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บทคัดย่อ 
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาปัจจัยที่ตอบสนองความพึงพอใจในการปฏิบัติงานบนเครื่องบินรุ่น 
A380 และ2) ศึกษาแนวทางในการปรับปรุงปัจจัยที่ตอบสนองความพึงพอใจในการปฏิบัติงานบน เครื่องบินรุ่น A380 
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือ แบบสอบถาม กลุ่มตัวอย่าง คือพนักงานในฝ่ายบริหารพนักงานต้อนรับบน
เครื่องบิน จ านวน 175 คน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลคือ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
ผลการศึกษา ปัจจัยตอบที่สนองความพึงพอใจในการปฏิบัติงานบนเครื่องบินรุ่น A380 พบว่า 1) ด้านเครื่องบิน ได้แก่ 
ความทันสมัยของเครื่องบิน อยู่ในระดับมาก และความสวยงามภายในห้องโดยสาร อยู่ในระดับปานกลาง 2) ด้าน
สภาพแวดล้อมเพื่อการปฏิบัติงาน คือ ความพร้อมใช้ของเครื่องมือ อุปกรณ์ เพื่อการบริการอยู่ในระดับมาก และระดับ
อุณหภูมิภายในห้องโดยสาร อยู่ในระดับปานกลาง 3) ด้านการจัดรูปแบบภายในเครื่องบิน ได้แก่ ความเพียงพอของ
พื้นที่บริการ อยู่ในระดับมาก และความเพียงพอของห้องน้ า อยู่ในระดับมาก 4) ด้านเครื่องมือและอุปกรณ์อ านวยความ
สะดวก ได้แก่ ความพร้อมของเครื่องมือในส่วนครัวบนเครื่องบิน และความพร้อมของระบบบันเทิงประจ าที่นั่ง
ผู้โดยสาร อยู่ในระดับมาก และความพร้อมในเรื่องอุปกรณ์ เพื่อความปลอดภัยระหว่างปฏิบัติการบิน อยู่ในระดับมาก 
5) ด้านเส้นทางบิน ได้แก่ เส้นทางบินระหว่าง กรุงเทพฯ - ปารีส - กรุงเทพฯ อยู่ในระดับมาก และกรุงเทพฯ - สิงคโปร์ 
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- กรุงเทพฯ อยู่ในระดับปานกลาง 6) ด้านผลตอบแทนการปฏิบัติงาน ได้แก่ ค่าประกันภัยระหว่างปฏิบัติงาน อยู่ใน
ระดับปานกลาง  และผลตอบแทนการขายสินค้าบนเครื่องบิน อยู่ในระดับปานกลาง แนวทางในการปรับปรุงปัจจัยที่
ตอบสนองความพึงพอใจในการปฏิบัติงานบน เครื่องบินรุ่น A380 โดยฝ่ายบริหารพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ควร
ปรับปรุงดังนี้ 1) ควรน าเสนอการสร้างความสวยงามภายในห้องโดยสาร เพื่อความภาคภูมิใจของบริษัทและความพึง
พอใจในการปฏิบัติงานที่เกิดจากความภาคภูมิใจ 2) ควรก าหนดเกณฑ์มาตรฐานของระดับอุณหภูมิภายในห้องโดยสาร 
ระหว่างการเดินทางเพื่อคุณภาพชีวิตของพนักงานระหว่างปฏิบัติงานบนเครื่องบิน 3) ควรก าหนดแบ่งพื้นที่การ
ให้บริการของห้องน้ าให้สอดคล้องกับชั้นการให้บริการผู้โดยสาร 4) ควรท าการเตรียมความพร้อมในเรื่องอุปกรณ์ เพื่อ
ความปลอดภัยระหว่างปฏิบัติการบิน ในทุกเที่ยวบิน 5) ควรท าการปรับปรุงสิทธิสวัสดิการในเส้นทางกรุงเทพฯ – 
สิงคโปร์ - กรุงเทพฯ เพื่อการจูงใจให้พนักงานมีความสุขในการปฏิบัติงาน 6) ควรท าการปรับปรุงผลตอบแทนการขาย
สินค้าบนเครื่องบิน เพื่อการจูงใจและสร้างขวัญก าลังใจในรางวัลเล็กๆน้อยที่ได้จากการปฏิบัติงาน 
 
ค ำส ำคัญ: ปัจจัยตอบสนอง พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ความพึงพอใจ 
 
Abstract 
 The objective of study 1) The factor affecting inflight duties satisfaction of flight attendants on aircraft  
A380 of Thai Airways international public company limited. 2) The factor not affecting inflight duties satisfaction of 
flight attendants on aircraft A380. Tool used for data collection are questionnaire, sample groups are flight 
attendants 175 people.  Statistical means used for analysis are frequency, percentage, average and standard deviation. 
The result of this study, Found 1) The airplane is equipped with air first, and comfortable interior, the last 2) 
environment for practice is the availability of equipment to service first, and the temperature inside the cabin is. 
Finally, 3) formatting within the plane is the adequacy of the service area first. And the adequacy of the bathroom is 
last. 4) the tools and facilities is the availability of tools in the kitchen on the plane. And availability of entertainment 
for passengers as well as the first and the availability of the device. For the safety of flight operations, the last 5) the 
flight path is Bangkok - Paris - Bangkok first and Bangkok - Singapore - Bangkok, the last 6) the yield performance 
of the insurance operations. Was moderate First And return on sales on the plane. Was moderate The last one.The 
factors that do not meet the satisfaction of working on it. A380 aircraft models are: 1) the beautiful interior 2) the 
temperature inside the cabin 3) the adequacy of bathrooms 4) the availability of the device. Safety during flight 
operations 5) routes Bangkok - Singapore - Bangkok and 6), the return on sales on the plane. Was moderate. 
 
