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บทคัดย่อ

	 การวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค์ของการวิจัยเพื่อศึกษาสภาพปัจจุบันและสภาพท่ีพึงประสงค์ของสมรรถนะพนักงาน

ต้อนรับภาคพื้นของสายการบินนกแอร์ เพื่อจัดล�ำดับความต้องการจ�ำเป็นการพัฒนาสมรรถนะพนักงานต้อนรับภาคพื้น

ของสายการบินนกแอร์ และเพื่อพัฒนาแนวทางการพัฒนาสมรรถนะพนักงานต้อนรับภาคพื้นของสายการบินนกแอร์ 

ในยุควิถี Next Normal ท�ำการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง คือ หัวหน้างานฝ่ายบริการภาคพื้นและหัวหน้างาน

ฝ่ายฝึกอบรมพนักงาน จ�ำนวน 5 คน พนักงานต้อนรับภาคพื้น จ�ำนวน 45 คน และผู้โดยสารที่ใช้บริการสายการบิน 

นกแอร์ จ�ำนวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือแบบสอบถามและแบบสนทนากลุ่ม และสถิติท่ีใช้ใน

การวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ การแจกแจงความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน t-test ดัชนีความส�ำคัญของล�ำดับ

ความต้องการจ�ำเป็น และการวิเคราะห์ข้อมูลใช้การวิเคราะห์เชิงเนื้อหา ผลการวิจัย พบว่า (1) ผลการวิเคราะห์ข้อมูล

สภาพที่เป็นอยู่และสภาพที่พึงประสงค์ในการพัฒนาสมรรถนะพนักงานต้อนรับภาคพื้นของสายการบินนกแอร์อยู่ในระดับ

มากถึงมากที่สุด (2) ผลการวิเคราะห์การจัดล�ำดับความต้องการจ�ำเป็นเพื่อพัฒนาสมรรถนะของพนักงานต้อนรับภาคพื้น

ของสายการบินนกแอร์ ประกอบด้วย สมรรถนะที่ควรได้รับการพัฒนาของพนักงานต้อนรับภาคพื้นของสายการบินนก

แอร์ ประกอบด้วย สมรรถนะหลัก และ สมรรถนะประจ�ำกลุ่มงาน โดยมีค่า PNI
Modified

 อยู่ในช่วงคะแนน 0.058–0.139 

และ (3) แนวทางการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนของสายการบินนกแอร์ควรให้เป็นไปตามวิสัยทัศน์และ 

พันธกิจของบริษัทสายการบินนกแอร์จ�ำกัด (มหาชน) และควรมีการจัดกิจกรรมการฝึกอบรม การสนับสนุนการเรียนรู้

ตลอดชีวิต การสร้างวัฒนธรรมการเรียนรู้ และสร้างระบบการติดตามและประเมินผลท่ีชัดเจนและโปร่งใส

ค�ำส�ำคัญ: พนักงานต้อนรับภาคพ้ืน; การบิน; สมรรถนะ; การประเมินความต้องการจ�ำเป็น

แนวทางการพัฒนาสมรรถนะพนักงานต้อนรับภาคพื้นของสายการบินนกแอร์
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Abstract

	 The objectives of this research aimed to (1) study of the current and desired state of ground 

staff competence in Nok Air airline, (2) prioritize the necessary development needs of ground staff 

competence in Nok Air airline, and (3) study the guidelines for the development of ground staff  

competence in Nok Air airline in the era of the Next Normal. The sample group consists of 5 supervisors 

from the ground services and training departments, 45 ground staff employees, and 400 passengers.  

The research employed questionnaires and focus group discussions as data collection tools. The  

statistical methods used for data analysis included frequency distribution, percentage, mean,  

standard deviation, t-test, Priority Needs Index Modified (PNI
Modified

), and content analysis. The  

research findings revealed that (1) the analysis of the current and desired states of ground staff  

competence development in Nok Air airline indicates a high to very high level (2) the analysis of 

prioritized development needs for enhancing the competence of ground staff in Nok Air airline  

consists of the competencies that should be developed, including core competencies and  

job-specific competencies. The PNI
Modified

 scores range from 0.058 to 0.139. Finally, (3) the development  

guidelines for the competence of Nok Air airline’s ground staff should align with the company’s  

vision and mission. This includes organizing training activities, supporting lifelong learning, fostering a 

learning culture, and establishing clear and transparent monitoring and evaluation systems.
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บทน�ำ
	 ในปัจจุบันการเดินทางของมนุษย์มีความสะดวก

สบายและรวดเร็วมากขึ้น โดยมีทางเลือกในการเดินทาง

ที่หลากหลาย ได้แก่ การเดินทางโดยรถยนต์ เรือโดยสาร 

รถไฟ และเครื่องบิน ซึ่งหากต้องการความรวดเร็วและ

สะดวกสบาย การเดินทางโดยเคร่ืองบินถือเป็นทางเลือก

อันดับต้น ๆ  จึงท�ำให้การเดินทางด้วยเครื่องบินได้รับความ

นิยมเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง โดยในช่วงปี พ.ศ. 2555–2562 

มีจ�ำนวนผู้โดยสารที่เดินทางโดยเครื่องบินเพิ่มข้ึนอย่างมี

นัยส�ำคัญ (กองเศรษฐกิจการบิน, 2564) อย่างไรก็ตาม 

การแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 ในช่วง 2–3 ปีที่ผ่าน

มาส่งผลกระทบรุนแรงต่อเศรษฐกิจโลกและอุตสาหกรรม

การบิน ท�ำให้จ�ำนวนนักเดินทางลดลงอย่างรวดเร็ว  

ถึงแม้สถานการณ์โควิด-19 ได้สร้างผลกระทบอย่างรุนแรง 

แต่อย่างไรก็ตามสมาคมขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ 

(IATA) คาดการณ์ว่าความต้องการเดินทางโดยเครื่องบิน 

จะเพิ่มขึ้นทั้งในระยะสั้นและระยะยาว เนื่องจากผู ้คน

ขาดการเดินทางท่องเที่ยวมาเป็นเวลานาน รวมถึงภาวะ

เศรษฐกิจท่ีเริ่มฟ ื ้นตัวและการมีเ งินออมในช่วงล็อก

ดาวน์ ส่งผลให้อุตสาหกรรมการบินต้องเร่งฟื ้นตัวและ

ปรับตัวให้สามารถรองรับความต้องการของผู ้โดยสาร  

ท้ังในด้านความพร้อมของบุคลากร มาตรการด้านความ

ปลอดภัย และการน�ำเทคโนโลยีมาใช้ในการบริหารจัดการ  

(แผนกวิจัยและพัฒนาธุรกิจการบิน, 2564)

	 อุตสาหกรรมการบินจึงเป็นหนึ่งในอุตสาหกรรม 

ท่ีมีแนวโน้มการเติบโตสูง โดยเฉพาะจากสายการบินต้นทุน

ต�่ำ  ซ่ึงส่งผลให้อุตสาหกรรมท่ีเก่ียวข้อง เช่น การผลิตช้ิน

ส่วนอากาศยาน การซ่อมบ�ำรุง และการผลิตบุคลากรมี 

การเติบโตตามไปด้วย จากการคาดการณ์ของส�ำนกังานสภา

นโยบายการอุดมศึกษา วิทยาศาสตร์ วิจัยและนวัตกรรม

แห่งชาติ (สป.อว.) พบว่าในอีก 5 ปีข้างหน้า อุตสาหกรรม

การบินและโลจิสติกส์จะมีความต้องการบุคลากรประมาณ 

29,735 ต�ำแหน่ง โดยเฉพาะต�ำแหน่งพนักงานบริการ
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ภาคพ้ืน (Ground Staff) ซึ่งมีความต้องการสูงที่สุดถึง 

