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บทคัดยอ 

งานวิจัยฉบับน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยที่มีผลตอสมรรถนะการใหบริการ และคุณภาพงาน

บริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทย ประจําสายการบินกาตารแอรเวยส และเพ่ือศึกษา

การบูรณาการระหวางสมรรถนะการใหบริการกับคุณภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

ชาวไทยประจําสายการบินกาตารแอรเวยส และนํามาซึ่งขอมูลอันเปนประโยชนตอประสิทธิภาพการ

ใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส โดยใชวิธีวิจัยแบบ

ผสมผสานเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ ผานเครื่องมือการวิจัยเชิงปริมาณ คือ แบบสอบถามบนระบบ

ออนไลน ซึ่งมีคาความเที่ยงตรงของเน้ือหามากกวา 0.6 และคาสัมประสิทธ์ิความเช่ือมั่นเทากับ 0.98 และ

เครื่องมือการวิจัยเชิงคุณภาพ คือ การสัมภาษณแบบมีโครงสราง จากกลุมตัวอยาง คือพนักงานตอนรับ

บนเครื่องบินชาวไทย ประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 

ผลการวิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรมสําเร็จรูปทางคอมพิวเตอร พบวา ปจจัยดานสมรรถนะการ

ใหบริการโดยรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากที่สุด เทากับ 4.65 และปจจัยดานคุณภาพงานบริการโดยรวม 

มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากที่สุด เทากับ 4.67 และผลการวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพ พบวา ปจจัยดาน

สมรรถนะการใหบริการที่มีผลตอประสิทธิภาพการใหบริการ ไดแก ความรูพ้ืนฐานเก่ียวกับการใหบริการ 

ทักษะเฉพาะบุคคล ความคิดเห็นเก่ียวกับตนเอง บุคลิกภาพของปจเจกบุคคลและแรงจูงใจในการ

ใหบริการ และปจจัยดานคุณภาพงานบริการที่มีผลตอประสิทธิภาพงานบริการ ไดแก ความนาเช่ือถือและ

นาวางใจ การสรางความมั่นใจใหกับผูรับบริการ ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความเขาใจและรับรู

ความตองการ และความพรอมและความสามารถในการตอบสนองของผูใหบริการ ผลการวิเคราะหขอมูล

เชิงพรรณนาเพ่ือหาคําตอบเก่ียวกับการบูรณาการระหวางปจจัยดานสมรรถนะการใหบริการกับคุณภาพ

งานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยประจําสายการบินกาตารแอรเวยส พบวาปจจัยที่

เก่ียวกับสมรรถนะสวนบุคคลเพ่ือใหบริการและปจจัยดานคุณภาพงานบริการมีผลอยางมากตอการพัฒนา
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ประสิทธิภาพงานบริการบนเครื่องบิน เน่ืองจากประสิทธิภาพการใหบริการเกิดจากผลตางระหวางผลการ

ปฏิบัติงานกับสมรรถนะการใหบริการของบุคลากรบวกกับความพึงพอใจในคุณภาพของงานบริการ 

 

คําสําคญั: พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน, สมรรถนะการใหบริการ, คุณภาพงานบริการ,  

       ประสทิธิภาพงานบริการ 
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Abstract 
 

 This research aims to study factors affecting the service competency and service 

quality of Thai flight attendants on Qatar Airways and to study the integration between 

service performance and service quality of Thai flight attendants on Qatar Airways. Airways. 

To bring useful information to the service efficiency of Qatar Airways flight attendants using 

a combination of quantitative and qualitative research methods through quantitative 

research tools, namely: Online questionnaires with content accuracy greater than 0.6 and 

a confidence coefficient of 0.98, and qualitative research tools, namely:  structured 

interviews from a sample of Thai flight attendants on Qatar Airways. 

Results of data analysis with computer software was found that the overall service 

performance factor has the highest average level of 4.65 and overall service quality factors 

has the average is at the highest level of 4.67. The results of qualitative data analysis 

showed that service competency factors that affect service efficiency are as follows: Basic 

knowledge of services, personalized skills, opinions about oneself, personality of the 

individual and motivation to provide services and Factors affecting service quality to 

service efficiency, including reliability and trustworthy, ensuring customer satisfaction, 

service concreteness, understanding and awareness of the needs and readiness and ability 

to respond to service providers. Descriptive data analysis to find answers on the integration 

of service performance factors with the service quality of Thai flight attendants on Qatar 

Airways found that personal performance factors for service delivery and service quality 

factors have a significant impact on improving in-flight service efficiency, as service 
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efficiency is due to variances between performance, service competency of personnel 

plus satisfaction and the quality of service. 

 

Keywords: flight attendant, service competency, service quality, service efficiency 
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สุดทายน้ีผูวิจัยขอขอบพระคุณครอบครัวของผูวิจัยสําหรับความรัก ความเขาใจและแรงสนับสนุนเพ่ือให

งานวิจัยฉบับน้ีสําเร็จลุลวงไดดังที่ปรารถนาไว 
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 บทที่ 1 

บทนํา 

 

1.1 ความเปนมาและความสาํคัญของการศึกษา 

 ชวงทศวรรษที่ผานมา การใหบริการดานการคมนาคมทางอากาศไดรับการยอมรับและใชบริการ

อยางแพรหลายทั่วทุกมุมโลก สงผลใหอุตสาหกรรมการบินกลายเปนอุตสาหกรรมหลักเพ่ือการขนสง และ

การขับเคลื่อนเศรษฐกิจในแตละประเทศ ไมวาจะเปนการขนสงสินคาทางอากาศ และการใหบริการการ

เดินทางของผูโดยสารของสายการบินพาณิชยทั่วโลก Massachusetts Institute of Technology (2022) 

กลาววา หลาย ๆ ระบบเศรษฐกิจทั่วโลกตางจะตองพ่ึงพิงการใหบริการขนสงทางอากาศ เพ่ือสนับสนุน

การแขงขันทางเศรษฐกิจน้ันๆ โดยยกตัวอยางความจําเปนในการใชบริการการขนสงทางอากาศของ

อุตสาหกรรมการทองเที่ยว เพ่ือเปนชองทางในการเคลื่อนยายกลุมประชากรที่มีวัตถุประสงคในการ

ทองเที่ยว รวมไปถึงดานการใชบริการการขนสงสินคาทางอากาศเพ่ือการขนสงสินคาระหวางประเทศที่มี

ประสิทธิภาพสูง เมื่อเทียบกับการขนสงสินคาทางเลือกอ่ืน เชน การขนสงสินคาทางเรือ และการขนสง

สินคาทางรถไฟ เปนตน สถาบันทรัพยสินทางปญญาแหงจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย (2560) คาดการณ

แนวโนมการเติบโตของอุตสาหกรรมการบินและการขนสงทางอากาศจากรายงานผลกําไรของผูใหบริการ

สายการบินทั่วโลกในป พ.ศ. 2578 วาจะมีเครื่องบินที่ใหบริการอยูทั่วโลก เปนจํานวนถึง 45,240 ลํา และ

สําหรับทวีปเอเชียจะมีเครื่องบินที่ใหบริการมากถึง 16,970 ลํา  ซึ่งคาดวาจะมีอัตราการเติบโตถึงรอยละ 

167 ดวยเหตุน้ีการคมนาคมทางอากาศจึงเปนอุตสาหกรรมหลักในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจโลก  อยางไรก็

ตามการคาดการณถึงแนวโนมการเจริญเติบโตของอุตสาหกรรมการบินน้ี ตองชะลอการเจริญเติบโตลง 

เน่ืองจากการแพรระบาดของเช้ือไวรัสโควิด 19 ในระยะเวลา 2 ปที่ผานมา ( พ.ศ. 2563-2665 ) ดวย

วิกฤตการณน้ีกอใหเกิดผลกระทบโดยตรงตออุตสาหกรรมการบินทั่วโลก จนทําใหหลาย ๆ สายการบิน

จําเปนจะตองชะลอการดําเนินงาน หรือปดตัวลง  International Air Transport Association (2021) 

รายงานตารางเปรียบเทียบบัญชีรายรับของธุรกิจสายการบินจากทั่วโลกในชวงป พ.ศ. 2559 ถึง พ.ศ. 

2565 แสดงใหเห็นวาผลประกอบการของบริษัทสายการบินทั่วโลกลดลงอยางเห็นไดชัดต้ังแต ปพ.ศ. 

2563 เปนตนมา 

แมวาวิกฤตการณโควิด 19 จะสงผลกระทบตอการดําเนินงานของบริษัทสายการบิน แต

อุตสาหกรรมการบินจะสามารถกลับมาฟนตัวและมีการแขงขันทางธุรกิจสูงขึ้นจากกอนชวงที่ผานมาถึง

สองเทา International Air Transport Association (2021) ไดคาดการณวา ในปพ.ศ. 2582 หรือ 20 ป
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ขางหนา จะมีปริมาณผูโดยสารเพ่ิมสูงถึง 8,500 ลานคน บวกกับแผนการผลิตเครื่องบินของบริษัทผลิต

เครื่องบินยักษใหญของโลกที่เพ่ิมสูงขึ้น ทั้งจากบริษัทแอรบัส Airbus company และบริษัทโบอ้ิง Boeing 

company เน่ืองจากบริษัทยักษใหญเหลาน้ีลวนเช่ือวาเมื่อวิกฤตการณโควิด19 น้ีไดผานพนไป ตลาด

อุตสาหกรรมการบินจะมีลักษณะการแขงขันสูงกวาเดิมเปนเทาตัว ซึ่งถือไดวาเปนสัญญาณที่ดีตอ

อุตสาหกรรมการบินในอนาคต ไพรัตน พงศพานิชย (2564) ภายใตการแขงขันทางการตลาดของบริษัท

สายการบินทั่วโลก บริษัทสายการบินไดพยายามนําเสนอสินคา(การเดินทางทางอากาศ) ควบคูไปกับการ

บริการเพ่ือสรางความแตกตางใหแกสายการบินโดยจะสามารถเปนปจจัยหลักที่คอยสนับสนุนการเลือกใช

บริการของผูบริโภคได ความแตกตางในการใหบริการของแตละสายการบินจึงกลายเปนกลยุทธหลักใน

การแขงขันทางการตลาดของบริษัทสายการบิน Haghighat N (2017) กลาววา ดวยเหตุที่สายการบิน

พยายามเอาตัวรอด,หารายไดและแขงขันในอุตสาหกรรมการบินจากการเสนอคุณภาพในการใหบริการ

เพ่ือสรางความแตกตางของตนน้ัน สงผลใหคุณภาพในการใหบริการของสายการบินกลายเปนปจจัยหลัก

ในการแขงขันทางธุรกิจของบริษัทสายการบิน Headley and Bowen (1997) ระบุลักษณะการใหบริการ

ของสายการบินที่ผูใชบริการคํานึงถึงนอกจากราคาคาโดยสารกับตารางการบินน้ัน ไดแก ความปลอดภัย

ระหวางการเดินทาง, ความสะดวกสบายจากลักษณะหองโดยสาร, บริการเสริมดานอาหารและเครื่องด่ืม, 

การตรงตอเวลา และที่สําคัญคือความสามารถในการใหบริการและคุณภาพการใหบริการของพนักงาน

ตอนรับทั้งภาคพ้ืนและบนเครื่องบิน ทั้งน้ีจะสามารถสรุปไดวาสินคาในการบริการของสายการบินถูกแบง

ออกเปน 2 รูปแบบ ไดแก รูปแบบการบริการจากสินคาที่สามารถจับตองได และ รูปแบบการบริการจาก

บุคลากรของสายการบินที่ไมสามารถจับตองไดและมีคุณภาพไมคงที่เมื่อเทียบกับการใหบริการจาก

ผลิตภัณฑสินคา ธงชัย จีระดิษฐ (2565) กลาววาลักษณะคุณภาพในการใหบริการของพนักงานตอนรับ

ประจําสายการบินเปนสวนสําคัญที่ผูบริหารสายการบินจะตองตระหนักเพ่ือการพัฒนาองคการสายการ

บินตามหลักกลยุทธการตลาดเชิงสัมพันธ ที่จะสงผลดีในการแขงขันทางการตลาด เน่ืองจากผลลัพธของ

ปฏิสัมพันธระหวางผูใหบริการและผูใชบริการที่ดีจะชวยสรางความภักดีของผูบริโภคที่มีตอตราสินคาของ

สายการบิน  ดวยเหตุน้ีการบริการของสายการบินจึงเปนภาพลักษณคูขนานไปกับการตลาดของสายการ

บิน  การจัดลําดับความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของสายการบินโดยองคการตางๆ จึงเปนหน่ึงใน

เครื่องมือที่จะนํามาซึ่งขอมูลการเปรียบเทียบสายการบินแกผูใชบริการ โดยสามารถนําผลการสํารวจไป

ประกอบกับการตัดสินใจเลือกใชบริการ อีกทั้งยังเปนขอมูลสําคัญแกองคการสายการบินในการที่จะทราบ

ถึงตําแหนงและสถานะในการแขงขันทางการตลาดในอุตสาหกรรมการบิน ตัวอยางเชน การจัดอันดับสาย

การบินโดย Skytrax World Airline Awards คือองคการที่ทําการจัดอันดับตาง ๆ ของสายการบินทั่วโลก

จากการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการสายการบินทั่วโลก ในหัวขอตางๆ เปนดังตอไปน้ี เชน ลําดับ
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สายการบินที่ดีที่สุดในโลก ต้ังแตลําดับที่ 1-100, ลําดับสายการบินที่มีพนักงานตอนรับบนเครื่องบินดี

เย่ียม , ลําดับสายการบินตนทุนตํ่ายอดเย่ียม , ลําดับสายการบินภูมิภาคยอดเย่ียม , ลําดับสายการบินที่มี

การพัฒนายอดเย่ียม, ลําดับสายการบินที่มีการรักษาความสะอาดยอดเย่ียม, ลําดับสายการบินที่มีระบบ

ความบันเทิงบนเครื่องบินยอดเย่ียม, ลําดับสายการบินที่มีบุคลากรยอดเย่ียม, ลําดับสนามบินยอดเย่ียม 

เปนตน (Skytrax, 2022) 

จากการจัดอันดับสายการบินโดย Skytrax World Airline Awards สังเกตไดชัดวา สายการบิน

กาตารแอรเวยส ไดรับรางวัลชนะเลิศสายการบินยอดเย่ียมแหงป และรางวัลหัวขอยอยตาง ๆ จาก 

Skytrax ถึง 7 ครั้ง อันไดแก ป พ.ศ. 2554 , พ.ศ. 2555 , พ.ศ. 2558, พ.ศ. 2560, พ.ศ. 2562, พ.ศ. 

2564, พ.ศ. 2565   Skytrax (2022) กลาววา สายการบินกาตารแอรเวยส เปนสายการบินที่ใหบริการ

แบบเต็มรูปแบบ และใหบริการเสนทางถึง 140 จุดหมายปลายทางทั่วโลก ซึ่งครอบคลุมทวีปตะวันออก

กลาง ทวีปยุโรป ทวีปแอฟริกา ทวีปเอเชีย และทวีปอเมริกา เปนตน และนอกจากเสนทางการบินที่

ครอบคลุมทั่วทุกมุมโลกแลวสายการบินยังไดใหบริการดวยเครื่องบินที่มีนวัตกรรมใหมลาสุด โดยนํามาซึ่ง

ความสะดวกสบายและความรวดเร็วในการเดินทางขามประเทศของผูโดยสารอีกดวย อยางไรก็ตามหาก

มองลึกลงไปในดานของงานบริการบนเครื่องบิน ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบิน

กาตารแอรเวยสน้ัน ลําดับความพึงพอใจของผูโดยสารที่มีตอพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของสายการบิน

ยังจัดอยูในลําดับที่ไมคอยดีนักเมื่อเทียบกับการจัดลําดับในดานอ่ืน ๆ ของสายการบิน Skytrax (2022) 

ระบุวา ในปพ.ศ. 2564 รางวัลสายการบินที่มีพนักงานตอนรับบนเครื่องบินยอดเย่ียมไดแก สายการบิน

สิงคโปรแอรไลน สวนสายการบินกาตารแอรเวยสถูกจัดอยูในลําดับที่ 10 ของโลก และ ในปพ.ศ. 2563 

รางวัลสายการบินที่มีพนักงานตอนรับบนเครื่องบินยอดเย่ียมไดแก สายการบินสิงคโปรแอรไลน สวนสาย

การบินกาตารแอรเวยสถูกจัดอยูในลําดับที่ 9 ของโลก และในปพ.ศ. 2562 รางวัลสายการบินที่มีพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินยอดเย่ียมไดแก สายการบินการูดาร ประเทศอินโดเนเซีย สวนสายการบินกาตารแอร

เวยสถูกจัดอยูในลําดับที่ 10 ของโลก  เปนที่สังเกตไดชัดวาสายการบินกาตารแอรเวยส ซึ่งเปนสายการบิน

ที่ถูกจัดอันดับเปนสายการบินลําดับตนๆ จากการจัดลําดับของผูโดยสารทั่วโลก แตในดานงานบริการของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินยังถูกจัดอยูในลําดับที่ไมคอยดีนักเมื่อเทียบกับหนวยงานอ่ืน ๆ ขององคการ

สายการบิน ซึ่งหากสายการบินตองการพัฒนาตอยอดจากแบบสํารวจความพึงพอใจในการใชบริการ โดย

Skytrax แลวน้ัน สายการบินจําเปนตองใหความสําคัญตอการพัฒนาสมรรถนะในการใหบริการของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินบูรณาการกับคุณภาพการใหบริการเพ่ือนํามาซึ่งความพึงพอใจสูงสุดระหวาง

การเดินทางบนเครื่องบิน 



4 

 จากผลสํารวจความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบิน

กาตารแอรเวยสโดย Skytrax World Airline Award พบวาองคการสายการบินกาตารแอรเวยสควร

พัฒนาดานประสิทธิภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน  เพ่ือนํามาซึ่งความพึงพอใจในการ

ใชบริการบนเครื่องบินและเปนการพัฒนาระดับความพึงพอใจจากการใชบริการที่สูงขึ้น  ผูวิจัยจึงสนใจ

ศึกษาการบูรณาการระหวางปจจัยดานสมรรถนะการใหบริการกับปจจัยดานคุณภาพการบริการของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส จนนํามาซึ่งคําตอบของปจจัยที่มีผลตอ

การพัฒนาประสิทธิภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 

และสามารถนํามาเปนแนวทางในการออกแบบระเบียบการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

ประจําสายการบินกาตารแอรเวยสไดอยางมีประสิทธิภาพใหเปนไปตามพันธกิจของสายการบินที่วา “To 

be a world class global brand” ที่หมายถึงการใหบริการดวยมาตรฐานระดับโลก  โดยผูวิจัยไดทําการ

สํารวจกลุมตัวอยางจากประชากรพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทย ประจําสายการบินกาตารแอร

เวยส จํานวน 1,000 คน จากจํานวนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินทั้งหมด 7,000 คน จากทั้งหมด 160 

เช้ือชาติรอบโลก หรือคิดเปนรอยละ 14.29 ในปพ.ศ. 2565  เพ่ือเปนตัวแทนของประชากรพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส (Schiappig, 2022)  

 ทั้งน้ีผูวิจัยหวังเปนอยางย่ิงวาผลการศึกษาเรื่องการบูรณาการสมรรถนะและคุณภาพการบริการ

เพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพงานบริการบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยสชาวไทยในครั้งน้ีจะ

เปนประโยชนในการออกแบบระเบียบการปฏิบัติงานเพ่ือใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน และ

เปนประโยชนตอองคการสายการบินในการทราบถึงสถานะการใหบริการของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินที่ทันตอสถานการณในปจจุบันมากที่สุดและสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการได

อยางตรงจุด อีกทั้งผูวิจัยมีจุดประสงคที่จะทําการศึกษาเพ่ือใหไดมาซึ่งขอมูลอันเปนประโยชนตอหลายๆ 

หนวยงานที่เกี่ยวของกับอุตสาหกรรมการบินและการบริการ     

 

1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 

 1.2.1  เพ่ือศึกษาปจจัยที่มีผลตอสมรรถนะการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาว

ไทยประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 

 1.2.2  เพ่ือศึกษาปจจัยที่มีผลตอคุณภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทย

ประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 
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1.2.3  เพ่ือศึกษาการบูรณาการระหวางสมรรถนะในการใหบริการกับคุณภาพงานบริการของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยที่สงผลตอประสิทธิภาพการใหบริการของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 

 

1.3 คําถามในการวิจัย 

 1.3.1   ปจจัยดานสมรรถนะการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบิน

กาตารแอรเวยสมีผลตอประสิทธิภาพงานบริการบนเครื่องบินหรือไม อยางไร 

 1.3.2  ปจจัยดานคุณภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตาร

แอรเวยสมีผลตอประสิทธิภาพงานบริการบนเครื่องบินหรือไม อยางไร 

 1.3.3  ปจจัยดานสมรรถนะการใหบริการและปจจัยดานคุณภาพงานบริการสงผลตอ

ประสิทธิภาพการใหบริการบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยสอยางไร 

 

1.4 สมมุติฐานของการวิจัย 

 1.4.1  ประสิทธิภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีผลมาจากการสมรรถนะการ

ใหบริการสวนบุคคลของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

 1.4.2  ประสิทธิภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีผลมาจากคุณภาพงานบริการ

ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

 1.4.3  การพัฒนาประสิทธิภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีผลมาจาก

สมรรถนะการใหบริการและคุณภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินบูรณาการรวมกัน  

 

1.5 ขอบเขตของการศึกษา 

 งานวิจัยฉบับน้ีมุงศึกษาปจจัยที่มีผลตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการที่มีความสัมพันธกับ

คุณภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยประจําสายการบินกาตารแอรเวยส โดยได

กําหนดขอบเขตของการศึกษาไวดังน้ี 

 1.5.1  ขอบเขตดานประชากร 

 กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา คือ พนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทย ประจําสายการบิน

กาตารแอรเวยส ตามตําแหนงการปฏิบัติงานเปนดังตอไปน้ี 1)  ตําแหนงหัวหนาพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน  2)  ตําแหนงพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําช้ันหน่ึงและช้ันธุรกิจ  3)  ตําแหนงพนักงาน
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ตอนรับบนเครื่องบินประจําช้ันประหยัด เปนจํานวนทั้งสิ้น 286 ตัวอยาง พรอมกับการสัมภาษณเชิงลึก

จากพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยอีก 8 ตัวอยาง  

 1.5.2 ขอบเขตดานเน้ือหา 

 1.5.2.1 ปจจัยสวนบุคคลของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ไดแก เพศ ระดับการศึกษา 

สถานภาพสมรส และตําแหนงในการปฏิบัติงานใหบริการ 

 1.5.2.2 ปจจัยที่เก่ียวของกับสมรรถนะในการใหบริการ ซึ่งประกอบไปดวย ความคิดเห็น

เกี่ยวกับตนเอง บุคลิกภาพของปจเจกบุคคล และแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน 

 1.5.2.2 ปจจัยที่เก่ียวของกับคุณภาพการบริการ อันไดแก ความนาเช่ือถือ การสรางความ

มั่นใจใหกับผูรับบริการ ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความเขาใจและรับรูความตองการของผูบริการ

และความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูใหบริการ 

 1.5.2.4 ลักษณะของประสิทธิภาพการใหบริการบนเครื่องบินที่องคการสายการบินได

ต้ังเปาหมายไว คือ การใหบริการระดับ 5 ดาว (5-star cabin crew) การใหบริการดวยความเช่ียวชาญ 

(Professional Staff) การใหบริการดวยความหวงใย (Caring nature) การใหบริการดวยนวัตกรรมที่

ทันสมัย (Innovative products) และการใหบริการที่เกินความคาดหมาย (Exceed expectation) 

 1.5.3 ขอบเขตดานสถานที่และเวลา 

 กระบวนการศึกษาในครั้ ง น้ีได กําหนดพ้ืนที่ ในการเก็บรวบรวมขอมูลจากการแจก

แบบสอบถามผานระบบอินเตอรเน็ตใหแกพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของสายการบินกาตารแอรเวยส

ชาวไทยจํานวน 286 ตัวอยาง และทําการสัมภาษณเชิงลึกแกพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของสายการ

บินกาตารแอรเวยสชาวไทยจํานวน 8 ตัวอยาง ไดแก 1) พนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําช้ันประหยัด

จํานวน 2 ตัวอยาง 2) พนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําช้ันธุรกิจและช้ันหน่ึงจํานวน 2 ตัวอยาง 3) 

หัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจํานวน 2 ตัวอยาง 4) หัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินระดับ

อาวุโสจํานวน 2 ตัวอยาง โดยใชระยะเวลาในการรวบรวมขอมูลทั้งสิ้น 4 เดือน  

 

1.6 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 1.6.1 นํามาซึ่งขอมูลที่สามารถแสดงใหองคการสายการบินกาตารแอรเวยสและสายการบินตางๆ 

ทราบถึงปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพงานบริการบนเครื่องบิน ในดานสมรรถนะการใหบริการและคุณภาพ

งานบริการเพ่ือเปนประโยชนในการออกแบบระเบียบการใหบริการและกระบวนการพัฒนาบุคลากรเพ่ือ

ตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดอยางตรงจุด 
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 1.6.2 นํามาซึ่งขอมูลที่เปนปจจุบันมากที่สุดในหัวขอที่เก่ียวกับ สมรรถนะการใหบริการ คุณภาพ

งานบริการ และประสิทธิภาพในการใหบริการ เพ่ือใหองคการทราบถึงระดับความสามารถในการ

ใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบิน ซึ่งเปนประโยชนตอการพัฒนาแนวทางการ

ปฏิบัติงานเพ่ือใหบริการของสายการบินกาตารแอรเวยสและสายการบินที่เกี่ยวของตอไป 

 1.6.3 ผูวิจัยคาดหวังวาการศึกษาวิจัยฉบับน้ีจะนํามาซึ่งผลการสํารวจและคนควาขอมูลที่เปน

ประโยชนตอการศึกษาและการวิจัยในหัวขอเก่ียวของเพ่ือนําไปตอยอดทางการศึกษาตอไป เชน หัวขอ

การศึกษาเก่ียวกับคุณภาพงานบริการ การพัฒนาสมรรถนะของพนักงาน ธุรกิจการบิน และอุตสาหกรรม

การบริการ เปนตน  

 

1.7 นิยามศัพท 

 1.7.1 ปจจัยสวนบุคคล หมายถึง คุณลักษณะสวนตัวของบุคคล ซึ่งประกอบไปดวย เพศ อายุ 

การศึกษา สถานภาพสมรส และตําแหนงในการปฏิบัติงาน 

 1.7.2 สายการบินกาตารแอรเวยส หมายถึง สายการบินประจําชาติของประเทศกาตาร ที่มีฐาน

หลัก ณ กรุงโดฮาประเทศกาตาร ซึ่งเปนสายการบินที่ใหบริการดวยจุดหมายปลายทางทั้งสิ้น 173 แหงทั่ว

โลก ดวยเครื่องบินที่มีลักษณะหลากหลายเพ่ือรองรับความตองการของนักเดินทางที่มีความหลากหลาย 

เชนหองโดยสารช้ันประหยัด ช้ันธุรกิจ ช้ันหน่ึง หรือบริการดวยเครื่องบินสวนตัว และบริการขนสงสินคา

โดยเฉพาะ 

 1.7.3  สายการบินที่ใหบริการแบบเต็มรูปแบบ หมายถึง สายการบินที่ใหบริการครบตาม

มาตรฐานสากลโลก ไมวาจะเปนการใหบริการบนเครื่องบิน ไปจนถึงการใหบริการภาคพ้ืนดิน โดยสายการ

บินที่ใหบริการแบบเต็มรูปแบบ มักเสนอผลิตภัณฑที่มีประโยชนตอความจําเปนของผูโดยสารขณะเดินทาง

อยางครบครัน ไมวาจะเปนผาหมขณะเดินทางอยูบนเครื่องบินไปจนถึงหองรับรองผูโดยสารที่สนามบิน ซึ่ง

สายการบินในรูปแบบอ่ืน เขนสายการบินตนทุนตํ่าอาจจะไมไดใหบริการเชนเดียวกัน ทั้งน้ีลักษณะการ

ใหบริการจะขึ้นอยูกับสายการบินเปนผูออกแบบลักษณะการใหบริการ 

1.7.4 การบริการ หมายถึง การอํานวยความสะดวกขณะเดินทางบนเครื่องบิน เพ่ือกอใหเกิด

ความประทับใจและการช่ืนชมในการเดินทาง อันเปนการกระทําที่เปนประโยชนตอสายการบิน 

1.7.5 สมรรถนะการใหบริการ หมายถึง บุคลิกลักษณะของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินในการ

สรางผลปฏิบัติงานที่ดี หรือตรงตามเกณฑที่องคการกําหนดไว ซึ่งประกอบไปดวย 3 องคประกอบ ไดแก 

องคประกอบดานความรู, องคประกอบดานทักษะ และองคประกอบเก่ียวกับคุณลักษณะสวนบุคคล 

ดังน้ันสมรรถนะคือผลการรวมตัวระหวางความรู ทักษะ และเจตคติของบุคคล 
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 1.7.6 คุณภาพการใหบริการ หมายถึง กระบวนการในการสงมอบการใหบริการที่มีคุณภาพและ

สามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูใชบริการได โดยจะสามารถวัดไดจากองคประกอบดังตอไปน้ี ความ

นาเช่ือถือ การสรางความมั่นใจใหกับผูรับบริการ ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความเขาใจและรับรู

ความตองการของผูบริการและความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูใหบริการ 

 1.7.7 ประสิทธิภาพการใหบริการ หมายถึง การใหบริการที่เปนไปตามหรือมากกวามาตรฐานที่

องคการกําหนด โดยเกณฑประสิทธิภาพการใหบริการบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 

ไดแก การใหบริการระดับ 5 ดาว (5-star cabin crew) การใหบริการดวยความเช่ียวชาญ (Professional 

Staff) การใหบริการดวยความหวงใย (Caring nature) การใหบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัย 

(Innovative products) และการใหบริการที่เกินความคาดหมาย (Exceed expectation) 

1.7.8 พนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทย หมายถึง พนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสาย

การบินกาตารแอรเวยสที่มีเช้ือสายไทย ถึงแมจะถูกคัดเลือกมาจากประเทศตางๆ รอบโลก โดยรวมไปถึง

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่เคยปฏิบัติงานและกําลังปฏิบัติงานเพ่ือใหบริการแกสายการบินกาตารแอร

เวยส 

 1.7.9 หัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินระดับอาวุโส หรือ Cabin Service Director (CSD) 

หมายถึง หัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่ปฏิบัติหนาที่เพ่ือใหบริการและดูแลความเรียบรอยของ

งานบริการบนเครื่องบินทั้งหมด ไมวาจะเปน หองโดยสารช้ันประหยัด หองโดยสารช้ันธุรกิจ และหอง

โดยสารช้ันหน่ึง โดยสวนมากจะใหบริการในประเภทเครื่องบินที่มีขนาดใหญ 

 1.7.10 หัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน หรือ Cabin Service (CS) หมายถึง หัวหนา

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีตําแหนงรองลงมาจากพนักงานตอนรับบนเครื่องบินระดับอาวุโส ที่มี

หนาที่ใหบริการและดูแลความเรียบรอยของงานบริการบนเครื่องบินในหองโดยสารช้ันประหยัดบน

เครื่องบินขนาดใหญ หรือ ในหองโดยสารช้ันประหยัดและช้ันธุรกิจบนเครื่องบินขนาดเล็ก  

1.7.11 พนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําช้ันพิเศษ หรือ F1 หมายถึง พนักงานตอนรับบน

เครื่องบินที่มีหนาที่ใหบริการประจําช้ันธุรกิจและช้ันหน่ึง หรือ Business class และ First class 

ตามลําดับ 

1.7.12 พนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําช้ันประหยัด หรือ F2 หมายถึง พนักงานตอนรับบน

เครื่องบินที่มีหนาที่ใหบริการประจําช้ันประหยัด หรือ Economy class 

1.7.13 พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน หรือ Cabin crew หมายถึง บุคคลของสายการบินที่มี

หนาที่ในการอํานวยความสะดวกแกผูโดยสารไมวาจะเปนการใหบริการเพ่ือความสะดวกสบายและความ
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ปลอดภัยของผูโดยสารขณะเดินทางบนเครื่องบินตลอดเที่ยวบิน จากจุดเริ่มตนตลอดจนถึงจุดหมาย

ปลายทาง 

1.7.14 การใหบริการระดับ 5 ดาว หรือ Five stars Service หมายถึง การใหบริการบนเครื่องบิน

ดวยระดับมาตรฐานสากลซึ่งจะถูกพิจารณาจากหลายๆ ปจจัย ไมวาจะเปนปจจัยทางกายภาพ สิ่งอํานวย

ความสะดวก คุณภาพงานบริการและการพัฒนางานบริการ เปนตน ซึ่งการใหบริการระดับ 5 ดาวแสดงให

เห็นวาสายการบินดังกลาวมีขนาดองคการที่ใหญหรูหราและมีมาตรฐานสากลระดับสูงในทุกดาน 

 



บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมหรืองานวิจัยที่เก่ียวของ 

 

งานวิจัยฉบับน้ีเริ่มตนจากการวิเคราะหสถานะทางการตลาดของสายการบินกาตารแอรเวยสภาย

ใตการแขงขันทางธุรกิจในระบบอุตสาหกรรมการบินโลก ผานการอางอิงจากผลสํารวจความคิดเห็นของ

ผูใชบริการสายการบินทั่วโลก จากสถาบันวิจัยอุตสาหกรรมการบินโดย Skytrax ที่ทําการสํารวจความ

คิดเห็นของผูใชบริการสายการบินทั่วโลกเพ่ือจัดลําดับสายการบินยอดเย่ียมประจําปและลําดับสายการบิน

ที่มีผลิตภัณฑและการบริการยอดเย่ียมแหงป โดยสายการบินกาตารแอรเวยสถูกจัดลําดับใหเปนสายการ

บินยอดเย่ียมแหงปถึง 7 ครั้งภายในทศวรรษที่ผานมา (Skytrax World Airline Awards, 2022)  จากผล

สํารวจความคิดเห็นของผูใชบริการสายการบินทั่วโลกโดยSkytrax World Airline Awards แสดงใหเห็น

วา การจัดลําดับความพึงพอใจของผูโดยสารตองานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของสายการ

บินกาตารแอรเวยส ในชวงทศวรรษที่ผานมา ยังอยูในลําดับที่ไมเปนที่นาพอใจมากนัก เมื่อเปรียบเทียบ

กับลําดับการทํางานของสายการบินในดานตาง ๆ Skytrax World Airline Awards (2022) กลาววา ในป

พ.ศ. 2562 ความพึงพอใจของผูโดยสารตองานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของสายการบิน

กาตารแอรเวยส อยูในลําดับที่ 10, ในปพ.ศ. 2563 อยูในลําดับที่ 9, ในปพ.ศ. 2564 อยูในลําดับที่ 10 

และ ถูกจัดลําดับใหอยูในลําดับที่ 4 ประจําปพ.ศ. 2565 การพัฒนาประสิทธิภาพการใหบริการของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยสจึงเปนสวนสําคัญอยางย่ิงตอสายการบิน

ในการพัฒนาองคการเพ่ือเพ่ิมความแข็งแกรงในการแขงขันในระบบอุตสาหกรรมการบินโลก    ผูวิจัยได

ทบทวนเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของกับ การพัฒนาประสิทธิภาพในการใหบริการของพนักงานตอนรับ

บนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยสที่มีผลจากการบูรณาการสมรรถนะและคุณภาพการ

ใหบริการ เพ่ือเปนแนวทางในการสํารวจและหาคําตอบตามวัตถุประสงคของงานวิจัยฉบับน้ี โดยจําแนก

หัวขอการทบทวนวรรณกรรมที่สอดคลองกับงานวิจัยเปนดังตอไปน้ี 

 2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 

 2.1.1  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากร 

 2.1.2  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

 2.1.3  แนวคิดประสิทธิภาพในการใหบริการ 

 2.2 ขอมูลเบ้ืองตนเกี่ยวกับสายการบินกาตารแอรเวยส 

 2.3 การทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 2.4 กรอบแนวคิดของงานวิจัย 
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2.1 ทฤษฎีและแนวคิดในการวิจัย 

2.1.1 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากร 

จากการศึกษาคุณภาพงานบริการขางตน แสดงใหเห็นวา บุคลากร หรือผูใหบริการ คือ

องคประกอบสําคัญในการดําเนินงานธุรกิจการบิน HR Note (2562) กลาววา นอกจากโครงสรางพ้ืนฐาน

ขององคการ และระเบียบการทํางานขององคการน้ัน “ทรัพยากรมนุษย” คือ ปจจัยสําคัญของทุก ๆ 

องคการในการขับเคลื่อนการทํางานเพ่ือบรรลุวัตถุประสงคขององคการน้ัน ๆ โดยองคการจะประสบ

ผลสําเร็จก็ตอเมื่อบุคลากรขององคการมีประสิทธิภาพในการทํางาน มีคุณสมบัติในการมุงพัฒนาตนเอง

และองคการ รวมถึงการมีทัศนคติที่ดีตอองคการ เพ่ือการทํางานที่มีสมรรถภาพสูงสุด จนสงผลใหองคการ

พัฒนาไดกาวหนาและมั่นคง  

2.1.1.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับสมรรถนะในการทํางาน 

สํานักงานคณะกรรมการขาราชการพลเรือน (2546, อางถึงใน ขจรศักด์ิ ศิริมัย, 2565) ระบุ

วา สมรรถนะ คือ คุณลักษณะเชิงพฤติกรรมที่เปนผลมาจากสภาวะภายในปจเจกบุคคล เกี่ยวกับ ความรูที่

เก่ียวของ ทักษะในการทํางานและความสามารถดานอ่ืน ๆ ของบุคคลน้ัน   สกอต เพอรรี่ (2516, อางอิง

ใน ขจรศักด์ิ ศิริมัย, 2565) กลาววา องคประกอบทั้ง3 สวนมีอิทธิพลอยางมากตอการแสดงสมรรถนะของ

บุคคลน้ัน ๆ ซึ่งหากขาดองคประกอบใดองคประกอบหน่ึง บุคคลน้ันก็ไมสามารถแสดงสมรรถนะในการ

ทํางานไดสัมฤทธ์ิ เชน หากบุคคลมีทักษะในงานบริการ แตไมมีความรูในเก่ียวกับอุปกรณที่ใชในงาน

บริการ บุคคลน้ันก็จะไมสามารถแสดงสมรรถนะในงานบริการไดอยางเต็มที่ เดวิท ซี แม็คคิลแลนด 

(2516, อางอิงใน ขจรศักด์ิ ศิริมัย, 2565) อธิบายแนวคิดเกี่ยวกับสมรรถนะวาหมายถึงบุคลิกลักษณะที่อยู

ภายในบุคคลและสามารถผลักดันในบุคคลน้ัน ๆ ปฏิบัติงานไดตามเกณฑที่กําหนดไวและ เกิดผลงานสูงสุด

ตามที่บุคคลต้ังเปาหมายไว โดยองคประกอบที่ทําใหเกิดสมรรถนะ ประกอบไปดวย 3 สวน ไดแก ความรู 

ทักษะ และคุณลักษณะสวนบุคคล องคประกอบดานของคุณลักษณะสวนบุคคลน้ัน สามารถจําแนก

คุณลักษณะสวนบุคคลออกเปน 3 ประเภท อันไดแก  

 1)  ความคิดเห็นเกี่ยวกับตนเอง เชน ความมั่นใจในตัวเอง คานิยม และเจตคติ เปนตน 

 2)  บุคลิกลักษณะประจําตัวของบุคคล เชน ความนาเช่ือถือ หรือ ลักษณะความเปนผูนํา 

เปนตน 

 3)  แรงจูงใจ หรือแรงขับภายใน ที่สงผลใหบุคคลน้ันแสดงพฤติกรรมตาง ๆ ที่ไดรับ

มอบหมาย 

 เพราะฉะน้ัน จากองคประกอบของสมรรถนะในการทํางานของบุคคลขางตน สามารถสรุปไดวา 

สมรรถนะในการทํางานที่มีประสิทธิภาพของบุคลากรเกิดจากองคประกอบทั้งหมด 5 ประการที่อยูใน



12 

ปจเจกบุคคลน้ัน ๆ อันไดแก 1) ความรูพ้ืนฐานในการทํางานของบุคลากร (Knowledge) ซึ่งหมายถึง 

กําหนดหนาที่ และแนวปฏิบัติงานน้ัน ๆ  2) ทักษะเฉพาะบุคคล (Skill) คือสิ่งที่ปจเจกบุคคลตองการทําให

ไดอยางมีประสิทธิภาพหรือ เหนือขีดความสามารถที่องคการวางไว เชน ทักษะทางคอมพิวเตอร ซึ่งทักษะ

เหลาน้ีเกิดจากการสะสมพ้ืนฐานความรูและความสามารถในการปฏิบัติงานไดอยางคลองแคลว จนเกิด

เปนความชํานาญ  3) ความคิดเห็นเก่ียวกับตนเอง (Self-Image) อยางที่กลาวไปขางตน องคประกอบ

เกี่ยวกับความมั่นใจในตัวบุคลากร และมีคานิยมที่ดีในตัวบุคลากร สงผลใหเกิดการทํางานที่มีประสิทธิภาพ

ได  4) บุคลิกภาพลักษณะประจําตัวของบุคคล (Trait) เปนอีกหน่ึงปจจัยในการผลักดันใหบุคคลน้ัน

แสดงผลงานออกมาไดอยางมีสมรรถภาพ เชนการมีลักษณะที่เปนมิตรตอผูอ่ืน สงผลใหบุคคลน้ันสามารถ

สรางสมรรถภาพในงานบริการได    5) แรงจูงใจและแรงขับภายใน (Motive) เปนพลังขับเคลื่อนที่เกิด

ภายในบุคคลและสงผลตอพฤติกรรมของบุคคลน้ัน จากองคประกอบการทํางานที่มีสมรรถภาพของ

บุคลากรน้ัน มีเพียงสองสวนเทาน้ันที่องคการสามารถมองเห็น รับรูและตรวจสอบ เพ่ือพัฒนาได อันไดแก 

สวนของปจจัยในดานความรูพ้ืนฐานในการทํางาน และทักษะเฉพาะบุคคล และในทางกลับกัน ปจจัยสาม

สวนที่เหลือ จะเปนสวนที่ทางองคการไมสามารถมองเห็นได หรือ ควบคุมไดยากเน่ืองจากเปนปจจัยที่เกิด

จากปจเจกบุคคลภายใน อันไดแก ความคิดเห็นเก่ียวกับตนเอง, บุคลิกภาพลักษณะประจําตัวของบุคคล 

และ แรงจูงใจภายใน 

  

2.1.1.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการจัดการและพัฒนาทรัพยากรมนุษย 

การจัดการเพ่ือการพัฒนาสมรรถภาพในการทํางานของบุคลากร เปนอีกหน่ึงความทาทายใหแก

ผูบริหารทรัพยากรมนุษยภายในองคการ  Rees and French (2013:198) ระบุวา ทรัพยากรมนุษย

สามารถพัฒนาได โดยกระบวนการที่ออกแบบโดยองคการ เชน การเรียนในหองเรียน การฝกอบรม หรือ

กิจกรรมนันทนาการตาง ๆ สิ่งเหลาน้ีลวนเปนกระบวนการเพ่ือใหบุคลากรสามารถตอบโจทยความ

ตองการของคุณลักษณะงานที่ทําได   เดวิท ซี แม็คคิลแลนด (2516, อางอิงใน ขจรศักด์ิ ศิริมัย, 2565) 

อธิบายประโยชนของการทราบถึงระดับสมรรถนะในการทํางานของบุคลากรตอการพัฒนาทรัพยากร

มนุษยเปนดังตอไปน้ี 

1) หากองคการทราบถึงสมรรถนะในการทํางานของบุคลากรของตน จะสงผลดีใหกับองคการใน

การวางแผนจัดการกําลังคนในโครงสรางระบบขององคการ 

2) ประโยชนในการจัดการพัฒนาและการจัดฝกอบรมบุคลากรภายในองคการจะเปนไปอยางมี

ประสิทธิภาพหากองคการทราบถึงระดับขีดความสามารถของบุคลากรของตนเอง 
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3) ในการคัดสรรบุคลากรใหม จะมีประสิทธาพอยางย่ิง หากองคการทราบถึงระดับสมรรถภาพ

ของบุคลากรในตําแหนงงานที่ตองการ เพ่ือตอบโจทยการจัดสรรงานภายในองคการอยางแทจริง 

4) ประโยชนในการบริหารจัดการบุคลากร เชนการเลื่อนตําแหนง การปรับยายงาน และการ

ประเมินผลการปฏิบัติงานตามสมรรถภาพการทํางานของบุคลากร 

5) ประโยชนในการขยายธุรกิจ หากองคการทราบถึงสมรรถภาพการทํางานของพนักงาน หากอยู

ในระดับที่เกินขีดความสามารถที่วางไว ก็จะเปนสัญญาณที่ดีตอการขยายงาน หรือ ขยายระดับธุรกิจให

ใหญมากขึ้นน้ันเอง Rees and French (2013) ไดอธิบายเครื่องมือสําหรับองคการในการตรวจสอบวา

เมื่อใดบุคลากรน้ันมีความจําเปนที่จะตองไดรับการพัฒนา และ ฝกอบรม จาก The Magic Model 

about learning needs analysis (LNA) ซึ่งประกอบไปดวย    

1) พนักงานใหมจะตองไดรับการอบรม หรือ เรียนรูเก่ียวกับทักษะที่จําเปนและความรูพ้ืนฐาน

เกี่ยวกับงาน  

2) เมื่อมีการเปลี่ยนกระบวนการทํางาน หรือ เปลี่ยนสภาพแวดลอมภายในองคการ เชน อุปกรณ

ในการทํางาน พนักงานทุกคนจําเปนจะตองไดรับการอบรม หรือ รับทราบปฏิบัติการใหม     

3) เมื่อบุคลากรน้ันไดรับการเลื่อนขั้น หรือ เปลี่ยนตําแหนงงาน      

4) การทดสอบเพ่ือแกไขเพ่ิมเติมในงานที่กําลังปฏิบัติอยู เพ่ือเปนการพัฒนาสมรรถภาพการ

ทํางานอยางตอเน่ือง      

5) เมื่อพนักงานมีขีดความสามารถ หรือสมรรถภาพในการทํางานไมเพียงพอกับมาตรฐานการ

ทํางานที่องคการกําหนด การฝกอบรมและเรียนรูจึงเปนกระบวนการที่เหมาะสมในการพัฒนาบุคลากร

ประเภทน้ี       

ธรรมรัตน จังศิริวัฒนา (2563) อธิบายกระบวนการ การพัฒนาสายอาชีพ ประกอบดวย 3 ระยะ

สําคัญ ไดแก ระยะประเมิน, ระยะกําหนดทิศทาง และระยะการพัฒนา เปนดังตอไปน้ี    

ระยะประเมิน เปนระยะที่บุคลากรประเมินตนเอง และ ทําแบบประเมินขององคการ เพ่ือที่จะ

ทราบถึง สมรรถนะในการทํางานของตนเอง ไมวาจะเปน จุดเดน หรือจุดดอยที่ตองพัฒนา เพ่ือให

บุคลากรน้ันสามารถเลือกตําแหนงงานที่มีความเหมาะสมกับตนเองมากที่สุด หรือ หากทราบจุดออนของ

ตนเอง บุคลากรทานน้ันก็จะสามารถแกไข และปรับปรุงเพ่ือใหการทํางานบรรลุผลไปได       

ระยะกําหนดทิศทาง เปนระยะเพ่ือระบุตําแหนงหนาที่ หรือเปาหมายในการทํางานของบุคลกร

น้ัน ๆ เชน การระบุเปาหมายในสายงานของบุคลากรที่ชัดเจน ซึ่งบุคลากรตองทราบถึงรายละเอียดในการ

ทํางานของตนเอง และ รายละเอียดในการพัฒนาในสายงานของตนเอง และเมื่อพัฒนาแลวจะตองมีการ

แสดงรายละเอียดผลประโยชนที่จะไดรับอยางชัดเจน 
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ระยะพัฒนาอาชีพ เปนกระบวนการนการพัฒนาทักษะของบุคลากรเพ่ือบรรลุเปาหมายที่ตนเองวางไว

 แนวคิดเก่ียวกับการพัฒนาทรัพยากรมนุษย สามารถสรุปไดวา อาชีพคือภาระหนาที่ที่มนุษย

จะตองทําอยางสม่ําเสมอดวยทักษะ ความรู  และคุณภาพสวนบุคคล จนเกิดเปนการทํางานที่มี

ประสิทธิภาพ ตามขีดความสามารถที่องคการวางไว ทั้งน้ี การพัฒนาอาชีพมีผลอยางมากในการแขงขัน

ธุรกิจขององคการ เน่ืองจากบุคลากรเปนหนวยในการขับเคลื่อนองคการ ซึ่งหากบุคลากรมีการพัฒนา

สมรรถภาพในการทํางาน หรือ การพัฒนาอาชีพ ลวนสงผลดีตอองคการในการพัฒนาตอไปอยางยั่งยืน 

 

2.1.1.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับแรงจูงใจในการทํางาน 

ในการพัฒนาองคการ ผูบริหาร หรือ นักบริหารทรัพยากรมนุษยขององคการจะตองมีความเขาใจ

ถึงแรงจูงใจในการทํางานเพ่ือใหไดมาซึ่งสมรรถนะที่มีประสิทธิภาพของบุคลกร   ตามแนวคิดที่วามนุษย

คือศูนยกลางในจิตวิทยาการจัดการ ไมวาจะเปนการขับเคลื่อนทางธุรกิจขององคการจากการพัฒนาอาชีพ

ของบุคลากร หรือ การเปลี่ยนแปลงระบบขององคการ ลวนขึ้นอยูกับองคประกอบในเรื่องของแรงจูงใจใน

การทํางานของบุคลากร   บริษัท เฮยกรุป (2565, อางอิงใน ขจรศักด์ิ ศิริมัย, 2565) กลาววา สมรรถนะ

การทํางานของบุคลากรในองคการ คือคุณลักษณะเชิงพฤติกรรมที่บุคลากรแสดงออกมาไดดีกวาทานอ่ืน 

เพราะฉะน้ันการเลือกบุคลากรที่มีคุณลักษณะเชิงพฤติกรรมที่ตรงกับความตองการของตําแหนงงานจึงมี

ความสําคัญในการไดมาซึ่งคุณภาพของงาน ทั้งน้ีการกําหนด คุณลักษณะที่มีอยูในบุคคล หรือ ขีด

ความสามารถในการผลักดันใหเกิดผลของประสิทธิภาพในการทํางาน เรียกวา แรงจูงใจใฝสัมฤทธ์ิ ซึ่งหาก

องคการตองการที่จะเปลี่ยนแปลงเพ่ือพัฒนา องคการจะตองเขาใจปจจัยที่มีผลตอแรงจูงใจในการทํางาน

ของบุคลากร โดยผูวิจัยจะขอยกตัวอยางทฤษฎีทางจิตวิทยาที่เก่ียวของกับการพัฒนาทรัพยากรมนุษย 

เปนดังตอไปน้ี 

1) ทฤษฎีสองปจจัย (Two factor Theory)   ธรรมรัตน จังศิริวัฒนา (2563) อธิบายเน้ือหา

เก่ียวกับ ทฤษฎีสองปจจัย โดย Herzberg, Mausner & Syyderman (1959) วาในสภาวะแวดลอมในที่

ทํางานมักประกอบไปดวย ปจจัยที่สรางความพึงพอใจและไมพึงพอใจในที่ทํางาน ปจจัยในที่ทํางาน 

เรียกวา ปจจัยดานสุขอนามัย และหากในสภาพแวดลอมในที่ทํางานสามารถทําใหบุคลากรทํางานเพราะ

ความตองการทํางานสวนบุคคล เรียกวา ปจจัยดานแรงจูงใจในการแกไขปญหาปจจัยดานสุขอนามัยในที่

ทํางาน องคการอาจจะตองเขาใจความตองการของบุคลากรเพ่ือที่จะปรับปจจัยดานสุขอนามัยเพ่ือลด

ความไมพอใจของพนักงาน ตัวอยางปจจัยดานสุขอนามัย คือ เงินเดือน เง่ือนไขในการทํางาน คาจางที่ดี 

การประกันสุขภาพ และวันหยุดพักผอน เปนตน สิ่งเหลาน้ีคือปจจัยดานสุขอนามัยที่องคการสามารถปรับ

เพ่ือใหสอดคลองกับความตองการของบุคลากร เพ่ือใหไดผลลัพธในการทํางานที่มีประสิทธิภาพสูงสุด 
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2) ทฤษฎีลําดับขั้นความตองการของมาสโลว (Hierarchy of Needs Theory)  มารสโลล (1943, 

อางอิงใน ธรรมรัตน จังศิริวัฒนา, 2563) เปนทฤษฎีทางจิตวิทยาเพ่ือสังเกตการณเจริญเติบโตของมนุษย 

เพ่ือเขาใจความตองการในธรรมชาติของมนุษย โดยไดจัดหมวดหมูความตองการเปนลําดับขั้น ซึ่งความ

ตองการเหลาน้ีถือวาเปนสวนที่ทําใหเกิดแรงจูงใจในการแสดงพฤติกรรมตาง ๆ ออกมาของมนุษย ลําดับ

ขั้นความตองการของมาสโลว ถูกแบงออกเปน 5 ลําดับขั้นตามลําดับดังตอไปน้ี 

 2.1) ความตองการทางกายภาพ (Physical Needs) เปนความตองการพ้ืนฐานของบุคคล 

เพ่ือความอยูรอด เชน ปจจัย 4 ซึ่งมนุษยทุกคนจะตองพึงพอใจในลําดับความตองการทางกายภาพกอน มิ

เชนน้ันมนุษยทานน้ันก็จะไมสามารถไตระดับ เพ่ิมความตองการของตนเองได ตัวอยางความตองการทาง

กายภาพไดแก อาหาร ที่อยูอาศัย และยารักษาโรค 

 2.2) ความตองการดานความปลอดภัย (Safety Needs) ไมวาจะเปนความตองการความ

ปลอดภัยสวนบุคคล ความปลอดภัยทางอารมณ ความมั่นคงทางการเงิน หรือความมั่นคงทางสุขภาพ เปน

ตน ปจจัยเหลาน้ีเกิดขึ้นเมื่อมนุษยไดรับความพึงพอใจจากความตองการทางกายภาพแลว 

 2.3) ความตองการดานความรักและความเอาใจใส (Belongingness & Love needs) 

หลังจากไดรับการตอบสนองทางกายภาพและความปลอดภัย และ มนุษยจะเริ่มมีปฏิสัมพันธกับคนรอบ

ขางและตองการเปนที่รักจากบุคคลรอบขาง  

 2.4) ความตองการความนับถือ (Esteem Needs) มนุษยยอมตองการการยอมรับจากบุคคล

รอบขาง และที่สําคัญคือการนับถือตนเองหรือการมีความมั่นใจในตนเอง ในลําดับขั้นความตองการน้ีสงผล

ใหบุคคลเลือกที่จะประกอบอาชีพที่จะไดรับความเคารพนับถือ หรือความภูมิใจจากคนรอบขาง 

เพราะฉะน้ันองคการที่ดีควรรับทราบถึงวิธีการจัดการกับบุคลากรเพ่ือใหบุคลากรรูสึกถึงความปลอดภัย

ภายในองคการ หรือ รูสึกภูมิใจตามลําดับขั้นของความตองการพ้ืนฐานน้ี 

 2.5) การตระหนักรูในตนเอง (Self-Actualization) มนุษยทุกคนยอมมีระดับศักยภาพสูงสุด

ของตนเองที่ต้ังไว การตระหนักรูคุณคาของตัวเองสามารถเปนแรงผลักดันในการดําเนินชีวิตเพ่ือที่จะ

ประสบความสําเร็จอยางที่ตัวเองต้ังไว  

 ในการพัฒนาองคการโดยการจัดการทรัพยากรบุคคลขององคการน้ันถือเปนแนวทางทางจิตวิทยา

ที่ใหความสําคัญกับความเขาใจในบุคลากร การตอบสนองความตองการขั้นพ้ืนฐานจึงสามารถเปน

แรงจูงใจในการทํางานของบุคลากรเพ่ือใหบุคคลน้ันปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพสูงสุดเพ่ือองคการ 

ตามลําดับขั้นความตองการขั้นพ้ืนฐานของมนุษย 

3) ทฤษฎีการตัดสินใจดวยตนเอง (Self Determination Theory) Deci & Ryan (1985, as 

cited in Anastasie, 2022) กลาวถึงความเช่ือมโยงระหวางบุคลิกภาพของบุคคลกับแรงจูงใจของบุคคล
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ในการทํางานที่ดีที่สุด โดยแรงจูงใจสามารถแบงออกเปน 2 ประเภท ไดแก แรงจูงใจภายใน และ แรงจูงใจ

ภายนอก 

 แรงจูงใจภายใน มีบทบาทสําคัญในการตัดสินใจดวยตนเองตามองคประกอบ 3 ประการ คือเมื่อ

บุคคลน้ันรูสึกถึงการแขงขัน, การเช่ือมตอหรือความสัมพันธที่ผูกพันกับผูอ่ืน และความเปนเอกราช ที่รูสึก

วามนุษยสามารถควบคุมพฤติกรรมของตนเองได องคประกอบทั้ง 3 ประการน้ีทําใหบุคคลรับทราบถึง

แรงจูงใจของตนเอง ดวยการตัดสินใจดวยตนเอง 

 แรงจูงใจภายนอก เกิดจากความสนใจภายนอก เชนระบบการใหคะแนน ประเมินผลพนักงาน 

หรือคําชมจากผูอ่ืน  จะเห็นไดวาแรงจูงใจภายในมีผลตอการตัดสินใจพอ ๆ กับแรงจูงใจภายนอก แต

เน่ืองจากมนุษยมีอุดมคติที่ตัวเราสรางไวแตกตางกันในแตละบริบทของสังคม ทําใหมนุษยสามารถ

ตัดสินใจดวยตนเองในสอดคลองกับความตองการของตนเองและบริบททางสังคมในเวลาเดียวกัน ดวยเหตุ

น้ีมนุษยจึงมีการตัดสินใจดวยตนเองเพ่ือแสดงพฤติกรรม 

 

 2.1.2 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 

 2.1.2.1 ธุรกิจสายการบินและการบริการ 

 สิทธิชัย ศรีเจริญประมง (2556) กลาววา ภายใตการแขงขันระหวางสายการบินในการ

นําเสนอสินคาและบริการผานนวัตกรรมที่ทันสมัยเพ่ือดึงดูดความสนใจและการตัดสินใจเลือกใชบริการ

สายการบินของผูบริโภคน้ัน สายการบินไดพยายามปรับกลยุทธตาง ๆ เพ่ือแขงขัน เชน กลยุทธดานราคา 

กลยุทธดานการเปนผูนําทางนวัตกรรม และกลยุทธการเสนอสินคาตาง ๆ เพ่ือเพ่ิมความสะดวกสบาย

ระหวางการเดินทาง เปนตน กลยุทธเหลาน้ีลวนเปนแผนการดําเนินงานที่องคการสายการบินสามารถ

ปรับเปลี่ยน พัฒนาและควบคุมคุณภาพเพ่ือการแขงขัน และสรางสรรคใหคลายกันระหวางสายการบินได  

แตหากกลยุทธดานการเสนอการบริการที่ “ประทับใจ” ใหแกผูใชบริการน้ัน เปนแผนการดําเนินงานที่

องคการสายการบินไมสามารถควบคุมได และสามารถสรางความแตกตางในคุณภาพการใหบริการประจํา

สายการบินเพ่ือเปนเอกลักษณที่ดึงดูดการเลือกใชบริการไดเปนอยางดี ทั้งน้ีการบริการที่มีคุณภาพน้ันจะ

นํามาซึ่งความพึงพอใจใหแกผูใชบริการและสนับสนุนการตลาดของสายการบินในการเพ่ิมฐานลูกคา

ประจําและมีสวนในการเพ่ิมผลประกอบการขององคการสายการบินได 

 การเสนอสินคาเก่ียวกับนวัตกรรมใหมในการเดินทาง เชน เครื่องบินใหม ไมสามารถตอบ

โจทยลูกคาไดอยางครอบคลุม โดยยังมีอีกหน่ึงปจจัยในการตัดสินใจเลือกใชบริการกับสายการบินคือ 

คุณภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน  ครีโก และ คณะ (2553, อางอิงใน ธนภพ อาสน

ทอง, 2553) ไดระบุความสําคัญของงานบริการตอองคการสายการบินเปนดังตอไปน้ี 1) หากลูกคาไม
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พอใจในการบริการ ลูกคาสามารถกระจายความไมพอใจใหกับคนมากถึง 11 คน สวนหากลูกคา พึงพอใจ

ในงานบริการ ลูกคาจะกระจายความพึงพอใจเพียง 4 คนเทาน้ัน การบริการจึงเปนดานหนาที่สําคัญของ

องคการสายการบิน และพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะตองตระหนักรูเสมอวาตนเองเปนภาพลักษณ

ขององคการ  2) จากจํานวนลูกคาที่ไมพอใจทั้งหมด มีจํานวนรอยละ 70 ของลูกคาที่ไมพอใจ และไมไดมี

การเรียกรองใด ๆ เหตุการณน้ีเปนอุปสรรคสําคัญในการพัฒนาเน่ืองจากพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

และสายการบินเองไมสามารถรับรูถึงสถานภาพของตนเองเพ่ือที่จะปรับปรุงและพัฒนาได   3) การไดรับ

การตอบสนองจากพนักงานตอนรับบนเครื่องบินแบบทันทวงที และรวดเร็วในการแกไขปญหาจะทําให

ผูโดยสารตัดสินใจกลับมาใชบริการอีกถึงรอยละ 95  4) และหากขอรองเรียนของลูกคาไมไดรับการ

ตอบสนอง สงผลใหลูกคาจะกลับมาใชบริการซ้ําเพ่ือรอยละ 0.1 ดังน้ันคุณภาพงานบริการจึงเปนสวน

สําคัญตอองคการเพ่ือความสําเร็จในการแข็งขันทางเศรษฐกิจของสายการบิน พนักงานทุกคนควร

ตระหนักรูถึงหนาที่และบทบาทของตนเอง และพรอมที่จะอุทิศตนใหแกงาน ถือเปนความรวมมือที่

องคการควรมีเพ่ือความประสบความสําเร็จในการดําเนินธุรกิจ 

 พรเทพ พัฒธนานุรักษ (2562) ระบุความหมายของการบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ

กระบวนการดําเนินการอยางใดอยางหน่ึงของบุคคลที่เปนปฏิสัมพันธระหวาง 2 ฝาย อันไดแก ผูใหบริการ

และ ผูรับบริการ เพ่ือสนองความตองการของผูรับบริการจนนํามาซึ่งความพึงพอใจจากกิจกรรมน้ัน ๆ  

ในขณะที่ พจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ.2554 (2565) ไดใหความหมายของคําวาบริการวา คือ 

การกระทําเพ่ือปฏิบัติรับใชและใหความสะดวกตาง ๆ WordPress (2022) อธิบาย ความหมายของบุคคล

ทั้งสองฝายที่เก่ียวของกับการบริการ อันไดแก ผูใหบริการ และ ผูรับบริการ น้ันหมายถึง 1.) ผูใหบริการ 

คือ ผูปฏิบัติการใหความชวยเหลือตอบุคคลที่รองขอความชวยเหลือ หรือแสดงความตองการอยางใดอยาง

หน่ึง 2.) ผูรับบริการ คือ ผูที่แจงความประสงคหรือความตองการเพ่ือใหบุคคลใดบุคคลหน่ึงตอบสนอง

ความตองการของตนเองและตนเองรูสึกพอใจ   กัญญา สุขสบาย (2555) อธิบายคําวา งานบริการวาเปน

งานที่นาภูมิใจเน่ืองจากไดสรางความพึงพอใจ และความประทับใจตอผูอ่ืน ทั้งน้ี งานบริการหมายถึงการ

ใหความชวยเหลือ หรือ กระทําการประโยชนตอผูอ่ืน โดยไดจําแนกคุณลักษณะของงานบริการที่มี

คุณภาพ 7 ประการ ตามคําวา Service 

S  Smiling and sympathy การย้ิมแยมแจมใสและการเห็นอกเห็นใจหรือความเขาใจตอลูกคา 

E  Early Response การบริการที่รวดเร็วตอคํารองขอ หรือใหบริการนอกเหนือจากคําขอ 

R  Respectful การใหบริการพรอมใหเกียรติตอผูมารับบริการ 

V  Voluntariness manner การใหบริการดวยความเต็มใจและสมัครใจในการทํางาน 

I  Image Enhancing การเปนตัวแทนของสายการบิน หรือเปนภาพลักษณขององคการที่ดี 
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C  Courtesy มีความสุภาพ ออนโยน มีกิริยามารยาทที่ดี 

E  Enthusiasm มีความกระฉับกระเฉง กระตือรือรนในการใหบริการ 

 Courtney Gupta (2021) นิยามการใหบริการลูกคา คือ การชวยเหลือ สนับสนุนใหลูกคาได

คนพบ หรือมีปฏิสัมพันธกับผลิตภัณฑน้ัน ๆ และในกระบวนการใหบริการลูกคาน้ี ถือเปนกระบวนการที่

ขยายความสัมพันธระหวางองคการกับลูกคาได หากลูกคาไดรับความประทับใจในงานบริการก็ถือเปน

ประโยชนตอองคการที่ลูกคาจะกลับมาใชบริการอีก จากความหมายของคําวา “การบริการ” ขางตน

สามารถสรุปไดวา การบริการคือการกระทําของผูใหบริการที่เสนอกิจกรรมใหแกผูรับบริการ เพ่ือ

ตอบสนองความพึงพอใจของผูรับบริการ โดยรูปแบบของการบริการจะเปนการนําเสนอสินคาที่ไมสามารถ

จับตองไดและยากที่จะควบคุมคุณภาพ ดังน้ัน งานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน คือ

ปฏิสัมพันธระหวางพนักงานตอนรับบนเครื่องบินในการใหความชวยเหลือ และสนับสนุนใหแกผูโดยสาร

ระหวางการเดินทางบนเครื่องบิน ไมวาจะเปนการใหบริการในเรื่องของอาหารและเครื่องด่ืม หรือบริการ

เสริมตาง ๆ ที่มีความจําเปนระหวางการเดินทาง เพ่ือใหเกิดความประทับใจในการใชบริการสายการบิน 

อันเปนชวงเวลาสําคัญที่สายการบินจะสรางปฏิสัมพันธกับผูโดยสาร การใหบริการบนเครื่องบินจึงถูก

จัดเปนหัวขอหลักในการพิจารณาเพ่ือเลือกใชบริการสายการบินของผูโดยสาร 

 Parasuraman, Berry, and Zeithami (1985) ไดระบุลักษณะของการบริการประกอบไป

ดวย 3 ลักษณะ ไดแก 1) การกระทําที่ไมสามารถจับตองได (Intangibility) เน่ืองจากการใหบริการเปน

รูปแบบการกระทํามากกวาวัตถุ ที่ยากในการตรวจสอบปริมาณการสื่อสารระหวางผูรับบริการและผู

ใหบริการ ซึ่งไมสามารถนับ, วัด และตรวจสอบได  2) การกระทําที่มีความแตกตาง (Heterogeneity) 

เน่ืองจากลักษณะการใหบริการจะขึ้นอยูกับลักษณะเฉพาะตัวของผูใหบริการและผูรับบริการในบริบทที่

แตกตางกันออกไป เพราะฉะน้ันแนวการปฏิบัติการบริการที่เหมือนกันอาจถูกสงทอดสูผูรับบริการที่

แตกตางกันได เพราะเกิดจากความแตกตางเฉพาะตัวของผูใหบริการและบริบททางสภาพแวดลอมที่

แตกตางกัน  3) การใหบริการและการรับบริการไมสามารถแยกออกจากกันได (Inseparability) เน่ืองจาก

ลักษณะการใหบริการที่ดีจะตองเหมาะสมกับความตองการของผูรับบริการ ณ.ขณะน้ัน ดังน้ันเมื่อ

ผูรับบริการมีความตองการที่แตกตางกันไปจะสงผลใหผูใหบริการตองออกแบบรูปแบบการบริการ

เฉพาะตัวตามความตองการน้ัน ๆ เพ่ือกอใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดในการใชบริการ 

