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Abstract 
 This research aims to examine the trends of components of service standards system for 
enhancing personal skills towards Excellency in social network system of Thai commercial 
aviation’ s by applying documentary research technique and in- depth interview.  This 
documentary research explored the related concepts and theories and then synthesized and 
summarized them into the tables.  It applied the social network concepts by using the pajek 
program for the analyses of components of service standards system for enhancing personal 
skills towards Excellency in social network system of Thai commercial aviation .The results 
were trends of component of service systems for enhancing personal skills towards excellency in 
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the social network system 's employees of Thai commercial aviation are Training, Service , 
Mentoring System, Team work, Communication, Self development, Personality. 

Keywords: Personal Skills,  Social Network System 
 

บทคัดย่อ 
 งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาแนวโน้มองค์ประกอบของระบบงานให้บริการเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ
ทักษะส่วนบุคคลสู่ความเป็นเลิศในระบบสังคมเครือข่ายข้อมูลของพนักงานให้บริการสายการบินพาณิชย์ไทย 
ด้วยการประยุกต์ใช้เทคนิคการวิจัยเอกสาร และการสัมภาษณ์เชิงลึก ซึ่งเป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพด้วยการวิจัย
เอกสารที่เกี่ยวข้องกับแนวคิด ทฤษฎี และท าการสังเคราะห์เอกสาร จากนั้นน าประเด็นที่ได้สร้างเป็นแบบ
สัมภาษณ์ และน าข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์วิเคราะห์ตามแนวทางการประยุกต์ระบบเครือข่ายข้อมูลโดยใช้
โปรแกรม ปาเจ็ก (Pajek) ในการวิเคราะห์เพ่ือจัดกลุ่มแนวโน้มองค์ประกอบตามประเด็นต่าง ๆ ผลการวิจัย
ได้แก่ แนวโน้มองค์ประกอบของระบบงานให้บริการเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพทักษะส่วนบุคคลสู่ความเป็นเลิศใน
ระบบสังคมเครือข่ายข้อมูลของพนักงานให้บริการสายการบินพาณิชย์ไทยประกอบด้วย การฝึกอบรม การ
บริการ  ระบบพ่ีเลี้ยง การท างานเป็นทีม การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ การพัฒนาตนเอง และบุคลิกภาพ  
 

ค าส าคัญ : ทักษะส่วนบุคคล  ระบบสังคมเครือข่ายข้อมูล 
 

บทน า 
ปัจจุบันแนวโน้มของอุตสาหกรรมขนส่งทางอากาศของไทยมีการเจริญเติบโตอย่างต่อเนื่องตามสภาวะของ

เศรษฐกิจและสังคมที่เปลี่ยนแปลงไป อีกท้ังในปัจจุบันการเดินทางโดยอากาศยานมีความสะดวก คล่องตัว 
มากยิ่งขึ้นจึงเป็นอีกปัจจัยที่ท าให้การขนส่งทางอากาศมีการเจริญเติบโตอย่างรวดเร็ว โดยจะส่งผลให้ภูมิภาค
เอเชียแปซิฟิกจะเป็นผู้น าตลาดการจราจรทางอากาศอย่างเต็มตัวภายในปี พ.ศ. 2573 (Civil Aviation Training 
Center, 2013) โดยเฉพาะในส่วนของประเทศไทยนั้น บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) คาดว่า 
ปริมาณผู้โดยสารของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิจะเพ่ิมขึ้นจาก 53.00 ล้านเป็น 70.12 ล้านคนในปี พ.ศ. 2563 
และปริมาณผู้โดยสารทางอากาศ ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง เพ่ิมขึ้นจาก 5.98 ล้านเป็น 27.58 ล้านคน ในปี
พ.ศ. 2563 (Ministry of Transport, 2011) 

