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บทคัดย่อ
การวจัิยนีมี้วตัถปุระสงค์เพือ่ศึกษาวฒันธรรมการบรหิาร

จัดการของ บริษัท การบินไทย จ�ากัด (มหาชน) สู่การเป็น

องค์การทีม่ผีลการปฏิบติังานเป็นเลศิด้านการบรกิาร โดยใช้ระเบียบวธิกีารวจิยัเชงิคณุภาพด้วยการสมัภาษณ์ เพ่ือท�าการเกบ็

รวบรวมข้อมูลจากผู้ให้ข้อมูลส�าคัญทั้งภายในและภายนอกองค์การ ด้วยการสุ่มแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) 

ในแต่ละกลุ่ม รวมทั้งสิ้นจ�านวน 30 คน กล่าวคือ กลุ่มผู้บริหารและพนักงานระดับปฏิบัติการของ บริษัท การบินไทย จ�ากัด 

(มหาชน) จ�านวน 15 คน โดยแยกออกเป็น ผูบ้รหิารระดบัสงู คอื ผูจ้ดัการประจ�าเทีย่วบนิ (In-Flight Manager) จ�านวน 5 คน  

ผู้บริหารระดับกลาง คือ หัวหน้าพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน (Pursuers) จ�านวน 5 คน และพนักงานระดับปฏิบัติการ คือ  

พนกังานต้อนรับบนเครือ่งบนิ (Cabin Crew) จ�านวน 5 คน และบุคคลภายนอกท่ีตดิต่อหรือประสานงานกบั บรษิทั การบนิไทย 

จ�ากดั (มหาชน) ได้แก่ นกัวชิาการและกลุม่ลกูค้า หรอืบรษิทัทวัร์ต่างๆ ทีใ่ช้บรกิาร บรษิทั การบนิไทย จ�ากดั (มหาชน) จ�านวน  

15 คน โดยแยกออกเป็น นักวิชาการทีม่คีวามรูใ้นเรือ่งการบรหิารองค์การเก่ียวกบัธรุกจิการบนิ จ�านวน 5 คน และกลุม่ลกูค้า  

หรือบรษิทัทวัร์ต่างๆ จ�านวน 10 คน ผลการศกึษาพบว่า วฒันธรรมการบรหิารจดัการของ บรษิทั การบนิไทย จ�ากดั (มหาชน) 

สู่การเป็นองค์การที่มีผลการปฏิบัติงานเป็นเลิศด้านการบริการ ประกอบด้วย วัฒนธรรมองค์การ วัฒนธรรมทางความคิด 

วฒันธรรมทางพฤติกรรม และวฒันธรรมทางวตัถ ุส่งผลต่อการบรหิารจดัการของ บรษิทั การบนิไทย จ�ากดั (มหาชน) สูก่ารเป็น 

องค์การที่มีผลการปฏิบัติงานเป็นเลิศด้านการบริการได้อย่างยั่งยืน กล่าวคือ ในประเด็นวัฒนธรรมองค์การสามารถส่งเสริม 

การพัฒนาคุณภาพการให้บริการเพื่อพัฒนาสู่การเป็นสายการบินที่มีความเป็นเลิศทางด้านการบริการ ซึ่งการพัฒนา

คณุลกัษณะต่างๆ ในด้านความคิด ค่านิยม ความเช่ือ ของพนกังานต้อนรบับนเครือ่งบินของ บรษัิท การบินไทย จ�ากดั (มหาชน)  

เป็นลักษณะของการส่งผ่านจากรุน่พีสู่รุ่น่น้อง ท้ังจากวธิกีารปฏบิตังิานและการจดักจิกรรมต่างๆ รวมถงึการฝึกอบรมทีส่่งผล 

ไปในทางการพัฒนาเพื่อการเป็นสายการบินที่มุ่งมั่นต่อการสร้างความเป็นเลิศด้านการบริการ มีการสร้างความเข้าใจในการ

ปฏบิตัหิน้าที ่เพือ่ให้เกดิการให้บรกิารอย่างเตม็ก�าลงัความสามารถ จนท�าให้ผูร้บับริการมคีวามพงึพอใจ เกดิความประทับใจ

ในการได้รับการบริการที่ดี ซึ่งผู้ให้ข้อมูลส�าคัญเห็นว่า เป็นวัฒนธรรมท่ีล้วนแล้วแต่สามารถแสดงออกได้ทางพฤติกรรมการ

ให้บริการทั้งสิ้น โดยเป็นการให้บริการอย่างเต็มที่ และเต็มความสามารถ มีการสื่อสารทางการสนทนาที่สามารถสร้างความ

เข้าใจในความต้องการของผู้โดยสาร การเอาใจใส่ดูแลต่อผู้รับบริการ เพื่อให้ได้รับการบริการที่มีคุณภาพในระดับสากล ทั้งนี้

ประเดน็ทางด้านวัฒนธรรมทางวตัถทุีม่กีารเตรยีมความพร้อมไว้อย่างครบครนั และมกีารจดัหาสิง่อ�านวยความสะดวกต่างๆ 

ตามการร้องขอของผู้โดยสารด้วยกระบวนการและวธิกีารทีม่คีวามเป็นสากลบนพืน้ฐานความมเีสน่ห์แบบไทยๆ เพือ่พฒันาการ

ให้บริการของ บรษัิท การบินไทย จ�ากดั (มหาชน) สูก่ารเป็นสายการบินทีม่คีวามเป็นเลศิทางด้านการบริการอย่างยัง่ยนืต่อไป
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ABSTRACT
This research aims to study an Organization Culture Management of Thai Airways International Public  

Company Limited to a High Performance Organization in Service. The research employed qualitative  

research such as in-depth interviews to collect data from 30 key informants such as internal and external  

organization. The study were found that Culture Management of Thai Airways International Public Company 

