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บทคัดย�อ 
 การวิจัยในครั้งนี้มุBงศึกษาทัศนคติของพนักงานตKอนรับบนเครื่องบินท่ีสBงผลตBอการใหKบริการอยBางมี
คุณภาพ โดยการใชKระเบียบวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ เก็บขKอมูลจากผผูKทประกอบอาชีพพนักงานตKอนรับบน
เครื่องบินชาวไทย ท่ีมีประสบการณCในการทํางานต้ังแตB 2 ปPข้ึนไป  จํานวน 15 คน ผใชKวิธีการคัดเลือกแบบ
เจาะจง รBวมกับวิธีการเลือกกลุBมตัวอยBางแบบกKอนหิมะ เก็บขKอมูลโดยการสัมภาษณCแบบก่ึงโครงสรKาง รBวมกับ
การสัมภาษณCกลุBม และการสังเกตแบบมีสBวนรBวม วิเคราะหCขKอมูลโดยใชKการวิเคราะหCแบบแกBนสาระ 
ผลการวิจัย พบวBา พนักงานตKอนรับบนเครื่องบินชาวไทย มีทัศนคติตBอการใหKบริการท่ีมีคุณภาพ ตามแนวคิด
ทัศนคติของ Ajzen & Fishbein (1980) ซ่ึงประกอบดKวย (1) มิติดKานความเชื่อและการรับรูK (2) มิติดKาน
อารมณC ความรูKสึก และ (3) มิติดKานพฤติกรรม โดยในมิติดKานความเชื่อและการรับรูK พบวBา ผูKใหKขKอมูลมองวBา 
การใหKบริการท่ีมีคุณภาพ หมายถึง ความสามารถในการแกKไขป_ญหาเฉพาะหนKาไดKเปbนอยBางดีและการบริการ
เปbนงานท่ีนBาภูมิใจ เพราะสามารถทําใหKผูKโดยสารเกิดความสะดวกสบายในระหวBางการเดินทางไดKพนักงาน
ตKอนรับบนเครื่องบินร สําหรับทัศนคติในดKานอารมณC และความรูKสึก มี 2 ประการ ไดKแกB ความรูKสึกภูมิใจใน
งานและการมีความสุขในการทํางาน และทัศนคติในดKานพฤติกรรม ประกอบดKวยพฤติกรรม หรือ การ
แสดงออก 2 ดKานดKวยกัน คือการพัฒนาบุคลิกภาพใหKดีข้ึน และการฝeกฝนดKานภาษาตBางประเทศ  
 
คําสําคัญ ทัศนคติ, คุณภาพการบริการ, พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 
 
Abstract 

The objective of this research was to examine  attitudes of Thai flight attendants that 
contribute to their quality of service provision. This research employed a qualitative research 
method., Data were collected from 15 informants who were flight attendants with a 
minimum of 2 years  experiences. . They were selected by a combination of purposive 
sampling and snowball sampling. Semi-structured interviews, focus group and participant 
were utilized as means of data collection. Data were then analyze by thematic analysis. The 
findings of the study showed that three main dimensions of attitudes according to  the 
concept of Ajzen & Fishbein (1980) were identified including: (1) cognitive dimension; (2) 
affective dimension; and (3) behavioral dimension. In terms of the cognitive dimension, the 
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data analysis showed that the informants believed that in order to provide high quality 
service, flight attendants needed to have problem-solving skills and believed that service 
was a kind of job that they should be proud of. As for the affective dimension, it was found 
that  pride of being flight attendant and being happy in the job were significant factors. 
Lastly, the informants perceived that to provide high quality service, they needed to keep 
developing themselves and learn foreign language.  

