือรือร้น 
   2.2 ใหค้วามช่วยเหลือและอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ผูโ้ดยสารเพื่อให้
ผูโ้ดยสารเกิดความอบอุ่นและเป็นกนัเอง 
   2.3 เม่ือผูโ้ดยสารตอ้งการส่ิงใด ด าเนินการตามความตอ้งการของผูโ้ดยสาร
โดยเร็ว 
   2.4 ใหค้วามส าคญัแก่ส่ิงเล็ก ๆ นอ้ย ๆ ท่ีเก่ียวกบัผูโ้ดยสาร 
   2.5 หลีกเล่ียงท่ีจะมีปัญหากบัผูโ้ดยสาร 
  3.  หนา้ท่ีอ่ืน ๆ ไดแ้ก่ 
   3.1 การดูแลความพร้อมในการบริการ (Check Cabin Appearance) และ
ประสานงานกบัหน่วยต่าง ๆ (Coordinate) ไดแ้ก่ การควบคุมการบริการตั้งแต่ก่อนใหบ้ริการเร่ิม
ตั้งแต่กระบวนการเตรียมเคร่ืองมือเคร่ืองใช ้การล าเลียงอาหารและอุปกรณ์ต่าง ๆ ตรวจสอบระบบ
การบริการต่าง ๆ ไดแ้ก่ ความพร้อมของหอ้งโดยสาร ความสะอาด ระบบน ้า ไฟ สัญญาณต่าง ๆ
โสตทศัน์ เป็นตน้ ซ่ึงหากมีส่ิงบกพร่องต่าง ๆ เกิดข้ึนแสดงถึงความไม่ปลอดภยัจะตอ้งประสานงาน
ฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งทนัทีซ่ึงหากเป็นอุปกรณ์ท่ีจ าเป็นในการเดินทาง (No go item) ก็อาจตอ้งมีการเล่ือน
ก าหนดการเดินทางเพื่อท าการซ่อมแซม นอกจากน้ีหวัหนา้พนกังานตอ้นรับจะตอ้งประสานงานกบั
นกับินในเร่ืองต่าง ๆ ไดแ้ก่ เส้นทางการบิน สภาพวสิัยการบิน เพื่อความปลอดภยัและเป็นขอ้มูลใน
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การก าหนดช่วงเวลาท่ีเหมาะสมในการใหบ้ริการและประสานงานกบัพนกังานภาคพื้นดว้ยเพื่อเป็น
การส่งมอบการท างานและใหร้ายละเอียดต่าง ๆ เก่ียวกบัผูโ้ดยสารและเหตุการณ์บนเคร่ืองบิน 
   3.2 การดูแลควบคุมคลงัสินคา้ท่ีใชใ้นการบริการ (Stock) เช่น ตูเ้คร่ืองด่ืม(Bar 
Box) ของท่ีระลึก เคร่ืองฟังเสียงหรือหูฟัง อาหาร เป็นตน้ ใหมี้การเก็บรักษาท่ีดีและปลอดภยัมีการ
ตรวจสอบจ านวนตลอดจนการสั่งเพิ่มหากไม่เพียงพอ 
   3.3 การขายสินคา้ปลอดภาษีบนเคร่ืองบิน (Duty Free Goods) 
   3.4 การรายงานการปฏิบติังานและการประเมินผลการใหบ้ริการแก่ฝ่าย
บริหารของบริษทัเพื่อเป็นหลกัฐาน ขอ้มูลในการพฒันา แกไ้ข ปรับปรุงการใหบ้ริการต่าง ๆ ใหดี้
ข้ึนต่อไป เช่น รายงานเหตุการณ์ท่ีไม่ปกติต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนบนเคร่ืองบิน ส่ิงท่ีผูโ้ดยสารตอ้งการใน
ดา้นต่าง ๆ การติชมจากผูโ้ดยสาร ความคิดเห็นต่าง ๆ ในการเพิ่ม/เปล่ียนแปลงเคร่ืองอุปโภคบริโภค 
  จากหนงัสือคู่มือการใหบ้ริการผูโ้ดยสาร (Passenger Service Manual) ท่ีจดัท าข้ึน
โดยบริษทัการบินไทย จ ากดั (มหาชน) ไดก้ าหนดขั้นตอนและวธีิในการปฏิบติังานของพนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบินโดยสรุปไดด้งัน้ี คือ 
  1.  พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจะตอ้งมารายงานตวัท่ีศูนยลู์กเรืออยา่งนอ้ย 2
ชัว่โมงก่อนเวลาเคร่ืองบินจะออกเดินทาง ตามท่ีก าหนดไวใ้นตารางบินของตน เพื่อท าการ Checkin 
และศึกษารายละเอียดท่ีจ าเป็นและเก่ียวขอ้งกบัเท่ียวบินท่ีตนเองตอ้งรับผิดชอบ 
  2.  พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งเขา้ห้อง Briefing room เพื่อรับฟังค าสั่งใน
การปฏิบติัการและการก าหนดหนา้ท่ีความรับผดิชอบส าหรับเท่ียวบินนั้น ๆ จากหวัหนา้พนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบินและศึกษาขั้นตอนการปฏิบติัเม่ือมีเหตุการณ์ฉุกเฉินเกิดข้ึนในวดีีทศัน์ 
  3.  พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินในเท่ียวบินนั้น ๆ จะตอ้งเดินทางไปรอ
เคร่ืองบินพร้อมกนั ท่ีสนามบินเม่ือข้ึนบนเคร่ืองบินแลว้จะตอ้งท าการตรวจสอบอุปกรณ์ท่ีจ าเป็นใน
กรณีท่ีมีเหตุการณ์ฉุกเฉินเกิดข้ึนระหวา่งเท่ียวบินแลว้รายงานใหห้วัหนา้พนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบินและนกับินท่ีรับผดิชอบทราบก่อนท่ีจะจดัเตรียมส่ิงของเพื่อใชใ้นการใหบ้ริการแก่
ผูโ้ดยสารในเท่ียวบินเป็นขั้นตอนต่อไป 
  4.  พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินมีหนา้ท่ีดูแลในเร่ืองความปลอดภยัและ
ใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารตลอดเท่ียวบินจนถึงจุดหมายปลายทางในระหวา่งเคร่ืองบินข้ึนหรือลง
พนกังานตอ้นรับเคร่ืองบินจะตอ้งประจ าท่ีนัง่บริเวณประตูเคร่ืองบินทุกประตู เพื่อเตรียมพร้อมใน
กรณีฉุกเฉิน การใหบ้ริการจะเป็นการบริการต่อเน่ือง ซ่ึงอาจไดรั้บอนุญาตใหแ้บ่งพกัในเท่ียวบินซ่ึง
ออกเดินทางเวลากลางคืน (ยกเวน้เท่ียวบินขา้มทวปีท่ีจะตอ้งมีการจดัแบ่งพกัไม่วา่จะเป็นเท่ียวบิน
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ซ่ึงออกเดินเวลากลางวนัหรือกลางคืน) ซ่ึงข้ึนอยูก่บัการสั่งการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน 
  ทั้งน้ี เพื่อทราบถึงความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร บริษทัการบินไทย จ ากดั (มหาชน)
ไดจ้ดัท าแบบสอบถามส ารวจความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร (Thai Customer Satisfaction Survey)
ความสัมพนัธ์ระหวา่งผลการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับและตวัช้ีวดัของผลการปฏิบติังาน
โครงการขวญัใจผูโ้ดยสาร (Super Star Club)โดยใชค้ะแนนดิบจากหน่วยงานกองส่ือสารภายใน
บริษทัฯ มีการแต่งตั้งคณะกรรมการพิจารณาคะแนนท่ีผูโ้ดยสารประเมินพนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบินโดยเรียงล าดบัจากคะแนนสูงสุดจ านวน 35 คน ส่วนพนกังานภาคพื้นเรียงล าดบัจาก
คะแนนสูงสุดจ านวน 25 คน แบ่งออกเป็น 4 ประเภทคือ คะแนนสูงสุดไดรั้บ Gold Award, Silver 
Award, Bronze Award และ Certificate ตามล าดบั 
  นอกจากน้ี บริษทัฯ ไดมี้การคดัเลือกพนกังาน “ขวญัใจผูโ้ดยสาร” จากพนกังาน
บริการภาคพื้น โดยพิจารณาจากพนกังานท่ีไดรั้บจดหมายชมเชยจากผูโ้ดยสารจ านวนสูงสุด
ตามล าดบัลงมาจ านวน 15 คนโดยประมาณและใหค้วามส าคญัแก่จ านวนคร้ังของการชมเชยแบบ
บุคคล (Individual) มากกวา่แบบทีมงาน (Team) ตามความส าคญัจ านวนคร้ังของการชมเชยแบบผล
การปฏิบติัการมากกวา่แบบทศันคติ รวมทั้งพิจารณาจากชั้นโดยสารท่ีเขียนจดหมายชมเชยการ
ใหบ้ริการในช่วงระยะเวลาการด าเนินงานตั้งแต่ 15 กรกฎาคมถึง 19 กรกฎาคมของปีถดัไป (Yearly 
Basis) สิทธิประโยชน์และบทบาทของพนกังานท่ีไดรั้บการคดัเลือกเป็นพนกังาน “ขวญัใจ
ผูโ้ดยสาร” คือ จะไดรั้บเกียรติบตัรและสัญลกัษณ์ติดเส้ือพนกังานตอ้นรับบริการภาคพื้นและ
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินท่ีไดรั้บคดัเลือกเป็นพนกังาน ขวญัใจผูโ้ดยสาร ล าดบัท่ี 1 ถึง 3 จะ
ไดรั้บสัญลกัษณ์ติดเส้ือเป็น Gold, Silver และ Bronze พร้อมเกียรติบตัร (Certificate) ส าหรับ
พนกังาน “ขวญัใจผูโ้ดยสาร” ล าดบัท่ี 1 ติดต่อกนั 3 ปีจะไดรั้บสัญลกัษณ์ติดเส้ือทองค าฝังเพชร เป็น
ขอ้มูลไปใชป้ระกอบการพิจารณาความดีความชอบประจ าปี ไดรั้บการพิจารณาใหไ้ปดูงานดา้น
บริการขององคก์ารอ่ืน และมีส่วนร่วมในการประชุมเพื่อเสนอความคิดเห็นต่อการเพิ่มความพอใจ
ของลูกคา้ มีส่วนร่วมในการเป็นผูเ้สวนา มีบทบาทในการท าหนา้ท่ีเป็นประชาสัมพนัธ์ในกิจกรรม
ของฝ่ายกลุ่มเป้าหมาย (Population) ไดแ้ก่ พนกังานในสังกดัฝ่ายบริหารพนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน (Cabin Crew Administration Department/ BKKQV) 
 3.3 ภาระหน้าทีใ่นด้านการบริการบนเคร่ืองบิน 
  จากขอ้มูลของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ภาระหนา้ท่ีของฝ่ายบริหาร
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน มีหนา้ท่ีความรับผดิชอบ ดงัน้ี  
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  1.  วางแผน ก าหนดนโยบาย และจดัท าแผนกลยทุธ์ของฝ่ายบริหารพนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน(QV) รวมทั้งติดตามและรายงานผลการด าเนินงานความส าเร็จให้เป็นไปตาม
แผนงาน วตัถุประสงค ์เป้าหมาย (Key Performance Indicator / KPI) ท่ีฝ่ายบริการบนเคร่ืองบิน 
(DQ) ก าหนดไว ้โดยส่งสรุปขอ้มูลการด าเนินงานตามแผนกลยทุธ์ของฝ่ายบริหารพนกังานตอ้นรับ
บนเคร่ืองบิน (QV) ประจ าเดือนใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อด าเนินการรวบรวมและจดัท าสรุปให้
ฝ่ายบริหารต่อไป 
  2.  วางแผน ก าหนดนโยบาย และอ านวยการบริหารพนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบินของฝ่ายฯ เก่ียวกบัการก าหนดคุณสมบติั การสรรหา คดัเลือก การบรรจุแต่งตั้ง การ
ก าหนดเส้นทางกา้วหนา้ทางวชิาชีพ (Career Path) การก าหนดศกัยภาพ (Competencies) การ
โอนยา้ยหนา้ท่ี ขอ้มูลทะเบียนประวติั และการพิจารณาเล่ือนต าแหน่ง เล่ือนขั้นเงินเดือนโดย
ประสานงานกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อให้เป็นไปตามนโยบายของบริษทัฯ 
  3.  วางแผน ก าหนดนโยบาย และอ านวยการบริหารงานอตัราก าลงัพนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน (Crew Utilization) รวมทั้งการจดักลุ่มพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน (Crew 
Category) ใหเ้ป็นไปตามกฏระเบียบ และขอ้ก าหนดของกรมการขนส่งทางอากาศ โดยประสานกบั
หน่วยงานเก่ียวขอ้ง 
  4.  ก าหนดนโยบายการจดัท า Crew Composition ใหส้อดคลอ้งกบัระบบการ
บริการบนเคร่ืองบินและบริหารจดัการชัว่โมงบินเฉล่ียของพนกังานแต่ละกลุ่มใหอ้ยูใ่นเกณฑท่ี์
บริษทัฯ ก าหนดเพื่อเป็นการควบคุมค่าใชจ่้ายดา้น Overtime รวมทั้งใหเ้กิดความเป็นธรรมกบั
พนกังานตอ้นรับฯทุกต าแหน่ง 
  5.  วางแผน ก ากบั ดูแล สั่งการและบริหารงานสวสัดิการของพนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน และมาตรฐานความปลอดภยั อาชีวอนามยัและสภาพแวดลอ้มในการท างาน บุคลิกภาพ 
(BMI) และการตรวจสุขภาพประจ าปีของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ใหส้อดคลอ้งกบัระเบียบ 
และกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้ง ตลอดจนนโยบายของบริษทัฯ และฝ่ายฯ 
  6.  ก ากบั ดูแลพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินใหป้ฏิบติัตามกฎ ระเบียบ และวนิยั
วา่ดว้ยการบริหารงานบุคคล หลกัเกณฑ ์คู่มือ และประกาศของบริษทัฯ และฝ่ายฯ  
  7.  ก าหนดนโยบายการบริหารการปฏิบติัการศูนยลู์กเรือ ใหมี้ประสิทธิภาพสูงสุด 
ในการตอบสนองการปฏิบติัการบินของบริษทัฯ รวมถึงการประสานงานกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
เพื่อใหเ้กิดความเรียบร้อย และความปลอดภยัรวมทั้งปฏิบติัภารกิจอ่ืน ๆ ท่ีไดรั้บมอบหมายในส่วน
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัศูนยลู์กเรือ  
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  8.  ก าหนดนโยบายการบริหารระบบการส่ือสารกบัพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
เพื่อใหพ้นกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารท่ีถูกตอ้งและจ าเป็นอยูเ่สมอ  
  9.  ก าหนดนโยบายการแกไ้ข ปรับปรุงขอ้มูลคู่มือ PSM ใหเ้ป็นปัจจุบนั และ
จดัพิมพ ์แจกจ่ายใหแ้ก่พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินและหน่วยงานเก่ียวขอ้ง 
  10.  ก าหนดนโยบายในการดูแล พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินในกรณีเกิดปัญหา
เก่ียวกบั Unruly Passenger เม่ือไปปฏิบติัหนา้ท่ีบนเคร่ืองบิน  
  11.  บริหารการประเมินผลการปฏิบติัหนา้ท่ี และการจดัเก็บทะเบียนประวติัของ
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินใหเ้ป็นไปตามมาตรฐานและถูกตอ้งอยา่งเป็นระบบ  
  12.  เป็นคณะกรรมการพิจารณาการเช่าท่ีพกัลูกเรือ ณ สถานีต่าง ๆ  
  13.  บริหารนโยบาย ตามระเบียบบริษทัฯ วา่ดว้ยการบริหารงานบุคคล ในการ
สอบขอ้เท็จจริง และพิจารณาลงโทษพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน กรณีกระท าผดิระเบียบหรือถูก
ร้องเรียน รวมทั้งพิจารณาความดีความชอบ 
  14.  อนุมติัการลาประเภทต่างๆ ตามระเบียบบริษทัฯ ใหแ้ก่พนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน  
  15.  ก าหนดนโยบายก ากบัดูแลการบริหารพนกังานตอ้นรับฯ ชาวต่างชาติ 
  16.  วางแผน การคดัเลือกพนกังานตอ้นรับฯ ระดบัหวัหนา้งาน ร่วมกบัหน่วยงาน
ท่ีเก่ียวขอ้งตามนโยบาย ฝ่ายฯ 
  17.  จดัท า และน าเสนองบประมาณประจ าปีต่อผูบ้งัคบับญัชา 
  18.  ควบคุม ดูแลการปฏิบติังานของหน่วยงานในบงัคบับญัชา ตลอดจนปฏิบติั
หนา้ท่ีอ่ืนตามท่ีผูบ้งัคบั-บญัชามอบหมาย 
 3.4 สมรรถนะหลกัของการบริการบนเคร่ืองบินของบริษัท การบินไทย จ ากดั 
(มหาชน)  
  โดยกองพฒันาศกัยภาพและวฒันธรรมองคก์ร  ฝ่ายวางแผนและพฒันาทรัพยากร
มนุษย ์ไดพ้ิจารณาสมรรถนะหลกัดา้นจิตส านึกและการให้บริการ ซ่ึงแบ่งเป็น  9  ดา้น ดงัน้ี 
  1)  การใชอุ้ปกรณ์การบริการและการแกไ้ขอุปกรณ์ไดเ้ม่ือเกิดปัญหา   
  2)  ความสนใจท่ีจะรักษาอุปกรณ์การบริการ  
  3)  การปฏิบติัตามแนวทางท่ีบริษทัฯ ก าหนด  
  4)  การวางแผนการบริการท่ีมีความสอดคลอ้งกบัจ านวนผูโ้ดยสารและชัว่โมงบิน  
  5)  การดูแลความเรียบร้อยและความสะอาดในหอ้งโดยสาร  
  6)  ความสามารถในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้  
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  7)  การส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพกบัผูโ้ดยสาร 
  8)  การติดต่อประสานงานกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งทั้งก่อนและหลงัเท่ียวบิน  
  9)  การตอบค าถามและใหข้อ้มูลแก่ผูโ้ดยสารและพนกังานตอ้นรับฯ ในเท่ียวบิน 
 

4.  ข้อมูลพืน้ฐานของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
 
 4.1 ประวตัิความเป็นมา 
  บริษทั การบินไทย จ ากดั ( มหาชน ) เป็นรัฐวสิาหกิจ ในสังกดักระทรวงคมนาคม 
ด าเนินกิจการในดา้นการบินพาณิชยใ์นประเทศ และระหวา่งประเทศ ในฐานะสายการบินแห่งชาติ 
โดยเฉพาะอยา่งยิง่ เป็นรัฐวสิาหกิจของชาติ ท่ีด าเนินกิจการแข่งขนักบัต่างประเทศ ในธุรกิจการบิน
โลก และเป็นรัฐวสิาหกิจท่ีสามารถท าก าไรต่อเน่ืองเร่ือยมา ทั้งยงัไดรั้บการยกยอ่งในดา้นต่างๆ ให้
อยูใ่นระดบัสายการบินชั้นน าของโลกเสมอมาการบินไทยเร่ิมก่อตั้งข้ึนโดยการท าสัญญาร่วมทุน
ระหวา่ง บริษทั เดินอากาศไทย จ ากดั กบัสายการบินสแกนดิเนเวยีน แอร์ไลน์ ซิสเตม็ หรือใชช่ื้อยอ่
วา่ เอส เอ เอส เม่ือวนัท่ี 24 สิงหาคม 2502 โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อด าเนินธุรกิจการบิน ระหวา่ง 
ประเทศ และไดจ้ดทะเบียนเป็นบริษทัจ ากดั เม่ือวนัท่ี 29 มีนาคม 2503 ดว้ยทุน จดทะเบียน 2 ลา้น
บาท โดยบริษทั เดินอากาศไทย จ ากดั ถือหุน้ร้อยละ 70 และ เอส. เอ. เอส. ถือหุน้ร้อยละ 30 ของทุน
จดทะเบียนต่อมา เ 
  เม่ือวนัท่ี 30 มีนาคม 2520 เอส. เอ. เอส. ไดโ้อนหุ้นท่ีมีอยูท่ ั้งหมดใหแ้ก่ บริษทั 
เดินอากาศไทย จ ากดั และถือเป็น การยกเลิกสัญญาร่วมทุน ก่อตั้งข้ึนในปีพุทธศกัราช 2503 โดย 
บริษทั เดินอากาศไทย จ ากดั กบับริษทัสายการบินสแกนดิเนเวยีนแอร์ไลน์ ซิสเตม็หรือใชช่ื้อยอ่วา่ 
เอส เอ เอส ไดร่้วมลงทุนกิจการดว้ยทุนเพียง 2 ลา้นบาท โดยเดินอากาศไทยถือหุน้ร้อยละ 70 และ 
เอส เอ เอส ถือหุน้ร้อยละ 30 ซ่ึงในเวลาต่อมาไดมี้การเพิ่มทุนอยา่งเป็น ขั้นตอนตลอดมาจนถึงปี
พุทธศกัราช 2520 บริษทั เดินอากาศไทย ไดซ้ื้อหุน้ทั้งหมดคืนจาก เอส เอ เอส ตามมติ 
คณะรัฐมนตรี และมอบโอนหุน้ท่ีซ้ือมาใหก้ระทรวงการคลงั ดงันั้น การบินไทย จึงเป็นสายการบิน
ของคนไทยอยา่งแทจ้ริง และมี บริษทั เดินอากาศไทยกบักระทรวงการคลงั เป็นผูร่้วมถือหุน้ 
  ต่อมาเม่ือวนัท่ี1 เมษายน 2531 คณะรัฐมนตรีไดมี้มติใหด้ าเนินการรวมกิจการการ
บินภายในประเทศท่ีด าเนินการ โดยบริษทั เดินอากาศไทย จ ากดั เขา้กบักิจการของบริษทัฯ เป็นผล
ใหเ้งินทุนจดทะเบียนของบริษทัฯ เพิ่มข้ึนเป็น 2,230 ลา้นบาท โดยมีกระทรวงการคลงัเป็นผูถื้อหุ้น
รายใหญ่ ดงันั้นบริษทัฯ จึงเป็นสายการบินแห่งชาติท่ีรับผิดชอบกิจการ การบินพาณิชย ์ทั้งเส้นทาง
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บินระหวา่งประเทศ และเส้นทางบินภายในประเทศทั้งหมด และเม่ือวนัท่ี 25 มิถุนายน 2534 มีการ
เปล่ียนแปลงนโยบายการด าเนินธุรกิจท่ีส าคญัเกิดข้ึน โดยคณะรัฐมนตรี มีมติใหด้ าเนินการดงัน้ี 
  1. น าบริษทั ฯ เขา้จดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย 
  2. เพิ่มทุนจดทะเบียนอีกจ านวน 3,000 ลา้นบาท โดยน าหุ้นเพิ่มทุนส่วนแรก
จ านวน 100 ลา้นหุน้ ในราคาตามมูลค่าหุน้ท่ีตราไวหุ้้นละ 10 บาท ออกจดัสรรก่อน 
  3. ใหจ้ดัหุน้สามญัเพิ่มทุนจ านวน 5 ลา้นหุน้ ขายใหพ้นกังานเจา้หนา้ท่ีของบริษทั
ฯ ในราคาตามมูลค่าหุน้ท่ีตราไวหุ้น้ละ 10 บาท 
  4. จดัสรรหุน้สามญัเพิ่มทุนส่วนท่ีเหลืออีกจ านวน 95 ลา้นหุน้ เสนอขาย
ประชาชนทัว่ไป 
  ทั้งน้ี มีวตัถุประสงคห์ลกั เพื่อเป็นการระดมทุนจากภาคเอกชน อนัจะท าใหก้าร
บินไทย มีศกัยภาพในการแข่งขนัดา้นการพาณิชย ์รวมทั้งเป็นการใหป้ระชาชนและพนกังาน ไดมี้
ส่วนร่วมเป็นเจา้ของสายการบินแห่งชาติดว้ยบริษทัฯ เขา้จดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพยแ์ห่ง
ประเทศไทยเม่ือวนัท่ี 19 กรกฎาคม 2534 โดยไดท้  าการแปลงก าไรสะสมใหเ้ป็นหุน้เพิ่มทุนท าให้
บริษทัฯ มีทุนจดทะเบียนเป็น13,000 ลา้นบาท และท าการเพิ่มทุน จดทะเบียนใหม่อีกจ านวน 3,000 
ลา้นบาท รวมเป็นทุนจดทะเบียน 16,000 ลา้นบาท เป็นทุนช าระแลว้ 14,000 ลา้นบาท โดย
กระทรวงการคลงั ถือหุน้ร้อยละ 79.5 และธนาคารออมสินถือหุน้ร้อยละ 13.4 ส่วนท่ีเหลืออีกร้อย
ละ 7.1 กระจายสู่นกัลงทุนทัว่ไป ทั้งในและต่างประเทศ รวมทั้งพนกังานของบริษทัฯ และในวนัท่ี
20-21 พฤศจิกายน 2546 บริษทัฯ ไดเ้สนอขายหุ้นสามญัแก่ประชาชนทัว่ไปจ านวน 442.75 ลา้นหุน้ 
ตามมติคณะรัฐมนตรีเม่ือวนัท่ี 14 มีนาคม 2543 วนัท่ี 20 สิงหาคม 2545 และวนัท่ี 16 กนัยายน 2546 
โดยหุน้ท่ีเสนอดงักล่าว เป็นหุน้เพิ่มทุน 285,000,000 หุน้ และหุน้เดิมของกระทรวงการคลงั 
157,750,000 หุน้ โดยเงินท่ีไดจ้ากการเสนอขายหุน้คร้ังน้ี บริษทัฯ จะน าไปใชใ้นการลงทุนใน
โครงการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ การปรับปรุงผลิตภณัฑ์บนเคร่ืองบิน และเป็นเงินทุนหมุนเวยีน
ของบริษทัฯ ตั้งแต่เดือน กนัยายน 2547 บริษทัฯไดจ้  าหน่ายหุน้ใหก้บัพนกังานจ านวน 13,896,150 
หุน้ ในราคาหุน้ละ 15 บาท ภายใตโ้ครงการจดัสรรหลกัทรัพยใ์หพ้นกังาน  (Employee Securities 
Option Plan) โดยบริษทัฯ จะยงัคงจ าหน่ายหุน้ใหก้บัพนกังานท่ีถือใบส าคญัแสดงสิทธิในการซ้ือ
หุน้ภายใตโ้ครงการดงักล่าวจนกระทัง่ส้ินสุดโครงการในเดือนเมษายน 2549 และเดือนกนัยายน ปี 
2553 บริษทัฯ ไดมี้การเพิ่มทุนหุน้สามญั ซ่ึงไดรั้บความสนใจอยา่งมากจากทั้งผูถื้อหุ้นเดิมของ
บริษทัฯและนกัลงทุนรายยอ่ย เน่ืองจากนกัลงทุนมีความเช่ือมัน่ต่อการบินไทย 
  จากผลประกอบการท่ีดีข้ึนกวา่ปีท่ีผา่นมา ท าใหก้ารบินไทยประสบความส าเร็จ
ในการระดมทุนคร้ังน้ี เพื่อสนบัสนุนแผนการเสริมความแขง็แกร่งและความคล่องตวัทางการเงิน 
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การขยายฝงูบิน และการเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัในอุตสาหกรรมการบินพาณิชย ์และ
เพื่อน าการบินไทยกา้วสู่การเป็นสายการบินชั้นน า 1 ใน 3 ของเอเชีย และ 1 ใน 5 ของโลก โดย
บริษทัฯ ไดเ้สนอขายหุน้สามญัเพิ่มทุนจ านวนทั้งส้ิน 483.87 ลา้นหุน้ ตามแผนระดมทุนของการบิน
ไทย จ านวนประมาณ 15,000 ลา้นบาท และเสนอขายท่ีราคา 31 บาทต่อหุ้น ทั้งน้ีบริษทัฯ เสนอขาย
หุน้สามญัเพิ่มทุนจ านวนประมาณ 246.93ลา้นหุน้ ใหก้ระทรวงการคลงั ซ่ึงเป็นผูถื้อหุ้นใหญ่ของ
บริษทัฯ เพื่อรักษาสัดส่วนการถือหุน้ในบริษทัฯ ในสัดส่วนประมาณร้อยละ 51.03 ภายหลงัการ
เสนอขายในคร้ังน้ี นอกจากนั้น บริษทัฯ ไดเ้สนอขายหุน้สามญัเพิ่มทุนจ านวนประมาณ 221.83 ลา้น
หุน้ ใหแ้ก่ผูถื้อหุน้เดิมของบริษทัฯ (ยกเวน้กระทรวงการคลงั) ท่ีมีช่ือปรากฏอยูใ่นสมุดทะเบียนผูถื้อ
หุน้ ณ วนัท่ี 30 สิงหาคม 2553 ซ่ึงไดสิ้ทธิในการจองซ้ือหุ้นในอตัราส่วน 1 หุน้สามญัเดิม ต่อ 
0.2667 หุน้สามญัเพิ่มทุนใหม่ และบริษทัฯ ยงัเสนอขายหุ้นสามญัเพิ่มทุนจ านวนประมาณ 15.11 
ลา้นหุน้ใหแ้ก่ผูจ้องซ้ือรายยอ่ยซ่ึงเป็นบุคคลธรรมดาสัญชาติไทยและมีท่ีอยูใ่นประเทศไทย หรือนิติ
บุคคลท่ีจดทะเบียนในประเทศไทย โดยบริษทัฯ เปิดใหมี้การจองซ้ือหุน้สามญัเพิ่มทุนในวนัท่ี 16 
และ 17 กนัยายน 2553 และหุน้เพิ่มทุนไดเ้ขา้ซ้ือขายในตลาดหลกัทรัพยเ์ม่ือวนัท่ี 28 กนัยายน 2553  
 4.2 วสัิยทัศ ภารกจิ และนโยบาย 
  เป็นสายการบินท่ีลูกคา้เลือกเป็นอนัดบัแรก ใหบ้ริการดีเลิศดว้ยเสน่ห์ไทย 
 4.3 ภารกจิของบริษัทฯ 
  4.3.1 ใหบ้ริการขนส่งทางอากาศอยา่งครบวงจร ทั้งภายในประเทศและระหวา่ง
ประเทศ โดยใส่ใจในเร่ืองความปลอดภยั ความสะดวกสบาย และ การบริการท่ีมีคุณภาพ เพื่อสร้าง
ความเช่ือมัน่และความพึงพอใจต่อลูกคา้ 
  4.3.2 มีการบริหารธุรกิจอยา่งมีประสิทธิภาพ และโปร่งใสดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริต
ตามแนวทางปฏิบติัท่ีเป็นสากล และมีผลประกอบการท่ีน่าพอใจ เพื่อสร้างประโยชน์สูงสุดใหแ้ก่ผู ้
ถือหุน้ 
  4.3.3 สร้างส่ิงแวดลอ้มในการท างานและใหผ้ลตอบแทนท่ีเหมาะสม เพื่อจูงใจให้
พนกังานเรียนรู้และท างานอยา่งเตม็ศกัยภาพ และภูมิใจท่ีเป็นส่วนร่วมในความส าเร็จของบริษทัฯ 
  4.3.4 มีความรับผดิชอบต่อสังคม ในฐานะเป็นสายการบินแห่งชาติ 
 4.4 นโยบายของบริษัทฯ 
  ด าเนินงานในฐานะท่ีเป็นสายการบินแห่งชาติ เป็นตวัแทนของประเทศไทย ใน
การด ารงรักษาและเพิ่มพนูสิทธิดา้นการบิน ร่วมส่งเสริมและพฒันาอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว 
แสวงหาและเพิ่มพนูรายได ้ทั้งในรูปเงินบาท และเงินตราต่างประเทศ นอกจากนั้น ยงัด าเนินการ
ส่งเสริมพฒันาทรัพยากรบุคคลของบริษทัฯ ใหมี้ทกัษะ และวชิาชีพท่ีเป็นมาตรฐานสากล รวมถึง
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ส่งเสริมพฒันาเทคโนโลยทุีกสาขาท่ีเก่ียวขอ้ง ในการบินพาณิชยข์องโลก ทั้งน้ี บริษทัฯ ยงัมุ่ง
เผยแพร่วฒันธรรม ขนบธรรมเนียมประเพณี และเอกลกัษณ์ของประเทศไทย สู่สายตาชาวโลกอยา่ง
ต่อเน่ือง 
 4.5 ผลการด าเนินงาน 
  ผลการด าเนินงานของการบินไทยมีก าไรต่อเน่ืองมาตั้งแต่ปีงบประมาณ
2507/2508 จนถึงปัจจุบนั แมว้า่ธุรกิจการบินเป็นธุรกิจท่ีตอ้งมีการลงทุนและค่าใชจ่้ายท่ีสูงมาก แต่
การบินไทย ก็คงสถานะเป็นสายการบิน ท่ีท าก าไรและผา่นวกิฤติการณ์ ท่ีกระทบกระเทือนธุรกิจ
การบินโลกมาดว้ยดี และส่งรายไดสู่้รัฐ ทั้งในรูปของเงินปันผลภาษีและอ่ืนๆ นอกจากผลการ
ด าเนินการดา้นก าไร การบินไทยยงัไดช่ื้อวา่เป็นผูร่้วมบุกเบิกจุดบินใหม่ๆ จนไดเ้ป็นท่ีรู้จกักนัทัว่
โลก เช่น กาฐมาณฑุ เดนปาซาร์ และโกตากีนาบาลู ริเร่ิมการบินเส้นทางตรงสู่ยโุรป รวมทั้งเปิด
เส้นทางบินใหม่ๆ ในภูมิภาคน้ีเพื่อใชก้รุงเทพฯ เป็นศูนยก์ลางการบิน และไดร่้วมก าหนด
แผนพฒันาเศรษฐกิจ และสังคมแห่งชาติในดา้น กิจการบิน ด าเนินการพฒันาการบินภายในประเทศ 
รวมถึงด าเนินการศูนยซ่์อมเคร่ืองบิน ล าตวักวา้งจนไดรั้บความไวว้างใจจากทัว่โลกปี2552 บริษทัฯ 
มีรายไดร้วมทั้งส้ิน 163,875 ลา้นบาท ลดลงจากปีก่อน 38,731 ลา้นบาท หรือร้อยละ 19.1 สาเหตุ
ส าคญั เน่ืองจากการแข่งขนัดา้นราคาท่ีรุนแรง ปริมาณการ ขนส่งท่ีลดลง ประกอบกบัอตัรา
ค่าธรรมเนียมชดเชยค่าน ้ามนัลดลงตามราคาเฉล่ียน ้ามนัท่ีลดลง ส่วน ค่าใชจ่้ายรวมมีจ านวนทั้งส้ิน 
155,768 ลา้นบาท ลดลงจากปีก่อน ร้อยละ 31.1 สาเหตุส าคญัเน่ืองจากราคาน ้ามนัโดยเฉล่ียต ่ากวา่ปี
ก่อน ปริมาณการผลิตและการขนส่งลดลง ผลจากการลดค่าใชจ่้ายด าเนินงานตามแผนฟ้ืนฟูธุรกิจ 
และการควบคุมและบริหารจดัการค่าใชจ่้ายท่ีด าเนินการอยา่งต่อเน่ืองมาจากปีก่อน ประกอบกบัมี
ก าไรจากอตัราแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ ในขณะท่ีปีก่อนขาดทุนจากอตัราแลกเปล่ียนเงินตรา
ต่างประเทศ เป็นผลใหใ้นปี 2552 บริษทัฯ มีก าไรสุทธิ 7,344 ลา้นบาท คิดเป็นก าไรต่อหุน้ 4.32 
บาท เปรียบเทียบกบัปีก่อน ซ่ึงขาดทุนสุทธิ 21,379 ลา้นบาท คิดเป็นขาดทุนต่อหุน้ 12.58 บาท โดย
มี EBITDA เท่ากบั 30,297 ลา้นบาท สูงกวา่ปีก่อน 16,678 ลา้นบาทปี 2553  เดือนมกราคมถึงส้ิน
เดือนธนัวาคม  บริษทัฯ  ไดด้ าเนินงานตามแผนยทุธศาสตร์จนสามารถประสบความส าเร็จในการ
สร้างพื้นฐานธุรกิจท่ีแขง็แกร่งใหก้บัองคก์ร (Build Solid Foundation) ถึงแมจ้ะไดรั้บผลกระทบจาก
เหตุการณ์ภูเขาไฟระเบิดในประเทศไอซ์แลนด์ ท าใหน่้านฟ้ายโุรปตอ้งปิดลงระยะหน่ึงในเดือน
เมษายน 2553 และเหตุการณ์ชุมนุมทางการเมืองภายในประเทศ ในช่วงเดือนเมษายน - พฤษภาคม 
2553 แต่อยา่งไรก็ตามในไตรมาส 3 เหตุการณ์เร่ิมคล่ีคลายประกอบกบับริษทัฯ ไดด้ าเนินกลยทุธ์
ธุรกิจอยา่งเขม้ขน้ และมี การปรับแผนการท างานให้เหมาะสมทนักบัสถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลง
อยา่งต่อเน่ือง ส่งผลใหก้ารด าเนินงานของบริษทัฯ ในปี 2553 มีก าไรเพิ่มข้ึนจากปี 2552 ทั้งน้ี ในปี 
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2553 บริษทัฯ มีรายไดร้วมทั้งส้ิน 184,270 ลา้นบาท เพิ่มข้ึนจากปี 2552 จ านวน 20,395 ลา้นบาท 
หรือร้อยละ 12.4 โดยมีรายไดจ้ากการขายหรือการใหบ้ริการเพิ่มข้ึน 18,985 ลา้นบาท หรือร้อยละ 
11.7 ค่าใชจ่้ายไม่รวมก าไรจากอตัราแลกเปล่ียนแต่รวมส่วนแบ่งก าไรจากเงินลงทุนตามวธีิส่วนได้
เสียและตน้ทุนทางการเงิน มีจ านวนทั้งส้ิน 175,853 ลา้นบาท สูงกวา่ปีก่อน 16,918 ลา้นบาท หรือ
ร้อยละ 10.6 เป็นผลมาจากราคาน ้ามนัเคร่ืองบินโดยเฉล่ีย สูงข้ึนร้อยละ 26.4 การเพิ่มปริมาณการ
ผลิตและการขนส่ง ประกอบกบัค่าใชจ่้ายบุคลากรสูงข้ึน ซ่ึงส่วนหน่ึงเป็นผลมาจากบริษทัฯ ได้
ด าเนินยทุธศาสตร์การบริหารก าลงัคน โดยการจดัใหมี้โครงการ Golden Handshake และโครงการ
ร่วมใจจากองคก์ร (Mutual Separate Plan) เป็นจ านวนเงิน 2,263 ลา้นบาท ซ่ึงในระยะยาวจะส่งผล
ใหต้น้ทุนบุคลากรโดยรวมลดลง และมีค่าใชจ่้ายเงินรางวลัประจ าปี 2553 (โบนสั) จ านวน 3 เดือน 
ซ่ึงค่าใชจ่้ายบุคลากรส่วนน้ีเป็นค่าใชจ่้ายท่ีไม่ใช่ค่าใชจ่้ายประจ า นอกจากนั้น ในปี 2553 บริษทัฯ มี
ก าไรจากอตัราแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ 9,106 ลา้นบาท เพิ่มข้ึน 5,939 ลา้นบาท หรือร้อยละ 
187.5 บริษทัฯ มีก าไรก่อนภาษีเงินได ้17,523 ลา้นบาท เพิ่มข้ึน 9,416 ลา้นบาท หรือร้อยละ 116.1    
 4.6 โครงสร้างองค์กร  
  โครงสร้างองคก์รของ บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  แสดงดงัภาพท่ี 2.1  
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ภาพท่ี 2.1  โครงสร้างองคก์รของ บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
(ท่ีมา : จากเวบ็ไซตข์องบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ปีพ.ศ. 2554) 
 
