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บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน)

ประวัติการบินไทย

 บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) (2547) เปนรัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงคมนาคม
ดาํเนนิกจิการในดานการบนิพาณชิยในประเทศ และระหวางประเทศในฐานะการบนิแหงชาต ิโดยเฉพาะ
อยางยิ่งเปนรัฐวิสาหกิจของชาติที่ดําเนินกิจการแขงขันกับตางประเทศในธุรกิจการบินโลก และเปน
รัฐวสิาหกจิทีส่ามารถทาํกาํไรกนัตอเนือ่งกนัเรือ่ยมา ทัง้ยงัไดรับการยกยองในดานตาง ๆ ใหอยูในระดับ
สายการบินชั้นนําของโลกเสมอมา

 การบินไทยกอตั้งขึ้นในปพุทธศักราช 2503 โดยบริษัท เดินอากาศไทย จํากัด กับบริษัทสาย
การบนิสแกนดเินเวยีนแอรไลน ซิสเตม็หรือใชช่ือยอวา เอส เอ เอส ไดรวมลงทนุกจิการดานทนุเพยีง
2 ลานบาท โดยเดินอากาศไทยถือหุนรอยละ 70 และ เอส เอ เอส ถือหุนรอยละ 30 ซ่ึงในเวลาตอมา
ไดมกีารการเพิม่ทนุอยางเปนขัน้ตอนตลอดมาจนถงึปพทุธศกัราช 2520 เดนิอากาศไทยไดซ้ือหุนหมด
คืนจาก เอส เอ เอส  ตามมติคณะรัฐมนตรีและมอบโอนหุนที่ซ้ือมาให กระทรวงการคลัง ดังนั้นการ
บนิไทย จงึเปนสายการบนิของคนไทยอยางแทจริง และมบีริษทัเดนิอากาศไทย กบักระทรวงการคลงั
เปนผูรวมถือหุน

 ตอมาเมื่อวันที่ 1 เมษายน 2531 บริษัทเดินอากาศไทย และการบินไทยไดรวมกิจการเขา
ดวยกันโดยมติของคณะรัฐมนตรีเปนผลใหเงินทุนของการบินไทยเพิ่มขึ้นอยางรวดเร็วจาก 1,400
ลานบาท เปน 2,230 ลานบาท และเมือ่วนัที ่25 มถุินายน 2534 มกีารเปลีย่นแปลงนโยบายการดาํเนนิ
ธุรกิจที่สําคัญเกิดขึ้นโดยคณะรัฐมนตรี มีมติใหดําเนินการ (บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน),
2547 ) ดังนี้

 1. นําบริษัทฯ เขาจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย

2. เพิ่มทุนจดทะเบียนอีกจํานวน 3,000 ลานบาท โดยนําหุนเพิ่มทุนสวนแรกจํานวน
100 ลานหุน ในราคาตามมูลคาหุนที่ตราไวหุนละ 10 บาท ออกจัดสรรกอน

3. ใหจัดหุนสามัญเพิ่มทุนจํานวน 5 ลานหุน ขายใหพนักงานเจาหนาที่ของบริษัทฯ ใน
ราคาตามมูลคาหุนที่ตราไวหุนละ 10 บาท
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4. จดัสรรหุนสามญัเพิม่ทนุสวนทีเ่หลืออีกจาํนวน 95 ลานหุน เสนอขายประชาชนทัว่ไป

 ทั้งนี้มีวัตถุประสงคหลัก เพื่อเปนการระดมทุนจากภาคเอกชนอันจะทําใหการบินไทยมี
ศกัยภาพในการแขงขนัดานการพาณชิย รวมทัง้เปนการใหประชาชนและพนกังานไดมสีวนรวมเปน
เจาของสายการบินแหงชาติดวย

เมือ่วนัที ่19 กรกฎาคม 2534 ตลาดหลกัทรพัยแหงประเทศไทยไดรับหุนสามญัของการบนิไทย
เปนหลักทรัพยจดทะเบียน ทั้งนี้จากการแปลงกําไรสะสมเปนทุนและเพิ่มทุนจดทะเบียนตามมติ
คณะรัฐมนตรีดังกลาว จะทําใหทุนจดทะเบียนของบริษัทฯ เพิ่มจาก 2,230 ลานบาท เปน 16,000
ลานบาท จึงนับเปนบริษัทที่มีทุนจดทะเบียนสูงสุดในตลาดทลักทรัพยแหงประเทศไทยขณะนั้น

 ในวันที่ 23 กรกฎาคม 2535 บริษัทฯ ไดนําหุนเพิ่มทุนออกจําหนายแกประชาชนทั่วไป และ
พนกังานเปนจาํนวน 1,000 ลานบาท หรือ 100 ลานหุน สวนอกี 2,000 ลานบาทหรอื 200 ลานหุนนัน้
จะนําออกจําหนายเมื่อคณะกรรมการบริษัทฯ เห็นสมควรตอไป ดังนั้น บริษัทฯ จึงมีทุนจดทะเบียน
ที่ชําระแลวเปนจํานวน 14,000 ลานบาท

นโยบาย

บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) มีนโยบายโดยสังเขปคือดําเนินงานในฐานะที่เปน
สายการบนิแหงชาตเิปนตวัแทนของประเทศในการดาํรงรกัษาและเพิม่พลูสิทธดิานการบนิ รวมสงเสรมิ
และพัฒนาอุตสาหกรรมการทองเที่ยวแสวงหาและเพิ่มพูลรายไดเปนเงินตราตางประเทศ และรักษา
ดุลการคาระหวางประเทศ นอกจากนั้น ยังดําเนินการสงเสริมพัฒนาทรัพยากรบุคคลของประเทศให
มีทักษะและวิชาชีพไดมาตราฐานสากลรวมถึงเทคโนโลยีทุกสาขาที่เกี่ยวของในการบินพาณิชยของ
โลกทั้งนี้  การบินไทยยังมุงเผยแพรวัฒนธรรมขนบธรรมเนียมประเพณีและเอกลักษณของประเทศ
ไทยในทุกวิถีทางไปสูสายตาชาวโลกอีกดวย
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วัตถุประสงค

 บริษทั การบนิไทย จาํกดั (มหาชน) ไดกอตัง้ขึน้เพือ่ดาํเนนิกจิการขนสงผูโดยสาร พสัดแุละ
ไปรษณยีภณัฑทางอากาศและกจิการอืน่ ๆ ทีเ่กีย่วเนือ่งกนั อาทเิชน สถานกีารบนิศนูยซอมอากาศยาน
คลังสินคา ทัศนาจร โรงแรม ภัตตาคาร ครัวการบินเปนตัวแทนการขนสงใหกับกิจการที่เกี่ยวของ
และจัดตั้งโรงเรียนฝกอบรมบุคคลภายนอกและพนักงานในเรื่องที่เกี่ยวเนื่องกับกิจการ เปนตน

การดาํเนนิงานของบรษิทั การบนิไทย จาํกดั (มหาชน) มขีัน้ตอนและระเบยีบปฏิบตัสิอดคลอง
ตามแนวนโยบายแหงรัฐและแผนพฒันาทางเศรษฐกจิและสงัคมแหงชาต ิรวมทัง้ภาวะการตลาดดวย
ทั้งนี้คณะกรรมการบริษัทฯจะแตงตั้งกรรมการผูอํานวยการใหญและรองกรรมการผูอํานวยการใหญ
ขึ้นมาบรหิารกิจการของบริษัทตามนโยบายและขอบเขตที่คณะกรรมการมอบให

เมื่อเร่ิมดําเนินการครั้งแรก บริษัทฯ มีเครื่องบินดีซี 6 เพียง 3 เครื่อง บินเฉพาะเสนทาง
ในภูมิภาคเอเชีย ตอมา การบินไทยจัดหาเครื่องบินมาบริการเพิ่มและไดขยายเสนทางบินเรื่อยมา
โดยมีศูนยกลางอยูที่กรุงเทพฯ ประเทศไทย ทําการบินสูประเทศเอเชีย ออสเตรเลีย ยุโรป และ
อเมรกิาเหนอื ปจจบุนัมเีสนทางการบนิระหวางประเทศออกจากกรงุเทพฯ ไปยงัเมอืงตาง ๆ ถึง 60 เมอืง
(ไมรวมกรุงเทพฯ) ใน 34 ประเทศ (ไมรวมประเทศไทย) และเสนทางภายในประเทศอีก 13 จุดบิน
(ไมรวมกรุงเทพฯ) โดยเนนทาอากาศยานกรุงเทพฯ ใหเปนศูนยกลางการบินระหวางประเทศใน
ภูมิภาคนี้

