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บทคัดย่อ 
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาขีดความสามารถ และปัจจัยเชิงสาเหตุของขีดความสามารถของ
พนักงานต้อนรับในอุตสาหกรรมโลจิสติกส์ ซึ่งเป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ ด้วยวิธีการวิจัยเอกสารจ านวน 26 เรื่องที่
เกี่ยวกับขีดความสามารถของพนักงานต้อนรับซึ่งเผยแพร่ระหว่างปี พ.ศ. 2543–2558 และการสัมภาษณ์เชิงลึกกับผู้
ที่เกี่ยวข้องกับพนักงานต้อนรับ จ านวน 22 คน ประกอบไปด้วย ผู้ประกอบการ จ านวน 3 คน ผู้เช่ียวชาญ 
ด้านโลจิสติกส์ จ านวน 4 คน ผู้เชี่ยวชาญด้านการพัฒนาพนักงานต้อนรับ จ านวน 6 คน ผู้รับบริการ จ านวน 5 คน 
และ พนักงานต้อนรับที่เป็นแบบอย่าง จ านวน 4 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยประกอบด้วย แบบบันทึกผลการสกัด
ข้อมูล และแบบสัมภาษณ์เชิงลึกเกี่ยวกับการขีดความสามารถของพนักงานต้อนรับ ซึ่งตรวจสอบความเหมาะสม 
และความครบถ้วนสมบูรณ์ของเครื่องมือโดยผู้เช่ียวชาญ ส าหรับวิธีการวิเคราะห์ข้อมูลใช้การสรุปเชิงเนื้อหา 
และวิเคราะห์ความน่าเชื่อถือของข้อมูล ด้วยเทคนิคสามเส้า  
 ผลการวิจัย พบว่า ขีดความสามารถของพนักงานต้อนรับ คือ คุณลักษณะหรือพฤติกรรมของพนักงาน
ต้อนรับที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและความประทับใจของผู้รับบริการ ซึ่งองค์ประกอบของขีดความสามารถ 
ประกอบด้วย ความรู้ เช่น ผลิตภัณฑ์ ข้อก าหนด วัฒนธรรม ลักษณะงาน และอุปกรณ์ ทักษะ เช่น การให้บริการ 
ความปลอดภัย การปฐมพยาบาลเบื้องต้น การสื่อสาร และการแก้ไขปัญหา จิตบริการ และความดึงดูดทางกายภาพ 
ส าหรับปัจจัยเชิงสาเหตุที่ส่งผลต่อขีดความสามารถ ได้แก่ 1) ความฉลาดทางอารมณ์ 2) การรับรู้ ความสามารถใน
ตนเอง 3) ทัศนคติต่องาน และ 4) ความชัดเจนในบทบาทหน้าท่ี  
 

ค าส าคัญ : ขีดความสามารถ, พนักงานต้อนรับ, อุตสาหกรรมโลจิสติกส ์
 

Abstract 
 This research aims to study the capacity and the causal factors of the logistics industry 
receptionist competency. The study was the qualitative research with the document of 26 
researches among receptionist competency that conducted FROM 2000 to 2015 and in-depth 
interview of 22 people related logistics industry receptionists consisting of 3 logistic 
entrepreneurs, 4 logistic specialists, 6 receptionist development specialists, 5 customers, and 4 
high performance receptionists. The instruments used for gathering data included: 1) Data 
extraction form and 2) In-depth interview questionnaires about the competency development of 
receptionists in logistics industry which were assessed appropriateness and completeness of 
instrument by the experts. Narrative summarization was used to analyze data. Besides, this study 
used triangulation of sources to analyze data reliability.   
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 The results revealed receptionist competency definition that was the characteristic or 
behavioral aspect of receptionists that influenced customer satisfaction and service impression. 
The receptionist competency configuration included knowledge (i.e. product, law, culture, duty 
and equipment), skill (i.e. service, safety, first aid, communication and problem solving), service 
mind and physical attractiveness. Furthermore, there were four psychological causal factors of 
competency; 1) emotional intelligence, 2) self-efficacy, 3) job attitude and 4) role clarity that 
influenced on receptionist competency. 
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บทน า  
 ธุรกิจการขนส่ง ในอุตสาหกรรมโลจิสติกส์มีบทบาทและความส าคัญต่อการพัฒนา  และการรักษา
เสถียรภาพทางเศรษฐกิจของประเทศ  นอกจากจะสามารถสร้างรายไดและมีอัตราการจ้างงานในสัดส่วนที่สูงขึ้น   
ท าให้ธุรกิจการขนส่งเป็นธุรกิจที่มีศักยภาพในการเติบโต และแม้ว่ามีการเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจของโลกก็ไม่
สามารถส่งผลกระทบต่อการขนส่ง สะท้อนจากข้อมูลในปี พ.ศ. 2553 มูลค่าการขนส่ง และโทรคมนาคม มีสัดส่วน
ร้อยละ 8.92 จากมูลค่ารวม 8,176,201 ล้านบาท หรือมีสัดส่วนคิดเป็นรอ้ยละ 59.2 ของผลิตภัณฑ์มวลรวมประเทศ 
(งานวิจัยธุรกิจบริการ ฝ่ายวิจัยความเสี่ยงธุรกิจ กลุ่มบริหารความเสี่ยง สายงานบริหารความเสี่ยง ธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน), 2556) ประเทศไทยจึงมีการปรับยุทธศาสตร์ ในการพัฒนาเศรษฐกิจภายใต้แผนยุทธศาสตร์การ
พัฒนาระบบโลจิสติกส์ของประเทศไทย ฉบับที่  2 (พ.ศ. 2556 -2560) ภารกิจการพัฒนาปัจจัยสนับสนุน   
ในยุทธศาสตร์ที่ 6 ปรับปรุงระบบการพัฒนาและจัดการก าลังคน  ได้ระบุถึงการผลักดันให้มีการพัฒนาและยกระดับ
มาตรฐานวิชาชีพให้กับบุคลากรในสาขา โลจิสติกส์ โดยเฉพาะเร่งพัฒนามาตรฐานฝีมือแรงงานและเส้นทางอาชีพ
ของพนักงานขับรถบรรทุกและพนักงานระดับปฏิบัติการของสาขาโลจิสติกส์อื่นๆเพื่อจูงใจให้ แรงงานเข้ามาท างาน
ในอาชีพนี้ และมีแรงจูงใจในการยกระดับการปฏิบัติงานให้มีคุณภาพและประสิทธิภาพมากขึ้นอย่างต่อเนื่อง  
มีศักดิ์ศรีในอาชีพและคุณภาพชีวิต และสุขภาวะที่ดี (ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคม
แห่งชาติ, 2556) ทั้งนี้ผู้วิจัยได้ท าการส ารวจเบื้องต้นพบว่ายังไม่มีการศึกษาขีดความสามารถของพนักงานระดับ
ปฏิบัติการในสาขาโลจิสติกส์ โดยเฉพาะต าแหน่งพนักงานต้อนรับบนรถโดยสาร ซึ่งเป็นบุคลากรที่มีปฏิสัมพันธ์
ใกล้ชิดกับผู้รับบริการ โดยมีบทบาทหน้าที่ดูแล ให้ความช่วยเหลือ ให้ข้อมูลแก่ผู้โดยสารตามมาตรฐานการบริการ
ขององค์การ และตามที่ผู้โดยสารร้องขอ รวมถึงสร้างความประทับใจ จนไปสู่ความตั้งใจในการใช้บริการซ้ าของ
ผู้รับบริการ 
 จากความส าคัญและสภาพปัญหาดังกล่าว ผู้วิจัยมีความสนใจที่ จะศึกษาเกี่ยวกับขีดความสามารถ 
และปัจจัยเชิงสาเหตุ ของขีดความสามารถของพนักงานต้อนรับบนรถโดยสาร โดยการค้นหาขีดความสามารถ 
ที่จ าเป็นและสอดคล้องกับความต้องการของธุรกิจการขนส่งผู้โดยสารในอุตสาหกรรมโลจิสติกส์ 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 เพื่อศึกษาขีดความสามารถ และปจัจัยเชิงสาเหตุของขีดความสามารถของพนักงานต้อนรับบนรถโดยสาร 
 
การทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง  
 แนวคิดขีดความสามารถ 
 แนวคิดขีดความสามารถของ Spencer, และ Spencer ในปี ค.ศ. 1993 เป็นแนวคิดที่ได้รับการอ้างอิง
มากที่สุดในการศึกษาเรื่องขีดความสามารถ (นิสดารก์  เวชยานนท์, 2549) ซึ่งนักวิชาการทั้งสองท่านได้นิยาม
ความหมายของขีดความสามารถไว้ว่า หมายถึง คุณลักษณะที่อยู่ภายในของบุคคลที่มีความสัมพันธ์อย่างมีเหตุและมี
ผลกับเกณฑ์ที่อ้างอิงได้ และท าให้บุคคลผู้นั้นมีผลการปฏิบัติงานสูง ซึ่งในค าจ ากัดความได้กล่าวถึงคุณลักษณะที่อยู่
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ภายในบุคคล หรือบุคลิกภาพที่แสดงออกถึงความเป็นตัวเอง และเป็นคุณลักษณะที่คาดคะเนได้ถึงพฤติกรรมในแต่
ละสถานการณ์ คุณลักษณะนี้เป็นส่วนหนึ่งของบุคลิกภาพที่ถาวร สามารถอธิบายถึงความสัมพันธ์ขององค์ประกอบ
ด้านแรงขับ บุคลิกลักษณะ การรับรู้ตนเอง ทักษะ และความรู้ 
ส่วนเปลือกนอก (Surface) : พัฒนาง่าย 
 1) ความรู้ (Knowledge) เป็นข้อมูลที่คนแต่ละคนรวบรวมและสะสมเอาไว้  
 2) ทักษะ (Skill) คือความสามารถในการท างาน ทั้งงานท่ีต้องใช้ทักษะทางกายและทักษะทางความคิด 
ส าหรับบุคลิกภาพท่ีค่อนข้างถาวร (Core Personality) : พัฒนายาก  
 1) การรับรู้ตนเอง (Self Concept) ประกอบด้วยทัศนคติ ค่านิยม และภาพลักษณ์ที่แต่ละคนรับรู้  
 2) บุคลิกลักษณะ (Traits) เป็นคุณลักษณะทั้งทางกายภาพและคุณลักษณะภายใน  
 3) แรงขับ (Motives) คือสิ่งท่ีกระตุ้นให้คนคิดหรือแสดงพฤติกรรมออกมา สิ่งที่จะผลักดัน ช้ีทางและเลือก
ที่จะให้บุคคลแสดงพฤติกรรมเพื่อให้บรรลุเป้าหมาย 
 

ภาพที่ 1 ความสัมพันธ์ขององค์ประกอบด้านแรงขับ บุคลิกลักษณะ การรับรูต้นเอง 
ทักษะ และความรู้ (นิสดารก์ เวชยานนท์, 2549) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 รูปภูเขาน้ าแข็งด้านบนแสดงให้เห็นอย่างชัดเจนว่าองค์ประกอบที่ผลักดันให้คนแสดงพฤติกรรมนั้นจะอยู่
ลึกเข้ามาภายในและไม่สามารถมองเห็นได้ ซึ่งองค์ประกอบเหล่านั้นคือ การรับรู้ตนเอง บุคลิกลักษณะ และแรงขับ 
และถือว่าเป็นบุคลิกภาพท่ีค่อนข้างถาวร (Core Personality) ของแต่ละบุคคลที่เปลี่ยนแปลงได้ยาก  ส่วนรูปที่เป็น
วงกลมด้านขวามือ จะเห็นว่าวงกลมตรงกลางเป็นการรับรู้ตนเอง ทัศนคติ ค่านิยม องค์ประกอบ เหล่านี้อาจ
เปลี่ยนแปลงได้ โดยการพัฒนา การอบรม การกล่มเกลา และการปรับเปลี่ยนประสบการณ์  ขณะที่บริษัทหรือ
องค์การต่างๆ เมื่อคิดจะจ้างคน ก็จะดูจากวงกลมภายนอก คือความรู้ ทักษะ ของบุคคลเหล่านั้น แต่ในความเป็นจริง 
องค์การควรจะพิจารณาจากคุณลักษณะภายใน 
 จากการทบทวนแนวคิดขีดความสามารถข้างต้น ส าหรับการศึกษาในครั้งนี้ ได้น าแนวคิดขีดความสามารถ
ของ Spencer และ Spencer (1993) เป็นแนวทางในการวิจัยโดยศึกษาองค์ประกอบ 2 ด้าน คือ ความรู้ ทักษะ 
ส าหรับองค์ประกอบ Core Personality ผู้วิจัยได้ศึกษาเพิ่มเติมสามารถแยกได้เป็นสองด้านคือ จิตบริการ และ
ความดึงดูดทางกายภาพ สาขาวิชาคหกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ; 2551) : Buss, (2005) โดย
อธิบายค าจ ากัดความขององค์ประกอบแต่ละด้านได้ ดังนี ้