  จากภาพ 2.1 โครงสร้างองคก์รของ บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) กรรมการ
ผูอ้  านวยการใหญ่ โดยบริหารคณะกรรมการบริหาร  4  คณะ  ประกอบดว้ย 
  1. คณะกรรมการบริหารนโยบายฯ (EMM) 
  2. คณะกรรมการการบริหารธุรกิจครัวการบิน (CEM) 
  3. คณะกรรมการการบริหารุรกิจภาคพื้น (GEM) 
  4. คณะกรรมการการบริหารุรกิจพาณิชยสิ์นคา้และไปรษณียภณัฑ ์(CMM) 
  ซ่ึงในงานวจิยัน้ี  ผูว้จิยัมีความสนใจท่ีจะศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบน
เคร่ืองบินของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ในสายปฎิบติัการ 
ในส่วนของฝ่ายบริการบนเคร่ืองบิน (In-flight Services Department /DQ) ซ่ึงจะมีผูอ้  านวยการใหญ่
เป็นผูบ้งัคบับญัชา และรายงานตรงต่อรองกรรมการผูอ้  านวยการใหญ่สายปฏิบติัการ ดงัน้ี 
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  ในส่วนของฝ่ายบริการบนเคร่ืองบิน (In-flight Services Department /DQ) จะ
ประกอบดว้ย ฝ่ายมาตรฐานและควบคุมคุณภาพการบริการบนเคร่ืองบิน (In-flight Services 
Standard & Quality Control /QQ) และฝ่ายบริหารพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน (In-flight Services 
Cabin Crew Administration /QV) โดยภายในทั้งสองฝ่ายยอ่ยดงักล่าว จะเจา้หนา้ท่ี In-flight 
Manager/AIR PURSER, Cabin Crew/AIR STEWARD/AIR HOSTESS เช่นเดียวกนั  
 4.7 เป้าหมายการด าเนินธุรกจิ 
  บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ไดก้ าหนดวสิัยทศัน์ (Vision) ในการท่ีจะท า
ใหบ้ริษทัฯ เป็นสายการบินท่ีลูกคา้เลือกเป็นอนัดบัแรก มีบริการท่ีดีเลิศดว้ยวถีิไทย โดยมีค า
สโลแกนวา่ “The First Choice Carrier: with Touches of Thai” เพื่อใหเ้ป็นสายการบินแรกท่ี
ผูโ้ดยสารนึกถึงทุกคร้ังในการเดินทาง  
 4.8 ภารกจิ (Mission) 
  ภารกิจหลกัของบริษทัฯ ประกอบดว้ย ภารกิจต่อลูกคา้ ผูถื้อหุน้ พนกังาน และ
สังคม ดงัน้ี 
  4.8.1 ใหบ้ริการขนส่งทางอากาศอยา่งครบวงจรทั้งภายในและระหวา่งประเทศ 
โดยใส่ใจในเร่ืองความปลอดภยั สะดวกสบาย และการบริการท่ีมีคุณภาพ เพื่อสร้างความเช่ือมัน่
และความพึงพอใจต่อลูกคา้ 
  4.8.2 มีการบริหารธุรกิจอยา่งมีประสิทธิภาพตามแนวปฏิบติัท่ีเป็นสากล และมีผล
ประกอบการท่ีดีเพื่อสร้างมูลค่าเพิ่มสูงสุดส าหรับผูถื้อหุน้ 
  4.8.3 การสร้างส่ิงแวดลอ้มในการท างานและการใหผ้ลตอบแทนท่ีเหมาะสม เพื่อ
จูงใจใหพ้นกังานเรียนรู้ ท างานอยา่งเตม็ศกัยภาพ และภูมิใจท่ีเป็นส่วนร่วมในความส าเร็จของ
องคก์ร 
  4.8.4 มีความรับผดิชอบต่อประเทศชาติในฐานะเป็นสายการบินแห่งชาติ 
 4.9 คุณค่าหลกั (Core Value) 
  ใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพ ผสมผสานกบัความสุภาพอ่อนโยน โอบออ้มอารี และ
ยิม้แยม้แจ่มใสตามวฒันธรรมไทย อนัจะน าไปสู่ความประทบัใจของลูกคา้ 
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5.  งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง  
 
 น ้าเพชร อยูส่กุล (2552:28) วจิยัเร่ือง ความเป็นเลิศในการบริการของพนกังานตอ้นรับ
บนเคร่ืองบินบริษทั พบวา่  พบวา่ปัจจยัของคุณลกัษณะของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน บริษทั
การบินไทย จ ากดั (มหาชน) มีความแตกต่างกนัและมีผลทั้งทางตรงและทางออ้มต่อผลการ
ปฏิบติังานบริการส่งผลต่อความเป็นเลิศในการบริการตามล าดบัความส าคญัไดแ้ก่ บุคลิกของ
พนกังาน การท างานเป็นทีมรองลงมา ความภกัดีของพนกังาน ความรู้และทศันคติท่ีดีต่อการบริการ 
ความสามารถในการบริหาร และความพร้อมในการท างาน ตามล าดบัการฝึกอบรมมีอิทธิพลเชิงลบ
และอายงุานไม่มีผลต่อการปฏิบติังาน 
 ไปรยพชัร ทองเวส  (2554) แนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ ของพนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบินชั้นหน่ึง กรณีศึกษา : บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ผลการวิจยัพบวา่ 
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินชั้นหน่ึง ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 44-50 ปี มีการศึกษา
ระดบัปริญญาตรี มีอายงุานในองคก์ารระหวา่ง 20-25 ปี มีอายงุานในต าแหน่งพนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบินชั้นหน่ึงนอ้ยกวา่ 5 ปี และมีสถานภาพสมรส ดา้นการเตรียมความพร้อมในการใหบ้ริการ 
ของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินชั้นหน่ึงโดยรวมอยูใ่นระดบัปฏิบติัท่ีปานกลาง แต่ก็พบวา่การ
เตรียมความพร้อมในการให้บริการในการท างานอยูใ่นระดบัสูงร้อยละ 50.20 และการเตรียมความ
ในการใหบ้ริการส่วนบุคคลอยูร่ะดบัรองลงมาคือร้อยละ 45.40 ส่วนการใหบ้ริการของพนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบินชั้นหน่ึงโดยรวมอยูใ่นระดบัปฏิบติัท่ีปานกลาง แต่ก็พบวา่ การให้บริการ
ระหวา่งเคร่ืองลงจอดมีระดบัการปฏิบติัสูงท่ีสุดคือร้อยละ 71.70 รองลงมา คือ การใหบ้ริการ
ระหวา่งเท่ียวบินร้อยละ 67.90 และล าดบัสุดทา้ยคือการใหบ้ริการก่อนเคร่ืองข้ึนร้อยละ 61.60 ส่วน
แนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการตามสภาพแวดลอ้มในการท างาน โดยศึกษาจากปัจจยั
ต่างๆ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินชั้นหน่ึงมีระดบัความคิดเห็นดว้ยมากท่ีสุดในเร่ืองปัจจยั
เก่ียวกบัผูบ้งัคบับญัชาร้อยละ 56.60 ปัจจยัเก่ียวกบัผูร่้วมงานร้อยละ 53.10 ปัจจยัเร่ืองงานร้อยละ 
52.0 ส่วนระดบัความคิดเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุดในเร่ืองของความพึงพอใจ ค่าตอบแทน เวลาร้อยละ 
20.30 และปัจจยัเร่ืององคก์ารร้อยละ 39.10 ตามล าดบั จากการวจิยัคร้ังน้ี สรุปไดว้า่ แนวทางการ
พฒันาคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินชั้นหน่ึง ควรมาจากนโยบายของ
องคก์ารและหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งท่ีเนน้ในเร่ืองการคดัสรรพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินชั้นหน่ึง มี
การฝึกอบรมเพิ่มพนูความรู้ความสามารถของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินเพื่อเตรียมความพร้อม
ในการเล่ือนต าแหน่งเป็นพนกังานตอ้นรับชั้นหน่ึงต่อไป 
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 ธีระพนธ์  ทองมาก (2553) ศึกษาเก่ียวกบัคุณสมบติัท่ีพึงประสงคข์องหวัหนา้พนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบินบริษทัการบินไทยจ ากดัตามความคิดเห็นของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับและ
ผูบ้ริหารฝ่ายบริการบนเคร่ืองบิน  ผลการศึกษา พบวา่ ความคิดเห็นของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน และผูบ้ริหาร ท่ีมีต่อคุณสมบติัท่ีพึงประสงคข์องหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
บริษทัการบินไทย จ ากดั ไม่แตกต่างกนัตวัแปรปัจจยับุคคลท่ีมีความแตกต่างกนั ไดแ้ก่ อาย ุ
สถานภาพสมรส ต าแหน่งงาน ส่วน ปัจจยัเก่ียวกบังานท่ีมีความแตกต่าง ไดแ้ก่ ประสบการณ์การ
ท างาน การรับรู้ข่าวสารในงานบริการ บนเคร่ืองบิน ปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัเก่ียวกบังานท่ี
แตกต่างกนันั้นจะมีผลต่อคุณสมบติัท่ีพึงประสงค ์ของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน บริษทั
การบินไทย จ ากดั ดงันั้น หากบริษทัการบินไทย จ ากดั ตอ้งการใหมี้การเปล่ียนแปลงไปในทิศทางท่ี
เหมาะสม กบับริษทัจึงควรพิจารณาใหค้วามส าคญัของการพฒันาคุณสมบติัท่ีพึงประสงคข์อง
หวัหนา้พนกังาน ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน โดยน าขอ้มูลเหล่าน้ีไปใชป้ระกอบการพิจารณาตามความ
เหมาะสม และสอดคลอ้งต่อไปในอนาคต 
 นิภานนัท ์เฉยพนัธ์ (2552) ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัทางการตลาดบริการกบัความ
พึงพอใจของผูโ้ดยสารต่อการบริการเคร่ืองด่ืมบนสายการบินของบริษทั การบินไทย จ ากดั 
(มหาชน) ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นของผูโ้ดยสารต่อการใหบ้ริการเคร่ืองด่ืมบนสายการบิน
ของ บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ท่ีมีต่อปัจจยัทางการตลาดบริการ ในดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้น
ราคา ดา้นสถานท่ี การจดัจ าหน่าย ดา้นพนกังาน และดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบวา่ ในภาพรวม
เห็นดว้ยอยูใ่นระดบัมาก แต่ส าหรับดา้นการส่งเสริมการตลาดในภาพรวม เห็นดว้ยอยูใ่นระดบัปาน
กลาง โดยท่ีผูโ้ดยสารเห็นดว้ยกบัเคร่ืองด่ืมท่ีบริการมีความสะอาดเป็นท่ีพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก  
และผูโ้ดยสารเห็นดว้ยกบัอุปกรณ์และภาชนะท่ีใชบ้ริการมีความสวยงาม 
 ปวริศา เนียรภาค (2551)  ศึกษาเก่ียวกบัภาวะผูน้ า บุคลิกภาพ การเห็นคุณค่าแห่งตน 
ความสามารถในการตดัสินใจ กบัผลการปฏิบติังานของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ผลการศึกษาพบวา่ หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินของ
บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) มีความสามารถในการตดัสินใจโดยรวมทั้งดา้นความเช่ือมัน่ 
ดา้นความคิดสร้างสรรค ์ดา้นการยดืหยุน่ ดา้นความมีวจิารณญาณและดา้นความมีเหตุผลอยูใ่น
ระดบัสูง 
 



บทที่ 3 
วธีิด ำเนินกำรวจิยั 

 
 
 การศึกษาเร่ือง “ความคิดเห็นของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน เก่ียวกบัการ
บริการบนเคร่ืองบิน ของ บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)” เป็นการศึกษาวจิยัเชิงส ารวจ ผูศึ้กษา
ไดด้ าเนินการวิจยัตามขั้นตอน ดงัน้ี 
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 4.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

1. ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 
 1.1 ประชำกร 
  ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน
ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) จ านวน 700 คน(ท่ีมา : ฝ่ายบริหารพนกังานตอ้นรับปี
พ.ศ.2554) 
 1.2 กลุ่มตัวอย่ำงทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
  ค านวณจากสูตรทางสถิติ ท่ีพฒันา โดย ทาโร ยามาเน (Taro Yamane1972:125) 
เพื่อใชใ้นการค านวณหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง คือ 

  สูตร  n  =   
  
 เม่ือ n  =  จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
  N  =  จ านวนประชากร 
  e  =  ขนาดของความคลาดเคล่ือน 5% (หรือเท่ากบั 0.05) 

 n 
= 

700 
1+ 700 (0.05) 2 

n = 255 
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  ดงันั้นขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือ 255  คน  การสุ่มตวัอยา่ง 
ผูว้จิยัใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental sampling Method) 
 

2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่แบบสอบถามซ่ึงสร้างข้ึนตามวตัถุประสงคข์อง
การศึกษา เพื่อใชร้วบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.1 วธีิกำรสร้ำงเคร่ืองมือ 
  2.1.1 ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองท่ีท าการวิจยั เพื่อศึกษาแนวคิด 
ทฤษฎี และงานวจิยัต่างๆ ส าหรับใชเ้ป็นกรอบแนวคิดในการวจิยั 
  2.1.2 ก าหนดกรอบของเน้ือหาและขอ้ค าถามใหส้อดคลอ้งกบักรอบแนวคิดใน
การวจิยั 
 2.2 รำยละเอยีดของเคร่ืองมือ 
  ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคล ของผูต้อบแบบสอบถาม 
ลกัษณะค าถามเป็นแบบเลือกตอบเพียงขอ้เดียว ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบั การศึกษา และ
ประสบการณ์การท างาน 
  ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามวดัค่าระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการ ของ
หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) จ านวน 9 ดา้น โดย
ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบชนิดมาตราส่วนประมาณค่าท่ีมีระดบั 4 ระดบั คือ มากท่ีสุด 
มาก นอ้ย นอ้ยท่ีสุด จ านวนแบบสอบถามทั้งหมด 45 ขอ้ ลกัษณะค าถามเป็นค าถามปลายปิด 
แบ่งเป็นแต่ละดา้น ดงัน้ี 
  ดา้นการใชอุ้ปกรณ์การใหบ้ริการ จ านวน 5 ขอ้ 
  ดา้นความสนใจและใส่ใจท่ีจะรักษาอุปกรณ์บริการ จ านวน 5 ขอ้ 
  ดา้นการปฏิบติัตามแนวทางท่ีบริษทัก าหนด จ านวน 5 ขอ้ 
  ดา้นการวางแผนการบริการใหส้อดคลอ้งกบัจ านวนผูโ้ดยสารและชัว่โมงบิน 
จ านวน 5 ขอ้ 
  ดา้นการดูแลความเรียบร้อยและความสะอาดในหอ้งโดยสาร จ านวน 5 ขอ้ 
  ดา้นความสมารถในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ จ านวน 5 ขอ้ 
  ดา้นการส่ือสารกบัผูโ้ดยสาร จ านวน 5 ขอ้ 
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  ดา้นการติดต่อประสานงานกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งทั้งก่อนระหวา่งและหลงัการ
บิน จ านวน 5 ขอ้ 
  ดา้นการตอบค าถามและใหข้อ้มูลผูโ้ดยสารให้เกิดความเขา้ใจจ านวน 5 ขอ้ 
  ตอนท่ี 3  เป็นแบบสอบถามเพื่อใหผู้ต้อบเสนอแนะแนวทางหรือความคิดเห็น
ต่างๆ เก่ียวกบัจิตส านึกในการบริการและความสามารถในการปฏิบติังานของหวัหนา้พนกังาน
ตอ้นรับบนคร่ืองบิน ลกัษณะเป็นค าถามปลายเปิด 
 2.3 กำรตรวจสอบคุณภำพของเคร่ืองมือ 
  2.3.1 ผูว้จิยัด าเนินการสร้างเคร่ืองมือ ซ่ึงเป็นแบบสอบถาม และน าไปปรึกษา
อาจารยท่ี์ปรึกษา รองศาสตราจารยป์ภาวดี  มนตรีวตั  เพื่อตรวจสอบ ปรับปรุงแกไ้ขและเสนอแนะ
เพิ่มเติม หลงัจากนั้น จึงไดน้ าแบบสอบถามท่ีไดรั้บการปรับปรุงและแกไ้ขแลว้ไปตรวจสอบความ
ตรงเชิงเน้ือหาโดยผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 3 ท่าน ไดแ้ก่  
   ดร. พิณค า โรหิตเสถียร (รัฐศาสตร์ดุษฎีบณัฑิต สาขาผูน้ าเชิงยทุธศาสตร์) 
ต าแหน่ง ผูอ้  านวยการใหญ่ ฝ่ายบริการบนเคร่ืองบิน 
   ดร. โสภณ ตระการวจิิตร (รัฐศาสตร์ดุษฎีบณัฑิต สาขาผูน้ าเชิงยทุธศาสตร์) 
ต าแหน่ง รองผูจ้ดัการกองฝึกอบรมพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ขั้นกา้วหนา้   
   ดร. สุเทพ เทียนสี (รัฐศาสตร์ดุษฎีบณัฑิต สาขาผูน้ าเชิงยทุธศาสตร์) 
ต าแหน่งผูจ้ดัการเท่ียวบิน   
   หลงัจากนั้นไดแ้กไ้ขตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ 
  2.3.2 น าแบบสอบถามน้ีไปทดลองใช ้(Try-Out) กบัประชากรกลุ่มตวัอยา่งท่ีมี
ลกัษณะใกลเ้คียงกนั เพื่อท าการทดสอบ แบบสอบถาม จ านวน 30 ชุด และน าผลไปหาค่าความ
เช่ือมัน่ (Reliability) โดยวธีิการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า (Alpha Coefficient) ของครอนบาค
(Cronbach) ไดค้่าความเช่ือมัน่เท่ากบั .774  จึงน าไปจดัท าเป็นแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์เพื่อเก็บ
รวบรวมขอ้มูลต่อไป 
 

3. กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
 ผูว้จิยัไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถาม เพื่อน ามาวเิคราะห์ผลการวิจยั 
โดยมีขั้นตอน ดงัต่อไปน้ี 
 3.1 ขอ้มูลปฐมภูมิ เป็นขอ้มูลในรูปแบบการตอบแบบสอบถาม ซ่ึงผูศึ้กษาได้
ด าเนินการเพื่อขออนุญาต และขอความร่วมมือ ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากหวัหนา้พนกังาน
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ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) เป็นจ านวน 255 ชุด โดยแจก
แบบสอบถามดว้ยตนเอง และท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลระหวา่งวนัท่ี1 พฤษภาคม 2554 ถึง 30 
มิถุนายน 2554    
 3.2 ขอ้มูลทุติยภูมิ เป็นขอ้มูลในรูปแบบของแนวคิด ทฤษฏีรวมทั้งงานวจิยั โดย     
การรวบรวมจากการคน้ควา้เอกสาร ท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

4.  กำรวเิครำะห์ และกำรน ำเสนอข้อมูล 
 
 เม่ือไดเ้ก็บและรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามแลว้ ไดน้ ามาตรวจสอบความสมบูรณ์
ของขอ้มูล หลงัจากนั้นน าขอ้มูลทั้งหมดท่ีไดม้าเขา้รหสั (Coding) แลว้น าไปวเิคราะห์ประมวลผล
โดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป ค่าสถิติท่ีใชใ้นการน าเสนอขอ้มูล และการวิเคราะห์ขอ้มูลมี
ดงัน้ี 
 4.1 การวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
คือ เพศ อาย ุระดบั สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา ระยะเวลาในการท างาน วเิคราะห์โดยน ามาหา
ความถ่ี  และค่าร้อยละ  
 4.2 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการบนเคร่ืองบิน คือ การ
ใชอุ้ปกรณ์การใหบ้ริการ ความสนใจและใส่ใจท่ีจะรักษาอุปกรณ์บริการ การปฏิบติัตามแนวทางท่ี
บริษทัก าหนด การวางแผนการบริการใหส้อดคลอ้งกบัจ านวนผูโ้ดยสารและชัว่โมงบิน การดูแล
ความเรียบร้อยและความสะอาดในหอ้งโดยสาร ความสามารถในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ การ
ส่ือสารกบัผูโ้ดยสาร การติดต่อประสานงานกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งทั้งก่อนระหวา่งและหลงัการ
บิน การตอบค าถามและใหข้อ้มูลผูโ้ดยสารให้เกิดความเขา้ใจ โดยใชส้ถิติการแจกแจงความถ่ี  ร้อย
ละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยการทดสอบค่าที และการทดสอบค่าเอฟ เน่ืองจากค าถามมี
ลกัษณะเป็นแบบของ Gutman  Scale  (สิน  พนัธ์ุพินิจ  2547)  เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภท
อนัตรภาค มีค าตอบให้เลือกระดบัความคิดเห็น แบ่งเป็น 4 ระดบั โดยหลกัเกณฑก์ารให้คะแนน 
ดงัน้ี 
  ระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด  ใหค้ะแนนเท่ากบั 4 
  ระดบัความคิดเห็นมาก   ใหค้ะแนนเท่ากบั 3 
  ระดบัความคิดเห็นนอ้ย   ใหค้ะแนนเท่ากบั 2 
  ระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด  ใหค้ะแนนเท่ากบั 1 
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  การแปลผล ไดแ้บ่งช่วงออกเป็น 4 ช่วง ใชสู้ตรการค านวณค่าพิสัย  ความกวา้ง
ของอตัรภาคชั้น = พิสัย / จ านวนชั้น ดงัน้ี 
 

คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด  = 4 – 1 = 0.75 
               จ านวนช่วง                 4 

  และเม่ือแจกแจงความถ่ีแลว้ ไดแ้บ่งเกณฑค์่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นต่อการ
บริการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ออกเป็น 
4 ระดบั ดงัน้ี 
 

ค่าเฉล่ีย การแปลผล 
3.26 – 4.00 
2.51 – 3.25 
1.76 – 2.50 
1.00 – 1.75 

ระดบัความคิดเห็นดา้นการบริการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับมากท่ีสุด 
ระดบัความคิดเห็นดา้นการบริการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับมาก 
ระดบัความคิดเห็นดา้นการบริการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับนอ้ย 
ระดบัความคิดเห็นดา้นการบริการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับนอ้ยท่ีสุด 

 
 4.3 การวเิคราะห์เปรียบเทียบ  ใชส้ถิติการทดสอบค่าที การวิเคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียวและเชฟเฟ่ 
 4.4 การวเิคราะห์ค าถามปลายเปิด วเิคราะห์โดยการแจกแจงความถ่ีและจดักลุ่มความ
คิดเห็น 
 



บทที่ 4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 
 ความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน บริษทั การ
บินไทย จ ากดั (มหาชน) ผูว้ิจยัไดท้  าการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถาม  จ านวน 700 คน 
กลุ่มตวัอยา่งใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental sampling Method) ค านวณกลุ่มตวัอยา่ง
จากจ านวนประชากร โดยใช้สูตรค านวณของทาโร่ ยามาเน่ ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95 จ านวน 255 
คน สามารถสรุปผลการศึกษาไดด้งัน้ี 
 ส่วนท่ี 1  การวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง  
 ส่วนท่ี 2  การวดัค่าระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับ
บนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
 ส่วนท่ี 3  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับ
บนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) จ ากดั จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล  
 ส่วนท่ี 4  การศึกษาขอ้เสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาการให้บริการบน
เคร่ืองบินของบริษทั ของการบินไทย จ ากดั (มหาชน) จ ากดั 
 

ส่วนที ่ 1 การวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่าง  
 
ตารางท่ี 4.1  จ  านวนและร้อยละ จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 111 43.53 
หญิง 144 56.47 

รวม 255 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.1  กลุ่มตวัอยา่งเป็นหญิงมากท่ีสุดจ านวน  144  คน  คิดเป็นร้อยละ 
56.47  และเป็นเพศชายจ านวน  111  คน  คิดเป็นร้อยละ  43.53 

 



39 

 

ตารางท่ี 4.2  จ  านวนและร้อยละ จ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน ร้อยละ 
     ต  ่ากวา่  40  ปี 46 18.04 
     40 – 45  ปี 81 31.76 
     46 – 50  ปี 82 32.16 
     มากกวา่  50  ปี ข้ึนไป 46 18.04 

รวม 255 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.2  กลุ่มตวัอยา่งอายรุะหวา่ง  46-50 ปี มากท่ีสุด  คิดเป็นร้อยละ  32.16  
รองลงมาอายุระหวา่ง  40-45 ปี  คิดเป็นร้อยละ  31.76  อายุมากกวา่  50  ปีข้ึนไป  และต ่ากวา่  40  ปี
คิดเป็นร้อยละ  18.04   ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.3  จ  านวนและร้อยละ จ าแนกตามสถานภาพสมรส 
 

สถานภาพสมรส จ านวน ร้อยละ 
     โสด 75 29.41 
     สมรส 158 61.96 
     หยา่/หมา้ย 22 8.63 

รวม 255 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.3  กลุ่มตวัอยา่ง มีสถานภาพสมรสมากท่ีสุด จ านวน 158 คน คิดเป็น  
ร้อยละ  61.96  รองลงมาสถานภาพโสด  จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 29.41  และสถานภาพหยา่/
หมา้ย จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 8.63  ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.4  จ  านวนและร้อยละ จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
     ปริญญาตรี 126 49.41 
     ปริญญาโท 57 22.35 
     สูงกวา่ปริญญาโท 72 28.24 

รวม 255 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.4  กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัการศึกษาปริญญาตรีมากท่ีสุด จ านวน 126 คน 
คิดเป็นร้อยละ 49.41 รองลงมาระดบัสูงกวา่ปริญญาโท จ านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 22.35 และ
ระดบัปริญญาโท จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 28.24 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.5  จ  านวนและร้อยละ จ าแนกตามระยะเวลาในการท างาน(ประสบการณ์) 
 

ระยะเวลาในการท างาน(ประสบการณ์) จ านวน ร้อยละ 
นอ้ยกวา่  20  ปี 47 18.43 
20 – 25 ปี 98 38.43 
26 – 30 ปี 76 29.81 
มากกวา่  30  ปี ข้ึนไป 34 13.33 

รวม 255 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.5  กลุ่มตวัอยา่งมีอายงุาน  20-25 ปี มากท่ีสุด  จ  านวน 98 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 38.43 รองลงมาคืออายงุาน 26-30 ปี จ  านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 29.801อายงุานนอ้ยกวา่ 
20 ปี จ  านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 18.43  และอายงุานมากกวา่  30  ปี จ  านวน 34 คน คิดเป็นร้อย
ละ 13.33 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.6  จ  านวนและร้อยละ จ าแนกตามรายได้รวมต่อเดือน 
 

รายได้ต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่  60,000  บาท 33 12.94 
60,001 – 80,000  บาท 109 39.61 
80,001 – 100,000  บาท 95 37.25 
มากกวา่  100,000  บาท 26 10.20 

รวม 255 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.6  กลุ่มตวัอยา่งมีรายไดร้วมต่อเดือน ตั้งแต่ 60,001-80,000 บาท มาก
ท่ีสุดจ านวน 106  คน คิดเป็นร้อยละ 39.61 รองลงมา  รายไดต้ั้งแต่ 80,001-100,000 บาท จ านวน 95 
คน คิดเป็นร้อยละ 37.25  รายไดต้  ่ากวา่ 60,00 บาท จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 12.94  และรายได้
มากกวา่  100,000 บาท จ านวน 26  คน  คิดเป็นร้อยละ 10.20  ตามล าดบั 
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ตอนที ่ 2 ระดับความคดิเห็นเกีย่วกบัการบริการของหัวหน้าพนักงานต้อนรับ 
 บนเคร่ืองบิน บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
 
ตารางท่ี  4.7 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการบริการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับ 
 บนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 

 

การบริการของหัวหน้าพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน X  SD. แปลผล 
1.  ดา้นการใชอุ้ปกรณ์บริการและการแกไ้ขอุปกรณ์ 3.09 0.48 มาก 
2.  ดา้นความสนใจจะรักษาอุปกรณ์การบริการ 3.05 0.38 มาก 
3.  ดา้นการปฏิบติัตามแนวทางท่ีบริษทัก าหนด 3.09 0.47 มาก 
4.  ดา้นการวางแผนการบริการ 3.12 0.51 มาก 
5.  ดา้นการดูแลความเรียบร้อยและความสะอาด 3.08 0.44 มาก 
6.  ดา้นความสามารถในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ 3.05 0.46 มาก 
7.  ดา้นการส่ือสารกบัผูโ้ดยสาร 3.10 0.52 มาก 
8.  ดา้นการติดต่อประสานงานหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 3.07 0.48 มาก 
9.  ดา้นการตอบค าถามและใหข้อ้มูล 2.91 0.40 มาก 

รวม 3.06 0.24 มาก 

 
 จากตารางท่ี  4.7  พบวา่การบริการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน โดยรวม
มีความเหมาะสม อยูใ่นระดบัมาก (X =3.06) โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดไดแ้ก่ ดา้นการวางแผนการ
บริการ ( X =3.12)  รองลงมาเป็นดา้นดา้นการส่ือสารกบัผูโ้ดยสาร (X =3.10)  ส่วนดา้นท่ีมีค่าเฉล่ีย
นอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นการตอบค าถามและใหข้อ้มูล  (X =2.91) 
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ตารางท่ี  4.8 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการบริการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับ 
 บนเคร่ืองบิน  บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นการใชอุ้ปกรณ์บริการและ 
 การแกไ้ขอุปกรณ์ 
 

การใช้อุปกรณ์บริการและการแก้ไขอุปกรณ์ X  SD. แปลผล 
1. ความสามารถในการใชอุ้ปกรณ์การบริการอยา่งคล่องแคล่ว
และเกิดประโยชน์สูงสุดเป็นส่ิงจ าเป็นส าหรับหวัหนา้พนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 

3.03 1.03 มาก 

2. หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งมีความสามารถใน
การแกไ้ขอุปกรณ์บริการไดเ้ม่ือเกิดปัญหา 

3.18 0.87 มาก 

3. ก่อนการปฏิบติัหนา้ท่ีในแต่ละเท่ียวบินการตรวจสอบความ
พร้อมของอุปกรณ์การบริการเป็นส่ิงท่ีส าคญัอยา่งมาก 

3.09 0.99 มาก 

4. ท่านจะเรียกเจา้หนา้ท่ีท่ีรับผดิชอบมาแกไ้ขปรับปรุงใหม่ทุก
คร้ังท่ีพบความบกพร่อง เก่ียวกบัอุปกรณ์การบริการก่อนเร่ิม
เท่ียวบิน 

3.16 0.89 มาก 

5. หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ตอ้งก ากบัดูแลใหก้ารใช้
อุปกรณ์การบริการทุกประเภทเกิดประโยชน์สูงสุดในทุกเท่ียวบิน 

3.00 1.05 มาก 

รวม 3.09 0.48 มาก 

 
 จากตารางท่ี  4.8  พบวา่ การบริการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ดา้นการ
ใชอุ้ปกรณ์บริการและการแกไ้ขอุปกรณ์ โดยรวมมีความเหมาะสม อยูใ่นระดบัมาก (X =3.09) โดย
ความคิดเห็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดไดแ้ก่ หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งมีความสามารถใน
การแกไ้ขอุปกรณ์บริการไดเ้ม่ือเกิดปัญหา (X =3.18) รองลงมาเป็นท่านจะเรียกเจา้หนา้ท่ีท่ี
รับผดิชอบมาแกไ้ขปรับปรุงใหม่ทุกคร้ังท่ีพบความบกพร่อง เก่ียวกบัอุปกรณ์การบริการก่อนเร่ิม
เท่ียวบิน  ( X =3.16)  และความคิดเห็นท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด ไดแ้ก่ หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน ตอ้งก ากบัดูแลใหก้ารใชอุ้ปกรณ์การบริการทุกประเภทเกิดประโยชน์สูงสุดในทุก
เท่ียวบิน  (X =3.00)  
 อยา่งไรก็ตาม มีขอ้สังเกตวา่ ขอ้ 5. หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ตอ้งก ากบั
ดูแลใหก้ารใชอุ้ปกรณ์การบริการทุกประเภทเกิดประโยชน์สูงสุดในทุกเท่ียวบิน และ 
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ขอ้ 1. ความสามารถในการใชอุ้ปกรณ์การบริการอยา่งคล่องแคล่ว และเกิดประโยชน์สูงสุดเป็น
ส่ิงจ าเป็นส าหรับหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน มีค่า SD 1.05 และ1.03 ซ่ึงแสดงวา่ ความ
คิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งมีลกัษณะกระจาย 
 
ตารางท่ี  4.9 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการบริการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับ 
 บนเคร่ืองบิน ท่ีมีต่อการบริหารจดัการองคก์ร ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
 ดา้นความสนใจจะรักษาอุปกรณ์การบริการ 
 

ความสนใจจะรักษาอุปกรณ์การบริการ X  SD. แปลผล 
1. หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งใหค้วามสนใจใน
การดูแลและรักษาอุปกรณ์การบริการในทุกเท่ียวบินอยา่ง
สม ่าเสมอ 

3.08 0.79 มาก 

2. เป็นหนา้ท่ีของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจะตอ้งย  ้า
เตือนผูใ้ตบ้งัคบับญัชาใหต้รวจสอบ อุปกรณ์การบริการอยา่งถ่ี
ถว้นเสมอ 

2.97 0.90 มาก 

3. หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งท าตวัเป็นแบบอยา่ง
ท่ีดีแก่ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาในการรักษาอุปกรณ์การบริการ 

3.14 1.03 มาก 

4. ท่านมกัใหค้  าแนะน าในการดูแลรักษาอุปกรณ์การบริการแก่
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาของท่าน 

3.05 0.95 มาก 

5. การดูแลรักษาอุปกรณ์บริการใหอ้ยูใ่นสภาพดีเป็นส่ิงส าคญั
อยา่งยิง่ในการปฏิบติังานให้มีประสิทธิภาพ 

3.02 1.00 มาก 

รวม 3.05 0.38 มาก 

 
 จากตารางท่ี  4.9  พบวา่การบริการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน         
ดา้นความสนใจจะรักษาอุปกรณ์การบริการ  โดยรวมมีความเหมาะสม อยูใ่นระดบัมาก (X =3.05) 
โดยความคิดเห็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดไดแ้ก่หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งท าตวัเป็น
แบบอยา่งท่ีดีแก่ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาในการรักษาอุปกรณ์การบริการ (X =3.14) รองลงมาเป็นหวัหนา้
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งใหค้วามสนใจในการดูแลและรักษาอุปกรณ์การบริการในทุก
เท่ียวบินอยา่งสม ่าเสมอ  (X =3.08)  และความคิดเห็นท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด ไดแ้ก่ เป็นหนา้ท่ีของ
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หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจะตอ้งย  ้าเตือนผูใ้ตบ้งัคบับญัชาใหต้รวจสอบ อุปกรณ์การ
บริการอยา่งถ่ีถว้นเสมอ  (X =2.97)  
 อยา่งไรก็ตาม มีขอ้สังเกตวา่  ขอ้ 3. หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งท าตวั
เป็นแบบอยา่งท่ีดีแก่ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาในการรักษาอุปกรณ์การบริการ   และขอ้ 5. การดูแลรักษา
อุปกรณ์บริการให้อยูใ่นสภาพดีเป็นส่ิงส าคญัอยา่งยิง่ในการปฏิบติังานใหมี้ประสิทธิภาพ  
และ มีค่า SD 1.03 และ1.00  ซ่ึงแสดงวา่ ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งมีลกัษณะกระจาย 
 
ตารางท่ี  4.10 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการบริการของหวัหนา้พนกังาน 
  ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นการปฏิบติัตาม 

  แนวทางท่ีบริษทัก าหนด 
 

การปฏิบัติตามแนวทางทีบ่ริษัทก าหนด X  SD. แปลผล 
1. หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจะตอ้งปฏิบติัตาม
ระเบียบและแนวทางท่ีบริษทัก าหนดไวอ้ยา่งสม ่าเสมอ 

3.10 0.99 มาก 

2. ท่านมกัจะเสนอแนะหรือแสดงความ คิดเห็นท่ีเป็น
แนวทางในการปรับปรุงแกไ้ขการปฏิบติังานใหดี้ข้ึน 

3.22 1.02 มาก 

3. มีหลายคร้ังท่ีความคิดเห็นหรือ ขอ้เสนอแนะของท่านถูก
น าไปปฏิบติัและประสพผลดีในการบริการ  

2.94 0.93 มาก 

4. เป็นหนา้ท่ีของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินท่ี
จะตอ้งย  ้าเตือนใหพ้นกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินปฏิบติัตามท่ี
บริษทัไดก้ าหนดไว ้

2.89 1.03 มาก 

5. ท่านเช่ือวา่การปฏิบติัตามแนวทางท่ีบริษทัก าหนดจะท า
ใหก้ารบริการมีประสิทธิภาพ 

3.29 0.99 มาก 

รวม 3.09 0.47 มาก 

 
 จากตารางท่ี  4.10  พบวา่การบริการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน       
ดา้นการปฏิบติัตามแนวทางท่ีบริษทัก าหนด  โดยรวมมีความเหมาะสม อยูใ่นระดบัมาก (X =3.09) 
โดยความคิดเห็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดไดแ้ก่ท่านเช่ือวา่การปฏิบติัตามแนวทางท่ีบริษทัก าหนดจะท าให้
การบริการมีประสิทธิภาพ  (X =3.29)  รองลงมาท่านมกัจะเสนอแนะหรือแสดงความ คิดเห็นท่ีเป็น
แนวทางในการปรับปรุงแกไ้ขการปฏิบติังานใหดี้ข้ึน  (X =3.22)  และความคิดเห็นท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ย
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ท่ีสุดเป็นหนา้ท่ีของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินท่ีจะตอ้งย  ้าเตือนใหพ้นกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบินปฏิบติัตามท่ีบริษทัไดก้ าหนดไว ้ (X =2.89) 
 อยา่งไรก็ตาม มีขอ้สังเกตวา่  ขอ้ 2. ท่านมกัจะเสนอแนะหรือแสดงความ คิดเห็นท่ีเป็น
แนวทางในการปรับปรุงแกไ้ขการปฏิบติังานใหดี้ข้ึน   และขอ้ 4. เป็นหนา้ท่ีของหวัหนา้พนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบินท่ีจะตอ้งย  ้าเตือนใหพ้นกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินปฏิบติัตามท่ีบริษทัได้
ก าหนดไว ้มีค่า SD 1.02 และ1.03  ซ่ึงแสดงวา่ ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งมีลกัษณะกระจาย 
 
ตารางท่ี  4.11 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการบริการของหวัหนา้พนกังาน 
  ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นการวางแผน     
  การบริการ 
 

การวางแผนการบริการ X  SD. แปลผล 
1. ในทุกเท่ียวบินจ าเป็นจะตอ้งวางแผนการบริการใหส้อดคลอ้ง
กบัจ านวนผูโ้ดยสารและจ านวนชัว่โมงบินทุกคร้ัง 

3.20 1.07 มาก 

2. ท่านเช่ือมัน่วา่ การวางแผนบริการใหส้อดคลอ้งกบัจ านวน
ผูโ้ดยสารและชัว่โมงบินเป็นท่ีส่ิงส าคญัมาก 

3.11 0.85 มาก 

3. การใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพจะข้ึนอยูก่บัการวางแผนในการ
ใหบ้ริการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินในแต่ละ
เท่ียวบิน 

3.17 1.07 มาก 

4. จ านวนผูโ้ดยสารและชัว่โมงบินในแต่ละเท่ียวบินจะเป็นปัจจยั
ท่ีส าคญัของการใหบ้ริการท่ีดีและมีประสิทธิภาพ 

3.04 0.97 มาก 

5. หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจะตอ้งก ากบัดูแลให้
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาใหป้ฏิบติัตามแนวทางท่ีไดว้างแผนไว ้

3.08 1.06 มาก 

รวม 3.12 0.51 มาก 

 
 จากตารางท่ี  4.11  พบวา่การบริการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ท่ีมี 
ดา้นการวางแผนการบริการ โดยรวมมีความเหมาะสม อยูใ่นระดบัมาก (X =3.12) โดยความคิดเห็น
ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือในทุกเท่ียวบินจ าเป็นจะตอ้งวางแผนการบริการใหส้อดคลอ้งกบัจ านวน
ผูโ้ดยสารและจ านวนชัว่โมงบินทุกคร้ัง (X =3.20)  รองลงมาเป็นความคิดเห็นต่อการให้บริการท่ีมี
ประสิทธิภาพจะข้ึนอยูก่บัการวางแผนในการใหบ้ริการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินใน
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แต่ละเท่ียวบิน ( X =3.17)  และความคิดเห็นท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยสุดไดแ้ก่ จ  านวนผูโ้ดยสารและชัว่โมง
บินในแต่ละเท่ียวบินจะเป็นปัจจยัท่ีส าคญัของการใหบ้ริการท่ีดีและมีประสิทธิภาพ  (X =3.04) 
 อยา่งไรก็ตาม มีขอ้สังเกตวา่  ขอ้ 1. ในทุกเท่ียวบินจ าเป็นจะตอ้งวางแผนการบริการให้
สอดคลอ้งกบัจ านวนผูโ้ดยสารและจ านวนชัว่โมงบินทุกคร้ัง  ขอ้ 3. การให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพจะ
ข้ึนอยูก่บัการวางแผนในการใหบ้ริการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินในแต่ละเท่ียวบิน 
และขอ้ 5. หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจะตอ้งก ากบัดูแลใหผู้ใ้ตบ้งัคบั บญัชาใหป้ฏิบติั
ตามแนวทางท่ีไดว้างแผนไว ้มีค่า SD 1.07,1.07  และ 1.06  ตามล าดบั ซ่ึงแสดงวา่ ความคิดเห็นของ
กลุ่มตวัอยา่งมีลกัษณะกระจาย 
 
ตารางท่ี  4.12 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของสมรรถนะของหวัหนา้พนกังาน 
  ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นการดูแลความ 

  เรียบร้อยและความสะอาด 
 

การดูแลความเรียบร้อยและความสะอาด X  SD. แปลผล 
1. ท่านมีความภูมิใจในการเป็นส่วนหน่ึงในการสร้างความส าเร็จ
ร่วมกบัผูบ้ริหารของท่าน 

3.16 0.93 มาก 

2. ท่านคิดวา่ความสะอาดเรียบร้อยในหอ้งโดยสารมีส่วนช่วย
ส่งเสริมประสิทธิภาพของการใหบ้ริการในเท่ียวบิน 

3.05 0.87 มาก 

3. ท่านจะตอ้งควบคุมและตรวจตราความสะอาดในห้องโดยสาร
ดว้ยตวัเองก่อนเร่ิมเท่ียวบินทุกคร้ัง 

3.03 0.92 มาก 

4. ท่านมกัไดรั้บค าชมจากการก ากบัดูแลเร่ืองความสะอาด
เรียบร้อยในห้องโดยสารอยา่งจริงจงั 

3.19 0.91 มาก 

5. การย  ้าเตือนพนกังานให้ดูแลความสะอาดเรียบร้อยในหอ้ง
โดยสารอยา่งสม ่าเสมอเป็นหนา้ท่ีของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับ
บนเคร่ืองบิน 

2.98 0.99 มาก 

รวม 3.08 0.44 มาก 

 
 จากตารางท่ี  4.12  พบวา่การบริการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ท่ีมี 
ดา้นการดูแลความเรียบร้อยและความสะอาด โดยรวมมีความเหมาะสม อยูใ่นระดบัมาก (X =3.08) 
โดยความคิดเห็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ มกัไดรั้บค าชมจากการก ากบัดูแลเร่ืองความสะอาดเรียบร้อย
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ในหอ้งโดยสารอยา่งจริงจงั (X =3.19)  รองลงมามีความภูมิใจในการเป็นส่วนหน่ึงในการสร้าง
ความส าเร็จร่วมกบัผูบ้ริหารของท่าน (X =3.16)  และความคิดเห็นท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยสุดไดแ้ก่ การย  ้า
เตือนพนกังานให้ดูแลความสะอาดเรียบร้อยในหอ้งโดยสารอยา่งสม ่าเสมอเป็นหนา้ท่ีของหวัหนา้
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน  ( X =2.98) 
 
ตารางท่ี  4.13 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของสมรรถนะของหวัหนา้พนกังาน 
  ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นความสามารถใน 
  การแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ 
 

ความสามารถในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ X  SD. แปลผล 
1. ความสามารถในการแกไ้ขปัญหา เฉพาะหนา้เป็นคุณสมบติั     
ท่ีส าคญัของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 

3.02 0.96 มาก 

2. ท่านสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดอ้ยา่งดี ประสบ
ความส าเร็จทุกคร้ัง 

2.93 0.91 มาก 

3. ท่านคิดวา่การแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ท่ีดีจะมีความเก่ียวขอ้ง
โดยตรงกบัภาพการใหบ้ริการโดยรวม 

3.11 0.87 มาก 

4. การแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ในการใหบ้ริการเป็นส่ิงท่ีทา้ทาย
ความสามารถของท่าน 

3.17 0.93 มาก 

5. ท่านจะมีความภาคภูมิใจทุกคร้ังท่ีการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้
ของท่านประสบผลส าเร็จ 

3.01 0.95 มาก 

รวม 3.05 0.46 มาก 

 
 จากตารางท่ี  4.13  พบวา่การบริการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ท่ีมี 
ดา้นความสามารถในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ โดยรวมมีความเหมาะสม อยูใ่นระดบัมาก 
(X =3.05) โดยความคิดเห็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ การแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ในการใหบ้ริการเป็น
ส่ิงท่ีทา้ทายความสามารถของท่าน (X =3.17)  รองลงมาท่านคิดวา่การแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ท่ีดีจะ
มีความเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัภาพการใหบ้ริการโดยรวม (X =3.11)  และความคิดเห็นท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ย
สุดไดแ้ก่ ท่านสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดอ้ยา่งดี ประสบความส าเร็จทุกคร้ัง  (X =2.93) 
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ตารางท่ี  4.14 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของสมรรถนะของหวัหนา้พนกังาน 
  ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นการส่ือสารกบั 
  ผูโ้ดยสาร 
 

ด้านการส่ือสารกบัผู้โดยสาร X  SD. แปลผล 
1. ทุกเท่ียวบินท่านไดมี้การส่ือสารกบัผูโ้ดยสารให้เกิดความ
เขา้ใจท่ี ถูกตอ้งไดอ้ยา่งน่าพอใจ 

3.06 1.16 มาก 

2. ความสามารถในการส่ือสารภาษา องักฤษจ าเป็นอยา่งมากใน
การส่ือ ความเขา้ใจท่ีถูกตอ้งกบัผูโ้ดยสาร 

3.24 1.11 มาก 

3. ความสามารถในการส่ือสารภาษา  ไทยและภาษาองักฤษของ
ท่านอยูใ่นเกณฑดี์เยีย่ม 

3.13 0.94 มาก 

4. การส่ือสารดว้ยภาษาไทยหรือภาษา องักฤษท่ีคล่องแคล่วเป็น
ส่ิงจ าเป็นในการใหบ้ริการผูโ้ดยสารบนเคร่ืองบิน 

3.07 1.01 มาก 

5. หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งใหค้วามส าคญักบั
การพดูคุยและการส่ือสารกบัผูโ้ดยสารในทุกเท่ียวบิน 

3.01 0.91 มาก 

รวม 3.10 0.52 มาก 

 
 จากตารางท่ี  4.14  พบวา่การบริการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ท่ีมี 
ดา้นการส่ือสารกบัผูโ้ดยสาร โดยรวมมีความเหมาะสม อยูใ่นระดบัมาก (X =3.10) โดยความ
คิดเห็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ความสามารถในการส่ือสารภาษา องักฤษจ าเป็นอยา่งมากในการส่ือ
ความเขา้ใจท่ีถูกตอ้งกบัผูโ้ดยสาร (X =3.24)  รองลงมามีความสามารถในการส่ือสารภาษาไทย และ
ภาษาองักฤษของท่านอยูใ่นเกณฑดี์เยีย่ม ( X =3.17)  และความคิดเห็นท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยสุดไดแ้ก่ 
หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งใหค้วามส าคญักบัการพดูคุยและการส่ือสารกบัผูโ้ดยสาร
ในทุกเท่ียวบิน  (X =3.01) 
 อยา่งไรก็ตาม มีขอ้สังเกตวา่  ขอ้ 1. ทุกเท่ียวบินท่านไดมี้การส่ือสารกบัผูโ้ดยสารให้
เกิดความเขา้ใจท่ีถูกตอ้งไดอ้ยา่งน่าพอใจ  ขอ้ 2. ความสามารถในการส่ือสารภาษา องักฤษจ าเป็น
อยา่งมากในการส่ือความเขา้ใจท่ีถูกตอ้งกบัผูโ้ดยสาร และขอ้ 4. การส่ือสารดว้ยภาษาไทยหรือภาษา 
องักฤษท่ีคล่องแคล่วเป็นส่ิงจ าเป็นในการใหบ้ริการผูโ้ดยสารบนเคร่ืองบิน  มีค่า SD 1.16 , 1.11  
และ 1.01  ตามล าดบั ซ่ึงแสดงวา่ ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งมีลกัษณะกระจาย 
 



50 

 

ตารางท่ี  4.15 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของสมรรถนะของหวัหนา้พนกังาน 
  ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นการติดต่อ 

  ประสานงานหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

ด้านการติดต่อประสานงานหน่วยงานทีเ่กีย่วข้อง X  SD. แปลผล 
1. หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งใหค้วามส าคญักบั
การติดต่อหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งทั้งก่อนและหลงัการปฏิบติัการ
บินทุกคร้ัง 

3.03 0.92 มาก 

2. ท่านประสบความส าเร็จกบัการติดต่อและประสานงานกบั
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งเสมอ 

2.89 0.97 มาก 

3. ท่านสามารถช้ีแจงปัญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้งและชดัเจนในการ
ติดต่อประสานงานกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งเสมอ 

3.00 0.99 มาก 

4. ทั้งก่อนและหลงัการปฏิบติังาน หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งมีส่วน
ส่งเสริมใหก้ารปฏิบติังานของท่านใหป้ระสบผลส าเร็จสูงยิง่ข้ึน 

3.20 0.82 มาก 

5. การช้ีแจงปัญหาไดอ้ยา่งชดัเจนและถูกตอ้ง เป็นส่ิงส าคญัท่ีสุด
ท่ีจะท าใหก้ารติดต่อประสานงานประสบผลส าเร็จ 

