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             บริบทของสายการบินที่มีการแข่งขนัสงู การสรา้งความแตกต่างในการบริการจึงเป็นกล

ยทุธส์ าคญั โดยเฉพาะอย่างยิ่งในสายการบินสญัชาติไทยที่ใชค้วามเป็นไทยเป็นเครื่องมือเพื่อความแตกต่างใน
สนามการแข่งขนั การวิจยันีเ้ป็นการวิจยัเชิงคุณภาพใชแ้นวคิดเรื่องความเป็นไทยและการผสมผสานวฒันธรรม
เป็นฐานในการแสวงหาความสามารถถ่ายทอดอัตลักษณ์ไทยภายใต้บริบทสากลได้อย่างกลมกลืน  โดยมี
วตัถปุระสงคเ์พื่อ 1) ศกึษาอตัลกัษณข์องบรกิารอย่างไทยบนเครื่องบินของสายการบินสญัชาติไทย ดว้ยวิธีศกึษา
เรื่องเล่าผ่านแนวคิดเทคโนโลยีแห่งตัวตนของ Foucault 2) ศึกษากระบวนการสรา้งการเรียนรูแ้ละเงื่อนไขของ
ครูผูส้อนดา้นการบรกิารไทยบนเครื่องบินของสายการบินสญัชาติไทย ดว้ยวิธีวิจยัการสรา้งทฤษฎีฐานราก ผ่าน
แนวคิดการเรียนรูด้ว้ยการชีน้  าตนเองตามทฤษฎีของ Skager และ Guglielmino ท าการรวบรวมขอ้มลูดว้ยการ
สมัภาษณเ์ชิงลกึกบักลุ่มผูใ้หข้อ้มลู 35 คน และใชก้ารตรวจสอบคณุภาพการวิเคราะหข์อ้มลูดว้ยวิธีการแบบสาม
เสา้ ผลการวิจยัพบว่า 1) อตัลกัษณข์องการบรกิารอย่างไทยประกอบดว้ยการแสดงออกทางวฒันธรรมไทยผ่าน
การบริการ การส่ือสาร และการสรา้งความสัมพันธ์ ซึ่งได้รับการฝึกฝนและสอดคล้องกับมาตรฐานความ
ปลอดภยัที่เป็นหวัใจของอุตสาหกรรมการบิน 2) ครูผูส้อนมีบทบาทส าคญัในการสรา้งการเรียนรูด้ว้ยการใชก้ล
ยุทธที่สรา้งจากประสบการณ์จริง ความภูมิใจ การก าหนดเป้าหมายการพัฒนาเรียนรู  ้และการใชท้คโนโลยีที่
ทนัสมยั ผ่านกระบวนการสะทอ้นและชีน้  าตนเอง โดยมีเงื่อนไขส าคญัทัง้การสนบัสนนุจากองคก์ร การเรียนรูจ้าก
ประสบการณ ์การพฒันาอย่างตอ่เนื่อง และการสรา้งแรงจงูใจภายใน ส่ิงนีส้ะทอ้นใหเ้ห็นว่า การบรกิารอย่างไทย
สามารถเป็น Soft Power ที่เสริมภาพลกัษณป์ระเทศ และยังสามารถด ารงอยู่รว่มกับมาตรฐานความปลอดภัย
ระดับโลกอย่างสมดุลได้ ครูผู้สอนจึงเป็นทั้งผู้ถ่ายทอดอัตลักษณ์ไทย  และผู้พัฒนาคุณภาพการบริการให้
ตอบสนองความตอ้งการของผูโ้ดยสารไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ และเป็นขอ้ไดเ้ปรียบเชิงกลยุทธใ์นตลาดการบิน
ระหว่างประเทศ 
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          In the highly competitive airline industry, service differentiation is a crucial 

strategy, particularly for Thai national airlines that leverage Thainess as a tool for distinction in the 
competitive arena. This qualitative research is grounded in the concepts of Thainess and cultural 
hybridity to explore how Thai identity can be harmoniously conveyed within a global context. The 
objectives are: (1) To study the identity of Thai-style service on Thai national airlines’ flights through 
narrative analysis using Foucault’s concept of the technology of the self; (2) To examine the learning 
processes and conditions of instructors teaching Thai service on board, using grounded theory 
methodology and guided by the self-directed learning theories of Skager and Guglielmino. Data was 
collected via in-depth interviews with 35 informants, and data quality was validated through 
triangulation. The findings reveal that: The identity of Thai-style service consists of the expression of 
Thai culture through service delivery, communication, and relationship-building, all of which are 
trained and aligned with aviation safety standards.  Instructors play a key role in facilitating learning 
through strategies derived from real experience, pride, goal setting for learning development, and 
the use of modern technology, all through reflection and self-guidance. Key conditions include 
organizational support, experiential learning, continuous development, and intrinsic 
motivation. These results indicate that Thai-style service can function as soft power, enhancing the 
national image while coexisting harmoniously with global safety standards. Instructors serve both as 
transmitters of Thai identity and as developers of service quality to effectively meet passenger needs, 
thereby providing a strategic advantage in the international airline market. 

 
Keyword : Thainess, Cultural Hybridity, The Signature Thai Service Identity, The Technology of the 
Self, Self-Directed Learning 

 

 

  



  ฉ 

กิตติกรรมประ กาศ 
 

กิตติกรรมประกาศ 
  

ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณอย่างสุดซึง้แด่  บิดาและมารดา ผู้เป็นแรงบันดาลใจและผู้มอบโอกาส
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สละเวลาและใหค้วามรว่มมือในการถ่ายทอดประสบการณ ์ความรู ้และมมุมองผ่านการสมัภาษณอ์ย่างเปิดใจ ดว้ย
ความจรงิใจและภาคภูมิใจในอตัลกัษณข์องการบริการแบบไทย  ซึ่งเป็นหวัใจส าคญัของงานวิจยัฉบบันี ้  ขอ้มลูอนั
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งานวิจยันีอ้ย่างรอบคอบ จริงจงั และตรงตามหลักวิชาการ เพื่อใหเ้ป็น ผลงานที่สามารถน าไปใชป้ระโยชนใ์นการ
พัฒนาองคก์ร ในการส่งเสริมคุณภาพการบริการ สืบสานอัตลักษณ์ความเป็นไทย และยกระดับมาตรฐานการ
ฝึกอบรมของพนกังานตอ้นรบับนเครื่องบิน ใหส้อดคลอ้งกับการเปล่ียนแปลงในระดับสากล ผูว้ิจัยหวงัว่าจะ เป็น
ประโยชนต์่อสายการบินของไทย ที่ขา้พเจา้รกัและภาคภมูิใจที่ไดม้ีส่วนรว่มในภารกิจอนัทรงเกียรตินี ้
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แพต้ลอดกระบวนการท าวิจยัฉบับนี ้ จนสามารถด าเนินการจนแลว้เสร็จ และเกิดเป็นผลงานที่ภาคภูมิใจอย่างยิ่ง   
ดว้ยความเคารพและซาบซึง้ในทกุแรงสนบัสนนุ 
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บทที ่1 
บทน า 

ความเป็นมาของปัญหา  
วิวัฒนาการของเศรษฐกิจและสังคมในยุคปัจจุบัน โลกาภิวัตน์ (Globalization) และ 

ทุนนิยม (Capitalism) มีบทบาทส าคัญ เนื่องจาก โลกาภิวัตน ์เป็นกระบวนการเชื่อมโยงระหว่าง
ทวีปและประเทศอย่างเป็นระบบ ที่ มี ผลต่อเศรษฐกิจโลกและสังคมโลก ในการสร้าง  
การแลกเปลี่ยนข้อมูล การค้า สินค้าและบริการ การลงทุนต่างประเทศ การสื่อสารระหว่าง
ประชากรโลก และการขยายกิจกรรมทางเศรษฐกิจ และสังคมในส่วนต่าง ๆ ของโลก (Stiglitz, 
2002) ส่วนทุนนิยมเป็นลักษณะของระบบเศรษฐกิจหลัก ที่ท าใหบุ้คคล และบริษัท เป็นเจา้ของ
และควบคุมทรัพย์สินและทุนทรพัย์ทางเศรษฐกิจ โดยเน้นการผลิตและการแลกเปลี่ยนทาง
เศรษฐกิจเพื่อผลก าไร ระบบเศรษฐกิจแบบทุนนิยม มีลักษณะแนวคิดเพื่อการแข่งขันและ  
สรา้งก าไร เป็นหัวใจของการด าเนินกิจกรรมทางเศรษฐกิจ (Smith, 1776; Merkel, 2014) โลกา 
ภิวัตน ์มีบทบาทส าคัญในการเขา้ถึงและขยายระบบทุนนิยม ไปยังระดับโลก โดยการท าใหทุ้น
ทรพัยแ์ละบริการสามารถเคลื่อนไหวระหว่างประเทศไดอ้ย่างอิสระ ส่งผลใหก้ารแข่งขันระหว่าง
ประเทศ และบรษิัทกลายเป็นระดบัโลก ท าใหเ้กิดการปรบัตวัและการพฒันาเทคโนโลยีในการผลิต 
และการบรกิารเพื่อเขา้สูต่ลาดโลก (Friedman, 2005)  

เนื่องจากทุนทรัพย์ และบริการ สามารถเคลื่อนย้ายระหว่างประเทศได้อย่างอิสระ  
เปิดโอกาสให้บริษัทและธุรกิจการบริการจากทุกมุมโลกเขา้สู่ตลาดระหว่างประเทศเป็นผลให้ 
การแข่งขันเพิ่มสูงขึน้ ธุรกิจ องคก์ร ตอ้งปรบัตัว เพื่อสรา้งโอกาส และเตรียมพรอ้ม ในการสรา้ง
สว่นแบ่งในตลาดโลก (Leavitt, 1983) ในขณะที่ ระบบทุนนิยม เป็นระบบเศรษฐกิจที่เนน้การผลิต 
และการแลกเปลี่ยนทางเศรษฐกิจ เพื่อผลก าไร ซึ่งบริษัท และองคก์รตอ้งแข่งขันเพื่อรกัษาความ
ยั่งยืน และสรา้งมูลค่าสูงสดุ ในการด าเนินกิจกรรมทางเศรษฐกิจ การแข่งขนัระดบัชาติและระดับ
โลก เป็นส่วนส าคัญของการท าธุรกิจในระบบทุนนิยม ที่ต้องปรับตัว เพื่อเข้าร่วมส่วนแบ่งใน
ตลาดโลก โดยเน้นการท าก าไรเป็นจุดมุ่งหมายหลัก (Aggarwal, Jun, & Huh, 2011) บริษัท
จะตอ้งรบัมือกับการแข่งขันและสรา้งความคุม้ค่าในการลงทุนของผูถื้อหุน้ ในศตวรรษที่ 21 ทุน
นิยมเป็นระบบเศรษฐกิจที่แพรห่ลายมากที่สดุในโลก มีประเทศต่าง ๆ กว่า 160 ประเทศท่ี ใชร้ะบบ
ทุนนิยมเป็นระบบเศรษฐกิจหลกั ประเทศไทยเป็นประเทศที่ใชร้ะบบทุนนิยมผสมผสานกบัระบบ
เศรษฐกิจแบบวางแผน โดยมีรฐัเขา้มา มีบทบาทในการจดัสรรทรพัยากร และควบคมุกิจกรรมทาง
เศรษฐกิจบางประเภท (Vedantu, 2025) แผนพฒันาเศรษฐกิจและสงัคมแห่งชาติฉบบัที่ 13 (พ.ศ. 
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2565–2569) ใหค้วามส าคัญกับการพัฒนาศักยภาพทรพัยากรมนุษยท์ัง้ในดา้นองคค์วามรูแ้ละ
คณุธรรม เพื่อยกระดบัขีดความสามารถในการแข่งขนัของประเทศ และรองรบัการเปลี่ยนแปลงใน
โลกยุคใหม่ โดยใหค้วามส าคญักบัการใชทุ้นทางปัญญาและการผลิตความรูเ้ป็นกลไกหลกัในการ
ขับเคลื่อนการพัฒนา ทั้งนี ้ความรูท้ี่ไดจ้ากการเรียนรูผ้่านประสบการณ์จริง ไม่ว่าจะเป็นการคิด
วิเคราะห ์การเปรียบเทียบขอ้มูล หรือการเชื่อมโยงสาระจากหลากหลายศาสตร ์จะส่งผลใหเ้กิด
ความเชี่ยวชาญที่สามารถน าไปประยุกต์ใช้ในการท างาน รวมถึงการแก้ปัญหาได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ (ส านกังานสภาพฒันาการเศรษฐกิจและสงัคมแห่งชาติ ส านกันายกรฐัมนตรี, 2565) 

นอกจากนี ้แผนยังมุ่งหวังให้คนไทยมีทั้งความรู ้ทักษะ คุณลักษณะ และคุณธรรมที่
สอดคลอ้งกับค่านิยมและบรรทัดฐานทางสังคมที่ดี เพื่อเตรียมแรงงานคุณภาพใหส้ามารถตอบ
โจทยค์วามตอ้งการของตลาดแรงงานที่ก าลงัเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเรว็ โดยเฉพาะในภาคการผลิต
และบริการ ขณะเดียวกัน ประเทศไทยยังตั้งเป้าหมายที่จะเป็นจุดหมายปลายทางด้านการ
ท่องเที่ยวเชิงคุณภาพที่เน้นความยั่งยืน โดยลดการพึ่งพานักท่องเที่ยวต่างชาติ และส่งเสริมการ
กระจายรายไดสู้่ภูมิภาค พรอ้มทัง้ใหค้วามส าคัญกบัการจดัการการท่องเที่ยวอย่างรอบดา้นและ
ยั่งยืน การพฒันาโครงสรา้งภาคบรกิารใหส้อดคลอ้งกบัเศรษฐกิจที่ขบัเคลื่อนดว้ยนวตักรรมจึงเป็น
แนวทางส าคญัที่จะน าไปสู่โอกาสใหม่ ๆ และการยกระดบัคณุภาพชีวิตของประชาชนในระยะยาว 
(เกียรติพงษ์ อุดมธนะธีระ, 2565) การเดินทางทางอากาศมีความส าคัญต่อเศรษฐกิจโลก เป็น
เครือข่ายการขนสง่ระดบัโลกที่รวดเร็ว มีความส าคญัต่อการคา้ระหว่างประเทศ ช่วยสรา้งงาน และ
กระตุน้ความกา้วหนา้ทางเศรษฐกิจตัง้แต่ปี 1970 ถึง 2019 การขนสง่ทางอากาศขยายตวัในระดบั
โลกในอตัราเฉลี่ย 5.5% ต่อปี (Rodrigue, 2024) เนื่องจากมีจ านวนประชากรและสดัสว่นของผูท้ี่มี
รายได ้มากเพียงพอส าหรบัการบิน นบัตัง้แต่ตน้ปี 2563 ประเทศไทยตอ้งเผชิญ กบัวิกฤตการแพร่
ระบาดของไวรสัโควิด-19 ซึ่งเป็นวิกฤตที่เลวรา้ยที่สดุนบัตัง้แต่เกิดวิกฤตการเงินในปี 2540  ธุรกิจที่
เก่ียวขอ้งกับภาคการท่องเที่ยว เช่น สายการบิน โรงแรม บริษัททัวร ์หา้งสรรพสินคา้ รา้นอาหาร 
และรา้นคา้ ถือเป็นปัจจยัส าคญัประการหนึ่งต่อการเติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศ โดยมีสดัสว่น
รอ้ยละ 20 – 22 ของ GDP  (ศุภลกัษณ ์ศรีวิไลย และ รุ่งเรือง ทองศรี, 2564) เมื่อรฐับาลประกาศ
ปิดประเทศ โดยระงบัการเดินทางทัง้ในและต่างประเทศ สง่ผลใหน้กัท่องเที่ยวต่างชาติ เดินทางมา
ประเทศไทยลดลงเหลือเพียง 6.7 ลา้นคนในปี 2563 เทียบกับ ในปี 2562 ที่มีนักท่องเที่ยวถึง 40 
ลา้นคน เท่ากับลดลงกว่า 83%  ประเทศไทยเป็นสถานที่พักผ่อน ที่มีชื่อเสียงอย่างมาก ส าหรบั
นกัท่องเที่ยวจากทั่วทุกมุมโลก จึงจ าเป็นที่ผูท้ี่มีบทบาทหลากหลาย ในภาคการท่องเที่ยว รวมถึง
โรงแรม รา้นอาหาร ตวัแทนการท่องเที่ยว และสายการบิน จะตอ้งวางแผนและปรบัเปลี่ยนรูปแบบ
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การบริการ ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการและพฤติกรรมของลกูคา้  การขนส่งทางอากาศเป็นหนึ่ง
ในอตุสาหกรรมที่มีการแข่งขนัสงู แมว้่าโรคระบาดยงัคงมีอยู่ แต่สายการบิน ก็ยงัคงใหบ้รกิารต่อไป 
ตราบเท่าที่ยังมีความต้องการการเดินทาง ทั้งยังต้องปฏิบัติตามกฎเกณฑ์ และข้อบังคับของ
ส านักงานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย (CAAT) และในระดับสากล เก่ียวกับการสาธารณสุข 
และสรา้งความมั่นใจในขั้นตอนความปลอดภัยของสายการบิน รวมถึงสรา้งความพึงพอใจให้
ผูโ้ดยสาร จึงจ าเป็นที่สายการบินตอ้ง สรา้งสิ่งจูงใจและพัฒนาคุณภาพการบริการ สรา้งมูลค่า 
และมีผลตอบแทนที่มากขึน้ ในกิจกรรมทางธุรกิจ โดยการน ากลยุทธเ์พื่อการแข่งขนั เปรียบเทียบ
จุดแข็งและจุดอ่อนกับคู่แข่ง มาใชอ้ย่างมีเอกลกัษณ์เฉพาะตัวของสายการบิน เน้นการท าธุรกิจ
เพื่อการแข่งขนัดา้นการบริการที่แตกต่าง ดว้ยการน าวฒันธรรมของไทยในทุกภาคส่วน มาปรบัใช้
ในงานบริการบนสายการบินใหเ้ป็นสายการบินที่ลูกคา้เลือกใชเ้ป็นอันดับแรก เพื่อร่วมกันสรา้ง
ความประทับใจให้กับลูกค้า  (Kankaew & Kuosuwan, 2023; The Civil Aviation Authority of 
Thailand, 2024) 

กระแสโลกที่เปลี่ยนแปลง การถูกแทรกแซงดา้นเทคโนโลยี การเปลี่ยนแปลงทางสงัคม 
การแข่งขันที่ รุนแรงและภาวะวิกฤติต่าง ๆ ท าให้หลายองคก์รมีการปรบัเปลี่ยนแนวทางในการ
ด าเนินธุรกิจ  เพื่อใหเ้ป็นไปตามแผนที่ตัง้ไว ้ การแข่งขนัดา้นการบริการ เป็นสิ่งที่ธุรกิจการบินตอ้ง
พฒันาตวัเองในทุกสถานการณ ์ ลกูคา้ตอ้งการความมั่นใจว่า  มีมืออาชีพช่วยดแูล ใหค้ลายความ
กังวล  สามารถแก้ปัญหา และรบัมือกับสถานการณ์ ต่างๆ ไดอ้ย่างมืออาชีพ  จึงเป็นโอกาสให้
พนกังานในองคก์ร ไดเ้ตรียมพรอ้มก าลงัคนที่มีคณุภาพ ไดแ้สดงความสามารถ และทกัษะ ที่จะท า
ใหอ้งคก์รแตกต่างจากคู่แข่ง  สอดคลอ้งกับความตอ้งการของตลาดแรงงาน ในภาคการผลิตและ
บริการ เพื่อยกระดับคุณภาพและพัฒนาการท่องเที่ยวของไทย  (Manon, 2010; Thai Airways 
International Public Co., Ltd., 2025)  

อาจกล่าวไดว้่า เราอยู่ในยุคเศรษฐกิจการบริการเป็นส่วนใหญ่ โลกสามารถเชื่อมโยงถึง
กันในยุคดิจิทัล ผู้คนสามารถแบ่งปันข้อมูลกันได้อย่างสะดวก รวดเร็ว ด้วยการใช้ระบบ
อิเล็กทรอนิกส ์ติดต่อสื่อสารกนัทั่วโลกเพียงแค่ปลายนิว้ หากพบการบรกิารที่ไม่ดี ก็จะส่งผลใหเ้กิด
ชื่อเสียงที่ไม่ดีต่อองคก์ร และท าใหธุ้รกิจไม่ประสบความส าเร็จ Timm (2011) สรา้งค าย่อ ส าหรบั
การบริการว่า 'LIFE' ซึ่งหมายถึง “สิ่ง เล็กๆ นอ้ยๆ ความเขา้ใจ ความคิดเห็น และความคาดหวงั” 
( little thing, insight, feedback, and expectation) Frei and Morriss (2012) ร ะ บุ ว่ า  ธุ ร กิ จ 
องคก์ร ไม่สามารถมีความเชี่ยวชาญในทุกดา้นได ้ดงันัน้จึงตอ้งวิเคราะห ์และวางแผนกลยุทธก์าร
บริการใหส้อดคลอ้ง เนื่องจากการขนส่งทางอากาศ เป็นหนึ่งในอุตสาหกรรมที่มีการแข่งขันสงู จึง
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จ าเป็นตอ้งค านึงถึงกลยุทธการแข่งขนั เปรียบเทียบจุดแข็งและจุดอ่อนกบัคู่แข่งอยู่เสมอ มีการน า
กลยุทธท์ี่สรา้งความแตกต่าง สรา้งความประทับใจต่อลูกคา้ สรา้งมลูค่าและมีผลตอบแทนที่มาก
ขึน้ในกิจกรรมทางธุรกิจ มาใชอ้ย่างมีเอกลกัษณเ์ฉพาะตัวของสายการบิน ผลิตภณัฑ ์และบริการ 
เพื่ อความต้องการของลูกค้า  (Isaeva, 2016 ; Sengur, Kilic, & Erdogan, 2022 ; Ushakov, 
Bandurin, & Bandurin, 2017)  

การแข่งขันดา้นการบริการในยุคนี ้มีความแข็งแกร่งมาก เนื่องจากระบบทุนนิยมและ
กระบวนการโลกาภิวตัน ์ที่เพิ่มความเขม้งวดในการแข่งขนัทางเศรษฐกิจ ธุรกิจการบริการของไทย
ต้องปรับตัว เพื่อให้สามารถแข่งขันในระดับโลก โดยการน าเสนอการบริการที่ เหนือความ
คาดหมายของลูกค้า และเป็นการแข่งขันที่ เหนือชั้นทุนนิยม เพื่อความคุ้มค่าของคนที่มาก
ความสามารถและความเชี่ยวชาญ ในการสรา้งบริการที่แข็งแกร่งของบริษัท จึงจ าเป็นตอ้งเน้น
คณุภาพ ปรบัปรุงการบริการ และสรา้งประสบการณท์ี่ดีใหก้บัลกูคา้เป็นส าคญั ส าหรบัการแข่งขนั 
เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการ และความพึงพอใจของลกูคา้ ตอ้งปรบัตัวใหม้ีประสิทธิภาพและ
มุ่งเน้นผลก าไร เพิ่มความน่าสนใจในการลงทุน คุณภาพการบริการจึงเป็นปัจจัยส าคัญต่อ  
การด าเนินธุรกิจ และสามารถสร้างความแตกต่างให้แก่ธุรกิจการบิน เพื่อท าให้มีส่วนแบ่ง
การตลาดที่ เหนือกว่าคู่แข่งขัน และสามารถช่วยให้การบริหารจัดการมีคุณภาพที่ ดียิ่งขึ ้น  
(Organization for Economic Co-operation and Development, 1996, 2020; Laovoravit, 
2024; Wongsuwan, 2015) 

ชาวต่างชาติจ านวนมากเดินทางมาท าความรูจ้ักประเทศไทยและน าเรื่องราวเผยแพร่สู่
สายตาชาวโลก ทัง้ดา้นบวกและลบ คนไทยจึงตอ้งร่วมกันพิจารณาว่าอะไรคือเอกลักษณ์ที่ควร
ส่งเสริมและสื่อสาร ท่ามกลางกระแสวฒันธรรมสากลที่ผสมผสานใหม่และเก่า แมบ้างวฒันธรรม
ดัง้เดิมอาจไม่สอดคลอ้งกบัปัจจุบนั แต่การรบัวฒันธรรมตะวนัตกไม่ควรท าใหเ้ราละเลยแบบแผน
ที่ดีของไทย เช่น อัธยาศัยไมตรีและน ้าใจ ซึ่งเป็นเอกลักษณ์ที่ควรรักษา  นอกจากนี ้จากการ
น าเสนอเอกลักษณ์ความเป็นไทยในการประกวดมิสยูนิเวิรส์ 2018 รอบชิงชนะเลิศ พบว่ามีการ
ผสมผสานวฒันธรรมไทยกบัวฒันธรรมตะวนัตกไดอ้ย่างลงตัว จนไดร้บัค าชื่นชมจากผูช้มทั่วโลก  
แสดงใหเ้ห็นว่าวัฒนธรรมไทยไดร้บัการยอมรบัในระดับสากล ในดา้นวัฒนธรรม ประเทศไทยมี
เอกลักษณ์อันโดดเด่นและหลากหลาย ได้รับการยอมรับจากนานาชาติ และยังเป็นหนึ่งใน
จุดหมายปลายทางยอดนิยมของนักท่องเที่ยวทั่วโลก ประเทศไทยได้รับการจัดอันดับให้เป็น
ประเทศที่มีมรดกทางวัฒนธรรม (Heritage) ที่ดีที่สุดในปี 2021 โดยอยู่ในอันดับ 1 ของอาเซียน 
(ปรศิญา คหูามขุและธาตรี ใตฟ้้าพลู, 2561, ธนกร หมื่นขนั, 2560)  



  5 

การท่องเที่ยวเป็นอุตสาหกรรมหลักของไทย ครอบคลุมโรงแรม รา้นอาหาร การบันเทิง 
และวัฒนธรรม ดึงดูดนักท่องเที่ยวทั่วโลก บริการสายการบินของไทยโดดเด่นดว้ยความเป็นไทย 
ถ่ายทอดวัฒนธรรมผ่านการบริการยอดเยี่ยม สรา้งรายไดแ้และเป็นที่ยอมรบัระดับโลก รฐับาล
ผลกัดัน Soft Power โดยใชว้ัฒนธรรมและอุตสาหกรรมสรา้งสรรคเ์ป็นเครื่องมือทางการทูต หาก
โชว ์“ของดีของไทย” และเปลี่ยนความทา้ทายเป็นโอกาส จะสรา้งรายไดม้หาศาลใหป้ระเทศ จะ
เห็นได้ว่า Soft power ของไทยมีศักยภาพสูงและหลากหลาย ถือเป็นยุทธศาสตรส์  าคัญใน
เศรษฐกิจสรา้งสรรค ์(Creative Economy) ที่ใช ้"ทุนทางวัฒนธรรม" พลิกโฉมประเทศ ดว้ยพลัง
สรา้งสรรคข์องคนไทย เป็นเครื่องยนตเ์ศรษฐกิจใหม่ใหเ้ติบโตอย่างยั่งยืน ในยุค E-Commerce เรา
สามารถน าความเป็นไทยมาขายและดึงสปอตไลทส์ู่ประเทศไทย (กรณ ์จาติกวณิช , 2566) ดงันัน้ 
การขบัเคลื่อน Soft power จึงตอ้งอาศยัเป้าหมายรว่มกนัจากการเปลี่ยนแปลงในอตุสาหกรรมการ
บินและการท่องเที่ยวของไทย การบรกิารอย่างไทยไดร้บัการยอมรบัว่ามีบทบาทส าคญัในการสรา้ง 
Soft Power ที่ส่งผลต่อเศรษฐกิจและภาพลักษณ์ของประเทศ แมว้่าจะเป็นวัฒนธรรมที่จับตอ้ง
ไม่ได ้แต่สามารถสรา้งความประทบัใจและดงึดดูนกัท่องเที่ยว รวมถึงเสรมิภาพลกัษณข์องประเทศ  
การบริการที่สะทอ้นเอกลกัษณ์ไทยไม่เพียงแต่เป็นการกระท า แต่ยังเป็นกระบวนการวาทกรรมที่
ผสมผสานระหว่างจิตส านึกทางวฒันธรรมและจิตวิญญาณแห่งความเป็นเจา้บา้น  (IATA, 2023; 
Vivatanapaiboonlap, & Pham, 2025; Tourism Authority of Thailand (TAT), 2025) 

การบริการอย่างไทย คือการบริการดว้ยการสรา้งความพึงพอใจสงูสดุแก่ลกูคา้ ใหเ้หนือ
ความคาดหมายและสรา้งความผูกพนัที่ยั่งยืนระหว่างองคก์ร กบัลกูคา้โดยมอบประสบการณก์าร
เดินทางที่ราบรื่นและประทับใจในเอกลกัษณ์ของความเป็นไทยอย่างต่อเนื่อง ผ่านการบริการที่
ยอดเยี่ยมและสม ่าเสมอในทุกจุดสมัผสัของการใหบ้ริการ การบรกิารอย่างไทยนัน้ อาจไม่ไดม้ีการ
สอนอย่างเป็นทางการในต าราเรียน เนื่องจากการให้บริการที่เน้นความเอือ้เฟ้ือเผื่อแผ่ ซึ่งเป็น
ลกัษณะเฉพาะของไทยนัน้ ต่างจากการใหบ้รกิารตามหลกัสากลที่เนน้เรื่องของกฎระเบียบและการ
ปฏิบติัตามกติกาอย่างเคร่งครดั นอกจากนี ้ทัศนคติและกรอบความคิด (Mindset) ของพนักงาน
บางคนที่เติบโตมาจากสงัคมและครอบครวัไทย อาจเริ่มลดนอ้ยลงในยุคสมัยปัจจุบนั โดยเฉพาะ
ในกลุ่มคนรุ่นใหม่ที่ขาดการปลูกฝังความเป็นไทยจากครอบครวั โรงเรียน และสังคม จึงท าให้
คณุลกัษณะของความเป็นไทยอาจจางหายไป (บรษิัท การบินไทย จ ากดั, 2559) 

ปัญหาของการพัฒนาไปสู่ความทนัสมัย มีส่วนท าให ้ความเป็นไทยถูกลบเลือน จางไป 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งงานบริการที่เนน้ความเป็นสากล ระบบการศึกษาปัจจุบนัไดร้บัผลกระทบจาก
โลกาภิวัตน ์ส่งผลให้ประวัติศาสตร ์ศีลธรรม และจริยธรรมถูกลดบทบาท คนรุ่นใหม่เติบโตใน
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ระบบการศึกษานานาชาติที่เนน้เศรษฐกิจมากกว่าการปลูกฝังอตัลกัษณไ์ทย การพัฒนาและการ
อนุรกัษ์วฒันธรรมจึงตอ้งด าเนินควบคู่กนั เพื่อรกัษาเอกลกัษณช์าติอย่างยั่งยืน วฒันธรรมไทยเป็น
มรดกที่ตอ้งสืบสานและพัฒนาใหเ้ขา้กบัยุคสมัย สรา้งมูลค่าเพิ่มทางเศรษฐกิจ ผ่านการบริการที่
ถ่ายทอดความเป็นไทยอย่างมีเสน่ห ์ธุรกิจการบินถือเป็นประตแูรกที่ตอ้นรบันกัท่องเที่ยว จึงตอ้งใช ้
Soft Power ไทยสรา้งคุณค่าให้เป็นที่จดจ า หากละเลย ไม่ใช้ทุนวัฒนธรรมที่มี เราก็อาจพลาด
โอกาสส าคญัในการสรา้งมลูค่าทางเศรษฐกิจและเสรมิภาพลกัษณป์ระเทศ การบรกิารอย่างไทยมี
คณุค่า มีความเป็นชาติ มีความเป็นไทย สอดแทรกไว ้มีวฒันธรรม และมีเอกลกัษณ์ที่หาไม่ไดใ้น
ต ารา สิ่งเหล่านี ้ควรรกัษาและสืบทอดให้รุ่นต่อ ๆ ไปได้เรียนรู ้และน าไปเป็นแบบอย่างเพราะ 
ผูป้ฏิบติังานหลายท่านได ้จากองคก์รไปแลว้ การบริการดว้ยใจ ถือเป็นวัฒนธรรมการใหบ้ริการ
ดว้ยใจที่ฝังรากลึกในคนไทย ซึ่งมีนิสยัอ่อนนอ้ม ใส่ใจความสมัพนัธ ์และชอบช่วยเหลือผูอ่ื้น ธุรกิจ
บริการโดยเฉพาะสายการบินจึงตอ้งการบุคลากรที่สุภาพ คล่องแคล่ว จริงใจ และมีบุคลิกที่น่า
ประทับใจ  พนักงานตอ้นรบัตอ้งผ่านการฝึกอบรมใหม้ีจิตส านึกในการบริการ มุ่งสรา้งความพึง
พอใจแก่ผูโ้ดยสารเพื่อใหก้ลบัมาใชบ้ริการอีก การบริการที่ดีเป็นหัวใจของความส าเร็จทางธุรกิจ 
และเป็นจดุแข็งที่สรา้งความเชื่อมั่นใหผู้ใ้ชบ้ริการ นอกจากนี ้การบริการอย่างไทยยงัถือเป็นความรู้
ที่ซับซอ้นและลึกซึง้ ครูผู้สอนการบริการบนสายการบินต้องใช้การเรียนรูแ้บบชีน้  าตนเอง เพื่อ
พัฒนาแนวทางบริการที่มีคุณภาพสูงและยกระดับมาตรฐานให้ดียิ่งขึน้  (Zeithaml, Bitner, & 
Gremler, 2018)  

งานวิจัยนีม้ีจุดเริ่มตน้จากการตั้งค าถามเก่ียวกับ "อัตลักษณ์การบริการอย่างไทย" ว่า
สามารถแสดงตัวตน สรา้งความประทับใจ ในเวทีโลกไดห้รือไม่ โดยเฉพาะในบริบทของสายการ
บินสญัชาติไทย การบริการอย่างไทยจึงตอ้งผนวกกับมาตรฐานสากล เพื่อใหค้วามเป็นไทยยงัคง
อยู่ในทกุมิติของการใหบ้ริการ  รวมถึงสรา้งความเขา้ใจที่ชดัเจนเก่ียวกบัการบรกิารอย่างไทย ซึ่งจะ
ช่วยใหก้ารบริการบนเครื่องบินของสายการบินไทยสามารถรกัษาอัตลกัษณ์และตอบสนองความ
ตอ้งการของผูโ้ดยสารในระดบัสากลไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพแมป้ระเด็นเรื่องความเป็นไทยจะไดร้บั
การกล่าวถึงอย่างลึกซึง้ในบทน าแลว้ แต่อีกองคป์ระกอบส าคัญที่ไม่อาจละเลยในการพฒันาและ
ถ่ายทอดบริการอย่างไทยใหย้ั่งยืน คือ  “ความเป็นครู” ที่มีความหมายลึกซึง้มากกว่าการเป็นผู้
ถ่ายทอดความรูท้ั่วไป ในบริบทของสายการบินสัญชาติไทย “ครูผูส้อนการบริการบนเครื่องบิน” 
(Inflight Instructor) ไม่เพียงมีหน้าที่สอนทักษะการบริการหรือมาตรฐานความปลอดภัยเท่านั้น 
หากแต่ยังตอ้งเป็นตน้แบบในดา้นคุณธรรม จริยธรรม และการแสดงออกถึงอัตลกัษณ์ไทยอย่าง
เป็นธรรมชาติ  ครูผูส้อนตอ้งมีความเขา้ใจลึกซึง้ในวฒันธรรมไทย มีทกัษะในการสรา้งบรรยากาศ
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การเรียนรูท้ี่ เอือ้ต่อการซึมซับคุณค่าทางวัฒนธรรม และสามารถกระตุ้นให้ผู ้เรียนเกิดความ
ภาคภูมิใจในความเป็นไทย (คณะกรรมการการอุดมศึกษา, 2551; บริษัท การบินไทย จ ากัด , 
2559) 

“ความเป็นครู” หมายถึง การมีความรูแ้ละความเข้าใจในศาสตรท์ี่สอนอย่างลึกซึง้ มี
ทักษะในการถ่ายทอดความรูใ้ห้เหมาะสมกับผู้เรียนแต่ละคน และมีบทบาทในการสรา้งแรง
บันดาลใจให้ผู้เรียนเกิดความรักและความภาคภูมิใจในวิชาชีพของตน (คณะกรรมการการ
อดุมศึกษา, 2551) ส าหรบัครูผูส้อนการบริการบนเครื่องบิน ความเป็นครูยังรวมถึงความสามารถ
ในการสรา้งบรรยากาศการเรียนรูท้ี่เอือ้ต่อการพฒันาทกัษะทัง้ดา้นเทคนิคและดา้นจิตใจ เช่น การ
สอนใหผู้เ้รียนเขา้ใจแก่นแทข้องการบรกิารอย่างไทย การฝึกฝนทกัษะการสื่อสารอย่างสภุาพ และ
การแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ดว้ยความรอบคอบและเมตตา  นอกจากนี ้ความเป็นครูยงัหมายถึงการมี
ทักษะในการเรียนรูแ้ละพัฒนาตนเองอย่างต่อเนื่อง (Self-Directed Learning) ครูผู้สอนต้องรกั
การเรียนรู ้มีความคิดสรา้งสรรค ์และสามารถปรบัตัวใหท้ันต่อการเปลี่ยนแปลงของสังคมและ
เทคโนโลยี เพื่อใหส้ามารถปรบัตวัเขา้กบัความเปลี่ยนแปลงทางสงัคมและเทคโนโลยี และถ่ายทอด
องค์ความรูแ้ละวัฒนธรรมไทยให้สอดคล้องกับบริบทยุคปัจจุบัน  บทบาทของครูจึงเป็นทั้งผู้
ถ่ายทอดความรู ้ผูป้ลูกฝังคุณค่า และผูส้รา้งแรงบนัดาลใจใหก้ับผูเ้รียน ใหส้ามารถน าอัตลกัษณ์
ไทยไปปรบัใชใ้นการบรกิารไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและยั่งยืน ในขณะเดียวกนั ครูยงัตอ้งบรูณาการ
ความรูด้า้นวัฒนธรรมไทยกับมาตรฐานการบริการและความปลอดภัยระดับสากล เพื่อใหผู้เ้รียน
สามารถปฏิบติังานไดอ้ย่างมั่นใจและเป็นที่ยอมรบัในระดบันานาชาติในบริบทของการบริการบน
เครื่องบิน   บทบาทของครูจึงเป็นทัง้ผูถ้่ายทอดความรู ้ผูป้ลูกฝังคุณค่า และผูส้รา้งแรงบนัดาลใจ
ใหก้บัผูเ้รียน ใหส้ามารถน าอตัลกัษณไ์ทยไปปรบัใชใ้นการบริการไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและยั่งยืน 
ในขณะเดียวกนั ครูยงัตอ้งบูรณาการความรูด้า้นวฒันธรรมไทยกบัมาตรฐานการบริการและความ
ปลอดภัยระดับสากล เพื่อใหผู้เ้รียนสามารถปฏิบัติงานไดอ้ย่างมั่นใจและเป็นที่ยอมรบัในระดับ
นานาชาติ  ดงันัน้ งานวิจยันีจ้ึงใหค้วามส าคญักบั “ความเป็นครู” ในฐานะกลไกส าคญัในการสรา้ง
การเรียนรูแ้ละถ่ายทอดอัตลกัษณ์การบริการอย่างไทยบนเครื่องบินของสายการบินสญัชาติไทย 
เพื่อให้การบริการอย่างไทยยังคงเป็นจุดแข็งที่สามารถแข่งขันและสร้างความประทับใจใน
ตลาดโลกไดอ้ย่างยั่งยืน (คณะกรรมการการอุดมศึกษา, 2551; สุภาวดี ศรีสุวรรณ, 2561; IATA, 
2023) 

วัตถุประสงค์หลักของงานวิจัยนีคื้อการศึกษาอัตลักษณ์ของการบริการอย่างไทยบน
เครื่องบินของสายการบินสัญชาติไทย และกระบวนการเรียนรู้ของครูผู้สอน การบริการบน
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เครื่องบินของสายการบินสญัชาติไทย รวมถึงเงื่อนไขที่เก่ียวขอ้งกบัการถ่ายทอดอัตลกัษณไ์ทยใน
งานบริการ โดยมีกรอบแนวคิดที่ครอบคลุมทัง้มิติของอัตลกัษณ์ วฒันธรรม การเรียนรู ้และกลไก
เชิงอ านาจที่เก่ียวขอ้งอย่างเป็นองคร์วม ความเป็นครูผูส้อนดา้นการบรกิารอย่างไทยมีความส าคญั
อย่างยิ่งในการถ่ายทอดองคค์วามรูแ้ละทกัษะใหก้ับพนกังานตอ้นรบับนเครื่องบิน ครูผูส้อนตอ้งมี
ความรู้ลึกซึ ้งเก่ียวกับวัฒนธรรมไทย และสามารถสื่อสารแนวคิดนี ้ไปยังผู้เรียนได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ การฝึกอบรมที่มีคุณภาพจึงตอ้งเนน้การสรา้งจิตส านึกในการบริการและการรกัษา
มาตรฐานความปลอดภัย การศึกษาในครั้งนี ้จึงมุ่งหวังให้ครูผู้สอนสามารถใช้ความรู้และ
ประสบการณ์ในการสรา้งอัตลกัษณ์การบริการที่มีคุณภาพสูง ซึ่งเป็นการส่งเสริมความเป็นไทย
ควบคู่กับการพัฒนาทักษะและความสามารถของพนักงานในระดับสากล เพื่อใหก้ารบริการบน
เครื่องบินของสายการบินสญัชาติไทย สามารถรกัษาอัตลกัษณแ์ละตอบสนองความตอ้งการของ
ผู้โดยสารในระดับสากลได้อย่างมีประสิทธิภาพ อันจะน าไปสู่ข้อเสนอแนะในการพัฒนาแนว
ทางการฝึกอบรม การสรา้งอัตลกัษณ์ และการอนุรกัษ์ทุนวัฒนธรรมใหเ้ป็นพลงัทางเศรษฐกิจ ใน
ระยะยาว 

ค าถามวิจัย 
1. การบรกิารบนเคร่ืองบินของสายการบินสญัชาติไทย มีอตัลกัษณอ์ย่างไร 
2. ครูผูส้อน การบริการบนเครื่องบินของสายการบินสัญชาติไทย มีการสรา้งการเรียนรู้

อย่างไร และเงื่อนไขอะไร ที่ท าใหค้รูผูส้อนสามารถสรา้งการเรียนรูด้งักลา่ว 

วัตถุประสงคข์องการวิจัย  
1. เพื่อศึกษาอัตลักษณ์ ของการบริการการอย่างไทย บนเครื่องบิน ของสายการบิน

สญัชาติไทย 
2. เพื่อศึกษาการสรา้งการเรียนรู ้และเงื่อนไขของครูผูส้อนดา้นการบริการอย่างไทยบน

เครื่องบินสายการบินสญัชาติไทย 

นิยามศัพท ์
ผูว้ิจัยไดด้ าเนินการรวบรวมขอ้มูลจากเอกสารทางวิชาการและงานวิจัยที่เก่ียวขอ้ง เพื่อ

ท าความเขา้ใจพืน้ฐานของทฤษฎีและแนวคิดที่นกัวิชาการเสนอไว ้จากนัน้จึงท าการวิเคราะหแ์ละ
สงัเคราะหแ์นวทางในการนิยามศพัทท์ี่เก่ียวขอ้ง ดงันี ้
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สายการบินสัญชาติไทย คือ บริษัทการบินที่มีสญัชาติไทยและด าเนินการธุรกิจการ
บินในระบบขนส่งทางอากาศ ใหบ้ริการทั้งการขนส่งผูโ้ดยสาร การขนส่งสินคา้ทางอากาศ และ
บริการอ่ืน ๆ ที่เก่ียวขอ้งกับการบิน  ไดร้บัการจดทะเบียนอากาศยาน โดย ส านักงานการบินพล
เรือนแห่งประเทศไทย (CAAT) มีทะเบียนอากาศยาน (Aircraft registration) ขึน้ตน้ดว้ย HS เช่น 
HS-PPT ของบริษัทการบินกรุงเทพจ ากัด มหาชน หรือ HS-TXQ ของบริษัทการบินไทย จ ากัด
มหาชน เป็นตน้  

อัตลักษณก์ารบริการ คือ การสรา้งอตัลกัษณก์ารบริการของลูกเรือบนสายการบิน 
ที่ใหก้ารบรกิารอย่างไทย เป็นการสรา้งอตัลกัษณ ์ที่เกิดจากการเรียนรูด้ว้ยตนเอง ผ่านกระบวนการ
เรียนรูต้ามแนวคิด ผ่านเทคโนโลยีแห่งตวัตน (Technology of the Self) ของ Michel Foucault 

การบริการอย่างไทย  คือ การสรา้งความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกคา้ ดว้ยบริการที่ดี
เลิศ และสม ่าเสมอ ในทุกจุดสัมผัสของการใหบ้ริการ ให้เหนือความคาดหมาย และสรา้งความ
ผูกพันที่ยั่งยืนระหว่างสายการบิน กับลูกคา้ดว้ยประสบการณก์ารเดินทางที่ราบรื่นและประทบัใจ
ดว้ยเอกลกัษณค์วามเป็นไทย ใหแ้ก่ลกูคา้ทกุคนอย่างต่อเนื่อง 

ครูผู้สอนการบริการบนเคร่ืองบิน คือ บุคคลที่มีความเข้าใจอย่างลึกซึง้ใน
วฒันธรรมและประเพณีไทย ซึ่งเป็นปัจจยัส าคัญในการสรา้งประสบการณก์ารบริการที่เหมาะสม
และน่าประทับใจใหก้บัลูกคา้ ครูผูส้อนจะตอ้งประพฤติปฏิบติัตามคณุธรรม โดยเนน้ความสภุาพ
และมารยาท ซึ่งเป็นลกัษณะส าคัญในวัฒนธรรมไทย ที่ช่วยสรา้งประสบการณ์การบริการที่เป็น
มิตร ใส่ใจ และน าไปสู่ความพึงพอใจของลูกค้า ทั้งยังมุ่งมั่นสู่ความเป็นเลิศในการบริการ เป็น
ตัวอย่างที่ดีในการให้บริการ เพื่อเป็นต้นแบบในการจัดการกับลูกคา้ และสรา้งบรรยากาศการ
เรียนรูท้ี่เป็นมิตร ใหก้บัผูเ้รียน เพื่อสง่เสรมิการเรียนรูท้ี่มีความสขุและสนกุสนาน 

การเรียนรู้ คือ ครูผูส้อนการบรกิารอย่างไทยตอ้งสรา้งการเรียนรูด้ว้ยการชีน้  าตนเอง 
โดยพฒันาตนเองใหส้อดคลอ้งกบัเปา้หมายและความตอ้งการสว่นบุคคล การยอมรบัตนเอง รกัใน
การเรียนรู ้และมีความคิดสรา้งสรรคถื์อเป็นปัจจัยส าคัญ นอกจากนี ้ครูผูส้อนควรมีความริเริ่มใน
การเรียนรูด้ว้ยตนเอง เขา้ใจความตอ้งการในการเรียนรู ้เพื่อใหส้ามารถวางแผนและด าเนินงานได้
อย่างมีประสิทธิภาพ พรอ้มทั้งมีความรบัผิดชอบต่อการเรียนรูข้องตนเองโดยไม่ตอ้งพึ่งพาการ
ควบคมุจากภายนอก มีความยืดหยุ่น เปิดรบัประสบการณใ์หม่ และสามารถประเมินผลการเรียนรู้
ของตนเองได ้ซึ่งสอดคลอ้งกบัแนวคิดการเรียนรูแ้บบชีน้  าตนเองของ Skager และ Guglielmino ที่
เน้นการสร้างความรูใ้หม่ส  าหรับครูผู้สอนการบริการอย่างไทย  โดยครูจะสรา้งความรู้ผ่าน
ประสบการณ์ของตนเองด้วยการขยายและทดสอบความหมายที่ตนตีความ ไม่รบัข้อมูลหรือ
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ความรู้นั้นมาโดยตรง ซึ่งสอดคล้องกับทฤษฎีที่ระบุว่าการเรียนรูเ้กิดขึน้จากการค้นพบและ
ประสบการณ ์ผ่านการพฒันาทางปัญญา 

