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บทคัดย่อ

	 การวจิยัครัง้นีม้วีตัถุประสงค์เพ่ือพัฒนาหลกัสตูรฝึกอบรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธภิาพการบรกิารส�ำหรบั
พนกังานต้อนรบับนเครือ่งบนิ บรษิทัการบนิไทยจ�ำกดั (มหาชน) ทีม่ผีลประเมนิต�ำ่กว่ามาตรฐานและศึกษา
ประสิทธิผลจากการประเมินหลักสูตร กลุ่มตัวอย่างคือประชากรที่มีผลประเมินต�่ำกว่ามาตรฐานทั้งหมด
จ�ำนวน 50 คน เทคนคิวธิกีารวจิยัเชิงคุณภาพโดยด�ำเนนิการพัฒนาหลกัสูตร 4 ข้ันตอนได้แก่ การศึกษาข้อมลู
พ้ืนฐาน การพัฒนาหลกัสตูรฉบบัร่างการทดลองใช้หลกัสตูรกลุม่ตวัอย่างจากการรายงานของหวัหน้างาน
และการประเมนิประสทิธผิลและการปรบัปรงุหลักสตูรจากการด�ำเนนิการวจิยัท�ำให้ได้หลักสูตรทีป่ระกอบ
ด้วย 9 องค์ประกอบซึง่มกีระบวนการเรยีนรูเ้พ่ือให้ผูร้บัการฝึกอบรมมีความสามารถในการจดัการเรยีนรูบ้รูณ
าการด้านความรูกั้บทกัษะในการท�ำงาน และการประยุกต์ใช้งานให้มปีระสิทธภิาพสูงข้ึน หลักสูตรนีเ้น้นหลัก
การ 3 S คือ Safety Security และ Service รวมถงึมคีวามตระหนกัถงึการมทีศันคตด้ิานบวก จติส�ำนกึในการ
บรกิารและวางแผนพัฒนาตนเองในการเสรมิสร้างประสทิธภิาพการปฏบิตังิานการให้ค�ำปรกึษาในเรือ่งการ
สร้างความสขุในการท�ำงานเพ่ือปรบัเปลีย่นพฤตกิรรมให้เหมาะสมกบัการท�ำงาน การสร้างก�ำลงัใจและแรง
จูงใจ การปรบัปรงุบคุลิกภาพการพัฒนาเพ่ือเพ่ิมประสทิธภิาพในการส่ือสารเชิงบวก รวมถงึแนวทางปฏบิตัติน
เป็นพนกังานต้อนรบับนเครือ่งบนิทดีใีนด้านต่างๆ ผลการประเมนิประสทิธผิลของหลกัสตูร พบว่าพนกังาน
ต้อนรบับนเครือ่งบนิทีไ่ด้รบัการฝึกอบรมมคีวามรูเ้กีย่วกบัการให้บรกิารบนเครือ่งบนิสูงข้ึน มคีวามสามารถ
ในการจดัการเรยีนรูบ้รูณาการด้านความรู ้ทกัษะในการท�ำงานและการประยุกต์ใช้งานสงูข้ึน และตระหนกั
ถึงการมีทัศนคติด้านบวก และจิตส�ำนึกในการบริการสูงขึ้น 

ค�ำส�ำคัญ: หลักสูตรฝึกอบรม จิตส�ำนึกในการบริการ การสร้างความสุขในการท�ำงาน

Abstract

	 	 This objective of this research to develop the “Enhance Course “ which is a 
training curriculum designed to increase competency of underperformed Thai Airways International’s 
cabin crew as well as study the curriculum effectiveness through assessment. The samples were 
all population of 50 cabin crews with below standard assessment in qualitative research techniques. 
The curriculum development involves four steps as follows: Step 1: study of basic information, 
Step 2: curriculum development, Step 3: pilot course for underperformed cabin crew based on 
supervisor’s cabin report, Step 4: the curriculum assessment and adjustment. After conducting this 
research, the study of training curriculum consists of nine components this training curriculum aims 
to facilitate participants to manage their learning and apply skills to their duties. It focuses on 
revising the main cabin crew duties based on 3S concept including Safety, Security and Service. 
This course also enables participants to realize themselves about having service-minded attitude 
and promoting competence towards their duties. It provides the advice on appropriate behavior 
leading to happiness at works as well as encourages participants to adjust their personalities, 
so that they are able to communicate positively. Emotional control training and genuine service 
delivery are also included in the training module. The outcome of course assessment have found 
that there are some improvements of participants in terms of level of knowledge, self-learning, 
integrative learning, skills and service-minded attitude.