จากปริมาณการเพ่ิมขึ้นของจ านวนผู้โดยสารอย่างต่อเนื่องนั้น ส่งผลให้กระทรวงคมนาคมซึ่งเป็นผู้ก ากับ
ดูแลหน่วยงานด้านการขนส่งทางอากาศ ได้ก าหนดทิศทางในการพัฒนาอุตสาหกรรมสายการบินของไทยไว้ว่า 
จะต้องพัฒนาท่าอากาศยานสากล (International Airport) ท่าอากาศยานภูมิภาค (Airport) และอุตสาหกรรม
การบินของไทย รวมทั้งเพ่ิมความสามารถท่าอากาศยานสุวรรณภูมิให้รองรับผู้โดยสารจากปีละ 45 ล้านคน 
เป็นปี 65 ล้านคนขึ้นไป เพ่ือให้ประเทศไทยเป็นศูนย์กลางการบินการท่องเที่ยวและการขนส่งสินค้าทางอากาศ
ชั้นน าของเอเชียและโลก (Ministry of Transport, 2011) จึงเป็นผลต่อเนื่องให้แต่ละสายการบินยังคงต้อง
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คิดค้นรูปแบบในการด าเนินงาน รวมถึงกลยุทธ์ที่ใช้เพ่ือการสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันทางธุรกิจกับสาย
การบินคู่แข่ง (Dakaew, P., 2013) เพ่ือเจริญเติบโตตามพัฒนาการอุตสาหกรรมการบินที่เกิดขึ้นทั้งนี้การสร้าง
ความได้เปรียบทางการแข่งขันนั้นจะมุ่งเน้นไปที่คุณภาพในการให้บริการ เนื่องจากธุรกิจประเภทนี้มี “การ
บริการ” เป็นสินค้าจึงต้องเน้นการสร้างความประทับใจ (Keawchaoon, K., and Phasunon, P., 2014) 
เพ่ือให้เกิดการกลับมาใช้บริการซ้ า (Kumsak, P., 2012) จึงท าให้แต่ละสายการบินมุ่งให้ความส าคัญกับ
มาตรฐานในการให้บริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ผ่านวิธีการต่าง ๆ เช่น การฝึกอบรม เพ่ือเพ่ิม
ทักษะด้านการให้บริการ ประกอบด้วยการเข้าใจในลักษณะของงานบริการ การเข้าใจความต้องการของลูกค้า 
การค้นหาความต้องการของลูกค้า การแก้ปัญหาแก่ลูกค้า และการส่งมอบบริการที่ประทับใจแก่ลูกค้า 
(Satchukorn, S., 2005) ซึ่งเป็นหัวใจส าคัญของการให้บริการ 

การบริการที่เป็นเลิศในธุรกิจสายการบินจึงมีความส าคัญอย่างยิ่ง เนื่องจากต้องการสร้างชื่อเสียงเพ่ือ
น าไปสู่ความได้เปรียบทางการแข่งขัน เพราะความได้เปรียบในธุรกิจสายการบินมีกลไกลแห่งความส าเร็จที่
ส าคัญคือความเป็นเลิศในการให้บริการ (Service Excellence) โดยมาตรฐานการให้บริการต้องมุ่งที่การสร้าง
ความพึงพอใจให้กับลูกค้า ตอบสนองความต้องการแก่ลูกค้า (Hoffman and Bateson, 2006) ซึ่งมาจากการ
น าส่งบริการที่ดีเยี่ยมจากตัวพนักงานโดยใช้การสื่อสารระหว่างกันในกระบวนการการให้บริการ ทั้งนี้รวมถึง
การสื่อสารระหว่างผู้ให้บริการ รวมถึงการสื่อสารระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับการบริการ เนื่องจากการสื่อสาร
ถือเป็นตัวขับเคลื่อนที่ส าคัญในการด าเนินงาน (Keawchaoon, K. and Chantuk, T., 2017) โดยหากพิจารณา
ระดับการปฏิบัติการด้านการให้บริการที่มีประสิทธิภาพของพนักงาน (Robbins and DeCenzo, 2005) ใน
สายการบินในรูปแบบนั้น ต้องเริ่มจากการพัฒนาตนเองที่ต้องการเปลี่ยนแปลงศักยภาพและประสิทธิภาพของ
บุคลากรให้ดีขึ้น ในด้านการตอบสนองความต้องการขององค์กร เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายตามที่ก าหนดไว้ 
(Chaowanit, P., 2009) โดยอาศัยทักษะในด้านการท างานร่วมกันเป็นทีม จนเมื่อทีมมีประสิทธิภาพแล้วจะ
ส่งผลให้การด าเนินงานเกิดประสิทธิภาพตามไปด้วย (Keawchaoon, K. and Chantuk, T., 2017) 