เงื่อนไขการสร้างการเรียนรู้ คือ การเรียนรูโ้ดยการชีน้  าตนเองตามแนวคิด ของ 
ตามแนวทฤษฎีของ Skager และ Guglielmino เป็นการเรียนรู ้และชีน้  าตนเองของครูผูส้อนการ
บริการบนเครื่องบินของสายการบินสัญชาติไทย ไม่ใช่การสอนผู้อ่ืน แต่เป็นการน าแนวคิดมา
พฒันาตนเอง เงื่อนไขอะไรที่ท าใหค้รูผูส้อนการบริการบนเครื่องบิน เกิดการเรียนรู ้และน าไปสู่การ
สรา้งความรูใ้หม่โดยครูผูส้อนการบรกิารบนเครื่องบิน 
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บทที ่2 
แนวคิด ทฤษฎี งานวิจัยทีเ่ก่ียวข้องและกรอบความคดิการวิจัย 

การขนส่งทางอากาศ เป็นหนึ่งในอตุสาหกรรมที่มีการแข่งขนัสงู จ าเป็นอย่างยิ่งที่จะตอ้ง
ค านึงถึงกลยุทธการแข่งขนั และเปรียบเทียบจดุแข็ง และจุดอ่อนกบัคู่แข่งอยู่เสมอ (Isaeva, 2016; 
Sengur et al., 2022; Ushakov et al., 2017) มีการน ากลยุทธ์ที่สรา้งความแตกต่าง สรา้งความ
ประทับใจต่อลูกคา้ สรา้งมูลค่า และมีผลตอบแทนที่มากขึน้ ในกิจกรรมทางธุรกิจมาใช ้อย่างมี
เอกลกัษณเ์ฉพาะตวัของสายการบิน ผลิตภณัฑ ์และบริการเพื่อความพึงพอใจสงูสดุของลกูคา้เพื่อ
ตอบค าถามการวิจยัเรื่อง การสรา้งการเรียนรูข้องครูดา้นการบรกิารอย่างไทยบนเครื่องบินของสาย
การบินสญัชาติไทย ว่าการบรกิารบนเครื่องบินของสายการบินสญัชาติไทย มีอตัลกัษณอ์ย่างไร จึง
ท าใหก้ารบริการอย่างไทย อยู่ในบริบทของการบริการบนเครื่องบิน ที่เป็นรูปแบบมาตรฐานสากล
ได ้รวมถึงศึกษากระบวนการสรา้งการเรียนรูข้องครูผูส้อนการบริการบนเครื่องบินของสายการบิน
สัญชาติไทย เป็นอย่างไรนั้น ผู้วิจัยจะใช้แนวคิดและทฤษฎีที่ เก่ียวข้อง เพื่อเป็นแนวทางใน
การศกึษา ดงันี ้

ส่วนที่หนึ่ง: ความเป็นไทยกับอัตลกัษณ์การบริการอย่างไทย เพื่อท าความเขา้ใจใน
เบือ้งตน้ว่า อตัลกัษณก์ารบรกิารอย่างไทยมีลกัษณะอย่างไร 

ส่วนที่สอง: การบริการอย่างไทยที่เกิดจากการเรียนรูแ้บบเทคนิคแห่งตัวตน เพื่อท า
ความเขา้ใจถึงการสรา้งอตัลกัษณก์ารบริการอย่างไทย บนเครื่องบินของสายการบินสญัชาติไทย
ดว้ยกระบวนทศันส์มยัใหม่ ตามกรอบแนวคิดแบบ เทคโนโลยีแห่งตวัตน ของ Foucault 

สว่นที่สาม: การสรา้งการเรียนรู ้เพื่อท าความเขา้ใจในเบือ้งตน้ถึง การสรา้งการเรียนรู้
ในแบบชีน้  าใหต้นเอง การเรียนรูจ้ากประสบการณจ์ริง ของครูผูถ้่ายทอดการบริการอย่างไทย บน
สายการบินสัญชาติไทย เพื่อน าไปสู่การสรา้งความรูใ้หม่ (Constructivism) ในด้านการบริการ
อย่างไทยบนเคร่ืองบิน 

สว่นที่สี่: กรอบแนวคิดการวิจยั เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการรวบรวม วิเคราะห ์ประเด็น
ที่เก่ียวข้อง และเชื่อมโยงแนวคิดทฤษฎีต่างๆ ไปสู่กรอบความคิดในการศึกษาวิจัย และตอบ
ค าถามการวิจยั 
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ส่วนทีห่น่ึง: ความเป็นไทยกับอัตลักษณก์ารบริการอย่างไทย และการผสมผสานทาง
วัฒนธรรม 

แมป้ระเทศไทยจะไม่เคยตกเป็นอาณานิคม แต่ไดร้บัอิทธิพลตะวันตกอย่างรวดเร็วหลงั
สงครามโลกครั้งที่สอง จากกระแสโลกาภิวัตน์ เทคโนโลยี และการขนส่งที่ก้าวหน้า ท าให้
วฒันธรรมไทยผสมผสานกบัสากลมากขึน้ ประชาชนบรโิภคสินคา้ต่างประเทศโดยไม่ยดึอตัลกัษณ์
แบบเดิม แนวคิดความเป็นไทยจากสมบูรณาญาสิทธิราชย์อาจไม่สอดคล้องกับยุคปัจจุบัน 
เนื่องจากทุนนิยมและโลกาภิวตันไ์ดห้ลอมรวมวฒันธรรม ส่งผลใหศิ้ลปะการแสดงของไทยพฒันา
อย่างสรา้งสรรคม์ากขึน้ อีกทัง้ความเป็นไทยเป็นแนวคิดที่ยังไม่มีค าจ ากัดความแน่ชดั จึงตอ้งดึง
ต้นก าเนิดของความเป็นไทย จากการอ่านวัฒนธรรมไทย ซึ่งเป็น "วิถีชีวิต  ความคิด ความเชื่อ 
บรรทัดฐาน ประเพณี  ภูมิ ปัญญาที่สังคมสร้างขึ ้น  สะสม  ถ่ายทอด  เรียนรู้ ปรับปรุง และ
เปลี่ยนแปลงในระดบัทางจิต และรา่งกาย" (Kongpolphrom, 2018; Zakharchenko, et al. 2019) 
ตามที่ Renard (2006) อา้งอิงว่า เด็ก ๆ ไดร้บัการปลูกฝังประวติัศาสตร ์มารยาท และความเป็น
ไทย ในโรงเรียนชัน้ประถม และมธัยม โดยไม่ค านึงถึงเชือ้ชาติและอาจกล่าวไดว้่า ความเป็นไทย มี
ติดตวัมาแต่ก าเนิดและเมื่อไดร้บัการศกึษา หลอ่หลอม ท าใหค้วามเป็นไทยติดตวัคนไปในทุกที่ 

1.1 ความเป็นไทย 
ความเป็นไทย เป็นสิ่งที่สั่งสมมาเป็นระยะเวลานานและส่งต่อจากรุ่นสู่รุ่น ผ่านวิถี

ชีวิต วฒันธรรม ประเพณี การแต่งกาย และที่อยู่อาศยั (ธิติพนัธ ์ธนภทัรธีรานนัท, 2561) นิตยสาร 
TAT Review Magazine ของการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย (TAT) ได้ให้ความหมายของค าว่า 
"ความเป็นไทย" หรือ "Thainess" ไวว้่า หมายถึงวฒันธรรมไทย ซึ่งรวมถึงทกุสิ่งในประเทศไทยที่ถูก
สง่ต่อจากรุ่นสู่รุน่ และปรบัใหเ้ขา้กบัการด ารงชีวิตในปัจจุบนั ทัง้ในแบบดัง้เดิมและร่วมสมยั ไม่ว่า
จะเป็นคน ประเพณี วิถีชีวิต สถาปัตยกรรมธรรมชาติ ภาษา หรือการแต่งกาย (Pongwiritthon, 
2016) นอกจากนี ้ Farrelly (2016) และคณะจาก Australian National University ยังกล่าวถึง 
"Thainess" ว่า เป็นค าที่สื่อถึงความเป็นไทยในลกัษณะที่ชดัเจนที่สดุ ซึ่งหมายถึงประเทศไทยเป็น
ดินแดนแห่งความมีอิสระ มีเอกลกัษณเ์ฉพาะตวั และเป็นแหล่งของความเจริญรุ่งเรือง โดยเฉพาะ
ในรัชสมัยของพระบาทสมเด็จพระเจ้าอยู่หัวรัชกาลที่  9 ซึ่งรัฐบาลไทยในปี พ.ศ. 2558 ได้
ก าหนดใหเ้ป็นปีท่องเที่ยววิถีไทย เพื่อส่งเสริมใหป้ระชาชนภาคภูมิใจในความเป็นไทย (ศิริเพ็ญ 
ดาบเพชร, 2557) 

การสรา้งความเป็นไทยภายใต้ระบอบสมบูรณาญาสิทธิราชย์เริ่มต้นจากการที่
พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้เจา้อยู่หัวทรงใหค้วามส าคัญกับการสรา้งสัญลักษณ์ที่ยึดโยง
พระมหากษัตริย์เป็นศูนย์กลางของรัฐ ผ่านพิธีกรรมและการแสดงออกทางศิลปวัฒนธรรมที่
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สะทอ้นถึงเอกลกัษณค์วามเป็นไทย พรอ้มทัง้มีการพัฒนาโครงสรา้งการปกครองใหท้นัสมยัยิ่งขึน้ 
ต่อมาในรชัสมยัของพระบาทสมเด็จพระมงกฎุเกลา้เจา้อยู่หวั ไดม้ีการเนน้ย า้ถึงความจงรกัภกัดีต่อ
สถาบันพระมหากษัตริยแ์ละพระพุทธศาสนา เพื่อสรา้งความสามัคคีในชาติ และปลูกฝังความ
ภาคภมูิใจในความเป็นไทยที่เป่ียมดว้ยอารยธรรมและเอกลกัษณเ์ฉพาะตวั (Sattayanurak, 2016) 

ยิ่งไปกว่านัน้ สมเด็จพระสงัฆราชวชิรญาณวโรรส ทรงเนน้การท าใหค้วามเป็นไทยมี
ศูนย์กลางอยู่ที่พระมหากษัตริย์ โดยผสมผสานแนวคิดทางพุทธศาสนาเข้ากับอุดมการณ์ชาติ 
ศาสนา พระมหากษัตริย ์ผ่านการปฏิรูปการศึกษาและการเทศน ์เพื่อสรา้งความเชื่อมโยงที่ไม่
สามารถแยกออกจากกนัได ้ระหว่างความเป็นไทยกบัศาสนาพทุธ กรมพระยาด ารงราชานุภาพ ยงั
ไดส้่งเสรมิความเป็นไทยดว้ยการเนน้คณุธรรม 3 ประการที่เป็นเอกลกัษณเ์ฉพาะของคนไทย ไดแ้ก่ 
ความจงรกัภกัดีต่อเอกราช ความสามารถในการประนีประนอม และการผสมผสานวฒันธรรมจาก
กลุ่มชาติพันธุ์ต่าง ๆ  อีกทั้ง ความเป็นไทย มิได้เป็นสิ่งคงที่  หากแต่ถูกประกอบสร้างและ
เปลี่ยนแปลงไปตามยคุสมยัภายใตอิ้ทธิพลของอ านาจรฐั สถาบนัหลกั และกระแสโลกาภิวตัน ์โดย
มีพฒันาการอย่างเป็นขัน้ตอนตัง้แต่ปลายสมยัสมบูรณาญาสิทธิราชยม์าจนถึงยคุปัจจบุนั ในสมยั
รชักาลที่ 5 กรมพระยาด ารงราชานุภาพไดส้รา้งวาทกรรมแห่งความจงรกัภกัดีผ่านการเรียกรชักาล
ที่ 5 ว่า พระปิยมหาราช  เพื่อย า้ภาพลกัษณข์องพระมหากษัตริยท์ี่ทรงห่วงใยประชาชน และเป็น
ศนูยร์วมแห่งความรกัและศรทัธา การอปุถมัภศ์าสนาทุกศาสนาเป็นกลยุทธส์รา้งความสมานฉนัท์
และหลอ่หลอม อตัลกัษณไ์ทย ที่สงบสขุและเป็นกลางทางศาสนา (ศรีศกัร วิลลิโภดม, 2559ก)  

ภายหลงัการเปลี่ยนแปลงการปกครอง 2475 จอมพล ป. พิบูลสงครามไดใ้ชแ้นวคิด 
รฐันิยม สรา้งความเป็นไทยในฐานะวาระแห่งรฐั โดยเร่งปลกูฝังความส านึกชาตินิยมแก่ประชาชน
เพื่อรวมศูนยอ์ านาจ และลดอิทธิพลของกลุ่มชาติพันธุ์อ่ืน เช่น คนจีน ผ่านนโยบายปรบัเปลี่ยน
วฒันธรรม เช่น การแต่งกายแบบตะวนัตก หา้มกินหมาก และเนน้ความเป็นเอกภาพทางเชือ้ชาติ
และวัฒนธรรม (อนุธีร  ์เดชเทวพร, 2555)  และจากบทความเรื่อง ความเป็นมาของชื่อ ประเทศ
สยาม กับ ประเทศไทย ที่ได้เรียบเรียงจากเค้าความบางตอนในต้นฉบับของหนังสือ Ma Vie 
Mouvementee ของ ปรีดี พนมยงค ์เมื่อ 28 ม.ค. 2559 นั้น หลวงวิจิตรวาทการเสนอเปลี่ยนชื่อ
ประเทศ สยาม เป็นประเทศไทย โดยอา้งหลกัฐานทางชาติพันธุแ์ละประวัติศาสตร ์เพื่อเชิดชู ชาติ
ไทย และรวมดินแดนของชนชาติไทยเขา้มาในรฐัชาติไทยสมัยใหม่ ดังนัน้คณะรฐัมนตรี และสภา
ผูแ้ทนราษฎรไดล้งมติเห็นชอบในการเปลี่ยนชื่อประเทศ ตามรา่งรฐัธรรมนูญแกไ้ขเพิ่มเติม เปลี่ยน
ชื่อประเทศสยามเป็น “ประเทศไทย” โดยมีคณะผูส้  าเร็จราชการแทนพระองคล์งนามใหต้ราเป็น
รฐัธรรมนญูแกไ้ขเพิ่มเติมเมื่อวนัที่ ๓ ตลุาคม พ.ศ. ๒๔๘๒ โดยหลวงวิจิตรวาทการไดเ้สนอใหเ้รียก
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ประเทศไทยเป็นภาษาองักฤษว่า THAILAND และภาษาฝรั่งเศสว่า THAÏLANDE  ตามความเห็น
ส่วนขา้งมากในคณะรฐัมนตรีในสมัยนัน้ ต่อมาหลงัการปฏิวัติ 2475 หลวงวิจิตรวาทการ ซึ่งเป็น
อธิบดีกรมศิลปากร ไดส้่งเสริมความเป็นไทยในดา้นศิลปะที่มีความเจริญรุ่งเรืองมาแต่โบราณ ให้
คนไทยเกิดความภาคภูมิใจในชาติ โดยเนน้ย า้ถึงความเป็นไทยที่รกัความกา้วหนา้ ขยนัหมั่นเพียร 
มีจิตใจสูร้บ ชอบคา้ขาย ซึ่งเป็นลกัษณะที่ท าใหค้นไทย สามารถท าใหช้าติไทยเจริญรุ่งเรือง  และ
ช่วงหลงัสงครามโลกครัง้ที่ 2 แนวคิดความเป็นไทยถูกผูกโยงเขา้กบั ชาติ ศาสนา พระมหากษัตริย ์
อย่างเขม้ขน้ โดยเนน้ความจงรกัภกัดีเป็นศนูยก์ลาง ส่งผลใหว้าทกรรม ความเป็นไทย  ยึดโยงกับ
อุดมการณ์อนุรกัษนิยม และกลายเป็นเครื่องมือส าคัญในการต่อต้านอุดมการณ์คอมมิวนิสต์ 
(อนธีุร ์เดชเทวพร, 2555; สายชล สตัยานรุกัษ,์ 2545; สภุตัรา ภมูิประภาส, 2560) 

ตั้งแต่ปี ค.ศ.1950 ม.ร.ว.คึกฤทธิ์ มีบทบาทส าคัญในการตอกย า้ภาพลักษณ์ของ
สถาบนัพระมหากษัตริยแ์ละศาสนาพทุธว่าเป็นรากฐานของความเป็นไทย ผ่านงานเขียน สื่อ และ
กิจกรรมทางวฒันธรรม ซึ่งเนน้ว่าไทยมีจรยิธรรมอนัเกิดจากการเป็นชาวพทุธ และพระมหากษัตริย์
ทรงเป็นศูนยก์ลางแห่งการพัฒนาและความมั่นคงของชาติ (คึกฤทธิ์ ปราโมช, ม.ร.ว., 2545ก) 
ความเป็นไทยของ ม.ร.ว.คกึฤทธิ์ ท าใหค้นไทยไดเ้ห็นความส าคญัของพระราชกรณียกิจต่าง ๆ ของ
พระมหากษัตริย์ ให้คนไทยได้เข้าใจว่าผู้ปกครองประเทศนั้นมีความเอือ้เฟ้ือและช่วยพัฒนา
ประเทศใหเ้จรญิรุง่เรือง สงบสขุ ช่วยเหลือผูย้ากแคน้ และ ท าใหส้ามารถรกัษาความเป็นไทยอนัล า้
ค่าดว้ย อีกทัง้ตอ้งท าใหค้นไทยตระหนกัถึงความเป็นไทยดว้ยการเป็นพลเมืองดีที่สามารถปกป้อง 
และรกัษาสงัคม และระบบการปกครองที่ดีที่สดุ ตอ้งตระหนกัเสมอว่า พระมหากษัตรยิเ์ป็นสถาบนั
ท่ีศักดิ์สิทธิ์ ตอ้งรกัษาไวเ้คียงขา้งความเป็นไทยตลอดไป และตอ้งใหค้วามส าคัญของความเป็น
ไทย ควบคู่ไปกับพระพุทธศาสนา พยายามเน้นย ้าว่า ชาติไทยเหนือกว่าชาติอ่ืน เพราะมี
องค์ประกอบของความเป็นไทยที่ทรงคุณค่า ทั้งพระมหากษัตริย์ ศิลปะไทย ประเพณีไทย ซึ่ง
นับเป็นสิ่งที่สนับสนุนโครงสรา้งของสงัคมที่ยังคงเป็นไทยไวเ้สมอ  ความเป็นไทย และอัตลกัษณ์
ความเป็นไทย ท่ีม.ร.ว.คึกฤทธิ์ สรา้งขึน้ เป็นท่ียอมรบัอย่างแพร่หลาย และสรา้งความรูส้ึกรัก
สถาบนั ท าใหช้าติไทยมีระเบียบ มั่นคง สงบสุข ทัง้ยังท าใหช้าวจีนในประเทศไทยมีโอกาสเรียนรู ้
ความเป็นไทย และยอมรบัว่าครอบครวัสามารถอยู่อย่างปลอดภยั เป็นสขุ เจรญิรุง่เรืองในประเทศ
ไทย (คกึฤทธิ์ ปราโมช, ม.ร.ว., 2545ข; สภุตัรา ภมูิประภาส, 2560; โกวิท วงศส์รุวฒัน,์ 2555) 

ในยุคต่อมา ความเป็นไทยเริ่มมีการต่อรองความหมายมากขึน้ โดยเฉพาะภายใตแ้รง
กดดันของกระแสโลกาภิวัตน์ (อนุธีร ์เดชเทวพร , 2555) ความเป็นไทยมีหลายหน้า ได้แก่  
ความเป็นไทยแบบวัฒนธรรม-พุทธ, ความเป็นไทยแบบพหุนิยม และความเป็นไทยแบบกษัตริย์
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นิยม ซึ่งสะทอ้นถึงการแข่งขนัในการก าหนดนิยามความเป็นไทยในสงัคมที่หลากหลายมากขึน้ ใน
สว่นของความเป็นไทย ในฐานะ วฒันธรรมไทย ที่ตอ้งเผชิญกบัความเปลี่ยนแปลงอนัเนื่องมาจาก 
โลกาภิวัตน ์ท าใหต้อ้งมีการปรบัตัว และเปิดรบัความแตกต่างมากขึน้ ทั้งยัง้ตอ้งรกัษาความเป็น
ไทยไวด้ว้ย อีกทัง้ ความเป็นไทยกลายเป็นสินคา้ทางวัฒนธรรมในระบบทุนนิยม โดยถูกแปลงให้
กลายเป็นสิ่งบริโภคผ่านสัญญะ เช่น แบรนด์สินค้า อาหาร หรือศิลปะ ซึ่งอธิบายผ่านแนวคิด 
ทวิอตัลกัษณ ์(dual identity) ที่ผสมผสานความเป็นไทยกบัความเป็นสากลโดยไม่รูส้กึผิด หรือรูส้ึก
ขัดแยง้ทางจิตวิทยาโดยเกษียรเรียก การท าใหค้วามเป็นไทยสามารถถูกบริโภคในกระแสโลกา  
ภิวัตนโ์ดยไม่รูส้ึกผิดว่าก าลงักระท าสิ่งที่ไม่เป็นไทยอยู่นีว้่า การทดเทิดความไม่เป็นไทย (เกษียร  
เตชะพีระ, 2554) ซึ่งท าใหค้วามหมายของความเป็นไทยมีการ ปรบัเปลี่ยน ใหเ้ขา้กบักระแสบรโิภค
แบบทุนนิยมที่มีความหลากหลายมากขึน้ โดย Reynolds (2002) เห็นว่าความเป็นไทยในบริบท
ปัจจุบันคือ ทุนนิยมแบบสยาม (Siamese Capitalism) ซึ่งมุ่งใชว้ัฒนธรรมเป็นเครื่องมือในการ
สรา้งขอ้ไดเ้ปรียบทางเศรษฐกิจ ขณะที่แนวคิดภูมิปัญญาทอ้งถิ่นถูกส่งเสริมเพื่อใหว้ฒันธรรมไทย
มีความยืดหยุ่นและยั่งยืนในระบบเศรษฐกิจโลกาภิวตัน ์และจากการศึกษาความเป็นไทย อนุธีร ์
เดชเทวพร (2555) ไดเ้สนอความเป็นไทยที่ด  ารงอยู่ในปัจจุบนั สามประการคือ ความเป็นไทยใน
ความหมายวฒันธรรมไทย-พุทธอย่างเหนียวแน่น ประการที่สอง คือ ความเป็นไทยในปัจจุบนัที่มี
ลักษณะเปิดกว้างขึน้ต่อกระแสโลกาภิวัตน์ ด้วยลักษณะพหุนิยม คือมีความหลากหลายใน
วฒันธรรมมากขึน้ และประการที่สาม ยงัคงเป็นความเป็นไทยแบบกษัตริยน์ิยม มีความจงรกัภกัดี
เป็นศนูยก์ลาง ซึ่งอาจมีความแยง้กบัลกัษณะพหุวฒันธรรมที่มาพรอ้มกบักระแสโลกาภิวตัน ์และ
กระแสทนุนิยม 

นอกจากนีใ้นยุคของจอมพลสฤษดิ์ ความเป็นไทยไดร้บัการฟ้ืนฟูผ่านการยกระดับ
ศาสนาพุทธและบทบาทของสถาบนักษัตริย ์เช่น การเปลี่ยนวันชาติใหต้รงกับวันพระราชสมภพ
ของรชักาลที่ 9 รวมถึงมีการสรา้งและฟ้ืนฟูพระราชพิธีที่เคยถูกคณะราษฎรยกเลิกไป เช่น พระราช
พิธีมอบธงชยัเฉลิมพลใหแ้ก่กองทหาร รือ้ฟ้ืนงานนกัขตัฤกษ ์เช่น พิธีแรกนาขวญั พิธีกฐิน ที่มีมาแต่
เดิม ซึ่งนบัเป็นการเสริมสรา้งความเชื่อมโยงความเป็นมรดกทางวฒันธรรมไทยกบัพทุธศาสนาเขา้
ดว้ยกนักบัสถาบนักษัตริย ์และสรา้งความกลมกลืนระหว่างความเป็นไทยกบัความทนัสมัย มีการ
สนบัสนุนใหพ้ระเจา้อยู่หัวเสด็จออกเยี่ยมราษฎร และเสด็จประพาสต่างประเทศในฐานะทรงเป็น
ตวัแทนของชาติ (ทกัษ์ เฉลิมเตียรณ, 2548ก) ท าใหส้ถาบนักษัตริยไ์ดร้บัการหนุนเสริมบารมี และ
มีส่วนร่วมทางการเมืองอย่างมีความหมายต่อมา  และจากการเติบโตทางเศรษฐกิจที่เชื่อมโยงกับ
โลกาภิวัตนน์ี ้ยังมีการส่งเสริมการเติบโตทางเศรษฐกิจผ่านภาคธุรกิจเอกชนพรอ้มโอกาสที่เปิด



  16 

กวา้งมากขึน้ ซึ่งเป็นกลุ่มธรกิจที่ยงัคงมีอิทธิพลในสงัคมไทยในปัจจุบนัไดก้า้วเขา้มามีส่วนร่วมใน
การก าหนดความเป็นไทย ที่หลากหลายทางวฒันธรรม และมีความหมายมากขึน้ ท าใหค้วามเป็น
ไทย ถูกบริโภคได้ง่ายขึ ้น กล่าวโดยสรุป แนวคิดความเป็นไทยมิได้มี เพียงหน้าเดียว แต่
เปลี่ยนแปลงไปตามอ านาจรฐั เศรษฐกิจ และวาทกรรมทางวฒันธรรม โดยอตัลกัษณไ์ทย ถูกสรา้ง
ผ่านกระบวนการทางสงัคม การเมือง และเศรษฐกิจ เพื่อตอบสนองต่อความมั่นคง ความทนัสมัย 
และการอยู่รอดของรฐัชาติไทยในบริบทโลก (ทักษ์ เฉลิมเตียรณ , 2548ข; โกวิท วงศ์สุรวัฒน์, 
2555) 

1.2 อัตลักษณ ์ 
อัตลักษณ์ (Identity) เป็นแนวคิดที่ส  าคัญซึ่งสะทอ้นถึงความเป็นตัวตนเฉพาะของ

บุคคลหรือกลุ่ม โดยสามารถเปลี่ยนแปลงและถูกสรา้งไปตามบริบททางสังคมและวัฒนธรรม 
(Statt, 1998; ราชบัณฑิตยสถาน, 2556; อภิญญา เฟ่ืองฟูสกุล, 2546) จากพจนานุกรม The 
Concise Dictionary of Psychology (Statt, 1998) ให้ค าจ ากัดความของ Identity ว่ า เป็ น 
"ลกัษณะเฉพาะที่ฝังลึกในตัวบุคคล ซึ่งหล่อหลอมกลายเป็นบุคลิกภาพที่สะทอ้นภาพลกัษณข์อง
บุคคลนั้น" ขณะที่ราชบัณฑิตยสถาน (2556) ไดน้ิยามค าว่า "Identity" หรือ "เอกลักษณ์" ว่าเป็น
ลักษณะที่ เหมือนหรือมีร่วมกัน แต่ในทางสังคมศาสตร ์นิยมใช้ค าว่า “อัตลักษณ์” เพื่อสื่อ
ความหมายที่ลึกซึง้และสามารถเปลี่ยนแปลงได้ตามบริบทมากกว่า แนวคิดหลังสมัยใหม่ 
(Postmodernism) ชีใ้หเ้ห็นว่าอตัลกัษณไ์ม่ใช่สิ่งที่คงที่หรือมีอยู่โดยธรรมชาติ แต่เป็นสิ่งที่ถกูสรา้ง
ขึน้ทางสงัคม (socially constructed) และสามารถเปลี่ยนแปลงไดต้ามบริบทของวฒันธรรมและ
สังคม โดยเฉพาะในยุคโลกาภิวัตน์ที่ เทคโนโลยีการสื่อสารส่งผลให้เกิดการเปลี่ยนแปลงทาง
วัฒนธรรมอย่างรวดเร็วและซับซ้อน อัตลักษณ์จึงมีความหลากหลายทั้งในระดับจุลภาค เช่น 
พฤติกรรมของบุคคล และระดับมหภาค เช่น ศาสนา ชาติพันธุ์ และวัฒนธรรม (อภิญญา เฟ่ืองฟู
สกลุ, 2546)  

อัตลักษณ์ เป็นแนวคิดส าคัญที่ใชใ้นการอธิบายความเป็นตัวตนเฉพาะของบุคคล
หรือกลุ่ม ซึ่งมีบทบาทส าคญัอย่างยิ่งในบริบทของการบริการ โดยเฉพาะการบริการอย่างไทยที่มุ่ง
แสดงถึงความแตกต่างและความภาคภมูิใจในวฒันธรรมทอ้งถิ่น ในบรบิทของการบรกิารอย่างไทย 
อัตลกัษณ์ไม่ไดจ้ ากัดอยู่เพียงรูปแบบการใหบ้ริการ แต่เป็นกระบวนการสรา้งความแตกต่างและ
ความภาคภูมิใจในวัฒนธรรมท้องถิ่น ผ่านการแสดงออกเชิงวัฒนธรรม เช่น การไหว ้รอยยิม้ 
น า้เสียงนุ่มนวล ความสุภาพอ่อนน้อม และความเอือ้อาทร ซึ่งมีรากฐานจากค่านิยมไทยและ
วฒันธรรมพทุธ (McCall, 1987; ฉลาดชาย รมิตานนท,์ 2542) อตัลกัษณ ์เป็นลกัษณะเฉพาะหรือ
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ความเหมือนกันของบุคคลหรือกลุ่มบุคคลที่เกิดจากกระบวนการทางอารมณ์ ความรูส้ึกภายใน 
และปฏิสมัพันธ์ทางสงัคม โดยแบ่งออกเป็น 3 ประเภทหลกัที่เก่ียวขอ้งกับการบริหาร (Erikson, 
1968; Smith, 2006) โดยอัตลกัษณ์ทั้งสามประเภทนีเ้ก่ียวขอ้งและส่งเสริมซึ่งกันและกันในการ
ก าหนดตัวตนของบุคคลในบริบทส่วนตัว สงัคม และวิชาชีพ ซึ่งเป็นรากฐานส าคัญในการบริหาร
และพฒันาบคุลากร (สินาพร วิทยาวนิชชยั, 2561; ยธิุดา มิจินา, 2553) 

นอกจากนี ้อตัลกัษณส์ามารถอธิบายไดห้ลากหลายมิติ ไม่ว่าจะเป็นอตัลกัษณบ์ุคคล 
(Individual Identity) เป็นมิติภายในของบุคคลที่ เก่ียวข้องกับอารมณ์ ความคิด และการให้
ความหมายต่อตนเอง โดยประกอบด้วยองค์ประกอบ เช่น Ego Identity, Personal Identity, 
Commitment Concept และ Identity Salience ซึ่งสะทอ้นการเลือกบทบาทและการแสดงตนใน
ระบบความสมัพนัธท์างสงัคม โดยบุคคลจะปรบับทบาทตามความผูกพนักบัเครือข่ายสงัคม ส่งผล
ต่อความเด่นชัดของอัตลักษณ์ในสถานการณ์ต่าง ๆ (Burke & Reitzes, 1991; Stryker, 1987) 
ขณะเดียวกนั ยงัมีอัตลกัษณท์างสงัคม (Social Identity) ซึ่งหมายถึง สถานภาพและการสงักดัใน
กลุ่มทางสงัคม เช่น อาชีพ เพศ ชาติพันธุ์ หรือศาสนา ซึ่งมีบทบาทในการก าหนดพฤติกรรมและ
การปรบัตวัของบุคคล โดยอตัลกัษณท์างสงัคมมกัแสดงผ่านสญัลกัษณแ์ละบทบาทที่เปลี่ยนแปลง
ตามบริบทและความคาดหวังของสังคม (Murray, 2003; Goffman, 1986) ทั้งอัตลักษณ์บุคคล
และอัตลกัษณ์ทางสงัคมจึงมีความสมัพันธ์และส่งผลซึ่งกันและกัน ส าหรบัในมิติของการท างาน 
ยังมีอัตลักษณ์องคก์รและวิชาชีพ (Organizational and Professional Identity) เป็นอัตลักษณ์ที่
เกิดจากความสัมพันธ์ในองค์กรและการรบัรูบ้ทบาทหน้าที่ในวิชาชีพ โดยอัตลักษณ์องค์กรมี
พื ้นฐานจากวัฒนธรรมองค์กรที่สื่อสารผ่านผู้บริหารและสมาชิกทุกระดับ ส่วนอัตลักษณ์ทาง
วิชาชีพเป็นการตระหนกัรูใ้นบทบาท ความรบัผิดชอบ ค่านิยม และมาตรฐานจริยธรรมของวิชาชีพ
นั้น ๆ (Carlsen et al., 1984; Erikson, 1968; McNair et al., 2011; Rueschemeyer, 1983) ซึ่ง
ต้องผ่านกระบวนการถ่ายทอดความรูแ้ละทักษะ การควบคุมทางสังคม และการประเมินทาง
วิชาชีพ เพื่อใหส้มาชิกเกิดความผูกพันและยึดมั่นในมาตรฐานวิชาชีพ (Horobin, 2014; Goode, 
1957; Wilensky, 1964) ทั้งนี ้ การศึกษาแนวคิดเก่ียวกับความเป็นวิชาชีพและอัตลักษณ์ทาง
วิชาชีพของผูใ้หบ้ริการชีใ้ห้เห็นว่า วิชาชีพเป็นอาชีพที่มีรากฐานบนหลักการทางวิชาการ มีการ
ถ่ายทอดความรูแ้ละทักษะเพื่อใหส้มาชิกมีสมรรถนะในการใหบ้ริการตามมาตรฐานและบรรทัด
ฐานของวิชาชีพ พรอ้มทัง้ตอ้งมีจรรยาบรรณในการประกอบวิชาชีพ (สินาพร วิทยาวนิชชยั , 2561) 
ในขณะที่อัตลักษณ์ทางวิชาชีพของพนักงานต้อนรบับนเครื่องบินเพศชายสะท้อนถึงบุคลิกที่ดี 
ความสง่างาม และใจรกังานบริการ ซึ่งเกิดจากการอบรมและขัดเกลาผ่านหลกัสูตรเตรียมความ
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พรอ้มก่อนท างาน และแสดงออกถึงความรับผิดชอบต่อความปลอดภัยของผู้โดยสารอย่าง
เครง่ครดั โดยอตัลกัษณด์งักล่าวเกิดจากการรบัรูต้นเองและการรบัรูจ้ากผูอ่ื้นผ่านกระบวนการทาง
สงัคมที่สมัพนัธก์บับรบิทของความสมัพนัธท์างสงัคม (ยธิุดา มิจินา, 2553) 

อัตลักษณใ์นบริบทการบริการอย่างไทย 
ความรูส้ึกของการเป็นตัวของตัวเอง ความตระหนักรูใ้นความแตกต่างจากผูอ่ื้น

และความสามารถในการถูกจดจ า เป็นสิ่งหนึ่งที่สะทอ้นถึงแก่นของอตัลกัษณข์องแต่ละบุคคล ซึ่ง
ไม่เพียงเป็นสิ่งที่บุคคลรูส้ึกว่าเป็นของตนเองเท่านั้น หากยังเก่ียวขอ้งกับความพยายามในการ
แยกตวัตนของเขาออกจากคนอื่น ผ่านกระบวนการเปรียบเทียบที่สรา้งทัง้ ความเหมือน และ ความ
ต่าง อัตลักษณ์จึงเป็นผลผลิตทางสังคมที่ก่อรูปจากการปฏิสัมพันธ์และการรบัรูร้่วมกันภายใน
บริบทที่เฉพาะเจาะจง แนวคิดนีส้ามารถอธิบายปรากฏการณ์การบริการอย่างไทยได้ โดยการ
บริการในรูปแบบไทยไม่ใช่เพียงแค่การปฏิบัติตามขัน้ตอนบริการทั่วไป แต่เป็นกระบวนการทาง
วฒันธรรมที่มุ่งเนน้การสรา้งความแตกต่างและการผลิตอตัลกัษณเ์ฉพาะถิ่น เพื่อใหเ้กิดการรบัรูถ้ึง 
“ความเป็นไทย” ที่เหนือความคาดหมายของลกูคา้ ตวัอย่างเช่น การไหว ้รอยยิม้ น า้เสียงนุ่มนวล 
และความเอือ้อาทร ซึ่งลว้นฝังรากอยู่ในวฒันธรรมพทุธและค่านิยมไทย การบริการดงักล่าวจึงท า
หนา้ที่เป็นอัตลักษณ์เชิงวาทกรรมที่สายการบินน ามาใชเ้ป็นเครื่องมือในการสรา้งความแตกต่าง
เชิงกลยุทธ์ และเสริมสรา้งภาพลักษณ์ของประเทศไทยในระดับนานาชาติผ่านแนวคิด “Thai 
Hospitality” ที่หลอมรวมความนอบน้อม ความอ่อนโยน และความเป็นมืออาชีพเข้าด้วยกัน 
(McCall, 1987; Stables, 2003; ฉลาดชาย รมิตานนท,์ 2542) 

ส าหรบัอตัลกัษณ์ทางวิชาชีพของผูใ้หบ้ริการในบริบทไทย หมายถึงคณุลกัษณะ
เฉพาะของบุคคลที่ตระหนักรูบ้ทบาททางวิชาชีพ มีความสามารถ ทักษะ ความรบัผิดชอบ และ
จรรยาบรรณวิชาชีพ มีความเป็นเอกลกัษณ์ในสังคมตามบทบาทนั้น ๆ โดยเนน้ความอบอุ่นและ
เอาใจใส่ต่อลกูคา้ เขา้ใจความส าคัญของความสขุและความพึงพอใจของลกูคา้ สื่อสารดว้ยความ
สภุาพ รอยยิม้ และมิตรภาพ สรา้งความสมัพนัธท์ี่ยาวนานและความผูกพนัในระยะยาว พรอ้มให้
การดูแลส่วนตัวที่ท าให้ลูกค้ารูส้ึกมีค่า นอกจากนี ้ ยังมีความยืดหยุ่นในการปรบัตัวตามความ
ตอ้งการและสถานการณ ์เขา้ใจการเปลี่ยนแปลงและพฒันาบรกิารอย่างสรา้งสรรค ์เพื่อใหบ้ริการ
เหนือความคาดหมาย มีประสิทธิภาพ และตระหนักถึงการใชเ้ทคโนโลยีทันสมัยในการพัฒนา
บรกิารใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของลกูคา้ในยุคปัจจุบนั (ยธิุดา มิจินา, 2553) 

อตัลกัษณค์วามเป็นไทย หมายถึง การแสดงความเป็นตวัตนของคนไทย อาจเป็น
ลักษณะเฉพาะของตัวตนภายนอก เช่น กิริยาท่าทาง ภาษา การแต่งกาย การกระท า รวมถึง
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แสดงออกต่อบุคคลอ่ืน ในอดีต เมื่อพดูถึงคนไทยในสายตาของชาวต่างชาติมกัจะนึกถึง “รอยยิม้” 
ของคนไทย ท าใหไ้ดร้บัสมญาว่า “Land of smiles” หรือ “ดินแดนแห่งรอยยิม้” แต่ความจริงนั้น
ลกัษณะเฉพาะตวัของคนไทยมีหลายอย่าง แต่อตัลกัษณใ์ดจะโดดเด่นและเป็นที่จดจ าขึน้อยู่กบัว่า
จะเลือกสื่อสารอตัลกัษณใ์ด ม.ร.ว.คึกฤทธิ์ ปราโมช กล่าวถึง อตัลกัษณค์วามเป็นไทยว่าเป็นสิ่งนี ้
ไดร้บัการกระตุน้อยู่ในตวัเองมาโดยตลอด เพราะเชื่อว่าอตัลกัษณเ์ป็นของคนในชาติผูกติดกับคน
มาตัง้แต่เกิด ความเป็นไทยก็อยู่คู่กบัคนไทยมาโดยตลอดเช่นกนั ไม่อาจเปลี่ยนแปลงได้ (คึกฤทธิ์ 
ปราโมช, ม.ร.ว., 2545ข; ปริศญา คูหามุข, ธาตรี ใตฟ้้าพูล, 2561) จะเห็นไดว้่า ในกระบวนการ
สรา้งอตัลกัษณน์ัน้ เริ่มจากการมีอตัลกัษณข์องตน หรือ อตัลกัษณบ์ุคคล  ไปสู่อตัลกัษณส์งัคมที่มี
การก าหนดบทบาทหนา้ที่และต าแหน่งทางสงัคมแก่บุคคล ใหเ้กิดการเรียนรูแ้ละเลือกนิยามตนเอง
ให้เหมาะสมกับสังคม และเมื่อเข้าไปอยู่ในองค์กรเพื่อประกอบอาชีพ จะเห็นความเชื่อมโยง
ระหว่าง อตัลกัษณ์บุคคล และอตัลกัษณท์างสงัคม ที่ไดร้บัการหลอมรวมทัง้ทางดา้นกฎ ระเบียบ 
วัฒนธรรม และประเพณี  เพื่อก าหนดอ านาจและบทบาทหน้าที่ของบุคคลภายในองค์กร 
กลายเป็นอัตลักษณ์ร่วมที่มีส่วนในการสรา้งอัตลกัษณ์องคก์ร เกิดความรูค้วามเขา้ใจของบุคคล
ผ่านการแลกเปลี่ยนประสบการณ์ทางวิชาชีพ ที่เฉพาะเจาะจงร่วมกัน และน าไปสู่อัตลกัษณ์ทาง
วิชาชีพ (Horobin, 2014; Wilensky, 1964) 

อัตลักษณ์ในการบริการอย่างไทยไม่เพียงแต่สะท้อนถึงความเป็นไทย แต่ยัง
รวมถึงการปรับตัวให้เข้ากับบริบททางสังคมและวัฒนธรรมที่ เปลี่ยนแปลงไป การสร้าง
ประสบการณก์ารบริการที่น่าประทบัใจจึงตอ้งอาศยัการเรียนรูแ้ละการพฒันาตนเองของบุคลากร 
ครูผูส้อนการบริการอย่างไทยจึงตอ้งมีความเขา้ใจในวฒันธรรมและประเพณีไทยอย่างลึกซึง้ ซึ่ง
ช่วยให้สามารถสรา้งประสบการณ์การบริการที่เหมาะสม และน่าประทับใจส าหรบัลูกค้า เน้น
คณุธรรมของความสุภาพ มารยาท และ การเอาใจใส่ซึ่งเป็นลกัษณะที่ส  าคัญในวฒันธรรมไทย ที่
สรา้งประสบการณ์ที่เป็นมิตร และน่ารกัส าหรบัลูกคา้ในการตอ้นรบั ใส่ใจ และทุ่มเทในคุณภาพ
การบรกิารใหม้ีประสิทธิภาพ และความพงึพอใจของลกูคา้ อีกทัง้ มุ่งมั่นสูค่วามเป็นเลิศในคณุภาพ
การบรกิาร เป็นตวัอย่างในการด าเนินพฤติกรรม และการใหบ้ริการที่ดี เพื่อเป็นแบบอย่างแก่ผูเ้รียน 
ว่าควรท าอย่างไรในการบริการและจัดการกับลูกคา้ (ยุธิดา มิจินา , 2553; ปริศญา คูหามุข และ
ธาตรี ใตฟ้้าพลู, 2561) รวมถึงสรา้งบรรยากาศการเรียนรูท้ี่เป็นมิตรเพื่อใหผู้เ้รียน ไดเ้รียนรูอ้ย่างมี
ความสขุและสนุกสนาน อตัลกัษณก์ารบริการอย่างไทยจึงเป็น กระบวนการสรา้งอตัลกัษณ ์ที่สาย
การบินและธุรกิจบริการน ามาใช้เพื่อสรา้งความแตกต่างทางกลยุทธ์และส่งเสริมภาพลักษณ์
ประเทศไทยในสายตาชาวโลก ผ่านแนวคิด Thai Hospitality ซึ่งผสานความนอบน้อม อ่อนโยน 
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และความเป็นมืออาชีพในระดับสากล สะทอ้นผ่านพฤติกรรม มารยาท ภาษา การแต่งกาย และ
การปฏิบติัต่อผูอ่ื้น เช่น การไหว ้การยิม้ การพูดจาสภุาพ การใหเ้กียรติและเอือ้เฟ้ือเผื่อแผ่ (ฉลาด
ชาย รมิตานนท,์ 2542; ยธิุดา มิจินา, 2553; ปรศิญา คหูามขุ และธาตรี ใตฟ้้าพลู, 2561) ลกัษณะ
เหล่านี ้ได้รับการปลูกฝังในบุคลากรทุกระดับขององค์กรบริการ เพื่อสรา้งประสบการณ์ที่น่า
ประทับใจและยั่งยืนให้กับลูกค้า และเป็นกลยุทธ์ส  าคัญที่ช่วยสรา้งความแตกต่างให้กับธุรกิจ
บริการไทยในตลาดโลก การบริการอย่างไทยยงัเนน้ความสมัพนัธแ์บบครอบครวั การดแูลเอาใจใส ่
และความเป็นมิตร ซึ่งท าใหล้กูคา้รูส้ึกอบอุ่นและไดร้บัการตอ้นรบัอย่างแทจ้ริง คณุลกัษณะเหล่านี ้
ไม่เพียงแต่สะทอ้นความเป็นไทย แต่ยงัรวมถึงการปรบัตวัใหเ้ขา้กบับริบททางสงัคมและวฒันธรรม
ที่เปลี่ยนแปลงไป โดยยงัคงรกัษารากเหงา้และความภาคภูมิใจในวฒันธรรมของตน อตัลกัษณใ์น
การบริการอย่างไทยจึงเป็นการผสมผสานระหว่างค่านิยมดั้งเดิมกับมาตรฐานสากล เพื่อสรา้ง
ประสบการณท์ี่เป็นเอกลกัษณแ์ละสรา้งความแตกต่างในเวทีโลก โดยอาศยัความสภุาพ อ่อนนอ้ม 
การใหเ้กียรติ ความเอือ้เฟ้ือ และความจริงใจเป็นหัวใจส าคัญของการบริการ (วริศรา อนันตโท , 
2561; Jackson, 2019) 

1.3 การผสมผสานทางวัฒนธรรม   
การผสมผสานทางวัฒนธรรม (Cultural Hybridization) เกิดขึน้จากการแลกเปลี่ยน

