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ภาพลักษณ์พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินและเจตคติของผู้โดยสารต่อพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่
เป็นบุคคลรักเพศเดียวกันที่พยากรณ์ความประทับใจในการบริการของสายการบิน* 

 

Flight Attendant’s Image and Passenger’s Attitude toward Male Homosexual Flight 
Attendants Predicting the Impression of Airlines Services 

 
ชินโชติ เทียมเมธี ** 

 
บทคัดย่อ 
          การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาระดับความประทับใจในการ
บริการ ภาพลักษณ์พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน และเจตคติของผู้โดยสารต่อพนักงานต้อนรับบน
เครื่องบินที่เป็นบุคคลรักเพศเดียวกัน 2) ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรพยากรณ์ คือ ภาพลักษณ์
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน และเจตคติของผู้โดยสารต่อพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่เป็นบุคคลรัก
เพศเดียวกันกับตัวแปรเกณฑ ์คือ ความประทับใจในการบริการ 3) พยากรณ์ความประทับใจในการบริการ 
ด้วยตัวแปรพยากรณ์ทั้ ง 2 ตัว กลุ่มตัวอย่าง คือผู้ โดยสารชาวไทยที่ เคยใช้บริการเส้นทางบิน
ภายในประเทศของ 2 สายการบินที่ท าการบินภายในประเทศ จ านวน 400 คน เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้ 
แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ ได้แก่ ความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าสหสัมพันธ์แบบ
เพียร์สัน และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบ ENTER ผลการวิจัยพบว่า ภาพลักษณ์ของพนักงาน
ต้อนรับบนเครื่องบินอยู่ในระดับดีอย่างยิ่ง เจตคติของผู้โดยสารต่อพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่เป็น
บุคคลรักเพศเดียวกันอยู่ในระดับดี และระดับความประทับใจในการบริการมากที่สุด รวมทั้งยังพบว่า 
ภาพลักษณ์พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินและเจตคติของผู้โดยสารต่อพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่เป็น
บุคคลรักเพศเดียวกันมีความสัมพันธ์ทางบวกกับความประทับใจในการบริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 และตัวแปรเจตคติด้านพฤติกรรม ภาพลักษณ์ด้านบริการ ภาพลักษณ์ด้านความปลอดภัย 
และภาพลักษณ์ด้านคุณลักษณะ สามารถร่วมกันพยากรณ์ความประทับใจในการบริการ ได้ร้อยละ 35.30 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 
Abstract 
     The purpose of this research are to: 1) study the flight attendant’s image, 
passenger’s attitude toward male homosexual flight attendants and impression of 
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services ; 2) to study the relationships between the flight attendant’s image, the 
passenger’s attitude and the impression of services ; 3) to predict the impression of 
service by flight attendant’s image and passenger’s attitude toward male homosexual. 
The samples were 400 Thai passengers who have ever used domestic flight of two 
airlines which operated domestic flight. The data were collected by questionnaires. The 
data were analyzed using Frequency, Percentage, Mean, Standard Deviation, Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient and Enter Multiple Regression Analysis 
          The results showed that flight attendant’s image was very good, passenger’s 
attitude toward male homosexual was good attitude and the level of impression was 
most impressive. Both flight attendant’s image and passenger’s attitude toward male 
homosexual had positive correlation to the impression of services with a statistical 
significance at the 0.01 level. The attitude in behavioral component, flight attendant 
images in service’s image, safety’s image, characteristics’s image can be predicting 35.30 
percent to impression of services with a statistical significance at the 0.01 level. 
 