8,035 ต�ำแหน่ง (ส�ำนักงานสภานโยบายการอุดมศึกษา 

วิทยาศาสตร์ วิจัยและนวัตกรรมแห่งชาติ, 2562) อย่างไร

ก็ตามประเทศไทยยังคงประสบปัญหาเรื่องคุณภาพและ

สมรรถนะของแรงงานที่ไม่สอดคล้องกับความต้องการของ

ตลาดแรงงาน โดยเฉพาะเมื่อประเทศก�ำลังก้าวเข้าสู่สังคม

สูงวัยซ่ึงอาจก่อให้เกิดการขาดแคลนแรงงานที่มีคุณภาพ

ในอนาคต ดังนั้น ประเทศไทยจ�ำเป็นต้องมีการพัฒนา

ทรัพยากรมนุษย์ให้มีสมรรถนะ ทักษะ และความสามารถท่ี

สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงในยุคไทยแลนด์ 4.0 เพื่อให้

สามารถด�ำรงชีวิตได้อย่างมั่นคงและมีคุณภาพ (ส�ำนักงาน

สภาพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, 2561)

	 สายการบินนกแอร์ จ�ำกัด (มหาชน) เป็นสาย

การบินต้นทุนต�่ำท่ีด�ำเนินธุรกิจมาอย่างยาวนาน และให้

บริการเส้นทางการบินภายในประเทศมากที่สุด โดยมุ่ง

เน้นการให้บริการที่มีคุณภาพ สะท้อนเอกลักษณ์ความ 

เป็นไทย และตอบสนองความต้องการของผู้โดยสารใน 

รูปแบบ Point-to-Point ทั้งนี้ ในปี พ.ศ. 2564 สาย

การบินนกแอร์ให้บริการเที่ยวบินภายในประเทศจ�ำนวน  

34 เส้นทาง และมีจ�ำนวนเที่ยวบินไป-กลับรวม 280 

เที่ยวต่อสัปดาห์ อย่างไรก็ตาม สายการบินต้องเผชิญกับ

การแข่งขันอย่างรุนแรงจากสายการบินต้นทุนต�่ำรายอื่น  

ส่งผลให้บริษัทมีการปรับภาพลักษณ์จากสายการบินต้น 

ทุนต�่ำแบบดั้งเดิมสู่การเป็น “Lifestyle Airline” โดยมุ่ง

เน้นการให้บริการที่ตรงกับความต้องการของผู้โดยสารใน

แต่ละกลุ่มเป้าหมาย เพื่อสร้างความแตกต่างจากคู่แข่ง

ในตลาด (บริษัท สายการบินนกแอร์ จ�ำกัด (มหาชน), 

2564) จากสภาพการแข่งขันที่ทวีความรุนแรงในตลาดสาย 

การบนิภายในประเทศ โดยเฉพาะกลุม่สายการบินต้นทนุต�ำ่  

อาทิ สายการบินไทยแอร์เอเชีย ไทยไลอ้อนแอร์ และไทย

เวียตเจ็ท ส่งผลให้ “ความสามารถในการให้บริการ” กลาย

เป็นปัจจัยส�ำคัญในการสร้างความแตกต่างและสร้างความ

ภักดีในกลุ่มผู้โดยสาร ทั้งนี้ บุคลากร โดยเฉพาะพนักงาน

ต้อนรับภาคพ้ืน ถือเป็นด่านหน้าในการมอบประสบการณ์

ที่ดีแก่ลูกค้า มีบทบาทส�ำคัญในการสื่อสารภาพลักษณ์ของ

องค์กร และเป็นตวัแทนทีส่ะท้อนถงึมาตรฐานการให้บรกิาร

ของสายการบินโดยตรง (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2556; กิตติ

พิชญ์ หนูทอง, 2561)

	 จากปัญหาและความส�ำคัญดังกล่าว ผู้วิจัยจึงมี

ความสนใจที่จะศึกษาวิจัยแนวทางการพัฒนาสมรรถนะ

พนักงานต้อนรับภาคพื้นของสายการบินนกแอร์ในยุควิถ ี

Next Normal เพื่อท่ีผู้บริหารหรือฝ่ายทรัพยากรบุคคล

ของสายการบนินกแอร์จะได้น�ำผลทีไ่ด้ไปใช้ในการยกระดบั

ความสามารถและสมรรถนะของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน

ในการสร้างคุณค่าการให้บริการ และสร้างความเชื่อมั่น 

ท�ำให้สร้างภาพลักษณ์ให้กับสายการบินได้

วัตถุประสงค์การวิจัย
	 1. เพือ่ศกึษาสภาพปัจจบุนัและสภาพทีพึ่งประสงค์

ของสมรรถนะพนักงานต้อนรับภาคพื้นของสายการบิน 

นกแอร์

	 2. เพื่อจัดล�ำดับความต้องการจ�ำเป็นการพัฒนา

สมรรถนะพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนของสายการบินนกแอร์

	 3. เพื่อพัฒนาแนวทางการพัฒนาสมรรถนะ

พนักงานต้อนรับภาคพื้นของสายการบินนกแอร์ในยุควิถ ี

Next Normal

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง
	 1. แนวคิดอุตสาหกรรมการบินในยุควิถี Next 

Normal

	 อตุสาหกรรมการบนิเป็นหนึง่ในภาคเศรษฐกจิทีไ่ด้

รับผลกระทบอย่างรุนแรงจากการแพร่ระบาดของโควิด-19 

ส่งผลให้สายการบินท่ัวโลกต้องเผชิญกับความท้าทายท้ังใน

ด้านรายได้ พฤติกรรมของผู้โดยสาร และมาตรฐานด้าน

สุขอนามัย อุตสาหกรรมการบินจึงต้องปรับตัวเข้าสู่ยุควิถ ี

Next Normal หรือวิถีใหม่ในการด�ำเนินธุรกิจ ซึ่งหมายถึง

การปรับเปลี่ยนกลยุทธ์เพื่อให้สามารถด�ำรงอยู่และเติบโต

ในโลกทีเ่ปลีย่นแปลงไปอย่างรวดเรว็ (อังคณา ถนอมเกยีรติ 

และ ธนพล อินประเสริฐกุล, 2564) สายการบินนกแอร์ได้

รบัผลกระทบจากการเปลีย่นแปลงของอุตสาหกรรมการบิน 

และจ�ำเป็นต้องปรับตัวเพื่อให้สามารถแข่งขันได้ในยุควิถ ี

Next Normal โดยเปลี่ยนจากสายการบินต้นทุนต�่ำแบบ

ดั้งเดิมสู่ สายการบินไฮบริดพรีเมียม (Hybrid Premium 

Airline) ที่มุ่งเน้นการให้บริการที่แตกต่างและตอบโจทย์

ความต้องการของผู้โดยสารในยุค Next Normal ผ่าน

การแบ่งประเภทบัตรโดยสารออกเป็น 3 ระดับ ได้แก ่

Nok Lite, Nok X-tra และ Nok MAX พร้อมกับการใช ้
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Dynamic Pricing เพื่อบริหารรายได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