และหลอมรวมวัฒนธรรมระหว่างกลุ่มที่มีความแตกต่างกัน โดยเฉพาะในยุคโลกาภิวัตน์ที่การ
เคลื่อนไหวของผู้คน สินค้า เทคโนโลยี และสื่อข้ามพรมแดนเกิดขึน้อย่างรวดเร็ว (Nederveen 
Pieterse, 2015; Tomlinson, 1999) แนวคิดนี ้ได้รบัการพัฒนาอย่างลึกซึง้โดย Néstor García 
Canclini ซึ่งตอ้งการสะทอ้นว่า วัฒนธรรมไม่ใช่สิ่งคงที่ หากแต่มีลกัษณะลูกผสมที่เปลี่ยนแปลง
ตามบริบททางสังคม ผ่านการผสมผสานที่เป็นกระบวนการปรบัตัวที่เกิดขึน้ต่อเนื่อง และเป็น
เครื่องมือในการอยู่รอดของวัฒนธรรม ค าว่า การผสมพันธุ์ทางวฒันธรรม (Hybridization) ในที่นี ้
หมายถึงการผสมที่เกิดขึน้ตามธรรมชาติ ซึ่งมีผลใหส้งัคมปรบัตัวและเปลี่ยนแปลงไปตามบริบท
ทางสังคมใหม่ ๆ รวมถึงยังเป็นกระบวนการผสมทางวัฒนธรรมนีเ้ป็นสิ่งที่เกิดขึน้อย่างต่อเนื่อง
ตลอดประวติัศาสตร ์และมกัจะตอ้งปรบัใหเ้ขา้กบัสิ่งใหม่ ๆ ที่เกิดขึน้ในปัจจบุนั (García Canclini, 
1995) กระบวนการผสมทางวฒันธรรมยงัเป็นการแลกเปลี่ยนที่มีประโยชนต่์อทัง้สองฝ่าย และเป็น
ตัวชี ้วัดถึงความสามารถในการปรับตัวและอยู่รอด ในแง่ของการศึกษาสังคมศาสตร ์การ
ผสมผสานทางวฒันธรรมมกัหมายถึงกระบวนการที่เก่ียวขอ้งกบัการเปลี่ยนแปลงทางวฒันธรรมใน
รูปแบบต่าง ๆ และเป็นสว่นหนึ่งของกระบวนการที่เรียกว่า Endoculturation ซึ่งเป็นการปรบัตวัให้
เข้ากับพฤติกรรมและบรรทัดฐานของสังคมใหม่ ๆ โดยไม่ รู ้ตัว สุดท้ายการผสมผสานทาง
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วัฒนธรรมยังเก่ียวขอ้งกับการดูดซึมและปรบัตัวเพื่อความอยู่ร่วมกันที่เหมาะสมกับสิ่งแวดลอ้ม
ใหม่ ๆ และยงัสามารถน าไปสู่การเปลี่ยนแปลงวฒันธรรมที่บางครัง้ท าใหว้ฒันธรรมดัง้เดิมหายไป
จากการปรบัตัวเขา้กับประเพณีและอิทธิพลของวัฒนธรรมที่ครอบง า ซึ่งกระบวนการนีเ้รียกว่า 
Transculturation (Canclini, 1990; Tuncer, 2023) 

การไหลเวียนของข้อมูลและวัฒนธรรมทั่วโลกท าให้เกิดวัฒนธรรมผสม (Hybrid 
culture) ที่ซับซ้อนมากขึน้ เช่น การบริโภคอาหารแบบสากล การแต่งกายตามกระแสแฟชั่น
ตะวนัตก หรือแมแ้ต่พฤติกรรมทางสงัคมในชีวิตประจ าวนั โลกาภิวตันเ์ป็นสิ่งส าคญัที่ส่งผลใหเ้กิด
การผสมผสานทางวฒันธรรม ซึ่งสะทอ้นถึงการเปลี่ยนแปลงทางวฒันธรรมในสงัคมยุคใหม่ โลกาภิ
วัตน์เป็นกระบวนการที่เพิ่มปฏิสัมพันธ์ในระดับโลก ทั้งในดา้นเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรม 
ดว้ยการพฒันาทางเทคโนโลยี การสื่อสาร และการขนส่งที่รวดเร็วขึน้ ท าใหเ้กิดการเชื่อมโยงและ
การแลกเปลี่ยนระหว่างประเทศมากขึน้ (Choi, 2022; Tuncer, 2023) ความร่วมมือทางเศรษฐกิจ
และการคา้ในยคุโลกาภิวตันไ์ม่เพียงสง่ผลกระทบทางเศรษฐกิจ แต่ยงัน าไปสู่การเปลี่ยนแปลงทาง
วฒันธรรมในระดับลึก โลกาภิวตันไ์ม่ไดท้ าหนา้ที่เพียงขจดัความแตกต่างทางวัฒนธรรม หากยัง
ส่งเสริมการแสดงออกของวัฒนธรรมใหม่ ๆ ที่สะทอ้นถึงการหลอมรวมของอิทธิพลขา้มพรมแดน 
ไม่ว่าจะเป็นนิสยัการบริโภคอาหารฟาสตฟ์ู้ด เทรนดแ์ฟชั่น หรือสไตลก์ารแต่งกายที่เริ่มคลา้ยคลึง
กนัมากขึน้ในหลายประเทศทั่วโลก การเปลี่ยนแปลงเหล่านีไ้ดท้า้ทายและเปลี่ยนแปลงอตัลกัษณ์
ทางวัฒนธรรมของบุคคลและชุมชนอย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะเมื่อวัฒนธรรมดัง้เดิมตอ้งเผชิญกับ
อิทธิพลใหม่จากโลกภายนอก แนวคิดเก่ียวกับอัตลักษณ์จึงไม่อาจมองไดว้่าเป็นสิ่งคงที่ หากแต่
เป็นสิ่งที่ประกอบสรา้งขึน้จากบริบททางสังคมและวัฒนธรรมที่เปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ ในสภาวะ
ของการผสมผสานทางวฒันธรรม บุคคลตอ้งเรียนรูท้ี่จะต่อรอง ปรบัตวั และสรา้งอตัลกัษณใ์หม่ที่
สอดรบักับบริบทหลายมิติ พืน้ที่ระหว่างวัฒนธรรม หรือที่เรียกว่า “พืน้ที่ลูกผสม” (Third Space) 
กลายเป็นพืน้ที่ของความเป็นไปได ้ที่ซึ่งการปะทะของความแตกต่างไม่ไดห้มายถึงการสญูเสีย แต่
อาจเปิดโอกาสให้บุคคลส ารวจและสร้างความหมายใหม่ให้กับตัวตนของตนเองผ่านการ
ปฏิสัมพันธ์กับวัฒนธรรมที่หลากหลาย (Herminingrum, 2017; Hall, 1990; Bhabha, 1994; 
Gilroy, 1993; Choi, 2022) 

นอกจากนี ้ บทบาทของสื่อและเทคโนโลยีในยุคสมยัใหม่ยงัมีอิทธิพลอย่างยิ่งต่อการ
ขบัเคลื่อนกระบวนการผสมผสานวฒันธรรม โดยท าหนา้ที่ทัง้เป็นช่องทางในการเผยแพรว่ฒันธรรม
และเป็นตวักลางในการสรา้งตลาดวฒันธรรมใหม่ที่ขา้มพรมแดนทางภมูิศาสตรแ์ละสงัคม อย่างไร
ก็ตาม ภายใตอ้ านาจของสื่อกระแสหลกั (Appadurai, 1996; Eide & Kunelius, 2001) การหลอม
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รวมวัฒนธรรมกลับไม่ใช่กระบวนการที่ เป็นกลางเสมอไป เพราะอาจก่อให้เกิดอิทธิพลของ
วฒันธรรมหลกัที่ครอบง าและกลืนกินวฒันธรรมทอ้งถิ่น โดยเฉพาะอย่างยิ่งในบรบิทที่การกระจาย
อ านาจทางวฒันธรรมยังไม่เท่าเทียม ปัจจยัที่มีส่วนในการหล่อหลอมวฒันธรรมร่วมสมยัจึงไม่ได้
จ ากดัเพียงแค่สื่อเท่านัน้ แต่ยงัรวมถึงการท่องเที่ยว การอพยพ การคา้ และความสมัพันธร์ะหว่าง
ประเทศที่เชื่อมโยงกนัภายใตก้ระแสโลกาภิวตันแ์ละความทนัสมยั การผสมผสานเหล่านีท้  าใหเ้กิด
วฒันธรรมแบบลูกผสมที่มีความหลากหลาย แต่ขณะเดียวกนัก็แฝงดว้ยความสมัพนัธ์เชิงอ านาจ
ซึ่งอาจน าไปสู่การเปลี่ยนแปลงที่ไม่เท่าเทียมกัน หรือแมก้ระทั่งการล่มสลายของวัฒนธรรมบาง
ประการ (Canclini,1990; ปาณิส โพธิ์ศรีวงัชยั, 2566)) การส่งเสริมความเขา้ใจระหว่างวฒันธรรม
จึงควรมาจากท่าทีที่เปิดกวา้ง อดทน และเคารพในความแตกต่าง เพื่อใหก้ระบวนการผสมผสานนี ้
น าไปสู่การสรา้งโครงสรา้งทางวฒันธรรมใหม่ที่เอือ้ต่อความเห็นอกเห็นใจและความหลากหลาย 
อย่างไรก็ดี ความเปลี่ยนแปลงนีย้ังส่งผลต่อระดับบุคคล โดยเฉพาะเรื่องอัตลักษณ์ที่กลายเป็น
พืน้ที่ต่อรองระหว่างแรงกดดนัจากวฒันธรรมต่าง ๆ ซึ่งหากไม่มีการจดัการที่เหมาะสม อาจน าไปสู่
การเลือกปฏิบติั อคติ และความขดัแยง้ระหว่างกลุม่วฒันธรรมได ้(Hall, 1990)    

การผสมผสานทางวฒันธรรมเป็นกระบวนการที่เกิดขึน้อย่างต่อเนื่อง ซึ่งน าไปสู่การ
สรา้งความหลากหลายทางวัฒนธรรมมากขึน้ โดยเฉพาะในยุคปัจจุบนัที่มีการแลกเปลี่ยนขอ้มูล
และการสื่อสารอย่างกวา้งขวาง ผลิตภณัฑท์างวฒันธรรมจากทั่วโลกถกูน ามาปรบัใชใ้นวฒันธรรม
ท้องถิ่นอย่างแพร่หลาย อีกทั้งการพัฒนาทางเทคโนโลยีมีบทบาทส าคัญในการสนับสนุน
กระบวนการนี ้ส่งผลใหเ้กิดปรากฏการณ์ทางวัฒนธรรมใหม่ๆ รวมถึงการผสมผสานของดนตรี 
แฟชั่น ภาพยนตร ์และศิลปะ ซึ่งเป็นตัวอย่างของการสรา้งอัตลกัษณ์ทางวฒันธรรมที่สะทอ้นถึง
ความหลากหลายและความร่วมมือระหว่างวัฒนธรรมต่าง ๆ (Canclini, 1990; ปาณิส โพธิ์ศรีวัง
ชยั, 2566))  การผสมผสานทางวฒันธรรมเพิ่มความหลากหลายและสรา้งโอกาสใหค้นทั่วโลกได้
เรียนรูแ้ละแบ่งปันประสบการณ์ทางวัฒนธรรม การแลกเปลี่ยนนีจ้  าเป็นต้องมีความเขา้ใจและ
เคารพอัตลักษณ์ของผูอ่ื้น เพื่อสรา้งความเขา้ใจที่ดีระหว่างกัน วัฒนธรรมผสมผสานมีบทบาท
ส าคัญในยุคโลกาภิวัตน์ ซึ่งเทคโนโลยีช่วยให้การแลกเปลี่ยนวัฒนธรรมเป็นไปอย่างรวดเร็ว 
วัฒนธรรมไทยที่มีรากฐานจากศาสนาพุทธ แม้ได้รบัอิทธิพลจากต่างชาติ แต่ยังคงเอกลักษณ์
ดั้งเดิม เช่น ภาษาไทย ศิลปะ และประเพณี สะท้อนถึงความสามารถในการปรบัตัวและรกัษา
เอกลักษณ์ของชาติ (Nederveen Pieterse, 2015; Tomlinson, 1999; สุภัตรา ภูมิประภาส , 
2560) 
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ในประเทศไทย แนวโนม้การผสมผสานวฒันธรรมเห็นไดจ้ากการพฒันา “ผลิตภณัฑ์
วัฒนธรรมไทย” (Cultural Product of Thailand: CPOT) ที่มุ่งน าทุนวัฒนธรรมมาเสริมสร้าง
เศรษฐกิจชุมชน โดยยังคงอัตลักษณ์ไทยไว ้เช่น งานหัตถกรรม ศิลปะพืน้บ้าน และอาหารไทย 
วัฒนธรรมไทยประกอบดว้ยองคป์ระกอบหลากหลาย เช่น คุณค่า ความเชื่อ บรรทัดฐาน ภาษา 
ศิลปะ และสญัลกัษณ์ต่าง ๆ ที่สะทอ้นเอกลกัษณท์างสงัคมอนัล า้ค่า ซึ่งมีรากฐานมาจากศาสนา
พุทธที่เป็นมรดกสืบทอดมาอย่างยาวนาน (Ministry of Culture, 2020) เอกลกัษณ์ที่โดดเด่นของ
ไทย ไดแ้ก่ ความสงบสุข อ่อนนอ้มถ่อมตน และน า้ใจที่มีต่อผูอ่ื้น ท าใหป้ระเทศไทยไดร้บัฉายาว่า 
สยามเมืองยิม้  นอกจากนี ้ไทยยงัคดัสรรและปรบัใชว้ฒันธรรมจากต่างชาติเขา้กับวฒันธรรมไทย
อย่างเหมาะสม ซึ่งส่งเสริมความภูมิใจในชาติและองค์ประกอบส าคัญ เช่น พระมหากษัตริย ์
ศาสนาพุทธ ศิลปะ ภาษา อาหาร และการแต่งกายที่ โดดเด่น (Mulder, 2000) เอกลักษณ์
วฒันธรรมไทยที่เป็นที่รูจ้ักทั่วโลกประกอบดว้ย การด ารงชีวิตตามประเพณีที่สืบทอดมา อิทธิพล
ของศาสนาพทุธในสงัคม   ความสามคัคีและเห็นแก่ประโยชนส์่วนรวม การอนุรกัษ์วฒันธรรมไทย 
การเป็นตัวแทนวัฒนธรรมไทยในระดับสากล การรับวัฒนธรรมต่างชาติที่ เป็นประโยชน์ต่อ
เศรษฐกิจไทย  และการเผยแพรว่ฒันธรรมไทยผ่านเทคโนโลยี (ประเวศ อินทองปาน , 2561; วิทยา 
ด่านธ ารงกลุ, 2546) 

วฒันธรรมไทยเป็นการผสมผสานที่ลงตวัระหว่างประเพณีที่หลากหลายและวิถีชีวิตที่
มีเอกลกัษณ ์สะทอ้นถึงความมั่งคั่งของประวติัศาสตรแ์ละความเป็นมนุษยอ์ย่างลึกซึง้ ศิลปะไทย 
ทัง้ในรูปแบบการแสดง ศิลปะประณีต และงานฝีมือ ลว้นสะทอ้นถึงการสืบทอดและรกัษาประเพณี
ดั้งเดิมที่สามารถปรับตัวให้เข้ากับการเปลี่ยนแปลงของโลกสมัยใหม่ แสดงให้เห็นถึงความ
ละเอียดอ่อนและความประณีตในการสื่อสารคณุค่าทางวฒันธรรมและความเชื่อ ประเพณีของไทย 
เช่น สงกรานต์ ลอยกระทง และเทศกาลเข้าพรรษา ไม่ได้เป็นเพียงแค่การเฉลิมฉลองที่งดงาม
เท่านัน้ แต่ยงัสรา้งความเขา้ใจและเชื่อมโยงชุมชนเขา้ดว้ยกนั อาหารไทยเองก็เป็นอีกส่วนหนึ่งของ
วฒันธรรมที่ไม่สามารถมองขา้ม ดว้ยรสชาติที่หลากหลายและเทคนิคการปรุงที่เป็นเอกลกัษณ ์ท า
ใหอ้าหารไทยไดร้บัความนิยมและการยอมรบัในระดับสากล (ปาณิส โพธิ์ศรีวังชัย, 2566; วิทยา 
ด่านธ ารงกุล, 2546) แม้ว่าการรับอิทธิพลจากต่างชาติจะหลีกเลี่ยงไม่ได้ แต่ไทยยังสามารถ
รกัษาอัตลกัษณ์ของตนไวไ้ดอ้ย่างโดดเด่น วัฒนธรรมไทยยังแสดงถึงการผสมผสานอย่างสมดุล
ระหว่างประเพณีท้องถิ่นกับโลกสมัยใหม่ เช่น ประเพณีสงกรานต ์ลอยกระทง อาหารไทย หรือ
ศิลปะการแสดง ลว้นเป็นเคร่ืองมือถ่ายทอดคณุค่าทางวฒันธรรมที่ยงัคงมีชีวิตชีวา (Jory, 1999)   
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อย่างไรก็ตาม การผสมผสานวัฒนธรรมตอ้งมาพรอ้มกับความตระหนักรู ้และการ
เคารพความแตกต่าง เพื่อหลีกเลี่ยงความขดัแยง้ หรือการกลืนอัตลกัษณข์องกลุ่มที่มีอ  านาจนอ้ย
กว่า การส่งเสริมวฒันธรรมผสมจึงไม่ใช่เพียงการบริโภควฒันธรรมใหม่ ๆ เท่านัน้ แต่เป็นการสรา้ง
สังคมที่หลากหลาย เปิดกวา้ง และเคารพซึ่งกันและกันอย่างแท้จริง (Canclini, 1990) แนวคิด 
Hybridization ไดอ้ธิบายว่า วัฒนธรรมที่แข็งแรงจะสามารถปรบัตวัและผสมผสานกับวัฒนธรรม
อ่ืนได ้โดยยงัคงรกัษาแก่นแทข้องตนเองไว ้วฒันธรรมไทยเองก็มีประวติัศาสตรข์องการผสมผสาน
กบัอิทธิพลต่างชาติ เช่น อินเดีย จีน เขมร และตะวนัตก ซึ่งท าใหว้ฒันธรรมไทยกลายเป็นรูปแบบที่
มีความยืดหยุ่นและเขม้แข็ง อย่างไรก็ดี กระบวนการนีย้ังคงมีขอ้ทา้ทาย โดยเฉพาะอย่างยิ่งการ
ครอบง าทางวัฒนธรรมจากประเทศพัฒนาแล้ว ซึ่งท าให้เกิดความเสี่ยงที่วัฒนธรรมไทยจะ
กลายเป็นเพียง สินค้าทางวัฒนธรรม ที่ ไร ้ชีวิตจิตใจ หากปราศจากการกลั่นกรองอย่างมี
วิจารณญาณ อตัลกัษณไ์ทยอาจสญูหายไปกบักระแสสากลนิยมที่ไรท้ิศทาง (Baudrillard, 1998; 
Harrison, 2010) 

ดว้ยเหตนุี ้การรกัษาสมดลุระหว่างความเป็นไทยกบักระแสโลกจึงเป็นสิ่งส าคญั การ
สรา้งอตัลกัษณไ์ทยที่ทนัสมยั ควบคู่กบัการอนรุกัษ์คณุค่าดัง้เดิม จึงเป็นหนทางที่สามารถเชื่อมโยง
ประวัติศาสตรเ์ข้ากับอนาคต และใช้วัฒนธรรมเป็นทุนทางสังคมและเศรษฐกิจที่ยั่งยืน ความ
แตกต่างทางวัฒนธรรมและลักษณะทางวัฒนธรรมสามารถเป็นทรพัยากรเชิงกลยุทธ์ส  าหรับ
องคก์รได ้(Tungtakanpoung, 2016) การผสมผสานทางวฒันธรรมระหว่างประเทศที่เกิดขึน้ผ่าน
สื่อมวลชน เช่น ละครโทรทัศน ์รายการเรียลลิตี ้และมิวสิกวิดีโอ ไดส้ะทอ้นใหเ้ห็นถึงอิทธิพลของ
วัฒนธรรมต่างประเทศที่แทรกซึมเขา้สู่วัฒนธรรมทอ้งถิ่นอย่างเด่นชัด โดยเฉพาะในบริบทของ
ประเทศไทย ปรากฏการณน์ีก้ลายเป็นกลไกส าคัญที่ขบัเคลื่อนสงัคมไทยใหเ้ขา้สู่ความเป็นชุมชน
โลกในยุคที่การเดินทาง การท่องเที่ยว และการสื่อสารผ่านอินเทอรเ์น็ตท าใหก้ารแลกเปลี่ยนทาง
วฒันธรรมเป็นไปไดอ้ย่างรวดเร็วและไรพ้รมแดน ทว่า ภายใตโ้อกาสในการเรียนรูว้ฒันธรรมใหม่นี ้
วฒันธรรมทอ้งถิ่นจ าเป็นตอ้งตระหนกัและระมดัระวังต่อการหลอมรวมที่อาจท าใหเ้กิดการละเลย
หรือสูญเสียคุณค่าและประเพณีดั้งเดิม การตระหนักรูต่้อกระบวนการผสมผสานวัฒนธรรมจึงมี
ความส าคญัอย่างยิ่ง เพื่อส่งเสริมการเปิดใจ ยอมรบัความหลากหลาย และปรบัตวัอย่างเหมาะสม
กับบริบททางวัฒนธรรมที่เปลี่ยนแปลง โดยเฉพาะอย่างยิ่งในการเตรียมพรอ้มเขา้สู่ประชาคม
อาเซียน การหลอมรวมวฒันธรรมไทยกบัวฒันธรรมต่างประเทศควรเป็นไปในทิศทางที่สมดลุ เพื่อ
ธ ารงรกัษาอัตลกัษณ์ไทยในขณะเดียวกันก็สามารถสรา้งพืน้ที่การแลกเปลี่ยนที่สรา้งสรรคแ์ละมี
คุณค่า ในกระบวนการนี ้วัฒนธรรมไทยไม่เพียงแต่ต้องยืนยันในความเป็นเอกลักษณ์ของตน
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เท่านัน้ แต่ยงัตอ้งปรบัตวัใหส้อดคลอ้งกบัมาตรฐานสากล เพื่อสรา้งความประทบัใจและตอบสนอง
ต่อความคาดหวงัของผูค้นจากหลากหลายวฒันธรรม (พชัราพร ดีวงษ,์ 2556) 

โลกาภวิัตน,์ ความเป็นสากล, บริโภคนิยม กับความเป็นไทย และการครอบง า
ทางวัฒนธรรม 

โลกาภิวตันเ์ป็นกระบวนการที่สง่ผลต่อทุกมิติของชีวิตมนษุย ์โดยเฉพาะอย่างยิ่งดา้น
วัฒนธรรมที่ท าให้เกิดการผสมผสานความคิด ค่านิยม และวิถีชีวิตจากทั่วโลกเข้าสู่สังคมไทย 
ปัจจยัส าคญัที่ขบัเคลื่อนปรากฏการณน์ี ้ไดแ้ก่ การขยายตวัของระบบทุนนิยม การลดทอนอ านาจ
อธิปไตยของรฐั การแพร่กระจายความรูข้้ามชาติ และการเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมดั้งเดิมไปสู่
รูปแบบสมัยใหม่ กระบวนการดังกล่าวมาพรอ้มกับแนวคิดบริโภคนิยม (consumerism) ซึ่งถูก
ถ่ายทอดผ่านเทคโนโลยีการสื่อสารไรพ้รมแดนและสื่อมวลชนสมัยใหม่ ท าให้คนไทยรบัเอา
วฒันธรรมอ่ืนมาปรบัใช ้ส่งผลใหพ้ฤติกรรมของคนไทยเปลี่ยนแปลงไปในดา้นการแต่งกาย อาหาร 
และรูปแบบการใชช้ีวิตประจ าวนั (Beyer, 1998; วิทยา ด่านธ ารงกลุ, 2546)  

ในยุคโลกาภิวัตน์ที่วัฒนธรรมตะวันตกและแนวคิดบริโภคนิยมไหลทะลักเข้าสู่
สงัคมไทย วฒันธรรมไทยเผชิญทัง้โอกาสและความทา้ทายในการรกัษาเอกลกัษณข์องตนเอง (ณัฐ
พงศ์ รักงาม , 2560) อย่างไรก็ตาม ปรากฏการณ์นี ้ยังน าไปสู่การผสมผสานทางวัฒนธรรม 
(cultural hybridization) ที่เปิดโอกาสใหส้งัคมไทยสามารถเรียนรูแ้ละแลกเปลี่ยนประสบการณก์บั
วัฒนธรรมอ่ืน ๆ ได้อย่างกว้างขวาง (Nederveen Pieterse, 2015) การไหลบ่าของวัฒนธรรม
ต่างชาติอาจน าไปสู่การครอบง าทางวฒันธรรม (neo-westernization) และการท าลายอตัลกัษณ์
ทอ้งถิ่น แต่ในขณะเดียวกันก็กระตุน้ใหเ้กิดการปรบัตัวและสรา้งสรรคอ์ัตลกัษณ์ใหม่ที่สอดคลอ้ง
กบับรบิทโลกสมยัใหม่ (Scholte, 2005) 

ดังนั้น การรกัษาเอกลักษณ์วัฒนธรรมไทยจึงตอ้งอาศัยความเขา้ใจและเคารพอัต
ลกัษณข์องตนเองและผูอ่ื้น พรอ้มทัง้ส่งเสรมิการผสมผสานทางวฒันธรรมอย่างสรา้งสรรค ์เพื่อให้
สงัคมไทยสามารถแข่งขนัและเชื่อมโยงกบัโลกไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพผลกระทบเชิงลบของโลกาภิ
วัตน์ยังปรากฏในแง่ของ “การครอบง าทางวัฒนธรรม” (Cultural Domination) เมื่อประเทศที่
พัฒนาแลว้ส่งออกค่านิยม วัฒนธรรม และระบบเศรษฐกิจที่กลืนกินวัฒนธรรมทอ้งถิ่น ส่งผลให้
ประเทศไทยตอ้งพยายามรกัษาความเป็นไทยไวไ้ม่ให้เลือนหายไป เช่น การอนุรกัษ์วัฒนธรรม
พืน้บา้น การสนบัสนุนสินคา้ทอ้งถิ่น และการใชแ้นวคิดเศรษฐกิจพอเพียงควบคู่ไปกบัการพัฒนา
เศรษฐกิจระดบัโลก ทัง้ดา้นการศกึษาและวฒันธรรม กระแสความเป็นสากลไดผ้ลกัดนัใหม้ีการบูร
ณาการองคค์วามรูจ้ากตะวนัตกเขา้สู่ระบบการเรียนรูไ้ทย แต่ในขณะเดียวกนัก็ตอ้งเผชิญกบัโจทย์
ในการธ ารงรักษาอัตลักษณ์ ไทย เช่น  ภาษา ศิลปะ ประเพณี  และระบบคุณ ค่าดั้ง เดิม 
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(Baudrillard, 1998; Harrison, 2010)  โดยเฉพาะในกลุม่เยาวชนที่เป็นเป้าหมายหลกัของสื่อใหม่ 
(New Media) ที่สะทอ้นวัฒนธรรมต่างชาติมากกว่าวัฒนธรรมไทย ในภาพรวม โลกาภิวัตนม์ิใช่
เพียงภัยคกุคามต่อความเป็นไทย หากแต่เป็นโอกาสที่จะน าอตัลกัษณไ์ทยไปปรบัใชใ้นบริบทใหม่
ที่หลากหลาย หากสงัคมไทยสามารถเลือกใชว้ัฒนธรรมต่างชาติอย่างมีวิจารณญาณ พรอ้มกับ
ส่งเสริมและเผยแพร่คุณค่าความเป็นไทยผ่านสื่อ สินค้า และบริการ ก็จะสามารถรักษาและ
พัฒนาอัตลักษณ์ไทยให้ก้าวทันโลก โดยไม่สูญเสียความเป็นตน (ณัฐนรี เจนจัด , 2557; วิทยา 
ด่านธ ารงกุล, 2546) อีกทั้งโลกาภิวัตน์ เป็นผลพวงมาจากเทคโนโลยีที่ก้าวหน้าอย่างรวดเร็ว 
ก่อใหเ้กิดการกระจายของข่าวสารอย่างรวดเร็วตามเทคโนโลยีที่พัฒนาไปทั่วโลก ทุกคนสามารถ
เขา้ถึงขอ้มลูไดท้ันที ส่งผลใหก้ระแสและแนวทางการด าเนินชีวิตทั่วโลกเปลี่ยนแปลงไปในทิศทาง
เดียวกัน เกิดการตลาดระดับโลกมากขึน้ ด้านเศรษฐกิจและการเงิน ตลาดทุนได้รบัผลกระทบ
โดยตรงจากการเคลื่อนยา้ยเงินทุนที่เสรีและการรบัรูข้่าวสารที่ฉับไว ท าใหเ้ศรษฐกิจโลกเชื่อมโยง
กนัมากขึน้ อย่างไรก็ตาม แมโ้ลกาภิวตันจ์ะก่อใหเ้กิดแรงกดดนัต่ออตัลกัษณไ์ทย แต่ก็เปิดโอกาส
ใหว้ฒันธรรมไทยไดข้ยายตวัและเป็นที่รูจ้กัในเวทีโลกดว้ย การส่งออก "ความเป็นไทย" เช่น อาหาร 
ศิลปะ และบริการ อาจเป็นกลยุทธ์ Soft Power ที่สรา้งรายไดแ้ละภาพลักษณ์ที่ดีใหแ้ก่ประเทศ  
แสดงใหเ้ห็นว่า โลกาภิวัตนน์ ามาซึ่งความเป็นสากลที่มีผลต่อทุกดา้นของชีวิต รวมถึงการบริการ 
การบริโภคนิยมจากวัฒนธรรมตะวันตกก็มีอิทธิพลต่อวิถีชีวิตของคนไทย การครอบง าทาง
วฒันธรรมอาจท าใหค้วามเป็นไทยถูกลดทอนลง แต่ในทางกลบักนัก็เปิดโอกาสใหว้ฒันธรรมไทย
ไดข้ยายตวัและเป็นที่รูจ้กัในระดบัสากล (กระทรวงวฒันธรรม, 2563; วรชยั ทองไทย, 2555) 

ความเป็นสากล (Internationalization)  
Internationalization หรือความเป็นสากล หมายถึงกระบวนการที่ประเทศ สถาบัน 

หรือองค์กรตอบสนองต่อการแข่งขันในระดับนานาชาติ ด้วยการขยายความสัมพันธ์และการ
ด าเนินกิจกรรมข้ามพรมแดนในมิติต่าง ๆ เช่น การเมือง เศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรม และ
เทคโนโลยี (อาทิมา แป้นธัญญานนท ์และเกศสิรี ป้ันธุระ, 2560) แมไ้ม่มีสูตรส าเร็จส าหรบัความ
เป็นสากล แต่ทุกประเทศหรือสถาบันจ าเป็นต้องค้นหาองค์ประกอบที่เหมาะสมกับบริบทของ
ตนเอง โดยผสมผสานมิติระหว่างประเทศ ระหว่างวฒันธรรม และมิติโลกเขา้ไวด้ว้ยกนั โดยเฉพาะ
ในระบบการศึกษาที่ควรสร้างสมดุลระหว่างความเป็นสากลกับรากเหง้าท้องถิ่น เพื่อไม่ให้
สญูเสียอตัลกัษณท์างวฒันธรรมของชาติ ในภาคธุรกิจ การออกไปสูส่ากลหมายถึงการขยายตลาด
และกระจายความเสี่ยงโดยการเขา้ไปสูต่ลาดต่างประเทศ ซึ่งตอ้งควบคู่ไปกบัการสื่อสารอตัลกัษณ์
ของชาติผ่านศิลปะ อาหาร ภาษา หรือพิธีกรรม เพื่อสรา้งภาพลกัษณข์องแบรนดไ์ทยในตลาดโลก 
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(ธมลวรรณ ธีระบญัชร, สบุนั บวัขาว และจฑุาทิพย ์พหลภาคย,์ 2564) กระบวนการนีอ้าจน ามาซึ่ง
ทัง้โอกาสและความทา้ทาย ขึน้อยู่กบัความสามารถในการน าทุนวฒันธรรมมาใชใ้นเชิงเศรษฐกิจ 

โลกาภิวัตน์ (Globalization) และความเป็นนานาชาติ (Internationalization) มี
ความหมายที่แตกต่างกนั แต่มีความเชื่อมโยงกนัอย่างแนบแน่น โลกาภิวตันห์มายถึงการเชื่อมโยง
และเคลื่อนย้ายทรัพยากร ความคิด ผู้คน สินค้า บริการ และวัฒนธรรมข้ามพรมแดนอย่าง
กวา้งขวาง ในขณะที่ความเป็นนานาชาติหมายถึงความสมัพนัธร์ะหว่างประเทศ สถาบนั และผูค้น
ในระดับขา้มชาติ (วิจารณ์ พานิช, 2555ก) กระแสโลกาภิวัตนส์่งเสริมใหเ้กิดการแข่งขันและการ
ร่วมมือระหว่างประเทศ รวมถึงการจัดการศึกษาขา้มพรมแดนและการเจรจาขอ้ตกลงทางการคา้  
การสร้างแบรนด์ในฐานะ “ตัวแทนเชิงสัญลักษณ์” ของชาติ จึงเป็นเครื่องมือส าคัญในการ
สื่อสารอัตลักษณ์กับผู้บริโภคทั่ วโลก โดยเฉพาะในบริบทของโลกาภิวัตน์ที่การแข่งขันด้าน
ภาพลกัษณ์ทวีความเขม้ขน้ การพัฒนาอัตลกัษณ์ที่มีคุณค่าและน่าจดจ าจึงเป็นปัจจัยส าคัญต่อ
การสรา้งความแตกต่างและความส าเร็จในตลาดสากล การเป็นสากลในบริบทของการบริการ
หมายถึงการน าเสนอวัฒนธรรมไทยในรูปแบบที่สามารถแข่งขันในตลาดโลกได้ การสรา้งอัต
ลักษณ์ที่มีคุณค่าและน่าจดจ าจึงเป็นสิ่งส าคัญในการดึงดูดผู้โดยสารจากทั่วโลก การพัฒนา
บคุลากรเพื่อใหม้ีทกัษะที่ตอบสนองต่อมาตรฐานสากลจึงเป็นสิ่งที่จ  าเป็น (วิจารณ ์พานิช , 2555ข; 
Knight, 2004) 

เศรษฐกิจทุนนิยม (Capitalism) มุ่งเน้นการเติบโตทางเศรษฐกิจ โดยใชผ้ลิตภัณฑ์
มวลรวมประชาชาติ (GDP) หรือรายไดป้ระชาชาติเป็นตัวชีว้ัดหลัก เมื่อเศรษฐกิจเติบโต รายได้
ประชาชาติและมาตรฐานความเป็นอยู่ของประชาชนก็สงูขึน้ (วรชัย ทองไทย , 2555) ในระบบทุน
นิยม ผูผ้ลิตใชก้ลยุทธท์างการตลาดและการโฆษณาเพื่อกระตุน้ความตอ้งการของผูบ้ริโภค ส่งผล
ให้เกิด “บริโภคนิยม” (Consumerism) ซึ่งเป็นปรากฏการณ์ที่ผู ้บริโภคแสวงหาความสุขและ
สรา้งอตัลกัษณผ์่านการบริโภคสินคา้และบริการ (ศรณัย ์อมาตยกุล, ก่อพงษ์ พลโยราช และวาลี 
ปรีชาปัญญากลุ, 2560) กระบวนการผลิตและบริโภคในระบบทนุนิยมน าไปสู่การหมนุเวียนรายได้
และการจา้งงานในระบบเศรษฐกิจ อย่างไรก็ตาม ความตอ้งการบรโิภคที่เพิ่มขึน้อย่างไม่สิน้สดุท า
ใหผู้บ้ริโภคมุ่งเนน้ที่ “สญัญะ” หรือความหมายที่แฝงอยู่ในสินคา้และบริการมากกว่าประโยชนท์ี่
แทจ้ริง (Baudrillard, 1968, 1975; Issarapakdee, 2017) การบรโิภคเชิงสญัญะ (Consumption 
of Sign) หมายถึงการที่ผูบ้ริโภคเลือกสินคา้โดยพิจารณาคุณค่าที่ซ่อนอยู่ เช่น สถานะทางสงัคม 
อตัลกัษณ ์หรือความรูส้ึกเหนือกว่าผูอ่ื้น ซึ่งเป็นผลมาจากการสื่อสารและการสรา้งความแตกต่าง
ของแบรนด ์(Amatyakul & Polyorat, 2016) Brand Personality หรือบุคลิกภาพของแบรนด ์เป็น
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แนวคิดที่ท าให้ตราสินค้ามีลักษณะเหมือนมนุษย์ ท าให้ผู ้บริโภคสามารถเชื่อมโยงตัวเองกับ
บุคลิกภาพของแบรนด์ได้ การบริโภคเชิงสัญญะและ Brand Personality จึงเป็นกลไกส าคัญที่
ธุรกิจใชส้รา้งความแตกต่างและเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัในตลาดโลกาภิวัตน ์ (Aaker, 
1997 ; Aaker, Fournier, & Brasel, 2004 ; Geuens, Weijters & Wulf, 2009 ; Issarapakdee, 
2016) 

แม้ระบบทุนนิยมและบริโภคนิยมจะส่งผลต่อวิถีชีวิตของคนไทย ท าให้เกิดการ
ผสมผสานระหว่างวฒันธรรมไทยกบัวฒันธรรมสากลผ่านพฤติกรรมการบริโภคและสื่อมวลชน แต่
การส่งเสริม “Soft Power” ของไทย เช่น วัฒนธรรม ภาษา ศิลปะ อาหาร และศาสนา ยังเป็นกล
ยุทธส์  าคญัในการสรา้งอตัลกัษณแ์บรนดช์าติและความภาคภูมิใจของประชาชน  การสรา้งสมดุล
ระหว่างการพฒันาทางเศรษฐกิจกบัการรกัษาอตัลกัษณท์างวฒันธรรมจึงเป็นความทา้ทายส าคญั
ของสงัคมไทยในยคุโลกาภิวตันจ์ะเห็นไดว้่าประเทศไทยเคยเผชิญวิกฤติจากการล่าอาณานิคมของ
มหาอ านาจตะวนัตก แต่ดว้ยพระปรีชาญาณของพระมหากษัตริย ์โดยเฉพาะรชักาลที่ 5 ที่ใชก้ศุโล
บายทางการทูต ประเทศไทยจึงสูญ เสียแผ่นดินเพียงบางส่วน ต่อมา ในช่วงที่ขบวนการ
คอมมิวนิสต์แพร่กระจาย ประเทศไทยเผชิญภัยคุกคามแต่สามารถก้าวผ่านได้ด้วยพระมหา
กรุณาธิคุณและโครงการพัฒนาชนบทของสถาบันพระมหากษัตริย ์รวมถึงนโยบาย ๖๖/๒๕๒๓ 
และ ๖๖/๒๕๒๕ ซึ่งเป็นนโยบายการเมืองน าทหาร อย่างไรก็ตาม ประเทศไทยยังคงเผชิญการ
เปลี่ยนแปลงจากระบบทุนนิยมและบริโภคนิยมที่แพร่เขา้สู่สังคมอย่างรวดเร็ว  (วรชัย ทองไทย, 
2555) 

ทิศทางการพัฒนาประเทศทัง้ในดา้นเศรษฐกิจและสงัคมที่เกิดขึน้อย่างรวดเร็ว อาจ
น ามาซึ่งความเจริญก้าวหน้า แต่การพัฒนาทางสงัคม โดยเฉพาะอย่างยิ่งการพัฒนาทรพัยากร
มนุษย์กลับไม่สมดุลกับการพัฒนาทางเศรษฐกิจ และไม่สอดคล้องกับพื ้นฐานทางสังคมและ
วฒันธรรมของไทย ส่งผลใหส้งัคมไทยพึ่งพาภูมิปัญญาจากตะวันตก โดยท าหน้าที่เป็นผูซ้ือ้และ
ผูใ้ชเ้ทคโนโลยี ซึ่งท าใหก้ารบริโภควัฒนธรรมของคนในสงัคมเกิดความไรท้ิศทาง นอกจากนี ้ยัง
ส่งผลให้ค่านิยมของคนในสังคมเปลี่ยนแปลงไป และวัฒนธรรมดั้งเดิมที่เคยมีความส าคัญถูก
ละเลย ส่งผลใหว้ัฒนธรรมพืน้บ้าน วิถีชีวิต และสังคมชนบทไดร้บัผลกระทบอย่างมาก (ศรณัย ์
อมาตยกุล, ก่อพงษ์ พลโยราช และวาลี ปรีชาปัญญากุล, 2560) การรุกรานทางวัฒนธรรมจาก
ภายนอก รวมถึงข่าวสารจากสื่อมวลชน สะทอ้นใหเ้ห็นปัญหาของสงัคมไทยที่พฤติกรรมของคนใน
สังคมเบี่ยงเบนไปจากค่านิยมและวัฒนธรรมไทยที่ดีงาม ส่วนหนึ่งเกิดจากการเสพหรือบริโภค
วัฒนธรรมที่ตอบสนองต่อความต้องการทั้งทางร่างกายและจิตใจ โดยขาดการกลั่นกรองและ
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เลือกสรรอย่างเหมาะสม ซึ่งส่งผลกระทบต่อพฒันาการทางร่างกาย สติปัญญา และคณุธรรมของ
คนไทยอย่างมาก ปัญหานีน้บัเป็นภัยอันตรายที่ส่งผลกระทบต่อวิถีชีวิต ค่านิยม และความมั่นคง
ของสงัคมไทย (ณัฐพงศ ์รกังาม, 2559; ศรณัย ์อมาตยกุล, ก่อพงษ์ พลโยราช, วาลี ปรีชาปัญญา
กุล, 2560) ดังนั้น กระบวนการโลกาภิวัตนน์ับเป็นการหลอมรวมและเชื่อมโยงโลกใหก้ลายเป็น
ระบบเดียวกนัอย่างรวดเรว็กว่าที่เคยเป็นในอดีต โลกาภิวตันย์งัส่งผลใหร้ะบบเศรษฐกิจและสงัคม
มีรูปแบบเดียวกัน มีการบูรณาการและพึ่งพากัน โดยปัจจัยส าคัญที่ขับเคลื่อนกระบวนการนีคื้อ
ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี การสื่อสาร และการขนส่ง นอกจากนี ้ยังท าให้ระบบสังคมและ
การเมืองที่ เคยเป็นระบบปิดต้องเปิดออกและอ่อนไหวต่อการเปลี่ยนแปลงที่ เกิดขึน้ทั่ วโลก 
(Scholte, 2005; Tomlinson, 1999; Nederveen Pieterse, 2015) 

ผลกระทบของโลกาภิวัตนต่์ออัตลักษณ์ของชุมชนทอ้งถิ่น โดยเฉพาะการครอบง า
ทางวฒันธรรมและเศรษฐกิจจากประเทศพัฒนาแลว้ เป็นประเด็นส าคัญที่น่าศึกษาในบริบทของ
สังคมไทย โลกาภิวัตน์เริ่มมีอิทธิพลต่อไทยอย่างชัดเจนในช่วงปลายสงครามเย็น ส่งผลให้
เศรษฐกิจและสงัคมไทยเปลี่ยนแปลงจากระบบเกษตรกรรมสู่ระบบอุตสาหกรรมภายใตแ้นวคิด 
“นิกส”์ (NICS: Newly Industrialized Countries) กระแสนีก้่อใหเ้กิดการเติบโตทางเศรษฐกิจแบบ
ทุนนิยมสุดโต่ง ซึ่ งรัฐเป็นผู้ขับเคลื่อนหลัก แต่ก็น ามาซึ่งผลกระทบด้านสิ่งแวดล้อมและ
ความสมัพนัธท์างสงัคม อีกทัง้ยงัส่งผลต่อจริยธรรมและความเป็นมนุษย ์(ณัฐพงศ ์รกังาม , 2559) 
การแผ่ขยายของวัฒนธรรมตะวันตก โดยเฉพาะแนวคิดบริโภคนิยมที่มาจากระบบทุนนิยม ผ่าน
เทคโนโลยีการสื่อสารและสื่อมวลชนไรพ้รมแดน ท าใหป้ระเพณี พิธีกรรม และความเชื่อดัง้เดิมของ
ไทยต้องปรับตัว แม้ว่าวัฒนธรรมไทยจะมีความแข็งแกร่งและสืบทอดมายาวนาน แต่
ความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยีและกระแสโลกาภิวตันก์็สรา้งแรงกดดนัใหค้นไทยตอ้งปรบัตวัตามยุค
สมัย ส่งผลใหเ้กิดการผสมผสานวัฒนธรรม (cultural hybridization) ระหว่างวัฒนธรรมไทยกับ
วฒันธรรมต่างชาติ (Nederveen Pieterse, 2015; ศรีศกัร วิลลิโภด, 2559) 

พฤติกรรมการบรโิภค วิถีชีวิต และอตัลกัษณข์องคนไทยจึงเปลี่ยนแปลงไป เช่น การ
รบัชมสื่อต่างชาติ การใชโ้ซเชียลมีเดีย การบริโภคอาหารและแฟชั่นสากล ซึ่งท าใหว้ฒันธรรมไทยมี
ความหลากหลายมากขึน้ (ศรีศกัร วิลลิโภด, 2559; Scholte, 2005) ขณะเดียวกนั กระบวนการนี ้
ยงัเปิดโอกาสใหว้ฒันธรรมไทยไดร้บัการเผยแพรสู่ต่ลาดโลกผ่านสินคา้และบริการ สรา้งรายไดแ้ละ
เสริมสร้างชื่อเสียงให้กับชาติ  อย่างไรก็ตาม การส่งเสริมความเป็นไทยที่ เน้นปิดกั้นความ
หลากหลายทางวัฒนธรรมอาจน าไปสู่ความขัดแย้งทางอัตลักษณ์ระหว่างกลุ่มชาติพันธุ์ใน
สงัคมไทยที่มีพลวตัสงู การสรา้งสมดลุระหว่างการรกัษาอตัลกัษณท์อ้งถิ่นกบัการเปิดรบัวฒันธรรม
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ใหม่จึงเป็นความทา้ทายส าคญัในยุคโลกาภิวตัน์ จึงอาจสรุปไดว้่า การพฒันาของไทยในยุคโลกา 
ภิวัตนค์วรตัง้อยู่บนฐานของความเขา้ใจที่ว่า อตัลกัษณไ์ม่ใช่สิ่งตายตัว แต่เป็นสิ่งที่ถูกเจรจาและ
สรา้งขึน้ใหม่ตลอดเวลา ภายใตบ้ริบทที่เปลี่ยนไป อีกทัง้เศรษฐกิจทุนนิยมท าใหเ้กิดการแข่งขนัใน
อตุสาหกรรมการบิน การบรกิารที่มีคณุภาพสงูและสามารถสรา้งความพึงพอใจใหก้บัลกูคา้เป็นกล
ยุทธ์ที่ส  าคัญในการสรา้งรายไดแ้ละภาพลกัษณ์ที่ดีใหก้ับประเทศ นอกจากนี ้การใช ้Soft Power 
ผ่านการบริการอย่างไทยช่วยเสริมสรา้งเศรษฐกิจได้อย่างยั่งยืน  (วิทยา ด่านธ ารงกูล, 2546; 
ศรีศกัร วิลลิโภด, 2559ข; Scholte, 2005) 

การผสมผสาน (Hybrid) เป็นการผสมผสานลักษณะเด่นจากสองสายพันธุ ์
เช่นเดียวกับการหลอมรวมวฒันธรรมที่เกิดจากความสมัพันธร์ะหว่างผูค้นต่างเชือ้ชาติ ซึ่งน าไปสู ่
Hybrid Culture ที่กลมกลืนและผสมผสานอย่างลงตวัในภาคธุรกิจ แนวคิด Hybrid ไม่ใช่เรื่องใหม่ 
แต่ไดร้บัความส าคญัมากขึน้ในยุคตลาดขบัเคลื่อนดว้ยกลยุทธ ์Hybrid Marketing ซึ่งครอบคลุม
ตัง้แต่การพัฒนาผลิตภัณฑ ์กลยุทธ์ตลาด ไปจนถึงพฤติกรรมผูบ้ริโภค และอาจกลายเป็นกระแส
หลักในอนาคต อัตลักษณ์ผสมผสานที่เกิดจากปัจจัยต่าง ๆ เช่น สังคม วัฒนธรรม ภาษา และ
ประสบการณส์่วนบคุคล รวมถึงรูปแบบการแสดงออกผ่านการสื่อสาร การแต่งกาย และพฤติกรรม 
เนือ้หายงัวิเคราะหผ์ลกระทบของอตัลกัษณผ์สมผสานต่อสงัคม โดยเนน้บทบาทในการสรา้งความ
เขา้ใจระหว่างวฒันธรรมที่แตกต่าง และตอกย า้ความส าคญัของการศึกษาเรื่องนีเ้พื่อใหเ้ขา้ใจการ
เปลี่ยนแปลงทางวัฒนธรรมและการสรา้งอัตลกัษณ์ในโลกยุคโลกาภิวัตน์ (Volkov & Kurbatov, 
2022) 