บทน า 
 ธุรกิจการบินในประเทศไทยเริ่มมีบทบาทส าคัญตั้งแต่รัชกาลที่ 6 ได้ทรงตระหนักถึงความส าคัญ
ของธุรกิจการบินในการขนส่งทางอากาศ จึงได้ทรงริเริ่มวางรากฐานการบินของประเทศไทย เริ่มต้นจาก
การบินของทหารบกและต่อมารัฐบาลได้ก่อตั้งบริษัทการบินเพ่ือบริการแก่ผู้โดยสารเพ่ือความสะดวก
รวดเร็วในการเดินทาง และเป็นสายการบินแห่งชาติของประเทศไทยในปัจจุบันคือ บริษัท การบินไทย 
จ ากัด (มหาชน) หรือ Thai Airways International Limited (Public) (พรนพ พุกกะพันธุ์, 2548) 
          สายการบินเอกชนหลายแห่งได้เปิดท าการขึ้นเพ่ือให้บริการผู้โดยสาร ในปัจจุบันมีสายการบิน
เอกชนที่ท าการบินเส้นทางการบินภายในประเทศแบบประจ ารวมทั้งหมด 5 สายการบิน ได้แก่ SGA, 
Orient Thai Airline, Thai Air Asia, Bangkok Airways และ Nok Airlines การเกิดของธุรกิจสายการ
บินที่มากขึ้นเช่นนี้ ท าให้สายการบินต้องท าการแข่งขันกันมากขึ้น ในด้านการบริการ เพ่ือความพึงพอใจ
ของผู้โดยสารที่จะกลับมาใช้บริการสายการบินของตนอีกครั้ง ซึ่งบุคคลที่มีความส าคัญที่ก่อให้เกิดความพึง
พอใจมากที่สุดก็คือ พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินหรือที่เรียกกันโดยทั่วไปว่า “แอร์” ส าหรับพนักงานเพศ
หญิง และ “สจ๊วต” ส าหรับพนักงานเพศชาย 
       โดยในปัจจุบันต าแหน่งงานนี้ได้รับความนิยมอย่างสูงเนื่องจากได้อัตราค่าตอบแทนสูง และได้
ท่องเที่ยว ซึ่งในการคัดเลือกพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินนั้นต้องผ่านกระบวนการในการคัดเลือกอย่าง
มาก ต้องพิจารณาทั้งรูปร่าง หน้าตา บุคลิกภาพ เจตคติ ความสามารถทางภาษา เป็นต้น ทั้งนี้ผู้ที่ได้รับ
การคัดเลือกให้เป็นพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินจะต้องแสดงถึงภาพลักษณ์ด้านบริการโดยจะมีผลต่อ
ความประทับใจของผู้โดยสารต่อสายการบินอย่างมาก (ชูเกียรติ วงศ์เทพเตียน, 2542) จากที่ได้กล่าวไว้
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ข้างต้นเนื่องจากพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินเป็นต าแหน่งงานที่ได้รับความนิยมไม่ว่าจะเพศหญิง เพศ
ชาย หรือแม้กระท่ังบุคคลรักเพศเดียวกันหรือที่รู้จักกันโดยทั่วไปคือ “บุคคลรักร่วมเพศ” เป็นค าที่ดูจะสื่อ
ความหมายในทางลบในแง่ที่ว่าบุคคลเหล่านี้เจาะจงถึงการมีเพศสัมพันธ์ของบุคคลเพศเดียวกันแต่ในความ
เป็นจริงแล้วบุคคลกลุ่มนี้เป็นกลุ่มบุคคลที่มีรสนิยม มีความพึงพอใจทางเพศกับบุคคลที่มีเพศเดียวกันกับ
ตน ซึ่งอาจน าไปสู่การมีเพศสัมพันธ์หรือไม่ก็ได้ (พวงผกา มหาวีรชาติกุล, 2545) โดยปัจจุบันมีการเปิดรับ
บุคคลรักเพศเดียวกันเพ่ิมมากขึ้น ดังกรณีสายการบินเอกชนแห่งหนึ่งที่ได้รับบุคคลรักเพศเดียวกันเข้ามา
เป็นพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ซึ่งท าให้เกิดความไม่เห็นด้วยของบุคคลบางกลุ่ม เนื่องจากว่าบุคคลรัก
เพศเดียวกันดังกล่าว แต่งเครื่องแบบพนักงานไม่ตรงกับเพศของตนเอง ซึ่งอาจท าให้ภาพลักษณ์พนักงาน
ต้อนรับบนเครื่องบินเสียไป และอาจจะส่งผลต่อความประทับใจในการบริการได้ 
          จากเหตุการณ์ดังกล่าวท าให้ผู้วิจัยเห็นถึงความส าคัญของปัญหา และมีความสนใจที่จะศึกษาซึ่ง
ผลส ารวจนี้จะเป็นแนวทางและข้อแนะน าส าหรับสายการบินต่าง ๆ ในการพิจารณาคัดเลือกบุคคลรักเพศ
เดียวกันเข้าท างานต่อไป  
 วัตถุประสงค์ในการวิจัย 
 1. เพ่ือศึกษาระดับความประทับใจในการบริการ ภาพลักษณ์พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน 
และเจตคติของผู้โดยสารต่อพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่เป็นบุคคลรักเพศเดียวกัน  
 2. เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรพยากรณ์ คือ ภาพลักษณ์พนักงานต้อนรับบน
เครื่องบินและเจตคติของผู้โดยสารต่อพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่เป็นบุคคลรักเพศเดียวกัน กับตัวแปร
เกณฑค์ือ ความประทับใจในการบริการ  
 3. เพ่ือพยากรณ์ความประทับใจในการบริการด้วยภาพลักษณ์พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน
และเจตคติของผู้โดยสารต่อพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่เป็นบุคคลรักเพศเดียวกัน 
 สมมติฐานการวิจัย 
 1. ภาพลักษณ์พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินมีความสัมพันธ์กับความประทับใจในการบริการ 
 2. ภาพลักษณ์ด้านบริการมีความสัมพันธ์กับความประทับใจในการบริการ 
 3. ภาพลักษณ์ด้านคุณลักษณะมีความสัมพันธ์กับความประทับใจในการบริการ 
 4. ภาพลักษณ์ด้านความปลอดภัยมีความสัมพันธ์กับความประทับใจในการบริการ 
 5. เจตคติของผู้โดยสารต่อพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่เป็นบุคคลรักเพศเดียวกันมีความ 
สัมพันธ์กับความประทับใจในการบริการ 
 6. เจตคติด้านการรู้คิดมีความสัมพันธ์กับความประทับใจในการบริการ 
 7. เจตคติด้านอารมณ์ความรู้สึกมีความสัมพันธ์กับความประทับใจในการบริการ 
 8. เจตคติด้านพฤติกรรมมีความสัมพันธ์กับความประทับใจในการบริการ 
 9. ตัวแปรพยากรณ์ ได้แก่ ภาพลักษณ์พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน เจตคติของผู้โดยสารต่อ
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่เป็นบุคคลรักเพศเดียวกัน สามารถพยากรณ์ความประทับใจในการบริการ
ได ้



Veridian E-Journal, SU  Vol.5  No. 1  January – April  2012 กลุ่มมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 
 

