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Abstract   
 The objectives of this research were to study about (1.) the basic working procedure of 
cabin crew towards onboard safety role and responsibilities, (2.) the basic working procedure 
of emergency handling in case of cabin fire, and (3.) problems and difficulties which might be 
found on cabin fire.  Using four purposive samples of cabin crew from domestic and 
international airlines who have been working over seven years of airlines serving, conducted 
in-depth interview by using the structural and non- structural questions, and analyzed the 
collected data within the criteria.  The findings found domestic and international cabin crew 
have been realized and be aware of the safety of passenger onboard. To conduct the cabin 
crew training drills to be accordant with the ICAO standards are to enhance cabin working skills 
and knowledge effectively in case of cabin fire - fighting. 
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บทคัดย่อ  
การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา(1) ขั้นตอนพ้ืนฐานการปฏิบัติงานทั่วไปของพนักงานต้อนรับ

บนเครื่องบินต่อการควบคุมดูแลความปลอดภัยบนเครื่องบิน (2) ขั้นตอนพ้ืนฐานการปฏิบัติงานของพนักงาน
ต้อนรับบนเครื่องบินในกรณีเกิดสถานการณ์ฉุกเฉินประเภทไฟไหม้บนเครื่องบินจากสถานการณ์จริง 
ต่อการฝึกปฏิบัติและ (3) ปัญหา และอุปสรรคที่เกิดขึ้นในการปฏิบัติงานในกรณีเกิดสถานการณ์ฉุกเฉิน
ประเภทไฟไหม้บนเครื่องบิน ด าเนินการวิจัยโดย วิธีศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจงจ านวน 4 คน โดย
เลือกพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่มีประสบการณ์การท างานบนเครื่องบินไม่น้อยกว่า 7 ปี ทั้งสายการบิน 
ในประเทศและนอกประเทศโดยใช้เครื่องมือวิเคราะห์วัตถุประสงค์การวิจัย ด าเนินการสัมภาษณ์ โดยค าถามที่
ใช้สัมภาษณ์เป็นแบบมีโครงสร้างและแบบไม่มีโครงสร้าง ท าการรวบรวมข้อมูล วิเคราะห์ข้อมูลส าหรับ
ส่วนสรุปใช้แบบ การจ าแนกข้อมูล จากผลการวิจัยพบว่า พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในสายการบินภายใน
และต่างประเทศต่างรู้บทบาทด้านการควบคุมดูแลความปลอดภัยบนเครื่องบินเป็นอย่างดีและเห็นพ้อง
กันด้านการปฏิบัติตัวเพ่ือแก้ไขสถานการณ์ไฟไหม้ให้ทันท่วงที การฝึกอบรมเพ่ือพัฒนาทักษะในการจัดการ
ปัญหาจะช่วยให้สามารถควบคุมสถานการณ์ได้ดีและมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  

 

ค าส าคัญ : พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน  ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  ไฟไหม ้
  

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
ปัจจุบันข่าวสารการเกิดอุบัติเหตุของสายการบินเป็นประเด็นที่น่าสนใจและน าไปสู่การตั้งค าถาม

ถึงบทบาทความรับผิดชอบของผู้ด าเนินการดูแลความปลอดภัยภายในเครื่องบินโดยสาร ด้านการ
ปฏิบัติการบินนักบินเป็นผู้ปฏิบัติหน้าที่ในการควบคุมอากาศยาน ดูแลและก ากับด้านความปลอดภัย
ของเครื่องบินทั้งหมด ส่วนพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินเป็นผู้ด าเนินการดูแลและรักษาด้านความ
ปลอดภัยให้แก่ผู ้โดยสารทุกคน จากกรณีศึกษาของเที่ยวบิน QZ535 สายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์
เดินทางจากเมืองเพิร์ธมุ่งหน้าสู่บาหลี เมื่อวันที่ 15 ตุลาคม 2560 มีผู้โดยสาร 145 คนบนเที่ยวบิน ประสบ
เหตเุครื่องยนต์เกิดความผิดพลาดทางเทคนิคท าให้สูญเสียความดันอากาศในห้องโดยสารหลังจากน าเครื่องบิน
ขึ้น 25 นาที หน้ากากออกซิเจนรว่งท าให้ผู้โดยสารต่ืนตระหนกและไม่สามารถควบคุมสติได้กับเหตุการณ์ครั้งนี้ 
แต่ที่ผู้โดยสารส่วนมากรู้สึกเสียขวัญและเสียก าลังใจ นั่นคือ การเห็นภาพของพนักงานต้อนรับกรีดร้อง 
ร้องไห้ จากเหตุการณ์นี้ท าให้ผู้โดยสารรู้สึกตะหนักถึงความไม่ปลอดภัยมากกว่าเดิมเพราะผู้โดยสารมี 
ความคาดหวังในหน้าที่ความรับผิดชอบ ความรู้ความสามารถของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในการจัดการ
ต่อสถานการณ์ฉุกเฉิน (Foreign staff, 2017) ส่วนอีกกรณีคือ เที่ยวบินสายการบินไนจีเรียมุ่งหน้าจาก
เมืองพอร์ต ฮาร์คอร์ต สู่กรุงลากอส ไนจีเรีย เมื่อวันอังคารที่ 18 เมษายน 2560 หลังจากน าเครื่องขึ้นได้เพียง 
20 นาที เครื่องบินประสบเหตุไฟไหม้ในห้องโดยสาร โดยมีกลุ่มควันหนาเกิดขึ้นและมีความหนาแน่นเพ่ิมข้ึน 
จากเหตุการณน์ี้พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินปฏิบัติหน้าที่ช่วยเหลือผู้โดยสารด้วยการแจกจ่ายผ้าขนหนูชุบน้ า
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ให้กับผู้โดยสารเพ่ือป้องกันการสูดควันเข้าไปในร่างกายและพยายามสื่อสารผู้โดยสารให้คลายความกังวลต่อ
สถานการณ์ท่ีเกิดขึ้น (MGR online, 2017) 