Limited to a High Performance Organization in Service are Organization Culture, Ideas Culture, Behavior 

Culture and Material Culture are effect to the Management of Thai Airways International Public Company  

Limited to a High Performance Organization in Service and Sustainability the issue of Organization Culture  

can be further Development to improve the Quality of Service provide to the Airlines that have High 

Performance in Service. The Development features in term of Values beliefs of Flight Attendants of 

Thai Airways International Public Company Limited is a Characteristic of the Transition from the Older 

to the Young Generation both the Working Methods and Activities including Training which resulted in 

the Development of the Airline’s Commitment to build A High Performance in Service. There are in an 

Understanding in the Line of Duty to provide full Capacity to the Clients are satisfied the Impression of 

getting good Service. The key informants that a Culture that are all able to Express the Behavior of Service  

providers by the Service is fully and full capacity a Communication can talk at Understanding the Needs 

and Attentive Care of Passengers in order to get a Quality Service in a Global Level. The issues of Material 

Culture that are preparing them fully and a supply things according to the Requests of Passengers by 

Process and Procedures that are Universal based on the Charm of Thailand to Develop Service of Thai 

Airways International Public Company Limited to A High Performance in Service of Sustainable.

KEYWORDS: Organization Culture, High Performance Organization, Thai Airways International Public 

Company Limited

บทน�า
เพ่ือให้ประเทศไทยมสีายการบนิแห่งชาตท่ีิให้บรกิาร

ในระดบัสากล รฐับาลไทยในปี พ.ศ. 2503 จึงได้จดัตัง้ บรษิทั 

การบินไทย จ�ากัด (มหาชน) ซึ่งเป็นรัฐวิสาหกิจในสังกัด

กระทรวงคมนาคมและเป็นบริษัทมหาชน ที่ประกอบธุรกิจ

การบริการขนส่งทางอากาศทั้งภายในประเทศและระหว่าง

ประเทศในฐานะสายการบนิแห่งชาติทีด่�าเนนิกจิการแข่งขนั

กับต่างประเทศในธุรกิจการบินโลก ณ ส�านักงานใหญ่ ท่ี

กรุงเทพมหานคร โดยมีฐานปฏิบัติการอยู่ที่ท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมิที่เป็นศูนย์กลางของเครือข่ายการขนส่ง ซ่ึง

ประกอบด้วยการให้บรกิารขนส่งทางอากาศ ทีท่�าการขนส่ง

ผู้โดยสาร การขนส่งสินค้า และไปรษณียภัณฑ์ และมีธุรกิจ

ที่เกี่ยวข้อง คือ บริการคลังสินค้า บริการลูกค้าภาคพื้น  

บรกิารลานจอด และอปุกรณ์ภาคพืน้ ครวัการบิน และบรกิาร 

ซ่อมบ�ารงุอากาศยาน ทัง้นีใ้นฐานะท่ีเป็นสายการบนิแห่งชาติ  

เป็นตัวแทนของประเทศไทยในการด�ารงรักษาและเพิ่มพูน

สิทธิด้านการบิน ร่วมส่งเสริมและพัฒนาอุตสาหกรรมการ

ท่องเที่ยว แสวงหาและเพิ่มพูนรายได้ทั้งในรูปเงินบาท และ 

เงินตราต่างประเทศ นอกจากนั้นยังต้องตระหนักในความ

รบัผิดชอบต่อประเทศและสงัคมโลกในการรกัษาส่ิงแวดล้อม 

รวมถงึส่งเสรมิพฒันาเทคโนโลยทีกุสาขาทีเ่กีย่วข้อง ในด้าน 

การบินพาณิชย์ของโลก อีกทั้งยังจ�าเป็นต้องมุ่งเผยแพร่

วัฒนธรรม ขนบธรรมเนียมประเพณี และเอกลักษณ์ของ

ประเทศไทยสู่สายตาชาวโลกอย่างต่อเนื่อง

ท้ังนี ้อตัลกัษณ์ของ บรษัิท การบินไทย จ�ากดั (มหาชน)  

ยงัเป็นการสะท้อนภาพของตราสนิค้าไทยทีม่คีวามเป็นสากล
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มาตัง้แต่เริม่ก่อก�าเนิด และเป็นองค์การเดียวในอตุสาหกรรม

การบินของไทยที่มีพัฒนาการอย่างต่อเน่ืองและสามารถ

สร้างชื่อเสียงให้กับประเทศ ตลอดระยะเวลากว่า 55 ปี  

ของการด�าเนินกจิการด้านการบนิพาณิชย์ทัง้ในประเทศและ

ระหว่างประเทศ บรษิทั การบินไทย จ�ากดั (มหาชน) ได้ให้ความ

ส�าคัญกับเรื่องของการสร้างภาพลักษณ์มาตั้งแต่เริ่มแรก  

ไม่ว่าจะเป็นการใช้สญัลกัษณ์ “ตุก๊ตาร�าไทย” (Dancing Man)  

ก่อนจะเปลีย่นมาสูส่ญัลกัษณ์ “เจ้าจ�าปี” ทีย่งัคงให้ความรูส้กึ 

แบบไทยๆ แต่มีความเป็นสากลยิ่งขึ้น ร่วมกับการใช้สีต่างๆ  

เช่น สีม่วง สีชมพู และสีทอง ที่แสดงถึงความสวยงามของ 

ธรรมชาตแิละอารยธรรมแบบไทย รวมถงึการน�า “ผ้าไหมไทย” 