วัฒนธรรมไทยเป็นตัวอย่างที่ชัดเจนของการผสมผสานและความเป็นพันทาง 
(hybridity) ซึ่งสะท้อนผ่านอิทธิพลจากหลายวัฒนธรรม เช่น รามเกียรติ์ จีน และเขมร ในด้าน
ภาษาและวรรณคดี ตลอดจนอิทธิพลจากวัฒนธรรมสมัยใหม่จากเกาหลีและญ่ีปุ่ น (Harrison, 
2010) กระบวนการผสมผสานนีท้  าใหว้ัฒนธรรมไทยมีเอกลักษณ์เฉพาะและสามารถปรบัตัวต่อ
การเปลี่ยนแปลงอย่างต่อเนื่อง  ในดา้นอตุสาหกรรมการบิน การบริการบนเครื่องบินนัน้มีรากฐาน
มาจากแบบแผนและมาตรฐานของวัฒนธรรมตะวันตก ซึ่งถูกก าหนดใหเ้ป็นมาตรฐานสากลและ
ไดร้บัการยอมรบัจากองคก์รระดบัโลก เช่น องคก์ารบริหารการบินแห่งชาติ (FAA) และองคก์ารการ
บินพลเรือนระหว่างประเทศ (ICAO) อย่างไรก็ตาม การบริการอย่างไทยบนสายการบินเป็นการ
ผสมผสานระหว่างมาตรฐานตะวันตกกับคุณค่าดั้งเดิมของวัฒนธรรมไทย เช่น ความเป็นพี่นอ้ง 
ความเอือ้เฟ้ือ และการมองผูร้บับริการเป็นเพื่อนมนุษยม์ากกว่าเพียงลูกค้า (ธีรพัฒน ์พูลทอง , 
2558)  การผสมผสานดงักล่าวเกิดขึน้ภายใตค้วามสมัพนัธ์เชิงอ านาจที่วฒันธรรมตะวนัตกมกัถูก
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มองว่า “สูงกว่า” และน าไปสู่การเปลี่ยนแปลงของวัฒนธรรมไทย แต่ในขณะเดียวกัน วฒันธรรม
ไทยก็ยังคงรกัษาความแตกต่างและเอกลกัษณ์ของตนเองไวไ้ด ้โดยเฉพาะอย่างยิ่งในบริบทของ
ประเทศไทยที่ไม่เคยตกเป็นอาณานิคมทางกายภาพ จึงสามารถส่งต่อวฒันธรรมและปรบัใช ้Soft 
Power ในการเป็นทูตวัฒนธรรมได้อย่างมีประสิทธิภาพ (Harrison, 2010; ธีรพัฒน์ พูลทอง , 
2558) 

การบริการอย่างไทยบนสายการบินจึงเป็นการลดทอนอ านาจของวัฒนธรรม
ตะวนัตกผ่านเอกลกัษณแ์ละคณุค่าของพนกังานบริการ ซึ่งช่วยสรา้งความแตกต่างและเสริมสรา้ง
ภาพลักษณ์ของชาติในระดับสากล นอกจากนี ้การผสมผสานวัฒนธรรมยังช่วยใหป้ระเทศไทย
สามารถเผยแพร่วฒันธรรมและสรา้งสมัพันธไมตรีกับประเทศอ่ืน ๆ ผ่านการบริการบนเครื่องบิน 
ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของกลยุทธ์การพัฒนาเศรษฐกิจและการท่องเที่ยว  ความทวิทัศนใ์นภาวะความ
เป็นลูกผสมทางวฒันธรรม (hybridity) และการยอมรบัความจ าเป็นในการเปลี่ยนแปลงตามแบบ
ตะวนัตกควบคู่กบัการรกัษาความเชื่อมั่นในวฒันธรรมไทย เป็นปัจจยัส าคญัที่ท าใหก้ารบรกิารบน
เครื่องบินของไทยมีความโดดเด่นและได้รบัการยอมรับในระดับนานาชาติ (Harrison, 2010; 
ธีรพัฒน์ พูลทอง, 2558) หากย้อนกลับมามอง เรื่องของการบริการอย่างไทยบนสายการบิน
สัญชาติไทย ซึ่งมีลักษณะเฉพาะที่ เกิดจากการผสมผสานทางวัฒนธรรมอย่างมีนัยส าคัญ 
โดยเฉพาะการรวมกนัระหว่างค่านิยมและคณุค่าทอ้งถิ่นของไทยกบัความเป็นอยู่ในโลกที่มีอิทธิพล
ต่าง ๆ ตัวอย่างเช่น เมื่อพูดถึงการบริการบนเครื่องบิน ที่สรา้งประสบการณ์ที่น่าจดจ าและเป็น
เอกลกัษณส์ าหรบัผูใ้ชบ้ริการ การผสมผสานวฒันธรรม ส่งผลใหก้ารบริการอย่างไทยมีลกัษณะที่
เป็นเอกลักษณ์ เช่น การให้บริการด้วยความอบอุ่น การยินดีต้อนรบัและความเอือ้เฟ้ือ ที่เป็น
เอกลักษณ์ของวัฒนธรรมไทย โดยพนักงานผู้ให้บริการบนเครื่องบิน จะมีความเข้าใจเรื่อง
วฒันธรรมและสรา้งประสบการณ์ที่น่าประทับใจส าหรบัผูร้บับริการ นอกจากนี ้การบริการอย่าง
ไทยยังมีลักษณะการให้บริการที่ ใส่ใจถึงความสุขและความพอใจของลูกค้าอย่างมาก ให้
ความส าคญักบัปัญหาและความตอ้งการของลกูคา้ในทุกๆ ดา้นสดุทา้ย การผสมผสานวฒันธรรม
ที่น่าสนใจในการบริการอย่างไทยยังสร้างประสบการณ์ที่หลากหลายและน่าสนใจส าหรับ
ผูร้บับริการ โดยเฉพาะผูท้ี่ต้องการประสบการณ์ที่แท้จริงและเป็นเอกลักษณ์ในการเดินทางไป
ท่องเที่ ยวในประเทศไทย (Harrison, 2010 ; Volkov & Kurbatov, 2022 ; The Civil Aviation 
Authority of Thailand, 2024) 

ความเป็นไทยที่เกิดขึน้บนบริการของสายการบิน อาจแตกต่างจากมมุมอง ของกลุ่ม
นกัวิชาการ เพราะเป็นการมองความเป็นไทย โดยมุ่งเนน้ เรื่องการน าวฒันธรรมของไทยในทุกภาค
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สว่น มาผสานรวมกนั และปรบัใชใ้นงานบริการบนสายการบิน เป็นการร่วมกนัท างานเป็นทีม ไม่มี
การแบ่งแยก เพื่อร่วมกนัสรา้งความประทบัใจใหก้บัลกูคา้ เป็นการผสมผสานวฒันธรรม ประเพณี
ไทย ที่กลมกลืนไปกับความเป็นสากล เนน้การท าธุรกิจเพื่อการแข่งขันดา้นการบริการที่แตกต่าง  
ดว้ยการเลือกหยิบยกเอาวฒันธรรมบางอย่าง ทัง้ที่เป็นนามธรรม และ รูปธรรม มาสรา้งเป็นจดุเด่น
ของการบริการ เช่นการไหว ้การยิม้จากดวงตา กิริยา ท่าทาง ค าพูด ความนอบนน้อม ความใส่ใจ 
ความช่วยเหลือ ที่นอกเหนือจากการปฏิบติังานตามหนา้ที่ รวมทัง้อาหารไทย (สภุาวดี ศรีสวุรรณ , 
2561; Wongsuwan, 2015; Tourism Authority of Thailand, 2025) โดยความเป็นไทยนี ้แบ่ง
ออกเป็น 2 ส่วน  คือ ความเป็นไทย ในเชิงรูปธรรม ที่เห็นไดจ้ากงานบริการ ไดแ้ก่ สิ่งของ อาหาร 
เครื่องแต่งกาย การไหว ้วฒันธรรม กิริยา ท่าทาง ค าพูด รอยยิม้ ยิม้ดว้ยสายตา ความนอบนน้อม 
และความเป็นไทย ในเชิงนามธรรมที่เห็นไดใ้นงานบริการ ความรูส้ึกสัมผัสจากใจ (Hospitality 
Generosity) ไดแ้ก่ ความใส่ใจ ก าลังใจ ความช่วยเหลือที่นอกเหนือจาก งานตามหน้าที่ ไม่ได ้ 
ระบุเป็นลายลกัษณอ์กัษร  มีความเป็นเพื่อนมนุษย ์สรา้งความอบอุ่นประทับใจ และสรา้งรอยยิม้
จากใจ ความเป็นไทยเป็นคุณลักษณะที่เฉพาะเจาะจง และเป็นเอกลักษณ์ของประชาคม และ
วฒันธรรมของประเทศไทย ประกอบดว้ยคณุลกัษณะทางประวติัศาสตร ์สงัคม วฒันธรรม ค่านิยม 
และองคป์ระกอบอ่ืน ๆ ที่รวมถึงตัวตนและความเป็นเอกลักษณ์ของชาติไทย (Suksudthi et al., 
2023) 

งานบริการเป็นการส่งมอบความรูส้ึกระหว่างผูใ้หบ้ริการและผูร้บับริการ  เป็นสิ่งที่
ไดร้บัจากการฝึกฝนทักษะ ในดา้นการใหบ้ริการที่มีคุณภาพ ตามมาตราฐานของสายการบิน ซึ่ง
การบริการที่ ดีและมีประสิทธิภาพ ต่อผู้รับบริการมากที่สุด ต้องเป็นการให้บริการโดยหัวใจ 
(Service mind) ใหบ้ริการอย่างเท่าเทียมกัน ปราศจากอคติหรือความชอบส่วนบุคคล (Zeithaml, 
Bitner, & Gremler, 2018) ความเป็นไทยในธุรกิจการบินสะท้อนผ่านงานบริการที่ผสมผสาน
เอกลักษณ์ไทยกับความเป็นสากลอย่างลงตัว ตั้งแต่เครื่องแบบพนักงาน กิริยาการไหว ้รอยยิม้ 
อาหารส ารบัไทย เครื่องด่ืมสมุนไพร อุปกรณ์บนเครื่องบิน ไปจนถึงสื่อบนัเทิงและสินคา้พืน้เมือง 
OTOP แนวคิด Touches of Thai ไม่เพียงแสดงผ่านรูปธรรม แต่ยงัรวมถึงจิตวิญญาณการบรกิารที่
ปรับเปลี่ยนได้ตามสถานการณ์ โดยไม่สูญ เสียความเป็นไทย ซึ่งเป็นหัวใจส าคัญที่สร้าง
ประสบการณ์เฉพาะตัว ความพึงพอใจ และความเชื่อมั่นของลูกคา้ ส่งเสริมใหธุ้รกิจการบินไทย
โดดเด่นและน่าจดจ า (Thai Airways International, 2025) นอกจากนี ้ การบริการจากใจ เป็น
แนวคิดที่เนน้ความคิดเชิงมนุษย ์และการใหบ้ริการที่อบอุ่นเอาใจใส่ โดยเป็นการน าเอาความเป็น
ไทย และวัฒนธรรมไทย มาประกอบกบัการใหบ้ริการ เพื่อสรา้งประสบการณท์ี่ยิ่งใหญ่และความ
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พึงพอใจให้กับลูกค้า โดยอธิบายว่า อัตลักษณ์ของการบริการอย่างไทย (Service Embracing 
Thainess) ระบุถึงโลกวิถีไทยและวัฒนธรรมไทยในการบริการ ซึ่งอาจรวมถึงการใชภ้าษาไทยใน
การสนทนา หรือการเสริมกับศิลปวัฒนธรรมไทย ในการตกแต่งหรือบรรยากาศ (Nopas, 
Pathhumcharoenwattana, & Ratana-Ubol, 2022; Suchada, & Boonyanmethaporn, 2024) 
การบรกิารจากใจ มีลกัษณะที่เอาใจใส ่อบอุ่นและเป็นมิตร มุ่งเนน้การรกัษาความสขุ และความพึง
พอใจของลกูคา้ ใหค้วามสนใจต่อความตอ้งการของลกูคา้ ท าใหล้กูคา้รูส้กึเหมือนอยู่กบัครอบครวั 
การบรกิารอย่างไทย มกัมีความสวยงาม และความเรียบง่ายในรูปแบบการบรกิาร และบรรยากาศ 
ที่สรา้งประสบการณ์ที่เป็นอิสระ และน่าพึงพอใจส าหรบัลูกคา้ การน าเสนอความเป็นไทยในการ
บริการ ดว้ยการสรา้งประสบการณ์ที่เก่ียวกับวัฒนธรรมไทย เช่น การเสริมลายไทยในการตกแต่ง
ผนงักัน้หอ้งโดยสาร (Suksudthi et al., 2023) 

บริษัทการบินไทย จ ากัด มหาชน ซึ่งเป็นสายการบินแห่งชาติของประเทศไทย เป็น
หนึ่งในตัวอย่างสายการบินที่มีประวัติยาวนาน และมีชื่อเสียงในระดับโลก มีภาพลกัษณ์ที่เป็นที่
น่าเชื่อถือ ทัง้ดา้นบรกิารและความปลอดภยั มีการสะสมประสบการณค์วามรูข้องพนกังานทกุฝ่าย 
และมีการฝึกอบรม ที่ไดร้บัการยอมรบั ทัง้ในและต่างประเทศ การบริการในเครื่องบินของการบิน
ไทย เป็นที่รูจ้กัดว้ยการบริการที่มีมาตรฐานสงูและดีเยี่ยม ครอบคลมุทัง้การบริการในหอ้งโดยสาร
แบบธุรกิจและแบบประหยัด อาหารและเครื่องด่ืมที่คุณภาพ และบริการการบินอ่ืนๆ ที่เติมเต็ม
ประสบการณ์ของผูโ้ดยสาร (Thai Airways International, 2025) การบินไทย มีความโดดเด่นใน
เรื่องของความสุภาพอ่อนนอ้ม การเอาใจใส่ และการรกัษาน า้ใจลูกคา้ พนกังานที่ใหบ้ริการอย่าง
ไทย ควบคู่ไปกับการรกัษาเอกลกัษณ์ความเป็นไทยไว ้ดว้ยการเน้นความหรูหราและมาตรฐาน
คุณภาพสูงในการบิน โดยมีความรูส้ึกเชื่อมั่นจากผูโ้ดยสารว่า จะไดร้บับริการที่ดีที่สุดขณะใช้
บริการกับสายการบิน รวมถึงเรื่องของความสะอาด ความสะดวกสบาย และคุณภาพของอาหาร 
และบริการในเครื่องบิน อันเป็นเอกลักษณ์ของการบินไทย (Bloomberg, 2023) และถือเป็น 
Service Passion ของการบินไทยเป็นอีกดา้นหนึ่งของความรูส้กึและแบรนด ์ที่เชื่อมโยงกบัการบิน
ไทยอย่างแน่นหนา และยงัคงเป็นเรื่องส าคญัตราบทุกวนันี ้ การบินไทยมุ่งเนน้การใหบ้ริการลกูคา้
อย่างอบอุ่น เต็มใจ และใส่ใจในทุกขัน้ตอน โดยตระหนกัเสมอว่าความพึงพอใจของลูกคา้เป็นสิ่ง
ส าคญัสงูสดุ สายการบินไดร้บัการยอมรบัจากลกูคา้ว่ามีบริการที่ยอดเยี่ยมและเป็นมิตรตลอดการ
เดินทาง พรอ้มดว้ยบุคลากรที่ดแูลลกูคา้อย่างเป็นกนัเองและใส่ใจ การบริการดว้ยใจหมายถึงการ
ใหบ้รกิารที่เกิดจากความรกั ความตัง้ใจ และความมุ่งมั่นในการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้
อย่างเต็มที่ พนกังานที่ใหบ้รกิารดว้ยใจจะใส่ใจในรายละเอียดทุกขัน้ตอน พรอ้มช่วยเหลือลกูคา้ใน
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ทุกสถานการณ์ นอกจากนี ้การบินไทยยังมีแพคเกจการบินแบบธุรกิจที่มาพรอ้มสิ่งอ านวยความ
สะดวกต่าง ๆ เพื่อสรา้งประสบการณก์ารเดินทางที่น่าจดจ า อีกทัง้ยงัใหค้วามส าคญักบัการพฒันา
บุคลากร เพื่อเพิ่มพูนความรู ้ความสามารถ และส่งเสริมความคิดสรา้งสรรค ์รวมถึงทักษะการ
แกไ้ขปัญหาอย่างมีประสิทธิภาพ (Thai Airways International, 2025) 

นอกจากนี ้ การน าเสนอแนวคิด “ความเป็นไทย” ในสื่อใหม่ได้รับการตอบรับใน
ทางบวกจากผูช้ม ซึ่งมองว่าเป็นการสื่อสารวฒันธรรมที่ควรค่าแก่การอนรุกัษแ์ละสง่ต่อ ผูใ้ชบ้รกิาร
สายการบินไทยจ านวนมากระบุว่าภาพลกัษณข์องสายการบินมีบทบาทส าคญัในการสรา้งความ
มั่นใจในคุณภาพการบริการ โดยเฉพาะเมื่อไดร้บัชมโฆษณาที่สะทอ้นอัตลกัษณ์ไทยอย่างชัดเจน 
โฆษณาดังกล่าวถูกมองว่ามีความแปลกใหม่และสรา้งสรรค์ ช่วยดึงดูดความสนใจและสรา้ง
ความรูส้ึกชื่นชอบในระดบัสูง องคป์ระกอบดา้นภาพถูกยกใหเ้ป็นจุดเด่นที่สามารถถ่ายทอดความ
เป็นไทยไดอ้ย่างมีเสน่หแ์ละทรงพลงั ซึ่งสะทอ้นใหเ้ห็นว่าการใชว้ัฒนธรรมไทยในการสื่อสารผ่าน
สื่อใหม่สามารถสรา้งความผูกพนัทางอารมณแ์ละความภาคภูมิใจในวฒันธรรมของตนเองไดอ้ย่าง
มีประสิทธิภาพ (ณัฐนรี เจนจดั, 2557) ประกอบกบัการแถลงข่าว ของคณะผูบ้ริหารบริษัทการบิน
ไทย จ ากดั มหาชน เมื่อ วนัที่ 25 ตลุาคม 2566 สะทอ้นว่า การบินไทยปรบัโฉมยูนิฟอรม์ใหม่ เป็น
ความลงตัวของ อัตลกัษณค์วามเป็นไทย และแนวคิดเพื่อความยั่งยืน เครื่องแบบชุดไทยเรือนตน้ 
ของพนักงานตอ้นรบับนเครื่องบินหญิงของการบินไทย เป็นที่รูจ้ักแพร่หลายในระดับนานาชาติ 
ได้รบัการยอมรบัในเรื่องความสวยงาม ได้รบัการจดจ า และเป็นสิ่งแสดงออกถึงเอกลักษณ์ ที่
สะทอ้นถึงความเป็นสายการบินแห่งชาติ เปรียบเสมือนประตบูานแรก ที่เปิดตอ้นรบัผูโ้ดยสารจาก
ประเทศต่าง ๆ มาเป็นระยะเวลากว่าครึ่งศตวรรษ โดยจะปรากฏในทุกที่สาธารณะทั่วโลกและทุก
ชัน้บริการบนเครื่องบิน ในฐานะเครื่องแบบของพนกังานตอ้นรบับนเครื่องบินหญิงของการบินไทย 
ซึ่งจะสวมใสพ่รอ้มกนัตัง้แต่วนัที่ 1 มกราคม 2567 เป็นตน้ไป (Thai Airways International, 2025) 

การสง่เสรมิความเป็นเลิศในธุรกิจการบินของไทยตอ้งอาศยัองคป์ระกอบหลายดา้นที่
เชื่อมโยงกบัคณุภาพการใหบ้ริการอย่างรอบดา้น หนึ่งในหวัใจส าคญัคือการปรบัใชเ้ทคโนโลยีและ
นวัตกรรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของการด าเนินงาน โดยเนน้การท างานที่ถูกตอ้ง ปลอดภัย และ
ตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงไดอ้ย่างรวดเร็ว ในขณะเดียวกนั การใหค้วามส าคญักบัลูกคา้เป็น
อีกปัจจัยที่สะท้อนถึงแนวทางการบริการที่เข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ และสามารถ
ปรบัเปลี่ยนบรกิารใหส้อดคลอ้งกบัความคาดหวงัของลกูคา้ไดอ้ย่างเหมาะสม การพฒันาศกัยภาพ
ของบุคลากรก็เป็นองคป์ระกอบที่ไม่อาจละเลย ทัง้ในดา้นการคัดเลือกบุคลากรที่มีคุณภาพ การ
ส่งเสริมสภาพแวดลอ้มการท างานที่สรา้งแรงจูงใจ (Manon, 2010) รวมถึงการอบรมและพัฒนา
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ทกัษะอย่างต่อเนื่อง เพื่อใหส้ามารถรองรบัการเปลี่ยนแปลงและรกัษามาตรฐานระดับสูงไดอ้ย่าง
สม ่าเสมอ รางวัลระดับนานาชาติ เช่น การไดร้บัการยกย่องจากสถาบัน Skytrax ยิ่งตอกย า้ถึง
ศักยภาพของธุรกิจการบินไทยที่สามารถสรา้งมาตรฐานการบริการในระดับสากล ทั้งหมดนีย้ัง
สะทอ้นแนวคิดเชิงพฒันาในบรบิทของการเรียนการสอนดา้นการบรกิาร โดยเฉพาะในบทบาทของ
ครูผู้สอนที่ควรมีทักษะทั้งในด้านวิชาชีพและการเรียนรูแ้บบชี ้น าตนเอง เพื่อถ่ายทอดความรู ้
พฒันาความสามารถ และสง่ต่อแรงบนัดาลใจใหก้บัผูเ้รียนอย่างต่อเนื่อง (วชัระ ค าเขียว, 2565) 

แสดงใหเ้ห็นว่า ความเป็นไทยคือบรรทัดฐาน วัฒนธรรม ประเพณี ศิลปวตัถุที่สั่งสม 
และแสดงถึงอัตลักษณ์ไทย ที่สามารถใชเ้ป็นกลยุทธ์ในการบริการให้ลูกคา้ไดส้ัมผัสร่วมกันกับ
ผลิตภณัฑ ์วฒันธรรม และการตอ้นรบัแบบไทยที่มีเอกลกัษณ ์ และมีอิทธิพลต่อประสบการณเ์ชิง
บวก ใหเ้กิดความพึงพอใจ และความตั้งใจที่จะกลบัมาใชบ้ริการอีกใน ขณะเดียวกัน ก็สามารถ
สรา้งภาพลกัษณ ์ที่ส่งผลต่อการเลือกรบับริการของสายการบิน (Worasuwannarak & Kankaew, 
2022) ดังนั้นการน าความเป็นไทย และการบริการอย่างไทยมาใชเ้ป็นกลยุทธหนึ่งในการด าเนิน
ธุรกิจนั้น จ าเป็นต้องปลูกฝังอยู่ ในพนักงานทุกระดับในองค์กร ในการสร้างพนักงานที่มี
ประสิทธิภาพและเพื่ อแข่งขันในด้านคุณภาพการบริการ  โดยการบริการอย่างไทย เป็น
ลกัษณะเฉพาะของความเป็นไทยที่ส  าคัญ ถือเป็นเอกลักษณ์โดดเด่นและน่าประทับใจ อันเป็น
ลกัษณะหนึ่งของวฒันธรรมไทยที่มีเสน่หไ์ม่เหมือนใคร และท าใหป้ระเทศไทยแตกต่างจากประเทศ
อ่ืน (สุภาวดี ศรีสุวรรณ , 2561; Tourism Authority of Thailand, 2025; Nederveen Pieterse, 
2015) 

ในอีกมุมหนึ่ง จากการศึกษาด้านการบริการในดา้นการพยายาล สะทอ้นว่าหัวใจ
ส าคัญของการบริการพยาบาลคือการปฏิบัติงานด้วยหัวใจของความเป็นมนุษย์ โดยเน้นให้
พยาบาลแสดงออกถึงความรกั ความเมตตา และความเอือ้อาทรต่อผูร้บับรกิาร ไม่เพียงมุ่งเนน้ดา้น
การรกัษาทางกายเท่านั้น แต่ยังให้ความส าคัญกับจิตใจและ “ความเป็นบุคคลของผู้ป่วย” ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัค่านิยมไทยที่ใหค้วามเคารพและใส่ใจในบรบิทสว่นบุคคล เช่น อาย ุเพศ หรือสถานะ
ทางสงัคม แนวทางเช่นนีส้ะทอ้นถึงแก่นของความเขา้อกเขา้ใจ (Empathy) ที่ไม่ใช่เพียงความรูส้ึก
สงสารชั่วครู่ แต่เป็นการฝังรากลึกของคุณธรรมและความเมตตาในกระบวนการฝึกฝนนักศึกษา
พยาบาลตั้งแต่ตน้ทาง (จินดามาศ โกศลชื่นวิจิตร, 2556) ซึ่งกระบวนการบ่มเพาะอัตลักษณ์ใน
ลกัษณะนีย้ังพบไดใ้นภาคธุรกิจบริการระดับสากลดา้นอ่ืน ๆ เช่น การอบรมพนักงานสายการบิน
ไทย ซึ่งมุ่งเนน้การปลูกฝังความสุภาพ อ่อนโยน และมีน า้ใจในแบบฉบับของคนไทย เพื่อใหก้าร
ให้บริการเป็นไปด้วยความจริงใจ มิใช่เพียงการท าตามหน้าที่  ในขณะเดียวกัน การปรับปรุง
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คณุภาพบรกิารในธุรกิจการบิน โดยเฉพาะช่วงการฟ้ืนฟูของการบินไทย ไดม้ีการน าแนวทางพฒันา
โดยใชโ้มเดล AIRQUAL ซึ่งเน้นการยกระดับคุณภาพผ่าน 5 มิติ ไดแ้ก่ สัมผัสทางกายภาพของ
สายการบิน สมัผสัทางกายภาพของสนามบิน บุคลากร ความเห็นอกเห็นใจ และภาพลกัษณ ์โดย
เนน้ว่าคุณภาพการบริการมีบทบาทส าคัญต่อการสรา้งความพึงพอใจของลูกคา้ ส่งผลต่อความ
ภักดีและความเต็มใจในการบอกต่อบริการ แนวทางการพัฒนาเหล่านีไ้ม่เพียงสอดคลอ้งกับกล
ยทุธใ์นการฟ้ืนฟกูิจการขององคก์ร แต่ยงัตอบรบักบัยทุธศาสตรช์าติไทย (2018–2037) ที่มุ่งพฒันา
อุตสาหกรรมและภาคบริการให้สามารถแข่งขันในระดับนานาชาติได้อย่างยั่งยืน  (Kungwola, 
2023) 

การพัฒนาทักษะการสื่อสารของพนักงานตอ้นรบับนเครื่องบินถือเป็นอีกหนึ่งหัวใจ
ส าคัญในการยกระดับคุณภาพงานบริการใหม้ีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะในบริบทของสายการบิน
ไทยที่ตอ้งรองรบัผูโ้ดยสารจากหลากหลายวัฒนธรรม การศึกษาขอ้มูลจากเสียงของลูกคา้ การ
ส ารวจความพึงพอใจ และผลการประเมินการปฏิบติังานของพนักงาน ไดส้ะทอ้นถึงความจ าเป็น
ในการพัฒนาทักษะการสื่อสารเชิงบวกที่เน้นการใช้ค าพูดที่ดี สรา้งสรรค์ และพรอ้มรบัฟัง ซึ่ง
สามารถลดความขัดแย้งและเสริมสรา้งความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างพนักงานกับผูโ้ดยสาร ทักษะ
เหล่านีถู้กน าไปปรบัใชใ้นทุกขัน้ตอนของการใหบ้ริการทัง้ก่อน ระหว่าง และหลงัเที่ยวบิน หลกัการ
ส าคัญ 3 S คือ ความปลอดภัย (Safety) ความมั่นคง (Security) และ การบริการ (Service) การ
เรียนรูใ้นรูปแบบนีไ้ม่เพียงเสริมสรา้งความเชื่อมั่นของลูกคา้ แต่ยังเป็นแนวทางที่สามารถบูรณา
การเขา้สู่กระบวนการฝึกอบรมขององคก์รไดอ้ย่างยั่งยืน (วิลาศ ดวงก าเนิด , 2564) ขณะเดียวกัน 
การท าความเขา้ใจพฤติกรรมพนักงานในบริบทวฒันธรรมไทยยังมีความส าคัญ โดยเฉพาะในแง่
ของการปฏิสมัพันธร์ะหว่างบุคคลขา้มวฒันธรรม ซึ่งสะทอ้นใหเ้ห็นว่าค่านิยมทางวัฒนธรรมและ
จิตวิญญาณแบบไทยที่มีรากฐานจากพทุธศาสนา เช่น ความสงบ อ่อนนอ้ม และเคารพในบทบาท
ของตน มีอิทธิพลต่อวิธีคิดของพนักงานที่มีต่อหนา้ที่การงานและการตอบสนองต่อนโยบายของ
องคก์ร ส่งผลเชิงบวกต่อคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกคา้ ความสมัพันธ์เชิงซอ้น
ระหว่างนโยบายองค์กร วัฒนธรรมชาติ และจิตวิญญาณจึงกลายเป็นทรพัยากรเชิงกลยุทธ์ที่
สามารถหล่อหลอมคณุลกัษณะของผูใ้หบ้ริการใหส้อดคลอ้งกบัความคาดหวงัของตลาดในระดับ
สากล (Tungtakanpoung, 2016) 
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ส่วนทีส่อง: การบริการอย่างไทยทีเ่กิดจากการเรียนรู้แบบเทคโนโลยีแห่งตัวตน ของ 
Foucault (Technology of the Self) 

แมว้่าแนวคิดสมยัใหม่จะสรา้งความเชื่อที่ว่าบุคคลมีอิสระในการเลือกและจดัการตนเอง
ได ้แต่ในมุมมองของ Foucault บุคคลไม่สามารถควบคุมตนเองไดอ้ย่างสมบูรณ์หรือมีอ านาจใน
การก าหนดตวัตนของตนเองไดท้ัง้หมด การแสวงหาตวัตนหรือการมีตวัตนในรูปแบบเดียวตลอดไป
เป็นแนวคิดที่ขัดแยง้กับความเชื่อของเขา เพราะตวัตนของเราถูกหล่อหลอมจากความรูส้ึกนึกคิด
ภายใน หรือดว้ยวิธีการเฉพาะ เช่น ผ่านระบบการเมือง การปกครอง หรือจารีตประเพณีในแต่ละ
ยุคสมัย บุคคลไม่อาจสรา้งตวัตนขึน้มาเองได ้แต่จะคน้พบตัวตนภายในสงัคมผ่านกิจกรรมต่าง ๆ 
ทางสงัคม การเมือง วัฒนธรรม และประเพณีที่ก าหนดตัวตนผ่านค าแนะน าจากบุคคลรอบขา้ง 
(Foucault, 2004) ปฏิบติัการทางอ านาจในสงัคมมีบทบาทแทรกซึมเขา้สู่วิถีชีวิตของบุคคล โดยท า
การจ าแนกตวัตนออกเป็นรูปแบบต่าง ๆ และก าหนดลกัษณะเฉพาะของแต่ละบุคคล ปฏิบติัการนี ้
ก่อใหเ้กิดตัวตนในสองลักษณะ ไดแ้ก่ ตัวตนที่ถูกควบคุมหรือพึ่งพาผูอ่ื้น และตัวตนที่ไดร้บัการ
เสริมดว้ยความรบัผิดชอบหรือความสามารถในการเขา้ถึงความรูด้ว้ยตนเอง ตวัตนจึงเป็นผลลพัธ์
จากปฏิบติัการทางอ านาจในระบบความสมัพนัธท์างสงัคม ท าใหม้นุษยไ์ม่สามารถด าเนินชีวิตได้
อย่างเสรีเต็มที่ แต่ตอ้งปฏิบติัตามจารีตประเพณีทางสงัคม (Danaher, Schirato, & Webb, 2000; 
Foucault, 1977)   

พืน้ฐานของปรชัญาตะวันตกอย่าง "I Think Therefore I Am" กลายเป็นแนวทางส าคัญ
ในการศึกษาจิตส านึกและอตัลกัษณข์องบุคคล แมว้่าตวัตนจะถูกหล่อหลอมจากบริบทสงัคมและ
วฒันธรรม แต่ Foucault มองว่ามนษุยม์ีสองดา้น คือ ดา้นที่อยู่ภายใตโ้ครงสรา้งทางสงัคม และอีก
ดา้นที่มีอิสระในการแสวงหาความรูแ้ละควบคุมตนเอง (เบญจวรรณ อุปัชฌาย์, 2561; Atkins, 
2005) ตวัตนถูกสรา้งขึน้ผ่านความสมัพนัธก์บัผูอ่ื้น ท าใหบ้คุคลรบัรูต้วัเองจากการมีปฏิสมัพนัธใ์น
สงัคม การสรา้งตวัตนตามแนวคิดของ Foucault คือการผสมผสานระหว่างตวัตนที่บุคคลสรา้งขึน้
เองและตวัตนที่สงัคมก าหนดไว ้ประสบการณ์ชีวิตและอัตถิภาวะวิสยัของเราถูกสรา้งจากความรู้
และความเชื่อส่วนตวัที่ผสมผสานกบักรอบความรูข้องยคุสมยั (Boucher, 2010) ดงันัน้ ตวัตนของ
เราถูกหล่อหลอมจากสิ่งที่สงัคมก าหนดว่าเป็นความจรงิ รวมถึงประสบการณส์่วนตวัในการเรียนรู ้
นยุคกรีกโบราณ การสรา้งตัวตนหมายถึงการ "เอือ้อาทรตัวตนของมนุษย"์ หรือการเขา้ใจตนเอง
อย่างลึกซึง้ เพื่อค้นหาวิถีชีวิตที่ เหมาะสม วิธีนี ้ช่วยให้บุคคลสามารถพัฒนาตนเองอย่างเต็ม
ศกัยภาพและตระหนกัถึงความสามารถของตน (Danaher, Schirato, & Webb, 2000) เทคโนโลยี
แห่งตวัตนเนน้การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของบุคคลโดยที่บคุคลเป็นผูเ้ลือกกระท าดว้ยตนเอง เพื่อ
พฒันาตนเองและสงัคมใหก้า้วหนา้  ศิลปะแห่งการด ารงชีวิตเก่ียวขอ้งกับจริยธรรมที่บุคคลยึดถือ 
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การด าเนินชีวิตอย่างมีศิลปะคือการประคบัประคองตนดว้ยปัญญาและด าเนินชีวิตตามครรลองที่
เหมาะสม ซึ่ง Foucault เนน้ว่าบุคคลไม่สามารถสรา้งตัวตนขึน้มาไดอ้ย่างสมบูรณ์โดยล าพัง แต่
ถูกสังคมชีน้  าและก าหนดตัวตนของพวกเขา (เบญจวรรณ อุปัชฌาย์, 2561; Foucault, 2004; 
McNay, 1996) 

นกัวิชาการบางกลุ่มเห็นพอ้งว่าการศึกษาตวัตนในมมุมองหลงัสมยัใหม่ช่วยใหเ้ราเขา้ใจ
พลวตัทางสงัคมไดช้ัดเจนยิ่งขึน้ โดยเฉพาะในยุคที่สงัคมปัจจุบนักลายเป็นสงัคมบริโภคอย่างเต็ม
รูปแบบ ซึ่งเกิดขึน้จากความกา้วหนา้ของเทคโนโลยีและระบบการผลิต พรอ้มกบัการเกิดขึน้ของชน
ชัน้น ากลุ่มใหม่ที่แสดงออกผ่านการบริโภคสินคา้ บริการ และขอ้มูลข่าวสารที่ทันสมัย เหตุการณ์
เหล่านีส้อดคลอ้งกับแนวคิดของ Foucault ที่ระบุว่าความเป็นตัวตนของมนุษยไ์ม่คงที่และไม่มี
เอกลกัษณ์ที่ตายตวั เนื่องจากมนุษยม์ีความสามารถในการปรบัตวัเขา้กับยุคสมัย ตัวตนจึงมีการ
เปลี่ยนแปลงและแตกแขนงออกไปตามวิธีที่บุคคลพยายามสรา้งค าอธิบายเก่ียวกับตวัเองเพื่อให้
สงัคมรบัรู ้นอกจากนี ้แนวคิดหลังสมัยใหม่ยังช่วยใหเ้ราเขา้ใจผลกระทบของโลกาภิวัตนท์ี่มีต่อ
สังคม วัฒนธรรม และอัตลักษณ์ของบุคคล โดยเฉพาะบทบาทของสื่อมวลชนและภาคประชา
สังคม ซึ่งถือเป็นสถาบันส าคัญในการขับเคลื่อนประเด็นทางสังคมในยุคปัจจุบัน การท าความ
เขา้ใจการสรา้งตัวตนในมุมมองนีจ้ึงช่วยเพิ่มพูนความรูท้างสงัคมศาสตร ์ท าใหเ้ราสามารถเขา้ใจ
กระบวนการสรา้งตวัตนของบคุคลในแต่ละยคุสมยั รวมทัง้สามารถคาดการณแ์นวโนม้ของรูปแบบ
การแสดงตวัตนใหม่ ๆ ในอนาคตไดอ้ย่างแม่นย า (Baker & Jane Baker, 2016; Foucault, 2004) 

การศึกษาตัวตนภายใต้กรอบแนวคิดของ Foucault ได้น าเสนอวิธีมองมนุษย์ผ่าน
กระบวนการทางวาทกรรมและความสมัพนัธข์องถอ้ยแถลง ซึ่งเชื่อมโยงกบัอ านาจ ความรู ้และการ
สรา้งความจริงในสังคม ตัวตนจึงมิใช่สิ่งคงที่หรือเป็นแกนกลางของความรูท้ั้งหมด หากแต่เป็น
ผลลพัธข์องกระบวนการเปลี่ยนแปลงและการต่อรองเชิงอ านาจในแต่ละบรบิททางสงัคม มนุษยม์ี
ความสามารถในการสรา้งตัวตนของตนเองผ่าน “ศิลปะแห่งการด ารงอยู่” ซึ่งสะทอ้นถึงจริยธรรม
ในการใชช้ีวิตและความสัมพันธ์กับตนเองอย่างลึกซึง้ แนวคิดนีถู้กน าไปขยายผลในการศึกษา
กระบวนการสรา้งตวัตนของชาวนาอินทรีย ์ซึ่งแสดงใหเ้ห็นว่าการท านาแบบอินทรียม์ิไดเ้ป็นเพียง
การตอบสนองต่อกระแสความรูจ้ากภายนอก แต่เป็นพืน้ที่ที่ชาวนาสามารถก าหนดแนวทางและ
สรา้งความหมายใหม่จากประสบการณต์รงของตน การเลือกแนวทางการเกษตรเชิงจรยิธรรมนีย้งั
สะทอ้นถึงความพยายามในการแสวงหาเสรีภาพในการด ารงชีวิต ไม่ว่าจะเป็นดา้นสขุภาพ ความ
พึ่งพาตนเอง หรือเศรษฐกิจระดบัครวัเรือน ตวัตนจึงถูกประกอบสรา้งขึน้จากการปฏิบติัซ า้และการ
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ต่อรองกับโครงสรา้งอ านาจในชีวิตประจ าวัน ซึ่งตอกย า้ความเขา้ใจว่าความเป็นมนุษย์คือสิ่งที่
เปลี่ยนแปลงและสรา้งขึน้ตลอดเวลา (เบญจวรรณ อปัุชฌาย,์ 2561; วรฉตัร วรวิรรณ, 2563)  

จากมุมมองของ Foucault อ านาจและความรูม้ีความสัมพันธ์กันอย่างใกลช้ิด อ านาจ
ไม่ไดเ้ป็นสิ่งที่ถูกมอบใหโ้ดยตรง แต่สรา้งขึน้ผ่านความรูแ้ละปฏิบติัการทางสงัคม ความรูถ้กูใชเ้ป็น
เครื่องมือในการควบคุมและก าหนดพฤติกรรมของบุคคล นอกจากนี ้ความรูย้ังมีอิทธิพลในการ
ก าหนดเกณฑข์องความจริง ท าใหบุ้คคลเลือกเสน้ทางที่สังคมยอมรบั (เบญจวรรณ อุปัชฌาย์ , 
2561) ในทฤษฎีของ Foucault อ านาจและความรูเ้ชื่อมโยงและส่งผลกระทบต่อกนัในการก าหนด
ทิศทางของสงัคมและพฤติกรรมของบุคคล "เทคโนโลยีแห่งตวัตน" (Technology of  the Self) คือ
กระบวนการที่บุคคลสรา้งตัวเองใหส้อดคลอ้งกบัระบบอ านาจและค่านิยมที่สงัคมก าหนดไว ้จาก
การศกึษาขอ้มลูต่าง ๆ ผูว้ิจยัไดส้รุปว่า การน าแนวคิด เทคโนโลยีแห่งตวัตน ของ Foucault มาเป็น
กรอบในการสงัเคราะหข์อ้มูล เพื่อสรา้งอตัลกัษณข์องการบริการอย่างไทยบนสายการบินสญัชาติ
ไทยนั้น สามารถเน้นถึงการใหค้วามส าคัญกับการบริการที่มีประสิทธิภาพและความตั้งใจของ
พนักงานผูใ้ห้บริการบนเครื่องบิน การบริการเหล่านีส้ะท้อนถึงความพยายามในการสรา้งและ
รกัษาอัตลักษณ์ที่แตกต่างของการบริการอย่างไทย พนักงานผู้ให้บริการต้องเรียนรูเ้ก่ียวกับ
วฒันธรรมไทยที่ก าหนดการบริการ ซึ่งเป็นการฝึกฝนตนเองใหม้ีความประพฤติที่เหมาะสม พรอ้ม
ทัง้การใชภ้าษาไทยและค าทกัทายที่เป็นเอกลกัษณใ์นการสื่อสารอย่างมีประสิทธิภาพ รวมถึงการ
สรา้งบรรยากาศที่สะทอ้นถึงวัฒนธรรมไทย เช่น การสวมใส่ชุดไทยและการตกแต่งในอย่างไทย 
(Danaher, Schirato, & Webb, 2000; McNay, 1996) 

ส่วนทีส่าม: การสร้างการเรียนรู้  
การพัฒนาประเทศ ความรูแ้ละความดีเป็นสิ่งตอ้งการไปทุกแห่ง ทัง้สองสิ่งนี ้ขึน้อยู่กับ

ปัญญา บุคคลตอ้งมีปัญญาเพื่อเห็นทางแห่งความถูกตอ้ง ความดีที่อาศัยศรทัธาอย่างเดียวไป
ไม่ไดไ้กล จึงจ าเป็นตอ้งมี ปัญญาน าเพราะการใชศ้รทัธาอย่างเดียวนัน้ การพฒันาจะเปลี่ยนแปลง
หรือตามไม่ทันเหตุการณ์ ดังนั้น การพัฒนาที่สรา้งสรรค์ ต้องตั้งอยู่บนฐานของปัญญาอยู่
ตลอดเวลา หากการพัฒนา คือมีปัญญาขึน้ จะท าใหส้ิ่งต่าง ๆ ประสานสอดคลอ้งลงตัวไปหมด 
มนุษยส์ามารถท าใหเ้กิดการเปลี่ยนแปลง ในการสรา้งสรรคแ์ละการพฒันาทางดา้นเศรษฐกิจและ
สงัคมของประเทศ ถา้มนุษยข์าดปัญญาหรือไม่มีคณุภาพและประสิทธิภาพ การสรา้งสรรค ์และ
การพฒันาดงักล่าวก็จะไม่ไดผ้ล เพราะฉะนัน้ เราจึงตอ้งการคนที่แข็งแรง มีสขุภาพดีมี ปัญญาเป็น
คนดีมีสติปัญญาเป็นคนดีคุณภาพและมีประสิทธิภาพส าหรบัการพัฒนาตนเองและประเทศ 
(ประเวศ  วะสี, 2533)   
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3.1 การเรียนรู้แบบน าตนเอง  
การเรียนรูแ้บบชีน้  าตนเอง (Self-Directed Learning: SDL) คือกระบวนการที่ผูเ้รียน

มีบทบาทหลักในการก าหนดแนวทางการเรียนรูข้องตนเอง ตัง้แต่การประเมินความตอ้งการ ไป
จนถึงการวางแผน เลือกวิธีการเรียนรู้ และประเมินผลที่ เกิดขึน้ โดยผู้เรียนสามารถด าเนิน
กระบวนการนีไ้ดด้ว้ยตนเอง หรือมีผูอ่ื้นช่วยสนบัสนนุก็ได ้(Huang, 2008) ซึ่ง Knowles (1975) ได้
เสนอขัน้ตอนของการเรียนรูล้กัษณะนีไ้ว ้5 ขัน้ ไดแ้ก่ 1) การวิเคราะหค์วามตอ้งการในการเรียนรู ้2) 
การตั้งเป้าหมายในการเรียนรู ้3) การคน้หาแหล่งเรียนรู ้4) การเลือกและใชก้ลยุทธ์การเรียนรูท้ี่
เหมาะสม และ 5) การประเมินผลลพัธข์องการเรียนรู ้ 

การเรียนรูแ้บบชีน้  าตนเองถือเป็นกระบวนการส าคัญที่ส่งเสริมการพัฒนาผูเ้รียนทัง้
ในระดบัปัจเจกและในฐานะสมาชิกของสงัคม ผ่านประสบการณต์รง การคน้ควา้ และการสรา้งอตั
ลกัษณเ์ฉพาะตวั ผูเ้รียนที่สามารถก ากบัการเรียนรูข้องตนเองไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพมกัแสดงออก
ถึงคุณลักษณะที่เด่น 7 ประการ ได้แก่ การยอมรับและเข้าใจตนเอง การวางแผนการเรียนรู ้
แรงจูงใจภายใน ความสามารถในการประเมินตนเอง การเปิดรบัประสบการณใ์หม่ ความยืดหยุ่น
ในการคิดและการปรบัตัว และมีความเป็นตัวของตัวเอง (Skager, 1978; จารุวรรณ เขียวน า้ชุม, 
2560) ลกัษณะเหล่านีส้ะทอ้นใหเ้ห็นถึงการเรียนรูอ้ย่างลึกซึง้และต่อเนื่องที่ไม่จ ากดัอยู่เพียงในชัน้
เรียน หากแต่สามารถเกิดขึน้ไดใ้นทกุสถานการณท์ี่ผูเ้รียนสามารถควบคมุและตดัสินใจต่อเสน้ทาง
การเรียนรูข้องตนเอง นอกจากนี ้ยังมีคุณลกัษณะอ่ืนที่เก่ียวขอ้งส าคญั 8 ดา้น ไดแ้ก่ ความพรอ้ม
ในการเรียนรู ้การเปิดกว้างต่อประสบการณ์ การมีภาพลักษณ์ที่ ดีต่อตนเองในฐานะผู้เรียน 
ความคิดรเิริ่ม ความรบัผิดชอบในการเรียนรู ้ความรกัในการเรียนรู ้ความคิดสรา้งสรรค ์มมุมองเชิง
บวกต่อการเรียนรู ้และทักษะในการค้นคว้าและแก้ปัญหา (Guglielmino, 1977) ซึ่งล้วนเป็น
องคป์ระกอบที่หล่อหลอมใหผู้เ้รียนมีความพรอ้มในการเผชิญกับความเปลี่ยนแปลงและพัฒนา
ตนเองอย่างต่อเนื่อง แนวคิดจากหลากหลายมุมมองดังกล่าวต่างเน้นย า้ถึงบทบาทส าคัญของ
ผูเ้รียนในการตระหนักรูถ้ึงศักยภาพ ทัศนคติ และค่านิยมภายในตนเอง ซึ่งเป็นรากฐานของการ
เรียนรูท้ี่แทจ้รงิในศตวรรษท่ี 21 (Skager, 1978; Guglielmino, 1977) 

3.2 การเรียนรู้จากประสบการณ ์   
การเรียนรูจ้ากประสบการณ์ (Experiential Learning) คือ การที่ผูเ้รียนสรา้งความรู ้