3.22 0.90 มาก 

รวม 3.07 0.48 มาก 

 
 จากตารางท่ี  4.15  พบวา่การบริการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ท่ีมี 
ดา้นการติดต่อประสานงานหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง โดยรวมมีความเหมาะสม อยูใ่นระดบัมาก 
(X =3.07) โดยความคิดเห็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ การช้ีแจงปัญหาไดอ้ยา่งชดัเจนและถูกตอ้ง เป็น
ส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะท าใหก้ารติดต่อประสานงานประสบผลส าเร็จ  (X =3.22)  รองลงมาทั้งก่อนและ
หลงัการปฏิบติังาน หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งมีส่วนส่งเสริมใหก้ารปฏิบติังานของท่านให้ประสบ
ผลส าเร็จสูงยิง่ข้ึน  ( X =3.20)  และความคิดเห็นท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยสุดไดแ้ก่ ท่านประสบความส าเร็จ
กบัการติดต่อและประสานงานกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งเสมอ  (X =2.89) 
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ตารางท่ี  4.16 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของสมรรถนะของหวัหนา้พนกังาน 
  ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นการตอบค าถาม 

  และใหข้อ้มูล 
 

ด้านการตอบค าถามและให้ข้อมูล X  SD. แปลผล 
1. ท่านสามารถตอบค าถามและใหข้อ้มูลแก่ผูโ้ดยสารเก่ียวกบั
อุปกรณ์บริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งชดัเจนทุกเร่ือง 

3.06 0.95 มาก 

2. หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งสามารถตอบ
ค าถามและใหข้อ้มูลแก่ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาเก่ียวกบัอุปกรณ์บริการ
ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

3.18 0.91 มาก 

3. ความเขา้ใจท่ีถูกตอ้งเก่ียวกบัอุปกรณ์การบริการ เป็นส่ิง
ส าคญัต่อ สมรรถนะการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน 

2.71 0.79 มาก 

4. การตอบค าถามและใหข้อ้มูลแก่ผูโ้ดยสารท่ีสงสัยเก่ียวกบั
อุปกรณ์การบริการ ใหเ้กิดความเขา้ใจเป็นส่ิงท่ีจ  าเป็น 

2.79 0.87 มาก 

5. หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งทราบและให้
ขอ้มูลแก่ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาเก่ียวกบัอุปกรณ์การบริการไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้งและชดัเจน 

2.83 0.96 มาก 

รวม 2.91 0.40 มาก 

 
 จากตารางท่ี  4.16  พบวา่การบริการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ท่ีมี 
ดา้นการตอบค าถามและใหข้อ้มูล โดยรวมมีความเหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก (X =2.91) โดยความ
คิดเห็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งสามารถตอบค าถามและให้
ขอ้มูลแก่ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาเก่ียวกบัอุปกรณ์บริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง (X =3.18)  รองลงมาท่านสามารถ
ตอบค าถามและใหข้อ้มูลแก่ผูโ้ดยสารเก่ียวกบัอุปกรณ์บริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งชดัเจนทุกเร่ือง ( X =
3.06)  และความคิดเห็นท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยสุดไดแ้ก่ ความเขา้ใจท่ีถูกตอ้งเก่ียวกบัอุปกรณ์การบริการ 
เป็นส่ิงส าคญัต่อสมรรถนะการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน  (X =2.71) 
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ตอนที ่ 3   ผลการเปรียบเทยีบความคดิเห็นเกีย่วกบัการบริการบนเคร่ืองบินของหัวหน้า 
 พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
 จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการของหวัหนา้พนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล  คือ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา 
ระยะเวลาการท างาน และรายไดร้วมต่อเดือน วเิคราะห์โดยการน าขอ้มูลมาค านวณหาค่า คือ t-Test , 
One-Way Analysis of Variance (One – Way ANOVA) และทดสอบเพื่อเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ตามวธีิ 
Scheffe โดยก าหนดค่านยัส าคญั (Significance)  ท่ีระดบัค่า p > 0.05 หรือระดบัค่าความเช่ือมัน่ทางสถิติ
ท่ีร้อยละ 95 
 3.1 เปรียบเทยีบความคิดเห็นเกีย่วกบัการบริการของหัวหน้าพนักงานต้อนรับบน
เคร่ืองบิน บริษัท การบินไทย จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามเพศ 
 
ตารางท่ี 4.17 การเปรียบเทียบ ความคิดเห็นกบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับ จ าแนกตามเพศ 
 

องค์ประกอบการบริการบนเคร่ืองบิน จ านวน X  S.D. t p 
1. การใชอุ้ปกรณ์บริการและการแกไ้ข
อุปกรณ์      
 เพศชาย 111 3.13 0.55 1.163 .246 
 เพศหญิง 144 3.06 0.41   
2. ความสนใจจะรักษาอุปกรณ์การบริการ      
 เพศชาย 111 2.97 0.32 -3.188 .002* 
 เพศหญิง 144 3.12 0.42   
3. การปฏิบติัตามแนวทางท่ีบริษทัก าหนด      
 เพศชาย 111 3.17 0.48 2.369 . 019* 
 เพศหญิง 144 3.03 0.44   
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ตารางท่ี 4.17  (ต่อ) 
 

องค์ประกอบการบริการบนเคร่ืองบิน จ านวน X  S.D. t p 
4. การวางแผนการบริการ      
 เพศชาย 111 3.27 0.43 4.381 .000* 
 เพศหญิง 144 3.00 0.53   
5. การดูแลความเรียบร้อยและความสะอาด      
 เพศชาย 111 3.06 0.39 -.555 .579 
 เพศหญิง 144 3.10 0.47   
6. ความสามารถในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้      
 เพศชาย 111 309 0.45 1.258 .210 
 เพศหญิง 144 3.02 0.47   
7. การส่ือสารกบัผูโ้ดยสาร      
 เพศชาย 111 3.17 0.53 1.717 .087 
 เพศหญิง 144 3.05 0.52   
8. การติดต่อประสานงานหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง      
 เพศชาย 111 3.17 0.52 3.022 .003* 
 เพศหญิง 144 2.99 0.43   
9. การตอบค าถามและใหข้อ้มูล      
 เพศชาย 111 2.82 0.41 -3.312 .001* 
 เพศหญิง 144 2.99 0.38   
โดยภาพรวม      
 เพศชาย 111 3.09 0.26 1.812 .071 
 เพศหญงิ 144 3.04 0.23   

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

  จากตารางท่ี 4.17  พบวา่ ผูท่ี้มีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการ ของ
หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินโดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่   
ผูท่ี้มีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการ ของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน       
ในดา้นความสนใจจะรักษาอุปกรณ์การบริการ  ดา้นการวางแผนการบริการ  ดา้นการติดต่อ
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ประสานงานหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  และดา้นการตอบค าถามและใหข้อ้มูลแตกต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  .05   
  โดยพบวา่  เพศหญิงมีความคิดเห็นดา้นการบริการเก่ียวกบัความสนใจจะรักษา
อุปกรณ์การบริการและการตอบค าถามและใหข้อ้มูลมากกวา่เพศชาย  ส่วนความคิดเห็นดา้นการวาง
แผนการบริการและการติดต่อประสานงานหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งของเพศชายมีมากกวา่เพศหญิง 
 3.2 เปรียบเทยีบความคิดเห็นเกีย่วกบัการบริการของหัวหน้าพนักงานต้อนรับบน
เคร่ืองบิน บริษัท การบินไทย จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามอายุ 

 
ตารางท่ี 4.18 การเปรียบเทียบ ความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของหวัหนา้พนกังาน 
  ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามอายุ 
 

องค์ประกอบการบริการบน
เคร่ืองบิน 

แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F P 

1. ดา้นการใชอุ้ปกรณ์บริการและ
การแกไ้ขอุปกรณ์ 

ระหวา่งกลุ่ม 3 6.992 2.331 11.514 .000* 
ภายในกลุ่ม 251 50.813 .222   
รวม 254 57.805    

2. ดา้นความสนใจจะรักษา
อุปกรณ์การบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 3 1.069 .356 2.447 .064 
ภายในกลุ่ม 251 36.567 .146   
รวม 254 37.637    

3. ดา้นการปฏิบติัตามแนวทางท่ี
บริษทัก าหนด 

ระหวา่งกลุ่ม 3 2.146 .715 3.398 .018* 
ภายในกลุ่ม 251 52.846 .211   
รวม 254 54.992    

4. ดา้นการวางแผนการบริการ ระหวา่งกลุ่ม 3 7.137 2.379 10.263 .000* 
ภายในกลุ่ม 251 58.183 .232   
รวม 254 65.320    

5. ดา้นการดูแลความเรียบร้อย
และความสะอาด 

ระหวา่งกลุ่ม 3 3.038 1.013 5.489 .001* 
ภายในกลุ่ม 251 46.312 .185   
รวม 254 49.351    
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ตารางท่ี 4.18  (ต่อ) 
 

องค์ประกอบการบริการบน
เคร่ืองบิน 

แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F P 

6. ดา้นความสามารถในการแกไ้ข
ปัญหาเฉพาะหนา้ 

ระหวา่งกลุ่ม 3 1.237 .412 1.971 .119 
ภายในกลุ่ม 251 52.518 .209   
รวม 254 53.755    

7. ดา้นการส่ือสารกบัผูโ้ดยสาร ระหวา่งกลุ่ม 3 9.591 3.197 13.393 .000* 
ภายในกลุ่ม 251 59.918 .239   
รวม 254 69.509    

8. ดา้นการติดต่อประสานงาน
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

ระหวา่งกลุ่ม 3 .136 .045 .195 .900 
ภายในกลุ่ม 251 58.197 .232   
รวม 254 58.333    

9. ดา้นการตอบค าถามและให้
ขอ้มูล 

ระหวา่งกลุ่ม 3 1.721 .574 3.684 .013* 
ภายในกลุ่ม 251 39.095 .156   
รวม 254 40.816    

โดยภาพรวม ระหว่างกลุ่ม 3 .577 .192 3.359 .019* 
 ภายในกลุ่ม 251 14.375 .057   
 รวม 254 14.952    

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.18  ผูท่ี้มีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการ ของหวัหนา้
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินโดยภาพรวม แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ผูท่ี้มีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการ ของหวัหนา้พนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ในดา้นการใชอุ้ปกรณ์บริการและการแกไ้ขอุปกรณ์  ดา้นการปฏิบติัตาม
แนวทางท่ีบริษทัก าหนด ดา้นการวางแผนการบริการ ดา้นการดูแลความเรียบร้อยและความสะอาด 
ดา้นการส่ือสารกบัผูโ้ดยสาร และดา้นการตอบค าถามและใหข้อ้มูลแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั  .05   



56 

 

  แต่ผูท่ี้มีอายุต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการ ของหวัหนา้พนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ในดา้นความสนใจจะรักษาอุปกรณ์การบริการ  ดา้นความสามารถในการ
แกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ และดา้นการติดต่อประสานงานหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ไม่แตกต่างกนั 
 

ตารางท่ี 4.19  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  โดยภาพรวม 

 

อายุ 
 ต ่ากว่า 40 ปี 40 – 45 ปี 46 – 50 ปี มากกว่า 50 ปีขึน้ไป 

ค่าเฉลีย่ 3.08 3.07 3.00 3.14 
ต ่ากวา่ 40 ปี 3.08 - .998 .442 .663 
40 – 45 ปี 3.07  - .392 .453 
46 – 50 ปี 3.00   - .024* 
มากกวา่ 50 ปีข้ึนไป 3.14    - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

  จากตารางท่ี 4.19  พบวา่ กลุ่มอายุระหวา่ง 46-50 ปีมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการ
บริการบนเคร่ืองบินของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั 
(มหาชน) โดยภาพรวม แตกต่างจากกลุ่มอายมุากกวา่ 50 ปีข้ึนไป 
 

ตารางท่ี 4.20  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นการใชอุ้ปกรณ์บริการและการแกไ้ขอุปกรณ์ ตามอายุท่ีต่างกนั 
 

อายุ 
 ต ่ากว่า 40 ปี 40 – 45 ปี 46 – 50 ปี มากกว่า 50 ปีขึน้ไป 

ค่าเฉลีย่ 3.08 3.07 3.00 3.14 
ต ่ากวา่ 40 ปี 3.08 - .075 .000* .194 
40 – 45 ปี 3.07  - .006* .998 
46 – 50 ปี 3.00   - .018* 
มากกวา่ 50 ปีข้ึนไป 3.14    - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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  จากตารางท่ี 4.20  พบวา่ กลุ่มอายตุ  ่ากวา่ 40 ปี และกลุ่มอายุระหวา่ง 40-45 ปีมีความ
คิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบิน
ไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นการใชอุ้ปกรณ์บริการและการแกไ้ขอุปกรณ์ แตกต่างจากกลุ่มอายรุะหวา่ง 
46-50 ปี 
  กลุ่มอายุระหวา่ง 46-50 ปีมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ
หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นการใชอุ้ปกรณ์
บริการและการแกไ้ขอุปกรณ์ แตกต่างจากกลุ่มอายมุากกวา่ 50 ปีข้ึนไป 
 
ตารางท่ี  4.21 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นการปฏิบติัตามแนวทางท่ีบริษทัก าหนด ตามอายท่ีุต่างกนั 
 

อายุ 
 ต ่ากว่า 40 ปี 40 – 45 ปี 46 – 50 ปี มากกว่า 50 ปีขึน้ไป 

ค่าเฉลีย่ 3.08 3.07 3.00 3.14 
ต ่ากวา่ 40 ปี 3.08 - .684 .908 .497 
40 – 45 ปี 3.07  - .151 .034* 
46 – 50 ปี 3.00   - .798 
มากกวา่ 50 ปีข้ึนไป 3.14    - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.21  พบวา่ กลุ่มอายุระหวา่ง 40-45 ปีมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการ
บนเคร่ืองบินของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้น
การปฏิบติัตามแนวทางท่ีบริษทัก าหนด แตกต่างจากกลุ่มอายมุากกวา่ 50 ปีข้ึนไป 
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ตารางท่ี 4.22  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นการวางแผนการบริการ ตามอายท่ีุต่างกนั 
 

อายุ 
 ต ่ากว่า 40 ปี 40 – 45 ปี 46 – 50 ปี มากกว่า 50 ปีขึน้ไป 

ค่าเฉลีย่ 3.08 3.07 3.00 3.14 
ต ่ากวา่ 40 ปี 3.08 - .266 .091 .640 
40 – 45 ปี 3.07  - .000* .008* 
46 – 50 ปี 3.00   - .758 
มากกวา่ 50 ปีข้ึนไป 3.14    - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.22 พบวา่ กลุ่มอายุระหวา่ง 40-45 ปีมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการ
บริการบนเคร่ืองบินของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั 
(มหาชน) ดา้นการวางแผนการบริการ แตกต่างจากกลุ่มอายุระหวา่ง 46 – 50 ปี และกลุ่มอายมุากกวา่ 
50 ปีข้ึนไป 
 
ตารางท่ี 4.23  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นการดูแลความเรียบร้อยและความสะอาด ตามอายท่ีุต่างกนั 

 

อายุ 
 ต ่ากว่า 40 ปี 40 – 45 ปี 46 – 50 ปี มากกว่า 50 ปีขึน้ไป 

ค่าเฉลีย่ 3.08 3.07 3.00 3.14 
ต ่ากวา่ 40 ปี 3.08 - .092 .111 .952 
40 – 45 ปี 3.07  - 1.000 .018* 
46 – 50 ปี 3.00   - .022* 
มากกวา่ 50 ปีข้ึนไป 3.14    - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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  จากตารางท่ี 4.23  พบวา่ กลุ่มอายุระหวา่ง 40-45 ปี และกลุ่มอายรุะหวา่ง 46-50 ปีมี
ความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั 
การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นการดูแลความเรียบร้อยและความสะอาด แตกต่างจากกลุ่มอายุ
มากกวา่ 50 ปีข้ึนไป 
 
ตารางท่ี 4.24  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นการส่ือสารกบัผูโ้ดยสาร ตามอายท่ีุต่างกนั 
 

อายุ 
 ต ่ากว่า 40 ปี 40 – 45 ปี 46 – 50 ปี มากกว่า 50 ปีขึน้ไป 

ค่าเฉลีย่ 3.08 3.07 3.00 3.14 
ต ่ากวา่ 40 ปี 3.08 - .000* .001* .000* 
40 – 45 ปี 3.07 - - .865 .313 
46 – 50 ปี 3.00 - - - .865 
มากกวา่ 50 ปีข้ึนไป 3.14 - - - - 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.24  พบวา่ กลุ่มอายตุ  ่ากวา่ 40 ปีมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบน
เคร่ืองบินของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นการ
ส่ือสารกบัผูโ้ดยสาร แตกต่างจากกลุ่มอายุระหวา่ง 40-45 ปี กลุ่มอายุระหวา่ง 46-50 ปี และกลุ่มอายุ
มากกวา่ 50 ปีข้ึนไป 
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ตารางท่ี 4.25  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นการตอบค าถามและใหข้อ้มูล ตามอายท่ีุต่างกนั 
 

อายุ 
 ต ่ากว่า 40 ปี 40 – 45 ปี 46 – 50 ปี มากกว่า 50 ปีขึน้ไป 

ค่าเฉลีย่ 3.08 3.07 3.00 3.14 
ต ่ากวา่ 40 ปี 3.08 - .676 .665 .017* 
40 – 45 ปี 3.07 - - 1.000 .126 
46 – 50 ปี 3.00 - - - .129 
มากกวา่ 50 ปีข้ึนไป 3.14 - - - - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.25  พบวา่ กลุ่มอายตุ  ่ากวา่ 40 ปีมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบน
เคร่ืองบินของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นการ
ตอบค าถามและใหข้อ้มูล แตกต่างจากกลุ่มอายมุากกวา่ 50 ปีข้ึนไป 
 3.3 เปรียบเทยีบความคิดเห็นเกีย่วกบัการบริการของหัวหน้าพนักงานต้อนรับบน
เคร่ืองบิน บริษัท การบินไทย จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามสถานภาพสมรส 
 
ตารางท่ี 4.26 การเปรียบเทียบ ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัการการบริการบนเคร่ืองบินของหวัหนา้ 
  พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตาม 
  สถานภาพสมรส 
 

องค์ประกอบการบริการบน
เคร่ืองบิน 

แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F P 

1. ดา้นการใชอุ้ปกรณ์บริการและ
การแกไ้ขอุปกรณ์ 

ระหวา่งกลุ่ม 2 4.962 2.481 11.831 .000* 
ภายในกลุ่ม 252 52.844 .210   
รวม 254 57.805    
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ตารางท่ี 4.26  (ต่อ) 
 

องค์ประกอบการบริการบน
เคร่ืองบิน 

แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F P 

2. ดา้นความสนใจจะรักษา
อุปกรณ์การบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 2 .904 .452 3.101 .047* 
ภายในกลุ่ม 252 36.733 .146   
รวม 254 37.637    

3. ดา้นการปฏิบติัตามแนวทางท่ี
บริษทัก าหนด 

ระหวา่งกลุ่ม 2 11.275 5.638 32.497 .000* 
ภายในกลุ่ม 252 43.717 .173   
รวม 254 54.992    

4. ดา้นการวางแผนการบริการ ระหวา่งกลุ่ม 2 1.554 .777 3.071 .048* 
ภายในกลุ่ม 252 63.765 .253   
รวม 254 65.320    

5. ดา้นการดูแลความเรียบร้อย
และความสะอาด 

ระหวา่งกลุ่ม 2 2.688 1.344 7.257 .001* 
ภายในกลุ่ม 252 46.663 .185   
รวม 254 49.351    

6. ดา้นความสามารถในการ
แกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ 

ระหวา่งกลุ่ม 2 1.239 .647 3.106 .046* 
ภายในกลุ่ม 252 62.462 .208   
รวม 254 53.755    

7. ดา้นการส่ือสารกบัผูโ้ดยสาร ระหวา่งกลุ่ม 2 2.039 1.020 3.808 .023* 
ภายในกลุ่ม 252 67.470 .268   
รวม 254 69.509    

8. ดา้นการติดต่อประสานงาน
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

ระหวา่งกลุ่ม 2 4.634 2.317 10.874 .000* 
ภายในกลุ่ม 252 53.699 .213   
รวม 254 58.333    

9. ดา้นการตอบค าถามและให้
ขอ้มูล 

ระหวา่งกลุ่ม 2 1.102 .551 3.497 .032* 
ภายในกลุ่ม 252 39.714 .158   
รวม 254 40.816    
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ตารางท่ี 4.26  (ต่อ) 
 

องค์ประกอบการบริการบน
เคร่ืองบิน 

แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F P 

โดยภาพรวม ระหว่างกลุ่ม 2 .684 .342 6.042 .003* 
 ภายในกลุ่ม 252 14.267 .057   
 รวม 254 14.952    

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

  จากตารางท่ี 4.26  ผูท่ี้มีสถานภาพสมรสต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการ
ของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินโดยภาพรวม แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ผูท่ี้มีสถานภาพสมรสต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการ
บริการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินดา้นการใชอุ้ปกรณ์บริการและการแกไ้ขอุปกรณ์  
ดา้นความสนใจจะรักษาอุปกรณ์การบริการ ดา้นการปฏิบติัตามแนวทางท่ีบริษทัก าหนด ดา้นการ
วางแผนการบริการ ดา้นการดูแลความเรียบร้อยและความสะอาด ดา้นความสามารถในการแกไ้ข
ปัญหาเฉพาะหนา้ ดา้นการส่ือสารกบัผูโ้ดยสาร ดา้นการติดต่อประสานงานหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
และดา้นการตอบค าถามและใหข้อ้มูล แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
ตารางท่ี 4.27  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  โดยภาพรวม ตามสถานภาพสมรสท่ีต่างกนั 
 

สถานภาพสมรส 
 โสด สมรส หย่า/หม้าย 

ค่าเฉลีย่ 3.10 3.06 2.90 
โสด 3.10 - .495 .003* 
สมรส 3.06 - - .013* 
หยา่/หมา้ย 2.90 - - - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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  จากตารางท่ี 4.27  พบวา่ กลุ่มสถานภาพสมรส “โสด” และสถานภาพสมรส 
“สมรส”มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของ
บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) โดยภาพรวม แตกต่างจากกลุ่มสถานภาพสมรส “หยา่/ หมา้ย” 
 
ตารางท่ี 4.28  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นการใชอุ้ปกรณ์บริการและการแกไ้ขอุปกรณ์ ตามสถานภาพสมรสท่ีต่างกนั 
 

สถานภาพสมรส 
 โสด สมรส หย่า/หม้าย 

ค่าเฉลีย่ 3.10 3.06 2.90 
โสด 3.10 - .993 .000* 
สมรส 3.06 - - .000* 
หยา่/หมา้ย 2.90 - - - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

  จากตารางท่ี 4.28  พบวา่ กลุ่มสถานภาพสมรส “โสด” และสถานภาพสมรส 
“สมรส”มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของ
บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นการใชอุ้ปกรณ์บริการและการแกไ้ขอุปกรณ์ แตกต่างจาก
กลุ่มสถานภาพสมรส “หยา่/ หมา้ย” 
 
ตารางท่ี 4.29  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นความสนใจจะรักษาอุปกรณ์การบริการ ตามสถานภาพสมรสท่ีต่างกนั 
 

สถานภาพสมรส 
 โสด สมรส หย่า/หม้าย 

ค่าเฉลีย่ 3.10 3.01 3.20 
โสด 3.10 - .110 .262 
สมรส 3.01 - - .030* 
หยา่/หมา้ย 3.20 - - - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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  จากตารางท่ี 4.29  พบวา่ กลุ่มสถานภาพสมรส “สมรส”มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการ
บริการบนเคร่ืองบินของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั 
(มหาชน) ดา้นความสนใจจะรักษาอุปกรณ์การบริการแตกต่างจากกลุ่มสถานภาพสมรส “หยา่/ หมา้ย” 
 
ตารางท่ี 4.30  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นการปฏิบติัตามแนวทางท่ีบริษทัก าหนด ตามสถานภาพสมรสท่ีต่างกนั 
 

สถานภาพสมรส 
 โสด สมรส หย่า/หม้าย 

ค่าเฉลีย่ 3.10 3.06 2.90 
โสด 3.10 - .010* .000* 
สมรส 3.06 - - .000* 
หยา่/หมา้ย 2.90 - - - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.30  พบวา่ กลุ่มสถานภาพสมรส “โสด” และสถานภาพสมรส 
“สมรส”มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของ
บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นการปฏิบติัตามแนวทางท่ีบริษทัก าหนด แตกต่างจากกลุ่ม
สถานภาพสมรส “หยา่/ หมา้ย” 
 

ตารางท่ี 4.31  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นการวางแผนการบริการ ตามสถานภาพสมรสท่ีต่างกนั 
 

สถานภาพสมรส 
 โสด สมรส หย่า/หม้าย 

ค่าเฉลีย่ 3.21 3.06 3.26 
โสด 3.21 - .041* .633 
สมรส 3.06 - - .078 
หยา่/หมา้ย 3.26 - - - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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  จากตารางท่ี 4.31  พบวา่ กลุ่มสถานภาพสมรส “โสด” มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการ
บริการบนเคร่ืองบินของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั 
(มหาชน)  ดา้นการวางแผนการบริการ แตกต่างจากกลุ่มสถานภาพสมรส “สมรส” 
 

ตารางท่ี 4.32  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นการดูแลความเรียบร้อยและความสะอาด ตามสถานภาพสมรสท่ีต่างกนั 
 

สถานภาพสมรส 
 โสด สมรส หย่า/หม้าย 

ค่าเฉลีย่ 3.10 3.06 2.90 
โสด 3.10 - .006* .009* 
สมรส 3.06 - - .436 
หยา่/หมา้ย 2.90 - - - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.32  พบวา่ กลุ่มสถานภาพสมรส “โสด” มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการ
บริการบนเคร่ืองบินของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั 
(มหาชน) ดา้นการดูแลความเรียบร้อยและความสะอาดแตกต่างจากกลุ่มสถานภาพสมรส “สมรส” 
และกลุ่มสถานภาพสมรส “หยา่/ หมา้ย” 
 

ตารางท่ี 4.33  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นความสามารถในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ ตามสถานภาพสมรสท่ีต่างกนั 
 

สถานภาพสมรส 
 โสด สมรส หย่า/หม้าย 

ค่าเฉลีย่ 3.11 3.05 2.84 
โสด 3.11 - .300 .013* 
สมรส 3.05 - - .045* 
หยา่/หมา้ย 2.84 - - - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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  จากตารางท่ี 4.33  พบวา่ กลุ่มสถานภาพสมรส “โสด” กลุ่มสถานภาพสมรส 
“สมรส” มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นความสามารถในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้แตกต่างจาก
กลุ่มสถานภาพสมรส “หยา่/ หมา้ย” 
 
ตารางท่ี 4.34  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นการส่ือสารกบัผูโ้ดยสาร ตามสถานภาพสมรสท่ีต่างกนั 
 

สถานภาพสมรส 
 โสด สมรส หย่า/หม้าย 

ค่าเฉลีย่ 3.10 3.06 2.90 
โสด 3.10 - .392 .025* 
สมรส 3.06 - - .118 
หยา่/หมา้ย 2.90 - - - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.34  พบวา่ กลุ่มสถานภาพสมรส “โสด” มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการ
บริการบนเคร่ืองบินของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั 
(มหาชน) ดา้นการส่ือสารกบัผูโ้ดยสารแตกต่างจากกลุ่มสถานภาพสมรส “หยา่/ หมา้ย” 
 
ตารางท่ี 4.35  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นการติดต่อประสานงานหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ตามสถานภาพสมรสท่ีต่างกนั 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

สถานภาพสมรส 
 โสด สมรส หย่า/หม้าย 

ค่าเฉลีย่ 3.10 3.06 2.90 
โสด 3.10 - .994 .000* 
สมรส 3.06 - - .000* 
หยา่/หมา้ย 2.90 - - - 
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  จากตารางท่ี 4.35 พบวา่ กลุ่มสถานภาพสมรส “โสด” และสถานภาพสมรส 
“สมรส”มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของ
บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นการติดต่อประสานงานหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง แตกต่างจาก
กลุ่มสถานภาพสมรส “หยา่/ หมา้ย” 
 
ตารางท่ี 4.36  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นการตอบค าถามและใหข้อ้มูล ตามสถานภาพสมรสท่ีต่างกนั 
 

สถานภาพสมรส 
 โสด สมรส หย่า/หม้าย 

ค่าเฉลีย่ 3.10 3.06 2.90 
โสด 3.10 - .042* .247 
สมรส 3.06 - - .975 
หยา่/หมา้ย 2.90 - - - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.36  พบวา่ กลุ่มสถานภาพสมรส “โสด” และสถานภาพสมรส 
“สมรส”มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของ
บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นการตอบค าถามและใหข้อ้มูลแตกต่างจากกลุ่มสถานภาพ
สมรส “สมรส” 
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 3.4 เปรียบเทยีบความคิดเห็นเกีย่วกบัการบริการของหัวหน้าพนักงานต้อนรับบน
เคร่ืองบิน บริษัท การบินไทย จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามระดับการศึกษา 
 
ตารางท่ี 4.37 การเปรียบเทียบ ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัการบริการบนเคร่ืองบินของหวัหนา้ 
  พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

 

องค์ประกอบการบริการบน
เคร่ืองบิน 

แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F P 

1. ดา้นการใชอุ้ปกรณ์บริการ
และการแกไ้ขอุปกรณ์ 

ระหวา่งกลุ่ม 2 1.389 .694 3.101 .047* 
ภายในกลุ่ม 252 56.417 .224   
รวม 254 57.805    

2. ดา้นความสนใจจะรักษา
อุปกรณ์การบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 2 4.266 2.133 16.107 .000* 
ภายในกลุ่ม 252 33.371 .132   
รวม 254 37.637    

3. ดา้นการปฏิบติัตามแนวทาง
ท่ีบริษทัก าหนด 

ระหวา่งกลุ่ม 2 .332 .166 .764 .467 
ภายในกลุ่ม 252 54.661 .217   
รวม 254 54.992    

4. ดา้นการวางแผนการบริการ ระหวา่งกลุ่ม 2 1.734 .867 3.436 .034* 
ภายในกลุ่ม 252 63.586 .252   
รวม 254 65.320    

5. ดา้นการดูแลความเรียบร้อย
และความสะอาด 

ระหวา่งกลุ่ม 2 3.744 1.872 10.345 .000* 
ภายในกลุ่ม 252 45.606 .181   
รวม 254 49.351    

