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บทคัดยอ 

งานวิจัยฉบับน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยที่มีผลตอสมรรถนะการใหบริการ และคุณภาพงาน

บริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทย ประจําสายการบินกาตารแอรเวยส และเพ่ือศึกษา

การบูรณาการระหวางสมรรถนะการใหบริการกับคุณภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

ชาวไทยประจําสายการบินกาตารแอรเวยส และนํามาซึ่งขอมูลอันเปนประโยชนตอประสิทธิภาพการ

ใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส โดยใชวิธีวิจัยแบบ

ผสมผสานเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ ผานเครื่องมือการวิจัยเชิงปริมาณ คือ แบบสอบถามบนระบบ

ออนไลน ซึ่งมีคาความเที่ยงตรงของเน้ือหามากกวา 0.6 และคาสัมประสิทธ์ิความเช่ือมั่นเทากับ 0.98 และ

เครื่องมือการวิจัยเชิงคุณภาพ คือ การสัมภาษณแบบมีโครงสราง จากกลุมตัวอยาง คือพนักงานตอนรับ

บนเครื่องบินชาวไทย ประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 

ผลการวิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรมสําเร็จรูปทางคอมพิวเตอร พบวา ปจจัยดานสมรรถนะการ

ใหบริการโดยรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากที่สุด เทากับ 4.65 และปจจัยดานคุณภาพงานบริการโดยรวม 

มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากที่สุด เทากับ 4.67 และผลการวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพ พบวา ปจจัยดาน

สมรรถนะการใหบริการที่มีผลตอประสิทธิภาพการใหบริการ ไดแก ความรูพ้ืนฐานเก่ียวกับการใหบริการ 

ทักษะเฉพาะบุคคล ความคิดเห็นเก่ียวกับตนเอง บุคลิกภาพของปจเจกบุคคลและแรงจูงใจในการ

ใหบริการ และปจจัยดานคุณภาพงานบริการที่มีผลตอประสิทธิภาพงานบริการ ไดแก ความนาเช่ือถือและ

นาวางใจ การสรางความมั่นใจใหกับผูรับบริการ ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความเขาใจและรับรู

ความตองการ และความพรอมและความสามารถในการตอบสนองของผูใหบริการ ผลการวิเคราะหขอมูล

เชิงพรรณนาเพ่ือหาคําตอบเก่ียวกับการบูรณาการระหวางปจจัยดานสมรรถนะการใหบริการกับคุณภาพ

งานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยประจําสายการบินกาตารแอรเวยส พบวาปจจัยที่

เก่ียวกับสมรรถนะสวนบุคคลเพ่ือใหบริการและปจจัยดานคุณภาพงานบริการมีผลอยางมากตอการพัฒนา
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ประสิทธิภาพงานบริการบนเครื่องบิน เน่ืองจากประสิทธิภาพการใหบริการเกิดจากผลตางระหวางผลการ

ปฏิบัติงานกับสมรรถนะการใหบริการของบุคลากรบวกกับความพึงพอใจในคุณภาพของงานบริการ 

 

คําสําคญั: พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน, สมรรถนะการใหบริการ, 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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 บทที่ 1 

บทนํา 

 

1.1 ความเปนมาและความสาํคัญของการศึกษา 

 ชวงทศวรรษที่ผานมา การใหบริการดานการคมนาคมทางอากาศไดรับการยอมรับและใชบริการ

อยางแพรหลายทั่วทุกมุมโลก สงผลใหอุตสาหกรรมการบินกลายเปนอุตสาหกรรมหลักเพ่ือการขนสง และ

การขับเคลื่อนเศรษฐกิจในแตละประเทศ ไมวาจะเปนการขนสงสินคาทางอากาศ และการใหบริการการ

เดินทางของผูโดยสารของสายการบินพาณิชยทั่วโลก Massachusetts Institute of Technology (2022) 

กลาววา หลาย ๆ ระบบเศรษฐกิจทั่วโลกตางจะตองพ่ึงพิงการใหบริการขนสงทางอากาศ เพ่ือสนับสนุน

การแขงขันทางเศรษฐกิจน้ันๆ โดยยกตัวอยางความจําเปนในการใชบริการการขนสงทางอากาศของ

อุตสาหกรรมการทองเที่ยว เพ่ือเปนชองทางในการเคลื่อนยายกลุมประชากรที่มีวัตถุประสงคในการ

ทองเที่ยว รวมไปถึงดานการใชบริการการขนสงสินคาทางอากาศเพ่ือการขนสงสินคาระหวางประเทศที่มี

ประสิทธิภาพสูง เมื่อเทียบกับการขนสงสินคาทางเลือกอ่ืน เชน การขนสงสินคาทางเรือ และการขนสง

สินคาทางรถไฟ เปนตน สถาบันทรัพยสินทางปญญาแหงจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย (2560) คาดการณ

แนวโนมการเติบโตของอุตสาหกรรมการบินและการขนสงทางอากาศจากรายงานผลกําไรของผูใหบริการ

สายการบินทั่วโลกในป พ.ศ. 2578 วาจะมีเครื่องบินที่ใหบริการอยูทั่วโลก เปนจํานวนถึง 45,240 ลํา และ

สําหรับทวีปเอเชียจะมีเครื่องบินที่ใหบริการมากถึง 16,970 ลํา  ซึ่งคาดวาจะมีอัตราการเติบโตถึงรอยละ 

167 ดวยเหตุน้ีการคมนาคมทางอากาศจึงเปนอุตสาหกรรมหลักในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจโลก  อยางไรก็

ตามการคาดการณถึงแนวโนมการเจริญเติบโตของอุตสาหกรรมการบินน้ี ตองชะลอการเจริญเติบโตลง 

เน่ืองจากการแพรระบาดของเช้ือไวรัสโควิด 19 ในระยะเวลา 2 ปที่ผานมา ( พ.ศ. 2563-2665 ) ดวย

วิกฤตการณน้ีกอใหเกิดผลกระทบโดยตรงตออุตสาหกรรมการบินทั่วโลก จนทําใหหลาย ๆ สายการบิน

จําเปนจะตองชะลอการดําเนินงาน หรือปดตัวลง  International Air Transport Association (2021) 

รายงานตารางเปรียบเทียบบัญชีรายรับของธุรกิจสายการบินจากทั่วโลกในชวงป พ.ศ. 2559 ถึง พ.ศ. 

2565 แสดงใหเห็นวาผลประกอบการของบริษัทสายการบินทั่วโลกลดลงอยางเห็นไดชัดต้ังแต ปพ.ศ. 

2563 เปนตนมา 

แมวาวิกฤตการณโควิด 19 จะสงผลกระทบตอการดําเนินงานของบริษัทสายการบิน แต

อุตสาหกรรมการบินจะสามารถกลับมาฟนตัวและมีการแขงขันทางธุรกิจสูงขึ้นจากกอนชวงที่ผานมาถึง

สองเทา International Air Transport Association (2021) ไดคาดการณวา ในปพ.ศ. 2582 หรือ 20 ป
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ขางหนา จะมีปริมาณผูโดยสารเพ่ิมสูงถึง 8,500 ลานคน บวกกับแผนการผลิตเครื่องบินของบริษัทผลิต

เครื่องบินยักษใหญของโลกที่เพ่ิมสูงขึ้น ทั้งจากบริษัทแอรบัส Airbus company และบริษัทโบอ้ิง Boeing 

company เน่ืองจากบริษัทยักษใหญเหลาน้ีลวนเช่ือวาเมื่อวิกฤตการณโควิด19 น้ีไดผานพนไป ตลาด

อุตสาหกรรมการบินจะมีลักษณะการแขงขันสูงกวาเดิมเปนเทาตัว ซึ่งถือไดวาเปนสัญญาณที่ดีตอ

อุตสาหกรรมการบินในอนาคต ไพรัตน พงศพานิชย (2564) ภายใตการแขงขันทางการตลาดของบริษัท

สายการบินทั่วโลก บริษัทสายการบินไดพยายามนําเสนอสินคา(การเดินทางทางอากาศ) ควบคูไปกับการ

บริการเพ่ือสรางความแตกตางใหแกสายการบินโดยจะสามารถเปนปจจัยหลักที่คอยสนับสนุนการเลือกใช

บริการของผูบริโภคได ความแตกตางในการใหบริการของแตละสายการบินจึงกลายเปนกลยุทธหลักใน

การแขงขันทางการตลาดของบริษัทสายการบิน Haghighat N (2017) กลาววา ดวยเหตุที่สายการบิน

พยายามเอาตัวรอด,หารายไดและแขงขันในอุตสาหกรรมการบินจากการเสนอคุณภาพในการใหบริการ

เพ่ือสรางความแตกตางของตนน้ัน สงผลใหคุณภาพในการใหบริการของสายการบินกลายเปนปจจัยหลัก

ในการแขงขันทางธุรกิจของบริษัทสายการบิน Headley and Bowen (1997) ระบุลักษณะการใหบริการ

ของสายการบินที่ผูใชบริการคํานึงถึงนอกจากราคาคาโดยสารกับตารางการบินน้ัน ไดแก ความปลอดภัย

ระหวางการเดินทาง, ความสะดวกสบายจากลักษณะหองโดยสาร, บริการเสริมดานอาหารและเครื่องด่ืม, 

การตรงตอเวลา และที่สําคัญคือความสามารถในการใหบริการและคุณภาพการใหบริการของพนักงาน

ตอนรับทั้งภาคพ้ืนและบนเครื่องบิน ทั้งน้ีจะสามารถสรุปไดวาสินคาในการบริการของสายการบินถูกแบง

ออกเปน 2 รูปแบบ ไดแก รูปแบบการบริการจากสินคาที่สามารถจับตองได และ รูปแบบการบริการจาก

บุคลากรของสายการบินที่ไมสามารถจับตองไดและมีคุณภาพไมคงที่เมื่อเทียบกับการใหบริการจาก

ผลิตภัณฑสินคา ธงชัย จีระดิษฐ (2565) กลาววาลักษณะคุณภาพในการใหบริการของพนักงานตอนรับ

ประจําสายการบินเปนสวนสําคัญที่ผูบริหารสายการบินจะตองตระหนักเพ่ือการพัฒนาองคการสายการ

บินตามหลักกลยุทธการตลาดเชิงสัมพันธ ที่จะสงผลดีในการแขงขันทางการตลาด เน่ืองจากผลลัพธของ

ปฏิสัมพันธระหวางผูใหบริการและผูใชบริการที่ดีจะชวยสรางความภักดีของผูบริโภคที่มีตอตราสินคาของ

สายการบิน  ดวยเหตุน้ีการบริการของสายการบินจึงเปนภาพลักษณคูขนานไปกับการตลาดของสายการ

บิน  การจัดลําดับความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของสายการบินโดยองคการตางๆ จึงเปนหน่ึงใน

เครื่องมือที่จะนํามาซึ่งขอมูลการเปรียบเทียบสายการบินแกผูใชบริการ โดยสามารถนําผลการสํารวจไป

ประกอบกับการตัดสินใจเลือกใชบริการ อีกทั้งยังเปนขอมูลสําคัญแกองคการสายการบินในการที่จะทราบ

ถึงตําแหนงและสถานะในการแขงขันทางการตลาดในอุตสาหกรรมการบิน ตัวอยางเชน การจัดอันดับสาย

การบินโดย Skytrax World Airline Awards คือองคการที่ทําการจัดอันดับตาง ๆ ของสายการบินทั่วโลก

จากการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการสายการบินทั่วโลก ในหัวขอตางๆ เปนดังตอไปน้ี เชน ลําดับ
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สายการบินที่ดีที่สุดในโลก ต้ังแตลําดับที่ 1-100, ลําดับสายการบินที่มีพนักงานตอนรับบนเครื่องบินดี

เย่ียม , ลําดับสายการบินตนทุนตํ่ายอดเย่ียม , ลําดับสายการบินภูมิภาคยอดเย่ียม , ลําดับสายการบินที่มี

การพัฒนายอดเย่ียม, ลําดับสายการบินที่มีการรักษาความสะอาดยอดเย่ียม, ลําดับสายการบินที่มีระบบ

ความบันเทิงบนเครื่องบินยอดเย่ียม, ลําดับสายการบินที่มีบุคลากรยอดเย่ียม, ลําดับสนามบินยอดเย่ียม 

เปนตน (Skytrax, 2022) 

จากการจัดอันดับสายการบินโดย Skytrax World Airline Awards สังเกตไดชัดวา สายการบิน

กาตารแอรเวยส ไดรับรางวัลชนะเลิศสายการบินยอดเย่ียมแหงป และรางวัลหัวขอยอยตาง ๆ จาก 

Skytrax ถึง 7 ครั้ง อันไดแก ป พ.ศ. 2554 , พ.ศ. 2555 , พ.ศ. 2558, พ.ศ. 2560, พ.ศ. 2562, พ.ศ. 

2564, พ.ศ. 2565   Skytrax (2022) กลาววา สายการบินกาตารแอรเวยส เปนสายการบินที่ใหบริการ

แบบเต็มรูปแบบ และใหบริการเสนทางถึง 140 จุดหมายปลายทางทั่วโลก ซึ่งครอบคลุมทวีปตะวันออก

กลาง ทวีปยุโรป ทวีปแอฟริกา ทวีปเอเชีย และทวีปอเมริกา เปนตน และนอกจากเสนทางการบินที่

ครอบคลุมทั่วทุกมุมโลกแลวสายการบินยังไดใหบริการดวยเครื่องบินที่มีนวัตกรรมใหมลาสุด โดยนํามาซึ่ง

ความสะดวกสบายและความรวดเร็วในการเดินทางขามประเทศของผูโดยสารอีกดวย อยางไรก็ตามหาก

มองลึกลงไปในดานของงานบริการบนเครื่องบิน ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบิน

กาตารแอรเวยสน้ัน ลําดับความพึงพอใจของผูโดยสารที่มีตอพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของสายการบิน

ยังจัดอยูในลําดับที่ไมคอยดีนักเมื่อเทียบกับการจัดลําดับในดานอ่ืน ๆ ของสายการบิน Skytrax (2022) 

ระบุวา ในปพ.ศ. 2564 รางวัลสายการบินที่มีพนักงานตอนรับบนเครื่องบินยอดเย่ียมไดแก สายการบิน

สิงคโปรแอรไลน สวนสายการบินกาตารแอรเวยสถูกจัดอยูในลําดับที่ 10 ของโลก และ ในปพ.ศ. 2563 

รางวัลสายการบินที่มีพนักงานตอนรับบนเครื่องบินยอดเย่ียมไดแก สายการบินสิงคโปรแอรไลน สวนสาย

การบินกาตารแอรเวยสถูกจัดอยูในลําดับที่ 9 ของโลก และในปพ.ศ. 2562 รางวัลสายการบินที่มีพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินยอดเย่ียมไดแก สายการบินการูดาร ประเทศอินโดเนเซีย สวนสายการบินกาตารแอร

เวยสถูกจัดอยูในลําดับที่ 10 ของโลก  เปนที่สังเกตไดชัดวาสายการบินกาตารแอรเวยส ซึ่งเปนสายการบิน

ที่ถูกจัดอันดับเปนสายการบินลําดับตนๆ จากการจัดลําดับของผูโดยสารทั่วโลก แตในดานงานบริการของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินยังถูกจัดอยูในลําดับที่ไมคอยดีนักเมื่อเทียบกับหนวยงานอ่ืน ๆ ขององคการ

สายการบิน ซึ่งหากสายการบินตองการพัฒนาตอยอดจากแบบสํารวจความพึงพอใจในการใชบริการ โดย

Skytrax แลวน้ัน สายการบินจําเปนตองใหความสําคัญตอการพัฒนาสมรรถนะในการใหบริการของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินบูรณาการกับคุณภาพการใหบริการเพ่ือนํามาซึ่งความพึงพอใจสูงสุดระหวาง

การเดินทางบนเครื่องบิน 
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 จากผลสํารวจความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบิน

กาตารแอรเวยสโดย Skytrax World Airline Award พบวาองคการสายการบินกาตารแอรเวยสควร

พัฒนาดานประสิทธิภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน  เพ่ือนํามาซึ่งความพึงพอใจในการ

ใชบริการบนเครื่องบินและเปนการพัฒนาระดับความพึงพอใจจากการใชบริการที่สูงขึ้น  ผูวิจัยจึงสนใจ

ศึกษาการบูรณาการระหวางปจจัยดานสมรรถนะการใหบริการกับปจจัยดานคุณภาพการบริการของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส จนนํามาซึ่งคําตอบของปจจัยที่มีผลตอ

การพัฒนาประสิทธิภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 

และสามารถนํามาเปนแนวทางในการออกแบบระเบียบการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

ประจําสายการบินกาตารแอรเวยสไดอยางมีประสิทธิภาพใหเปนไปตามพันธกิจของสายการบินที่วา “To 

be a world class global brand” ที่หมายถึงการใหบริการดวยมาตรฐานระดับโลก  โดยผูวิจัยไดทําการ

สํารวจกลุมตัวอยางจากประชากรพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทย ประจําสายการบินกาตารแอร

เวยส จํานวน 1,000 คน จากจํานวนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินทั้งหมด 7,000 คน จากทั้งหมด 160 

เช้ือชาติรอบโลก หรือคิดเปนรอยละ 14.29 ในปพ.ศ. 2565  เพ่ือเปนตัวแทนของประชากรพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส (Schiappig, 2022)  

 ทั้งน้ีผูวิจัยหวังเปนอยางย่ิงวาผลการศึกษาเรื่องการบูรณาการสมรรถนะและคุณภาพการบริการ

เพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพงานบริการบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยสชาวไทยในครั้งน้ีจะ

เปนประโยชนในการออกแบบระเบียบการปฏิบัติงานเพ่ือใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน และ

เปนประโยชนตอองคการสายการบินในการทราบถึงสถานะการใหบริการของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินที่ทันตอสถานการณในปจจุบันมากที่สุดและสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการได

อยางตรงจุด อีกทั้งผูวิจัยมีจุดประสงคที่จะทําการศึกษาเพ่ือใหไดมาซึ่งขอมูลอันเปนประโยชนตอหลายๆ 

หนวยงานที่เกี่ยวของกับอุตสาหกรรมการบินและการบริการ     

 

1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 

 1.2.1  เพ่ือศึกษาปจจัยที่มีผลตอสมรรถนะการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาว

ไทยประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 

 1.2.2  เพ่ือศึกษาปจจัยที่มีผลตอคุณภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทย

ประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 
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1.2.3  เพ่ือศึกษาการบูรณาการระหวางสมรรถนะในการใหบริการกับคุณภาพงานบริการของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยที่สงผลตอประสิทธิภาพการใหบริการของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 

 

1.3 คําถามในการวิจัย 

 1.3.1   ปจจัยดานสมรรถนะการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบิน

กาตารแอรเวยสมีผลตอประสิทธิภาพงานบริการบนเครื่องบินหรือไม อยางไร 

 1.3.2  ปจจัยดานคุณภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตาร

แอรเวยสมีผลตอประสิทธิภาพงานบริการบนเครื่องบินหรือไม อยางไร 

 1.3.3  ปจจัยดานสมรรถนะการใหบริการและปจจัยดานคุณภาพงานบริการสงผลตอ

ประสิทธิภาพการใหบริการบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยสอยางไร 

 

1.4 สมมุติฐานของการวิจัย 

 1.4.1  ประสิทธิภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีผลมาจากการสมรรถนะการ

ใหบริการสวนบุคคลของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

 1.4.2  ประสิทธิภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีผลมาจากคุณภาพงานบริการ

ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

 1.4.3  การพัฒนาประสิทธิภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีผลมาจาก

สมรรถนะการใหบริการและคุณภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินบูรณาการรวมกัน  

 

1.5 ขอบเขตของการศึกษา 

 งานวิจัยฉบับน้ีมุงศึกษาปจจัยที่มีผลตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการที่มีความสัมพันธกับ

คุณภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยประจําสายการบินกาตารแอรเวยส โดยได

กําหนดขอบเขตของการศึกษาไวดังน้ี 

 1.5.1  ขอบเขตดานประชากร 

 กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา คือ พนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทย ประจําสายการบิน

กาตารแอรเวยส ตามตําแหนงการปฏิบัติงานเปนดังตอไปน้ี 1)  ตําแหนงหัวหนาพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน  2)  ตําแหนงพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําช้ันหน่ึงและช้ันธุรกิจ  3)  ตําแหนงพนักงาน
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ตอนรับบนเครื่องบินประจําช้ันประหยัด เปนจํานวนทั้งสิ้น 286 ตัวอยาง พรอมกับการสัมภาษณเชิงลึก

จากพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยอีก 8 ตัวอยาง  

 1.5.2 ขอบเขตดานเน้ือหา 

 1.5.2.1 ปจจัยสวนบุคคลของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ไดแก เพศ ระดับการศึกษา 

สถานภาพสมรส และตําแหนงในการปฏิบัติงานใหบริการ 

 1.5.2.2 ปจจัยที่เก่ียวของกับสมรรถนะในการใหบริการ ซึ่งประกอบไปดวย ความคิดเห็น

เกี่ยวกับตนเอง บุคลิกภาพของปจเจกบุคคล และแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน 

 1.5.2.2 ปจจัยที่เก่ียวของกับคุณภาพการบริการ อันไดแก ความนาเช่ือถือ การสรางความ

มั่นใจใหกับผูรับบริการ ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความเขาใจและรับรูความตองการของผูบริการ

และความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูใหบริการ 

 1.5.2.4 ลักษณะของประสิทธิภาพการใหบริการบนเครื่องบินที่องคการสายการบินได

ต้ังเปาหมายไว คือ การใหบริการระดับ 5 ดาว (5-star cabin crew) การใหบริการดวยความเช่ียวชาญ 

(Professional Staff) การใหบริการดวยความหวงใย (Caring nature) การใหบริการดวยนวัตกรรมที่

ทันสมัย (Innovative products) และการใหบริการที่เกินความคาดหมาย (Exceed expectation) 

 1.5.3 ขอบเขตดานสถานที่และเวลา 

 กระบวนการศึกษาในครั้ ง น้ีได กําหนดพ้ืนที่ ในการเก็บรวบรวมขอมูลจากการแจก

แบบสอบถามผานระบบอินเตอรเน็ตใหแกพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของสายการบินกาตารแอรเวยส

ชาวไทยจํานวน 286 ตัวอยาง และทําการสัมภาษณเชิงลึกแกพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของสายการ

บินกาตารแอรเวยสชาวไทยจํานวน 8 ตัวอยาง ไดแก 1) พนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําช้ันประหยัด

จํานวน 2 ตัวอยาง 2) พนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําช้ันธุรกิจและช้ันหน่ึงจํานวน 2 ตัวอยาง 3) 

หัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจํานวน 2 ตัวอยาง 4) หัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินระดับ

อาวุโสจํานวน 2 ตัวอยาง โดยใชระยะเวลาในการรวบรวมขอมูลทั้งสิ้น 4 เดือน  

 

1.6 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 1.6.1 นํามาซึ่งขอมูลที่สามารถแสดงใหองคการสายการบินกาตารแอรเวยสและสายการบินตางๆ 

ทราบถึงปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพงานบริการบนเครื่องบิน ในดานสมรรถนะการใหบริการและคุณภาพ

งานบริการเพ่ือเปนประโยชนในการออกแบบระเบียบการใหบริการและกระบวนการพัฒนาบุคลากรเพ่ือ

ตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดอยางตรงจุด 
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 1.6.2 นํามาซึ่งขอมูลที่เปนปจจุบันมากที่สุดในหัวขอที่เก่ียวกับ สมรรถนะการใหบริการ คุณภาพ

งานบริการ และประสิทธิภาพในการใหบริการ เพ่ือใหองคการทราบถึงระดับความสามารถในการ

ใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบิน ซึ่งเปนประโยชนตอการพัฒนาแนวทางการ

ปฏิบัติงานเพ่ือใหบริการของสายการบินกาตารแอรเวยสและสายการบินที่เกี่ยวของตอไป 

 1.6.3 ผูวิจัยคาดหวังวาการศึกษาวิจัยฉบับน้ีจะนํามาซึ่งผลการสํารวจและคนควาขอมูลที่เปน

ประโยชนตอการศึกษาและการวิจัยในหัวขอเก่ียวของเพ่ือนําไปตอยอดทางการศึกษาตอไป เชน หัวขอ

การศึกษาเก่ียวกับคุณภาพงานบริการ การพัฒนาสมรรถนะของพนักงาน ธุรกิจการบิน และอุตสาหกรรม

การบริการ เปนตน  

 

1.7 นิยามศัพท 

 1.7.1 ปจจัยสวนบุคคล หมายถึง คุณลักษณะสวนตัวของบุคคล ซึ่งประกอบไปดวย เพศ อายุ 

การศึกษา สถานภาพสมรส และตําแหนงในการปฏิบัติงาน 

 1.7.2 สายการบินกาตารแอรเวยส หมายถึง สายการบินประจําชาติของประเทศกาตาร ที่มีฐาน

หลัก ณ กรุงโดฮาประเทศกาตาร ซึ่งเปนสายการบินที่ใหบริการดวยจุดหมายปลายทางทั้งสิ้น 173 แหงทั่ว

โลก ดวยเครื่องบินที่มีลักษณะหลากหลายเพ่ือรองรับความตองการของนักเดินทางที่มีความหลากหลาย 

เชนหองโดยสารช้ันประหยัด ช้ันธุรกิจ ช้ันหน่ึง หรือบริการดวยเครื่องบินสวนตัว และบริการขนสงสินคา

โดยเฉพาะ 

 1.7.3  สายการบินที่ใหบริการแบบเต็มรูปแบบ หมายถึง สายการบินที่ใหบริการครบตาม

มาตรฐานสากลโลก ไมวาจะเปนการใหบริการบนเครื่องบิน ไปจนถึงการใหบริการภาคพ้ืนดิน โดยสายการ

บินที่ใหบริการแบบเต็มรูปแบบ มักเสนอผลิตภัณฑที่มีประโยชนตอความจําเปนของผูโดยสารขณะเดินทาง

อยางครบครัน ไมวาจะเปนผาหมขณะเดินทางอยูบนเครื่องบินไปจนถึงหองรับรองผูโดยสารที่สนามบิน ซึ่ง

สายการบินในรูปแบบอ่ืน เขนสายการบินตนทุนตํ่าอาจจะไมไดใหบริการเชนเดียวกัน ทั้งน้ีลักษณะการ

ใหบริการจะขึ้นอยูกับสายการบินเปนผูออกแบบลักษณะการใหบริการ 

1.7.4 การบริการ หมายถึง การอํานวยความสะดวกขณะเดินทางบนเครื่องบิน เพ่ือกอใหเกิด

ความประทับใจและการช่ืนชมในการเดินทาง อันเปนการกระทําที่เปนประโยชนตอสายการบิน 

1.7.5 สมรรถนะการใหบริการ หมายถึง บุคลิกลักษณะของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินในการ

สรางผลปฏิบัติงานที่ดี หรือตรงตามเกณฑที่องคการกําหนดไว ซึ่งประกอบไปดวย 3 องคประกอบ ไดแก 

องคประกอบดานความรู, องคประกอบดานทักษะ และองคประกอบเก่ียวกับคุณลักษณะสวนบุคคล 

ดังน้ันสมรรถนะคือผลการรวมตัวระหวางความรู ทักษะ และเจตคติของบุคคล 
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 1.7.6 คุณภาพการใหบริการ หมายถึง กระบวนการในการสงมอบการใหบริการที่มีคุณภาพและ

สามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูใชบริการได โดยจะสามารถวัดไดจากองคประกอบดังตอไปน้ี ความ

นาเช่ือถือ การสรางความมั่นใจใหกับผูรับบริการ ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความเขาใจและรับรู

ความตองการของผูบริการและความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูใหบริการ 

 1.7.7 ประสิทธิภาพการใหบริการ หมายถึง การใหบริการที่เปนไปตามหรือมากกวามาตรฐานที่

องคการกําหนด โดยเกณฑประสิทธิภาพการใหบริการบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 

ไดแก การใหบริการระดับ 5 ดาว (5-star cabin crew) การใหบริการดวยความเช่ียวชาญ (Professional 

Staff) การใหบริการดวยความหวงใย (Caring nature) การใหบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัย 

(Innovative products) และการใหบริการที่เกินความคาดหมาย (Exceed expectation) 

1.7.8 พนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทย หมายถึง พนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสาย

การบินกาตารแอรเวยสที่มีเช้ือสายไทย ถึงแมจะถูกคัดเลือกมาจากประเทศตางๆ รอบโลก โดยรวมไปถึง

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่เคยปฏิบัติงานและกําลังปฏิบัติงานเพ่ือใหบริการแกสายการบินกาตารแอร

เวยส 

 1.7.9 หัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินระดับอาวุโส หรือ Cabin Service Director (CSD) 

หมายถึง หัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่ปฏิบัติหนาที่เพ่ือใหบริการและดูแลความเรียบรอยของ

งานบริการบนเครื่องบินทั้งหมด ไมวาจะเปน หองโดยสารช้ันประหยัด หองโดยสารช้ันธุรกิจ และหอง

โดยสารช้ันหน่ึง โดยสวนมากจะใหบริการในประเภทเครื่องบินที่มีขนาดใหญ 

 1.7.10 หัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน หรือ Cabin Service (CS) หมายถึง หัวหนา

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีตําแหนงรองลงมาจากพนักงานตอนรับบนเครื่องบินระดับอาวุโส ที่มี

หนาที่ใหบริการและดูแลความเรียบรอยของงานบริการบนเครื่องบินในหองโดยสารช้ันประหยัดบน

เครื่องบินขนาดใหญ หรือ ในหองโดยสารช้ันประหยัดและช้ันธุรกิจบนเครื่องบินขนาดเล็ก  

1.7.11 พนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําช้ันพิเศษ หรือ F1 หมายถึง พนักงานตอนรับบน

เครื่องบินที่มีหนาที่ใหบริการประจําช้ันธุรกิจและช้ันหน่ึง หรือ Business class และ First class 

ตามลําดับ 

1.7.12 พนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําช้ันประหยัด หรือ F2 หมายถึง พนักงานตอนรับบน

เครื่องบินที่มีหนาที่ใหบริการประจําช้ันประหยัด หรือ Economy class 

1.7.13 พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน หรือ Cabin crew หมายถึง บุคคลของสายการบินที่มี

หนาที่ในการอํานวยความสะดวกแกผูโดยสารไมวาจะเปนการใหบริการเพ่ือความสะดวกสบายและความ
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ปลอดภัยของผูโดยสารขณะเดินทางบนเครื่องบินตลอดเที่ยวบิน จากจุดเริ่มตนตลอดจนถึงจุดหมาย

ปลายทาง 

1.7.14 การใหบริการระดับ 5 ดาว หรือ Five stars Service หมายถึง การใหบริการบนเครื่องบิน

ดวยระดับมาตรฐานสากลซึ่งจะถูกพิจารณาจากหลายๆ ปจจัย ไมวาจะเปนปจจัยทางกายภาพ สิ่งอํานวย

ความสะดวก คุณภาพงานบริการและการพัฒนางานบริการ เปนตน ซึ่งการใหบริการระดับ 5 ดาวแสดงให

เห็นวาสายการบินดังกลาวมีขนาดองคการที่ใหญหรูหราและมีมาตรฐานสากลระดับสูงในทุกดาน 

 



บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมหรืองานวิจัยที่เก่ียวของ 

 

งานวิจัยฉบับน้ีเริ่มตนจากการวิเคราะหสถานะทางการตลาดของสายการบินกาตารแอรเวยสภาย

ใตการแขงขันทางธุรกิจในระบบอุตสาหกรรมการบินโลก ผานการอางอิงจากผลสํารวจความคิดเห็นของ

ผูใชบริการสายการบินทั่วโลก จากสถาบันวิจัยอุตสาหกรรมการบินโดย Skytrax ที่ทําการสํารวจความ

คิดเห็นของผูใชบริการสายการบินทั่วโลกเพ่ือจัดลําดับสายการบินยอดเย่ียมประจําปและลําดับสายการบิน

ที่มีผลิตภัณฑและการบริการยอดเย่ียมแหงป โดยสายการบินกาตารแอรเวยสถูกจัดลําดับใหเปนสายการ

บินยอดเย่ียมแหงปถึง 7 ครั้งภายในทศวรรษที่ผานมา (Skytrax World Airline Awards, 2022)  จากผล

สํารวจความคิดเห็นของผูใชบริการสายการบินทั่วโลกโดยSkytrax World Airline Awards แสดงใหเห็น

วา การจัดลําดับความพึงพอใจของผูโดยสารตองานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของสายการ

บินกาตารแอรเวยส ในชวงทศวรรษที่ผานมา ยังอยูในลําดับที่ไมเปนที่นาพอใจมากนัก เมื่อเปรียบเทียบ

กับลําดับการทํางานของสายการบินในดานตาง ๆ Skytrax World Airline Awards (2022) กลาววา ในป

พ.ศ. 2562 ความพึงพอใจของผูโดยสารตองานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของสายการบิน

กาตารแอรเวยส อยูในลําดับที่ 10, ในปพ.ศ. 2563 อยูในลําดับที่ 9, ในปพ.ศ. 2564 อยูในลําดับที่ 10 

และ ถูกจัดลําดับใหอยูในลําดับที่ 4 ประจําปพ.ศ. 2565 การพัฒนาประสิทธิภาพการใหบริการของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยสจึงเปนสวนสําคัญอยางย่ิงตอสายการบิน

ในการพัฒนาองคการเพ่ือเพ่ิมความแข็งแกรงในการแขงขันในระบบอุตสาหกรรมการบินโลก    ผูวิจัยได

ทบทวนเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของกับ การพัฒนาประสิทธิภาพในการใหบริการของพนักงานตอนรับ

บนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยสที่มีผลจากการบูรณาการสมรรถนะและคุณภาพการ

ใหบริการ เพ่ือเปนแนวทางในการสํารวจและหาคําตอบตามวัตถุประสงคของงานวิจัยฉบับน้ี โดยจําแนก

หัวขอการทบทวนวรรณกรรมที่สอดคลองกับงานวิจัยเปนดังตอไปน้ี 

 2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 

 2.1.1  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากร 

 2.1.2  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

 2.1.3  แนวคิดประสิทธิภาพในการใหบริการ 

 2.2 ขอมูลเบ้ืองตนเกี่ยวกับสายการบินกาตารแอรเวยส 

 2.3 การทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 2.4 กรอบแนวคิดของงานวิจัย 
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2.1 ทฤษฎีและแนวคิดในการวิจัย 

2.1.1 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากร 

จากการศึกษาคุณภาพงานบริการขางตน แสดงใหเห็นวา บุคลากร หรือผูใหบริการ คือ

องคประกอบสําคัญในการดําเนินงานธุรกิจการบิน HR Note (2562) กลาววา นอกจากโครงสรางพ้ืนฐาน

ขององคการ และระเบียบการทํางานขององคการน้ัน “ทรัพยากรมนุษย” คือ ปจจัยสําคัญของทุก ๆ 

องคการในการขับเคลื่อนการทํางานเพ่ือบรรลุวัตถุประสงคขององคการน้ัน ๆ โดยองคการจะประสบ

ผลสําเร็จก็ตอเมื่อบุคลากรขององคการมีประสิทธิภาพในการทํางาน มีคุณสมบัติในการมุงพัฒนาตนเอง

และองคการ รวมถึงการมีทัศนคติที่ดีตอองคการ เพ่ือการทํางานที่มีสมรรถภาพสูงสุด จนสงผลใหองคการ

พัฒนาไดกาวหนาและมั่นคง  

2.1.1.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับสมรรถนะในการทํางาน 

สํานักงานคณะกรรมการขาราชการพลเรือน (2546, อางถึงใน ขจรศักด์ิ ศิริมัย, 2565) ระบุ

วา สมรรถนะ คือ คุณลักษณะเชิงพฤติกรรมที่เปนผลมาจากสภาวะภายในปจเจกบุคคล เกี่ยวกับ ความรูที่

เก่ียวของ ทักษะในการทํางานและความสามารถดานอ่ืน ๆ ของบุคคลน้ัน   สกอต เพอรรี่ (2516, อางอิง

ใน ขจรศักด์ิ ศิริมัย, 2565) กลาววา องคประกอบทั้ง3 สวนมีอิทธิพลอยางมากตอการแสดงสมรรถนะของ

บุคคลน้ัน ๆ ซึ่งหากขาดองคประกอบใดองคประกอบหน่ึง บุคคลน้ันก็ไมสามารถแสดงสมรรถนะในการ

ทํางานไดสัมฤทธ์ิ เชน หากบุคคลมีทักษะในงานบริการ แตไมมีความรูในเก่ียวกับอุปกรณที่ใชในงาน

บริการ บุคคลน้ันก็จะไมสามารถแสดงสมรรถนะในงานบริการไดอยางเต็มที่ เดวิท ซี แม็คคิลแลนด 

(2516, อางอิงใน ขจรศักด์ิ ศิริมัย, 2565) อธิบายแนวคิดเกี่ยวกับสมรรถนะวาหมายถึงบุคลิกลักษณะที่อยู

ภายในบุคคลและสามารถผลักดันในบุคคลน้ัน ๆ ปฏิบัติงานไดตามเกณฑที่กําหนดไวและ เกิดผลงานสูงสุด

ตามที่บุคคลต้ังเปาหมายไว โดยองคประกอบที่ทําใหเกิดสมรรถนะ ประกอบไปดวย 3 สวน ไดแก ความรู 

ทักษะ และคุณลักษณะสวนบุคคล องคประกอบดานของคุณลักษณะสวนบุคคลน้ัน สามารถจําแนก

คุณลักษณะสวนบุคคลออกเปน 3 ประเภท อันไดแก  

 1)  ความคิดเห็นเกี่ยวกับตนเอง เชน ความมั่นใจในตัวเอง คานิยม และเจตคติ เปนตน 

 2)  บุคลิกลักษณะประจําตัวของบุคคล เชน ความนาเช่ือถือ หรือ ลักษณะความเปนผูนํา 

เปนตน 

 3)  แรงจูงใจ หรือแรงขับภายใน ที่สงผลใหบุคคลน้ันแสดงพฤติกรรมตาง ๆ ที่ไดรับ

มอบหมาย 

 เพราะฉะน้ัน จากองคประกอบของสมรรถนะในการทํางานของบุคคลขางตน สามารถสรุปไดวา 

สมรรถนะในการทํางานที่มีประสิทธิภาพของบุคลากรเกิดจากองคประกอบทั้งหมด 5 ประการที่อยูใน



12 

ปจเจกบุคคลน้ัน ๆ อันไดแก 1) ความรูพ้ืนฐานในการทํางานของบุคลากร (Knowledge) ซึ่งหมายถึง 

กําหนดหนาที่ และแนวปฏิบัติงานน้ัน ๆ  2) ทักษะเฉพาะบุคคล (Skill) คือสิ่งที่ปจเจกบุคคลตองการทําให

ไดอยางมีประสิทธิภาพหรือ เหนือขีดความสามารถที่องคการวางไว เชน ทักษะทางคอมพิวเตอร ซึ่งทักษะ

เหลาน้ีเกิดจากการสะสมพ้ืนฐานความรูและความสามารถในการปฏิบัติงานไดอยางคลองแคลว จนเกิด

เปนความชํานาญ  3) ความคิดเห็นเก่ียวกับตนเอง (Self-Image) อยางที่กลาวไปขางตน องคประกอบ

เกี่ยวกับความมั่นใจในตัวบุคลากร และมีคานิยมที่ดีในตัวบุคลากร สงผลใหเกิดการทํางานที่มีประสิทธิภาพ

ได  4) บุคลิกภาพลักษณะประจําตัวของบุคคล (Trait) เปนอีกหน่ึงปจจัยในการผลักดันใหบุคคลน้ัน

แสดงผลงานออกมาไดอยางมีสมรรถภาพ เชนการมีลักษณะที่เปนมิตรตอผูอ่ืน สงผลใหบุคคลน้ันสามารถ

สรางสมรรถภาพในงานบริการได    5) แรงจูงใจและแรงขับภายใน (Motive) เปนพลังขับเคลื่อนที่เกิด

ภายในบุคคลและสงผลตอพฤติกรรมของบุคคลน้ัน จากองคประกอบการทํางานที่มีสมรรถภาพของ

บุคลากรน้ัน มีเพียงสองสวนเทาน้ันที่องคการสามารถมองเห็น รับรูและตรวจสอบ เพ่ือพัฒนาได อันไดแก 

สวนของปจจัยในดานความรูพ้ืนฐานในการทํางาน และทักษะเฉพาะบุคคล และในทางกลับกัน ปจจัยสาม

สวนที่เหลือ จะเปนสวนที่ทางองคการไมสามารถมองเห็นได หรือ ควบคุมไดยากเน่ืองจากเปนปจจัยที่เกิด

จากปจเจกบุคคลภายใน อันไดแก ความคิดเห็นเก่ียวกับตนเอง, บุคลิกภาพลักษณะประจําตัวของบุคคล 

และ แรงจูงใจภายใน 

  

2.1.1.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการจัดการและพัฒนาทรัพยากรมนุษย 

การจัดการเพ่ือการพัฒนาสมรรถภาพในการทํางานของบุคลากร เปนอีกหน่ึงความทาทายใหแก

ผูบริหารทรัพยากรมนุษยภายในองคการ  Rees and French (2013:198) ระบุวา ทรัพยากรมนุษย

สามารถพัฒนาได โดยกระบวนการที่ออกแบบโดยองคการ เชน การเรียนในหองเรียน การฝกอบรม หรือ

กิจกรรมนันทนาการตาง ๆ สิ่งเหลาน้ีลวนเปนกระบวนการเพ่ือใหบุคลากรสามารถตอบโจทยความ

ตองการของคุณลักษณะงานที่ทําได   เดวิท ซี แม็คคิลแลนด (2516, อางอิงใน ขจรศักด์ิ ศิริมัย, 2565) 

อธิบายประโยชนของการทราบถึงระดับสมรรถนะในการทํางานของบุคลากรตอการพัฒนาทรัพยากร

มนุษยเปนดังตอไปน้ี 

1) หากองคการทราบถึงสมรรถนะในการทํางานของบุคลากรของตน จะสงผลดีใหกับองคการใน

การวางแผนจัดการกําลังคนในโครงสรางระบบขององคการ 

2) ประโยชนในการจัดการพัฒนาและการจัดฝกอบรมบุคลากรภายในองคการจะเปนไปอยางมี

ประสิทธิภาพหากองคการทราบถึงระดับขีดความสามารถของบุคลากรของตนเอง 
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3) ในการคัดสรรบุคลากรใหม จะมีประสิทธาพอยางย่ิง หากองคการทราบถึงระดับสมรรถภาพ

ของบุคลากรในตําแหนงงานที่ตองการ เพ่ือตอบโจทยการจัดสรรงานภายในองคการอยางแทจริง 

4) ประโยชนในการบริหารจัดการบุคลากร เชนการเลื่อนตําแหนง การปรับยายงาน และการ

ประเมินผลการปฏิบัติงานตามสมรรถภาพการทํางานของบุคลากร 

5) ประโยชนในการขยายธุรกิจ หากองคการทราบถึงสมรรถภาพการทํางานของพนักงาน หากอยู

ในระดับที่เกินขีดความสามารถที่วางไว ก็จะเปนสัญญาณที่ดีตอการขยายงาน หรือ ขยายระดับธุรกิจให

ใหญมากขึ้นน้ันเอง Rees and French (2013) ไดอธิบายเครื่องมือสําหรับองคการในการตรวจสอบวา

เมื่อใดบุคลากรน้ันมีความจําเปนที่จะตองไดรับการพัฒนา และ ฝกอบรม จาก The Magic Model 

about learning needs analysis (LNA) ซึ่งประกอบไปดวย    

1) พนักงานใหมจะตองไดรับการอบรม หรือ เรียนรูเก่ียวกับทักษะที่จําเปนและความรูพ้ืนฐาน

เกี่ยวกับงาน  

2) เมื่อมีการเปลี่ยนกระบวนการทํางาน หรือ เปลี่ยนสภาพแวดลอมภายในองคการ เชน อุปกรณ

ในการทํางาน พนักงานทุกคนจําเปนจะตองไดรับการอบรม หรือ รับทราบปฏิบัติการใหม     

3) เมื่อบุคลากรน้ันไดรับการเลื่อนขั้น หรือ เปลี่ยนตําแหนงงาน      

4) การทดสอบเพ่ือแกไขเพ่ิมเติมในงานที่กําลังปฏิบัติอยู เพ่ือเปนการพัฒนาสมรรถภาพการ

ทํางานอยางตอเน่ือง      

5) เมื่อพนักงานมีขีดความสามารถ หรือสมรรถภาพในการทํางานไมเพียงพอกับมาตรฐานการ

ทํางานที่องคการกําหนด การฝกอบรมและเรียนรูจึงเปนกระบวนการที่เหมาะสมในการพัฒนาบุคลากร

ประเภทน้ี       

ธรรมรัตน จังศิริวัฒนา (2563) อธิบายกระบวนการ การพัฒนาสายอาชีพ ประกอบดวย 3 ระยะ

สําคัญ ไดแก ระยะประเมิน, ระยะกําหนดทิศทาง และระยะการพัฒนา เปนดังตอไปน้ี    

ระยะประเมิน เปนระยะที่บุคลากรประเมินตนเอง และ ทําแบบประเมินขององคการ เพ่ือที่จะ

ทราบถึง สมรรถนะในการทํางานของตนเอง ไมวาจะเปน จุดเดน หรือจุดดอยที่ตองพัฒนา เพ่ือให

บุคลากรน้ันสามารถเลือกตําแหนงงานที่มีความเหมาะสมกับตนเองมากที่สุด หรือ หากทราบจุดออนของ

ตนเอง บุคลากรทานน้ันก็จะสามารถแกไข และปรับปรุงเพ่ือใหการทํางานบรรลุผลไปได       

ระยะกําหนดทิศทาง เปนระยะเพ่ือระบุตําแหนงหนาที่ หรือเปาหมายในการทํางานของบุคลกร

น้ัน ๆ เชน การระบุเปาหมายในสายงานของบุคลากรที่ชัดเจน ซึ่งบุคลากรตองทราบถึงรายละเอียดในการ

ทํางานของตนเอง และ รายละเอียดในการพัฒนาในสายงานของตนเอง และเมื่อพัฒนาแลวจะตองมีการ

แสดงรายละเอียดผลประโยชนที่จะไดรับอยางชัดเจน 
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ระยะพัฒนาอาชีพ เปนกระบวนการนการพัฒนาทักษะของบุคลากรเพ่ือบรรลุเปาหมายที่ตนเองวางไว

 แนวคิดเก่ียวกับการพัฒนาทรัพยากรมนุษย สามารถสรุปไดวา อาชีพคือภาระหนาที่ที่มนุษย

จะตองทําอยางสม่ําเสมอดวยทักษะ ความรู  และคุณภาพสวนบุคคล จนเกิดเปนการทํางานที่มี

ประสิทธิภาพ ตามขีดความสามารถที่องคการวางไว ทั้งน้ี การพัฒนาอาชีพมีผลอยางมากในการแขงขัน

ธุรกิจขององคการ เน่ืองจากบุคลากรเปนหนวยในการขับเคลื่อนองคการ ซึ่งหากบุคลากรมีการพัฒนา

สมรรถภาพในการทํางาน หรือ การพัฒนาอาชีพ ลวนสงผลดีตอองคการในการพัฒนาตอไปอยางยั่งยืน 

 

2.1.1.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับแรงจูงใจในการทํางาน 

ในการพัฒนาองคการ ผูบริหาร หรือ นักบริหารทรัพยากรมนุษยขององคการจะตองมีความเขาใจ

ถึงแรงจูงใจในการทํางานเพ่ือใหไดมาซึ่งสมรรถนะที่มีประสิทธิภาพของบุคลกร   ตามแนวคิดที่วามนุษย

คือศูนยกลางในจิตวิทยาการจัดการ ไมวาจะเปนการขับเคลื่อนทางธุรกิจขององคการจากการพัฒนาอาชีพ

ของบุคลากร หรือ การเปลี่ยนแปลงระบบขององคการ ลวนขึ้นอยูกับองคประกอบในเรื่องของแรงจูงใจใน

การทํางานของบุคลากร   บริษัท เฮยกรุป (2565, อางอิงใน ขจรศักด์ิ ศิริมัย, 2565) กลาววา สมรรถนะ

การทํางานของบุคลากรในองคการ คือคุณลักษณะเชิงพฤติกรรมที่บุคลากรแสดงออกมาไดดีกวาทานอ่ืน 

เพราะฉะน้ันการเลือกบุคลากรที่มีคุณลักษณะเชิงพฤติกรรมที่ตรงกับความตองการของตําแหนงงานจึงมี

ความสําคัญในการไดมาซึ่งคุณภาพของงาน ทั้งน้ีการกําหนด คุณลักษณะที่มีอยูในบุคคล หรือ ขีด

ความสามารถในการผลักดันใหเกิดผลของประสิทธิภาพในการทํางาน เรียกวา แรงจูงใจใฝสัมฤทธ์ิ ซึ่งหาก

องคการตองการที่จะเปลี่ยนแปลงเพ่ือพัฒนา องคการจะตองเขาใจปจจัยที่มีผลตอแรงจูงใจในการทํางาน

ของบุคลากร โดยผูวิจัยจะขอยกตัวอยางทฤษฎีทางจิตวิทยาที่เก่ียวของกับการพัฒนาทรัพยากรมนุษย 

เปนดังตอไปน้ี 

1) ทฤษฎีสองปจจัย (Two factor Theory)   ธรรมรัตน จังศิริวัฒนา (2563) อธิบายเน้ือหา

เก่ียวกับ ทฤษฎีสองปจจัย โดย Herzberg, Mausner & Syyderman (1959) วาในสภาวะแวดลอมในที่

ทํางานมักประกอบไปดวย ปจจัยที่สรางความพึงพอใจและไมพึงพอใจในที่ทํางาน ปจจัยในที่ทํางาน 

เรียกวา ปจจัยดานสุขอนามัย และหากในสภาพแวดลอมในที่ทํางานสามารถทําใหบุคลากรทํางานเพราะ

ความตองการทํางานสวนบุคคล เรียกวา ปจจัยดานแรงจูงใจในการแกไขปญหาปจจัยดานสุขอนามัยในที่

ทํางาน องคการอาจจะตองเขาใจความตองการของบุคลากรเพ่ือที่จะปรับปจจัยดานสุขอนามัยเพ่ือลด

ความไมพอใจของพนักงาน ตัวอยางปจจัยดานสุขอนามัย คือ เงินเดือน เง่ือนไขในการทํางาน คาจางที่ดี 

การประกันสุขภาพ และวันหยุดพักผอน เปนตน สิ่งเหลาน้ีคือปจจัยดานสุขอนามัยที่องคการสามารถปรับ

เพ่ือใหสอดคลองกับความตองการของบุคลากร เพ่ือใหไดผลลัพธในการทํางานที่มีประสิทธิภาพสูงสุด 
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2) ทฤษฎีลําดับขั้นความตองการของมาสโลว (Hierarchy of Needs Theory)  มารสโลล (1943, 

อางอิงใน ธรรมรัตน จังศิริวัฒนา, 2563) เปนทฤษฎีทางจิตวิทยาเพ่ือสังเกตการณเจริญเติบโตของมนุษย 

เพ่ือเขาใจความตองการในธรรมชาติของมนุษย โดยไดจัดหมวดหมูความตองการเปนลําดับขั้น ซึ่งความ

ตองการเหลาน้ีถือวาเปนสวนที่ทําใหเกิดแรงจูงใจในการแสดงพฤติกรรมตาง ๆ ออกมาของมนุษย ลําดับ

ขั้นความตองการของมาสโลว ถูกแบงออกเปน 5 ลําดับขั้นตามลําดับดังตอไปน้ี 

 2.1) ความตองการทางกายภาพ (Physical Needs) เปนความตองการพ้ืนฐานของบุคคล 

เพ่ือความอยูรอด เชน ปจจัย 4 ซึ่งมนุษยทุกคนจะตองพึงพอใจในลําดับความตองการทางกายภาพกอน มิ

เชนน้ันมนุษยทานน้ันก็จะไมสามารถไตระดับ เพ่ิมความตองการของตนเองได ตัวอยางความตองการทาง

กายภาพไดแก อาหาร ที่อยูอาศัย และยารักษาโรค 

 2.2) ความตองการดานความปลอดภัย (Safety Needs) ไมวาจะเปนความตองการความ

ปลอดภัยสวนบุคคล ความปลอดภัยทางอารมณ ความมั่นคงทางการเงิน หรือความมั่นคงทางสุขภาพ เปน

ตน ปจจัยเหลาน้ีเกิดขึ้นเมื่อมนุษยไดรับความพึงพอใจจากความตองการทางกายภาพแลว 

 2.3) ความตองการดานความรักและความเอาใจใส (Belongingness & Love needs) 

หลังจากไดรับการตอบสนองทางกายภาพและความปลอดภัย และ มนุษยจะเริ่มมีปฏิสัมพันธกับคนรอบ

ขางและตองการเปนที่รักจากบุคคลรอบขาง  

 2.4) ความตองการความนับถือ (Esteem Needs) มนุษยยอมตองการการยอมรับจากบุคคล

รอบขาง และที่สําคัญคือการนับถือตนเองหรือการมีความมั่นใจในตนเอง ในลําดับขั้นความตองการน้ีสงผล

ใหบุคคลเลือกที่จะประกอบอาชีพที่จะไดรับความเคารพนับถือ หรือความภูมิใจจากคนรอบขาง 

เพราะฉะน้ันองคการที่ดีควรรับทราบถึงวิธีการจัดการกับบุคลากรเพ่ือใหบุคลากรรูสึกถึงความปลอดภัย

ภายในองคการ หรือ รูสึกภูมิใจตามลําดับขั้นของความตองการพ้ืนฐานน้ี 

 2.5) การตระหนักรูในตนเอง (Self-Actualization) มนุษยทุกคนยอมมีระดับศักยภาพสูงสุด

ของตนเองที่ต้ังไว การตระหนักรูคุณคาของตัวเองสามารถเปนแรงผลักดันในการดําเนินชีวิตเพ่ือที่จะ

ประสบความสําเร็จอยางที่ตัวเองต้ังไว  

 ในการพัฒนาองคการโดยการจัดการทรัพยากรบุคคลขององคการน้ันถือเปนแนวทางทางจิตวิทยา

ที่ใหความสําคัญกับความเขาใจในบุคลากร การตอบสนองความตองการขั้นพ้ืนฐานจึงสามารถเปน

แรงจูงใจในการทํางานของบุคลากรเพ่ือใหบุคคลน้ันปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพสูงสุดเพ่ือองคการ 

ตามลําดับขั้นความตองการขั้นพ้ืนฐานของมนุษย 

3) ทฤษฎีการตัดสินใจดวยตนเอง (Self Determination Theory) Deci & Ryan (1985, as 

cited in Anastasie, 2022) กลาวถึงความเช่ือมโยงระหวางบุคลิกภาพของบุคคลกับแรงจูงใจของบุคคล
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ในการทํางานที่ดีที่สุด โดยแรงจูงใจสามารถแบงออกเปน 2 ประเภท ไดแก แรงจูงใจภายใน และ แรงจูงใจ

ภายนอก 

 แรงจูงใจภายใน มีบทบาทสําคัญในการตัดสินใจดวยตนเองตามองคประกอบ 3 ประการ คือเมื่อ

บุคคลน้ันรูสึกถึงการแขงขัน, การเช่ือมตอหรือความสัมพันธที่ผูกพันกับผูอ่ืน และความเปนเอกราช ที่รูสึก

วามนุษยสามารถควบคุมพฤติกรรมของตนเองได องคประกอบทั้ง 3 ประการน้ีทําใหบุคคลรับทราบถึง

แรงจูงใจของตนเอง ดวยการตัดสินใจดวยตนเอง 

 แรงจูงใจภายนอก เกิดจากความสนใจภายนอก เชนระบบการใหคะแนน ประเมินผลพนักงาน 

หรือคําชมจากผูอ่ืน  จะเห็นไดวาแรงจูงใจภายในมีผลตอการตัดสินใจพอ ๆ กับแรงจูงใจภายนอก แต

เน่ืองจากมนุษยมีอุดมคติที่ตัวเราสรางไวแตกตางกันในแตละบริบทของสังคม ทําใหมนุษยสามารถ

ตัดสินใจดวยตนเองในสอดคลองกับความตองการของตนเองและบริบททางสังคมในเวลาเดียวกัน ดวยเหตุ

น้ีมนุษยจึงมีการตัดสินใจดวยตนเองเพ่ือแสดงพฤติกรรม 

 

 2.1.2 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 

 2.1.2.1 ธุรกิจสายการบินและการบริการ 

 สิทธิชัย ศรีเจริญประมง (2556) กลาววา ภายใตการแขงขันระหวางสายการบินในการ

นําเสนอสินคาและบริการผานนวัตกรรมที่ทันสมัยเพ่ือดึงดูดความสนใจและการตัดสินใจเลือกใชบริการ

สายการบินของผูบริโภคน้ัน สายการบินไดพยายามปรับกลยุทธตาง ๆ เพ่ือแขงขัน เชน กลยุทธดานราคา 

กลยุทธดานการเปนผูนําทางนวัตกรรม และกลยุทธการเสนอสินคาตาง ๆ เพ่ือเพ่ิมความสะดวกสบาย

ระหวางการเดินทาง เปนตน กลยุทธเหลาน้ีลวนเปนแผนการดําเนินงานที่องคการสายการบินสามารถ

ปรับเปลี่ยน พัฒนาและควบคุมคุณภาพเพ่ือการแขงขัน และสรางสรรคใหคลายกันระหวางสายการบินได  

แตหากกลยุทธดานการเสนอการบริการที่ “ประทับใจ” ใหแกผูใชบริการน้ัน เปนแผนการดําเนินงานที่

องคการสายการบินไมสามารถควบคุมได และสามารถสรางความแตกตางในคุณภาพการใหบริการประจํา

สายการบินเพ่ือเปนเอกลักษณที่ดึงดูดการเลือกใชบริการไดเปนอยางดี ทั้งน้ีการบริการที่มีคุณภาพน้ันจะ

นํามาซึ่งความพึงพอใจใหแกผูใชบริการและสนับสนุนการตลาดของสายการบินในการเพ่ิมฐานลูกคา

ประจําและมีสวนในการเพ่ิมผลประกอบการขององคการสายการบินได 

 การเสนอสินคาเก่ียวกับนวัตกรรมใหมในการเดินทาง เชน เครื่องบินใหม ไมสามารถตอบ

โจทยลูกคาไดอยางครอบคลุม โดยยังมีอีกหน่ึงปจจัยในการตัดสินใจเลือกใชบริการกับสายการบินคือ 

คุณภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน  ครีโก และ คณะ (2553, อางอิงใน ธนภพ อาสน

ทอง, 2553) ไดระบุความสําคัญของงานบริการตอองคการสายการบินเปนดังตอไปน้ี 1) หากลูกคาไม
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พอใจในการบริการ ลูกคาสามารถกระจายความไมพอใจใหกับคนมากถึง 11 คน สวนหากลูกคา พึงพอใจ

ในงานบริการ ลูกคาจะกระจายความพึงพอใจเพียง 4 คนเทาน้ัน การบริการจึงเปนดานหนาที่สําคัญของ

องคการสายการบิน และพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะตองตระหนักรูเสมอวาตนเองเปนภาพลักษณ

ขององคการ  2) จากจํานวนลูกคาที่ไมพอใจทั้งหมด มีจํานวนรอยละ 70 ของลูกคาที่ไมพอใจ และไมไดมี

การเรียกรองใด ๆ เหตุการณน้ีเปนอุปสรรคสําคัญในการพัฒนาเน่ืองจากพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

และสายการบินเองไมสามารถรับรูถึงสถานภาพของตนเองเพ่ือที่จะปรับปรุงและพัฒนาได   3) การไดรับ

การตอบสนองจากพนักงานตอนรับบนเครื่องบินแบบทันทวงที และรวดเร็วในการแกไขปญหาจะทําให

ผูโดยสารตัดสินใจกลับมาใชบริการอีกถึงรอยละ 95  4) และหากขอรองเรียนของลูกคาไมไดรับการ

ตอบสนอง สงผลใหลูกคาจะกลับมาใชบริการซ้ําเพ่ือรอยละ 0.1 ดังน้ันคุณภาพงานบริการจึงเปนสวน

สําคัญตอองคการเพ่ือความสําเร็จในการแข็งขันทางเศรษฐกิจของสายการบิน พนักงานทุกคนควร

ตระหนักรูถึงหนาที่และบทบาทของตนเอง และพรอมที่จะอุทิศตนใหแกงาน ถือเปนความรวมมือที่

องคการควรมีเพ่ือความประสบความสําเร็จในการดําเนินธุรกิจ 

 พรเทพ พัฒธนานุรักษ (2562) ระบุความหมายของการบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ

กระบวนการดําเนินการอยางใดอยางหน่ึงของบุคคลที่เปนปฏิสัมพันธระหวาง 2 ฝาย อันไดแก ผูใหบริการ

และ ผูรับบริการ เพ่ือสนองความตองการของผูรับบริการจนนํามาซึ่งความพึงพอใจจากกิจกรรมน้ัน ๆ  

ในขณะที่ พจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ.2554 (2565) ไดใหความหมายของคําวาบริการวา คือ 

การกระทําเพ่ือปฏิบัติรับใชและใหความสะดวกตาง ๆ WordPress (2022) อธิบาย ความหมายของบุคคล

ทั้งสองฝายที่เก่ียวของกับการบริการ อันไดแก ผูใหบริการ และ ผูรับบริการ น้ันหมายถึง 1.) ผูใหบริการ 

คือ ผูปฏิบัติการใหความชวยเหลือตอบุคคลที่รองขอความชวยเหลือ หรือแสดงความตองการอยางใดอยาง

หน่ึง 2.) ผูรับบริการ คือ ผูที่แจงความประสงคหรือความตองการเพ่ือใหบุคคลใดบุคคลหน่ึงตอบสนอง

ความตองการของตนเองและตนเองรูสึกพอใจ   กัญญา สุขสบาย (2555) อธิบายคําวา งานบริการวาเปน

งานที่นาภูมิใจเน่ืองจากไดสรางความพึงพอใจ และความประทับใจตอผูอ่ืน ทั้งน้ี งานบริการหมายถึงการ

ใหความชวยเหลือ หรือ กระทําการประโยชนตอผูอ่ืน โดยไดจําแนกคุณลักษณะของงานบริการที่มี

คุณภาพ 7 ประการ ตามคําวา Service 

S  Smiling and sympathy การย้ิมแยมแจมใสและการเห็นอกเห็นใจหรือความเขาใจตอลูกคา 

E  Early Response การบริการที่รวดเร็วตอคํารองขอ หรือใหบริการนอกเหนือจากคําขอ 

R  Respectful การใหบริการพรอมใหเกียรติตอผูมารับบริการ 

V  Voluntariness manner การใหบริการดวยความเต็มใจและสมัครใจในการทํางาน 

I  Image Enhancing การเปนตัวแทนของสายการบิน หรือเปนภาพลักษณขององคการที่ดี 
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C  Courtesy มีความสุภาพ ออนโยน มีกิริยามารยาทที่ดี 

E  Enthusiasm มีความกระฉับกระเฉง กระตือรือรนในการใหบริการ 

 Courtney Gupta (2021) นิยามการใหบริการลูกคา คือ การชวยเหลือ สนับสนุนใหลูกคาได

คนพบ หรือมีปฏิสัมพันธกับผลิตภัณฑน้ัน ๆ และในกระบวนการใหบริการลูกคาน้ี ถือเปนกระบวนการที่

ขยายความสัมพันธระหวางองคการกับลูกคาได หากลูกคาไดรับความประทับใจในงานบริการก็ถือเปน

ประโยชนตอองคการที่ลูกคาจะกลับมาใชบริการอีก จากความหมายของคําวา “การบริการ” ขางตน

สามารถสรุปไดวา การบริการคือการกระทําของผูใหบริการที่เสนอกิจกรรมใหแกผูรับบริการ เพ่ือ

ตอบสนองความพึงพอใจของผูรับบริการ โดยรูปแบบของการบริการจะเปนการนําเสนอสินคาที่ไมสามารถ

จับตองไดและยากที่จะควบคุมคุณภาพ ดังน้ัน งานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน คือ

ปฏิสัมพันธระหวางพนักงานตอนรับบนเครื่องบินในการใหความชวยเหลือ และสนับสนุนใหแกผูโดยสาร

ระหวางการเดินทางบนเครื่องบิน ไมวาจะเปนการใหบริการในเรื่องของอาหารและเครื่องด่ืม หรือบริการ

เสริมตาง ๆ ที่มีความจําเปนระหวางการเดินทาง เพ่ือใหเกิดความประทับใจในการใชบริการสายการบิน 

อันเปนชวงเวลาสําคัญที่สายการบินจะสรางปฏิสัมพันธกับผูโดยสาร การใหบริการบนเครื่องบินจึงถูก

จัดเปนหัวขอหลักในการพิจารณาเพ่ือเลือกใชบริการสายการบินของผูโดยสาร 

 Parasuraman, Berry, and Zeithami (1985) ไดระบุลักษณะของการบริการประกอบไป

ดวย 3 ลักษณะ ไดแก 1) การกระทําที่ไมสามารถจับตองได (Intangibility) เน่ืองจากการใหบริการเปน

รูปแบบการกระทํามากกวาวัตถุ ที่ยากในการตรวจสอบปริมาณการสื่อสารระหวางผูรับบริการและผู

ใหบริการ ซึ่งไมสามารถนับ, วัด และตรวจสอบได  2) การกระทําที่มีความแตกตาง (Heterogeneity) 

เน่ืองจากลักษณะการใหบริการจะขึ้นอยูกับลักษณะเฉพาะตัวของผูใหบริการและผูรับบริการในบริบทที่

แตกตางกันออกไป เพราะฉะน้ันแนวการปฏิบัติการบริการที่เหมือนกันอาจถูกสงทอดสูผูรับบริการที่

แตกตางกันได เพราะเกิดจากความแตกตางเฉพาะตัวของผูใหบริการและบริบททางสภาพแวดลอมที่

แตกตางกัน  3) การใหบริการและการรับบริการไมสามารถแยกออกจากกันได (Inseparability) เน่ืองจาก

ลักษณะการใหบริการที่ดีจะตองเหมาะสมกับความตองการของผูรับบริการ ณ.ขณะน้ัน ดังน้ันเมื่อ

ผูรับบริการมีความตองการที่แตกตางกันไปจะสงผลใหผูใหบริการตองออกแบบรูปแบบการบริการ

เฉพาะตัวตามความตองการน้ัน ๆ เพ่ือกอใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดในการใชบริการ 

 กรอนรูสส (อางอิงใน ธงชัย จีระดิษฐ, 2565) ไดจําแนกความแตกตางระหวางผลิตภัณฑ

สินคาและผลิตภัณฑการบริการ ตามลักษณะสิ่งที่นําเสนอใหแกผูบริโภค โดยสามารถแบงออกเปน 4 

รูปแบบ อันไดแก 1) ลักษณะผลิตภัณฑสินคาที่จับตองได เชน ขาวของเครื่องใชตาง ๆ เปนตน 2) ลักษณะ

สินคาที่มีบริการรวมอยู เชน ยานพาหนะตาง ๆ ที่ใหบริการการเดินทาง 3) ลักษณะสินคาที่มีรูปแบบ
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ผลิตภัณฑและการบริการในสัดสวนที่เทากัน เชน รานอาหารตาง ๆ เปนตน 4) ลักษณะการใหบริการเปน

หลักและมีสินคาเปนตัวเสริมการบริการ อันไดแก การบริการการทองเที่ยว และการใหบริการการเดินทาง

