
บทท่ี 4

ผลการวิจัยและขอวิจารณ

ผลการวิจัย

การวิจัยคร้ังนี้เปนการศึกษาถึงพฤติกรรมการแกปญหาของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน
ของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) โดยผูวิจัยนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลจากการวิจัยเปน
3 ตอนดังนี้

ตอนที่ 1  ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคลของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของ
บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน)

ตอนที่ 2  ผลการวิเคราะหขอมูลบุคลิกภาพ ความฉลาดทางอารมณ และพฤติกรรมการ
แกปญหาของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน)

 ตอนที่ 3  ผลการวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐานการวิจัย

ตอนที่ 1  ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคลของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของบริษัท
การบินไทย จํากัด (มหาชน)

ตารางที่ 7  จํานวน รอยละของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน)
    จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล

(n = 368)
ปจจัยสวนบุคคล จํานวน รอยละ
เพศ
       ชาย 122 33.2
       หญิง 246 66.8
อายุ
       ต่ํากวา 31 ป 109 29.6
       31-37 ป 146 39.7
       มากกวา 37 ป 113 30.7
        X =  34.53                    S.D.  =  5.88 Min  =  24 ป Max  =  54 ป
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ตารางที่ 7  (ตอ)
(n = 368)

ปจจัยสวนบุคคล จํานวน รอยละ
อายุงาน
       ต่ํากวา 6 ป 102 27.7
       6 – 10 ป 112 30.4
       มากกวา 10 ป 154 41.9
      X   =  10.10                     S.D.  =  5.78 Min  =  1ป Max  =  31ป
 ระดับการทํางาน
       พนักงานตอนรับบนเครื่องบินชั้นหนึ่ง 53 14.4
       พนักงานตอนรับบนเครื่องบินชั้นธุรกิจ 1 205 55.7
       พนักงานตอนรับบนเครื่องบินชั้นธุรกิจ 2 35 9.5
       พนักงานตอนรับบนเครื่องบินชั้นประหยัด 75 20.4
สถานภาพสมรส
       โสด 196 53.3
       สมรส 172 46.7
ระดับการศึกษา
         ปริญญาตรีหรือต่ํากวา 320 87.0
        สูงกวาปริญญาตรี 48 13.0

จากตารางที่ 7 ลักษณะปจจัยสวนบุคคลของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่ทําการศึกษา
เมื่อพิจารณาแยกตามเพศ อายุ อายุงาน ระดับการทํางาน สถานภาพสมรส และระดับการศึกษาพบวา
พนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิของบรษิทั การบนิไทย จาํกดั (มหาชน) สวนใหญเปนเพศหญิง คดิเปน
รอยละ 66.8 มีอายุระหวาง 31-37 ป คิดเปนรอยละ 39.7 โดยมีอายุเฉลี่ยประมาณ 35 ป มีอายุงานใน
ตําแหนงพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน)ที่มีอายุมากกวา 10 ป
ขึ้นไป คิดเปนรอยละ 41.9 โดยมีอายุงานเฉลี่ยประมาณ 10 ป สวนมากเปนพนักงานตอนรับบน
เครือ่งบนิชัน้ธรุกจิ 1 (ปฎบิตัหินาทีบ่นเสนทางขามทวปี บางเสนทางในเอเชยีแปซฟิก และบางเสนทาง
ภายในประเทศ) คิดเปนรอยละ 55.7 และสวนใหญมีสถานภาพสมรสโสด คิดเปนรอยละ 53.3 และ
ระดับการศึกษาสูงสุดอยูในระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 87.0
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ตอนที่ 2   ผลการวิเคราะหขอมูลบุคลิกภาพ ความฉลาดทางอารมณ และพฤติกรรมการแกปญหา
ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน)

1.  ผลการวิเคราะหขอมูลบุคลิกภาพของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

ตารางที่ 8  คาเฉลีย่ สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน ของลักษณะบคุลิกภาพของพนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิ
(n = 368)

บุคลิกภาพ X S.D. ระดับ
ดานความหวั่นไหว 2.30 0.34 ปานกลาง
ดานการแสดงออก 2.81 0.36 ปานกลาง
ดานการเปดกวาง 2.76 0.30 ปานกลาง
ดานการยอมรับผูอ่ืน 3.12 0.30 สูง
ดานการมีจิตสํานึก 2.97 0.33 ปานกลาง

จากตารางที่ 8 แสดงใหเห็นวาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของบริษัท การบินไทย จํากัด
(มหาชน) ที่ผูวิจัยศึกษามีองคประกอบของบุคลิกภาพในดานการยอมรับผูอ่ืนอยูในระดับสูง โดยมี
คาเฉลี่ยคือ 3.126 สวนองคประกอบในดานอื่น ซ่ึงไดแก ดานการมีจิตสํานึก ดานการแสดงออก
ดานการเปดกวาง และดานความหวั่นไหว อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยที่ 2.97, 2.81, 2.76
และ 2.30 ตามลําดับ

2.  ผลการวิเคราะหขอมูลความฉลาดทางอารมณของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

 ตารางที่ 9  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความฉลาดทางอารมณของพนักงานตอนรับ
                   บนเครื่องบิน

(n = 368)
ความฉลาดทางอารมณ X S.D. ระดับ
ดานการรับรูอารมณ 3.84 0.40 สูง
ดานการใชอารมณเกื้อหนุนความคิด 3.68 0.40 สูง
ดานการเขาใจอารมณ 3.66 0.40 สูง
ดานการจัดการกับอารมณ 3.45 0.37 ปานกลาง
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จากตารางที่ 9 แสดงใหเห็นวาพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน มีความฉลาดทางอารมณใน
ดานการรับรูอารมณ ความฉลาดทางอารมณดานการใชอารมณเกื้อหนุนความคิด และความฉลาด
ทางอารมณในดานการเขาใจอารมณอยูในระดับสูง โดยมีคาเฉลี่ยอยูที่ 3.84, 3.68 และ 3.66
ตามลําดับ สวนความฉลาดทางอารมณในดานการจัดการกับอารมณอยูในระดับปานกลาง โดยมี
คาเฉลี่ยที่ 3.45

3. ผลการวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมการแกปญหาของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

ตารางที่ 10  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับพฤติกรรมการแกปญหาของพนักงาน
      ตอนรับบนเครื่องบิน

(n = 368)
พฤติกรรมการแกปญหา X S.D. ระดับ

แบบมุงจัดการกับปญหา 2.98 0.33 ปานกลาง
แบบมุงจัดการกับอารมณ 2.88 0.36 ปานกลาง

จากตารางที่ 10 แสดงใหเห็นวาพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน  มีพฤติกรรมการแกปญหา
แบบมุงจดัการกบัปญหา และพฤตกิรรมการแกปญหาแบบมุงจดัการกบัอารมณอยูในระดบัปานกลาง
โดยมีคาเฉลี่ยที่ 2.98 และ 2.88 ตามลําดับ

 ตอนที่ 3  ผลการวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐานการวิจัย

สมมติฐานที่ 1 พนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีปจจัยสวนบุคคลตางกันมีพฤติกรรมการ
แกปญหาตางกัน

สมมติฐานยอยที่ 1.1 พนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิทีม่เีพศตางกนัมพีฤตกิรรมการแกปญหา
ตางกัน
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ตารางที่ 11  ผลการเปรียบเทียบพฤติกรรมการแกปญหาของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจําแนก
      ตามเพศ

(n = 368)
พฤติกรรมการแกปญหา X S.D. t P
 แบบมุงจัดการกับปญหา
         ชาย
         หญิง
แบบมุงจัดการกับอารมณ
         ชาย
            หญิง

3.02
2.97

3.04
2.80

.35

.32

.37

.32

1.460

6.185

.145

.000

จากตารางที ่11 พบวาพนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิทีม่เีพศตางกนัมพีฤตกิรรมการแกปญหา
แบบมุงจัดการกับอารมณแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001โดยท่ีเพศชายมีคะแนน
เฉลี่ยของการใชพฤติกรรมการแกปญหาแบบมุงจัดการกับอารมณสูงกวาเพศหญิง และไมพบวา
พนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีเพศตางกันมีพฤติกรรมการแกปญหาแบบมุงจัดการกับปญหา
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

สมมตฐิานยอยที ่1.2  พนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิทีม่อีายตุางกนั มพีฤตกิรรมการแกปญหา
ตางกัน

ตารางที่ 12  ผลการเปรียบเทียบพฤติกรรมการแกปญหาของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจําแนก
      ตามอายุ

(n = 368)
แหลงความแปรปรวน df SS MS F P
พฤตกิรรมการแกปญหา
แบบมุงจดัการกบัปญหา
         ระหวางกลุม    2    .158   .079  .698 .498
         ภายในกลุม 365 41.413   .113
         รวม 367 41.571
แบบมุงจัดการกับอารมณ
        ระหวางกลุม    2  2.187 1.093 8.614 .000
        ภายในกลุม 365 46.332   .127
        รวม 367 48.519
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จากตารางที ่12 พบวาพนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิทีม่อีายตุางกนั มพีฤตกิรรมการแกปญหา
แบบมุงจัดการกับอารมณแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .001 และไมพบวาพนักงานตอนรับ
บนเครื่องบินที่มีอายุตางกันมีพฤติกรรมการแกปญหาแบบมุงจัดการกับปญหาตางกันอยางมีนัย
สําคญัทางสถติ ิและเพือ่ตองการทราบวากลุมตวัอยางใดมพีฤตกิรรมการแกปญหาแบบมุงจดัการกบั
อารมณแตกตางกันจึงไดทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคู โดยใชวิธี LSD ดังตารางที่ 13

ตารางที่ 13  การเปรียบเทียบความแตกตางของพฤติกรรมการแกปญหาแบบมุงจัดการกับอารมณ
ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินเปนรายคูจําแนกตามอายุ

อายุอายุ X S.D.
นอยกวา 31 ป 31 – 37 ป มากกวา 37 ป

นอยกวา 31 ป 2.80 .34 -
31 – 37 ป 2.86 .33 non-sig -
มากกวา 37 ป 2.99 .39 * * -

 จากตารางที่ 13พบวาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีอายุมากกวา 37 ป มีพฤติกรรมการ
แกปญหาแบบมุงจัดการกับอารมณตางกับพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีอายุนอยกวา 31 ป และ
พนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีอายุระหวาง 31–37 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 โดยที่
พนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีอายุมากกวา 37 ป มีพฤติกรรมการแกแบบมุงจัดการกับอารมณ
สูงกวาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีอายุนอยกวา 31 ป และพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มี
อายุ ตั้งแต 31 – 37 ป

สมมตฐิานยอยที ่1.3 พนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีอายุงานตางกัน มีพฤติกรรมการ
แกปญหาตางกัน

ตารางที่ 14  ผลการเปรียบเทียบพฤติกรรมการแกปญหาของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจําแนก
 ตามอายุงาน

                                                                                                                                          (n = 368)
แหลงความแปรปรวน df SS MS F P
พฤติกรรมการแกปญหา
แบบมุงจัดการกับปญหา
       ระหวางกลุม    2     .513 .257 2.280 .104
       ภายในกลุม
       รวม

365
367

41.058
41.571

.112
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ตารางที่ 14  (ตอ)
                                                                                                                                         ( n =368)
แหลงความแปรปรวน df SS MS F P
พฤติกรรมการแกปญหา
แบบมุงจัดการกับอารมณ
        ระหวางกลุม    2      .901 .451 3.454 .033
        ภายในกลุม
        รวม

365
367

41.617
41.519

.130

จากตารางที่ 14 พบวาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีอายุงานตางกันมีพฤติกรรมการ
แกปญหาแบบมุงจัดการกับอารมณแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่.05 แตไมพบวาพนักงาน
ตอนรับบนเครือ่งบนิทีม่อีายงุานตางกนัมพีฤตกิรรมการแกปญหาแบบมุงจดัการกบัปญหาแตกตางกนั
และเพื่อตองการทราบวาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินกลุมใด มีพฤติกรรมการแกปญหาแบบมุง
จัดการกับอารมณตางกัน จึงไดทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคูโดยใชวิธี LSD ดังตารางที่ 15