ทักษะ 
ความรู ้

การรับรูต้นเอง 
บุคลิกลักษณะ 

แรงขับ 

สังเกตเห็นได ้

ส่วนท่ีซ้อนเร้น 

บุคลิกลักษณะ 
แรงขับ 

ทักษะ 

การรับรูต้นเอง 

ความรู ้

ทัศนคต ิ
ค่านิยม 

ส่วนเปลือกนอก : พัฒนาง่าย 

‘jkp 

บุคลิกภาพท่ีค่อนข้างถาวร : พัฒนายาก 

‘jkp 
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 1. ความรู้ (Knowledge) เป็นกระบวนการที่พนักงานต้อนรับเก็บรวบรวม และสะสมข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับ 
เนื้อหาข้อเท็จจริงหลักการและแนวคิดเฉพาะด้านเพื่อน าไปสู่ฐานความรู้ของบุคคลในการปฏิบัติงานในอาชีพ
พนักงานต้อนรับอย่างมีประสิทธิภาพ 
 2. ทักษะ (Skills) เป็นความสามารถที่แสดงออก และบุคคลอื่นสามารถสังเกตเห็นได้ถึงความเชี่ยวชาญ 
ช านาญพิเศษในงานต้อนรับ ทั้งทักษะทางกายภาพ และทักษะทางความคิด เพื่อให้สามารถปฏิบัติงานได้ 
อย่างมีประสิทธิภาพ 
 3. จิตบริการ (Service Mind) หมายถึง การกระท าหรือการแสดงออกของพนักงานต้อนรับ โดยยึดความ
พึงพอใจของผู้รับบริการเป็นหลัก สามารถตอบสนองความคาดหวังของผู้รับบริการได้อย่างประทับใจ และมีความ
พร้อมอยู่เสมอทั้ง บุคคลเวลา อุปกรณ์เครื่องมือและสถานที่ อีกทั้งสามารถสร้างความมีคุณค่าด้วยบริการที่ดี  
มีมาตรฐาน ราคาเหมาะสมและผูร้บับริการเกิดความรู้สกึว่าคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป โดยให้ความสนใจ ใส่ใจ และเต็มใจ
ในการให้บริการกับทุกคนอย่างเสมอภาคและเป็นธรรม รวมถึงแสดงความมีไมตรีจิต สุภาพอ่อนโยน ยิ้มแย้มแจ่มใส 
ดูแล ช่วยเหลือและอ านวยความสะดวก และ แสดงออกถึงความมีประสิทธิภาพของการบริการด้วยการท างานท่ีเป็น
ระบบ มีขั้นตอน มีมาตรฐานอย่างมืออาชีพ 
 4. ความดึงดูดใจทางกายภาพ (Physical Attractiveness) หมายถึง ลักษณะภายนอกของพนักงาน
ต้อนรับ ทั้งลักษณะที่ปรากฏทางกายภาพ ได้แก่ ความดึงดูดใจของใบหน้า การแต่งกาย ความสะอาดของร่างกาย 
และลักษณะของพฤติกรรม ได้แก่ การแสดงออกทางใบหน้า ลักษณะท่าทางอาการ ยืน น่ัง เดิน ไหว้ และพฤติกรรม
ที่แสดงออกทางอวัจนภาษา ภายใต้กฎและระเบียบด้านกายภาพ ที่สนับสนุนการให้บริการ ซึ่งส่งผลให้ผู้รับบริการ
เกิดความพึงพอใจ 
 แนวคิดโลจิสติกส ์
 การบริหารจัดการโลจิสติกส์เป็นส่วนหนึ่งของการบริหารโซ่อุปทาน โดยโลจิสติกส์เป็นการบริหารจัดการ
ระบบภายในองค์การ ในขณะที่การบริหารโซ่อุปทานจะเป็นการบริหารความสัมพันธ์ระหว่างองค์การ   โดยมีหัวใจ
ส าคัญอยู่ที่ “ระบบ” ต้องมีการวางแผนน ากิจกรรมต่างๆ ไปปฏิบัติ  ซึ่งเป็นแผนท่ีเกี่ยวข้องกับการเคลื่อนย้ายสินค้า 
บริการ และข้อมูลอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล (รุธิร์ พนมยงค์, 2547) ซึ่งการบริหารจัดการระบบโลจิสติกส์
ที่ดีจะต้องบรรลุเป้าหมาย 2 ประการ คือ 1) สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ (Meet Customers’ 
Requirement) และ 2)  สามารถควบคุมต้นทุน (Cost Control) ในระบบได้ โดยกิจกรรมของระบบโลจิสติกส์ 
(Key Logistics Activities) ประกอบด้วย 13 กิจกรรม หนึ่งในกิจกรรมส าคัญคือ การขนส่ง (Transportation) ซึ่ง
เป็นการเคลื่อนย้ายตัวสินค้า ผู้โดยสาร และบริการจากจุดก าเนิดไปยังจุดที่มีการบริโภคให้มีประสิทธิภาพมากที่สุด 
โดยจะต้องจัดส่งสินค้าและผู้โดยสารที่ถูกต้องครบจ านวนในสภาพที่สมบูรณ์และตรงตามเวลาที่ก าหนด ดังนั้นการ
ขนส่งจึงเป็นกิจกรรมโลจิสตกิส์ที่มีบทบาทชัดเจนท่ีสุด (รุธิร์ พนมยงค,์ 2547) และเป็นกิจกรรมที่มีต้นทุนสูงท่ีสุดของ
ระบบโลจิสติกส์ (สาธิต พะเนียงทอง, 2548) นอกจากนั้นยังเป็นกิจกรรมที่สามารถสร้างคุณค่าให้กับโซ่อุปทานได้
อย่างเป็นรูปธรรมมากที่สุด (ค านาย อภิปรัชญาสกุล, 2550) ด้วยความเช่ือว่า การขนส่งเป็นกิจกรรมหลักที่จะ
ส่งเสริมหรือเป็นอุปสรรคของประสิทธิภาพของระบบโลจิสติกส์ 
 การขนส่งในความหมายเศรษฐศาสตร์ คือ “กิจกรรมทางด้านเศรษฐกิจอย่างหนึ่ง ท่ีจะจัดบริการให้มีการ
เคลื่อนย้ายคน สัตว์ และสิ่งของจากที่หน่ึงไปยังอีกที่หนึ่ง ณ เวลาใดเวลาหนึ่ง” (ธีระเดช ริ้วมงคล, 2530) การขนส่ง
จึงเป็นกิจกรรมหนึ่งท่ีตอบสนองความต้องการของมนุษย์และเป็นกิจกรรมหลกัของระบบโลจิสติกส์ ซึ่งมีวัตถุประสงค์
หลัก คือ 1) เพื่อกิจกรรมทางสังคม เช่น การไปมาหาสู่ แลกเปลี่ยนความรู้ ส่งสิ่งของและตอบสนองการรวมกลุ่มและ
ความเป็นสังคมมนุษย์ 2) เพื่อการท่องเที่ยวและพักผ่อนหย่อนใจ 3) เพื่อการศึกษาหาความรู้ 4) เพื่อสนับสนุนการ
ประกอบธุรกิจและอุตสาหกรรมและอื่นๆ 
 เส้นทางการขนส่ง (Destination) แบ่งตามลักษณะการใช้งานได้ 5 ประเภท คือ ทางถนน ทางอากาศ ทาง
น้ า ทางระบบราง ทางท่อ ในการศึกษาครั้งนี้มุ่งเฉพาะเส้นทางถนน เท่านั้น เนื่องจาก ถนนส่วนใหญ่มักเป็นเส้นทาง
สาธารณะ มีลักษณะเป็นโครงข่ายท าให้การขนส่งทางถนนกว้างขวางและเข้าถึงกว่ารูปแบบการขนส่งอื่นๆ และยัง
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สามารถเช่ือมกับการขนส่งรูปแบบอ่ืนได้ทุกประเภท ด้วยเหตุนี้เส้นทางโครงข่ายถนนจึงถือว่าเป็นส่วนส าคัญของการ
ขนส่งภายในประเทศ ซึ่งปัจจุบันการขนส่งผู้โดยสารระหว่างจังหวัด โดยรถยนต์ส่วนบุคคลสูงถึงร้อยละ 51.37 
รองลงมาคือรถโดยสารบริษัทขนส่ง จ ากัดและรถร่วมบริการ ร้อยละ 34.60 (ไทยพับลิก้า , 2558 : ออนไลน์) จึงถือ
ได้ว่าการขนส่งทางถนนเป็นรูปแบบหลักในการเดินทางภายในประเทศไทย อย่างไรก็ตาม ปัญหาหลักอย่างหนึ่งของ
ธุรกิจการขนส่งก็คือ ปัญหาด้านบุคลากรและองค์ความรู้ของผู้ประกอบการ (พงษ์ชัย  อธิคมรัตนกุล, 2550) 
สถาบันวิจัยและพัฒนาประเทศไทย ได้ศึกษาพบปัญหาหลักๆ ของบุคคลในกลุ่มงานจัดการขนส่ง คือ การขาดแคลน
บุคลากรในเชิงคุณภาพมากกว่าเชิงปริมาณ (ณรงค์ ป้อมหลักทอง, ประกาย ธีระวัฒนากุล และรัตติยา ภูละออ, 
2549) เทคโนโลยีการจัดการขนส่งทั้งหมดนั้นจะต้องมี “คน” ที่มีคุณภาพเป็นผู้อ านวยการและขับเคลื่อนเทคโนโลยี
ดังกล่าว จึงจะประสบความส าเร็จทั้งประสิทธิภาพและประสิทธิผล “คน” จึงเป็นศูนย์กลางการพัฒนาเฉกเช่น
ใจความส าคัญของแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ตั้งแต่ฉบับที่ 8 ถึงฉบับที่ 11 ในการเตรียมความพร้อม
ของ “คน” (ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ , 2555) การศึกษาครั้งนี้จึงเน้นให้
ความส าคัญกับการศึกษาขีดความสามารถของบุคคลบนฐานคิดว่า คนคือ ศูนย์กลางของการพัฒนา  โดยให้
ความส าคัญกับพนักงานต้อนรับ ในหมวดรถโดยสาร 2 และ 3 เนื่องจากพนักงานกลุ่มนี้เป็นพนักงานระดับ
ปฏิบัติงาน มีความรับผิดชอบทั้งในเรื่องการให้บริการผู้โดยสาร (รถทัวร์ไทย.คอม , 2550) และต้องมีความส านึก
รับผิดชอบในฐานะตัวแทนขององค์การ   
 