ของสายการบิน เปนตน ตามตารางความแตกตางของตลาด สินคา และบริการ ที ่2.1 

 

ตารางที่ 2.1 ความแตกตางของตลาด สินคา และบริการ 

 

สินคา Physical Goods บริการ Services 

1. สามารถจับตองได Tangible 1. ไมสามารถจับตองได Intangible 

2. มีคุณภาพคอยขางคงท่ี Homogeneous 2. มีคุณภาพไมคอยคงท่ี Heterogeneous จัดทํา

มาตรฐานยาก 

3. การผลิตและการจําแนกแจกจายมักจะแยกตางหาก

จากการบริโภค  

3. การผลิตและการจําแนกแจกจายและบริโภคมักจะ

เกิดขึ้นพรอม ๆ กัน Inseparability 

4. เปนสิ่งของ A Thing 4. เปนกิจกรรมหรือกระบวนการ A Process 

5. มูลคาหลักของผลิตภัณฑเกิดจากการผลิตในโรงงาน 5. มูลคาหลักของผลิตภัณฑเกิดจากปฏิสัมพันธระหวางผู

ซ้ือและผูขายบริการ 

6. โดยปกติลูกคาจะไมมีสวนรวมในกระบวนการผลิต 6. ลูกคาถือเปนสวนสําคัญในกระบวนการผลิต 

7. สินคาสามารถเก็บในสตอกได inventory 7. บริการไมสามารถเก็บในสตอกได Perishability 

8. มีการโอนกรรมสิทธิ์ความเปนเจาของ 8. ไมมีการโอนกรรมสิทธิ์ความเปนเจาของ 

 

ที่มา: เอกสารประกอบการสอนรายวิชา การปฏิบัติการงานบริการและการจัดการคุณภาพในอุตสาหกรรม

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

 

จากการระบุรูปแบบผลิตภัณฑการบริการโดย Christian Gronroos (2001)  สามารถสรุปไดวา 

การใหบริการของสายการบิน มีลักษณะการเสนอสินคาที่เนนการใหบริการเปนหลักและมีผลติภัณฑ   ตาง 

ๆ เปนองคประกอบเสริม ดังน้ันนักการตลาดและผูบริหารสายการบินจึงตองใหความสําคัญกับคุณภาพใน

การใหบริการขององคการเพ่ือนํามาซึ่งความพึงพอใจในการใชบริการของผูบริโภค และเปนสวนในการเพ่ิม

ผลประกอบการใหแกองคการสายการบิน  ธนวรรณ แสงสุวรรณ (2562, อางอิงใน ธงชัย จีระดิษฐ, 2565) 

เสนอขั้นตอนการกําหนดแนวทางการปฏิบัติงานเพ่ือการบริการที่มีประสิทธิภาพ โดยองคการสายการบิน

จะสามารถกําหนดรูปแบบการใหบริการที่ตรงกับความตองการของผูใชบริการไดอยางแทจริง จนนํามาซึ่ง
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ความประสบผลสําเร็จในการดําเนินธุรกิจ ซึ่งองคการสายการบินจะตองจัดการและวางแผนรูปแบบการ

ใหบริการใหสอดคลองกับกระบวนการทางการตลาด ดวยขั้นตอนดังตอไปน้ี 

1) การวิเคราะหสภาพแวดลอมทางการตลาด (สภาพแวดลอมภายในและสภาพแวดลอม

ภายนอก)Ewanafan (2022) ระบุวา SWOT Analysis เปนเครื่องมือที่สามารถชวยองคการวิเคราะห

สภาพแวดลอมในการแขงขันทางการตลาดขององคการสายการบินได โดยการพิจารณา จากองคประกอบ

ดังตอไปน้ี 

 1.1) จุดแข็งขององคการ Strengths หรือขอไดเปรียบที่เกิดจากศักยภาพภายในขององคการ

สายการบิน เชน ขอไดเปรียบดานเงินทุน หรือดานทรัพยากรบุคคลภายในองคการ โดยขอไดเปรียบของ

องคการเหลาน้ีจะเปนตัวชวยในการแขงขันทางธุรกิจของสายการบิน 

 1.2) จุดออนขององคการ Weaknesses หรือขอเสียเปรียบที่มีผลมาจากปจจัยภายใน

องคการ เชน การขาดแคลนของเงินทุน หรือ การขาดแคลนดานบุคลากรที่มีคุณภาพ ซึ่งองคการสายการ

บินจะตองระบุขอเสียเปรียบตางๆภายในองคการเพ่ือหาวิธีการในแกไขจุดออนใหไดมากที่สุด จนกอใหเกิด

ประโยชนตอองคการตอไป 

 1.3) โอกาสจากสภาพแวดลอมภายนอก Opportunities หรือ ประโยชนที่องคการไดรับจาก

สภาพแวดลอมภายนอกที่จะเปนโอกาสในการแขงขันทางการตลาด เขน ระบบเศรษฐกิจของแหลงที่ต้ัง

เพ่ือดําเนินงานของสายการบิน หรือ ระบบกฎหมายที่เอ้ือตอการดําเนินธุรกิจสายการบิน เปนตน ผูบริหาร

สายการบินจะตองทําการศึกษาโอกาสที่มีการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา เพ่ือปรับรูปแบบการดําเนินงาน

ใหเขากับโอกาสที่ไดรับในชวงเวลาน้ัน ๆ 

 1.4) อุปสรรคจากสภาพแวดลอมภายนอก Threats หรือขอจํากัดจากภายนอกองคการที่จะ

สงผลเสียตอการดําเนินงาน เชน ปญหาเศรษฐกิจที่ชะลอตัว หรือ ราคานํ้ามันที่เพ่ิมสูงขึ้น เปนตน 

ผูบริหารสายการบินจะตองทําความเขาใจอุปสรรคตาง ๆ ที่กระทบตอการดําเนินงาน เพ่ือปรับกลยุทธใน

การดําเนินงานใหเหมาะสมกับอุปสรรคตาง ๆ 

 2) การเลือกตลาดเปาหมาย เพ่ือออกแบบลักษณะการใหบริการที่มีประสิทธิภาพ (การแบงกลุม

การตลาด, วิเคราะหกลุมผูใชบริการเปาหมาย, กําหนดตําแหนงทางการตลาด) GoodMaterial.co 

(2022) เสนอกลยุทธในการวิเคราะหกลุมเปาหมายและกําหนดตําแหนงทางการตลาด โดย STP 

Marketing หรือ Segmentation, Targeting, and Positioning ดังตอไปน้ี 

 2.1) การแบงกลุมการตลาด Market Segmentation จากการแขงขันการใหบริการใน

อุตสาหกรรมการบิน องคการสายการบินสามารถแบงกลุมการแขงขัน จาก ลักษณะผูใชบริการสายการ
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บินของตน ที่ไดขอมูลมาจากการสัมภาษณ, การสํารวจ, และขอมูลฐานผูใชบริการเกา เปนตน โดยจะ

สามารถแบงลักษณะผูใชบริการเปนดังตอไปน้ี 

 2.1.1) การแบงกลุมตามหลักประชากรศาสตร เชน ชวงอายุของผูใชบริการ ลักษณะ

อาชีพ และ ศาสนา      

 2.1.2) การแบงกลุมตามหลักจิตวิทยา เชน คานิยมของผูใชบริการ หรือ ทัศนคติและวิถี

การดําเนินชีวิต งานอดิเรก เปนตน  

 2.1.3) การแบงกลุมตามหลักภูมิศาสตร เชน รูปแบบของเสนทางบินที่สายการบิน

ใหบริการ หรือ ลักษณะที่ต้ังของทาอากาศยานของกลุมผูใชบริการสวนมาก 

 2.1.4) การแบงกลุมตามพฤติกรรม ที่เนนจัดกลุมผูใชบริการจากการกระทําของลูกคา 

เขน พฤติกรรมการเลือกซื้อ และใชบริการ หรือปฏิสัมพันธกับตราสินคาของสายการบิน เปนตน 

 2.2) การกําหนดตลาดเปาหมาย Market Targeting   ม.สยาม (2565) ระบุวาธุรกิจสายการ

บินมีลักษณะการใหบริการบนการตลาดแบบแตกตาง ซึ่งสายการบินมักเสนอรูปแบบการบริการที่

หลากหลายเพ่ือใหบริการที่ครอบคลุมกับทุกกลุมเปาหมายและชวยเพ่ิมมูลคาใหแกสายการบินได อยางไร

ก็ตามการกําหนดกลุมเปาหมายของสายการบินก็ขึ้นอยูกับวัตถุประสงคในการดําเนินธุรกิจของสายการบิน

น้ัน ๆ ดวย 

 2.3)  การวางตําแหนงทางการตลาด Market Positioning GoodMaterial.co (2022) 

อธิบายประโยชนของการกําหนดตําแหนงทางการตลาดวา ตําแหนงทางการตลาดจะชวยแสดงการรับรู

ของผูบริโภควาสินคาและบริการในภาพลักษณของแบรนดสายการบินมีลักษณะอยางไร และมี

ความสัมพันธกับคูแขงอยางไร ในที่น้ีการกําหนดตําแหนงทางการตลาดของสายการบินมีผลตอการกําหนด

รูปแบบของการบริการของสายการบินเพ่ือสนับสนุนการแขงขันทางการตลาด 

3. การกําหนดกลยุทธทางการตลาด Anam Ahmed (2020) เสนอกลยุทธสวนประสมทาง

การตลาด Marketing Mix (8Ps) สําหรับการแขงขันในอุตสาหกรรมการบริการ ที่มีความแตกตางจากการ

กําหนดกลยุทธสวนประสมทางการตลาดในอุตสาหกรรมทั่วไป เน่ืองจากผลิตภัณฑการบริการเปนสินคาที่

จับตองไมไดจนสงผลใหเปนอุปสรรคในการเช่ือเชิญใหผูบริโภคตัดสินใจซื้อสินคาเก่ียวกับการบริการ โดย

จะมีลักษณะเฉพาะตามองคประกอบของกลยุทธสวนประสมทางการตลาดสําหรับอุตสาหกรรมการบริการ

เปนดังตอไปน้ี 

 3.1) การกําหนดสินคา (Defining the Product) โดยทั่วไปแลวองคการสายการบินจะตอง

เขาใจธรรมชาติของผลิตภัณฑบริการวาเปนผลิตภัณฑที่ไมสามารถเก็บรักษาไวและนําไปใชภายหลังได 

การใหบริการจะเกิดขึ้นพรอมกับการซื้อของลูกคา เชน รานลางรถ เปนตน และองคการจะสามารถไดรับ
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ผลตอบแทนจากการใหบริการ ดังน้ัน ผลิตภัณฑการบริการจะถูกออกแบบใหเปนไปตามความตองการ

ของผูใชบริการ Customer’s needs ดวยเหตุน้ี องคการสายการบินจะตองกําหนดมาตรฐานการบริการ 

Standardization และเสถียรภาพของการใหบริการ Stability เพ่ือนําเสนอผลิตภัณฑการบริการที่เปนที่

นาพอใจของผูใชบริการ เชน สายการบินที่ใหบริการเต็มรูปแบบ จะตองออกแบบรูปแบบและขั้นตอนการ

บริการระหวางเที่ยวบินใหเปนไปตามความตองการของผูใชบริการสายการบินที่ใหบริการแบบเต็มรูปแบบ

เพ่ือบรรลุวัตถุประสงคในการเดินทางของผูใชบริการ 

 3.2) การกําหนดราคา (Setting the Price) ราคาของการบริการ คือ จํานวนเงินที่ผูบริโภค

ชําระตอองคการเพ่ือตอบแทนการนําเสนอผลิตภัณฑการบริการ ดังน้ัน การกําหนดราคาของธุรกิจสาย

การบินในอุตสาหกรรมบริการจะตองคํานึงถึง หลายองคประกอบ เชน คาแรงงานของบุคลากร, ตนทุน

อุปกรณเพ่ือสนับสนุนงานบริการ, คาบรรยากาศและสภาพแวดลอม, ราคาสมดุลระหวางอุปสงคและ

อุปทานของการใหบริการ, และราคาที่คูแขงนําเสนอ เปนตน 

 3.3) การกําหนดสถานที่ (Creating the Place) สถานที่ในการใหบริการที่ไมใชแคที่ต้ังของ

รานคาแตเปนสภาพแวดลอมขององคการที่ตองการจะนําเสนอการบริการ ซึ่งหากวิเคราะหถึงสถานที่ของ

ธุรกิจสายการบิน องคการสายการบินจะตองคํานึงถึงจุดสัมผัสตาง ๆ ที่ผูใชบริการจะตองไดรับระหวาง

การเดินทาง โดยจะตองไดรับความสะดวกสบาย เขาถึงไดงาย และตอบสนองความตองการของ

ผูใชบริการไดสูงสุดในแตละกระบวนการ  

สิทธิชัย ศรีประมง (2556) ระบุจุดสัมผัสระหวางผูใชบริการกับสายการบินตามกระบวนการการ

ใชบริการเพ่ือการเดินทางของสายการบิน ซึ่งองคการสายการบินจะตองกําหนดสถานที่ สภาพแวดลอม 

และ อุปกรณการใหบริการที่ตอบโจทยความตองการของผูใชบริการในทุก ๆ กระบวนการใหไดมากที่สุด 

แมแตละกระบวนการจะใชสถานที่ที่แตกตางกันออกไปตามวัตถุประสงคในการบริการของสายการบินก็

ตาม โดยสามารถแบงเปนขั้นตอนดังตอไปน้ี ตามภาพประกอบที่ 2.1 

 3.3.1) การบริการขายบัตรโดยสาร จองเที่ยวบิน และสํารองที่น้ังผานทางโทรศัพท Call 

Center หรือผานทางเว็บไซตของสายการบิน Ticketing and Reservation Service ในกระบวนการน้ี 

สถานที่ที่สายการบินจะใหบริการจะตองเปนเครือขายที่เขาถึงงาย และงายตอการใชงาน บุคลากรจะตอง

มีความรูและใหบริการแบบเปนมิตร เปนตน 

 3.3.2) การบริการตรวจรับบัตรโดยสาร, เอกสารการเดินทาง และตรวจรับกระเปาและ

สัมภาระ Check-in Service ในกระบวนการน้ี สถานที่ที่สายการบินจะตองคํานึงถึงคือ เคาวเตอร

ใหบริการของสายการบินในทาอากาศยาน และ หองรับรองพิเศษ จะตองมีความสะดวกสบาย ไมแออัด

มากเกินไป 
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 3.3.3) การบริการผูโดยสารขาออก ตรวจรับบัตรที่น่ัง, เอกสารการเดินทาง และเชิญ

ผูโดยสารขึ้นเครื่องบิน Departure Gate Service สถานที่ในการใหบริการในขั้นตอนน้ี องคการสายการ

บินจะตองรวมมือกับทาอากาศยานเพ่ืออํานวยความสะดวกในดานความสะดวกสบายของสถานที่ในแตละ

เที่ยวบิน 

 3.3.4) การบริการในเที่ยวบิน In-flight Service “อากาศยาน” จึงเปนสถานที่ที่องคการ

สายการบินจะตองใหความสําคัญเพ่ือเสนอสถานที่ในการใหบริการจนสามารถสรางความประทับใจใหแก

ผูใชบริการได โดยอากาศยานจะตองมีความทันสมัย ปลอดภัย กวางขวาง และสามารถใหความ

สะดวกสบายระหวางเดินทางได 

 3.3.5) การบริการผูโดยสารขาเขาเพ่ือรับกระเปาและสัมภาระ Baggage Claim Service 

องคการสายการบินจะตองรวมงานกับทาอากาศยาน เพ่ือจัดสรรสถานที่ในการใหบริการในขั้นตอน

ดังกลาว โดยผูใชบริการสวนใหญตองการสถานที่ที่ไมหางจากจุดจอดมากนัก และ กวางขวางพอกับ

จํานวนผูใชบริการในเที่ยวบินน้ัน  
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ภาพประกอบที ่2.1 จุดสัมผัสและกระบวนการใหบริการผูโดยสารขององคกรธุรกิจการบิน 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ที่มา: การบริการที่ดีเลิศ “หน่ึงในปจจัยสูความสําเร็จของธุรกิจการบิน” โดย สิทธิชัย ศรีเจริญประมง, 

2556, มหาวิทยาลัยขอนแกน.  

 

 3.3.6) การออกแบบการสงเสริมทางการตลาด Planning the Promotion  เปน

กระบวนการที่องคการสายการบินจะตองสื่อสารกับผูที่กําลังจะตัดสินใจใชบริการ โดยการเสนอรูปแบบ

การบริการ และผลิตภัณฑการบริการที่แตกตางไปจากสายการบินคูแขง  Carniel (2019) ระบุวา ลักษณะ

ของกระบวนการสื่อสารขององคการสายการบินกับผูบริโภคขึ้นอยูกับการออกแบบกลยุทธทางการตลาด 

โดยชองทางในการสื่อสารทางการตลาด ไดแก การโฆษณา กิจกรรมสงเสริมการขาย ตัวแทนจัดจําหนาย 

และความสัมพันธกับชุมชน เปนตน ซึ่งชองทางการสงเสริมการตลาดของสายการบินที่ดีที่สุด คือ การ

เสนอสินคาการบริการ โดยจะตองกลาวถึงประโยชนที่ผูใชบริการจะไดรับอยางละเอียด ความแตกตางใน

การบริการขายบัตรโดยสาร จองเที่ยวบิน และสํารองที่น้ังผานทางโทรศัพท (Call Center) 

หรือ 

การบริการขายบัตรโดยสาร จองเที่ยวบิน และสํารองที่น้ังผานทางเว็บไซตของสายการบิน 

(Ticketing and Reservation Service) 

การบริการตรวจรับบัตรโดยสาร เอกสารการ

เดินทางและตรวจรับกระเปาและสัมภาระ 

(Check-in Service) 

การบริการหองรับรองพิเศษ 

(Lounge Service) 

การบริการผูโดยสารขาออก ตรวจรับบัตรที่น่ัง เอกสารเดินทางและเชิญผูโดยสารขึ้นเครื่องบิน 

(Departure Gate Service) 

การบริการในเที่ยวบิน 

(In-Flight Service) 

การบริการผูโดยสารขาเขาเพ่ือรับกระเปาและสัมภาระ 

(Baggage Claim Service) 
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รูปแบบของการบริการ  และขอมูลขององคการสายการบิน เพ่ือประกอบการตัดสินใจในการเลือกใช

บริการของผูบริโภค 

 3.3.7) การกําหนดบุคลากร Identifying the People องคประกอบน้ีมีความสําคัญตอ

การแขงขันในอุตสาหกรรมการบริการ เน่ืองจากผลิตภัณฑการบริการจะถูกถายทอดผานบุคลากรสู

ผูใชบริการ ดังน้ัน การกําหนดคุณภาพของบุคลากรที่จะถายทอดผลิตภัณฑการบริการจะตองคํานึงถึงเปน

องคประกอบสําคัญ โดยองคการสายการบินจะสามารถกําหนดคุณภาพของบุคลากรผานกระบวนการ

ตางๆ เชน กระบวนการคัดเลือกลักษณะเบ้ืองตนของบุคลากร กระบวนการฝกอบรมและพัฒนาบุคลากร 

ที่จะตองกลาวถึงกระบวนการสรางความสัมพันธตอผูใชบริการ เปนตน 

 3.3.8) การจําแนกกระบวนการ Differentiating the Process กระบวนการระบุขั้นตอน

และแนวทางในการใหบริการขององคการสายการบิน เพ่ือสรางความพึงพอใจจากการใชบริการและเพ่ิม

ความตองการกลับมาใชบริการซ้ําในอนาคต และย่ิงไปกวาน้ัน คือการบอกตอถึงประสบการณที่ดีตอ

ผูบริโภคทานอ่ืน ดังน้ันกระบวนการในการสงมอบผลิตภัณฑบริการควรมีความครอบคลุม และเขาใจงาย 

เพ่ือใหมั่นใจวาผลของการปฏิบัติงานจากกระบวนการหรือแผนงานที่วางไวมีประสิทธิภาพ 

 3.3.9) การสรางองคประกอบทางกายภาพ Producing Physical Evidence เน่ืองจาก

การบริการขององคการสายการบินเปนผลิตภัณฑหลักของธุรกิจสายการบิน การสรางคุณภาพของ

องคประกอบทางกายภาพระหวางการเดินทางจะชวยเสริมคุณคางานบริการที่ผูใชบริการจะไดรับจากสาย

การบิน ดังน้ัน การเสนออุปกรณอํานวยความสะดวกระหวางการเดินทาง เชน ระบบความบันเทิงบน

อากาศยาน หรือ หองโดยสารที่กวางขวางและที่น้ังที่สะดวกสบาย จะชวยเปนองคประกอบทางกายภาพ

ในการเสนอผลิตภัณฑการบริการระหวางการเดินทางของผูใชบริการได 

 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) ระบุวาการนําเสนอปรัชญา หรืออุดมการณขององคการธุรกิจมี

ความสําคัญมากตอธุรกิจการบริการ เน่ืองจาก อุดมการณเหลาน้ีจะชวยใหผูใชบริการเขาใจถึงสาเหตุของ

การใหบริการขององคการและความแตกตางในจุดมุงหมายของการบริการจากแตละองคการ ดวยเหตุน้ี

เอง องคการสายการบินจะตองนําเสนออุดมการณที่เขมแข็ง เขาถึงงาย และนาเช่ือถือผานสื่อตาง ๆ เพ่ือ

เปนการประกาศจุดยืนและเปนแนวทางการดําเนินงานใหแกผูใชบริการนําไปประกอบการตัดสินใจ

เลือกใชบริการ ตัวอยางเชน การเผยแพรพันธกิจ (Mission) ของสายการบินกาตารแอรเวยสที่วา 

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

4) การพัฒนาระบบบริหารการตลาด  

 4.1) การวางแผนการตลาด Marketing Planning       
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Frederiksen (2022) อธิบายความสําคัญของการวางแผนการตลาดที่มีผลตออุตสาหกรรมการ

บริการวา องคการจะประสบความสําเร็จขึ้นอยูกับการวางแผนการดําเนินงาน รวมถึงแผนสํารองเพ่ือ

รองรับอุปสรรคตาง ๆ ในการดําเนินธุรกิจ โดยขั้นตอนการวางแผนการตลาดเปนดังตอไปน้ี 

 4.1.1) ทําความเขาใจในสถานการณที่องคการธุรกิจกําลังเผชิญอยู คือจุดเริ่มตนของการ

กําหนดเปาหมายในการทํางานขององคการเชน การนําเสนอรูปแบบการบริการใหมของสายการบินคูแขง 

เปนตน ในที่น้ี องคการสายการบินสามารถประยุกตใชกลยุทธสวนประสมทางการตลาดมาชวยวิเคราะห 

 4.1.2) ศึกษาและทําความเขาใจกลุมผูใชบริการเปาหมาย เพ่ือทราบถึงความตองการที่

แทจริงของผูใชบริการ แตที่สําคัญคือการศึกษาวาเหตุใดผูใชบริการเปาหมายจึงเลือกใชบริการกับองคการ

คูแขง 

 4.1.3) กําหนดตําแหนงของผลิตภัณฑ เพ่ือนําเสนอผลิตภัณฑบริการใหถูกตองกับ

กลุมเปาหมายที่ไดต้ังไวและผูใชบริการจะไดรับคุณภาพการบริการที่มีคุณภาพ 

 4.1.4) กําหนดและปรับแตงรูปแบบการใหบริการ เปนกระบวนการที่องคการสามารถ

ศึกษาไดจากลักษณะความตองการที่เปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลาของผูใชบริการและการนําเสนอการ

บริการใหมจากองคการคูแขง เพ่ือพัฒนาผลิตภัณฑบริการใหเหมาะสมกับความตองการที่แทจริงของ

ตลาด 

 4.1.5) กําหนดกลยุทธทางการตลาด หลังจากที่องคการทําความเขาใจกลุมเปาหมาย 

และขอมูลพฤติกรรมการบริโภคของกลุมผูใชบริการเปาหมายแลว องคการสามารถกําหนดกลยุทธเพ่ือทํา

การตลาดในการเสนอผลิตภัณฑการบริการตอตลาด 

 4.1.6) ระบุ เครื่องมือ ทักษะ และ สิ่งอํานวยความสะดวกที่องคการตองประยุกตใช เชน 

การนํานวัตกรรมใหมมาชวยในการใหบริการและเสนอสินคาการบริการขององคการสายการบิน เปนตน 

 4.1.7) เริ่มรางกําหนดการปฏิบัติการทางการตลาด และกําหนดงบประมาณ เพ่ือ

ตรวจสอบการปฏิบัติงานตาง ๆ ขององคการใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุด 

 4.2) การปฏิบัติการทางการตลาด Marketing Implementing Markgraf (2022) ระบุวา 

การปฏิบัติการทางการตลาดเปนสวนสําคัญในการเพ่ิมผลประกอบการของธุรกิจ เน่ืองจากทุกหนวยงาน

ลวนมีจุดประสงคการดําเนินงานเพ่ือผลกําไร กลยุทธทางการตลาดจะชวยใหองคการสามารถเขาใจถึง

สถานการณตาง ๆ ขององคการทั้งภายในและภายนอก โดยองคการจะตองใหความสําคัญกับทั้ง 4 

องคประกอบไดแก 1) ผูใชบริการ การสํารวจความพึงพอใจในการใชบริการ คือตัวช้ีวัดเพ่ือใหทราบถึง

สถานะขององคการในการแขงขันทางการตลาดบวกกับการศึกษากลุมผูใชบริการองคการอ่ืนวามีความ

ตองการที่แตกตางจากการนําเสนอผลิตภัณฑขององคการเราอยางไร จนนํามาซึ่งการพัฒนาผลิตภัณฑการ
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บริการ 2) ผลิตภัณฑการบริการ ที่องคการจะตองตรวจสอบและพัฒนาผลิตภัณฑใหเหมาะสมกับความ

ตองการของผูใชบริการมากที่สุด 3) ประสิทธิภาพการดําเนินงาน องคการจะตองตรวจสอบเพ่ือใหมั่นใจวา

ผลิตภัณฑการบริการถูกถายทอดไดอยางมีประสิทธิภาพและตรงกับความตองการของผูใชบริการ 4) 

บุคลากร คือผูขับเคลื่อนองคการธุรกิจ ที่ทําหนาที่ถายทอดผลิตภัณฑการบริการแกผูใชบริการ ดังน้ัน 

องคการจะตองทําการคัดเลือก พัฒนา และตรวจสอบบุคลากรอยูเสมอเพ่ือใหมีประสิทธิภาพเหมาะสมตอ

การใหบริการตามมาตรฐานที่องคการต้ังไว 

 4.3) การควบคุมและประเมินผลการดําเนินงาน Marketing Evaluation and Control           

Grunert (2019) ระบุความสําคัญในการควบคุมและประเมินผลการดําเนินงานทางการตลาด เปน

ดังตอไปน้ี 1) เพ่ือตรวจสอบประสิทธิภาพของกลยุทธที่วางไวกับการประยุกตใชจริง 2) เพ่ือตรวจสอบการ

ปฏิบัติจริงของแผนการตลาดที่วางไว 3) เพ่ือประเมินผลการดําเนินงานของแผนการตลาดที่องคการไดวาง

ไว 4) เพ่ือควบคุม ตรวจสอบการดําเนินงานตามแผนการตลาดที่วางไว จะเห็นไดวาการดําเนินงานทาง

การตลาดขององคการสายการบินเก่ียวของกับกระบวนการใหบริการโดยไมสามารถแยกออกจากกันได 

“การใหบริการ” จึงเปนผลิตภัณฑหลักที่องคการสายการบินจะตองเขาใจ, ออกแบบลักษณะการใหบริการ

ใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุด, และพยายามควบคุมคุณภาพใหเปนไปตามเปาหมายขององคการ เพ่ือการ

แขงขันทางธุรกิจในอุตสาหกรรมการบริการ Paethrangsi (2021) ระบุวา เหตุผลหลักของการตัดสินใจ

เลือกใชบริการสายการบินที่ใหบริการแบบเต็มรูปแบบคือ คุณภาพในการใหบริการ ที่ครอบคลุมในทุก

ขั้นตอนของการเดินทาง ไมวาจะเปนความสะดวกสบายที่ไดรับจากอุปกรณตาง ๆ ระหวางเดินทาง, การ

บริการที่ดีเย่ียมจากทั้งบุคลากรภาคพ้ืนและบนเครื่องบิน ดังน้ันคุณภาพการใหบริการที่ไดรับจากทั้ง Hard 

ware และ people ware จึงเปนองคประกอบหลักที่องคการสายการบินควรใหความสําคัญเพ่ือสนับสนุน

การดําเนินงานดานการตลาดและดานอ่ืน ๆ ของสายการบิน  

 

2.1.2.2 คุณภาพการใหบรกิาร 

สํานักงานราชบัณฑิตยสภา (2552) อธิบายความหมาย “คุณภาพ” อานวา คุน-นะ-พาบ หมายถึง 

ลักษณะที่ดีเดนของสิ่งใด ๆ คุณภาพของสิ่งของอาจจะมองที่ลักษณะ ประโยชนใชสอย ความทนทาน 

ความสวยงาม หรือประสิทธิภาพในการใชงาน  

ลักษมี สารบรรณ (2555) กลาวถึงคําวา “คุณภาพ” น้ันหมายถึง การดําเนินงานที่มีประสิทธิภาพ

เปนไปตามขอกําหนดที่ตองการ โดยสินคาหรือบริการน้ันสรางความพอใจใหกับลูกคา และมีตนทุนการ

ดําเนินงานที่เหมาะสมไดเปรียบคูแขงขัน ลูกคามีความพึงพอใจ และยอมจายตามราคาเพ่ือซื้อความพอใจ

น้ัน  
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 คุณภาพการใหบริการ จึงเกิดขึ้นจากการบริการที่มีประสิทธิภาพ และกอใหเกิดความพึงพอใจ

ใหกับผูใชบริการ ซึ่งเปนผลมาจากกระบวนการเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังในการใชบริการกับงาน

บริการที่ไดรับของผูใชบริการ คุณภาพงานบริการ จึงเปนผลิตภัณฑที่ยากตอการประมวลผลเมื่อ

เปรียบเทียบกับการประมวลผลของผลิตภัณฑสินคา ดังน้ัน หากตองการประมวลผลคุณภาพการบริการ 

องคการจะตองคํานึงถึงผลการใหบริการบวกกับกระบวนการใหบริการ (Lewis & Booms, 2014 as 

cited in Parasuraman et al., 2014) 

 Sasser et al. (2014 as cited in Parasuraman et al., 2014) ระบุกระบวนการการใหบริการ

ที่มีคุณภาพน้ัน ประกอบไปดวย 3 มิติ อันไดแก รูปแบบขององคประกอบหรืออุปกรณที่จับตองไดที่เอ้ือ

ตองานบริการ (Material), รูปแบบของสิ่งอํานวยความสะดวกที่เสริมงานบริการ (Facilities) และรูปแบบ

การบริการเฉพาะตัวจากผูใหบริการ (Personal) ดังน้ัน ภายใตการแขงขันในอุตสาหกรรมบริการของ

องคการสายการบินควรมีการสรางกระบวนการวัดคุณภาพการใหบริการที่รวมปจจัยที่กอใหเกิดการ

บริการที่มีคุณภาพทั้ง 3 มิติไว เพ่ือตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดอยางแทจริง (โกลเดอร และ

คณะ, 2555 อางอิงในธงชัย จีระดิษฐ, 2565) 

 ย่ิงไปกวาน้ัน Gronroos, ไดกลาวถึงคุณภาพการใหบริการที่เปนผลมาจากทั้งกระบวนการ

ใหบริการ และผลสําเร็จของการใหบริการสอดคลองเขาดวยกัน ดังน้ัน คุณภาพการใหบริการจึงเกิดจาก 

คุณภาพเชิงเทคนิค Technical quality เชน ขั้นตอนการดําเนินงาน, ทักษะความสามารถของผูใหบริการ 

เปนตน และ คุณภาพเชิงปฏิบัติการ Functional quality เชน ลักษณะงานบริการที่ถูกนําเสนอเพ่ือ

ใหบริการ เปนตน (Gronrros,2014 as cited in Parasuraman et al., 2014) 

อยางไรก็ตาม หากอางอิงถึงการเกิดคุณภาพการบริการโดย Lewis and Booms (2014) ที่เช่ือ

วาคุณภาพการบริการเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังในการใชบริการ และ การ

บริการที่ไดรับ แสดงใหเห็นวา ความคิดเห็นดานความตองการของผูใชบริการสายการบินมีความสําคัญ

อยางย่ิงที่ผูบริหารสายการบินจะตองเขาใจและใหความสําคัญเพ่ือจัดหาผลิตภัณฑการบริการที่ตรงกับ

ความตองการของผูใชบริการ (สิทธิชัย ศรีเจริญประมง, 2556) ไดเสนออิทธิพลที่มีผลตอระดับความ

คาดหวังในการใชบริการของผูรับบริการ ซึ่งเกิดจาก 3 ปจจัย อันไดแก 1.) ความตองการสวนบุคคล 

Personal Needs 2.) ความเช่ือวา อะไรคือความเปนไปได Beliefs about what is possible to get. 

3.) ความชัดเจนและความแนนอนของคํามั่นสัญญาของการบริการExplicit and Implicit service 

promises ซึ่งเปนผลมาจาก การพูดปากตอปาก บวกกับประสบการณที่ผานมา  อยางไรก็ตามผูใชบริการ

ยอมทราบดีวา องคการสายการบินไมสามารถตอบสนองความตองการใหกับตนเองไดหมดทุกอยาง ทําให

ผูใชบริการต้ังจุดยอมรับไดในระดับที่ตํ่าสุดไวโดยไมกอใหเกิดความไมพอใจ หรือที่เรียกวา Adequate 
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ความตองการสวนบุคคล 

(Personal Needs) 

ความเช่ือวาอะไรคือความ

เปนไปได 

(Beliefs About What is 

possible) 

 การรับรูถึงการ

เปลี่ยนแปลงการบริการ 

(Perceived Service 

Alterations) 

ปจจัยสถานการณตางๆ 

(Situational Factors) 

ความตองการหรือความ

ปรารถนา 

(Desired Service) 

ระดับที่ตํ่าที่สุดของการ

บริการที่สามารถยอมรับได 

(Adequate Service) 

 

พ้ืนที่ที่สามารถยอมรับ

ได 

(Zone of 

Tolerance) 

ความชัดเจนและความแนนอน

ของคํามั่นสัญญาของการบริการ 

การพูดปากตอปากและ

ประสบการณที่ผานมา 

(Explicit and Implicit Service 

Promises, Word of Mouth 

and Experience) 

การคาดการณหรือทํานายการ

บริการ 

(Predicted Service) 

Service จากการคาดการณผลของการใหบริการไวลวงหนา ซึ่งชองวางระหวางจุดยอมรับไดในระดับที่

ตํ่าสุดและความคาดหวังในการใชบริการเรียกวา พ้ืนที่ที่สามารถยอมรับได Zone of Tolerance โดย

พ้ืนที่ที่สามารถยอมรับไดของผูใชบริการน้ันจะมากหรือนอยน้ัน ขึ้นอยูกับปจจัยตาง ๆ ไมวาจะเปน ปจจัย

การรับรูถึงการเปลี่ยนแปลงการใหบริการ หรือ ปจจัยดานราคา หรือ ปจจัยสวนบุคคล เปนตน ดัง

ภาพประกอบที ่2.2 

 

ภาพประกอบที่ 2.2 ปจจัยทีม่ีอิทธิพลตอระดับความหวังของลูกคาที่แตกตางกัน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ที่มา: การบริการที่ดีเลิศ “หน่ึงในปจจัยสูความสําเร็จของธุรกิจการบิน” โดย สิทธิชัย ศรีเจริญประมง, 

2556,  มหาวิทยาลัยขอนแกน, (https://rtt.kku.ac.th/ejournal/pa_upload_pdf/616199.pdf). 
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งานวิจัยฉบับน้ีทําการศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอการพัฒนาสมรรถภาพในการใหบริการของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน สายการบินกาตารแอรเวยส ผูวิจัยจึงทําการรวบรวมเน้ือหาที่เก่ียวกับ

รายละเอียดของงานพนักงานตอนรับบนเครื่องบินเปนดังตอไปน้ี GTI Futures Ltd (2022) อธิบาย

ลักษณะงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินในสายการบินพาณิชยโดยทั่วไปวา มีลักษณะงานที่จะตอง

รับผิดชอบตอความปลอดภัยและความสะดวกสบายของผูโดยสาร รวมถึงลักษณะงานดังตอไปน้ี 

1) ใหบริการแกผูโดยสารต้ังแตขึ้นเครื่องจนกระทั้งออกเครื่อง 

2) ใหความชวยเหลือเปนพิเศษแกผูโดยสารที่ตองการความชวยเหลือเปนพิเศษ เชน ผูโดยสาร

สูงอายุ หรือเด็ก และผูหญิงต้ังครรภ เปนตน 

3) ใหบริการอาหารและเครื่องด่ืมระหวางเดินทาง 

4) ตรวจสอบอุปกรณฉุกเฉินและใหความรูเก่ียวกับการใชอุปกรณฉุกเฉินในกรณีเกิดเหตุการณ

ฉุกเฉิน 

5) แสดงและสาธิตการใชอุปกรณฉุกเฉิน 

6) ทําการปฐมพยาบาลเบ้ืองตนแกผูโดยสารที่ไดรับบาดเจ็บ 

7) จัดการกับอุบัติเหตุฉุกเฉินที่อาจจะเกิดขึ้น 

8) เสนออุปกรณความบันเทิงใหแกผูโดยสาร เชน หนังสือพิมพ 

9) ขายสินคาปลอดภาษี และทําตามเปาหมายที่สายการบินกําหนด 

10) รายงานปฏิบัติการทํางานประจําเที่ยวบินน้ัน ๆ เมื่อปฏิบัติการเสร็จเรียบรอย 

Qatar Airways Flight Operations Department (2015)  กําหนดคุณสมบัติของการเปน

พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ของสายการบินกาตารแอรเวยส ไวดังตอไปน้ี 

1) จะตองมีอายุมากกวา 21 ป และมีใจรักในงานบริการ 

2) จะตองผานการตรวจสุขภาพโดยโรงพยาบาล เพ่ือใหมั่นใจวามีคุณลักษณะทางสุขภาพที่

เหมาะสมตอการปฏิบัติหนาที่ 

3) ผานการฝกอบรมขั้นพ้ืนฐานสําหรับพนักงานใหม ที่เก่ียวกับความปลอดภัยในการเดินทาง

โดยสารโดยเครื่องบิน 

4) ผานการฝกอบรมเฉพาะตามแผนก หรือ ลักษณะเครื่องบินที่จะใหบริการ 

5) จะตองไดรับการฝกอบรมเพ่ือทบทวนประสิทธิภาพในการทํางานในทุก ๆ 1 ป 
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จะเห็นไดจากคุณสมบัติและขอกําหนดของลักษณะงานบริการตอนรับบนเครื่องบิน วามีการแบง

ลักษณะงานออกเปน 2  หัวขอหลักซึ่งไมสามารถแยกออกจากกันได อันไดแก การปฏิบัติงานเพ่ือความ

ปลอดภัยของผูโดยสารตามมาตรฐานการเดินอากาศ และงานบริการบนเครื่องบินที่เปนไปตามการ

ออกแบบขอกําหนดเฉพาะของสายการบินน้ัน ๆ ทั้งน้ี องคการสายการบินไดระบุคุณสมบัติพ้ืนฐานของ

ผูสมัครเพ่ือปฏิบัติงานเปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ดังน้ี (Qatar Airways, 2023) 

1) จะตองมีอายุมากกวา 21 ป 

2) สามารถเอ้ือมแตะในความสูงระดับ 212 เซนติเมตร 

3) จบการศึกษาสูงสุดระดับช้ันมัธยมปลาย 

4) มีความสามารถในการพูดและเขียนภาษาอังกฤษเปนอยางดี (หากสามารถพูดภาษาอ่ืนจะถูก

พิจารณาเปนพิเศษ) 

5) มีสุขภาพรางกายที่สมบูรณแข็งแรง 

6) สามารถยายไปประจําที่กรุงโดฮา ประเทศกาตารได 

7) มีมนุษยสัมพันธที่ดี สามารถทํางานเปนกลุมไดดี 

8) มีใจรักในงานบริการ 

  

2.1.2.3 การประเมินคุณภาพการใหบริการ 

จากการศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของ พนักงานตอนรับของธนาคาร, ผู

ใหบริการบัตรเครดิต, นายหนาซื้อขายหลักทรัพย, และ ฝายซอมบํารุง โดย Lovelock (1983) แสดงให

เห็นวาแตละแผนกขององคการในอุตสาหกรรมบริการมีลักษณะการเขาถึงผูรับบริการและรูปแบบการ

ใหบริการที่แตกตางกันออกไป เชน แผนกตอนรับของธนาคาร และนายหนาซื้อขายหลักทรัพย มีระดับ

ของหนาที่เพ่ือการบริการสูงกวาอีก 2 แผนกที่เหลือ หรือเรียกวา “High contact services” เน่ืองจาก

ลักษณะของงานที่แตกตางกันออกไป ดังน้ัน บทบาทของแตละแผนกมีผลตอกระบวนการใหบริการที่

แตกตางกันออกไป    Parasuraman et al. (2014, p.43)  เปนที่นาสังเกตจากความคิดเห็นของ 

Langeard et al, (1981 as cited in Parasuraman et al., 2014, p.44) ที่วา ผูบริหารการตลาดไม

สามารถทราบถึงระดับคุณภาพงานบริการที่ดีหรือระดับคุณภาพงานบริการที่เปนที่ยอมรับจากผูใชบริการ

ไดลวงหนา เน่ืองจากการยอมรับการบริการจะตองเกิดจากการเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังของ

ผูใชบริการกับผลที่ไดรับจากงานบริการ ดังน้ัน ชองวางเพ่ือการบริการที่เกิดขึ้นระหวางนักการตลาดและ

ผูใชบริการจึงเปนอุปสรรคที่องคการธุรกิจจะตองเขาใจและพัฒนากลยุทธเพ่ืออุดชองโหวตางๆในงาน

บริการ 
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 Parasuraman et al. (2014) ไดเสนอทฤษฎี SERQUAL ที่ไดอธิบายชองวางระหวางความ

คาดหวังของผูใชบริการกับการรับรูงานบริการที่ไดรับจริงของผูใชบริการ ผาน GAP Model เพ่ือใหนักการ

ตลาดหรือผูบริหารองคการเขาใจถึงความตองการที่ผูใชบริการคาดหวังและความสามารถตอบสนองความ

ตองการขององคการเพ่ือนํามาซึ่งความพึงพอใจสูงสุดของผูใชบริการ ซึ่งทฤษฎีดังกลาว สามารถ

ประยุกตใชไดกับทุกอุตสาหกรรมการบริการ โดยเฉพาะอุตสาหกรรมการบิน โดยแบงชองวาง GAP 

ออกเปน 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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ชองวางที่ 1 (GAP 1) เปนชองวางระหวาง ความคาดหวังของผูใชบริการ กับ สิ่งที่ผูใหบริการคิด

วาผูใชบริการคาดหวังอะไร Parasuraman et al. (2014, p.44) ไดยกตัวอยางผลการสํารวจความคิดเห็น

ของพนักงานตอนรับของธนาคารและผูใหบริการบัตรเครดิตวา สิ่งที่ผูใชบริการคํานึงถึงมากที่สุดระหวาง

การดําเนินการทางธุรกรรมธนาคาร คือ ความปลอดภัย และการเก็บความลับของขอมูลเปนสิ่งที่

ผูใชบริการธนาคารคํานึงถึงมากที่สุด แตผูบริหารธนาคารกลับไมกลาวถึงในเรื่องดังกลาวเพ่ือพัฒนา

คุณภาพงานบริการเลย ธงชัย จีระดิษฐ (2565) กลาวถึงแนวทางการจัดการกับชองวางที่ 1 ใน

อุตสาหกรรมการบิน วา ผูบริหารองคการสายการบินจะตองทําการศึกษาความคาดหวังของผูใชบริการที่

แทจริง เพ่ือสรุปเปนองคความรูเพ่ือเปนฐานในการปรับกลยุทธในการใหบริการตาง ๆ ของสายการบิน 

 ชองวางที่ 2 (GAP 2) เปนชองวางระหวาง สิ่งที่ผูใหบริการคิดวาผูใชบริการคาดหวังอะไร กับ 

มาตรฐานคุณภาพการบริการที่ถูกต้ังขึ้นมา ซึ่งในชองวางดังกลาว คือปญหาที่มาตรฐานคุณภาพการ

บริการอาจไมตรงกับความตองการของผูบริโภคและผูบริหาร เน่ืองจาก ไมมีการกําหนดกฎเกณฑที่ชัดเจน 

หรือ ไมไดรับการสนับสนุนเพ่ือการปฏิบัติงานอยางจริงจัง ดังน้ันการใหความสําคัญกับการสรางมาตรฐาน

คุณภาพการใหบริการที่สอดคลองกับความตองการของผูใชบริการอยางแทจริงจึงจะสามารถอุดชองโหวที่ 

2 หรือ Policy Gap น้ีได  

 ชองวางที่ 3 (GAP 3) เปนชองวางระหวางมาตรฐานคุณภาพงานบริการที่ถูกกําหนดขึ้นมา กับ 

การบริการที่ผูใชบริการไดรับจริง ซึ่งปญหาของชองวางดังกลาวคือ คุณภาพงานบริการที่ผูบริการไดรับไม

ตรงกับมาตรฐานงานบริการที่องคการไดต้ังไว Kris Piroj (2017) ระบุสาเหตุเบ้ืองตนที่ผูใหบริการไม

สามารถใหบริการไดตามเกณฑที่กําหนด อันเน่ืองมาจากหลายสาเหตุ เชน ความขัดแยงกันระหวางการ

ประสานงาน, ความสามารถในการใหบริการของบุคลากรไมตรงตามที่กฎเกณฑต้ังไว หรือ ปญหาอุปกรณ

อํานวยความสะดวกในการใหบริการไมเปนไปตามมาตรฐานที่ต้ังไว เปนตน ดวยเหตุน้ี ผูบริหารจะตองให

ความสําคัญกับกระบวนการการใหบริการเพ่ือที่จะสงมอบงานบริการที่ดีที่สุดใหแกผูใชบริการ หรือเรียกวา 

The Delivery Gap น้ันเอง 

 ชองวางที่ 4 (GAP 4) เปนชองวางระหวาง บริการที่ใหแกผูใชบริการ กับ การสื่อสารตอ

ผูใชบริการ ในที่น้ีหมายถึง ปญหาที่งานบริการไมตรงกับความคาดหวังของผูใชบริการอันเกิดจากการ

สื่อสาร หรือ การโฆษณาที่เกินจริง จนกอใหเกิดปญหาที่ผูใหบริการไมปฏิบัติตามคําสัญญาที่ใหไวผานสื่อ

โฆษณา การสื่อสารกับผูใหบริการที่ถูกตอง และการพัฒนาการบริการใหดีขึ้น จึงเปนกระบวนการที่

สามารถอุดชองโหวที่ 4 หรือ Communication Gap น้ีได 

 ชองวางที่ 5 (GAP 5) เปนชองวางระหวาง สิ่งที่ผูใชบริการคาดหวัง กับ คุณภาพงานบริการที่

ไดรับจริงของผูใชบริการ ซึ่งชองวางดังกลาวเปนผลจากความคลาดเคลื่อนของขอมูลต้ังแตชองวางที่ 1 ถึง 
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ชองวางที่ 4 จนกอใหเกิดความไมพอใจในงานบริการน้ันๆ โดยหนาที่ของผูบริหารจะตองจัดการกับ

กระบวนการการใหบริการจนสามารถหาจุดก่ึงกลางไดพอดีระหวางความคาดหวังของผูใชบริการกับ

คุณภาพงานบริการที่องคการตองสงมอบให ทั้งน้ี GAP Model ยังไดระบุถึงอิทธิพลที่มีผลตอความ

คาดหวังในการบริการ ซึ่งมาจาก 4 ปจจัย อันไดแก 1.) Word of mouth communication หรือ การ

ไดรับการบอกตอ 2.) Personal needs หรือ ความตองการสวนบุคคล 3.) Past Experience หรือ 

ประสบการณในอดีต 4.) External Communication to Consumer หรือการสื่อสารจากองคการ  

 มหาวิทยาลัยเชียงใหม (2565) ระบุการศึกษาคุณภาพการบริการโดย Parasuraman สามารถ

สรุปปจจัยพ้ืนฐานที่ผูใชบริการคํานึงถึงเพ่ือระบุคุณภาพของงานบริการ จากการเก็บรวบรวมขอมูลทั้งดาน

การรับรูและดานความคาดหวังของผูใชบริการ โดยพัฒนามาจาก ชองวางที่ 5 ของ GAP Model ดัง

ภาพประกอบที ่2.4 ออกเปน 10 ดาน ดังตอไปน้ี  

 1) ความไววางใจได (Reliability) คือความสามารถที่องคการสามารถใหบริการไดอยางถูกตอง

ต้ังแตกระบวนการแรกและตรงตามสัญญาที่ไดสื่อสารไว 

 2) การตอบสนองความตองการ (Responsiveness) คือความต้ังในใจการใหบริการและความ

รวดเร็วในการใหบริการและการแกไขปญหาลูกคาไดอยางรวดเร็ว 

 3) ความสามารถของผูใหบริการ (Competence) หมายถึงคุณสมบัติของผูใหบริการเหมาะสม

ตองานบริการน้ันๆ เชน ผูผูใหบริการมีทักษะความรู ความสามารถในการใหบริการและแกไขปญหาเฉพาะ

ดานระหวางงานบริการได 

 4) การเขาถึงการบริการ (Access) หมายถึง ความสะดวกสบายในการใชบริการในแตละครั้ง ไม

วาจะเปนเวลาที่รวดเร็ว สถานที่ที่เหมาะสม และมีอุปกรณอํานวยความสะดวกสบายระหวางการใชบริการ 

 5) ความมีอัธยาศัย (Courtesy) คือการมีมิตรไมตรีจิตรในงานบริการ สุภาพ ออนนอม เขาใจ

จุดประสงคที่แทจริงของผูใชบริการ เปนตน 

 6) การติดตอสื่อสาร (Communication) การติดตอสื่อสารระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ 

ไดอยางมีประสิทธิภาพ ถูกตอง และชัดเจน 

 7) ความนาเช่ือถือ (Credibility) หมายถึงช่ือเสียงขององคการ และ ประวัติความนาเช่ือถือที่

องคการไดสรางไวในอดีต 

 8) ความปลอดภัย (Security) การใหบริการดวยความปลอดภัย บวกกับ ความเปนสวนตัว

ระหวางการใหบริการ 
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Determinants of Service 

Quality 

1. Access 

2. Communication 

3. Competence 

4. Courtesy 

5. Reliability 

6. Credibility 

7. Responsiveness 

8. Security 

9. Tangibles 

10. Understanding/knowing 

the customer 

W.O.M. Personal 

Needs 

Past 

Experience 

Expected 

Service 

Perceived 

Service 

Perceived Service 

Quality 

 9) การเขาใจและการรูจักลูกคา (Understanding/Knowing the customer) หมายถึงการรับรู

วาองคการและผูใหบริการมีความเขาใจถึงจุดมุงหมายที่แทจริงของผูใชบริการ ผานการใหบริการดวย

ความเขาใจ 

 10) ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ลักษณะทางกายภาพภายนอกของทั้ง

องคการและผูใหบริการ ที่มีความเหมาะสมและเอ้ือตอการใหบริการน้ัน 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.). 

อยางไรก็ตาม Parasuraman (1988) ไดทําการพัฒนาเครื่องมือการประเมินคุณภาพงานบริการ 

จากปจจัยที่มีผลตอการตัดสินคุณภาพงานบริการของผูใชบริการทั้ง 10 ดานที่กลาวไปขางตน โดยสามารถ

แบงออกเปน 5 ดาน เปนดังตอไปน้ี (ธงชัย จีระดิษฐ, 2565) 

 1) Reliability หมายถึง ความนาเช่ือถือและเปนที่นาไววางใจ โดยคุณภาพงานบริการจะขึ้นอยู

กับผลของงานบริการที่เปนไปตามที่สื่อสารไว 
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 2) Assurance หมายถึง ความมั่นใจ เปนผลมาจากการใหบริการดวยผูใหบริการที่มีคุณภาพ มี

ความชํานาญ มีความรูความสามารถ จนสงผลใหผูรับริการไววางใจวาจะไดรับงานบริการที่มีคุณภาพจาก

บุคลากร 

 3) Tangibles หมายถึงคุณภาพของการบริการที่ไดรับจากสภาพแวดลอม หรือความเปนรูปธรรม

ที่ดีและบุคลากรที่มีประสิทธิภาพตองานบริการ 

 4) Empathy คือ การเอาใจใสผูใชบริการ เขาใจและรับรูความตองการของผูใชบริการ โดย

สามารถแสดงออกจากการสนใจชวยเหลือผูใชบริการเมื่อเกิดปญหาและเห็นความสําคัญของผูใชบริการ 

ย่ิงไปกวาน้ัน กฎระเบียบขององคการที่ออกแบบมาเอ้ือเฟอตองานบริการ 

 5) Responsiveness คือ การตอบสนองตอผูใชบริการ สังเกตไดจากความพรอมในการชวยเหลือ

ผูใชบริการเมื่อประสบปญหาขององคการ โดยมีนโยบายการตอบสนองที่รวดเร็ว ทั่วถึง และเขาถึงงาย 

เปนตน 

 มิติของคุณภาพงานบริการที่มีผลตอการตัดสินคุณภาพงานบริการทั้ง 5 ดาน มีผลตอระดับการ

รับรูคุณภาพการบริการของผูใชบริการสายการบิน ซึ่งสามารถแบงออกเปน 3 ระดับ เปนดังตอไปน้ี (สิทธิ

ชัย ศรีเจริญประมง, 2556)  

 1) ระดับการรับรูคุณภาพการบริการที่เกินความคาดหวัง หมายถึง ผูโดยสารมีความคาดหวังตอ

งานบริการตํ่ากวาระดับการรับรูงานบริการ จึงสงผลใหคุณภาพการบริการอยูในระดับสูง 

 2) ระดับการรับรูคุณภาพการบริการเทากับระดับความคาดหวัง หมายถึง ผูโดยสารมีความ

คาดหวังตองานบริการในระดับเดียวกันกับการรับรูงานบริการ สงผลใหคุณภาพงานบริการอยูในระดับ

ปานกลาง 

 3) ระดับการรับรูคุณภาพการบริการตํ่ากวาระดับความคาดหวัง หมายถึง ผูโดยสารมีระดับความ

คาดหวังตองานบริการสูงกวาการรับรูงานบริการหลังจากการใชบริการ สงผลใหคุณภาพงานบริการอยูใน

ระดับตํ่า ดังภาพประกอบที ่2.5 
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มิติของคุณภาพการบริการ 

1. ความนาเชื่อถือ (Reliability) 

2. การตอบสนอง (Responsiveness) 

3. ความมั่นใจ (Assurance) 

4. การเอาใจใส (Empathy) 

5. การสัมผัสได (Tangibles) 

ความคาดหวังกอนรับบริการ 

(Expected service) 

การรับรูบริการหลังจากใชบริการ 

(Perceived service) 

การรับรูคุณภาพบริการ 

1. เกินความคาดหวัง 

ES<PS  คุณภาพบริการสูง 

2. เทากับความคาดหวัง 

ES=PS คุณภาพบริการปานกลาง 

3. ต่ํากวาความคาดหวัง 

ES>PS คุณภาพบริการต่ํา 

ภาพประกอบที่ 2.5 การรับรูคุณภาพการบริการของผูโดยสารผาน 5 มิติหลัก 

 

 

 

 

 

 

 

ที่มา: การบริการที่ดีเลิศ “หน่ึงในปจจัยสูความสําเร็จของธุรกิจการบิน,” โดย สิทธิชัย ศรีเจริญประมง, 

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

นอกจากเครื่องมือการวัดคุณภาพในอุตสาหกรรมบริการ โดย Parasuraman (1988) แลวน้ัน 

(มัสตาฟาร และ คณะ, 2548 อางอิงใน ธงชัย จีระดิษฐ, 2565, หนา 87) ไดเสนอกระบวนการประเมิน

คุณภาพการใหบริการของสายการบินโดยเฉพาะ หรือ Analytic Hierarchy Process (AHP) โดยคุณภาพ

การใหบริการเกิดจาก 4 ปจจัยของสายการบิน เปนดังตอไปน้ี 

 1) ความเปนรูปธรรมของการบริการ Tangibles เชน อุปกรณอํานวยความสะดวกระหวางการ

เดินทาง รวมไปถึงการใหบริการของบุคลากรสายการบินที่แสดงออกมา ไมวาจะเปน ความสามารถในการ

สื่อสาร การแกไขปญหาเฉพาะหนา รวมไปถึงบุคลิกภาพและเครื่องแตงกายของบุคลากร 

 2) ความเช่ือถือไวใจได Reliability ที่คํานึงถึงความสามารถในการปฏิบัติงานตามที่สายการบินได

สื่อสารไวกับผูใชบริการ บวกกับสถิติดานความปลอดภัยและความตรงตอเวลาของเที่ยวบิน เปนตน 

 3) ความพรอมดานการใหบริการของบุคลากร Responsiveness โดยการใหความสําคัญกับการ

ตอบสนองตอความตองการของผูใหบริการไดอยางรวดเร็ว ตามที่ผูใชบริการคาดหวังไว รวมไปถึง

ความสามารถในการเขาถึงงานบริการของผูใชบริการ 

 4) การสรางความมั่นใจใหกับผูโดยสาร Assurance ผานการใหบริการดวยทักษะ ความรู และ

ดวยไมตรีจิตร ซึ่งผูใชบริการสามารถสังเกตไดจากสถิติการเกิดอุบัติเหตุของสายการบิน และแนวทางการ

จัดการกับปญหาที่เกิดขึ้นระหวางการเดินทาง เปนตน 
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2.1.3 แนวคิดประสทิธิภาพในการใหบริการ 

 พจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2554) ใหความหมายของคําวา ประสิทธิภาพ หมายถึง 

ความสามารถที่ทําใหเกิดผลในการงาน ซึ่งมีนักวิชาการตาง ๆ ไดกลาวถึงคําวา ประสิทธิภาพในการ

ใหบริการไวมากมายตามบริบทขององคการตาง ๆ เปนดังตอไปน้ี 

นพดล บุรณนัฎ และคณะ (2561) กลาววา ประสิทธิภาพ หมายถึง ความสามารถของบุคลากรที่

กอใหเกิดผลจากการดําเนินงาน ซึ่งสามารถพิจารณาไดจากคุณภาพของผลงานที่เกิดขึ้น โดยมีความ

คลายคลึงกับคําวาประสิทธิผล แตประสิทธิผลน้ันจะพิจารณาจากแนวทางการปฏิบัติที่กอใหเกิด

ความสําเร็จ  นอกจากน้ี Robblins & Coulter (1953) กลาววา ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานตาง ๆ 

หมายถึง การปฏิบัติงานที่มีคาใชจายนอยที่สุดและสามารถสรางผลกําไลตอบแทนไดมากที่สุด (สมพงศ 

รัตนนุพงศ, 2558 อางอิงใน สุพจน นาลัย, 2562) มิลเล็ท (1954, อางอิงใน นันทพร อารมณช่ืน, 2558) 

ระบุวา ประสิทธิภาพ หมายถึง ผลการปฏิบัติการเพ่ือใหบริการจนกอใหเกิดความพึงพอใจ และไดรับผล

กําไรจากการใหบริการ โดยความพึงพอใจจากการใหบริการสามารถพิจารณาไดจาก 5 ปจจัยดังตอไปน้ี 

 1) ปจจัยการใหบริการอยางเทาเทียม (Equitable Service) คือ การใหบริการที่มีมาตรฐานที่ทุก

คนไดรับการบริการอยางเทาเทียมกัน โดยไมมีการเลือกปฏิบัติและผูใชบริการไมรูสึกวาจะตองโดน

แบงแยกกัดกันในการรับบริการ 

2) การใหบริการอยางทันเวลาและรวดเร็ว (Timely Service) คือ การใหบริการที่คํานึกถึงเวลา

และรวดเร็วตอความตองการของผูใชบริการ ซึ่งหากการใหบริการไมสามารถตอบสนองไดทันเวลาจะเปน

เหตุใหเกิดความไมพึงพอใจในงานบริการได 

 3) การบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) คือการใหบริการอยางทั่วถึงโดยจํานวนบุคลากร

และอุปกรณสิ่งอํานวยความสะดวกที่พอดีตอผูใชบริการ ในที่น้ีจะหมายถึงการมีทรัพยากรพอเหมาะ

สําหรับการใหบริการ 

 4) การใหบริการอยางตอเน่ือง (Continuous Service) คือการใหบริการที่มีอยูอยางตอเน่ือง ซึ่ง

หากเปรียบกับการใหบริการบนเครื่องบินแลวน้ัน หมายถึงการใหบริการในรูปแบบที่เปนมาตรฐาน

เหมือนกันหมดทุกเสนทางบินและทุกเครื่องบิน เพ่ือลดการเปรียบเทียบการรับบริการที่แตกตางกันจาก

การไมใหบริการอยางตอเน่ือง 

 5) การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) คือ การใหบริการที่มีการพัฒนา

ปรับเปลี่ยนรูปแบบเพ่ือเพ่ิมคุณภาพการใหบริการมากย่ิงขึ้นอยูสม่ําเสมอ แตใชทรัพยากรเทาเดิม ซึ่ง

องคการจะสามารถออกแบบระเบียบการใหบริการใหเหมาะสมกับสถานการณปจจุบันเพ่ือใหผูใหบริการ

ปฏิบัติตามไดตามความตองการของผูใชบริการ 
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 สถิต คําลาเลี้ยง (2544, อางถึงใน นันทพร อารมณช่ืน, 2558) ไดเสนอแนวทางการวัด

ประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานจากผลตางของ ปจจัยนําเขากับผลการปฏิบัติงาน แลวบวกกับความพึง

พอใจของผูใชบริการ โดยสามารถสรุปเปนสูตรไดดังน้ี 

E   เทากับ  ประสิทธิภาพของการปฏิบัติงาน (Efficiency) 

O เทากับ  ผลการปฏิบัติงาน (Output) 

I    เทากับ  ปจจัยนําเขา หรือ ทรัพยากร (Input) 

S   เทากับ  ความพึงพอใจของผูใชบริการ (Satisfaction) 

    E = (O-I) + S 

 จากการทบทวนความหมายของคําวา ประสิทธิภาพในการใหบริการน้ัน สามารถสรุปไดวา 

ความสามารถในการปฏิบัติงานของบุคลากรเพ่ือใหบริการจนไดรับความพึงพอใจจากผูใชบริการ และ

นํามาซึ่งความตองการกลับมาใชบริการซ้ําและบอกตอประสบการณจนกอใหเกิดความประสบความสําเร็จ

ในการประกอบธุรกิจขององคการ โดย (พีเตอรสัน และ พอลแมน, 1953, อางถึงใน สุพจน นาลัย, 2562) 

ไดเสนอองคประกอบของการใหบริการที่มีประสิทธิภาพ ลวนเกิดจากปจจัย 4 ประการ เปนดังตอไปน้ี 

 1) คุณภาพการบริการ (Quality) คือ การใหบริการที่องคการและผูใชบริการไดประโยชนอยาง

คุมคา จนกอใหเกิดความพึงพอใจในงานบริการ และกอใหเกิดประโยชนสูงสุดแกองคการในการดําเนิน

ธุรกิจ ตัวอยางเชน การใหบริการที่เปนมาตรฐานนาเช่ือถือและนาไววางใจ การใหบริการที่สามารถ

ตอบสนองตอความตองการของผูใชบริการไดอยางรวดเร็วและแทจริง เปนตน 

 2) ปริมาณงานบริการ (Quantity) คือ ผลของการปฏิบัติงานบริการจะตองมีผลออกมาตาม

จํานวนเปาหมายที่องคการไดกําหนดไว ซึ่งบุคลากรจะตองมีความรูความชํานาญและการวางแผนเพ่ือให

การบริการเปนไปตามที่องคการต้ังเปาหมายไว 

 3) เวลาของการบริการ (Time) คือ ระยะเวลาในการใหบริการสอดคลองกับจํานวนบุคลากรที่

สามารถปฏิบัติงานเพ่ือใหบริการตรงตามเปาหมายที่องคการต้ังไว ย่ิงไปกวาน้ันเวลาของการบริการใน

มุมมองของผูใชบริการ คือ ความสามารถตอบสนองความตองการและใหบริการไดอยางรวดเร็ว กระชับ 

และทันเวลา 

 4) คาใชจายเพ่ือการบริการ (Costs) คือ การใชทรัพยากรตาง ๆ เพ่ือการปฏิบัติงานบริการให

คุมคาและเหมาะสมตอลักษณะงานที่สุด เพ่ือชวยองคการประหยัดตนทุนดานคาใชจายและนํามาซึ่งผล

กําไรขององคการ 

  เปนที่ทราบกันดีวางานบริการบนเครื่องบินของสายการบินตาง ๆ ถูกนํามาเปนปจจัยหลักในการ

แขงขันทางการตลาด เน่ืองจากการใหบริการบนเครื่องบินเปนดานหนาขององคการที่จะตองใหบริการ
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โดยตรงกับผูโดยสารและเปนปจจัยหลักเพ่ือประกอบการเลือกใชบริการของผูใชบริการสายการบิน  สงผล

ใหหลายๆ สายการบินพยายามหยิบยกประสิทธิภาพของงานบริการบนเครื่องบินมาสรางความแตกตาง

เพ่ือแขงขันทางธุรกิจ ตัวอยางเชน (Asia Aviation Public Company Limited, 2565) แสดงความพรอม

ของประสิทธิภาพการใหบริการที่เปนมาตรฐานของสายการบินผานเว็ปไซตประจําสายการบิน ที่เสนอ

เปาหมายวา “การทําใหสินคา ซึ่งหมายถึง เสนทางบิน ตารางเวลา สินคาเพ่ิมเติมและบริการตาง ๆ ของ

สายการบินสามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูโดยสารได” โดยไดระบุประสิทธิภาพการใหบริการบน

เครื่องบิน วา พนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินจะตองไดรับการฝกอบรมดานความ

ปลอดภัยพรอมกับปฏิบัติตามหลักการการใหบริการขององคการที่วา “Five Service Touch Points” 

เปนดังตอไปน้ี 1) การเสิรฟดวยใจแบบมือโปร เชนความสามารถในการอธิบายรายละเอียดของอาหารที่

เสิรฟได  2) การใสใจบริการแบบเขาถึง เชน การเขาใจใหบริการทั้งเด็กและผูสูงอายุ 3) การบริการจากใจ

แบบไมตองรองขอ เชนการใสใจในรายละเอียดความตองการสวนบุคคล 4) การพูดคุยดวยถอยคําที่กินใจ 

เชนการพูดดวยความสุภาพออนนอม 5) การขอบคุณดวยรอยย้ิมพิมพใจ เชน การไหวเพ่ือขอบคุณ

ผูโดยสารทุกครั้ง เปนตน  ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ  (ณอร โพธ์ิขํา, 2559) ช้ีใหเห็นวาปจจัยที่กอใหเกิด

ประสิทธิภาพในการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินไทย ที่ประกอบไปดวย 

1) ทักษะการใหบริการบนเครื่องบินของพนักงานตอนรับ 2) ทักษะการใชเครื่องมืออุปกรณตาง ๆ เพ่ือ

ดําเนินการใหบริการ 3) ทักษะการปฐมพยาบาลขั้นพ้ืนฐานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

   

2.2 ขอมูลเบื้องตนเก่ียวกับสายการบินกาตารแอรเวยส 

สายการบินกาตารแอรเวยส (รหัสสายการบินโดย IATA คือ QR และ รหัสสายการบินโดย ICAO 

คือ QTR)บริษัทสายการบินมีฐานต้ังอยูที่ เมืองโดฮา ประเทศกาตาร  กอต้ังขึ้นเมื่อป พ.ศ. 2537 โดย 

Sheikh Hamad bin Khalifa Al Thani ประมุขแหงประเทศกาตาร และ บริหารงานโดย Mr. Akbar Al 

Baker ซึ่งมีวัตถุประสงคการจัดต้ังสายการบินประจําชาติเพ่ือใหบริการการบินระหวางประเทศดวย

มาตรฐานและงานบริการที่ดีที่สุด และดวยระยะเวลาเพียง 20 ป สายการบินกาตารแอรเวยสกลายเปน

สายการบินยอดเยี่ยมแหงป โดยการจัดลําดับของหลาย ๆ ผลสํารวจผูใชบริการทั่วโลก พลอยจันทร สุขคง 

(2564) เสนอขาวการไดรับรางวัลสายการบินยอดเย่ียม 7 ปซอน หรือ The World’s Best Airline from 

Skytrax อันไดแก ปพ.ศ. 2554, พ.ศ. 2555, พ.ศ. 2558, พ.ศ. 2560, พ.ศ. 2562, พ.ศ. 2564 และ พ.ศ.