ทักษะ และทัศนคติใหม่ ๆ ผ่านการน าประสบการณ์เดิมมาบูรณาการและต่อยอด โดยเน้นการ
ทบทวนและตกผลกึความคิดจากสิ่งที่ไดล้งมือท าจริง เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจที่ลกึซึง้และน าไปปรบั
ใชใ้นสถานการณอ่ื์น ๆ ได ้แนวคิดนีไ้ดร้บัการพฒันาและประยกุตใ์ชใ้นทฤษฎีการเรียนรูต่้าง ๆ เช่น
ของ Maslow และ Piaget ซึ่งต่างเห็นว่า การเรียนรูข้องมนุษย์เกิดจากการมีปฏิสัมพันธ์กับ
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สิ่งแวดลอ้มรอบตัว โดย John Dewey ไดเ้สนอแนวคิด "Learning by Doing" หรือการเรียนรูผ้่าน
การปฏิบติัจริง โดยเนน้ว่าความหมายที่ไดร้บัจากประสบการณ์ส าคญักว่าตัวเหตุการณเ์อง  (สาย
สดุา ขนัธเวช, 2561; Kolb & Fry, 1975; Kolb, Rubin, & McIntyre, 1979) 

กระบวนการเรียนรูท้ี่มีประสิทธิผลตอ้งอาศยัการเขา้ใจความหมายของประสบการณ์
และความสามารถในการน าสิ่งที่เรียนรูไ้ปปรบัใชใ้นสถานการณ์จริง ซึ่งถือเป็นแนวคิดส าคัญที่ 
Kurt Lewin เสนอไว ้(Lewin) แนวคิดนีไ้ด้รบัการพัฒนาเพิ่มเติมโดย Kolb และ Fry ผ่านโมเดล
วงจรการเรียนรูจ้ากประสบการณ ์(Experiential Learning Cycle) ซึ่งประกอบดว้ย 4 ขัน้ตอน ซึ่ง
ประกอบดว้ย 4 ขัน้ตอน ไดแ้ก่ การเผชิญประสบการณใ์หม่ (Concrete Experience) การทบทวน
และส ะท้อนป ระสบการณ์  (Reflective Observation) การส รุป แนว คิ ด ใหม่  (Abstract 
Conceptualization)  และการทดลองน าแนวคิดไปใช ้(Active Experimentation) โดยโมเดลนีเ้นน้
ว่าการเรียนรูม้ิไดเ้กิดขึน้จากการรบัขอ้มลูเท่านัน้ แต่เกิดจากการประมวลผลอย่างต่อเนื่องของสิ่งที่
ไดพ้บเจอ ซึ่งช่วยใหผู้เ้รียนสามารถผสมผสานความรูเ้ดิมกบัความรูใ้หม่ไดอ้ย่างมีความหมาย และ
น าไปใชไ้ดจ้รงิทัง้ในชีวิตประจ าวนัและการท างานในอนาคต ในแง่ของความสมัพนัธก์บัการเรียนรู้
แบบชีน้  าตนเอง แนวคิดทัง้สองมีจดุรว่มที่ส  าคญั เพราะการเรียนรูแ้บบชีน้  าตนเองส่งเสรมิใหผู้เ้รียน
สามารถก าหนดเป้าหมาย วางแผน และควบคุมเสน้ทางการเรียนรูข้องตนเองได ้ในขณะที่การ
เรียนรูจ้ากประสบการณม์ุ่งเนน้การประยุกตใ์ชค้วามรูอ้ย่างเป็นรูปธรรม ทัง้สองแนวทางนีจ้ึงมีส่วน
ช่วยในการเสริมสรา้งความมั่นใจ พฒันาทกัษะส าคญั และส่งเสริมความสามารถในการปรบัตวัให้
สอดคล้องกับบริบททางสังคมและวิชาชีพในโลกปัจจุบัน (Kolb & Fry, 1975; Kolb, Rubin, & 
McIntyre, 1979) 

3.3 ทฤษฎีสร้างความรู้ใหม่โดยผู้เรียนเอง  
แนวคิดการเรียนรูแ้บบสรา้งความรูโ้ดยผูเ้รียนเอง หรือ Constructivism มีรากฐานมา

จากจิตวิทยา ปรชัญา และมานุษยวิทยา โดยเฉพาะในแขนงจิตวิทยาปัญญา ซึ่งมองว่าผูเ้รียนมิใช่
เพียงผูร้บัสารจากภายนอก แต่เป็นผูม้ีบทบาทส าคญัในการสรา้งความหมายจากขอ้มลูที่ไดร้บัผ่าน
ประสบการณ์ส่วนตัว รวมถึงการทดสอบและขยายความเข้าใจเหล่านั้นในบริบทที่ตนเผชิญ 
กระบวนการเรียนรูต้ามแนวคิดนีจ้ึงเนน้ที่การตีความและปรบัความหมายใหเ้ขา้กบัประสบการณ์
ของผู้เรียนเอง ไม่ใช่เพียงการสะสมข้อมูล ในขณะเดียวกัน Jean Piaget ได้น าเสนอแนวคิด
เก่ียวกับกลไกความสมดุล (Equilibration) ซึ่งเป็นกระบวนการส าคัญที่ประกอบดว้ยการซึมซับ 
(Assimilation) และการปรบัโครงสรา้งทางปัญญา (Accommodation) เพื่อให้ผู ้เรียนสามารถ
ผสานประสบการณ์ใหม่กับความรูเ้ดิม หรือปรบัเปลี่ยนโครงสรา้งความรูใ้หส้อดคลอ้งกับสิ่งที่ไม่
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สามารถอธิบายได้ด้วยกรอบเดิม แนวคิดนี ้ยังสะท้อนให้เห็นว่าผู้เรียนเป็นศูนย์กลางของ
กระบวนการเรียนรู ้และการเรียนรูจ้ะเกิดขึน้จากปฏิสมัพนัธก์บัสิ่งแวดลอ้มและวฒันธรรม ซึ่งสง่ผล
ให้ลักษณะการเรียนรูข้องแต่ละคนมีความแตกต่างกันตามบริบทเฉพาะตน ผู้เรียนจึงต้องมี
แรงจูงใจภายใน ความสามารถในการควบคุมตนเอง และความยืดหยุ่นในการปรบัตัวใหเ้ขา้กับ
สถานการณ์ต่าง ๆ อย่างเหมาะสม การจัดการเรียนรูจ้ึงควรมุ่งส่งเสริมกระบวนการคิด การใช้
ปัญญา และการเรียนรูเ้ชิงรุก พรอ้มทัง้บูรณาการเครื่องมือที่ช่วยสง่เสรมิการเรียนรูด้ว้ยตนเอง เช่น 
เทคโนโลยีดิจิทลัหรือคอมพิวเตอร ์เพื่อสนับสนุนศกัยภาพของผูเ้รียนใหส้งูสุด (สายสุดา ขนัธเวช, 
2561; Piaget, 1972) 

ในบริบทของการบริการที่มีอัตลักษณ์แบบไทย การสรา้งความรูแ้ละทักษะของ
พนักงานถือเป็นเรื่องส าคัญเพื่อให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างมี
ประสิทธิผล การบริการในลกัษณะนีเ้นน้ความอบอุ่น มิตรภาพ และความตัง้ใจจริง ซึ่งสรา้งความ
แตกต่างจากมาตรฐานทั่วไป นอกจากนี ้แนวคิดเทคโนโลยีแห่งตัวตน (Technology of the Self) 
ตาม Michel Foucault และแนวคิดการเรียนรู้แบบชี ้น าตนเองของ Skager และ Guglielmino 
สามารถน ามาปรบัใช้ร่วมกันได้ในแง่ที่บุคคลต้องตระหนักรูแ้ละเข้าใจตนเองอย่างลึกซึง้ เพื่อ
ก าหนดเป้าหมายและพัฒนาตนเองอย่างมีประสิทธิภาพ โดยตวัตนถูกหล่อหลอมจากสงัคมและ
วัฒนธรรมที่มีอิทธิพลต่อการสรา้งอัตลักษณ์และการด ารงชีวิตอย่างมีจริยธรรม ดังนั้น การ
ประยุกตใ์ชท้ฤษฎี Constructivism ในการจัดการเรียนรูค้วรส่งเสริมใหผู้เ้รียนเป็นผูส้รา้งความรู้
ดว้ยตนเอง ผ่านประสบการณ์และบริบทส่วนตัว พรอ้มทั้งสนับสนุนการตระหนักรูใ้นศักยภาพ
และอัตลักษณ์ของตนเอง เพื่อการพัฒนาที่ เหมาะสมและยั่ งยืนในสังคมปัจจุบัน (Dara & 
Kesavan, 2024; Foucault, 2004; Skager, 1978) 

การท าความเขา้ใจและควบคมุตนเองผ่านประสบการณแ์ละการใชค้วามรูส้ว่นบุคคล
เป็นกระบวนการที่ช่วยใหบุ้คคลสามารถพัฒนาตนเองไดอ้ย่างต่อเนื่องทัง้ในดา้นการปฏิบติังาน
และการใหบ้ริการอย่างมีประสิทธิภาพ การสรา้งอตัลกัษณข์องผูใ้หบ้รกิารที่มีคณุภาพจึงมิใช่สิ่งที่
เกิดขึน้โดยบังเอิญ แต่เป็นผลลัพธ์ของกระบวนการเรียนรูท้ี่ด  าเนินไปภายใต้ความสัมพันธ์เชิง
อ านาจและปฏิสมัพันธ์ในสงัคม (Foucault, 1988) ส าหรบัครูในองคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ่น การ
ตระหนักรูถ้ึงความสามารถของตนเองและการเรียนรูแ้บบชีน้  าตนเองมิไดเ้กิดขึน้อย่างโดดเด่ียว 
หากแต่พัฒนาผ่านการสะทอ้นตน การปฏิสัมพันธ์กับสภาพแวดลอ้ม และการสรา้งความหมาย
ร่วมกับบริบททางสงัคมและวฒันธรรม ความพรอ้มในการเรียนรูจ้ึงไม่ใช่ภาวะที่หยุดนิ่ง หากเป็น
พลงัที่ขบัเคลื่อนโดยประสบการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไปตามกาลเวลาและการมีส่วนร่วมกับผูอ่ื้น การ
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มีอัตมโนทัศนใ์นฐานะผู้เรียนที่รกัการเรียนรู ้มีความคิดริเริ่ม และมีทักษะการเรียนรูด้ว้ยตนเอง
สะทอ้นใหเ้ห็นถึงความซบัซอ้นของการก่อรูปตวัตนในบริบทเฉพาะตวั ซึ่งตอ้งอาศยัการสนับสนุน
เชิงระบบและการส่งเสริมอย่างต่อเนื่อง เพื่อพัฒนาศักยภาพของครูใหส้ามารถท างานไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพทั้งในมิติวิชาชีพและมิติความเป็นมนุษย ์(ปภาพัศร ์วงษ์ประคอง , ปิยะพงษ์ ไสย
โสภณ, และจฬุารตัน ์วฒันะ, 2565; Foucault, 1988) 

จากที่กล่าวมาขา้งตน้จะเห็นไดว้่า การมีอัตลักษณ์ในฐานะผูใ้หบ้ริการที่มีคุณภาพ
จ าเป็นต้องพัฒนาควบคู่ไปกับทักษะ ความรู ้และเจตคติที่สอดคล้องกับความคาดหวังของ
ผูใ้ช้บริการในบริบทที่หลากหลาย บุคลากรด้านบริการอย่างพนักงานต้อนรบับนเครื่องบินควร
แสดงออกถึงสมรรถนะที่ครอบคลุมทั้งดา้นเทคนิคและดา้นมนุษยสมัพันธ์ เพื่อสรา้งความมั่นใจ
และความพึงพอใจแก่ผูโ้ดยสาร โดยสมรรถนะดา้นการใหบ้รกิารนัน้มกัประกอบดว้ยองคป์ระกอบ
ส าคัญ เช่น ความน่าเชื่อถือ ความมั่นใจ การตอบสนอง การเอาใจใส่ และความสามารถในการ
เขา้ถึงไดอ้ย่างเหมาะสม ในดา้นบุคลิกภาพ พนักงานควรมีความสามารถในการปรบัตัว เขา้กับ
ผูอ่ื้นไดง้่าย ท างานเป็นทีมไดดี้ และมีทศันคติที่เปิดรบัต่อความแตกต่างทางวัฒนธรรม ซึ่งเป็นสิ่ง
ส าคญัในการหลีกเลี่ยงความขดัแยง้และสรา้งบรรยากาศการบริการที่เป็นมิตร นอกจากนีย้งัตอ้งมี
ความอดทน ความสามารถในการควบคมุอารมณ ์และจิตส านึกของการใหบ้ริการดว้ยความจริงใจ 
เนื่องจากคุณลักษณะเหล่านีล้ ้วนส่งผลโดยตรงต่อประสบการณ์ของผู้โดยสาร และกลายเป็น
องคป์ระกอบที่ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคัญไม่แพค้วามช านาญเชิงเทคนิค (Nattachak, Pinunt & 
Pabhassorn, 2012; ขติัยา หาญพิชานนัท,์ 2557; วิชยั เปรมมณีสกุล สนุนัทา พาสนุนัท ์วีระพนัธ ์
ช่วยประสิทธิ์ ธารษิ พลเสน และสิรกิร เลิศลคัธนาธาร, 2564) 

สรุปไดว้่า พนกังานตอ้นรบับนเครื่องบินที่มีคณุสมบติัพงึประสงค ์สามารถปรบัตวัเขา้
กบัผูอ่ื้นและสงัคมไดดี้ มีมนุษยสมัพันธท์ี่ดี ใหค้วามส าคญักบัการท างานเป็นทีม พรอ้มทัง้เปิดใจ
เรียนรูแ้ละยอมรบัวฒันธรรมที่หลากหลาย มีบคุลิกภาพดีและสง่างาม มีใจรกัในงานบรกิาร รวมถึง
มีความรบัผิดชอบสงูต่อความปลอดภยัของผูโ้ดยสาร ทัง้นี ้ลกัษณะเหล่านีเ้กิดจากความมุ่งมั่นใน
การพฒันาตนเองอย่างต่อเนื่องและความพรอ้มในการเรียนรู ้ซึ่งถือเป็นหวัใจส าคญัของการเรียนรู้
แบบชีน้  าตนเอง และน าไปสูก่ารสรา้งความรูใ้หม่อย่างมีประสิทธิภาพ 

ส่วนทีส่ี่: กรอบแนวคิดการวิจัย  
ในยุคโลกาภิวัตน์ที่ธุรกิจสายการบินต้องเผชิญกับความเปลี่ยนแปลงทางสังคม  

การหลอมรวมระหว่างวัฒนธรรมไทยกับมาตรฐานสากล เพื่อสรา้งความแตกต่างและความ
ประทับใจ มาใชใ้นงานบริการ การแข่งขันที่รุนแรงในตลาดโลกและการเคลื่อนยา้ยทุนทรพัยแ์ละ
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บริการอย่างเสรี  ท าให้สายการบินต้องปรับตัวอย่างต่อเนื่ อง เพื่ อสร้างความแตกต่าง 
(Differentiation) ผ่านอัตลักษณ์บริการอย่างไทยจึงกลายเป็นยุทธศาสตรส์  าคัญควบคู่กับการ
รกัษามาตรฐานสากล  

การสรา้งอัตลักษณ์การบริการอย่างไทย และกระบวนการสรา้งการเรียนรู ้และ
เงื่อนไขของครูผูส้อนดา้นอัตลกัษณ์ไทยในงานบริการ บนเครื่องบินสายการบินสัญชาติไทย ที่มี
ประสิทธิภาพ ตอ้งอาศัยการพัฒนาตนเอง การเรียนรู ้และการผสมผสานวัฒนธรรม โดยก าหนด
กรอบแนวคิดในการวิจัยที่เชื่อมโยงแนวคิดทฤษฎีต่าง ๆ ซึ่งเป็นฐานในการศึกษาอัตลกัษณ์การ
บริการ และการสรา้งการเรียนรูข้องครูผูส้อน โดยมุ่งหวังใหก้ารบริการอย่างไทยสามารถสรา้ง
ความแตกต่างและความโดดเด่นในอตุสาหกรรมการบินและสามารถแข่งขนัในตลาดการบินระดบั
สากลโดยเป็นการศกึษาดว้ยการวิจยัเชิงคณุภาพ (Qualitative Research)  

การศึกษานีมุ้่งส  ารวจอตัลกัษณข์องการบริการอย่างไทยโดยใชว้ิธีวิทยาแบบเรื่องเล่า 
(Narrative approach) เพื่ อถ่ายทอดและวิพากษ์ผ่านมุมมองของกลุ่มพนักงานต้อนรับบน
เครื่องบินระดับหัวหนา้งานที่มีประสบการณ์ยาวนาน ทัง้ผูท้ี่ยังปฏิบัติงานอยู่และผูท้ี่เกษียณแลว้ 
การรวบรวมและวิ เคราะห์ข้อมูลด า เนินการภายใต้แนวคิดสร้างสรรค์สังคม  (Social 
Constructivism) ซึ่งเชื่อว่าความรูแ้ละความจรงิเป็นสิ่งที่มนุษยส์รา้งขึน้จากประสบการณช์ีวิต โดย
ใชก้ารวิเคราะหแ์ก่นสาระ (Thematic analysis) เพื่อสกดัประเด็นส าคญัของอตัลกัษณก์ารบรกิาร
แบบไทย การตีความประสบการณ์ของผูใ้หบ้ริการด าเนินการผ่านกรอบแนวคิด “เทคโนโลยีแห่ง
ตัวตน” ของ Foucault ที่เน้นการสรา้งตัวตนผ่านการคิดวิเคราะห์และสะท้อนตนอย่างวิพากษ ์
พรอ้มผสานกบัแนวคิดดา้นวฒันธรรมบรกิารที่ไทยน ามาผสมผสานกบัมาตรฐานสากล จนเกิดเป็น
เอกลกัษณเ์ฉพาะที่โดดเด่นในระดบัโลก 

ขณะเดียวกัน การศึกษาไดใ้หค้วามส าคัญกับการเรียนรูแ้ละบทบาทของครูผูส้อน
ดา้นการบริการอย่างไทย โดยใชแ้นวทางวิจัยทฤษฎีฐานราก (Grounded Theory) ตามแนวของ 
Charmaz ซึ่งเปิดพืน้ที่ใหค้วามรูเ้กิดขึน้จากประสบการณ์จริงของผูส้อนและสภาพแวดลอ้มการ
ท างานจริง แนวคิดนีเ้ชื่อมโยงกับทฤษฎีการเรียนรูด้ว้ยตนเองของ Skager และ Guglielmino ซึ่ง
เนน้การเรียนรูผ้่านการเปลี่ยนแปลงตนเอง การสรา้งแรงจูงใจภายใน และการพัฒนาตนเองอย่าง
ต่อเนื่อง เพื่อถ่ายทอดวฒันธรรมบริการไทยในรูปแบบที่สอดคลอ้งกบัยุคโลกาภิวตัน ์กระบวนการ
ฝึกฝนตนเองของครูผูส้อนกลายเป็นพืน้ที่ส  าคญัของการเรียนรูแ้บบมีส่วนร่วม ที่ช่วยใหอ้ตัลกัษณ์
ของความเป็นไทยสามารถผสานเขา้กับมาตรฐานสากลไดอ้ย่างสรา้งสรรค ์มีประสิทธิภาพ และ
สามารถสรา้งความแตกต่าง ความปลอดภัย และความประทับใจสูงสดุแก่ผูโ้ดยสารในตลาดโลก 
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ทัง้ยงัชีใ้หเ้ห็นว่าความรูม้ิใช่สิ่งตายตัว แต่เกิดขึน้จากการตีความและปฏิสมัพนัธก์ับประสบการณ์
จรงิของผูเ้รียนในบรบิทเฉพาะ  
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บทที ่3 
วิธีการด าเนินการวิจัย 

การวิจยั เรื่อง “การสรา้งการเรียนรูข้องครูดา้นการบริการอย่างไทยบนเครื่องบินของสาย
การบินสัญชาติไทย” มีวัตถุประสงคเ์พื่อ ศึกษาอัตลักษณ์ของการบริการอย่างไทย และเงื่อนไข 
การเรียนรูข้องครู ผูส้อนการบริการอย่างไทย บนเครื่องบินของสายการบินสัญชาติไทย ซึ่งเป็น
โครงสรา้งองคก์รที่ดีงาม เอือ้ใหเ้กิดคุณลักษณะความเป็นไทย โดยศึกษาว่า คุณลักษณะต่าง ๆ 
ของการบริการอย่างไทย บนสายการบินสัญชาติไทยนั้น มีลักษณะอย่างไร สามารถสรา้ง หรือ 
ก่อใหเ้กิดคุณลักษณะภายในตัวบุคคลขึน้ไดอ้ย่างไร แมจ้ะมีความเชื่อและวัฒนธรรมร่วมกัน ผู้
ใหบ้ริการแต่ละคน ก็มีประสบการณ ์ในการใหบ้ริการอย่างไทย ที่แตกต่างหลากหลายของสถานที่ 
และสถานการณ์ที่พบเจอ อะไรคืออตัลกัษณ์ ของการบริการการอย่างไทย บนเครื่องบิน ของสาย
การบินสญัชาติไทย รวมถึง การสรา้งการเรียนรูข้องครูผูถ้่ายทอดการบริการอย่างไทยบนเครื่องบิน 
สัญชาติไทย โดยหวังว่า ผลจากการศึกษาครัง้นี ้ จะสามารถสรา้งความรู ้ความเข้าใจที่ชัดเจน 
เก่ียวกบัลกัษณะการบรกิารอย่างไทยที่ดีงาม เป็นแนวทางในการด าเนินการ เรื่องการบริการอย่าง
ไทย รวมถึงความเขา้ใจกระบวนการส าคัญขององค์กร ที่มีส่วนส าคัญ  ต่อการก าหนดลักษณะ 
อตัลกัษณว์ิชาชีพ ของครูผูส้อนการบรกิารอย่างไทย ของสายการบินสญัชาติไทย  และสามารถต่อ
ยอดไปสู่ การสรา้งแนวปฏิบัติที่ดี หรือน าไปสู่การจัดการความรูอ้ันเป็นประโยชน์ กับธุรกิจการ
บรกิารกลุ่มอ่ืน ๆ เพื่อการสรา้งสรรคพ์ืน้ที่งานบริการใหเ้กิดขึน้ สามารถน าความรูไ้ปใชป้ระโยชน์ที่
ไม่ใช่เพียงการบรกิารบนเคร่ืองบินเท่านัน้  

ปรัชญาการวิจัย 
การท าวิจยัครัง้นี ้ผูว้ิจยัใชว้ิธีการศึกษาเรื่องเล่า (Narrative approach) ที่มีความเชื่อ ใน

เชิงภววิทยา (Ontology) ภายใตก้ระบวนทศันเ์ชิงวิพากษ์ (Critical Paradigm) ซึ่งเป็นรูปแบบของ
ทฤษฎีทางปรชัญา และทางวรรณกรรม ที่สรา้งขึน้จากการปฏิเสธแนวคิดของโครงสรา้งนิยม ที่มีมา
ก่อน โดยมุ่งใหเ้ห็นถึงการเปลี่ยนแปลง และความซบัซอ้นของความหมาย มองปรากฏการณท์าง
สังคม เป็นเรื่องของมนุษย์ที่แตกต่างไปจากปรากฏการณ์ธรรมชาติอ่ืน ๆ  มีการเคลื่อนไหว 
เปลี่ยนแปลงสูง  การที่จะศึกษาใหไ้ดค้วามรู ้โดยมีภววิทยาว่า ความจริง หรือสรรพสิ่งที่ด  ารงอยู่
ภายนอกตัวผูว้ิจัย การไดม้าซึ่งญาณวิทยา  (Epistemology) หรือความรูใ้นการวิจัย ที่ไม่เชื่อว่า 
การเขา้ใจประสบการณข์องมนุษยต์อ้งผ่านการรบัรูด้ว้ยประสาทสมัผสั ทัง้ 5 ไดแ้ก่ ตา หู จมกู ลิน้ 
กายเท่านัน้ จึงตอ้งใชว้ิธีที่ผ่านการท าความเขา้ใจ หรือการตีความ ที่มีวิธีวิทยาหลายแบบ รวมถึง 
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วิธีการศึกษาเรื่องเล่า เพื่อใหเ้ขา้ใจถึง ปรากฎการณ์ทางสงัคมอย่างแทจ้ริง จึงไม่สามารถใชก้าร
แจงนับ วัดค่าเป็นตัวเลขได ้แต่ตอ้งเขา้ใจความหมาย และคุณค่าของวฒันธรรม ของกลุ่มคนนั้น
ก่อน  รวมถึงการหาความหมายร่วม การศึกษาประสบการณ์ของแต่ละบุคคล โดยใหค้วามสนใจ
เก่ียวกบั ความรูส้ึก และสิ่งแวดลอ้มของบุคคล มุ่งคน้หาประเด็น  เนือ้หา ทางดา้นวฒันธรรมของ
มนุษย ์ความสมัพันธ์ของปรากฏการณ์ที่เกิดขึน้ บุคคลที่อยู่ในเหตกุารณ ์จะสะทอ้นความรูส้ึกใน
เหตุการณ์นัน้ ๆ การวิเคราะห ์โดยมุ่งเจาะหาความหมาย และความรูส้ึกนึกคิดของบุคคล ที่มีต่อ
เหตกุารณ์นัน้เป็นการเฉพาะ เพื่อน าไปสู่กระบวนทศันเ์ชิงวิพากษ์ การสรา้งการเรียนรูข้องครูดา้น
การบริการอย่างไทยบนเครื่องบินของสายการบินสัญชาติไทย เป็นการศึกษาด้วยการวิจัยเชิง
คณุภาพ (Qualitative Research) แบ่งเป็น 2 ระยะคือ 

ระยะที ่1 การศึกษาอัตลักษณข์องการบริการอย่างไทย  
ผูว้ิจยัมุ่งสะทอ้น วิพากษ ์กลุม่พนกังานผูป้ฏิบติังานระดบัหวัหนา้งานของสายการบิน 

และ/หรือ มีประสบการณ ์ในการท างานบรกิารบนเครื่องบินไม่นอ้ยกว่า 20 ปี ทัง้ผูท้ี่เกษียณ และที่
ยังปฏิบัติงานอยู่  ด้วยวิธีวิทยาเรื่องเล่า (Narrative approach) ผ่านรูปแบบการรวบรวม และ
วิเคราะห์ข้อมูล ตามแนวคิดสรา้งสรรค์สังคม (Social Constructivism) ซึ่งความจริงที่ด  ารงอยู่
อย่างอิสระ จากสิ่งที่มนุษย์ไม่ได้เป็นผู้สร้างขึน้ แต่มนุษย์สามารถแสวงหาความรู้ ด้วยการ
ศึกษาวิจยัเก่ียวกบัสิ่งที่ด  ารงอยู่นีไ้ดอ้ย่างเป็นระบบ เพื่อใหไ้ดค้  าอธิบายที่เป็นเหตุเป็นผลของการ
เกิดขึน้ และด ารงอยู่ของสิ่งต่าง ๆ ในรูปของความรู ้ จึงถือว่าความรูท้ี่ไดม้าเป็นความรูเ้ก่ียวกับ
ความจริงที่มีแก่น หรือสาระอันเป็นคุณสมบติัเฉพาะ ที่มนุษยส์ามารถศึกษาได ้(นภาภรณ์ หะวา
นนท,์ 2550) เป็นเรื่องที่แต่ละคนสรา้งขึน้ ใหค้วามหมาย ตีความจากประสบการณช์ีวิตของแต่ละ
คน ที่อาจมีพืน้ฐานจากบริบทดา้นสงัคม  และวฒันธรรมที่อาจเหมือนหรือต่างกนั และดว้ยแนวคิด
สรา้งสรรคส์ังคม ที่เผยใหเ้ห็น กระบวนการเรียนรู ้ที่ท าใหเ้กิดการตีความ ดว้ยการวิเคราะหแ์ก่น
สาระ(Thematic analysis) โดยอาศัยมุมมองบางส่วน ของผูใ้หบ้ริการบนเครื่องบิน ตามแนวคิด
เทคโนโลยีแห่งตัวตน ของ Foucault ซึ่งเป็นฐานคิด ของการศึกษาที่ใหค้วามส าคัญในการสรา้ง
ตวัตน เพื่อกา้วสู่ความส าเร็จ ในการตดัสินใจเลือกกระท าสิ่งต่างๆ เพื่อเปลี่ยนแปลงตนเองใหดี้ขึน้ 
ผ่านกระบวนการคิดวิเคราะหเ์ชิงวิพากษ์  อัตลกัษณ์ของการบริการอย่างไทย บนเครื่องบินของ
สายการบินสญัชาติไทย  

1. สนามการวิจัย และผู้ให้ข้อมูลหลักในระยะที ่1 
ผูว้ิจัยใชแ้นวคิด/ทฤษฎีเขา้มาก าหนดสิ่งที่ต้องการศึกษา (Theoretical Base) 

เพื่อเป็นแนวทางในการเลือกสนามการวิจยั โดยมีผูก้ลั่นกรองเพื่อเขา้ถึงผูใ้หข้อ้มลู (Gatekeeper)   
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และผูว้ิจยั ในฐานะที่ท างานในองคก์รเอกชนมากว่า 30 ปี รูจ้กักลุม่พนกังานที่ปฏิบติังานบรกิารบน
เครื่องบินจ านวนมาก จึงสามารถเขา้ถึง กลุม่ผูใ้หข้อ้มลูไดต้รงตามวตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

ผู้ให้ข้อมูลในงานวิจัย (Key informants)   
ผูว้ิจยัไดค้ดัเลือกผูใ้หข้อ้มลูหลกัเป็นกลุ่มพนกังานระดบัหวัหนา้งานของสาย

การบิน หรือผูท้ี่มีประสบการณ์ท างานในงานบริการบนเครื่องบินไม่น้อยกว่า 20 ปี ทั้งที่เกษียณ
และยังปฏิบติังานอยู่ จากบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) ซึ่งเป็นสายการบินสญัชาติไทยที่มี
เอกลักษณ์เฉพาะด้านความเป็นไทย โดยก าหนดจ านวนผู้ให้ข้อมูลหลักประมาณ 35 คน ซึ่ง
สอดคล้องกับเกณฑ์ความเพียงพอของขอ้มูลตาม Bold (2012) จนกระทั่งถึงจุดที่ขอ้มูลอ่ิมตัว 
(Data saturation) ซึ่งหมายถึงการเก็บขอ้มูลจนไม่มีขอ้มูลใหม่เกิดขึน้อีก ในการท าความเขา้ใจ
เก่ียวกับกระบวนการที่บุคคลสรา้งความหมายใหก้ับสิ่งรอบตัว โดยเนน้การเขา้ถึงขอ้มูล การเก็บ
ขอ้มลู การตีความ และการวิเคราะหข์อ้มูล เพื่อคน้หาค าอธิบายของปรากฏการณท์ี่นักวิจยัสนใจ
ศกึษาเป็นหลกั 

เกณฑก์ารคัดเข้า (Inclusion criteria) 
เป็นกลุ่มพนักงานผูป้ฏิบัติงาน ระดบัหัวหนา้งานของสายการบิน และ/ หรือ 

มีประสบการณ์ในการท างานบริการบนเครื่องบิน ไม่น้อยกว่า 20 ปี ทั้งที่ เกษียณ และที่ยัง
ปฏิบติังานอยู่ และเป็นผูท้ี่สามารถใหค้วามหมาย สะทอ้น เล่าเรื่องประสบการณจ์ริงในอดีต จนถึง
ปัจจุบนั ซึ่งจะท าใหเ้ห็นถึงกระบวนการปรบัเปลี่ยนตัวตน จากที่ตกอยู่ภายใตค้วามรูชุ้ดหนึ่ง เป็น
ตวัตนที่รูคิ้ด ตามแนวคิดเทคโนโลยีแห่งตวัตน ที่เนน้การสรา้งตวัตนเพื่อเลือกกระท าสิ่งต่าง ๆ  ดว้ย
การลงมือปฏิบัติจริง เพื่อเปลี่ยนแปลงตัวเองไปสู่ความส าเร็จของตน และเกิดการเรียนรู ้เพื่อ
ต่อรองกบัมาตรฐานการบรกิารบนเครื่องบิน  โดยผ่านกระบวนการคิดวิเคราะหเ์ชิงวิพากษ ์ 

เกณฑก์ารคัดออก (Exclusion criteria) 
ผูใ้หข้อ้มูล ไม่สามารถใหค้วามหมาย สะทอ้น หรือเล่าเรื่องถึงประสบการณ์

ของตนในการเรียนรู ้การเป็นครูดา้นการบริการอย่างไทย และ/หรือ เป็นผูไ้ม่พรอ้มใหส้มัภาษณจ์น
เสรจ็สิน้กระบวนการวิจยั 

2. การรวบรวมข้อมูลในระยะที ่1  
ผูว้ิจัยด าเนินการวางกรอบการเล่าเรื่องเป็นเครื่องมือ ท าความเขา้ใจ การบริการ

อย่างไทยบนเครื่องบิน ของสายการบินสัญชาติไทย ผ่านวิธีการสัมภาษณ์ ( Interview) ซึ่งเป็น
กระบวนการสื่อสารส าคญั เพื่อทราบขอ้มลูส่วนบุคคล เจาะลึก ถึงความหมายจากประสบการณ ์ที่
เป็นความรูส้ึก การใหค้วามหมาย การใหคุ้ณค่า แสดงความเป็นตัวตนของผูใ้หข้อ้มูล และมีการ
แลกเปลี่ยนความรูก้บัผูว้ิจัย เพื่อสรา้งความรูใ้นงานวิจยั ผูว้ิจัยเขา้ถึงประสบการณข์องผูใ้หข้อ้มูล 
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โดยการเล่าเรื่องราวและประสบการณ์ (Tacit Knowledge) ของผูใ้หข้อ้มูล โดยมีการบนัทึกเสียง 
จดบนัทึก และสงัเกต เพื่อดึงแก่นของประสบการณท์ี่สะทอ้นวฒันธรรมการบริการของสายการบิน
ไทย ผู้วิจัยใช้วิธีการเลือกแบบสุ่มเชิงทฤษฎี ใช้แบบสัมภาษณ์กึ่งโครงสรา้ง (Semi-structure 
interview Form) กบัผูท้ี่มีประสบการณต์รง 

3. การวิเคราะหข์้อมูล 
ระยะที่  1 ของการวิจัย น าเสนอรายงาน จากวิ ธีการเรื่องเล่า (Narrative 

approach) เป็นวิธีการรวบรวมขอ้มลู และผูว้ิจยัจะใชว้ิธีการวิเคราะหข์อ้มลูดว้ยการวิเคราะหแ์ก่น
สาระ(Thematic analysis) โดยใช้แนวคิดเรื่องเทคโนโลยีแห่งตัวตน (Technology of Self) ของ 
Foucault ท าการศกึษา และวิพากษ์ อตัลกัษณข์องการบรกิารอย่างไทย บนเครื่องบินของสายการ
บินสญัชาติไทย การวิเคราะหแ์ก่นสาระ เป็นวิธีที่ผูว้ิจยัเลือกใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู โดยเนน้การ
เขา้ถึงขอ้มูล การเก็บขอ้มูล การตีความขอ้มูล และการวิเคราะหข์อ้มูล ที่มุ่งหาค าอธิบายให้แก่
ปรากฏการณ ์(กิติพัฒน ์นนทปัทมะดุลย,์ 2550; ชาย โพธิสิตา, 2550) ที่ผูว้ิจัยเลือกมาศึกษาเป็น
หลัก ใชแ้นวคิดเทคโนโลยีแห่งตัวตน ของ Michel Foucault ซึ่งเป็นฐานคิดในการวิเคราะหข์อง
การศึกษาที่ใหค้วามส าคัญในการสรา้งตัวตน เพื่อกา้วสู่ความส าเร็จ ในการตัดสินใจเลือกกระท า
สิ่งต่างๆ เพื่อเปลี่ยนแปลงตนเองให้ดีขึน้ ผ่านกระบวนการคิดวิเคราะห์เชิงวิพากษ์ (Foucault, 
2004; Smith, 2008)  

จากนั้นใชก้ารตรวจสอบแบบสามเสา้ แบบ Data Triangular Verification เพื่อ
ยืนยันการสรุปและวิเคราะหเ์นือ้หา ถึงคน้หาแก่นความหมายและวิธีที่การบริการอย่างไทยไดร้บั
การถ่ายทอดต่อเนื่อง โดยการสัมภาษณ์ผูใ้ห้ขอ้มูลหลายคนที่มีประสบการณ์หลากหลาย เช่น 
พนกังานที่ยงัปฏิบติังานและผูท้ี่เกษียณ รวมถึงการสงัเกตและการบนัทึกเสียง การรวบรวมขอ้มลูที่
ไดจ้ากหลายวิธีช่วยใหส้ามารถยืนยันขอ้มูลและไดมุ้มมองที่รอบดา้นมากขึน้ในประเด็นที่ศึกษา 

(Meydan & Akkaş, 2024) 
ในการศึกษาครัง้นี ้ผูว้ิจัยจะเขา้ถึงประสบการณ์ของผูใ้หข้อ้มูล โดยวิธีการเล่า

เรื่องราวความรู ้ที่ไดจ้ากประสบการณก์ารท างาน ของแต่ละบุคคล (Tacit knowledge) เป็นเรื่องที่
ซาบซึง้ ประทบัใจ และเป็นทกัษะแนวปฏิบติั ใหบุ้คคลอ่ืนฟัง เพื่อสง่ต่อให ้พนกังานรุน่ต่อไป น าไป
ปรบัใชใ้นการท างานของตนเอง (Experience Sharing) ไดโ้ดยไม่ตอ้งเริ่มตน้ศึกษาในเรื่องนั้นๆ 
ใหม่ จดัเป็นเครื่องมือ ดา้นการจดัการความรู ้ที่สามารถจัดเป็นทรพัยส์ินทางปัญญาที่สมัผสัไม่ได ้
ขอ้มูลที่เกิดจากกระบวนการสนทนา ที่นักวิจยัไดท้ าการสื่อสาร และแลกเปลี่ยนทัศนะต่าง ๆ กับ
ครูผู้สอนการบริการอย่างไทยบนเครื่องบิน จนท าให้การวิจัยได้ตัวบทของเรื่องเล่า (Narrative 
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texts) ซึ่งเป็นค าพดูและประโยคที่เชื่อมโยงกนัในเรื่องต่าง ๆ ที่เก่ียวขอ้งกบัประเด็นการสนทนานัน้ 
ผูว้ิจยัจะน าตัวบทมาแยกย่อยและจดัการขอ้มลูหรือน ามาถอดเป็นขอ้มูลของเรื่องเล่า (Narrative 
data) เพื่อน าไปสู่การวิเคราะห ์และตีความต่อไป โดยเลือกใชแ้นวทางการวิเคราะหป์ระเด็นของ
เรื่องเล่า (Narrative thematic analysis) คือ การท าความคุ้นเคยกับข้อมูล โดยเริ่มจากข้อมูล
เบือ้งตน้ คน้หาและตรวจสอบซ า้แก่นสาระ ระบุและตั้งชื่อแก่นสาระ และจัดท ารายงาน ซึ่งเป็น
กระบวนการวิเคราะหแ์ก่นสาระที่มีความเหมาะสมกบังานวิจยันี ้เพราะเป็นกระบวนการเชิงปฏิบติั
ของการวิเคราะห ์และรายงานแก่นสาระจากขอ้มลูที่มี ช่วยใหส้ามารถบริหารจัดการ และอธิบาย
ขอ้มลูที่มีไดอ้ย่างละเอียด สามารถหาแก่นสาระ (Theme) ของวิธีการรวมกลุ่มได ้โดยผูว้ิจยัจะน า
ขอ้มูลที่ไดจ้ากการสัมภาษณ์เรื่องเล่า และการสัมภาษณ์เชิงลึกเป็นรายบุคคล มาท าการ ถอด
ข้อความจากแถบเสียงบันทึกการสนทนากลุ่มแบบ ค าต่อค า (Transcribe) ทวนความ 
(Paraphrasing) ในรูปของประโยค สรุปความจากการสัมภาษณ์ โดยประมวลประเภทและ
คณุลกัษณะ (Properties) ของขอ้มูลเขา้ดว้ยกนั เชื่อมโยงขอ้มลู และเลือกเหตกุารณท์ี่เป็นกุญแจ
ส าคัญ (Braun & Clarke, 2006) ผู้วิจัยใชก้รอบแนวคิดที่ได้จากการสรุปลักษณะความสัมพันธ์
ของขอ้มูลต่าง ๆ คุณสมบัติของขอ้มูลที่ไดค้ลา้ยคลึงและที่แตกต่างกัน ท าใหข้อ้มูลที่ไดม้ีความ
ชดัเจนมากขึน้ สามารถสรา้งขอ้สรุป เมื่อผูว้ิจยัไดเ้ปรียบเทียบจนขอ้มลูอ่ิมตัวแลว้ ส่วนขอ้มูลจาก
การสงัเกตและจดบนัทกึ จะน ามาเพิ่มเติมขอ้มลู แง่มมุที่ขาดหายไป และเป็น การตรวจสอบขอ้มลู
จากหลายแหล่ง ถือเป็นการตรวจสอบขอ้มูลแบบสามเสา้ จากนัน้ก็ลดรูป (Reduction) ไปเป็นค า 
หรือแนวคิดส าคัญ  (Key Words/Concepts) โดยเชื่ อมโยงกับแนวคิดทฤษฎี  แล้วตีความ 
(Interpretation) ถอดรหสั เพื่อท าการสงัเคราะหแ์ละแยกยะความหมายออกมา ตามวตัถุประสงค์
ของงานวิจยั โดยพิจารณาสิ่งที่เหมือน และแตกต่างกนัของขอ้มลู (Krueger, 1988) เพื่อจดัระบบ
ข้อมูล และลดทอนข้อมูลที่ไม่จ าเป็นออก (Data reduction) จากนั้นผู้วิจัยจะท าการตีความ 
(Interpret) โดยพยายามดึงความหมายออกมา จากขอ้มลูที่มีอยู่ และหาความเชื่อมโยงของขอ้มลู
ที่ปรากฏ (Ritchie & Spencer, 2002) 

จากกระบวนการตีความ ผูว้ิจยัสามารถสรา้งขอ้สรุปจากปรากฏการณท์ี่มองเห็น 
แลว้หาขอ้สรุปที่เชื่อมโยงหรือมีความสมัพนัธก์นักบัขอ้สรุปย่อยอ่ืนๆ ซึ่งใหค้วามส าคญักบัวิเคราะห์
ประสบการณ์ (Experience) ของผูเ้ล่าที่เกิดขึน้ บนความสัมพันธ์กับบริบทแวดลอ้ม (Contexts) 
นั้น ๆ ซึ่งนักวิจัยต้องท าการค้นหาและระบุประเด็นที่เกิดขึน้ภายในเรื่องเล่า (Bold, 2012) โดย
ประเด็นต่าง ๆ นี ้เป็นการสรา้งความเขา้ใจต่อประสบการณ ์ที่ท าใหเ้ห็นกระบวนการ สรา้งความ
เป็นตัวตนของผูใ้หบ้ริการอย่างไทยบนเครื่องบิน ดังนัน้การวิเคราะหป์ระเด็นของเรื่องเล่า จึงตอ้ง
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สรา้งชุดของประเด็นหลกั (Core theme) เป็นชุดของประสบการณ์ การเป็นผูใ้หบ้ริการอย่างไทย
บนเครื่องบิน ที่ท าให้มองเห็นว่าผู้ให้บริการอย่างไทยบนเครื่องบิน สรา้งประสบการณ์ในเรื่อง
ใดบา้ง หลงัจากนัน้ จึงแยกย่อยใหเ้ห็นประเด็นรอง (Sub theme) ที่สะทอ้นใหเ้ห็นว่า ตวัตนของผู้
ให้บริการอย่างไทยบนเครื่องบิน ถูกประกอบสรา้ง จากของประสบการณ์ย่อยในเรื่องใดบ้าง 
นอกจากนีย้ังมีการวิเคราะห์เอกสาร (Document analysis) ที่เก่ียวขอ้งในงานวิจัยนี ้ (อานุภาพ  
ถปูาอ่าง และ ลิซ่าลคูสั, 2560) 

ระยะที ่2 การศึกษาเงือ่นไขการเรียนรู้ของครูผู้สอนการบริการอย่างไทย บน
เคร่ืองบินของสายการบินสัญชาติไทย 

การวิจยันีมุ้่งเนน้ไปที่การตอบวตัถุประสงคข์อ้ที่ 2 โดยผูว้ิจยัจะน าเสนอภาพรวมของ
กระบวนการสรา้งการเรียนรู ้รวมถึงเงื่อนไขที่เก่ียวข้องกับครูผู้สอนด้านอัตลักษณ์ไทยในการ
ใหบ้ริการบนเครื่องบินของสายการบินสญัชาติไทย โดยใชว้ิธีการวิจยัทฤษฎีฐานราก (Grounded 
Theory) เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มลู เพื่อเปิดโอกาสใหเ้กิดการเรียนรูผ้่านประสบการณ์
จริง   การศึกษานีเ้น้นการได้มาซึ่งความรูท้ี่เกิดจากการปฏิบัติจริง ซึ่งสอดคลอ้งกับแนวคิดการ
เรียนรูแ้บบชีน้  าตนเอง (Self-directed Learning) ตามทฤษฎีของ Skager และ Guglielmino ที่
ผูเ้รียนมีบทบาทส าคญัในการก าหนดทิศทางและเนือ้หาของการเรียนรูด้ว้ยตนเอง รวมถึงการสรา้ง
ความรู้ใหม่ผ่านกระบวนการ Constructivism ตามแนวคิดพัฒนาการทางปัญญาของ Jean 
Piaget ซึ่งชีใ้หเ้ห็นว่าความรูไ้ม่ไดถู้กถ่ายทอดหรือรบัมาโดยตรง แต่จะถูกสรา้งขึน้ผ่านการแปล
ความหมายของขอ้มลูโดยอาศยัประสบการณส์ว่นตวัของผูเ้รียน ผูเ้รียนจะท าหนา้ที่เสริมสรา้งและ
ทดสอบความหมายที่ตนเองสรา้งขึน้ในบริบทของสภาพแวดลอ้มจริง  ในกระบวนการนี ้ผูเ้รียนมี
ความรบัผิดชอบในการเลือกเนือ้หาและกิจกรรมที่เหมาะสมกบัตนเอง และมีบทบาทส าคญัในการ
สรา้งความหมายในมิติที่หลากหลาย ซึ่งสอดคล้องกับหลักการที่ว่าการเรียนรูจ้ะเกิดขึน้อย่างมี
ประสิทธิภาพเมื่อผูเ้รียนมีส่วนร่วมอย่างเต็มที่และสามารถเชื่อมโยงความรูก้ับประสบการณ์ตรง
ของตนเองได ้(สายสดุา ขนัธเวช, 2561; Skager, 1978; Guglielmino, 1977; Piaget, 1972)    

1. สนามการวิจัย และผู้ให้ข้อมูลหลักในระยะที ่2 
ผูว้ิจัยใชแ้นวคิด/ทฤษฎีเขา้มาก าหนดสิ่งที่ต้องการศึกษา (Theoretical Base) 

เพื่อเป็นแนวทางในการเลือกสนามการวิจยั โดยมีผูก้ลั่นกรองเพื่อเขา้ถึงผูใ้หข้อ้มลู (Gatekeeper)   
และผูว้ิจยั ในฐานะที่ท างานในองคก์รเอกชนมากว่า 30 ปี รูจ้กักลุม่พนกังานที่ปฏิบติังานบรกิารบน
เครื่องบินจ านวนมาก จึงสามารถเขา้ถึง กลุม่ผูใ้หข้อ้มลูไดต้รงตามวตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
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ผู้ให้ข้อมูลในงานวิจัย (Key informants)   
ผูว้ิจัยเลือกผู้ให้ข้อมูลหลัก ที่เป็นกลุ่มพนักงานผู้ปฏิบัติหน้าที่ทั้งครูผูส้อน

