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บทคัดย่อ 

 
 การวิจัยครั ้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อพัฒนาทักษะการสื่อสารเพื่อแก้ปัญหางานบริการบนเครื ่องบิน
อย่างมีประสิทธิภาพของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน บริษัทการบินไทย จำกัด (มหาชน) กลุ่มตัวอย่างคือ
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่มีประสบการณ์การทำงานตั้งแต่ 10 ปีข้ึนไป ผู้จัดการเที่ยวบินและครูฝึกที่มี
ประสบการณ์การทำงานตั้งแต่ 20 ปีข้ึนไป ทั้งหมดจำนวน 60 คน เทคนิควิธีการวิจัยเชิงคุณภาพโดยข้ันตอน
และวิธีการดำเนินงาน ดังนี้ 1) ศึกษาและค้นคว้าข้อมูลเบื้องต้นจากรายงานVoice of customer, e-Thai 
Customer Satisfaction Survey (e-TCSS), Customer feedback  รวมถึงผลการประเมินประสิทธิผลการ
ทำงานโดยรวมของผู้ปฏิบัติงาน 2) วิเคราะห์การจัดทำแนวคิดทักษะการสื่อสารที่เหมาะสมเพื่อแก้ไขปัญหาได้ 
3) ดำเนินการจัดสนทนากลุ่มเพื่อให้ได้มาซ่ึงแนวทางมาตรฐานทักษะการสื่อสารในการบริการ 4) รวบรวมและ
วิเคราะห์ข้อมูลด้วยการตีความหมายของข้อมูล (Interpretation analysis) และเขียนมาตรฐาน 5) เสนอ
มาตรฐานให้กับฝ่ายฝึกอบรมและข้อคิดเห็นจากทีมผู้บริหาร 6) ปรับปรุงมาตรฐาน 7) จัดทำรูปเล่มมาตรฐาน 
จากการดำเนินการวิจัยทำให้ได้แนวทางมาตรฐานสำหรับนำไปใช้แก้ไขปัญหาในข้ันตอนต่างๆของการบริการ 
Phase of Flight 3 ช่วงเวลาได้แก่ pre-flight, in-flight และ post-flight ซ่ึงมีกระบวนการเรียนรู้ที่คำนึงถึง
หลักการสำคัญ 3 S คือ Safety Security และService ผลการศึกษาคือแนวทางทักษะการสื่อสารด้วยคำพูด
เชิงบวกโดยใช้คำพูดที่ดีและสร้างสรรค์ซ่ึงมีผลต่อการเสริมสร้างความสัมพันธ์ที่ดีและเต็มใจที่จะแก้ปัญหาให้กับ
ผู้โดยสารเป็นวิธีการสื่อสารเพื่อลดความขัดแย้งโดยนำมาใช้ประกอบในทุกหลักสูตรของการฝึกอบรม 
 
คำสำคัญ : ทักษะการสื่อสาร, ทักษะการแก้ปัญหา, จิตสำนึกการบริการ 
 

Abstract 
 
 The objectives of this study were to the develop problem solving communication 
skills for In-flight service procedure of flight attendants at Thai Airways International. The 
population of this research were 60 flight attendants comprising of 10-year and over 
experienced, in-flight manager and instructors with over 20 years’ experience. Qualitative 
method used in this study consists of 7 steps as follows  : 1) Study and conduct a research 
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on primary data by collecting information from voice of customer, e-Thai Customer Satisfaction 
Survey (e-TCSS) and Customer feedback report as well as assessment of flight attendants 
performance, 2) Draft the approach of effective problem-solving skill, 3) Conduct the focus 
group in order to produce communication approach for in-flight service procedure. 4) Collect, 
Interpretation analysis and draft the service procedure, 5) Present the draft of service procedure 
to cabin crew training department and collect management feedback, 6) Adjust the draft of 
service procedure. 7) Design training material. The training material were design for Problem–
Solving procedure for In-flight service consisting 3 phases: pre–flight, in–flight and post–flight. 
The learning process was primary based on three principles: safety, security, and service. The 
results of this study show that guidelines of positive communication skill by using polite and 
appropriate language to enhance customers’ relationship for  resolving conflict situations and 
also the details of training material will be used in flight attendant training courses in order 
to develop problem–solving skills and integrate knowledge for maximized work efficiency.  
 