Keywords: the factor affecting, flight attendants, satisfaction 
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1. บทน า 
บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) เป็น

รัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงคมนาคม และเป็นบริษัท
มหาชนจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศ
ไทยตั้งแต่ปี พ.ศ. 2534 โดยมีกระทรวงการคลังเป็นผู้
ถือหุ้นใหญ่เกินกว่าร้อยละ 50 บริษัท การบินไทย จ ากัด 
(มหาชน) ด าเนินธุรกิจการบินให้การบริการขนส่ง
ผู้โดยสาร สินค้า พัสดุภัณฑ์ และไปรษณียภัณฑ์ โดยท า
การขนส่งเช่ือมโยงเมืองหลักของประเทศไทยไปยัง
เมืองต่าง ๆ ทั่วโลก (www.thaiairways.com) พ.ศ. 2555 
บริษัท การบินไทย ได้รับมอบเครื่องบินรุ่น A380 เข้า
ประจ าฝูงบินซ่ึงเครื่องบินแอร์บัสรุ่น A380 เป็น
เครื่องบินพาณิชย์ที่มีขนาดใหญ่และมีเทคโนโลยี
ทันสมัยที่สุดในโลก ได้เข้าร่วมฝูงบินกับการบินไทย 
ซ่ึงเครื่องบินแต่ละล าได้สะท้อนให้เห็นถึงเอกลักษณ์
แห่งความเป็นการบินไทยได้อย่างดียิ่งของบริการเหนือ
ระดับของการบินไทยที่ให้บริการผู้โดยสารด้วยจ านวน
ที่นั่งเพียง 507นั่ง เมื่อเปรียบเทียบกับความจุของจ านวน
ที่นั่งจากบริษัทผู้ผลิตที่รองรับได้ถึงจ านวน 525 -853 ที่
นั่ง เพื่อให้ห้องโดยสารมีพื้นที่กว้างขวางสะดวกสบาย
ในทุกช้ันโดยสาร ยิ่งไปกว่านั้น ยังมีบริการในระดับ
การให้บริการช้ันหนึ่ง รอยัล เฟิร์สท เป็นห้องโดยสารที่
หรูหรา กว้างขวางและสะดวกสบาย ด้วยจ านวนที่นั่ง
ขนาดกว้างและสามารถปรับเอนแบบนอนราบได้และมี
บริการ Wi-Fi พร้อมเพลิดเพลินกับความบันเทิงส่วนตัว
ที่มีให้เลือกมากมาย (www.thaiairways.co.th) ส่ิงส าคัญ
ที่จะส่ง เสริมความส าเร็จในการให้บริการได้คือ
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่มีประสิทธิภาพ 
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน คือ บุคคลที่ท าหน้าที่
ให้บริการ และอ านวยความสะดวกแก่ผู้โดยสารบน
เครื่องบิน หน้าที่รับผิดชอบ เกี่ยวกับการตรวจเช็ค
อุปกรณ์ประจ าเครื่องตามจุดต่างๆ การให้บริการการ

เตรียมอาหาร การบริการอาหารและเครื่องดื่ม ตลอดจน
การตรวจเช็คและอ านวยความสะดวกด้านอื่นๆ ที่แก่
ผู้โดยสาร และคุณสมบัติพื้นฐานของพนักงานต้อนรับ 
เป็นผู้มีความรู้ภาษาอังกฤษเป็นอย่างดี  มีใจรักในงาน
ให้บริการอย่างจริงใจ และพร้อมที่จะให้บริการแก่
ผู้โดยสารด้วยความสุภาพอ่อนโยน และเป็นมิตร มี
ความอดทนต่อปัญหาต่างๆ ที่อาจเกิดขึ้นได้ตลอดเวลา
(www.thaisquare.thaiairways.co.th) และมีความ สามารถ
ในการท างานเป็นทีม ท างานร่วมกันโดยความผูกพันกัน 
และใช้ทรัพยากรร่วมกัน มีความรับผิดชอบร่วมกัน และ
มีความไว้วางใจซ่ึงกันและกัน (อนิวัช แก้วจ านงค์, 2554)  
 ก า รปฏิ บั ติ ง านบน เ ค รื่ อ งบิ น เ ป็ นก า ร
ปฏิบัติงานในสภาวะที่จ ากัดทั้งในด้าน เวลา พื้นที่การ
ท างาน วัฒนธรรมการบริการข้ามชาติ และภายใต้
เงื่อนไขการแข่งขันทางธุรกิจการบิน จากความส าคัญ
ของการเข้าประจ าฝูงบินของเครื่องบินแอร์บัสรุ่น A380 
ซ่ึ ง เป็ น เ ครื่ อ งบินพาณิชย์ที่ มี ขนาดใหญ่ และมี
เทคโนโลยีทันสมัยที่สุดในโลก ส่ิงส าคัญที่จะส่งเสริม
ความส าเร็จ ในการให้บริการได้คือพนักงานต้อนรับบน
เครื่องบินที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิภาพที่ดีจะเกิด
จากการทุ่ม เทท างานของทรัพยากรมนุษย์ที่ จาก
ความส าคัญดังกล่าวท าให้ผู้วิจัยมีความสนใจศึกษาเรื่อง
ปัจจัยที่ตอบสนองความพึงพอใจในการปฏิบัติงานบน
เครื่องบินรุ่น A380 ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน 
โดยเน้นศึกษาในด้านเครื่องบิน ด้านสภาพแวดล้อมเพื่อ
การปฏิบัติงาน การจัดรูปแบบภายในเครื่องบิน ด้าน
เครื่องมือและอุปกรณ์อ านวยความสะดวก ด้านเส้นทาง
บินและด้านผลตอบแทนการปฏิบัติงาน เพื่อสังเคราะห์
ข้อดี ข้อด้อย น ามาใช้เป็นแนวทางในการสร้างความพึง
พอใจ ขวัญและก าลังใจให้กับพนักงานต้อนรับบน
เครื่องบิน ต่อไป (เครื่องบินแอร์บัสรุ่น A380 อ้างอิง
เว็บไซต์ www.thaiairways.co.th) 
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2. วัตถุประสงค์การวิจัย 
1. เพื่อศึกษาปัจจัยที่ตอบสนองความพึงพอใจ

