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บทคัดย่อ 
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาองค์ประกอบของสมรรถนะของพนักงานต้อนรับใน       
อากาศยาน ด้านความปลอดภัย คุณภาพการบริการ การทํางานร่วมกัน การติดต่อสื่อสาร ความตระหนักใน
สถานการณ์และการตัดสินใจด้านการบิน 2) เพ่ือศึกษาระดับสมรรถนะของพนักงานต้อนรับในอากาศยาน 
ด้านความปลอดภัย คุณภาพการบริการ การทํางานร่วมกัน การติดต่อสื่อสาร ความตระหนักในสถานการณ์ 
และการตัดสินใจด้านการบิน โดยใช้ระเบียบวิธีการวิจัยแบบผสานระหว่างการวิจัยเชิงปริมาณ และการวิจัยเชิง
คุณภาพ กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ คือ พนักงานต้อนรับในอากาศยานในประเทศไทย จํานวน 460 คน เครื่องมือที่ใช้
คือ แบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติ ค่าเฉลี่ยการวิจัยเชิงปริมาณใช้แบบจําลองสมการโครงสร้าง เก็บ
ข้อมูลด้วยแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ และโดยใช้วิธี 20 เท่าของตัวแปรสังเกต หลังจากน้ัน
จึงได้ดําเนินการเก็บข้อมูลเชิงคุณภาพ ด้วยเทคนิคการสัมภาษณ์เชิงลึกกับผู้เช่ียวชาญด้านบุคลากรการบิน 
ผู้บริหารสายการบิน และผู้โดยสารสมาชิกบัตรทองสายการบิน จํานวน 17 คน 
 ผลการวิจัยพบว่า 1) องค์ประกอบสมรรถนะของพนักงานต้อนรับในอากาศยานในประเทศไทย ท้ัง 6 
ตัวช้ีวัด ได้แก่ ความปลอดภัย คุณภาพการบริการ การทํางานร่วมกัน การติดต่อสื่อสาร ความตระหนักใน
สถานการณ์ และการตัดสินใจด้านการบิน มีค่านํ้าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน  มีค่าอยู่ระหว่าง .74- .97  
อย่างมีนัยสําคัญที่ระดับ .05 โดยพบว่า ตัวช้ีวัดความตระหนักในสถานการณ์ มีค่านํ้าหนักองค์ประกอบสูงท่ีสุด 
เท่ากับ .97 รองลงมา คือ ตัวช้ีวัดด้านคุณภาพการบริการ  มีค่าน้ําหนักองค์ประกอบ เท่ากับ .96 และตัวช้ีวัด
ด้านการทํางานร่วมกัน มีค่านํ้าหนักองค์ประกอบเท่ากับ .93  2) สมรรถนะของพนักงานต้อนรับในอากาศยาน
ในประเทศไทย  อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.92 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน  พบว่า ด้านการทํางาน
ร่วมกัน อยู่ในระดับมาก (Mean=4.04, S.D.= .90) รองลงมาคือด้านคุณภาพการบริการ อยู่ในระดับมาก 
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(Mean =3.96, S.D. = .88) ด้านการติดต่อสื่อสาร อยู่ในระดับมาก (Mean =3.96, S.D.= .95) ด้านความ
ปลอดภัย อยู่ในระดับมาก (Mean =3.88, S.D.= .88) ด้านความตระหนักในสถานการณ์ อยู่ในระดับมาก 
(Mean =3.87, S.D. = .96) และการตัดสินใจด้านการบิน อยู่ในระดับมาก (Mean =3.83, S.D.= .96) 
 
คําสําคัญ: สมรรถนะ  พนักงานต้อนรับในอากาศยาน  ความปลอดภัย  คุณภาพการบริการ 
 
Abstract 

The objectives of this research were to 1)  study the competency’s factors of cabin 
crew affected safety, service quality, teamwork, communication, situation awareness, and    
decision making in aviation. 2) study the competency Level of cabin crew affected safety, 
service quality, teamwork, communication, situation awareness, and decision making in avia-
tion. This research employed quantitative and qualitative research methods. In the quantita-
tive research part, the sample consisted of 460 cabin crews in Thailand. They were selected 
by multi-stage sampling. The sample size was determined based on 20 times the observed 
variables. Data were collected via the use of a questionnaire and were analysed using a struc-
tural equation model. For the qualitative research component, in-depth interviews were con-
ducted with 17 key informants, including experts and management in airlines business also 
gold card member passengers. The research findings indicated that: 1) all 6 indicators which 
were safety, service quality, teamwork, communication, situation awareness, and decision 
making in aviation had an influence on cabin crew competency in Thailand (λ =.74- .97) at 
the .05 level of statistical significance also found that situation awareness (λ = .97), service 
quality (λ = .96) and teamwork (λ = .93) accordingly. 2) the competency level of cabin crew 
affected safety, service quality, teamwork, communication, situation awareness, and decision 
making in aviation were rated at the high level; The results found that when considering in 
each part teamwork was rated at the highest level  (Mean =4.04, S.D.= .90), service quality 
rated at the high level (Mean =3.96, S.D. = .88) and communication rated at the high level 
(Mean =3.96, S.D.= .95), safety rated at the high level (Mean =3.88, S.D.= .88), situation aware-
ness rated at the high level (Mean =3.87, S.D.=.96) and decision making rated at the high level 
(Mean =3.83, S.D.= .96) accordingly. 
 
Keywords:  Competency, Cabin Crew, Safety, Service Quality 
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บทนํา 
 การขยายตัวทางเศรษฐกิจของประเทศในแถบเอเชียและการเปิดเสรีด้านการบิน ทําให้การเติบโตของ
ธุรกิจสายการบินทั้งในภูมิภาคโดยเฉพาะอย่างย่ิงจีน อินเดีย และเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ ประกอบกับความ
เจริญของเทคโนโลยีการบินท่ีทําให้มีผู้โดยสารนิยมเลือกการเดินทางโดยเคร่ืองบินมากขึ้น เนื่องจากเหตุผล
ทางด้านความปลอดภัย ความสะดวกสบายและความรวดเร็วท่ีมากขึ้น (พระราชบัญญัติ การรับขนทางอากาศ
ระหว่างประเทศ, 2560)  กล่าวว่า จากนโยบายของรัฐบาลในการเปิดเสรีด้านการบิน เพ่ือให้เกิดประโยชน์ต่อ
สาธารณชนในการใช้บริการขนส่งทางอากาศภายในประเทศ เพ่ือเป็นการส่งเสริมและพัฒนากิจการด้านการ
บินพลเรือนของประเทศให้ก้าวหน้าย่ิงขึ้นรวมท้ังเพ่ือให้โครงข่ายการคมนาคมทางอากาศภายในประเทศ
ครอบคลุมทุกท่าอากาศยาน มีการใช้ประโยชน์เชิงพาณิชย์จากท่าอากาศยานที่มีอยู่อย่างเต็มศักยภาพ การ
ส่งเสริมให้ไทยเป็นศูนย์กลางด้านการบินของอาเซียน  การเพ่ิมขึ้นของสายการบินในประเทศไทยท้ังสายการ
บินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ และสายการบินต้นทุนตํ่า โดยมีจํานวนรายช่ือผู้รับใบอนุญาตให้ประกอบกิจการ
ค้าขายในการเดินอากาศ (Air Operation License: AOL) ถึง 50 ราย ในจํานวนเหล่านี้มีสายการบิน 17 แห่ง 

ในประเทศไทยให้บริการแบบประจํามีกําหนดท้ังภายในและระหว่างประเทศ (สํานักงานการบินพล
เรือนแห่งชาติ, 2559) กล่าวว่า ผลจากการขยายตัวอย่างรวดเร็วในการเปิดให้บริการสายการบินใหม่จํานวน
มากในช่วงระยะเวลาอันสั้น ก่อให้เกิดความไม่สมดุลระหว่างจํานวนเครื่องบินท่ีเพ่ิมขึ้นกับบุคลากร และ
สาธารณูปโภคพ้ืนฐานท่ีถูกพัฒนาไม่ทันต่อการเปลี่ยนแปลงครั้งน้ี ส่งผลให้ประเทศไทยไม่ผ่านเกณฑ์มาตรฐาน
การตรวจสอบตามโครงการตรวจสอบการกํากับดูแลความปลอดภัยสากล  (Universal Safety Oversight 
Audit Program: USOAP) (สํานักงานการบินพลเรือนแห่งชาติ, 2558) กล่าวว่า ปัญหานี้ก่อให้เกิดผลกระทบ 
และความเสียหายเป็นวงกว้างในอุตสาหกรรมการบินของประเทศไทย ซ่ึงหากไม่ได้รับการแก้ไขปัญหาน้ีอย่าง
รวดเร็วจะทําให้เสียโอกาสที่ประเทศไทยจะเป็นศูนย์กลางทางด้านการบินในแถบภูมิภาคเอเชีย กระทรวง
คมนาคมพยายามเข้าไปตรวจสอบ และค้นหาแนวทางที่จะยกระดับมาตรฐาน การผลิตบุคลากรด้านการบิน
อย่างเร่งด่วนโดยให้ทุกหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับการบินต้องกําหนดแผนการดําเนินงานท่ีชัดเจนในการเตรียม
ความพร้อม เพ่ือรองรับการเติบโตของอุตสาหกรรมการบิน  

(สํานักงานการบินพลเรือนแห่งชาติ, 2559) กล่าวว่า หน้าที่หลักของพนักงานต้อนรับในอากาศยาน 
คือ ความปลอดภัยของผู้โดยสารขณะเดียวกันกับการให้บริการท่ีดี เพ่ือสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ผู้โดยสาร 
ซ่ึงถือเป็นส่วนหน่ึงของกลยุทธ์ในการแข่งขันด้านธุรกิจสายการบิน (ข้อบังคับของคณะกรรมการการบิน        
พลเรือนฉบับท่ี 78, 2551) กําหนดให้พนักงานต้อนรับในอากาศยานจะต้องได้รับการฝึกอบรมหลักสูตรด้าน
ความปลอดภัยในกรณีเกิดภาวะผิดปกติหรือฉุกเฉิน ทั้งการฝึกในเบ้ืองต้นและการฝึกทบทวนประจําปีอย่าง
น้อย 1 คร้ังทุก ๆ ปีตามกําหนด การเกิดภาวะวิกฤตต่าง ๆ อาทิ ผู้โดยสารป่วยกะทันหัน ผู้โดยสารท่ีฝ่าฝืนและ
ไม่ปฏิบัติตามกฎข้อบังคับด้านการบิน เครื่องบินไถลออกนอกทางว่ิง หรืออุบัติเหตุเครื่องบินตกพบได้เพ่ิมขึ้น 
แม้ว่าระบบเทคโนโลยีด้านความปลอดภัยของเครื่องบินจะมีมากกว่าในอดีต ท้ังน้ีมิได้หมายความว่าการเกิด
อุบัติเหตุจากการเดินทางด้วยเครื่องบินจะไม่เกิดขึ้นเลย ในทางตรงกันข้ามการเกิดอุบัติเหตุจากการเดินทาง
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โดยสารด้วยเครื่องบินแต่ละครั้ง กลับส่งผลให้เกิดความเสียหายมากกว่าการเกิดอุบัติเหตุจากการโดยสารใน
รูปแบบอ่ืนเช่นเดียวกัน เพราะความเสียหายจากการโดยสารด้วยเครื่องบินแค่เพียงครั้งเดียว สามารถท่ีจะ
ส่งผลทําให้มีผู้เสียหายจํานวนมหาศาล ท้ังความสูญเสียจากมูลค่าของเครื่องบินท่ีมีมูลค่าจํานวนหลายพันล้าน
บาท และการเสียชีวิตของผู้โดยสารจํานวนมาก รวมท้ังการสูญเสียความน่าเช่ือถือของสายการบิน ซ่ึงไม่อาจท่ี
จะประเมินมูลค่าความเสียหายดังกล่าวได้ 

