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บทนํา

ความสําคัญของปญหา

 ในยุคของโลกไรพรมแดนการเดินทางดวยวิธีการตางๆโดยเฉพาะทางอากาศเปนทางเลือก
หนึ่งที่มีบทบาทสูงในชีวิตปจจุบัน เนื่องจากการเติบโตและขยายตัวอยางตอเนื่องของธุรกิจการคา
และการลงทุนระหวางประเทศรวมถึงอุตสาหกรรมการทองเที่ยว ผูคนตองการความรวดเร็ว
สะดวกสบาย และประหยดัเวลาในการเดนิทาง ดงันัน้การเดนิทางโดยเครือ่งบนิจงึเปนทางเลอืกหนึ่ง
ที่สามารถตอบสนองความตองการดังกลาวได

 การแขงขันของธุรกิจการบินในปจจุบันเปนการแขงขันที่รุนแรงและจะยิ่งเขมขนขึ้นใน
อนาคตขางหนา สืบเนือ่งจากการทีรั่ฐบาลไดนาํนโยบายการเปดเสรทีางการบนิมาปฏบิตัอิยางจรงิจงั
ทัง้ภายในและตางประเทศ เพือ่สงเสรมิการทองเทีย่วของรัฐบาล ทาํใหสายการบนิหลายสายตองการ
บินเขาประเทศไทยและผานไปประเทศอื่นเพิ่มขึ้น (วสิงห, 2547) นอกจากนี้ยังมีการเกิดขึ้นของ
สายการบินตนทุนต่ําไมวาทั้งในและนอกประเทศ ซ่ึงมีการเปดตัวติด ๆ กันหลายสายการบินทําให
สายการบินตาง ๆ ตางพากันปรับกลยุทธเพื่อความอยูรอด ใหมีความแตกตางไปจากเดิมเพื่อจูงใจให
ลูกคาอยากเลือกใชบริการสายการบินของตนมากที่สุด

บริษทัการบนิไทย จาํกดั (มหาชน) เปนหนึง่ในสายการบนิชัน้นาํของโลกและเปนสายการบนิ
แหงชาตขิองคนไทยทีต่องเผชญิกบัการแขงขนัสงูดงักลาว นอกจากการปรบัตวัทางดานราคา บริการ
เทคโนโลยคีวามทนัสมยัตาง ๆ แลว บริษทัการบนิไทย จาํกดั (มหาชน) มคีวามจาํเปนอยางยิง่ทีจ่ะตอง
ปรับกลยุทธและยุทธศาสตร โดยเนนไปที่การบริการผูโดยสารในทุกจุดที่ผูโดยสารเขาถึง มีการ
ปรับเปลี่ยน และปรับปรุงบริการ หาแนวทางการแกไขใหเหมาะสม เพื่อใหเกิดการบริการที่เปนเลิศ
ซ่ึงจะสามารถทําใหบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) มีความแตกตางและเหนือกวาคูแขงโดยการ
ใหการบรกิารแบบไทยดวยความเปนไทย และตองเปนสายการบนิแรกทีลู่กคาเลอืกเดนิทาง ดงัวสัิยทศัน
ของบริษัทที่วา “The First Choice Carrier with Touches of Thai ” (วสิงห, 2547) และเพื่อใหบรรลุ
ถึงเปาหมายของที่กลาวมา จึงตองอาศัยทรัพยากรบุคคลที่มีความสามารถ มีการประสานงานอยางมี
คุณภาพ รวมมือรวมใจและปฏิบัติหนาที่ของตนอยางมีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะในหนวยงานที่
พนักงานตองใหบริการกับลูกคาโดยตรง ตองมีพื้นฐานเขาใจเรื่องการบริการ มีความอดทน ใสใจ
เขาใจในบทบาทและหนาที่ของตน และมีใจรักงานบริการที่ตองคอยดูแลเอาใจใสผูอ่ืน โดยเฉพาะ
อยางยิ่งกับผูโดยสารหรือลูกคา
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การบรกิารถอืเปนหวัใจสาํคญัของธรุกจิทกุประเภท ไมเฉพาะการบนิไทยหรืองานสายการบนิ
เทานัน้ ยงัรวมไปถงึอตุสาหกรรมบรกิารอืน่ๆ เชน โรงพยาบาล โรงแรม รานอาหาร ธนาคาร การขนสง
การทองเทีย่ว ฯลฯ การใหบริการอยางมอือาชพี ตองใชเวลาฝกฝนและตัง้ใจเรยีนรูงานจนไดมาตรฐาน
การบรกิารเปนเรือ่งทีต่องเอาใจใสเปนพเิศษ เพราะเมือ่อยูบนเครือ่งบนิพนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิ
เปรียบเสมือนตัวแทนของบริษัท และเปนสวนหนึ่งในการผูกใจผูโดยสาร สรางความพึงพอใจใน
การบริการ และการบริการที่ดีเลิศและพิเศษเหนือกวาคูแขงเทานั้นจึงจะสามารถชนะใจลูกคาได
(นิคม, 2547)