Keywords: Training Curriculum, Service Mind, Happiness at Work
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บทน�ำ ความส�ำคัญของปัญหา
	 ในฐานะสายการบินแห่งชาติที่ผ่านการยอมรับในระดับสากล และได้รับความไว้วางใจจาก
ผู้โดยสารเสมอมา รอบปีที่ผ่านมาการบินไทยได้รับการจัดอันดับเป็น1ใน 10 สายการบินที่ดีที่สุดในโลก 
(World’s best Airlines 2018) และรางวัลอันดับ 1 สายการบินที่ให้บริการชั้นประหยัดยอดเยี่ยมของโลก
จากสกายแทรกซ์ บรษิทัฯไม่เคยหยุดย้ังทีจ่ะพัฒนาศักยภาพในการให้บรกิารอย่างต่อเนือ่งโดยด�ำเนนิการ
ปรับปรุงคุณภาพการบริการ หนึ่งกลยุทธ์นั้นคือ “การสร้างความเป็นเลิศในการให้บริการลูกค้า” กับการ
ยกระดับคุณภาพการบริการใน Royal First Class, Royal Silk Class และEconomy Class สู่การบริการ
ที่ดีที่สุด
	 จากเหตุผลดังกล่าวท�ำให้ผู้บริหารฝ่ายควบคุมมาตรฐานการบริการและฝ่ายฝึกอบรมพนักงาน
ต้อนรบับนเครือ่งบนิจ�ำเป็นต้องปรบัทัง้รปูแบบของงานบรกิารและแนวทางการฝึกอบรม ซึง่พนกังานต้อนรบัฯ
ถอืเป็นกุญแจส�ำคัญของงานบรกิารบนเครือ่งบนิให้มกีารเปล่ียนแปลงแนวคิดในการท�ำงานให้ทนักบักระแส
การเปลี่ยนแปลงของโลกรวมถึงจ�ำเป็นต้องพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ไห้ได้คุณภาพทั้งความรู้ ความช�ำนาญ
ในการปฏิบัติงานและทัศนคติที่ดีต่องาน ปัจจุบัน บริษัทการบินไทย จ�ำกัด (มหาชน) มีพนักงานต้อนรับ
บนเครื่องบิน จ�ำนวน 5,887 คน (ข้อมูล ณ วันที่ 19 กันยายน 2562) จากการประเมินผลการปฏิบัติงาน
ของกองระเบยีบและวนิยับคุลากร ฝ่ายบรหิารพนกังานต้อนรบับนเครือ่งบนิและกองวเิคราะห์และควบคุม
คุณภาพงานบรกิารบนเครือ่งบนิในแต่ละปี พบว่าพนกังานต้อนรบัฯส่วนใหญ่มผีลการประเมนิในระดบัทีสู่ง
กว่าเกณฑ์มาตรฐานแต่มีเพียงจ�ำนวนน้อยที่มีผลประเมินการท�ำงานต�่ำกว่ามาตรฐานที่ก�ำหนดโดยได้รับ
ระดบัคะแนน 1 จาก 5 ระดบัในหวัข้อส�ำคัญของการบรกิาร โดยเฉพาะอย่างย่ิงพนกังานทีป่ระสบกบัปัญหา
ในระหว่างการดแูลผู้โดยสาร ขาดความสามารถในตัดสนิใจ มีการแก้ไขสถานการณท์ี่ไมเ่หมาะสมรวมถงึ
ปัญหาการขัดแย้งทางความคิดกบัหวัหน้างานและเพ่ือนร่วมงาน ในด้านการบรหิารจดัการของเทีย่วบนิซึง่
พนกังานกลุ่มนีจ้�ำเป็นต้องมกีารพัฒนาขีดความสามารถให้สามารถปฏบิติังานในต�ำแหน่งให้มคีวามสมบรูณ์
ยิ่งขึ้น จะต้องท�ำงานด้านบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพให้บรรลุตามเป้าหมายของบริษัทฯ 
	 แต่พนักงานเหล่านี้ยังขาดแรงจูงใจและแนวทางในการพัฒนาตนเองเพ่ือให้เป็นพนักงานที่มีผล
การท�ำงานอยู่ในระดับมาตรฐานตามที่บริษัทฯ ได้ก�ำหนดไว้ท�ำให้การท�ำงานยังคงสร้างปัญหาให้เกิดขึ้น
กับบริษัทฯ งานที่ได้รับมอบหมายก็ไม่เป็นไปตามเป้าหมายที่วางไว้ทั้งนี้เพราะพนักงานกลุ่มนี้ยังไม่มีวิธี
การในการพัฒนาตนเองทีเ่หมาะสม การจดัอบรมหลักสูตร ENHANCEMENT ทีม่เีนือ้หาเก่ียวกับการสร้าง
ความสุขในการท�ำงานและเพ่ือเสริมสร้างทัศนคติ พัฒนาความคิดเชิงบวกของพนักงานต้อนรับฯ ด้าน
การบริการผู้โดยสารบนเครื่องบิน เพ่ือท�ำให้มีการปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพจึงเป็นแนวทางหนึ่งที่
ช่วยให้พนักงานมีแรงจูงใจเพ่ือพัฒนาตนเองสู่พนักงานที่มีคุณค่าของบริษัทฯหลักสูตรนี้ใช้เวลาในการฝึก
อบรม 5 วัน โดยเริ่มฝึกอบรมตั้งแต่เดือนมกราคม 2562 เป็นต้นไป

วัตถุประสงค์การวิจัย
	 1. เพ่ือพัฒนาหลกัสตูรฝึกอบรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธภิาพการบรกิาร (Enhancement Course) ส�ำหรบั
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน บริษัทการบินไทยจ�ำกัด (มหาชน) ที่มีผลประเมินต�่ำกว่ามาตรฐาน 
	 2. เพ่ือศึกษาประสทิธผิลของหลกัสตูรฝึกอบรมโดยการประเมนิเพ่ือเพ่ิมประสทิธภิาพการบรกิาร
(Enhancement Course) ส�ำหรับพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินบริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน) ที่มีผล
ประเมินต�่ำกว่ามาตรฐาน

ขอบเขตของการวิจัย
	 ประชากรคือพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินบริษัทการบินไทย จ�ำกัด (มหาชน) ที่มีผลประเมินต�่ำ
กว่ามาตรฐานจ�ำนวน 50 คน เก็บข้อมูล 100 %ดังนั้นขนาดตัวอย่าง คือ ประชากรที่มีผลประเมินต�่ำกว่า
มาตรฐานทั้งหมด
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ตัวแปรที่ศึกษา
	 ตัวแปรอิสระ คือ หลักสูตรฝึกอบรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริการส�ำหรับพนักงานต้อนรับ
บนเครื่องบินบริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน) ที่มีผลประเมินต�่ำกว่ามาตรฐาน
	 ตัวแปรตาม คือ ประสิทธิผลของหลักสูตรฝึกอบรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริการส�ำหรับ
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน บริษัทการบินไทยจ�ำกัด (มหาชน) ที่มีผลประเมินต�่ำกว่ามาตรฐาน 
ประกอบด้วย 1) ความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับการให้บริการบนเครื่องบิน 2) การจัดการเรียนรู้ ทักษะใน
การท�ำงาน และการประยุกต์ใช้งาน 3) ความตระหนักถึงการมีทัศนคติด้านบวกและจิตส�ำนึกการบริการ

