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บทคดัย่อ 
 การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาความพึงพอใจของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินต่อคุณภาพอุปกรณ์
บริการผูโ้ดยสารบนเคร่ืองบิน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม กลุ่มตวัอยา่ง คือพนกังานท่ี
ปฏิบติังานในฝ่ายบริหารพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน จ านวน 362 คน สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลคือ ค่าความถ่ี 
ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการศึกษาคน้ควา้ พบว่า 1) ความพึงพอใจด้านคุณภาพของ
อุปกรณ์คือความสวยงามของอุปกรณ์และการมีน ้ าหนกัเหมาะสม ระดบัปานกลาง 2) ดา้นการท างานของอุปกรณ์ คือมี
ฝาปิดมิดชิดและมีน ้ าหนกัเหมาะส าหรับการยกเคล่ือนยา้ย ระดบัปานกลาง 3) ดา้นการจดัเก็บอุปกรณ์ คือมีคุณสมบติั
ทนการกระแทกและตา้นการล่ืนไหล ระดบัปานกลาง 4) ดา้นความปลอดภยัของอุปกรณ์ คือมีฉนวนกนัความร้อนท่ี
บริเวณมือจบั และอุปกรณ์ชนิดลอ้เล่ือนตอ้งสามารถควบคุมทิศทางได ้ระดบัปานกลาง และ5) ดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการ คือเคร่ืองมืออุปกรณ์ มีความน่าเช่ือถือต่อลกัษณะการใชง้าน และมีสภาพความพร้อมใช ้ระดบัปานกลาง 
ส่วนแนวทางควบคุมคุณภาพอุปกรณ์บริการผูโ้ดยสารบนเคร่ืองบิน คือ 1) ก าหนดเกณฑน์ ้ าหนกัของตวัอุปกรณ์ท่ีเป็น
มาตรฐาน 2) ก าหนดน ้ าหนกัของอุปกรณ์ท่ีตอ้งยกเคล่ือนยา้ย เพ่ือดว้ยความสะดวกปลอดภยัในการใชง้าน 3) ก าหนด
คุณลกัษณะพิเศษของอุปกรณ์คือ สามารถตา้นการล่ืนไหลระหว่างใชง้าน 4) ก าหนดให้อุปกรณ์ ชนิดลอ้เล่ือนตอ้ง
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สามารถควบคุมทิศทางได ้ และ 5) สร้างระบบการตรวจสอบเคร่ืองมือ อุปกรณ์ ทั้งคุณภาพ และจ านวน ให้มีความ
พร้อมใช ้ 
 

ค ำส ำคญั : ความพึงพอใจ พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน  อุปกรณ์บริการผู้โดยสาร 
 
Abstract 
 The objective of this research was to study the satisfaction of the flight attendants of Thai Airways 
International Public Company Limited to wards passenger services tools and equipment. The data was collected 
using questionnaires from a sample group of 362 participants, comprising of both administrative staff members and 
flight attendants. The statistical means used for analysis were frequency, percentage, mean, and standard deviation. 
          The findings of the study showed that the satisfaction of flight attendants on the in-flight services tools and 
equipment were: 1) the physical appearance and weight appropriateness was at a moderate level; 2) their functions 
and lid covering and mobility weight were at a moderate level; 3) the storage – bumping and slippery withstand 
quality was at a moderate level; 4) the safety - the insulation of the equipment handles and attached movable wheels 
for direction control was at a moderate level, and 5) the need response – the reliability of the tools and equipment on 
the functional requirements and readiness for use was at moderate level.  
 
Keywords: satisfaction, flight attendants, passenger services equipment 
 
1. บทน า 

พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินหรือแอร์โฮส- 
เตสและสจ๊วต คือผูมี้หน้าท่ีดูแลความปลอดภยัและ
อ านวยความสะดวกสบายแก่ผูโ้ดยสารบนอากาศยาน 
โดยคอยให้การดูแลช่วยเหลือผูโ้ดยสารในกรณีฉุกเฉิน 
รับผิดชอบตรวจเช็คอุปกรณ์บริการผู ้โดยสารบน
เคร่ืองบินประจ าเคร่ืองตามจุดต่างๆ นอกจากน้ียงัมี
หนา้ท่ีในการใหบ้ริการดา้นการเตรียมอาหาร การเสิร์ฟ
อาหารและเคร่ืองด่ืม การให้การรักษาพยาบาลแก่
ผูโ้ดยสารท่ีเกิดเจ็บป่วย การจดัหาท่ีนัง่ให้กบัผูโ้ดยสาร 
ตรวจดูความเรียบร้อยของผูโ้ดยสาร รวมทั้งให้บริการ
ด้านอ่ืนๆ ท่ีจะอ านวยความสะดวกให้แก่ผู ้โดยสาร 
ขณะเดินทางบนเคร่ืองบิน(พนักงานต้อนรับบน
เคร่ืองบิน (2014, ออนไลน์) ส่วนความส าคัญด้าน