ผลการดําเนินงาน

 ผลการดําเนินงานของการบินไทยมีกําไรตอเนื่องมาตั้งแตปงบประมาณ 2507 / 2508 จนถึง
ปจจบุนัแมวาธรุกจิการบนิเปนธรุกจิทีต่องมกีารลงทนุและคาใชจายทีสู่งมากแตการบนิไทยกค็งสถานะ
เปนสายการบนิทีท่าํกาํไรและผานวกิฤตกิารณทีก่ระทบกระทอืนธรุกจิการบนิโลกมาดวยดแีละสงรายได
สูรัฐทั้งในรูปของเงินปนผล ภาษีและอื่น ๆ ซ่ึงในปงบประมาณ 2546 / 47 ในไตรมาสที่ 2 มีรายได
จากการดําเนินงาน 39,323 ลานบาท และมีกําไรสุทธิจํานวน 5,318 ลานบาท โดยมีกําไรสุทธิตอหุน
เทากับ 3.16 บาท
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 นอกจากผลการดําเนินการดานกําไร การบินไทยยังไดช่ือวาเปนผูรวมบุกเบิกใหม ๆ จนได
เปนที่รูจักกันทั่วโลก เชน กาฐมาณฑุ เดนปาซาร และโกตากีบาลู ริเร่ิมการบินเสนทางตรงสูยุโรป
รวมทัง้เปดเสนทางบนิใหม ๆ ในภมูภิาพนีเ้พือ่ใชกรุงเทพฯเปนศนูยกลางการบนิ และไดรวมกาํหนด
แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ ในดานกิจการบิน ดําเนินการพัฒนาการบินภายในประเทศ
รวมถึงดําเนินการศูนยซอมเครื่องบินลําตัวกวางจนไดรับความไววางใจจากทั่วโลก

เกียรติภูมิ

บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ในฐานะที่เปนสายการบินแหงชาติไดนําชื่อเสียงและ
เกียรติภูมิมาสูประเทศไทยในประชาคมโลก ทั้งในแงของความสําเร็จที่ไดรับการยอมรับจากผูใช
บริการและในแงที่ไดรับจากสถาบันสําคัญ ๆ ทั้งภายในประเทศ และตางประเทศอยางสม่ําเสมอ
นอกจากนั้น สายการบินนานาชาติสวนใหญที่ทําการบินมายังทาอากาศยานกรุงเทพฯ ยังใหความไว
วางใจฝายชางของการบินไทยใหตรวจซอมเครื่องบินตลอดมา สําหรับกิจการดานครัวบินการไทยมี
บริการผลติอาหารสงขึน้เครือ่งทีม่ปีระสทิธภิาพสูง สามารถผลติอาหารทกุประเภทตามความตองการ
ของสายการบินลูกคา ซ่ึงจะเห็นไดจากการที่ครัวบินไทยเปนผูขายบริการดานอาหารขึ้นเครื่องบิน
ใหกบัสายการบนิเสนทางระหวางประเทศ และนติยสารสวสัดขีองการบนิไทย ซ่ึงจดัเปนอภนินัทนาการ
แกผูโดยสารบนเครื่องบินเสนทางระหวางประเทศ ก็ไดรับการประกาศเกียรติคุณในดานตาง ๆ
ตลอด มา กลาวไดวาเกียรติคุณตาง ๆ ที่ไดรับนี้ยอมเกิดจากทรัพยากรบุคคลที่มีคุณภาพกวา 25,000
คน ทั้งในประเทศและตางประเทศรวมถึงเทคโนโลยีที่ทันสมัยและการฝกอบรมที่มีประสิทธิภาพ
ซ่ึงลวนแลวแตเปนปจจัยสําคัญในการผลักดันการบินไทยใหกาวรุดตอไปในอนาคต (บริษัท
การบินไทย จํากัด (มหาชน), 2547)

วิสัยทัศน

เปนสายการบินชั้นนําของโลก มีความปลอดภัย และใหบริการที่ดีเลิศดวยวิถีไทย

ภารกิจ

ใหบริการขนสงทางอากาศอยางครบวงจร ทัง้ภายในประเทศและระหวางประเทศ โดยใสใจ
ในเรื่องความปลอดภัย ความสะดวกสบาย และ การบริการที่มีคุณภาพ เพื่อสรางความเชื่อมั่นและ
ความพึงพอใจตอลูกคา
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1. มกีารบรหิารธรุกจิอยางมปีระสทิธภิาพ และโปรงใสดวยความซือ่สัตยสุจริตตามแนวทาง
ปฏิบัติที่เปนสากล และมีผลประกอบการที่นาพอใจเพื่อสรางประโยชนสูงสุดใหแกผูถือหุน

2. สรางสิง่แวดลอมในการทาํงานและใหผลตอบแทนทีเ่หมาะสม เพือ่จงูใจใหพนกังานเรยีนรู
และทํางานอยางเต็มศักยภาพ และภูมิใจที่เปนสวนรวมในความสําเร็จของบริษัทฯ

3. มีความรับผิดชอบตอประเทศชาติ ในฐานะเปนสายการบินแหงชาติ

จรรยาบรรณ

 ดาํเนนิงานหรอืประกอบธรุกจิบนพืน้ฐานของความเปนธรรมและจรยิธรรม ตลอดจนปกปอง
รักษาผลประโยชนอันชอบธรรมของบริษัทฯ และตระหนักในคุณคาของพนักงาน โดยยึดหลักวา
พนักงานทุกคนเปนทรัพยากรที่สําคัญและเปนตัวแทนของบริษัทฯ พนักงานทุกคนจึงมีสวนรวม
และสนับสนุนความสําเร็จของบริษัทฯ

เพื่อบรรลุจุดประสงคดังกลาว บริษัทฯไดกําหนดขอพึงปฏิบัติตาง ๆ เพื่อเปนหลักในการ
ปฏิบัติงานของพนักงานทุกระดับ รวมทั้งกําหนดจริยธรรมในการดําเนินธุรกิจโดยทั่วไป ดังนี้

1. ปฏิบัติตอลูกคาและผูที่เกี่ยวของทางธุรกิจดวยความเปนธรรม ซ่ือสัตยสุจริตและรักษา
ผลประโยชนของลูกคาทุกคน

2. ไมฝกใฝทางการเมอืง โดยวางตวัเปนกลางเพือ่สรางประโยชนใหสังคมและประเทศชาติ

3. ดําเนินธุรกิจบนพื้นฐานของการแขงขันที่เปนธรรม

4. สนบัสนนุการใชทรัพยากรภายในประเทศอยางมปีระสิทธภิาพ โดยคาํนงึถึงการอนรัุกษ   
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม
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แนวทางการดําเนินธุรกิจและกลยุทธของบริษัทในป 2547

 เพื่อใหบรรลุเปาหมายการพัฒนาสูการเปนสายการบินชั้นนําของโลกที่ใหบริการดีเลิศ และ
เพื่อใหพรอมที่จะเผชิญตอภาวะการแขงขันที่รุนแรงของอุตสาหกรรมการบิน ตลอดจนความพรอม
ทีจ่ะเผชญิตอวกิฤตการณในรปูแบบตางๆ บริษทัฯจงึไดปรับเปลีย่นกลยทุธในการดาํเนนิธรุกจิใหเปน
เชิงรุกมากขึ้น โดยไดกําหนดตําแหนงของ “การบินไทย” เปน Leisure Destination Airline ที่มี Full
Network, Full Service, Medium Price, High Value และใหความสําคัญตอการพัฒนาองคกรใหเนน
ลูกคาเปนสําคัญ มีกลยุทธและแนวทางดําเนินการ ดังนี้ (บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน), 2547)

1.  เพิม่พนูรายไดโดยพฒันาผลติภณัฑและบรกิารควบคูไปกบัการพฒันาตลาด เพือ่ใหธุรกจิ
มีการเติบโตอยางตอเนื่องทั้งนี้ ธุรกิจการขนสงทางอากาศจะยังคงเปนแหลงรายไดหลักของบริษัทฯ
โดยพฒันาเครอืขายเสนทางบนิและศนูยกลางการบนิ (HUB) ใหมคีวามแขง็แกรง จดัใหมเีสนทางบนิ
จํานวนที่นั่งและจํานวนเที่ยวบินที่สอดคลองกับอุปสงคการเดินทางและการขนสงสินคาเขาออก
ประเทศไทย ขยายจุดบินไปยังตลาดใหมที่มีศักยภาพ ปรับปรุงตารางบินใหสะดวกตอการใช
กรุงเทพฯเปนจุดเชื่อมตอเที่ยวบิน ปรับปรุงผลิตภัณฑและการบริการใหตรงกับความตองการของ
ลูกคาแตละกลุมเปาหมาย และอยูในระดับที่เหนือกวาสายการบินชั้นนําอื่นๆ โดยเฉพาะความ
สะดวกสบายและความทันสมัยของที่นั่งรวมทั้งระบบสาระบันเทิงภายในเครื่องบิน และการบริการ
ที่ทาอากาศยาน นอกจากนี้เพิ่มคุณคาในตราสินคาของบริษัทฯ ณ ทุกจุดบริการเพื่อใหตราสินคา
“การบินไทย” เปนที่รูจัก ไดรับความเชื่อถือ โดยจะเปนตราสินคาที่ลูกคาเลือกเปนอันดับแรกเนื่อง
จากมั่นใจในคุณภาพ