เนื้อหาที่ใช้ในการวิจัย
	 การฝึกอบรม Enhance Courseเพ่ือเพ่ิมประสทิธภิาพการบรกิาร มวีตัถปุระสงค์ 1) เพ่ือให้ผูเ้ข้ารบัการ
อบรมมกีารปรบัทศันคตใินการบรกิารทีห่มายถึงความรูส้กึนกึคิดของบคุคล ในการประเมนิการบรกิารอนั
ส่งผลต่อปฏกิริยิาตอบสนองต่อการบรกิารด้วยการแสดงออกในทางบวกหรอืลบได้ (จติตนินัท์ นนัทไพบลูย์, 
2551) และเสรมิสร้างทศันคตด้ิานบวกในด้านการบรกิารผูโ้ดยสารเพ่ือกระตุน้ให้มคีวามมัน่ใจในการท�ำงาน
มากข้ึน 2) เพ่ือให้ผู้เข้ารับการอบรมมีความรู้ความเข้าใจในลักษณะของงานและมีความมั่นใจในตนเอง
สามารถน�ำไปประยุกต์ใช้ในการปรับปรุงการท�ำงานของตนเองให้มีประสิทธิภาพย่ิงข้ึน 3) เพ่ือให้ผู้เข้า
รับการอบรมสามารถวางแผนในการพัฒนาตนเอง ปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพที่จะท�ำให้ปัญหาข้อขัด
แย้งในการท�ำงานระหว่างหวัหน้างานและเพ่ือนร่วมงานลดลง การฝึกอบรมครัง้นีป้ระกอบด้วยเนือ้หาเพ่ือ
เพิ่มประสิทธิภาพในการท�ำงาน คือ 1. การสร้างความสุขในการท�ำงานดังสัจจะธรรมของงานบริการคือ 
พนกังานทีม่คีวามสุขเท่านัน้จงึจะสร้างบรกิารทีม่คีวามสขุให้ลูกค้าได้ (วทิยา ด่านธ�ำรงกุล, 2547) 2. การให้
ค�ำปรกึษาและแนะน�ำเพ่ือปรบัเปล่ียนพฤตกิรรมให้เหมาะสมกบัการท�ำงาน 3. แนวความคิดด้านทศันคตทิี่
เป็นบวก สร้างก�ำลังใจและแรงจงูใจ 4. การปรบัปรงุบคุลกิภาพ 5. ความรูใ้นหน้าที ่แนวทางการปฏบิตังิาน
ทีถ่กูต้องและเป็นปัจจบุนัตามแนวคิดเกีย่วกับอตุสาหกรรมการบรกิารโดยมุง่สร้างความสมัพันธ์ทีด่รีะหว่าง
ผู้ให้บริการและผู้รับบริการ เกิดความประทับใจในการให้บริการ ส่งผลให้เกิดการยอมรับในองค์การและ
กลับมาใช้บริการอีกในครั้งต่อไป (พูนเพิ่ม เสรีวิชยสวัสดิ์, 2558) 6. การพัฒนาเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพใน
การสือ่สารเชิงบวกกับผูโ้ดยสาร หวัหน้างานและเพ่ือนร่วมงาน 7. แนวทางปฏบิตัตินเป็นพนกังานต้อนรบั
บนเครื่องบินทีดีในด้านต่างๆ อาทิ บุคลิกภาพ การควบคุมอารมณ์ การบริการจากใจ (Service Mind)
เพื่อมีผลการปฏิบัติงานสูงกว่ามาตรฐานที่บริษัทก�ำหนด

ระยะเวลาด�ำเนินการวิจัย
	 ระหว่างเดือน มกราคม ถึงเดือน สิงหาคม 2562
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กรอบแนวคิดในการวิจัย	