 725 
 

วิธีการวิจัย  
    ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
      ประชากรที่ใช้ในการวิจัย คือ ผู้โดยสารที่เคยเดินทางเส้นทางการบินภายในประเทศของ 2 สาย
การบินที่มีเส้นทางการบินภายในประเทศที่เดินทางโดยขึ้นเครื่องที่สนามบินสุวรรณภูมิเท่านั้น จ านวน 
676,013 คน โดยแบ่งเป็นสายการบิน A 350,211 คน (สถิติข้อมูลสายบิน A ณ เดือนพฤษภาคม 2554) 
และสายการบิน B 325,802 คน (สถิติข้อมูลสายการบิน B ณ เดือนพฤษภาคม 2554) โดยค านวณขนาด
ของกลุ่มตัวอย่างด้วยวิธีค านวณตามสูตรของ Yamane ที่ระดับความเชื่อมั่น 95 % ได้ขนาดของกลุ่ม
ตัวอย่าง 400 คน และด าเนินการสุ่มผู้โดยสารจากจุดจ าหน่ายตั๋วโดยสาร (Reservation and Ticketing)
ของสายการบินทั้ง 2 แห่ง ด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งชั้น (Proportional Stratified Random 
Sampling) ตามสัดส่วนจ านวนประชากรในแต่ละสายการบิน โดยสายการบิน A จ านวน 207 คน และ
สายการบิน B จ านวน 193 คน และท าการเลือกเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างด้วยวิธีการสุ่มแบบบังเอิญ 
(Accidental Sampling)  
          ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา 
     ตัวแปรพยากรณ์ คือ ภาพลักษณ์พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ได้แก่ ด้านบริการ ด้าน
คุณลักษณะ ด้านความปลอดภัย และเจตคติของผู้โดยสารต่อพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่เป็นบุคคลรัก
เพศเดียวกัน ได้แก่ เจตคติด้านการรู้คิด เจตคติด้านอารมณ์ความรู้สึก และเจตคติด้านพฤติกรรม 
          ตัวแปรเกณฑ ์คือ ความประทับใจในการบริการ   
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยแบบสอบถามแบ่ง
ออกเป็น 4 ส่วน ได้แก่ ส่วนที่ 1 แบบสอบถามปัจจัยส่วนบุคคล เป็นข้อค าถามแบบตรวจสอบรายการ 
(Checklist) ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับภาพลักษณ์พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ส่วนที่ 3 
แบบสอบถามเกี่ยวกับเจตคติของผู้โดยสารต่อพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่เป็นบุคคลรักเพศเดียวกัน 
และส่วนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับความประทับใจในการบริการ ซึ่งในส่วนที่ 2-4 แบบสอบถามเป็นแบบ
มาตรประเมินค่า โดยก าหนดหลักเกณฑ์การให้คะแนนตามหลักของ Likert (Likert Scale) 5 ระดับ 
ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามฉบับร่างไปให้ผู้เชี่ยวชาญจ านวน 4 ท่าน ซึ่งมีประสบการณ์และความรู้ทางด้านที่
ท าการศึกษาพิจารณาแบบสอบถาม พิจารณาความถูกต้อง และความครอบคลุมในเนื้อหาของ
แบบสอบถาม ตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ โดยน าแบบสอบถามมาทดสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา 
(Content Validity) และน าแบบสอบถามมาหาค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับวัตถุประสงค์
หรือเนื้อหา (Index of Item-Objective Congruence: IOC) ผู้วิจัยเลือกเฉพาะข้อที่มีค่าดัชนีความ
สอดคล้องตั้งแต่ 0.50-1.00 ถือว่ามีค่าดัชนีความสอดคล้องเหมาะสม พบว่าในส่วนภาพลักษณ์พนักงาน
ต้อนรับบนเครื่องบิน มีค่าอยู่ระหว่าง 0.50-1.00 จ านวน 36 ข้อจาก 39 ข้อ ส่วนเจตคติของผู้โดยสารต่อ
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่เป็นบุคคลรักเพศเดียวกัน มีค่าอยู่ระหว่าง 0.50-1.00 จ านวน 35 ข้อจาก 
36 ข้อ และส่วนความประทับใจในการบริการ มีค่าอยู่ระหว่าง 0.50-1.00 จ านวน 28 ข้อจาก 28 ข้อ 
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ผู้วิจัยน าแบบสอบถามไปทดลองใช้ (Try out) กับกลุ่มผู้โดยสารที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างจ านวน 40 คน เพ่ือ
เก็บรวบรวมข้อมูลมาค านวณหาค่าอ านาจจ าแนก (Discrimination Power) พบว่าส่วนภาพลักษณ์
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน มีค่าอยู่ระหว่าง 1.871-4.292 ส่วนเจตคติของผู้โดยสารต่อพนักงานต้อนรับ
บนเครื่องบินที่เป็นบุคคลรักเพศเดียวกัน มีค่าอยู่ระหว่าง 2.347-10.153 และส่วนความประทับใจในการ
บริการ มีค่าอยู่ระหว่าง 4.245-9.000 แล้วน าข้อมูลมาค านวณหาค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
(Reliability) โดยใช้วิธีสัมประสิทธิ์ Alpha ของ Cronbach (Cronbach’s Coefficient) พบว่าค่าความ
เชื่อมั่นของแบบสอบถามในส่วนภาพลักษณ์พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน เท่ากับ 0.881 ส่วนเจตคติของ
ผู้โดยสารต่อพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่เป็นบุคคลรักเพศเดียวกัน เท่ากับ 0.929 และส่วนความ
ประทับใจในการบริการ เท่ากับ 0.968 
  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
       การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อ
เดือน และความถี่ในการใช้บริการสายการบิน  ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ 
(Checklist) วิเคราะห์โดยใช้ค่าความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 
      การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับภาพลักษณ์พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน เจตคติของผู้โดยสารต่อ
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่เป็นบุคคลรักเพศเดียวกัน และความประทับใจในการบริการ ลักษณะ
แบบสอบถามเป็นแบบมาตรประเมินค่า (Rating Scale) วิเคราะห์โดยใช้ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 

ตารางท่ี 1 เกณฑ์ในการแปลความหมายของผลการวิจัย 
 

ค่าเฉลี่ย ความหมายของผลการวิจัย 
(แบบสอบถามส่วนที่ 2 และ 3) 

ความหมายของผลการวิจัย 
(แบบสอบถามส่วนที่ 4) 

4.21-5.00 ดีอย่างยิ่ง มากที่สุด 
3.41-4.20 ดี มาก 
2.61-3.40 ไม่แน่ใจ ปานกลาง 
1.81-2.60 ไม่ดี น้อย 
1.00-1.80 ไม่ดีอย่างยิ่ง น้อยที่สุด 

 