นอกจากน้ี นกแอร์ยงัขยายเครอืข่ายผ่านการเข้าร่วม Value 

Alliance ซ่ึงช่วยเพิ่มเส้นทางบินในระดับภูมิภาคและ 

เสรมิศกัยภาพในการแข่งขัน ด้านการพัฒนาทรัพยากรบุคคล 

นกแอร์ให้ความส�ำคัญกับการฝึกอบรมพนักงานภาคพื้น  

เพ่ือยกระดับคุณภาพบริการและสร้างประสบการณ์ที่ดีให้

กบัลกูค้า ซึง่มกีารพัฒนาทกัษะสมรรถนะหลกัและสมรรถนะ

เฉพาะ โดยการจัดอบรมความรู้ด้านธุรกิจการบิน ควบคู่ไป

กับการบริหารค่าตอบแทนที่เป็นธรรม รวมถึงมาตรการ

ด้านความปลอดภัยที่สอดคล้องกับมาตรฐานระดับโลก 

นอกจากน้ี บริษัทยังให้ความส�ำคัญกับ ความยั่งยืนและ

ความรับผิดชอบต่อสังคม ผ่านการด�ำเนินงานที่เป็นมิตรต่อ

ส่ิงแวดล้อม และการเปิดโอกาสให้บคุคลทีพ่กิารเข้าร่วมงาน 

การเปลี่ยนแปลงเหล่านี้สะท้อนถึงความมุ่งมั่นของนกแอร์

ในการเป็นผู้น�ำในอุตสาหกรรมการบินของภูมิภาคเอเชีย 

(บริษัท สายการบินนกแอร์ จ�ำกัด (มหาชน), 2564) โดย

ปรับตัวให้สอดคล้องกับพฤติกรรมของผู้โดยสารที่เปลี่ยน

ไปและความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีในยุค Next Normal 

	 2. แนวคิดเกี่ยวกับการพัฒนาทรัพยากรบุคคล

	 การพัฒนาทรัพยากรบุคคลเป็นกระบวนการที่

มีความส�ำคัญต่อการบริหารจัดการองค์กรในยุคปัจจุบัน 

โดยมีเป้าหมายเพื่อเพิ่มขีดความสามารถของบุคลากรให้

สามารถปฏบัิตงิานได้อย่างมปีระสทิธิภาพและสอดคล้องกบั

การเปลี่ยนแปลงขององค์กรและสังคม มีนักวิชาการหลาย

ท่านได้ให้ความหมายของการพัฒนาทรัพยากรบุคคลใน 

แง่มุมที่แตกต่างกัน ซึ่งล้วนแต่สะท้อนถึงความส�ำคัญ 

ของการส่งเสริมศักยภาพของบุคคลเพื่อสร้างผลลัพธ์ท่ีดี

ทั้งต่อบุคคลและองค์กร โดยแนวคิดหลักของการพัฒนา

ทรัพยากรบุคคลแบ่งออกเป็น 3 กลุ ่มหลัก (นิศดาวร์  

เวชยานนท์, ม.ป.ป; เอกสิทธิ์ สนามทอง, 2562) ได้แก่ 

กลุ่มแนวคิดแรก มุ่งเน้นให้บุคลากรได้รับประสบการณ์และ 

การเรียนรู ้ (Nadler & Nadler, 1980; Nadler & 

Wiggs, 1989) และแนวทางการที่จะเป็นเครื่องมือส�ำคัญ

ให้บุคลากรเกิดศักยภาพสูงตามที่องค์การต้องการ นั้น

ประกอบด้วยผ่าน 3 กระบวนการ ได้แก่ การฝึกอบรม 

(Training) ซึ่งมุ ่งเสริมสร้างความรู ้และทักษะเพื่อให้

สามารถท�ำงานในต�ำแหน่งปัจจุบันได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

การศึกษา (Education) ที่ช ่วยเพิ่มพูนความสามารถ

ของบุคลากรเพื่ อรองรับความต ้องการในอนาคต 

และการพัฒนา  (Deve lopment )  ซึ่ ง เป ็ นการ

เ ต รี ย มคว ามพร ้ อมขอ งอ งค ์ ก ร ให ้ ส าม า รถป รับ

ตัวต ่อการเปลี่ยนแปลงท่ีรวดเร็ว กลุ ่มแนวคิดที่สอง  

เน ้นการพัฒนาทรัพยากรบุคคลโดยการน�ำกิจกรรม 

ต่าง ๆ ที่มีการก�ำหนดรูปแบบอย่างเป็นระบบเพื่อใช้ใน

การเพิ่มเติมศักยภาพ ความรู้ ความเข้าใจ ทักษะ ทัศนคติ 

และปรับปรุงพฤติกรรมของบุคลากรให้ดี ข้ึน (Gilley 

& Eggland, 1989; Gilley, Eggland, & Maycunich  

Gilley, 2002) โดยมุ่งเน้นการพัฒนาใน 3 ระดับหลัก ได้แก ่ 

การพัฒนาบุคคล (Individual Development) การพัฒนา

สายอาชีพ (Career Development) และการพัฒนา

องค์กร (Organization Development) โดยแนวคิดน้ี 

ชีใ้ห้เหน็ว่าการพัฒนาทรพัยากรบคุคลไม่ควรมุง่เน้นทีร่ะดบั

บุคคลเพียงอย่างเดียว แต่ควรครอบคลุมท้ังการพัฒนา

เส้นทางอาชีพและการเสริมสร้างประสิทธิภาพขององค์กร 

ในภาพรวม และกลุ่มแนวคิดท่ีสาม ให้ความส�ำคัญกับการ

พัฒนาองค์กรให้เป็นองค์กรแห่งการเรียนรู ้ (Learning 

Organization) โดยเน้นการเรียนรู ้ที่เป็นระบบและต่อ

เนื่องในสามระดับ ได้แก่ ระดับบุคคล ระดับกลุ่มหรือทีม 

และระดับองค์กร โดยกระบวนการเรียนรู้นี้ครอบคลุมการ

เรียนรู้จากประสบการณ์ในอดีต การเรียนรู้เพื่อปรับตัวกับ

สถานการณ์ในปัจจุบัน และการเรียนรู้เพื่อเตรียมตัวรับมือ

กับการเปลี่ยนแปลงในอนาคต

	 3. แนวคิดเก่ียวกับสมรรถนะ

	 แนวคิดของส�ำนักงานส�ำนักงานคณะกรรมการ

ข้าราชการพลเรือน (ก.พ.) (2548) ได้แบ่งประเภทของ

สมรรถนะไว้ 2 ประเภท ดังนี้

	 1. สมรรถนะหลัก (Core Competency) คือ 

คณุลกัษณะร่วมของบคุลากรทัง้ระบบทีก่�ำหนดขึน้เพือ่หล่อ

หลอมค่านิยมและพฤติกรรมที่พึงประสงค์ร่วมกัน ประกอบ

ด้วย สมรรถนะหลัก 5 สมรรถนะ ดังนี้

	 1 .1  การมุ ่ งผลสัมฤท ธ์ิ  (Ach ievement  

Motivation) คือ ความมุ่งมั่นในการท�ำงานให้บรรลุเป้า

หมายหรือเกินมาตรฐานท่ีก�ำหนด และการพัฒนาผลงาน

และกระบวนการท�ำงานอย่างต่อเนื่อง

	 1.2 การบริการท่ีดี (Service Mind) คือ การให้

บรกิารโดยค�ำนงึถงึความต้องการของผูร้บับรกิาร และแสดง

ถึงความตั้งใจและความพยายามในการมอบประสบการณ์

ท่ีดีให้กับผู้รับบริการ
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	 1.3 การสั่งสมความเชี่ยวชาญในงานอาชีพ  

(Expertise) คือ การใฝ่เรียนรู้และพัฒนาความสามารถของ

ตนเองอย่างต่อเนื่อง สามารถน�ำความรู้และเทคโนโลยีมา

ประยุกต์ใช้ในการท�ำงาน

	 1.4 การยึดมั่นในความถูกต้องชอบธรรมและ

จริยธรรม (Integrity) คือ การปฏิบัติตนตามหลักกฎหมาย 

จริยธรรม และจรรยาบรรณวิชาชีพ ให้ความส�ำคัญกับ

ประโยชน์ขององค์กรและสังคมมากกว่าผลประโยชน์ 

ส่วนตน

	 1.5 การท�ำงานเป็นทมี (Teamwork) คือ มทีศันคติ

ท่ีดต่ีอการท�ำงานร่วมกบัผูอ้ืน่ สามารถสร้างและรกัษาความ

สัมพันธ์ในทีม เพื่อให้การท�ำงานเกิดประสิทธิภาพ

	 2. สมรรถนะประจ�ำกลุ่มงาน เป็นสมรรถนะที่

ก�ำหนดเฉพาะส�ำหรับแต่ละกลุ่มงาน เพื่อช่วยให้บุคลากร

สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพและเหมาะสม

กับหน้าท่ีของตน โดยมีท้ังหมด 16 ด้าน ดังนี้

	 2.1 การคิดวิเคราะห์ (Analytical Thinking)

	 2.2 การมองภาพองค ์รวม (Conceptual  

Thinking)

	 2.3 การใส่ใจและพัฒนาผู้อื่น (Caring Others)

	 2.4 การส่ังการตามอ�ำนาจหน้าที่ (Holding 

People Accountable)

	 2.5 การสืบเสาะหาข ้อมูล ( Information  

Seeking)

	 2.6 ความเข ้าใจข ้อแตกต่างทางวัฒนธรรม  

(Cultural Sensitivity)