มาตัดเย็บเป็นชุดไทยเรือนต้น เพื่อใช้เป็นชุดของพนักงาน

ต้อนรับบนเคร่ืองบิน ในการสะท้อนถึงสถานภาพความสูง

ศักดิ์และเอกลักษณ์ความเป็นไทย สิ่งเหล่านี้ล้วนเป็นสิ่งที่  

บรษิทั การบนิไทย จ�ากดั (มหาชน) ต้องการบ่งบอกถึงต�าแหน่ง 

จุดยืนของตนเองในสังคมโลก ในการให้บริการแก่ลูกค้าใน 

ระดับพรีเมี่ยมมาตั้งแต่ยุคแรกๆ ดังปรากฏในทุกภาคส่วน 

ขององค์การ ตั้งแต่การโฆษณา เว็บไซต์ท่ีจ�าหน่ายตั๋ว  

เคาท์เตอร์เช็คอิน เลานจ์ ท่ีน่ัง การบริการบนเครื่องบิน  

ไปจนถึงชุดเครื่องแบบของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน 

และพนกังานต้อนรบัภาคพืน้ เป็นต้น จนถงึปัจจบุนันี ้บรษิทั 

การบนิไทย จ�ากดั (มหาชน) ยงัคงขบัเคลือ่นการแข่งขนัและ

น�าความเป็นไทยไปปรากฏทั่วอาณาน่านฟ้าของโลกภายใต ้

วสิยัทศัน์ทีมุ่ง่ไปสูก่ารเป็น “ผูใ้ห้บรกิารทางเลอืกแรก” (First  

Choice Carrier) ควบคู่ไปกบัเสน่ห์แบบไทยๆ บนจดุยนืของ  

บริษัท การบินไทย จ�ากัด (มหาชน) ที่ว่า “มีการก�าหนด

ราคาที่เป็นกลาง (Medium Pricing) ด้วยคุณค่าท่ีสูงกว่า  

(Higher Value) ซึ่งเต็มไปด้วยเครือข่าย (Full Network) 

การให้บริการที่เต็มแบบรูปแบบ (Full Service) และเป็น

สายการบนิทีเ่ดนิทางเพือ่การพกัผ่อน (Leisure Destination 

Airline)” โดยสามารถอธิบาย ได้ดังนี้ Higher Value คือ 

การสรรค์สร้างสิ่งต่างๆ ต่อผู้บริโภคให้มีคุณค่าสูงข้ึนอย่าง

ต่อเนื่อง Full Network คือ การมีขอบข่ายการให้บริการ

ต่อลูกค้าทั่วโลกผ่านกลุ่มพันธมิตร “Star Alliances” หรือ

ข้อตกลงกับสายการบินต่างๆ ทั่วโลก Full Service คือ 

การให้บริการครบถ้วน ทุกมิติ เพราะ “บริษัท การบินไทย 

จ�ากดั (มหาชน)” เป็นสายการบนิทีเ่ดนิทางเพือ่การพกัผ่อน  

(Leisure Destination Airline) เป็นศูนย์กลางของการ 

พักผ่อนหย่อนใจ (Leisure Hub) และเป็นศูนย์รวมของ 

การน�าเสนอผลติภัณฑ์ (Product Offering) จากประเทศไทย

ท่ีมีปลายทางมากมาย อีกท้ังยังเป็นการเปิดโอกาสในการ

สร้างความสะดวกเพื่อน�านักเดินทางจากทั่วโลกเข้ามา

สู่ประเทศไทย และเพื่อจะได้ข้ามต่อไปยังประเทศอื่นๆ  

อีกด้วย 

การศึกษาท�าความเข้าใจเก่ียวกับวัฒนธรรมการ

บริหารจัดการของ บริษัท การบินไทย จ�ากัด (มหาชน) 

จึงก่อให้เกิดประโยชน์ต่อการพัฒนาประสิทธิผล และเพิ่ม

ประสิทธิภาพทางการบริหารจัดการองค์การสู ่การเป็น

องค์การที่มีผลการปฏิบัติงานเป็นเลิศทางด้านการบริการ

อย่างยั่งยืนต่อไป

วัตถุประสงค์
การศึกษาในครั้ งนี้มี วัต ถุประสงค ์ เพื่ อศึกษา

วัฒนธรรมการบริหารจัดการของ บริษัท การบินไทย จ�ากัด 

(มหาชน) สู่การเป็นองค์การท่ีมีผลการปฏิบัติงานเป็นเลิศ

ด้านการบริการ

ประโยชน์ที่ได้รับ
ผลการศกึษาวฒันธรรมการบรหิารจดัการของบริษทั 

การบินไทย จ�ากัด (มหาชน) สู่การเป็นองค์การท่ีมีผลการ

ปฏิบัติงานเป็นเลิศด้านการบริการ สามารถน�าไปใช้เป็น

แนวทางในการพัฒนาบริษัท การบินไทย จ�ากัด (มหาชน) 

สู่การเป็นองค์การที่มีผลการปฏิบัติงานเป็นเลิศด้านการ

บริการได้อย่างยั่งยืนต่อไป 

วิธีด�าเนินการวิจัย
การศึกษาวิจัยในครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ 

(Qualitative Research) โดยใช้การสัมภาษณ์เชิงลึก  

(In-depth Interview) ผูใ้ห้ข้อมลูส�าคญั การสังเกตจากการ

ลงพืน้ทีภ่าคสนาม และใช้การวจิยัเอกสาร (Documentary 

Research) โดยการศกึษาค้นคว้ารวบรวมข้อมลูจากสือ่ต่างๆ 

ได้แก่ เอกสารทางวิชาการ ต�ารา วารสาร บทความ แผน

วสิาหกจิและรายงานประจ�าปีของ บรษิทั การบนิไทย จ�ากดั 

(มหาชน) งานวิจัยและสื่อต่างๆ ที่มีความเกี่ยวข้อง
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สรุปผลการวิจัย
ในการน�าเสนอผลการวิจัย ผู้วิจัยจะน�าเสนอตาม