คนทั่วไปมักเข้าใจบทบาทของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินมีแค่การอ านวยความสะดวกสบายแก่
ผู ้โดยสารเท่านั้น แต่งานหลักที่ส าคัญคือ การดูแลความปลอดภัย การรักษาความปลอดภัย (Safety and 
Security) จัดการและควบคุมสถานการณ์ฉุกเฉินไม่ให้เป็นอันตรายและเดินทางถึงจุดหมายอย่างปลอดภัย 
จากกรณีศึกษาทั้งสอง สายการบินหนึ่งพนักงานต้อนรับเข้าใจถึงบทบาทหน้าที่ของตัวเอง ส่วนอีกสายการบิน
พนักงานต้อนรับไม่สามารถแก้ไขและควบคุมสถานการณ์ได้ท าให้ผู้โดยสารเกิดความไม่มั่นใจในการรับมือ
กับเหตุอันตรายที่เกิดขึ้น  

ผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาความแตกต่างในการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับซึ่งน าไปสู่ขั้นตอนพ้ืนฐานของ
การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับต่อการดูแลความปลอดภัยบนเครื่องบินว่ามีขั้นตอนอย่างไรที่จะช่วยให้
การเดินทางของผู้โดยสารมีความปลอดภัย เพราะขั้นตอนพ้ืนฐานจะต้องมีการฝึกทฤษฎีและสามารถ
ปฏิบัติงานได้จริงในสถานการณ์คับขันให้เป็นไปตามข้อก าหนดขององค์กรการบินพลเรือนระหว่างประเทศ 
(ICAO) สายการบินแต่ละแห่งมีนโยบายและการด าเนินงานด้านความปลอดภัยไม่เหมือนกันซึ่งเป็นความลับ
ของแต่ละสายการบินมีการฝึกฝนเพื่อแก้ไขสถานการณ์ที่แตกต่างกัน แต่มีจุดมุ่งหมายเหมือนกันคือการดูแล
ผู้โดยสารให้เกิดความปลอดภัยสูงสุดในการเดินทาง  
 

วัตถุประสงค์ 
1. เพ่ือศึกษาขั้นตอนพ้ืนฐานการปฏิบัติงานทั่วไปของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินต่อการควบคุมดูแล

ความปลอดภัยบนเครื่องบิน 
2. เพ่ือศึกษาขั้นตอนพ้ืนฐานการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในกรณีเกิดสถานการณ์

ฉุกเฉินประเภทไฟไหม้บนเครื่องบินจากสถานการณ์จริงต่อการฝึกปฏิบัติ (Training) 
3. เพื ่อศึกษาปัญหา และอุปสรรคที ่เกิดขึ ้นในการปฏิบัติงานในกรณีเกิดสถานการณ์ฉุกเฉิน

ประเภทไฟไหม้บนเครื่องบิน 
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กรอบแนวคิด 
จากการศึกษาเอกสาร ผู้วิจัยได้เสนอรายละเอียดกรอบแนวคิดการวิจัย ดังนี้ 

 

1.  
2.  
3.  

 

 

 
 

นิยามศัพท์ 
1. พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน หมายถึง พนักงานที่อ านวยความสะดวก และดูแลความปลอดภัย

ให้แก่ผู้โดยสาร และเครื่องบินตลอดการเดินทาง  
2. ฉุกเฉิน หมายถึง เหตุการณ์ที่เกิดขึ้นอย่างรวดเร็ว เร่งด่วน ซึ่งไม่สามารถคาดเดาได้ว่าจะเกิดขึ้น

ในเวลาใด 
3. การฝึกอบรมเชิงปฏิบัติการ  (Training) เป็นกระบวนการพัฒนาผู้เรียน โดยใช้การผสมผสานระหว่าง

ความรู้ (Knowledge) และ ทักษะ (Skills) 
 

การทบทวนวรรณกรรม  
1.1 ทฤษฎีที่เกี่ยวกับขั้นตอนการดูแลความปลอดภัยบนเครื่องบินในกรณีเกิดสภาวะไฟไหม้  จาก

การศึกษาวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องยังไม่พบงานวิจัยที่ตรงกับเรื่องความดูแลความปลอดภัยในสภาวะฉุกเฉิน
ประเภทไฟไหม้ แต่อย่างไรก็ตามพนักงานต้อนรับของทุกสายการบินจะต้องศึกษาและปฏิบัติการด้าน
ความปลอดภัยเพ่ือให้เป็นไปตามข้อก าหนดขององค์กรการบินพลเรือนระหว่างประเทศ (ICAO) ซึ่งการเรียน
วิธีการควบคุมเพลิงและควัน จะต้องเรียนกับนักดับเพลิงที่มีประสบการณ์สูง เป็นผู้ให้ความรู้และทฤษฏี และ
เรียนกับครูฝึกที่เป็นพนักงานต้อนรับที่มีประสบการณ์สูงเช่นกัน ซึ่งการฝึกภาคปฏิบัติจะฝึกในห้องจ าลอง
ที่สามารถมีสภาวะเหมือนเกิดเพลิงไหม้และควันจริง แต่มีการควบคุมของอุปกรณ์ไม่ให้อยู่ในภาวะอันตราย
จนเกินไป เพราะต้องค านึงถึงความปลอดภัยของผู้เรียนเป็นส าคัญ (ขนิษฐา แก้วพวงงาม) ซึ่งจะมีข้ันตอนดังนี้ 