2.  เพิ่มประสิทธิภาพระบบการบริหารจัดการ โดยปรับปรุงกฎระเบียบใหส้ันและกระชับ
สามารถตอบสนองตอความตองการทางธุรกิจไดอยางฉับไว ปรับปรุงกระบวนการดําเนินธุรกิจโดย
มุงเนนผลลัพธมากกวาขั้นตอนกระบวนการปรับปรุงระบบประเมินผลการดําเนินงานของผูบริหาร
ปรับปรุงประสิทธิภาพในการบริหารตนทุนทั้งในการผลิต การจัดซื้อ การปฏิบัติการ การจําหนาย
และอืน่ๆ เพิม่การใชประโยชนจากเทคโนโลยสีารสนเทศ และเทคโนโลยกีารสือ่สาร เพือ่สรางความได
เปรียบในการแขงขัน ปรับปรุงและเพิ่มการใชประโยชนจากทรัพยสินของบริษัทฯ ใหเปนไปอยาง
คุมคาและเต็มศักยภาพ ดูแลรักษาสภาพของทรัพยสินใหอยูในสภาพที่จะใชงานได จัดการกับทรัพย
สินที่ไมกอใหเกิดประโยชนหรือใชประโยชนไมคุมคา เพิ่มความเขมขนเรื่องธรรมาภิบาล ทั้งใน
สวนของจิตสํานึกและพฤติกรรม ยึดมั่นในความถูกตอง ความโปรงใส ความรับผิดชอบในหนาที่
ความเปนธรรม และจริยธรรม
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3.  เพิ่มสมรรถนะดานการเรียนรูและพัฒนา โดยปรับปรุงการบริหารจัดการดานทรัพยากร
บุคคล เชื่อมโยงเปาหมายของงานกับการใหผลตอบแทนอยางเหมาะสม เพิ่มพูนและพัฒนาศักยภาพ
ของพนกังานทกุระดบัใหมคีวามสามารถในการปฏบิตังิานใหความสาํคญัและรกัษาบคุลากรทีม่คีณุภาพ
และความสามารถพิเศษในดานตางๆ จัดทําแผนเตรียมบุคลากรทดแทนตําแหนงงานที่สําคัญหรือ
ตาํแหนงงานทีต่องมคีวามสามารถฉพาะอยาง รวมทัง้เตรยีมพรอมเพือ่รองรบัการขยายธรุกจิ เนนการ
ทาํงานเปนทมี สรางบรรยากาศของการทาํงานแบบรวมคดิรวมทาํและรวมรับผิดชอบ มกีารถายทอด
ความรูและประสบการณ พัฒนาใหพนักงานมีความรูหลายหลาก สามารถทํางานไดหลายอยาง มี
การสื่อสารใน องคกรอยางมีประสิทธิภาพเพื่อใหเกิดความเขาใจที่ดีและตรงกันทั้งองคกร

4. เพิม่ความเขมขนในเรือ่งระบบธรรมาภบิาล เพือ่ใหองคกรมคีวามเจรญิเตมิโตอยางยัง่ยนื
สรางความพึงพอใจแกกลุมผลประโยชนหลักที่เกี่ยวของ ประกอบดวย ลูกคา ผูถือหุน พนักงาน
ประเทศชาติ และกลุมผลประโยชนอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวของ โดยทุกคนตองยึดมั่นในธรรมาภิบาล ทั้งใน
สํานึกและพฤติกรรม เนนการบริหารกิจการใหมีประสิทธิภาพ โปรงใส เปดเผยและใหความเปน
ธรรมตอผูมีสวนไดเสีย มีโครงสรางและกระบวนการภายในที่สรางความมั่นใจวาสามารถประเมิน
ผลงานของกรรมการและผูบริหารตามทิศทางที่กําหนดไดอยางแมนยํา

5. บริหารความเสีย่งของบรษิทัฯอยางเปนระบบและตอเนือ่งมปีระสทิธภิาพ และประสทิธผิล
มกีารจดัการกบัเสีย่งทีสํ่าคญัตอการดาํเนนิธรุกจิและการปฏบิตักิารของบรษิทัฯ เพือ่ใหบริษทัฯ สามารถ
ดําเนินธุรกิจไดอยางตอเนื่อง โดยมุนเนนการปองกันเปนหลัก มีการติดตามและรายงาน มีระบบ
เตอืนภยัใหทราบกอนการเกดิเหต ุรวมทัง้มแีผนรองรบัวกิฤต (Contingency Plan) สําหรับความเสีย่ง
ที่จะมีผลกระทบรุนแรงและมีความเสียหายในเกณฑสูง

กลยุทธดานการบริการลูกคาในป 2547

การบรกิารลูกคาเปนหวัใจสาํคญัของธรุกจิการบนิทีบ่ริษทัฯไดพฒันามาโดยตลอดนัน้ ไดรับ
การปรับปรุงภายใตนโยบายที่มุงมั่นสรางสรรคการบริการที่เปนเลิศ สรางความพึงพอใจสูงสุดแก
ผูโดยสาร ซ่ึงสอดคลองกบัเปาหมายและกลยทุธของบรษิทัฯทีเ่นนใหความสาํคญัในการบรกิารลกูคา
เปนหลัก (Customer Focus) บนแนวทางของการพัฒนาศักยภาพการใหบริการลูกคาแบบครบวงจร
(Magic Service Ring) นาํไปสูความเปนเลศิและคงทีส่ม่าํเสมอ (Service Excellence and Consistency)
สามารถเพิ่มสมรรถนะการแขงขันในธุรกิจการบินไดอยางมีประสิทธิภาพ และเสริมสรางรายได
มากขึ้น
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บริษัท ฯ จึงเนนพัฒนาคุณภาพบริการอยางตอเนื่อง โดยใหความสําคัญกับการบริการลูกคา
ในทุกจุดดวยมาตรฐานและเสนหไทยในเชิงรุกมากขึ้น ทั้งนี้เพื่อตอบสนองความตองการแกลูกคา
นาํมาซึง่ความประทบัใจและกลบัมาใชบริการอกี อันจะสงผลดตีอบริษทัฯ ดานรายไดและดานความ
มั่นคงในระยะยาว

ในการนีบ้ริษทั ฯไดนาํเนนิการปรบัปรงุคณุภาพการบรกิาร โดยนาํเอกลกัษณความเปนไทย
ที่ใสใจใหบริการดวยความนุมนวลและมิตรภาพไมตรี มาเสริมสรางความประทับใจแกผูโดยสาร
ทุกจุดบริการ ตั้งแตจุดที่ผูโดยสารเริ่มติดตอจนถึงจุดหมายปลายทาง ในลักษณะของการใหบริการ
แบบครบวงจรทีค่รอบคลมุทกุจดุบรกิารหลกัทัง้ภาคพืน้และบนเครือ่งบนิ เพือ่เพิม่ความสะดวกสบาย
ราบรื่นและรวดเร็วตลอดการใชบริการ โดยเริ่มโครงการและบริการรูปแบบใหมดังนี้ (บริษัท
การบินไทย จํากัด (มหาชน), 2547)

ดานการบริการบนเครื่องบินโดยสาร เพื่อสรางความพึงพอใจและประทับใจแกผูโดยสาร
ในทุกเที่ยวบิน บริษัทฯไดเนนพัฒนาผลิตภัณฑและบริการตางๆบนเครื่องบิน ไดแก การยกระดับ
ผลิตภณัฑภายในหองโดยสารใหอยูระดบัแนวหนา (World Class) ไดแก การปรบัปรงุคณุภาพของใช
บนเครื่องบิน อาทิ น้ําหอม Hand Lotion และ Amenity Kit  ที่บริการในชั้นหนึ่งและชั้นธุรกิจเปน
สินคาชัน้ด ี(Brand Name) ปรับเพิม่ชนดิและจาํนวนของนติยสาร หนงัสอืพมิพทองถ่ินในเสนทางหลัก
ปรับปรุงแบบ Comfort Ware เพื่อตอบสนองความตองการของผูโดยสารไดอยางแทจริง