 กรอนรูสส (อางอิงใน ธงชัย จีระดิษฐ, 2565) ไดจําแนกความแตกตางระหวางผลิตภัณฑ

สินคาและผลิตภัณฑการบริการ ตามลักษณะสิ่งที่นําเสนอใหแกผูบริโภค โดยสามารถแบงออกเปน 4 

รูปแบบ อันไดแก 1) ลักษณะผลิตภัณฑสินคาที่จับตองได เชน ขาวของเครื่องใชตาง ๆ เปนตน 2) ลักษณะ

สินคาที่มีบริการรวมอยู เชน ยานพาหนะตาง ๆ ที่ใหบริการการเดินทาง 3) ลักษณะสินคาที่มีรูปแบบ
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ผลิตภัณฑและการบริการในสัดสวนที่เทากัน เชน รานอาหารตาง ๆ เปนตน 4) ลักษณะการใหบริการเปน

หลักและมีสินคาเปนตัวเสริมการบริการ อันไดแก การบริการการทองเที่ยว และการใหบริการการเดินทาง

ของสายการบิน เปนตน ตามตารางความแตกตางของตลาด สินคา และบริการ ที ่2.1 

 

ตารางที่ 2.1 ความแตกตางของตลาด สินคา และบริการ 

 

สินคา Physical Goods บริการ Services 

1. สามารถจับตองได Tangible 1. ไมสามารถจับตองได Intangible 

2. มีคุณภาพคอยขางคงท่ี Homogeneous 2. มีคุณภาพไมคอยคงท่ี Heterogeneous จัดทํา

มาตรฐานยาก 

3. การผลิตและการจําแนกแจกจายมักจะแยกตางหาก

จากการบริโภค  

3. การผลิตและการจําแนกแจกจายและบริโภคมักจะ

เกิดขึ้นพรอม ๆ กัน Inseparability 

4. เปนสิ่งของ A Thing 4. เปนกิจกรรมหรือกระบวนการ A Process 

5. มูลคาหลักของผลิตภัณฑเกิดจากการผลิตในโรงงาน 5. มูลคาหลักของผลิตภัณฑเกิดจากปฏิสัมพันธระหวางผู

ซ้ือและผูขายบริการ 

6. โดยปกติลูกคาจะไมมีสวนรวมในกระบวนการผลิต 6. ลูกคาถือเปนสวนสําคัญในกระบวนการผลิต 

7. สินคาสามารถเก็บในสตอกได inventory 7. บริการไมสามารถเก็บในสตอกได Perishability 

8. มีการโอนกรรมสิทธิ์ความเปนเจาของ 8. ไมมีการโอนกรรมสิทธิ์ความเปนเจาของ 

 

ที่มา: เอกสารประกอบการสอนรายวิชา การปฏิบัติการงานบริการและการจัดการคุณภาพในอุตสาหกรรม

การบิน (น.19), โดย ธงชัย จีระดิษฐ, 2565, กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต 

 

จากการระบุรูปแบบผลิตภัณฑการบริการโดย Christian Gronroos (2001)  สามารถสรุปไดวา 

การใหบริการของสายการบิน มีลักษณะการเสนอสินคาที่เนนการใหบริการเปนหลักและมีผลติภัณฑ   ตาง 

ๆ เปนองคประกอบเสริม ดังน้ันนักการตลาดและผูบริหารสายการบินจึงตองใหความสําคัญกับคุณภาพใน

การใหบริการขององคการเพ่ือนํามาซึ่งความพึงพอใจในการใชบริการของผูบริโภค และเปนสวนในการเพ่ิม

ผลประกอบการใหแกองคการสายการบิน  ธนวรรณ แสงสุวรรณ (2562, อางอิงใน ธงชัย จีระดิษฐ, 2565) 

เสนอขั้นตอนการกําหนดแนวทางการปฏิบัติงานเพ่ือการบริการที่มีประสิทธิภาพ โดยองคการสายการบิน

จะสามารถกําหนดรูปแบบการใหบริการที่ตรงกับความตองการของผูใชบริการไดอยางแทจริง จนนํามาซึ่ง
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ความประสบผลสําเร็จในการดําเนินธุรกิจ ซึ่งองคการสายการบินจะตองจัดการและวางแผนรูปแบบการ

ใหบริการใหสอดคลองกับกระบวนการทางการตลาด ดวยขั้นตอนดังตอไปน้ี 

1) การวิเคราะหสภาพแวดลอมทางการตลาด (สภาพแวดลอมภายในและสภาพแวดลอม

ภายนอก)Ewanafan (2022) ระบุวา SWOT Analysis เปนเครื่องมือที่สามารถชวยองคการวิเคราะห

สภาพแวดลอมในการแขงขันทางการตลาดขององคการสายการบินได โดยการพิจารณา จากองคประกอบ

ดังตอไปน้ี 

 1.1) จุดแข็งขององคการ Strengths หรือขอไดเปรียบที่เกิดจากศักยภาพภายในขององคการ

สายการบิน เชน ขอไดเปรียบดานเงินทุน หรือดานทรัพยากรบุคคลภายในองคการ โดยขอไดเปรียบของ

องคการเหลาน้ีจะเปนตัวชวยในการแขงขันทางธุรกิจของสายการบิน 

 1.2) จุดออนขององคการ Weaknesses หรือขอเสียเปรียบที่มีผลมาจากปจจัยภายใน

องคการ เชน การขาดแคลนของเงินทุน หรือ การขาดแคลนดานบุคลากรที่มีคุณภาพ ซึ่งองคการสายการ

บินจะตองระบุขอเสียเปรียบตางๆภายในองคการเพ่ือหาวิธีการในแกไขจุดออนใหไดมากที่สุด จนกอใหเกิด

ประโยชนตอองคการตอไป 

 1.3) โอกาสจากสภาพแวดลอมภายนอก Opportunities หรือ ประโยชนที่องคการไดรับจาก

สภาพแวดลอมภายนอกที่จะเปนโอกาสในการแขงขันทางการตลาด เขน ระบบเศรษฐกิจของแหลงที่ต้ัง

เพ่ือดําเนินงานของสายการบิน หรือ ระบบกฎหมายที่เอ้ือตอการดําเนินธุรกิจสายการบิน เปนตน ผูบริหาร

สายการบินจะตองทําการศึกษาโอกาสที่มีการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา เพ่ือปรับรูปแบบการดําเนินงาน

ใหเขากับโอกาสที่ไดรับในชวงเวลาน้ัน ๆ 

 1.4) อุปสรรคจากสภาพแวดลอมภายนอก Threats หรือขอจํากัดจากภายนอกองคการที่จะ

สงผลเสียตอการดําเนินงาน เชน ปญหาเศรษฐกิจที่ชะลอตัว หรือ ราคานํ้ามันที่เพ่ิมสูงขึ้น เปนตน 

ผูบริหารสายการบินจะตองทําความเขาใจอุปสรรคตาง ๆ ที่กระทบตอการดําเนินงาน เพ่ือปรับกลยุทธใน

การดําเนินงานใหเหมาะสมกับอุปสรรคตาง ๆ 

 2) การเลือกตลาดเปาหมาย เพ่ือออกแบบลักษณะการใหบริการที่มีประสิทธิภาพ (การแบงกลุม

การตลาด, วิเคราะหกลุมผูใชบริการเปาหมาย, กําหนดตําแหนงทางการตลาด) GoodMaterial.co 

(2022) เสนอกลยุทธในการวิเคราะหกลุมเปาหมายและกําหนดตําแหนงทางการตลาด โดย STP 

Marketing หรือ Segmentation, Targeting, and Positioning ดังตอไปน้ี 

 2.1) การแบงกลุมการตลาด Market Segmentation จากการแขงขันการใหบริการใน

อุตสาหกรรมการบิน องคการสายการบินสามารถแบงกลุมการแขงขัน จาก ลักษณะผูใชบริการสายการ
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บินของตน ที่ไดขอมูลมาจากการสัมภาษณ, การสํารวจ, และขอมูลฐานผูใชบริการเกา เปนตน โดยจะ

สามารถแบงลักษณะผูใชบริการเปนดังตอไปน้ี 

 2.1.1) การแบงกลุมตามหลักประชากรศาสตร เชน ชวงอายุของผูใชบริการ ลักษณะ

อาชีพ และ ศาสนา      

 2.1.2) การแบงกลุมตามหลักจิตวิทยา เชน คานิยมของผูใชบริการ หรือ ทัศนคติและวิถี

การดําเนินชีวิต งานอดิเรก เปนตน  

 2.1.3) การแบงกลุมตามหลักภูมิศาสตร เชน รูปแบบของเสนทางบินที่สายการบิน

ใหบริการ หรือ ลักษณะที่ต้ังของทาอากาศยานของกลุมผูใชบริการสวนมาก 

 2.1.4) การแบงกลุมตามพฤติกรรม ที่เนนจัดกลุมผูใชบริการจากการกระทําของลูกคา 

เขน พฤติกรรมการเลือกซื้อ และใชบริการ หรือปฏิสัมพันธกับตราสินคาของสายการบิน เปนตน 

 2.2) การกําหนดตลาดเปาหมาย Market Targeting   ม.สยาม (2565) ระบุวาธุรกิจสายการ

บินมีลักษณะการใหบริการบนการตลาดแบบแตกตาง ซึ่งสายการบินมักเสนอรูปแบบการบริการที่

หลากหลายเพ่ือใหบริการที่ครอบคลุมกับทุกกลุมเปาหมายและชวยเพ่ิมมูลคาใหแกสายการบินได อยางไร

ก็ตามการกําหนดกลุมเปาหมายของสายการบินก็ขึ้นอยูกับวัตถุประสงคในการดําเนินธุรกิจของสายการบิน

น้ัน ๆ ดวย 

 2.3)  การวางตําแหนงทางการตลาด Market Positioning GoodMaterial.co (2022) 

อธิบายประโยชนของการกําหนดตําแหนงทางการตลาดวา ตําแหนงทางการตลาดจะชวยแสดงการรับรู

ของผูบริโภควาสินคาและบริการในภาพลักษณของแบรนดสายการบินมีลักษณะอยางไร และมี

ความสัมพันธกับคูแขงอยางไร ในที่น้ีการกําหนดตําแหนงทางการตลาดของสายการบินมีผลตอการกําหนด

รูปแบบของการบริการของสายการบินเพ่ือสนับสนุนการแขงขันทางการตลาด 

3. การกําหนดกลยุทธทางการตลาด Anam Ahmed (2020) เสนอกลยุทธสวนประสมทาง

การตลาด Marketing Mix (8Ps) สําหรับการแขงขันในอุตสาหกรรมการบริการ ที่มีความแตกตางจากการ

กําหนดกลยุทธสวนประสมทางการตลาดในอุตสาหกรรมทั่วไป เน่ืองจากผลิตภัณฑการบริการเปนสินคาที่

จับตองไมไดจนสงผลใหเปนอุปสรรคในการเช่ือเชิญใหผูบริโภคตัดสินใจซื้อสินคาเก่ียวกับการบริการ โดย

จะมีลักษณะเฉพาะตามองคประกอบของกลยุทธสวนประสมทางการตลาดสําหรับอุตสาหกรรมการบริการ

เปนดังตอไปน้ี 

 3.1) การกําหนดสินคา (Defining the Product) โดยทั่วไปแลวองคการสายการบินจะตอง

เขาใจธรรมชาติของผลิตภัณฑบริการวาเปนผลิตภัณฑที่ไมสามารถเก็บรักษาไวและนําไปใชภายหลังได 

การใหบริการจะเกิดขึ้นพรอมกับการซื้อของลูกคา เชน รานลางรถ เปนตน และองคการจะสามารถไดรับ
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ผลตอบแทนจากการใหบริการ ดังน้ัน ผลิตภัณฑการบริการจะถูกออกแบบใหเปนไปตามความตองการ

ของผูใชบริการ Customer’s needs ดวยเหตุน้ี องคการสายการบินจะตองกําหนดมาตรฐานการบริการ 

Standardization และเสถียรภาพของการใหบริการ Stability เพ่ือนําเสนอผลิตภัณฑการบริการที่เปนที่

นาพอใจของผูใชบริการ เชน สายการบินที่ใหบริการเต็มรูปแบบ จะตองออกแบบรูปแบบและขั้นตอนการ

บริการระหวางเที่ยวบินใหเปนไปตามความตองการของผูใชบริการสายการบินที่ใหบริการแบบเต็มรูปแบบ

เพ่ือบรรลุวัตถุประสงคในการเดินทางของผูใชบริการ 

 3.2) การกําหนดราคา (Setting the Price) ราคาของการบริการ คือ จํานวนเงินที่ผูบริโภค

ชําระตอองคการเพ่ือตอบแทนการนําเสนอผลิตภัณฑการบริการ ดังน้ัน การกําหนดราคาของธุรกิจสาย

การบินในอุตสาหกรรมบริการจะตองคํานึงถึง หลายองคประกอบ เชน คาแรงงานของบุคลากร, ตนทุน

อุปกรณเพ่ือสนับสนุนงานบริการ, คาบรรยากาศและสภาพแวดลอม, ราคาสมดุลระหวางอุปสงคและ

อุปทานของการใหบริการ, และราคาที่คูแขงนําเสนอ เปนตน 

 3.3) การกําหนดสถานที่ (Creating the Place) สถานที่ในการใหบริการที่ไมใชแคที่ต้ังของ

รานคาแตเปนสภาพแวดลอมขององคการที่ตองการจะนําเสนอการบริการ ซึ่งหากวิเคราะหถึงสถานที่ของ

ธุรกิจสายการบิน องคการสายการบินจะตองคํานึงถึงจุดสัมผัสตาง ๆ ที่ผูใชบริการจะตองไดรับระหวาง

การเดินทาง โดยจะตองไดรับความสะดวกสบาย เขาถึงไดงาย และตอบสนองความตองการของ

ผูใชบริการไดสูงสุดในแตละกระบวนการ  

สิทธิชัย ศรีประมง (2556) ระบุจุดสัมผัสระหวางผูใชบริการกับสายการบินตามกระบวนการการ

ใชบริการเพ่ือการเดินทางของสายการบิน ซึ่งองคการสายการบินจะตองกําหนดสถานที่ สภาพแวดลอม 

และ อุปกรณการใหบริการที่ตอบโจทยความตองการของผูใชบริการในทุก ๆ กระบวนการใหไดมากที่สุด 

แมแตละกระบวนการจะใชสถานที่ที่แตกตางกันออกไปตามวัตถุประสงคในการบริการของสายการบินก็

ตาม โดยสามารถแบงเปนขั้นตอนดังตอไปน้ี ตามภาพประกอบที่ 2.1 

 3.3.1) การบริการขายบัตรโดยสาร จองเที่ยวบิน และสํารองที่น้ังผานทางโทรศัพท Call 

Center หรือผานทางเว็บไซตของสายการบิน Ticketing and Reservation Service ในกระบวนการน้ี 

สถานที่ที่สายการบินจะใหบริการจะตองเปนเครือขายที่เขาถึงงาย และงายตอการใชงาน บุคลากรจะตอง

มีความรูและใหบริการแบบเปนมิตร เปนตน 

 3.3.2) การบริการตรวจรับบัตรโดยสาร, เอกสารการเดินทาง และตรวจรับกระเปาและ

สัมภาระ Check-in Service ในกระบวนการน้ี สถานที่ที่สายการบินจะตองคํานึงถึงคือ เคาวเตอร

ใหบริการของสายการบินในทาอากาศยาน และ หองรับรองพิเศษ จะตองมีความสะดวกสบาย ไมแออัด

มากเกินไป 
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 3.3.3) การบริการผูโดยสารขาออก ตรวจรับบัตรที่น่ัง, เอกสารการเดินทาง และเชิญ

ผูโดยสารขึ้นเครื่องบิน Departure Gate Service สถานที่ในการใหบริการในขั้นตอนน้ี องคการสายการ

บินจะตองรวมมือกับทาอากาศยานเพ่ืออํานวยความสะดวกในดานความสะดวกสบายของสถานที่ในแตละ

เที่ยวบิน 

 3.3.4) การบริการในเที่ยวบิน In-flight Service “อากาศยาน” จึงเปนสถานที่ที่องคการ

สายการบินจะตองใหความสําคัญเพ่ือเสนอสถานที่ในการใหบริการจนสามารถสรางความประทับใจใหแก

ผูใชบริการได โดยอากาศยานจะตองมีความทันสมัย ปลอดภัย กวางขวาง และสามารถใหความ

สะดวกสบายระหวางเดินทางได 

 3.3.5) การบริการผูโดยสารขาเขาเพ่ือรับกระเปาและสัมภาระ Baggage Claim Service 

องคการสายการบินจะตองรวมงานกับทาอากาศยาน เพ่ือจัดสรรสถานที่ในการใหบริการในขั้นตอน

ดังกลาว โดยผูใชบริการสวนใหญตองการสถานที่ที่ไมหางจากจุดจอดมากนัก และ กวางขวางพอกับ

จํานวนผูใชบริการในเที่ยวบินน้ัน  
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ภาพประกอบที ่2.1 จุดสัมผัสและกระบวนการใหบริการผูโดยสารขององคกรธุรกิจการบิน 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ที่มา: การบริการที่ดีเลิศ “หน่ึงในปจจัยสูความสําเร็จของธุรกิจการบิน” โดย สิทธิชัย ศรีเจริญประมง, 

2556, มหาวิทยาลัยขอนแกน.  

 

 3.3.6) การออกแบบการสงเสริมทางการตลาด Planning the Promotion  เปน

กระบวนการที่องคการสายการบินจะตองสื่อสารกับผูที่กําลังจะตัดสินใจใชบริการ โดยการเสนอรูปแบบ

การบริการ และผลิตภัณฑการบริการที่แตกตางไปจากสายการบินคูแขง  Carniel (2019) ระบุวา ลักษณะ

ของกระบวนการสื่อสารขององคการสายการบินกับผูบริโภคขึ้นอยูกับการออกแบบกลยุทธทางการตลาด 

โดยชองทางในการสื่อสารทางการตลาด ไดแก การโฆษณา กิจกรรมสงเสริมการขาย ตัวแทนจัดจําหนาย 

และความสัมพันธกับชุมชน เปนตน ซึ่งชองทางการสงเสริมการตลาดของสายการบินที่ดีที่สุด คือ การ

เสนอสินคาการบริการ โดยจะตองกลาวถึงประโยชนที่ผูใชบริการจะไดรับอยางละเอียด ความแตกตางใน

การบริการขายบัตรโดยสาร จองเที่ยวบิน และสํารองที่น้ังผานทางโทรศัพท (Call Center) 

หรือ 

การบริการขายบัตรโดยสาร จองเที่ยวบิน และสํารองที่น้ังผานทางเว็บไซตของสายการบิน 

(Ticketing and Reservation Service) 

การบริการตรวจรับบัตรโดยสาร เอกสารการ

เดินทางและตรวจรับกระเปาและสัมภาระ 

(Check-in Service) 

การบริการหองรับรองพิเศษ 

(Lounge Service) 

การบริการผูโดยสารขาออก ตรวจรับบัตรที่น่ัง เอกสารเดินทางและเชิญผูโดยสารขึ้นเครื่องบิน 

(Departure Gate Service) 

การบริการในเที่ยวบิน 

(In-Flight Service) 

การบริการผูโดยสารขาเขาเพ่ือรับกระเปาและสัมภาระ 

(Baggage Claim Service) 
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รูปแบบของการบริการ  และขอมูลขององคการสายการบิน เพ่ือประกอบการตัดสินใจในการเลือกใช

บริการของผูบริโภค 

 3.3.7) การกําหนดบุคลากร Identifying the People องคประกอบน้ีมีความสําคัญตอ

การแขงขันในอุตสาหกรรมการบริการ เน่ืองจากผลิตภัณฑการบริการจะถูกถายทอดผานบุคลากรสู

ผูใชบริการ ดังน้ัน การกําหนดคุณภาพของบุคลากรที่จะถายทอดผลิตภัณฑการบริการจะตองคํานึงถึงเปน

องคประกอบสําคัญ โดยองคการสายการบินจะสามารถกําหนดคุณภาพของบุคลากรผานกระบวนการ

ตางๆ เชน กระบวนการคัดเลือกลักษณะเบ้ืองตนของบุคลากร กระบวนการฝกอบรมและพัฒนาบุคลากร 

ที่จะตองกลาวถึงกระบวนการสรางความสัมพันธตอผูใชบริการ เปนตน 

 3.3.8) การจําแนกกระบวนการ Differentiating the Process กระบวนการระบุขั้นตอน

และแนวทางในการใหบริการขององคการสายการบิน เพ่ือสรางความพึงพอใจจากการใชบริการและเพ่ิม

ความตองการกลับมาใชบริการซ้ําในอนาคต และย่ิงไปกวาน้ัน คือการบอกตอถึงประสบการณที่ดีตอ

ผูบริโภคทานอ่ืน ดังน้ันกระบวนการในการสงมอบผลิตภัณฑบริการควรมีความครอบคลุม และเขาใจงาย 

เพ่ือใหมั่นใจวาผลของการปฏิบัติงานจากกระบวนการหรือแผนงานที่วางไวมีประสิทธิภาพ 

 3.3.9) การสรางองคประกอบทางกายภาพ Producing Physical Evidence เน่ืองจาก

การบริการขององคการสายการบินเปนผลิตภัณฑหลักของธุรกิจสายการบิน การสรางคุณภาพของ

องคประกอบทางกายภาพระหวางการเดินทางจะชวยเสริมคุณคางานบริการที่ผูใชบริการจะไดรับจากสาย

การบิน ดังน้ัน การเสนออุปกรณอํานวยความสะดวกระหวางการเดินทาง เชน ระบบความบันเทิงบน

อากาศยาน หรือ หองโดยสารที่กวางขวางและที่น้ังที่สะดวกสบาย จะชวยเปนองคประกอบทางกายภาพ

ในการเสนอผลิตภัณฑการบริการระหวางการเดินทางของผูใชบริการได 

 3. 3. 10)  ก า ร นํ า เ ส น อ ป รั ช ญ า ข อ ง อ ง ค ก า ร  Showcasing the Philosophy          

American  Camp Association (2008) ระบุวาการนําเสนอปรัชญา หรืออุดมการณขององคการธุรกิจมี

ความสําคัญมากตอธุรกิจการบริการ เน่ืองจาก อุดมการณเหลาน้ีจะชวยใหผูใชบริการเขาใจถึงสาเหตุของ

การใหบริการขององคการและความแตกตางในจุดมุงหมายของการบริการจากแตละองคการ ดวยเหตุน้ี

เอง องคการสายการบินจะตองนําเสนออุดมการณที่เขมแข็ง เขาถึงงาย และนาเช่ือถือผานสื่อตาง ๆ เพ่ือ

เปนการประกาศจุดยืนและเปนแนวทางการดําเนินงานใหแกผูใชบริการนําไปประกอบการตัดสินใจ

เลือกใชบริการ ตัวอยางเชน การเผยแพรพันธกิจ (Mission) ของสายการบินกาตารแอรเวยสที่วา 

“Excellent in Everything we do.” (Baker, 2021). 

4) การพัฒนาระบบบริหารการตลาด  

 4.1) การวางแผนการตลาด Marketing Planning       
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Frederiksen (2022) อธิบายความสําคัญของการวางแผนการตลาดที่มีผลตออุตสาหกรรมการ

บริการวา องคการจะประสบความสําเร็จขึ้นอยูกับการวางแผนการดําเนินงาน รวมถึงแผนสํารองเพ่ือ

รองรับอุปสรรคตาง ๆ ในการดําเนินธุรกิจ โดยขั้นตอนการวางแผนการตลาดเปนดังตอไปน้ี 

 4.1.1) ทําความเขาใจในสถานการณที่องคการธุรกิจกําลังเผชิญอยู คือจุดเริ่มตนของการ

กําหนดเปาหมายในการทํางานขององคการเชน การนําเสนอรูปแบบการบริการใหมของสายการบินคูแขง 

เปนตน ในที่น้ี องคการสายการบินสามารถประยุกตใชกลยุทธสวนประสมทางการตลาดมาชวยวิเคราะห 

 4.1.2) ศึกษาและทําความเขาใจกลุมผูใชบริการเปาหมาย เพ่ือทราบถึงความตองการที่

แทจริงของผูใชบริการ แตที่สําคัญคือการศึกษาวาเหตุใดผูใชบริการเปาหมายจึงเลือกใชบริการกับองคการ

คูแขง 

 4.1.3) กําหนดตําแหนงของผลิตภัณฑ เพ่ือนําเสนอผลิตภัณฑบริการใหถูกตองกับ

กลุมเปาหมายที่ไดต้ังไวและผูใชบริการจะไดรับคุณภาพการบริการที่มีคุณภาพ 

 4.1.4) กําหนดและปรับแตงรูปแบบการใหบริการ เปนกระบวนการที่องคการสามารถ

ศึกษาไดจากลักษณะความตองการที่เปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลาของผูใชบริการและการนําเสนอการ

บริการใหมจากองคการคูแขง เพ่ือพัฒนาผลิตภัณฑบริการใหเหมาะสมกับความตองการที่แทจริงของ

ตลาด 

 4.1.5) กําหนดกลยุทธทางการตลาด หลังจากที่องคการทําความเขาใจกลุมเปาหมาย 

และขอมูลพฤติกรรมการบริโภคของกลุมผูใชบริการเปาหมายแลว องคการสามารถกําหนดกลยุทธเพ่ือทํา

การตลาดในการเสนอผลิตภัณฑการบริการตอตลาด 

 4.1.6) ระบุ เครื่องมือ ทักษะ และ สิ่งอํานวยความสะดวกที่องคการตองประยุกตใช เชน 

การนํานวัตกรรมใหมมาชวยในการใหบริการและเสนอสินคาการบริการขององคการสายการบิน เปนตน 

 4.1.7) เริ่มรางกําหนดการปฏิบัติการทางการตลาด และกําหนดงบประมาณ เพ่ือ

ตรวจสอบการปฏิบัติงานตาง ๆ ขององคการใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุด 

 4.2) การปฏิบัติการทางการตลาด Marketing Implementing Markgraf (2022) ระบุวา 

การปฏิบัติการทางการตลาดเปนสวนสําคัญในการเพ่ิมผลประกอบการของธุรกิจ เน่ืองจากทุกหนวยงาน

ลวนมีจุดประสงคการดําเนินงานเพ่ือผลกําไร กลยุทธทางการตลาดจะชวยใหองคการสามารถเขาใจถึง

สถานการณตาง ๆ ขององคการทั้งภายในและภายนอก โดยองคการจะตองใหความสําคัญกับทั้ง 4 

องคประกอบไดแก 1) ผูใชบริการ การสํารวจความพึงพอใจในการใชบริการ คือตัวช้ีวัดเพ่ือใหทราบถึง

สถานะขององคการในการแขงขันทางการตลาดบวกกับการศึกษากลุมผูใชบริการองคการอ่ืนวามีความ

ตองการที่แตกตางจากการนําเสนอผลิตภัณฑขององคการเราอยางไร จนนํามาซึ่งการพัฒนาผลิตภัณฑการ
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บริการ 2) ผลิตภัณฑการบริการ ที่องคการจะตองตรวจสอบและพัฒนาผลิตภัณฑใหเหมาะสมกับความ

ตองการของผูใชบริการมากที่สุด 3) ประสิทธิภาพการดําเนินงาน องคการจะตองตรวจสอบเพ่ือใหมั่นใจวา

ผลิตภัณฑการบริการถูกถายทอดไดอยางมีประสิทธิภาพและตรงกับความตองการของผูใชบริการ 4) 

บุคลากร คือผูขับเคลื่อนองคการธุรกิจ ที่ทําหนาที่ถายทอดผลิตภัณฑการบริการแกผูใชบริการ ดังน้ัน 

องคการจะตองทําการคัดเลือก พัฒนา และตรวจสอบบุคลากรอยูเสมอเพ่ือใหมีประสิทธิภาพเหมาะสมตอ

การใหบริการตามมาตรฐานที่องคการต้ังไว 

 4.3) การควบคุมและประเมินผลการดําเนินงาน Marketing Evaluation and Control           

Grunert (2019) ระบุความสําคัญในการควบคุมและประเมินผลการดําเนินงานทางการตลาด เปน

ดังตอไปน้ี 1) เพ่ือตรวจสอบประสิทธิภาพของกลยุทธที่วางไวกับการประยุกตใชจริง 2) เพ่ือตรวจสอบการ

ปฏิบัติจริงของแผนการตลาดที่วางไว 3) เพ่ือประเมินผลการดําเนินงานของแผนการตลาดที่องคการไดวาง

ไว 4) เพ่ือควบคุม ตรวจสอบการดําเนินงานตามแผนการตลาดที่วางไว จะเห็นไดวาการดําเนินงานทาง

การตลาดขององคการสายการบินเก่ียวของกับกระบวนการใหบริการโดยไมสามารถแยกออกจากกันได 

“การใหบริการ” จึงเปนผลิตภัณฑหลักที่องคการสายการบินจะตองเขาใจ, ออกแบบลักษณะการใหบริการ

ใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุด, และพยายามควบคุมคุณภาพใหเปนไปตามเปาหมายขององคการ เพ่ือการ

แขงขันทางธุรกิจในอุตสาหกรรมการบริการ Paethrangsi (2021) ระบุวา เหตุผลหลักของการตัดสินใจ

เลือกใชบริการสายการบินที่ใหบริการแบบเต็มรูปแบบคือ คุณภาพในการใหบริการ ที่ครอบคลุมในทุก

ขั้นตอนของการเดินทาง ไมวาจะเปนความสะดวกสบายที่ไดรับจากอุปกรณตาง ๆ ระหวางเดินทาง, การ

บริการที่ดีเย่ียมจากทั้งบุคลากรภาคพ้ืนและบนเครื่องบิน ดังน้ันคุณภาพการใหบริการที่ไดรับจากทั้ง Hard 

ware และ people ware จึงเปนองคประกอบหลักที่องคการสายการบินควรใหความสําคัญเพ่ือสนับสนุน

การดําเนินงานดานการตลาดและดานอ่ืน ๆ ของสายการบิน  

 

2.1.2.2 คุณภาพการใหบรกิาร 

สํานักงานราชบัณฑิตยสภา (2552) อธิบายความหมาย “คุณภาพ” อานวา คุน-นะ-พาบ หมายถึง 

ลักษณะที่ดีเดนของสิ่งใด ๆ คุณภาพของสิ่งของอาจจะมองที่ลักษณะ ประโยชนใชสอย ความทนทาน 

ความสวยงาม หรือประสิทธิภาพในการใชงาน  

ลักษมี สารบรรณ (2555) กลาวถึงคําวา “คุณภาพ” น้ันหมายถึง การดําเนินงานที่มีประสิทธิภาพ

เปนไปตามขอกําหนดที่ตองการ โดยสินคาหรือบริการน้ันสรางความพอใจใหกับลูกคา และมีตนทุนการ

ดําเนินงานที่เหมาะสมไดเปรียบคูแขงขัน ลูกคามีความพึงพอใจ และยอมจายตามราคาเพ่ือซื้อความพอใจ

น้ัน  
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 คุณภาพการใหบริการ จึงเกิดขึ้นจากการบริการที่มีประสิทธิภาพ และกอใหเกิดความพึงพอใจ

ใหกับผูใชบริการ ซึ่งเปนผลมาจากกระบวนการเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังในการใชบริการกับงาน

บริการที่ไดรับของผูใชบริการ คุณภาพงานบริการ จึงเปนผลิตภัณฑที่ยากตอการประมวลผลเมื่อ

เปรียบเทียบกับการประมวลผลของผลิตภัณฑสินคา ดังน้ัน หากตองการประมวลผลคุณภาพการบริการ 

องคการจะตองคํานึงถึงผลการใหบริการบวกกับกระบวนการใหบริการ (Lewis & Booms, 2014 as 

cited in Parasuraman et al., 2014) 

 Sasser et al. (2014 as cited in Parasuraman et al., 2014) ระบุกระบวนการการใหบริการ

ที่มีคุณภาพน้ัน ประกอบไปดวย 3 มิติ อันไดแก รูปแบบขององคประกอบหรืออุปกรณที่จับตองไดที่เอ้ือ

ตองานบริการ (Material), รูปแบบของสิ่งอํานวยความสะดวกที่เสริมงานบริการ (Facilities) และรูปแบบ

การบริการเฉพาะตัวจากผูใหบริการ (Personal) ดังน้ัน ภายใตการแขงขันในอุตสาหกรรมบริการของ

องคการสายการบินควรมีการสรางกระบวนการวัดคุณภาพการใหบริการที่รวมปจจัยที่กอใหเกิดการ

บริการที่มีคุณภาพทั้ง 3 มิติไว เพ่ือตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดอยางแทจริง (โกลเดอร และ

คณะ, 2555 อางอิงในธงชัย จีระดิษฐ, 2565) 

 ย่ิงไปกวาน้ัน Gronroos, ไดกลาวถึงคุณภาพการใหบริการที่เปนผลมาจากทั้งกระบวนการ

ใหบริการ และผลสําเร็จของการใหบริการสอดคลองเขาดวยกัน ดังน้ัน คุณภาพการใหบริการจึงเกิดจาก 

คุณภาพเชิงเทคนิค Technical quality เชน ขั้นตอนการดําเนินงาน, ทักษะความสามารถของผูใหบริการ 

เปนตน และ คุณภาพเชิงปฏิบัติการ Functional quality เชน ลักษณะงานบริการที่ถูกนําเสนอเพ่ือ

ใหบริการ เปนตน (Gronrros,2014 as cited in Parasuraman et al., 2014) 

อยางไรก็ตาม หากอางอิงถึงการเกิดคุณภาพการบริการโดย Lewis and Booms (2014) ที่เช่ือ

วาคุณภาพการบริการเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังในการใชบริการ และ การ

บริการที่ไดรับ แสดงใหเห็นวา ความคิดเห็นดานความตองการของผูใชบริการสายการบินมีความสําคัญ

อยางย่ิงที่ผูบริหารสายการบินจะตองเขาใจและใหความสําคัญเพ่ือจัดหาผลิตภัณฑการบริการที่ตรงกับ

ความตองการของผูใชบริการ (สิทธิชัย ศรีเจริญประมง, 2556) ไดเสนออิทธิพลที่มีผลตอระดับความ

คาดหวังในการใชบริการของผูรับบริการ ซึ่งเกิดจาก 3 ปจจัย อันไดแก 1.) ความตองการสวนบุคคล 

Personal Needs 2.) ความเช่ือวา อะไรคือความเปนไปได Beliefs about what is possible to get. 

3.) ความชัดเจนและความแนนอนของคํามั่นสัญญาของการบริการExplicit and Implicit service 

promises ซึ่งเปนผลมาจาก การพูดปากตอปาก บวกกับประสบการณที่ผานมา  อยางไรก็ตามผูใชบริการ

ยอมทราบดีวา องคการสายการบินไมสามารถตอบสนองความตองการใหกับตนเองไดหมดทุกอยาง ทําให

ผูใชบริการต้ังจุดยอมรับไดในระดับที่ตํ่าสุดไวโดยไมกอใหเกิดความไมพอใจ หรือที่เรียกวา Adequate 
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ความตองการสวนบุคคล 

(Personal Needs) 

ความเช่ือวาอะไรคือความ

เปนไปได 

(Beliefs About What is 

possible) 

 การรับรูถึงการ

เปลี่ยนแปลงการบริการ 

(Perceived Service 

Alterations) 

ปจจัยสถานการณตางๆ 

(Situational Factors) 

ความตองการหรือความ

ปรารถนา 

(Desired Service) 

ระดับที่ตํ่าที่สุดของการ

บริการที่สามารถยอมรับได 

(Adequate Service) 

 

พ้ืนที่ที่สามารถยอมรับ

ได 

(Zone of 

Tolerance) 

ความชัดเจนและความแนนอน

ของคํามั่นสัญญาของการบริการ 

การพูดปากตอปากและ

ประสบการณที่ผานมา 

(Explicit and Implicit Service 

Promises, Word of Mouth 

and Experience) 

การคาดการณหรือทํานายการ

บริการ 

(Predicted Service) 

Service จากการคาดการณผลของการใหบริการไวลวงหนา ซึ่งชองวางระหวางจุดยอมรับไดในระดับที่

ตํ่าสุดและความคาดหวังในการใชบริการเรียกวา พ้ืนที่ที่สามารถยอมรับได Zone of Tolerance โดย

พ้ืนที่ที่สามารถยอมรับไดของผูใชบริการน้ันจะมากหรือนอยน้ัน ขึ้นอยูกับปจจัยตาง ๆ ไมวาจะเปน ปจจัย

การรับรูถึงการเปลี่ยนแปลงการใหบริการ หรือ ปจจัยดานราคา หรือ ปจจัยสวนบุคคล เปนตน ดัง

ภาพประกอบที ่2.2 

 

ภาพประกอบที่ 2.2 ปจจัยทีม่ีอิทธิพลตอระดับความหวังของลูกคาที่แตกตางกัน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ที่มา: การบริการที่ดีเลิศ “หน่ึงในปจจัยสูความสําเร็จของธุรกิจการบิน” โดย สิทธิชัย ศรีเจริญประมง, 

2556,  มหาวิทยาลัยขอนแกน, (https://rtt.kku.ac.th/ejournal/pa_upload_pdf/616199.pdf). 
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งานวิจัยฉบับน้ีทําการศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอการพัฒนาสมรรถภาพในการใหบริการของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน สายการบินกาตารแอรเวยส ผูวิจัยจึงทําการรวบรวมเน้ือหาที่เก่ียวกับ

รายละเอียดของงานพนักงานตอนรับบนเครื่องบินเปนดังตอไปน้ี GTI Futures Ltd (2022) อธิบาย

ลักษณะงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินในสายการบินพาณิชยโดยทั่วไปวา มีลักษณะงานที่จะตอง

รับผิดชอบตอความปลอดภัยและความสะดวกสบายของผูโดยสาร รวมถึงลักษณะงานดังตอไปน้ี 

1) ใหบริการแกผูโดยสารต้ังแตขึ้นเครื่องจนกระทั้งออกเครื่อง 

2) ใหความชวยเหลือเปนพิเศษแกผูโดยสารที่ตองการความชวยเหลือเปนพิเศษ เชน ผูโดยสาร

สูงอายุ หรือเด็ก และผูหญิงต้ังครรภ เปนตน 

3) ใหบริการอาหารและเครื่องด่ืมระหวางเดินทาง 

4) ตรวจสอบอุปกรณฉุกเฉินและใหความรูเก่ียวกับการใชอุปกรณฉุกเฉินในกรณีเกิดเหตุการณ

ฉุกเฉิน 

5) แสดงและสาธิตการใชอุปกรณฉุกเฉิน 

6) ทําการปฐมพยาบาลเบ้ืองตนแกผูโดยสารที่ไดรับบาดเจ็บ 

7) จัดการกับอุบัติเหตุฉุกเฉินที่อาจจะเกิดขึ้น 

8) เสนออุปกรณความบันเทิงใหแกผูโดยสาร เชน หนังสือพิมพ 

9) ขายสินคาปลอดภาษี และทําตามเปาหมายที่สายการบินกําหนด 

10) รายงานปฏิบัติการทํางานประจําเที่ยวบินน้ัน ๆ เมื่อปฏิบัติการเสร็จเรียบรอย 

Qatar Airways Flight Operations Department (2015)  กําหนดคุณสมบัติของการเปน

พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ของสายการบินกาตารแอรเวยส ไวดังตอไปน้ี 

1) จะตองมีอายุมากกวา 21 ป และมีใจรักในงานบริการ 

2) จะตองผานการตรวจสุขภาพโดยโรงพยาบาล เพ่ือใหมั่นใจวามีคุณลักษณะทางสุขภาพที่

เหมาะสมตอการปฏิบัติหนาที่ 

3) ผานการฝกอบรมขั้นพ้ืนฐานสําหรับพนักงานใหม ที่เก่ียวกับความปลอดภัยในการเดินทาง

โดยสารโดยเครื่องบิน 

4) ผานการฝกอบรมเฉพาะตามแผนก หรือ ลักษณะเครื่องบินที่จะใหบริการ 

5) จะตองไดรับการฝกอบรมเพ่ือทบทวนประสิทธิภาพในการทํางานในทุก ๆ 1 ป 
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จะเห็นไดจากคุณสมบัติและขอกําหนดของลักษณะงานบริการตอนรับบนเครื่องบิน วามีการแบง

ลักษณะงานออกเปน 2  หัวขอหลักซึ่งไมสามารถแยกออกจากกันได อันไดแก การปฏิบัติงานเพ่ือความ

ปลอดภัยของผูโดยสารตามมาตรฐานการเดินอากาศ และงานบริการบนเครื่องบินที่เปนไปตามการ

ออกแบบขอกําหนดเฉพาะของสายการบินน้ัน ๆ ทั้งน้ี องคการสายการบินไดระบุคุณสมบัติพ้ืนฐานของ

ผูสมัครเพ่ือปฏิบัติงานเปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ดังน้ี (Qatar Airways, 2023) 

1) จะตองมีอายุมากกวา 21 ป 

2) สามารถเอ้ือมแตะในความสูงระดับ 212 เซนติเมตร 

3) จบการศึกษาสูงสุดระดับช้ันมัธยมปลาย 

4) มีความสามารถในการพูดและเขียนภาษาอังกฤษเปนอยางดี (หากสามารถพูดภาษาอ่ืนจะถูก

พิจารณาเปนพิเศษ) 

5) มีสุขภาพรางกายที่สมบูรณแข็งแรง 

6) สามารถยายไปประจําที่กรุงโดฮา ประเทศกาตารได 

7) มีมนุษยสัมพันธที่ดี สามารถทํางานเปนกลุมไดดี 

8) มีใจรักในงานบริการ 

  

2.1.2.3 การประเมินคุณภาพการใหบริการ 

จากการศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของ พนักงานตอนรับของธนาคาร, ผู

ใหบริการบัตรเครดิต, นายหนาซื้อขายหลักทรัพย, และ ฝายซอมบํารุง โดย Lovelock (1983) แสดงให

เห็นวาแตละแผนกขององคการในอุตสาหกรรมบริการมีลักษณะการเขาถึงผูรับบริการและรูปแบบการ

ใหบริการที่แตกตางกันออกไป เชน แผนกตอนรับของธนาคาร และนายหนาซื้อขายหลักทรัพย มีระดับ

ของหนาที่เพ่ือการบริการสูงกวาอีก 2 แผนกที่เหลือ หรือเรียกวา “High contact services” เน่ืองจาก

ลักษณะของงานที่แตกตางกันออกไป ดังน้ัน บทบาทของแตละแผนกมีผลตอกระบวนการใหบริการที่

แตกตางกันออกไป    Parasuraman et al. (2014, p.43)  เปนที่นาสังเกตจากความคิดเห็นของ 

Langeard et al, (1981 as cited in Parasuraman et al., 2014, p.44) ที่วา ผูบริหารการตลาดไม

สามารถทราบถึงระดับคุณภาพงานบริการที่ดีหรือระดับคุณภาพงานบริการที่เปนที่ยอมรับจากผูใชบริการ

ไดลวงหนา เน่ืองจากการยอมรับการบริการจะตองเกิดจากการเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังของ

ผูใชบริการกับผลที่ไดรับจากงานบริการ ดังน้ัน ชองวางเพ่ือการบริการที่เกิดขึ้นระหวางนักการตลาดและ

ผูใชบริการจึงเปนอุปสรรคที่องคการธุรกิจจะตองเขาใจและพัฒนากลยุทธเพ่ืออุดชองโหวตางๆในงาน

บริการ 
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 Parasuraman et al. (2014) ไดเสนอทฤษฎี SERQUAL ที่ไดอธิบายชองวางระหวางความ

คาดหวังของผูใชบริการกับการรับรูงานบริการที่ไดรับจริงของผูใชบริการ ผาน GAP Model เพ่ือใหนักการ

ตลาดหรือผูบริหารองคการเขาใจถึงความตองการที่ผูใชบริการคาดหวังและความสามารถตอบสนองความ

ตองการขององคการเพ่ือนํามาซึ่งความพึงพอใจสูงสุดของผูใชบริการ ซึ่งทฤษฎีดังกลาว สามารถ

ประยุกตใชไดกับทุกอุตสาหกรรมการบริการ โดยเฉพาะอุตสาหกรรมการบิน โดยแบงชองวาง GAP 

ออกเปน 5 GAP ดังภาพประกอบที ่2.3 

 

ภาพประกอบที่ 2.3 Service Quality Model 

 

 
ที่มา: Note. Adapted from A Conceptual Model of Service Quality and its Implication for 

future research (SERVQUAL). 

(file:///Users/Admin/Downloads/Zeithaml85ConceptualModel.pdf.). 
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ชองวางที่ 1 (GAP 1) เปนชองวางระหวาง ความคาดหวังของผูใชบริการ กับ สิ่งที่ผูใหบริการคิด

วาผูใชบริการคาดหวังอะไร Parasuraman et al. (2014, p.44) ไดยกตัวอยางผลการสํารวจความคิดเห็น

ของพนักงานตอนรับของธนาคารและผูใหบริการบัตรเครดิตวา สิ่งที่ผูใชบริการคํานึงถึงมากที่สุดระหวาง

การดําเนินการทางธุรกรรมธนาคาร คือ ความปลอดภัย และการเก็บความลับของขอมูลเปนสิ่งที่

ผูใชบริการธนาคารคํานึงถึงมากที่สุด แตผูบริหารธนาคารกลับไมกลาวถึงในเรื่องดังกลาวเพ่ือพัฒนา

คุณภาพงานบริการเลย ธงชัย จีระดิษฐ (2565) กลาวถึงแนวทางการจัดการกับชองวางที่ 1 ใน

อุตสาหกรรมการบิน วา ผูบริหารองคการสายการบินจะตองทําการศึกษาความคาดหวังของผูใชบริการที่

แทจริง เพ่ือสรุปเปนองคความรูเพ่ือเปนฐานในการปรับกลยุทธในการใหบริการตาง ๆ ของสายการบิน 

 ชองวางที่ 2 (GAP 2) เปนชองวางระหวาง สิ่งที่ผูใหบริการคิดวาผูใชบริการคาดหวังอะไร กับ 

มาตรฐานคุณภาพการบริการที่ถูกต้ังขึ้นมา ซึ่งในชองวางดังกลาว คือปญหาที่มาตรฐานคุณภาพการ

บริการอาจไมตรงกับความตองการของผูบริโภคและผูบริหาร เน่ืองจาก ไมมีการกําหนดกฎเกณฑที่ชัดเจน 

หรือ ไมไดรับการสนับสนุนเพ่ือการปฏิบัติงานอยางจริงจัง ดังน้ันการใหความสําคัญกับการสรางมาตรฐาน

คุณภาพการใหบริการที่สอดคลองกับความตองการของผูใชบริการอยางแทจริงจึงจะสามารถอุดชองโหวที่ 

2 หรือ Policy Gap น้ีได  

 ชองวางที่ 3 (GAP 3) เปนชองวางระหวางมาตรฐานคุณภาพงานบริการที่ถูกกําหนดขึ้นมา กับ 

การบริการที่ผูใชบริการไดรับจริง ซึ่งปญหาของชองวางดังกลาวคือ คุณภาพงานบริการที่ผูบริการไดรับไม

ตรงกับมาตรฐานงานบริการที่องคการไดต้ังไว Kris Piroj (2017) ระบุสาเหตุเบ้ืองตนที่ผูใหบริการไม

สามารถใหบริการไดตามเกณฑที่กําหนด อันเน่ืองมาจากหลายสาเหตุ เชน ความขัดแยงกันระหวางการ

ประสานงาน, ความสามารถในการใหบริการของบุคลากรไมตรงตามที่กฎเกณฑต้ังไว หรือ ปญหาอุปกรณ

อํานวยความสะดวกในการใหบริการไมเปนไปตามมาตรฐานที่ต้ังไว เปนตน ดวยเหตุน้ี ผูบริหารจะตองให

ความสําคัญกับกระบวนการการใหบริการเพ่ือที่จะสงมอบงานบริการที่ดีที่สุดใหแกผูใชบริการ หรือเรียกวา 

The Delivery Gap น้ันเอง 

 ชองวางที่ 4 (GAP 4) เปนชองวางระหวาง บริการที่ใหแกผูใชบริการ กับ การสื่อสารตอ

ผูใชบริการ ในที่น้ีหมายถึง ปญหาที่งานบริการไมตรงกับความคาดหวังของผูใชบริการอันเกิดจากการ

สื่อสาร หรือ การโฆษณาที่เกินจริง จนกอใหเกิดปญหาที่ผูใหบริการไมปฏิบัติตามคําสัญญาที่ใหไวผานสื่อ

โฆษณา การสื่อสารกับผูใหบริการที่ถูกตอง และการพัฒนาการบริการใหดีขึ้น จึงเปนกระบวนการที่

สามารถอุดชองโหวที่ 4 หรือ Communication Gap น้ีได 

 ชองวางที่ 5 (GAP 5) เปนชองวางระหวาง สิ่งที่ผูใชบริการคาดหวัง กับ คุณภาพงานบริการที่

ไดรับจริงของผูใชบริการ ซึ่งชองวางดังกลาวเปนผลจากความคลาดเคลื่อนของขอมูลต้ังแตชองวางที่ 1 ถึง 
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ชองวางที่ 4 จนกอใหเกิดความไมพอใจในงานบริการน้ันๆ โดยหนาที่ของผูบริหารจะตองจัดการกับ

กระบวนการการใหบริการจนสามารถหาจุดก่ึงกลางไดพอดีระหวางความคาดหวังของผูใชบริการกับ

คุณภาพงานบริการที่องคการตองสงมอบให ทั้งน้ี GAP Model ยังไดระบุถึงอิทธิพลที่มีผลตอความ

คาดหวังในการบริการ ซึ่งมาจาก 4 ปจจัย อันไดแก 1.) Word of mouth communication หรือ การ

ไดรับการบอกตอ 2.) Personal needs หรือ ความตองการสวนบุคคล 3.) Past Experience หรือ 

ประสบการณในอดีต 4.) External Communication to Consumer หรือการสื่อสารจากองคการ  

 มหาวิทยาลัยเชียงใหม (2565) ระบุการศึกษาคุณภาพการบริการโดย Parasuraman สามารถ

สรุปปจจัยพ้ืนฐานที่ผูใชบริการคํานึงถึงเพ่ือระบุคุณภาพของงานบริการ จากการเก็บรวบรวมขอมูลทั้งดาน

การรับรูและดานความคาดหวังของผูใชบริการ โดยพัฒนามาจาก ชองวางที่ 5 ของ GAP Model ดัง

ภาพประกอบที ่2.4 ออกเปน 10 ดาน ดังตอไปน้ี  

 1) ความไววางใจได (Reliability) คือความสามารถที่องคการสามารถใหบริการไดอยางถูกตอง

ต้ังแตกระบวนการแรกและตรงตามสัญญาที่ไดสื่อสารไว 

 2) การตอบสนองความตองการ (Responsiveness) คือความต้ังในใจการใหบริการและความ

รวดเร็วในการใหบริการและการแกไขปญหาลูกคาไดอยางรวดเร็ว 

 3) ความสามารถของผูใหบริการ (Competence) หมายถึงคุณสมบัติของผูใหบริการเหมาะสม

ตองานบริการน้ันๆ เชน ผูผูใหบริการมีทักษะความรู ความสามารถในการใหบริการและแกไขปญหาเฉพาะ

ดานระหวางงานบริการได 

 4) การเขาถึงการบริการ (Access) หมายถึง ความสะดวกสบายในการใชบริการในแตละครั้ง ไม

วาจะเปนเวลาที่รวดเร็ว สถานที่ที่เหมาะสม และมีอุปกรณอํานวยความสะดวกสบายระหวางการใชบริการ 

 5) ความมีอัธยาศัย (Courtesy) คือการมีมิตรไมตรีจิตรในงานบริการ สุภาพ ออนนอม เขาใจ

จุดประสงคที่แทจริงของผูใชบริการ เปนตน 

 6) การติดตอสื่อสาร (Communication) การติดตอสื่อสารระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ 

ไดอยางมีประสิทธิภาพ ถูกตอง และชัดเจน 

 7) ความนาเช่ือถือ (Credibility) หมายถึงช่ือเสียงขององคการ และ ประวัติความนาเช่ือถือที่

องคการไดสรางไวในอดีต 

 8) ความปลอดภัย (Security) การใหบริการดวยความปลอดภัย บวกกับ ความเปนสวนตัว

ระหวางการใหบริการ 
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Determinants of Service 
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2. Communication 

3. Competence 

4. Courtesy 
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6. Credibility 
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8. Security 

9. Tangibles 

10. Understanding/knowing 
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W.O.M. Personal 

Needs 

Past 

Experience 

Expected 

Service 

Perceived 

Service 

Perceived Service 

Quality 

 9) การเขาใจและการรูจักลูกคา (Understanding/Knowing the customer) หมายถึงการรับรู

วาองคการและผูใหบริการมีความเขาใจถึงจุดมุงหมายที่แทจริงของผูใชบริการ ผานการใหบริการดวย

ความเขาใจ 

 10) ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ลักษณะทางกายภาพภายนอกของทั้ง

องคการและผูใหบริการ ที่มีความเหมาะสมและเอ้ือตอการใหบริการน้ัน ๆ 

 

ภาพประกอบที ่2.4 Determinants of Perceived Service Quality 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ที่มา: Adapted from A Conceptual Model of Service Quality and its Implication for future 

research (SERVQUAL). (file:///Users/Admin/Downloads/Zeithaml85ConceptualModel.pdf.). 

อยางไรก็ตาม Parasuraman (1988) ไดทําการพัฒนาเครื่องมือการประเมินคุณภาพงานบริการ 

จากปจจัยที่มีผลตอการตัดสินคุณภาพงานบริการของผูใชบริการทั้ง 10 ดานที่กลาวไปขางตน โดยสามารถ

แบงออกเปน 5 ดาน เปนดังตอไปน้ี (ธงชัย จีระดิษฐ, 2565) 

 1) Reliability หมายถึง ความนาเช่ือถือและเปนที่นาไววางใจ โดยคุณภาพงานบริการจะขึ้นอยู

กับผลของงานบริการที่เปนไปตามที่สื่อสารไว 



36 

 2) Assurance หมายถึง ความมั่นใจ เปนผลมาจากการใหบริการดวยผูใหบริการที่มีคุณภาพ มี

ความชํานาญ มีความรูความสามารถ จนสงผลใหผูรับริการไววางใจวาจะไดรับงานบริการที่มีคุณภาพจาก

บุคลากร 

 3) Tangibles หมายถึงคุณภาพของการบริการที่ไดรับจากสภาพแวดลอม หรือความเปนรูปธรรม

ที่ดีและบุคลากรที่มีประสิทธิภาพตองานบริการ 

 4) Empathy คือ การเอาใจใสผูใชบริการ เขาใจและรับรูความตองการของผูใชบริการ โดย

สามารถแสดงออกจากการสนใจชวยเหลือผูใชบริการเมื่อเกิดปญหาและเห็นความสําคัญของผูใชบริการ 

ย่ิงไปกวาน้ัน กฎระเบียบขององคการที่ออกแบบมาเอ้ือเฟอตองานบริการ 

 5) Responsiveness คือ การตอบสนองตอผูใชบริการ สังเกตไดจากความพรอมในการชวยเหลือ

ผูใชบริการเมื่อประสบปญหาขององคการ โดยมีนโยบายการตอบสนองที่รวดเร็ว ทั่วถึง และเขาถึงงาย 

เปนตน 

 มิติของคุณภาพงานบริการที่มีผลตอการตัดสินคุณภาพงานบริการทั้ง 5 ดาน มีผลตอระดับการ

รับรูคุณภาพการบริการของผูใชบริการสายการบิน ซึ่งสามารถแบงออกเปน 3 ระดับ เปนดังตอไปน้ี (สิทธิ

ชัย ศรีเจริญประมง, 2556)  

 1) ระดับการรับรูคุณภาพการบริการที่เกินความคาดหวัง หมายถึง ผูโดยสารมีความคาดหวังตอ

งานบริการตํ่ากวาระดับการรับรูงานบริการ จึงสงผลใหคุณภาพการบริการอยูในระดับสูง 

 2) ระดับการรับรูคุณภาพการบริการเทากับระดับความคาดหวัง หมายถึง ผูโดยสารมีความ

คาดหวังตองานบริการในระดับเดียวกันกับการรับรูงานบริการ สงผลใหคุณภาพงานบริการอยูในระดับ

ปานกลาง 

 3) ระดับการรับรูคุณภาพการบริการตํ่ากวาระดับความคาดหวัง หมายถึง ผูโดยสารมีระดับความ

คาดหวังตองานบริการสูงกวาการรับรูงานบริการหลังจากการใชบริการ สงผลใหคุณภาพงานบริการอยูใน

ระดับตํ่า ดังภาพประกอบที ่2.5 
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มิติของคุณภาพการบริการ 

1. ความนาเชื่อถือ (Reliability) 

2. การตอบสนอง (Responsiveness) 

3. ความมั่นใจ (Assurance) 

4. การเอาใจใส (Empathy) 

5. การสัมผัสได (Tangibles) 

ความคาดหวังกอนรับบริการ 

(Expected service) 

การรับรูบริการหลังจากใชบริการ 

(Perceived service) 

การรับรูคุณภาพบริการ 

1. เกินความคาดหวัง 

ES<PS  คุณภาพบริการสูง 

2. เทากับความคาดหวัง 

ES=PS คุณภาพบริการปานกลาง 

3. ต่ํากวาความคาดหวัง 

ES>PS คุณภาพบริการต่ํา 

ภาพประกอบที่ 2.5 การรับรูคุณภาพการบริการของผูโดยสารผาน 5 มิติหลัก 

 

 

 

 

 

 

 

ที่มา: การบริการที่ดีเลิศ “หน่ึงในปจจัยสูความสําเร็จของธุรกิจการบิน,” โดย สิทธิชัย ศรีเจริญประมง, 

2556,  มหาวิทยาลัยขอนแกน, (https://rtt.kku.ac.th/ejournal/pa_upload_pdf/616199.pdf). 

นอกจากเครื่องมือการวัดคุณภาพในอุตสาหกรรมบริการ โดย Parasuraman (1988) แลวน้ัน 

(มัสตาฟาร และ คณะ, 2548 อางอิงใน ธงชัย จีระดิษฐ, 2565, หนา 87) ไดเสนอกระบวนการประเมิน

คุณภาพการใหบริการของสายการบินโดยเฉพาะ หรือ Analytic Hierarchy Process (AHP) โดยคุณภาพ

การใหบริการเกิดจาก 4 ปจจัยของสายการบิน เปนดังตอไปน้ี 

 1) ความเปนรูปธรรมของการบริการ Tangibles เชน อุปกรณอํานวยความสะดวกระหวางการ

เดินทาง รวมไปถึงการใหบริการของบุคลากรสายการบินที่แสดงออกมา ไมวาจะเปน ความสามารถในการ

สื่อสาร การแกไขปญหาเฉพาะหนา รวมไปถึงบุคลิกภาพและเครื่องแตงกายของบุคลากร 

 2) ความเช่ือถือไวใจได Reliability ที่คํานึงถึงความสามารถในการปฏิบัติงานตามที่สายการบินได

สื่อสารไวกับผูใชบริการ บวกกับสถิติดานความปลอดภัยและความตรงตอเวลาของเที่ยวบิน เปนตน 

 3) ความพรอมดานการใหบริการของบุคลากร Responsiveness โดยการใหความสําคัญกับการ

ตอบสนองตอความตองการของผูใหบริการไดอยางรวดเร็ว ตามที่ผูใชบริการคาดหวังไว รวมไปถึง

ความสามารถในการเขาถึงงานบริการของผูใชบริการ 

 4) การสรางความมั่นใจใหกับผูโดยสาร Assurance ผานการใหบริการดวยทักษะ ความรู และ

ดวยไมตรีจิตร ซึ่งผูใชบริการสามารถสังเกตไดจากสถิติการเกิดอุบัติเหตุของสายการบิน และแนวทางการ

จัดการกับปญหาที่เกิดขึ้นระหวางการเดินทาง เปนตน 
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2.1.3 แนวคิดประสทิธิภาพในการใหบริการ 

 พจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2554) ใหความหมายของคําวา ประสิทธิภาพ หมายถึง 

ความสามารถที่ทําใหเกิดผลในการงาน ซึ่งมีนักวิชาการตาง ๆ ไดกลาวถึงคําวา ประสิทธิภาพในการ

ใหบริการไวมากมายตามบริบทขององคการตาง ๆ เปนดังตอไปน้ี 

นพดล บุรณนัฎ และคณะ (2561) กลาววา ประสิทธิภาพ หมายถึง ความสามารถของบุคลากรที่

กอใหเกิดผลจากการดําเนินงาน ซึ่งสามารถพิจารณาไดจากคุณภาพของผลงานที่เกิดขึ้น โดยมีความ

คลายคลึงกับคําวาประสิทธิผล แตประสิทธิผลน้ันจะพิจารณาจากแนวทางการปฏิบัติที่กอใหเกิด

ความสําเร็จ  นอกจากน้ี Robblins & Coulter (1953) กลาววา ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานตาง ๆ 

หมายถึง การปฏิบัติงานที่มีคาใชจายนอยที่สุดและสามารถสรางผลกําไลตอบแทนไดมากที่สุด (สมพงศ 

รัตนนุพงศ, 2558 อางอิงใน สุพจน นาลัย, 2562) มิลเล็ท (1954, อางอิงใน นันทพร อารมณช่ืน, 2558) 

ระบุวา ประสิทธิภาพ หมายถึง ผลการปฏิบัติการเพ่ือใหบริการจนกอใหเกิดความพึงพอใจ และไดรับผล

กําไรจากการใหบริการ โดยความพึงพอใจจากการใหบริการสามารถพิจารณาไดจาก 5 ปจจัยดังตอไปน้ี 

 1) ปจจัยการใหบริการอยางเทาเทียม (Equitable Service) คือ การใหบริการที่มีมาตรฐานที่ทุก

คนไดรับการบริการอยางเทาเทียมกัน โดยไมมีการเลือกปฏิบัติและผูใชบริการไมรูสึกวาจะตองโดน

แบงแยกกัดกันในการรับบริการ 

2) การใหบริการอยางทันเวลาและรวดเร็ว (Timely Service) คือ การใหบริการที่คํานึกถึงเวลา

และรวดเร็วตอความตองการของผูใชบริการ ซึ่งหากการใหบริการไมสามารถตอบสนองไดทันเวลาจะเปน

เหตุใหเกิดความไมพึงพอใจในงานบริการได 

 3) การบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) คือการใหบริการอยางทั่วถึงโดยจํานวนบุคลากร

และอุปกรณสิ่งอํานวยความสะดวกที่พอดีตอผูใชบริการ ในที่น้ีจะหมายถึงการมีทรัพยากรพอเหมาะ

สําหรับการใหบริการ 

 4) การใหบริการอยางตอเน่ือง (Continuous Service) คือการใหบริการที่มีอยูอยางตอเน่ือง ซึ่ง

หากเปรียบกับการใหบริการบนเครื่องบินแลวน้ัน หมายถึงการใหบริการในรูปแบบที่เปนมาตรฐาน

เหมือนกันหมดทุกเสนทางบินและทุกเครื่องบิน เพ่ือลดการเปรียบเทียบการรับบริการที่แตกตางกันจาก

การไมใหบริการอยางตอเน่ือง 

 5) การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) คือ การใหบริการที่มีการพัฒนา

ปรับเปลี่ยนรูปแบบเพ่ือเพ่ิมคุณภาพการใหบริการมากย่ิงขึ้นอยูสม่ําเสมอ แตใชทรัพยากรเทาเดิม ซึ่ง

องคการจะสามารถออกแบบระเบียบการใหบริการใหเหมาะสมกับสถานการณปจจุบันเพ่ือใหผูใหบริการ

ปฏิบัติตามไดตามความตองการของผูใชบริการ 
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 สถิต คําลาเลี้ยง (2544, อางถึงใน นันทพร อารมณช่ืน, 2558) ไดเสนอแนวทางการวัด

ประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานจากผลตางของ ปจจัยนําเขากับผลการปฏิบัติงาน แลวบวกกับความพึง

พอใจของผูใชบริการ โดยสามารถสรุปเปนสูตรไดดังน้ี 

E   เทากับ  ประสิทธิภาพของการปฏิบัติงาน (Efficiency) 

O เทากับ  ผลการปฏิบัติงาน (Output) 

I    เทากับ  ปจจัยนําเขา หรือ ทรัพยากร (Input) 

S   เทากับ  ความพึงพอใจของผูใชบริการ (Satisfaction) 

    E = (O-I) + S 

 จากการทบทวนความหมายของคําวา ประสิทธิภาพในการใหบริการน้ัน สามารถสรุปไดวา 

ความสามารถในการปฏิบัติงานของบุคลากรเพ่ือใหบริการจนไดรับความพึงพอใจจากผูใชบริการ และ

นํามาซึ่งความตองการกลับมาใชบริการซ้ําและบอกตอประสบการณจนกอใหเกิดความประสบความสําเร็จ

ในการประกอบธุรกิจขององคการ โดย (พีเตอรสัน และ พอลแมน, 1953, อางถึงใน สุพจน นาลัย, 2562) 

ไดเสนอองคประกอบของการใหบริการที่มีประสิทธิภาพ ลวนเกิดจากปจจัย 4 ประการ เปนดังตอไปน้ี 

 1) คุณภาพการบริการ (Quality) คือ การใหบริการที่องคการและผูใชบริการไดประโยชนอยาง

คุมคา จนกอใหเกิดความพึงพอใจในงานบริการ และกอใหเกิดประโยชนสูงสุดแกองคการในการดําเนิน

ธุรกิจ ตัวอยางเชน การใหบริการที่เปนมาตรฐานนาเช่ือถือและนาไววางใจ การใหบริการที่สามารถ

ตอบสนองตอความตองการของผูใชบริการไดอยางรวดเร็วและแทจริง เปนตน 

 2) ปริมาณงานบริการ (Quantity) คือ ผลของการปฏิบัติงานบริการจะตองมีผลออกมาตาม

จํานวนเปาหมายที่องคการไดกําหนดไว ซึ่งบุคลากรจะตองมีความรูความชํานาญและการวางแผนเพ่ือให

การบริการเปนไปตามที่องคการต้ังเปาหมายไว 

 3) เวลาของการบริการ (Time) คือ ระยะเวลาในการใหบริการสอดคลองกับจํานวนบุคลากรที่

สามารถปฏิบัติงานเพ่ือใหบริการตรงตามเปาหมายที่องคการต้ังไว ย่ิงไปกวาน้ันเวลาของการบริการใน

มุมมองของผูใชบริการ คือ ความสามารถตอบสนองความตองการและใหบริการไดอยางรวดเร็ว กระชับ 

และทันเวลา 

 4) คาใชจายเพ่ือการบริการ (Costs) คือ การใชทรัพยากรตาง ๆ เพ่ือการปฏิบัติงานบริการให

คุมคาและเหมาะสมตอลักษณะงานที่สุด เพ่ือชวยองคการประหยัดตนทุนดานคาใชจายและนํามาซึ่งผล

กําไรขององคการ 

  เปนที่ทราบกันดีวางานบริการบนเครื่องบินของสายการบินตาง ๆ ถูกนํามาเปนปจจัยหลักในการ

แขงขันทางการตลาด เน่ืองจากการใหบริการบนเครื่องบินเปนดานหนาขององคการที่จะตองใหบริการ
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โดยตรงกับผูโดยสารและเปนปจจัยหลักเพ่ือประกอบการเลือกใชบริการของผูใชบริการสายการบิน  สงผล

ใหหลายๆ สายการบินพยายามหยิบยกประสิทธิภาพของงานบริการบนเครื่องบินมาสรางความแตกตาง

เพ่ือแขงขันทางธุรกิจ ตัวอยางเชน (Asia Aviation Public Company Limited, 2565) แสดงความพรอม

ของประสิทธิภาพการใหบริการที่เปนมาตรฐานของสายการบินผานเว็ปไซตประจําสายการบิน ที่เสนอ

เปาหมายวา “การทําใหสินคา ซึ่งหมายถึง เสนทางบิน ตารางเวลา สินคาเพ่ิมเติมและบริการตาง ๆ ของ

สายการบินสามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูโดยสารได” โดยไดระบุประสิทธิภาพการใหบริการบน

เครื่องบิน วา พนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินจะตองไดรับการฝกอบรมดานความ

ปลอดภัยพรอมกับปฏิบัติตามหลักการการใหบริการขององคการที่วา “Five Service Touch Points” 

เปนดังตอไปน้ี 1) การเสิรฟดวยใจแบบมือโปร เชนความสามารถในการอธิบายรายละเอียดของอาหารที่

เสิรฟได  2) การใสใจบริการแบบเขาถึง เชน การเขาใจใหบริการทั้งเด็กและผูสูงอายุ 3) การบริการจากใจ

แบบไมตองรองขอ เชนการใสใจในรายละเอียดความตองการสวนบุคคล 4) การพูดคุยดวยถอยคําที่กินใจ 

เชนการพูดดวยความสุภาพออนนอม 5) การขอบคุณดวยรอยย้ิมพิมพใจ เชน การไหวเพ่ือขอบคุณ

ผูโดยสารทุกครั้ง เปนตน  ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ  (ณอร โพธ์ิขํา, 2559) ช้ีใหเห็นวาปจจัยที่กอใหเกิด

ประสิทธิภาพในการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินไทย ที่ประกอบไปดวย 

1) ทักษะการใหบริการบนเครื่องบินของพนักงานตอนรับ 2) ทักษะการใชเครื่องมืออุปกรณตาง ๆ เพ่ือ

ดําเนินการใหบริการ 3) ทักษะการปฐมพยาบาลขั้นพ้ืนฐานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

   

2.2 ขอมูลเบื้องตนเก่ียวกับสายการบินกาตารแอรเวยส 

สายการบินกาตารแอรเวยส (รหัสสายการบินโดย IATA คือ QR และ รหัสสายการบินโดย ICAO 

คือ QTR)บริษัทสายการบินมีฐานต้ังอยูที่ เมืองโดฮา ประเทศกาตาร  กอต้ังขึ้นเมื่อป พ.ศ. 2537 โดย 

Sheikh Hamad bin Khalifa Al Thani ประมุขแหงประเทศกาตาร และ บริหารงานโดย Mr. Akbar Al 

Baker ซึ่งมีวัตถุประสงคการจัดต้ังสายการบินประจําชาติเพ่ือใหบริการการบินระหวางประเทศดวย

มาตรฐานและงานบริการที่ดีที่สุด และดวยระยะเวลาเพียง 20 ป สายการบินกาตารแอรเวยสกลายเปน

สายการบินยอดเยี่ยมแหงป โดยการจัดลําดับของหลาย ๆ ผลสํารวจผูใชบริการทั่วโลก พลอยจันทร สุขคง 

(2564) เสนอขาวการไดรับรางวัลสายการบินยอดเย่ียม 7 ปซอน หรือ The World’s Best Airline from 

Skytrax อันไดแก ปพ.ศ. 2554, พ.ศ. 2555, พ.ศ. 2558, พ.ศ. 2560, พ.ศ. 2562, พ.ศ. 2564 และ พ.ศ.