ภาพที่ 2 ระยะเวลาและเนื้อหาการฝึกอบรม Enhance Course

ภาพที่ 1 กระบวนการพัฒนาหลักสูตรและการประเมินประสิทธิผลของ Enhance Course
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วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 การวิจัยครั้งนี้เป็นลักษณะของการวิจัยและพัฒนา (Research & Development) เทคนิควิธีการ
วิจยัเชงิคุณภาพ (Qualitative Research) วิเคราะหเ์ปรยีบเทียบผลคะแนนก่อนและหลงัการอบรมของผู้เข้า
รับการอบรมและสัมภาษณ์เจาะลึก (In-depth Interview) ผู้เข้าการอบรมและผู้สอน ผู้วิจัยด�ำเนินการวิจัย
เป็น 4 ขั้นตอน ดังนี้
	 ขั้นตอนที่ 1 ศึกษาข้อมูลพื้นฐาน
	 การศึกษาข้อมูลพ้ืนฐาน เป็นการศึกษาข้อมูลที่ส�ำคัญส�ำหรับการพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมเพ่ือ
เพ่ิมประสิทธิภาพการบริการการวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยศึกษาถึงผลประเมินการท�ำงานของพนักงานต้อนรับฯ
จากกองระเบียบและวินัยบุคลากร ฝ่ายบริหารพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินและกองวิเคราะห์และ
ควบคุมคุณภาพงานบริการบนเครื่องบิน ฝ่ายมาตรฐานและควบคุมคุณภาพการบริการบนเครื่องบิน ใน 
7 หัวข้อดังต่อไปนี้ 1) Properness (Uniform and Appearance) 2) Thai Hospitality 3) Product Knowledge 
4) Job Skill 5) Communication Skill 6) Customer Service และ 7) Work Relationship ตามแนวทาง
การพัฒนาการเรยีนรูข้องพนกังานผ่านการฝึกอบรมทีม่คีวามสอดคล้องกบั Competency Model ของบรษิทั
การบินไทย จ�ำกัด(มหาชน) เพื่อพัฒนาศักยภาพพนักงานให้มีความรู้ ทักษะ ความสามารถและทัศนคติที่
เหมาะสมกับต�ำแหน่งพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินตามที่องค์กรต้องการ 
	 ขั้นตอนที่ 2 การพัฒนาหลักสูตรฉบับร่าง และการทดลองน�ำร่อง ประกอบด้วย
	 1)	ผู้วิจัยได้ด�ำเนินการพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริการฉบับร่าง 
ประกอบด้วย 4 ด้าน ได้แก่ 1) Participant Focus การเข้าใจในตัวผู้เข้ารับการอบรม Self-Awareness, 
Breakthrough Thinking และ Positive Thinking 2) Company Focus คุณสมบตัขิองพนกังานต้อนรบัฯทีบ่รษิทั
ต้องการ Company Policy, Role and Responsibility, Airline Business กระบวนการท�ำงานและประสิทธภิาพ
การสือ่สารในงานบรกิาร 3) การสร้างความสขุในการท�ำงาน จติวทิยาเชิงบวก การเพ่ิมคุณค่าให้กบัชีวติและ
การท�ำงานในหน้าทีพ่นกังานต้อนรบัฯ 4) การสร้างพลงัให้ผูเ้ข้ารบัการอบรมในแนวทางทีจ่ะไปสูเ่ป้าหมาย 
รวมถึง Testimonials จากนัน้จดัสนทนากลุ่ม (Focus Group) โดยครฝึูกพนกังานต้อนรบับนเครือ่งบนิ และ
ผู้บริหารฝ่ายฝึกอบรมพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน บริษัทการบินไทยจ�ำกัด(มหาชน) เพื่อร่วมพิจารณา
หลกัสูตรฝึกอบรมและด�ำเนนิการตรวจสอบคุณภาพด้านความสอดคล้องและความเหมาะสมของหลักสตูร
จากหน่วยงานทีเ่ก่ียวข้องคือกองระเบยีบและวนิยับคุลากร ทีร่บัผดิชอบด้านการประเมนิผลจากผูป้ระเมนิ
ระดับหัวหน้าเรื่องIndividual Appraisal Report 
	 2)	การทดลองน�ำร่องหลกัสตูรฝึกอบรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธภิาพการบรกิารฉบบัร่างกบัพนกังานต้อ
นรบัฯทีไ่ม่ใช่กลุม่ตวัอย่าง มวีตัถปุระสงค์เพ่ือศึกษาความเป็นไปได้ของการน�ำหลกัสตูรไปใช้จรงิ โดยน�ำร่อง
กบัพนกังานต้อนรบัฯทีไ่ม่ใช่กลุม่ตวัอย่าง ได้แก่ พนกังานต้อนรบัฯทีม่ผีลประเมนิตัง้แต่ระดบัมาตรฐานข้ึนไป 
(ระดบัคะแนน 3-5 ของทกุหวัข้อ) รวมระยะเวลาในการทดลองใช้น�ำร่องหลักสตูร 4 สปัดาห์ จากนัน้ร่วมกนั
สะท้อนความคิดเกีย่วกบัหลกัสตูรเพ่ือร่วมกนัพิจารณาหาแนวทางปรบัปรงุ พัฒนาหลกัสูตรฯและเครือ่งมอื
ต่างๆ ให้มีคุณภาพยิ่งขึ้น
	 ข้ันตอนที่ 3 การทดลองใช้หลักสูตรกับพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินกลุ่มตัวอย่างที่มีผลการ
รายงาน (Cabin Report) ในหัวข้อ Behavior and Conduct
	 หลังจากด�ำเนินการปรับปรุงแก้ไขหลักสูตรแล้ว ผู้วิจัยได้ทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรมเพ่ือเพ่ิม
ประสิทธภิาพการบรกิารกับพนกังานต้อนรบัฯ กลุม่ตวัอย่างทีม่ผีลการรายงาน (Cabin Report) จากหวัหน้า
งานในหวัข้อ Behavior and Conduct จ�ำนวน 5 คน ซึง่ในการคัดเลอืกกลุ่มตวัอย่างเป็นการคัดเลอืกแบบเฉพาะ
เจาะจง (Purposive sampling) เนื่องจากกองระเบียบและวินัยบุคลากรให้ความส�ำคัญกับผลการรายงาน 
(Cabin Report) ที่ส่งผลกระทบท�ำให้การปฏิบัติงานบกพร่องหรือไม่เป็นไปตามมาตรฐานการบริการ 
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	 ขั้นตอนที่ 4 การประเมินประสิทธิผลและการปรับปรุงหลักสูตร
	 เป็นการตรวจสอบประสทิธผิลของหลกัสูตร แล้วน�ำมาปรบัปรงุแก้ไขเพ่ือให้ได้หลักสูตรทีส่มบรูณ์
	 1.	การประเมินประสิทธิผลของหลักสูตร ด�ำเนินการโดยน�ำผลการวิเคราะห์ข้อมูลก่อนและหลัง
การทดลองใช้หลกัสตูรกบักลุม่ตวัอย่างมาตรวจสอบกบัเกณฑ์ประสทิธผิลของหลักสตูร ซึง่ผูว้จิยัได้ก�ำหนด
เกณฑ์ประสิทธิผลของหลักสูตร ดังนี้
	 	 1.1	หลังการใช้หลักสูตรฝึกอบรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริการ ผู้รับการฝึกอบรมมี
ความสามารถในการจดัการเรยีนรูบ้รูณาการด้านความรู ้ทกัษะในการท�ำงาน และการประยุกต์ใช้งานสงูข้ึน 
โดยเครื่องมือที่ใช้คือ แบบทดสอบความรู้ในงานบริการ แบบทดสอบทัศนคติ แบบทดสอบแนวทางการ
ตัดสินใจเพื่อแก้ปัญหาในการท�ำงาน และแบบสัมภาษณ์ผู้รับการฝึกอบรม
	 	 1.2	หลังการใช้หลักสูตรฝึกอบรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริการผู ้รับการฝึกอบรมมี
ความสามารถในการจดัการเรยีนรูบ้รูณาการด้านความรู ้ทกัษะในการท�ำงาน และการประยุกต์ใช้งานสงูข้ึน 
โดยเครือ่งมอืทีใ่ช้คือ แบบประเมนิผลการฝึกอบรม(Training Evaluation Form) ของ Enhance Course และ
แบบนิเทศการฝึกอบรม ชนิดเกณฑ์ระดับคะแนน 1-5 ประกอบด้วยรูปแบบการจัดการการเรียนการสอน 
5 ด้าน ได้แก่ 1) การเตรียมการสอน 2) การสอน 3) สื่อการสอน 4) กิจกรรม และ 5) สรุปผล
การนิเทศและข้อเสนอแนะจากผู้บริหารในฝ่ายฝึกอบรมพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน 
	 	 1.3	หลังการใช้หลักสูตรฝึกอบรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริการผู ้รับการฝึกอบรมมี
ความตระหนักถึงการมีทัศนคติด้านบวกและจิตส�ำนึกในการบริการ โดยเครื่องมือที่ใช้ คือ แบบวัดความ
ตระหนักถึงความส�ำคัญของหลักการและแนวทางในการให้บริการที่เป็นเลิศ ประกอบด้วยประเด็นใน
การประเมิน ได้แก่ การให้ความสนใจในการเรียนรู้เกี่ยวกับการบริการจากใจ จิตส�ำนึกในการให้บริการ
โดยเน้นความส�ำคัญที่ลูกค้า การร่วมแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับการรักษามาตรฐานงานบริการให้อยู่ใน
เกณฑ์ที่ดีเสมอ การยกตัวอย่างการจัดการเรียนรู้ของตนเกี่ยวกับแรงบันดาลใจในการท�ำงานด้านบริการ 
การให้ความร่วมมือในกิจกรรมการเรียนรู้เกี่ยวกับวงจรการให้บริการ (TG Service Ring) การแลกเปลี่ยน
เรียนรู้ร่วมกันโดยให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์เกี่ยวกับวิธีรับมือและจัดการเมื่ออยู่ในสถานการณ์กดดันต่างๆ 
การให้ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการวิเคราะห์ปัญหาเพื่อหาทางปรับปรุงแก้ไขจุดอ่อนของการให้บริการ
	 2.	การปรบัปรงุหลกัสตูร เป็นการน�ำข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการใช้หลักสูตรมาปรบัปรงุให้หลักสูตร
ฝึกอบรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริการ ฉบับสมบูรณ์