ระเบียบวิธีการวิจัย  
 ผู้วิจัยมุ่งส ารวจขีดความสามารถของพนักงานต้อนรับบนรถโดยสาร ในประเด็นค านิยาม องค์ประกอบขีด
ความสามารถ และปัจจัยเชิงสาเหตุที่ศึกษาเกี่ยวกับขีดความสามารถของพนักงานต้อนรับบนรถโดยสาร เพื่อน ามา
เป็นแนวทางในการก าหนดขีดความสามารถของพนักงานต้อนรับในอุตสาหกรรมโลจิสติกส์ โดยวิธีการวิจัยเชิง
คุณภาพ (Qualitative Methodology) ประกอบไปด้วยการวิจัยเอกสาร (Document Research) และการ
สัมภาษณ์เชิงลึก (In-Dept Interview 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  

 ประชากร  
 รายงานการวิจัยเกี่ยวกับขีดความสามารถของพนักงานบริการ และผู้ที่เกี่ยวข้องกับพนักงานต้อนรับบนรถ

โดยสาร หมวดรถโดยสาร 2 และ 3 ของธุรกิจการขนส่งในอุตสาหกรรมโลจิสติกส์ 
 กลุ่มตัวอย่าง 
 1. การวิจัยเอกสาร คือ รายงานการวิจัยเกี่ยวกับขีดความสามารถของพนักงานต้อนรับบนรถโดยสาร และ

พนักงานบริการในธุรกิจอื่น ได้แก่ พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน  และพนักงานต้อนรับในโรงแรม ที่เผยแพร่ตั้งแต่ 
พ.ศ. 2543 ถึง 2548 หรือ ค.ศ. 2000 ถึง 2014 จ านวน 26 ช้ิน  

 2. การสัมภาษณ์เชิงลึก คือ ผู้ที่เกี่ยวข้องกับพนักงานต้อนรับบนรถโดยสาร ซึ่งได้มาด้วยวิธีการเลือกแบบ
เจาะจง  (Purposive Sampling) และวิธีการเลือกแบบบอลหิมะ (Snow Ball Techniques) เพื่อสัมภาษณ์เชิงลึก
ถึงขีดความสามารถ ของพนักงานต้อนรับบนรถโดยสาร ในปัจจุบันและอนาคต โดยแบ่งออกเป็น 5 กลุ่ม คือ  
1) ผู้ประกอบการขนส่งรถประจ าทาง จ านวน 3 คน 2) ผู้เชี่ยวชาญและเจ้าหน้าที่ภาครัฐที่เกี่ยวข้องด้านโลจิสติกส์ 
จ านวน 4 คน 3) ผู้เช่ียวชาญด้านการพัฒนาพนักงานต้อนรับบนรถโดยสาร จ านวน 6 คน 4) ผู้รับบริการ จ านวน 5 
คน และ 5) พนักงานต้อนรับบนรถโดยสารที่มีผลการปฏิบัติงานที่ดีถือเป็นต้นแบบพนักงานต้อนรับในสถาน
ประกอบการ จ านวน 4 คน 

 ตัวแปรที่ในการศึกษา 
 ตัวแปรในการศึกษาครั้งนี้  คือ ขีดความสามารถที่จ า เป็นของพนักงานต้อนรับบนรถโดยสารใน

อุตสาหกรรมโลจิสติกส์ ซึ่งประกอบไปด้วย ความรู้ ทักษะ  (Spencer and Spencer, 1993) และจิตบริการ และ
ความดึงดูดทางกายภาพ (สาขาวิชาคหกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2551 และBuss, 2005) 
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 เคร่ืองมือวิจัย  
1. เครื่องมือการวิจัยเอกสาร 

      เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเอกสารคือ แบบบันทึกผลการสกัดข้อมูล (Data Extraction Form) ผู้วิจัยได้
สร้างเครื่องมือขึ้น เพื่อใช้ในการลงบันทึกข้อมูลจากงานวิจัยหรือบทความที่คัดเลือกเพื่อทบทวนงานวิจัยอย่างเป็น
ระบบครั้งนี้ เพื่อน าไปวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากงานวิจัย ได้แก่ ปีที่พิมพ์เผยแพร่ ประเภทงานวิจัย กลุ่มตัวอย่าง 
วิธีการสุ่มตัวอย่าง สมมติฐานงานวิจัย  เครื่องมือ สถิติที่ใช้ ตัวแปร และผลการวิจัย  

2. เครื่องมือการสัมภาษณ์เชิงลึก 
      เครื่องมือที่ใช้ในการสัมภาษณ์เชิงลึก คือ แบบสัมภาษณ์ โดยแบ่งเป็น 4 ส่วน คือส่วนที่ 1 สัมภาษณ์

ข้อมูลทั่วไปของผู้ให้ข้อมูลส าคัญ ส่วนที่ 2 ค าถามสัมภาษณ์ เพื่อหาตัวช้ีวัดและองค์ประกอบขีดความสามารถของ
พนักงานต้อนรับบนรถโดยสาร และส่วนที่ 3 ค าถามเพื่อค้นหาปัจจัยเชิงสาเหตุของขีดความสามารถของพนักงาน
ต้อนรับบนรถโดยสาร  

 การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย  
 1. เครื่องมือการวิจัยเอกสาร 
     ผู้วิจัยได้น าแบบบันทึกผลการสกัดข้อมูลให้อาจารย์ผู้ควบคุมวิทยานิพนธ์ ตรวจสอบความเหมาะสม 

และความครบถ้วนสมบูรณ์ของเครื่องมือในการวิจัยครั้งนี้ เพื่อน ามาปรับปรุง และด าเนินการเพื่อทบทวนเอกสาร
งานวิจัยต่อไป 

 2. เครื่องมือการสมัภาษณ์เชิงลึก 
     แบบสัมภาษณ์เพื่อหาขีดความสามารถ ปัจจัยเชิงสาเหตุ และแนวทางการพัฒนาขีดความสามารถของ

พนักงานต้อนรับบนรถโดยสาร มีขั้นตอนการสร้าง และพัฒนาดังนี้ 
  2.1 ก าหนดจุดมุ่งหมายในการสัมภาษณ ์
  2.2 ศึกษาทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวกับขีดความสามารถของพนักงานต้อนรับบนรถโดยสาร 

มาเป็นกรอบในการเขียนค าถาม เพื่อก าหนดประเด็นค าถามในการสัมภาษณ์ พร้อมทั้งจัดท าคู่มือการสัมภาษณ์  
เชิงลึกเพื่อเป็นแนวทางการด าเนินการ และสร้างความเข้าใจแก่ผู้วิจัย และผู้ช่วยวิจัย 

  2.3 ผู้วิจัยก าหนดประเด็นค าถาม และแนวทางค าถามการสัมภาษณ์ในหัวข้อเรื่องแนวทางการพัฒนา
ขีดความสามารถของพนักงานต้อนรับบนรถโดยสารในอุตสาหกรรมโลจิสติกส์ จากนั้นน าไปปรึกษากับอาจารย์ 
ผู้ควบคุมวิทยานิพนธ์ และปรับปรุงแก้ไขตามค าแนะน า 

 ขั้นตอนการด าเนินการวิจัย 
 1. การวิจัยเอกสาร 
    1.1 สืบค้นรายงานวิจัยที่เกี่ยวข้องตามลักษณะที่ได้ระบุไว้ ได้แก่ การสืบค้นด้วยมือ (Hand Searching) 

โดยส ารวจจากวารสาร และวิทยานิพนธ์ท่ีเกี่ยวข้องกับขีดความสามารถของพนักงานต้อนรับ โดยใช้ค าส าคัญส าหรับ
การสืบค้น (Key Words) และการสืบค้นด้วยคอมพิวเตอร์ (Computerized Searching) โดยสืบค้นจากฐานข้อมูล
อิเลคทรอนิคและบริการสืบค้นออนไลน์ทางอินเตอร์เน็ต ใช้ค าส าคัญในการสืบค้น (Key Words) เช่นเดียวกับการ
สืบค้นด้วยมือ 

    1.2 อ่านงานวิจัยอย่างละเอียดเพื่อสกัดข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับวัตถุประสงค์การวิจัย บันทึกในแบบบันทึก
ผลการสกัดข้อมูล 

 2. การสัมภาษณ์เชิงลึก 
    2.1 ติดต่อกับกลุ่มผู้ให้ข้อมูลส าคัญ เพื่อขออนุญาตสัมภาษณ์เกี่ยวกับขีดความสามารถ และปัจจัยเชิง

สาเหตุของขีดความสามารถของพนักงานต้อนรับบนรถโดยสารในอุตสาหกรรมโลจิสติกส์ โดยมีรูปแบบการบันทึก
ข้อมูลด้วยวิธีการจดบันทึกและการบันทึกเสียงจากการสัมภาษณ์ขึ้นอยู่กับสถานการณ์และความเหมาะสม โดยต้อง
ได้รับอนุญาตจากผู้ให้ข้อมูลส าคัญก่อน 
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    2.2 ถอดค าสัมภาษณ์ และพิจารณาข้อมูลที่ได้รับจากผู้ให้ข้อมูลส าคัญ หากข้อมูลที่ได้รับมีความซ้ าซ้อน 
ผู้วิจัยจึงจะยุติการเก็บรวบรวมข้อมูล แล้วน ามาวิเคราะห์และสังเคราะห์เป็นอ งค์ประกอบ และตัวช้ีวัดขีด
ความสามารถ และปัจจัยเชิงสาเหตุของขีดความสามารถ ของพนักงานต้อนรับ 

 
 การวิเคราะห์ข้อมูล  

 1. การวิจัยเอกสาร 
    1.1 ลักษณะทั่วไปของรายงานการวิจัย วิเคราะห์โดยใช้สถิติพรรณนา (Descriptive Statistics) 
    1.2 นิยามขีดความสามารถของพนักงานต้อนรับ  ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา และผลของการศึกษา ใช้การ
วิเคราะหส์รปุเชิงเนื้อหา (Narrative Summary) 

 2. การสัมภาษณ์เชิงลึก 
    2.1) วิเคราะห์ข้อมูลโดยการวิเคราะห์เนื้อหาตามข้อค าถามที่ใช้ในการสัมภาษณ์ที่ได้น าแนวคิดขีด
ความสามารถของ Spencer และ Spencer, (1993) ที่เป็นกรอบในการตั้งข้อค าถาม และวิเคราะห์เนื้อหาตามข้อ
ค าถามการประเมินผลการปฏิบัติงาน โดยวิเคราะห์ตามกลุ่มของผู้ ให้ข้อมูลส าคัญ ซึ่งแบ่งเป็น 5 กลุ่มคือ  
ผู้ประกอบการขนส่งรถประจ าทาง ผู้เช่ียวชาญและเจ้าหน้าที่ภาครัฐที่เกี่ยวข้องด้านโลจิสติกส์  ผู้เชี่ยวชาญด้านการ
พัฒนาพนักงานต้อนรับบนรถโดยสาร  ผู้รับบริการ และพนักงานต้อนรับบนรถโดยสารที่มีผลการปฏิบัติงานที่ดีถือ
เป็นต้นแบบพนักงานต้อนรับในสถานประกอบการ 
   2.2 วิเคราะห์ข้อมูลโดยการวิเคราะห์ตามวัตถุประสงค์ของการวิจัยคือ ขีดความสามารถของพนักงาน
ต้อนรับบนรถโดยสาร และปัจจัยเชิงสาเหตุของขีดความสามารถ 
   2.3 วิเคราะห์ความน่าเช่ือถือของข้อมูล โดยใช้“เทคนิคสามเส้า” (ศิริพร จิรวัฒน์กุล, 2553) ใน 1 
ลักษณะคือ ต่างแหล่งข้อมูล (Triangulation of Sources) การวิจัยที่มีการใช้ข้อมูลจากหลายแหล่งภายใต้วิธีการ
เดียวกัน เพื่อรวบข้อมูลจากผู้ให้ข้อมูลส าคัญ จ านวน 5 กลุ่ม แล้วสร้างเป็นข้อสรุปจากข้อมูลที่มีความซ้ าซ้อน หรือ
สอดคล้องกันของผู้ให้ข้อมูลส าคัญ 
 