คุณภาพงานบริการ ท่ีส าคญัคือ ประสิทธิผลโดยรวม
ของกระบวนการด าเนินงานตามมาตรฐาน ในการ
ตอบสนองตามความตอ้งการจ าเป็น และความคาดหวงั
ของ ผู ้รับบริการ เ พ่ือสร้างความพึงพอใจให้กับ
ผูรั้บบริการ เม่ือไดรั้บการบริการโดยความส าเร็จของ
ประสิทธิผลท่ีไดรั้บจากการให้บริการ จะเป็นผลส าเร็จ
ท่ีประกอบไปด้วย ความมีคุณภาพของงานบริการ 
เคร่ืองมือ อุปกรณ์ ความน่าเช่ือถือ ความพึงพอใจของ
ลูกค้า ความรับผิดชอบ ความสะดวก ความสุภาพ
อ่อนโยน ความมีสมรรถนะ ความมีพร้อม และความ
ยืดหยุน่ (นฤมล สุ่นสวสัด์ิ, 2549) ปัจจยัท่ีส าคญัของ
ความส าเร็จเพื่อให้ไดม้าซ่ึงประสิทธิผลการบริการคือ 
ทรัพยากรวัสดุ คือการจัดการวัสดุต่าง ๆ ท่ีใช้ใน
กระบวนการท างานประกอบด้วย การวางแผนการ
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จัดสรรวตัถุดิบ ส าหรับกระบวนการ เพื่อการอ านวย
ความสะดวกในการปฏิบติังานของพนกังาน ทรัพยากร
วสัดุบนเคร่ืองบินคือ  อุปกรณ์บริการผูโ้ดยสารบน
เคร่ืองบิน หมายถึง อุปกรณ์ท่ีใช้ในการเตรียม การ
ให้บริการอาหาร เคร่ืองด่ืม เช่น ไมโครเวฟ ตูก้ัลเลย ์ 
ตูอ้บ ถว้ยใส่ไข่    หมอ้ตม้น ้ า เคร่ืองชงกาแฟ  เป็นตน้ 
ส่วนการมีคุณภาพของเคร่ืองมือ และอุปกรณ์ เช่น 
ลกัษณะการใชง้าน รูปร่างลกัษณะต่างๆ ของผลิตภณัฑ ์
ความน่าเช่ือถือ ลกัษณะทางกายภาพและลกัษณะการ
ใชง้านสอดคลอ้งกบัมาตรฐานท่ีไดก้ าหนดไวเ้บ้ืองตน้ 
โดยอุปกรณ์การให้บริการเหล่านั้ นต้องมีคุณภาพ
สอดคลอ้งกับลกัษณะการใช้งาน และลกัษณะการใช้
งานสอดคล้องกับมาตรฐานท่ีได้ก าหนดไว้ เ ช่น 
สามารถจดัเก็บไดง่้าย ใชง้านสะดวก มีความปลอดภยั
ในการใช้งานและเ ป็นที น่า เ ช่ือ ถือของผู ้ใช้และ
ผูรั้บบริการ เป็นตน้ 

จากความเป็นมาดังกล่าว ผู ้วิจัยจึงมีความ
สนใจท าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของพนักงาน
ต้อนรับบนเค ร่ืองบินต่อคุณภาพอุปกรณ์บริการ
ผู ้โดยสารบนเคร่ืองบิน บริษัท การบินไทย จ ากัด 
(มหาชน) โดยเน้นศึกษาใน 5 ด้าน ประกอบด้วย 
คุณภาพของอุปกรณ์ การท างานของอุปกรณ์ การ
จัดเก็บอุปกรณ์ ความปลอดภยัของอุปกรณ์ และการ
ตอบสนองความตอ้งการ กบักลุ่มพนักงานตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน เพ่ือค้นหาวิธีการสร้างความพึงพอใจต่อ
คุณภาพอุปกรณ์บริการผู ้โดยสารบนเคร่ืองบินเพื่อ
คุณภาพการให้บริการท่ีเป็นเลิศของพนักงานตอ้นรับ
บนเคร่ืองบินต่อไป 
 

