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บทคัดย่อ 

การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณลักษณะและคุณสมบัติอันพึงประสงค์ของพนักงาน

ต้อนรับภาคพื้นดิน โดยเปรียบเทียบระหว่างสายการบินต้นทุนต่่าและสายการบินระดับพรีเมียม ซึ่งท่า

การเก็บจากผู้ที่เคยใช้บริการสายการบินในการเดินทางทั้งภายในประเทศและต่างประเทศจากท่า

อากาศยานทุกแห่งในประเทศไทยจ่านวน 400 ตัวอย่าง กลุ่มตัวอย่างได้จากวิธีการสุ่มแบบหลาย

ขั้นตอน เครื่องมือที่ใช้เป็นแบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่า

เบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานโดยการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่ม

ตัวอย่าง 2 กลุ่มที่เป็นอิสระต่อกัน โดยใช้สถิตทิดสอบที t-test  

 ผลการวิจัยพบว่า 

คุณลักษณะและคุณสมบัติอันพึงประสงค์ของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดินตามความต้องการ

ของผู้ใช้บริการ พบว่า โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้านพบว่าอยู่ในระดับมากและมาก

ที่สุด การเปรียบเทียบคุณลักษณะและคุณสมบัติอันพึงประสงค์ของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดินตาม

ความตอ้งการของผูใ้ช้บริการระหว่างสายการบินต้นทุนต่่าและสายการบินระดับพรีเมียมในภาพรวมไม่

แตกต่างกัน แต่เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านของคุณลักษณะอันพึงประสงค์ พบว่า มีเพียงด้านมนุษย

สัมพันธ์เท่านัน้ที่มีความแตกต่างกัน ผลการวิจัยนี้ท่าใหผู้บ้ริหารทั้งสายการบินต้นทุนต่่าและสายการบิน
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ระดับพรี่เมี่ยมสามารถใช้เป็นแนวทางในการก่าหนดกลยุทธ์เพื่อการแข่งขันในการพัฒนาศักยภาพ

พนักงานของตน เพื่อให้ตรงตามความต้องการของลูกค้ามากที่สุด 

 

ค่าส่าคัญ: คุณลักษณะและคุณสมบัติอันพงึประสงค์; สายการบินตน้ทุนต่่า; สายการบินระดับพรีเมียม 

 

Abstract 

The purpose of this study was to investigate the expected characteristics and qualifications 

of ground Hostess in a viewpoint of customers between low cost airlines and premium airline. The 

data were collected from 400 people who used the airline service to travel both domestically and 

internationally from all airports in Thailand. The samples were obtained from Multi-Stage 

Sampling. The questionnaire was used as a research tool. The statistics used for data analysis 

were percentage, mean, standard deviation. Test the hypothesis by comparing the differences 

between the mean values of two independent samples. By using t-test statistics. 

The research findings were as follows: 

The expected characteristics and qualifications of ground hostess in a viewpoint of 

customers in overall were rated at a high level, in each aspect were rated at a high and highest 

level. The expected characteristics and qualifications of ground hostess in a viewpoint of customers 

between low cost airlines and premium airline were not different in overall. But when considered 

in each aspect of the expected characteristics, it was found that only human relations had 

differences. The results of this study can be used for both low-cost airlines and premium airlines 

executives as a guideline in formulating competitive strategies to develop their employees and 

staff potential to meet the most of customer needs. 

 

Keywords: Expected Characteristics and Qualifications; Low Cost Airlines; Premium Airline 

  

บทน่า  

ปัจจุบันการเดินทางทางอากาศได้รับความนยิมอย่างแพร่หลายทั้งในกลุ่ม นักท่องเที่ยว และนัก

ธุรกิจ เนื่องจากมีความสะดวกรวดเร็วใน การเดินทาง ธุรกิจการบินจึงมีการเติบโตขึ้นอย่างต่อเนื่อง ท่า

ให้มสีายการบินใหม่เกิดขึ้นอย่างต่อเนื่องเพื่อรองรับความต้องการของผู้ใช้บริการทั้งสายการบินต้นทุน

ต่่าและสายการบินระดับพรีเมี่ยม จากสถิติจ่านวนผู้โดยสารสายการบินที่ใช้บริการผ่านทางสนามบิน

สุวรรณภูมิซึ่งเป็นท่าอากาศยานแห่งชาติของประเทศไทยนั้น จะเห็นได้ว่าจ่านวนของผู้โดยสายมี



 

 

344 วารสารสหวทิยาการมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ ปีท่ี 3 ฉบับท่ี 3 (กันยายน – ธันวาคม 2563) 

แนวโน้มมากขึ้นทุกปี จากข้อมูลรายงานของกรมท่าอากาศยานแห่งประเทศไทยพบว่าในปี พ.ศ. 2562 

มีผู้โดยสารกว่า 141.87 ล้านคนเดินทางผ่านท่าอากาศยานทั้ง 6 แห่ง เพิ่มขึ้นร้อยละ 1.69 และมี

เที่ยวบินกว่า 896,000 เที่ยวบิน เพิ่มขึ้นร้อยละ 2.41 เมื่อเทียบกับช่วงเดียวกันของปี พ.ศ. 2661 

(กรมท่าอากาศยาน, 2562)  

จากเหตุผลดังกล่าวสายการบินแต่ละสายการบิน จึงต้องมีการวางกลยุทธ์และการพัฒนา

คุณภาพการบริการเพื่อสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันเพื่อให้สายการบินของตนอยู่ในแนวหน้า

และมีช่ือเสียงในระดับต้นๆ ของโลก เพื่อเป็นแรงจูงใจและเป็นหลักประกันให้ผู้โดยสารมั่นใจว่าคุณภาพ

การให้บริการของสายการบินตนนั้นมีคุณภาพการบริการที่ดีเลิศ และหนึ่งในตัวแปรส่าคัญของการ

ให้บริการที่ใกล้ชิดกับผูโ้ดยสารมากที่สุดคือพนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน (Ground Hostess) ถือว่าเป็นผู้มี