ผลการวิจัย 
 จากการรวบรวมข้อมูลเพื่อศึกษาขีดความสามารถด้านจิตบริการของพนักงานต้อนรับ ด้วยวิธีการวิจัยเชิง
คุณภาพ (Qualitative Methodology) ประกอบไปด้วยการวิจัยเอกสาร (Document Research) และการ
สัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) สรุปได้ดังนี้ 
 ผลการวิจัยเอกสาร (Document Research) 
 ลักษณะของงานวิจัยที่ศึกษาเกี่ยวกับคุณลักษณะพนักงานต้อนรับบนรถโดยสาร และพนักงานบริการที่
เกี่ยวข้อง เป็นรายงานวิจัยภาษาไทย 6 เรื่อง และภาษาอังกฤษ 20 เรื่อง คิดเป็นร้อยละ 23.08 และ 76.92 
ตามล าดับ งานวิจัยจ านวนร้อยละ 26.9 ตีพิมพ์ในปี ค.ศ. 2011 และโดยส่วนใหญ่ประเภทงานวิจัย เป็นเชิง
สหสัมพันธ์ (ร้อยละ 76.9) นอกจากนี้ลักษณะของกลุ่มตัวอย่างของงานวิจัย ร้อยละ 50 เป็นกลุ่มพนักงานต้อนรับ
ส่วนหน้าของโรงแรม ซึ่งส่วนใหญ่ในรายงานวิจัยที่ระบุวิธีการสุ่มกลุ่มตัวอย่างจะใช้วิธีการสุ่มอย่างง่าย ร้อยละ 19.2 
และท าการศึกษาด้วยการก าหนดสมมติฐาน ร้อยละ69.2  ส่วนใหญ่เป็นสมมติฐานแบบมีทิศทาง (ร้อยละ 88.89) 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยโดยเฉลี่ย 3 – 4 ชุด โดยการได้มาของเครื่องมือส่วนมากจะน ามาจากหลายแหล่ง ได้แก่ 
ผู้วิจัยสร้างขึ้น การปรับปรุงเครื่องมือ และการใช้เครื่องมือวิจัยของผู้อื่น ร้อยละ 42.3 ผ่านวิธีการตรวจสอบคุณภาพ
ด้วยการหาความเช่ือมั่นด้วยค่าAlpha มากที่สุด (ร้อยละ 69.23) ส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูลมีการใช้ค่าเฉลี่ยเลข
คณิต ร้อยละ 53.85 ในสถิติภาพบรรยายมากที่สุด ส่วนสถิติภาคอ้างอิง ส่วนใหญ่มีการวิเคราะห์ด้วยสถิติ The 
Person Product-Moment Correlation ร้อยละ42.31, Multiple Regression Analysis ร้อยละ 38.46 และ 
Confirmatory Factor Analysis ร้อยละ 38.46 ตามล าดับ โดยสามารถสรุปนิยามคุณลักษณะของพนักงานต้อนรับ
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จากการวิจัยเอกสารได้ว่า เป็นพฤติกรรมของพนักงานที่แสดงออกมาขณะปฏิบัติงานได้อย่างน่าพึงพอใจ ประทับใจ
แก่ผู้รับบริการ ซึ่งประกอบด้วยองค์ประกอบ 3 ประการ กล่าวคือ  
 1) ด้านความรู้ หมายถึง ความรู้เกี่ยวกับงานในหน้าที่ และความรับผิดชอบที่ต้องใช้ในการปฏิบัติงานของ
พนักงานต้อนรับ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ และความรู้ทั่วไปในวงวิชาการและวิชาชีพที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจบริการและ
อุตสาหกรรมการบริการ  
 2) ด้านทักษะ หมายถึง การได้เคยท างานหรือประกอบอาชีพอย่างใดอย่างหนึ่ง หรือการเพิ่มประสบการณ์
ที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจบริการ การมีความสามารถในการปฏิบัติงานเป็นอย่างดี ความช านาญ และการมีความเช่ียวชาญ
ในการปฏิบัติงาน ความสามารถในการคิด วิเคราะห์ แก้ปัญหา และพัฒนางานได้อย่างดี และถูกต้อง  
 3) ด้านความสามารถ อันประกอบไปด้วยบุคลิกภาพทั้งภายนอกและภายในของพนักงานต้อนรับ ซึ่งเป็น
สภาพลักษณะของร่างกายที่สามารถมองเห็นได้ด้วยตาเปล่า ทั้งสภาพภายนอก และภายในท่ีรับรู้หรือสัมผัสได้ เช่น 
อารมณ์มั่นคง สุขภาพจิตดี ร่าเริง ยิ้มแย้มแจ่มใส บุคลิกภาพดี สง่างาม แต่งกายเหมาะสมกับกาลเทศะ กิริยาอาการ
เรียบร้อย พูดจาสุภาพเรียบร้อย ลักษณะนิสัย เป็นที่ไว้วางใจแก่ผู้อื่น และมีนิสัยรักในงานบริการ รวมถึง
ความสามารถในการท างานกับผู้อื่น การปรับตัวให้เข้ากับคนอื่นได้ มองโลกในแง่ดี มีเมตตา จริงใจ และรู้จักการใช้
ภาษาที่เหมาะสม ยอมรับฟังความคิดเห็นของผู้อื่น ประพฤติตนเป็นประโยชน์ต่อผู้อื่น ท างานร่วมกับผู้อื่นได้อย่าง
เหมาะสม ความสามารถในการวางตัว การประสานงานระหว่างบุคคล หรือหน่วยงาน ความสามารถในการสร้าง
ความรู้สึกท่ีดีในการบริการ 
 จากการศึกษารายงานวิจัย พบตัวแปรที่ท าการศึกษาและผลการวิจัยโดยแบ่งตามกลุ่มที่ศึกษา 2 กลุ่มคือ 
การศึกษาผลลัพธ์ทางจิตวิทยา และพฤติกรรมของพนักงานต้อนรับ และผลลัพธ์ทางจิตวิทยา และพฤติกรรมของ
ผู้รับบริการ ดังน้ี 
 1. ผลลัพธ์ทางจิตวิทยา และพฤติกรรมของพนักงานต้อนรับ 
    1.1) พฤติกรรมการปฏิบัติงาน (Performance)  มีการศึกษาจ านวน 8 เรื่อง (Liu, and Chen, 2006.; 
Wieseke, 2007; Sawyerr, Srinivas, and Wang, 2009; Kilchyk, 2009; Yavas, Karatepe, and Babakus, 
2010; Prentice, and King, 2011; อัจนา เตมีย์, 2554; น้ าเพชร อยู่สกุล, 2553) แบ่งออกเป็นพฤติกรรมการ
ปฏิบัติงานเชิงบวก คือผลการปฏิบัติงาน และการมุ่งเน้นลูกค้า และพฤติกรรมการปฏิบัติงานเชิงลบ คือ การขาดงาน 
และความตั้งใจในการลาออก โดยมีผลการวิจัยดังนี้ 
        พฤติกรรมการปฏิบัติงานเชิงบวก คือ 1) ผลการปฏิบัติงาน พบว่า จิตลักษณะด้านความฉลาดทาง
อารมณ์ การมุ่งอนาคตควบคุมตน แรงจูงใจใฝ่สัมฤทธิ์ คุณภาพชีวิตการท างาน และการถ่ายทอดทางสังคมใน
องค์การ มีความสัมพันธ์ทางบวกต่อผลการปฏิบัติงาน ขณะที่ความภักดีของพนักงาน ความพร้อมในการท างาน การ
ท างานเป็นทีม บุคลิกของพนักงาน และการถ่ายทอดทางสังคมในองค์การ มีอิทธิพลทางบวกต่อผลการปฏิบัติงาน 
แต่ส าหรับพนักงานบริการที่ต้องปฏิบัติงานแบบเดิมเป็นประจ า เช่น พนักงาน Call Center บุคลิกภาพแบบเปิดรับ
ประสบการณ์  จะมีอิทธิพลทางลบต่อผลการปฏิบัติงาน เนื่องจากพนักงานงานที่มีบุคลิกภาพแบบเปิดรับ
ประสบการณ์ มีความชอบในการเรียนรู้สิ่งใหม่ และงานท่ีต้องใช้ความคิดสร้างสรรค์ ดังนั้นหากลักษณะงานขาดการ
ใช้ความคิดสร้างสรรค์ หรือจิตนาการ และไม่มีโอกาสเรียนรู้สิ่งใหม่ ย่อมก่อให้เกิดพฤติกรรมการปฏิบัติงานทางลบ 
เช่น เบื่อหน่ายในงาน การขาดงาน เป็นต้น ขณะที่ตัวแปรลักษณะบุคลิกภาพ คือแรงจูงใจภายใน ความชอบการ
แข่งขัน  และสมรรถนะแห่งตนของพนักงานต้อนรับสามารถจ าแนกประเภทของพนักงานต้อนรับระหว่างมีผลการ
ปฏิบัติงานระดับสูง และต่ าได้ และ 2) ส าหรับองค์ประกอบย่อยของทฤษฎีบุคลิกภาพ 5 ด้าน (Big Five) ได้แก่ การ
เห็นตามผู้อื่น (Agreeability) ความมั่นคงทางอารมณ์ (Stability) การมีส่วนร่วม หรือเข้ากิจกรรม (Activity) และ
ความส านึกผิดชอบ (Conscientiousness) รวมถึงการรับรู้เอกลักษณ์ขององค์การ และการมุ่งเน้นลูกค้าของ
ผู้จัดการ สามารถท านายการมุ่งเน้นลูกค้าของพนักงานได้  
        พฤติกรรมการปฏิบัติงานเชิงลบ ได้แก่ การขาดงาน ความตั้งใจในการลาออก พบว่า พนักงานที่มี
บุคลิกภาพความส านึกผิดชอบ และบุคลิกภาพความเช่ือพลังอ านาจภายในตนเอง มีอิทธิพลทางลบต่อการขาดงาน 
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ส่วนบุคลิกภาพความมั่นคงทางอารมณ์ ทัศนคติเชิงบวกเกี่ยวกับการแก้ไขปัญหา และความพึงพอใจในงานมีอิทธิพล
ทางลบต่อความตั้งใจในการลาออก แต่บุคลิกภาพการเปิดรับประสบการณ์ มีอิทธิพลทางบวกต่อความตั้งใจในการ
ลาออก 
    1.2) ผลลัพธ์ทางจิตวิทยาของพนักงานต้อนรับ ซึ่งจากการทบทวนรายงายวิจัย จ านวน 5 เรื่อง
(Rashkovky, 2005; Jha, S. and Nair, 2008; Kilchyk, 2009; Lounsbury, et al., 2012; Streukens, and 
Andreassen, 2013)  ผลการศึกษาของพนักงานต้อนรับต่อความพึงพอใจในงาน พบว่า ลักษณะงานที่ใช้ความรู้ 
ทักษะ ความสามารถและทัศนคติที่สอดคล้องกับขีดความสามารถของบุคคล มีความสัมพันธ์ทางบวกกับความพึง
พอใจในงาน นอกจากนั้นบุคลิกภาพแบบความส านึกผิดชอบ บุคลิกภาพความมั่นคงทางอารมณ์ บุคลิกภาพการ
เปิดเผยตัวเอง บุคลิกภาพการมุ่ งเน้นลูกค้าและบุคลิกภาพความเข้มแข็งทางจิตใจของพนักงานต้ อนรับ มี
ความสัมพันธ์ทางบวกกับความพึงพอใจในอาชีพ รวมถึงบุคลิกภาพเฉพาะอาชีพ เป็นตัวแปรเพิ่มเติมในการอธิบาย
ความพึงพอใจต่ออาชีพนอกเหนือจากบุคลิกภาพ 5 ด้าน (Big Five) ส่วนแรงจูงใจภายในงานของพนักงานต้อนรับ
นั้น มีอิทธิพลมาจากความเช่ือพลังอ านาจในตนและความสัมพันธ์ที่เหนือกว่าระหว่างบุคคล ขณะที่มุมมองของ
ผู้รับบริการมีความคาดหวังต่อคุณลักษณะของพนักงานต้อนรับในด้าน 1) บุคลิกภาพแบบเปิดเผยตนเอง 2) การเห็น
ตามผู้อื่น 3) ความส านึกผิดชอบ และ 4) ความมั่นคงทางอารมณ์ว่าจะต้องแตกต่างจากผู้รับบริการ เพื่อให้ได้รับการ
บริการที่ดี 
    1.3) พฤติกรรมการพัฒนาของพนักงานต้อนรับ ได้แก่ พฤติกรรมการปรับตัวระหว่างบุคคล, พฤติกรรม
การปรับตัวในการเสนอบริการ, การพัฒนางานบริการ, การพัฒนาคุณภาพในงานบริการ, ความตั้งใจในการพัฒนา
ตนเอง และความก้าวหน้าในอาชีพ จากการทบทวนรายงานวิจัย มี 5 เรื่อง (Gwinner et al., 2005; Yavas, 
Karatepe และ Babakus, 2010; Kim et al., 2011; ปนัดดา โลหะเจริญ, 2543; วายันตี ตุลยาพงศ์, 2555) พบว่า 
องค์การมีความต้องการในการพัฒนาคุณลักษณะ และแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการ เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน
โดยเรียงตามล าดับจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านมนุษย์ ด้านความรู้ ด้านบุคลิกภาพ และด้านประสบการณ์ ความ
ช านาญ ซึ่งหากพนักงานต้อนรับรับรู้ความสามารถของตน มีแรงจูงใจภายใน และแรงจูงใจภายนอก ปัจจัยทาง
จิตวิทยาเหล่านี้ย่อมส่งผลต่อความตั้งใจในการเรียนรู้และพัฒนา ประกอบกับตัวแปรการสนับสนุนขององค์การ 
ได้แก่ การฝึกอบรม การเสริมสร้างพลัง และการสนับสนุนจากหัวหน้า สามารถจ าแนกพนักงานต้อนรับที่มีการ
พัฒนางานระดับสูง และต่ า ตลอดจนพฤติกรรมการปรับตัวจะได้รับอิทธิพลมาจากความรู้ของลูกค้าเชิงบวก การ
ควบคุมการแสดงออกของตนเองที่ดี ความทนทานต่อค าพูดที่คลุมเครือที่สูง การมุ่งเน้นบริการ และแรงจูงใจในการ
ปรับพฤติกรรม 
 2. ผลลัพธ์ทางจิตวิทยา และพฤติกรรมของผู้รับบริการ ซึ่งการศึกษารายงานวิจัยจากจ านวน 26 เรื่อง มี 7 
เรื่องที่วัดผลลัพธ์ทางจิตวิทยา และพฤติกรรมของผู้รับบริการ จากการประเมินผ่านความพึงพอใจ การให้คุณค่า 
ความรู้สึกถึงความส าคัญ ความตั้งใจในการบอกต่อ ความตั้งใจใช้บริการซ้ า ปฎิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการและ
ผู้รับบริการ และความคาดหวังของการมีปฏิสัมพันธ์ในอนาคต สามารถสรุปได้ว่าปัจจัยทางบุคลิกภาพของพนักงาน 
ได้แก่ การมีมนุษยสัมพันธ์ การสร้างความแตกต่าง ความซื่อสัตย์ และความอ่อนน้อมถ่อมตน มีความสัมพันธ์
ทางบวกต่อความพึงพอใจ การให้คุณค่า และความตั้งใจในการบอกต่อ ของกลุ่มผู้รับบริการ นอกจากนี้ ความใจดี 
เอื้อเฟื้อ และขีดสามารถของพนักงานต้อนรับ มีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพบริการ และผู้รับบริการมีความคิดเห็น
เพิ่มเติมว่าพนักงานต้อนรับที่มีทัศนคติงานบริการ การแสดงออกทางอารมณ์เชิงบวก การให้ความช่วยเหลือของ
พนักงาน ทักษะทางสังคม การมุ่งเน้นลูกค้า และมนุษยสัมพันธ์ในงานบริการ จะเป็นปัจจัยที่ส่งเสริมต่อ  ความพึง
พอใจ การมีปฏิสัมพันธ์ท่ีดีในงานบริการ และความตั้งใจใช้บริการซ้ าของผู้รับบริการ ขณะที่การจัดสภาพแวดล้อมที่
ดีนั้นมีผลต่อการปฏิสัมพันธ์ในงานบริการ แต่ไม่ส่งผลไปยังความพึงพอใจของผู้รับบริการ (Spielmann, &  Babin, 
2011; Lin, & Lin, 2011; Lin, & Hsieh, 2011; Eboli, & Mazzulla 2012; Lin, 2014; Keh et al., 2013; 
Fowler, & Bridges, 2012)   
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 ผลการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) 
 จากการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยการสมัภาษณเ์ชิงลึกผูใ้ห้ข้อมูลส าคัญ จ านวน 5 กลุ่ม รวม 22 ราย สามารถ
สรุปขีดความสามารถ และปัจจัยเชิงสาเหตุของขีดความสามารถของพนักงานต้อนรับบนรถโดยสาร ได้ดังนี้ 
 ค าอธิบายของขีดความสามารถของพนักงานต้อนรับบนรถโดยสาร 
 พนักงานต้อนรับบนรถโดยสารที่มีขีดความสามารถ คือ บุคคลที่มีลักษณะพื้นฐานส่วนบุคคลที่เหมาะสมใน
การท างานบริการ ได้แก่ ชอบช่วยเหลือกับบุคคลอื่น ใจรักในงานบริการ มีความสุขกับการท างาน และทัศนคติเชิง
บวกต่องานบริการ และมีความสามารถน าเสนองานบริการซึ่งเป็นสิ่ งนามธรรม ให้ผู้โดยสารรับรู้อย่างเป็นรูปธรรม
ผ่านคุณลักษณะ หรือลักษณะเชิงพฤติกรรมที่จ าเป็นในการปฏิบัติงาน ได้แก่ ความรู้ ทักษะที่หลากหลาย จิตบริการ 
และความดึงดูดทางกายภาพที่สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้โดยสารและองค์กร สะท้อนผ่านการแสดงพฤติกรรม
การให้บริการและการให้ความช่วยเหลือที่มีคุณภาพ และมีความเป็นมาตรฐาน โดยตระหนักถึงเป้าหมายในการ
ปฏิบัติงานให้ดีที่สุด ให้ผู้โดยสารเกิดความสะดวกสบาย ความมั่นใจในคุณภาพบริการ ความพึงพอใจ ความ
ประทับใจในงานบริการ และผู้โดยสารกลับมาใช้บริการซ้ า 
 