6. ดา้นความสามารถในการ
แกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ 

ระหวา่งกลุ่ม 2 .776 .388 1.846 .160 
ภายในกลุ่ม 252 52.979 .210   
รวม 254 53.755    
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ตารางท่ี 4.37  (ต่อ) 
 

องค์ประกอบการบริการบน
เคร่ืองบิน 

แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F P 

7. ดา้นการส่ือสารกบัผูโ้ดยสาร ระหวา่งกลุ่ม 2 .819 .409 1.502 .225 
ภายในกลุ่ม 252 68.690 .273   
รวม 254 69.509    

8. ดา้นการติดต่อประสานงาน
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

ระหวา่งกลุ่ม 2 1.081 .540 2.379 .095 
ภายในกลุ่ม 252 57.252 .227   
รวม 254 58.333    

9. ดา้นการตอบค าถามและให้
ขอ้มูล 

ระหวา่งกลุ่ม 2 5.660 2.830 20.286 .000* 
ภายในกลุ่ม 252 35.156 .140   
รวม 254 40.816    

โดยภาพรวม ระหว่างกลุ่ม 2 .419 .210 3.637 .028* 
 ภายในกลุ่ม 252 14.532 .058   
 รวม 254 14.952    

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.37  ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการ
ของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินโดยภาพรวม แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการ
บริการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินดา้นการใชอุ้ปกรณ์บริการและการแกไ้ขอุปกรณ์  
ดา้นความสนใจจะรักษาอุปกรณ์การบริการ   ดา้นการวางแผนการบริการ  ดา้นการดูแลความ
เรียบร้อยและความสะอาด และดา้นการตอบค าถามและใหข้อ้มูล แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 
  แต่ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการของหวัหนา้
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินดา้นการปฏิบติัตามแนวทางท่ีบริษทัก าหนด  ดา้นความสามารถใน
การแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้  ดา้นการส่ือสารกบัผูโ้ดยสาร และดา้นการติดต่อประสานงาน
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.38  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  โดยภาพรวม ตามระดบัการศึกษาท่ีต่างกนั 
 

ระดับการศึกษา 
 ปริญญาตรี ปริญญาโท สูงกว่าปริญญาโท 

ค่าเฉลีย่ 3.10 3.02 3.03 
ปริญญาตรี 3.10 - .025* .033* 
ปริญญาโท 3.02 - - .807 
สูงกวา่ปริญญาโท 3.03 - - - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.38  พบวา่ กลุ่มระดบัการศึกษาปริญญาตรีมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการ
บริการบนเคร่ืองบินของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั 
(มหาชน) โดยภาพรวมแตกต่างจากกลุ่มระดบัการสึกษาปริญญาโท และสูงกวา่ปริญญาโท 
 
ตารางท่ี 4.39  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นการใชอุ้ปกรณ์บริการและการแกไ้ขอุปกรณ์ ตามระดบัการศึกษาท่ีต่างกนั 
 

ระดับการศึกษา 
 ปริญญาตรี ปริญญาโท สูงกว่าปริญญาโท 

ค่าเฉลีย่ 3.15 2.96 3.08 
ปริญญาตรี 3.15 - .014* .305 
ปริญญาโท 2.96 - - .169 
สูงกวา่ปริญญาโท 3.08 - - - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.39  พบวา่ กลุ่มระดบัการศึกษาปริญญาตรีมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการ
บริการบนเคร่ืองบินของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั 
(มหาชน) ดา้นการใชอุ้ปกรณ์บริการและการแกไ้ขอุปกรณ์แตกต่างจากกลุ่มระดบัการศึกษาปริญญาโท 
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ตารางท่ี 4.40  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นความสนใจจะรักษาอุปกรณ์การบริการ ตามระดบัการศึกษาท่ีต่างกนั 
 

ระดับการศึกษา 
 ปริญญาตรี ปริญญาโท สูงกว่าปริญญาโท 

ค่าเฉลีย่ 3.10 3.05 3.03 
ปริญญาตรี 3.10 - .000* .071 
ปริญญาโท 3.05 - - .007* 
สูงกวา่ปริญญาโท 3.03 - - - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
   จากตารางท่ี 4.40 พบวา่  กลุ่มระดบัการศึกษาปริญญาตรีมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการ
บริการบนเคร่ืองบินของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั 
(มหาชน) ดา้นความสนใจจะรักษาอุปกรณ์การบริการ แตกต่างจากกลุ่มระดบัการศึกษาปริญญาโท 
  กลุ่มระดบัการศึกษาปริญญาโทมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ
หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นความสนใจจะ
รักษาอุปกรณ์การบริการ แตกต่างจากกลุ่มระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาโท 
 
ตารางท่ี 4.41  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นการวางแผนการบริการ ตามระดบัการศึกษาท่ีต่างกนั 
 

ระดับการศึกษา 
 ปริญญาตรี ปริญญาโท สูงกว่าปริญญาโท 

ค่าเฉลีย่ 3.10 3.05 3.03 
ปริญญาตรี 3.10 - .097 .808 
ปริญญาโท 3.05 - - .046* 
สูงกวา่ปริญญาโท 3.03 - - - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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  จากตารางท่ี 4.41  พบวา่ กลุ่มระดบัการศึกษาปริญญาโทมีความคิดเห็นเก่ียวกบั
การบริการบนเคร่ืองบินของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั 
(มหาชน) ดา้นการวางแผนการบริการ แตกต่างจากกลุ่มระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาโท 
 

ตารางท่ี 4.42  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นการดูแลความเรียบร้อยและความสะอาด ตามระดบัการศึกษาท่ีต่างกนั 
 

ระดับการศึกษา 
 ปริญญาตรี ปริญญาโท สูงกว่าปริญญาโท 

ค่าเฉลีย่ 3.10 3.05 3.03 
ปริญญาตรี 3.10 - .020* .000* 
ปริญญาโท 3.05  - .571 
สูงกวา่ปริญญาโท 3.03   - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

  จากตารางท่ี 4.42  พบวา่ กลุ่มระดบัการศึกษาปริญญาตรีมีความคิดเห็นเก่ียวกบั
การบริการบนเคร่ืองบินของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั 
(มหาชน)  ดา้นการดูแลความเรียบร้อยและความสะอาดแตกต่างจากกลุ่มระดบัการศึกษาปริญญาโท 
และสูงกวา่ปริญญาโท 
 

ตารางท่ี 4.43  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นการตอบค าถามและใหข้อ้มูล ตามระดบัการศึกษาท่ีต่างกนั 
 

ระดับการศึกษา 
 ปริญญาตรี ปริญญาโท สูงกว่าปริญญาโท 

ค่าเฉลีย่ 3.10 3.05 3.03 
ปริญญาตรี 3.10 - .547 .000* 
ปริญญาโท 3.05  - .000* 
สูงกวา่ปริญญาโท 3.03   - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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  จากตารางท่ี 4.43  พบวา่ กลุ่มระดบัการศึกษาปริญญาตรี และกลุ่มระดบัการศึกษา
ปริญญาโท มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  ดา้นการตอบค าถามและใหข้อ้มูลแตกต่างจาก
กลุ่มระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาโท 
 3.5 เปรียบเทยีบความคิดเห็นเกีย่วกบัการบริการของหัวหน้าพนักงานต้อนรับบน
เคร่ืองบิน บริษัท การบินไทย จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามระยะเวลาการปฎบิัติงาน 
 
ตารางท่ี 4.44 การเปรียบเทียบ ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัการบริการบนเคร่ืองบินของหวัหนา้ 
  พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  จ าแนกตามระยะเวลาการปฎิบติังาน 

 

องค์ประกอบการบริการบน
เคร่ืองบิน 

แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F P 

1. ดา้นการใชอุ้ปกรณ์บริการ
และการแกไ้ขอุปกรณ์ 

ระหวา่งกลุ่ม 3 2.599 .866 3.939 .009* 
ภายในกลุ่ม 251 55.206 .220   
รวม 254 57.805    

2. ดา้นความสนใจจะรักษา
อุปกรณ์การบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 3 3.805 1.268 9.409 .000* 
ภายในกลุ่ม 251 33.832 .135   
รวม 254 37.637    

3. ดา้นการปฏิบติัตาม
แนวทางท่ีบริษทัก าหนด 

ระหวา่งกลุ่ม 3 3.581 1.194 5.827 .001* 
ภายในกลุ่ม 251 51.411 .205   
รวม 254 54.992    

4. ดา้นการวางแผนการบริการ ระหวา่งกลุ่ม 3 6.006 2.002 8.472 .000* 
ภายในกลุ่ม 251 59.313 .236   
รวม 254 65.320    

5. ดา้นการดูแลความเรียบร้อย
และความสะอาด 

ระหวา่งกลุ่ม 3 5.723 1.908 10.975 .000* 
ภายในกลุ่ม 251 43.628 .174   
รวม 254 49.351    
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ตารางท่ี 4.44  (ต่อ) 
 

องค์ประกอบการบริการบน
เคร่ืองบิน 

แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F P 

6. ดา้นความสามารถในการ
แกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ 

ระหวา่งกลุ่ม 3 1.589 .530 2.549 .056 
ภายในกลุ่ม 251 52.166 .208   
รวม 254 53.755    

7. ดา้นการส่ือสารกบั
ผูโ้ดยสาร 

ระหวา่งกลุ่ม 3 10.349 3.450 14.637 .000* 
ภายในกลุ่ม 251 59.160 .236   
รวม 254 69.509    

8. ดา้นการติดต่อประสานงาน
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

ระหวา่งกลุ่ม 3 12.754 4.251 23.413 .000* 
ภายในกลุ่ม 251 45.579 .182   
รวม 254 58.333    

9. ดา้นการตอบค าถามและให้
ขอ้มูล 

ระหวา่งกลุ่ม 3 4.670 1.557 10.810 .000* 
ภายในกลุ่ม 251 36.146 .144   
รวม 254 40.816    

โดยภาพรวม ระหว่างกลุ่ม 3 12.349 1.866 10.939 .000* 
 ภายในกลุ่ม 251 45.579 .220   
 รวม 254 57.928    

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.44  ผูท่ี้มีระยะเวลาการปฎิบติังานต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบั
การบริการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินโดยภาพรวม แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ผูท่ี้มีระยะเวลาการปฎิบติังานต่างกนัมีความคิดเห็น
เก่ียวกบัการบริการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินดา้นการใชอุ้ปกรณ์บริการและการ
แกไ้ขอุปกรณ์  ดา้นความสนใจจะรักษาอุปกรณ์การบริการ ดา้นการปฏิบติัตามแนวทางท่ีบริษทั
ก าหนด ดา้นการวางแผนการบริการ ดา้นการดูแลความเรียบร้อยและความสะอาด ดา้นการส่ือสาร
กบัผูโ้ดยสาร ดา้นการติดต่อประสานงานหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง และดา้นการตอบค าถามและให้
ขอ้มูล แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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  ผูท่ี้มีระยะเวลาการปฎิบติังานต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการของ
หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินแต่ดา้นความสามารถในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไม่
แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.45  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  โดยภาพรวม  ตามระยะเวลาการปฎิบติังานท่ีต่างกนั 
 

ระยะเวลา 
การปฏิบัติงาน 

 น้อยกว่า 20 ปี 20-25 ปี 26-30 ปี มากกว่า 30 ปีขึน้ไป 

ค่าเฉลีย่ 2.95 2.77 3.09 2.89 
นอ้ยกวา่ 20 ปี 2.95 - .000* .000* .001* 
20-25 ปี 2.77  - .047* .418 
26-30 ปี 3.09   - .024* 
มากกวา่ 30 ปีข้ึนไป 2.89    - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.45 พบว่า กลุ่มระยะเวลาการปฏิบติังานน้อยกว่า 20 ปีมีความ
คิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การ
บินไทย จ ากดั (มหาชน)  โดยภาพรวมแตกต่างจากกลุ่มระยะเวลาการปฏิบติังานระหว่าง 20-25 ปี 
ระหวา่ง 26-30 ปี และกลุ่มมากกวา่ 30 ปีข้ึนไป 
  กลุ่มระยะเวลาการปฏิบติังานระหวา่ง 20-25 ปีมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการ
บนเคร่ืองบินของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)โดย
ภาพรวมแตกต่างจากกลุ่มระยะเวลาการปฏิบติังานระหวา่ง 26-30 ปี 
  กลุ่มระยะเวลาการปฏิบติังานระหวา่ง 26-30 ปีมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการ
บนเคร่ืองบินของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)โดย
ภาพรวมแตกต่างจากกลุ่มระยะเวลาการปฏิบติังานมากกวา่ 30 ปีข้ึนไป 
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ตารางท่ี 4.46  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นการใชอุ้ปกรณ์บริการและการแกไ้ขอุปกรณ์  ตามระยะเวลาการปฏิบติังานท่ี 
  ต่างกนั 
 

ระยะเวลา 
การปฏิบัติงาน 

 น้อยกว่า 20 ปี 20-25 ปี 26-30 ปี มากกว่า 30 ปีขึน้ไป 

ค่าเฉลีย่ 3.03 3.10 3.05 3.04 
นอ้ยกวา่ 20 ปี 3.03 - .898 .033* .370 
20-25 ปี 3.10  - .062 .625 
26-30 ปี 3.05   - .909 
มากกวา่ 30 ปีข้ึนไป 3.04    - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.46  พบวา่ กลุ่มระยะเวลาการปฏิบติังานนอ้ยกวา่ 20 ปีมีความ
คิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การ
บินไทย จ ากดั (มหาชน)  ดา้นการใชอุ้ปกรณ์บริการและการแกไ้ขอุปกรณ์แตกต่างจากกลุ่ม
ระยะเวลาการปฏิบติังานระหวา่ง 26-30 ปี  
 

ตารางท่ี 4.47  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นความสนใจจะรักษาอุปกรณ์การบริการ  ตามระยะเวลาการปฎิบติังานท่ีต่างกนั 
 

ระยะเวลา 
การปฎบิัติงาน 

 น้อยกว่า 20 ปี 20-25 ปี 26-30 ปี มากกว่า 30 ปีขึน้ไป 

ค่าเฉลีย่ 3.03 3.10 3.05 3.04 
นอ้ยกวา่ 20 ปี 3.03 - .052 .018* .524 
20-25 ปี 3.10  - .942 .001* 
26-30 ปี 3.05   - .000* 
มากกวา่ 30 ปีข้ึนไป 3.04    - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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  จากตารางท่ี 4.47  พบวา่ กลุ่มระยะเวลาการปฏิบติังานนอ้ยกวา่ 20 ปีมีความ
คิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การ
บินไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นความสนใจจะรักษาอุปกรณ์การบริการแตกต่างจากกลุ่มระยะเวลาการ
ปฏิบติังานระหวา่ง 26-30 ปี 
  กลุ่มระยะเวลาการปฏิบติังานระหวา่ง 20-25 ปี และระหวา่ง 26-30 ปีมีความ
คิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การ
บินไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นความสนใจจะรักษาอุปกรณ์การบริการแตกต่างจากกลุ่มระยะเวลาการ
ปฏิบติังานมากกวา่ 30 ปีข้ึนไป 
 
ตารางท่ี 4.48  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นการปฏิบติัตามแนวทางท่ีบริษทัก าหนด  ตามระยะเวลาการปฎิบติังานท่ีต่างกนั 
 

ระยะเวลา 
การปฎบิัติงาน 

 น้อยกว่า 20 ปี 20-25 ปี 26-30 ปี มากกว่า 30 ปีขึน้ไป 

ค่าเฉลีย่ 3.03 3.10 3.05 3.04 
นอ้ยกวา่ 20 ปี 3.03 - .288 .792 .580 
20-25 ปี 3.10  - .008* .013* 
26-30 ปี 3.05   - .945 
มากกวา่ 30 ปีข้ึนไป 3.04    - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.48  พบวา่ กลุ่มระยะเวลาการปฏิบติังานระหวา่ง 20-25 ปี มีความ
คิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การ
บินไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นการปฏิบติัตามแนวทางท่ีบริษทัก าหนดแตกต่างจากกลุ่มระยะเวลาการ
ปฏิบติังานระหวา่ง 26-30 ปี และกลุ่มมากกวา่ 30 ปีข้ึนไป 
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ตารางท่ี 4.49  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นการวางแผนการบริการ  ตามระยะเวลาการปฎิบติังานท่ีต่างกนั 
 

ระยะเวลา 
การปฎบิัติงาน 

 น้อยกว่า 20 ปี 20-25 ปี 26-30 ปี มากกว่า 30 ปีขึน้ไป 

ค่าเฉลีย่ 3.03 3.10 3.05 3.04 
นอ้ยกวา่ 20 ปี 3.03 - .864 .970 .005* 
20-25 ปี 3.10  - .984 .000* 
26-30 ปี 3.05   - .000* 
มากกวา่ 30 ปีข้ึนไป 3.04    - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.49  พบวา่ กลุ่มระยะเวลาการปฏิบติังานนอ้ยกวา่ 20 ปีระหวา่ง 20-
25 ปี และระหวา่ง 26-30 ปี มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของหวัหนา้พนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นการวางแผนการบริการแตกต่าง
จากกลุ่มระยะเวลาการปฏิบติังานมากกวา่ 30 ปีข้ึนไป 
 
ตารางท่ี 4.50  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นการดูแลความเรียบร้อยและความสะอาด ตามระยะเวลาการปฎิบติังานท่ีต่างกนั 
 

ระยะเวลา 
การปฎบิัติงาน 

 น้อยกว่า 20 ปี 20-25 ปี 26-30 ปี มากกว่า 30 ปีขึน้ไป 

ค่าเฉลีย่ 3.03 3.10 3.05 3.04 
นอ้ยกวา่ 20 ปี 3.03 - .951 .014* .000* 
20-25 ปี 3.10  - .013* .000* 
26-30 ปี 3.05   - .236 
มากกวา่ 30 ปีข้ึนไป 3.04    - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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  จากตารางท่ี 4.50  พบวา่ กลุ่มระยะเวลาการปฏิบติังานนอ้ยกวา่ 20 ปี ระหวา่ง 20-
25 ปี และระหวา่ง 26-30 ปี มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของหวัหนา้พนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นการวางแผนการบริการแตกต่าง
จากกลุ่มระยะเวลาการปฏิบติังานระหวา่ง 26-30 ปี และมากกวา่ 30 ปีข้ึนไป 
 
ตารางท่ี 4.51  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นการส่ือสารกบัผูโ้ดยสาร  ตามระยะเวลาการปฎิบติังานท่ีต่างกนั 
 

ระยะเวลา 
การปฎบิัติงาน 

 น้อยกว่า 20 ปี 20-25 ปี 26-30 ปี มากกว่า 30 ปีขึน้ไป 

ค่าเฉลีย่ 3.03 3.10 3.05 3.04 
นอ้ยกวา่ 20 ปี 3.03 - .000* .000* .014* 
20-25 ปี 3.10  - .264 .883 
26-30 ปี 3.05   - .883 
มากกวา่ 30 ปีข้ึนไป 3.04    - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.51  พบวา่ กลุ่มระยะเวลาการปฏิบติังานนอ้ยกวา่ 20 ปี มีความ
คิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การ
บินไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นการส่ือสารกบัผูโ้ดยสารแตกต่างจากกลุ่มระยะเวลาการปฏิบติังาน
ระหวา่ง 20-25 ปี ระหวา่ง 26-30 ปี และมากกวา่ 30 ปีข้ึนไป 
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ตารางท่ี 4.52  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นการติดต่อประสานงานหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  ตามระยะเวลาการปฏิบติังานท่ี 
  ต่างกนั 
 

ระยะเวลา 
การปฎบิัติงาน 

 น้อยกว่า 20 ปี 20-25 ปี 26-30 ปี มากกว่า 30 ปีขึน้ไป 

ค่าเฉลีย่ 3.03 3.10 3.05 3.04 
นอ้ยกวา่ 20 ปี 3.03 - .012* .005* .699 
20-25 ปี 3.10  - .000* .445 
26-30 ปี 3.05   - .000* 
มากกวา่ 30 ปีข้ึนไป 3.04    - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.52  พบวา่ กลุ่มระยะเวลาการปฏิบติังานนอ้ยกวา่ 20 ปี มีความ
คิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การ
บินไทย จ ากดั (มหาชน)  ดา้นการติดต่อประสานงานหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งแตกต่างจากกลุ่ม
ระยะเวลาการปฏิบติังานระหวา่ง 20-25 ปี และระหวา่ง 26-30 ปี  
  กลุ่มระยะเวลาการปฏิบติังานระหวา่ง 20-25 ปี มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการ
บนเคร่ืองบินของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
ดา้นการติดต่อประสานงานหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งแตกต่างจากกลุ่มระยะเวลาการปฏิบติังานระหวา่ง 
26-30 ปี 
  กลุ่มระยะเวลาการปฏิบติังานระหวา่ง 26-30 ปี มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการ
บนเคร่ืองบินของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
ดา้นการติดต่อประสานงานหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งแตกต่างจากกลุ่มระยะเวลาการปฏิบติังานมากกวา่ 
30 ปีข้ึนไป 
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ตารางท่ี 4.53  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นการตอบค าถามและใหข้อ้มูล  ตามระยะเวลาการปฎิบติังานท่ีต่างกนั 
 

ระยะเวลา 
การปฎบิัติงาน 

 น้อยกว่า 20 ปี 20-25 ปี 26-30 ปี มากกว่า 30 ปีขึน้ไป 

ค่าเฉลีย่ 3.03 3.10 3.05 3.04 
นอ้ยกวา่ 20 ปี 3.03 - .066 .235 .918 
20-25 ปี 3.10  - .000* .466 
26-30 ปี 3.05   - .076 
มากกวา่ 30 ปีข้ึนไป 3.04    - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.53  พบวา่ กลุ่มระยะเวลาการปฏิบติังานระหวา่ง 20-25 ปี มีความ
คิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การ
บินไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นการตอบค าถามและใหข้อ้มูลแตกต่างจากกลุ่มระยะเวลาการ
ปฏิบติังานระหวา่ง 26-30 ปี 
 3.6 เปรียบเทยีบความคิดเห็นเกีย่วกบัการบริการของหัวหน้าพนักงานต้อนรับบน
เคร่ืองบิน บริษัท การบินไทย จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามรายได้ต่อเดือน 
 
ตารางท่ี 4.54 การเปรียบเทียบ ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัการบริการบนเคร่ืองบินของหวัหนา้ 
  พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  จ  าแนกตามรายไดต่้อเดือน 
 

องค์ประกอบการบริการบน
เคร่ืองบิน 

แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F P 

1. ดา้นการใชอุ้ปกรณ์บริการ
และการแกไ้ขอุปกรณ์ 

ระหวา่งกลุ่ม 3 5.410 1.803 8.638 .000* 
ภายในกลุ่ม 251 52.396 .209   
รวม 254 57.805    
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ตารางท่ี 4.54  (ต่อ) 
 

องค์ประกอบการบริการบน
เคร่ืองบิน 

แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F P 

2. ดา้นความสนใจจะรักษา
อุปกรณ์การบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 3 3.800 1.267 9.395 .000* 
ภายในกลุ่ม 251 33.837 .135   
รวม 254 37.637    

3. ดา้นการปฏิบติัตามแนวทางท่ี
บริษทัก าหนด 

ระหวา่งกลุ่ม 3 5.069 1.690 8.494 .000* 
ภายในกลุ่ม 251 49.924 .199   
รวม 254 54.992    

4. ดา้นการวางแผนการบริการ ระหวา่งกลุ่ม 3 5.680 1.893 7.969 .000* 
ภายในกลุ่ม 251 59.639 .238   
รวม 254 65.320    

5. ดา้นการดูแลความเรียบร้อย
และความสะอาด 

ระหวา่งกลุ่ม 3 3.521 1.174 6.427 .000* 
ภายในกลุ่ม 251 45.830 .183   
รวม 254 49.351    

6. ดา้นความสามารถในการ
แกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ 

ระหวา่งกลุ่ม 3 3.166 1.055 5.237 .002* 
ภายในกลุ่ม 251 50.589 .202   
รวม 254 53.755    

7. ดา้นการส่ือสารกบัผูโ้ดยสาร ระหวา่งกลุ่ม 3 3.731 1.244 4.746 .003* 
ภายในกลุ่ม 251 65.778 .262   
รวม 254 69.509    

8. ดา้นการติดต่อประสานงาน
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

ระหวา่งกลุ่ม 3 8.197 2.732 13.679 .000* 
ภายในกลุ่ม 251 50.136 .200   
รวม 254 58.333    

9. ดา้นการตอบค าถามและให้
ขอ้มูล 

ระหวา่งกลุ่ม 3 9.463 3.154 25.253 .000* 
ภายในกลุ่ม 251 31.353 .125   
รวม 254 40.816    
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ตารางท่ี 4.54  (ต่อ) 
 

องค์ประกอบการบริการบน
เคร่ืองบิน 

แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F P 

โดยภาพรวม ระหว่างกลุ่ม 3 1.266 .422 7.739 .000* 
 ภายในกลุ่ม 251 13.686 .055   
 รวม 254 14.952    

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.54 พบวา่ ผูท่ี้มีรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการ
บริการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินโดยภาพรวม แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .05 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ผูท่ี้มีรายไดต่้อเดือนต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการ
บริการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินดา้นการใชอุ้ปกรณ์บริการและการแกไ้ขอุปกรณ์  
ดา้นความสนใจจะรักษาอุปกรณ์การบริการ ดา้นการปฏิบติัตามแนวทางท่ีบริษทัก าหนด ดา้นการ
วางแผนการบริการ ดา้นการดูแลความเรียบร้อยและความสะอาด ดา้นความสามารถในการแกไ้ข
ปัญหาเฉพาะหนา้ ดา้นการส่ือสารกบัผูโ้ดยสาร ดา้นการติดต่อประสานงานหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
และดา้นการตอบค าถามและใหข้อ้มูล แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
 
ตารางท่ี 4.55  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นการใชอุ้ปกรณ์บริการและการแกไ้ขอุปกรณ์ ตามรายไดท่ี้ต่างกนั 
 

รายได้ 
 

ต ่ากว่า 
60,000 

60,001-
80,000 

80,001-
100,000 

มากกว่า  
100,000 

ค่าเฉลีย่ 2.98 3.02 3.09 3.23 
ต ่ากวา่ 60,000 2.98 - 1.000 .640 .001* 
60,001-80,000 3.02  - .269 .000* 
80,001-100,000 3.09   - .005* 
มากกวา่ 100,000 3.23    - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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  จากตารางท่ี 4.55  พบวา่ กลุ่มรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 60,000 บาท รายไดร้ะหวา่ง 
60,001-80,000 บาท รายไดร้ะหวา่ง 80,001-100,000 มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบิน
ของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นการใช้
อุปกรณ์บริการและการแกไ้ขอุปกรณ์ แตกต่างจากกลุ่มรายไดต่้อเดือนมากกวา่ 100,000 บาท 
 
ตารางท่ี 4.56  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นความสนใจจะรักษาอุปกรณ์การบริการ  ตามรายไดท่ี้ต่างกนั 
 

รายได้ 
 ต ่ากว่า 60,000 60,001-80,000 

80,001-
100,000 

มากกว่า  
100,000 

ค่าเฉลีย่ 2.98 3.02 3.09 3.23 
ต ่ากวา่ 60,000 2.98 - .703 .000* .607 
60,001-80,000 3.02  - .000* .963 
80,001-100,000 3.09   - .148 
มากกวา่ 100,000 3.23    - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.56  กลุ่มรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 60,000 บาท รายไดร้ะหวา่ง 60,001-
80,000 บาท รายไดร้ะหวา่ง 80,001-100,000 มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ
หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นความสนใจจะ
รักษาอุปกรณ์การบริการ แตกต่างจากกลุ่มรายไดต่้อเดือนระหวา่ง 80,001-100,000 บาท 
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ตารางท่ี 4.57  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ด้านการปฏิบัติตามแนวทางทีบ่ริษัทก าหนด  ตามรายได้ทีต่่างกนั 
 

รายได้ 
 ต ่ากว่า 60,000 60,001-80,000 

80,001-
100,000 

มากกว่า  
100,000 

ค่าเฉลีย่ 2.98 3.02 3.09 3.23 
ต ่ากวา่ 60,000 2.98 - .163 .967 .144 
60,001-80,000 3.02  - .111 .000* 
80,001-100,000 3.09   - .016* 
มากกวา่ 100,000 3.23    - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

  จากตารางท่ี 4.57  พบวา่ กลุ่มรายไดต่้อเดือนระหวา่ง 60,001-80,000 บาท รายได้
ระหวา่ง 80,001-100,000 มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของหวัหนา้พนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นการปฏิบติัตามแนวทางท่ีบริษทั
ก าหนด แตกต่างจากกลุ่มรายไดต่้อเดือนมากกวา่ 100,000 บาท 
 
ตารางท่ี 4.58  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นการวางแผนการบริการ  ตามรายไดท่ี้ต่างกนั 
 

รายได้ 
 ต ่ากว่า 60,000 60,001-80,000 

80,001-
100,000 

มากกว่า  
100,000 

ค่าเฉลีย่ 2.98 3.02 3.09 3.23 
ต ่ากวา่ 60,000 2.98 - .022* .166 .701 
60,001-80,000 3.02  - .706 .001* 
80,001-100,000 3.09   - .008* 
มากกวา่ 100,000 3.23    - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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  จากตารางท่ี 4.58  พบวา่ กลุ่มรายไดต่้อเดือนระหวา่ง 60,001-80,000 บาท รายได้
ระหวา่ง 80,001-100,000 มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของหวัหนา้พนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นการวางแผนการบริการ แตกต่าง
จากกลุ่มรายไดต่้อเดือนมากกวา่ 100,000 บาท 
 

ตารางท่ี 4.59  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นการดูแลความเรียบร้อยและความสะอาด  ตามรายได้ท่ีต่างกนั 
 

รายได้ 
 ต ่ากว่า 60,000 60,001-80,000 

80,001-
100,000 

มากกว่า  
100,000 

ค่าเฉลีย่ 2.98 3.02 3.09 3.23 
ต ่ากวา่ 60,000 2.98 - .091 .001* .498 
60,001-80,000 3.02  - .134 .971 
80,001-100,000 3.09   - .256 
มากกวา่ 100,000 3.23   . - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.59  พบวา่ กลุ่มรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 60,000 บาท มีความคิดเห็น
เก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย 
จ ากดั (มหาชน) ดา้นการดูแลความเรียบร้อยและความสะอาดแตกต่างจากกลุ่มรายไดต่้อเดือน
ระหวา่ง 80,001-100,000 บาท 
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ตารางท่ี 4.60  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นความสามารถในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้  ตามรายไดท่ี้ต่างกนั 
 