วัตถุประสงค์ที่ได้ระบุไว้ ดังต่อไปนี้ 

วัฒนธรรมองค์กำร ผู้ให้ข้อมูลส�าคัญ ซึ่งเป็นกลุ่ม 

ลกูค้าส่วนใหญ่เหน็ว่า วฒันธรรมการให้บรกิารของบคุลากร

ผู้ให้บริการบนเครื่องบินของ บริษัท การบินไทย จ�ากัด 

(มหาชน) มีผลต่อการเกดิประสทิธภิาพทางด้านการให้บรกิาร 

ที่มีความเป็นเลิศ เนื่องจากวัฒนธรรมองค์การมีส่วนส�าคัญ

ในการท�าให้เกิดความยั่งยืนและมีการพัฒนาองค์การทาง

ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง ทั้งยังสร้างความสัมพันธ์  

ที่ดีให้เกิดขึ้นในกลุ่มบุคลากรของ บริษัท การบินไทย จ�ากัด  

(มหาชน) เกิดการสร้างวัฒนธรรมในการท�างานร่วมกันเป็น 

ทีม ประกอบกับสามารถพัฒนาการให้บริการขององค์การ

ได้ในทุกส่วน ผลการศึกษาในประเด็นย่อยของวัฒนธรรม

องค์การของ บรษิทั การบนิไทย จ�ากดั (มหาชน) ใน 3 ประเดน็  

คือ วัฒนธรรมทางความคิด วัฒนธรรมทางพฤติกรรม และ

วัฒนธรรมทางวัตถุ ผลการศึกษาพบว่า   

วัฒนธรรมทำงควำมคิด ในประเด็นทางด้าน

วัฒนธรรมทางความคิด ผู้ให้ข้อมูลส�าคัญเห็นว่า วัฒนธรรม

ทางความคิดมีความส�าคัญต่อการเป็นรากฐานการบริการ

ที่เป็นเลิศของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินของ บริษัท 

การบินไทย จ�ากัด (มหาชน) ในหลายประการ 

ประการแรก ค่านิยมด้านอาชีพทีพึ่งประสงค์ในทัศนะ 

ของเยาวชนไทยต่อการเป็นพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน 

โดยเฉพาะพนักงานต ้อนรับบนเครื่องบินของบริษัท 

การบินไทย จ�ากัด (มหาชน) ที่มีในระดับสูง มีส่วนส�าคัญ

ในการส่งเสริมให้เกิดการยอมรับ ความมุ่งมั่นรวมทั้งการ

ปรับตัวต่อการสร้างความเป็นมืออาชีพในการประกอบ

อาชีพพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินตั้งแต่ก่อนเข้าสู่การ