	 2 .7  ความเข ้ า ใจผู ้ อื่ น  ( In te rpersonal  

Understanding)

	 2.8 ความเข ้าใจองค์กร (Organizational  

Awareness)

	 2.9 การด�ำเนินการเชิงรุก (Proactiveness)

	 2.10 การตรวจสอบความถูกต้องตามกระบวน

งาน (Concern for Order)

	 2.11 ความมั่นใจในตนเอง (Self Confidence)

	 2.12 ความยืดหยุ่นผ่อนปรน (Flexibility)

	 2.13 ศิลปะการสื่อสารจูงใจ (Communication 

and Influencing)

	 2.14 สนุทรยีภาพทางศลิปะ (Aesthetic Quality)

	 2.15 ความผกูพนัทีม่ต่ีอองค์การ (Organizational 

Commitment)

	 2.16 การสร้างสัมพันธภาพ (Relation Building)

	 4. แนวคิดเก่ียวกับการบริการภาคพื้น

	 การบริการภาคพื้น คือ การบริการภาคพ้ืน 

(Ground Service) คือ การให้บริการผู้โดยสารภาคพื้นดิน 

โดยมีหน้าท่ีอ�ำนวยความสะดวกและดูแลผู้โดยสารตั้งแต่

ข้ันตอน Check-in, การตรวจรับบัตรโดยสาร (Boarding 

Pass), การดูแลสมัภาระ, การน�ำส่งข้ึนเครือ่งบิน, การรับ-ส่ง

เครื่องบิน และการจัดการเอกสารด้านการบิน ทั้งหมดต้อง

ด�ำเนินการโดยค�ำนึงถึงความปลอดภัยเป็นหลัก พนักงาน

บริการภาคพื้น (Ground Service Officer) มีหน้าท่ีรับ

ผิดชอบต้ังแต่การเตรียมรายช่ือผู้โดยสาร ส่งข้อมูลให้ท่า

อากาศยาน ตรวจสอบความพร้อมของเครื่องบิน และให้

บริการ Check-in ที่เคาน์เตอร์ โดยต้องสามารถแก้ไข

ปัญหาต่าง ๆ  ได้อย่างรวดเร็ว เช่น เท่ียวบินล่าช้า, กระเป๋า

สมัภาระสญูหาย หรอืสถานการณ์ฉกุเฉนิทีต้่องประสานงาน

กับเจ้าหน้าท่ีตรวจคนเข้าเมือง (ต.ม.) และฝ่ายท่ีเก่ียวข้อง 

คุณสมบัติส�ำคัญของพนักงานบริการภาคพื้น ได้แก่ ความ

สามารถในการแก้ไขปัญหา, การท�ำงานเป็นทีม, ทักษะ

ด้านภาษา โดยเฉพาะภาษาอังกฤษ (TOEIC มากกว่า 550) 

และภาษาท่ี 3 ซ่ึงช่วยเพิ่มโอกาสในการท�ำงานและรายได ้ 

(ปรเมศวร์, 2562)

	 ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2563) ได้กล่าวถึง

ความส�ำคัญของบุคคลในธุรกิจบริการ ว่าบุคคล (People) 

เป็นองค์ประกอบท่ี 5 ของส่วนประสมการตลาดบริการ 

พนักงานเป็นทรัพยากรที่มีคุณค่าของธุรกิจ และมีความ

ส�ำคัญเป็นอย่างยิ่งต่อความพึงพอใจของลูกค้าและความ

ส�ำเร็จของกิจการ โดยเฉพาะพนักงานส่วนหน้า (Front-

stage Personnel) เป็นผู้ที่ท�ำหน้าที่โดยตรงในการให้

บริการแก่ลูกค้าด้วยแล้ว ความส�ำคัญดังกล่าวจะยิ่งเพ่ิม

สูงขึ้น ดังนั้น จึงควรก�ำหนดกลยุทธ์ในการจัดการที่มุ่งเน้น

ในการแสวงหาวิธีการที่จะพัฒนาพนักงานให้มีจิตส�ำนึก

ในการให้บริการลูกค้า (Service Mind) ตามแนวคิดของ 

Gronroos (1990) พบว่ากิจกรรมท่ีส�ำคัญท่ีจะสามารถส่ง

เสริมการพัฒนาพนักงานได้ มีดังนี้

	 1. การฝึกอบรม (Training) การให้บริการที่มี

คุณภาพเป็นเลิศจ�ำเป็นต้องมีการฝึกอบรมพนักงาน เพ่ือ

ให้พนักงานมีความรู้ ทักษะในการให้บริการ และเป็นแรง
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กระตุ้นจูงใจให้พนักงานปรับปรุงการบริการ การฝึกอบรม

ควรท�ำทุกระดับต้ังแต่ผู้บริหารจนถึงพนักงานผู้ให้บริการ 

โดยทัว่ไปงานด้านการฝึกอบรมแบ่งออกเป็น 3 ประเภท คอื 

1) การฝึกอบรมเพ่ือพัฒนาแนวคิดแบบองค์รวม 2) การฝึก

อบรมเพื่อเสริมสร้างและพัฒนาทัศนคติที่ดีต่องานบริการ 

และ 3) การฝึกอบรมเพ่ือเสริมสร้างและพัฒนาทักษะใน

ด้านการส่ือสาร การขาย และการให้บริการ เป็นการสร้าง

ความพร้อมให้กับพนักงานด้วยการพัฒนาทักษะท่ีจ�ำเป็น

ในการท�ำหน้าที่เป็นนักการตลาดชั่วคราว

	 2. การสนับสนุนของฝ่ายบริหาร กิจกรรมจะ

ประสบความส�ำเร็จได้ต้องได้รับการสนับสนุนอย่างเต็มท่ี

จากผู้บริหารทุกระดับของกิจการ ผู้บริหารจะต้องให้ความ

ช่วยเหลือ ให้ก�ำลังใจ ตลอดจนให้การสนับสนุนการปฏิบัติ

งานของพนักงาน ด้วยการสร้างบรรยากาศในการท�ำงาน 

ที่ดี เปิดโอกาสให้พนักงานแสดงความคิดเห็นและข้อเสนอ

แนะ พร้อมทั้งแจ้งให้พนักงานทราบถึงผลการปฏิบัติงาน

ที่ผ่านมาโดยผ่านการสื่อสารแบบสองทาง กระตุ้นและ

ส่งเสริมให้พนักงานมีส่วนร่วมในการวางแผนและตัดสิน

ใจในการให้บริการยิ่งขึ้น และที่ส�ำคัญผู้บริหารจะต้องมี

บทบาทใหม่ท่ีเพ่ิมขึ้นในด้านต่าง ๆ เช่น การเป็นพี่เลี้ยง  

(Mentoring) การฝึกสอน (Coaching) การก�ำหนดเป้าหมาย 

(Setting Goals) การช่วยอ�ำนวยความสะดวก (Facilitating)  

การประสานงาน (Coordinating) การติดตามและการ

ประเมินผลงาน (Monitoring and Evaluating)