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินเปนผูที่มีหนาที่โดยตรงในการสงมอบบริการใหกับลูกคา
ถือเปนพนกังานทีม่คีวามสาํคญัอยางยิง่ เพราะเปนผูทีใ่กลชิดกบัลูกคามากทีสุ่ด และลกูคายอมมคีวาม
คาดหวงัทีจ่ะไดรับบรกิารทีด่ ีโดยอยากกลบัมาใชบริการซ้าํอกี ซ่ึงบทบาทหนาทีข่องพนกังานตอนรับ
บนเครื่องบินจากคูมือปฏิบัติงาน (บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน), 2537) มีดังนี้

1. สรางความเชื่อมั่นและความมั่นใจในการเดินทางแกผูโดยสารวาจะสามารถใหความ
ชวยเหลือผูที่มาใชบริการไดในกรณีที่เกิดอุบัติเหตุฉุกเฉินขึ้น

2. สรางความเปนกนัเองและใหความชวยเหลือแกผูโดยสารทีม่าใชบริการในทกุกรณ ีเทาที่
จะสามารถทําไดตลอดระยะเวลาที่ใหบริการ นับตั้งแตผูโดยสารขึ้นมาบนเครื่องบินจนกระทั่งถึง
จุดหมายปลายทาง

3. นาํเสนอบรกิารในเรือ่งอาหารและเครือ่งดืม่ตลอดเทีย่วบนิตามทีบ่ริษทัไดกาํหนด ซ่ึงรวม
ไปถึงรูปแบบของการใหบริการในแตละเที่ยวบินดวย

4. ทําหนาที่รักษาภาพพจน (Image) ที่ดีของความเปนคนไทยในสายตาของชาวตางชาติที่
มาใชบริการ และสามารถใหความกระจางแกชาวตางชาติไดอยางดีในเรื่องของขนบธรรมเนียม
ประเพณีในฐานะเปนคนไทยคนหนึ่ง นอกจากนี้ยังทําหนาที่เปนเสมือนตัวแทนขององคกรในการ
ประชาสัมพันธ และสรางภาพลักษณของความเปนคนไทยและสายการบินแหงชาติ

 จากหนาที่และความรับผิดชอบของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน สุเทพ (2540) กลาวถึง
พนักงานตอนรับบนเครื่องบินวาจะตองเปนผูที่มีความรู ความสามารถ มีความอดทน อดกลั้น และ
ในขณะเดยีวกนักต็องมคีวามเอือ้เฟอเผ่ือแผ มคีวามรบัผิดชอบ มนี้าํใจ และมจีติสาํนกึในการใหบริการ
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ในอันที่จะสรางสัมพันธภาพที่ดีกับลูกคาที่มาใชบริการไปพรอม ๆ กัน เพื่อใหเกิดความพึงพอใจแก
ลูกคา ซ่ึงสอดคลองกบั ชุตนิธร (2539) ทีก่ลาวถึงพนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิวาเปนบคุคลทีม่บีทบาท
อยางยิง่ในการใหบริการ และสรางความประทบัใจใหกบัผูโดยสารไมวาชาวไทย และชาวตางประเทศ
ซ่ึงพนักงานตอนรับบนเครื่องบินตองเปนบุคคลที่มีความรู ความสามารถในงานดานบริการ อีกทั้ง
ตองไดรับการอบรมเรื่องความปลอดภัย คอยอํานวยความสะดวกใหบริการ และความชวยเหลือแก
ผูโดยสารและเปนไปตามนโยบายทีบ่ริษทักาํหนด คอื การดาํเนนิงานในฐานะเปนสายการบนิแหงชาติ
และเปนตัวแทนของประเทศไทยในการดํารงรักษาและเพิ่มพูนสิทธิดานการบิน รวมสงเสริมและ
พัฒนาอุตสาหกรรมการทองเที่ยว แสวงหาและเพิ่มพูนรายไดทั้งในรูปเงินบาทและเงินตางประเทศ
นอกจากนัน้ยงัสงเสรมิพฒันาทรพัยากรบคุคลของบรษิทัใหมทีกัษะ และวชิาชพีทีเ่ปนมาตรฐานสากล
รวมถึงการสงเสริมพัฒนาเทคโนโลยีทุกสาขาที่เกี่ยวของในการบินพาณิชยของโลก ทั้งนี้บริษัทฯ
ยังมุงเผยแพรวัฒนธรรม ขนบธรรมเนียมประเพณี และเอกลักษณของประเทศไทยสูสายตาชาวโลก
อยางตอเนื่อง (บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน), ม.ป.ป)