ตารางที่ 15  การเปรียบเทียบความแตกตางของพฤติกรรมการแกปญหาแบบมุงจัดการกับอารมณ
ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินเปนรายคูจําแนกตามอายุงาน

อายุอายุงาน X S.D.
นอยกวา 6 ป 6 - 10 ป มากกวา 10 ป

นอยกวา 6 ป 2.85 .36 -
6 - 10 ป 2.83 .29 non-sig -
มากกวา 10 ป 2.94 .39 * * -

จากตารางที่ 15 พบวาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีอายุงานมากกวา 10 ป มีพฤติกรรม
การแกปญหาแบบมุงจดัการกบัอารมณแตกตางกบัพนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิทีม่อีายงุานนอยกวา
6 ป และพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีอายุงานตั้งแต 6–10 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05
โดยที่พนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีอายุงานมากกวา 10 ป มีพฤติกรรมการแกปญหาแบบมุง
จัดการกับอารมณสูงกวาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีอายุงานนอยกวา 6 ป และพนักงาน
ตอนรับบนเครื่องบินที่มีอายุงานตั้งแต 6–10 ป 
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สมมตฐิานยอยที ่1.4  พนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิทีม่สีถานภาพสมรสตางกนั มพีฤตกิรรม
การแกปญหาตางกัน

ตารางที่ 16  ผลการเปรยีบเทยีบคาเฉลีย่ของพฤตกิรรมการแกปญหาของพนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิ
 จําแนกตามสถานภาพสมรส

(n = 368)
พฤติกรรมการแกปญหา X S.D. t P
แบบมุงจัดการกับปญหา
        โสด 2.98 .32 -.268 .789
        สมรส 2.99 .35
แบบมุงจัดการกับอารมณ
        โสด 2.83 .34 -2.867 .004
        สมรส 2.94 .37

จากตารางที ่16 พบวาพนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิทีม่สีถานภาพสมรสตางกนัมพีฤตกิรรม
การแกปญหาแบบมุงจัดการกับอารมณแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .01โดยที่พนักงาน
ตอนรับบนเครื่องบินที่สมรสแลว มีคะแนนเฉลี่ยการใชพฤติกรรมการแกปญหาแบบมุงจัดการกับ
อารมณสูงกวาพนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิทีม่สีถานภาพสมรสโสด และไมพบวาพนกังานตอนรับ
บนเครื่องที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกันมีพฤติกรรมการแกปญหาแบบมุงจัดการกับปญหา
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
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สมมตฐิานที ่1.5 พนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิทีม่รีะดบัการศกึษาทีแ่ตกตางกนั มพีฤตกิรรม
การแกปญหาตางกัน

ตารางที่ 17  ผลการเปรียบเทียบพฤติกรรมการแกปญหาของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจําแนก
ตามระดับการศึกษา

(n = 368)
พฤติกรรมการแกปญหา X S.D. t P
แบบมุงจัดการกับปญหา
        ปริญญาตรีหรือต่ํากวา 2.98 .34 -.534 .593
        สูงกวาปริญญาตรี 3.01 .29
แบบมุงจัดการกับอารมณ
        ปริญญาตรีหรือต่ํากวา 2.87 .36 -.839 .402
        สูงกวาปริญญาตรี 2.92 .37

จากตารางที่ 17ไมพบวาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกันมี
พฤติกรรมการแกปญหาทั้งสองแบบคือแบบมุงจัดการกับปญหา และแบบมุงจัดการกับอารมณ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

สมมติฐานที่ 2 ปจจัยสวนบุคคล บุคลิกภาพ และความฉลาดทางอารมณสามารถรวมกัน
พยากรณพฤติกรรมการแกปญหาของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินได

 ในการศกึษาเพือ่ใหทราบวา ตวัแปรปจจยัสวนบคุคล บคุลิกภาพ และความฉลาดทางอารมณ
มีอิทธพิลตอพฤตกิรรมการแกปญหาอยางไร ผูวจิยัจงึไดใชวธีิการวเิคราะหการถดถอยพหโุดยเทคนคิ
วิธี Stepwise  และไดแบงการวิเคราะหออกเปน 2 ประเด็นหลักดังนี้

1. การตรวจสอบขอกําหนด (Assumption) ของการวิเคราะหการถดถอยพหุ ที่วาตัวแปร
อิสระทุกตัวซ่ึงไดแก ปจจัยสวนบุคคล บุคลิกภาพ และความฉลาดทางอารมณ มีความสัมพันธกัน
เกิน .80 หรือไม เพราะถาตัวแปรอิสระตาง ๆ ไมเปนอิสระตอกันแลวจะทําใหแยกอิทธิพลของ
ตัวแปรหนึ่งออกจากอีกตัวแปรหนึ่งไมได เกิดปญหาที่เรียกวา “Multicollinearity Problem” ขึ้นได
และจะทําใหไมสามารถใชเทคนิคการวิเคราะหดังกลาวได ซ่ึงถาเกิดปญหานี้เราจะตองแกไขดวย
การตัดตัวแปรอิสระที่มีความสัมพันธกันสูงออกไป (สุชาติ, 2540)
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2. การวิเคราะหการถดถอยพหุโดยใชวิธี Stepwise โดยนําตัวแปรอิสระอันไดแก ปจจัย
สวนบุคคล องคประกอบทั้ง 5 ประการของบุคลิกภาพ และองคประกอบของความฉลาดทางอารมณ
ไปวิเคราะห

การวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยใชสัญลักษณและอักษรยอในการแสดงผลการวิเคราะหขอมูลดังนี้

SEX แทน เพศ ซ่ึงทําเปนตัวแปรดัมมี่ (Dummy variable)โดยท่ีกําหนดให
 เพศชาย = 0  และเพศหญิง = 1

AGE แทน อายุ

W_age แทน อายุงานในตําแหนงพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

STA    แทน สถานภาพสมรส ซ่ึงทําเปนตัวแปรดัมมี่ (Dummy variable) โดยท่ีกําหนด
 ใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีสถานภาพโสด = 0 และพนักงาน
 ตอนรับบนเครื่องบินที่มีสถานภาพสมรส = 1

EDU แทน ระดับการศึกษาซึ่งทําเปนตัวแปรดัมมี่ (Dummy variable) โดยท่ีกําหนด
 ใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีและ
 ต่ํากวา= 0 และพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีระดับการศึกษาสูงกวา
 ปริญญาตรี= 1

NEUR   แทน บุคลิกภาพดานความหวั่นไหว

EXTR แทน บุคลิกภาพดานการแสดงออก

OPEN แทน บุคลิกภาพดานการเปดกวาง

AGREE  แทน บุคลิกภาพดานการยอมรับผูอ่ืน

CONS แทน บุคลิกภาพดานการมีจิตสํานึก

EQ_Percep แทน ความฉลาดทางอารมณดานการรับรู

EQ_Facil แทน ความฉลาดทางอารมณดานการใชอารมณเกื้อหนุนความคิด

EQ_Under แทน ความฉลาดทางอารมณดานการเขาใจอารมณ
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EQ_Manag แทน ความฉลาดทางอารมณดานการจัดการอารมณ

CP_Prob แทน พฤติกรรมการแกปญหาแบบมุงจัดการกับปญหา

CP_Emot แทน พฤติกรรมการแกปญหาแบบมุงจัดการกับอารมณ

t แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน t-test

X แทน คะแนนเฉลี่ย

S.D. แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)

R แทน คาสหสัมพันธพหุ

R² แทน คาสัมประสิทธิ์พยากรณ

R² adj แทน คาสัมประสิทธิ์พยากรณเมื่อปรับแลว

b แทน คาสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวพยากรณในรูปคะแนนดิบ

F Overall แทน คาสถิติ F-test ของสมการพยากรณ

SEb แทน ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของ b

a แทน คาคงที่ของสมการพยากรณ

Beta แทน คาสมัประสทิธิก์ารถดถอยของตวัพยากรณในรปูคะแนนมาตรฐาน

* แทน ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05

** แทน ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01

*** แทน ระดับนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ .001

1. การศกึษาความสมัพนัธระหวางปจจยัสวนบคุคล บคุลิกภาพ และความฉลาดทางอารมณ
ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน
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ตารางที่ 18  ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคล บุคลิกภาพหาองคประกอบ และความฉลาดทางอารมณของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

SEX AGE W_AGE STA EDU NEUR EXTR OPEN AGREE CONS EQ_Percep EQ_Facil EQ_Under EQ_Manag

SEX
AGE -.167**
W_AGE -.081 .921*
STA .012 .428** .408**
EDU .033 .021 -.036 -.056
NEUR .144** -.128* -.096 -.136** .031
EXTR -.025 -.094 -.114* .014 -.056 -.132*
OPEN .016 -.070 -.071 -.026 .067 -.047 .424**
AGREE -.049 .045 .031 -.063 .055 -.166** .332** .311**
CONS -.133* .042 .041 .113* .011 -.220** .201** .185** .371**
EQ_Percep -.008 .024 .024 .069 -.023 -.110* .255** .235** .407** .450**
EQ_Facil -.073 -.002 .003 .076 .032 -.356** .343** .312** .401** .445** .495**
EQ_Under -.013 -.016 -.017 -.011 .021 -.275** .216** .177** .398** .350** .542** .559**
EQ_Manag -.111* -.028 -.023 .049 .054 -.482** .289** .202** .399** .334** .309** .589** .527**
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01
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จากตารางที่ 18 ศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคล บุคลิกภาพหาองคประกอบ
และความฉลาดทางอารมณ พบวา ปจจยัสวนบคุคล บคุลิกภาพหาองคประกอบ และความฉลาดทาง
อารมณมีความสัมพันธเชิงบวกและเชิงลบกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และ .01 โดย
การวิจัยคร้ังนี้กําหนดใหตัวแปรอิสระจะตองไมมีคาความสัมพันธสูงเกิน .80 ซ่ึงจากตารางพบวามี
ตัวแปรอายุ (AGE) และ อายุงาน (W_AGE) สัมพันธกัน และเนื่องจากการที่อายุงานของพนักงาน
ตอนรับบนเครื่องบินที่มากขึ้นนั้น ยอมหมายถึงอายุของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินก็มากตามไป
ดวยจึงตัดตัวแปรอายุ (AGE) ออกไป และหาความสัมพันธของตัวแปรอิสระที่เหลืออยูอีกครั้ง
ดังแสดงในตารางที่ 19



ตารางที่ 19  ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคล บุคลิกภาพหาองคประกอบ และความฉลาดทางอารมณของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินหลังจากตัดตัวแปร
      อายุ (AGE) ออกไป

SEX W_AGE STA EDU NEUR EXTR OPEN AGREE CONS EQ_P EQ_F EQ_U EQ_M
SEX
W_AGE .081
STA .012 .048**
EDU .033 -.036 -.056
NEUR .144** -.096 -.136** .031
EXTR -.025 -.114* .014 -.056 -.132*
OPEN .016 -.071 -.026 .067 -.047 .424**
AGREE -.049 .031 .063 -.055 -.166** .332** .311**
CONS -.133* .041 .113* .011 -.220** .201** .185** .371
EQ_P -.008 .024 .069 -.023 -.110* .255** .235** .407** .450**
EQ_F -.073 .003 .076 .032 -.356** .343** .312** .401** .445** .495**
EQ_U -.013 -.017 -.011 .021 -.275** .216** .177* .398** .350** .542** .559*
EQ_M -.111* -.023 .049 .054 -.482* .289 .202* .399** .334* .309* .589* .527*
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01
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 หลังจากที่ผูวิจัยไดตัดตัวแปรอายุ (AGE) ออกไป พบวาความสัมพันธระหวางตัวแปร
อิสระทั้งหมดไมมีคาความสัมพันธสูงเกิน .80 จึงไดนําตัวแปรที่เหลือทั้งหมดไปเปนตัวแปรอิสระ
เพื่อทําการวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอนตอไป

2. การวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอน (Stepwise Multiple Regression Analysis)

การวิเคราะหผลเพื่อทดสอบสมมติฐานโดยศึกษาตัวแปรพยากรณปจจัยสวนบุคคล
บุคลิกภาพ และความฉลาดทางอารมณที่มีผลตอพฤติกรรมการแกปญหาของพนักงานตอนรับ
บนเครื่องบิน

 สมมตฐิานยอย 2.1 ปจจยัสวนบคุคล บคุลิกภาพ และความฉลาดทางอารมณสามารถรวมกนั
พยากรณพฤติกรรมการแกปญหาแบบมุงจัดการกับปญหาของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินได

ตารางที่ 20  การวิเคราะหการถดถอยพหุของตัวแปรพยากรณที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการแกปญหา
 แบบมุงจัดการกับปญหาของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

ตัวแปรพยากรณ b SEb Beta t P
1. บุคลิกภาพดานความหวั่นไหว(NEUR) -.092 .044 -.096 -2.121 .035
2. บุคลิกภาพดานการแสดงออก ( EXTR ) .095 .045 .103 2.142 .033

3. บุคลิกภาพดานการเปดกวาง ( OPEN ) .124 .052 .112 2.360 .019

4. บุคลิกภาพดานการมีจิตสํานึก ( CONS) .153 .047 .153 3.226 .001

5. ความฉลาดทางอารมณดานการใช
อารมณเกื้อหนุนความคิด ( EQ_Facil )

.216 .048 .257 4.490 .000

6.  ความฉลาดทางอารมณดานการเขาใจ
     อารมณ( EQ_Under )
     คาคงที่ (a)

.143

.814

.043

.224

.171 3.330 .001

R = .603               R² = .363               R²adj = .353             F Overall = 34.353               P = .000
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จากตารางที่ 20 การวิเคราะหการถดถอยพหุของตัวแปรพยากรณที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรม
การแกปญหาแบบมุงจดัการกบัปญหาของพนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิ ดวยตวัแปรปจจยัสวนบคุคล
บุคลิกภาพ และความฉลาดทางอารมณ พบวาบุคลิกภาพดานความหวั่นไหว (NEUR) บุคลิกภาพ
ดานการแสดงออก (EXTR) บุคลิกภาพดานการเปดกวาง (OPEN) บุคลิกภาพดานการมีจิตสํานึก
(CONS)  ความฉลาดทางอารมณดานการใชอารมณเกื้อหนุนความคิด (EQ Facil) และความฉลาด
ทางอารมณดานการเขาใจอารมณ (EQ_Under) สามารถพยากรณพฤตกิรรมการแกปญหาแบบมุงจดัการ
กบัปญหาของพนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิไดอยางมนียัความสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .001 โดยสามารถ
รวมกันพยากรณพฤติกรรมการแกปญหาแบบมุงจัดการกับปญหาไดรอยละ 35.3 (R²adj=.353)  และ
มคีาสมัประสทิธิส์หสมัพนัธพหเุทากบั .603 เมือ่นาํตวัแปรทัง้ 6 ตวั ทีส่ามารถรวมกนัพยากรณพฤตกิรรม
การแกปญหาแบบมุงจัดการกับปญหาของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมาเขียนเปนสมการจะได

สมการการถดถอยพหุในรูปของคะแนนดิบดังนี้

CP_Prob  =  .814 - .092(NEUR) + .095(EXTR) + .124(OPEN) + .153(CONS) + .216
(EQ_Facil) + .143(EQ_Under)

และสมการการวิเคราะหการถดถอยพหุในรูปคะแนนมาตรฐานดังนี้

ZCP_Prob     =  - .096(NEUR) + .103(EXTR) + .112(OPEN) + .153(CONS) + .257
(EQ_Facil) +  .171(EQ_Under)

จากสมการพยากรณพฤติกรรมการแกปญหาแบบมุงจัดการกับปญหาของพนักงานตอนรับ
บนเครื่องบินพบวา ตัวแปรที่มีคาสัมประสิทธิ์ถดถอยในการทํานายพฤติกรรมการแกปญหาแบบมุง
จัดการกับปญหาของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินไดดีที่สุดเมื่อเทียบกับคาคงที่ ไดแก ความฉลาด
ทางอารมณดานการใชอารมณเกือ้หนนุความคดิ (EQ_Facil) รองลงมา ไดแก ความฉลาดทางอารมณ
ดานการเขาใจอารมณ (EQ_Under) บุคลิกภาพดานการมีจิตสํานึก ( CONS)  บุคลิกภาพดานการ
เปดกวาง (OPEN) บคุลิกภาพดานการแสดงออก ( EXTR ) และบคุลิกภาพดานความหวัน่ไหว (NEUR)
ตามลําดับ

 สมมตฐิานยอย 2.2 ปจจยัสวนบคุคล บคุลิกภาพ และความฉลาดทางอารมณสามารถรวมกนั
พยากรณพฤติกรรมการแกปญหาแบบมุงจัดการกับอารมณของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินได
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ตารางที่ 21 การวิเคราะหการถดถอยพหุของตัวแปรพยากรณที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการแกปญหา
 แบบมุงจัดการกับอารมณของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

ตัวแปรพยากรณ b SEb Beta t P
1. เพศ (SEX) -.172 .033 -.223 -5.155 .000
2. อายุงาน (W_AGE) .008 .003 .137 3.167 .002
3. บุคลิกภาพดานความหวั่นไหว ( NEUR ) -.373 .051 -.358 -7.258 .000

4. บุคลิกภาพดานการเปดกวาง ( OPEN ) -.134 .052 -.112 -2.569 .011

5. ความฉลาดทางอารมณดานการจัดการกับ
    อารมณ (EQ_Manag)
     คาคงที่ (a)

.175

3.539

.048

.271

.181 3.616 .000

R = .584              R² = .341               R²adj = .332               F Overall = 37.401              P = .000

จากตารางที่ 21 การวิเคราะหการถดถอยพหุของตัวแปรพยากรณที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรม
การแกปญหาแบบมุงจดัการกบัอารมณของพนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิดวยตวัแปรปจจยัสวนบคุคล
บคุลิกภาพ และความฉลาดทางอารมณ พบวา เพศ อายงุาน บคุลิกภาพดานความหวัน่ไหว บคุลิกภาพ
ดานการเปดกวาง และความฉลาดทางอารมณดานการจดัการกบัอารมณ สามารถพยากรณพฤตกิรรม
การแกปญหาแบบมุงจัดการกับอารมณของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินไดอยางมีนัยความสําคัญ
ทางสถติทิีร่ะดบั .001 โดยสามารถรวมกนัพยากรณพฤตกิรรมการแกปญหาแบบมุงจดัการกบัอารมณ
ไดรอยละ 33.2 (R²adj=.332) และมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุเทากับ .584 เมื่อนําตัวแปรทั้ง
5 ตวัทีส่ามารถรวมกนัพยากรณพฤตกิรรมการแกปญหาแบบมุงจดัการกบัอารมณของพนกังานตอนรับ
บนเครื่องบินมาเขียนเปนสมการ จะไดสมการการถดถอยพหุรูปของคะแนนดิบ ดังนี้

CP_Emot  =  3.539 - .172(SEX) + .008(W_AGE) - .373(NEUR) - .134(OPEN) + .175
(EQ_Manag)

และสมการการวิเคราะหการถดถอยพหุในรูปคะแนนมาตรฐาน ดังนี้

ZCP_Emot  =   - .223(SEX) + .137(W_AGE) - .358(NEUR) - .112(OPEN) + .181
(EQ_Manag)
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 จากสมการพยากรณการแกปญหาแบบมุงจดัการกบัอารมณของพนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิ
พบวาตวัแปรทีม่คีาสมัประสทิธิถ์ดถอยในการทาํนายพฤตกิรรมการแกปญหาแบบมุงจดัการกบัอารมณ
ของพนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิไดดทีีสุ่ดเมือ่เทยีบกบัคาคงที ่ไดแก บคุลิกภาพดานความหวัน่ไหว
และรองลงมาไดแก ปจจัยสวนบุคคลทางดานเพศ ความฉลาดทางอารมณดานการจัดการกับอารมณ
ปจจัยสวนบุคคลดานอายุงาน และบุคลิกภาพดานการเปดกวาง ตามลําดับ

ผูวจิยัขอนาํเสนอผลสรปุอทิธพิลของปจจยัสวนบคุคล บคุลิกภาพ และความฉลาดทางอารมณ
ที่มีตอพฤติกรรมการแกปญหาของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินดังนี้

ตารางที่ 22  สรุปผลตัวแปรอิสระที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการแกปญหาของพนักงานตอนรับ
  บนเครื่องบิน

พฤติกรรมการแกปญหา
ตัวแปรอิสระ

แบบมุงจัดการกับปญหา แบบมุงจัดการบอารมณ
1. เพศ -
2. อายุงาน -
3. สถานภาพสมรส - -
4. ระดับการศึกษา - -
5. บุคลิกภาพดานความหวั่นไหว
6. บุคลิกภาพดานการแสดงออก -
7. บุคลิกภาพดานการเปดกวาง
8. บุคลิกภาพดานการยอมรับผูอ่ืน - -
9. บุคลิกภาพดานการมีจิตสํานึก -
10. ความฉลาดทางอารมณดานการรับรูอารมณ - -
11. ความฉลาดทางอารมณดานการใชอารมณ
      เกื้อหนุนความคิด

-

12. ความฉลาดทางอารมณดานการเขาใจอารมณ -
13. ความฉลาดทางอารมณดานการจัดการอารมณ -
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ขอวิจารณ

การวจิยัเร่ืองพฤตกิรรมการแกปญหาของพนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิของบรษิทั การบนิไทย
จํากัด (มหาชน) ผูวิจัยขอนําเสนอขอวิจารณ และผลการวิจัยดังตอไปนี้

ปจจัยสวนบุคคล

1.  เพศ  พนักงานตอนรับบนเครื่องบินสวนใหญเปนเพศหญิงเนื่องจากเปนนโนบายของ
สายการบินที่จะรับสมัครตําแหนงพนักงานตอนรับบนเครื่องบินเปนเพศหญิงในสัดสวนที่มากกวา
เพศชาย เพราะผูหญิงมีความออนโยน นุมนวล สามารถแสดงออกเหมาะสมกับการบริการมากกวา
เพศชายและในทุกเที่ยวบินมีจํานวนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่เปนเพศหญิงมากกวา

2.  อายุ พนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิสวนใหญมอีายตุัง้แต 31–37 ป เนือ่งจากชวงอายดุงักลาว
เปนพนักงานที่ปฎิบัติหนาที่บนเสนทางการบินภาคพื้นเอเชียแปซิฟก (REC2) และพนักงานที่ปฎิบัติ
หนาที่ในเสนทางขามทวีป (REC1) สวนพนักงานตอนรับบนเครื่องกลุมที่มีอายุตั้งแต 37 ปขึ้นไป
บางสวนสามารถเลื่อนชั้นไปเปนระดับหัวหนาพนักงานตอนรับ หรือผูจัดการประจําเที่ยวบินไดจึง
ทําใหกลุมคนดังกลาวมีจํานวนนอยกวา สําหรับกลุมพนักงานตอนรับเครื่องบินที่อายุต่ํากวา 31 ป นี้
มจีาํนวนนอยทีสุ่ดเนือ่งจากในตาํแหนงพนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิบรษิทัไมมนีโยบายรบัพนกังาน
ใหมเปนเวลาเกือบ 3 ปแลว จึงทําใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินกลุมอายุต่ํากวาอายุ 31 ป มีอายุ
เพิ่มมากขึ้นอยูในชวงอายุตั้งแต 31-37 ป

3. อายุงาน พนกังานตอนรบับนเครือ่งบนิสวนใหญมอีายงุานมากกวา 10 ป เนือ่งจากเหตผุล
เดยีวกบัอายขุองพนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิทีบ่ริษทัไมมนีโยบายรบัพนกังานใหมในชวงเวลาหนึง่
จึงทําใหพนักงานกลุมอายุดังกลาวมีจํานวนมากที่สุด