บทบาทตอการสร้างความประทับใจต่อผู้ใช้บริการเป็นอย่างมาก เนื่องจากเป็นผู้ใกล ชิดกับผู้โดยสาร

โดยตรง ซึ่งคุณภาพของการบริการก่อนการบินในแต่ละเที่ยวบินนั้นมีผลกระทบอย่างมีนัยส่าคัญต่อ

ความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร (ณัฐกาณต์ ชินวงศอ์มร, 2558) และด้วยธุรกิจสายการบินเป็นธุรกิจที่เน้น

การให้บริการ ดังนัน้ การบริการที่ดีเลิศ (Service Excellence) จึงเป็นสิ่งส่าคัญยิ่งของธุรกิจการบิน การ

ให้ความส่าคัญกับความต้องการและความคาดหวังของผู้โดยสารจากการใช้บริการจึงเป็นสิ่งที่ธุรกิจ

สายการบินจึงมองข้ามไม้ได้ (สิทธิชัย ศรีเจริญประมง, 2556) บุคลากรที่ท่าหน้าที่ให้บริการแก่

ผู้ใช้บริการขององคการจึงควรได้รับพัฒนาดูแลและเอาใจใสเป็นพิเศษให้มีคุณลักษณะและคุณสมบัติ

ทางวิชาชีพที่พึงประสงค์ต่อการปฏิบัติงานการบริการที่ประกอบไปด้วยทักษะภาษาต่างประเทศ 

ประสบการณท์างดา้นสายการบิน ทักษะการท่างานเป็นทีม ทักษะการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า การมีจิต

บริการ การมีบุคลิกภาพที่ดี มีทักษะประสานงาน และเป็นนักการสื่อสารที่ดี (อาทิตย์ อินต๊ะแก้ว, 

2562) เพื่อเป้าหมายของการให้บริการที่มุ่งเน้นความส่าคัญของผู้โดยสาร (Customer Focus) เป็นที่ตั้ง 

และจากสถานการณ์ในปัจจุบันที่มีการแข่งขันเพื่อเพิ่มยอดขายระหว่างสายการบินต้นทุนต่่าและสาย

การบินระดับพรีเมี่ยมที่ต่างฝ่ายต่างน่ากลยุทธ์ด้านต่าง ๆ มาแย่งชิงลูกค้า ไม่ว่าจะเป็นกลยุทธ์ด้าน

ราคาหรือด้านบริการ ท่าให้ผู้วิจัยต้องการศึกษาความคาดหวังของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณลักษณะและ

คุณสมบัติอันพึงประสงค์ของผู้ใช้บริการของสายการบินทั้งสองประเภทว่ามีความแตกต่างกันหรือไม่ 

เพื่อน่าผลของการวิจัยนี้ไปใช้ประโยชน์ในการพัฒนาองค์กรธุรกิจการบินในประเทศไทยให้ประสบ

ความส่าเร็จตอ่ไป 

 

วัตถุประสงค์การวิจัย 

1. เพื่อศกึษาคุณลักษณะอันพึงประสงค์ของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดินตามความต้องการของ

ผูใ้ช้บริการสายการบินตน้ทุนต่่าและระดับพรีเมียม 

2. เพื่อศึกษาคุณสมบัติอันพึงประสงค์ของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดินตามความต้องการของ

ผูใ้ช้บริการสายการบินสายการบินตน้ทุนต่่าและระดับพรีเมียม 
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3. เพื่อเปรียบเทียบคุณลักษณะอันพึงประสงค์ของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดินตามความ

ต้องการของผู้ใชบ้ริการระหว่างสายการบินต้นทุนต่่าและสายการบินระดับพรีเมียม 

4. เพื่อเปรียบเทียบคุณสมบัติอันพงึประสงค์ของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดินตามความต้องการ

ของผู้ใชบ้ริการระหว่างสายการบินต้นทุนต่่าและสายการบินระดับพรีเมียม 

 

สมมตฐิานการวิจัย 

คุณลักษณะอันพึงประสงค์ของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน ในด้านบุคลิกภาพ ด้านมนุษย

สัมพันธ์ ด้านสื่อสาร ด้านคุณธรรมจริยธรรมและจรรยาบรรณในวิชาชีพ ด้านวิสัยทัศน์ ด้าน

ความสามารถทางสังคมตามความต้องการของผู้ใชบ้ริการระหว่างสายการบินต้นทุนต่่าและสายการบิน

ระดับพรีเมียม แตกต่างกัน 

คุณสมบัติอันพึงประสงค์ของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน ในด้านความรู้ความสามารถใน

วิชาชีพ และด้านความรู้พื้นฐานที่ส่งผลต่อการท่างาน ตามความต้องการของผู้ใช้บริการระหว่างสาย

การบินต้นทุนต่่าและสายการบินระดับพรีเมียม แตกต่างกัน 

 

การทบทวนวรรณกรรม 

เสาวรินทร์ สายรังส ี(2551) ได้ให้ค่าจ่ากัดความไว้ว่า“สายการบินต้นทุนต่่า” (Low cost airlines 

หรอื budget airlines) คอื สายการบินที่มรีูปแบบการบริหารกิจการโดยมุ่งเน้นการลดต้นทุนดา้นบริการ

ของสายการบินให้ต่่าลง เพื่อให้สามารถก่าหนดราคาค่าโดยสารจากผู้ใชบ้ริการได้ในอัตราที่ถูกกว่าสาย

การบินปกติ สอดคล้องกับ ยุนิดา วิริโย (2560) สายการบินต้นทุนต่่า หมายถึง สายการบินที่มีการวาง

ต่าแหน่ง ทางการตลาดไว้อย่างชัดเจนว่าเป็นสายการบินต้นทุนต่่า (Low-cost airline) โดยมีการใช้กล

ยุทธ์ในการบริหารสายการบินในรูปแบบของสายการบินต้นทุนต่่า คือ ประหยัดต้นทุนและมีการใช้กล

