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บทคดัย่อ 
 

 โครงงำนน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อทรำบถึงคุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์ส ำหรับพนักงำนบริกำร
ภำคพื้นสำยกำรบิน สำมำรถน ำผลกำรศึกษำมำพฒันำบุคลำกร และบุคคลท่ีตอ้งกำรประกอบอำชีพ
พนกังำนบริกำรภำคพื้นต่อไป โครงงำนน้ีใชแ้บบสอบถำมในกำรเก็บขอ้มูลโดยมีกลุ่มตวัอยำ่งเป็น
พนกังำนบริกำรภำคพื้นสำยกำรบิน 400 คน และใชก้ำรเก็บขอ้มูลกำรสุ่มตวัอยำ่งแบบเฉพำะเจำะจง 
(Purposive Sampling) 
 กำรศึกษำคุณลกัษณะท่ีพึงประสงคส์ ำหรับพนกังำนบริกำรภำคพื้นสำยกำรบิน พบวำ่ผูต้อบ
แบบสอบถำมส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง โดยกลุ่มตวัอย่ำง อำยุระหว่ำง 20-40 ปี ระดับกำรศึกษำ
ปริญญำตรี มีประสบกำรณ์ท ำงำนต ่ำกว่ำ 10 ปี ปัจจยัท่ีเป็นคุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์ส ำหรับ
พนักงำนบริกำรภำคพื้นสำยกำรบินด้ำนคุณธรรมท่ีส ำคญัมำกท่ีสุด คือจิตส ำนึกรับผิดชอบและ
ตระหนักในจรรยำบรรณวิชำชีพ ปัจจยัท่ีเป็นคุณลักษณะท่ีพึงประสงค์ส ำหรับพนักงำนบริกำร
ภำคพื้นสำยกำรบินด้ำนควำมรู้ควำมสำมำรถท่ีส่งผลต่อกำรท ำงำนมำกท่ีสุด คือคุณวุฒิตรงตำม
ต ำแหน่ง ปัจจยัท่ีเป็นคุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์ส ำหรับพนักงำนบริกำรภำคพื้นสำยกำรบินด้ำน
คุณลกัษณะส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อกำรท ำงำน ท่ีส ำคญัมำกท่ีสุด คือ อดทน มุ่งมัน่  
 
ค าส าคัญ : สำยกำรบิน คุณลกัษณะพึงประสงค ์งำนบริกำรภำคพื้นสำยกำรบิน 
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บทที ่1 
บทน ำ 

1.1   ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญปัญหำ 
ปัจจุบนัอุตสาหกรรมการบินมีการเติบโตข้ึนอยา่งรวดเร็ว โดยเฉพาะในกลุ่มประเทศอาเซียน

ซ่ึงมีความต่ืนตวัเก่ียวกบัอุตสาหกรรมการบินเป็นอย่างมาก ในบางประเทศมีการขยายสนามบิน 
เส้นทางการบิน แต่ละสายการบินนั้นพยายามท่ีจะแข่งขนัเป็นศูนยก์ลางการบินในภูมิภาค ไม่วา่จะ
เป็นสนามบินสิงคโปร์ หรือฮ่องกง ท่ีมีเท่ียวบินข้ึนลงจ านวนมาก ซ่ึงแต่ละประเทศนั้นพยายามท่ีจะ
ขยายพื้นท่ีสนามบินเพื่อรองรับผูโ้ดยสาร และให้ทนักบัความตอ้งการของอุตสาหกรรมการบินใน
อนาคต     (ไทยรัฐ , 2560)  

จากท่ีกล่าวมาข้างต้น จะเห็นได้ว่างานบริการภาคพื้นสายการบินเป็นการบริการท่ีส าคัญ
ส าหรับอุตสาหกรรมการบิน ทั้งน้ีงานบริการภาคพื้นสายการบินเป็นการบริการท่ีเพิ่มความสะดวก
รวดเร็วถูกตอ้ง และอ านวยความสะดวกสบายให้กบัผูโ้ดยสาร การบริการภาคพื้นสายการบินท่ี
ประทบัใจ สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูโ้ดยสาร และสามารถลดปัญหาท่ีอาจจะเกิดใน
ภายภาคหนา้ไดดี้  

พนักงานบริการภาคพื้นเป็นบุคลส าคญัท่ีท าให้เกิดการบริการท่ีประทบัใจของงานบริการ
ภาคพื้นสายการบิน โดยพนกังานบริการภาคพื้นมีคุณลกัษณะพึงประสงค ์จะส่งผลต่อการท างานท่ี
ส าคญัด้านงานบริการภาคพื้นดิน และท าให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจ และพึงพอใจ รักษาลูกคา้
ปัจจุบันให้คงอยู่ และเพิ่มจ านวนลูกค้าประจ าของสายการบิน ดังนั้ นพนักงานท่ีมีความรู้
ความสามารถ รวมถึงมีคุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์ตรงตามสายงานบริการภาคพื้นดิน จะท าให้สาย
การบินมีมีศกัยภาพทางการแข่งขนัในระดบัโลกได ้

คณะผูจ้ดัท าจึงศึกษาคุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์ของพนกังานบริการภาคพื้นสายการบิน ซ่ึงจะ
สามารถน ามาปรับใชใ้นการคดัเลือกพนกังานท่ีมีคุณลกัษณะท่ีพึงประสงคข์องหลากหลายสายการ
บิน เพื่อใชใ้นการพฒันาบุคลากร และบุคคลท่ีตอ้งการประกอบอาชีพพนักงานบริการภาคพื้นต่อไป 
1.2 วตัถุประสงค์ของโครงงำน 
 1.2.1 เพื่อศึกษาคุณลกัษณะท่ีพึงประสงคส์ าหรับพนกังานบริการภาคพื้นสายการบิน 
 1.2.2 เพื่อตรวจสอบความถูกตอ้ง เหมาะสม และความเป็นไปไดข้องคุณลกัษณะท่ีพึง
ประสงคส์ าหรับพนกังานบริการภาคพื้นสายการบิน 
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1.2. ขอบเขตของโครงงำน  
ผูจ้ ัดท าโครงงานน้ีให้ความส าคัญต่อการก าหนดขอบเขตการท าโครงงาน เพื่อให้ได้ผล

การศึกษาท่ีน่าเช่ือถือซ่ึงไดแ้ก่ การก าหนดประชากร กลุ่มตวัอย่าง ขอบเขตดา้นเวลาและสถานท่ี 
ตลอดจนตวัแปรท่ีศึกษา 
 1.3.1. ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
       พนกังานบริการภาคพื้นสายการบิน 400 คน 
 1.3.2. ขอบเขตด้ำนเวลำและสถำนที ่อำคำรศูนย์ปฏิบัติกำร บริษัท กำรบินไทย จ ำกดั 
(มหำชน)                   

ตั้งแต่วนัท่ี 7 สิงหาคม ถึง 24 พฤศจิกายน 2560 
 1.3.3. ตัวแปรทีศึ่กษำ 
        ตัวแปรต้น ประชากรท่ีศึกษา เพศ อาย ุระดบัการศึกษา ประสบการณ์การท างาน 
        ตัวแปรตำม ระดบัความคิดเห็นของคุณลกัษณะท่ีพึงประสงคส์ าหรับพนกังานบริการภาคพื้น
สายการบิน 
1.4. ค ำจ ำกดัควำม 

1.4.1. คุณลกัษณะทีพ่งึประสงค์  (Desired Characteristics) 
หมำยถึง คุณลักษณะท่ีตอ้งการให้เกิดข้ึนกับผูเ้รียน/บุคลากร/บุคคล อนัเป็นคุณลกัษณะท่ี

สังคม/องคก์รตอ้งการในดา้นคุณธรรม จริยธรรม ค่านิยม จิตส านึก สามารถอยูร่่วมกบัผูอ่ื้นในสังคม
ไดอ้ยา่งมีความสุข ทั้งในฐานะพลเมืองและพลโลก   

1.4.2. งำนบริกำร 

หมำยถึง การกระท าหรือด าเนินการอย่างใดอยา่งหน่ึงเพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคล
หรือองค์กรให้ได้รับความพึงพอใจสมความมุ่งหมายท่ีบุคคลหรือองค์กรนั้นตอ้งการ เน่ืองจาก
ผลส าเร็จของการบริการข้ึนอยู่กบั “ความพึงพอใจ” ซ่ึงเป็นเร่ืองของ “ความรู้สึก” ไม่มีหน่วยวดั 
นิยามของค าวา่บริการจึงข้ึนอยูก่บัความพยายามอธิบายเพื่อใหเ้ขา้ใจไดต้รงกนั 

1.5.  ประโยชน์ทีไ่ด้รับ 
1.5.1.  ทราบถึงคุณลกัษณะพึงประสงคส์ าหรับพนกังานบริการภาคพื้นสายการบิน  

1.5.2.  น าผลการศึกษาท่ีไดม้าปรับใช้พฒันาตนเอง และเป็นแหล่งขอ้มูลเสริมสร้างความรู้
ให้กบัผูท่ี้ตอ้งการศึกษาคุณลกัษณะท่ีตอ้งการส าหรับภาคพื้นสายการบินเพื่อน าไปปรับใช้ในการ
ประกอบอาชีพในอนาคต 



 

 

บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและ งานวจิัยเกีย่วข้อง 

การศึกษาคุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์ส าหรับพนกังานบริการภาคพื้นสายการบิน ผูศึ้กษาไดศึ้กษา

เอกสาร ทฤษฎี และแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นแนวทางในการศึกษา ดงัน้ี 

1. ค  าจ  ากดัความคุณลกัษณะท่ีพึงประสงค ์

2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบังานบริการ 

3.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพนกังานภาคพื้นสายการบิน 

4. แผนกงานบริการภาคพื้นสายการบิน   

5. แนวคิดเก่ียวกบัการวเิคราะห์เน้ือหา  

6. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

2.1. ค าจ ากดัความคุณลกัษณะทีพ่งึประสงค์ 

 คุณลักษณะอันพึงประสงค์ (Desired Characteristics) หมายถึง ลกัษณะท่ีตอ้งการให้เกิด

ข้ึนกบัผูเ้รียน อนัเป็นคุณลกัษณะท่ีสังคมตอ้งการในด้านคุณธรรม จริยธรรม ค่านิยม จิตส านึก 

สามารถอยู่ร่วมกบัผูอ่ื้นในสังคมไดอ้ย่างมีความสุข ทั้งในฐานะพลเมืองและพลโลก  (ประไพ 

ประดิษฐสุ์ขถาวร 2551) 

 ด้านบุคลกิภาพ หมายถึง คุณลกัษณะของพนกังานบริการภาคพื้นท่ีเก่ียวกบัลกัษณะท่าทาง 

อากปักิริยาต่างๆ ท่ีแสดงออกทางร่างกาย เก่ียวกบัการแต่งกาย การมีสุขภาพสมบูรณ์ ความสุภาพ

อ่อนโยน การเป็นผูน้ าและผูต้าม กล้าในการตดัสินใจ กระตือรือร้นในการท างาน ความสุขุม

รอบคอบในการปฏิบัติงาน ความเช่ือมั่นในตวัเอง มีสุขภาพจิตท่ีดี ผูท่ี้ใช้ภาษาภาษาถูกต้อง

เหมาะสม ส่ือสารไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ (เออร์เนส อาร์.ฮิลการ์ด 1962:447)  

 ด้านคุณธรรม จริยธรรม หมายถึง คุณลกัษณะของพนักงานบริการภาคพื้นเก่ียวกบัด้าน

คุณธรรม จริยธรรม ประกอบด้วย ผูท่ี้มีความซ่ือสัตยสุ์จริตในหน้าท่ีการงานมีความเมตตาต่อ



 

 

ผูร่้วมงาน เห็นแก่ประโยชน์ส่วนรวม ละเวน้อบายมุขทั้งปวง และมองโลกในแง่ดี  (ประเวศ วะสี 

2549) 

 ด้านความรู้ความสามารถ หมายถึง คุณลกัษณะของพนักงานบริการภาคพื้นสายการบิน 

เก่ียวกับด้านคุณธรรม จริยธรรม ประกอบด้วย ผู ้ท่ี มีความสามารถในการปฏิบัติงาน มี

ความสามารถในการใช้หลกัเหตุและผลในการตดัสินใจ มีความรู้ทนัต่อเหตุการณ์ปัจจุบนั เป็น

ผูส้ร้างบรรยากาศท่ีดีในการท างาน มีความเขา้ใจต่อบทบาทหนา้ท่ีของตน (อรพินท ์ขจรอ าไพสุข , 

2551: 190-1 

2.2. แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบังานบริการ 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ ไดจ้  าแนกองคป์ระกอบของความคาดหวงัจากการบริการ เกิดจากหลาย

ปัจจยัท่ีจะเป็นตวัตดัสินด้านความคาดหวงัในการซ้ือสินคา้และบริการ ระดบับริการท่ีพอเพียง 

(Zone of Tolerance) ซ่ึงเป็นเขตระดบับริการท่ีเพียงพอต่อความตอ้งการของลูกคา้ท่ีสามารถ

ยอมรับไดโ้ดยไม่เกิดความไม่พอใจ แต่หากระดบับริการอยู่ในระดบัท่ีต ่ากวา่น้ี ลูกคา้อาจจะเกิด

ความไม่พอใจในบริการ ซ่ึงองค์ประกอบของความคาดหวงัต่อการบริการประกอบด้วยปัจจยั

ต่อไปน้ี (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2541:160) 

(1) บริการท่ีพึงประสงค ์(Desired Service) 

 เป็นส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัว่าจะได้รับหรือตอ้งการท่ีจะได้รับระดบัความตอ้งการข้ึนอยู่กบัความ

ตอ้งการส่วนบุคคล และความเช่ือของลูกคา้ท่ีมีต่อบริการท่ีจะไดรั้บ 

(2) บริการท่ีเพียงพอ (Adequate Service)  

เป็นระดบัต ่าสุดของการบริการท่ีลูกคา้ยอมรับไดโ้ดยปราศจากความรู้สึกไม่พอใจ ความคาดหวงั

ในระดบัน้ีเกิดจากการรับรู้ของลูกคา้ต่อทางเลือกของผูใ้หบ้ริการรายอ่ืนๆ 

(3) บริการท่ีคาดการณ์ (Predicted Service)  

เป็นระดับการให้บริการท่ีลูกค้าคาดว่าจะได้รับจากผูใ้ห้บริการในขณะท่ีลูกคา้พบปะกบัผูใ้ห้

บริการ การบริการท่ีคาดการณ์น้ีมีผลกระทบโดยตรงต่อการก าหนด 

 



 

 

 ระดับการบริการทีพ่งึประสงค์ 

 ความคาดหวงั (Expectation) หมายถึง ทศันคติเก่ียวกบัความตอ้งการหรือความปรารถนาท่ี

ผูบ้ริโภคคาดหมายว่าจะได้รับจากการบริการหรือสินค้านั้นๆผูบ้ริโภคจะท าการประเมินผลท่ี

ไดรั้บโดยน ามาเปรียบเทียบกบัส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้ซ่ึงประเด็นท่ีน่าสนใจเก่ียวกบัความคาดหวงัของ

ผูบ้ริโภคท่ีมีต่อสินคา้และบริการ 

2.3. แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัพนักงานภาคพืน้สายการบิน 

       ประคลัภ ์ปัณฑ์พลงักูล  (2556) ไดก้ าหนดคุณลกัษณะของพนกังานท่ีตอ้งการขององคก์ร

สมยัใหม่ ไว ้5 ประการ ซ่ึงเป็นเพียงส่วนหน่ึงท่ีองค์กรตอ้งการ มีดงัน้ี (1) มีความรับผิดชอบสูง 

พนกังานพยายามหาวธีิการแกไ้ขปัญหา เพื่อให้งานส าเร็จไดต้ามเป้าหมายท่ีก าหนด คุณลกัษณะน้ี

จึงเรียกวา่ “ความรับผดิชอบสูง” (2) ปรับตวัเขา้กบัสถานการณ์ต่างๆไดดี้ องคก์รตอ้งการพนกังาน

ท่ีมีความยดืหยุน่ สามารถปรับตวัเขา้กบัสถานการณ์ต่างๆไดเ้ป็นอยา่งดี (3) มีความคิดสร้างสรรค์

ชิงความไดเ้ปรียบทางธุรกิจ (4) ส่ือความไดดี้การท างานให้ประสบความส าเร็จไดน้ั้นจะตอ้งส่ือ

ความกบัคนอ่ืนรู้เร่ือง มีมนุษยส์ัมพนัธ์กบัคนรอบขา้ง (5) มีใจรักท่ีจะท างานและตอ้งการประสบ

ความส าเร็จ 

 แนวคิด 8 ทักษะที่พนักงานควรมี (Incquity,2558) สมยัก่อนจะรับผูส้มคัรงานเขา้มาเป็น

พนกังานในบริษทัมกัจะมุ่งเน้นตรวจสอบและให้น ้ าหนักกบัความรู้เป็นส าคญั แต่ในปัจจุบนัมี

ความรู้แต่เพียงอย่างเดียวนั้นไม่เพียงพอท่ีจะท าให้การท างานร่วมกันภายในองค์กรประสบ

ความส าเร็จได ้เน่ืองจากการท างานภายในบริษทัจะตอ้งใชอ้ะไรท่ีมากกว่าความรู้ ซ่ึงส่วนส าคญั

พิจารณาคัดเลือกพนักงาน ก็คือเร่ืองของ  “ทักษะ” อันประกอบไปด้วย (1) ทักษะด้าน

คอมพิวเตอร์ (2) ทกัษะการฟังและพูด (3) ทกัษะการเขียน (4) การแกปั้ญหา (5) การบริหารเวลา 