Keyword : Communication Skill,  Solving Problem Skill,  Service Mind 
 
1. บทนำ  
 ในฐานะสายการบินแห่งชาติที่ผ่านการยอมรับในระดับสากล และได้รับความไว้วางใจจากผู้โดยสาร
เสมอมา การบินไทยได้รับการจัดอันดับเป็น1ใน 10 สายการบินที่ดีที ่สุดในโลก (World’s best Airlines 
2018) และรางวัลอันดับ 1 สายการบินที่ให้บริการช้ันประหยัดยอดเยี่ยมของโลกจากสกายแทรกซ์ บริษัทฯไม่
เคยหยุดยั้งที่จะพัฒนาศักยภาพในการให้บริการอย่างต่อเน่ืองโดยดำเนินการปรับปรุงคุณภาพการบริการ หน่ึง
กลยุทธ์น้ันคือ “การสร้างความเป็นเลิศในการให้บริการลูกค้า” กับการยกระดับคุณภาพสู่การบริการที่ดีที่สุด 
ปัจจุบันบริษัทการบินไทย จำกัด (มหาชน)มีพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน จำนวน 5,887 คน (ข้อมูล ณ วันที่ 
19 กันยายน 2563) จากการรับฟังเสียงของลูกค้าโดยใช้เครื่องมือที่เรียกว่า VOC (Voice of Customer) , 
e-Thai Customer Satisfaction Survey (e-TCSS) และ Customer feedback  ในความรับผิดชอบของ
กองวิจัยและวิเคราะห์ความพึงพอใจลูกค้า กับ กลุ่มงานวิเคราะห์ข้อมูลติชมจากลูกค้า แสดงผลการเก็บข้อมูล
รายเดือนของการให้บริการบนเครื่องบิน (In-flight Service Monthly Report) พบว่าปัญหาที่ลูกค้าคนไทย
ร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการบนเครื ่องบินมีมากมาย อาทิ การให้บริการอาหารและเครื ่องดื่ม อุปกรณ์การ
บริการ ข้อมูลเก่ียวกับการเดินทาง เป็นต้น ซ่ึงสามารถแบ่งออกได้เป็น 2 รูปแบบคือ ปัญหาที่มีผลกระทบกับ
มาตรการรักษาความปลอดภัยของเที่ยวบิน และปัญหาที่กระทบต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารจากการ
ให้บริการ ดังน้ันพนักงานต้อนรับฯ จำเป็นต้องมีทักษะการสื่อสารเพื่อสร้างความเข้าใจให้กับผู้โดยสารเก่ียวกับ
การป้องกันหรือแก้ไขปัญหาในสถานการณ์ฉุกเฉินควบคู่ไปกับการแก้ไขปัญหาการบริการในอันที่จะสร้างความ
ประทับใจเช่นเดียวกัน  เมื่อนำข้อมูลการร้องเรียน ติชมจากลูกค้ามาเปรียบเทียบกับผลประเมินการปฏิบัติงาน
ของพนักงานต้อนรับฯโดยกองระเบียบและวินัยบุคลากร ฝ่ายบริหารพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินและกอง
วิเคราะห์และควบคุมคุณภาพงานบริการบนเครื่องบิน ในหัวข้อ ทักษะการสื่อสาร (Communication Skill) 
ความเป็นมืออาชีพ (Professionalism) การบริการลูกค้าและการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า (Customer 
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Service and Customer Relations ในหัวข้อสำคัญน้ีพบว่าพนักงานต้อนรับฯส่วนใหญ่มีผลการประเมินใน
ระดับที่สูงกว่าเกณฑ์มาตรฐานแต่ก็มจีำนวนไม่น้อยที่มีผลประเมินการทำงานต่ำกว่ามาตรฐานที่กำหนด (โดย
ได้รับระดับคะแนนต่ำกว่า 3 จาก 5 ระดับ) )เหตุการณ์ต่างๆ ที่เกิดขึ้นในระหว่างดูแลผู้โดยสาร ขาดการให้
ข้อมูลที่เป็นระบบ น้ำเสียงหรือคำพูดก่อให้เกิดความไม่พอใจกับผู้โดยสารคนไทย ขาดความสามารถในตัดสินใจ 
มีการแก้ไขสถานการณ์ที่ไม่เหมาะสมรวมถึงปัญหาการขัดแย้งทางความคิดกับหัวหน้างานและเพื่อนร่วมงาน 
จากแผนกลยุทธ์ที่พนักงานต้อนรับฯทุกคนควรต้องมีการปฏิบัติงานที่เป็นมาตรฐานสม่ำเสมอในทุกๆเที่ยวบิน
เหตุผลดังกล่าวทำให้ผู้บริหารฝ่ายควบคุมมาตรฐานการบริการและฝ่ายฝึกอบรมพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน 
พยายามหาแนวทางมาตรฐานต่างๆเพื่อปรับรูปแบบของงานบริการและแนวทางการฝึกอบรม ดังน้ันจึงมีความ
จำเป็นต้องมีการพัฒนาขีดความสามารถให้พนักงานต้อนรับฯสามารถปฏิบัติงานในหน้าที่ให้มีความสมบูรณ์
ยิ ่งขึ ้น มีวิธีการที่เป็นระบบในการพัฒนาตนเองที่ เหมาะสมพร้อมๆกับพัฒนาความคิดเชิงบวก เพื่อให้เป็น
พนักงานต้อนรับฯ ที่มีผลการทำงานอยู่ในระดับมาตรฐานตามที่บริษัทฯ ต้องการ ที่สำคัญต้องมีทักษะการ
สื่อสารเพื่อนำไปช่วยแก้ไขปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นอย่างมีประสิทธิภาพให้ถูกใจผู้รับบริการ สามารถสร้าง
ประสบการณ์ที่ดีให้ลูกค้า สร้างความประทับใจและกลับมาใช้บริการอีก แนวทางการแก้ปัญหาต่าง ๆที่เกิดข้ึน
ในเที่ยวบิน ต้องประกอบด้วยกฎเกณฑ์ ระบบงานบริการ และเทคนิควิธีต่าง ๆ ในการสื่อสารของพนักงาน
ต้อนรับฯ ที่จะทำให้ลูกค้าพึงพอใจและยอมรับในแนวทางที่สายการบินปฏิบัติ  
 ผู้วิจัยจึงเห็นความสำคัญในการการพัฒนาศักยภาพของพนักงานต้อนรับฯในด้านนี้ เพื่อสร้าง
ความเข้าใจกับลูกค้าในมาตรการรักษาความปลอดภัยของการเดินทางทางอากาศและสร้างความพึงพอใจ
ให้แก่ผู้โดยสารในการบริการ จึงทำการวิจัยประยุกต์ นำข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ สังเคราะห์เพื่อให้เป็นแนวทาง
มาตรฐานทักษะการสื่อสารที่เหมาะสมสำหรับพนักงานต้อนรับฯที่ปฏิบัติหน้าที่ในทุกระดับชั้นที่ให้บริการ 
สามารถนำไปใช้แก้ปัญหาต่างๆที่เกิดข้ึนตามข้ันตอนของการให้บริการ โดยนำไปใช้เป็นคู่มือเพื่อพัฒนาตนเอง 
และฝ่ายฝึกอบรมฯบรรจุเนื ้อหาไว้ในหลักสูตรการเรียนการสอนเพื่อให้องค์กรมีพนักงานต้อนรับฯที่ช่วย
ขับเคลื่อนองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพเป็นที่ยอมรับด้านการบริการในระดับสากล   
       