2565 โดยมีคูแขงที่สําคัญอันไดแก สายการบินสิงคโปรแอรไลน,เอมิเรตแอรไลน และอีกหลาย ๆ สายการ

บินประจําชาติทั่วโลกที่ใหบริการการเดินทางทางอากาศ  
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 ปจจุบันสายการบินกาตารแอรเวยส ใหบริการการขนสงทางอากาศที่มีจุดหมายปลายทาง

มากกวา150ประเทศทั่วโลก ไมวาจะเปนประเทศในทวีป แอฟริกา เอเชีย ยุโรป อเมริกา และ ออสเตรเลีย 

ดวยเครื่องบินที่ทันสมัยมากถึง 205 ลํา และมีจํานวนพนักงานมากถึง 43,000 คน ทั่วโลก และเมื่อป พ.ศ. 

2556 สายการบินไดมีขอตกลงเพ่ือเปนสมาชิกคูคาทางการตลาด กับ One World Alliance เพ่ือขยาย

งานดานธุรกิจการบินระดับโลก และ เปนหุนสวนสําคัญของสายการบินตาง ๆ ทั่วโลก เชน ในปพ.ศ. 

2562 สายการบินกาตารเขาไปถือหุนกับ 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) 

บริษัทสายการบินกาตารแอรเวยส เปนหนวยงานที่อยูภายใตการควบคุมโดยรัฐบาลกาตาร และ

ทํางานรวมกับ หลาย ๆ หนวยงาน Qatar Airways Annual Report 2020/2021 (2022) รายงาน

หนวยงานยอยตาง ๆ ที่มีความเช่ือมโยงกับการทํางานของบริษัทสายการบินเปนดังตอไปน้ี 

- Qatar Airways หนวยงานที่บริหารงานเพ่ือใหบริการการเดินทางแกผูใชบริการสายการบิน 

- Qatar Airways Cargo หนวยงานเพ่ือใหบริการการขนสงสินคาทางอากาศที่ใหญที่สุดในโลก 

ที่ใหบริการดวยเครื่องบินแชแข็งมากถึง60 ลํา และขนสงสินคาไปถึง 140 จุดหมายปลายทาง 
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- Qatar Executive หนวยงานที่ใหบริการการเดินทางทางอากาศโดย เครื่องบินไอพนขนาดเล็ก 

ที่ใหบริการการเดินทางแบบสวนตัวอยางมีระดับทั่วโลก 

- Qatar Duty Free หนวยงานที่ใหบริการเกี่ยวกับการขายสินคาปลอดภาษีภายในสนามบินและ

ระหวางเที่ยวบิน 

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

บริหารงานเก่ียวกับสนามบิน Hamad International Airport ซึ่งจะทํางานรวมกับหนวยงานตาง ๆ 

ภายใตการดูแลของรัฐบาลประจําประเทศกาตาร 

- Internal Media Services หนวยงานที่บริหารงานเก่ียวกับการจัดการภาพลักษณและการ

โฆษณาของสายการบินกาตารแอรเวยส และสนามบินนานาชาติ ฮามัด 

- Qatar Aircraft Catering Company หนวยงานที่ใหบริการดานอาหารบนเครื่องบินที่ใหญ

ที่สุดในโลกที่รองรับผูโดยสารของสายการบินกาตาร โดยสามารถผลิตอาหารมากกวา 175,000 มื้อตอวัน 

ในปจจุบัน สายการบินกาตารแอรเวยส มีพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ทั้งสิ้น 7,000 คน 

โดยประมาณ ซึ่งประกอบไปดวย ตําแหนงหัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินระดับอาวุโสจํานวน 210 

คน ตําแหนงหัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจํานวน 700 คน  ตําแหนงพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

เพ่ือใหบริการช้ันพิเศษจํานวน 3,500 คน และ ตําแหนงพนักงานตอนรับบนเครื่องบินเพ่ือใหบริการช้ัน

ประหยัดจํานวน 2,590 คนโดย ซึ่งหากจําแนกพนักงานตอนรับบนเครื่องบินตามเช้ือชาติ  บริษัทสายการ

บินกกาตารแอรเวยสประกอบไปดวยพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจํานวน 160 เช้ือชาติ โดยเปนลูกเรือ

ชาวไทยทั้งสิ้น 1,000 คน หรือคิดเปนรอยละ 14.29 ซึ่งถือเปนเช้ือชาติที่มีจํานวนประชากรมากเปนอันดับ 

3 รองจาก เช้ือชาติอินเดียและฟลิปปนส (Schiappig, 2022) 

Qatar Airways AB Initio Training Learner Guide (2015) ระบุมาตรฐานประสิทธิภาพการ

ใหบริการบนเครื่องบินของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินออกเปน 5 หัวขอใหญอันไดแก 

1) การใหบริการระดับ 5 ดาว (5-star cabin crew) คือ การใหบริการของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินจะตองเปนไปตามมาตรฐานที่สายการไดรับการยอมรับในระดับ 5 ดาว โดยการใหบริการจะตอง

สอดคลองกับผลิตภัณฑจนกอใหเกิดความประทับใจสูงสุดของผูใชบริการ 

2) การใหบริการดวยความเช่ียวชาญ (Professional Staff) คือ การใหบริการดวยความรู

ความสามารถที่เปนไปตามมาตรฐานของสายการบิน โดยผานการฝกอบรมและทดสอบจนเกิดความ

ชํานาญ 

3) การใหบริการดวยความหวงใย (Caring nature) คือ การใหบริการดวยความเอาใจใสในทุก

รายละเอียดที่ผูใชบริการตองการ และสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดอยางตรงจุด 
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4) การใหบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัย (Innovative products) คือ การใหบริการรวมกับ

อุปกรณที่ทันสมัยอยางเช่ียวชาญและไปในทิศทางเดียวกัน จนกอใหเกิดความพึงพอใจในงานบริการสูงสุด 

5)  การใหบริการที่ เ กินความคาดหมาย (Exceed expectation)  คือ  การใหบริการที่

นอกเหนือจากกระบวนการบริการที่ผูใชบริการควรไดรับ เชนการฉลองวันเกิดใหแกผูใชบริการ เปนตน 

บริษัทสายการบินกาตาร เปนหน่ึงในสายการบินที่ไมหยุดใหบริการในชวงวิกฤตการณแพรระบาด

ของเช้ือโควิด 19 โดยมีกลยุทธที่จะรองรับความตองการในการเดินทางของผูใชบริการ ในชวงวิกฤตการณ

และความตองการในการขนสงสินคาทางอากาศ ดวยเครื่องบินที่ทันสมัยมากถึง 205 ลํา ไดแก 1.

เครื่องบินที่ใหบริการผูโดยสารจํานวน 205 ลํา โดยมีลักษณะการใหบริการเปน 3 รูปแบบ คือ ช้ันหน่ึง ช้ัน

ธุรกิจ ช้ันประหยัด ซึ่งประเภทของเครื่องบินประกอบไปดวย A350-100,A350-900, A320-200, A321-

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

B777-300ER  2. เครื่องบินเชาเหมาลําจํานวน 19 ลํา 3. เครื่องบินเพ่ือการขนสงสินคาจํานวน 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). 

จากการวิเคราะหสภาพแวดลอมของสายการบินกาตารแอรเวยสโดยอิงขอมูลจากผลสํารวจความ

พึงพอใจของผูโดยสารทั่วโลกของ Skytrax World Airline Award และ ขอมูลพ้ืนฐานเกี่ยวกับสายการ
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บิน จากเครื่องมือ SWOT analysis น้ัน ผูวิจัย สามารถสรปุสภาพแวดลอมเบ้ืองตนของสายการบินไดเปน

ดังตอไปน้ี 

Strengths หรือ จุดแข็งภายในองคการ คือจุดแข็งขององคการสายการบินกาตารแอรเวยส 

ไดแก สายการบินมีสินคาที่ใหบริการแกผูโดยสารที่ทันสมัยและไดรับมาตรฐานความปลอดภัยระดับโลก 

บวกกับเงินทุนสํารองของสายการบินที่คอนขางมากพอในการพัฒนาอุปกรณ หรือ จัดหาทรัพยากรสินคา

ที่หลากหลายในการตอบโจทยความพึงพอใจตอผูบริโภค (ขาวเศรษฐกิจ, 2565) เสนอขอมูลที่วา สายการ

บินกาตารแอรเวยส ในเรื่องของการลงนามสั่งซื้อเครื่องยนต GEX เพ่ือนํามาสนับสนุนการทํางานของ

เครื่องบิน โบอ้ิง 777-8 ในการขนสงสินคาใหไดมากขึ้น เปนตน 

Weakness หรือ จุดออนภายในองคการสายการบินกาตารแอรเวยส ไดแก การขาดแคลน

จํานวนพนักงานในสวนตาง ๆ ในการขับเคลื่อนองคการ เน่ืองจากประเทศกาตารเองมีจํานวนประชากร

คอนขางจํากัด หรือเพียง 2.881 ลานคน บวกกับวัฒนธรรมการทํางานที่เนนเฉพาะเพศชาย เปนผู

ดําเนินงานเทาน้ัน (สถานเอกอัครราชทูต ณ กรุงโดฮา, 2565) สงผลใหองคการสายการบินจําเปนจะตอง

นําเขาแรงงานจากตางประเทศทั่วโลก และจะตองเสียตนทุนในการดูแลบุคลากรตางประเทศคอนขางมาก 

อีกทั้งการดําเนินงานของสายการบิน เปนงานที่จะตองมีความชํานาญเฉพาะทาง สายการบินจึงตองเสีย

ตนทุนคอนขางมากใหแกการฝกอบรมพนักงานใหมเพ่ือใหมีความชํานาญตามมาตรฐานที่สายการบิน

ตองการ แตถึงอยางไรก็ตามมาตรฐานการใหบริการของสายการบินกาตารแอรเวยก็ยังมีจุดออนในการ

ควบคุมมาตรฐานงานบริการ ลวนเน่ืองมาจากการสรรหาแรงงานจากทั่วทุกมุมโลกที่มีความแตกตาง

ทางดานความคิดและวัฒนธรรม ความแตกตางระหวางบุคคลน้ี จึงถือวาเปนอุปสรรคสําคัญในการพัฒนา

บุคลากรของสายการบิน 

Opportunities หรือ โอกาสหลักขององคการสายการบินกาตารแอรเวยส คือ ไดรับการ

สนับสนุนในดานเช้ือเพลิงพลังงานในการทําการบินจากภาครัฐของประเทศเอง ทําใหสายการบินไดมี

โอกาสในการลดตนทุนในดานของเช้ือเพลิงหรือนํ้ามันที่ใชในการบิน ซึ่งเปนปจจัยสําคัญที่ถือวาเปนขอ

ไดเปรียบของสายการบินในการแขงขันในอุตสาหกรรมการบินน้ันเอง 

Threats หรือ อุปสรรคขององคการสายการบินกาตารไดแก ปญหาทางการเมืองระหวางประเทศ

ในกลุมประเทศตะวันออกกลาง สงผลใหเกิดอุปสรรคในการกําหนดเสนทางบินที่มีอยูอยางจํากัด อัน

เน่ืองมาจากขอจํากัดในการบินเขานานฟาประเทศอ่ืน ๆ รอบขางของประเทศกาตาร สายการบินกาตาร

จึงตองจัดเที่ยวบินที่มีเสนทางยาวขึ้น ใชเวลาในการบินมากขึ้น และใชเช้ือเพลิงมากขึ้น ดวยเหตุน้ี

ผูโดยสารในประเทศสมาชิกตะวันออกกลางจึงหันไปใชบริการสายการบินทางเลือกอ่ืน เพ่ือประหยัดเวลา

ในการเดินทาง และประหยัดคาใชจายอีกดวย 
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2.3 การทบทวนงานวิจัยที่เก่ียวของ 

จากการรวบรวมแนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของตอการบูรณาการสมรรถนะและคุณภาพการ

ใหบริการเพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพงานบริการบนเครื่องบิน ผูวิจัยสามารถแบงขอบเขตดานเน้ือหาออกเปน 

2 หัวขอหลัก อันไดแก การศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ, สมรรถนะและแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน 

เปนดังตอไปน้ี 

 2.3.1 สมรรถนะและแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน 

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

Model of the cabin crew in Thailand โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาองคประกอบของสมรรถนะของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน อันไดแก ดานความปลอดภัย คุณภาพการบริการ การทํางานรวมกัน การ

ติดตอสื่อสาร การตัดสินในเพ่ือแกไขปญหา เปนตน และทําการศึกษาระดับของสมรรถนะของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินในดานตาง ๆ โดยใชวิธีเก็บรวบรวมขอมูลแบบการวิจัยเชิงปริมาณเพ่ือแจก

แบบสอบถามจํานวน 460 ตัวอยางและเชิงคุณภาพเพ่ือเก็บขอมูลเชิงลึกอีก 17 ตัวอยาง และผลการศึกษา

พบวา องคประกอบของสมรรถนะของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีความสําคัญมากที่สุดไดแก 

ความสามารถในการตัดสินเพ่ือแกไขปญหา และรองลงมาคือคุณภาพการบริการ อีกทั้งผลสํารวจยังแสดง

ใหเห็นวาสมรรถนของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินในประเทศไทยอยูระดับมาก และคุณภาพการบริการ

ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินก็อยูในระดับมากเชนกัน 

 ณัฐรีพรรณ ดํารงรัตนเกษม (2563) ทําการศึกษาในหัวขอการปรับตัวของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินชาวไทยในการทํางานรวมกับพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวตางชาติ โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือ

ศึกษาและวิเคราะหวิธีการปรับตัวของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยที่ตองรวมงานกับชาวตางชาติ

ในสายการบินระหวางประเทศ คนพบวาเมื่อพนักงานตอนรับบนเครื่องบินไดมีการตัดสินในทํางานและ

ตองการที่จะทํางานใหมีประสิทธิภาพในพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของชาวไทยที่ตองทํางานกับสาย

การบินตางชาติ พนักงานชาวไทยจะตองมีการปรับตัวเพ่ือเพ่ือศักยภาพในการทํางาน เปน 2 ลักษณะ

ดังตอไปน้ี 1.) การปรับตัวดานพฤติกรรม เชน การปรับตัวเรื่องภาษา การเรียนรูงาน และวัฒนธรรมใหเขา

กับการทํางานกับพนักงานตางชาติ 2.) การปรับตัวดานจิตใจ เชน การยอมรับในความแตกตางดาน

วัฒนธรรม และความอดทนอดกลั้นเปนตน ผลการสํารวจในเรื่องของการปรับตัวของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินชาวไทยในการทํางานรวมกับพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวตางชาติ แสดงใหเห็นวาหาก

องคการมีความเขาใจการทํางานแบบหลายวัฒนธรรม องคการสายการบินสามารถหยิบยกเอาจุดเดนดาน

น้ีมาเปนกลยุทธในการจูงใจใหพนักงานเอาชนะความทาทายในเรื่องแบบน้ี จนเกิดเปนแรงจูงในในการ

ทํางานใหประสบความสําเร็จในที่สุด  
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 ทารินี บุญนาค (2562) ศึกษาสมรรถนะการบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินสายการบิน

ตนทุนตํ่าในหัวขอ การศึกษาสมรรถนะการบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินสายการบินตนทุนตํ่า 

โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับความคิดเห็นเก่ียวกับสมรรถนะกรบริการของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน และศึกษาความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคลกับสมรรถนะการบริการของพนักงานตอนรับ

บนเครื่องบิน ซึ่งทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจํานวน 400 ตัวอยาง และผล

การศึกษาพบวา ลักษณะของปจเจกบุคคลและความรูในงานบริการมีผลตอการเพ่ิมสมรรถนะในงาน

บริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินสายการบินตนทุนตํ่า   

  รัศมี อิสลาม (2560) ทําการศึกษาวิจัยเก่ียวกับปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการ

ปฏิบัติงานของพนักงานและสงผลใหเกิดความผูกพันตอองคกร กรณีศึกษา พนักงานสวนงานภาคพ้ืนดิน 

สายการบินไทยไลนออนแอร โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยใดที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการ

ทํางานและความผูกพันตอองคการ และใชการเก็บรวบรวมขอมูลแบบการวิจัยเชิงปริมาณ ผานการเก็บ

แบบสอบถามจํานวน 400 ตัวอยาง พบวา ปจจัยความตองการสวนบุคคลที่มีความตองการที่จะประสบ

ผลสําเร็จมีผลตอการปฏิบัติงานมากที่สุด และความตองการดํารงชีวิตสวนบุคคลมีผลตอการปฏิบัติงาน

รองลงมา และยังแสดงใหเห็นวาปจจัยที่มีผลตอแรงจูงใจภายในน้ันเกิดจากความพึงพอใจใน ลักษณะของ

งาน ความกาวหนาในหนาที่การงาน และการไดรับการยอมรับจากที่ทํางาน สงผลใหเกิดความพึงพอใจใน

การทํางานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน สวนปจจัยแรงจูงใจภายนอก ลวนเกิดจากอิทธิพลทางบวก 

เชนการไดรับคาตอบแทนที่เพ่ิมขึ้น สภาพแวดลอมในการทํางานที่นาอยู ซึ่งสวนปจจัยแรงจูงใจภายนอกน้ี 

องคการสามารถกําหนดและออกแบบได 

 ประภัสสร หนูพรหม (2562) ศึกษาวิจัยในหัวขอ ทัศนคติของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่

สงผลตอการใหบริการอยางมีคุณภาพ ที่มุงศึกษาทัศนคติของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่สงผลตอการ

ใหบริการอยางมีคุณภาพ โดยการเก็บรวบรวมขอมูลเชิงคุณภาพ จากการสัมภาษณเชิงลึกจํานวน 15 

ตัวอยาง และผลการสํารวจพบวา  แรงจูงใจที่มีอิทธิพลตอการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

ซึ่งสามารถแยกออกเปนแรงจูงใจภายนอก อันไดแก ผลตอบแทน ความมั่งคั่งในการทํางาน สังคม และ

เพ่ือนรวมงานเปนตน และแรงจูงใจภายใน อันไดแกการไดรับความภูมิใจในการปฏิบัติงานและความ

ตองการพัฒนาศักยภาพในการทํางานของบุคลากรเอง   

  ธนากรณ ลงพิงค (2563) ศึกษาเก่ียวกับอิทธิพลของความสุขในการทํางานตอความทุมเทมีใจใน

การทํางานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินรุน Thai Quality and Value เพ่ือศึกษาอิทธิพลของ

ความสุขที่มีผลตอการทุมเทในการทํางาน ซึ่งเก็บรวบรวมขอมูลผานแบบสอบถาม จํานวน 260 ตัวอยาง 

และผลการศึกษาพบวาความสุขในการทํางานมีอิทธิพลความสัมพันธเชิงบวกตอการทุมเทในการทํางาน 
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ดังน้ันจึงสรุปไดวาการสรางความสุขใหแกพนักงานในองคการคือสวนสําคัญในการไดมาซึ่งผลลพัธเชิงบวก

เกี่ยวกับงานบริการขององคการ 

2.3.2 คุณภาพการใหบริการ 

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. โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาวา

อะไรคือความตองการที่แทจริงของผูโดยสารในการตัดสินใจใชบริการสายการบินระหวางปจจัยดาน

คุณภาพการบริการ หรือปจจัยดานราคาคาโดยสาร พรอมกับศึกษาถึงระดับคุณภาพงานบริการที่

ผูโดยสารคาดหวังเมื่อใชบริการสายการบินที่ใหบริการแบบเต็มรูปแบบและสายการบินตนทุนตํ่า ซึ่งจะ

นํามาซึ่งองคความรูใหมเกี่ยวกับความตองการของผูใชบริการสายการบินในประเทศไทยอยางแทจริง และ

สามารถนําผลการศึกษาไปประยุกตใชเพ่ือปรับกลยุทธการใหบริการของสายการบินทั้งสายการบินที่

ใหบริการแบบเต็มรูปแบบ และสายการบินตนทุนตํ่า โดยทําการศึกษาจากกลุมผูใชบริการสายการบินใน

ประเทศไทยประจําป พ.ศ. 2563 และมีผลการศึกษาวิจัยเปนดังตอไปน้ี 1) ผูใชบริการใหความสําคัญใน

เรื่องของงานบริการ เชน คุณภาพอาหารและสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ ระหวางการเดินทางมากกวา

ราคา เมื่อตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินที่ใหบริการแบบเต็มรูปแบบ ดังน้ันสายการบินจะตองทําการ

พัฒนาคุณภาพงานบริการอยางสม่ําเสมอเพ่ือการแขงขันทางการตลาด 2) ผูใชบริการสายการบินตนทุนตํ่า

สวนใหญจะมีอาชีพรับจาง และ เด็กนักเรียนที่ใหความสําคัญในเรื่องของราคา มากกวาการบริการที่ไดรับ 

ซึ่งหากตองการการบริการเสริมตาง ๆ เชน อาหาร หรือ ระบบความบันเทิงบนเครื่องบิน ผูใชบริการ

สามารถซื้อไดภายหลัง แตถึงอยางไรก็ตาม หน่ึงสิ่งที่ผูใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าใหความสําคัญคือการ

ไดรับการบริการจากพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่เปนไปตามมาตรฐาน และมีระดับคุณภาพการบริการ

ที่เหมาะสม ดังน้ัน การพัฒนาคุณภาพการใหบริการของพนักงานตอนรับในทุกแผนกของสายการบิน

ตนทุนตํ่าจึงเปนสิ่งที่องคการไมสามารถเสี่ยงไดเมื่อตองการที่จะแขงขันในอุตสาหกรรมบริการ 

 Denisa Sindarova (2020) ทําการศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการบริการของสายการบินในทวีป

ตะวันออกกลาง กรณีศึกษาสายการบินยักษใหญของทวีปตะวันออกกลางอันไดแก สายการบิน Emirates 

Airlines, Etihad Airways, and Qatar Airways ผานการสํารวจมุมมองของผูใชบริการสามสายการบินน้ี

บนระบบออนไลน ในหัวขอการวิจัยที่วา Middle East Airlines Service Quality from the passengers 

perspective content analysis of online reviews. ซึ่งมีวัตถุประสงคเพ่ือ ระบุระดับปจจัยคุณภาพ

การบริการสายการบินในทวีปตะวันออกกลางที่ผูใชบริการไดรับ โดยการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุม

ตัวอยางจากผูใชบริการสายการบินยักษใหญทั้ง 3 สายการบินของตะวันออกกลาง ณ. ทาอากาศยาน

ประจําฐานของสายการบินอันไดแก Dubai International Airport สําหรับ Emirates Airlines, Abu 
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Dhabi International Airport สําหรับ Etihad Airways และ Hamad International Airport สําหรับ 

Qatar Airways ผานเว็ปไซต Skytrax และ TripAdvisor  

 จากการผลศึกษาสามารถสรุปไดวา ผูใชบริการสามสายการบินในทวีปตะวันออกกลางให

ความสําคัญกับคุณภาพการบริการของ อาหารและเครื่องด่ืม, พนักงานตอนรับบนเครื่องบินและภาคพ้ืน, 

ลักษณะที่น่ังบนเครื่องบิน,ขอมูลเที่ยวบินและตารางบิน, ความปลอดภัย เปนตน ย่ิงไปกวาน้ันจากผลการ

สํารวจแสดงใหเห็นวาความพึงพอใจของผูใชบริการ 3 สายการบินในทวีปตะวันออกกลางยังอยูในระดับตํ่า

และยังไมสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดอยางแทจริง ในที่น้ีผูวิจัยไดใหขอสรุปวา สาย

การบินในทวีปตะวันออกกลางใหบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัย และมีเครื่องมือที่พรอมตองานบริการ แต

คุณภาพการบริการจากบุคลากรยังไมมากพอตอระดับความคาดหวังของผูใชบริการ 

 Brochado et al. (2019) ทําการศึกษาการรับรูเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของสายการบิน

ผานสื่อออนไลน ที่มีช่ือวา Airline passengers’ perceptions of service quality: themes in online 

review โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาถึงหัวขอการเลาประสบการณของผูใชบริการสายการบิน ผานวิธีการ

ศึกษาแบบทั้งการวิจัยเชิงปริมาณ และเชิงคุณภาพ จากกลุมตัวอยาง 1,200 ตัวอยางที่ใชบริการ 6 สาย

การบินที่ถูกกลาวถึงบนสื่อออนไลนของ TripAdvisor ไดแก สายการบิน Air France, Delta Airlines, 

Garuda Indonesia, Air Canada, EVA air, and Lufthansa ซึ่งผลการสํารวจขอมูลสามารถสรุปหัวขอที่

ผูใชบริการสายการบินกลาวถึงบนสื่อออนไลน แบงออกเปน 9 สวน อันไดแก การบริการระหวางเที่ยวบิน, 

ทาอากาศยาน, พนักงานตอนรับบนเครื่องบินและภาคพ้ืน, ต๋ัวโดยสาร, รูปแบบหองโดยสาร, งานบริการ

บนเครื่องบิน, ระบบความบันเทิงบนเครื่องบิน, ภาพรวมของสายการบิน, และการใหบริการหลังการขาย  

 จากผลการศึกษาขอมูลของงานวิจัยฉบับน้ีสามารถนํามาซึ่งขอมูลความตองการที่แทจริงของ

ผูใชบริการสายการบินที่ไดรับจากการแสดงความคิดเห็นบนสื่อออนไลน ซึ่งถือเปนขอมูลสําคัญและเปน

ประโยชนตอธุรกิจสายการบินในการเขาใจถึงมุมมองของผูใชบริการและความตองการที่แทจริงของ

ผูใชบริการ เพ่ือการพัฒนากลยุทธตาง ๆ ใหสอดคลองกับความตองการที่แทจริงจนสามารถแขงขันใน

อุตสาหกรรมบริการของสายการบินได  

 Kristina et al. (2018) ไดทําการศึกษาเรื่อง   Measuring performance of Middle East 

airlines -AHP approach เพ่ือศึกษาคุณภาพการใหบริการของ สามสายการบินยักษใหญในทวีป

ตะวันออกกลาง ผานกระบวนการ The Analytic Hierarchy Process (AHP) อันไดแก Emirates 

Airlines, Etihad Airways, and Qatar Airways. และสามารถสรุปไดวา ผูใชบริการทั้งสามสายการบิน

ใหความสําคัญกับรูปแบบที่น้ังของผูโดยสารบนเครื่องบินและคุณภาพการบริการของบุคลากรในทุก ๆ 

ฝาย สวนเรื่องของการแตงกายเปนหัวขอที่ผูใหความสําคัญนอยที่สุด และจากการสํารวจขอมูลดังกลาว
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สามารถจัดลําดับความพึงพอใจของผูใชบริการไดเปนดังตอไปน้ี อันดับหน่ึงไดแกEtihad Airways และ 

Emirates Airlines, Qatar Airways ถูกจัดลําดับความพึงพอใจอยูในระดับที่สองและสามตามลําดับ 

 Aydin and Yildirim (2012)  ไดทําการศึกษาคุณภาพการใหบริการในธุรกิจสายการบิน 

กรณีศึกษา สายการบิน Turkish Airline โดยทําการศึกษาจากผูโดยสารของสายการบิน Turkish Airline 

ที่ทาอากาศยาน Istunbul Ataturk Airport, Turkey ในหัวขอ Service Quality in Airline Businesses: 

A Research on THY. ซึ่งมีวัตถุประสงคของการศึกษาเพ่ือใหไดมาซึ่งขอมูลเก่ียวกับความตองการที่

แทจริงของผูใชบริการ และ ความคาดหวังตาง ๆ ที่ผูใชบริการตองการเมื่อใชบริการสายการบิน Turkish 

Airline 

 ผูวิจัยไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลผานการแจกแบบสอบถาม จํานวน 120 ตัวอยาง โดยใชแนวคิด 

SERVQUAL ที่ครอบคลุมต้ังแตความคาดหวังของผูใชบริการ กับคุณภาพการบริการที่ไดรับ ในการ

ออกแบบแบบสอบถาม และมีผลการศึกษาเปนดังตอไปน้ี 1) ผูใชบริการสายการบิน Turkish Airline รอย

ละ 58.3 ใชบริการเพ่ือการทองเที่ยว และรอยละ 70 ของกลุมตัวอยางเลือกใชบริการ Turkish Airline 

เน่ืองจากนโยบายความปลอดภัย 2) ความทันสมัยของนวัตกรรมเพ่ือใหบริการของสายการบิน Turkish 

Airline คือสิ่งที่ผูใชบริการใหความสําคัญ เน่ืองจากความทันมัยของนวัตกรรมจะนํามาซึ่งมาตรฐานความ

ปลอดภัยและความสะดวกสบายระหวางเดินทาง 

2.3.3 ประสิทธิภาพในการใหบรกิาร 

 เฉลิม สุขเจริญ (2557) ศึกษาเกี่ยวกับความสัมพันธระหวางแรงจูงใจในการทํางานกับประสิทธิผล

ในการทํางาน ของผูปฏิบัติงานองคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี จํานวน 125 ตัวอยาง ในหัวขอ แรงจูงใจ

ในการทํางานกับประสิทธิผลในการปฏิบัติงานของบุคลากรองคการบริหารสวนจังหวัดธนบุรี และผล

การศึกษาพบวา ระดับแรงจูงใจมีผลตอการปฏิบัติงานของบุคลากรอยูในระดับมาก และหากพิจารณาลึก

ลงไปผลการศึกษาสามารถแสดงใหเห็นวา แรงจูงใจเกี่ยวกับรูปแบบของการปฏิบัติงานมีผลตอแรงจูงใจใน

การทํางานในระดับสูงที่สุด และรองลงมาคือความสําเร็จของปจเจกบุคคลมีผลตอแรงจูงใจในการ

ปฏิบัติงาน นอกจากน้ีผลการศึกษาเก่ียวกับประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน พบวาองคการบริหารสวน

จังหวัดชลบุรีมีประสิทธิผลในการปฏิบัติงานอยูในระดับสูงมาก โดยในดานความเครียดและดานการขาด

งานมีผลตอประสิทธิผลการปฏิบัติงานของปจเจกบุคคลมากที่สุด ทั้งน้ีหากพิจารณาความสัมพันธระหวาง

แรงจูงใจในการทํางานกับประสิทธิผลในการทํางานของผูปฏิบัติงานองคการบริหารสวนจังหวัดธนบุรี มี

ความสัมพันธอยูในระดับปานกลาง ซึ่งหมายความวาแรงจูงใจในความสําเร็จในการทํางานมีความสัมพันธ

กับประสิทธิผลในการทํางานในทุก ๆ ดาน ในระดับปานกลาง 
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 จารุภา คงขาว (2558) ทําการศึกษาวิจัยเก่ียวกับ การวัดประสิทธิภาพการดําเนินงานสายการบิน

ตนทุนตํ่าของไทย ในกรณีศึกษา บริษัทสายการบินนกแอรเปรียบเทียบกับสายการบินไทยแอรเอเชีย โดย

มีวัตถุประสงคเพ่ือประเมินประสิทธิภาพของสายการบินนกแอรและสายการบินไทยแอรเอเชีย และ 

แสวงหาแนวทางและกลยุทธที่จะสามารถพัฒนาประสิทธิภาพของสายการบิน ผานการศึกษาขอมูลดวยวิธี 

Data Envelopment Analysis ในแบบจําลองของ CCR โดยแบงหัวขอการประเมินประสิทธิภาพ ตาม 

แฟรเรลล (1957, อางอิงใน จารุภา คงขาว, 2558, หนา 6) ซึ่งแบงประเภทของประสิทธิภาพทาง

เศรษฐศาสตรออกเปน 3 ประเภท อันไดแก ประสิทธิภาพการผลิตเชิงเทคนิค ประสิทธิภาพการผลิตเชิง

ราคา และประสิทธิภาพาการผลิตโดยรวม และจากการศึกษาคนพบวาบริษัทสายการบินไทยแอรเอเชียมี

ประสิทธิภาพมากกวาบริษัทสายการบินนกแอร ทั้งในดานของประสิทธิภาพทางเทคนิค ประสิทธิภาพการ

ผลิตเชิงราคาและประสิทธิภาพการผลิตโดยรวม และไดเสนอกลยุทธในการพัฒนาประสิทธิภาพในการ

ดําเนินงาน 3 แนวทาง ไดแก 1) กลยุทธในการรองรับความผันผวนของนํ้ามันเช้ือเพลิง คือการวาง

แผนการใชนํ้ามันลวงหนา 2) กลยุทธการปรับลดตนทุนเก่ียวกับบุคลากร โดยการคัดสรรบุคลากรที่พรอม

จะปฏิบัติงานเพ่ือลดตนทุนในการฝกอบรม เปนตน 3) กลยุทธการปรับลดคาใชจายของอากาศยาน ซึ่ง

เมื่อเปรียบเทียบสองสายการบินทั้งไทยแอรเอเชียและสายการบินนกแอรจะเห็นไดวา สายการบินไทยแอร

เอเชียสามารถประหยัดคาซอมบํารุงไดมากกวาสายการบินนกแอรเน่ืองจากการใชเครื่องบินที่มีอายุการใช

งานนอยกวาน้ันเอง 

 นันทพร อารมณช่ืน (2558) ทําการศึกษาในหัวขอประสิทธิภาพการใหบริการและภาพลักษณ

องคกรที่มผลตอการเลือกใชบริการสถานพยาบาลเอกชนของพนักงานบริษัท MOCAP ในการใชสิทธิ

ประกันสังคม โดยมีวัตถุประสงคเ พ่ือศึกษาประสิทธิภาพการใหบริการที่มีผลตอการใชบริการ

สถานพยาบาล จากกลุมตัวอยาง 250 คนที่เปนพนักงานบริษัท MOCAP ผานการเก็บรวบรวมขอมูลจาก

การแจกแบบสอบถาม และผลการสํารวจพบวา ตัวแปรดานประสิทธิภาพการใหบริการที่มีผลตอการ

เลือกใชบริการสถานพยาบาลในครั้งน้ีไดแก การใหบริการที่เพียงพอและตอเน่ือง บวกกับตัวแปรดาน

ภาพลักษณองคการ เชนพนักงานบริการในสถานพยาบาล องคการสถานพยาบาล ลวนมีผลตอการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการสถานพยาบาลดังกลาว  งานวิจัยฉบับน้ีเปนการศึกษาตัวแปรประสิทธิภาพการ

ใหบริการที่เปนตัวแปรตนที่มีผลตอการเลือกใชบริการสถานพยาบาลที่เปนตัวแปรตามซึ่งแสดงใหเห็นถึง

อิทธิพลของปจจัยประสิทธิภาพการทํางานของบุคลากรที่มีผลตอการเลือกใชบริการของผูใชบริการ 

 ณอร โพธ์ิขํา (2559) ศึกษาเก่ียวกับประสิทธิภาพของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ในหัวขอ 

คุณภาพการใหบริการและประสิทธิภาพของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน บริษัทการบินไทย จํากัด 

(มหาชน) โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา ระดับคุณภาพการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน และ
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ศึกษาประสิทธิภาพของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําบริษัทสายการบินไทย จากกลุมตัวอยาง

จํานวน 362 ตัวอยาง และผลการศึกษาพบวาระดับประสิทธิภาพของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีอยู

ในระดับมาก ไดแก ทักษะการใหบริการบนเครื่องบิน และทักษาการใชอุปกรณเพ่ือการบริการ สวนใน

ดานองระดับคุณภาพการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน พบวา ดานความรูความชํานาญใน

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน บวกกับทักษะดานการใชเครื่องมืออุปกรณเพ่ือการบริการและทักษะดานการปฐม

พยาบาลอยูในระดับมาก เชนเดียวกับ  นพดล บุรณนัฏ และคณะ (2561) ศึกษาในหัวขอประสิทธิภาพใน

การใหบริการสายการบินตนทุนตํ่า เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวาง กลยุทธขององคการ ระบบการ

ดําเนินงาน และระบบการจัดการที่มีผลตอประสิทธิภาพของการใหบริการของบริษัทสายการบินตนทุนตํ่า

ประจําทาอากาศยานดอนเมือง โดยทําการเก็บรวบรวมขอมูลแบบการวิจัยเชิงปริมาณจากกลุมตัวอยาง 

400 ตัวอยาง และผลการวิจัยคนพบวา ภาคความสะดวกสบาย กระบวนการในการใหบริการ พรอมกับ

เทคโนโลยีที่ทันสมัยและความสุภาพของพนักงานประจําสายการบินและทาอากาศยาน มีผลตอการ

ประเมินประสิทธิภาพในการใหบริการ  
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2.4 กรอบแนวคิดของงานวิจัย 

 

                     ตัวแปรตน           ตัวแปรตาม 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบที่ 2.8 กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 

 

ปจจัยที่เกี่ยวของตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการ 

 ความรูพ้ืนฐานเกี่ยวกับการใหบริการ 

 ทักษะเฉพาะบุคคล 

 ความคิดเห็นเกี่ยวกับตนเอง 

 บุคลิกภาพของปจเจกบุคคล 

 แรงจูงใจในการใหบริการ 

ปจจัยที่เกี่ยวกับคุณภาพงานบริการ 

 ความนาเชื่อถือและนาวางใจ 

 การสรางความม่ันใจใหกับผูรับบริการ 

 ความเปนรูปธรรมของการบริการ 

 ความเขาใจและรับรูความตองการ 

 ความพรอมและความสามารถในการตอบสนองของผู

ใหบริการ 

ประสิทธิภาพการดําเนินการใหบริการบน

เครื่องบินของสายการบิน 

In-flight service efficiency 

 การใหบริการระดับ 5 ดาว 

 การใหบริการดวยความเชี่ยวชาญ 

 การใหบริการดวยความหวงใย 

 การใหบริการดวยนวัตกรรมท่ีทันสมัย 

 การใหบริการท่ีเกินความคาดหมาย 

ปจจัยสวนบุคคล 

 เพศ 

 อายุ 

 ระดับการศึกษา 

 สถานภาพสมรส 

 ตําแหนงในการปฏิบัติงาน 



บทที่ 3 

วิธีการวิจัย 

 

 การศึกษาในหัวขอ การบูรณาการสมรรถนะและคุณภาพการใหบริการเพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพ

งานบริการบนเครื่องบิน ในกรณีศึกษาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยประจําสายการบินกาตารแอร

เวยสครั้งน้ีเปนการวิจัยแบบผสานวิธี (Mix Methods Research) ที่ผสานวิธีการสํารวจขอมูลทั้งวิธีเชิง

ปริมาณและวิธีเชิงคุณภาพไวดวยกัน เพ่ือนํามาซึ่งขอมูลที่มีความครบถวนและสมบูรณย่ิงขึ้น โดยผูวิจัยได

ทําการสํารวจขอมูลเชิงปริมาณจากกลุมประชากรตัวอยางเพ่ือใหไดมาซึ่ง ภาพรวมของคําตอบ คารอยละ 

คาเฉลี่ยและคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และนํามาเปนฐานขอมูลในการวิเคราะหเชิงลึกพรอมกับการ

สํารวจขอมูลเชิงคุณภาพ จนนํามาซึ่งคําตอบของงานวิจัย ซึ่งขั้นตอนในการดําเนินงานเปนดังน้ี 

 3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 3.2 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

 3.3 วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 

 3.4 การวิเคราะหขอมูล 

 3.5 สรุปกระบวนการวิจัย 

 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งน้ีไดแก พนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอร

เวยสชาวไทย ทั้งที่กําลังปฏิบัติงานอยูและเคยปฏิบัติงานกับองคการสายการบิน จํานวนโดยประมาณ 

1,000 คน (Qatar Announcement, 2021)  และกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยไดถูกแบงออกเปน 2 กลุม

ตามรูปแบบการสํารวจแบบผสานวิธี ดังน้ี 

 3.1.1 การสํารวจขอมูลเชิงปริมาณ 

 กลุมตัวอยางสําหรับการสํารวจขอมูลเชิงปริมาณไดแก กลุมพนักงานตอนรับบนเครื่องบินทั้งที่

กําลังปฏิบัติงานอยูและเคยปฏิบัติงานกับองคการสายการบินชาวไทยประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 

จํานวน 286 คน ซึ่งไดมาโดยวิธีการสุมแบบตามความสะดวก (Convenience Sampling) และมีการ

กําหนดขนาดกลุมตัวอยางโดย Taro Yamane (ทิพยสิริ การญจนวาสี, 2564). ดังน้ี 
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n = 
𝑁𝑁

1+𝑁𝑁𝑁𝑁2
 

 

n  คือ  ขนาดกลุมตัวอยาง 

N  คือ  ขนาดประชากรเทากับ 1,000 คน 

e  คือ  คาความคลาดเลื่อนของกลุมตัวอยางเทากับ 0.05 ที่ระดับความเช่ือมั่น 95% 

3.1.2 การสํารวจขอมูลเชิงคุณภาพ 

 ผูใหขอมูลสําคัญ (Key Informants) ไดแก กลุมพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยทั้งที่กําลัง

ปฏิบัติงานอยูและเคยปฏิบัติงานกับองคการสายการบินกาตารแอรเวยส จํานวน 8 ตัวอยางจากกลุม

ประชากรทั้ งสิ้น  1,000 คน (Qatar Announcement, 2021) .  ซึ่ ง ไดมาจากการสุมแบบเจาะจง 

(Purposive Sampling) ตามตําแหนงงานละ 2 ตัวอยาง ไดแก 

 1) ตําแหนงพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําช้ันประหยัด (F2) จํานวน 2 ตัวอยาง 

 2) ตําแหนงพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําช้ันธุรกิจและช้ันหน่ึง (F1) จํานวน 2 ตัวอยาง 

 3) ตําแหนงหัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน (CS) จํานวน 2 ตัวอยาง 

 4) ตําแหนงหัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินระดับอาวุโส (CSD) จํานวน 2 ตัวอยาง 

 

3.2  เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

 งานวิจัยฉบับน้ีเปนการวิจัยแบบผสานระหวางการสํารวจขอมูลเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ ซึ่ง

สามารถจําแนกเครื่องมือออกเปน 2 ประเภท ดังน้ี 

 3.2.1 การสํารวจขอมูลเชิงปริมาณ 

  เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล เปนแบบสอบถามเก่ียวกับ การบูรณาการ

สมรรถนะและคุณภาพการใหบริการเพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพงานบริการบนเครื่องบิน จํานวน 1 ฉบับ ซึ่ง

แบงออกเปน 4 ตอน คือ 

ตอนที ่1 คําถามเกี่ยวกับขอมูลสวนตัวผูตอบแบบสอบถาม มีลักษณะเปนแบบตรวจสอบ

รายการ (Check List) ที่ประกอบไปดวยขอมูลเก่ียวกับ เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส 

ตําแหนงในการทํางาน และระดับรายได 

  ตอนที่ 2 คําถามเก่ียวกับสมรรถนะในการใหบริการของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 17 

ขอ ภายใตแนวคิดองคประกอบของสมรรถนะการใหบริการ โดย MacClelland (1973) ที่ประกอบไป

ดวย ความรูพ้ืนฐานเก่ียวกับการใหบริการ ทักษะเฉพาะบุคคล ความคิดเห็นเก่ียวกับตนเอง บุคลิกภาพ
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ของปจเจกบุคคล แรงจูงใจในการใหบริการ โดยมีลักษณะการตอบแบบสอบถามชนิดมาตราสวนประมาณ

คา (Rating Scale) ตามแนวคิดของ Likert Scale จากความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 5 

อันดับ ซึ่งประกอบไปดวย (Kris Piroj, 2018)  

    5    หมายถึง เห็นดวยมากที่สุด 

    4    หมายถึง เห็นดวยมาก 

    3    หมายถึง เห็นดวยปานกลาง  

    2    หมายถึง  ไมเห็นดวย  

    1    หมายถึง ไมเห็นดวยอยางย่ิง 

 Likert Scale (2018, as cited in Kris Piroj, 2018) อธิบายการแปลผลคะแนนความเห็นดวย

จากผูตอบแบบสอบถามผานการหาคาเฉลี่ย (X Bar) โดยสามารถระบุคาเฉลี่ยของผลคะแนนไดดังน้ี 

คาเฉลี่ย 4.50 ถึง 5.00   หมายความวา    มีความเห็นดวยกับการพัฒนาสมรรถนะในระดับ             

มากที่สุด 

คาเฉลี่ย 3.50 ถึง 4.49   หมายความวา    มีความเห็นดวยกับการพัฒนาสมรรถนะในระดับมาก 

คาเฉลี่ย 2.50 ถึง 3.49   หมายความวา    มีความเห็นดวยกับการพัฒนาสมรรถนะในระดับ                    

ปานกลาง 

คาเฉลี่ย 1.50 ถึง 2.49   หมายความวา    มีความเห็นดวยกับการพัฒนาสมรรถนะในระดับนอย 

คาเฉลี่ย 1.00 ถึง 1.49   หมายความวา    มีความเห็นดวยกับการพัฒนาสมรรถนะในระดับนอย

ที่สุด 

  ตอนที่ 3 คําถามเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 17 ขอ 

ภายใตแนวคิดองคประกอบของคุณภาพงานบริการ โดย Parasuraman (2014)  ที่ประกอบไปดวย ความ

เช่ือถือและนาวางใจ การสรางความมั่นใจใหกับผูรับบริการ ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความเขาใจ

และรับรูความตองการ ความพรอมและความสามารถในการตอบสนอง โดยมีลักษณะการตอบ

แบบสอบถามชนิดมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) ตามแนวคิดของ Likert Scale จากความ

คิดเห็นของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 5 อันดับ ซึ่งประกอบไปดวย (Kris Piroj, 2018)  

    5    หมายถึง เห็นดวยมากที่สุด 

    4    หมายถึง เห็นดวยมาก 

    3    หมายถึง เห็นดวยปานกลาง  

    2    หมายถึง  ไมเห็นดวย  

    1    หมายถึง ไมเห็นดวยอยางย่ิง 
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 Likert Scale (2018, as cited in Kris Piroj, 2018) อธิบายการแปลผลคะแนนความเห็นดวย

จากผูตอบแบบสอบถามผานการหาคาเฉลี่ย (X Bar) โดยสามารถระบุคาเฉลี่ยของผลคะแนนไดดังน้ี 

คาเฉลี่ย 4.50 ถึง 5.00   หมายความวา    มีความเห็นดวยกับการพัฒนาคุณภาพการบริการ         

ในระดับมากทีสุ่ด 

คาเฉลี่ย 3.50 ถึง 4.49   หมายความวา    มีความเห็นดวยกับการพัฒนาคุณภาพการบริการใน

ระดับมาก 

คาเฉลี่ย 2.50 ถึง 3.49   หมายความวา    มีความเห็นดวยกับการพัฒนาคุณภาพการบริการ

สมรรถนะในระดับปานกลาง 

คาเฉลี่ย 1.50 ถึง 2.49   หมายความวา    มีความเห็นดวยกับการพัฒนาคุณภาพการบริการใน

ระดับนอย 

คาเฉลี่ย 1.00 ถึง 1.49   หมายความวา    มีความเห็นดวยกับการพัฒนาคุณภาพการบริการใน

ระดับนอยที่สุด 

ตอนที่ 4 ขอเสนอแนะเก่ียวกับการบริการบนเครื่องบิน ประจําสายการบินกาตารแอร

เวยส โดยมีลักษณะคําถามเปนแบบปลายเปด (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) ที่มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยดานสมรรถนะและคุณภาพการใหบริการที่มีผลตอการ

พัฒนาประสิทธิภาพงานบริการบนเครื่องบิน โดยไดทําการประเมินความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหา (Content 

Validity) ผานการทดสอบความสอดคลองของแบบสอบถามกับวัตถุประสงค (IOC : Index of Item 

Objective Congruence) โดย โลวิเนลลี และแฮมเบลตัน (โลวิเนลลี และ แฮมเบลตัน, 2520, อางอิงใน 

ลวน สายยศ และอังคณา สายยศ, 2543) จากผูเช่ียวชาญทั้ง 3 ทาน เพ่ือใหไดมาซึ่งคะแนนคุณภาพ 3 

ระดับดังน้ี 

 +1   หมายถึง    ผูเช่ียวชาญมีความแนใจวาขอคําถามสอดคลองกับนิยามของตัวแปรที่กําหนด 

   0   หมายถึง    ผูเช่ียวชาญมีความไมแนใจวาขอคําถามสอดคลองกับนิยามของตัวแปรที่กําหนด 

 -1   หมายถึง    ผูเช่ียวชาญมีความแนใจวาขอคําถามน้ันไมสอดคลองกับนิยามของตัวแปร           

ที่กําหนด 

 ผูวิจัยไดนําคะแนนของผูเช่ียวชาญแตละทานมาคํานวณจากสูตรดังน้ี 
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IOC =
ΣR
N

 

 เมื่อ  

IOC แทน ดัชนีความสอดคลองระหวางแบบทดสอบกับวัตถุประสงค 

  Σ แทน ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผูเช่ียวชาญ 

  N แทน จํานวนผูเช่ียวชาญ 

 เกณฑการพิจารณา 

หากคาดัชนีความสอดคลองระหวางแบบทดสอบกับวัตถุประสงค (IOC) มีคามากกวา หรือเทากับ 

0.6 แสดงวาเครื่องมือ (แบบสอบถาม) มีความสอดคลองทางเน้ือหาและวัตถุประสงคของงานวิจัย 

หากคาดัชนีความสอดคลองระหวางแบบทดสอบกับวัตถุประสงค (IOC) มีคานอยกวา 0.6 แสดง

วาเครื่องมือ (แบบสอบถาม) ไมมีความสอดคลองทางเน้ือหาและวัตถุประสงคของงานวิจัย 

 จากผลการทดสอบดัชนีความสอดคลองระหวางแบบสอบถามกับวัตถุประสงค (IOC) โดย

ผูเช่ียวชาญทั้ง 3 ทาน แสดงใหเห็นวา ผลของการทดสอบ (IOC) มีคามากกวา 0.6 ในทุกขอคําถาม และ

สามารถพิสูจนไดวา เครื่องมือ (แบบสอบถามสําหรับงานวิจัย) มีคาความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหาที่ยอมรับได 

(โลวิเนลลี และ แฮมเบลตัน, 2520, อางอิงใน ลวน สายยศ และอังคณา สายยศ, 2543)  (ภาคผนวก ข) 

 2) การทดสอบความเช่ือมั่น (Reliability) 

 ผูวิจัยไดทําการทดสอบความเช่ือมั่นของเครื่องมือ (แบบสอบถาม) กับกลุมตัวอยาง จํานวน 

30 ตัวอยาง เพ่ือหาคาความเช่ือมั่นจากคาสัมประสิทธ์ิความเช่ือมั่น โดยวิธีการของครอนบัค (Cronbach 

Alpha Procedure) (Cronbach,L.J, 1994, อางอิงใน จักรพงษ แผนทอง, 2562) ดังน้ี 

 

∝=
k

k − 1
�1 −

Σσi2

σ2
� 

 เมื่อ 

  ∝ แทน คาสัมประสิทธ์ิความเช่ือมั่น 

  k  แทน จํานวนขอของแบบสอบถาม 

  σi2     แทน  คะแนนความแปรปรวนรายขอ 

  σ2 แทน คะแนนความแปรปรวนของคะแนนรวมทั้งแบบสอบถาม 

 เกณฑการพิจารณา 
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หากคาสัมประสิทธ์ิความเช่ือมั่น (∝) มีคามากกวา 0.7 แสดงวาเครื่องมือ (แบบสอบถาม) มี

ความเช่ือมั่นมากพอสําหรับงานวิจัยฉบับน้ี 

หากคาสัมประสิทธ์ิความเช่ือมั่น (∝) มีคานอยกวา 0.7 แสดงวาเครื่องมือ (แบบสอบถาม) ยังมี

คําถามบางขอยังไมสัมพันธกับคําถามขออ่ืนๆ ซึ่งเครื่องมือน้ียังไมมีความเช่ือมั่นมากพอสําหรับงานวิจัย 

จากผลการทดสอบคาสัมประสิทธ์ิความเช่ือมั่น (∝) แสดงใหเห็นวา ผลของคาสัมประสิทธ์ิความ

เช่ือมั่นของแบบสอบถามมีคาความเช่ือมั่นเทากับ 0.98 จากกลุมตัวอยางจํานวน 30 ตัวอยาง ซึ่งถือวา

เครื่องมือดังกลาวมีความเช่ือมั่นได (ภาคผนวก ง) 

3.2.2 การสํารวจขอมูลเชิงคุณภาพ 

 เมื่อผูวิจัยไดทําการสํารวจเชิงปริมาณจากการแจกแบบสอบถามสําเร็จแลว ผูวิจัยไดนําขอมูลที่

ไดรับจากแบบสอบถามไปประมวลผลหาคารอยละของคําตอบ คาเฉลี่ยและคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

และนําผลการสํารวจมาเปนฐานขอมูลเพ่ือประกอบการสํารวจขอมูลเชิงคุณภาพ ภายใตการตีความจาก

กรอบแนวคิดของงานวิจัย ซึ่งในสวนของการสํารวจขอมูลเชิงคุณภาพผูวิจัยไดทําการสัมภาษณเชิงลึกแก

ผูใหขอมูลสําคัญผานสื่ออิเล็กทรอนิกส (Inter-view by electronic media) โดยเปนการสัมภาษณแบบมี

โครงสราง (Structures Interview) ที่มีชุดคําถามปลายเปดเปนขั้นตอนกําหนดไวแลว ซึ่งแบบคําถามเพ่ือ

การสัมภาษณถูกแบงออกเปน 4 ตอน เปนดังตอไปน้ี 

ตอนที ่1 ขอมูลผูใหขอมูลสําคัญ 

 คําช้ีแจง : โปรดเลาถึงประวัติสวนตัวของทานดังน้ี 

 1) ช่ือ-นามสกุล 

 2) อายุ 

 3) ประวัติการศึกษาสูงสุด 

 4) ตําแหนงในการทํางานเปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 

  - พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

  - หัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

 5) ประวัติการทํางานเปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส  

  - เคยปฏิบัติหนาที่เปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

  - กําลังปฏิบัติหนาที่เปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินอยู 

 ตอนที ่2 ขอมูลเกี่ยวกับสมรรถนะในการใหบริการ 
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 คําถามในตอนที่ 2 มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยที่มีสวนเก่ียวของกับการพัฒนาสมรรถนะการ

ใหบริการ ภายใตหัวขอ  ความรูพ้ืนฐานที่เกี่ยวกับการใหบริการ ทักษะเฉพาะบุคคล ความคิดเห็นเกี่ยวกับ

ตนเอง บุคลิกภาพของปจเจกบุคคล และแรงจูงใจในการใหบริการ ซึ่งถูกแบงออกเปน 3 คําถามปลายเปด

ดังน้ี 

 1) จากประสบการณในการใหบริการบนเครื่องบินของทาน อะไรคือความรูพ้ืนฐานในการ

ใหบริการบนเครื่องบินที่พนักงานตอนรับบนเครื่องบินควรจะมี และเพราะเหตุใด 

 2) กรุณาเลาถึงคุณสมบัติที่ตนเองหรือพนักงานตอนรับบนเครื่องบินควรจะมีเพ่ือการปฏิบัติงาน

บริการ  

 3) ทานคิดวาอะไรคือคุณคาของการประกอบอาชีพพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน และทานมี

แรงจูงใจอะไรในการใหบริการ 

 ตอนที ่3 ขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพงานบริการ 

 คําถามในตอนที่ 3 มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยที่กอใหเกิดคุณภาพงานบริการบนเครื่องบินที่ดี

ของสายการบิน ภายใตหัวขอ ความเปนรูปธรรมของการบรกิาร ความเช่ือถือไวใจได ความพรอมดานการ

ใหบริการ การสรางความมั่นใจใหกับผูโดยสาร ซึ่งถูกแบงออกเปน 3 คําถามปลายเปดดังน้ี 

 1) จากประสบการณของทาน สิ่งอํานวยความสะดวกบนเครื่องบินมีอิทธิพลตอการใหบริการของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินหรือไม เพราะเหตุใด 

 2) จากประสบการณของทาน ภาพลักษณของสายการบินและขาวสารของสายการบินมีอิทธิพล

ตอการประเมินคุณภาพการใหบริการบนเครื่องบินของทานหรือไม เพราะเหตุใด 

 3) ทานมีความคิดเห็นและขอเสนอแนะอยางไรบางตอหนวยงานของทานในการพัฒนารูปแบบ

การฝกอบรมเพ่ืองานบริการบนเครื่องบินในอนาคต 

 ตอนที ่4 ความคิดเห็นเพ่ิมเติมและขอเสนอแนะเกี่ยวกับงานบริการบนเครื่องบิน 

 คําถามในตอนที่ 4 มีวัตถุประสงคเพ่ือเปดโอกาสใหผูสัมภาษณเสนอความคิดเห็นเพ่ิมเติมเกี่ยวกับ

งานบริการบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยสที่มีความสัมพันธกับการบูรณาการระหวาง

สมรรถนะและคุณภาพการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยเพ่ือกอใหเกิดประสิทธิภาพ

อันสูงสุดในงานบริการ และสามารถนํามาซึ่งขอมูลที่สําคัญเพ่ิมเติมที่เปนประโยชนตองานวิจัยฉบับน้ี 
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3.3 วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 

 งานวิจัยฉบับน้ีไดทําการรวบรวมขอมูลจากแหลงขอมูลทั้งแหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) 

และแหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เพ่ือนํามาวิเคราะหและสรุปผลตอบปญหาการวิจัย ไดอยาง

มีประสิทธิภาพ โดยมีรายละเอียดดังตอไปน้ี 

 3.3.1 ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data)  

 ผูวิจัยไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางที่ถูกกําหนดขึ้นมาใหมโดยตรง เพ่ือที่จะ

สามารถตอบคําถามของงานวิจัยโดยเฉพาะ ซึ่งสามารถแบงการเก็บรวบรวมขอมูลออกเปน 2 

กระบวนการ ไดแก 

 1) การเก็บรวบรวมขอมูลเชิงปริมาณ เปนการเก็บรวบรวมขอมูลผานแบบสอบถามทาง

อิเล็กทรอนิกส (The Electronic Questionnaire) จํานวน 286 ตัวอยาง   

 2) การเก็บรวบรวมขอมูลเชิงคุณภาพ เปนการสัมภาษณกลุมตัวอยางผานสื่อ

อิเล็กทรอนิกส (Inter-view by electronic media) จํานวน 8 ตัวอยาง   ผานชุดคําถามแบบมีโครงสราง 

(Structures Interview) ซึ่งเปนการสัมภาษณแบบเปนทางการดวยคําถามปลายเปดเพ่ือใหทราบถึงความ

คิดเห็นของกลุมตัวอยางที่แทจริง โดยไดระบุคุณสมบัติของกลุมตัวอยางเปนดังตอไปน้ี 

 - พนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําช้ันประหยัดชาวไทย (F2) จํานวน 2 ตัวอยาง 

 - พนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําช้ันธุรกิจและช้ันหน่ึงชาวไทย (F1) จํานวน 2 

ตัวอยาง 

 - หัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทย (CS) จํานวน 2 ตัวอยาง 

 - หัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินระดับอาวุโสชาวไทย (CSD) จํานวน 2 

ตัวอยาง 

 3.3.2 ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) 

 ผูวิจัยไดทําการศึกษาคนควาขอมูลที่เก่ียวของจากแหลงตางๆ เชน งานวิจัยที่เก่ียวของ, บทความ

วิจัย และเอกสารงานวิชาการ เปนตน โดยขอบเขตทางดานเน้ือหาที่ทําการคนควา คือ 1) ปจจัยที่มีความ

เก่ียวของกับการพัฒนาสมรรถนะในการใหบริการ ไดแก ปจจัยดานความรู ทักษะ และคุณลักษณะของ

ปจเจกบุคคล   2) ปจจัยที่กอใหเกิดคุณภาพการบริการ อันไดแก ความนาเช่ือถือ การสรางความมั่นใจ

ใหกับผูรับบริการ ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความเขาใจและรับรูความตองการของผูบริการและ

ความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูใหบริการ  3) ลักษณะของประสิทธิภาพในการ
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ใหบริการบนเครื่องบินตามที่องคการสายการบินกําหนดเพ่ือเปนเปาหมายในการดําเนินงานของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบิน 

 

3.4 การวิเคราะหขอมูล 

 3.3.1 การวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ 

 1) ขอมูลสวนตัวผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ ชวงอายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส 

ตําแหนงในการทํางาน ใชการคํานวณคาความถี่ (Frequency) และคารอยละ (Percentage) 

 2) ขอมูลเกี่ยวกับปจจัยสมรรถนะในการใหบริการ ซึ่งประกอบไปดวย ความรูพ้ืนฐานเกี่ยวกับการ

ใหบริการ (Knowledge) ทักษะเฉพาะบุคคล (Skill) ความคิดเห็นเก่ียวกับตนเอง (Self-Image) 

บุคลิกภาพของปจเจกบุคคล (Trait) แรงจูงใจในการใหบริการ (Motive) โดยใชการวิเคราะหสถิติเชิง

พรรณนา (Descriptive Statistics) ผานการหาคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 

deviation) 

3) ขอมูลเก่ียวกับปจจัยดานคุณภาพงานบริการ ซึ่งประกอบไปดวย ความนาเช่ือถือและนาวางใจ 

(Reliability) การสรางความมั่นใจใหกับผูรับบริการ (Assurance) ความเปนรูปธรรมของการบริการ 

(Tangibles) ความเขาใจและรับรูความตองการ (Empathy) ความพรอมและความสามารถในการ

ตอบสนองของผูใหบริการ (Responsiveness) โดยใชการวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 

Statistics) ผานการหาคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 

4) ศึกษาถึงการบูรณาการระหวางสมรรถนะในการใหบริการกับคุณภาพงานบริการของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินที่มีผลตอประสิทธิภาพในการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสาย

การบินกาตารแอรเวยส โดยใชการวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ผานการรวม

คาสถิติของขอมูลที่เก่ียวกับปจจัยสมรรถนะในการใหบริการและขอมูลเก่ียวกับปจจัยดานคุณภาพงาน

บริการ มาวิเคราะหกับเปาหมายดานประสิทธิภาพการดําเนินงานเพ่ือใหบริการบนเครื่องบินของสายการ

บินกาตารแอรเวยส อันไดแก การใหบริการระดับ 5 ดาวของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน (5-star cabin 

crew) การใหบริการดวยความเช่ียวชาญ (Professional Staff) การใหบริการดวยความหวงใย (Caring 

nature) การใหบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัย (Innovative products) และ การใหบริการที่เกินความ

คาดหมาย (Exceed expectation) 

5) ขอมูลเกี่ยวกับขอเสนอแนะเก่ียวกับการบริการบนเครื่องบิน ผูจัดทําทําการจัดเรียงขอมูลเปน

ตารางพรอมกับคําอธิบาย 
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 3.3.1.1 การกําหนดสถิติในการวิเคราะหขอมูล เปนการวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา 

(Descriptive Statistics) ดังน้ี 

    1.1) คารอยละ (Percentage) เพ่ือวิเคราะหขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม โดยใช

สูตรดังตอไปน้ี (ราช ศิริวัฒน, 2560)  

P =  
f
n

× 100 

เมื่อ  

 P แทน คารอยละ 

 f แทน ความถี่ที่ตองการแปลงใหเปนรอยละ 

 n แทน จํานวนความถี่ทั้งหมด 

 1.2) คาเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic mean) เพ่ือวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกบัปจจัยสมรรถนะ

ในการใหบริการและขอมลูเกีย่วกับปจจัยดานคุณภาพงานบริการ โดยใชสูตรดังตอไปน้ี (ราช ศิริวัฒน, 

2560) 

X� =  ∑x
n

  

 เมื่อ 

  X� แทน คาเฉลี่ย 

  ∑x แทน ผลรวมของขอมูลทั้งหมด 

  n แทน จํานวนกลุมตัวอยาง 

 1.3) ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation หรอื S.D.) เพ่ือวิเคราะหขอมูล

เกี่ยวกับปจจัยสมรรถนะในการใหบริการและขอมูลเกี่ยวกับปจจัยดานคุณภาพงานบริการ โดยใชสตูร

ดังตอไปน้ี (ราช ศิริวัฒน, 2560) 

S. D. =  
�n∑x2 − (∑x)2

n(n − 1)
 

 เมื่อ  

  S.D. แทน สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

  X แทน คะแนนแตละตัวในกลุมตัวอยาง 

  n-1 แทน จํานวนตัวแปรอิสระ 

  n แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
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        (∑x)2   แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 

          ∑x2 แทน ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสอง 

3.3.2 การวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพ 

 ผูวิจัยไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลโดยการสัมภาษณและสังเกตการณจากผูใหขอมูลสําคัญผานสื่อ

อิเล็กทรอนิกส พรอมกับการวิเคราะหเอกสารตางๆควบคูกับการบันทึกบทสนทนาระหวางผูวิจัยและผูให

ขอมูลสําคัญ และทําการถอดบทสนทนาเพ่ือวิเคราะหคําตอบตามกรอบแนวคิดของงานวิจัย (ภาคผนวก 

ซ) จนไดมาซึ่งขอมูลความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง และทําการจัดหมวดหมูของขอมูลตามกรอบแนวคิด

ของงานวิจัย ซึ่งแบงออกเปน 3 หัวขอใหญ อันไดแก 1) ขอมูลเก่ียวกับการพัฒนาสมรรถนะในการ

ใหบริการ  2) ขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพงานบริการ  3) ขอมูลเก่ียวกับประสิทธิภาพมาตรฐานของการ

ใหบริการบนเครื่องบินตามที่สายการบินกําหนด โดยไดนําขอมูลมาวิเคราะหเชิงพรรณนา แบบอุปนัย 

(Analytic Inductive) ผานการตรวจสอบขอมูลและทฤษฎีที่เก่ียวของในความสัมพันธระหวางการรวมตัว

ของปจจัยดานสมรรถนะการใหบริการกับคุณภาพงานบริการ 

 3.3.2.1 การตรวจสอบความสอดคลองของขอมูล  

 ผูวิจัยไดทําการตรวจสอบคุณภาพของขอมูลเพ่ือนํามาซึ่งความแมนยํา นาเช่ือถือ และปองกัน

ความผิดพลาดผาน การตรวจสอบขอมูลแบบสามเสา (Triangulation) เปนขั้นตอนดังตอไปน้ี (เดนทซิน, 

2513 อางอิงใน บุษกร เช่ียวจินดากานต. 2561, หนา 103-118)  

 1) การตรวจสอบสามเสาดานขอมูล (Data Triangulate)  