(6) มนุษยสัมพนัธ์เป็นเลิศ (7) อดทน (8) ภาษาต่างประเทศ 

         กรอบแนวคิดการวจัิย 

 ส าหรับกรอบแนวคิดการวิจยั คณะผูว้ิจยัไดป้ระยุกตใ์ชท้ฤษฎีการจ าแนกประเภทของการ

เรียนรู้ ส าหรับการพฒันาบุคคลทั้ง 3 ดา้น ของบูม (Bloom Et al, 1913) เน่ืองจากเป็นทฤษฎีท่ี



 

 

ไดรั้บการยอมรับอยา่งกวา้งขวาง ดงันั้นคณะผูว้ิจยัไดน้ าทฤษฎีน้ีเพื่อเป็นแนวคิดหลกัท่ีใชใ้นการ

วจิยั และปรับใช ้เพื่อใหเ้หมาะกบังานบริการภาคพื้นสายการบิน ดงัต่อไปน้ี 

                  ตัวแปรต้น           ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

2.4. แผนกงานบริการภาคพืน้สายการบิน 

        งานบริการภาคพื้นสายการบินเป็นงานท่ีต้อง ให้บริการอ านวยความสะดวกต่างๆแก่

ผูโ้ดยสารท่ีมาใช้บริการในการเดินทางในแต่ละสายการบินการท างานจึงตอ้งประกอบไปด้วย

แผนกต่างๆท่ีมีการท างานเช่ือมโยงกนัเพื่อให้การบริการส าเร็จและตอบสนองต่อความพึงพอใจ

ของผูโ้ดยสาร งานบริการภาคพื้นสายการบินประกอบไปดว้ยหลายแผนกดงัน้ี ดงัน้ี 

 2.4.1 แผนกสารองที่น่ัง (Reservation) เป็นด่านแรกท่ีผูโ้ดยสารมีการติดต่อส่ือสารกับ

พนักงาน หน้าท่ีของพนักงานแผนกสารองท่ีนั่ง จองบตัรโดยสารเคร่ืองบินให้แก่ผูโ้ดยสาร   

พนกังานตอ้งสอบถามเส้นทาง วนัและเวลาเดินทาง ขอ้มูลส่วนตวัของ ลูกคา้ เบอร์โทรศพัทติ์ดต่อ 

หรืออีเมลล์ (Email)  พนกังานตอ้งมีความรู้เก่ียวกบับตัรโดยสารเคร่ืองบินเคร่ืองบิน เช่น การ

เปล่ียนแปลงบตัรโดยสาร (Special Request) เช่น อาหารพิเศษต่างๆ  กรณีผูโ้ดยสารเลือกท่ีนัง่ท่ี

เป็น ท่ีนัง่ติดทางออกฉุกเฉิน (Exit Roll)  ผูโ้ดยสารคนนั้นจะตอ้งมีร่างกายแขง็แรงพอท่ีจะช่วยเปิด

ประตูกรณีท่ีมี เหตุฉุกเฉินได ้ 

 2.4.2 แผนกบัตรโดยสารเคร่ืองบิน (Ticket) ระบบจองบตัรโดยสารเคร่ืองบิน (E-Ticket) มี

รายละเอียดดงัน้ี วนัท่ีท่ีออกบตัรโดยสาร (Date Of Issue) สถานท่ีออกบตัรโดยสาร ช่ือ-นามสกุล 

เส้นทางในการเดินทางวนัและเวลา  ข้อจ ากัดของบัตรโดยสาร เช่น รายละเอียดโปรโมชั่น 

(Promotion) ต่างๆ การเปล่ียนเท่ียวบิน เป็นตน้   

ประชากรที่ศึกษา 

- เพศ 

- อายุ 

- ระดบัการศึกษา 

- ประสบการณ์การท างาน 

 

 

ระดบัความคดิเห็นของคณุลกัษณะที่พงึ

ประสงค์ส าหรับพนกังานบริการภาคพืน้สาย

การบิน 

คณุลกัษณะที่พงึประสงค์ส าหรับพนกังาน

บริการภาคพืน้สายการบิน 



 

 

ขอ้ควรค านึงถึง ไม่ว่าจะเป็นการจองบตัรโดยสารผ่านอินเตอร์เน็ต (Internet) หรือจองผ่าน 

ตัวแทนจ าหน่ายบัตรโดยสารต่างๆ ผู ้โดยสารจะต้องตรวจสอบดูหมายเลขการจอง และ

รายละเอียดต่างๆ ผูโ้ดยสารท่ีเป็นนักเรียนนกัศึกษาท่ีตอ้งการเดินทางไปต่างประเทศ จะมีวีซ่า

นกัเรียน (Student Fare) ไดส่้วนลดและสิทธิพิเศษต่างๆ พนกังานแผนกส ารองท่ีนัง่ และแผนก

บตัรโดยสารจะตอ้งมีความรู้ทั้งสองแผนก  

 2.4.3 แผนกเช็คอิน (Check-in) หนา้ท่ีของพนกังานแผนกเช็คอิน (Check-in) ให้ท่ีนัง่ และ 

บตัรโดยสารแก่ผูโ้ดยสารในกรณีเท่ียวบินต่างประเทศจะต้องตรวจสอบ ช่ือ-นามสกุล และ

เท่ียวบินให้ตรงตามท่ีจองไว ้ ตรวจสอบ และรับโหลดกระเป๋าของผูโ้ดยสาร ในกรณีเท่ียวบิน

ระหว่างประเทศ ตรวจสอบ บตัรโดยสารทั้ง 2 ใบ ติดสต๊ิกเกอร์ (Sticker) CIQ (Customers 

Immigration Quarantine)ให้แก่ผูโ้ดยสาร ตรวจสอบป้ายระบุ (tag)  กระเป๋าให้ตรงกบัจุดหมาย

ปลายทาง  

 2.4.4 แผนก (Gate) หน้าท่ีของพนกังานแผนก (Gate) ฉีกบตัรข้ึนเคร่ือง (Boarding Pass) 

ใหต้รงกบัเท่ียวบินนั้นๆ  รวบรวมบตัรข้ึนเคร่ือง (Boarding Pass) ให้ครบตามจ านวน หากไม่ครบ

จะมีการประกาศเรียก ผูโ้ดยสาร ท่ีเรียกวา่นาทีสุดทา้ย (Last Minute) หากผูโ้ดยสารท่านใดไม่ได้

ข้ึนเคร่ืองบิน กระเป๋าท่ีถูกโหลดไวใ้ตท้อ้งเคร่ืองจะตอ้งถูกน า ออกจากเคร่ืองให้ทนัก่อนเคร่ือง

ออกผูจ้ดัการเท่ียวบิน (Flight Manager) จะตอ้งควบคุมไม่ให้เกิดเท่ียวบินล่าช้า ( Flight Delay)  

พนักงานในส่วนของผูจ้ดัการเท่ียวบิน (Flight Manager) และพนักงานตอ้นรับภาคพื้นดิน( 

Customer Service) จะแจง้ใหก้ปัตนัทราบเม่ือพร้อม  

 2.4.5 แผนกติดตามสัมภาระ ( Lost & Found)  หนา้ท่ีของแผนกติดตามสัมภาระ ท่ีกระเป๋า

ของผูโ้ดยสารไม่ มาเกิน 24 ชัว่โมง จะมีการเสียค่าระหวา่ง (Interim) ให้กบัผูโ้ดยสารร่วมกบัการ

ออกแบบฟอร์ม PIR (Property  Irregularity Report)  มีค่าชดเชยเบ้ืองตน้ให้ แลว้พยายามหา

กระเป๋าให้เจอ หากหากระเป๋าไม่เจอเกิน 3 สัปดาห์ พนักงานจะชดเชย ค่าเสียหายตามแต่ละ

เท่ียวบิน   

 2.4.6 แผนกคลงัสินค้า  (Cargo) หนา้ท่ีแผนกคลงัสินคา้  บริการขนส่งส่ิงของต่างๆ  การคิด

ค่าบริการ จะคิดตามน ้ าหนกัและระยะทาง ซ่ึงจะมีค่าใชจ่้าย นอ้ยกวา่การโหลดสัมภาระข้ึนเคร่ือง

แล้วน ้ าหนักเกิน พนักงาน จะตอ้งบนัทึกข้อมูลรายละเอียดต่างๆ ได้แก่ ผูส่้งและผูรั้บ จ านวน



 

 

ส่ิงของ น ้าหนกั สถานท่ีส่ง จุดหมายปลายทาง  ลงในเอกสารท่ี เรียกวา่ใบตราส่งสินคา้ทางอากาศ 

(Airway Bill) พนกังานจะจดัท า  เอกสารท่ีแสดงรายการสินคา้ (Manifest) หรือ ภายในคลงัสินคา้ 

(Cargo)  แต่ละเท่ียวบิน (Flight) เพื่อ จดัส่งให้พนกังานคลงัสินคา้ ( Cargo)   ปลายทาง  ส่ิงมีชีวิต 

เช่น สุนขั จะถูกโหลด (Lode )ลงห้องแบ่ง สัดส่วนส าหรับสัตวเ์ล้ียง (Compartment)  (กนกพร 

วงศาโรจน,์พิสมยัสุชนววิรรธ์, 2557) 

2.5. คุณลกัษณะทีพ่งึประสงค์ของพนักงานบริการภาคพืน้สายการบิน  

 คุณลกัษณะท่ีพึงประสงคส์ าหรับพนกังานบริการภาคพื้นสายการบิน ดา้นคุณธรรมท่ีส่งผล

ต่อ การท างาน ดา้นความรู้ความสามารถท่ีส่งผลต่อการท างาน และดา้นคุณลกัษณะส่วนบุคคลท่ี

ส่งผลต่อ การท างาน มีดงัน้ี 

2.5.1 จิตส านึกรับผดิชอบและตระหนักในจรรยาบรรณวชิาชีพ 

 การสร้างจิตส านึกท่ีดีในการปฏิบติังานของพนกังานบริการภาคพื้นสายการบิน เป็นส่ิงท่ีมี

ความจ าเป็นส าหรับองค์กร ปฏิบติังานอย่างมีประสิทธิภาพ มีเป้าหมายในการท างานชัดเจน มี

ความรับผิดชอบในการท างาน งานท่ีท าออกมาก็จะเป็นงานท่ีมีคุณภาพสูงสุด อีกทั้งพนักงาน

บริการภาคพื้นสายการบิน ก็ยงัมีจิตส านึกท่ีดีในการช่วยดูแลทรัพยากรและทรัพยสิ์นของบริษทั

เสมือนหน่ึงเป็นของตนเอง คนท่ีเป็นผูจ้ดัการจึงตอ้งมีความอดทน รอบคอบ มีทกัษะในการฝึก

และสอนคนให้เป็น รู้จกัท่ีจะติดตามผลงาน เม่ือคุณไดม้อบความรับผิดชอบในการท างานเป็นท่ี

เรียบร้อยและชดัเจน ควรตรวจสอบความคืบหนา้ของงานท่ีเกิดข้ึนดว้ย ซ่ึงก็เท่ากบัวา่ไดก้ระตุน้ให้

พนักงานเกิดความคิดริเ ร่ิม และรับผิดชอบงานท่ีตนเองท าอย่างเต็มท่ีเพื่อให้ได้ผลงานมี

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากท่ีสุด สุดทา้ยองค์กรของคุณก็จะเขา้สู่องคก์รท่ีมีประสิทธิภาพ 

และมีศกัยภาพท่ีจะพฒันาองคก์รของใหป้ระสบความส าเร็จ (สันติ อภยัราช , 2553) 

2.5.2 ความซ่ือสัตย์สุจริต สามารถจัดการปัญหาด้านจริยธรรมและความขัดแย้งระหว่าง

ผลประโยชน์ทีไ่ด้รับ 

 พนกังานบริการภาคพื้นสายการบิน ท่ีมีความซ่ือสัตยสุ์จริตจะเป็นผูท่ี้ยึดมัน่ในหลกัความ

จริงและความถูกตอ้งในการด าเนินชีวติ ประพฤติตรงตามความเป็นจริงต่อตนเองและผูอ่ื้น ทั้งทาง

กาย วาจา ใจ มีความละอายและเกรงกลวัต่อการกระท าผดิ มีศีลธรรมหรือมีมนุษยธรรม ท่ีสามารถ



 

 

เรียกไดว้า่ เป็นอารยชน จะมีความประพฤติดี ประพฤติชอบ และมีความซ่ือสัตย ์สุจริต  มนุษยเ์รา

เป็นส่ิงแวดลอ้มของกนัและกนั ตวัเราก็เป็นส่ิงแวดลอ้มของผูอ่ื้น เราจึงควรมีจิตใจเก้ือกูลต่อผูอ่ื้น 

มีเมตตาไมตรีต่อกนั ในฐานะท่ีเราเป็นส่ิงแวดลอ้มของเพื่อนมนุษย ์เราจึงตอ้งมีความสัมพนัธ์กบั

ส่ิงแวดลอ้มทางสังคม นบัตั้งแต่การอยู่ร่วม กนัในครอบครัว เราทุกคนควรเป็นผูท่ี้มีวินยัในการ

ด ารงชีวิต ไม่เบียดเบียนผูอ่ื้น มีความซ่ือสัตยสุ์จริต มีความสามคัคี รับฟังความคิดเห็นของผูอ่ื้น รู้

บทบาทของตน ใหค้วาม ช่วยเหลือเก้ือกูลกนั สามารถแกปั้ญหาและขจดัความขดัแยง้ได ้(ประไพ 

ประดิษฐสุ์ขถาวร) 

2.5.3  เคารพกฎ ระเบียบและข้อบังคับขององค์กร 

 การเคารพกฎเกณฑ์เป็นหลกัการพื้นฐานของการอยูร่่วมกนัของผูค้นในสังคมโดยปกติสุข 

ไม่ว่าจะเป็นสังคมใดหรือประเทศใด การอยูร่่วมกนัของผูค้นเป็นจ านวนมากในสังคมตอ้งอาศยั

กฎระเบียบกติกาของสังคม ซ่ึงคนในสังคมนั้นๆจ าตอ้งเรียนรู้กฎกติกาของสังคม พร้อมทั้งตอ้งมี

ความรับผดิชอบต่อสังคมส่วนรวม ตอ้งยอมรับและปฏิบติัตามกฎเกณฑก์ติกาทางสังคม การอบรม

สมาชิกในสังคมให้เกิดการเรียนรู้กฎเกณฑ์และกติกาของสังคม คือ การถ่ายทอดวิถีชีวิต 

วฒันธรรม และการท าให้สมาชิกในสังคมนั้นสามารถด าเนินชีวิตไดอ้ยา่งเหมาะสมถูกตอ้ง ซ่ึงใน

สังคมท่ีได้มีการจัดระเบียบอย่างดีแล้วนั้ น การอบรมให้เ รียนรู้กฎเกณฑ์ของสังคมเป็น

กระบวนการท่ีจะตอ้งกระท า เร่ิมตั้งแต่วยัเด็กจนถึงผูใ้หญ่ การเขา้ไปมีส่วนร่วมในรูปของสังคม

ใหม่และสถาบนัใหม่ สมาชิกในสังคมก็จะต้องเรียนรู้กฎเกณฑ์ใหม่และยอมรับค่านิยมใหม่ 

เพื่อให้เกิดการเรียนรู้ในการเคารพกฎเกณฑ์ของสังคม เพื่อให้การด ารงชีวิตอยู่ของสมาชิกใน

สังคมไดอ้ยูร่่วมกนัอยา่งมีความสุข (ทิพมาศ เศวตวรโชติ) 

2.5.4  เคารพสิทธิ รับฟังความคิดเห็นของคนอืน่และมีความเป็นประชาธิปไตย 

 การเคารพสิทธิและรับฟังความคิดเห็นของอ่ืนเป็นส่ิงท่ีพนกังานบริการภาคพื้นตอ้งรู้จกั 

บทบาท สิทธิ เสรีภาพทั้งของตนเองและปฏิบติัตามกฎหมายก าหนดอยา่งเคร่งครัด โดยไม่ละเมิด

สิทธิ การเคารพสิทธิเสรีภาพ ของตนเอง สมาชิกอ่ืน ไม่วา่จะเป็นเพื่อนร่วมงาน ผูโ้ดยสารและคน

อ่ืนในสังคมก็จะน าพาให้สังคมและประเทศชาติเขม้แข็งตามไปดว้ย และ (ธนวฒัน์ เจียรภทัรา

นนท ์, พทุธวฒัน์ คุณภทัรสกุล , ภทัรพล ศิริพงษเ์วคิน) 

 



 

 

2.5.5  ทศันคติทีด่ีต่ออาชีพ 

 การมีทศันคติท่ีดีต่อชีพของพนกังานบริการภาคพื้นสายการบิน เป็นส่ิงหน่ึงท่ีควรให้ความ

ภูมิใจกับตนเองกับส่ิงท่ีประกอบประกอบอาชีพนั้นๆ ต้องมีใจในการรักในงานท่ีตนเองท า 

หลงัจากนั้นเราจะไดรั้บการพฒันาท่ีมาจากงานท่ีเราท านั้น ดีข้ึนเร่ือยๆ และพร้อมให้ความใส่ใจ

อยา่งจริงจงั และตอ้งให้ความส าคญักบังานเสมอ เราตอ้งพร้อมในดา้นความรู้ให้การใส่ใจในการ