 การวิเคราะห์หาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรพยากรณ์คือ ภาพลักษณ์พนักงานต้อนรับบน
เครื่องบิน และเจตคติของผู้โดยสารต่อพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่เป็นบุคคลรักเพศเดียวกัน กับตัว
แปรเกณฑ์คือ ความประทับใจในการบริการด้วยวิธีหาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) 
        การพยากรณ์ความประทับใจในการบริการด้วยภาพลักษณ์พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินและ
เจตคติของผู้โดยสารต่อพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่เป็นบุคคลรักเพศเดียวกันโดยใช้วิธีการวิเคราะห์
การถดถอยแบบ ENTER (Enter Multiple Regression Analysis) 
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ผลการวิจัยและอภิปรายผล 
   ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 
       ผลการวิจัย พบว่า ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้โดยสารส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 59.25) 
มีอายุอยู่ระหว่าง 21-30 ปี (ร้อยละ 32.00) มีระดับการศึกษาปริญญาตรี (ร้อยละ 62.25) อาชีพพนักงาน
หรือลูกจ้าง (ร้อยละ 62.75) รายได้ต่อเดือน 10,000-28,000 บาท (ร้อยละ 46.50) และใช้บริการสายการ
บินนาน ๆ ครั้ง (ร้อยละ 66.75)  
          ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับภาพลักษณ์พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน เจตคติของ
ผู้โดยสารต่อพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่เป็นบุคคลรักเพศเดียวกัน และความประทับใจในการ
บริการ 
 

ตารางท่ี 2  ผลการวิเคราะห์ภาพลักษณ์พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน  
 

ภาพลักษณ์พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน X  SD ระดับ 
ด้านบริการ 4.20 0.57 ดี 
ด้านคุณลักษณะ 4.46 0.48 ดีอย่างยิ่ง 
ด้านความปลอดภัย 4.44 0.55 ดีอย่างยิ่ง 

รวมภาพลักษณ์พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน 4.34 0.43 ดีอย่างยิ่ง 
 

 จากตารางที่ 2 พบว่าภาพลักษณ์พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินโดยรวมอยู่ในระดับดีอย่างยิ่ง  
(X = 4.34, SD = 0.43) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านคุณลักษณะอยู่ในระดับดีอย่างยิ่ง (X = 
4.46, SD = 0.48) ด้านความปลอดภัยอยู่ในระดับดีอย่างยิ่ง (X = 4.44, SD = 0.43) และด้านบริการอยู่
ในระดับดี (X = 4.20, SD = 0.57) 
 

ตารางท่ี 3  ผลการวิเคราะห์เจตคติของผู้โดยสารต่อพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่เป็นบุคคลรัก  
                 เพศเดียวกัน  

เจตคติของผู้โดยสารต่อพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่เป็น
บุคคลรักเพศเดียวกัน 

X  SD ระดับ 

เจตคติด้านการรู้คิด 3.51 0.67 ดี 
เจตคติด้านอารมณ์ความรู้สึก 3.73 0.80 ดี 
เจตคติด้านพฤติกรรม 4.16 0.69 ดี 
รวมเจตคติของผู้โดยสารต่อพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่เป็น

บุคคลรักเพศเดียวกัน 
3.81 0.62 ดี 

 จากตารางที่ 3 พบว่า เจตคติของผู้โดยสารต่อพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่เป็นบุคคลรักเพศ 
เดียวกันโดยรวมอยู่ในระดับดี (X = 3.81, SD = 0.62) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า เจตคตด้ิาน 
พฤติกรรมอยู่ในระดับดี (X = 4.16, SD = 0.69) เจตคติด้านอารมณ์ความรู้สึกอยู่ในระดับดี (X = 3.73,  
SD = 0.80) และเจตคติด้านการรู้คิดอยู่ในระดับดี (X = 3.51, SD = 0.67) 
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ตารางท่ี 4 ผลการวิเคราะห์ความประทับใจในการบริการ  
 

ความประทับใจในการบริการ X  SD ระดับ 
ช่วงก่อนท าการบิน (Pre-flight Service) 4.39 0.52 มากที่สุด 
ช่วงระหว่างท าการบิน (In-flight Service) 4.24 0.58 มากที่สุด 
ช่วงหลังท าการบิน (Post-flight Service) 4.32 0.57 มากที่สุด 

รวมความประทับใจในการบริการ 4.33 0.50 มากที่สุด 
 

 จากตารางที่ 4 พบว่ามีความประทับใจในการบริการโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (X = 4.33, 
SD = 0.50) เมื่อพิจารณาเป็นช่วงการบริการ พบว่า ความประทับใจในการบริการช่วงก่อนท าการบินอยู่
ในระดับมากที่สุด (X = 4.39, SD = 0.58) ความประทับใจในการบริการช่วงหลังท าการบินอยู่ในระดับ
มากที่สุด (X = 4.32, SD = 0.57) และความประทับใจในการบริการช่วงระหว่างท าการบินอยู่ในระดับ
มากที่สุด (X = 4.24, SD = 0.58)  
      ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1  
 ภาพลักษณ์พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินมีความสัมพันธ์กับความประทับใจในการบริการ 
  

ตารางท่ี 5  ความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินกับความประทับใจใน 
  การบริการ 

ตัวแปร 
ความประทับใจในการบริการ 

r p 

ภาพลักษณ์พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน 0.544** 0.000 
 

** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

 จากตารางที่ 5 พบว่า ภาพลักษณ์พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินมีความสัมพันธ์ทางบวกกับ
ความประทับใจในการบริการอยู่ในระดับปานกลาง (r = 0.544) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่ง
เป็นไปตามสมมติฐาน ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่าภาพลักษณ์พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่ดี ย่อมท าให้
ผู้โดยสารเกิดความประทับใจในการบริการ เนื่องจากพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินเป็นบุคคลที่ต้องติดต่อ
และใกล้ชิดกับผู้โดยสารในการบริการมากที่สุด ซึ่งตามทฤษฎีเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7 
Ps ของเปเน่ (Payne, 1993 อ้างถึงใน กรกมล ทองประชาญ, 2553) ได้กล่าวว่าผู้ให้บริการเป็นบุคคลที่
ต้องพบปะและให้บริการกับลูกค้าโดยตรง กล่าวคือผู้โดยสารจะเกิดความพึงพอใจและประทับใจในบริการ
ของสายการบินโดยมีพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินเป็นปัจจัยหนึ่งที่ส่งผล ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยของ 
ธนพล ตวงรัตนกุล (2545) ที่พบว่าพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินเป็นปัจจัยหนึ่งที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ในการบริการของสายการบิน 
          ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2  
 ภาพลักษณ์ด้านบริการมีความสัมพันธ์กับความประทับใจในการบริการ 
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ตารางท่ี 6 ความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์ด้านบริการกับความประทับใจในการบริการ 