 ผูวิจัยไดพิจารณาขอมูลจากพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยที่มีความแตกตางดาน

ตําแหนงในการปฏิบัติงาน ไมวาจะเปน พนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยที่ใหบริการประจําช้ัน

ประหยัด พนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยที่ใหบริการช้ันธุรกิจและช้ันหน่ึง หัวหนาพนักงานตอนรับ

บนเครื่องบินชาวไทย และหัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินระดับอาวุโสชาวไทย ตําแหนงละ 2 อัตรา 

เพ่ือใหไดมาซึ่งขอมูลที่มีความนาเช่ือถือและแมนยํา 

 2) การตรวจสอบสามเสาดานผูวิจัย (Investigation Triangulate) 

 ผูวิจัยไดออกแบบใหกลุมตัวอยางที่เปนหัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินทําการสอบถาม

ขอมูลเก่ียวกับสมรรถนะการใหบริการและคุณภาพงานบริการแกเพ่ือนรวมงานกอนที่จะทําการสัมภาษณ

อยางเปนทางการเพ่ือใหไดมาซึ่งความหลากหลายของขอมูลที่ไดมาจากผูวิจัยที่ตางกัน 

 3) การตรวจสอบสามเสาดานทฤษฎี (Theory Triangulate)  
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 ผูวิจัยไดทําการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เก่ียวของ ภายใตหัวขอ งานบริการบน

เครื่องบิน สมรรถนะการใหบริการ คุณภาพงานบริการ และประสิทธิภาพงานบริการ เพ่ือใหไดมาซึ่ง

ฐานขอมูลที่เปนประโยชนในการหาคําตอบของงานวิจัย 

 4) การตรวจสอบสามเสาดานวิธีการรวบรวมขอมูล (Methodological Triangulate)  

 ผูวิจัยไดทําการสังเกตพรอมกับการสัมภาษณและศึกษาเอกสารตางๆที่เก่ียวของ เพ่ือที่จะได

ขอมูลจากแหลงตางๆอันเปนประโยชนในการหาคําตอบของงานวิจัย 

 3.3.2.2 วิธีการวิเคราะหขอมูล 

 1) การวิเคราะหเน้ือหา (Content Analysis) ผูวิจัยไดนําตัวเลขทางสถิติจากการสํารวจวิจัย

เชิงปริมาณมาจําแนกขอมูลใหเปนไปตามหมวดหมูที่ทําการศึกษาและนํามาสนับสนุนขอมูลที่ไดจากการ

สัมภาษณเชิงลึกของกลุมตัวอยางทั้ง 8 ตัวอยาง เพ่ือตีความและสกัดเน้ือหาสาระ ตามหัวขอดังตอไปน้ี 

 1.1 ปจจัยที่เก่ียวของตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการ ไดแก ความรู พ้ืนฐาน

เก่ียวกับการใหบริการ (Knowledge) ทักษะเฉพาะบุคคล (Skill) ความคิดเห็นเก่ียวกับตนเอง (Self-

Image) บุคลิกภาพของปจเจกบุคคล (Trait) แรงจูงใจในการใหบริการ (Motive) 

 1.2 ปจจัยที่เก่ียวกับคุณภาพงานบริการ ไดแก ความรูพ้ืนฐานเก่ียวกับการใหบริการ 

(Knowledge) ทักษะเฉพาะบุคคล (Skill) ความคิดเห็นเก่ียวกับตนเอง (Self-Image) บุคลิกภาพของ

ปจเจกบุคคล (Trait) แรงจูงใจในการใหบริการ (Motive) 

 1.3 ประสิทธิภาพการดําเนินการใหบริการบนเครื่องบินของสายการบินที่ไดมาจาก

การบูรณาการระหวางสมรรถนะการใหบริการและคุณภาพงานบริการตามที่สายการบินกําหนด อันไดแก 

การใหบริการระดับ 5 ดาวของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน (5-star cabin crew) การใหบริการดวย

ความเช่ียวชาญ (Professional Staff) การใหบริการดวยความหวงใย (Caring nature) การใหบริการดวย

นวัตกรรมที่ทันสมัย (Innovative products) และ การใหบริการที่ เกินความคาดหมาย (Exceed 

expectation) 

 2) การตีความสรางขอสรุป (Conclusion Interpreting) ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหขอมูลแบบ

อุปนัย (Analytic Inductive) เพ่ือหาคําตอบของงานวิจัยตามกรอบแนวคิด ที่ไดพัฒนาจากการทบทวน

วรรณกรรม และงานวิจัยที่เก่ียวของ ผานกระบวนการ ลดทอนขนาดขอมูล จัดทําใหเปนระบบ การแสดง

หลักฐาน การตรวจสอบขอมูลและทฤษฎี และการสรุป 
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3.5  สรุปกระบวนการวิจัย 

 

  

  

  

 

   

 

 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขั้นตอนที่ 1 

เตรียมการวิจัย 

ศึกษากระบวนการทําวิจัย และคนควาขอมูลท่ีเกี่ยวของกับ

การวิจัย 

ขั้นตอนที่ 2 

กําหนดปญญาในการวิจัย 

วิเคราะหสภาพปญหาท่ีไดรับจากประสบการณในการ

ใหบริการบนเครื่องบิน เพ่ือนํามาซ่ึงคําตอบของปญหา 

ขั้นตอนที่ 3 

พัฒนากรอบแนวคิดของการวิจัย 

ศึกษาทฤษฎีเกี่ยวกับสมรรถนะการใหบริการ ทฤษฎีเกี่ยวกับ

คุณภาพงานบริการ และลักษณะประสิทธิภาพของงานบริการ 

ขั้นตอนที่ 4 

ออกแบบงานวิจยั 

กลุมตัวอยางไดแก พนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสาย

การบินกาตารแอรเวยส, ทําการเก็บรวบรวมขอมูลแบบ

ผสานระหวาง การวิจัยคุณภาพและการวิจัยปริมาณ 

ขั้นตอนที่ 5 

พัฒนาเครื่องมือวิจัย 

 

สรางเครื่องมือเพ่ือเก็บรวบรวมขอมูลสําหรับการวิจัยเชิง

ปริมาณและคุณภาพ พรอมกับตรวจสอบคุณภาพของ

เครื่องมือเพ่ือใหเครื่องมือมีประสิทธิภาพและสามารถนํามา

ซ่ึงขอมูลในการตอบปญหางานวิจัย 

ขั้นตอนที่ 6 

กําหนดกลุมตัวอยางและเก็บ

รวบรวมขอมูล 

การวิจัยเชิงคุณภาพ : กลุมพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

จํานวน 8 ตัวอยาง ผานการสัมภาษณ 

การวิจัยเชิงปริมาณ : กลุมพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

ประจําสายการบินกาตารแอรเวยสจํานวน 379 ตัวอยาง 

ผานแบบสอบถาม 

การวิจัยเชิงคุณภาพ : วิเคราะหขอมูลและนําเสนอขอมูลท่ี

อธิบายความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง 

การวิจัยเชิงปริมาณ : วิเคราะหขอมูลทางสถิติท่ีไดจากการ

แจกแบบสอบถามเพ่ือนํามาซ่ึงคําตอบของงานวิจัย 

ขั้นตอนที่ 7 

วิเคราะหขอมูล 

ขั้นตอนที่ 8 

เขียนรายงานวิจัยและเผยแพร

ผลการวิจัย 

รายงานขอมูล สรุปและอภิปรายผลการวิจัยเรื่องการบูรณา

การสมรรถนะและคุณภาพการใหบริการเพ่ือพัฒนา

ประสิทธิภาพงานบริการบนเครื่องบิน 

จัดทําขอเสนอแนะจากการศึกษาวิจัย 

ตีพิมพและนําเสนอแกผูท่ีเกี่ยวของ 



 
 

บทที่ 4 

ผลการวิจัย 

 

การศึกษาหัวขอ การบูรณาการสมรรถนะและคุณภาพการใหบริการเพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพงาน

บริการบนเครื่องบิน ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส มีวัตถุประสงค 

ดังน้ี 1.) เพ่ือศึกษาปจจัยที่มีผลตอสมรรถนะการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทย

ประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 2.) เพ่ือศึกษาปจจัยที่มีผลตอคุณภาพงานบริการของพนักงานตอนรับ

บนเครื่องบินชาวไทยประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 3.) เพ่ือศึกษาการบูรณาการระหวางสมรรถนะ

การใหบริการกับคุณภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยที่มีผลตอประสิทธิภาพการ

ใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 

 การวิจัยในครั้งน้ีเปนการศึกษาแบบผสานวิธี (Mix Methods Research) โดยรวมวิธีการสํารวจ

ขอมูลเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพเขาดวยกันเพ่ือใหไดมาซึ่งขอมูลที่ครบถวนและสมบูรณย่ิงขึ้น ซึ่งผูวิจัยได

ทําการกําหนดกรอบแนวคิดและสํารวจเชิงปริมาณกอนเพ่ือใหไดมาซึ่งฐานขอมูลเพ่ือเปนคําตอบใน

ภาพรวมจากผูตอบแบบสอบถามและสามารถนําขอมูลดังกลาวมาสนับสนุนการสํารวจเชิงคุณภาพเพ่ือหา

ขอมูลเชิงลึกจากผูใหขอมูลสําคัญ จนนํามาซึ่งคําตอบของคําถามในงานวิจัย 

ผลของการศึกษาวิจัยถูกแบงออกเปน 2 ตอน ไดแก ตอนที่ 1 ผลการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ 

(Quantitative Research)  และตอนที่ 2 ผลการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยมี

รายละเอียดดังตอไปน้ี 

4.1 ผลการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research)  

 ผูวิจัยไดทําการสํารวจขอมูลดวยการแจกแบบสอบถาม (Questionnaire) จากกลุมตัวอยางที่เคย

ปฏิบัติงานและยังคงปฏิบัติงานเปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยสชาว

ไทย จํานวนทั้งสิ้น 286 ตัวอยาง จากจํานวนประชากรทั้งสิ้น 1,000 คน ผานวิธีการสุมแบบตามสะดวก 

(Convenience Sampling) โดยสามารถวิเคราะหขอมูลออกเปน 4 หัวขอดังตอไปน้ี 

  4.1.1 ขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

  4.1.2 ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยที่เกี่ยวของตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการ 

  4.1.3 ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยที่เกี่ยวกับคุณภาพงานบริการ 

  4.1.4 ขอมูลขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม 

4.2 ผลการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 
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 ผูวิจัยทําการสํารวจขอมูลดวยการสัมภาษณแบบมีโครงสราง (Structures Interview) ผานสื่อ

อิเล็กทรอนิกส (Inter-view by electronic media) โดยอาศัยชุดคําถามปลายเปดที่มีขั้นตอนกําหนดไว 

ซึ่งจํานวนผูใหขอมูลสําคัญมีคาเทากับ 8 ทาน ที่ไดมาจากการสุมแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 

จากจํานวนประชากรที่เปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยสชาวไทย 

จํานวนทั้งสิ้น 1,000 คนในป ค.ศ.2022 และแบงแยกตัวอยางออกเปน 4 กลุมตามตําแหนงงาน ดังน้ี 1) 

ตําแหนงพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําช้ันประหยัด จํานวน 2 ทาน  2) ตําแหนงพนักงานตอนรับ

บนเครื่องบินประจําช้ันธุรกิจและช้ันหน่ึง จํานวน 2 ทาน  3) ตําแหนงหัวหนาพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน จํานวน 2 ทาน  4) ตําแหนงหัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินระดับอาวุโส จํานวน 2 ทาน 

โดยสามารถวิเคราะหขอมูลออกเปน 5 หัวขอดังตอไปน้ี 

  4.2.1 ขอมูลของผูใหขอมูลสําคัญ 

  4.2.2 ผลขอมูลคําตอบจากผูใหขอมูลสําคัญที่เก่ียวกับสมรรถนะการใหบริการบน

เครื่องบินของกลุมตัวอยาง 

  4.2.3 ผลขอมูลคําตอบจากผูใหขอมูลสําคัญที่เก่ียวกับคุณภาพงานบริการบนเครื่องบิน

ของกลุมผูใหขอมูลสําคัญ 

  4.2.4 ผลขอมูลคําตอบจากผูใหขอมูลสําคัญที่เก่ียวกับขอเสนอแนะในงานบริการบน

เครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยสในหัวขอการบูรณาการสมรรถนะและคุณภาพงานบริการเพ่ือ

พัฒนาประสิทธิภาพงานบริการบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 

  4.2.5 สรุปการวิเคราะหขอมูลการบูรณาการดานสมรรถนะการใหบริการและคุณภาพ

งานบริการบนเครื่องบินที่มีผลตอประสิทธิภาพงานบริการตามที่องคการสายการบินกาตารแอรเวยส

กําหนด 

4.1 ผลการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ 

 4.1.1 ขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  

คุณสมบัติของผูตอบแบบสอบถาม เปนดังตอไปน้ี 1) เคยปฏิบัติหรือกําลังปฏิบัติเปนพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส   2) เปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทย 

โดยขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามถูกรวบรวมและวิเคราะหผานการแจกแจงความถี่  

(Frequency) และคารอยละ (Percentage) ซึ่งขอมูลของผูตอบแบบสอบถามประกอบไปดวย เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส และตําแหนงในการดําเนินงาน ดังตารางที่ 4.1- 4.5 
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ตารางที ่4.1 ขอมูลจํานวนและคารอยละ: การจําแนกเพศของผูตอบแบบสอบถาม 

  

เพศ (Gender) จํานวน (คน) รอยละ 

ชาย 

หญิง 

30 

256 

10.5 

89.5 

รวม 286 100.00 

 

จากตารางที่ 4.1 ขอมูลจํานวนและคารอยละของการจําแนกเพศของผูกรอกแบบสอบถาม แสดง

ใหเห็นวา จํานวนเพศชายมี 30 คนจากผูตอบแบบสอบถาม 286 คน หรือคิดเปนรอยละ 10.50 ของ

ผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด ซึ่งมีจํานวนที่นอยกวาเพศหญิงอยางเห็นไดชัด โดยเพศหญิงมีจํานวนถึง 256 

คน หรือคิดเปนรอยละ 89.50 ของผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด 

 

ตารางที ่4.2 ขอมูลจํานวนและคารอยละ : การจําแนกอายุของผูตอบแบบสอบถาม 

 

อายุ (Age) จํานวน (คน) รอยละ 

21-25 ป 

26-30 ป 

31-35 ป 

36-40 ป 

40 ปขึ้นไป 

174 

39 

46 

21 

6 

60.8 

13.6 

16.1 

7.3 

2.1 

รวม 286 100.00 

จากตารางที่ 4.2 ขอมูลจํานวนและคารอยละของการจําแนกอายุของผูตอบแบบสอบถาม แสดง

ใหเห็นวา กลุมชวงอายุที่มีประชากรมากที่สุดอยูในชวงอายุระหวาง 21-25 ป เปนจํานวนทั้งสิ้น 174 คน 

หรือรอยละ 60.8 ของจํานวนผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด รองลงมาคือชวงอายุ 31-35 ป จํานวน 46 คน 

หรือคิดเปนรอยละ 16.1 และชวงอายุระหวาง 26-30 ปมีจํานวน 39 คนคิดเปนรอยละ 13.6 และชวงอายุ 

36-40 ปมีจํานวน 21 คนคิดเปนรอยละ 7.3 ตามลําดับ 
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ตารางที ่4.3  ขอมูลจํานวนและคารอยละ : การจําแนกระดับการศึกษาของผูตอบแบบสอบถาม 

 

ระดับการศึกษา (Education) จํานวน (คน) รอยละ 

มัธยมศึกษาตอนปลาย 

ปริญญาตรีหรอืเทียบเทา 

ปริญญาโท 

ปริญญาเอก 

13 

250 

21 

2 

4.5 

87.4 

7.3 

0.7 

รวม 286 100.00 

จากตารางที่ 4.3 ขอมูลจํานวนและคารอยละของการจําแนกระดับการศึกษาของผูตอบ

แบบสอบถาม แสดงใหเห็นวา ระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเทามีจํานวนประชากรมากที่สุดเปน

จํานวน 250 คน หรือคิดเปนรอยละ 87.4 ของจํานวนผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด และรองลงมาคือระดับ

ปริญญาโท จํานวน 21 คน หรือคิดเปนรอยละ 7.3 และระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย จํานวน 13 คน คิด

เปนรอยละ 4.5 ของจํานวนผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด ตามลําดับ อีกทั้งมีผูที่การศึกษาอยูในระดับ

ปริญญาเอกอีกจํานวน 2 คน หรือคิดเปนรอยละ 0.7 ของจํานวนผูตอบแบบสอบถาม 

 

ตารางที ่4.4 ขอมูลจํานวนและคารอยละ : การจําแนกสถานภาพสมรส 

 

สถานภาพสมรส (Married Status) จํานวน (คน) รอยละ 

โสด 

สมรส 

อ่ืน ๆ 

266 

17 

3 

93.0 

5.9 

1.0 

รวม 286 100.00 

จากตารางที่ 4.4 ขอมูลจํานวนและคารอยละของการจําแนกสถานภาพสมรสของผูกรอก

แบบสอบถาม แสดงใหเห็นวา จํานวนประชากรตัวอยางสวนมากมีสถานภาพโสดหรือยังไมไดแตงงาน คิด

เปนรอยละ 93 หรือจํานวน 266 คนจากจํานวนประชากรทั้งหมด 286 คน และมีประชากรตัวอยาง

จํานวน 17 คนมีสถานภาพสมรสแลว หรือคิดเปนรอยละ 17 และสถานภาพอ่ืนๆ จํานวน 3 คน หรือคิด

เปนรอยละ 1.0 ของผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด ตามลําดับ 
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ตารางที ่4.5 ขอมูลจํานวนและคารอยละ : การจําแนกตําแหนงในการดําเนินงานของผูตอบแบบสอบถาม 

 

ตําแหนง (Job) จํานวน (คน) รอยละ 

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําช้ันประหยัด 

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําช้ันธุรกิจและช้ันหน่ึง 

หัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

หัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินระดับอาวุโส 

148 

63 

45 

30 

51.7 

22.0 

15.7 

10.5 

รวม 286 100.00 

จากตารางที่ 4.5 ขอมูลจํานวนและคารอยละของการจําแนกตําแหนงในการดําเนินงานของ

ผูตอบแบบสอบถาม แสดงใหเห็นวา พนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําช้ันประหยัดมีจํานวนทั้งสิ้น 148 

คน คิดเปนรอยละ 51.7 ของกลุมผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด รองลงมาคือตําแหนงพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินช้ันธุรกิจและช้ันหน่ึงมีจํานวน 63 คน คิดเปนรอยละ 22.0 และตําแหนงหัวหนาพนักงานตอนรับ

บนเครื่องบิน จํานวน 45 คน คิดเปนรอยละ 15.7 และตําแหนงหัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

ระดับอาวุโสจํานวนทั้งสิ้น 30 คน หรือคิดเปนรอยละ 10 ของจํานวนผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด 

ตามลําดับ 

 

4.1.2 ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยที่เกี่ยวของตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการ 

 ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยที่เก่ียวของตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยประจําสายการบินกาตารแอรเวยส ถูกแบงออกเปน 5 ปจจัย ไดแก ความรู

พ้ืนฐานเก่ียวกับการใหบริการ ทักษะเฉพาะบุคคล ความคิดเห็นเก่ียวกับตนเอง บุคลิกภาพของปจเจก

บุคคลและแรงจูงใจในการใหบริการ ถูกนําเสนอผานการแสดงคาเฉลี่ยของขอมูล (X�) และสวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (S.D.) ดังตารางที ่4.6 – 4.11 
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ตารางที่ 4.6 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยที่เก่ียวของตอการพัฒนาสมรรถนะการ

ใหบริการในดานความรูพ้ืนฐานเกี่ยวกับการใหบริการ 

 

ดานความรูพืน้ฐานเก่ียวกับการใหบริการ ระดับ 

X� S.D. แปลผล 

1. ความรูดานความปลอดภัยและการปฐมพยาบาลเบ้ืองตนเปน

องคประกอบสําคัญในการประกอบอาชีพพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน 

4.87 0.46 มากที่สุด 

2. ความรูเกี่ยวกับการใหบริการบนเครื่องบิน เชนการใชอุปกรณ

เพ่ือใหบริการ ระเบียบการปฏิบัติเพ่ือใหบริการและสินคา เปนสิ่งที่

สําคัญในการประกอบอาชีพพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

4.82 0.45 มากที่สุด 

3. ความรูเกี่ยวกับสายการบิน มีผลตอการประกอบอาชีพพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบิน 

4.79 0.58 มากที่สุด 

ผลรวมดานความรูพื้นฐานเก่ียวกับการใหบริการ 4.82 0.44 มากที่สุด 

จากตารางที ่4.6 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนมากมีระดับความคิดเห็นเรื่องการพัฒนา

สมรรถนะการใหบริการดานความรูพ้ืนฐานเก่ียวกับการใหบริการโดยรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากที่สุด 

หรือ X� รวมมีคาเทากับ 4.82 และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.)เทากับ 0.44 โดยเมื่อพิจารณารายขอ 

พบวา ความรูพ้ืนฐานดานความปลอดภัยและการปฐมพยาบาลเบ้ืองตนมีคาเฉลี่ยมากที่สุดและอยูในระดับ

มากที่สุด (X�= 4.87) โดยคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 0.46) รองลงมาไดแกความรูที่เก่ียวกับการ

ใหบริการบนเครื่องบิน มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากที่สุด (X�= 4.82) โดยคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 

0.45) และทายที่สุดคือความรูเกี่ยวกับสายการบิน ซึ่งมีคาเฉลี่ยนอยที่สุด อยูในระดับมากที่สุด (X�= 4.79) 

โดยคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 0.58) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.7 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยที่เก่ียวของตอการพัฒนาสมรรถนะการ

ใหบริการในดานทักษะเฉพาะบุคคล 

 

ดานทักษะเฉพาะบุคคล ระดับ 

X� S.D. แปลผล 

1. ทักษะในการใชภาษาอังกฤษเปนองคประกอบสําคัญในการ

ประกอบอาชีพพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

4.37 0.44 มาก 

2. ทักษะการทาํงานรวมกับผูอ่ืนเปนองคประกอบสําคัญในการ

ประกอบอาชีพพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

4.85 0.37 มาก

ที่สุด 

3. ทักษะในการแกไขปญหาเฉพาะหนา คือองคประกอบสําคัญในการ

ประกอบอาชีพพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

4.47 0.38 มาก 

ผลรวมดานทกัษะเฉพาะบคุคล 4.56 0.34 มาก

ที่สุด 

จากตารางที ่4.7 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนมากมีระดับความคิดเห็นเรื่องการพัฒนา

สมรรถนะการใหบริการดานทักษะโดยรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากที่สุด หรือ X� รวมมีคาเทากับ 4.56 

และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.)เทากับ 0.34 โดยเมื่อพิจารณารายขอ พบวาทักษะในการทํางาน

รวมกับผูอ่ืนมีคาเฉลี่ยมากที่สุดและอยูในระดับมากที่สุด (X�= 4.85) โดยคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 

0.37) รองลงมาไดแกทักษะในการแกไขปญหาเฉพาะหนา มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (X�= 4.47) โดยคา

สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 0.38) และทายที่สุดคือทักษะการใชภาษาอังกฤษซึ่งมีคาเฉลี่ยนอยที่สุด 

อยูในระดับมาก (X�= 4.37) โดยคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 0.44) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.8 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยที่เก่ียวของตอการพัฒนาสมรรถนะการ

ใหบริการในดานความคิดเห็นเกี่ยวกับตนเอง 

 

ดานความคิดเห็นเก่ียวกับตนเอง ระดับ 

X� S.D. แปลผล 

1. ทานคิดเห็นวาอาชีพของทานเปนอาชีพที่มีเกียรติและศกัด์ิศรี 4.44 0.47 มาก 

2. ทานภูมิใจในอาชีพของทาน 4.56 0.46 มากที่สุด 

3. ทานช่ืนชอบในงานบริการบนเครื่องบิน 4.64 0.42 มากที่สุด 

ผลรวมดานความคิดเหน็เก่ียวกับตนเอง 4.54 0.45 มากที่สุด 

 

จากตารางที ่4.8 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนมากมีระดับความคิดเห็นเรื่องการพัฒนา

สมรรถนะการใหบริการดานความคิดเห็นเก่ียวกับตนเองโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด ซึ่งมีคาเฉลี่ยรวม 

(X�) เทากับ 4.54 และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 0.45 โดยเมื่อพิจารณารายขอ พบวา

ผูตอบแบบสอบถามมีความช่ืนชอบในงานบริการบนเครื่องบินมากที่สุด ในระดับมากที่สุด (X�= 4.64) โดย

คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 0.42) รองลงมาไดแกความภูมิใจในอาชีพ มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก

ที่สุด (X�= 4.56) โดยคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 0.46) และทายที่สุดคือความคิดเห็นวาอาชีพ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินเปนอาชีพที่มีเกียรติและศักด์ิศรีซึ่งมีคาเฉลี่ยนอยที่สุด อยูในระดับมาก (X�= 

4.44) โดยคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 0.47) ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.9 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยที่เก่ียวของตอการพัฒนาสมรรถนะการ

ใหบริการในดานบุคลิกภาพของปจเจกบุคคล 

 

ดานบคุลิกภาพของปจเจกบุคคล ระดับ 

X� S.D. แปลผล 

1. พนักงานตอนรับบนเครื่องบินควรมีบุคลกิภาพที่เขาถึงไดงายและ

ชอบพบปะผูคน 

4.79 0.47 มากที่สุด 

2. คนที่ชอบทาํงานเปนทีมสามารถประกอบอาชีพพนักงานตอนรับ

บนเครื่องบินไดอยางมีประสิทธิภาพ 

4.80 0.46 มากที่สุด 
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ดานบคุลิกภาพของปจเจกบุคคล ระดับ 

X� S.D. แปลผล 

3. หนาตาที่ย้ิมแยมแจมใสจําเปนตอการบริการบนเครื่องบิน 4.84 0.42 มากที่สุด 

4. การมองโลกในแงดีจะเปนองคประกอบในการประกอบอาชีพ

อยางมีความสุข 

4.81 0.47 มากที่สุด 

ผลรวมดานบคุลิกภาพของปจเจกบคุคล 4.81 0.39 มากที่สุด 

 

จากตารางที ่4.9 แสดงใหเหน็วาผูตอบแบบสอบถามสวนมากมีระดับความคิดเห็นเรื่องการพัฒนา

สมรรถนะการใหบริการดานบุคลิกภาพของปจเจกบุคคลโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด ซึ่งมีคาเฉลี่ยรวม 

(X�) เทากับ 4.81 และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 0.39 โดยเมือ่พิจารณารายขอ พบวาผูตอบ

แบบสอบถามเห็นวาหนาตาที่ย้ิมแยมแจมใสจําเปนตอการบริการบนเครื่องบินมากที่สุด ในระดับมากที่สุด 

(X�= 4.44) โดยคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 0.42) รองลงมาไดแกการมองโลกในแงดีจะเปน

องคประกอบในการประกอบอาชีพอยางมีความสุข มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากที่สุด (X�= 4.81) โดยคาสวน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 0.47) และรองลงมาคือ ความเห็นที่วาคนที่ชอบทํางานเปนทีมสามารถ

ประกอบอาชีพพนักงานตอนรับบนเครื่องบินไดอยางมีประสิทธิภาพ โดยมีคาเฉลี่ยในระดับมากที่สุด (X�= 

4.80) สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 0.46) ทายที่สุดคือความคิดเห็นวาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินควร

มีบุคลิกภาพที่เขาถึงไดงายและชอบพบปะผูคน อยูในระดับมากที่สุด (X�= 4.79) โดยคาสวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (S.D.= 0.47) ตามลําดับ 
 

ตารางที่ 4.10 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยที่เก่ียวของตอการพัฒนาสมรรถนะการ

ใหบริการในดานแรงจูงใจในการใหบริการ 

 

ดานแรงจูงใจในการใหบริการ ระดับ 

X� S.D. แปลผล 

1. ทานมีความรักและภูมิใจในอาชีพของทาน 4.83 0.43 มากที่สุด 

2. ทานพอใจกบัผลตอบแทนที่ทานไดรับหลงัจากปฏิบัติงาน เชน

เงินเดือน คารักษาพยาบาล สวัสดิการสังคม 

4.12 0.46 มาก 

3. ทานมีความสุขเมื่อไดใหบรกิารผูโดยสาร 4.37 0.47 มาก 
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ดานแรงจูงใจในการใหบริการ ระดับ 

X� S.D. แปลผล 

4. ทานชอบปฏิบัติงานในเที่ยวบินที่มีการพักคางคืนในตางประเทศ 4.83 0.42 มากที่สุด 

ผลรวมดานแรงจูงใจในการใหบริการ 4.53 0.38 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4.10 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนมากมีระดับความคิดเห็นเรื่องการ

พัฒนาสมรรถนะการใหบริการดานแรงจูงใจโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด ซึ่งมีคาเฉลี่ยรวม (X�) เทากับ 

4.53 และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 0.38 โดยเมื่อพิจารณารายขอ พบวาผูตอบ

แบบสอบถามมีความรักและภูมิใจในอาชีพและชอบปฏิบัติงานในเที่ยวบินที่มีการพักคางคืนในตางประเทศ

มากที่สุด ซึ่งแปลผลไดในระดับมากที่สุด (X�= 4.83) โดยคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 0.43 และ 

0.42) ตามลําดับ รองลงมาไดแกการมีความสุขเมื่อไดใหบริการผูโดยสาร ซึ่งมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 

(X�= 4.37) โดยคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 0.47) ทายที่สุดคือความพอใจกับผลตอบแทนที่ทาน

ไดรับหลังจากปฏิบัติงาน เชนเงินเดือน คารักษาพยาบาล สวัสดิการสังคม อยูในระดับมาก (X�= 4.12) 

โดยคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 0.46) ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.11 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยที่เก่ียวของตอการพัฒนาสมรรถนะการ

ใหบริการในภาพรวม 

 

สมรรถนะการใหบริการ ระดับ 

X� S.D. แปลผล 

1. ความรูพ้ืนฐานเกี่ยวกับการใหบริการ 4.82 0.44 มากที่สุด 

2. ทักษะเฉพาะบุคคล 4.56 0.34 มากที่สุด 

3. ความคิดเหน็เกี่ยวกับตนเอง 4.54 0.45 มากที่สุด 

4. บุคลิกภาพของปจเจกบุคคล 4.81 0.39 มากที่สุด 

5. แรงจูงใจในการใหบริการ 4.53 0.38 มากที่สุด 

ผลรวมสมรรถนะการใหบริการ 4.65 0.33 มากที่สุด 
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จากตารางที่ 4.11 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการพัฒนา

สมรรถนะการใหบริการโดยรวม อยูในระดับมากที่สุด ที่คาเฉลี่ยรวม (X�) เทากับ 4.65 และคาสวน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 0.33 โดยเมื่อพิจารณารายขอ พบวา ความรูพ้ืนฐานเก่ียวกับการ

ใหบริการ มีความสําคัญมากที่สุด ที่คาแปลผลในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย(X�) เทากับ 4.82 และคา

สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 0.44 รองลงมาคือปจจัยที่เก่ียวกับบุคลิกภาพของปจเจกบุคคล ที่

คาแปลผลในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย(X�) เทากับ 4.81 และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 

0.39 รองลงมาคือ ปจจัยดานทักษะสวนบุคคลที่คาแปลผลระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย(X�) เทากับ 4.56 

และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 0.34 รองลงมากคือ ปจจัยความคิดเห็นเกี่ยวกับตนเอง ที่คา

แปลผลระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย(X�) เทากับ 4.54 และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 0.45 

และปจจัยที่มีความสําคัญนอยที่สุด คือปจจัยเก่ียวกับแรงจูงใจในการใหบริการ ที่คาแปลผลระดับมาก

ที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย(X�) เทากับ 4.53 และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 0.38 ตามลําดับ 

4.1.3 ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยที่เก่ียวกับคุณภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินชาวไทยประจําสายการบินกาตารแอรเวยส ถูกแบงออกเปน 5 ปจจัย ไดแก ความนาเช่ือถือและ

นาวางใจ การสรางความมั่นใจใหกับผูรับบริการ ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความเขาใจและรับรู

ความตองการ และความพรอมความสามารถในการตอบสนอง ซึ่งถูกนําเสนอผานการแสดงคาเฉลี่ยของ

ขอมูล (X�) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ดังตารางที ่4.12 – 4.17 

 

ตารางที่ 4.12 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยที่เก่ียวกับคุณภาพงานบริการในดานความ

นาเช่ือถือและนาวางใจ 

 

ดานความนาเชื่อถือและนาวางใจ ระดับ 

X� S.D. แปลผล 

1. ทานปฏิบัติหนาที่ตามมาตรฐานที่สายการบินกําหนดไว 4.86 0.37 มากที่สุด 

2. พนักงานตอนรับบนเครื่องบินตองศึกษาระเบียบการปฏิบัติงาน

อยางสม่ําเสมอเพ่ือใหเกิดความชํานาญ 

4.86 0.34 มากที่สุด 

3. การปรับเปลี่ยนระเบียบของการใหบริการใหมสม่ําเสมอมีผลกับ

การดําเนินการใหบริการของทาน 

4.81 0.45 มากที่สุด 
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4. การบริการที่เปนมาตรฐานเดียวกันมีผลตอความพึงพอใจของ

ผูโดยสาร 

4.42 0.44 มาก 

ผลรวมดานความนาเชื่อถือและนาวางใจ 4.73 0.32 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4.12 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพงานบริการ

ดานความนาเช่ือถือและนาวางใจโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด ที่คาเฉลี่ยรวม (X�) เทากับ 4.73 และคา

สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 0.32 โดยเมื่อพิจารณารายขอ พบวาผูตอบแบบสอบถามปฏิบัติ

หนาที่ตามมาตรฐานที่สายการบินกําหนดไว และทําการศึกษาระเบียบการปฏิบัติงานอยางสม่ําเสมอ

เพ่ือใหเกิดความชํานาญมากที่สุด ในระดับมากที่สุด (X�= 4.86) โดยคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 

0.37, 0.34) ตามลําดับ รองลงมาไดแกความเห็นที่วา การปรับเปลี่ยนระเบียบของการใหบริการใหม

สม่ําเสมอมีผลกับการดําเนินการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากที่สุด (X�= 

4.81) โดยคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 0.45) และทายที่สุดคือการบริการที่เปนมาตรฐานเดียวกันมี

ผลตอความพึงพอใจของผูโดยสารซึ่งมีคาเฉลี่ยนอยที่สุด อยูในระดับมาก (X�= 4.42) โดยคาสวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (S.D.= 0.44) ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.13 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยที่เก่ียวกับคุณภาพงานบริการในดานการ

สรางความมั่นใจใหกับผูรับบริการ 

 

ดานการสรางความม่ันใจใหกับผูรับบริการ ระดับ 

X� S.D. แปลผล 

1. ความมั่นใจและความเปนมืออาชีพมีผลตอการประเมินความพึง

พอใจของผูโดยสาร 

4.86 0.36 มากที่สุด 

2. การตรวจสอบการปฏิบัติงานจะชวยรักษาระดับมาตรฐานการ

ใหบริการของสายการบินได 

4.34 0.45 มาก 

3. ลําดับของสายการบิน จากการจัดลําดับความพึงพอใจของ

ผูโดยสารตาง ๆ ทั่วโลกมีผลตอความมั่นใจในคุณภาพงานบริการของ

สายการบิน 

4.84 0.41 มากที่สุด 
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ดานการสรางความม่ันใจใหกับผูรับบริการ ระดับ 

X� S.D. แปลผล 

4. ทานมสีวนในการสรางความมั่นใจในการใชบริการของสายการบิน

ในภาพรวม 

4.42 0.40 มาก 

ผลรวมดานการสรางความม่ันใจใหกับผูรบับรกิาร 4.61 0.33 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4.13 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพงานบริการ

ดานการสรางความมั่นใจใหกับผูรับบริการโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด ที่คาเฉลี่ยรวม(X�) เทากับ 4.61 

และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 0.33 เมื่อพิจารณารายขอ พบวาผูตอบแบบสอบถามมี

ความเห็นวาความมั่นใจและความเปนมืออาชีพมีผลตอการประเมินความพึงพอใจของผูโดยสารมากที่สุด 

ในระดับมากที่สุด ที่คาเฉลี่ย (X�= 4.86) คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 0.36) รองลงมาไดแก

ความเห็นที่วาลําดับของสายการบินที่ไดรับจากการจัดลําดับความพึงพอใจของผูโดยสารตางๆ ทั่วโลกมีผล

ตอความมั่นใจในคุณภาพงานบริการของสายการบินซึ่งมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากที่สุด (X�= 4.84) โดยคา

สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 0.41) และรองลงมาคือความเห็นที่วาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีสวน

ในการสรางความมั่นใจในการใชบริการของสายการบินในภาพรวมซึ่งมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (X�= 

4.42) ที่สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 0.40)  และทายที่สุดคือการตรวจสอบการปฏิบัติงานจะชวยรักษา

ระดับมาตรฐานการใหบริการของสายการบินไดซึ่งมีคาเฉลี่ยที่นอยที่สุด อยูในระดับมาก (X�= 4.34) โดย

คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 0.45) ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.14 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยที่เก่ียวกับคุณภาพงานบริการในดานความ

เปนรูปธรรมของการบริการ 

 

ดานความเปนรปูธรรมของการบริการ ระดับ 

X� S.D. แปลผล 

1. สิ่งอํานวยความสะดวกบนเครื่องบินมีผลตอการใหบริการของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

4.87 0.40 มากที่สุด 

2. ความทันสมยัของหองโดยสารมีผลตอความพึงพอใจในการ

ใหบริการของทาน 

4.42 0.42 มาก 
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3. นวัตกรรมทีท่ันสมัยเชนสญัญาณอินเตอรเน็ต หรือลักษณะหอง

โดยสารแบบใหมมีสวนสนับสนุนการใหบรกิารของทาน 

4.40 0.54 มาก 

ผลรวมดานความเปนรูปธรรมของการบรกิาร 4.56 0.41 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4.14 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพงานบริการ

ในดานความเปนรูปธรรมของการบริการโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด คาเฉลี่ยรวม(X�) เทากับ 4.56 และ

คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 0.41 เมื่อพิจารณารายขอ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความเห็น

วาสิ่งอํานวยความสะดวกบนเครื่องบินมีผลตอการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมากที่สุด ที่

ระดับมากที่สุด คาเฉลี่ย (X�= 4.87) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 0.40) รองลงมาไดแกความเห็น

ที่วา ความทันสมัยของหองโดยสารมีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน ที่ระดับมาก และมีคาเฉลี่ย (X�= 4.42) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 0.42) และทายที่สุด

คือ นวัตกรรมที่ทันสมัยเชนสัญญาณอินเตอรเน็ต หรือลักษณะหองโดยสารแบบใหมมีสวนสนับสนุนการ

ใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีคาเฉลี่ยที่นอยที่สุด อยูในระดับมาก (X�= 4.40) โดยคาสวน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 0.54) ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.15 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยที่เก่ียวกับคุณภาพงานบริการในดานความ

เขาใจและรับรูความตองการ 

 

ดานความเขาใจและรบัรูความตองการ ระดับ 

X� S.D. แปลผล 

1. ทานรูสึกภูมใิจทุกครั้งที่ไดชวยเหลือผูโดยสารที่มีความตองการ

นอกเหนือจากระเบียบการใหบริการ 

4.81 0.46 มากที่สุด 

2. ทานมักสรางความประทับใจใหแกผูโดยสารที่นอกเหนือจาก

ระเบียบการใหบริการ (Magic Moment)  

4.82 0.50 มากที่สุด 

3. การทราบขอมูลเบ้ืองตนของผูโดยสารเปนสวนสําคัญในการ

ใหบริการ 

4.81 0.48 มากที่สุด 

ผลรวมดานความเขาใจและรับรูความตองการ 4.81 0.43 มากที่สุด 

 



80 

จากตารางที่ 4.15 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพงานบริการ

ในดานความเขาใจและรับรูความตองการโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด คาเฉลี่ยรวม(X�) เทากับ 4.81 และ

คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 0.43 เมื่อพิจารณารายขอ พบวาผูตอบแบบสอบถามมักสราง

ความประทับใจใหแกผูโดยสารที่นอกเหนือจากระเบียบการใหบริการ (Magic Moment) มากที่สุด ที่

ระดับมากที่สุด คาเฉลี่ย (X�= 4.82) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 0.50) รองลงมาไดแกความเห็น

ที่วา ผูตอบแบบสอบถามมีความภูมิใจทุกครั้งที่ไดชวยเหลือผูโดยสารที่มีความตองการนอกเหนือจาก

ระเบียบการใหบริการ และ การทราบขอมูลเบ้ืองตนของผูโดยสารเปนสวนสําคัญในการใหบริการ ที่ระดับ

มากที่สุดเทากัน โดยมีคาเฉลี่ย (X�= 4.81) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 0.46, 0.48) ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.16 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยที่เก่ียวกับคุณภาพงานบริการในดานความ

พรอมและความสามารถในการตอบสนอง 

 

ดานความพรอมและความสามารถในการตอบสนอง ระดับ 

X� S.D. แปลผล 

1. ทุกครั้งทีผู่โดยสารประสบปญหา ทานสามารถแกไขปญหาระหวาง

การเดินทางไดอยางทันทวงที 

4.81 0.48 มากที่สุด 

2. ทานไดรับความรวมมือจากสายการบินทุกครั้งเมื่อทานตองการ

ชวยเหลือผูโดยสารที่ตองการความชวยเหลือพิเศษ  

4.35 0.53 มาก 

3. ทานไดรับขอมูลของผูโดยสารที่ตองการความชวยเหลือพิเศษจาก

สายการบินกอนปฏิบัติงานทุกครั้ง 

4.81 0.51 มากที่สุด 

ผลรวมดานความพรอมและความสามารถในการตอบสนอง 4.65 0.45 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4.16 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพงานบริการ

ในดานความพรอมและความสามารถในการตอบสนองโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด คาเฉลี่ยรวม(X�) 

เทากับ 4.65 และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 0.45 เมื่อพิจารณารายขอ พบวาผูตอบ

แบบสอบถามสามารถแกไขปญหาระหวางการเดินทางไดอยางทันทวงที และ ไดรับขอมูลของผูโดยสารที่

ตองการความชวยเหลือพิเศษจากสายการบินกอนทุกครั้งมากที่สุด ที่ระดับมากที่สุด คาเฉลี่ย (X�= 4.81) 

และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 0.48 และ 0.51) ตามลําดับ รองลงมาไดแกการไดรับความรวมมือ
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จากสายการบินทุกครั้งเมื่อตองการความชวยเหลือผูโดยสารที่ตองการความชวยเหลือพิเศษ ที่ระดับมาก 

โดยมีคาเฉลี่ย (X�= 4.35) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.= 0.53) ตามลําดับ 

 

ตารางที ่4.17 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยที่เกี่ยวของตอคุณภาพการใหบริการ 

 

คุณภาพการใหบริการ ระดับ 

X� S.D. แปลผล 

1. ความนาเช่ือถือและนาวางใจ 4.73 0.32 มากที่สุด 

2. การสรางความมั่นใจใหกับผูรับบริการ 4.61 0.33 มากที่สุด 

3. ความเปนรปูธรรมของการบริการ 4.56 0.41 มากที่สุด 

4. ความเขาใจและรับรูความตองการ 4.81 0.43 มากที่สุด 

5. ความพรอมและความสามารถในการตอบสนอง 4.65 0.45 มากที่สุด 

ผลรวมคุณภาพการใหบรกิาร 4.67 0.33 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4.17 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพ

การใหบริการโดยรวม อยูในระดับมากที่สุด ที่คาเฉลี่ยรวม (X�) เทากับ 4.67 และคาสวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (S.D.) เทากับ 0.33 โดยเมื่อพิจารณารายขอ พบวา ปจจัยดานความเขาใจและรับรูความ

ตองการมีคาความสําคัญมากที่สุด ที่ระดับการแปลผลมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย (X�) เทากับ 4.81 และคา

สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 0.43 รองลงมาคือ ปจจัยดานความนาเช่ือถือและนาวางใจ ที่ระดับ

การแปลผลมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย (X�) เทากับ 4.73 และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 0.32 

รองลงมาคือ ความพรอมและความสามารถในการตอบสนอง ที่ระดับการแปลผลมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 

(X�) เทากับ 4.65 และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 0.45 รองลงมาคือการสรางความมั่นใจ

ใหกับผูรับบริการ ที่ระดับการแปลผลมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย (X�) เทากับ 4.61 และคาสวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (S.D.) เทากับ 0.33 และทายที่สุดคือ ความเปนรูปธรรมของการบริการ ที่ระดับการแปลผลมาก

ที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย (X�) เทากับ 4.56 และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 0.41 ตามลําดับ 
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4.1.4 ขอมูลขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม 

 

ตารางที ่4.18 ขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม 

 

ลําดับ ความคิดเหน็ 

1 นอกจากบุคลิกภาพของผูใหบริการแลว ควรเนนเรื่องสุขภาพและการรักษาสุขภาพ

ของผูใหบริการดวย 

2 สายการบินใหความชวยเหลือและสนับสนุนพนักงานทุกคนเปนอยางดีและสราง

แรงจูงใจในการปฏิบัติหนาที่ดี 

3 ฉันรักในงานบริการและฉันทํามันไดดีมาตลอด 

4   I love service and I will try the best for my job. 

5 สวัสดิการและเที่ยวบินเปนสิ่งสําคัญ เปนแรงจูงใจในการทํางานอยางมาก เชน

ปจจุบันทางสายการบินไดเปลี่ยนประกันภัยเปนบริษัทที่ใหบริการและขอกําหนดการ

รักษาไมดีเทาที่เคยไดรับก็ทําใหแรงจูงใจในการทํางานกับบริษัทไมมากเทาเดิม 

6 เหน่ือยแตเงินดี ตองทนตอไป 

7 ทุกอยางโอเคครับ 
 

4.2 ผลการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 

4.2.1 ขอมูลผูใหขอมูลสําคัญ 

ผูวิจัยไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลโดยการสัมภาษณเชิงลึกผานสื่ออิเล็กทรอนิกส จากผูใหขอมูล

สําคัญที่เปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยสชาวไทย จํานวนทั้งสิ้น 8 

ทานโดยการสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยมีเกณฑการคัดเลือก ดังตอไปน้ี 

1) ตําแหนงพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําช้ันประหยัด (F2) จํานวน 2 ทาน 

 2) ตําแหนงพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําช้ันธุรกิจและช้ันหน่ึง (F1) จํานวน 2 ทาน 

 3) ตําแหนงหัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน (CS) จํานวน 2 ทาน 

 4) ตําแหนงหัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินระดับอาวุโส (CSD) จํานวน 2 ทาน 
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 ตอนที ่1 ขอมูลสําคัญของผูใหขอมูลสําคัญ   

 โปรดเลาถึงประวัติสวนตัวของทานดังน้ี ช่ือ-นามสกุล อายุ ประวัติการศึกษาสูงสุดของทาน 

สถานภาพสมรส ตําแหนงในการทํางานเปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอร

เวยส และ ประวัติการทํางานเปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส โดย

สามารถสรุปขอมูลคําตอบของคําถามไดดังตารางที่ 4.19 

 

ตารางที ่4.19 ขอมูลสําคัญของผูใหขอมูลสําคัญ 

 

ลําดับ อายุ ประวัติ

การศึกษา 

สถานภาพ

สมรส 

ตําแหนง 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 : ความหมายของตําแหนงงานเพ่ิมเติมในหัวขอ นิยามศัพทเฉพาะ หนา 7 

 

4.2.2 ผลขอมูลคําตอบจากผูใหขอมูลสําคัญที่เก่ียวกับสมรรถนะการใหบริการบนเครื่องบิน 

(ภาคผนวก ซ) 

 ตอนที ่2 ขอมูลเกี่ยวกับสมรรถนะในการใหบริการ 

คําถามในตอนที่ 2 มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยที่มีสวนเก่ียวของกับการพัฒนาสมรรถนะการ

ใหบริการ ภายใตหัวขอ ความรูพ้ืนฐานที่เก่ียวกับการใหบริการ ทักษะเฉพาะบุคคล ความคิดเห็นเก่ียวกับ

ตนเอง บุคลิกภาพของปจเจกบุคคล และแรงจูงใจในการใหบริการ ซึ่งถูกต้ังคําถามออกเปน 3 คําถามและ

ไดคําตอบโดยสรุปดังน้ี 
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 คําถามที่ 2.1 จากประสบการณในการใหบริการบนเครื่องบินของทาน อะไรคือความรูพ้ืนฐานใน

การใหบริการบนเครื่องบินที่พนักงานตอนรับบนเครื่องบินควรจะมี และเพราะเหตุใด 

 คําตอบ ผูใหขอมูลสําคัญตางใหคําตอบวา “ความปลอดภัย (Safety)” คือความรูพ้ืนฐานที่สําคัญ

ที่สุดในการประกอบอาชีพเปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน เน่ืองจากเปาหมายของการใหบริการของ

สายการบินคือการขนสงผูโดยสารใหไปถึงจุดหมายปลายทางโดยสวัสดิภาพ พนักงานจึงมีหนาที่ดูแลรักษา

ความปลอดภัยของผูโดยสารระหวางการเดินทาง ซึ่งตัวอยางความรูดานความปลอดภัยไดแก ความรูใน

การใชอุปกรณเพ่ือรักษาความปลอดภัย ความรูในการปฐมพยาบาลเบ้ืองตนเมื่อเกิดสถานการณฉุกเฉิน

ระหวางเที่ยวบิน 

 “ความรูเก่ียวกับงานบริการ (Service)” เปนความรูพ้ืนฐานที่สําคัญอีกประการในการประกอบ

อาชีพพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ซึ่งกลุมตัวอยางตางเห็นวา ความแตกตางในคุณภาพงานบริการที่ดีจะ

ชวยสรางความประทับใจใหแกผูโดยสารได เชน ความรูเก่ียวกับสินคาและกระบวนการใหบริการที่สาย

การบินคาดหวังใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินสงมอบใหแกผูโดยสาร เปนตน 

 “ความรูในการใชภาษา (Language)” ซึ่งกลุมตัวอยางแสดงความคิดเห็นวา พนักงานตอนรับบน

เครื่องบินจะตองมีความรูในการใชภาษากอนที่จะมาปฏิบัติงานเพ่ือใหบริการ เพราะอาชีพพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินจําเปนจะตองติดตอสื่อสารกับผูคนและไมสามารถมาฝกอบรมไดหลังจากถูกคัดเลือก

ใหปฏิบัติงานแลวเชนเดียวกับความรูดานความปลอดภัยและงานบริการ เพราะฉะน้ัน คุณสมบัติที่เกี่ยวกับ

ความรูในการใชภาษาจึงเปนคุณสมบัติสําคัญในการสอบคัดเลือกเพ่ือเปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

ประจําสายการบินกาตารแอรเวยสของชาวไทย 

 คําถามที่ 2.2 กรุณาเลาถึงคุณสมบัติที่ตนเองหรือพนักงานตอนรับบนเครื่องบินควรจะมีเพ่ือการ

ปฏิบัติงานบริการ 

 คําตอบ ผูใหขอมูลสําคัญตางลงความเห็นวา “การมีใจรักในงานบริการ (Service mind)” คือ

คุณสมบัติที่ตนเองและพนักงานตอนรับบนเครื่องบินควรจะมี เน่ืองจาก เหตุผลดังตอไปน้ี 

 1) พนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีใจรักในงานบริการจะมีความอดทนตอสถานการณตางๆที่

เกิดขึ้นระหวางปฏิบัติงานไดมากกวาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่ไมมีใจรักในงานบริการ 

 2) พนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีใจรักในงานบริการจะมีความตองการที่จะใหความชวยเหลือ

แกทุกคน ไมวาจะเปนเพ่ือนพนักงานและผูโดยสาร ซึ่งเปนความรูสึกอยากชวยในสิ่งที่เหนือความตองการ

ของผูโดยสาร 

 3) พนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีใจรักในงานบริการจะมีความเห็นอกเห็นใจผูอ่ืนและใจเย็น 

เปนตน 
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 ย่ิงไปกวา การมีใจรักในงานบริการแลว คุณสมบัติที่สําคัญรองลงมาคือ การมีไหวพริบในการแกไข

ปญหา (Problem Solving Skill) ที่อาจเกิดขึ้นระหวางปฏิบัติงาน 

 คําถามที่ 2.3 ทานคิดวาอะไรคือคุณคาของการประกอบอาชีพพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน และ

ทานมีแรงจูงใจอะไรในการใหบริการ 

 คําตอบ ผูใหขอมูลสําคัญใหความเห็นวา คุณคาของการประกอบอาชีพพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินคือการไดนําผูโดยสารถึงจุดหมายปลายทางโดยสวัสดิภาพและมีความสุข ซึ่งสามารถสังเกตุได

จากคําขอบคุณจากผูโดยสารกอนลงจากเครื่องบินและรอยย้ิมของผูโดยสาร เปนตน 

 นอกจากน้ีคุณคาในการไดประกอบอาชีพที่เปนความฝนของตนเองต้ังแตเด็กและไดนํารายไดจาก

การประกอบอาชีพไปสนับสนุนครอบครัวของตนเองจึงเปนคุณคาที่ตนเองภูมิใจในการประกอบอาชีพ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

 ย่ิงไปกวาน้ัน แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของกลุมตัวอยาง คือการไดสิทธิในการทองเที่ยวรอบโลก

และไดไปสถานที่ตาง ๆ ที่ตนเองไมเคยไดไป พรอมกับคาตอบแทนที่คอนขางสูงซึ่งกลุมตัวอยางสามารถ

ชวยสนับสนุนครอบครัวทางบานไดอยางมาก 

 4.2.3 ผลขอมูลคําตอบจากผู ใหขอมูลสําคัญที่ เ ก่ียวกับคุณภาพงานบริการบนเครื่องบิน 

(ภาคผนวก ซ) 

 ตอนที ่3 ขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพงานบริการ 

 คําถามในตอนที่ 3 มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยที่กอใหเกิดคุณภาพงานบริการบนเครื่องบินที่ดี

ของสายการบิน ภายใตหัวขอ ความเปนรูปธรรมของการบรกิาร ความเช่ือถือไวใจได ความพรอมดานการ

ใหบริการ การสรางความมั่นใจใหกับผูโดยสาร ซึ่งถูกต้ังคําถามออกเปน 3 คําถามและไดคําตอบโดยสรุป

ดังน้ี 

 คําถามที่ 3.1 จากประสบการณของทาน สิ่งอํานวยความสะดวกบนเครื่องบินมีอิทธิพลตอการ

ใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินหรือไม เพราะเหตุใด (เชน USB Charger, WIFI, เกาอ้ีน้ัง

ผูโดยสาร) 

 คําตอบ กลุมผูใหขอมูลสําคัญตางเห็นวา สิ่งอํานวยความสะดวกบนเครื่องบินมีอิทธิพลตอการ

ใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 2 ลักษณะ ดังตอไปน้ี 

 1) สิ่งอํานวยความสะดวกบนเครื่องบินชวยสนับสนุนงานบริการของพนักงานตอนรับ เน่ืองจาก

สิ่งอํานวยความสะดวกจะชวยเสริมและเบ่ียงเบนความสนใจของผูโดยสารไดเปนอยางดีทั้งในสถานการณ

ปกติและสถานการณที่พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะตองแกไขปญหาเฉพาะหนา 
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 2) สิ่งอํานวยความสะดวกบนเครื่องบินที่ไมไดชวยสนับสนุนงานบริการบนเครื่องบินของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบิน เน่ืองจากสาเหตุหลายประการ เชน จํานวนสิ่งอํานวยความสะดวกที่มีอยูอยางจํากัด

ไมพอตอความตองการของผูใชบริการ หรือประสิทธิภาพในการใชงานที่ไมมีเสถียรภาพ เปนตน    ปญหา

จากสิ่งอํานวยความสะดวกเหลาน้ีเปนการเพ่ิมภาระงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน เน่ืองจาก

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะตองแกไขปญหาเฉพาะหนาดังกลาวใหไดอยางทันทวงทีเพ่ือสรางความ

ประทับใจใหแกผูใชบริการไดอยางตรงจุด  

 ทั้งน้ี กลุมผูใหขอมูลสําคัญไดเสนอความคิดเห็นในการแกไขปญหาที่มาจากสิ่งอํานวยความ

สะดวกบนเครื่องบินดังน้ี 2.1) การเรียกรองใหสายการบินจัดเตรียมสิ่งอํานวยความสะดวกใหพอกับความ

ตองการของผูโดยสารในแตละเที่ยวบิน 2.2) การเรียกรองใหสายการบินตรวจสอบอุปกรณตางๆบน

เครื่องบินกอนที่จะนํามาใหบริการ 

 คําถามที่ 3.2 จากประสบการณของทาน ภาพลักษณของสายการบินและขาวสารของสายการบิน

มีอิทธิพลตอการประเมินคุณภาพการใหบริการบนเครื่องบินของทานหรือไม เพราะเหตุใด 

 คําตอบ กลุมผูใหขอมูลสําคัญคิดเห็นวา ภาพลักษณของสายการบินและขาวสารของสายการบินมี

อิทธิพลตอการประเมินคุณภาพการใหบริการบนเครื่องบินของตนเองอยางมาก เน่ืองจากภาพลักษณและ

ขาวสารของสายการบินกอใหเกิดความคาดหวังในงานบริการบนเครื่องบินของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน ซึ่งจะสงผลตอการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินหลายประการ เปนดังตอไปน้ี 

 1) พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะตองใหความสําคัญกับการเตรียมงานบริการเพ่ือใหงานบริการ

มีผลผลิตอันเปนที่นาพอใจตามความคาดหวังของผูใชบริการ 

 2) รางวัลจากการสํารวจความคิดเห็นของผูใชบริการเปนสิ่งที่สรางความกดดันใหแกพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินที่จะตองปฏิบัติงานใหเปนไปตามมาตรฐานที่สายการบินและผูโดยสารกําหนดไว 

 3) พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะตองทําการแกไขปญหาเฉพาะหนา เพ่ือตอบสนองความไม

พอใจในภาพลักษณและขาวสารของสายการบินที่อาจเกิดขึ้นกอนหนา 

 4) ปญหาจากการจัดการทรัพยากร เชนเครื่องบิน ของสายการบินที่ไมไดเปนไปตามภาพลักษณที่

เสนอไวอาจกอใหเกิดความไมพึงพอใจของผูใชบริการ สงผลใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจําเปนจะตอง

แกไขสถานการณเฉพาะหนาบนเครื่องบินเพ่ือนําความประทับใจกลับคืนมาอีกครั้ง 

 ทั้งน้ี กลุมผูใหขอมูลสําคัญเห็นวา พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะตองปรับตัวใหพรอมตอความ

คาดหวังของสายการบินและผูโดยสาร ซึ่งจะตองเริ่มจากตนเองกอน โดยการเตรียมความพรอมเพ่ือ

ใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพและเตรียมความพรอมเพ่ือรับกับสถานการณที่อาจเกิดขึ้นระหวาง
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เที่ยวบินได ในที่น้ีจะตองอาศัยความชํานาญที่เกิดจากการสะสมประสบการณของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินเอง 

 คําถามที่ 3.3 ทานมีความคิดเห็นและขอเสนอแนะอยางไรบางตอหนวยงานของทานในการ

พัฒนารูปแบบการฝกอบรมเพ่ืองานบริการบนเครื่องบินในอนาคต 

 คําตอบ สามารถสรุปเปนรายบุคคลดังน้ี 

 ผูใหขอมูลสําคัญทานที่ 1 เห็นวา บริษัทสายการบินควรเพ่ิมอํานาจในการตัดสินใจแกพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินใหมีมากขึ้น เชนการใหมีสวนรวมในการออกแบบแนวปฏิบัติของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน เพ่ือเปนการสรางความเช่ือใจใหแกองคการและสงผลใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

ปฏิบัติงานโดยปราศจากความกลัวจนทําใหสามารถปฏิบัติงานเพ่ือใหบริการไดอยางเต็มประสิทธิภาพ 

ดังน้ัน องคการสายการบินควรเพ่ิมกิจกรรมการออกความคิดเห็นเพ่ือแกไขปญหาขององคการระหวาง

กิจกรรมการฝกอบรมของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน  

 ผูใหขอมูลสําคัญทานที่ 2 เห็นวา องคการสายการบินควรเพ่ิมการเรียนรูเกี่ยวกับ การตระหนักรู

ในสังคม (Social Awareness) ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน เน่ืองจาก ลักษณะการปฏิบัติงานของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจําเปนจะตองปฏิบัติงานรวมกับผูอ่ืนที่มีความหลากหลายทางเช้ือชาติและ

วัฒนธรรม หากพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีความตระหนักรูในสังคมแลว พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

ก็จะทํางานรวมกับผูอ่ืนไดอยางเต็มประสิทธิภาพจนกอใหเกิด การทํางานเปนกลุมที่ดีและงานบริการที่ดี

ตามมา 

 ผูใหขอมูลสําคัญทานที่ 3 แสดงความคิดเห็นวา องคการสายการบินควรเพ่ิมกิจกรรมการฝก

ปฏิบัติงานเพ่ือใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินในการฝกอบรมใหมากขึ้น เน่ืองจากกิจกรรม

ดังกลาวจะเปนประสบการณหลักที่พนักงานตอนรับสามารถนําไปตอยอดในการปฏิบัติงานจริงได 

 ผูใหขอมูลสําคัญทานที่ 4 แสดงความคิดเห็นวา องคการสายการบินควรเพ่ิมกิจกรรมการดูแล

เรื่องเครื่องแตงกายของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินใหมากขึ้น เพ่ือเพ่ิมระเบียบการแตงกายของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มากขึ้นจากเดิม 

 ผูใหขอมูลสําคัญทานที ่5 แสดงความคิดเห็นเชนเดียวกับทานที่ 3 ที่วาควรใหมีการฝกปฏิบัติเพ่ิม

มากขึ้นระหวางการฝกอบรม และตองการใหมีการเรียนรูเก่ียวกับทฤษฎีใหนอยลง พรอมกับการดูงานให

มากขึ้น เพ่ือเพ่ิมความชํานาญใหแกพนักงานตอนรับเอง เพราะความชํานาญเกิดจากประสบการณของแต

ละปจเจกบุคคล 

 ผูใหขอมูลสําคัญทานที่ 6 เห็นวาการฝกอบรมขององคการสวนใหญมีมาตรฐานที่ดีอยูแลว แต

เน่ืองจากองคการสายการบินกาตารแอรเวยส เปนองคการใหญ การพูดคุยระหวางหนวยงานจึงคอนขาง
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จํากัด ผูตอบแบบสอบถามจึงเห็นวา การพูดคุยกันระหวางหนวยงานภายในองคการจะสามารถออกแบบ

แนวทางการปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพมากขึ้นและดําเนินไปในทางเดียวกัน 

 ผูใหขอมูลสําคัญทานที่ 7 แสดงความคิดเห็นวา ผูที่ออกแบบหรือกําหนดระเบียบการใหบริการ

ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินควรเปนผูที่ปฏิบัติงานจริง หรือควรมาปฏิบัติงานใหบริการบนเครื่องบิน

กอนที่จะออกแบบระเบียบการใหบริการ เน่ืองจากผูที่ออกแบบระเบียบการใหบริการควรมีความเขาใจใน

ลักษณะงานจริงและสามารถมองเห็นปญหาที่เกิดขึ้นจริงจนสามารถออกแบบระเบียบการปฏิบัติงานได

อยางมีประสิทธิภาพ 

 ผูใหขอมูลสําคัญทานที่ 8 แสดงความคิดเห็นวา องคการสายการบินควรเพ่ิมบทเรียนเกี่ยวกับการ

ปฏิบัติงานในหองครัว (Galley) ใหมากขึ้นเพ่ือใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินสามารถปฏิบัติงานไดจาก

ความรูที่ไดรับจากการฝกอบรม ไมใชจากประสบการณของตัวเองเพียงอยางเดียว 

 4.2.4 ผลขอมูลคําตอบจากผูใหขอมูลสําคัญที่เก่ียวกับขอเสนอแนะในงานบริการบนเครื่องบิน

ประจําสายการบินกาตารแอรเวยสในหัวขอการบูรณาการสมรรถนะและคุณภาพงานบริการเพ่ือพัฒนา

ประสิทธิภาพงานบริการบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 

 ตอนที่ 4 ความคิดเห็นเพ่ิมเติมและขอเสนอแนะเกี่ยวกับงานบริการบนเครื่องบิน (ภาคผนวก ซ) 

 คําถามในตอนที่ 4 มีวัตถุประสงคเพ่ือเปดโอกาสใหผูใหขอมูลสําคัญเสนอความคิดเห็นเพ่ิมเติม

เก่ียวกับงานบริการบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยสที่มีความสัมพันธกับการบูรณาการ

ระหวางสมรรถนะและคุณภาพการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยเพ่ือกอใหเกิด

ประสิทธิภาพอันสูงสุดในงานบริการ และสามารถสรุปผลไดดังน้ี 

 

ตารางที ่4.20 ตารางแสดงความคิดเห็นเพ่ิมเติมจากผูใหขอมูลสําคัญ 

 

ลําดับ คําตอบ 

1 ผูใหขอมูลสําคัญเช่ือวาประสิทธิภาพงานที่ดีเริ่มจากการมีใจรักในองคการของตนเองและจะ

สามารถปฏิบัติงานบริการไดอยางมีคุณภาพ เพราะฉะน้ัน องคการสายการบินควรให

ความสําคัญในระดับจิตใจของพนักงานโดยการเขาใจและเอาใจใสพนักงานใหมากขึ้นกวาเดิม 

2 ผูใหขอมูลสําคัญแสดงความคิดเห็นวา องคการสายการบินควรมีรางวัลใหแกพนักงานที่

ปฏิบัติงานดีเย่ียมซึ่งสามารถวัดไดจากความคิดเห็นของผูโดยสารเอง เน่ืองจากรางวัลที่

องคการจัดหาใหน้ันจะเปนแรงจูงใจที่ดีใหแกพนักงานในการปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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ลําดับ คําตอบ 

นอกจากน้ัน องคการสามารถแบงยอดขายสินคาบนเที่ยวบินใหแกพนักงานเพ่ือเปนแรงจูงใจ

ในการขายสินคาบนเที่ยวบินใหไดมากขึ้น และหากมองในมุมของการบริหารงาน องคการสาย

การบินควรเขาใจความรูสึกของพนักงานใหมากขึ้นซึ่งจะสงผลใหพนักงานปฏิบัติงานดวยความ

เต็มใจ 

3 ประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานควรเกิดจากความเต็มใจที่พนักงานตองการปฏิบัติงานเพ่ือ

องคการ ไมใชการปฏิบัติงานที่มีผลมาจากความกลัวที่องคการสายการบินต้ังขึ้นมาผาน

กฎระเบียบใหปฏิบัติตาม ดวยเหตุน้ีพนักงานจึงจะไมคอยกลาที่จะใหบริการที่เหนือความ

คาดหมาย 

4  ผูใหขอมูลสําคัญเห็นวา หากองคการสายการบินแสดงความรักและความเขาใจกับพนักงาน

มากกวาน้ี องคการจะไดรับผลของงานที่มีประสิทธิภาพ ตัวอยางเชน หากมีขาววาสายการบิน

ไมดีและพนักงานไมไดรักในองคการของตนก็จะสงผลใหองคการไมไดรับการปกปองจาก

พนักงานและคลอยตามขาววาองคการไมดี 

5 ผูใหขอมูลสําคัญใหความเห็นวา องคการสายการบินควรเปลี่ยนวิธีการปฏิบัติงานใหมีความ

ซับซอนนอยลงและเพ่ิมการฝกอบรมใหมากขึ้น เพ่ือเปนการเพ่ิมประสิทธิภาพงานบริการของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