 บริษทั ฯมุงพฒันาการใหบริการอาหารและเครือ่งดืม่ ดวยความพถีิพถัินในการเลอืกสรรเพือ่ให
ไดคุณภาพและรสชาติที่ยอดเยี่ยม โดยการปรับปรุงรายการอาหารและเครื่องดื่มที่เหมาะสมกับ
ผูโดยสารในแตละเสนทางตามหลัก TESCH อันประกอบดวยความอรอย (Taste) นารับประทาน
(Eyes) มีกล่ินชวนชิม (Scent) วัตถุดิบมีคุณภาพ (Content) และเสริมคุณภาพ (Health) พรอมทั้ง
เลือกใชวตัถุดบิจากโครงการหลวงทีค่ดัสรรแลวดวยคณุภาพและมาตฐาน ปรับปรงุการบรกิารเครือ่งดืม่
ในชั้นหนึ่งและชั้นธุรกิจใหเปนระดับ Premium Grade ตลอดจนปรับปรุงรายการอาหารที่ใหบริการ
บนเครื่องบิน อาทิการปรับเปลี่ยนรายการอาหารใหมทุก 15 วัน การบริการอาหารแบบภัตตาคาร
ลอยฟา (Restaurant Concept) ในเสนทางแฟรงเฟรต-กรุงเทพฯ การจดัรายการอาหารทีเ่ปน Authentic
Cuisine ประจําทองถ่ินในแตละเสนทางหลัก (Route Localization)เชน อาหารอิตาเลี่ยน เยอรมัน
อังกฤษ ฝร่ังเศส ญ่ีปุน และอินเดีย รวมทั้งจัดใหมี Chef On Board เพื่อแนะนําอาหารจานพิเศษใน
เสนทางกรุงเทพฯ-มิลาน (Italian Promotion) และกรุงเทพฯ-นิวเดลลี (Indian Promotion) เปนตน
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 พรอมกันนี้บริษัท ฯ ยังพัฒนายกระดับการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินดวย
การจดัฝกอบรมพนกังานทกุคนอยางตอเนือ่ง อาทกิารจดัสมัมนาพนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิระดบั
อาวุโส โดยมุงเนนการปลุกจิตสํานึกของการใหบริการที่ดีเลิศ ผสมผสานดวนเสนหไทย (Delivery
Service Excellence & Thai Touches) ตลอดจนเพิม่พนูรายความรูและขีดความสามารถในการใหขอมลู
ดานบริการตางๆ แกผูโดยสาร

นอกจากนี้บริษัทฯยังไดริเร่ิมโครงการใหม ๆ เพื่อพัฒนาการบริการลูกคาใหบรรลุเปาหมาย
อีกหลายโครงการอาทิ โครงการปรับปรุงคุณภาพการบริการ (Total Service Improvement) โดยทํา
การศึกษาเสนทางบินไปกลับ กรุงเทพฯ-ลอนดอน เปนเสนทางนํารองในการปรับปรุงและยกระดับ
การบริการทุกจุดบริการหลักของการบินไทยใหดีขึ้น โครงการ Customer Board ซ่ึงเปนการสํารวจ
และวิจัยเชิงลึกเกี่ยวกับผูโดยสารชั้นหนึ่งและชั้นธุรกิจ ดวยการจัดประชุมแลกเปลี่ยนขอคิดเห็น
ขอเสนอแนะดานบริการระหวางคณะกรรมการและฝายบริหารของบริษัทฯ กับลูกคาชั้นเยี่ยม
(Premium Customer) และกลุมผูโดยสารชาวตางชาติจากหลากหลายสาขาอาชีพที่เดินทางโดยสาย
การบินไทยและสายการบินอื่นๆ รวมทั้งบุคคลที่มีช่ือเสียงในแวดวงธุรกิจสาขาตางๆ ซ่ึงจะเปน
ประโยชนตอการนาํขอมลูไปพฒันาปรบัปรงุผลิตภณัฑการบรกิาร เสรมิสรางความสมัพนัธทีด่รีะหวาง
บริษัทฯ และยังจัดใหมีโครงการทองฟากับศิลปนไทย (Flying with the Thai Artists) ซ่ึงเปนอีก
โครงการหนึ่งในกลยุทธเสริมสรางความพึงพอใจแกผูโดยสารที่เดินทางในชั้นหนึ่งและชั้นธุรกิจ
ที่ไมเพียงเพิ่มคุณคาดานการแขงขันในธุรกิจการบินใหกับบริษัทฯ หากยังเปนแนวทางหนึ่งในการ
เผยแพรศกัยภาพของศลิปนไทยตามนโยบายของรฐับาลอกีดวย (บริษทั การบนิไทย จาํกดั (มหาชน),
2547)

 สําหรับงานวจิยัในครัง้นี ้ผูวจิยัขอกลาวถึงเฉพาะรายละเอยีดตัง้แตฝายบริการลกูคา (Customer
Services Department / DA) ลงมาเนือ่งจากเกีย่วของกบังานบรกิารลูกคาหรือผูโดยสารและงานบรกิาร
บนเครือ่งบนิ และสําหรับพนกังานตอนรับบนเครือ่งบนิอยูในฝายบรหิารและพฒันางานบนเครือ่งบนิ
(Inflight Services & Cabin Crew Department / DQ)
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ฝายบริการลูกคา (Customer Services Department / DA)

 วัตถุประสงคของการจัดตั้งหนวยงานฝายบริการลูกคา (DA)
 

1.  เพื่อทําหนาที่ดูแลรับผิดชอบดานการบริการลูกคาโดยตรง ซ่ึงจะตองมีความเขาใจและ
เขาถึงกลุมลูกคาไดอยางทั่วถึงและชัดเจน เปนมิติใหมของบริษัทฯ ที่ตองการเนนความสําคัญของ
การปรับปรุงการบินลูกคา

2.  เพือ่จดัแบงสายงานใหเหมาะสมกบัปรมิาณงาน และรองรบัการขยายฝงูบนิและเครอืขาย
การบินของบริษัทตามแผนพัฒนาฝูงบินของบริษัทฯ ที่ตองมีการเตรียมการไวรองรับปริมาณงานที่
เพิ่มขึ้น ทั้งทางดานการบริหารจัดการพนักงานตอนรับ การฝกอบรมระดับพื้นฐาน และขั้นกาวหนา
การวางแผนปรับปรุงมาตรฐานการบริการผูโดยสารบนเครื่องบิน การจัดเตรียมอุปกรณบริการบน
เครื่องบินรวมทั้งอาหารและเครื่องดื่มประกอบกับฝายบริหารของบริษัทฯไดอนุมัติใหจัดแบงกรอบ
ความรบัผิดชอบการบรหิารงานของฝายบริการบนเครือ่งบนิออกเปน 2 สวนคอื สวนบริการงานบคุคล
(Cabin Crew) และสวนการใหบริการผูโดยสารบนเครื่องบิน (Inflight Services) แลว และเพื่อใหทั้ง
2 สวนสามารถบรหิารงานและติดตามงานไดอยางคลองตัวรวดเร็วเพื่อรองรับปริมาณงานที่เพิ่มขึ้น
ไดอยางมีประสิทธิภาพสูงสุด ตลอดจนสามารถเรงรัดปรับปรุงใหการบริการผูโดยสารบรรลุความ
เปนเลิศ และเพื่อใหการรุกไปขางหนาของงานดานการบริการบนเครื่องบินของบริษัทฯ เกิดผลอยาง
รวดเร็วสมความคาดหวังของผูโดยสาร จึงไดปรับปรุงโครงสรางของฝายบริการบนเครื่องบินเปน
2 ฝาย คือ

 2.1 ฝายบริหารและพัฒนางานบริการบนเครื่องบิน (Inflight Services & Cabin Crew
Development Department / DQ)

2.2  ฝายบริหารงานสนับสนุนการบริการบนเครื่องบิน (Inflight Products & Services
Support Department / A9)

3.  เพื่อใหบริการลูกคาครบวงจรและเพิ่มสมรรถนะในการแขงขันของบริษัทฯ จึงไดโอน
ยายฝายพัฒนาและสนับสนุนการตลาด (Marketing Development & Support Department / DS) มา
จากฝายการพาณิชย โดยใหรับผิดชอบงานดานการพัฒนา สงเสริมและสรับสนุนการตลาดให
สามารถแขงขันในธุรกิจการบินไดอยางมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น
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 ขอพึงปฏิบัติของพนักงาน  (บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน), 2534)

1.  ปฏิบัติหนาที่ดวยความซื่อสัตยสุจริตเที่ยงธรรมดวยความรับผิดชอบรอบคอบ ทุมเท
กําลังกายและกําลังความคิดในการทํางานโดยถือประโยชนของบริษัทฯ เปนสําคัญ

2 . ปฏิบตัหินาทีด่วยความขยนัหมัน่เพยีร รวมทัง้หมัน่ศกึษาหาความรูและแสวงหาแนวทาง
ในการพัฒนา ปละปรับปรุงงานใหมีความรูและแสวงหาแนวทางในการพัฒนา และปรับปรุงงาน
ใหมีประสิทธิภาพอยูเสมอ

3.  ใชทรัพยสินของบริษัทฯ ใหไดประโยชนอยางเตม็ที่ และดูแลมิใหเสื่อมคาหรือเสียหาย
อีกทั้งไมใชทรัพยสินของบริษัทฯ โดยไมเกิดประโยชนแกบริษัทฯ และไมนําไปใชเพื่อประโยชน
ของตนเองหรือผูอ่ืน

