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บทคัดย�อ 

การศึกษาวิจัยนี้มีวัตถุประสงคZเพ่ือศึกษาถึงทัศนคติของผู]โดยสารชาวไทยท่ีมีต/อพนักงานต]อนรับ
บนเครื่องบินท้ังในเชิงบวกและเชิงลบ งานวิจัยนี้เปaนงานวิจัยเชิงคุณภาพ ผู]ให]ข]อมูล คือ ผู]โดยสารชาวไทย
จํานวน 12 คน ซึ่งถูกคัดเลือกโดยใช]วิธีคัดเลือกแบบเฉพาะเจาะจงร/วมกับการคัดเลือกแบบก]อนหิมะ 
เก็บข]อมูลโดยการสัมภาษณZส/วนบุคคลแบบก่ึงโครงสร]าง ร/วมกับการสังเกตแบบผู]วิจัยมีส/วนร/วมในกิจกรรม 
วิเคราะหZข]อมูลโดยการวิเคราะหZแบบแก/นสาระ (Braun & Clarke, 2006) ผลการวิจัยพบว/า ผู]โดยสารชาวไทย
มีทัศนคติต/อพนักงานต]อนรับบนเครื่องบินในเชิงบวก ตามกรอบแนวคิดของ Ajzen and Fishbein (1980) 
ประกอบด]วย 1) มิติด]านการรับรู]  ความเชื่อ 2) มิติด]านอารมณZ ความรู]สึก และ 3) มิติด]านพฤติกรรม 
โดยมิติด]านการรับรู] ความเชื่อ ประกอบด]วยทัศนคติ 7 ประการ ได]แก/ เปaนผู]มีบุคลิกภาพที่ โดดเด/น 
เปaนผู]ท่ีมีความสําคัญในธุรกิจการบิน เปaนผู]มีจิตใจรักงานบริการ เปaนผู]มีทักษะทางภาษา เปaนผู]มีความสามารถ
เผชิญและแก]ไขสถานการณZท่ียากลําบากได]ดี เปaนอาชีพท่ีมีโอกาสมากกว/าอาชีพอ่ืน และเปaนอาชีพท่ีใช]ทักษะ 
ความรู]น]อย มิติด]านอารมณZ ความรู]สึก พบว/า ผู]โดยสารมีความรู]สึกท่ีหลากหลาย ท้ังความรู]สึกชอบ ชื่นชม 
ความรู]สึกเฉย ๆ และความรู]สึกสงสาร เห็นใจ และท]ายที่สุดในมิติด]านพฤติกรรม ผู]ให]ข]อมูลระบุถึง
ความรู]สึกประทับใจและกลับมาใช]บริการอีกในอนาคต และกล/าวคําขอบคุณพร]อมรอยยิ้ม 

 
คําสําคัญ: พนักงานต]อนรับบนเครื่องบิน ทัศนคติ ผู]โดยสารชาวไทย ผู]ให]ข]อมูล 
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Abstract 
The main purpose of this research was to explore Thai passengers’ attitudes 

towards flight attendants, both positive and negative. This study was a qualitative 
research. Data were collected from 12 informants who were Thai passengers, selected 
by a combination of purposive sampling and snowball sampling. Semi-structured 
interviews and participant observation were used as a means of data collection.The 
collected data were then analyzed by thematic analysis (Braun & Clarke, 2006). The 
research findings revealed that Thai passengers had positive attitudes towards flight 
attendants according to the concept of Ajzen and Fishbein (1980) which included: 1) 
cognitive component; 2) affective component; and 3) behavioral component. In term of 
the cognitive component, 7 aspects were identified; having outstanding physical 
personalities; representing key persons in an airline business; having service mind; having 
good language skills; being able to deal/ solve problem efficiently; having better 
opportunities;  and requiring limited knowledge and skills to work.  As for the affective 
component, the informants had a variety of feeling ranging from admiring, being 
indifferent; and feeling pity. Finally, as for the behavioral component, the informants 
stated that they were impressed and would come back to use the service of an airline 
in the future; and just saying thank you and smile. 

 
Keywords: Flight Attendant, Attitude, Thai Passenger, Informant 
 
บทนํา 

ธุรกิจการบินถือเปaนหนึ่งในอุตสาหกรรมการบิน ซ่ึงมุ/งเน]นให]บริการขนส/งทางอากาศแก/ผู]โดยสาร
และสินค]า โดยใช] เครื่องบินโดยสารเปaนยานพาหนะในการขนส/ง  เปaนธุรกิจที่ มีการแข/งขันท่ีสูง 
อันเนื่องมาจากการเพิ่ม ขึ้นของจํานวนประชากรและอัตราการขยายตัวของเศรฐกิจโลก อันนํามา
ซ่ึงความต]องการทางด]านการคมนาคมขนส/งเพ่ือประโยชนZทางด]านเศรษฐกิจและด]านอ่ืน ๆ ท้ังในระดับ
ภูมิภาคและระดับโลก ส/งผลให]ธุรกิจการคมนาคมขนส/งโดยเฉพาะด]านการบินมีการขยายตัวตามไปด]วย 
และเนื่องจากการเดินทางโดยเครื่องบินโดยสารมีความปลอดภัยสูง สะดวกสบาย จึง เปaนปxจจัยหนุนให]
ธุรกิจการบินมีการขยายตัวอย/างต/อ เนื่องตามความต]องการท่ีเพ่ิมมากข้ึน ในปxจจุบันธุรกิจการบิน
ในประเทศไทยมีแนวโน]มการเติบโตและการแข/งขันท่ีสูง ซ่ึงเปaนไปในทิศทางเดียวกับการขยายตัวของ
เศรษฐกิจโลกโดยเฉพาะในภูมิภาคอาเซียน กอรปกับการท่ีประเทศไทยได]เข]าสู/การเปaนสมาชิกประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน (AEC) ในปy พ.ศ. 2558 และด]วยนโยบายการเป{ดเสรีน/านฟ}า (Open Skies Policy) 
(กรุงเทพธุรกิจ, 2557) อีกท้ังจุดเด/นทางด]านภูมิศาสตรZของประเทศไทยซ่ึงตั้งอยู/ก่ึงกลางผืนแผ/นดินใหญ/ 
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มีอาณาเขตติดกับประเทศจีนและประเทศสมาชิกอาเซียนด]วยกัน จึงส/งผลให]มีศักยภาพและความได]เปรียบ
ในการเปaนศูนยZกลางทางด]านการบินของภูมิภาค (Hub) ประกอบกับภูมิทัศนZและธรรมชาติท่ีสวยงาม 
ความโดดเด/นทางด]านสถาปxตยกรรม ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยอันทรงคุณค/ารวมท้ังอัธยาศัยไมตรีท่ีดี
ของคนไทยท่ีมีต/อนักท/องเท่ียว จนได]รับฉายาว/า “สยามเมืองยิ้ม” ส/งผลให]ประเทศไทยเปaนท่ีกล/าวขาน
และเปaนจุดหมายปลายทางของนักท/องเท่ียวจากท่ัวทุกมุมโลก นอกจากนี้แล]วในบริบทของประเทศไทยนั้น 
รัฐบาลไทยยังได]ให]การสนับสนุนและส/งเสริมการท/องเท่ียวภายในประเทศในหลายรูปแบบ เช/น มาตรการ
ลดหย/อนภาษี การประชาสัมพันธZแหล/งท/องเท่ียวใหม/ ประกอบกับการแข/งขันทางด]านราคาและสิทธิ
ประโยขนZอ่ืน ๆ ของธุรกิจขนส/งและท่ีพัก และจากผลสํารวจการท/องเท่ียวระดับโลกของวีซ/า (Visa 
Global Travel Intentions Study) ระบุว/า นักท/องเท่ียวชาวไทยเดินทางไปต/างประเทศบ/อยท่ีสุดในโลก
และผลการวิจัยยังระบุอีกว/า สถิติคนไทยที่ เดินทางท/องเ ที่ยวยังต/างประเทศสูงกว/าประเทศอ่ืน ๆ 
(สยามรัฐออนไลนZ, 2561) สิ่งเหล/านี้ส/งผลให]ธุรกิจทางด]านการคมนาคมขนส/งในประเทศไทยมีการแข/งขัน
และขยายตัวมากข้ึน โดยเฉพาะธุรกิจสายการบินซ่ึงมีอัตราการเติบโตท่ีรวดเร็วท้ังในด]านปริมาณของ
สายการบินและคุณภาพการให]บริการ  