อย่างไรก็ตามหากต้องพัฒนาบุคลากรที่เกี่ยวข้องกับงานด้านการให้บริการนั้นจะต้องสร้างจิตส านึกร่วมกับ
การตระหนักถึงภาพลักษณ์ขององค์กรที่ดีเนื่องจากธุรกิจสายการบินให้ความสนใจกับบุคลากรในองค์กร 
เนื่องจากเป็นหัวใจส าคัญอีกประการหนึ่งของความส าเร็จหรือล้มเหลวขององค์กร บุคลากรในองค์กรที่จะถือได้
ว่ามีคุณภาพ นอกจากจะต้องมีทักษะประสบการณ์และความรู้ความสามารถ ในการท างาน ตามภาระหน้าที่
แล้ว ควรต้องมีบุคลิกภาพที่เหมาะสม สอดคล้องกับงาน บุคลิกภาพซึ่งเน้นคุณลักษณะเฉพาะตัวของบุคคล จะ
มีผลต่อประสิทธิภาพการท างาน และปฏิสัมพันธ์กับผู้อ่ืนทั้งในองค์กร และนอกองค์กร และยังเป็นภาพลักษณ์
ที่ส าคัญขององค์กร บุคลิกภาพของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินจึงเป็นอีกหนึ่งปัจจัยที่นักวิจัยส่วนใหญ่ให้
ความสนใจและน ามาศึกษาเกี่ยวกับการปรับตัวในการท างาน (Stening, 1979) เนื่องจากคุณลักษณะบุคลิกภาพ
ของบุคคลจะสะท้อนออกมาซึ่งการปรับตัวหรือการแสดงพฤติกรรมรูปแบบต่าง ๆ เช่น พนักงานต้อนรับควรมี
ลักษณะ หล่อ สวย เรียนเก่ง เป็นคนใจเย็น เก็บอารมณ์ได้ รักในการบริการ สามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะได้ได้ดี 
มีความเข้าใจในความรู้สึกของผู้อ่ืน มีลักษณะท่าทีที่อบอุ่น และมีความประนีประนอม (Schultz & Schultz, 
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1998) เป็นต้น จึงอาจกล่าวได้ว่าคุณลักษณะบุคลิกภาพ (Personality Characteristics) เป็นลักษณะเฉพาะ
ของบุคคลเกี่ยวกับอารมณ์ ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล การแสดงออก ทัศนคติ การจูงใจ หรือพฤติกรรมของ
บุคคลแสดงออกในสถานการณ์ที่แตกต่างกันออกไป (McCrae & Costa, 1989) นอกจากนี้มีการศึกษาพบว่า 
ลักษณะบุคลิกภาพ มี 5 องค์ประกอบสามารถใช้ท านายผลการปฏิบัติงานได้เป็นอย่างดี (Costa McCrae, 
1992) จึงกล่าวได้ว่าแนวคิดบุคลิกภาพ 5 องค์ประกอบมีความส าคัญและเป็นประโยชน์ต่อวงการอุตสาหกรรม
บริการ และยังสามารถน ามาใช้ในการจัดการองค์กรให้มีประสิทธิภาพได้ (Na-Nan, K., 2014) 

จากปรากฏการณ์ข้างต้นที่กล่าวมาจึงกล่าวได้ว่า การพัฒนาบุคลากรด้านการบินหรือพนักงานให้บริการ 
(Forsyth, 2002) บนสายการบินจึงถือเป็นกลไกลหลักที่ส าคัญในการแข่งขัน เพ่ือมุ่งเตรียมความพร้อมแก้
พนักงานให้มีประสิทธิภาพ ในการน าส่งการบริการที่ดีเยี่ยมแก่ผู้โดยสารหรือลูกค้า ผู้วิจัยจึงสนใจที่จะศึกษา
เรื่องการพัฒนาองค์ประกอบมาตรฐานระบบงานให้บริการเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพทักษะส่วนบุคคลสู่ความเป็น
เลิศ ในระบบสังคมเครือข่ายข้อมูลของพนักงานให้บริการสายการบินพาณิชย์ไทย โดยการศึกษาแนวโน้ม
องค์ประกอบของการพัฒนาองค์ประกอบมาตรฐานระบบงานให้บริการเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพทักษะส่วนบุคคล
สู่ความเป็นเลิศ ด้วยการประยุกต์ใช้เทคนิคการวิจัยเอกสาร และท าการสังเคราะห์เอกสารจากนั้นจึงน า
องค์ประกอบที่ได้สร้างเป็นกรอบแนวทางในการสัมภาษณ์เชิงลึก และท าการสังเคระห์ผลที่ได้จากการ
สัมภาษณ์เชิงลึกตามแนวทางการประยุกต์ระบบเครือข่ายข้อมูลองค์ประกอบมาตรฐานระบบงานให้บริการ
เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพทักษะส่วนบุคคลสู่ความเป็นเลิศ ในระบบสังคมเครือข่ายข้อมูลของพนักงานให้บริการ
สายการบินพาณิชย์ไทย  
 