4.  ไมเขาไปมสีวนรวมในการกระทาํหรือปกปดการกระทาํใด ๆ ทีอ่าจขดัแยงทางผลประโยชน
กบับรษิทัฯ หรืออาจทาํใหไมสามารถปฏบิตัหินาทีไ่ดดวยความยตุธิรรมหรอืเขาไปมสีวนรวมในการ
ปกปดการกระทําใด ๆ ที่ผิดกฏหมายหรือระเบียบขอบังคับของบริษัท

5.  ไมใชขอมูลของบริษัทฯ เพื่อแสวงหาผลประโยชนใหแกตนเองหรือผูอ่ืนโดยมิชอบ

6.  ละเวนหรือหลีกเลี่ยงการแสดงความคิดเห็นตอบุคคลภายนอกหรือส่ือมวลชน ในเรื่องที่
อาจกระทบกระเทือนตอช่ือเสียงและการดําเนินงานของบริษัทฯ โดยตนเองไมมีอํานาจหนาที่

7.  รักษาความลบัของลกูคา คูคา และบรษิทัฯ โดยดแูลระมดัระวงัมใิหเอกสาร หรือขาวสาร
อันเปนความลับร่ัวไหลหรือตกไปถึงผูที่ไมเกี่ยวของ โดยไมมีเหตุผลสมควร

8.  ใหเกียรติผูอ่ืน และพึงรักษาเกียรติของตนใหเปนที่ยอมรับในสังคม

9.  ไมกระทํางานใด ๆ ดวยความประพฤต ิหรือดวยวาจาซึง่จะมผีลเปนการใหรายตอผูบริหาร
และพนักงานโดยปราศจากมูลความจริง

10. ชวยดูแลรักษาความปลอดภัยและสภาพแวดลอมที่ดีในการทํางาน



159

11. ไมอาศัยความเปนพนักงานหรือตําแหนงหนาที่แสวงหาประโยชนเพื่อตนเองหรือผูอ่ืน
โดยมิชอบ

12. ใหขอมูลแกผูบริหารและหนวยงานที่เกี่ยวของ หากพบวามีการกระทําใด ๆ ในบริษัทฯ
ที่ผิดกฎหมายหรือระเบียบขอบังคับ

13. ไมกระทําการใด ๆ ที่กอใหเกิดความเสียหายตอภาพลักษณ และชื่อเสียงของบริษัทฯ

14. ไมกระทําการใด ๆ อันเปนการเรียกรอง หรือสอไปในทางเรียกรองหรือรับสิ่งของ หรือ
ผลประโยชนอ่ืนใดจากบุคคลอื่นที่มีหนาที่ หรือธุรกิจที่เกี่ยวของกับบริษัทฯ เวนแตเปนการรับใน
โอกาสหรือเทศกาลอันเปนประเพณีนิยมที่คนทั่วไปพึงปฏิบัติตอกัน โดยใหรับไดเฉพาะของกํานัล
ที่ไมมีมูลคาทางการคา  หรือมีมูลคาไมเกิน 3,000 บาท ทั้งนี้รวมถึงการไมเขาไปเกี่ยวของทางการ
เงิน หรือกอภาระผูกพันทางการเงินใด ๆ กับบุคคลดังกลาว

15. ชวยเสริมสรางการรวมกันทํางาน โดยใหความรวมมือ ชวยเหลือเกื้อกูลซ่ึงกันและกัน
เพื่อประโยชนตองานบริษัทฯโดยสวนรวม

16. ปฏิบัติตนใหเปนที่เคารพนับถือของผูใตบังคับบัญชา และผูรวมงานโดยทําตนเปนแบบ
อยางที่ดี

17. ปฏิบัติตอผูบังคับบัญชาดวยความเคารพและปฏิบัติตอผูรวมงานดวยความมีน้ําใจ และ
ใหความเคารพในเกียรติของผูอ่ืน

18. ไมประกอบกจิการ หรือปฏิบตังิานใด ๆ ทีม่ผีลประโยชนขดักบั หรืออาจขดัผลประโยชน
ของบริษัทฯ

19. ไมเขารวมในการพิจารณาหรือดําเนินการใด ๆ ที่ตนมีสวนไดสวนเสีย หรืออาจทําให
การพิจารณา หรือการดําเนินการนั้นเสียความยุติธรรม

20. ประพฤติปฏิบัติตามกฎ ระเบียบขอบังคับ และประเพณีอันดีงามอยางถูกตอง ไมวาจะ
ระบุไวเปนลายลักษณอักษรหรือไมก็ตาม
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มาตรการทั่วไปในการปฎิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของบริษัท การบินไทย จํากัด
(มหาชน)

พนกังานตองประพฤตแิละปฏบิตัติามกฎ ระเบยีบ ขอบงัคบัและคาํสัง่อนัชอบธรรมของบรษิทั
และตองรักษาวินัยตอไปนี้โดยเครงครัด (บริษัทการบินไทย จํากัด, 2542: 71-74) ไดแก

1.  ตองอทุศิเวลาเพือ่ทาํงานใหบริษทั และไมละทิง้หนาที ่ภกัดตีอบริษทั กระทาํการสนบัสนนุ
สงเสริม ปองกัน และรักษาผลประโยชนของบริษัททุกวิถีทาง

2.  ปฏิบัติหนาที่ดวยความซื่อสัตยสุจริต เที่ยงธรรม และวิริยะอุตสาหะ

3.  ปฏิบตัติามคาํสัง่ของผูบงัคบับญัชาซ่ึงสัง่งานตามหนาที ่และระเบยีบแบบแผนของบรษิทั
โดยไมขัดขืนหรือหลีกเลี่ยง

4.  รักษาความสามัคคีระหวางพนักงาน และชวยเหลือประสานงานรวมทั้งใหความรวมมือ
ซ่ึงกันและกนัในการปฏิบัติหนาที่

5.  สุภาพเรียบรอยมีสัมมาคารวะ  เคารพเชื่อฟงและไมกระดางกระเดื่องตอผูบังคับบัญชา
และผูมีตําแหนงหนาที่อาวุโสเหนือตน

6.  ไมดําเนินกิจการสวนตัว หรือรวมกิจการในหางหุนสวนกับรานคาหรือบริษัทใดๆ  ซ่ึง
ขัดตอประโยชนหรืออาจกอใหเกิดความเสียหายตอบริษัท

7. ไมแจงเท็จหรือรายงานเท็จตอผูบังคับบัญชา

8. ไมทะเลาะวิวาทในสถานที่ทําการของบริษัท และ/หรือในขณะอยูในเครื่องแบบของ
บริษัท

9. ตอนรับใหความสะดวก ใหความสนใจ ใหความเปนธรรมแกผูมาติดตองานของบริษัท
อันเกี่ยวกับอํานาจหนาที่ของตน
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10.รักษาความลับของบริษัท

11. ปฏิบัติงานตามเวลาที่บริษัทกําหนด

12. บันทึกเวลาทํางานและเลิกงานดวยตนเอง  ยกเวนหนวยงานนั้นๆ จะมีขอกําหนดใน
เร่ืองนี้เปนอยางอื่น

13. ตองแสดงบัตรประจําตัวหรือเอกสารสําคัญอื่นตอผูมีหนาที่ที่ขอตรวจสอบทุกครั้ง และ
ปฏิบัติตามคําสั่งโดยชอบของเจาหนาที่หรือพนักงานที่ปฏิบัติตามอํานวจหนาที่

14. ปฏิบัติตามกฎระเบียบขอบังคับของบริษัท และ/หรือของหนวยงาน

15. ระมัดระวังทรัพยสินของบริษัท และทรัพยสินที่อยูในความรับผิดชอบของบริษัท

16. ไมดื่มของมึนเมา  หรือยุงเกี่ยวกับยาเสพติดขณะอยูในเครื่องแบบของบริษัท

17. ใหพนักงานแตงเครื่องแบบเฉพาะระหวางอยูในหนาที่หรือในเวลาเดินทางไปกลับ
ระหวางบานและที่ทํางาน  หามพนักงานแตงเครื่องแบบไปในสถานที่ที่ไมสมควร และใหเวนการ
แสดงกิริยาอันไมเหมาะสมขณะอยูในเครื่องแบบบริษัท

18. ไมสูบบุหร่ีเมื่อมีกฎระเบียบบริษัท  หรือกฎระเบียบอื่นหามสูบบุหร่ี

19. หามเรี่ยรายเงินจากพนักงานในทุกกรณี เวนแตจะไดรับอนุมัติจากรองกรรมการ
ผูอํานวยการใหญ/ผูชวยกรรมการผูอํานวยการใหญขึ้นไป