- ทันทีที่พนักงานฯ พบสถานที่ที่ท าให้เกิดไฟไหม ้
- ลูกเรือคนแรกซึ่งเป็นผู้พบกลุ่มควันหรือไฟไหม้ (Fire fighter) จะหยิบถังดับเพลิงเข้าไปดับ 

หน้าท่ีของพนักงานต้อนรับต่อระยะเวลาการบิน 

- ขณะเตรียมการก่อนปฏิบตัิการบิน 

- ขณะระหว่างนักบินน าเครื่องบินข้ึน 

- การปฏิบัตหิน้าท่ีในเที่ยวบินขณะเครื่องบิน
บินรักษาระดับ   

- ขณะการปฏิบัตหิน้าท่ีก่อนนักบินน าเครื่อง
ร่อนลง 

- ช่วงน าอากาศยานลงจอด 

(Skybravy, 2017) 
 

ขั้นตอนการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน
เมื่อเกิดเหตุฉุกเฉินไฟไหม้ บนเครื่องบินตามทฤษฎี  

Passenger cabin fire (Skybravy, 2017) 

ขั้นตอนการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน

เมื่อเกิดเหตุไฟไหม้ บนเครื่องบินจากสถานการณ์จริง  (FSF 
Editorial Staff, 2001) 

ปัญหาและอุปสรรค  
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- ส่งสัญญาณให้เพ่ือนพนักงานฯทราบถึงเหตุการณ์ (Alert crew member) 
- ลูกเรือทุกคนเมื่อได้ยินจะรีบวิ่งไปหยิบถังดับเพลิงที่ใกล้ตัว พร้อมอุปกรณ์หน้ากากผจญเพลิง 

(Smoke Hood) ไปที่เกิดเหตุเพ่ือช่วยดับไฟ โดยพนักงานคนที่ไปถึงที่เกิดเหตุเป็นคนที่ 2 จะต้องท าหน้าที่ช่วย
ดับเพลิง (Firefighting assistant) 

- พนักงานคนที่ไปถึงที่เกิดเหตุเป็นคนที่ 3 จะท าหน้าที่สังเกตสถานการณ์ และรายงานให้นักบิน
ทราบทันที (Communicator)         

1.2 ทัศนคติของผู้โดยสาร และพนักงานต้อนรับที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับ
บนเครื่องบิน ซึ่งมีประเด็นที่น่าสนใจคือ ผู้โดยสารรู้สึกถึงความห่างเหินเนื่องจากภาษาที่ใช้เป็นภาษาทางการ 
จึงท าให้บางครั้งการสื่อสารไม่ตรงกัน ทั้งนี้ผู้โดยสารอยากให้พนักงานต้อนรับใช้ภาษาท่ีง่ายขึ้น (จินดารัตน์ 
ศักดิ์สุภา, 2544) นอกจากนี้ผู้โดยสารคิดว่าสายการบินที่บริการแบบเต็มรูปแบบ (Full Service Airlines) 
มีการดูแลความปลอดภัยที่ดีกว่าสายการบินต้นทุนต่ า (Low Cost Airlines) (ชัย วงศ์อาจ, 2549) การพัฒนา
พนักงานต้อนรับนั้นจะต้องเริ่มจากทัศนคติของพนักงานต้อนรับให้พร้อมต่อการบริการต่าง ๆ เป็นสิ่งส าคัญ
ที่สุดในการท างานของพนักงานต้อนรับ (ธนภพ อาสนทอง, 2553)  
 

วิธีด าเนินการวิจัย  
ประชากร/กลุ่มตัวอย่าง 

 ผู้วิจัยเลือกที่จะเป็นผู้ให้ข้อมูลหลักเป็นแบบเจาะจงจ านวน 4 คน โดยเลือกจากพนักงานต้อนรับ
บนเครื่องบินที่มีประสบการณ์การท างานบนเครื่องบินไม่น้อยกว่า 7 ปี ทั้งสายการบินในประเทศและ
ต่างประเทศ  มีความรู้ความเข้าใจในการปฏิบัติหน้าที่ในการดูแลผู้โดยสารในกรณีเกิดไฟไหม้บนเครื่องบิน  
อีกทั้งมีบางท่านมีประสบการณ์โดยตรงต่อเหตุการณ์การเกิดไฟไหม้บนเครื่องบิน แต่อย่างไรก็ตามกลุ่ม
ตัวอย่างจะถูกพิทักษ์สิทธิ์ในเรื่องของการให้ข้อมูลที่เป็นความลับขององค์กร และผู้ให้ข้อมูลหลักในการ
ท าวิจัย 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
1. การวิเคราะห์วัตถุประสงค์ของการวิจัย เพ่ือให้ได้ค าถามท่ีต้องการจะสัมภาษณ์ และรวบรวมข้อมูล 
2. การสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง ค าถามจะถูกก าหนดไว้ก่อนการสัมภาษณ์ โดยจะเป็นเรื่องของ

ขั้นตอนการปฏิบัติหน้าที่ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในการดูแลความปลอดภัยบนเครื่องบิน และ
ขั้นตอนการปฏิบัติหน้าที่ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินต่อการควบคุมดูแลในกรณีเกิดเหตุการณ์ฉุกเฉิน
ไฟไหมจ้ากการอบรมเชิงปฏิบัติการ ต่อสถานการณ์จริง 