 สรุปข้อมูลจากการสัมภาษณ์ 

คว
าม

รู้ 

ผู้ให้ข้อมูลส าคัญได้ระบุถึงขีดความสามารถด้านความรู้มีท้ังหมด 3 ประเภทหลักคือ  
1) ความรู้เกี่ยวกับตนเอง เป็นสิ่งท่ีต้องรู้และเข้าใจเกี่ยวกับจุดเด่น จุดด้อย บุคลิกภาพ และการบริหารจัดการ

ของตนเอง อีกท้ังอธิบายลักษณะส่วนบุคคลของตนเองได้อย่างละเอียด ระบุลักษณะส่วนบุคคลซ่ึงเป็นจุดบกพร่องท่ี
ควรพัฒนาให้สมบูรณ์ และลักษณะท่ีโดดเด่นท่ีควรส่งเสริม ท่ีเอื้อประโยชน์ต่อการปฏิบัติงาน  

2) ความรู้องค์กร ประกอบด้วยข้อมูลเกี่ยวกับโครงสร้างหน่วยงาน โครงสร้างองค์กร นโยบายขององค์กร 
วัฒนธรรมองค์กร ค่านิยมหลักขององค์กร สายการบังคับบัญชา กฎระเบียบขององค์กร และผลิตภัณฑ์โดยรวมของ
องค์กร รวมไปถึงรับรู้และเข้าใจความส าคัญของต าแหน่งงานต่อเป้าหมายขององค์กร อีกท้ังตอบข้อซักถาม และให้
ข้อมูลความรู้องค์กรแก่บุคคลอื่นได้  

และความรู้ประเภทท่ี 3) ความรู้ในงาน ได้แก่ ความรู้เกี่ยวกับเป้าหมาย และผลลัพธ์ในต าแหน่งพนักงาน
ต้อนรับ เป็นความรู้เกี่ยวกับเป้าหมายการปฏิบัติงาน การตรวจสอบ การควบคุม และผลลัพธ์ท่ีคาดหวังจากต าแหน่ง
งานท่ีใช้เป็นเกณฑ์ในการประเมินผลการปฏิบัติงานอย่างละเอียดและชัดเจน อีกท้ังองค์ประกอบการตรวจสอบและ
ผลลัพธ์ท่ีใช้ในการประเมินผลการปฏิบัติงาน สามารถให้ข้อมูล และตอบข้อซักถามแก่เพื่อนร่วมงานเกี่ยวกับข้อมูล
เกี่ยวกับเป้าหมาย และผลลัพธ์ของต าแหน่งพนักงานต้อนรับได้อย่างละเอียดและชัดเจน และความรู้เกี่ยวกับบทบาท
หน้าท่ีในการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับ เป็นความรู้เกี่ยวกับวิธีการ ขั้นตอน กระบวนการ กรอบระยะเวลาใน
การให้บริการ ระบบการปฏิบัติงาน มาตรฐานการบริการของรถโดยสารแต่ละประเภท และเหตุผลพื้นฐานท่ีก าหนด
กรอบการปฏิบัติงาน ระบุเกี่ยวกับวัสดุ อุปกรณ์ท่ีใช้ในการปฏิบัติงาน และบุคคลท่ีเกี่ยวข้องในงานท่ีรับผิดชอบ ให้
ข้อมูล และตอบข้อซักถามแก่เพื่อนร่วมงานเกี่ยวกับบทบาทหน้าท่ีในการปฏิบัติงานต าแหน่งพนักงานต้อนรับ รวมถึง
ความรู้เกี่ยวกับลักษณะของตัวรถ ท้ังภายในห้องโดยสารและโครงสร้างของรถโดยสาร ได้แก่ ผังท่ีน่ัง จ านวนท่ีน่ัง 
อุปกรณ์ภายในรถ และรู้วิธีการใช้ ระบุความแตกต่างของลักษณะของตัวรถในแต่ละมาตรฐาน อีกท้ังความรู้เกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑ์ ได้แก่ จุดจอด จุดเชื่อมต่อ ระยะทาง ระยะเวลาท่ีใช้ในการเดินทาง และแหล่งท่องเท่ียว แสวงหาข้อมูล
เกี่ยวกับเส้นทางในความรับผิดชอบ และเส้นทางอื่นเสมอ ตอบข้อซักถามของบุคคลอื่นเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ได้อย่าง
ถูกต้อง นอกจากน้ันความรู้ท่ีจ าเป็นยังรวมไปถึงความปลอดภัย และการปฐมพยาบาลเบื้องต้น กล่าวคือ หลักการ 
ระเบียบ มาตรการ และกระบวนการด าเนินการต่อเหตุการณ์หรือสถานการณ์ท่ีไม่คาดคิด รู้ถึงรายการอุปกรณ์ความ
ปลอดภัยและอุปกรณ์การปฐมพยาบาลได้ครบถ้วน อธิบายได้ถึงวิธีการใช้อุปกรณ์ความปลอดภัยและอุปกรณ์การปฐม 
พยาบาลได้อย่างถูกต้อง บอกได้ถึงความเสี่ยงและความเสียหายอันเนื่องมาจากการการกระท าท่ีไม่ปลอดภัยได้ พร้อม 
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ท้ังให้ข้อมูลเกี่ยวกับความปลอดภัย และการปฐมพยาบาลเบื้องต้นแก่บุคคลอื่นได้  ล าดับถัดมาคือความรู้ในการใช้
ภาษา เป็นความเข้าใจเกี่ยวกับภาษาไทยและภาษาต่างประเทศ อธิบายความหมายของค าศัพท์ท่ีเกี่ยวข้องในงานของ
ตนได้อย่างถูกต้อง อธิบายแนวทางหรือหลักการใช้ค าพูด ระดับภาษาท่ีเหมาะสมและเข้าใจง่ายในการปฏิบัติงาน อีก
ท้ังระบุสิ่งท่ีพึงระวังในการใช้ภาษาท่ีอาจก่อให้เกิดความผิดพลาดในการสื่อสาร ตลอดจนให้ข้อมูลแก่เพื่อนร่วมงาน
เกี่ยวกับแนวทางหรือหลักการใช้ค าพูดได้ ยังหมายรวมไปถึงความรู้วัฒนธรรมและศาสนา เพื่อให้เข้าใจความคิด
ความเชื่อ ธรรมเนียมปฏิบัติ และวิถีชีวิตของบุคคลอื่นได้อย่างถูกต้อง ระบุความแตกต่างของลักษณะทางวัฒนธรรม
และศาสนา รวมถึงข้อพึงระวังในการปฏิบัติตัวของพนักงานต้อนรับต่อผู้โดยสารท่ีมีความหลากหลายทางวัฒนธรรม
และศาสนา ตลอดจนให้ข้อมูลแก่เพื่อนร่วมงานเกี่ยวกับลักษณะและรูปแบบการแสดงออกของพนักงานต้อนรับท่ี
เหมาะสม และสอดคล้องกับวัฒนธรรมและศาสนา ประการสุดท้ายคือ ความรู้เกี่ยวกับข้อก าหนด ได้แก่ 
พระราชบัญญัติการขนส่ง มาตรฐาน Q กฎหมายผู้บริโภค ISO กฎหมายแรงงาน และมาตรฐานแรงงานไทย ซ่ึง
พนักงานต้อนรับต้องมีความรู้ เข้าใจ และอธิบายได้เกี่ยวกับรายละเอียดของข้อก าหนดท่ีใช้เป็นบรรทัดฐานหรือกรอบ
ในการปฏิบัติงาน รวมถึงตอบข้อซักถามของบุคคลอื่นเกี่ยวกับข้อก าหนดได้อย่างครบถ้วนและชัดเจน เพื่อป้องกัน
ความเสียหายท่ีเกิดจากการละเลยหรือละเมิดข้อก าหนด ตลอดจนให้ข้อมูลแก่บุคคลอื่นเกี่ยวกับข้อก าหนดท่ีใช้ในการ
ปฏิบัติงานได ้