20. หามใชโทรศัพทของบริษัทเพื่อกิจธุระสวนตัว  ยกเวนในกรณีมีความจําเปนเทานั้น

21. หามนําทรัพยสินของบริษัท หรือทรัพยสินที่อยูในความรับผิดชอบของบริษัทไปใช
เพื่อประโยชนสวนตัว หรือใชอุปกรณของบริษัทเพื่อการติดตอส่ือสารสวนตัว เชน สงโทรเลข
จดหมาย หรือส่ิงของขึ้นเครื่องบินในลักษณะพัสดุหรือไปรษณียภณัฑของบริษัท หรือในลักษณะ
ผิดกฎหมาย
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22. การเดนิทางโดยเครือ่งบนิตามสทิธขิองพนกังาน  ผูเดนิทางตองแตงกายและแสดงกริิยา
มารยาทที่สุภาพเรียบรอยตลอดเวลาและการเดินทาง  และจะตองประพฤติปฏิบัติในทางที่ใหเกียรติ
แกผูโดยสารของบริษัทหรือของสายการบินอื่น  การกระทําใดๆ อันเปนการทําใหเสียภาพลักษณ
และชื่อเสียงของบริษัทอาจทําใหไดรับโทษอยางรายแรง ทั้งนี้รวมถึง การพํานักอยูตามสถานที่
ตาง ๆ ดวย

 23. ปฏิบตัติามขอบงัคบั ระเบยีบ ตลอดจนขอบงัคบัตางๆ ของสถานทีร่าชการ หรือหนวยงาน
ของรัฐ

24. ไมอนุญาตใหเขารวมฝกอบรมในวิชาชีพอ่ืนๆ เวนแตไดรับการพิจารณาจากผูบังคับ
บัญชาที่เกี่ยวของ

25. หามทํางานสวนตัวในเวลางานของบริษัท  หรือในสถานที่ทําการของบริษัท

26. หามใหขาวเกี่ยวกับการเดินทางของผูโดยสารถาไมไดรับความเห็นชอบ หรือยินยอม
จากผูโดยสาร

27. หามใหขาวกับสื่อมวลชน ยกเวนผูมีอํานาจหนาที่

28. หามเปดเผยขาวสารของบริษัทที่มีลักษณะเปนความลับ ซ่ึงพนักงานไดทราบเนื่องจาก
การ ปฏิบัติหนาที่ของตน



ภาคผนวก ข
แบบสอบถามในการวิจัย
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                                                                                              ภาควิชาจิตวิทยา คณะสังคมศาสตร
 มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร
                                                                                           50 ถนนพหลโยธิน จตุจักร
                                                                                               กรุงเทพฯ 10900

                                                                                    26 ธันวาคม 2548

เร่ือง  ขอความอนุเคราะหในการตอบแบบสอบถาม

เรียน  ผูตอบแบบสอบถาม

เนื่องดวยดิฉัน นางสาว อรรคยุพา ทองใบ นิสิตปริญญาโท สาขาวิชาจิตวิทยาอุตสาหกรรม
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตรกําลังทําวิทยานิพนธเร่ืองพฤติกรรมการแกปญหาของพนักงานตอนรับ
บนเครื่องบินของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน)  เพื่อความสมบูรณของปริญญามหาบัณฑิต
จึงใครขอความรวมมือจากทานในการตอบแบบสอบถามดวยตัวของทานเองตามความเปนจริง โดย
ขอมูลท่ีทานตอบในแบบสอบถามฉบับนี้จะไมเกิดผลเสียตอตัวทาน และการปฏิบัติงานของทานแต
อยางใด  เนือ่งจากขอมลูทัง้หมดทีไ่ดจากแบบสอบถามจะถกูเกบ็ไวเปนความลบัและนาํมาใชประโยชน
เพื่อ การศกึษาวิจัยเทานั้น อีกทั้งการวิเคราะหขอมูลทั้งหมดจะถูกนําเสนอในภาพรวมโดยไมมีการ
วิเคราะหเปนรายบุคคล

จึงใครขอความกรุณาจากทานในการตอบแบบสอบถาม  และขอขอบพระคุณในความ
อนุเคราะหของทานมา ณ โอกาสนี้

                                                                                      ขอแสดงความนับถือ

                                                                                 (นางสาวอรรคยุพา ทองใบ)

ขอความกรุณาทุกทานชวยสงแบบสอบถามคืน BOX 33653 กอนวันท่ี 28 กุมภาพันธนะคะ
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย

คําแนะนํา :
 1. แบบสอบถามแบงเปน 4 ตอนดังนี้
 ตอนที่ 1  ขอมูลสวนบุคคล
 ตอนที่ 2  บุคลิกภาพ
 ตอนที่ 3  ความฉลาดทางอารมณ
 ตอนที่ 4  พฤติกรรมการแกปญหา
    2. โปรดอานขอความทั้งหมดอยางระมัดระวัง และอาจมีบางคําถามไมตรงกับตัวทาน
ใหทานเลือกคําตอบที่ใกลเคียงกับตัวทานมากที่สุดในสถานการณนั้น
    3. โปรดตอบทุกขอ เพราะถาตอบไมครบถวนจะทําใหแบบสอบถามไมสมบูรณ และ
ไมสามารถวิเคราะหผลได

ตอนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคล
คําชี้แจง  กรุณาเติมขอความลงในชองวาง หรือทําเครื่องหมาย  ลงใน  ที่ตรงกับความเปน
  จริงของทาน

1.    เพศ        ชาย            หญิง

2.    อายุ   ................ ป

3.    อายุงานในตําแหนงพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน)
       จน ถึงปจจุบันรวม   ................  ป

4.   ตําแหนงงานในปจจุบัน  ..............................................................................................

5.  สถานภาพสมรส
     โสด      สมรส
      หมาย / หยาราง

6.  ระดับการศึกษาสูงสุด  ...............................................................................................
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ตอนที่ 2   บุคลิกภาพ
คําชี้แจง     กรุณาอานขอความตอไปนี้และทําเครื่องหมาย  ลงในชองที่ตรงกับตัวทานมากที่สุด
 โดยมีเกณฑดังนี้

    เห็นดวยอยางยิ่ง          หมายถึง  ทานเห็นดวยกับขอความนั้นอยางมาก
    เห็นดวย หมายถึง  ทานเห็นดวยกับขอความนั้นเปนสวนใหญ

ไมเห็นดวย หมายถึง  ทานไมเห็นดวยกับขอความนั้นเปนสวนใหญ
ไมเห็นดวยอยางยิ่ง หมายถึง  ทานไมเห็นดวยกับขอความนั้นเปนอยางมาก

ขอ ขอความ

เห็น
ดว

ย
อย
างย
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1 ทานมักจะวิตกกังวลกับเรื่องตาง ๆ แมวาจะเปนเรื่องเล็ก
นอยหรือยังไมเกิดขึ้นก็ตาม

2 ทานจะโกรธอยางมากเมื่อมีคนทําใหทานไมพอใจ ไมวาจะ
เปนเรื่องเล็กหรือเร่ืองใหญ

3 ทานเปนคนใจเย็น
4 ผูอ่ืนทราบกันวาทานเปนคนอารมณรอน และฉุนเฉียวงาย
5 เมื่อมีเร่ืองทุกขใจ บอยคร้ังที่ทานคิดวาเปนความผิดของตน

เอง
6 ทานรูสึกกังวลใจเมื่อตองทํางาน เขาอบรมหรือรวมกิจ

กรรมกับบุคคลที่ทานไมคุนเคย
7 ทานมักจะรองไหเวลาชมภาพยนตรที่สะเทือนใจ
8 ทานจะตอบสนองความตองการของตนเองแมวาสิ่งนั้นไม

สมควรก็ตาม
9 ทานรูสึกประหมาเมื่อตองพูดตอหนาคนจํานวนมาก
10 บอยครั้งที่ทานรูสึกทอแท
11 ทานรูสึกหมดกําลังใจ เมื่อทําการใดไมสําเร็จ
12 ทานจะทําในสิ่งที่ปรารถนาทันที โดยไมทันไตรตรองวา

ส่ิงนั้นสมควรหรือไม
13 ทานเปนกันเองและสนิทสนมกับคนที่ทานเริ่มรูจักไดงาย
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14 ผูอ่ืนรูสึกไดวาทานเปนมิตรและอบอุน
15 ทานชอบออกงานสังคมเพื่อพบปะสังสรรค
16 ทานชอบทําในสิ่งที่มีความตื่นเตน โลดโผน
17 ทานชอบแสวงหาความตื่นเตนจากงานที่ทานทํา
18 ทานชอบหากิจกรรมทําเสมอเมื่ออยูวาง ๆ
19 ทานเปนคนสนุกสนาน ราเริง และมีอารมณขัน
20 ทานเปนคนหัวเราะงาย
21 ทานชอบเขารวมกิจกรรมพิเศษตาง ๆ แมไมเกี่ยวของกับ