6   ผูใหขอมูลสําคัญแสดงความเห็นวา องคการควรเปลี่ยนวัฒนธรรมในองคการใหมีความสัมพันธ

ระหวางหนวยงานใหมากขึ้นเพ่ือการประสานงานกันไดอยางมีประสิทธิภาพเพ่ือการพัฒนางาน

บริการ 

7 ผูใหขอมูลสําคัญเห็นวา ประสิทธิภาพของงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินเกิด

จากตัวพนักงานบวกกับสภาพแวดลอมในการทํางาน ดังน้ันองคการสายการบินควรให

ความสําคัญกับจิตใจของพนักงานควบคูไปกับการพัฒนานวัตกรรมบนเครื่องบิน 

8 ผูใหขอมูลสําคัญเห็นวา องคการสายการบินดีอยูแลว และใหสวัสดิการดีมากกับพนักงาน แต

ตองการใหองคการสายการบินใสใจในเรื่องของ Human Right ใหมากขึ้น เชนการเพ่ิม

ประโยชนทางดานประกันภัย เปนตน 
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4.2.5 สรุปผลขอมูลการบูรณาการดานสมรรถนะการใหบริการและคุณภาพงานบริการบน

เครื่องบินที่มีผลตอประสิทธิภาพงานบริการตามที่องคการสายการบินกาตารแอรเวยสกําหนด สามารถ

สรุปดังตารางที ่4.21 

 

ตารางที่ 4.21 สรุปขอมูลเชิงคุณภาพที่เกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการ 

 

สรุปขอมูลเชิงคุณภาพที่เก่ียวกับปจจัยที่มีผลตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการ 

ความรูพ้ืนฐาน

เกี่ยวกับการใหบริการ 

1. ความรูในความปลอดภัย เน่ืองจากพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีหนาที่

หลักคือการดูแลรักษาความปลอดภัยใหแกผูโดยสารระหวางการเดินทางบน

เครื่องบิน ความรูความสามารถที่เก่ียวกับความปลอดภัยจึงเปนองคประกอบ

สําคัญที่สุดของการปฏิบัติหนาที่เปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

2. ความรูในการใหบริการ เน่ืองจากความประทับใจในงานบริการของ

ผูโดยสารสงผลตอธุรกิจของสายการบิน พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจึง

จะตองมีการเตรียมการเพ่ือใหบริการดวยความรูที่ครบถวน 

3. ความรูในการใชภาษา เน่ืองจากพนักงานตอนรับบนเครื่องบินเปนอาชีพที่

จะตองติดตอสื่อสารกับผูคนที่มีความหลากหลายทางวัฒนธรรมและภาษา ไม

วาจะเปนผูโดยสาร หรือเพ่ือนรวมงานเอง ดังน้ันความรูพ้ืนฐานทางดาน

ภาษาอังกฤษและทักษะในการปฏิบัติงานรวมกับผูอ่ืนจึงเปนคุณสมบัติสําคัญที่

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะตองมีกอนเขารวมปฏิบัติงานกับองคการ 

ทักษะเฉพาะบุคคล ทักษะในการปฏิบัติงานรวมกับผู อ่ืน เ น่ืองจากสภาพแวดลอมในการ

ดําเนินงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา

ทักษะในการปฏิสัมพันธรวมกับผูอ่ืนจึงเปนทักษะที่สําคัญในการปฏิบัติงาน

เพ่ือใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับ

ตนเอง 

ความคิดเห็นเก่ียวกับตนเองและความภูมิใจในอาชีพของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินชาวไทย ประจําสายการบินกาตารแอรเวยส เกิดจากการแสดงความ

เอาใจใสขององคการสายการบินที่มีตอพนักงานในองคการ ซึ่งหากองคการ

สามารถทําใหพนักงานรักและภัคดีตอองคการได พนักงานก็จะมีความภูมิใจใน

ตําแหนงหนาที่และปฏิบัติงานออกมาไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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สรุปขอมูลเชิงคุณภาพที่เก่ียวกับปจจัยที่มีผลตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการ 

บุคลิกภาพของปจเจก

บุคคล 

เน่ืองจากงานบริการบนเครื่องบินระดับ 5 ดาวจะตองอาศัยพนักงานที่มี

บุคลิกภาพที่ดีเย่ียมและเปนไปตามมาตรฐานสากล องคการจึงทําการคัดเลือก

ผูสมัครที่มีบุคลิกภาพพ้ืนฐานที่ดีต้ังแตกระบวนการคัดเลือก บวกกับกระบวน

การฝกอบรมบุคลิกภาพเพ่ือใหมาตรฐานบุคลิกภาพของพนักงานสายการบิน

เปนไปตามความคาดหวัง 

แรงจูงใจในการ

ใหบริการ 

1. แรงจูงใจจากองคการ องคการสายการบินจะตองออกแบบระเบียบการ

ปฏิบัติงานที่กอใหเกิดแรงจูงใจในการปฏิบัติงานที่เกินความคาดหมายของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน เชนการชมเชย ยกยอง และการใหรางวัล เปน

ตน ทั้งน้ีก็เพ่ือเปนการเพ่ิมแรงจูงใจและเปนการกําหนดเปาหมายที่ชัดเจน

ใหแกพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

2. แรงจูงใจจากตนเอง เน่ืองจากคาตอบแทนของอาชีพพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินชาวไทยประจําสายการบินกาตารแอรเวยสคอนขางสูง สงผลให

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินสวนมากมีแรงจูงใจในการปฏิบัติงานเพ่ือ

สนับสนุนครอบครัวทางบานและตอบสนองความตองการสวนตัว 

3. แรงจูงใจจากลักษณะของงาน สิทธิประโยชนที่ไดรับจากการปฏิบัติงาน

เปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส คือการ

ไดทองเที่ยวทั่วโลก จึงสงผลใหแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับ

บนเครื่องบินหลายๆคนคือการไดทองเที่ยวทั่วโลก 

 

ตารางที ่4.22 สรุปขอมูลเชิงคุณภาพที่เกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอคุณภาพงานบริการ 

 

สรุปขอมูลเชิงคุณภาพที่เก่ียวกับปจจัยที่มีผลตอคุณภาพงานบริการ 

ความนาเช่ือถือและ

นาวางใจ 

ขาวสารและรางวัลที่การันตีคุณภาพงานบริการบนเครื่องบินสงผลตอความ

คาดหวังของผูใชบริการ ซึ่งพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะนําความคาดหวังน้ี

มาเปนตัวกําหนดมาตรฐานคุณภาพงานบริการของตนเอง เพ่ือนํามาซึ่งความ

ประทับใจในงานบริการของผูใชบริการ 
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สรุปขอมูลเชิงคุณภาพที่เก่ียวกับปจจัยที่มีผลตอคุณภาพงานบริการ 

การสรางความมั่นใจ

ใหกับผูรับบริการ 

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินตระหนักรูวาตนเองจะตองปฏิบัติหนาที่ให

เปนไปตามที่มาตรฐานที่สายการบินกําหนดและจะตองแกไขปญหาเฉพาะ

หนาได เพ่ือรักษาระดับความมั่นใจใหกับผูใชบริการ 

ความเปนรูปธรรมของ

การบริการ 

สิ่งอํานวยความสะดวกบนเคร่ืองบิน เชนเกาอ้ีที่น้ัง และสัญญาณอินเตอรเน็ต 

มีผลอยางมากตอการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน เน่ืองจาก

ความพึงพอใจของผูใชบริการบนเครื่องบินมีผลมาจากสภาพแวดลอมภายใน

หองโดยสารดวย  

ย่ิงไปกวาสภาพแวดลอมบนเครื่องบินแลว ตัวของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินเองจะตองใหบริการดวยระดับมาตรฐานเดียวกันตามที่องคการสาย

การบินกําหนด 

ความเขาใจและรับรู

ความตองการ 

ความรักและภูมิใจในอาชีพและองคการสายการบินที่ตนเองปฏิบัติจะ

กอใหเกิดความรักในงานบริการและความรักในองคการ เมื่อพนักงานตอนรับ

บนเครื่องบินมีความรักในงานบริการ พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะมีความ

เต็มใจที่จะเขาใจผูใชบริการและสามารถตอบสนองความตองการของ

ผูใชบริการไดอยางตรงจุด 

ทั้งน้ี องคการสายการบินควรออกแบบระเบียบการใหบริการที่เอ้ือเฟอตองาน

บริการเพ่ือใหพนักงานสามารถปฏิบัติหนาที่ไดอยางเต็มประสิทธิภาพ 

ความพรอมและ

ความสามารถในการ

ตอบสนองของผู

ใหบริการ 

ความพรอมและความสามารถในการตอบสนองของผูใหบริการ เกิดจาก

ประสบการณในการทํางานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินบวกกับความรูที่

ไดรับจากการฝกอบรม ดังน้ันสายการบินควรออกแบบกระบวนการฝกอบรม

ใหเปนไปตามสถานการณปจจุบันมากที่สุด และควรเพ่ิมการฝกปฏิบัติระหวาง

การฝกอบรม เพ่ือเปนการเพ่ิมความพรอมในการตอบสนองความตองการของ

ผูใชบริการไดอยางรวดเร็วและตรงจุด 
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ตารางที่ 4.23 สรุปการวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพที่เก่ียวกับการบูรณาการสมรรถนะการใหบริการและ

คุณภาพงานบริการเพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพงานบริการบนเครื่องบิน 

 

สรุปการวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพที่เก่ียวกับการบูรณาการสมรรถนะการใหบริการและคณุภาพ

งานบริการเพือ่พัฒนาประสทิธิภาพงานบริการบนเครื่องบิน 

1. การใหบริการ

ระดับ 5 ดาว 

ดานสมรรถนะการใหบริการ พบวาการใหบริการที่เปนไปตามมาตรฐานที่สาย

การบินกําหนดน้ันมีจุดเริ่มตนมาจากสมรรถนะสวนบุคคลของตัวพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินเอง ไมวาจะเปนความรูพ้ืนฐานที่จําเปนที่พนักงานมี 

ทักษะในการดําเนินงานของพนักงาน และบุคลิกภาพที่แสดงออกมาของ

ปจเจกบุคคล เปนสวนสําคัญในการใหบริการที่เปนไปตามมาตรฐานที่องคการ

กําหนดและสามารถสรางความประทับใจใหแกผูโดยสารอยางสูงสุด 

ดานคุณภาพงานบริการ พบวาการใหบริการที่เปนมาตรฐานสากล หรือใน

ระดับ 5 ดาว เปนการสรางความเช่ือมั่นใหแกผูใชบริการ ดวยเหตุน้ีพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินจะตองใหบริการดวยความพรอมและความสามารถตามที่

องคการสายการบินและผูใชบริการตองการ 

2. การใหบริการดวย

ความเช่ียวชาญ 

ดานสมรรถนะการใหบริการ พบวา ความรูพ้ืนฐานและทักษะเฉพาะบุคคล

เปนตัวขับเคลื่อนที่กอใหเกิดความชํานาญในงานบริการของพนักงานตอนรับ

บนเครื่องบิน 

ดานคุณภาพงานบริการ พบวา ความพรอมและความสามารถในการ

ตอบสนองตอความตองการของผูใชบริการไดอยางตรงจุดและการสรางความ

มั่นใจใหกับผูรับบริการ ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินเปนการแสดงออกถึง

การดําเนินงานบริการดวยความเช่ียวชาญ 

3. การใหบริการดวย

ความหวงใย 

ดานสมรรถนะการใหบริการ พบวา การมีความภูมิใจในอาชีพประกอบกับ

แรงจูงใจในการปฏิบัติงานเพ่ือใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องจะ

นํามาซึ่งการบริการดวยความหวงใยและเกินความคาดหวังของผูรับบริการ 

ดานคุณภาพงานบริการ ความเขาใจและการรับรูถึงความตองการของ

ผูใชบริการ ที่พนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีน้ัน สามารถแสดงใหผูใชบริการ

เห็นถึงความหวงใยและเปนคุณภาพงานบริการที่สามารถตอบสนองความ

ตองการของผูใชบริการไดอยางตรงจุด 
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สรุปการวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพที่เก่ียวกับการบูรณาการสมรรถนะการใหบริการและคณุภาพ

งานบริการเพือ่พัฒนาประสทิธิภาพงานบริการบนเครื่องบิน 

4. การใหบริการดวย

นวัตกรรมที่ทนัสมัย 

ดานสมรรถนะการใหบริการ พบวา ความรู พ้ืนฐานเกี่ยวกับผลิตภัณฑที่

ใหบริการและทักษะการใชงานของนวัตกรรมที่ทันสมัยของพนักงานตอนรับ

บนเครื่องบินจะกอใหเกิดประสิทธิภาพของการใหบริการดวยนวัตกรรมที่

ทันสมัย 

ดานคุณภาพงานบริการ พบวา ความพรอมและความสามารถในการ

ตอบสนองของผูใหบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัยแสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพ

ในการใหบริการดวยนวัตกรรมที่ตอบสนองความตองการของผูใชบริการได

อยางตรงจุด 

5. การใหบริการที่

เกินความคาดหมาย 

ดานสมรรถนะการใหบริการ พบวา แรงจูงใจในการทํางานที่ดีพรอมกับความ

คิดเห็นเก่ียวกับตนเองและอาชีพที่ดี เปนปจจัยที่กอใหเกิดความตองการ

ชวยเหลือผูโดยสารที่นอกเหนือจากความตองการได 

ดานคุณภาพงานบริการ พบวา ความเขาใจและรับรูถึงความตองการที่แทจริง

ที่พนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีตอผู ใชบริการ บวกกับความตองการ

ชวยเหลือของพนักงานกอใหเกิดการใหบริการที่เกินความคาดหมายและสราง

ความประทับใจใหแกผูใชบริการไดเปนอยางดี 
 



บทที่ 5 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

 การวิจัยเรื่อง การบูรณาการสมรรถนะและคุณภาพการใหบริการเพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพงาน

บริการบนเครื่องบิน กรณีศึกษาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 

มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยที่มีผลตอสมรรถนะการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทย

ประจําสายการบินกาตารแอรเวยส ศึกษาปจจัยที่มีผลตอคุณภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินชาวไทยประจะสายการบินกาตารแอรเวยส และเพ่ือศึกษาการบูรณาการระหวางสมรรถนะการ

ใหบริการกับคุณภาพงานบริการที่มีผลตอประสิทธิภาพการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

ชาวไทยประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 

 การวิจัยในครั้งน้ีเปนการศึกษาวิจัยแบบผสมผสาน (Mix Methods Approach Qualitative 

and Quantitative Research Design) ซึ่งสามารถแบงแผนการดําเนินงานออกเปน 3 สวน ไดแก สวนที่ 

1 การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เพ่ือใหไดมาซึ่งขอมูลทางสถิติของแตละปจจัย สวนที่ 2 

เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เพ่ือใหไดขอมูลเชิงลึกของแตละปจจัย และสวน

สุดทายคือการนําขอมูลที่ไดรับจากการสํารวจทั้งการวิจัยเชิงปริมาณมาเปนฐานขอมูลเพ่ือประกอบกับ

ขอมูลที่ไดจากการวิจัยเชิงคุณภาพมาวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพ่ือหาคําตอบ

ของการบูรณาการระหวางสมรรถนะการใหบริการกับคุณภาพงานบริการจนกอใหเกิดประสิทธิภาพงาน

ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทย ประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 

กลุมตัวอยางของการศึกษาในครั้งน้ี แบงออกเปน 2 ประเภท ไดแก 1) กลุมตัวอยางเพ่ือ

การศึกษาเชิงปริมาณ คือ พนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทย ประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 

จํานวนทั้งสิ้น 286 ตัวอยาง จากจํานวนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยประจําสายการบินกาตาร

แอรเวยสทั้งหมด 1,000 คน (Qatar Announcement, 2021) ที่ถูกคัดเลือกโดยวิธีการสุมตัวอยางแบบ

ตามสะดวก (Convenience Sampling) โดยการสํารวจขอมูลดวยการตอบแบบสอบถามผานระบบ

ออนไลน (Online Questionnaire)  2) กลุมตัวอยางเพ่ือการศึกษาเชิงคุณภาพ คือ พนักงานตอนรับบน

เครื่องบินชาวไทย ประจําสายการบินกาตารแอรเวยส จํานวนทั้งสิ้น 8 ตัวอยาง ที่ถูกคัดเลือกโดยวิธีการ

สุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยการสํารวจขอมูลผานการสัมภาษณออนไลนดวย

คําถามแบบมีโครงสราง (Structures Interview) ที่มีชุดคําถามปลายเปดเปนขั้นตอนกําหนดไวแลว และ
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จึงนําขอมูลมาวิเคราะหเน้ือหา ภายใตกรอบแนวคิดของงานวิจัย โดยผูวิจัยสามารถสรุปผลและอภิปราย

ผลไดหัวขอดังตอไปน่ี 

5.1 สรุปผลการวิจัย  

 5.2 อภิปรายผล 

 5.3 ขอจํากัดในการวิจัย 

 5.4 ขอเสนอแนะ 

 

5.1  สรุปผลการวิจัย 

 5.1.1 ผลการวิจัยเชิงปริมาณ 

 5.1.1.1 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง 

 จากการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง ซึ่งมีจํานวน 256 คน หรือคิดเปน

รอยละ 89.5 ของจํานวนกลุมตัวอยางทั้งหมด และเปนเพศชายเพียง 30 คน หรือคิดเปนรอยละ 10.5 

ของกลุมตัวอยางทั้งหมด  กลุมตัวอยางสวนใหญมีอายุระหวาง 21-25 ป ซึ่งมีจํานวน 174 คน หรือคิดเปน

รอยละ 60.8 ของกลุมตัวอยางทั้งหมด และรองลงมาคือชวงอายุระหวาง 31-35 ป จํานวนทั้งสิ้น 46 คน 

หรือคิดเปนรอยละ 16.1 ของกลุมตัวอยางทั้งหมด และรองลงมาคือชวงอายุระหวาง 26-30 ป จํานวน

ทั้งสิ้น 39 คน หรือคิดเปนรอยละ 13.6 ของจํานวนกลุมตัวอยางทั้งหมด และชวงอายุ 36-40 ป และ 40 

ปขึ้นไปมีจํานวนทั้งสิ้น 27 คน หรือคิดเปนรอยละ 7.3 และ 2.1 ของจํานวนกลุมตัวอยางทั้งหมด 

ตามลําดับ 

 กลุมตัวอยางสวนใหญมีการศึกษาอยูในระดับช้ันปริญญาตรีหรือเทียบเทา จํานวน 250 คน 

หรือคิดเปนรอยละ 87.4 ของจํานวนกลุมตัวอยางทั้งหมด รองลงมาคือมีการศึกษาอยูในระดับปริญญาโท 

จํานวน 21 คน หรือคิดเปนรอยละ 7.3 ของจํานวนกลุมตัวอยางทั้งหมด และทายที่สุดมีการศึกษาระดับ

มัธยมศึกษาตอนปลายและปริญญาเอก รวมทั้งสิ้น 15 คน หรือคิดเปนรอยละ 4.5 และ 0.7 ของจํานวน

กลุมตัวอยางทั้งหมด ตามลําดับ กลุมตัวอยางสวนใหญมีสถานภาพสมรสโสด ซึ่งมีจํานวนทั้งสิ้น 266 คน

หรือคิดเปนรอยละ 93.0 จากจํานวนกลุมตัวอยางทั้งหมด และรองลงมาคือสถานภาพสมรส ซึ่งมีจํานวน 

17 คน หรือคิดเปนรอยละ 5.9 จากจํานวนกลุมตัวอยางทั้งหมด ทั้งน้ียังมีกลุมตัวอยางที่ระบุสถานภาพ

สมรสเปน สถานภาพสมรสอ่ืน ๆ เปนจํานวนทั้งสิ้น 3 คน หรือคิดเปนรอยละ 1 ของจํานวนกลุมตัวอยาง

ทั้งหมด 

 จากขอมูลทางสถิติแสดงใหเห็นถึงการกระจายตัวของกลุมตัวอยางในหัวขอตําแหนงในการ

ดําเนินงานของกลุมตัวอยางซึ่งเปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทย ประจําสายการบินกาตารแอร
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เวยส พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญอยูในระดับพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําช้ันหระหยัด จํานวน 

148 คน หรือคิดเปนรอยละ 51.7 ของจํานวนกลุมตัวอยางทั้งหมดและรองลงมาไดแกตําแหนง พนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินประจําช้ันธรกิจและช้ันหน่ึง จํานวน 63 คน หรือคิดเปนรอยละ 22 ของจํานวนกลุม

ตัวอยางทั้งหมด รองลงมาคือ ตําแหนงหัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน จํานวน 45 คน หรือคิดเปน

รอยละ 15.7 ของจํานวนกลุมตัวอยางทั้งหมด และทายสุดคือ ตําแหนงหัวหนาพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินระดับอาวุโสที่มีจํานวนนอยที่สุด คือ 30 คน หรือคิดเปนรอยละ 10.5 ของจํานวนกลุมตัวอยาง

ทั้งหมด 

 5.1.1.2 ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยที่เกี่ยวของตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการ 

 จากการศึกษาปจจัยที่เกี่ยวของตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการของกลุมตัวอยาง พบวา

ปจจัยที่มีผลตอการพัฒนาสมรรถนะสวนบุคคลทั้ง 5 ดาน ภายใตแนวคิดของ Mcclelland (1973) มีผล

การประเมินในระดับมากที่สุดตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจน

กอใหเกิดงานบริการบนเครื่องบินที่มีประสิทธิภาพ โดยสังเกตไดจากผลสํารวจของระดับปจจัยในแตละ

ดานที่มีผลตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการของกลุมตัวอยาง ดังน้ี 

 ปจจัยดานความรูพ้ืนฐานที่เก่ียวกับการใหบริการบนเครื่องบิน  เชน ความรูดานความ

ปลอดภัย หรือความรูที่เก่ียวกับผลิตภัณฑและสินคาเพ่ือใหบริการของพนักงาน มีผลตอสมรรถนะการ

ใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทย ประจําสายการบินกาตารแอรเวยส ในระดับมากที่สุด 

ซึ่งมีคาเฉลี่ยจากผลสํารวจเทากับ 4.82 ที่สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.44 รองลงมาคือ ปจจัยดานบุคลิกภาพ

ของปจเจกบุคคล ที่มีการแปลผลอยูในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 ที่สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐานเทากับ 0.39 รองลงมาคือ ปจจัยดานทักษะเฉพาะบุคคล เชน ทักษะในการแกไขปญหาเฉพาะ

หนา หรือ ทักษะในการใชภาษาอังกฤษ มีผลตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการของกลุมตัวอยาง ใน

ระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.56 ที่สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.34 และรองลงมาคือ ปจจัย

ความคิดเห็นเก่ียวกับตนเอง ไมวาจะเปน ความภูมิใจในอาชีพ หรือ ความช่ืนชอบในงานบริการของกลุม

ตัวอยาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.54 ที่สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.45 และทายที่สุด ไดแกปจจัยดาน

แรงจูงใจในการใหบริการ เชนความสุขในการใหบริการ และความพึงพอใจในผลตอบแทนจากการ

ปฏิบัติงาน มีผลตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการ ในระดับมากที่สุด ที่คาเฉลี่ยเทากับ 4.53 คาสวน

เบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.38 ตามลําดับ 
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 5.1.1.3 ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยที่เกี่ยวของตอการพัฒนาคุณภาพงานบริการ 

 การศึกษาปจจัยที่มีผลตอคุณภาพงานบริการ ตามแนวคิดของ Parasuraman (1988) ซึ่ง

ประกอบไปดวยปจจัยทั้งหมด 5 ดาน อันไดแก ปจจัยความนาเช่ือถือและนาวางใจในงานบริการ ปจจัย

การสรางความมั่นใจใหกับผูรับบริการ ปจจัยดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ปจจัยดานความเขาใจ

และรับรูความตองการของผูใชบริการ และปจจัยดานความพรอมและความสามารถในการตอบสนองของ

ผูใหบริการ  

 ผลสํารวจพบวา ปจจัยทั้ง 5 ดาน มีความสําคัญตอคุณภาพงานบริการของพนักงานตอนรับ

บนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส ชาวไทย ในระดับมากที่สุด โดยแสดงผลการวิเคราะหของ

แตละปจจัยที่มาจากการสํารวจของกลุมตัวอยาง เปนดังน้ี ปจจัยดานความเขาใจและรับรูความตองการ

ของผูใชบริการ ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยสชาวไทย เชน การ

สรางความประทับใจใหแกผูใชบริการที่นอกเหนือความคาดหมาย น้ันมีความสําคัญตอคุณภาพงานบริการ

ในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 ที่สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.43 รองลงมาคือปจจัย

ความนาเช่ือถือและนาวางในในงานบริการ เชน การปฏิบัติหนาที่ตามมาตรฐานที่สายการบินกําหนดอยาง

สม่ําเสมอ มีผลตอคุณภาพงานบริการบนเครื่องบินของกลุมตัวอยางในระดับมากที่สุด ที่คาเฉลี่ยเทากับ 

4.73 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.32 และรองลงมาคือ ปจจัยเก่ียวกับความพรอมและความสามารถ

ในการตอบสนองของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน มีความสําคัญตอคุณภาพงานบริการบนเครื่องบินใน

ระดับมากที่สุด และมีผลสํารวจที่คาเฉลี่ยเทากับ 4.65 คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.45 รองลงมา

คือปจจัยดานการสรางความมั่นใจใหกับผูรับบริการ เชน ลักษณะภาพลักษณของสายการบิน มีผลตอ

คุณภาพงานบริการในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.61 ที่สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.33 

และทายที่สุดคือปจจัยดานความเปนรูปธรรมของการบริการ เชน ลักษณะของสิ่งอํานวยความสะดวกบน

เครื่อง มีผลตอคุณภาพงานบริการบนเครื่องบินของกลุมตัวอยางในระดับมากที่สุด โดยจากผลสํารวจ

ปจจัยดานความเปนรูปธรรมของการบริการมีคาเฉลี่ยอยูที่ 4.56 และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 

0.43 ตามลําดับ 

 

5.1.2 ผลการวิจัยเชิงคุณภาพ 

 5.1.2.1 ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยที่เกี่ยวของตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการ 

จากผลการสํารวจ พบวา ปจจัยทั้ง 5 ดานจากแนวคิดเก่ียวกับสมรรถนะของ McClelland (1973) มีผล

อยางมากตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการของพนักงานตอนรับตอนรับบนเครื่องบินชาวไทย ประจํา
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สายการบินกาตารแอรเวยส โดยสามารถอภิปรายผลการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการพัฒนาสมรรถนะการ

ใหบริการในดานตาง ๆ ดังน้ี 

 ปจจัยที่ 1 ปจจัยดานความรูพ้ืนฐานเก่ียวกับการใหบริการ จากการสัมภาษณผูใหขอมูล

สําคัญในเรื่องของความรูพ้ืนฐานเก่ียวกับการใหบริการเพ่ือพัฒนาสมรรถนะการบริการของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยประจําสายการบินกาตารแอรเวยสน้ัน สามารถสรุปไดวา ความรูพ้ืนฐานที่

เก่ียวกับการใหบริการเปนสวนสําคัญในการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการจนกอใหเกิดประสิทธิภาพใน

งานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ที่เปนไปตามมาตรฐานงานนบริการที่องคการสายการบิน

กําหนดไวดังน้ี (Qatar Airways AB Initio Training Learner Guide, 2015) 

การใหบริการระดับ 5 ดาว (5-star cabin crew) หมายถึง การใหบริการของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินที่เปนไปตามมาตรฐานที่สายการบินไดรับการยอมรับซึ่งอยูในระดับ 5 ดาว โดยการ

ใหบริการจะตองสอดคลองกับผลิตภัณฑจนกอใหเกิดความประทับใจสูงสุดใหแกผูใชบริการ  ซึ่งผูใหขอมูล

สําคัญตางเห็นวาการไดมาซึ่งการยอมรับการบริการในระดับ 5 ดาวของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินน้ัน

จะตองเริ่มมาจากความพรอมดานองคความรูที่จําเปนตอการปฏิบัติหนาที่ของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินพึงจะมี อันไดแก 1) องคความรูเก่ียวกับความปลอดภัย (Safety) เน่ืองจากเปาหมายหลักของ

การใหบริการสายการบิน คือ การใหบริการขนสงทางอากาศทั้งผูโดยสารและสินคาเพ่ือไปยังที่หมายโดย

สวัสดิภาพ (Massachusetts Institute of Technology, 2022)  ดังน้ันความพรอมดานความรูเก่ียวกับ

ความปลอดภัยของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจึงเปนสวนประกอบที่สําคัญของการใหบริการบน

เครื่องบินที่มีประสิทธิภาพ โดยผูใหขอมูลสําคัญไดยกตัวอยางองคความรูเก่ียวกับความปลอดภัย คือ 

ความรูในการใชอุปกรณเพ่ือความปลอดภัยเมื่อเกิดเหตุการณฉุกเฉินระหวางเดินทาง เปนตน   2) องค

ความรูเก่ียวกับงานบริการ (Service) เน่ืองจากความแตกตางในคุณภาพงานบริการของสายการบินเปน

องคประกอบที่องคการสายการบินสามารถสรางความเปนเอกลักษณเพ่ือการแข็งขันทางธุรกิจได(สิทธิชัย 

ศรีเจริญประมง, 2556)  สงผลใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินคือบุคลากรที่สามารถสรางความแตกตาง

ของงานบริการใหแกสายการบินได ดังน้ันความพรอมดานความรูการใหบริการตามมาตรฐานที่สายการบิน

กําหนดของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินน้ันจึงเปนองคประกอบสําคัญที่กอใหเกิดประสิทธิภาพงาน

บริการบนเครื่องบิน ซึ่งผูใหขอมูลสําคัญตางเห็นวาความรูเก่ียวกับสินคาและกระบวนการการใหบริการที่

สายการบินกําหนด เปนมาตรฐานที่จะสามารถสรางความประทับใจใหแกผูใชบริการและนํามาซึ่งงาน

บริการที่มีประสิทธิภาพได  3) องคความรูในการใชภาษาอังกฤษ (Language) เน่ืองจากลักษณะงานของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินคือ การใหบริการระหวางบุคคลทั้งสองฝายไดแกผูใหบริการและผูรับบริการ 

(พรเทพ พัฒธนานุรักษ, 2562) ดังน้ันความสามารถในการติดตอสื่อสารจึงเปนองคประกอบสําคัญในการ
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ปฏิบัติงานและสรางความประทับใจใหแกผูใชบริการได โดยผูใหขอมูลสําคัญตางเห็นวา องคความรูในการ

ใชภาษาอังกฤษ หรือภาษาที่เปนสากล เปนองคความรูหลักที่พนักงานตอนรับบนเครื่องบินพึงจะมีกอนมา

ปฏิบัติหนาที่ 

 การใหบริการดวยความเช่ียวชาญ (Professional Staff) หมายถึง การใหบริการดวย

ความรูความสามารถที่เปนไปตามมาตรฐานของสายการบิน จากการฝกอบรมและทดสอบจนเกิดความ

ชํานาญ Rees & French (2013:198) ระบุวา ทรัพยากรมนุษยสามารถพัฒนาไดน้ันสอดคลองกับขอมูลที่

ผูใหขอมูลสําคัญเห็นวา การวางแผนระบบการควบคุมการดําเนินงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

ประจําสายการบินกาตารแอรเวยสมีผลตอการจัดการและพัฒนาความรูความชํานาญในการปฏิบัติงาน

ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ดังน้ัน องคการสายการบินควรใหความสําคัญกับประสิทธิภาพการ

ใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินเพ่ือเขาใจปญหา หรือสถานะคุณภาพงาน เพ่ือใหองคการสาย

การบินสามารถพัฒนาองคความรูและความชํานาญของพนักงานไดอยางตรงจุด จนกอใหเกิด

ประสิทธิภาพการใหบริการดานการใหบริการดวยความเช่ียวชาญ ย่ิงไปกวาน้ัน ผูใหขอมูลสําคัญมี

ความเห็นวา กระบวนการที่ถูกออกแบบโดยองคการสายการบินเพ่ือพัฒนาความรูจนกอใหเกิดความ

เช่ียวชาญจะตองมีการปรับเปลี่ยนอยูตลอดเวลาเพ่ือใหทันตอสถานการณในปจจุบันและเห็นวา

กระบวนการพัฒนาความรูขององคการมีมาตรฐานพอที่จะกอใหเกิดประสิทธิภาพในงานบริการของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินในดานความการบริการดวยความเช่ียวชาญ 

 การใหบริการดวยความหวงใย (Caring nature) หมายถึง การใหบริการดวยความเอาใจ

ใสในทุกรายละเอียดที่ผูใชบริการตองการ และสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดอยาง

ตรงจุด จากการสัมภาษณผูใหขอมูลสําคัญทั้ง 8 ทานเห็นวา นอกจากการมีใจรักในงานบริการ (Service 

mind) พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจําเปนจะตองมีความรูพ้ืนฐานเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการเพ่ือที่จะ

แสดงความหวงใยไดอยางมีประสิทธิภาพ ในที่น้ีผูใหขอมูลสําคัญยกตัวอยาง เชน พนักงานตอนรับบน

เครื่องบินจําเปนตองรูวาแพคเกจของระบบอินเตอรเน็ตที่ใหบริการบนเครื่องบินเปนอยางไรเพ่ือที่จะ

สามารถอธิบายรายละเอียดการใชอินเตอรเน็ตบนเครื่องไดอยางถูกตองจนสามารถสรางความประทับใจ

ใหแกผูใชบริการไดเน่ืองจากมีความหวงใยของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

 การใหบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัย (Innovative products) หมายถึง การใหบริการ

รวมกับอุปกรณที่ทันสมัยอยางเช่ียวชาญและไปในทิศทางเดียวกัน จนกอใหเกิดความพึงพอใจในงาน

บริการสูงสุด และจากการสัมภาษณผูใหขอมูลสําคัญแสดงใหเห็นวา ปจจุบันน้ีบริษัทสายการบินมีการ

ใหบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัยอยูตลอดเวลา แตองคการสายการบินควรมีการจัดฝกอบรมเก่ียวกับ

นวัตกรรมใหมๆ ที่ทางสายการบินไดนํามาใหบริการแกพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน เพ่ือพัฒนา
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สมรรถนะการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินในองคประกอบขององคความรู ทั้งน้ีผูใหขอมูล

สําคัญเสนอวา หากพนักงานตอนรับบนเครื่องบินไมมีความรูเก่ียวกับนวัตกรรมที่ใหบริการอยางเต็ม

ประสิทธิภาพ นวัตกรรมดังกลาวอาจเปนอุปสรรคตอสมรรถนะการใหบริการของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินได 

 การใหบริการที่เกินความคาดหมาย (Exceed expectation) หมายถึง การใหบริการที่

นอกเหนือจากกระบวนการบริการที่ผูใชบริการควรไดรับ เชนการฉลองวันเกิดใหแกผูใชบริการ เปนตน  

โดยผูใหขอมูลสําคัญตางเห็นวา สมรรถนะในเรื่องขององคความรูที่เก่ียวกับผลิตภัณฑและงานบริการเปน

สวนสําคัญในการสรางความประทับใจใหแกผูใชบริการโดยการใหบริการที่เหนือความคาดหมาย 

ตัวอยางเชน การนําขนมหวานที่ใหบริการบนเครื่องบินมาประยุกตเปนเคกวันเกิดเพ่ือสรางความ

ประทับใจใหแกผูโดยสาร เปนตน 

 ปจจัยที่ 2 ปจจัยดานทักษะเฉพาะบุคคล จากการสัมภาษณผูใหขอมูลสําคัญในเรื่องของ

สมรรถนะการใหบริการดานทักษะสวนบุคคล แสดงใหเห็นวา ปจจัยดานทักษะสวนบุคคลมีผลอยางมาก

ตอการพัฒนาสรรถนะการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจนกอใหเกิดเปนประสิทธิภาพการ

ใหบริการ ตามมาตรฐานที่องคการกําหนด ดังน้ี (Qatar Airways AB Initio Training Learner Guide, 

2015) 

 การใหบริการระดับ 5 ดาว (5-star cabin crew)  

ผลการสัมภาษณผูใหขอมูลสําคัญแสดงใหเห็นวาทักษะในการใชภาษาอังกฤษ และ

ทักษะการแกไขปญหาเฉพาะหนาของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน เปนสมรรถนะสวนบุคคลที่พนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินควรจะมี ซึ่งสอดคลองกับคุณสมบัติในการคัดเลือกพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

ประจําสายการบินกาตารแอรเวยสที่ระบุวา ผูสมัครควรมีทักษะความสามารถในการสื่อสารภาษาอังกฤษ

ไดอยางดีเย่ียม โดยจะตองผานบททดสอบดานภาษาของสายการบินกอน และ ผูสมัครควรผานกิจกรรม

กลุมเพ่ือทดสอบทักษะในการแกไขปญหาเฉพาะหนาเมื่อทํางานเปนกลุมในวันที่ทําการคัดเลือก (Qatar 

Airways Flight Operations Department, 2015) 

การใหบริการดวยความเช่ียวชาญ (Professional Staff)  

จากการสัมภาษณผูใหขอมูลสําคัญแสดงใหเห็นวาความเช่ียวชาญในการใหบริการเกิด

จากประสบการณและการฝกปฏิบัติในสถานการณเสมือนจริงที่องคการสายการบินจัดไว ผูใหขอมูลสําคัญ

เสนอความเห็นวาองคการสายการบินควรมีการฝกปฏิบัติเสมือนจริงเพ่ิมขึ้นเพ่ือเพ่ิมทักษะการใหบริการ

เฉพาะบุคคลของพนักงานจนสามารถเพ่ิมสมรรถนะการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

ประจําสายการบินกาตารแอรเวยสได 
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การใหบริการดวยความหวงใย (Caring nature)  

ผูใหขอมูลสําคัญเห็นวาประสบการณมีผลตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการในดาน

ของทักษะเฉพาะบุคคล ดังน้ันการแสดงออกดานความหวงใยของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินเกิดจาก

การสะสมประสบการณในการทําความเขาใจความตองการที่แทจริงของผูใชบริการ บวกกับความตองการ

ชวยเหลือของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

การใหบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัย (Innovative products)  

ผูใหขอมูลสําคัญเห็นวานวัตกรรมที่ทันสมัยของสายการบินเปนเรื่องทาทายที่จะตองทํา

ความเขาใจและฝกฝนการใหบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัย สงผลใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจําเปน

จะตองพัฒนาสมรรถนะของตนเองในดานทักษะเฉพาะบุคคลเพ่ือใหเกิดการบริการที่มีประสิทธิภาพ แต

ในทางตรงกันขามหากพนักงานตอนรับบนเครื่องบินไมมีการพัฒนาทักษะในการใหบริการกับนวัตกรรมที่

ทันสมัย เปาหมายประสิทธิภาพการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินในหัวขอการใหบริการดวย

นวัตกรรมที่ทันสมัยก็จะไมสามารถบรรลุผลได 

การใหบริการที่เกินความคาดหมาย (Exceed expectation)  

จากการสัมภาษณผูใหขอมูลสําคัญทั้ง 8 ทานเห็นวาทักษะเฉพาะบุคคลในเรื่องของการ

แกไขปญหาเฉพาะหนาและทักษะในการสื่อสารคือองคประกอบสําคัญในการพัฒนาสมรรถนะการ

ใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจนกอใหเกิดความประทับใจและนํามาซึ่งประสิทธิภาพของ

งานบริการตามเปาหมายที่องคการสายการบินกําหนดไว ดังน้ันผูใหขอมูลสําคัญจึงเห็นวา กระบวนการ

คัดเลือก ฝกอบรม และพัฒนา เปนสวนสําคัญที่องคการสายการบินไมควรมองขาม ซึ่งสอดคลองกับ

แนวคิดของ Rees & French (2013) ที่ระบุวา ทรัพยากรมนุษยสามารถพัฒนาไดและองคการควรทราบ

ถึงสถานะของสมรรถนะสวนบุคคลโดยเฉพาะดานทักษะเฉพาะบุคคลเพ่ือตอยอดงานบริการใหเกิดการ

บริการที่ดีเกินความคาดหมายของผูใชบริการตามที่องคการกําหนด 

 ปจจัยที่ 3 ปจจัยดานความคิดเห็นเก่ียวกับตนเอง จากการสัมภาษณผูใหขอมูลทั้ง 8 ทาน 

แสดงใหเห็นวา ปจจัยดานความคิดเห็นเก่ียวกับตนเองของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทย ประจํา

สายการบินกาตารแอรเวยสมีผลตอการพัฒนาสมรรถนะเพ่ือกอใหเกิดงานบริการที่มีประสิทธิภาพตาม

เปาหมายที่สายการบินไดกําหนดไว ดังตอไปน้ี (Qatar Airways AB Initio Training Learner Guide, 

2015) 

การใหบริการระดับ 5 ดาว (5-star cabin crew)  

ผูใหขอมูลสําคัญตางเห็นวาประสิทธิภาพงานบริการที่ดีในระดับ 5 ดาว ลวนเกิดจาก

ความพึงพอใจในอาชีพและความภูมิใจในตนเองของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน เน่ืองจากเมื่อพนักงาน
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ตอนรับบนเครื่องบินมีความคิดเห็นที่ดีตอตนเองและอาชีพของตนแลวน้ัน ปจจัยดานน้ีจะสงผลใหเกิด 

“ความตองการชวยเหลือ (Willing to help)” ซึ่งเปนแรงขับเคลื่อนหลักจากภายในของปจเจกบุคคลที่จะ

สงผลใหเกิดการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการอยูสม่ําเสมอจนกอใหเกิดการบริการที่เปนมาตรฐานระดับ 

5 ดาว โดยจะสอดคลองกับแนวคิดของ (มาสโลว, 2486, อางอิงใน ธรรมรัตน จังศิริวัฒนา, 2563:22) 

ที่วาบุคคลเลือกที่จะปฏิบัติงานในอาชีพที่ตนเองรูสึกปลอดภัยและไดรับความเคารพนับถือตามลําดับขั้น

ความตองการของมาสโลว ในขั้นความตองการความนับถือ (Esteem Needs) จนสงผลใหเกิดความ

คิดเห็นแกตนเองที่ดีจนสามารถผลักดันใหเกิดการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการเพ่ือใหเปนไปตาม

มาตรฐานที่องคการสายการบินกําหนด 

การใหบริการดวยความเช่ียวชาญ (Professional Staff)  

ผูใหขอมูลสําคัญเห็นวาการใหบริการดวยความรูความสามารถที่เปนไปตามมาตรฐาน

ของสายการบิน เกิดจากความมั่นใจในตัวพนักงานตอนรับบนเครื่องบินเอง ความคิดเห็นที่ดีตอตนเองจึง

จะเปนแรงผลักดันใหเกิดความตองการการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการของตนเอง จนทําใหเกิดการ

อยากที่จะเรียนรู พรอมปรับปรุงจนเกิดเปนการใหบริการที่มีประสิทธิภาพในดานการใหบริการดวยความ

เช่ียวชาญ ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดเก่ียวกับสมรรถนะโดย (แมคคลิแลนด, 2516, อางถึงใน ขจรศักด์ิ ศิริ

มัย, 2565) ที่วา ความคิดเห็นเกี่ยวกับตนเองที่ดีและสอดคลองกับลักษณะงาน เปนสวนสําคัญในการสราง

เจตคติที่ดีจนกอใหเกิดความตองการเรียนรูและพัฒนาสมรรถนะของตนเองอยางสม่ําเสมอและนํามาซึ่ง

การใหบริการดวยความเช่ียวชาญตามเปาหมายประสิทธิภาพการบริการที่องคการสายการบินกําหนด โดย

ผูใหขอมูลสําคัญไดเสนอความเห็นที่วา องคการสายการบินควรเพ่ิมกระบวนการจัดการที่สามารถสราง

ความภูมิใจใหแกพนักงานตอนรับบนเครื่องบินเพ่ือความตองการเรียนรูจนกอใหเกิดการใหบริการดวย

ความชํานาญ เชน การใหรางวัลตอพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่ไดรับคําชมจากผูโดยสาร หรือการให

รางวัลแกพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่สามารถปฏิบัติหนาที่ไดเกินความคาดหมาย เปนตน 

การใหบริการดวยความหวงใย (Caring nature)  

จากการสัมภาษณผูใหขอมูลสําคัญ ทุกทานตางเห็นวา คุณสมบัติพ้ืนฐานของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินคือ การมีใจรักในงานบริการ (Service Mind) และมีความตองการชวยเหลือ (Willing 

to help) เปนคุณสมบัติพ้ืนฐานที่พนักงานตอนรับควรจะมีกอนสมัครเพ่ือเปนพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน  ความคิดเห็นเก่ียวกับตนเองที่ดีและความตองการชวยเหลือผูอ่ืนจะเปนตัวสนับสนุนสมรรถนะ

การใหบริการจนกอใหเกิดการบริการดวยความหวงใย ดังน้ัน การใหความชวยเหลือเปนพิเศษแกผูโดยสาร 

จึงเปนหน่ึงในรายละเอียดการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน (GTI Future Ltd, 2022) 

การใหบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัย (Innovative products)  
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ผูใหขอมูลสําคัญเห็นวาความคิดเห็นเก่ียวกับตนเองที่ดีเปนปจจัยพ้ืนฐานในการสนับสนุนความตองการ

เรียนรูสิ่งใหมๆ อยูเสมอ ซึ่งหากพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีเจตคติที่ดีตอนวัตกรรมที่ทันสมัยก็จะสงผล

ใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินสามารถปฏิบัติหนาที่รวมกับนวัตกรรมที่ทันสมัยไดอยางมีประสิทธิภาพ 

แตในทางตรงกันขามหากพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีความคิดเห็นดานนวัตกรรมที่ทันสมัยตอตนเองที่

ไมดี ก็จะสงผลเสียตอประสิทธิภาพงานบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัย ดังน้ันผูใหขอมูลสําคัญไดเสนอวา

องคการสายการบินควรมีการจัดฝกอบรมการปฏิบัติงานรวมกับนวัตกรรมใหมๆอยางสม่ําเสมอพรอมกับ

การอบรมที่เกี่ยวกับการจัดการทรัพยากรบุคคลในวิชา Crew Resource Management 

การใหบริการที่เกินความคาดหมาย (Exceed expectation)  

จากความเห็นของผูใหขอมูลสําคัญระบุวาการใหบริการที่เกินความคาดหมาย เกิดจาก

ปจจัยแรงผลักดัน 2 ดาน อันไดแก แรงผลักดันจากองคการที่ไดต้ังเปาหมายใหพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินสรางความประทับใจใหแกผูโดยสารในแตละเที่ยวบิน และแรงผลักดันจากความคิดเห็นที่ดี

เก่ียวกับตนเอง ซึ่งในสวนของความคิดเห็นเก่ียวกับตนเองที่ดีน้ี สามารถเปนตัวชวยเพ่ิมสมรรถนะการ

ใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินใหปฏิบัติหนาที่อยางเต็มใจและเหนือความคาดหมาย  

 ปจจัยที่ 4 ปจจัยดานบุคลิกภาพของปจเจกบุคคล จากการสัมภาษณผูใหขอมูลสําคัญในเรื่อง

ของสมรรถนะการใหบริการดานบุคลิกภาพของปจเจกบุคคล แสดงใหเห็นวา บุคลิกภาพของปจเจกบุคคล

มีผลตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยประจําสายการบิน

กาตารแอรเวยส โดยสามารถวิเคราะหประสิทธิภาพของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินตามมาตรฐานที่

องคการสายการบินไดกําหนดไวดังน้ี (Qatar Airways AB Initio Training Learner Guide, 2015) 

การใหบริการระดับ 5 ดาว (5-star cabin crew)  

ผูใหขอมูลสําคัญ ใหความสําคัญตอกระบวนการจัดการพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

ขององคการสายการบินกาตารแอรเวยส โดยเห็นวา การใหบริการระดับ 5 ดาว เกิดจากการแสดงออก

เพ่ือใหบริการและบุคลิกภาพสวนบุคคลของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ดังน้ัน กระบวนการคัดเลือก 

กระบวนการฝกอบรม และกระบวนการตรวจสอบ ขององคการสายการบินจะเปนตัวกําหนดมาตรฐาน

บุคลิกภาพสวนบุคคลในการใหบริการระดับ 5 ดาว ซึ่งผลการศึกษาพบวาผูใหขอมูลสําคัญเช่ือมั่นใน

กระบวนการจัดการบุคลากรพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของสายการบิน วาเปนกระบวนการที่เปน

มาตรฐานสากลและมีประสิทธิภาพในการพัฒนาสมรรถนะสวนบุคคลในดานบุคลิกภาพเปนอยางดี โดยได

ยกตัวอยางบุคลิกภาพที่ดีและเปนมาตรฐานสากล เชน การใหบริการดวยความย้ิมแยมแจมใส การ

ใหบริการดวยความสุภาพออนนอมแมจะเปนสายการบินระดับนานาชาติ และใชภาษาที่เปนมืออาชีพเพ่ือ

การบริการ (Service Language) เปนตน 
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การใหบริการดวยความเช่ียวชาญ (Professional Staff)  

ผูใหขอมูลสําคัญตางเห็นวาความเปนมืออาชีพของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ถูก

แสดงออกผานบุคลิกภาพระหวางการปฏิบัติงานเพ่ือใหบริการ ดังน้ันการฝกอบรมดานบุคลิกภาพของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินเปนสวนสําคัญในการสนับสนุนการแสดงออกเพ่ือใหบริการดวยความ

ชํานาญ โดยผูใหขอมูลสําคัญไดแสดงความเห็นวา หลักสูตรการจัดการบุคลิกภาพของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินควรถูกบรรจุอยูในการอบรมเมื่อพนักงานไดรับการเลื่อนขั้น หรือเปลี่ยนประเภทหองโดยสาร

เพ่ือใหบริการ และอาจมีการเรียกอบรมเพ่ิมเติมเมื่อพนักงานตอนรับบนเครื่องบินไมผานการทดสอบ

ประจําป ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดการพัฒนาสมรรถนะการทํางานของ Rees & French (2013) ที่วา 

ทรัพยากรมนุษยเปนทรัพยากรที่สามารถพัฒนาได ผานกระบวนการเรียนรูทั้งจากหองเรียนและกิจกรรม

สันทนาการตางๆ โดยเมื่อบุคลากรไดรับการฝกอบรมเพ่ือพัฒนาสมรรถนะดานบุคลิกภาพของตนเองแลว 

บุคลากรน้ันก็จะสามารถใหบริการดวยความเช่ียวชาญตามที่องคการสายการบินกําหนดไว 

การใหบริการดวยความหวงใย (Caring nature)  

ผูใหขอมูลสําคัญเสนอวา บุคลิกภาพที่ใหบริการดวยความหวงใยของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน ลวนเกิดจากแรงผลักภายใน ในดานของความตองการชวยเหลือ (Willing to help) ของตัว

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินเอง ดวยเหตุน้ี องคการสายการบินควรสรางความรูสึกภูมิใจในตัวเองและ

ความรูสึกปลอดภัยเมื่อไดปฏิบัติหนาที่ใหแกพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน เพ่ือใหพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินแสดงบุคลิกภาพการใหบริการดวยความหวงใย ซึ่งจะเปนไปตามประสิทธิภาพที่องคการสายการ

บินกําหนด 

การใหบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัย (Innovative products)  

จากการสัมภาษณผูใหขอมูลสําคัญ แสดงใหเห็นวา องคการสายการบินกาตารแอรเวย

สมีกระบวนการจัดการเพ่ือพัฒนาความสัมพันธระหวางบุคลากรกับนวัตกรรมที่ทันสมัย ผานกระบวนการ

ฝกอบรมวิชา การจัดการทรัพยากรบุคลากร (Crew Resource Management) ในทุกๆ การอบรมเพ่ือ

เปลี่ยนแปลงสภาพแวดลอมของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ตัวอยางเชน การอบรมการจัดการ

ทรัพยากรบุคลากรควบคูไปกับการอบรมเก่ียวกับเครื่องบินประเภทใหม เปนตน โดยผูใหขอมูลสําคัญเห็น

วากระบวนการดังกลาวจะชวยอบรมการเปลี่ยนแปลงของบุคลิกภาพสวนบุคคลของพนักงานใหเขากับ

นวัตกรรมที่ทันสมัยจนกอใหเกิดประสิทธิภาพในการใหบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัยที่เกิดจากสมรรถนะ

การแสดงออกของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

การใหบริการที่เกินความคาดหมาย (Exceed expectation)  
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ผลสํารวจจากผูใหขอมูลสําคัญแสดงใหเห็นวา การควบคุมและตรวจสอบคุณภาพของ

การปฏิบัติงาน เปนประโยชนอยางมากตอองคการและพนักงานตอนรับบนเครื่องบินในการทราบถึง

สถานะการแสดงบุคลิกภาพเพ่ือใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน โดยองคการสายการบินไดมี

การต้ังเปาหมายใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจัดกิจกรรมเพ่ือสรางความประทับใจที่เกินความ

คาดหมายใหแกผูใชบริการ ซึ่งผูใหขอมูลสําคัญเห็นวากระบวนการตรวจสอบการปฏิบัติงานดังกลาวมี

ประสิทธิภาพอยางมากในการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการจนกอใหเกิดงานบริการที่เกินความคาดหมาย

ตามที่องคการต้ังเปาหมายไว ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดเรื่องประโยชนของการทราบถึงระดับสมรรถนะใน

การทํางานโดย McClelland (1973, as cited in HRNOTE, 2019) 

 ปจจัยที่ 5 ปจจัยดานแรงจูงใจในการใหบริการ จากการสัมภาษณผูใหขอมูลสําคัญในเรื่อง

ของการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการดานแรงจูงใจในการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาว

ไทยประจําสายการบินกาตารแอรเวยส แสดงใหเห็นวา ปจจัยดานแรงจูงใจมีผลอยางมากตอการพัฒนา

สมรรถนะการใหบริการจนกอใหเกิดประสิทธิภาพงานบริการที่เปนไปตามเปาหมายที่องคการสายการบิน

กําหนดไดแก การใหบริการระดับ 5 ดาว (5-star cabin crew) การใหบริการดวยความเช่ียวชาญ 

(Professional Staff) การใหบริการดวยความหวงใย (Caring nature) การใหบริการดวยนวัตกรรมที่

ทันสมัย (Innovative products) การใหบริการที่เกินความคาดหมาย (Exceed expectation) (Qatar 

Airways AB Initio Training Learner Guide, 2015) 

ผูใหขอมูลสําคัญเห็นวาปจจัยดานแรงจูงใจในการใหบริการเปนปจจัยเริ่มตนในการ

ผลักดันใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ โดยกลุมผูใหขอมูลสําคัญได

ระบุประเภทของแรงจูงใจที่มีผลตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

ดังน้ี 1) แรงจูงใจจากองคการ โดยองคการสายการบินจะตองออกแบบระเบียบการจัดการพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินที่สามารถสรางความรูสึกที่ดีของพนักงานใหแกองคการสายการบินได เชนการชมเชย 

การยกยองเมื่อปฏิบัติงานดี และการใหรางวัลเมื่อไดรับคําชม เปนตน กิจกรรมเหลาน้ีสงผลใหพนักงาน

ไดรับแรงจูงใจจากองคการในการปฏิบัติงานใหเปนไปตามมาตรฐานประสิทธิภาพงานบริการที่องคการ

สายการบินกําหนด 2) แรงจูงใจจากตนเอง โดยผูใหขอมูลสําคัญแสดงความเห็นวาแรงจูงใจจากตนเองใน

การปฏิบัติงานไดมาจากคาตอบแทนที่คอนขางสูง สงผลใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการ

บินกาตารแอรเวยสชาวไทยสามารถสนับสนุนครอบครัวทางบานไดและตอบสนองความตองการของ

ตนเองไดดวย ดวยเหตุน้ี การลดคาตอบแทนของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจากวิกฤตการณโควิด 19 มี

สวนทําใหเกิดความไมพอใจในอาชีพของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินบางสวน ดังน้ันองคการสายการบิน

ควรวางแผนการจัดการบุคลากรใหเหมาะสมเพ่ือต้ังรับการสถานการณตางๆที่อาจจะเกิดขึ้นและไมกระทบ
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ตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 3) แรงจูงใจจากลักษณะของงาน 

เน่ืองจากลักษณะงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินเปดโอกาสใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

สามารถเดินทางไปยังสถานที่ตางๆ ระหวางการปฏิบัติงานได บวกกับสิทธิประโยชนการเดินทางที่ไดรับ

จากองคการสายการบิน เปนแรงจูงใจสําคัญของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินสวนมาก องคการสายการ

บินควรใหความสําคัญกับการออกแบบระเบียบสิทธิประโยชนดังกลาวเพ่ือแสดงความเขาใจในพนักงาน

ของตน เชน การออกระเบียบอนุญาตใหสิทธิประโยชนแกญาติของบุคลากรในการเดินทางที่ไมมากเกินไป

และไมนอยเกินไปเปนตน โดยสอดคลองกับทฤษฎีการตัดสินใจดวยตนเอง (Self Determination 

Theory) ของ Deci and Ryan (1985, as cited in Sainte Anastasie, 2022) ที่อธิบายความเช่ือมโยง

ระหวางบุคลิกภาพของบุคคลกับแรงจูงใจของบุคคลในการปฏิบัติงานที่ดีที่สุด โดยไดแบงลักษณะแรงจูงใจ

ออกเปน 2 ประเภทอันไดแก แรงจูงใจภายในที่มีบทบาทสําคัญตอการตัดสินใจดวยตนเอง และแรงจูงใจ

ภายนอกที่เกี่ยวกับบริบทของสังคมซึ่งมีผลตอการปฏิบัติหนาที่และบุคลิกภาพของบุคคลน้ัน ๆ  

5.1.2.2 ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยที่เกี่ยวของตอการพัฒนาคุณภาพงานบริการ 

 จากผลการสํารวจ พบวา ปจจัยทั้ง 5 ดานจากแนวคิดเก่ียวกับคุณภาพงานบริการ ของ 

Parasuraman (1988) มีผลอยางมากตอการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของพนักงานตอนรับตอนรับบน

เครื่องบินชาวไทย ประจําสายการบินกาตารแอรเวยส โดยสามารถอภิปรายผลการศึกษาปจจัยที่มีผลตอ

การพัฒนาคุณภาพงานบริการในดานตาง ๆ ดังน้ี 

 ปจจัยที่ 1 ปจจัยดานความนาเช่ือถือและนาวางใจ 

  จากการสัมภาษณผูใหขอมูลสําคัญ ในหัวขอการพัฒนาคุณภาพงานบริการดานความ

นาเช่ือถือและนาวางใจ ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทย ประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 

สามารถสรุปไดวาปจจัยดานความนาเช่ือถือและนาวางใจมีผลอยางมากตอการพัฒนาคุณภาพงานบริการ

ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยสและกอใหเกิดประสิทธิภาพในงาน

บริการตามที่องคการสายการบินกําหนดไวดังน้ี (Qatar Airways AB Initio Training Learner Guide, 

2015) 

การใหบริการระดับ 5 ดาว (5-star cabin crew)  

ผูใหขอมูลสําคัญระบุวา ภาพลักษณของสายการบินมีผลตอการประเมินคุณภาพงาน

บริการของตนเองเปนอยางมาก ไมวาจะเปนภาพลักษณที่มาจากการจัดลําดับความพึงพอใจของ

ผูใชบริการจากหนวยงานตางๆ เชน Skytrax World Airline Award เปนตน หรือภาพลักษณที่มาจาก

ขาวสารของสายการบินที่อยูในระบบอินเตอรเน็ต หรือ Social Media หรือภาพลักษณที่เกิดจากการ
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สะสมประสบการณของผูใชบริการในอดีต โดยผูใหขอมูลสําคัญ เห็นวา การไดรับการยอมรับใหเปนสาย

การบินที่ใหบริการระดับ 5 ดาว มีผลตอพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 2 ดาน ไดแก    1.) มาตรฐานความ

นาเช่ือถือและนาวางใจเก่ียวกับการใหบริการระดับ 5 ดาวมีผลตอการตัดสินคุณภาพงานของตน ซึ่ง

สอดคลองกับแนวคิดที่เก่ียวกับมิติของคุณภาพงานบริการที่มีผลตอการตัดสินคุณภาพงาน (สิทธิชัย ศรี

เจริญประมง, 2556) ซึ่งแบงออกเปน 3 ระดับ ไดแก ระดับการรับรูคุณภาพการบริการที่เกินความ

คาดหวัง ระดับการรับรูคุณภาพการบริการเทากับระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูคุณภาพบริการ

ตํ่ากวาระดับความคาดหวัง   2.) มาตรฐานความนาเช่ือถือและนาวางใจเก่ียวกับการใหบริการระดับ 5 

ดาวเปนแรงผลักและแรงกดดันที่พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะตองปฏิบัติหนาที่อยางเต็มประสิทธิภาพ

และเหนือความคาดหวังเพ่ือใหไดมาซึ่งคําชมและความพึงพอใจสูงสุดจากผูใชบริการ 

การใหบริการดวยความเช่ียวชาญ (Professional Staff)  

ผูใหขอมูลสําคัญตางเห็นวาการปฏิบัติงานดวยความเปนมืออาชีพตามมาตรฐานที่สาย

การบินกําหนดไวของตนเอง มีผลตอการประเมินคุณภาพงานบริการของผูใชบริการในดานการบริการดวย

ความเช่ียวชาญ โดยผูใชบริการมักจะเปรียบเทียบคุณภาพงานบริการของตนกับประสบการณที่ใชบริการ

สายการบินกาตารแอรเวยสที่ผานมาในอดีต ดังน้ันการปฏิบัติตามมาตรฐานของสายการบินจึงเปนปจจัย

สําคัญของพนักงานตอนรับบนเครื่องที่จะตองรักษาคุณภาพงานบริการในภาพรวมของสายการบินไว อีก

ทั้งผูใหขอมูลสําคัญไดเสนอวิธีการรักษาคุณภาพงานบริการไว คือการทําการสอบและตรวจสอบการ

ปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินอยางสม่ําเสมอ การใหบริการดวยความเช่ียวชาญจึงเกิดจาก

ความนาเช่ือถือและนาวางใจในคุณภาพงานบริการที่พนักงานตอนรับบนเครื่องบินปฏิบัติงานที่เปน

มาตรฐานเดียวกัน 

การใหบริการดวยความหวงใย (Caring nature)  

ผูใหขอมูลสําคัญเห็นวาการใหบริการดวยความหวงใยของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

เปนภาพลักษณที่องคการสายการบินและผูใชบริการคาดหวังจากการใชบริการสายการบิน ดังน้ัน ตัวผูให

ขอมูลสําคัญเองจะตองมีความตระหนักอยูเสมอวาตนคือภาพลักษณของสายการบิน หรือ Airline Brand 

Ambassador ที่จะสามารถสรางปจจัยดานความนาเช่ือถือและนาไวใจใหกับสายการบินได 

การใหบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัย (Innovative products)  

ผูใหขอมูลสําคัญมีความเห็นวาคุณภาพการใหบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัย เกิดจาก

ความนาเช่ือถือและนาวางใจในสายการบินที่ไดรับจากขาวสารของสายการบินและประสบการณการบิน

ของผูใชบริการที่ผานมา โดยผูใชบริการจะเปรียบเทียบภาพลักษณและประสบการณของตนในดาน

นวัตกรรมที่ทันสมัยกับความสามารถที่พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะใหบริการได ในที่น้ีผูใหขอมูล



109 

สําคัญเห็นวาความคาดหวังที่ไดรับจากขาวสารของสายการบินและประสบการณในการใชบริการ

นวัตกรรมที่ทันสมัยของสายการบินสงผลตอการตัดสินคุณภาพงานบริการของตนเองตามแนวคิดการ

ตัดสินคุณภาพของงานจากระดับการรับรูโดย สิทธิชัย ศรีเจริญประมง (2556) ที่วา  1.) หากผูใชบริการมี

ความคาดหวังกับนวัตกรรมที่ทันสมัยสูงกวาที่ผูใหขอมูลสําคัญใหบริการ ผูใชบริการจะมีระดับการรับรูที่

ตํ่ากวาระดับความคาดหวัง และสงผลใหผูใชบริการรูสึกไมประทับใจในงานบริการของตน ซึ่งนวัตกรรมก็

จะกลายเปนอุปสรรคที่สําคัญในการใหบริการดวยคุณภาพของตนเอง 2.) หากผูใชบริการมีความคาดหวัง

กับนวัตกรรมที่ทันสมัยเทากับที่ผูใหขอมูลสําคัญใหบริการ ผูใชบริการก็จะไมเกิดความประทับใจมากนัก 

3.) หากผูใชบริการมีความคาดหวังกับนวัตกรรมที่ทันสมัยตํ่ากวาระดับการรับรูงานบริการของผูใหขอมูล

สําคัญ นวัตกรรมที่ทันสมัยจะเปนตัวชวยที่มีประสิทธิภาพแกพนักงานตอนรับบนเครื่องบินในการสราง

ความพึงพอใจและความประทับใจระหวางการเดินทางกับสายการบิน 

ทั้งน้ีผูใหขอมูลสําคัญเสดงความเห็นวาความนาเช่ือถือในการใหบริการดวยนวัตกรรมที่

ทันสมัยจะเกิดขึ้นตอเมื่อองคการสายการบินมีนวัตกรรมที่ทันสมัยเพียงพอตอความตองการ และมีอุปกรณ

ใหบริการเสริมหากนวัตกรรมดังกลาวไมสามารถใหบริการได เน่ืองจากนวัตกรรมที่ทันสมัยเปนสิ่งที่

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินไมสามารถควบคุมได ตัวอยางเชน การใหบริการดวยระบบอินเตอรเน็ตบน

เครื่องบินที่ยังไมสามารถใชไดในเครื่องบินทุกลําของสายการบินกาตารแอรเวยส เปนตน 

การใหบริการที่เกินความคาดหมาย (Exceed expectation)  

ผูใหขอมูลสําคัญไดแสดงความเห็นวา บริษัทสายการบินกาตารแอรเวยสมีการจัดการกับ

เปาหมายประสิทธิภาพงานบริการดานการใหบริการที่เกินความคาดหมาย คือ การรณรงคใหพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินสรางความประทับใหแกผูใชบริการในทุกๆ เที่ยวบิน เรียกวา กิจกรรม Magic 

Moment เชนการจัดเคกวันเกิดใหแกผูโดยสารที่มีวันเกิดในวันที่เดินทาง เปนตน ซึ่งกิจกรรมดังกลาว

จะตองมีการรายงานแกองคการเพ่ือใหองคการทราบถึงสถานะการบริการบนเครื่องบินของพนักงานและ

องคการสามารถเสนอกิจกรรมดีๆเหลาน้ีบนสื่อตางๆ เพ่ือเปนการสรางความนาเช่ือถือและนาวางใจใน

คุณภาพงานบริการบนเครื่องบินของสายการบินในดานการใหบริการที่เกินความคาดหมาย 

 ปจจัยที่ 2 ปจจัยดานการสรางความมั่นใจใหกับผูรับบริการ จากการสัมภาษณผูใหขอมูล

สําคัญ ในหัวขอการพัฒนาคุณภาพงานบริการดานการสรางความมั่นใจใหกับผูรับบริการของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินชาวไทย ประจําสายการบินกาตารแอรเวยส สามารถสรุปไดวาปจจัยดานการสราง