เป็นพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินของ บริษัท การบินไทย 

จ�ากดั (มหาชน) อกีทัง้เมือ่เข้าสูก่ารเป็นพนกังานต้อนรบับน 

เคร่ืองบินแล้ว ค่านิยมดังกล่าวน่าที่จะได้รับการปลูกฝัง

จากการฝึกอบรมเพื่อให้มีความเป็นมืออาชีพในการบริการ  

ซ่ึงแสดงให้เห็นเป็นที่ปรากฏต่อผู้รับบริการได้อย่างชัดเจน 

ถึงการมีอุดมการณ์ที่มุ ่งม่ันต่อการปฏิบัติงานเพ่ือทีจะ

สามารถสร้างความพึงพอใจ และสร้างความประทับใจให้

กับผู้โดยสารเป็นส�าคัญ 

ประการทีส่อง วฒันธรรมการบรกิาร ด้วยเอกลกัษณ์

ความเป็นไทย ผู้ให้ข้อมูลส�าคัญ เห็นว่า เป็นการใช้ต้นทุน

ทางวัฒนธรรมไทยที่เป็นที่รู้จัก และยอมรับอย่างแพร่หลาย 

ท่ัวโลกเกีย่วกบัศกัยภาพทางด้านการให้บรกิารท่ีเป็นเลศิของ

คนไทยในงานบรกิาร สะท้อนถงึค่านยิม บรรทดัฐานของคน

ไทยที่ว่า “ใครมาถึงเรือนชานต้องต้อนรับ” การดูแลอย่างมี

น�า้ใจ ซึง่สิง่เหล่านีล้้วนมาจากการปลกูฝังทางความคิดในตวั

คนไทยตัง้แต่เกดิและเตบิโตในครอบครวั แบบไทยๆ กระทัง่

เรียนหนังสือ และน�าไปสู่การปฏิบัติงาน ซึ่งเป็นการเน้นย�้า 

ในวิชาชีพของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินของ บริษัท 

การบินไทย จ�ากัด (มหาชน) ที่มีเอกลักษณ์ทางด้านการให้

บริการที่มีการผสมผสานความเป็นไทยสู่การให้บริการใน

ระดับสากล แต่อย่างไรก็ดีผู้ให้ข้อมูลส�าคัญเห็นว่า ปัญหา

อุปสรรคในประเด็นนี้ เกิดจากการท่ีพนักงานต้อนรับบน

เครื่องบินบางคนมีความเช่ือมั่นในตนเองสูง และมีมนุษย์

สมัพนัธ์ทีน้่อยลง ซึง่ส่งผลต่อการแสดงออก ในการบรกิารที่

มคีวามเป็นมติรและเอาใจใส่ต่อผู้โดยสารน้อยลง และเหน็ว่า

แนวทางในการปรับปรุงส่งเสริมและพัฒนาเพ่ือน�าไปสู่การ

เสริมสร้างการเป็นองค์การที่มีความเป็นเลิศทางด้านการ

บรกิารนัน้ ผูใ้ห้ข้อมูลส�าคญัมคีวามคดิเหน็ว่า มคีวามจ�าเป็น

ต้องปรบัรปูแบบ และแนวคดิในการสร้างอดุมการณ์ การให้

บริการท่ีสามารถตอบสนองต่อผู้รับบริการท่ีมีความหลาก

หลายทางด้านเชื้อชาติ และค่านิยม เพื่อให้สามารถปฏิบัติ

งานได้อย่างมีประสิทธิภาพ มีคุณภาพ ได้มาตรฐาน มุ่งมั่น

ในการพัฒนาการให้บริการสู่การเป็นองค์การที่มีความเป็น

เลิศทางด้านการบริการ  

วัฒนธรรมทำงพฤติกรรม ในประเด็นทางด้าน

วัฒนธรรมทางพฤติกรรม ผู้ให้ข้อมูลส�าคัญ เห็นว่า มีความ

ส�าคัญต่อการสร้างความประทับใจของผู้รับบริการ โดยที่

ลักษณะการแสดงออกและประเพณีปฏิบัติที่แสดงออกจะ

เห็นได้จากการกระท�าท่ีเน้นการยิ้ม การไหว้ การเอาใจใส่  

การมีน�้าใจและอัธยาศัยไมตรี การแสดงออกซึ่งภาพลักษณ์

ความงดงามด้วยกริยามารยาทของกุลสตรไีทย และความเป็น

สุภาพบุรุษที่มีความอ่อนน้อมถ่อมตน ซึ่งเป็นการแสดงออก 

ที่สามารถสร้างความเข้าใจได้อย่างชัดเจน สามารถตอบข้อ

สงสยั ข้อซกัถาม และเสนอการให้การบรกิารได้อย่างรวดเร็ว 

ว่องไว และเป็นธรรมชาติของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน 
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วารสารวิชาการ