วัตถุประสงค์การวิจัย 
 เพ่ือศึกษาแนวโน้มขององค์ประกอบมาตรฐานของระบบงานให้บริการเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพทักษะส่วน
บุคคลสู่ความเป็นเลิศ ในระบบสังคมเครือข่ายข้อมูลของพนักงานให้บริการสายการบินพาณิชย์ไทย 
 

การทบทวรรณกรรม 
 การพัฒนาประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของบุคลากรอยู่อย่างสม่ าเสมอถือเป็นเรื่องที่ทุกองค์กรพึงปฏิบัติ 
เพราะถือเป็นการพัฒนาประสิทธิภาพขององค์กรด้วยเช่นกัน โดยในอุตสาหกรรมการบินที่มีการให้บริการเป็น
สินค้าหลัก การพัฒนาประสิทธิภาพในการให้บริการที่เป็นเลิศของพนักงานให้บริการบนสายการบินจึงเป็นสิ่ง
ที่ทุกสายการบินให้ความส าคัญ ทั้งนี้เพ่ือเป็นการตอบสนองความคาดหวังของผู้มาใช้บริการ รวมถึงการสร้าง
ความเป็นเลิศในด้านการให้บริการเพ่ือมุ่งสร้างความประทับใจแก่ผู้มาใช้บริการ จนเกิดพฤติกรรมการบอกต่อ
รวมถึงกลับมาใช้บริการซ้ า (Uthitsamphankul, S., 2010) 
 โดยแนวทางในการพัฒนาเพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพทักษะส่วนบุคคลสู่ความเป็นเลิศนั้น มีปัจจัยที่เกี่ยวข้อง
ประกอบด้วยการฝึกอบรมที่มีประสิทธิภาพเพราะเป็นกระบวนการที่จัดขึ้นเพ่ือให้บุคลาการเกิดการเรียนรู้
ร่วมกัน (Beach, 1970) โดยในรูปแบบการฝึกอบรมเชิงปฏิบัติการยังเป็นโอกาสให้เกิดการเรียนรู้และพัฒนา
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ทักษะในการท างานร่วมกันเป็นทีมซึ่งส่งผลโดยตรงต่อประสิทธิภาพของการท างานภายในองค์กร 
(Pulviwatchaikarn, K., 2013)  ผ่านลักษะการท างานร่วมกันในระบบพ่ีเลี้ยง (Mentor System) ที่จะมีการ
สอนงานให้ค าแนะน าระหว่างการปฏิบัติงานร่วมกัน  
 ปัจจัยที่ส าคัญอีกประการของบุคลากรผู้ให้บริการบนสายการบินคือ บุคลิกภาพ เพราะบุคลิกภาพเป็น
ส่วนส าคัญของมนุษย์ในการที่จะช่วยเป็นส่วนเสริมหรือเป็นอุปสรรคต่อความส าเร็จในหน้าที่การงาน ทั้งนี้
กล่าวไดว้่า บุคลิกภาพ เป็นปัจจัยส าคัญไม่ว่าจะเป็นด้านการศึกษา การเข้าสังคม และที่ส าคัญต่อหน้าที่การงาน 
โดยสามารถกล่าวได้ว่าถึงความรู้ความสามารถจะเป็นสิ่งที่ส าคัญที่สุดในการท างาน แต่อย่างไรก็ตามการได้มา
ซ่ึงการยอมรับของสังคมนั้นต้องมีส่วนประกอบที่ส าคัญคือ บุคลิกภาพ (Jilanon, V., 2007) 
 งานวิจัยนี้ให้ความส าคัญเกี่ยวกับเครือข่ายทางสังคม (Social Network) ซึ่งเป็นกระบวนการทางสังคม
ของกลุ่มบุคคลที่มีลักษณะของกิจกรรมทางสังคมที่เชื่อมโยงกัน มีเป้าหมายในการด าเนินกิจกรรมที่สอดคล้อง
กัน โดยเน้นการสร้างความสัมพันธ์ร่วมกันจนเกิดการร่วมมือที่ดีระหว่างกัน เพ่ือให้เกิดความร่วมมือที่ดีรวมถึง
เกิดการประสานงานที่ดีระหว่างกัน (Phongpit, S., 2003) นอกจากนี้ลักษณะของเครือข่ายแสดงออกมาใน
รูปแบบของความสัมพันธ์ในเรื่องต่าง ๆ ของการปฏิบัติงานร่วมกันเพ่ือน าไปสู่การเพ่ิมประสิทธิภาพทักษะส่วน
บุคคลสู่ความเป็นเลิศในด้านการบริการ เช่น การฝึกอบรม การสื่อสาร บุคลิกภาพ เป็นต้น ด้วยวิวัฒนาการ
ทางวิธีการวิจัยท าให้เกิดเครื่องมือในการวิเคราะห์โครงสร้างสังคมในลักษณะที่เป็นเครือข่าย ซึ่งมีอยู่ในทุก ๆ 
องค์การ (Phongpit, S., 2005) 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
 การศึกษาวิจัยการพัฒนาองค์ประกอบมาตรฐานระบบงานให้บริการเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพทักษะส่วน
บุคคลสู่ความเป็นเลิศในระบบสังคมเครือข่ายข้อมูลของพนักงานให้บริการสายการบินพาณิชย์ไทยเป็นการ
พัฒนารูปแบบโมเดลการเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน โดยการวิจัยครั้ง
นี้มีประชากรประกอบด้วย พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินจ านวน 1 สายการบิน ได้แก่ พนักงานให้บริการบน
สายบินของ บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) จ านวน 21 คน โดยมีต าแหน่งตั้งแต่หัวหน้างานขึ้นไปจนถึง
ผู้จัดการเที่ยวบิน 
 