ในการปฏิบัติงานบนเครื่องบินรุ่น A380 ของพนักงาน
ต้อนรับบนเครื่องบิน บริษัท  การบินไทย จ ากัด 
(มหาชน) 

2. เพื่อศึกษาแนวทางในการปรับปรุงปัจจัยที่
ตอบสนองความพึงพอใจในการปฏิบัติ ง านบน 
เครื่องบินรุ่น A380 
 
3. ระเบียบวิธีการวิจัย 
3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3.1.1 ด้านประชากร คือ พนักงานที่ปฏิบัติงานประจ า
เครื่องบินรุ่น A380 ฝ่ายบริหารพนักงานต้อนรับบน
เครื่องบิน บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ด ารง
ต าแหน่งตั้งแต่ระดับพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ขึ้น
ไป จ านวน 320 คน  
3.1.2 กลุ่มตัวอย่างในการศึกษา ท าโดยคัดเลือกจาก
กลุ่มประชากรจ านวน 320 คน โดยตารางการหาขนาด
ของกลุ่มตัวอย่างอย่างง่าย ของ Krejcie และ Morgan 
(Krejcie and Morgan 1970) ได้กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 
175 คน  
3.1.3 แผนการสุ่มตัวอย่างใช้เทคนิคการสุ่มตัวอย่างใช้
เทคนิคการสุ่มตัวอย่างที่ไม่ค านึงถึงความน่าจะเป็น 
วิธีการแบบบังเอิญ โดยแจกให้พนักงานต้อนรับบน
เครื่องบินที่พบระหว่างเดินทางมาปฏิบัติงาน           
3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถามที่
ผู้วิจัยสร้างขึ้นประกอบด้วยข้อค าถาม แบ่งออกเป็น 3 
ตอน คือ 
ตอนที่  1  ข้อมูลพื้นฐาน ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ประกอบด้วย เพศ อายุ ต าแหน่งงาน ระดับการศึกษา 
สถานภาพ ประสบการณ์ท างานและรายได้  

ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยตอบที่สนองความพึง
พอใจในการปฏิบัติงานบนเครื่องบินรุ่น A380 ของ
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ใน 6 ด้านประกอบด้วย 
ด้านเครื่องบิน ด้านสภาพแวดล้อมเพื่อการปฏิบัติงาน 
ด้านการจัดรูปแบบภายในเครื่องบิน ด้านเครื่องมือและ
อุปกรณ์อ านวยความสะดวก ด้านส้นทางบินและด้าน
ผลตอบแทนการปฏิบัติงาน 
ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะในการก าหนดปัจจัยที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน  
 ผลการทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม
ปัจจัยที่ตอบสนองความพึงพอใจในการปฏิบัติงานบน
เครื่องบินรุ่น A380 ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน 
จากกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 30 คน พบว่า ในภาพรวม มีค่า
ความเช่ือมั่นเท่ากับ 0.939 ถือว่าแบบสอบถามมีความ
เช่ือมั่นอยู่ในเกณฑ์มีความเช่ือมั่นสูง 
3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ด า เ นิ น ก า ร เ ก็ บ ร ว บ ร ว ม ข้ อ มู ล โ ด ย
แบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 175 คน ตาม
ข้อก าหนดการศึกษามีขั้นตอนโดยแจกแบบสอบถาม
ให้กับพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินโดยน าใส่ลงใน
กล่อ ง เ อกสารส่วนบุคคล  ในห้องประ ชุมก่อน
ปฏิบัติการบินและรวบรวมเก็บคืน จนครบจ านวน 
3.4 การวิเคราะหข์้อมูล    
 ในการวิเคราะห์ข้อมูลผู้วิจัย ได้แบ่งขั้นตอน
การวิเคราะห์ ออกเป็น 3 ขั้นตอน ดังนี้  
ตอนที่  1 ใช้วิธีการวิเคราะห์ด้วยสถิติ เชิงพรรณนา 
ได้แก่ ค่าความถี่  ค่าร้อยละ แล้วน าเสนอข้อมูลใน
รูปแบบตารางประกอบค าอธิบาย 
ตอนที่  2 ใช้วิธีการวิเคราะห์ด้วยสถิติ เชิงพรรณนา 
ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ( X ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) 
แล้วน าเสนอข้อมูลในรูปแบบตารางประกอบค าอธิบาย 
ตอนที่ 3 ใช้การบรรยายสรุปข้อมูลเชิงพรรณนา 
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4. ผลการวิจัย 
 เพื่อตอบวัตถุประสงค์ข้อที่ 1 ผู้วิจัยน าเสนอ
ผลการวิจัยดังนี้ 
ตอนที่ 1 จากการวิจัย พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่ เป็นเพศหญิง ร้อยละ 69.71 มีอายุ ระหว่าง 36 – 
40 ปี ร้อยละ 29.71 มีสถานภาพโสดร้อยละ 56.00 ด ารง
ต าแหน่งงานระดับพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ร้อย
ละ 88.57 มีการศึกษาระดับปริญญาตรี ร้อยละ 93.71 มี
ประสบการณ์ท างาน ระหว่าง 11 – 15 ปี ร้อยละ 58.29 
มีระดับรายได้ สูงกว่า 50,000 บาท ขึ้นไปร้อยละ 54.86 
มากที่สุด 
ตอนที่ 2 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่แสดง
ความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยตอบที่สนองความพึงพอใจ
ในการปฏิบัติงานบนเครื่องบินรุ่น A380 จ าแนกเป็น
รายด้านดังนี้ 
4.1 ด้านเครื่องบิน พบว่า ความทันสมัยของเครื่องบิน 
อยู่ในระดับมาก ( X  = 3.74 , SD = 0.79 )  และความ
สวยงามภายในห้องโดยสาร อยู่ในระดับปานกลาง   
( X  = 3.37 , SD = 0.89)  
4.2 ด้านสภาพแวดล้อมเพื่อการปฏิบัติงาน พบว่า ความ
พร้อมใช้ของเครื่องมือ อุปกรณ์ เพื่อการบริการอยู่ใน
ระดับมาก ( X  = 3.71 , SD = 0.75) และระดับอุณหภูมิ
ภายในห้องโดยสาร อยู่ในระดับปานกลาง   ( X  = 3.38 
, SD = 0.89)  
4.3 ด้านการจัดรูปแบบภายในเครื่องบิน พบว่า ความ
เพียงพอของพื้นที่บริการ อยู่ในระดับมาก ( X  = 3.77 , 
SD = 0.74) และความเพียงพอของห้องน้ า อยู่ในระดับ
มาก ( X  = 3.50 , SD =)  
4.4 ด้านเครื่องมือและอุปกรณ์อ านวยความสะดวก 
พบว่า ความพร้อมของเครื่องมือในส่วนครัวบน
เครื่องบิน อยู่ในระดับมาก ( X  = 3.70 , SD = 0.72) 
และความพร้อมในเรื่องอุปกรณ์ เพื่อความปลอดภัย