2. วตัถุประสงค์การวจิยั 
 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของพนกังานตอ้นรับ
บนเคร่ืองบินต่อคุณภาพอุปกรณ์บริการผูโ้ดยสารบน
เคร่ืองบิน บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 

3. วธีิการวจิยั 
ในการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของพนกังาน

ต้อนรับบนเค ร่ืองบินต่อคุณภาพอุปกรณ์บริการ
ผู ้โดยสารบนเคร่ืองบิน บริษัท การบินไทย จ ากัด 
(มหาชน) ผูศึ้กษาไดก้ าหนดวธีิด าเนินการศึกษาไวด้งัน้ี 
 

3.1 ประชากรไดแ้ก่ พนักงานท่ีปฏิบัติงานอยู่ในฝ่าย
บริหารพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน บริษทั การบิน
ไทย จ ากดั (มหาชน) จ านวน 6,350 คน  
 

3.2 กลุ่มตวัอยา่ง ท าการคดัเลือก โดยใชต้ารางส าเร็จรูป 
เครจซี มอร์แกน จ านวน 362 คน ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 
ไม่นอ้ยกวา่ 0.70  
 เกณฑ์การค านวณค่ าความ เ ช่ือมั่นของ
แบบทดสอบโดยวิธีของคูเดอร์ ริชาร์ดสัน (Kuder 
Richardson Formula) ด้วยค่าสัมประสิทธ์ิอัลฟ่า
ของครอนบัค (Cronbach’s alpha coefficient) มีการ
ก าหนดเกณฑก์ารแปลผล ค่าความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือ 
ดงัน้ี (เกียรติสุดา ศรีสุข, 2552) 
 
ตารางที่ 1 เกณฑก์ารแปลผล ค่าความเช่ือมัน่ 
ค่าความเช่ือมัน่ การแปลผล  

ค่าความเช่ือมัน่ 

0.71 – 1.00 ความเช่ือมัน่สูง 
0.41 – 0.70 ความเช่ือมัน่ปานกลาง 
0.21 – 0.40 ความเช่ือมัน่ต  ่า 
0.00 – 0.20 ความเช่ือมัน่ต  ่ามาก 

ท่ีมา : เกียรติสุดา ศรีสุข (2552) 
 

3.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัเป็นแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยั
สร้างข้ึนประกอบดว้ยขอ้ค าถาม  
 ต อน ท่ี  1  ข้ อ มู ล พ้ื น ฐ า น  ข อ ง ผู ้ ต อ บ
แบบสอบถาม ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบั
การศึกษา ต าแหน่งงาน รายได้ และจ านวนปี ท่ี
ปฏิบติังาน  
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 ตอนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกับความพึงพอใจของ
พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินต่อคุณภาพอุปกรณ์
บริการผูโ้ดยสารบนเคร่ืองบิน ดา้นคุณภาพของอุปกรณ์ 
ดา้นการท างานของอุปกรณ์ การจัดเก็บอุปกรณ์ ด้าน
ความปลอดภัยของอุปกรณ์ และด้านการตอบสนอง
ความตอ้งการ มีการประมาณค่ามีหลกัเกณฑด์งัน้ี 
 ค่าเฉล่ีย  4.21 – 5.00 อยูใ่นเกณฑพึ์งพอใจมาก
ท่ีสุด / เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 ค่าเฉล่ีย  3.41 – 4.20 อยูใ่นเกณฑพึ์งพอใจมาก / 
เห็นดว้ย 
 ค่าเฉล่ีย  2.61 – 3.40 อยูใ่นเกณฑพึ์งพอใจปาน
กลาง / ไม่แน่ใจ 
 ค่าเฉล่ีย  1.81 – 2.60 อยูใ่นเกณฑพึ์งพอใจนอ้ย / 
ไม่เห็นดว้ย 
 ค่าเฉล่ีย  1.00 – 1.80  อยูใ่นเกณฑพึ์งพอใจนอ้ย
ท่ีสุด /ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 ตอนท่ี  3  ข้อ เสนอแนะคุณภาพท่ี ดีของ
อุปกรณ์บริการผูโ้ดยสารบนเคร่ืองบิน  
 

3.4 การเก็บรวบรวมขอ้มูล แหล่งขอ้มูลท่ีใชโ้ดยการ
แจกแบบสอบถามใน ช่องรับขอ้มูลของกลุ่มพนกังาน
ต้อนรับบนเค ร่ืองบิน บ ริษัท การบินไทย จ ากัด 
(มหาชน) ส านักงานท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จ านวน 
362 ฉบับ ช่วงเวลาท่ีใช้ในการศึกษา เดือนมิถุนายน 
พ.ศ. 2557 – เดือนกนัยายน พ.ศ. 2557  
 