งาน
22 ทานไมชอบอยูคนเดียว
23 ทานระมัดระวังคําพูดและการกระทํา เพื่อไมใหกระทบ

กระเทือนผูอ่ืน
24 ทานชอบลองสิ่งใหม ๆ เชนไปในสถานที่ที่ไมเคยไป ลอง

ชิมอาหารที่ไมเคยรับประทาน
25 ทานเปนคนชางฝน ชอบจินตนาการในเรื่องราวตาง ๆ
26 ทานไมชอบอานวรรณคดี โคลงกลอน และงานศิลปตาง ๆ
27 ทานซาบซึ้งในงานศิลปและมีอารมณคลอยตามกับบท

เพลงหรือบทกวี
28 ทานเปดเผยอารมณและความรูสึกหลากหลาย ทั้งดีใจ เสีย

ใจ โกรธ เศรา ฯลฯ
29 ทานเห็นวาการเรียนรูและพัฒนางานอดิเรกใหม ๆ เปนสิ่ง

ที่นาสนใจ
30 ทานเห็นวาการถกเถียงเชิงวิชาการเปนเรื่องนาเบื่อ
31 ทานมีแนวคิดใหมๆ ในการทํางานเสมอ
32 เมื่อมีคนเลาอะไรใหทานฟง ทานจะสนใจฟง และ

จินตนาการตามเขาเหลานั้นได
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33 ทานไมชอบงานที่มีความซ้ําซาก จําเจ
34 ทานเชื่อวาคนอื่นก็สามารถทําหนาที่ไดดีเทา ๆ กับตัว

ทานเอง
35 ทานแสดงออกตรงไปตรงมา และจริงใจกับคนรอบขาง

เสมอ
36 ทานปฏิบัติตอผูอ่ืนอยางตรงไปตรงมา ไมมีการแอบแฝง
37 ทานเต็มใจที่จะชวยเหลือผูที่กําลังเดือดรอนเสมอ แมวาตัว

ทานจะลําบากก็ตาม
38 ทานไมทําในสิ่งที่ทําใหผูอ่ืนเดือดรอนแมทานจะไดรับ

ประโยชนก็ตาม
39 บอยครั้งที่เกิดความขัดแยงทานจะประนีประนอม คลอย

ตาม หรือ
แสดงความคิดเห็นดวยทาทีที่นุมนวล

40 ทานไมแสดงอํานาจหรือโออวดตอคนที่มีลักษณะ
ดอยกวาทาน

41 ทานเปนคนสุภาพ ออนโยน
42 ทานจะผอนปรนในเรื่องกฎเกณฑตาง ๆ เพื่อมนุษยธรรม

อยูเสมอ
43 ทานจะใหเกียรติ และแสดงกริยาสุภาพตอผูอ่ืนเสมอแมมี

สถานะต่ํากวาทาน
44 แมจะเกงกวาผูอ่ืน ทานจะไมพูดจาโออวด แตใหกําลังใจผู

อ่ืนแทน
45 ทานวางใจลูกนอง แมวาเปนการมอบหมายงานครั้งแรก
46 ทานมักจะวางแผนจัดการสิ่งตาง ๆ ไดตรงเวลาและมีประ

สิทธิภาพ
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47 ทานสามารถทําในสิ่งที่ไดรับมอบหมาย ไดอยางมี
ประสิทธิภาพ

48 ทานคิดถึงผลดี ผลเสีย กอนลงมือทํางาน เพื่อปองกันความ
ผิดพลาด

49 ส่ิงใดที่ทานเห็นวาถูกตอง ทานจะลงมือกระทําโดยไมรอ
ใหผูอ่ืนมาชี้วาสิ่งใดควรหรือไมควรทํา

50 ทานเปนคนมีระเบียบแบบแผนในการดําเนินชีวิต
51 ทานเก็บขาวของ เครื่องใช เปนระเบียบเสมอ
52 ทานมีความมุงมั่น มานะพยายาม และทําสิ่งที่ตั้งใจหรือ

มุงหวังใหสําเร็จตามเปาหมายแมวาจะเหนื่อยเพียงใดก็ตาม
53 ทานสามารถจูงใจตนเองใหทําในสิ่งที่ตองรับผิดชอบให

ประสบความสําเร็จ แมวาจะเกิดความเบื่อหนาย
54 ทานมีความสุขุมรอบคอบวางแผนอยางเปนขั้นตอนกอน

ลงมือปฏิบัติการในเรื่องตาง ๆ ใหสําเร็จตามเปาหมายที่
วางไว

55 ทานเปนคนมีความสามารถในการทํางาน
56 ทานเปนคนมีวินัยในตนเองมาก
57 เมื่อตั้งใจทําสิ่งใดแลว ทานตองพยายามทําใหสําเร็จเสมอ
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ตอนที่3       ความฉลาดทางอารมณ
คําชี้แจง   กรุณาพิจารณาขอความในแตละขอวาตรงกับตัวทานมากนอยเพียงใดใน 5 ระดับและ   

ทําเครื่องหมาย   ในชองที่ตองการ โดยมีเกณฑดังนี้
มากที่สุด หมายถึง ขอความนั้นตรงกับตัวทานมากที่สุด
มาก หมายถึง ขอความนั้นตรงกับตัวทานมาก
ปานกลาง หมายถึง ขอความนั้นตรงกับตัวทานเปนบางครั้ง
นอย หมายถึง ขอความนั้นตรงกับตัวทาน
นอยที่สุด หมายถึง ขอความนั้นไมตรงกับตัวทานเลย
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ย
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1 ทานรูตัวเสมอวาทานกําลังทําอะไร และมีอารมณ
เชนไร

2 ทานทราบวาพฤติกรรมที่ผูอ่ืนแสดงขณะนั้น
เขามีอารมณเชนไร

3 ทานรูตัวเสมอวาสิ่งที่ทานทําหรือตัดสินใจนั้น
ถูกหรือผิด

4 บอยครั้งที่ทานสามารถอานความคิดของผูอ่ืนได
จากพฤติกรรมที่เขาแสดงออก

5 เมื่อเกิดความขัดแยงไมลงรอยกันในกลุมเพื่อน
รวมงานทานจะสังเกตและสามารถรับรูไดทันที

6 ทานสามารถบอกไดวาเพื่อนที่ทานทํางานดวย มี
ความแตกแยก บาดหมางหรือสามัคคีรวมมือกัน
ดี แมวาจะไมมีผูใดบอก

7 ทานรูตัวเสมอวาทานกําลังคิดอะไรอยู
8 ทานรูตัวเสมอวาขณะนี้ทานรูสึกเชนไร
9 ทานรูไดทันทีวา คนที่ทานคุยดวยมีอารมณ

เชนไร
10 ทานสามารถรับรูถึงความรูสึกที่ทุกขใจของผูอ่ืน

ได และเห็นใจในความโชครายของเขา
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11 ทานสามารถคิดในแงบวก ในการทํางานที่ทาน
ไมชอบ

12 ทานใชเหตุผลในการตัดสินเรื่องราวตาง ๆ เสมอ
13 ทานยอมรับฟงคําตําหนิจากผูอ่ืน เพื่อนํามาเปน

ขอมูลในการปรับปรุงตนเอง
14 ทานจะเปลี่ยนความกดดันที่เกิดจากปญหาตาง ๆ

ใหเปนพลังที่จะตอสูตอไป
15 ทานคิดวาปญหาและอุปสรรคทําใหทานไดฝก

ฝน และชวยพัฒนาตนเอง
16 ทานสามารถปรับตัวเองใหเขากับสถานการณที่

เปลี่ยนแปลงไดเปนอยางดี
17 ในการทํางานหรือทํากิจกรรมรวมกับผูอ่ืน ทาน

จะยอมรับฟงความคิดเห็นของเพื่อนรวมงาน
เสมอ แมวาจะไมเห็นดวยก็ตามเพื่อความสําเร็จ
ของสวนรวม

18 ทานหาเหตุผลใหตนเองสบายใจขึ้นไดเสมอเมื่อ
มีเร่ืองทุกขใจ

19 ทานมักนําความผิดพลาดในอดีต มาเปนแนวทาง
ในการทํางานและดําเนินชีวิตใหดีขึ้น

20 แมมีความทุกข ทานสามารถลืมไดช่ัวคราวเพื่อ
ใหงานเสร็จ

21 ทานสามารถคอยเพื่อใหบรรลุเปาหมายที่
ตองการ

22 ทานสามารถชักจูงใหผูอ่ืนทําในสิ่งที่เขาไมชอบ
ได

23 ทานสามารถอธิบายใหผูอ่ืนยอมรับได เมื่อทาน
ไมเห็นดวย
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24 เมื่อมีเร่ืองไมสบายใจ ทานสามารถคิดในสิ่งที่ทํา
ใหทานผอนคลายหรือดีขึ้นได