2565 โดยมีคูแขงที่สําคัญอันไดแก สายการบินสิงคโปรแอรไลน,เอมิเรตแอรไลน และอีกหลาย ๆ สายการ

บินประจําชาติทั่วโลกที่ใหบริการการเดินทางทางอากาศ  
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 ปจจุบันสายการบินกาตารแอรเวยส ใหบริการการขนสงทางอากาศที่มีจุดหมายปลายทาง

มากกวา150ประเทศทั่วโลก ไมวาจะเปนประเทศในทวีป แอฟริกา เอเชีย ยุโรป อเมริกา และ ออสเตรเลีย 

ดวยเครื่องบินที่ทันสมัยมากถึง 205 ลํา และมีจํานวนพนักงานมากถึง 43,000 คน ทั่วโลก และเมื่อป พ.ศ. 

2556 สายการบินไดมีขอตกลงเพ่ือเปนสมาชิกคูคาทางการตลาด กับ One World Alliance เพ่ือขยาย

งานดานธุรกิจการบินระดับโลก และ เปนหุนสวนสําคัญของสายการบินตาง ๆ ทั่วโลก เชน ในปพ.ศ. 

2562 สายการบินกาตารเขาไปถือหุนกับ Rwand Air จํานวน 49% และ LATAM Airlines Group 

จํานวน 10% ในป พ.ศ. 2563 และ Cathay Pacific จํานวน 9.99% ในป พ.ศ. 2563  

ภาพประกอบที ่2.6 Qatar Airways destinations (January 2021) 

 

 

 

 

 

 

 

ที่มา: Qatar Airways destinations (January 2021). From “Qatar Airways Wikimedia,” by 

Wikimedia, 2021. (https://commons.wikimedia.org/wiki/File:QR_Destinations_2021Jan.png) 

บริษัทสายการบินกาตารแอรเวยส เปนหนวยงานที่อยูภายใตการควบคุมโดยรัฐบาลกาตาร และ

ทํางานรวมกับ หลาย ๆ หนวยงาน Qatar Airways Annual Report 2020/2021 (2022) รายงาน

หนวยงานยอยตาง ๆ ที่มีความเช่ือมโยงกับการทํางานของบริษัทสายการบินเปนดังตอไปน้ี 

- Qatar Airways หนวยงานที่บริหารงานเพ่ือใหบริการการเดินทางแกผูใชบริการสายการบิน 

- Qatar Airways Cargo หนวยงานเพ่ือใหบริการการขนสงสินคาทางอากาศที่ใหญที่สุดในโลก 

ที่ใหบริการดวยเครื่องบินแชแข็งมากถึง60 ลํา และขนสงสินคาไปถึง 140 จุดหมายปลายทาง 
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- Qatar Executive หนวยงานที่ใหบริการการเดินทางทางอากาศโดย เครื่องบินไอพนขนาดเล็ก 

ที่ใหบริการการเดินทางแบบสวนตัวอยางมีระดับทั่วโลก 

- Qatar Duty Free หนวยงานที่ใหบริการเกี่ยวกับการขายสินคาปลอดภาษีภายในสนามบินและ

ระหวางเที่ยวบิน 

- Matar Qatar company for airport operation and management ห น ว ย ง า น เ พ่ื อ

บริหารงานเก่ียวกับสนามบิน Hamad International Airport ซึ่งจะทํางานรวมกับหนวยงานตาง ๆ 

ภายใตการดูแลของรัฐบาลประจําประเทศกาตาร 

- Internal Media Services หนวยงานที่บริหารงานเก่ียวกับการจัดการภาพลักษณและการ

โฆษณาของสายการบินกาตารแอรเวยส และสนามบินนานาชาติ ฮามัด 

- Qatar Aircraft Catering Company หนวยงานที่ใหบริการดานอาหารบนเครื่องบินที่ใหญ

ที่สุดในโลกที่รองรับผูโดยสารของสายการบินกาตาร โดยสามารถผลิตอาหารมากกวา 175,000 มื้อตอวัน 

ในปจจุบัน สายการบินกาตารแอรเวยส มีพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ทั้งสิ้น 7,000 คน 

โดยประมาณ ซึ่งประกอบไปดวย ตําแหนงหัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินระดับอาวุโสจํานวน 210 

คน ตําแหนงหัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจํานวน 700 คน  ตําแหนงพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

เพ่ือใหบริการช้ันพิเศษจํานวน 3,500 คน และ ตําแหนงพนักงานตอนรับบนเครื่องบินเพ่ือใหบริการช้ัน

ประหยัดจํานวน 2,590 คนโดย ซึ่งหากจําแนกพนักงานตอนรับบนเครื่องบินตามเช้ือชาติ  บริษัทสายการ

บินกกาตารแอรเวยสประกอบไปดวยพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจํานวน 160 เช้ือชาติ โดยเปนลูกเรือ

ชาวไทยทั้งสิ้น 1,000 คน หรือคิดเปนรอยละ 14.29 ซึ่งถือเปนเช้ือชาติที่มีจํานวนประชากรมากเปนอันดับ 

3 รองจาก เช้ือชาติอินเดียและฟลิปปนส (Schiappig, 2022) 

Qatar Airways AB Initio Training Learner Guide (2015) ระบุมาตรฐานประสิทธิภาพการ

ใหบริการบนเครื่องบินของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินออกเปน 5 หัวขอใหญอันไดแก 

1) การใหบริการระดับ 5 ดาว (5-star cabin crew) คือ การใหบริการของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินจะตองเปนไปตามมาตรฐานที่สายการไดรับการยอมรับในระดับ 5 ดาว โดยการใหบริการจะตอง

สอดคลองกับผลิตภัณฑจนกอใหเกิดความประทับใจสูงสุดของผูใชบริการ 

2) การใหบริการดวยความเช่ียวชาญ (Professional Staff) คือ การใหบริการดวยความรู

ความสามารถที่เปนไปตามมาตรฐานของสายการบิน โดยผานการฝกอบรมและทดสอบจนเกิดความ

ชํานาญ 

3) การใหบริการดวยความหวงใย (Caring nature) คือ การใหบริการดวยความเอาใจใสในทุก

รายละเอียดที่ผูใชบริการตองการ และสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดอยางตรงจุด 
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4) การใหบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัย (Innovative products) คือ การใหบริการรวมกับ

อุปกรณที่ทันสมัยอยางเช่ียวชาญและไปในทิศทางเดียวกัน จนกอใหเกิดความพึงพอใจในงานบริการสูงสุด 

5)  การใหบริการที่ เ กินความคาดหมาย (Exceed expectation)  คือ  การใหบริการที่

นอกเหนือจากกระบวนการบริการที่ผูใชบริการควรไดรับ เชนการฉลองวันเกิดใหแกผูใชบริการ เปนตน 

บริษัทสายการบินกาตาร เปนหน่ึงในสายการบินที่ไมหยุดใหบริการในชวงวิกฤตการณแพรระบาด

ของเช้ือโควิด 19 โดยมีกลยุทธที่จะรองรับความตองการในการเดินทางของผูใชบริการ ในชวงวิกฤตการณ

และความตองการในการขนสงสินคาทางอากาศ ดวยเครื่องบินที่ทันสมัยมากถึง 205 ลํา ไดแก 1.

เครื่องบินที่ใหบริการผูโดยสารจํานวน 205 ลํา โดยมีลักษณะการใหบริการเปน 3 รูปแบบ คือ ช้ันหน่ึง ช้ัน

ธุรกิจ ช้ันประหยัด ซึ่งประเภทของเครื่องบินประกอบไปดวย A350-100,A350-900, A320-200, A321-

200, A380- 800, A330- 300, A330- 200, B777- 200LR, B787- 8Dreamliner, B787- 9Dreamliner, 

B777-300ER  2. เครื่องบินเชาเหมาลําจํานวน 19 ลํา 3. เครื่องบินเพ่ือการขนสงสินคาจํานวน 26 ลํา 

 

ภาพประกอบที ่2.7 Passenger Fleet Guide of Qatar Airways 

 

 

 

 

 

 

ที่มา: Passenger Fleet Guide of Qatar Airways.  From “Qatar Airways Annual report 

2020/2021,”  2021, Qatar Airways. (https://www.qatarairways.com/content/dam/ 

documents/annual-reports/2021/Annual-Report-2020-21-EN.pdf). 

จากการวิเคราะหสภาพแวดลอมของสายการบินกาตารแอรเวยสโดยอิงขอมูลจากผลสํารวจความ

พึงพอใจของผูโดยสารทั่วโลกของ Skytrax World Airline Award และ ขอมูลพ้ืนฐานเกี่ยวกับสายการ
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บิน จากเครื่องมือ SWOT analysis น้ัน ผูวิจัย สามารถสรปุสภาพแวดลอมเบ้ืองตนของสายการบินไดเปน

ดังตอไปน้ี 

Strengths หรือ จุดแข็งภายในองคการ คือจุดแข็งขององคการสายการบินกาตารแอรเวยส 

ไดแก สายการบินมีสินคาที่ใหบริการแกผูโดยสารที่ทันสมัยและไดรับมาตรฐานความปลอดภัยระดับโลก 

บวกกับเงินทุนสํารองของสายการบินที่คอนขางมากพอในการพัฒนาอุปกรณ หรือ จัดหาทรัพยากรสินคา

ที่หลากหลายในการตอบโจทยความพึงพอใจตอผูบริโภค (ขาวเศรษฐกิจ, 2565) เสนอขอมูลที่วา สายการ

บินกาตารแอรเวยส ในเรื่องของการลงนามสั่งซื้อเครื่องยนต GEX เพ่ือนํามาสนับสนุนการทํางานของ

เครื่องบิน โบอ้ิง 777-8 ในการขนสงสินคาใหไดมากขึ้น เปนตน 

Weakness หรือ จุดออนภายในองคการสายการบินกาตารแอรเวยส ไดแก การขาดแคลน

จํานวนพนักงานในสวนตาง ๆ ในการขับเคลื่อนองคการ เน่ืองจากประเทศกาตารเองมีจํานวนประชากร

คอนขางจํากัด หรือเพียง 2.881 ลานคน บวกกับวัฒนธรรมการทํางานที่เนนเฉพาะเพศชาย เปนผู

ดําเนินงานเทาน้ัน (สถานเอกอัครราชทูต ณ กรุงโดฮา, 2565) สงผลใหองคการสายการบินจําเปนจะตอง

นําเขาแรงงานจากตางประเทศทั่วโลก และจะตองเสียตนทุนในการดูแลบุคลากรตางประเทศคอนขางมาก 

อีกทั้งการดําเนินงานของสายการบิน เปนงานที่จะตองมีความชํานาญเฉพาะทาง สายการบินจึงตองเสีย

ตนทุนคอนขางมากใหแกการฝกอบรมพนักงานใหมเพ่ือใหมีความชํานาญตามมาตรฐานที่สายการบิน

ตองการ แตถึงอยางไรก็ตามมาตรฐานการใหบริการของสายการบินกาตารแอรเวยก็ยังมีจุดออนในการ

ควบคุมมาตรฐานงานบริการ ลวนเน่ืองมาจากการสรรหาแรงงานจากทั่วทุกมุมโลกที่มีความแตกตาง

ทางดานความคิดและวัฒนธรรม ความแตกตางระหวางบุคคลน้ี จึงถือวาเปนอุปสรรคสําคัญในการพัฒนา

บุคลากรของสายการบิน 

Opportunities หรือ โอกาสหลักขององคการสายการบินกาตารแอรเวยส คือ ไดรับการ

สนับสนุนในดานเช้ือเพลิงพลังงานในการทําการบินจากภาครัฐของประเทศเอง ทําใหสายการบินไดมี

โอกาสในการลดตนทุนในดานของเช้ือเพลิงหรือนํ้ามันที่ใชในการบิน ซึ่งเปนปจจัยสําคัญที่ถือวาเปนขอ

ไดเปรียบของสายการบินในการแขงขันในอุตสาหกรรมการบินน้ันเอง 

Threats หรือ อุปสรรคขององคการสายการบินกาตารไดแก ปญหาทางการเมืองระหวางประเทศ

ในกลุมประเทศตะวันออกกลาง สงผลใหเกิดอุปสรรคในการกําหนดเสนทางบินที่มีอยูอยางจํากัด อัน

เน่ืองมาจากขอจํากัดในการบินเขานานฟาประเทศอ่ืน ๆ รอบขางของประเทศกาตาร สายการบินกาตาร

จึงตองจัดเที่ยวบินที่มีเสนทางยาวขึ้น ใชเวลาในการบินมากขึ้น และใชเช้ือเพลิงมากขึ้น ดวยเหตุน้ี

ผูโดยสารในประเทศสมาชิกตะวันออกกลางจึงหันไปใชบริการสายการบินทางเลือกอ่ืน เพ่ือประหยัดเวลา

ในการเดินทาง และประหยัดคาใชจายอีกดวย 
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2.3 การทบทวนงานวิจัยที่เก่ียวของ 

จากการรวบรวมแนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของตอการบูรณาการสมรรถนะและคุณภาพการ

ใหบริการเพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพงานบริการบนเครื่องบิน ผูวิจัยสามารถแบงขอบเขตดานเน้ือหาออกเปน 

2 หัวขอหลัก อันไดแก การศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ, สมรรถนะและแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน 

เปนดังตอไปน้ี 

 2.3.1 สมรรถนะและแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน 

 Chonticha N. and Yananda S. (2021) ศึกษาวิจัยในเรื่อง The Excellence Competency 

Model of the cabin crew in Thailand โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาองคประกอบของสมรรถนะของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน อันไดแก ดานความปลอดภัย คุณภาพการบริการ การทํางานรวมกัน การ

ติดตอสื่อสาร การตัดสินในเพ่ือแกไขปญหา เปนตน และทําการศึกษาระดับของสมรรถนะของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินในดานตาง ๆ โดยใชวิธีเก็บรวบรวมขอมูลแบบการวิจัยเชิงปริมาณเพ่ือแจก

แบบสอบถามจํานวน 460 ตัวอยางและเชิงคุณภาพเพ่ือเก็บขอมูลเชิงลึกอีก 17 ตัวอยาง และผลการศึกษา

พบวา องคประกอบของสมรรถนะของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีความสําคัญมากที่สุดไดแก 

ความสามารถในการตัดสินเพ่ือแกไขปญหา และรองลงมาคือคุณภาพการบริการ อีกทั้งผลสํารวจยังแสดง

ใหเห็นวาสมรรถนของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินในประเทศไทยอยูระดับมาก และคุณภาพการบริการ

ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินก็อยูในระดับมากเชนกัน 

 ณัฐรีพรรณ ดํารงรัตนเกษม (2563) ทําการศึกษาในหัวขอการปรับตัวของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินชาวไทยในการทํางานรวมกับพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวตางชาติ โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือ

ศึกษาและวิเคราะหวิธีการปรับตัวของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยที่ตองรวมงานกับชาวตางชาติ

ในสายการบินระหวางประเทศ คนพบวาเมื่อพนักงานตอนรับบนเครื่องบินไดมีการตัดสินในทํางานและ

ตองการที่จะทํางานใหมีประสิทธิภาพในพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของชาวไทยที่ตองทํางานกับสาย

การบินตางชาติ พนักงานชาวไทยจะตองมีการปรับตัวเพ่ือเพ่ือศักยภาพในการทํางาน เปน 2 ลักษณะ

ดังตอไปน้ี 1.) การปรับตัวดานพฤติกรรม เชน การปรับตัวเรื่องภาษา การเรียนรูงาน และวัฒนธรรมใหเขา

กับการทํางานกับพนักงานตางชาติ 2.) การปรับตัวดานจิตใจ เชน การยอมรับในความแตกตางดาน

วัฒนธรรม และความอดทนอดกลั้นเปนตน ผลการสํารวจในเรื่องของการปรับตัวของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินชาวไทยในการทํางานรวมกับพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวตางชาติ แสดงใหเห็นวาหาก

องคการมีความเขาใจการทํางานแบบหลายวัฒนธรรม องคการสายการบินสามารถหยิบยกเอาจุดเดนดาน

น้ีมาเปนกลยุทธในการจูงใจใหพนักงานเอาชนะความทาทายในเรื่องแบบน้ี จนเกิดเปนแรงจูงในในการ

ทํางานใหประสบความสําเร็จในที่สุด  
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 ทารินี บุญนาค (2562) ศึกษาสมรรถนะการบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินสายการบิน

ตนทุนตํ่าในหัวขอ การศึกษาสมรรถนะการบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินสายการบินตนทุนตํ่า 

โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับความคิดเห็นเก่ียวกับสมรรถนะกรบริการของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน และศึกษาความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคลกับสมรรถนะการบริการของพนักงานตอนรับ

บนเครื่องบิน ซึ่งทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจํานวน 400 ตัวอยาง และผล

การศึกษาพบวา ลักษณะของปจเจกบุคคลและความรูในงานบริการมีผลตอการเพ่ิมสมรรถนะในงาน

บริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินสายการบินตนทุนตํ่า   

  รัศมี อิสลาม (2560) ทําการศึกษาวิจัยเก่ียวกับปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการ

ปฏิบัติงานของพนักงานและสงผลใหเกิดความผูกพันตอองคกร กรณีศึกษา พนักงานสวนงานภาคพ้ืนดิน 

สายการบินไทยไลนออนแอร โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยใดที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการ

ทํางานและความผูกพันตอองคการ และใชการเก็บรวบรวมขอมูลแบบการวิจัยเชิงปริมาณ ผานการเก็บ

แบบสอบถามจํานวน 400 ตัวอยาง พบวา ปจจัยความตองการสวนบุคคลที่มีความตองการที่จะประสบ

ผลสําเร็จมีผลตอการปฏิบัติงานมากที่สุด และความตองการดํารงชีวิตสวนบุคคลมีผลตอการปฏิบัติงาน

รองลงมา และยังแสดงใหเห็นวาปจจัยที่มีผลตอแรงจูงใจภายในน้ันเกิดจากความพึงพอใจใน ลักษณะของ

งาน ความกาวหนาในหนาที่การงาน และการไดรับการยอมรับจากที่ทํางาน สงผลใหเกิดความพึงพอใจใน

การทํางานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน สวนปจจัยแรงจูงใจภายนอก ลวนเกิดจากอิทธิพลทางบวก 

เชนการไดรับคาตอบแทนที่เพ่ิมขึ้น สภาพแวดลอมในการทํางานที่นาอยู ซึ่งสวนปจจัยแรงจูงใจภายนอกน้ี 

องคการสามารถกําหนดและออกแบบได 

 ประภัสสร หนูพรหม (2562) ศึกษาวิจัยในหัวขอ ทัศนคติของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่

สงผลตอการใหบริการอยางมีคุณภาพ ที่มุงศึกษาทัศนคติของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่สงผลตอการ

ใหบริการอยางมีคุณภาพ โดยการเก็บรวบรวมขอมูลเชิงคุณภาพ จากการสัมภาษณเชิงลึกจํานวน 15 

ตัวอยาง และผลการสํารวจพบวา  แรงจูงใจที่มีอิทธิพลตอการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

ซึ่งสามารถแยกออกเปนแรงจูงใจภายนอก อันไดแก ผลตอบแทน ความมั่งคั่งในการทํางาน สังคม และ

เพ่ือนรวมงานเปนตน และแรงจูงใจภายใน อันไดแกการไดรับความภูมิใจในการปฏิบัติงานและความ

ตองการพัฒนาศักยภาพในการทํางานของบุคลากรเอง   

  ธนากรณ ลงพิงค (2563) ศึกษาเก่ียวกับอิทธิพลของความสุขในการทํางานตอความทุมเทมีใจใน

การทํางานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินรุน Thai Quality and Value เพ่ือศึกษาอิทธิพลของ

ความสุขที่มีผลตอการทุมเทในการทํางาน ซึ่งเก็บรวบรวมขอมูลผานแบบสอบถาม จํานวน 260 ตัวอยาง 

และผลการศึกษาพบวาความสุขในการทํางานมีอิทธิพลความสัมพันธเชิงบวกตอการทุมเทในการทํางาน 
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ดังน้ันจึงสรุปไดวาการสรางความสุขใหแกพนักงานในองคการคือสวนสําคัญในการไดมาซึ่งผลลพัธเชิงบวก

เกี่ยวกับงานบริการขององคการ 

2.3.2 คุณภาพการใหบริการ 

Nisara Paethrangsri ( 2021)  ทํ า ก า ร วิ จั ย ใ น หั ว ข อ  Airline Service Quality:  The Easy 

Understanding for Elementary school to choose the airline. โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาวา

อะไรคือความตองการที่แทจริงของผูโดยสารในการตัดสินใจใชบริการสายการบินระหวางปจจัยดาน

คุณภาพการบริการ หรือปจจัยดานราคาคาโดยสาร พรอมกับศึกษาถึงระดับคุณภาพงานบริการที่

ผูโดยสารคาดหวังเมื่อใชบริการสายการบินที่ใหบริการแบบเต็มรูปแบบและสายการบินตนทุนตํ่า ซึ่งจะ

นํามาซึ่งองคความรูใหมเกี่ยวกับความตองการของผูใชบริการสายการบินในประเทศไทยอยางแทจริง และ

สามารถนําผลการศึกษาไปประยุกตใชเพ่ือปรับกลยุทธการใหบริการของสายการบินทั้งสายการบินที่

ใหบริการแบบเต็มรูปแบบ และสายการบินตนทุนตํ่า โดยทําการศึกษาจากกลุมผูใชบริการสายการบินใน

ประเทศไทยประจําป พ.ศ. 2563 และมีผลการศึกษาวิจัยเปนดังตอไปน้ี 1) ผูใชบริการใหความสําคัญใน

เรื่องของงานบริการ เชน คุณภาพอาหารและสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ ระหวางการเดินทางมากกวา

ราคา เมื่อตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินที่ใหบริการแบบเต็มรูปแบบ ดังน้ันสายการบินจะตองทําการ

พัฒนาคุณภาพงานบริการอยางสม่ําเสมอเพ่ือการแขงขันทางการตลาด 2) ผูใชบริการสายการบินตนทุนตํ่า

สวนใหญจะมีอาชีพรับจาง และ เด็กนักเรียนที่ใหความสําคัญในเรื่องของราคา มากกวาการบริการที่ไดรับ 

ซึ่งหากตองการการบริการเสริมตาง ๆ เชน อาหาร หรือ ระบบความบันเทิงบนเครื่องบิน ผูใชบริการ

สามารถซื้อไดภายหลัง แตถึงอยางไรก็ตาม หน่ึงสิ่งที่ผูใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าใหความสําคัญคือการ

ไดรับการบริการจากพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่เปนไปตามมาตรฐาน และมีระดับคุณภาพการบริการ

ที่เหมาะสม ดังน้ัน การพัฒนาคุณภาพการใหบริการของพนักงานตอนรับในทุกแผนกของสายการบิน

ตนทุนตํ่าจึงเปนสิ่งที่องคการไมสามารถเสี่ยงไดเมื่อตองการที่จะแขงขันในอุตสาหกรรมบริการ 

 Denisa Sindarova (2020) ทําการศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการบริการของสายการบินในทวีป

ตะวันออกกลาง กรณีศึกษาสายการบินยักษใหญของทวีปตะวันออกกลางอันไดแก สายการบิน Emirates 

Airlines, Etihad Airways, and Qatar Airways ผานการสํารวจมุมมองของผูใชบริการสามสายการบินน้ี

บนระบบออนไลน ในหัวขอการวิจัยที่วา Middle East Airlines Service Quality from the passengers 

perspective content analysis of online reviews. ซึ่งมีวัตถุประสงคเพ่ือ ระบุระดับปจจัยคุณภาพ

การบริการสายการบินในทวีปตะวันออกกลางที่ผูใชบริการไดรับ โดยการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุม

ตัวอยางจากผูใชบริการสายการบินยักษใหญทั้ง 3 สายการบินของตะวันออกกลาง ณ. ทาอากาศยาน

ประจําฐานของสายการบินอันไดแก Dubai International Airport สําหรับ Emirates Airlines, Abu 
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Dhabi International Airport สําหรับ Etihad Airways และ Hamad International Airport สําหรับ 

Qatar Airways ผานเว็ปไซต Skytrax และ TripAdvisor  

 จากการผลศึกษาสามารถสรุปไดวา ผูใชบริการสามสายการบินในทวีปตะวันออกกลางให

ความสําคัญกับคุณภาพการบริการของ อาหารและเครื่องด่ืม, พนักงานตอนรับบนเครื่องบินและภาคพ้ืน, 

ลักษณะที่น่ังบนเครื่องบิน,ขอมูลเที่ยวบินและตารางบิน, ความปลอดภัย เปนตน ย่ิงไปกวาน้ันจากผลการ

สํารวจแสดงใหเห็นวาความพึงพอใจของผูใชบริการ 3 สายการบินในทวีปตะวันออกกลางยังอยูในระดับตํ่า

และยังไมสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดอยางแทจริง ในที่น้ีผูวิจัยไดใหขอสรุปวา สาย

การบินในทวีปตะวันออกกลางใหบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัย และมีเครื่องมือที่พรอมตองานบริการ แต

คุณภาพการบริการจากบุคลากรยังไมมากพอตอระดับความคาดหวังของผูใชบริการ 

 Brochado et al. (2019) ทําการศึกษาการรับรูเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของสายการบิน

ผานสื่อออนไลน ที่มีช่ือวา Airline passengers’ perceptions of service quality: themes in online 

review โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาถึงหัวขอการเลาประสบการณของผูใชบริการสายการบิน ผานวิธีการ

ศึกษาแบบทั้งการวิจัยเชิงปริมาณ และเชิงคุณภาพ จากกลุมตัวอยาง 1,200 ตัวอยางที่ใชบริการ 6 สาย

การบินที่ถูกกลาวถึงบนสื่อออนไลนของ TripAdvisor ไดแก สายการบิน Air France, Delta Airlines, 

Garuda Indonesia, Air Canada, EVA air, and Lufthansa ซึ่งผลการสํารวจขอมูลสามารถสรุปหัวขอที่

ผูใชบริการสายการบินกลาวถึงบนสื่อออนไลน แบงออกเปน 9 สวน อันไดแก การบริการระหวางเที่ยวบิน, 

ทาอากาศยาน, พนักงานตอนรับบนเครื่องบินและภาคพ้ืน, ต๋ัวโดยสาร, รูปแบบหองโดยสาร, งานบริการ

บนเครื่องบิน, ระบบความบันเทิงบนเครื่องบิน, ภาพรวมของสายการบิน, และการใหบริการหลังการขาย  

 จากผลการศึกษาขอมูลของงานวิจัยฉบับน้ีสามารถนํามาซึ่งขอมูลความตองการที่แทจริงของ

ผูใชบริการสายการบินที่ไดรับจากการแสดงความคิดเห็นบนสื่อออนไลน ซึ่งถือเปนขอมูลสําคัญและเปน

ประโยชนตอธุรกิจสายการบินในการเขาใจถึงมุมมองของผูใชบริการและความตองการที่แทจริงของ

ผูใชบริการ เพ่ือการพัฒนากลยุทธตาง ๆ ใหสอดคลองกับความตองการที่แทจริงจนสามารถแขงขันใน

อุตสาหกรรมบริการของสายการบินได  

 Kristina et al. (2018) ไดทําการศึกษาเรื่อง   Measuring performance of Middle East 

airlines -AHP approach เพ่ือศึกษาคุณภาพการใหบริการของ สามสายการบินยักษใหญในทวีป

ตะวันออกกลาง ผานกระบวนการ The Analytic Hierarchy Process (AHP) อันไดแก Emirates 

Airlines, Etihad Airways, and Qatar Airways. และสามารถสรุปไดวา ผูใชบริการทั้งสามสายการบิน

ใหความสําคัญกับรูปแบบที่น้ังของผูโดยสารบนเครื่องบินและคุณภาพการบริการของบุคลากรในทุก ๆ 

ฝาย สวนเรื่องของการแตงกายเปนหัวขอที่ผูใหความสําคัญนอยที่สุด และจากการสํารวจขอมูลดังกลาว
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สามารถจัดลําดับความพึงพอใจของผูใชบริการไดเปนดังตอไปน้ี อันดับหน่ึงไดแกEtihad Airways และ 

Emirates Airlines, Qatar Airways ถูกจัดลําดับความพึงพอใจอยูในระดับที่สองและสามตามลําดับ 

 Aydin and Yildirim (2012)  ไดทําการศึกษาคุณภาพการใหบริการในธุรกิจสายการบิน 

กรณีศึกษา สายการบิน Turkish Airline โดยทําการศึกษาจากผูโดยสารของสายการบิน Turkish Airline 

ที่ทาอากาศยาน Istunbul Ataturk Airport, Turkey ในหัวขอ Service Quality in Airline Businesses: 

A Research on THY. ซึ่งมีวัตถุประสงคของการศึกษาเพ่ือใหไดมาซึ่งขอมูลเก่ียวกับความตองการที่

แทจริงของผูใชบริการ และ ความคาดหวังตาง ๆ ที่ผูใชบริการตองการเมื่อใชบริการสายการบิน Turkish 

Airline 

 ผูวิจัยไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลผานการแจกแบบสอบถาม จํานวน 120 ตัวอยาง โดยใชแนวคิด 

SERVQUAL ที่ครอบคลุมต้ังแตความคาดหวังของผูใชบริการ กับคุณภาพการบริการที่ไดรับ ในการ

ออกแบบแบบสอบถาม และมีผลการศึกษาเปนดังตอไปน้ี 1) ผูใชบริการสายการบิน Turkish Airline รอย

ละ 58.3 ใชบริการเพ่ือการทองเที่ยว และรอยละ 70 ของกลุมตัวอยางเลือกใชบริการ Turkish Airline 

เน่ืองจากนโยบายความปลอดภัย 2) ความทันสมัยของนวัตกรรมเพ่ือใหบริการของสายการบิน Turkish 

Airline คือสิ่งที่ผูใชบริการใหความสําคัญ เน่ืองจากความทันมัยของนวัตกรรมจะนํามาซึ่งมาตรฐานความ

ปลอดภัยและความสะดวกสบายระหวางเดินทาง 

2.3.3 ประสิทธิภาพในการใหบรกิาร 

 เฉลิม สุขเจริญ (2557) ศึกษาเกี่ยวกับความสัมพันธระหวางแรงจูงใจในการทํางานกับประสิทธิผล

ในการทํางาน ของผูปฏิบัติงานองคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี จํานวน 125 ตัวอยาง ในหัวขอ แรงจูงใจ

ในการทํางานกับประสิทธิผลในการปฏิบัติงานของบุคลากรองคการบริหารสวนจังหวัดธนบุรี และผล

การศึกษาพบวา ระดับแรงจูงใจมีผลตอการปฏิบัติงานของบุคลากรอยูในระดับมาก และหากพิจารณาลึก

ลงไปผลการศึกษาสามารถแสดงใหเห็นวา แรงจูงใจเกี่ยวกับรูปแบบของการปฏิบัติงานมีผลตอแรงจูงใจใน

การทํางานในระดับสูงที่สุด และรองลงมาคือความสําเร็จของปจเจกบุคคลมีผลตอแรงจูงใจในการ

ปฏิบัติงาน นอกจากน้ีผลการศึกษาเก่ียวกับประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน พบวาองคการบริหารสวน

จังหวัดชลบุรีมีประสิทธิผลในการปฏิบัติงานอยูในระดับสูงมาก โดยในดานความเครียดและดานการขาด

งานมีผลตอประสิทธิผลการปฏิบัติงานของปจเจกบุคคลมากที่สุด ทั้งน้ีหากพิจารณาความสัมพันธระหวาง

แรงจูงใจในการทํางานกับประสิทธิผลในการทํางานของผูปฏิบัติงานองคการบริหารสวนจังหวัดธนบุรี มี

ความสัมพันธอยูในระดับปานกลาง ซึ่งหมายความวาแรงจูงใจในความสําเร็จในการทํางานมีความสัมพันธ

กับประสิทธิผลในการทํางานในทุก ๆ ดาน ในระดับปานกลาง 
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 จารุภา คงขาว (2558) ทําการศึกษาวิจัยเก่ียวกับ การวัดประสิทธิภาพการดําเนินงานสายการบิน

ตนทุนตํ่าของไทย ในกรณีศึกษา บริษัทสายการบินนกแอรเปรียบเทียบกับสายการบินไทยแอรเอเชีย โดย

มีวัตถุประสงคเพ่ือประเมินประสิทธิภาพของสายการบินนกแอรและสายการบินไทยแอรเอเชีย และ 

แสวงหาแนวทางและกลยุทธที่จะสามารถพัฒนาประสิทธิภาพของสายการบิน ผานการศึกษาขอมูลดวยวิธี 

Data Envelopment Analysis ในแบบจําลองของ CCR โดยแบงหัวขอการประเมินประสิทธิภาพ ตาม 

แฟรเรลล (1957, อางอิงใน จารุภา คงขาว, 2558, หนา 6) ซึ่งแบงประเภทของประสิทธิภาพทาง

เศรษฐศาสตรออกเปน 3 ประเภท อันไดแก ประสิทธิภาพการผลิตเชิงเทคนิค ประสิทธิภาพการผลิตเชิง

ราคา และประสิทธิภาพาการผลิตโดยรวม และจากการศึกษาคนพบวาบริษัทสายการบินไทยแอรเอเชียมี

ประสิทธิภาพมากกวาบริษัทสายการบินนกแอร ทั้งในดานของประสิทธิภาพทางเทคนิค ประสิทธิภาพการ

ผลิตเชิงราคาและประสิทธิภาพการผลิตโดยรวม และไดเสนอกลยุทธในการพัฒนาประสิทธิภาพในการ

ดําเนินงาน 3 แนวทาง ไดแก 1) กลยุทธในการรองรับความผันผวนของนํ้ามันเช้ือเพลิง คือการวาง

แผนการใชนํ้ามันลวงหนา 2) กลยุทธการปรับลดตนทุนเก่ียวกับบุคลากร โดยการคัดสรรบุคลากรที่พรอม

จะปฏิบัติงานเพ่ือลดตนทุนในการฝกอบรม เปนตน 3) กลยุทธการปรับลดคาใชจายของอากาศยาน ซึ่ง

เมื่อเปรียบเทียบสองสายการบินทั้งไทยแอรเอเชียและสายการบินนกแอรจะเห็นไดวา สายการบินไทยแอร

เอเชียสามารถประหยัดคาซอมบํารุงไดมากกวาสายการบินนกแอรเน่ืองจากการใชเครื่องบินที่มีอายุการใช

งานนอยกวาน้ันเอง 

 นันทพร อารมณช่ืน (2558) ทําการศึกษาในหัวขอประสิทธิภาพการใหบริการและภาพลักษณ

องคกรที่มผลตอการเลือกใชบริการสถานพยาบาลเอกชนของพนักงานบริษัท MOCAP ในการใชสิทธิ

ประกันสังคม โดยมีวัตถุประสงคเ พ่ือศึกษาประสิทธิภาพการใหบริการที่มีผลตอการใชบริการ

สถานพยาบาล จากกลุมตัวอยาง 250 คนที่เปนพนักงานบริษัท MOCAP ผานการเก็บรวบรวมขอมูลจาก

การแจกแบบสอบถาม และผลการสํารวจพบวา ตัวแปรดานประสิทธิภาพการใหบริการที่มีผลตอการ

เลือกใชบริการสถานพยาบาลในครั้งน้ีไดแก การใหบริการที่เพียงพอและตอเน่ือง บวกกับตัวแปรดาน

ภาพลักษณองคการ เชนพนักงานบริการในสถานพยาบาล องคการสถานพยาบาล ลวนมีผลตอการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการสถานพยาบาลดังกลาว  งานวิจัยฉบับน้ีเปนการศึกษาตัวแปรประสิทธิภาพการ

ใหบริการที่เปนตัวแปรตนที่มีผลตอการเลือกใชบริการสถานพยาบาลที่เปนตัวแปรตามซึ่งแสดงใหเห็นถึง

อิทธิพลของปจจัยประสิทธิภาพการทํางานของบุคลากรที่มีผลตอการเลือกใชบริการของผูใชบริการ 

 ณอร โพธ์ิขํา (2559) ศึกษาเก่ียวกับประสิทธิภาพของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ในหัวขอ 

คุณภาพการใหบริการและประสิทธิภาพของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน บริษัทการบินไทย จํากัด 

(มหาชน) โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา ระดับคุณภาพการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน และ
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ศึกษาประสิทธิภาพของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําบริษัทสายการบินไทย จากกลุมตัวอยาง

จํานวน 362 ตัวอยาง และผลการศึกษาพบวาระดับประสิทธิภาพของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีอยู

ในระดับมาก ไดแก ทักษะการใหบริการบนเครื่องบิน และทักษาการใชอุปกรณเพ่ือการบริการ สวนใน

ดานองระดับคุณภาพการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน พบวา ดานความรูความชํานาญใน

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน บวกกับทักษะดานการใชเครื่องมืออุปกรณเพ่ือการบริการและทักษะดานการปฐม

พยาบาลอยูในระดับมาก เชนเดียวกับ  นพดล บุรณนัฏ และคณะ (2561) ศึกษาในหัวขอประสิทธิภาพใน

การใหบริการสายการบินตนทุนตํ่า เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวาง กลยุทธขององคการ ระบบการ

ดําเนินงาน และระบบการจัดการที่มีผลตอประสิทธิภาพของการใหบริการของบริษัทสายการบินตนทุนตํ่า

ประจําทาอากาศยานดอนเมือง โดยทําการเก็บรวบรวมขอมูลแบบการวิจัยเชิงปริมาณจากกลุมตัวอยาง 

400 ตัวอยาง และผลการวิจัยคนพบวา ภาคความสะดวกสบาย กระบวนการในการใหบริการ พรอมกับ

เทคโนโลยีที่ทันสมัยและความสุภาพของพนักงานประจําสายการบินและทาอากาศยาน มีผลตอการ

ประเมินประสิทธิภาพในการใหบริการ  
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2.4 กรอบแนวคิดของงานวิจัย 

 

                     ตัวแปรตน           ตัวแปรตาม 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบที่ 2.8 กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 

 

ปจจัยที่เกี่ยวของตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการ 

 ความรูพ้ืนฐานเกี่ยวกับการใหบริการ 

 ทักษะเฉพาะบุคคล 

 ความคิดเห็นเกี่ยวกับตนเอง 

 บุคลิกภาพของปจเจกบุคคล 

 แรงจูงใจในการใหบริการ 

ปจจัยที่เกี่ยวกับคุณภาพงานบริการ 

 ความนาเชื่อถือและนาวางใจ 

 การสรางความม่ันใจใหกับผูรับบริการ 

 ความเปนรูปธรรมของการบริการ 

 ความเขาใจและรับรูความตองการ 

 ความพรอมและความสามารถในการตอบสนองของผู

ใหบริการ 

ประสิทธิภาพการดําเนินการใหบริการบน

เครื่องบินของสายการบิน 

In-flight service efficiency 

 การใหบริการระดับ 5 ดาว 

 การใหบริการดวยความเชี่ยวชาญ 

 การใหบริการดวยความหวงใย 

 การใหบริการดวยนวัตกรรมท่ีทันสมัย 

 การใหบริการท่ีเกินความคาดหมาย 

ปจจัยสวนบุคคล 

 เพศ 

 อายุ 

 ระดับการศึกษา 

 สถานภาพสมรส 

 ตําแหนงในการปฏิบัติงาน 



บทที่ 3 

วิธีการวิจัย 

 

 การศึกษาในหัวขอ การบูรณาการสมรรถนะและคุณภาพการใหบริการเพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพ

งานบริการบนเครื่องบิน ในกรณีศึกษาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยประจําสายการบินกาตารแอร

เวยสครั้งน้ีเปนการวิจัยแบบผสานวิธี (Mix Methods Research) ที่ผสานวิธีการสํารวจขอมูลทั้งวิธีเชิง

ปริมาณและวิธีเชิงคุณภาพไวดวยกัน เพ่ือนํามาซึ่งขอมูลที่มีความครบถวนและสมบูรณย่ิงขึ้น โดยผูวิจัยได

ทําการสํารวจขอมูลเชิงปริมาณจากกลุมประชากรตัวอยางเพ่ือใหไดมาซึ่ง ภาพรวมของคําตอบ คารอยละ 

คาเฉลี่ยและคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และนํามาเปนฐานขอมูลในการวิเคราะหเชิงลึกพรอมกับการ

สํารวจขอมูลเชิงคุณภาพ จนนํามาซึ่งคําตอบของงานวิจัย ซึ่งขั้นตอนในการดําเนินงานเปนดังน้ี 

 3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 3.2 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

 3.3 วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 

 3.4 การวิเคราะหขอมูล 

 3.5 สรุปกระบวนการวิจัย 

 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งน้ีไดแก พนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอร

เวยสชาวไทย ทั้งที่กําลังปฏิบัติงานอยูและเคยปฏิบัติงานกับองคการสายการบิน จํานวนโดยประมาณ 

1,000 คน (Qatar Announcement, 2021)  และกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยไดถูกแบงออกเปน 2 กลุม

ตามรูปแบบการสํารวจแบบผสานวิธี ดังน้ี 

 3.1.1 การสํารวจขอมูลเชิงปริมาณ 

 กลุมตัวอยางสําหรับการสํารวจขอมูลเชิงปริมาณไดแก กลุมพนักงานตอนรับบนเครื่องบินทั้งที่

กําลังปฏิบัติงานอยูและเคยปฏิบัติงานกับองคการสายการบินชาวไทยประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 

จํานวน 286 คน ซึ่งไดมาโดยวิธีการสุมแบบตามความสะดวก (Convenience Sampling) และมีการ

กําหนดขนาดกลุมตัวอยางโดย Taro Yamane (ทิพยสิริ การญจนวาสี, 2564). ดังน้ี 
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n = 
𝑁𝑁

1+𝑁𝑁𝑁𝑁2
 

 

n  คือ  ขนาดกลุมตัวอยาง 

N  คือ  ขนาดประชากรเทากับ 1,000 คน 

e  คือ  คาความคลาดเลื่อนของกลุมตัวอยางเทากับ 0.05 ที่ระดับความเช่ือมั่น 95% 

3.1.2 การสํารวจขอมูลเชิงคุณภาพ 

 ผูใหขอมูลสําคัญ (Key Informants) ไดแก กลุมพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยทั้งที่กําลัง

ปฏิบัติงานอยูและเคยปฏิบัติงานกับองคการสายการบินกาตารแอรเวยส จํานวน 8 ตัวอยางจากกลุม

ประชากรทั้ งสิ้น  1,000 คน (Qatar Announcement, 2021) .  ซึ่ ง ไดมาจากการสุมแบบเจาะจง 

(Purposive Sampling) ตามตําแหนงงานละ 2 ตัวอยาง ไดแก 

 1) ตําแหนงพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําช้ันประหยัด (F2) จํานวน 2 ตัวอยาง 

 2) ตําแหนงพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําช้ันธุรกิจและช้ันหน่ึง (F1) จํานวน 2 ตัวอยาง 

 3) ตําแหนงหัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน (CS) จํานวน 2 ตัวอยาง 

 4) ตําแหนงหัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินระดับอาวุโส (CSD) จํานวน 2 ตัวอยาง 

 

3.2  เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

 งานวิจัยฉบับน้ีเปนการวิจัยแบบผสานระหวางการสํารวจขอมูลเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ ซึ่ง

สามารถจําแนกเครื่องมือออกเปน 2 ประเภท ดังน้ี 

 3.2.1 การสํารวจขอมูลเชิงปริมาณ 

  เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล เปนแบบสอบถามเก่ียวกับ การบูรณาการ

สมรรถนะและคุณภาพการใหบริการเพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพงานบริการบนเครื่องบิน จํานวน 1 ฉบับ ซึ่ง

แบงออกเปน 4 ตอน คือ 

ตอนที ่1 คําถามเกี่ยวกับขอมูลสวนตัวผูตอบแบบสอบถาม มีลักษณะเปนแบบตรวจสอบ

รายการ (Check List) ที่ประกอบไปดวยขอมูลเก่ียวกับ เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส 

ตําแหนงในการทํางาน และระดับรายได 

  ตอนที่ 2 คําถามเก่ียวกับสมรรถนะในการใหบริการของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 17 

ขอ ภายใตแนวคิดองคประกอบของสมรรถนะการใหบริการ โดย MacClelland (1973) ที่ประกอบไป

ดวย ความรูพ้ืนฐานเก่ียวกับการใหบริการ ทักษะเฉพาะบุคคล ความคิดเห็นเก่ียวกับตนเอง บุคลิกภาพ
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ของปจเจกบุคคล แรงจูงใจในการใหบริการ โดยมีลักษณะการตอบแบบสอบถามชนิดมาตราสวนประมาณ

คา (Rating Scale) ตามแนวคิดของ Likert Scale จากความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 5 

อันดับ ซึ่งประกอบไปดวย (Kris Piroj, 2018)  

    5    หมายถึง เห็นดวยมากที่สุด 

    4    หมายถึง เห็นดวยมาก 

    3    หมายถึง เห็นดวยปานกลาง  

    2    หมายถึง  ไมเห็นดวย  

    1    หมายถึง ไมเห็นดวยอยางย่ิง 

 Likert Scale (2018, as cited in Kris Piroj, 2018) อธิบายการแปลผลคะแนนความเห็นดวย

จากผูตอบแบบสอบถามผานการหาคาเฉลี่ย (X Bar) โดยสามารถระบุคาเฉลี่ยของผลคะแนนไดดังน้ี 

คาเฉลี่ย 4.50 ถึง 5.00   หมายความวา    มีความเห็นดวยกับการพัฒนาสมรรถนะในระดับ             

มากที่สุด 

คาเฉลี่ย 3.50 ถึง 4.49   หมายความวา    มีความเห็นดวยกับการพัฒนาสมรรถนะในระดับมาก 

คาเฉลี่ย 2.50 ถึง 3.49   หมายความวา    มีความเห็นดวยกับการพัฒนาสมรรถนะในระดับ                    

ปานกลาง 

คาเฉลี่ย 1.50 ถึง 2.49   หมายความวา    มีความเห็นดวยกับการพัฒนาสมรรถนะในระดับนอย 

คาเฉลี่ย 1.00 ถึง 1.49   หมายความวา    มีความเห็นดวยกับการพัฒนาสมรรถนะในระดับนอย

ที่สุด 

  ตอนที่ 3 คําถามเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 17 ขอ 

ภายใตแนวคิดองคประกอบของคุณภาพงานบริการ โดย Parasuraman (2014)  ที่ประกอบไปดวย ความ

เช่ือถือและนาวางใจ การสรางความมั่นใจใหกับผูรับบริการ ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความเขาใจ

และรับรูความตองการ ความพรอมและความสามารถในการตอบสนอง โดยมีลักษณะการตอบ

แบบสอบถามชนิดมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) ตามแนวคิดของ Likert Scale จากความ

คิดเห็นของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 5 อันดับ ซึ่งประกอบไปดวย (Kris Piroj, 2018)  

    5    หมายถึง เห็นดวยมากที่สุด 

    4    หมายถึง เห็นดวยมาก 

    3    หมายถึง เห็นดวยปานกลาง  

    2    หมายถึง  ไมเห็นดวย  

    1    หมายถึง ไมเห็นดวยอยางย่ิง 
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 Likert Scale (2018, as cited in Kris Piroj, 2018) อธิบายการแปลผลคะแนนความเห็นดวย

จากผูตอบแบบสอบถามผานการหาคาเฉลี่ย (X Bar) โดยสามารถระบุคาเฉลี่ยของผลคะแนนไดดังน้ี 

คาเฉลี่ย 4.50 ถึง 5.00   หมายความวา    มีความเห็นดวยกับการพัฒนาคุณภาพการบริการ         

ในระดับมากทีสุ่ด 

คาเฉลี่ย 3.50 ถึง 4.49   หมายความวา    มีความเห็นดวยกับการพัฒนาคุณภาพการบริการใน

ระดับมาก 

คาเฉลี่ย 2.50 ถึง 3.49   หมายความวา    มีความเห็นดวยกับการพัฒนาคุณภาพการบริการ

สมรรถนะในระดับปานกลาง 

คาเฉลี่ย 1.50 ถึง 2.49   หมายความวา    มีความเห็นดวยกับการพัฒนาคุณภาพการบริการใน

ระดับนอย 

คาเฉลี่ย 1.00 ถึง 1.49   หมายความวา    มีความเห็นดวยกับการพัฒนาคุณภาพการบริการใน

ระดับนอยที่สุด 

ตอนที่ 4 ขอเสนอแนะเก่ียวกับการบริการบนเครื่องบิน ประจําสายการบินกาตารแอร

เวยส โดยมีลักษณะคําถามเปนแบบปลายเปด (Open-ended form) 

3.2.1.1 การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 

 1) การทดสอบความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหา (Validity) 

 ผู วิ จั ย ได ออกแบบเครื่ อ งมื อ เ พ่ื อทํ าการ เ ก็บรวบรวมข อมู ลจากแบบสอบถาม 

(Questionnaire) ที่มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยดานสมรรถนะและคุณภาพการใหบริการที่มีผลตอการ

พัฒนาประสิทธิภาพงานบริการบนเครื่องบิน โดยไดทําการประเมินความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหา (Content 

Validity) ผานการทดสอบความสอดคลองของแบบสอบถามกับวัตถุประสงค (IOC : Index of Item 

Objective Congruence) โดย โลวิเนลลี และแฮมเบลตัน (โลวิเนลลี และ แฮมเบลตัน, 2520, อางอิงใน 

ลวน สายยศ และอังคณา สายยศ, 2543) จากผูเช่ียวชาญทั้ง 3 ทาน เพ่ือใหไดมาซึ่งคะแนนคุณภาพ 3 

ระดับดังน้ี 

 +1   หมายถึง    ผูเช่ียวชาญมีความแนใจวาขอคําถามสอดคลองกับนิยามของตัวแปรที่กําหนด 

   0   หมายถึง    ผูเช่ียวชาญมีความไมแนใจวาขอคําถามสอดคลองกับนิยามของตัวแปรที่กําหนด 

 -1   หมายถึง    ผูเช่ียวชาญมีความแนใจวาขอคําถามน้ันไมสอดคลองกับนิยามของตัวแปร           

ที่กําหนด 

 ผูวิจัยไดนําคะแนนของผูเช่ียวชาญแตละทานมาคํานวณจากสูตรดังน้ี 
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 เมื่อ  

IOC แทน ดัชนีความสอดคลองระหวางแบบทดสอบกับวัตถุประสงค 

  Σ แทน ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผูเช่ียวชาญ 

  N แทน จํานวนผูเช่ียวชาญ 

 เกณฑการพิจารณา 

หากคาดัชนีความสอดคลองระหวางแบบทดสอบกับวัตถุประสงค (IOC) มีคามากกวา หรือเทากับ 

0.6 แสดงวาเครื่องมือ (แบบสอบถาม) มีความสอดคลองทางเน้ือหาและวัตถุประสงคของงานวิจัย 

หากคาดัชนีความสอดคลองระหวางแบบทดสอบกับวัตถุประสงค (IOC) มีคานอยกวา 0.6 แสดง

วาเครื่องมือ (แบบสอบถาม) ไมมีความสอดคลองทางเน้ือหาและวัตถุประสงคของงานวิจัย 

 จากผลการทดสอบดัชนีความสอดคลองระหวางแบบสอบถามกับวัตถุประสงค (IOC) โดย

ผูเช่ียวชาญทั้ง 3 ทาน แสดงใหเห็นวา ผลของการทดสอบ (IOC) มีคามากกวา 0.6 ในทุกขอคําถาม และ

สามารถพิสูจนไดวา เครื่องมือ (แบบสอบถามสําหรับงานวิจัย) มีคาความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหาที่ยอมรับได 

(โลวิเนลลี และ แฮมเบลตัน, 2520, อางอิงใน ลวน สายยศ และอังคณา สายยศ, 2543)  (ภาคผนวก ข) 

 2) การทดสอบความเช่ือมั่น (Reliability) 

 ผูวิจัยไดทําการทดสอบความเช่ือมั่นของเครื่องมือ (แบบสอบถาม) กับกลุมตัวอยาง จํานวน 

30 ตัวอยาง เพ่ือหาคาความเช่ือมั่นจากคาสัมประสิทธ์ิความเช่ือมั่น โดยวิธีการของครอนบัค (Cronbach 

Alpha Procedure) (Cronbach,L.J, 1994, อางอิงใน จักรพงษ แผนทอง, 2562) ดังน้ี 
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 เมื่อ 

  ∝ แทน คาสัมประสิทธ์ิความเช่ือมั่น 

  k  แทน จํานวนขอของแบบสอบถาม 

  σi2     แทน  คะแนนความแปรปรวนรายขอ 

  σ2 แทน คะแนนความแปรปรวนของคะแนนรวมทั้งแบบสอบถาม 

 เกณฑการพิจารณา 
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หากคาสัมประสิทธ์ิความเช่ือมั่น (∝) มีคามากกวา 0.7 แสดงวาเครื่องมือ (แบบสอบถาม) มี

ความเช่ือมั่นมากพอสําหรับงานวิจัยฉบับน้ี 

หากคาสัมประสิทธ์ิความเช่ือมั่น (∝) มีคานอยกวา 0.7 แสดงวาเครื่องมือ (แบบสอบถาม) ยังมี

คําถามบางขอยังไมสัมพันธกับคําถามขออ่ืนๆ ซึ่งเครื่องมือน้ียังไมมีความเช่ือมั่นมากพอสําหรับงานวิจัย 

จากผลการทดสอบคาสัมประสิทธ์ิความเช่ือมั่น (∝) แสดงใหเห็นวา ผลของคาสัมประสิทธ์ิความ

เช่ือมั่นของแบบสอบถามมีคาความเช่ือมั่นเทากับ 0.98 จากกลุมตัวอยางจํานวน 30 ตัวอยาง ซึ่งถือวา

เครื่องมือดังกลาวมีความเช่ือมั่นได (ภาคผนวก ง) 

3.2.2 การสํารวจขอมูลเชิงคุณภาพ 

 เมื่อผูวิจัยไดทําการสํารวจเชิงปริมาณจากการแจกแบบสอบถามสําเร็จแลว ผูวิจัยไดนําขอมูลที่

ไดรับจากแบบสอบถามไปประมวลผลหาคารอยละของคําตอบ คาเฉลี่ยและคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

และนําผลการสํารวจมาเปนฐานขอมูลเพ่ือประกอบการสํารวจขอมูลเชิงคุณภาพ ภายใตการตีความจาก

กรอบแนวคิดของงานวิจัย ซึ่งในสวนของการสํารวจขอมูลเชิงคุณภาพผูวิจัยไดทําการสัมภาษณเชิงลึกแก

ผูใหขอมูลสําคัญผานสื่ออิเล็กทรอนิกส (Inter-view by electronic media) โดยเปนการสัมภาษณแบบมี

โครงสราง (Structures Interview) ที่มีชุดคําถามปลายเปดเปนขั้นตอนกําหนดไวแลว ซึ่งแบบคําถามเพ่ือ

การสัมภาษณถูกแบงออกเปน 4 ตอน เปนดังตอไปน้ี 

ตอนที ่1 ขอมูลผูใหขอมูลสําคัญ 

 คําช้ีแจง : โปรดเลาถึงประวัติสวนตัวของทานดังน้ี 

 1) ช่ือ-นามสกุล 

 2) อายุ 

 3) ประวัติการศึกษาสูงสุด 

 4) ตําแหนงในการทํางานเปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 

  - พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

  - หัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

 5) ประวัติการทํางานเปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส  

  - เคยปฏิบัติหนาที่เปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

  - กําลังปฏิบัติหนาที่เปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินอยู 

 ตอนที ่2 ขอมูลเกี่ยวกับสมรรถนะในการใหบริการ 
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 คําถามในตอนที่ 2 มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยที่มีสวนเก่ียวของกับการพัฒนาสมรรถนะการ

ใหบริการ ภายใตหัวขอ  ความรูพ้ืนฐานที่เกี่ยวกับการใหบริการ ทักษะเฉพาะบุคคล ความคิดเห็นเกี่ยวกับ

ตนเอง บุคลิกภาพของปจเจกบุคคล และแรงจูงใจในการใหบริการ ซึ่งถูกแบงออกเปน 3 คําถามปลายเปด

ดังน้ี 

 1) จากประสบการณในการใหบริการบนเครื่องบินของทาน อะไรคือความรูพ้ืนฐานในการ

ใหบริการบนเครื่องบินที่พนักงานตอนรับบนเครื่องบินควรจะมี และเพราะเหตุใด 

 2) กรุณาเลาถึงคุณสมบัติที่ตนเองหรือพนักงานตอนรับบนเครื่องบินควรจะมีเพ่ือการปฏิบัติงาน

บริการ  

 3) ทานคิดวาอะไรคือคุณคาของการประกอบอาชีพพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน และทานมี

แรงจูงใจอะไรในการใหบริการ 

 ตอนที ่3 ขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพงานบริการ 

 คําถามในตอนที่ 3 มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยที่กอใหเกิดคุณภาพงานบริการบนเครื่องบินที่ดี

ของสายการบิน ภายใตหัวขอ ความเปนรูปธรรมของการบรกิาร ความเช่ือถือไวใจได ความพรอมดานการ

ใหบริการ การสรางความมั่นใจใหกับผูโดยสาร ซึ่งถูกแบงออกเปน 3 คําถามปลายเปดดังน้ี 

 1) จากประสบการณของทาน สิ่งอํานวยความสะดวกบนเครื่องบินมีอิทธิพลตอการใหบริการของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินหรือไม เพราะเหตุใด 

 2) จากประสบการณของทาน ภาพลักษณของสายการบินและขาวสารของสายการบินมีอิทธิพล

ตอการประเมินคุณภาพการใหบริการบนเครื่องบินของทานหรือไม เพราะเหตุใด 

 3) ทานมีความคิดเห็นและขอเสนอแนะอยางไรบางตอหนวยงานของทานในการพัฒนารูปแบบ

การฝกอบรมเพ่ืองานบริการบนเครื่องบินในอนาคต 

 ตอนที ่4 ความคิดเห็นเพ่ิมเติมและขอเสนอแนะเกี่ยวกับงานบริการบนเครื่องบิน 

 คําถามในตอนที่ 4 มีวัตถุประสงคเพ่ือเปดโอกาสใหผูสัมภาษณเสนอความคิดเห็นเพ่ิมเติมเกี่ยวกับ

งานบริการบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยสที่มีความสัมพันธกับการบูรณาการระหวาง

สมรรถนะและคุณภาพการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยเพ่ือกอใหเกิดประสิทธิภาพ

อันสูงสุดในงานบริการ และสามารถนํามาซึ่งขอมูลที่สําคัญเพ่ิมเติมที่เปนประโยชนตองานวิจัยฉบับน้ี 
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3.3 วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 

 งานวิจัยฉบับน้ีไดทําการรวบรวมขอมูลจากแหลงขอมูลทั้งแหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) 

และแหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เพ่ือนํามาวิเคราะหและสรุปผลตอบปญหาการวิจัย ไดอยาง

มีประสิทธิภาพ โดยมีรายละเอียดดังตอไปน้ี 

 3.3.1 ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data)  

 ผูวิจัยไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางที่ถูกกําหนดขึ้นมาใหมโดยตรง เพ่ือที่จะ

สามารถตอบคําถามของงานวิจัยโดยเฉพาะ ซึ่งสามารถแบงการเก็บรวบรวมขอมูลออกเปน 2 

กระบวนการ ไดแก 

 1) การเก็บรวบรวมขอมูลเชิงปริมาณ เปนการเก็บรวบรวมขอมูลผานแบบสอบถามทาง

อิเล็กทรอนิกส (The Electronic Questionnaire) จํานวน 286 ตัวอยาง   

 2) การเก็บรวบรวมขอมูลเชิงคุณภาพ เปนการสัมภาษณกลุมตัวอยางผานสื่อ

อิเล็กทรอนิกส (Inter-view by electronic media) จํานวน 8 ตัวอยาง   ผานชุดคําถามแบบมีโครงสราง 

(Structures Interview) ซึ่งเปนการสัมภาษณแบบเปนทางการดวยคําถามปลายเปดเพ่ือใหทราบถึงความ

คิดเห็นของกลุมตัวอยางที่แทจริง โดยไดระบุคุณสมบัติของกลุมตัวอยางเปนดังตอไปน้ี 

 - พนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําช้ันประหยัดชาวไทย (F2) จํานวน 2 ตัวอยาง 

 - พนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําช้ันธุรกิจและช้ันหน่ึงชาวไทย (F1) จํานวน 2 

ตัวอยาง 

 - หัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทย (CS) จํานวน 2 ตัวอยาง 

 - หัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินระดับอาวุโสชาวไทย (CSD) จํานวน 2 

ตัวอยาง 

 3.3.2 ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) 

 ผูวิจัยไดทําการศึกษาคนควาขอมูลที่เก่ียวของจากแหลงตางๆ เชน งานวิจัยที่เก่ียวของ, บทความ

วิจัย และเอกสารงานวิชาการ เปนตน โดยขอบเขตทางดานเน้ือหาที่ทําการคนควา คือ 1) ปจจัยที่มีความ

เก่ียวของกับการพัฒนาสมรรถนะในการใหบริการ ไดแก ปจจัยดานความรู ทักษะ และคุณลักษณะของ

ปจเจกบุคคล   2) ปจจัยที่กอใหเกิดคุณภาพการบริการ อันไดแก ความนาเช่ือถือ การสรางความมั่นใจ

ใหกับผูรับบริการ ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความเขาใจและรับรูความตองการของผูบริการและ

ความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูใหบริการ  3) ลักษณะของประสิทธิภาพในการ
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ใหบริการบนเครื่องบินตามที่องคการสายการบินกําหนดเพ่ือเปนเปาหมายในการดําเนินงานของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบิน 

 

3.4 การวิเคราะหขอมูล 

 3.3.1 การวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ 

 1) ขอมูลสวนตัวผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ ชวงอายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส 

ตําแหนงในการทํางาน ใชการคํานวณคาความถี่ (Frequency) และคารอยละ (Percentage) 

 2) ขอมูลเกี่ยวกับปจจัยสมรรถนะในการใหบริการ ซึ่งประกอบไปดวย ความรูพ้ืนฐานเกี่ยวกับการ

ใหบริการ (Knowledge) ทักษะเฉพาะบุคคล (Skill) ความคิดเห็นเก่ียวกับตนเอง (Self-Image) 

บุคลิกภาพของปจเจกบุคคล (Trait) แรงจูงใจในการใหบริการ (Motive) โดยใชการวิเคราะหสถิติเชิง

พรรณนา (Descriptive Statistics) ผานการหาคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 

deviation) 

3) ขอมูลเก่ียวกับปจจัยดานคุณภาพงานบริการ ซึ่งประกอบไปดวย ความนาเช่ือถือและนาวางใจ 

(Reliability) การสรางความมั่นใจใหกับผูรับบริการ (Assurance) ความเปนรูปธรรมของการบริการ 

(Tangibles) ความเขาใจและรับรูความตองการ (Empathy) ความพรอมและความสามารถในการ

ตอบสนองของผูใหบริการ (Responsiveness) โดยใชการวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 

Statistics) ผานการหาคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 

4) ศึกษาถึงการบูรณาการระหวางสมรรถนะในการใหบริการกับคุณภาพงานบริการของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินที่มีผลตอประสิทธิภาพในการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสาย

การบินกาตารแอรเวยส โดยใชการวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ผานการรวม

คาสถิติของขอมูลที่เก่ียวกับปจจัยสมรรถนะในการใหบริการและขอมูลเก่ียวกับปจจัยดานคุณภาพงาน

บริการ มาวิเคราะหกับเปาหมายดานประสิทธิภาพการดําเนินงานเพ่ือใหบริการบนเครื่องบินของสายการ

บินกาตารแอรเวยส อันไดแก การใหบริการระดับ 5 ดาวของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน (5-star cabin 

crew) การใหบริการดวยความเช่ียวชาญ (Professional Staff) การใหบริการดวยความหวงใย (Caring 

nature) การใหบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัย (Innovative products) และ การใหบริการที่เกินความ

คาดหมาย (Exceed expectation) 

5) ขอมูลเกี่ยวกับขอเสนอแนะเก่ียวกับการบริการบนเครื่องบิน ผูจัดทําทําการจัดเรียงขอมูลเปน

ตารางพรอมกับคําอธิบาย 
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 3.3.1.1 การกําหนดสถิติในการวิเคราะหขอมูล เปนการวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา 

(Descriptive Statistics) ดังน้ี 

    1.1) คารอยละ (Percentage) เพ่ือวิเคราะหขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม โดยใช

สูตรดังตอไปน้ี (ราช ศิริวัฒน, 2560)  

P =  
f
n

× 100 

เมื่อ  

 P แทน คารอยละ 

 f แทน ความถี่ที่ตองการแปลงใหเปนรอยละ 

 n แทน จํานวนความถี่ทั้งหมด 

 1.2) คาเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic mean) เพ่ือวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกบัปจจัยสมรรถนะ

ในการใหบริการและขอมลูเกีย่วกับปจจัยดานคุณภาพงานบริการ โดยใชสูตรดังตอไปน้ี (ราช ศิริวัฒน, 

2560) 

X� =  ∑x
n

  

 เมื่อ 

  X� แทน คาเฉลี่ย 

  ∑x แทน ผลรวมของขอมูลทั้งหมด 

  n แทน จํานวนกลุมตัวอยาง 

 1.3) ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation หรอื S.D.) เพ่ือวิเคราะหขอมูล

เกี่ยวกับปจจัยสมรรถนะในการใหบริการและขอมูลเกี่ยวกับปจจัยดานคุณภาพงานบริการ โดยใชสตูร

ดังตอไปน้ี (ราช ศิริวัฒน, 2560) 

S. D. =  
�n∑x2 − (∑x)2

n(n − 1)
 

 เมื่อ  

  S.D. แทน สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

  X แทน คะแนนแตละตัวในกลุมตัวอยาง 

  n-1 แทน จํานวนตัวแปรอิสระ 

  n แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
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        (∑x)2   แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 

          ∑x2 แทน ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสอง 

3.3.2 การวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพ 

 ผูวิจัยไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลโดยการสัมภาษณและสังเกตการณจากผูใหขอมูลสําคัญผานสื่อ