 
3.5 การวเิคราะห์ขอ้มูลขอ้ค าถามท่ีเป็นแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดบั ผูศึ้กษาน าขอ้มูล                
ท่ีรวบรวมมาท าการวิเคราะห์ทางสถิติ โดยการหาค่า
ร้อยละ ค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 
 

4. ผลการวจิยั 
           เพื่อตอบวตัถุประสงค์การวิจยัผูว้ิจยัท าการ
สรุปผลการวจิยัตามหวัขอ้วตัถุประสงคข์องการวจิยั ขอ้
ท่ี 1 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของพนักงานตอ้นรับบน
เคร่ืองบินต่อคุณภาพอุปกรณ์บริการผู ้โดยสารบน
เคร่ืองบิน บริษทั การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ใน 5 
ดา้น ประกอบดว้ย 1)  ดา้นคุณภาพของอุปกรณ์ 2) ดา้น
การท างานของอุปกรณ์ 3) ด้านการจัดเก็บอุปกรณ์                  
4) ด้านความปลอดภัยของอุปกรณ์ และ5) ด้านการ
ตอบสนองความตอ้งการ ดงัน้ี 

 
รูปที่ 1 ขอ้มูลพ้ืนฐานผูต้อบแบบสอบถาม 
 

จากรูปท่ี 1 พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน
ส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง ร้อยละ 60.50  มีอาย ุต ่ากวา่ 30 
ปี ร้อยละ 29.80 สถานภาพโสด ร้อยละ 55.00 ด ารง
ต าแหน่งพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ร้อยละ 57.00  
มีระดับเงินเดือนต ่ ากว่า 20,000 บาท ร้อยละ 34.80           
มีระดับการศึกษา ปริญญาตรี ร้อยละ 65.40 และ                    
มีจ านวนปีท่ีปฏิบติังานในหน่วยงานต ่ากว่า 10 ปี ร้อย
ละ 40.10 มากท่ีสุด 
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รูปที่ 2 ความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อคุณภาพอุปกรณ์
บริการผูโ้ดยสารบนเคร่ืองบิน ในภาพรวม 
 

จากรูปท่ี 2 ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึง
พอใจต่อคุณภาพอุปกรณ์บริการผูโ้ดยสารบนเคร่ืองบิน 
ในภาพรวม พบว่า พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินมี
ความพึงพอใจด้านคุณภาพของอุปกรณ์ระดับ ปาน
กลาง ( X = 3.28, ค่าSD = 0.66) ด้านการท างานของ
อุปกรณ์ระดบัปานกลาง ( X = 3.29, ค่าSD = 0.60)  ดา้น
การจดัเก็บอุปกรณ์ ระดบัปานกลาง ( X = 3.23,ค่าSD = 
0.63) ดา้นความปลอดภยัของอุปกรณ์ ระดบัปานกลาง  
( X = 3.10, ค่าSD = 0.63) และดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการ ระดบัปานกลาง ( X = 3.29,ค่าSD = 0.64) 

 

 
รูปที่  3 ตารางข้อมูลความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจต่อ
คุณภาพอุปกรณ์บริการผูโ้ดยสารบนเคร่ืองบิน ดา้นคุณภาพของ
อุปกรณ์ 

จากรูปท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึง
พอใจต่อคุณภาพอุปกรณ์บริการผูโ้ดยสารบนเคร่ืองบิน 
ด้านคุณภาพของอุปกรณ์ พบว่า  อุปกรณ์มีความ
สวยงามน่าใชเ้พ่ือการให้บริการ ผูโ้ดยสารระดบัปาน
กลาง ( X = 3.41, ค่าSD = 0.86) และอุปกรณ์มีน ้ าหนัก
เหมาะสม เพื่อการใช้งาน ระดับปานกลาง ( X = 3.03, 
ค่าSD = 0.81)  

 

 
 รูปที่  4 ตารางข้อมูลความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจต่อ
คุณภาพอุปกรณ์บริการผูโ้ดยสารบนเคร่ืองบิน ด้านการจดัเก็บ
อุปกรณ์ 