ผลการวิจัย
	 ผลการวจิยัในครัง้นีส้ามารถสรปุตามวตัถุประสงค์ของการวจิยั คือ ผลการพัฒนาหลักสูตร และ
ผลการศึกษาประสิทธิผลของหลักสูตร มีรายละเอียดดังนี้
	 1)	ผลการพัฒนาหลักสตูรฝึกอบรมเพ่ือเพ่ิมประสทิธภิาพการบรกิารได้องค์ประกอบของหลกัสตูร 
9 องค์ประกอบ คือ 1) ปัญหาและความส�ำคัญของหลักสูตร พบว่า ผู้เข้ารับการอบรมยังขาดความรู้และ
ความเข้าใจในหน้าที่ แนวทางการปฏิบัติงานที่ถูกต้องและเป็นปัจจุบัน ท�ำให้การท�ำงานยังคงสร้างปัญหา
ให้เกดิข้ึนกบับรษิทัฯ งานทีไ่ด้รบัมอบหมายกไ็ม่เป็นไปตามเป้าหมายทีว่างไว้ จงึจ�ำเป็นต้องให้ความรูแ้ละ
ฝึกอบรมเพ่ือให้ผู้รับการฝึกอบรมมีความสามารถในการจัดการเรียนรู้บูรณาการด้านความรู้ ทักษะใน
การท�ำงาน และการประยุกต์ใช้งานสงูข้ึน 2) หลกัการของหลักสตูรทีเ่น้นจดัการเรยีนรูแ้บบบรูณาการ พบว่า 
ผูเ้ข้ารบัการอบรมบางคนขาดความเข้าใจในความจ�ำเป็นของการเข้ารบการอบรม แสดงความคิดเหน็ต่อต้าน
การจดัการอย่างเป็นระบบของฝ่ายบรหิารฯ ผูส้อนจงึจ�ำเป็นต้องช้ีแจงรายละเอียดและให้ข้อมลูทีจ่�ำเป็นของ
การพัฒนาบุคลากร โดยก�ำหนดให้ผู้เข้ารับการอบรมต้องได้รับทราบเป้าหมายของการอบรมล่วงหน้า 
วตัถปุระสงค์ของแต่ละหน่วยการสอนหลักถูกช้ีแจงก่อนเริม่การสอนทกุครัง้ 3) วตัถปุระสงค์ของหลกัสตูร
เพ่ือให้ผู้เข้ารับการอบรมมีความตระหนักถึงการมีทัศนคติด้านบวกและจิตส�ำนึกในการบริการ มีความรู้
เกี่ยวกับทักษะการให้บริการ และวางแผนพัฒนาตนเองในการเสริมสร้างประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ
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พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน 4) เนื้อหาสาระของหลักสูตร ประกอบด้วย 7 หน่วย ได้แก่หน่วยที่ 1 
การสร้างความสุขในการท�ำงาน ใช้เวลาในการฝึกอบรม 5 ช่ัวโมง หน่วยที ่ 2 การให้ค�ำปรึกษาและ
แนะน�ำเพ่ือปรบัเปล่ียนพฤตกิรรมให้เหมาะสมกับการท�ำงาน ใช้เวลาในการฝึกอบรม 3 ช่ัวโมง หน่วยที ่3 
แนวความคิดด้านทศันคตทิีเ่ป็นบวกสร้างก�ำลงัใจและแรงจงูใจใช้เวลาในการฝึกอบรม 8 ช่ัวโมง หน่วยที ่4 
การปรบัปรงุบคุลิกภาพใช้เวลาในการฝึกอบรม 8 ช่ัวโมง หน่วยที ่5 ความรูใ้นหน้าทีแ่นวทางการปฏบิตังิาน
ทีถ่กูต้องและเป็นปัจจบุนั ใช้เวลาในการฝึกอบรม 8 ช่ัวโมง หน่วยที ่6 การพัฒนาเพ่ือเพ่ิมประสิทธภิาพใน
การสือ่สารเชิงบวกกบัผูโ้ดยสาร หวัหน้างานและเพ่ือนร่วมงาน ใช้เวลาในการฝึกอบรม 4 ช่ัวโมง หน่วยที่ 
7 แนวทางปฏบิตัตินเป็นพนกังานต้อนรบับนเครือ่งบนิทดีใีนด้านต่างๆ อาท ิบคุลิกภาพ การควบคุมอารมณ์ 
การบริการจากใจ (Service Mind)ใช้เวลาในการฝึกอบรม 4 ช่ัวโมง 5) กิจกรรมการเรียนรู้และแบบ
ฝึกหัดสอดคล้องกับเนื้อหาของหลักสูตรเน้นเรียนรู้จากการปฏิบัติน�ำความรู้จากการฝึกอบรมมาประยุกต์
ใช้ในสถานการณ์ของการปฏิบัติจริง 6) สื่อการเรียนรู้ของหลักสูตรมีสอดคล้องกับบริบทของผู้เข้ารับการ
อบรม 7) สถานที่ฝึกอบรมคือห้องเรียนและ mock-up ในฝ่ายฝึกอบรมพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินเพื่อ
เป็นการเรยีนรูไ้ปพร้อมกับการปฏบิตั ิ8) ระยะเวลาฝึกอบรมรวมทัง้สิน้ 5 วนั และ 9) การวดัและประเมนิ
ผลเน้นการประเมินอย่างต่อเนื่องตลอดการฝึกอบรม
	 2)	ผลการศึกษาประสิทธิผลและปรับปรุงหลักสูตร พบว่าหลักสูตรมีประสิทธิผลตามเกณฑ์ที่
ก�ำหนดไว้ทุกข้อ โดยมีผลดังต่อไปนี้
	 	 2.1	จากการใช้แบบทดสอบแบบทดสอบความรู้ในงานบริการ แบบทดสอบทัศนคติ แบบ
ทดสอบแนวทางการตัดสินใจเพื่อแก้ปัญหาในการท�ำงาน และแบบสัมภาษณ์ พบว่า ผู้เข้ารับการอบรมมี
ความรู้เกี่ยวกับการให้บริการบนเครื่องบิน หลังได้รับการอบรมสูงกว่าก่อนได้รับการอบรม ในเกณฑ์ผ่าน
คะแนนสอบ ไม่ต�่ำกว่า 80 %
	 	 2.2	จากการใช้แบบประเมนิความสามารถในการจดัการเรยีนรูบ้รูณาการ ด้านความรู ้ทกัษะ
ในการท�ำงาน และการประยุกต์ใช้งาน พนักงานต้อนรับฯมีความสามารถในการจัดการเรียนรู้ ทักษะใน
การท�ำงาน และการประยุกต์ใช้งานสูงขึ้นในเกณฑ์ผ่านคะแนนสอบ ไม่ต�่ำกว่า 80 %
	 	 2.3	จากการใช้แบบวดัความตระหนกัถงึการมทีศันคตด้ิานบวกและจติส�ำนกึในการบรกิาร พบว่า
พนักงานต้อนรับฯมีความตระหนักถึงการมีทัศนคติด้านบวกและจิตส�ำนึกในการบริการ หลังได้รับการฝึก
อบรมสูงกว่าก่อนได้รบัการฝึกอบรมโดยแนวทางในการให้บรกิารทีเ่ป็นเลศิ เพ่ือกลบัไปปฏบิตัหิน้าทีต่่อไป
ในเกณฑ์ผ่านคะแนนสอบไม่ต�่ำกว่า 80 %