ตัวแปร 
ความประทับใจในการบริการ 

r p 

ภาพลักษณ์ด้านบริการ 0.435** 0.000 

** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

 จากตารางที่ 6 พบว่า ภาพลักษณ์ด้านบริการมีความสัมพันธ์ทางบวกกับความประทับใจในการ
บริการอยู่ในระดับปานกลาง (r = 0.435) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐาน 
ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า หากภาพลักษณ์ด้านบริการดี ผู้โดยสารย่อมเกิดความประทับใจในการบริการมาก
ขึ้นตามไปด้วย บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา (2548) ได้กล่าวไว้ว่า สายการบินมีการแข่งขันด้านการให้บริการ โดย
มุ่งผลิตบริการเพ่ือสนองความต้องการให้แก่ผู้ใช้บริการทั้งผู้โดยสารและสินค้าอย่างดี เพ่ือให้ผู้ใช้บริการ
เกิดความประทับใจในการบริการ จากผลการวิจัยจะพบว่าภาพลักษณ์ด้านบริการในข้อต่าง ๆ นั้นจะมี
ระดับที่แตกต่างกัน ทั้งนี้ย่อมขึ้นอยู่กับประสบการณ์และระดับความคาดหวังของผู้โดยสารแต่ละคนซึ่ง วี
ระรัตน์  กิจเลิศไพโรจน์ (2547) ได้กล่าวไว้ว่า บริการจะดีมีคุณภาพหรือไม่ในสายตาผู้บริโภค โดยจะ
เปรียบเทียบระหว่างการบริการที่ได้รับจริง (Perceived service) กับการบริการที่ได้คาดหวังเอาไว้ 
(Expected service) จากที่กล่าวมาจึงท าให้ผู้โดยสารมีระดับความประทับใจในการบริการที่แตกต่างกัน
ไปตามความคาดหวังและประสบการณ์ที่ได้รับมา 
          ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 3  
 ภาพลักษณ์ด้านคุณลักษณะมีความสัมพันธ์กับความประทับใจในการบริการ  
 
ตารางท่ี 7  ความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์ด้านคุณลักษณะกับความประทับใจในการบริการ 

ตัวแปร 
ความประทับใจในการบริการ 

r p 

ภาพลักษณ์ด้านคุณลักษณะ 0.455** 0.000 
 

** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

 จากตารางที่ 7 พบว่า ภาพลักษณ์ด้านคุณลักษณะมีความสัมพันธ์ทางบวกกับความประทับใจ
ในการบริการอยู่ในระดับปานกลาง (r = 0.455) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งเป็นไปตาม
สมมติฐาน ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่าภาพลักษณ์ด้านคุณลักษณะที่ดีสามารถท าให้ผู้โดยสารเกิดความ
ประทับใจในการบริการได้ เนื่องจากผู้โดยสารมีการรับรู้ถึงคุณลักษณะที่เหมาะสมส าหรับบุคคลที่จะมา
ท างานในต าแหน่งพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินโดยดูจากงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน จากความ
พึงพอใจและความคาดหวังของตน โดยจะแตกต่างกันไปตามการรับรู้ ประสบการณ์ และความคาดหวัง
ของผู้โดยสารแต่ละคน ซึ่งผลการวิจัยพบว่า ผู้โดยสารเห็นว่าพนักงานต้อนรับบนเครื่องเครื่องบินต้องเป็น  
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ผู้ที่มีความสามารถในการใช้ภาษาต่างประเทศได้ดี มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด ซึ่งสอดคล้องกับชูเกียรติ วงศ์เทพ
เตียน (2542) พบว่าภาพลักษณ์ของผู้ประกอบอาชีพ ในเรื่องเป็นผู้ที่มีความสามารถในการใช้
ภาษาต่างประเทศได้ดี มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ดังนั้นบุคคลที่มีคุณลักษณะที่เหมาะสมกับงานย่อมท าให้เกิดความ
พอใจ ประทับใจ และความเชื่อม่ันต่อผู้ที่พบเห็น 
          ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 4  
 ภาพลักษณ์ด้านความปลอดภัยมีความสัมพันธ์กับความประทับใจในการบริการ 
 

ตารางท่ี 8  ความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์ด้านความปลอดภัยกับความประทับใจในการบริการ 
 

ตัวแปร 
ความประทับใจในการบริการ 

r p 

ภาพลักษณ์ด้านความปลอดภัย 0.401** 0.000 

** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

 จากตารางที่ 8 พบว่า ภาพลักษณ์ด้านความปลอดภัยมีความสัมพันธ์ทางบวกกับความ
ประทับใจในการบริการอยู่ในระดับค่อนข้างต่ า (r = 0.401) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่ง
เป็นไปตามสมมติฐาน ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า ภาพลักษณ์ด้านความปลอดภัยมีความสัมพันธ์กับประทับใจ
ในการบริการ เนื่องจากตามทฤษฎีล าดับขั้นความต้องการของ Maslow ได้กล่าวว่าความต้องการทางด้าน
ความมั่นคงและความปลอดภัยในชีวิตเป็นความต้องการในขั้นที่ 2 จึงเป็นภาระหน้าที่ของสายการบินที่
จะต้องสร้างความเชื่อมั่นในเรื่องความปลอดภัยให้กับผู้โดยสาร หากสายการบินไม่สามารถท าได้ย่อมมีผล
ต่อความประทับใจและการกลับมาใช้บริการสายการบิน ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยของ อุฑ์โฆษ โรจน
มุกดา (2548) พบว่า เหตุผลที่ผู้โดยสารไม่ใช้สายการบินแอร์เอเซียเนื่องจากรู้สึกไม่มีความปลอดภัย มี
ค่าเฉลี่ยสูงที่สุด  
          ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 5  
 เจตคติของผู้โดยสารต่อพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่เป็นบุคคลรักเพศเดียวกันมีความสัมพันธ์
กับความประทับใจในการบริการ 
 