2. วัตถุประสงค์การวิจัย 
 2.1 เพื่อศึกษาองค์ความรู ้ ทักษะการสื่อสารเพ ื่อแก้ปัญหางานบริการบนเครื ่องบินอย ่างมี
ประสิทธิภาพ ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน บริษัทการบินไทย จำกัด (มหาชน)  
 2.2 เพื่อสร้างแนวทางมาตรฐานทักษะการสื่อสารเพื่อแก้ปัญหาในงานบริการบนเครื่องบิน ของ
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน บริษัทการบินไทย จำกัด (มหาชน)  
 
3. วิธีดำเนินการวิจัย 
 ประชากร คือ พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่มีประสบการณ์ 10 ปีข้ึนไป ผู้จัดการเที่ยวบินและครู
ฝึกพนักงานต้อนรับฯในฝ่ายฝึกอบรมพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินบริษัทการบินไทย จำกัด (มหาชน) สำหรับ
กลุ่มตัวอย่างทั้งหมดจำนวน 60 คนได้มาแบบเจาะจง กลุ่มที่ถูกนำมาพิจารณาประกอบด้วย 3 กลุ่มตัวอย่าง
ได้แก่ 1) พนักงานต้อนรับฯที่มีประสบการณ์การทำงาน 10  ปีข้ึนไป 2) ผู้จัดการเที่ยวบินที่มีประสบการณ์
ปฏิบัติงานด้านการบริการ 20 ปีข้ึนไป  3) ครูฝึกพนักงานต้อนรับฯในฝ่ายฝึกอบรมที่มีประสบการณ์ปฏิบัติงาน
ด้านการบริการและการฝึกอบรม 20 ปีข้ึนไป กลุ่มละ 20 คน ผู้วิจัยดำเนินการวิจัยเป็น 7 ข้ันตอน ดังน้ี 
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  ข้ันตอนที่ 1 ศึกษาข้อมูลพื้นฐาน การศึกษาข้อมูลพื้นฐาน เป็นการศึกษาข้อมูลที่สำคัญสำหรับ
การพ ัฒนาแนวทางฉบ ับร ่ าง จากรายงาน voice of customer รายเด ือน, Customer Satisfaction 
Research & Analysis, Quarterly Report,e-Thai Customer Satisfaction Survey (e-TCSS) แ ล ะ 
Customer feedback ควบคู่กับผลการประเมินประสิทธิผลการทำงานโดยรวมของพนักงานต้อนรับฯ จาก
รายงานCabin Report 
  ข้ันตอนที่ 2 วิเคราะห์การจัดทำ เขียน(ร่าง)และแนวคิดทักษะการสื่อสารที่เหมาะสมเพื่อแก้ไข
ปัญหาได้ ประกอบด้วยประเด็นการวิเคราะห์ 6 ด้านดังน้ี 1) Communication Skill  2) Problem Solving  
3) Product Knowledge 4) Job Skill  5) Customer Service 6) Work Relationship น ำ ม า เ ข ี ย น
มาตรฐานที่มีขอบข่ายสาระ 
  ข้ันตอนที่ 3 ดำเนินการจัดสนทนากลุ่ม (Focus Group) เพื่อให้ได้มาซ่ึงรูปแบบการสื่อสารใน
การบริการบนเครื่องบินในการทำโฟกัสกรุ๊ป 3 รอบๆละ 1 วัน  โดยแบ่งเป็นกลุ่มละ 20 คน เครื่องมือที่ใช้ใน
การรวบรวมข้อมูลคือแบบสนทนากลุ่ม ประกอบด้วย 3 ส่วนคือ 1) ข้อมูลทั่วไปของผู้เข้าร่วมสนทนา 2) การ
ระดมความคิดเห็นเกี่ยวกับปัญหาที่เกิดขึ้นในการบริการบนเครื ่องบิน จำแนกตามขั้นตอนของ In-flight 
Service และการกำหนดรูปแบบการสื่อสารที่เหมาะสมในการแก้ปัญหาบริการเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพสำหรับ
พนักงานต้อนรับฯ ประกอบด้วย 1) หลักการ 3 S คือ Safety, Security และ Service 2) ความรู้ ความ
เข้าใจเก่ียวกับการให้บริการบนเครื่องบิน 3) ทักษะในการสื่อสารที่ดี 4) ความตระหนักถึงการมีทัศนคติด้าน
บวกและจิตสำนึกการบริการ การวิจัยคร ั ้งน ี ้ เป ็นลักษณะของการวิจัยและพ ัฒนา (Research & 