3. การสัมภาษณ์แบบไม่มีโครงสร้าง ค าถามจะถูกถามเมื่อพบข้อมูลเฉพาะหน้าที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัย 
เช่นสาเหตุของการเกิดไฟไหม้บนเครื่องบิน สถานที่ที่พบไฟไหม้บ่อย ๆ 

4. การวิเคราะห์ข้อมูลส าหรับส่วนสรุปใช้แบบ การจ าแนกข้อมูล 
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ผลการวิจัย 
ขั้นตอนการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินต่อการดูแลความปลอดภัยบนเครื่องบิน 

 จากการศึกษาคู่มือพนักงานต้อนรับของสายการบินในประเทศ และต่างประเทศมีความคล้ายคลึง
กันดังนี้  

หน้าที่ของพนักงานต้อนรับการดูแลความปลอดภัยต่อระยะเวลาการบิน โดยแบ่งออกเป็น 5 ระยะ 
1. ขณะเตรียมการก่อนปฏิบัติการบิน  (Pre-flight Check Stage) โดยพนักงานจะต้องขึ้น

เครื่องบินก่อนท าการบิน (Take Off) ประมาณ 30 นาที ถึง 1 ชั่วโมง  
- ร่วมประชุมกับพนักงานที่จะท าการบินด้วยกัน เพ่ือท าความเข้าใจของการเดินทางแต่ละครั้ง

ให้ตรงกัน เช่น การขนส่งวัตถุอันตราย หรือบุคคลอันตราย 
- การตรวจสอบระบบความปลอดภัยภายในเครื่องบิน  (Pre-flight Check and Security 

Check)  
- ตรวจสอบการท างานของอุปกรณ์ฉุกเฉินภายใต้ความรับผิดชอบ ที่ใช้ก ากับและดูแลเกี่ยวกับ

ความปลอดภัยภายในห้องโดยสาร (Emergency Equipment) ว่าสามารถใช้งานได้หรือไม่ เช่น ถังดับเพลิง 
ไฟฉาย โทรโข่ง หน้ากากผจญเพลิง ตัวถังออกซิเจนพร้อมหน้ากากออกซิเจน อุปกรณ์ส่งสัญญาณขอความ
ช่วยเหลือ (Emergency Locator Transmitter) 

- ตรวจพ้ืนที่ภายในห้องโดยสาร (Cabin Check) เช่น ห้องเก็บสัมภาระโดยสาร (Stowage  
Room) ห้องน้ า ที่นั่งโดยสาร ประตูทางออกเครื่องบิน ห้องพักผ่อนลูกเรือ และตามจุดอับสายตาอ่ืน ๆ ซึ่ง
ครอบคลุมพ้ืนที่ภายในห้องโดยสารทั้งหมด เพ่ือให้แน่ใจว่าภายในห้องโดยสารของเครื่องบินไม่มีสิ่งแปลกปลอม
อันอาจก่อให้เกิดอันตรายต่อผู้โดยสารและเครื่องบิน 

2. ขณะระหว่างนักบินน าเครื่องบินขึ้น (Take-off Stage) 
- ตรวจเช็คให้ผู้โดยสารรัดเข็มขัดที่นั่งทุกคน 
- ตรวจเช็คตามรายการที่ต้องตรวจสอบ (Sterile Cabin)  เช่นการปิดที่เก็บสัมภาระห้องโดยสาร 

การตรวจบริเวณที่นั่งโดยสาร ตรวจการเปิดม่านหน้าต่าง ตรวจบริเวณประตูเครื่องบินโดยรอบ ตรวจ
ห้องน้ า ตรวจบริเวณห้องครัวและ การจัดเก็บอุปกรณ์มีคมทุกชนิดไว้ในที่ที่ปลอดภัย 

3. การปฏิบัติหน้าที่ในเที่ยวบินขณะเครื่องบินบินรักษาระดับ (En route  Stage ) ซึ่งระยะนี้เป็น
ช่วงที่นักบินบินไต่ระดับสูงจนถึงระดับหนึ่งแล้ว โดยปกติพนักงานต้อนรับจะมีการเตรียมงานบริการอาหาร
และเครื่องดื่มให้แก่ผู้โดยสาร และหลังจากบริการเสร็จเรียบร้อยแล้วพนักงานต้อนรับจะท าการเดินตรวจ
ตราในห้องโดยสาร (Cabin patrol) ในเวลาพักผ่อนของผู้โดยสารทุกๆครึ่งชั่วโมง และการเกิดไฟไหม้บน
เครื่องบินจะเกิดช่วงนี้มากที่สุด โดยสาเหตุส่วนใหญ่มาจากการแอบสูบบุหรี่บนเครื่องบินของผู้โดยสาร 

4. ขณะการปฏิบัติหน้าที่ก่อนนักบินน าเครื่องร่อนลง (Approaching Stage) พนักงานต้อนรับจะ
ปฏิบัติหน้าที่เหมือนขั้นตอนขณะระหว่างนักบินน าเครื่องบินขึ้น 
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5. ช่วงน าอากาศยานลงจอด (Landing Stage) หลังจากผู้โดยสารออกจากเครื่องบินแล้ว 
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินมีหน้าที่ตรวจสอบภายในห้องโดยสารอีกครั้ง ว่า  ผู้โดยสารทุกคนออกจาก
เครื่องแล้ว และมีสัมภาระ วัตถุต้องสงสัยหรือสัมภาระแปลกปลอมตกค้างอยู่ภายในห้องโดยสารหรือไม่  
 