	 3. การสื่อสารมวลชนภายในองค์กร (Internal 

Mass Communication) เป็นเครื่องมือหนึ่งที่ส�ำคัญที่

สามารถใช้ในการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ให้กับ

พนกังานภายในองค์กรได้อย่างทัว่ถงึ ซึง่ในทางปฏบิติัองค์กร

ในยุคปัจจุบันนิยมใช้เครื่องมือสื่อสารหลายเครื่องมืออย่าง

ผสมผสานและสอดคล้องกัน เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด

ในการสื่อสารภายในองค์กร

	 5. สรุป

	 อุตสาหกรรมการบินได้รับผลกระทบอย่างรุนแรง

จากสถานการณ์โควิด-19 ส่งผลให้สายการบินต้องปรับตัว

เข้าสู่ยุค Next Normal ผ่านการปรับกลยุทธ์ทางธุรกิจ 

เทคโนโลย ีและการพฒันาทรพัยากรบคุคลเพือ่ความอยูร่อด

และ สายการบินนกแอร์ได้เปล่ียนจาก Low-Cost Carrier 

(LCC) สู่ Hybrid Premium Airline เพื่อสร้างความแตก

ต่างในการให้บริการ พร้อมขยายเครือข่ายผ่าน Value 

Alliance และน�ำ Dynamic Pricing มาใช้เพื่อเพิ่มความ

สามารถในการแข่งขัน การพัฒนาทรัพยากรบุคคลเป็นอีก

ปัจจยัส�ำคญั ส�ำหรับการพฒันาสมรรถนะของพนกังานภาค

พื้น ซ่ึงเป็นด่านหน้าในการให้บริการเป็นเรื่องท่ีส�ำคัญโดย

ควรมุง่เน้น สมรรถนะหลกั (Core Competency) ได้แก่ การ

มุ่งผลสัมฤทธิ์ การบริการท่ีดี ความเช่ียวชาญในงานอาชีพ  

การยึ ดมั่ น ในจ ริยธรรม  และการท� ำ ง าน เป ็ นที ม  

นอกจากนี้ ยังมีสมรรถนะประจ�ำกลุ่มงาน (Functional 

Competency) ที่ เ ก่ียวข้องกับความรู ้  ทักษะ และ

คุณลักษณะเฉพาะ เช่น ทักษะการแก้ปัญหา การส่ือสาร

หลายภาษา และความสามารถในการใช้เทคโนโลยี เพื่อให้

สอดคล้องกับความเปลี่ยนแปลงในยุควิถี Next Normal 

กรอบแนวคิดการวิจัย

สมรรถนะหลัก
  -  การมุ่งผลสัมฤทธิ์
  -  การบริการที่ดี
  -  การส่ังสมความเชี่ยวชาญในงานอาชีพ
  -  การยึดม่ันในความถูกต้องชอบธรรม และจริยธรรม
  -  การท�ำงานเป็นทีม

สมรรถนะประจ�ำกลุ่มงาน
  -  ความรู้
  -  ทักษะ
  -  คุณลักษณะ

แนวทางการพัฒนาสมรรถนะ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนของ

สายการบินนกแอร์

ภาพ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย
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สมมติฐานการวิจัย
	 สภาพที่ เป ็นอยู ่และสภาพที่พึงประสงค์ของ

สมรรถนะพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนของสายการบินนกแอร์

มีความแตกต่างกัน

วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 การวิจัยเรื่อง แนวทางการพัฒนาสมรรถนะ

พนักงานต้อนรับภาคพื้นของสายการบินนกแอร์ในยุค

วิถี Next Normal เป็นการวิจัยแบบผสมผสาน (Mixed 

Method Research)

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง
	 1. ประชากรท่ีใช ้ในการวิจัยนี้แบ ่งออกเป็น  

2 กลุ่ม ได้แก่ ประชากรส�ำหรับการวิจัยเชิงปริมาณและ

การวิจัยเชิงคุณภาพ โดย ประชากรในการวิจัยเชิงปริมาณ

ประกอบด้วย (1) พนักงานต้อนรับภาคพื้นของสายการบิน

นกแอร์ จ�ำนวน 291 คน และ (2) ผู้โดยสารท่ีใช้บริการสาย

การบินนกแอร์ จ�ำนวน 1.3 ล้านคน (บริษัท สายการบิน 

นกแอร์ จ�ำกัด (มหาชน), 2564) ประชากรในการวิจัยเชิง

คุณภาพ ได้แก่ หัวหน้างานฝ่ายบริการภาคพื้นและหัวหน้า

งานฝ่ายฝึกอบรมพนกังาน ซึง่มบีทบาทส�ำคญัในการบรหิาร

จัดการและพัฒนาสมรรถนะของพนักงานต้อนรับภาคพื้น 

	 2. กลุ ่มตัวอย่าง ประกอบด้วย การวิจัยเชิง

ปริมาณใช้กลุ่มตัวอย่าง พนักงานต้อนรับภาคพ้ืน จ�ำนวน 

45 คน ซ่ึงสุ่มตัวอย่างแบบง่าย และ ผู้โดยสารจ�ำนวน 400 

คน ซ่ึงค�ำนวณจากสูตรของ Yamane (1967) ก�ำหนด

ความเชื่อมั่น 95% และความผิดพลาดไม่เกิน 5% โดยใช ้

การสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งชั้นภูมิ และการวิจัยเชิงคุณภาพ

เลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง หัวหน้างานฝ่ายบริการภาค

พ้ืนและหัวหน้างานฝ่ายฝึกอบรมพนักงาน จ�ำนวน 5 คน 

โดยมีเกณฑ์คัดเลือกที่ก�ำหนด ต้องมีประสบการณ์อย่าง

น้อย 1 ปี และสมัครใจให้ข้อมูล ทั้งนี้เพ่ือให้ได้ข้อมูลเชิง

ลกึทีเ่กีย่วข้องกับแนวทางการพฒันาสมรรถนะของพนกังาน

ต้อนรับภาคพื้นให้สอดคล้องกับความต้องการขององค์กร

เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย
	 เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิยัสร้างขึน้ตามวตัถปุระสงค์

ของการวิจัย เพื่อช่วยในการเก็บรวบรวมข้อมูล วิเคราะห์

และสรุปผล โดยมีเครื่องมือ ดังนี้

	 1. แบบสอบถามส�ำหรับพนักงานต้อนรับภาคพื้น 

โดยเป็นการศึกษาสภาพปัจจุบันและสภาพที่พึงประสงค์

ในการพัฒนาสมรรถนะพนักงานต้อนรับภาคพื้นของสาย

การบินนกแอร์ และแนวทางในการพัฒนาสมรรถนะของ

พนักงานต้อนรับภาคพื้นของสายการบินนกแอร์

	 2. แบบสอบถามส�ำหรับผู้โดยสาร โดยเป็นการ

ศึกษาสภาพปัจจุบันและสภาพท่ีพึงประสงค์ในการพัฒนา

สมรรถนะพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนของสายการบินนกแอร์

	 3. แบบสนทนากลุ่ม (Focus Group) เพื่อศึกษา

แนวทางในการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานต้อนรับภาค

พื้นของสายการบินนกแอร์

	 การสร้างแบบสอบถามด�ำเนนิการผ่านกระบวนการ

มาตรฐาน โดยมีการศึกษาทฤษฎีท่ีเก่ียวข้อง ก�ำหนด

โครงสร้างให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการวิจัย และ

ตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) 

ผ่านผู้เช่ียวชาญ 3 ท่าน โดยใช้ดัชนีความสอดคล้อง (IOC) 

ซึง่คดัเลอืกข้อค�ำถามทีม่ค่ีา IOC ≥ 0.5 นอกจากนี ้ได้ท�ำการ

ทดสอบความเช่ือมั่น (Reliability) ของแบบสอบถามกับ

กลุ ่มเป้าหมาย และค�ำนวณค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของ 

ครอนบัค (Cronbach’s Alpha) พบว่า แบบสอบถาม

ส�ำหรบัพนกังานต้อนรบัภาคพืน้มค่ีา 0.91 และแบบสอบถาม

ส�ำหรับผู้โดยสารมีค่า 0.93 แสดงให้เห็นว่าแบบสอบถาม

มีความเชื่อถือได้ในระดับสูง ส�ำหรับแบบสนทนากลุ่ม ได้ม ี

การก�ำหนดแนวทางการพัฒนาสมรรถนะของพนักงาน

ต้อนรับภาคพื้น และให้ผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบความเหมาะ

สมของเนื้อหาและภาษาที่ใช้ก่อนน�ำไปปรับปรุงและใช้

จริง จากผลการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือพบว่า 

ท้ังแบบสอบถามและแบบสนทนากลุ่มมีความเท่ียงตรง

และความเชื่อมั่นสูง แสดงให้เห็นว่าเครื่องมือที่ใช้สามารถ

สะท้อนข้อมูลท่ีจ�ำเป็นต่อการวิจัยได้อย่างแม่นย�ำและมี

ประสิทธิภาพในการน�ำไปใช้เก็บรวบรวมข้อมูลต่อไป

การเก็บรวบรวมข้อมูล
	 การเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยนี้แบ่งออกเป็น 