Development)คือการดำเนินการกิจกรรมกลุ่มที ่กำหนด โดยวิธีระดมสมองจากผู้ม ีประสบการณ ์เพื่อ
พัฒนาการบริการ หาแนวทางใหม่ที่เป็นมาตรฐานอันที่จะเพิ่มทักษะการสื่อสารเพื่อแก้ไขปัญหาการบริการและ
ปรับปรุงศักยภาพของพนักงานต้อนรับฯจากที่มีอยู่เดิม โดยเทคนิควิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative 
Research) การแบ่งกลุ่มย่อยระดมความคิด เพื่อหาแนวทางในการกำหนดข้ันตอนการให้บริการบนเครื่องบิน 
นอกจากนี้ผู ้วิจัยยังกำหนดเกณฑ์การเลือกเชิญผู้ทรงคุณวุฒิเพื่อเข้าร่วมประชุม ซึ่งได้แก่ ผู ้บริหารฝ่าย
ฝึกอบรมพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินและผู้บริหารฝ่ายต่างๆ ที่เก่ียวข้องกับงานบริการบนเครื่องบิน บริษัท
การบินไทยจำกัด(มหาชน) เพื่อระดมแนวคิด เหตุผล ในบทบาทหน้าที่ของพนักงานต้อนรับฯ ร่วมพิจารณา
ตรวจสอบคุณภาพด้านความสอดคล้องและความเหมาะสมจากหน่วยงานที่เก่ียวข้องคือกองระเบียบและวินัย
บุคลากร ที่รับผิดชอบด้านการประเมินผลจากผู้ประเมินระดับหัวหน้างาน  
  ข้ันตอนที่ 4 รวบรวมข้อมูล วิเคราะห์ข้อมูลด้วยการตีความหมายของข้อมูล (Interpretation 
analysis) ซึ่งเป็นกระบวนการที่เกี ่ยวกับการค้นหาแนวคิด (Constructs) ที่สามารถใช้ในการพรรณนาและ
อธิบายเพื่อให้ข้อมูลที่น่าเช่ือถือและมีน้ำหนักมากข้ึน และเขียนมาตรฐาน 
  ขั้นตอนที่ 5 นำเสนอ (ร่าง)มาตรฐานที่ประกอบด้วยแนวทางแก้ไขปัญหาการบริการบน
เครื่องบินด้วยวิธีการสื่อสารที่เหมาะสมให้กับฝ่ายฝึกอบรมพนักงานต้อนรับฯและขอทราบข้อคิดเห็นจากทีม
ผู้บริหาร ผู้วิจัยนำ(ร่าง)มาตรฐานที่ได้จากขั้นตอนที่ 4 นำไปเสนอให้กับหน่วยงานที่คาดว่าจะนำไปใช้ อาทิ 
ผู้บริหารฝ่ายฝึกอบรมพนักงานต้อนรับฯ ผู้บริหารกองวิเคราะห์และควบคุมคุณภาพงานบริการบนเครื่องบิน 
ผู้บริหารกองระเบียบและวินัยบุคลากร และผู้บริหารฝ่ายอื่นๆที่เก่ียวข้อง พิจารณาและรวบรวมข้อคิดเห็นจาก
ทีมผู้บริหาร โดยตระหนักถึงความสำคัญของหลักการและแนวทางในการให้บริการที่เป็นเลิศ ตามวงจรการ
ให้บริการ (TG Service Ring) เพื่อให้ได้ข้อมูลที่ เป็นประโยชน์เกี ่ยวกับวิธีรับมือและจัดการเมื่ออยู่ ใน
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สถานการณ์กดดันต่างๆ การให้ข้อเสนอแนะเก่ียวกับการวิเคราะห์ปัญหาเพื่อหาทางปรับปรุงแก้ไขจุดอ่อนของ
การให้บริการ 
  ขั้นตอนที่ 6 ปรับปรุง (ร่าง) มาตรฐาน นำผลที่ได้ทำการปรับปรุงเนื้อหาสาระ โดยแนวทาง
มาตรฐานทักษะการสื่อสารเพื่อแก้ปัญหาในงานบริการบนเครื่องบินต้องมีความเหมาะสมและผู้เก่ียวข้องทุก
ฝ่าย(จากขั้นตอนที่ 5)สามารถยอมรับได้ พนักงานต้อนรับฯสามารถปฏิบัติงานได้ตามที่กำหนดไว้ รวมถึง
ลักษณะงานที่กำหนดในมาตรฐานต้องสามารถวัดได้จาก Checklist การประเมินผลบนเที่ยวบินของ
ผู้รับผิดชอบการประเมิน 
  ข้ันตอนที่ 7 จัดทำรูปเล่มต้นฉบับ มาตรฐาน ตรวจสอบความถูกต้อง เหมาะสมและจัดพิมพ์
เผยแพร่ให้เป็นที่รับรู้และเข้าใจตรงกันและมาตรฐานการปฏิบัติงานที่กำหนดไว้ต้องสามารถเปลี่ยนแปลงได้จาก
การที่กองวิเคราะห์และควบคุมคุณภาพงานบริการบนเครื่องบินมีวิธีปฏิบัติงานใหม่ หรือนำอุปกรณ์เครื่องมือ
ใหม่ๆมาใช้ปฏิบัติงาน  
 
4. กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ข้อมูลพ้ืนฐาน 

แนวทางมาตรฐานทักษะ
การสื่อสาร เพ่ือแก้ปัญหา
ในงาน 
 1) หลักการ 3 S คือ 
ความปลอดภัย (Safety) 
การป้องกันด้านความ
ปลอดภัย (Security) 
และ การบริการ(Service) 
2) ความรู้ความเข้าใจ
เก่ียวกับการให้บริการบน
เครื่องบนิ 
3) ทักษะในการสื่อสารทีด่ ี
4) ความตระหนักถึงการ
มีทัศนคติด้านบวกและจิด
สำนึกการบริการ 

 

ประเด็นการวิเคราะห ์
1) ทักษะการสื่อสาร
(Communication 
Skill) 
 2) ทักษะการแก้ปัญหา
(Problem Solving) 
 3) ความรู้ในงาน 
(Product 
Knowledge)   
4) ทักษะการทำงาน 
(Job Skill) 
 5) การบริการลูกค้า
(Customer Service)  
6) ความสัมพันธ์ในการ
ทำงาน (Work 
Relationship) 
 

แหล่งข้อมูล 
การรับฟังเสียงลูกค้า  
(Voice of customer) 
การวิเคราะห์ความพึง
พอใจลูกค้า (Customer 
Satisfaction Research 
& Analysis) 
รายงานรายไตรมาส     
(Quarterly Report)  
การสำรวจความเห็นลูกค้า 
(e-Thai Customer 
Satisfaction Survey) 
ข้อเสนอแนะจากลูกค้า
(Customer Feedback) 
รายงานเหตุการณ์  
(Cabin Report) 
 

การ
สนทนา
กลุ่ม 

ผลการประเมินการทำงาน
รายบุคคล (Individual  
Appraisal Report) 
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5. ผลการวิจัย 
 ผลการวิจัยสามารถสรุปได้ตามวัตถุประสงค์การวิจัยดังน้ี 

  
ภาพท่ี 2 Steps for Focus on Effective Solution 

 
 ผลการศึกษาองค์ความรู้ประกอบด้วยการมุ่งไปหาเป้าหมายหลักของงานเพื่อให้ได้ผลลัพธท์ี ่มี
ประสิทธิภาพ ตามขั้นตอน Step for Focus on Effective Solution ผลลัพธ์ที ่มีประสิทธิภาพเป็นสิ ่ งที่
พนักงานต้อนรับฯทุกคนจะต้องมีความเข้าใจตรงกันและเป็นหน้าที่ความรับผิดชอบที่จะต้องทำให้สถานการณ์ที่
เกิดข้ึนได้รับการแก้ไข ผู้วิจัยได้จัดทำรูปแบบการแก้ไขปัญหาด้วยการสื่อสารพร้อมข้ันตอนปฏิบัติ โดยรวบรวม
ประเด็นปัญหาที่เกิดข้ึนตามข้ันตอน Phase of Flight จำนวนทั้งหมด 79 ปัญหา ดังต่อไปน้ี 
 
 1. Pre-flight (ระหว่างรับผู้โดยสาร) : 1) กรณีผู้โดยสารไม่แสดงบัตรผ่านข้ึนเครื่อง 2) ผู้โดยสาร
หาที่นั่งไม่พบ 3)ผู้โดยสารต้องการเปลี่ยนที่นั่ง 4) บัตรผ่านข้ึนเครื่องที่หมายเลขตรงกัน 5) การน่ังผิดที่ 6) ขอ
เลื่อนข้ามช้ันบริการ 7) ผู้โดยสารขอน่ัง Prefer Seat 8) ผู้โดยสารที่มีข้อจำกัดในการนั่งประตูทางออกฉุกเฉิน 
9) ผู้โดยสารแจ้งว่าลืมสัมภาระ10) ผู้โดยสารประสงค์ที่จะเก็บสัมภาระในบริเวณใกล้ที่นั่งของตน 11) ผู้โดยสาร
ฝากของ 12) ผู้โดยสารให้เก็บสัมภาระไว้บนที่เก็บของเหนือศีรษะ 13) ผู้โดยสารแจ้งว่าอุปกรณ์การบริการไม่
ทำงาน 14) ผู้โดยสารต้องการเปลเด็ก 15) ผู้โดยสารต้องการอุปกรณ์การบริการ เช่นหูฟัง ผ้าห่ม หมอน 
หนังสือพิมพ์ 16) ผู้โดยสารต้องการเครื่องดื่ม 17) เที ่ยวบินออกล่าช้ากว่ากำหนด 18) การเปลี่ยนแบบ
เครื่องบิน 19) อุณหภูมิภายในเครื่องบินไม่เหมาะสม 20) ผู้โดยสารมีอาการมึนเมา 21) ผู้โดยสารมีอาการป่วย 
22) ผู้โดยสารไม่ปฏิบัติตามข้อกำหนดด้านความปลอดภัย 23) ผู้โดยสารต้องการเข้าห้องน้ำระหว่างเครื่องบิน
เคลื่อนตัวบนทางวิ่ง(Taxing) 24) ผู้โดยสารก่อความไม่สงบ (Unruly Passenger) 25) ผู้โดยสารนำสัมภาระ
ที่ไม่ได้รับอนุญาตข้ีนเครื่องบิน 26) ผู้โดยสารขอ Extension Belt 27) ผู้โดยสารไม่ประสงค์จะเก็บสัมภาระใน
ที่ที่กำหนด 
 