อย/างไรก็ตามการท่ีธุรกิจการบินจะประสบความสําเร็จได]นั้นจําเปaนต]องอาศัยปxจจัยหลายด]าน
โดยเฉพาะบุคลากรผู]ให]บริการผู]โดยสารบนเครื่องบินท่ีเราเรียกว/า พนักงานต]อนรับบนเครื่องบิน (Flight 
Attendant) โดยมีหน]าที่ ในการให]บริการผู]โดยสารบนเท่ียวบิน อํานวยความสะดวกสบาย และดูแล
ด]านความปลอดภัยจนถึงจุดหมายปลายทาง เปaนบุคลากรส/วนหน]า (Frontline Employees) ท่ีมีปฏิสัมพันธZ
กับผู]โดยสารโดยตรง ดังนั้นจึงเปรียบเสมือนตัวแทนขององคZกรในการนําเสนอภาพลักษณZท่ีดีทางด]านการบริการ
เพ่ือสร]างทัศนคติท่ีดีและความพึงพอใจให]กับผู]โดยสารอันเปaนเหตุผลสําคัญในการกลับมาใช]บริการอีก  

จากการที่ผู] วิจัย เคยประกอบอาชีพพนักงานต]อนรับบนเครื่องบินอยู/ระยะเวลาหนึ่ง จึงเห็นถึง
ความสําคัญและสนใจใคร/รู]ถึงมุมมองทางด]านทัศนคติของผู]โดยสาร และจากการทบทวนวรรณกรรม
พบว/า งานวิจัยท่ีเก่ียวข]องกับพนักงานต]อนรับบนเครื่องบินในบริบทของประเทศไทยมีจํานวนจํากัด ดังนั้น
งานวิจัยนี้สามารถช/วยเติมเต็มช/องว/างทางวรรณกรรมท่ีเก่ียวกับพนักงานต]อนรับบนเครื่องบินได] ซ่ึงส/วนใหญ/
เปaนการศึกษาวิจัยโดยใช]ระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณเปaนแนวทางหลัก อาทิเช/น ธนพร เรืองพณิชยกุล (2555) 
ศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นของผู]โดยสารชาวไทยเก่ียวกับคุณภาพการบริการของบริษัท การบินไทย จํากัด 
(มหาชน) และชินโชติ เทียมเมธี (2554) ศึกษาเรื่อง ภาพลักษณZพนักงานต]อนรับบนเครื่องบินและเจตคติ
ของผู]โดยสารต/อพนักงานต]อนรับบนเครื่องบินท่ีเปaนบุคคลรักเพศเดียวกันท่ีพยากรณZความประทับใจใน
การบริการของสายการบิน โดยเฉพาะงานวิจัยนี้ใช]ระเบียบวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ ซ่ึงช/วยให]เกิดองคZความรู]ท่ี
เปaนความรู]เชิงลึกในประเด็นดังกล/าว ด]วยเหตุนี้งานวิจัยนี้จึงมุ/งศึกษาทัศนคติของผู]โดยสารท่ีมีต/อพนักงาน
ต]อนรับบนเครื่องบิน โดยใช]กรอบแนวคิดของ Ajzen and Fishbein (1980) เปaนกรอบในการศึกษา 
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วัตถุประสงค<ของการวิจัย 
 เพ่ือศึกษาถึงทัศนคติของผู]โดยสารชาวไทยท่ีมีต/อพนักงานต]อนรับบนเครื่องบินท้ังในด]านบวก

และด]านลบ 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
1. ขอบเขตด]านเนื้อหา 
 การศึกษาวิจัยนี้ได]ทําการศึกษาเก่ียวกับทัศนคติของผู]โดยสารชาวไทยต/ออาชีพพนักงาน

ต]อนรับบนเครื่องบิน โดยใช]แนวคิดด]านมิติของทัศนคติเปaนกรอบแนวคิดในการวิจัย ซ่ึงแบ/งได]ดังนี้ 
 1.1 มิติด]านการรับรู] (Cognitive Component) เปaนองคZประกอบด]านความเชื่อ การรับรู]ของ

บุคคล 
 1.2 มิติด]านความรู]สึก (Affective Component) เปaนองคZประกอบด]านความรู]สึก อารมณZ 
 1.3 มิติด]านพฤติกรรม (Behavior Component) เปaนองคZประกอบด]านการกระทํา ความโน]มเอียง

ในการปฎิบัติ 
2. ขอบเขตด]านประชากร 
 การวิจัยนี้ใช]ข]อมูลจากประชาชนท่ัวไปท่ีเคยเดินทางโดยสายการบินโดยสาร ด]วยจุดประสงคZ

ทางการท/องเท่ียว ธุรกิจ และอ่ืน ๆ ท้ังสายการบินภายในประเทศหรือระหว/างประเทศอย/างน]อย 1 ครั้ง 
โดยใช]วิธีเลือกกลุ/มตัวอย/างท่ีไม/อาศัยความน/าจะเปaน (Non-probability Sampling) ร/วมกับการเลือก
กลุ/มตัวอย/างแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) และการเลือกกลุ/มตัวอย/างแบบก]อนหิมะ 
(Snowball Sampling) 

3. ขอบเขตด]านระยะเวลา 
 การศึกษาวิจัยนี้ดํา เนินการตั้ งแต/ เดือนสิงหาคม พ.ศ. 2561 ถึงเดือนมีนาคม พ.ศ. 2562 