ยุทธ์ ทางดา้นราคามากระตุน้ลูกค้า 

วสุตม์ โชติพานิช (2560) กล่าวว่า “สายการบินเต็มรูปแบบ” (Full Service Airlines) หรือ สาย

การบินระดับพรีเมียม” (Premium airlines) หมายถึง สายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบตาม

มาตรฐานสากลทั่วโลก มีการบริการอาหารและเครื่องดื่ม ตลอดจนสิ่งอ่านวยความสะดวกต่าง  ๆ ทั้ง

หมอนและผ้าห่ม อย่างครบถ้วนบนเที่ยวบิน ไปจนถึงบริการเสริมอื่นอาทิเช่น การให้โควตาน้่าหนัก

บรรทุกสัมภาระใต้เครื่องบินให้ผู้โดยสาร ห้องพักรับรอง โดยไม่มีการคิดค่าบริการเพิ่มซึ่งอาจมีทั้งการ

บริการในรูปแบบช้ันหนึ่ง ช้ันธุรกิจและช้ันประหยัดบนเครื่องบิน โดยทั่วไปมักจะเป็นสายการบินประจ่า

ชาติต่าง ๆ ซึ่งสอดคล้องกับ ณัฐิยาภรณ์ ภู่ทอง (2558) ที่กล่าวว่าสายการบินบริการเต็มรูปแบบ 

(Premium Service Airlines) หรือ สายการบินระดับพรีเมียม” (Premium airlines) หมายถึง สายการบิน

ที่มีการให้บริการช้ันธุรกิจและช้ันประหยัดบนเครื่องบินโดยมีการให้บริการน้่าหนักกระเป๋า ห้องพัก
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รับรอง อาหารและเครื่องดื่มบนเที่ยวบินฟรตีลอดจนสิ่งอ่านวยความสะดวกต่าง ๆ บนเครื่องเช่น หมอน 

ผา้หม่ 

รุ่งทิวา สุดา (2559) กล่าวว่า “งานบริการภาคพื้นดิน” คือ งานที่เกี่ยวข้องกับหลายหน่วยงาน 

อาทิงานบริการภายในห้องโดยสารเครื่องบิน (Cabin Service) งานบริการอาหารบนเครื่องบิน (Airline 

Catering) งานบริการในลานจอดเครื่องบิน (Ramp Service) งานอ่านวยการด้านการบิน(Field 

Operation Service) และงานบริการผู้โดยสาร (Passenger Service) โดยงานบริการผู้โดยสารที่ส่าคัญ

งานหนึ่งคืองานต้อนรับภาคพื้นดิน คือผู้ที่ท่าหน้าที่ต้อนรับ และดูแลอ่านวยความสะดวก แก่ผู้โดยสาร

ตั้งแต่ผู้โดยสารเข้ามาใช้บริการของสายการบินจนกระทั่งส่งผู้โดยสารขึ้นเครื่อง เพื่อให้อยู่ใน ความ

รับผิดชอบและการบริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่อง (Air Hostess)  

จิตต์โสภิน มีระเกตุ (2559) กล่าวว่า คุณสมบัติอันพึงประสงค์ของนักบ่าบัดสปาในความ

คิดเห็นของผู้บริหารธุรกิจสปาและผู้ใช้บริการควรประกอบไปด้วยคุณสมบัติด้านความรู้ ด้านทักษะ 

ด้านความสามารถ ด้านทัศนคติการแสดงออก และด้านบุคลิกภาพ ซึ่งใกล้เคียงกับ ฉัฐชสรณ์ กาญจน

ศิลานนท์ (2553) ที่กล่าวว่าคุณลักษณะทั่วไปของบุคลากรในสถานประกอบการที่พักแรมอันควรมี 4 

ด้านได้แก่ ดา้นบุคลิกภาพ ด้านคุณธรรมจริยธรรม ด้านความรู้ความสามารถทั่วไป ด้านความสามารถ

หรอืทักษะด้านภาษาและการสื่อสาร ซึ่งสอดคล้องกับ ยุนิดา วิริโย (2560) ที่กล่าวว่าคุณลักษณะที่พึง

ประสงค์ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินอันควรมีได้แก่ คุณลักษณะด้านความรู้ ด้านทักษะพื้นฐาน

ทางวิชาชีพ ด้านบุคลิกภาพและมนุษย์สัมพันธ์ และคุณธรรมจริยธรรม ส่วนประคัลภ์ ปัณฑพลังกูร 

(2556) ได้ก่าหนดคุณลักษณะของพนักงานที่เป็นที่ต้องการขององค์การสมัยใหม่ไว้ 5 ประการได้แก่ 

ด้านความรับผิดชอบ ความสามารถในการปรับให้เข้ากับสถานการณ์ต่าง  ๆ ด้านความคิดริเริ่ม

สร้างสรรค ์ด้านการสื่อสารดี และการมใีจรักงานที่ท่าและต้องการประสบความส่าเร็จ 

จากงานวิจัยและทฤษฎีดังกล่าวผู้วิจัยได้น่ามาคัดเลือกตัวแปรที่เกี่ยวข้องเพื่อให้สอดคล้องกับ

ลักษณะการท่างานของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดนิมากที่สุด ท่าให้ได้ตัวแปรที่เกี่ยวข้องกับคุณลักษณะ

อันพึงประสงค์ของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดินอันประกอบไปด้วย คุณลักษณะด้านบุคลิกภาพ ด้าน

มนุษยสัมพันธ์ ด้านคุณธรรมและจรรยาบรรณในวิชาชีพ ด้านวิสัยทัศน์ และด้านความสามารถทาง

สังคม ส่วนคุณสมบัติอันพึงประสงค์ของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดินประกอบไปด้วย ความรู้

ความสามารถในวิชาชีพ และความรูพ้ืน้ฐานที่ส่งผลตอ่การท่างาน ซึ่งท่าให้ได้กรอบแนวคิดการวจิัยดังนี้ 
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กรอบแนวคิดการวิจัย                 