อิเล็กทรอนิกส พรอมกับการวิเคราะหเอกสารตางๆควบคูกับการบันทึกบทสนทนาระหวางผูวิจัยและผูให

ขอมูลสําคัญ และทําการถอดบทสนทนาเพ่ือวิเคราะหคําตอบตามกรอบแนวคิดของงานวิจัย (ภาคผนวก 

ซ) จนไดมาซึ่งขอมูลความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง และทําการจัดหมวดหมูของขอมูลตามกรอบแนวคิด

ของงานวิจัย ซึ่งแบงออกเปน 3 หัวขอใหญ อันไดแก 1) ขอมูลเก่ียวกับการพัฒนาสมรรถนะในการ

ใหบริการ  2) ขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพงานบริการ  3) ขอมูลเก่ียวกับประสิทธิภาพมาตรฐานของการ

ใหบริการบนเครื่องบินตามที่สายการบินกําหนด โดยไดนําขอมูลมาวิเคราะหเชิงพรรณนา แบบอุปนัย 

(Analytic Inductive) ผานการตรวจสอบขอมูลและทฤษฎีที่เก่ียวของในความสัมพันธระหวางการรวมตัว

ของปจจัยดานสมรรถนะการใหบริการกับคุณภาพงานบริการ 

 3.3.2.1 การตรวจสอบความสอดคลองของขอมูล  

 ผูวิจัยไดทําการตรวจสอบคุณภาพของขอมูลเพ่ือนํามาซึ่งความแมนยํา นาเช่ือถือ และปองกัน

ความผิดพลาดผาน การตรวจสอบขอมูลแบบสามเสา (Triangulation) เปนขั้นตอนดังตอไปน้ี (เดนทซิน, 

2513 อางอิงใน บุษกร เช่ียวจินดากานต. 2561, หนา 103-118)  

 1) การตรวจสอบสามเสาดานขอมูล (Data Triangulate)  

 ผูวิจัยไดพิจารณาขอมูลจากพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยที่มีความแตกตางดาน

ตําแหนงในการปฏิบัติงาน ไมวาจะเปน พนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยที่ใหบริการประจําช้ัน

ประหยัด พนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยที่ใหบริการช้ันธุรกิจและช้ันหน่ึง หัวหนาพนักงานตอนรับ

บนเครื่องบินชาวไทย และหัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินระดับอาวุโสชาวไทย ตําแหนงละ 2 อัตรา 

เพ่ือใหไดมาซึ่งขอมูลที่มีความนาเช่ือถือและแมนยํา 

 2) การตรวจสอบสามเสาดานผูวิจัย (Investigation Triangulate) 

 ผูวิจัยไดออกแบบใหกลุมตัวอยางที่เปนหัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินทําการสอบถาม

ขอมูลเก่ียวกับสมรรถนะการใหบริการและคุณภาพงานบริการแกเพ่ือนรวมงานกอนที่จะทําการสัมภาษณ

อยางเปนทางการเพ่ือใหไดมาซึ่งความหลากหลายของขอมูลที่ไดมาจากผูวิจัยที่ตางกัน 

 3) การตรวจสอบสามเสาดานทฤษฎี (Theory Triangulate)  
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 ผูวิจัยไดทําการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เก่ียวของ ภายใตหัวขอ งานบริการบน

เครื่องบิน สมรรถนะการใหบริการ คุณภาพงานบริการ และประสิทธิภาพงานบริการ เพ่ือใหไดมาซึ่ง

ฐานขอมูลที่เปนประโยชนในการหาคําตอบของงานวิจัย 

 4) การตรวจสอบสามเสาดานวิธีการรวบรวมขอมูล (Methodological Triangulate)  

 ผูวิจัยไดทําการสังเกตพรอมกับการสัมภาษณและศึกษาเอกสารตางๆที่เก่ียวของ เพ่ือที่จะได

ขอมูลจากแหลงตางๆอันเปนประโยชนในการหาคําตอบของงานวิจัย 

 3.3.2.2 วิธีการวิเคราะหขอมูล 

 1) การวิเคราะหเน้ือหา (Content Analysis) ผูวิจัยไดนําตัวเลขทางสถิติจากการสํารวจวิจัย

เชิงปริมาณมาจําแนกขอมูลใหเปนไปตามหมวดหมูที่ทําการศึกษาและนํามาสนับสนุนขอมูลที่ไดจากการ

สัมภาษณเชิงลึกของกลุมตัวอยางทั้ง 8 ตัวอยาง เพ่ือตีความและสกัดเน้ือหาสาระ ตามหัวขอดังตอไปน้ี 

 1.1 ปจจัยที่เก่ียวของตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการ ไดแก ความรู พ้ืนฐาน

เก่ียวกับการใหบริการ (Knowledge) ทักษะเฉพาะบุคคล (Skill) ความคิดเห็นเก่ียวกับตนเอง (Self-

Image) บุคลิกภาพของปจเจกบุคคล (Trait) แรงจูงใจในการใหบริการ (Motive) 

 1.2 ปจจัยที่เก่ียวกับคุณภาพงานบริการ ไดแก ความรูพ้ืนฐานเก่ียวกับการใหบริการ 

(Knowledge) ทักษะเฉพาะบุคคล (Skill) ความคิดเห็นเก่ียวกับตนเอง (Self-Image) บุคลิกภาพของ

ปจเจกบุคคล (Trait) แรงจูงใจในการใหบริการ (Motive) 

 1.3 ประสิทธิภาพการดําเนินการใหบริการบนเครื่องบินของสายการบินที่ไดมาจาก

การบูรณาการระหวางสมรรถนะการใหบริการและคุณภาพงานบริการตามที่สายการบินกําหนด อันไดแก 

การใหบริการระดับ 5 ดาวของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน (5-star cabin crew) การใหบริการดวย

ความเช่ียวชาญ (Professional Staff) การใหบริการดวยความหวงใย (Caring nature) การใหบริการดวย

นวัตกรรมที่ทันสมัย (Innovative products) และ การใหบริการที่ เกินความคาดหมาย (Exceed 

expectation) 

 2) การตีความสรางขอสรุป (Conclusion Interpreting) ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหขอมูลแบบ

อุปนัย (Analytic Inductive) เพ่ือหาคําตอบของงานวิจัยตามกรอบแนวคิด ที่ไดพัฒนาจากการทบทวน

วรรณกรรม และงานวิจัยที่เก่ียวของ ผานกระบวนการ ลดทอนขนาดขอมูล จัดทําใหเปนระบบ การแสดง

หลักฐาน การตรวจสอบขอมูลและทฤษฎี และการสรุป 
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3.5  สรุปกระบวนการวิจัย 

 

  

  

  

 

   

 

 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขั้นตอนที่ 1 

เตรียมการวิจัย 

ศึกษากระบวนการทําวิจัย และคนควาขอมูลท่ีเกี่ยวของกับ

การวิจัย 

ขั้นตอนที่ 2 

กําหนดปญญาในการวิจัย 

วิเคราะหสภาพปญหาท่ีไดรับจากประสบการณในการ

ใหบริการบนเครื่องบิน เพ่ือนํามาซ่ึงคําตอบของปญหา 

ขั้นตอนที่ 3 

พัฒนากรอบแนวคิดของการวิจัย 

ศึกษาทฤษฎีเกี่ยวกับสมรรถนะการใหบริการ ทฤษฎีเกี่ยวกับ

คุณภาพงานบริการ และลักษณะประสิทธิภาพของงานบริการ 

ขั้นตอนที่ 4 

ออกแบบงานวิจยั 

กลุมตัวอยางไดแก พนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสาย

การบินกาตารแอรเวยส, ทําการเก็บรวบรวมขอมูลแบบ

ผสานระหวาง การวิจัยคุณภาพและการวิจัยปริมาณ 

ขั้นตอนที่ 5 

พัฒนาเครื่องมือวิจัย 

 

สรางเครื่องมือเพ่ือเก็บรวบรวมขอมูลสําหรับการวิจัยเชิง

ปริมาณและคุณภาพ พรอมกับตรวจสอบคุณภาพของ

เครื่องมือเพ่ือใหเครื่องมือมีประสิทธิภาพและสามารถนํามา

ซ่ึงขอมูลในการตอบปญหางานวิจัย 

ขั้นตอนที่ 6 

กําหนดกลุมตัวอยางและเก็บ

รวบรวมขอมูล 

การวิจัยเชิงคุณภาพ : กลุมพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

จํานวน 8 ตัวอยาง ผานการสัมภาษณ 

การวิจัยเชิงปริมาณ : กลุมพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

ประจําสายการบินกาตารแอรเวยสจํานวน 379 ตัวอยาง 

ผานแบบสอบถาม 

การวิจัยเชิงคุณภาพ : วิเคราะหขอมูลและนําเสนอขอมูลท่ี

อธิบายความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง 

การวิจัยเชิงปริมาณ : วิเคราะหขอมูลทางสถิติท่ีไดจากการ

แจกแบบสอบถามเพ่ือนํามาซ่ึงคําตอบของงานวิจัย 

ขั้นตอนที่ 7 

วิเคราะหขอมูล 

ขั้นตอนที่ 8 

เขียนรายงานวิจัยและเผยแพร

ผลการวิจัย 

รายงานขอมูล สรุปและอภิปรายผลการวิจัยเรื่องการบูรณา

การสมรรถนะและคุณภาพการใหบริการเพ่ือพัฒนา

ประสิทธิภาพงานบริการบนเครื่องบิน 

จัดทําขอเสนอแนะจากการศึกษาวิจัย 

ตีพิมพและนําเสนอแกผูท่ีเกี่ยวของ 



 
 

บทที่ 4 

ผลการวิจัย 

 

การศึกษาหัวขอ การบูรณาการสมรรถนะและคุณภาพการใหบริการเพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพงาน

บริการบนเครื่องบิน ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส มีวัตถุประสงค 

ดังน้ี 1.) เพ่ือศึกษาปจจัยที่มีผลตอสมรรถนะการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทย

ประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 2.) เพ่ือศึกษาปจจัยที่มีผลตอคุณภาพงานบริการของพนักงานตอนรับ

บนเครื่องบินชาวไทยประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 3.) เพ่ือศึกษาการบูรณาการระหวางสมรรถนะ

การใหบริการกับคุณภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยที่มีผลตอประสิทธิภาพการ

ใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 

 การวิจัยในครั้งน้ีเปนการศึกษาแบบผสานวิธี (Mix Methods Research) โดยรวมวิธีการสํารวจ

ขอมูลเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพเขาดวยกันเพ่ือใหไดมาซึ่งขอมูลที่ครบถวนและสมบูรณย่ิงขึ้น ซึ่งผูวิจัยได

ทําการกําหนดกรอบแนวคิดและสํารวจเชิงปริมาณกอนเพ่ือใหไดมาซึ่งฐานขอมูลเพ่ือเปนคําตอบใน

ภาพรวมจากผูตอบแบบสอบถามและสามารถนําขอมูลดังกลาวมาสนับสนุนการสํารวจเชิงคุณภาพเพ่ือหา

ขอมูลเชิงลึกจากผูใหขอมูลสําคัญ จนนํามาซึ่งคําตอบของคําถามในงานวิจัย 

ผลของการศึกษาวิจัยถูกแบงออกเปน 2 ตอน ไดแก ตอนที่ 1 ผลการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ 

(Quantitative Research)  และตอนที่ 2 ผลการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยมี

รายละเอียดดังตอไปน้ี 

4.1 ผลการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research)  

 ผูวิจัยไดทําการสํารวจขอมูลดวยการแจกแบบสอบถาม (Questionnaire) จากกลุมตัวอยางที่เคย

ปฏิบัติงานและยังคงปฏิบัติงานเปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยสชาว

ไทย จํานวนทั้งสิ้น 286 ตัวอยาง จากจํานวนประชากรทั้งสิ้น 1,000 คน ผานวิธีการสุมแบบตามสะดวก 

(Convenience Sampling) โดยสามารถวิเคราะหขอมูลออกเปน 4 หัวขอดังตอไปน้ี 

  4.1.1 ขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

  4.1.2 ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยที่เกี่ยวของตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการ 

  4.1.3 ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยที่เกี่ยวกับคุณภาพงานบริการ 

  4.1.4 ขอมูลขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม 

4.2 ผลการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 
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 ผูวิจัยทําการสํารวจขอมูลดวยการสัมภาษณแบบมีโครงสราง (Structures Interview) ผานสื่อ

อิเล็กทรอนิกส (Inter-view by electronic media) โดยอาศัยชุดคําถามปลายเปดที่มีขั้นตอนกําหนดไว 

ซึ่งจํานวนผูใหขอมูลสําคัญมีคาเทากับ 8 ทาน ที่ไดมาจากการสุมแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 

จากจํานวนประชากรที่เปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยสชาวไทย 

จํานวนทั้งสิ้น 1,000 คนในป ค.ศ.2022 และแบงแยกตัวอยางออกเปน 4 กลุมตามตําแหนงงาน ดังน้ี 1) 

ตําแหนงพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําช้ันประหยัด จํานวน 2 ทาน  2) ตําแหนงพนักงานตอนรับ

บนเครื่องบินประจําช้ันธุรกิจและช้ันหน่ึง จํานวน 2 ทาน  3) ตําแหนงหัวหนาพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน จํานวน 2 ทาน  4) ตําแหนงหัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินระดับอาวุโส จํานวน 2 ทาน 

โดยสามารถวิเคราะหขอมูลออกเปน 5 หัวขอดังตอไปน้ี 

  4.2.1 ขอมูลของผูใหขอมูลสําคัญ 

  4.2.2 ผลขอมูลคําตอบจากผูใหขอมูลสําคัญที่เก่ียวกับสมรรถนะการใหบริการบน

เครื่องบินของกลุมตัวอยาง 

  4.2.3 ผลขอมูลคําตอบจากผูใหขอมูลสําคัญที่เก่ียวกับคุณภาพงานบริการบนเครื่องบิน

ของกลุมผูใหขอมูลสําคัญ 

  4.2.4 ผลขอมูลคําตอบจากผูใหขอมูลสําคัญที่เก่ียวกับขอเสนอแนะในงานบริการบน

เครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยสในหัวขอการบูรณาการสมรรถนะและคุณภาพงานบริการเพ่ือ

พัฒนาประสิทธิภาพงานบริการบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 

  4.2.5 สรุปการวิเคราะหขอมูลการบูรณาการดานสมรรถนะการใหบริการและคุณภาพ

งานบริการบนเครื่องบินที่มีผลตอประสิทธิภาพงานบริการตามที่องคการสายการบินกาตารแอรเวยส

กําหนด 

4.1 ผลการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ 

 4.1.1 ขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  

คุณสมบัติของผูตอบแบบสอบถาม เปนดังตอไปน้ี 1) เคยปฏิบัติหรือกําลังปฏิบัติเปนพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส   2) เปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทย 

โดยขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามถูกรวบรวมและวิเคราะหผานการแจกแจงความถี่  

(Frequency) และคารอยละ (Percentage) ซึ่งขอมูลของผูตอบแบบสอบถามประกอบไปดวย เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส และตําแหนงในการดําเนินงาน ดังตารางที่ 4.1- 4.5 
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ตารางที ่4.1 ขอมูลจํานวนและคารอยละ: การจําแนกเพศของผูตอบแบบสอบถาม 

  

เพศ (Gender) จํานวน (คน) รอยละ 

ชาย 

หญิง 

30 

256 

10.5 

89.5 

รวม 286 100.00 

 

จากตารางที่ 4.1 ขอมูลจํานวนและคารอยละของการจําแนกเพศของผูกรอกแบบสอบถาม แสดง

ใหเห็นวา จํานวนเพศชายมี 30 คนจากผูตอบแบบสอบถาม 286 คน หรือคิดเปนรอยละ 10.50 ของ

ผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด ซึ่งมีจํานวนที่นอยกวาเพศหญิงอยางเห็นไดชัด โดยเพศหญิงมีจํานวนถึง 256 

คน หรือคิดเปนรอยละ 89.50 ของผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด 

 

ตารางที ่4.2 ขอมูลจํานวนและคารอยละ : การจําแนกอายุของผูตอบแบบสอบถาม 

 

อายุ (Age) จํานวน (คน) รอยละ 

21-25 ป 

26-30 ป 

31-35 ป 

36-40 ป 

40 ปขึ้นไป 

174 

39 

46 

21 

6 

60.8 

13.6 

16.1 

7.3 

2.1 

รวม 286 100.00 

จากตารางที่ 4.2 ขอมูลจํานวนและคารอยละของการจําแนกอายุของผูตอบแบบสอบถาม แสดง

ใหเห็นวา กลุมชวงอายุที่มีประชากรมากที่สุดอยูในชวงอายุระหวาง 21-25 ป เปนจํานวนทั้งสิ้น 174 คน 

หรือรอยละ 60.8 ของจํานวนผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด รองลงมาคือชวงอายุ 31-35 ป จํานวน 46 คน 

หรือคิดเปนรอยละ 16.1 และชวงอายุระหวาง 26-30 ปมีจํานวน 39 คนคิดเปนรอยละ 13.6 และชวงอายุ 

36-40 ปมีจํานวน 21 คนคิดเปนรอยละ 7.3 ตามลําดับ 
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ตารางที ่4.3  ขอมูลจํานวนและคารอยละ : การจําแนกระดับการศึกษาของผูตอบแบบสอบถาม 

 

ระดับการศึกษา (Education) จํานวน (คน) รอยละ 

มัธยมศึกษาตอนปลาย 

ปริญญาตรีหรอืเทียบเทา 

ปริญญาโท 

ปริญญาเอก 

13 

250 

21 

2 

4.5 

87.4 

7.3 

0.7 

รวม 286 100.00 

จากตารางที่ 4.3 ขอมูลจํานวนและคารอยละของการจําแนกระดับการศึกษาของผูตอบ

แบบสอบถาม แสดงใหเห็นวา ระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเทามีจํานวนประชากรมากที่สุดเปน

จํานวน 250 คน หรือคิดเปนรอยละ 87.4 ของจํานวนผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด และรองลงมาคือระดับ

ปริญญาโท จํานวน 21 คน หรือคิดเปนรอยละ 7.3 และระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย จํานวน 13 คน คิด

เปนรอยละ 4.5 ของจํานวนผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด ตามลําดับ อีกทั้งมีผูที่การศึกษาอยูในระดับ

ปริญญาเอกอีกจํานวน 2 คน หรือคิดเปนรอยละ 0.7 ของจํานวนผูตอบแบบสอบถาม 

 

ตารางที ่4.4 ขอมูลจํานวนและคารอยละ : การจําแนกสถานภาพสมรส 

 

สถานภาพสมรส (Married Status) จํานวน (คน) รอยละ 

โสด 

สมรส 

อ่ืน ๆ 

266 

17 

3 

93.0 

5.9 

1.0 

รวม 286 100.00 

จากตารางที่ 4.4 ขอมูลจํานวนและคารอยละของการจําแนกสถานภาพสมรสของผูกรอก

แบบสอบถาม แสดงใหเห็นวา จํานวนประชากรตัวอยางสวนมากมีสถานภาพโสดหรือยังไมไดแตงงาน คิด

เปนรอยละ 93 หรือจํานวน 266 คนจากจํานวนประชากรทั้งหมด 286 คน และมีประชากรตัวอยาง

จํานวน 17 คนมีสถานภาพสมรสแลว หรือคิดเปนรอยละ 17 และสถานภาพอ่ืนๆ จํานวน 3 คน หรือคิด

เปนรอยละ 1.0 ของผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด ตามลําดับ 
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ตารางที ่4.5 ขอมูลจํานวนและคารอยละ : การจําแนกตําแหนงในการดําเนินงานของผูตอบแบบสอบถาม 

 

ตําแหนง (Job) จํานวน (คน) รอยละ 

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําช้ันประหยัด 

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําช้ันธุรกิจและช้ันหน่ึง 

หัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

หัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินระดับอาวุโส 

148 

63 

45 

30 

51.7 

22.0 

15.7 

10.5 

รวม 286 100.00 

จากตารางที่ 4.5 ขอมูลจํานวนและคารอยละของการจําแนกตําแหนงในการดําเนินงานของ

ผูตอบแบบสอบถาม แสดงใหเห็นวา พนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําช้ันประหยัดมีจํานวนทั้งสิ้น 148 

คน คิดเปนรอยละ 51.7 ของกลุมผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด รองลงมาคือตําแหนงพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินช้ันธุรกิจและช้ันหน่ึงมีจํานวน 63 คน คิดเปนรอยละ 22.0 และตําแหนงหัวหนาพนักงานตอนรับ

บนเครื่องบิน จํานวน 45 คน คิดเปนรอยละ 15.7 และตําแหนงหัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

ระดับอาวุโสจํานวนทั้งสิ้น 30 คน หรือคิดเปนรอยละ 10 ของจํานวนผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด 

ตามลําดับ 

 

4.1.2 ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยที่เกี่ยวของตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการ 

 ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยที่เก่ียวของตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยประจําสายการบินกาตารแอรเวยส ถูกแบงออกเปน 5 ปจจัย ไดแก ความรู

พ้ืนฐานเก่ียวกับการใหบริการ ทักษะเฉพาะบุคคล ความคิดเห็นเก่ียวกับตนเอง บุคลิกภาพของปจเจก

บุคคลและแรงจูงใจในการใหบริการ ถูกนําเสนอผานการแสดงคาเฉลี่ยของขอมูล (X�) และสวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (S.D.) ดังตารางที ่4.6 – 4.11 
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ตารางที่ 4.6 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยที่เก่ียวของตอการพัฒนาสมรรถนะการ

ใหบริการในดานความรูพ้ืนฐานเกี่ยวกับการใหบริการ 

 

ดานความรูพืน้ฐานเก่ียวกับการใหบริการ ระดับ 

X� S.D. แปลผล 

1. ความรูดานความปลอดภัยและการปฐมพยาบาลเบ้ืองตนเปน

องคประกอบสําคัญในการประกอบอาชีพพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน 

4.87 0.46 มากที่สุด 

2. ความรูเกี่ยวกับการใหบริการบนเครื่องบิน เชนการใชอุปกรณ

เพ่ือใหบริการ ระเบียบการปฏิบัติเพ่ือใหบริการและสินคา เปนสิ่งที่

สําคัญในการประกอบอาชีพพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

4.82 0.45 มากที่สุด 

3. ความรูเกี่ยวกับสายการบิน มีผลตอการประกอบอาชีพพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบิน 

4.79 0.58 มากที่สุด 

ผลรวมดานความรูพื้นฐานเก่ียวกับการใหบริการ 4.82 0.44 มากที่สุด 

จากตารางที ่4.6 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนมากมีระดับความคิดเห็นเรื่องการพัฒนา

สมรรถนะการใหบริการดานความรูพ้ืนฐานเก่ียวกับการใหบริการโดยรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากที่สุด 

หรือ X� รวมมีคาเทากับ 4.82 และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.)เทากับ 0.44 โดยเมื่อพิจารณารายขอ 

พบวา ความรูพ้ืนฐานดานความปลอดภัยและการปฐมพยาบาลเบ้ืองตนมีคาเฉลี่ยมากที่สุดและอยูในระดับ

มากที่สุด (X�= 4.87) โดยคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 0.46) รองลงมาไดแกความรูที่เก่ียวกับการ

ใหบริการบนเครื่องบิน มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากที่สุด (X�= 4.82) โดยคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 

0.45) และทายที่สุดคือความรูเกี่ยวกับสายการบิน ซึ่งมีคาเฉลี่ยนอยที่สุด อยูในระดับมากที่สุด (X�= 4.79) 

โดยคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 0.58) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.7 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยที่เก่ียวของตอการพัฒนาสมรรถนะการ

ใหบริการในดานทักษะเฉพาะบุคคล 

 

ดานทักษะเฉพาะบุคคล ระดับ 

X� S.D. แปลผล 

1. ทักษะในการใชภาษาอังกฤษเปนองคประกอบสําคัญในการ

ประกอบอาชีพพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

4.37 0.44 มาก 

2. ทักษะการทาํงานรวมกับผูอ่ืนเปนองคประกอบสําคัญในการ

ประกอบอาชีพพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

4.85 0.37 มาก

ที่สุด 

3. ทักษะในการแกไขปญหาเฉพาะหนา คือองคประกอบสําคัญในการ

ประกอบอาชีพพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

4.47 0.38 มาก 

ผลรวมดานทกัษะเฉพาะบคุคล 4.56 0.34 มาก

ที่สุด 

จากตารางที ่4.7 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนมากมีระดับความคิดเห็นเรื่องการพัฒนา

สมรรถนะการใหบริการดานทักษะโดยรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากที่สุด หรือ X� รวมมีคาเทากับ 4.56 

และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.)เทากับ 0.34 โดยเมื่อพิจารณารายขอ พบวาทักษะในการทํางาน

รวมกับผูอ่ืนมีคาเฉลี่ยมากที่สุดและอยูในระดับมากที่สุด (X�= 4.85) โดยคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 

0.37) รองลงมาไดแกทักษะในการแกไขปญหาเฉพาะหนา มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (X�= 4.47) โดยคา

สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 0.38) และทายที่สุดคือทักษะการใชภาษาอังกฤษซึ่งมีคาเฉลี่ยนอยที่สุด 

อยูในระดับมาก (X�= 4.37) โดยคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 0.44) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.8 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยที่เก่ียวของตอการพัฒนาสมรรถนะการ

ใหบริการในดานความคิดเห็นเกี่ยวกับตนเอง 

 

ดานความคิดเห็นเก่ียวกับตนเอง ระดับ 

X� S.D. แปลผล 

1. ทานคิดเห็นวาอาชีพของทานเปนอาชีพที่มีเกียรติและศกัด์ิศรี 4.44 0.47 มาก 

2. ทานภูมิใจในอาชีพของทาน 4.56 0.46 มากที่สุด 

3. ทานช่ืนชอบในงานบริการบนเครื่องบิน 4.64 0.42 มากที่สุด 

ผลรวมดานความคิดเหน็เก่ียวกับตนเอง 4.54 0.45 มากที่สุด 

 

จากตารางที ่4.8 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนมากมีระดับความคิดเห็นเรื่องการพัฒนา

สมรรถนะการใหบริการดานความคิดเห็นเก่ียวกับตนเองโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด ซึ่งมีคาเฉลี่ยรวม 

(X�) เทากับ 4.54 และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 0.45 โดยเมื่อพิจารณารายขอ พบวา

ผูตอบแบบสอบถามมีความช่ืนชอบในงานบริการบนเครื่องบินมากที่สุด ในระดับมากที่สุด (X�= 4.64) โดย

คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 0.42) รองลงมาไดแกความภูมิใจในอาชีพ มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก

ที่สุด (X�= 4.56) โดยคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 0.46) และทายที่สุดคือความคิดเห็นวาอาชีพ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินเปนอาชีพที่มีเกียรติและศักด์ิศรีซึ่งมีคาเฉลี่ยนอยที่สุด อยูในระดับมาก (X�= 

4.44) โดยคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 0.47) ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.9 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยที่เก่ียวของตอการพัฒนาสมรรถนะการ

ใหบริการในดานบุคลิกภาพของปจเจกบุคคล 

 

ดานบคุลิกภาพของปจเจกบุคคล ระดับ 

X� S.D. แปลผล 

1. พนักงานตอนรับบนเครื่องบินควรมีบุคลกิภาพที่เขาถึงไดงายและ

ชอบพบปะผูคน 

4.79 0.47 มากที่สุด 

2. คนที่ชอบทาํงานเปนทีมสามารถประกอบอาชีพพนักงานตอนรับ

บนเครื่องบินไดอยางมีประสิทธิภาพ 

4.80 0.46 มากที่สุด 
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ดานบคุลิกภาพของปจเจกบุคคล ระดับ 

X� S.D. แปลผล 

3. หนาตาที่ย้ิมแยมแจมใสจําเปนตอการบริการบนเครื่องบิน 4.84 0.42 มากที่สุด 

4. การมองโลกในแงดีจะเปนองคประกอบในการประกอบอาชีพ

อยางมีความสุข 

4.81 0.47 มากที่สุด 

ผลรวมดานบคุลิกภาพของปจเจกบคุคล 4.81 0.39 มากที่สุด 

 

จากตารางที ่4.9 แสดงใหเหน็วาผูตอบแบบสอบถามสวนมากมีระดับความคิดเห็นเรื่องการพัฒนา

สมรรถนะการใหบริการดานบุคลิกภาพของปจเจกบุคคลโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด ซึ่งมีคาเฉลี่ยรวม 

(X�) เทากับ 4.81 และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 0.39 โดยเมือ่พิจารณารายขอ พบวาผูตอบ

แบบสอบถามเห็นวาหนาตาที่ย้ิมแยมแจมใสจําเปนตอการบริการบนเครื่องบินมากที่สุด ในระดับมากที่สุด 

(X�= 4.44) โดยคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 0.42) รองลงมาไดแกการมองโลกในแงดีจะเปน

องคประกอบในการประกอบอาชีพอยางมีความสุข มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากที่สุด (X�= 4.81) โดยคาสวน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 0.47) และรองลงมาคือ ความเห็นที่วาคนที่ชอบทํางานเปนทีมสามารถ

ประกอบอาชีพพนักงานตอนรับบนเครื่องบินไดอยางมีประสิทธิภาพ โดยมีคาเฉลี่ยในระดับมากที่สุด (X�= 

4.80) สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 0.46) ทายที่สุดคือความคิดเห็นวาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินควร

มีบุคลิกภาพที่เขาถึงไดงายและชอบพบปะผูคน อยูในระดับมากที่สุด (X�= 4.79) โดยคาสวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (S.D.= 0.47) ตามลําดับ 
 

ตารางที่ 4.10 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยที่เก่ียวของตอการพัฒนาสมรรถนะการ

ใหบริการในดานแรงจูงใจในการใหบริการ 

 

ดานแรงจูงใจในการใหบริการ ระดับ 

X� S.D. แปลผล 

1. ทานมีความรักและภูมิใจในอาชีพของทาน 4.83 0.43 มากที่สุด 

2. ทานพอใจกบัผลตอบแทนที่ทานไดรับหลงัจากปฏิบัติงาน เชน

เงินเดือน คารักษาพยาบาล สวัสดิการสังคม 

4.12 0.46 มาก 

3. ทานมีความสุขเมื่อไดใหบรกิารผูโดยสาร 4.37 0.47 มาก 
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ดานแรงจูงใจในการใหบริการ ระดับ 

X� S.D. แปลผล 

4. ทานชอบปฏิบัติงานในเที่ยวบินที่มีการพักคางคืนในตางประเทศ 4.83 0.42 มากที่สุด 

ผลรวมดานแรงจูงใจในการใหบริการ 4.53 0.38 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4.10 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนมากมีระดับความคิดเห็นเรื่องการ

พัฒนาสมรรถนะการใหบริการดานแรงจูงใจโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด ซึ่งมีคาเฉลี่ยรวม (X�) เทากับ 

4.53 และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 0.38 โดยเมื่อพิจารณารายขอ พบวาผูตอบ

แบบสอบถามมีความรักและภูมิใจในอาชีพและชอบปฏิบัติงานในเที่ยวบินที่มีการพักคางคืนในตางประเทศ

มากที่สุด ซึ่งแปลผลไดในระดับมากที่สุด (X�= 4.83) โดยคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 0.43 และ 

0.42) ตามลําดับ รองลงมาไดแกการมีความสุขเมื่อไดใหบริการผูโดยสาร ซึ่งมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 

(X�= 4.37) โดยคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 0.47) ทายที่สุดคือความพอใจกับผลตอบแทนที่ทาน

ไดรับหลังจากปฏิบัติงาน เชนเงินเดือน คารักษาพยาบาล สวัสดิการสังคม อยูในระดับมาก (X�= 4.12) 

โดยคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 0.46) ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.11 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยที่เก่ียวของตอการพัฒนาสมรรถนะการ

ใหบริการในภาพรวม 

 

สมรรถนะการใหบริการ ระดับ 

X� S.D. แปลผล 

1. ความรูพ้ืนฐานเกี่ยวกับการใหบริการ 4.82 0.44 มากที่สุด 

2. ทักษะเฉพาะบุคคล 4.56 0.34 มากที่สุด 

3. ความคิดเหน็เกี่ยวกับตนเอง 4.54 0.45 มากที่สุด 

4. บุคลิกภาพของปจเจกบุคคล 4.81 0.39 มากที่สุด 

5. แรงจูงใจในการใหบริการ 4.53 0.38 มากที่สุด 

ผลรวมสมรรถนะการใหบริการ 4.65 0.33 มากที่สุด 
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จากตารางที่ 4.11 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการพัฒนา

สมรรถนะการใหบริการโดยรวม อยูในระดับมากที่สุด ที่คาเฉลี่ยรวม (X�) เทากับ 4.65 และคาสวน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 0.33 โดยเมื่อพิจารณารายขอ พบวา ความรูพ้ืนฐานเก่ียวกับการ

ใหบริการ มีความสําคัญมากที่สุด ที่คาแปลผลในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย(X�) เทากับ 4.82 และคา

สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 0.44 รองลงมาคือปจจัยที่เก่ียวกับบุคลิกภาพของปจเจกบุคคล ที่

คาแปลผลในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย(X�) เทากับ 4.81 และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 

0.39 รองลงมาคือ ปจจัยดานทักษะสวนบุคคลที่คาแปลผลระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย(X�) เทากับ 4.56 

และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 0.34 รองลงมากคือ ปจจัยความคิดเห็นเกี่ยวกับตนเอง ที่คา

แปลผลระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย(X�) เทากับ 4.54 และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 0.45 

และปจจัยที่มีความสําคัญนอยที่สุด คือปจจัยเก่ียวกับแรงจูงใจในการใหบริการ ที่คาแปลผลระดับมาก

ที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย(X�) เทากับ 4.53 และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 0.38 ตามลําดับ 

4.1.3 ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยที่เก่ียวกับคุณภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินชาวไทยประจําสายการบินกาตารแอรเวยส ถูกแบงออกเปน 5 ปจจัย ไดแก ความนาเช่ือถือและ

นาวางใจ การสรางความมั่นใจใหกับผูรับบริการ ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความเขาใจและรับรู

ความตองการ และความพรอมความสามารถในการตอบสนอง ซึ่งถูกนําเสนอผานการแสดงคาเฉลี่ยของ

ขอมูล (X�) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ดังตารางที ่4.12 – 4.17 

 

ตารางที่ 4.12 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยที่เก่ียวกับคุณภาพงานบริการในดานความ

นาเช่ือถือและนาวางใจ 

 

ดานความนาเชื่อถือและนาวางใจ ระดับ 

X� S.D. แปลผล 

1. ทานปฏิบัติหนาที่ตามมาตรฐานที่สายการบินกําหนดไว 4.86 0.37 มากที่สุด 

2. พนักงานตอนรับบนเครื่องบินตองศึกษาระเบียบการปฏิบัติงาน

อยางสม่ําเสมอเพ่ือใหเกิดความชํานาญ 

4.86 0.34 มากที่สุด 

3. การปรับเปลี่ยนระเบียบของการใหบริการใหมสม่ําเสมอมีผลกับ

การดําเนินการใหบริการของทาน 

4.81 0.45 มากที่สุด 
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4. การบริการที่เปนมาตรฐานเดียวกันมีผลตอความพึงพอใจของ

ผูโดยสาร 

4.42 0.44 มาก 

ผลรวมดานความนาเชื่อถือและนาวางใจ 4.73 0.32 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4.12 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพงานบริการ

ดานความนาเช่ือถือและนาวางใจโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด ที่คาเฉลี่ยรวม (X�) เทากับ 4.73 และคา

สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 0.32 โดยเมื่อพิจารณารายขอ พบวาผูตอบแบบสอบถามปฏิบัติ

หนาที่ตามมาตรฐานที่สายการบินกําหนดไว และทําการศึกษาระเบียบการปฏิบัติงานอยางสม่ําเสมอ

เพ่ือใหเกิดความชํานาญมากที่สุด ในระดับมากที่สุด (X�= 4.86) โดยคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 

0.37, 0.34) ตามลําดับ รองลงมาไดแกความเห็นที่วา การปรับเปลี่ยนระเบียบของการใหบริการใหม

สม่ําเสมอมีผลกับการดําเนินการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากที่สุด (X�= 

4.81) โดยคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 0.45) และทายที่สุดคือการบริการที่เปนมาตรฐานเดียวกันมี

ผลตอความพึงพอใจของผูโดยสารซึ่งมีคาเฉลี่ยนอยที่สุด อยูในระดับมาก (X�= 4.42) โดยคาสวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (S.D.= 0.44) ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.13 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยที่เก่ียวกับคุณภาพงานบริการในดานการ

สรางความมั่นใจใหกับผูรับบริการ 

 

ดานการสรางความม่ันใจใหกับผูรับบริการ ระดับ 

X� S.D. แปลผล 

1. ความมั่นใจและความเปนมืออาชีพมีผลตอการประเมินความพึง

พอใจของผูโดยสาร 

4.86 0.36 มากที่สุด 

2. การตรวจสอบการปฏิบัติงานจะชวยรักษาระดับมาตรฐานการ

ใหบริการของสายการบินได 

4.34 0.45 มาก 

3. ลําดับของสายการบิน จากการจัดลําดับความพึงพอใจของ

ผูโดยสารตาง ๆ ทั่วโลกมีผลตอความมั่นใจในคุณภาพงานบริการของ

สายการบิน 

4.84 0.41 มากที่สุด 
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ดานการสรางความม่ันใจใหกับผูรับบริการ ระดับ 

X� S.D. แปลผล 

4. ทานมสีวนในการสรางความมั่นใจในการใชบริการของสายการบิน

ในภาพรวม 

4.42 0.40 มาก 

ผลรวมดานการสรางความม่ันใจใหกับผูรบับรกิาร 4.61 0.33 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4.13 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพงานบริการ

ดานการสรางความมั่นใจใหกับผูรับบริการโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด ที่คาเฉลี่ยรวม(X�) เทากับ 4.61 

และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 0.33 เมื่อพิจารณารายขอ พบวาผูตอบแบบสอบถามมี

ความเห็นวาความมั่นใจและความเปนมืออาชีพมีผลตอการประเมินความพึงพอใจของผูโดยสารมากที่สุด 

ในระดับมากที่สุด ที่คาเฉลี่ย (X�= 4.86) คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 0.36) รองลงมาไดแก

ความเห็นที่วาลําดับของสายการบินที่ไดรับจากการจัดลําดับความพึงพอใจของผูโดยสารตางๆ ทั่วโลกมีผล

ตอความมั่นใจในคุณภาพงานบริการของสายการบินซึ่งมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากที่สุด (X�= 4.84) โดยคา

สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 0.41) และรองลงมาคือความเห็นที่วาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีสวน

ในการสรางความมั่นใจในการใชบริการของสายการบินในภาพรวมซึ่งมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (X�= 

4.42) ที่สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 0.40)  และทายที่สุดคือการตรวจสอบการปฏิบัติงานจะชวยรักษา

ระดับมาตรฐานการใหบริการของสายการบินไดซึ่งมีคาเฉลี่ยที่นอยที่สุด อยูในระดับมาก (X�= 4.34) โดย

คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 0.45) ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.14 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยที่เก่ียวกับคุณภาพงานบริการในดานความ

เปนรูปธรรมของการบริการ 

 

ดานความเปนรปูธรรมของการบริการ ระดับ 

X� S.D. แปลผล 

1. สิ่งอํานวยความสะดวกบนเครื่องบินมีผลตอการใหบริการของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

4.87 0.40 มากที่สุด 

2. ความทันสมยัของหองโดยสารมีผลตอความพึงพอใจในการ

ใหบริการของทาน 

4.42 0.42 มาก 
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3. นวัตกรรมทีท่ันสมัยเชนสญัญาณอินเตอรเน็ต หรือลักษณะหอง

โดยสารแบบใหมมีสวนสนับสนุนการใหบรกิารของทาน 

4.40 0.54 มาก 

ผลรวมดานความเปนรูปธรรมของการบรกิาร 4.56 0.41 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4.14 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพงานบริการ

ในดานความเปนรูปธรรมของการบริการโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด คาเฉลี่ยรวม(X�) เทากับ 4.56 และ

คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 0.41 เมื่อพิจารณารายขอ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความเห็น

วาสิ่งอํานวยความสะดวกบนเครื่องบินมีผลตอการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมากที่สุด ที่

ระดับมากที่สุด คาเฉลี่ย (X�= 4.87) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 0.40) รองลงมาไดแกความเห็น

ที่วา ความทันสมัยของหองโดยสารมีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน ที่ระดับมาก และมีคาเฉลี่ย (X�= 4.42) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 0.42) และทายที่สุด

คือ นวัตกรรมที่ทันสมัยเชนสัญญาณอินเตอรเน็ต หรือลักษณะหองโดยสารแบบใหมมีสวนสนับสนุนการ

ใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีคาเฉลี่ยที่นอยที่สุด อยูในระดับมาก (X�= 4.40) โดยคาสวน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 0.54) ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.15 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยที่เก่ียวกับคุณภาพงานบริการในดานความ

เขาใจและรับรูความตองการ 

 

ดานความเขาใจและรบัรูความตองการ ระดับ 

X� S.D. แปลผล 

1. ทานรูสึกภูมใิจทุกครั้งที่ไดชวยเหลือผูโดยสารที่มีความตองการ

นอกเหนือจากระเบียบการใหบริการ 

4.81 0.46 มากที่สุด 

2. ทานมักสรางความประทับใจใหแกผูโดยสารที่นอกเหนือจาก

ระเบียบการใหบริการ (Magic Moment)  

4.82 0.50 มากที่สุด 

3. การทราบขอมูลเบ้ืองตนของผูโดยสารเปนสวนสําคัญในการ

ใหบริการ 

4.81 0.48 มากที่สุด 

ผลรวมดานความเขาใจและรับรูความตองการ 4.81 0.43 มากที่สุด 
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จากตารางที่ 4.15 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพงานบริการ

ในดานความเขาใจและรับรูความตองการโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด คาเฉลี่ยรวม(X�) เทากับ 4.81 และ

คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 0.43 เมื่อพิจารณารายขอ พบวาผูตอบแบบสอบถามมักสราง

ความประทับใจใหแกผูโดยสารที่นอกเหนือจากระเบียบการใหบริการ (Magic Moment) มากที่สุด ที่

ระดับมากที่สุด คาเฉลี่ย (X�= 4.82) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 0.50) รองลงมาไดแกความเห็น

ที่วา ผูตอบแบบสอบถามมีความภูมิใจทุกครั้งที่ไดชวยเหลือผูโดยสารที่มีความตองการนอกเหนือจาก

ระเบียบการใหบริการ และ การทราบขอมูลเบ้ืองตนของผูโดยสารเปนสวนสําคัญในการใหบริการ ที่ระดับ

มากที่สุดเทากัน โดยมีคาเฉลี่ย (X�= 4.81) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 0.46, 0.48) ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.16 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยที่เก่ียวกับคุณภาพงานบริการในดานความ

พรอมและความสามารถในการตอบสนอง 

 

ดานความพรอมและความสามารถในการตอบสนอง ระดับ 

X� S.D. แปลผล 

1. ทุกครั้งทีผู่โดยสารประสบปญหา ทานสามารถแกไขปญหาระหวาง

การเดินทางไดอยางทันทวงที 

4.81 0.48 มากที่สุด 

2. ทานไดรับความรวมมือจากสายการบินทุกครั้งเมื่อทานตองการ

ชวยเหลือผูโดยสารที่ตองการความชวยเหลือพิเศษ  

4.35 0.53 มาก 

3. ทานไดรับขอมูลของผูโดยสารที่ตองการความชวยเหลือพิเศษจาก

สายการบินกอนปฏิบัติงานทุกครั้ง 

4.81 0.51 มากที่สุด 

ผลรวมดานความพรอมและความสามารถในการตอบสนอง 4.65 0.45 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4.16 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพงานบริการ

ในดานความพรอมและความสามารถในการตอบสนองโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด คาเฉลี่ยรวม(X�) 

เทากับ 4.65 และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 0.45 เมื่อพิจารณารายขอ พบวาผูตอบ

แบบสอบถามสามารถแกไขปญหาระหวางการเดินทางไดอยางทันทวงที และ ไดรับขอมูลของผูโดยสารที่

ตองการความชวยเหลือพิเศษจากสายการบินกอนทุกครั้งมากที่สุด ที่ระดับมากที่สุด คาเฉลี่ย (X�= 4.81) 

และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 0.48 และ 0.51) ตามลําดับ รองลงมาไดแกการไดรับความรวมมือ
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จากสายการบินทุกครั้งเมื่อตองการความชวยเหลือผูโดยสารที่ตองการความชวยเหลือพิเศษ ที่ระดับมาก 

โดยมีคาเฉลี่ย (X�= 4.35) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 0.53) ตามลําดับ 

 

ตารางที ่4.17 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยที่เกี่ยวของตอคุณภาพการใหบริการ 

 

คุณภาพการใหบริการ ระดับ 

X� S.D. แปลผล 

1. ความนาเช่ือถือและนาวางใจ 4.73 0.32 มากที่สุด 

2. การสรางความมั่นใจใหกับผูรับบริการ 4.61 0.33 มากที่สุด 

3. ความเปนรปูธรรมของการบริการ 4.56 0.41 มากที่สุด 

4. ความเขาใจและรับรูความตองการ 4.81 0.43 มากที่สุด 

5. ความพรอมและความสามารถในการตอบสนอง 4.65 0.45 มากที่สุด 

ผลรวมคุณภาพการใหบรกิาร 4.67 0.33 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4.17 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพ

การใหบริการโดยรวม อยูในระดับมากที่สุด ที่คาเฉลี่ยรวม (X�) เทากับ 4.67 และคาสวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (S.D.) เทากับ 0.33 โดยเมื่อพิจารณารายขอ พบวา ปจจัยดานความเขาใจและรับรูความ

ตองการมีคาความสําคัญมากที่สุด ที่ระดับการแปลผลมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย (X�) เทากับ 4.81 และคา

สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 0.43 รองลงมาคือ ปจจัยดานความนาเช่ือถือและนาวางใจ ที่ระดับ

การแปลผลมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย (X�) เทากับ 4.73 และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 0.32 

รองลงมาคือ ความพรอมและความสามารถในการตอบสนอง ที่ระดับการแปลผลมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 

(X�) เทากับ 4.65 และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 0.45 รองลงมาคือการสรางความมั่นใจ

ใหกับผูรับบริการ ที่ระดับการแปลผลมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย (X�) เทากับ 4.61 และคาสวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (S.D.) เทากับ 0.33 และทายที่สุดคือ ความเปนรูปธรรมของการบริการ ที่ระดับการแปลผลมาก

ที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย (X�) เทากับ 4.56 และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 0.41 ตามลําดับ 
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4.1.4 ขอมูลขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม 

 

ตารางที ่4.18 ขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม 

 

ลําดับ ความคิดเหน็ 

1 นอกจากบุคลิกภาพของผูใหบริการแลว ควรเนนเรื่องสุขภาพและการรักษาสุขภาพ

ของผูใหบริการดวย 

2 สายการบินใหความชวยเหลือและสนับสนุนพนักงานทุกคนเปนอยางดีและสราง

แรงจูงใจในการปฏิบัติหนาที่ดี 

3 ฉันรักในงานบริการและฉันทํามันไดดีมาตลอด 

4   I love service and I will try the best for my job. 

5 สวัสดิการและเที่ยวบินเปนสิ่งสําคัญ เปนแรงจูงใจในการทํางานอยางมาก เชน

ปจจุบันทางสายการบินไดเปลี่ยนประกันภัยเปนบริษัทที่ใหบริการและขอกําหนดการ

รักษาไมดีเทาที่เคยไดรับก็ทําใหแรงจูงใจในการทํางานกับบริษัทไมมากเทาเดิม 

6 เหน่ือยแตเงินดี ตองทนตอไป 

7 ทุกอยางโอเคครับ 
 

4.2 ผลการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 

4.2.1 ขอมูลผูใหขอมูลสําคัญ 

ผูวิจัยไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลโดยการสัมภาษณเชิงลึกผานสื่ออิเล็กทรอนิกส จากผูใหขอมูล

สําคัญที่เปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยสชาวไทย จํานวนทั้งสิ้น 8 

ทานโดยการสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยมีเกณฑการคัดเลือก ดังตอไปน้ี 

1) ตําแหนงพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําช้ันประหยัด (F2) จํานวน 2 ทาน 

 2) ตําแหนงพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําช้ันธุรกิจและช้ันหน่ึง (F1) จํานวน 2 ทาน 

 3) ตําแหนงหัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน (CS) จํานวน 2 ทาน 

 4) ตําแหนงหัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินระดับอาวุโส (CSD) จํานวน 2 ทาน 
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 ตอนที ่1 ขอมูลสําคัญของผูใหขอมูลสําคัญ   

 โปรดเลาถึงประวัติสวนตัวของทานดังน้ี ช่ือ-นามสกุล อายุ ประวัติการศึกษาสูงสุดของทาน 

สถานภาพสมรส ตําแหนงในการทํางานเปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอร

เวยส และ ประวัติการทํางานเปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส โดย

สามารถสรุปขอมูลคําตอบของคําถามไดดังตารางที่ 4.19 

 

ตารางที ่4.19 ขอมูลสําคัญของผูใหขอมูลสําคัญ 

 

ลําดับ อายุ ประวัติ

การศึกษา 

สถานภาพ

สมรส 

ตําแหนง ประวัติการ

ทํางาน 

1 32 ปริญญาตร ี สมรส F2 เคยปฏิบัติงาน 

2 25 ปริญญาตร ี โสด F2 ปฏิบัติงานอยู 

3 29 ปริญญาตร ี โสด F1 ปฏิบัติงานอยู 

4 32 ปริญญาตร ี โสด F1 ปฏิบัติงานอยู 

5 34 ปริญญาตร ี โสด CS ปฏิบัติงานอยู 

6 31 ปริญญาตร ี โสด CS ปฏิบัติงานอยู 

7 35 ปริญญาโท โสด CSD เคยปฏิบัติงาน 

8 33 ปริญญาตร ี สมรส CSD ปฏิบัติงานอยู 

หมายเหตุ : ความหมายของตําแหนงงานเพ่ิมเติมในหัวขอ นิยามศัพทเฉพาะ หนา 7 

 

4.2.2 ผลขอมูลคําตอบจากผูใหขอมูลสําคัญที่เก่ียวกับสมรรถนะการใหบริการบนเครื่องบิน 

(ภาคผนวก ซ) 

 ตอนที ่2 ขอมูลเกี่ยวกับสมรรถนะในการใหบริการ 

คําถามในตอนที่ 2 มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยที่มีสวนเก่ียวของกับการพัฒนาสมรรถนะการ

ใหบริการ ภายใตหัวขอ ความรูพ้ืนฐานที่เก่ียวกับการใหบริการ ทักษะเฉพาะบุคคล ความคิดเห็นเก่ียวกับ

ตนเอง บุคลิกภาพของปจเจกบุคคล และแรงจูงใจในการใหบริการ ซึ่งถูกต้ังคําถามออกเปน 3 คําถามและ

ไดคําตอบโดยสรุปดังน้ี 
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 คําถามที่ 2.1 จากประสบการณในการใหบริการบนเครื่องบินของทาน อะไรคือความรูพ้ืนฐานใน

การใหบริการบนเครื่องบินที่พนักงานตอนรับบนเครื่องบินควรจะมี และเพราะเหตุใด 

 คําตอบ ผูใหขอมูลสําคัญตางใหคําตอบวา “ความปลอดภัย (Safety)” คือความรูพ้ืนฐานที่สําคัญ

ที่สุดในการประกอบอาชีพเปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน เน่ืองจากเปาหมายของการใหบริการของ

สายการบินคือการขนสงผูโดยสารใหไปถึงจุดหมายปลายทางโดยสวัสดิภาพ พนักงานจึงมีหนาที่ดูแลรักษา

ความปลอดภัยของผูโดยสารระหวางการเดินทาง ซึ่งตัวอยางความรูดานความปลอดภัยไดแก ความรูใน

การใชอุปกรณเพ่ือรักษาความปลอดภัย ความรูในการปฐมพยาบาลเบ้ืองตนเมื่อเกิดสถานการณฉุกเฉิน

ระหวางเที่ยวบิน 

 “ความรูเก่ียวกับงานบริการ (Service)” เปนความรูพ้ืนฐานที่สําคัญอีกประการในการประกอบ

อาชีพพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ซึ่งกลุมตัวอยางตางเห็นวา ความแตกตางในคุณภาพงานบริการที่ดีจะ

ชวยสรางความประทับใจใหแกผูโดยสารได เชน ความรูเก่ียวกับสินคาและกระบวนการใหบริการที่สาย

การบินคาดหวังใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินสงมอบใหแกผูโดยสาร เปนตน 

 “ความรูในการใชภาษา (Language)” ซึ่งกลุมตัวอยางแสดงความคิดเห็นวา พนักงานตอนรับบน

เครื่องบินจะตองมีความรูในการใชภาษากอนที่จะมาปฏิบัติงานเพ่ือใหบริการ เพราะอาชีพพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินจําเปนจะตองติดตอสื่อสารกับผูคนและไมสามารถมาฝกอบรมไดหลังจากถูกคัดเลือก

ใหปฏิบัติงานแลวเชนเดียวกับความรูดานความปลอดภัยและงานบริการ เพราะฉะน้ัน คุณสมบัติที่เกี่ยวกับ

ความรูในการใชภาษาจึงเปนคุณสมบัติสําคัญในการสอบคัดเลือกเพ่ือเปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

ประจําสายการบินกาตารแอรเวยสของชาวไทย 

 คําถามที่ 2.2 กรุณาเลาถึงคุณสมบัติที่ตนเองหรือพนักงานตอนรับบนเครื่องบินควรจะมีเพ่ือการ

ปฏิบัติงานบริการ 

 คําตอบ ผูใหขอมูลสําคัญตางลงความเห็นวา “การมีใจรักในงานบริการ (Service mind)” คือ

คุณสมบัติที่ตนเองและพนักงานตอนรับบนเครื่องบินควรจะมี เน่ืองจาก เหตุผลดังตอไปน้ี 

 1) พนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีใจรักในงานบริการจะมีความอดทนตอสถานการณตางๆที่

เกิดขึ้นระหวางปฏิบัติงานไดมากกวาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่ไมมีใจรักในงานบริการ 

 2) พนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีใจรักในงานบริการจะมีความตองการที่จะใหความชวยเหลือ

แกทุกคน ไมวาจะเปนเพ่ือนพนักงานและผูโดยสาร ซึ่งเปนความรูสึกอยากชวยในสิ่งที่เหนือความตองการ

ของผูโดยสาร 

 3) พนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีใจรักในงานบริการจะมีความเห็นอกเห็นใจผูอ่ืนและใจเย็น 

เปนตน 
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 ย่ิงไปกวา การมีใจรักในงานบริการแลว คุณสมบัติที่สําคัญรองลงมาคือ การมีไหวพริบในการแกไข

ปญหา (Problem Solving Skill) ที่อาจเกิดขึ้นระหวางปฏิบัติงาน 

 คําถามที่ 2.3 ทานคิดวาอะไรคือคุณคาของการประกอบอาชีพพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน และ

ทานมีแรงจูงใจอะไรในการใหบริการ 

 คําตอบ ผูใหขอมูลสําคัญใหความเห็นวา คุณคาของการประกอบอาชีพพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินคือการไดนําผูโดยสารถึงจุดหมายปลายทางโดยสวัสดิภาพและมีความสุข ซึ่งสามารถสังเกตุได

จากคําขอบคุณจากผูโดยสารกอนลงจากเครื่องบินและรอยย้ิมของผูโดยสาร เปนตน 

 นอกจากน้ีคุณคาในการไดประกอบอาชีพที่เปนความฝนของตนเองต้ังแตเด็กและไดนํารายไดจาก

การประกอบอาชีพไปสนับสนุนครอบครัวของตนเองจึงเปนคุณคาที่ตนเองภูมิใจในการประกอบอาชีพ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

 ย่ิงไปกวาน้ัน แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของกลุมตัวอยาง คือการไดสิทธิในการทองเที่ยวรอบโลก

และไดไปสถานที่ตาง ๆ ที่ตนเองไมเคยไดไป พรอมกับคาตอบแทนที่คอนขางสูงซึ่งกลุมตัวอยางสามารถ

ชวยสนับสนุนครอบครัวทางบานไดอยางมาก 

 4.2.3 ผลขอมูลคําตอบจากผู ใหขอมูลสําคัญที่ เ ก่ียวกับคุณภาพงานบริการบนเครื่องบิน 

(ภาคผนวก ซ) 

 ตอนที ่3 ขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพงานบริการ 

 คําถามในตอนที่ 3 มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยที่กอใหเกิดคุณภาพงานบริการบนเครื่องบินที่ดี

ของสายการบิน ภายใตหัวขอ ความเปนรูปธรรมของการบรกิาร ความเช่ือถือไวใจได ความพรอมดานการ

ใหบริการ การสรางความมั่นใจใหกับผูโดยสาร ซึ่งถูกต้ังคําถามออกเปน 3 คําถามและไดคําตอบโดยสรุป

ดังน้ี 

 คําถามที่ 3.1 จากประสบการณของทาน สิ่งอํานวยความสะดวกบนเครื่องบินมีอิทธิพลตอการ

ใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินหรือไม เพราะเหตุใด (เชน USB Charger, WIFI, เกาอ้ีน้ัง

ผูโดยสาร) 

 คําตอบ กลุมผูใหขอมูลสําคัญตางเห็นวา สิ่งอํานวยความสะดวกบนเครื่องบินมีอิทธิพลตอการ

ใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 2 ลักษณะ ดังตอไปน้ี 

 1) สิ่งอํานวยความสะดวกบนเครื่องบินชวยสนับสนุนงานบริการของพนักงานตอนรับ เน่ืองจาก

สิ่งอํานวยความสะดวกจะชวยเสริมและเบ่ียงเบนความสนใจของผูโดยสารไดเปนอยางดีทั้งในสถานการณ

ปกติและสถานการณที่พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะตองแกไขปญหาเฉพาะหนา 
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 2) สิ่งอํานวยความสะดวกบนเครื่องบินที่ไมไดชวยสนับสนุนงานบริการบนเครื่องบินของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบิน เน่ืองจากสาเหตุหลายประการ เชน จํานวนสิ่งอํานวยความสะดวกที่มีอยูอยางจํากัด

ไมพอตอความตองการของผูใชบริการ หรือประสิทธิภาพในการใชงานที่ไมมีเสถียรภาพ เปนตน    ปญหา

จากสิ่งอํานวยความสะดวกเหลาน้ีเปนการเพ่ิมภาระงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน เน่ืองจาก

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะตองแกไขปญหาเฉพาะหนาดังกลาวใหไดอยางทันทวงทีเพ่ือสรางความ

ประทับใจใหแกผูใชบริการไดอยางตรงจุด  

 ทั้งน้ี กลุมผูใหขอมูลสําคัญไดเสนอความคิดเห็นในการแกไขปญหาที่มาจากสิ่งอํานวยความ

สะดวกบนเครื่องบินดังน้ี 2.1) การเรียกรองใหสายการบินจัดเตรียมสิ่งอํานวยความสะดวกใหพอกับความ

ตองการของผูโดยสารในแตละเที่ยวบิน 2.2) การเรียกรองใหสายการบินตรวจสอบอุปกรณตางๆบน

เครื่องบินกอนที่จะนํามาใหบริการ 

 คําถามที่ 3.2 จากประสบการณของทาน ภาพลักษณของสายการบินและขาวสารของสายการบิน

มีอิทธิพลตอการประเมินคุณภาพการใหบริการบนเครื่องบินของทานหรือไม เพราะเหตุใด 

 คําตอบ กลุมผูใหขอมูลสําคัญคิดเห็นวา ภาพลักษณของสายการบินและขาวสารของสายการบินมี

อิทธิพลตอการประเมินคุณภาพการใหบริการบนเครื่องบินของตนเองอยางมาก เน่ืองจากภาพลักษณและ

ขาวสารของสายการบินกอใหเกิดความคาดหวังในงานบริการบนเครื่องบินของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน ซึ่งจะสงผลตอการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินหลายประการ เปนดังตอไปน้ี 

 1) พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะตองใหความสําคัญกับการเตรียมงานบริการเพ่ือใหงานบริการ

มีผลผลิตอันเปนที่นาพอใจตามความคาดหวังของผูใชบริการ 

 2) รางวัลจากการสํารวจความคิดเห็นของผูใชบริการเปนสิ่งที่สรางความกดดันใหแกพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินที่จะตองปฏิบัติงานใหเปนไปตามมาตรฐานที่สายการบินและผูโดยสารกําหนดไว 

 3) พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะตองทําการแกไขปญหาเฉพาะหนา เพ่ือตอบสนองความไม

พอใจในภาพลักษณและขาวสารของสายการบินที่อาจเกิดขึ้นกอนหนา 

 4) ปญหาจากการจัดการทรัพยากร เชนเครื่องบิน ของสายการบินที่ไมไดเปนไปตามภาพลักษณที่

เสนอไวอาจกอใหเกิดความไมพึงพอใจของผูใชบริการ สงผลใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจําเปนจะตอง

แกไขสถานการณเฉพาะหนาบนเครื่องบินเพ่ือนําความประทับใจกลับคืนมาอีกครั้ง 

 ทั้งน้ี กลุมผูใหขอมูลสําคัญเห็นวา พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะตองปรับตัวใหพรอมตอความ

คาดหวังของสายการบินและผูโดยสาร ซึ่งจะตองเริ่มจากตนเองกอน โดยการเตรียมความพรอมเพ่ือ

ใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพและเตรียมความพรอมเพ่ือรับกับสถานการณที่อาจเกิดขึ้นระหวาง
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เที่ยวบินได ในที่น้ีจะตองอาศัยความชํานาญที่เกิดจากการสะสมประสบการณของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินเอง 

 คําถามที่ 3.3 ทานมีความคิดเห็นและขอเสนอแนะอยางไรบางตอหนวยงานของทานในการ

พัฒนารูปแบบการฝกอบรมเพ่ืองานบริการบนเครื่องบินในอนาคต 

 คําตอบ สามารถสรุปเปนรายบุคคลดังน้ี 

 ผูใหขอมูลสําคัญทานที่ 1 เห็นวา บริษัทสายการบินควรเพ่ิมอํานาจในการตัดสินใจแกพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินใหมีมากขึ้น เชนการใหมีสวนรวมในการออกแบบแนวปฏิบัติของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน เพ่ือเปนการสรางความเช่ือใจใหแกองคการและสงผลใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

ปฏิบัติงานโดยปราศจากความกลัวจนทําใหสามารถปฏิบัติงานเพ่ือใหบริการไดอยางเต็มประสิทธิภาพ 

ดังน้ัน องคการสายการบินควรเพ่ิมกิจกรรมการออกความคิดเห็นเพ่ือแกไขปญหาขององคการระหวาง

กิจกรรมการฝกอบรมของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน  

 ผูใหขอมูลสําคัญทานที่ 2 เห็นวา องคการสายการบินควรเพ่ิมการเรียนรูเกี่ยวกับ การตระหนักรู

ในสังคม (Social Awareness) ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน เน่ืองจาก ลักษณะการปฏิบัติงานของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจําเปนจะตองปฏิบัติงานรวมกับผูอ่ืนที่มีความหลากหลายทางเช้ือชาติและ

วัฒนธรรม หากพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีความตระหนักรูในสังคมแลว พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

ก็จะทํางานรวมกับผูอ่ืนไดอยางเต็มประสิทธิภาพจนกอใหเกิด การทํางานเปนกลุมที่ดีและงานบริการที่ดี

ตามมา 

 ผูใหขอมูลสําคัญทานที่ 3 แสดงความคิดเห็นวา องคการสายการบินควรเพ่ิมกิจกรรมการฝก

ปฏิบัติงานเพ่ือใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินในการฝกอบรมใหมากขึ้น เน่ืองจากกิจกรรม

ดังกลาวจะเปนประสบการณหลักที่พนักงานตอนรับสามารถนําไปตอยอดในการปฏิบัติงานจริงได 

 ผูใหขอมูลสําคัญทานที่ 4 แสดงความคิดเห็นวา องคการสายการบินควรเพ่ิมกิจกรรมการดูแล

เรื่องเครื่องแตงกายของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินใหมากขึ้น เพ่ือเพ่ิมระเบียบการแตงกายของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มากขึ้นจากเดิม 

 ผูใหขอมูลสําคัญทานที ่5 แสดงความคิดเห็นเชนเดียวกับทานที่ 3 ที่วาควรใหมีการฝกปฏิบัติเพ่ิม

มากขึ้นระหวางการฝกอบรม และตองการใหมีการเรียนรูเก่ียวกับทฤษฎีใหนอยลง พรอมกับการดูงานให

มากขึ้น เพ่ือเพ่ิมความชํานาญใหแกพนักงานตอนรับเอง เพราะความชํานาญเกิดจากประสบการณของแต

ละปจเจกบุคคล 

 ผูใหขอมูลสําคัญทานที่ 6 เห็นวาการฝกอบรมขององคการสวนใหญมีมาตรฐานที่ดีอยูแลว แต

เน่ืองจากองคการสายการบินกาตารแอรเวยส เปนองคการใหญ การพูดคุยระหวางหนวยงานจึงคอนขาง
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จํากัด ผูตอบแบบสอบถามจึงเห็นวา การพูดคุยกันระหวางหนวยงานภายในองคการจะสามารถออกแบบ

แนวทางการปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพมากขึ้นและดําเนินไปในทางเดียวกัน 

 ผูใหขอมูลสําคัญทานที่ 7 แสดงความคิดเห็นวา ผูที่ออกแบบหรือกําหนดระเบียบการใหบริการ

ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินควรเปนผูที่ปฏิบัติงานจริง หรือควรมาปฏิบัติงานใหบริการบนเครื่องบิน

กอนที่จะออกแบบระเบียบการใหบริการ เน่ืองจากผูที่ออกแบบระเบียบการใหบริการควรมีความเขาใจใน

ลักษณะงานจริงและสามารถมองเห็นปญหาที่เกิดขึ้นจริงจนสามารถออกแบบระเบียบการปฏิบัติงานได

อยางมีประสิทธิภาพ 

 ผูใหขอมูลสําคัญทานที่ 8 แสดงความคิดเห็นวา องคการสายการบินควรเพ่ิมบทเรียนเกี่ยวกับการ

ปฏิบัติงานในหองครัว (Galley) ใหมากขึ้นเพ่ือใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินสามารถปฏิบัติงานไดจาก

ความรูที่ไดรับจากการฝกอบรม ไมใชจากประสบการณของตัวเองเพียงอยางเดียว 

 4.2.4 ผลขอมูลคําตอบจากผูใหขอมูลสําคัญที่เก่ียวกับขอเสนอแนะในงานบริการบนเครื่องบิน

ประจําสายการบินกาตารแอรเวยสในหัวขอการบูรณาการสมรรถนะและคุณภาพงานบริการเพ่ือพัฒนา

ประสิทธิภาพงานบริการบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 

 ตอนที่ 4 ความคิดเห็นเพ่ิมเติมและขอเสนอแนะเกี่ยวกับงานบริการบนเครื่องบิน (ภาคผนวก ซ) 

 คําถามในตอนที่ 4 มีวัตถุประสงคเพ่ือเปดโอกาสใหผูใหขอมูลสําคัญเสนอความคิดเห็นเพ่ิมเติม

เก่ียวกับงานบริการบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยสที่มีความสัมพันธกับการบูรณาการ

ระหวางสมรรถนะและคุณภาพการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยเพ่ือกอใหเกิด

ประสิทธิภาพอันสูงสุดในงานบริการ และสามารถสรุปผลไดดังน้ี 

 

ตารางที ่4.20 ตารางแสดงความคิดเห็นเพ่ิมเติมจากผูใหขอมูลสําคัญ 

 

ลําดับ คําตอบ 

1 ผูใหขอมูลสําคัญเช่ือวาประสิทธิภาพงานที่ดีเริ่มจากการมีใจรักในองคการของตนเองและจะ