รวมระยะเวลา 8 เดือน 
 
ทบทวนวรรณกรรม 

ทัศนคติ  (Attitude) เปaนสิ่งท่ีสําคัญในการกําหนดบทบาทและพฤติกรรมของบุคคล โดยนักจิตวิทยา
เชื่อว/าพฤติกรรมจะแสดงออกมาหากมีสิ่งเร]าท่ีเก่ียวกับทัศนคติของเขา ได]มีนักวิชาการหลายท/าน อาทิเช/น 
เกษม พิพัฒนZเสรีธรรม (2555) สุชา จันทนZเอม (2544) และ Fitz Maurice (2011) ได]ให]ทัศนะว/า ทัศนคติ
เปaนความรู]สึกและเปaนสิ่งท่ีเกิดจากการเรียนรู]ประสบการณZท่ีผ/านมาของบุคคลในขณะท่ี Ajzen (2005) 
กล/าวถึงทัศนคติว/า เปaนพ้ืนนิสัยของบุคคลในการตอบสนองในทางท่ีชอบและไม/ชอบต/อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 
องคZกร และเหตุการณZต/าง ๆ อีกท้ังทัศนคติยังมีความสําคัญ ในด]านการสร]างความน/าเชื่อถือขององคZกร
ผ/านกระบวนการประชาสัมพันธZ (เสรี วงษZมณฑา, 2542) นอกจากนี้ยังถือเปaนพลังกระตุ]นและผลักดันให]
เกิดพฤติกรรมการซ้ือสินค]าและบริการ (จิตตินันทZ นันทไพบูลยZ, 2551) 
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โดยทั่วไปทัศนคติจําแนกออกเปaนทัศนคติในเชิงบวกและทัศนคติในเชิงลบ (Gilbert, Fiske & 
Lindzey, 1997) อีกท้ัง ศักดิ์ไทย สุรกิจบวร (2545) ได]อรรถาธิบายเพ่ิมเติมว/า ทัศนคติมีลักษณะท่ีเกิด
จากการเรียนรู] หรือได]รับประสบการณZท้ังทางตรงและอ]อม มีความคงทน มีลักษณะของการประเมินค/าว/า 
ดี-ไม/ดี ชอบ-ไม/ชอบ สามารถเปลี่ยนแปลงได] เนื่องจากทัศนคติท่ีมีอยู/เดิมไม/เปaนท่ีพอใจ หรือบุคคลมี
ความปรารถนาเพ่ิมซ่ึงต]องใช]กระบวนการการสื่อสารในการสร]างความน/าเชื่อถือ (วิรัช ลภิรัตนกุล, 2540) 

Ajzen and Fishbein ได]กล/าวถึงแนวคิดด]านมิติของทัศนคติว/า  ทัศนคติมีความซับซ]อน
ประกอบด]วย 1) องคZประกอบด]านการรับรู] ความเชื่อ หมายถึง การรับรู]ของบุคคลต/อเหตุการณZ หรือสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 
เปaนความเชื่อของบุคคลอัน เปaนผลมาจากการรับรู]สิ่งต/าง ๆ ท่ัวไป โดยสะท]อนออกทาง ความรู] 
ความคิดเห็น ค/านิยมของบุคคล เช/น การรับรู]คุณลักษณะของโทรศัพทZยี่ห]อไอโฟนว/ามีประเภทของการใช]งาน
อย/างไร มีประสิทธิภาพอย/างไร 2) องคZประกอบด]านอารมณZ ความรู]สึกหมายถึง อารมณZ ความรู]สึกของ
บุคคลท่ีมีต/อเหตุการณZหรือสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยมีความสัมพันธZกับการประเมินค/า ซ่ึงอาจเปaนไปในทางบวก
หรือลบ เช/น ชอบ - ไม/ชอบ เปaนสิ่ ง ท่ี พัฒนามาจากการรับรู] ความเชื่อ เช/น เม่ือรับรู]ถึงคุณลักษณะของ
โทรศัพทZยี่ห]อไอโฟนแล]วรู]สึกชื่นชอบ และ 3) องคZประกอบด]านพฤติกรรม เปaนทิศทางของการกระทํา 
เปaนการแสดงออก หรือมีความโน]มเอียงท่ีจะกระทํา ไปในทิศทางใดทิศทางหนึ่ง เปaนการแสดงปฏิกิริยา
ต/อเหตุการณZหรือสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซ่ึงสอดคล]องกับองคZประกอบทางด]านการรับรู] ความเชื่อ และด]านอารมณZ 
ความรู]สึกของบุคคล เช/น หากบุคคลไม/ชอบสิ่ งใดสิ่ งหนึ่งย/อมแสดงพฤติกรรมทางลบต/อสิ่งนั้น เช/น 
เกิดพฤติกรรมซ้ือโทรศัพทZยี่ห]อไอโฟนเนื่องจากความชื่นชอบ ซ่ึงองคZประกอบท้ัง 3 ด]านนี้มีความสัมพันธZกัน
ด]วยเหตุท่ีว/าปฏิกิริยาของมนุษยZมีต/อสิ่งใดย/อมมีองคZประกอบท้ัง 3 ด]านนี้เสมอ  

สุชา จันทนZเอม (2544) และ FitzMaurice (2011) ได]อธิบายถึงความสัมพันธZระหว/างทัศนคติ
และพฤติกรรมว/า ท้ังทัศนคติและพฤติกรรมมีความสัมพันธZใกล]ชิดกัน ซ่ึงทัศนคติเปaนองคZรวมของความคิด
ซ่ึงส/งผลต/อพฤติกรรมในการมีปฏิสัมพันธZต/อกัน ซ่ึงผู]วิจัยได]ใช]แนวคิดด]านมิติของทัศนคติเปaนกรอบแนวคิด
ในการศึกษาวิจัย โดยมีรายละเอียดตามแผนภูมิด]านล/าง 

 
ภาพท่ี 1 แนวคิดด]านมิติของทัศนคติ 
ท่ีมา: Ajzen and Fishbein (1980) 
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จากการทบทวนงานวิจัยท่ีเก่ียวข]อง ซ่ึงได]แก/ งานวิจัยของ กมเลศ ฤทธิ์เดชา (2558) ศึกษาเรื่อง 
นางฟ}าติดปyก: ทัศนคติในการประกอบอาชีพแอรZโฮสเตส วิถีการขัดเกลาขององคZการสายการบินราคาประหยัด
และวัฒนธรรมอาชีพแอรZโฮสเตส โดยผลการศึกษาพบว/า การรับรู]ว/าอาชีพนี้เปaนภาพลักษณZท่ีแสดงถึง
ความสวยงามของหญิงสาว ได]ท/องเท่ียว รายได]ดี เปaนอาชีพท่ีสังคมให]เกียรติ และจากวิถีการขัดเกลาของ
องคZกรสายการบินราคาประหยัด ได]ส/งผลให]เกิดวัฒนธรรมอาชีพของแอรZโฮสเตสข้ึน อาทิเช/น ค/านิยม 
ความเชื่อ ความรู] รูปแบบพฤติกรรม เหล/านี้เปaนต]น อีกท้ังพนักงานต]อนรับบนเครื่องบินไม/ได]รู]สึกว/าอาชีพนี้
เปaนเพียงอาชีพเท/านั้น แต/เปaนส/วนหนึ่งในการดําเนินชีวิตของพนักงานต]อนรับบนเครื่องบิน 

ธนพร เรืองพณิชยกุล (2555) ศึกษาเรื่องความคิดเห็นของผู]โดยสารชาวไทยเก่ียวกับคุณภาพ
การบริการของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) โดยผลการศึกษาพบว/า ความคิดเห็นของผู]โดยสารชาวไทย
ท่ีมีต/อคุณภาพการบริการของบริษัทการบินไทยโดยรวมอยู/ในระดับดี โดยมีความม่ันใจในด]านการบริการ
ท่ีสัมผัสได]มากท่ีสุด อีกท้ังยังพบว/า จุดเด/นในด]านการบริการ คือ ด]านพนักงานมากท่ีสุด รองลงมาคือ 
ด]านอาหาร ตารางบิน และเครื่องบินตามลําดับ 