ขั้นตอนการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในกรณีเกิดเหตุการณ์ฉุกเฉินไฟไหม้บน
เครื่องบินจากสถานการณ์จริงต่อการฝึกปฏิบัติ 
 จากการสัมภาษณ์ ผู้ให้ข้อมูลพบว่า การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับในเรื่องของการดูแลความ
ปลอดภัยนั้น เป็นการผสมผสานความรู้และทักษะเข้าไว้ด้วยกัน โดยการเตรียมความพร้อมของพนักงาน
จะต้องเรียนถึงอุปกรณ์ต่าง ๆ ที่อยู่บนเครื่องบิน ขั้นตอนการดูแลผู้โดยสารในกรณีฉุกเฉินแบบต่าง ๆ เช่น 
เครื่องบินตกหลุมอากาศ เครื่องบินจมน้ า และเครื่องบินเกิดไฟไหม้ เป็นต้น ซึ่งหลังจากการฝึกอบรมนั้น 
พนักงานต้อนรับจะต้องสอบ เพ่ือวัดความรู้ และทักษะที่ได้จากการอบรม โดยคะแนนจะต้องอยู่ในเกณฑ์
ร้อยละ 100 เพราะสายการบินจะไม่สามารถปล่อยให้พนักงานต้อนรับคนใด บกพร่องต่อการดูแลด้านความ
ปลอดภัยไปได้แม้แต่ร้อยละ 1 เลย 

การอบรมเชิงปฏิบัติการ สถานการณ์จริง 1 * สถานการณ์จริง 2 ** 
ทันทีที่พนักงานฯ พบสถานที่ที่ท าให้
เกิดไฟไหม้ 
- ลูกเรือคนแรกซึ่งเป็นผู้พบกลุ่มควนั
หรือไฟไหม้ (Fire fighter) จะหยบิถัง
ดับเพลิงชนิดน้ ายาเหลวระเหย บซีีเอฟ 
ฮาลอน 1211 เป็นอันดับแรก เพราะ 
ถังดับเพลิงประเภทน้ีมีประสิทธิภาพใน
การดับไฟและสามารถใช้กับไฟไดทุ้ก
ประเภทของการเผาไหม ้

ทันทีที่พนักงานฯ พบสถานที่ที่ท า
ให้เกิดไฟไหม้ 
- ลูกเรือคนแรกซึ่งเป็นผู้พบกลุ่ม
ควันหรือไฟไหม้ (Fire fighter) จะ
หยิบถังดับเพลิงชนิด ฮาลอน 
 
 
 
 

ทันทีที่พนักงานฯ พบสถานที่ที่ท าให้
เกิดไฟไหม้ 
- ลูกเรือคนแรกซึ่งเป็นผู้พบกลุ่มควนั
หรือไฟไหม้ (Fire fighter) หยิบถงั
ดับเพลิงชนิด ฮาลอน แต่พบว่าเปน็
เพียงกลุ่มควันเท่านั้น ไม่มเีพลิงไฟ 
 
 
 

- ส่งสัญญาณใหเ้พื่อนพนักงานฯทราบ

ถึงเหตุการณ์ (Alert crew member) 

- ส่งสัญญาณใหเ้พื่อนพนักงานฯ

ทราบถึงเหตุการณ์ (Alert crew 

member) 

- ส่งสัญญาณใหเ้พื่อนพนักงานฯ

ทราบถึงเหตุการณ์ (Alert crew 

member) 

- ลูกเรือทุกคนเมื่อได้ยินจะรีบวิ่งไป

หยิบถังดับเพลิงที่ใกล้ตัว และหน้ากาก

ผจญเพลิง (Smoke Hood) ไปที่เกิดเหตุ

เพื่อช่วยดับไฟโดยพนักงานคนที่ไปถึงที่

เกิดเหตุเป็นคนที่ 2 จะท าหน้าที่ช่วย

ดับเพลิง (Firefighting assistant) 

- ลูกเรือคนที่สองวิ่งไปหยิบถัง

ดับเพลิงอีกถังเพื่อช่วยลูกเรือคนที่

หนึ่งในการดับไฟ 

- ลูกเรือคนที่สามพยามยามแจ้ง

นักบินและพยายามควบคุม

- ลูกเรือคนแรกดับไฟเสร็จแล้ว โดย

ไม่ได้ใช้ถังดับเพลิง 

- ลูกเรือคนทีส่องรายงาน

สถานการณ์ให้นักบินทราบ 
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การอบรมเชิงปฏิบัติการ สถานการณ์จริง 1 * สถานการณ์จริง 2 ** 
- พนักงานคนที่ไปถึงที่เกิดเหตุเป็นคน
ที่ 3 จะท าหน้าที่สังเกตสถานการณ์ 
และรายงานให้นักบินทราบทันที 
(Communicator) โดยจะต้องรายงาน
สิ่งส าคัญ 4 อย่างดังนี้  
1) สถานที่เกิดไฟไหม้ (Location)  
2) เช้ือเพลิงที่ท าให้เกิดไฟไหม้ (ถ้า
ทราบ) (Source of fire)  
3) ความรุนแรงของสถานการณ์( Fire 
Severity)  
4) การจัดการกับไฟ (Action taken) 
โดยรายงานเป็นระยะ ๆ อย่างต่อเนื่อง
จนกระทั่งนักบินน าเครื่องลงจอด 