หาความรู้ให้กบังานท่ีเราท า เพื่อสร้างความแม่นย  า ความช านาญ ความรอบรู้ คือ ความพร้อมใน

ความส าเร็จในการท างาน เร่ืองราวของการสร้างทศันคติเชิงบวกกบังานบริการเป็นส่ิงส าคญัมาก 

เลือกคิด เลือกมองในมุมดีๆ ย่อมส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของตวัเราเอง และองค์กรอยา่งมาก   การท่ี

เราสามารถปฏิบติัไดจ้นเป็นธรรมชาติของตวัเองไดย้ิ่งยอดเยี่ยมมาก  เพราะความส าเร็จของลูกคา้

ย่อมเป็นความส าเร็จของผูใ้ห้บริการวนัน้ีเรามาเร่ิมสะสมความภูมิใจกบัความสุขของลูกคา้ท่ีมี

ความสุขจากการใหบ้ริการของเราและกลบัมาใชบ้ริการอีก (สุณิชชา ชอบชยั) 

2.5.6  มีวนัิยและตรงต่อเวลา 

 การเป็นคนท่ีมีระเบียบวินยัและตรงต่อเวลาในการท างาน มีขอ้ดีหลายอย่าง เช่น จะท าให้

เราไดผ้ลงานเป็นจ านวนมาก ฝึกตนเองใหเ้ป็นคนมี วนิยั ฝึกการฝืนใจตนเอง ฝึกการปฏิเสธใจของ

ตนเอง เป็นต้น เรามีการท างานท่ีตรงต่อเวลา ก็จะท าให้ร่างกาย จิตใจของเราเปล่ียนสภาพ 

เตรียมพร้อม เตรียมพลงังานไวส้ าหรับเวลานั้นๆ  รวมถึงเป็นท่ีรักใคร่ของเพื่อนร่วมงานและ

หัวหน้า เพราะงานบริการภาคพื้นสายการบิน ตอ้งท างานตรงเวลาและมาก่อนลูกค้าเสมอเพื่อ

เตรียมพร้อมและแสดงออกถึงศกัยภาพในการท างานของเรา (สุทธิชยั ปัญญโรจน์) 

2.5.7  คุณวุฒิตรงตามต าแหน่ง  

 คุณวุฒิ หมายถึง ความรู้ของบุคคล มกัจะเน้นท่ีระดบัการศึกษาท่ีผูน้ั้นได้รับในสายงาน

บริการภาคพื้นดินจะมีผูท่ี้มีคุณวุฒิแตกต่างกันออกไป เช่นเป็นผูท่ี้มีคุณวุฒิระดบัปริญญาเอก 

ปริญญาโท ปริญญาตรี หรือ คุณวฒิุระดบัมธัยมศึกษาเป็นตน้. ในการพิจารณารับบุคคลเขา้ท างาน

ในหน่วยงาน หน่วยงานจะก าหนดคุณวุฒิของผูท่ี้หน่วยงานตอ้งการ โดยพิจารณาจากใบประกาศ

คุณวุฒินั้น เช่น ปริญญาบตัร คนท่ีมีใบประกาศคุณวุฒิ ควรแสดงความสามารถให้สอดคลอ้งกบั

ใบประกาศนั้นดว้ย มิฉะนั้นใบประกาศก็จะไร้ความหมาย และท าให้ไม่เป็นท่ีเช่ือถือ (ส านกังาน

ราชบณัฑิตยสถาน , 2552) 



 

 

2.5.8  ความรู้ด้านการบิน 

 ความรู้ดา้นการบิน หรือ การขนส่งทางอากาศเป็นส่ิงท่ีพนกังานบริการภาคพื้นสายการควร

รู้ โดยเร่ิมจากความรู้พื้นฐานไปสู่ความรู้สูงสุดแตกต่างกนัออกไป ตั้งแต่ความรู้เก่ียวกบัสายการ

บินต่างๆ รวมถึงความรู้การบินพาณิชย ์หรือการขนส่งทางอากาศ การปฏิบติังานทางอากาศ และ

การบินทัว่ไป อีกทั้งมีความรู้ดา้นการจดัหาส่ิงอ านวยความสะดวก และความปลอดภยั เคร่ืองช่วย

อากาศเดินต่างๆท่ีอยูภ่ายในสนามบินรวมตลอดถึงการซ่อมบ ารุงดว้ย เพื่อให้บริการกบัผูโ้ดยสาย

ดว้ยความสะดวกและปลอดภยั (ส านกัหอสมุดมหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์) 

2.5.9  ความรู้ด้านการบริการผู้โดยสาร 

 การให้บริการของงานบริการภาคพื้นสายการบินเป็นส่ิงท่ีตอ้งปฏิบติัให้ดีโดยใช้ความรู้

ความสามารถเพื่อให้ลูกค้าพอใจและตอบสนองต่อความต้องการได้สูงสุด ฉะนั้นเสริมสร้าง

คุณลกัษณะของเราใหเ้ป็นท่ีถูกอกถูกใจผูอ่ื้นและท่ีส าคญัคือตอ้ง ถูกใจตนเองดว้ย คุณลกัษณะของ

ผูใ้ห้บริการท่ีดีควรประกอบไปด้วย คุณลักษณะทางกาย คือ เป็นประการด่านแรกของการ

ให้บริการเพราะลูกค้าจะสัมผสัเราโดยการมองเห็นก่อน ฉะนั้ น การมีบุคลิกภาพท่ีดีมีการ

แสดงออกท่ีเหมาะสมจึงเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท าก่อนการมีบุคลิกภาพท่ีดีนั้น ตอ้งดีทั้งภายนอกและ

ภายในหัวใจบริการ  หมายถึง การอ านวยความสะดวก การช่วยเหลือ การให้ความกระจ่าง การ

สนับสนุน การเร่งรัดการท างานตามสายงาน และความกระตือรือร้นต่อการให้บริการคนอ่ืน 

รวมทั้ งการยิ้มแยม้แจ่มใส ให้การต้อนรับด้วยไมตรีจิตท่ีดีต่อผูอ่ื้นต้องการให้ผู ้อ่ืนประสบ

ความส าเร็จในส่ิงท่ีเขาตอ้งการ  (มหาวทิยาลยัราชมงคล กรุงเทพ , 2556) 

2.5.10  ความรู้ด้านความปลอดภัยในการท างาน 

 ความปลอดภยัในการท างานไม่ว่าจะต่อตวัเรา เพื่อนร่วมงาน รวมถึงผูโ้ดยสารเราตอ้ง

ค านึงถึงความปลอดภยัเป็นอนัดบัตน้ๆท างานให้บริการโดยความถูกตอ้ง รวดเร็ว และปลอดภยั 

เพื่อไม่ใหเ้ป็นอนัตรายต่อตวัเราและผูอ่ื้น ดงันั้นความปลอดภยัในการปฏิบติังานปราศจากอนัตราย

ท่ีอาจจะเกิดข้ึนในขณะปฏิบติังานย่อมส่งผลดีกบังานและท าให้องคก์รมีประสิทธิภาพและเป็นท่ี

ยอมรับโดยทัว่ไป (วาสนา วาสระนา) 

 



 

 

2.5.11  ความรู้ด้านกฎหมายการบิน 

 พนกังานบริการภาคพื้นสายการบินประกอบดว้ยงานหลายประเภทท่ีมีความเก่ียวโยงซ่ึงกนั

และกนัอยา่งใกลชิ้ดกบัหน่วยงานต่างๆ ดงันั้นผูท่ี้ปฏิบติังานควรมีความรู้พื้นฐานดา้นกฎหมายการ

บิน (Civil Aviation) ซ่ึงองคก์ารการบินพลเรือนระหวา่งประเทศ (International Civil Aviation 

Organization: ICAO) ส าหรับการขนส่งทางอากาศระหวา่งประเทศ (International Air Transport) 

นั้น ก็จะต้องได้รับการอนุญาตเช่นกนั โดยอธิบดีกรมการบินพาณิชย์ ตามประกาศกระทรวง

คมนาคมซ่ึงเป็นการก าหนดส าหรับอากาศยานท่ีจดทะเบียนเป็นของไทย (นายณัฐวุฒิ  ศิลาโชติ 

2552) 

2.5.12  ความรู้ด้านงานบริการผู้โดยสาร 

 การบริการผูโ้ดยสารอย่างมีคุณภาพ มิใช่เป็นการส่งมอบบริการท่ีดีท่ีสุดให้ลูกคา้ แต่เป็น

การส่งมอบบริการตามความตอ้งการของผูโ้ดยสารเป้าหมาย เพื่อให้ผูโ้ดยสารเป้าหมายท่ีไดรั้บ

บริการไปแลว้เกิดความพึงพอใจ  เพราะวา่การส่งมอบบริการท่ีดีท่ีสุด อาจตอ้งลงทุนสูง ในการหา

คนท างาน การอบรมพนกังาน การซ้ือเทคโนโลยีมาใช ้แต่ความเป็นจริงทางธุรกิจการสร้างความ

ประทบัใจใหแ้ก่ลูกคา้อาจไม่ประสบความส าเร็จทางธุรกิจก็เป็นได ้ดงันั้น การบริการลูกคา้อยา่งมี

คุณภาพ เราตอ้งหาสมดุล ระหวา่งความตอ้งการของลูกคา้เป้าหมาย กบัการลงทุนให้เจอ (พิสิทธ์ิ  

พิพฒัน์โภคากุล) 

2.5.13  ทกัษะการใช้เทคโนโลยใีนการท างาน 

 ปัจจุบนัการท างานบริการภาคพื้นสายการบินมีการเปล่ียนแปลงในดา้นต่าง ๆ เกิดข้ึนอยา่ง

รวดเร็ว ตลอดเวลา องคก์รทุกองคก์รตอ้งปรับตวัให้เขา้กบัการเปล่ียนแปลงของกระแสโลก หรือ

กระแสสังคม ดงันั้นองคก์รจึงเห็นความส าคญัของการน าเทคโนโลยีสารสนเทศและเทคโนโลยีท่ี

ทนัสมยัมาปรับใช้เพื่ออ านวยความสะดวก ดึงดูดลูกคา้ และท่ีส าคญัท าให้รวดเร็วท าให้ลดภาระ

การท างานไดม้ากยิ่งข้ึน เช่นคอมพิวเตอร์ รวมถึงการผลิต (Application) ต่างข้ึนมาไม่ว่าจะเป็น 

การจองบตัรโดยสารผา่นโปรแกรมของสายการบิน เคร่ืองเช็ดอินอตัโนมติั (Check-in) จึงท าให้

หลายสายการบินนิยมน าเทคโนโลยีมาใชใ้ห้ไดม้ากท่ีสุดเพื่อความสะดวกสบายและรวดเร็ว (ปิย

พทัธ์ ไชยทา , 2556) 



 

 

2.5.14  ทกัษะการใช้คอมพวิเตอร์ในการท างาน 

 เน่ืองจากปัจจุบันการปฏิบัติงานในส่วนงานบริการภาคพื้นสายการบิน จะใช้เคร่ือง

คอมพิวเตอร์เพื่อความสะดวก รวดเร็วต่อการปฏิบติังาน เพื่อให้กา้วทนัต่อการเปล่ียนแปลงในการ

ท างานของยุคเทคโนโลยี ดังนั้ น จึงมีความจ าเป็นท่ีพนักงานทุกคนต้องรู้เร่ืองการใช้เคร่ือง

คอมพิวเตอร์เป็นอย่างมาก เพื่อประสิทธิภาพของการปฏิบติังาน โดยการแบ่งวดัทกัษะการใช้

คอมพิวเตอร์จะท าการแบ่งเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 

ระดบัท่ี 1 สามารถใชค้อมพิวเตอร์ในระดบัเบ้ืองตน้ได ้

ระดบัท่ี 2 มีทกัษะระดบัท่ี 1 และสามารถใชโ้ปรแกรมขั้นพื้นฐานไดอ้ยา่งคล่องแคล่ว 

ระดบัท่ี 3 มีทกัษะระดบัท่ี 2 และสามารถใชโ้ปรแกรมต่าง ๆ ในการปฏิบติังานไดอ้ยา่งคล่องแคล่ว 

ระดับท่ี 4 มีทกัษะระดับท่ี 3 และมีความเช่ียวชาญในโปรแกรมท่ีใช้ หรือสามารถแก้ไขหรือ

ปรับปรุงโปรแกรมเพื่อน ามาพฒันาระบบการปฏิบติังานได ้

ระดบัท่ี 5 มีทกัษะระดบัท่ี 4 และมีความเข้าใจอย่างลึกซ้ึง เช่ียวชาญในโปรแกรมต่าง ๆ อย่าง

กวา้งขวาง หรือสามารถเขียนโปรแกรมเพื่อพฒันาระบบการปฏิบติังานได ้ (บุษยมาศ , 2553) 

2.5.15  ทกัษะการใช้ภาษาองักฤษ 

 การใช้ภาษาองักฤษเป็นภาษาส าคญัในการท างานของพนกังานบริการภาคพื้นดิน เพราะ

ตอ้งมีการติดต่อส่ือสารกบัชาวต่างชาติ ท่ีใชภ้าษาองักฤษเป็นภาษาหลกั ดงันั้นงานบริการภาคพื้น

สายการบินควรมีทักษะการใช้ภาษาอังกฤษอยู่ในระดับท่ีดีเยี่ยม จึงเป็นท่ีเข้าใจตรงกันว่า

ภาษาองักฤษเป็นภาษาหลกัของการท างาน หากพูดไม่ได้ ก็อาจจะท าให้เกิดผลกระทบกบัการ

ท างานได ้(ศิริลกัษณ์ อธัยาราช , 2558) 

2.5.16  ทกัษะในการคิดวเิคราะห์ และสามารถเสนอแนวทางในการแก้ปัญหาต่างๆได้ 

 การท างานบริการภาคพื้นสายการบินเป็นการท างานท่ีตอ้งเจอกบัผูโ้ดยสารมากมาย และ

บางคร้ังอาจท าใหเ้กิดปัญหา พนกังานควรมีความสามารถท่ีจะสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ได ้

เพื่อให้ เ กิดผลกระทบด้านลบต่อองค์กรน้อยท่ีสุด ดังนั้ นทักษะการคิดวิ เคราะห์รวมถึง

ความสามารถเสนอแนวทางในการแกปั้ญหาต่างๆได้  คือ การระบุเร่ืองหรือปัญหา การจ าแนก



 

 

แยกแยะ การเปรียบเทียบข้อมูลอ่ืนๆและตรวจสอบขอ้มูลอย่างช านาญหรือหาข้อมูลเพิ่มเติม

เพื่อให้และแม่นย  าเพียงพอแก่การตัดสินใจซ่ึงอาจสรุปได้ว่าทักษะการคิดวิเคราะห์ คือ 

ความสามารถในการพิจารณาไตร่ตรองแกปั้ญหาท่ีแม่นย  ามีความละเอียดในการจ าแนกแยกแยะ 

เปรียบเทียบขอ้มูลเร่ืองราวเหตุการณ์ต่าง ๆอย่างช านาญ โดยการหาหลกัฐานท่ีมีความสัมพนัธ์

เช่ือมโยงหรือขอ้มูลท่ีน่าเช่ือถือมาสนบัสนุนหรือยืนยนัเพื่อพิจารณาอยา่งรอบคอบก่อนตดัสินใจ

เช่ือหรือสรุป ราชบณัฑิตยสถาน (2546 : 1071) 

2.5.17  ทกัษะในการติดต่อ ส่ือสาร ประสานงานบริการ 

 การติดต่อส่ือสารและการประสานงานบริการท่ีดีจะตอ้งมีการถ่ายทอด ความหมายจากผู ้

ส่งไปยงัผูรั้บ ซ่ึงผูรั้บจะเขา้ใจความหมายนั้นได ้ความคิดต่าง ๆ จะไม่มีคุณค่าจนกวา่อยา่งนอ้ยได้

ถ่ายทอดและท าให้ผูอ่ื้นเขา้ใจ การติดต่อส่ือสารมีความสมบูรณ์ ถา้ความคิดถูกถ่ายทอดจากผูส่้ง

สารไปยงัผูรั้บสารเกิดความเขา้ใจ จากความหมายของการติดต่อส่ือสาร การติดต่อส่ือสารเป็น

กระบวนการส่งและรับขอ้มูลสารสนเทศ ความคิดและ ประสบการณ์ระหวา่งผูส่ื้อสารกบัผูรั้บสาร

เพื่อให้เกิดความเขา้ใจตรงกนั ซ่ึงในปัจจุบนัการ ติดต่อส่ือสารในองค์การสามารถท าได้หลาย

รูปแบบและในปัจจุบนัได้มีการน าเอาเทคโนโลยีใหม่ๆ เขา้มาใช้ในการติดต่อส่ือสารเพิ่มข้ึน

โดยเฉพาะการติดต่อส่ือสารทางอิเลคทรอนิกส์ (Electronics) ผา่นเครือข่ายคอมพิวเตอร์ท าให้การ

ติดต่อส่ือสารเป็นไปดว้ยความรวดเร็ว มีประสิทธิภาพประสิทธิผลสูง รอบบินส์ (Robbins, 2001 : 

284) 

2.5.18  เช่ือมั่นในตัวเอง กล้าแสดงออกหรือแสดงความคิดเห็น 

 การมีความเช่ือมัน่ในตนเองการกลา้ตดัสินใจในการท าส่ิงใดส่ิงหน่ึงดว้ยความมัน่ใจ กลา้