ระหว่างปฏิบัติการบิน อยู่ในระดับมาก ( X  = 3.49, SD 
= 0.80)  
4.5 ด้านเส้นทางบิน พบว่า กรุงเทพฯ - ปารีส - กรุงเทพฯ 
อยู่ในระดับมาก ( X  = 3.89, SD = 0.78) และกรุงเทพฯ – 
สิงคโปร์ - กรุงเทพฯ อยู่ในระดับปานกลาง ( X  = 3.04 , 
SD = 1.03) 
4 . 6  ด้ านผลตอบแทนการปฏิบัติ ง าน พบว่า  ค่ า
ประกันภัยระหว่างปฏิบัติงาน อยู่ในระดับปานกลาง 
( X  = 3.31, SD = 0.72) และผลตอบแทนการขายสินค้า
บนเครื่องบิน อยู่ในระดับปานกลาง ( X  = 2.89, SD = 
1.02)  
ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะในการก าหนดปัจจัยที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน พบว่าไม่มีพนักงาน
ต้อนรับบนเครื่องบินแสดงความคิดเห็นเพิ่มเติม
เนื่องจากเห็นว่าข้อค าถามครอบคลุมข้อเสนอแนะครบ
ทุกด้านแล้ว    
 
5. การอภิปรายผล 
 อภิปรายผลเรื่องปัจจัยตอบที่สนองความพึง
พอใจในการปฏิบัติงานบนเครื่องบินรุ่น A380 ในครั้งนี้ 
ผู้วิจัยท าการอภิปรายผลโดยน าผลเฉลี่ยมากที่สุดกับ
ค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด มาหาความสอดคล้องกับแนวคิด 
ทฤษฎีและผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพื่อสนับสนุน ยืนยัน
ความเ ช่ือมั่นในส่ิงที่ผู้ วิจัย ค้นพบโดยระบุความ
สอดคล้อง จ าแนกเป็นรายด้านดังนี้ 
5.1 ด้านเครื่องบิน พบว่า ความทันสมัยของเครื่องบิน 
อยู่ในระดับมาก และความสวยงามภายในห้องโดยสาร 
อยู่ในระดับปานกลาง สอดคล้องกับแนวคิดของ ศศิธร 
เดชพรหม (2554) ท าการศึกษาเรื่องความพึงพอใจต่อ
สภาพส่ิงจูงใจในการท างานของเจ้าหน้าที่สาธารณสุข
เทศบาลนครนนทบุรี พบว่า ความพึงพอใจที่มีต่อสภาพ
ส่ิงจูงใจในงานทั้ง 9 ด้าน ได้แก่ 1) การได้รับการ
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ยอมรับนับถือ 2) ลักษณะงานที่ท า 3) ความก้าวหน้า 4) 
ผลประโยชน์ เกื้อกูล 5)  สภาพการท างาน 6) การ
ปกครองบังคับบัญชา 7) ความมั่นคงในงาน 8) นโยบาย
บริษัท และ9) ความรับผิดชอบ กล่าวคือ ปัจจัยที่
ตอบสนองความพึงพอใจในการปฏิบัติ ง านบน
เครื่องบินรุ่น A380 ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน 
ด้านเครื่องบิน คือความทันสมัยของเครื่องบิน เนื่องจาก
เป็นความภาคภูมิใจส่วนตัวที่สามารถเข้าปฏิบัติงานได้
กับเครื่องบินรุ่นใหม่ๆซ่ึง และสอดคล้องตามทฤษฎี
ความต้องการของมาสโลว์ข้อที่ 3 คือการได้รับการ
ยอมรับทางสังคม ส่วนปัจจัยที่มีความสามารถจูงใจ
ระดับปานกลาง คือรูปแบบการจัดแบ่งโซนผู้โดยสารที่
ซ้อนพื้นที่กันในช้ันบนของเครื่องบิน  และความ
สวยงามภายในห้องโดยสาร  
5.2 ด้านสภาพแวดล้อมเพื่อการปฏิบัติงาน พบว่า ความ
พร้อมใช้ของเครื่องมือ อุปกรณ์ เพื่อการบริการอยู่ใน
ระดับมาก และระดับอุณหภูมิภายในห้องโดยสาร อยู่
ในระดับปานกลาง สอดคล้องกับแนวคิดของธันญา  
ผลอนันต์ (2552) แนวคิดเรื่องสภาพ แวดล้อมในการ
ท างาน ที่กระทบต่อความผาสุก และความพึงพอใจของ
พนักงานโดยตรง ดังนั้นสภาพแวดล้อมที่ดี เหมาะสม
ต่อการปฏิบัติงานจะส่งผลให้ผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานมีคุณภาพตามสภาพแวดล้อมขณะนั้ น 
สภาพแวดล้อมในการท างาน ได้แก่ อุณหภูมิ ความช้ืน 
การระบายอากาศ แสงสว่าง เสียง ตารางเวลาการ
ท างาน ความสะอาดของสถานที่ท างาน เครื่องมือ
เครื่องใช้บริ เวณรอบๆ อาคาร และสถานที่  โดย
ธรรมชาติพนักงานมีความต้องการสภาพแวดล้อมใน
การท างานที่ดี เพราะต้องการความสะดวก สบายทาง
ร่างกาย และสภาพแวดล้อมในการท างานมีผลกระทบ
ต่อชีวิตนอกเวลาท างานของพนักงานด้วย เป็นต้น 
กล่าวคือ ปัจจัยที่ตอบสนองความพึงพอใจในการ