ตามความคาดหวังของผู้รับบริการที่สามารถส่งเสริมและ

ผลกัดนัให้เกดิประสทิธภิาพด้านการให้บรกิารในการพฒันา

สู ่การเป็นสายการบินที่มีความเป็นเลิศทางด้านการให้

บริการด้วยพฤติกรรมการบริการแบบไทยๆ ในระดับสากล  

ส�าหรับแนวทางในการปรบัปรงุ ส่งเสรมิ และการพัฒนาเพือ่

น�าไปสูก่ารเสริมสร้างประสทิธภิาพทางด้านการให้บรกิารทีม่ี

ความเป็นเลศิ ผูใ้ห้ข้อมลูส�าคญั ให้ความเหน็ว่า จะต้องรกัษา

มาตรฐานและพัฒนารูปแบบการให้บริการและแบบแผน

การปฏิบัติที่สามารถให้การบริการที่รวดเร็วด้วยพฤติกรรม

ที่มีความเป็นมิตร อีกทั้งมีกระบวนการในการสร้างความ

ผ่อนคลายในการรอรับบริการโดยอาศัยพฤติกรรมทางด้าน

การให้บริการที่แสดงให้เห็นว่ามีความพร้อม และมีความ

กระตือรือร้นในการให้บริการอยู่เสมอในระหว่างการเดิน

ทางในเที่ยวบินนั้นๆ  

วัฒนธรรมทำงวัตถุ ในประเด็นทางด้านวัฒนธรรม

ทางวัตถุ ผู ้ให้ข้อมูลส�าคัญ เห็นว่า วัฒนธรรมทางวัตถุ  

มีประเด็นที่ผู้รับบริการให้ความส�าคัญ ดังนี้

ประการแรก วัฒนธรรมทางวัตถุในแง่เครื่องบิน 

ระบบสารสนเทศภายในห้องโดยสารบนเครื่องบิน ผู้ให้

ข้อมูลส�าคัญเห็นว่า ในประเด็นดังกล่าว บริษัท การบินไทย 

จ�ากัด (มหาชน) อาจจะมีความเสียเปรียบสายการบินใน 

ระดบัเดยีวกนัอยูบ้่าง ในบางเส้นทางการบนิ ทัง้จากเครือ่งบนิ 

ที่มีการใช้งานเป็นเวลานาน ห้องโดยสารที่ค่อนข้างเก่า  

ขาดการปรบัปรงุ เครือ่งมอื เคร่ืองใช้ อปุกรณ์เพือ่ความบนัเทงิ  

อาท ิจอภาพในแต่ละทีน่ัง่ของผูโ้ดยสาร หฟัูง เป็นต้น ทีเ่ป็น

รุ่นเก่าใช้งานไม่สะดวกสบายและไม่ทันสมัย จ�านวนเครื่อง

บินรุ่นใหม่ที่มีความโอ่อ่าทันสมัย เช่น Airbus 380-600 ที่มี

จ�านวนน้อยกว่าสายการบนิในระดับเดียวกนั โดยการบินไทย

มเีครือ่งบนิรุน่ดังกล่าว 6 ล�า เป็นต้น ขณะท่ีสายการบนิคูแ่ข่ง 

อาทิ กาตาร์แอร์เวย์ สายการบินเอมิเรตต์ สิงคโปร์แอร์ไลน์ 

เป็นต้น มีการลงทุนพัฒนาในประเด็นนี้ค่อนข้างมาก เช่น  

กาตาร์แอร์เวย์ มีเครื่องบินรุ่น Airbus 380-600 จ�านวน 

50 ล�า ท�าให้ผู้ให้ข้อมูลส�าคัญหลายท่านแสดงความเห็นว่า 

มีความน่าสนใจในการทดลองใช้บริการเนื่องจากได้รับการ

บอกต่อถึงความทันสมัย และสะดวกสบาย รวมทั้งชื่อเสียง

ของสายการบินดังกล่าวที่ได้รับรางวัลในระดับโลก   

ประการที่สอง วัฒนธรรมทางวัตถุในแง่การให้การ

บรกิารห้องรบัรองพเิศษ (Lounge) แก่ผูโ้ดยสารช้ันหนึง่และ 

ชัน้ธรุกจิในเส้นทางบนิระหว่างประเทศก่อนการขึน้เคร่ืองบนิ 

ผู ้ให้ข้อมูลส�าคัญเห็นว่า มีความได้เปรียบสายการบิน 

ในระดับเดียวกัน เนื่องจากการให้บริการห้องรับรองพิเศษ 

(Lounge) แก่ผู ้โดยสารก่อนขึ้นเครื่องบินของ บริษัท  

การบินไทย จ�ากัด (มหาชน) มคีวามโดดเด่น ในแง่คณุภาพการ

บริการท้ังจากการออกแบบตกแต่งสถานท่ีที่มีความสะดวก

สบาย หรูหรา มเีอกลกัษณ์ มกีารบรกิารอาหารและเครือ่งดืม่ 

ที่มีคุณภาพ มีสิ่งอ�านวยความสะดวกในระหว่างรอเดินทาง 

เพื่อให้ผู ้รับบริการไม่เกิดความเบ่ือหน่ายระหว่างรอการ 

เดนิทาง อาท ิสปา เครือ่งนวดผ่อนคลายกล้ามเนือ้ ห้องอาบน�า้  

ห้องชมภาพยนตร์ เป็นต้น ในประเด็นนี้ผู้ให้ข้อมูลส�าคัญ 

เห็นว่า บริษัท การบินไทย จ�ากัด (มหาชน) ยังคงรักษาและ 

พัฒนาการบริการได้เหนือกว่าสายการบินในระดับเดียวกัน

และเป็นสิ่งที่ยอมรับในระดับสากลดังจะเห็นจากท่ี บริษัท  

การบนิไทย จ�ากดั (มหาชน) ได้รบัรางวลัสายการบนิให้บรกิาร 

เลาจน์สปายอดเยี่ยม จากสกายแทร็กซ์ ประจ�าปี 2015 

(World’s Best Airline Lounges Spa Facility) โดยเป็น

ความส�าเรจ็ทีม่าจากความมุง่มัน่พฒันาและรกัษามาตรฐาน

การบริการให้อยู่ในระดับพรีเมี่ยม

ประการทีส่าม วฒันธรรมทางวัตถใุนแง่การแต่งกาย 

ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินและการตกแต่งอาคาร

สถานทีห้่องโดยสารท่ียงัคงรกัษาอตัลกัษณ์ความเป็นไทย โดย

ใช้รูปแบบและสัญลักษณ์ที่แสดงความเป็นไทยท่ีผสมผสาน

เข้ากบัความเป็นสากลได้อย่างลงตวั ผูใ้ห้ข้อมลูส�าคัญเห็นว่า  

มีความได้เปรียบสายการบินในระดับเดียวกัน เนื่องจากมี 

การน�า “ผ้าไหมไทย” มาตัดเย็บเป็นชุดไทยเรือนต้น เพื่อใช้ 

เป็นชุดของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ในการสะท้อน

ถึงสถานภาพความสูงศักดิ์และเอกลักษณ์ความเป็นไทย  

สิ่งเหล่านี้ล้วนเป็นสิ่งที่ บริษัท การบินไทย จ�ากัด (มหาชน) 

ต้องการบ่งบอกถึงต�าแหน่งจุดยืนของตนเองในสังคมโลก  

ในการให้บรกิารแก่ลกูค้าในระดบัพรเีมีย่มมาตัง้แต่ยคุแรกๆ 

ดังปรากฏในทุกภาคส่วนขององค์การ ตั้งแต่การโฆษณา 

เวบ็ไซต์ทีจ่�าหน่ายตัว๋ เคาท์เตอร์เช็คอนิ เลานจ์ ทีน่ัง่ การบรกิาร 

บนเครื่องบิน ไปจนถึงชุดเคร่ืองแบบของพนักงานต้อนรับ

บนเครื่องบิน เป็นต้น

ประการที่สี่ วัฒนธรรมทางวัตถุในแง่อาหารและ

p19-25 ������� ������.indd   23 1/10/2560 BE   11:57



สมาคมสถาบันอุดมศึกษาเอกชนแห่งประเทศไทย 
ในพระราชูปถัมภ์ สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี24

เครือ่งดืม่ท่ีบรกิารบนเคร่ืองบนิ ประเดน็ดงักล่าว ผูใ้ห้ข้อมลู

ส�าคัญเห็นว่า เสน่ห์ของอาหารไทย และการปรุงอาหารของ

คนไทยไม่ว่าจะเป็นอาหารชนิดใดก็ตาม คนไทยจะให้ความ

ส�าคัญและพิถีพิถันด้านวัตถุดิบ รสชาติ ความอร่อย และ 

รปูลกัษณ์ของอาหารทีน่�าเสนอต่อลกูค้า ซึง่บรษิทั การบนิไทย 

จ�ากัด (มหาชน) ได้มุ่งมั่นในการให้ความส�าคัญในประเด็น 

ดังกล่าว และสร้างความประทับใจให้ผู้รับบริการได้เป็น

อย่างดีเรื่อยมา  

แต่อย่างไรก็ดีในปัจจุบันผู้ให้ข้อมูลส�าคัญ เห็นว่า  

การให้ความส�าคัญในประเด็นดังกล่าวลดลงอย่างเห็นได้ชัด

และจ�าเป็นจะต้องมกีารปรบัปรงุเกีย่วกบัการบรกิารอาหาร

และเครื่องด่ืมที่ให้บริการในเที่ยวบิน โดยเฉพาะอย่างยิ่ง

ความมีเสน่ห์ของรสชาติอาหารแบบไทยที่ด้อยลงไปกว่า 

ในอดีต ซ่ึงผู้ให้ข้อมูลส�าคัญเห็นว่าที่คุณภาพของรสชาติ

อาหารทีม่กีารเปลีย่นแปลงไปเท่ากบัเป็นการสญูเสยีจดุแขง็

ที่ส�าคัญอีกประการหนึ่งในด้านคุณภาพของการให้บริการ 

ขณะที่สายการบินอื่นๆ โดยเฉพาะสายการบินในเอเซียท่ี

ได้ให้ความส�าคัญและมีการพัฒนาด้านคุณภาพของอาหาร

อย่างต่อเนื่อง 

นอกจากนั้นในทัศนะของผู้ให้ข้อมูลส�าคัญเห็นว่า  

ในปัจจุบันเมื่อพิจารณาในภาพรวมของวัฒนธรรมทางวัตถุ  

ผู้ให้ข้อมูลส�าคัญเห็นว่า บริษัท การบินไทย จ�ากัด (มหาชน) 