2 ส่วน ได้แก่ 1) การวิจัยเชิงปริมาณ โดยใช้แบบสอบถาม

กับกลุ่มตัวอย่าง ซ่ึงประกอบด้วยพนักงานต้อนรับภาคพื้น 

45 คน และผู้โดยสารของสายการบินนกแอร์ 400 คน โดย

ด�ำเนนิการตามขัน้ตอนการขออนญุาต ประสานงานกบัฝ่าย

บริหารของสายการบิน และด�ำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล
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โดยใช้แบบสอบถามทัง้ในรปูแบบเอกสารและแบบสอบถาม

ออนไลน์ เพื่อเพ่ิมความสะดวกในการตอบแบบสอบถาม 

และ 2) การวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการประชุมกลุ่มย่อยกับ

หัวหน้างานฝ่ายบริการภาคพื้นและฝ่ายฝึกอบรมพนักงาน 

5 คน เพื่อรวบรวมความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเก่ียวกับ

แนวทางการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานต้อนรับภาคพื้น

ของสายการบินนกแอร์

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล
	 การวิเคราะห์ข้อมูล สามารถแบ่งการวิเคราะห ์

ได้ดังน้ี

	 1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ใช้สถิติ

พรรณนา ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ

	 2. ข้อมูลเก่ียวกับข้อมูลสภาพปัจจุบันและสภาพ

ที่พึงประสงค์ ใช้สถิติพรรรณนา ได้แก่ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียง

เบนมาตรฐาน และการใช้ดัชนีความส�ำคัญของล�ำดับความ

ต้องการจ�ำเป็น หรือ Modified Priority Needs Index 

(PNI
Modified

)

	 3. การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างข้อมูล

สภาพปัจจุบันและสภาพท่ีพึงประสงค์ ใช้ Paired Sample 

t-test

	 4. การประชุมกลุ่มย่อย น�ำข้อมูลมาจัดหมวดหมู่

และวิเคราะห์เชิงเนื้อหา

ผลการวิจัย
	 1. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลสภาพที่เป็นอยู ่และ

สภาพทีพ่งึประสงค์ของพนกังานต้อนรบัภาคพืน้สายการบิน 

นกแอร์ จากกลุ่มตัวอย่างพนักงานต้อนรับภาคพื้นของสาย

การบินนกแอร์ ดังตาราง 1–2

ตาราง 1

ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดัชนีความส�ำคัญของล�ำดับความต้องการจ�ำเป็นเพ่ือการพัฒนาสมรรถนะของพนักงาน

ต้อนรับภาคพ้ืนของสายการบินนกแอร์ ด้านสมรรถนะหลัก และค่า t-test จากกลุ่มตัวอย่างพนักงานต้อนรับภาคพื้น

ของสายการบินนกแอร์

สมรรถนะหลัก สภาพที่เป็นอยู่ สภาพท่ีพึงประสงค์ PNI
Modified

ล�ำดับ t-test Sig. ผลการ
เปรียบ
เทียบ

SD แปลผล SD แปลผล

1. การมุ่งผลสัมฤทธ์ิ 4.19 0.73 มาก 4.64 0.55 มาก
ที่สุด

0.107 1 3.30 .001* แตกต่าง

2. การบริการที่ดี 4.43 0.64 มาก 4.65 0.54 มาก
ที่สุด

0.050 3 1.76 0.081 ไม่แตก
ต่าง

3. การสั่งสมความ
เชี่ยวชาญในงานอาชีพ

3.93 0.59 มาก 4.25 0.59 มาก 0.081 2 2.57 0.011* แตกต่าง

4. การยึดม่ันในความ
ถูกต้องชอบธรรม และ
จริยธรรม

4.55 0.61 มาก
ที่สุด

4.69 0.56 มาก
ที่สุด

0.031 4 1.13 0.260 ไม่แตก
ต่าง

5. การท�ำงานเป็นทีม 4.46 0.64 มาก 4.57 0.58 มาก
ที่สุด

0.025 5 0.85 0.395 ไม่แตก
ต่าง

รวม 4.31 0.68 มาก 4.56 0.59 มาก
ที่สุด

0.058 - 1.86 0.065 ไม่แตก
ต่าง

* ระดับนัยส�ำคัญ 0.05

	 จากตาราง 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลสภาพท่ี

เป็นอยู ่ของพนักงานต้อนรับภาคพื้นของสายการบิน 

นกแอร์ในด้านสมรรถนะหลัก พบว่าข้อมูลสภาพที่เป็นอยู่

ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( =4.31) ข้อมูลสภาพที่พึง

ประสงค์ของพนักงานต้อนรับภาคพื้นของสายการบินนก

แอร์ในด้านสมรรถนะหลักในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  

( =4.56) เมื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างสภาพ

ท่ีเป็นอยู่และสภาพท่ีพึงประสงค์ไม่มีความแตกต่างกันที่
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ระดับนัยส�ำคัญ 0.05 และค่าดัชนีความส�ำคัญของล�ำดับ

ความต้องการจ�ำเป็น (PNI
Modified

) เพื่อการพัฒนาสมรรถนะ

ของพนักงานต้อนรับภาคพื้นของสายการบินนกแอร์  

ด ้านสมรรถนะหลักในภาพรวมมีค ่าเท ่ากับ 0.058  

โดยสมรรถนะย่อยที่มีค่าดัชนีความส�ำคัญของล�ำดับความ

ต้องการจ�ำเป็น (PNI
Modified

) สูงสุด ได้แก่ การมุ่งผลสัมฤทธิ ์

มีคะแนนเท่ากับ 0.107 รองลงมา ได้แก่ การสั่งสมความ

เชีย่วชาญในงานอาชพี มคีะแนนเท่ากบั 0.081 ซึง่สมรรถนะ

ย่อยทัง้สองตวัเมือ่เปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่างสภาพ

ทีเ่ป็นอยูแ่ละสภาพทีพ่งึประสงค์มคีวามแตกต่างกนัทีร่ะดบั

นัยส�ำคัญ 0.05

ตาราง 2

ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดัชนีความส�ำคัญของล�ำดับความต้องการจ�ำเป็นเพ่ือการพัฒนาสมรรถนะของพนักงาน

ต้อนรับภาคพื้นของสายการบินนกแอร์ ด้านสมรรถนะประจ�ำกลุ่มงาน และค่า t-test จากกลุ่มตัวอย่างพนักงานต้อนรับ

ภาคพ้ืนของสายการบินนกแอร์

สมรรถนะประจ�ำ 
กลุ่มงาน

สภาพที่เป็นอยู่ สภาพท่ีพึงประสงค์ PNI
Modified

ล�ำดับ t-test Sig. ผลการ
เปรียบ
เทียบ

SD แปลผล SD แปลผล

1. ความรู้ 4.20 0.68 มาก 4.51 0.55 มาก
ที่สุด

0.074 2 2.38 0.020* แตกต่าง

2. ทักษะ 3.91 0.86 มาก 4.30 0.61 มาก 0.100 1 2.48 0.015* แตกต่าง

3. คุณลักษณะ 4.43 0.64 มาก 4.67 0.54 มาก
ที่สุด

0.054 3 1.92 0.058 ไม่แตก
ต่าง

รวม 4.18 0.77 มาก 4.49 0.59 มาก 0.074 - 2.14 0.035* แตกต่าง

* ระดับนัยส�ำคัญ 0.05

	 จากตาราง 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลสภาพท่ีเป็น

อยู่ของพนักงานต้อนรับภาคพื้นของสายการบินนกแอร์ใน

ด้านสมรรถนะประจ�ำกลุ่มงานในภาพรวมอยู่ในระดับมาก 

( =4.18) ข้อมูลสภาพที่พึงประสงค์ของพนักงานต้อนรับ

ภาคพื้นของสายการบินนกแอร์ในด้านสมรรถนะประจ�ำ

กลุ่มงานในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( =4.49) เมื่อเปรียบ