ดังนั้นพนักงานตอนรับบนเครื่องบินทุกคน จึงเปรียบเสมือนเปนตัวแทนของบริษัทที่ตอง
แสดงถึงความเปนเจาบานที่ดี ยินดีที่ใหบริการทันทีที่ผูโดยสารกาวขึ้นมาบนเครื่องบิน มีความ
กระตอืรือรนและเตม็ใจทีจ่ะคอยดแูลเอาใจใส และชวยเหลือผูโดยสารเปนรายบคุคล สรางความพอใจ
และความประทับใจใหเกิดขึ้นกับผูโดยสารตลอดการเดินทาง ใหคําแนะนําตาง ๆ ที่เปนประโยชน
ตอผูโดยสาร ยิ้มแยมแจมใส แสดงถึงความนุมนวล ออนนอม กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม ใหบริการ
ดวยใจ สามารถทาํใหผูโดยสารรบัรูถึงความเปนไทยอยางแทจริง ทัง้จากทาทาง คาํพดู การแสดงออก
มีบุคลิกภาพที่ดี มีความนาเชื่อถือ ไมใชอารมณในการปฏิบัติงาน นอกจากนี้พนักงานตอนรับ
บนเครื่องบินยังตองมีจิตสํานึกในดานความปลอดภัย ไดแก การดูแลใหผูโดยสารเก็บสัมภาระให
ถูกที่เพื่อปองกันอุบัติเหตุ การเตือนใหผูโดยสารรัดเข็มขัดนิรภัย ดูแลเด็กและคนชราเปนพิเศษ ดูแล
หองโดยสาร หรือแมกระทัง่ในหองน้าํใหมคีวามสะอาดเรยีบรอย ไมใหมส่ิีงแปลกปลอมทีอ่าจทาํให
เกิดอันตรายในระหวางเที่ยวบินได

พนกังานตอนรบับนเครือ่งบนิจงึเปนหวัใจสาํคญัของสายการบนิ เพราะสิง่สาํคญัของงานใน
สายการบินคือ การบริการ และพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีหนาที่สําคัญที่ตองบริการผูโดยสาร
สรางความพงึพอใจใหแกผูโดยสาร และทีผ่านมาการบรกิารของบรษิทั การบนิไทยเปนทีเ่ล่ืองลือใน
เร่ืองทีท่าํใหผูโดยสารประทบัใจ และผูกพนัเปนลูกคาอยางเหนยีวแนนเชน การไดรับรางวลัชนะเลิศ
ดานการบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน (Cabin Staff Service Excellence) ประจําป 2549
จากสกายแทร็ค การไดรับรางวัลเดนิส แทรเวล อวอรด (Danish Travel Award) สายการบินระหวาง
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ทวีปยอดเยี่ยมประจําป 2547 จากผลการสํารวจความคิดเห็นของตัวแทนทองเที่ยวและจําหนายบัตร
โดยสารเปนปที่ 5 ติดตอกัน ซ่ึงรางวัลดังกลาวสํารวจความพึงพอใจจากผูใชบริการครอบคลุมทั้ง
การบริการบนเครื่องบินและภาคพื้น เปนตน เพราะหากจะไปแขงขันเรื่องของความสะดวกสบาย
บนเครือ่งบนิ โดยเฉพาะเรือ่งของทีน่ัง่ของผูโดยสารแลว เปนทีท่ราบกนัวายงัเปนรองสายการบนิอ่ืน
นอกจากนี้พนักงานตอนรับบนเครื่องบินนั้นมีความแตกตางจากพนักงานในโรงแรมเพราะไมเพียง
แตตองมีทักษะภาษาอังกฤษและจิตใจบริการ แตพนักงานตอนรับบนเครื่องบินนั้นจะตองไดรับการ
ฝกอบรมมานานเพือ่ใหการบรกิารทีอิ่งกบัความปลอดภยัอยางเขมงวดเปนไปดวยด ีประทบัใจผูโดยสาร
รวมทั้งตองมีไหวพริบปฏิภาณในการแกปญหาตาง ๆ โดยเฉพาะเมื่อเกิดวิกฤตบนเครื่องบิน (มติชน,
2548) จากลักษณะงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่กลาวมาในขางตน นอกจากตัวพนักงาน
จะทาํหนาทีด่งักลาวไดอยางสมบรูณแลว ยงัตองมกีารปรบัตวัใหเขากบัสถานการณรอบขางทีเ่ปลีย่น
ไปตลอดเวลาดวย ไดแก หวัหนาและเพือ่นรวมงานทีเ่ปลีย่นแปลงไปในแตละเทีย่วบนิ สภาพอากาศ
ในแตละประเทศที่ตองทําการพัก ลูกคาหรือผูโดยสารในแตละเที่ยวบินก็มีความแตกตางทั้งภาษา
และวฒันธรรม โดยเฉพาะอยางยิง่ในปจจบุนัราคาคาโดยสารเครือ่งบนิมรีาคาถกูลง พนกังานตอนรับ
บนเครื่องบินจึงมีโอกาสในการใหบริการแกผูโดยสารหลากหลายอาชีพ ซ่ึงสงผลใหเกิดความ
ตองการที่หลากหลายเชนเดียวกัน