มีคุณลักษณะวัฒนธรรมทางวัตถุที่ไม ่เพียงพอต่อการ

ตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้โดยสาร 

เนื่องจากอุปสรรคในแง่ของเครื่องมือ เครื่องใช้ภายในห้อง

โดยสารบนเครื่องบินที่ใช้ในการอ�านวยความสะดวกต่างๆ 

รวมทั้งในเรื่องของเครื่องบินที่มีความล้าสมัยในบางเส้น

ทางการบินด้วย ทั้งนี้ผู้ให้ข้อมูลส�าคัญเห็นว่า ข้อจ�ากัดดัง

กล่าวอาจสืบเนื่องมาจากการเป็นสายการบินของรัฐท่ีต้อง

มีการรอการจัดสรรงบประมาณจากทางรัฐบาลเป็นส�าคัญ  

ซึ่งท�าให้เกิดความไม่คล่องตัวในการลงทุนทางด้านวัตถุที่

ใช้ในการให้บริการ ด้วยเหตุน้ีผู้ให้ข้อมูลส�าคัญจึงเห็นว่า 

แนวทางในการปรับปรุง ส่งเสริม และการพัฒนา เพื่อน�าไป

สู่การเป็นสายการบินที่มีความเป็นเลิศทางด้านการบริการ 

ควรมีการระดมทุนจากตลาดทุนเพื่อใช้เป็นงบประมาณใน

การลงทุนพัฒนาด้านวัตถุให้สามารถแข่งขันกับสายการบิน 

ในระดับเดียวกันได้ ในขณะเดียวกันฝ่ายบริหารควรให้

ความส�าคัญกับการพัฒนาทั้งด้านวัฒนธรรมทางความคิด  

ค่านิยม พฤติกรรมของบุคลากรต่อการให้ความส�าคัญกับ

ผู้โดยสารในการตอบสนองความคาดหวังและสร้างความ

ประทับใจด้วยการบริการท่ีเป็นเอกลักษณ์แบบไทย ควบคู่

กับการพัฒนาวัฒนธรรมทางวัตถุท่ีมีความจ�าเป็นต่อการ

แข่งขันกับสายการบินในระดับเดียวกัน เพื่อเป็นการสร้าง

แรงจูงใจ และดึงดูดให้นักท่องเท่ียวหรือผู้ใช้บริการเลือกใช้ 

บรษิทั การบนิไทย จ�ากดั (มหาชน) เป็นสายบนิทางเลอืกแรก 

ในการเดินทางเพื่อการพักผ่อนและการท่องเที่ยวอย่าง

สม�่าเสมอและต่อเนื่อง

กล่าวโดยสรุป ในประเดน็วฒันธรรมองค์การสามารถ

ส่งเสริมการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ เพื่อพัฒนาสู่การ

เป็นสายการบินทีม่คีวามเป็นเลศิทางด้านการบรกิาร ซึง่การ

พฒันาคณุลกัษณะต่างๆ  ในด้านความคดิ ค่านยิม ความเชือ่ 

ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินของ บริษัท การบินไทย 

จ�ากดั (มหาชน) เป็นลกัษณะของการส่งผ่านจากรุน่พีสู่รุ่น่น้อง  

ท้ังจากวิธีการปฏิบัติงานและการจัดกิจกรรมต่างๆ รวมถึง 

การฝึกอบรมทีส่่งผลไปในทางการพฒันาเพือ่เป็นสายการบนิ 

ท่ีมุ่งมั่นต่อการสร้างความเป็นเลิศด้านการบริการ มีการ

สร้างความเข้าใจในการปฏิบัติหน้าที่ เพื่อให้เกิดการให้

บริการอย่างเต็มก�าลังความสามารถ จนท�าให้ผู้รับบริการมี

ความพึงพอใจ เกิดความประทับใจในการได้รับการบริการ

ท่ีดี ซ่ึงผู้ให้ข้อมูลส�าคัญเห็นว่า เป็นวัฒนธรรมที่ล้วนแล้ว

แต่สามารถแสดงออกได้ทางพฤติกรรมการให้บริการทั้งสิ้น  

โดยเป็นการให้บริการอย่างเต็มท่ี และเต็มความสามารถ 

มีการสื่อสารทางการพูดคุยท่ีสามารถสร้างความเข้าใจใน 

ความต้องการของผูโ้ดยสาร การเอาใจใส่ดแูลต่อผูร้บับรกิาร  

เพื่อให้ได้รับการบริการท่ีมีคุณภาพในระดับสากล ทั้งนี ้

ประเด็นทางด้านวัฒนธรรมทางวัตถุที่มีการเตรียมความ 

พร้อมไว้อย่างครบครัน และมีการจัดหาสิ่งต่างๆ ตามการ

ร้องขอของผู้โดยสารด้วยกระบวนการและวิธีการท่ีมีความ

เป็นสากลบนพืน้ฐานความมเีสน่ห์แบบไทยๆ เพือ่พฒันาการ

ให้บริการของ บริษัท การบินไทย จ�ากัด (มหาชน) สู่การ

เป็นสายการบินท่ีมีความเป็นเลิศทางด้านการบริการอย่าง

ยั่งยืนต่อไป 
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ปีที่ 22 ฉบับที่ 2 พฤศจิกายน 2559 25