รายได้ 
 ต ่ากว่า 60,000 60,001-80,000 

80,001-
100,000 

มากกว่า  
100,000 

ค่าเฉลีย่ 2.98 3.02 3.09 3.23 
ต ่ากวา่ 60,000 2.98 - .009* .208 .014* 
60,001-80,000 3.02  - .351 .894 
80,001-100,000 3.09   - .286 
มากกวา่ 100,000 3.23    - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.60  พบวา่ กลุ่มรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 60,000 บาท มีความคิดเห็น
เก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย 
จ ากดั (มหาชน) ดา้นความสามารถในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ แตกต่างจากกลุ่มรายไดต่้อเดือน
ระหวา่ง 60,001-80,000 บาท และกลุ่มท่ีมีรายไดม้ากกวา่ 100,000 บาท 
 
ตารางท่ี 4.61  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
  ดา้นการส่ือสารกบัผูโ้ดยสาร  ตามรายไดท่ี้ต่างกนั 
 

รายได้ 
 ต ่ากว่า 60,000 60,001-80,000 

80,001-
100,000 

มากกว่า  
100,000 

ค่าเฉลีย่ 2.98 3.02 3.09 3.23 
ต ่ากวา่ 60,000 2.98 - .998 .159 1.000 
60,001-80,000 3.02  - .007* .999 
80,001-100,000 3.09   - .218 
มากกวา่ 100,000 3.23    - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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  จากตารางท่ี 4.61  พบวา่ กลุ่มรายไดต่้อเดือนระหวา่ง 60,001-80,000 บาท มีความ
คิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การ
บินไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นการส่ือสารกบัผูโ้ดยสาร แตกต่างจากกลุ่มรายไดต่้อเดือนระหวา่ง 
80,001-100,000 บาท 
 

ตารางท่ี 4.62  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นการติดต่อประสานงานหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  ตามรายไดท่ี้ต่างกนั 
 

รายได้ 
 ต ่ากว่า 60,000 

60,001-
80,000 

80,001-
100,000 

มากกว่า  
100,000 

ค่าเฉลีย่ 2.98 3.02 3.09 3.23 
ต ่ากวา่ 60,000 2.98 - .205 .924 .004* 
60,001-80,000 3.02  - .248 .000* 
80,001-100,000 3.09   - .000* 
มากกวา่ 100,000 3.23    - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.62  พบวา่ กลุ่มรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 60,000 บาท กลุ่มรายได้
ระหวา่ง 60,001-80,000 บาท และกลุ่มรายไดร้ะหวา่ง 80,001-100,000 บาท  มีความคิดเห็นเก่ียวกบั
การบริการบนเคร่ืองบินของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั 
(มหาชน) ดา้นการติดต่อประสานงานหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง แตกต่างจากกลุ่มรายไดต่้อเดือนมากกวา่ 
100,000 บาท 
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ตารางท่ี 4.63  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของ 
  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
  ดา้นการตอบค าถามและใหข้อ้มูล  ตามรายไดท่ี้ต่างกนั 
 

รายได้ 
 ต ่ากว่า 60,000 

60,001-
80,000 

80,001-
100,000 

มากกว่า  
100,000 

ค่าเฉลีย่ 2.98 3.02 3.09 3.23 
ต ่ากวา่ 60,000 2.98 - .000* .000* .109 
60,001-80,000 3.02  - .006* .149 
80,001-100,000 3.09   - .000* 
มากกวา่ 100,000 3.23    - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.63  พบวา่ กลุ่มรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 60,000 บาท มีความคิดเห็น
เก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย 
จ ากดั (มหาชน) ดา้นการตอบค าถามและใหข้อ้มูล แตกต่างจากกลุ่มรายไดต่้อเดือนระหวา่ง 60,000 -
80,000 บาท และรายไดร้ะหวา่ง 80,001-100,000 บาท 
  กลุ่มรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 60,000 บาท มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบน
เคร่ืองบินของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)      
ดา้นการตอบค าถามและใหข้อ้มูล แตกต่างจากกลุ่มรายไดต่้อเดือนระหวา่ง 80,001-100,000 บาท 
  กลุ่มรายไดต่้อเดือนระหวา่ง 80,001-100,000 บาท มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการ
บริการบนเคร่ืองบินของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั 
(มหาชน) ดา้นการตอบค าถามและใหข้อ้มูล แตกต่างจากกลุ่มรายไดต่้อเดือนมากกวา่ 100,000 บาท 
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ส่วนที ่  4   เพือ่ศึกษาข้อเสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาการให้บริการของ 
 หัวหน้าพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน บริษทั การบินไทย จ ากดั(มหาชน) 
 
ตารางท่ี 4.64 สรุปภาพรวมขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบน 
  เคร่ืองบิน บริษทั การบินไทย จ ากดั(มหาชน) 

 

ข้อเสนอแนะ จ านวน (ข้อเสนอ) 

1.  ดา้นการใชอุ้ปกรณ์บริการและการแกไ้ขอุปกรณ์ 1 
2.  ดา้นความสนใจจะรักษาอุปกรณ์การบริการ 2 
3.  ดา้นการปฏิบติัตามแนวทางท่ีบริษทัก าหนด 2 
4.  ดา้นการวางแผนการบริการ 2 
5.  ดา้นการดูแลความเรียบร้อยและความสะอาด 1 
6.  ดา้นความสามารถในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ 1 
7.  ดา้นการส่ือสารกบัผูโ้ดยสาร 3 
8.  ดา้นการติดต่อประสานงานหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 2 
9.  ดา้นการตอบค าถามและใหข้อ้มูล 5 

โดยรวม 19 

 
 จากตารางท่ี 4.64  กลุ่มตวัอยา่งมีขอ้เสนอแนะ ท่ีมีต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการ
ใหบ้ริการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน  บริษทั การบินไทย จ ากดั(มหาชน) โดยรวม
จ านวน 19ขอ้เสนอ  โดยขอ้เสนอแนะดา้นการตอบค าถามและใหข้อ้มูล มากท่ีสุด จ านวน 5 
ขอ้เสนอ รองลงมาคือ ดา้นการส่ือสารกบัผูโ้ดยสาร  จ านวน  3 ขอ้เสนอ 
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ตารางท่ี  4.65 แสดงขอ้เสนอแนะของผูต้อบแบบสอบถามดา้นการใชอุ้ปกรณ์บริการและการแกไ้ข 
  อุปกรณ์ 
 

การใช้อุปกรณ์บริการและการแก้ไขอุปกรณ์ จ านวน (ข้อเสนอ) 
1.  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจะตอ้งใชอุ้ปกรณ์การบริการอยา่ง
คล่องแคล่ว  และท าใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด 

1 

รวม 1 

 
 จากตารางท่ี 4.65  กลุ่มตวัอยา่งมีขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการของหวัหนา้พนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  ดา้นการใชอุ้ปกรณ์บริการและการแกไ้ข
อุปกรณ์  1 ขอ้เสนอ คือ หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจะตอ้งใชอุ้ปกรณ์การบริการอยา่ง
คล่องแคล่ว  และท าใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด 
 
ตารางท่ี  4.66 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานต่อการบริการของหวัหนา้พนกังาน 
  ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ท่ีมีต่อการบริหารจดัการองคก์ร ของบริษทั การบินไทย จ ากดั 
  (มหาชน) ดา้นความสนใจจะรักษาอุปกรณ์การบริการ 
 

ความสนใจจะรักษาอุปกรณ์การบริการ จ านวน (ข้อเสนอ) 
1.  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจะตอ้งย  ้าเตือนผูใ้ตบ้งัคบับญัชาให้
ตรวจสอบ อุปกรณ์การบริการอยา่งถ่ีถว้นเสมอ 

1 

2.  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับตอ้งตรวจสอบการดูแลรักษาอุปกรณ์บริการให้
อยูใ่นสภาพดีเป็นส่ิงส าคญัอยา่งยิง่ในการปฏิบติังานใหมี้ประสิทธิภาพ 

1 

รวม 2 

 
 จากตารางท่ี 4.66  กลุ่มตวัอยา่งมีขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการของหวัหนา้พนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  ดา้นความสนใจจะรักษาอุปกรณ์การ
บริการ  2 ขอ้เสนอ คือ หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจะตอ้งย  ้าเตือนผูใ้ตบ้งัคบับญัชาให้
ตรวจสอบ อุปกรณ์การบริการอยา่งถ่ีถว้นเสมอ  และหวัหนา้พนกังานตอ้นรับตอ้งตรวจสอบการ
ดูแลรักษาอุปกรณ์บริการให้อยูใ่นสภาพดีเป็นส่ิงส าคญัอยา่งยิง่ในการปฏิบติังานใหมี้ประสิทธิภาพ 
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ตารางท่ี  4.67 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานต่อการบริการของหวัหนา้พนกังาน 
  ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นการปฏิบติัตาม 

  แนวทางท่ีบริษทัก าหนด 
 

การปฏิบัติตามแนวทางทีบ่ริษัทก าหนด จ านวน (ข้อเสนอ) 
1.  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับจะตอ้งมีความคิดเห็นหรือ ขอ้เสนอแนะน าไป
ปฏิบติัและประสพผลดีในการบริการ  

1 

2.  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินท่ีจะตอ้งย  ้าเตือนใหพ้นกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบินปฏิบติัตามท่ีบริษทัไดก้ าหนดไว ้

1 

รวม 2 

 
 จากตารางท่ี 4.67  กลุ่มตวัอยา่งมีขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการของหวัหนา้พนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  ดา้นการปฏิบติัตามแนวทางท่ีบริษทั
ก าหนด  2 ขอ้เสนอ คือ หวัหนา้พนกังานตอ้นรับจะตอ้งมีความคิดเห็นหรือ ขอ้เสนอแนะน าไป
ปฏิบติัและประสพผลดีในการบริการ  และหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินท่ีจะตอ้งย  ้าเตือน
ใหพ้นกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินปฏิบติัตามท่ีบริษทัไดก้ าหนดไว ้
 
ตารางท่ี  4.68 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานต่อการบริการของหวัหนา้พนกังาน 
  ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นการวางแผน 

  การบริการ 
 

การวางแผนการบริการ จ านวน (ข้อเสนอ) 
1.  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับจ านวนผูโ้ดยสารและชัว่โมงบินในแต่ละเท่ียวบิน
จะเป็นปัจจยัท่ีส าคญัของการใหบ้ริการท่ีดีและมีประสิทธิภาพ 

1 

2.  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจะตอ้งก ากบัดูแลให้
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาใหป้ฏิบติัตามแนวทางท่ีไดว้างแผนไว ้

1 

รวม 2 

 
 จากตารางท่ี 4.68  กลุ่มตวัอยา่งมีขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการของหวัหนา้พนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  ดา้นการวางแผนการบริการ  2 ขอ้เสนอ 
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คือ หวัหนา้พนกังานตอ้นรับจ านวนผูโ้ดยสารและชัว่โมงบินในแต่ละเท่ียวบินจะเป็นปัจจยัท่ีส าคญั
ของการใหบ้ริการท่ีดีและมีประสิทธิภาพ  และหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจะตอ้งก ากบั
ดูแลใหผู้ใ้ตบ้งัคบับญัชาใหป้ฏิบติัตามแนวทางท่ีไดว้างแผนไว ้
 
ตารางท่ี  4.69 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานต่อสมรรถนะของหวัหนา้พนกังาน 
  ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นการดูแลความ 

  เรียบร้อยและความสะอาด 
 

การดูแลความเรียบร้อยและความสะอาด จ านวน (ข้อเสนอ) 
1.  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับจะตอ้งควบคุมและตรวจตราความสะอาด และ
คอยย  ้าเตือนพนกังานให้ดูแลความสะอาดเรียบร้อยในหอ้งโดยสารอยา่ง
สม ่าเสมอในหอ้งโดยสารดว้ยตวัเองก่อนเร่ิมเท่ียวบินทุกคร้ัง 

1 

รวม 1 

 
 จากตารางท่ี 4.69  กลุ่มตวัอยา่งมีขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการของหวัหนา้พนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  ดา้นการวางแผนการบริการ  1  ขอ้เสนอ 
คือ หวัหนา้พนกังานตอ้นรับจะตอ้งควบคุมและตรวจตราความสะอาด และคอยย  ้าเตือนพนกังานให้
ดูแลความสะอาดเรียบร้อยในหอ้งโดยสารอยา่งสม ่าเสมอในหอ้งโดยสารดว้ยตวัเองก่อนเร่ิม
เท่ียวบินทุกคร้ัง 
 
ตารางท่ี  4.70 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานต่อสมรรถนะของหวัหนา้พนกังาน 
  ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นความสามารถใน 
  การแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ 
 

ความสามารถในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า จ านวน (ข้อเสนอ) 
1.  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจะตอ้งสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะ
หนา้ไดอ้ยา่งดี ประสบความส าเร็จทุกคร้ัง 

1 

รวม 1 

 



94 

 

 จากตารางท่ี 4.70  กลุ่มตวัอยา่งมีขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการของหวัหนา้พนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  ดา้นความสามารถในการแกไ้ขปัญหา
เฉพาะหนา้  1  ขอ้เสนอ คือ หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจะตอ้งสามารถแกไ้ขปัญหา
เฉพาะหนา้ไดอ้ยา่งดี ประสบความส าเร็จทุกคร้ัง 
 

ตารางท่ี  4.71 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานต่อสมรรถนะของหวัหนา้พนกังาน 
  ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นการส่ือสารกบั 
  ผูโ้ดยสาร 
 

ด้านการส่ือสารกบัผู้โดยสาร จ านวน (ข้อเสนอ) 
1.  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจะตอ้งส่ือสารดว้ยภาษาไทยหรือ
ภาษาองักฤษท่ีคล่องแคล่วในการใหบ้ริการผูโ้ดยสารบนเคร่ืองบิน 

2 

2.  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งใหค้วามส าคญักบัการพดูคุย 
และการส่ือสารกบัผูโ้ดยสารในทุกเท่ียวบิน 

1 

รวม 3 

 
 จากตารางท่ี 4.71  กลุ่มตวัอยา่งมีขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการของหวัหนา้พนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  ดา้นการส่ือสารกบัผูโ้ดยสาร มี  2  
ขอ้เสนอ คือ หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจะตอ้งส่ือสารดว้ยภาษาไทยหรือภาษาองักฤษท่ี
คล่องแคล่วในการใหบ้ริการผูโ้ดยสารบนเคร่ืองบิน  และหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้ง
ใหค้วามส าคญักบัการพดูคุยและการส่ือสารกบัผูโ้ดยสารในทุกเท่ียวบิน 
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ตารางท่ี  4.72 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานต่อสมรรถนะของหวัหนา้พนกังาน 
  ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นการติดต่อ 

  ประสานงานหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

ด้านการติดต่อประสานงานหน่วยงานทีเ่กีย่วข้อง จ านวน (ข้อเสนอ) 
1.   หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจะตอ้งติดต่อและประสานงานกบั
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อให้ประสบความส าเร็จเสมอ 

1 

2.  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินสามารถช้ีแจงปัญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง
และชดัเจนในการติดต่อประสานงานกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งเสมอ 

1 

รวม 2 
 

 จากตารางท่ี 4.72  กลุ่มตวัอยา่งมีขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการของหวัหนา้พนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  ดา้นการติดต่อประสานงานหน่วยงานท่ี
เก่ียวขอ้ง มี  2  ขอ้เสนอ คือ หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจะตอ้งติดต่อและประสานงาน
กบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อใหป้ระสบความส าเร็จเสมอ  และหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบินสามารถช้ีแจงปัญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้งและชดัเจนในการติดต่อประสานงานกบัหน่วยงานท่ี
เก่ียวขอ้งเสมอ 
 

ตารางท่ี  4.73 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานต่อสมรรถนะของหวัหนา้พนกังาน 
  ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นการตอบค าถาม 

  และใหข้อ้มูล 
 

ด้านการตอบค าถามและให้ข้อมูล จ านวน (ข้อเสนอ) 
1.  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน จะตอ้งเขา้ใจเก่ียวกบัอุปกรณ์การบริการ 
เพราะเป็นส่ิงส าคญัต่อการปฏิบติังาน 

2 

2.  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน จะตอ้งตอบค าถามและใหข้อ้มูลแก่
ผูโ้ดยสารท่ีสงสัยเก่ียวกบัอุปกรณ์การบริการ ให้เกิดความเขา้ใจเป็นส่ิงท่ีจ  าเป็น 

2 

3.  หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งทราบและใหข้อ้มูลแก่
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาเก่ียวกบัอุปกรณ์การบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและชดัเจน 

1 

รวม 5 
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 จากตารางท่ี 4.73  กลุ่มตวัอยา่งมีขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการของหวัหนา้พนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  ดา้นการตอบค าถามและใหข้อ้มูล มี 5 
ขอ้เสนอ คือ หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน จะตอ้งเขา้ใจเก่ียวกบัอุปกรณ์การบริการ เพราะ
เป็นส่ิงส าคญัต่อการปฏิบติังาน หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน จะตอ้งตอบค าถามและให้
ขอ้มูลแก่ผูโ้ดยสารท่ีสงสัยเก่ียวกบัอุปกรณ์การบริการ ให้เกิดความเขา้ใจเป็นส่ิงท่ีจ  าเป็น  และ
หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งทราบและใหข้อ้มูลแก่ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาเก่ียวกบัอุปกรณ์
การบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและชดัเจน 



บทที่ 5 
สรุปผลการวจิยั อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 

 การศึกษาเร่ือง “ความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)” ผูว้จิยัไดน้ าเสนอสรุปผลการศึกษาแบ่งออกเป็น 3 
ประเด็น ไดแ้ก่ สรุปผลการวิจยั อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 
 

1.  สรุปผลการวจิัย 
 
 1.1 วตัถุประสงค์การวจัิย 
  1.1.1 เพื่อศึกษาความคิดเห็น เก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบิน ของหวัหนา้
พนกังานตอ้นรับ บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
  1.1.2 เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการของหวัหนา้พนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
  1.1.3 เพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการ
ของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
 1.2 วธีิการด าเนินการวจัิย 

  1.2.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
   ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) จ านวน  700 คน 
   กลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 255 คน ค านวณจากสูตรทาโร่ ยามาเน่ 
  1.2.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
   เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล เป็นแบบสอบถามซ่ึงผูศึ้กษาได้
สร้างข้ึนเอง โดยการศึกษาคน้ควา้จากเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง แบบสอบถามท่ีใชแ้บ่ง
ออกเป็น 3 ส่วน ไดแ้ก่ ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ค าถามเก่ียวกบัความคิดเห็นเก่ียวกบั
การบริการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน และค าถามเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะทัว่ไป  
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  1.2.3 การตรวจสอบคุณภาพแบบสอบถาม 
   การทดสอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดน้ าแบบสอบถามให้
ผูเ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน ตรวจสอบความถูกตอ้งเพื่อหาค่าความเท่ียง (Validity) และไดแ้กไ้ขตาม
ค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ หลงัจากนั้นท าการทดสอบกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่งจริง จ านวน 
30 ชุด  เพื่อหาความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม ค านวณค่าความเช่ือมัน่โดยใชสู้ตร
สัมประสิทธ์ิอลัฟาของครอนบาค (Cronbach’s alpha coefficient) ซ่ึงค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.774 
  1.2.4 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
   ผูว้จิยัประสานงานโดยตรงกบักลุ่มตวัอยา่งของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  เพื่อขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลคร้ังน้ีไดรั้บแบบสอบถามกลบัคืน จ านวน  255 ฉบบั  
  1.2.5 การวิเคราะห์ข้อมูล 
   1)  วเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามโดยการแจกแจงความถ่ี และ
ค่าร้อยละ  
   2)  วเิคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นท่ีมีต่อการบริการของหวัหนา้พนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) วเิคราะห์โดยการแจกแจงความถ่ี ร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
   3)  การวเิคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีต่อการบริการของหวัหนา้
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล  
คือ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา ระยะเวลาในการท างาน (ประสบการณ์)  และรายไดร้วม
ต่อเดือน วเิคราะห์โดยการน าขอ้มูล มาค านวณหาค่า คือ t-Test  F-Test โดยก าหนดค่านยัส าคญั 
(Significance) ท่ีระดบัค่า p > 0.05 หรือระดบัค่าความเช่ือมัน่ทางสถิติท่ีร้อยละ 95 และทดสอบราย
คู่ดว้ยวธีิเชฟเฟ่ 
   4)  วเิคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะทัว่ไป วิเคราะห์โดยน า
แบบสอบถามท่ีกลุ่มตวัอยา่งไดเ้สนอแนะมารวบรวมเป็นหมวดหมู่  แลว้จดักลุ่มแยกออกเป็น
ประเด็นต่างๆ ใชว้ธีิแจกแจงความถ่ี (Frequency) 
 1.3 ผลการวจัิย 

  1.3.1 ผลการศึกษาข้อมูลทัว่ไป 
   ผลการศึกษาพบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามเป็นหญิงร้อยละ 56.47  
อายรุะหวา่ง 46-50  ปี ร้อยละ 32.16  มีสถานภาพสมรส ร้อยละ 61.96 การศึกษาระดบัปริญญาตรี 
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ร้อยละ 49.41  ระยะเวลาในการท างาน ระหว่าง 20-25 ปี ร้อยละ 38.43  และมีรายได้ต่อเดือน 
60,001-80,000 บาท ร้อยละ 39.61 
  1.3.2 สรุปผลการศึกษาและวิเคราะห์ข้อมูลตามวัตถุประสงค์ 
   1)  เพื่อศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับ
บนเคร่ืองบิน บริษทัการบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
    ผลการศึกษาพบวา่  โดยภาพรวมพบวา่มีความเหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก 
(=3.06) โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ การวางแผนการบริการ ( X =3.12)  และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ีย
นอ้ยท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นการตอบค าถามและใหข้อ้มูล  (X =2.91) เม่ือพิจารณารายดา้น มีรายละเอียด
ดงัน้ี 
    (1)  ดา้นการใชอุ้ปกรณ์บริการและการแกไ้ขอุปกรณ์ พบวา่ ในภาพรวม 
อยูใ่นระดบัมาก ( X =3.09) ความคิดเห็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดไดแ้ก่หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบินตอ้งมีความสามารถในการแกไ้ขอุปกรณ์บริการไดเ้ม่ือเกิดปัญหา ( X =3.18)  และความ
คิดเห็นท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยสุด ไดแ้ก่ หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ตอ้งก ากบัดูแลใหก้ารใช้
อุปกรณ์การบริการทุกประเภทเกิดประโยชน์สูงสุดในทุกเท่ียวบิน (X =3.00)  มีขอ้สังเกตว่า  
ขอ้ 5 หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ตอ้งก ากบัดูแลใหก้ารใชอุ้ปกรณ์การบริการทุกประเภท
เกิดประโยชน์สูงสุดในทุกเท่ียวบิน และขอ้ 1 ความสามารถในการใชอุ้ปกรณ์การบริการอยา่ง
คล่องแคล่วและเกิดประโยชน์สูงสุดเป็นส่ิงจ าเป็นส าหรับหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน   
มีค่า SD สูงกวา่ 1 ซ่ึงแสดงวา่ ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งมีลกัษณะกระจาย 
    (2)  ดา้นความสนใจจะรักษาอุปกรณ์การบริการ  พบว่า โดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก ( X =3.05) โดยความคิดเห็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดไดแ้ก่หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน
ตอ้งท าตวัเป็นแบบอยา่งท่ีดีแก่ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาในการรักษาอุปกรณ์การบริการ (X =3.14)  และความ
คิดเห็นท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยสุด ไดแ้ก่ เป็นหนา้ท่ีของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจะตอ้งย  ้า
เตือนผูใ้ตบ้งัคบับญัชาใหต้รวจสอบ อุปกรณ์การบริการอยา่งถ่ีถว้นเสมอ ( X =2.97) อยา่งไรก็ตามมี
ขอ้สังเกตว่า ขอ้ 3 หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งท าตวัเป็นแบบอยา่ง และขอ้5 การ
ดูแลรักษาอุปกรณ์บริการให้อยูใ่นสภาพดีเป็นส่ิงส าคญัอยา่งยิง่ในการปฏิบติังานใหมี้ประสิทธิภา  
มีค่า SD สูงกวา่ 1 ซ่ึงแสดงวา่ ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งมีลกัษณะกระจาย 
    (3)  ดา้นการปฏิบติัตามแนวทางท่ีบริษทัก าหนด  พบวา่  ในภาพรวมอยู่
ในระดบัมาก ( X =3.09) โดยความคิดเห็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดไดแ้ก่ท่านเช่ือวา่การปฏิบติัตามแนวทาง
ท่ีบริษทัก าหนดจะท าใหก้ารบริการมีประสิทธิภาพ (X =3.29)  และความคิดเห็นท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยสุด 
เป็นหนา้ท่ีของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินท่ีจะตอ้งย  ้าเตือนใหพ้นกังานตอ้นรับบน
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เคร่ืองบินปฏิบติัตามท่ีบริษทัไดก้ าหนดไว ้(X =2.89)  อย่างไรก็ตามมีขอ้สังเกตว่า ขอ้2 เป็นหนา้ท่ี
ของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินท่ีจะตอ้งย  ้า เตือนใหพ้นกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินปฏิบติั
ตามท่ีบริษทัไดก้ าหนดไว ้และขอ้4 ท่านมกัจะเสนอแนะหรือแสดงความ คิดเห็นท่ีเป็นแนวทางใน
การปรับปรุงแกไ้ขการปฏิบติังานใหดี้ข้ึน มีค่า SD สูงกวา่ 1 ซ่ึงแสดงวา่ ความคิดเห็นของกลุ่ม
ตวัอยา่งมีลกัษณะกระจาย 
    (4)  ดา้นการวางแผนการบริการ  พบวา่  ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
(X =3.12) โดยความคิดเห็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือในทุกเท่ียวบินจ าเป็นจะตอ้งวางแผนการบริการให้
สอดคลอ้งกบัจ านวนผูโ้ดยสารและจ านวนชัว่โมงบินทุกคร้ัง (X =3.20)  และความคิดเห็นท่ีมี
ค่าเฉล่ียนอ้ยสุดไดแ้ก่ จ  านวนผูโ้ดยสารและชัว่โมงบินในแต่ละเท่ียวบินจะเป็นปัจจยัท่ีส าคญัของ
การใหบ้ริการท่ีดีและมีประสิทธิภาพ (X =3.04)  อยา่งไรก็ตามมีขอ้สังเกตว่า  ขอ้1  ในทุกเท่ียวบิน
จ าเป็นจะตอ้งวางแผนการบริการใหส้อดคลอ้งกบัจ านวนผูโ้ดยสารและจ านวนชัว่โมงบินทุกคร้ัง 
ขอ้3  การใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพจะข้ึนอยูก่บัการวางแผนในการใหบ้ริการของหวัหนา้พนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบินในแต่ละเท่ียวบิน และขอ้ 5 หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจะตอ้ง
ก ากบัดูแลใหผู้ใ้ตบ้งัคบับญัชาใหป้ฏิบติัตามแนวทางท่ีไดว้างแผนไว ้ มีค่า SD สูงกวา่ 1 ซ่ึงแสดงวา่ 
ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งมีลกัษณะกระจาย 
    (5)  ดา้นการดูแลความเรียบร้อยและความสะอาด  ในภาพรวมอยูใ่นระดบั
มาก (X =3.08) โดยความคิดเห็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ มกัไดรั้บค าชมจากการก ากบัดูแลเร่ืองความ
สะอาดเรียบร้อยในห้องโดยสารอยา่งจริงจงั (X =3.19)  และความคิดเห็นท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยสุดไดแ้ก่ 
การย  ้าเตือนพนกังานให้ดูแลความสะอาดเรียบร้อยในหอ้งโดยสารอยา่งสม ่าเสมอเป็นหนา้ท่ีของ
หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน  (X =2.98)   
    (6)  ดา้นความสามารถในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้  ในภาพรวมอยูใ่น
ระดบัมาก ( X =3.05) โดยความคิดเห็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ การแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ในการ
ใหบ้ริการเป็นส่ิงท่ีทา้ทายความสามารถของท่าน (X =3.17)  และความคิดเห็นท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยสุด
ไดแ้ก่ ท่านสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดอ้ยา่งดี ประสบความส าเร็จทุกคร้ัง  (X =2.93) 
    (7)  ดา้นการส่ือสารกบัผูโ้ดยสาร  ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (X =3.10) 
โดยความคิดเห็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ความสามารถในการส่ือสารภาษาองักฤษจ าเป็นอยา่งมากใน
การส่ือความเขา้ใจท่ีถูกตอ้งกบัผูโ้ดยสาร (X =3.24)  และความคิดเห็นท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยสุดไดแ้ก่ 
หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งความส าคญักบัการพดูคุยและการส่ือสารกบัผูโ้ดยสารใน
ทุกเท่ียวบิน (X =3.01)  อย่างไรก็ตามมีขอ้สังเกตว่า ขอ้1 ทุกเท่ียวบินท่านไดมี้การส่ือสารกบั
ผูโ้ดยสารให้เกิดความเขา้ใจท่ีถูกตอ้งไดอ้ยา่งน่าพอใจ ขอ้ 2 ความสามารถในการส่ือสารภาษา 