การเติบโตด้านการบินทั้งในภูมิภาคและในประเทศอย่างรวดเร็วนี้ การเพ่ิมขึ้นของสายการบินต้นทุน
ตํ่าในประเทศ การจัดการความรู้และการพัฒนาทรัพยากรบุคคลด้านการบิน เพ่ือให้พนักงานต้อนรับในอากาศ
ยานมีสมรรถนะท่ีเหมาะสมตรงกับความต้องการในองค์กร จึงมีความสําคัญอย่างย่ิง ท้ังน้ีเพ่ือท่ีจะทําให้นํา
องค์กรไปสู่ความสําเร็จท้ังในด้านความปลอดภัยและการบริการ อีกท้ังปัจจุบันสถาบันการศึกษาต่าง ๆ ได้ให้
ความสนใจในการจัดการเรียนการสอนที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจสายการบิน เพ่ือตอบสนองความต้องการในการผลิต
บัณฑิตเข้าสู่อุตสาหกรรมการบิน ซ่ึงจะเน้นความสามารถด้านภาษา ด้านบุคลิกภาพ และการบริการเป็นสําคัญ 
แต่เนื่องจากอาชีพพนักงานต้อนรับในอากาศยานยังไม่มีการจัดทํากรอบมาตรฐานวิชาชีพ ประกอบกับผลงาน
การวิจัยในเรื่องสมรรถนะของพนักงานต้อนรับในอากาศยานยังมีจํานวนน้อย การออกแบบและการจัดการ
หลักสูตรจึงเกิดความแตกต่าง และมีความหลากหลายในแต่ละสถาบัน อีกท้ังผู้โดยสารเครื่องบินยังมีความ
ตระหนักและมีความเข้าใจถึงความสําคัญของความปลอดภัยด้านการบินไม่เพียงพอ โดยเฉพาะอย่างย่ิงบทบาท
และหน้าท่ีของพนักงานต้อนรับด้านความปลอดภัยในการเดินทางทางอากาศ ซ่ึงมีความแตกต่างกับการ
เดินทางด้วยระบบอ่ืน ๆ อย่างมาก ท้ังด้านสภาวะทางสรีรวิทยา ความกดดันอากาศ การอพยพออกจาก
เครื่องบินเม่ือเกิดภาวะผิดปกติหรือฉุกเฉิน จึงทําให้ทัศนคติของผู้โดยสารและประชาชนบางส่วนสําหรับการ
เป็นพนักงานต้อนรับในอากาศยาน คือ ผู้ที่ให้การบริการ การอํานวยความสะดวกเมื่อเดินทางโดยเครื่องบิน 
มากกว่าการตระหนักรู้ เข้าใจและให้ความสําคัญในด้านความปลอดภัย 

จากสภาพปัญหา และความสําคัญดังท่ีได้กล่าวถึง ผู้วิจัยจึงมีความสนใจศึกษาตัวแบบสมรรถนะที่เป็น
เลิศของพนักงานต้อนรับในอากาศยาน  (สุธีรา ท่ัวประโคน, 2550) กล่าวว่า สมรรถนะเป็นการผสานความรู้
ทักษะคุณสมบัติเฉพาะบุคคลร่วมกับความสามารถในการใช้แหล่งทรัพยากรทางความรู้และนวัตกรรม
เทคโนโลยี เพ่ือส่งเสริมการปฏิบัติงานตามภาระหน้าท่ี เพ่ือให้ได้ผลสัมฤทธ์ิที่สามารถตอบสนองต่อความ
คาดหวังของผู้ มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม สอดคล้องกับ (เ ท้ือน ทองแก้ว ,  2550) กล่าวว่า สมรรถนะ 
(Competency) เป็นปัจจัยในการทํางานท่ีเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขันให้แก่องค์กรโดยเฉพาะการเพ่ิม
ขีดความสามารถในการบริหารทรัพยากรมนุษย์เพราะสมรรถนะเป็นปัจจัยช่วยให้พัฒนาศักยภาพของบุคลากร
เพ่ือให้ส่งผลไปสู่การพัฒนาองค์การได้ และ (อติกานต์ กาบขุนทด, 2554) กล่าวว่า สมรรถนะ หมายถึง 
คุณลักษณะความสามารถของบุคคลที่แสดงออกมาซ่ึงสามารถวัดและสังเกตเห็นได้ว่าเป็นผู้ มีความรู้
ความสามารถทักษะ และลักษณะอ่ืน ๆ ท่ีโดดเด่นกว่าบุคคลอื่น ๆ ในองค์กร  (Kaufman, Cole& Baer, 
2009) กล่าวว่า อุบัติเหตุ และอุบัติการณ์อันเกิดจากความล้มเหลวในการทํางานเป็นทีม การติดต่อสื่อสาร
ระหว่างนักบินกับลูกเรือทําให้อุตสาหกรรมด้านการบินหาแนวทางในการฝึกอบรมและพัฒนาทรัพยากรด้าน
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การบิน เพ่ือแก้ปัญหาและพัฒนาด้านการทํางานร่วมกันเป็นทีม  (Jane Rosemary Ford, 2010) กล่าวว่า 
การติดต่อสื่อสารที่ได้รับจากการฝึกอบรมการจัดการทรัพยากรด้านการบิน (Crew Resource Management) 
ทําให้เกิดความเข้าใจความสําคัญของการทํางานร่วมกัน การติดต่อส่ือสารท่ีถูกต้องอยู่ในเวลาท่ีเหมาะสม
ระหว่างนักบินกับลูกเรือเพ่ิมขึ้น เป็นการป้องกันอุบัติการณ์ต่าง ๆ ก่อนท่ีจะนําไปสู่การเกิดอุบัติเหตุได้ และ 
(Martin-Carrasco M, Gonzalez-Pinto A, Galan JL, Ballesteros J, Maurino J, Vieta E., 2012) กล่าว
ว่า จากการศึกษาขององค์การการบินพลเรือนระหว่างประเทศเกี่ยวกับการฝึกอบรมด้านความปลอดภัยของ
พนักงานต้อนรับในอากาศยานเพ่ือให้สามารถปฏิบัติหน้าท่ี และความรับผิดชอบได้อย่างมีประสิทธิภาพรวมทั้ง
แนวทางสําหรับสมรรถนะของพนักงานต้อนรับในอากาศยาน ในการฝึกด้านความปลอดภัย การรักษาความ
ปลอดภัย การฝึกในภาวะผิดปกติหรือฉุกเฉิน พบว่า ทักษะของพนักงานต้อนรับในอากาศยานได้แก่การ
ติดต่อสื่อสาร (Communication) การทํางานเป็นทีม และความเป็นผู้นํา (Teamwork and leadership)  
การรับรู้และการจัดการความผิดพลาด (Error recognition and management)  การจัดการด้านเวลาและ
ภาระงาน (Workload and time management) การตัดสินใจ (Decision-making) และความตระหนักใน
สถานการณ์ (Situational awareness) จากการทบทวนวรรณกรรมตัวแปรดังกล่าวข้างต้น จึงทําให้ทราบตัว
แปรท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลของธุรกิจสายการบินนําไปสู่การแก้ไขปัญหา และการวางแผนได้แก่นวัตกรรมการ
จัดการทรัพยากรมนุษย์ด้านการบิน สมรรถนะของพนักงานต้อนรับในอากาศยานเพ่ือสร้างความพึงพอใจแก่
ผู้โดยสารรวมทั้งสร้างความได้เปรียบด้านการแข่งขันทางธุรกิจของสายการบินอันเป็นประสิทธิผลขององค์กร
ต่อไป 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาองค์ประกอบสมรรถนะของพนักงานต้อนรับในอากาศยานในประเทศไทย ด้านความ
ปลอดภัย คุณภาพการบริการ การทํางานร่วมกัน การติดต่อสื่อสาร ความตระหนักในสถานการณ์ และการ
ตัดสินใจด้านการบิน 

2. เพ่ือศึกษาระดับของสมรรถนะของพนักงานต้อนรับในอากาศยานในประเทศไทย ด้านความ
ปลอดภัย คุณภาพการบริการ การทํางานร่วมกัน การติดต่อสื่อสาร ความตระหนักในสถานการณ์ และการ
ตัดสินใจด้านการบิน 

 
ทบทวนวรรณกรรม 

ผู้วิจัยได้นําแนวคิด ทฤษฎทีี่สาํคัญมาวิเคราะห ์ดังน้ี 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับสมรรถนะ ตามแนวคิดของแมคเคิลแลนด์ (David Mc Clelland, 1973) 