สามารถปฏิบัติงานบริการไดอยางมีคุณภาพ เพราะฉะน้ัน องคการสายการบินควรให

ความสําคัญในระดับจิตใจของพนักงานโดยการเขาใจและเอาใจใสพนักงานใหมากขึ้นกวาเดิม 

2 ผูใหขอมูลสําคัญแสดงความคิดเห็นวา องคการสายการบินควรมีรางวัลใหแกพนักงานที่

ปฏิบัติงานดีเย่ียมซึ่งสามารถวัดไดจากความคิดเห็นของผูโดยสารเอง เน่ืองจากรางวัลที่

องคการจัดหาใหน้ันจะเปนแรงจูงใจที่ดีใหแกพนักงานในการปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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ลําดับ คําตอบ 

นอกจากน้ัน องคการสามารถแบงยอดขายสินคาบนเที่ยวบินใหแกพนักงานเพ่ือเปนแรงจูงใจ

ในการขายสินคาบนเที่ยวบินใหไดมากขึ้น และหากมองในมุมของการบริหารงาน องคการสาย

การบินควรเขาใจความรูสึกของพนักงานใหมากขึ้นซึ่งจะสงผลใหพนักงานปฏิบัติงานดวยความ

เต็มใจ 

3 ประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานควรเกิดจากความเต็มใจที่พนักงานตองการปฏิบัติงานเพ่ือ

องคการ ไมใชการปฏิบัติงานที่มีผลมาจากความกลัวที่องคการสายการบินต้ังขึ้นมาผาน

กฎระเบียบใหปฏิบัติตาม ดวยเหตุน้ีพนักงานจึงจะไมคอยกลาที่จะใหบริการที่เหนือความ

คาดหมาย 

4  ผูใหขอมูลสําคัญเห็นวา หากองคการสายการบินแสดงความรักและความเขาใจกับพนักงาน

มากกวาน้ี องคการจะไดรับผลของงานที่มีประสิทธิภาพ ตัวอยางเชน หากมีขาววาสายการบิน

ไมดีและพนักงานไมไดรักในองคการของตนก็จะสงผลใหองคการไมไดรับการปกปองจาก

พนักงานและคลอยตามขาววาองคการไมดี 

5 ผูใหขอมูลสําคัญใหความเห็นวา องคการสายการบินควรเปลี่ยนวิธีการปฏิบัติงานใหมีความ

ซับซอนนอยลงและเพ่ิมการฝกอบรมใหมากขึ้น เพ่ือเปนการเพ่ิมประสิทธิภาพงานบริการของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

6   ผูใหขอมูลสําคัญแสดงความเห็นวา องคการควรเปลี่ยนวัฒนธรรมในองคการใหมีความสัมพันธ

ระหวางหนวยงานใหมากขึ้นเพ่ือการประสานงานกันไดอยางมีประสิทธิภาพเพ่ือการพัฒนางาน

บริการ 

7 ผูใหขอมูลสําคัญเห็นวา ประสิทธิภาพของงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินเกิด

จากตัวพนักงานบวกกับสภาพแวดลอมในการทํางาน ดังน้ันองคการสายการบินควรให

ความสําคัญกับจิตใจของพนักงานควบคูไปกับการพัฒนานวัตกรรมบนเครื่องบิน 

8 ผูใหขอมูลสําคัญเห็นวา องคการสายการบินดีอยูแลว และใหสวัสดิการดีมากกับพนักงาน แต

ตองการใหองคการสายการบินใสใจในเรื่องของ Human Right ใหมากขึ้น เชนการเพ่ิม

ประโยชนทางดานประกันภัย เปนตน 
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4.2.5 สรุปผลขอมูลการบูรณาการดานสมรรถนะการใหบริการและคุณภาพงานบริการบน

เครื่องบินที่มีผลตอประสิทธิภาพงานบริการตามที่องคการสายการบินกาตารแอรเวยสกําหนด สามารถ

สรุปดังตารางที ่4.21 

 

ตารางที่ 4.21 สรุปขอมูลเชิงคุณภาพที่เกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการ 

 

สรุปขอมูลเชิงคุณภาพที่เก่ียวกับปจจัยที่มีผลตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการ 

ความรูพ้ืนฐาน

เกี่ยวกับการใหบริการ 

1. ความรูในความปลอดภัย เน่ืองจากพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีหนาที่

หลักคือการดูแลรักษาความปลอดภัยใหแกผูโดยสารระหวางการเดินทางบน

เครื่องบิน ความรูความสามารถที่เก่ียวกับความปลอดภัยจึงเปนองคประกอบ

สําคัญที่สุดของการปฏิบัติหนาที่เปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

2. ความรูในการใหบริการ เน่ืองจากความประทับใจในงานบริการของ

ผูโดยสารสงผลตอธุรกิจของสายการบิน พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจึง

จะตองมีการเตรียมการเพ่ือใหบริการดวยความรูที่ครบถวน 

3. ความรูในการใชภาษา เน่ืองจากพนักงานตอนรับบนเครื่องบินเปนอาชีพที่

จะตองติดตอสื่อสารกับผูคนที่มีความหลากหลายทางวัฒนธรรมและภาษา ไม

วาจะเปนผูโดยสาร หรือเพ่ือนรวมงานเอง ดังน้ันความรูพ้ืนฐานทางดาน

ภาษาอังกฤษและทักษะในการปฏิบัติงานรวมกับผูอ่ืนจึงเปนคุณสมบัติสําคัญที่

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะตองมีกอนเขารวมปฏิบัติงานกับองคการ 

ทักษะเฉพาะบุคคล ทักษะในการปฏิบัติงานรวมกับผู อ่ืน เ น่ืองจากสภาพแวดลอมในการ

ดําเนินงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา

ทักษะในการปฏิสัมพันธรวมกับผูอ่ืนจึงเปนทักษะที่สําคัญในการปฏิบัติงาน

เพ่ือใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับ

ตนเอง 

ความคิดเห็นเก่ียวกับตนเองและความภูมิใจในอาชีพของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินชาวไทย ประจําสายการบินกาตารแอรเวยส เกิดจากการแสดงความ

เอาใจใสขององคการสายการบินที่มีตอพนักงานในองคการ ซึ่งหากองคการ

สามารถทําใหพนักงานรักและภัคดีตอองคการได พนักงานก็จะมีความภูมิใจใน

ตําแหนงหนาที่และปฏิบัติงานออกมาไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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สรุปขอมูลเชิงคุณภาพที่เก่ียวกับปจจัยที่มีผลตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการ 

บุคลิกภาพของปจเจก

บุคคล 

เน่ืองจากงานบริการบนเครื่องบินระดับ 5 ดาวจะตองอาศัยพนักงานที่มี

บุคลิกภาพที่ดีเย่ียมและเปนไปตามมาตรฐานสากล องคการจึงทําการคัดเลือก

ผูสมัครที่มีบุคลิกภาพพ้ืนฐานที่ดีต้ังแตกระบวนการคัดเลือก บวกกับกระบวน

การฝกอบรมบุคลิกภาพเพ่ือใหมาตรฐานบุคลิกภาพของพนักงานสายการบิน

เปนไปตามความคาดหวัง 

แรงจูงใจในการ

ใหบริการ 

1. แรงจูงใจจากองคการ องคการสายการบินจะตองออกแบบระเบียบการ

ปฏิบัติงานที่กอใหเกิดแรงจูงใจในการปฏิบัติงานที่เกินความคาดหมายของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน เชนการชมเชย ยกยอง และการใหรางวัล เปน

ตน ทั้งน้ีก็เพ่ือเปนการเพ่ิมแรงจูงใจและเปนการกําหนดเปาหมายที่ชัดเจน

ใหแกพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

2. แรงจูงใจจากตนเอง เน่ืองจากคาตอบแทนของอาชีพพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินชาวไทยประจําสายการบินกาตารแอรเวยสคอนขางสูง สงผลให

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินสวนมากมีแรงจูงใจในการปฏิบัติงานเพ่ือ

สนับสนุนครอบครัวทางบานและตอบสนองความตองการสวนตัว 

3. แรงจูงใจจากลักษณะของงาน สิทธิประโยชนที่ไดรับจากการปฏิบัติงาน

เปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส คือการ

ไดทองเที่ยวทั่วโลก จึงสงผลใหแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับ

บนเครื่องบินหลายๆคนคือการไดทองเที่ยวทั่วโลก 

 

ตารางที ่4.22 สรุปขอมูลเชิงคุณภาพที่เกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอคุณภาพงานบริการ 

 

สรุปขอมูลเชิงคุณภาพที่เก่ียวกับปจจัยที่มีผลตอคุณภาพงานบริการ 

ความนาเช่ือถือและ

นาวางใจ 

ขาวสารและรางวัลที่การันตีคุณภาพงานบริการบนเครื่องบินสงผลตอความ

คาดหวังของผูใชบริการ ซึ่งพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะนําความคาดหวังน้ี

มาเปนตัวกําหนดมาตรฐานคุณภาพงานบริการของตนเอง เพ่ือนํามาซึ่งความ

ประทับใจในงานบริการของผูใชบริการ 
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สรุปขอมูลเชิงคุณภาพที่เก่ียวกับปจจัยที่มีผลตอคุณภาพงานบริการ 

การสรางความมั่นใจ

ใหกับผูรับบริการ 

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินตระหนักรูวาตนเองจะตองปฏิบัติหนาที่ให

เปนไปตามที่มาตรฐานที่สายการบินกําหนดและจะตองแกไขปญหาเฉพาะ

หนาได เพ่ือรักษาระดับความมั่นใจใหกับผูใชบริการ 

ความเปนรูปธรรมของ

การบริการ 

สิ่งอํานวยความสะดวกบนเคร่ืองบิน เชนเกาอ้ีที่น้ัง และสัญญาณอินเตอรเน็ต 

มีผลอยางมากตอการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน เน่ืองจาก

ความพึงพอใจของผูใชบริการบนเครื่องบินมีผลมาจากสภาพแวดลอมภายใน

หองโดยสารดวย  

ย่ิงไปกวาสภาพแวดลอมบนเครื่องบินแลว ตัวของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินเองจะตองใหบริการดวยระดับมาตรฐานเดียวกันตามที่องคการสาย

การบินกําหนด 

ความเขาใจและรับรู

ความตองการ 

ความรักและภูมิใจในอาชีพและองคการสายการบินที่ตนเองปฏิบัติจะ

กอใหเกิดความรักในงานบริการและความรักในองคการ เมื่อพนักงานตอนรับ

บนเครื่องบินมีความรักในงานบริการ พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะมีความ

เต็มใจที่จะเขาใจผูใชบริการและสามารถตอบสนองความตองการของ

ผูใชบริการไดอยางตรงจุด 

ทั้งน้ี องคการสายการบินควรออกแบบระเบียบการใหบริการที่เอ้ือเฟอตองาน

บริการเพ่ือใหพนักงานสามารถปฏิบัติหนาที่ไดอยางเต็มประสิทธิภาพ 

ความพรอมและ

ความสามารถในการ

ตอบสนองของผู

ใหบริการ 

ความพรอมและความสามารถในการตอบสนองของผูใหบริการ เกิดจาก

ประสบการณในการทํางานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินบวกกับความรูที่

ไดรับจากการฝกอบรม ดังน้ันสายการบินควรออกแบบกระบวนการฝกอบรม

ใหเปนไปตามสถานการณปจจุบันมากที่สุด และควรเพ่ิมการฝกปฏิบัติระหวาง

การฝกอบรม เพ่ือเปนการเพ่ิมความพรอมในการตอบสนองความตองการของ

ผูใชบริการไดอยางรวดเร็วและตรงจุด 
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ตารางที่ 4.23 สรุปการวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพที่เก่ียวกับการบูรณาการสมรรถนะการใหบริการและ

คุณภาพงานบริการเพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพงานบริการบนเครื่องบิน 

 

สรุปการวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพที่เก่ียวกับการบูรณาการสมรรถนะการใหบริการและคณุภาพ

งานบริการเพือ่พัฒนาประสทิธิภาพงานบริการบนเครื่องบิน 

1. การใหบริการ

ระดับ 5 ดาว 

ดานสมรรถนะการใหบริการ พบวาการใหบริการที่เปนไปตามมาตรฐานที่สาย

การบินกําหนดน้ันมีจุดเริ่มตนมาจากสมรรถนะสวนบุคคลของตัวพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินเอง ไมวาจะเปนความรูพ้ืนฐานที่จําเปนที่พนักงานมี 

ทักษะในการดําเนินงานของพนักงาน และบุคลิกภาพที่แสดงออกมาของ

ปจเจกบุคคล เปนสวนสําคัญในการใหบริการที่เปนไปตามมาตรฐานที่องคการ

กําหนดและสามารถสรางความประทับใจใหแกผูโดยสารอยางสูงสุด 

ดานคุณภาพงานบริการ พบวาการใหบริการที่เปนมาตรฐานสากล หรือใน

ระดับ 5 ดาว เปนการสรางความเช่ือมั่นใหแกผูใชบริการ ดวยเหตุน้ีพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินจะตองใหบริการดวยความพรอมและความสามารถตามที่

องคการสายการบินและผูใชบริการตองการ 

2. การใหบริการดวย

ความเช่ียวชาญ 

ดานสมรรถนะการใหบริการ พบวา ความรูพ้ืนฐานและทักษะเฉพาะบุคคล

เปนตัวขับเคลื่อนที่กอใหเกิดความชํานาญในงานบริการของพนักงานตอนรับ

บนเครื่องบิน 

ดานคุณภาพงานบริการ พบวา ความพรอมและความสามารถในการ

ตอบสนองตอความตองการของผูใชบริการไดอยางตรงจุดและการสรางความ

มั่นใจใหกับผูรับบริการ ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินเปนการแสดงออกถึง

การดําเนินงานบริการดวยความเช่ียวชาญ 

3. การใหบริการดวย

ความหวงใย 

ดานสมรรถนะการใหบริการ พบวา การมีความภูมิใจในอาชีพประกอบกับ

แรงจูงใจในการปฏิบัติงานเพ่ือใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องจะ

นํามาซึ่งการบริการดวยความหวงใยและเกินความคาดหวังของผูรับบริการ 

ดานคุณภาพงานบริการ ความเขาใจและการรับรูถึงความตองการของ

ผูใชบริการ ที่พนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีน้ัน สามารถแสดงใหผูใชบริการ

เห็นถึงความหวงใยและเปนคุณภาพงานบริการที่สามารถตอบสนองความ

ตองการของผูใชบริการไดอยางตรงจุด 
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สรุปการวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพที่เก่ียวกับการบูรณาการสมรรถนะการใหบริการและคณุภาพ

งานบริการเพือ่พัฒนาประสทิธิภาพงานบริการบนเครื่องบิน 

4. การใหบริการดวย

นวัตกรรมที่ทนัสมัย 

ดานสมรรถนะการใหบริการ พบวา ความรู พ้ืนฐานเกี่ยวกับผลิตภัณฑที่

ใหบริการและทักษะการใชงานของนวัตกรรมที่ทันสมัยของพนักงานตอนรับ

บนเครื่องบินจะกอใหเกิดประสิทธิภาพของการใหบริการดวยนวัตกรรมที่

ทันสมัย 

ดานคุณภาพงานบริการ พบวา ความพรอมและความสามารถในการ

ตอบสนองของผูใหบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัยแสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพ

ในการใหบริการดวยนวัตกรรมที่ตอบสนองความตองการของผูใชบริการได

อยางตรงจุด 

5. การใหบริการที่

เกินความคาดหมาย 

ดานสมรรถนะการใหบริการ พบวา แรงจูงใจในการทํางานที่ดีพรอมกับความ

คิดเห็นเก่ียวกับตนเองและอาชีพที่ดี เปนปจจัยที่กอใหเกิดความตองการ

ชวยเหลือผูโดยสารที่นอกเหนือจากความตองการได 

ดานคุณภาพงานบริการ พบวา ความเขาใจและรับรูถึงความตองการที่แทจริง

ที่พนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีตอผู ใชบริการ บวกกับความตองการ

ชวยเหลือของพนักงานกอใหเกิดการใหบริการที่เกินความคาดหมายและสราง

ความประทับใจใหแกผูใชบริการไดเปนอยางดี 
 



บทที่ 5 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

 การวิจัยเรื่อง การบูรณาการสมรรถนะและคุณภาพการใหบริการเพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพงาน

บริการบนเครื่องบิน กรณีศึกษาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 

มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยที่มีผลตอสมรรถนะการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทย

ประจําสายการบินกาตารแอรเวยส ศึกษาปจจัยที่มีผลตอคุณภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินชาวไทยประจะสายการบินกาตารแอรเวยส และเพ่ือศึกษาการบูรณาการระหวางสมรรถนะการ

ใหบริการกับคุณภาพงานบริการที่มีผลตอประสิทธิภาพการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

ชาวไทยประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 

 การวิจัยในครั้งน้ีเปนการศึกษาวิจัยแบบผสมผสาน (Mix Methods Approach Qualitative 

and Quantitative Research Design) ซึ่งสามารถแบงแผนการดําเนินงานออกเปน 3 สวน ไดแก สวนที่ 

1 การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เพ่ือใหไดมาซึ่งขอมูลทางสถิติของแตละปจจัย สวนที่ 2 

เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เพ่ือใหไดขอมูลเชิงลึกของแตละปจจัย และสวน

สุดทายคือการนําขอมูลที่ไดรับจากการสํารวจทั้งการวิจัยเชิงปริมาณมาเปนฐานขอมูลเพ่ือประกอบกับ

ขอมูลที่ไดจากการวิจัยเชิงคุณภาพมาวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพ่ือหาคําตอบ

ของการบูรณาการระหวางสมรรถนะการใหบริการกับคุณภาพงานบริการจนกอใหเกิดประสิทธิภาพงาน

ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทย ประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 

กลุมตัวอยางของการศึกษาในครั้งน้ี แบงออกเปน 2 ประเภท ไดแก 1) กลุมตัวอยางเพ่ือ

การศึกษาเชิงปริมาณ คือ พนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทย ประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 

จํานวนทั้งสิ้น 286 ตัวอยาง จากจํานวนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยประจําสายการบินกาตาร

แอรเวยสทั้งหมด 1,000 คน (Qatar Announcement, 2021) ที่ถูกคัดเลือกโดยวิธีการสุมตัวอยางแบบ

ตามสะดวก (Convenience Sampling) โดยการสํารวจขอมูลดวยการตอบแบบสอบถามผานระบบ

ออนไลน (Online Questionnaire)  2) กลุมตัวอยางเพ่ือการศึกษาเชิงคุณภาพ คือ พนักงานตอนรับบน

เครื่องบินชาวไทย ประจําสายการบินกาตารแอรเวยส จํานวนทั้งสิ้น 8 ตัวอยาง ที่ถูกคัดเลือกโดยวิธีการ

สุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยการสํารวจขอมูลผานการสัมภาษณออนไลนดวย

คําถามแบบมีโครงสราง (Structures Interview) ที่มีชุดคําถามปลายเปดเปนขั้นตอนกําหนดไวแลว และ
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จึงนําขอมูลมาวิเคราะหเน้ือหา ภายใตกรอบแนวคิดของงานวิจัย โดยผูวิจัยสามารถสรุปผลและอภิปราย

ผลไดหัวขอดังตอไปน่ี 

5.1 สรุปผลการวิจัย  

 5.2 อภิปรายผล 

 5.3 ขอจํากัดในการวิจัย 

 5.4 ขอเสนอแนะ 

 

5.1  สรุปผลการวิจัย 

 5.1.1 ผลการวิจัยเชิงปริมาณ 

 5.1.1.1 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง 

 จากการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง ซึ่งมีจํานวน 256 คน หรือคิดเปน

รอยละ 89.5 ของจํานวนกลุมตัวอยางทั้งหมด และเปนเพศชายเพียง 30 คน หรือคิดเปนรอยละ 10.5 

ของกลุมตัวอยางทั้งหมด  กลุมตัวอยางสวนใหญมีอายุระหวาง 21-25 ป ซึ่งมีจํานวน 174 คน หรือคิดเปน

รอยละ 60.8 ของกลุมตัวอยางทั้งหมด และรองลงมาคือชวงอายุระหวาง 31-35 ป จํานวนทั้งสิ้น 46 คน 

หรือคิดเปนรอยละ 16.1 ของกลุมตัวอยางทั้งหมด และรองลงมาคือชวงอายุระหวาง 26-30 ป จํานวน

ทั้งสิ้น 39 คน หรือคิดเปนรอยละ 13.6 ของจํานวนกลุมตัวอยางทั้งหมด และชวงอายุ 36-40 ป และ 40 

ปขึ้นไปมีจํานวนทั้งสิ้น 27 คน หรือคิดเปนรอยละ 7.3 และ 2.1 ของจํานวนกลุมตัวอยางทั้งหมด 

ตามลําดับ 

 กลุมตัวอยางสวนใหญมีการศึกษาอยูในระดับช้ันปริญญาตรีหรือเทียบเทา จํานวน 250 คน 

หรือคิดเปนรอยละ 87.4 ของจํานวนกลุมตัวอยางทั้งหมด รองลงมาคือมีการศึกษาอยูในระดับปริญญาโท 

จํานวน 21 คน หรือคิดเปนรอยละ 7.3 ของจํานวนกลุมตัวอยางทั้งหมด และทายที่สุดมีการศึกษาระดับ

มัธยมศึกษาตอนปลายและปริญญาเอก รวมทั้งสิ้น 15 คน หรือคิดเปนรอยละ 4.5 และ 0.7 ของจํานวน

กลุมตัวอยางทั้งหมด ตามลําดับ กลุมตัวอยางสวนใหญมีสถานภาพสมรสโสด ซึ่งมีจํานวนทั้งสิ้น 266 คน

หรือคิดเปนรอยละ 93.0 จากจํานวนกลุมตัวอยางทั้งหมด และรองลงมาคือสถานภาพสมรส ซึ่งมีจํานวน 

17 คน หรือคิดเปนรอยละ 5.9 จากจํานวนกลุมตัวอยางทั้งหมด ทั้งน้ียังมีกลุมตัวอยางที่ระบุสถานภาพ

สมรสเปน สถานภาพสมรสอ่ืน ๆ เปนจํานวนทั้งสิ้น 3 คน หรือคิดเปนรอยละ 1 ของจํานวนกลุมตัวอยาง

ทั้งหมด 

 จากขอมูลทางสถิติแสดงใหเห็นถึงการกระจายตัวของกลุมตัวอยางในหัวขอตําแหนงในการ

ดําเนินงานของกลุมตัวอยางซึ่งเปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทย ประจําสายการบินกาตารแอร
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เวยส พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญอยูในระดับพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําช้ันหระหยัด จํานวน 

148 คน หรือคิดเปนรอยละ 51.7 ของจํานวนกลุมตัวอยางทั้งหมดและรองลงมาไดแกตําแหนง พนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินประจําช้ันธรกิจและช้ันหน่ึง จํานวน 63 คน หรือคิดเปนรอยละ 22 ของจํานวนกลุม

ตัวอยางทั้งหมด รองลงมาคือ ตําแหนงหัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน จํานวน 45 คน หรือคิดเปน

รอยละ 15.7 ของจํานวนกลุมตัวอยางทั้งหมด และทายสุดคือ ตําแหนงหัวหนาพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินระดับอาวุโสที่มีจํานวนนอยที่สุด คือ 30 คน หรือคิดเปนรอยละ 10.5 ของจํานวนกลุมตัวอยาง

ทั้งหมด 

 5.1.1.2 ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยที่เกี่ยวของตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการ 

 จากการศึกษาปจจัยที่เกี่ยวของตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการของกลุมตัวอยาง พบวา

ปจจัยที่มีผลตอการพัฒนาสมรรถนะสวนบุคคลทั้ง 5 ดาน ภายใตแนวคิดของ Mcclelland (1973) มีผล

การประเมินในระดับมากที่สุดตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจน

กอใหเกิดงานบริการบนเครื่องบินที่มีประสิทธิภาพ โดยสังเกตไดจากผลสํารวจของระดับปจจัยในแตละ

ดานที่มีผลตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการของกลุมตัวอยาง ดังน้ี 

 ปจจัยดานความรูพ้ืนฐานที่เก่ียวกับการใหบริการบนเครื่องบิน  เชน ความรูดานความ

ปลอดภัย หรือความรูที่เก่ียวกับผลิตภัณฑและสินคาเพ่ือใหบริการของพนักงาน มีผลตอสมรรถนะการ

ใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทย ประจําสายการบินกาตารแอรเวยส ในระดับมากที่สุด 

ซึ่งมีคาเฉลี่ยจากผลสํารวจเทากับ 4.82 ที่สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.44 รองลงมาคือ ปจจัยดานบุคลิกภาพ

ของปจเจกบุคคล ที่มีการแปลผลอยูในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 ที่สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐานเทากับ 0.39 รองลงมาคือ ปจจัยดานทักษะเฉพาะบุคคล เชน ทักษะในการแกไขปญหาเฉพาะ

หนา หรือ ทักษะในการใชภาษาอังกฤษ มีผลตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการของกลุมตัวอยาง ใน

ระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.56 ที่สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.34 และรองลงมาคือ ปจจัย

ความคิดเห็นเก่ียวกับตนเอง ไมวาจะเปน ความภูมิใจในอาชีพ หรือ ความช่ืนชอบในงานบริการของกลุม

ตัวอยาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.54 ที่สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.45 และทายที่สุด ไดแกปจจัยดาน

แรงจูงใจในการใหบริการ เชนความสุขในการใหบริการ และความพึงพอใจในผลตอบแทนจากการ

ปฏิบัติงาน มีผลตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการ ในระดับมากที่สุด ที่คาเฉลี่ยเทากับ 4.53 คาสวน

เบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.38 ตามลําดับ 
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 5.1.1.3 ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยที่เกี่ยวของตอการพัฒนาคุณภาพงานบริการ 

 การศึกษาปจจัยที่มีผลตอคุณภาพงานบริการ ตามแนวคิดของ Parasuraman (1988) ซึ่ง

ประกอบไปดวยปจจัยทั้งหมด 5 ดาน อันไดแก ปจจัยความนาเช่ือถือและนาวางใจในงานบริการ ปจจัย

การสรางความมั่นใจใหกับผูรับบริการ ปจจัยดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ปจจัยดานความเขาใจ

และรับรูความตองการของผูใชบริการ และปจจัยดานความพรอมและความสามารถในการตอบสนองของ

ผูใหบริการ  

 ผลสํารวจพบวา ปจจัยทั้ง 5 ดาน มีความสําคัญตอคุณภาพงานบริการของพนักงานตอนรับ

บนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส ชาวไทย ในระดับมากที่สุด โดยแสดงผลการวิเคราะหของ

แตละปจจัยที่มาจากการสํารวจของกลุมตัวอยาง เปนดังน้ี ปจจัยดานความเขาใจและรับรูความตองการ

ของผูใชบริการ ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยสชาวไทย เชน การ

สรางความประทับใจใหแกผูใชบริการที่นอกเหนือความคาดหมาย น้ันมีความสําคัญตอคุณภาพงานบริการ

ในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 ที่สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.43 รองลงมาคือปจจัย

ความนาเช่ือถือและนาวางในในงานบริการ เชน การปฏิบัติหนาที่ตามมาตรฐานที่สายการบินกําหนดอยาง

สม่ําเสมอ มีผลตอคุณภาพงานบริการบนเครื่องบินของกลุมตัวอยางในระดับมากที่สุด ที่คาเฉลี่ยเทากับ 

4.73 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.32 และรองลงมาคือ ปจจัยเก่ียวกับความพรอมและความสามารถ

ในการตอบสนองของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน มีความสําคัญตอคุณภาพงานบริการบนเครื่องบินใน

ระดับมากที่สุด และมีผลสํารวจที่คาเฉลี่ยเทากับ 4.65 คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.45 รองลงมา

คือปจจัยดานการสรางความมั่นใจใหกับผูรับบริการ เชน ลักษณะภาพลักษณของสายการบิน มีผลตอ

คุณภาพงานบริการในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.61 ที่สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.33 

และทายที่สุดคือปจจัยดานความเปนรูปธรรมของการบริการ เชน ลักษณะของสิ่งอํานวยความสะดวกบน

เครื่อง มีผลตอคุณภาพงานบริการบนเครื่องบินของกลุมตัวอยางในระดับมากที่สุด โดยจากผลสํารวจ

ปจจัยดานความเปนรูปธรรมของการบริการมีคาเฉลี่ยอยูที่ 4.56 และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 

0.43 ตามลําดับ 

 

5.1.2 ผลการวิจัยเชิงคุณภาพ 

 5.1.2.1 ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยที่เกี่ยวของตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการ 

จากผลการสํารวจ พบวา ปจจัยทั้ง 5 ดานจากแนวคิดเก่ียวกับสมรรถนะของ McClelland (1973) มีผล

อยางมากตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการของพนักงานตอนรับตอนรับบนเครื่องบินชาวไทย ประจํา
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สายการบินกาตารแอรเวยส โดยสามารถอภิปรายผลการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการพัฒนาสมรรถนะการ

ใหบริการในดานตาง ๆ ดังน้ี 

 ปจจัยที่ 1 ปจจัยดานความรูพ้ืนฐานเก่ียวกับการใหบริการ จากการสัมภาษณผูใหขอมูล

สําคัญในเรื่องของความรูพ้ืนฐานเก่ียวกับการใหบริการเพ่ือพัฒนาสมรรถนะการบริการของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยประจําสายการบินกาตารแอรเวยสน้ัน สามารถสรุปไดวา ความรูพ้ืนฐานที่

เก่ียวกับการใหบริการเปนสวนสําคัญในการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการจนกอใหเกิดประสิทธิภาพใน

งานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ที่เปนไปตามมาตรฐานงานนบริการที่องคการสายการบิน

กําหนดไวดังน้ี (Qatar Airways AB Initio Training Learner Guide, 2015) 

การใหบริการระดับ 5 ดาว (5-star cabin crew) หมายถึง การใหบริการของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินที่เปนไปตามมาตรฐานที่สายการบินไดรับการยอมรับซึ่งอยูในระดับ 5 ดาว โดยการ

ใหบริการจะตองสอดคลองกับผลิตภัณฑจนกอใหเกิดความประทับใจสูงสุดใหแกผูใชบริการ  ซึ่งผูใหขอมูล

สําคัญตางเห็นวาการไดมาซึ่งการยอมรับการบริการในระดับ 5 ดาวของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินน้ัน

จะตองเริ่มมาจากความพรอมดานองคความรูที่จําเปนตอการปฏิบัติหนาที่ของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินพึงจะมี อันไดแก 1) องคความรูเก่ียวกับความปลอดภัย (Safety) เน่ืองจากเปาหมายหลักของ

การใหบริการสายการบิน คือ การใหบริการขนสงทางอากาศทั้งผูโดยสารและสินคาเพ่ือไปยังที่หมายโดย

สวัสดิภาพ (Massachusetts Institute of Technology, 2022)  ดังน้ันความพรอมดานความรูเก่ียวกับ

ความปลอดภัยของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจึงเปนสวนประกอบที่สําคัญของการใหบริการบน

เครื่องบินที่มีประสิทธิภาพ โดยผูใหขอมูลสําคัญไดยกตัวอยางองคความรูเก่ียวกับความปลอดภัย คือ 

ความรูในการใชอุปกรณเพ่ือความปลอดภัยเมื่อเกิดเหตุการณฉุกเฉินระหวางเดินทาง เปนตน   2) องค

ความรูเก่ียวกับงานบริการ (Service) เน่ืองจากความแตกตางในคุณภาพงานบริการของสายการบินเปน

องคประกอบที่องคการสายการบินสามารถสรางความเปนเอกลักษณเพ่ือการแข็งขันทางธุรกิจได(สิทธิชัย 

ศรีเจริญประมง, 2556)  สงผลใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินคือบุคลากรที่สามารถสรางความแตกตาง

ของงานบริการใหแกสายการบินได ดังน้ันความพรอมดานความรูการใหบริการตามมาตรฐานที่สายการบิน

กําหนดของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินน้ันจึงเปนองคประกอบสําคัญที่กอใหเกิดประสิทธิภาพงาน

บริการบนเครื่องบิน ซึ่งผูใหขอมูลสําคัญตางเห็นวาความรูเก่ียวกับสินคาและกระบวนการการใหบริการที่

สายการบินกําหนด เปนมาตรฐานที่จะสามารถสรางความประทับใจใหแกผูใชบริการและนํามาซึ่งงาน

บริการที่มีประสิทธิภาพได  3) องคความรูในการใชภาษาอังกฤษ (Language) เน่ืองจากลักษณะงานของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินคือ การใหบริการระหวางบุคคลทั้งสองฝายไดแกผูใหบริการและผูรับบริการ 

(พรเทพ พัฒธนานุรักษ, 2562) ดังน้ันความสามารถในการติดตอสื่อสารจึงเปนองคประกอบสําคัญในการ
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ปฏิบัติงานและสรางความประทับใจใหแกผูใชบริการได โดยผูใหขอมูลสําคัญตางเห็นวา องคความรูในการ

ใชภาษาอังกฤษ หรือภาษาที่เปนสากล เปนองคความรูหลักที่พนักงานตอนรับบนเครื่องบินพึงจะมีกอนมา

ปฏิบัติหนาที่ 

 การใหบริการดวยความเช่ียวชาญ (Professional Staff) หมายถึง การใหบริการดวย

ความรูความสามารถที่เปนไปตามมาตรฐานของสายการบิน จากการฝกอบรมและทดสอบจนเกิดความ

ชํานาญ Rees & French (2013:198) ระบุวา ทรัพยากรมนุษยสามารถพัฒนาไดน้ันสอดคลองกับขอมูลที่

ผูใหขอมูลสําคัญเห็นวา การวางแผนระบบการควบคุมการดําเนินงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

ประจําสายการบินกาตารแอรเวยสมีผลตอการจัดการและพัฒนาความรูความชํานาญในการปฏิบัติงาน

ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ดังน้ัน องคการสายการบินควรใหความสําคัญกับประสิทธิภาพการ

ใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินเพ่ือเขาใจปญหา หรือสถานะคุณภาพงาน เพ่ือใหองคการสาย

การบินสามารถพัฒนาองคความรูและความชํานาญของพนักงานไดอยางตรงจุด จนกอใหเกิด

ประสิทธิภาพการใหบริการดานการใหบริการดวยความเช่ียวชาญ ย่ิงไปกวาน้ัน ผูใหขอมูลสําคัญมี

ความเห็นวา กระบวนการที่ถูกออกแบบโดยองคการสายการบินเพ่ือพัฒนาความรูจนกอใหเกิดความ

เช่ียวชาญจะตองมีการปรับเปลี่ยนอยูตลอดเวลาเพ่ือใหทันตอสถานการณในปจจุบันและเห็นวา

กระบวนการพัฒนาความรูขององคการมีมาตรฐานพอที่จะกอใหเกิดประสิทธิภาพในงานบริการของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินในดานความการบริการดวยความเช่ียวชาญ 

 การใหบริการดวยความหวงใย (Caring nature) หมายถึง การใหบริการดวยความเอาใจ

ใสในทุกรายละเอียดที่ผูใชบริการตองการ และสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดอยาง

ตรงจุด จากการสัมภาษณผูใหขอมูลสําคัญทั้ง 8 ทานเห็นวา นอกจากการมีใจรักในงานบริการ (Service 

mind) พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจําเปนจะตองมีความรูพ้ืนฐานเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการเพ่ือที่จะ

แสดงความหวงใยไดอยางมีประสิทธิภาพ ในที่น้ีผูใหขอมูลสําคัญยกตัวอยาง เชน พนักงานตอนรับบน

เครื่องบินจําเปนตองรูวาแพคเกจของระบบอินเตอรเน็ตที่ใหบริการบนเครื่องบินเปนอยางไรเพ่ือที่จะ

สามารถอธิบายรายละเอียดการใชอินเตอรเน็ตบนเครื่องไดอยางถูกตองจนสามารถสรางความประทับใจ

ใหแกผูใชบริการไดเน่ืองจากมีความหวงใยของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

 การใหบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัย (Innovative products) หมายถึง การใหบริการ

รวมกับอุปกรณที่ทันสมัยอยางเช่ียวชาญและไปในทิศทางเดียวกัน จนกอใหเกิดความพึงพอใจในงาน

บริการสูงสุด และจากการสัมภาษณผูใหขอมูลสําคัญแสดงใหเห็นวา ปจจุบันน้ีบริษัทสายการบินมีการ

ใหบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัยอยูตลอดเวลา แตองคการสายการบินควรมีการจัดฝกอบรมเก่ียวกับ

นวัตกรรมใหมๆ ที่ทางสายการบินไดนํามาใหบริการแกพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน เพ่ือพัฒนา
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สมรรถนะการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินในองคประกอบขององคความรู ทั้งน้ีผูใหขอมูล

สําคัญเสนอวา หากพนักงานตอนรับบนเครื่องบินไมมีความรูเก่ียวกับนวัตกรรมที่ใหบริการอยางเต็ม

ประสิทธิภาพ นวัตกรรมดังกลาวอาจเปนอุปสรรคตอสมรรถนะการใหบริการของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินได 

 การใหบริการที่เกินความคาดหมาย (Exceed expectation) หมายถึง การใหบริการที่

นอกเหนือจากกระบวนการบริการที่ผูใชบริการควรไดรับ เชนการฉลองวันเกิดใหแกผูใชบริการ เปนตน  

โดยผูใหขอมูลสําคัญตางเห็นวา สมรรถนะในเรื่องขององคความรูที่เก่ียวกับผลิตภัณฑและงานบริการเปน

สวนสําคัญในการสรางความประทับใจใหแกผูใชบริการโดยการใหบริการที่เหนือความคาดหมาย 

ตัวอยางเชน การนําขนมหวานที่ใหบริการบนเครื่องบินมาประยุกตเปนเคกวันเกิดเพ่ือสรางความ

ประทับใจใหแกผูโดยสาร เปนตน 

 ปจจัยที่ 2 ปจจัยดานทักษะเฉพาะบุคคล จากการสัมภาษณผูใหขอมูลสําคัญในเรื่องของ

สมรรถนะการใหบริการดานทักษะสวนบุคคล แสดงใหเห็นวา ปจจัยดานทักษะสวนบุคคลมีผลอยางมาก

ตอการพัฒนาสรรถนะการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจนกอใหเกิดเปนประสิทธิภาพการ

ใหบริการ ตามมาตรฐานที่องคการกําหนด ดังน้ี (Qatar Airways AB Initio Training Learner Guide, 

2015) 

 การใหบริการระดับ 5 ดาว (5-star cabin crew)  

ผลการสัมภาษณผูใหขอมูลสําคัญแสดงใหเห็นวาทักษะในการใชภาษาอังกฤษ และ

ทักษะการแกไขปญหาเฉพาะหนาของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน เปนสมรรถนะสวนบุคคลที่พนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินควรจะมี ซึ่งสอดคลองกับคุณสมบัติในการคัดเลือกพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

ประจําสายการบินกาตารแอรเวยสที่ระบุวา ผูสมัครควรมีทักษะความสามารถในการสื่อสารภาษาอังกฤษ

ไดอยางดีเย่ียม โดยจะตองผานบททดสอบดานภาษาของสายการบินกอน และ ผูสมัครควรผานกิจกรรม

กลุมเพ่ือทดสอบทักษะในการแกไขปญหาเฉพาะหนาเมื่อทํางานเปนกลุมในวันที่ทําการคัดเลือก (Qatar 

Airways Flight Operations Department, 2015) 

การใหบริการดวยความเช่ียวชาญ (Professional Staff)  

จากการสัมภาษณผูใหขอมูลสําคัญแสดงใหเห็นวาความเช่ียวชาญในการใหบริการเกิด

จากประสบการณและการฝกปฏิบัติในสถานการณเสมือนจริงที่องคการสายการบินจัดไว ผูใหขอมูลสําคัญ

เสนอความเห็นวาองคการสายการบินควรมีการฝกปฏิบัติเสมือนจริงเพ่ิมขึ้นเพ่ือเพ่ิมทักษะการใหบริการ

เฉพาะบุคคลของพนักงานจนสามารถเพ่ิมสมรรถนะการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

ประจําสายการบินกาตารแอรเวยสได 
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การใหบริการดวยความหวงใย (Caring nature)  

ผูใหขอมูลสําคัญเห็นวาประสบการณมีผลตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการในดาน

ของทักษะเฉพาะบุคคล ดังน้ันการแสดงออกดานความหวงใยของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินเกิดจาก

การสะสมประสบการณในการทําความเขาใจความตองการที่แทจริงของผูใชบริการ บวกกับความตองการ

ชวยเหลือของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

การใหบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัย (Innovative products)  

ผูใหขอมูลสําคัญเห็นวานวัตกรรมที่ทันสมัยของสายการบินเปนเรื่องทาทายที่จะตองทํา

ความเขาใจและฝกฝนการใหบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัย สงผลใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจําเปน

จะตองพัฒนาสมรรถนะของตนเองในดานทักษะเฉพาะบุคคลเพ่ือใหเกิดการบริการที่มีประสิทธิภาพ แต

ในทางตรงกันขามหากพนักงานตอนรับบนเครื่องบินไมมีการพัฒนาทักษะในการใหบริการกับนวัตกรรมที่

ทันสมัย เปาหมายประสิทธิภาพการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินในหัวขอการใหบริการดวย

นวัตกรรมที่ทันสมัยก็จะไมสามารถบรรลุผลได 

การใหบริการที่เกินความคาดหมาย (Exceed expectation)  

จากการสัมภาษณผูใหขอมูลสําคัญทั้ง 8 ทานเห็นวาทักษะเฉพาะบุคคลในเรื่องของการ

แกไขปญหาเฉพาะหนาและทักษะในการสื่อสารคือองคประกอบสําคัญในการพัฒนาสมรรถนะการ

ใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจนกอใหเกิดความประทับใจและนํามาซึ่งประสิทธิภาพของ

งานบริการตามเปาหมายที่องคการสายการบินกําหนดไว ดังน้ันผูใหขอมูลสําคัญจึงเห็นวา กระบวนการ

คัดเลือก ฝกอบรม และพัฒนา เปนสวนสําคัญที่องคการสายการบินไมควรมองขาม ซึ่งสอดคลองกับ

แนวคิดของ Rees & French (2013) ที่ระบุวา ทรัพยากรมนุษยสามารถพัฒนาไดและองคการควรทราบ

ถึงสถานะของสมรรถนะสวนบุคคลโดยเฉพาะดานทักษะเฉพาะบุคคลเพ่ือตอยอดงานบริการใหเกิดการ

บริการที่ดีเกินความคาดหมายของผูใชบริการตามที่องคการกําหนด 

 ปจจัยที่ 3 ปจจัยดานความคิดเห็นเก่ียวกับตนเอง จากการสัมภาษณผูใหขอมูลทั้ง 8 ทาน 

แสดงใหเห็นวา ปจจัยดานความคิดเห็นเก่ียวกับตนเองของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทย ประจํา

สายการบินกาตารแอรเวยสมีผลตอการพัฒนาสมรรถนะเพ่ือกอใหเกิดงานบริการที่มีประสิทธิภาพตาม

เปาหมายที่สายการบินไดกําหนดไว ดังตอไปน้ี (Qatar Airways AB Initio Training Learner Guide, 

2015) 

การใหบริการระดับ 5 ดาว (5-star cabin crew)  

ผูใหขอมูลสําคัญตางเห็นวาประสิทธิภาพงานบริการที่ดีในระดับ 5 ดาว ลวนเกิดจาก

ความพึงพอใจในอาชีพและความภูมิใจในตนเองของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน เน่ืองจากเมื่อพนักงาน
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ตอนรับบนเครื่องบินมีความคิดเห็นที่ดีตอตนเองและอาชีพของตนแลวน้ัน ปจจัยดานน้ีจะสงผลใหเกิด 

“ความตองการชวยเหลือ (Willing to help)” ซึ่งเปนแรงขับเคลื่อนหลักจากภายในของปจเจกบุคคลที่จะ

สงผลใหเกิดการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการอยูสม่ําเสมอจนกอใหเกิดการบริการที่เปนมาตรฐานระดับ 

5 ดาว โดยจะสอดคลองกับแนวคิดของ (มาสโลว, 2486, อางอิงใน ธรรมรัตน จังศิริวัฒนา, 2563:22) 

ที่วาบุคคลเลือกที่จะปฏิบัติงานในอาชีพที่ตนเองรูสึกปลอดภัยและไดรับความเคารพนับถือตามลําดับขั้น

ความตองการของมาสโลว ในขั้นความตองการความนับถือ (Esteem Needs) จนสงผลใหเกิดความ

คิดเห็นแกตนเองที่ดีจนสามารถผลักดันใหเกิดการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการเพ่ือใหเปนไปตาม

มาตรฐานที่องคการสายการบินกําหนด 

การใหบริการดวยความเช่ียวชาญ (Professional Staff)  

ผูใหขอมูลสําคัญเห็นวาการใหบริการดวยความรูความสามารถที่เปนไปตามมาตรฐาน

ของสายการบิน เกิดจากความมั่นใจในตัวพนักงานตอนรับบนเครื่องบินเอง ความคิดเห็นที่ดีตอตนเองจึง

จะเปนแรงผลักดันใหเกิดความตองการการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการของตนเอง จนทําใหเกิดการ

อยากที่จะเรียนรู พรอมปรับปรุงจนเกิดเปนการใหบริการที่มีประสิทธิภาพในดานการใหบริการดวยความ

เช่ียวชาญ ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดเก่ียวกับสมรรถนะโดย (แมคคลิแลนด, 2516, อางถึงใน ขจรศักด์ิ ศิริ

มัย, 2565) ที่วา ความคิดเห็นเกี่ยวกับตนเองที่ดีและสอดคลองกับลักษณะงาน เปนสวนสําคัญในการสราง

เจตคติที่ดีจนกอใหเกิดความตองการเรียนรูและพัฒนาสมรรถนะของตนเองอยางสม่ําเสมอและนํามาซึ่ง

การใหบริการดวยความเช่ียวชาญตามเปาหมายประสิทธิภาพการบริการที่องคการสายการบินกําหนด โดย

ผูใหขอมูลสําคัญไดเสนอความเห็นที่วา องคการสายการบินควรเพ่ิมกระบวนการจัดการที่สามารถสราง

ความภูมิใจใหแกพนักงานตอนรับบนเครื่องบินเพ่ือความตองการเรียนรูจนกอใหเกิดการใหบริการดวย

ความชํานาญ เชน การใหรางวัลตอพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่ไดรับคําชมจากผูโดยสาร หรือการให

รางวัลแกพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่สามารถปฏิบัติหนาที่ไดเกินความคาดหมาย เปนตน 

การใหบริการดวยความหวงใย (Caring nature)  

จากการสัมภาษณผูใหขอมูลสําคัญ ทุกทานตางเห็นวา คุณสมบัติพ้ืนฐานของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินคือ การมีใจรักในงานบริการ (Service Mind) และมีความตองการชวยเหลือ (Willing 

to help) เปนคุณสมบัติพ้ืนฐานที่พนักงานตอนรับควรจะมีกอนสมัครเพ่ือเปนพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน  ความคิดเห็นเก่ียวกับตนเองที่ดีและความตองการชวยเหลือผูอ่ืนจะเปนตัวสนับสนุนสมรรถนะ

การใหบริการจนกอใหเกิดการบริการดวยความหวงใย ดังน้ัน การใหความชวยเหลือเปนพิเศษแกผูโดยสาร 

จึงเปนหน่ึงในรายละเอียดการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน (GTI Future Ltd, 2022) 

การใหบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัย (Innovative products)  
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ผูใหขอมูลสําคัญเห็นวาความคิดเห็นเก่ียวกับตนเองที่ดีเปนปจจัยพ้ืนฐานในการสนับสนุนความตองการ

เรียนรูสิ่งใหมๆ อยูเสมอ ซึ่งหากพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีเจตคติที่ดีตอนวัตกรรมที่ทันสมัยก็จะสงผล

ใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินสามารถปฏิบัติหนาที่รวมกับนวัตกรรมที่ทันสมัยไดอยางมีประสิทธิภาพ 

แตในทางตรงกันขามหากพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีความคิดเห็นดานนวัตกรรมที่ทันสมัยตอตนเองที่

ไมดี ก็จะสงผลเสียตอประสิทธิภาพงานบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัย ดังน้ันผูใหขอมูลสําคัญไดเสนอวา

องคการสายการบินควรมีการจัดฝกอบรมการปฏิบัติงานรวมกับนวัตกรรมใหมๆอยางสม่ําเสมอพรอมกับ

การอบรมที่เกี่ยวกับการจัดการทรัพยากรบุคคลในวิชา Crew Resource Management 

การใหบริการที่เกินความคาดหมาย (Exceed expectation)  

จากความเห็นของผูใหขอมูลสําคัญระบุวาการใหบริการที่เกินความคาดหมาย เกิดจาก

ปจจัยแรงผลักดัน 2 ดาน อันไดแก แรงผลักดันจากองคการที่ไดต้ังเปาหมายใหพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินสรางความประทับใจใหแกผูโดยสารในแตละเที่ยวบิน และแรงผลักดันจากความคิดเห็นที่ดี

เก่ียวกับตนเอง ซึ่งในสวนของความคิดเห็นเก่ียวกับตนเองที่ดีน้ี สามารถเปนตัวชวยเพ่ิมสมรรถนะการ

ใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินใหปฏิบัติหนาที่อยางเต็มใจและเหนือความคาดหมาย  

 ปจจัยที่ 4 ปจจัยดานบุคลิกภาพของปจเจกบุคคล จากการสัมภาษณผูใหขอมูลสําคัญในเรื่อง

ของสมรรถนะการใหบริการดานบุคลิกภาพของปจเจกบุคคล แสดงใหเห็นวา บุคลิกภาพของปจเจกบุคคล

มีผลตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยประจําสายการบิน

กาตารแอรเวยส โดยสามารถวิเคราะหประสิทธิภาพของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินตามมาตรฐานที่

องคการสายการบินไดกําหนดไวดังน้ี (Qatar Airways AB Initio Training Learner Guide, 2015) 

การใหบริการระดับ 5 ดาว (5-star cabin crew)  

ผูใหขอมูลสําคัญ ใหความสําคัญตอกระบวนการจัดการพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

ขององคการสายการบินกาตารแอรเวยส โดยเห็นวา การใหบริการระดับ 5 ดาว เกิดจากการแสดงออก

เพ่ือใหบริการและบุคลิกภาพสวนบุคคลของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ดังน้ัน กระบวนการคัดเลือก 

กระบวนการฝกอบรม และกระบวนการตรวจสอบ ขององคการสายการบินจะเปนตัวกําหนดมาตรฐาน

บุคลิกภาพสวนบุคคลในการใหบริการระดับ 5 ดาว ซึ่งผลการศึกษาพบวาผูใหขอมูลสําคัญเช่ือมั่นใน

กระบวนการจัดการบุคลากรพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของสายการบิน วาเปนกระบวนการที่เปน

มาตรฐานสากลและมีประสิทธิภาพในการพัฒนาสมรรถนะสวนบุคคลในดานบุคลิกภาพเปนอยางดี โดยได

ยกตัวอยางบุคลิกภาพที่ดีและเปนมาตรฐานสากล เชน การใหบริการดวยความย้ิมแยมแจมใส การ

ใหบริการดวยความสุภาพออนนอมแมจะเปนสายการบินระดับนานาชาติ และใชภาษาที่เปนมืออาชีพเพ่ือ

การบริการ (Service Language) เปนตน 
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การใหบริการดวยความเช่ียวชาญ (Professional Staff)  

ผูใหขอมูลสําคัญตางเห็นวาความเปนมืออาชีพของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ถูก

แสดงออกผานบุคลิกภาพระหวางการปฏิบัติงานเพ่ือใหบริการ ดังน้ันการฝกอบรมดานบุคลิกภาพของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินเปนสวนสําคัญในการสนับสนุนการแสดงออกเพ่ือใหบริการดวยความ

ชํานาญ โดยผูใหขอมูลสําคัญไดแสดงความเห็นวา หลักสูตรการจัดการบุคลิกภาพของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินควรถูกบรรจุอยูในการอบรมเมื่อพนักงานไดรับการเลื่อนขั้น หรือเปลี่ยนประเภทหองโดยสาร

เพ่ือใหบริการ และอาจมีการเรียกอบรมเพ่ิมเติมเมื่อพนักงานตอนรับบนเครื่องบินไมผานการทดสอบ

ประจําป ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดการพัฒนาสมรรถนะการทํางานของ Rees & French (2013) ที่วา 

ทรัพยากรมนุษยเปนทรัพยากรที่สามารถพัฒนาได ผานกระบวนการเรียนรูทั้งจากหองเรียนและกิจกรรม

สันทนาการตางๆ โดยเมื่อบุคลากรไดรับการฝกอบรมเพ่ือพัฒนาสมรรถนะดานบุคลิกภาพของตนเองแลว 

บุคลากรน้ันก็จะสามารถใหบริการดวยความเช่ียวชาญตามที่องคการสายการบินกําหนดไว 

การใหบริการดวยความหวงใย (Caring nature)  

ผูใหขอมูลสําคัญเสนอวา บุคลิกภาพที่ใหบริการดวยความหวงใยของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน ลวนเกิดจากแรงผลักภายใน ในดานของความตองการชวยเหลือ (Willing to help) ของตัว

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินเอง ดวยเหตุน้ี องคการสายการบินควรสรางความรูสึกภูมิใจในตัวเองและ

ความรูสึกปลอดภัยเมื่อไดปฏิบัติหนาที่ใหแกพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน เพ่ือใหพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินแสดงบุคลิกภาพการใหบริการดวยความหวงใย ซึ่งจะเปนไปตามประสิทธิภาพที่องคการสายการ

บินกําหนด 

การใหบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัย (Innovative products)  

จากการสัมภาษณผูใหขอมูลสําคัญ แสดงใหเห็นวา องคการสายการบินกาตารแอรเวย

สมีกระบวนการจัดการเพ่ือพัฒนาความสัมพันธระหวางบุคลากรกับนวัตกรรมที่ทันสมัย ผานกระบวนการ

ฝกอบรมวิชา การจัดการทรัพยากรบุคลากร (Crew Resource Management) ในทุกๆ การอบรมเพ่ือ

เปลี่ยนแปลงสภาพแวดลอมของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ตัวอยางเชน การอบรมการจัดการ

ทรัพยากรบุคลากรควบคูไปกับการอบรมเก่ียวกับเครื่องบินประเภทใหม เปนตน โดยผูใหขอมูลสําคัญเห็น

วากระบวนการดังกลาวจะชวยอบรมการเปลี่ยนแปลงของบุคลิกภาพสวนบุคคลของพนักงานใหเขากับ

นวัตกรรมที่ทันสมัยจนกอใหเกิดประสิทธิภาพในการใหบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัยที่เกิดจากสมรรถนะ

การแสดงออกของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

การใหบริการที่เกินความคาดหมาย (Exceed expectation)  
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ผลสํารวจจากผูใหขอมูลสําคัญแสดงใหเห็นวา การควบคุมและตรวจสอบคุณภาพของ

การปฏิบัติงาน เปนประโยชนอยางมากตอองคการและพนักงานตอนรับบนเครื่องบินในการทราบถึง

สถานะการแสดงบุคลิกภาพเพ่ือใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน โดยองคการสายการบินไดมี

การต้ังเปาหมายใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจัดกิจกรรมเพ่ือสรางความประทับใจที่เกินความ

คาดหมายใหแกผูใชบริการ ซึ่งผูใหขอมูลสําคัญเห็นวากระบวนการตรวจสอบการปฏิบัติงานดังกลาวมี

ประสิทธิภาพอยางมากในการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการจนกอใหเกิดงานบริการที่เกินความคาดหมาย

ตามที่องคการต้ังเปาหมายไว ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดเรื่องประโยชนของการทราบถึงระดับสมรรถนะใน

การทํางานโดย McClelland (1973, as cited in HRNOTE, 2019) 

 ปจจัยที่ 5 ปจจัยดานแรงจูงใจในการใหบริการ จากการสัมภาษณผูใหขอมูลสําคัญในเรื่อง

ของการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการดานแรงจูงใจในการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาว

ไทยประจําสายการบินกาตารแอรเวยส แสดงใหเห็นวา ปจจัยดานแรงจูงใจมีผลอยางมากตอการพัฒนา

สมรรถนะการใหบริการจนกอใหเกิดประสิทธิภาพงานบริการที่เปนไปตามเปาหมายที่องคการสายการบิน

กําหนดไดแก การใหบริการระดับ 5 ดาว (5-star cabin crew) การใหบริการดวยความเช่ียวชาญ 

(Professional Staff) การใหบริการดวยความหวงใย (Caring nature) การใหบริการดวยนวัตกรรมที่

ทันสมัย (Innovative products) การใหบริการที่เกินความคาดหมาย (Exceed expectation) (Qatar 

Airways AB Initio Training Learner Guide, 2015) 

ผูใหขอมูลสําคัญเห็นวาปจจัยดานแรงจูงใจในการใหบริการเปนปจจัยเริ่มตนในการ

ผลักดันใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ โดยกลุมผูใหขอมูลสําคัญได

ระบุประเภทของแรงจูงใจที่มีผลตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

ดังน้ี 1) แรงจูงใจจากองคการ โดยองคการสายการบินจะตองออกแบบระเบียบการจัดการพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินที่สามารถสรางความรูสึกที่ดีของพนักงานใหแกองคการสายการบินได เชนการชมเชย 

การยกยองเมื่อปฏิบัติงานดี และการใหรางวัลเมื่อไดรับคําชม เปนตน กิจกรรมเหลาน้ีสงผลใหพนักงาน

ไดรับแรงจูงใจจากองคการในการปฏิบัติงานใหเปนไปตามมาตรฐานประสิทธิภาพงานบริการที่องคการ

สายการบินกําหนด 2) แรงจูงใจจากตนเอง โดยผูใหขอมูลสําคัญแสดงความเห็นวาแรงจูงใจจากตนเองใน

การปฏิบัติงานไดมาจากคาตอบแทนที่คอนขางสูง สงผลใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการ

บินกาตารแอรเวยสชาวไทยสามารถสนับสนุนครอบครัวทางบานไดและตอบสนองความตองการของ

ตนเองไดดวย ดวยเหตุน้ี การลดคาตอบแทนของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจากวิกฤตการณโควิด 19 มี

สวนทําใหเกิดความไมพอใจในอาชีพของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินบางสวน ดังน้ันองคการสายการบิน

ควรวางแผนการจัดการบุคลากรใหเหมาะสมเพ่ือต้ังรับการสถานการณตางๆที่อาจจะเกิดขึ้นและไมกระทบ
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ตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 3) แรงจูงใจจากลักษณะของงาน 

เน่ืองจากลักษณะงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินเปดโอกาสใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

สามารถเดินทางไปยังสถานที่ตางๆ ระหวางการปฏิบัติงานได บวกกับสิทธิประโยชนการเดินทางที่ไดรับ

จากองคการสายการบิน เปนแรงจูงใจสําคัญของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินสวนมาก องคการสายการ

บินควรใหความสําคัญกับการออกแบบระเบียบสิทธิประโยชนดังกลาวเพ่ือแสดงความเขาใจในพนักงาน

ของตน เชน การออกระเบียบอนุญาตใหสิทธิประโยชนแกญาติของบุคลากรในการเดินทางที่ไมมากเกินไป

และไมนอยเกินไปเปนตน โดยสอดคลองกับทฤษฎีการตัดสินใจดวยตนเอง (Self Determination 

Theory) ของ Deci and Ryan (1985, as cited in Sainte Anastasie, 2022) ที่อธิบายความเช่ือมโยง

ระหวางบุคลิกภาพของบุคคลกับแรงจูงใจของบุคคลในการปฏิบัติงานที่ดีที่สุด โดยไดแบงลักษณะแรงจูงใจ

ออกเปน 2 ประเภทอันไดแก แรงจูงใจภายในที่มีบทบาทสําคัญตอการตัดสินใจดวยตนเอง และแรงจูงใจ

ภายนอกที่เกี่ยวกับบริบทของสังคมซึ่งมีผลตอการปฏิบัติหนาที่และบุคลิกภาพของบุคคลน้ัน ๆ  

5.1.2.2 ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยที่เกี่ยวของตอการพัฒนาคุณภาพงานบริการ 

 จากผลการสํารวจ พบวา ปจจัยทั้ง 5 ดานจากแนวคิดเก่ียวกับคุณภาพงานบริการ ของ 

Parasuraman (1988) มีผลอยางมากตอการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของพนักงานตอนรับตอนรับบน

เครื่องบินชาวไทย ประจําสายการบินกาตารแอรเวยส โดยสามารถอภิปรายผลการศึกษาปจจัยที่มีผลตอ

การพัฒนาคุณภาพงานบริการในดานตาง ๆ ดังน้ี 

 ปจจัยที่ 1 ปจจัยดานความนาเช่ือถือและนาวางใจ 

  จากการสัมภาษณผูใหขอมูลสําคัญ ในหัวขอการพัฒนาคุณภาพงานบริการดานความ

นาเช่ือถือและนาวางใจ ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทย ประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 

สามารถสรุปไดวาปจจัยดานความนาเช่ือถือและนาวางใจมีผลอยางมากตอการพัฒนาคุณภาพงานบริการ

ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยสและกอใหเกิดประสิทธิภาพในงาน

บริการตามที่องคการสายการบินกําหนดไวดังน้ี (Qatar Airways AB Initio Training Learner Guide, 

2015) 

การใหบริการระดับ 5 ดาว (5-star cabin crew)  

ผูใหขอมูลสําคัญระบุวา ภาพลักษณของสายการบินมีผลตอการประเมินคุณภาพงาน

บริการของตนเองเปนอยางมาก ไมวาจะเปนภาพลักษณที่มาจากการจัดลําดับความพึงพอใจของ

ผูใชบริการจากหนวยงานตางๆ เชน Skytrax World Airline Award เปนตน หรือภาพลักษณที่มาจาก

ขาวสารของสายการบินที่อยูในระบบอินเตอรเน็ต หรือ Social Media หรือภาพลักษณที่เกิดจากการ
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สะสมประสบการณของผูใชบริการในอดีต โดยผูใหขอมูลสําคัญ เห็นวา การไดรับการยอมรับใหเปนสาย

การบินที่ใหบริการระดับ 5 ดาว มีผลตอพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 2 ดาน ไดแก    1.) มาตรฐานความ

นาเช่ือถือและนาวางใจเก่ียวกับการใหบริการระดับ 5 ดาวมีผลตอการตัดสินคุณภาพงานของตน ซึ่ง

สอดคลองกับแนวคิดที่เก่ียวกับมิติของคุณภาพงานบริการที่มีผลตอการตัดสินคุณภาพงาน (สิทธิชัย ศรี

เจริญประมง, 2556) ซึ่งแบงออกเปน 3 ระดับ ไดแก ระดับการรับรูคุณภาพการบริการที่เกินความ

คาดหวัง ระดับการรับรูคุณภาพการบริการเทากับระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูคุณภาพบริการ

ตํ่ากวาระดับความคาดหวัง   2.) มาตรฐานความนาเช่ือถือและนาวางใจเก่ียวกับการใหบริการระดับ 5 

ดาวเปนแรงผลักและแรงกดดันที่พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะตองปฏิบัติหนาที่อยางเต็มประสิทธิภาพ

และเหนือความคาดหวังเพ่ือใหไดมาซึ่งคําชมและความพึงพอใจสูงสุดจากผูใชบริการ 

การใหบริการดวยความเช่ียวชาญ (Professional Staff)  

ผูใหขอมูลสําคัญตางเห็นวาการปฏิบัติงานดวยความเปนมืออาชีพตามมาตรฐานที่สาย

การบินกําหนดไวของตนเอง มีผลตอการประเมินคุณภาพงานบริการของผูใชบริการในดานการบริการดวย

ความเช่ียวชาญ โดยผูใชบริการมักจะเปรียบเทียบคุณภาพงานบริการของตนกับประสบการณที่ใชบริการ

สายการบินกาตารแอรเวยสที่ผานมาในอดีต ดังน้ันการปฏิบัติตามมาตรฐานของสายการบินจึงเปนปจจัย

สําคัญของพนักงานตอนรับบนเครื่องที่จะตองรักษาคุณภาพงานบริการในภาพรวมของสายการบินไว อีก

ทั้งผูใหขอมูลสําคัญไดเสนอวิธีการรักษาคุณภาพงานบริการไว คือการทําการสอบและตรวจสอบการ

ปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินอยางสม่ําเสมอ การใหบริการดวยความเช่ียวชาญจึงเกิดจาก

ความนาเช่ือถือและนาวางใจในคุณภาพงานบริการที่พนักงานตอนรับบนเครื่องบินปฏิบัติงานที่เปน

มาตรฐานเดียวกัน 

การใหบริการดวยความหวงใย (Caring nature)  

ผูใหขอมูลสําคัญเห็นวาการใหบริการดวยความหวงใยของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

เปนภาพลักษณที่องคการสายการบินและผูใชบริการคาดหวังจากการใชบริการสายการบิน ดังน้ัน ตัวผูให

ขอมูลสําคัญเองจะตองมีความตระหนักอยูเสมอวาตนคือภาพลักษณของสายการบิน หรือ Airline Brand 

Ambassador ที่จะสามารถสรางปจจัยดานความนาเช่ือถือและนาไวใจใหกับสายการบินได 

การใหบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัย (Innovative products)  

ผูใหขอมูลสําคัญมีความเห็นวาคุณภาพการใหบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัย เกิดจาก

ความนาเช่ือถือและนาวางใจในสายการบินที่ไดรับจากขาวสารของสายการบินและประสบการณการบิน

ของผูใชบริการที่ผานมา โดยผูใชบริการจะเปรียบเทียบภาพลักษณและประสบการณของตนในดาน

นวัตกรรมที่ทันสมัยกับความสามารถที่พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะใหบริการได ในที่น้ีผูใหขอมูล
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สําคัญเห็นวาความคาดหวังที่ไดรับจากขาวสารของสายการบินและประสบการณในการใชบริการ

นวัตกรรมที่ทันสมัยของสายการบินสงผลตอการตัดสินคุณภาพงานบริการของตนเองตามแนวคิดการ

ตัดสินคุณภาพของงานจากระดับการรับรูโดย สิทธิชัย ศรีเจริญประมง (2556) ที่วา  1.) หากผูใชบริการมี

ความคาดหวังกับนวัตกรรมที่ทันสมัยสูงกวาที่ผูใหขอมูลสําคัญใหบริการ ผูใชบริการจะมีระดับการรับรูที่

ตํ่ากวาระดับความคาดหวัง และสงผลใหผูใชบริการรูสึกไมประทับใจในงานบริการของตน ซึ่งนวัตกรรมก็

จะกลายเปนอุปสรรคที่สําคัญในการใหบริการดวยคุณภาพของตนเอง 2.) หากผูใชบริการมีความคาดหวัง

กับนวัตกรรมที่ทันสมัยเทากับที่ผูใหขอมูลสําคัญใหบริการ ผูใชบริการก็จะไมเกิดความประทับใจมากนัก 

3.) หากผูใชบริการมีความคาดหวังกับนวัตกรรมที่ทันสมัยตํ่ากวาระดับการรับรูงานบริการของผูใหขอมูล

สําคัญ นวัตกรรมที่ทันสมัยจะเปนตัวชวยที่มีประสิทธิภาพแกพนักงานตอนรับบนเครื่องบินในการสราง

ความพึงพอใจและความประทับใจระหวางการเดินทางกับสายการบิน 

ทั้งน้ีผูใหขอมูลสําคัญเสดงความเห็นวาความนาเช่ือถือในการใหบริการดวยนวัตกรรมที่

ทันสมัยจะเกิดขึ้นตอเมื่อองคการสายการบินมีนวัตกรรมที่ทันสมัยเพียงพอตอความตองการ และมีอุปกรณ

ใหบริการเสริมหากนวัตกรรมดังกลาวไมสามารถใหบริการได เน่ืองจากนวัตกรรมที่ทันสมัยเปนสิ่งที่

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินไมสามารถควบคุมได ตัวอยางเชน การใหบริการดวยระบบอินเตอรเน็ตบน

เครื่องบินที่ยังไมสามารถใชไดในเครื่องบินทุกลําของสายการบินกาตารแอรเวยส เปนตน 

การใหบริการที่เกินความคาดหมาย (Exceed expectation)  

ผูใหขอมูลสําคัญไดแสดงความเห็นวา บริษัทสายการบินกาตารแอรเวยสมีการจัดการกับ

เปาหมายประสิทธิภาพงานบริการดานการใหบริการที่เกินความคาดหมาย คือ การรณรงคใหพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินสรางความประทับใหแกผูใชบริการในทุกๆ เที่ยวบิน เรียกวา กิจกรรม Magic 