4.  สถานภาพสมรส  พบวาพนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิสวนใหญมสีถานภาพโสดมากกวา
พนักงานที่สมรสแลวเนื่องจากวาอาชีพพนักงานตอนรับบนเครื่องบินเปนอาชีพที่ไมคอยมีเวลาอยู
กับครอบครัวตองเดินทางตลอดเวลา ทําใหลําบากในการจัดการเวลาใหกับคูสมรสหรือครอบครัว
นอกจากนี้ พนักงานตอนรับบนเครื่องบินสวนใหญเปนกลุมที่อยูในวัยทํางาน ทําใหเกิดความมุงมั่น
ในการทํางานและพอถึงวันหยุด  ทําใหอยากมีเวลาพักผอนไดเต็มที่ ซ่ึงเหตุผลนี้เองที่ทําใหพนักงาน
ตอนรบับนเครือ่งบนิมคีวามพรอมในการมคีรอบครวัชาเปนเหตผุลใหพนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิ
มีสถานภาพโสดมากวาพนักงานที่สมรส
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6.  ระดับการศึกษา  พบวาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินสวนใหญมีการศึกษาระดับ
ปริญญาตร ีถึงแมวา (กอนปพ.ศ. 2541) ตาํแหนงพนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิกาํหนดระดบัการศกึษา
ระดับขั้นต่ําคือ ช้ันมัธยมปลาย หรือเทียบเทา  และ 18 ปขึ้นไป แตสวนมากบุคคลที่สมัครเขาทํางาน
ในตําแหนงพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะมีระดับการศึกษาที่ระดับปริญญาตรี เพราะระดับชั้น
มัธยมศึกษาปที่ 6 อายุยังนอยเกินกวาที่จะพรอมเขาทํางานแมวาอายุถึงเกณฑในการสมัคร และมี
พนกังานตอนรบับนเครือ่งบนิจาํนวนนอยทีก่ารศกึษาต่าํกวาระดบัปรญิญาตร ีอีกทัง้พนกังานตอนรับ
บนเครือ่งบนิทีส่มคัรเขามาทาํงานในระดบัทีต่่าํกวาปรญิญาตร ีหาเวลาศกึษาตอจนถงึระดบัปรญิญาตรี

บุคลิกภาพ

เมื่อพิจารณาผลการศึกษาบุคลิกภาพในแตละองคประกอบอันไดแก บุคลิกภาพดานความ
หวัน่ไหว บคุลิกภาพดานการแสดงออก บคุลิกภาพดานการเปดกวาง บคุลิกภาพดานการยอมรบัผูอ่ืน
และบคุลิกภาพดานการมจีติสาํนกึ พบวาพนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิของบรษิทั การบนิไทย จาํกดั
(มหาชน) มีบุคลิกภาพดานการยอมรับผูอ่ืนอยูในระดับสูง สวนบุคลิกภาพดานอื่นๆ ซ่ึงไดแก
บคุลิกภาพดานการมจีติสาํนกึ บคุลิกภาพดานการแสดงออก บคุลิกภาพดานการเปดกวาง และบคุลิกภาพ
ดานความหวั่นไหว อยูในระดับปานกลาง

สาเหตุที่ทําใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน)
มอีงคประกอบของบคุลิกภาพดานการยอมรบัผูอ่ืนอยูในระดบัสงู ซ่ึงหมายถงึ ระดบัของการไววางใจ
ผูอ่ืน มีความซื่อตรง ใหความสําคัญกับทักษะทางสังคมที่เพื่อใหผูอ่ืนยอมรับ ไมมีเลหกลแอบแฝง
คาํนงึถึงความสะดวกสบายของผูอ่ืน เหน็อกเหน็ใจเตม็ใจทีจ่ะชวยเหลือ มกีารผอนปรนเมือ่เกดิความ
ขัดแยง ประนีประนอมดวยทาทางที่นุมนวล ควบคุมความไมพอใจของตัวเอง มีความสุภาพ ทั้งนี้
เปนเพราะพนักงานตอนรับบนเครื่องบินเปนอาชีพที่ตองใสใจในการบริการ และความตองการของ
ผูโดยสาร อีกทั้งตองทํางานกับเพื่อนรวมงานและผูบังคับบัญชาที่เปลี่ยนแปลงในทุกเที่ยวบินเพื่อให
เกดิความสขุและความราบรืน่ตลอดเทีย่วบนิ ทาํใหพนกังานตอนรบับนเครือ่งบนิตองสรางความคุนเคย
และความสัมพันธระหวางเพื่อนรวมงานและกับผูโดยสารในชวงเวลาทํางานซึ่งมีขึ้นอยูตลอดเวลา
ทีป่ฎบิตัหินาที ่ทาํใหพนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิมกัจะใชใหความสาํคญัของกลุมเปนหลัก ยอมรบั
บรรทัดฐานหรือส่ิงที่ผูบังคับบัญชาสั่งมากกวาการทําอะไรพลิกแพลงหรือตามใจตนเอง และมีความ
สามัคคีในการทํางานสูง
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สําหรับองคประกอบของบคุลิกภาพดานการมจีติสาํนกึ  พบวาพนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิ
มอียูในระดับปานกลางซึ่งหมายถึงระดับของการมีความระเบียบ ความรับผิดชอบตอหนาที่การงาน
และความตองกรประสบความสําเร็จ ทั้งนี้เปนเพราะลักษณะของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินตอง
ทํางานในระยะเวลาที่จํากัด ซ่ึงในแตละเที่ยวบินที่ตองปฎิบัติหนาที่นั้นมีความแตกตางทั้งระยะเวลา
จํานวนผูโดยสาร เพื่อนรวมงาน และชนดิของเครื่องบิน ดังนั้นในการปฎิบัติหนาที่พนักงานตอนรับ
บนเครื่องบินจะตองใหความสําคัญกับเรื่องความปลอดภัยเปนอันดับแรก คือเร่ิมจากการตรวจเช็ค
อุปกรณฉุกเฉินวาอยูในสภาพพรอมใชหรือไมในตําแหนงของตนเอง  และหลังจากผูโดยสารอยูบน
เครื่องบินแลว พนักงานตอนรับบนเครื่องบินตองดูแลผูโดยสารไมใหทําในสิ่งที่อาจเกิดอันตราย
ขณะเดินทาง ยกตัวอยางเชน ไมวางสิ่งของบนทางเดิน ซ่ึงอาจสรางความไมพอใจใหกับผูโดยสาร
บางคนที่ไมอยากยกกระเปา หรือมีสัมภาระที่มีน้ําหนักมากไวบนที่เก็บของเหนือศรีษะ และรองมา
จากเรื่องความปลอดภัย คืองานบริการที่พนักงานตอนรับบนเครื่องบินตองใสใจและตอบสนอง
ความพอใจแกผูโดยสารซึ่งในงานบริการบนเครื่องบิน พนักงานตอนรับตองใหความสําคัญแก
ผูโดยสารทุกคนซึ่งมีจํานวนมาก ดังนั้นเมื่อมีเหตุการณที่พนักงานตอนรับบนเครื่องบินตองละจาก
หนาที่หลักเพื่อบริการหรือแกปญหาที่เกิดขึ้นกับผูโดยสารเพียงบางคน ทําใหงานบริการที่รออยูตอง
ขาดตอน ซ่ึงในบางครัง้พนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิอาจยอมใหผูโดยสารไมพอใจตนเพือ่งานบรกิาร
สวนรวมใหเรียบรอยกอน จึงจะเห็นวาหนาที่ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินนั้น ตองทําแขงกับ
เวลา จงึไมสามารถใหทกุอยางออกมาอยางครบถวนสมบรูณได ดงันัน้พนกังานตอนรบับนเครือ่งบนิ
ทุกคนจะตองพิจารณาถึงการปฎิบัติหนาที่วาสิ่งใดควรใหความสําคัญ และควรทําสิ่งใดใหสําเร็จ
เปนอันดับแรก

สวนองคประกอบของบคุลิกภาพดานการแสดงออกพบวาพนกังานตอนรับบนเครือ่งบนินัน้มี
อยูในระดบัปานกลาง ซ่ึงหมายถงึระดบัของการชอบอยูรวมกบัผูอ่ืน การชอบทาํกจิกรรม ชอบแสวงหา
ความตื่นเตน การแสดงออกอยางเหมาะสม ทั้งนี้เปนเพราะพนักงานตอนรับบนเครื่องบินเปนอาชีพ
ทีต่องทาํงานกบัคนจาํนวนมาก และอยูรวมกบัผูอ่ืนขณะทาํงาน สามารถอยูลําพงัได เนือ่งจากเทีย่วบนิ
ที่ตองมีการปฏิบตัิหนาที่ในตางประเทศบางเที่ยวบิน พนักงานตอนรับบนเครื่องบินตองสามารถใช
ชีวติอยูลําพงัไดเนือ่งจากทีพ่กัทีจ่ดัไวจะเปนสวนตวั และทกุคนมกีจิวตัรทีแ่ตกตางกนั บางคนตืน่เรว็
บางคนตืน่ชา ทาํใหตองการมเีวลาพกัผอนเปนสวนตวั และนอกจากนีพ้นกังานตอนรบับนเครือ่งบนิ
สวนใหญไมกลาแสดงออก หรือแสดงความเห็น เนื่องจากพนักงานตอนรับบนเครื่องบินอาจไมเห็น
ความสําคัญในการออกความคิดเห็นตาง ๆ เนื่องจากจํานวนของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมี
จํานวนมาก หากตองการรองเรียนหรือเปลี่ยนแปลงสิ่งใดที่เปนประโยชนตอองคกรหรือเพื่ออํานวย
ความสะดวกในหนาที่การงาน ตองมีพนักงานตอนรับบนเครื่องบินเปนจํานวนมากพอ องคกรจึงจะ
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ยอมรับ ซ่ึงดวยลักษณะการทํางาน และหนาที่ที่ตองทํางานตางเวลา ตางวันกัน จึงทําใหพนักงาน
ตอนรับบนเครื่องบินสวนใหญ เกิดความเบื่อหนายหรือไมตองการเสียเวลา เพื่อรองเรียนอยางใด
อยางหนึ่ง

สําหรับองคประกอบของบคุลิกภาพดานการเปดกวาง ทีพ่บวาพนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิ
มีอยูในระดับปานกลางนั้น หมายถึงระดับของการเปนผูชางฝน มจีินตนาการเปดเผยความรูสึก การ
ปฏิบัติความคิด ทั้งนี้เนื่องจากการทํางานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีลักษณะที่คลายกันใน
ทุกเที่ยวบิน ทําใหไมสามารถที่จะมีแนวคิดใหมในการทํางานไดเนื่องจากขั้นตอนในการทํางานได
ถูกกําหนดไวเปนมาตรฐานอยูแลว สําหรับการฝกอบรมตาง ๆ มีเพียงการทบทวนความรูเกี่ยวกับ
ความปลอดภัยและอุปกรณฉุกเฉินบนเครื่องบิน ซ่ึงพนักงานตอนรับบนเครื่องบินทกุคนตองอบรม
ปละครั้งเพื่อทบทวน เพราะความปลอดภัยถือเปนสิ่งสําคัญที่สุดของงานบริการบนเครื่องบินและ
สําหรับพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่ตองการหาความรูเพิ่มเติมนั้นก็เปนเรื่องที่คอนขางลําบาก
เนื่องจากตารางบินที่ไมแนนอนในแตละเดือน และการไมไดรับการสนับสนุนจากองคกร ทําใหไม
สามารถวางแผนหรือทําในสิ่งใหม ๆ ไดเต็มที่