ชินโชติ เทียมเมธี (2554) ศึกษาเรื่อง ภาพลักษณZพนักงานต]อนรับบนเครื่องบินและเจตคติของ
ผู] โดยสารต/อพนักงานต]อนรับบนเครื่องบินท่ีเปaนบุคคลรักเพศเดียวกันท่ีพยากรณZความประทับใจใน
การบริการของสายการบิน โดยผลการศึกษาพบว/า ภาพลักษณZของพนักงานต]อนรับบนเครื่องบินอยู/ใน
ระดับดีอย/างยิ่ ง  และเจตคติของผู]โดยสารชาวไทยที่มีต/อพนักงานต]อนรับบนเครื่องบินท่ีเปaนบุคคล
รักเพศเดียวกันอยู/ในระดับดี โดยมีระดับความประทับใจในการบริการมากท่ีสุด 

จากผลการศึกษาของท้ัง 3 ท/านซ่ึงศึกษาถึง ทัศนคติและความประทับใจของผู]โดยสารท่ีมีต/อ
คุณภาพการบริการและองคZกรสายการบิน เปaนการสะท]อนให]เห็นถึงความคิดเห็นของผู]โดยสารในหลายมิติ 
โดยได]ข]อสรุปท่ีเปaนไปในแนวทางเดียวกัน กล/าวคือ ทัศนคติของผู]โดยสารต/อองคZกรสายการบินโดยรวม
เปaนไปในเชิงบวก โดยเฉพาะในส/วนของพนักงานต]อนรับบนเครื่องบินถือว/าเปaนจุดเด/นในด]านคุณภาพ
การบริการ 
 
วิธีดําเนินการวิจัย 

การศึกษาวิจัยนี้ ใช]กระบวนทัศนZเชิงตีความ (Interpretive Paradigm) และใช]ระเบียบวิธีวิจัย
เชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ในการดําเนินการวิจัย จากผู]รู]ท่ีมีประสบการณZโดยตรง ซ่ึงประกอบด]วย
ผู]โดยสารชาวไทยจํานวน 12 คนเปaนชาย 3 คน และหญิง 9 คน โดยผู]วิจัยได]ใช]วิธีการคัดเลือกผู]ให]ข]อมูล
หรือ “ผู]รู]” ในงานวิจัยเชิงคุณภาพแบบไม/อาศัยความน/าจะเปaน (Non-probability Sampling) เปaนการคัดเลือก
ผู] ให]ข]อมูล โดยไม/ คํานึงถึงความน/าจะเปaนของผู]ให]ข]อมูล และโอกาสท่ีจะได]รับการคัดเลือกโดยใช]
วิจารณญาณ การตัดสินใจของผู]วิจัยเปaนหลัก ร/วมกับการคัดเลือกแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive 
Sampling) ซ่ึงเปaนการเลือกผู] ให]ข]อมูลท่ีมีคุณสมบัติตรงตามเกณฑZของผู]วิจัย โดยผู]ให]ข]อมูลนี้ต]องมี
ประสบการณZ ความเชี่ยวชาญ ในเรื่องท่ีศึกษา และการเลือกกลุ/มตัวอย/างแบบก]อนหิมะ (Snowball 
Sampling) ซ่ึงเปaนการให]ผู] ให]ข]อมูลแนะนําบุคคลอ่ืนท่ีมีคุณสมบัติเหมือนผู]ให]ข]อมูล เพ่ือให]ผู]วิจัยได]
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ทําการสัมภาษณZต/อไป เนื่องจากผลจากงานวิจัยนี้มุ/งศึกษาเฉพาะผู]โดยสารชาวไทยกลุ/มหนึ่งเท/านั้น 
ประกอบกับงานวิจัยนี้ใช]ระเบียบวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ และใช]วิธีการเก็บข]อมูลจากกลุ/มผู]รู]จํานวนไม/มาก 
อีกท้ังผลของการวิจัยยังเกิดจากการตีความและความเข]าใจของผู]วิจัยเองตลอดระยะเวลาของการมี
ปฏิสัมพันธZกันอย/างใกล]ชิดระหว/างผู]วิจัยและผู]ให]ข]อมูล ดังนั้น ผลของการวิจัยนี้จึงไม/สามารถนําไปสรุป
อ]างอิงกับกลุ/มผู]โดยสารกลุ/มอ่ืน ๆ ได] ท่ีสําคัญ คือ งานวิจัยนี้ไม/ได]มีวัตถุประสงคZท่ีจะให]นําผลการวิจัยท่ีได]
ไปสรุปอ]างอิงกับผู]โดยสารกลุ/มอ่ืน ๆ ดังเช/นในงานวิจัยเชิงปริมาณ โดยใช]เกณฑZทางด]านการถ/ายโอน
ผลการวิจัย (Transferability) เปaนเกณฑZในการสร]างความน/าเชื่อถือ (Trustworthiness) ให]กับงานวิจัย
ครั้งนี้ ผู]วิจัยได]ใช]วิธีบรรยายบริบทอย/างหนา (Thick Description) ในการถ/ายโอนผลงาน ซ่ึงเปaนการอธิบาย
ถึงบริบทต/าง ๆ ในการดําเนินการวิจัยอย/างละเอียด ผู]วิจัยทําการเก็บรวบรวมข]อมูลจนกระท่ังได]ข]อมูลท่ีอ่ิมตัว 
(Data Saturation) โดยใช]การสัมภาษณZส/วนบุคคลแบบก่ึงโครงสร]าง (Semi-structured Interview) 
เปaนแนวทางหลักร/วมกับการสังเกตแบบผู]วิจัยมีส/วนร/วมในกิจกรรม (The Participant as Observer) 
ซ่ึงดําเนินการตั้งแต/เดือนธันวาคม พ.ศ. 2561 ถึง เดือนกุมภาพันธZ พ.ศ. 2562 โดยการใช]วิธีเก็บรวบรวม
ข]อมูลท้ัง 2 วิธีดังกล/าวสามารถทดสอบความน/าเชื่อถือของข]อมูลและยังถือเปaนการตรวจสอบข]อมูล
แบบสามเส]า (Triangulation) อีกด]วย โดยได]ใช]การวิ เคราะหZข]อมูล เชิงคุณภาพแบบท่ีเรียกว/า 
การวิเคราะหZแก/นสาระ (Thematic Analysis) โดย Braun and Clarke (2006) ซ่ึงประกอบด]วยข้ันตอน
ในการวิเคราะหZข]อมูลดังนี้ 1) ทําความคุ]นเคยกับข]อมูล 2) กําหนดรหัสหรือ Codes สําหรับข]อมูล 
3) การหาแก/นสาระ (Themes) 4) ทบทวนแก/นสาระ 5) กําหนดใจความสําคัญและชื่อให]กับแก/นสาระ 
และ 6) เขียนรายงานวิจัย 
 