ความมั่นใจใหกับผูรับริการมีผลอยางมากตอการพัฒนาคุณภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยสและกอใหเกิดประสิทธิภาพในงานบริการตามที่องคการสาย

การบินกําหนดไวดังน้ี (Qatar Airways AB Initio Training Learner Guide, 2015) 
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การใหบริการระดับ 5 ดาว (5-star cabin crew) 

จากการสัมภาษณผูใหขอมูลสําคัญทั้ง 8 ทาน ระบุวาเปาหมายประสิทธิภาพงานบริการ

บนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยสที่มีในระดับ 5 ดาว เปนมาตรฐานที่พนักงานตอนรับบน

เครื่องบินรวมถึงผูใหขอมูลสําคัญจะตองรักษาระดับคุณภาพงานบริการของตนเองไวเสมอ โดยผูใหขอมูล

สําคัญแสดงความเห็นวาตนเองและพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะตองอานหนังสือและเตรียมการเพ่ือให

บริการในทุกๆ เที่ยวบินเพ่ือใหตนเองมั่นใจวา ตนเองจะสามารถสรางความมั่นใจใหกับผูใชบริการในระดับ 

5 ดาวได  ทั้งน้ีผูใหขอมูลสําคัญไดยกตัวอยางกระบวนการเตรียมการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

เพ่ือสรางความมั่นใจใหกับผูรับบริการ ไดแก กระบวนการตอบคําถามเก่ียวกับงานบริการบนเครื่องบิน

ประจําเที่ยวบินน้ันๆ เมื่อทําการประชุมลูกเรือกอนทําการบินทุกครั้ง โดยคําถามจะตองครอบคลุมเน้ือหา

ทั้งความปลอดภัย การปฐมพยาบาลเบ้ืองตน และรายละเอียดสินคาและบริการประจําเที่ยวบินน้ัน ๆ 

การใหบริการดวยความเช่ียวชาญ (Professional Staff)  

ผูใหขอมูลสําคัญระบุวา ตนเองและพนักงานตอนรับบนเครื่องบินทราบถึงเน้ือหาหนาที่

ของงานของตนเองที่ระบุในระเบียบการปฏิบัติงานขององคการเปนอยางดี เน่ืองจากระเบียบการ

ปฏิบัติงานจะถูกบรรจุอยูในการฝกอบรมประเภทตางๆของตนเองอยูเสมอ อีกทั้งผูใหขอมูลสําคัญจะตอง

ผานการทดสอบการปฏิบัติงานในทุกๆ 8 สัปดาหและจะตองตอบคําถามที่เก่ียวกับหนาที่ของตนกอนออก

เดินทางในทุกๆ เที่ยวบิน กระบวนการดังกลาวทําใหผูใหขอมูลสําคัญมั่นใจในคุณภาพงานของตนเองและ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส อีกทั้งผูใหขอมูลสําคัญลวนตระหนัก

เสมอวาตนเองคือผูสรางความมั่นใจในงานบริการและจะตองรักษาระดับมาตรฐานคุณภาพงานบริการ

ใหแกองคการสายการบิน จนกอใหเกิดความมั่นใจในงานบริการดานประสิทธิภาพงานบริการดวยความ

เช่ียวชาญ  

การใหบริการดวยความหวงใย (Caring nature)  

จากการสัมภาษณผูใหขอมูลสําคัญ พบวา การสรางความมั่นใจใหกับผูใชบริการ ที่มา

จากความหวงใยของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส เปนเรื่องที่ทาทาย

และยากที่จะควบคุมพฤติกรรมของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน เน่ืองจากพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

ประจําสายการบินกาตารแอรเวยสมีลักษณะที่มีความหลากหลายทางเช้ือชาติและวัฒนธรรม การควบคุม

การใหบริการดวยความหวงใยตามเปาหมายที่องคการกําหนดจึงเปนความทาทายขององคการในการจะให

ทุกคนปฏิบัติหนาที่อยางเปนมาตรฐานสากลจนกอใหเกิดความมั่นใจใหกับผูบริการ 

การใหบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัย (Innovative products) 
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ผูใหขอมูลสําคัญแสดงความคิดเห็นวาตนเองจะตองศึกษาผลิตภัณฑเพ่ือใหบริการของ

สายการบินและนวัตกรรมใหมๆที่องคการสายการบินออกแบบมาใหบริการอยางสม่ําเสมอ เพ่ืองาน

บริการที่มีคุณภาพของตนเองจนสามารถสรางความประทับใจใหแกผูใชบริการได ทั้งน้ี ผูใหขอมูลสําคัญ

เสนอวา ผูออกแบบระเบียบการใชงานนวัตกรรมที่ทันสมัยใหมควรมาปฏิบัติงานจริงกับนวัตกรรมน้ันๆ 

เพ่ือที่จะสามารถออกแบบแนวทางการปฏิบัติของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินกับนวัตกรรมที่ทันสมัยได

อยางมีประสิทธิภาพมากที่สุด  

การใหบริการที่เกินความคาดหมาย (Exceed expectation)  

ผูใหขอมูลสําคัญแสดงความเห็นวา การสรางความมั่นใจใหกับผูรับบริการในการใหบริ

การที่เกินความคาดหมายขึ้นอยูกับการออกแบบระเบียบปฏิบัติของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่จะตอง

ทันตอสถานการณ เขาใจความตองการของผูรับบริการอยางแทจริง ซึ่งความประทับใจในการใหบริการที่

เกินความคาดหมายเหลาน้ีจึงเกิดจากระเบียบการใหบริการที่ทันตอสถานการณปจจุบันและทักษะการ

ใหบริการสวนบุคคลที่จะตองเขาใจความตองการของผูใชบริการไดอยางแทจริง 

 ปจจัยที่ 3 ปจจัยดานความเปนรูปธรรมของการบริการ จากการสัมภาษณผูใหขอมูลสําคัญ 

ในหัวขอการพัฒนาคุณภาพงานบริการดานความเปนรูปธรรมของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทย 

ประจําสายการบินกาตารแอรเวยส สามารถสรุปไดวาปจจัยดานความเปนรูปธรรมของการบริการมีผล

อยางมากตอการพัฒนาคุณภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตาร

แอรเวยสและกอใหเกิดประสิทธิภาพในงานบริการตามที่องคการสายการบินกําหนดไวดังน้ี (Qatar 

Airways AB Initio Training Learner Guide, 2015)  

การใหบริการระดับ 5 ดาว (5-star cabin crew)  

ผูใหขอมูลสําคัญแสดงความเห็นวา ประสิทธิภาพงานบริการบนเครื่องบินที่ไดรับ

มาตรฐานระดับ 5 ดาวของสายการบินกาตารแอรเวยส เกิดจากปจจัยหลายดาน อันไดแก “ตนเอง” ใน

ฐานะพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน บวกกับ “ภาพลักษณ”ของสายการบิน และลักษณะอุปกรณที่

ใหบริการระหวางการเดินทางโดยเฉพาะลักษณะของหองโดยสาร อีกทั้งผูใหขอมูลสําคัญ ระบุวา นอกจาก

การที่ตนเองจะตองใหบริการที่มีคุณภาพแลวน้ัน ตนเองจะตองไดรับความรวมมือจากองคการทั้งทางดาน

การสรางภาพลักษณที่ดีใหแกสายการบิน และการนําเสนอผลิตภัณฑบริการที่สามารถตอบสนองความ

ตองการของผูใชบริการไดอยางแทจริง จึงสามารถสรุปไดวาความเปนรูปธรรมของการบริการที่กอใหเกิด

ประสิทธิภาพงานบริการระดับ 5 ดาวน้ันเกิดจากองคประกอบทั้งจากคุณภาพงานบริการของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินบวกกับองคประกอบสภาพแวดลอมที่องคการสายการบินใหบริการ โดยผูใหขอมูล
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สําคัญยกตัวอยางองคประกอบสภาพแวดลอมที่มีผลตองานบริการบนเครื่องบิน ไดแกลักษณะของหอง

โดยสารที่ใหความสะดวกสบายระหวางการเดินทาง 

การใหบริการดวยความเช่ียวชาญ (Professional Staff)  

ผูใหขอมูลสําคัญระบุวา ประสิทธิภาพการใหบริการดวยความเช่ียวชาญของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินเกิดจากความเปนรูปธรรมในงานบริการที่พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะตอง

แสดงออกตามมาตรฐานที่องคการสายการบินกําหนด บวกกับคุณภาพของเครื่องมือที่ใหบริการ ดังน้ัน

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจําเปนจะตองสรางคุณภาพงานบริการดวยตนเอง ผานการเรียนรู ฝกฝน 

และสะสมประสบการณเพ่ือที่จะถายทอดงานบริการที่เปนที่นาพอใจตอผูใชบริการ 

 การใหบริการดวยความหวงใย (Caring nature)  

 จากการสัมภาษณผูใหขอมูลสําคัญ สามารถระบุไดวาประสิทธิภาพงานบริการดานความ

หวงใยเกิดจากการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่เปนรูปธรรม ซึ่งเกิดจากทักษะสวนบุคคล

ของพนักงานในการเขาใจความตองการที่แทจริงของผูใชบริการบวกกับความตองการชวยเหลือของ

พนักงานตอนรับแลวจึงปฏิบัติงานเพ่ือตอบสนองตอความตองการของผูใชบริการไดอยางตรงจุด จน

กอใหเกิดประสิทธิภาพงานบริการดานการบริการดวยความหวงใย ทั้งน้ีผูใหขอมูลสําคัญไดยกตัวอยาง

ประสบการณการชวยเหลือผูโดยสารที่ตองการความชวยเหลือพิเศษเมื่อเครื่องบินถึงจุดหมายปลายทางที่

ไมมีความพรอมในเรื่องของอุปกรณชวยเหลือ (รถเข็น) โดยการนําสงผูโดยสารถึงประตูขึ้นเครื่องของ

สนามบินดวยตนเอง จนไดรับคําช่ืนชมจากผูโดยสารทานน้ันและผูโดยสารทุกทานที่เห็นเหตุการณ 

 การใหบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัย (Innovative products) 

 ผูใหขอมูลสําคัญแสดงความเห็นที่วาความชัดเจนของนวัตกรรมและประสิทธิภาพของ

นวัตกรรมที่ใหบริการมีสวนในการประเมินคุณภาพงานบริการบนเครื่องบินเปนอยางมาก โดยได

ยกตัวอยางประสบการณการดําเนินงานบริการกับนวัตกรรมที่ทันสมัยวา ตนเองเคยประสบเหตุการณที่

ที่ น้ังของผูโดยสารแบบใหมไมสามารถขยับและไมสามารถเปลี่ยนที่น้ังไดเน่ืองจากเปนเที่ยวบินที่มี

ผูโดยสารเต็มลํา ตนเองจึงจําเปนจะตองแกไขสถานการณโดยการเสนอสินคาอ่ืนๆ เพ่ือเบ่ียงเบนความ

สนใจของผูโดยสารและสรางความประทับใจดานอ่ืนใหแกผูโดยสารจนสามารถลดคําตําหนิจาก

ประสิทธิภาพที่ไมเพียงพอของนวัตกรรมดังกลาวได ดังน้ันกลุมผูใหขอมูลสําคัญลวนเห็นวาองคการสาย

การบินควรวางแผนระบบและแนวทางแกไขของนวัตกรรมใหมอยางมีประสิทธิภาพกอนที่จะนํามา

ใหบริการ เน่ืองจากนวัตกรรมที่ทันสมัยน้ีไมไดเปนแคประโยชนตอการดําเนินงานของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน แตนวัตกรรมดังกลาวอาจสรางภาระงานเพ่ิมใหกับตนไดหากนวัตกรรมที่ทันสมัยน้ีไมสามารถ

ใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ 



113 

 การใหบริการที่เกินความคาดหมาย (Exceed expectation)  

 จากความคิดเห็นของผูใหขอมูลสําคัญแสดงใหเห็นวา องคการสายการบินพยายามให

พนักงานตองรับบนเครื่องบินสรางกิจกรรมเพ่ือเพ่ิมระดับความประทับใจแกผูโดยสารที่นอกเหนือจาก

ระเบียบการปฏิบัติงาน ตามเปาหมายประสิทธิภาพงานบริการดานการใหบริการที่เกินความคาดหมาย 

โดยการรณรงคใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินทํากิจกรรม Magic Moments ใหแกผูโดยสารที่เหนือ

ความคาดหมาย เชนการจัดทําเคกฉลองวันครบรอบแตงงานบนเที่ยวบินฮานิมูน เปนตน กิจกรรมดังกลาว

เปนรูปธรรมที่ดีที่องคการสายการบินจะสามารถสรางความประทับใจใหแกผูใชบริการได ดังน้ันในฐานะ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ผูใหขอมูลสําคัญเสนอวา พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะตองมีความเขา

ใจความตองการที่แทจริงของผูโดยสารเพ่ือที่จะใหบริการเปนรูปธรรมที่ดีที่แสดงออกมา 

 ปจจัยที่ 4 ปจจัยดานความเขาใจและรับรูความตองการ จากการสัมภาษณผูใหขอมูลสําคัญ 

ในหัวขอการพัฒนาคุณภาพงานบริการดานความเขาใจและรับรูความตองการของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินชาวไทย ประจําสายการบินกาตารแอรเวยส สามารถสรุปไดวาปจจัยดานความเขาใจและรับรู

ความตองการมีผลอยางมากตอการพัฒนาคุณภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจํา

สายการบินกาตารแอรเวยสและกอใหเกิดประสิทธิภาพในงานบริการตามที่องคการสายการบินกําหนดไว 

ไดแก การใหบริการระดับ 5 ดาว (5-star cabin crew)  การใหบริการดวยความเช่ียวชาญ (Professional 

Staff) การใหบริการดวยความหวงใย (Caring nature) การใหบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัย 

(Innovative products)   การใหบริการที่เกินความคาดหมาย (Exceed expectation) (Qatar Airways 

AB Initio Training Learner Guide, 2015)  

 ผูใหขอมูลสําคัญตางเห็นวาความเขาใจและการรับรูความตองการของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินที่มีตอผูโดยสารคือปจจัยสําคัญในการใหบริการที่มีคุณภาพและสามารถตอบสนองเปาหมาย

ประสิทธิภาพการใหบริการตามที่องคการกําหนดได โดยผูใหขอมูลไดยกตัวอยางวา หากพนักงานตอนรับ

บนเครื่องบินเขาใจความตองการของผูใชบริการที่ตองการความชวยเหลือเปนพิเศษ พนักงานตอนรับบน

เครื่องบินจะปฏิบัติงานบริการอยางเต็มประสิทธิภาพตามมาตรฐานการใหบริการระดับ 5 ดาว และเมื่อ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีความตองการชวยเหลือ พนักงานตอนรับก็จะใหบริการดวยความหวงใย

และความเช่ียวชาญ ดวยนวัตกรรมที่ทันสมัย จนเกินความคาดหมายของผูใชบริการ ดวยเหตุน้ีผูใหขอมูล

สําคัญจึงเสนอวาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินควรมีคุณสมบัติในเรื่องของการมีใจรักในงานบริการ 

(Service Mind) และมีจิตใจที่ตองการชวยเหลือ (Willing to help) เน่ืองจากคุณสมบัติเหลาน้ีจะเปน

คุณสมบัติพ้ืนฐานในการปฏิบัติงานเพ่ือใหเกิดเปนงานบริการที่มีคุณภาพตามมา ดังเชน ประกาศ

คุณสมบัติผูที่สนใจสมัครเปนพนักงานตอนรับบนเครื่องในการคัดเลือกรอบจังหวัดเชียงใหมประเทศไทย 
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วันที่  22 กุมภาพันธ  พ.ศ. 2566 ที่ ระบุวา Qualifications of being cabin crew is “Passion for 

service” ซึ่งหมายถึงคุณสมบัติที่ดีของการเปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่องคการสายการบินมองหา

คือ บุคคลที่มีใจรักในงานบริการ (Qatar Airways, 2023). 

 ปจจัยที่ 5 ปจจัยดานความพรอมและความสามารถในการตอบสนองของผูใหบริการ จาก

การสัมภาษณผูใหขอมูลสําคัญ ในหัวขอการพัฒนาคุณภาพงานบริการดานความพรอมและความสามารถ

ในการตอบสนองของผูใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทย ประจําสายการบินกาตารแอร

เวยส สามารถสรุปไดวาปจจัยดานความพรอมและความสามารถในการตอบสนองของผูใหบริการมีผล

อยางมากตอการพัฒนาคุณภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตาร

แอรเวยสและกอใหเกิดประสิทธิภาพในงานบริการตามที่องคการสายการบินกําหนดไว ดังตอไปน้ี(Qatar 

Airways AB Initio Training Learner Guide, 2015)  

 การใหบริการระดับ 5 ดาว (5-star cabin crew) 

 ผูใหขอมูลสําคัญแสดงความเห็นวา นอกจากความพรอมที่จะชวยเหลือผูใชบริการของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินแลว พนักงานตอนรับบนเครื่องบินยังตองการการประสานงานที่ดีจาก

องคการสายการบินเพ่ือที่จะสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดอยางตรงจุด จนกอใหเกิด

ประสิทธิภาพการใหบริการบนเครื่องบินระดับ 5 ดาวตามที่องคการต้ังเปาหมายไว ทั้งน้ีผูใหขอมูลสําคัญ

เสนอวา องคการสายการบินควรออกแบบระเบียบและนโยบายที่สามารถสนับสนุนการใหบริการของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินไดอยางมีประสิทธิภาพและทันตอสถานการณ ตัวอยางเชน ระเบียบการ

จัดการเพ่ือใหบริการรถเข็นสําหรับผูที่ตองการความชวยเหลือพิเศษ ที่จะตองเขาถึงงาย มีเพียงพอตอ

ความตองการ เปนตน 

 การใหบริการดวยความเช่ียวชาญ (Professional Staff)  

 ผูใหขอมูลสําคัญตางเห็นวาความสามารถในการตอบสนองตอความตองการของตนเองที่

มีตอผูใชบริการมีความสําคัญตอการประเมินคุณภาพงานบริการของตน ดังน้ันตนเองจึงจะตองพัฒนา

ทักษะเฉพาะบุคคลของตนเองเพ่ือใหบริการอยูเสมอ เพ่ือที่จะสามารถเขาใจความตองการและสามารถ

ตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดอยางมีประสิทธิภาพตามเปาหมายประสิทธิภาพดานการ

ใหบริการดวยความเช่ียวชาญที่องคการสายการบินไดกําหนดไว โดยความเช่ียวชาญในการตอบสนองของ

ผูใหบริการจะตองมีลักษณะดังน้ี 1.) การตอบสนองความตองการที่รวดเร็ว 2.) ความสามารถในการ

ตอบสนองที่ทั่วถึง 3.) มีวิธีการตอบสนองที่ผูโดยสารสามารถเขาถึงบริการไดงาย เปนตน 

 การใหบริการดวยความหวงใย (Caring nature)  
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 จากผลสํารวจ แสดงใหเห็นวาความสามารถในการตอบสนองของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินที่ดีมีผลตอประสิทธิภาพงานบริการดานการแสดงความหวงใย โดยผูใหขอมูลสําคัญไดเลาถึง

ประสบการณการชวยเหลือผูโดยสารที่ไมสามารถสื่อสารภาษาอังกฤษไดและตองการความชวยเหลือทาง

การแพทย โดยการประกาศหาผูที่สามารถพูดภาษาทองถิ่นกับผูโดยสารไดอยางทันทวงทีและสามารถทํา

การปฐมพยาบาลเบ้ืองตนไดอยางปลอดภัย จนสงผลใหผูโดยสารสวนมากที่เห็นเหตุการณแสดงความ

ประทับใจตอความสามารถในการตอบสนองตอเหตุการณไดอยางทันทวงทีของผูใหขอมูลสําคัญ 

เพราะฉะน้ันจากเหตุการณดังกลาวสามารถสรุปไดวา ความสามารถในการตอบสนองความตองการของผู

ใหบริการที่มีตอผูโดยสารมีผลอยางมากตอประสิทธิภาพงานบริการบนเครื่องบินดานการใหบริการดวย

ความหวงใย 

 การใหบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัย (Innovative products) 

 จากความคิดเห็นของผูใหขอมูลสําคัญที่วา นวัตกรรมที่ทันสมัยมีผลอยางมากตอคุณภาพ

การปฏิบัติงานเพ่ือใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ดังตัวอยางที่ผูใหขอมูลสําคัญกลาววา 

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะตองมีความชํานาญในการใชนวัตกรรมที่ทันสมัยและจะตองมี

ความสามารถในการตอบสนองความตองการชวยเหลือที่เกี่ยวกับนวัตกรรมที่ทันสมัยไดอยางทันทวงทีและ

ทั่วถึง เพ่ือประสิทธิภาพการใหบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัยตามที่องคการต้ังเปาหมายไว 

การใหบริการที่เกินความคาดหมาย (Exceed expectation)  

ผลการสํารวจพบวาความสามารถในการตอบสนองของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินตอความ

ตองการของผูใชบริการ ที่รวดเร็ว ทั่วถึงและเขาถึงงายมีผลตอการประเมินคุณภาพงานบริการบน

เครื่องบินของผูใหขอมูลสําคัญและสามารถสรางความประทับใจตอผูใชบริการไดอยางตรงจุด จน

กอใหเกิดประสิทธิภาพงานบริการที่เกินความคาดหมายตามที่องคการกําหนดไว โดยผูใหขอมูลสําคัญได

ยกตัวอยางวา ตนเองเคยไดรับจดหมายชมเชยจากองคการเน่ืองจากผูใหขอมูลสําคัญสามารถชวยเหลือ

ผูโดยสารที่ปวยบนเครื่องบินไดอยางมีประสิทธิภาพ สงผลใหองคการสายการบินไดรับจดหมายชมเชยจาก

ผูโดยสารคนดังกลาว 

 

5.1.3 สรุปผลการทดสอบสมมุติฐานการวิจัย 

 สมมุติฐานวิจัยที่ 1 ประสิทธิภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีผลมาจากการ

สมรรถนะการใหบริการสวนบุคคลของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน สามารถสรุปผลไดดังน้ี 

 จากสูตรการวัดคาประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานโดย สถิต คําลาเลี้ยง (2544, อางถึงใน นันท

พร อารมณช่ืน, 2558) ที่วา 
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   E = (O - I) + S 

เมื่อ O เทากับ  ผลการปฏิบัติงาน (Output) 

I    เทากับ  ปจจัยนําเขา หรือ ทรัพยากร (Input) 

S   เทากับ  ความพึงพอใจของผูใชบริการ (Satisfaction) 

E   เทากับ  ประสิทธิภาพของการปฏิบัติงาน (Efficiency) 

จากสูตรการวัดคาประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานของ สถิต คําลาเลี้ยง (2544, อางถึงใน นันท

พร อารมณช่ืน, 2558) แสดงใหเห็นถึงความสัมพันธระหวางประสิทธิภาพของงานมีผลมาจากปจจัยนําเขา

หรือทรัพยากรที่มีสมรรถนะในการปฏิบัติงาน ตามแนวคิดของ McClelland (1973, as cited in 

HRNOTE, 2019) ที่ระบุองคประกอบของสมรรถนะการทํางาน อันไดแก ปจจัยดานความรูพ้ืนฐาน

เก่ียวกับการใหบริการ ทักษะเฉพาะบุคคล ความคิดเห็นเก่ียวกับตนเอง บุคลิกภาพของปจเจกบุคคล และ

แรงจูงใจในการใหบริการมีผล โดยสามารถสรุปผลการสํารวจเพ่ือทดสอบสมมุติฐานวิจัยที่ 1 ไดดังน้ี  

 1) ดานความรูพ้ืนฐานที่เก่ียวกับการใหบริการ ที่มีการแปลผลจากผลสํารวจอยูในระดับมาก

ที่สุดที่คาเฉลี่ย 4.82 อันไดแกความรูเก่ียวกับความปลอดภัย การปฐมพยาบาลเบ้ืองตน กระบวนการการ

ใหบริการและผลิตภัณฑสินคาบริการบนเครื่องบิน เปนตน ซึ่งสอดคลองกับรายงานประจําปของสายการ

บินที่ระบุวา ในป ค.ศ. 2019 องคการสายการบินไดมีการเพ่ิมจํานวนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจาก

จํานวน 11,000 คนในปค.ศ. 2018 มาเปน 13,000 คนในปค.ศ. 2019 เพ่ือใหบริการเที่ยวบินที่เพ่ิมมาก

ขึ้น พรอมกับการจัดใหมีการฝกอบรมพนักงานที่มีระยะเวลาการฝกเพ่ิมขึ้นเพ่ือสอดแทรกเน้ือหาที่มีความ

จําเปนตอการประกอบอาชีพและกอใหเกิดประสิทธิภาพในการใหบริการ ไมวาจะเปนเน้ือหาเก่ียวกับ

รูปแบบมาตรฐานการใหบริการระดับ 5 ดาว การใหบริการดวยความเช่ียวชาญ การใหบริการดวยความ

หวงใย การใหบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัยและการใหบริการที่เกินความคาดหมาย จนสงผลใหในปค.ศ.

2019 องคการสายการบินสามารถเพ่ิมระดับความพึงพอใจของผูโดยสารไดมากกวาปค.ศ. 2018 โดย 

Skytrax World Airline Award (Qatar Airways Annual Report 2018/2019, 2019) 

 2) ดานทักษะเฉาพะบุคคล ที่มีการแปลผลจากผลสํารวจอยูในระดับที่มากที่สุดที่คาเฉลี่ย 

4.56 อันไดแกทักษะในการแกไขปญหาเฉพาะหนา ทักษะการใชภาษาและทักษะการทํางานรวมกับผูอ่ืน

น้ัน สอดคลองกับคุณสมบัติในการคัดสรรพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ที่จะตองผานการทดสอบเบ้ืองตน

ในการแกไขปญหาเฉพาะหนาและการทดสอบในการทํางานเปนทีมกอนที่จะไดรับการคัดเลือก โดย

ผูสมัครจะตองมีลักษณะพ้ืนฐานและทักษะเฉพาะบุคคลที่เหมาะสมตอมาตรฐานประสิทธิภาพขององคการ

สายการบิน อันไดแก 2.1) การมีทักษะในการแกไขปญหาเฉพาะดานจนกอใหเกิดมาตรฐานการใหบริการ

ระดับ 5 ดาวและการใหบริการดวยความเช่ียวชาญ 2.2) การมีทักษะในการสื่อสารภาษาอังกฤษที่
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กอใหเกิดประสิทธิภาพในการใหบริการดวยความหวงใย 2.4) การมีทักษะในการปรับตัวเขากับ

สภาพแวดลอมเพ่ือการบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัยอยางมีประสิทธิภาพ 2.5) การมีทักษะในการแกไข

ปญหาเฉพาะดานเพ่ือเกิดการใหบริการที่เกินความคาดหมาย (Dumitrescu, 2019)  

 3) ดานความคิดเห็นเก่ียวกับตนเอง ที่มีคาแปลผลจากผลสํารวจอยูในระดับมากที่สุดที่

คาเฉลี่ย 4.54 อันไดแก ความภูมิใจในอาชีพ ความรักในงานบริการและความตองการชวยเหลือผูอ่ืน มีผล

อยางมากตอประสิทธิภาพในการดําเนินงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตาร

แอรเวยส สังเกตไดจากผลการสํารวจความพึงพอใจในการทํางานเปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจํา

สายการบินกาตารแอรเวยส บนเว็ปไซต Indeed.com ที่แสดงผลความพึงพอใจในการปฏิบัติงานเปน

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยสอยูในระดับ 4.1 ดาว ซึ่งผูใหความเห็น

สวนมากตางระบุวา องคการสายการบินควรสรางสิ่งแวดลอมที่นาอยูและกอใหเกิดความรักในองคการของ

พนักงาน และสงผลใหพนักงานมีความภูมิใจในอาชีพและความตองการชวยเหลือผูโดยสารมากย่ิงขึ้น 

เพ่ือที่จะทําใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินปฏิบัติงานไดตามมาตรฐานประสิทธิภาพการบริการที่สายการ

บินกําหนดได (Indeed, 2023) 

 4) ดานบุคลิกภาพของปจเจกบุคคล ที่มีคาแปลผลจากผลสํารวจอยูในระดับมากที่สุดที่

คาเฉลี่ย 4.81 อันไดแก การมีบุคลิกภาพที่สามารถเขาถึงงาย และมีบุคลิกภาพที่เหมาะสมตอการทํางาน

เปนกลุม ซึ่งสอดคลองกับระเบียบคุณลักษณะและคุณสมบัติในการสมัครเพ่ือคัดเลือกเปนพนักงานตอนรับ

บนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส ที่ระบุวา ผูสมัครจะตองมีบุคลิกภาพที่ย้ิมแยมแจมใส 

และเปนมิตรตอคนรอบขาง (Qatar Airways, 2023) ย่ิงไปกวาน้ันจากรายงานการปฏิบัติงานประจําป

ของสายการบินกาตารแอรเวยสประจําป ค.ศ.2019 แสดงใหเห็นวาระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ

สายการบินโดย Skytrax World Airline Award (2019) มีลําดับที่สูงขึ้นจากป ค.ศ.2018 เน่ืองจากมีการ

เพ่ิมจํานวนการฝกอบรบพนักงานตอนรับบนเครื่องบินใหมีบุคลิกภาพที่มีมาตรฐานเปนระยะเวลา 1 

อาทิตยเพ่ือใหมั่นใจวา พนักงานตอนรับบนเครื่องบินสามารถใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ (Qatar 

Airways Annual Report 2018/2019, 2019) 

 5) ดานแรงจูงใจในการใหบริการ ที่มีคาแปลผลจากการสํารวจอยูในระดับมากที่สุดที่คาเฉลี่ย 

4.53 อันไดแก แรงจูงใจจากองคการ แรงจูงใจจากตนเอง แรงจูงใจจากลักษณะของงาน โดยสอดคลองกับ

ความคิดเห็นของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีตอการปฏิบัติหนาที่เปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

ประจําสายการบินกาตารแอรเวยส บนเว็ปไซต Indeed.com ที่วา 5.1) แรงจูงใจในการปฏิบัติงานจาก

องคการ คือ พนักงานตอนรับบนเครื่องบินไดรับคาตอบแทนจากองคการและไดรับสวัสดิการจากสายการ

บินที่ดีมากเมื่อเทียบกับสายการบินอ่ืน 5.2) แรงจูงใจจากตนเอง คือ การที่พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน
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สวนมากจะตองจากประเทศตัวเองมาไกลเพ่ือทํางานและสามารถนําคาตอบแทนไปสนับสนุนครอบครัว

ของปจเจกบุคคลไดเปนอยางดี 5.3) แรงจูงใจจากลักษณะของงาน จากผลสํารวจรายงานวา พนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินจะมีความสุขในการปฏิบัติงานเมื่อพนักงานไดปฏิบัติงานไปยังประเทศที่ตนเอง

ตองการจะไปและคางคืนที่น้ัน เปนเปนประโยชนอยางหน่ึงที่ไดรับจากการเปนพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส (Indeed, 2023) 

  สมมุติฐานวิจัยที่ 2 ประสิทธิภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีผลมาจาก

คุณภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

จากสูตรการวัดคาประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานโดย สถิต คําลาเลี้ยง (2544, อางถึงใน นันท

พร อารมณช่ืน, 2558) ที่วา 

   E = (O - I) + S 

เมื่อ O เทากับ  ผลการปฏิบัติงาน (Output) 

I    เทากับ  ปจจัยนําเขา หรือ ทรัพยากร (Input) 

S   เทากับ  ความพึงพอใจของผูใชบริการ (Satisfaction) 

E   เทากับ  ประสิทธิภาพของการปฏิบัติงาน (Efficiency) 

จากสูตรการวัดคาประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานของ สถิต คําลาเลี้ยง (2544, อางถึงใน นันท

พร อารมณช่ืน, 2558) แสดงใหเห็นวาคุณภาพงานจนกอใหเกิดความพึงพอใจของผูใชบริการ มี

ความสัมพันธตอประสิทธิภาพการดําเนินการใหบริการ  ตามแนวคิดของ Parasuraman (1988) ที่ระบุ

องคประกอบของคุณภาพงานบริการที่กอใหเกิดความพึงพอใจในการใชบริการ อันไดแก ความนาเช่ือถือ

และนาวางใจ การสรางความมั่นใจใหกับผูรับบริการ ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความเขาใจและ

รับรูความตองการ และความพรอมความสามารถในการตอบสนองของผูใหบริการ โดยสามารถสรุปผลการ

สํารวจเพ่ือทดสอบสมมุติฐานที ่2 ดังน้ี 

 1) ดานความนาเช่ือถือและนาวางใจ ที่มีคาแปลผลจากผลสํารวจอยูในระดับมากที่สุด ที่

คาเฉลี่ย 4.73 คือ รางวัลและขาวสารที่องคการสายการบินไดรับมีผลอยางมากตอการประเมินคุณภาพ

งานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ซึ่งสอดคลองกับ รายงานการปฏิบัติงานประจําปของสาย

การบินกาตารแอรเวยสที่ระบุสารจะผูบริหารสายการบินสูงสุด คุณอัคบาร อัล เบคเกอร ที่ระบุวาองคการ

สายการบินกาตารแอรเวยสมีเปาหมายที่จะเพ่ิมความนาเช่ือถือใหแกองคการ โดยการออกแบบโครงการ

ของสายการบินเพ่ือทํางานรวมกับองคการทองถิ่นของจุดหมายปลายทางของสายการบินทั่วโลก และ

จะตองรักษาระดับความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของสายการบินไวใหเปนอันดับตนๆ ของโลกเสมอ อีก
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ทั้งองคการไดมีหนวยงานในการทํางานเพ่ือควบคุมขาวสารตางๆบนระบบอินเตอรเน็ตโดยเฉพาะเพ่ือสราง

ความนาเช่ือถือใหแกสายการบินและเพ่ิมจํานวนผูโดยสารไดอีกดวย โดยสังเกตไดจาก ผลการดําเนินงาน

ขนสงผูโดยสารในปค.ศ. 2019 ที่เพ่ิมขึ้นจากป ค.ศ. 2018 เปนจํานวน 34 ลานคน (Qatar Airways 

Annual Report 2018/2019, 2019) 

 2) ดานการสรางความมั่นใจใหกับผูรับบริการ ที่มีคาแปลผลจากผลสํารวจอยูในระดับมาก

ที่สุด ที่คาเฉลี่ย 4.61 คือ การรักษาระดับมาตรฐานการใหบริการที่เปนไปอยางมีประสิทธิภาพเสมอ ซึ่ง

สอดคลองกับกระบวนการตรวจสอบประสิทธิภาพการดําเนินงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่ระบุ

ในระเบียบการปฏิบัติงานของพนักงาน โดยพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะตองไดรับการตรวจสอบโดย

หัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินเปนประจํา หรือในทุกๆ 3 เดือน เพ่ือใหองคการมั่นใจไดวา พนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินปฏิบัติงานอยางมีประสิทธิภาพ ไดแก การใหบริการระดับ 5 ดาว การใหบริการดวย

ความเช่ียวชาญ การใหบริการดวยความหวงใย การใหบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัยและการใหบริการที่

เกินความคาดหมาย (Qatar Airways,2015) 

 3) ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ที่มีคาแปลผลอยูในระดับมากที่สุด ที่คาเฉลี่ย 4.56 

อันไดแก สิ่งอํานวยความสะดวกบนเครื่องบิน และสภาพแวดลอมในการใหบริการบนเครื่องบิน ซึ่งจากผล

สํารวจพบวา สิ่งอํานวยความสะดวกเชนสัญญาณอินเตอรเน็ต จะสงผลดีเมื่อระบบสามารถใหบริการได

อยางมีประสิทธิภาพ แตสิ่งอํานวยความสะดวกดังกลาวอาจกลายเปนอุปสรรคในการปฏิบัติงานของ

พนักงานเมื่อสิ่งอํานวยความสะดวกเกิดปญหาระหวางการใหบริการ หรือมีจํานวนไมเพียงพอ ทั้งน้ี

องคการสายการบินเช่ือวาความเปนรูปธรรมของสิ่งแวดลอมบนหองโดยสารมีผลอยางมากตอคุณภาพการ

ใหบริการ องคการสายการบินจึงไดทําการปรับเปลี่ยนลักษณะหองโดยสารที่ตอบสนองความตองการของ

ผูโดยสารไดมากที่สุด ดวยนวัตกรรมที่ทันสมัยอยูตลอดเวลา อันเปนความพรอมทางรูปธรรมในการบริการ

ของสายการบิน (Qatar Airways Annual Report 2018/2019, 2019) 

 4) ดานความเขาใจและรับรูความตองการ ที่มีคาแปลผลอยูในระดับมากที่สุด ที่คาเฉลี่ย 4.81 

เชน การปฏิบัติงานดวยความรักในงานบริการ และความภูมิใจในอาชีพ เปนตน ซึ่งสอดคลองกับ ความ

คิดเห็นของผูใชบริการที่มีความประทับใจในงานบริการบนเว็ปไซต Tripadvisor โดยแสดงความคิดเห็น

ช่ืนชมพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยสวา พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

ปฏิบัติงานดวยความเขาใจความตองการของตนเองและสามารถตอบสนองไดอยางนาประทับใจ 

(Tripadvisor, 2020)  นอกจากน้ีลําดับความประทับใจของสายการบินที่ไดรับจากการจัดอันดับโดย 

Skytrax World Airline Awards แสดงใหเห็นวา ลําดับของสายการบินมีการพัฒนาขึ้นในป ค.ศ. 2019 ที่

อยูในลําดับที่ 1 ซึ่งเพ่ิมจากลําดับที่ 2 ในปค.ศ. 2018 อันเน่ืองมาจากการพัฒนาประสบการณของ
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พนักงานในองคการเพ่ือใหเกิดคุณภาพสูงสุดในการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน  (SkyTrax 

World Airline Award, 2019) 

 5) ดานความพรอมและความสามารถในการตอบสนองของผูใหบริการ ที่มีคาแปลผลอยูใน

ระดับมากที่สุด ที่คาเฉลี่ย 4.65 คือความรวดเร็ว ทั่วถึง และเขาถึงของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มี

ตอผูใชบริการ ซึ่งสอดคลองกับระเบียบการอบรมพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีกระบวนการฝกปฏิบัติ

จริงของพนักงานใหมและการฝกประจําป เพ่ือใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินไดเรียนรูแนวทางในการ

ตอบสนองความตองการของผูใชบริการและสามารถพัฒนาความสามารถในการตอบสนองไดอยางตรงจุด 

อันกอใหเกิดประสิทธิภาพในการบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน  Qatar Airways (2015) 

อธิบายวัตถุประสงคของการฝกอบรมพนักงานตอนรับบนเครื่องบินวา พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

จะตองมีความสามารถในการตอบสนองตอความตองการของผูใชบริการไดอยางมีประสิทธิภาพหลังจาก

ไดรับการฝกอบรมแลว เพ่ือรักษาคุณภาพงานบริการของสายการบินไวตามที่มาตรฐานกําหนด 

สมมุติฐานวิจัยที่ 3 การพัฒนาประสิทธิภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีผลมา

จากสมรรถนะการใหบริการและคุณภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินบูรณาการรวมกัน 

จากสูตรการวัดคาประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานโดย สถิต คําลาเลี้ยง (2544, อางถึงใน นันทพร อารมณ

ช่ืน, 2558) ที่วา 

   E = (O - I) + S 

เมื่อ O เทากับ  ผลการปฏิบัติงาน (Output) 

I    เทากับ  ปจจัยนําเขา หรือ ทรัพยากร (Input) 

S   เทากับ  ความพึงพอใจของผูใชบริการ (Satisfaction) 

E   เทากับ  ประสิทธิภาพของการปฏิบัติงาน (Efficiency) 

การวัดคาประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานโดย สถิต คําลาเลี้ยง (2544, อางถึงใน นันทพร 

อารมณช่ืน, 2558) แสดงใหเห็นถึงความสัมพันธระหวางสมรรถนะของปจจัยนําเขา ความพึงพอใจที่เกิด

จากคุณภาพงานบริการ และผลการปฏิบัติงาน ที่มีผลตอประสิทธิภาพของการปฏิบัติงาน โดยสอดคลอง

กับงานวิจัยฉบับน้ี และสามารถสรุปผลการสํารวจเพ่ือทดสอบสมมุติฐานวิจัยที่ 3 คือ ประสิทธิภาพในการ

ดําเนินการใหบริการบนเครื่องบินของสายการบิน อันไดแก การใหบริการระดับ 5 ดาว การใหบริการดวย

ความเช่ียวชาญ การใหบริการดวยความหวงใย การใหบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัยและการใหบริการที่

เกินความคาดหมาย ซึ่งมีผลมาจากผลการดําเนินงานขนสงผูโดยสารของสายการบินและสมรรถนะการ

ดําเนินงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินและความพึงพอใจของผูใชบริการที่เกิดจากคุณภาพงาน
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บริการของสายการบินกาตารแอรเวยส โดยสามารถสรุปประสิทธิภาพการดําเนินงานของสายการบิน

กาตารแอรเวยสที่มีผลมาจากองคประกอบของ ผลการปฏิบัติงาน ปจจัยนําเขา และความพึงพอใจของ

ผูใชบริการจากรายงานผลการปฏิบัติการประจําป ค.ศ. 2019 ของสายการบิน ดังตารางที่ 5.1 (Qatar 

Airways Annual Report 2018/2019, 2019) 

 

ตารางที ่5.1 การวิเคราะหผลการปฏิบัติงานขององคการสายการบินประจําป ค.ศ. 2019 

 

องคประกอบของ

ประสิทธิภาพ 

ผลการดําเนนิงาน 

1. ผลการปฏิบัติงาน 

   (OUTPUT) 

1.1 ผลการดําเนินงานดานความตรงตอเวลาของเที่ยวบินโดยรวม

ของสายการบิน (On Time Performance) มีคาเทากับ รอยละ 

99.5 ซึ่งเพ่ิมขึ้นจากป ค.ศ. 2018 ที่มีคาเทากับ 99.15 

1.2 ผลการดําเนินงานเพ่ือใหบริการผู โดยสารที่ตองการความ

ชวยเหลือพิเศษ (Special Assistance) จํานวน 750,000 คน 

ซึ่งเพ่ิมขึ้นจากป ค.ศ. 2018 ที่สามารถใหบริการไดจํานวน 

730,000 คน 

1.3 ผลการดําเนินงานขนสงผูโดยสาร รวมทั้งสิ้น 34 ลานคน ดวย

จํานวน 220,000 เที่ยวบิน ซึ่งมีจํานวนเพ่ิมขึ้นจากป ค.ศ. 2018 

ที่สามารถขนสงผูโดยสารได 34 ลานคน ดวยจํานวน 212,000 

เที่ยวบิน 

1.4 โครงการเพ่ิมเสนทางบินเปนจํานวน 150 เสนทางในป ค.ศ. 

2019 

2. สมรรถนะของ ปจจัยนําเขา 

หรือ ทรัพยากร (INPUT) 

 

 

 

 

 

2.1 ความรูพ้ืนฐานเกี่ยวกับการใหบริการ  

- ระบบการฝกอบรมพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่ไดรับการ

ยอมรับจาก องคกรการบินระหวางประเทศ ไดแก 

International Civil Aviation Organization, International 

Air Transport Association, Federal Aviation 

Administration, Qatar Civil Aviation Organization 
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องคประกอบของ

ประสิทธิภาพ 

ผลการดําเนนิงาน 

 

 

 

 

 

 

 

 

- ระเบียบการตรวจสอบความรูพ้ืนฐานสําหรบัใหบริการ คอื 1) 

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะตองตอบคําถามดานความ

ปลอดภัยและการปฐมพยาบาลเบ้ืองตนกอนใหบริการทุก

เที่ยวบิน 2) พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะตองผานการ

ตรวจสอบโดยผูบังคับบัญชาในทกุๆ 3 เดือน 

2.2 ทักษะเฉพาะบุคคล 

- โครงการกระจายหัวเมืองเพ่ือคัดเลือกพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน ที่มีเปาหมายในการคัดเลือกพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินจากจุดหมายปลายทางใหมของสายการบิน 

- ปรับระเบียบการรับสมัครพนักงานตอนรับใหสอดคลองกับ

ปจจุบันมากขึ้น เชนการเพ่ิมการทดสอบทักษะการทํางานเปน

กลุมในวันรับสมัคร 

 2.3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับตนเอง 

- เพ่ิมชองทางการแสดงความคิดเห็นและขอเสนอแนะในการ

ทํางานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน เพ่ือใหพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินรูสึกมีสวนรวมในการบริหารงานของ

องคการ 

- ระเบียบการใหรางวัลเมื่อพนักงานตอนรับบนเครื่องบินไดรับ

การช่ืนชม 

2.4 บุคลิกภาพของปจเจกบุคคล 

- โครงการเพ่ิมเมืองเปาหมายเพ่ือการรับสมัครเปนพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินไปตามเมืองจุดหมายปลายทางตางๆ เพ่ือ

คัดสรรพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มี บุคลิกภาพและ

วัฒนธรรมที่ หลากหลายจนสามารถตอบโจทยความ

หลากหลายของผูใชบริการได รวมทั้งสิ้น 150 เช้ือชาติรอบ

โลก 
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องคประกอบของ

ประสิทธิภาพ 

ผลการดําเนนิงาน 

- ระเบียบการฝกอบรมการปฏิบัติตัวเพ่ือใหบริการที่ไดรับ

มาตรฐานในระดับสากล 

2.5 แรงจูงใจในการใหบริการ 

- โครงการเพ่ิมสวัสดิการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน โดย

การเพ่ิมจํานวนที่อนุญาตใหใชต๋ัวโดยสารในราคาพิเศษ เพ่ือ

เปนกําลังใจใหแกพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

- การปรับปรุงที่พักพนักงานใหมีความสะดวกสบายมากที่สุด

อยางสม่ําเสมอ  

- โครงการเพ่ิมจํานวนเครื่องบินอีก 47 ลําจากป ค.ศ. 2018 ที่มี

จํานวน 203 ลํา เปน 250 ลําในป ค.ศ. 2019 

- โครงการเพ่ิมจํานวนพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน จํานวน 

2,000 คน โดยในปค.ศ. 2019 มีพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

ทั้งสิ้น 13,000 คน เพ่ือรักษาสมดุลของภาระงานของพนักงาน

ตอนรับแตละบุคคล และลดการเกิดความไมพอใจในอาชีพของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

- โครงการสนับสนุนการดูแลสุขภาพของบุคลากร เพ่ือให

บุคลากรมีสุขภาพที่ดีและเปนการแสดงความเอาใจใสจาก

องคการ 

3. ความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ ทีม่าจากคุณภาพ

ของงาน (SATISFACTION) 

3.2 การสรางความมั่นใจใหกับผูรับบริการ 

- ประกาศโครงการเขาไปมีสวนรวมในการบรหิารกับสายการบิน 

China Southern Airline โดยถือครองหุนสวนจํานวน        

รอยละ 5 

- องคการสายการบินกาตารแอรเวยสไดรับเลือกใหเปนองคการ

ทางการ บินระ ดับประ เทศที่ มี ก าร พัฒนาสู งที่ สุ ด โดย 

International Air Transport Association เรียกวารางวัล 

Diversity and Inclusion Awards  
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องคประกอบของ

ประสิทธิภาพ 

ผลการดําเนนิงาน 

- ประกาศการเปนผูสนับสนุนหลักอยางเปนทางการในการ

แขงขัน FIFA World Cup ณ.ประเทศรัสเซีย 

3.3 ความเปนรูปธรรมของการบริการ 

- ประกาศการปรับเปลี่ยนเบาะที่น้ังของผูโดยสารใหมสําหรับ

หองโดยสารช้ันประหยัด เพ่ือพัฒนาคุณภาพงานบริการบน

เครื่องบินที่สะดวกสบายยิ่งขึ้น 

- ประกาศเกี่ยวกับโครงการนําเครื่องบินที่ทันสมัยและใหมลาสุด

มาใหบริการในสายการบิน จํานวน 47 ลําในป ค.ศ.2019 

- โครงการเพ่ิมจํานวนเครื่องบินสําหรับขนสงสินคาโดยเฉพาะ

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 ความเขาใจและรับรูความตองการ 

- ระเบียบการรับฟงความคิดเห็นจากผูโดยสารทันทีกอนลงจาก

เครื่องของสายการบิน จะชวยใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

สามารถรับฟงความคิดเห็นที่แทจริงและสามารถหาทาง

ชวยเหลือเพ่ือแสดงความหวงใยแกผูใชบริการ 

- ระเบียบการฝกอบรมและฝกปฏิบัติงานจริงใหแกพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยสกอน

ปฏิบัติงานจริง เปนการเพ่ิมทักษะในการบริการของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินเพ่ือฝกใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

ตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดอยางตรงจุด 

3.5 ความพรอมและความสามารถในการตอบสนองผูใหบริการ 

- รณรงค ใ น โคร งการตอบสนองต อ ปุ ม เ รี ย กพ นักงาน 

(Passenger Call Bell) ภายใน 10 วินาที 

- ระเบียบการเดินตรวจสอบหองโดยสารและหองนํ้าทุกๆ 10 

นาที 
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องคประกอบของ

ประสิทธิภาพ 

ผลการดําเนนิงาน 

- ระเบียบการแนะนําอุปกรณตางๆบนที่น้ังของผูโดยสารช้ัน

ธุรกิจ เ พ่ือใหผู โดยสารสามารถใชงานที่ น้ังไดอยางเต็ม

ประสิทธิภาพ 

 

 

5.2  อภิปรายผล 

 การศึกษาวิจัยเรื่อง การบูรณาการสมรรถนะและคุณภาพการใหบริการเพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพ

งานบริการบนเครื่องบิน กรณีศึกษาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยประจําสายการบินกาตารแอร

เวยส ผูวิจัยไดทําการศึกษาดวยวิธีการบูรณาการระหวาง การวิจัยเชิงปริมาณและการวิจัยเชิงคุณภาพ 

(Mix Method Research) โดยผูวิจัยไดนําผลสํารวจที่ไดรับมาประกอบกับทฤษฎีที่เกี่ยวกับสมรรถนะการ

ดําเนินงานและทฤษฎีที่เก่ียวกับคุณภาพงานบริการ เพ่ือวิเคราะหเชิงพรรณนาดานเน้ือหาจนนํามาซึ่ง

ขอมูลที่สามารถเปนคําตอบของคําถามงานวิจัยไดดังตอไปน้ี 

 

5.2.1 ผลการวิเคราะหขอมูลเพื่อตอบคําถามในงานวิจัยขอที่ 1 ที่วา อะไรคือปจจัยที่

เก่ียวของตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบิน

กาตารแอรเวยส 

 จากการทบทวนวรรณกรรมในหัวขอสมรรถนะการใหบริการ ผูวิจัยสามารถสรุปปจจัยที่มีผลตอ

สมรรถนะการใหบริการตามแนวคิดของ McClelland (1973, as cited in HRNOTE, 2019) 

ไดระบุปจจัยที่เก่ียวของตอการพัฒนาสมรรถนะการทํางานซึ่งสอดคลองกับสมรรถนะการใหบริการของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยประจําสายการบินกาตารแอรเวยส ซึ่งแบงปจจัยออกเปน 5 ปจจัย 

อันไดแก ปจจัยดานความรูพ้ืนฐานเก่ียวกับการใหบริการ ปจจัยดานทักษะสวนบุคคล ปจจัยดานความ

คิดเห็นเก่ียวกับตนเอง ปจจัยดานบุคลิกภาพของปจเจกบุคคล และปจจัยดานแรงจูงใจในการบริการ โดย

มีรายละเอียดของผลการศึกษาดังตอไปน้ี  

 1) ปจจัยดานความรูพ้ืนฐานเก่ียวกับการใหบริการ มีผลตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการที่

การแปลผลระดับมากที่สุดจากการสํารวจดวยแบบสอบถาม ซึ่งมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.82  ที่สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐานเทากับ 0.44 ซึ่งความรูพ้ืนฐานเก่ียวกับการใหบริการไดแก ความรูพ้ืนฐานดานความปลอดภัย

และการปฐมพยาบาลเบ้ืองตน ความรูพ้ืนฐานเก่ียวกับการใหบริการ และความรูพ้ืนฐานเก่ียวกับสายการ
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บิน ตามลําดับ โดยจะสอดคลองกับขอมูลจากผูใหขอมูลสําคัญที่วา ความรูดานความปลอดภัย ความรูใน

การใหบริการ และความรูในการใชภาษาอังกฤษ เปนความรูพ้ืนฐานที่มีผลตอการพัฒนาสมรรถนะการ

ใหบริการบนเครื่องบินของพนักงานตอนรับบนเครื่องชาวไทย ประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 

 2) ปจจัยดานทักษะเฉพาะบุคคล มีผลตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการที่ระดับแปลผลระดับ

มากที่สุดจากการสํารวจดวยแบบสอบถาม ซึ่งมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.56 ที่สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 

0.34 โดยองคประกอบของทักษะเฉพาะบุคคลที่มีผลตอสมรรถนะการใหบริการ ไดแก ทักษะในการ

ปฏิบัติงานรวมกับผูอ่ืน ทักษะในการแกไขปญหาเฉพาะหนา และทักษะการใชภาษาอังกฤษตามลําดับ ซึ่ง

สอดคลองกับขอมูลความคิดเห็นของผูใหขอมูลสําคัญที่วา ลักษณะทักษะเฉพาะบุคคลของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินจะตองสอดคลองกับลักษณะของงาน อันไดแก ทักษะในการแกไขปญหาเฉพาะหนา

และทักษะในการปฏิบัติงานรวมกับผูอ่ืน 

 3) ปจจัยดานความคิดเห็นเกี่ยวกับตนเอง มีผลตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการในระดับการ

แปลผลมากที่สุดจากการสํารวจดวยแบบสอบถาม ซึ่งมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.54 ที่สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน

เทากับ 0.45 โดยจะประกอบไปดวย ความช่ืนชอบในงานบริการ ความภูมิใจในอาชีพ และความคิดเห็นที่

ดีตออาชีพ ตามลําดับ ซึ่งสอดคลองกับความคิดเห็นของผูใหขอมูลสําคัญ ที่วาความคิดเห็นเก่ียวกับตนเอง

และอาชีพมีผลตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการ อันไดแก ความภูมิใจในอาชีพ ความรักในงานบริการ

และความตองการชวยเหลือผูอ่ืน เปนตน 

 4) ปจจัยดานบุคลิกภาพของปจเจกบุคคล มีผลตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการในระดับ

มากที่สุดจากขอมูลการสํารวจดวยแบบสอบถาม โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 ที่สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน

เทากับ 0.39 เชน หนาตาย้ิมแยมแจมใส มองโลกในแงดี สามารถทํางานเปนกลุม และมีบุคลิกภาพที่

เขาถึงไดงาย ตามลําดับ  ซึ่งสอดคลองกับความคิดเห็นของผูใหขอมูลสําคัญที่วาบุคลิกภาพของปจเจก

บุคคลมีผลตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการ อันไดแก บุคลิกภาพที่เปนไปตามที่องคการสายการบิน

กําหนดและไดใหฝกอบรมไว เชนการมีบุคลิกภาพที่เขาถึงไดงาย และสามารถทํางานรวมกับผูอ่ืนได เปน

ตน 

 5) ปจจัยดานแรงจูงใจในการใหบริการ มีผลตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการในระดับมาก

ที่สุดจากขอมูลการสํารวจดวยแบบสอบถาม โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.53 ที่สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 

0.38 อันไดแก การมีความรักในอาชีพ ชอบปฏิบัติงานในเที่ยวบินที่ไดพักคางคืนนอกสถานที่ มีความสุข

เมื่อไดใหบริการและพอใจกับคาตอบแทน ตามลําดับ ซึ่งจะสอดคลองกับขอมูลที่ไดจากการสัมภาษณผูให

ขอมูลสําคัญที่วา แรงจูงใจในการใหบริการมีผลตอการพัฒนาสมรรถนะอยางมาก ไดแก แรงจูงใจจาก

องคการ แรงจูงใจจากตนเอง และแรงจูงใจจากลักษณะของงาน ดังตารางที่ 5.2 
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ตารางที่ 5.2 ขอมูลและผลสํารวจดานปจจัยที่มีผลตอการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 

 

ปจจัยที่มีผลตอการพัฒนา

สมรรถนะการใหบริการ 

ผลการวิเคราะหขอมูล 

ขอมูลเชิงปริมาณ ขอมูลเชิงคณุภาพ 

1. ความรูพ้ืนฐานเกี่ยวกับการ

ใหบริการ 

การแปลผลอยูในระดับมากที่สุด

ที่คาเฉลี่ย 4.82 ไดแก ความรู

พ้ืนฐานดานความปลอดภัยและ

ก า รปฐมพยาบาล เ บ้ื อ งต น 

ความรู เกี่ยวกับการใหบริการ 

และความรูเก่ียวกับสายการบิน 

ตามลําดับ 

ความรู พ้ื นฐานเ ก่ียว กับการ

ใหบริการมีผลตอการพัฒนา

สมรรถนะการใหบริการ ไดแก 

ค วามรู ด านความปลอด ภัย 

ความรู ในการใหบริการ และ

ความรูในการใชภาษาอังกฤษ 

2. ทักษะเฉพาะบุคคล การแปลผลอยูในระดับมากทีสุ่ด

ที่คาเฉลี่ย 4.56 ไดแก ทักษะใน

การปฏิบัติงานรวมกับผูอ่ืน 

ทักษะในการแกไขปญหาเฉพาะ

หนา และทักษะการใช

ภาษาอังกฤษตามลําดับ 

ทักษะเฉพาะบุคคลของพนักงาน

มีผลตอการพัฒนาสมรรถนะการ

ใหบริการจะตองสอดคลองกับ

ลักษณะงานบริการ ไดแก ทักษะ

ในการแกไขปญหาเฉพาะหนา

และทักษะในการปฏิบัติงาน

รวมกับผูอ่ืน 

3. ความคิดเห็นเกี่ยวกับตนเอง การแปลผลอยูในระดับมากที่สุด

ที่คาเฉลี่ย 4.54 ไดแก ความช่ืน

ชอบในงานบริการ ความภูมิใจ

ในอาชีพ และความคิดเห็นที่ดี

ตออาชีพ ตามลําดับ 

ความคิดเห็นเก่ียวกับตนเองและ

อ า ชี พ มี ผ ล ต อ ก า ร พั ฒ น า

สมรรถนะการใหบริการ ไดแก

ความภูมิใจในอาชีพ ความรักใน

งานบริการและความตองการ

ชวยเหลือผูอ่ืน 
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ปจจัยที่มีผลตอการพัฒนา

สมรรถนะการใหบริการ 

ผลการวิเคราะหขอมูล 

ขอมูลเชิงปริมาณ ขอมูลเชิงคณุภาพ 

4. บุคลิกภาพของปจเจกบุคคล การแปลผลอยูในระดับมากที่สุด

ที่คาเฉลี่ย 4.81 ไดแก หนาตา

ย้ิมแยมแจมใส มองโลกในแงดี 

สามารถทํางานเปนกลุม และมี

บุ ค ลิ ก ภ า พ ที่ เ ข า ถึ ง ไ ด ง า ย 

ตามลําดับ 

บุคลิกภาพของปจเจกบุคคลมี

ผลตอการพัฒนาสมรรถนะการ

ใหบริการ เชนการมีบุคลิกภาพที่

เ ข าถึ ง ได ง า ย  และสามารถ

ทํางานรวมกับผูอ่ืนได 

5. แรงจูงใจในการใหบริการ การแปลผลอยูในระดับมากที่สุด

ที่ค า เฉลี่ย  4.53 ไดแก  การมี

ค ว า ม รั ก ใ น อ า ชี พ  ช อ บ

ปฏิบัติงานในเที่ยวบินที่ ไดพัก

คางคืนนอกสถานที่ มีความสุข

เมื่อไดใหบริการและพอใจกับ

คาตอบแทน ตามลําดับ 

แรงจูงใจในการใหบริการมีผลตอ

การพัฒนาสมรรถนะอยางมาก 

ไดแก  แรงจูงใจจากองคการ 

แ ร ง จู ง ใ จ จ า ก ตน เ อ ง  แ ล ะ

แรงจูงใจจากลักษณะของงาน 

5.2.2 ผลการวิเคราะหขอมูลเพื่อตอบคําถามในงานวิจัยขอที่ 2 ที่วา อะไรคือปจจัยที่เก่ียวกับ

คุณภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 

 จากการทบทวนวรรณกรรมในหัวขอคุณภาพการใหบริการ ผูวิจัยสามารถไดสรุปปจจัยที่มีผลตอ

คุณภาพการใหบริการตามแนวคิดของ Parasuraman (1988) ไดระบุปจจัยที่เกี่ยวของตอการคุณภาพงาน

บริการซึ่งสอดคลองกับคุณภาพของใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยประจําสายการบิน

กาตารแอรเวยส ซึ่งแบงปจจัยออกเปน 5 ปจจัย อันไดแก ปจจัยดานความนาเช่ือถือและนาวางใจ ปจจัย

ดานการสรางความมั่นใจใหกับผูรับบริการ ปจจัยดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ปจจัยดานความ

เขาใจและรับรูความตองการ และปจจัยดานความพรอมและความสามารถในการตอบสนองของผู

ใหบริการ  โดยมีรายละเอียดของผลการศึกษาดังตอไปน้ี  

 1) ปจจัยดานความนาเช่ือถือและนาวางใจ มีผลอยางมากตอคุณภาพการใหบริการของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยประจําสายการบินกาตารแอรเวยส ซึ่งการประมวลคาความคิดเห็นอยูใน

ระดับมากที่สุด จากการรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถาม โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.73 ที่สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐานเทากับ 0.32 ตัวอยางเชน การปฏิบัติหนาที่ตามที่กําหนดไวอยางสม่ําเสมอ การศึกษาระเบียบ
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การปฏิบัติงานอยางสม่ําเสมอ การปรับเปลี่ยนระเบียบการใหบริการมีผลตอการปฏิบัติงาน และการ

ปฏิบัติงานที่เปนมาตรฐานเดียวกันมีผลตอคุณภาพงานบริการ ซึ่งสอดคลองกับขอมูลความคิดเห็นจากผูให

ขอมูลสําคัญที่ระบุวาการใหบริการดวยความนาเช่ือถือและนาวางใจมีผลตอคุณภาพงานบริการของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ตัวอยางเชน การปฏิบัติหนาที่ตามมาตรฐานที่องคการกําหนด และรางวัล

จากการจัดอันดับความพึงพอใจในงานบริการบนเครื่องบินมีผลตอการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน เปนตน 

 2) ปจจัยดานการสรางความมั่นใจใหกับผูรับบริการ มีผลอยางมากตอคุณภาพการใหบริการของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยประจําสายการบินกาตารแอรเวยส ซึ่งการประมวลคาความคิดเห็น

อยูในระดับมากที่สุดจากการรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถาม โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.61 ที่สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐานเทากับ 0.33 อันไดแก ความเปนมืออาชีพของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ลําดับจากการ

จัดลําดับความพึงพอใจของผูใชบริการ ความมั่นใจเกิดจากผูใหบริการโดยตรงและการตรวจสอบการ

ปฏิบัติงานชวยรักษาระดับความมั่นใจใหกับผูใชบริการได ซึ่งสอดคลองกับขอมูลความคิดเห็นจากผูให

ขอมูลสําคัญ ที่วาขาวสารและรางวัลที่การันตีคุณภาพงานบริการบนเครื่องบินมีผลตอการประเมินคุณภาพ

งานบริการ ซึ่งพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะนําภาพลักษณของสายการบินดังกลาวมาเปนตัวกําหนด

มาตรฐานคุณภาพงานบริการของตนเอง 

 3) ปจจัยดานความเปนรูปธรรมของการบริการ มีผลอยางมากตอคุณภาพการใหบริการของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยประจําสายการบินกาตารแอรเวยส ซึ่งการประมวลคาความคิดเห็น

อยูในระดับมากที่สุดจากการสํารวจผานแบบสอบถาม โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.56 และที่คาสวนเบ่ียงเบน

มาตรฐานเทากับ 0.41 อันไดแกหัวขอ สิ่งอํานวยความสะดวกมีผลตอการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับ 

สิ่งอํานวยความสะดวกมีผลตอการประเมินคุณภาพงานบริการ ซึ่งสอดคลองกับขอมูลที่ไดจากการ

สัมภาษณของผูใหขอมูลสําคัญที่วา ความเปนรูปธรรมของการบริการมีผลตอคุณภาพงานบริการ ในหัวขอ 

ความเปนรูปธรรมของการบริการเกิดจากสิ่งอํานวยความสะดวกบนเครื่องบิน และความเปนรูปธรรมจาก

การปฏิบัติงานของผูใหขอมูลสําคัญเอง 

 4) ปจจัยดานความเขาใจและรับรูความตองการ มีผลอยางมากตอคุณภาพการใหบริการของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทย ประจําสายการบินกาตารแอรเวยส ซึ่งผลสํารวจจากแบบสอบถาม

แสดงใหเห็นวาปจจัยดานความเขาใจและรับรูความตองการมีผลตอคุณภาพการใหบริการที่คาเฉลี่ยเทากับ 

4.81 และที่คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.43 โดยจะพิจารณาในหัวขอ ความภูมิใจในการใหบริการ 

ความตองการชวยเหลือที่นอกเหนือจากระเบียบการ และการไดรับความรวมมือกับองคการเพ่ือการ

ใหบริการที่สามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดอยางตรงจุด ซึ่งสอดคลองกับความคิดเห็น
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ของผูใหขอมูลสําคัญที่วา ความรักในงานบริการและความภูมิใจในอาชีพเปนแรงผลักดันใหเกิดความ

ตองการชวยเหลือโดยการทราบถึงความตองการของผูใชบริการที่แทจริง 

 5) ปจจัยดานความพรอมและความสามารถในการตอบสนองของผูใหบริการมีผลอยางมากตอ

คุณภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทย ประจําสายการบินกาตารแอรเวยส ซึ่งผล

การสํารวจจากแบบสอบถามแสดงใหเห็นวา ปจจัยดังกลาวมีผลตอคุณภาพงานบริการในระดับมากที่สุด ที่

คาเฉลี่ยเทากับ 4.65 และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.45 โดยพิจารณาในหัวขอ ความรวดเร็วใน

การตอบสนองของพนักงาน ความสามารถในการตอบสนองความตองการที่ทั่วถึงและเขาถึงงาย ซึ่ง

สอดคลองกับความคิดเห็นของผูใหขอมูลสําคัญที่วาความพรอมและความสามารถในการตอบสนองของผู

ใหบริการมีผลอยางมากตอคุณภาพงานบริการ เชนความสามารถในการตอบสนองความตองการไดอยาง

รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ซึ่งจะตองไดรับความรวมมือจากองคการสายการบินในการกําหนดระเบียบ

การใหบริการที่สามารถเขาถึงไดงาย  ดังตารางที ่5.3 

 

ตารางที่ 5.3 ขอมูลและผลสํารวจดานปจจัยที่มีผลตอการพัฒนาคุณภาพงานบริการบนเครื่องบินของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 

 