ทัก
ษะ

 

ผู้ให้ข้อมูลส าคัญได้ระบุถึงขีดความสามารถด้านทักษะ ซ่ึงผู้วิจัยได้จัดกลุ่มออกเป็น 2 ประเภทคือ ทักษะในงาน 
และทักษะในการอยู่ร่วมกับบุคคลอื่น  

1) ทักษะในงาน ได้แก่ ทักษะการบริการ เป็นการแสดงพฤติกรรม และการเคลื่อนไหวทางร่างกายของพนักงาน
ต้อนรับในขณะปฏิบัติงานท่ีเหมาะสม ครบถ้วนทุกขั้นตอน มีมาตรฐาน เช่น การต้อนรับ การค้นหาท่ีน่ัง การจัดการ
สัมภาระ การประกาศ การอธิบายการบริการ การเสิร์ฟของบริการ การแจกผ้าห่ม การวางสิ่งของ การเก็บขยะ การ
ล้างห้องน้ า รวมไปถึงท่าทางขณะช่วยเหลือผู้โดยสารซ่ึงพนักงานต้อนรับต้องประคองตนเองได้อย่างมั่นคงอย่าง
ช านาญ  โดยค านึงถึงการเคลื่อนท่ีของรถโดยสาร หลักการความปลอดภัย และบุคลิกภาพท่ีเหมาะสม แม้ว่าจะต้อง
เผชิญกับการเบรกของรถโดยสารตลอดเวลา เส้นทางลาดชัน เส้นทางโค้ง ดังน้ันการ เคลื่อนไหวร่างกายขณะ
ให้บริการต้องมีความมั่นคง และระมัดระวัง มีการจัดการน้ าหนักของบริการอย่างสมดุล และท่าทางท่ีเหมาะสม 
กล่าวคือ ลักษณะท่ายืนท่ีดีคือ 45 องศา พิงเบาะเล็กน้อย และการเดินบนรถท่ีดีคือมือถือถาดข้างหน่ึง มืออีกข้างให้
คอยจับเบาะ สามารถให้ค าแนะน าการแสดงพฤติกรรมและการเคลื่อนไหวทางร่างกายท่ีดีให้แก่เพื่อนร่วมงาน  และ
ทักษะการใช้ภาษาต่างประเทศ คือ ความสามารถในการสื่อสารกับชาวต่างชาติโดยใช้ภาษาอังกฤษ ภาษาจีน ด้วย
การใช้ค าพูดและศัพท์เทคนิคท่ีถูกต้องและเหมาะสม ให้ผู้ฟังเข้าใจได้ง่าย สามารถปรับเปลี่ยนค าพูดและภาษาให้
สอดคล้องกับลักษณะผู้ฟัง รวมถึงทักษะความปลอดภัย เป็นความสามารถในการควบคุม และตอบโต้เมื่อเผชิญกับ
อุบัติเหตุ สถานการณ์ฉุกเฉิน เหตุเพลิงไหม้บนรถโดยสาร และสถานการณ์ท่ีไม่คาดคิด เพื่อลดความเสียหายท่ีเกิดขึ้น  
กล่าวคือพนักงานต้อนรับต้องสามารถปฏิบัติงานได้ตามแนวทางความปลอดภัยท่ีองค์กรก าหนด ได้แก่ ส ารวจและ 
ตรวจสอบความเรียบร้อยของตนเอง ผู้โดยสาร และห้องโดยสารหลังประสบกับสถานการณ์ท่ีไม่คาดคิด เคลื่อนย้าย
ผู้โดยสารไปยังพื้นท่ีปลอดภัย เป็นท่ีพึงให้แก่ผู้โดยสาร และติดต่อกับบุคคลท่ีเกี่ยวข้อง ได้แก่ พนักงานขับรถโดยสาร 
หัวหน้างาน สถานพยาบาล ญาติผู้โดยสาร และบริษัทรถโดยสารอื่นในการส่งต่อผู้โดยสาร  สามารถใช้อุปกรณ์ความ
ปลอดภัย ได้อย่างช านาญ มีการส่งเสริมให้เกิดความปลอดภัยในการเดินทาง โดยมีการส ารวจและตรวจสอบความ
พร้อมของอุปกรณ์ความปลอดภัย  ด าเนินการให้อุปกรณ์ความปลอดภัยอยู่ในความสมบูรณ์ พร้อมใช้เสมอ และสอน
การใช้อุปกรณ์ความปลอดภัยให้แก่ผู้โดยสาร ได้แก่ เข็มขัดนิรภัย ถังดับเพลิง ค้อนทุบกระจก ประตูฉุกเฉิน ตลอดจน
ตระหนักเรื่องความปลอดภัยของตนเองในการเดินทาง ทักษะต่อมา คือการปฐมพยาบาล เป็นความสามารถในการ
ใช้อุปกรณ์การปฐมพยาบาลได้อย่างถูกต้องตามอาการของผู้ท่ีเจ็บป่วยหรือได้รับบาดเจ็บ รวมถึงช่วยเหลือ ดูแล และ
แนะน าผู้ โดยสารท่ีมีอาการเมารถ เจ็บป่วย และบาดเจ็บระหว่างการเดินทางให้อากา รทุเลาลงก่อนน าส่ง 
สถานพยาบาล ด้วยท่าทางการช่วยเหลือที่ถูกต้อง เหมาะสม และในทันทีท่ีเกิดเหตุการณ์ และทักษะการบ ารุงรักษา
อุปกรณ์การให้บริการ เป็นการดูแล ตรวจสอบความเรียบร้อยและสภาพของอุปกรณ์ภายในห้องโดยสารซ่อมแซม 
อุปกรณ์ภายในห้องโดยสารเบื้องต้นได้อย่างคล่องแคล่ว ได้แก่ ประตู เครื่องขยายเสียง เครื่องเล่นดีวีดี  
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สามารถรายงานสาเหตุและลักษณะของอุปกรณ์ท่ีไม่สามารถใช้งานได้ และแจ้งการซ่อมไปยังผู้ท่ีเกี่ยวข้องเพื่อให้
อุปกรณ์กลับคืนสู่สภาพปกติ พร้อมใช้งาน  

2) ทักษะในการอยู่ร่วมกับบุคคลอื่น น้ัน ประกอบด้วยทักษะการสื่อสาร กล่าวคือ ความสามารถในการอธิบาย
ข้อมูลส าคัญ และรับฟังในสิ่งท่ีบุคคลอื่นพูดได้เข้าใจถูกต้อง ชัดเจน ตรงตามประเด็น สามารถเรียบเรียงประโยค
ภายในสมอง และสื่อสารด้วยค าพูดและการเขียนได้เข้าใจง่ายและโต้ตอบกันระหว่างบุคคลได้อย่างมั่นใจ กระชับ 
ชัดเจน ตรงประเด็น ถูกต้อง รวดเร็ว ได้ใจความ เข้าใจ และจับใจความในความหมายโดยตรงและโดยนัยได้ น าไปสู่
ตอบโต้ท่ีเหมาะสม สอดคล้อง และตรงกับจุดมุ่งหมายในการสื่อสาร และทักษะการแก้ไขปัญหาแลการตัดสินใจ ซ่ึง
เป็นกระบวนการทางความคิดในการศึกษา อธิบายสาเหตุของปัญหาท่ีเกิดขึ้น รวบรวมข้อมูล น าเสนอทางเลือก 
ประเมินทางเลือก และสามารถตัดสินใจใช้วิธีการหรือแนวทางท่ีเหมาะสม ตามหลักเหตุและผล มีระดับผลส าเร็จสูง
โดยไม่กระทบต่อบุคคลหรือหน่วยงานอื่น ในการหาทางออกของปัญหาเบื้องต้นและปัญหาท่ีซับซ้อนภายใต้ขอบเขต
งานท่ีรับผิดชอบ และไม่ใช้สามัญส านึก ความพึงพอใจ และความสะดวกสบายของตัวพนักงานต้อนรับเอง พร้อมท้ัง
แจ้งสถานการณ์และวิธีการจัดการให้ผู้โดยสาร เพื่อนร่วมงาน และผู้บังคับบัญชาทราบ ร่วมกระบวนการพัฒนาผ่าน
กรณีศึกษาและการก าหนดแนวทางการด าเนินการท่ีเหมาะสม และมีมาตรฐานด้วยการค้นหาท่ีมาของปัญหา แล้ว
น าไปสู่การเรียนรู้แก้ไขร่วมกันอย่างเป็นระบบโดยไม่ให้ปัญหาเกิดซ้ าจนแก้ไขได้ยาก รวมถึงทักษะการปรับตัวต่อการ
เปลี่ยนแปลง เพราะถือเป็นให้ความร่วมมือต่อการเปลี่ยนแปลง โดยการปรับเปลี่ยนพฤติกรรม วิธีการท างานให้เข้า
กับสถานการณ์ท่ีเปลี่ยนไป ด้วยความเต็มใจ ไม่ต่อต้าน และทันที สามารถให้ค าแนะน าแก่เพื่อนร่วมงานถึงวิธีการ 
การปรับตัว โดยค านึงถึงความสุขของผู้โดยสารเป็นสิ่งท่ีส าคัญ นอกจากน้ันทักษะความคิดสร้างสรรค์ยังเป็นขีด
ความสามารถท่ีจ าเป็น โดยเริ่มจากยินดีรับฟังค าแนะน า ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของตนจากบุคคลท้ัง
ภายในและภายนอกองค์กร และค้นหา ปรับปรุงกระบวนการปฏิบัติงานหรือแนวทางการแก้ไขปัญหาด้วยวิธีการใหม่ 
โดยไม่ยึดติดกับรูปแบบการท างานเดิม รวมถึงสามารถเสนอแนวทางใหม่ในการปฏิบัติงาน ประกอบกับทักษะการ
ประสานงาน ถือเป็นการสร้างความร่วมมือกับบุคคลอื่นท่ีเกี่ยวข้องในการสนับสนุนการปฏิบัติงานของพนักงาน
ต้อนรับให้เป็นไปอย่างเรียบร้อย กล่าวคือ เป็นความสามารถในการให้ข้อมูลและรายละเอียดต่างๆ สามารถซักถาม
ความต้องการของพนักงานขับรถ ผู้โดยสาร ผู้บังคับบัญชา เพื่อนร่วมงาน ให้ด าเนินการต่อได้ถูกต้อง ครบถ้วน และ
ทันเวลาตามท่ีได้รับมอบหมาย ติดตามงานท่ีส่งต่อไปยังพนักงานต้อนรับคนอื่นเพื่อให้งานส าเร็จลุล่วง และแสวงหา
วิธีการตรวจสอบความต้องการ เพื่อให้ตนมันใจว่าเข้าใจถูกต้องตรงกัน ตลอดจนทักษะในการสังเกต เป็น
ความสามารถในการตั้งข้อสงสัย คาดการณ์ และประเมินพฤติกรรม เหตุการณ์หรือเรื่องราวท่ีอาจจะเกิดขึ้ นจาก
ตนเอง ผู้โดยสาร พนักงานขับรถ และรถโดยสาร สามารถอธิบายสาเหตุของสิ่งผิดปกติ และผลกระทบของผลลัพธ์ท่ี
เกิดขึ้นจากพฤติกรรม เหตุการณ์ หรือเรื่องราวท่ีตั้งข้อสงสัยได้ กระตุ้น และจูงใจให้เพื่อนร่วมงานให้ท างานด้วยความ
ละเอียด รอบคอบ ถูกต้อง 