สวนองคประกอบของบุคลิกภาพดานความหวั่นไหว พบวาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมี
อยูในระดับปานกลางเชนกัน ซ่ึงหมายถึงระดับของความวิตกกังวล ความทอแท การคํานึงตนเอง
ความหุนหันพลันแลน และการมีอารมณเปราะบาง ซ่ึงแสดงใหเห็นวา พนักงานตอนรับอาจมีความ
กงัวลบางครัง้ในการทาํงาน เชน การทีร่างกายไดรับการพกัผอนไมเพยีงพอกอนมาปฏบิตังิาน มคีวาม
กงัวลเมือ่ตองไปพาํนกัอยูตางประเทศเปนเวลาหลายวนั คดิถึงบาน กงัวลถึงเพือ่นรวมงานทีต่องปฏิบตัิ
หนาที่ดวยกันเพราะไมรูลวงหนาวาเที่ยวบินนั้น ๆ ตองปฏิบัติหนาที่กับใคร  เกิดความทอแทในการ
ทํางาน อาจมีสาเหตุมาจากการไดรับวันหยุดที่ไมเพียงพอ และการขอลาพักรอนยาก ความกาวหนา
ในการทํางานนอยเนื่องจากมีพนักงานในตําแหนงเปนจํานวนมาก การไดรับการประเมินผลจาก
หัวหนางานที่มีความไมยุติธรรม การมีความกังวลในเรื่องความเจ็บปวยเนื่องจากรางกายทรุดโทรม
จากสภาวะแวดลอมทางการบินที่รางกายตองปรับความกดดันอากาศตามการขึ้น-ลงของเครื่องบิน
การทาํงานในทีแ่คบทีม่คีนจาํนวนมากและอากาศจาํกดั เปนตน ทัง้นีเ้มือ่พนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิ
เกดิอาการเจบ็ปวยหรือบาดเจบ็ ทางองคกรจะรบัผิดชอบคาใชจายบางสวนเทานัน้ จงึอาจทาํใหพนกังาน
ตอนรับบนเครือ่งบนิเกดิความรูสึกไมมัน่คงในการทาํงาน เนือ่งจากถารางกายไมพรอมในการทาํงาน
พนักงานตอนรับบนเครื่องบินไมสามารถทํางานในหนวยงานอื่นไดเนื่องจากไมมีความรูและความ
สามารถในงานอื่น ๆ อีกทั้ง  องคกรยังไมมีนโยบายรองรับในเรื่องดังกลาว
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ความฉลาดทางอารมณ

เมือ่พจิารณาผลการศกึษาความฉลาดทางอารมณในแตละดานอนัไดแก ความฉลาดทางอารมณ
ดานการรับรูอารมณ ดานการใชอารมณเกื้อหนุนความคิด ดานการเขาใจอารมณ และดานการจัดการ
กบัอารมณ พบวาพนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิของบรษิทัการบนิไทย จาํกดั (มหาชน) มคีวามฉลาด
ทางอารมณทั้ง 3 ดานอยูในระดับสูง ซ่ึงไดแก ดานการรับรูอารมณ ดานการใชอารมณเกื้อหนุน
ความคิด และดานการเขาใจอารมณ สวนดานการจัดการอารมณอยูในระดับปานกลาง ซ่ึงสอดคลอง
กับผลงานวิจัยที่เกี่ยวของกับพนักงานที่มีหนาที่บริการ และมักพบวามีระดับความฉลาดทางอารมณ
สูง ซ่ึงไดแก ผลงานวิจัยของฉัตรฤดี (2543) ที่พบวาพนักงานสวนหนาของโรงแรมชั้นหนึ่งในเขต
กรุงเทพมหานครสวนใหญมีความฉลาดทางอารมณอยูในระดับสูง  ผลการวิจัยของสายสุนีย (2543)
ที่พบวากลุมตัวอยางที่เปนวิศวกร ครู พยาบาล นักรอง และพระสงฆที่ประสบความสําเร็จ มีความ
ฉลาดทางอารมณโดยรวมอยูในระดับสูง และผลการวิจัยของ ชวนจิตร (2544) ที่พบวาหัวหนา
แผนกขายมีคามัชณิมเลขคณิตของระดับความฉลาดทางอารมณอยูในระดับสูงทุกองคประกอบ

สาเหตุที่ทําใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีความฉลาดทางอารมณในแตละดานอยู
ในระดับสูง ทั้งนี้เนื่องมาจากอาชีพของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินเปนอาชีพที่ตองเกี่ยวของกับ
ผูโดยสารเปนจาํนวนมากทัง้หลากหลายอาชพี การศกึษา วฒันธรรมและความเปนอยู  และนอกจากนี้
พนักงานตอนรับบนเครื่องบินยังตองทํางานกับผูบังคับบัญชาและผูรวมงานที่เปลี่ยนแปลงไปในทุก
เที่ยวบิน การที่พนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีระดับความฉลาดทางอารมณในระดับสูง จึงเปนสิ่ง
จําเปนและเปนพื้นฐานในการเสริมสรางความสัมพันธอันดี ความประทับใจ สรางความสัมพันธที่ดี
และเกิดความราบรื่นในการทํางาน เพราะการมีความฉลาดทางอารมณระดับที่เหมาะสม กอใหเกิด
การทําการรูจักลูกคา หรือผูโดยสาร และสามารถตอบสนองความตองการไดดี และสรางความจงรัก
ภักดีใหแกองคกร (วีระวัฒน, 2541) โดยเฉพาะความฉลาดทางอารมณดานการรับรูอารมณ ซ่ึงจาก
ผลการวจิยัพบวา  พนกังานตอนรบับนเครือ่งบนิมคีวามฉลาดทางอารมณดานนีอ้ยูในระดบัสงู ทาํให
สามารถทราบวาตนเองกําลัง  รูสึก และมีอารมณเชนไร สามารถประเมินสภาวะอารมณของผูอ่ืนได
เอาใจเขามาใสใจเรา เปนผูฟงที่ดี และเห็นใจเมื่อผูอ่ืนประสบปญหา สําหรับความฉลาดทางอารมณ
ดานการใชอารมณเกือ้หนนุความคดิทีผ่ลวจิยัพบวาพนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิมรีะดบัความฉลาด
ทางอารมณในดานนีสู้งเชนกนันัน้ ทัง้นีอ้าจเปนเพราะความฉลาดทางอารมณในดานนีแ้สดงใหเหน็วา
พนักงานตอนรับบนเครื่องบินเปนคนที่เปดใจรับฟงเหตุผลตาง ๆ ของผูอ่ืนสูง มีความยืดหยุน ทราบ
สาเหตุในการเกิดสภาวะอารมณทั้งของตนเอง และของผูอ่ืน จึงสามารถใชเหตุผลนั้น หาวิธีแกไข
บรรเทา หรือคล่ีคลายสภาวะอารมณที่เกิดไปในแนวทางที่ดีขึ้น และนอกจากนี้ที่พบวาพนักงาน
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ตอนรับบนเครือ่งบนิมคีวามฉลาดทางอารมณดานการเขาใจอารมณอยูในระดบัสงูนัน้ หมายถงึ พนกังาน
ตอนรับบนเครือ่งบนิ สามารถทราบถงึสภาวะอารมณทีซั่บซอนทัง้ของตนเอง และผูอ่ืน และในบางครัง้
ทําใหสามารถคิดไดวา การที่ผูโดยสารหรือเพื่อนรวมงานที่มีอารมณหงุดหงิด แทที่จริงแลวมาจาก
สาเหตุอ่ืนที่ไมไดเกี่ยวของกับตน ทําใหไมรูสึกโกรธ เมื่อคนเหลานั้นแสดงอารมณที่รุนแรงใส และ
นอกจากความฉลาดทางอารมณทัง้ 3 ดานนีแ้ลวพบวาความฉลาดทางอารมณดานการจดัการกบัอารมณ
ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินอยูในระดับปานกลางเทานั้น ซ่ึงหมายถึงความสามารถในดาน
การเปดใจรับตอความรูสึกทางบวก และทางลบ ยดึถือหรือปลดปลอย จากภาวะอารมณอันหนึง่อนัใด
ได สามารถจัดการภาวะอารมณ ทั้งของตนเอง และผูอ่ืนใหมีความเหมาะสมซึ่งอาจเปนเพราะงาน
บริการบนเครื่องบินเปนงานบริการในระยะเวลาจํากัด และมีหนาที่ และสิ่งที่ตองรับผิดชอบ และ
ปฏิบัติมากมายใหเสร็จสิ้นกอนถึงที่หมาย อีกทั้งตองรับรูถึงความตองการ และสภาวะอารมณของ
ผูโดยสาร และเพื่อนรวมงานที่มีความแตกตาง ทําใหการจัดการอารมณของตนเอง และตอบสนอง
คนรอบขางในระยะเวลาที่จํากัด อาจทําไดไมดีเทาที่ควร นอกจากนี้พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน
ยังตองมีความอดทนสูง แมวาบางปญหาที่เกิดขึ้นจะไมใชความผิดตน แตดวยหนาที่ และความรัก
ในองคกร จึงทําใหมีความเต็มใจชวยจัดการกับปญหานั้น เพื่อใหเกิดความพอใจแกคนสวนมาก
ความราบรื่นในการทํางาน และผลประโยชนขององคกรเปนสําคัญ

พฤติกรรมการแกปญหา

 เมื่อพิจารณาผลการศึกษาพฤติกรรมการแกไขปญหาทั้ง 2 รูปแบบ ซ่ึงไดแก พฤติกรรมการ
แกปญหาแบบมุงจัดการกับปญหา และพฤติกรรมการแกปญหาแบบมุงจัดการกับอารมณ พบวา
พนักงานตอนรับบนเครื่องบินของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) มีพฤติกรรมการแกปญหาทั้ง
2 รูปแบบอยูในระดับปานกลาง ทั้งนี้เนื่องจากวางานบริการบนเครื่องบินเปนงานที่ละเอียดออนและ
เกี่ยวของกับจิตใจของบุคคล การใชพฤติกรรมการแกไขปญหาแบบหนึ่งแบบใดที่สูงไปนั้นอาจทาํ
ใหเกิดความไมพอใจกับบุคคลรอบขางได โดยเฉพาะผูโดยสาร ดังนั้นการใชพฤติกรรมการแก
ปญหาทัง้ 2 รูปแบบ ซ่ึงไดแก แบบมุงจดัการกบัปญหา และมุงจดัการกบัอารมณ ในระดบัทีเ่หมาะสม
ยอมทําใหเกิดประสิทธิภาพในการจัดการกับปญหาที่เกิดขึ้น เพราะขึ้นอยูกับสถานการณหรือปญหา
ที่อยูตรงหนาวาควรใชพฤติกรรมการแกปญหารูปแบบใดจึงจะมีความเหมาะสม