 
 
 
 
 

สถานการณ์ 
(Situation)

ส่วนสําคัญ 
(Focus)

วิธีแก้ไขที่มี
ประสิทธิผล 
(Effective) 
Solution

ดําเนินการ 
(Take 
Action)
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ตารางท่ี 1  Pre-flight (ระหว่างรับผู้โดยสาร) สำหรับพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน เพื่อสร้างความเข้าใจใน
มาตรการรักษาความปลอดภัยของเที่ยวบิน (ตัวอย่าง) 

กรณีผู้โดยสารไม่แสดงบัตรผา่นขึ้นเคร่ืองบิน 
ขั้นตอนการปฏิบัติ ข้อความ 

1. แจ้งผู้โดยสารให้แสดงบัตรผ่านข้ึนเครื่อง ขอความกรุณาท่านแสดงบัตรผ่านข้ึนเครื่องด้วยค่ะ/ครับ 
2. กรณีผู้โดยสารไม่แสดงบัตรผ่านข้ึนเครื่อง ขอความร่วมมือแสดงบัตรผ่านข้ึนเครื่อง เพือ่ยืนยันว่า

ท่านเป็นผู้โดยสารในเที่ยวบินน้ีค่ะ/ครับ 
3. กรณีผู้โดยสารยืนยันที่จะไม่แสดงบัตรผ่าน

ข้ึนเครื่องแจ้งหัวหน้าพนักงานต้อนรับฯ 
ต้องขอประทานโทษค่ะ/ครับ ถ้าไม่มีบัตรผ่านข้ึนเครื่อง 
เราไม่สามารถให้ท่านข้ึนเครื่องได้ ขอความกรุณารอ
สักครู่ ดิฉัน/กระผม จะแจ้งหัวหน้าพนักงานต้อนรับฯ มา
ให้ข้อมูลเพิ่มเติม ขอบพระคณุค่ะ/ครับ 

4. กรณีผู้โดยสารไม่มีบัตรผ่านข้ึนเครื่อง ดิฉัน/กระผม ขอ Passport เพื่อทำการออก Boarding 
Pass ใบใหม่ให้ท่านขอความกรณุารอสักครู ่ขอบพระคุณ
ค่ะ/ครับ 

 
 2. In-flight : 1) ผู้โดยสารต้องการอุปกรณ์การบริการ เช่นหูฟัง ผ้าห่ม หมอน หนังสือพิมพ์ 2) 
ผู้โดยสารต้องการเปล 3) ความต้องการเครื่องดื่มแอลกอฮอล์หลายแก้วในเวลาเดียวกัน 4) การนำเครื่องดื่ม
แอลกอฮอล์ของตนเองมาดื่มในเที่ยวบิน 5) พนักงานต้อนรับฯทำเครื่องดื่มหกใส่ผู ้โดยสาร 6) ผู้โดยสารทำ
เครื่องดื่มหกใส่ตนเอง 7) ผู้โดยสารต้องการเครื ่องดื่มที่ไม่มีบริการ 8) เครื ่องดื่มที่ให้บริการมีอุณหภูมไิม่
เหมาะสม 9) ผู้โดยสารไม่ได ้รับบริการเคร ื่องด ื่ม 10) พนักงานต้อนรับฯไม่บริการอาหารให้ผ ู ้ โดยสาร 
Gold/Platinum ก่อนผู้โดยสารท่านอื่น 11) ผู้โดยสารที่ไม่ได้รับอาหารตามที่ต้องการ 12) ปัญหาจากการสั่ง
อาหารพิเศษ 13) ผู้โดยสารต้องการอาหารให้เด็ก 14) ผู้โดยสารขออาหารพิเศษแต่เปลี่ยนที่น่ัง15) ผู้โดยสาร
ทานอาหารที่มีบริการไม่ได้ 16) ผู้โดยสารไม่พอใจในรสชาติของอาหาร 17) อาหารที่ให้บริการมีอุณหภมูิไม่
เหมาะสม 18) ผู้โดยสารพบสิ่งแปลกปลอมในอาหาร 19) อุปกรณ์การบริการไม่สะอาด 20) ผู้โดยสารไม่ได้รับ
อาหารตามที่เลือก 21) ผู้โดยสารขออาหารเพิ่ม 22) ผู้โดยสารขอเปลี่ยนรายการอาหาร 23) พนักงานต้อนรับ
ฯไม่ได้บริการอาหารผู้โดยสาร 24) ผู้โดยสารยังไม่รับประทานอาหารในช่วงเวลาที่ให้บริการ 25) ผู้โดยสารไม่
ปรับพนักเก้าอี้ระหว่างรับประทานอาหาร 26) ผู้โดยสารแจ้งว่าห้องน้ำไม่สะอาด 27) ผู้โดยสารมีอาการมึนเมา 
28) ผู้โดยสารป่วย 29) ผู้โดยสารแจ้งว่ามีอาการท้องเสียจากอาหารบนเครื่อง30) ผู้โดยสารขอปิดหน้าต่างใน
เที่ยวบินกลางวันระหว่างTake off/Landing 31) ผู้โดยสารขอให้พนักงานต้อนรับฯแสดงความยินดีในโอกาส
พิเศษ 32) สูบบุหรี ่ในที่ห้ามสูบ 33) ผู้โดยสารขอเข้าห้องนักบิน 34)ผู้โดยสารนอนบนพื้น 35) ผู้โดยสาร
ต้องการเป็นสมาชิกโครงการสะสมไมล์ 36) ผู้โดยสารต้องการข้อมูล เช่น การเดินทาง โรงแรม สถานที่
ท่องเที่ยว 37) ผู้โดยสารก่อเสียงรบกวนผู้โดยสารท่านอื่น 38) อุปกรณ์ที่ไม่มีบริการบนเครื่อง 39) ผู้โดยสาร
นั่งข้ามชั้นบริการ 40) ผู้โดยสารทำสิ่งของตกใต้เก้าอี้ 41) ผู้โดยสารขออุปกรณ์บริการไปเป็นที ่ระลึก 42) 
ผู้โดยสารแจ้งว่าทรัพย์สินหายบนเครื่องบิน 
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ตารางท่ี 2  In-flight: Special Service Request สำหรับพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน เพื่อตอบสนองความ
พึงพอใจให้แก่ผู้โดยสาร (ตัวอย่าง) 