กรอบแนวคิดการวิจัย 
 จากการทบทวนวรรณกรรมและแนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัย ซึ่งมีแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 
ได้แก่ แนวคิดเกี่ยวกับการฝึกอบรม แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ แนวคิดเกี่ยวกับระบบพ่ี เลี้ยงในระบบ
สายการบินพาณิชย์ แนวคิดเกี่ยวกับการท างานเป็นทีมและการประสานงาน แนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิภาพใน
การท างาน แนวคิดเกี่ยวกับการสื่อสาร แนวคิดเกี่ยวกับการพัฒนาตนเอง และแนวคิดเกี่ยวกับบุคลิกภาพจึง
น าไปสู่กรอบแนวทางในการสัมภาษณ์พนักงานให้บริการบนสายการบิน (ระดับหัวหน้างาน) จ านวน 21 คน 
จากนั้นจึงน าประเด็นที่ได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึกมาวิเคราะห์โดยการประยุกต์ระบบเครือข่ายข้อมูล (Pajek) 
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เพ่ือให้ได้แนวโน้มความเชื่อมโยงขององค์ประกอบของระบบงานให้บริการเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพทักษะส่วน
บุคคลสู่ความเป็นเลิศในระบบสังคมเครือข่ายข้อมูลของพนักงานให้บริการสายการบินพาณิชย์ไทยประเด็นต่าง ๆ 
 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 

วิธีการวิจัย 
วิธีวิจัยแบ่งออกเป็น 3 ขั้นตอนดังนี้  

1. การวิจัยเอกสาร โดยผู้วิจัยได้ท าการวิจัยเอกสารที่เกี่ยวข้องกับ แนวคิด ทฤษฎี ที่เกี่ยวข้องจากแหล่ง 
ข้อมูลต่าง ๆ เช่น งานวิจัย วิทยานิพนธ์ หนังสือ สื่ออิเล็กทรอนิกส์ทั้งในประเทศและต่างประเทศ และได้ท า
การคัดเลือกแนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง และท าการสังเคราะห์ข้อมูลด้วยการประเมินอภิมานโดยการจัดท า
ตารางสังเคราะห์เอกสาร  

2. จากนั้นน าแนวคิดทฤษฎีที่ได้จากการสังเคราะห์สร้างเป็นกรอบแนวทางในการสัมภาษณ์เชิงลึก กับ
ผู้ให้ข้อมูลซึ่งเป็นพนักงานให้บริการบนสายการบินไทย ในต าแหน่งหัวหน้างานขึ้นไปจ านวน 21 คน โดย
วิธีการ Snow Ball 

3. จากนั้นน าข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึกมาสังเคราะห์ตามแนวทางการประยุกต์ระบบเครือข่าย
ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมปาเจ็ก (Pajek) ในการวิเคราะห์เพ่ือได้เป็นองค์ประกอบมาตรฐานระบบงานให้บริการ
เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพทักษะส่วนบุคคลสู่ความเป็นเลิศในระบบสังคมเครือข่ายข้อมูลของพนักงานให้บริการ
สายการบินพาณิชย์  ซึ่งโปรแกรม Pajek พัฒนาขึ้นโดย Vladimir Batagelj และ Andrej Mrvar (2004) เป็น
โปรแกรมที่สามารถช่วยวิเคราะห์และจ าลองระบบเครือข่ายข้อมูล 

4. ไดแ้นวโน้มขององค์ประกอบมาตรฐานของระบบงานให้บริการเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพทักษะส่วนบุคคล
สู่ความเป็นเลิศในระบบสังคมเครือข่ายข้อมูลของพนักงานให้บริการสายการบินพาณิชย์ไทย 
 