แสดงออก สามารถท าส่ิงต่างๆได้ด้วยตนเอง พึ่ งพาตนเอง และสามารถปรับตัวให้เข้ากับ

สถานการณ์ใหม่ๆ เพื่อใหอ้ยูใ่นสังคมไดอ้ยา่งมีความสุข การพฒันาและฝึกฝนความรู้และทกัษะท่ี

จ าเป็นในดา้นต่างๆ มีความจ าเป็นอย่างยิ่ง โดยเฉพาะการพฒันาบุคลิกภาพท่ีดี ความเช่ือมัน่ใน

ตนเองเป็นคุณลกัษณะท่ีมีความส าคญัอย่างยิ่ง อีกทั้งพฒันาไปสู่ความสามารถในดา้นอ่ืนๆ เช่น 

พฒันาการทางสติปัญญา ความคิดสร้างสรรค ์ความสามารถในการคิดอยา่งมีเหตุผลความสามารถ

ในการตัดสินใจและแก้ปัญหาต่างๆได้อย่างเหมาะสม การยอมรับประสบการณ์และการ

เปล่ียนแปลงใหม่ๆท่ีเกิดข้ึน (นิติธร ปิลวาสน์ ศึกษานิเทศก)์ 



 

 

2.5.19  ท างานเป็นทมีได้ดี เป็นผู้น าและผู้ตามทีด่ี  

 การท างานเป็นทีมเป็นการรวมตวัของบุคคลท่ีมีทกัษะประกอบกนัไดอ้ย่างสมบูรณ์ โดยมี

การตกลงร่วมกนัในจุดมุ่งหมาย มีเป้าหมายปฏิบติัการ ตามแนวทางท่ีกา้วร่วมกนัไปด้วยความ

เช่ือมัน่ต่อกนัและกนัจ านวนบุคคลท่ีพอเหมาะของทีมควรเป็นกลุ่มเล็กๆ และสามารถน าทกัษะ

ของสมาชิกทีมท่ีหลากหลายมาประสานพลงัรวมกนั ในการปฏิบติังานไดอ้ยา่งสร้างสรรค ์การวาง

จุดมุ่งหมายร่วมกนัของทีมงาน จะเป็นทิศทางท่ีท าใหที้มสามารถก าหนดเป้าหมายปฏิบติัการ อยา่ง

มีแนวทางร่วมกนั เช่น ตั้งกฎเกณฑ์ในการท างาน และวางแบบแผน ก าหนดพฤติกรรมท่ีคาดหวงั 

และบทบาทของสมาชิก เช่น ผูก้  ากบัเวลา ผูก้ระตุน้ ผูร้วบรวมขอ้มูล ผูป้ระเมิน เป็นตน้อนัจะ

น าไปสู่ความเช่ือมัน่ต่อกนัและกนัในผลลพัธ์หรือประโยชน์ท่ีพึงไดร่้วมกนั ท่ีเป็นความส าเร็จและ

ความลม้เหลว แคทเซนเซนแบช และ สมิธ (Katzenbach & Smith, 1986 cited in Clark, 2005) 

2.5.20 ปรับตัวได้ดี 

 ตอ้งยอมรับว่าในแต่ละองคก์รนั้นประกอบดว้ยพนกังานท่ีมาจากหลากหลายสถานท่ี หรือ

เรียกให้เขา้ใจกนัง่าย ๆ ว่าร้อยพ่อพนัแม่ ไม่มีใครท่ีมีอะไรหรือคิดอะไรเหมือนกนั อีกทั้งยงัมี

ประสบการณ์ท่ีแตกต่างกนั การท่ีเราจะท าให้คนท่ีมีพื้นฐานท่ีแตกต่างกนัเขา้กนัให้ได้นั้น เป็น

เร่ืองค่อนขา้งยาก แต่ก็ไม่ไดห้มายความว่าจะเป็นไปไม่ไดก้ารท างานหากจะให้เกิดความราบร่ืน 

ตอ้งเร่ิมจากการรู้จกัปรับตวัเราเพื่อเขา้หาส่ิงๆ นั้นให้ได ้ไม่วา่จะเป็นการปรับตวัให้เขา้กบัเจา้นาย

คนใหม่ เพื่อนร่วมงานใหม่ หรือวิธีการท างานใหม่ ๆ ส่ิงเหล่าน้ีลว้นแลว้แต่ตอ้งมีจุดเร่ิมตน้ท่ีมา

จากการยินยอมท่ีจะปรับตวัแทบทั้งส้ิน ความพยายามในการปรับตวัให้เข้ากับทีม หรือเพื่อน

ร่วมงานจะท าให้เราเข้าใจเขามากข้ึน และลดปัญหาความขดัแยง้ในการท างานได้ (กมลมาศ , 

2556) 

2.5.21 จิตบริการและมนุษยสัมพนัธ์ทีด่ี  

 การมีจิตบริการและมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีทั้งต่อเพื่อนร่วมงานและผูอ่ื้น เป็นเร่ืองราวท่ีว่าดว้ย

พฤติกรรมของบุคคลท่ีมาเก่ียวขอ้งกนัในการท างานในองคก์รหรือหน่วยงาน เพื่อให้การท างาน

ด าเนินไปไดอ้ยา่งราบร่ืน ความส าคญัของมนุษยสัมพนัธ์ในการท างานก็คือ สร้างความราบร่ืนใน

การท างานร่วมกนั  สร้างความเขา้ใจอนัดีและความสามคัคี ก่อให้เกิดความรักใคร่และความส าเร็จ

ในการท างานร่วมกนั เป็นปัจจยัท่ีช่วยเพิ่มผลผลิต และเป็นเคร่ืองมือช่วยในการแกปั้ญหาและขจดั



 

 

ความขดัแยง้ หลกัของมนุษยสัมพนัธ์คือ การตอบสนองความตอ้งการของมนุษย ์โดยใช้หลัก

ปฏิบติัท่ีวา่เม่ือเราตอ้งการส่ิงใด ผูอ่ื้นก็มีความตอ้งการส่ิงนั้นเช่นกนั ส่วนในดา้นจิตใจก็ให้ยึดหลกั

ท่ีวา่เอาใจเขามาใส่ใจเรา และจะท าใหก้ารท างานอยูไ่ดโ้ดยมีความสุข (ศรีเพญ็ เทนอิสสระ) 

2.5.22 การควบคุมอารมณ์ 

 เร่ืองการควบคุมอารมณ์เป็นส่ิงท่ีส าคญัเป็นอยา่งยิ่งในการท างานดา้นบริการเราอาจสังเกต

ไดจ้ากพฤติกรรมท่ีมิไดแ้สดงออกเป็นภาษาหรือค าพูด เช่น การแสดงออกทางสีหนา้ ท่าทางท่ีไม่

เหมือนกัน อารมณ์ทุกอารมณ์สามารถเกิดข้ึนได้กับ ทุกคน ทุกเพศ ทุกวยั แต่จะมีลักษณะท่ี

แตกต่างกนัไป อารมณ์ท่ีบ่งบอกถึงความไม่พอใจหรือเรียกง่ายๆว่า อารมณ์แง่ลบ เช่น อารมณ์

โกรธ อารมณ์เศร้า ท่ีเป็นผลเสียต่อบุคคลดงันั้นเราควรท่ีจะฝึกหดัท่ีจะระบายและควบคุมตวัเองให้

ไดอ้ย่างเหมาะสมและเป็นไปในทางสร้างสรรค์ อารมณ์ของมนุษยจ์ะเร่ิมมีข้ึนนบัตั้งแต่เกิด  ซ่ึง

นกัจิตวิทยาพบว่าอารมณ์แรกของมนุษยน์ั้นคือ  อารมณ์ต่ืนเตน้  ทารกอายุ  3  เดือน จะมีเพียง  

อารมณ์เศร้า และอารมณ์ดีใจ  ส่วนอารมณ์ท่ีมีความสลบัซับซ้อนจะปรากฏมากข้ึนตามวุฒิภาวะ  

อารมณ์กา้วร้าวและรุนแรงเป็นผลมาจากการท่ีบุคคลเกิดความคบัขอ้งใจหรือความรู้สึกวา่ตนถูก

กดข่ีอยูต่ลอดเวลา  ดงันั้นมนุษยทุ์กคนจึงตอ้งเรียนรู้วิธีการควบคุมอารมณ์ของตนให้ถูกตอ้งตาม

กฎเกณฑท่ี์สังคมแต่ละแห่งไดก้ าหนดไว ้ ก็จะท าใหด้ ารงชีวติอยูใ่นสังคมไดอ้ยา่งมีความสุขยิ่งข้ึน 

(เทพ สงวนกิตติพนัธ์ุ) 

2.5.23 ใฝ่รู้ กระตือรือร้นในการใฝ่ศึกษาเพือ่พฒันาตนเองอยู่เสมอ 

 การใฝ่เรียนรู้ กระตือรือร้นเป็นคุณลกัษณะท่ีแสดงออกถึงความตั้งใจ เพียรพยายามในการ

ท างาน แสวงหาความรู้ จากแหล่งเรียนรู้ทั้งภายในและภายนอกองค์กร ผูท่ี้ใฝ่เรียนรู้  คือ ผูท่ี้มี

คุณลกัษณะท่ีแสดงออกถึงความตั้งใจ เพียรพยายามในการเรียนรู้ และเขา้ร่วมกิจกรรมการเรียนรู้

ต่างๆ ดว้ยการเลือกใชส่ื้ออยา่งเหมาะสม บนัทึกความรู้ วิเคราะห์ สรุปเป็นองคค์วามรู้ แลกเปล่ียน

เรียนรู้ ถ่ายทอด เผยแพร่ และน าไปใชใ้นชีวิตประจ าวนัได ้ การเรียนรู้เป็นส าคญัท่ีจะท าให้คนเรา

ประสบความกา้วหน้าไดท้ั้งในเร่ืองชีวิตและ การงานและยงัเป็นการเปิดโลกให้กวา้งข้ึน พร้อม

เรียนรู้ทุกส่ิงทุกอย่างท่ีเป็นประโยชน์ต่อชีวิตเราและสามารถน ามาต่อยอดเป็นประโยชน์ให้แก่

สังคมได ้(ยงยทุธ ชมไชย) 

 



 

 

2.5.24 มีความกระตือรือร้นขณะบริการ 

 ความกระตือรือร้นขณะท่ีบริการ หรือในการท างานเป็นส่ิงท่ีแสดงถึงศกัยภาพการท างาน

ดว้ยความตั้งใจท่ีสุดของความเพียร เป็นคุณสมบติัท่ีมาคู่กบัความเพียร คนท่ีมีความกระตือรือร้น 

คือ คนท่ีมีความเพียรนัน่เอง  เป็นคนท่ีมีความรักกา้วหนา้  และรู้จกัรับผิดชอบหนา้ท่ีการงานไดดี้

ท่ีสุด  คนกระตือรือร้นคือคนท่ีรักหนา้ท่ีการงาน  ตรงขา้มกบัคนเฉ่ือยชาซ่ึงอาจเบ่ือการท างานหรือ

เกียจคร้านท่ีจะท างาน  วิธีท่ีจะสร้างความกระตือรือร้น  คือการมีจุดหมายปลายทาง  ให้ใฝ่สูงใน

การท างานหรือให้ท างานแข่งขนักบัคนอ่ืนหรือแข่งกบัเวลา  การใฝ่สูงในการเพื่อต าแหน่งหนา้ท่ี

ในการท างาน  การแข่งขนัย่อมท าให้เรามีมานะมากกว่าปกติและพยายามท าให้ดียิ่ง ๆ ข้ึน (นง

ลกัษณ์ วฒันธรรม , 2553) 

2.5.25 กริยาอาการอ่อนโยน สุภาพ มีมารยาทดี และอ่อนน้อมถ่อมตน 

  กริยามารยาท อ่อนโยน สุภาพ อ่อนน้อมถ่อมตน เป็นคุณลกัษณะประจ าตวัของพนกังาน

บริการภาคพื้นสายการบิน ได้แก่ การมีสัมมาคารวะ ความสุภาพ อ่อนน้อม ความมีวินัยและ

พฤติกรรมต่าง ๆ ท่ีปรากฏแก่สายตาของผูโ้ดยสาร เพื่อนร่วม งาน รุ่นพี่รวมถึงผูอ่ื้น การมีมารยาท

เป็นเร่ืองส าคญัของมนุษยท่ี์อยูร่่วมในสังคมเดียวกนั เป็นการแสดงความเคารพให้เกียรติ มารยาท

ในสังคมจึงยงัเป็นส่ิงส าคญัต่อพนกังานบริการภาคพื้นสายการบินเป็นอยา่งยิ่ง ซ่ึงเป็นแนวทางใน

การปฏิบติัหรือการแสดงวาจา  ภาษา  ท่าทางและพฤติกรรมต่างๆออกมาให้ปรากฏแก่สายตาของ

ผูอ่ื้นสามารถบ่งบอกถึงอุปนิสัยส่วนตวั และถา้มีกริยามารยาทท่ีอ่อนโยน สุภาพอ่อนนอ้มถ่อมตน

ยอ่มเป็นท่ีประทบัใจของผูอ่ื้น (ปัณศาศิริ , 2559)  

2.5.26 มีปฏิภาณไหวพริบและแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้ 

 การบริการผูโ้ดยสารท่ีเดินทางในแต่ละวนั แต่ละเท่ียวบินยนั้นอาจมีปัญหาเฉพาะหน้า

เกิดข้ึน ไม่วา่จะเป็นในการตกเคร่ือง การพดูกบัฝงูชน การบริการใหท้นัท่วงทีและตามเวลาโดยเร่ง

รีบ หรือการตอบขอ้สงสัย ปัญหาท่ี ไม่คาดคิดต่าง ๆ น้ี ผูพู้ดจะตอ้งใชป้ฏิภาณไหวพริบเพื่อแกไ้ข

ให้ปัญหาเป็นไปดว้ยดี อีกทั้งควรใชไ้หวพริบสังเกตอากปักริยาของผูท่ี้ตอ้งการให้ช่วยเหลือ เม่ือ

ใช้ปฏิภาณไหวพริบแก้ไขสถานการณ์เฉพาะหน้านั้ นได้ทันท่วงที การท างานจึงจะประสบ

ผลส าเร็จไปดว้ยดี (บา้นจอมยทุธ , 2543 



 

 

2.5.27 ระเอยีดรอบคอบ 

 การเป็นคนท างานไวได้อย่างรอบคอบไม่ผิดพลาดง่าย เป็นคุณสมบติัท่ีน่าพึงปรารถนา 

และไม่ใช่เร่ืองของพรสวรรค์ แต่เป็นทกัษะท่ีสามารถฝึกฝนให้มีข้ึนได้” คู่มือปฏิบติังานเป็น

ส่ิงจ าเป็นต่อการท างาน เพราะเป็นแบบแผนท่ีท าข้ึนมาเพื่อให้ปฏิบติัตาม คนท่ีปฏิบติัตามคู่มือ

อย่างเคร่งครัด ย่อมไม่เกิดความผิดพลาด หรือลดความผิดพลาดไดม้าก ยกตวัอย่างนกับินท่ีตอ้ง

ปฏิบติัตามคู่มืออยา่งเคร่งครัด เพราะนัน่ไม่ไดห้มายถึงความปลอดภยัของชีวิตเขาเอง แต่หมายถึง

ผูโ้ดยสารและลูกเรือทุกคนบนเคร่ืองบินด้วย ดังนั้นส่ิงท่ียึดปฏิบติักันเป็นแบบแผน ผ่านการ

กลัน่กรอง ปรับปรุงมาแลว้ คือส่ิงท่ีควรปฏิบติัตาม เอาเวลาของสมองไปคิดพฒันาส่ิงใหม่ ๆ ท่ี

สร้างสรรคจ์ะเป็นประโยชน์มากกวา่ เกรียงศกัด์ิ เจริญวงศศ์กัด์ิ 

2.5.28 อดทน มุ่งมั่น 

 มีความอดทน และมุ่งมัน่ในการท างาน เป็นคุณลักษณะท่ีแสดงออกถึงความตั้งใจและ

รับผดิชอบในการท าหนา้ท่ีการงานดว้ยความเพียรพยายาม อดทน เพื่อให้งานส าเร็จตามเป้าหมาย  

ความส าเร็จของมนุษยใ์นดา้นต่างๆ เช่น การต่อสู้กบัอุปสรรคในการด าเนินชีวิต หน้าท่ีการงาน 

การพฒันาด้านสังคม นอกจากอาศยัสติปัญญาแล้ว ส่ิงหน่ึงซ่ึงขาดไม่ได้คือความอดทน ความ

มุ่งมัน่ บากบัน่ เพื่อบรรลุเป้าหมายท่ีดีงาม บุคคลท่ีสามารถอดทนต่อความทุกข์ยากล าบากท่ีสุด

ของชีวิต ผ่านวิกฤติดงักล่าวได้จะกลายเป็นคนเหนือคน ความอดทนเป็นคุณธรรม อดทนเพื่อ

บรรลุความดีงาม บางคร้ังถูกกระทบดว้ยส่ิงท่ีไม่พึงปรารถนา เป็นลกัษณะของกายและใจท่ีพร้อม

จะเผชิญกบัเหตุการณ์ท่ีจะเกิดข้ึนในทุกรูปแบบ  (ยงยทุธ ชมไชย) 

2.6. แนวคิดเกีย่วกบัการวเิคราะห์เนือ้หา  

การวเิคราะห์ข้อมูล และสถิติทีใ่ช้ในการแปลผลข้อมูล 

 การวิเคราะห์ขอ้มูล  ผูว้ิจยัด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรม R ซ่ึงเป็นโปรแกรม

ส าเร็จรูปประเภทให้เปล่า (Free Software) ท่ีใช้ส าหรับการค านวณทางสถิติและสร้างกราฟ 