ดังนั้นพนักงานตอนรับบนเครื่องบินตองปรับตัวมากขึ้นในการจัดการปญหาตาง ๆ ที่อาจ
เกดิขึน้บนเครือ่งบนิ ยกตวัอยางเชน ผูโดยสารตองการรบัประทานอาหารทีเ่ปนพเิศษกวาอาหารปกติ
ซ่ึงตามปกติแลวตองมีการสั่งเตรียมลวงหนาเปนอยางนอย 72 ช่ัวโมง ผูโดยสารบางทานสงเสียงดัง
รบกวนผูโดยสารทานอื่น หรือมีอาการเมาจนอาจสรางความรําคาญใหแกคนรอบขาง การทําผิดกฎ
ของความปลอดภัยบนเครื่องบิน สูบบุหร่ีในที่หามสูบ ไมพอใจการบริการอาหาร การนํากระเปา
ใหญกวากําหนดขึ้นเครื่องบิน ไมพอใจที่เครื่องบินไมตรงเวลา และตองการเปลี่ยนที่นั่งแมวา
เที่ยวบินนั้นจะเต็ม ฯลฯ นอกจากนี้ยังตองดูแลชวยเหลือ ผูโดยสารที่ตองการความชวยเหลือ เชน
เดก็ คนชรา คนพกิาร คนปวย และในกรณเีกดิเหตฉุกุเฉนิตาง ๆ ดงันัน้พนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิ
ตองใชปฏิภาณไหวพรบิสวนตวัรวมถึงการฝกฝน และประสบการณทีผ่านมาวาตองปฏิบตัเิชนไรกบั
เหตุการณฉุกเฉินที่เกิดขึ้นใหผานพนวิกฤตไปไดกอนจะถึงจุดหมายปลายทาง ซ่ึงปญหาดังกลาว
ยอมมีความแตกตางกันออกไปในแตละวันหรือแตละเที่ยวบิน ซ่ึงตัวพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน
ตองสรางความพึงพอใจโดยการตอบสนองตอความตองการของผูโดยสาร ใหความชวยเหลือ
การตัดสินใจแกปญหา หาแนวทางที่ดีที่สุดและใหความพอใจแกคนรอบขาง ซ่ึงไดแก ผูโดยสาร
หัวหนาและเพื่อนรวมงาน เพื่อใหงานเปนไปอยางราบรื่น
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พฤติกรรมการแกปญหาของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจึงเปนสิ่งสําคัญยิ่ง โดยเฉพาะ
การตอบสนองความตองการที่มีความแตกตางในแตละบุคคล สรางความประทับใจใหเกิดกับ
ผูโดยสารเพื่อเปนสิ่งหนึ่งที่จะชวยจูงใจใหผูโดยสารเลือกเดินทาง และใชบริการกับสายการบินใน
คราวตอ ๆ ไป นอกจากนีพ้ฤตกิรรมการแกปญหาของพนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิในแตละบคุคลนัน้
มีความแตกตางกันออกไปเชนกัน ดังที่สุบิน (ม.ป.ป.) กลาววาสถานการณตรงหนาจะเปนตัวที่ชวย
บอกวาเราควรทําอยางไรกับเหตุการณนั้นจึงจะเหมาะสมที่สุด เพราะนอกจากพนักงานตอนรับบน
เครื่องบินควรมีไหวพริบปฏิภาณในการแกปญหาเฉพาะหนาไดอยางดีเยี่ยมแลว การฝกฝนอบรม
จากสายการบิน ยอมเปนสวนสําคัญหนึ่ง ที่ขัดเกลาใหมีความพรอมในการรับกับปญหาไดอยางดี
ที่สุด

คนสวนใหญมักจะพยายามหลบหลีกจากปญหามากกวาที่จะเผชิญหนากับปญหา แตเมื่อ
พิจารณาใหดีจะเห็นวาปญหาตาง ๆ นั้นเปดโอกาสใหคนมีความเจริญเติบโตในการสรางสติปญญา
มากขึน้ เพราะปญหาตาง ๆ มกัทาทายใหบคุคลตองใชความคดิในการแกปญหา และทาทายใหบคุคลมี
การเปลีย่นแปลงคาํตอบโดยการหาทางเลอืกใหมในการแกปญหาทีม่อียูเดมิ และปญหาทีบ่คุคลพยายาม
คดิหาคาํตอบนัน้จะชวยขยายจนิตนาการของบคุคลใหกวางขึน้ ชวยใหมอีาหารบาํรุงความคดิ และได
ออกกําลังฝกหัดคิด ดังนั้นถาบุคคลไดเรียนรูการจัดการกบัปญหาอยางสรางสรรคแลว จะทําใหชีวิต
มีความสนุกสนาน ราเริง ทําการงานใดก็จะประสบความสุข ความสําเร็จมากขึ้น (นิพาดา, 2544)

 พฤตกิรรมการแกปญหาของพนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิยอมมคีวามแตกตางกนัออกไปใน
แตละบคุคลตามปจจยัตาง ๆ เชน เพศ อาย ุประสบการณทาํงาน การเลีย้งด ูและนอกจากนี ้บคุลิกภาพ
ของแตละบคุคลอาจมสีวนทาํใหพฤตกิรรมการแกปญหาแตกตางกนัไปเชนกนั ดงันัน้การมบีคุลิกภาพ
ทีเ่หมาะสมเปนสิง่ทีม่คีวามสาํคญัอยางมากตองานตอนรับบนเครือ่งบนิ เพราะนอกจากจะสรางความ
นาเชื่อถือ ไววางใจจากหัวหนาเพื่อนรวมงานแลว ผูโดยสารจะมีความรูสึกพอใจ ประทับใจในการ
บริการ นยิมชมชอบกข็ึน้อยูกบับคุลิกภาพทีแ่สดงออกมาใหเหน็อยางเหมาะสมของพนกังานตอนรับ
เนื่องจากบุคลิกภาพที่แสดงออกมานั้นมีอิทธิพลตอความรูสึก อารมณและทัศนคติของผูพบเห็น