จิต
บร

ิกา
ร 

ผู้ให้ข้อมูลส าคัญให้ความคิดเห็นว่าจิตบริการถือเป็นการกระท าหรือการแสดงออกของพนักงานต้อนรับ โดยยึด
ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นหลัก สามารถตอบสนองได้ตามความคาดหวังและเหนือความคาดหวังของ
ผู้รับบริการได้อย่างประทับใจ และมีความพร้อมอยู่เสมอท้ัง บุคคล เวลา อุปกรณ์เครื่องมือและสถานท่ี อีกท้ังสามารถ
สร้างความมีคุณค่าด้วยบริการท่ีดี มีมาตรฐาน และผู้รับบริการเกิดความรู้สึกว่าคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป โดยให้ความ
สนใจ ใส่ใจ และเต็มใจในการให้บริการกับทุกคนอย่างเสมอภาค เป็นธรรม และปราศจากอคติ รวมถึงแสดงความ
ความรับผิดชอบ และยึดมั่นต่อระเบียบ มาตรฐาน กรอบการปฏิบัติงาน และแสดงออกถึงความมีประสิทธิภาพของ
การบริการด้วยการท างานท่ีเป็นระบบ มีขั้นตอน มีมาตรฐาน 

คว
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ส าหรับขีดความสามารถด้านความดึงดูดทางกายภาพ ผู้ให้ข้อมูลส าคัญได้อธิบายถึงพฤติกรรมของพนักงาน
ต้อนรับท่ีมีขีดความสามารถนี้ไว้ว่า เป็นการแสดงออกทางใบหน้า ท่าทาง และลักษณะท่ีปรากฏทางกายภาพ โดยการ
แสดงออกทางใบหน้า เป็นความสามารถเก็บสีหน้าให้มีสีหน้ายิ้มแย้มแจ่มใส อย่างจริงใจ มีความเป็นมิตร อ่อนหวาน 
แสดงถึงความสุขตลอดเวลาในขณะให้บริการ มีแววตาท่ีดีในการมองผู้โดยสาร แม้ต้องประสบปัญหาส่วนตัวหรือการ
ท างาน โดยต้องไม่แสดงสีหน้าดังน้ี หน้าบึ้ง ก้มหน้า เขินอาย โกรธ หน้างอ ชักสีหน้า ขมวดค้ิว สายตาจิก และมอง
ด้วยหางตา ส่วนพฤติกรรมการแสดงออกท่าทาง คือ มีการทักทายด้วยการไหว้อย่างตั้งใจ จริงใจ และเป็นธรรมชาติ 
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 สรุปข้อมูลจากการสัมภาษณ์ 

คว
าม

ดึง
ดูด

ฯ 
(ต

่อ)
 

โดยไม่ถูกบังคับให้กระท า ขณะเดียวกันลักษณะท่าทางของพนักงานต้อนรับระหว่างการให้บริการต้องมีความนุ่มนวล
หรือความอ่อนน้อมถ่อมตน ความดูดี สง่างาม มั่นใจ มีความเหมาะสม เป็นธรรมชาติ มีความพอดีในการแสดงท่าทาง
ให้ผู้โดยสารรู้สึกสบายใจขณะรับบริการ ได้แก่ การเดิน การนั่ง การยืน ด้วยพฤติกรรมท่ีเหมาะสม ได้แก่ ไม่ยืนค้ าหัว 
ไม่พิงเบาะ ไม่หันหลังให้ผู้โดยสาร รวมถึงลักษณะท่ีปรากฏทางกายภาพน้ัน แสดงออกผ่านการแต่งกาย แต่งหน้า แต่ง
ทรงผม ท่ีมีมาตรฐาน สะอาด เรียบร้อย น่าดึงดูด และมีและสุขภาวะทางร่างกายท่ีดี ได้แก่ รูปร่างสมส่วน ปราศจาก
โรคติดต่อ โดยค านึงถึงลักษณะและความส าคัญของปรากฏทางกายภาพท่ีดี ตลอดจนใส่ใจดูแลลักษณะท่ีปรากฏทาง
กายภาพท่ีดีเพ่ือเป็นต้นแบบแก่ผู้อื่น 

ปัจ
จัย

เช
ิงส

าเห
ตุ 

จากการสัมภาษณ์เชิงลึกกับผู้ให้ข้อมูลส าคัญ ผู้วิจัยสามารถรวบรวมข้อมูลปัจจัยเชิงสาเหตุท่ีส าคัญของขีด
ความสามารถ ประกอบไปด้วยทัศนคติต่องานเชิงบวก ซ่ึงเป็นความรู้สึกชอบ รักในงานท่ีท า มีความสุข ต้องการท่ีจะ
ท างานบริการและปฏิบัติงานอย่างตั้งใจ ใส่ใจใน มุ่งมั่น และพยายามในการแสดงพฤติกรรมการท างานท่ีดี แม้ต้อง
เผชิญกับปัญหาการท างานก็ไม่ก่อให้เกิดความรู้สึกหรือพฤติกรรมทางลบ และความฉลาดทางอารมณ์ เน่ืองจาก
พนักงานต้อนรับท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์ จะเป็นบุคคลท่ีมีสภาวะทางอารมณ์ดี ไม่เครียด เป็นบุคคลท่ีรู้ เข้าใจ 
ตนเองและผู้อื่น มีการบริหารภาวะทางอารมณ์ รู้สึกมีคุณค่า และภาคภูมิใจท่ีเป็นส่วนหน่ึงของภาพลักษณ์องค์กร 
รวมถึงมีความสุข สบายใจในการท างานต าแหน่งพนักงานต้อนรับ น าไปสู่การแสดงพฤติกรรมการบริการท่ีเหมาะสม
อย่างเต็มใจ ปฏิบัติงานอย่างสุดความสามารถ เพื่อให้กระบวนการท างานมีความราบรื่น แก้ไขปัญหาอย่างสร้างสรรค์ 
มีความพร้อมและเปิดรับในการพัฒนาศักยภาพ มีสมาธิ คือเป็นผู้มีจิตใจมั่นคง พร้อมรับการพัฒนา และรับแรงกดดัน
ได้เป็นอย่างดี รวมถึงการรับรู้ความสามารถในตนเองของพนักงานต้อนรับจะช่วยควบคุมการแสดงออก พฤติกรรม
ของตน และพยายามพัฒนาตนเองให้มีความรู้ ทักษะ และความสามารถด้านอื่นท่ีจ าเป็น ตลอดจนความชัดเจนใน
บทบาทหน้าที่ เป็นความเข้าใจอย่างชัดเจนเกี่ยวกับงาน ประกอบไปด้วยโครงสร้างงาน ลักษณะงาน ภาระงาน 
ขั้นตอนการท างาน แผนการท างาน อ านาจในการท างาน ตัวชี้วัด เป้าหมายของงาน สิ่งแวดล้อมในการท างาน รวมถึง
กฎระเบียบการท างาน และสิทธิวันหยุดวันลา ความเข้าใจในเรื่องเหล่าน้ีจะช่วยให้พนักงานต้อนรับสามารถท างาน 
จัดการงานของตนได้อย่างเต็มศักยภาพ ภายใต้กรอบการปฏิบัติงานท่ีตนรับผิดชอบ ลดข้อผิดพลาดจากการท างาน 
และเป็นข้อมูลพื้นฐานในการประเมินและพัฒนาขีดความสามารถให้สอดคล้องกับต าแหน่งหน้าท่ี นอกจากน้ันผู้ให้
ข้อมูลส าคัญได้กล่าวถึงปัจจัยเชิงสาเหตุในล าดับรองลงมาซ่ึงประกอบไปด้วยภูมิหลัง และการขัดเกลาจากสถาบันทาง
สังคมของพนักงานต้อนรับ กระบวนการคัดเลือก ค่าตอบแทน สวัสดิการ ชั่วโมงการท างาน การพัฒนา การเติบโตใน
อาชีพ การเสริมแรงทางบวกท่ีมีประสิทธิภาพ การสร้างวัฒนธรรมองค์กรท่ีสร้างสรรค์และเข้มแข็ง ความพร้อมของ
อุปกรณ์การท างาน และบุคคลท่ีเกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับ ได้แก่ ผู้บริหาร หัวหน้างาน เพื่อน
ร่วมงาน เจ้าหน้าท่ีตรวจสอบมาตรฐาน และเจ้าหน้าท่ีหน่วยงานสนับสนุน เช่น ช่างซ่อมบ ารุง   

   
 จากผลการศึกษาข้างต้นทั้งการวิจัยเอกสาร และการสัมภาษณ์เชิงลึกสามารถสรุปปัจจัยเชิงสาเหตุ และขีด
ความสามารถของพนักงานต้อนรับบนรถโดยสารในอุตสาหกรรมโลจิสติกส์ ดังภาพท่ี 2 
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ภาพที่ 2 สรุปปัจจัยเชิงสาเหตุ และขีดความสามารถของพนักงานต้อนรับบนรถโดยสาร 
 

 
 