พนักงานต้อนรบับนเครื่องบิน (Inflight Instructor) และยังคงปฏิบัติหน้าที่พนักงานต้อนรบับน
เครื่องบินดว้ย ทัง้ผูท้ี่เกษียณ และที่ยังปฏิบติังานอยู่ ของบริษัทการบินไทยจ ากดั มหาชน ซึ่งเป็น
สายการบินสญัชาติไทยที่มีเอกลกัษณโ์ดดเด่น ในดา้นความเป็นไทย โดยมีผูใ้หข้อ้มลูหลกั จ านวน 
35 คน เป็นไปตามหลักเกณฑ์ความเพียงพอของข้อมูล (Bold, 2012) จนถึงจุดที่ข้อมูลอ่ิมตัว 
(data saturation) และเป็นปรากฎการณ์จริงมากที่สุด ในการท าความเขา้ใจ ถึงกระบวนการที่
บุคคลไดส้รา้งความหมายใหก้บัสิ่งต่าง ๆ ที่อยู่รอบตวั  ตามแนวทางการศึกษาของทฤษฎีฐานราก 
(Grounded Theory) โดยเนน้การเขา้ถึงขอ้มลู การเก็บขอ้มลู การตีความขอ้มลู และการวิเคราะห์
ขอ้มลู ที่มุ่งหาค าอธิบายใหแ้ก่ปรากฏการณ ์ที่ผูว้ิจยัเลือกมาศกึษาเป็นหลกั   

เกณฑก์ารคัดเข้า (Inclusion criteria) 
เป็นกลุ่มพนักงานผู้ปฏิบัติหน้าที่ครูผู้สอนพนักงานต้อนรับบนเครืองบิน 

(Inflight Instructor) ทั้งผูท้ี่เกษียณ และที่ยังปฏิบัติงานอยู่ ของบริษัทการบินไทยจ ากัด มหาชน 
และเป็นผูท้ี่สามารถใหค้วามหมาย สะทอ้น ที่สรา้งการเรียนรูข้องครู ผู้สอนการบริการอย่างไทย 
ของสายการบิน  

เกณฑก์ารคัดออก (Exclusion criteria) 
ผูใ้หข้อ้มูล ไม่สามารถใหค้วามหมาย สะทอ้น หรือเล่าเรื่องถึงประสบการณ์

ของตนในการสรา้งการเรียนรูเ้รียนรู ้การเป็นครูดา้นการบริการอย่างไทย และ/หรือ เป็นผูไ้ม่พรอ้ม
ใหส้มัภาษณจ์นเสรจ็สิน้กระบวนการวิจยั 

2. การรวบรวมข้อมูลในระยะที ่2   
ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล งานวิจัยในระยะนีคื้อ การวิจัยภาคสนาม (Field 

Research) เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูปฐมภูมิ (Primary Data) และศึกษา คน้ควา้ ร่วมกบัหาขอ้มูลทุติยภูมิ 
การวิจัยภาคเอกสาร (Documentary research) ที่ไดจ้ากการศึกษาขอ้มลูพืน้ฐานที่เก่ียวขอ้ง โดย
การคน้ควา้จากหนงัสือ การส ารวจเอกสาร หนงัสือบทความทางวิชาการงานวิจยั และวิทยานิพนธ์
ที่เก่ียวข้อง ทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวกับการข้อง เอกสารหลักฐาน จาก วารสารและจุลสาร 
เอกสาร หนงัสือรายงานประจ าปี สื่อ Social Media Facebook Page ต่าง ๆ ที่กล่าวถึงการบริการ
อย่างไทยของการบินไทย ในช่วงทศวรรษที่ผ่านมาจนถึงปัจจุบนั คน้หาประสบการณ์  มาท าการ
วิเคราะหเ์ชิงพรรณนา เป็นอีกแนวทางหนึ่งในการด าเนินการวิจยั 

การเก็บรวบรวมข้อมูลจากการวางกรอบการเล่าเรื่องเป็นเครื่องมือ ท าความ
เขา้ใจ การสรา้งการเรียนรูข้องครูผูส้อน การบรกิารอย่างไทยบนเครื่องบิน ของสายการบินสญัชาติ
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ไทย ผ่านวิธีการสัมภาษณ์ (Interview) ซึ่งเป็นกระบวนการสื่อสารส าคัญ เพื่อทราบขอ้มูลส่วน
บคุคล เจาะลกึ ถึงความหมายจากประสบการณ ์ที่เป็นความรูส้กึ การใหค้วามหมาย การใหค้ณุค่า 
แสดงความเป็นตัวตนของผูใ้หข้อ้มูล และมีการแลกเปลี่ยนความรูก้ับผูว้ิจัย เพื่อสรา้งความรูใ้น
งานวิจัย  และในเก็บข้อมูลจากการเล่าเรื่องนี ้ผู ้วิจัยใช้วิธีการเลือกแบบสุ่มเชิงทฤษฎี  ใชแ้บบ
สัมภาษณ์กึ่งโครงสร้าง  และ สื่อวัสดุอุปกรณ์ในการบันทึกเสียง และจดบันทึก กับผู้ที่มี
ประสบการณ์ตรง ในการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง  ผูว้ิจัยเลือกผู้ใหข้้อมูลหลัก เพื่อใหไ้ด้
ตวัอย่างที่เหมาะสมกบัเป้าหมาย และลกัษณะของงานวิจยัเป็นหลกั โดยน าแนวคิด“การเล่าเรื่อง” 
เป็นเครื่องมือ ในการท าความเขา้ใจการสรา้งการเรียนรู ้และเงื่อนไขของครูผูส้อนดา้นการบริการ
อย่างไทยบนเคร่ืองบินสายการบินสญัชาติไทย โดยเนน้การเขา้ถึงขอ้มลู ตามขัน้ตอนดงันี ้

ผูว้ิจัยติดต่อผูใ้หข้อ้มูลเพื่อขออนุญาตใหเ้ล่าเรื่องราวและประสบการณ์ของ
ตนเอง (Key informants) ส่งการวางกรอบการเล่าเรื่องผ่านทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส ์ภายหลงั
จากที่ผูใ้หข้อ้มูลตกลงใหส้มัภาษณ ์ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มลู งานวิจัยในระยะนีคื้อ การวิจัย
ภาคสนาม (Field Research) เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูปฐมภูมิ (Primary Data) และศกึษา คน้ควา้ ร่วมกบั
หาข้อมูลทุติยภูมิ  การวิจัยภาคเอกสาร (Documentary research) ที่ได้จากการศึกษาข้อมูล
พืน้ฐานที่เก่ียวขอ้ง โดยการคน้ควา้จากหนังสือ การส ารวจเอกสาร หนังสือบทความทางวิชาการ
งานวิจยัแลว้ น ามาสรุปผลการศกึษา 

ผู้วิจัยได้เลือกแนวทางการสนทนา (Dialog) เพราะเห็นว่าเป็นแนวทางที่
สามารถเขา้ถึงเรื่องเล่า โดยผูใ้หข้อ้มูลหลกัเป็นผูส้รา้งความรูร้่วมกบันักวิจยั ผ่านการปฏิสมัพันธ์
ระหว่างกนัในกระบวนการสนทนา เปิดโอกาสใหผู้เ้ลา่เรื่อง ไดส้ะทอ้นประสบการณอ์ย่างเป็นอิสระ 
และผูว้ิจยัท าหนา้ที่เอือ้อ านวยใหเ้กิดประเด็นของเรื่องเล่า ท าใหผู้เ้ล่าเกิดกระบวนการสะทอ้นคิด 
และการตีความตนเองผ่านประสบการณ ์ผูถู้กสมัภาษณ ์ไดป้ระกอบเรื่องราวและสรา้งความหมาย
ของเรื่องราวนัน้ไปดว้ยกัน โดยอาจมีค าถามประเด็นอ่ืนเพิ่มเติมในการสมัภาษณ ์เพื่อใหไ้ดม้าถึง
ข้อมูลที่สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการวิจัย เช่น ค าถามเก่ียวกับการปรับตัวในการฝึก
ประสบการณ์วิชาชีพในบริบทที่มี ความแตกต่างทางวัฒนธรรม การฝึกประสบการณ์วิชาชีพใน
ต่างประเทศ ผูว้ิจยัจะน าขอ้มูลส าคัญจากค าสมัภาษณท์ี่บนัทึกเทป และการสงัเกต เป็นแนวทาง
ในการด าเนินการวิจัย และกลั่น เอาความหมายของปรากฎการณ์ออกมาจากประสบการณ ์ของ
ตวัอย่างที่ศึกษา หาแก่นของประสบการณ์ การบริการภายใตค้วามเป็นไทย เกิดขึน้อย่างไร ด ารง
อยู่ ถกูผลิตซ า้ ถกูถ่ายทอดต่อเนื่องมาในสายการบินไดอ้ย่างไร    
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ผูว้ิจัยจะท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูใ้หข้อ้มูลจนกว่าจะถึงจุดที่เรียกว่า
ขอ้มลูอ่ิมตัว (Data Saturation) ซึ่งเป็นเกณฑส์ าคญัในการประเมินความเพียงพอของขอ้มูล โดย
จะวิเคราะห์ข้อมูลอย่างละเอียดตั้งแต่ขั้นตอนการรวบรวมข้อมูลจากการสัมภาษณ์ การ
สังเกตการณ์ การบันทึกขอ้มูล รวมถึงการสนทนากลุ่มอย่างใกลช้ิดในทุกขั้นตอน หลังจากนั้น
ขอ้มูลทั้งหมดจะถูกจัดประเภทและก าหนดค านิยามเพื่อสรา้งกรอบการอธิบายที่ชัดเจน พรอ้ม
เชื่อมโยงกบัผลการวิจยัที่ได ้  กระบวนการวิเคราะหต์ามแนวทางของทฤษฎีฐานราก (Grounded 
Theory) เก่ียวขอ้งกบัการสรา้งทฤษฎีจากขอ้มูลจริง ซึ่งเนน้การพฒันาสมมติฐานและขอ้สรุปเพื่อ
อธิบายปรากฏการณท์ี่ศึกษาไดอ้ย่างสมบรูณ ์โดยในกระบวนการนี ้การเก็บและวิเคราะหข์อ้มลูจะ
ด าเนินไปพรอ้มกนัอย่างเป็นระบบ ซึ่งเป็นลกัษณะส าคญัของระเบียบวิธีวิจยัเชิงคณุภาพที่มุ่งเนน้
การใหร้ายละเอียดเชิงลึกเก่ียวกับปรากฏการณ์ทางสังคมในบริบทที่ศึกษา การศึกษาดังกล่าว
เริ่มตน้จากการเก็บรวบรวมขอ้มูลอย่างต่อเนื่อง (Bold, 2012; Charmaz, 2014) ตามมาดว้ยการ
พัฒนาสมมติฐาน และสิน้สุดด้วยการสรา้งทฤษฎีที่ เป็นค าอธิบายส าหรบัปรากฏการณ์ที่วิจัย  
วิธีการนีถื้อเป็นความทา้ทายที่มีคณุค่าในการสรา้งองคค์วามรูใ้หม่ที่มีความหมายและตอบโจทย์
การวิจัยได้อย่างแท้จริง ทฤษฎีฐานรากถูกสรา้งขึน้จากข้อมูลโดยตรง และมีวัตถุประสงค์เพื่อ
อธิบายปรากฏการณ์ที่นักวิจัยเลือกศึกษา กระบวนการนีร้วมถึงการบันทึกขยายความขอ้คน้พบ
ของทฤษฎีและพฒันาสมมติฐานจนกระทั่งสรุปเป็นทฤษฎีที่สามารถอธิบายปรากฏการณไ์ด ้  

3. การวิเคราะหข์้อมูล 
กระบวนการวิจยัทฤษฎีฐานราก ตามแนวคิดของ Charmaz (2014) เป็นหลกัการ

และแนวทางปฏิบัติที่มีความยืดหยุ่นสูง (Flexible Guideline) ไม่ใช่ชุดค าสั่งที่ตายตัวหรือยึดติด
กับกฎเกณฑ์ วิธีการ หรือสูตรที่แน่นอน แต่กระบวนการนี ้ต้องชัดเจนในเรื่องของวิธีการและ
ความหมายของทฤษฎีฐานราก รวมถึงแสดงใหเ้ห็นถึงขั้นตอนการด าเนินงาน เพื่อเสริมเติมเต็ม
วิธีการวิจัยอ่ืน ๆ โดยใชก้ารวิเคราะหข์อ้มูลจากการวิเคราะหข์อ้มูลเชิงคุณภาพ เพื่อสรา้งทฤษฎี
จากฐานราก ที่ Charmaz มีมุมมองเก่ียวกับโลกว่า ขอ้มูลและทฤษฎีไม่ไดเ้ป็นสิ่งที่คน้พบขึน้มา
โดยตรง แต่เป็นผลจากการปฏิสมัพันธร์ะหว่างนกัวิจยั ปรากฏการณ์ที่ศึกษา และขอ้มูลที่รวบรวม 
นักวิจัยจะสร้างทฤษฎีฐานรากจากการเชื่อมโยงอดีตและปัจจุบันของตนเอง รวมถึงการมี
ปฏิสมัพนัธก์บัผูค้น มมุมองทางสงัคม และกระบวนการวิจยั ทฤษฎีฐานรากจึงเป็นภาพสะทอ้นของ
ความเป็นจริงที่ผ่านการตีความของนักวิจัย ไม่ใช่ภาพความจริงตามธรรมชาติที่แทจ้ริง ดว้ยเหตุนี ้
นกัวิจยัจึงสรา้งความเป็นจริงขึน้ชดุหนึ่งที่เก่ียวขอ้งกบัปรากฏการณท์ี่ตนศึกษา สดุทา้ย Charmaz 
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เนน้ย า้ว่า แนวทางทฤษฎีฐานรากมีรากฐานมาจากนกัปฏิบติันิยม (Pragmatist) และการวิเคราะห์
เชิงการตีความ (พิชาย รตันดิลก ณ ภเูก็ต, 2558) 

ผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพโดยเริ่มจากการรวบรวมและ
ตรวจสอบความถูกตอ้งรวมถึงความน่าเชื่อถือของเอกสารที่เก่ียวขอ้ง จากนั้นจดบันทึกใจความ
ส าคญัในแต่ละส่วนเพื่อคน้หาค าตอบตามกลุ่มตวัอย่างที่ศึกษา การตีความขอ้มลูเกิดขึน้โดยแบ่ง
เอกสารตามประเภทเนือ้หาและเปรียบเทียบเนือ้หาในแต่ละประเภทเพื่อวิเคราะหอ์ย่างละเอียด 
โดยแยกขอ้ความหรือขอ้มลูทัง้หมดออกเป็นหน่วยย่อยตามความหมายที่พบในแต่ละส่วน เพื่อให้
ง่ายต่อการจดักลุ่มขอ้มลูในเรื่องต่าง ๆ ซึ่งแต่ละส่วนที่แยกออกมาจะไดร้บัการก าหนดความหมาย 
จากนัน้รวบรวมสว่นต่าง ๆ เหล่านัน้เขา้ดว้ยกนัเป็นกลุม่ที่มีความหมายสมัพนัธก์นัจริงแท ้ผูว้ิจยัให้
ความส าคัญกับประเด็นที่เก่ียวขอ้งกับปรากฏการณ์ที่ศึกษาเป็นพิเศษ เพื่อสกัดความหมายของ
ปรากฏการณน์ัน้ ๆ ไม่เพียงแต่ในมมุมองของผูใ้หข้อ้มลูแต่ละรายเท่านัน้ แต่ยงัรวมถึงความหมาย
โดยทั่วไปของปรากฏการณน์ัน้ดว้ย การด าเนินการในลกัษณะนีช้่วยใหส้ามารถสรุปและกลั่นกรอง
สาระส าคญัจากขอ้มลูเชิงคณุภาพไดอ้ย่างเป็นระบบและลกึซึง้มากขึน้ 

การวิเคราะห ์และแปลผลขอ้มูลการจัดสนทนากลุ่ม จากการขออนุญาตบันทึก
ขอ้มูลในการด าเนินการสนทนา ใหค้รอบคลมุประเด็นที่ตอ้งการ ใหเ้กิดการอภิปรายครบถว้น โดย
ใชเ้ครื่องบนัทึกเสียง เปิดโอกาสใหแ้สดงความคิดเห็นอย่างเต็มที่ โดยไม่ชีน้  าค าตอบ ที่ตอ้งการให้
เกิดขอ้มลูในเครื่องบนัทึกเสียง จะถูกถอดออกมาเป็นบทของแต่ละกลุ่มโดยถอดขอ้ความค าต่อค า 
และจัดพิมพข์อ้มูลในรูปแบบไฟลข์อ้มูล ที่ก าหนดรหัสผ่าน ที่มีเพียงนักวิจัย ที่สามารถเปิดอ่าน
ขอ้มลูได ้ผูว้ิจยัอ่านขอ้มลูอย่างพินิจพิเคราะหแ์ละ อ่านหลายๆครัง้ เพื่อมองหาความหมายที่บ่งนยั
อยู่ในข้อความนั้น ของแต่ละกลุ่มโดยถอดข้อความค าต่อค า และจัดพิมพ์ข้อมูลในรูปแบบ
ไฟลข์อ้มูลที่ก าหนดรหัสผ่าน ที่มีเพียงนักวิจัยที่สามารถเปิดอ่านขอ้มูลได ้ผูว้ิจัยอ่านขอ้มูลอย่าง
พินิจพิเคราะหแ์ละ อ่านหลายๆครัง้ เพื่อมองหาความหมายที่บ่งนัยอยู่ในขอ้ความนัน้ เพื่อน าไป
วิเคราะหข์อ้มลู โดยใชว้ิธีการท าเครื่องหมายในขอ้ความส าคญั เพื่อจดัหมวดหมู่ และมองทะลผุ่าน
สิ่ง ที่ปรากฏลงไปยังความหมายที่อยู่เบือ้งหลงัของสิ่งนัน้ เพื่อหาแก่นของประสบการณ์ชนิดนั้น
ทัง้หมด ตามจุดมุ่งหมายการศึกษาวิจัย ที่นักวิจัยจะตอ้งไปใหถ้ึง และน าผลการวิเคราะหท์ี่ไดม้า
จากการส ารวจเอกสารแหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) อันไดแ้ก่ ส  าเนาเอกสาร  หนงัสือ
บทความทางวิชาการงานวิจยั วิทยานิพนธท์ี่เก่ียวขอ้ง วารสารและจลุสาร หนงัสือรายงานประจ าปี 
และสื่อสิ่งพิมพออ์นไลน ์สื่อ Social Media  Facebook Page ต่าง ๆ ที่กล่าวถึงการบริการอย่าง
ไทยของการบินไทย ในช่วงทศวรรษที่ผ่านมา มาสังเคราะห์บนพื ้นฐานแนวคิด และทฤษฎีที่
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เก่ียวข้อง ตามกรอบแนวคิดที่ได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูลทุติยภูมิ แบบสอบถาม และการ
สมัภาษณ ์มาคน้หาบทสรุป และน าขอ้มลูมาประมวลหาความชัดเจนในการก าหนดแนวทางตาม
วตัถปุระสงคก์ารวิจยั    

ผูว้ิจยัจดัประเภทของขอ้ความที่จะวิเคราะห ์(Categories) ประกอบดว้ย ขอ้มลูที่
สอดคลอ้งกับจุดมุ่งหมายของการวิจยั มีการระบุรายละเอียด แนวคิด ใหช้ัดเจนที่สดุ สรา้งความ
เด่นชัดในการสรุปข้อมูล ไม่ซ  า้ซ้อน และใช้หลักการในงานวิจัยและวิเคราะห์ เป็นไปเพื่อตอบ
ค าถามตามวตัถุประสงค ์แลว้สรุปผล พรอ้มอภิปรายผลเชื่อมโยงกบัแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัที่
เก่ียวขอ้ง ดงันี ้(ศรณัย ์อมาตยกลุ, ก่อพงษ ์พลโยราช, วาลี ปรีชาปัญญากลุ, 2560) 

ในการวิเคราะหข์อ้มูล ผู้วิจัยประยุกต์ใชแ้นวทางการเขา้รหัสขอ้มูลตามกรอบ
แนวคิดการวิจยัแบบสรา้งทฤษฎีฐานรากเชิงสรา้งสรรค ์(Constructivist Grounded Theory) ของ 
Charmaz (2014) ซึ่งเน้นการสรา้งความหมายจากประสบการณ์จริงของผูใ้หข้อ้มูล โดยเริ่มจาก
การเก็บขอ้มูลในรูปแบบเรื่องเล่าเชิงบรรยาย (Narrative Form) แลว้น าขอ้มูลมาวิเคราะห์ผ่าน
กระบวนการเขา้รหัสที่ประกอบดว้ยสี่ขัน้ตอน ไดแ้ก่ การเขา้รหัสเบือ้งตน้ (Initial Coding) ซึ่งเปิด
โอกาสใหผู้ว้ิจยัวิเคราะหข์อ้มลูอย่างอิสระโดยไม่ยึดกรอบทฤษฎีตายตวั เพื่อสรา้งแนวคิดเบือ้งตน้
จากขอ้มูลจริง การเลือกรหัสจุดส าคัญ (Focused Coding) เพื่อคัดเลือกแนวคิดหลักที่พบบ่อย
และมีนัยส าคัญสูงที่สุด การเขา้รหัสเป็นแกน (Axial Coding) เพื่อเชื่อมโยงรหัสหลกักับรหัสย่อย
และแสดงใหเ้ห็นความสมัพนัธร์ะหว่างเหตกุารณ ์เงื่อนไข และผลลพัธ ์และสดุทา้ยคือการเขา้รหสั
เชิงทฤษฎี (Theoretical Coding) ซึ่งเป็นกระบวนการสงัเคราะหแ์นวคิดทัง้หมดเขา้สู่กรอบแนวคิด
ในระดบัทฤษฎีที่อธิบายปรากฏการณไ์ดอ้ย่างมีเหตผุล (Charmaz, 2014) 

นอกจากนี ้ผู ้วิจัยยังประยุกตใ์ชแ้นวคิดการเรียนรูแ้บบชีน้  าตนเองของ Skager 
(1978) และ Guglielmino (1977) เป็นกรอบในการสังเคราะหข์อ้มูล เพื่อพัฒนาองคค์วามรูใ้หม่ 
(Constructivism) โดยเฉพาะในบริบทของครูผูส้อนการบริการอย่างไทยบนเครื่องบินของสายการ
บินสัญชาติไทย ซึ่งครูผูส้อนเหล่านีม้ีบทบาทส าคัญในการถ่ายทอดวัฒนธรรมบริการแบบไทย
ผสานกบัมาตรฐานสากล กระบวนการเรียนรูด้ว้ยตนเองดงักลา่วช่วยใหค้รูสามารถปรบัตวั สะทอ้น
ตน และพฒันาศกัยภาพในการสอนอย่างต่อเนื่องใหส้อดคลอ้งกบับรบิทที่เปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ 

ในขัน้ตอนการเขา้รหัสเชิงทฤษฎี ผูว้ิจัยวิเคราะหค์วามสมัพันธ์ระหว่างรหัสหลกั
และรหสัย่อยที่พัฒนามาจากขัน้ตอนก่อนหนา้ เพื่อจดัระเบียบแนวคิดใหช้ดัเจน มีความเป็นระบบ 
และสามารถอธิบายกระบวนการทางสังคมตามบริบทของผูใ้ห้ขอ้มูลได้อย่างมีนัยส าคัญ แนว
ทางการน าเสนอทฤษฎีฐานรากที่เกิดจากกระบวนการวิเคราะหด์งักล่าวอาจอยู่ในรูปของแผนภาพ
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แสดงความสมัพนัธเ์ชิงเหตผุล ขอ้เสนอเชิงทฤษฎี หรือเรื่องเล่าเชิงบรรยาย ทัง้นี ้การวิเคราะหต์าม
แนวท างของ  Charmaz (2014) เน้ น ก าร เป รียบ เที ยบ ข้อมู ล อย่ า ง ต่ อ เนื่ อ ง  (Constant 
Comparison) เพื่อลดอคติของผูว้ิจัย และสรา้งข้อสรุปเชิงทฤษฎีที่มีรากฐานมาจากข้อมูลจริง 
ไม่ใช่จากกรอบแนวคิดที่ตัง้ไวล้ว่งหนา้ 

ข้อสรุปเชิงทฤษฎีที่ได้จากการวิเคราะห์ข้อมูลในลักษณะนี ้จึงมีลักษณะเป็น
แบบจ าลองที่สามารถอธิบายกระบวนการ ประสบการณ ์หรือปรากฏการณท์างสงัคมที่เกิดขึน้จริง 
โดยสะทอ้นเสียงของผูใ้หข้อ้มูลผ่านการจัดระบบขอ้มูลอย่างรอบดา้นและเป็นระบบ จุดเด่นของ
แนวทางนีอ้ยู่ที่ศกัยภาพในการน าไปใชต่้อยอดสูก่ารออกแบบนโยบาย การสรา้งสื่อสาธารณะ หรือ
การพัฒนาแนวคิดใหม่ที่ตอบสนองต่อกลุ่มเป้าหมายเฉพาะ เช่น กลุ่มความหลากหลายทางเพศ 
ผูสู้งอายุ หรือแรงงานนอกระบบ ที่ตอ้งการแนวทางการส่งเสริมคุณภาพชีวิตแบบเฉพาะเจาะจง 
การที่ผูว้ิจยัมีสถานะเป็น “คนใน” ของชุมชนที่ศึกษา ยงัช่วยใหก้ระบวนการวิเคราะหม์ีความลึกซึง้
และสะทอ้นความเป็นจรงิในเชิงบรบิทไดอ้ย่างชดัเจน 

ความน่าเชื่อถือของข้อมูล 
การวิจัยทั้ ง  2  ระยะนี ้  ผู ้วิ จัยมี การน าใช้แนว คิดมี ความน่ า เชื่ อ ถือของข้อมูล 

(Trustworthiness) ซึ่งสามารถประเมินได้ตามหลักเกณฑ์ที่  Guba และ Lincoln (1989) และ 
Yanwaree (2002) ไดก้ าหนดไวส้  าหรบังานวิจยัเชิงคณุภาพ โดยแบ่งเป็น 4 ดา้นส าคญั ดงันี ้

1. ความเชื่อถือได ้(Credibility) หมายถึงความสอดคลอ้งระหว่างขอ้มูลที่ไดแ้ละการ
ตีความของผู้วิจัยกับความเป็นจริงที่ เกิดขึน้กับผู้ให้ข้อมูลและนักวิจัยเอง Yanwaree (2002) 
แนะน าใหน้ักวิจยัใชเ้วลาศึกษาในสนามวิจยัอย่างต่อเนื่อง (Prolonged Engagement) เพื่อสรา้ง
ความสมัพันธ์ที่ดีและลดอคติในการเก็บขอ้มูล รวมทัง้ช่วยตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลที่ได ้
(Guba & Lincoln, 1989) 

2. การถ่ายโอนผลการวิจยั (Transferability) Yanwaree (2002) ไดก้ลา่วถึง การถ่าย
โอนผลการวิจัย ว่าเป็นความสามารถอา้งผลการวิจัยไปยังสภาพการณ์ในบริบทที่คลา้ยคลึงกัน 
โดยไดเ้สนอใหใ้ชก้ลุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive selection) การหาขอ้สนเทศในทุก ๆ ดา้น
อย่างครบถ้วน หาขอ้มูลของแนวคิดในสมมุติฐานที่สรา้งขึน้ เพื่อสรา้งแนวทาง อันอาจท าใหเ้กิด
การถ่ายโอนผลวิจยัไปสูบ่รบิทอ่ืนๆ ที่คลา้ยคลงึกนัได ้

3. การพึ่ งพากับเกณฑ์อ่ืน (Dependability) หมายถึงการที่ผลการวิจัยมีความ
สอดคลอ้งกับแนวคิด หรือ กรอบทฤษฎีที่มีอยู่ (Yanwaree, 2002) ซึ่งอาจท าไดโ้ดยการใชว้ิธีอ่ืนๆ 
เขา้รว่มกนัหลายวิธีในการตรวจสอบความตรงของขอ้มลูของแนวคิดทฤษฎี การใชน้กัวิจยัหลายคน
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รว่มสงัเกตสิ่งเดียวกนั ฯลฯ เพื่อดวู่าผลลพัธท์ี่เกิดจะไปในทิศทางเดียวกนั สนบัสนุนกนัหรือขดัแยง้
กนั (Graneheim, 2004) หรืออาจใชว้ิธีการวิเคราะหท์บทวนแบบแผนที่แตกต่างออกไป (Negative 
Case Analysis) (Guba & Lincoln, 1989) 

4. การยืนยันผล (Confirmability) หมายถึง ความสามารถในการยืนยันผลอันเกิด
จากขอ้มูล ไดเ้สนอแนะใหใ้ชว้ิธีการสะทอ้นคิด (Reflection) ในทุกขัน้ตอนของการวิจัย โดยอาจ
สะทอ้นคิดร่วมกับทีมวิจัย (Member Checking)เพื่อใหก้ารมองปัญหาของผูว้ิจัยมีความชัดเจน 
หรืออาจทดสอบผลการศึกษาที่ไดแ้ละการตีความขอ้มลู ดว้ยการใหผู้ใ้หข้อ้มลูไดต้รวจสอบ(Guba 
& Lincoin, 1989) 

การพิทักษสิ์ทธิ์ของผู้ให้ข้อมูล 
การวิจัยทางคลินิกจ าเป็นตอ้งมีการพิทักษ์สิทธิ์ของผูใ้หข้อ้มูลอย่างเคร่งครดั โดยผูวิ้จัย

จะตอ้งชีแ้จงวัตถุประสงคแ์ละขัน้ตอนการด าเนินการวิจัยอย่างชัดเจน พรอ้มทัง้ขอความร่วมมือ
จากกลุ่มตัวอย่างในการเขา้ร่วมโครงการวิจัยโดยสมัครใจ ทั้งนี ้กลุ่มตัวอย่างมีสิทธิ์ท่ีจะถอนตัว
ออกจากการวิจยัไดท้กุเมื่อหากตอ้งการ โดยไม่มีผลกระทบตามมา 

ข้อมูลที่ได้จากกลุ่มตัวอย่างจะถูกเก็บรักษาเป็นความลับ และจะถูกน ามาใช้เฉพาะ
ส าหรบัการศึกษาครัง้นีเ้ท่านั้น การน าเสนอขอ้มูลจะเกิดขึน้ในลักษณะภาพรวม โดยตอ้งไดร้บั
ความเห็นชอบจากกลุม่ตวัอย่างก่อนการเผยแพร ่เพื่อเคารพและปกปอ้งขอ้มลูสว่นบคุคล 

ผูว้ิจัยจะตอ้งใหก้ลุ่มตัวอย่างลงนามในเอกสารยินยอมเขา้ร่วมการวิจยั โดยยึดหลกัการ
ส าคญัคือ การเคารพความเป็นส่วนตัว (Respect for Privacy) และการรกัษาความลบั (Respect 
for Confidentiality) ซึ่งเป็นพืน้ฐานส าคญัในหลายสาขาวิชาชีพ โดยเฉพาะในสายงานที่เก่ียวขอ้ง
กบัขอ้มลูส่วนบุคคลหรือขอ้มลูที่ละเอียดอ่อน โดยมีเป้าหมายในการปกป้องสิทธิความเป็นส่วนตวั
ของบคุคลและรกัษาความลบัของขอ้มลูที่ไดร้บัมอบหมาย (CRC Café, 563) 

ความเป็นสว่นตวั (Privacy) หมายถึงสิทธิของบคุคลในการปกป้องขอ้มลูสว่นตวัจากการ
เขา้ถึงของผูอ่ื้น รวมถึงขอ้มูลต่างๆที่ควรไดร้บัการปกปิด เช่น ตัวอย่างทางชีววิทยา ( ICH GCP 
1.16) ในขณะที่การรกัษาความลบั (Confidentiality) เก่ียวขอ้งกับการป้องกันไม่ใหม้ีการเปิดเผย
ขอ้มูลส่วนบุคคลของอาสาสมัครใหแ้ก่บุคคลที่ไม่ไดร้บัอนุญาต การละเมิดความลบั (Breach of 
Privacy) ไม่ว่าจะเกิดจากความตัง้ใจหรือไม่ก็ตาม อาจก่อใหเ้กิดผลกระทบต่ออาสาสมัครในดา้น
ต่าง ๆ เช่น ทางรา่งกาย จิตใจ เศรษฐกิจ กฎหมาย และสงัคม (ICH GCP 1.16) 

ผูวิ้จยัมีหนา้ท่ีเคารพสิทธิในการปกป้องศกัดิ์ศรีของอาสาสมคัรเสมอ และควรด าเนินการ
วิจัยดว้ยความระมัดระวัง โดยให้ความส าคัญกับความเป็นส่วนตัวและการรกัษาความลับของ
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ขอ้มลูส่วนบุคคล เพื่อป้องกนัผลกระทบที่อาจเกิดขึน้กบัอาสาสมคัร (CRC Café, 563) ผูว้ิจยัตอ้ง
อธิบายใหอ้าสาสมคัรเขา้ใจถึงสิทธิของตนในการปกป้องความเป็นสว่นตวั รวมถึง 

-      อาสาสมคัรมีสิทธิออกจากโครงการเมื่อใดก็ได ้
-      อาสาสมคัรมีสิทธิไม่ตอบค าถามที่อาจท าใหเ้กิดความไม่สบายใจ 
-      อาสาสมคัรมีสิทธิปฏิเสธการขอเก็บตวัอย่างเพื่อการวิจยัในอนาคต 

นอกจากนี ้ผูว้ิจยัควรอธิบายวัตถุประสงคข์องการเก็บขอ้มลู วิธีการจดัเก็บ การจดัการขอ้มลู และ
การท าลายขอ้มลูเมื่อสิน้สดุการวิจยัอย่างชดัเจน (CRC Café, 563) 

จริยธรรมการวิจัย 
ผูว้ิจยัไดร้บัการอนุมติัจากคณะกรรมการจรยิธรรมในการด าเนินโครงการวิจยัที่เก่ียวขอ้ง

กบัมนุษยข์องมหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ในวนัที่ 13 กุมภาพนัธ ์2567 โดยมีหมายเลขรบัรอง
โครงการวิจยัคือ SWUEC-672041 ซึ่งแสดงถึงการปฏิบติัตามมาตรฐานจรยิธรรมที่ก าหนดไวอ้ย่าง
เครง่ครดัในการด าเนินงานวิจยัครัง้นี ้
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บทที ่4 
ผลการวิจัย 

อัตลักษณ์การบริการอย่างไทย เป็นการน าแนวคิด “ความเป็นไทย” (Thainess) ที่เกิด
จากความรูแ้ละวฒันธรรมไทย มาใชใ้นงานบริการบนเครื่องบิน  เพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ผูโ้ดยสาร ดว้ยการสะทอ้นถึงความอ่อนโยน ความใส่ใจ เป็นความรูท้ี่ก  าหนดและถ่ายทอดไปสูก่าร
ปฏิบติัจริงของพนกังานตอ้นรบับนเครื่องบิน โดยอาศัยการสรา้งการเรียนรูแ้บบชีน้  าตนเองของครู 
ที่เป็นการเรียนรูจ้ากประสบการณ์ ของครูผูส้อนเชื่อมโยงกับการถ่ายทอดอัตลักษณ์การบริการ
อย่างไทยที่เป็นเอกลักษณ์ มาพัฒนาการสอนการบริการอย่างไทย ที่ท าให้พนักงานต้อนรับ
สามารถเรียนรูแ้ละพัฒนาตนเองไดอ้ย่างต่อเนื่องในบทบาทผูใ้หบ้ริการที่เป็นตัวแทนวัฒนธรรม
ไทยบนเวทีโลก ดว้ยการน าเอกลกัษณข์องความเป็นไทย ผสมผสานเขา้กับความเป็นตะวนัตกได้
อย่างลงตวั เป็นที่ยอมรบัในระดบัสากล  แมว้่าการพฒันาไปสูค่วามทนัสมยั อาจมีสว่นท าใหค้วาม
เป็นไทยถูกลบเลือนจางไป ซึ่งจะเห็นไดจ้ากงานบริการบนสายการบิน ที่เนน้ความเป็นสากล เนน้
ความเป็นสังคมโลกสมัยใหม่ (Modernization) ค่อนขา้งสูง จึงมีส่วนท าใหข้าดพืน้ฐานที่จะเน้น
ความเป็นไทย แต่การบินไทยก็สามารถน าการบรกิารอย่างไทย มาถ่ายทอดในงานธุรกิจการบรกิาร
ที่เป็นมาตรฐานสากล ไดอ้ย่างทนัสมยั ตามความตอ้งการของผูโ้ดยสาร ทัง้ยงัเป็นการดึงดดูความ
สนใจ สรา้งสรรคว์ฒันธรรมใหม้ีชีวิต อยู่กบัธุรกิจการใหบ้ริการบนเครื่องบิน ซึ่งถือเป็นประตูบาน
แรก ที่เปิดตอ้นรบัผูโ้ดยสารจากประเทศต่างๆ มาสูป่ระเทศไทย และเป็นโอกาสที่ประเทศไทยจะใช้
ความเป็นไทยซึ่งเป็นสว่นหนึ่งของ “ทุนทางวฒันธรรม” มาสรา้งคณุค่าความเป็นไทย  ใหเ้ป็น Soft 
power ที่มีบทบาทส าคญั สามารถสรา้งเป็นสินคา้ สรา้งภาพลกัษณข์องประเทศเป็นมมุบวกมาก
ขึน้  และสามารถน าชาวต่างชาติเขา้ประเทศในดา้นการท่องเที่ยวและบริการ ท าใหป้ระเทศไทย
เติบโตอย่างยั่งยืน  

การวิจัยครัง้นี ้เสนอผลการวิจัยเป็น 2 ส่วน ประกอบดว้ยการศึกษาอัตลกัษณ์ ของการ
บรกิารการอย่างไทย บนเครื่องบินของสายการบินสญัชาติไทย  และศึกษาการสรา้งการเรียนรู ้และ
เงื่อนไขของครูผูส้อนดา้นการบรกิารอย่างไทยบนเครื่องบินสายการบินสญัชาติไทย ดงันี ้

ส่วนที ่1 อัตลักษณก์ารบริการอย่างไทยบนเคร่ืองบิน ของสายการบินสัญชาติไทย 
อตัลกัษณ์การบริการอย่างไทยที่เกิดจากการถ่ายทอดความรู้ เรื่องการบริการอย่างไทย 

ของผูป้ฏิบติัหนา้ที่ใหบ้ริการบนเครื่องบิน โดยอาศยัความเป็นผูเ้ชี่ยวชาญในการคิด และน าเสนอ
ตามรูปแบบที่ไดร้บัการปลูกฝังสืบต่อกันมาจากประสบการณ์ และการฝึกอบรบของสายการบิน 
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ประกอบดว้ย ความปลอดภัยที่ผสานอัตลักษณ์ความเป็นไทย และ  การใส่ใจ ดูแล อย่างไทยซึ่ง
สามารถอธิบายไดด้งันี ้ 

แมว้่าการเดินทางโดยเครื่องบินจะนบัเป็นรูปแบบการเดินทางที่ปลอดภยัที่สดุในเชิงสถิติ 
แต่ก็ยังคงมีความเสี่ยงในดา้นสุขอนามัยและสภาพร่างกายอันเนื่องมาจากปัจจัยแวดลอ้มบน
ความสูง เช่น ความกดอากาศต ่าและการเปลี่ยนแปลงของอุณหภูมิ ดว้ยเหตนุี ้เทคโนโลยีการบิน
จึงไดพ้ัฒนาใหห้้องโดยสารสามารถรกัษาระดับความดันที่ใกลเ้คียงกับพืน้ดิน พรอ้มทั้งอ านวย
ความสะดวกใหผู้โ้ดยสารมีสภาพแวดลอ้มที่ปลอดภยัตลอดการเดินทาง  การเดินทาง การพัฒนา
ทางด้านการบินนั้นมีมาอย่างต่อเนื่อง อุตสาหกรรมการขนส่งทางอากาศนับเป็นธุรกิจที่มีการ
แข่งขนัสงู สรา้งผลก าไรใหก้บัสายการบิน ความปลอดภยัทางการบินจะถกูก าหนดและควบคมุโดย
องค์การระหว่างประเทศ เช่น IATA ICAO และองค์การการบินภายในประเทศ และถือเป็น
มาตรฐานที่ทุกๆสายการบินตอ้งปฏิบติั จึงท าใหทุ้กสายการบินมีมาตรฐานดา้นความปลอดภัยไม่
แตกต่างกัน แต่การบริการไม่ไดถู้กควบคุมเช่นนั้น จึงท าใหเ้กิดการแข่งขันในดา้นการบริการ ทั้ง
ดา้นอาหารเครื่องด่ืม ที่นั่ งที่สบาย ระบบทางด้านความบันเทิง อย่างไรก็ดี  ความก้าวหน้าทาง
เทคโนโลยีเพียงล าพังไม่สามารถรบัประกันความปลอดภัยได้อย่างสมบูรณ์ สิ่งที่ขาดไม่ได้คือ 
บคุลากรที่มีคณุภาพ โดยเฉพาะลกูเรือที่เป็นผูร้บัผิดชอบโดยตรงต่อความปลอดภยัในหอ้งโดยสาร 
การฝึกอบรมลกูเรือใหม้ีความรูค้วามสามารถทางเทคนิคควบคู่กบัความสามารถในการสื่อสารและ
ใหบ้รกิารจึงเป็นหวัใจส าคญัของความปลอดภยัในการบิน โดยเฉพาะสายการบินไทยที่ไดน้ าความ
เป็นไทยมาผสมผสานอย่างประณีตกบัมาตรฐานสากล เกิดเป็นเอกลกัษณข์อง “บริการอย่างไทย” 
ที่สะทอ้นออกมาในทกุมิติของการใหบ้รกิาร 

ตามแนวคิด Technology of the self ของ Foucault ที่มองว่าอ านาจและความรู้มี
ความสมัพนัธก์นัในการก าหนดรูปแบบการปฏิบติัและการสื่อสารในสงัคม รวมถึง การสรา้งตวัตน
เพื่อเลือกกระท าสิ่งต่าง ๆ ดว้ยการลงมือปฏิบติัจริง เพื่อเปลี่ยนแปลงตวัเองไปสูค่วามส าเรจ็ของตน 
และเกิดการเรียนรู ้เพื่อต่อรองกับมาตรฐานการบริการบนเครื่องบิน ดว้ยการสรา้งความแตกต่าง
ของการบริการที่ เหนือความคาดหมาย และยังคงไว้ซึ่งมาตรฐานการรักษาความปลอดภัย  
การบรกิารแบบไทยบนเคร่ืองบิน โดยสามารถอธิบายไดด้งันี ้

1.1 หัวใจความเป็นไทยบนความปลอดภัยระดับโลก:  การดูแลอย่างใส่ใจอย่าง
ไทยทีผ่สานมาตรฐานความปลอดภัยสากล 

การท างานบนเครื่องบินนั้น ลูกเรืออาศัยหลกัการ 3S ที่ไดร้บัการถ่ายทอดผ่านการ
ฝึกอบรม 3S ได้แก่ ความปลอดภัย (Safety) ความมั่นคง (Security) และการบริหาร (Service) 
และมีการย า้เตือนเสมอในช่วงปฏิบติังาน เพื่อเป็นการส่งผ่านความรูเ้ก่ียวกบัความปลอดภัยและ
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การบริการที่ดี  เริ่มตน้จากการเตรียมความพรอ้มก่อนขึน้บิน การตรวจสอบระบบความปลอดภัย
และอุปกรณ์ในหอ้งโดยสาร รวมถึงการทบทวนวิธีรบัมือกับเหตุฉุกเฉินต่าง ๆ โดยเฉพาะในช่วง 
Take-off, Landing หรือช่วงเกิด Turbulence ซึ่งถือเป็นช่วงที่ต้องเฝ้าระวังมากที่สุด สิ่งที่ท าให ้
“บริการอย่างไทย” แตกต่างจากสายการบินอ่ืน คือ การผสานวฒันธรรมความอ่อนโยนของไทยเขา้
กับมาตรฐานด้านความปลอดภัย ผ่านท่าทีที่ อ่อนน้อม น ้าเสียงที่สุภาพ และการใส่ใจใน
รายละเอียดเล็กนอ้ย ซึ่งทัง้หมดนีส้ะทอ้นถึง การบรกิารอย่างไทย ที่แฝงไวซ้ึ่งความนุ่มนวลแต่เป่ียม
ดว้ยวินยั ดงัค าใหส้มัภาษณข์อง “ครูจี”ที่ว่า  

“Thai Touch คือเรื่องของ Safety ทั้งหมด แต่ท ำให้นุ่มนวลแบบไทย จริง ๆ นี่คือ

กฎเกณฑ์ ควบคุมใหค้นอยู่บนเครือ่งบินอย่ำงเป็นระเบียบ ท ำอย่ำงไรใหค้นปลอดภยัโดยทีค่นรูส้ึก

ว่ำตวัเองไม่ถูกบงัคบั” 

บุคลิกภาพแบบไทยที่เต็มไปด้วยความอ่อนน้อมถ่อมตน การเอือ้เฟ้ือเผื่อแผ่ และ
ความสุภาพ จึงกลายเป็นจุดเด่นของสายการบินไทย ลูกเรือทุกคนได้รบัการปลูกฝัง “Service 
Mind” หรือจิตวิญญาณของการบริการ ซึ่งไม่ใช่เพียงแค่การใหบ้ริการอย่างเป็นมิตรเท่านัน้ แต่ยัง
รวมถึงความสามารถในการสังเกตความตอ้งการของผูโ้ดยสารอย่างละเอียดลออ ไม่ว่าจะเป็น
น า้เสียง สีหนา้ หรือท่าทาง เพื่อใหก้ารดูแลนั้นตรงจุดและเป็นที่พึงพอใจอย่างสูงสุด โดยเฉพาะ
ในช่วงเวลาที่ผูโ้ดยสารมีความเครียดหรือกงัวล สะทอ้นจากค ากลา่วของ” “ครูเจ” ที่ว่า   

“กำรเป็นพนักงำนต้อนรับ ท ำให้ต้องเป็นคนช่ำงสังเกต และไวต่อควำมรูส้ึก ทั้งจำก 

น ้ำเสียง อำกปักิริยำ ท่ำทำงต่ำง ๆ ของผูโ้ดยสำรว่ำ ขณะนัน้ผูโ้ดยสำร มีควำมรูส้ึกอย่ำงไร อยู่ใน

ภำวะอำรมณ์ไหน  ทุกครัง้ที่ลูกเรือใหบ้ริกำร ตอ้งน ำควำมรูแ้ละประสบกำรณ์ที่มี มำใชใ้หเ้กิด

ประโยชน์สูงสุดต่อผู ้โดยสำร หมั่นเสริมสร้ำงควำมสัมพันธ์ที่ดี เพื่อสรำ้งควำมสุขและควำม

ประทบัใจใหก้บัผูโ้ดยสำร เพือ่จะไดก้ลบัมำใชบ้ริกำรตลอดไป  และตอ้งระลึกเสมอว่ำ ผูโ้ดยสำร

คอืบคุคลทีย่ิ่งใหญ่เสมอ"   

แนวทางการฝึกอบรมลูกเรือมุ่งเน้นใหผู้ใ้หบ้ริการ เป็นมากกว่าผูป้ฏิบติังาน แต่เป็น 
“ตัวแทนของวัฒนธรรมไทย” ที่สื่อสารความเป็นมิตร ความไวว้างใจ และความปลอดภัยอย่าง
นุ่มนวล เช่น การยิม้ที่จริงใจ การใชค้ าพูดที่สุภาพ และการแสดงความห่วงใยอย่างไม่ล  า้เสน้ สิ่ง
เหล่านีแ้มจ้ะดูเล็กนอ้ย แต่กลบักลายเป็นปัจจัยที่ส  าคัญในการสรา้งความประทับใจที่ยั่งยืน เมื่อ
อยู่ในสายงานบริการ ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความอ่อนนอ้มถ่อมตน มีกิรยิาวาจาสภุาพเรียบรอ้ย พรอ้ม
เสมอที่จะใหบ้ริการดว้ยความเต็มใจ ไม่ตีตนเสมอหรือวางท่าเหนือกว่าผูร้บับริการ  ลูกเรือตอ้งใส่
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ใจ ดูแล ตั้งใจบริการอย่างจริงใจ ด้วยความมั่นใจ มีความภาคภูมิใจในงานและหน้าที่ความ
รบัผิดชอบอยู่เสมอ  พนกังานตอ้นรบับนเครื่องบินไดร้บัการปลูกฝังใหม้ี Service Mind ที่เกิดจาก
ค าว่า Service (การบริการ) + Mind (ใจ) เมื่อน ามารวมกันจึงหมายถึง ความเต็มใจในการ
ใหบ้ริการที่ดีแก่ลกูคา้ เพื่อใหเ้กิดความประทับใจและเป็นลกูคา้ประจ าที่ภกัดีต่อธุรกิจ   สิ่งเหล่านี ้
ไดร้บัการเนน้ย า้จากครูผูฝึ้กอบรมเสมอ โดยสะทอ้นผ่านค าสมัภาษณข์อง  “ครูเจน” ผูใ้หข้อ้มลูว่า  