ผลการวิจัย 

จากผลการศึกษาวิจัยพบว/า ผู] โดยสารส/วนใหญ/มีทัศนคติในเชิงบวกต/อพนักงานต]อนรับ
บนเครื่องบิน โดยพบได] ทั้ ง ในมิติด]านความคิดและความเชื่อ มิติด]านความรู]สึก และมิติด]านพฤติกรรม 
อย/างไรก็ตาม งานวิจัยนี้ยังพบว/า มีผู] โดยสารบางท/านมีทัศนคติในเชิงลบ ซ่ึงพบในมิติด]านการรับรู]และ
ความเชื่อ โดยมองว/าพนักงานต]อนรับบนเครื่องบินเปaนพนักงานเสิรZฟอาหารและคนรับใช]บนเครื่องบิน 
นอกจากนี้ ยังมีผู]โดยสารจํานวนหนึ่งหรือสองท/านท่ีแสดงทัศนคติท่ีไม/ใช/ท้ังทัศนคติเชิงบวกและเชิงลบ 
โดยมองว/า การให]บริการเปaนหน]าท่ีท่ีต]องกระทําของพนักงานต]อนรับบนเครื่องบินอยู/แล]ว ดังนั้น จึงไม/เกิด
ความรู]สึกชื่นชอบหรือประทับใจแต/อย/างใด เปaนเพียงความรู]สึกเฉย ๆ เท/านั้น ผลจากการวิเคราะหZข]อมูล
พบว/า ผู]ให]ข]อมูลมีทัศนคติท้ัง 3 ด]านตามรูปแบบของ Ajzen and Fishbein (1980) กล/าวคือ มิติด]านการรับรู] 
ความเชื่อ มิติด]านอารมณZ ความรู]สึก และมิติด]านพฤติกรรม โดยในแต/ละมิติมีรายละเอียดดังภาพต/อไปนี้ 
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ภาพท่ี 2 ทัศนคติของผู]โดยสารชาวไทยท่ีมีต/อพนักงานต]อนรับบนเครื่องบินในด]านต/าง ๆ 

 
สําหรับรายละเอียดของทัศนคติในแต/ละมิติ มีดังต/อไปนี้ 
1. มิติด]านการรับรู] ความเชื่อ หมายถึง การรับรู] ความเชื่อ ที่มีต/อเหตุการณZหรือสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 

มีลักษณะเปaนข]อเท็จจริง ความรู] หรือค/านิยม ประกอบไปด]วยทัศนคติ 7 ประการ ได]แก/  
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 1.1 เปaนผู]มีบุคลิกภาพท่ีโดดเด/น ซ่ึงเปaนความเชื่อหรือการรับรู]ถึงการเปaนผู]มีบุคลิกภาพท่ีดี
ของพนักงานต]อนรับบนเครื่องบิน ท้ังจากบุคลิกภาพส/วนตนท่ีโดดเด/น ดูดี ดังท่ี B9 กล/าวว/า “เขาสวย 
แล]วก็บุคลิกดี  เหมือนแบบอาชีพนี้ดีนะ” อีกท้ังเปaนผู]ท่ีมีมนุษยสัมพันธZ และอัธยาศัยไมตรีท่ีดี อันเปaน
คุณลักษณะท่ีมีความสําคัญโดยเฉพาะในฐานะของพนักงานต]อนรับบนเครื่องบินซ่ึงถือเปaนพนักงานส/วนหน]า
อันเปaนส/วนท่ีมีความสัมพันธZอย/างใกล]ชิดกับผู]โดยสาร ดังท่ี B1 กล/าวไว]ว/า “หนูชอบแอรZ [พนักงานต]อนรับ
บนเครื่องบิน] ของสายการบิน A นะคะ เขายิ้มแย]มมากกว/า ถ]าในตัวของแอรZ [พนักงานต]อนรับบนเครื่องบิน] 
ไม/รวมภาคพ้ืน แอรZของสายการบิน A ยิ้มแย]ม บริการดีกว/า” 

 1.2 เปaนผู]มีความสําคัญในธุรกิจการบิน ซ่ึงเปaนสิ่งท่ีผู]โดยสารส/วนใหญ/ให]การยอมรับถึง
บทบาทหน]าท่ีในธุรกิจการบิน โดยท่ัวไปแล]วพนักงานต]อนรับบนเครื่องบินมีหน]าท่ีด]านการให]บริการ 
และด]านการดูแลความปลอดภัย ซ่ึงท้ังสองส/วนนี้ถือเปaนภาระหน]าท่ีและความรับผิดชอบในการสร]าง
ความสมดุลระหว/างการให]บริการและมาตรฐานทางด]านความปลอดภัย เพ่ือบรรลุถึงการบริการท่ียอดเยี่ยม
ในมาตรฐานระดับสากล ดังท่ี B4 กล/าวว/า “สําหรับตัวหนู ชีวิตเราข้ึนอยู/กับลูกเรือเลยค/ะ เพราะเขาต]อง
คอยดูแลให]ถึงปลายทางตั้งแต/ต]นทางถึงปลายทาง อยากให]ดูแลตลอด”  

 1.3 เปaนผู]มีจิตใจรักงานบริการ ซ่ึงคุณสมบัตินี้เปaนสิ่งท่ีผู]โดยสารและบุคคลท่ัวไปในสังคม
กล/าวถึงเปaนอย/างมาก ถือเปaนคุณลักษณะที่พึงประสงคZและเปaนหัวใจสําคัญในอาชีพให]การบริการ 
โดยการทํางานด]วยจิตใจท่ีรักในงานนั้นจะแสดงออกทางการปฏิบัติท่ีเห็นได]ชัดเจน อาทิเช/น ทํางานด]วย
ความยิ้มแย]มแจ/มใส มีความเอาใจใส/ ความเต็มใจในการให]บริการ ซ่ึงสอดคล]องกับบรรทัดฐานของ
วัฒนธรรมไทยในการให]บริการ “ด]วยน้ําใจและไมตรี” พร]อมท้ังดูแลประดุจญาติมิตร อันถือเปaนเสน/หZ 
และเอกลักษณZแห/งการให]บริการ ดังท่ี B3 กล/าวว/า “คุณสมบัติเหรอ จะต]องมีจิตใจท่ีบริการมาก ๆ” 

 1.4 เปaนผู]มีทักษะทางด]านภาษา อันเปaนสิ่งท่ีรับรู]ได]จากลักษณะการปฏิบัติงานของผู]ประกอบอาชีพ
พนักงานต]อนรับบนเครื่องบิน กล/าวคือ เปaนอาชีพท่ีต]องมีปฏิสัมพันธZอย/างใกล]ชิดกับผู]โดยสารจากหลากหลาย
เชื้อชาติ วัฒนธรรม และภาษาซ่ึงต]องใช]ความชํานาญ ความสามารถทางด]านภาษา ในการสื่อสารเพ่ือให]
การบริการเปaนไปอย/างราบรื่นและมีประสิทธิภาพ ดังนั้นจึงเปaนคุณสมบัติในลําดับต]นของการรับสมัคร
พนักงานในตําแหน/งนี้ จึงเปaนสิ่งท่ีรับรู]กันได]โดยท่ัวไป ดังท่ี B2 กล/าวไว]ว/า “แนะนําได]ไหม อย/างเดียวต]อง
พูดภาษาอังกฤษให]เก/ง ภาษาได] ไม/ใช/ภาษาอังกฤษอย/างเดียวหรอก เดี๋ยวนี้ภาษาจีนก็ต]องได]...” 