 
Keywords:  Attitudes, Quality of Service, Flight Attendants  
 
บทนํา 
  ในการเดินทางสูBจุดหมายปลายทางในแตBละเสKนทางดKวยการโดยสารเครื่องบินนั้น แนBนอนยBอม
ประกอบไปดKวยบุคลากรจํานวนมากท้ังท่ีพบปะกับผูKโดยสารโดยตรงและสBวนท่ีไมBไดKพบปะกับผูKโดยสารโดยตรง 
พนักงานตKอนรับรับบนเครื่องบินเปbนสBวนท่ีตKองพบปะกับผูKโดยสารโดยตรงและนับวBาบุคลากรท่ีมีความใกลKชิด
กับผูKโดยสาร ทําหนKาท่ีดูแลผูKโดยสาร ท่ีเลือกการเดินทางทางอากาศดKวยเครื่องบิน มีหนKาท่ีดูแลในเรื่องของ
ความปลอดภัยและบริการในสิ่งท่ีสามารถเอ้ืออํานวยใหKผูKโดยสารเกิดความสะดวกสบายในระหวBางการเดินทาง
ใหKไดKอยBางดีท่ีสุดตามแตBประเภทของต๋ัวโดยสารของผูKโดยสารท่ีไดKเลือกสรรมา ลักษณะธรรมชาติของานบริการ
มักจะมาพรKอมกับการตอบสนองความคาดหวังของลูกคKาผูKมาใชKบริการอยูBแลKว โดยเฉพาะอยBางยิ่งการบิรการ
ของพนักงานตKอนรับบนเครื่องบิน ความคาดหวังของผูKมาใชKบริการยิ่งตKองมีสูงมากกวBางานบริการโดยท่ัวไป 
เนื่องจากเปbนลักษณะงานบริการท่ีมีคุณภาพสูงในสายตาของผูKโดยสารท่ีเลือกใชKบริการการเดินทางดKวย
เครื่องบิน ดKวยเหตุนี้พนักงานตKอนรับบนเครื่องบินตKองเขKาใจในลักษณะธรรมชาติของตKองมีการปรับตัวและ
ปรับทัศนคติใหKเขKาใจในลักษณะของงาน จะทําใหKสามารถปฎิบัติงานไดKอยBางมีประสิทธิภาพ มีคุณภาพและ
สามารถตอบสนองความคาดหวังของผูKโดยสารท่ีมาใชKบริการไดK ดKวยเหตุนี้พนักงานตKอนรับบนเครื่องบิน
จําเปbนตKองเขKาใจทัศนคติของตัวเอง ทัศนคติท่ีมีตBองานบริการ ทัศนคติท่ีมีตBอผูKโดยสาร และอ่ืนๆ ท่ีจําเปbนตBอ
การปฏิบัติงาน เนื่องจากทัศนคติมีความจําเปbนและสําคัญอยBางยิ่งสําหรับงานบริการโดยเฉพาะงานบริการท่ีผูK
ใหKบริการเปbนพนักงานตKอนรับบนเครื่องบิน  
 ป_จจุบันนี้สายการบินตBางๆมีกลยุทธCในการจัดการท่ีแตกตBางกันไป เพ่ือใหKเปbนทางเลือกท่ีดีท่ีสุดใหKกับ
ผูKโดยสาร มีการแขBงขันกันสูง มีการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการใหKบริการท่ีดียิ่งข้ึน เพ่ือใหKผูKโดยสารท่ีมาใชK
บริการของทางสายการบินเกิดความพึงพอใจสูงสุด ดังนั้นทักษะในการใหKบริการอยBางมีคุณภาพ พนักงาน
ตKอนรับบนเครื่องบินจําเปbนตKองไดKรับการฝeกฝนเพ่ือใหKเกิดการใหKบริการท่ีนBาประทับใจแกBผูKโดยสาร มีทักษะใน
การสื่อสารโดยเฉพาะการใชKภาษาอังกฤษและภาษาอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขKอง การใหKขKอมูลเพ่ือการบริการในฐานะ
เครื่องมือสมัยใหมBสนองความตKองการผูKโดยสาร ตลอดจนมีความแมBนยําในการใชKอุปกรณCตBาง ๆ ความเขKาใจใน
ผูKโดยสารตKองสรKางความเขKาใจอยBางลึกซ้ึง สามารถใหKบริการอยBางแตกตBางเปbนรายบุคคลไดK เปbนแนวโนKมการ
บริการยุคใหมB มีความพยายามสรKางบริการแบบเจาะจงตรงใจ การตอบสนองอยBางเต็มท่ีและรวดเร็ว ทําใหK
ผูKโดยสารรูKสึกวBาผูKใหKบริการคือเพ่ือนท่ีดีทุก ๆ จุดการใหKบริการมีประสบการณCดีเสมอ ตลอดจนมีความเอาใจใสB
ดูแลสมํ่าเสมอ ความเขKมแข็งในงานบริการ พนักงานตKอนรับบนเครื่องบินตKองเขKมแข็งท้ังรBางกายและจิตใจ มี
การสรKางวัฒนธรรมองคCการท่ีเขKมแข็งเพ่ือการขับเคลื่อนท่ีเปbนเลิศ และสรKางความเขKมแข็งเก่ียวกับการบริการ
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ภายใน ดังนั้นทัศนคติท่ีดีเปbนป_จจัยสําคัญท่ีสBงผลตBอประสิทธิภาพ หรือ คุณภาพของการใหKบริการของพนักงาน
ตKอนรับบนเครื่องบิน  
 
การทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวข�อง 
 ทัศนคติ หมายถึง ความรูKสึกภายในของบุคคลท่ีมีตBอสิ่งหนึ่ง อันเปbนผลมาจากประสบการณCการเรียนรูK
เก่ียวกับสิ่งนั้น และความรูKสึกดังกลBาวเปbนตัวกําหนดใหKบุคคลนั้นแสดงพฤติกรรม หรือแนวโนKมของการ
ตอบสนองตBอสิ่งนั้นในทางใดทางหนึ่ง อาจเปbนทางสนับสนุนหรือโตKแยKงคัดคKาน (ไพศาล หวังพานิช, 2543) อีก
ท้ังยังหมายถึง ความรูKสึกพอใจ ไมBพอใจ ชอบ หรือไมBชอบตBอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง (สงบ ลักษณะ, 2540) อาจเปbน
ความรูKสึกท่ีแสดงออกอยBางม่ันคงตBอบุคคลหรือสถานการณCใด ๆ ท่ีอาจเปbนไปในทางท่ีดี ขัดแยKงหรือเปbนกลางก็
ดี ซ่ึงเปbนผลของการรับรูKเก่ียวกับลักษณะท่ีดีหรือเลวของบุคคล หรือสถานการณCนั้น ๆ (ดวงเดือน พันธุมนาวิน, 
2538) และอาจหมายถึงพฤติกรรมหรือความรูKสึกทางดKานจิตใจท่ีมีตBอสิ่งเรKาสิ่งหนึ่งสิ่งใดทางสังคม รวมท้ังเปbน
ความรูKสึกท่ีเกิดจากการเรียนรูKเก่ียวกับสิ่งเรKาหรือเก่ียวกับประสบการณCในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง (ธีระวุฒิ เอกะกุล, 
2549)  

Ajzen & Fishbein (1980) ไดKอธิบายถึง องคCประกอบของทัศนคติไวKวBา ทัศนคติมีความซับซKอน  
ประกอบดKวย ความรูKสึกและความเชื่อของบุคคลตBอสิ่งใดสิ่งหนึ่งและการกระทําของบุคคลซ่ึงมี แนวโนKมในการ
ตอบสนองตBอสิ่งดังกลBาว ซ่ึงไดKแบBงองคCประกอบของทัศนคติออกเปbน 3 มิติ ดังตBอไปนี้ (1) องคCประกอบดKาน
ความคิดและความเชื่อเปbนองคCประกอบเก่ียวกับความรูKและความเขKาใจ รวมท้ังความเชื่อของบุคคลนั้นท่ีมีตBอ
สิ่งใดสิ่งหนึ่ง (2) องคCประกอบดKานอารมณCและความรูKสึกเปbนองคCประกอบทางดKานความรูKสึกของบุคคลซ่ึงมี
อารมณCเขKามาเก่ียวขKองดKวย เปbนการแสดงความรูKสึกหรืออารมณCของบุคคลท่ีมีทัศนคติตBอสิ่งนั้น และ (3) 
องคCประกอบดKานพฤติกรรมเปbนองคCประกอบของทัศนคติ ท่ีเปbนแนวโนKมในการแสดงพฤติกรรมตBอสิ่งท่ีบุคคลมี
ทัศนคติ ซ่ึงไดKรับอิทธิพลจากความเชื่อและความรูKสึกท่ีเก่ียวขKองกับสิ่งนั้น 