ปจจัยที่มีผลตอการพัฒนา

คุณภาพการใหบรกิาร 

ผลการวิเคราะหขอมูล 

ขอมูลเชิงปริมาณ ขอมูลเชิงคณุภาพ 

1. ความนาเช่ือถือและนาวางใจ การแปลผลอยูในระดับมากที่สุด

ที่ ค า เ ฉลี่ ย  4. 73 ไ ด แ ก  ก า ร

ปฏิบัติหนาที่ตามที่ กําหนดไว

อย า งสม่ํ า เ สมอ  การศึ กษา

ระเบียบการปฏิบัติงานอยาง

สม่ํ า เ สมอ  การปรับ เปลี่ ยน

ระเบียบการใหบริการมีผลตอ

การปฏิบัติงาน 

ความนาเช่ือถือและนาวางใจมี

ผลตอคุณภาพงานบริการอยาง

มาก เน่ืองจากการปฏิบัติหนาที่

ตามมาตรฐานที่องคการกําหนด 

และรางวัลจากการจัดอันดับ

ความ พึ งพอ ใ จมี ผ ลต อก า ร

ปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับ

โดยตรง 

2. การสรางความมั่นใจใหกับ

ผูรับบริการ 

การแปลผลอยูในระดับมากที่สุด

ที่คาเฉลี่ย 4.61 อันไดแก ความ

เปนมืออาชีพ การจัดลําดับความ

การสร า งความมั่ น ใจ ให กับ

ผูรับบริการมีผลอยางมากตอ

การพัฒนาคุณภาพงานบริการ 
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ปจจัยที่มีผลตอการพัฒนา

คุณภาพการใหบรกิาร 

ผลการวิเคราะหขอมูล 

ขอมูลเชิงปริมาณ ขอมูลเชิงคณุภาพ 

พึงพอใจและการตรวจสอบการ

ปฏิบัติงาน 

เชนขาวสารและรางวัลที่การันตี

ของสายการบิน  

3. ความเปนรูปธรรมของการ

บริการ 

การแปลผลอยูในระดับมากที่สุด

ที่คาเฉลี่ย 4.56 อันไดแก หัวขอ

สิ่งอํานวยความสะดวก 

ความ เป นรู ปธรรมของการ

บริการมีผลอยางมากตอการ

พัฒนาคุณภาพงานบริการ เชน 

คุณภาพจากสิ่ ง อํานวยความ

สะดวกและคุณภาพจาก ตัว

บุคลากรเอง 

 

4. ความเขาใจและรับรูความ

ตองการ 

การแปลผลอยูในระดับมากที่สุด

ที่คาเฉลี่ย 4.81 อันไดแกความ

ภูมิใจในการใหบริการ ความ

ตองการชวยเหลือที่นอกเหนือ 

จากระ เ บียบการและความ

รวมมือจากองคการ 

ความ เข า ใ จและรั บรู ค ว าม

ตองการมีผลอยางมากตอการ

พัฒนาคุณภาพงานบริการ ไดแก 

ความรักในงานบริการและความ

ภูมิใจในอาชีพกอใหเกิดความ

ตองการชวยเหลือตามความ

ตองการที่แทจริง 

5. ความพรอมและ

ความสามารถในการตอบสนอง

ของผูใหบริการ 

การแปลผลอยูในระดับมากที่สุด

ที่คาเฉลี่ย 4.65 ในดาน ความ

รวดเร็วในการตอบสนอง ทั่วถึง

และเขาถึงงาย 

ความพรอมและความสามารถ

ในการตอบสนองของผูใหบริการ

มีผลอยางมากตอการพัฒนา

คุณภาพงานบริการ ในด าน

ความสามารถในการตอบสนอง

ความตองการไดอยางรวดเร็ว

และมีประสิทธิภาพ 
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5.2.3 ผลการวิเคราะหขอมูลเพือ่ตอบคําถามในงานวิจัยขอที่ 3 ที่วา ปจจัยดานสมรรถนะการ

ใหบริการและปจจัยดานคุณภาพงานบริการสงผลตอประสิทธิภาพการใหบริการบนเครื่องบินประจํา

สายการบินกาตารแอรเวยสอยางไร 

จากการกําหนดประสิทธิภาพงานบริการบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยสเมื่อป 

ค.ศ. 2015  อันไดแก การใหบริการระดับ 5 ดาวของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน (5-star cabin crew)   

การใหบริการดวยความเช่ียวชาญของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน (Professional Staff)    การ

ใหบริการดวยความหวงใยจากพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน (Caring nature)   การใหบริการดวย

นวัตกรรมที่ทันสมัย (Innovative products)   การใหบริการที่เกินความคาดหมายจากพนักงานตอนรับ

บนเครื่ องบิน (Exceed expectation)  (Qatar Airways AB Initio Training Learner Guide, 2015) 

สามารถวิเคราะหและอภิปรายผลดังตอไปน้ี 

1) การใหบริการระดับ 5 ดาวของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน (5-star cabin crew)   

ดานสมรรถนะการใหบริการของบุคลากร สามารถสรุปไดวาการใหบริการที่เปนไปตามระดับ

มาตรฐาน 5 ดาว มีจุดเริ่มตนมาจากสมรรถนะการใหบริการของบุคลากร ไมวาจะเปน 1) สมรรถนะดาน

ความรูความสามารถพ้ืนฐานที่พนักงานตอนรับจําเปนตองมี เชนความรูในดานความปลอดภัยและการ

ปฐมพยาบาลเบ้ืองตน เปนตน 2) ทักษะในการดําเนินงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน เชนทักษะใน

การใชภาษาอังกฤษเพ่ือการติดตอสื่อสารและการใหบริการ เปนตน 3) การมีความภูมิใจในอาชีพของตน

จนกอใหเกิดความตองการชวยเหลือ และการมีใจรักในงานบริการเพ่ือรักษาระดับประสิทธิภาพงาน

บริการใหอยูในระดับ 5 ดาวอยูเสมอ 4) บุคลิกภาพที่เปนไปตามาตรฐานที่สายการบินกําหนด เพ่ือ

สนับสนุนการใหบริการระดับ 5 ดาว อันไดแก การมีบุคลิกที่เขาถึงงาย ย้ิมแยมแจมใส เปนตน 5) แรงจูงใจ

ในการใหบริการ มีผลตอการใหบริการระดับ 5 ดาวเน่ืองจากแรงจูงใจในการใหบริการของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินจะเปนแรงผลักใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินตองการที่จะใหบริการตามมาตรฐาน

หรือเหนือกวามาตรฐานที่องคการสายการบินกําหนด 

ดานคุณภาพงานบริการ สามารถสรุปไดวาประสิทธิภาพการใหบริการระดับ 5 ดาวของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินมีผลมาจากการปฏิบัติงานที่มีคุณภาพทั้ง 5 ดาน ไดแก  1) ดานความนาเช่ือถือและ

นาวางใจ เกิดจากการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่เปนไปตามมาตรฐานที่องคการสายการ

บินกระจายขาวและระเบียบกําหนดการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน  2) ดานการสราง

ความมั่นใจใหกับผูรับบริการ เกิดจากระดับมาตรฐานการปฏิบัติหนาที่ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่

เปนไปตามมาตรฐานที่เปนที่ยอมรับ คือการใหบริการระดับ 5 ดาว เปนตน   3) ดานความเปนรูปธรรม

ของการบริการ เกิดจากคุณภาพการแสดงออกของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่เปนไปตามมาตรฐาน
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ขอกําหนดของสายการบินและสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ  4) ดานความเขาใจและรับรู

ความตองการ เกิดจากความตองการชวยเหลือและความเขาใจในความตองการที่แทจริงของผูใชบริการ 

ซึ่งเปนคุณภาพงานที่กอใหเกิดประสิทธิภาพงานบริการระดับ 5 ดาว  5) ความพรอมและความสามารถใน

การตอบสนองของผูใหบริการ อันเกิดจากความชํานาญในการปฏิบัติงานและเขาใจความตองการของ

ผูใชบริการอยางแทจริง 

2) การใหบริการดวยความเช่ียวชาญของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน (Professional Staff) 

ดานสมรรถนะการใหบริการของบุคลากร สามารถสรุปไดวาปจจัยดานสมรรถนะการใหบริการมี

ผลตอประสิทธิภาพการใหบริการดวยความเช่ียวชาญ ดังน้ี   1) ดานความรูพ้ืนฐานเก่ียวกับการใหบริการ 

เน่ืองจากการพัฒนาประสิทธิภาพการใหบริการดวยความเช่ียวชาญจําเปนจะตองอาศัยความรูพ้ืนฐานที่

เก่ียวกับการใหบริการเพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพการดําเนินงานอยางถูกตองและเปนไปตามมาตรฐาน   2) 

ดานทักษะเฉพาะบุคคล จะเปนปจจัยที่ชวยสนับสนุนการทํางานเพ่ือใหบริการของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินถูกแสดงออกมาดวยความชํานาญ 3) ดานความคิดเห็นเกี่ยวกับตนเอง จะเปนแรงขับภายในของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินตอความตองการที่จะใหบริการอยางมีประสิทธิภาพจนเกิดเปนการใหบริการ

ดวยความเช่ียวชาญ    4) ดานบุคลิกภาพของปจเจกบุคคล เปนตัวสนับสนุนการแสดงออกเพ่ือใหบริการที่

เปนมาตรฐานและมีประสิทธิภาพดานการใหบริการดวยความเช่ียวชาญ   5) ดานแรงจูงใจในการใหบริ

การ คือแรงขับภายในเพ่ือใหเกิดความตองการการใหบริการที่มีประสิทธิภาพตามมาตรฐานที่องคการ

กําหนดจนกลายเปนการใหบริการดวยความเช่ียวชาญ 

ดานคุณภาพงานบริการ สามารถสรุปไดวาการใหบริการที่มีประสิทธิภาพดวยพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินที่มีความเช่ียวชาญ มีผลมาจากการปฏิบัติงานที่มีคุณภาพในดานตางๆ ดังน้ี 1) การใหบริการ

ดวยความนาเช่ือถือและนาวางใจ เกิดจากมาตรฐานการใหบริการที่มีความพรอมและความสามารถในการ

ตอบสนองของความตองการของผูใชบริการไดอยางตรงจุด รวดเร็ว และเขาถึงงาย  2) การสรางความ

มั่นใจใหกับผูรับบริการ ที่เปนผลมาจากการรักษาระดับมาตรฐานงานบริการของตนเองและองคการสาย

การบินไว  3) ความเปนรูปธรรมของการบริการ มีผลมาจากแสดงออกเพ่ือใหบริการดวยความชํานาญ จน

กอใหเกิดประสิทธิภาพงานบริการที่เปนการบริการดวยความเช่ียวชาญ  4) ความเขาใจและรับรูความ

ตองการของบุคลากรที่มีตอผูใชบริการที่ดีจะสงผลตอประสิทธิภาพการใหบริการที่ดีในดานการใหบริการ

ดวยความเช่ียวชาญ  5) ความพรอมและความสามารถในการตอบสนองของผูรับบริการ อันเกิดจาก

ความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูใชบริการอยางตรงจุดซึ่งเปนปจจัยสําคัญที่จะแสดงตอ

ผูใชบริการใหเห็นถึงการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพและใหบริการดวยความเช่ียวชาญ  

3) การใหบริการดวยความหวงใยจากพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน (Caring nature)  
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ดานสมรรถนะการใหบริการของบุคลากร สามารถสรุปไดวาปจจัยดานสมรรถนะการใหบริการมี

ผลตอประสิทธิภาพการใหบริการดานความหวงใย ดังตอไปน้ี 1) การมีความรูพ้ืนฐานเก่ียวกับการ

ใหบริการที่ดีจะชวยสนับสนุนใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินสามารถประยุกตใชทรัพยากรบนเครื่องบิน

เพ่ือตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ  2) การมีทักษะเฉพาะบุคคลในดาน

การติดตอสื่อสารและเขากับผูอ่ืนไดงายจะชวยสนับสนุนประสิทธิภาพงานบริการที่แสดงออกถึงความ

หวงใย  3) ความคิดเห็นเก่ียวกับตนเองที่มีความภูมิใจในอาชีพและความตองการชวยเหลือของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินจะสงผลใหเกิดประสิทธิภาพงานบริการในดานการใหบริการดวยความหวงใย  4) 

บุคลิกภาพของปจเจกบุคคล จะตองมีความเหมาะสมตอลักษณะงานใหบริการ เน่ืองจากบุคลิกภาพของ

ปจเจกบุคคล เชน บุคลิกภาพที่เขาถึงงาย ย้ิมแยมแจมใสจะชวยสนับสนุนใหเกิดประสิทธิภาพในการ

ใหบริการดานการใหบริการดวยความหวงใย  5) แรงจูงใจในการใหบริการจะเปนแรงขับภายในของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินในการใหบริการดวยความเต็มใจและเขาใจความตองการของผูใชบริการ

อยางแทจริง จนกอใหเกิดประสิทธิภาพการใหบริการดานการใหบริการดวยความหวงใย 

ดานคุณภาพงานบริการ สามารถสรุปไดวาปจจัยดานคุณภาพงานบริการมีผลตอการพัฒนา

ประสิทธิภาพงานบริการบนเครื่องบินในดานการใหบริการดวยความหวงใย ดังน้ี  1) การใหบริการดวย

ความนาเช่ือถือและนาวางใจ อันเกิดจากการใหบริการดวยความรูและความสามารถของพนักงานตอนรับ

บนเครื่องบิน อีกทั้งยังเกิดจากการใหบริการดวยความชํานาญในการเขาใจความตองการที่แทจริงของ

ผูใชบริการ จะกอใหเกิดประสิทธิภาพการบริการในดานการใหบริการดวยความหวงใย  2) การสรางความ

มั่นใจใหกับผูรับบริการดวยมาตรฐานงานบริการที่เปนไปตามความตองการของผูใชบริการและมีความเปน

สากล จะชวยสงเสริมความรูสึกปลอดภัยใหแกผูใชบริการซึ่งเปนการบริการที่มีประสิทธิภาพดานการ

ใหบริการดวยความหวงใย  3) ความเปนรูปธรรมของการบริการที่มีผลมาจากคุณภาพการใหบริการของ

ตัวพนักงานตอนรับเอง บวกกับสภาพแวดลอมที่ใหบริการ ดังน้ันการใหบริการดวยความหวงใยจึงเกิดจาก

ความสามารถในการประยุกตใชทรัพยากรที่อยูแวดลอมกับความสามารถในการใหบริการที่มีประสิทธิภาพ

เขาดวยกันเพ่ือตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดอยางแทจริง  4) ความเขาใจและรับรูความ

ตองการ เปนสวนสําคัญที่พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะตองใชทักษะและองคความรูในการทําความ

เขาใจและรับรูความตองการที่แทจริงของผูใชบริการ จนกอใหเกิดประสิทธิภาพการใหบริการดวยความ

หวงใย  5) ความพรอมและความสามารถในการตอบสนองของผูใหบริการที่รวดเร็วและตรงจุดจะชวย

พัฒนาประสิทธิภาพการใหบริการดวยความหวงใยได 

4) การใหบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัย (Innovative products)  
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ดานสมรรถนะการใหบริการของบุคลากร สามารถสรุปไดวาปจจัยดานสมรรถนะการใหบริการมี

ผลตอประสิทธิภาพการใหบริการดานการใหบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัย ดังน้ี 1) ความรูพ้ืนฐานที่

เก่ียวกับผลิตภัณฑบริการ และนวัตกรรมที่ทันสมัยของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะสงผลใหพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินใหบริการพรอมกับนวัตกรรมที่ทันสมัยไดอยางมีประสิทธิภาพสูงสุด  2) ทักษะเฉพาะ

บุคคลในการแกไขปญหาเฉพาะหนาของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินสามารถตอบสนองปญหาและความ

ตองการเก่ียวกับนวัตกรรมสมัยใหมที่ใหบริการได  3) ความคิดเห็นเก่ียวกับตนเองที่ดีจะสงผลใหพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินมีความสุขที่ไดปฏิบัติงานรวมกับนวัตกรรมใหมๆ อยางสม่ําเสมอ  4) บุคลิกภาพของ

ปจเจกบุคคลที่เหมาะสมแกงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน เชนมีบุคลิกภาพที่ราเริง เปน

มิตร เขาถึงงาย จะชวยสรางบรรยากาศที่ดีบนเครื่องบินหากเกิดปญหาความไมพอใจในการใชบริการดวย

นวัตกรรมที่ทันสมัย  5) แรงจูงใจในการใหบริการ เปนแรงผลักภายในของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

ใหเกิดความตองการบริการและความตองการชวยเหลือเกี่ยวกับการใหบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัย 

ดานคุณภาพงานบริการ  สามารถสรุปไดวาปจจัยดานคุณภาพงานบริการมีผลตอการพัฒนา

ประสิทธิภาพงานบริการบนเครื่องบินในดานการใหบริการดวยนวัตกรรมที่ทันสมัย ดังน้ี  1) ความ

นาเช่ือถือและนาวางใจ เปนคุณภาพงานบริการที่พนักงานตอนรับบนเครื่องบินสรางขึ้นจากความสามารถ

ในการใหบริการบนเครื่องบินดวยนวัตกรรมที่ทันสมัยของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินซึ่งเปนไปตาม

มาตรฐานที่องคการสายการบินระบุ   2) การสรางความมั่นใจใหกับผูรับบริการ เปนคุณภาพงานที่เกิดจาก

ความชํานาญและมีความรูเก่ียวกับผลิตภัณฑบริการและนวัตกรรมที่ทันสมัยของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน   3) ความเปนรูปธรรมของการบริการ เปนคุณภาพงานบริการที่เกิดจากการมีสภาพแวดลอมใน

การใหบริการที่ดี เต็มไปดวยนวัตกรรมที่ทันสมัยและมีประสิทธิภาพในการใหบริการ บวกกับความชํานาญ

ในการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน  4) ความเขาใจและรับรูความตองการ เปนคุณภาพงาน

บริการที่เกิดจากการแสดงออกของบุคลากรที่สามารถตอบสนองความตองการความชวยเหลือดวย

นวัตกรรมที่ทันสมัยไดอยางตรงจุด  5) ความพรอมและความสามารถในการตอบสนองของผูใหบริการ 

เปนคุณภาพงานบริการที่เกิดจากความสามารถในการเขาใจความตองการของผูใชบริการและสามารถ

ตอบสนองความตองการไดอยางตรงจุด รวดเร็ว ทั่วถึงและเขาถึงงาย จนกอใหเกิดประสิทธิภาพการ

ดําเนินงานในดานนวัตกรรมที่ทันสมัย 

5) การใหบริการที่เกินความคาดหมายจากพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน (Exceed expectation) 

ดานสมรรถนะการใหบริการของบุคลากร สามารถสรุปไดวาปจจัยดานสมรรถนะการใหบริการมี

ผลตอประสิทธิภาพการใหบริการที่เกินความคาดหมาย ดังน้ี  1) ความรูพ้ืนฐานที่จําเปนตองานบริการของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะสงผลใหพนักงานสามารถใหบริการรวมกับผลิตภัณฑตางๆ ไดอยางมี
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ประสิทธิภาพจนกอใหเกิดการใหบริการที่เกินความคาดหมายจากพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน  2) ทักษะ

ในการทํางานรวมกับผูอ่ืนและทักษะในการแกไขปญหาเฉพาะหนา เปนองคประกอบสําคัญของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินเพ่ือเขาใจถึงความตองการที่แทจริงของผูใชบริการ  3) ความคิดเห็นเก่ียวกับตนเองที่

ดีจะชวยสนับสนุนความตองการชวยเหลือและมีความสุขที่ไดใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

จนเกิดประสิทธิภาพงานบริการที่เกินความคาดหมาย  4) บุคลิกภาพของปจเจกบุคคลที่เปนมิตรและมี

ความเขาใจความตองการของผูใชบริการ จะสงผลใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินสามารถใหบริการได

เกินความคาดหมายของผูใชบริการ  5) แรงจูงใจในการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะ

สงผลใหเกิดการบริการที่มีประสิทธิภาพและเกินความคาดหมายของผูใชบริการ 

ดานคุณภาพงานบริการ สามารถสรุปไดวาปจจัยดานคุณภาพงานบริการมีผลตอการพัฒนา

ประสิทธิภาพงานบริการบนเครื่องบินในดานการใหบริการที่เกินความคาดหมาย ดังน้ี  1) คุณภาพงาน

บริการดานความนาเช่ือถือและนาวางใจมีผลจากคุณภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่

ปฏิบัติตามหนาที่และเปนไปตามมาตรฐานที่องคการสายการบินกําหนดไว จนกอใหเกิดความพึงพอใจใน

งานบริการและสามารถเพ่ิมประสิทธิภาพการใหบริการดานการใหบริการที่เกินความคาดหมายได  2) 

คุณภาพการสรางความมั่นใจใหกับผูรับบริการเกิดจากความสามารถและความชํานาญที่พนักงานตอนรับ

สามารถใหบริการไดเกินกวามาตรฐานที่องคการสายการสายการบินและผูใชบริการกําหนด  3) ความเปน

รูปธรรมของการบริการ มีผลมาจากความพรอมของสภาพแวดลอมบวกกับคุณภาพการบริการจาก

พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน โดยคุณภาพทั้งสองสวนน้ีจะสงผลใหเกิดความประทับใจในงานบริการบน

เครื่องบินที่เกินความคาดหมาย  4) ความเขาใจและรับรูความตองการของผูใชบริการมีผลมาจากการ

แสดงออกเพ่ือสนใจและเต็มใจที่จะชวยเหลือของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจนกอใหเกิดความ

ประทับใจในงานบริการที่เหนือความคาดหมายได  5) ความพรอมและความสามารถในการตอบสนองของ

ผูใหบริการ สามารถสรางความประทับใจใหกับผูใชบริการไดโดยความสามารถในการตอบสนองที่ตรงจุด 

ความสามารถในการตอบสนองไดอยางรวดเร็ว ทั่วถึงและเขาถึงไดงาย จนกอใหเกิดประสิทธิภาพการ

ใหบริการดานการบริการที่เกินความคาดหมายได 

ทั้งน้ีหากพิจารณาประสิทธิภาพการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการ

บินกาตารแอรเวยส จากแนวทางการวัดประสทิธิภาพของการปฏิบัติงานโดย สถิต คําลาเลี้ยง (2544, อาง

ถึงใน นันทพร อารมณช่ืน, 2558) โดยพิจารณาความสัมพันธทางประสิทธิภาพจากปจจัยนําเขากับผลของ

การปฏิบัติงานแลวบวกกับความพึงพอใจของผูใชบริการผานสูตรที่วา 
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E = (O - I) + S 

เมื่อ O เทากับ  ผลการปฏิบัติงาน (Output) 

I    เทากับ  ปจจัยนําเขา หรือ ทรัพยากร (Input) 

S   เทากับ  ความพึงพอใจของผูใชบริการ (Satisfaction) 

E   เทากับ  ประสิทธิภาพของการปฏิบัติงาน (Efficiency) 

สามารถวิเคราะหประสิทธิภาพการดําเนินงานเพ่ือใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

ประจําสายการบินกาตารแอรเวยสดังน้ี (Qatar Airways Annual Report 2018/2019, 2019) 

 O (Output) ผลการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

 จากการศึกษาผลการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตาร

แอรเวยสในป ค.ศ. 2019 สามารถสรุปไดวา 

- ผลการดําเนินงานดานการตรงตอเวลา (On Time Performance) มีคาเทากับ รอย

ละ 99.5 ในป ค.ศ. 2019 ซึ่งเพ่ิมขึ้นจากป ค.ศ. 2018 มีคาเทากับ รอยละ 99.15 

- ผลการดําเนินงานเพ่ือใหบริการผูโดยสารที่ตองการความชวยเหลือพิเศษ (Special 

Assistance) เทากับ 750,000 คนในป ค.ศ. 2019 ซึ่งเพ่ิมขึ้นจากป ค.ศ. 2018 ที่สามารถใหบริการได 

730,000 คน 

- ในป ค.ศ. 2019 สามารถดําเนินงานขนสงผูโดยสารไดทั้งหมด 34 ลานคน ดวย 

220,000 เที่ยวบิน ซึ่งเพ่ิมขึ้นจากป ค.ศ. 2018 ที่สามารถขนสงผูโดยสารไดจํานวน 34 ลานคน ดวย

เที่ยวบิน  212,000 เที่ยวบิน 

 I (Input) ปจจัยนําเขา หรือ ทรัพยากรที่เก่ียวกับงานบริการบนเครื่องบิน 

 จากการศึกษา รายงานประจําปของสายการบินกาตารแอรเวยส ประจําป ค.ศ. 2019 แสดง

ใหเห็นวา ในป ค.ศ. 2019 องคการสายการบินกาตารแอรเวยสไดเพ่ิมจํานวนเครื่องบินเพ่ือเพ่ิม

ประสิทธิภาพการใหบริการ จํานวน 47 ลํา จากป ค.ศ. 2018 ที่มีจํานวน 203 ลํา เปนจํานวน 250 ลําใน

ปค.ศ. 2019 นอกจากน้ีองคการสายการบินยังไดเพ่ิมจํานวนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจากจํานวน 

11,000 คนในปค.ศ. 2018 มาเปนจํานวน 13,000 คนในปค.ศ. 13,000 คน ทั้งน้ีองคการสายการบินจึง

สามารถเพ่ิมจํานวนเสนทางบินไดเปน 150 เสนทางบินรอบโลกในป 2019 (Qatar Airways Annual 

Report 2018/2019, 2019)  ดังน้ันผูวิจัยจึงเห็นวากระบวนการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการในระดับ

ปจจัยของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน มีความสําคัญตอการพัฒนาประสิทธิภาพงานบริการของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินควบคูไปกับกลยุทธการเพ่ิมจํานวนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินขององคการเพ่ือ

สรางความพึงพอใจใหแกผูใชบริการและสามารถนํามาซึ่งผลกําไรสูงสุดแกสายการบิน ไมวาจะเปนการ
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พัฒนาในดาน ความรูพ้ืนฐานเก่ียวกับการใหบริการ ทักษะเฉพาะบุคคล ความคิดเห็นเก่ียวกับตนเอง 

บุคลิกภาพของปจเจกบุคคล และแรงจูงใจในการใหบริการ 

 S (Satisfaction) ความพึงพอใจของผูใชบรกิาร 

 กลยุทธการเพ่ิมจํานวนเครื่องบินและจํานวนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินขององคการสาย

การบินกาตารแอรเวยสในป ค.ศ.2019 กอใหเกิดการเพ่ิมคุณภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินมากย่ิงขึ้น ซึ่งสามารถสังเกตไดจากการเพ่ิมลําดับความพึงพอใจของผูโดยสารทั่วโลกโดย 

Skytrax World Airline Award (Skytrax, 2019) ที่วา สายการบินกาตารแอรเวยส ไดรับการลงความเห็น

วาเปนสายการบินที่ดีที่สุดในโลกประจําป ค.ศ. 2019 ซึ่งพัฒนาจากปค.ศ. 2018 ที่ไดรับการลงความเห็น

วาเปนสายการบินที่ดีที่สุดในโลก ลําดับที่ 2 ถัดจากสายการบินสิงคโปรแอรไลน ทั้งน้ีผูวิจัยเห็นวา 

องคการสายการบินควรใหความสําคัญตอปจจัยที่มีผลตอคุณภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินที่มีผลตอการสรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการควบคูไปกับกระบวนการพัฒนางานบริการของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน อันไดแก ความนาเช่ือถือและนาวางใจ การสรางความมั่นในใหกับผูรับริการ 

ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความเขาใจและรับรูความตองการ และความพรอมความสามารถในการ

ตอบสนองของผูใหบริการ 

 E  (Efficiency) ประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน  

 จากการศึกษาสูตรการวัดประสิทธิภาพการดําเนินงานโดย สถิต คําลาเลี้ยง (2544, อางถึงใน 

นันทพร อารมณช่ืน, 2558) สามารถสรุปไดวา สมรรถนะการใหบริการของทรัพยากร (พนักงานตอนรับ

บนเครื่องบิน) และคุณภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีความสัมพันธกันและมีผลตอ

ประสิทธิภาพการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ดังน้ันผูวิจัยจึงเห็นวาการบูรณาการระหวาง

สมรรถนะการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน และคุณภาพงานบริการที่มีผลตอความพึงพอใจ

ของผูใชบริการมีความสําคัญตอองคการเพ่ือออกแบบกระบวนการพัฒนาประสิทธิภาพงานบริการของ

พนักงานตองรับบนเครื่องบินเพ่ือใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินสามารถปฏิบัติงานไดตามเปาหมาย

ประสิทธิภาพการใหบริการที่องคการสายการบินกาตารแอรเวยสกําหนด 
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5.3  ขอจํากัดในการวิจัย 

 เน่ืองจากการศึกษาวิจัยภายใตหัวขอ การบูรณาการสมรรถนะและคุณภาพการใหบริการเพ่ือ

พัฒนาประสิทธิภาพงานบริการบนเครื่องบิน กรณีศึกษาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทย ประจําสาย

การบินกาตารแอรเวยส มีกลุมตัวอยางและกลุมผูใหขอมูลสําคัญ คือ พนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาว

ไทย ซึ่งปฏิบัติหนาที่อยูตางประเทศเปนสวนใหญ สงผลใหผูวิจัยจะตองใชเวลาพอสมควรในการรวบรวม

ขอมูลของแบบสอบถามและนัดหมายเพ่ือสัมภาษณผูใหขอมูลสําคัญ 

 

5.4  ขอเสนอแนะ 

 5.4.1 ขอเสนอแนะจากการศึกษา 

 จากผลการศึกษาแสดงใหเห็นวาการบูรณาการปจจัยดานสมรรถนะการใหบริการกับคุณภาพงาน

บริการมีผลอยางมากตอการพัฒนาประสิทธิภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินผูวิจัยจึงมี

ขอเสนอแนะเพ่ือพัฒนาในแตละปจจัยดังตารางที่ 5.3 

 

ตารางที่ 5.4 ขอเสนอแนะจากผลการศึกษาเพ่ือการพัฒนาประสิทธิภาพงานบริการของพนักงานตอนรับ

บนเครื่องบิน 

 

ปจจัยที่มีผลตอการพัฒนา ขอเสนอแนะ 

1. ดานสมรรถนะการใหบริการ 1) พนักงานตอนรับบนเครื่องบินควรศึกษากระบวนการ

ใหบริการเพ่ือเสริมความรูของตนใหเกิดงานบริการมากขึ้น 

ทั้งน้ีองคการสายการบินควรจัดฝกอบรมเพ่ือพัฒนาความรู

ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินอยางสม่ําเสมอและจะตอง

เปนองคความรูที่สามารถปฏิบัติงานไดจริงในสถานการณจริง 

โดยผูวิจัยขอเสนอใหผูที่ออกแบบบทเรียนเพ่ือใหบริการของ

สายการบินมาทดลองปฏิบัติงานจริงกอนที่จะกําหนดระเบียบ

การใหม ๆ ขึ้น 

2) ความชํานาญในการปฏิบัติหนาที่เปนทักษะสําคัญที่พนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินควรไดรับการฝกอยางพอสมควรกอนที่

จะใหบริการจริงดังน้ันองคการสายการบินควรเพ่ิมการฝก
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ปจจัยที่มีผลตอการพัฒนา ขอเสนอแนะ 

ปฏิบัติจริงใหกับพนักงานใหมเพ่ือเพ่ิมสมรรถนะการใหบริการ

ที่เต็มประสิทธิภาพ    

3) ความคิดเห็นเก่ียวกับตนเองที่ดีจะสงผลใหพนักงานตอนรับ

บนเครื่องบินมีความสุขในการปฏิบัติงานเพ่ือใหบริการ ทั้งน้ี

องคการสายการบินควรเขาใจความตองการของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินอยางตรงจุดจนกอใหเกิด ความรักใน

องคการและสามารถใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ    

4) องคการสายการบินควรใสใจในการสรางแรงจูงใจในการ

ใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน เพ่ือใหพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินมีแรงจูงใจในการใหบริการ เชน การ

กําหนดระเบียบสวัสดิการตาง ๆ ที่จะตองออกแบบให

สามารถตอบสนองความตองการของพนักงานไดอยางตรงจุด 

 

2. ดานคุณภาพงานบริการ 1) พนักงานตอนรับบนเครื่องบินควรตระหนักอยูเสมอวาตนเอง

คือผูใหบริการโดยตรงที่องคการสายการบินตองการใหปฏิบัติ

หนาที่ตามมาตรฐานที่องคการสายการบินกําหนด ดังน้ัน 

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินควรพัฒนาศักยภาพในดานตาง 

ๆ ของตนเองอยูเสมอ เพ่ือสรางความนาเช่ือถือ และรักษา

ระดับมาตรฐานงานบริการบนเครื่องบินของสายการบินไว

ตลอดเวลา   

2) นอกจากการฝกอบรมที่ เ ก่ียวกับผลิตภัณฑบริการและ

นวัตกรรมใหมๆ ของสายการบินแลว พนักงานตอนรับบน

เครื่องบินควรหมันติดตามขาวสารและอัพเดตระเบียบการ

ใหมๆ อยางสม่ําเสมอกอนไปปฏิบัติงานในทุกคร้ังเพ่ือตนเอง

จะสามารถใหบริการดวยคุณภาพตามมาตรฐานที่องคการ

กําหนด    

3) คุณภาพงานบริการดานความพรอมและความสามารถในการ

ตอบสนองของผูใหบริการจําเปนจะตองอาศัยความสามารถ
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ปจจัยที่มีผลตอการพัฒนา ขอเสนอแนะ 

ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินบวกกับประสิทธิภาพที่ดี

ของสภาพแวดลอมที่องคการจัดหาให ซึ่งอยูนอกการควบคุม

ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ดังน้ัน องคการสายการบิน

ควรจัดสรรและจัดระเบียบทรัพยากรใหเพียงพอตอความ

ตองการ ที่ทั่วถึง และสามารถเขาถึงงาย ตามที่ไดกระจายขาว

ไว เพ่ือลดการเกิดความไมพอใจในงานบริการบนเครื่องบิน

จากปญหาประสิทธิภาพของผลิตภัณฑเพ่ือการบริการ ซึ่ง

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะตองเปนผูที่แกไขปญหาใน

สวนดังกลาว การสนับสนุนดานทรัพยากรที่ดีขององคการจึง

เปนสวนสําคัญที่องคการไมควรมองขาม 

 

5.4.2 ขอเสนอแนะเพื่อการศึกษาครั้งตอไป 

 ในการศึกษาครั้งตอไป ผูศึกษาวิจัยควรทําการกระจายลักษณะของกลุมตัวอยางและกลุมผูให

ขอมูลสําคัญเพ่ือใหมีความหลากหลายของขอมูลเพ่ิมมากขึ้น เน่ืองจากลักษณะของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยสเปนลักษณะที่มีความหลากหลายทางเช้ือชาติ ศาสนาและ

วัฒนธรรมเพ่ือใหไดมาซึ่งขอมูลที่มีประสิทธิภาพในการพัฒนาประสิทธิภาพงานบริการที่ตรงจุดมากขึ้น 
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ตารางแสดงคาดัชนีความสอดคลองทางเน้ือหาและวัตถุประสงคของงานวิจัย 

(IOC) ของแบบสอบถาม  
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ตารางแสดงคาดัชนีความสอดคลองทางเน้ือหาและวัตถุประสงคของงานวิจัย 

(IOC) ของแบบสอบถาม  
รายชื่อผูเชี่ยวชาญ 

1.  ดร.ศุภโชค สุทธิโชติ     (ตําแหนงอาจารยประจําหลักสูตร) 

2.  ดร. กฤษณ วิทวัสสําราญกุล   (ตําแหนงอาจารยประจําหลักสูตร) 

3.  นางสาวภานิดา รักกลิ่น    (ตําแหนงหัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินสายการบินกาตารแอร

เวยส) 

แบบสอบถามประกอบไปดวย 4 ตอน ดังนี ้

1.  ขอมลูสวนตัวผูตอบแบบสอบถาม 

2.  ขอมลูความคิดเห็นเกี่ยวกับสมรรถนะในการใหบริการ 

3.  ขอมลูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพงานบริการ 

4.  ขอเสนอแนะเกี่ยวกับการบริการบนเครื่องบิน 

ตอนที่ 1 ขอมูลสวนตัวผูตอบแบบสอบถาม 

ขอคําถาม คะแนนความคิดเหน็จาก

ผูเชีย่วชาญ 

คาดัชนีความ

สอดคลอง 

ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 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.  ตําแหนงปจจุบัน 1 1 1 1.00 

6.  ระดับรายได 1 1 1 1.00 
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ตอนที่ 2 ขอมูลความคิดเห็นเก่ียวกับสมรรถนะในการใหบริการ 

ขอคําถาม คะแนนความคิดเหน็จาก

ผูเชีย่วชาญ 

คาดัชนีความ

สอดคลอง 

ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 

ความรูพืน้ฐานเก่ียวกับการใหบริการ     

1.  ความรูดานความปลอดภัยและการปฐม

พยาบาลเบ้ืองตนเปนองคประกอบสําคัญใน

การประกอบอาชีพพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน 

1 1 1 1.00 

2.  ความรูเกี่ยวกับการใหบริการบน

เครื่องบิน เชน การใชอุปกรณเพ่ือใหบริการ, 

ระเบียบการปฏิบัติเพ่ือใหบริการ และสินคา 

เปนสิ่งที่สําคัญในการประกอบอาชีพ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

1 1 1 1.00 

3.  ความรูเกี่ยวกับสายการบิน มีผลตอการ

ประกอบอาชีพพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

1 1 1 1.00 

ทักษะเฉพาะบุคคล 

1.  ทกัษะในการใชภาษาอังกฤษเปน

องคประกอบสําคัญในการประกอบอาชีพ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

1 0 1 0.66 

2. ทักษะการทาํงานรวมกับผูอ่ืนเปน

องคประกอบสําคัญในการประกอบอาชีพ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

1 1 1 1.00 

3. ทักษะในการแกไขปญหาเฉพาะหนา คือ 

องคประกอบสําคัญในการประกอบอาชีพ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

 

 

1 1 1 1.00 
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ขอคําถาม คะแนนความคิดเหน็จาก

ผูเชีย่วชาญ 

คาดัชนีความ

สอดคลอง 

ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 

ความคิดเหน็เก่ียวกับตนเอง 

1. ทานคิดเห็นวาอาชีพของทานเปนอาชีพที่

มีเกียรติและศกัด์ิศรี 

1 1 1 1.00 

2. ทานภูมิใจในอาชีพของทาน 1 1 1 1.00 

3. ทานช่ืนชอบในงานบริการบนเครื่องบิน 1 1 1 1.00 

บุคลิกภาพของปจเจกบคุคล     

1. พนักงานตอนรับบนเครื่องบินควรมี

บุคลิกภาพที่เขาถึงไดงายและชอบพบปะ

ผูคน 

1 1 1 1.00 

2. คนที่ชอบทาํงานเปนทีมสามารถประกอบ

อาชีพพนักงานตอนรับบนเครื่องบินไดอยาง

มีประสิทธิภาพ 

1 1 1 1.00 

3. หนาตาที่ย้ิมแยมแจมใสจําเปนตอการ

บริการบนเครื่องบิน 

1 1 1 1.00 

แรงจูงใจในการใหบริการ 

1. ทานมีความรักและภูมิใจในอาชีพของ

ทาน 

1 1 1 1.00 

2. ทานพอใจกบัผลตอบแทนที่ทานไดรับ

หลังจากปฏิบัติงาน เชน เงินเดือน, คา

รักษาพยาบาล, สวัสดิการทางสังคม 

1 1 1 1.00 

3. ทานมีความสุขเมื่อไดใหบรกิารผูโดยสาร 1 1 1 1.00 

4. ทานชอบปฏิบัติงานในเที่ยวบินที่มีการพัก

คางคืนในตางประเทศ 

1 1 1 1.00 
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ตอนที่ 3  ขอมูลความคิดเหน็เก่ียวกับคณุภาพงานบริการ 

ขอคําถาม คะแนนความคิดเหน็จาก

ผูเชีย่วชาญ 

คาดัชนีความ

สอดคลอง 

ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 

ความนาเชื่อถือและนาวางใจ     

1. ทานปฏิบัติหนาที่ตามมาตรฐานที่สายการ

บินกําหนดไวเสมอ 

1 1 1 1.00 

2. พนักงานตอนรับบนเครื่องบินตองศึกษา

ระเบียบการปฏิบัติงานอยางสม่ําเสมอจน

เกิดความมั่นใจในการทํางาน 

1 1 1 1.00 

3. การปรับเปลี่ยนระเบียบของการใหบริการ

ใหมสม่ําเสมอมีผลกับในการดําเนินการ

ใหบริการของทาน 

1 1 1 1.00 

4. การบริการที่เปนมาตรฐานเดียวกันมีผล

ตอความพึงพอใจของผูโดยสาร 

1 1 1 1.00 

การสรางความม่ันใจใหกับผูรับบริการ 

1. ความมั่นใจและความเปนมืออาชีพมีผล

ตอการประเมินความพึงพอใจของผูโดยสาร 

1 1 1 1.00 

2. การตรวจสอบการปฏิบัติงานจะชวยรักษา

ระดับมาตรฐานการใหบริการของสายการ

บินได 

1 1 1 1.00 

3. ลําดับของสายการบิน จากการจัดลําดับ

ความพึงพอใจของผูโดยสารตางๆ ทั่วโลกมี

ผลตอความมั่นใจในคณุภาพงานบริการของ

สายการบิน 

1 1 1 1.00 

4. ทานมสีวนในการสรางความมั่นใจในการ

ใหบริการของสายการบินในภาพรวม 

 

1 1 1 1.00 
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ขอคําถาม คะแนนความคิดเหน็จาก

ผูเชีย่วชาญ 

คาดัชนีความ

สอดคลอง 

ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 

ความเปนรปูธรรมของการบริการ 

1. สิ่งอํานวยความสะดวกบนเครื่องบินมีผล

ตอการใหบริการของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน 

1 1 1 1.00 

2. ความทันสมยัของหองโดยสารมีผลตอ

ความพึงพอใจในการใหบริการของทาน 

1 1 1 1.00 

3. นวัตกรรมทีท่ันสมัยเชน สญัญาณ

อินเตอรเน็ต หรือ ลักษณะหองโดยสารแบบ

ใหม เปนสวนสนับสนุนในการใหบริการของ

ทาน 

1 1 1 1.00 

ความเขาใจและรบัรูความตองการ 

1. ทานรูสึกภูมใิจทุกครั้งที่ไดชวยเหลือ

ผูโดยสารที่มีความตองการนอกเหนือจาก

ระเบียบการใหบริการ 

1 1 1 1.00 

2. ทานมักสรางความประทับใจใหแก

ผูโดยสารที่นอกเหนือจากระเบียบการ

ใหบริการ (Magic Moment) 

1 1 1 1.00 

3. การทราบขอมูลเบ้ืองตนของผูโดยสาร

เปนสวนสําคัญในการใหบริการ 

1 1 1 1.00 

ความพรอมและความสามารถในการตอบสนอง 

1. ทุกครั้งทีผู่โดยสารเกิดปญหา ทาน

สามารถแกไขปญหาระหวางการเดินทางได

อยางทันทวงที 

1 1 1 1.00 
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ขอคําถาม คะแนนความคิดเหน็จาก

ผูเชีย่วชาญ 

คาดัชนีความ

สอดคลอง 

ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 

2. ทานไดรับความรวมมือจากสายการบินทุก

ครั้งเมื่อทานตองการชวยเหลือผูโดยสารที่

ตองการความชวยเหลือพิเศษ 

1 1 1 1.00 

3. ทานไดรับขอมูลของผูโดยสารที่ตองการ

ความชวยเหลือพิเศษจากสายการบินกอน

ปฏิบัติงานทุกครั้ง 

1 1 1 1.00 

ตอนที่ 4    ขอเสนอแนะเก่ียวกับการบริการบนเครื่องบิน 

ขอคําถาม คะแนนความคิดเหน็จาก

ผูเชีย่วชาญ 

คาดัชนีความ

สอดคลอง 

ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 

โปรดระบุความคิดเห็นเพ่ิมเติมของทานตอ

การพัฒนาการบริการบนเครื่องบิน 

1 1 1 1.00 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ค 

แบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 

เรื่อง การบูรณาการสมรรถนะและคุณภาพการใหบริการเพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพงานบริการบนเครื่องบิน 

แบบสอบถามฉบับน้ีจัดทําขึ้นเพ่ือสํารวจความคิดเห็นและรวบรวมขอมูลจากพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน ประจําสายการบินกาตารแอรเวยส ในหัวขอเก่ียวกับแนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพงาน

บริการบนเครื่องบินจากการบูรณาการสมรรถนะและคุณภาพการใหบริการ ซึ่งเปนสวนหน่ึงของงาน

วิทยานิพนธเพ่ือประกอบการศึกษาของนักศึกษาระดับปริญญาโทประจําหลักสูตรศิลปศาสตรมหาบัณฑิต 

สาขาวิชาการจัดการการบิน มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต  โดยขอมูลที่ไดรับในครั้งน้ีจะนํามาซึ่งคําตอบของ

งานวิทยานิพนธที่จะเปนประโยชนตอองคการสายการบินตาง ๆ ในเรื่องของสมรรถนะและคุณภาพการ

ใหบริการเพ่ือการพัฒนาประสิทธิภาพงานบริการบนเครื่องบิน  

ผูจัดทําขอกราบขอบพระคุณเปนอยางย่ิงสําหรับการสละเวลาเพ่ือการตอบคําถามใน

แบบสอบถามครั้งน้ี และขอเรียนใหทานทราบวาผูจัดทําจะไมนําขอมูลที่ไดรับไปเปดเผยและจะไมสงผล

กระทบใดๆทั้งสิ้นตอผูกรอกแบบสอบถาม จึงขอความอนุเคราะหจากทานในการตอบคําถามตามความ

คิดเห็นที่แทจริง หรือสอดคลองกับความรูสึกมากที่สุด โดยแบบสอบถามจะประกอบไปดวย 4 ตอน ดังน้ี 

1. ขอมูลสวนตัวผูตอบแบบสอบถาม 

2. ขอมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับสมรรถนะในการใหบริการ 

3. ขอมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพงานบริการ 

4. ขอมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการดําเนินการใหบริการบนเครื่องบิน 

ตอนที่ 1   ขอมูลสวนตัวผูตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง : โปรดทําเครื่องหมาย ในชอง *ที่ตรงกับความเปนจริงมากที่สุด  
 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 ปขึ้นไป 
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 3. ระดับการศึกษา 

  *  1)  มัธยมศกึษาตอนปลาย  *  2)  ปรญิญาตรีหรือเทียบเทา  *  3)  ปริญญาโท 

  *  4)  ปรญิญาเอก      *  5)  อ่ืนๆ  

 4. สถานภาพสมรส 

  *  1)  โสด   *  2)  สมรส   *  3)  อ่ืนๆ 

 5. ตําแหนงปจจุบันของทาน  

  *  1)  พนักงานตอนรับบนเครื่องบินช้ันประหยัด 

  *  2)  พนักงานตอนรับบนเครื่องบินช้ันธุรกิจและช้ันหน่ึง 

  *  3)  หัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

  *  4)  หัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ระดับอาวุโส 

 

ตอนที่ 2   ขอมูลความคิดเหน็เก่ียวกับสมรรถนะในการใหบริการ 

คําชี้แจง : โปรดทําเครื่องหมาย P ในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุดเพียง 1 คําตอบโดยมี

ระดับคาความคิดเห็น ดังตอไปน้ี 

  5    หมายถึง เห็นดวยมากที่สุด 

  4    หมายถึง เห็นดวยมาก 

  3    หมายถึง เห็นดวยปานกลาง  

  2    หมายถึง  ไมเห็นดวย  

  1    หมายถึง ไมเห็นดวยอยางย่ิง 
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สมรรถนะการใหบริการ 

เห็น

ดวย

มาก

ที่สุด 

เห็น

ดวย

มาก 

เห็น

ดวย

ปาน

กลาง 

ไมเห็น

ดวย 

ไมเห็น

ดวย

อยาง

ยิ่ง 

ระดับคาความคิดเหน็ 5 4 3 2 1 

ความรูพืน้ฐานเก่ียวกับการใหบริการ 

1. ความรูดานความปลอดภัยและการปฐมพยาบาล

เปนองคประกอบสําคัญในการประกอบอาชีพ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

     

ระดับคาความคิดเหน็ 5 4 3 2 1 

2. ความรูเก่ียวกับการใหบริการบนเครื่องบิน เชน 

การใชอุปกรณเพ่ือใหบริการ, ระเบียบการปฏิบัติ

เ พ่ือใหบริการ และสินคาเปนสิ่งที่สําคัญในการ

ประกอบอาชีพพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

     

3. ความรูเก่ียวกับสายการบิน มีผลตอการประกอบ

อาชีพพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

     

ทักษะเฉพาะบุคคล 

1. ทักษะในการใชภาษาเปนองคประกอบสําคัญใน

การประกอบอาชีพพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

     

2. ทักษะการทํางานรวมกับผูอ่ืนเปนองคประกอบ

สําคัญในการประกอบอาชีพพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน 

     

3.  ทักษะในการแก ไขปญหา เฉพาะหน า  คื อ 

องคประกอบสําคัญในการประกอบอาชีพพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบิน 

     

ความคิดเหน็เก่ียวกับตนเอง 

1. ทานคิดเห็นวาอาชีพของทานเปนอาชีพที่มีเกียรติ

และศักด์ิศรี 
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สมรรถนะการใหบริการ 

เห็น

ดวย

มาก

ที่สุด 

เห็น

ดวย

มาก 

เห็น

ดวย

ปาน

กลาง 

ไมเห็น

ดวย 

ไมเห็น

ดวย

อยาง

ยิ่ง 

ระดับคาความคิดเหน็ 5 4 3 2 1 

2. ทานมีความภูมิใจในอาชีพของทาน      

3. ทานมีความช่ืนชอบในงานบริการบนเครื่องบิน      

บุคลิกภาพของปจเจกบคุคล 

1. พนักงานตอนรับบนเครื่องบินควรมีบุคลิกภาพที่

เขาถึงไดงายและชอบพบปะผูคน 

     

2. คนที่ชอบทํางานคนเดียวก็สามารถประกอบอาชีพ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินได 

     

3. หนาตาที่ย้ิมแยมแจมใสจะเปนตอการบริการบน

เครื่องบิน 

     

4. การมองโลกในแงดีจะเปนองคประกอบในการ

ประกอบอาชีพใหมีความสุข 

     

แรงจูงใจในการใหบริการ 

1. ทานมีความรักและภูมิใจในอาชีพของทาน      

2. ทานพอใจกับผลตอบแทนที่ทานไดรับหลังจาก

ปฏิบัติงาน เชน เ งินเดือน, คารักษาพยาบาล, 

สวัสดิการทางสังคม 

     

3. ทานมีความสุขเมื่อไดใหบริการผูโดยสาร      

4. ทานชอบปฏิบัติงานในเที่ยวบินที่มีการพักคางคืน

ในตางประเทศ 
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ตอนที่ 3   ขอมูลความคิดเหน็เก่ียวกับคณุภาพงานบริการ 

คําชี้แจง : โปรดทําเครื่องหมาย P ในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุดเพียง 1 คําตอบโดยมี

ระดับคาความคิดเห็น ดังตอไปน้ี 

  5    หมายถึง เห็นดวยมากที่สุด 

  4    หมายถึง เห็นดวยมาก 

  3    หมายถึง เห็นดวยปานกลาง  

  2    หมายถึง  ไมเห็นดวย  

  1    หมายถึง ไมเห็นดวยอยางย่ิง 

 

 

 

คุณภาพงานบริการ 

เห็น

ดวย

มาก

ที่สุด 

เห็น

ดวย

มาก 

เห็น

ดวย

ปาน

กลาง 

ไมเห็น

ดวย 

ไมเห็น

ดวย

อยาง

ยิ่ง 

ระดับคาความคิดเหน็ 5 4 3 2 1 

ความนาเชื่อถือและนาวางใจ 

1. ทานปฏิบัติหนาที่ตามมาตรฐานที่สายการบิน

กําหนดไวเสมอ 

     

2. พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะตองศึกษา

ระเบียบการปฏิบัติงานอยางสม่ําเสมอจนเกิดความ

ชํานาญ 

     

3. การปรับเปลี่ยนระเบียบของการใหบริการใหม

สม่ําเสมอเปนอุปสรรคในการดําเนินการใหบริการ

ของทาน 

     

4. การบริการที่เปนมาตรฐานเดียวกันมีผลตอความ

พึงพอใจของผูโดยสาร 

     

การสรางความม่ันใจใหกับผูรับบริการ 

1. ความชํานาญและความเปนมืออาชีพมีผลตอการ

ประเมินความพึงพอใจของผูโดยสาร 
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คุณภาพงานบริการ 

เห็น

ดวย

มาก

ที่สุด 

เห็น

ดวย

มาก 

เห็น

ดวย

ปาน

กลาง 

ไมเห็น

ดวย 

ไมเห็น

ดวย

อยาง

ยิ่ง 

ระดับคาความคิดเหน็ 5 4 3 2 1 

2. การตรวจสอบการปฏิบัติงานจะชวยรักษาระดับ

มาตรฐานการใหบริการของสายการบินได 

     

3. ลําดับของสายการบิน จากการจัดลําดับความพึง

พอใจของผูโดยสารตางๆ ทั่วโลกมีผลตอความมั่นใจ

ในคุณภาพงานบริการของสายการบิน 

     

4. ทานมสีวนในการสรางความมั่นใจในการใหบริการ

ของสายการบินในภาพรวม 

     

ความเปนรปูธรรมของการบริการ 

1. สิ่งอํานวยความสะดวกบนเครื่องบินมีผลตอการ

ใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

     

2. ความทันสมยัของหองโดยสารมีผลตอความพึง

พอใจในการใหบริการของทาน 

     

3. นวัตกรรมทีท่ันสมัยเชน อุปกรณการใหบริการ

แบบใหม หรือ ลักษณะหองโดยสารแบบใหม เปน

อุปสรรคในการใหบริการของทาน 

     

ความเขาใจและรบัรูความตองการ 

1. ทานรูสึกภูมใิจทุกครั้งที่ไดชวยเหลือผูโดยสารที่มี

ความตองการนอกเหนือจากระเบียบการใหบริการ 

     

2. ทานมักสรางความประทับใจใหแกผูโดยสารที่

นอกเหนือจากระเบียบการใหบริการ (Magic 

Moment) 

     

3. การทราบขอมูลเบ้ืองตนของผูโดยสารเปนสวน

สําคัญในการใหบริการ  
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คุณภาพงานบริการ 

เห็น

ดวย

มาก

ที่สุด 

เห็น

ดวย

มาก 

เห็น

ดวย

ปาน

กลาง 

ไมเห็น

ดวย 

ไมเห็น

ดวย

อยาง

ยิ่ง 

ระดับคาความคิดเหน็ 5 4 3 2 1 

ความพรอมและความสามารถในการตอบสนอง 

1. ทุกครั้งทีผู่โดยสารเกิดปญหาทานสามารถแกไข

ปญหาระหวางการเดินทางไดอยางทันทวงที 

     

2. ทานไดรับความรวมมือจากสายการบินทุกครั้งเมื่อ

ทานตองการชวยเหลือผูโดยสารที่ตองการความ

ชวยเหลือพิเศษ 

     

3. ทานไดรับขอมูลของผูโดยสารที่ตองการความ

ชวยเหลือพิเศษจากสายการบินกอนปฏิบัติงานทุก

ครั้ง 

     

 

ตอนที่ 4    ขอเสนอแนะเก่ียวกับการบริการบนเครื่องบิน 

คําชี้แจง : โปรดระบุความคิดเห็นเพ่ิมเติมของทานตอการพัฒนาการบริการบนเครื่องบิน 

......................................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................................... 



  

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ง 

คาความเช่ือมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม 
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คาความเชื่อม่ัน (Reliability) ของแบบสอบถาม 
คาความเช่ือมั่นกลุมคําถามของแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางจํานวน 30 ตัวอยาง 

Reliability 

Cronbach’s Alpha Number of items 

0.98 30 

ตารางแสดงคา สัมประสทิธ์ิความเช่ือมั่น (∝) ของแตละคําถาม 

 คาความแปรปรวนของคําถาม 

ขอที่ 1 

ขอที่ 2 

ขอที่ 3 

ขอที่ 4 

ขอที่ 5 

ขอที่ 6 

ขอที่ 7 

ขอที่ 8 

ขอที่ 9 

ขอที่ 10 

ขอที่ 11 

ขอที่ 12 

ขอที่ 13 

ขอที่ 14 

ขอที่ 15 

ขอที่ 16 

ขอที่ 17 

ขอที่ 18 

ขอที่ 19 

ขอที่ 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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 คาความแปรปรวนของคําถาม 

ขอที่ 21 

ขอที่ 22 

ขอที่ 23 

ขอที่ 24 

ขอที่ 25 

ขอที่ 26 

ขอที่ 27 

ขอที่ 28 

ขอที่ 29 

ขอที่ 30 

ขอที่ 31 

ขอที่ 32 

ขอที่ 33 

ขอที่ 34 

.18 

.16 

.18 

.18 

.20 

.16 

.28 

.20 

.16 

.20 

.14 

.20 

.20 

.16 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก จ 

คําถามแบบสัมภาษณ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 176 

 

คําถามแบบสัมภาษณ 

ผูใหขอมูลหลกั 

เรื่อง การบูรณาการสมรรถนะและคุณภาพการใหบริการเพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพงานบริการบน

เครื่องบิน 

แบบสัมภาษณฉบับน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยที่มีผลตอการพัฒนา

ประสิทธิภาพงานบริการบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส ภายใตหัวของานวิจัยเรื่อง 

การบูรณาการสมรรถนะและคุณภาพการใหบริการเพ่ือพัฒนาประสิทธิผลงานบริการบนเครื่องบิน โดยทํา

การเก็บรวบรวมขอมูลผานการสัมภาษณเชิงลึกตอกลุมตัวอยางจํานวน 8 ตัวอยาง เพ่ือเปดโอกาสใหกลุม

ตัวอยางไดแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพงานบริการบนเครื่องบินไดอยางเต็มที่ โดยมีเกณฑการ

คัดเลือกกลุมตัวอยางในการสัมภาษณ เปนดังตอไปน้ี 

1. พนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยสชาวไทย ใหบริการช้ัน

ประหยัด  

2. พนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยสชาวไทย ใหบริการช้ัน

พิเศษ  

3. หัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยสชาวไทย  

4. หัวหนาระดับอาวุโส พนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส

ชาวไทย 

 

 

 

สกุลทอง เจรญิทอง 

นักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชาการจัดการการบิน 

สถาบันพัฒนาบุคลากรการบิน 

มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต 
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แบบสัมภาษณ 

คําชี้แจง 

การสัมภาษณเชิงลึกในครั้งน้ี มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอการพัฒนาประสิทธิภาพ

งานบริการบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส ผานกระบวนการสอบถามความคิดเห็นจากผูที่

เคยปฏิบัติหนาที่และกําลังปฏิบัติหนาที่เพ่ือการใหบริการบนเครื่องบินอยู และนํามาซึ่งคําตอบของ

งานวิจัย ซึ่งจะเปนประโยชนตอทุกภาคสวนที่เก่ียวของ  โดยขอมูลตางๆจากการสัมภาษณในครั้งน้ีไดมา

จากความคิดเห็นที่แทจริงของผูใหสัมภาษณและจะไมถูกเผยแพรตอสาธารณะ และจะไมนํามาซึ่ง

ผลกระทบใดๆ ตอผูใหสัมภาษณ  

ผูสัมภาษณในครั้งน้ี คือ นางสาวสกุลทอง เจริญทอง นักศึกษาประจําหลักสูตรปริญญาศิลป

ศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการการบิน สถาบันพัฒนาบุคลากรการบิน มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต 

สัมภาษณวัน.....................ที่............เดือน.......................พ.ศ......................เวลา................................... 

ขอมูลผูใหสัมภาษณ 

โปรดเลาถึงประวัติสวนตัวของทานดังน้ี 

ช่ือ-นามสกุล............................................................................................................................. 

อายุ............................................ เพศ....................................................................................... 

ประวัติการศึกษาสูงสุด............................................................................................................. 

สถานภาพการสมรส................................................................................................................ 

ตําแหนงในการทํางานเปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 

พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

หัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

ประวัติการทํางานเปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 

เคยปฏิบัติหนาที่เปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

กําลังปฏิบัติหนาที่พนักงานตอนรับบนเครื่องบินอยู 
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ขอมูลที่เก่ียวกับการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการ 

 เพ่ือศึกษาปจจัยสวนบุคคลที่มีสวนเก่ียวของกับการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการ ภายใตหัวขอ 

ความรูพ้ืนฐานเก่ียวกับการใหบริการ, ทักษะเฉพาะบุคคล, ความคิดเห็นเก่ียวกับตนเอง, บุคลิกภาพของ

ปจเจกบุคคล และแรงจูงใจในการใหบริการ ที่ถูกแบงออกเปนคําถามดังตอไปน้ี 

1. จากประสบการณการใหบริการบนเครื่องบินของทาน อะไรคือความรูพ้ืนฐานในการใหบริการบน

เครื่องบินที่พนักงานตอนรับบนเครื่องบินควรจะมี และ เพราะเหตุใด 

2. กรุณาเลาถึงคุณสมบัติที่ตนเองจะตองมีเพ่ือการปฏิบัติงานบริการ หรือ คุณสมบัติที่พนักงานตอนรับ

บนเครื่องบินควรจะมีเพ่ือการปฏิบัติงานบริการ 

3. ทานคิดวาอะไรคือคุณคาของการประกอบอาชีพพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน และทานมีแรงจูงใจ

อะไรในการใหบริการ 

ขอมูลที่เก่ียวกับคุณภาพงานบริการ 

 เพ่ือศึกษาปจจัยที่กอใหเกิดคุณภาพงานบริการบนเครื่องบินที่ดีของสายการบิน ผานการประเมิน

ในหัวขอ ความเปนรูปธรรมของการบริการ, ความเช่ือถือไวใจได, ความพรอมดานการใหบริการ, การสราง

ความมั่นใจใหกับผูโดยสาร เปนคําถามดังตอไปน้ี 

1. จากประสบการณของทาน สิ่งอํานวยความสะดวกบนเครื่องบินมีผลตอการใหบริการของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินหรือไม เพราะเหตุใด 

2. จากประสบการณของทาน ภาพลักษณของสายการบินและขาวสารของสายการบินมีผลตอการ

ประเมินคุณภาพการใหบริการบนเครื่องบินอยางไร 

3. ทานมีความคิดเห็นและขอเสนอแนะอะไรตอหนวยงานของทานในการพัฒนารูปแบบการฝกอบรม

เพ่ืองานบริการบนเครื่องบินในอนาคต 

ความคิดเห็นและขอเสนอแนะ 

............................................................................................................................................................ 

............................................................................................................................................................ 

............................................................................................................................................................ 