กรณีผู้โดยสารต้องการอุปกรณ์การบริการ เช่น หูฟัง ผ้าห่ม หมอน หนังสือพิมพ ์
ขั้นตอนการปฏิบัติ ข้อความ 

1. กรณีที่มีอุปกรณ์การบริการพนักงาน
ต้อนรับฯนำอุปกรณ์บริการมาให้ 

 

ยินดีค่ะ กรุณารอสักครู่ค่ะ/ครับ 
ขอประทานโทษที่ทำให้รอค่ะ/ครับ 
ถ้าท่านต้องการอะไรเพิ่มเติม แจ้งพนักงานได้ตลอดเวลา 
ค่ะ/ครับ 

2. กรณีไม่มีอุปกรณบ์ริการนั้นใน
เที่ยวบินน้ีและเสนอทางเลือกทดแทน 

ขอประทานโทษค่ะ/ครับ ในเที่ยวบินน้ีไม่มี...ที่ท่าน 
ต้องการ ท่านรับ....แทนได้หรือไม่คะ/ครับ 
ถ้าท่านต้องการอะไรเพิ่มเติม แจ้งพนักงานได้ตลอดเวลา 
ค่ะ/ครับ 

3. กรณีที่อุปกรณ์บริการหมด และเสนอ
ทางเลือกทดแทน 

ขอประทานโทษด้วยค่ะ/ครับ ...ที่ท่านต้องการได้หมดลง 
แล้วค่ะ/ครับ 
ท่านรับ....แทนได้หรอืไม่คะ/ครับ 
ถ้าท่านต้องการอะไรเพิ่มเติม แจ้งพนักงานได้ตลอดเวลา 
ค่ะ/ครับ 

4. กรณีผู้โดยสารไม่ยินยอม 
 

ขอประทานโทษด้วยค่ะ/ครับ ท่านกรุณารอสักครู่ค่ะ/ครับ 
ดิฉัน/กระผมจะนำเรียนผู้จัดการเที่ยวบินให้รับทราบ 
ค่ะ/ครับ 

 
 3. Top of Descend: 1)  ผู ้โดยสารขอเครื ่องด ื่มหร ืออาหาร  2) ผู ้ โดยสารขอรถเข็นเด ็ก 3) 
ผู้โดยสารขออาหารพิเศษในเที่ยวบินถัดไป 4) ผู้โดยสารต่อเครื่อง 
 4. Fasten Seat Belt sign on: 1) ผู้โดยสารไม่ปฏิบัติตามข้อกำหนดของความปลอดภัย 2) 
ผู้โดยสารใช้เครื่องมือสื่อสารในเวลาที่ห้ามใช้ 3) ผู้โดยสารเข้าห้องน้ำนาน 4) ผู้โดยสารขอเครื่องดื่ม 
 5. After Landing: 1) ผู้โดยสารลุกยืนโดยที่สัญญาณแจ้งรัดเข็มขัดยังไม่ดับ 2) สัมภาระตกใส่
ผู้โดยสาร 
 