 
 

การวิจัยคุณภาพ 

การวิจยัเอกสาร 
-งานวิจยัที่เก่ียวข้อง 

-วิทยานิพนธ์ 

- วารสารวิชาการ 

กรอบแนวทางใน
การสมัภาษณ์

พนกังานให้บริการ
บนสายการบิน 

สมัภาษณ์
เชิงลกึ 

การวิเคราะห์
ข้อมลูแบบ

สงัคม
เครือข่าย 

pajek 

ได้แนวโน้มของ
องค์ประกอบ
มาตรฐานของ

ระบบงานให้บริการ
เพ่ือเพิ่ม

ประสทิธิภาพทกัษะ
สว่นบคุคลสูค่วาม

เป็นเลศิให้บริการ
เพื่อเพิ่ม

ประสทิธิภาพ
ทกัษะสว่น

บคุคลสูค่วาม
เป็นเลศิ 
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ผลการวิจัย 
ขั้นตอนที่ 1 จากการวิจัยเอกสาร ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับตัวแปรที่ศึกษาท้ังหมด 9 

ตัวแปร ประกอบด้วย การฝึกอบรม การบริการ ระบบพ่ีเลี้ยง การท างานเป็นทีม การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ 
การพัฒนาตนเอง และบุคลิกภาพ วัฒนธรรมองค์กร ประสิทธิภาพในการท างานและสรุปเป็นตารางสังเคราะห์
องค์ประกอบหรือตัวชี้วัดของตัวแปรที่ศึกษา โดยมีตัวอย่างตารางสังเคราะห์องค์ประกอบ จากการวิจัยเอกสาร 
ดังนี้ 
 

ตารางที่ 1 สรุปองค์ประกอบจากการวิจัยเอกสาร 

 หมายเหตุ: ข้อมูลเป็นเพียงส่วนหนึ่งของผลการสังเคราะห์จากการวิจัยเอกสาร 
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าร

 

นวษมณ สุวรรณศร (2553))  X  X X     

นิชพงศ์ ศรีมกุฎพันธุ์ (2556)    X X     

อนันต์ แสงสีวัฒนกุล (2545) X   X  X    

สหกมล ผานามอญ (2552)     X X    

พีระยุทธ คุ้มศักดิ์ (2555)  X   X X    

วรรณชนก อุบลพงษ์ (2557)  X   X     

อัญญา ปลดเปลื้อง (2546)  X        

รุ่งรัชดา พิธรรมานุวัตร (2555)    X X     

บริตันและแอนเดอร์สัน (Briton and Anderson 2009)   X X  X    

โคลเยอร์ (Colyer, 2000)     X    X 

โดโบรโวลนี (Dobrovolny) (2006) X    X     
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ขั้นตอนที่ 2 จากการสัมภาษณ์ ผู้ให้ข้อมูลซึ่งเป็นพนักงานให้บริการบนสายการบินไทย ในต าแหน่งหัวหน้างาน
ขึ้นไปจ านวน 21 คน  โดยวิธีการ Snow Ball แล้วท าการถอดค าพูดและสรุปเป็นตารางได้ดังนี้ 
 

ตารางที่ 2 ตารางสรุปองค์ประกอบจากการสัมภาษณ์เชิงลึก  
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ขั้นตอนที่ 3 น าผลที่ได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึกสังเคราะห์ตามแนวทางประยุกต์ระบบสังคมเครือข่ายข้อมูล

โดยใช้โปรแกรม pajek โดยภาพที่ แสดงความสัมพันธ์ของข้อมูล 

 
 

                การฝึกอบรม   การสื่อสาร             การให้บริการ              การพัฒนาตนเอง          
 
               ระบบพ่ีเลี้ยง           บุคลิกภาพ               การท างานเป็นทีม        
   

ภาพที่ 2  จ าลองความสัมพันธ์ของเครือข่ายทางสังคมของพนักงานให้บริการสายการบินพาณิชย์ไทย 

ที่มา : การสัมภาษณ์เชิงลึกและการสรุปความของผู้วิจัย 
 

สรุปและอภิปรายผล 
งานวิจัยเชิงคุณภาพนี้มีการประยุกต์ใช้เทคนิคการวิจัยเอกสาร ด้วยการศึกษาจากแหล่งข้อมูลคัดเลือก