กําหนดให้สมรรถนะมี 5 ส่วนประกอบ คือ 1. ความรู้ (knowledge) คือ ความรู้เฉพาะในเร่ืองท่ีต้องรู้ เป็น
ความรู้ที่เป็นสาระสําคัญ  2. ทักษะ (skill) คือ ส่ิงที่ต้องการให้ทําได้อย่างมีประสิทธิภาพ เช่น ทักษะทางการ
ถ่ายทอดความรู้ เป็นต้น ทักษะท่ีเกิดได้น้ันมาจากพ้ืนฐานทางความรู้ และสามารถปฏิบัติได้อย่างคล่องแคล่ว  
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3. ความคิดเห็นเกี่ยวกับตน (self-concept) คือ เจตคติ ค่านิยม และความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณ์ของตน 
หรือสิ่งท่ีบุคคลเช่ือว่าตนเป็น เช่น ความม่ันใจในตนเอง  4. บุคลิกลักษณะประจําตัวบุคคล (traits) เป็นสิ่งที่
อธิบายถึงบุคคลนั้น เช่น คนที่น่าเช่ือถือและไว้วางใจได้ หรือมีลักษณะเป็นผู้นํา  5. แรงจูงใจ/เจตคติ (motives 
/ attitude) เป็นแรงจูงใจ หรือแรงขับภายใน  ซ่ึงทําให้บุคคลแสดงพฤติกรรมท่ีมุ่งไปสู่เป้าหมาย หรือมุ่งสู่
ความสําเร็จ ส่วนแนวคิด และทฤษฎีด้านสมรรถนะของ (Boyatzis, R.E., 1999) ได้ศึกษาเรื่องสมรรถนะที่
เกี่ยวข้องกับความฉลาดทางอารมณ์ และจัดกลุ่มสมรรถนะออกเป็น 5 กลุ่ม ดังนี้ 1.ความตระหนักในตนเอง 
(Self-Awareness) ประกอบด้วยความตระหนักในอารมณ์ (Emotional Awareness) การประเมินตนเอง
อย่างถูกต้อง (Accurate Self - Assessment) และความม่ันใจในตนเอง (Self - Confidence)  2. การมีกฎ
ในตนเอง (Self - Regulation) ประกอบด้วยการควบคุมตนเอง (Self - Control) ความเชื่อถือไว้วางใจได้ 
(Trustworthiness) การปรับตัว (Adaptability) ความระมัดระวัง (Conscientiousness) และนวัตกรรม 
(Innovation)  3. แรงจูงใจ (Motivation) ประกอบด้วยการมุ่งผลสัมฤทธ์ิ (Achievement Drive) ความมุ่งม่ัน 
(Commitment) ความคิดริเร่ิม (Initiative) และการมองโลกในแง่ดี (Optimism) 4. การเอาใจใส่ต่อผู้ อ่ืน 
(Empathy) ประกอบด้วยความเข้าใจในผู้ อ่ืน (Understanding Others) การพัฒนาผู้ อ่ืน (Developing 
Others) การมีจิตมุ่งบริการ (Service Orientation) อํานาจการจัดการกับความแตกต่าง (Leveraging 
Diversity) และความรู้เกี่ยวกับการเมือง (Political Awareness) 5. ทักษะด้านสังคม (Social Skills) ประกอบ 
ด้วยการติดต่อสื่อสาร (Communication) การจัดการกับความขัดแย้ง (Conflict Management) ภาวะผู้นํา 
(Leadership) ความฉับไวในการเปลี่ยนแปลง (Change Catalyst) การยึดม่ันในข้อตกลง (Building Bonds) 
การประสานสัมพันธ์และความร่วมมือ (Collaboration and Cooperation) ความสามารถของทีมงาน 
(Team Capabilities) แนวคิดและทฤษฎีด้านสมรรถนะของ (Zwell. M, 2000) ได้จัดกลุ่มของสมรรถนะ
ออกเป็น 5 กลุ่ม คือ สมรรถนะด้านการใฝ่สัมฤทธ์ิในหน้าท่ี สมรรถนะด้านสัมพันธภาพ สมรรถนะด้าน
คุณลักษณะส่วนบุคคล สมรรถนะด้านการจัดการ และสมรรถนะด้านความเป็นผู้นํา โดยจะกล่าวถึงสมรรถนะ
ย่อยของสมรรถนะด้านการใฝ่สัมฤทธ์ในหน้าที่ (Task Achievement Competencies) ซ่ึงสมรรถนะด้านน้ี
เป็นประเภทของสมรรถนะที่จะทําให้บุคคลเป็นผู้ที่ทํางานได้อย่างมีประสิทธิผล และเป็นผู้ท่ีประสบ
ความสําเร็จ ประกอบด้วย 1.1 การมุ่งในผลลัพธ์ (Results Orientation) ประกอบด้วย การต้ังเป้าหมาย 
มุ่งม่ันเพ่ือประสบความสําเร็จ และประสบความสําเร็จในเป้าหมายท่ีท้าทาย พฤติกรรมที่สําคัญ ได้แก่ การ
ต้ังเป้าหมายท่ีสามารถประสบความสําเร็จได้ มุ่งม่ันที่จะไปถึงเป้าหมาย พัฒนามาตรฐานที่สามารถวัดได้จาก
พฤติกรรม และผลการปฏิบัติงาน 1.2 การจัดการผลการปฏิบัติงาน (Managing Performance) ความสามารถ
น้ีบุคคลจะวางแผนยุทธวิธี กลยุทธ์ การควบคุม วัดผลการปฏิบัติงาน และตัดสินใจท่ีจะจัดการในปัญหาจาก
การปฏิบัติงาน สมรรถนะด้านนี้มักจะคาบเก่ียวกับการมุ่งในผลลัพธ์แต่สามารถแยกแยะได้ เพราะว่าคนที่
ต้ังเป้าหมายท้าทายอาจจะไม่มีความสามารถที่จะควบคุม และวัดผลการปฏิบัติงานของตนเองรวมท้ัง
ผู้ใต้บังคับบัญชาได้ พฤติกรรมท่ีสําคัญของการจัดการผลการปฏิบัติงาน ได้แก่ การให้ความสนใจในทั้งคุณภาพ
และปริมาณของผลการปฏิบัติงาน มีการต้ัผลลัพธ์การทํางานที่ต้องการอย่างชัดเจน และนิยามไว้อย่างดีสําหรับ
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การทํางาน ความ ก้าวหน้าของงาน มีการค้นหาข้อมูลย้อนกลับในการปฏิบัติงานจากผู้อ่ืน 1.3  อิทธิพล 
(Influence) บุคคลท่ีมีอิทธิพลสามารถระบุถึงผู้ท่ีทําการตัดสินใจที่สําคัญ และบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อพวกเขา มี
การคาดการณ์ถึงปฏิกิริยาและเหตุผลที่คัดค้าน เพ่ือจะวางแผนถึงวิธีท่ีจะเอาชนะในสิ่งเหล่านั้น พฤติกรรมที่
สําคัญได้แก่ พัฒนา และเสนอกระบวนการ ให้เหตุผลที่น่าจูงใจเพ่ือท่ีจะตัดสินใจจัดการในสิ่งท่ีเกี่ยวข้อง สิ่งท่ี
ต้องการและความต้องการของผู้อ่ืน การรับข้อมูลและตอบสนองอย่างมีประสิทธิผลต่อเหตุผลที่คัดค้าน          
1.4 ความคิดริเริ่ม (Initiative) เป็นคําที่คล้ายกับคําว่า Proactive ท่ีหมายถึง แรงขับท่ีต้องการให้พนักงานได้
ทําสิ่งต่าง ๆ ด้วยตัวเอง ท่ีจะทําให้พวกเขาและธุรกิจประสบความสําเร็จ เป็นสมรรถนะขั้นสูงด้านหน่ึงที่แยกผู้
ท่ีปฏิบัติงานสูงกับต่ําได้ พฤติกรรมท่ีสําคัญได้แก่ มีการลงมือกระทําโดยปราศจากการถูกถาม หรือถูกต้องการ
ให้ทํางาน ริเริ่มโครงการของบุคคลหรือกลุ่ม และให้ความรับผิดชอบโดยสมบูรณ์ในการทํางานให้สําเร็จ         
1.5 ประสิทธิภาพในการผลิต (Production Efficiency) เป็นสมรรถนะที่จะทํางานได้รับการปฏิบัติอย่าง
รวดเร็ว มีมาตรฐานของคุณภาพท่ีสูงและใช้ทรัพยากรอย่างน้อยท่ีสุด บุคคลท่ีมีความสามารถด้านนี้สูงจะมี
ความต้ังใจ ความผูกพันต่อการทํางานให้เสร็จสิ้นด้วยความรวดเร็วและถูกต้อง มีความสามารถท่ีจะรวบรวม
และแยกโครงการเป็นส่วน ๆ เพ่ือนํามาวิเคราะห์ทําให้มีความรวดเร็วในการประสบความสําเร็จ พฤติกรรมท่ี
สําคัญได้แก่ ปฏิบัติในหน้าท่ีงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ จําแนกโครงการออกเป็นหน้าท่ีงานแต่ละองค์ประกอบ 
มอบหมายงาน และใช้ทรัพยากรได้อย่างมีประสิทธิภาพถึงแม้ว่าจะอยู่ในภาวะขาดแคลน  1.6  ความยืดหยุ่น 
(Flexibility) บุคคลที่สามารถปรับตัวและตอบสนองได้อย่างรวดเร็ว มีการเปลี่ยนแปลงสภาพได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ เป็นผู้ท่ีมีสมรรถนะทางด้านความยืดหยุ่นสูง นอกจากน้ียังเปิดรับและตอบสนองต่อความคิด 
มุมมอง กลยุทธ์ และตําแหน่งใหม่ ๆ สามารถท่ีจะตอบสนองเพ่ือท่ีจะเปล่ียนแปลงสถานการณ์ โดยสร้าง
นวัตกรรม ความคิดสร้างสรรค์ และการกระทํา พฤติกรรมท่ีสําคัญได้แก่ สามารถเปลี่ยนกลยุทธ์หรือวิธีการได้
อย่างรวดเร็ว ถ้ากลยุทธ์ปัจจุบัน ไม่สามารถทํางานได้ และปฏิบัติงานได้อย่างดีในสถานการณ์ท่ีผลลัพธ์ของการ
ตัดสินใจ และการกระทําท่ีคลุมเครือ 1.7 นวัตกรรม (Innovation) เป็นสมรรถนะท่ีบุคคลริเริ่มความคิด วิธีการ 
การแก้ปัญหาใหม่ ๆ นวัตกรรมเกี่ยวข้องกับความสนใจต่อความคิดสร้างสรรค์ และการประดิษฐ์พฤติกรรมท่ี
สําคัญ ได้แก่ การสนับสนุน นําวิธีการและกระบวนการใหม่มาใช้ มีการค้นหาเชิงรุกเพ่ือจะปรับเปลี่ยน และ
ปรับปรุงแนวคิดใหม่ ๆ หรือวิธีการเพ่ือทําให้มีประสิทธิภาพเท่าท่ีจะเป็นไปได้ 1.8 ความสนใจในคุณภาพ 
(Concern for Quality) ความสนใจในคุณภาพทําให้ม่ันใจว่าผลผลิตจากการทํางานทั้งหมดมีความถูกต้อง 
และตรงหรือเกินมาตรฐานภายในพฤติกรรมท่ีสําคัญ ได้แก่ มีการเตรียมวัสดุ วิธีการ และทรัพยากรอย่าง
ระมัดระวัง ควบคุมความถูกต้อง และคุณภาพของงานของคนอื่น ๆ เข้าไปแก้ไขความผิดพลาดให้ถูกต้อง 1.9 
การปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง (Continuous Improvement) บุคคลที่มีการปรับปรุงอย่างต่อเน่ืองจะแสดงให้
เห็นถึงระดับของความคิดริ่เริ่ม และความสนใจในคุณภาพท่ีสูงขึ้นวิธีการที่ดีท่ีสุดที่จะทําให้หน้าท่ีงาน หรือ
กระบวนการมีประสิทธิภาพและง่ายขึ้น มีการระดมสมอง และสร้างแนวคิดใหม่ พฤติกรรมท่ีสําคัญได้แก่ การ
วิเคราะห์ระบบ กระบวนการ และแนวโน้มการปฏิบัติงานเพ่ือระบุถึงโอกาสสําหรับการปรับปรุง จัดหา
เคร่ืองมือ และวิธีการแก่ผู้อ่ืนให้แก้ไขปัญหา พร้อมกับปรับปรุงกระบวนการทํางานแก่ผู้ อ่ืน 1.10 ความ
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เช่ียวชาญทางเทคนิค (Technical Expertise) เป็นสมรรถนะที่บุคคลต้องฝึกฝน ถ้าไม่มีความเช่ียวชาญทาง
เทคนิคเพียงพอก็จะไม่มีสมรรถนะทางพฤติกรรมท่ีเพียงพอต่อการที่บุคคลจะปฏิบัติในงานท่ีต้องการทักษะน้ัน
ได้ พฤติกรรมสําคัญ ได้เแก่ มีและใช้ความรู้ทางเทคนิคพ้ืนฐาน พร้อมท้ังมีแนวคิด มีการพัฒนาวิธีที่มีอยู่ให้
ปรับเปลี่ยนตามต้องการเพื่อใช้แก้ไขปัญหาทางเทคนิค บางครั้งมีการสร้างวิธี และเทคนิคใหม่ๆ ศึกษาการ
ฝึกอบรมพนักงานต้อนรับในอากาศยานบนพ้ืนฐานสมรรถนะ เพ่ือเป็นการเพ่ิมความตระหนักในการฝึกอบรม
ด้านความปลอดภัยของพนักงานต้อนรับในอากาศยาน และเพ่ือเป็นแนวทางสําหรับการฝึกข้ันต้น และการฝึก
ประจําปีด้านความปลอดภัย รวมท้ังเพ่ือเพ่ิมศักยภาพในการ ทําหน้าที่และความรับผิดชอบของลูกเรือ สร้าง
มาตรฐานสากลสําหรับสมรรถนะของพนักงานต้อนรับในอากาศยาน ท่ีเก่ียวกับการฝึกอบรมด้านความ
ปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัย การฝึกอบรมและการประเมินผลฐานสมรรถนะน้ีมีหลักเกณฑ์ในการ
ประเมินผลการปฏิบัติงานที่ดีเน้นมาตรฐาน ความรู้ และทักษะในการปฏิบัติงานเพ่ือประสิทธิผลของงาน โดย
พบว่า มีกรอบสมรรถนะในการทํางาน 5 ส่วน 1. ภาวะปกติ (Normal Operations)  2. ภาวะผิดปกติหรือ
ฉุกเฉิน (Abnormal & Emergency Situations) 3. การรักษาความปลอดภัยจากภัยคุกคาม (Security 
Threats) 4. ด้านสุขภาพของลูกเรือ และการปฐมพยาบาลเบ้ืองต้น (Cabin Health and First Aid)  5. สินค้า
อันตราย (Dangerous Goods) 

แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับความปลอดภัย ได้แก่ 1. แนวคิด และทฤษฎีความผิดพลาดของมนุษย์ 
(Human error) ของ (Reason, J., 1990) ซ่ึงความผิดพลาดเป็นสิ่งท่ีเกิดขึ้นได้เสมอ และมักจะเป็นสิ่งท่ีเกิดขึน้
ได้โดยง่ายหรือกว่าจะรู้ก็มักจะสายเสียแล้ว อาจช้าเกินกว่าที่จะยับยั้งความเสียหายทัน ข้อผิดพลาดเก่ียวกับ
มนุษย์ ขึ้นอยู่กับความเป็นอยู่หรือการอุดหนุนปัจจัยในส่วนใหญ่ของการบิน ท่ีปรากฏความผิดพลาดเกิดขึ้นได้
บ่อยๆถึงแม้จะไม่ได้เจตนา ข้อผิดพลาดบางอย่างของมนุษย์มาจากความประพฤติข้อผิดพลาดต้องยอมรับ 
ส่วนประกอบปกติของระบบใด ๆ เกี่ยวกับมนุษย์และเทคโนโลยี ความผิดพลาด (Error) การกระทําท่ีบกพร่อง
เป็นการกระทําของมนุษย์ท่ีตอบสนองอย่างไม่ถูกต้องต่อสิ่งเร้าท่ีมากระตุ้น Reason ให้ความหมายความ
ผิดพลาดของมนุษย์ คือ กรณีที่มนุษย์ไม่สามารถทํางานได้โดยสามารถแบ่งความผิดพลาดของมนุษย์เป็น 2 
ประเภท คือ ความผิดพลาดที่สังเกตได้และความผิดพลาดที่ซ่อนเร้น ความผิดพลาดท่ีสังเกตได้ เช่น กรณีท่ี
นักบินมีปฏิกิริยาท่ีผิดกับสิ่งเร้าหรือเหตุการณ์ และเป็นเหตุให้เกิดความผิดพลาดของระบบขึ้นในทางกลับกัน 
ความผิดพลาดท่ีซ่อนเร้นอาจเกิดขึ้นก่อนหน้า และเน่ินนานก่อนที่ระบบจะล้มเหลว ดังเช่นการจัดตารางบินท่ี
มากเกินไปทําให้นักบินเกิดอาการเหน่ือยล้า และลดประสิทธิภาพในการทํางาน (Helmreich, R.L., & Merritt, 
A.C., 1998) กล่าวว่า นักบินส่วนใหญ่ไม่ยอมรับว่าตนเองมีความสามารถในการทํางานลดลงเมื่อเกิด
ความเครียด และความเหน่ือยล้า (Wiegmann, D. A. & Shappell, S. A., 1997) กล่าวว่า ต่อมามีการพัฒนา
สู่ แนวคิดการ วิ เคราะห์ม นุษย์ ปัจ จัย  และระบบการแบ่งประเภท  (Human Factors Analysis and 
Classification System: HFACS) การวิจัยนี้เป็นการเผยแพร่สิ่งท่ีเรียกว่า HFACS มีวัตถุประสงค์ในการพัฒนา
ผู้สอบสวนอุบัติเหตุในการแยกประเภทของความผิดพลาดของมนุษย์ ทําให้ผู้วิจัยและผู้ปฏิบัติสามารถสื่อสาร
กันได้อย่างมีประสิทธิผลมากข้ึน เป้าหมายของ HFACS คือการพิจารณาความผิดพลาดของมนุษย์ทั้งท่ีสามารถ
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มองเห็นได้ และท่ีแอบแฝง อีกทั้งมีความพยายามพิจารณาถึงสาเหตุท่ีแท้จริงของอุบัติเหตุด้านการบิน เพ่ือการ
พัฒนาความปลอดภัยด้านการบินต่อไป  (Mcfadden, K.L., Towell, E.R., 1999) กล่าวว่า  แนวคิดท่ี
เปลี่ยนแปลงในเร่ืองของอุบัติเหตุด้านการบินน้ัน เป็นผลมาจากห่วงโซ่ของเหตุการณ์มากกว่าเกิดจากสาเหตุใด
สาเหตุหน่ึงเพียงอย่างเดียว ซ่ึงส่วนใหญ่มักตําหนิท่ีนักบินได้ขยายรวมไปถึงองค์กรการบินอันเป็นสาเหตุของ
ความผิดพลาดที่แอบแฝงด้วย (Wiegmann, D. A. & Shappell, S. A.,  2001) กล่าวว่า อุบัติเหตุด้านการบิน
อันเกิดจากความผิดพลาดของนักบินถูกพิจารณาใหม่ โดยการใช้แนวคิดด้าน HFACS ซ่ึงพบว่าส่วนใหญ่เกิด
จากวัฒนธรรมขององค์กร  และความผิดพลาดเกิดขึ้นได้ในขั้นตอนการวางแผน หรือขณะปฏิบัติงาน การ
วางแผนท่ีผิดสามารถก่อให้เกิดความผิดพลาด หรือแม้แต่พฤติการณ์ท่ีไม่เหมาะสมก็ควรรับมือกับสถานการณ์
ใหม่ให้ได้การพลั้งเผลอและการลืม (Slips and Lapses) เป็นการกระทําท่ีไม่เป็นไปตามท่ีผู้กระทําต้ังใจ หรือ
วางแผนไว้ 1. การพลั้งเผลอ เป็นความผิดพลาดที่เป็นอันตราย อันเกิดจากความต้ังใจในการรับรู้เสีย 
(Attention) สาเหตุของการพลั้งเผลอเกิดจากการกระทําท่ีติดเป็นนิสัย การให้ความสนใจลดลง หรือมี
เหตุการณอ่ืนมาเบ่ียงเบนความสนใจ 2. การลืม เป็นความผิดพลาดในการละเลยไม่ได้ปฏิบัติตามข้ันตอน อัน
เป็นเรื่องท่ีเกี่ยวกับความจํา (Limit Of Human Memory) เป็นขีดจํากัดด้านความจําของมนุษย์ สาเหตุของ
การลืมเกิดจากการท่ีมีความคาดหวังสูงกับสิ่งที่จะเกิดขึ้นมีเหตุการณ์ หรือสภาวะใดๆ มาเบี่ยงเบนความสนใจ 
ขีดจํากัดทางด้านความจําของแต่ละบุคคล การพลั้งเผลอมักจะไม่ก่อให้เกิดอันตรายร้ายแรงนัก เนื่องจากจะถูก
ตรวจพบได้ง่าย และแก้ไขได้ทันเวลา การลืมก่อให้เกิดอันตรายมากกว่า เน่ืองจากจะมีการกระทําหรือสภาพ
อย่างอ่ืนมาหันเหความสนใจ จนไม่สามารถระลึกได้ด้วยตนเองกว่าจะนึกขึ้นได้ก็แก้ไขไม่ทันเสียแล้ว  3. การทํา
ผิด (Mistakes) คือ การไม่รู้ว่าสิ่งที่ต้ังใจจะกระทํานั้นเป็นสิ่งผิดบ่อยครั้งท่ีการกระทําผิดเกิดจากการเข้าใจ
สถานการณ์ท่ีกําลังดําเนินอยู่ จึงเลือกการปฏิบัติท่ีไม่เหมาะสมมาใช้ในสถานการณ์นั้น การกระทําผิดจึงเป็น
อันตรายร้ายแรงกว่าการลืมเนื่องจากเป็นการกระทําโดยรู้ตัวว่าผิดทําให้ไม่มีความพยายามแก้ไขให้ถูกต้องและ
มีอันตราย เนื่องการเป็นการกระทําท่ีคิดว่าตนทําถูกอยู่แล้ว สาเหตุของการทําผิดเนื่องจากได้รับการถ่ายทอด
ความรู้พ้ืนฐานไม่ครบถ้วนหรือไม่ถูกต้อง ได้รับการถ่ายทอดให้ปฏิบัติผิดขั้นตอนมาต้ังแต่แรก  4. การฝ่าฝืน 
(Violations) เป็นการกระทําท่ีอันตรายร้ายแรงท่ีสุดเพราะเป็นความต้ังใจที่จะฝ่าฝืนกฎระเบียบ (Deliberate 
Intention) และมักจะเป็นการกระทําที่ไม่คํานึงความปลอดภัยท้ังต่อตัวผู้กระทําและผู้อ่ืน อย่างไรก็ตาม ผู้ท่ีฝ่า
ฝืนน้ันมิได้มีเจตนาจะก่อให้เกิดอุบัติเหตุขึ้น ขั้นตอนความปลอดภัยไม่สามารถแก้ไขการฝ่าฝืนโดยเจตนาได้ 
เพราะเป็นประจําตัวท่ีเกิดขึ้นโดยอัตโนมัติ สาเหตุของการฝ่าฝืน การฝ่าฝืนจนเคยชิน ฝ่าฝืนตามสถานการณ์ 
ฝ่าฝืนเพ่ือผลประโยชน์ ฝ่าฝืนเม่ือเห็นว่าการท่ีจะทํางานให้สําเร็จน้ันจําเป็นต้องมีการฝ่าฝืน และเม่ือฝ่าฝืนแล้ว
ม่ีผลเสียเกิดขึ้น รู้สึกว่าฝ่าฝืนแล้วมีความรู้สึกอยู่เหนือผู้อ่ืน ฝ่าฝืนเพ่ือความสะดวกสบาย หรือการฝ่าฝืนเพราะ
ขาดการวางแผนที่ดี (ICAO, 2013) กล่าวว่า ความปลอดภัย คือการทําให้สิ่งที่สามารถก่อให้เกิดอันตรายกับคน 
หรือความเสียหายต่อสิ่งของนั้นลดลง และอยู่ในระดับท่ีสามารถยอมรับได้ในกระบวนการวิเคราะห์อันตราย
และการจัดการความเส่ียง ความปลอดภัยเป็นส่วนที่มาจากทฤษฎี การสืบสวน และประเภทของความ
ด้านการบิน และเป็นการป้องกันความผิดพลาดโดยผ่านกฎข้อบังคับ การศึกษาและการอบรม ความปลอดภัย
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เป็นระบบด้านการบินมีลักษณะท่ีสามารถเปลี่ยนแปลงไปได้ ขณะท่ีความเส่ียงมีความต้องการที่จะทําให้ลดลง 
จากการวิจัยที่ผ่านมาแสดงว่าองค์กรที่มีระบบการจัดการความปลอดภัยมีอัตราการเกิดอุบัติเหตุตํ่าอย่างมี
นัยสําคัญ อุตสาหกรรมการบินเป็นอุตสาหกรรมท่ีมีความซับซ้อนและมีวิกฤตด้านความปลอดภัย แม้ว่าระบบ
การบินจะไม่สามารถปราศจากอันตรายและเก่ียวข้องกับความเสี่ยงได้อย่างสมบูรณ์ และเพราะไม่มีสิ่งใด
รับประกันได้ว่ามนุษย์หรือระบบที่มนุษย์สร้างจะปราศจากข้อผิดพลาดแต่เป้าหมายสุดท้ายคือการขจัด
อุบัติเหตุและอุบัติการณ์ท่ีรุนแรง และ (Muhammad Jausan, Jose Silva, Roberto Sabatini, 2017) กล่าว
ว่า ระบบรายงานความปลอดภัยเป็นส่วนท่ีมีความสําคัญของระบบการจัดการความปลอดภัยภายในองค์กรการ
บิน การพัฒนาระบบรายงานความปลอดภัยทําให้ข้อมูลความปลอดภัยมีความน่าเช่ือถืออย่างมีนัยสําคัญ และ
ทําให้กระบวนการประเมินความเสี่ยงมีประสิทธิผลมากขึ้น 2. แนวคิดและทฤษฎีระบบการจัดการความ
ปลอดภัย (Christopher Mark Broyhill, 2016) ศึกษาเกี่ยวกับวัฒนธรรมความปลอดภัย กล่าวว่า วัฒนธรรม
ความปลอดภัย คือ ข้อตกลงขององค์กรเกี่ยวกับความปลอดภัยในทุกระดับของการปฏิบัติงาน ระดับของความ
ปลอดภัยที่ยอมรับได้ว่าเป็นแนวทางในการกําหนดระดับตํ่าสุดของความปลอดภัยโดยรัฐ ซ่ึงต้องถูกประเมิน
โดยแผนงานด้านความปลอดภัยของรัฐ (SSP) และการปฏิบัติการด้านความปลอดภัยเป็นแนวทางในการ
ประเมินการปฏิบัติการด้านความปลอดภัย และระบบการจัดการความปลอดภัยของผู้ให้บริการ กรอบการ
ทํางานของระบบการจัดการความปลอดภัยขององค์กรการบินพลเรือนระหว่างประเทศประกอบด้วย              
4 องค์ประกอบ ดังนี้ 1. นโยบายและวัตถุประสงค์ด้านความปลอดภัย 2. การจัดการความเสี่ยงด้านความ
ปลอดภัย 3. การประเมินความปลอดภัย Safety Assurance และ 4. การส่งเสริมความปลอดภัย 