ตารางท่ี 9  ความสัมพันธ์ระหว่างเจตคติของผู้โดยสารต่อพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่เป็น 
  บุคคลรักเพศเดียวกันกับความประทับใจในการบริการ 

ตัวแปร 
ความประทับใจในการบริการ 

r p 

เจตคติของผู้โดยสารต่อพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่เป็น
บุคคลรักเพศเดียวกันโดยรวม 

0.363** 0.000 

** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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 จากตารางที่ 9 พบว่า เจตคติของผู้โดยสารต่อพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่เป็นบุคคลรักเพศ
เดียวกันมีความสัมพันธ์ทางบวกกับความประทับใจในการบริการอยู่ในระดับค่อนข้างต่ า (r = 0.363) 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐาน ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า หากผู้โดยสารมี
เจตคติที่ดีต่อพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่เป็นบุคคลรักเพศเดียวกัน ย่อมท าให้เกิดความประทับใจใน
การบริการ แต่จากผลการวิจัย พบว่า ผู้โดยสารมีเจตคติที่ดีต่อพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่เป็นบุคคล
รักเพศเดียวกัน แต่ก็ยังมีความสัมพันธ์ต่อความประทับใจในการบริการค่อนข้างต่ า ซึ่งแสดงให้เห็นว่าความ
ประทับใจในการบริการนั้นน่าจะขึ้นอยู่กับการบริการมากกว่า ซี่งสอดคล้องกับผลการวิจัยของ ธิติมา 
วิริยะสุขสิงห์ (2552) ผลการวิจัยพบว่าทัศนคติด้านบุคลากรมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจโดยรวมที่มี
ต่อสถาบัน (r = 0.151) ซึ่งน้อยกว่าทัศนคติด้านการให้บริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจโดยรวม
ของสถาบัน (r = 0.161) 
 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 6  
 เจตคติด้านการรู้คิดมีความสัมพันธ์กับความประทับใจในการบริการ 
 

ตารางท่ี 10  ความสัมพันธ์ระหว่างเจตคติด้านการรู้คิดกับความประทับใจในการบริการ 
 

ตัวแปร 
ความประทับใจในการบริการ 

r p 

เจตคติด้านการรู้คิด 0.216** 0.000 
 

** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

 จากตารางที่ 10 พบว่า เจตคติด้านการรู้คิดมีความสัมพันธ์ทางบวกกับความประทับใจในการ
บริการอยู่ในระดับค่อนข้างต่ า (r = 0.216) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งเป็นไปตาม
สมมติฐาน ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า หากผู้โดยสารมีเจตคติด้านการรู้คิดที่ดีต่อพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน
ที่เป็นบุคคลรักเพศเดียวกัน ย่อมก่อให้เกิดความประทับใจในการบริการซึ่ง อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาส
กร อดุลพัฒนกิจ (2550) ได้กล่าวว่าเจตคติด้านการรู้คิด หมายถึง ความรู้และความเชื่อ เป็นไปตามการ
รับรู้และการเรียนรู้ที่ผ่านมาเกิดเป็นประสบการณ์ทั้งทางตรงและทางอ้อม ซึ่งผลการวิจัยพบว่าผู้โดยสารมี
เจตคติด้านการรู้คิดที่ดีต่อพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่เป็นบุคคลรักเพศเดียวกันแต่ความสัมพันธ์อยู่ใน
ระดับค่อนข้างต่ าจึงแสดงให้ทราบว่ามีตัวแปรอื่นที่มีความสัมพันธ์กับความประทับใจในการบริการมากกว่า 
ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ 2  
          ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 7  
 เจตคติด้านอารมณ์ความรู้สึกมีความสัมพันธ์กับความประทับใจในการบริการ 
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ตารางท่ี 11  ความสัมพันธ์ระหว่างเจตคติด้านอารมณ์ความรู้สึกกับความประทับใจในการบริการ 
 

ตัวแปร 
ความประทับใจในการบริการ 

r p 

เจตคติด้านอารมณ์ความรู้สึก 0.309** 0.000 

** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

 จากตารางที่ 11 พบว่า เจตคติด้านอารมณ์ความรู้สึกมีความสัมพันธ์ทางบวกกับความประทับใจ
ในการบริการอยู่ในระดับค่อนข้างต่ า (r = 0.309) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งเป็นไปตาม
สมมติฐาน ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า เมื่อผู้โดยสารมีเจตคติด้านอารมณ์ความรู้สึกที่ดี ย่อมก่อให้เกิดความ
ประทับใจในการบริการ โดยเจตคติด้านอารมณ์ความรู้สึกตามนิยามของ เทอร์สโตน (Thurstone, 1959) 
ว่าหมายถึง ความเข้มของอารมณ์ความรู้สึกทางบวกและทางลบในทางสนับสนุนหรือต่อต้านที่หมายทาง
จิต ซี่งจากผลการวิจัยพบว่าผู้โดยสารมีเจตคติด้านอารมณ์ความรู้สึกที่ดี แต่มีความสัมพันธ์กับความ
ประทับใจในการบริการในระดับค่อนข้างต่ า ซี่งแสดงให้ทราบว่าตัวแปรที่ก่อให้เกิดความประทับใจในการ
บริการมีตัวแปรอ่ืนที่มีความสัมพันธ์มากกว่าซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานย่อยที่ 2.1 โดยผลดังกล่าวมีความ
สอดคล้องตามแนวคิดทฤษฎีความสอดคล้องของการรู้คิด (Cognitive Consistency Theories) ของโร
เซนเบิร์ค (Rosenberg, 1960) โดยเห็นว่ามนุษย์มีความต้องการที่จะบรรลุและรักษาไว้ซี่งความคล้องจอง
ระหว่างอารมณ์ ความรู้สึก และการรู้คิด 
          ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 8  
 เจตคติด้านพฤติกรรมมีความสัมพันธ์กับความประทับใจในการบริการ 
 