เอกสารที่เกี่ยวข้อง น ามาวิเคราะห์และสังเคราะห์เพ่ือให้ได้แนวโน้มองค์ประกอบ ความสัมพันธ์ของตัวแบบ
การพัฒนาองค์ประกอบมาตรฐานระบบงานให้บริการเพ่ือเพ่ิมทักษะส่วนบุคคลสู่ความเป็นเลิศ ซึ่งผลการ
สังเคราะห์เอกสาร ท าให้เห็นการเชื่อมโยงกันของข้อมูลที่ได้รับจากการสัมภาษณ์เชิงลึก โดยแสดงให้เห็นถึง
ความสัมพันธ์กันของข้อมูลที่ได้ให้ในการสัมภาษณ์ ซึ่งท าให้เกิดการเชื่อมโยงขององค์ประกอบหลักและ
องค์ประกอบย่อย ที่มีผลต่อการพัฒนาการพัฒนาองค์ประกอบมาตรฐานระบบงานให้บริการเพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพทักษะส่วนบุคคลสู่ความเป็นเลิศ ดังต่อไปนี้ 
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1. ด้านการฝึกอบรม แบ่งออกเป็น 5 องค์ประกอบย่อยคือ 1.1 การวิเคราะห์ความต้องการในการ
ฝึกอบรม 1.2 การก าหนดวัตถุประสงค์ในการฝึกอบรม 1.3 การจัดท าแผนการฝึกอบรม 1.4 การด าเนินการ
ฝึกอบรม 1.5 การประเมินผลการฝึกอบรม ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ (Sinlamat, W., 2012) ซึ่งสรุปไว้ว่า
พนักงานควรได้รับการอบรมเพ่ือเพ่ิมพูนความรู้ เพ่ือใช้ในการท างาน ทั้งนี้ยังเป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพในการ
ท างาน   

2. ด้านการบริการ แบ่งออกเป็น 5 องค์ประกอบย่อย คือ 2.1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ Tangibles 
2.2 ความน่าเชื่อถือ Reliability 2.3 การตอบสนองผู้รับบริการ Responsiveness 2.4 การให้ความมั่นใจ 
Assurance 2.5 การดูแลเอาใจใส่ Empathy ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ (Chongcharvoysalul, V., 2008) ที่
สรุปผลการวิจัยไว้ว่า บริการที่ดีควรกระท า ด้วยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือร้น สร้างความประทับใจและความ
เข้าใจที่ดีแก่ผู้มารับบริการ  และการให้บริการนั้นตัวผู้ให้บริการต้องต้อนรับด้วยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส  

3. ด้านระบบพ่ีเลี้ยง สอดคล้องกับงานวิจัยของ (Intharit, B., 2008) ที่สรุปผลการวิจัยไว้ว่า ผลการ
นิเทศการศึกษาด้วยกระบวนการสอนแนะ (Coaching) และพ่ีเลี้ยง (Mentoring) ส่งผลให้เกิดความรู้ความ
เข้าใจในกระบวนการปฏิบัติงานเพ่ิมมากขึ้น และดียิ่งขึ้น ผู้ที่รับค าแนะน าสามารถน าค าแนะน ามาพัฒนา
ปรับปรุงการท างานของตนเองได้  

4. ด้านการท างานเป็นทีม แบ่งออกเป็น 3 องค์ระกอบย่อยคือ 4.1 ระดับบุคคล 4.2 คุณลักษณะ
ของงาน 4.3 คุณลักษณะของทีม ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ (Kornwhacharacharoen, T., 2012) ที่
สรุปผลวิจัยไว้ว่า องค์ประกอบของทีมงานที่มีประสิทธิภาพเกิดจากคุณลักษณะของทีมงาน และประสิทธิภาพ
การท างานร่วมกันเป็นทีม และการสื่อสารที่ดีระหว่างทีมงาน  

5. ด้านการสื่อสาร แบ่งออกเป็น 4 องค์ประกอบย่อยคือ 5.1 ความชัดเจนในการสื่อสาร  5.2 ช่อง
ทางการสื่อสาร 5.3 ความต่อเนื่องในการสื่อสาร 5.4 ด้านผู้รับ–ผู้ส่งสาร ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ  
(Anujonpan, S. and Khongsawatkiat, K., 2011) ที่สรุปผลการวิจัยไว้ว่า อุปสรรคและปัญหาในการสื่อสาร
ภายในองค์กรที่ส่งผลต่อการ พัฒนาองค์กร รวมถึงสารที่ส่งออกมานั้นกระท าไม่สม ่าเสมอ และพนักงานเชื่อว่า
พฤติกรรมการสื่อสารภายในองค์กรที่ดี จะส่งผล ดีต่อการพัฒนาองค์กร คือ พนักงานเกิดความรู้สึกเป็นส่วน
ร่วมและเป็นส่วนหนึ่งขององค์กรโดยสร้างให้เกิดความร่วมมือร่วมใจระหว่างกันท าให้สารบรรลุเป้าหมายและ
สามารถท างานไปในทิศทางเดียวกัน อย่างไม่มีข้อผิดพลาด  