 101 

องักฤษจ าเป็นอยา่งมากในการส่ือความเขา้ใจท่ีถูกตอ้งกบัผูโ้ดยสาร และขอ้ 4 การส่ือสารดว้ย
ภาษาไทยหรือภาษา องักฤษท่ีคล่องแคล่วเป็น ส่ิงจ าเป็นในการใหบ้ริการผูโ้ดยสารบนเคร่ืองบิน มี
ค่า SD สูงกวา่ 1 ซ่ึงแสดงวา่ ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งมีลกัษณะกระจาย 
    (8)  ดา้นการติดต่อประสานงานหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  ในภาพรวมอยูใ่น
ระดบัมาก ( X =3.07) โดยความคิดเห็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ การช้ีแจงปัญหาไดอ้ยา่งชดัเจนและ
ถูกตอ้ง เป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะท าใหก้ารติดต่อประสานงานประสบผลส าเร็จ  (X =3.22)  และความ
คิดเห็นท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยสุดไดแ้ก่ ท่านประสบความส าเร็จกบัการติดต่อและประสานงานกบั
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งเสมอ  (X =2.89) 
    (9)  ดา้นการตอบค าถามและใหข้อ้มูล  ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
(X =2.91) โดยความคิดเห็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้ง
สามารถตอบค าถามและใหข้อ้มูลแก่ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาเก่ียวกบัอุปกรณ์บริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  
(X =3.18)  และความคิดเห็นท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยสุดไดแ้ก่ ความเขา้ใจท่ีถูกตอ้งเก่ียวกบัอุปกรณ์การ
บริการ เป็นส่ิงส าคญัต่อสมรรถนะการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน  (X =2.71) 
   2)  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการของหวัหนา้พนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล  
ผลการศึกษา พบวา่ 
    (1)  เพศ  พบวา่  ผูท่ี้มีเพศท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการของ
หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินแตกต่างกนั  ในดา้นความสนใจจะรักษาอุปกรณ์การบริการ  
ดา้นการวางแผนการบริการ  ดา้นการติดต่อประสานงานหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  และดา้นการตอบ
ค าถามและใหข้อ้มูล อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
    (2)  อาย ุ พบวา่  ผูท่ี้มีอายท่ีุต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการของ
หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน แตกต่างกนัในดา้นดา้นการใชอุ้ปกรณ์บริการและการแกไ้ข
อุปกรณ์  ดา้นการดา้นการวางแผนการบริการ  ดา้นการดูแลความเรียบร้อย  และดา้นการส่ือสารกบั
ผูโ้ดยสาร  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี  ระดบั 0.05 
    (3)  สถานภาพสมรส  พบวา่  ผูท่ี้มีสถานภาพสมรสท่ีต่างกนั มีความ
คิดเห็นเก่ียวกบัการบริการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน แตกต่างกนัในดา้นการใช้
อุปกรณ์บริการและการแกไ้ขอุปกรณ์  ดา้นการการปฏิบติัตามแนวทางท่ีบริษทัก าหนด  และดา้น
การการดูแลความเรียบร้อยและความสะอาด  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี  ระดบั 0.05 
    (4)  ระดบัการศึกษาสูงสุด  พบวา่  ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาท่ีต่างกนั มีความ
คิดเห็นเก่ียวกบัการบริการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน แตกต่างกนัในดา้นความสนใจ
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จะรักษาอุปกรณ์การบริการ  ดา้นการดูแลความเรียบร้อยและความสะอาด  และดา้นการตอบค าถาม
และใหข้อ้มูล  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี  ระดบั 0.05   
    (5)  ระยะเวลาการปฏิบติังาน  พบวา่  ผูท่ี้มีระยะเวลาการปฎิบติังาน
ต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบินของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
แตกต่างกนัในดา้นความสนใจจะรักษาอุปกรณ์การบริการ  ดา้นการปฏิบติัตามแนวทางท่ีบริษทั
ก าหนด  ดา้นการวางแผนการบริการ  ดา้นการดูแลความเรียบร้อยและความสะอาด   
ดา้นการส่ือสารกบัผูโ้ดยสาร  ดา้นการติดต่อประสานงานหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  และดา้นการตอบ
ค าถามและใหข้อ้มูล  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี  ระดบั 0.05  
    (6)  รายไดร้วมต่อเดือน  พบวา่  ผูท่ี้มีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็น
เก่ียวกบัการบริการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน แตกต่างกนัทุกดา้น คือ ดา้นการใช้
อุปกรณ์บริการและการแกไ้ขอุปกรณ์  ดา้นความสนใจจะรักษาอุปกรณ์การบริการ  ดา้นการปฏิบติั
ตามแนวทางท่ีบริษทัก าหนด  ดา้นการวางแผนการบริการ  ดา้นการดูแลความเรียบร้อยและความ
สะอาด  ดา้นความสามารถในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้  ดา้นการส่ือสารกบัผูโ้ดยสาร  ดา้นการ
ติดต่อประสานงานหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  ดา้นการตอบค าถามและใหข้อ้มูล  อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ี  ระดบั 0.05 
   3)  เพื่อเสนอแนะแนวทางในการสร้างเสริมประสิทธิภาพทางการบริการ
ของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
      ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีขอ้เสนอแนะ ท่ีมีต่อความคิดเห็น
เก่ียวกบัการใหบ้ริการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน  บริษทั การบินไทย จ ากดั
(มหาชน) โดยรวมจ านวน 19 ขอ้เสนอ  โดยขอ้เสนอแนะดา้นการตอบค าถามและใหข้อ้มูล มาก
ท่ีสุด จ านวน 5 ขอ้เสนอ รองลงมาคือ ดา้นการส่ือสารกบัผูโ้ดยสาร  จ านวน  3 ขอ้เสนอ จ าแนกเป็น
รายดา้นดงัน้ี 
    (1)  ดา้นการใชอุ้ปกรณ์บริการและการแกไ้ขอุปกรณ์  ผลการศึกษาพบวา่  
กลุ่มตวัอยา่งมีขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน บริษทั 
การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  ดา้นการใชอุ้ปกรณ์บริการและการแกไ้ขอุปกรณ์  1 ขอ้เสนอ คือ 
หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจะตอ้งใชอุ้ปกรณ์การบริการอยา่งคล่องแคล่ว  และท าใหเ้กิด
ประโยชน์สูงสุด 
    (2)  ดา้นความสนใจจะรักษาอุปกรณ์การบริการ  ผลการศึกษาพบวา่  กลุ่ม
ตวัอยา่งมีขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน บริษทั การบิน
ไทย จ ากดั (มหาชน)  ดา้นความสนใจจะรักษาอุปกรณ์การบริการ  2 ขอ้เสนอ คือ หวัหนา้พนกังาน
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ตอ้นรับบนเคร่ืองบินจะตอ้งย  ้าเตือนผูใ้ตบ้งัคบับญัชาใหต้รวจสอบ อุปกรณ์การบริการอยา่งถ่ีถว้น
เสมอ  และหวัหนา้พนกังานตอ้นรับตอ้งตรวจสอบการดูแลรักษาอุปกรณ์บริการให้อยูใ่นสภาพดี
เป็นส่ิงส าคญัอยา่งยิง่ในการปฏิบติังานใหมี้ประสิทธิภาพ 
    (3)  ดา้นการปฏิบติัตามแนวทางท่ีบริษทัก าหนด  ผลการศึกษาพบวา่  
กลุ่มตวัอยา่งมีขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน บริษทั 
การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  ดา้นการปฏิบติัตามแนวทางท่ีบริษทัก าหนด  2 ขอ้เสนอ คือ หวัหนา้
พนกังานตอ้นรับจะตอ้งมีความคิดเห็นหรือ ขอ้เสนอแนะน าไปปฏิบติัและประสพผลดีในการ
บริการ  และหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินท่ีจะตอ้งย  ้าเตือนใหพ้นกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบินปฏิบติัตามท่ีบริษทัไดก้ าหนดไว ้
    (4)  ดา้นการวางแผนการบริการ  ผลการศึกษาพบวา่  กลุ่มตวัอยา่งมี
ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน บริษทั การบินไทย 
จ ากดั (มหาชน)  ดา้นการวางแผนการบริการ  2 ขอ้เสนอ คือ หวัหนา้พนกังานตอ้นรับจ านวน
ผูโ้ดยสารและชัว่โมงบินในแต่ละเท่ียวบินจะเป็นปัจจยัท่ีส าคญัของการใหบ้ริการท่ีดีและมี
ประสิทธิภาพ  และหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจะตอ้งก ากบัดูแลใหผู้ใ้ตบ้งัคบับญัชาให้
ปฏิบติัตามแนวทางท่ีไดว้างแผนไว ้
    (5)  ดา้นการดูแลความเรียบร้อยและความสะอาด  ผลการศึกษาพบวา่  
กลุ่มตวัอยา่งมีขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน บริษทั 
การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  ดา้นการวางแผนการบริการ  1  ขอ้เสนอ คือ หวัหนา้พนกังานตอ้นรับ
จะตอ้งควบคุมและตรวจตราความสะอาด และคอยย  ้าเตือนพนกังานใหดู้แลความสะอาดเรียบร้อย
ในหอ้งโดยสารอยา่งสม ่าเสมอในหอ้งโดยสารดว้ยตวัเองก่อนเร่ิมเท่ียวบินทุกคร้ัง 
    (6)  ดา้นความสามารถในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้  กลุ่มตวัอยา่งมี
ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน บริษทั การบินไทย 
จ ากดั (มหาชน)  ดา้นความสามารถในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ 1 ขอ้เสนอ คือ หวัหนา้พนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบินจะตอ้งสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดอ้ยา่งดี ประสบความส าเร็จทุกคร้ัง 
    (7)  ดา้นการส่ือสารกบัผูโ้ดยสาร ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมี
ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน บริษทั การบินไทย 
จ ากดั (มหาชน)  ดา้นการส่ือสารกบัผูโ้ดยสารมี  3  ขอ้เสนอ คือ หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบินจะตอ้งส่ือสารดว้ยภาษาไทยหรือภาษาองักฤษท่ีคล่องแคล่วในการใหบ้ริการผูโ้ดยสารบน
เคร่ืองบิน  และหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งใหค้วามส าคญักบัการพดูคุยและการ
ส่ือสารกบัผูโ้ดยสารในทุกเท่ียวบิน 
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    (8)  ดา้นการติดต่อประสานงานหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  ผลการศึกษาพบวา่  
กลุ่มตวัอยา่งมีขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน บริษทั 
การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  ดา้นการติดต่อประสานงานหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง มี  2 ขอ้เสนอ คือ 
หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจะตอ้งติดต่อและประสานงานกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
เพื่อใหป้ระสบความส าเร็จเสมอ  และหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินสามารถช้ีแจงปัญหาได้
อยา่งถูกตอ้งและชดัเจนในการติดต่อประสานงานกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งเสมอ 
    (9)  ดา้นการตอบค าถามและใหข้อ้มูล  ผลการศึกษาพบวา่  กลุ่มตวัอยา่งมี
ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน บริษทั การบินไทย 
จ ากดั (มหาชน)  ดา้นการตอบค าถามและใหข้อ้มูล มี  5  ขอ้เสนอ คือ หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน จะตอ้งเขา้ใจเก่ียวกบัอุปกรณ์การบริการ เพราะเป็นส่ิงส าคญัต่อการปฏิบติังาน  หวัหนา้
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน จะตอ้งตอบค าถามและให้ขอ้มูลแก่ผูโ้ดยสารท่ีสงสัยเก่ียวกบัอุปกรณ์
การบริการ ให้เกิดความเขา้ใจเป็นส่ิงท่ีจ  าเป็น  และหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งทราบ
และใหข้อ้มูลแก่ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาเก่ียวกบัอุปกรณ์การบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและชดัเจน 
 

2.  การอภิปรายผล 
 
 ผลการศึกษาในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัมีประเด็นท่ีจะน าเสนอ อภิปรายตามรายละเอียดการคน้พบ 
ดงัน้ี 
 2.1 ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างเกีย่วกบัการบริการของหัวหน้าพนักงานต้อนรับ
บนเคร่ืองบิน โดยภาพรวม พบวา่ มีความเหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก  
  2.1.1  ด้านการใช้อุปกรณ์บริการและการแก้ไขอุปกรณ์  พบวา่ ในภาพรวมกลุ่ม
ตวัอยา่ง เห็นวา่ มีความเหมาะสมในระดบัมาก  ซ่ึงน่าจะเป็นเพราะหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบินตอ้งมีความสามารถในการแกไ้ขอุปกรณ์บริการไดเ้ม่ือเกิดปัญหา  สามารถท่ีจะเรียก
เจา้หนา้ท่ีท่ีรับผดิชอบมาแกไ้ขปรับปรุงใหม่ทุกคร้ังท่ีพบความบกพร่อง เก่ียวกบัอุปกรณ์การบริการ
ก่อนเร่ิมเท่ียวบิน เพราะในแต่ละเท่ียวบินการตรวจสอบความพร้อมของอุปกรณ์การบริการเป็นส่ิงท่ี
ส าคญัอยา่งมาก  เม่ือเทียบเคียงกบัวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง พบวา่เป็นไปตามท่ี ซีแทมล ์พาราซุรามาน 
และเบอร์ร่ี (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990 อา้งถึงชชัวาล  ทิตศิวชั,2552) อธิบายไวว้า่ 
คุณภาพก็คือ ผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีดีท่ีสุด โดยมีคุณค่าและมีความเหมาะสมตรงตามความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการ ฉะนั้นผูใ้ห้บริการจึงสามารถท่ีจะแกปั้ญหาไดเ้พื่อให้เป็นไปตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
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  2.1.2 ด้านความสนใจจะรักษาอุปกรณ์การบริการ  พบว่า  ในภาพรวมกลุ่ม
ตวัอย่างเห็นวา่ มีความเหมาะสมในระดบัมาก โดยหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งท าตวั
เป็นแบบอยา่งท่ีดีแก่ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาในการรักษาอุปกรณ์การบริการ ทั้งน้ีเน่ืองจาก มีการน ากล
ยทุธ์ของเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัและการบิรการอยา่งมีคุณภาพเป็นจุดท่ีใชใ้นการแกข่งขนั เช่น มี
ระบบเอนเตอร์เทนเมน้ทท่ี์รองรับความตอ้งการของผูโ้ดยสาร ความปลอดภยัในการเดินทาง ดงันั้น
การรักษาอุปกรณ์การบริการเป็นหนา้ท่ีหน่ึงของการท าหนา้ท่ีของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน ซ่ึงสอดคลอ้งตามหนา้ท่ีหลกัส าคญัของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน (บริษทัการบิน
ไทยจ ากดั (มหาชน), 2550: 2 ) อธิบายไวว้า่ การดูแลความพร้อมในการบริการ (Check Cabin 
Appearance) และประสานงานกบัหน่วยต่าง ๆ (Coordinate) ไดแ้ก่ การควบคุมการบริการตั้งแต่
ก่อนใหบ้ริการเร่ิมตั้งแต่กระบวนการเตรียมเคร่ืองมือเคร่ืองใช ้การล าเลียงอาหารและอุปกรณ์ต่าง ๆ 
ตรวจสอบระบบการบริการต่าง ๆ ไดแ้ก่ ความพร้อมของหอ้งโดยสาร ความสะอาด ระบบน ้า ไฟ 
สัญญาณต่าง ๆโสตทศัน์ เป็นตน้ ซ่ึงหากมีส่ิงบกพร่องต่าง ๆ เกิดข้ึนแสดงถึงความไม่ปลอดภยั
จะตอ้งประสานงานฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งทนัทีซ่ึงหากเป็นอุปกรณ์ท่ีจ าเป็นในการเดินทาง (No go item) ก็
อาจตอ้งมีการเล่ือนก าหนดการเดินทางเพื่อท าการซ่อมแซม นอกจากน้ีหวัหนา้พนกังานตอ้นรับ
จะตอ้งประสานงานกบันกับินในเร่ืองต่าง ๆ ไดแ้ก่ เส้นทางการบิน สภาพวสิัยการบิน เพื่อความ
ปลอดภยัและเป็นขอ้มูลในการก าหนดช่วงเวลาท่ีเหมาะสมในการใหบ้ริการและประสานงานกบั
พนกังานภาคพื้นดว้ยเพื่อเป็นการส่งมอบการท างานและใหร้ายละเอียดต่าง ๆ เก่ียวกบัผูโ้ดยสารและ
เหตุการณ์บนเคร่ืองบิน 
  2.1.3  ด้านการปฏิบัติตามแนวทางทีบ่ริษทัก าหนด  พบว่า ในภาพรวมกลุ่ม
ตวัอย่าง เห็นวา่ มีความเหมาะสมในระดบัมาก ซ่ึงน่าจะเป็นเพราะกลุ่มตวัอยา่งเช่ือวา่การปฏิบติั
ตามแนวทางท่ีบริษทัก าหนดจะท าใหก้ารบริการมีประสิทธิภาพ  และมกัมีการเสนอแนะหรือแสดง
ความคิดเห็นท่ีเป็นแนวทางในการปรับปรุงแกไ้ขการปฏิบติังานใหดี้ข้ึน  ทั้งน้ีสอดคลอ้งกบัแนวคิด
ของเสาวนีย ์ฤทธ์ิรุ่ง (2545 : 16) อธิบายวา่ คุณสมบติัผูใ้ห้บริการท่ีดีพนกังานจะตอ้งมีความรู้ ความ
ช านาญในงานท่ีตนรับผดิชอบ และความคล่องตวัในงานหนา้ท่ีอยา่งดี พฒันาปรับปรุงความรู้ใหม่ๆ 
อยูเ่สมอ เพื่อท่ีจะสามารถแกไ้ขปัญหาและตอบขอ้ซกัถามของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดีและพนกังานควร
มีความเช่ือในแนวทางท่ีบริษทัก าหนด เช่นเดียวกบัแนวคิดของบซัเซลและเกลล ์(Buzzle and Gale, 
1985 อา้งถึงในอนุวฒัน์ ศุภชุติกุลและคณะ, 2542: 2-3) อธิบายวา่ คุณภาพการใหบ้ริการจะดีเพียง
นั้นข้ึนอยูก่บัวฒันธรรมของการบริการภายในองคก์ารท่ีเนน้ความเป็นธรรมและคุณค่าของคน โดย
องคก์ารท่ีใหบ้ริการท่ีสามารถปฏิบติัต่อลูกคา้ และบุคลากรขององคก์ารไดอ้ยา่งเท่าเทียมกนั ยอ่ม
สะทอ้นใหเ้ห็นถึงคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งแทจ้ริง 
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  2.1.4 ด้านการวางแผนการบริการ  พบวา่  ในภาพรวมกลุ่มตวัอยา่ง เห็นวา่ มีความ
เหมาะสมในระดบัมาก โดยท่ีในทุกเท่ียวบินจ าเป็นจะตอ้งวางแผนการบริการใหส้อดคลอ้งกบั
จ านวนผูโ้ดยสารและจ านวนชัว่โมงบินทุกคร้ังมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจาก หวัหนา้
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งท าหนา้ท่ีในการวางแผนในเร่ืองเวลา ขั้นตอนและความต่อเน่ือง
ของงานบริการโดยสอดคลอ้งกบัระบบงานและทีมงาน จากผลการศึกษาสามารถเทียบเคียงไดก้บั
แนวคิดของบซัเซลและเกลล ์(Buzzle and Gale, 1985 อา้งถึงในอนุวฒัน์ ศุภชุติกุลและคณะ, 2542: 
2-3) คุณภาพการใหบ้ริการ ข้ึนอยูก่บัความพร้อมในการใหบ้ริการ แมว้า่คุณภาพการใหบ้ริการจะไม่
สามารถหรือยากท่ีจะก าหนดตายตวัลงไป แต่การวางแผนเพื่อเตรียมความพร้อมของการบริการไว้
ล่วงหนา้ รวมทั้งการเรียนรู้ในส่ิงท่ีเป็นความตอ้งการหรือความคาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 
ยอ่มก่อใหเ้กิดการบริการท่ีมีคุณภาพท่ีดี  
  2.1.5  ด้านการดูแลความเรียบร้อยและความสะอาด  พบวา่  ในภาพรวมกลุ่ม
ตวัอยา่ง เห็นวา่ มีความเหมาะสมในระดบัมาก โดยท่ีการไดรั้บค าชมจากการก ากบัดูแลเร่ืองความ
สะอาดเรียบร้อยในห้องโดยสารอยา่งจริงจงั มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากหวัหนา้พนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบินมีหนา้ท่ีในการดูแลรักษาความสะอาดบริเวณทัว่ไปในเคร่ืองบิน รวมทั้ง
หอ้งน ้าและห้องจดัเตรียมอาหาร  ความเรียบร้อยและความสะอาดจากผลการศึกษาสามารถ
เทียบเคียงไดก้บังานวจิยัของนิภานนัท์ เฉยพนัธ์ (2552) ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัทางการตลาด
บริการกบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารต่อการบริการเคร่ืองด่ืมบนสายการบินของบริษทั การบิน
ไทย จ ากดั (มหาชน) ผลการศึกษาพบวา่ ผูโ้ดยสารเห็นดว้ยกบัเคร่ืองด่ืมท่ีบริการมีความสะอาดเป็น
ท่ีพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก  และผูโ้ดยสารเห็นดว้ยกบัอุปกรณ์และภาชนะท่ีใชบ้ริการมีความ
สวยงาม 
  2.1.6  ด้านความสามารถในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า  พบวา่  ในภาพรวมกลุ่ม
ตวัอยา่ง เห็นวา่ มีความเหมาะสมในระดบัมาก  โดยท่ีการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ในการใหบ้ริการ
เป็นส่ิงท่ีทา้ทายความสามารถ และการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ท่ีดีจะมีความเก่ียวขอ้งโดยตรงกบั
ภาพการใหบ้ริการ ทั้งน้ีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้จะท าใหส้ามารถฟันฝ่า
อุปสรรคต่างๆ ไปไดด้ว้ยดีโดยเฉพาะคนท่ีเป็นหวัหนา้หน่วยงาน ผูบ้งัคบับญัชา ผูน้ าทุกระดบัหาก
มีคุณลกัษณะ หรือมีขีดความสามารถดงักล่าว ยอ่มเป็นพลงัขบัเคล่ือนองคก์ารท่ีดี เป็นเป็น
ภาระหนา้ท่ีอยา่งหน่ึงของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน หากหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบินสามารถแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ เฉพาะหนา้ไดจ้ะท าใหก้ารใหบ้ริการมีคุณภาพยิง่ข้ึน ซ่ึงจากผล
การศึกษาขา้งตน้สอดคลอ้งกบัแนวคิดของบซัเซลและเกลล ์(Buzzle and Gale, 1985 อา้งถึงใน
อนุวฒัน์ ศุภชุติกุลและคณะ, 2542: 2-3) ท่ีอธิบายถึง คุณภาพการใหบ้ริการข้ึนอยูก่บัความพร้อมใน
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การใหบ้ริการ แมว้า่คุณภาพการใหบ้ริการจะไม่สามารถหรือยากท่ีจะก าหนดตายตวัลงไป แต่การ
วางแผนเพื่อเตรียมความพร้อมของการบริการไวล่้วงหนา้ รวมทั้งการเรียนรู้ในส่ิงท่ีเป็นความ
ตอ้งการหรือความคาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ยอ่มก่อใหเ้กิดการบริการท่ีมีคุณภาพท่ีดี 
  2.1.7  ด้านการส่ือสารกบัผู้โดยสาร  พบวา่  ในภาพรวมกลุ่มตวัอยา่ง เห็นวา่ มี
ความเหมาะสมในระดบัมาก โดยความสามารถในการส่ือสารภาษา องักฤษจ าเป็นอยา่งมากในการ
ส่ือความเขา้ใจท่ีถูกตอ้งกบัผูโ้ดยสารมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด ทั้งน้ีเน่ืองมาจากพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน
ทั้งชายและหญิงจะตอ้งมีความรู้ความสามารถในการพูดและเขา้ใจภาษาองักฤษเป็นอยา่งดี หากมี
ความสามารถในการส่ือสารภาษาต่างประเทศอ่ืนนอกเหนือจากภาษาองักฤษดว้ย โดยเฉพาะ
ภาษาจีน ฝร่ังเศส เยอรมนั อิตาเลียน ญ่ีปุ่นและสเปน พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ตอ้งมีคุณวฒิุไม่
ต ่ากวา่ระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่าไม่จ  ากดัสาขาวชิาและผา่นการทดสอบขอ้เขียนภาษาองักฤษ 
Test of English for International Communication (TOEIC) ไดค้ะแนน 600 คะแนนข้ึนไป หรือ 
Test of English as Foreign Language (TOEFL) ได ้500 คะแนนข้ึนไป ส าหรับ Paper-based Test 
หรือ 173 คะแนนข้ึนไป ส าหรับComputer based Test หรือผา่นการสอบขอ้เขียน International 
English Language Testing System (IELTS) โดยไดค้ะแนน 5.5 คะแนนข้ึนไป ผลการทดสอบ
ขอ้เขียนภาษาองักฤษดงักล่าวตอ้งไม่เกิน 2 ปี นบัจากวนัท่ีสอบ (Test Date) ถึงวนัท่ียืน่สมคัร 
(บริษทัการบินไทยจ ากดั (มหาชน), 2550: 2) 
  2.1.8  ด้านการติดต่อประสานงานหน่วยงานทีเ่กี่ยวข้อง  พบวา่  ในภาพรวมกลุ่ม
ตวัอยา่ง เห็นวา่ มีความเหมาะสมในระดบัมาก โดยท่ีการช้ีแจงปัญหาไดอ้ยา่งชดัเจนและถูกตอ้ง 
เป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะท าให้การติดต่อประสานงานประสบผลส าเร็จ  และหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งมี
ส่วนส่งเสริมใหก้ารปฏิบติังานของท่านใหป้ระสบผลส าเร็จสูงยิง่ข้ึน  ทั้งน้ีอธิบายไดว้า่การ
ติดต่อส่ือสารให้เกิดความคิดความเขา้ใจในการร่วมมือปฏิบติังานใหส้อดคลอ้งทั้งเวลา และ
กิจกรรมท่ีจะตอ้งกระท าใหบ้รรลุตามวตัถุประสงค ์ใหง้านด าเนินไปอยา่งราบร่ืน ไม่เกิดการท างาน
ซ ้ าซอ้น ขดัแยง้ หรือเหล่ือมล ้ากนัซ่ึงก็ส่งผลต่อคุณภาพของงานบริการดว้ยเช่นกนัท าใหผู้ม้าใช้
บริการของการบินไทยไดรั้บความสะดวก ไม่มีขั้นตอนท่ีซบัซอ้นเกินไปใชเ้วลาในการรอคอยนอ้ย  
นอกจากน้ีหวัหนา้พนกังานตอ้นรับจะตอ้งประสานงานกบันกับินในเร่ืองต่าง ๆ ไดแ้ก่ เส้นทางการ
บิน สภาพวสิัยการบิน เพื่อความปลอดภยัและเป็นขอ้มูลในการก าหนดช่วงเวลาท่ีเหมาะสมในการ
ใหบ้ริการและประสานงานกบัพนกังานภาคพื้นดว้ยเพื่อเป็นการส่งมอบการท างานและให้
รายละเอียดต่าง ๆ เก่ียวกบัผูโ้ดยสารและเหตุการณ์บนเคร่ืองบิน 
  2.1.9  ด้านการตอบค าถามและให้ข้อมูล  พบวา่  ในภาพรวมกลุ่มตวัอยา่ง เห็นวา่ 
มีความเหมาะสมในระดบัมาก โดยท่ีหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งสามารถตอบค าถาม
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และใหข้อ้มูลแก่ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาเก่ียวกบัอุปกรณ์บริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด ทั้งน้ี
เน่ืองมาจากหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจะตอ้งสามารถแกปั้ญหาและตดัสินใจไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว ถูกตอ้งในทุกสถานการณ์อยา่งมีประสิทธิภาพ องคก์รไดม้อบอ านาจในการท างานใหแ้ก่
หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินอยา่งเตม็ท่ี คือสามารถสั่งการไดด้ว้ยตนเอง  ทั้งน้ีสามารถ
เทียบเคียงไดก้บังานวจิยัของปวริศา เนียรภาค (2551)  ศึกษาเก่ียวกบัภาวะผูน้ า บุคลิกภาพ การเห็น
คุณค่าแห่งตน ความสามารถในการตดัสินใจ กบัผลการปฏิบติังานของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ผลการศึกษาพบวา่ หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบินของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) มีความสามารถในการตดัสินใจโดยรวมทั้งดา้น
ความเช่ือมัน่ ดา้นความคิดสร้างสรรค ์ดา้นการยดืหยุน่ ดา้นความมีวจิารณญาณและดา้นความมี
เหตุผลอยูใ่นระดบัสูง   
 2.2 การวเิคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบความคิดเห็นเกีย่วกบัปัจจัยการบริการบน
เคร่ืองบินของหัวหน้าพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล   
  จากผลการศึกษาพบวา่ หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินท่ีมี อาย ุสถานภาพ
สมรส ระดบัการศึกษา ระยะเวลาการปฏิบติังาน  และรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบั
ปัจจยัการบริการบนเคร่ืองบิน แตกต่างกนั ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจาก ความคิดเป็นเป็นความรู้สึกของ
บุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงอนัมีผลมาจาก ความรู้ ความเช่ือ ประสบการณ์ ของแต่ละบุคคลท่ีมีต่อส่ิง
ใดส่ิงหน่ึง หรือสถานการณ์ใดสถานการณ์หน่ึง อยา่งไรก็ตามหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
ตอ้งมีความรับผดิชอบสูง ไม่วา่จะเป็นความรับผดิชอบเก่ียวกบัเอกสารต่าง ๆ บนเคร่ืองบิน การ
ติดต่อกบับุคคลอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติังานต่าง ๆ บนเคร่ืองบิน ทั้งในและต่างประเทศ รวมทั้ง
การเดินทางเขา้ออกท่ีจะตอ้งเก่ียวขอ้งกบักองตรวจคนเขา้เมือง อีกทั้งยงัมีความรับผดิชอบโดยตรง
ของผูใ้ตบ้งัคบับญัชาท่ีอาจจะมีการกระท าผดิระเบียบวนิยั หรือมีขอ้ขดัแยง้กบัผูโ้ดยสาร หรือความ
รับผดิชอบโดยตรงต่อผูโ้ดยสารท่ีอาจเกิดปัญหาหรือขอ้ขดัขอ้งมากมายในระหวา่งท าการบิน 
ปัญหาเหล่าน้ีอาจท าใหห้วัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ถูกต าหนิ ไต่สวน ซ่ึงส่งผลต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการท่ีลดลงได ้ จากผลการศึกษาสามารถเทียบเคียงไดก้บังานวจิยัของน ้าเพชร อยู่
สกุล (2552:28) วจิยัเร่ือง ความเป็นเลิศในการบริการของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินบริษทั 
พบวา่  พบวา่ปัจจยัของคุณลกัษณะของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน บริษทัการบินไทย จ ากดั 
(มหาชน) มีความแตกต่างกนัและมีผลทั้งทางตรงและทางออ้มต่อผลการปฏิบติังานบริการ 
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3. ข้อเสนอแนะ 
 
 จากการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะมีรายละเอียดดงัต่อไป  
 3.1 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 

  3.1.1  ด้านการใช้อุปกรณ์บริการและการแก้ไขอุปกรณ์  ผลการศึกษา พบวา่ ขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ “หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ตอ้งก ากบัดูแลใหก้ารใชอุ้ปกรณ์การ
บริการทุกประเภทเกิดประโยชน์สูงสุดในทุกเท่ียวบิน” ดงันั้นหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน
อาจจะมีความเครียดในการท างานค่อนขา้งสูง ดงันั้นหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินควร
ก าชบัใหพ้นกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินปฏิบติัตามกฏ ระเบียบการบิน และแผนงานบริการอยา่ง
เคร่งครัด เพื่อใหก้ารบริการทั้งหมดเกิดประโยชน์และความพึงพอใจต่อผูรั้บบริการต่อไป 
  3.1.2  ด้านความสนใจจะรักษาอุปกรณ์การบริการ  ผลการศึกษา พบวา่ ขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ “หนา้ท่ีของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจะตอ้งย  ้าเตือนผูใ้ตบ้งัคบับญัชา
ใหต้รวจสอบ อุปกรณ์การบริการอยา่งถ่ีถว้นเสมอ” ดงันั้นหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน
นอกจากจะตอ้งท าหนา้ท่ีในการย  ้าเตือนผูใ้ตบ้งัคบับญัชาใหต้รวจสอบ อุปกรณ์การบริการแลว้ 
หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินควรจะตรวจสอบความเรียบร้อยของอุปกรณ์ซ ้ าอีกคร้ังหน่ึง 
เพื่อสามารถใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว และมีคุณภาพ 
  3.1.3  ด้านการปฏิบัติตามแนวทางทีบ่ริษทัก าหนด  ผลการศึกษา พบวา่ ขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ “หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินท่ีจะตอ้งย  ้าเตือนใหพ้นกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบินปฏิบติัตามท่ีบริษทัไดก้ าหนดไว”้ การท่ีตอ้งท าหนา้ท่ีย  ้าเตือนใหพ้นกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบินปฏิบติัตามท่ีบริษทัไดก้ าหนดไวเ้ป็นส่ิงท่ีหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจะตอ้ง
ปฏิบติัอยา่งสม ่าเสมอกบัพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ในขณะเดียวกนัพนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบินควรสอดแทรกทศันคติท่ีดีต่อการใหบ้ริการแก่พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน เพื่อเป็นการ
เพิ่มคุณค่าการบริการใหแ้ก่พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
ต่อไป 
  3.1.4  ด้านการวางแผนการบริการ  ผลการศึกษา พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ 
“ผูโ้ดยสารและชัว่โมงบินในแต่ละเท่ียวบินจะเป็นปัจจยัท่ีส าคญัของการใหบ้ริการท่ีดีและมี
ประสิทธิภาพ” ดงันั้นบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ควรใหป้ลูกฝังวฒันธรรมการบริการ
ปลูกฝังจิตส านึกความรับผิดชอบต่อการใหบ้ริการ และการน าเสนอบริการท่ีมีคุณภาพอยูเ่สมอ ทั้ง
ต่อเพื่อนร่วมงานและลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ใหก้บัพนกังานในทุกหน่วยงาน โดยเฉพาะหวัหนา้
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พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน และพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ท่ีจะตอ้งดูแลและให้บริการลูกคา้
ในระยะเวลาท่ีมากกวา่หน่วยงานอ่ืนๆ  
  3.1.5  ด้านการดูแลความเรียบร้อยและความสะอาด  ผลการศึกษา พบวา่ ขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ “การย  ้าเตือนพนกังานใหดู้แลความสะอาดเรียบร้อยในห้องโดยสารอยา่งสม ่าเสมอ
เป็นหนา้ท่ีของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน” แสดงใหเ้ห็นวา่หนา้ท่ีในการดูแลความ
สะอาดเรียบร้อยในห้องโดยสารเป็นหนา้ท่ีของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินอยูแ่ลว้ ซ่ึงหวัหนา้
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินมีหนา้ท่ีในการตรวจสอบความเรียบร้อยของความสะอาด อยา่งไรก็
ตามหากจะใหก้ารบริการเป็นท่ีประทบัใจต่อลูกคา้ หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินควรมี
หนา้ท่ีในการตรวจสอบความเรียบร้อยในทุกจุดบนเคร่ืองบิน  และอาจจะย  ้าเตือนกบัพนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบินดว้ยความเป็นกลัยาณมิตร 
  3.1.6  ด้านความสามารถในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า  ผลการศึกษา พบวา่ ขอ้ท่ี
มีค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ “ความสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดอ้ยา่งดี ประสบความส าเร็จทุกคร้ัง” 
แสดงใหเ้ห็นวา่หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน อาจจะไม่สามารถแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนไดทุ้ก
คร้ังไป ดงันั้นการท างานเป็นทีม การประสานความร่วมมือ ทั้งภายในและภายนอกหน่วยงาน จะ
เป็นการช่วยเสริมสร้างบรรยากาศการท างานท่ีดี ท าใหลู้กคา้พึงพอใจและไดรั้บบริการท่ีดีจาก 
บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
  3.1.7  ด้านการส่ือสารกบัผู้โดยสาร  ผลการศึกษา พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ 
“หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งใหค้วามส าคญักบัการพดูคุยและการส่ือสารกบั
ผูโ้ดยสารในทุกเท่ียวบิน” การส่ือสารกบัลูกคา้มีความส าคญัมากต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีวดัจาก
ความพึงพอใจของลูกคา้ ดงันั้นหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินควรท าหนา้ท่ีในการส่ือสาร
กบัลูกคา้ทั้งการใชภ้าษาสัญลกัษณ์ เช่น การไหว ้การยิม้ ฯลฯ รวมทั้งการส่ือสารโดยใชว้าจา เช่น 
น ้าเสียงท่ีส่ือสาร ความพร้อมในการตอบค าถาม เป็นตน้ ทั้งน้ีเพราะหนา้ท่ีของพนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบินตอ้งท าหนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์ (Public Relation) ใหแ้ก่บริษทัและประเทศไทยในการแสดง
ใหช้าวต่างชาติทัว่โลกเห็นถึงคุณค่าของมรดกไทยตลอดจนภาพพจน์ท่ีดีของคนไทย 
  3.1.8  ด้านการติดต่อประสานงานหน่วยงานทีเ่กี่ยวข้อง  ผลการศึกษา พบวา่ ขอ้ท่ี
มีค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ “ท่านประสบความส าเร็จกบัการติดต่อและประสานงานกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง
เสมอ”  ทั้งน้ีการติดต่อประสานงานกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งนั้นเพื่อใหเ้กิดความสะดวกสบายใน
การท างาน ลดขั้นตอนการท างาน และเกิดคุณภาพการใหบ้ริการท่ีดี ดงันั้นหวัหนา้พนกังานตอ้นรับ
บนเคร่ืองบินจะตอ้งมีทกัษะการติดต่อส่ือสารท่ีดี โดยอาจจะตอ้งพฒันาตนเอง โดยเฉพาะดา้นการ
ส่ือสาร บุคลิกภาพใหย้ิม้แยม้แจ่มใส มีความกระตือรือร้นในการท างาน เป็นตน้ 
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  3.1.9  ด้านการตอบค าถามและให้ข้อมูล  ผลการศึกษา พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด
คือ “ความเขา้ใจท่ีถูกตอ้งเก่ียวกบัอุปกรณ์การบริการ เป็นส่ิงส าคญัต่อสมรรถนะการปฏิบติังานของ
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน” ดงันั้นหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินควรศึกษา หาความรู้ 
พฒันาตนเองใหมี้ความรอบรู้ ความช านาญในการใชอุ้ปกรณ์การบริการโดยเฉพาะอุปกรณ์การ
บริการรุ่นใหม่ๆ เพื่อจะสามารถใหบ้ริการลูกคา้ไดอ้ยา่งประทบัใจ และสามารถเป็นท่ีปรึกษาท่ีดีให้
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาไดอ้ยา่งดีเยี่ยม 
 3.2 ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
  3.2.1 พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งเขา้อบรมเพื่อฝึกฝนดา้นการตอบค าถาม
และใหข้อ้มูลทุกสัปดาห์ แลกเปล่ียนประสบการณ์ท่ีทุกคนเจอเพื่อจะไดน้ ามาเป็นตวัอยา่งในการ
แกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ได ้
  3.2.2 หวัหนา้พนกังานตอ้นรับจะตอ้งถ่ายทอดขั้นตอนในการติดต่อ ประสานงาน
กบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งใหก้บัผูใ้ตบ้งัคบับญัชาเสมอ  เพื่อเป็นตวัอยา่งในการติดต่อประสานงานกบั
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งเสมอ 
  3.2.3 หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ตอ้งศึกษาขั้นตอนการใชอุ้ปกรณ์การ
บริการตลอดเวลาเพื่อท่ีจะไดถ่้ายทอดใหก้บัผูใ้ตบ้งัคบับญัชาไดอ้ยา่งถูกตอ้งไม่ผดิพลาดและแม่นย  า
เพื่อก ากบัดูแลใหก้ารใชอุ้ปกรณ์การบริการทุกประเภทเกิดประโยชน์สูงสุดในทุกเท่ียวบิน 
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 สาขา จิตวทิยาการศึกษา มหาวทิยาลยัมหาสารคาม 
ฉตัยาพร เสมอใจ  (2547) การจัดการและการตลาดบริการ กรุงเทพมหานคร ซีเอด็ยเูคชัน่ 
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 มหาบณัฑิต สาขาวชิาการจดัการ มหาวทิยาลยัมหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ  (2549) การตลาดบริการ  กรุงเทพมหานคร  ซีเอด็ยเูคชัน่ 
ธีระพนธ์  ทองมาก (2553) “คุณสมบติัท่ีพึงประสงคข์องหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
 บริษทัการบินไทยจ ากดัตามความคิดเห็นของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับและผูบ้ริหาร 
 ฝ่ายบริการบนเคร่ืองบิน” วทิยานิพนธ์ปริญญาศิลปศาสตรมหาบณัฑิต  
 สาขารัฐประศาสนศาสตร์ มหาวทิยาลยัมหิดล 
น ้าเพชร  อยูส่กุล  (2553) “ความเป็นเลิศในการบริการของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน  
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 ผูโ้ดยสารต่อการบริการเคร่ืองด่ืมบนสายการบินของบริษทั การบินไทย จ ากดั 
  (มหาชน)” วทิยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาการจดัการตลาด  
 มหาวทิยาลยัราชภฏัพระนคร 
บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  (2550) แผนปฏิบติัการบริษทัการบินไทย  ค้นวนัท่ี 17 มิถนุายน  
 2551  จาก http:// www.thaiairways.com. 
บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) (2552) รายงานประจ าปี 2552  กรุงเทพมหานคร 
 บริษทัการบินไทย 
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ปวริศา เนียรภาค (2551)  “ภาวะผูน้ า บุคลิกภาพ การเห็นคุณค่าแห่งตน ความสามารถในการ 
 ตดัสินใจ กบัผลการปฏิบติังานของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน บริษทั  
 การบินไทย จ ากดั (มหาชน)” ปริญญาวทิยาศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาจิตวทิยา 
 อุตสาหกรรมและองคก์าร มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ 
ปรัชญา เวสารัชช์ (2543) บริการประชาชนท าได้ไม่ยาก (ถ้าอยากท า)  กรุงเทพมหานคร กราฟฟิค 
 ฟอร์แบท(ไทยแลนด)์ 
ไปรยพชัร ทองเวส  (2554) “แนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ ของพนกังานตอ้นรับ 
 บนเคร่ืองบินชั้นหน่ึง กรณีศึกษา : บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)” วทิยานิพนธ์ 
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 กรุงเทพมหานคร” ปริญญานิพนธ์การศึกษาศาสตรมหาบณัฑิต สาขาธุรกิจศึกษา 
 มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
วชัราภรณ์ สุริยาภิวฒัน์  (2546)  การบริการ กรุงเทพมหานคร  ไทยวฒันาพานิช 
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 เทคโนโลย ี(ไทย- ญ่ีปุ่น) 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปรัชญ ลกัษิตานนท ์ศุภร เสรีรัตน์ และองอาจ ปทะวานิช (2541)  การบริหาร 
  การตลาดยคุใหม่  กรุงเทพมหานคร  ธรรกมลการพิมพ ์
สมิต  สัชณุกร  (2546) การต้อนรับและการบริการท่ีเป็นเลิศ  กรุงเทพมหานคร  สายธาร 
สรัญญา โพธิบ ารุง (2541) “ความคิดเห็นของเจา้หนา้ท่ีสายการบินท่ีมีต่อการจดัสรรเคาน์เตอร์ 
 ตรวจบตัรโดยสารณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ” วทิยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจ 
 มหาบณัฑิต สาขาบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัราชภฏัพระนครศรีอยธุยา 
สิน  พนัธ์ุพินิจ (2547)  เทคนิคการวิจัยทางสังคมศาสตร์ กรุงเทพมหานคร  วทิยพฒัน์ 
สุกญัญา วเิชียรกรและบุญศรี ทองผอ่งสวสัด์ิ (2547) ความคิดเห็นของเกษตรกรอาสาปศุสัตว์ต่อการ 
 ด าเนินงานกิจกรรมปศุสัตว์ของศูนย์บริการและถ่ายทองเทคโนโลยีการเกษตรประจ า 
 ต าบล ในพืน้ท่ีส านักสุขศาสตร์สัตว์และสุขอนามยัท่ี1  พระนครศรีอยธุยา  เทียนวฒันา 
สุมนา อยูโ่พธ์ิ  (2544) ตลาดบริการ  กรุงเทพมหานคร  มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ 
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เสาวนีย ์ฤทธ์ิรุ่ง (2545) “ความพึงพอใจของสมาชิกท่ีมีต่อการใหบ้ริการของสหกรณ์ออมทรัพย ์ 
 ครูกาฬสินธ์ุจ ากดั อ าเภอเมือง จงัหวดักาฬสินธ์ุ”  วทิยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจ 
 มหาบณัฑิต  สาขาบริหารธุรกิจ  มหาวทิยาลยัมหาสารคาม 
อนุวฒัน์  ศุภชุติกุลและคณะ (2542) ขัน้ตอนการท ากิจกรรมพัฒนาคุณภาพ กรุงเทพมหานคร 
 ดีไซร์ 
 
 
 
 
 
 

 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
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แบบสอบถาม 
 

เร่ือง  ความคิดเห็นเกีย่วกบัการบริการบนเคร่ืองบินของหัวหน้าพนักงานต้อนรับ  
ของบริษัท การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 

 
ค าช้ีแจง 
 1. วตัถุประสงค์ของแบบสอบถาม 

แบบสอบถามฉบบัน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาอิสระของหลกัสูตรมหาบณัฑิต      
แขนงวชิาบริหารรัฐกิจ วชิาวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช โดยมีวตัถุประสงคท่ี์
จะศึกษา “ความคิดเห็นเก่ียวกบับริการของหัวหน้าพนกังานตอ้นรับ” ซ่ึงค าตอบของท่านมีคุณค่า
อย่างยิ่งต่อการศึกษาคร้ังน้ี โดยผูศึ้กษาจะน าไปใช้สรุปผลเป็นภาพรวม ผูศึ้กษา จึงใคร่ของความ
อนุเคราะห์จากท่าน โปรดตอบแบบสอบถามตามความคิดเห็นของท่านอยา่งรอบคอบใหค้รบทุกขอ้ 
 2. จ านวนของข้อค าถาม 

แบบสอบถามน้ีแบ่งเป็น 3 ตอน มีทั้งส้ิน 8 หนา้ จ  านวน 54 ขอ้ 
ตอนท่ี 1  ขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะพื้นฐานของผูใ้ห้ขอ้มูล ลกัษณะแบบสอบถาม

เป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check - List) มีจ  านวน 6 ขอ้ 
ตอนท่ี 2  แบบสอบถามในการตรวจสอบความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการบน

เคร่ืองบิน ของหัวหน้าพนักงานต้อนรับ ของบริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ลักษณะ
แบบสอบถาม เป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่า 4 ระดบั จ านวน 45 ขอ้ 

ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะอ่ืนๆ เป็นลกัษณะขอ้ค าถามปลายเปิด 
จ านวน 3 ขอ้ 

 
ขา้พเจา้ขอขอบพระคุณในความกรุณาของท่านมา ณ โอกาสน้ี 

นาย ชูรัตน์  ตรียางคก์ุล 
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ตอนที่ 1 ข้อมูลเกีย่วกบัสถานภาพทัว่ไปของผู้ให้ข้อมูลตอบแบบสอบถาม จ านวน 10 ข้อ 
ค าช้ีแจง กรุณาใส่เคร่ืองหมาย  ลงใน  (   )  หนา้ค าตอบท่ีตรงกบัสภาพความเป็นจริงของท่าน
ท่ีสุด 
 
1. เพศ     
 (    ) 1.  ชาย                                            (    ) 2.  หญิง 
2.   อาย ุ               
 (   ) 1.  ต ่ากวา่ 40 ปี      
 (   ) 2.  40 – 45 ปี 
 (   ) 3.  46 – 50 ปี    
 (   ) 4.  มากกวา่ 50 ปีข้ึนไป 
3. สถานภาพสมรส 
 (   ) 1.  โสด   
 (   )  2.  สมรส 
 (   ) 3.  หยา่/หมา้ย 
4.   ระดบัการศึกษา    
 (   ) 1.  ปริญญาตรี  
 (   ) 2.  ปริญญาโท    
 (   ) 3.  สูงกวา่ปริญญาโท 
5.  ระยะเวลาในการท างาน (ประสบการณ์)             
 (   ) 1. นอ้ยกวา่ 20 ปี    
 (   ) 2.  20 - 25 ปี  
           (   ) 3.  26 - 30 ปี    
  (   ) 4.  มากกวา่ 30 ปีข้ึนไป 
      6.  รายไดร้วมต่อเดือน    
     (   ) 1.  ต ่ากวา่ 60,000 บาท   
  (   ) 2.  60,001 – 80,000 บาท 
 (   ) 3.  80,001 – 100,000 บาท  
 (   ) 4.  มากกวา่ 100,000 บาท 
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ส่วนที ่2: แบบสอบถามความคิดเห็นเกีย่วกบัการบริการของหัวหน้าพนักงานต้อนรับ 
             บนเคร่ืองบิน 
 

กรุณาท าเคร่ืองหมาย (X) ลงในช่องทา้ยขอ้ความตามความคิดเห็นของท่าน 

ข้อความ 
เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

ส าหรับ
ผู้วจิยั 

1.  การใช้อุปกรณ์บริการและการแก้ไขอุปกรณ์      
7. ความสามารถในการใชอุ้ปกรณ์การ 
    บริการอยา่งคล่องแคล่วและเกิด 
    ประโยชน์สูงสุดเป็นส่ิงจ าเป็นส าหรับ 
    หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 

     

8. หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
     ตอ้งมีความสามารถในการแกไ้ข 
     อุปกรณ์บริการไดเ้ม่ือเกิดปัญหา 

     

9. ก่อนการปฏิบติัหนา้ท่ีในแต่ละเท่ียวบิน  
    การตรวจสอบความพร้อมของอุปกรณ์ 
    การบริการเป็นส่ิงท่ีส าคญัอยา่งมาก  

     

10. ท่านจะเรียกเจา้หนา้ท่ีท่ีรับผดิชอบมา 
    แกไ้ขปรับปรุงใหม่ทุกคร้ัง ท่ีพบความ 
    บกพร่อง เก่ียวกบัอุปกรณ์การบริการ 
    ก่อนเร่ิมเท่ียวบิน 

     

11. หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน  
     ตอ้งก ากบัดูแลใหก้ารใชอุ้ปกรณ์การ 
     บริการทุกประเภทเกิดประโยชน์สูงสุด 
     ในทุกเท่ียวบิน 

     

2.  ความสนใจจะรักษาอุปกรณ์การบริการ      
12. หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
    ตอ้งใหค้วามสนใจในการดูแลและ 
    รักษาอุปกรณ์การบริการในทุก 
    เท่ียวบินอยา่งสม ่าเสมอ 

     

13. เป็นหนา้ท่ีของหวัหนา้พนกังาน 
     ตอ้นรับบนเคร่ืองบินจะตอ้งย  ้าเตือน 
     ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาใหต้รวจสอบ  
     อุปกรณ์การบริการอยา่งถ่ีถว้นเสมอ 
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ข้อความ 
เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

ส าหรับ
ผู้วจิยั 

14. หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
    ตอ้งท าตวัเป็นแบบอยา่งท่ีดีแก่ผูใ้ตบ้งัคบั 
    บญัชาในการรักษาอุปกรณ์การบริการ 

     

15. ท่านมกัใหค้  าแนะน าในการดูแล 
      รักษาอุปกรณ์การบริการแก่ผูใ้ต ้ 
      บงัคบับญัชาของท่าน 

     

16. การดูแลรักษาอุปกรณ์บริการใหอ้ยู ่
     ในสภาพดีเป็นส่ิงส าคญัอยา่งยิง่ใน 
     การปฏิบติังานใหมี้ประสิทธิภาพ 

     

3.  การปฏิบตัติามแนวทางทีบ่ริษทัก าหนด      
17. หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
     จะตอ้งปฏิบติัตามระเบียบและแนว   
     ทางท่ีบริษทัก าหนดไวอ้ยา่งสม ่าเสมอ 

     

18. ท่านมกัจะเสนอแนะหรือแสดงความ  
      คิดเห็นท่ีเป็นแนวทางในการปรับปรุง 
      แกไ้ขการปฏิบติังานใหดี้ข้ึน 

     

19. มีหลายคร้ังท่ีความคิดเห็นหรือ  
      ขอ้เสนอแนะของท่านถูกน าไปปฏิบติั 
      และประสพผลดีในการบริการ  

     

20. เป็นหนา้ท่ีของหวัหนา้พนกังาน 
      ตอ้นรับบนเคร่ืองบินท่ีจะตอ้งย  ้า 
     เตือนใหพ้นกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
      ปฏิบติัตามท่ีบริษทัไดก้ าหนดไว ้

     

21. ท่านเช่ือวา่การปฏิบติัตามแนวทางท่ี 
      บริษทัก าหนดจะท าใหก้ารบริการมี 
      ประสิทธิภาพ 

     

4.  การวางแผนการบริการ      
22. ในทุกเท่ียวบินจ าเป็นจะตอ้งวาง   
       แผนการบริการใหส้อดคลอ้งกบั 
       จ านวนผูโ้ดยสารและจ านวนชัว่โมง 
       บินทุกคร้ัง 
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ข้อความ 
เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

ส าหรับ
ผู้วจิยั 

23. ท่านเช่ือมัน่วา่ การวางแผนบริการให ้
      สอดคลอ้งกบัจ านวนผูโ้ดยสารและ 
      ชัว่โมงบินเป็นท่ีส่ิงส าคญัมาก 

     

24. การใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพจะ 
     ข้ึนอยูก่บัการวางแผนในการใหบ้ริการ 
     ของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบน 
      เคร่ืองบินในแต่ละเท่ียวบิ 

     

25. จ านวนผูโ้ดยสารและชัว่โมงบินในแต่ 
      ละเท่ียวบินจะเป็นปัจจยัท่ีส าคญัของ 
      การใหบ้ริการท่ีดีและมีประสิทธิภาพ  

     

26. หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
     จะตอ้งก ากบัดูแลใหผู้ใ้ตบ้งัคบับญัชา 
     ใหป้ฏิบติัตามแนวทางท่ีไดว้างแผนไว ้

     

5.  การดูแลความเรียบร้อยและความสะอาด      
27. ท่านมีความภูมิใจในการเป็นส่วน 
      หน่ึงในการสร้างความส าเร็จร่วมกบั 
      ผูบ้ริหารของท่าน  

     

28. ท่านคิดวา่ความสะอาดเรียบร้อยใน 
      หอ้งโดยสารมีส่วนช่วยส่งเสริมประสิทธิ 
      ภาพของการใหบ้ริการในเท่ียวบิน 

     

29. ท่านจะตอ้งควบคุมและตรวจตรา 
      ความสะอาดในหอ้งโดยสารดว้ย 
      ตวัเองก่อนเร่ิมเท่ียวบินทุกคร้ัง 

     

30. ท่านมกัไดรั้บค าชมจากการก ากบั 
      ดูแลเร่ืองความสะอาดเรียบร้อยใน 
      หอ้งโดยสารอยา่งจริงจงั 

     

31. การย  ้าเตือนพนกังานใหดู้แลความ 
      สะอาดเรียบร้อยในหอ้งโดยสารอยา่ง 
      สม ่าเสมอเป็นหนา้ท่ีของหวัหนา้ 
      พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
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ข้อความ 
เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

ส าหรับ
ผู้วจิยั 

6.  ความสามารถในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า      
32. ความสามารถในการแกไ้ขปัญหา  
    เฉพาะหนา้เป็นคุณสมบติัท่ีส าคญัของ 
     หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 

     

33. ท่านสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ 
      ไดอ้ยา่งดี ประสบความส าเร็จทุกคร้ัง 

     

34. ท่านคิดวา่การแกไ้ขปัญหาเฉพาะ 
      หนา้ท่ีดีจะมีความเก่ียวขอ้งโดยตรง 
      กบัภาพการใหบ้ริการโดยรวม 

     

35. การแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ในการ 
      ใหบ้ริการเป็นส่ิงท่ีทา้ทาย 
      ความสามารถของท่าน 

     

36. ท่านจะมีความภาคภูมิใจทุกคร้ังท่ี 
      การแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ของท่าน 
      ประสบผลส าเร็จ 

     

7.  การส่ือสารกบัผู้โดยสาร      
37. ทุกเท่ียวบินท่านไดมี้การส่ือสารกบั 
      ผูโ้ดยสารใหเ้กิดความเขา้ใจท่ีถูกตอ้ง 
      ไดอ้ยา่งน่าพอใจ 

     

38. ความสามารถในการส่ือสารภาษา  
    องักฤษจ าเป็นอยา่งมากในการส่ือ 
     ความเขา้ใจท่ีถูกตอ้งกบัผูโ้ดยสาร 

     

39. ความสามารถในการส่ือสารภาษา   
     ไทยและภาษาองักฤษของท่านอยูใ่น 
     เกณฑดี์เยีย่ม  

     

40. การส่ือสารดว้ยภาษาไทยหรือภาษา  
      องักฤษท่ีคล่องแคล่วเป็นส่ิงจ าเป็นใน 
      การใหบ้ริการผูโ้ดยสารบนเคร่ืองบิน  

     

41. หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
      ตอ้งความส าคญักบัการพดูคุยและ 
      การส่ือสารกบัผูโ้ดยสารในทุกเท่ียวบิน 
 

     



 

 

123 

ข้อความ 
เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

ส าหรับ
ผู้วจิยั 

8.  การตดิต่อประสานงานหน่วยงานทีเ่กีย่วข้อง      
42. หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
      ตอ้งใหค้วามส าคญักบัการติดต่อ 
      หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งทั้งก่อนและหลงั 
      การปฏิบติัการบินทุกคร้ัง 

     

43. ท่านประสบความส าเร็จกบัการ 
      ติดต่อและประสานงานกบัหน่วยงาน 
      ท่ีเก่ียวขอ้งเสมอ 

     

44. ท่านสามารถช้ีแจงปัญหาไดอ้ยา่ง 
      ถูกตอ้งและชดัเจนในการติดต่อ 
      ประสานงานกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งเสมอ 

     

45. ทั้งก่อนและหลงัการปฏิบติังาน  
      หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งมีส่วนส่งเสริม 
      ใหก้ารปฏิบติังานของท่านใหป้ระสบ 
      ผลส าเร็จสูงยิง่ข้ึน 

     

46. การช้ีแจงปัญหาไดอ้ยา่งชดัเจนและ 
      ถูกตอ้ง เป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะท าให ้
      การติดต่อประสานงานประสบผลส าเร็จ 

     

9.  การตอบค าถามและให้ข้อมูล      
47. ท่านสามารถตอบค าถามและให ้
      ขอ้มูลแก่ผูโ้ดยสารเก่ียวกบัอุปกรณ์ 
      บริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งชดัเจนทุกเร่ือง  

     

48. หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
      ตอ้งสามารถตอบค าถามและให ้
      ขอ้มลูแก่ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาเก่ียวกบั 
      อุปกรณ์บริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

     

49. ความเขา้ใจท่ีถูกตอ้งเก่ียวกบั 
      อุปกรณ์การบริการ เป็นส่ิงส าคญัต่อ 
      สมรรถนะการปฏิบติังานของ 
      พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
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ข้อความ 
เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

ส าหรับ
ผู้วจิยั 

50. การตอบค าถามและใหข้อ้มูลแก่ 
      ผูโ้ดยสารท่ีสงสยัเก่ียวกบัอุปกรณ์ 
      การบริการ ใหเ้กิดความเขา้ใจเป็นส่ิง 
      ท่ีจ าเป็น  

     

51. หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
      ตอ้งทราบและใหข้อ้มูลแก่ผูใ้ตบ้งัคบั  
      บญัชาเก่ียวกบัอุปกรณ์การบริการได ้
      อยา่งถูกตอ้งและชดัเจน  

     

 

ตอนที ่3 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะอืน่ๆ 
 
52. ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะการมีจิตส านึกในการใหบ้ริการของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับ 
            
            
            
            
 
53. ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะสมรรถนะในการปฏิบติังานของหวัหนา้พนกังานตอ้นรับ  
            
            
            
            
 
54. ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ (ถา้มี) 
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 ประวตัิผู้ศึกษา  
 
 

ช่ือ นายชูรัตน์  ตรียางคก์ุล 
วนั เดือน ปีเกดิ 1 กนัยายน 2506 
สถานทีเ่กดิ อ าเภอ บางกอกนอ้ย กรุงเทพมหานคร 
ประวตัิการศึกษา นิติศาสตร์บณัฑิต มหาวทิยาลยัรามค าแหง 
สถานทีท่ างาน บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
ต าแหน่ง หวัหนา้พนกัตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 