จากรูปท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึง
พอใจต่อคุณภาพอุปกรณ์บริการผูโ้ดยสารบนเคร่ืองบิน 
ดา้นการจดัเก็บอุปกรณ์ พบว่า อุปกรณ์มีคุณสมบติัทน
การกระแทก ระดบัปานกลาง ( X = 3.4, ค่าSD = 0.85) 
และอุปกรณ์มีคุณสมบัติต้านการล่ืนไหลระดับปาน
กลาง ( X = 2.91, ค่าSD = 0.76) 
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รูปที่  5 ตารางข้อมูลความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจต่อ
คุณภาพอุปกรณ์บริการผู ้โดยสารบนเคร่ืองบิน ด้านความ
ปลอดภยัของอุปกรณ์ 

รูปท่ี 5 ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพอุปกรณ์บริการผูโ้ดยสารบนเคร่ืองบิน ดา้น
ความปลอดภยัของอุปกรณ์ พบวา่ ฉนวนกนัความร้อน
ท่ีบริเวณมือจบั ระดบัปานกลาง ( X = 3.34, ค่าSD=0.74) 
และอุปกรณ์ลอ้เล่ือนสามารถควบคุมทิศทางได ้ระดบั
ปานกลาง ( X = 2.71, ค่าSD=0.80) 

 
 

 
 
รูปที่  6 ตารางข้อมูลความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจต่อ
คุณภาพอุปกรณ์บริการผู ้โดยสารบนเค ร่ืองบิน ด้านการ
ตอบสนองความตอ้งการ 

จากรูปท่ี 6 ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึง
พอใจต่อคุณภาพอุปกรณ์บริการผูโ้ดยสารบนเคร่ืองบิน 
ด้านการตอบสนองความต้องการ พบว่า เคร่ืองมือ
อุปกรณ์ มีความน่าเช่ือถือต่อลกัษณะการใชง้าน ระดบั
ปานกลาง ( X = 3.41, ค่าSD = 0.75) และเคร่ืองมือ 
อุปกรณ์มีสภาพความพร้อมใช้ ระดับปานกลาง                           
( X = 3.15, ค่าSD = 0.72)  
 