Moment เชนการจัดเคกวันเกิดใหแกผูโดยสารที่มีวันเกิดในวันที่เดินทาง เปนตน ซึ่งกิจกรรมดังกลาว

จะตองมีการรายงานแกองคการเพ่ือใหองคการทราบถึงสถานะการบริการบนเครื่องบินของพนักงานและ

องคการสามารถเสนอกิจกรรมดีๆเหลาน้ีบนสื่อตางๆ เพ่ือเปนการสรางความนาเช่ือถือและนาวางใจใน

คุณภาพงานบริการบนเครื่องบินของสายการบินในดานการใหบริการที่เกินความคาดหมาย 

 ปจจัยที่ 2 ปจจัยดานการสรางความมั่นใจใหกับผูรับบริการ จากการสัมภาษณผูใหขอมูล

สําคัญ ในหัวขอการพัฒนาคุณภาพงานบริการดานการสรางความมั่นใจใหกับผูรับบริการของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินชาวไทย ประจําสายการบินกาตารแอรเวยส สามารถสรุปไดวาปจจัยดานการสราง

ความมั่นใจใหกับผูรับริการมีผลอยางมากตอการพัฒนาคุณภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยสและกอใหเกิดประสิทธิภาพในงานบริการตามที่องคการสาย

การบินกําหนดไวดังน้ี (Qatar Airways AB Initio Training Learner Guide, 2015) 



110 

การใหบริการระดับ 5 ดาว (5-star cabin crew) 

จากการสัมภาษณผูใหขอมูลสําคัญทั้ง 8 ทาน ระบุวาเปาหมายประสิทธิภาพงานบริการ

บนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยสที่มีในระดับ 5 ดาว เปนมาตรฐานที่พนักงานตอนรับบน

เครื่องบินรวมถึงผูใหขอมูลสําคัญจะตองรักษาระดับคุณภาพงานบริการของตนเองไวเสมอ โดยผูใหขอมูล

สําคัญแสดงความเห็นวาตนเองและพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะตองอานหนังสือและเตรียมการเพ่ือให

บริการในทุกๆ เที่ยวบินเพ่ือใหตนเองมั่นใจวา ตนเองจะสามารถสรางความมั่นใจใหกับผูใชบริการในระดับ 

5 ดาวได  ทั้งน้ีผูใหขอมูลสําคัญไดยกตัวอยางกระบวนการเตรียมการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

เพ่ือสรางความมั่นใจใหกับผูรับบริการ ไดแก กระบวนการตอบคําถามเก่ียวกับงานบริการบนเครื่องบิน

ประจําเที่ยวบินน้ันๆ เมื่อทําการประชุมลูกเรือกอนทําการบินทุกครั้ง โดยคําถามจะตองครอบคลุมเน้ือหา

ทั้งความปลอดภัย การปฐมพยาบาลเบ้ืองตน และรายละเอียดสินคาและบริการประจําเที่ยวบินน้ัน ๆ 

การใหบริการดวยความเช่ียวชาญ (Professional Staff)  

ผูใหขอมูลสําคัญระบุวา ตนเองและพนักงานตอนรับบนเครื่องบินทราบถึงเน้ือหาหนาที่

ของงานของตนเองที่ระบุในระเบียบการปฏิบัติงานขององคการเปนอยางดี เน่ืองจากระเบียบการ

ปฏิบัติงานจะถูกบรรจุอยูในการฝกอบรมประเภทตางๆของตนเองอยูเสมอ อีกทั้งผูใหขอมูลสําคัญจะตอง

ผานการทดสอบการปฏิบัติงานในทุกๆ 8 สัปดาหและจะตองตอบคําถามที่เก่ียวกับหนาที่ของตนกอนออก

เดินทางในทุกๆ เที่ยวบิน กระบวนการดังกลาวทําใหผูใหขอมูลสําคัญมั่นใจในคุณภาพงานของตนเองและ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส อีกทั้งผูใหขอมูลสําคัญลวนตระหนัก

เสมอวาตนเองคือผูสรางความมั่นใจในงานบริการและจะตองรักษาระดับมาตรฐานคุณภาพงานบริการ

ใหแกองคการสายการบิน จนกอใหเกิดความมั่นใจในงานบริการดานประสิทธิภาพงานบริการดวยความ

เช่ียวชาญ  

การใหบริการดวยความหวงใย (Caring nature)  

จากการสัมภาษณผูใหขอมูลสําคัญ พบวา การสรางความมั่นใจใหกับผูใชบริการ ที่มา

จากความหวงใยของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส เปนเรื่องที่ทาทาย

และยากที่จะควบคุมพฤติกรรมของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน เน่ืองจากพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

ประจําสายการบินกาตารแอรเวยสมีลักษณะที่มีความหลากหลายทางเช้ือชาติและวัฒนธรรม การควบคุม

การใหบริการดวยความหวงใยตามเปาหมายที่องคการกําหนดจึงเปนความทาทายขององคการในการจะให

ทุกคนปฏิบัติหนาที่อยางเปนมาตรฐานสากลจนกอใหเกิดความมั่นใจใหกับผูบริการ 

การใหบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัย (Innovative products) 
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ผูใหขอมูลสําคัญแสดงความคิดเห็นวาตนเองจะตองศึกษาผลิตภัณฑเพ่ือใหบริการของ

สายการบินและนวัตกรรมใหมๆที่องคการสายการบินออกแบบมาใหบริการอยางสม่ําเสมอ เพ่ืองาน

บริการที่มีคุณภาพของตนเองจนสามารถสรางความประทับใจใหแกผูใชบริการได ทั้งน้ี ผูใหขอมูลสําคัญ

เสนอวา ผูออกแบบระเบียบการใชงานนวัตกรรมที่ทันสมัยใหมควรมาปฏิบัติงานจริงกับนวัตกรรมน้ันๆ 

เพ่ือที่จะสามารถออกแบบแนวทางการปฏิบัติของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินกับนวัตกรรมที่ทันสมัยได

อยางมีประสิทธิภาพมากที่สุด  

การใหบริการที่เกินความคาดหมาย (Exceed expectation)  

ผูใหขอมูลสําคัญแสดงความเห็นวา การสรางความมั่นใจใหกับผูรับบริการในการใหบริ

การที่เกินความคาดหมายขึ้นอยูกับการออกแบบระเบียบปฏิบัติของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่จะตอง

ทันตอสถานการณ เขาใจความตองการของผูรับบริการอยางแทจริง ซึ่งความประทับใจในการใหบริการที่

เกินความคาดหมายเหลาน้ีจึงเกิดจากระเบียบการใหบริการที่ทันตอสถานการณปจจุบันและทักษะการ

ใหบริการสวนบุคคลที่จะตองเขาใจความตองการของผูใชบริการไดอยางแทจริง 

 ปจจัยที่ 3 ปจจัยดานความเปนรูปธรรมของการบริการ จากการสัมภาษณผูใหขอมูลสําคัญ 

ในหัวขอการพัฒนาคุณภาพงานบริการดานความเปนรูปธรรมของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทย 

ประจําสายการบินกาตารแอรเวยส สามารถสรุปไดวาปจจัยดานความเปนรูปธรรมของการบริการมีผล

อยางมากตอการพัฒนาคุณภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตาร

แอรเวยสและกอใหเกิดประสิทธิภาพในงานบริการตามที่องคการสายการบินกําหนดไวดังน้ี (Qatar 

Airways AB Initio Training Learner Guide, 2015)  

การใหบริการระดับ 5 ดาว (5-star cabin crew)  

ผูใหขอมูลสําคัญแสดงความเห็นวา ประสิทธิภาพงานบริการบนเครื่องบินที่ไดรับ

มาตรฐานระดับ 5 ดาวของสายการบินกาตารแอรเวยส เกิดจากปจจัยหลายดาน อันไดแก “ตนเอง” ใน

ฐานะพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน บวกกับ “ภาพลักษณ”ของสายการบิน และลักษณะอุปกรณที่

ใหบริการระหวางการเดินทางโดยเฉพาะลักษณะของหองโดยสาร อีกทั้งผูใหขอมูลสําคัญ ระบุวา นอกจาก

การที่ตนเองจะตองใหบริการที่มีคุณภาพแลวน้ัน ตนเองจะตองไดรับความรวมมือจากองคการทั้งทางดาน

การสรางภาพลักษณที่ดีใหแกสายการบิน และการนําเสนอผลิตภัณฑบริการที่สามารถตอบสนองความ

ตองการของผูใชบริการไดอยางแทจริง จึงสามารถสรุปไดวาความเปนรูปธรรมของการบริการที่กอใหเกิด

ประสิทธิภาพงานบริการระดับ 5 ดาวน้ันเกิดจากองคประกอบทั้งจากคุณภาพงานบริการของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินบวกกับองคประกอบสภาพแวดลอมที่องคการสายการบินใหบริการ โดยผูใหขอมูล
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สําคัญยกตัวอยางองคประกอบสภาพแวดลอมที่มีผลตองานบริการบนเครื่องบิน ไดแกลักษณะของหอง

โดยสารที่ใหความสะดวกสบายระหวางการเดินทาง 

การใหบริการดวยความเช่ียวชาญ (Professional Staff)  

ผูใหขอมูลสําคัญระบุวา ประสิทธิภาพการใหบริการดวยความเช่ียวชาญของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินเกิดจากความเปนรูปธรรมในงานบริการที่พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะตอง

แสดงออกตามมาตรฐานที่องคการสายการบินกําหนด บวกกับคุณภาพของเครื่องมือที่ใหบริการ ดังน้ัน

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจําเปนจะตองสรางคุณภาพงานบริการดวยตนเอง ผานการเรียนรู ฝกฝน 

และสะสมประสบการณเพ่ือที่จะถายทอดงานบริการที่เปนที่นาพอใจตอผูใชบริการ 

 การใหบริการดวยความหวงใย (Caring nature)  

 จากการสัมภาษณผูใหขอมูลสําคัญ สามารถระบุไดวาประสิทธิภาพงานบริการดานความ

หวงใยเกิดจากการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่เปนรูปธรรม ซึ่งเกิดจากทักษะสวนบุคคล

ของพนักงานในการเขาใจความตองการที่แทจริงของผูใชบริการบวกกับความตองการชวยเหลือของ

พนักงานตอนรับแลวจึงปฏิบัติงานเพ่ือตอบสนองตอความตองการของผูใชบริการไดอยางตรงจุด จน

กอใหเกิดประสิทธิภาพงานบริการดานการบริการดวยความหวงใย ทั้งน้ีผูใหขอมูลสําคัญไดยกตัวอยาง

ประสบการณการชวยเหลือผูโดยสารที่ตองการความชวยเหลือพิเศษเมื่อเครื่องบินถึงจุดหมายปลายทางที่

ไมมีความพรอมในเรื่องของอุปกรณชวยเหลือ (รถเข็น) โดยการนําสงผูโดยสารถึงประตูขึ้นเครื่องของ

สนามบินดวยตนเอง จนไดรับคําช่ืนชมจากผูโดยสารทานน้ันและผูโดยสารทุกทานที่เห็นเหตุการณ 

 การใหบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัย (Innovative products) 

 ผูใหขอมูลสําคัญแสดงความเห็นที่วาความชัดเจนของนวัตกรรมและประสิทธิภาพของ

นวัตกรรมที่ใหบริการมีสวนในการประเมินคุณภาพงานบริการบนเครื่องบินเปนอยางมาก โดยได

ยกตัวอยางประสบการณการดําเนินงานบริการกับนวัตกรรมที่ทันสมัยวา ตนเองเคยประสบเหตุการณที่

ที่ น้ังของผูโดยสารแบบใหมไมสามารถขยับและไมสามารถเปลี่ยนที่น้ังไดเน่ืองจากเปนเที่ยวบินที่มี

ผูโดยสารเต็มลํา ตนเองจึงจําเปนจะตองแกไขสถานการณโดยการเสนอสินคาอ่ืนๆ เพ่ือเบ่ียงเบนความ

สนใจของผูโดยสารและสรางความประทับใจดานอ่ืนใหแกผูโดยสารจนสามารถลดคําตําหนิจาก

ประสิทธิภาพที่ไมเพียงพอของนวัตกรรมดังกลาวได ดังน้ันกลุมผูใหขอมูลสําคัญลวนเห็นวาองคการสาย

การบินควรวางแผนระบบและแนวทางแกไขของนวัตกรรมใหมอยางมีประสิทธิภาพกอนที่จะนํามา

ใหบริการ เน่ืองจากนวัตกรรมที่ทันสมัยน้ีไมไดเปนแคประโยชนตอการดําเนินงานของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน แตนวัตกรรมดังกลาวอาจสรางภาระงานเพ่ิมใหกับตนไดหากนวัตกรรมที่ทันสมัยน้ีไมสามารถ

ใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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 การใหบริการที่เกินความคาดหมาย (Exceed expectation)  

 จากความคิดเห็นของผูใหขอมูลสําคัญแสดงใหเห็นวา องคการสายการบินพยายามให

พนักงานตองรับบนเครื่องบินสรางกิจกรรมเพ่ือเพ่ิมระดับความประทับใจแกผูโดยสารที่นอกเหนือจาก

ระเบียบการปฏิบัติงาน ตามเปาหมายประสิทธิภาพงานบริการดานการใหบริการที่เกินความคาดหมาย 

โดยการรณรงคใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินทํากิจกรรม Magic Moments ใหแกผูโดยสารที่เหนือ

ความคาดหมาย เชนการจัดทําเคกฉลองวันครบรอบแตงงานบนเที่ยวบินฮานิมูน เปนตน กิจกรรมดังกลาว

เปนรูปธรรมที่ดีที่องคการสายการบินจะสามารถสรางความประทับใจใหแกผูใชบริการได ดังน้ันในฐานะ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ผูใหขอมูลสําคัญเสนอวา พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะตองมีความเขา

ใจความตองการที่แทจริงของผูโดยสารเพ่ือที่จะใหบริการเปนรูปธรรมที่ดีที่แสดงออกมา 

 ปจจัยที่ 4 ปจจัยดานความเขาใจและรับรูความตองการ จากการสัมภาษณผูใหขอมูลสําคัญ 

ในหัวขอการพัฒนาคุณภาพงานบริการดานความเขาใจและรับรูความตองการของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินชาวไทย ประจําสายการบินกาตารแอรเวยส สามารถสรุปไดวาปจจัยดานความเขาใจและรับรู

ความตองการมีผลอยางมากตอการพัฒนาคุณภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจํา

สายการบินกาตารแอรเวยสและกอใหเกิดประสิทธิภาพในงานบริการตามที่องคการสายการบินกําหนดไว 

ไดแก การใหบริการระดับ 5 ดาว (5-star cabin crew)  การใหบริการดวยความเช่ียวชาญ (Professional 

Staff) การใหบริการดวยความหวงใย (Caring nature) การใหบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัย 

(Innovative products)   การใหบริการที่เกินความคาดหมาย (Exceed expectation) (Qatar Airways 

AB Initio Training Learner Guide, 2015)  

 ผูใหขอมูลสําคัญตางเห็นวาความเขาใจและการรับรูความตองการของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินที่มีตอผูโดยสารคือปจจัยสําคัญในการใหบริการที่มีคุณภาพและสามารถตอบสนองเปาหมาย

ประสิทธิภาพการใหบริการตามที่องคการกําหนดได โดยผูใหขอมูลไดยกตัวอยางวา หากพนักงานตอนรับ

บนเครื่องบินเขาใจความตองการของผูใชบริการที่ตองการความชวยเหลือเปนพิเศษ พนักงานตอนรับบน

เครื่องบินจะปฏิบัติงานบริการอยางเต็มประสิทธิภาพตามมาตรฐานการใหบริการระดับ 5 ดาว และเมื่อ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีความตองการชวยเหลือ พนักงานตอนรับก็จะใหบริการดวยความหวงใย

และความเช่ียวชาญ ดวยนวัตกรรมที่ทันสมัย จนเกินความคาดหมายของผูใชบริการ ดวยเหตุน้ีผูใหขอมูล

สําคัญจึงเสนอวาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินควรมีคุณสมบัติในเรื่องของการมีใจรักในงานบริการ 

(Service Mind) และมีจิตใจที่ตองการชวยเหลือ (Willing to help) เน่ืองจากคุณสมบัติเหลาน้ีจะเปน

คุณสมบัติพ้ืนฐานในการปฏิบัติงานเพ่ือใหเกิดเปนงานบริการที่มีคุณภาพตามมา ดังเชน ประกาศ

คุณสมบัติผูที่สนใจสมัครเปนพนักงานตอนรับบนเครื่องในการคัดเลือกรอบจังหวัดเชียงใหมประเทศไทย 



114 

วันที่  22 กุมภาพันธ  พ.ศ. 2566 ที่ ระบุวา Qualifications of being cabin crew is “Passion for 

service” ซึ่งหมายถึงคุณสมบัติที่ดีของการเปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่องคการสายการบินมองหา

คือ บุคคลที่มีใจรักในงานบริการ (Qatar Airways, 2023). 

 ปจจัยที่ 5 ปจจัยดานความพรอมและความสามารถในการตอบสนองของผูใหบริการ จาก

การสัมภาษณผูใหขอมูลสําคัญ ในหัวขอการพัฒนาคุณภาพงานบริการดานความพรอมและความสามารถ

ในการตอบสนองของผูใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทย ประจําสายการบินกาตารแอร

เวยส สามารถสรุปไดวาปจจัยดานความพรอมและความสามารถในการตอบสนองของผูใหบริการมีผล

อยางมากตอการพัฒนาคุณภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตาร

แอรเวยสและกอใหเกิดประสิทธิภาพในงานบริการตามที่องคการสายการบินกําหนดไว ดังตอไปน้ี(Qatar 

Airways AB Initio Training Learner Guide, 2015)  

 การใหบริการระดับ 5 ดาว (5-star cabin crew) 

 ผูใหขอมูลสําคัญแสดงความเห็นวา นอกจากความพรอมที่จะชวยเหลือผูใชบริการของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินแลว พนักงานตอนรับบนเครื่องบินยังตองการการประสานงานที่ดีจาก

องคการสายการบินเพ่ือที่จะสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดอยางตรงจุด จนกอใหเกิด

ประสิทธิภาพการใหบริการบนเครื่องบินระดับ 5 ดาวตามที่องคการต้ังเปาหมายไว ทั้งน้ีผูใหขอมูลสําคัญ

เสนอวา องคการสายการบินควรออกแบบระเบียบและนโยบายที่สามารถสนับสนุนการใหบริการของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินไดอยางมีประสิทธิภาพและทันตอสถานการณ ตัวอยางเชน ระเบียบการ

จัดการเพ่ือใหบริการรถเข็นสําหรับผูที่ตองการความชวยเหลือพิเศษ ที่จะตองเขาถึงงาย มีเพียงพอตอ

ความตองการ เปนตน 

 การใหบริการดวยความเช่ียวชาญ (Professional Staff)  

 ผูใหขอมูลสําคัญตางเห็นวาความสามารถในการตอบสนองตอความตองการของตนเองที่

มีตอผูใชบริการมีความสําคัญตอการประเมินคุณภาพงานบริการของตน ดังน้ันตนเองจึงจะตองพัฒนา

ทักษะเฉพาะบุคคลของตนเองเพ่ือใหบริการอยูเสมอ เพ่ือที่จะสามารถเขาใจความตองการและสามารถ

ตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดอยางมีประสิทธิภาพตามเปาหมายประสิทธิภาพดานการ

ใหบริการดวยความเช่ียวชาญที่องคการสายการบินไดกําหนดไว โดยความเช่ียวชาญในการตอบสนองของ

ผูใหบริการจะตองมีลักษณะดังน้ี 1.) การตอบสนองความตองการที่รวดเร็ว 2.) ความสามารถในการ

ตอบสนองที่ทั่วถึง 3.) มีวิธีการตอบสนองที่ผูโดยสารสามารถเขาถึงบริการไดงาย เปนตน 

 การใหบริการดวยความหวงใย (Caring nature)  
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 จากผลสํารวจ แสดงใหเห็นวาความสามารถในการตอบสนองของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินที่ดีมีผลตอประสิทธิภาพงานบริการดานการแสดงความหวงใย โดยผูใหขอมูลสําคัญไดเลาถึง

ประสบการณการชวยเหลือผูโดยสารที่ไมสามารถสื่อสารภาษาอังกฤษไดและตองการความชวยเหลือทาง

การแพทย โดยการประกาศหาผูที่สามารถพูดภาษาทองถิ่นกับผูโดยสารไดอยางทันทวงทีและสามารถทํา

การปฐมพยาบาลเบ้ืองตนไดอยางปลอดภัย จนสงผลใหผูโดยสารสวนมากที่เห็นเหตุการณแสดงความ

ประทับใจตอความสามารถในการตอบสนองตอเหตุการณไดอยางทันทวงทีของผูใหขอมูลสําคัญ 

เพราะฉะน้ันจากเหตุการณดังกลาวสามารถสรุปไดวา ความสามารถในการตอบสนองความตองการของผู

ใหบริการที่มีตอผูโดยสารมีผลอยางมากตอประสิทธิภาพงานบริการบนเครื่องบินดานการใหบริการดวย

ความหวงใย 

 การใหบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัย (Innovative products) 

 จากความคิดเห็นของผูใหขอมูลสําคัญที่วา นวัตกรรมที่ทันสมัยมีผลอยางมากตอคุณภาพ

การปฏิบัติงานเพ่ือใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ดังตัวอยางที่ผูใหขอมูลสําคัญกลาววา 

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะตองมีความชํานาญในการใชนวัตกรรมที่ทันสมัยและจะตองมี

ความสามารถในการตอบสนองความตองการชวยเหลือที่เกี่ยวกับนวัตกรรมที่ทันสมัยไดอยางทันทวงทีและ

ทั่วถึง เพ่ือประสิทธิภาพการใหบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัยตามที่องคการต้ังเปาหมายไว 

การใหบริการที่เกินความคาดหมาย (Exceed expectation)  

ผลการสํารวจพบวาความสามารถในการตอบสนองของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินตอความ

ตองการของผูใชบริการ ที่รวดเร็ว ทั่วถึงและเขาถึงงายมีผลตอการประเมินคุณภาพงานบริการบน

เครื่องบินของผูใหขอมูลสําคัญและสามารถสรางความประทับใจตอผูใชบริการไดอยางตรงจุด จน

กอใหเกิดประสิทธิภาพงานบริการที่เกินความคาดหมายตามที่องคการกําหนดไว โดยผูใหขอมูลสําคัญได

ยกตัวอยางวา ตนเองเคยไดรับจดหมายชมเชยจากองคการเน่ืองจากผูใหขอมูลสําคัญสามารถชวยเหลือ

ผูโดยสารที่ปวยบนเครื่องบินไดอยางมีประสิทธิภาพ สงผลใหองคการสายการบินไดรับจดหมายชมเชยจาก

ผูโดยสารคนดังกลาว 

 

5.1.3 สรุปผลการทดสอบสมมุติฐานการวิจัย 

 สมมุติฐานวิจัยที่ 1 ประสิทธิภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีผลมาจากการ

สมรรถนะการใหบริการสวนบุคคลของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน สามารถสรุปผลไดดังน้ี 

 จากสูตรการวัดคาประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานโดย สถิต คําลาเลี้ยง (2544, อางถึงใน นันท

พร อารมณช่ืน, 2558) ที่วา 
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   E = (O - I) + S 

เมื่อ O เทากับ  ผลการปฏิบัติงาน (Output) 

I    เทากับ  ปจจัยนําเขา หรือ ทรัพยากร (Input) 

S   เทากับ  ความพึงพอใจของผูใชบริการ (Satisfaction) 

E   เทากับ  ประสิทธิภาพของการปฏิบัติงาน (Efficiency) 

จากสูตรการวัดคาประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานของ สถิต คําลาเลี้ยง (2544, อางถึงใน นันท

พร อารมณช่ืน, 2558) แสดงใหเห็นถึงความสัมพันธระหวางประสิทธิภาพของงานมีผลมาจากปจจัยนําเขา

หรือทรัพยากรที่มีสมรรถนะในการปฏิบัติงาน ตามแนวคิดของ McClelland (1973, as cited in 

HRNOTE, 2019) ที่ระบุองคประกอบของสมรรถนะการทํางาน อันไดแก ปจจัยดานความรูพ้ืนฐาน

เก่ียวกับการใหบริการ ทักษะเฉพาะบุคคล ความคิดเห็นเก่ียวกับตนเอง บุคลิกภาพของปจเจกบุคคล และ

แรงจูงใจในการใหบริการมีผล โดยสามารถสรุปผลการสํารวจเพ่ือทดสอบสมมุติฐานวิจัยที่ 1 ไดดังน้ี  

 1) ดานความรูพ้ืนฐานที่เก่ียวกับการใหบริการ ที่มีการแปลผลจากผลสํารวจอยูในระดับมาก

ที่สุดที่คาเฉลี่ย 4.82 อันไดแกความรูเก่ียวกับความปลอดภัย การปฐมพยาบาลเบ้ืองตน กระบวนการการ

ใหบริการและผลิตภัณฑสินคาบริการบนเครื่องบิน เปนตน ซึ่งสอดคลองกับรายงานประจําปของสายการ

บินที่ระบุวา ในป ค.ศ. 2019 องคการสายการบินไดมีการเพ่ิมจํานวนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจาก

จํานวน 11,000 คนในปค.ศ. 2018 มาเปน 13,000 คนในปค.ศ. 2019 เพ่ือใหบริการเที่ยวบินที่เพ่ิมมาก

ขึ้น พรอมกับการจัดใหมีการฝกอบรมพนักงานที่มีระยะเวลาการฝกเพ่ิมขึ้นเพ่ือสอดแทรกเน้ือหาที่มีความ

จําเปนตอการประกอบอาชีพและกอใหเกิดประสิทธิภาพในการใหบริการ ไมวาจะเปนเน้ือหาเก่ียวกับ

รูปแบบมาตรฐานการใหบริการระดับ 5 ดาว การใหบริการดวยความเช่ียวชาญ การใหบริการดวยความ

หวงใย การใหบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัยและการใหบริการที่เกินความคาดหมาย จนสงผลใหในปค.ศ.

2019 องคการสายการบินสามารถเพ่ิมระดับความพึงพอใจของผูโดยสารไดมากกวาปค.ศ. 2018 โดย 

Skytrax World Airline Award (Qatar Airways Annual Report 2018/2019, 2019) 

 2) ดานทักษะเฉาพะบุคคล ที่มีการแปลผลจากผลสํารวจอยูในระดับที่มากที่สุดที่คาเฉลี่ย 

4.56 อันไดแกทักษะในการแกไขปญหาเฉพาะหนา ทักษะการใชภาษาและทักษะการทํางานรวมกับผูอ่ืน

น้ัน สอดคลองกับคุณสมบัติในการคัดสรรพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ที่จะตองผานการทดสอบเบ้ืองตน

ในการแกไขปญหาเฉพาะหนาและการทดสอบในการทํางานเปนทีมกอนที่จะไดรับการคัดเลือก โดย

ผูสมัครจะตองมีลักษณะพ้ืนฐานและทักษะเฉพาะบุคคลที่เหมาะสมตอมาตรฐานประสิทธิภาพขององคการ

สายการบิน อันไดแก 2.1) การมีทักษะในการแกไขปญหาเฉพาะดานจนกอใหเกิดมาตรฐานการใหบริการ

ระดับ 5 ดาวและการใหบริการดวยความเช่ียวชาญ 2.2) การมีทักษะในการสื่อสารภาษาอังกฤษที่
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กอใหเกิดประสิทธิภาพในการใหบริการดวยความหวงใย 2.4) การมีทักษะในการปรับตัวเขากับ

สภาพแวดลอมเพ่ือการบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัยอยางมีประสิทธิภาพ 2.5) การมีทักษะในการแกไข

ปญหาเฉพาะดานเพ่ือเกิดการใหบริการที่เกินความคาดหมาย (Dumitrescu, 2019)  

 3) ดานความคิดเห็นเก่ียวกับตนเอง ที่มีคาแปลผลจากผลสํารวจอยูในระดับมากที่สุดที่

คาเฉลี่ย 4.54 อันไดแก ความภูมิใจในอาชีพ ความรักในงานบริการและความตองการชวยเหลือผูอ่ืน มีผล

อยางมากตอประสิทธิภาพในการดําเนินงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตาร

แอรเวยส สังเกตไดจากผลการสํารวจความพึงพอใจในการทํางานเปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจํา

สายการบินกาตารแอรเวยส บนเว็ปไซต Indeed.com ที่แสดงผลความพึงพอใจในการปฏิบัติงานเปน

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยสอยูในระดับ 4.1 ดาว ซึ่งผูใหความเห็น

สวนมากตางระบุวา องคการสายการบินควรสรางสิ่งแวดลอมที่นาอยูและกอใหเกิดความรักในองคการของ

พนักงาน และสงผลใหพนักงานมีความภูมิใจในอาชีพและความตองการชวยเหลือผูโดยสารมากย่ิงขึ้น 

เพ่ือที่จะทําใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินปฏิบัติงานไดตามมาตรฐานประสิทธิภาพการบริการที่สายการ

บินกําหนดได (Indeed, 2023) 

 4) ดานบุคลิกภาพของปจเจกบุคคล ที่มีคาแปลผลจากผลสํารวจอยูในระดับมากที่สุดที่

คาเฉลี่ย 4.81 อันไดแก การมีบุคลิกภาพที่สามารถเขาถึงงาย และมีบุคลิกภาพที่เหมาะสมตอการทํางาน

เปนกลุม ซึ่งสอดคลองกับระเบียบคุณลักษณะและคุณสมบัติในการสมัครเพ่ือคัดเลือกเปนพนักงานตอนรับ

บนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส ที่ระบุวา ผูสมัครจะตองมีบุคลิกภาพที่ย้ิมแยมแจมใส 

และเปนมิตรตอคนรอบขาง (Qatar Airways, 2023) ย่ิงไปกวาน้ันจากรายงานการปฏิบัติงานประจําป

ของสายการบินกาตารแอรเวยสประจําป ค.ศ.2019 แสดงใหเห็นวาระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ

สายการบินโดย Skytrax World Airline Award (2019) มีลําดับที่สูงขึ้นจากป ค.ศ.2018 เน่ืองจากมีการ

เพ่ิมจํานวนการฝกอบรบพนักงานตอนรับบนเครื่องบินใหมีบุคลิกภาพที่มีมาตรฐานเปนระยะเวลา 1 

อาทิตยเพ่ือใหมั่นใจวา พนักงานตอนรับบนเครื่องบินสามารถใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ (Qatar 

Airways Annual Report 2018/2019, 2019) 

 5) ดานแรงจูงใจในการใหบริการ ที่มีคาแปลผลจากการสํารวจอยูในระดับมากที่สุดที่คาเฉลี่ย 

4.53 อันไดแก แรงจูงใจจากองคการ แรงจูงใจจากตนเอง แรงจูงใจจากลักษณะของงาน โดยสอดคลองกับ

ความคิดเห็นของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีตอการปฏิบัติหนาที่เปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

ประจําสายการบินกาตารแอรเวยส บนเว็ปไซต Indeed.com ที่วา 5.1) แรงจูงใจในการปฏิบัติงานจาก

องคการ คือ พนักงานตอนรับบนเครื่องบินไดรับคาตอบแทนจากองคการและไดรับสวัสดิการจากสายการ

บินที่ดีมากเมื่อเทียบกับสายการบินอ่ืน 5.2) แรงจูงใจจากตนเอง คือ การที่พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน
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สวนมากจะตองจากประเทศตัวเองมาไกลเพ่ือทํางานและสามารถนําคาตอบแทนไปสนับสนุนครอบครัว

ของปจเจกบุคคลไดเปนอยางดี 5.3) แรงจูงใจจากลักษณะของงาน จากผลสํารวจรายงานวา พนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินจะมีความสุขในการปฏิบัติงานเมื่อพนักงานไดปฏิบัติงานไปยังประเทศที่ตนเอง

ตองการจะไปและคางคืนที่น้ัน เปนเปนประโยชนอยางหน่ึงที่ไดรับจากการเปนพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส (Indeed, 2023) 

  สมมุติฐานวิจัยที่ 2 ประสิทธิภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีผลมาจาก

คุณภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

จากสูตรการวัดคาประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานโดย สถิต คําลาเลี้ยง (2544, อางถึงใน นันท

พร อารมณช่ืน, 2558) ที่วา 

   E = (O - I) + S 

เมื่อ O เทากับ  ผลการปฏิบัติงาน (Output) 

I    เทากับ  ปจจัยนําเขา หรือ ทรัพยากร (Input) 

S   เทากับ  ความพึงพอใจของผูใชบริการ (Satisfaction) 

E   เทากับ  ประสิทธิภาพของการปฏิบัติงาน (Efficiency) 

จากสูตรการวัดคาประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานของ สถิต คําลาเลี้ยง (2544, อางถึงใน นันท

พร อารมณช่ืน, 2558) แสดงใหเห็นวาคุณภาพงานจนกอใหเกิดความพึงพอใจของผูใชบริการ มี

ความสัมพันธตอประสิทธิภาพการดําเนินการใหบริการ  ตามแนวคิดของ Parasuraman (1988) ที่ระบุ

องคประกอบของคุณภาพงานบริการที่กอใหเกิดความพึงพอใจในการใชบริการ อันไดแก ความนาเช่ือถือ

และนาวางใจ การสรางความมั่นใจใหกับผูรับบริการ ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความเขาใจและ

รับรูความตองการ และความพรอมความสามารถในการตอบสนองของผูใหบริการ โดยสามารถสรุปผลการ

สํารวจเพ่ือทดสอบสมมุติฐานที ่2 ดังน้ี 

 1) ดานความนาเช่ือถือและนาวางใจ ที่มีคาแปลผลจากผลสํารวจอยูในระดับมากที่สุด ที่

คาเฉลี่ย 4.73 คือ รางวัลและขาวสารที่องคการสายการบินไดรับมีผลอยางมากตอการประเมินคุณภาพ

งานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ซึ่งสอดคลองกับ รายงานการปฏิบัติงานประจําปของสาย

การบินกาตารแอรเวยสที่ระบุสารจะผูบริหารสายการบินสูงสุด คุณอัคบาร อัล เบคเกอร ที่ระบุวาองคการ

สายการบินกาตารแอรเวยสมีเปาหมายที่จะเพ่ิมความนาเช่ือถือใหแกองคการ โดยการออกแบบโครงการ

ของสายการบินเพ่ือทํางานรวมกับองคการทองถิ่นของจุดหมายปลายทางของสายการบินทั่วโลก และ

จะตองรักษาระดับความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของสายการบินไวใหเปนอันดับตนๆ ของโลกเสมอ อีก
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ทั้งองคการไดมีหนวยงานในการทํางานเพ่ือควบคุมขาวสารตางๆบนระบบอินเตอรเน็ตโดยเฉพาะเพ่ือสราง

ความนาเช่ือถือใหแกสายการบินและเพ่ิมจํานวนผูโดยสารไดอีกดวย โดยสังเกตไดจาก ผลการดําเนินงาน

ขนสงผูโดยสารในปค.ศ. 2019 ที่เพ่ิมขึ้นจากป ค.ศ. 2018 เปนจํานวน 34 ลานคน (Qatar Airways 

Annual Report 2018/2019, 2019) 

 2) ดานการสรางความมั่นใจใหกับผูรับบริการ ที่มีคาแปลผลจากผลสํารวจอยูในระดับมาก

ที่สุด ที่คาเฉลี่ย 4.61 คือ การรักษาระดับมาตรฐานการใหบริการที่เปนไปอยางมีประสิทธิภาพเสมอ ซึ่ง

สอดคลองกับกระบวนการตรวจสอบประสิทธิภาพการดําเนินงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่ระบุ

ในระเบียบการปฏิบัติงานของพนักงาน โดยพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะตองไดรับการตรวจสอบโดย

หัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินเปนประจํา หรือในทุกๆ 3 เดือน เพ่ือใหองคการมั่นใจไดวา พนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินปฏิบัติงานอยางมีประสิทธิภาพ ไดแก การใหบริการระดับ 5 ดาว การใหบริการดวย

ความเช่ียวชาญ การใหบริการดวยความหวงใย การใหบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัยและการใหบริการที่

เกินความคาดหมาย (Qatar Airways,2015) 

 3) ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ที่มีคาแปลผลอยูในระดับมากที่สุด ที่คาเฉลี่ย 4.56 

อันไดแก สิ่งอํานวยความสะดวกบนเครื่องบิน และสภาพแวดลอมในการใหบริการบนเครื่องบิน ซึ่งจากผล

สํารวจพบวา สิ่งอํานวยความสะดวกเชนสัญญาณอินเตอรเน็ต จะสงผลดีเมื่อระบบสามารถใหบริการได

อยางมีประสิทธิภาพ แตสิ่งอํานวยความสะดวกดังกลาวอาจกลายเปนอุปสรรคในการปฏิบัติงานของ

พนักงานเมื่อสิ่งอํานวยความสะดวกเกิดปญหาระหวางการใหบริการ หรือมีจํานวนไมเพียงพอ ทั้งน้ี

องคการสายการบินเช่ือวาความเปนรูปธรรมของสิ่งแวดลอมบนหองโดยสารมีผลอยางมากตอคุณภาพการ

ใหบริการ องคการสายการบินจึงไดทําการปรับเปลี่ยนลักษณะหองโดยสารที่ตอบสนองความตองการของ

ผูโดยสารไดมากที่สุด ดวยนวัตกรรมที่ทันสมัยอยูตลอดเวลา อันเปนความพรอมทางรูปธรรมในการบริการ

ของสายการบิน (Qatar Airways Annual Report 2018/2019, 2019) 

 4) ดานความเขาใจและรับรูความตองการ ที่มีคาแปลผลอยูในระดับมากที่สุด ที่คาเฉลี่ย 4.81 

เชน การปฏิบัติงานดวยความรักในงานบริการ และความภูมิใจในอาชีพ เปนตน ซึ่งสอดคลองกับ ความ

คิดเห็นของผูใชบริการที่มีความประทับใจในงานบริการบนเว็ปไซต Tripadvisor โดยแสดงความคิดเห็น

ช่ืนชมพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยสวา พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

ปฏิบัติงานดวยความเขาใจความตองการของตนเองและสามารถตอบสนองไดอยางนาประทับใจ 

(Tripadvisor, 2020)  นอกจากน้ีลําดับความประทับใจของสายการบินที่ไดรับจากการจัดอันดับโดย 

Skytrax World Airline Awards แสดงใหเห็นวา ลําดับของสายการบินมีการพัฒนาขึ้นในป ค.ศ. 2019 ที่

อยูในลําดับที่ 1 ซึ่งเพ่ิมจากลําดับที่ 2 ในปค.ศ. 2018 อันเน่ืองมาจากการพัฒนาประสบการณของ
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พนักงานในองคการเพ่ือใหเกิดคุณภาพสูงสุดในการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน  (SkyTrax 

World Airline Award, 2019) 

 5) ดานความพรอมและความสามารถในการตอบสนองของผูใหบริการ ที่มีคาแปลผลอยูใน

ระดับมากที่สุด ที่คาเฉลี่ย 4.65 คือความรวดเร็ว ทั่วถึง และเขาถึงของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มี

ตอผูใชบริการ ซึ่งสอดคลองกับระเบียบการอบรมพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีกระบวนการฝกปฏิบัติ

จริงของพนักงานใหมและการฝกประจําป เพ่ือใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินไดเรียนรูแนวทางในการ

ตอบสนองความตองการของผูใชบริการและสามารถพัฒนาความสามารถในการตอบสนองไดอยางตรงจุด 

อันกอใหเกิดประสิทธิภาพในการบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน  Qatar Airways (2015) 

อธิบายวัตถุประสงคของการฝกอบรมพนักงานตอนรับบนเครื่องบินวา พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

จะตองมีความสามารถในการตอบสนองตอความตองการของผูใชบริการไดอยางมีประสิทธิภาพหลังจาก

ไดรับการฝกอบรมแลว เพ่ือรักษาคุณภาพงานบริการของสายการบินไวตามที่มาตรฐานกําหนด 

สมมุติฐานวิจัยที่ 3 การพัฒนาประสิทธิภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีผลมา

จากสมรรถนะการใหบริการและคุณภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินบูรณาการรวมกัน 

จากสูตรการวัดคาประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานโดย สถิต คําลาเลี้ยง (2544, อางถึงใน นันทพร อารมณ

ช่ืน, 2558) ที่วา 

   E = (O - I) + S 

เมื่อ O เทากับ  ผลการปฏิบัติงาน (Output) 

I    เทากับ  ปจจัยนําเขา หรือ ทรัพยากร (Input) 

S   เทากับ  ความพึงพอใจของผูใชบริการ (Satisfaction) 

E   เทากับ  ประสิทธิภาพของการปฏิบัติงาน (Efficiency) 

การวัดคาประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานโดย สถิต คําลาเลี้ยง (2544, อางถึงใน นันทพร 

อารมณช่ืน, 2558) แสดงใหเห็นถึงความสัมพันธระหวางสมรรถนะของปจจัยนําเขา ความพึงพอใจที่เกิด

จากคุณภาพงานบริการ และผลการปฏิบัติงาน ที่มีผลตอประสิทธิภาพของการปฏิบัติงาน โดยสอดคลอง

กับงานวิจัยฉบับน้ี และสามารถสรุปผลการสํารวจเพ่ือทดสอบสมมุติฐานวิจัยที่ 3 คือ ประสิทธิภาพในการ

ดําเนินการใหบริการบนเครื่องบินของสายการบิน อันไดแก การใหบริการระดับ 5 ดาว การใหบริการดวย

ความเช่ียวชาญ การใหบริการดวยความหวงใย การใหบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัยและการใหบริการที่

เกินความคาดหมาย ซึ่งมีผลมาจากผลการดําเนินงานขนสงผูโดยสารของสายการบินและสมรรถนะการ

ดําเนินงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินและความพึงพอใจของผูใชบริการที่เกิดจากคุณภาพงาน
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บริการของสายการบินกาตารแอรเวยส โดยสามารถสรุปประสิทธิภาพการดําเนินงานของสายการบิน

กาตารแอรเวยสที่มีผลมาจากองคประกอบของ ผลการปฏิบัติงาน ปจจัยนําเขา และความพึงพอใจของ

ผูใชบริการจากรายงานผลการปฏิบัติการประจําป ค.ศ. 2019 ของสายการบิน ดังตารางที่ 5.1 (Qatar 

Airways Annual Report 2018/2019, 2019) 

 

ตารางที ่5.1 การวิเคราะหผลการปฏิบัติงานขององคการสายการบินประจําป ค.ศ. 2019 

 

องคประกอบของ

ประสิทธิภาพ 

ผลการดําเนนิงาน 

1. ผลการปฏิบัติงาน 

   (OUTPUT) 

1.1 ผลการดําเนินงานดานความตรงตอเวลาของเที่ยวบินโดยรวม

ของสายการบิน (On Time Performance) มีคาเทากับ รอยละ 

99.5 ซึ่งเพ่ิมขึ้นจากป ค.ศ. 2018 ที่มีคาเทากับ 99.15 

1.2 ผลการดําเนินงานเพ่ือใหบริการผู โดยสารที่ตองการความ

ชวยเหลือพิเศษ (Special Assistance) จํานวน 750,000 คน 

ซึ่งเพ่ิมขึ้นจากป ค.ศ. 2018 ที่สามารถใหบริการไดจํานวน 

730,000 คน 

1.3 ผลการดําเนินงานขนสงผูโดยสาร รวมทั้งสิ้น 34 ลานคน ดวย

จํานวน 220,000 เที่ยวบิน ซึ่งมีจํานวนเพ่ิมขึ้นจากป ค.ศ. 2018 

ที่สามารถขนสงผูโดยสารได 34 ลานคน ดวยจํานวน 212,000 

เที่ยวบิน 

1.4 โครงการเพ่ิมเสนทางบินเปนจํานวน 150 เสนทางในป ค.ศ. 

2019 

2. สมรรถนะของ ปจจัยนําเขา 

หรือ ทรัพยากร (INPUT) 

 

 

 

 

 

2.1 ความรูพ้ืนฐานเกี่ยวกับการใหบริการ  

- ระบบการฝกอบรมพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่ไดรับการ

ยอมรับจาก องคกรการบินระหวางประเทศ ไดแก 

International Civil Aviation Organization, International 

Air Transport Association, Federal Aviation 

Administration, Qatar Civil Aviation Organization 
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องคประกอบของ

ประสิทธิภาพ 

ผลการดําเนนิงาน 

 

 

 

 

 

 

 

 

- ระเบียบการตรวจสอบความรูพ้ืนฐานสําหรบัใหบริการ คอื 1) 

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะตองตอบคําถามดานความ

ปลอดภัยและการปฐมพยาบาลเบ้ืองตนกอนใหบริการทุก

เที่ยวบิน 2) พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะตองผานการ

ตรวจสอบโดยผูบังคับบัญชาในทกุๆ 3 เดือน 

2.2 ทักษะเฉพาะบุคคล 

- โครงการกระจายหัวเมืองเพ่ือคัดเลือกพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน ที่มีเปาหมายในการคัดเลือกพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินจากจุดหมายปลายทางใหมของสายการบิน 

- ปรับระเบียบการรับสมัครพนักงานตอนรับใหสอดคลองกับ

ปจจุบันมากขึ้น เชนการเพ่ิมการทดสอบทักษะการทํางานเปน

กลุมในวันรับสมัคร 

 2.3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับตนเอง 

- เพ่ิมชองทางการแสดงความคิดเห็นและขอเสนอแนะในการ

ทํางานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน เพ่ือใหพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินรูสึกมีสวนรวมในการบริหารงานของ

องคการ 

- ระเบียบการใหรางวัลเมื่อพนักงานตอนรับบนเครื่องบินไดรับ

การช่ืนชม 

2.4 บุคลิกภาพของปจเจกบุคคล 

- โครงการเพ่ิมเมืองเปาหมายเพ่ือการรับสมัครเปนพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินไปตามเมืองจุดหมายปลายทางตางๆ เพ่ือ

คัดสรรพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มี บุคลิกภาพและ

วัฒนธรรมที่ หลากหลายจนสามารถตอบโจทยความ

หลากหลายของผูใชบริการได รวมทั้งสิ้น 150 เช้ือชาติรอบ

โลก 
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องคประกอบของ

ประสิทธิภาพ 

ผลการดําเนนิงาน 

- ระเบียบการฝกอบรมการปฏิบัติตัวเพ่ือใหบริการที่ไดรับ

มาตรฐานในระดับสากล 

2.5 แรงจูงใจในการใหบริการ 

- โครงการเพ่ิมสวัสดิการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน โดย

การเพ่ิมจํานวนที่อนุญาตใหใชต๋ัวโดยสารในราคาพิเศษ เพ่ือ

เปนกําลังใจใหแกพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

- การปรับปรุงที่พักพนักงานใหมีความสะดวกสบายมากที่สุด

อยางสม่ําเสมอ  

- โครงการเพ่ิมจํานวนเครื่องบินอีก 47 ลําจากป ค.ศ. 2018 ที่มี

จํานวน 203 ลํา เปน 250 ลําในป ค.ศ. 2019 

- โครงการเพ่ิมจํานวนพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน จํานวน 

2,000 คน โดยในปค.ศ. 2019 มีพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

ทั้งสิ้น 13,000 คน เพ่ือรักษาสมดุลของภาระงานของพนักงาน

ตอนรับแตละบุคคล และลดการเกิดความไมพอใจในอาชีพของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

- โครงการสนับสนุนการดูแลสุขภาพของบุคลากร เพ่ือให

บุคลากรมีสุขภาพที่ดีและเปนการแสดงความเอาใจใสจาก

องคการ 

3. ความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ ทีม่าจากคุณภาพ

ของงาน (SATISFACTION) 

3.2 การสรางความมั่นใจใหกับผูรับบริการ 

- ประกาศโครงการเขาไปมีสวนรวมในการบรหิารกับสายการบิน 

China Southern Airline โดยถือครองหุนสวนจํานวน        

รอยละ 5 

- องคการสายการบินกาตารแอรเวยสไดรับเลือกใหเปนองคการ

ทางการ บินระ ดับประ เทศที่ มี ก าร พัฒนาสู งที่ สุ ด โดย 

International Air Transport Association เรียกวารางวัล 

Diversity and Inclusion Awards  
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องคประกอบของ

ประสิทธิภาพ 

ผลการดําเนนิงาน 

- ประกาศการเปนผูสนับสนุนหลักอยางเปนทางการในการ

แขงขัน FIFA World Cup ณ.ประเทศรัสเซีย 

3.3 ความเปนรูปธรรมของการบริการ 

- ประกาศการปรับเปลี่ยนเบาะที่น้ังของผูโดยสารใหมสําหรับ

หองโดยสารช้ันประหยัด เพ่ือพัฒนาคุณภาพงานบริการบน

เครื่องบินที่สะดวกสบายยิ่งขึ้น 

- ประกาศเกี่ยวกับโครงการนําเครื่องบินที่ทันสมัยและใหมลาสุด

มาใหบริการในสายการบิน จํานวน 47 ลําในป ค.ศ.2019 

- โครงการเพ่ิมจํานวนเครื่องบินสําหรับขนสงสินคาโดยเฉพาะ

อี ก  5 ลํ า ใ นป ค . ศ .  2019 แ ล ะ ไ ด รั บ ก า ร ยอมรั บ  ISO 

9001:2015 

3.4 ความเขาใจและรับรูความตองการ 

- ระเบียบการรับฟงความคิดเห็นจากผูโดยสารทันทีกอนลงจาก

เครื่องของสายการบิน จะชวยใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

สามารถรับฟงความคิดเห็นที่แทจริงและสามารถหาทาง

ชวยเหลือเพ่ือแสดงความหวงใยแกผูใชบริการ 

- ระเบียบการฝกอบรมและฝกปฏิบัติงานจริงใหแกพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยสกอน

ปฏิบัติงานจริง เปนการเพ่ิมทักษะในการบริการของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินเพ่ือฝกใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

ตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดอยางตรงจุด 

3.5 ความพรอมและความสามารถในการตอบสนองผูใหบริการ 

- รณรงค ใ น โคร งการตอบสนองต อ ปุ ม เ รี ย กพ นักงาน 

(Passenger Call Bell) ภายใน 10 วินาที 

- ระเบียบการเดินตรวจสอบหองโดยสารและหองนํ้าทุกๆ 10 

นาที 



125 

องคประกอบของ
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ผลการดําเนนิงาน 

- ระเบียบการแนะนําอุปกรณตางๆบนที่น้ังของผูโดยสารช้ัน

ธุรกิจ เ พ่ือใหผู โดยสารสามารถใชงานที่ น้ังไดอยางเต็ม

ประสิทธิภาพ 

 

 

5.2  อภิปรายผล 

 การศึกษาวิจัยเรื่อง การบูรณาการสมรรถนะและคุณภาพการใหบริการเพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพ

งานบริการบนเครื่องบิน กรณีศึกษาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยประจําสายการบินกาตารแอร

เวยส ผูวิจัยไดทําการศึกษาดวยวิธีการบูรณาการระหวาง การวิจัยเชิงปริมาณและการวิจัยเชิงคุณภาพ 

(Mix Method Research) โดยผูวิจัยไดนําผลสํารวจที่ไดรับมาประกอบกับทฤษฎีที่เกี่ยวกับสมรรถนะการ

ดําเนินงานและทฤษฎีที่เก่ียวกับคุณภาพงานบริการ เพ่ือวิเคราะหเชิงพรรณนาดานเน้ือหาจนนํามาซึ่ง

ขอมูลที่สามารถเปนคําตอบของคําถามงานวิจัยไดดังตอไปน้ี 

 

5.2.1 ผลการวิเคราะหขอมูลเพื่อตอบคําถามในงานวิจัยขอที่ 1 ที่วา อะไรคือปจจัยที่

เก่ียวของตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบิน

กาตารแอรเวยส 

 จากการทบทวนวรรณกรรมในหัวขอสมรรถนะการใหบริการ ผูวิจัยสามารถสรุปปจจัยที่มีผลตอ

สมรรถนะการใหบริการตามแนวคิดของ McClelland (1973, as cited in HRNOTE, 2019) 

ไดระบุปจจัยที่เก่ียวของตอการพัฒนาสมรรถนะการทํางานซึ่งสอดคลองกับสมรรถนะการใหบริการของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยประจําสายการบินกาตารแอรเวยส ซึ่งแบงปจจัยออกเปน 5 ปจจัย 

อันไดแก ปจจัยดานความรูพ้ืนฐานเก่ียวกับการใหบริการ ปจจัยดานทักษะสวนบุคคล ปจจัยดานความ

คิดเห็นเก่ียวกับตนเอง ปจจัยดานบุคลิกภาพของปจเจกบุคคล และปจจัยดานแรงจูงใจในการบริการ โดย

มีรายละเอียดของผลการศึกษาดังตอไปน้ี  

 1) ปจจัยดานความรูพ้ืนฐานเก่ียวกับการใหบริการ มีผลตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการที่

การแปลผลระดับมากที่สุดจากการสํารวจดวยแบบสอบถาม ซึ่งมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.82  ที่สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐานเทากับ 0.44 ซึ่งความรูพ้ืนฐานเก่ียวกับการใหบริการไดแก ความรูพ้ืนฐานดานความปลอดภัย

และการปฐมพยาบาลเบ้ืองตน ความรูพ้ืนฐานเก่ียวกับการใหบริการ และความรูพ้ืนฐานเก่ียวกับสายการ
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บิน ตามลําดับ โดยจะสอดคลองกับขอมูลจากผูใหขอมูลสําคัญที่วา ความรูดานความปลอดภัย ความรูใน

การใหบริการ และความรูในการใชภาษาอังกฤษ เปนความรูพ้ืนฐานที่มีผลตอการพัฒนาสมรรถนะการ

ใหบริการบนเครื่องบินของพนักงานตอนรับบนเครื่องชาวไทย ประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 

 2) ปจจัยดานทักษะเฉพาะบุคคล มีผลตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการที่ระดับแปลผลระดับ

มากที่สุดจากการสํารวจดวยแบบสอบถาม ซึ่งมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.56 ที่สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 

0.34 โดยองคประกอบของทักษะเฉพาะบุคคลที่มีผลตอสมรรถนะการใหบริการ ไดแก ทักษะในการ

ปฏิบัติงานรวมกับผูอ่ืน ทักษะในการแกไขปญหาเฉพาะหนา และทักษะการใชภาษาอังกฤษตามลําดับ ซึ่ง

สอดคลองกับขอมูลความคิดเห็นของผูใหขอมูลสําคัญที่วา ลักษณะทักษะเฉพาะบุคคลของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินจะตองสอดคลองกับลักษณะของงาน อันไดแก ทักษะในการแกไขปญหาเฉพาะหนา

และทักษะในการปฏิบัติงานรวมกับผูอ่ืน 

 3) ปจจัยดานความคิดเห็นเกี่ยวกับตนเอง มีผลตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการในระดับการ

แปลผลมากที่สุดจากการสํารวจดวยแบบสอบถาม ซึ่งมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.54 ที่สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน

เทากับ 0.45 โดยจะประกอบไปดวย ความช่ืนชอบในงานบริการ ความภูมิใจในอาชีพ และความคิดเห็นที่

ดีตออาชีพ ตามลําดับ ซึ่งสอดคลองกับความคิดเห็นของผูใหขอมูลสําคัญ ที่วาความคิดเห็นเก่ียวกับตนเอง

และอาชีพมีผลตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการ อันไดแก ความภูมิใจในอาชีพ ความรักในงานบริการ

และความตองการชวยเหลือผูอ่ืน เปนตน 

 4) ปจจัยดานบุคลิกภาพของปจเจกบุคคล มีผลตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการในระดับ

มากที่สุดจากขอมูลการสํารวจดวยแบบสอบถาม โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 ที่สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน

เทากับ 0.39 เชน หนาตาย้ิมแยมแจมใส มองโลกในแงดี สามารถทํางานเปนกลุม และมีบุคลิกภาพที่

เขาถึงไดงาย ตามลําดับ  ซึ่งสอดคลองกับความคิดเห็นของผูใหขอมูลสําคัญที่วาบุคลิกภาพของปจเจก

บุคคลมีผลตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการ อันไดแก บุคลิกภาพที่เปนไปตามที่องคการสายการบิน

กําหนดและไดใหฝกอบรมไว เชนการมีบุคลิกภาพที่เขาถึงไดงาย และสามารถทํางานรวมกับผูอ่ืนได เปน

ตน 

 5) ปจจัยดานแรงจูงใจในการใหบริการ มีผลตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการในระดับมาก

ที่สุดจากขอมูลการสํารวจดวยแบบสอบถาม โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.53 ที่สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 

0.38 อันไดแก การมีความรักในอาชีพ ชอบปฏิบัติงานในเที่ยวบินที่ไดพักคางคืนนอกสถานที่ มีความสุข

เมื่อไดใหบริการและพอใจกับคาตอบแทน ตามลําดับ ซึ่งจะสอดคลองกับขอมูลที่ไดจากการสัมภาษณผูให

ขอมูลสําคัญที่วา แรงจูงใจในการใหบริการมีผลตอการพัฒนาสมรรถนะอยางมาก ไดแก แรงจูงใจจาก

องคการ แรงจูงใจจากตนเอง และแรงจูงใจจากลักษณะของงาน ดังตารางที่ 5.2 
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ตารางที่ 5.2 ขอมูลและผลสํารวจดานปจจัยที่มีผลตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 

 

ปจจัยที่มีผลตอการพัฒนา

สมรรถนะการใหบริการ 

ผลการวิเคราะหขอมูล 

ขอมูลเชิงปริมาณ ขอมูลเชิงคณุภาพ 

1. ความรูพ้ืนฐานเกี่ยวกับการ

ใหบริการ 

การแปลผลอยูในระดับมากที่สุด

ที่คาเฉลี่ย 4.82 ไดแก ความรู

พ้ืนฐานดานความปลอดภัยและ

ก า รปฐมพยาบาล เ บ้ื อ งต น 

ความรู เกี่ยวกับการใหบริการ 

และความรูเก่ียวกับสายการบิน 

ตามลําดับ 

ความรู พ้ื นฐานเ ก่ียว กับการ

ใหบริการมีผลตอการพัฒนา

สมรรถนะการใหบริการ ไดแก 

ค วามรู ด านความปลอด ภัย 

ความรู ในการใหบริการ และ

ความรูในการใชภาษาอังกฤษ 

2. ทักษะเฉพาะบุคคล การแปลผลอยูในระดับมากทีสุ่ด

ที่คาเฉลี่ย 4.56 ไดแก ทักษะใน

การปฏิบัติงานรวมกับผูอ่ืน 

ทักษะในการแกไขปญหาเฉพาะ

หนา และทักษะการใช

ภาษาอังกฤษตามลําดับ 

ทักษะเฉพาะบุคคลของพนักงาน

มีผลตอการพัฒนาสมรรถนะการ

ใหบริการจะตองสอดคลองกับ

ลักษณะงานบริการ ไดแก ทักษะ

ในการแกไขปญหาเฉพาะหนา

และทักษะในการปฏิบัติงาน

รวมกับผูอ่ืน 

3. ความคิดเห็นเกี่ยวกับตนเอง การแปลผลอยูในระดับมากที่สุด

ที่คาเฉลี่ย 4.54 ไดแก ความช่ืน

ชอบในงานบริการ ความภูมิใจ

ในอาชีพ และความคิดเห็นที่ดี

ตออาชีพ ตามลําดับ 

ความคิดเห็นเก่ียวกับตนเองและ

อ า ชี พ มี ผ ล ต อ ก า ร พั ฒ น า

สมรรถนะการใหบริการ ไดแก

ความภูมิใจในอาชีพ ความรักใน

งานบริการและความตองการ

ชวยเหลือผูอ่ืน 
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ปจจัยที่มีผลตอการพัฒนา

สมรรถนะการใหบริการ 

ผลการวิเคราะหขอมูล 

ขอมูลเชิงปริมาณ ขอมูลเชิงคณุภาพ 

4. บุคลิกภาพของปจเจกบุคคล การแปลผลอยูในระดับมากที่สุด

ที่คาเฉลี่ย 4.81 ไดแก หนาตา

ย้ิมแยมแจมใส มองโลกในแงดี 

สามารถทํางานเปนกลุม และมี

บุ ค ลิ ก ภ า พ ที่ เ ข า ถึ ง ไ ด ง า ย 

ตามลําดับ 

บุคลิกภาพของปจเจกบุคคลมี

ผลตอการพัฒนาสมรรถนะการ

ใหบริการ เชนการมีบุคลิกภาพที่

เ ข าถึ ง ได ง า ย  และสามารถ

ทํางานรวมกับผูอ่ืนได 

5. แรงจูงใจในการใหบริการ การแปลผลอยูในระดับมากที่สุด

ที่ค า เฉลี่ย  4.53 ไดแก  การมี

ค ว า ม รั ก ใ น อ า ชี พ  ช อ บ

ปฏิบัติงานในเที่ยวบินที่ ไดพัก

คางคืนนอกสถานที่ มีความสุข

เมื่อไดใหบริการและพอใจกับ

คาตอบแทน ตามลําดับ 

แรงจูงใจในการใหบริการมีผลตอ

การพัฒนาสมรรถนะอยางมาก 

ไดแก  แรงจูงใจจากองคการ 

แ ร ง จู ง ใ จ จ า ก ตน เ อ ง  แ ล ะ

แรงจูงใจจากลักษณะของงาน 

5.2.2 ผลการวิเคราะหขอมูลเพื่อตอบคําถามในงานวิจัยขอที่ 2 ที่วา อะไรคือปจจัยที่เก่ียวกับ

คุณภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 

 จากการทบทวนวรรณกรรมในหัวขอคุณภาพการใหบริการ ผูวิจัยสามารถไดสรุปปจจัยที่มีผลตอ

คุณภาพการใหบริการตามแนวคิดของ Parasuraman (1988) ไดระบุปจจัยที่เกี่ยวของตอการคุณภาพงาน

บริการซึ่งสอดคลองกับคุณภาพของใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยประจําสายการบิน

กาตารแอรเวยส ซึ่งแบงปจจัยออกเปน 5 ปจจัย อันไดแก ปจจัยดานความนาเช่ือถือและนาวางใจ ปจจัย

ดานการสรางความมั่นใจใหกับผูรับบริการ ปจจัยดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ปจจัยดานความ

เขาใจและรับรูความตองการ และปจจัยดานความพรอมและความสามารถในการตอบสนองของผู

ใหบริการ  โดยมีรายละเอียดของผลการศึกษาดังตอไปน้ี  

 1) ปจจัยดานความนาเช่ือถือและนาวางใจ มีผลอยางมากตอคุณภาพการใหบริการของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยประจําสายการบินกาตารแอรเวยส ซึ่งการประมวลคาความคิดเห็นอยูใน

ระดับมากที่สุด จากการรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถาม โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.73 ที่สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐานเทากับ 0.32 ตัวอยางเชน การปฏิบัติหนาที่ตามที่กําหนดไวอยางสม่ําเสมอ การศึกษาระเบียบ
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การปฏิบัติงานอยางสม่ําเสมอ การปรับเปลี่ยนระเบียบการใหบริการมีผลตอการปฏิบัติงาน และการ

ปฏิบัติงานที่เปนมาตรฐานเดียวกันมีผลตอคุณภาพงานบริการ ซึ่งสอดคลองกับขอมูลความคิดเห็นจากผูให

ขอมูลสําคัญที่ระบุวาการใหบริการดวยความนาเช่ือถือและนาวางใจมีผลตอคุณภาพงานบริการของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ตัวอยางเชน การปฏิบัติหนาที่ตามมาตรฐานที่องคการกําหนด และรางวัล

จากการจัดอันดับความพึงพอใจในงานบริการบนเครื่องบินมีผลตอการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน เปนตน 

 2) ปจจัยดานการสรางความมั่นใจใหกับผูรับบริการ มีผลอยางมากตอคุณภาพการใหบริการของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยประจําสายการบินกาตารแอรเวยส ซึ่งการประมวลคาความคิดเห็น

อยูในระดับมากที่สุดจากการรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถาม โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.61 ที่สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐานเทากับ 0.33 อันไดแก ความเปนมืออาชีพของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ลําดับจากการ

จัดลําดับความพึงพอใจของผูใชบริการ ความมั่นใจเกิดจากผูใหบริการโดยตรงและการตรวจสอบการ

ปฏิบัติงานชวยรักษาระดับความมั่นใจใหกับผูใชบริการได ซึ่งสอดคลองกับขอมูลความคิดเห็นจากผูให

ขอมูลสําคัญ ที่วาขาวสารและรางวัลที่การันตีคุณภาพงานบริการบนเครื่องบินมีผลตอการประเมินคุณภาพ

งานบริการ ซึ่งพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะนําภาพลักษณของสายการบินดังกลาวมาเปนตัวกําหนด

มาตรฐานคุณภาพงานบริการของตนเอง 

 3) ปจจัยดานความเปนรูปธรรมของการบริการ มีผลอยางมากตอคุณภาพการใหบริการของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยประจําสายการบินกาตารแอรเวยส ซึ่งการประมวลคาความคิดเห็น

อยูในระดับมากที่สุดจากการสํารวจผานแบบสอบถาม โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.56 และที่คาสวนเบ่ียงเบน

มาตรฐานเทากับ 0.41 อันไดแกหัวขอ สิ่งอํานวยความสะดวกมีผลตอการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับ 

สิ่งอํานวยความสะดวกมีผลตอการประเมินคุณภาพงานบริการ ซึ่งสอดคลองกับขอมูลที่ไดจากการ

สัมภาษณของผูใหขอมูลสําคัญที่วา ความเปนรูปธรรมของการบริการมีผลตอคุณภาพงานบริการ ในหัวขอ 

ความเปนรูปธรรมของการบริการเกิดจากสิ่งอํานวยความสะดวกบนเครื่องบิน และความเปนรูปธรรมจาก

การปฏิบัติงานของผูใหขอมูลสําคัญเอง 

 4) ปจจัยดานความเขาใจและรับรูความตองการ มีผลอยางมากตอคุณภาพการใหบริการของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทย ประจําสายการบินกาตารแอรเวยส ซึ่งผลสํารวจจากแบบสอบถาม

แสดงใหเห็นวาปจจัยดานความเขาใจและรับรูความตองการมีผลตอคุณภาพการใหบริการที่คาเฉลี่ยเทากับ 

4.81 และที่คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.43 โดยจะพิจารณาในหัวขอ ความภูมิใจในการใหบริการ 

ความตองการชวยเหลือที่นอกเหนือจากระเบียบการ และการไดรับความรวมมือกับองคการเพ่ือการ

ใหบริการที่สามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดอยางตรงจุด ซึ่งสอดคลองกับความคิดเห็น
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ของผูใหขอมูลสําคัญที่วา ความรักในงานบริการและความภูมิใจในอาชีพเปนแรงผลักดันใหเกิดความ

ตองการชวยเหลือโดยการทราบถึงความตองการของผูใชบริการที่แทจริง 

 5) ปจจัยดานความพรอมและความสามารถในการตอบสนองของผูใหบริการมีผลอยางมากตอ

คุณภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทย ประจําสายการบินกาตารแอรเวยส ซึ่งผล

การสํารวจจากแบบสอบถามแสดงใหเห็นวา ปจจัยดังกลาวมีผลตอคุณภาพงานบริการในระดับมากที่สุด ที่

คาเฉลี่ยเทากับ 4.65 และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.45 โดยพิจารณาในหัวขอ ความรวดเร็วใน

การตอบสนองของพนักงาน ความสามารถในการตอบสนองความตองการที่ทั่วถึงและเขาถึงงาย ซึ่ง

สอดคลองกับความคิดเห็นของผูใหขอมูลสําคัญที่วาความพรอมและความสามารถในการตอบสนองของผู

ใหบริการมีผลอยางมากตอคุณภาพงานบริการ เชนความสามารถในการตอบสนองความตองการไดอยาง

รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ซึ่งจะตองไดรับความรวมมือจากองคการสายการบินในการกําหนดระเบียบ

การใหบริการที่สามารถเขาถึงไดงาย  ดังตารางที ่5.3 

 

ตารางที่ 5.3 ขอมูลและผลสํารวจดานปจจัยที่มีผลตอการพัฒนาคุณภาพงานบริการบนเครื่องบินของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 

 