อภิปรายผล
	 จากการด�ำเนินการการพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริการ ผู้วิจัยได้
อภิปรายผลตามความมุ่งหมายของการวิจัย คือ ผลการพัฒนาหลักสูตร และผลการศึกษาประสิทธิผล
ของหลักสูตร มีรายละเอียด ดังนี้
	 1)	ผลการพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริการสามารถน�ำไปใช้ได้อย่าง
เหมาะสมกับบริบทของฝ่ายฝึกอบรมพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินเนื่องจากผู้วิจัยได้ด�ำเนินการพัฒนา
หลักสูตรอย่างเป็นระบบ (ชาย หาญณรงค์; 2557; Taba; 1962; Tyler; 1969) ประกอบด้วย 4 ขัน้ตอน คอื 
1) ศึกษาข้อมลูพ้ืนฐาน 2) การพัฒนาหลักสตูรฉบบัร่าง และตรวจสอบคุณภาพของหลักสูตรโดยผูเ้ช่ียวชาญ 
3) การทดลองใช้หลกัสูตรกบัพนกังานต้อนรบัฯกลุม่ตวัอย่างและ 4) ประเมนิประสทิธผิลและปรบัปรงุหลกัสตูร 
โดยฝึกอบรมด้วยเทคนิคการฝึกอบรมในงาน ซึ่งเป็นการเรียนรู้โดยตรงกับการปฏิบัติงานจริงและใช้
ประโยชน์ได้จรงิ มคีวามเป็นเหตเุป็นผลและตรวจสอบได้อย่างมปีระสทิธภิาพ มกีารให้ความรูแ้ละใช้เทคนคิ
ต่างๆในการเรยีนรูก้ระตุน้ให้ผูร้บัการฝึกอบรมมกีารวางแผนและด�ำเนนิการปฏบิตัจิรงิ (ยุวด ีเสรพิีทยารตัน์; 
2549; พยัต วฒิุรงค์; 2562) จงึท�ำให้สามารถพัฒนาผูร้บัการฝึกอบรมได้ตามเป้าหมายของการทบทวนหน้าที่
หลกั 3 S ในการปฏบิตังิานของพนกังานต้อนรบับนเครือ่งบนิ ได้แก่ 1. ด้าน Safety เป็นการทบทวนความรู้
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เก่ียวกบัการรกัษามาตรฐานความปลอดภยัด้านการบนิตามข้อก�ำหนดสากล 2. ด้าน Security การป้องกันระวงั
ภยัคุกคามต่างๆของเทีย่วบนิ และ 3. ด้าน Service เป็นการ Update ข้อมลูจากแหล่งข้อมลูของหน่วยงานต่างๆ 
ในฝ่ายบรกิารบนเครือ่งบนิรวมทัง้ผูร้บัการฝึกอบรมสามารถน�ำความรูม้าใช้แก้ปัญหาในการปฏบิตักิารของ
ตนท�ำให้ลดความผิดพลาดเพิ่มความมั่นใจในการปฏิบัติงานและสร้างนิสัยการท�ำงานให้มีประสิทธิภาพ 
	 2)	ผลการศึกษาประสทิธผิลของหลักสตูร สามารถอภปิรายประสิทธผิลของหลกัสตูร 3 ข้อ และ
ประสบการณ์ในการน�ำหลักสูตรไปใช้ดังนี้
	 	 2.1	พนักงานต้อนรับฯที่ได้รับการฝึกอบรมมีความรู้เก่ียวกับทักษะการให้บริการหลังการฝึก
อบรมสูงข้ึนกว่าก่อนได้รับการฝึกอบรม เนื่องจากการพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมครั้งนี้ได้ก�ำหนดเนื้อหา
สาระของหลกัสตูรทีเ่น้นทกัษะการให้บรกิารและการจดัการเรยีนรูศ้าสตร์ทีบ่รูณาการทกัษะการให้บรกิาร
กับการสร้างทัศนคติด้านบวกโดยด�ำเนินกิจกรรมการเรียนรู้ควบคู่ไปกับการสะท้อนประเด็นต่างๆ ของ
การพัฒนาตนเอง จงึท�ำให้ผูร้บัการฝึกอบรมมคีวามรูเ้ก่ียวกับทกัษะการให้บรกิารสูงข้ึน นอกจากนีกิ้จกรรม
การเรยีนรูท้ีเ่น้นให้สอดคล้องกบัความต้องการ มกีารเปิดโอกาสให้แลกเปลีย่นเรยีนรู ้ในแต่ละบคุคล ระหว่าง
การอบรมมีการซักถามในปัญหาด้านการท�ำงานเป็นทีมและ Work Relationship ที่ผ่านมาของทุกคนว่า
เกิดปัญหาในด้านใดบ้าง เพ่ือแลกเปลี่ยนความคิดเห็นและสร้างบรรยากาศที่ดีในการอบรมเพ่ือพัฒนา 
ส่งเสริมการช้ีน�ำตนเองและผู้อื่นโดยใช้ประสบการณ์ที่หลากหลายของแต่ละบุคคลมาร่วมในการแลก
เปลี่ยนเรียนรู้และให้ข้อเสนอแนะในการเรียนรู้ ซึ่งกิจกรรมเหล่านี้จะท�ำให้ผู้รับการฝึกอบรมเกิดความพึง
พอใจในการเรยีนรู ้มคีวามกระตอืรอืร้นอยู่เสมอส่งผลให้มกีารพัฒนาด้านความรบัผดิชอบ มทีกัษะในการ
คิดอย่างมีวิจารณญาณ มีทักษะในการแก้ปัญหา มีความเป็นตัวของตัวเองและเกิดการเรียนรู้ในระดับที่มี
ความเข้าใจในเนือ้หาอย่างลึกซึง้ ในกจิกรรมการฝึกอบรมมกีารกระตุน้ให้สร้างความรูด้้วยตนเองอย่างตืน่
ตัวผ่านประสบการณ์การจัดการเรียนรู้ของแต่ละบุคคล ท�ำให้ผู้รับการฝึกอบรมสามารถเชื่อมโยงความรู้
เดิมกับความรู้ใหม่และสร้างองค์ความรู้เกี่ยวกับการให้บริการอย่างเข้าใจ นอกจากผู้รับการฝึกอบรมจะ
มกีารสือ่สารแลกเปลีย่นเรยีนรูกั้นโดยตรงแล้วหลกัสูตรฝึกอบรมครัง้นียั้งเน้นการเรยีนรูโ้ดยใช้เทคโนโลยี
เป็นฐานที่เช่ือมต่อเข้ากับเครื่อข่ายคอมพิวเตอร์ภายในจากโปรแกรมระบบ Thaisquare System ของบ
ริษัทฯ ข้อมูลประกอบไปด้วย Pre-Flight Briefing, Pre-Flight Study, E-Personal Information, Electronic 
Staff Travel และ Flight Information โดยผู้เข้ารับการอบรมรับทราบหัวข้อการประเมินผลทั้ง 7 หัวข้อ
คือ 1) Properness (Uniform and Appearance) 2) Thai Hospitality 3) Product Knowledge 4) Job Skill 
5) Communication Skill 6) Customer Service และ 7) Work Relationship แล้ววิเคราะห์สาเหตุถึงความ
บกพร่องในการปฏิบัติงานที่ผ่านมา จากนั้นเพ่ิมเติมเทคนิคหลักการต่างๆในอันที่จะท�ำคะแนนประเมิน
ได้สูงขึ้น นับว่าเป็นการสร้างเสริมกระบวนการเรียนรู้ให้เกิดได้ง่ายและรวดเร็วขึ้น ผู้รับการอบรมมีความ
กระตือรือร้น มีการโต้ตอบและให้ข้อเสนอแนะอย่างต่อเนื่อง เนื่องจากเทคโนโลยีในปัจจุบันมีความเจริญ
ก้าวหน้าท�ำให้ทุกคนสามารถใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยีได้อย่างทั่วถึงและรวดเร็ว ส่งผลให้มีการพัฒนา
ตนเองได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น
	 	 2.2	พนักงานต้อนรับฯที่ได้รับฝึกอบรมมีการพัฒนาความสามารถในการจัดการเรียนรู ้
บูรณาการทัศนคติด้านบวกสูงข้ึน เนื่องจากกิจกรรมการเรียนรู้ของหลักสูตรเน้นการแลกเปล่ียนเรียนรู้
ร่วมกนัมาปรบัประยุกต์ใช้ในการจดัการเรยีนรูจ้รงิของแต่ละบคุคลโดยใช้กระบวนการวางแผน การปฏบิตั ิ
การตรวจสอบ และการสะท้อนคิด ท�ำให้ผู้รับการฝึกอบรมได้พัฒนาความสามารถในการจัดการเรียนรู้
บูรณาการทัศนคติด้านบวกได้ โดยสามารถเช่ือมโยงทัศนคติด้านบวกกับสาระการเรียนรู้อ่ืนๆของทักษะ
การให้บริการได้อย่างเหมาะสม สามารถยกตัวอย่าง กระตุ้นให้พนักงานต้อนรับฯได้สะท้อนความคิดใน
ประเดน็ของทกัษะการให้บรกิารได้เป็นอย่างด ีสามารถน�ำผลการจดัการเรยีนรูข้องตนมาปรบัปรงุเพ่ือแก้ไข
และพัฒนาในการจดัการเรยีนรูค้รัง้ต่อไป โดยผ่านกระบวนการแลกเปลีย่นความคิดเหน็ การส่ือสารเป็นทมี 
การแลกเปลี่ยนประสบการณ์ภายในกลุ่ม ตามหลักการเรียนรู้จากการปฏิบัติที่กล่าวว่าการเรียนรู้ร่วมกัน
ผ่านการวิเคราะห์ปัญหาและการสะท้อนคิดอย่างต่อเนื่องเพ่ือน�ำไปสู่ทางออกใหม่ๆ ซึ่งสามารถพัฒนา
ให้ผู้เรียนรู้เกิดการเรียนรู้ร่วมกัน พัฒนากระบวนการคิด การท�ำงานเป็นทีม และสามารถดึงศักยภาพ