5. การอภิปรายผล 

ผูศึ้กษาท าการอภิปรายผลเพื่อยนืยนัขอ้คน้พบ
โดยศึกษาความสอดคลอ้งทางทฤษฎี และงานวิจัยท่ี
เก่ียวขอ้ง พบว่า พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินมีความ
คิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจต่อคุณภาพอุปกรณ์
บริการผูโ้ดยสารบนเคร่ืองบิน  
5.1 ด้านคุณภาพของอุปกรณ์บริการผู ้โดยสารบน
เคร่ืองบิน พบวา่ อุปกรณ์มีความสวยงามน่าใชเ้พ่ือการ
ให้บริการ ผูโ้ดยสารระดับปานกลาง และอุปกรณ์มี
น ้ าหนกัเหมาะสม เพ่ือการใชง้าน ระดบัปานกลางเป็น
ล าดับสุดท้าย สอดคล้องกับแนวคิดของกนกวรรณ 
บญัชาดิฐ (2555) ท าการศึกษาเร่ืองการวดัคุณภาพการ
บริการของร้านกาแฟในสถานีบริการน ้ ามันในภาค
ตะวนัออกของประเทศไทย พบว่า คุณลักษณะการ
บริการตามหลกัของ Servqual ท่ีส าคญัต่อการบริการ
คือ การตอบสนองลูกคา้ การดูแลเอาใจใส่ รูปลกัษณ์
ทางกายภาพ การบริการ ความสะอาด ความพร้อมใน
การให้บริการ และความยืดหยุ่นของการบริการ 
กล่าวคือ ปัจจยัส่งเสริมความพึงพอใจในด้านคุณภาพ
การใช้งานท่ีส าคญัคือ รูปลกัษณ์ความสวยงาม ความ
สะอาดและพร้อมใชท้ั้งในดา้นขนาดและน ้ าหนกั 
5.2 ด้านการท างานของอุปกรณ์บริการผูโ้ดยสารบน
เคร่ืองบิน พบวา่ อุปกรณ์บริการผูโ้ดยสารบนเคร่ืองบิน
มีฝาปิดมิดชิด ระดบัปานกลาง และอุปกรณ์มีน ้ าหนัก
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เหมาะส าหรับการยกเคล่ือนยา้ย ระดบัปานกลาง เป็น
ล าดบัสุดทา้ยสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ นิโลบล เหล่า
เกษมสุขวงศ์ (2555) ท าการศึกษาเร่ืองคุณภาพการ
บริการของร้านอาหารสหโภชน์ แห่งมหาวิทยาลัย 
เกษตรศาสตร์ พบว่า คุณภาพการบริการท่ีผูบ้ริโภคให้
ความส าคญั 5 อนัดบัแรกเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจ คือ 
ความสะอาด ปลอดภยั ความสดใหม่ของอาหาร ความ
สะอาดและเพียงพอของอุปกรณ์บริการผูโ้ดยสารบน
เคร่ืองบินต่างๆ ความถูกตอ้งในปริมาณ และสุขอนามยั 
กล่าวคือ ส่ิงช้ีวดัคุณภาพของอุปกรณ์บริการผูโ้ดยสาร
บนเคร่ืองบินท่ีส าคญั คือ คุณสมบติัความมิดชิด ของฝา
ครอบ ท่ีเป็นตวัช้ีวดัความสะอาดของอาหาร เคร่ืองด่ืม
ส าหรับการบริการ ส่วนขนาดและน ้ าหนักอุปกรณ์ท่ี
เหมาะสมจะส่งผลให้บริการและการเคล่ือนยา้ยบริการ
หรือจดัเก็บมีความสะดวก ปลอดภยั 
5.3 ด้านการจัดเก็บอุปกรณ์บริการผู ้โดยสารบน
เคร่ืองบิน พบวา่ อุปกรณ์บริการผูโ้ดยสารบนเคร่ืองบิน
มีคุณสมบัติทนการกระแทก ระดับปานกลาง และ
อุปกรณ์มีคุณสมบัติตา้นการล่ืนไหลระดับปานกลาง 
เป็นล าดบัสุดท้าย สอดคลอ้งกบัแนวคิดของพิรุณ สัน
กลกิจ (2553) ท าการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้
ต่อคุณภาพการบริการของร้านช่างทองแอร์ เซอร์วสิ ใน
จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ
เก่ียวกบัรูปลกัษณ์ ความไวว้างใจ การตอบสนอง การ
ใหค้วามมัน่ใจ และการดูแลเอาใจใส่ กล่าวคือ ดา้นการ
จดัเก็บส่ิงส าคญัท่ีสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูใ้ชคื้อ การ
ตอบสนองความตอ้งการใชง้านรูปลกัษณ์ของเคร่ืองมือ 
อุปกรณ์ และความน่าเช่ือถือในการใชง้าน          
5.4 ดา้นความปลอดภยัของอุปกรณ์บริการผูโ้ดยสาร
บนเคร่ืองบิน พบวา่ ฉนวนกนัความร้อนท่ีบริเวณมือจบั 
ระดบัปานกลาง และอุปกรณ์ลอ้เล่ือนสามารถควบคุม
ทิศทางได้  ระดับปานกลาง  เ ป็นล าดับ สุดท้า ย 
สอดคล้องกับแนวคิดของรุ่งนภา หอมสกุล (2556) 

ท าการศึกษาเร่ืองการบริหารระบบคุณภาพและคุณภาพ
การใหบ้ริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาเพชรบุรี 
พบว่า การบริหารระบบคุณภาพของการประปาท่ีดีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุดคือ การปรับปรุงคุณภาพความแรงของน ้ า 
การมีน ้ าประปาใช้ทั้ งปี การวางแผนคุณภาพ ความ
ปลอดภยัและความสามารถในการให้บริการ กล่าวคือ 
คุณภาพท่ีประจักได้จากการรับบริการหรือใช้งาน
เก่ียวกับอุปกรณ์ เคร่ืองใช้ ส่ิงส าคัญท่ีช้ีวดัความพึง
พอใจคือ ความปลอดภยัและความสามารถในการใช้
งานในอุปกรณ์หรือเคร่ืองมือ เคร่ืองใชน้ั้นๆ 
5.5 ด้านการตอบสนองความตอ้งการ พบว่า อุปกรณ์
บริการผู ้โดยสารบนเคร่ืองบิน มีความน่าเช่ือถือต่อ
ลักษณะการใช้งาน ระดับปานกลาง และเคร่ืองมือ 
อุปกรณ์มีสภาพความพร้อมใช้ ระดับปานกลาง เป็น
ล าดบัสุดทา้ย สอดคลอ้งกบัแนวคิดของอดิศร รุ่งสวา่ง 
(2553) ท าการศึกษาเร่ืองประสิทธิภาพการบริการ
สาธารณะของรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย 
พบวา่ ประสิทธิภาพการบริการสาธารณะของรถไฟฟ้า
ขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทยในระดับสูงได้แก่                  
1) ความพร้อมในการให้บริการของรถไฟฟ้า 2) การ
ตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งต่อเน่ืองของรถไฟฟ้า 
และ3)  ความสะดวกสบายในการใชร้ถไฟฟ้า กล่าวคือ
การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชเ้คร่ืองมือ อุปกรณ์ 
เพื่อการปฏิบัติงานมีปัจจัยค้นพบท่ีส าคัญคือ ความ
น่าเช่ือถือ ความพร้อมใชแ้ละความสะดวกสบายในการ
ใชง้าน 