วารสารวิชาการ

ข้อเสนอแนะ
จากข้อมูลการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ผู้ศึกษาวิจัยมีข้อ

เสนอแนะ ดังนี้ 

ข้อเสนอแนะเชงิวฒันธรรมองค์กำร จากการศกึษา 

วิจัยผู ้วิจัยมีประเด็นในการเสนอแนะเพื่อการพัฒนา

วัฒนธรรมองค์การซึ่งน�าไปสู่การปฏิบัติ ดังนี้

1. บริษัท การบินไทย จ�ากัด (มหาชน) ควรส่งเสริม

กระบวนการการมีส่วนร่วมของบุคลากรในภาคส่วนของ

องค์การ ภายใต้แนวคิดภาคีความร่วมมือระหว่างภาครัฐ

และภาคเอกชน (Public Private Partnership) ซึง่หมายถึง 

การผลกัดันส่งเสรมิให้บคุลากรในทุกภาคส่วนขององค์การมี

ส่วนร่วม ในการบรหิารจัดการและพฒันา บรษิทั การบินไทย 

จ�ากัด (มหาชน) เพื่อเป็นการแก้ไขปัญหาภายในองค์การ 

อาทิ การสร้างความเข้าใจ การสื่อสารเพื่อท�าความเข้าใจ

และสร้างสัมพันธ์อันดีกับทุกๆ หน่วยงานภายในองค์การ 

และการสนับสนุนการรับเข้าทรัพยากรเข้าสู่องค์การจาก

สังคมภายนอก

2. บรษิทั การบนิไทย จ�ากดั (มหาชน) ควรมวีฒันธรรม 

การบริหารสายการบินสมัยใหม่ที่เป็นเทคนิคชั้นสูง ต้องม ี

พลวตั ปรบัตวัได้เรว็ อาศยักลยทุธ์และเครือ่งมอืในการบรหิาร 

สมัยใหม่ มีเทคโนโลยีด้านข้อมูลข่าวสารที่พร้อมตอบสนอง

ต่อความต้องการ  และการแข่งขันได้ทันเวลาอย่างต่อเนื่อง 

กิตติกรรมประกาศ
ดุษฎีนิพนธ์ฉบับน้ีส�าเร็จลุล่วงไปด้วยดี ด้วยความ

อนุเคราะห์ในการให้ค�าปรึกษา ดูแล แก้ไข ช่วยเหลือจาก 

ผูม้พีระคุณหลายท่าน ซึง่ทางผูวิ้จัยต้องขอกราบขอบพระคณุ 

ศาสตราจารย์กิตติคุณ ดร.กระมล ทองธรรมชาติ อาจารย์ที่

ปรึกษาหลัก และผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.จิดาภา ถิรศิริกุล  

อาจารย์ท่ีปรึกษาร่วม ท่ีได้ให้ความกรุณาในการสละเวลา     

ให้ค�าแนะน�า ให้ค�าปรกึษา และช้ีแนะแนวทางในการด�าเนนิ

การวิจัยตลอดกระบวนการ รวมท้ังตรวจสอบและแก้ไขข้อ

บกพร่องต่างๆ 

ขอกราบขอบพระคณุคณะกรรมการในการสอบดษุฎ ี

นพินธ์ รองศาสตราจารย์ ดร.ปรชีา หงษ์ไกรเลศิ ศาสตราจารย์ 

ดร.วัลลภ รัฐฉัตรานนท์ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ธนวรรณ 

แสงสุวรรณ และ ดร.สุพรรณิกา ตันติเวชกุล กรรมการ

ดษุฎีนพินธ์ ทีไ่ด้ให้ค�าแนะน�า ตรวจสอบ และชีแ้นะแนวทาง

ในการแก้ไขเพื่อให้ดุษฎินิพนธ์ฉบับบนี้มีความเรียบร้อย

สมบูรณ์ยิ่งขึ้น

ขอขอบพระคุณผู้บริหาร บริษัท การบินไทย จ�ากัด 

(มหาชน) เจ้าหน้าท่ีประสานงานท้ังท่ีได้เอ่ยนามและไม่ได้เอ่ย

นาม รวมถึงผู้ให้ข้อมูลส�าคัญซึ่งได้ช่วยเหลือในการให้ข้อมูล

จากการสมัภาษณ์ และข้อมลูทีเ่ป็นประโยชน์ต่อการด�าเนนิ 

การวจิยั เพ่ือใช้ในการจดัท�าดษุฎนีพินธ์เล่มนีด้้วยดตีลอดมา

ขอขอบพระคณุพี่ๆ  เพือ่นๆ ทุกคนในหลักสตูรปรชัญา 

ดุษฎีบัณฑิต สาขาการจัดการ มหาวิทยาลัยสยาม ที่ได้ให้

ความช่วยเหลอืและสนบัสนนุในด้านข้อมลูและก�าลงัใจด้วย

ดตีลอดมา   อกีท้ังความส�าเรจ็ของการด�าเนนิการวจัิยในครัง้นี้     

คงเกดิขึน้ไม่ได้ถ้าไม่ได้รบัแรงบนัดาลใจจากบดิา และมารดา  

ผูเ้ป็นท่ีเคารพรกัยิง่ พี่ๆ  และสมาชิก ในครอบครวัทกุท่านทีไ่ด้

ให้การส่งเสรมิ การสนบัสนนุเป็นก�าลงัใจด้วยดเีสมอมาท้ังใน

ยามสุข ในยามทุกข์ และยามท้อถอย เป็นก�าลังใจให้สู้ต่อไป  

ผู้วิจัยขอขอบพระคุณทุกท่านมา ณ โอกาสนี้
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