(Graph) 



 

 

  การใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics Analysis) โดยมีการค านวณเพื่อแจกแจง

ความถ่ี (Frequency) การค านวณหาค่าร้อยละ (Percentage) ตามตวัแปรในการแสดงผล ใน

แบบสอบถาม 

ตอนที ่ 1 ท่ีเป็นขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ (Demographic Profile) การค านวณหาค่าคะแนนเฉล่ีย 

(Means) การค านวณหาค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อทราบระดบัความ

คิดเห็นเก่ียวกบัคุณลกัษณะท่ีพึงประสงคข์องพนกังานบริการภาคพื้นสายการบิน 

ตอนที ่ 2 การวเิคราะห์ค่าความเฉล่ียของระดบัความคิดเห็น แลว้เรียงล าดบัความส าคญัจากมากไป

นอ้ย  

ตอนที่  3 มีลกัษณะเป็นค าถามแบบปลายเปิด (Open-ended Question) เพื่อให้แสดงความคิดเห็น

เป็นอิสระ 

 การใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics Analysis) โดยการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิ

แอลฟาของครอนบาค (Cronbach Alpha Coefficient หรือ Coefficient) ในการทดสอบค่าความ

เช่ือมัน่ของแบบสอบถาม การวิเคราะห์ในการทดสอบค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง  2 กลุ่มท่ีเป็น

อิสระจากกนัดว้ยการใช ้(Independent Sample) ( T-test) และการวเิคราะห์หาค่าความแตกต่างของ

ค่าเฉล่ียระหวา่งกลุ่มตวัอยา่งตั้งแต่สองกลุ่มข้ึนไป ดว้ยการใช ้(One way ANOVA Analysis of 

Variance) หรือ ( F-Test) 

2.7. งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง  

 ปัณณทตั กลัยา  กนกอร ศิริฐิติ สยุมภู อุนยะพนัธ์  และเกศณีย ์สัตตรัตนขจร (2558) ไดท้  า

การวิจยัเร่ืองคุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์ของบุคลากรตามความตอ้งการของผูบ้ริหารโรงแรมใน

จงัหวดัล าปางผลการวิจยัพบว่า คุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์ของบุคลากรตามความต้องการของ

ผูบ้ริหารโรงแรมในจงัหวดัล าปางกลุ่มเป้าหมายมีความพึงประสงค์ต่อลกัษณะของบุคลากรใน

แผนกตอ้นรับส่วนหนา้ (Front Office) โดยเฉล่ียทุกทกัษะอยูใ่นระดบัมาก ( = 4.15, S.D = 0.691 

ความพึงประสงค์ต่อลกัษณะของบุคลากรในแผนกแม่บา้น (Housekeeping) โดยเฉล่ียทุกทกัษะ 

อยูใ่นระดบัมาก ( = 4.14, S.D = 0.695) กลุ่มตวัอย่างมีความพึงประสงคม์ากท่ีสุดเก่ียวกบั     1) 

ความสามารถท างานในสภาพสังคมท่ีหลากหลายได ้( = 4.20, S.D = 0.695) ความพึงประสงคต่์อ



 

 

ลกัษณะของบุคลากรในแผนกการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม (Food and Beverage) โดยเฉล่ียทุก

ทกัษะ อยู่ในระดบัมาก ( = 4.13, S.D = 0.708) พบว่าพนกังานโรงแรมท่ีเป็นไปตามความพึง

ประสงคข์องผูบ้ริหารงานโรงแรมในจงัหวดัล าปางนั้น ในดา้นความรู้พื้นฐานทางวิชาชีพ ควรเป็น

ผูท่ี้มีความรู้พื้นฐานทางวิชาชีพของผูป้ฏิบติังานโรงแรมตามสาขาวิชาและต าแหนงงานของตน 

ประกอบดว้ยความรู้ทั้งดา้นทฤษฎีและดา้นปฏิบติั บุคลากรจะตอ้งมีทกัษะในดา้นการใชภ้าษาและ

การส่ือสารอยู่ในระดบัดี โดยเฉพาะ แผนกตอ้นรับส่วนหน้า แผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม 

เพราะจะไดท้  าการส่ือสารและให้บริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมาจากหลากหลายชน

ชาติ ภาษา และวฒันธรรมท่ีแตกต่างกนัและในดา้นของบุคลิกภาพ ซ่ึงเป็นบุคลิกภาพ นอกจากมี

บุคลิกภาพท่ีดีแลว้พนกังานควรมีมารยาทอ่อนนอ้ม มีการยิ้มแยม้แจ่มใส พูดจาเสนาะหู และตอ้ง

เป็นคนท่ีมีบุคลิกภาพภายในท่ีดีด้วย โดยตอ้งเป็นคนท่ีมองโลกในแง่ดี คิดบวก และเป็นคนท่ี

พร้อมใหค้วามช่วยเหลือผูอ่ื้น รวมทั้งมีคุณธรรม จริยธรรม ความซ่ือสัตยต่์อองคก์รและวชิาชีพ 

 ธนวรรณ  บวัคลี ธนภูมิ อติเวทิน ไดท้  าการวิจยัเร่ืองคุณลกัษณะพึงประสงค์และภาพรวม

การใหบ้ริการของพนกังานบริษทัขนส่งผลการวจิยัพบวา่คุณลกัษณะของพนกังาน ผูใ้ห้บริการท่ีดี 

คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขบัรถ คุณภาพหารใหบ้ริการของพนกังานตอ้นรับ คุณภาพการ

ให้บริการของพนกังานขายตัว๋ ซ่ึงมีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในการรับบริการบริษทัขนส่ง 

จ ากดั ในทิศทางเดียวกนัและในระดบัท่ีค่อนขา้งสูงทั้ง 4 ปัจจยั พบว่า คุณลกัษณะทางด้านการ

ให้บริการของพนักงานมีความสัมพนัธ์ทางบวก กับความพึงพอใจโดยรวมท่ีผูบ้ริโภคมีต่อ

ให้บริการ กล่าวคือการให้บริการของพนกังานจะท าให้ลูกคา้มีความพึงพอใจในการใช้บริการ 

เพราะพนกังานมีความสุภาพ มีมารยาท และมีความรวดเร็วในการให้บริการของพนกังานจะท าให้

ลูกคา้มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ เพราะพนกังานมีความสุภาพ มีมารยาท และมีความรวดเร็ว

ในการให้บริการ การให้ขอ้มูลข่าวสาร รวมถึงการแต่งกายท่ีสะอาดเรียบร้อยลว้นเป็นส่ิงส าคญัท่ี

ช่วยใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจในสินคา้และบริการ 

 



 

 

บทที ่3 
รายละเอยีดการปฏบิัติงาน 

 
 

 

รูปที ่3.1. สัญลกัษณ์ของบริษัท การบินไทย จ ากดัมหาชน 

ทีม่า : https://www.google.co.th 

 3.1. ช่ือและทีต่ั้งของสถานประกอบการ 
ช่ือสถานประกอบการ : บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
อาคารศูนย์ปฏิบัติการ การบินไทย (OPC): เลขท่ี 333 หมู่ 1 ต.หนองปรือ อ.บางพลี                                
จ.สมุทรปราการ 10540 
โทรสาร   : 021372987 
โทรศัพท์  : 021372987 
 เวบ็ไซต์  : http://www.thaiairways.com/ 
 
3.2. ลกัษณะการประกอบผลติภัณฑ์การให้บริการงานขององค์กร 
3.2.1. ลกัษณะการประกอบธุรกจิการบินไทย สายการบินแห่งชาติ 
         ประวัติบริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน)  เป็นรัฐวิสาหกิจ ในสังกดักระทรวงคมนาคม 
ด าเนินกิจการในด้านการบินพาณิชย์ในประเทศ และระหว่างประเทศ ในฐานะสายการบิน
แห่งชาติ โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง เป็นรัฐวิสาหกิจของชาติ ท่ีด าเนินกิจการแข่งขนักบัต่างประเทศ ใน
ธุรกิจการบินโลก และเป็นรัฐวสิาหกิจท่ีสามารถท าก าไรต่อเน่ืองเร่ือยมา ทั้งยงัไดรั้บการยกยอ่งใน
ดา้นต่างๆ ให้อยูใ่นระดบัสายการบินชั้นน าของโลกเสมอมา การบินไทยเร่ิมก่อตั้งข้ึนโดยการท า
สัญญาร่วมทุนระหว่าง บริษทั เดินอากาศไทย จ ากดั กบัสายการบินสแกนดิเนเวียน แอร์ไลน์ ซิส
เต็ม  (Scandinavian Airlines System) หรือใชช่ื้อยอ่วา่ เอส เอ เอส  (SAS) เม่ือวนัท่ี 24 สิงหาคม 
พ.ศ. 2502 โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อด าเนินธุรกิจการบิน ระหวา่ง ประเทศ และไดจ้ดทะเบียนเป็น
บริษทัจ ากดั เม่ือวนัท่ี 29 มีนาคม พ.ศ. 2503 ดว้ยทุน จดทะเบียน 2 ลา้นบาท โดยบริษทั เดินอากาศ
ไทย จ ากดั ถือหุน้ร้อยละ 70 และ เอส เอ เอส สายการบินสแกนดิเนเวียน แอร์ไลน์ ซิสเต็ม  (SAS) 
ถือหุน้ร้อยละ 30 ของทุนจดทะเบียน  

http://www.thaiairways.com/


 

 

ต่อมา เม่ือวนัท่ี 30 มีนาคม พ.ศ. 2520 เอส เอ เอส (SAS) สายการบินสแกนดิเนเวียน แอร์
ไลน์ ซิสเต็ม  ได้โอนหุ้นท่ีมีอยู่ทั้งหมดให้แก่ บริษทั เดินอากาศไทย จ ากดั เอส เอ เอส (SAS) 
สแกนดิเนเวียนแอร์ไลน์ ซิสเต็ม  ตามมติ  คณะรัฐมนตรี และมอบโอนหุ้นท่ี ซ้ือมาให้
กระทรวงการคลงั ดงันั้น การบินไทย จึงเป็นสายการบินของคนไทยอย่างแทจ้ริง และมีบริษทั
เดินอากาศไทยกบักระทรวงการคลงั เป็นผูร่้วมถือหุน้ 

ทีม่า :  http://www.thaiairways.com 
   

                                          

 

รูปที ่3.2. อาคารศูนย์ปฏิบัติการ บริษัท การบินไทยจ ากดั (มหาชน) 

(OPERATIONS CENTER)  

ทีม่า :  https://www.google.co.th/url 

 

 

 

 

 

 
 รูปที ่3.3. สัญลกัษณ์การบินไทย  

ทีม่า : http://publicinfo.thaiairways.com/thai-logo.htm 
สัญลักษณ์ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) เกิดจากการเอาแนวความคิด และ

ลวดลายอันอ่อนช้อยงดงามทางด้านศิลปะไทย มาผสมผสานสร้างรูปแบบข้ึน เพื่อให้ส่ือ
ความหมายภาพลกัษณ์ของความเป็นไทยไดอ้ยา่งเด่นชดั 

http://www.thaiairways.com/
https://www.google.co.th/url
http://publicinfo.thaiairways.com/thai-logo.htm


 

 

ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2503 สัญลกัษณ์ของการบินไทย เร่ิมตน้ท่ีรูปลกัษณ์ของตวัละครร า (The 
Dancing Man) เร่ือยมาจนถึงปี 2518 ซ่ึงเป็นปีท่ีการบินไทย เร่ิมมีการขยายเส้นทางไปสู่ภูมิภาค
เป็นคร้ังแรก จึงไดเ้ร่ิมมีการปรับเปล่ียนสัญลกัษณ์มาเป็นรูปลกัษณ์ท่ีเราเห็นกนัในปัจจุบนัน้ี คือ 
ลายเส้นอนัมีส่วนคลา้ยคลึงกบักลีบดอกรัก ซ่ึงถือว่าเป็นดอกไมท่ี้งดงาม และใบเสมา ซ่ึงเป็นศา
สนวตัถุของชาติท่ีส าคญั และพบเห็นไดเ้ป็นประจ า โดยการใชสี้ท่ีมีความหมายและเป็นสีประจ า
บริษทัฯ คือ สีม่วง สีเหลืองทอง และสีชมพ ู

ปี 2548 นบัเป็นปีแห่งการเปล่ียนแปลงของบริษทัการบินไทยฯ สัญลกัษณ์ของการบิน
ไทยจึงไดถู้กปรับเปล่ียนใหมี้ชีวติชีวามากข้ึน โดยเนน้สีท่ีเด่นชดั แต่ขณะเดียวกนั ยงัคงอยูใ่นโทน
สีเดิม ท่ีส่ือความหมายของบริษทัฯ และเป็นองคป์ระกอบของคุณสมบติัในความเป็นไทย นัน่คือ 
สีม่วง ซ่ึงแสดงถึง ความสดใหม่ ทันสมัย และยงัเป็นสีของดอกกล้วยไม้ สีเหลืองทอง ส่ือ
ความหมายของศิลปะไทย ท่ีไดรั้บอิทธิพลมาจากศาสนา ดงัเช่น ความระยิบระยบัของสีทองตาม
วดัวาอาราม และสีชมพูสด ท่ีมกัพบเห็นจากลายผา้ไหมไทย พร้อมดว้ยช่ือไทย (THAI) ท่ีติดกบั
สัญลกัษณ์นั้น ไดใ้ช้ตวัอกัษรพิเศษ ท่ีท าข้ึนเพื่อใช้ส าหรับการบินไทยโดยเฉพาะ อ่อนช้อยและ
แสดงถึงความเป็นไทย โดยปรับให้ตวัอกัษรเป็นแบบตวัพิมพใ์หญ่เท่ากนัทั้งหมด เพื่อแสดงความ
แขง็แกร่ง และมัน่คงของบริษทัฯ (Thai Airways, 2560) 

 

 3.2.2. เคร่ืองบินทีป่ระจ าการของบริษัทการบินไทย 

ยีห้่อ/รุ่น แบบ จ านวน ช้ันทีน่ั่ง หมายเหตุ 

Airbus A330 A330 
A33H 

8 ล า 
7 ล า 

ชั้นธุรกิจ 36 ชั้นประหยดั 263 
ชั้นธุรกิจ 36 ชั้นประหยดั 263 

 

Airbus A380 A380-841 6 ล า ชั้นหน่ึง 12 ชั้นธุรกิจ 60 ชั้นประหยดั 435  

Boeing B737 B737-400 2 ล า ชั้นธุรกิจ 12 ชั้นประหยดั 137  

Boeing 
B747-400 

B74R 
B74N 

4 ล า 
6 ล า 

ชั้นหน่ึง 10 ชั้นธุรกิจ 40 ชั้นประหยดั 325 
ชั้นหน่ึง 9 ชั้นธุรกิจ 40 ชั้นประหยดั 325 

 

Boeing 
B777-300 

B773 6 ล า ชั้นธุรกิจ 34 ชั้นประหยดั 330  

BoeingB777-
300ER 

B77B 
B77W 

8 ล า 
6 ล า 

ชั้นธุรกิจ 42 ชั้นประหยดั 306 
ชั้นธุรกิจ 42 ชั้นประหยดั 306 

 



 

 

Boeing 
B777-200 

B772 6 ล า ชั้นธุรกิจ 30 ชั้นประหยดั 279  

Boeing 
B777-200ER 

B77E 6 ล า ชั้นธุรกิจ 30 ชั้นประหยดั 262  

Boeing 
B787-8 

B787-8 6 ล า ชั้นธุรกิจ 24 ชั้นประหยดั 240  

Boeing 
B787-9 

B787-9 2 ล า ชั้นธุรกิจ 30 ชั้นประหยดั 268  

Airbus 
A350-
900(XWB) 

A350-941 7 ล า ชั้นธุรกิจ 32 ชั้นประหยดั 289  

รวมทั้งหมด  80 ล า 

Airbus A320 A320-200 
A320-
200(WL) 

6 ล า 
14 ล า 

ชั้นสไมลพ์ลสั (Smile Plus) 12  
ชั้นประหยดั 156 
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 ตารางที ่3.1. เคร่ืองบินทีป่ระจ าการของบริษัทการบินไทย 

 ทีม่า :  https://th.wikipedia.org 
3.3.3. งานบริการภาคพืน้ 

พนักงานตอ้นรับภาคพื้นดิน หมายถึง พนกังานภาคพื้นประจ าสนามบิน หรือ  Ground 
Staff  และในแต่ละสายการบินจะมีช่ือเรียกต าแหน่งน้ีท่ีหลากหลายแตกต่างกนั เช่น  Passenger 
Service Officer, Customer Service Officer, Check-in staff, Ground Officer, Flight Attendant  
Ground, Traffic Officer และอ่ืนๆ พนกังานตอ้นรับภาคพื้นดิน จะท าหน้าท่ีตอ้นรับและดูแล
อ านวยความสะดวก แก่ผูโ้ดยสารตั้งแต่ผูโ้ดยสารเขา้มาใช้บริการของสายการบินจนกระทัง่ส่ง
ผูโ้ดยสารข้ึนเคร่ืองให้อยู่ในความ รับผิดชอบและการบริการของแอร์โฮสเตส เม่ือผูโ้ดยสารเขา้
มาถึงสนามบิน อนัดบัแรกตอ้งมารับการตรวจรับ  บตัรโดยสารและสัมภาระ ซ่ึงก็คือการเช็คอิน 
(Check-in) ซ่ึงพนกังานตอ้นรับภาคพื้นดินท่ีอยูท่ี่เคาน์เตอร์  (Counter)รับบตัรโดยสารของแต่ละ
สายการบินจะเป็นคนเช็คอิน (Check-in) เม่ือเช็คอินเสร็จ จะไดรั้บบตัรข้ึน เคร่ือง (Boarding pass) 

https://th.wikipedia.org/


 