ตัวแปรต้น      ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

วิธีด่าเนินการวจิัย 

 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากร 

 ประชากรที่ ใ ช้ในการวิจัยครั้งนี้  ได้แก่ผู้ที่ เคยใช้บริการสายการบินในการเดินทางทั้ ง

ภายในประเทศและต่างประเทศจากท่าอากาศยานทุกแห่งในประเทศไทย จากข้อมูลสถิติการขนส่งทาง

อากาศของท่าอากาศยานในสังกัดกรมท่าอากาศยานพบว่าในปี พ.ศ.2562 มีผู้ใช้บริการเพื่อการ

เดินทางจากการท่าอากาศยานแห่งประเทศไทยจ่านวน 17,940,279 คน (กรมท่าอากาศยาน, 2562) 

 กลุ่มตัวอย่าง  

 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ผู้ใช้บริการจากสายการบินเพื่อการโดยสารจากท่า

อากาศยานดอนเมืองและท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิทั้งเที่ยวบินภายในประเทศและต่างประเทศ จ่านวน 

400 คน ท่าการก่าหนดขนาดตัวอย่างโดยใช้สูตรของยามาเน่ และเนื่องจากมีผู้ใชบ้ริการสายการบินเป็น

จ่านวนมากผู้วิจัยจึงท่าการสุ่มตัวอย่างโดยใช้หลักความน่าจะเป็น (Probability Sampling) แบบหลาย

ขั้นตอน (Multi-stage Sampling) โดยขั้นแรกใช้วิธีการเลือกแบบจงใจ (Purposive Sampling) โดยเลือก

เจาะจงเฉพาะผูท้ี่มปีระสบการณใ์ช้บริการสายการบินทั้งแบบต้นทุนต่่าและระดับพรีเมี่ยม และขั้นที่สอง

ใช้วิธีการเลือกแบบตามความสะดวก (Convenience Sampling) โดยเลือกกลุ่มตัวอย่างจากกลุ่มคนที่มี

คุณสมบัติตรงตามที่งานวิจัยต้องการตามสถานที่ต่าง ๆ เช่นในองค์การภาครัฐและเอกชน หรือตาม

หา้งสรรพสินค้า เป็นต้น 

 

ข้อมูลของผู้ใช้บริการ 

- เพศ 

- อายุ 

- สถานภาพสมรส 

- ระดับการศกึษา 

- อาชีพ 

- รายได ้

- ลักษณะสายการบินท่ีเลอืกใช้บริการ 

- ระดับสายการบินท่ีเลอืกใช้บริการ 

 

 

คุณลักษณะอันพงึประสงค ์

- ด้านบุคลิกภาพ 

- ด้านมนุษยสัมพันธ์ 

- ด้านการสื่อสาร 

- ด้านคุณธรรมจริยธรรมและจรรยาบรรณ

ในวชิาชีพ 

- ด้านวิสัยทัศน์ 

- ด้านความสามารถทางสังคม 

คุณสมบัติอันพึงประสงค ์

- ด้านความรู้ความสามารถในวชิาชีพ 

- ด้านความรู้พืน้ฐานที่ส่งผลตอ่การท่างาน 
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 เครื องมือทีใช้ในการวจิัย 

 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับ คุณลักษณะและคุณสมบัติอันพึง

ประสงค์ของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน เปรียบเทียบระหว่างสายการบินต้นทุนต่่าและสายการบิน

ระดับพรีเมียม ซึ่งแบ่งออกเป็น 3 ตอน คือ 

 ตอนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามได้แก่ เพศ อายุ การศึกษา 

อาชีพ รายได้ และลักษณะสายการบินที่ใช้บริการ ซึ่งมีลักษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check List) 

 ตอนที่ 2 แบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณลักษณะอันพึงประสงค์ของพนักงานต้อนรับ

ภาคพื้นดินที่ใชบ้ริการ ซึ่งมีลักษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ 

 ตอนที่ 3 แบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณสมบัติอันพึงประสงค์ของพนักงานต้อนรับ

ภาคพื้นดินที่ใชบ้ริการ ซึ่งมีลักษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ 

 การสร้างเครื องมือที ใช้ในการวจิัย  

ศึกษาเอกสารที่เกี่ยวข้องกับคุณลักษณะและคุณสมบัติอันพึงประสงค์ตามความคิดเห็นของ

ผู้ใช้บริการ และตัวแปรทางด้านลักษณะส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการเพื่อเป็นแนวทางในการสร้าง

แบบสอบถาม 

ศึกษาวิธีสร้างเครื่องมือวัดแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ (5 point rating scale) ตาม

วิธีการของลิเคิร์ท (Likkert) โดยใช้มาตรวัดประมาณค่า (Rating Scale) และให้คะแนนในแต่ละระดับ

ตั้งแตค่่าคะแนนนอ้ยที่สุด คือ 1 ถึงคา่คะแนนมากที่สุด คือ 5 

ร่างเครื่องมอืการวิจัยโดยผู้วจิัยน่าแบบสอบถามเสนอผู้เช่ียวชาญจ่านวน 3 ท่านเพื่อตรวจสอบ

ความถูกต้องและพิจารณาให้ข้อเสนอแนะ 

ปรับปรุงแบบสอบถามตามข้อเสนอแนะของผู้เช่ียวชาญแล้วน่าเสนอมาหาดัชนีความสอดคล้อง 

(IOC : Index of Congruence) พบว่า  มีคา่ความสอดคล้อง เท่ากับ 0.89 

น่าแบบสอบถามที่ได้ไปทดลองใช้ (Try-out) กับประชากรที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง จ่านวน 30 คน 

จากนั้นน่ามาวิเคราะห์หาค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับ โดยวิธีการหาค่าสัมประสิทธิ์

แอลฟา (Alpha Coefficient) ตามวิธีของครอนบาค (Cronbach) ได้ค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.80 ซึ่งอยู่ใน