แนวคิดและทฤษฎีด้านคุณภาพการบริการ (Spechler, 1988) ศึกษาแนวคิดคุณภาพการบริการ ท่ีจะ
ทําให้คุณภาพการบริการประสบผลสําเร็จเป็นท่ีพอใจของลูกค้านั้น ไม่จําเป็นต้องใช้วิธีการที่ดีท่ีสุดเพียงวิธี
เดียวเท่าน้ัน และวิธีที่ประสบความสําเร็จอย่างสูงในที่แห่งหนึ่งไม่สามารถรับประกันได้ว่าจะได้ผลดีกับท่ีอ่ืน
ด้วย ท้ังที่เป็นสินค้าหรือบริการอย่างเดียวกัน สิ่งสําคัญคือ รูปแบบที่มีประสิทธิผลของคุณภาพการบริการน้ัน 
ผู้บริหารจะต้องค้นหาปัจจัยสําคัญให้พบ และทําการปรับปรุงระบบงานหรือกระบวนการท่ีเกี่ยวข้อง สร้างให้
เป็นวัฒนธรรมขององค์กรให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าภายในและภายนอก โดยมีปัจจัยสําคัญสอง
ประการที่จะต้องตระหนัก  คือ การเพ่ิมผลผลิต (Productivity) และคุณภาพ (Quality) จาก Service 
Quality Effectiveness Model ซ่ึงเน้นความสําเร็จของกระบวนการไปสู่ความเป็นเลิศของคุณภาพการบริการ
และความสําเร็จของงานบริการ มีปัจจัยสําคัญ  7 ประการคือ 

1. การทําให้ลูกคา้พึงพอใจ และประทับใจ (Customer Satisfaction and Beyond)  
2. การประกันคณุภาพ (Quality Assurance) 
3. วิธีการ ระบบ และเทคโนโลยี (Methods, System and Technology) 
4. การตระหนักถงึคุณภาพ (Quality Awareness) 
5.  การฝึกอบรม (Training) 
6. การมีส่วนร่วม (Involvement)  
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7. การเป็นท่ีรู้จักการยอมรับนับถือ (Recognition) 
แนวคิดเกี่ยวกับการใช้เครื่องมือ SERVQUAL ท่ีใช้วัดคุณภาพบริการจะแบ่งเป็น 2 ความคาดหวังที่มี       