สมชาต ิ(2521) กลาววา บคุลิกภาพหรอืลักษณะเฉพาะของบคุคลนีจ้ะมคีวามสมัพนัธโดยตรง
กับบุคคล เพราะแมจะมองเห็นคนนั้นแตไกลหรือแคไดยินน้ําเสียง หรือแคมีคนบอกลักษณะเดน
ออกมา เราก็อาจคาดเดาวาบุคคลนั้นคือใคร และการพัฒนาบุคลิกภาพนั้นสามารถกระทําขึ้นเพื่อ
ปรับปรงุใหมบีคุลิกภาพทีน่ามอง นานยิมนบัถือ นาเขาใกล และนาประทบัใจจากผูทีท่าํการตดิตอใน
ฐานะผูใหการตอนรับ ซ่ึงบุคลิกภาพของผูตอนรับที่ดีไดแก การใหการตอนรับผูที่มาติดตออยาง
เหมาะสมกับเพศ วัย ตําแหนง และกาลเทศะ มีความมั่นใจในตนเอง และมีความคลองตัว มีลักษณะ
สุภาพ ไมเหยียดหยามผูอ่ืน มีความจริงใจ เรียบงายดูเปนธรรมชาติ สะอาดสวยงาม สรางบรรยากาศ
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ที่แจมใสชวนมอง และแมวาการพัฒนาบุคลิกภาพเปนเรื่องที่ดี แตส่ิงที่ประกอบเปนบุคลิกภาพของ
บุคคล บางสวนก็ติดตัวกับตัวบุคคลนั้นมาตั้งแตกําเนิด ยากที่จะเปลี่ยนแปลง แตควรมีการพัฒนา
บุคลิกภาพเฉพาะสวนนั้น ๆ เพื่อไมใหแปลกแตกตาง หรือขัดตาจากบุคคลที่พบเห็น

 คุณสมบัติทางบุคลิกภาพเปนองคประกอบสําคัญที่สุดในการพิจารณารับสมัครตําแหนง
พนกังานตอนรบับนเครือ่งบนิ เพราะลกัษณะของบคุลิกภาพจะปรากฏใหเหน็ตัง้แตคร้ังแรกทีส่มคัร
ซ่ึงในการคัดเลือกพนักงานตอนรับบนเครื่องบินเขาทํางาน บุคคลที่มีบุคลิกภาพที่ดีแสดงถึงความ
ออนนอม นาเชือ่ถือยอมสรางความประทบัใจใหแกผูพบเหน็ พนกังานตอนรับทีม่บีคุลิกภาพเหมาะสม
ยอมเปนจุดเริ่มตนในการทํางานที่ดี เนื่องจากบุคลิกภาพเปนสิ่งที่บงบอกถึงลักษณะเฉพาะตัวของ
บุคคล ในแงของการทํางานบุคลิกภาพมีบทบาทสําคัญตอพฤติกรรมและการปฏิบัติงานของบุคคล
(Miner, 1992) ซ่ึงสอดคลองกับสมฤดี (2544) กลาววา บุคลิกภาพมักเปนคุณสมบัติประการหนึ่งที่
องคกรหลายแหงนิยมใชในการทํานายพฤติกรรมและความสําเร็จในการทํางานของบุคคลได ดังนั้น
ถาเราทราบถึงบุคลิกภาพของบุคคลวามีลักษณะเชนไร ยอมสามารถทํานายถึงพฤติกรรมตาง ๆ
ที่บุคคลนั้นจะแสดงออกได และสามารถที่จะทําใหบุคคลที่มีบุคลิกภาพที่ไมเหมาะสมเปลี่ยนแปลง
ไปในแนวทางที่เหมาะสม และเปนประโยชนตอองคกรตอไป

นอกจากการมีบุคลิกภาพที่เหมาะสมแลว การทํางานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินยังมี
สวนเกีย่วของกบัความฉลาดทางอารมณ เนือ่งจากตองทาํงานรวมกบับคุคลอืน่ หรือผูโดยสารทีม่คีวาม
แตกตางกนัไป ดงันัน้การศกึษาถงึความฉลาดทางอารมณซ่ึงเปนความสามารถของบคุคลในการทีจ่ะ
ตระหนักถึงความรูสึก ความคิด และอารมณของตนเองและผูอ่ืน จะชวยใหพนักงานบริการเกิดการ
ทําความรูจักลูกคา การรับฟงความตองการของลูกคา  และสามารถตอบสนองไดดี (วีระวัฒน, 2542)
จะเหน็วาพนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิควรมคีวามฉลาดทางอารมณในระดบัทีเ่หมาะสม ไมเชนนัน้
นอกจากจะเกิดปญหาในการทํางานรวมกับผูอ่ืนแลว ยังอาจจะสงผลไปถึงผูโดยสารที่ไดรับการ
บริการทีข่าดคณุภาพ เกดิความเสยีหายตอช่ือเสยีง และภาพลักษณขององคการ ขาดความเชือ่ถือและ
ความไววางใจในการกลับมาเลือกใชบริการอีก