6. ด้านการพัฒนาตนเอง แบ่งออกเป็น 4 องค์ประกอบย่อยคือ 6.1 ความมั่นคงในการท างาน 
6.3 ความส าเร็จของงาน 6.4 เกียรติยศชื่อเสียง สอดคล้องกับงานวิจัยของ (Asanathong, T., 2010) ซึ่งได้
สรุปไว้ว่า บุคคลมีความต้องการพัฒนาตนเอง ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านที่มีความ
ต้องการพัฒนาตนเองมากที่สุด คือ ด้านการพัฒนา/เรียนรู้ด้วยตนเอง อันดับรองลงมา ด้านการฝึกอบรม และ
ล าดับสุดท้าย ด้านการศึกษาต่อ ทั้งนี้เพ่ือเป็นการเพ่ิมทักษะด้านการท างานแก่ตนเอง รวมถึงการความส าเร็จ
ของงานที่กระท าอยู่  
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7. ด้านบุคลิกภาพ แบ่งออกเป็น 5 องค์ประกอบย่อยคือ  7.1 บุคลิกภาพแบบเปิดเผย Extraversion 
7.2 บุคลิภาพแบบประนีประนอม Agreeableness 7.3 บุคลิกภาพแบบยึดมั่นในหลักการ Conscientiousness 
7.4 บุคลิกแบบมั่นคงทางอารมณ์ Emotional Stability  7.5 การเปิดใจสู่การเรียนรู้ (Openness to Experience) 
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ (Phra Aphinan Aphinandho (Satthakit), 2013).  ที่ได้สรุปไว้ว่า บุคลิกภาพ 
หมายถึง คุณลักษณะสวนรวมของพฤติกรรมของบุคคล และมีความส าคัญมากต่อกิจการงาน การใช้ชีวิตส่วน
ตนและการใช้ชีวิตร่วมกับคนอ่ืนในสังคม โดยสามารถแบ่งลักษะของบุคลิกภาพ ไดเปน ชนิดตาง ๆ มากมาย 
เชน ความร่าเริงยินดี ความนาเชื่อถือไววางใจ ความเฉลียวฉลาด ความสุภาพออนโยน เปนตน ซึ่งมีอยู่มากหรือ
น้อยต่างกันออกไปในแต่ละบุคคล โดยจะแสดงออกใน รูปของมารยาทที่ดี หรือมารยาทในการเข้าร่วมสังคม
สังคม ซึ่งในสังคมไทยจะเรียกวาสมบัติของผูดี 
 

ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป 
ผลที่ได้จากการศึกษานี้นักวิจัยสามารถน าองค์ประกอบหลักและองค์ประกอบย่อยที่ได้จากการสังเคราะห์

แบบข้อมูลเครือข่าย ใช้เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม เพ่ือประมวลผลโดยสถิติอ่ืน ๆ เช่น วิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis : CFA) เพ่ือตรวจสอบความสอดคล้องของ
องค์ประกอบต่าง ๆ เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาองค์ประกอบมาตรฐานระบบงานให้บริการเพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพทักษะส่วนบุคคลสู่ความเป็นเลิศ ในระบบสังคมเครือข่ายข้อมูลของพนักงานให้บริการสายการ
บินพาณิชย์ไทย  

แนวโน้มที่ได้จากการสังเคราะห์แบบเครือข่ายอาจเป็นตัวแปรที่เกี่ยวข้องและสามารถน ามาใช้เพ่ือเป็น
แนวทางมุ่งสร้างความพึงพอใจ หรือการสร้างสรรค์บริการให้เป็นที่ประทับใจและเกิดความเป็นเลิศ แต่ในความ
จริงแล้วในการโดยสารบนเครื่องบินยังคงมีปัจจัยอื่น ๆ ที่ไม่สามารถควบคุมได้มาเป็นตัวท าให้ประสิทธิภาพ
การให้บริการนั้นได้เปลี่ยนแปลงไป เช่นเรื่องสภาพอากาศขณะท าการบิน ระยะเวลาในการท าการบิน แบบ
หรือรุ่นของเครื่องบิน โดยปัจจัยเหล่านี้อาจต้องถูกน ามาใช้ในการท าวิจัยร่วมด้วยในอนาคตเพราะส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพในการให้บริการเช่นกัน  
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