ปฏิบัติงานบนเครื่องบินรุ่น A380 ของพนักงานต้อนรับ
บนเครื่องบิน ด้านสภาพแวดล้อมเพื่อการปฏิบัติงาน 
คือ ความพร้อมใช้ของเครื่องมือ อุปกรณ์ เพื่อการ
บริการ ส่วนปัจจัยที่ตอบสนองความพึงพอใจระดับ
ปานกลางคือระดับอุณหภูมิภายในห้องโดยสา ร 
เนื่องจากพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินเป็นผู้ที่มีความ
มุ่งมั่นในการปฏิบัติหน้าที่การบริการตามที่ได้รับ
มอบหมายและคาดหวังกับการเตรียมพร้อมของ
เครื่องมือ อุปกรณ์เพื่อการบริการต้องมีความพร้อมเพื่อ
การปฏิบัติงาน  
5.3 ด้านการจัดรูปแบบภายในเครื่องบิน พบว่า ความ
เพียงพอของพื้นที่บริการ อยู่ในระดับมาก และความ
เพียงพอของห้องน้ า อยู่ในระดับมาก สอดคล้องกับ
ทฤษฎีของ Parasuraman และคณะ (1991) เรื่องปัจจัย
ความส าเร็จของการบริการ 10 ประการ ประกอบด้วย 
1) ความเช่ือถือได้ (reliability) 2) การตอบสนอง 
(Responsive) 3) ความสามารถ (competency) 4) การ
เข้าถึงบริการ (access) 5) ความสุภาพอ่อนโยน 
(courtesy) 6) การส่ือสาร (communication) 7) ความ
ซ่ือสัตย์ (Credibility) 8) ความมั่นคง (security) ความ
ปลอดภัยทางกายภาพ เช่น เครื่องมือและอุปกรณ์ 9) 
ความเข้าใจ (understanding) และ10) การสร้างส่ิงที่จับ
ต้องได้ (tangibility) ประกอบด้วย การเตรียมวัสดุ 
อุปกรณ์ให้พร้อมส าหรับการให้บริการ การเตรียม
อุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ การ
จัดเตรียมสถานที่ให้บริการสวยงาม กล่าวคือ ปัจจัยที่
ตอบสนองความพึงพอใจในการปฏิบัติ ง านบน
เครื่องบินรุ่น A380 ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน 
ด้านการจัดรูปแบบภายในเครื่องบิน คือ ความเพียงพอ
ของพื้นที่บริการ ส่วนความเพียงพอของห้องน้ า เป็น
อันดับสุดท้ายเนื่องจากพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน
เห็นว่าปัจจัยที่จะท าให้การบริการมีประสิทธิภาพและ
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ปลอดภัยมากที่สุดคือการมีพื้นที่ปฏิบัติงานที่เพียงพอ 
สามารถปฏิบัติงานได้ครบ ถูกต้องและทันเวลาส่วน
การมีจ านวนห้องน้ าที่เพียงพอต่อจ านวนผู้โดยสารนั้น
เป็นปัจจัยการบริการเรื่องการเข้าถึงบริการ  
5.4 ด้านเครื่องมือและอุปกรณ์อ านวยความสะดวก 
พบว่า ความพร้อมของเครื่องมือในส่วนครัวบน
เครื่องบิน อยู่ในระดับมาก และความพร้อมในเรื่อง
อุปกรณ์ เพื่อความปลอดภัยระหว่างปฏิบัติการบิน อยู่
ในระดับมาก สอดคล้องกับแนวคิดของ จรินทร์ ดีอ่วม 
(2553) ท าการศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจในการบริหารอาคารของบริษัทรับบริหารอาคาร 
ที่ส าคัญคือ 1) ปัจจัยด้านคุณภาพของผู้ให้บริการ 2) 
ปัจจัยด้านคุณภาพการประชาสัมพันธ์ 3) ปัจจัยด้าน
คุณภาพของระบบงานและเทคโนโลยี และ4) ด้าน
คุณภาพของทรัพยากร เป็นปัจจัยส าคัญในการสร้าง
ความพึงพอใจ กล่าวคือ ปัจจัยที่ตอบสนองความพึง
พอใจในการปฏิบัติงานบนเครื่องบินรุ่น A380 ด้าน
เครื่องมือและอุปกรณ์อ านวยความสะดวก คือ การมี
ความพร้อมของเครื่องมือในส่วนครัวบนเครื่องบิน และ
ความพร้อมของอุปกรณ์เพื่อความปลอดภัย ระหว่าง
ปฏิบัติการบิน เนื่องจาก พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน
มีความต้องการส่ิงสนับสนุนการปฏิบัติงานหลักคือการ
บริการอาหารและเครื่องดื่มที่ต้องเสร็จส้ินในเวลาที่
ก าหนด ดังนั้นจึงมุ่งให้ความส าคัญกับความพร้อม 
เพียงพอของเครื่องมือและอุปกรณ์ในส่วนครัว เพื่อ
ความสะดวก รวดเร็วและปลอดภัยในการปฏิบัติงาน
บนเครื่องบิน 
5.5 ด้านเส้นทางบิน พบว่า กรุงเทพฯ - ปารีส - กรุงเทพฯ 
อยู่ในระดับมาก และกรุงเทพฯ - สิงคโปร์ - กรุงเทพฯ 
อยู่ในระดับปานกลาง สอดคล้องกับแนวคิดของ
ชัยวัฒน์ ไพนุพงศ์ (2551) ท าการศึกษาเรื่องปัจจัยที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน

กลุ่ม Gen Y พบว่า ปัจจัยที่ท าให้พนักงาน Gen Y 
ตัดสินใจให้ค่าความส าคัญต่อความพึงพอใจสูงคือ 
ปัจจัยด้านลักษณะงาน ปัจจัยด้านความก้าวหน้าและ
เติบโต ปัจจัยด้านหัวหน้างานและทีมงาน ปัจจัยด้าน
ค่าตอบแทนและสวัสดิการ และสาเหตุที่ท าให้พนักงาน 
Gen Y อยากเปลี่ยนงานคือ ความต้องการค่าตอบแทนที่
ดีกว่า ต้องการต าแหน่งงานที่ สูงกว่า งานที่ท้าทาย
ความสามารถ ความต้องการเวลาในการท างานที่
ยืดหยุ่น ความสะดวกในการเดินทาง และปัญหาเพื่อน
ร่วมงาน กล่าวคือ ปัจจัยที่ตอบสนองความพึงพอใจใน
การปฏิบัติงานบนเครื่องบินรุ่น A380 ด้านเส้นทางบิน 
คือ ปัจจัยด้านเส้นทางบิน โดยพนักงานต้อนรับบน
เครื่องบินมีความสนใจปฏิบัติงานในเส้นทาง กรุงเทพฯ 
- ปารีส - กรุงเทพฯ ระดับมาก เนื่องจากเป็นเส้นทางที่
เดินทางระยะยาวมีช่วงเวลาในการพักและสวัสดิการ
โรงแรมที่ดีซ่ึงเป็นการตอบสนองความพึงพอใจตาม
แนวคิดของ Gen y คือ ปัจจัยด้านลักษณะงาน ปัจจัย
ด้านความก้าวหน้าและเติบโต ปัจจัยด้านค่าตอบแทน
และสวัสดิการ ส่วนเส้นทางบินที่พนักงานต้อนรับให้
ความสนใจปานกลางคือ กรุงเทพฯ - ฮ่องกง - กรุงเทพฯ 
และกรุงเทพฯ - สิงคโปร์ - กรุงเทพฯ เนื่องจากเป็น
เส้นทางระยะส้ันและไม่สอดคล้องกับความพึงพอใจ
ตามแนวคิดของ Gen y คือ ปัจจัยด้านลักษณะงาน กับ 
ปัจจัยด้านค่าตอบแทนและสวัสดิการ 
5 .6  ด้ านผลตอบแทนการปฏิบัติ ง าน พบว่า  ค่ า
ประกันภัยระหว่างปฏิบัติงาน อยู่ในระดับปานกลาง 
และผลตอบแทนการขายสินค้าบนเครื่องบิน อยู่ใน
ระดับปานกลาง สอดคล้องกับแนวคิดของชัยวัฒน์    
ไพนุพงศ์ (2551) ท าการศึกษาเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานกลุ่ม Gen 
Y พบว่า ปัจจัย 5 อันดับแรกที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ในการปฏิบัติงานของพนักงาน Gen Y คือ ค่าตอบแทน 
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การปรับเงินเดือนประจ าปีตามผลการปฏิบัติงาน การ
ส่งเสริมพัฒนาให้มีความรู้ ความสมดุลในชีวิตการ
ท างาน และพฤติกรรมส่วนตัว  ส่วนปัจจัยที่ท าให้
พนักงาน Gen Y ตัดสินใจให้ค่าความส าคัญต่อความพึง
พอใจ สูงคือ  ปั จจั ยด้ านลักษณะงาน ปั จจั ยด้ าน
ความก้าวหน้าและเติบโต ปัจจัยด้านหัวหน้างานและ
ทีมงาน ปัจจัยด้านค่าตอบแทนและสวัสดิการ และ
สาเหตุที่ท าให้พนักงาน Gen Y อยากเปลี่ยนงานคือ 
ความต้องการค่าตอบแทนที่ดีกว่า ต้องการต าแหน่งงาน
ที่สูงกว่า งานที่ท้าทายความสามารถ ความต้องการเวลา
ในการท างานที่ยืดหยุ่น ความสะดวกในการเดินทาง 
และปัญหาเพื่อนร่วมงาน กล่าวคือ ปัจจัยที่ตอบสนอง
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานบนเครื่องบินรุ่น A380 
ด้านผลตอบแทนการปฏิบัติงาน คือค่าประกันภัย
ระหว่างปฏิบัติงาน การมีระดับคุณภาพชีวิตในการ
ท างาน ระดับค่าเดินทางเพื่อการปฏิบัติงาน ระดับ
เงินเดือนส าหรับผู้ปฏิบัติงาน บนเครื่องบิน รุ่น A380 
ซ่ึงระดับความสามารถในการจูงใจจะผกผันกับความ
พึงพอใจตามแนวคิดความต้องการจากการปฏิบัติงาน
ของพนักงาน Gen Y คือ ค่าตอบแทน การปรับ
เงินเดือนประจ าปีตามผลการปฏิบัติงาน การส่งเสริม
พัฒนาให้มีความรู้ ความสมดุลในชีวิตการท างาน และ
พฤติกรรมส่วนตัว   