 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ฉ 

แบบตอบรับการนําเสนอผลงาน 
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แบบตอบรับการนําเสนอผลงาน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 





 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ช 

บทความที่ถูกตีพิมพในการประชุมทางวิชาการระดับชาติและนานาชาติ 
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บทความท่ีถูกตีพมิพในการประชุมทางวิชาการระดับชาติและนานาชาติ 
การศึกษาความสัมพันธระหวางสมรรถนะสวนบุคคลที่มีผลตอคุณภาพงานบริการบนเคร่ืองบินของพนักงาน

ตอนรับบนเคร่ืองบินประจําสายการบิน กาตารแอรเวยส 

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 

 

บทคัดยอ 

งานวิจัยฉบับน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยดานสมรรถนะการใหบริการสวน

บุคคลกับคุณภาพงานบริการบนเครื่องบินของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 

ผานการสํารวจความคิดเห็นจากพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส และนํามาซึ่ง

ขอมูลอันเปนประโยชนตอการพัฒนาคุณภาพงานบริการบนเครื่องบินของสายการบินหรือหนวยงานเพื่อ

ใหบริการตางๆ ที่เกี่ยวชอง 

 กลุมตัวอยางประกอบดวย 1) พนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยสที่มีประ

สบการณในการทํางานไมต่ํากวา 4 ป จํานวน 2 คน 2) อดีตพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบิน

กาตารแอรเวยสที่มีประสบการณในการทํางานไมต่ํากวา 4 ป จํานวน 3 คน 3) หัวหนาพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส จํานวน 3 คน รวมทั้งส้ิน 8 ตัวอยาง  เครื่องมือในการรวบรวมขอมูล

คือ แบบสัมภาษณเชิงลึกเปนขอมูลเชิงคุณภาพและทําการวิเคราะหเนื้อหา  ผลการวิจัยพบวา 1) ปจจัยสวน

บุคคล ไดแก อายุ การศึกษา สถานภาพสมรส และประสบการณทํางานมีผลตอคุณภาพงานบริการบนเครื่องบิน 

2) ปจจัยดานสมรรถนะการใหบริการสวนบุคคลมีผลอยางมากตอการพัฒนาคุณภาพงานบริการบนเครื่องบิน 

ไดแก ความรูพื้นฐานเกี่ยวกับการใหบริการ ทักษะเฉพาะบุคคล ความคิดเห็นเกี่ยวกับตนเอง บุคลิกภาพของ

ปจเจกบุคคล แรงจูงใจในการใหบริการ 3) คุณภาพงานบริการบนเครื่องบินที่มาจากพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินอีกครั้งในอนาคต 

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. ความสําคัญและที่มาของปญหาวิจัย 

การขนสงสินคาและการเดินทางทางอากาศเปนที่นิยมแพรหลายมากขึ้นในปจจุบันสืบเนื่องมาจาก

คุณลักษณะเฉพาะตัวของการคมนาคมทางอากาศที่สามารถตอบโจทยความตองการของผูใชบริการเพื่อการขนสง

ไดอยางมีประสิทธิภาพและโดดเดนเมื่อเทียบกับการคมนาคมในดานอื่นๆ  งานพัฒนาศูนยขอมูล SME (2557) ระบุ

คุณลักษณะของการเดินทางทางอากาศวา เปนการขนสงสินคาและการเดินทางที่มีความรวดเร็วที่สุดดวยอากาศ

ยานและยังมีความตรงตอเวลาสืบเนื่องมาจากความแนนอนของเที่ยวบิน สงผลใหการเดินทางทางอากาศสามารถ

ตอบโจทยผูใชบริการที่ตองการประหยัดเวลา และขนสงสินคาที่ตองการความรวดเร็ว    การเสนอสินคาและ

บริการของสายการบินจึงเปนตัวขับเคล่ือนเศรษฐกิจระดับโลกไดเปนอยางด ี

 ลักษณะการเสนอสินคาและการบริการของสายการบินถูกนํามาเปนเครื่องมือทางการตลาดเพื่อสราง

ความแตกตางใหแกสายการบินและสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดอยางแทจริง  ความ

สะดวกสบายและงานบริการระหวางการเดินทางที่สายการบินเสนอ จึงเปนองคประกอบหลักในการตัดสินใจ
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เลือกใชบริการสายการบินของผูบริโภคที่สายการบินจะตองใหความสําคัญอยางมากเพื่อพัฒนาองคการเพื่อการ

แขงขันทางธุรกิจ 

จากการจัดลําดับความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินโดย Skytrax World Airline Awards 2022เปน

เครื่องมือที่แสดงใหเห็นวา สายการบินกาตารแอรเวยสถูกจัดใหเปนสายการบินยอดเยี่ยมที่สุดแหงป ค.ศ.2022 

เปนสมัยที่ 7 ในรอบ 10 ปที่ผานมา (Skytrax, 2022)   แตหากองคการสายการบินมองลึกลงไปในการจดัลําดับหวัขอ

คุณภาพงานบริการบนเครื่องบินของสายการบินนั้น จะแสดงใหเห็นวาลําดับความพึงพอใจในงานบริการบน

เครื่องบินของสายการบินกาตารแอรเวยสยังอยูในระดับที่ไมเปนที่นาพอใจนักเมื่อเทียบกับการจัดลําดับความพึง

พอใจในหัวขอตางๆ ซึ่งผูวิจัยเล็งเห็นวา หากองคการสายการบินตองการที่จะพัฒนาองคการจากการจัดลําดับ

ความพึงพอใจของผูใชบริการรอบโลกแลว สายการบินจะตองใหความสําคัญตอคุณภาพงานบริการบนเครื่องบิน

เพื่อใหเกิดการพัฒนาองคการในทุกๆ ดานไดอยางมีประสิทธิภาพ 

ผูวิจัยจึงตองการศึกษาปจจัยดานสมรรถนะของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตาร

แอรเวยสเพื่อพัฒนาคุณภาพงานบริการของสายการบินไดอยางตรงจุด อีกทั้งยังไดมาซึ่งขอมูลที่เปนประโยชนตอ

การพัฒนาคุณภาพงานบริการในอุตสาหกรรมการบริการที่เกี่ยวของตอไป 

2. วัตถุประสงคของการวิจัย 

(1) เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคลที่มีผลตอการพัฒนาคุณภาพงานบริการบนเครื่องบินประจําสายการบิน

กาตารแอรเวยส 

 (2) เพื่อศึกษาปจจัยดานสมรรถนะการใหบริการสวนบุคคลที่มีผลตอคุณภาพงานบริการบนเครื่องบิน

ประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 

3. ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ  

(1) การนํามาซึ่งขอมูลจากความคิดเห็นของผูปฏิบัติงานจริงของสายการบินกาตารแอรเวยสที่จะเปน

ประโยชนตอองคการสายการบินในการพัฒนาคุณภาพงานบริการบนเครื่องบินไดอยางตรงจุด 

 (2) สามารถนําผลการวิจัยมาเปนฐานเพื่อการศึกษาในเรื่องเกี่ยวกับการพัฒนาสมรรถนะและคุณภาพ

งานบริการในอุตสาหกรรมการบินได 

 (3) สามารถนําขอมูลที่ไดรับจากการวิจัยในครั้งนี้ไปประยุกตใชกับอุตสาหกรรมการบริการตางๆที่

เกี่ยวของในการพัฒนาคุณภาพงานบริการและการแขงขันทางธุรกิจตอไปได 

4. เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 4.1 แนวคิด ทฤษฎีงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

Millet (อางถึงใน แกวตา ผูพัฒนพงศ, 2561) กลาววา เปาหมายของการใหบริการคือกระบวนการกระทํา

เพื่อสรางความพึงพอใจในการใชบริการ ซึ่งระดับคุณภาพของการบริการจะเปนที่นาพอใจหรือไมขึ้นอยูกับ
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ผูรับบริการประเมิน  (ธงชัย จีระดิษฐ, 2565) แบงลักษณะการประเมินคุณภาพการบริการออกเปน 2 รูปแบบ อัน

ไดแก การประเมินคุณภาพการใหบริการจากความคาดหวังของผูใชบริการ และ การประเมินคุณภาพการ

ใหบริการจากการรับรูของผูใชบริการ  (Parasuraman อางถึงใน ธงชัย จีระดิษฐ, 2565: 35) ไดอธิบายถึงลักษณะ

คุณภาพของงานบริการที่สามารถแบงออกเปน 5 องคประกอบ อันไดแก 1) การใหบริการที่ตรงตามขอตกลง และ

กอใหเกิดเปนความรูสึกนาเชื่อถือและสามารถไวใจได 2) การใหบริการจากบุคลากรที่มีความสามารถและความ

ชํานาญ จึงกอใหเกิดเปนความมั่นใจในการใชบริการ 3) ความเปนรูปธรรมในงานบริการ ซึ่งผูใชบริการสามารถ

รับรูไดจากส่ิงแวดลอมตางๆ ในขณะใชบริการ บวกกับลักษณะของบุคลากรที่ใหบริการไมวาจะเปนเครื่องแตง

กายและทาทางในการใหบริการ 4) ความเห็นอกเห็นใจที่ผูใหบริการแสดงออกวามีความเขาใจในความตองการที่

แทจริงของผูใชบริการ 5) การใหบริการดวยความพรอมและสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการได

อยางตรงจุดโดยจะเห็นไดวาคุณภาพในการใหบริการเกิดจากการปฏิบัติงานของบุคลากรที่ใหบริการ  การบริการ

จึงไมสามารถจับตองไดและมีคุณภาพไมคงที่ จนกอใหเกิดความแตกตางทางคุณภาพในการใหบริการของแตละ

บุคคล ซึ่งจะขึ้นอยูกับความสามารถในการบริการของแตละบุคคล 

สมรรถนะในการบริการของแตละบุคคลจึงมีผลตอคุณภาพงานบริการ (Hellriegel อางถึงใน แกวตา 

ผูพัฒนพงศ, 2561) อธิบายความหมายของสมรรถนะวาหมายถึง การแสดงออกของปจเจกบุคคลเพื่อการ

ปฏิบัติงานใหออกมาอยางมีประสิทธิภาพ โดยมีองคประกอบมาจาก องคความรู ทักษะสวนบุคคล พฤติกรรม

และทัศนคติ 

4.2 งานวิจยัที่เกี่ยวของ 

คุณภาพงานบริการของสายการบินมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบิน วีรยา ทยานุวัฒน 

(2563) ไดศึกษาคุณภาพการบริการที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา กรณีศึกษาสายการบิน

นกแอร  วสุตม โชติพานิช (2560) ที่ศึกษาปจจัยดานคุณภาพบริการ การรับรูคุณคาและภาพลักษณสายการบินที่

สงผลตอความตั้งใจซื้อบริการซ้ําในบริบทของสายการบินเต็มรูปแบบ  ลลิตา พลสุวรรณ และคณะ (2559) 

เผยแพรบทความวิจัยเกี่ยวกับการพัฒนาคุณภาพการบริการสําหรับสายการบินตนทุนต่ํา  จะสามารถสรุปไดวา

คุณภาพงานบริการเกิดจากมิตกิารประเมินคุณภาพงานบรกิารทั้ง 5 ดาน อันไดแก ความนาเชื่อถือของงานบรกิาร 

ความมั่นใจในการใชบริการ ความเปนรูปธรรมของงานบริการ ความเอาใจใสของผูใหบริการและความสามารถใน

การตอบสนองความตองการ  ตามแนวคิดของ Christian Gronroos (อางถึงใน ธงชัย จีระดิษฐ, 2565: 20) ไดอธิบาย

ลักษณะการใหบริการวาคือกระบวนการ จับตองไมได และมีคุณภาพไมคงที่ ซึ่งในบริบทของงานบริการบน

เครื่องบิน พนักงานตอนรับบนเครื่องบินคือผูผลิตงานบริการที่มีคุณภาพ ดังนั้นปจจัยดานสมรรถนะการใหบริการ

สวนบุคคลมีผลตอคุณภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน  ทารินี บุนนาค (2562) ศึกษาเกี่ยวกับ

สมรรถนะการบริการของพนักงานตอนรับบนเครือ่งบินสายการบินตนทุนต่ํา แกวตา ผูพัฒนพงศ และคณะ (2561) 

ศึกษาสมรรถนะของผูปฏิบัติงานกับคุณภาพการใหบริการขององคการ 
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4.3 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

       ตัวแปรตัน            ตัวแปรตาม 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวจิัย 

5. วธิีดําเนินการวิจัย  

5.1 ประชากรและตัวอยาง 

งานวิจัยฉบับนี้ไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากการสํารวจความคิดเห็นของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส จํานวน 8 คน ผานกระบวนการวิจัยเชิงคุณภาพเพือ่ใหไดมาซึ่งขอมลู

เชิงลึกที่เกี่ยวของกับการพัฒนาสมรรถนะการใหบริการที่มีผลตอคุณภาพงานบริการ โดยกลุมประชากรตัวอยาง

ถูกแบงออกเปน 2 กลุมอันไดแก 

 (1) พนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส จํานวน 4 คน 

 (2) หัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส จํานวน 4 คน 

5.2 เคร่ืองมือวิจัย 

เครื่องมือที่ใชในการรวบรวมขอมูลไดแก แบบสัมภาษณที่เปนการสัมภาษณแบบโครงสรางดวยคําถาม

ปลายเปด โดยแบบสัมภาษณถูกแบงออกเปน 3 หัวขอหลัก ไดแก 1) คําถามเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลที่มีผลตอ

คุณภาพงานบริการ 2) คําถามเกี่ยวกับปจจัยดานสมรรนะสวนบุคคลที่มีผลตอคุณภาพงานบริการ 3) ความคิดเห็น

เกี่ยวกับคุณภาพงานบริการบนเครื่องบินขององคการสายการบิน 

5.3 การวิเคราะหขอมูล  

จากการเก็บรวบรวมขอมูลปฐมภูมิผานการสัมภาษณกลุมตัวอยางและไดมาซึ่งขอมูลเชิงคุณภาพ ผูวิจัย

ไดนําขอมูลดานความคิดเห็นจากการสัมภาษณมาวิเคราะหโดยอาศัยกรอบแนวคิดในการศึกษาเรื่องปจจัยดาน

ปจจัยสวนบุคคล 

 อายุ 

 ประวัติการศึกษา 

 สถานภาพสมรส 

 ประสบการณในการทํางาน 

ปจจัยดานสมรรถนะสวนบุคคล 

 องคความรู 

 ทักษะสวนบุคคล 

 พฤติกรรม 

 ทัศนคติ 

คุณภาพงานบริการ 

 ความนาเชื่อถือของงานบริการ 

 ความม่ันใจในการใชบริการ 

 ความเปนรูปธรรมของงานบริการ 

 ความเอาใจใสของผูใหบริการ 

 ความสามารถในการตอบสนองตอ

ความตองการ 
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สมรรถนะการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีผลตอการพัฒนาคุณภาพงานบริการบนเครื่องบิน

ประจําสายการบินกาตารแอรเวยสมาประมวลและสรุปผล 

6. ผลการวิจัย 

ผลการวิจัยในประเด็นสําคัญสามารถสรุปและแบงออกเปน 3 หัวขอ ดงัตอไปนี ้

 (1) ปจจัยสวนบุคคลที่มีผลตอการพัฒนาคุณภาพงานบริการบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอร

เวยส  

จากการรวบรวมขอมูลสวนบุคคลของกลุมตัวอยางและคุณสมบัติพื้นฐานของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน สามารถสรุปลักษณะสวนบุคคลที่เหมาะสมตอการปฏิบัติหนาที่เปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

ประจําสายการบินกาตารแอรเวยสไดเปนดังตอไปนี้ (Qatar Airways, 2020)   

1) มีอายุไมต่ํากวา 21 ป  

2) มีความสูงที่สามารถเอื้อมแตะได 212 เซนติเมตร  

3) จบการศึกษาระดับมัธยมปลาย  

4) มีความสามารถในการพูดและเขียนภาษาอังกฤษไดเปนอยางด ี

5) มีทักษะการทํางานรวมกับผูอื่นไดดีและสามารถทํางานเปนทีมได  

6) มีรูปรางและสุขภาพดี เปนตน 

 อีกทั้งผลสํารวจความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง แสดงใหเห็นถึงความสอดคลองระหวางคุณภาพงาน

บริการที่เกิดจากปจจัยสวนบุคคลในหลายประการ ไดแก  

 1) ลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยางมีลักษณะตามคุณสมบัติพื้นฐานของผูสมัครเพื่อเปนพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินตามที่องคการกําหนดไว เชน กลุมตัวอยางตางมีอายุระหวาง 29-35 ป หรือกลุมตัวอยางทุก

คนตางจบการศึกษาสูงกวาระดับชั้นมัธยมปลาย เปนตน 

2) กลุมตัวอยางเห็นวาคุณภาพงานบริการ เกิดจากระเบียบการคัดเลือกขององคการที่มีมาตรฐานและ

เชื่อวาระเบียบการคัดเลือกดังกลาวสามารนํามาซึ่งการใหบริการที่มีคุณภาพได 

3) กลุมตัวอยางใหความสําคัญตอทัศนคติในการทํางานรวมกับผูอื่นและความสามารถในการใชภาษาซึ่ง

ถูกกําหนดอยูในระเบียบการรับสมัครคัดเลือกดวยเชนกัน  

 (2) ปจจัยดานสมรรถนะสวนบุคคลตอการพัฒนาคุณภาพงานบริการบนเครื่องบินประจําสายการบิน

กาตารแอรเวยส 

 ผลการศึกษาพบวาความรูที่สําคัญในการประกอบอาชีพพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน คือ ความรูดาน

ความปลอดภัยและการปฐมพยาบาล ซึ่งกลุมตัวอยางตางเห็นพองตองกันวาความรูเกี่ยวกับความปลอดภัยเปน

ความรูที่สําคัญที่สุดในการประกอบอาชีพพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน  องคความรูทางดานความปลอดภัยใน

ที่ น้ีหมายถึง ความสามารถในการใชอุปกรณเพื่อรักษาความปลอดภัยเมื่อเกิดเหตุการณฉุกเฉิน และการ
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ประยุกตใชแนวทางการปฐมพยาบาลเมื่อมีเหตุการณบาดเจ็บบนเครื่องบินระหวางการเดินทาง ซ่ึงพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินจะตองผานกระบวนการฝกอบรมและทดสอบความรูดานความปลอดภัยและการปฐม

พยาบาลตามมาตรฐานสากล นอกจากนี้ กลุมตัวอยางตางเชื่อมั่นวาความรูที่ไดรับจากการฝกอบรมจากองคการ

เปนความรูตามมาตรฐานและสามารถประยุกตใชในการปฏิบัติงานไดจริง   

ซึ่งนอกจากความรูดานความปลอดภัยแลว กลุมตัวอยางตางใหความสําคัญกับความรูเกี่ยวกับงาน

บริการและทักษะในการใชภาษาซึ่งมีสวนสําคัญไมนอยไปกวาความรูดานความปลอดภัย เนื่องจาก คุณภาพงาน

บริการที่ดีเกิดจากความรูในกระบวนการใหบริการและการใชอุปกรณเพื่อการปฏิบัติงานอยางมีประสิทธิภาพ

พรอมกับทักษะในการใชภาษาเพื่อส่ือสารระหวางผูโดยสารและเพื่อนรวมงานที่มีความแตกตางทั้งทางดานภาษา 

เชื้อชาติ และวัฒนธรรม 

 ยิ่งไปกวาน้ันคุณสมบัติของการมีทัศนคติที่ดีตออาชีพและการมีใจรักในงานบริการตางเปนทัศนคติที่

สําคัญตอการประกอบอาชีพพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน โดยกลุมตัวอยางกลาวถึงคําวา Service mind หรือการ

ใหบริการดวยใจ และคําวา Welling to help หรือ ความเต็มใจที่จะชวยเหลือ ทัศนคติที่ดีดังกลาวจะนํามาซึ่งการ

แสดงออกทางพฤติกรรมที่สนับสนุนการใหบริการอยางมีคุณภาพของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

 (3) คุณภาพงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส ถูกแบง

ออกเปน 3 ประเด็นหลักดังนี้  

 3.1 ความคาดหวังของผูใชบริการที่เกิดจากภาพลักษณและขอมูลขาวสารของสายการบิน เนื่องจากสาย

การบินกาตารแอรเวยสไดรับรางวัลสายการบินยอดเยี่ยมแหงปโดยการจัดลําดับของ SkyTrax World Airline Award 

เปนจํานวนถึง 7 ครั้งในรอบ 10 ปที่ผานมา กลุมตัวอยางตางลงความเห็นวาภาพลักษณดังกลาวสงผลตอการ

ปฏิบัติงานของตนเองอยางมาก ดวยเหตุผลดังตอไปนี ้ 

1) ภาพลักษณงานบริการบนเครื่องบินของสายการบินที่ดีสงผลใหเกิดความคาดหวังในงานบริการที่สูง 

พนักงานตอนรับจําเปนจะตองเตรียมความพรอมเพื่อใหบริการตามมาตรฐานที่องคการไดโฆษณาไว  

2) ความคาดหวังที่สูงจากภาพลักษณของสายการบินอาจสงผลใหพนักงานตอนรับรูสึกกดดันและจะตอง

แบกรับความคาดหวังที่สูงดังกลาวไว  

3) ในกรณีที่เกิดปญหาหรือขอผิดพลาดเกี่ยวกับอุปกรณตางๆบนเครื่องบิน พนักงานตอนรับจําเปน

จะตองเรงแกไขปญหาเพื่อไมใหเกิดความไมพึงพอใจในงานบริการ ตัวอยางเชน การโฆษณาที่ใหบริการดวยที่นั้ง

รูปแบบ Qsuite แตวันเดินทางสายการบินใหบริการดวยที่นั้งแบบธรรมดา จึงกอใหเกิดการแสดงความไมพอใจของ

ผูใชบริการและพนักงานตอนรับจะตองเรงแกไขปญหาเฉพาะหนาเพื่อรักษาระดับความพึงพอใจของผูใชบริการไว 

เปนตน 

3.2 ลักษณะงานบริการบนเครื่องบิน ที่ถูกแบงออกเปน 2 ประเภท จากความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง 

อันไดแก  
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1) บริการที่เกิดจากส่ิงอํานวยความสะดวกแกผูโดยสารบนเครื่องบิน เชน สัญญาณอินเตอรเน็ต หรือ

ลักษณะที่น้ังที่สะดวกสบาย ลวนมีผลอยางมากตอคุณภาพงานบริการ โดยกลุมตัวอยางตางลงความเห็นวาส่ิง

อํานวยความสะดวกและทรัพยากรบนเครื่องบินสามารถเปนทั้งขอดีและขอเสียในการปฏิบัติงาน ซึ่งขอดีของส่ิง

อํานวยความสะดวกคือการแบงเบาภาระหนาที่ของพนักงานตอนรับและสามารถเบี่ยงเบนความสนใจใหแก

ผูโดยสารได อีกทั้งยังเปนการเพิ่มมาตรฐานงานบริการบนเครื่องบินที่สามารถสรางความประทับใจแกผูใชบริการ

ไดโดยตรง  แตในทางกลับกันส่ิงอํานวยความสะดวกจะกลายเปนปญหาและความทาทายเพิ่มเติมใหแกพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินหากอุปกรณตางๆ มีจํานวนอยูอยางจํากัด หรือไมเพียงพอตอความตองการบนเครื่องบิน 

หรือไมสามารถใชงานไดอยางปกติจนสงผลใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจําเปนจะตองแกไขปญหาเฉพาะหนา

เพื่อลดระดับความไมพอใจของผูใชบริการ 

2) บริการที่เกิดจากพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน โดยจากผลการศึกษาความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง 

แสดงใหเห็นวา การมีทัศนคติที่ดีและมีใจรักในงานบริการเปนองคประกอบสําคัญในการปฏิบัติหนาที่เปน

พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน เนื่องจากการแสดงออกเพื่อใหบริการลวนเกิดจากทัศนคติสวนบุคคลที่มาจาก

ภายใน และจะแสดงออกเปนพฤติกรรมการบรกิารที่ด ีเชน การแสดงความตองการชวยเหลือ ความเอาใจใส และ

การตอบสนองตอความตองการของผูโดยสารไดอยางแทจริง โดยกลุมตัวอยางเชื่อวาคุณภาพงานบริการที่ดีเริ่ม

จากสมรรถนะสวนบุคคลที่มีใจรักในงานบริการ ทั้งนี้กลุมตัวอยางไดเสนอแนวทางการเพิ่มกําลังใจในการ

ปฏิบัติงาน อันไดแก การเพิ่มความเอาใจใสในบุคลากรขององคการ เพื่อใหบุคลากรเกิดความรักในองคการและ

เต็มใจที่จะใหบริการจนนํามาซึ่งการสรางความประทับใจในงานบริการที่นอกเหนือจากแนวทางการปฏิบัติงาน

ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

7. สรุปผลและอภิปรายผล 

 จากผลการวิจัยความสัมพันธระหวางสมรรถนะสวนบุคคลที่มีผลตอคุณภาพการใหบริการของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส ตามแนวคิดคุณภาพงานบริการโดย Parasuraman และ

แนวคิดการพัฒนาสมรรถนะในการทํางานของบุคคล โดย Hellriegel สามารถสรุปผลและอภิปรายผลดังตอไปนี ้

(1) ปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยางลวนเปนไปตาม มาตรฐานของพนักงานตอนรับบนเครือ่งบินประจาํ

สายการบินกาตารแอรเวยส (Qatar Airways, 2020) และกลุมตัวอยางตางเห็นตรงกันวามาตรฐานคุณลักษณะสวน

บุคคลที่สายการบินกําหนดเปนมาตรฐานที่ดีและเหมาะสมตอการใหบริการที่มีคุณภาพ โดยขอมูลสวนบุคคลของ

กลุมตัวอยาง ประกอบไปดวย พนักงานตอนรับเพศชาย 1 คน และ หญิงอีก 7 คน ซึ่งชวงอายุของกลุมตัวอยางอยู

ที่ 29-35 ป และกลุมตัวอยางทุกคนจบการศึกษาในระดับปริญญาตรีเปนขั้นต่ํา นอกจากนั้นตัวอยางจํานวน 2 ใน 8 

คน มีสถานภาพสมรสแลว เพราะฉะนั้นสถานะภาพสมรสจึงไมมีสวนตอคุณภาพงานบริการ แตอยางไรก็ตามกลุม

ตัวอยางเห็นวาปจจัยดานประสบการณในการทํางานคือองคประกอบสําคัญในการกอใหเกิดงานบริการที่มี

คุณภาพ 



 191 

 (2) ปจจัยดานสมรรถนะสวนบุคคลที่ประกอบไปดวย องคความรู ทักษะสวนบุคคล พฤติกรรม และ

ทัศนคติ (Hellriegel อางถึงใน แกวตา ผูพัฒนพงศ, 2561) สามารถสรุปไดดังนี้ 

 ปจจัยดานองคความรู : กลุมตัวอยางตางใหความสําคัญตอความรูในเรื่องความปลอดภัยและการปฐม

พยาบาล เนื่องจากความปลอดภัยคือเปาหมายหลักในการเดินทางทางอากาศ และเปนหนาที่หลักของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินที่จะตองดูแลผูโดยสารใหถึงที่หมายโดยปลอดภัย อยางไรก็ตามนอกจากความรูดานความ

ปลอดภัยและการปฐมพยาบาลแลว กลุมตัวอยางยังใหความสําคัญตอความรูในดานการใหบริการ เชน ความรู

เกี่ยวกับสินคาและกระบวนการการใหบริการ เนื่องจากการปฏิบัติหนาที่ใหบริการดวยความรูจะกอใหเกิดงานที่มี

ประสิทธิภาพและเปนสวนสําคัญในการสรางความประทับใจใหแกผูใชบริการ 

ปจจัยดานทักษะสวนบุคคล : ผลการสํารวจพบวาทักษะสวนบุคคลที่สําคัญที่สุดในการใหบริการบน

เครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยสไดแก ทักษะในการใชภาษาอังกฤษเพื่อการส่ือสารและทักษะการ

ทํางานเปนกลุม เนื่องจากลักษณะงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน เปนการปฏิบัติงานแบบกลุมและสมาชิก

ในกลุมตางมีความแตกตางทางเชื้อชาติ ภาษาและวัฒนธรรม ดังนั้นความสามารถในการส่ือสารภาษาอังกฤษและ

ทักษะในการทํางานรวมกับผูอื่นจึงคือส่ิงสําคัญในการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

ปจจัยดานพฤติกรรม : ผูวิจัยพบวาบุคลิกภาพที่เหมาะสมตอการปฏิบัติหนาที่เปนพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน คือ จะตองเปนคนที่สามารถเขาสังคมไดดี เปนมิตรตอผูอื่น และสามารถทํางานรวมกับผูอื่นไดดี 

ปจจัยดานทัศนคติ : กลุมตัวอยางตางใหความสําคัญตอทัศนคติในการดําเนินงานของพนักงานตอนรับ

บนเครื่องบินเปนอยางมาก เนื่องจากลักษณะงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะตองใหกับบุคคลที่มี

ความตองการที่หลากหลายและแตกตาง ดังนั้นการมีใจรักในงานบริการ (Service mind) และความรักในอาชีพจึง

เปนทัศนคติที่สําคัญตอการปฏิบัติงานใหบริการที่มีคุณภาพ 

(3) ปจจัยดานสมรรถนะสวนบุคคลตอการประเมินคุณภาพงานบริการบนเครื่องบิน จากแนวคิด 

SERVQUAL (Parasuraman อางถึงใน ธงชัย จีระดิษฐ, 2565 : 35) อันไดแก ความนาเชื่อถือของงานบริการ ความมั่นใจ

ในการใชบริการ ความเปนรูปธรรมของงานบริการ ความเอาใจใสของผูใหบริการ และความสามารถในการ

ตอบสนองความตองการ โดยสรุปดังนี้ 

ดานความนาเชื่อถือของงานบริการ : ผูวิจัยคนพบวาความนาเชื่อถือในงานบริการของพนักงานตอนรับ

บนเครื่องบินขึ้นอยูกับการกําหนดระเบียบ วิธีการเพื่อใหบริการจากองคการสายการบิน โดยกลุมตัวอยางตาง

มั่นใจวากระบวนการปฏิบัติงานที่องคการกําหนดมีความเปนที่ยอมรับและเปนมาตรฐานสากล ดังนั้นความ

นาเชื่อถือของงานบริการจึงขึ้นอยูกับผลการปฏิบัติงานตามระเบียบที่องคการกําหนดของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน ยิ่งไปกวานั้นกลุมตัวอยางที่เปนหัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินไดแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการ

ตรวจสอบและประเมินผลการทํางานของพนักงานอยูสม่ําเสมอเพื่อรักษาระดับมาตรฐานงานบริการตามที่

องคการกําหนด 
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ดานความมั่นใจในการใชบรกิาร : จากการสํารวจพบวาความมั่นใจในการใชบรกิารของผูโดยสารเกดิจาก

การศึกษาขอมูลขาวสารเกี่ยวกับมาตรฐานงานบริการของสายการบิน ซึ่งสมรรถนะการใหบริการที่ดีของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินในอดีตมีผลตอการประเมินคุณภาพงานบริการของเที่ยวบินครั้งถัดไปของผูโดยสาร 

ดานความเปนรูปธรรมของงานบริการ : สามารถแบงออกเปน 2 องคประกอบอันไดแก 1) รูปธรรมจาก

ส่ิงอํานวยความสะดวกบนเครื่องบิน เชน สัญญาอินเตอรเน็ต อุปกรณอํานวยความสะดวกบนที่นั้งผูโดยสาร เปน

ตน จากผลสํารวจพบวา พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจําเปนจะตองมีความรูและทักษะในการใหบริการตอส่ิง

อํานวยความสะดวกที่สายการบินจัดขึ้นใหแกผูโดยสารเพื่องานบริการที่มีคุณภาพและเปนที่นาพอใจ 2) รูปธรรม

จากตัวบุคลากร เชน การแสดงออกเพื่องานบรกิารของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน จากผลสํารวจพบวาทัศนคติ

ที่ดีตออาชีพและงานบริการเปนสวนสําคัญในการประกอบอาชีพพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน จนกอใหเกิด

พฤติกรรมที่สนับสนุนงานบริการที่มีคุณภาพตามมา  แตอยางไรก็ตาม กลุมตัวอยางไดใหความเห็นวา องคการ

สายการบินควรเขาใจและเอาใจใสตอบุคลากรทุกฝายอยางแทจริง เพราะเมื่อบุคลากรไดรับความรักจากองคการ 

บุคลากรก็จะรูสึกรักองคการและสามารถใหบริการไดอยางมีคุณภาพ เพราะการแสดงออกของพนักงานตอนรับ

บนเครื่องบินมีผลตอการประเมินคุณภาพงานบริการ 

ดานความเอาใจใสของผูใหบริการ : ผูวิจัยพบวา ทัศนคติที่ดีตองานบริการ ความรักในอาชีพ และความ

ตองการชวยเหลือของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน เปนสวนประกอบสําคัญในการแสดงออกระหวางการ

ปฏิบัติงาน และนํามาซึ่งการสรางความพึงพอใจในงานบริการที่ไดรับจากความเอาใจใสของพนักงานตอนรับ 

ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการ : กลุมตัวอยางตางเห็นตรงกันวาองคการสายการบิน

ไดออกระเบียบตางๆ เพื่อใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินตอบสนองความตองการของผูโดยสารไดอยางรวดเร็ว

และตรงจุด ตัวอยางเชน การออกระเบียบใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินเดินสํารวจหองโดยสารทุกๆ 10 นาที 

เปนตน ทั้งนี้ นอกจากระเบียบขององคการแลว พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะตองอาศัยสมรรถนะสวนบุคคล

พรอมกับประสบการณทํางานเพื่อเขาใจความตองการของผูโดยสารไดอยางแทจริงและสามารถตอบสนองความ

ตองการไดอยางตรงจุด 

จากผลการสํารวจในเรื่องของปจจัยสวนบุคคลและปจจัยดานสมรรถนะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง 

แสดงใหเห็นวาปจจัยสวนบุคคลและปจจัยดานสมรรถนะสวนบุคคลมีความสัมพันธตอคุณภาพงานบริการบน

เครื่องบิน ดังนั้น หากองคการสายการบินตองการที่จะพัฒนาคุณภาพงานบริการบนเครื่องบิน องคการควรให

ความสําคัญตอการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินในทุกๆ ดาน ไดแก ดานองคความรู ดาน

ทักษะสวนบุคคล ดานพฤติกรรมและดานทัศนคติ เพื่อใหงานบริการขององคการมีคุณภาพตามความตองการของ

ผูใชบริการ  

HR note (2019) ไดเสนอแนวทางการเติมเต็มสมรรถนะสวนบุคคลของบุคลากรเพื่อใหงานบริการมี

ประสิทธิภาพ คือ ผูใหบริการจะตองผานการคัดเลือก ฝกอบรม พัฒนา และตรวจสอบเพื่อรักษาระดับคุณภาพ

งานบริการขององคการไวตอไป 
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8. ขอเสนอแนะ 

 8.1 ขอเสนอแนะในการนําผลวจิัยไปใช 

(1) องคการสายการบินควรใหความสําคัญตอทักษะสวนบุคคลและผลการปฏิบัติงานของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินควบคูไปกับการพัฒนานวัตกรรมเพื่อการพัฒนาคุณภาพงานบริการบนเครื่องบินของสายการ

บิน 

 (2) การตรวจสอบและวัดระดับมาตรฐานในการปฏิบัติงานเปนส่ิงที่ทําใหองคการสายการบินควรปฏิบัติ

อยางสม่ําเสมอเพื่อใหทราบถึงสถานการณและระดับการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

 (3) หนวยงานที่มีหนาที่ออกแบบระเบียบการใหบริการบนเครื่องบินควรเปนผูที่ปฏิบัติงานจริง เพื่อให

ระเบียบการใหบริการสอดคลองกับสถานการณการใหบริการจริงบนเครื่องและพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

สามารถปฏิบัติงานตามระเบียบไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 (4) องคการควรใหความสําคัญตอการสรรหาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีคุณสมบัติพื้นฐานเหมาะ

แกการปฏิบัติหนาที่เพื่อการบริการ เพื่อเปนการรักษาคุณภาพงานบริการของสายการบิน 

 (5) พนักงานควรไดรับสิทธิประโยชนขั้นพื้นฐานในการดํารงคชีวิตจากองคการสายการบินเพื่อให

พนักงานมีแรงจูงใจในการปฏิบัติหนาที่เพื่อใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ 

8.2 ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป 

(1) ในการศึกษาวิจัยครั้งตอไป ผูวิจัยควรทําการศึกษากลุมตัวอยางที่มีความหลากหลายทางเชื้อชาติ

เพื่อใหไดมาซึ่งขอมูลที่นาเชื่อถือมากยิ่งขึ้น เนื่องจากองคการสายการบินกาตารแอรเวยสเปนสายการบินที่

ประกอบไปดวยผูปฏิบัติงานที่มีความหลากหลายทางเชื้อชาต ิ

 (2) จากผลการศึกษาพบวาการบริหารงานขององคการสายการบินเปนสวนสําคัญในการพัฒนาคุณภาพ

การใหบริการเชนเดียวกับการเพิ่มสมรรถนะสวนบุคคลของผูใหบริการ ดังนั้นการศึกษาถึงปจจัยที่เกี่ยวกับการ

บริหารงานขององคการจึงเปนสวนสําคัญที่ไมควรมองขามในการศึกษาเพื่อการพัฒนาคุณภาพงานบริการครั้ง

ตอไป 

 

9. กิตติกรรมประกาศ 

งานฉบับนี้สามารถสําเร็จลุลวงไดดวยคําแนะนําจาก ดร. ธงชัย จีระดิษฐ อาจารยที่ปรึกษา ที่คอยให

คําแนะนํา เสนอแนะ และตรวจสอบความถูกตองใหกับงานวิจัยฉบับนี้ ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณในการสละ

เวลาอันมีคาของทานมาคอยชี้ทางใหงานวิจัยฉบับนี้ลุลวงไปไดดวยดี   นอกจากนี้ผูศึกษาวิจัยขอขอบพระคุณ

เพื่อนๆ พี่ๆ คณะกลุมตัวอยางพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส สําหรับการสละ

เวลาในการเขารวมการสัมภาษณและใหขอมูลอันเปนประโยชนอยางมากตองานวิจัยฉบับนี้ สุดทายนี้ผูวิจัย

ขอขอบพระคุณครอบครัวผูที่คอยสนับสนุนการจัดทํางานวิจัยในทุกๆ กระบวนการจนสงผลใหงานวิจัยฉบับนี้

สําเร็จลุลวงไดดวยดีตามที่ปรารถนาไว 
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ผลการสัมภาษณของกลุมผูใหขอมูลสําคัญ 

 งานวิจัยหัวขอ การบูรณาการสมรรถนะและคุณภาพการใหบริการเพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพงาน

บริการบนเครื่องบิน กรณีศึกษาพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินชาวไทยประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 

เปนการวิจัยแบบผสมผสานระหวางการวิจัยเชิงปริมาณและการวิจัยเชิงคุณภาพ (Mix Methods 

Research) โดยไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลผานแบบสอบถามจํานวน 286 ชุด และทําการสัมภาษณเชิง

ลึกจากผูใหขอมูลสําคัญที่เปนและเคยเปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอร

เวยส ชาวไทย จํานวน 8 ตัวอยาง ผานการสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยมีการ

คัดเลือกดังตอไปน้ี  

 1.) ตําแหนงพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําช้ันประหยัด (F2) จํานวน 2 ทาน 

 2.) ตําแหนงพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําช้ันธุรกิจและช้ันหน่ึง (F1) จํานวน 2 ทาน 

 3.) ตําแหนงหัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน (CS) จํานวน 2 ทาน 

 4.) ตําแหนงหัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินระดับอาวุโส (CSD) จํานวน 2 ทาน 

ผลการสัมภาษณของกลุมผูใหขอมูลสําคัญของงานวิจัยถูกแบงออกเปน 4 ตอนจําแนกตามแบบ

สัมภาษณขอมูลเชิงลึก ดังน้ี 

ตอนที่ 1 ขอมูลสําคัญของผูใหขอมูลสําคัญ 

คําถาม : โปรดเลาถึงประวัติสวนตัวของทาน ดังน้ี ช่ือ-นามสกุล อายุ ประวัติการศึกษาสูงสุดของทาน 

สถานภาพสมรส ตําแหนงในการทํางานเปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอร

เวยส และประวัติการทํางานเปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 

คําตอบ :  

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 1 

 ช่ือ นางสุริยา ซากุระซาวา  อายุ 32 ป เพศ หญิง   ประวัติการศึกษา ปริญญาตรี 

 สถานภาพสมรส สมรส  ตําแหนง พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

 ประวัติการทํางาน เคยปฏิบัติหนาที่เปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 2 

 ช่ือ  นางสาวญาตินันท เอกชัย อายุ 25 ป เพศ หญิง   ประวัติการศึกษา ปริญญาตรี 

 สถานภาพสมรส โสด  ตําแหนง พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

 ประวัติการทํางาน กําลังปฏิบัติหนาที่เปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินอยู 
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ผูใหขอมูลสําคัญที่ 3 

 ช่ือ นางสาวกตตะวัน  อายุ 29 ป เพศ หญิง   ประวัติการศึกษา ปริญญาตรี 

 สถานภาพสมรส โสด  ตําแหนง พนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําช้ันธุรกิจและ

ช้ันหน่ึง 

 ประวัติการทํางาน กําลังปฏิบัติหนาที่เปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินอยู 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 4 

 ช่ือ นางสาวพิมพชนก แสงจันทร อายุ 32 ป เพศ หญิง   ประวัติการศึกษา ปริญญาตรี 

 สถานภาพสมรส โสด  ตําแหนง พนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําช้ันธุรกิจและ

ช้ันหน่ึง 

 ประวัติการทํางาน กําลังปฏิบัติหนาที่เปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินอยู 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 5 

 ช่ือ นางสาววนิสา รอดมณ ี อายุ 34 ป เพศ หญิง   ประวัติการศึกษา ปริญญาตรี 

 สถานภาพสมรส โสด  ตําแหนง หัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

 ประวัติการทํางาน กําลังปฏิบัติหนาที่เปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินอยู 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 6 

 ช่ือ นายณัฐพันธ จันทรแจม อายุ 31 ป เพศ ชาย   ประวัติการศึกษา ปริญญาตรี 

 สถานภาพสมรส โสด  ตําแหนง หัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

 ประวัติการทํางาน กําลังปฏิบัติหนาที่เปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินอยู 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 7  

 ช่ือ นางสาวภานิดา รักกลิ่น  อายุ 35 ป เพศ หญิง   ประวัติการศึกษา ปริญญาตรี 

 สถานภาพสมรส โสด  ตําแหนง หัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินระดับอาวุโส 

 ประวัติการทํางาน เคยปฏิบัติหนาที่เปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 8   

 ช่ือ นางสาวอุมรัก   อายุ 33 ป เพศ หญิง   ประวัติการศึกษา ปริญญาตรี 

 สถานภาพสมรส สมรส  ตําแหนง หัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินระดับอาวุโส 

 ประวัติการทํางาน กําลังปฏิบัติหนาที่เปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินอยู 
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ตอนที่ 2 ขอมูลเก่ียวกับสมรรถนะการใหบริการ 

คําถามในตอนที่ 2 มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยที่มีสวนเก่ียวของกับสมรรถนะการใหบริการภายใต

หัวขอ ความรูพ้ืนฐานที่เกี่ยวกับการใหบริการ ทักษะเฉพาะบุคคล ความคิดเห็นเกี่ยวกับตนเอง บุคลิกภาพ

ของปจเจกบุคคล และแรงจูงใจในการใหบริการ 

คําถาม 2.1 : จากประสบการณการใหบริการบนเครื่องบินของทาน อะไรคือความรูพื้นฐานในการ

ใหบริการบนเครื่องบินที่พนักงานตอนรับบนเครื่องบินควรจะมี และเพราะเหตุใด 

คําตอบ :  

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 1  

ความรูในการสื่อสารภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสาร เปนองคความรูที่พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

ควรจะมี เพ่ือปฏิบัติงานรวมกับผูอ่ืน แตความรูพ้ืนฐาน เชน ความรูดานความปลอดภัย หรือ ความรู

เก่ียวกับการปฐมพยาบาลน้ัน พนักงานตอนรับบนเครื่องบินไมจําเปนตองมีมากอนสมัครงาน เน่ืองจาก 

ความรูดังกลาวเปนองคความรูที่ไดจากการฝกขององคการสายการบิน 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 2 

 ความรูเก่ียวกับการปฐมพยาบาลเบ้ืองตน และความปลอดภัยระหวางการเดินทางเปนองคความรู

สําคัญมาก ๆ ที่พนักงานตอนรับบนเครื่องบินควรมี เน่ืองจากพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีหนาที่ดูแล

ผูโดยสารระหวางการเดินทาง  

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 3 

 ความรูเกี่ยวกับความปลอดภัย (Safety) และการปฐมพยาบาลเบ้ืองตน (First Aid) เน่ืองจากเปน

หนาที่หลักของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินและสําคัญกวางานบริการซึ่งพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

บางทานมองขาม อีกทั้ง การมีไหวพริบในการแกไขปญหาของแตละบุคคลก็เปนสวนที่พนักงานตอนรับ

ควรจะมีเพ่ือการดําเนินงานที่ราบรื่นเชนกัน 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 4  

 ความรูเก่ียวกับการบริการ ไมวาจะเปนสินคา และกระบวนการการใหบริการลวนเปนความรู

สําคัญในการปฏิบัติงานใหสําเร็จลุลวงได อีกทั้งพนักงานตอนรับควรรูลึกลงไปในรายละเอียดของแตละ

อยางดวยเพ่ือที่จะสามารถตอบคําถามของผูโดยสารไดอยางเต็มประสิทธิภาพ 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 5  

 ความรูเก่ียวกับความปลอดภัย สําคัญที่สุด เน่ืองจากพนักงานตอนรับบนเครื่องบินคือผูที่จะตอง

จัดการกับความปลอดภัยระหวางการเดินทางเมื่อเกิดเหตุการฉุกเฉิน 
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ผูใหขอมูลสําคัญที่ 6 

 ความรูเกี่ยวกับความปลอดภัยและการปฐมพยาบาลเบ้ืองตน เน่ืองจากชีวิตของคนไมมีโอกาสครั้ง

ที่สอง (No Second Chance) ดังน้ันพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะตองเขาใจดานเหลาน้ีอยูแทจริงและ

ถองแท 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 7 

 ความรูที่สําคัญตอการปฏิบัติงานมีมากมายที่ตองรู   1) ความรูทุกอยางที่สายการบินเตรียมไวให 

ฝกฝนไวให  2) ความรูเก่ียวกับสินคาและบริการ ไมวาจะเปนระเบียบการบินของโลกและจะสงผลให

ผูโดยสารมีความสุขและกลับมาบินกับสายการบินอีกครั้งในอนาคต  3) ความรูดานความปลอดภัย และ

พ้ืนฐานการใหบริการเปนสิ่งสําคัญสุด 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 8 

 ความรูหลายองคประกอบไดแก 1) ความรูในการใชภาษาอังกฤษ 2) ความรูเกี่ยวกับความ

ปลอดภัย 3) ความรูเก่ียวกับสินคาและบริการ เน่ืองจากความรูเหลาน้ีจะชวยสรางความมั่นใจในการ

บริการใหกับพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน และสงผลใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินสามารถปฏิบัติงาน

ไดอยางราบรื่นตามระเบียบวิธีการของมัน 

คําถามที่ 2.2 : กรุณาเลาถึงคุณสมบัติที่ตนเองหรือพนักงานตอนรับบนเครื่องบินควรจะมีเพื่อการ

ปฏิบัติงานบริการ 

คําตอบ :  

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 1  

 คุณสมบัติพ้ืนฐานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินควรจะมีคือ ความเห็นอกเห็นใจผูอ่ืน ใจดี มี

เมตตา และตองไมใจรายเพราะลักษณะงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินคือการบริการและจะตอง

เขาใจผูใชบริการเพ่ือเปนการสรางความประทับใจใหกับผูใชบริการได 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 2 

 การมีใจรักในงานบริการ (Service Mine)  ความสามารถในการสื่อสารภาษาอังกฤษไดเปนอยาง

ดี (Communication Skill) ความสามารถในการทํางานรวมกับผูอ่ืน (Interpersonal skill) ทักษะในการ

แกไขปญหา (Problem Solving skill) 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 3 

 พนักงานตอนรับบนเครื่องบินควรจะมี EQ เพ่ือจัดการกับตนเองและความรูสึกของตนเอง และ

จะตองรอบรูในทุกๆ ดานที่สําคัญ โดยจะตองรูทุกอยางใหจริง ใหดีอีกดวย (Details) 
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ผูใหขอมูลสําคัญที่ 4  

 พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะตองมีความใจเย็น และมีใจรักในงานบริการ (Service Mine) 

เพราะลักษณะงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินคือการไดชวยเหลือผูโดยสารระหวางการเดินทาง 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 5  

 พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินควรมีไหวพริบ และทักษะในการแกไขปญหาเฉพาะหนาไดเปน

อยางดี และจะตองมีความอดทนตอการเปลี่ยนแปลงในทุกๆ สถานการณ อีกทั้งความซื่อสัตยตอหนาที่

และรักในอาชีพของตนเพ่ือเปนแรงผลักใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินทํางานมาไดอยางมีประสิทธิภาพ 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 6 

 คุณสมบัติของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่ดี คือ Willing to help เพราะองคการสายการบิน

อยูในอุตสาหกรรมบริการ (Service industry) 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 7 

 พนักงานตอนรับบนเครื่องบินควรมีใจรักในงานบริการ (Willing to help with service mine) 

ซึ่งสงผลใหตนเองมีความรูสึกอยากชวยมากกวาจําเปนตองชวยซึ่งผูโดยสารสามารถสัมผัสได 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 8 

 คุณสมบัติที่พนักงานตอนรับบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยสตองมี คือ Sense of 

belonging หรือความรูสึกเปนสวนหน่ึงกับสายการบิน เลยรักสายการบินและตองการชวยเหลือองคการ

ของตนเอง 

คําถามที่ 2.3 : ทานคิดวาอะไรคือคุณคาของการประกอบอาชีพพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน และ

ทานมีแรงจูงใจอะไรในการใหบริการ 

คําตอบ : 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 1  

 คุณคาของการเปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินคือการไดชวยเหลือคนที่ตองการความชวยเหลือ

ระหวางการเดินทางจริงๆ และแรงจูงใจในการปฏิบัติงานเปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน คือ การไดไป

ถึงจุดหมายปลายทางที่เปนสถานที่ที่ตนเองอยากจะไปและไดเที่ยวพักผอน 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 2 

  คุณคาของการเปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน คือการไดนําผูโดยสารไปถึงจุดหมายปลายทาง

โดยสวัสดิภาพและปลอดภัย การปฏิบัติงานที่สามารถสรางความประทับใจใหผูโดยสารไดจนสามารถทํา

ใหผูโดยสารตองการกลับมาใชบริการสายการบินอีกครั้งในอนาคตเมื่อมีโอกาส 
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ผูใหขอมูลสําคัญที่ 3 

 คุณคาของการประกอบอาชีพพนักงานตอนรับบนเครื่องบินคือการไดทําใหเคามีความสุขในการ

ไดเขาใจลูกคา และไดรับผลตอบแทนเปนเงิน สวนแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน คือการไดพยายาม Keep 

Positive และเช่ือในกฎแรงดึงดูด หากอยากไดอะไรดีๆก็ตองกระทําดีตอผูอ่ืน เมื่อพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินรูสึกดี ผูโดยสารก็มีความสุข 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 4  

 คุณคาของการประกอบอาชีพพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน คือการไดเห็นผูโดยสารยิ้มตอนแลนด

และพูดขอบคุณเรา มันทําใหเรารูสึกมีคาและเปนที่ตองการจากผูโดยสาร สวนแรงจูงใจในการทํางาน

ไดแกจุดหมายปลายทางที่ไดทองเที่ยวและเงินเดือน เพราะมันคือความสุขที่อาชีพอ่ืนยังไมสามารถใหได

เชนอาชีพน้ี 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 5  

 ความสุขที่ไดพาผูโดยสารถึงที่หมายไดอยางปลอดภัย และการไดพบเพ่ือนใหมๆจากอาชีพน้ีและ

มีการซัพพอรต (Support) ทางจิตใจ สวนแรงจูงใจในการทํางานคือคาตอบแทน และความรักในอาชีพน้ี 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 6 

 คุณคาของอาชีพพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน คือความประทับใจของผูโดยสารเมื่อเสร็จไฟลต 

ซึ่งมีคุณคามากกวาเงินเดือน และแรงจูงใจในการทํางานคือจุดหมายปลายทางที่กระจายไปที่ตางๆ รอบ

โลกทําใหตนเองไดมีโอกาสไปในที่ที่อยากไป และอีกหลายๆที่ที่ไมเคยไป 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 7 

 คุณคาของการประกอบอาชีพพนักงานตอนรับบนเครื่องบินคือความภูมิใจในอาชีพ และความ

ภาคภูมิใจในตัวเอง ซึ่งเปนความฝนของตนเองต้ังแตเด็ก และมี Passion คือความชาอบในการดูแลคนอ่ืน 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 8 

 มีหลายอยางมาก คือ 1) เปนความภูมิใจของตนเองเน่ืองจากเปนอาชีพในฝนต้ังแตเด็ก  2) ได

เลี้ยงดูพอแมที่อยูทางบาน 3) ไดชวยเหลือผูที่เดือดรอนจริงๆระหวางการเดินทาง ซึ่งตนเองสังเกตไดมาก

จากชวง Covid-19 ที่ผานมา  4) การไดเปนแรงจูงใจใหกับคนที่อยากจะเปนเหมือนเรา 

ตอนที่ 3 ขอมูลเก่ียวกับคณุภาพะงานบริการ 

คําถามในตอนที่ 3 มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยที่กอใหเกิดคุณภาพงานบริการบนเครื่องบินที่ดีของสาย

การบิน ภายใตหัวขอ ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความเช่ือถือไวใจได ความพรอมดานการ

ใหบริการ การสรางความมั่นใจใหกับผูโดยสาร  



 202 

คําถามที่ 3.1 : จากประสบการณของทาน สิ่งอํานวยความสะดวกบนเครื่องบินมีอิทธิพลตอการ

ใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินหรือไม เพราะเหตุใด (เชน USB Charger, WIFI, 

Passenger Seat) 

คําตอบ : 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 1  

 มีผลอยางมากตอการปฏิบัติงาน เน่ืองจากสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ เหลาน้ีจะเปนตัวชวยให

การปฏิบัติงานงายมากยิ่งขึ้น และสามารถสรางความประทับใจใหกับผูโดยสารไดอีกทาง 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 2 

 ไมมีผล เน่ืองจากคุณภาพงานบริการเปนเพ่ือเฉพาะบุคคลที่ใหบริการ ไมเก่ียวกับอุปกรณตางๆ 

เหลาน้ี แตในทางตรงกันขาม หากอุปกรณดังกลาวไมสามารถทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ พนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินจะตองแกไขปญหาที่เกิดจากอุปกรณการใหบริการบนเครื่องบิน  

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 3 

 มีผลมากๆ จึงตองการออกความเห็นวา อุปกรณตางๆ เหลาน้ีเปนทรัพยากรที่พนักงานตอนรับไม

สามารถกําหนดเองไดเหมือนการบริการ จึงอยากใหสายการบินศึกษากระบวนการใหบริการของอุปกรณ

ดังกลาวดีๆ และอยากใหองคการเตรียมอุปกรณดังกลาวใหพอเหมาะตอความตองการเพราะทุกวันน้ีถือวา

มีจํานวนไมพอ (เหลือดีกวาขาด) 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 4  

 มีผลอยางมาก เชน ระบบความบันเทิงบนเครื่องบิน (Inflight Entertainment) จะชวยเบ่ียงเบน

ความสนใจของผูโดยสารจากพนักงานตอนรับระหวางเที่ยวบินได หรือ ระบบอินเตอรเน็ต (Internet) เปน

ดาบสองคมที่มีผลโดยตรงตอพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน เพราะถาหากระบบอินเตอรเน็ตดีก็จะชวย

สรางความประทับใจใหกับผูโดยสารได แตหากระบบอินเตอรเน็ตไมดีหรือใชงานไมไดก็จะเปนการเพ่ิม

ภาระงานใหกับพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 5  

 มีผลอยางมาก เน่ืองจากอุปกรณดังกลาวเหลาน้ีจะชวยลดความไมพอใจในงานบริการของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินไดและจะชวยแบงเบาภาระของพนักงานไดเปนอยางดี 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 6 

 มีผลอยางมาก เพราะสิ่งอํานวยความสะดวกดังกลาวเปนทรัพยากรที่มีจํานวนจํากัด (Fix 

Resources) หากสิ่งอํานวยความสะดวกไมสามารถปฏิบัติงานไดอยางเต็มที่ก็จะสงผลใหพนักงานตอนรับ

บนเครื่องบินจะตองจัดการซึ่งยากมากในการแกไขปญหาเหลาน้ี (Service Recovery) 
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ผูใหขอมูลสําคัญที่ 7 

 มีมากเพราะอุปกรณตางๆ เหลาน้ีจะทําใหเราชวยสรางความสนุกใหกับผูโดยสาร ทั้งสรางความ

พึงพอใจใหกับผูโดยสาร ในความรูสึกสมกับราคาต๋ัวโดยสาร อีกทั้งยังชวยผูโดยสารลดความตึงเครียด

ระหวางการเดินทาง และชวยพนักงานตอนรับบนเครื่องบินแกไขสถานการณความไมพอใจตางๆได 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 8 

 ตนเองเช่ือวามีอยางมาก เน่ืองจากอุปกรณตางๆ เหลาน้ีเปนจิตวิทยาทางสิ่งแวดลอมอยางหน่ึงที่

จะชวยใหผูโดยสารประทับใจ และชวยในการแกไขปญหาโดยสงผลใหผูโดยสารโมโหนอยลง ซึ่งหาก

ตนเองไดทํางานเครื่องบินใหม ผูโดยสารจะมีความต่ืนเตนและดีใจงายตอการทํางานมากกวาที่ตนเอง

ทํางานในเครื่องบินที่เกากวาและไมมีอุปกรณครบถวน 

คําถามที่ 3.2 : จากประสบการณของทาน ภาพลักษณของสายการบินและขาวสารของสายการบินมี

ผลตอการประเมินคุณภาพการใหบริการบนเครื่องบินอยางไร 

คําตอบ : 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 1  

 ภาพลักษณของสายการบินมีผลอยางมากตอความคาดหวังของผูโดยสาร ซึ่งจะสงผลใหตนเอง

รูสึกเหน่ือยมากกวารูสึกดีใจ เน่ืองจากตนเองจะปฏิบัติงานดวยความกดดันเปนอยางมา 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 2 

 มีผลอยางมาก เพราะความนาเช่ือถือของช่ือสายการบินมีผลตอความคาดหวังการใหบริการที่

เปนไปตามขาว ดังน้ันพนักงานตอนรับบนเครื่องบินควรตระหนักอยูเสมอวา ตนเองเปนพนักงานดาน

หนาที่สามารถเปลี่ยนความคิดผูโดยสารได 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 3 

 มีผลบาง ไมมาก เน่ืองจากตนเองเช่ือวามาตรฐานระเบียบการใหบริการของสายการบินเปน

มาตรฐานที่ดีในตัวของมันอยูแลว แตจะมีผูโดยสารบางรายที่มีความคาดหวังสูง โดยเฉพาะผูโดยสารที่

เดินทางเปนประจํา หรือผูโดยสารที่มีความรูเกี่ยวกับดานการบินเปนอยางดี 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 4  

 มีผลมาก โดยเฉพาะผูโดยสารที่มาจากประเทศแถบยุโรป ที่รูเรื่องเก่ียวกับเทคโนโลยีทางการบิน

มากกวาทวีปอ่ืนๆ เมื่อเปรียบเทียบจากประสบการณ ผูโดยสารประเภทน้ีจะมีความคาดหวังในงานบริการ

ที่คอนขางสูง 
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ผูใหขอมูลสําคัญที่ 5  

 มีผลอยางมาก คือผูโดยสารมีความคาดหวังที่สูงอยูแลวในทุกๆเที่ยวบิน ซึ่งหากผูโดยสารไมพอใจ

ในงานบริการก็จะสงผลตอสภาพแวดลอมในหองโดยสารที่แย ดังน้ันองคการสายการบินควรมีกิจกรรมให

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินไดฝกปฏิบัติในการดีลกับผูโดยสาร (Customer Services) และพัฒนา EQ 

ของพนักงาน 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 6 

 มีผลอยางมากเพราะความคาดหวัง (Expectation) ของผูโดยสารน้ีคือเครื่องค่ําคอและตัดสินงาน

บริการของเราโดยตรงทําใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินรูสึกกดดันมากๆทุกครั้งที่ไปบิน 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 7 

 มีผลอยางมาก เชน Q-Suite เปนลักษณะหองโดยสารที่จะสงผลใหผูโดยสารมีความคาดหวังสูง

กวาหองโดยสารปกติ ซึ่งถาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินใหบริการตํ่ากวาความคาดหวังก็จะสงผลตอ

ความรูสึกที่แยของผูโดยสาร เพราะฉะน้ันสายการบินควรตระหนักวา ตนเองไดใหคําสัญญาในคําโฆษณา

อยางไร สายการบินควรปฏิบัติใหได  

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 8 

 มีผลอยางมากตอความคาดหวังของผูโดยสารในความอยากลอง สายการบินระดับ 5 ดาวแต

ตนเองไดพบประสบการณที่ไมดี คือสายการบินกาตารแอรเวยสใหบริการเที่ยวบินที่ลาชา สงผลใหคานิยม

ของคนไทยที่มีตอสายการบินไมดีมากนัก 

 

คําถามที่ 3.3 : ทานมีความคิดเห็นและขอเสนอแนะอะไรตอหนวยงานของทานในการพัฒนารูปแบบ

การฝกอบรมเพื่องานบริการบนเครือ่งบินในอนาคต 

คําตอบ : 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 1  

 บริษัทสายการบินควรเพ่ิมอํานาจในการตัดสินใจแกพนักงานตอนรับบนเครื่องบินใหมีมากขึ้น 

เชนการใหมีสวนรวมในการออกแบบแนวปฏิบัติของพนักงานตอนรบับนเครื่องบิน เพ่ือเปนการสรางความ

เช่ือใจใหแกองคการและสงผลใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินปฏิบัติงานโดยปราศจากความกลัวจนทําให

สามารถปฏิบัติงานเพ่ือใหบริการไดอยางเต็มประสิทธิภาพ ดังน้ัน องคการสายการบินควรเพ่ิมกิจกรรม

การออกความคิดเห็นเพ่ือแกไขปญหาขององคการระหวางกิจกรรมการฝกอบรมของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน  
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ผูใหขอมูลสําคัญที่ 2  

องคการสายการบินควรเพ่ิมการเรียนรูเก่ียวกับ การตระหนักรูในสังคม (Social Awareness) 

ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน เน่ืองจาก ลักษณะการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

จําเปนจะตองปฏิบัติงานรวมกับผูอ่ืนที่มีความหลากหลายทางเช้ือชาติและวัฒนธรรม หากพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินมีความตระหนักรูในสังคมแลว พนักงานตอนรับบนเครื่องบินก็จะทํางานรวมกับผูอ่ืน

ไดอยางเต็มประสิทธิภาพจนกอใหเกิด การทํางานเปนกลุมที่ดีและงานบริการที่ดีตามมา 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 3 

องคการสายการบินควรเพ่ิมกิจกรรมการฝกปฏิบัติงานเพ่ือใหบริการของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินในการฝกอบรมใหมากขึ้น เน่ืองจากกิจกรรมดังกลาวจะเปนประสบการณหลักที่พนักงานตอนรับ

สามารถนําไปตอยอดในการปฏิบัติงานจริงได 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 4  

 ตองการใหองคการสายการบินมีการเพ่ิมระเบียบเก่ียวกับการแตงกายของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินมากย่ิงขึ้น ไมวาจะเปน การฝกแตงเครื่องแตงกาย และการตรวจสอบเครื่องแตงกายกอนทําการ

บิน 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 5  

 แสดงความคิดเห็นเชนเดียวกับทานที่ 3 ที่วาควรใหมีการฝกปฏิบัติเพ่ิมมากขึ้นระหวางการ

ฝกอบรม และตองการใหมีการเรียนรูเก่ียวกับทฤษฎีใหนอยลง พรอมกับการดูงานใหมากขึ้น เพ่ือเพ่ิม

ความชํานาญใหแกพนักงานตอนรับเอง เพราะความชํานาญเกิดจากประสบการณของแตละปจเจกบุคคล 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 6 

 การฝกอบรมขององคการสวนใหญมีมาตรฐานที่ดีอยูแลว แตเน่ืองจากองคการสายการบินกาตาร

แอรเวยส เปนองคการใหญ การพูดคุยระหวางหนวยงานจึงคอนขางจํากัด ผูตอบแบบสอบถามจึงเห็นวา 

การพูดคุยกันระหวางหนวยงานภายในองคการจะสามารถออกแบบแนวทางการปฏิบัติงานไดอยางมี

ประสิทธิภาพมากขึ้นและดําเนินไปในทางเดียวกัน 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 7 

 ผูที่ออกแบบหรือกําหนดระเบียบการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินควรเปนผูที่

ปฏิบัติงานจริง หรือควรมาปฏิบัติงานใหบริการบนเครื่องบินกอนที่จะออกแบบระเบียบการใหบริการ 

เน่ืองจากผูที่ออกแบบระเบียบการใหบริการควรมีความเขาใจในลักษณะงานจริงและสามารถมองเห็น

ปญหาที่เกิดขึ้นจริงจนสามารถออกแบบระเบียบการปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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ผูใหขอมูลสําคัญที่ 8 

องคการสายการบินควรเพ่ิมบทเรียนเก่ียวกับการปฏิบัติงานในหองครัว (Galley) ใหมากขึ้น

เพ่ือใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินสามารถปฏิบัติงานไดจากความรูที่ไดรับจากการฝกอบรม ไมใชจาก

ประสบการณของตัวเองเพียงอยางเดียว 

ตอนที่ 4 ความเห็นเพิ่มเติมและขอเสนอแนะเก่ียวกับงานบรกิารบนเครื่องบิน 

คําถามในตอนที่ 4  มีวัตถุประสงคเพ่ือเปดโอกาสใหผูใหขอมูลสําคัญเสนอความคิดเห็นเพ่ิมเติมเก่ียวกับ

งานบริการบนเครื่องบินประจําสายการบินกาตารแอรเวยสที่มีความสัมพันธกับการบูรณาการระหวาง

สมรรถนะและคุณภาพการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินชาวไทยเพ่ือกอใหเกิดประสิทธิภาพ

อันสูงสุดในงานบริการ  

คําตอบ : 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 1 

 ประสิทธิภาพของการใหบริการที่ดี เริ่มจากภายในของผูปฏิบัติงาน น้ันคือพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน ที่จะตองมีใจรักในองคการของตนเอง และหากพนักงานมีใจรักในองคการของตนเองแลว จะ

สงผลใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินสามารถปฏิบัติงานเพ่ือการบริการไดอยางเต็มประสิทธิภาพ 

เพราะฉะน้ัน หนาที่ของสายการบินคือ สายการบินควรใหความสําคัญในระดับจิตใจของพนักงาน โดย

จะตองทําความเขาใจ แสดงความเขาใจและเอาใจใสพนักงานของตนเองใหมากขึ้นกวาที่เปนอยู 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 2  

 องคการสายการบินควรเพ่ิมใหมีการใหรางวัลผูที่มีคุณภาพงานบริการที่ดีเย่ียม ซึ่งสามารถวัดได

จากคําชมเชยและความเห็นจากผูโดยสาร เพราะรางวัลเล็กๆนอยๆจากสายการบินจะเปนแรงจูงใจในการ

ทํางานอันย่ิงใหญของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน นอกจากน้ีแลว แรงจูงใจอีกหน่ึงอยางที่สําคัญคือ การ

แบงยอดขายบางสวนจากการขายสินคาบนเครื่องบินใหแกพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ซึ่งหากมองใน

มุมมองของการบริการธุรกิจ การแบงสวนแบงจากการขายสินคาจะเปนแรงจูงใจและความรูสึกมีสวนรวม

ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน จะสงผลใหพนักงานปฏิบัติหนาที่ดวยความเต็มใจและมีความตองการที่

จะขายเพ่ือบรรลุเปาหมายของตนเอง  

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 3 

 ประสิทธิภาพงานบริการจากพนักงานตอนรับบนเครื่องบินควรเกิดจากความตองการและเต็มใจที่

จะปฏิบัติงานเพ่ืองานบริการขององคการ ไมใชการปฏิบัติงานใหดีเน่ืองจากความกลัวในกฎระเบียบที่สาย
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การบินกําหนดใหปฏิบัติงาน ดวยเหตุน้ีพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะไมคอยกลาที่จะใหบริการที่เหนือ

ความคาดหมาย 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 4  

 ตนเองเห็นวา องคการสายการบินควรแสดงออกทางความรักที่มีตอพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

มากกวาที่เปนอยู แลวจะสงผลใหพนักงานตอนรับบนเครี่องบินเต็มใจที่จะใหบริการเพ่ือองคการที่ตนเอง

รัก ตัวอยางเชน หากมีขาวไมดีเก่ียวกับสายการบิน พนักงานไมไดมีความรักในองคการเทาที่ควร องคการ

สายการบินก็จะไมไดรับการปกปองจากพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ซึ่งเปนบุคลากรดานหนา และ

พนักงานก็จะคลอยตามขาวดังกลาว จนกลายเปนพลังลบตอตนเองและสายการบิน 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 5  

 ในการออกแบบระเบียบการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน องคการสายการบิน

ควรออกแบบระเบียบวิธีการปฏิบัติใหมีความซับซอนนอยลงและเพ่ิมการฝกอบรมใหมากขึ้น เพ่ือเปนการ

เพ่ิมประสิทธิภาพของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินไดอยางตรงจุด อีกทั้งยังเห็นวา ผูออกแบบระเบียบ

การปฏิบัติเพ่ือใหบริการตางๆ ควรเปนผูที่ปฏิบัติงานจริง หรือเปนผูที่ไดทดลองปฏิบัติกับสถานการณจริง

แลว ซึ่งจะสงผลใหผูที่ออกแบบระเบียบดังกลาวมีความเขาใจสภาพแวดลอมในการปฏิบัติงานมากย่ิงขึ้น

และสามารถตอบสนองความตองการของผูโดยสารไดอยางตรงจุด 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 6 

 องคการควรเปลี่ยนวัฒนธรรมในองคการใหมีความใกลชิดระหวางหนวยงานในองคการมากย่ิงขึ้น 

เพ่ือการประสานงานที่รวดเร็วและมีประสิทธิภาพเพ่ือสนับสนุนคุณภาพงานบริการบนเครื่องบินไดอยาง

ตรงจุด 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 7 

 ประสิทธิภาพในการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินเกิดจากตัวของพนักงานเองบวก

กับสภาพแวดลอมในการปฏิบัติงาน ดังน้ันสายการบินควรใหความสําคัญกับสภาพจิตใจของพนักงาน

เทาๆกับการพัฒนาสภาพแวดลอมที่เหมาะสมตอสถานการณตางๆ 

ผูใหขอมูลสําคัญที่ 8 

 สายการบินดีมากอยูแลว มีการพัฒนาเรื่อยๆและไวมาก เน่ืองจากมีเงินทุนคอนขางมาก สงผลให

สวัสดิการพนักงานก็คอนขางดีเมื่อเทียบกับสายการบินอ่ืนๆ แตองคการสายการบินควรเพ่ือการเอาใจใส

ในเรื่องของมนุษยธรรม (Human Right) มากย่ิงขึ้น เชนการเพ่ิมประโยชนทางดานการประกันภัย เปนตน
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    มหาวิทยาลัยเชียงใหม จังหวัดเชียงใหม 

ประวัติการทํางาน  

 พ.ศ. 2558 – 2560 พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 

    ตําแหนงพนักงานตอนรับเพ่ือหองโดยสารช้ันประหยัด 

 พ.ศ. 2560 – 2564 พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ประจําสายการบินกาตารแอรเวยส 

    ตําแหนงพนักงานตอนรับเพ่ือหองโดยสารช้ันพิเศษ 

  

     

 
 