เทียบความแตกต่างระหว่างสภาพที่เป็นอยู ่และสภาพ

ท่ีพึงประสงค์มีความแตกต่างกันที่ระดับนัยส�ำคัญ 0.05 

และค่าดัชนีความส�ำคัญของล�ำดับความต้องการจ�ำเป็น  

(PNI
Modified

) เพื่อการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานต้อนรับ

ภาคพื้นของสายการบินนกแอร์ ด้านสมรรถนะประจ�ำกลุ่ม

งานในภาพรวมมีค่าเท่ากับ 0.074 โดยสมรรถนะย่อย

ที่มีค่าดัชนีความส�ำคัญของล�ำดับความต้องการจ�ำเป็น  

(PNI
Modified

) สูงสุด ได ้แก ่  ทักษะ มีคะแนนเท ่ากับ 

0.100 รองลงมาได้แก่ ความรู้ มีคะแนนเท่ากับ 0.074  

	 ซึ่งสมรรถนะย่อยทั้งสองตัวเมื่อเปรียบเทียบความ

แตกต่างระหว่างสภาพที่เป็นอยู่และสภาพที่พึงประสงค ์

มีความแตกต่างกันท่ีระดับนัยส�ำคัญ 0.05

	 2. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลสภาพที่เป็นอยู ่และ

สภาพที่พึงประสงค์ของพนักงานต้อนรับภาคพื้นสายการ

บินนกแอร์ จากกลุ่มตัวอย่างผู้โดยสารสายการบินนกแอร ์

ดังตาราง 3



วารสารวิชาการมหาวิทยาลัยอีสเทิร์นเอเชีย
ฉบับสังคมศาสตร์และมนุษยศาสตร์ปีที่ 15 ฉบับที่ 3 ประจ�ำเดือน กันยายน-ธันวาคม 2568 25

ตาราง 3

ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดัชนีความส�ำคัญของล�ำดับความต้องการจ�ำเป็นเพ่ือการพัฒนาสมรรถนะของพนักงาน

ต้อนรับภาคพื้นสายการบินนกแอร์ ด้านสมรรถนะ และค่า t-test จากกลุ่มตัวอย่างผู้โดยสารสายการบินนกแอร์

สมรรถนะ สภาพที่เป็นอยู่ สภาพท่ีพึงประสงค์ PNI
Modified

ล�ำดับ t-test Sig. ผลการ
เปรียบ
เทียบ

SD แปลผล SD แปลผล

1. ความรู้ 4.23 0.62 มาก 4.73 0.47 มาก
ที่สุด

0.118 3 4.31 0.000* แตกต่าง

2. ทักษะ 4.11 0.73 มาก 4.74 0.46 มาก
ที่สุด

0.153 1 4.90 0.000* แตกต่าง

3. คุณลักษณะ 4.15 0.66 มาก 4.73 0.47 มาก
ที่สุด

0.140 2 4.80 0.000* แตกต่าง

รวม 4.16 0.66 มาก 4.74 0.47 มาก
ที่สุด

0.139 - 4.80 0.000* แตกต่าง

* ระดับนัยส�ำคัญ 0.05

	 จากตาราง 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลสภาพท่ีเป็น

อยูแ่ละสภาพทีพ่งึประสงค์ในการพฒันาสมรรถนะพนกังาน

ต้อนรับภาคพื้นของสายการบินนกแอร์จากผู้โดยสารสาย

การบินนกแอร์ ด้านสมรรถนะ พบว่าข้อมูลสภาพที่เป็นอยู่

ด้านสมรรถนะในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( =4.16) และ

ข้อมูลสภาพที่พึงประสงค์ด้านสมรรถนะในภาพรวมอยู่ใน

ระดบัมาก ( =4.74) เมือ่เปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่าง

สภาพทีเ่ป็นอยูแ่ละสภาพทีพ่งึประสงค์มคีวามแตกต่างกนัที่

ระดับนัยส�ำคัญ 0.05 ส�ำหรับค่าดัชนีความส�ำคัญของล�ำดับ

ความต้องการจ�ำเป็น (PNI
Modified

) เพื่อการพัฒนาสมรรถนะ

ของพนักงานต้อนรับภาคพื้นของสายการบินนกแอร์  

ด้านสมรรถนะในภาพรวมมค่ีาเท่ากบั 0.139 โดยสมรรถนะ

ย่อยที่มีค่าดัชนีความส�ำคัญของล�ำดับความต้องการจ�ำเป็น 

(PNI
Modified

) สูงสุด ได้แก่ ทักษะ มีคะแนนเท่ากับ 0.153 

รองลงมาได้แก่ คุณลักษณะ มีคะแนนเท่ากับ 0.140

	 3. ผลจากการประชุมกลุ่มย่อยระบุว่าแนวทาง 

การพัฒนาสมรรถนะของพนักงานต้อนรับภาคพื้นของ

สายการบินนกแอร์ควรสอดคล้องกับวิสัยทัศน์และพันธ

กิจของบริษัท โดยควรด�ำเนินการประเมินสมรรถนะที่ต้อง

พฒันาเพือ่น�ำมาใช้เป็นข้อมลูในการจดักจิกรรมฝึกอบรมให้

พนักงานมีสมรรถนะตามสภาพที่พึงประสงค์ นอกจากนี ้ 

ควรสนับสนุน การเรียนรู ้ตลอดชีวิต ผ่านเทคโนโลยี

สารสนเทศ เช่น การจัดสัมมนาออนไลน์ รวมถึงสร้าง 

วัฒนธรรมการเรียนรู ้  ภายในองค์กรเพื่อให้พนักงาน

สามารถแลกเปลี่ยนความรู้และประสบการณ์กันได้อย่าง

มีประสิทธิภาพ อีกท้ัง ควรมี ระบบพี่เลี้ยงและการให ้

ค�ำปรึกษา เพื่อช่วยติดตามและสนับสนุนพนักงานในการ

พัฒนาตนเอง และสุดท้ายควรจัดให้มี ระบบการติดตาม

และประเมินผลที่ชัดเจนและโปร่งใส เพื่อให้สามารถวัดผล

ความก้าวหน้าและประสิทธิภาพของการพัฒนาสมรรถนะ

ของพนักงานได้อย่างเป็นรูปธรรม

การอภิปรายผล
	 จากผลการวิจัย พบว่า พนักงานต้อนรับภาคพื้น 

ของสายการบินนกแอร์มีความต้องการในการพัฒนา

สมรรถนะหลักในภาพรวมจากระดับมากไปสู่ระดับมาก

ท่ีสุด โดยเฉพาะในด้านการมุ ่งผลสัมฤทธิ์ ซ่ึงมีค่าดัชนี

ความส�ำคัญของล�ำดับความต้องการจ�ำเป็น (PNI
Modified

)  

สูงสุดท่ี 0.107 สะท้อนถึงความตั้งใจของพนักงานในการ

พฒันาตนเองเพือ่สร้างโอกาสเตบิโตในสายอาชพี สอดคล้อง

กับงานวิจัยของพงษ์พิชญ์ นิรุตตินานนท์ (2564) ท่ีชี้ว่าการ

มุ ่งผลสัมฤทธิ์เป็นสมรรถนะหลักท่ีส�ำคัญต่อการเติบโต

ในองค์กร นอกจากนี้ ยังพบว่าสมรรถนะย่อยการสั่งสม

ความเช่ียวชาญในงานอาชีพ มีค่า PNI
Modified

 รองลงมา ที่ 

0.081 แสดงถึงความต้องการของพนักงานในการพัฒนา

ความรู้ ความสามารถ และทักษะอย่างต่อเนื่อง เพื่อเพ่ิม

ขีดความสามารถในการปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่ง

สอดคล้องกับนิยามของส�ำนักงาน ก.พ. (2548) และงาน

วิจัยของพริสฐากาญ กลิ่นสุวรรณ และเสกสรรค์ สุทธิสงค ์

(2558) ท่ีระบุว่าความเช่ียวชาญในงานเป็นคุณลักษณะที่
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จ�ำเป็นส�ำหรับพนักงานต้อนรับภาคพื้นในบริบทของสาย

การบินนกแอร์

	 ด้านสมรรถนะประจ�ำกลุ่มงาน ผลการวิเคราะห์

พบว่ามีช ่องว ่างระหว่างสภาพที่ เป ็นอยู ่และสภาพท่ี 

พึงประสงค์อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ โดยสภาพที่เป็นอยู่