เกณฑท์ี่ยอมรับได้ 

จัดพิมพแ์บบสอบถามฉบับสมบูรณ์ เพื่อน่าไปเก็บรวบรวมข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างที่ศึกษาต่อไป 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 การวิจัยครั้งนี้ด่าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่าง 400 คน โดย

ท่าหนังสือขอเข้าท่าการส่ารวจไปยังสถานที่ราชการ หน่วยงานเอกชนต่าง  ๆ จากนั้นเลือกผู้ตอบ

แบบสอบถามแบบจงใจ เฉพาะผู้ที่เคยใช้บริการสายการบินทั้งสายการบินต้นทุนต่่าและระดับพรีเมี่ยม 

ท่าการอธิบายวิธีการตอบแบบสอบถามอย่างถูกต้อง และน่าแบบสอบถามจากผู้ตอบมาตรวจสอบ
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ความครบถ้วน หากไม่สมบูรณ์จะมีการแจกแบบสอบถามใหม่อีกครั้ง สุดท้ายจึงน่าแบบสอบถามไป

วิเคราะหต์ามวิธีการทางสถิติ 

สถิติที ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) หรือค่าสถิติพื้นฐาน โดยใช้โปรแกรมส่าเร็จรูป 

ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.)  

 2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics Analysis) โดยการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่าง

ค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่มที่เป็นอิสระต่อกัน โดยใช้วิธีทดสอบค่า Independent Sample t-test ที่

ระดับนัยส่าคัญ 0.05 ในการทดสอบสมมตฐิาน 

 

ผลการวจิัย  

ผลการศึกษา ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน เกี่ยวกับคุณลักษณะอันพึงประสงค์ของพนักงานต้อนรับ

ภาคพื้นดินตามความต้องการของผูใ้ช้บริการในภาพรวม แสดงในตาราง 1 

 

ตาราง 1 ค่าเฉลี่ย ( ) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เกี่ยวกับคุณลักษณะอันพึงประสงค์ของพนักงาน

ต้อนรับภาคพื้นดินตามความตอ้งการของผูใ้ช้บริการในภาพรวม                        

คุณลักษณะอันพงึประสงค์ของพนักงาน

ต้อนรับภาคพื้นดิน 

ระดับความคิดเหน็ ล่าดับที  

(n = 400) 
 

S.D. ระดับ 

1.  ด้านบุคลิกภาพ 4.29 0.43 มากที่สุด 3 

2.  ด้านมนุษยสัมพันธ์ 4.37 0.40 มากที่สุด 1 

3.  ด้านสื่อสาร 4.17 0.51 มาก 6 

4.  ด้านคุณธรรมจริยธรรมและจรรยาบรรณ

ในวชิาชีพ 

4.24 0.75 มากที่สุด 4 

5.  ด้านวิสัยทัศน์ 4.20 0.64 มาก 5 

6.  ด้านความสามารถทางสังคม 4.30 0.44 มากที่สุด 2 

ความคดิเห็นในภาพรวม 4.19 0.44 มาก  

 

ผลการศึกษา ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เกี่ยวกับคุณสมบัติอันพึงประสงค์ของ

พนักงานต้อนรับภาคพื้นดนิในภาพ แสดงในตาราง 2  

 

 

 



 

 

350 วารสารสหวทิยาการมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ ปีท่ี 3 ฉบับท่ี 3 (กันยายน – ธันวาคม 2563) 

ตาราง 2 ค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เกี่ยวกับคุณสมบัติอันพงึประสงค์ของพนักงาน

ต้อนรับภาคพื้นดิน โดยภาพรวม 

คุณสมบัติอันพึงของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน 
ระดับความคิดเหน็ ล่าดับที  

(n = 400) 
 

S.D. ระดับ 

1.  ด้านความรู้ความสามารถในวชิาชีพ 4.14 0.56 มาก 2 

2.  ด้านความรู้พืน้ฐานที่ส่งผลตอ่การท่างาน 4.29 0.51 มากที่สุด 1 

ความคดิเห็นในภาพรวม 4.21 0.51 มากที สุด  

 

ผลการทดสอบสมมุติฐาน 

ตาราง 3 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณลักษณะอันพึงประสงค์ของพนักงานต้อนรับ

ภาคพื้นดิน ระหว่างสายการบินต้นทุนต่่าและสายการบินระดับพรีเมียม  

คุณลักษณะอันพึ งประสงค์ของ

พนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน 

ต้นทุนต า่ 

n = 240 

พรีเมียม 

n = 160 
t p-value 

 

S.D. 
 

S.D. 

1.  ด้านบุคลิกภาพ 4.30 0.40 4.27 0.46 0.68 0.50 

2.  ด้านมนุษยสัมพันธ์ 4.32 0.42 4.43 0.37 -2.77 0.01* 

3.  ด้านสื่อสาร 4.13 0.53 4.21 0.49 -1.72 0.09 

4.  ด้านคุณธรรมจรยิธรรม 

และจรรยาบรรณในวชิาชีพ 

4.16 0.53 4.20 0.59 -0.75 0.46 

5.  ด้านวิสัยทัศน์ 4.18 0.57 4.09 0.70 1.40 0.16 

6.  ด้านความสามารถทางสังคม 4.17 0.46 4.21 0.41 -0.94 0.35 

ภาพรวม 4.17 0.46 4.21 0.41 -0.94 0.35 

* มรีะดับนัยส่าคัญทางสถิติที่ 0.05 

 

ในการทดสอบสมมุตฐิานที่ 1 พบว่า คุณลักษณะอันพึงประสงค์ของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน

ตามความต้องการของผู้ใช้บริการระหว่างสายการบินต้นทุนต่่าและสายการบินระดับพรีเมียม ใน

ภาพรวมไม่แตกต่างกัน แต่เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า มีเพียงด้านมนุษยสัมพันธ์เท่านั้นที่มีความ

แตกต่างกัน โดยมีค่า t = -2.77 และ p-value = 0.01 โดยรายละเอียดในการเปรียบเทียบความ

แตกต่าง แสดงใน ตาราง 3  
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ตาราง 4 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณสมบัติอันพึงประสงค์ของพนักงานต้อนรับ

ภาคพื้นดิน ระหว่างสายการบินต้นทุนต่่าและสายการบินระดับพรีเมียม  

คุณสมบัติอันพึงประสงค์ของพนักงานต้อนรับ

ภาคพืน้ดนิ 

ต้นทุนต า่ 

n = 240 

พรีเมียม 

n = 160 
t p-value 

 

S.D. 
 