 1.5 เปaนผู]มีความสามารถเผชิญและแก]ไขสถานการณZท่ียากลําบากได]ดี ซ่ึงโดยท่ัวไปแล]ว
บุคคลในทุกสาขาอาชีพต]องประสบกับสถานการณZท่ียากลําบาก ซ่ึงเปaนเหตุการณZท่ีกะทันหันและอยู/เหนือ
การคาดเดา ถือเปaนอุปสรรคในการปฏิบัติงานจําเปaนต]องใช]ปฏิภาณไหวพริบ และความสามารถเฉพาะตน 
เพ่ือเอาชนะความยากลําบากนั้น โดยเฉพาะอาชีพพนักงานต]อนรับบนเครื่องบินซ่ึงจากลักษณะของ
การทํางานนั้นมักจะต]องประสบกับสถานการณZดังกล/าวอยู/บ/อยครั้งในการปฎิบัติหน]าท่ี ดังท่ี B3 ระบุว/า 
"ต]องแก]สถานการณZได]ดี เพราะเราไม/รู]จะเจอคนประเภทไหน” 

 1.6 เปaนอาชีพท่ีมีโอกาสมากกว/าอาชีพอ่ืน อันเปaนสิ่งท่ีถูกกล/าวถึงเปaนอย/างมากจากผู]โดยสาร
และสังคมท่ัวไปโดยมีมุมมองทางด]านภาพลักษณZและค/านิยมทางสังคมต/อผู]ท่ีประกอบอาชีพนี้ กล/าวคือ 
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อาชีพพนักงานต]อนรับบนเครื่องบินเปaนอาชีพท่ีหญิงสาวหลายคนใฝ�ฝxน เนื่องจากรูปลักษณZภายนอกท่ีดู
สวยงาม มีโอกาสได]เดินทางท/องเท่ียวต/างประเทศ อีกท้ังได]รับค/าตอบแทนสูงจึงเปaนเสมือนแรงบันดาลใจ
สําหรับหญิงสาวหลายคนในการก]าวเข]าสู/อาชีพนี้ ดังท่ี B9 กล/าวว/า “น/าจะสนุก ได]ไปหลายท่ี แล]วก็ แลดูสวย 
ได]เงินเยอะ” และนอกจากนี้ผู]โดยสารบางท/านยังให]คุณค/ากับอาชีพนี้ว/าเปaน “นางฟ}า” ซ่ึงเปaนสิ่งท่ีแสดงถึง 
ความสวยงามของหญิงสาว เปaนตัวแทนของความดีงาม เปaนการให]เกียรติและยกย/อง ดังคํากล/าวของ B1 
ท่ีว/า “ภาพรวมเขาเหมือนนางฟ}าเลย เดิน ยิ้ม ลากกระเป�า ประมาณว/าใส/เครื่องแบบพนักงาน [Uniform] 
ของสายการบิน มันก็เหมาะกับคํานี้นะ ภาพลักษณZเขาดูดี” 

 1.7 เปaนอาชีพที่ ใช]ทักษะและความรู]น]อย อันเปaนสิ่งท่ีถูกกล/าวถึงโดยผู]โดยสารบางส/วน 
เปaนการประเมินคุณค/าอาชีพพนักงานต]อนรับบนเครื่องบินว/า เปaนเพียงพนักงานเสิรZฟอาหารและคนใช]
บนเครื่องบิน เนื่องจากลักษณะในการให]บริการซ่ึงต]องคอยดูแล อํานวยความสะดวกจนเสมือน “รับคําสั่ง” 
มาปฏิบัติจึงอาจทําให]ถูกมองว/า เปaนเพียงพนักงานเสิรZฟหรือคนใช]บนเครื่องบินเท/านั้น ซ่ึงไม/ได]ใช]ทักษะ 
ความรู]เฉพาะทาง ทําแต/เพียงรับคําสั่งมาปฏิบัติ ดังท่ี B3 กล/าวว/า “ใช/ ทําไมอยากไปเปaนแอรZ [พนักงาน
ต]อนรับบนเครื่องบิน] ซ่ึงก็คือ คนรับใช]บนเครื่องบินเอง กับหลานนี่ เรียนมาเปaนล]านเลยนะ ค/าเรียน 
แล]วก็มาเปaนแอรZ [พนักงานต]อนรับบนเครื่องบิน]” 

2. มิติด]านอารมณZ ความรู]สึก หมายถึง อารมณZ ความรู]สึกท่ีมีต/อเหตุการณZหรือสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 
มีลักษณะของการประเมินค/า อาจเปaนไปในทางบวกหรือลบ เช/น ชอบ-ไม/ชอบ โดยมีส/วนสัมพันธZกับ
การรับรู] ความเชื่อ ประกอบด]วยทัศนคติ 3 ประการ ได]แก/ 

 2.1 รู]สึกชอบ ชื่นชม อันเปaนมุมมองของผู] โดยสารทางด]านภาพลักษณZท่ีสวยงาม ทันสมัย 
อีกท้ังค/านิยมทางสังคมของไทยท่ีมักให]เกียรติผู]ท่ีทํางานหรือเดินทางไปต/างประเทศว/า เปaนผู]ท่ีมีความสามารถ 
มีฐานะดี ดูโก]หรู ดังท่ี B1 กล/าวว/า “ชอบนะคะ ดูเขาอดทน แล]วเขาก็ดูสวยสง/า เวลาเดินลากกระเป�า ใน
ความคิดหนูนะ เพราะบางทีหนูก็ดูหนัง คนท่ีเปaนแอรZ [พนักงานต]อนรับบนเครื่องบิน] เขาจะเดินลาก
กระเป�า สวย ชอบนะคะ ท่ีเขาทําอาชีพนี้” 

 2.2 รู]สึกเฉย ๆ โดยผู]โดยสารมีมุมมองว/า การให]บริการนั้นเปaนหน]าที่ของพนักงานต]อนรับ
บนเครื่องบินท่ีต]องให]บริการผู]โดยสารอยู/แล]ว ดังนั้นพวกเขาจึงไม/ได]มีความรู]สึกพิเศษต/อการให]บริการ
ของพนักงานต]อนรับบนเครื่องบิน อีกท้ังบางส/วนยังระบุด]วยว/า พวกเขาไม/ได]ต]องการการบริการท่ีพิเศษ
แต/อย/างใด เพียงแค/เดินทางถึงจุดหมายปลายทางเท/านั้น ดังคํากล/าวของ B2 ท่ีว/า “หนูกําลังคิดเลย คําว/า
บริการดี ก็คือ บริการนั่นแหละ คือ พ่ีนึกออกใช/ไหมว/าหนูไม/เรียกร]องอะไรพิเศษ ถึงเวลาเขาก็เสิรZฟท่ัวไป 
ขอโทษนะคะ ขอเสิรZฟ ก็ประมาณนั้น” 

 2.3 รู]สึกสงสาร เห็นใจ เปaนความรู]สึกของผู] โดยสารบางส/วนท่ีเห็นความยากลําบากใน
การปฏิบัติหน]าท่ีของพนักงานต]อนรับบนเครื่องบินในการดูแลผู]โดยสารจํานวนมาก ในสภาพแวดล]อมท่ี
จํากัด และด]วยค/านิยมทางสังคมที่ผู] ใหญ/ มักรู]สึกเห็นอกเห็นใจผู] ที่ ทํางานหนักโดยเฉพาะเพศหญิง 
ดุจผู]ใหญ/เมตตาเด็ก ดังท่ี B6 กล/าวว/า “แต/บางครั้งท่ีเราเห็นแล]วก็สงสารนางฟ}าติดปyก เรียกเขาทุกครั้ง 
เดินทางชั้นธุรกิจ [Business] เหมือนกัน มันมีความเยอะของผู]โดยสาร...” 
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3. มิติด]านพฤติกรรม เปaนแนวโน]มหรือทิศทางในการแสดงออกต/อเหตุการณZ หรือสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 
โดยมีความสัมพันธZ กับ การรับรู] ความเชื่อ และอารมณZ ความรู]สึกของบุคคล ประกอบด]วยทัศนคติ 2 
ประการ ได]แก/ 