 ขีดความสามารถด้านทักษะของพนักงานต้อนรับบนรถโดยสารประกอบด้วย ทักษะในงาน ได้แก่ การ
บริการ การใช้ภาษาต่างประเทศ ความปลอดภัย การปฐมพยาบาลเบื้องต้น และการบ ารุงรักษาอุปกรณ์การ
ให้บริการ และทักษะในการอยู่ร่วมกับบุคคลอื่น ได้แก่ การสื่อสาร การแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าและการตัดสินใจ การ
ปรับตัว ความคิดสร้างสรรค์ การประสานงาน และการสังเกต ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของนักวิจัยสาขาวิชาคหกรรม
ศาสตร์ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2551) ที่กล่าวถึงความสามารถท่ีเหมาะสมของผู้ให้บริการประกอบไปด้วย
สองทักษะคือ ทักษะเฉพาะทาง เป็นความสามารถเฉพาะด้านที่ตรงกับลักษณะงาน เพื่อให้การปฏิบัติงานส าเร็จ
ลุล่วงไปตามกระบวนการบริการ และ ทักษะทางมนุษยสัมพันธ์ ซึ่งงานบริการส่วนใหญ่เป็นงานที่ต้องติดต่อสัมพันธ์
กับผู้อื่นตลอดเวลา ดังนั้นผู้ที่จะประสบความส าเรจ็ในการปฏบิัติงานบรกิารจะต้องมีความสามารถที่จะเข้ากับผู้อื่นได้
ด ี
 ส าหรับขีดความสามารถด้านจิตบริการของพนักงานต้อนรับบนรถโดยสารประกอบด้วย ความพึงพอใจ 
ของผู้รับบริการ ความคาดหวังของผู้รับบริการ ความพร้อมในการให้บริการ ความมีคุณค่าของการบริการ  
ความสนใจต่อการบริการและประสิทธิภาพของการให้บริการ ตามแนวคิดของนักวิจัยสาขาวิชาคหกรรมศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2551) ที่กล่าวถึงหลักการพื้นฐานของการบริการหรือหัวใจของการบริการต้อง
ค านึงถึงองค์ประกอบด้านยึดความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นหลัก  สามารถตอบสนองความคาดหวังของ
ผู้รับบริการ มีความพร้อมอยู่เสมอท้ัง บุคคล เวลา อุปกรณ์เครื่องมือและสถานท่ี สร้างความมีคุณค่าด้วยบรกิารที่เกดิ
ความรู้สึกคุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไป  อีกท้ังให้ความสนใจ ใส่ใจ และเต็มใจในการให้บริการกับทุกคนอย่างเสมอภาคและ
เป็นธรรม และท างานที่เป็นระบบ มีขั้นตอน มีมาตรฐานอย่างมืออาชีพ ตลอดจนเป็นผู้มีวินัยในการปฏิบัติงาน 
กล่าวคือต้องสามารถควบคุมตนเอง และการประพฤติปฏิบัติ (Guyton, 1969) โดยยึดมั่นในระเบียบ ปฏิบัติงานตาม
กรอบหรือแนวทางการท างานอย่างเคร่งครัด (สมิต สัชฌุกร, 2554) 
 และขีดความสามารถด้านความดึงดูดทางกายภาพของพนักงานต้อนรับบนรถโดยสาร ประกอบด้วย 
ลักษณะการแสดงออกทางใบหน้า ได้แก่ การยิ้มและการมอง และ ลักษะท่าทางอาการ ได้แก่ การไหว้ การยืน การ
เดิน และการนั่ง รวมถึงลักษณะที่ปรากฏทางกายภาพ เช่น การแต่งกาย ถือเป็นบุคลิกที่จะใช้ในงานบริการของ
พนักงานบริการที่จ าเป็นต้องมี เรียกว่า Appearance เป็นสิ่งทั้งหมดที่ปรากฏให้เห็นภายนอกและส าคัญเป็นอันดับ
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แรก ในการพบปะ รับหน้าและต้อนรับ ตั้งแต่รูปร่าง หน้าตา เครื่องแต่งกาย เครื่องประดับ ทรงผมลงมาถึงรองเท้า 
การแต่งหน้าหรือแม้กระทั่งท่าน่ัง ท่ายืน (ยิ่งศักดิ์ โควสุรัตน์, 2540) สะท้อนภาพภาพลักษณ์ของหน่วยงาน ตลอดจน
สร้างความน่าเชื่อถือไว้วางใจ และความรู้สึกประทับใจแก่ผู้รับบริการเมื่อแรกพบ ดังนั้นผู้ปฏิบัติงานต้องตระหนักรู้
และประพฤติปฏิบัติอย่างระมัดระวัง หากมีข้อผิดพลาดอาจน าความเสียหายสู่หน่วยงานได้ (สมิต สัชฌุกร, 2554) 
 ปัจจัยเชิงสาเหตุทางจิตวิทยาของขีดความสามารถของพนักงานต้อนรับบนรถโดยสาร ประกอบด้วย ปัจจัย
แรกคือความฉลาดทางอารมณ์ เนื่องจากความฉลาดทางอารมณ์นั้นมีความสอดคล้องอย่างมากกับการสร้าง
ความส าเร็จในการบริการ กล่าวคือพนักงานบริการมีความสามารถที่รู้เท่าทันในอารมณ์ของตนเอง สามารถควบคุม
และจัดการกับอารมณ์ที่ไม่พึงประสงค์ของตนเองได้ สามารถแสดงออกทางอารมณ์ได้อย่างเหมาะสมกับสถานการณ์ 
ไม่แสดงความเบื่อหน่ายหงุดหงิด หรือร าคาญเมื่อลูกค้าหรือผู้รับบริการจุกจิกจู้จี้ หรือต้องตอบปัญหาที่ซ้ าซากจ าเจ 
สามารถจูงใจตนเองได้ สามารถหาวิธีสร้างก าลังใจให้ตนเองในการท างานให้ดีที่สุดทุกครั้งที่ให้บริการ รู้จักสังเกต
ความรู้สึก ของผู้อื่น สามารถรู้เท่าทันว่าลูกค้าหรือผู้รับบริการก าลังมีอารมณ์อย่างไร มีความต้องการอะไรในขณะนั้น 
ๆ และควรจะจัดการอย่างไรต่อไป ผู้รับ บริการจึงจะมีความพึงพอใจสูงสุด อีกทั้งความสามารถด้านการสร้าง
สัมพันธภาพกับผู้อื่นได้ดี ท้ังกับลูกค้าเพื่อนร่วมงาน ผู้ใต้บังคับบัญชาและผู้บังคับบัญชา และด าเนินชีวิตอย่างเป็นสุข 
(กรมสุขภาพจิต, 2543 ; ชูวิทย์ รัตนพลแสนย์, 2550) ส าหรับปัจจัยที่สองการรับรู้ในความสามารถในตนเอง จาก
แนวคิดของ Bandura (1986) ที่กล่าวว่า การรับรู้ความสามารถในตนเอง เป็นการที่บุคคลพิจารณาตัดสินเกี่ยวกับ
ความสามารถว่า ตนมีความสามารถพอที่จะจัดการและกระท าพฤติกรรมบางอย่างให้มีประสิทธิภาพและบรรลุ
เป้าหมายตามที่ก าหนดไว้ได้มากน้อยเพียงใด ซึ่งการรับรู้ความสามารถในตนเองนี้จะมีอิทธิพลต่อการเลอืก การแสดง 
และการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม รวมถึงความพยายามที่จะกระท าในกิจกรรมนั้นอย่างต่อเนื่อง หากกล่าวในบริบท
การท างานการรับรู้ความสามารถในตนเองถือเป็นปัจจัยส าคัญที่จะส่งผลให้พนักงานพยายามปฏิบัติงานให้สอดคล้อง
กับขีดความสามารถที่จ าเป็นในต าแหน่งพนักงานต้อนรับ ปัจจัยที่สาม คือทัศนคติในงาน ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิด
ของ William (1983) อรัญ บัวสุวรรณ (2534) พิศมัย ปโชติการ (2548) การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย (2545 อ้าง
ใน ชินวัตร เชือ้สระคู, 2551) กล่าวคือ ผู้ปฏิบัติงานงานบริการที่มีทัศนคติในงานเชิงบวก เป็นบุคคลที่ให้ความส าคัญ
ต่องานบริการ ปฏิบัติงานอย่างเต็มที่ด้วยความตั้งใจและความพยายามที่จะท าให้งานนั้นบรรลุผลส าเร็จอย่างมี
ประสิทธิภาพมากที่สุด เป็นผลให้งานบริการมีคุณค่าและน าไปสูค่วามเป็นเลิศ ตลอดจนมีความอดทนและยนิดีเรยีนรู้ 
พัฒนาให้มีขีดความสามารถเหมาะสมในต าแหน่งอยู่เสมอ และความชัดเจนในบทบาทหน้าที่ เป็นปัจจัยของขีด
ความสามารถประการสุดท้าย โดย Steers (1977 อ้างใน ภรณี มหานนท์, 2529) มีแนวคิดว่าความชัดเจนใน
บทบาทหน้าที่เป็นความเข้าใจขอบเขตของงานและเป้าหมายที่น าไปสู่การยอมรับบทบาทและทุ่มเทในการท างานให้
ได้ตามเป้าหมาย ซึ่งความชัดเจนในบทบาทหน้าที่และข้อก าหนดเฉพาะอย่างของงานมีความสัมพันธ์กับความรู้สึก
ผูกพันต่อเป้าหมายของงานเพิ่มมากขึ้น และน าไปสู่การพัฒนาขีดความสามารถตนเองให้สอดคล้องลักษณะในการ
ท างาน 
 

ข้อเสนอแนะ  
 ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 

1) บริษัท หรือองค์การการขนส่งในอุตสาหกรรมโลจิสติกส์ สามารถน าผลการวิจัยนี้ไปประยุกต์ใช้ใน
กระบวนการสรรหา คัดเลือก เช่น การก าหนดคุณสมบัติของผู้สมัครต าแหน่งพนักงานต้อนรับบนรถโดยสาร การ
สร้างเครื่องมือทางจิตวิทยา ได้แก่ ความฉลาดทางอารมณ์ การรับรู้ความสามารถในตนเอง ทัศนคติต่องาน และ
ความชัดเจนในบทบาทหน้าท่ี เพื่อคัดเลือกผู้ที่เหมาะสมปฏิบัติงานต าแหน่งพนักงานต้อนรับบนรถโดยสาร   

2) บริษัท หรือองค์การการขนส่งควรน าผลการศึกษาก าหนดเป็นกรอบแนวทางการพัฒนาพนักงาน
ต้อนรับบนรถโดยสารให้มีขีดความสามารถในการปฏิบัติงานตามความคาดหวังของผู้ที่เกี่ยวข้อง ประกอบไปด้วย 
ความรู้ ทักษะ จิตบริการ และความดึงดูดทางกายภาพ 



 
 

      วารสารวิทยาการจดัการสมัยใหม ่
        ปีท่ี 10 ฉบับท่ี 2 เดือนกรกฎาคม – ธันวาคม 2560 

117 
 

3) องค์ประกอบขีดความสามารถของพนักงานต้อนรับบนรถโดยสารในอุตสาหกรรมโลจิสติกส์ด้านขนส่ง 
สามารถพัฒนา เพื่อก าหนดเป็นตัวช้ีวัด (KPI) เชิงพฤติกรรมเพื่อใช้ประโยชน์ในการประเมินผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานต้อนรับบนรถโดยสาร 

ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยคร้ังต่อไป 
1) ควรศึกษาและจัดท าเครื่องมือ เพื่อประเมินขีดความสามารถ  และปัจจัยเชิงสาเหตุทางจิตวิทยาของ

พนักงานต้อนรับบนรถโดยสารในอุตสาหกรรมโลจิสติกส์ 
2) ควรศึกษาระดับอิทธิพลของปัจจัยเชิงสาเหตุทางจิตวิทยา ได้แก่ ความฉลาดทางอารมณ์ การรับรู้

ความสามารถในตนเอง ทัศนคติต่องาน และความชัดเจนในบทบาทหน้าที่  ที่มีต่อขีดความสามารถของพนักงาน
ต้อนรับบนรถโดยสาร 

3) ควรออกแบบโปรแกรมการพัฒนาขีดความสามารถของพนักงานต้อนรับบนรถโดยสาร ด้วยปัจจัยเชิง
สาเหตุทางจิตวิทยา ได้แก่ ความฉลาดทางอารมณ์ การรับรู้ความสามารถในตนเอง ทัศนคติต่องาน และความชัดเจน
ในบทบาทหน้าท่ี   

4) ควรประเมินประสิทธิภาพของโปรแกรมการพัฒนาขีดความสามารถของพนักงานต้อนรับบนรถโดยสาร
ในอุตสาหกรรมโลจิสติกส์ด้านขนส่งด้วยปัจจัยเชิงสาเหตุทางจิตวิทยาที่สร้างขึ้นอย่างเป็นรูปธรรม 
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