 "สิ่งที่เรำท ำใหก้บัลูกคำ้ของเรำ เรำตอ้งใหค้วำมส ำคญักบัรำยละเอียดเล็กๆ นอ้ยๆ เช่น

กำรยิม้ กำรพูดจำสุภำพ มนัเป็นสิ่งที่สรำ้งควำมประทบัใจได.้..กำรบริกำรอย่ำงไทยตอ้งมีควำม

อ่อนนอ้มถ่อมตน เรำตอ้งท ำใหลู้กคำ้รูส้กึเหมือนเป็นคนส ำคญัเสมอ” 

การบริการอย่างไทย เช่น ความสุภาพ อธัยาศัยไมตรี การไหว ้การยิม้ และความใส่
ใจในรายละเอียด เป็นพฤติกรรมที่แสดงถึงความจรงิใจและความเอาใจใส่ต่อผูโ้ดยสาร ลกูคา้รบัรู ้
ไดว้่าตนเองไดร้บัการดูแลอย่างใกลช้ิดและเป็นมิตร ซึ่งช่วยลดความกังวลและสรา้งบรรยากาศที่
ปลอดภัย  ยิ่งไปกว่านั้น พนักงานต้อนรบัยังถูกปลูกฝังให้รูจ้ักใช้ “วิจารณญาณ” ในการดูแล
ผูโ้ดยสารแบบยืดหยุ่นตามสถานการณ์ โดยไม่ยึดติดเพียงแค่กฎระเบียบแต่ยังค านึงถึงความ
พอเหมาะพอดีในการให้บริการ ซึ่งเป็นสิ่งที่สะทอ้นอัตลักษณ์แบบไทยที่มีความ “เกรงใจ” และ 
“เอาใจใส่” เป็นรากฐานทางวัฒนธรรมในการปฏิบัติต่อผู้อ่ืน ดังนั้น แม้ว่าทุกสายการบินจะมี
มาตรฐานความปลอดภยัที่ใกลเ้คียงกนัตามที่องคก์ารระหว่างประเทศก าหนด แต่ “ความปลอดภยั
ดว้ยบริการอย่างไทย” กลบัสรา้งมิติใหม่ที่เหนือความคาดหวังของผูโ้ดยสาร ดว้ยการบริการที่ให้
ความรูส้ึกปลอดภัยผ่านสัมผัสแห่งความใส่ใจ ด้วยรอยยิม้และน ้าเสียงที่ เป็นมิตร ผสานกับ
มาตรฐานการปฏิบัติงานที่เขม้งวด เป็นหลักฐานว่าความปลอดภัยมิไดเ้ป็นเพียงเทคโนโลยีหรือ
ขอ้บงัคบั แต่สามารถถ่ายทอดออกมาเป็น การบริการอย่างไทยที่เนน้การดูแลลูกคา้แบบใส่ใจใน
รายละเอียด ใหค้วามส าคัญกับความรูส้ึกและประสบการณ์ของผูโ้ดยสาร  ในขณะเดียวกนั สาย
การบินก็ตอ้งปฏิบติัตามมาตรฐานสากลดา้นความปลอดภัย (เช่น ICAO, CAAT) อย่างเคร่งครดั 
เช่น การสาธิตความปลอดภัย การตรวจสอบอุปกรณ์ และการปฏิบติัตามขัน้ตอนในสถานการณ์
ฉกุเฉิน  การบรกิารอย่างไทยจึงไดร้บัการบูรณาการเขา้กบัมาตรฐานสากล เพื่อใหล้กูคา้รูส้ึกมั่นใจ
ว่าปลอดภยัและไดร้บัการดแูลอย่างมืออาชีพ  การผสมผสานวฒันธรรมไทยกบัมาตรฐานการดแูล
ลูกค้าและความปลอดภัย ท าให้สายการบินไทยมีจุดเด่นที่แตกต่างจากคู่แข่ง  ลูกค้าได้รบัทั้ง
ประสบการณท์ี่อบอุ่นแบบไทยและความมั่นใจในมาตรฐานความปลอดภยัระดบัโลก  เราจะเห็นได้
ว่า วัฒนธรรมไทยไม่ได้เป็นเพียงเครื่องมือสรา้งความประทับใจ แต่ยังถูกหลอมรวมเข้ากับ
มาตรฐานการดูแลลูกคา้และความปลอดภัยในอุตสาหกรรมการบินอย่างกลมกลืน ส่งผลใหเ้กิด



  64 

การบรกิารที่มีเอกลกัษณ ์สรา้งความไวว้างใจ และตอบโจทยท์ัง้ดา้นความรูส้กึและความมั่นใจของ
ผูโ้ดยสารในระดบัสากล 

1.2 ส่ือสารด้วยความเป็นไทย: การส่ือสารวัฒนธรรมไทยผ่านมาตรการความ
ปลอดภัยและการบริการบนสายการบินไทย 

การสื่อสารดว้ยความเป็นไทยมีบทบาทส าคัญในการใหบ้ริการบนสายการบินไทย 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งในการเนน้ความปลอดภัย (Safety First) ซึ่งสะทอ้นถึงการผสมผสานระหว่าง
ความรูด้้านความปลอดภัยและการบริการที่มีเอกลักษณ์เฉพาะตัวของวัฒนธรรมไทย ในการ
ใหบ้ริการบนเครื่องบินของสายการบินไทย โดยเนน้การสรา้งความรูส้ึกอบอุ่นและปลอดภัยใหแ้ก่
ผู ้โดยสารผ่านการแสดงออกที่เป็นมิตรและอ่อนน้อม องค์ประกอบส าคัญที่ท าให้การสื่อสาร
ลกัษณะนีเ้กิดผลอย่างมีประสิทธิภาพ ไดแ้ก่ การยิม้ การไหว ้การแสดงความอ่อนนอ้ม และการใช้
ท่าทาง น า้เสียง สายตา ที่สะทอ้นถึงความจรงิใจและการใหเ้กียรติ 

การยิม้และการไหวเ้ป็นสญัลกัษณข์องความเป็นไทยที่สื่อถึงความเคารพและความ
เป็นมิตร การฝึกอบรมพนกังานตอ้นรบับนเครื่องบินของการบินไทยเนน้การปลกูฝังจิตส านึกในการ
บริการที่ดี รวมถึงการสอนเก่ียวกบัวฒันธรรมและประเพณีไทย เพื่อใหพ้นกังานสามารถถ่ายทอด
ความเป็นไทยใหก้บัผูโ้ดยสารไดอ้ย่างถกูตอ้ง  “ยิม้สยาม” กลายเป็นสญัลกัษณห์นึ่งของการบรกิาร
ที่เป็นที่รูจ้กัทั่วโลก รอยยิม้ที่จริงใจช่วยสรา้งความประทบัใจและบรรยากาศที่อบอุ่น ท าใหก้ารแจง้
ขอ้มูลดา้นความปลอดภัยไม่ถูกมองว่าเป็นค าสั่ง แต่เป็นการสื่อสารที่มุ่งเน้นความใส่ใจ และยัง
สามารถคลี่คลายสถานการณต์ึงเครียดได ้ในขณะเดียวกนั การไหว ้สะทอ้นถึงความเคารพ ความ
อ่อนน้อม และการให้เกียรติผู้โดยสารทุกคน ไม่ว่าจะเป็นเด็กหรือผู้ใหญ่  ซึ่งสอดคล้องกับ
วฒันธรรมไทยที่ว่า “ไปลา มาไหว”้  การไหวจ้ึงตอ้งอ่อนนอ้ม  ดว้ยความตัง้ใจจริงๆ ซึ่งความเป็น
ไทยที่แสดงออกมาใหผู้โ้ดยสารเห็น การใชว้ฒันธรรมไทยในการบริการ เช่น การยิม้และการแสดง
ความอ่อนนอ้ม ในการสรา้งบรรยากาศที่ดี ผสมผสานความรูเ้พื่อเพิ่มประสิทธิภาพการท างานถือ
เป็นการสรา้ง "First impression" ที่ส  าคญั คุณลกัษณะเหล่านีส้รา้งความรูส้ึกอบอุ่นและปลอดภัย
ใหก้บัลกูคา้ สรา้งความประทบัใจและความไวว้างใจในสายตาผูโ้ดยสารทัง้ชาวไทยและต่างชาติ  

การบริการที่เน้นความปลอดภัยผ่านการสื่อสารอย่างไทยยังแสดงออกผ่าน การ
ฝึกอบรมพนักงานตอ้นรบับนเครื่องบินของการบินไทยที่เน้นการผสมผสานระหว่างความรูด้า้น
ความปลอดภยัและการบริการท่ีเป็นเอกลกัษณไ์ทย เพื่อใหพ้นกังานสามารถสื่อสารและปฏิบติังาน
ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและสรา้งความประทบัใจใหก้บัผูโ้ดยสาร อีกทัง้มุ่งเนน้ใหเ้ขา้ใจถึงจิตส านึก
ในการให้บริการ ตั้งแต่ ค าพูด ท่าทางการยืน การแต่งกาย ไปจนถึงความรูด้า้นวัฒนธรรมและ
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ประเพณีไทย เพื่อใหพ้นักงานสามารถถ่ายทอดความเป็นไทยไดอ้ย่างถูกตอ้งและกลมกลืนกับ
มาตรฐานความปลอดภยัสากล เช่น กฎระเบียบของ ICAO ดงัที่ “ครูนา”ใหข้อ้มลูว่า 

“กำรฝึกอบรมพนกังำนใหม่ เรำจะเนน้ทีก่ำรสรำ้งจิตส ำนึกในกำรบริกำรทีด่ี ไม่ว่ำจะเป็น

กำรใหค้ ำแนะน ำในกำรพูดจำ ท่ำทำงกำรยืน หรือแม้แต่กำรแต่งกำย นอกจำกนีย้งัมีกำรสอน

เกี่ยวกับวัฒนธรรมและประเพณีไทย เพื่อให้พนักงำนสำมำรถถ่ำยทอดควำมเป็นไทยให้กับ

ผูโ้ดยสำรไดอ้ย่ำงถูกตอ้ง” 

การสื่อสารเพื่อความปลอดภัยบนเครื่องบินไม่ไดจ้ ากัดอยู่ที่การแจง้เตือนหรือค าสั่ง
เท่านัน้ แต่ยงัรวมถึงการสื่อสารผ่านน า้เสียงอ่อนโยน รอยยิม้ที่จริงใจ และสายตาที่เป็นมิตร ท าให้
การแจ้งเรื่องความปลอดภัยดูเป็นการให้บริการตามปกติ ส่งผลให้ผู้โดยสารรูส้ึกอบอุ่นและ
ปลอดภัย สามารถควบคุมสถานการณ์และสร้างบรรยากาศที่ ดีกับทั้งผู้ให้และผู้รับบริการ    
ตัวอย่างเช่น cabin walk around  ลูกเรือจะใชก้ารสื่อสารที่ไม่ใชค้  าพูด เช่น การยิม้และมองไปที่
เข็มขัดนิรภัยของผูโ้ดยสาร เพื่อเตือนใหร้ดัเข็มขัดโดยไม่ตอ้งกล่าวค าสั่งโดยตรง สิ่งนีเ้ป็นทักษะ
ส าคัญที่องคก์รและครูฝึกอบรมไดป้ลูกฝังใหก้ับพนักงานรุ่นใหม่ นับเป็นการใชว้ัฒนธรรมไทยใน
การบริการ และการสื่อสารไดอ้ย่างกลมกลืน การปฏิบติัหนา้ที่ เช่น cabin walk around ถือเป็น
ตวัอย่างของการสื่อสารความปลอดภัยที่ผสมผสานการบริการอย่างไทย ลูกเรือจะเดินตรวจสอบ
ความปลอดภัย เช่น เข็มขัดนิรภัย หนา้ต่าง ช่องเก็บสมัภาระ และทางออกฉุกเฉิน โดยไม่เพียงท า
ตามมาตรฐานความปลอดภยั แต่ยงัสื่อสารดว้ย รอยยิม้ สายตา และท่าทาง เพื่อใหผู้โ้ดยสารรูส้ึก
ถึงความห่วงใย อบอุ่น และรว่มมือโดยสมคัรใจ ดงัที่ “ครูปอ” ผูใ้หข้อ้มลูอีกรายกลา่วว่า 

“แค่เรำเดินผ่ำน เรำก็ยิม้ใหเ้ขำแลว้ก็มองไปทีเ่ข็มขดัเขำ ผมรูส้ึกว่ำเขำก็น่ำจะเขำ้ใจละว่ำ

ลืม... กำรสือ่สำรโดยใชแ้ค่ลกัษณะท่ำทำง ผมว่ำอนันีค้นไทยสือ่ไดง้่ำยอยู่แลว้นะไม่เหมือนฝรั่ง... 

ของเรำนีเ่ป็นลกัษณะทีม่ีควำมเป็นไทยอยู่แลว้นะครบั สรำ้ง awareness ใหผู้โ้ดยสำรดว้ยรอยยิม้ 

ดว้ยท่ำทำง อนันีส้ดุยอดแลว้... มนัเป็น safety ทีอ่ยู่บนกำรบริกำรจำกใจ” 

นอกจากนี ้สายการบินไทยยังไดส้รา้ง ภาพลักษณ์ความรกัและการดูแลผูโ้ดยสาร 
ผ่านค าขวญั “รกัคณุเท่าฟ้า” ซึ่งเป็นการใช ้วาทกรรมเชิงวฒันธรรม ที่ทรงพลงั ผนวกกบัการใชบ้ท
เพลง “รกัคณุเท่าฟ้า” เพื่อสื่อความหมายเชิงสญัลกัษณข์องความรกั ความห่วงใย และการโอบอุม้
ผู้โดยสารไวภ้ายใต้ท้องฟ้า เพลงนี ้มีเนือ้รอ้งที่สะท้อนความงดงามของโลกและความสัมพันธ์
ระหว่างมนษุยก์บัธรรมชาติ ท าใหค้ าขวญันีเ้ป็นที่จดจ าและเชื่อมโยงกบัความอบอุ่นของการบรกิาร
อย่างไทย  การบินไทยใชค้ าขวญั "รกัคณุเท่าฟ้า" ในช่วงเดียวกบัที่มีการเปลี่ยนตราสญัลกัษณข์อง
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การบินไทย เป็นรูปดอกจ าปีหรือใบเสมา โดย วงดนตรีคาราบาวได ้จัดท าบทเพลงมอบใหก้ารบิน
ไทย ชื่อรกัคณุเท่าฟ้า ในปี พ.ศ. 2528 เพื่อรว่มส่งเสริมใหค้ าขวญั "รกัคณุเท่าฟ้า" ที่การบินไทยเริ่ม
ใชม้าตัง้แต่ปี พ.ศ. 2521 ใหเ้ป็นที่จดจ าอย่างแพร่หลายเรื่อยมา เป็นที่จดจ าและเชื่อมโยงการบิน
ไทยกบัความเป็นไทยและความอ่อนนอ้ม ใหค้วามหมายลกึซึง้ที่ผูกพนักบัภาพลกัษณข์องสายการ
บิน และสรา้งการรบัรูเ้ชิงบวกใหก้บัผูโ้ดยสารทัง้ในและต่างประเทศ เพื่อสรา้งภาพลกัษณข์องการ
บินไทยในฐานะสายการบินที่เป็นตวัแทนของประเทศไทย ค าว่า "รกัคณุเท่าฟ้า" สื่อถึงความรกัและ
การดแูลของการบินไทยต่อผูโ้ดยสารเหมือนการโอบอุม้ไวภ้ายใตท้อ้งฟ้า และกลายเป็น สื่อที่มีพลงั 
ในการส่งเสริมค าขวัญของการบินไทยอย่างมีประสิทธิภาพ  การบินไทย ก าหนดค าขวัญและ
ภาพลกัษณข์ององคก์ร และสรา้งอตัลกัษณท์ี่เชื่อมโยงกบัความเป็นไทยและความอ่อนนอ้มอนัเป็น
เอกลักษณ์  ที่มีความหมายเชื่อมโยงกับความภาคภูมิใจในวัฒนธรรมและจิตวิญญาณของชาติ 
การสื่อสารผ่านค าขวญันีไ้ดร้บัการออกแบบเพื่อใหผู้โ้ดยสารรูส้ึกถึงความรกัและการดแูลของการ
บินไทย รวมถึงสรา้งประสบการณข์องผูโ้ดยสารในเชิงสญัลกัษณเ์พื่อสรา้งการรบัรูข้องผูโ้ดยสารใน
ฐานะผูบ้ริโภคที่มุ่งเนน้ถึงการบริการที่มีความเป็นกันเองและการดูแลดว้ยความอบอุ่น แสดงให้
เห็นถึงการบินไทยในฐานะผูก้  าหนดกรอบการรบัรูข้องสาธารณะเก่ียวกับคุณภาพการบริการที่
สะทอ้นความเป็นไทย โดย“ครูตู่”ผู ้ใหส้มัภาษณอี์กท่านกลา่วว่า   

“กำรสรำ้งภำพลักษณ์ที่ดีต่อผู ้โดยสำรโดยกำรแสดงออกถึงควำมเป็นมิตร กำรดูแล

ผูโ้ดยสำรอย่ำงอบอุ่น ท ำใหผู้โ้ดยสำรรูส้ึกเป็นส่วนหนึ่งของครอบครัวไทย กำรบริกำรแบบนีม้ี

เอกลกัษณ์ทีช่ดัเจนและสำมำรถสรำ้งควำมแตกต่ำงจำกสำยกำรบินอืน่ๆ ได”้ 

ค าขวัญและบทเพลง “รกัคุณเท่าฟ้า” เป็นผลของความสมัพันธ์ระหว่าง ความรูเ้ชิง
วฒันธรรม และ การควบคุมการรบัรู ้ของผูโ้ดยสาร เป็นส่วนหนึ่งของภาพลกัษณ์องคก์ร เป็นการ
สรา้งอัตลกัษณ์ที่ยั่งยืน ที่ผูโ้ดยสารทัง้ในและต่างประเทศสามารถจดจ าและรูส้ึกผูกพันไดง้่ายขึน้  
ที่ส่งผลใหผู้โ้ดยสารรูส้ึกถึงความหมายของการบินไทยในฐานะที่ไม่ใช่เพียงสายการบิน แต่ยังเป็น
ตวัแทนของความงดงามของประเทศไทย  โดยมีเนือ้เพลงดงัภาพ 
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ภาพประกอบ 1 รกัคณุเท่าฟ้า 
ที่มา ผูว้ิจยั 

การน าเสนอภาพลกัษณท์ี่โดดเด่นและสอดคลอ้งกบัมาตรฐานสากล ช่วยใหส้ายการ
บินไทยไดร้บัการยอมรบัในเวทีโลก ทัง้ในดา้นความปลอดภยัและคณุภาพการบรกิาร  ทัง้ช่วยสรา้ง
ความภาคภูมิใจใหก้บับุคลากรและเป็นแรงบนัดาลใจในการรกัษามาตรฐานความปลอดภยัอย่าง
ต่อเนื่อง  การสื่อสารดว้ยความเป็นไทยในการใหบ้ริการบนสายการบินไทย ไม่เพียงแต่ช่วยสรา้ง
ความรูส้ึกอบอุ่นและความประทับใจ แต่ยังเป็นเครื่องมือส าคัญในการส่งเสริมความปลอดภัย  
การใชร้อยยิม้ ท่าทางอ่อนน้อม สายตาที่ใส่ใจ และค าพูดที่สุภาพ สามารถ โน้มน้าวพฤติกรรม
ผูโ้ดยสาร ใหป้ฏิบติัตามมาตรการความปลอดภยัโดยสมคัรใจ ท าใหก้ารบริการและความปลอดภยั
กลายเป็นสิ่งที่ ไม่แยกขาดจากกัน แต่เชื่อมโยงอย่างกลมกลืนภายใต้บริบทของวัฒนธรรมไทย  
การผสมผสานระหว่างมาตรฐานความปลอดภัยสากลกับการสื่อสารที่สะทอ้นวัฒนธรรมไทยใน
การใหบ้ริการบนเครื่องบินของสายการบินไทย โดยเน้นการสรา้งความรูส้ึกอบอุ่นและปลอดภัย
ใหแ้ก่ผูโ้ดยสารผ่านการแสดงออกที่เป็นมิตรและอ่อนนอ้ม  เป็นการสรา้งภาพลกัษณท์ี่โดดเด่นและ
เป็นเอกลกัษณข์องสายการบินไทย และสง่เสรมิความภาคภมูิใจในวฒันธรรมไทย 



  68 

กล่าวได้ว่า การสื่อสารด้วยความเป็นไทยในการบริการบนสายการบินไทย เป็น 
การบูรณาการความรูเ้ชิงวัฒนธรรม ความรูด้า้นความปลอดภัย และศิลปะแห่งการบริการ เพื่อ
สรา้งประสบการณก์ารเดินทางที่ อบอุ่น ปลอดภยั และน่าประทบัใจ โดยมีรากฐานจากวฒันธรรม
ไทยที่เนน้ความอ่อนนอ้ม ความเคารพ และการดแูลซึ่งกนัและกนั ผลลพัธน์ีไ้ม่เพียงตอบสนองต่อ
มาตรฐานความปลอดภัยสากล แต่ยังสะท้อนเอกลักษณ์ความเป็นไทยที่สามารถสรา้งความ
แตกต่างและความภาคภมูิใจในเวทีโลก 

1.3 เสริมสร้างมิตรสัมพันธบ์นเคร่ืองบิน: เสริมสร้างความไว้วางใจผ่านการ
บริการทีป่ลอดภัยและอบอุ่นใจ 

การใหบ้ริการบนเครื่องบิน หัวใจส าคัญที่ท าใหก้ารเดินทางเต็มไปดว้ยความราบรื่น
และน่าประทบัใจ คือ การสรา้งความสมัพันธ์ที่ดีระหว่างลูกเรือและผูโ้ดยสาร ผ่านการใหบ้ริการที่
ไม่เพียงแค่สภุาพและเป็นมืออาชีพ แต่ยงัตอ้งแฝงไปดว้ยความอบอุ่นและอตัลกัษณค์วามเป็นไทย 
ซึ่งเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตัวของสายการบินไทย  ลูกเรือไม่ไดม้ีบทบาทเพียงแค่ใหบ้ริการอาหาร 
หรือดูแลความสะดวกสบาย แต่ยังเป็น ผู้รกัษาความปลอดภัย  ที่มีหน้าที่ถ่ายทอดข้อมูลและ
ควบคุมสถานการณ์ฉุกเฉิน โดยการใชภ้าษาที่สุภาพ อ่อนโยน แต่ในขณะเดียวกันก็ตอ้งมีความ
หนกัแน่นและชดัเจนเมื่อจ าเป็น การผสมผสานระหว่าง การบรกิาร (Service) และ ความปลอดภยั 
(Safety) จึงเป็นทกัษะที่ลกูเรือทกุคนตอ้งเรียนรูแ้ละฝึกฝน เพื่อใหส้ามารถสรา้งความเชื่อมั่น ความ
ไวว้างใจ  และความร่วมมือจากผูโ้ดยสารไดอ้ย่างเต็มที่  ลูกเรือตอ้งมีความรูแ้ละความเขา้ใจใน
ขั้นตอนของการดูแลความปลอดภัย (safety protocols) รวมถึงการใช้ภาษา น ้าเสียงที่สุภาพ 
อ่อนโยน และมีความเป็นมืออาชีพ เพื่อที่จะบอกผู้โดยสาร เก่ียวกับความปลอดภัย ด้วยการ
ผสมผสานระหว่างการบรกิารและการรกัษาความปลอดภยั ที่เหมาะสมในการสื่อสารกบัผูโ้ดยสาร 
เป็นตวัอย่างของการสรา้งและบงัคบัใชม้าตรฐานการสื่อสารที่สายการบินก าหนดขึน้ การใชภ้าษา
ที่สภุาพยงัสะทอ้นถึงความรูแ้ละความเขา้ใจในบริบทของวฒันธรรมการใหบ้รกิาร ที่ผสมผสานกบั
การรกัษาความปลอดภัย พนกังานตอ้นรบัในฐานะผูเ้ชี่ยวชาญดา้นการบริการ ตอ้งใชค้วามรูแ้ละ
ทกัษะในการสื่อสารเพื่อสรา้งความเขา้ใจและความรว่มมือจากผูโ้ดยสาร เป็นการสรา้งและควบคมุ
มาตรฐานที่ชดัเจนในการใหบ้ริการ  และการรบัมือกบัสถานการณฉ์ุกเฉิน ความเชื่อใจ และความ
เขา้ใจ ผ่านการสื่อสารและการบริการที่อบอุ่น การใชค้ าพูดที่สุภาพ น า้เสียงที่อ่อนโยน และการ
แสดงออกทางกาย เช่น รอยยิม้ การมองตา หรือการโน้มตัว จึงเป็นเครื่องมือส าคัญที่ท าให้
ผูโ้ดยสารรูส้ึกปลอดภยัและยินดีที่จะปฏิบติัตามค าแนะน า การท าหนา้ที่สองบทบาทนีค้วบคู่กนั จึง
เป็นทั้งศาสตรแ์ละศิลป์ที่ต้องการทักษะพิเศษ ทั้งยังต้องแฝงไปด้วย ความเป็นไทย อันเป็น
เอกลกัษณส์ าคญัที่สายการบินภมูิใจน าเสนอ 



  69 

การให้ข้อมูล อธิบายความมากขึน้ ด้วยค าพูดที่สื่อถึงความรูส้ึกใส่ใจ  เพิ่มความ
อ่อนโยน หรือสื่อสารดว้ยแววตา รอยยิม้ และน า้เสียงใหผู้โ้ดยสารปฏิบติัตามที่ลูกเรือบอก อาจท า
ใหทุ้กคนร่วมมือร่วมใจ ใส่ใจดูแลตัวเองมากขึน้ในเรื่องความปลอดภัย นับเป็นตัวอย่างที่ดีของ
พนกังาน ในการสื่อสารที่อบอุ่น อ่อนโยน ใหข้อ้มูลที่ชัดเจน ในระหว่างเที่ยวบิน พนกังานตอ้นรบั
บนเครื่องบินสามารถดึงดูดผูโ้ดยสารไดโ้ดยวลีภาษาไทย เช่น ค าทกัทาย สวสัดี หรือส านวนง่ายๆ  
และแบ่งปันข้อเท็จจริงที่น่าสนใจเก่ียวกับวัฒนธรรม ประเพณี หรือสถานที่ท่องเที่ยวของไทย 
เพิ่มพูนความรูข้องผูโ้ดยสาร และส่งเสริมการแลกเปลี่ยนทางวัฒนธรรม  การใชท้ักษะ ความรู ้
ความสามารถของพนักงานในการสรา้งความเชื่อมั่น และความเขา้ใจให้ผู้โดยสารปฏิบัติตาม
ค าแนะน า ในการดแูลความปลอดภยั โดยไม่ใชอ้  านาจในรูปแบบที่ชดัเจน แต่เป็นอ านาจที่ซ่อนอยู่
ในความสมัพนัธ ์ที่สรา้งขึน้ ทัง้นีจ้ากค าบอกเลา่ของ  “คูรเม” ผูใ้หส้มัภาษณท์่านหนึ่งกลา่วว่า  

“กำรบริกำร เรำตอ้งรูจ้ักปรบัตวัใหเ้ขำ้กับสถำนกำรณ์ต่ำงๆ เรำตอ้งเรียนรูว้ิธีกำรจัดกำร

ปัญหำต่ำงๆ ทีเ่กิดขึน้โดยไม่เสียควำมเป็นมืออำชีพ...เรำตอ้งมีควำมยืดหยุ่นในกำรใหบ้ริกำร เรำ

ตอ้งสำมำรถปรบัตวัใหเ้ขำ้กบัลูกคำ้แต่ละคน และท ำใหเ้ขำรูส้กึว่ำเรำใสใ่จเขำจริงๆ"    

การให้ความใส่ใจดูแล ด้วยความเป็นไทย  และเน้นการบริการที่นุ่มนวล เป็นการ
สรา้งอตัลกัษณเ์ฉพาะของสายการบินไทย ที่แตกต่างจากสายการบินอ่ืน ๆ ความอ่อนนอ้มและการ
เอาใจใส่เป็นส่วนหนึ่งของการถ่ายทอดความรูท้ี่ลกูเรือตอ้งมี การใชภ้าษาและการสื่อสาร ระหว่าง
ลูกเรือและผู้โดยสาร ก าหนดให้ลูกเรือมีอ านาจในการควบคุมและรักษาความปลอดภัยบน
เครื่องบิน ผ่านการใชค้ าสั่งในสถานการณ์ฉุกเฉิน และการให้บริการอย่างสุภาพในสถานการณ์
ปกติ  หากเป็นสถานการณฉ์ุกเฉิน การใชค้ าสั่ง จะมีความชัดเจนและเฉียบขาด เป็นการใชภ้าษา
ในลกัษณะที่ตอ้งมีความแข็งแกร่ง สะทอ้นถึงการควบคุมอ านาจและการบงัคับใชม้าตรการดา้น
ความปลอดภัย  มาตรฐานการบริการที่ถูกก าหนด เช่น การแยกเสียงพูดในยามปกติและยาม
ฉกุเฉิน เป็นผลมาจากความรูท้ี่ไดร้บัฝึกฝนและบงัคบัใชใ้นกระบวนการฝึกอบรม การใชค้ าพดู และ
น า้เสียงในบริบทต่าง ๆ เช่น การใช้ค าสั่งที่ เข้มงวดในสถานการณ์ฉุกเฉิน และการใช้ค าพูดที่
นุ่มนวลในสถานการณ์ปกติ เป็นการสร้างความรู้เก่ียวกับการบริการและความปลอดภัย  
การฝึกอบรมนีช้่วยสรา้งความเขา้ใจแก่ลูกเรือว่าการบริการและความปลอดภัยต้องไปด้วยกัน  
การสรา้งมาตรฐานในการบริการ เช่น การใชค้ าพูดที่สุภาพผสมผสานความอ่อนน้อมและความ
เป็นกนัเองในบริบทการบริการอย่างไทย ในยามปกติ เช่น และการใชค้ าสั่งที่ชดัเจนและเฉียบขาด
ในกรณีฉุกเฉิน  เป็นการสรา้งและควบคุมมาตรฐานที่ชัดเจนในการให้บริการและการรบัมือกับ
สถานการณ์ฉุกเฉิน  หนึ่งในจุดเด่นของการบินไทยคือ การบริการที่สะท้อนความเป็นไทย ซึ่ง
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ประกอบดว้ยความนอบนอ้ม เอือ้เฟ้ือ และความอ่อนโยนที่เป็นลกัษณะเฉพาะของวฒันธรรมไทย 
ดงัที่ “ครูจิ” ผูใ้หส้มัภาษณก์ลา่วว่า  

“กำรบริกำรนีไ้ม่ไดเ้ป็นเพยีงกำรท ำตำมหนำ้ที ่แต่เป็น "DNA ของลูกเรือกำรบินไทย" ทีถู่ก

ปลูกฝังผ่ำนกำรฝึกอบรมอย่ำงเขม้งวด ตัง้แต่ กำรยกมือไหว ้กำรนั่งคุกเข่ำ กำรโนม้ตวั กำรใช้

ค ำพูดที่สุภำพ ไปจนถึง กำรควบคุมภำษำกำยและกำรแสดงออกในแต่ละวัฒนธรรม เพื่อ

ใหบ้ริกำรไดอ้ย่ำงเหมำะสมกบัผูโ้ดยสำรจำกหลำกหลำยเชือ้ชำต”ิ 

ความรูแ้ละทักษะเหล่านีถู้กส่งต่อจาก ครูฝึก ( Instructor) ผ่านกระบวนการอบรม
อย่างเป็นระบบ ลูกเรือทุกคนตอ้งผ่านการฝึกฝนจนถึงมาตรฐาน เช่น การยืนในท่า ballet third 
position การย่อตวัลงเพื่อพดูคยุกบัผูโ้ดยสารอย่างสภุาพ หรือการควบคมุรอยยิม้ใหเ้หมาะสมตาม
บริบทวัฒนธรรมของแต่ละประเทศ สิ่งเหล่านี ้ท าให้การบินไทยมีมาตรฐานการบริการที่เป็น
เอกลกัษณแ์ละไดร้บัการยอมรบัในระดบัสากล 

การบินไทยมีนโยบายที่เนน้ความสมัพันธ์ที่ดีระหว่างพนักงานและผูโ้ดยสาร โดยให้
ความส าคัญกับการบริการดว้ยใจ การสรา้งความอบอุ่นและความพึงพอใจใหแ้ก่ผูโ้ดยสารทุกคน 
ทัง้นีม้าจากการฝึกอบรมที่เขม้งวดและการปลูกฝังวัฒนธรรมองคก์ร และหล่อหลอมพนักงานให้
เห็นถึงความส าคัญของการสรา้งความสัมพันธ์ที่ ดี ระหว่างผู้ให้บริการและลูกค้า ที่ เน้นการ
ใหบ้รกิารอย่างมืออาชีพและใสใ่จในทุกรายละเอียด  มีเอกลกัษณเ์ฉพาะตวัที่สะทอ้นถึงวฒันธรรม
ไทย ความเป็นมิตร และความใส่ใจในผูโ้ดยสารทุกคน ไม่ใช่เพียงการปฏิบติัหนา้ที่ตามขอ้ก าหนด 
แต่ยงัเก่ียวขอ้งกบัความเขา้ใจ และตอบสนองต่อความตอ้งการของผูโ้ดยสาร ท าใหก้ารบินไทยเป็น
สายการบินที่โดดเด่นในระดบัสากล และผูโ้ดยสารสามารถสมัผสัถึง "ความเป็นไทย" ไดต้ลอดการ
เดินทาง สมัผสัประสบการณก์ารบินเหนือระดบักบัการบรกิารที่ใส่ใจในทกุช่วงเวลาของการบินไทย  
โดยใหค้วามส าคัญกับทุกรายละเอียด ตัง้แต่การตอ้นรบัดว้ยรอยยิม้ การดูแลใกลช้ิดจากลูกเรือ
ผูเ้ชี่ยวชาญ ไปจนถึงความสะดวกสบายในทุกเที่ยวบิน ไม่ว่าจะเดินทางเพื่อธุรกิจหรือพกัผ่อน การ
บินไทยพรอ้มใหบ้ริการที่ดีที่สดุ เพื่อใหทุ้กการเดินทางของผูโ้ดยสารเต็มไปดว้ยความพิเศษ สมัผัส
ไดถ้ึงค าว่า "การบริการที่ใส่ใจ" อย่างแทจ้ริง  สิ่งนีเ้กิดจากประสบการณ์ในการท างาน และเป็น
ความรูท้ี่ไดร้บัการถ่ายทอดผ่านการฝึกอบรมจากองคก์ร  

นอกจากนี ้การบริการของการบินไทยยังสะทอ้นถึงแนวคิด “Smooth as Silk” หรือ
การบริการที่ละมุนละไม เรียบง่าย แต่เป่ียมด้วยคุณภาพ เปรียบเสมือนผา้ไหมที่สวยงามและ
ราบรื่น การออกแบบการบริการใหผ้สมผสานความเป็นไทยในทุกมิติ ไม่ว่าจะเป็น การตกแต่งบน
เครื่อง การน าเสนออาหารไทยดัง้เดิม เช่น ผัดไทย แกงเขียวหวาน ขา้วเหนียวมะม่วง หรือแมแ้ต่
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การกล่าวตอ้นรบัดว้ยค าไทย ลว้นเป็นการสรา้งประสบการณ์ที่น่าประทับใจและยากจะลืมเลือน   
การบริการของการบินไทยไม่ไดเ้ป็นเพียงการท าตามกฎระเบียบหรือมาตรฐานที่ก าหนดไวเ้ท่านัน้ 
แต่ยงัเป็น การสรา้งความสมัพนัธ์ที่มีความหมายระหว่างลกูเรือและผูโ้ดยสาร ผ่านความเอาใจใส ่
ความนอบนอ้ม และความจริงใจ ซึ่งทัง้หมดนีคื้อสิ่งที่สะทอ้น “ความเป็นไทย” ในการบริการ ที่ท า
ใหผู้ ้โดยสารรูส้ึกถึงความอบอุ่นและความผูกพัน เหมือนได้กลับมาสู่บ้านเกิดทันทีที่ก้าวขึน้บน
เครื่องบินไทย การบริการที่อบอุ่นเช่นนี ้ไม่เพียงแต่สรา้งความพึงพอใจในระยะสั้น แต่ยัง สรา้ง
ความทรงจ าและความผูกพันในระยะยาว ท าใหผู้โ้ดยสารหลายคนเลือกกลบัมาใชบ้ริการอีกครัง้
และอีกครัง้ เพราะที่นี่…คือบา้นของพวกเขาในทอ้งฟ้า ดงัที่ “ครูตุ๊” ผูใ้หส้มัภาษณก์ลา่วว่า 

“กำรบริกำรอย่ำงไทยคือกำรท ำใหผู้โ้ดยสำรรูส้ึกเหมือนไดก้ลบับ้ำน…แมม้ีปัญหำใด ๆ 

ลูกเรือตอ้งแกไ้ขเตม็ทีเ่หมือนดูแลแขกทีม่ำเยือนบำ้น” 

1.4 ความภาคภูมิใจในความเป็นไทย: ศักดิศ์รีแห่งวัฒนธรรมทีส่ะท้อนผ่าน
มาตรฐานความปลอดภัยระดับโลก 

สายการบินไทย ไม่ไดเ้ป็นเพียงแค่ผูใ้หบ้ริการขนส่งทางอากาศตามมาตรฐานสากล 
แต่ยังเป็น "สายการบินแห่งชาติ" ที่ท าหน้าที่เป็น ตัวแทนของความเป็นไทย ผ่านการใหบ้ริการที่
สะทอ้นอตัลกัษณแ์ละวฒันธรรมไทยอย่างชดัเจน ตัง้แต่การ ยิม้ การไหว ้การใส่ชดุไทยเรือนตน้ ไป
จนถึงการใช ้โลโก้และสีสัญลักษณ์ ที่มีความหมายลึกซึง้ต่อประวัติศาสตรแ์ละวัฒนธรรมไทย   
พนักงานตอ้นรบับนเครื่องบินของการบินไทย เปรียบเสมือน "ทูตวฒันธรรม" ที่น าเสนอความเป็น
ไทยสู่สายตาผู้โดยสารทั่วโลก โดยการฝึกฝนกิริยา การไหวท้ี่สวยงามและการยิม้อย่างจริงใจ 
กลายเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะที่สายการบินอ่ืนไม่สามารถลอกเลียนได ้การไหวไ้ม่ไดเ้ป็นเพียงการ
แสดงไมตรีจิตหรือความสภุาพอย่างเดียว แต่ยงัแฝงไวด้ว้ยความรบัผิดชอบต่อความปลอดภยัของ
ผูโ้ดยสารและองคก์ร เช่น การไหวท้ี่สื่อถึงการไม่มีอาวธุในมือและความเคารพ เป็นสญัลกัษณข์อง
ความปลอดภัยและความไวว้างใจ ผูโ้ดยสารรูส้ึกอุ่นใจและมั่นใจว่าบุคลากรมีความพรอ้มทัง้ดา้น
จิตใจและความเชี่ยวชาญในการดูแลความปลอดภัย  พนักงานตอ้นรบัถูกฝึกฝนใหม้ีจิตส านึกใน
ความเป็นไทยควบคู่กบัมาตรฐานความปลอดภยัระดบัโลก สญัลกัษณว์ฒันธรรมไทย เช่น การไหว้
และรอยยิม้ ช่วยสรา้งความไวว้างใจและบรรยากาศที่เป็นมิตร  อีกทัง้ยงัเป็นสญัลกัษณข์อง ความ
อบอุ่น และความเคารพ ที่ถูกถ่ายทอดอย่างต่อเนื่องมานานกว่า 65 ปี  โดยสะท้อนผ่านค า
สมัภาษณข์อง “ครูปู” และ “คุณจอย” ผูใ้หข้อ้มลูว่า     

“กำรไหวเ้ป็นวฒันธรรมไทยที่แสดงถึงไมตรี ควำมเคำรพ และควำมจริงใจ ปรำศจำก
อำวุธในมือ และเป่ียมดว้ยอำรยธรรม กำรบินไทยไดน้ ำเอกลกัษณ์นีม้ำเป็นมำตรฐำนที่โดดเด่น 
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ผ่ำนกำรไหวท้ี่งดงำมและรอยยิ้มที่อบอุ่นจนกลำยเป็นภำพจ ำระดับสำกล แม้แต่พนักงำนใน
ต่ำงประเทศก็สำมำรถไหวไ้ดอ้ย่ำงสง่ำงำม เพรำะไม่ใช่แค่กำรฝึกกิริยำ แต่เป็นกำรสือ่สำรจำกใจ 
กำรไหวข้องกำรบินไทยจึงไม่ไดเ้ป็นเพยีงพธิีกรรม แต่เป็นกำรตอ้นรบัทีเ่ตม็ไปดว้ยควำมภำคภูมิใจ 
ควำมสม ่ ำเสมอ (consistency) และควำมเป็นไทยที่สัมผัสได้ตั้งแต่ก้ำวแรกบนเครื่องบิน ซึ่ ง
สอดคลอ้งกบัค ำกล่ำวทีว่่ำ ‘There is no second chance for the first impression”  

โลโกข้องการบินไทย ก็สะทอ้นถึงความเป็นไทย ผ่านการออกแบบที่ไดร้บัแรงบนัดาล
ใจจาก ใบเสมา ที่อยู่ลอ้มรอบวดั โดยการปรบัวางใบเสมาเอาขา้งลง สื่อถึงความเร็วที่พุ่งขึน้ตรงไป
ในทอ้งฟ้า และยงัสื่อถึงความเป็นไทย ผ่านการใชส้ีและสญัลกัษณท์ี่มีความหมายลึกซึง้สีม่วงของ
ดอกกลว้ยไมไ้ทยที่สมเด็จพระนางเจา้ฯ พระบรมราชินีนาถ ในรชักาลที่ 9 พระราชทานให ้รวมถึงสี
ทองที่สื่อถึงความรุง่เรืองทางศาสนาและสีชมพแูทนดอกบวัและผา้ไหมไทย ประกอบกนัเป็นผา้ไหม
สีม่วงประกอบดว้ยดิน้สีทอง ซึ่งเป็นโลโกข้องการบินไทยที่สมผสานเอกลกัษณไ์ทย ช่วยสรา้งความ
มั่นใจใหผู้โ้ดยสารว่าก าลงัใชบ้รกิารกบัองคก์รที่มีมาตรฐานสงูและใสใ่จในรายละเอียด ที่ไม่ไดเ้ป็น
เพียงการออกแบบเชิงศิลปะ  แต่สะทอ้นใหเ้ห็นถึงความหมายที่มีการจัดวางอย่างเป็นระบบ ทั้ง
การอ้างถึงใบเสมา และการใช้สีที่มีความหมายลึกซึ ้งเก่ียวกับวัฒนธรรมไทยและสถาบัน
พระมหากษัตริย ์แสดงถึงการเชื่อมโยงความรูใ้นเชิงวฒันธรรมและประวัติศาสตรไ์ทยกับองคก์ร 
เพื่อสรา้งอตัลกัษณข์องแบรนด ์ ในฐานะองคก์รขนาดใหญ่   โลโกน้ีไ้ม่ไดเ้ป็นเพียงสญัลกัษณท์าง
ศิลปะ แต่เป็นเครื่องหมายที่แสดงถึงตวัตน ที่แฝงความหมายทางวฒันธรรมและความเชื่อ  ความ
เป็นมืออาชีพ และความน่าเชื่อถือในระดับนานาชาติ  เป็นตัวแทนของชาติที่ไดร้บัการยอมรบัใน
ระดบัสากลที่สะทอ้นถึงการปฏิบติัตามขอ้ก าหนดดา้นความปลอดภัยและคุณภาพของหน่วยงาน
ก ากบัดแูล เช่น CAAT หรือ ICAO การบินไทยไม่เพียงแต่สรา้งอตัลกัษณผ์่านโลโกแ้ละชุดไทยเรือน 
แต่ยังปลูกฝังความรูแ้ละความภาคภูมิใจในวัฒนธรรมไทยใหก้ับพนักงาน ใหเ้ขา้ใจความหมาย
ของตราสญัลกัษณ ์รูส้ึกภาคภูมิใจในความเป็นไทย และสรา้งการรบัรูข้องพนกังานและสงัคม  โล
โก้และเครื่องแต่งกายที่เป็นเอกลักษณ์และมีมาตรฐาน ท าให้ผู ้โดยสารรูส้ึกมั่นใจว่าองค์กรให้
ความส าคัญกับความปลอดภัยและการดูแลอย่างจริงจัง  สัญลักษณ์เหล่านีย้ังช่วยสรา้งความ
ภาคภูมิใจให้กับบุคลากรและเป็นแรงบันดาลใจในการรักษามาตรฐานความปลอดภัยอย่าง
ต่อเนื่อง  การบินไทยยังเนน้การปลูกฝังความภาคภูมิใจในวฒันธรรมไทยใหก้ับพนักงาน และให้
ความส าคัญกับการสรา้งบุคลากรที่มีจิตส านึกในความเป็นไทย ทั้งในดา้นการบริการและความ
ปลอดภยั นอกจากนี ้การบินไทยยงัใหค้วามส าคญักบั พิธีกรรมและความเชื่อทางศาสนา เช่น การ 
เจิมเครื่องบินโดยสมเด็จพระสงัฆราช และการตัง้นามพระราชทานใหก้ับเครื่องบินแต่ละล า ที่มา
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จากชื่อของจังหวัด หรือสถานที่ส  าคัญของประเทศไทย เช่น คุณ”แพร่” คุณ”สุโขทัย”  คุณ”
กาญจนบรุี” คณุ”ดอนเจดีย”์ เป็นตน้ รวมถึงการท าพิธีอญัเชิญแม่ย่านางลงจากเครื่องบิน เมื่อปลด
ประจ าการเครื่องบิน  สะทอ้นถึงความส าคัญของการผสมผสานความรูท้างศาสนาและพิธีกรรม
ทางวฒันธรรมไทยกบัการท างานในสายการบินที่ยงัคงรกัษาความเป็นไทยอย่างมั่นคง  ส่งเสริมให้
พนักงานรูส้ึกถึงความเป็นส่วนหนึ่งขององคก์รและวฒันธรรมขององคก์ร ความรูเ้ก่ียวกับพิธีกรรม
ทางศาสนานี ้มีบทบาทในการสร้าง ขวัญก าลังใจ ให้กับผู้ปฏิบัติงาน เป็นการสะท้อนถึง
ความสมัพนัธร์ะหว่างความเชื่อทางวฒันธรรมไทยกบัการปฏิบติัในการบินไทย  ท าใหพ้นกังานรูส้ึก
ถึงความภาคภูมิใจในการท างาน อีกทั้งเพื่อเป็นการแสดงความขอบคุณ การบินไทยมอบของที่
ระลึก หรือสิ่งอ านวยความสะดวกที่แสดงถึงงานฝีมือของไทยใหแ้ก่ผูโ้ดยสาร เช่น ช่อดอกกลว้ยไม ้
กระเป๋าผา้ไทยส าหรบัใส่ของอ านวยความสะดวก บนเครื่องบิน เป็นการสรา้งประสบการณ์แบบ
ไทยที่น่าประทับใจ โลโกแ้ละเครื่องแต่งกายของสายการบินสญัชาติไทยเป็นมากกว่าสัญลกัษณ์
ทางวัฒนธรรม แต่เป็นเครื่องมือส าคัญในการสื่อสารมาตรฐานความปลอดภัยและความเป็นมือ
อาชีพในระดบัสากล สรา้งความมั่นใจใหก้บัผูโ้ดยสารและเสรมิภาพลกัษณอ์งคก์รในเวทีโลก   