 
6. บทสรุป 

การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจ ของพนักงาน
ต้อนรับบนเค ร่ืองบินต่อคุณภาพอุปกรณ์บริการ 
ผู ้โดยสารบนเคร่ืองบิน บริษัท การบินไทย จ ากัด 
(มหาชน) มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของ
พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน ต่อคุณภาพอุปกรณ์
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บริการผู ้โดยสารบนเคร่ืองบิน บริษัท การบินไทย 
จ ากดั (มหาชน) โดยใชแ้บบสอบถาม เป็นเคร่ืองมือใน
การเก็บรวบรวมขอ้มูล และพบวา่พนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบินมีความพึงพอใจต่อคุณภาพอุปกรณ์บริการ
ผูโ้ดยสารระดบักลาง และอุปกรณ์มีน ้ าหนักเหมาะสม 
เพื่อการใชง้าน ระดบัปานกลาง รูปลกัษณ์ความสวยงาม 
ความสะอาดและพร้อมใชท้ั้งในดา้นขนาดและน ้ าหนกั 

ดา้นการท างานของอุปกรณ์บริการผูโ้ดยสาร
บนเคร่ืองบิน พบว่าอุปกรณ์บริการผู ้โดยสารบน
เคร่ืองบินมีฝาปิดมิดชิด ระดับกลางและอุปกรณ์มี
น ้ าหนักเหมาะส าหรับการยกเคล่ือนยา้ย ระดับปาน
กลางเป็นล าดับสุดท้าย ส่งผลให้บริการและการ
เคล่ือนยา้ยบริการหรือจดัเก็บมีความสะดวก ปลอดภยั 

ดา้นการจดัเก็บอุปกรณ์บริการผูโ้ดยสารบน
เคร่ืองบิน พบวา่อุปกรณ์บริการผูโ้ดยสารบนเคร่ืองบิน
มีคุณสมบัติทนการกระแทก ระดับปานกลางและ
อุปกรณ์มีคุณสมบัติตา้นการล่ืนไหลระดับปานกลาง 
เป็นล าดบัสุดทา้ย การให้ความมัน่ใจ และการดูแลเอา
ใจใส่ ด้านการจัดเก็บ  สร้างความพึงพอใจ และ
น่าเช่ือถือในการใชง้าน  

ด้านความปลอดภัยของอุปกรณ์บริการ
ผูโ้ดยสารบนเคร่ืองบิน พบว่าฉนวนกันความร้อนท่ี
บริเวณมือจับ ระดับปานกลาง และอุปกรณ์ลอ้เล่ือน
สามารถควบคุมทิศทางได ้ระดบัปานกลาง เป็นล าดบั
สุดทา้ยการใชง้านเก่ียวกบัอุปกรณ์ เคร่ืองใช ้ส่ิงส าคญั
คือ ความปลอดภยัและความสามารถในการใชง้านใน
อุปกรณ์ หรือเคร่ืองมือ เคร่ืองใชน้ั้นๆ 

ด้านการตอบสนองความต้องการ พบว่า
อุปกรณ์บริการผูโ้ดยสารบนเคร่ืองบินมีความน่าเช่ือถือ
ต่อลักษณะการใช้งาน ระดับปานกลาง และอุปกรณ์
บริการผูโ้ดยสารบนเคร่ืองบินสภาพความพร้อมใช ้
ระดบัปานกลาง เป็นล าดบัสุดทา้ย ความพร้อมในการ