 3.1 ประทับใจ และกลับมาใช]บริการอีก ซ่ึงเปaนแนวโน]มท่ีผู]โดยสารอาจกลับมาใช]บริการอีก 
เม่ือพวกเขาเกิดความรู]สึกประทับใจ โดยเฉพาะความรู]สึกประทับใจในครั้งแรกท่ีได]รับบริการ เปaนสิ่งท่ีตราตรึง
ในความรู]สึกและเปaนเหตุผลสําคัญในการตัดสินใจเลือกใช]บริการในครั้งต/อไป ดังท่ี B4 กล/าวว/า “ครั้งแรก
เราเคยเดินทางกับเขา เราไว]ใจเชื่อม่ันการบริการของเขาเปaนความประทับใจแรกค/ะ” 

 3.2 กล/าวคําขอบคุณพร]อมรอยยิ้ม เปaนการแสดงถึง ความชอบ พึงพอใจในการให]บริการของ
พนักงานต]อนรับบนเครื่องบิน ซ่ึงกล/าวได]ว/า การกล/าวคําขอบคุณในสังคมไทยนั้นเปaนสิ่งท่ีพบเห็นได]
โดยท่ัวไป แต/หากการกล/าวคําขอบคุณพร]อมกับรอยยิ้ม และสีหน]า ท/าทางท่ียิ้มแย]ม ย/อมเปaนการยืนยัน
ถึงความรู]สึกท่ีแท]จริงได]เปaนอย/างดี ดังคํากล/าวของ B1 ท่ีว/า “ก็จะยิ้มให]แล]วก็พูดว/า ขอบคุณมากนะคะ 
ก็มีคําพูดตอบกลับเขาไป แล]วก็ยิ้ม แต/ถ]าไม/พอใจก็จะ โอเคค/ะ เสียงแข็ง แล]วก็จะนิ่ง ๆ ไม/อะไรกับเขาเลย
...” 
 
อภิปรายผล 

ผลจากการศึกษานี้ทําให]ได]ข]อสรุป ซ่ึงสามารถตอบคําถามการวิจัยและบรรลุวัตถุประสงคZการวิจัย
ท่ีตั้งไว]ว/า ผู]โดยสารชาวไทยมีทัศนคติอย/างไรต/อพนักงานต]อนรับบนเครื่องบินได] โดยผู]โดยสารมีทัศนคติท่ีดี
ต/อพนักงานต]อนรับบนเครื่องบิน สามารถอธิบายและวิเคราะหZตามกรอบการศึกษาวิจัยได]ดังนี้ 

1. มิติด]านการรับรู]  
 จากผลของการวิจัยอธิบายได]ว/า การท่ีบุคคลจะมีทัศนคติอย/างไรนั้นย/อมข้ึนอยู/กับการรับรู]

จากประสบการณZของตนท้ังทางตรง คือ การได]รับการบริการโดยตรง และจากประสบการณZทางอ]อม 
โดยรับรู]จากคําบอกเล/า การโฆษณา การสื่อสารในสังคม โดยสามารถแบ/งออกตามคุณลักษณะ
ทางด]านบุคลิกภาพท้ัง 2 ประการ อันได]แก/ 1) บุคลิกภาพภายนอก ซ่ึงได]แก/ ลักษณะทางกายภาพของ
บุคคลท่ีสามารถสังเกตเห็นได] รูปร/าง หน]าตา รวมถึง เครื่องแต/งกายของพนักงานต]อนรับบนเครื่องบิน 
โดยนําเสนอรูปแบบเพ่ือแสดงถึงเอกลักษณZ ความโดดเด/น ของแต/ละสายการบิน จะเห็นได]ว/าส/วนใหญ/
เครื่องแต/งกายของพนักงานต]อนรับบนเครื่องบินของสายการบินแถบเอเชียมักมีรูปแบบท่ีสดใส ร/าเริง 
สีสันสวยงาม ซ่ึงแสดงถึงความเปaนมิตรในขณะท่ีสายการบินในประเทศแถบยุโรป มักออกแบบเครื่องแต/งกาย
ของพนักงานต]อนรับบนเครื่องบินในแนวทางท่ีเคร/งขรึม แต/แฝงไว]ด]วยความสง/างาม เปaนการสะท]อนถึง
ความเปaนมืออาชีพ สามารถไว]วางใจได] อีกท้ังการมีมนุษยสัมพันธZและอัธยาศัยไมตรีท่ีดีนั้น ถือเปaนสิ่งท่ี
เปaนเสน/หZและสอดคล]องกับบรรทัดฐานของสังคมไทย ในการดูแลผู]โดยสารด]วย “น้ําใจ และ ไมตรี” และ 
2) บุคลิกภาพภายใน อันได]แก/ ทักษะด]านต/าง ๆ ในสาขาอาชีพ อาทิเช/น การมีจิตใจรักการบริการ ทักษะ
ทางด]านภาษา เปaนต]น และพบว/าผลการวิจัยในด]านนี้สนับสนุนผลการวิจัยของ ชินโชติ เทียมเมธี (2554) 
ซึ่ งศึกษาเรื่อ งทัศนคติของผู] โ ดยสารต/อพนักงานต]อนรับบนเครื่องบินท่ีเปaนบุคคลรักเพศเดียวกัน 
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โดยงานวิจัยพบว/า ภาพลักษณZของพนักงานต]อนรับบนเครื่องบินในมุมมองของผู]โดยสารอยู/ในเกณฑZดีเยี่ยม 
โดยผู]โดยสารรับรู]ถึงคุณลักษณะท่ีโดดเด/นของผู]ประกอบอาชีพพนักงานต]อนรับบนเครื่องบินและมี
ความประทับใจในคุณลักษณะดังกล/าว อีกท้ังยังสอดคล]องกับแนวคิดในการรับรู]ของ เสรี วงษZมณฑา (2542) 
ท่ีกล/าวว/า การรับรู] (Perceptual) มีความสําคัญมากกว/าความเปaนจริง (Factual) ซ่ึงในงานวิจัยนี้
ผู]โดยสารมีมุมมองความคิดเห็นต/อพนักงานต]อนรับบนเครื่องบิน โดยเปaนการรับรู]จากรูปลักษณZภายนอก
และลักษณะการปฏิบัติงานของพนักงานต]อนรับบนเครื่องบิน 

 ยิ่งไปกว/านั้นพนักงานต]อนรับบนเครื่องบินจะถูกหล/อหลอม และซึมซับถึงอัตลักษณZขององคZกร
สายการบินผ/านการฝ�กอบรม การมีปฏิสัมพันธZระหว/างกันภายในองคZกร เปรียบเสมือนวัฒนธรรมอาชีพท่ี
เ กิด จากการอยู /ร /ว มกัน  มีปฏิสัมพันธZซ่ึงกันและกันก/อให]เกิดค/านิยม ลักษณะท่ีได]รับการยอมรับ 
(กมเลศ ฤทธิ์เดชา, 2558) จนเกิดเปaนโมเดลของอาชีพนี้ ดังนั้นบุคคลทั่วไปจึงรับรู]ภาพลักษณZของ
พนักงานต]อนรับบนเครื่องบินได]ในคุณลักษณะดังกล/าว 