จากการทบทวนวรรณกรรมดKานงานวิจัยท่ีเก่ียวขKองซ่ึงไดKแกB ผลงานวิจัยของ นายิกา มาธุพันธุC (2550) 
และงานวิจัยของ สุวนิษฐC ปทุมเหลาภิบาล (2550) พบวBา ทัศนคติตBอการปฏิบัติงานของพนักงานตKอนรับบน
เครื่องบินมีความสัมพันธCในทางบวกกับพฤติกรรมการใหKบริการอยBางมีนัยสําคัญท่ีระดับ .01 พนักงานตKอนรับ
บนเครื่องบินมีความเห็นตBอการใหKบริการบนเครื่องบินดKวยเสนBหCแบบไทย และคุณคBาของวัฒนธรรมไทยโดย
เห็นดKวยมาก  

 
วัตถุประสงคDของการวิจัย 

เพ่ือศึกษาทัศนคติท่ีสBงผลตBอการใหKบริการอยBางมีคุณภาพของพนักงานตKอนรับบนเครื่องบิน  
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กรอบแนวคิดของงานวิจัย 
 การศึกษาวิจัยนี้มุBงศึกษาใน ประเด็นหลักคือ ทัศนคติท่ีสBงผลตBอการใหKบริการอยBางมีคุณภาพของ
พนักงานตKอนรับบนเครื่องบิน โดยใชKกรอบแนวคิดดKานมิติของทัศนคติของ Ajzen & Fishbein (1980) โดย
แบBงออกเปbน 3 ดKานดKวยกันไดKแกB (1) ดKานความเชื่อ การรับรูK (2) ดKานอารมณC ความรูKสึก และ (3) ดKาน
พฤติกรรม ดังมีรายละเอียดดังแผนภูมิดังนี้ 
 

แผนภูมิท่ี 1:  มิติของทัศนคติ 
ท่ีมา: Ajzen & Fishbein  (1980) 

 
วิธีการดําเนินการวิจัย 
 งานวิจัยนี้ใชKการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative research) เปbนแนวทางในการดําเนินงานวิจัย โดย
คัดเลือกกลุBมผูKใหKขKอมูลซ่ึงคือ พนักงานตKอนรับบนสายการบินท่ีมีประสบการณCการทํางานต้ังแตB 2 ปPข้ึนไป 
จํานวน 15 คน โดยใชKวิธีการคัดเลือกแบบเจาะจงรBวมกับการคัดเลือกแบบกKอนหิมะ ใชKวิธีการเก็บขKอมูลดKวย
การสัมภาษณCแบบก่ึงโครงสรKาง (Semi-structured interviews) รBวมกับการสัมภาษณCกลุBม (Focus group) 
และการสังเกตแบบผูKวิจัยมีสBวนรBวมในกิจกรรม (The participant as observer) ดําเนินการต้ังแตB สิงหาคม 
2561 ถึง กุมภาพันธC 2562 โดยการใชKวิธีการท้ังสามอยBางรBวมกันนี้สามารถทดสอบความนBาเชื่อถือของขKอมูล 
และยังถือเปbนการตรวจสอบขKอมูลแบบสามเสKา (Triangulation) อีกดKวย โดยใชKการวิเคราะหCขKอมูลเชิง
คุณภาพแบบท่ีเรียกวBาการวิเคราะหCแกBนสาระ (Thematic analysis) ซ่ึง Braun and Clarke (2006) ไดKสรุป
ข้ันตอนในการทําการวิเคราะหCแบบนี้ไวKประกอบดKวย 6 ข้ันตอนไดKแกB (1) ทบทวนทําความคุKนเคยกับขKอมูล  
(2) กําหนดรหัส จัดระเบียบเปbนชุดขKอมูล (3) รวมรหัสชุดขKอมูลจัดต้ังประเด็นหลัก (4) รวมประเด็นหลักจัดทํา
แผนผัง  (5) กําหนดและต้ังชื่อประเด็น และ (6) การเขียนรายงานวิจัย 
  