ต่อการบริการและการบริการท่ีได้รับจริงโดยครอบคลุมมิติการวัด คุณภาพบริการ 5 ด้าน ได้แก่ ความน่าเช่ือ 
ถือ การตอบสนอง ความไว้วางใจ ความเอาใจใส่และรูปลักษณ์ทางกายภาพ ต่อมาได้เพ่ิมบริบทความคาดหวัง
ขั้นตํ่าท่ียอมรับได้เข้ามาอีก 1 ระดับ ซ่ึงจะใช้ตามความเหมาะสม โดยใช้สเกลวัดค่า 7 ระดับ คือ ระดับ 1 
(ตํ่าสุด) ถึงระดับ 7 (สูงสุด) ความพึงพอใจของลูกค้าจากการรับบริการสามารถอธิบายได้โดยการเปรียบเทียบ
ระหว่างความคาดหวังที่มีต่อการบริการ (Expectation of Service) และการบริการท่ีได้รับจริง (Perception 
of Service) ความคาดหวังท่ีมีต่อการบริการ (Expectation of Service ) หมายถึง ภาพที่อยู่ก่อนท่ีจะไปใช้
บริการ ซ่ึงลูกค้าทุกคนก็ต้องการบริการช้ันหนึ่งคือ สะดวก รวดเร็ว ทันใจ สมบูรณ์ ได้รับประโยชน์สูงสุด ความ
คาดหวังท่ีมีต่อการบริการขึ้นอยู่กับหลายปัจจัย อาทิ จากการบอกเล่าแบบปากต่อปาก และประสบการณ์ท่ี
ผ่านมาของลูกค้าแต่ละบุคคล การบริการที่ได้รับจริง (Perception of Service) หมายถึง การรับรู้จากสิ่งท่ี
เกิดขึ้นระหว่างท่ีเกิดกระบวนการบริการโดยมาจากความรู้สึก การสังเกต การสัมผัส เป็นต้น  นอกจากนี้  
(Fitzsimmons, 2006) ได้เปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังที่มีต่อการบริการและการบริการท่ีได้รับจริงจะ
ทําให้ทราบถึงความความพึงพอใจของลูกค้า และคุณภาพของการบริการ เม่ือความคาดหวังท่ีมีต่อการบริการ
น้อยกว่าการบริการที่ได้รับจริง แสดงให้เห็นว่าคุณภาพการบริการเป็นคุณภาพการบริการท่ีดีเย่ียม ซ่ึงผู้
ให้บริการสามารถทําได้ดีกว่าหน้าท่ีปกติ และเม่ือความคาดหวังที่มีต่อการบริการตรงกับการบริการท่ีได้รับจริง 
แสดงให้เห็นว่าคุณภาพการบริการเป็นคุณภาพการบริการที่ปกติ ผู้ให้บริการสามารถทําได้ตามหน้าที่ตรงกับ
ความคาดหวังของผู้รับบริการ แต่ถ้าเม่ือไรความคาดหวังที่มีต่อการบริการเกินกว่าการบริการที่ได้รับจริง เม่ือ
น้ันคุณภาพการบริการจะไม่เป็นท่ียอมรับไม่ดี มีคุณภาพตํ่าเกินกว่าท่ีควรจะเป็น กลยุทธ์ตําแหน่งทางธุรกิจของ
สายการบิน จากกลยุทธ์การแข่งขันของ Michael Porter กล่าวถึง แนวคิดด้านกลยุทธ์ท่ีทําให้องค์กรใน
อุตสาหกรรมประสบผลสําเร็จ 3 รูปแบบได้แก่ กลยุทธ์การเป็นผู้นําด้านต้นทุน กลยุทธ์การสร้างความแตกต่าง 
และกลยุทธ์เน้นเป้าหมาย จากการวิจัยของ (Thanapat Buaphiban, 2015) ศึกษาปัจจัยท่ีผลต่อการเลือก
สายการบินของผู้โดยสาร พบว่า ราคาค่าโดยสาร คุณภาพการบริการ ความปลอดภัยของสายการบิน ความ
สะดวกและเส้นทางการบิน รวมท้ังโปรแกรมการสะสมไมล์ มีผลต่อการเลือกใช้สายการบินในประเทศไทย โดย
คุณภาพการบริการ อาทิ การตรงต่อเวลา การบริการภาคพ้ืน การบริการบนเคร่ืองบิน ได้แก่ การบริการอาหาร
อาหารเคร่ืองด่ืม ความสะดวกสบาย โดยทั่วไปคุณภาพของสายการบินจะวัดจากความพึงพอใจของผู้โดยสาร 
โดยบริษัทจัดอันดับด้านคุณภาพสายการบิน (Airline Quality Rating: AQR)  สายการบินที่ให้บริการท่ีมี
คุณภาพสูง ผู้โดยสารบอกต่อและใช้บริการซํ้า กุญแจสําคัญของสายการบินในการรักษาระดับคุณภาพ ในขณะ
ท่ีมีความต้องการการเดินทาง และการมีอัตราส่วนผู้โดยสารต่อจํานวนที่น่ังเพ่ิมขึ้นโดยจํานวนที่นั่งจะเพ่ิมขึ้น
หรือลดลงขึ้นอยู่กับการคาดการณ์ความต้องการตามฤดูกาล สายการบินต้องพิจารณาการเปลี่ยนประเภท และ
จํานวนที่น่ังของเครื่องบินให้เหมาะสมกับจํานวนผู้โดยสาร การเปลี่ยนแปลงเส้นทางเพ่ือเลือกเส้นทางท่ีดีท่ีสุด
หากมีเหตุจากสภาพอากาศแปรปรวนในช่วงที่มีสภาพอากาศดี เส้นทางบินระหว่างเมืองภายในสหรัฐฯ จะถูก
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เปลี่ยนไปยังสนามบินท่ีมีการจราจรไม่หนาแน่น เพ่ือลดการคับคั่งของการจราจรทางอากาศโดยอัตโนมัติ ส่วน
การฝึกอบรมพนักงานภาคพ้ืนดินและพนักงานต้อนรับในอากาศยานจะต้องเน้นบทบาทสําคัญในด้าน
ภาพลักษณ์ของสายการบินโดยเฉพาะอย่างย่ิงเม่ือฝ่ายบริหารเปิดโอกาสให้พนักงานสามารถตัดสินใจได้อย่าง
ทันต่อสถานการณ์ เป็นการลดช่องว่างด้านการบริการในห้องโดยสาร การชดเชย การขนย้ายสัมภาระ และการ
ดูแลเม่ือเกิดเท่ียวบินล่าช้าหรือการปฏิเสธผู้โดยสารข้ึน และการวิจัยของ (Jonavan Barnes, 2017) สายการ
บินต้นทุนตํ่าหลายแห่งได้พัฒนาการบริการที่ลูกค้าไม่ต้องการออกไป นอกจากน้ีกลยุทธ์การจัดการแข่งขันใน
การใช้ศักยภาพพนักงานอย่างเต็มท่ีและวัฒนธรรมองค์กรได้ถูกนํามาใช้อย่างแพร่หลาย 

 
วิธีการวิจัย 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยเชิงปริมาณครั้งนี้ คือ พนักงานต้อนรับในอากาศยานในประเทศไทย         

ผู้วิจัยกําหนดกลุ่มตัวอย่างได้แก่ กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยได้แก่ พนักงานต้อนรับในอากาศยาน        
จากจํานวนหน่วยในการวิเคราะห์ 20 เท่าของจํานวนตัวแปร ท้ังหมด 23 ตัว ได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง จํานวน 
460  ราย  โดยผู้วิจัยใช้การสุ่มเลือกตัวอย่าง และใช้วิธีเก็บตัวอย่างแบบเป็นช้ันภูมิ (Stratified Random 
Sampling) 

ผู้ให้ข้อมูลหลัก (Key informants) ท่ีใช้ในการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยวิธีการการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-
depth Interview) กับผู้เช่ียวชาญด้านบุคคลากรการบิน ผู้บริหารสายการบิน และผู้โดยสารสมาชิกบัตรทอง
สายการบิน จํานวน 17 คน   

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
การวิจัยครั้งน้ีเป็นการศึกษาวิจัยท่ีมีการดําเนินงานท้ังเชิงปริมาณ และเชิงคุณภาพ หรือท่ีเรียกว่าการ

วิจัยแบบผสมผสาน ดังนั้นเครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยครั้งนี้ประกอบด้วย การวิจัยเชิงปริมาณ แบบสอบถาม 
จํานวน 1 ฉบับแบ่งออกเป็น แบบสอบถามนี้แบ่งออกเป็น 6 ส่วน โดยส่วนท่ี 1 มีลักษณะเป็นแบบตรวจสอบ
รายการ (check list form) เพ่ือสอบถามเกี่ยวกับสถานภาพทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนข้อคําถามใน
ตอนท่ี 2-6 แบ่งเป็นตัวบ่งช้ีของปัจจัยท่ีได้ศึกษาจากแนวคิดทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวข้อง มีลักษณะเป็น
แบบสอบถามชนิดมาตราส่วนประมาณค่า (rating scale) จัดอันดับ 5 ระดับ ของลิเคิร์ท (Likert) ส่วนการวิจัย
เชิงคุณภาพ ใช้แบบสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview)  

ขั้นตอนการสร้างเครื่องมือวิจัย 
ผู้วิจัยได้ดําเนินการสร้างเครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถาม และแบบสัมภาษณ์ โดยศึกษา

หลักการ ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง แล้วนําผลการศึกษามาสร้างแบบสอบถาม และเสนอให้ผู้เช่ียวชาญ
เพ่ือตรวจสอบความตรงทางเนื้อหา (Content Validity) หรือความสอดคล้องระหว่างข้อความท่ีเขียนขึ้นใน
แบบสอบถามกับนิยามศัพท์ท่ีกําหนดไว้ โดยหาค่าดัชนีความสอดคล้อง IOC (Index of Item Objective 
Congruence) โดยมีค่า IOC ไม่น้อยกว่า 0.5  ปรับแก้แบบสอบถามตามข้อเสนอแนะของผู้เช่ียวชาญเสร็จแล้ว
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นําเคร่ืองมือไปทดลองใช้ (Try out) กับประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างจํานวน 30 คน แล้วนําผลการทดลองมา
ใช้คํานวณเพ่ือหาค่าความเท่ียง (Reliability) ด้วยวิธีการหาค่าโดยวิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (α-
coefficient) ของครอนบาค (Cornbrash) ค่าความเช่ือม่ัน (Reliability) ได้แก่ ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (α-
Coefficient) มากกว่า 0.7 

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
การวิจัยครั้งน้ีเป็นการวิจัยแบบผสมผสาน (Mixed Method)  โดยเทคนิควิธีการวิจัยทั้งเชิงปริมาณ 

(Quantitative Method) กระบวนการวิจัยเร่ิมต้นจากการทบทวนเอกสารและวรรณกรรมท่ีเกี่ยวข้อง เพ่ือ
สังเคราะห์แบบจําลององค์ประกอบสมรรถนะของพนักงานต้อนรับในอากาศยานในประเทศไทย แล้วพัฒนา
เป็นแบบสอบถามแบบมาตรส่วนประมาณค่า  5 ระดับ (Rating Scale)  ดําเนินการตรวจสอบคุณภาพด้วยการ
หาค่า (1) ความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) ด้วยเทคนิคการคํานวณหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (Item 
Objective Congruence: IOC)  จากผู้เช่ียวชาญ จํานวน 5 คน แล้วคัดเลือกข้อคําถามที่มีค่า IOC มากกว่า 
.60 ขึ้นไป   นําแบบสอบถามไปทดลองใช้กับกลุ่มตัวอย่าง จํานวน 30 คน (Try Out) เพ่ือหา (2) ค่าอํานาจ
จําแนกรายข้อ (Discriminate Power) ด้วยเทคนิค Corrected I-Tem Total Correlation  แล้วเลือกข้อ
คําถามที่มีค่าอํานาจจําแนกรายข้อมากกว่า .20  (3) ค่าความเช่ือม่ันทั้งฉบับ (Reliability) ด้วยเทคนิค
แบบอัลฟา (Cronbach  Alpha) โดยให้แบบสอบถามตัวแปรเชิงประจักษ์ (Observation Variable) ที่มีค่า
ความเช่ือม่ันมากกว่า .70 ขึ้นไปถือว่ามีคุณภาพท่ีเพียงพอ    

ดําเนินการเก็บข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างจริง จํานวน 460  คน เป็นพนักงานต้อนรับในอากาศยาน แล้ว
ดําเนินการตรวจสอบคุณภาพของข้อคําถามรายข้อของตัวแปรเชิงประจักษ์ ด้วยเทคนิคการวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirm Factor Analysis) ด้วยโปรแกรมสําเร็จรูป LISREL  Version 8.72 แล้ว
คัดเลือกเฉพาะข้อคําถามของตัวแปรเชิงประจักษ์ท่ีมีค่าน้ําหนักองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardize Factor 
Loading)  มากกว่า .30  ขึ้นไป เพ่ือนํามารวมคะแนน (Summation)  เป็นคะแนนของตัวแปรเชิงประจักษ์
ของแบบจําลององค์ประกอบสมรรถนะของพนักงานต้อนรับในอากาศยานในประเทศไทย 

ดําเนินการศึกษาแบบจําลององค์ประกอบสมรรถนะของพนักงานต้อนรับในอากาศยานในประเทศไทย  
ตามวัตถุประสงค์การวิจัยข้อท่ี 1 ด้วยเทคนิคการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันลําดับท่ีสอง (Secondary 
Confirmatory Factor Analysis) ด้วยโปรแกรม LISREL Version 8.72  เพ่ือตรวจสอบว่าแบบจําลองท่ีได้
พัฒนาข้ึนมีความกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์  (Empirical Data) หรือไม่  แล้วพิจารณาการประมาณค่า
ของแบบจําลองจากค่านํ้าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardize Factor Loading)  ค่าความผิดพลาด
มาตรฐาน (Standard Error)  ค่าสถิติทดสอบ t  และ ค่า R2  ซ่ึงหมายถึง  อัตราความสามารถในการใช้ตัว
แปรแฝง (Latent Variable) อธิบายความแปรปรวนของตัวแปรเชิงประจักษ์ (Observation Variable) หรือ
ค่าความเช่ือม่ัน (Reliability)  