 ดวยเหตทุีก่ลาวมาขางตนจะเหน็ไดวาการบรกิารเปนหนาทีท่ีม่คีวามสาํคญัตองานของพนกังาน
ตอนรับบนเครือ่งบนิ โดยการบรกิารทีพ่นกังานมอบใหอาจตองเผชญิปญหาทีห่ลากหลายและแตกตาง
กันออกไป การแกปญหาที่ถูกตองและเหมาะสมจึงเปนสิ่งสําคัญที่ตองทําใหไดดี และใหเกิดความ
พอใจแกทุกฝายโดยเฉพาะกับผูโดยสาร ดังนั้นผูวิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาวาปจจัยใด  ซ่ึงไดแก
ปจจัยสวนบุคคล บุคลิกภาพและความฉลาดทางอารมณวาจะสามารถมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการแก
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ปญหาของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) หรือไม เพื่อเปน
แนวทางในการคัดเลือกพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีคุณสมบัติที่เหมาะสม และเพื่อปรับปรุง
พัฒนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินใหมีประสิทธิภาพในการทํางาน ประทับใจผูโดยสาร และ
สอดคลองกับนโยบายขององคการตอไป

วัตถุประสงคของการวิจัย

1. เพื่อศึกษาบุคลิกภาพ ความฉลาดทางอารมณ และพฤติกรรมการแกปญหาของพนักงาน
ตอนรับบนเครื่องบินของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน)

2. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบพฤติกรรมการแกปญหาของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของ
บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล

3. เพื่อศึกษาวาปจจัยใดไดแก ปจจัยสวนบุคคล บุคลิกภาพและความฉลาดทางอารมณที่
สามารถทํานายพฤติกรรมการแกปญหาของพนักงานบนเครื่องบินของบริษัท การบินไทย จํากดั
(มหาชน) ได

ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ

เมื่อไดผลวิจัยตามวัตถุประสงคที่ตั้งไว อาจเปนประโยชนในการนําผลการศึกษาวิจัยที่ได
ไปเปนขอมูลสําหรับหนวยงานที่เกี่ยวของเพื่อแกไข ปรับปรุง และพัฒนาบุคลากรที่เปนพนักงาน
ตอนรับบนเครื่องบินใหมีผลการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพ อันเปนผลสงเสริมใหเกิดประโยชนตอ
องคกร และเพือ่เปนแนวทางใหผูทีจ่ะศกึษาเรือ่งบคุลิกภาพ ความฉลาดทางอารมณ และพฤตกิรรมการ
แกปญหาของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน และงานบริการอื่นที่ใกลเคียงตอไป

ขอบเขตของการวิจัย

 การศกึษาวจิยัในครัง้นีผู้วจิยัตองการศกึษาอทิธพิลของปจจยัสวนบคุคล บคุลิกภาพ และความ
ฉลาดทางอารมณทีม่ตีอพฤตกิรรมการแกปญหาของพนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิ โดยทาํการศกึษา
กับพนักงานตอนรับบนเครื่องบินทั้งชายและหญิงของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) จํานวน



8

4,283 คน (ขอมลู ณ วนัที ่31 สิงหาคม พ.ศ.2548) โดยทาํการเกบ็ขอมลูตัง้แตวนัที ่1 – 28 กมุภาพนัธ
2549 โดยมีตัวแปรที่ใชในการวิจัยดังนี้

1. ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ประกอบดวย

                   1.1  ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ อายุงาน สถานภาพสมรสและระดับการศึกษา

1.2  บคุลิกภาพ 5 องคประกอบ ( Five-Factor Personality) ของ Costa and McCrae ไดแก

       1.2.1  บุคลิกภาพดานความหวั่นไหว (Neuroticism)
       1.2.2  บุคลิกภาพดานการแสดงออก (Extraversion)
       1.2.3  บุคลิกภาพดานการเปดกวาง (Openness)
       1.2.4  บุคลิกภาพดานการยอมรับผูอ่ืน (Agreeableness)
       1.2.5  บุคลิกภาพดานการมีจิตสํานึก (Conscientiousness)

1.3  ความฉลาดทางอารมณ (Emotional Intelligence) ตามทศันะของ Mayer and Salovey
ซ่ึงมี 4 องคประกอบ ไดแก

  1.3.1 การรับรูอารมณ (Emotional Perception)
  1.3.2 การใชอารมณเกื้อหนุนความคิด (Emotional Facilitation of Thought)
  1.3.3 การเขาใจอารมณ (Emotional Understanding)
  1.3.4 การจัดการกับอารมณ (Emotional Management )

2.  ตัวแปรตาม (Dependent Variables) คือพฤติกรรมการแกปญหา (Coping Behavior) ซ่ึง
แบงออกเปน 2 กลุม ไดแก

     2.1  พฤติกรรมการแกปญหาแบบมุงจัดการกับปญหา (Problem-Focus Coping)       
     2.2   พฤติกรรมการแกปญหาแบบมุงจัดการกับอารมณ  (Emotional-Focus Coping)
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นิยามศัพท

 พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน  หมายถึง  ผูที่มีหนาที่คอยใหการตอนรับ และชวยเหลือดูแล
ผูโดยสารในระหวางเที่ยวบินของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ทั้งในเรื่องการบริการอาหาร
เครือ่งดืม่ ขอมลูขาวสาร รวมถึงทางดานความปลอดภยั ทัง้เพศชายและเพศหญงิเฉพาะทีม่มีสัีญชาตไิทย