สถานการณ์การตื่นตระหนกของ

ผู้โดยสารที่เกิดขึ้น  

- ลูกเรือที่เหลือช่วยกันในการดูแล

ผู้โดยสารให้อยู่ในสถานการณ์ปกติ 

จนนักบินน าเครื่องลง 

 

 
 

ซึ่งจากการสัมภาษณ์ในการสถานการณ์แรกมีความคล้ายคลึงกับการฝึกอบรมอยู่มาก แต่แตกต่าง
ตรงที่พนักงานคนที่ 3 จะช่วยดูแลผู้โดยสารแทน เนื่องจากความรุนแรงของไฟไม่ได้มีมาก มีเพียงแค่ควัน
เท่านั้น ส่วนสถานการณ์ท่ีสองแตกต่างมากเพราะสามารถตรวจพบเฉพาะวัตถ ุไม่มีเพลิง มีเพียงแค่ควันไฟ 
หมายเหตุ 

*สถานการณ์จริงที่ 1* เกิดจากการที่ผู้โดยสารแอบสูบบุหรี่ในห้องน้ า โดยใช้กระดาษช าระชุบน้ าปิดบัง
อุปกรณ์ดักควัน (Smoke Detector) หลังจากนั้นไม่ดับไฟจากก้นบุหรี่ให้สนิททิ้งลงในถังขยะที่เต็มไปด้วย
กระดาษช าระ จึงท าให้เกิดกลุ่มควันจากการเผาไหม้ ซึ่งเพลิงไฟมีเพียงเล็กน้อย แต่กลุ่มควันมีพอสมควร จึงท า
ให้ผู้โดยสารตกใจ 

*สถานการณ์จริงที่ 2 ** เกิดที่บริเวณห้องครัวบนเครื่องบิน มีสาเหตุจากการที่พนักงานต้อนรับไม่ได้
ตรวจเช็คเตาอบ ว่ามีสิ่งใดหลงเหลืออยู่ ซึ่งในเตาอบมีกระดาษส าหรับวางอาหารว่างอยู่ พออบขนมในอุณหภูมิ
ที่สูงมากขึ้นจึงท าให้กระดาษเกิดการไหม้ท าให้มีกลุ่มควันพวยพุ่งออกจากเตาอบเป็นจ านวนมาก แต่เนื่องจาก
ต าแหน่งของครัวอยู่ส่วนท้ายของเครื่องบินจึงท าให้ไม่มีผู้โดยสารสังเกตเห็น และเป็นช่วงเวลาที่ผู้โดยสาร
พักผ่อน 
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ปัญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้นในการปฏิบัติงานในกรณีเกิดเหตุการณ์ฉุกเฉินประเภทไฟไหม้บน
เครื่องบิน 

จากการสัมภาษณ์ ผู้ให้ข้อมูลชี้แจงถึงปัญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้นในสถานการณ์จริง ที่นอกเหนือจาก
คู่มือการปฎิบัติงาน 

1. พนักงานต้อนรับเกิดอาการตกใจต่อสถานการณ์ที่เกิดขึ้น และไม่สามารถจ าต าแหน่งของถังดับเพลิง
ได้อย่างทันท่วงที เนื่องจากเครื่องบินแต่ละล าได้ติดตั้งอุปกรณ์ดับเพลิงไว้ในต าแหน่งที่ไม่เหมือนกัน โดย
ส่วนใหญ่จะต้องมถีังดับเพลิงและหน้ากากผจญเพลิงติดตั้งไว้ควบคู่กันเสมอ 

2. พนักงานต้อนรับฝึกหัดไม่พร้อมต่อการแก้ปัญหาในสถานการณ์จริง 
3. ผู้โดยสารตกใจ ท าให้ความตื่นตระหนกไปทั้งล า เช่น ผู้โดยสารบางคนกรีดร้อง สร้างความตื่นตระหนก

ให้ผู้โดยสารท่านอ่ืนตกใจมาก 
4. ผู้โดยสารบางคนพยายามหนีห่างจากกลุ่มควันไปพร้อม ๆ กัน เช่น หากเกิดกลุ่มควันบริเวณด้านหลัง

ของเครื่องบิน แล้ววิ่งไปส่วนหน้าของเครื่องบิน ก็จะท าให้เกิดการตื่นตะหนก ท าให้การดูแลและการจัดการ
กับปัญหาแก้ไขได้ยากขึ้น 

5. การฝึกอบรมของสายการบินแต่ละบริษัทมีนโยบายไม่เหมือนกัน ซึ่งบางสายการบินมุ่งเน้นให้
ผู้โดยสารเป็นบุคคลส าคัญที่จะต้องได้รับการช่วยเหลือก่อน ส่วนบางสายการบินมุ่งเน้นที่ให้พนักงานต้อง
ช่วยเหลือก่อน แล้วค่อยช่วยเหลือเป็นล าดับถัดไป ซึ่งบางครั้งผู้โดยสารเองไม่ได้รับการช่วยเหลือก่อน 
และท าให้เกิดความสับสน เนื่องจากผู้โดยสารใช้ความคุ้นชินของการขึ้นเครื่องบินว่าเป็นบุคคลที่ต้องได้รับ
การช่วยเหลือเป็นอันดับแรก 

6. ผู้โดยสารไม่สนใจค าบรรยาย หรือการแนะน าของพนักงานต้อนรับต่อการดูแล และรักษาความ
ปลอดภัยบนเครื่องบิน ซึ่งจากการสอบถามพนักงานต้อนรับเชื่อว่าถ้าเกิดกรณีฉุกเฉินมีเพียงร้อยละไม่เกิน 40 
ของผู้โดยสารที่สามารถปฏิบัติตัวตามการสาธิตความปลอดภัยได ้