S.D. 

1.  ด้านความรู้ความสามารถในวชิาชีพ 4.11 0.57 4.17 0.54 -1.05 0.30 

2.  ด้านความรู้พืน้ฐานที่ส่งผลตอ่การท่างาน 4.26 0.53 4.32 0.49 -1.15 0.25 

ภาพรวม 4.19 0.50 4.23 0.52 -0.94 0.35 

* มรีะดับนัยส่าคัญทางสถิติที่ 0.05 

  

ในการทดสอบสมมุติฐานที่ 2 พบว่า คุณสมบัติอันพึงประสงค์ของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน 

ในด้านความรู้ความสามารถในวิชาชีพ และด้านความรู้พื้นฐานที่ส่งผลต่อการท่างาน ตามคว าม

ต้องการของผู้ใช้บริการ เมื่อท่าการเปรียบเทียบระหว่างสายการบินต้นทุน ต่่าและสายการบิน

ระดับพรีเมียมนั้น พบว่า ไม่แตกต่างกัน โดยทั้งสองด้านมีค่า p-value มากกว่า 0.05 โดยรายละเอียด

ในการเปรียบเทียบความแตกต่างแสดงใน ตาราง 4 

 

อภิปรายผลการวจิัย 

จากผลการวิจัยพบว่าคุณลักษณะอันพึงประสงค์ของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดินตามความ

ต้องการของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าและระดับพรีเมียมโดยภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดับ

มาก สอดคล้องกับ ยุนิดา วริิโย (2560) ที่ศกึษาเรื่อง คุณลักษณะที่พึงประสงค์ของพนักงานต้อนรับบน

เครื่องบินสายการบินต้นทุนต่่าในประเทศไทย พบว่า คุณลักษณะที่พึงประสงค์ของพนักงานต้อนรับบน

เครื่องบินโดยรวมอยู่ในระดับมากเช่นกัน และ ผลการวิจัยยังไปในแนวทางเดียวกับ พริสฐากาญ      

กลิ่นสุวรรณ และ เสกสรรค์ สุทธิสงค์ (2558) ที่ศึกษาเรื่อง คุณลักษณะของพนักงานต้อนรับภาคพื้น

สายการบินนกแอร์ ที่พบว่าคุณลักษณะของพนักงานต้อนรับสายการบินนกแอร์โดยรวมอยู่ในระดับ

มาก โดยเมื่อพิจารณาผลการวิจัยเป็นรายด้าน จะพบว่า ด้านบุคลิกภาพมีค่าเฉลี่ยสูงสุด เนื่องจาก

ผูใ้ช้บริการต้องการให้พนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน มีความเชื่อมั่นในตนเอง กล้าแสดงออก พูดจาสุภาพ 

มีบุคลิกภาพและมีมารยาทที่ดี ซึ่งสนับสนุนงานวิจัยของ จิราภรณ์ ขุนทอง (2549) ที่ศึกษาเรื่อง

บุคลิกภาพของพนักงานธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ่ากัด (มหาชน) ส่านักงานใหญ่ พบว่า พนักงานควรมี

บุคลิกภาพในด้านความเชื่อมั่นในตนเองอยู่ในระดับมาก ซึ่งส่งผลให้พนักงานเกิดความมั่นใจในการ

ให้บริการมากขึ้น ส่วนในด้านมนุษยสัมพันธ์ผู้ใช้บริการมีความต้องการให้พนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน

ให้บริการด้วยความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส พูดจาสุภาพอ่อนน้อม มีความเป็นมิตร ดูแลเอาใจใส่
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ผูใ้ช้บริการ มอีัธยาศัยที่ดี สามารถควบคุมอารมณ์ในสถานการณ์ต่างได้ดี ยอมรับในความแตกต่างของ

บุคคลได้ สามารถเข้ากับผู้อื่นได้ดี  มีความอ่อนน้อมถ่อมตนและมีความระมัดระวังต่อค่าวิจารณ์

ผูใ้ช้บริการ สอดคล้อง บุญชว่ง ศรีธรราษฎร์ (2559) ที่ศึกษาเรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างมนุษยสัมพันธ์

ที่ดกีับประสิทธิภาพการท่างาน พบว่า การมมีนุษยสัมพันธ์ที่ดีมีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับ

ประสิทธิภาพการท่างานโดยรวม ล่าดับถัดมาคือด้านวิสัยทัศน์ โดยผู้ใช้บริการต้องการให้พนักงาน

ต้อนรับภาคพื้นดินมีวิสัยทัศน์ตามแนวทางขององค์การ มีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ในการวางแผนเพื่อ

เปลี่ยนแปลงสิ่งตา่ง ๆ ในการปฏิบัติงานให้ดีขึ้น ส่าหรับด้านความสามารถทางสังคม ผู้ใช้บริการมีความ

ต้องการให้พนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน มีความสุภาพกับบุคคลทุกระดับ เข้าใจในความต้องการของ

ลูกค้า  ให้บริการอย่างอบอุ่นเป็นมิตร เข้าถึงง่ายเป็นกันเอง และติดตามผลการแก้ไขปัญหาของ

ผูใ้ช้บริการแตล่ะรายอย่างใกล้ชิด ซึ่งสอดคล้องกับ เบญชภา แจง้เวชฉาย (2559) ที่ศึกษาเรื่องคุณภาพ

การบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน กรุงเทพมหานคร พบว่า คุณภาพ

การบริการในด้านคุณภาพการบริการ ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า ส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูโ้ดยสารอย่างมนีัยส่าคัญ  และส่าหรับด้านคุณธรรมจริยธรรมและจรรยาบรรณในวิชาชีพ ผู้ใช้บริการ

ต้องการให้พนักงานต้อนรับภาคพื้นดนิมคีวามซื่อสัตย์ สุจรติในการท่างาน มีความรับผิดชอบและอดทน

ต่อการท่างาน มีความเสียสละเพื่อส่วนรวมมากกว่าส่วนตน พนักงานมีสัมมาคารวะและเคารพต่อสิทธิ

ของผู้อื่น ไม่เปิดเผยความลับของกิจการต่อบุคคลอื่น และพนักงานควรปฏิบัติตามกฎระเบียบของ

องค์การอย่างเคร่งครัด สอดคล้อง พนิตา ภักดี (2558) ที่ศึกษาเรื่องความสัมพันธ์ระหว่างคุณธรรม

และจริยธรรมของพนักงานที่มีอยู่กับผลการปฏิบัติงาน พบว่า คุณธรรมและจริยธรรมมีอิทธิพล

ทางบวกต่อผลการปฏิบัติงานของพนักงาน 

จากผลการวิจัยพบว่าคุณสมบัติอันพึงประสงค์ของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดินตามความ

ต้องการของผู้ใช้บริการโดยภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดับมาก ส่าหรับความรู้ความสามารถใน

วิชาชีพ ที่เกี่ยวกับการรู้ระบบงานและเป้าหมายขององค์กร รู้จักความต้องการของลูกค้า มีความรอบรู้

ในสายงาน สามารถให้ค่าแนะน่าได้ดี รู้จักการใช้อุปกรณ์เครื่องมือ มีความรู้เป็นอย่างดีในผลิตภัณฑ์

และบริการที่น่าเสนอของสายการบิน สามารถน่าเสนอข้อมูลเกี่ยวกับสิ่งที่เป็นความสนใจเฉพาะแก่

ผู้ใช้บริการ และพนักงานค้นหาทางเลือกที่ดีที่สุดให้แก่ผู้ใช้บริการได้ เป็นสิ่งที่ผู้ใช้บริการต้องการ และ

ส่าหรับด้านความรู้พื้นฐานที่ส่งผลต่อการท่างาน ผู้ใช้บริการต้องการให้พนักงานติดตามข่าวสารข้อมูล

ที่ทันสมัย มีทักษะการใช้คอมพิวเตอร์ สามารถใช้ภาษาอังกฤษได้ดี มีความรู้ด้านความปลอดภัยกรณี

เกิดเหตุฉุกเฉิน และมีความรูต้ามมาตรฐานการบริการ สอดคล้องกับ ณัฐกาณต์ ชินวงศ์อมร (2558) ที่

ได้ศึกษาเรื่องกลยุทธ์คุณภาพการให้บริการสายการบินที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบิน

ระหว่างประเทศ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ พบว่า รูปแบบการให้บริการก่อนการบิน ความพร้อม

และเต็มใจในการให้บริการ การตอบสนองอย่างรวดเร็ว ความกระตือรือร้นในบริการ คุณภาพการ

ให้บริการบนเครื่องบิน พนักงานมีความช่านาญและเต็มใจให้บริการ ความเช่ียวชาญด้านภาษา 
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อัธยาศัยที่ดี การติดตามความพึงพอใจหลังใช้บริการ มีอิทธิพลทางบวกต่อกลยุทธ์คุณภาพการ

ให้บริการของสายการบินและยังส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบิน 

คุณลักษณะอันพึงประสงค์ของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดินตามความต้องการของผู้ใช้บริการ

ระหว่างสายการบินต้นทุนต่่าและสายการบินระดับพรีเมียม ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน แต่เมื่อพิจารณา

เป็นรายด้าน พบว่า มีเพียงด้านมนุษยสัมพันธ์เท่านั้นที่มีความแตกต่างกัน โดยมีนัยส่าคัญทางสถิติที่ 

0.05 ซึ่งสอดคล้องกับ กฤษดา เชียรวัฒนสุข และปิยวรรณ ไกรเลิศ (2559) ที่ท่าการศึกษาเรื่องปัจจัย

ที่มีผลต่อความตั้งใจซื้อบริการสายการบิน โดยท่าการศึกษาเปรียบเทียบระหว่างสายการบินไทย

สมายล์และสายการบินไทยแอร์เอเชีย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ พบว่าผู้ใช้บริการมีลักษณะพฤติกรรม

คล้ายคลึงกัน ด้วยสายการบินไทยถือว่าเป็นสายการบินระดับพรีเมียม ส่วนสายการบินแอร์เอเชีย นั้น

ถือว่าเป็นสายการบินต้นทุนต่่า ซึ่งพบว่าพฤติกรรมที่ผู้ใช้บริการสายการบินทั้งสองประเภทมีความ

คิดเห็นที่มีตอ่การให้บริการของสายการบินไม่มีความแตกต่างกันเท่าใดนัก เนื่องมาจากการใช้บริการที่

เคาเตอร์เช็คอินก่อนขึ้นเครื่องนัน้ใช้เวลาไมน่านนัก ผู้ใชบ้ริการจงึไม่ได้คาดหวังว่าการให้บริการของสาย

การบินแต่ละประเภทจะต้องมีความแตกต่างกัน แต่หากพิจารณาจากงานวิจัยที่ได้กล่าวมานี้ จะพบว่า

ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการตามประเภทของสายการบินจะขึ้นอยู่กับปัจจัยด้านราคา และการ

ส่งเสริมการขายของสายการบินแตล่ะประเภท  

 

องค์ความรู้ใหม่จากการวิจัย 

 จากความไม่แตกต่างในความต้องการของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณลักษณะและคุณสมบัติอันพึง

ประสงค์ของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดินระหว่างสายการบินต้นทุนต่่าและสายการบินระดับพรีเมียมนั้น 

ท่าให้ผู้บริหารสายการบินทั้งสองประเภทอาจไม่จ่าเป็นต้องน่ามาพิจารณาในการปรับปรุงประสิทธิภาพ

การให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดินให้แตกต่างจากคู่แข่ง แต่ถ้ามองในมุมต่างกันหาก

ผู้บริหารน่าผลที่ได้มาวางกลยุทธ์ใหม่โดยการสร้างความแตกต่างให้เกิดขึ้นอย่างชัดเจนในด้านการ

ให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดินของสายการบินให้เกินความคาดหวังของผู้ใช้บริการย่อม

ส่งผลใหผู้ใ้ช้บริการเกิดความพึงพอใจให้กับการใช้บริการว่าตัดสินใจไม่ผิดที่เลือกใช้บริการสายการบิน

นี ้ก่อใหเ้กิดความได้เปรียบทางการแข่งขันและสร้างเป็นจุดแข็งของสายการบินได้ 

 

สรุปผล 

1. คุณลักษณะและคุณสมบัติอันพึงประสงค์ของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดินตามความต้องการ

ของผู้ใชบ้ริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพจิารณารายด้านพบว่าอยู่ในระดับมากและมากที่สุด  

2. คุณลักษณะอันพึงประสงค์ของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดินตามความต้องการของผู้ใช้บริการ

ระหว่างสายการบินต้นทุนต่่าและสายการบินระดับพรีเมียมในภาพรวมไม่แตกต่างกัน แต่เมื่อพิจารณา

เป็นรายด้าน พบว่า มเีพียงด้านมนุษยสัมพันธ์เท่านัน้ที่มีความแตกต่างกัน  
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3. คุณสมบัติอันพึงประสงค์ของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน ในด้านความรู้ความสามารถใน

วิชาชีพ และด้านความรู้พื้นฐานที่ส่งผลต่อการท่างาน ตามความต้องการของผู้ใช้บริการ เมื่อท่าการ

เปรียบเทียบระหว่างสายการบินต้นทุนต่่าและสายการบินระดับพรีเมียมนั้น พบว่า ไม่แตกต่างกัน 

 

ข้อเสนอแนะ 

การวิจัยครั้งนีม้ีประเด็นข้อเสนอแนะในการน่าผลการวิจัยไปประยุกต์ใช้และเป็นข้อเสนอแนะใน

การวิจัยครั้งต่อไป มีรายละเอียดดังนี้ 

1. จากการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับคุณลักษณะของพนักงานต้อนรับภาคพื้นสายการบินอันพึง

ประสงค์ตามความต้องการของผู้ใช้บริการ พบว่า ด้านมนุษยสัมพันธ์ เป็นคุณลักษณะที่มีคะแนนสูง

ที่สุดจาก 6 ด้าน ดังนั้นผู้ประกอบการสายการบินระดับพรีเมียมต้องให้ความส่าคัญอย่างยิ่ง และยัง

พบว่าผู้ใช้บริการสายการบินระดับพรีเมียมให้ความส่าคัญกับด้านนี้สูงสุดและสูงกว่าผู้ใช้บริการสาย

การบินต้นทุนต่่า ซึ่งผู้บริหารควรให้ความส่าคัญและก่าหนดเป็นนโยบายในการพัฒนาอบรมพนักงาน

ของตน ซึ่งเป็นการแสดงให้เห็นจุดเน้นที่แต่ละระดับของสายการบินควรให้ความส่าคัญ ในทางกลับกัน 

หากสายการบินต้นทุนต่่าต้องการก่าหนดเกณฑ์ที่ใช้ในการเปรียบเทียบสมรรถนะหรือความสามารถ 

(Benchmarking) กับสายการบินระดับพรีเมียม อาจใช้คุณลักษณะด้านมนุษยสัมพันธ์ ในการก่าหนด

ต่าแหน่งหรือจุดที่ใช้เป็นเกณฑ์ในการอ้างอิงเพื่อแข่งขัน เพื่อน่าผลของการเปรียบเทียบมาใช้ในการ

ปรับปรุงสายการบินของตน ซึ่งผลที่ได้จะท่าให้ทราบว่าใครคือผู้ปฏิบัติได้ดีที่สุด (Best Practice)  

2. จากการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับคุณสมบัติของพนักงานต้อนรับภาคพื้นสายการบินอันพึ ง

ประสงค์ตามความต้องการของผู้ใช้บริการ จะพบว่า ด้านความรู้พื้นฐานที่ส่งผลต่อการท่างาน เป็น

คุณสมบัติที่มีระดับคะแนนสูงที่สุด ซึ่งแสดงให้เห็นจุดเน้นที่สายการบินแต่ละระดับควรให้ความส่าคัญ

ในการตรวจสอบมาตรฐานพนักงานของตนและต้องท่าให้ผู้ใช้บริการเกิดความมั่นใจได้ว่า พนักงานของ

ตนมคีุณสมบัติตามที่ผูใ้ช้บริการต้องการ ซึ่งจะสร้างความเชื่อมั่นให้แก่ลูกค้าว่าตัดสินใจไม่ผิดที่เลือกใช้

บริการ  

3. ส่าหรับการศึกษาในครั้งต่อไป ควรที่จะท่าการศึกษาถึงคุณลักษณะและคุณสมบัติของผู้

ให้บริการจากพนักงานสายการบินที่เกี่ยวข้องในการให้บริการลูกค้าในหน้าที่อื่น เพื่อน่ามาเปรียบเทียบ

โดยควรท่าการศกึษามุมมองจากทั้งบุคคลภายนอกและบุคคลภายใน และควรมีการศึกษาตัวแปรอื่นที่

มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการเพิ่มเติม เพื่อให้เกิดประโยชน์ต่อผู้ประกอบการสายการบินยิ่งขึ้น  
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