 
6. บทสรุป 
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษา
ปัจจัยที่ตอบสนองความพึงพอใจและ2) แนวทางในการ
ปรับปรุงปัจจัยที่ตอบสนองความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงาน โดยใช้แบบสอบถาม กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 
175 คน สถิติที่ใช้คือ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และ
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการศึกษา ปัจจัยตอบที่
สนองความพึงพอใจในการปฏิบัติ ง าน 1 )  ด้ าน

เครื่องบิน ได้แก่ ความทันสมัยของเครื่องบิน และความ
สวยงามภายในห้องโดยสาร 2) ด้านสภาพแวดล้อมเพื่อ
การปฏิบัติงาน คือ  ความพร้อมใช้ของเครื่องมือ 
อุปกรณ์ เพื่อการบริการ และระดับอุณหภูมิภายในห้อง
โดยสาร 3) ด้านการจัดรูปแบบภายในเครื่องบิน ได้แก่ 
ความเพียงพอของพื้นที่บริการ และความเพียงพอของ
ห้องน้ า 4) ด้านเครื่องมือและอุปกรณ์อ านวยความ
สะดวก ได้แก่ ความพร้อมของเครื่องมือในส่วนครัวบน
เครื่องบิน และความพร้อมในเรื่องอุปกรณ์ เพื่อความ
ปลอดภัยระหว่างปฏิบัติการบิน 5) ด้านเส้นทางบิน 
ได้แก่ เส้นทางบินระหว่าง กรุงเทพฯ – ปารีส – 
กรุงเทพฯ และกรุงเทพฯ – สิงคโปร์ - กรุงเทพฯ 6) ด้าน
ผลตอบแทนการปฏิบัติงาน ได้แก่  ค่าประกันภัย
ระหว่างปฏิบัติงาน และผลตอบแทนการขายสินค้าบน
เครื่องบิน ส่วนแนวทางในการปรับปรุงปัจจัยที่
ตอบสนองความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน คือฝ่าย
บริหารพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ควรปรับปรุง
ดังนี้ 1) การสร้างความสวยงามภายในห้องโดยสาร             
2) ก าหนดเกณฑ์มาตรฐานของระดับอุณหภูมิภายใน
ห้องโดยสาร 3) ก าหนดแบ่งพื้นที่การให้บริการของ
ห้องน้ าให้สอดคล้องกับช้ันการให้บริการผู้ โดยสาร            
4)  เตรียมความพร้อมในเรื่องอุปกรณ์ เพื่อความ
ปลอดภัยระหว่างปฏิบัติการบิน 5) ปรับปรุงสิทธิ
สวัสดิการในเส้นทางให้มีความสอคล้องกับคุณภาพ
ชีวิต  6)  ปรับปรุงผลตอบแทนการขายสินค้าบน
เครื่องบิน เพื่อการจูงใจและสร้างขวัญก าลังใจที่ได้จาก
การปฏิบัติงาน 
 
7. ข้อเสนอแนะ 
 เพื่อตอบวัตถุประสงค์ข้อที่ 2 ผู้วิจัยน าเสนอ
ข้อเสนอแนะที่ได้จากการวิจัย ดังนี้ 1) ด้านเครื่องบิน 
ฝ่ายบริหารพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ควรใช้ความ
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ทันสมัยของเครื่องบินเป็นปัจจัยจูงใจในการสร้าง
แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน 2). ด้าน
สภาพแวดล้อมเพื่อการปฏิบัติงาน ฝ่ายบริหารพนักงาน
ต้อนรับบนเครื่องบิน ควรรักษาความพร้อมใช้ของ
เครื่องมือ อุปกรณ์ เพื่อการบริการให้เป็นปัจจัยจูงใจให้
พนักงานมีความมั่นใจและพึ งพอใจในการขึ้ น
ปฏิบัติงาน 3) ด้านการจัดรูปแบบภายในเครื่องบิน ฝ่าย
บริหารพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ควรรักษาระดับ
มาตรฐานของพื้นที่บริการในส่วนบริการให้มีความ
เพียงพอ เหมาะสมต่อการเข้าปฏิบัติงาน บนเครื่องบิน
ไว้ 4) ด้านเครื่องมือและอุปกรณ์อ านวยความสะดวก 
ฝ่ายบริหารพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ควรรักษา
ความพร้อมของเครื่องมือในส่วนครัวบนเครื่องบิน เพื่อ
ความมั่นใจและพึงพอใจในการขึ้นปฏิบัติงาน 5) ด้าน
เส้นทางบิน ฝ่ายบริหารพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน
ควรก าหนดสิทธิ สวัสดิการให้มีความสอดคล้องกับ
เส้นทางบินเพื่อรักษาระดับความพึงพอใจในสิทธิ 
สวัสดิการ และ6) ด้านผลตอบแทนการปฏิบัติงาน ฝ่าย
บริหารพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ควรรักษาเกณฑ์ค่า
ประกันภัยระหว่างปฏิบัติงานในระดับมาตรฐานต่อไป 
 แนวทางในการปรับปรุงปัจจัยที่ตอบสนอง
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานบน เครื่องบินรุ่น A380 
มีดังนี้ 1) ด้านเครื่องบิน ฝ่ายบริหารพนักงานต้อนรับ
บนเครื่องบิน ควรน าเสนอการสร้างความสวยงาม
ภายในห้องโดยสาร เพื่อความภาคภูมิใจของบริษัทและ
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานที่ เกิดจากความ
ภาคภูมิใจ 2) ด้านสภาพแวดล้อมเพื่อการปฏิบัติงาน 
ฝ่ายบริหารพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ควรก าหนด
เกณฑ์มาตรฐานของระดับอุณหภูมิภายในห้องโดยสาร 
ระหว่างการเดินทางเพื่อคุณภาพชีวิตของพนักงาน
ระหว่างปฏิบัติงานบนเครื่องบิน 3) ด้านการจัดรูปแบบ
ภายในเครื่องบิน ฝ่ายบริหารพนักงานต้อนรับบน