6. การอภิปรายผล 
 หลังจากวิเคราะห์ข้อมูลแล้ว สามารถนำผลนั้นมาอภิปรายผลตามความมุ่งหมายของการวิจัย 
ดังต่อไปน้ี 
 1. ผลการศึกษาองค์ความรู้ ทักษะการสื่อสารเป็นการสื่อสารด้วยคำพูดเชิงบวก โดยใช้คำพูดที่ดี
และสร้างสรรค์ซ่ึงมีผลต่อการเสริมสร้างความสัมพันธ์ที่ดีและเต็มใจที่จะแก้ปัญหาให้กับผู้โดยสารเป็นวิธีการ
สื่อสารเพื่อลดความขัดแย้ง พบว่ามีองค์ประกอบสำคัญของการสื่อสารที่เป็นไปตามหลักทฤษฎี SMCR ของ 
David K.Berlo (วรัญญภัสสร์ สิรินิธิยประภา,2560) สามารถนำไปใช้ได้อย่างเหมาะสมกับบริบทของการ
ประเมินผลการทำงานในหัวข้อ Behavior and Conduct โดยกองระเบียบและวินัยบุคลากร ใน 6 หัวข้อ
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ด ั งต ่ อ ไปน ี ้  1) Communication Skill 2) Problem Solving 3) Product Knowledge  4) Job Skill 5) 
Customer Service และ 6) Work Relationship ที่มีความสอดคล้องกับ Competency Model ของบริษัท
ฯ ตามเป้าหมายหน้าที ่หลัก 3 S ในการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับฯ ได้แก่ 1) ด้าน Safety เป็นการ
ทบทวนความรู้เก่ียวกับการรักษามาตรฐานความปลอดภัยด้านการบินตามข้อกำหนดสากล 2) ดา้น Security 
การป้องกันระวังภัยคุกคามต่างๆของเที่ยวบิน และ 3) ด้าน Service เป็นการ Update ข้อมูลจากแหล่งข้อมูล
ของหน่วยงานต่างๆในฝ่ายบริการบนเครื่องบินพนักงานต้อนรับฯสามารถนำความรู้มาใช้แก้ปัญหาในการ
ปฏิบัติการของตนทำให้ลดความผิดพลาดเพิ่มความมั่นใจในการปฏิบัติงานและสร้างนิสัยการทำงานให้มี
ประสิทธิภาพ 
 2. กลุ่มตัวอย่างที่เข้าร่วมสนทนากลุ่มได้สร้างแนวทางมาตรฐานทักษะการสื่อสารเพื่อแก้ปัญหาใน
งานบริการบนเครื่องบิน สำหรับพนักงานต้อนรับบนเครื ่องบินอย่างมีประสิทธิภาพ โดยผ่านกระบวนการ
แลกเปลี่ยนความคิดเห็น การสื่อสารเป็นทีม การแลกเปลี่ยนประสบการณ์ภายในกลุ่ม ตามหลักการเรียนรู้จาก
การปฏิบัติที่กล่าวว่าการเรียนรู้ร่วมกันผ่านการวิเคราะห์ปัญหาและการสะท้อนคิดอย่างต่อเน่ืองเพื่อนำไปสู่
ทางออกใหม่ๆ ซ่ึงรูปแบบมาตรฐานที่ได้ สามารถพัฒนาให้ผู้ปฏิบัติงานเรียนรู้เกิดการเรียนรู้ร่วมกัน พัฒนา
กระบวนการคิด การทำงานเป็นทีม และสามารถดึงศักยภาพที่มีอยู่อย่างไม่จำกัดออกมาเพื่อใช้ประโยชน์ต่อ
ตนเองและผู้อื ่นได้ สอดคล้องกับงานวิจัยของ ยุวดี เสรีพิทยารัตน์(2549) เกี ่ยวกับการการแบ่งปันความรู้ 
แลกเปลี่ยนประสบการณ์ร่วมกันเพื่อพัฒนาการทำงานเป็นทีมและสอดคล้องกับผลการวิจัยของทิชารตัน์ 
ประดิษฐ์พงษ์ (2561) เกี ่ยวกับการมีเป้าหมายร่วมกัน การทำงานเป็นทีมและการพัฒนาให้เกิดนวัตกรรมมี
ความสัมพันธ์เชิงบวกต่อผลสำเร็จในการดำเนินการ 
 
7. สรุปผลการวิจัย 
  จากกลยุทธ์การให้บริการลูกค้าที่เป็นเลิศ แต่สายการบินยังคงได้รับข้อมูลจากการรับฟังเสียงของ
ลูกค้าเก่ียวกับการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับฯที่ไม่เป็นไปตามมาตรฐานการสื่อสารที่ดีในอันที่จะแก้ปัญหา
ให้ผู้โดยสารให้ได้รับความพึงพอใจ การสนทนากลุ่มโดยผู้มีประสบการณ์ได้รวบรวมปัญหาจากการทำงานบน
เครื่องบินและจัดทำแนวทางทักษะการสื่อสารเพื่อแก้ปัญหางานบริการบนเครื่องบินอย่างมีประสิทธิภาพที่เป็น
มาตรฐานตามขั้นตอนต่างๆในแต่ละช่วงเวลาที่เหมาะสมสำหรับพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินนำไปใช้ใน
ช่วงเวลาปฏิบัติหน้าที่บนเครื่องบิน เพื่อพัฒนาตนเองและสามารถนำเน้ือหาไปพัฒนาในทุกหลักสูตรของฝ่าย
ฝึกอบรมฯให้มีประสิทธิภาพต่อไป 
 
8. ข้อเสนอแนะ 
 1. จัดทำคู่มือเพื่อเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ เกี ่ยวกับแนวทางทักษะการสื่อสารเพื่อแก้ปัญหางาน
บริการบนเครื่องบิน ในหลายช่องทาง เพื่อให้พนักงานต้อนรับฯนำไปฝึกฝนพัฒนาตนเอง 
 2. ผลการศึกษาการพัฒนาในด้านทักษะการสื่อสารเพื่อแก้ปัญหางานบริการทำให้ผู้รับการอบรมมี
แนวทางในการแก้ปัญหาในงานบริการที่ชัดเจนและถูกต้อง บริษัทฯควรพิจารณาจัดทำ การจัดการองค์ความรู้ 
(Knowledge Management) ที่รวบรวมประสบการณ์เหตุการณ์ต่างๆที่เกิดขึ้นและหารูปแบบ เทคนิค ที่
สามารถนำมาใช้ในการแก้ปัญหาอย่างมีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะการจัดสนทนากลุ่มที่มีตัวแทนของลูกค้าเข้า
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ร่วมกลุ่มด้วย ผลที่ได้จะเป็นประโยชน์แก่บุคลากรจะสามารถเรียนรู้และนำมาใช้ได้ทันทีเมื่อประสบปัญหาได้ตรง
ประเด็น 
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