 

หลังจากนั้น เม่ือผูโ้ดยสารเข้าไปในประตูข้ึนเคร่ือง (Gate) ห้องพกัผูโ้ดยสารขาออก ก็จะมี
พนกังานบริการภาคพื้น ผูโ้ดยสารไปท่ีเคร่ือง ส่วนเท่ียวบินขาเขา้ก็จะมีพนกังานตอ้นรับภาคพื้น
รับเคร่ือง ซ่ึงมีหนา้ท่ีตอ้งตรวจสอบในกรณีพิเศษต่างๆ ก่อนท่ีจะไปรับผูโ้ดยสารท่ีเคร่ือง เม่ือมาถึง
อาคารขาเข้า จะต้องดูแลจนผูโ้ดยสารรับสัมภาระเรียบร้อย หากมีกรณีไม่ได้รับกระเป๋า ต้อง
ประสานงานกบัเจา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น แผนกติดตามสัมภาระ หรือ (Lost & Found ) หรือกบั
สถานีท่ีผูโ้ดยสารเดินทางมา (Admissionpremium, 2560) 

3.3. โครงสร้างการบริหารและวสัิยทศัน์ 

     ผู้บริหาร บริษัท การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
 

      
 
                                          นางอุษณีย ์   แสงสิงห์แกว้    

        รักษาการ กรรมการผูอ้  านวยการใหญ่บริษทัการบินไทยจ ากดั (มหาชน)  
 

 
 
 

         เรืออากาศเอก มนตรี จ าเรียง              นายธีรพล โชติชนาภิบาล              นายดนุช บุนนาค  
กรรมการผูอ้  านวยการใหญ่             รองกรรมการผูอ้  านวยการใหญ่  รองท่ีปรึกษากรรมการผูอ้  านวยการใหญ่  
           สายกลยทุธ์องคก์รและพฒันาอยา่งย ัง่ยนื สายทรัพยากรบุคคลและบริหารทัว่ไป 

 
 

 
เรืออากาศเอก กนก ทองเผอืก    นายณรงคช์ยั วอ่งธนะวิโมกษ ์         เรืออากาศเอก วีระศกัด์ิ วรุิฬห์เพชร 
รองกรรมการผูอ้  านวยการใหญ่            รองกรรมการผูอ้  านวยการใหญ่       รองกรรมการผูอ้  านวยการใหญ่ 
             สายบริหารงานกฎหมาย             สายการเงินและการบญัชี                                  สายปฏิบติัการ 
 
 
 
เรืออากาศโท สมบุญ ล้ิมวฒันพงศ ์                     นางสุวมิล บวัเลิศ 
รองกรรมการผูอ้  านวยการใหญ่ฝ่ายช่าง      ผูช่้วยกรรมการผูอ้  านวยการใหญ่ส านกัเลขานุการบริษทัฯ  

http://www.admissionpremium.com/airline
javascript:void(0);
javascript:void(0);
javascript:void(0);
javascript:void(0);
javascript:void(0);
javascript:void(0);
javascript:void(0);
javascript:void(0);


 

 

 
 
 

3.4. ต าแหน่งและลกัษณะงานทีนั่กศึกษาได้รับมอบหมาย 
        ต  าแหน่งงานนกัศึกษาฝึกงานทัว่ไปกองระเบียบและวนิยับุคลากร (QV-2) กองสวสัดิการ
และมาตรฐานความปลอดภยังานบริการบนเคร่ืองบิน (QV-3) 
        3.4.1. การแสกน (Scan) เอกสารเข้าแฟ้มประวตัิ (Personnel File) 
        เป็นการแสกน (Scan) สัญญาจา้งของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินท่ีผา่นการทดลองงาน
เขา้ใน แฟ้มประวติั (Personnel File) รวมถึงการแสกน (Scan) ใบรับรองแพทย ์คะแนน และขอ้มูล
ประวติัต่างๆ ท่ีเขา้มาติดต่อท่ีกองระเบียบวนิยัและบุคลากร (QV-2) จากนั้นน าเอกสารท่ีไดแ้สกน 
(Scan) แลว้เขา้ไปเก็บในหอ้งเก็บเอกสารของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินการบินไทย ซ่ึงเป็น
หอ้งท่ีเก็บขอ้มูลทั้งหมดรวมถึงประวติัของลูกเรือไว ้ 
 3.4.2.  การตรวจสอบการท าประเมิน Inflight Manager (IM) ผู้จัดการเทีย่วบินอาวุโส, Air 
Purser (AP) ผู้จัดการเทีย่วบิน 
           พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินท่ีมีต าแหน่งเป็น ผูจ้ดัการเท่ียวบินอาวุโส Inflight Manager 
(IM), Air  Purser (AP) ผูจ้ดัการเท่ียวบินจะตอ้งท าการประเมินลูกเรือในเท่ียวบินนั้นๆ ซ่ึงเราตอ้ง
ตรวจสอบผา่นระบบ (Thai  Square) เม่ือพบผูท่ี้ท  าการประเมินไม่ครบก็ท าการออกใบแจง้โดยมี
ผูจ้ดัการ (Manager) ซ่ึงเป็นผูจ้ดัการกองระเบียบและวนิยับุคลากรผลเซ็น (Sign) รับรองก ากบั 
และน าใบแจง้ไปท่ีหอ้งกล่องจดหมายลูกเรือ (Crew Mail BOX) เพื่อเรียก Inflight Manager (IM), 
Air  Purser (AP) ผูจ้ดัการเท่ียวบิน มาท าการประเมินลูกเรือใหค้รบถว้น 
 3.4.3.  การจัดท าคะแนนผ่านทดลองงานของ พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินปฏิบัติหน้าที่
ทดลองงาน (Trainee TQV) 
          จดัท าคะแนนผา่นทดลองงานพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินปฏิบติัหนา้ท่ีทดลองงาน 
(Trainee TQV) แต่ละหอ้ง เพื่อบอกผลการผา่นทดลองงานและแจง้หลกัเกณฑก์ารท างาน รวมถึง
สิทธิประโยชน์ใหก้บัพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินท่ีผา่นการทดลองงาน และไดรั้บการบรรจุเป็น
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินโดยตรง 
 3.4.4.  ตรวจสอบบัตรประกันสุขภาพ (PA CARD)  
          ตรวจสอบรายช่ือพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินในบตัรประกนัสุขภาพ (PA CARD) วา่ตรง
กบัระบบหรือไม่ ถา้ไม่ตรงจดัส่งแก ้เพื่อใหแ้กไ้ขขอ้มูลใหถู้กตอ้งต่อไป 
 
 
  

รูปที ่3.4. รูปโครงสร้างผู้บริหารองค์กร 

ทีม่า : http://thaith.listedcompany.com/management.html 



 

 

3.4.5.  จัดเรียงเอกสารการเจ็บป่วยระหว่างการปฏิบัติงานของพนักงาน (Sick On Duty) 
          จดัเรียงเอกสารการเจบ็ป่วยระหวา่งการปฏิบติังานของพนกังาน (Sick On Duty) ตรวจสอบ
ใบเบิกค่ารักษาพยาบาล ใบรับรองแพทยใ์หถู้กตอ้ง 
3.4.6.  สรุปค่าดัชนีมวลกาย (Body Mass Index :BMI)  
         สรุปค่าดชันีมวลกาย (Body Mass Index: BMI) ของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน บนัทึก
ขอ้มูล ค่า ดชันีมวลกายของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินท่ีมีค่าดชันีมวลกาย เกินมาตรฐานตามท่ี
ทางบริษทัไดก้ าหนดไว ้
3.5. ช่ือและต าแหน่งงานของพนักงานทีป่รึกษา 
           คุณ  วราวธุ มูลพนัธ์   
           คุณ  สุภิชญา หาญศึกษา 
3.6. ระยะเวลาทีป่ฏบิัติงาน 
       7 สิงหาคม 2560 – 24 พฤศจิกายน 2560  
3.7.  ขั้นตอนและวธีิการด าเนินงาน  
       3.7.1.  เลือกหวัขอ้ปัญหาท่ีจะท าการวจิยั (Selecting a topic of research)  
       3.7.2. ศึกษาคน้ควา้รวบรวมขอ้มูลพื้นฐาน และทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวจิยั                                                                                             
(Review literature and  related research) 
       3.7.3.  สร้างเคร่ืองมือท่ีจะใชใ้นการวจิยั (Formulating research instrument) 
       3.7.4.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล (Collecting data) 
       3.7.5. การจดักระท าขอ้มูลและการวเิคราะห์ขอ้มูล (Scrutinizing data and Analysis of data) 
       3.7.6. ตีความผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อหาขอ้สรุป (Interpretation of data) 
       3.7.7. การเขียนรายงานการวิจยัและการจดัพิมพ ์(Research report and publishing) เตรียมน าเสนอ 
3.8. ระยะเวลาในการด าเนินงาน 
การด าเนินงาน 

ขั้นตอนการด าเนินงาน ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. 

1.    เลือกหวัขอ้ปัญหาท่ีจะ
ท าการวจิยั  

     

1. ศึกษาคน้ควา้รวบรวม
ขอ้มูลพื้นฐาน และ
ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบั
งานวจิยั  

     



 

 

2. สร้างเคร่ืองมือท่ีจะใช้
ในการวจิยั  

     

3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล       

5.    การจดักระท าขอ้มูล
และการวเิคราะห์ขอ้มูล  

     

6.    ตีความผลการ
วเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อหา
ขอ้สรุป  

     

7.  การเขียนรายงานการ
วจิยัและการจดัพิมพ ์
เตรียมน าเสนอ  

     

 
3.9. อุปกรณ์และเคร่ืองมือทีใ่ช้ 
ฮาร์ดแวร์ :  1. เคร่ืองคอมพิวเตอร์ 
          2. โทรศพัทมื์อถือ 
ซอฟต์แวร์ : 1. โปรแกรม Microsoft Word  
                    2.โปรแกรม Microsoft  Excel 
          3. โปรแกรม Microsoft Powerpoint  
          4. โปรแกรม Photoshop  
              5. โปรแกรม R 



 

 

บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล  

 ตารางแสดงผลของแบบสอบถาม   
 

การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาคุณลกัษณะท่ีพึงประสงคส์ าหรับพนกังานบริการภาคพื้น โดย
ท า การเก็บข้อมูลโดยการใช้แบบสอบถามในการเก็บขอ้มูลจากการกลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 
ตวัอย่าง  โดยคณะผูจ้ดัท าได้ท าการวิเคราะห์ขอ้มูลตามขั้นตอน และน าเสนอผลการวิเคราะห์
ออกเป็น 2 ตอนดงัน้ี   
ตอนที่1 ผลวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  
ตอนที ่2 ผลวเิคราะห์ขอ้มูลคุณลกัษณะพึงประสงคส์ าหรับพนกังานบริการภาคพื้นสายการบิน  

ตารางที ่4.1  แสดงจ านวนร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามเพศ 
เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ชาย 176 44 

หญิง 224 56 

รวม 400 100 

  
 จากตารางที ่4.1 กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามในการวิจยัคร้ังน้ี มากท่ีสุดคือ เพศหญิง 
จ านวน 224  คน คิดเป็นร้อยละ  56 และเพศชาย จ านวน 176 คนคิดเป็น ร้อยละ 44 
 

ตารางที ่4.2  แสดงจ านวนร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามอายุ 
อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต ่ากวา่ 20 ปี 14.00 3.50 

20-40 ปี 158.00 68.00 

41-60 ปี 114.00 28.50 

รวม 400.00 100.00 

  
 จากตารางที ่4.2  กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามในการวจิยัคร้ังน้ี มากท่ีสุดคือ ช่วงอาย ุ
20-40 ปี จ  านวน 158 คน คิดเป็นร้อยละ 68 รองลงมาเป็นช่วงอาย ุ41-60 ปี จ  านวน 114 คน คิดเป็น
ร้อยละ 28.50 และนอ้ยท่ีสุดคือ ช่วงอายตุ  ่ากวา่ 20 ปี จ  านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.5 



 

 

ตารางที ่4.3 แสดงจ านวนร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามระดับการศึกษา 
ระดบัการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 60.00 15.00 

ปริญญาตรี 315.00 78.75 

สูงกวา่ปริญญาตรี 25.00 6.25 

รวม 400 100.00 

 
              ตารางที่ 4.3  กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามในการวิจยัคร้ังน้ี มากท่ีสุดคือระดบั
ปริญญาตรี จ านวน 315 คน คิดเป็นร้อยละ 78.75 รองลงมาคือระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี จ านวน 60 
คน คิดเป็นร้อยละ15.00  และน้อยท่ีสุดคือระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 
6.25  
             ตารางที ่4.4  แสดงจ านวนร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามประสบการณ์การท างาน 

ประสบการณ์การท างาน จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต ่ากวา่ 10 ปี 191.00 47.75 

10-20 ปี 158.00 39.50 

21-30 ปี 49.00 12.22 

มากกวา่ 31 ปี 2.00 0.50 

รวม 400.00 100.00 

 
ตารางที่ 4.4  กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามในการวิจยัคร้ังน้ีเป็นผูท่ี้มีประสบการณ์

การท างาน มากท่ีสุดคือ ต ่ากวา่ 10 ปี  จ  านวน 191 คน คิดเป็นร้อยละ 47.75 อนัดบัท่ีสองคือ 10-20 
ปี จ  านวน 158 คน คิดเป็นร้อยละ 39.50  อนัดบัท่ีสามคือ 21-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 12.22 และนอ้ย
ท่ีสุดคือ มากกวา่ 31 ปี จ  านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.50 

 
 
 
 
 
 



 

 

ตารางที ่4.5  แสดงค่าเฉลีย่และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านคุณธรรมทีส่่งผลต่อการท างาน 
ด้านคุณธรรม ค่าเฉลีย่ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดบัความคดิเห็น 

จิตส านึกรับผดิชอบและตระหนกัใน
จรรยาบรรณวชิาชีพ 

4.90 0.30 ส าคญัมากท่ีสุด 

ความซ่ือสตัยสุ์จริต สามารถจดัการ
ปัญหาดา้นจริยธรรมและความขดัแยง้
ระหวา่งผลประโยชน ์ท่ีไดรั้บ 

4.78 0.42 ส าคญัมากท่ีสุด 

เคารพกฎ ระเบียบและขอ้บงัคบัของ
องคก์ร 

4.62 0.49 ส าคญัมากท่ีสุด 

เคารพสิทธิ รับฟังความคิดเห็นของคน
อ่ืนและมีความเป็นประชาธิปไตย 

4.68 0.46 ส าคญัมากท่ีสุด 

ทศันคติท่ีดีต่ออาชีพ 4.75 0.46 ส าคญัมากท่ีสุด 

มีวนิยัและตรงต่อเวลา 4.70 0.47 ส าคญัมากท่ีสุด 

รวม 28.43 2.60 ส าคญัมากทีสุ่ด 

   
 หมายเหตุ  คะแนนเฉล่ีย 4.50 – 5.00 หมายถึง ส าคญัมากท่ีสุด                                          
    คะแนนเฉล่ีย 3.50 – 4.49 หมายถึง ส าคญัมาก                                                      
    คะแนนเฉล่ีย 2.50 – 3.49 หมายถึง ส าคญัปานกลาง                                        
    คะแนนเฉล่ีย 1.50 – 2.49 หมายถึง ส าคญันอ้ย                                                 
    คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.49 หมายถึง ส าคญันอ้ยท่ีสุด 

 
            จากตารางที่ 4.5   พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามในการวิจยัคร้ังน้ีมีระดบัความ
คิดเห็นเก่ียวกบัดา้นคุณธรรมท่ีส่งผลต่อการท างานเรียงตามระดบัความส าคญัจากมากไปนอ้ย มาก
ท่ีสุดคือ จิตส านึกรับผดิชอบและตระหนกัในจรรยาบรรณวชิาชีพ ค่าเฉล่ีย  4.90 รองลงมาคือความ
ซ่ือสัตยสุ์จริต สามารถจดัการปัญหาดา้นจริยธรรมและความขดัแยง้ระหวา่งผลประโยชน์ท่ีไดรั้บ 
ค่าเฉล่ีย 4.78 ทศันคติท่ีดีต่ออาชีพ ค่าเฉล่ีย 4.75 มีวินยัและตรงต่อเวลา ค่าเฉล่ีย 4.70 เคารพสิทธิ 
รับฟังความคิดเห็นของคนอ่ืนและมีความเป็นประชาธิปไตย ค่าเฉล่ีย 4.68 นอ้ยท่ีสุดคือ เคารพกฎ 
ระเบียบและขอ้บงัคบัขององคก์ร ค่าเฉล่ีย 4.62  ตามล าดบั 
 
 
 



 

 

ตารางที ่4.6 แสดงค่าเฉลีย่และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านความรู้ความสามารถทีส่่งผลต่อการ
ท างาน 

ด้านความรู้ความสามารถ ค่าเฉลีย่ 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดบัความคดิเห็น 