ผลการวิจัยและการอภิปรายผล 
 จากผลการวิจัยพบวBา ทัศนคติของพนักงานตKอนรับบนเครื่องบินท่ีสBงผลตBอการใหKบริการอยBางมี
คุณภาพ โดยใชKกรอบแนวคิดทางดKานมิติของทัศนคติโดย  Ajzen & Fishbein (1980) มีดังนี้ (1) ดKานความ
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เชื่อ และการรับรูKไดKแกB การมีโอกาสทBองเท่ียวและมีความสุข  มีความสามารถในการแกKใขป_ญหาเฉพาะหนKา
หนKา (2) ดKานอารมณC และความรูKสึก ไดKแกB ความภาคภูมิใจในหนKาท่ีการงาน  มีความสุขในการในการทํางาน 
และ (3) ดKานพฤติกรรม ไดKแกB มีการพัฒนาบุคคลิกภาพของตนเอง และฝeกฝนดKานภาษาเพ่ิมเติม โดยมี
รายละเอียดตามแผนภูมิดังตBอไปนี้ 

 
แผนภูมิท่ี 2: ทัศนคติท่ีสBงผลตBอการใหKบริการอยBางมีคุณภาพของพนักงานตKอนรับบนเครื่องบิน 

 
ตามท่ีไดKกลBาวไวKขKางตKน ผลการวิจัยท่ีเก่ียวกับทัศนคติของพนักงานตKอนรับบนเครื่องบิน ซ่ึงสามารถ

อธิบายตามกรอบแนวคิดดKานมิติของทัศนคติไดKดังนี้  
1. ความเช่ือ และการรับรู�  

1.1) งานบริการเปbนงานท่ีภาคภูมิใจ ถือเปbนงานท่ีคุณคBาในอาชีพนี้นับวBา ไดKมีโอกาสใหKบริการ
ผูKโดยสารท่ีมีความหลากหลายแตกตBางกันไป ทําใหKไดKเรียนรูKลักษณะนิสัยของผูKคนจากท่ีตBางๆกัน ท้ังในดKาน 
เชื้อชาติ วัฒนธรรมท่ีตBางกัน ไดKมีโอกาสดูแลผูKโดยสารในชBวงระยะเวลาหนึ่งชBวงสั้นท่ีไดKใหKความไวKวางวางใจใหK
พนักงานตKอนรับบนเครื่องบินไดKใหKบรการตลอดการเดินทางในเท่ียวบินนั้นๆ หลังจากผBานการทํางานในเริ่มตKน
ท่ีไดKดูแลผูKโดยสารในชั้นประหยัดและก็ไดKรับความกKาวในงาน ไดKรับการเลื่อนข้ันใหKดูแลผูKโดยสารในชั้นธุรกิจ 
ซ่ึงมีรายละเอียดในการทํางานมากกวBา ดังคํากลBาวของ P2 ท่ีวBา “...ผBานไปประมาณ 2ปPไดKไปบินบิสสิเนสค
ลาส…รูKสึกวBาเหมือนเปbนการยกระดับเราในจุดๆหนึ่ง ท่ีเรารูKสึกเหมือนกับมีการกKาวหนKามากข้ึน...ตอนแรกท่ีมา
เทรนรูKสึกแบบ...เปbนคนหนึ่งท่ีถูกเลือกนะท่ีไดKไปเทรน...”  