60 SUTHIPARITHAT                                         	 Vol.33 No.108 October - December 2019

ของผู้เรียนที่มีอยู่อย่างไม่จ�ำกัดออกมาเพ่ือใช้ประโยชน์ต่อตนเองและผู้อ่ืนได้สนับสนุนงานวิจัยของ 
ยุวด ีเสรพิีทยารตัน์ (2549) เกีย่วกบัการฝึกอบรมในงานต้องมกีารแบ่งปันความรู ้แลกเปล่ียนประสบการณ์
ร่วมกันเพ่ือพัฒนาการเรียนรู้เป็นทีม ในระหว่างด�ำเนินกิจกรรมการเรียนรู้ของหลักสูตรฝึกอบรมได้มี
การประเมินอย่างต่อเนื่องควบคู่ไปกับเรียนรู้ซึ่งเป็นแนวคิดของการประเมินตามสภาพจริง ท�ำให้ผู้รับ
การอบรมรู้ศักยภาพในการจัดการเรียนรู ้ของตนเองและสามารถพัฒนาตนเองได้อย่างตรงจุดโดย
สามารถรู้ปัญหาที่เกิดจากการจัดการเรียนรู้ของตนและน�ำปัญหาดังกล่าวมาหาทางปรับปรุงแก้ไขเพ่ือ
พัฒนาการจัดการเรียนรู้ของตนในครั้งต่อไป
	 	 2.3	พนักงานต้อนรับฯที่ได้รับการฝึกอบรมมีความตระหนักถึงความส�ำคัญของทักษะการให้
บรกิารทีม่ต่ีอการจดัการเรยีนรูศ้าตร์การให้บรกิารสงูข้ึนกว่าก่อนได้รบัการฝึกอบรม เนือ่งจากในกจิกรรม
การเรยีนรูข้องหลกัสตูรเน้นให้ผูร้บัการฝึกอบรมเรยีนรูจ้ากการร่วมกนัวางแผน การปฏบิตัติามแผนทีว่างไว้
การตรวจสอบการท�ำงานหรือการปฏิบัติและการแลกเปล่ียนเรียนรู้ร่วมกันสะท้อนความคิดผลจาก
การปฏิบัติ ท�ำให้สามารถทราบว่าในแต่ละครั้งของการจัดการเรียนรู้บูรณาการทัศนคติด้านบวกส่งผลให้
พนักงานต้อนรับฯเข้าใจในทักษะการให้บริการมากข้ึน เช่ือมโยงความรู้ศาตร์การให้บริการสู่ชีวิตประจ�ำ
วันมากข้ึนท�ำให้เกิดความตระหนักถึงความส�ำคัญของทักษะการให้บริการและมุ่งมั่นในการบูรณาการ
ทศันคตด้ิานบวกในการจดัการทกัษะการให้บรกิารมากข้ึน ดงัหลักการเรยีนรูจ้ากการปฏบิตัทิีก่ล่าวว่าการ
จัดการเรยีนรูท้ีผ่่านการปฏบิตัร่ิวมกนัวเิคราะห์ปัญหา และสะท้อนคิดอย่างต่อเนือ่งจะน�ำมาซึง่ทางออกใหม่ๆ 
เป็นการสร้างประโยชน์ให้แก่ตน ทีม และองค์กร สอดคล้องกับผลการวิจัยของทิชารัตน์ ประดิษฐ์พงษ์ 
(2561) เกี่ยวกับการมีเป้าหมายร่วมกัน การท�ำงานเป็นทีมและการพัฒนาให้เกิดนวัตกรรมมีความสัมพันธ์
เชิงบวกต่อผลส�ำเร็จในการด�ำเนินการการจัดเนื้อหาสาระของหลักสูตรฝึกอบรมเน้นแนวคิดการใน
การจัดการเรียนรู้ทักษะการให้บริการที่ช้ีให้เห็นถึงความส�ำคัญของการน�ำทัศนคติด้านบวกมาบูรณาการ
ในการจัดการเรียนรู้ทักษะการให้บริการซึ่งจะส่งผลให้พนักงานต้อนรับฯเป็นผู้รู้ทักษะการให้บริการจะ
ตระหนักถึงคุณค่าของการบริการจากใจ เข้าใจข้อจ�ำกัดของการบริการและผลกระทบของการน�ำทัศนคติ
ช่วยให้พัฒนาการเรยีนรูเ้นือ้หาการบรกิารได้ดข้ึีน นอกจากนีบ้คุคลทีม่คีวามเข้าใจในทกัษะการให้บรกิารจะ
สามารถรูเ้ท่าทนัความเจรญิก้าวหน้าทางการบรกิารและเทคโนโลยีทีก้่าวกระโดดในยุคปัจจบุนัช่วยให้บคุคล
นั้นสามารถใช้ความรู้จากทักษะการให้บริการและเทคโนโลยีได้อย่างถูกต้อง คุ้มค่าและมีประสิทธิภาพ
สูงสุด สามารถพัฒนาวิทยาการร่วมกับความคิดสร้างสรรค์และจินตนาการในการสร้างนวัตกรรมที่
สอดคล้องกับวิสัยทัศน์เชิงนโยบายการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศไทยในปัจจุบัน (ไทยแลนด์ 4.0) ซึ่ง
ถือว่าเป็นการวางรากฐานในตัวบุคคลให้มีความรู้ความเข้าใจในทักษะการให้บริการและเทคโนโลยีส่งผล
ต่อการพัฒนาประเทศในระยะยาว
	