ปจจัยที่มีผลตอการพัฒนา

คุณภาพการใหบรกิาร 

ผลการวิเคราะหขอมูล 

ขอมูลเชิงปริมาณ ขอมูลเชิงคณุภาพ 

1. ความนาเช่ือถือและนาวางใจ การแปลผลอยูในระดับมากที่สุด

ที่ ค า เ ฉลี่ ย  4. 73 ไ ด แ ก  ก า ร

ปฏิบัติหนาที่ตามที่ กําหนดไว

อย า งสม่ํ า เ สมอ  การศึ กษา

ระเบียบการปฏิบัติงานอยาง

สม่ํ า เ สมอ  การปรับ เปลี่ ยน

ระเบียบการใหบริการมีผลตอ

การปฏิบัติงาน 

ความนาเช่ือถือและนาวางใจมี

ผลตอคุณภาพงานบริการอยาง

มาก เน่ืองจากการปฏิบัติหนาที่

ตามมาตรฐานที่องคการกําหนด 

และรางวัลจากการจัดอันดับ

ความ พึ งพอ ใ จมี ผ ลต อก า ร

ปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับ

โดยตรง 

2. การสรางความมั่นใจใหกับ

ผูรับบริการ 

การแปลผลอยูในระดับมากที่สุด

ที่คาเฉลี่ย 4.61 อันไดแก ความ

เปนมืออาชีพ การจัดลําดับความ

การสร า งความมั่ น ใจ ให กับ

ผูรับบริการมีผลอยางมากตอ

การพัฒนาคุณภาพงานบริการ 
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ปจจัยที่มีผลตอการพัฒนา

คุณภาพการใหบรกิาร 

ผลการวิเคราะหขอมูล 

ขอมูลเชิงปริมาณ ขอมูลเชิงคณุภาพ 

พึงพอใจและการตรวจสอบการ

ปฏิบัติงาน 

เชนขาวสารและรางวัลที่การันตี

ของสายการบิน  

3. ความเปนรูปธรรมของการ

บริการ 

การแปลผลอยูในระดับมากที่สุด

ที่คาเฉลี่ย 4.56 อันไดแก หัวขอ

สิ่งอํานวยความสะดวก 

ความ เป นรู ปธรรมของการ

บริการมีผลอยางมากตอการ

พัฒนาคุณภาพงานบริการ เชน 

คุณภาพจากสิ่ ง อํานวยความ

สะดวกและคุณภาพจาก ตัว

บุคลากรเอง 

 

4. ความเขาใจและรับรูความ

ตองการ 

การแปลผลอยูในระดับมากที่สุด

ที่คาเฉลี่ย 4.81 อันไดแกความ

ภูมิใจในการใหบริการ ความ

ตองการชวยเหลือที่นอกเหนือ 

จากระ เ บียบการและความ

รวมมือจากองคการ 

ความ เข า ใ จและรั บรู ค ว าม

ตองการมีผลอยางมากตอการ

พัฒนาคุณภาพงานบริการ ไดแก 

ความรักในงานบริการและความ

ภูมิใจในอาชีพกอใหเกิดความ

ตองการชวยเหลือตามความ

ตองการที่แทจริง 

5. ความพรอมและ

ความสามารถในการตอบสนอง

ของผูใหบริการ 

การแปลผลอยูในระดับมากที่สุด

ที่คาเฉลี่ย 4.65 ในดาน ความ

รวดเร็วในการตอบสนอง ทั่วถึง

และเขาถึงงาย 

ความพรอมและความสามารถ

ในการตอบสนองของผูใหบริการ

มีผลอยางมากตอการพัฒนา

คุณภาพงานบริการ ในด าน

ความสามารถในการตอบสนอง

ความตองการไดอยางรวดเร็ว

และมีประสิทธิภาพ 
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5.2.3 ผลการวิเคราะหขอมูลเพือ่ตอบคําถามในงานวิจัยขอที่ 3 ที่วา ปจจัยดานสมรรถนะการ

ใหบริการและปจจัยดานคุณภาพงานบริการสงผลตอประสิทธิภาพการใหบริการบนเครื่องบินประจํา

สายการบินกาตารแอรเวยสอยางไร 

จากการกําหนดประสิทธิภาพงานบริการบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยสเมื่อป 

ค.ศ. 2015  อันไดแก การใหบริการระดับ 5 ดาวของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน (5-star cabin crew)   

การใหบริการดวยความเช่ียวชาญของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน (Professional Staff)    การ

ใหบริการดวยความหวงใยจากพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน (Caring nature)   การใหบริการดวย

นวัตกรรมที่ทันสมัย (Innovative products)   การใหบริการที่เกินความคาดหมายจากพนักงานตอนรับ

บนเครื่ องบิน (Exceed expectation)  (Qatar Airways AB Initio Training Learner Guide, 2015) 

สามารถวิเคราะหและอภิปรายผลดังตอไปน้ี 

1) การใหบริการระดับ 5 ดาวของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน (5-star cabin crew)   

ดานสมรรถนะการใหบริการของบุคลากร สามารถสรุปไดวาการใหบริการที่เปนไปตามระดับ

มาตรฐาน 5 ดาว มีจุดเริ่มตนมาจากสมรรถนะการใหบริการของบุคลากร ไมวาจะเปน 1) สมรรถนะดาน

ความรูความสามารถพ้ืนฐานที่พนักงานตอนรับจําเปนตองมี เชนความรูในดานความปลอดภัยและการ

ปฐมพยาบาลเบ้ืองตน เปนตน 2) ทักษะในการดําเนินงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน เชนทักษะใน

การใชภาษาอังกฤษเพ่ือการติดตอสื่อสารและการใหบริการ เปนตน 3) การมีความภูมิใจในอาชีพของตน

จนกอใหเกิดความตองการชวยเหลือ และการมีใจรักในงานบริการเพ่ือรักษาระดับประสิทธิภาพงาน

บริการใหอยูในระดับ 5 ดาวอยูเสมอ 4) บุคลิกภาพที่เปนไปตามาตรฐานที่สายการบินกําหนด เพ่ือ

สนับสนุนการใหบริการระดับ 5 ดาว อันไดแก การมีบุคลิกที่เขาถึงงาย ย้ิมแยมแจมใส เปนตน 5) แรงจูงใจ

ในการใหบริการ มีผลตอการใหบริการระดับ 5 ดาวเน่ืองจากแรงจูงใจในการใหบริการของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินจะเปนแรงผลักใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินตองการที่จะใหบริการตามมาตรฐาน

หรือเหนือกวามาตรฐานที่องคการสายการบินกําหนด 

ดานคุณภาพงานบริการ สามารถสรุปไดวาประสิทธิภาพการใหบริการระดับ 5 ดาวของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินมีผลมาจากการปฏิบัติงานที่มีคุณภาพทั้ง 5 ดาน ไดแก  1) ดานความนาเช่ือถือและ

นาวางใจ เกิดจากการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่เปนไปตามมาตรฐานที่องคการสายการ

บินกระจายขาวและระเบียบกําหนดการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน  2) ดานการสราง

ความมั่นใจใหกับผูรับบริการ เกิดจากระดับมาตรฐานการปฏิบัติหนาที่ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่

เปนไปตามมาตรฐานที่เปนที่ยอมรับ คือการใหบริการระดับ 5 ดาว เปนตน   3) ดานความเปนรูปธรรม

ของการบริการ เกิดจากคุณภาพการแสดงออกของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่เปนไปตามมาตรฐาน



133 

ขอกําหนดของสายการบินและสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ  4) ดานความเขาใจและรับรู

ความตองการ เกิดจากความตองการชวยเหลือและความเขาใจในความตองการที่แทจริงของผูใชบริการ 

ซึ่งเปนคุณภาพงานที่กอใหเกิดประสิทธิภาพงานบริการระดับ 5 ดาว  5) ความพรอมและความสามารถใน

การตอบสนองของผูใหบริการ อันเกิดจากความชํานาญในการปฏิบัติงานและเขาใจความตองการของ

ผูใชบริการอยางแทจริง 

2) การใหบริการดวยความเช่ียวชาญของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน (Professional Staff) 

ดานสมรรถนะการใหบริการของบุคลากร สามารถสรุปไดวาปจจัยดานสมรรถนะการใหบริการมี

ผลตอประสิทธิภาพการใหบริการดวยความเช่ียวชาญ ดังน้ี   1) ดานความรูพ้ืนฐานเก่ียวกับการใหบริการ 

เน่ืองจากการพัฒนาประสิทธิภาพการใหบริการดวยความเช่ียวชาญจําเปนจะตองอาศัยความรูพ้ืนฐานที่

เก่ียวกับการใหบริการเพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพการดําเนินงานอยางถูกตองและเปนไปตามมาตรฐาน   2) 

ดานทักษะเฉพาะบุคคล จะเปนปจจัยที่ชวยสนับสนุนการทํางานเพ่ือใหบริการของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินถูกแสดงออกมาดวยความชํานาญ 3) ดานความคิดเห็นเกี่ยวกับตนเอง จะเปนแรงขับภายในของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินตอความตองการที่จะใหบริการอยางมีประสิทธิภาพจนเกิดเปนการใหบริการ

ดวยความเช่ียวชาญ    4) ดานบุคลิกภาพของปจเจกบุคคล เปนตัวสนับสนุนการแสดงออกเพ่ือใหบริการที่

เปนมาตรฐานและมีประสิทธิภาพดานการใหบริการดวยความเช่ียวชาญ   5) ดานแรงจูงใจในการใหบริ

การ คือแรงขับภายในเพ่ือใหเกิดความตองการการใหบริการที่มีประสิทธิภาพตามมาตรฐานที่องคการ

กําหนดจนกลายเปนการใหบริการดวยความเช่ียวชาญ 

ดานคุณภาพงานบริการ สามารถสรุปไดวาการใหบริการที่มีประสิทธิภาพดวยพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินที่มีความเช่ียวชาญ มีผลมาจากการปฏิบัติงานที่มีคุณภาพในดานตางๆ ดังน้ี 1) การใหบริการ

ดวยความนาเช่ือถือและนาวางใจ เกิดจากมาตรฐานการใหบริการที่มีความพรอมและความสามารถในการ

ตอบสนองของความตองการของผูใชบริการไดอยางตรงจุด รวดเร็ว และเขาถึงงาย  2) การสรางความ

มั่นใจใหกับผูรับบริการ ที่เปนผลมาจากการรักษาระดับมาตรฐานงานบริการของตนเองและองคการสาย

การบินไว  3) ความเปนรูปธรรมของการบริการ มีผลมาจากแสดงออกเพ่ือใหบริการดวยความชํานาญ จน

กอใหเกิดประสิทธิภาพงานบริการที่เปนการบริการดวยความเช่ียวชาญ  4) ความเขาใจและรับรูความ

ตองการของบุคลากรที่มีตอผูใชบริการที่ดีจะสงผลตอประสิทธิภาพการใหบริการที่ดีในดานการใหบริการ

ดวยความเช่ียวชาญ  5) ความพรอมและความสามารถในการตอบสนองของผูรับบริการ อันเกิดจาก

ความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูใชบริการอยางตรงจุดซึ่งเปนปจจัยสําคัญที่จะแสดงตอ

ผูใชบริการใหเห็นถึงการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพและใหบริการดวยความเช่ียวชาญ  

3) การใหบริการดวยความหวงใยจากพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน (Caring nature)  
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ดานสมรรถนะการใหบริการของบุคลากร สามารถสรุปไดวาปจจัยดานสมรรถนะการใหบริการมี

ผลตอประสิทธิภาพการใหบริการดานความหวงใย ดังตอไปน้ี 1) การมีความรูพ้ืนฐานเก่ียวกับการ

ใหบริการที่ดีจะชวยสนับสนุนใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินสามารถประยุกตใชทรัพยากรบนเครื่องบิน

เพ่ือตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ  2) การมีทักษะเฉพาะบุคคลในดาน

การติดตอสื่อสารและเขากับผูอ่ืนไดงายจะชวยสนับสนุนประสิทธิภาพงานบริการที่แสดงออกถึงความ

หวงใย  3) ความคิดเห็นเก่ียวกับตนเองที่มีความภูมิใจในอาชีพและความตองการชวยเหลือของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินจะสงผลใหเกิดประสิทธิภาพงานบริการในดานการใหบริการดวยความหวงใย  4) 

บุคลิกภาพของปจเจกบุคคล จะตองมีความเหมาะสมตอลักษณะงานใหบริการ เน่ืองจากบุคลิกภาพของ

ปจเจกบุคคล เชน บุคลิกภาพที่เขาถึงงาย ย้ิมแยมแจมใสจะชวยสนับสนุนใหเกิดประสิทธิภาพในการ

ใหบริการดานการใหบริการดวยความหวงใย  5) แรงจูงใจในการใหบริการจะเปนแรงขับภายในของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินในการใหบริการดวยความเต็มใจและเขาใจความตองการของผูใชบริการ

อยางแทจริง จนกอใหเกิดประสิทธิภาพการใหบริการดานการใหบริการดวยความหวงใย 

ดานคุณภาพงานบริการ สามารถสรุปไดวาปจจัยดานคุณภาพงานบริการมีผลตอการพัฒนา

ประสิทธิภาพงานบริการบนเครื่องบินในดานการใหบริการดวยความหวงใย ดังน้ี  1) การใหบริการดวย

ความนาเช่ือถือและนาวางใจ อันเกิดจากการใหบริการดวยความรูและความสามารถของพนักงานตอนรับ

บนเครื่องบิน อีกทั้งยังเกิดจากการใหบริการดวยความชํานาญในการเขาใจความตองการที่แทจริงของ

ผูใชบริการ จะกอใหเกิดประสิทธิภาพการบริการในดานการใหบริการดวยความหวงใย  2) การสรางความ

มั่นใจใหกับผูรับบริการดวยมาตรฐานงานบริการที่เปนไปตามความตองการของผูใชบริการและมีความเปน

สากล จะชวยสงเสริมความรูสึกปลอดภัยใหแกผูใชบริการซึ่งเปนการบริการที่มีประสิทธิภาพดานการ

ใหบริการดวยความหวงใย  3) ความเปนรูปธรรมของการบริการที่มีผลมาจากคุณภาพการใหบริการของ

ตัวพนักงานตอนรับเอง บวกกับสภาพแวดลอมที่ใหบริการ ดังน้ันการใหบริการดวยความหวงใยจึงเกิดจาก

ความสามารถในการประยุกตใชทรัพยากรที่อยูแวดลอมกับความสามารถในการใหบริการที่มีประสิทธิภาพ

เขาดวยกันเพ่ือตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดอยางแทจริง  4) ความเขาใจและรับรูความ

ตองการ เปนสวนสําคัญที่พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะตองใชทักษะและองคความรูในการทําความ

เขาใจและรับรูความตองการที่แทจริงของผูใชบริการ จนกอใหเกิดประสิทธิภาพการใหบริการดวยความ

หวงใย  5) ความพรอมและความสามารถในการตอบสนองของผูใหบริการที่รวดเร็วและตรงจุดจะชวย

พัฒนาประสิทธิภาพการใหบริการดวยความหวงใยได 

4) การใหบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัย (Innovative products)  
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ดานสมรรถนะการใหบริการของบุคลากร สามารถสรุปไดวาปจจัยดานสมรรถนะการใหบริการมี

ผลตอประสิทธิภาพการใหบริการดานการใหบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัย ดังน้ี 1) ความรูพ้ืนฐานที่

เก่ียวกับผลิตภัณฑบริการ และนวัตกรรมที่ทันสมัยของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะสงผลใหพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินใหบริการพรอมกับนวัตกรรมที่ทันสมัยไดอยางมีประสิทธิภาพสูงสุด  2) ทักษะเฉพาะ

บุคคลในการแกไขปญหาเฉพาะหนาของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินสามารถตอบสนองปญหาและความ

ตองการเก่ียวกับนวัตกรรมสมัยใหมที่ใหบริการได  3) ความคิดเห็นเก่ียวกับตนเองที่ดีจะสงผลใหพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินมีความสุขที่ไดปฏิบัติงานรวมกับนวัตกรรมใหมๆ อยางสม่ําเสมอ  4) บุคลิกภาพของ

ปจเจกบุคคลที่เหมาะสมแกงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน เชนมีบุคลิกภาพที่ราเริง เปน

มิตร เขาถึงงาย จะชวยสรางบรรยากาศที่ดีบนเครื่องบินหากเกิดปญหาความไมพอใจในการใชบริการดวย

นวัตกรรมที่ทันสมัย  5) แรงจูงใจในการใหบริการ เปนแรงผลักภายในของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

ใหเกิดความตองการบริการและความตองการชวยเหลือเกี่ยวกับการใหบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัย 

ดานคุณภาพงานบริการ  สามารถสรุปไดวาปจจัยดานคุณภาพงานบริการมีผลตอการพัฒนา

ประสิทธิภาพงานบริการบนเครื่องบินในดานการใหบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัย ดังน้ี  1) ความ

นาเช่ือถือและนาวางใจ เปนคุณภาพงานบริการที่พนักงานตอนรับบนเครื่องบินสรางขึ้นจากความสามารถ

ในการใหบริการบนเครื่องบินดวยนวัตกรรมที่ทันสมัยของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินซึ่งเปนไปตาม

มาตรฐานที่องคการสายการบินระบุ   2) การสรางความมั่นใจใหกับผูรับบริการ เปนคุณภาพงานที่เกิดจาก

ความชํานาญและมีความรูเก่ียวกับผลิตภัณฑบริการและนวัตกรรมที่ทันสมัยของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน   3) ความเปนรูปธรรมของการบริการ เปนคุณภาพงานบริการที่เกิดจากการมีสภาพแวดลอมใน

การใหบริการที่ดี เต็มไปดวยนวัตกรรมที่ทันสมัยและมีประสิทธิภาพในการใหบริการ บวกกับความชํานาญ

ในการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน  4) ความเขาใจและรับรูความตองการ เปนคุณภาพงาน

บริการที่เกิดจากการแสดงออกของบุคลากรที่สามารถตอบสนองความตองการความชวยเหลือดวย

นวัตกรรมที่ทันสมัยไดอยางตรงจุด  5) ความพรอมและความสามารถในการตอบสนองของผูใหบริการ 

เปนคุณภาพงานบริการที่เกิดจากความสามารถในการเขาใจความตองการของผูใชบริการและสามารถ

ตอบสนองความตองการไดอยางตรงจุด รวดเร็ว ทั่วถึงและเขาถึงงาย จนกอใหเกิดประสิทธิภาพการ

ดําเนินงานในดานนวัตกรรมที่ทันสมัย 

5) การใหบริการที่เกินความคาดหมายจากพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน (Exceed expectation) 

ดานสมรรถนะการใหบริการของบุคลากร สามารถสรุปไดวาปจจัยดานสมรรถนะการใหบริการมี

ผลตอประสิทธิภาพการใหบริการที่เกินความคาดหมาย ดังน้ี  1) ความรูพ้ืนฐานที่จําเปนตองานบริการของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะสงผลใหพนักงานสามารถใหบริการรวมกับผลิตภัณฑตางๆ ไดอยางมี
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ประสิทธิภาพจนกอใหเกิดการใหบริการที่เกินความคาดหมายจากพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน  2) ทักษะ

ในการทํางานรวมกับผูอ่ืนและทักษะในการแกไขปญหาเฉพาะหนา เปนองคประกอบสําคัญของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินเพ่ือเขาใจถึงความตองการที่แทจริงของผูใชบริการ  3) ความคิดเห็นเก่ียวกับตนเองที่

ดีจะชวยสนับสนุนความตองการชวยเหลือและมีความสุขที่ไดใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

จนเกิดประสิทธิภาพงานบริการที่เกินความคาดหมาย  4) บุคลิกภาพของปจเจกบุคคลที่เปนมิตรและมี

ความเขาใจความตองการของผูใชบริการ จะสงผลใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินสามารถใหบริการได

เกินความคาดหมายของผูใชบริการ  5) แรงจูงใจในการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะ

สงผลใหเกิดการบริการที่มีประสิทธิภาพและเกินความคาดหมายของผูใชบริการ 

ดานคุณภาพงานบริการ สามารถสรุปไดวาปจจัยดานคุณภาพงานบริการมีผลตอการพัฒนา

ประสิทธิภาพงานบริการบนเครื่องบินในดานการใหบริการที่เกินความคาดหมาย ดังน้ี  1) คุณภาพงาน

บริการดานความนาเช่ือถือและนาวางใจมีผลจากคุณภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่

ปฏิบัติตามหนาที่และเปนไปตามมาตรฐานที่องคการสายการบินกําหนดไว จนกอใหเกิดความพึงพอใจใน

งานบริการและสามารถเพ่ิมประสิทธิภาพการใหบริการดานการใหบริการที่เกินความคาดหมายได  2) 

คุณภาพการสรางความมั่นใจใหกับผูรับบริการเกิดจากความสามารถและความชํานาญที่พนักงานตอนรับ

สามารถใหบริการไดเกินกวามาตรฐานที่องคการสายการสายการบินและผูใชบริการกําหนด  3) ความเปน

รูปธรรมของการบริการ มีผลมาจากความพรอมของสภาพแวดลอมบวกกับคุณภาพการบริการจาก

พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน โดยคุณภาพทั้งสองสวนน้ีจะสงผลใหเกิดความประทับใจในงานบริการบน

เครื่องบินที่เกินความคาดหมาย  4) ความเขาใจและรับรูความตองการของผูใชบริการมีผลมาจากการ

แสดงออกเพ่ือสนใจและเต็มใจที่จะชวยเหลือของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจนกอใหเกิดความ

ประทับใจในงานบริการที่เหนือความคาดหมายได  5) ความพรอมและความสามารถในการตอบสนองของ

ผูใหบริการ สามารถสรางความประทับใจใหกับผูใชบริการไดโดยความสามารถในการตอบสนองที่ตรงจุด 

ความสามารถในการตอบสนองไดอยางรวดเร็ว ทั่วถึงและเขาถึงไดงาย จนกอใหเกิดประสิทธิภาพการ

ใหบริการดานการบริการที่เกินความคาดหมายได 

ทั้งน้ีหากพิจารณาประสิทธิภาพการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการ

บินกาตารแอรเวยส จากแนวทางการวัดประสทิธิภาพของการปฏิบัติงานโดย สถิต คําลาเลี้ยง (2544, อาง

ถึงใน นันทพร อารมณช่ืน, 2558) โดยพิจารณาความสัมพันธทางประสิทธิภาพจากปจจัยนําเขากับผลของ

การปฏิบัติงานแลวบวกกับความพึงพอใจของผูใชบริการผานสูตรที่วา 
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E = (O - I) + S 

เมื่อ O เทากับ  ผลการปฏิบัติงาน (Output) 

I    เทากับ  ปจจัยนําเขา หรือ ทรัพยากร (Input) 

S   เทากับ  ความพึงพอใจของผูใชบริการ (Satisfaction) 

E   เทากับ  ประสิทธิภาพของการปฏิบัติงาน (Efficiency) 

สามารถวิเคราะหประสิทธิภาพการดําเนินงานเพ่ือใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

ประจําสายการบินกาตารแอรเวยสดังน้ี (Qatar Airways Annual Report 2018/2019, 2019) 

 O (Output) ผลการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

 จากการศึกษาผลการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตาร

แอรเวยสในป ค.ศ. 2019 สามารถสรุปไดวา 

- ผลการดําเนินงานดานการตรงตอเวลา (On Time Performance) มีคาเทากับ รอย

ละ 99.5 ในป ค.ศ. 2019 ซึ่งเพ่ิมขึ้นจากป ค.ศ. 2018 มีคาเทากับ รอยละ 99.15 

- ผลการดําเนินงานเพ่ือใหบริการผูโดยสารที่ตองการความชวยเหลือพิเศษ (Special 

Assistance) เทากับ 750,000 คนในป ค.ศ. 2019 ซึ่งเพ่ิมขึ้นจากป ค.ศ. 2018 ที่สามารถใหบริการได 

730,000 คน 

- ในป ค.ศ. 2019 สามารถดําเนินงานขนสงผูโดยสารไดทั้งหมด 34 ลานคน ดวย 

220,000 เที่ยวบิน ซึ่งเพ่ิมขึ้นจากป ค.ศ. 2018 ที่สามารถขนสงผูโดยสารไดจํานวน 34 ลานคน ดวย

เที่ยวบิน  212,000 เที่ยวบิน 

 I (Input) ปจจัยนําเขา หรือ ทรัพยากรที่เก่ียวกับงานบริการบนเครื่องบิน 

 จากการศึกษา รายงานประจําปของสายการบินกาตารแอรเวยส ประจําป ค.ศ. 2019 แสดง

ใหเห็นวา ในป ค.ศ. 2019 องคการสายการบินกาตารแอรเวยสไดเพ่ิมจํานวนเครื่องบินเพ่ือเพ่ิม

ประสิทธิภาพการใหบริการ จํานวน 47 ลํา จากป ค.ศ. 2018 ที่มีจํานวน 203 ลํา เปนจํานวน 250 ลําใน

ปค.ศ. 2019 นอกจากน้ีองคการสายการบินยังไดเพ่ิมจํานวนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจากจํานวน 

11,000 คนในปค.ศ. 2018 มาเปนจํานวน 13,000 คนในปค.ศ. 13,000 คน ทั้งน้ีองคการสายการบินจึง

สามารถเพ่ิมจํานวนเสนทางบินไดเปน 150 เสนทางบินรอบโลกในป 2019 (Qatar Airways Annual 

Report 2018/2019, 2019)  ดังน้ันผูวิจัยจึงเห็นวากระบวนการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการในระดับ

ปจจัยของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน มีความสําคัญตอการพัฒนาประสิทธิภาพงานบริการของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินควบคูไปกับกลยุทธการเพ่ิมจํานวนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินขององคการเพ่ือ

สรางความพึงพอใจใหแกผูใชบริการและสามารถนํามาซึ่งผลกําไรสูงสุดแกสายการบิน ไมวาจะเปนการ
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พัฒนาในดาน ความรูพ้ืนฐานเก่ียวกับการใหบริการ ทักษะเฉพาะบุคคล ความคิดเห็นเก่ียวกับตนเอง 

บุคลิกภาพของปจเจกบุคคล และแรงจูงใจในการใหบริการ 

 S (Satisfaction) ความพึงพอใจของผูใชบรกิาร 

 กลยุทธการเพ่ิมจํานวนเครื่องบินและจํานวนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินขององคการสาย

การบินกาตารแอรเวยสในป ค.ศ.2019 กอใหเกิดการเพ่ิมคุณภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินมากย่ิงขึ้น ซึ่งสามารถสังเกตไดจากการเพ่ิมลําดับความพึงพอใจของผูโดยสารทั่วโลกโดย 

Skytrax World Airline Award (Skytrax, 2019) ที่วา สายการบินกาตารแอรเวยส ไดรับการลงความเห็น

วาเปนสายการบินที่ดีที่สุดในโลกประจําป ค.ศ. 2019 ซึ่งพัฒนาจากปค.ศ. 2018 ที่ไดรับการลงความเห็น

วาเปนสายการบินที่ดีที่สุดในโลก ลําดับที่ 2 ถัดจากสายการบินสิงคโปรแอรไลน ทั้งน้ีผูวิจัยเห็นวา 

องคการสายการบินควรใหความสําคัญตอปจจัยที่มีผลตอคุณภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินที่มีผลตอการสรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการควบคูไปกับกระบวนการพัฒนางานบริการของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน อันไดแก ความนาเช่ือถือและนาวางใจ การสรางความมั่นในใหกับผูรับริการ 

ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความเขาใจและรับรูความตองการ และความพรอมความสามารถในการ

ตอบสนองของผูใหบริการ 

 E  (Efficiency) ประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน  

 จากการศึกษาสูตรการวัดประสิทธิภาพการดําเนินงานโดย สถิต คําลาเลี้ยง (2544, อางถึงใน 

นันทพร อารมณช่ืน, 2558) สามารถสรุปไดวา สมรรถนะการใหบริการของทรัพยากร (พนักงานตอนรับ

บนเครื่องบิน) และคุณภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีความสัมพันธกันและมีผลตอ

ประสิทธิภาพการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ดังน้ันผูวิจัยจึงเห็นวาการบูรณาการระหวาง

สมรรถนะการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน และคุณภาพงานบริการที่มีผลตอความพึงพอใจ

ของผูใชบริการมีความสําคัญตอองคการเพ่ือออกแบบกระบวนการพัฒนาประสิทธิภาพงานบริการของ

พนักงานตองรับบนเครื่องบินเพ่ือใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินสามารถปฏิบัติงานไดตามเปาหมาย

ประสิทธิภาพการใหบริการที่องคการสายการบินกาตารแอรเวยสกําหนด 
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5.3  ขอจํากัดในการวิจัย 

 เน่ืองจากการศึกษาวิจัยภายใตหัวขอ การบูรณาการสมรรถนะและคุณภาพการใหบริการเพ่ือ

พัฒนาประสิทธิภาพงานบริการบนเครื่องบิน กรณีศึกษาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทย ประจําสาย

การบินกาตารแอรเวยส มีกลุมตัวอยางและกลุมผูใหขอมูลสําคัญ คือ พนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาว

ไทย ซึ่งปฏิบัติหนาที่อยูตางประเทศเปนสวนใหญ สงผลใหผูวิจัยจะตองใชเวลาพอสมควรในการรวบรวม

ขอมูลของแบบสอบถามและนัดหมายเพ่ือสัมภาษณผูใหขอมูลสําคัญ 

 

5.4  ขอเสนอแนะ 

 5.4.1 ขอเสนอแนะจากการศึกษา 

 จากผลการศึกษาแสดงใหเห็นวาการบูรณาการปจจัยดานสมรรถนะการใหบริการกับคุณภาพงาน

บริการมีผลอยางมากตอการพัฒนาประสิทธิภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินผูวิจัยจึงมี

ขอเสนอแนะเพ่ือพัฒนาในแตละปจจัยดังตารางที่ 5.3 

 

ตารางที่ 5.4 ขอเสนอแนะจากผลการศึกษาเพ่ือการพัฒนาประสิทธิภาพงานบริการของพนักงานตอนรับ

บนเครื่องบิน 

 

ปจจัยที่มีผลตอการพัฒนา ขอเสนอแนะ 

1. ดานสมรรถนะการใหบริการ 1) พนักงานตอนรับบนเครื่องบินควรศึกษากระบวนการ

ใหบริการเพ่ือเสริมความรูของตนใหเกิดงานบริการมากขึ้น 

ทั้งน้ีองคการสายการบินควรจัดฝกอบรมเพ่ือพัฒนาความรู

ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินอยางสม่ําเสมอและจะตอง

เปนองคความรูที่สามารถปฏิบัติงานไดจริงในสถานการณจริง 

โดยผูวิจัยขอเสนอใหผูที่ออกแบบบทเรียนเพ่ือใหบริการของ

สายการบินมาทดลองปฏิบัติงานจริงกอนที่จะกําหนดระเบียบ

การใหม ๆ ขึ้น 

2) ความชํานาญในการปฏิบัติหนาที่เปนทักษะสําคัญที่พนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินควรไดรับการฝกอยางพอสมควรกอนที่

จะใหบริการจริงดังน้ันองคการสายการบินควรเพ่ิมการฝก
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ปจจัยที่มีผลตอการพัฒนา ขอเสนอแนะ 

ปฏิบัติจริงใหกับพนักงานใหมเพ่ือเพ่ิมสมรรถนะการใหบริการ

ที่เต็มประสิทธิภาพ    

3) ความคิดเห็นเก่ียวกับตนเองที่ดีจะสงผลใหพนักงานตอนรับ

บนเครื่องบินมีความสุขในการปฏิบัติงานเพ่ือใหบริการ ทั้งน้ี

องคการสายการบินควรเขาใจความตองการของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินอยางตรงจุดจนกอใหเกิด ความรักใน

องคการและสามารถใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ    

4) องคการสายการบินควรใสใจในการสรางแรงจูงใจในการ

ใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน เพ่ือใหพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินมีแรงจูงใจในการใหบริการ เชน การ

กําหนดระเบียบสวัสดิการตาง ๆ ที่จะตองออกแบบให

สามารถตอบสนองความตองการของพนักงานไดอยางตรงจุด 

 

2. ดานคุณภาพงานบริการ 1) พนักงานตอนรับบนเครื่องบินควรตระหนักอยูเสมอวาตนเอง

คือผูใหบริการโดยตรงที่องคการสายการบินตองการใหปฏิบัติ

หนาที่ตามมาตรฐานที่องคการสายการบินกําหนด ดังน้ัน 

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินควรพัฒนาศักยภาพในดานตาง 

ๆ ของตนเองอยูเสมอ เพ่ือสรางความนาเช่ือถือ และรักษา

ระดับมาตรฐานงานบริการบนเครื่องบินของสายการบินไว

ตลอดเวลา   

2) นอกจากการฝกอบรมที่ เ ก่ียวกับผลิตภัณฑบริการและ

นวัตกรรมใหมๆ ของสายการบินแลว พนักงานตอนรับบน

เครื่องบินควรหมันติดตามขาวสารและอัพเดตระเบียบการ

ใหมๆ อยางสม่ําเสมอกอนไปปฏิบัติงานในทุกคร้ังเพ่ือตนเอง

จะสามารถใหบริการดวยคุณภาพตามมาตรฐานที่องคการ

กําหนด    

3) คุณภาพงานบริการดานความพรอมและความสามารถในการ

ตอบสนองของผูใหบริการจําเปนจะตองอาศัยความสามารถ
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ปจจัยที่มีผลตอการพัฒนา ขอเสนอแนะ 

ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินบวกกับประสิทธิภาพที่ดี

ของสภาพแวดลอมที่องคการจัดหาให ซึ่งอยูนอกการควบคุม

ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ดังน้ัน องคการสายการบิน

ควรจัดสรรและจัดระเบียบทรัพยากรใหเพียงพอตอความ

ตองการ ที่ทั่วถึง และสามารถเขาถึงงาย ตามที่ไดกระจายขาว

ไว เพ่ือลดการเกิดความไมพอใจในงานบริการบนเครื่องบิน

จากปญหาประสิทธิภาพของผลิตภัณฑเพ่ือการบริการ ซึ่ง

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะตองเปนผูที่แกไขปญหาใน

สวนดังกลาว การสนับสนุนดานทรัพยากรที่ดีขององคการจึง

เปนสวนสําคัญที่องคการไมควรมองขาม 

 

5.4.2 ขอเสนอแนะเพื่อการศึกษาครั้งตอไป 

 ในการศึกษาครั้งตอไป ผูศึกษาวิจัยควรทําการกระจายลักษณะของกลุมตัวอยางและกลุมผูให

ขอมูลสําคัญเพ่ือใหมีความหลากหลายของขอมูลเพ่ิมมากขึ้น เน่ืองจากลักษณะของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยสเปนลักษณะที่มีความหลากหลายทางเช้ือชาติ ศาสนาและ

วัฒนธรรมเพ่ือใหไดมาซึ่งขอมูลที่มีประสิทธิภาพในการพัฒนาประสิทธิภาพงานบริการที่ตรงจุดมากขึ้น 
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ตารางแสดงคาดัชนีความสอดคลองทางเน้ือหาและวัตถุประสงคของงานวิจัย 

(IOC) ของแบบสอบถาม  
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ตารางแสดงคาดัชนีความสอดคลองทางเน้ือหาและวัตถุประสงคของงานวิจัย 

(IOC) ของแบบสอบถาม  
รายชื่อผูเชี่ยวชาญ 

1.  ดร.ศุภโชค สุทธิโชติ     (ตําแหนงอาจารยประจําหลักสูตร) 

2.  ดร. กฤษณ วิทวัสสําราญกุล   (ตําแหนงอาจารยประจําหลักสูตร) 

3.  นางสาวภานิดา รักกลิ่น    (ตําแหนงหัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินสายการบินกาตารแอร

เวยส) 

แบบสอบถามประกอบไปดวย 4 ตอน ดังนี ้

1.  ขอมลูสวนตัวผูตอบแบบสอบถาม 

2.  ขอมลูความคิดเห็นเกี่ยวกับสมรรถนะในการใหบริการ 

3.  ขอมลูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพงานบริการ 

4.  ขอเสนอแนะเกี่ยวกับการบริการบนเครื่องบิน 

ตอนที่ 1 ขอมูลสวนตัวผูตอบแบบสอบถาม 

ขอคําถาม คะแนนความคิดเหน็จาก

ผูเชีย่วชาญ 

คาดัชนีความ

สอดคลอง 

ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 

1.  เพศ 1 1 1 1.00 

2.  อายุ 1 1 1 1.00 

3.  ระดับการศึกษา 1 1 1 1.00 

4.  สถานภาพสมรส 1 0 1 0.66 

5.  ตําแหนงปจจุบัน 1 1 1 1.00 

6.  ระดับรายได 1 1 1 1.00 
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ตอนที่ 2 ขอมูลความคิดเห็นเก่ียวกับสมรรถนะในการใหบริการ 

ขอคําถาม คะแนนความคิดเหน็จาก

ผูเชีย่วชาญ 

คาดัชนีความ

สอดคลอง 

ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 

ความรูพืน้ฐานเก่ียวกับการใหบริการ     

1.  ความรูดานความปลอดภัยและการปฐม

พยาบาลเบ้ืองตนเปนองคประกอบสําคัญใน

การประกอบอาชีพพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน 

1 1 1 1.00 

2.  ความรูเกี่ยวกับการใหบริการบน

เครื่องบิน เชน การใชอุปกรณเพ่ือใหบริการ, 

ระเบียบการปฏิบัติเพ่ือใหบริการ และสินคา 

เปนสิ่งที่สําคัญในการประกอบอาชีพ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

1 1 1 1.00 

3.  ความรูเกี่ยวกับสายการบิน มีผลตอการ

ประกอบอาชีพพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

1 1 1 1.00 

ทักษะเฉพาะบุคคล 

1.  ทกัษะในการใชภาษาอังกฤษเปน

องคประกอบสําคัญในการประกอบอาชีพ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

1 0 1 0.66 

2. ทักษะการทาํงานรวมกับผูอ่ืนเปน

องคประกอบสําคัญในการประกอบอาชีพ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

1 1 1 1.00 

3. ทักษะในการแกไขปญหาเฉพาะหนา คือ 

องคประกอบสําคัญในการประกอบอาชีพ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

 

 

1 1 1 1.00 
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ขอคําถาม คะแนนความคิดเหน็จาก

ผูเชีย่วชาญ 

คาดัชนีความ

สอดคลอง 

ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 

ความคิดเหน็เก่ียวกับตนเอง 

1. ทานคิดเห็นวาอาชีพของทานเปนอาชีพที่

มีเกียรติและศกัด์ิศรี 

1 1 1 1.00 

2. ทานภูมิใจในอาชีพของทาน 1 1 1 1.00 

3. ทานช่ืนชอบในงานบริการบนเครื่องบิน 1 1 1 1.00 

บุคลิกภาพของปจเจกบคุคล     

1. พนักงานตอนรับบนเครื่องบินควรมี

บุคลิกภาพที่เขาถึงไดงายและชอบพบปะ

ผูคน 

1 1 1 1.00 

2. คนที่ชอบทาํงานเปนทีมสามารถประกอบ

อาชีพพนักงานตอนรับบนเครื่องบินไดอยาง

มีประสิทธิภาพ 

1 1 1 1.00 

3. หนาตาที่ย้ิมแยมแจมใสจําเปนตอการ

บริการบนเครื่องบิน 

1 1 1 1.00 

แรงจูงใจในการใหบริการ 

1. ทานมีความรักและภูมิใจในอาชีพของ

ทาน 

1 1 1 1.00 

2. ทานพอใจกบัผลตอบแทนที่ทานไดรับ

หลังจากปฏิบัติงาน เชน เงินเดือน, คา

รักษาพยาบาล, สวัสดิการทางสังคม 

1 1 1 1.00 

3. ทานมีความสุขเมื่อไดใหบรกิารผูโดยสาร 1 1 1 1.00 

4. ทานชอบปฏิบัติงานในเที่ยวบินที่มีการพัก

คางคืนในตางประเทศ 

1 1 1 1.00 
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ตอนที่ 3  ขอมูลความคิดเหน็เก่ียวกับคณุภาพงานบริการ 

ขอคําถาม คะแนนความคิดเหน็จาก

ผูเชีย่วชาญ 

คาดัชนีความ

สอดคลอง 

ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 

ความนาเชื่อถือและนาวางใจ     

1. ทานปฏิบัติหนาที่ตามมาตรฐานที่สายการ

บินกําหนดไวเสมอ 

1 1 1 1.00 

2. พนักงานตอนรับบนเครื่องบินตองศึกษา

ระเบียบการปฏิบัติงานอยางสม่ําเสมอจน

เกิดความมั่นใจในการทํางาน 

1 1 1 1.00 

3. การปรับเปลี่ยนระเบียบของการใหบริการ

ใหมสม่ําเสมอมีผลกับในการดําเนินการ

ใหบริการของทาน 

1 1 1 1.00 

4. การบริการที่เปนมาตรฐานเดียวกันมีผล

ตอความพึงพอใจของผูโดยสาร 

1 1 1 1.00 

การสรางความม่ันใจใหกับผูรับบริการ 

1. ความมั่นใจและความเปนมืออาชีพมีผล

ตอการประเมินความพึงพอใจของผูโดยสาร 

1 1 1 1.00 

2. การตรวจสอบการปฏิบัติงานจะชวยรักษา

ระดับมาตรฐานการใหบริการของสายการ

บินได 

1 1 1 1.00 

3. ลําดับของสายการบิน จากการจัดลําดับ

ความพึงพอใจของผูโดยสารตางๆ ทั่วโลกมี

ผลตอความมั่นใจในคณุภาพงานบริการของ

สายการบิน 

1 1 1 1.00 

4. ทานมสีวนในการสรางความมั่นใจในการ

ใหบริการของสายการบินในภาพรวม 

 

1 1 1 1.00 
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ขอคําถาม คะแนนความคิดเหน็จาก

ผูเชีย่วชาญ 

คาดัชนีความ

สอดคลอง 

ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 

ความเปนรปูธรรมของการบริการ 

1. สิ่งอํานวยความสะดวกบนเครื่องบินมีผล

ตอการใหบริการของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน 

1 1 1 1.00 

2. ความทันสมยัของหองโดยสารมีผลตอ

ความพึงพอใจในการใหบริการของทาน 

1 1 1 1.00 

3. นวัตกรรมทีท่ันสมัยเชน สญัญาณ

อินเตอรเน็ต หรือ ลักษณะหองโดยสารแบบ

ใหม เปนสวนสนับสนุนในการใหบริการของ

ทาน 

1 1 1 1.00 

ความเขาใจและรบัรูความตองการ 

1. ทานรูสึกภูมใิจทุกครั้งที่ไดชวยเหลือ

ผูโดยสารที่มีความตองการนอกเหนือจาก

ระเบียบการใหบริการ 

1 1 1 1.00 

2. ทานมักสรางความประทับใจใหแก

ผูโดยสารที่นอกเหนือจากระเบียบการ

ใหบริการ (Magic Moment) 

1 1 1 1.00 

3. การทราบขอมูลเบ้ืองตนของผูโดยสาร

เปนสวนสําคัญในการใหบริการ 

1 1 1 1.00 

ความพรอมและความสามารถในการตอบสนอง 

1. ทุกครั้งทีผู่โดยสารเกิดปญหา ทาน

สามารถแกไขปญหาระหวางการเดินทางได

อยางทันทวงที 

1 1 1 1.00 
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ขอคําถาม คะแนนความคิดเหน็จาก

ผูเชีย่วชาญ 

คาดัชนีความ

สอดคลอง 

ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 

2. ทานไดรับความรวมมือจากสายการบินทุก

ครั้งเมื่อทานตองการชวยเหลือผูโดยสารที่

ตองการความชวยเหลือพิเศษ 

1 1 1 1.00 

3. ทานไดรับขอมูลของผูโดยสารที่ตองการ

ความชวยเหลือพิเศษจากสายการบินกอน

ปฏิบัติงานทุกครั้ง 

1 1 1 1.00 

ตอนที่ 4    ขอเสนอแนะเก่ียวกับการบริการบนเครื่องบิน 

ขอคําถาม คะแนนความคิดเหน็จาก

ผูเชีย่วชาญ 

คาดัชนีความ

สอดคลอง 

ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 

โปรดระบุความคิดเห็นเพ่ิมเติมของทานตอ

การพัฒนาการบริการบนเครื่องบิน 

1 1 1 1.00 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ค 

แบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 

เรื่อง การบูรณาการสมรรถนะและคุณภาพการใหบริการเพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพงานบริการบนเครื่องบิน 

แบบสอบถามฉบับน้ีจัดทําขึ้นเพ่ือสํารวจความคิดเห็นและรวบรวมขอมูลจากพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน ประจําสายการบินกาตารแอรเวยส ในหัวขอเก่ียวกับแนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพงาน

บริการบนเครื่องบินจากการบูรณาการสมรรถนะและคุณภาพการใหบริการ ซึ่งเปนสวนหน่ึงของงาน

วิทยานิพนธเพ่ือประกอบการศึกษาของนักศึกษาระดับปริญญาโทประจําหลักสูตรศิลปศาสตรมหาบัณฑิต 

สาขาวิชาการจัดการการบิน มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต  โดยขอมูลที่ไดรับในครั้งน้ีจะนํามาซึ่งคําตอบของ

งานวิทยานิพนธที่จะเปนประโยชนตอองคการสายการบินตาง ๆ ในเรื่องของสมรรถนะและคุณภาพการ

ใหบริการเพ่ือการพัฒนาประสิทธิภาพงานบริการบนเครื่องบิน  

ผูจัดทําขอกราบขอบพระคุณเปนอยางย่ิงสําหรับการสละเวลาเพ่ือการตอบคําถามใน

แบบสอบถามครั้งน้ี และขอเรียนใหทานทราบวาผูจัดทําจะไมนําขอมูลที่ไดรับไปเปดเผยและจะไมสงผล

กระทบใดๆทั้งสิ้นตอผูกรอกแบบสอบถาม จึงขอความอนุเคราะหจากทานในการตอบคําถามตามความ

คิดเห็นที่แทจริง หรือสอดคลองกับความรูสึกมากที่สุด โดยแบบสอบถามจะประกอบไปดวย 4 ตอน ดังน้ี 

1. ขอมูลสวนตัวผูตอบแบบสอบถาม 

2. ขอมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับสมรรถนะในการใหบริการ 

3. ขอมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพงานบริการ 

4. ขอมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการดําเนินการใหบริการบนเครื่องบิน 

ตอนที่ 1   ขอมูลสวนตัวผูตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง : โปรดทําเครื่องหมาย ในชอง *ที่ตรงกับความเปนจริงมากที่สุด  
 1. เพศ 

  *  1)  ชาย 

  *  2)  หญิง 

 2. อายุ 

  *  1)  21-25 ป   *  2)  26-30 ป   *  3)  31-35 ป 

  *  4)  36-40 ป   *  5)  40 ปขึ้นไป 
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 3. ระดับการศึกษา 

  *  1)  มัธยมศกึษาตอนปลาย  *  2)  ปรญิญาตรีหรือเทียบเทา  *  3)  ปริญญาโท 

  *  4)  ปรญิญาเอก      *  5)  อ่ืนๆ  

 4. สถานภาพสมรส 

  *  1)  โสด   *  2)  สมรส   *  3)  อ่ืนๆ 

 5. ตําแหนงปจจุบันของทาน  

  *  1)  พนักงานตอนรับบนเครื่องบินช้ันประหยัด 

  *  2)  พนักงานตอนรับบนเครื่องบินช้ันธุรกิจและช้ันหน่ึง 

  *  3)  หัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

  *  4)  หัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ระดับอาวุโส 

 

ตอนที่ 2   ขอมูลความคิดเหน็เก่ียวกับสมรรถนะในการใหบริการ 

คําชี้แจง : โปรดทําเครื่องหมาย P ในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุดเพียง 1 คําตอบโดยมี

ระดับคาความคิดเห็น ดังตอไปน้ี 

  5    หมายถึง เห็นดวยมากที่สุด 

  4    หมายถึง เห็นดวยมาก 

  3    หมายถึง เห็นดวยปานกลาง  

  2    หมายถึง  ไมเห็นดวย  

  1    หมายถึง ไมเห็นดวยอยางย่ิง 
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สมรรถนะการใหบริการ 

เห็น

ดวย

มาก

ที่สุด 

เห็น

ดวย

มาก 

เห็น

ดวย

ปาน

กลาง 

ไมเห็น

ดวย 

ไมเห็น

ดวย

อยาง

ยิ่ง 

ระดับคาความคิดเหน็ 5 4 3 2 1 

ความรูพืน้ฐานเก่ียวกับการใหบริการ 

1. ความรูดานความปลอดภัยและการปฐมพยาบาล

เปนองคประกอบสําคัญในการประกอบอาชีพ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

     

ระดับคาความคิดเหน็ 5 4 3 2 1 

2. ความรูเก่ียวกับการใหบริการบนเครื่องบิน เชน 

การใชอุปกรณเพ่ือใหบริการ, ระเบียบการปฏิบัติ

เ พ่ือใหบริการ และสินคาเปนสิ่งที่สําคัญในการ

ประกอบอาชีพพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

     

3. ความรูเก่ียวกับสายการบิน มีผลตอการประกอบ

อาชีพพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

     

ทักษะเฉพาะบุคคล 

1. ทักษะในการใชภาษาเปนองคประกอบสําคัญใน

การประกอบอาชีพพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

     

2. ทักษะการทํางานรวมกับผูอ่ืนเปนองคประกอบ

สําคัญในการประกอบอาชีพพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน 

     

3.  ทักษะในการแก ไขปญหา เฉพาะหน า  คื อ 

องคประกอบสําคัญในการประกอบอาชีพพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบิน 

     

ความคิดเหน็เก่ียวกับตนเอง 

1. ทานคิดเห็นวาอาชีพของทานเปนอาชีพที่มีเกียรติ

และศักด์ิศรี 
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สมรรถนะการใหบริการ 

เห็น

ดวย

มาก

ที่สุด 

เห็น

ดวย

มาก 

เห็น

ดวย

ปาน

กลาง 

ไมเห็น

ดวย 

ไมเห็น

ดวย

อยาง

ยิ่ง 

ระดับคาความคิดเหน็ 5 4 3 2 1 

2. ทานมีความภูมิใจในอาชีพของทาน      

3. ทานมีความช่ืนชอบในงานบริการบนเครื่องบิน      

บุคลิกภาพของปจเจกบคุคล 

1. พนักงานตอนรับบนเครื่องบินควรมีบุคลิกภาพที่

เขาถึงไดงายและชอบพบปะผูคน 

     

2. คนที่ชอบทํางานคนเดียวก็สามารถประกอบอาชีพ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินได 

     

3. หนาตาที่ย้ิมแยมแจมใสจะเปนตอการบริการบน

เครื่องบิน 

     

4. การมองโลกในแงดีจะเปนองคประกอบในการ

ประกอบอาชีพใหมีความสุข 

     

แรงจูงใจในการใหบริการ 

1. ทานมีความรักและภูมิใจในอาชีพของทาน      

2. ทานพอใจกับผลตอบแทนที่ทานไดรับหลังจาก

ปฏิบัติงาน เชน เ งินเดือน, คารักษาพยาบาล, 

สวัสดิการทางสังคม 

     

3. ทานมีความสุขเมื่อไดใหบริการผูโดยสาร      

4. ทานชอบปฏิบัติงานในเที่ยวบินที่มีการพักคางคืน

ในตางประเทศ 
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ตอนที่ 3   ขอมูลความคิดเหน็เก่ียวกับคณุภาพงานบริการ 

คําชี้แจง : โปรดทําเครื่องหมาย P ในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุดเพียง 1 คําตอบโดยมี

ระดับคาความคิดเห็น ดังตอไปน้ี 

  5    หมายถึง เห็นดวยมากที่สุด 

  4    หมายถึง เห็นดวยมาก 

  3    หมายถึง เห็นดวยปานกลาง  

  2    หมายถึง  ไมเห็นดวย  

  1    หมายถึง ไมเห็นดวยอยางย่ิง 

 

 

 

คุณภาพงานบริการ 

เห็น

ดวย

มาก

ที่สุด 

เห็น

ดวย

มาก 

เห็น

ดวย

ปาน

กลาง 

ไมเห็น

ดวย 

ไมเห็น

ดวย

อยาง

ยิ่ง 

ระดับคาความคิดเหน็ 5 4 3 2 1 

ความนาเชื่อถือและนาวางใจ 

1. ทานปฏิบัติหนาที่ตามมาตรฐานที่สายการบิน

กําหนดไวเสมอ 

     

2. พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะตองศึกษา

ระเบียบการปฏิบัติงานอยางสม่ําเสมอจนเกิดความ

ชํานาญ 

     

3. การปรับเปลี่ยนระเบียบของการใหบริการใหม

สม่ําเสมอเปนอุปสรรคในการดําเนินการใหบริการ

ของทาน 

     

4. การบริการที่เปนมาตรฐานเดียวกันมีผลตอความ

พึงพอใจของผูโดยสาร 

     

การสรางความม่ันใจใหกับผูรับบริการ 

1. ความชํานาญและความเปนมืออาชีพมีผลตอการ

ประเมินความพึงพอใจของผูโดยสาร 
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คุณภาพงานบริการ 

เห็น

ดวย

มาก

ที่สุด 

เห็น

ดวย

มาก 

เห็น

ดวย

ปาน

กลาง 

ไมเห็น

ดวย 

ไมเห็น

ดวย

อยาง

ยิ่ง 

ระดับคาความคิดเหน็ 5 4 3 2 1 

2. การตรวจสอบการปฏิบัติงานจะชวยรักษาระดับ

มาตรฐานการใหบริการของสายการบินได 

     

3. ลําดับของสายการบิน จากการจัดลําดับความพึง

พอใจของผูโดยสารตางๆ ทั่วโลกมีผลตอความมั่นใจ

ในคุณภาพงานบริการของสายการบิน 

     

4. ทานมสีวนในการสรางความมั่นใจในการใหบริการ

ของสายการบินในภาพรวม 

     

ความเปนรปูธรรมของการบริการ 

1. สิ่งอํานวยความสะดวกบนเครื่องบินมีผลตอการ

ใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

     

2. ความทันสมยัของหองโดยสารมีผลตอความพึง

พอใจในการใหบริการของทาน 

     

3. นวัตกรรมทีท่ันสมัยเชน อุปกรณการใหบริการ

แบบใหม หรือ ลักษณะหองโดยสารแบบใหม เปน

อุปสรรคในการใหบริการของทาน 

     

ความเขาใจและรบัรูความตองการ 

1. ทานรูสึกภูมใิจทุกครั้งที่ไดชวยเหลือผูโดยสารที่มี

ความตองการนอกเหนือจากระเบียบการใหบริการ 

     

2. ทานมักสรางความประทับใจใหแกผูโดยสารที่

นอกเหนือจากระเบียบการใหบริการ (Magic 

Moment) 

     

3. การทราบขอมูลเบ้ืองตนของผูโดยสารเปนสวน

สําคัญในการใหบริการ  
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คุณภาพงานบริการ 

เห็น

ดวย

มาก

ที่สุด 

เห็น

ดวย

มาก 

เห็น

ดวย

ปาน

กลาง 

ไมเห็น

ดวย 

ไมเห็น

ดวย

อยาง

ยิ่ง 

ระดับคาความคิดเหน็ 5 4 3 2 1 

ความพรอมและความสามารถในการตอบสนอง 

1. ทุกครั้งทีผู่โดยสารเกิดปญหาทานสามารถแกไข

ปญหาระหวางการเดินทางไดอยางทันทวงที 

     

2. ทานไดรับความรวมมือจากสายการบินทุกครั้งเมื่อ

ทานตองการชวยเหลือผูโดยสารที่ตองการความ

ชวยเหลือพิเศษ 

     

3. ทานไดรับขอมูลของผูโดยสารที่ตองการความ

ชวยเหลือพิเศษจากสายการบินกอนปฏิบัติงานทุก

ครั้ง 

     

 

ตอนที่ 4    ขอเสนอแนะเก่ียวกับการบริการบนเครื่องบิน 

คําชี้แจง : โปรดระบุความคิดเห็นเพ่ิมเติมของทานตอการพัฒนาการบริการบนเครื่องบิน 

......................................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................................... 



  

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ง 

คาความเช่ือมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม 
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คาความเชื่อม่ัน (Reliability) ของแบบสอบถาม 
คาความเช่ือมั่นกลุมคําถามของแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางจํานวน 30 ตัวอยาง 

Reliability 

Cronbach’s Alpha Number of items 

0.98 30 

ตารางแสดงคา สัมประสทิธ์ิความเช่ือมั่น (∝) ของแตละคําถาม 

 คาความแปรปรวนของคําถาม 

ขอที่ 1 

ขอที่ 2 

ขอที่ 3 

ขอที่ 4 

ขอที่ 5 

ขอที่ 6 

ขอที่ 7 

ขอที่ 8 

ขอที่ 9 

ขอที่ 10 

ขอที่ 11 

ขอที่ 12 

ขอที่ 13 

ขอที่ 14 

ขอที่ 15 

ขอที่ 16 

ขอที่ 17 

ขอที่ 18 

ขอที่ 19 

ขอที่ 20 

.34 

.26 

.25 

.16 

.20 

.14 

.18 

.21 

.20 

.58 

.16 

.21 

.16 

.18 

.26 

.20 

.22 

.22 

.20 

.21 
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 คาความแปรปรวนของคําถาม 

ขอที่ 21 

ขอที่ 22 

ขอที่ 23 

ขอที่ 24 

ขอที่ 25 

ขอที่ 26 

ขอที่ 27 

ขอที่ 28 

ขอที่ 29 

ขอที่ 30 

ขอที่ 31 

ขอที่ 32 

ขอที่ 33 

ขอที่ 34 

.18 

.16 

.18 

.18 

.20 

.16 

.28 

.20 

.16 

.20 

.14 

.20 

.20 

.16 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก จ 

คําถามแบบสัมภาษณ 
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คําถามแบบสัมภาษณ 

ผูใหขอมูลหลกั 

เรื่อง การบูรณาการสมรรถนะและคุณภาพการใหบริการเพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพงานบริการบน

เครื่องบิน 

แบบสัมภาษณฉบับน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยที่มีผลตอการพัฒนา

ประสิทธิภาพงานบริการบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส ภายใตหัวของานวิจัยเรื่อง 

การบูรณาการสมรรถนะและคุณภาพการใหบริการเพ่ือพัฒนาประสิทธิผลงานบริการบนเครื่องบิน โดยทํา

การเก็บรวบรวมขอมูลผานการสัมภาษณเชิงลึกตอกลุมตัวอยางจํานวน 8 ตัวอยาง เพ่ือเปดโอกาสใหกลุม

ตัวอยางไดแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพงานบริการบนเครื่องบินไดอยางเต็มที่ โดยมีเกณฑการ

คัดเลือกกลุมตัวอยางในการสัมภาษณ เปนดังตอไปน้ี 

1. พนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยสชาวไทย ใหบริการช้ัน

ประหยัด  

2. พนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยสชาวไทย ใหบริการช้ัน

พิเศษ  

3. หัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยสชาวไทย  

4. หัวหนาระดับอาวุโส พนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส

ชาวไทย 

 

 

 

สกุลทอง เจรญิทอง 

นักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชาการจัดการการบิน 

สถาบันพัฒนาบุคลากรการบิน 

มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต 
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แบบสัมภาษณ 

คําชี้แจง 

การสัมภาษณเชิงลึกในครั้งน้ี มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอการพัฒนาประสิทธิภาพ

งานบริการบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส ผานกระบวนการสอบถามความคิดเห็นจากผูที่

เคยปฏิบัติหนาที่และกําลังปฏิบัติหนาที่เพ่ือการใหบริการบนเครื่องบินอยู และนํามาซึ่งคําตอบของ

งานวิจัย ซึ่งจะเปนประโยชนตอทุกภาคสวนที่เก่ียวของ  โดยขอมูลตางๆจากการสัมภาษณในครั้งน้ีไดมา

จากความคิดเห็นที่แทจริงของผูใหสัมภาษณและจะไมถูกเผยแพรตอสาธารณะ และจะไมนํามาซึ่ง

ผลกระทบใดๆ ตอผูใหสัมภาษณ  

ผูสัมภาษณในครั้งน้ี คือ นางสาวสกุลทอง เจริญทอง นักศึกษาประจําหลักสูตรปริญญาศิลป

ศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการการบิน สถาบันพัฒนาบุคลากรการบิน มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต 

สัมภาษณวัน.....................ที่............เดือน.......................พ.ศ......................เวลา................................... 

ขอมูลผูใหสัมภาษณ 

โปรดเลาถึงประวัติสวนตัวของทานดังน้ี 

ช่ือ-นามสกุล............................................................................................................................. 

อายุ............................................ เพศ....................................................................................... 

ประวัติการศึกษาสูงสุด............................................................................................................. 

สถานภาพการสมรส................................................................................................................ 

ตําแหนงในการทํางานเปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 

พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

หัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

ประวัติการทํางานเปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 

เคยปฏิบัติหนาที่เปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

กําลังปฏิบัติหนาที่พนักงานตอนรับบนเครื่องบินอยู 
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ขอมูลที่เก่ียวกับการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการ 

 เพ่ือศึกษาปจจัยสวนบุคคลที่มีสวนเก่ียวของกับการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการ ภายใตหัวขอ 

ความรูพ้ืนฐานเก่ียวกับการใหบริการ, ทักษะเฉพาะบุคคล, ความคิดเห็นเก่ียวกับตนเอง, บุคลิกภาพของ

ปจเจกบุคคล และแรงจูงใจในการใหบริการ ที่ถูกแบงออกเปนคําถามดังตอไปน้ี 

1. จากประสบการณการใหบริการบนเครื่องบินของทาน อะไรคือความรูพ้ืนฐานในการใหบริการบน

เครื่องบินที่พนักงานตอนรับบนเครื่องบินควรจะมี และ เพราะเหตุใด 

2. กรุณาเลาถึงคุณสมบัติที่ตนเองจะตองมีเพ่ือการปฏิบัติงานบริการ หรือ คุณสมบัติที่พนักงานตอนรับ

บนเครื่องบินควรจะมีเพ่ือการปฏิบัติงานบริการ 

3. ทานคิดวาอะไรคือคุณคาของการประกอบอาชีพพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน และทานมีแรงจูงใจ

อะไรในการใหบริการ 

ขอมูลที่เก่ียวกับคุณภาพงานบริการ 

 เพ่ือศึกษาปจจัยที่กอใหเกิดคุณภาพงานบริการบนเครื่องบินที่ดีของสายการบิน ผานการประเมิน

ในหัวขอ ความเปนรูปธรรมของการบริการ, ความเช่ือถือไวใจได, ความพรอมดานการใหบริการ, การสราง

ความมั่นใจใหกับผูโดยสาร เปนคําถามดังตอไปน้ี 

1. จากประสบการณของทาน สิ่งอํานวยความสะดวกบนเครื่องบินมีผลตอการใหบริการของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินหรือไม เพราะเหตุใด 

2. จากประสบการณของทาน ภาพลักษณของสายการบินและขาวสารของสายการบินมีผลตอการ

ประเมินคุณภาพการใหบริการบนเครื่องบินอยางไร 

3. ทานมีความคิดเห็นและขอเสนอแนะอะไรตอหนวยงานของทานในการพัฒนารูปแบบการฝกอบรม

เพ่ืองานบริการบนเครื่องบินในอนาคต 

ความคิดเห็นและขอเสนอแนะ 

............................................................................................................................................................ 

............................................................................................................................................................ 

............................................................................................................................................................ 



 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ฉ 

แบบตอบรับการนําเสนอผลงาน 
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แบบตอบรับการนําเสนอผลงาน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 





 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ช 

บทความที่ถูกตีพิมพในการประชุมทางวิชาการระดับชาติและนานาชาติ 
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บทความท่ีถูกตีพมิพในการประชุมทางวิชาการระดับชาติและนานาชาติ 
การศึกษาความสัมพันธระหวางสมรรถนะสวนบุคคลที่มีผลตอคุณภาพงานบริการบนเคร่ืองบินของพนักงาน

ตอนรับบนเคร่ืองบินประจําสายการบิน กาตารแอรเวยส 

The study of the relationship between personal service performance factors and the quality of inflight services 

of Qatar Airways flight attendants 

สกุลทอง เจริญทอง 

สถาบันพัฒนาบุคลากรการบิน มหาวิทยาลยัเกษมบัณฑิต 

E-mail: kubkibsakulthong@hotmail.com 

 

ธงชยั จีระดิษฐ 

สถาบันพัฒนาบุคลากรการบิน มหาวิทยาลยัเกษมบัณฑิต 

E-mail: Thongchai.jee@kbu.ac.th 

 

บทคัดยอ 

งานวิจัยฉบับน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยดานสมรรถนะการใหบริการสวน

บุคคลกับคุณภาพงานบริการบนเครื่องบินของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 

ผานการสํารวจความคิดเห็นจากพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส และนํามาซึ่ง

ขอมูลอันเปนประโยชนตอการพัฒนาคุณภาพงานบริการบนเครื่องบินของสายการบินหรือหนวยงานเพื่อ

ใหบริการตางๆ ที่เกี่ยวชอง 

 กลุมตัวอยางประกอบดวย 1) พนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยสที่มีประ

สบการณในการทํางานไมต่ํากวา 4 ป จํานวน 2 คน 2) อดีตพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบิน

กาตารแอรเวยสที่มีประสบการณในการทํางานไมต่ํากวา 4 ป จํานวน 3 คน 3) หัวหนาพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส จํานวน 3 คน รวมทั้งส้ิน 8 ตัวอยาง  เครื่องมือในการรวบรวมขอมูล

คือ แบบสัมภาษณเชิงลึกเปนขอมูลเชิงคุณภาพและทําการวิเคราะหเนื้อหา  ผลการวิจัยพบวา 1) ปจจัยสวน

บุคคล ไดแก อายุ การศึกษา สถานภาพสมรส และประสบการณทํางานมีผลตอคุณภาพงานบริการบนเครื่องบิน 

2) ปจจัยดานสมรรถนะการใหบริการสวนบุคคลมีผลอยางมากตอการพัฒนาคุณภาพงานบริการบนเครื่องบิน 

ไดแก ความรูพื้นฐานเกี่ยวกับการใหบริการ ทักษะเฉพาะบุคคล ความคิดเห็นเกี่ยวกับตนเอง บุคลิกภาพของ

ปจเจกบุคคล แรงจูงใจในการใหบริการ 3) คุณภาพงานบริการบนเครื่องบินที่มาจากพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินอีกครั้งในอนาคต 

คําสําคัญ: การบริการ   สมรรถนะ   คุณภาพการบริการ 
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ABSTRACT 

This research aims to study the relationship between personal service performance 

factors and the quality of inflight services of Qatar Airways flight attendants through a 

survey of Qatar airways flight attendants and it brings useful information to improve the 

quality of services on board the aircraft of airlines or agencies to provide related services. 

Samples include:  1)  Two Qatar airways flight attendants with at least 4 years of 

working experience 2) Three former flight attendants on Qatar Airways with at least 4 years 

of working experience 3)  Three Chief Flight Attendants on Qatar Airways, in total of eight 

examples. The method for collecting data is an in-depth interview form, a qualitative data 

and content analysis.    The results showed that: 1) Personal factors include age, education, 

marital status, and work experience affect the quality of service on board the aircraft.  2) 

Personal service performance factors have a significant impact on improving the quality of 

inflight services, including:  Basic knowledge of services provided, Individual skills, Self-

opinion and perspective, Personality and Motivations for service 3)  Quality of inflight 

service provided by flight attendants, it affects the passenger decision to use the airline 

again in the future.  