ปจจัยสวนบุคคล  หมายถึง  คุณลักษณะเฉพาะตัวตาง ๆ ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน
ซ่ึงประกอบดวย

1. เพศ ประกอบดวยเพศชาย และเพศหญิง

2. อายุ หมายถึง ระยะเวลานับตั้งแตปที่พนักงานตอนรับบนเครื่องบินเกิดจนถึงปที่ตอบ
แบบสอบถาม มีหนวยนับเปนป

3. อายุงาน หมายถึง ระยะเวลานับตั้งแตปที่พนักงานตอนรับบนเครื่องบินเริ่มเขาทํางานใน
ตําแหนงพนักงานตอนรับบนเครื่องบินในบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน)   

4. สถานภาพสมรส  หมายถึง สถานภาพดานชีวิตคูของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินในป
ที่ตอบแบบสอบถาม แบงออกเปน 2 กลุม คือ

  4.1 โสด
  4.2  สมรส

5. ระดับการศึกษา หมายถึง วุฒิการศึกษาขั้นสูงสุดของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินในป
ที่ตอบแบบสอบถาม

บุคลิกภาพ หมายถึง ลักษณะเฉพาะที่มีเอกลักษณแตกตางกันไปในแตละบุคคลทั้งสวนที่
มองเห็นไดจากภายนอก และภายในที่ไมสามารถมองเห็น ซ่ึงเปนผลมาจากพันธุกรรม การเรียนรู
และสภาพแวดลอมที่เปลี่ยนแปลง ประกอบดวยองคประกอบ 5 ดานตามแนวคิดของ Costa และ
McCrae ดังนี้
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1. บคุลิกภาพดานความหวัน่ไหว (Neuroticism) หมายถงึ การเปนผูทีม่คีวามวติกกงัวล (Worry)
เปนคนโกรธงาย (Anger) มีความทอแท (Discouragement) คํานึงถึงแตตนเอง (Self Consciousness)
มีความหุนหันพลันแลน (Impulsiveness) และมีอารมณเปราะบาง (Vulnerability)

2. บคุลิกภาพดานการแสดงออก (Extraversion) หมายถงึ การเปนผูทีม่คีวามอบอุน (Warmth)
ชอบอยูรวมกบัผูอ่ืน (Gregariousness) มกีารแสดงออกอยางเหมาะสม (Assertiveness) ชอบทาํกจิกรรม
(Activity) ชอบแสวงหาความตื่นเตน (Excitement-Seeking) และมีอารมณในดานบวก (Positive-
Emotions)

3. บุคลิกภาพดานการเปดกวาง (Openness) หมายถึง การเปนผูชางฝน (Fantasy) ซาบซึ้ง
ในความงาม (Aesthetics) เปดเผยความรูสึก (Feelings) ชอบปฏิบัติ (Actions) มีความคิด (Ideas)
และยอมรับคานิยมใหม ๆ (Values)

4. บคุลิกภาพดานการยอมรบัผูอ่ืน (Agreeableness) หมายถงึ การเปนผูไววางใจผูอ่ืน (Trust)
ตรงไปตรงมา (Straightforwardness) เอือ้เฟอ (Altruisrn) ยอมตามผูอ่ืน (Compliance) สุภาพ (Modesty)
และมีจิตใจออนโยน (Tender-Mindedness)

5. บุคลิกภาพดานการมีจิตสํานึก (Conscientiousness) หมายถึง การมีความสามารถ
(Competence) มีระเบียบ (Order) มีความรับผิดชอบตอหนาที่ (Dutifulness) ตองการสัมฤทธิ์ผล
(Achievement Striving) มวีนิยัในตนเอง (Self-Discipline) และมคีวามคดิทีใ่ชปฏิบตังิาน (Deliberation)

              ความฉลาดทางอารมณ หมายถงึ ความสามารถในการรบัรูและเขาใจถงึความรูสึก และอารมณ
ทั้งของตนเองและผูอ่ืน รวมทั้งมีความสามารถในการควบคุมอารมณตนเองใหแสดงออกไดอยาง
เหมาะสม สามารถปรบัตวัใหเขากบัผูอ่ืน และสภาพแวดลอมไดเปนอยางดซ่ึีงมอีงคประกอบ 4  ดาน
ตามแนวคิดของ Mayer and Salovey ดังนี้

1.  การรับรูอารมณ (Emotional Perception) หมายถึง ความสามารถในการบงบอกสภาวะ
ทางอารมณ ความรูสึกนกึคดิทีเ่กดิขึน้กบัตนเองไดโดยผานทางสภาพรางกาย ภาษา น้าํเสยีง การกระทาํ
และสามารถบงบอกถึงสภาวะอารมณ ความรูสึกนึกคิดของผูอ่ืนโดยผานทางน้ําเสียง สีหนา ทาทาง
และพฤตกิรรมการแสดงออก การออกแบบหรอืงานศลิปะตาง ๆ ได รวมถึงความสามารถในการแสดง
อารมณไดอยางถูกตอง และแสดงความตองการไดตรงกับความรูสึกไดอยางเหมาะสม ถูกตองตาม
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กาลเทศะ และสามารถแยกแยะระหวางความถูกตอง และไมถูกตอง หรือความจริงใจหรือไมจริงใจ
ของการแสดงออกทางอารมณได