ตารางท่ี 12 ความสัมพันธ์ระหว่างเจตคติด้านพฤติกรรมกับความประทับใจในการบริการ 

ตัวแปร 
ความประทับใจในการบริการ 

r p 

เจตคติด้านพฤติกรรม 0.413** 0.000 

** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

 จากตารางที่ 12 พบว่า เจตคติด้านพฤติกรรมมีความสัมพันธ์ทางบวกกับความประทับใจในการ
บริการอยู่ในระดับปานกลาง (r = 0.413) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐาน 
ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า เมื่อผู้โดยสารมีเจตคติด้านพฤติกรรมที่ดี ย่อมท าให้เกิดความประทับใจในการ
บริการ โดยไทรแอนดิส (Triandis, 1971) ได้กล่าวไว้ว่า เจตคติด้านพฤติกรรม หมายถึง ความพร้อมและ
แนวโน้มที่บุคคลจะปฏิบัติต่อเป้าหมายของเจตคติ จากผลการวิจัยพบว่าผู้โดยสารมีเจตคติด้านพฤติกรรม
ที่ดี แต่ยังมีความสัมพันธ์อยู่ในระดับปานกลาง ซึ่งแสดงให้เห็นถึงมีตัวแปรอ่ืนที่มีความสัมพันธ์ต่อความ
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ประทับใจในการบริการมากกว่า และจากผลดังกล่าวแสดงให้เห็นว่า เจตคติทั้ง 3 ด้านจะไปในทิศทาง
เดียวกันทั้งหมดซึ่งคล้องจองกับแนวคิดของ Plato ที่กล่าวว่าจิตของมนุษย์มี 3 องค์ประกอบ โดยฟรีแมน 
และคณะ (Freeman et. al, 1970) ได้กล่าวว่า เจตคติด้านพฤติกรรม คือแนวโน้มที่บุคคลจะปฏิบัติต่อ
เป้าหมายของเจตคติ เมื่อบุคคลมีความรู้ ความเชื่อ หรือค่านิยมและความรู้สึกต่อกลุ่มคนหรือบุคคลไป
ในทางใดแล้ว เขาจะมีแนวโน้มพฤติกรรมที่สอดคล้องกับความรู้ ความเชื่อ และความรู้สึกของเขา 
          ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 9  
 ตัวแปรพยากรณ์ ได้แก่ ภาพลักษณ์พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน เจตคติของผู้โดยสารต่อ
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน สามารถพยากรณ์ความประทับใจในการบริการได้  
 
ตารางท่ี 13  แสดงค่าสัมประสิทธิ์ของตัวพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ (b) ค่าสัมประสิทธิ์ของตัวพยากรณ์ใน 

  รูปคะแนนมาตรฐาน (β) ค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของสัมประสิทธิ์ของตัวพยากรณ์ 
  ในรูปคะแนนดิบ (S.E.b) อัตราส่วนวิกฤตที (t) ของตัวแปรพยากรณ์ที่มีประสิทธิภาพในการ 
  พยากรณ์ 4 ตัว 

ตัวแปรพยากรณ์ b S.E.b β t p 
ค่าคงที ่ 1.117 0.228  4.908** 0.000 
เจตคติด้านพฤติกรรม 0.209 0.044 0.289 4.744** 0.000 
ภาพลักษณ์ด้านบริการ 0.194 0.043 0.223 4.534** 0.000 
ภาพลักษณ์ด้านความปลอดภัย 0.186 0.041 0.206 4.521** 0.000 
ภาพลักษณ์ด้านคุณลักษณะ 0.173 0.055 0.167 3.166** 0.002 
R = 0.602  R2 = 0.362  Adj R2 = 0.353  F = 37.213** 