ดําเนินการศึกษาความระดับสมรรถนะของพนักงานต้อนรับในอากาศยานในประเทศไทย ได้แก่ ความ
ปลอดภัย คุณภาพการบริการ การทํางานร่วมกัน การติดต่อสื่อสาร ความตระหนักในสถานการณ์ และการ
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ตัดสินใจด้านการบิน ตามวัตถุประสงค์การวิจัยข้อที่ 2  ด้วยเทคนิคการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติพรรณนาได้แก่ 
การหาค่าเฉลี่ย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 
ผลการวิจัย 
 ผลการศึกษาผู้วิจัยนําเสนอข้อค้นพบตามวัตุประสงค์ดังนี ้

1. ข้อมูลทั่วไปของพนักงานต้อนรับในอากาศยานในประเทศไทย  จํานวน 460 คน พบว่า ส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง จํานวน  288  คน คิดเป็นร้อยละ 62.50 มีอายุน้อยกว่าหรือเท่ากับ 30 ปี  จํานวน 186 คน คิดเป็น
ร้อยละ 40.40 มีการศึกษาระดับปริญญาตรี  จํานวน 292 คน คิดเป็นร้อยละ 63.50 ระดับการทํางาน AHY 
จํานวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 19.03 มีระยะเวลาในการทํางานระหว่าง 11- 20 ปี  จํานวน 182 คน คิดเป็นร้อย
ละ 39.50 

2. จากค่าสถิติของแบบจําลองท่ีปรับแก้แล้วแสดงให้เห็นได้ว่า แบบจําลองท่ีปรับแก้แล้ว มีความ
กลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ในระดับดี  จึงทําให้ผู้วิจัยยอมรับในความน่าเช่ือถือของค่านํ้าหนักองค์ประกอบ
มาตรฐาน (Factor Loading Score) ซ่ึงเป็นค่าสถิติสําคัญ ท่ีอธิบายถึงน้ําหนักของตัวแปรเชิงประจักษ์หรือตัวช้ีวัด
ท่ีเป็นองค์ประกอบของสมรรถนะของพนักงานต้อนรับในอากาศยานในประเทศไทย  ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า 
ตัวช้ีวัดทั้ง 6 ขององค์ประกอบสมรรถนะของพนักงานต้อนรับในอากาศยานในประเทศไทย  มีค่านํ้าหนัก
องค์ประกอบอยู่ระหว่าง .74 - .97  โดยพบว่าตัวช้ีวัด ความตระหนักในสถานการณ์ (situation awareness) มีค่า
นํ้าหนักองค์ประกอบสูงที่สุดเท่ากับ .97  รองลงมาคือ ตัวช้ีวัดคุณภาพการบริการ (service quality) มีค่านํ้าหนัก
องค์ประกอบเท่ากับ .96 ตัวช้ีวัดการทํางานร่วมกัน (teamwork) มีค่านํ้าหนักองค์ประกอบเท่ากับ .93 ตัวช้ีวัด
การตัดสินใจด้านการบิน (decision making ) มีค่านํ้าหนักองค์ประกอบเท่ากับ .84 ตัวช้ีวัดการติดต่อสื่อสาร 
(communication) มีค่านํ้าหนักองค์ประกอบเท่ากับ .82 และตัวช้ีวัดความปลอดภัย (safety) มีค่านํ้าหนัก
องค์ประกอบเท่ากับ .74  ตามลําดับ 

3. ตัวช้ีวัดหลักของสมรรถนะของพนักงานต้อนรับในอากาศยานในประเทศไทย ท้ัง 6 ตัวช้ีวัด  มีค่า
นํ้าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน (λ) (Standardized Solution)  มีค่าอยู่ระหว่าง .74 - .97 อย่างมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ .05 มีค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน (θ) อยู่ระหว่าง .06 - .45  แต่ละตัวแปรช้ีวัดสามารถ อธิบาย
ความแปรปรวนของของสมรรถนะของพนักงานต้อนรับในอากาศยานในประเทศไทย  (ตัวช้ีวัดหลักแต่ละตัวแปรมี
ค่าความเชื่อม่ัน (Reliability) โดยพิจารณาจากค่า R2)  ได้ระหว่างร้อยละ 55 – 94  ซ่ึงแสดงให้เห็นว่าตัวช้ีวัด
หลักเป็นองค์ประกอบของตัวแปรแฝงของสมรรถนะของพนักงานต้อนรับในอากาศยานในประเทศไทยได้ดี 

4. ระดับองค์ประกอบของสมรรถนะของพนักงานต้อนรับในอากาศยานในประเทศไทย ได้แก่ ความ
ปลอดภัย คุณภาพการบริการ การทํางานร่วมกัน  การติดต่อสื่อสาร ความตระหนักในสถานการณ์ และการ
ตัดสินใจด้านการบินดําเนินการตรวจสอบระดับของสมรรถนะของพนักงานต้อนรับในอากาศยานในประเทศไทย 
ซ่ึงได้ดําเนินการเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถามแบบมาตรส่วนประมาณค่า 5 ระดับ (Rating Scale) ซ่ึงผู้วิจัยได้
ทําการศึกษาระดับของตัวแปรดังกล่าวด้วยสถิติพรรณนา (Descriptive Statistic) ได้แก่ การหาค่าเฉลี่ย (Mean) 
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ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และการแปลความหมายของช่วงคะแนน พบว่า สมรรถนะของ
พนักงานต้อนรับในอากาศยานในประเทศไทย อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.92 เม่ือพิจารณาเป็นราย
องค์ประกอบ พบว่า  ทุกองค์ประกอบอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 3.83 – 4.04 เม่ือพิจารณาเป็นราย
ด้าน  พบว่า ด้านการทํางานร่วมกัน อยู่ในระดับมาก (Mean=4.04, S.D.= .90) รองลงมาคือด้านคุณภาพการ
บริการ อยู่ในระดับมาก (Mean=3.96, S.D. = .88) การติดต่อสื่อสาร อยู่ในระดับมาก (Mean=3.96, S.D.= .95)    
ด้านความปลอดภัย อยู่ในระดับมาก (Mean=3.88, S.D.= .88) ความตระหนักในสถานการณ์ อยู่ในระดับมาก 
(Mean=3.87, S.D. = .96) และด้านการตัดสินใจด้านการบินด้านการทํางานร่วมกัน อยู่ในระดับมาก 
(Mean=3.83, S.D.= .96) ตามลําดับ 
 