KEYWORDS: Service, Performance, Quality of service 

1. ความสําคัญและที่มาของปญหาวิจัย 

การขนสงสินคาและการเดินทางทางอากาศเปนที่นิยมแพรหลายมากขึ้นในปจจุบันสืบเนื่องมาจาก

คุณลักษณะเฉพาะตัวของการคมนาคมทางอากาศที่สามารถตอบโจทยความตองการของผูใชบริการเพื่อการขนสง

ไดอยางมีประสิทธิภาพและโดดเดนเมื่อเทียบกับการคมนาคมในดานอื่นๆ  งานพัฒนาศูนยขอมูล SME (2557) ระบุ

คุณลักษณะของการเดินทางทางอากาศวา เปนการขนสงสินคาและการเดินทางที่มีความรวดเร็วที่สุดดวยอากาศ

ยานและยังมีความตรงตอเวลาสืบเนื่องมาจากความแนนอนของเที่ยวบิน สงผลใหการเดินทางทางอากาศสามารถ

ตอบโจทยผูใชบริการที่ตองการประหยัดเวลา และขนสงสินคาที่ตองการความรวดเร็ว    การเสนอสินคาและ

บริการของสายการบินจึงเปนตัวขับเคล่ือนเศรษฐกิจระดับโลกไดเปนอยางด ี

 ลักษณะการเสนอสินคาและการบริการของสายการบินถูกนํามาเปนเครื่องมือทางการตลาดเพื่อสราง

ความแตกตางใหแกสายการบินและสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดอยางแทจริง  ความ

สะดวกสบายและงานบริการระหวางการเดินทางที่สายการบินเสนอ จึงเปนองคประกอบหลักในการตัดสินใจ
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เลือกใชบริการสายการบินของผูบริโภคที่สายการบินจะตองใหความสําคัญอยางมากเพื่อพัฒนาองคการเพื่อการ

แขงขันทางธุรกิจ 

จากการจัดลําดับความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินโดย Skytrax World Airline Awards 2022เปน

เครื่องมือที่แสดงใหเห็นวา สายการบินกาตารแอรเวยสถูกจัดใหเปนสายการบินยอดเยี่ยมที่สุดแหงป ค.ศ.2022 

เปนสมัยที่ 7 ในรอบ 10 ปที่ผานมา (Skytrax, 2022)   แตหากองคการสายการบินมองลึกลงไปในการจดัลําดับหวัขอ

คุณภาพงานบริการบนเครื่องบินของสายการบินนั้น จะแสดงใหเห็นวาลําดับความพึงพอใจในงานบริการบน

เครื่องบินของสายการบินกาตารแอรเวยสยังอยูในระดับที่ไมเปนที่นาพอใจนักเมื่อเทียบกับการจัดลําดับความพึง

พอใจในหัวขอตางๆ ซึ่งผูวิจัยเล็งเห็นวา หากองคการสายการบินตองการที่จะพัฒนาองคการจากการจัดลําดับ

ความพึงพอใจของผูใชบริการรอบโลกแลว สายการบินจะตองใหความสําคัญตอคุณภาพงานบริการบนเครื่องบิน

เพื่อใหเกิดการพัฒนาองคการในทุกๆ ดานไดอยางมีประสิทธิภาพ 

ผูวิจัยจึงตองการศึกษาปจจัยดานสมรรถนะของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตาร

แอรเวยสเพื่อพัฒนาคุณภาพงานบริการของสายการบินไดอยางตรงจุด อีกทั้งยังไดมาซึ่งขอมูลที่เปนประโยชนตอ

การพัฒนาคุณภาพงานบริการในอุตสาหกรรมการบริการที่เกี่ยวของตอไป 

2. วัตถุประสงคของการวิจัย 

(1) เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคลที่มีผลตอการพัฒนาคุณภาพงานบริการบนเครื่องบินประจําสายการบิน

กาตารแอรเวยส 

 (2) เพื่อศึกษาปจจัยดานสมรรถนะการใหบริการสวนบุคคลที่มีผลตอคุณภาพงานบริการบนเครื่องบิน

ประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 

3. ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ  

(1) การนํามาซึ่งขอมูลจากความคิดเห็นของผูปฏิบัติงานจริงของสายการบินกาตารแอรเวยสที่จะเปน

ประโยชนตอองคการสายการบินในการพัฒนาคุณภาพงานบริการบนเครื่องบินไดอยางตรงจุด 

 (2) สามารถนําผลการวิจัยมาเปนฐานเพื่อการศึกษาในเรื่องเกี่ยวกับการพัฒนาสมรรถนะและคุณภาพ

งานบริการในอุตสาหกรรมการบินได 

 (3) สามารถนําขอมูลที่ไดรับจากการวิจัยในครั้งนี้ไปประยุกตใชกับอุตสาหกรรมการบริการตางๆที่

เกี่ยวของในการพัฒนาคุณภาพงานบริการและการแขงขันทางธุรกิจตอไปได 

4. เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 4.1 แนวคิด ทฤษฎีงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

Millet (อางถึงใน แกวตา ผูพัฒนพงศ, 2561) กลาววา เปาหมายของการใหบริการคือกระบวนการกระทํา

เพื่อสรางความพึงพอใจในการใชบริการ ซึ่งระดับคุณภาพของการบริการจะเปนที่นาพอใจหรือไมขึ้นอยูกับ
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ผูรับบริการประเมิน  (ธงชัย จีระดิษฐ, 2565) แบงลักษณะการประเมินคุณภาพการบริการออกเปน 2 รูปแบบ อัน

ไดแก การประเมินคุณภาพการใหบริการจากความคาดหวังของผูใชบริการ และ การประเมินคุณภาพการ

ใหบริการจากการรับรูของผูใชบริการ  (Parasuraman อางถึงใน ธงชัย จีระดิษฐ, 2565: 35) ไดอธิบายถึงลักษณะ

คุณภาพของงานบริการที่สามารถแบงออกเปน 5 องคประกอบ อันไดแก 1) การใหบริการที่ตรงตามขอตกลง และ

กอใหเกิดเปนความรูสึกนาเชื่อถือและสามารถไวใจได 2) การใหบริการจากบุคลากรที่มีความสามารถและความ

ชํานาญ จึงกอใหเกิดเปนความมั่นใจในการใชบริการ 3) ความเปนรูปธรรมในงานบริการ ซึ่งผูใชบริการสามารถ

รับรูไดจากส่ิงแวดลอมตางๆ ในขณะใชบริการ บวกกับลักษณะของบุคลากรที่ใหบริการไมวาจะเปนเครื่องแตง

กายและทาทางในการใหบริการ 4) ความเห็นอกเห็นใจที่ผูใหบริการแสดงออกวามีความเขาใจในความตองการที่

แทจริงของผูใชบริการ 5) การใหบริการดวยความพรอมและสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการได

อยางตรงจุดโดยจะเห็นไดวาคุณภาพในการใหบริการเกิดจากการปฏิบัติงานของบุคลากรที่ใหบริการ  การบริการ

จึงไมสามารถจับตองไดและมีคุณภาพไมคงที่ จนกอใหเกิดความแตกตางทางคุณภาพในการใหบริการของแตละ

บุคคล ซึ่งจะขึ้นอยูกับความสามารถในการบริการของแตละบุคคล 

สมรรถนะในการบริการของแตละบุคคลจึงมีผลตอคุณภาพงานบริการ (Hellriegel อางถึงใน แกวตา 

ผูพัฒนพงศ, 2561) อธิบายความหมายของสมรรถนะวาหมายถึง การแสดงออกของปจเจกบุคคลเพื่อการ

ปฏิบัติงานใหออกมาอยางมีประสิทธิภาพ โดยมีองคประกอบมาจาก องคความรู ทักษะสวนบุคคล พฤติกรรม

และทัศนคติ 

4.2 งานวิจยัที่เกี่ยวของ 

คุณภาพงานบริการของสายการบินมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบิน วีรยา ทยานุวัฒน 

(2563) ไดศึกษาคุณภาพการบริการที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา กรณีศึกษาสายการบิน

นกแอร  วสุตม โชติพานิช (2560) ที่ศึกษาปจจัยดานคุณภาพบริการ การรับรูคุณคาและภาพลักษณสายการบินที่

สงผลตอความตั้งใจซื้อบริการซ้ําในบริบทของสายการบินเต็มรูปแบบ  ลลิตา พลสุวรรณ และคณะ (2559) 

เผยแพรบทความวิจัยเกี่ยวกับการพัฒนาคุณภาพการบริการสําหรับสายการบินตนทุนต่ํา  จะสามารถสรุปไดวา

คุณภาพงานบริการเกิดจากมิตกิารประเมินคุณภาพงานบรกิารทั้ง 5 ดาน อันไดแก ความนาเชื่อถือของงานบรกิาร 

ความมั่นใจในการใชบริการ ความเปนรูปธรรมของงานบริการ ความเอาใจใสของผูใหบริการและความสามารถใน

การตอบสนองความตองการ  ตามแนวคิดของ Christian Gronroos (อางถึงใน ธงชัย จีระดิษฐ, 2565: 20) ไดอธิบาย

ลักษณะการใหบริการวาคือกระบวนการ จับตองไมได และมีคุณภาพไมคงที่ ซึ่งในบริบทของงานบริการบน

เครื่องบิน พนักงานตอนรับบนเครื่องบินคือผูผลิตงานบริการที่มีคุณภาพ ดังนั้นปจจัยดานสมรรถนะการใหบริการ

สวนบุคคลมีผลตอคุณภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน  ทารินี บุนนาค (2562) ศึกษาเกี่ยวกับ

สมรรถนะการบริการของพนักงานตอนรับบนเครือ่งบินสายการบินตนทุนต่ํา แกวตา ผูพัฒนพงศ และคณะ (2561) 

ศึกษาสมรรถนะของผูปฏิบัติงานกับคุณภาพการใหบริการขององคการ 
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4.3 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

       ตัวแปรตัน            ตัวแปรตาม 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวจิัย 

5. วธิีดําเนินการวิจัย  

5.1 ประชากรและตัวอยาง 

งานวิจัยฉบับนี้ไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากการสํารวจความคิดเห็นของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส จํานวน 8 คน ผานกระบวนการวิจัยเชิงคุณภาพเพือ่ใหไดมาซึ่งขอมลู

เชิงลึกที่เกี่ยวของกับการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการที่มีผลตอคุณภาพงานบริการ โดยกลุมประชากรตัวอยาง

ถูกแบงออกเปน 2 กลุมอันไดแก 

 (1) พนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส จํานวน 4 คน 

 (2) หัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส จํานวน 4 คน 

5.2 เคร่ืองมือวิจัย 

เครื่องมือที่ใชในการรวบรวมขอมูลไดแก แบบสัมภาษณที่เปนการสัมภาษณแบบโครงสรางดวยคําถาม

ปลายเปด โดยแบบสัมภาษณถูกแบงออกเปน 3 หัวขอหลัก ไดแก 1) คําถามเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลที่มีผลตอ

คุณภาพงานบริการ 2) คําถามเกี่ยวกับปจจัยดานสมรรนะสวนบุคคลที่มีผลตอคุณภาพงานบริการ 3) ความคิดเห็น

เกี่ยวกับคุณภาพงานบริการบนเครื่องบินขององคการสายการบิน 

5.3 การวิเคราะหขอมูล  

จากการเก็บรวบรวมขอมูลปฐมภูมิผานการสัมภาษณกลุมตัวอยางและไดมาซึ่งขอมูลเชิงคุณภาพ ผูวิจัย

ไดนําขอมูลดานความคิดเห็นจากการสัมภาษณมาวิเคราะหโดยอาศัยกรอบแนวคิดในการศึกษาเรื่องปจจัยดาน

ปจจัยสวนบุคคล 

 อายุ 

 ประวัติการศึกษา 

 สถานภาพสมรส 

 ประสบการณในการทํางาน 

ปจจัยดานสมรรถนะสวนบุคคล 

 องคความรู 

 ทักษะสวนบุคคล 

 พฤติกรรม 

 ทัศนคติ 

คุณภาพงานบริการ 

 ความนาเชื่อถือของงานบริการ 

 ความม่ันใจในการใชบริการ 

 ความเปนรูปธรรมของงานบริการ 

 ความเอาใจใสของผูใหบริการ 

 ความสามารถในการตอบสนองตอ

ความตองการ 
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สมรรถนะการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีผลตอการพัฒนาคุณภาพงานบริการบนเครื่องบิน

ประจําสายการบินกาตารแอรเวยสมาประมวลและสรุปผล 

6. ผลการวิจัย 

ผลการวิจัยในประเด็นสําคัญสามารถสรุปและแบงออกเปน 3 หัวขอ ดงัตอไปนี ้

 (1) ปจจัยสวนบุคคลที่มีผลตอการพัฒนาคุณภาพงานบริการบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอร

เวยส  

จากการรวบรวมขอมูลสวนบุคคลของกลุมตัวอยางและคุณสมบัติพื้นฐานของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน สามารถสรุปลักษณะสวนบุคคลที่เหมาะสมตอการปฏิบัติหนาที่เปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

ประจําสายการบินกาตารแอรเวยสไดเปนดังตอไปนี้ (Qatar Airways, 2020)   

1) มีอายุไมต่ํากวา 21 ป  

2) มีความสูงที่สามารถเอื้อมแตะได 212 เซนติเมตร  

3) จบการศึกษาระดับมัธยมปลาย  

4) มีความสามารถในการพูดและเขียนภาษาอังกฤษไดเปนอยางด ี

5) มีทักษะการทํางานรวมกับผูอื่นไดดีและสามารถทํางานเปนทีมได  

6) มีรูปรางและสุขภาพดี เปนตน 

 อีกทั้งผลสํารวจความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง แสดงใหเห็นถึงความสอดคลองระหวางคุณภาพงาน

บริการที่เกิดจากปจจัยสวนบุคคลในหลายประการ ไดแก  

 1) ลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยางมีลักษณะตามคุณสมบัติพื้นฐานของผูสมัครเพื่อเปนพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินตามที่องคการกําหนดไว เชน กลุมตัวอยางตางมีอายุระหวาง 29-35 ป หรือกลุมตัวอยางทุก

คนตางจบการศึกษาสูงกวาระดับชั้นมัธยมปลาย เปนตน 

2) กลุมตัวอยางเห็นวาคุณภาพงานบริการ เกิดจากระเบียบการคัดเลือกขององคการที่มีมาตรฐานและ

เชื่อวาระเบียบการคัดเลือกดังกลาวสามารนํามาซึ่งการใหบริการที่มีคุณภาพได 

3) กลุมตัวอยางใหความสําคัญตอทัศนคติในการทํางานรวมกับผูอื่นและความสามารถในการใชภาษาซึ่ง

ถูกกําหนดอยูในระเบียบการรับสมัครคัดเลือกดวยเชนกัน  

 (2) ปจจัยดานสมรรถนะสวนบุคคลตอการพัฒนาคุณภาพงานบริการบนเครื่องบินประจําสายการบิน

กาตารแอรเวยส 

 ผลการศึกษาพบวาความรูที่สําคัญในการประกอบอาชีพพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน คือ ความรูดาน

ความปลอดภัยและการปฐมพยาบาล ซึ่งกลุมตัวอยางตางเห็นพองตองกันวาความรูเกี่ยวกับความปลอดภัยเปน

ความรูที่สําคัญที่สุดในการประกอบอาชีพพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน  องคความรูทางดานความปลอดภัยใน

ที่ น้ีหมายถึง ความสามารถในการใชอุปกรณเพื่อรักษาความปลอดภัยเมื่อเกิดเหตุการณฉุกเฉิน และการ
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ประยุกตใชแนวทางการปฐมพยาบาลเมื่อมีเหตุการณบาดเจ็บบนเครื่องบินระหวางการเดินทาง ซ่ึงพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินจะตองผานกระบวนการฝกอบรมและทดสอบความรูดานความปลอดภัยและการปฐม

พยาบาลตามมาตรฐานสากล นอกจากนี้ กลุมตัวอยางตางเชื่อมั่นวาความรูที่ไดรับจากการฝกอบรมจากองคการ

เปนความรูตามมาตรฐานและสามารถประยุกตใชในการปฏิบัติงานไดจริง   

ซึ่งนอกจากความรูดานความปลอดภัยแลว กลุมตัวอยางตางใหความสําคัญกับความรูเกี่ยวกับงาน

บริการและทักษะในการใชภาษาซึ่งมีสวนสําคัญไมนอยไปกวาความรูดานความปลอดภัย เนื่องจาก คุณภาพงาน

บริการที่ดีเกิดจากความรูในกระบวนการใหบริการและการใชอุปกรณเพื่อการปฏิบัติงานอยางมีประสิทธิภาพ

พรอมกับทักษะในการใชภาษาเพื่อส่ือสารระหวางผูโดยสารและเพื่อนรวมงานที่มีความแตกตางทั้งทางดานภาษา 

เชื้อชาติ และวัฒนธรรม 

 ยิ่งไปกวาน้ันคุณสมบัติของการมีทัศนคติที่ดีตออาชีพและการมีใจรักในงานบริการตางเปนทัศนคติที่

สําคัญตอการประกอบอาชีพพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน โดยกลุมตัวอยางกลาวถึงคําวา Service mind หรือการ

ใหบริการดวยใจ และคําวา Welling to help หรือ ความเต็มใจที่จะชวยเหลือ ทัศนคติที่ดีดังกลาวจะนํามาซึ่งการ

แสดงออกทางพฤติกรรมที่สนับสนุนการใหบริการอยางมีคุณภาพของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

 (3) คุณภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส ถูกแบง

ออกเปน 3 ประเด็นหลักดังนี้  

 3.1 ความคาดหวังของผูใชบริการที่เกิดจากภาพลักษณและขอมูลขาวสารของสายการบิน เนื่องจากสาย

การบินกาตารแอรเวยสไดรับรางวัลสายการบินยอดเยี่ยมแหงปโดยการจัดลําดับของ SkyTrax World Airline Award 

เปนจํานวนถึง 7 ครั้งในรอบ 10 ปที่ผานมา กลุมตัวอยางตางลงความเห็นวาภาพลักษณดังกลาวสงผลตอการ

ปฏิบัติงานของตนเองอยางมาก ดวยเหตุผลดังตอไปนี ้ 

1) ภาพลักษณงานบริการบนเครื่องบินของสายการบินที่ดีสงผลใหเกิดความคาดหวังในงานบริการที่สูง 

พนักงานตอนรับจําเปนจะตองเตรียมความพรอมเพื่อใหบริการตามมาตรฐานที่องคการไดโฆษณาไว  

2) ความคาดหวังที่สูงจากภาพลักษณของสายการบินอาจสงผลใหพนักงานตอนรับรูสึกกดดันและจะตอง

แบกรับความคาดหวังที่สูงดังกลาวไว  

3) ในกรณีที่เกิดปญหาหรือขอผิดพลาดเกี่ยวกับอุปกรณตางๆบนเครื่องบิน พนักงานตอนรับจําเปน

จะตองเรงแกไขปญหาเพื่อไมใหเกิดความไมพึงพอใจในงานบริการ ตัวอยางเชน การโฆษณาที่ใหบริการดวยที่นั้ง

รูปแบบ Qsuite แตวันเดินทางสายการบินใหบริการดวยที่นั้งแบบธรรมดา จึงกอใหเกิดการแสดงความไมพอใจของ

ผูใชบริการและพนักงานตอนรับจะตองเรงแกไขปญหาเฉพาะหนาเพื่อรักษาระดับความพึงพอใจของผูใชบริการไว 

เปนตน 

3.2 ลักษณะงานบริการบนเครื่องบิน ที่ถูกแบงออกเปน 2 ประเภท จากความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง 

อันไดแก  
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1) บริการที่เกิดจากส่ิงอํานวยความสะดวกแกผูโดยสารบนเครื่องบิน เชน สัญญาณอินเตอรเน็ต หรือ

ลักษณะที่น้ังที่สะดวกสบาย ลวนมีผลอยางมากตอคุณภาพงานบริการ โดยกลุมตัวอยางตางลงความเห็นวาส่ิง

อํานวยความสะดวกและทรัพยากรบนเครื่องบินสามารถเปนทั้งขอดีและขอเสียในการปฏิบัติงาน ซึ่งขอดีของส่ิง

อํานวยความสะดวกคือการแบงเบาภาระหนาที่ของพนักงานตอนรับและสามารถเบี่ยงเบนความสนใจใหแก

ผูโดยสารได อีกทั้งยังเปนการเพิ่มมาตรฐานงานบริการบนเครื่องบินที่สามารถสรางความประทับใจแกผูใชบริการ

ไดโดยตรง  แตในทางกลับกันส่ิงอํานวยความสะดวกจะกลายเปนปญหาและความทาทายเพิ่มเติมใหแกพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินหากอุปกรณตางๆ มีจํานวนอยูอยางจํากัด หรือไมเพียงพอตอความตองการบนเครื่องบิน 

หรือไมสามารถใชงานไดอยางปกติจนสงผลใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจําเปนจะตองแกไขปญหาเฉพาะหนา

เพื่อลดระดับความไมพอใจของผูใชบริการ 

2) บริการที่เกิดจากพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน โดยจากผลการศึกษาความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง 

แสดงใหเห็นวา การมีทัศนคติที่ดีและมีใจรักในงานบริการเปนองคประกอบสําคัญในการปฏิบัติหนาที่เปน

พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน เนื่องจากการแสดงออกเพื่อใหบริการลวนเกิดจากทัศนคติสวนบุคคลที่มาจาก

ภายใน และจะแสดงออกเปนพฤติกรรมการบรกิารที่ด ีเชน การแสดงความตองการชวยเหลือ ความเอาใจใส และ

การตอบสนองตอความตองการของผูโดยสารไดอยางแทจริง โดยกลุมตัวอยางเชื่อวาคุณภาพงานบริการที่ดีเริ่ม

จากสมรรถนะสวนบุคคลที่มีใจรักในงานบริการ ทั้งนี้กลุมตัวอยางไดเสนอแนวทางการเพิ่มกําลังใจในการ

ปฏิบัติงาน อันไดแก การเพิ่มความเอาใจใสในบุคลากรขององคการ เพื่อใหบุคลากรเกิดความรักในองคการและ

เต็มใจที่จะใหบริการจนนํามาซึ่งการสรางความประทับใจในงานบริการที่นอกเหนือจากแนวทางการปฏิบัติงาน

ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

7. สรุปผลและอภิปรายผล 

 จากผลการวิจัยความสัมพันธระหวางสมรรถนะสวนบุคคลที่มีผลตอคุณภาพการใหบริการของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส ตามแนวคิดคุณภาพงานบริการโดย Parasuraman และ

แนวคิดการพัฒนาสมรรถนะในการทํางานของบุคคล โดย Hellriegel สามารถสรุปผลและอภิปรายผลดังตอไปนี ้

(1) ปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยางลวนเปนไปตาม มาตรฐานของพนักงานตอนรับบนเครือ่งบินประจาํ

สายการบินกาตารแอรเวยส (Qatar Airways, 2020) และกลุมตัวอยางตางเห็นตรงกันวามาตรฐานคุณลักษณะสวน

บุคคลที่สายการบินกําหนดเปนมาตรฐานที่ดีและเหมาะสมตอการใหบริการที่มีคุณภาพ โดยขอมูลสวนบุคคลของ

กลุมตัวอยาง ประกอบไปดวย พนักงานตอนรับเพศชาย 1 คน และ หญิงอีก 7 คน ซึ่งชวงอายุของกลุมตัวอยางอยู

ที่ 29-35 ป และกลุมตัวอยางทุกคนจบการศึกษาในระดับปริญญาตรีเปนขั้นต่ํา นอกจากนั้นตัวอยางจํานวน 2 ใน 8 

คน มีสถานภาพสมรสแลว เพราะฉะนั้นสถานะภาพสมรสจึงไมมีสวนตอคุณภาพงานบริการ แตอยางไรก็ตามกลุม

ตัวอยางเห็นวาปจจัยดานประสบการณในการทํางานคือองคประกอบสําคัญในการกอใหเกิดงานบริการที่มี

คุณภาพ 
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 (2) ปจจัยดานสมรรถนะสวนบุคคลที่ประกอบไปดวย องคความรู ทักษะสวนบุคคล พฤติกรรม และ

ทัศนคติ (Hellriegel อางถึงใน แกวตา ผูพัฒนพงศ, 2561) สามารถสรุปไดดังนี้ 

 ปจจัยดานองคความรู : กลุมตัวอยางตางใหความสําคัญตอความรูในเรื่องความปลอดภัยและการปฐม

พยาบาล เนื่องจากความปลอดภัยคือเปาหมายหลักในการเดินทางทางอากาศ และเปนหนาที่หลักของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินที่จะตองดูแลผูโดยสารใหถึงที่หมายโดยปลอดภัย อยางไรก็ตามนอกจากความรูดานความ

ปลอดภัยและการปฐมพยาบาลแลว กลุมตัวอยางยังใหความสําคัญตอความรูในดานการใหบริการ เชน ความรู

เกี่ยวกับสินคาและกระบวนการการใหบริการ เนื่องจากการปฏิบัติหนาที่ใหบริการดวยความรูจะกอใหเกิดงานที่มี

ประสิทธิภาพและเปนสวนสําคัญในการสรางความประทับใจใหแกผูใชบริการ 

ปจจัยดานทักษะสวนบุคคล : ผลการสํารวจพบวาทักษะสวนบุคคลที่สําคัญที่สุดในการใหบริการบน

เครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยสไดแก ทักษะในการใชภาษาอังกฤษเพื่อการส่ือสารและทักษะการ

ทํางานเปนกลุม เนื่องจากลักษณะงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน เปนการปฏิบัติงานแบบกลุมและสมาชิก

ในกลุมตางมีความแตกตางทางเชื้อชาติ ภาษาและวัฒนธรรม ดังนั้นความสามารถในการส่ือสารภาษาอังกฤษและ

ทักษะในการทํางานรวมกับผูอื่นจึงคือส่ิงสําคัญในการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

ปจจัยดานพฤติกรรม : ผูวิจัยพบวาบุคลิกภาพที่เหมาะสมตอการปฏิบัติหนาที่เปนพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน คือ จะตองเปนคนที่สามารถเขาสังคมไดดี เปนมิตรตอผูอื่น และสามารถทํางานรวมกับผูอื่นไดดี 

ปจจัยดานทัศนคติ : กลุมตัวอยางตางใหความสําคัญตอทัศนคติในการดําเนินงานของพนักงานตอนรับ

บนเครื่องบินเปนอยางมาก เนื่องจากลักษณะงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะตองใหกับบุคคลที่มี

ความตองการที่หลากหลายและแตกตาง ดังนั้นการมีใจรักในงานบริการ (Service mind) และความรักในอาชีพจึง

เปนทัศนคติที่สําคัญตอการปฏิบัติงานใหบริการที่มีคุณภาพ 

(3) ปจจัยดานสมรรถนะสวนบุคคลตอการประเมินคุณภาพงานบริการบนเครื่องบิน จากแนวคิด 

SERVQUAL (Parasuraman อางถึงใน ธงชัย จีระดิษฐ, 2565 : 35) อันไดแก ความนาเชื่อถือของงานบริการ ความมั่นใจ

ในการใชบริการ ความเปนรูปธรรมของงานบริการ ความเอาใจใสของผูใหบริการ และความสามารถในการ

ตอบสนองความตองการ โดยสรุปดังนี้ 

ดานความนาเชื่อถือของงานบริการ : ผูวิจัยคนพบวาความนาเชื่อถือในงานบริการของพนักงานตอนรับ

บนเครื่องบินขึ้นอยูกับการกําหนดระเบียบ วิธีการเพื่อใหบริการจากองคการสายการบิน โดยกลุมตัวอยางตาง

มั่นใจวากระบวนการปฏิบัติงานที่องคการกําหนดมีความเปนที่ยอมรับและเปนมาตรฐานสากล ดังนั้นความ

นาเชื่อถือของงานบริการจึงขึ้นอยูกับผลการปฏิบัติงานตามระเบียบที่องคการกําหนดของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน ยิ่งไปกวานั้นกลุมตัวอยางที่เปนหัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินไดแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการ

ตรวจสอบและประเมินผลการทํางานของพนักงานอยูสม่ําเสมอเพื่อรักษาระดับมาตรฐานงานบริการตามที่

องคการกําหนด 
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ดานความมั่นใจในการใชบรกิาร : จากการสํารวจพบวาความมั่นใจในการใชบรกิารของผูโดยสารเกดิจาก

การศึกษาขอมูลขาวสารเกี่ยวกับมาตรฐานงานบริการของสายการบิน ซึ่งสมรรถนะการใหบริการที่ดีของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินในอดีตมีผลตอการประเมินคุณภาพงานบริการของเที่ยวบินครั้งถัดไปของผูโดยสาร 

ดานความเปนรูปธรรมของงานบริการ : สามารถแบงออกเปน 2 องคประกอบอันไดแก 1) รูปธรรมจาก

ส่ิงอํานวยความสะดวกบนเครื่องบิน เชน สัญญาอินเตอรเน็ต อุปกรณอํานวยความสะดวกบนที่นั้งผูโดยสาร เปน

ตน จากผลสํารวจพบวา พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจําเปนจะตองมีความรูและทักษะในการใหบริการตอส่ิง

อํานวยความสะดวกที่สายการบินจัดขึ้นใหแกผูโดยสารเพื่องานบริการที่มีคุณภาพและเปนที่นาพอใจ 2) รูปธรรม

จากตัวบุคลากร เชน การแสดงออกเพื่องานบรกิารของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน จากผลสํารวจพบวาทัศนคติ

ที่ดีตออาชีพและงานบริการเปนสวนสําคัญในการประกอบอาชีพพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน จนกอใหเกิด

พฤติกรรมที่สนับสนุนงานบริการที่มีคุณภาพตามมา  แตอยางไรก็ตาม กลุมตัวอยางไดใหความเห็นวา องคการ

สายการบินควรเขาใจและเอาใจใสตอบุคลากรทุกฝายอยางแทจริง เพราะเมื่อบุคลากรไดรับความรักจากองคการ 

บุคลากรก็จะรูสึกรักองคการและสามารถใหบริการไดอยางมีคุณภาพ เพราะการแสดงออกของพนักงานตอนรับ

บนเครื่องบินมีผลตอการประเมินคุณภาพงานบริการ 

ดานความเอาใจใสของผูใหบริการ : ผูวิจัยพบวา ทัศนคติที่ดีตองานบริการ ความรักในอาชีพ และความ

ตองการชวยเหลือของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน เปนสวนประกอบสําคัญในการแสดงออกระหวางการ

ปฏิบัติงาน และนํามาซึ่งการสรางความพึงพอใจในงานบริการที่ไดรับจากความเอาใจใสของพนักงานตอนรับ 

ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการ : กลุมตัวอยางตางเห็นตรงกันวาองคการสายการบิน

ไดออกระเบียบตางๆ เพื่อใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินตอบสนองความตองการของผูโดยสารไดอยางรวดเร็ว

และตรงจุด ตัวอยางเชน การออกระเบียบใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินเดินสํารวจหองโดยสารทุกๆ 10 นาที 

เปนตน ทั้งนี้ นอกจากระเบียบขององคการแลว พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะตองอาศัยสมรรถนะสวนบุคคล

พรอมกับประสบการณทํางานเพื่อเขาใจความตองการของผูโดยสารไดอยางแทจริงและสามารถตอบสนองความ

ตองการไดอยางตรงจุด 

จากผลการสํารวจในเรื่องของปจจัยสวนบุคคลและปจจัยดานสมรรถนะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง 

แสดงใหเห็นวาปจจัยสวนบุคคลและปจจัยดานสมรรถนะสวนบุคคลมีความสัมพันธตอคุณภาพงานบริการบน

เครื่องบิน ดังนั้น หากองคการสายการบินตองการที่จะพัฒนาคุณภาพงานบริการบนเครื่องบิน องคการควรให

ความสําคัญตอการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินในทุกๆ ดาน ไดแก ดานองคความรู ดาน

ทักษะสวนบุคคล ดานพฤติกรรมและดานทัศนคติ เพื่อใหงานบริการขององคการมีคุณภาพตามความตองการของ

ผูใชบริการ  

HR note (2019) ไดเสนอแนวทางการเติมเต็มสมรรถนะสวนบุคคลของบุคลากรเพื่อใหงานบริการมี

ประสิทธิภาพ คือ ผูใหบริการจะตองผานการคัดเลือก ฝกอบรม พัฒนา และตรวจสอบเพื่อรักษาระดับคุณภาพ

งานบริการขององคการไวตอไป 
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8. ขอเสนอแนะ 

 8.1 ขอเสนอแนะในการนําผลวจิัยไปใช 

(1) องคการสายการบินควรใหความสําคัญตอทักษะสวนบุคคลและผลการปฏิบัติงานของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินควบคูไปกับการพัฒนานวัตกรรมเพื่อการพัฒนาคุณภาพงานบริการบนเครื่องบินของสายการ

บิน 

 (2) การตรวจสอบและวัดระดับมาตรฐานในการปฏิบัติงานเปนส่ิงที่ทําใหองคการสายการบินควรปฏิบัติ

อยางสม่ําเสมอเพื่อใหทราบถึงสถานการณและระดับการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

 (3) หนวยงานที่มีหนาที่ออกแบบระเบียบการใหบริการบนเครื่องบินควรเปนผูที่ปฏิบัติงานจริง เพื่อให

ระเบียบการใหบริการสอดคลองกับสถานการณการใหบริการจริงบนเครื่องและพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

สามารถปฏิบัติงานตามระเบียบไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 (4) องคการควรใหความสําคัญตอการสรรหาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีคุณสมบัติพื้นฐานเหมาะ

แกการปฏิบัติหนาที่เพื่อการบริการ เพื่อเปนการรักษาคุณภาพงานบริการของสายการบิน 

 (5) พนักงานควรไดรับสิทธิประโยชนขั้นพื้นฐานในการดํารงคชีวิตจากองคการสายการบินเพื่อให

พนักงานมีแรงจูงใจในการปฏิบัติหนาที่เพื่อใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ 

8.2 ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป 

(1) ในการศึกษาวิจัยครั้งตอไป ผูวิจัยควรทําการศึกษากลุมตัวอยางที่มีความหลากหลายทางเชื้อชาติ

เพื่อใหไดมาซึ่งขอมูลที่นาเชื่อถือมากยิ่งขึ้น เนื่องจากองคการสายการบินกาตารแอรเวยสเปนสายการบินที่

ประกอบไปดวยผูปฏิบัติงานที่มีความหลากหลายทางเชื้อชาต ิ

 (2) จากผลการศึกษาพบวาการบริหารงานขององคการสายการบินเปนสวนสําคัญในการพัฒนาคุณภาพ

การใหบริการเชนเดียวกับการเพิ่มสมรรถนะสวนบุคคลของผูใหบริการ ดังนั้นการศึกษาถึงปจจัยที่เกี่ยวกับการ

บริหารงานขององคการจึงเปนสวนสําคัญที่ไมควรมองขามในการศึกษาเพื่อการพัฒนาคุณภาพงานบริการครั้ง

ตอไป 

 

9. กิตติกรรมประกาศ 

งานฉบับนี้สามารถสําเร็จลุลวงไดดวยคําแนะนําจาก ดร. ธงชัย จีระดิษฐ อาจารยที่ปรึกษา ที่คอยให

คําแนะนํา เสนอแนะ และตรวจสอบความถูกตองใหกับงานวิจัยฉบับนี้ ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณในการสละ

เวลาอันมีคาของทานมาคอยชี้ทางใหงานวิจัยฉบับนี้ลุลวงไปไดดวยดี   นอกจากนี้ผูศึกษาวิจัยขอขอบพระคุณ

เพื่อนๆ พี่ๆ คณะกลุมตัวอยางพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส สําหรับการสละ

เวลาในการเขารวมการสัมภาษณและใหขอมูลอันเปนประโยชนอยางมากตองานวิจัยฉบับนี้ สุดทายนี้ผูวิจัย

ขอขอบพระคุณครอบครัวผูที่คอยสนับสนุนการจัดทํางานวิจัยในทุกๆ กระบวนการจนสงผลใหงานวิจัยฉบับนี้

สําเร็จลุลวงไดดวยดีตามที่ปรารถนาไว 
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ผลการสัมภาษณของกลุมผูใหขอมูลสําคัญ 

 งานวิจัยหัวขอ การบูรณาการสมรรถนะและคุณภาพการใหบริการเพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพงาน

บริการบนเครื่องบิน กรณีศึกษาพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินชาวไทยประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 

เปนการวิจัยแบบผสมผสานระหวางการวิจัยเชิงปริมาณและการวิจัยเชิงคุณภาพ (Mix Methods 

Research) โดยไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลผานแบบสอบถามจํานวน 286 ชุด และทําการสัมภาษณเชิง

ลึกจากผูใหขอมูลสําคัญที่เปนและเคยเปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอร

เวยส ชาวไทย จํานวน 8 ตัวอยาง ผานการสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยมีการ

คัดเลือกดังตอไปน้ี  

 1.) ตําแหนงพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําช้ันประหยัด (F2) จํานวน 2 ทาน 

 2.) ตําแหนงพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําช้ันธุรกิจและช้ันหน่ึง (F1) จํานวน 2 ทาน 

 3.) ตําแหนงหัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน (CS) จํานวน 2 ทาน 

 4.) ตําแหนงหัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินระดับอาวุโส (CSD) จํานวน 2 ทาน 

ผลการสัมภาษณของกลุมผูใหขอมูลสําคัญของงานวิจัยถูกแบงออกเปน 4 ตอนจําแนกตามแบบ

สัมภาษณขอมูลเชิงลึก ดังน้ี 

ตอนที่ 1 ขอมูลสําคัญของผูใหขอมูลสําคัญ 

คําถาม : โปรดเลาถึงประวัติสวนตัวของทาน ดังน้ี ช่ือ-นามสกุล อายุ ประวัติการศึกษาสูงสุดของทาน 

สถานภาพสมรส ตําแหนงในการทํางานเปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอร

เวยส และประวัติการทํางานเปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 

คําตอบ :  

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 1 

 ช่ือ นางสุริยา ซากุระซาวา  อายุ 32 ป เพศ หญิง   ประวัติการศึกษา ปริญญาตรี 

 สถานภาพสมรส สมรส  ตําแหนง พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

 ประวัติการทํางาน เคยปฏิบัติหนาที่เปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 2 

 ช่ือ  นางสาวญาตินันท เอกชัย อายุ 25 ป เพศ หญิง   ประวัติการศึกษา ปริญญาตรี 

 สถานภาพสมรส โสด  ตําแหนง พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

 ประวัติการทํางาน กําลังปฏิบัติหนาที่เปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินอยู 
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ผูใหขอมูลสําคัญที่ 3 

 ช่ือ นางสาวกตตะวัน  อายุ 29 ป เพศ หญิง   ประวัติการศึกษา ปริญญาตรี 

 สถานภาพสมรส โสด  ตําแหนง พนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําช้ันธุรกิจและ

ช้ันหน่ึง 

 ประวัติการทํางาน กําลังปฏิบัติหนาที่เปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินอยู 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 4 

 ช่ือ นางสาวพิมพชนก แสงจันทร อายุ 32 ป เพศ หญิง   ประวัติการศึกษา ปริญญาตรี 

 สถานภาพสมรส โสด  ตําแหนง พนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําช้ันธุรกิจและ

ช้ันหน่ึง 

 ประวัติการทํางาน กําลังปฏิบัติหนาที่เปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินอยู 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 5 

 ช่ือ นางสาววนิสา รอดมณ ี อายุ 34 ป เพศ หญิง   ประวัติการศึกษา ปริญญาตรี 

 สถานภาพสมรส โสด  ตําแหนง หัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

 ประวัติการทํางาน กําลังปฏิบัติหนาที่เปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินอยู 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 6 

 ช่ือ นายณัฐพันธ จันทรแจม อายุ 31 ป เพศ ชาย   ประวัติการศึกษา ปริญญาตรี 

 สถานภาพสมรส โสด  ตําแหนง หัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

 ประวัติการทํางาน กําลังปฏิบัติหนาที่เปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินอยู 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 7  

 ช่ือ นางสาวภานิดา รักกลิ่น  อายุ 35 ป เพศ หญิง   ประวัติการศึกษา ปริญญาตรี 

 สถานภาพสมรส โสด  ตําแหนง หัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินระดับอาวุโส 

 ประวัติการทํางาน เคยปฏิบัติหนาที่เปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 8   

 ช่ือ นางสาวอุมรัก   อายุ 33 ป เพศ หญิง   ประวัติการศึกษา ปริญญาตรี 

 สถานภาพสมรส สมรส  ตําแหนง หัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินระดับอาวุโส 

 ประวัติการทํางาน กําลังปฏิบัติหนาที่เปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินอยู 
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ตอนที่ 2 ขอมูลเก่ียวกับสมรรถนะการใหบริการ 

คําถามในตอนที่ 2 มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยที่มีสวนเก่ียวของกับสมรรถนะการใหบริการภายใต

หัวขอ ความรูพ้ืนฐานที่เกี่ยวกับการใหบริการ ทักษะเฉพาะบุคคล ความคิดเห็นเกี่ยวกับตนเอง บุคลิกภาพ

ของปจเจกบุคคล และแรงจูงใจในการใหบริการ 

คําถาม 2.1 : จากประสบการณการใหบริการบนเครื่องบินของทาน อะไรคือความรูพื้นฐานในการ

ใหบริการบนเครื่องบินที่พนักงานตอนรับบนเครื่องบินควรจะมี และเพราะเหตุใด 

คําตอบ :  

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 1  

ความรูในการสื่อสารภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสาร เปนองคความรูที่พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

ควรจะมี เพ่ือปฏิบัติงานรวมกับผูอ่ืน แตความรูพ้ืนฐาน เชน ความรูดานความปลอดภัย หรือ ความรู

เก่ียวกับการปฐมพยาบาลน้ัน พนักงานตอนรับบนเครื่องบินไมจําเปนตองมีมากอนสมัครงาน เน่ืองจาก 

ความรูดังกลาวเปนองคความรูที่ไดจากการฝกขององคการสายการบิน 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 2 

 ความรูเก่ียวกับการปฐมพยาบาลเบ้ืองตน และความปลอดภัยระหวางการเดินทางเปนองคความรู

สําคัญมาก ๆ ที่พนักงานตอนรับบนเครื่องบินควรมี เน่ืองจากพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีหนาที่ดูแล

ผูโดยสารระหวางการเดินทาง  

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 3 

 ความรูเกี่ยวกับความปลอดภัย (Safety) และการปฐมพยาบาลเบ้ืองตน (First Aid) เน่ืองจากเปน

หนาที่หลักของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินและสําคัญกวางานบริการซึ่งพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

บางทานมองขาม อีกทั้ง การมีไหวพริบในการแกไขปญหาของแตละบุคคลก็เปนสวนที่พนักงานตอนรับ

ควรจะมีเพ่ือการดําเนินงานที่ราบรื่นเชนกัน 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 4  

 ความรูเก่ียวกับการบริการ ไมวาจะเปนสินคา และกระบวนการการใหบริการลวนเปนความรู

สําคัญในการปฏิบัติงานใหสําเร็จลุลวงได อีกทั้งพนักงานตอนรับควรรูลึกลงไปในรายละเอียดของแตละ

อยางดวยเพ่ือที่จะสามารถตอบคําถามของผูโดยสารไดอยางเต็มประสิทธิภาพ 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 5  

 ความรูเก่ียวกับความปลอดภัย สําคัญที่สุด เน่ืองจากพนักงานตอนรับบนเครื่องบินคือผูที่จะตอง

จัดการกับความปลอดภัยระหวางการเดินทางเมื่อเกิดเหตุการฉุกเฉิน 
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ผูใหขอมูลสําคัญที่ 6 

 ความรูเกี่ยวกับความปลอดภัยและการปฐมพยาบาลเบ้ืองตน เน่ืองจากชีวิตของคนไมมีโอกาสครั้ง

ที่สอง (No Second Chance) ดังน้ันพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะตองเขาใจดานเหลาน้ีอยูแทจริงและ

ถองแท 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 7 

 ความรูที่สําคัญตอการปฏิบัติงานมีมากมายที่ตองรู   1) ความรูทุกอยางที่สายการบินเตรียมไวให 

ฝกฝนไวให  2) ความรูเก่ียวกับสินคาและบริการ ไมวาจะเปนระเบียบการบินของโลกและจะสงผลให

ผูโดยสารมีความสุขและกลับมาบินกับสายการบินอีกครั้งในอนาคต  3) ความรูดานความปลอดภัย และ

พ้ืนฐานการใหบริการเปนสิ่งสําคัญสุด 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 8 

 ความรูหลายองคประกอบไดแก 1) ความรูในการใชภาษาอังกฤษ 2) ความรูเกี่ยวกับความ

ปลอดภัย 3) ความรูเก่ียวกับสินคาและบริการ เน่ืองจากความรูเหลาน้ีจะชวยสรางความมั่นใจในการ

บริการใหกับพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน และสงผลใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินสามารถปฏิบัติงาน

ไดอยางราบรื่นตามระเบียบวิธีการของมัน 

คําถามที่ 2.2 : กรุณาเลาถึงคุณสมบัติที่ตนเองหรือพนักงานตอนรับบนเครื่องบินควรจะมีเพื่อการ

ปฏิบัติงานบริการ 

คําตอบ :  

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 1  

 คุณสมบัติพ้ืนฐานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินควรจะมีคือ ความเห็นอกเห็นใจผูอ่ืน ใจดี มี

เมตตา และตองไมใจรายเพราะลักษณะงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินคือการบริการและจะตอง

เขาใจผูใชบริการเพ่ือเปนการสรางความประทับใจใหกับผูใชบริการได 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 2 

 การมีใจรักในงานบริการ (Service Mine)  ความสามารถในการสื่อสารภาษาอังกฤษไดเปนอยาง

ดี (Communication Skill) ความสามารถในการทํางานรวมกับผูอ่ืน (Interpersonal skill) ทักษะในการ

แกไขปญหา (Problem Solving skill) 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 3 

 พนักงานตอนรับบนเครื่องบินควรจะมี EQ เพ่ือจัดการกับตนเองและความรูสึกของตนเอง และ

จะตองรอบรูในทุกๆ ดานที่สําคัญ โดยจะตองรูทุกอยางใหจริง ใหดีอีกดวย (Details) 
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ผูใหขอมูลสําคัญที่ 4  

 พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะตองมีความใจเย็น และมีใจรักในงานบริการ (Service Mine) 

เพราะลักษณะงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินคือการไดชวยเหลือผูโดยสารระหวางการเดินทาง 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 5  

 พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินควรมีไหวพริบ และทักษะในการแกไขปญหาเฉพาะหนาไดเปน

อยางดี และจะตองมีความอดทนตอการเปลี่ยนแปลงในทุกๆ สถานการณ อีกทั้งความซื่อสัตยตอหนาที่

และรักในอาชีพของตนเพ่ือเปนแรงผลักใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินทํางานมาไดอยางมีประสิทธิภาพ 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 6 

 คุณสมบัติของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่ดี คือ Willing to help เพราะองคการสายการบิน

อยูในอุตสาหกรรมบริการ (Service industry) 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 7 

 พนักงานตอนรับบนเครื่องบินควรมีใจรักในงานบริการ (Willing to help with service mine) 

ซึ่งสงผลใหตนเองมีความรูสึกอยากชวยมากกวาจําเปนตองชวยซึ่งผูโดยสารสามารถสัมผัสได 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 8 

 คุณสมบัติที่พนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยสตองมี คือ Sense of 

belonging หรือความรูสึกเปนสวนหน่ึงกับสายการบิน เลยรักสายการบินและตองการชวยเหลือองคการ

ของตนเอง 

คําถามที่ 2.3 : ทานคิดวาอะไรคือคุณคาของการประกอบอาชีพพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน และ

ทานมีแรงจูงใจอะไรในการใหบริการ 

คําตอบ : 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 1  

 คุณคาของการเปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินคือการไดชวยเหลือคนที่ตองการความชวยเหลือ

ระหวางการเดินทางจริงๆ และแรงจูงใจในการปฏิบัติงานเปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน คือ การไดไป

ถึงจุดหมายปลายทางที่เปนสถานที่ที่ตนเองอยากจะไปและไดเที่ยวพักผอน 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 2 

  คุณคาของการเปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน คือการไดนําผูโดยสารไปถึงจุดหมายปลายทาง

โดยสวัสดิภาพและปลอดภัย การปฏิบัติงานที่สามารถสรางความประทับใจใหผูโดยสารไดจนสามารถทํา

ใหผูโดยสารตองการกลับมาใชบริการสายการบินอีกครั้งในอนาคตเมื่อมีโอกาส 
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ผูใหขอมูลสําคัญที่ 3 

 คุณคาของการประกอบอาชีพพนักงานตอนรับบนเครื่องบินคือการไดทําใหเคามีความสุขในการ

ไดเขาใจลูกคา และไดรับผลตอบแทนเปนเงิน สวนแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน คือการไดพยายาม Keep 

Positive และเช่ือในกฎแรงดึงดูด หากอยากไดอะไรดีๆก็ตองกระทําดีตอผูอ่ืน เมื่อพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินรูสึกดี ผูโดยสารก็มีความสุข 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 4  

 คุณคาของการประกอบอาชีพพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน คือการไดเห็นผูโดยสารยิ้มตอนแลนด

และพูดขอบคุณเรา มันทําใหเรารูสึกมีคาและเปนที่ตองการจากผูโดยสาร สวนแรงจูงใจในการทํางาน

ไดแกจุดหมายปลายทางที่ไดทองเที่ยวและเงินเดือน เพราะมันคือความสุขที่อาชีพอ่ืนยังไมสามารถใหได

เชนอาชีพน้ี 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 5  

 ความสุขที่ไดพาผูโดยสารถึงที่หมายไดอยางปลอดภัย และการไดพบเพ่ือนใหมๆจากอาชีพน้ีและ

มีการซัพพอรต (Support) ทางจิตใจ สวนแรงจูงใจในการทํางานคือคาตอบแทน และความรักในอาชีพน้ี 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 6 

 คุณคาของอาชีพพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน คือความประทับใจของผูโดยสารเมื่อเสร็จไฟลต 

ซึ่งมีคุณคามากกวาเงินเดือน และแรงจูงใจในการทํางานคือจุดหมายปลายทางที่กระจายไปที่ตางๆ รอบ

โลกทําใหตนเองไดมีโอกาสไปในที่ที่อยากไป และอีกหลายๆที่ที่ไมเคยไป 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 7 

 คุณคาของการประกอบอาชีพพนักงานตอนรับบนเครื่องบินคือความภูมิใจในอาชีพ และความ

ภาคภูมิใจในตัวเอง ซึ่งเปนความฝนของตนเองต้ังแตเด็ก และมี Passion คือความชาอบในการดูแลคนอ่ืน 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 8 

 มีหลายอยางมาก คือ 1) เปนความภูมิใจของตนเองเน่ืองจากเปนอาชีพในฝนต้ังแตเด็ก  2) ได

เลี้ยงดูพอแมที่อยูทางบาน 3) ไดชวยเหลือผูที่เดือดรอนจริงๆระหวางการเดินทาง ซึ่งตนเองสังเกตไดมาก

จากชวง Covid-19 ที่ผานมา  4) การไดเปนแรงจูงใจใหกับคนที่อยากจะเปนเหมือนเรา 

ตอนที่ 3 ขอมูลเก่ียวกับคณุภาพะงานบริการ 

คําถามในตอนที่ 3 มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยที่กอใหเกิดคุณภาพงานบริการบนเครื่องบินที่ดีของสาย

การบิน ภายใตหัวขอ ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความเช่ือถือไวใจได ความพรอมดานการ

ใหบริการ การสรางความมั่นใจใหกับผูโดยสาร  
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คําถามที่ 3.1 : จากประสบการณของทาน สิ่งอํานวยความสะดวกบนเครื่องบินมีอิทธิพลตอการ

ใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินหรือไม เพราะเหตุใด (เชน USB Charger, WIFI, 

Passenger Seat) 

คําตอบ : 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 1  

 มีผลอยางมากตอการปฏิบัติงาน เน่ืองจากสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ เหลาน้ีจะเปนตัวชวยให

การปฏิบัติงานงายมากยิ่งขึ้น และสามารถสรางความประทับใจใหกับผูโดยสารไดอีกทาง 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 2 

 ไมมีผล เน่ืองจากคุณภาพงานบริการเปนเพ่ือเฉพาะบุคคลที่ใหบริการ ไมเก่ียวกับอุปกรณตางๆ 

เหลาน้ี แตในทางตรงกันขาม หากอุปกรณดังกลาวไมสามารถทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ พนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินจะตองแกไขปญหาที่เกิดจากอุปกรณการใหบริการบนเครื่องบิน  

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 3 

 มีผลมากๆ จึงตองการออกความเห็นวา อุปกรณตางๆ เหลาน้ีเปนทรัพยากรที่พนักงานตอนรับไม

สามารถกําหนดเองไดเหมือนการบริการ จึงอยากใหสายการบินศึกษากระบวนการใหบริการของอุปกรณ

ดังกลาวดีๆ และอยากใหองคการเตรียมอุปกรณดังกลาวใหพอเหมาะตอความตองการเพราะทุกวันน้ีถือวา

มีจํานวนไมพอ (เหลือดีกวาขาด) 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 4  

 มีผลอยางมาก เชน ระบบความบันเทิงบนเครื่องบิน (Inflight Entertainment) จะชวยเบ่ียงเบน

ความสนใจของผูโดยสารจากพนักงานตอนรับระหวางเที่ยวบินได หรือ ระบบอินเตอรเน็ต (Internet) เปน

ดาบสองคมที่มีผลโดยตรงตอพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน เพราะถาหากระบบอินเตอรเน็ตดีก็จะชวย

สรางความประทับใจใหกับผูโดยสารได แตหากระบบอินเตอรเน็ตไมดีหรือใชงานไมไดก็จะเปนการเพ่ิม

ภาระงานใหกับพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 5  

 มีผลอยางมาก เน่ืองจากอุปกรณดังกลาวเหลาน้ีจะชวยลดความไมพอใจในงานบริการของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินไดและจะชวยแบงเบาภาระของพนักงานไดเปนอยางดี 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 6 

 มีผลอยางมาก เพราะสิ่งอํานวยความสะดวกดังกลาวเปนทรัพยากรที่มีจํานวนจํากัด (Fix 

Resources) หากสิ่งอํานวยความสะดวกไมสามารถปฏิบัติงานไดอยางเต็มที่ก็จะสงผลใหพนักงานตอนรับ

บนเครื่องบินจะตองจัดการซึ่งยากมากในการแกไขปญหาเหลาน้ี (Service Recovery) 
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ผูใหขอมูลสําคัญที่ 7 

 มีมากเพราะอุปกรณตางๆ เหลาน้ีจะทําใหเราชวยสรางความสนุกใหกับผูโดยสาร ทั้งสรางความ

พึงพอใจใหกับผูโดยสาร ในความรูสึกสมกับราคาต๋ัวโดยสาร อีกทั้งยังชวยผูโดยสารลดความตึงเครียด

ระหวางการเดินทาง และชวยพนักงานตอนรับบนเครื่องบินแกไขสถานการณความไมพอใจตางๆได 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 8 

 ตนเองเช่ือวามีอยางมาก เน่ืองจากอุปกรณตางๆ เหลาน้ีเปนจิตวิทยาทางสิ่งแวดลอมอยางหน่ึงที่

จะชวยใหผูโดยสารประทับใจ และชวยในการแกไขปญหาโดยสงผลใหผูโดยสารโมโหนอยลง ซึ่งหาก

ตนเองไดทํางานเครื่องบินใหม ผูโดยสารจะมีความต่ืนเตนและดีใจงายตอการทํางานมากกวาที่ตนเอง

ทํางานในเครื่องบินที่เกากวาและไมมีอุปกรณครบถวน 

คําถามที่ 3.2 : จากประสบการณของทาน ภาพลักษณของสายการบินและขาวสารของสายการบินมี

ผลตอการประเมินคุณภาพการใหบริการบนเครื่องบินอยางไร 

คําตอบ : 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 1  

 ภาพลักษณของสายการบินมีผลอยางมากตอความคาดหวังของผูโดยสาร ซึ่งจะสงผลใหตนเอง

รูสึกเหน่ือยมากกวารูสึกดีใจ เน่ืองจากตนเองจะปฏิบัติงานดวยความกดดันเปนอยางมา 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 2 

 มีผลอยางมาก เพราะความนาเช่ือถือของช่ือสายการบินมีผลตอความคาดหวังการใหบริการที่

เปนไปตามขาว ดังน้ันพนักงานตอนรับบนเครื่องบินควรตระหนักอยูเสมอวา ตนเองเปนพนักงานดาน

หนาที่สามารถเปลี่ยนความคิดผูโดยสารได 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 3 

 มีผลบาง ไมมาก เน่ืองจากตนเองเช่ือวามาตรฐานระเบียบการใหบริการของสายการบินเปน

มาตรฐานที่ดีในตัวของมันอยูแลว แตจะมีผูโดยสารบางรายที่มีความคาดหวังสูง โดยเฉพาะผูโดยสารที่

เดินทางเปนประจํา หรือผูโดยสารที่มีความรูเกี่ยวกับดานการบินเปนอยางดี 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 4  

 มีผลมาก โดยเฉพาะผูโดยสารที่มาจากประเทศแถบยุโรป ที่รูเรื่องเก่ียวกับเทคโนโลยีทางการบิน

มากกวาทวีปอ่ืนๆ เมื่อเปรียบเทียบจากประสบการณ ผูโดยสารประเภทน้ีจะมีความคาดหวังในงานบริการ

ที่คอนขางสูง 
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ผูใหขอมูลสําคัญที่ 5  

 มีผลอยางมาก คือผูโดยสารมีความคาดหวังที่สูงอยูแลวในทุกๆเที่ยวบิน ซึ่งหากผูโดยสารไมพอใจ

ในงานบริการก็จะสงผลตอสภาพแวดลอมในหองโดยสารที่แย ดังน้ันองคการสายการบินควรมีกิจกรรมให

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินไดฝกปฏิบัติในการดีลกับผูโดยสาร (Customer Services) และพัฒนา EQ 

ของพนักงาน 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 6 

 มีผลอยางมากเพราะความคาดหวัง (Expectation) ของผูโดยสารน้ีคือเครื่องค่ําคอและตัดสินงาน

บริการของเราโดยตรงทําใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินรูสึกกดดันมากๆทุกครั้งที่ไปบิน 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 7 

 มีผลอยางมาก เชน Q-Suite เปนลักษณะหองโดยสารที่จะสงผลใหผูโดยสารมีความคาดหวังสูง

กวาหองโดยสารปกติ ซึ่งถาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินใหบริการตํ่ากวาความคาดหวังก็จะสงผลตอ

ความรูสึกที่แยของผูโดยสาร เพราะฉะน้ันสายการบินควรตระหนักวา ตนเองไดใหคําสัญญาในคําโฆษณา

อยางไร สายการบินควรปฏิบัติใหได  

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 8 

 มีผลอยางมากตอความคาดหวังของผูโดยสารในความอยากลอง สายการบินระดับ 5 ดาวแต

ตนเองไดพบประสบการณที่ไมดี คือสายการบินกาตารแอรเวยสใหบริการเที่ยวบินที่ลาชา สงผลใหคานิยม

ของคนไทยที่มีตอสายการบินไมดีมากนัก 

 

คําถามที่ 3.3 : ทานมีความคิดเห็นและขอเสนอแนะอะไรตอหนวยงานของทานในการพัฒนารูปแบบ

การฝกอบรมเพื่องานบริการบนเครือ่งบินในอนาคต 

คําตอบ : 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 1  

 บริษัทสายการบินควรเพ่ิมอํานาจในการตัดสินใจแกพนักงานตอนรับบนเครื่องบินใหมีมากขึ้น 

เชนการใหมีสวนรวมในการออกแบบแนวปฏิบัติของพนักงานตอนรบับนเครื่องบิน เพ่ือเปนการสรางความ

เช่ือใจใหแกองคการและสงผลใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินปฏิบัติงานโดยปราศจากความกลัวจนทําให

สามารถปฏิบัติงานเพ่ือใหบริการไดอยางเต็มประสิทธิภาพ ดังน้ัน องคการสายการบินควรเพ่ิมกิจกรรม

การออกความคิดเห็นเพ่ือแกไขปญหาขององคการระหวางกิจกรรมการฝกอบรมของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน  
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ผูใหขอมูลสําคัญที่ 2  

องคการสายการบินควรเพ่ิมการเรียนรูเก่ียวกับ การตระหนักรูในสังคม (Social Awareness) 

ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน เน่ืองจาก ลักษณะการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

จําเปนจะตองปฏิบัติงานรวมกับผูอ่ืนที่มีความหลากหลายทางเช้ือชาติและวัฒนธรรม หากพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินมีความตระหนักรูในสังคมแลว พนักงานตอนรับบนเครื่องบินก็จะทํางานรวมกับผูอ่ืน

ไดอยางเต็มประสิทธิภาพจนกอใหเกิด การทํางานเปนกลุมที่ดีและงานบริการที่ดีตามมา 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 3 

องคการสายการบินควรเพ่ิมกิจกรรมการฝกปฏิบัติงานเพ่ือใหบริการของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินในการฝกอบรมใหมากขึ้น เน่ืองจากกิจกรรมดังกลาวจะเปนประสบการณหลักที่พนักงานตอนรับ

สามารถนําไปตอยอดในการปฏิบัติงานจริงได 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 4  

 ตองการใหองคการสายการบินมีการเพ่ิมระเบียบเก่ียวกับการแตงกายของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินมากย่ิงขึ้น ไมวาจะเปน การฝกแตงเครื่องแตงกาย และการตรวจสอบเครื่องแตงกายกอนทําการ

บิน 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 5  

 แสดงความคิดเห็นเชนเดียวกับทานที่ 3 ที่วาควรใหมีการฝกปฏิบัติเพ่ิมมากขึ้นระหวางการ

ฝกอบรม และตองการใหมีการเรียนรูเก่ียวกับทฤษฎีใหนอยลง พรอมกับการดูงานใหมากขึ้น เพ่ือเพ่ิม

ความชํานาญใหแกพนักงานตอนรับเอง เพราะความชํานาญเกิดจากประสบการณของแตละปจเจกบุคคล 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 6 

 การฝกอบรมขององคการสวนใหญมีมาตรฐานที่ดีอยูแลว แตเน่ืองจากองคการสายการบินกาตาร

แอรเวยส เปนองคการใหญ การพูดคุยระหวางหนวยงานจึงคอนขางจํากัด ผูตอบแบบสอบถามจึงเห็นวา 

การพูดคุยกันระหวางหนวยงานภายในองคการจะสามารถออกแบบแนวทางการปฏิบัติงานไดอยางมี

ประสิทธิภาพมากขึ้นและดําเนินไปในทางเดียวกัน 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 7 

 ผูที่ออกแบบหรือกําหนดระเบียบการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินควรเปนผูที่

ปฏิบัติงานจริง หรือควรมาปฏิบัติงานใหบริการบนเครื่องบินกอนที่จะออกแบบระเบียบการใหบริการ 

เน่ืองจากผูที่ออกแบบระเบียบการใหบริการควรมีความเขาใจในลักษณะงานจริงและสามารถมองเห็น

ปญหาที่เกิดขึ้นจริงจนสามารถออกแบบระเบียบการปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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ผูใหขอมูลสําคัญที่ 8 

องคการสายการบินควรเพ่ิมบทเรียนเก่ียวกับการปฏิบัติงานในหองครัว (Galley) ใหมากขึ้น

เพ่ือใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินสามารถปฏิบัติงานไดจากความรูที่ไดรับจากการฝกอบรม ไมใชจาก

ประสบการณของตัวเองเพียงอยางเดียว 

ตอนที่ 4 ความเห็นเพิ่มเติมและขอเสนอแนะเก่ียวกับงานบรกิารบนเครื่องบิน 

คําถามในตอนที่ 4  มีวัตถุประสงคเพ่ือเปดโอกาสใหผูใหขอมูลสําคัญเสนอความคิดเห็นเพ่ิมเติมเก่ียวกับ

งานบริการบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยสที่มีความสัมพันธกับการบูรณาการระหวาง

สมรรถนะและคุณภาพการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยเพ่ือกอใหเกิดประสิทธิภาพ

อันสูงสุดในงานบริการ  

คําตอบ : 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 1 

 ประสิทธิภาพของการใหบริการที่ดี เริ่มจากภายในของผูปฏิบัติงาน น้ันคือพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน ที่จะตองมีใจรักในองคการของตนเอง และหากพนักงานมีใจรักในองคการของตนเองแลว จะ

สงผลใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินสามารถปฏิบัติงานเพ่ือการบริการไดอยางเต็มประสิทธิภาพ 

เพราะฉะน้ัน หนาที่ของสายการบินคือ สายการบินควรใหความสําคัญในระดับจิตใจของพนักงาน โดย

จะตองทําความเขาใจ แสดงความเขาใจและเอาใจใสพนักงานของตนเองใหมากขึ้นกวาที่เปนอยู 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 2  

 องคการสายการบินควรเพ่ิมใหมีการใหรางวัลผูที่มีคุณภาพงานบริการที่ดีเย่ียม ซึ่งสามารถวัดได

จากคําชมเชยและความเห็นจากผูโดยสาร เพราะรางวัลเล็กๆนอยๆจากสายการบินจะเปนแรงจูงใจในการ

ทํางานอันย่ิงใหญของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน นอกจากน้ีแลว แรงจูงใจอีกหน่ึงอยางที่สําคัญคือ การ

แบงยอดขายบางสวนจากการขายสินคาบนเครื่องบินใหแกพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ซึ่งหากมองใน

มุมมองของการบริการธุรกิจ การแบงสวนแบงจากการขายสินคาจะเปนแรงจูงใจและความรูสึกมีสวนรวม

ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน จะสงผลใหพนักงานปฏิบัติหนาที่ดวยความเต็มใจและมีความตองการที่

จะขายเพ่ือบรรลุเปาหมายของตนเอง  

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 3 

 ประสิทธิภาพงานบริการจากพนักงานตอนรับบนเครื่องบินควรเกิดจากความตองการและเต็มใจที่

จะปฏิบัติงานเพ่ืองานบริการขององคการ ไมใชการปฏิบัติงานใหดีเน่ืองจากความกลัวในกฎระเบียบที่สาย
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การบินกําหนดใหปฏิบัติงาน ดวยเหตุน้ีพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะไมคอยกลาที่จะใหบริการที่เหนือ

ความคาดหมาย 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 4  

 ตนเองเห็นวา องคการสายการบินควรแสดงออกทางความรักที่มีตอพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

มากกวาที่เปนอยู แลวจะสงผลใหพนักงานตอนรับบนเครี่องบินเต็มใจที่จะใหบริการเพ่ือองคการที่ตนเอง

รัก ตัวอยางเชน หากมีขาวไมดีเก่ียวกับสายการบิน พนักงานไมไดมีความรักในองคการเทาที่ควร องคการ

สายการบินก็จะไมไดรับการปกปองจากพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ซึ่งเปนบุคลากรดานหนา และ

พนักงานก็จะคลอยตามขาวดังกลาว จนกลายเปนพลังลบตอตนเองและสายการบิน 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 5  

 ในการออกแบบระเบียบการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน องคการสายการบิน

ควรออกแบบระเบียบวิธีการปฏิบัติใหมีความซับซอนนอยลงและเพ่ิมการฝกอบรมใหมากขึ้น เพ่ือเปนการ

เพ่ิมประสิทธิภาพของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินไดอยางตรงจุด อีกทั้งยังเห็นวา ผูออกแบบระเบียบ

การปฏิบัติเพ่ือใหบริการตางๆ ควรเปนผูที่ปฏิบัติงานจริง หรือเปนผูที่ไดทดลองปฏิบัติกับสถานการณจริง

แลว ซึ่งจะสงผลใหผูที่ออกแบบระเบียบดังกลาวมีความเขาใจสภาพแวดลอมในการปฏิบัติงานมากย่ิงขึ้น

และสามารถตอบสนองความตองการของผูโดยสารไดอยางตรงจุด 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 6 

 องคการควรเปลี่ยนวัฒนธรรมในองคการใหมีความใกลชิดระหวางหนวยงานในองคการมากย่ิงขึ้น 

เพ่ือการประสานงานที่รวดเร็วและมีประสิทธิภาพเพ่ือสนับสนุนคุณภาพงานบริการบนเครื่องบินไดอยาง

ตรงจุด 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 7 

 ประสิทธิภาพในการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินเกิดจากตัวของพนักงานเองบวก

กับสภาพแวดลอมในการปฏิบัติงาน ดังน้ันสายการบินควรใหความสําคัญกับสภาพจิตใจของพนักงาน

เทาๆกับการพัฒนาสภาพแวดลอมที่เหมาะสมตอสถานการณตางๆ 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 8 

 สายการบินดีมากอยูแลว มีการพัฒนาเรื่อยๆและไวมาก เน่ืองจากมีเงินทุนคอนขางมาก สงผลให

สวัสดิการพนักงานก็คอนขางดีเมื่อเทียบกับสายการบินอ่ืนๆ แตองคการสายการบินควรเพ่ือการเอาใจใส

ในเรื่องของมนุษยธรรม (Human Right) มากย่ิงขึ้น เชนการเพ่ิมประโยชนทางดานการประกันภัย เปนตน
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