ทัศนคติ

1.ความคิดและการ
รับรูK

1.1งานบริการเปbน
งานท่ีนBาภาคภูมิใจ

1.2แกKไขเหตุการณC
เฉพาะหนKาไดK

2.อารมณCและ
ความรูKสึก 

2.1รูKสึกภูมิใจในงาน

2.2ความสุขในการ
ทํางาน

3.พฤติกรรม

3.1มีการพัฒนา
บุคลิกภาพของตนเอง 

3.2ฝeกฝนดKานภาษา
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1.2) ความสามารถในการแกKใขป_ญหาเฉพาะหนKาไดK นั้นอาจกลBาวไดKวBาดKวยลักษณะของอาชีพ
พนักงานตKอนรับบนเครื่องบินเปbนอาชีพท่ีตKองทํางานแขBงกับเวลา ในการใหKบริการตBอผูKโดยสารใหKไดKรับความ
พึงพอใจ และปราศจากขKอบกพรBอง อีกท้ังทBามกลางสภาวการณCท่ีเรBงรีบและดKวยขKอจํากัดหลายประการ อาทิ
เชBน จํานวนของอาหารแตBละรายการ ความแตกตBางทางวัฒนธรรม และลักษณะทางประชากรศาสตรCของ
ผูKโดยสาร เปbนตKน สิ่งเหลBานี้ลKวนเปbนป_จัยใหKเกิดเหตุการณCไมBคาดฝ_น ป_ญหาเฉพาะหนKา ซ่ึงเปbนหนKาท่ีของ
พนักงานตKอนรับในการแกKใขป_ญหาเหลBานั้นใหKลุลBวงไปไดKดKวยดี ซ่ึงสอดคลKองกับงานวิจัยของ วิภา โตประเสริฐ 
(2552) ศึกษาเรื่อง การศึกษาความพึงพอใจของผูKโดยสารชาวไทยท่ีมีตBอการใหKบริการของพนักงานตKอนรับบน
เครื่องบิน ของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน  พบวBา ลักษณะทางประชากรศาสตรCในดKานอายุ การศึกษา 
อาชีพท่ีตBางกัน จะมีความพึงพอใจตBอการใหKบริการของพนักงานตKอนรับบนเครื่องบินท่ีแตกตBางกัน  ดังนั้น
พนักงานตKอนรับบนเครื่องบินจึงรับรูKไดKถึง ความจําเปbนในการแกKใขสถานการณCเฉพาะหนKาซ่ึงมักเปbนสิ่งท่ีเดิด
ข้ึนไดKบBอยครั้งในการทํางาน ดังคํากลBาวของผูKใหKขKอมูลท่ีระบุวBา “อาชีพพนักงานตKอนรับบนเครื่องบินตKองเปbน
คนคิดไวแกKไขสถานการณCเกBงและตKองใจเย็น …” 

2.อารมณDและความรู�สึก  
2.1) รูKสึกภูมิใจในงาน เนื่องจากเปbนอาชีพในฝ_นของหญิงสาวหลายคน จะเห็นไดKวBาในการรับสมัคร

พนักงานตKอนรับบนเครื่องบินนั้นไดKรับความสนใจจากหญิงสาวจํานวนมาก ทําใหKเกิดการแขBงขันในดKานตBางๆ 
อาทิเชBน บุคลิกาพ ทักษะทางภาษา ตลอดจนความรูKท่ัวไป และแนBนอนวBาผูKท่ีผBานการคัดเลือกนั้นยBอมมีความดี
ใจ และภูมิใจในความสามารถของตน อีกท้ังหากไดKรับการคัดเลือกไปฏิบัติงานในระดับท่ีสูง ยBอมแสดงใหKเห็น
วBาเปbนผูKท่ีมีความรูK ความสามารถ ไดKรับความไวKวางใจ ยBอมทําใหKเกิดความปลื้มป�ติ และยิ่งภาคภูมิใจมากยิ่งข้ึน
อีกดKวย ดังคํากลBาวของผูKใหKขKอมูลท่ีวBา “รูKสึกวBาเปbนการยกระดับในจุดจุดหนึ่งท่ีเรารูKสึกเหมือนกับมี
ความกKาวหนKามากข้ึนเปbน หากถูกเลือกใหKไปเทรนในชั้นนักธุรกิจเหมือนมีทางเลือกมากข้ึนมีความภูมิใจคะ” 