คุณวฒิุตรงตามต าแหน่ง 4.79 0.43 ส าคญัมากท่ีสุด 

ความรู้ดา้นการบิน 4.57 0.52 ส าคญัมากท่ีสุด 

ความรู้ดา้นการบริการผูโ้ดยสาร 4.58 0.56 ส าคญัมากท่ีสุด 

ความรู้ดา้นความปลอดภยัในการท างาน 4.58 0.57 ส าคญัมากท่ีสุด 

ความรู้ดา้นกฎหมายการบิน 4.53 0.63 ส าคญัมากท่ีสุด 

ความรู้ดา้นงานบริการผูโ้ดยสาร 4.57 0.54 ส าคญัมากท่ีสุด 

ทกัษะการใชเ้ทคโนโลยใีนการท างาน 4.59 0.56 ส าคญัมากท่ีสุด 

ทกัษะการใชค้อมพิวเตอร์ในการท างาน 4.52 0.62 ส าคญัมากท่ีสุด 

ทกัษะการใชภ้าษาองักฤษ 4.56 0.65 ส าคญัมากท่ีสุด 

ทกัษะในการคิดวเิคราะห์ และสามารถ
เสนอแนวทางในการแกปั้ญหาต่างๆได ้

4.58 0.56 
ส าคญัมากท่ีสุด 

ทกัษะในการติดต่อส่ือสาร ประสานงาน
บริการ 

4.66 0.52 
ส าคญัมากท่ีสุด 

รวม 50.53 6.16 ส าคญัมากทีสุ่ด 

 
  หมายเหตุ      คะแนนเฉล่ีย 4.50 – 5.00 หมายถึง ส าคญัมากท่ีสุด 

           คะแนนเฉล่ีย 3.50 – 4.49 หมายถึง ส าคญัมาก 
    คะแนนเฉล่ีย 2.50 – 3.49 หมายถึง ส าคญัปานกลาง 
    คะแนนเฉล่ีย 1.50 – 2.49 หมายถึง ส าคญันอ้ย   
    คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.49 หมายถึง ส าคญันอ้ยท่ีสุด 
 

 จากตารางที่ 4.6 พบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามในการวิจยัคร้ังน้ีมีระดบัความ
คิดเห็นเก่ียวกบัดา้นความรู้ความสามารถท่ีส่งผลต่อการท างาน เรียงตามระดบัความส าคญัจากมาก
ไปน้อย ส าคญัมากท่ีสุดคือคุณวุฒิตรงตามต าแหน่ง  ค่าเฉล่ีย  4.79  รองลงมาคือ ทกัษะในการ
ติดต่อส่ือสารประสานงานบริการ ค่าเฉล่ีย 4.66 ทกัษะการใช้เทคโนโลยีในการท างาน ค่าเฉล่ีย 



 

 

4.59 ความรู้ดา้นการบริการผูโ้ดยสาร ค่าเฉล่ีย 4.58 ความรู้ดา้นความปลอดภยัในการท างาน 
ค่าเฉล่ีย 4.58 ทกัษะในการคิดวิเคราะห์และสามารถเสนอแนวทางในการแก้ปัญหาต่างๆได ้
ค่าเฉล่ีย 4.58 ความรู้ดา้นการบิน ค่าเฉล่ีย 4.57 ความรู้ดา้นงานบริการผูโ้ดยสาร ค่าเฉล่ีย 4.57   
ทกัษะการใชภ้าษาองักฤษ ค่าเฉล่ีย 4.56 ความรู้ดา้นกฎหมายการบิน ค่าเฉล่ีย 4.53 และค่าเฉล่ีย
นอ้ยท่ีสุดคือทกัษะการใชค้อมพิวเตอร์ในการท างาน ค่าเฉล่ีย 4.52 ตามล าดบั 

 
ตารางที ่4.7 แสดงค่าเฉลีย่และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านคุณลกัษณะส่วนบุคคลทีส่่งผลต่อการ
ท างาน 

ด้านคุณลกัษณะส่วนบุคคล ค่าเฉลีย่ 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดบัความคดิเห็น 

เช่ือมัน่ในตวัเอง กลา้แสดงออกหรือ
แสดงความคิดเห็น 

4.66 0.52 มีความส าคญัมากท่ีสุด 

ท างานเป็นทีมไดดี้ เป็นผูน้ าและผูต้ามท่ี
ดี 

4.61 0.56 มีความส าคญัมากท่ีสุด 

ปรับตวัไดดี้ 4.68 0.50 มีความส าคญัมากท่ีสุด 

จิตบริการและมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี 4.76 0.44 มีความส าคญัมากท่ีสุด 

การควบคุมอารมณ์ 4.72 0.48 มีความส าคญัมากท่ีสุด 

ใฝ่รู้ กระตือรือร้นในการใฝ่ศึกษาเพื่อ
พฒันาตนเองอยูเ่สมอ 

4.68 0.49 มีความส าคญัมากท่ีสุด 

มีความกระตือรือร้นขณะบริการ 4.75 0.45 มีความส าคญัมากท่ีสุด 

กริยาอาการอ่อนโยน สุภาพมารยาทดี
และอ่อนนอ้มถ่อมตน 

4.72 0.46 มีความส าคญัมากท่ีสุด 

มีปฏิภาณไหวพริบและแกปั้ญหาเฉพาะ
หนา้ได ้

4.73 0.47 มีความส าคญัมากท่ีสุด 

ระเอียดรอบคอบ 4.77 0.44 มีความส าคญัมากท่ีสุด 

อดทน มุ่งมัน่ 4.78 0.42 มีความส าคญัมากท่ีสุด 

รวม 51.86 5.23 มคีวามส าคญัมากทีสุ่ด 

   
 



 

 

   หมายเหตุ   คะแนนเฉล่ีย 4.50 – 5.00 หมายถึง มีความส าคญัมากท่ีสุด 
  คะแนนเฉล่ีย 3.50 – 4.49 หมายถึง มีความส าคญัมาก 
  คะแนนเฉล่ีย 2.50 – 3.49 หมายถึง มีความความส าคญัปานกลาง                                                                                
  คะแนนเฉล่ีย 1.50 – 2.49 หมายถึง มีความส าคญันอ้ย 
  คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.49 หมายถึง มีความส าคญันอ้ยท่ีสุด 

  
 จากตารางที่ 4.7 พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามในการวิจยัคร้ังน้ีมีระดบัความ
คิดเห็นเก่ียวกบัด้านคุณลักษณะส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อการท างาน มากท่ีสุดคือ อดทนมุ่งมัน่ 
ค่าเฉล่ีย 4.78 รองลงมาคือ ระเอียดรอบคอบ ค่าเฉล่ีย 4.77 จิตบริการและมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี 
ค่าเฉล่ีย 4.76 มีความกระตือรือร้น ค่าเฉล่ีย 4.75 มีไหวพริบและแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ได ้ค่าเฉล่ีย 
4.73 การควบคุมอารมณ์ ค่าเฉล่ีย 4.72 กริยาอ่อนโยน สุภาพ มีมารยาทดี และอ่อนนอ้มถ่อมตน 
ค่าเฉล่ีย 4.72  ปรับตวัไดดี้ ค่าเฉล่ีย 4.68 ใฝ่รู้ กระตือรือร้น ค่าเฉล่ีย 4.68 เช่ือมัน่ในตวัเอง กลา้
แสดงออกหรือแสดงความคิดเห็น ค่าเฉล่ีย 4.66 และนอ้ยท่ีสุดคือ ท างานเป็นทีมไดดี้เป็นผูน้ าและ
ผูต้ามท่ีดี ค่าเฉล่ีย 4.61 ตามล าดบั 
หมายเหตุ    คะแนนเฉล่ีย 4.50 – 5.00 หมายถึง ส าคญัมากท่ีสุด                                          
    คะแนนเฉล่ีย 3.50 – 4.49 หมายถึง ส าคญัมาก                                                      
    คะแนนเฉล่ีย 2.50 – 3.49 หมายถึง ส าคญัปานกลาง                                        
    คะแนนเฉล่ีย 1.50 – 2.49 หมายถึง ส าคญันอ้ย                                                 
    คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.49 หมายถึง ส าคญันอ้ยท่ีสุด 

 
            จากตารางที่ 4.5   พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามในการวิจยัคร้ังน้ีมีระดบัความ
คิดเห็นเก่ียวกบัดา้นคุณธรรมท่ีส่งผลต่อการท างานเรียงตามระดบัความส าคญัจากมากไปนอ้ย มาก
ท่ีสุดคือ จิตส านึกรับผดิชอบและตระหนกัในจรรยาบรรณวชิาชีพ ค่าเฉล่ีย  4.90 รองลงมาคือความ
ซ่ือสัตยสุ์จริต สามารถจดัการปัญหาดา้นจริยธรรมและความขดัแยง้ระหวา่งผลประโยชน์ท่ีไดรั้บ 
ค่าเฉล่ีย 4.78 ทศันคติท่ีดีต่ออาชีพ ค่าเฉล่ีย 4.75 มีวินยัและตรงต่อเวลา ค่าเฉล่ีย 4.70 เคารพสิทธิ 
รับฟังความคิดเห็นของคนอ่ืนและมีความเป็นประชาธิปไตย ค่าเฉล่ีย 4.68 นอ้ยท่ีสุดคือ เคารพกฎ 
ระเบียบและขอ้บงัคบัขององคก์ร ค่าเฉล่ีย 4.62  ตามล าดบั 

 
 
 
 
 



 

 

ตารางที ่4.6 แสดงค่าเฉลีย่และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านความรู้ความสามารถทีส่่งผลต่อการ
ท างาน 

ด้านความรู้ความสามารถ ค่าเฉลีย่ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดบัความคดิเห็น 

คุณวฒิุตรงตามต าแหน่ง 4.79 0.43 ส าคญัมากท่ีสุด 

ความรู้ดา้นการบิน 4.57 0.52 ส าคญัมากท่ีสุด 

ความรู้ดา้นการบริการผูโ้ดยสาร 4.58 0.56 ส าคญัมากท่ีสุด 

ความรู้ดา้นความปลอดภยัในการ
ท างาน 

4.58 0.57 
ส าคญัมากท่ีสุด 

ความรู้ดา้นกฎหมายการบิน 4.53 0.63 ส าคญัมากท่ีสุด 

ความรู้ดา้นงานบริการผูโ้ดยสาร 4.57 0.54 ส าคญัมากท่ีสุด 

ทกัษะการใชเ้ทคโนโลยใีนการ
ท างาน 

4.59 0.56 
ส าคญัมากท่ีสุด 

ทกัษะการใชค้อมพิวเตอร์ในการ
ท างาน 

4.52 0.62 
ส าคญัมากท่ีสุด 

ทกัษะการใชภ้าษาองักฤษ 4.56 0.65 ส าคญัมากท่ีสุด 

ทกัษะในการคิดวเิคราะห์ และ
สามารถเสนอแนวทางในการ
แกปั้ญหาต่างๆได ้

4.58 0.56 
ส าคญัมากท่ีสุด 

ทกัษะในการติดต่อส่ือสาร 
ประสานงานบริการ 

4.66 0.52 
ส าคญัมากท่ีสุด 

รวม 50.53 6.16 ส าคญัมากทีสุ่ด 

 
      หมายเหตุ       คะแนนเฉล่ีย 4.50 – 5.00 หมายถึง ส าคญัมากท่ีสุด 

           คะแนนเฉล่ีย 3.50 – 4.49 หมายถึง ส าคญัมาก 
    คะแนนเฉล่ีย 2.50 – 3.49 หมายถึง ส าคญัปานกลาง 
    คะแนนเฉล่ีย 1.50 – 2.49 หมายถึง ส าคญันอ้ย   
    คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.49 หมายถึง ส าคญันอ้ยท่ีสุด 
  
  



 

 

จากตารางที่ 4.6 พบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามในการวิจยัคร้ังน้ีมีระดบัความคิดเห็น
เก่ียวกบัดา้นความรู้ความสามารถท่ีส่งผลต่อการท างาน เรียงตามระดบัความส าคญัจากมากไปนอ้ย 
ส าคัญมากท่ีสุดคือคุณวุฒิตรงตามต าแหน่ง  ค่า เฉล่ีย  4.79  รองลงมาคือ ทักษะในการ
ติดต่อส่ือสารประสานงานบริการ ค่าเฉล่ีย 4.66 ทกัษะการใช้เทคโนโลยีในการท างาน ค่าเฉล่ีย 
4.59 ความรู้ดา้นการบริการผูโ้ดยสาร ค่าเฉล่ีย 4.58 ความรู้ด้านความปลอดภยัในการท างาน 
ค่าเฉล่ีย 4.58 ทกัษะในการคิดวิเคราะห์และสามารถเสนอแนวทางในการแก้ปัญหาต่างๆได ้
ค่าเฉล่ีย 4.58 ความรู้ดา้นการบิน ค่าเฉล่ีย 4.57 ความรู้ดา้นงานบริการผูโ้ดยสาร ค่าเฉล่ีย 4.57   
ทกัษะการใชภ้าษาองักฤษ ค่าเฉล่ีย 4.56 ความรู้ดา้นกฎหมายการบิน ค่าเฉล่ีย 4.53 และค่าเฉล่ีย
นอ้ยท่ีสุดคือทกัษะการใชค้อมพิวเตอร์ในการท างาน ค่าเฉล่ีย 4.52 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.7 แสดงค่าเฉลีย่และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านคุณลกัษณะส่วนบุคคลทีส่่งผลต่อการ
ท างาน 

ด้านคุณลกัษณะส่วนบุคคล ค่าเฉลีย่ 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดบัความคดิเห็น 

เช่ือมัน่ในตวัเอง กลา้แสดงออกหรือแสดง
ความคิดเห็น 

4.66 0.52 มีความส าคญัมากท่ีสุด 

ท างานเป็นทีมไดดี้ เป็นผูน้ าและผูต้ามท่ีดี 4.61 0.56 มีความส าคญัมากท่ีสุด 

ปรับตวัไดดี้ 4.68 0.50 มีความส าคญัมากท่ีสุด 

จิตบริการและมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี 4.76 0.44 มีความส าคญัมากท่ีสุด 

การควบคุมอารมณ์ 4.72 0.48 มีความส าคญัมากท่ีสุด 

ใฝ่รู้ กระตือรือร้นในการใฝ่ศึกษาเพื่อ
พฒันาตนเองอยูเ่สมอ 

4.68 0.49 มีความส าคญัมากท่ีสุด 

มีความกระตือรือร้นขณะบริการ 4.75 0.45 มีความส าคญัมากท่ีสุด 

กริยาอาการอ่อนโยน สุภาพมารยาทดีและ
อ่อนนอ้มถ่อมตน 

4.72 0.46 มีความส าคญัมากท่ีสุด 

มีปฏิภาณไหวพริบและแกปั้ญหาเฉพาะ
หนา้ได ้

4.73 0.47 มีความส าคญัมากท่ีสุด 

ระเอียดรอบคอบ 4.77 0.44 มีความส าคญัมากท่ีสุด 

อดทน มุ่งมัน่ 4.78 0.42 มีความส าคญัมากท่ีสุด 



 

 

รวม 51.86 5.23 มคีวามส าคญัมากทีสุ่ด 

   
 
   หมายเหตุ   คะแนนเฉล่ีย 4.50 – 5.00 หมายถึง มีความส าคญัมากท่ีสุด 

  คะแนนเฉล่ีย 3.50 – 4.49 หมายถึง มีความส าคญัมาก 
  คะแนนเฉล่ีย 2.50 – 3.49 หมายถึง มีความความส าคญัปานกลาง                                                                                
  คะแนนเฉล่ีย 1.50 – 2.49 หมายถึง มีความส าคญันอ้ย 
  คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.49 หมายถึง มีความส าคญันอ้ยท่ีสุด 

  
 จากตารางที่ 4.7 พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามในการวิจยัคร้ังน้ีมีระดบัความ
คิดเห็นเก่ียวกบัด้านคุณลักษณะส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อการท างาน มากท่ีสุดคือ อดทนมุ่งมัน่ 
ค่าเฉล่ีย 4.78 รองลงมาคือ ระเอียดรอบคอบ ค่าเฉล่ีย 4.77 จิตบริการและมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี 
ค่าเฉล่ีย 4.76 มีความกระตือรือร้น ค่าเฉล่ีย 4.75 มีไหวพริบและแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ได ้ค่าเฉล่ีย 
4.73 การควบคุมอารมณ์ ค่าเฉล่ีย 4.72 กริยาอ่อนโยน สุภาพ มีมารยาทดี และอ่อนนอ้มถ่อมตน 
ค่าเฉล่ีย 4.72  ปรับตวัไดดี้ ค่าเฉล่ีย 4.68 ใฝ่รู้ กระตือรือร้น ค่าเฉล่ีย 4.68 เช่ือมัน่ในตวัเอง กลา้
แสดงออกหรือแสดงความคิดเห็น ค่าเฉล่ีย 4.66 และนอ้ยท่ีสุดคือ ท างานเป็นทีมไดดี้เป็นผูน้ าและ
ผูต้ามท่ีดี ค่าเฉล่ีย 4.61 ตามล าดบั 
 



 

 