ทั้งนี้อาจเปนเพราะงานบริการบนเครื่องบิน เปนงานที่ตางจากงานบริการทั่วไป ตรงที่มี
ระยะเวลาในการทํางานจํากัด และจบภายใน 1 เที่ยวบินเทานั้น จุดมุงหมายสําคัญของการทํางาน
คือ คอยดูแลความปลอดภัยใหกับผูโดยสารแมวาจะไมเกิดกรณีฉุกเฉิน คอยใหบริการอาหารและ
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เครื่องดื่มตามเวลาที่กําหนด การทําใหผูโดยสารรูสึกสะดวกเปนกันเองในระหวางเที่ยวบิน ซ่ึงเมื่อมี
อุปสรรคหรือปญหาเกิดขึ้นในระหวางการทํางาน พนักงานตอนรับบนเครื่องบินยอมมีวิธีการจัดการ
กับปญหาหลากหลายรูปแบบ ซ่ึงการที่จะเลือกใชวิธีใดเพื่อจัดการกับปญหาใหไดประสิทธิภาพนั้น
ยอมขึ้นอยูกับสิ่งตาง ๆ ไดแก สุขภาพซึ่งหมายถึงความพรอมในการทํางาน การมีสุขภาพแข็งแรง
สมบูรณ ทําใหมองโลกในแงดี ไมหงุดหงิดกับอุปสรรคหรือปญหาที่พบเจอ ทักษะในการแกปญหา
ซ่ึงหมายถึง ความสามารถสวนตัวของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ซ่ึงอาจไดมาจากประสบการณ
ในการทาํงาน การบอกเลาจากผูมปีระสบการณ  และระบบการชวยเหลือจากองคกรอนัไดแก องคกร
หรือหนวยงานทีเ่กีย่วของวาง แนวทางหรอืมกีารฝกอบรมใหกบัพนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิ แบบใด
ซ่ึงในบางครัง้ปญหาทีเ่กดิขึน้ในระหวางเทีย่วบนินัน้ เกดิจากการทีม่ส่ิีงอาํนวยความสะดวกไมเพยีงพอ
หรือไมครบสมบรูณ พนกังานตอนรบับนเครือ่งบนิจงึมหีนาทีใ่นการหาสิง่ทดแทน หรือใหความเขาใจ
แกผูโดยสารเพื่อยุติความไมพึงพอใจดังกลาว สรางความสัมพันธอันดีระหวางผูโดยสารและองคกร
ใหกลับมาเลือกใชบริการอีกในคราวตอ ๆ ไป และนอกจากนี้การทํางานตอนรับบนเครื่องบินนั้น
เปนงานบริการที่ตองนึกอยูเสมอวา ผูโดยสารเปนฝายถูก ทําใหในบางสถานการณพนักงานตอนรับ
บนเครื่องบิน ไมกลาที่จะเผชิญกับปญหาโดยตรงหรือตัดสินใจ หากไมใชเร่ืองหรือเหตุการณที่
เกีย่วกบัตน เพราะในบางครัง้เมือ่ไปจดัการกบัปญหาแลวอาจทาํใหผูโดยสารเกดิความไมพอใจ หรือ
ทาํใหสถานการณเลวรายกวาเดมิเปนผลทาํใหมคีวามผดิ และในกรณเีกดิปญหาทีย่ากเกนิความสามารถ
พนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิจะเลอืกการแจงใหหวัหนาประจาํเทีย่วบนิทราบ และจดัการกบัปญหาที่
เกิดขึ้นแทน เนื่องจากระบบการทํางานบนเครื่องบินขององคกร มีขอกําหนดไววาหากมีเหตุการณที่
ผิดปกตเิกดิขึน้ในระหวางเทีย่วบนิตองแจงหวัหนาประจาํเทีย่วบนินัน้ทราบ เพือ่ลงบนัทกึถึงเหตกุารณ
ตาง ๆ ทีเ่กดิขึน้ และหากพนกังานมสีวนเกีย่วของและมขีอสงสัยจากทางหนวยงานกจ็ะเชญิพนกังานที่
เกีย่วของมาชีแ้จงเหตผุลในนอกเวลาทาํงาน ซ่ึงหมายถงึวนัหยดุพกัผอน พนกังานตอนรบับนเครือ่งบนิ
สวนมากจึงเลือกใชพฤติกรรมการแกปญหาที่เหมาะสมกับในแตละเหตุการณและไมมีรูปแบบ
ที่ตายตัว เพื่อใหปญหาที่เกิดนั้นคลี่คลาย หรือจบลงโดยสรางความพอใจแกผูโดยสาร ยกตัวอยาง
เชน การทีผู่โดยสารตองการใหพนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิในเทีย่วบนินัน้ ยกสมัภาระทีม่นี้าํหนกั
มากขึ้นเก็บในที่เก็บของเหนือศีรษะ ซ่ึงโดยหนาที่แลวพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมิไดมีหนาที่
ในการจัดเก็บสัมภาระใหแก ผูโดยสาร แตดวยจิตใจที่รักในงาน และไมตองการใหเกิดความขัดของ
หมองใจภายหลังการบริการที่จะมีขึ้นตอไป พนักงานตอนรับบนเครื่องบินอาจเลือกใชพฤติกรรม
การแกปญหาแบบมุงจัดการกับอารมณ โดยการเลือกจัดการกับอารมณของตนเองไมใหแสดงสีหนา
ที่ไมพอใจออกไปใหผูโดยสารเห็น จากนั้นยกสัมภาระขึ้นเก็บโดยการเรียกเพื่อนมาชวยยก หรือให
ผูโดยสารชวยยกดวยใบหนาทีย่ิม้แยม ยนิด ีซ่ึงถือวาเปนการใชพฤตกิรรมการแกปญหาแบบมุงจดัการ
กับปญหาดวย
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การทดสอบสมมติฐาน

 สมมติฐานที่ 1 พนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีปจจัยสวนบุคคลตางกัน มีพฤติกรรมการ
แกปญหาตางกัน

 สมมตฐิานยอยที ่1.1 พนกังานตอนรบับนเครือ่งบนิทีม่เีพศตางกนัมพีฤตกิรรมการแกปญหา
ตางกัน

จากการทดสอบสมมตฐิานไมพบวาพนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิทีม่เีพศตางกนัมพีฤตกิรรม
การแกปญหาแบบมุงจัดการกับปญหาตางกัน ทั้งนี้อาจเปนเพราะพนักงานตอนรับบนเครื่องบินทั้ง
ชายและหญงิมรูีปแบบการทาํงาน ลักษณะหนาทีค่วามรบัผิดชอบ และการดแูลใหบริการแกผูโดยสารที่
คลายคลึงกนั จงึทาํใหลักษณะปญหา หรืออุปสรรคตาง ๆ ทีเ่กดิขึน้ในการทาํงานหรอืระหวางเทีย่วบนิ
จึงมีความใกลเคียงกัน และนอกจากประสบการณในการทํางานที่คลายกัน พนักงานตอนรับบน
เครื่องบินยังไดรับการอบรม ช้ีแนะแนวทางแกไขปญหาที่เกิดขึ้นในระหวางเที่ยวบินเปนแนวทาง
เดียวกัน ทําใหการวิเคราะหปญหา  การหาสาเหตุและแนวทางหลาย ๆ ทาง มองสภาพปญหาที่เกิด
ขึน้ตามความเปนจรงิ และมกีารใชประสบการณทีผ่านมาในอดตี หรือการบอกเลามาใชในการจดัการ
กบัปญหาทีเ่กดิขึน้ ซ่ึงเปนรูปแบบการใชพฤตกิรรมการแกปญหาทีม่คีวามเหมาะสม สรางความพอใจ
ใหแกผูโดยสารซึง่ผลจากการวจิยันีส้อดคลองกบั สิริกลุ (2533) ทีไ่ดศกึษาเรือ่งพฤตกิรรมการจดัการ
กับปญหาของนักศึกษาแพทยปที่ 4 ในคณะแพทยศาสตร ศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล พบวา
เพศไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการจัดการกับปญหา

แตเมื่อพิจารณาพฤติกรรมการแกปญหาแบบมุงจัดการกับอารมณพบวาพนักงานตอนรับ
บนเครือ่งบนิทีม่เีพศตางกนั มพีฤตกิรรมการแกปญหาแบบมุงจดัการกบัอารมณตางกนั อยางมนียัสําคัญ
ทางสถิติที่ 0.05 และผลจากการวิจัยพบวา เพศชายมีคะแนนเฉลี่ยการใชพฤติกรรมการแกปญหา
แบบมุงจัดการกับอารมณสูงกวาเพศหญิง ทั้งนี้อาจเปนเพราะเพศชายเปนเพศที่มีความอดทนสูงกวา
เพศหญงิ จงึทาํใหเลือกใชพฤตกิรรมการแกปญหาแบบมุงจดัการกบัอารมณมากกวาเพศหญงิ โดยการ
จัดการกับอารมณของตนเองกอน เชน ลืมปญหา หรือไมใสใจในรายละเอียดเล็ก ๆ นอย ๆ ที่เกิดขึ้น
โดยไมไดมุงคนหาวาปญหานัน้เกดิจากอะไร และถาจดัการกบัอารมณของตนเองได กส็ามารถทาํงาน
ไดอยางปกต ิซ่ึงผลการวจิยันีส้อดคลองกบั Park (1990 อางถงึใน ชัชสรัล, 2541) ทีท่าํการศกึษากลุม
ครูฝกสอนจํานวน 157 คน พบวาครูฝกสอนเพศชายใชพฤติกรรมการแกปญหาแบบมุงจัดการกับ
อารมณมากกวาครูฝกสอนเพศหญิง
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สมมตฐิานยอยที ่1.2 พนกังานตอนรบับนเครือ่งบนิทีม่อีายตุางกนั มพีฤตกิรรมการแกปญหา
ตางกัน

จากการทดสอบสมมตฐิานไมพบวาพนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิทีม่อีายตุางกนัมพีฤตกิรรม
การแกปญหาแบบมุงจัดการกับปญหาตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ทั้งนี้อาจเปนเพราะพนักงาน
ตอนรับบนเครื่องบินไดรับการฝกอบรม เรียนรูจากกองโรงเรียนในแนวทางเดียวกันกอนเขามา
ปฏิบัติหนาที่จริงเปนระยะเวลา 3 เดือน เพื่อศึกษาถึงกฎระเบียบขอบังคับ การปฏิบัติหนาที่ใหได
มาตรฐานในความรับผิดชอบที่เกี่ยวของในการทํางาน และไมวาผูปฏิบัติงานจะมีอายุมากหรือนอย
แตกตางกัน ในการปฏิบัติงานแตละเที่ยวบิน ถาไดถูกกําหนดใหทํางานในตําแหนงใด หรือรวม
ทํางานกับเพื่อนรวมงานคนใด ก็ตองปฏิบัติหนาที่ใหไดตามมาตรฐานตามที่บริษัทกําหนด โดยไมมี
อายุเปนเกณฑในการปฏิบัติงาน นอกจากนี้หลังจากเขามามาปฏิบัติหนาที่แลว  หลายคนยังไดรับ
การบอกเลาถึงประสบการณทํางาน การรับมือกับปญหา  แนวทางการแกปญหาที่มีประสิทธิภาพ
และการเขาอบรมตาง ๆ ที่ทางบริษัทจัดขึ้น เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ และทักษะในการทํางาน ฝกคิด
หาวิธีการแกไขปญหาที่เหมาะสม สรางความพอใจใหกับผูโดยสาร และสามารถทํางานกับคนอื่น
ไดอยางราบรื่น เปนผลใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีอายุตางกันมีพฤติกรรมการแกปญหา
แบบมุงจัดการกับปญหาไมตางกัน

แตเมื่อพิจารณาถึงพฤติกรรมการแกปญหาแบบมุงจัดการกับอารมณนั้น พบวาพนักงาน
ตอนรับที่มีอายุแตกตางกัน มีพฤติกรรมการแกปญหาแบบมุงจัดการกับอารมณตางกันอยางมีนัย
สําคัญที่ .05 และพบวาพนักงานที่อายุมากกวา 37 ปขึ้นไป มีคะแนนเฉลี่ยของพฤติกรรมการ
แกปญหาแบบมุงจัดการกับอารมณสูงกวากลุมพนักงานที่มีอายุต่ํากวา 31 ป และกลุมอายุตั้งแต
31–37 ป ทั้งนี้อาจเปนเพราะพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีอายุมากกวา มีประสบการณมากขึ้น
การเลือกใชพฤติกรรมการแกปญหาแบบมุงจัดการกับอารมณมากกวาพนักงานที่มีอายุนอยกวา
เนื่องจากพฤติกรรมการแกปญหาแบบมุงจัดการกับอารมณ ถึงแมจะไมไดมุงแกในตัวปญหาหรือ
สาเหตขุองปญหา แตในบางสถานการณทีม่เีวลาจาํกดั การจดัการกบัอารมณจะเปนรูปแบบทีเ่หมาะสม
เพราะสามารถทาํใหพนกังานสามารถทาํงานไดตอในสภาวการณ หรือกบับคุคลทีไ่มเกีย่วของสัมพันธ
กบัปญหาทีเ่กดิไดอยางลลุวงและสอดคลองกบัผลงานวจิยัของ ชัชสรัล (2541) ทีศ่กึษาเรือ่งพฤตกิรรม
การจัดการกับปญหาของพนักงานบริษัทโรงงานทอผากรุงเทพ จํากัด จํานวน 411 คน พบวา อายุมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการจัดการกับอารมณอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ .05
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 สมมตฐิานยอยที ่1.3 พนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิทีม่อีายงุานตางกนัมพีฤตกิรรมการแกปญหา
ตางกัน

จากการทดสอบสมมติฐานไมพบวาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีอายุงานตางกัน
มีพฤติกรรม การแกปญหาแบบมุงจัดการกับปญหาตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ทั้งนี้อาจเปน
เพราะพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีลักษณะการทํางาน หนาที่ความรับผิดชอบที่ไมแตกตางกัน
และระดับการศึกษาใกลเคียงกัน ปญหาที่เกิดขึ้นในการทํางานจึงไมแตกตางกัน และนอกจากนี้การ
ถูกอบรมกอนเขาทํางานที่เปนมาตรฐานเดียวกัน ดังนั้นไมวาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะมีอายุ
ในการทํางานมากนอยเพียงใดนั้น พฤติกรรมการแกปญหาแบบมุงจัดการกับปญหาจึงไมตางกัน ซ่ึง
สอดคลองกบั ชัชสรัล (2541) ทีศ่กึษาเรือ่งพฤตกิรรมการจดัการกบัปญหาของพนกังานบรษิทัโรงงาน
ทอผากรงุเทพ จาํกดั จาํนวน 411 คน พบวา อายงุานมคีวามสมัพนัธกบัพฤตกิรรมการจดัการทีอ่ารมณ
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ .05

สวนพฤตกิรรมการแกปญหาแบบมุงจดัการกบัอารมณ พบวาพนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิ
ทีม่อีายงุานตางกนั มพีฤตกิรรมการแกปญหาแบบมุงจดัการกบัอารมณแตกตางกนั ซ่ึงพบวาพนกังาน
ที่มอีายงุานมากกวา 10 ป มคีะแนนเฉลีย่ของพฤตกิรรมการแกปญหาแบบมุงจดัการกบัอารมณมากกวา
กลุมพนักงานที่มีอายุงานตั้งแต 6–10 ป และนอยกวา 6 ป ตามลําดับ ทั้งนี้อาจเปนเพราะพนักงานที่มี
อายุงานสูง มีการสั่งสมประสบการณในการทํางาน และการดําเนินชีวิตมามากกวา ทําใหมีรูปแบบ
ของพฤติกรรมการแกปญหาหลากหลายกวาพนักงานที่มีอายุนอย ทําใหทราบวาพฤติกรรมการ
แกปญหาที่เหมาะสมในบางสถานการณคือการมุงจัดการกับอารมณแทนที่จะมุงจัดการกับปญหา
ซ่ึงอาจสรางความไมพอใจ ความเสียหนาใหแกผูโดยสาร หรือคนที่อยูในเหตุการณ เปนเหตุให
สถานการณตรึงเครียด เกิดความไมมีความสุขในการทํางาน ในชวงเวลาที่ยังตองปฏิบัติหนาที่กอน
ถึงจุดหมาย

สมมติฐานยอยที่ 1.4 พนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีสถานภาพสมรสตางกันมีพฤติกรรม
การแกปญหาตางกัน

จากการทดสอบสมมตฐิานไมพบวาพนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิทีม่สีถานภาพสมรสตางกัน
มีพฤติกรรมการแกปญหาแบบมุงจัดการกับปญหาตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ทั้งนี้อาจเปน
เพราะพนักงานตอนรับบนเครื่องบินไมวามีสถานภาพโสด หรือสมรสแลวก็ตาม ตางไดรับการฝก
อบรม และมีหนาที่การปฏิบตัิงาน  และสรางความพอใจใหแกผูโดยสารที่ไมแตกตางกัน ซ่ึงขึ้นอยู



121

กับประสบการณและทักษะของแตละบุคคล  ดังนั้นจึงทําใหสถานภาพสมรสของพนักงานตอนรับ
บนเครื่องบินมีพฤติกรรมการแกปญหาแบบมุงจัดการกับปญหาไมแตกตางกัน

สวนพฤตกิรรมการแกปญหาแบบมุงจดัการกบัอารมณ  พบวาพนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิ
ที่มีสถานภาพสมรสตางกัน มีพฤติกรรมการแกปญหาแบบมุงจัดการกับอารมณตางกัน ซ่ึงพบวา
พนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีสถานภาพสมรส มีคะแนนการใชพฤติกรรมการแกปญหาแบบมุง
จัดการกับอารมณสูงกวาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีสถานภาพสมรสโสด ทั้งนี้อาจเปนเพราะ
พนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิทีแ่ตงงานแลว ยอมมอีายเุฉลีย่ทีม่ากกวาพนกังานตอนรับทีม่สีถานภาพ
โสด ซ่ึงทําใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่แตงงานแลว มีประสบการณมากกวาทั้งในดานการ
ทํางาน และในชีวิตครอบครวั ตองคํานึงถึงคนรอบขาง ไมไดมุงเอาชนะแมวาในบางเหตุการณตน
จะเปนฝายถูก และตองรับผิดชอบดูแลคนในครอบครัว ทําใหมีประสบการณมากกวา และสามารถ
จดัการกบัปญหาไดเหมาะสมมากกวา และเปนไปไดวาการใชพฤตกิรรมการแกปญหาแบบมุงจดัการ
กับอารมณอาจทําใหพนักงานที่มีสถานภาพสมรสสามารถจัดการกับปญหาที่เกิดขึ้นไดอยางมี
ประสิทธิภาพ ซ่ึงสอดคลองกับ สมหวัง (2543) ที่ศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอความเครียดและกลวิธี
ในการเผชิญปญหาของพนักงานในโรงงานอุตสาหกรรมอิเล็คทรอนิคส จํานวน 353 คน พบวา
สถานภาพสมรสมีความสัมพันธกับกลวิธีแบบมุงแกไขเผชิญปญหาทางอารมณ

สมมติฐานยอยที่ 1.5 พนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีพฤติกรรม
การแกปญหาตางกัน

จากการทดสอบสมมตฐิานไมพบวาพนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิทีม่รีะดบัการศกึษาทีต่างกนั
มพีฤตกิรรมการแกปญหาตางกนัทัง้พฤตกิรรมการแกปญหาแบบมุงจดัการกบัปญหา และพฤตกิรรม
การแกปญหาแบบมุงจดัการกบัอารมณ ทัง้นีอ้าจเปนเพราะพนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิเกอืบทัง้หมด
จบการศึกษาระดับปริญญาตรี ดังนั้นความรู ความสามารถและสติปญญาที่ใกลเคียงกัน มีความคิด
เปนเหตเุปนผล รูวาสิง่ใดเหมาะสมอยางไร รับรูตอเหตกุารณหรือสถานการณในการทาํงานใกลเคยีงกัน
สามารถปรับตัวใหเขากับปญหา หรือเลือกใชพฤติกรรมที่เหมาะสมกับปญหาที่เกิดขึ้นไดอยางใกล
เคยีงกัน จึงทําใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีพฤติกรรมการแกปญหา
ทัง้ 2 รูปแบบไมแตกตางกนั ซ่ึงสอดคลองกบั สมหวงั (2543) ทีศ่กึษาปจจยัทีม่อิีทธพิลตอความเครียด
และกลวิธีในการเผชิญปญหาของพนักงานในโรงงานอุตสาหกรรมอิเล็คทรอนิคส จํานวน 353 คน
พบวา ระดับการศึกษาที่แตกตางกันไมมีความสัมพันธกับกลวิธีแบบมุงแกไขเผชิญปญหาทาง
อารมณ
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สมมติฐานที่ 2 ปจจัยสวนบุคคล บุคลิกภาพ และความฉลาดทางอารมณสามารถรวมกัน
พยากรณพฤติกรรมการแกปญหาของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินได

 สมมติฐานยอยที่ 2.1 ปจจัยสวนบุคคล บุคลิกภาพ และความฉลาดทางอารมณ สามารถรวม
กันพยากรณพฤติกรรมการแกปญหาแบบมุงจัดการกับปญหาของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินได

ผลการวิจัยพบวา บุคลิกภาพดานความหวั่นไหว ดานการแสดงออก ดานการเปดกวาง และ
ดานการมีจิตสํานึก ความฉลาดทางอารมณดานการใชอารมณเกื้อหนุนความคิดและดานการเขาใจ
อารมณสามารถรวมกนัพยากรณพฤตกิรรมการแกปญหาแบบมุงจดัการกบัปญหาไดอยางมนียัสําคญั
ทางสถิติที่ .001 ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว โดยสามารถรวมกันพยากรณไดรอยละ 35.3 โดย
ที่บุคลิกภาพดานการแสดงออก บุคลิกภาพดานการเปดกวาง บุคลิกภาพดานการมีจิตสํานึก ความ
ฉลาดทางอารมณดานการใชอารมณเกื้อหนุนความคิด และความฉลาดทางอารมณดานการเขาใจ
อารมณมีอิทธิพลในเชิงบวกตอพฤติกรรมการแกปญหาแบบมุงจัดการกับปญหาของพนักงาน
ตอนรับบนเครื่องบิน สวนบุคลิกภาพดานความหวั่นไหว มีอิทธิพลในเชิงลบตอพฤติกรรมการ
แกปญหาแบบมุงจัดการกับปญหาของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

 ทั้งนี้เนื่องมาจากพฤติกรรมการแกปญหาแบบมุงจัดการกับปญหาเปนการแกปญหาโดยมี
พฤติกรรมการคนหารายละเอียดเกี่ยวกับปญหาเพิ่มเติม หาวิธีการตาง ๆ ที่จะจัดการกับปญหาหรือ
ยอมรับปญหาทีเ่กดิขึน้ตามความเปนจรงิ และพจิารณาขอด ีขอเสยี ขอบกพรอง ของวธีิการแกปญหา
ที่เกิดขึ้นกอนลงมือ และเลือกวิธีการแกปญหาที่เหมาะสม โดยมุงที่จะขจัดปญหาใหหมดไป ในบาง
สถานการณทีป่ญหามคีวามรนุแรงพนกังานตอนรับจะเลอืกใชพฤตกิรรมการแกปญหาแบบมุงจดัการ
กับตัวปญหา มากกวามุงจัดการกับอารมณ และจากการที่ความฉลาดทางอารมณในดานการใช
อารมณเกื้อหนุนความคิดเปนตัวทํานายพฤติกรรมการแกปญหาไดดีที่สุด ซ่ึงเปนความสามารถใน
ดานที่จัดลําดับความสําคัญของเหตุการณวาสิ่งใดควรนึกถึงกอน สามารถเปลี่ยนความคิดของคน
จากเลวเปนดี สามารถใชสภาวะของอารมณที่เกิดขึ้นจัดการแกไขปญหาโดยวิธีที่แตกตางกัน แตอยู
บนพื้นฐานของความถูกตอง จึงเปนสิ่งจําเปนและเหมาะสม ทําใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน
สามารถตั้งสติ และทราบวาปญหาที่เกิดขึ้นมาจากที่ใด ทําใหสามารถหาทางออก หรือหาวิธีการจัด
การกับปญหาโดยใชพฤติกรรม การแกปญหาแบบมุงจัดการกับปญหาเพื่อขจัดปญหาดังกลาวให
หมดไป
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สวนความฉลาดทางอารมณดานการเขาใจอารมณสามารถทํานายพฤติกรรมการแกปญหา
แบบมุงจัดการกับปญหาไดนั้น เนื่องจากความฉลาดทางอารมณดานการเขาใจอารมณ เปนความ
สามารถของพนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิทีจ่ะบงบอกอารมณของผูอ่ืนได ซ่ึงหมายถงึเพือ่นรวมงาน
หัวหนางาน หรือผูโดยสารวาบุคคลเหลานั้นมีความรูสึกเชนไร ทําใหเขาใจในจิตใจของบุคคลอื่นวา
ในขณะนัน้มคีวามตองการ พอใจ หรือทกุขใจอยางไร ดงันัน้พนกังานตอนรบับนเครือ่งบนิทีม่รีะดบั
ความฉลาดทางอารมณทางดานการเขาใจทางอารมณอยูในระดับสูงยอมเปนสิ่งที่เปนประโยชน
อยางยิ่งตอองคกร เพราะนอกจากการมีความรู ความสามารถในดานตาง ๆ สูงแลว การที่จะทํางาน
บริการไดดี จะตองมีความสามารถในการเขาใจอารมณและความรูสึกของตนเองไดเปนอยางดี และ
สามารถเขาใจและตอบสนองความตองการของผูอ่ืนได เลือกใชพฤติกรรม การแกปญหาใหมี
ประสิทธิภาพ และสรางความพอใจแกผูโดยสารไดเปนอยางดี