2.2) มีความสุขในการทํางาน เปbนคนท่ีรักในงานบริการ อาจกลBาวไดKวBา อาชีพพนักงานตKอนรับบน
เครื่องบินถือเปbนงานทางดKานการบริการ เพ่ือสรKางความประทับใจใหKผูKโดยสาร ดังนั้นคุณสมบัติท่ีสําคัญ
ประการหนึ่งคือ ตKองเปbนผูKท่ีมีจิตใจรักงานบริการ โดยหากบุคคลทําในสิ่งท่ีตนรักแลKวยBอมสามารถทําไดKดีท่ีสุด 
ดังคํากลBาวท่ีวBา ทําสิ่งท่ีตนรักและรักในสิ่งท่ีตนทํา 

3 .ด�านพฤติกรรม 
3.1)  มีการพัฒนาบุคลิกภาพ โดยจากผลการวิจัยชี้ใหKเห็นวBา โดยท่ัวไปในการประกอบอาชีพพนักงาน

ตKอนรับนั้นจําเปbนตKองเปbนผูKท่ีมีบุคลิกภาพท่ีดี เพ่ือสื่อสารถึงภาพลักษณCท่ีดีขององคCกรสายการบินท้ังในขณะ
ปฏิบัติหนKาท่ี และนอกเวลางาน นอกจากนี้แลKวบุคลิกภาพยังมีความสําคัญตBอผูKปฏิบัติงานดKานบริการในหลาย
มิติ ไดKแกB  มีอิทิพลตBอประสิทธิภาพในการทํางาน ชBวยกําหนดทิศทางในการทํางาน มีผลตBอความนBาเชื่อถือ 
และมีอิทธิพลตBอการปรับตัวใหKเขKากับคนอ่ืน (รวีวรรณ โปรยรุBงโรจนC, 2551) 

3.2) ฝeกฝนดKานภาษา โดยท่ัวไปแลKวลักษณะงานของพนักงานตKอนรับบนเครื่องบินนั้น ยBอมตKอง
ติดตBอสื่อสารกับผุKโดยสาร เพ่ือนรBวมงาน และบุคคลอ่ืนๆอยูBแลKว ดKวยถือวBาเปbนพนักงานสBวนหนKา (Frontline 
employees) มีปฏิสัมพันธCโดยตรงกับผูKเก่ียวขKอง ดังนั้นทักษะทางดKานภาษาจึงมีความจําเปbนอยBางยิ่ง  อีกท้ัง
หากปฏิบัติงานกับสายการบินตBางชาติดKวยแลKว ทักษะทางดKานภาษาท่ี 3 ถือวBามีความจําเปbนอยBางมาก ท้ังนี้
เพ่ือใหKไดKรับการยอมรับและเปbนสBวนหนึ่งในสังคมนั้น ดังนั้นพนักงานตKอนรับบนเครื่องบินจึงตKองฝeกฝนทักษะ
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ทางดKานภาษา โดยเฉพาะอยBางยิ่ง ภาษาท่ี 3 โดยสายการบินบางแหBงไดKใชKเกณฑCทางดKานนี้ในการพิจารณา
ความกKาวหนKาในหนKาท่ีการงานอีกดKวย 

   
สรุปผลการวิจัย 
 จากผลของงานวิจัยสามารถสรุปไดKวBา พนักงานตKอนรับบนเครื่องบินสBวนใหญBรับรูKทัศนคติท่ีสBงผลตBอ
การปฏิบัติงานอยBางมีประสิทธิภาพของตน โดยมีท้ังสBวนท่ีเปbนทางกายภาพ เชBนในดKานของบุคลิกภาพ และใน
ดKานของจิตใจ ท้ังนี้เพ่ือพัฒนาไปสูBความเปbนเลิศทางดKานการบริการ และ ทัศนคติบางประการยังสBงผลตBอ
ความกKาวหนKาในหนKาท่ีการงานของพวกเขาอีกดKวย 
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