ให้บริการตอบสนองความต้องการได้อย่างต่อเน่ือง 
และความสะดวกสบายในการใชง้าน 
 
7. ข้อเสนอแนะ 

การวิจัยเ ร่ืองความพึงพอใจของพนักงาน
ต้อนรับบนเค ร่ืองบินต่อคุณภาพอุปกรณ์บริการ
ผู ้โดยสารบนเคร่ืองบิน บริษัท การบินไทย จ ากัด 
(มหาชน) มีขอ้เสนอแนะจากงานวจิยั ดงน้ีั 
7.1 ควรรักษามาตรฐานของอุปกรณ์ดา้นความสวยงาม
น่าใชเ้พ่ือการใหบ้ริการ ผูโ้ดยสาร  
7.2 ควรท าการจัดซ้ือ จัดหาเฉพาะอุปกรณ์มีฝาปิด
มิดชิด  
7.3 ควรรักษาคุณลกัษณะส าคญัในการจดัหา เคร่ืองมือ 
อุปกรณ์ คือความสามารถในการทนการกระแทก  
7.4 ควรรักษาคุณลกัษณะการเป็นฉนวนกนัความร้อน
ของเคร่ืองมือ อุปกรณ์ เพื่อความปลอดภยัในการใชง้าน  
7.5 ควรรักษาคุณลักษณะเฉพาะอุปกรณ์ ด้านรูปร่าง 
ความน่าเช่ือถือต่อการลกัษณะการใชง้าน  
 ทั้ งน้ี มีข้อเสนอแนะท่ีควรท าการปรับปรุง
เร่งด่วนคือ 1) ก าหนดมาตรฐานน ้ าหนกัของตวัอุปกรณ์ 
เพื่อใชง้านบนเคร่ืองบิน 2) ก าหนดน ้ าหนกัของอุปกรณ์
ท่ีตอ้งยกเคล่ือนยา้ย เพื่อดว้ยความสะดวกปลอดภยัใน
การใชง้าน 3) ก าหนดคุณลกัษณะพิเศษของอุปกรณ์คือ 
สามารถตา้นการล่ืนไหลระหวา่งใชง้าน 4) ก าหนดให้
อุปกรณ์ ชนิดลอ้เล่ือนตอ้งสามารถควบคุมทิศทางได ้  
และ 5) ท าการตรวจสอบเคร่ืองมือ อุปกรณ์ ทั้งคุณภาพ 
และจ านวน ใหมี้ความพร้อมใช ้ 
 ในส่วนของข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ัง
ต่อไป มีดงัน้ี 1. ควรมีการวิจยัเร่ืองมาตรฐานสากลของ
น ้ าหนกัผลิตภณัฑบ์นเคร่ืองบิน เพ่ือความปลอดภยัต่อ
พนกังานและผูโ้ดยสารขณะใชง้าน และ 2) ควรมีการ
วิจยัเร่ืองการออกแบบพ้ืนรองเพ่ือป้องกนัการล่ืนไหล
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ระหวา่งปฏิบติังานเพ่ือความปลอดภยัในการท างานกบั
ของอุปกรณ์ลอ้เล่ือนและตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชอุ้ปกรณ์เพื่อการบริการผูโ้ดยสารบนเคร่ืองบิน 
 
8. กติตกิรรมประกาศ 

การศึกษาคน้ควา้อิสระฉบบัน้ี ส าเร็จสมบูรณ์
ได้ด้วยความกรุณาและความช่วยเหลือเป็นอย่างดียิ่ง
จากอาจารย ์ดร.พชันี  จนัทร์นอ้ย อาจารยท่ี์ปรึกษาและ
ผูอ้  านวยการศูนยป์ระสานงานการศึกษา กรุงเทพมหา- 
นคร มหาวิทยาลยันครพนม ผศ.ดร.ระพีพร ศรีจ าปา 
อาจารย ์ดร.พินันทา โรจน์รัตน์ศิริกุล และอาจารย ์ดร.
น ้ า เพชร อยู่สกุล  ซ่ึง เ ป็นประธานกรรมการและ
กรรมการควบคุมการศึกษาค้นคว้าอิสระ ท่ีให้ค  า 
ปรึกษา แนะน า พร้อมทั้งแกไ้ขขอ้บกพร่องต่างๆ ดว้ย
ความเอาใจใส่อยา่งดียิ่งตลอดมา จนงานส าเร็จ ผูศึ้กษา
ขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี      
 ขอขอบพระคุณ บริษัท การบินไทย จ ากัด 
(มหาชน) ผู ้บริหารและพนักงานของฝ่ายบริหาร
พนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ทุกท่านท่ีให้ค  าปรึกษา 
แนะน า และเป็นกลุ่มตัวอย่างในการศึกษา ท่ีกรุณา
เสียสละเวลาอนัมีค่าตอบแบบสอบถาม รวมทั้งอาจารย์
ผูส้อนสาขาวชิาการจดัการ การบินทุกท่าน ท่ีให้ความรู้
ดา้นต่างๆ จนการศึกษาน้ีส าเร็จลุล่วงไปดว้ยดี 
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