ข้อเสนอแนะในเชิงปฏิบัติ
	 ผลการวิจัยนี้แสดงให้เห็นว่าฝ่ายฝึกอบรมพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินควรพัฒนาหลักสูตรฝึก
อบรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ ส�ำหรับพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่มีผลประเมินต�่ำกว่ามาตรฐาน บริษัท
การบินไทยจ�ำกัด (มหาชน) ได้แก่
	 1.	ก�ำหนด 9 องค์ประกอบของหลกัสตูรให้ครอบคลมุ พร้อมทัง้จดักลุ่มพนกังานต้อนรบัฯในหวัข้อ
เดียวกันเข้าอบรมรุ่นเดียวกันเพ่ือประสิทธิผลของกระบวนการแลกเปล่ียนความคิดเห็นและประสบการณ์
ภายในกลุ่ม
	 2.	ผลการวิจัยแสดงถึงการเรียนรู้และกระตุ้นให้ผู้รับการอบรมมีการวางแผนและปฏิบัติงานได้
จรงิจงึจะสามารถพัฒนาได้ตามเป้าหมายของการทบทวนหน้าทีห่ลัก (3s) จงึควรก�ำหนดเป็นหลกัสตูรพิเศษ
ออกแบบลักษณะ Tailor Made (เนื่องจากหลักสูตรส่วนใหญ่เป็นลักษณะ One Size Fit All) โดยศึกษา
จากประวัติการท�ำงาน ผลประเมินการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินแต่ละคน เพื่อให้เกิด
การพัฒนาส่วนบุคคลมากที่สุด (Individual Development Plan)
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	 3.	ผลการศึกษาการพัฒนาหลักสูตรด้านทักษะการแก้ปัญหา บริษัทฯควรพิจารณาจัดท�ำการ
จัดการองค์ความรู้ (Knowledge Management) รวบรวมประสบการณ์เหตุการณ์ต่างๆที่เกิดข้ึนและหา
รูปแบบ เทคนิค เพื่อบุคลากรจะสามารถเรียนรู้และน�ำมาใช้ในการแก้ปัญหาได้ทันทีอย่างมีประสิทธิภาพ
	 4.	ผลการวิจัยแสดงให้เห็นถึงความส�ำคัญของการให้ค�ำปรึกษาและแนะน�ำ  เพ่ือปรับเปลี่ยน
พฤตกิรรมผูเ้ข้ารบัการอบรมให้เหมาะสมกับการท�ำงาน การสร้างก�ำลงัใจและแรงจงูใจ ผูบ้รหิารต้องสร้าง
ความสัมพันธ์ระหว่างผูบ้งัคับบญัชากบัผูใ้ต้บงัคับบญัชา โดยมกีารจดักิจกรรมทีม่กีารปฏสิมัพันธ์ซึง่กันและ
กัน เพื่อเพิ่มความเข้าใจและสร้างบรรยากาศที่ดีในการท�ำงานและเป็นการลดช่องว่างในการเข้าถึง
	 5.	ผลการวิจัยแสดงถึงการกระตุ้นให้ผู้รับการอบรมสร้างความรู้ด้วยตัวเองอย่างตื่นตัวผ่าน
ประสบการณ์การเรยีนรูข้องแต่ละบคุคล บรษิทัฯต้องสร้างบรรยากาศการท�ำงานในรปูแบบของ Learning 
Organization มีการท�ำกิจกรรม Workshop เพื่อดึงเอาองค์ความรู้และประสบการณ์ของแต่ละบุคคลออก
มาแลกเปลี่ยนซึ่งกันและกันให้มากขึ้น
	 6.	หลกัสตูรฝึกอบรมนีเ้น้นการเรยีนรูโ้ดยใช้เทคโนโลยีเป็นฐาน จากโปรแกรม Thaisquare System 
บริษัทฯควรวางโปรแกรมเกี่ยวกับแนวทางการฝึกอบรม บุคลากรทั้งใหม่และเก่า ส่งผลให้พนักงานมี
การพัฒนาตนเองได้อย่างมีประสิทธิภาพ
	 7.	ผลการวิจัยประสิทธิผลของหลักสูตร เพ่ือให้เกิดผลสัมฤทธิ์มากข้ึนกองระเบียบและวินัย
บุคลากร ฝ่ายบริหารพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินจ�ำเป็นต้องติดตามการท�ำงานและท�ำการประเมินผล
อย่างต่อเนือ่งภายในระยะเวลา 6 เดอืนหลงัจากทีพ่นกังานต้อนรบัฯจบหลกัสูตรและไปปฏบิตังิานตามปกติ
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