7. ผู้โดยสารแอบใช้มุมอับ หรือที่ลับตาของเครื่องบินในการสูบบุหรี่เช่น ห้องน้ า ห้องเก็บเสื้อผ้า (Coat 
Room) ซึ่งเป็นอุปสรรคของพนักงานต้อนรับในการดูแลผู้โดยสารจ านวนมาก อีกทั้งผู้โดยสารรู้ถึงอุปกรณ์ใน
การเตือนเรื่องควันไฟมากขึ้นจึงท าให้ยากต่อการควบคุม เช่นผู้โดยสารบางท่านใช้แก้วน้ ากระด าษใน
การปิดสัญญาณจับควันไฟ (Smoke detector) เวลาแอบไปสูบบุหรี่ในห้องน้ า เป็นต้น 
 

สรุปผลการวิจัย 
 จากการวิจัยพบว่าขั้นตอนพื้นฐานการปฏิบัติงานทั่วไปของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินต่อการ
ควบคุมดูแลความปลอดภัยบนเครื่องบินที่ผู้วิจัยศึกษาพบว่าถูกแบ่งออกเป็น 5 ระยะใหญ่ๆ (Phraseology of 
Flight) คือ ขณะเตรียมการก่อนปฏิบัติการบิน (Pre-flight Check Stage) ขณะระหว่างนักบินน าเครื่องบินขึ้น 
(Take-off Stage)  การปฏิบัติหน้าที่ในเที่ยวบินขณะเครื่องบินบินรักษาระดับ (En-route  Stage ) ขณะ
การปฏิบัติหน้าที่ก่อนนักบินน าเครื่องร่อนลง (Approaching Stage) ขณะน าอากาศยานลงจอด (Landing 
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Stage) ซึ่งการปฏิบัติแต่ละช่วงจะมีความแตกต่างกัน ยกเว้นขณะน าเครื่องขึ้น กับ ขณะน าเครื่องร่อนลง 
จะมีการปฏิบัติงานทั่วไปคล้ายกัน แต่อย่างไรก็ตามในทุกช่วงการปฏิบัติงานนั้นจุดมุ่งหมายคือ เพ่ือให้
ผู้โดยสารเดินทางอย่างปลอดภัย  
 การศึกษาขั้นตอนพ้ืนฐานการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในกรณีเกิดสถานการณฉ์ุกเฉิน
ประเภทไฟไหม้บนเครื่องบินจากสถานการณ์จริงต่อการฝึกปฏิบัตินั้น ในกรณีเกิดสถานการณ์ฉุกเฉินประเภท
ไฟไหม้บนเครื่องบินจริงไม่แตกต่างกันมากจากบนการฝึกปฏิบัติการ ซึ่งจากกรณีศึกษา 2 กรณีท าให้เห็นว่า
การปฏิบัติงานสถานการณ์จริงมีความยุ่งยากกว่าในเรื่องของการคุมคนให้อยู่ในความสงบ  

การศึกษาปัญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้นในการปฏิบัติงานในกรณีเกิดสถานการณ์ฉุกเฉินประเภทไฟไหม้
บนเครื่องบิน สถานการณ์ที่ได้สัมภาษณ์เป็นสถานการณ์ที่ไม่แตกต่างและไม่หวือหวาจากการฝึกมากนักจึง
ท าให้สามารถแก้ปัญหาได้ง่ายและมีขั้นตอนการปฏิบัติคล้ายคลึงกับการฝึก 

 

อภิปรายผล 
จากผลการศึกษาพบว่า ขั้นตอนการปฏิบัติหน้าที่ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินต่อการควบคุมดูแล

สถานการณ์ฉุกเฉินประเภทไฟไหม้จากการฝึกอบรมเชิงปฏิบัติการต่อสถานการณ์จริงนั้น ในขั้นตอนของ
การปฏิบัติงานด้านความปลอดภัยของสายการบินต่าง ๆ ตามห้วงเวลาคล้ายคลึงกัน ไม่แตกต่างกัน 
ส่วนขั้นตอนการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับในกรณีเกิดเหตุการณ์ฉุกเฉินไฟไหม้บนเครื่องบิน มีความ
แตกต่างของขั้นตอนการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับในการฝึกปฏิบัติ มีการปฏิบัติที่แตกต่างกันจาก
สถานการณ์จริง 1 และ 2 ซึ่งขึ้นอยู่กับสาเหตุที่ท าให้เกิดควันหรือไฟไหม้ และสภาพความรุนแรงของไฟและ
เชื้อเพลิง ถึงแม้พนักงานต้อนรับทุกคนได้รับการฝึกฝนอย่างดีแล้วก็ตาม แต่ด้วยภาวะที่พนักงานต้อนรับรู้ว่า
เป็นการจ าลองสภาพเสมือนจริงกับสถานการณ์จริงท าให้ทุกอย่างมีความคลาดเคลื่อน จ านวนของผู้โดยสาร
ในการฝึกกับสถานการณ์จริงแตกต่างค่อนข้างมาก ท าให้ขั้นตอนการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับเต็มไปด้วย
อุปสรรคที่จะท าให้สามารถควบคุมสถานการณ์ได้อย่างดีตามแบบแผนที่ได้ฝึกฝนและมีความท้าทายเป็นอย่าง
มาก แม้พนักงานต้อนรับทุกคนจะพยายามปฏิบัติให้ได้ตรงตามการฝึกปฏิบัติและพยายามให้มีความ
คลาดเคลื่อนให้น้อยที่สุดทั้งในเรื่องของการปฏิบัติและเวลาที่ใช้ ส่วนปัญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้นใน
การปฏิบัต ิงานในกรณีเกิดเหตุการณ์ฉุกเฉินประเภทไฟไหม้บนเครื่องบินนั้นเกิดจากหลายส่วน เช่น 
ความสามารถของพนักงานต้อนรับในการจัดการปัญหากรณีสถานจริงกับสถานการณ์จ าลอง การไร้
ประสบการณ์พนักงานต้อนรับใหม่ ปัญหาที่เกิดจากผู้โดยสารตื่นกลัว ไม่มีสติหรือไม่ให้ความร่วมมือ เป็นต้น  