บทที5่ 
สรุปผลและข้อเสนอแนะ 

5.1.  สรุปผลโครงงานวจัิย   
 การศึกษาคุณลกัษณะท่ีพึงประสงคส์ าหรับพนกังานบริการภาคพื้นสายการบิน จ านวน 400 
ตวัอยา่ง พบวา่พนกังานส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 56 ส่วนเพศชายมีจ านวนร้อยละ 44 โดยกลุ่ม
ตวัอยา่งมีอายตุ  ่ากวา่ 20 ปี ร้อยละ 47.75  อายรุะหวา่ง 20-40 ปี 68 ร้อยละ อายุระหวา่ง 41-60 ปี ร้อย
ละ 28.50 ส่วนในดา้นระดบัการศึกษาพนกังานบริการภาคพื้นสายการบินมีสามระดบั คือ ต ่ากว่า
ปริญญาตรีร้อยละ 15.00 ระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 78.75 และสูงกวา่ปริญญาตรี ร้อยละ 6.25 โดยมี
ประสบการณ์ท างานต ่ากว่า 10 ปี ร้อยละ 47.75 ประสบการณ์ท างาน 10-20 ปี ร้อยละ 39.50 
ประสบการณ์ท างาน 21-30 ปี ร้อยละ 12.22 ประสบการณ์ท างานมากกว่า 31 ปี ร้อยละ 0.50 
คุณลกัษณะท่ีพึงประสงคส์ าหรับพนกังานบริการภาคพื้นสายการบินโดยเฉล่ียดา้นคุณธรรมท่ีส่งผล
ต่อการท างาน  ดา้นความรู้ความสามารถท่ีส่งผลต่อการท างาน ดา้นคุณลกัษณะส่วนบุคคลท่ีส่งผล
ต่อการท างาน อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยแยกออกเป็นแต่ละดา้น 
 ด้านคุณธรรมทีส่่งผลต่อการท างาน  
 กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามในการวิจยัคร้ังน้ีมีระดบัความคิดเห็น จากมากไปน้อย
ดงัน้ี มากท่ีสุดคือ จิตส านึกรับผดิชอบและตระหนกัในจรรยาบรรณวิชาชีพ ค่าเฉล่ีย  4.90 รองลงมา
คือ ความซ่ือสัตยสุ์จริต สามารถจดัการปัญหาดา้นจริยธรรมและความขดัแยง้ระหวา่งผลประโยชน์ท่ี
ไดรั้บ ค่าเฉล่ีย 4.78 ทศันคติท่ีดีต่ออาชีพ ค่าเฉล่ีย 4.75 มีวินยัและตรงต่อเวลา ค่าเฉล่ีย 4.70 เคารพ
สิทธิ รับฟังความคิดเห็นของคนอ่ืนและมีความเป็นประชาธิปไตย ค่าเฉล่ีย 4.68 ต ่าสุดคือ เคารพกฎ 
ระเบียบและขอ้บงัคบัขององคก์ร ค่าเฉล่ีย 4.62  ตามล าดบั 
 ด้านความรู้ความสามารถทีส่่งผลต่อการท างาน  
 เรียงตามระดับความส าคญัจากมากไปน้อยดังน้ี มากท่ีสุดคือคุณวุฒิตรงตามต าแหน่ง  
ค่าเฉล่ีย  4.79  รองลงมาคือ ทกัษะในการติดต่อ ส่ือสาร ประสานงานบริการ ค่าเฉล่ีย 4.66 ทกัษะ
การใชเ้ทคโนโลยใีนการท างาน ค่าเฉล่ีย 4.59 ความรู้ดา้นการบริการผูโ้ดยสาร ค่าเฉล่ีย 4.58 ความรู้
ดา้นความปลอดภยัในการท างาน ค่าเฉล่ีย 4.58 ทกัษะในการคิดวเิคราะห์และสามารถเสนอแนวทาง
ในการแก้ปัญหาต่างๆได้ ค่าเฉล่ีย 4.58 ความรู้ดา้นการบิน ค่าเฉล่ีย 4.57 ความรู้ด้านงานบริการ
ผูโ้ดยสาร ค่าเฉล่ีย 4.57   ทกัษะการใช้ภาษาองักฤษ ค่าเฉล่ีย 4.56 ความรู้ด้านกฎหมายการบิน 
ค่าเฉล่ีย 4.53 และค่าเฉล่ียต ่าสุดคือทกัษะการใชค้อมพิวเตอร์ในการท างาน ค่าเฉล่ีย 4.52 ตามล าดบั 
 ด้านคุณลกัษณะส่วนบุคคลทีส่่งผลต่อการท างาน 
 เรียงตามระดบัความคิดเห็นจากมากไปน้อยดงัน้ี มากท่ีสุดคือ อดทน มุ่งมัน่ ค่าเฉล่ีย 4.78 
รองลงมาคือ ระเอียดรอบคอบ ค่าเฉล่ีย 4.77 จิตบริการและมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี ค่าเฉล่ีย 4.76 มีความ



 

 

กระตือรือร้นขณะบริการ ค่าเฉล่ีย 4.75 มีปฏิภาณไหวพริบและแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ได ้ค่าเฉล่ีย 4.73 
การควบคุมอารมณ์ ค่าเฉล่ีย 4.72 กริยาอาการอ่อนโยน สุภาพ มีมารยาทดี และอ่อนน้อมถ่อมตน 
ค่าเฉล่ีย 4.72  ปรับตวัไดดี้ ค่าเฉล่ีย 4.68 ใฝ่รู้ กระตือรือร้นในการใฝ่ศึกษาเพื่อพฒันาตนเองอยูเ่สมอ 
ค่าเฉล่ีย 4.68 เช่ือมัน่ในตวัเอง กล้าแสดงออกหรือแสดงความคิดเห็น ค่าเฉล่ีย 4.66 และค่าเฉล่ีย
ท างานเป็นทีมไดดี้เป็นผูน้ าและผูต้ามท่ีดี ค่าเฉล่ีย 4.61 ตามล าดบั 
 งานบริการสายการบินภาคพื้นเป็นพื้นฐานของงานบริการสายการบิน จะส่งผลต่อการ
ท างานท่ีส าคญั และมีประสิทธิภาพท่ีส าคญัเป็นการบริการท่ีท าใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ และพึง
พอใจ รักษาลูกคา้ปัจจุบนัให ้คงอยู ่และเพิ่มจ านวนลูกคา้ประจ าของสายการบิน ดงันั้นพนกังานท่ีมี
ความรู้ความสามารถครบ รวมถึงมีคุณลกัษณะท่ีพึงประสงคต์รงตามสายงานบริการภาคพื้นดินจะ
ท าใหส้ายการบินมีมีศกัยภาพสูงและสามารถทางการแข่งขนัในระดบัโลกได ้ 
 5.2. ข้อจ ากดัหรือปัญหาของโครงงาน 
  การรวบรวมหรือเก็บข้อมูลจากแบบสอบถามต้องใช้เวลาในการเก็บข้อมูล เน่ืองจาก
พนกังานบริการภาคพื้นท างานจริงอยู่ในช่วงเวลาท างาน ตอ้งขออนุญาตและเก็บขอ้มูลส าหรับผูท่ี้
สะดวกท าแบบสอบถามและตอ้งท าใบอนุญาตในการใชพ้ื้นท่ีในการเก็บขอ้มูลจากผูอ้  านวยการท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ จึงท าใหใ้ชเ้วลา 
 5.3. ข้อเสนอแนะ 
  ควรวางแผนระยะเวลาการเก็บขอ้มูลโดยการแจกแบบสอบถามให้ดี เช็คเท่ียวบิน (Flight) 
ให้ดีเพราะผูจ้ดัท าไดเ้จอกบัวนัท่ีมี เท่ียวบินมากกว่าปกติท าให้เกิดความล่าช้า และใช้เวลานานใน
การเก็บขอ้มูล  
5.4.  สรุปผลการปฏิบัติงานสหกจิศึกษา 
 5.4.1 ส่ิงทีไ่ด้รับจากการปฏิบัติงานสหกจิศึกษา  
 ไดเ้รียนรู้เก่ียวกบัวฒันธรรมความเป็นไทย เช่น การยิม้ไหว ้ทกัทาย ท่ีน ามาใชค้วบคู่กบัการ
ท างานซ่ึงตรงกบัช่ือสายการ บินไทยซ่ึงยงัคงอนุรักษ ์และเผยแพร่ความเป็นไทยไปสู่ต่างชาติ ได้
เรียนรู้กระบวนการท างานในองคก์รท่ีมีขนาดใหญ่และมี ช่ือเสียงอนัดบัตน้ๆของประเทศ ไดเ้รียนรู้
การท างานในส่วนต่างๆซ่ึงเราสามารถน าไปใชก้บัการท างานไดใ้นอนาคต 
 5.4.1 ความรู้เกีย่วกบัการโรงแรมและการท่องเที่ยว  

ไดน้ าความรู้เก่ียวกบัการโรงแรมและการท่องเท่ียวมาใช้ในการฝึกงานสหกิจ เช่นการจดั
หอ้งประชุม  การเรียนรู้หรือท างานในสายการบินในวิชางานบริการสายการบิน (Airline) ค  าศพัทท่ี์
สายการบินนิยมใช้ท าให้การท างานราบร่ืน และผ่านไปดว้ยดี  เช่นตวัย่อของสนามบิน ตวัย่อของ
สายการบิน การดูเวลาข้ึน-ลง ของแต่ละเท่ียวบิน (Flight) ท่ีตอ้งการดู ท าให้เราน าความรู้ พื้นฐานมา
ปรับใชใ้นการท างานและเป็นการฝึกฝนทบทวนความจ า  

 



 

 

 
  5.5.2  จิตวทิยาการบริการ 
 สามารถใช้จิตวิทยาการบริการ เช่นเม่ือมีผูม้าท าประเมิน หรือมาติดต่อท่ี กองระเบียบและ
วินัยบุคลากร (QV-2 ) มีลักษณะท่ีแตกต่างกันไป โดยเฉพาะผูป้ระเมินท่ีมีต าแหน่ง Inflight 
Manager (IM) ผูจ้ดัการเท่ียวบินอาวโุส, Air Purser (AP) ผูจ้ดัการเท่ียวบิน บางท่านรีบบินก็จะท าให้
มีความรีบละรีบเร่งในการท าประเมิน เราก็ตอ้งท างานดว้ยความรวดเร็วเพื่อให้ทนัเวลา และบาง
ท่านท่ีระบบการประเมินมีปัญหาก็จะโทรมาเราก็ตอ้งอธิบายดว้ยน ้ าเสียงนุ่มนวลเพื่อให้เขา้ใจ และ
บางท่านก็จะใชอ้ารมณ์เราตอ้งระงบัดว้ยการอธิบายยิม้แยม้แจ่มใสและจดัการแกปั้ญหาโดยการเปิด
ระบบเพื่อใหส้ าเร็จ 
  5.5.3  การพฒันาบุคลกิภาพและมนุษยสัมพนัธ์  
               มีการพฒันาบุคลิกภาพของตวัเราเองโดยเร่ิมจากการแต่งตวั ความสะอาด ต่างๆ มารยาท 
กริยาท่าทางเพื่อให้บุคลิกของเราดูดี เรียบร้อยรวมถึงมีมนุษยสัมพนัธ์กับเพื่อนร่วมงานพูดคุย
แลกเปล่ียนความรู้กบัเพื่อนต่างสถาบนั และท่ีส าคญัมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีกบัพี่ๆท่ีท างาน ไหวท้กัทาย 
ช่วยงานพี่ๆ พูดคุย รวมถึงขอค าปรึกษาในการท างาน การท าวิจยั พี่ๆเพื่อนๆท่ีท างานดีและมีความ
สนิทสนมเป็นกนัเอง 
   5.5.4  ภาษา 
 มีการใชท้กัษะภาษาองักฤษเพิ่มมากข้ึน เพราะในการท างานมีค าศพัทเ์ฉพาะมากมาย ท าให้
ไดเ้รียนรู้ค าศพัทใ์หม่ๆ ท่ีใชใ้นการท างาน เช่น (Sick On Duty) การเจ็บป่วยกะทนัหนั (Sick After 
Check-in) การป่วยหลงัจากท่ีมีการเช็คอิน (Check-in) ป่วย 3 ชัว่โมงก่อนข้ึนบิน (Sick 3 Hrs Before 
Departure) เป็นตน้ ซ่ึงพนกังานท่ีตอ้งการติดต่อเร่ือง การเจ็บป่วยกะทนัหนั (Sick On Duty) จะ
ติดต่อท่ีกองสวสัดิการและมาตรฐานความปลอดภยังานบริการบนเคร่ืองบิน (QV-3) และ พนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบินปฏิบติัหนา้ท่ีทดลองงาน (Trainee  TQV) ท่ีป่วย (Sick)  (Direct To Air Craft) 
ตอ้งติดต่อท่ีกองระเบียบและวนิยับุคลากร (QV-2) เพื่อท าการหกัคะแนนและตกัเตือน 
 5.6. ปัญหาทีพ่บของการปฏิบัติงานสหกจิศึกษา 
        ปัญหาท่ีพบคือการเดินทางเพราะตอ้งมีการปรับตวัและเผื่อเวลาในการเดินทางมาฝึกงาน และ
ค่าใชจ่้ายสูงเพราะค่าท่ีพกัจะมีราคาสูง 
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ภาคผนวก ข 
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ตรวจเช็คช่ือพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินในบตัร (PA CARD) บตัรประกนัสุขภาพ วา่ตรงกบั

ระบบหรือไม่ ถา้ไม่ตรงจดัส่งแก ้เพื่อใหแ้กไ้ขขอ้มูลใหถู้กตอ้งต่อไป 

 

 

 

 

 

 

 

จดัเรียงเอกสาร Sick On Duty เอกสารการเจบ็ป่วยระหวา่งปฏิบติัหนา้ท่ีของพนกังาน 

ตรวจสอบใบเบิกค่ารักษาพยาบาล  ใบรับรองแพทยใ์หถู้กตอ้ง 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

รับหนา้ท่ีเป็นผูช่้วยอ านวยการสอบเล่ือนขั้นเป็น Inflight Manager (IM) ผูจ้ดัการเท่ียวบินอาวุโส ของ

ทางบริษทั 

 

 

 

 

 

 

 

การ Scan น าเอกสารเขา้ Personnel File แฟ้มประวติัของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินท่ีมา

ติดต่อกบักองระเบียบและวนิยับุคลากร เพื่อเก็บขอ้มูลไวป้้องกนัการสูญหายและเสียเวลากบัการร้ือแฟ้ม

ประวติั 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

น าเอกสารท่ีท าการ Scanน าเอกสารเขา้ระบบ Personnel Fileแฟ้มประวติั แลว้น าไปเก็บไวใ้นหอ้ง File 

ท่ีเก็บเอกสารขอ้มูลของลูกเรือ (พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน) 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

จดัท าการเรียกพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินต าแหน่ง Inflight Manager (IM) ผูจ้ดัการเท่ียวบิน

อาวโุส, Air Purser (AP) ผูจ้ดัการเท่ียวบิน ท่ีท าการประเมินลูกเรือไม่ครบมาท าการประเมินโดยมาพบท่ี

กองระเบียบวนิยัและบุคลากร (QV-2) และแนะน าการเปิดระบบท าการประเมินใหค้รบ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 จดัท าการประชุมรับทราบคะแนนของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินปฏิบติัหนา้ท่ีทดลองงาน 

(Trainee  TQV) และบอกการผา่นการทดลองงาน 

 

 

 

 

 

รูปภาพขณะเกบ็แบบสอบถามพนักงานบริการภาคพืน้ 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

รูปภาพขณะเกบ็แบบสอบถามพนักงานบริการภาคพืน้ 



 

 

              ประวตัิผู้จัดท ำ 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

ช่ือ   : นางสาว ชุติมา นิลไธสง 

รหัสนักศึกษำ  :  5704400069 

คณะ   :  ศิลปศาสตร์ ภาควชิาการโรงแรมและการท่องเท่ียว 

ทีอ่ยู่ปัจจุบัน  : 2344 ริชมอนพาร์ค ซ.ลาดกระบงั50/2 เขตลาดกระบงั แขวงลาดกระบงั  

      กทมฯ 10520 

เกดิวนัที ่  :   26 ธนัวาคม 2538 

เบอร์ติดต่อ  :   092-3433202   

ประวตัิกำรศึกษำ 

ประถมศึกษำ  :   โรงเรียนบา้นสวองหนองไผล่อ้ม 

มัธยมศึกษำตอนต้น :  โรงเรียนบา้นสวองหนองไผล่อ้ม 

มัธยมศึกษำตอนปลำย :   โรงเรียนหนองสองหอ้งวทิยา 

ปริญญำตรี  :  มหาวทิยาลยัสยาม คณะศิลปศาสตร์ สาขาการการท่องเท่ียว 

 

 

 



 

 

ประวตัิผู้จัดท ำ 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

ช่ือ   : นางสาว วรรณวศิา เหมพลชม 

รหัสนักศึกษำ  :  5704400253 

คณะ   :  ศิลปศาสตร์ ภาควชิาการโรงแรมและการท่องเท่ียว 

ทีอ่ยู่ปัจจุบัน  : 2216/1 หอพกักิจสมบูรณ์ ซ.ลาดกระบงั50/2 เขตลาดกระบงั แขวง 

     ลาดกระบงั กทมฯ 10520 

เกดิวนัที่  :   05 ตุลาคมคม 2538 

เบอร์ติดต่อ  :   090-3377233  

ประวตัิกำรศึกษำ 

ประถมศึกษำ  :   โรงเรียนบา้นนาทม 

มัธยมศึกษำตอนต้น :  โรงเรียนราชประชานุเคราะห์ 50 จงัหวดัขอนแก่น 

มัธยมศึกษำตอนปลำย :  โรงเรียนราชประชานุเคราะห์ 50 จงัหวดัขอนแก่น 

ปริญญำตรี  :  มหาวทิยาลยัสยาม คณะศิลปศาสตร์ สาขาการการท่องเท่ียว 
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