 นอกจากนี้แล]วในประเด็นค/านิยมทางสังคมซ่ึงจากผลของการวิจัยพบว/า สังคมประเมินคุณค/า
ของผู]ท่ีประกอบอาชีพพนักงานต]อนรับบนเครื่องบิน ท้ังในทางบวกและทางลบ ได]แก/ 1) ค/านิยมทางบวก 
ซ่ึงประกอบด]วย การได]ท/องเท่ียว การได]รับค/าตอบแทนสูง ซึ่ งสะท]อนถึงค/านิยมของคนไทยท่ีเชื่อว/า
การเดินทางไปต/างประเทศนั้น แสดงถึงความโก]หรู มีฐานะทางการเงินดี และเนื่องจากภาพลักษณZท่ี
สวยงาม เปaนเอกลักษณZ ของพนักงานต]อนรับบนเครื่องบิน จนบางส/วนของสังคมให]นิยามผู]ท่ีประกอบ
อาชีพนี้ว/า “นางฟ}า” ซ่ึงถือว/าเปaนการให]เกียรติและยกย/อง และ 2) ค/านิยมทางลบ โดยสังคมบางส/วนยัง
ได]กล/าวถึง และเปรียบเทียบว/าผู]ท่ีประกอบอาชีพนี้นั้นเปaน “พนักงานเสิรZฟอาหาร” หรือ “คนใช]บนเครื่องบิน” 
เท/านั้น  

 จะเห็นได]ว/าคํานิยาม “นางฟ}า” นั้นแสดงให] เห็นถึง มุมมองทางด]านภาพลักษณZท่ีดูดี โก]หรู 
เปaนเอกลักษณZของพนักงานต]อนรับบนเครื่องบิน อันเปaนกลยุทธZในการสร]างความติดตรา ตรึงใจแก/ผู]พบเห็น
ขององคZกรสายการบิน ในขณะท่ีนิยาม “พนักงานเสิรZฟอาหาร” หรือ “คนใช]บนเครื่องบิน” เปaนมุมมอง
ทางด]านการปฏิบัติหน]าที่ของพนักงานต]อนรับบนเครื่องบินท่ีคอยดูแล อํานวยความสะดวกสบายให]
ผู]โดยสาร เปaนสิ่งท่ีอาจถูกมองเสมือน “รับใช]” แต/แท]ท่ีจริงแล]ว คือ “การบริการ” อันถือเปaนหน]าที่หลัก
ของพนักงานต]อนรับบนเครื่องบิน  

2. มิติด]านความรู]สึก 
 จากผลของการศึกษาพบว/า ผู]โดยสารมีความรู]สึกชื่นชอบต/อผู]ท่ีประกอบอาชีพพนักงาน

ต]อนรับบนเครื่องบิน โดยผ/านการรับรู]ถึงคุณลักษณะทางด]านบุคลิกภาพท่ีสวยงาม ได]มีการนําเรื่องราว
ของพนักงานต]อนรับบนเครื่องบินมาถ/ายทอดในลักษณะของ ละคร ซีรี่ยZ หนังสือพ็อกเก็ตบุ�ค และเรื่องเล/า
ในโซเซียลมีเดีย ทําให] เปaน ที่ชื ่นชอบและปรารถนาในการประกอบอาชีพนี้ของหญิงสาวหลายคน 
นอกจากนี้แล]วยังพบอีกว/า ผู] โดยสารบางส/วนมีความรู]สึกสงสารและเห็นใจ โดยมีมุมมองว/า อาชีพนี้
ทํา ง านหนักและ มีความกดดันสูง ซ่ึงอาจเกิดจากสภาวการณZท่ีมีการแข/งขันของธุรกิจสายการบิน
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ทางด]านคุณภาพการบริการ จึงส/งผลให]พนักงานต]อนรับบนเครื่องบินต]องรับผิดชอบและทํางานหนัก
มากข้ึนก็เปaนได] 

3. มิติทางด]านพฤติกรรม  
 โดยพนักงานต]อนรับบนเครื่องบินถือเปaนผู]ปฏิบัติงานส/วนหน]าท่ีต]องมีปฏิสัมพันธZกับผู]โดยสาร 

และอาจเรียกได]ว/าเปaนช/วงเวลาท่ีเกิดจุดสัมผัสบริการ (Moment of Truth) หมายถึง การท่ีผู]รับบริการมี
ปฏิสัมพันธZกับผู]ให]บริการ โดยจุดสัมผัสบริการจะเกิดข้ึนและมีอิทธิพลต/อความรู]สึกของผู]รับบริการ 
(รวีวรรณ โปรยรุ/งโรจนZ, 2551) โดยเฉพาะความประทับใจครั้ งแรกในการเดินทาง สอดคล]องกับ
ผลการวิจัยในครั้งนี้ ในมิติด]านพฤติกรรม หรือการกระทําท่ีระบุว/า ผู]โดยสารมีความรู]สึกพึงพอใจและมี
แนวโน]มท่ีจะกลับมาใช]บริการสายการบินนั้นอีก 
 
ข�อเสนอแนะ 

จากผลของการวิจัยท่ีได]นี้พบว/า เปaนข]อมูลท่ีเปaนประโยชนZต/อองคZกรสายการบินในการกําหนด
นโยบายและแนวทางการบริหารขององคZกร โดยเฉพาะการส/งเสริมให]เกิดทัศนคติท่ีดีของผู]โดยสารท่ีมีต/อ
พนักงานต]อนรับบนเครื่องบิน เพ่ือให]เกิดการรับรู]และจดจําตลอดไป ซ่ึงอาจทําโดยจัดให]มีการอบรมและ
ปลูกฝxงแนวคิดในการเปaนผู]ให]บริการท่ีดี เพ่ือเปaนการส/งเสริมภาพลักษณZและทัศนคติท่ีดี อันนํามาซ่ึง
ความประทับใจของผู]โดยสาร เนื่องจากผลของการวิจัยแสดงให]เห็นว/า ทัศนคติเปaนตัวกําหนดพฤติกรรม 
อย/างไรก็ตามควรมีการศึกษาวิจัยโดยใช]ระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ เพ่ือศึกษาถึงปxจจัยต/าง ๆ ท่ีอาจส/งผล
ต/อทัศนคติของผู]โดยสารท่ีมีต/อพนักงานต]อนรับบนเครื่องบิน เช/น ลักษณะทางด]านประชากรศาสตรZ 
ปxจจัยทางด]านการตลาด หรือปxจจัยทางสังคม เปaนต]น และเนื่องจากงานการวิจัยนี้ เปaนการศึกษาถึง
มุมมองทางด]านทัศนคติของผู]โดยสารชาวไทย ผู]ให]ข]อมูลท้ังหมดเปaนผู]โดยสารชาวไทย ซ่ึงหากเปaนไปได]ใน
อนาคต ควรมีการศึกษาในกลุ/มของผู]โดยสารชาวต/างชาติ และอาจนําผลท่ีได]มาเปรียบเทียบกัน จะทําให]
ข]อมูลท่ีได]นั้นมีความแม/นยํา และสามารถนํามากําหนดกลยุทธZและแผนงานในอนาคตขององคZกร
สายการบินได] 
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