บุคลิกภาพดานการมีจิตสํานึกเปนอีกตัวแปรที่สามารถทํานายพฤติกรรมการแกปญหาแบบ
มุงจัดการกับปญหาของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินได เนื่องจากบุคลิกภาพดานการมีจิตสํานึก
เปนลักษณะของการมีความสามารถ มีระเบียบ รับผิดชอบตอหนาที่ตองการมีความสัมฤทธิ์ผล
มีวินัยในตนเอง และมีความคิดสรางสรรคที่ใชในการทํางาน ซ่ึงบุคลิกภาพที่กลาวมามีผลทําให
พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน เลือกใชพฤติกรรมการแกปญหาแบบมุงจัดการกับปญหา เนื่องจาก
การที่ตองทํางานใหมีประสิทธิภาพ บรรลุเปาหมาย และตองสามารถควบคุมอารมณตนเองได
ดี ไมยึดเอาความพอใจของตนเปนหลัก คํานึงถึงความถูกตอง และในขณะเดียวกันก็มีความยืดหยุน
ตามความเหมาะสม

บคุลิกภาพดานการเปดกวางสามารถทาํนายพฤตกิรรมการแกปญหาแบบมุงจดัการกบัปญหา
ไดเนือ่งจาก พนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิทีม่บีคุลิกภาพทางดานนีสู้ง จะมลัีกษณะเปดใจรบัพจิารณา
แนวคิดหรือวิธีการใหม ชอบพบปะผูคน มีความเปนมิตร คลองแคลว ทั้งกายวาจา ซ่ึงคุณสมบัติใน
ดานนี้เปนพื้นฐานของงานที่สําคัญในสังคม ซ่ึงนาจะเปนเหตุผลเดียวกับการที่พนักงานตอนรับบน
เครื่องบินที่มีบุคลิกภาพแบบเปดกวาง ซ่ึงเปนผูที่ช่ืนชอบงานที่มีการพบปะผูคนสามารถทนตอส่ิง
เราดานความรูสึก หรือสถานการณที่เกิดขึ้น ใชคําพูดไดเหมาะสมในสถานการณตาง ๆ ไดดี แตใน
ทางกลับกันผลวิจัยพบวา บุคลิกภาพดานความหวั่นไหว มีความสัมพันธในทางลบกับพฤติกรรม
การแกปญหาแบบมุงจัดการกับปญหา ทั้งนี้เนื่องมาจากพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีบุคลิกภาพ
ดานความหวั่นไหวสูง จะเปนคนขี้กังวล โกรธงาย อาจมองโลกในแงราย มีความหุนหันพลันแลน
และมีอารมณเปราะบาง ดังนั้น จึงควรปรับปรุงบุคลิกภาพดานความหวั่นไหวของพนักงานตอนรับ
บนเครือ่งบนิใหอยูในระดบันอยทีสุ่ด ซ่ึงทาํไดโดยการจดัวดัระดบัของบคุลิกภาพใหแกบคุคลทีส่นใจ
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จากนัน้จดัใหมกีารอบรม หรือสัมนาเชงินนัทนาการ แทรกการชีใ้หเหน็ถึงการมบีคุลิกภาพทีเ่หมาะสม
ไมเพยีงแตประโยชนตอการทาํงานรวมกบัผูอ่ืน แตเพือ่ความประทบัใจแกผูพบเหน็ และการดาํรงชีวิต
ที่มีความสุข และนอกจากนี้ทางองคกรยังควรจัดกิจกรรมการออกกําลังกาย การฝกโยคะ หรือการ
นัง่สมาธใิหแกพนกังานทีส่นใจนอกเวลาทาํงาน เพือ่ฝกการมสีต ิมอีารมณทีม่ัน่คง ทาํใหพรอมเผชญิ
กับปญหาและจัดการไดอยางมีประสิทธิภาพ

สมมติฐานยอยที่ 2.2 ปจจัยสวนบุคคล บุคลิกภาพ และความฉลาดทางอารมณ สามารถรวม
กันพยากรณพฤติกรรมการแกปญหาแบบมุงจัดการกับอารมณของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินได

ผลการวจิยัพบวา เพศ อายงุาน บคุลิกภาพดานความหวัน่ไหว และดานการเปดกวางความฉลาด
ทางอารมณดานการจดัการกบัอารมณ สามารถรวมกนัพยากรณพฤตกิรรมการแกปญหาแบบมุงจดัการ
กับอารมณของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .001 ซ่ึงเปนไปตาม
สมมติฐานที่ตั้งไว โดยสามารถรวมกันพยากรณไดรอยละ 33.2 โดยที่ อายุงาน และความฉลาดทาง
อารมณดานการจัดการอารมณมีอิทธิพลในเชิงบวกตอพฤติกรรมการแกปญหาแบบมุงจัดการกับ
อารมณของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน และ เพศ บุคลิกภาพดานความหวั่นไหว และดานการเปด
กวางทีม่อิีทธพิลในเชงิลบตอพฤตกิรรมการแกปญหาแบบมุงจดัการกบัอารมณของพนกังานตอนรับ
บนเครื่องบิน

จากผลการวจิยัพบวา ปจจยัสวนบคุคลทางดานเพศ และอายงุาน บคุลิกภาพดานความหวัน่ไหว
และดานการเปดกวาง ความฉลาดทางอารมณดานการจัดการกับอารมณสามารถรวมกันพยากรณ
พฤตกิรรมการแกปญหาแบบมุงจดัการกบัอารมณของพนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิได โดยทีบ่คุลิกภาพ
ดานความหวั่นไหวเปนตัวแปรที่สามารถพยากรณพฤติกรรมการแกปญหาแบบมุงจัดการกับอารมณ
ไดดีที่สุดโดยที่บุคลิกภาพดานความหวั่นไหวอยูในระดับต่ํา จะมีการใชพฤติกรรมการแกปญหา
แบบมุงจดัการกบัอารมณสูง และเชนเดยีวกบัปจจยัสวนบคุคลทางดานเพศสามารถพยากรณพฤตกิรรม
การแกปญหาแบบมุงจัดการกับอารมณไดเชนกัน อธิบายไดวาเพศชายมีพฤติกรรมการแกปญหา
แบบมุงจดัการกบัอารมณสูงกวาเพศหญงิ ทัง้นีเ้นือ่งจากเพศชายเปนเพศทีม่คีวามอดทน อดกลัน้สงูกวา
ในสภาวะการณที่เปนปญหา อาจใชวิธีการลืมปญหาหรือไมสนใจใหความสําคัญกับปญหาที่เกิดขึ้น
โดยอาจคดิวาเปนเรือ่งเลก็นอย และเลอืกทาํในส่ิงทีเ่หน็วาจาํเปนและมคีวามสาํคญัมากกวา เนือ่งจาก
การมุงจัดการกับปญหาที่เกิดขึ้นบางครั้งในงานบริการบนเครื่องบินไมมีเวลามากพอที่จะจัดการ
ปญหาบางอยางทีเ่กดิขึน้ เพราะมหีนาทีแ่ละความรบัผิดชอบตองทาํใหสําเรจ็ลุลวงไปในเวลาเดยีวกัน
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สําหรับความฉลาดทางอารมณในดานการจัดการอารมณ จากผลวิจัยพบวาสามารถทํานาย
พฤติกรรมการแกปญหาแบบมุงจัดการอารมณของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินไดนั่นแสดงวา
พนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิทีม่รีะดบัความฉลาดทางอารมณดานการจดัการกบัอารมณสูง จะเลอืกใช
พฤติกรรมการจัดการปญหาแบบมุงจัดการกับอารมณสูง ทั้งนี้เปนเพราะลักษณะความสามารถใน
การจัดการกับอารมณเปนสิ่งที่จําเปนอยางมากตองานบริการ  เนื่องจากเปนงานที่ตองจัดการกับ
อารมณของตนเองไดเปนอยางด ีไมแสดงอาการหงดุหงดิหรือรําคาญในขณะใหการบรกิาร ไมทาํตาม
อารมณช่ัววบู แมวาจะโกรธเพยีงใด หรือแมวาผูโดยสารจะเปนฝายผิดสามารถหกัหามความรูสึกไมดี
สวนตวัไมใหปะปนกบัการปฏบิตังิาน มคีวามสภุาพ และตองยอมรับความแตกตางของเพือ่นรวมงาน
และผูโดยสาร ซ่ึงคุณสมบัติที่กลาวมาเปนสิ่งที่พนักงานตอนรับบนเครื่องบินพึงมี จึงเปนเหตุผลให
พนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีระดับของความฉลาดทางอารมณในดานการจัดการอารมณสูง
จะมกีารเลอืกใชพฤตกิรรมการแกปญหาแบบมุงจดัการกบัอารมณทีม่ปีระสทิธภิาพมากขึน้ และนอก
จากนี้อายุงานเปนตัวแปรที่สามารถพยากรณพฤติกรรมการแกปญหาแบบมุงจัดการกับอารมณ
ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินได ทั้งนี้เปนเพราะพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีอายุการ
ทํางานสูง รูจักวิธีการจัดการกับปญหาที่จะสามารถสรางความพอใจใหกับคนรอบขาง โดยเฉพาะ
ผูโดยสาร ซ่ึงในบางครัง้แมวาจะจดัการกบัปญหาทีเ่กดิขึน้โดยทีมุ่งจดัการทีป่ญหาแลว อาจไมสามารถ
ทําใหคนรอบขางพอใจได ดังนั้นในบางสถานการณ พนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีอายุการ
ทํางานสูง ยอมมีประสบการณมากกวาผูที่เพิ่งเริ่มเขาทํางาน ทําใหสามารถปรับตัวได เรียนรูวาการ
เลือกใชพฤตกิรรมการแกปญหาแบบมุงจดัการกบัอารมณ ทาํใหเกดิความสขุในการทาํงานของตนเอง
และทําใหผูโดยสารประทับใจ กลับมาใชบริการกับองคกรอีกในคราวตอไป

 สําหรับบคุลิกภาพดานการเปดกวาง เปนตวัพยากรณพฤตกิรรมการแกปญหาแบบมุงจดัการ
กบัอารมณไดเชนกนั แตมคีวามสมัพนัธในทางลบนัน้ หมายความวา พนกังานตอนรับทีม่บีคุลิกภาพ
ดานการเปดกวางต่ํา มีแนวโนมที่จะใชพฤติกรรมการแกปญหาแบบมุงจัดการกับอารมณสูง ทั้งนี้
อาจเปนเพราะพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีลักษณะบุคลิกภาพดานการเปดกวางในระดับต่ําจะ
มีลักษณะที่ชอบความเรียบงาย ไมชอบการเปลี่ยนแปลง ใสใจในรายละเอียดมากเกินไปเวลาเกิด
ปญหาหรืออยูในสถานการณที่มีอุปสรรคอาจเลือกใชวิธีแกปญหาแบบตรงตามระเบียบหรือแนว
ทางที่เคยปฏิบัติมากเกินไป โดยไมสนใจถึงผลของการแกปญหาวาจะทําใหตนเสียเวลา งานลาชา
และขาดความตอเนื่อง และบุคคลที่มีบุคลิกภาพดานการเปดกวางอยูในระดับสูง มักเปนบุคคลที่
ยอมรับฟงความคิดเห็นของผูอ่ืน และคนรอบขาง ชอบการเปลี่ยนแปลง ไมคอยใสใจในรายละเอียด
เล็กนอย เปนเหตูผลใหเลือกใชพฤติกรรมการแกปญหาแบบมุงจัดการกับอารมณนอยลง