มีค่าเฉลี่ย 4.18 และสภาพที่พึงประสงค์มีค่าเฉลี่ย 4.49 

สะท้อนถึงความจ�ำเป็นในการพัฒนาสมรรถนะเพิ่มเติม 

โดยเฉพาะด้านทักษะและความรู้ ซึ่งมีค่า PNI
Modified

 เท่ากับ 

0.100 และ 0.074 ตามล�ำดับ ผลการวิจัยนี้สอดคล้องกับ

แนวคิดของ Spencer และ Spencer (1993) ทั้งในแง่

ของการวิเคราะห์ช่องว่างสมรรถนะ (Competency Gap 

Analysis) ซ่ึงเน้นว่าการพฒันาบคุลากรต้องเริม่จากการระบุ

ช่องว่างระหว่างส่ิงที่มีอยู่จริงกับสิ่งที่องค์กรต้องการ และ

ในแง่ของโมเดลภูเขาน�้ำแข็ง ซึ่งเสนอว่าทักษะและความรู้

เป็นสมรรถนะทีม่องเหน็ได้ชดัเจนและสามารถพฒันาได้ง่าย

กว่าสมรรถนะภายใน ได้แก่ แรงจูงใจหรือค่านิยม แต่สิ่งท่ี

น่าสนใจเพ่ิมเติม คือ ผลการวิจัยจากมุมมองของผู้โดยสาร

พบว่าสมรรถนะของพนักงานต้อนรับภาคพื้นในสภาพที่

เป็นอยู่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (4.16) แต่สภาพที่พึง

ประสงค์อยู่ในระดับมากที่สุด (4.74) โดยมีความแตกต่าง

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ และมีค่า PNI
Modified

 ในภาพรวม

สูงถึง 0.139 โดยสมรรถนะย่อยที่มีค่าสูงสุด ได้แก่ ทักษะ 

(0.153) และคุณลักษณะ (0.140) สะท้อนถึงมุมมองของ

ลกูค้าทีใ่ห้ความส�ำคญักบัการบรกิารทีม่คีวามเชีย่วชาญและ

บุคลิกภาพที่เหมาะสม ผลลัพธ์นี้สอดคล้องกับแนวคิดการ

บริหารทรัพยากรมนุษย์ของ Conner & Ulrich (1996)  

ที่เน้นว่าการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรต้องสอดคล้อง

กับความต้องการของลูกค้าและกลยุทธ์ขององค์กร

	 จากผลการประชุมกลุ ่มย่อย ยังเสนอแนวทาง 

การพัฒนาสมรรถนะท่ีชัดเจน โดยควรด�ำเนินการให้

สอดคล้องกับวิสัยทัศน์และพันธกิจขององค์กร รวมถึง 

การจดักิจกรรมฝึกอบรม การสนบัสนนุการเรยีนรู้ตลอดชีวติ

ผ่านเทคโนโลยีสารสนเทศ การสร้างวฒันธรรมการเรยีนรูใ้น

องค์กร การมรีะบบพีเ่ลีย้ง และการตดิตามประเมินผลอย่าง

เป็นระบบ แนวทางเหล่านี้สอดคล้องกับแนวคิดองค์กรแห่ง

การเรียนรู้ (Learning Organization) ของ Senge (1990) 

ที่เน้นการสร้างสภาพแวดล้อมที่ส่งเสริมการเรียนรู้อย่างต่อ

เน่ือง และการแลกเปลีย่นความรูร้ะหว่างบคุลากรในองค์กร 

นอกจากนี้ ยังสอดคล้องกับแนวคิดของ Gronroos (1990) 

ท่ีเสนอว่าการพัฒนาพนักงานควรได้รับการสนับสนุนจาก

ฝ่ายบริหารท้ังในด้านก�ำลังใจ บรรยากาศการท�ำงาน และ

การเปิดโอกาสให้พนักงานมีส่วนร่วมในการแสดงความคิด

เห็นและตัดสินใจ อันเป็นปัจจัยส�ำคัญท่ีส่งเสริมการพัฒนา

ทรัพยากรมนุษย์ในยุค Next Normal ได้อย่างยั่งยืน

ข้อเสนอแนะ
	 ข้อเสนอแนะในการน�ำผลการวิจัยไปใช้

	 จากผลการวิจัยพบว่า พนักงานต้อนรับภาคพื้น

ของสายการบินนกแอร์มีความต้องการพัฒนาสมรรถนะ

ในหลายด้าน โดยเฉพาะอย่างยิ่งในด้านสมรรถนะหลัก 

ได้แก่ การมุ่งผลสัมฤทธิ์ และการส่ังสมความเช่ียวชาญใน

งานอาชีพตลอดจนสมรรถนะประจ�ำกลุ่มงาน ได้แก่ ทักษะ

และความรู้ ซ่ึงมีความแตกต่างระหว่างสภาพท่ีเป็นอยู่กับ

สภาพท่ีพึงประสงค์อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ ดังนั้น ควรน�ำ

ผลการวิจัยไปประยุกต์ใช้ในการออกแบบและพัฒนาระบบ

ฝึกอบรมที่ตอบโจทย์ช่องว่างสมรรถนะ (Competency 

Gap) เหล่านี้อย่างตรงจุด โดยเฉพาะการจัดอบรมภาวะ

ผู้น�ำเบ้ืองต้น และกิจกรรมเสริมแรงจูงใจส�ำหรับพนักงาน

ที่มีผลงานโดดเด่น เพื่อส่งเสริมการมุ่งผลสัมฤทธิ์ พร้อมท้ัง

พัฒนาเนื้อหาการเรียนรู้ท่ีครอบคลุมมาตรฐานงานบริการ

ภาคพ้ืน และสนับสนุนการเรียนรู้อย่างต่อเนื่องผ่านระบบ

ออนไลน์

	 ข้อเสนอแนะส�ำหรับงานวิจัยครั้งต่อไป

	 งานวิจัยนี้มีประโยชน์เชิงนโยบายและสามารถน�ำ

ไปใช้ปรับปรุงการบริหารบุคลากรของสายการบินนกแอร์

ได้อย่างเป็นรูปธรรม แต่อย่างไรก็ตาม การวิจัยครั้งนี้ยัง

มีข้อจ�ำกัดท่ีควรพิจารณา โดยเฉพาะในเรื่องของขอบเขต

กลุ่มตัวอย่าง ซึ่งจ�ำกัดเฉพาะพนักงานต้อนรับภาคพื้นและ

ผู้โดยสารของสายการบินนกแอร์เพียงแห่งเดียว อาจไม่

สามารถน�ำผลไปเทยีบหรอือ้างองิกบับรบิทของสายการบนิ

อื่นหรือองค์กรในอุตสาหกรรมการบริการที่หลากหลายได้

อย่างครอบคลมุ นอกจากนี ้การเกบ็ข้อมลูในช่วงเวลาจ�ำกดั 

อาจไม่สะท้อนพัฒนาการของสมรรถนะที่เปลี่ยนแปลงไป

ตามสถานการณ์หรือการปรับตัวขององค์กรในระยะยาว 

ดังน้ันผู้วิจัยขอเสนอแนะแนวทางส�ำหรับการพัฒนาและ

ขยายผลการวิจัยในอนาคต ดังนี้



วารสารวิชาการมหาวิทยาลัยอีสเทิร์นเอเชีย
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	 1. ควรด�ำเนินการวิจัยในกลุ่มพนักงานต้อนรับ 

ภาคพืน้ของสายการบนิอืน่ ๆ  ทัง้ในประเทศและต่างประเทศ 

เพื่อเปรียบเทียบลักษณะสมรรถนะ ความต้องการในการ

พัฒนาและแนวโน้มการเปลี่ยนแปลงในอุตสาหกรรมการ

บินอย่างรอบด้าน ซึ่งจะช่วยให้สามารถออกแบบแนวทาง

การพฒันาทรพัยากรมนษุย์ในระดบัอุตสาหกรรมได้ดยีิง่ขึน้

	 2. ควรมกีารวจิยัในลกัษณะ Longitudinal Study 

โดยท�ำการเก็บข้อมูลในหลายช่วงเวลา เพื่อดูแนวโน้มและ

ผลกระทบของการพัฒนาสมรรถนะในระยะยาว
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