 Predictors: (Constant),   
  B1 = ภาพลักษณ์ด้านบริการ  
  B2 = ภาพลักษณ์ด้านคุณลักษณะ  
  B3 = ภาพลักษณ์ด้านความปลอดภัย  
  B4 = เจตคติด้านการรู้คิด  
  B5 = เจตคติด้านอารมณ์ความรู้สึก  
  B6 = เจตคติด้านพฤติกรรม 
 ** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 จากตารางที่ 13 ผลการวิจัยพบว่ามีตัวแปรพยากรณ์ 4 ตัวสามารถร่วมกันพยากรณ์ความ
ประทับใจในการบริการได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (R) 
เท่ากับ 0.602 สามารถพยากรณ์ได้ร้อยละ 35.30 จึงเป็นไปตามสมมติฐาน โดยได้สมการพยากรณ์ความ
ประทับใจในการบริการในรูปคะแนนดิบ ดังนี้ 
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       ความประทับใจในการบริการ = 1.117 + 0.209 (เจตคติด้านพฤติกรรม) + 0.194 
(ภาพลักษณ์ด้านบริการ) + 0.186 (ภาพลักษณ์ด้านความปลอดภัย) + 0.173 (ภาพลักษณ์ด้าน
คุณลักษณะ) 
 เมื่อแปลงคะแนนดิบให้เป็นคะแนนมาตรฐาน (Z-Score) จะได้สมการพยากรณ์ความประทับใจ
ในการบริการ ในรูปคะแนนมาตรฐาน ดังนี้ 
 ความประทับใจในการบริการ= 0.289 (เจตคติด้านพฤติกรรม) + 0.223 (ภาพลักษณ์ด้าน
บริการ) + 0.206 (ภาพลักษณ์ด้านความปลอดภัย) + 0.167 (ภาพลักษณ์ด้านคุณลักษณะ) 
       ซึ่งเจตคติด้านพฤติกรรม เป็นตัวแปรพยากรณ์ที่สามารถพยากรณ์ความประทับใจในการบริการ
ได้มากที่สุด ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า เนื่องจากเจตคติด้านพฤติกรรมตามนิยามของไทรแอนดิส (Triandis, 
1971) ได้กล่าวไว้ว่า เจตคติด้านพฤติกรรมหมายถึง ความพร้อมและแนวโน้มที่บุคคลจะปฏิบัติต่อ
เป้าหมายของเจตคติ และฟรีแมน และคณะ (Freeman et. al, 1970) ได้กล่าวว่า เจตคติด้านพฤติกรรม
นั้น คือแนวโน้มที่บุคคลจะปฏิบัติต่อเป้าหมายของเจตคติ เมื่อบุคคลมีความรู้ ความเชื่อ หรือค่านิยมและ
ความรู้สึกต่อกลุ่มหรือบุคคลอ่ืนไปในทางใดแล้ว เขาจะมีแนวโน้มพฤติกรรมที่สอดคล้องกับความรู้ ความ
เชื่อ และความรู้สึกของเขา จากเหตุผลดังกล่าวมา ท าให้เจตคติของผู้โดยสารมีผลต่อพฤติกรรมอันเป็นไป
ตามความรู้หรือประสบการณ์ และความเชื่อของผู้โดยสารแต่ละบุคคล ท าให้เจตคติด้านพฤติกรรมสามารถ
พยากรณ์ความประทับใจในการบริการได้มากที่สุด  
          ข้อเสนอแนะส าหรับการน าไปใช้ 
          จากผลการวิจัย ผู้วิจัยขอเสนอแนะถึงวิธีการเพ่ิมความประทับใจในการบริการจากตัวแปรที่
สามารถพยากรณ์ความประทับใจในการบริการ โดยเรียงตามล าดับ ดังนี้ 
        เจตคติด้านพฤติกรรม จากผลการวิจัย พบว่า ผู้โดยสารจะยินดีอย่างยิ่ง เนื่องจากคิดว่าบุคคล
รักเพศเดียวกันท างานได้อย่างเรียบร้อยสะอาดสอ้าน มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด สายการบินควรมีสื่อที่สามารถแสดง
ถึงความมีระเบียบเรียบร้อยของพนักงาน หรือเพ่ิมการอบรมพนักงานให้ดูแลความสะอาดให้มากขึ้นทั้งการ
แต่งกาย และการบริการ 
        ภาพลักษณ์ด้านบริการ จากผลการวิจัย พบว่า ในเรื่องบริการด้วยการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ได้
อย่างดี มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด สายการบินควรมีการอบรมและส่งเสริมให้พนักงานทุกคนไม่ว่าจะอยู่ในระดับใดมี
ความกล้าในการตัดสินใจต่อการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ในสถานการณ์ที่สามารถตัดสินใจได้ด้วยตนเอง โดยไม่
ต้องรายงานไปยังหัวหน้าพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในเที่ยวบินนั้น ๆ ก่อนที่จะแก้ไขปัญหาให้กับ
ผู้โดยสารซึ่งจะเพ่ิมความรวดเร็วในการแก้ไขปัญหาได้ 
          ภาพลักษณ์ด้านความปลอดภัย จากผลการวิจัย พบว่า ในเรื่องการปิดไฟในห้องโดยสารขณะที่
ท าการบินขึ้นและลงในเวลากลางคืนมีค่าเฉลี่ยต่ าสุด สายการบินควรแจ้งให้ผู้โดยสารทราบถึงเหตุผล และ
เกี่ยวเนื่องกับความปลอดภัยอย่างไร โดยอบรมพนักงานให้สามารถตอบข้อสงสัยได้อย่างชัดเจน หรือเพ่ิม
การบรรยายในวิดีโอสาธิตการใช้อุปกรณ์กรณีเกิดเหตุการณ์ฉุกเฉิน 
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         ภาพลักษณ์ด้านคุณลักษณะ จากผลการวิจัยพบว่า ผู้โดยสารเห็นว่าเป็นผู้ที่สามารถปรับตัวเก่งมี
ค่าเฉลี่ยต่ าสุด ซึ่งเป็นคุณลักษณะภายในของพนักงานแต่ละคน สายการบินจึงควรมุ่งให้ผู้โดยสารเห็น
ความสามารถในการปรับตัวของพนักงานในเรื่องความหลากหลายทางวัฒนธรรมของผู้โดยสาร โดยอบรม
ให้พนักงานรู้ถึงวัฒนธรรมที่หลากหลาย ความต้องการที่หลากหลายเพ่ือที่จะสามารถปรับรูปแบบการ
บริการให้ตรงตามความต้องการของผู้โดยสารแต่ละเชื้อชาติได้อย่างมีประสิทธิภาพ  
 ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งต่อไป 
 เนื่องจากการวิจัยครั้งนี้ ศึกษากลุ่มตัวอย่างที่มีขอบเขตจ ากัด คือ ผู้โดยสารเป็นคนไทย เดินทาง
เส้นทางการบินภายในประเทศ และเป็นผู้โดยสารของ 2 สายการบิน ดังนั้น ควรมีการศึกษากับกลุ่ม
ตัวอย่างอ่ืน ๆ มากข้ึน เช่น สายการบินอ่ืน ๆ กลุ่มผู้โดยสารชาวต่างชาติ เส้นทางการบินระหว่างประเทศ 
เป็นต้น 
 ควรศึกษาตัวแปรภาพลักษณ์พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในด้านอ่ืน ๆ  หรือตัวแปรอ่ืน ๆ เช่น
ภาพลักษณ์องค์การ หรือภาพลักษณ์พนักงานต าแหน่งอ่ืน ๆ ลักษณะทางกายภาพของสายการบิน การ
บริการภาคพ้ืน เป็นต้น ที่คาดว่าน่าจะมีผลต่อความประทับใจในการบริการของสายการบิน  
            วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลควรใช้วิธีการประเภทอ่ืน ๆ จากกลุ่มตัวอย่าง เช่น การสัมภาษณ์เชิง
ลึก เป็นต้น เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่มีคุณภาพและครอบคลุมมากขึ้น         
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