เครื่องบิน ควรก าหนดแบ่งพื้นที่การให้บริการของ
ห้องน้ าให้สอดคล้องกับช้ันการให้บริการผู้โดยสาร             
4) ด้านเครื่องมือและอุปกรณ์อ านวยความสะดวก ฝ่าย
บริหารพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ควรท าการเตรียม
ความพร้อมในเรื่องอุปกรณ์ เพื่อความปลอดภัยระหว่าง
ปฏิบัติการบิน ในทุกเที่ยวบิน 5) ด้านเส้นทางบิน ฝ่าย
บริหารพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ควรท าการ
ปรับปรุง สิทธิสวัสดิการในเส้นทางกรุง เทพฯ – 
สิงคโปร์ - กรุงเทพฯ เพื่อการจูงใจให้พนักงาน                        
มีความสุขในการปฏิบัติงานในเส้นทางบินดังกล่าว                 
6) ด้านผลตอบแทนการปฏิบัติงาน ฝ่ายบริหารพนักงาน
ต้อนรับบนเครื่องบิน ควรท าการปรับปรุงผลตอบแทน
การขายสินค้าบนเครื่องบิน เพื่อการจูงใจและสร้างขวัญ
ก าลังใจในรางวัลเล็กๆน้อยที่ได้จากการปฏิบัติงาน 
 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไปควรท าการ
วิจัยเรื่อง 
1. รูปแบบภาพลักษณ์ภายในที่สร้างความพึงพอใจใน
การใช้บริการบนเครื่องบินรุ่น A380 ของผู้โดยสาร
ต่างชาติ  
2. เกณฑ์มาตรฐานของระดับอุณหภูมิภายในห้อง
โดยสาร ระหว่างการเดินทางเพื่อคุณภาพชีวิตของ
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน 
3. มาตรฐานสัดส่วนการแบ่งพื้นที่การให้บริการของ
ห้องน้ าที่สอดคล้องกับชั้นการให้บริการผู้โดยสาร  
4. ปัจจัยสนับสนุนการเตรียมความพร้อมในเรื่อง
อุปกรณ์ เพื่อความปลอดภัยระหว่างปฏิบัติการบิน  
5. มาตรฐานของสิทธิสวัสดิการเพื่อการจูงใจให้
พนักงานมีความสุขในการปฏิบัติงาน 
6. การสร้างแรงจูงในด้วยผลตอบแทนการขายสินค้า
บนเครื่องบิน  
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8. กิตติกรรมประกาศ 
 การศึกษาค้นคว้าอิสระฉบับนี้  ส า เร็ จ
สมบูรณ์ได้ด้วยความกรุณาและความช่วยเหลือเป็น
อย่างดียิ่งจากผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ระพีพร ศรีจ าปา 
อาจารย์ ดร.พัชนี  จันทร์น้อย อาจารย์ ดร.พินันทา 
โรจน์รัตน์ศิริกุล และอาจารย์ ดร.เกรียงศักดิ์ ศิริพงษา
โรจน์ ซ่ึงเป็นประธานกรรมการและกรรมการควบคุม
การศึกษาค้นคว้าอิสระ ที่ให้ค าปรึกษา แนะน า พร้อม
ทั้งแก้ไขข้อบกพร่องต่างๆด้วยความเอาใจใส่อย่างดียิ่ง
ตลอดมา จนงานส าเร็จ ผู้ศึกษาขอกราบขอบพระคุณ
เป็นอย่างสูงไว้ ณ โอกาสนี้  
 ขอขอบพระคุณ บริษัท การบินไทย จ ากัด 
(มหาชน) ผู้บริหารและพนักงานของฝ่ายบริหาร
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ทุกท่านที่กรุณาเสียสละ
เวลาอันมีค่าตอบแบบสอบถาม รวมทั้งอาจารย์ผู้สอน
สาขาวิชาการจัดการ การบิน  ทุกท่าน ที่ให้ความรู้ด้าน
ต่างๆ และมหาวิทยาลัยรังสิตที่ให้ความอนุเคราะห์ใน
การน าบทความตีพิมพ์ลงเอกสารงานประชุมวิชาการ
ระดับชาติ ของมหาวิทยาลัยรังสิต ท าให้สารนิพนธ์
ฉบับนี้ส าเร็จลงได้อย่างสมบูรณ์ 
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