2.  การใชอารมณเกื้อหนุนความคิด (Emotional Facilitation of Thought) หมายถึง การใช
อารมณชวยจดัลําดบัความสาํคญั โดยการจงูใจสูขอมลูทีสํ่าคญักอน และการมอีารมณทีชั่ดเจน จริงจงั
พรอมทีจ่ะเพิม่เพือ่สนบัสนนุใหแกการตดัสนิใจ และการจดจาํความรูสึกตาง ๆ ไดด ีและการเปลีย่นแปลง
ทางอารมณ สามารถเปลีย่นความคดิเหน็ของบคุคลจากการมองโลกในแงด ีเปนการมองโลกใน แงราย
กระตุนใหเกดิการพจิารณามมุมองทีห่ลากหลาย สภาวะของอารมณตาง ๆ กอใหเกดิการหาวธีิแกปญหา
ที่แตกตางกันเชน ความสุขชวยใหจิตใจเปดกวางรบัฟงเหตุผล และมีความคิดสรางสรรค

3.  การเขาใจอารมณ (Emotional Understanding) หมายถงึ ความสามารถในการบงบอกอารมณ
และรูจกัความสมัพนัธระหวางคาํพดูกบัอารมณตาง ๆ ของตนได สามารถอธบิายความหมายของอารมณ
ซ่ึงบอกใหรูถึงสิ่งที่สัมพันธกัน สามารถเขาใจอารมณที่ซับซอนซึ่ง เกิดความรูสึกหลายอยางในเวลา
ไลเล่ียกัน และความสามารถในการจดจํา การถายโอนของอารมณตาง ๆ

 4. การจัดการกับอารมณ (Emotional Management) หมายถึง ความสามารถในการเปดใจ
รับตอความรูสึกทัง้ทางบวกและลบ สามารถรบัหรือปลดปลอยตนเองจากภาวะอารมณอันใดอนัหนึง่
ไดโดยพิจารณาจากขอมูลที่ไดรับและเปนประโยชน สามารถติดตามอารมณตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับ
ตนเองและผูอ่ืนเชน จดจํา และเล็งเห็นไดวาความรูสึกเหลานั้นชัดเจน คงอยู มีเหตุผล และสงผลตอ
การปฏบิตัขิองตนเชนไร และสามารถบรหิารจดัการภาวะอารมณของตนและคนอืน่ได โดยลดความ     
รุนแรงของอารมณทางลบ และแสดงอารมณทางบวกโดยไมบิดเบือน หรือขยายขอมูลที่อารมณที่
ตองการจะบอก

พฤติกรรมการแกปญหา หมายถึง ความพยายามทางปญญาและการกระทําที่จะจัดการกับ
ปญหา หรือบรรเทาความวิตกกังวล ความไมสบายใจ  และความคับของใจตาง ๆ ที่เกิดขึ้นเพื่อให
เกิดความสมดุลยทางจิตใจและทําใหสามารถปฏิบัติตัวไดอยางถูกตอง เหมาะสมในสภาวะการณ
ตาง ๆ ไดอยางมีประสิทธิภาพแบงออกเปน 2 กลุม ไดแก

1. พฤติกรรมการแกปญหาแบบมุงจัดการกับปญหา (Problem-Focus Coping) หมายถึง
การกระทําที่พนักงานตอนรับบนเครื่องบินเลือกใชในการเผชิญกับปญหาที่เกิดขึ้นโดยตรง ซ่ึงอาจ
เปนการจดัการทีต่วัปญหา และมุงแกไขตนเอง หรือปรับสิง่แวดลอมใหสถานการณดขีึน้ไดแก การหา
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ขอมลูเพิม่เตมิ หาสาเหตแุละวเิคราะหปญหาทีเ่กดิขึน้ โดยการหาแนวทางในการแกไขปญหาหลาย ๆ
แบบ การมองปญหาอยางตรงไปตรงมา การเผชิญหนากับปญหาอยางทาทาย ยอมรับสถานการณ
และปญหาที่เกิดขึ้นตามความเปนจริง การนําประสบการณที่ใชไดผลในอดีตมารวมแกไขปญหา
รวมทั้งการขอความชวยเหลือ และหาสิ่งสนับสนุนจากสังคม

 2. พฤติกรรมการแกปญหาแบบมุงจัดการกับอารมณ (Emotional-Focus Coping) หมายถึง
การกระทําที่พนักงานตอนรับบนเครื่องบินแสดงออก เพื่อพยายามลดหรือบรรเทาสถานการณ  โดย
ไมไดแกไขที่ตัวปญหา หรือสาเหตุของปญหาโดยตรง เชน การหลีกเลี่ยง และหนีปญหา การปฏิเสธ
ความจริง การแยกตัวเองออกจากสถานการณที่เกิดปญหาหรือไมสบายใจ การฝนกลางวันหรือการ
เพอฝน การพึง่พายาหรอืส่ิงเสพตดิ การระบายความโกรธไปสูผูอ่ืน การเลีย่งปญหาโดยการนอนหลบั
เพื่อที่จะไดไมตองรับรูเหตุการณใด ๆ รวมทั้งการโทษโชคชะตา