อภิปรายผล 
 องค์ประกอบสมรรถนะของพนักงานต้อนรับในอากาศยานในประเทศไทย  พบว่า ตัวช้ีวัดหลักของ
สมรรถนะของพนักงานต้อนรับในอากาศยานในประเทศไทย ทั้ง 6 ตัวช้ีวัด มีค่านํ้าหนักองค์ประกอบอยู่ระหว่าง 
.74 - .97  อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 มีค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน (θ) อยู่ระหว่าง .06 -.45 แต่ละ
ตัวแปรช้ีวัดสามารถ อธิบายความแปรปรวนของของสมรรถนะของพนักงานต้อนรับในอากาศยานในประเทศไทย  
(ตัวช้ีวัดหลักแต่ละตัวแปรมีค่าความเชื่อม่ัน (Reliability) โดยพิจารณาจากค่า R2)  ได้ระหว่างร้อยละ 55 – 94  
ซ่ึงแสดงให้เห็นว่าตัวช้ีวัดหลักเป็นองค์ประกอบของตัวแปรแฝงของสมรรถนะของพนักงานต้อนรับในอากาศยาน
ในประเทศไทย ได้ดี โดยพบว่า ตัวช้ีวัดความตระหนักในสถานการณ์ (Situation awareness) มีค่านํ้าหนัก
องค์ประกอบสูงที่สุดเท่ากับ .97  รองลงมาคือ ตัวช้ีวัดคุณภาพการบริการ (Service quality)  มีค่านํ้าหนัก
องค์ประกอบเท่ากับ .96 และตัวช้ีวัดการทํางานร่วมกัน (Teamwork) มีค่านํ้าหนักองค์ประกอบเท่ากับ .93 
ตัวช้ีวัดการตัดสินใจด้านการบิน (Decision making) มีค่านํ้าหนักองค์ประกอบเท่ากับ .84 ตัวช้ีวัดการ
ติดต่อสื่อสาร (Communication) มีค่าน้ําหนักองค์ประกอบเท่ากับ .82 และตัวช้ีวัดความปลอดภัย (Safe) มีค่า
นํ้าหนักองค์ประกอบเท่ากับ .74  ตามลําดับ ซ่ึงสอดคล้องกับ (Maurino, 2013) ศึกษาการฝึกอบรมพนักงาน
ต้อนรับในอากาศยานบนพ้ืนฐานสมรรถนะ เพ่ือเป็นการเพิ่มความตระหนักในการฝึกอบรมด้านความปลอดภัย
ของพนักงานต้อนรับในอากาศยาน พบว่าพนักงานต้อนรับในอากาศยาน จําเป็นต้องมีสมรรถนะท่ีสําคัญ 6 
ประการ คือ 1. ด้านการติดต่อสื่อสาร (Communication) 2. ด้านการทํางานร่วมกันและความเป็นผู้นํา 
(Teamwork and leadership) 3. ด้านความตระหนักและการจัดการความผิดพลาด (Error recognition 
and management) 4. ด้านการจัดการภาระงานและเวลา (Workload and time management) 5. ด้าน
การตัดสินใจ (Decision-making) 6. ด้านความตระหนักในสถานการณ์  (Situational awareness) เช่นกัน
กับ ส่วนตัวช้ีวัดด้านคุณภาพการบริการ (พีระยุทธ์, 2555) ศึกษาคุณภาพการให้บริการของสายการบิน คุณภาพ
การให้บริการสายการบินด้านผลิตภัณฑ์ ควรมีการรักษามาตรฐานท่ีดีมีความปลอดภัยอย่างสมํ่าเสมอ และ
สร้างคุณค่าในเรื่องคุณภาพการบริการให้ผู้โดยสารเกิดความภักดีเกิดพฤติกรรมการใช้บริการซํ้า และส่งผลไป
ถึงการแนะนําให้คนอ่ืนๆมาใช้บริการ (Hokey Min, 2013) ศึกษาคุณภาพการบริการของสายการบิน พบว่า 
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สิ่งท่ีสําคัญท่ีสุด คือ ลูกค้าสายการบินมีความประทับใจในด้านคุณภาพการบริการ และความปลอดภัย อันมีผล
มาจากการเพ่ิมขึ้นของการก่อการร้ายภายหลังจากเหตุการณ์ 9/11 นอกจากน้ีพบว่า การดูแลกระเป๋าสัมภาระ
ท่ีเหมาะสม ราคาบัตรโดยสาร ความตรงต่อเวลา เป็นสิ่งท่ีมีความสําคัญของการให้บริการ และ (Feng and 
Yanru, 2013) ศึกษาปัจจัยในการเลือกสายการบินของผู้โดยสาร พบว่า การเลือกสายการบินท่ีมีช่ือเสียง และ
ปัจจัยด้านความคาดหวังมีผลเชิงบวกกับความพึงพอใจของผู้โดยสาร และการซ้ือซํ้า และตัวช้ีวัดด้านการทํางาน
ร่วมกัน (Oztekin & Luxhoj, 2010) ศึกษากระบวนการจัดการทรัพยากรบุคคลด้านการบิน (CRM) ซ่ึงเน้น
ด้านการทํางานร่วมกัน มีการช้ีนํา และการกําหนดนโยบายกระบวนการของ CRM เน้นด้านการสื่อสาร และ
ความร่วมมือระหว่างลูกเรือ ความสามารถในการสื่อสารอย่างมีประสิทธิผลต้องมีเท่ากันกับทักษะในการ
ปฏิบัติงานการบิน การฝึกอบรม CRM จึงเป็นแนวคิดในการทํางานประสานกัน และทํางานร่วมกันเป็นทีม
สามารถค้นหาข้อผิดพลาด มีการตัดสินใจที่ดีและมีสมาธิกับงานได้ในขณะอยู่ในสถานการณ์ตึงเครียด การ
จัดการทรัพยากรบุคคลด้านการบินเป็นวิธีการฝึกอบรม สําหรับการทํางานท่ีความผิดพลาดของมนุษย์จะเป็น
สาเหตุให้เกิดความเสียหายได้โดยใช้ในการศึกษา และความตระหนักถึงความปลอดภัยด้านการบินเป็นหลัก 
และ (Jane Rosemary Ford, 2010) ศึกษาด้านการทํางานร่วมกันเป็นทีม และการติดต่อสื่อสารระหว่างกลุ่ม 
พบว่า จากการฝึกการจัดการทรัพยากรด้านการบินร่วมกันของนักบิน และพนักงานต้อนรับในอากาศยานของ
สายการบินเซาท์แปซิฟิกแอร์ไลน์  เป็นการใช้ทรัพยากรเพ่ือความปลอดภัย การเปลี่ยนแปลงทัศนคติในเชิง
บวกอย่างมีนัยสําคัญ การสรุปย่อก่อนการบินจะช่วยให้นักบินและลูกเรือสามารถทํางานร่วมกันและ
ติดต่อสื่อสารกันได้อย่างมีประสิทธิผล (ICAO, 2013) ศึกษาด้านความปลอดภัย โดยการทําให้ส่ิงท่ีสามารถ
ก่อให้เกิดอันตรายกับคน หรือความเสียหายต่อสิ่งของนั้นลดลง อยู่ในระดับท่ีสามารถยอมรับได้ในกระบวนการ
วิเคราะห์อันตรายและการจัดการความเส่ียง ความปลอดภัยเป็นส่วนที่มาจากทฤษฎี การสืบสวน และการ
ประเภทของความผิดพลาดด้านการบิน เป็นการป้องกันความผิดพลาดโดยผ่านกฎข้อบังคับ การศึกษาและการ
อบรม งานวิจัยของ (Richard Yeun Chee Kin, 2015) ศึกษาระบบการจัดการความปลอดภัยของสายการบิน 
พบว่า ความปลอดภัยเป็นระบบด้านการบินมีลักษณะที่สามารถเปลี่ยนแปลงไปได้ ขณะที่ความเสี่ยงมีความ
ต้องการท่ีจะทําให้ลดลง จากการวิจัยท่ีผ่านมาแสดงว่าองค์กรท่ีมีระบบการจัดการความปลอดภัย มีอัตราการ
เกิดอุบัติเหตุตํ่าอย่างมีนัยสําคัญ อุตสาหกรรมการบินเป็นอุตสาหกรรมท่ีมีความซับซ้อน และมีวิกฤตด้านความ
ปลอดภัย แม้ว่าระบบการบินจะไม่สามารถปราศจากอันตราย และเกี่ยวข้องกับความเสี่ยงได้อย่างสมบูรณ์ 
เพราะไม่มีสิ่งใดรับประกันได้ว่ามนุษย์หรือระบบท่ีมนุษย์สร้างจะปราศจากข้อผิดพลาดแต่เป้าหมายสุดท้าย คือ 
การขจัดอุบัติเหตุ และอุบัติการณ์ท่ีรุนแรง แต่อย่างไรก็ตามทัศนคติเกี่ยวกับพนักงานต้อนรับในอากาศยาน ใน
ด้านของผู้โดยสารยังคงเป็นเพียงการให้บริการบนเครื่องบินต่างจากหน้าท่ี และความรับผิดชอบแท้จริง ท่ีได้ให้
นิยามของพนักงานต้อนรับในอากาศยานว่า ฐานะของการเป็นผู้การปฏิบัติหน้าที่ด้านความปลอดภัยอันเป็น
หน้าท่ี และเป้าหมายสูงสุดของพนักงานต้อนรับในอากาศยาน  (สํานักงานการบินพลเรือนระหว่างประเทศ, 
2561) กล่าวว่า สายการบินส่วนใหญ่ ได้พัฒนามาตรฐานความปลอดภัยท้ังในเชิงโครงสร้างการบริหารจัดการ 
ตลอดจนระบบปฏิบัติการการบินให้เทียบเท่ามาตรฐานสากลแล้ว แต่มาตรฐานที่ กพท. ได้เข้มงวดมากข้ึน คือ
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มาตรฐานความปลอดภัยในห้องโดยสาร (Cabin Safety) เน่ืองจากมีผลกระทบโดยตรงต่อผู้โดยสารทุกคน 
ปัจจุบันประชาชนท่ัวไป มีความเข้าใจว่าพนักงานต้อนรับในอากาศยานมีหน้าท่ีเพียงการให้บริการแก่ผู้โดยสาร 
แต่ตามความจริงแล้ว บุคลลดังกล่าวมีบทบาทสําคัญมากในการอํานวยความปลอดภัยให้แก่ผู้โดยสาร 
โดยเฉพาะอย่างย่ิง หากมีกรณีฉุกเฉินเกิดขึ้น พนักงานต้อนรับในอากาศยานต้องสามารถเคลื่อนย้ายผู้โดยสาร
ท้ังหมดออกจากเคร่ืองบินให้ได้ภายใน 90 วินาที ซ่ึงการที่จะดําเนินการดังกล่าวได้ พนักงานต้อนรับในอากาศ
ยานจะต้องมีความรู้ ได้รับการฝึกอบรมและฝึกซ้อมเป็นประจําอย่างสมํ่าเสมอ รวมทั้งบุคลากรด้านการบินทุก
คน มีบทบาทสําคัญต่อมาตรฐานความปลอดภัยด้านการบินของประเทศ จึงต้องพยายามทําให้พนักงานทุกคน
ของทุกสายการบินมีมาตรฐานความปลอดภัยระดับเดียวกัน   

 
ข้อเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งนี ้

1.   ในการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานต้อนรับในอากาศยาน องค์กรควรเน้นการพัฒนาในด้าน
ความปลอดภัยให้เพ่ิมขึ้น นอกเหนือจากความรู้ และทักษะในด้านการบริการ มีการฝึกอบรมความปลอดภัย
อย่างเข้มข้น สมํ่าเสมอ สามารถปฏิบัติงานและแก้ไขสถานการณ์เม่ือเกิดภาวะผิดปกติ หรือฉุกเฉินได้ ตรงตาม
มาตรฐานของสํานักงานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย (CAAT) และองค์กรการบินระหว่างประเทศ (ICAO) 
เพ่ือให้ในแต่ละเท่ียวบินมีความปลอดภัย สามารถสร้างความพึงพอใจแก่ผู้โดยสาร 

2.  สถาบัน และมหาวิทยาลัยที่มีการจัดหลักสูตรการเรียนการสอนด้านธุรกิจสายการบิน ควรเน้นให้
มีความตระหนักด้านความปลอดภัย อันเป็นสิ่งที่สําคัญที่สุดในการประกอบธุรกิจสายการบิน นอกเหนือไปจาก
ความรู้ด้านการบิน ทักษะความสามารถด้านภาษา และการบริการผู้โดยสาร 

3.  ภาครัฐควรมีการจัดเก็บข้อมูลสมรรถนะความปลอดภัยในด้านต่าง ๆ ของแต่ละสายการบินอย่าง
ต่อเน่ือง มีการเผยแพร่ให้สาธารณชนได้รับทราบเพ่ือเป็นข้อมูลประกอบการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
นอกเหนือจากข้อมูลด้านการตลาดจากสายการบิน ซ่ึงในที่สุดจะมีผลต่อการสร้างความรับรู้ให้แก่ประชาชน 
เป็นการยกระดับมาตรฐานทั้งในด้านความปลอดภัย และระดับการให้บริการของสายการบินของไทยต่อไป 

 
ข้อเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งต่อไป 
 1. ควรทําการศึกษาประสิทธิผลในการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับในอากาศยาน ท้ังก่อนและ
ภายหลังการฝึกอบรมด้านความปลอดภัย 
 2. ในการศึกษาคร้ังต่อไปควรมีการศึกษาด้านความคาดหวังของผู้โดยสารที่มีต่อพนักงานต้อนรับใน
อากาศยานในปัจจุบัน ด้านความปลอดภัยและการบริการ 
 3. ควรนําเอารูปแบบท่ีเหมาะสมในการฝึกอบรมพนักงานต้อนรับในอากาศยาน ท่ีได้จากการศึกษา
ครั้งน้ีไปศึกษาวิจัยแบบมีส่วนร่วมกับหน่วยงานมหาวิทยาลัย และสถาบันที่มีการเรียนการสอนด้านธุรกิจสาย
การบินทั้งในประเทศและต่างประเทศ เพ่ือประเมินข้อบกพร่องและประสิทธิผลท่ีเกิดจากรูปแบบท่ีได้ใน
การศึกษาครั้งน้ี และนํามาปรับปรุงเพ่ือให้ได้รูปแบบที่เหมาะสมในการจัดการการเรียนการสอน การฝึกอบรม 
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อีกทั้งเป็นการส่งเสริมสมรรถนะในด้านความปลอดภัย และการบริการให้แก่พนักงานต้อนรับ และนักศึกษา
ธุรกิจสายการบิน 
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