จากสถิติการเกิดอุบัติเหตุทางเครื่องบินอยู่ในเกณฑ์ต่ ากว่าอุบัติเหตุทางบกแต่หากมีอุบัติเหตุจาก
เครื่องบินเกิดขึ้น มูลค่าความเสียหายจะมากกว่าอุบัติเหตุบนบก (Arnold Barnett, 2010) จึงมีความจ าเป็น
อย่างยิ่งที่จะอบรมฝึกฝนพนักงานต้อนรับให้การดูแลผู้โดยสารให้ปลอดภัยจากการเดินทางมากท่ีสุดเพ่ือลด
ความรุนแรงของอุบัติเหตุ ดังนั้นสายการบินจะให้ความส าคัญกับความปลอดภัยบนเครื่องบินเป็นอันดับแรก 
และประเด็นรองคือการให้บริการ ด้วยสายการบินมีจุดมุ่งหมายให้พนักงานมีความสามารถจัดการรับมือกับ
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สถานการณ์ฉุกเฉินได้จริง การฝึกฝนและทบทวนจนแม่นย าในขั้นตอนและการฝึกปฏิบัติอย่างสม่ าเสมอ 
ตลอดจนความสามารถแยกแยะปัญหาและอุปสรรคท่ีเกิดขึ้นจะเป็นการพัฒนาทักษะผู้ปฏิบัติงานให้จัดการ
ปัญหาได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ลดการสูญเสียและลดความรุนแรงของอันตรายที่เกิดขึ้นได้ ในส่วน
ผู้โดยสารควรให้ความสนใจในเรื่องของขั้นตอนการสาธิตการใช้อุปกรณ์ดูแลความปลอดภัยหรือศึกษาคู่มือ
ความปลอดภัยเพราะการสาธิตเป็นวิธีการอธิบายที่ท าให้ผู้เรียนได้เข้าใจเนื้อหาได้อย่างรวดเร็ว และ
การออกแบบคู่มือ (ทิศนา แขมณ,ี 2551) ให้มีความทันสมัยจะดึงดูดความสนใจของผู้เรียนได้อย่างดีจะท าให้
ผู้โดยสารการรอดชีวิตและมีความปลอดภัยในการเดินทางมากขึ้น  
 แต่อย่างไรก็ตามในสถานการณ์ฉุกเฉิน พนักงานต้อนรับจะต้องควบคุมสติของตนเองและร่วมมือกับเพ่ือน
ร่วมงานให้สามารถแก้ปัญหาภาวะฉุกเฉินที่เกิดขึ้นอย่างมีประสิทธภาพ เพ่ือเป็นที่ยึดเหนี่ยวทางจิตใจให้กับ
ผู้โดยสารและเหนือสิ่งอื่นใดเพื่อภาพลักษณ์ที่ดีและชื่อเสียงของสายการบินในด้านความปลอดภัยใน
การเดินทาง  
 

ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะเพื่อการน าผลวิจัยไปใช้ประโยชน์ 

ผู้สอนสามารถน าผลการวิจัยไปใช้ในการจัดการเรียนการสอนให้แก่ผู้เรียนในเรื่องการจัดการ
ความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัย การรับมือกับสถานการณ์ฉุกเฉินและการบริหารความสัมพันธ์
ของลูกค้า เนื่องจากข้อมูลเหล่านี้ เป็นความลับขององค์กรที่ไม่ที่สามารถน ามาเปิดเผยเพราะจะส่งผลต่อ
ชื่อเสียงของสายการบิน 

นอกจากนี้ผู้วิจัยเชื่อว่าผลการวิจัยยังช่วยให้ครูแนะแนว และเยาวชน สามารถมองเห็นภาพ
การท างานของอาชีพพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินได้ดีระดับหนึ่ง ไม่ได้มีแตเ่พียงภาพสวยงาม ยังมีอีกด้านที่
มีความเสี่ยงต่อชีวิต และจะต้องดูแลชีวิตผู้โดยสารก่อนชีวิตตนเอง  

ข้อจ ากัดในการท าวิจัย 
ในการท าวิจัยนั้น ผู้วิจัยมีข้อจ ากัดคือการหากลุ่มประชากรที่จะท าการวิจัย จึงได้เพียงแต่หา

สถานการณ์ประเภทไฟไหม้แบบไม่รุนแรง เพราะเนื่องจากหาประชากรที่มีประสบการณ์แบบสถานการณ์
ประเภทไฟไหม้แบบรุนแรงค่อนข้างยาก ซึ่งหากสามารถหากลุ่มตัวอย่างที่มีประสบการณ์ประเภทไฟไหม้แบบ
รุนแรงได้นั้นจะน ามาวิจัยในครั้งต่อไป 
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