25 ทานพรอมที่จะสูตอ แมทานจะลมเหลว
26 ทานทราบเสมอวาสาเหตุอะไรที่ทําใหทาน

อารมณเสีย
27 ทานทราบสาเหตุในการเกิดอารมณตาง ๆ

ของทาน
28 เมื่อเกิดเรื่องทะเลาะ ทานจะพยายามรับฟงเหตุผล

อีกฝายอยางเขาใจ
29 ทานรูสึกไมพอใจ ถาคนอื่น มีความเห็นไมตรง

กับทาน
30 บอยครั้งที่ทานไมทราบวาสิ่งใดที่ทําใหทานมี

ความสุข
31 ทานทราบเสมอเมื่ออารมณทานเริ่มเปลี่ยนแปลง
32 ในเวลาที่ทานเบื่อทานทราบวาควรทําเชนไร
33 ทานสามารถทราบไดทันทีวาคนที่ทานคุยดวยรู

สึกเชนไรกับทาน
34 ทานจะเปนผูฟงที่ดีและเขาใจในอารมณของ

เพื่อนรวมงาน เมื่อเขามาระบายความคับของใจ
ใหฟง

35 ทานเขาใจในอารมณที่แปรปรวนของผูอ่ืนเสมอ
36 ในเวลาที่ทานไมสบายใจทานรูตัวเสมอวาเปน

เพราะเหตุใด
37 ทานบอกไดวาสิ่งใดที่ทําใหทานโกรธ หรือ

ไมพอใจ
38 ทานสามารถทําใหเพื่อนที่มีความทุกข

ผอนคลายได
39 ทานมักเก็บอารมณไมอยูเมื่อทานโกรธจัด
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40 ทานไมดีใจจนออกนอกหนา ถาผูอ่ืนตองผิดหวัง
ในสถานการณเดียวกัน

41 ทานรับฟงคําบนของลูกคาอยางใจเย็น แมวาจะ
ไมใชความผิดของทาน

42 ทานจะหงุดหงิดในเหตุการณที่ทําใหทานไม
สบายใจ แมวาเวลาจะผานไปนานแลวก็ตาม

43 ทานไมนําปญหาที่คั่งคางจากการทํางานมาทําให
ทานไมสบายใจหลังเลิกงาน

44 ทานสามารถไกลเกลี่ยปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้นกับผู
รวมงานไดโดยไมใชอารมณที่รุนแรง

45 ทานไมโกรธแมวาเพื่อนรวมงานจะใชอารมณที่
ไมถูกตอง

46 ทานไมโกรธแมวาลูกคาจะใชอารมณที่รุนแรง
ใสทาน

47 ทานทําตัวไมถูกเมื่อตองอยูในกลุมคนที่ไมลง
รอยกัน

48 ทานเก็บอารมณไวไมอยู ไมวาดีใจหรือเสียใจ
49 ทานสามารถรอในสิ่งที่ทานตองการได
50 ทานจะมีปฏิกิริยาโตตอบรุนแรง แมปญหาเพียง

เล็กนอย
51 ทานหงุดหงิดจนทนไมได เมื่อถูกขัดใจ
52 ถึงทานลําบากใจที่ตองอยูทามกลางความขัดแยง

ที่เกิดขึ้นในกลุมผูรวมงาน ทานก็จัดการไดเสมอ
53 ทานสามารถระงับอารมณทุกขใจตาง ๆ เพื่อไม

ใหเปนอุปสรรคในการทํางาน
54 ทานสามารถยิ้มใหผูอ่ืนที่ไมเกี่ยวของได แมทาน

เพิ่งทะเลาะกับคนใกลชิดมา
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55 เมื่อพบกับความผิดหวัง ทานจะยอมแพ
56 ทานสามารถจูงใจใหเพื่อนรวมงาน รวมมือ

ทํางานกับทานไดอยางลุลวง แมวาจะมีบางคนที่
ความคิดเห็นไมตรงกัน

57 ถามีเร่ืองตองตัดสินใจหลายอยางในเวลาเดียวกัน
ทานทราบวาจะทําอะไรกอนหลัง

58 ทานสามารถผอนคลายไดเวลาที่เครียด

ตอนที่ 4    พฤติกรรมการแกปญหา
คําชี้แจง     เมื่อทานประสบปญหาจากการทํางาน หรือในชีวิตประจําวัน ทานยอมมีวิธีการหลาย
 อยางที่จะจัดการกับปญหานั้น ขอใหทานนึกถึงความรูสึก  ความคิด  หรือพฤติกรรมที่
 มักเกิดขึ้นเสมอ โดยการใสเครื่องหมาย   ลงในชองวางที่ตรงกับทานมากที่สุด โดยมี
 เกณฑดังนี้

ทุกครั้ง    หมายถึง   ทานทําเชนนั้นเปนประจํา
บอยครั้ง   หมายถึง   ทานทําเชนนั้นคอนขางบอย
นาน ๆ คร้ัง    หมายถึง   ทานทําเชนนั้นเล็กนอย
ไมเคยเลย   หมายถึง   ทานไมเคยทําเชนนั้นเลย
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เม่ือทานประสบปญหาที่ตองตัดสินใจ ทานมักจะ
1 ยอมรับปญหาที่เกิดขึ้นตามความเปนจริง
2 สํารวจตนเองวาปญหาที่เกิดขึ้นเกิดจากตนเองหรือไม
3 ใชประสบการณในอดีตแกไขปญหาหรือสถานการณใหดีขึ้น
4 พยายามจัดการปญหาดวยเหตุผล โดยไมใชอารมณมาเกี่ยวของ
5 หาสาเหตุหรือขอมูลเพิ่มเติมกอนที่จะลงมือแกปญหานั้น
6 ปรึกษาผูบังคับบัญชาเมื่อปญหานั้นรุนแรงเกินกวาที่แกได
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7 จัดการกับปญหาที่เกิดขึ้นตามวิธีที่เคยทําในอดีต
8 วิเคราะหปญหาที่เกิดขึ้นอยางตรงไปตรงมาโดยใชเหตุและผล
9 ศึกษาหาขอมูลเพิ่มเติมเกี่ยวกับปญหาที่อาจเกิดขึ้น รวมทั้งแนว

ทางแกไขในการทํางาน โดยการอานหนังสือ ซักถามหรือพูดคุย
กับผูที่มีประสบการณมากกวา

10 หาทางออกใหกับปญหาเอาไวหลาย ๆ ทาง กอนตัดสินใจเลือก
ทางที่เหมาะสมที่สุด

11 ทําเรื่องยุงยากใหเปนเรื่องตลกขบขันเพื่อคล่ีคลายสถานการณได
12 คิดทบทวนกอนวาวิธีที่ทานคิดเหมาะสมหรือไม
13 สรางกลยุทธเพื่อจัดการกับเหตุการณที่เกิดขึ้นในคราวตอไป
14 คิดและตั้งจุดมุงหมายเอาไวกอนวาจะตองทําอะไรบาง
15 มองปญหาในแงมุมอื่น เพื่อใหเห็นปญหาที่อาจซอนอยู

และชัดเจนยิ่งขึ้น
16 วิเคราะหความรุนแรงของปญหากอนเพื่อจะหาแนวทางที่

เหมาะสมในการแกไข
17 หลีกเลี่ยงหนาที่ที่ทานตองรับผิดชอบเพื่อรอใหปญหาคลี่คลาย
18 คิดวาปญหาบางอยางก็ไมสามารถแกไขได
19 เชื่อวาทานไมไดเปนตนเหตุของปญหาที่เกิดขึ้น
20 รองไหเวลามีเร่ืองอึดอัดใจ
21 ไปจับจายซื้อของเพื่อทําใหทานรูสึกดีขึ้น
22 รับประทานมากขึ้น
23 ใชการนอนหลับมากขึ้น เพื่อลืมปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้นได
24 ออกจากสถานการณที่เปนปญหาทันที เพื่อรอใหผูอ่ืนจัดการกับ

ปญหานั้นเสียกอน
25 ระบายความหงุดหงิดใสเพื่อนรวมงานหรือลูกคาเมื่อเกิดปญหา
26 ระบายความหงุดหงิดใสลูกคา
27 คิดวาผูอ่ืนเปนตนเหตุใหเกิดปญหา เพื่อทําใหทานรูสึกดีขึ้น
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28 ขอรองใหเพื่อนรวมงานชวยจัดการแกปญหาแทนทานเนื่องจาก
ทานไมอยากคิดหาวิธีจัดการกับปญหา

29 ตําหนิตนเอง เมื่อทานพบปญหาที่หาทางออกไมได
30 แยกตัวออกมาเมื่อสถานการณเร่ิมตึงเครียด เพื่อหลีกเลี่ยงที่จะ

เผชิญปญหานั้นอีก
31 หาคําปลอบโยน และความเขาใจจากใครบางคน
32 ระบายความรูสึกไมสบายใจออกมา
33 หากําลังใจจากเพื่อน และคนรอบขาง
34 มองปญหาเปนเรื่องนาเบื่อ
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