ความภูมิใจในความเป็นไทยนีย้งัส่งผลใหก้ารบริการของการบินไทยมีความโดดเด่น
ในระดับสากล และเป็นที่ชื่นชมจากผูโ้ดยสารทั่วโลก การบริการอย่างไทย จึงกลายเป็นส่วนหนึ่ง
ของความส าเร็จในการสรา้งภาพลกัษณ์ที่ดีใหก้ับการบินไทย และสรา้งความเชื่อมั่นในคุณภาพ
การบริการที่เป็นเลิศ ปฏิบติัหนา้ที่ตามมาตรฐานที่ ICAO ก าหนดไว ้ลูกเรือของการบินไทยถือว่า
ตนเองเป็นส่วนหนึ่งของการเชื่อมโยงระหว่างประเทศไทยและผูโ้ดยสารทั่วโลก ผ่านการบริการที่
แสดงถึง Service Beyond ซึ่งไม่เพียงแค่ตอบสนองความคาดหวังของลูกค้า แต่ยังสรา้งความ
ประทับใจที่ลึกซึง้ดว้ยการน าเสนอ ความเป็นไทย ในทุกมิติของ การบินไทยในฐานะสายการบิน
แห่งชาติ (Flag Carrier) ที่มีแถบธงไตรรงคข์องประเทศไทยติดคู่ตราสัญลักษณ์ ถือเป็นหนึ่งใน
สถาบันที่เป็นตัวแทนของประเทศไทย  การบินไทย จึงมีบทบาทหน้าที่ รกัษาความเป็นชาติไทย 
แสดงใหเ้ห็นความเป็นไทยอย่างชัดเจน ส่งผ่านความเป็นไทย และวฒันธรรมไทย ดว้ยมาตรฐาน
การบริการอย่างไทย ไปสู่มาตรฐานสากลระดับโลก ในฐานะผูเ้ชื่อมโยงระหว่างประเทศไทยและ
ชาวต่างชาติ  ที่ความภูมิใจนี ้ เป็นสิ่งที่ทุกคนในองคก์ร รวมถึงคนไทยมีความภาคภูมิใจร่วมกัน  
โดยส่งผ่านโลโก้การบินไทย ซึ่งเป็นสายการบินแห่งชาติของประเทศไทย  การบินไทยเน้นการ
ปลูกฝังความภาคภูมิใจในวัฒนธรรมไทยให้กับพนักงาน พรอ้มกับการสรา้งจิตส านึกในความ
รบัผิดชอบต่อความปลอดภัยของผู้โดยสารและองค์กร เช่น การปฏิบัติตามมาตรฐานความ
ปลอดภัยอย่างเคร่งครัด การเคารพพิธีกรรมทางศาสนาก่อนขึน้บิน (เช่น การไหว้แม่ย่านาง
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เครื่องบิน) ซึ่งเป็นทัง้การสรา้งขวญัก าลงัใจและการตอกย า้ความส าคัญของความปลอดภัย  ดังที่
ผูใ้หส้มัภาษณ ์“ครูเจ”  ที่กลา่วว่า   

“ควำมเป็นกำรบินไทยเนี่ยมนัก็โป๊ะอยู่ตรงหนำ้เรำนะคะ ไปไหนมำไหนก็คือตวัแทนของ

ชำติไทยนะคะ สมัยก่อนเรำยงัไม่มีคนรูจ้ัก สำยกำรบินไทยคือประเทศไทยแลว้เอำธงไทยไปปัก 

แลว้ทกุคนก็รูจ้กั ทกุวนันีแ้ทบจะไม่มีใครในโลกนีไ้ม่รูจ้กักำรบินไทยนะคะนีค่ือ สิ่งทีค่นกำรบินไทย

ภำคภูมิใจนะคะ”  

ครูผูฝึ้กสอนของการบินไทย ไดถ้่ายทอด มาตรฐานทั้งความเป็นไทยและมาตรฐาน
ความปลอดภัยให้ฝังอยู่ในจิตใจของลูกเรือ ไปสู่ผู ้โดยสาร รวมทั้งคนในสังคมไทย ที่ชื่นชมการ
ส่งผ่านความภาคภูมิใจนี ้สู่สายตาชาวโลก  จึงจ าเป็นที่การบินไทยตอ้งใหค้วามส าคัญกับ การ
สรา้งบุคลากร ต้องสรา้งครู ที่มีจิตส านึก มีกระบวนการถ่ายทอดความรู ้และปลูกฝัง ความ
ภาคภูมิใจในประวติัศาสตร ์ความเป็นชาติ ทัง้ความเชื่อทางศาสนา วฒันธรรมไทย ความเป็นไทย 
ใหก้บัลกูเรือเพื่อรกัษาเอกลกัษณข์องชาติ และอตัลกัษณข์องการบินไทยใหด้ ารงอยู่ สะทอ้นความ
เชื่อมโยงความเป็นไทย ทัง้ในดา้นความรู ้ความเชื่อ และความเป็นชาติที่การบินไทยและพนกังาน
ทกุคนมีความรบัผิดชอบต่อความส าคญัของตราสญัลกัษณ ์ชื่อเสียง ความภูมิใจของประเทศไวก้บั
ตัวเอง  จนท าใหพ้นักงานทุกคนตอ้งระลึกไวเ้สมอในฐานะตัวแทนของประเทศไทย สื่อถึงความ
ภาคภูมิใจของคนไทยและผูโ้ดยสาร  ตอ้งรกัษามาตรฐานให้คนไทยยอมรบั จึงต้องระมัดระวัง
ความประพฤติ ปฏิบติั ที่เหมาะสม ไม่สรา้งความเสียหายต่อประเทศ และองคก์ร  อีกทัง้สงัคมไทย
ซึ่งเป็นตัวแทนของความเป็นไทยก็ถือเป็นส่วนหนึ่งที่ควบคุมทั้งมาตรฐานความเป็นไทยและ
มาตรฐานความปลอดภัย  สังคมไทยจึงมีสิทธิพูดถึงการบินไทย สายการบินแห่งชาติในฐานะ
เจา้ของ ลูกเรือในฐานะพนักงาน และคนไทยตอ้งแสดงความเป็นไทยที่ชดัเจน ท าหนา้ที่อย่างเต็ม
ประสิทธิภาพ แมเ้กิดเหตุการณ์ที่มีความตึงเครียด ก็จะพยายามใหเ้กิดความเสียหายน้อยที่สุด  
เพื่อปกป้องตราสญัลกัษณแ์ห่งความภูมิใจ ทัง้นีแ้สดงถึงความประพฤติ ปฏิบติัของลกูเรือ ผูกโยง
กับเอกลักษ์ของชาติ และยังสะทอ้นถึง ความสามารถของครูฝึกที่ปลูกฝังความส าคัญของตรา
สัญลักษณ์แห่งความภูมิใจ ส่งผ่านไปถึงจิตใจของลูกเรือผู้ปฏิบัติงาน ครูฝึกของการบินไทยมี
บทบาทส าคญัในการถ่ายทอดทัง้อตัลกัษณไ์ทยและมาตรฐานความปลอดภยัใหฝั้งอยู่ในจิตใจของ
ลกูเรือ กระบวนการนีช้่วยใหพ้นักงานทุกคนตระหนกัถึงหนา้ที่ในฐานะตัวแทนของชาติและผูด้แูล
ความปลอดภัยของผูโ้ดยสารอย่างแทจ้ริง  สิ่งนีน้ับเป็นประโยชนอ์ย่างยิ่งของการบินไทยในการ
สรา้งใหค้นในองคก์รใหม้ีใจรกั มีความเขา้ใจในสญัลกัษณข์องความภูมิใจ โดย สรา้งกระบวนการ
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ถ่ายทอดวฒันธรรม ใสค่วามรู ้ ปลกูฝังแนวคิดที่ดี แก่ลกูเรือใหส้ง่ต่อถึงผูโ้ดยสาร และยอ้นกลบัมา
สูอ่งคก์ร  ดงัค ากลา่วของ “คุณนุ” ผูป้ฏิบติังานท่านหนึ่งว่า  

“ธงชำติไทยที่โบกสะบัดอยู่ท้ำยเครื่องทุกครั้งที่ออกไปบิน รวมถึงกำรได้มี โอกำส

ปฏิบตัิงำนบนเครื่องบินพระที่นั่งหรือ ไดป้ฏิบตัิงำนในเที่ยวบินเพือ่ช่วยเหลือประชำชนคนไทยใน

วิกฤติต่ำงๆ ถือเป็นเกียรติและควำมภูมิใจของลูกเรือที่ไดท้ ำหน้ำที่เสมือนทูตวัฒนธรรม เป็น

ตวัแทนของบริษัท และประเทศไทย”   

นอกจากนีย้ังส่งเสริมใหพ้นักงานผูป้ฏิบติัรูส้ึกว่าเป็นการด าเนินการที่มีความหมาย
ทางสงัคมและวัฒนธรรม ความภาคภูมิใจอาจเห็นไดจ้ากการประพฤติ ปฏิบติัของลูกเรือ รวมทัง้
นกับินในแต่ละเที่ยวบิน ที่แสดงออกดว้ยการไหวท้ี่ประตูทางเขา้เครื่องบินเพื่อเป็นการแสดงความ
เคารพต่อเป็นการแสดงความเคารพต่อสิ่งศักดิ์สิทธิ์และขอพรใหก้ารเดินทางปลอดภัย  พิธีกรรม
เหล่านีไ้ม่ไดม้ีเพียงความหมายเชิงศาสนา แต่ยังช่วยสรา้งขวญัก าลงัใจและความมั่นใจใหก้บัทั้ง
ผูป้ฏิบติังานและผูโ้ดยสาร ว่าทกุขัน้ตอนของการเดินทางไดร้บัการดแูลอย่างพิถีพิถนั   ดงัภาพ 

 

ภาพประกอบ 2 การท าความเคารพ แม่ย่านาง  
ที่มา FB Page mythaimypride 

https://www.facebook.com/profile.php?id=100066498169236 

การบินไทยน า ความรู้ทางวัฒนธรรมและศาสนาพิธีกรรมและสัญลักษณ์ทาง
วฒันธรรมมาผสมผสานกบัมาตรฐานความปลอดภยัสากล เช่น การประกาศความปลอดภัยดว้ย
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ภาษาสภุาพและท่าทางแบบไทย  และส่งเสรมิอตัลกัษณข์องพนกังาน ต่อความเชื่อและวฒันธรรม
ไทย การเคารพ แม่ย่านางเครื่องบิน แสดงให้เห็นถึงการสรา้ง ความรูแ้ละความเชื่อในมิติทาง
ศาสนาและจิตวิญญาณ ที่ยังคงมีบทบาทในการปฏิบัติงานในอุตสาหกรรมการบินสมัยใหม่ ใช้
วฒันธรรมในการสรา้ง อตัลกัษณ ์ใหก้บัพนักงานและเครื่องบิน  การที่พนกังานการบินไทยท าพิธี
ไหวแ้ม่ย่านางและแสดงความเคารพต่อเครื่องบินก่อนทุกเที่ยวบิน เป็นตัวอย่างของการสรา้ง
ความสมัพนัธร์ะหว่าง ความรูท้างวฒันธรรม และ อ านาจที่ควบคมุการปฏิบติั สถาบนัการบินไทย
มีบทบาทในการควบคุมพฤติกรรมของพนักงานผ่านการถ่ายทอดความรูเ้ก่ียวกับพิธีกรรมและ
ความเชื่อทางวฒันธรรม   ความรูน้ีไ้ม่ไดเ้ป็นเพียงแค่ความเชื่อส่วนบุคคล แต่เป็นมาตรฐานในการ
ปฏิบติั  พิธีกรรมและสญัลกัษณเ์หลา่นีย้งัช่วยเสริมสรา้งภาพลกัษณอ์งคก์รในฐานะสายการบินท่ีมี
เอกลกัษณแ์ละมาตรฐานสงู   พิธีกรรมและสญัลกัษณท์างวฒันธรรมมีบทบาทส าคญัในการสรา้ง
ความมั่นใจดา้นความปลอดภัยในงานบริการของสายการบินไทย โดยผสานคุณค่าทางจิตใจเขา้
กบัมาตรฐานสากล สรา้งความไวว้างใจใหก้บัผูโ้ดยสาร และเป็นรากฐานส าคญัของการฝึกอบรม
และพัฒนาบุคลากรในองคก์ร  ลูกเรือทุกคนสามารถปฏิบติัหนา้ที่ตามมาตรฐานที่ ICAO ก าหนด
ไว ้และยงัส่งผ่านความเป็นไทยใหผู้โ้ดยสารไดส้มัผสัผ่านการบริการที่ใส่ใจ ดูแลอย่างไทย ความ
เป็นไทยจึงเป็นสว่นหนึ่งของการบรกิารท่ีเหนือความคาดหมาย (service beyond) ของการบินไทย 

การฝึกอบรมพนักงานตอ้นรบัเน้นทั้งทักษะความปลอดภัยและการแสดงออกทาง
วฒันธรรม เพื่อใหผู้โ้ดยสารรูส้ึกไดร้บัการดแูลอย่างครบถว้นทัง้ในเชิงเทคนิคและจิตใจการบริการ
อย่างไทยที่ผสมผสานกับมาตรฐานความปลอดภัยระดับโลก สรา้งความประทับใจและความ
เชื่อมั่นใหก้ับผูโ้ดยสารทั่วโลก  ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการของสายการบินไทย ความ
ปลอดภยัจึงเป็นทัง้พนัธกิจหลกัและเป็นส่วนหนึ่งของอตัลกัษณอ์งคก์รที่ไดร้บัการยอมรบัในระดับ
สากล จะเห็นไดว้่า ความปลอดภยัในงานบริการของสายการบินไทยไม่ไดแ้ยกขาดจากอตัลกัษณ์
ไทย แต่ถูกบูรณาการอย่างกลมกลืน ทัง้ในเชิงนโยบาย การฝึกอบรม วฒันธรรมองคก์ร และการ
ปฏิบติัจรงิ เพื่อใหเ้กิดความไวว้างใจและความประทบัใจสงูสดุแก่ผูโ้ดยสาร 

1.5 วิถีไทย ในงานบริการ: รายละเอียดเล็กน้อยจากหัวใจ...เหนือกว่าข้อบังคับ
ของ ICAO 

วฒันธรรมไทยมีรากฐานมาจากศาสนาพทุธ และสะทอ้นถึงเอกลกัษณเ์ฉพาะตวัของ
คนไทย แมว้่าจะไดร้บัอิทธิพลจากวัฒนธรรมต่างชาติ แต่คนไทยสามารถปรบัใชใ้หส้อดคลอ้งกับ
ลกัษณะดั้งเดิมของตนเองได ้ ท าใหว้ัฒนธรรมไทยยังคงความเป็นเอกลักษณ์ โดยเฉพาะในการ
บริการของการบินไทยที่มุ่งเนน้การดูแลและเอาใจใส่ผูโ้ดยสารอย่างอบอุ่น เสมือนเป็นครอบครวั
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เดียวกนั การบรกิารของการบินไทยสะทอ้นถึงความเป็นมิตร ความเอือ้เฟ้ือ และการใหบ้รกิารดว้ย
ใจที่อบอุ่น เป็นมิตร ทัง้นีไ้ดร้บัค ายืนยนัจาก “ครูจิม” ครูฝึกท่านหนึ่งว่า   

“พนกังำนตอ้นรบับนเครือ่งบินไดร้บักำรปลูกฝังใหใ้ส่ใจในทกุควำมตอ้งกำรของผูโ้ดยสำร 

ท ำใหก้ำรบริกำรเปรียบเสมือน "บำ้น" ที่ปลอดภัยและสบำยใจ ผูโ้ดยสำรรูส้ึกถึงควำมเป็นไทย

ตัง้แต่กำ้วขึน้เครื่อง ซึ่งท ำใหเ้กิดควำมประทบัใจและเชื่อมโยงควำมรูส้ึกกับบำ้นเกิด...จะเห็นได้

จำกเที่ยวบินที่บินกลับเข้ำประเทศไทย เมื่อนักบิน ประกำศว่ำ  มีควำมยินดีที่ได้ตอ้นรับท่ำน

ผูโ้ดยสำรทกุท่ำนบนเทีย่วบิน ของกำรบินไทย เดนิทำง กลบับำ้น กลบัสูป่ระเทศไทย  ก็สรำ้งควำม

อบอุ่น รูส้ึกถึงควำมเป็นมิตร เป็นเพือ่นร่วมชำติ เพยีงแค่กำ้วขึน้เครื่องกำรบินไทยก็รูส้ึกว่ำเหมือน

ไดเ้หยยีบแผน่ดนิไทยแลว้ ตำมค ำกล่ำวทีว่่ำ…Thai airways feels like HOME”    

เพราะพนกังานตอ้นรบัในฐานะเจา้ของบา้นตอ้งใหบ้รกิารเต็มที่  การบรกิารที่ออกมา
จากใจจึงสวยงามเสมอ สื่อไดถ้ึงใจ และส าคัญกว่าค าพูด ที่มักจะพบเห็นเสมอในการบริการของ
พนักงาน พนักงานต้อนรบั ซึ่งมีประสบการณ์ในการปฏิบัติงานมายาวนาน พบว่าแนวคิดเรื่อง 
“การบริการอย่างไทย” มิใช่เพียงเทคนิคหรือทกัษะในเชิงวิชาชีพ แต่เป็นระบบคณุค่าที่ฝังรากลึกใน
วัฒนธรรมการใหบ้ริการ ซึ่งสะทอ้นผ่านจิตส านึกและการรบัรูใ้นบทบาทของตนเอง  ผูใ้หข้อ้มูล
สะทอ้นว่า แนวคิดดังกล่าวถูกปลกูฝังผ่านการฝึกอบรมและการส่งต่อคณุค่าจากรุ่นสู่รุ่น โดยมีวลี
ส  าคัญที่ไดร้บัการย า้เตือนและถ่ายทอดอยู่เสมอว่า: “เป็นธรรมเนียมไทยแทแ้ต่โบราณ ใครมาถึง
เรือนชานตอ้งตอ้นรบั จะยากดีตามมีตามเกิดใหเ้ลอเลิศกายา กว่าจะกลบั...” 

เมื่อผูโ้ดยสารสมัผสับริการที่อบอุ่น ใส่ใจ และเป็นมิตรแบบไทย จะเกิดความเชื่อมั่น
ว่าหากเกิดเหตกุารณไ์ม่คาดคิด พนกังานจะสามารถดแูลและจดัการสถานการณไ์ดอ้ย่างมืออาชีพ
และเอาใจใส่  การบริการจึงไม่ใช่แค่ “หน้าที่” แต่เป็น “ธรรมเนียม” ที่ยึดถือมาแต่โบราณ ซึ่ง
พนักงานตอ้นรบัของสายการบินตอ้งถือปฏิบัติดว้ยความภาคภูมิใจ ผูโ้ดยสารเปรียบเสมือนแขก
ที่มาบา้น ไม่ว่าจะอยู่ในสถานการณใ์ด เช่น เจ็บป่วย เหนื่อยลา้ หรือทุกขใ์จ พนกังานจะตอ้งท าให้
ผูโ้ดยสารรูส้ึก “อ่ิมหน า ส าราญ และมีความสุขก่อนจากไป” แมใ้นสถานการณ์ที่เกิดปัญหาบน
เครื่อง ลูกเรือจะต้องพยายามอย่างเต็มที่เพื่อแก้ไขสถานการณ์ให้ดีที่สุด การบริการแบบนี ้จึง
เป็นอัตลักษณ์ที่แฝงอยู่ใน DNA ของลูกเรือการบินไทย โดยเน้นการดูแลด้วยความอ่อนน้อม 
อ่อนโยน จริงใจ และไม่แสดงอ านาจเหนือผูร้บับริการ อีกทัง้ยงัสะทอ้นความเขา้ใจในหลกัการของ 
“Thai Hospitality” ซึ่งเน้นความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล ความเกรงใจ และการเอาใจใส่ต่อ
ความรูส้ึกของผูโ้ดยสารอย่างลึกซึง้ พฤติกรรมของพนักงานตอ้นรบัมิไดเ้กิดจากการบังคับของ
องคก์รเท่านัน้ หากแต่เป็นผลจากการฝึกฝนตนเอง (self-discipline) เพื่อใหบ้รรลถุึง “ความเป็นมือ
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อาชีพแบบไทย” ที่กลมกลืนระหว่างมาตรฐานความปลอดภยัและความใสใ่จในรายละเอียดที่สรา้ง
ความพึงพอใจสูงสุดใหแ้ก่ผูโ้ดยสาร  การบริการอย่างไทยในสายการบิน ไม่ใช่เพียงกลยุทธ์ทาง
การตลาดหรือภาพลักษณ์องคก์รเท่านั้น แต่เป็น “ระบบคุณค่าทางวัฒนธรรม” ที่ถ่ายทอดผ่าน
คนท างานและกลายเป็นทุนวัฒนธรรมที่ส  าคัญในการสรา้งอัตลักษณ์และความแตกต่างของ
องคก์รในเวทีโลก  การบริการอย่างไทยที่โดดเด่นและไดร้บัการยอมรบัในระดับนานาชาติ ช่วย
เสริมสรา้งภาพลกัษณอ์งคก์รในฐานะสายการบินที่ใหค้วามส าคญักบัความปลอดภยัและคณุภาพ
การบริการอย่างแทจ้ริง ลกูคา้จึงรูส้ึกมั่นใจและเลือกใชบ้รกิารซ า้  ซึ่งสะทอ้นจากค าสมัภาษณข์อง
“ครูแจน” ผูใ้หข้อ้มลูรายหนึ่งกลา่วว่า  

“พนกังำนตอ้นรบัของกำรบินไทยไม่ไดม้องตนเองเป็นเพยีง ‘พนกังำนบริกำร’ ธรรมดำ แต่

เปรียบเสมือน ‘เจำ้ของบำ้น’ หรือ hostess ที่ตอ้นรบัแขกดว้ยน ้ำใจไมตรี ควำมอบอุ่น และควำม

ใส่ใจในทกุรำยละเอียด ค ำว่ำ ‘hostess’ จึงไม่ใช่แค่ต ำแหน่งงำน แต่สะทอ้นจิตวิญญำณของกำร

ดูแลผูม้ำเยือนใหรู้ส้ึกไดร้บักำรตอ้นรบัอย่ำงดีทีสุ่ด ควำมเป็นไทยในกำรบริกำรคือกำรใส่ใจลูกคำ้

เหมือนแขกทีม่ำเยีย่มบำ้น ท ำใหรู้ส้ึกอบอุ่นและเป็นกนัเอง ดว้ยควำมอ่อนนอ้มถ่อมตน กำรไหวท้ี่

ขำดไม่ได ้และค ำถำมทีต่ิดปำก เช่น ‘ทำนขำ้วมำหรือยงั’ ซึ่งเป็นสิ่งทีเ่รำปลูกฝังกนัมำและน ำมำใช้

ไดเ้ลย” 

การบริการของการบินไทยยังคงเอกลกัษณ์ที่โดดเด่น เช่น การโนม้ตัวหรือนั่งคุกเข่า
ให้บริการผู้โดยสาร ซึ่งเป็นสัญลักษณ์ของวัฒนธรรมไทยที่เน้นความเคารพและอ่อนน้อม เป็น
ความงดงามดว้ยวฒันธรรมไทย เสน่หไ์ทย ที่จะไม่ยืนค า้ศีรษะผูใ้หญ่ เป็นความภูมิใจของการบิน
ไทยที่ไม่มีใครเหมือน ลูกเรือไดร้บัการอบรมเรื่องมารยาทในการใหบ้ริการอย่างเขม้งวด รวมถึง 
nonverbal language สีหน้า ท่าทาง  การเดิน การนั่ง การผายมือ การยกมือไหว ้ลูกเรือตอ้งฝึก
ปฏิบติัใหไ้ดม้าตรฐานของกองโรงเรียนและฝ่ายฝึกอบรม  รวมถึงการอบรมทัง้มารยาทวฒันธรรม
ไทยและสากล เรียนรูน้ิสัยของผูโ้ดยสารหลายชาติ หลายภาษา เพื่อที่จะปรบัใชใ้ห ้ ส่วนการยืน
พูดคุยกบัผูโ้ดยสาร  ลูกเรือจะไดร้บัการฝึกใหย้ืนในท่าไขวข้า (ballet third position) ประสานมือ
เล็กน้อย และโน้มตัวเพื่อใหดู้สุภาพ การย่อตัวลงนั่ง ก็จะท าให้เกิดความชัดเจนของขอ้ความที่
สื่อสาร ดังนั้นก่อนที่ลูกเรือจะได้รบัการอนุมัติให้ปฏิบัติงานบนเที่ยวบินนั้น  จะได้รบัการฝึกฝน
อย่างเข้มงวดทุกเรื่อง และเมื่อปฏิบัติงานบนเที่ยวบิน ก็ยังมี supervisor ขึน้ตามประเมินอย่าง
สม ่าเสมอ  เพื่อใหม้ั่นใจไดใ้นความเป็นมืออาชีพ นโยบายส าคญัที่เคยท าใหก้ารบินไทยรุง่เรืองและ
เป็นที่หนึ่งดา้นบรกิาร มาจาก โคลงสี่บรรทดั “เป็นธรรมเนียมไทยแทแ้ต่โบรำณ ใครมำถึงเรือนชำน
ตอ้งตอ้นรบั อย่ำงยำกดตีำมมีและตำมเกิด ใหเ้พลนิเพลดิกำยำกว่ำจะกลบั” 
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มาตรฐานการบริการของการบินไทยที่มีเอกลกัษณโ์ดดเด่นและเป็นที่รูจ้กัทั่วโลกดว้ย
บริการแบบ Smooth as Silk ที่เปรียบเสมือนผา้ไหมที่เรียบลื่น สื่อถึงความราบรื่นและความพึง
พอใจในการเดินทางที่ผู ้โดยสารจะได้รับ การบริการของการบินไทยถูกออกแบบให้มีความ
ละมุนละไม เรียบง่าย สอดแทรกความเป็นไทยผ่านการบริการและการตกแต่งที่สะท้อนถึง
วัฒนธรรมไทย ซึ่งเป็นส่วนส าคัญในการสรา้ง Brand Identity ที่แตกต่างและน่าจดจ าในระดับ
สากล  การบริการของการบินไทยเนน้ความสม ่าเสมอและความประณีต โดยใชว้าทกรรม "Smooth 
as Silk" เป็นความแยบยลของการบินไทยในการสรา้งความภูมิใจ ในความเป็นไทย เป็นมาตรฐาน
ระดับสากล สะทอ้นถึงความหรูหรา แต่ยงัอิงอยู่บนความเป็นไทย ที่คนไทยเองก็สามารถเขา้ถึงได ้
เขา้ใจง่าย และยงัคงมีความเลิศหรู  การฝึกอบรมพนกังานใหเ้ขา้ใจและปฏิบติัตามมาตรฐานความ
ปลอดภัย และการบริการเป็นส่วนส าคัญ จนไดร้บัการยอมรบัและสอดแทรกเขา้ไปในพฤติกรรม
การบริการที่สมบูรณแ์บบ การสื่อสารนีเ้ป็นการสรา้งอตัลกัษณ์ขององคก์รเป็นความสามารถของ
ครูผู้สอนของการบินไทย ที่สะท้อนถึงความเป็นไทยผ่านการบริการที่ดีเยี่ยมและมีเอกลักษณ์
เฉพาะขององค์กร เป็นกระบวนการ ที่การบินไทยและครูผู้สอนสรา้งขึน้ โดยใช้ความรูเ้ก่ียวกับ
มาตรฐานและคุณภาพของความปลอดภัย และการบริการที่มีเอกลกัษณ์ความเป็นไทย โดดเด่น
ดว้ยการใหบ้ริการที่นุ่มนวล ราบรื่น ไม่มีรอยสะดุด ซึ่งเปรียบเสมือนผา้ไหม อันเป็นเอกลกัษณ์ที่
แตกต่างและน่าจดจ า “คุณตา” ผูใ้หส้มัภาษณท์่านหนึ่งกลา่วว่า  

“กำรบริกำรอย่ำงไทยมีผลมำกๆ เพรำะผูโ้ดยสำรส่วนใหญ่รูส้ึกถึงควำมอบอุ่นและควำม

เป็นกันเองเมื่อไดร้บับริกำรแบบไทยๆ ที่สรำ้งควำมประทบัใจและท ำใหพ้วกเขำรูส้ึกว่ำไดร้บักำร

ดูแลอย่ำงดี ซึ่งท ำใหพ้วกเขำอยำกกลบัมำใชบ้ริกำรอีกในอนำคต...มีอยู่ครัง้หนึ่งที่ผูโ้ดยสำรจำก

ยโุรปมำขอบคณุฉนัหลงัจำกทีเ่ขำไดร้บับริกำรจำกเรำ เขำบอกว่ำไม่เคยเจอกำรบริกำรทีอ่บอุ่นและ

เอำใจใส่แบบนีม้ำก่อน เขำรูส้กึเหมือนไดร้บักำรดูแลจำกครอบครวั นั่นท ำใหฉ้นัรูส้ึกภูมิใจมำกทีไ่ด้

เป็นสว่นหนึ่งในกำรสรำ้งประสบกำรณ์ดี ๆ ใหก้บัผูโ้ดยสำร”    

ความรูน้ีส้รา้งขึน้และส่งต่อผ่านการฝึกอบรมพนักงานเพื่อใหเ้ขา้ใจและปฏิบติัตาม
มาตรฐานการใหบ้ริการที่การบินไทย ไดก้ าหนดไวว้่า การบรกิารที่ดีเลิศควรมีลกัษณะอย่างไร โดย
เนน้ความสม ่าเสมอและความประณีต สอดแทรกความเป็นไทยผ่านการปฏิบติั และการสมัผัสที่
ละมนุละไมต่อผูโ้ดยสาร ซึ่งถือเป็นส่วนส าคญัของการสรา้งความประทบัใจ และใชอ้ านาจในการ
ควบคมุพฤติกรรมการใหบ้ริการที่สมบูรณแ์บบของพนกังาน และการควบคมุผ่านการฝึกอบรม ซึ่ง
การสง่ต่อความรูเ้ป็นเคร่ืองมือส าคญัที่ท าใหแ้นวคิดนีเ้ป็นที่ยอมรบัและปฏิบติัตามในองคก์ร    



  80 

วัฒนธรรมไทยที่ถูกน ามาใช้ในการบริการบนเครื่องบิน ไม่เพียงแต่สรา้งความ
ประทบัใจในดา้นความเป็นมิตรและความอบอุ่น แต่ยงัเสรมิความเชื่อมั่นดา้นความปลอดภยัใหก้บั
ลูกคา้ ผ่านการดูแลที่ใส่ใจทั้งในรายละเอียดและมาตรฐานระดับโลก  การเผยแพร่เรื่องราวของ
ความเป็นไทยผ่านการน าเสนออาหารบนเครื่องบินของการบินไทย  ภายใตแ้นวคิด "ส ารบัไทย
ต ารบัดัง้เดิม" ที่สะทอ้นถึงอตัลกัษณแ์ห่งรสชาติ และมรดกทางวฒันธรรมของประเทศไทย การบิน
ไทยน าเมนูอาหารไทยยอดนิยม เช่น ผัดไทย แกงเขียวหวาน ข้าวเหนียวมะม่วง มาบริการ
ผูโ้ดยสาร ดว้ยการน าเอาภูมิปัญญาของคนไทยมาปรบัใชใ้นการคดัสรรรวตัถุดิบที่มีคุณภาพและ
ปลอดสารพิษ รวมถึงปรบัปรุงส่วนผสม เช่น การหลีกเลี่ยงถั่วลิสงและกลิ่นเครื่องปรุงที่อาจไม่
เหมาะสมกบัผูโ้ดยสารนานาชาติ  ทัง้ยงัเนน้การใชว้ตัถุดิบตามฤดกูาล ที่มีในประเทศ เพื่อเป็นการ
สนับสนุน ส่งเสริม และกระจายรายไดสู้่เกษตรกร  การบริการอาหารบนเครื่องบินมีขัน้ตอนพิเศษ 
เริ่มจากการคัดเลือกวัตถุดิบ การเตรียมอาหาร และการใชก้รรมวิธีทางเทคนิค เช่น Blast Chiller 
เพื่อรกัษาคณุภาพอาหารและความปลอดภัย ที่ถือเป็นหัวใจส าคัญอาหารที่เสิรฟ์บนเครื่องบินจึง
สะทอ้นถึงภมูิปัญญาไทยและสรา้งความประทบัใจใหแ้ก่ผูโ้ดยสารจากทั่วโลก ดงัค าสมัภาษณข์อง 
“ครูเอ” ที่ว่า  

“ กำรบินไทยจดัท ำอำหำรทีป่ระณีต สะอำด รสชำติอร่อย เพือ่ผูโ้ดยสำรคนส ำคญัแทนค ำ

ขอบคุณจำกใจ ที่ไดเ้ลือกใชบ้ริกำรของกำรบินไทย  โดยไดเ้ชิญอำจำรย์ศรีสมร คงพนัธุ์ เป็นที่

ปรึกษำเพือ่กำรปรุงอำหำรไทยทีถู่กตอ้งและผสมผสำนภูมิปัญญำไทย ในกำรจดัท ำเซ็ตเมนูส ำรบั

ไทยขึน้ เพือ่เผยแพร่และโชวค์วำมเป็นไทยสูส่ำกล”  

นอกจากนี ้การบินไทยยงัมีการฝึกอบรมพนกังานใหเ้ขา้ใจถึงประวติัความเป็นมาของ
ส ารบัไทย เพื่อใหส้ามารถถ่ายทอดความรูด้า้นวฒันธรรมอาหารไทยใหแ้ก่ผูโ้ดยสาร การบินไทยใช ้
"อาหาร" เป็นเครื่องมือในการสื่อสารและเผยแพร่วัฒนธรรมไทยในบริบทการบินระหว่างประเทศ 
ทัง้นีย้งัคงรกัษาเอกลกัษณข์องอาหารไทยไว ้ในขณะเดียวกนัก็ปรบัใหเ้หมาะสมกบัความตอ้งการ
ของผู้โดยสารนานาชาติ เป็นการสรา้งประสบการณ์ที่เชื่อมโยงกับวัฒนธรรมไทยและส่งเสริม
ภาพลักษณ์ของประเทศในระดับสากล ส ารบัไทย รักคุณเท่าฟ้า ( Inflight Menu Design and 
styling) เป็นการน าเสนออาหารและเครื่องด่ืมที่มีเอกลักษณ์ไทย ด้วยชุดอุปกรณ์ การจัดวาง 
ผสมผสานการใหบ้ริการที่เป็นมาตรฐานแบบตะวันตก  มีการใหค้ าอธิบายเก่ียวกับส่วนผสมที่ใช ้
และเทคนิคการท าอาหาร เพื่อเพิ่มพนูประสบการณด์า้นวฒันธรรม  ทัง้นีม้ีการฝึกอบรม ถ่ายทอด 
ความรู ้ประวติัความเป็นมาของส ารบัไทย ใหแ้ก่พนกังานตอ้นรบับนเครื่องบิน เพื่อน าไปถ่ายทอด
ใหผู้โ้ดยสารไดร้บัรู ้ในการเผยแพร่เรื่องราวของความเป็นไทยผ่านอาหาร “ส ารบัไทยต ารบัดัง้เดิม” 
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และการออกแบบเมนูอาหารบนเครื่องบิน สะทอ้นถึงการสรา้งความรูเ้ก่ียวกับ วัฒนธรรมอาหาร
ไทย และน าเสนอผ่านการบริการอาหาร การบินไทยผลิต "ความรู้" เรื่องราวประวัติศาสตร ์  
อัตลกัษณ์ และภูมิปัญญา ที่เก่ียวกับ "ส ารบัไทย" ผ่านการคัดเลือกวัตถุดิบ เทคนิคการปรุง และ
การดัดแปลงใหเ้ขา้กบัผูโ้ดยสารนานาชาติ ความรูใ้นเชิงวฒันธรรมและการบริการ ที่เชื่อมโยงกับ
การบินระหว่างประเทศนี ้ สรา้งและปรบัใชเ้พื่อใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของผูโ้ดยสาร
จากหลากหลายประเทศได้ และยังคงรกัษาเอกลักษณ์ของความเป็นอาหารไทย  ทั้งยังมีการ
ก าหนดมาตรฐานการบริการ กระบวนการผลิต และควบคุมคุณภาพอาหาร บนเครื่องบิน เพื่อ
รกัษาคณุภาพอาหารและมาตรฐานความปลอดภัย เป็นการควบคมุกระบวนการอาหารที่ถูกตอ้ง
ตามมาตรฐานความปลอดภยัทางการบิน สะทอ้นใหเ้ห็นถึงการบินไทยในฐานะสถาบนั ที่ก าหนด
ว่าอะไรคืออาหารที่เหมาะสมกับการใหบ้ริการ และควรดัดแปลงอย่างไร ใหผู้โ้ดยสารนานาชาติ
สามารถรบัประทานไดโ้ดยรกัษาความเป็นเอกลกัษณ์ของอาหารไทย เป็นการสรา้งและเผยแพร่
ความรูด้า้นอาหารในระดบัสากล  รวมถึงสรา้งประสบการณข์องผูโ้ดยสาร การบินไทยจึงใช ้อาหาร 
เป็นเคร่ืองมือในการสื่อสารและสง่เสรมิวฒันธรรมไทยในบรบิทของการบินระหว่างประเทศ 

งานบริการในธุรกิจการบิน ยังมีความผสมกลมกลืนระหว่างวฒันธรรมตะวันตก กับ
ภาพลกัษณ์ของความเป็นไทย ทัง้ที่เป็นนามธรรม และรูปธรรม ไดอ้ย่างลงตัว ซึ่งอาจเห็นไดจ้าก 
เครื่องแบบชุดไทยของพนักงาน กิริยาการไหว ้รอยยิม้ การจัดชุดส ารบัไทย หรือ อาหารไทยที่
ใหบ้ริการบนเครื่องบิน เครื่องด่ืมจากพืชสมุนไพรไทย  อุปกรณ์เครื่องใชบ้นเครื่องบิน เช่น ลาย 
สีสนั ของเกา้อีผู้โ้ดยสาร และฉากกัน้ เพลงไทย ภาพยนตรท์ี่เก่ียวกบัพระราชกรณียกิจ  และความ
บนัเทิงที่น าเสนอบนเที่ยวบิน รวมถึง วัดวาอารม สถานที่ส  าคัญต่างๆ ของไทย ของช าร่วย และ
สินคา้ OTOP ที่มีบรกิาร และจ าหน่ายบนเครื่องบิน สรา้งชื่อเสียงใหก้บัประเทศชาติ ความเป็นไทย 
ในเชิงรูปธรรม ที่ เห็นได้จากงานบริการ เช่นเครื่องแต่งกาย การไหว้ รอยยิม้จากแววตา กิริยา 
ท่าทาง ค าพดู ความนอบนอ้ม และอาหารไทย สว่นความเป็นไทย ในเชิงนามธรรม ที่เห็นไดใ้นงาน
บรกิารเช่น   ความใสใ่จ ความช่วยเหลือ ที่นอกเหนือจากการปฏิบติังานตามหนา้ที่ ที่ไม่ไดร้ะบุเป็น
ลายลกัษณอ์กัษร มีความเป็นเพื่อนมนุษย ์ความอบอุ่นประทบัใจ ดว้ยรอยยิม้จากใจ เป็นตน้ ส่วน
ความเป็นไทย ที่จับต้องไม่ไดน้ั้น ก็อาจสัมผัสไดด้ว้ยสายตา คือ ความอ่อนน้อม อ่อนโยน และ
รอยยิม้ ซึ่งเป็นเอกลกัษณเ์ฉพาะตวัของคนไทยมาแต่เดิม จนไดร้บัการกล่าวขานว่า “The Land of 
Smiles” เป็นสิ่งที่ไดแ้สดงใหเ้ห็น  ทนัทีที่กา้วขึน้เครื่อง ผูโ้ดยสารทัง้ไทย และชาวต่างชาติจะพบกบั
การทักทายด้วยการสวัสดี แบบไทย พร้อมรอยยิ ้ม ที่พนักงานทุกคนได้รับการฝึกอบรมให้
ระมดัระวงัเป็นพิเศษ เป็นรอยยิม้จากใจ ของคนไทย ไม่ใช่การฝืนยิม้ แมว้่าในบางครัง้การเดินทาง
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ที่ยาวนาน อาจเกิดความเหนื่อยล้าขึน้ได้  พนักงานต้อนรับ จะได้รบัการย ้าเตือนเสมอในทุก
เที่ยวบิน  ความเป็นไทยเป็นบรรทดัฐาน ประเพณี ที่สั่งสม และแสดงถึงอัตลกัษณไ์ทย ที่มีคุณค่า 
มีวฒันธรรม มีความเป็นชาติ สู่ภาพลกัษณ์ (Brand Image) ใหค้นรุ่นต่อ ๆ ไป ไดเ้รียนรู ้เพื่อเป็น
การสรา้งแรงบนัดาลใจ  สรา้งทัศนคติ แนวคิด ค าพูด ใหก้ารบริการลูกคา้มีความคล่องตัว  สรา้ง
ความประทบัใจ  ดงัค ากลา่วของ “คุณจิ๋ม” ผูใ้หส้มัภาษณท์่านหนึ่งว่า  

“กำรบริกำรอย่ำงไทยไม่ใช่เพียงหนำ้ที่ แต่คือมรดกที่สืบทอดจำกรุ่นสู่รุ่น แมยุ้คสมัยจะ

เปลี่ยนไป วิถีควำมเป็นไทยยงัคงมั่นคงและกลำยเป็นแบบอย่ำงของกำรใหบ้ริกำรทีส่มัผสัไดจ้ำก

ประสบกำรณ์จริงของลูกคำ้ พนกังำนตอ้นรบัจึงตอ้งฝึกฝนทัง้บุคลกิภำพ ควำมมั่นใจ ควำมสภุำพ 

และจิตใจที่เป่ียมดว้ยเมตตำ ดูเป็นธรรมชำติ มีไมตรีจิต พรอ้มดูแลดว้ยควำมเต็มใจและจริงใจ 

ควำมเป็นไทยในกำรบริกำรจึงไม่ใช่สิ่งโบรำณ แต่คือวฒันธรรมร่วมสมยัทีป่รบัไดก้บัทุกยุคทกุวยั 

เป็นเสนห่ท์ีฝ่ังอยู่ในวถิชีีวติและฝึกฝนไดอ้ย่ำงต่อเนือ่ง”   

เครื่องแต่งกายของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่ออกแบบอย่างพิถีพิถัน โดย
ผสมผสานความงามแบบไทย เช่น ชุดไทยประยุกต ์สีสันที่สื่อถึงความสงบและความมั่นใจ ช่วย
สรา้งความประทับใจและความไวว้างใจแก่ผูโ้ดยสาร  เครื่องแต่งกายที่เป็นระเบียบ สะอาด และ
เหมาะสม สะทอ้นถึงการเตรียมพรอ้มและความเป็นมืออาชีพของบุคลากร ซึ่งเป็นปัจจยัส าคญัใน
การสรา้งความมั่นใจดา้นความปลอดภยั  อีกทัง้การแต่งกายที่เหมาะสมยงัช่วยใหพ้นกังานปฏิบติั
หนา้ที่ไดอ้ย่างคลอ่งตวัในสถานการณฉ์ุกเฉิน และเป็นที่จดจ าในฐานะตวัแทนองคก์รที่มีมาตรฐาน
ระดับโลก การผสมผสานทางวัฒนธรรรม การตอ้นรบัแบบไทยที่มีเอกลักษณ์ และมีอิทธิพลต่อ
ประสบการณท์ี่ดี ของลกูคา้ ใหเ้กิดความพึงพอใจ และตัง้ใจที่จะกลบัมาใชบ้ริการอีก “คุณนี” ผูใ้ห้
สมัภาษณท์่านหนึ่งเลา่ว่า  

“พนกังำนตอ้นรบัของสำยกำรบินตอ้งใหบ้ริกำรผูโ้ดยสำรทัง้ชำวไทยและต่ำงชำติ จึงตอ้ง

ไดร้บักำรฝึกอบรมใหม้ีบุคลิกภำพทีด่ี มั่นใจในตนเอง คล่องตวั กระตือรือรน้ สภุำพ จริงใจ และดู

เป็นธรรมชำติ กำรแต่งกำยต้องเรียบรอ้ย สะอำด เหมำะสมกับกำลเทศะ และมีบุคลิกที่น่ำ

ประทบัใจ มีจิตส ำนึกในกำรตอ้นรบัและบริกำร ชอบช่วยเหลือผูอ้ื่น ปฏิบตัิงำนดว้ยควำมเต็มใจ

และไมตรีจิต มีเมตตำและเหน็อกเหน็ใจผูโ้ดยสำรทกุคน”   

การบริการอย่างไทยในสายการบินแห่งชาติ มีบทบาทที่ส  าคญัในการผสมผสานทาง
วัฒนธรรม(Hybridity) โดยเน้นความเป็นไทยและคุณค่าทางวัฒนธรรมไทยในการใหบ้ริการบน
มาตรฐานสากล พนักงานตอ้นรบัมีความเป็นมืออาชีพ พยายามปรบัตัวและใหค้วามส าคัญกับ
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รายละเอียดเล็กๆ ที่สรา้งความพึงพอใจใหก้ับลูกคา้ มีมารยาทที่ยอมรบัในระดบัสากล เนน้ความ
อบอุ่นและความเป็นมิตร ที่แสดงออกทางพฤติกรรมและสื่อสารอย่างเป็นธรรมชาติ โดยมีการสรา้ง
ประสบการณท์ี่ทนัสมยัและเป็นเอกลกัษณ์ ใหบ้ริการที่สะดวกสบายและครอบคลุมทุกดา้น สรา้ง
ความภูมิใจและความเชื่อมั่น รวมถึงการใชท้รพัยากรทางธรรมชาติอย่างเป็นประโยชนแ์ละยั่งยืน
ในการด าเนินงานของสายการบิน เพื่อใหส้ายการบินมีการบริการที่มีคุณภาพสูงและมีความเป็น
เอกลกัษณท์างวฒันธรรมไทย และสรา้งภาพลกัษณท์ี่ดีของประเทศไทยในระดบันานาชาติ 

1.6 ครูผู้สานวิถีการเรียนรู้...ปลูกฝังหัวใจปลอดภัยแบบไทย: แนวทางการ
ฝึกอบรมทีไ่ม่ละเลยความปลอดภัย 

พฒันาการในเรื่องของ ความปลอดภยันัน้ มีมาตัง้แต่ช่วงแรก ๆ ที่อาจกล่าวไดว้่าเป็น
ยุคบุกเบิกของอุตสาหกรรมการบิน (aviation industry) ที่เรียกว่า Technical factor นับเป็นยุค
เริ่มตน้ของอตุสาหกรรมการบิน ที่เริ่มจากการพัฒนาระบบเครื่องยนตแ์ละอปุกรณก์ารบินเพื่อเพิ่ม
ความปลอดภยั จากองคค์วามรูเ้ครื่องบินรบในช่วงสงครามโลกครัง้ที่สอง เนื่องจากอุบติัเหตสุ่วน
ใหญ่มาจากความบกพร่องของเครื่องยนต ์และต่อมา คือ Human factor ที่มุ่งเนน้การสื่อสารและ
การท างานรว่มกนัระหว่างลกูเรือและเจา้หนา้ที่ภาคพืน้ เช่น การฝึกอบรม CRM (Crew Resource 
Management) เพื่อเพิ่มทักษะการสื่อสาร การตัดสินใจ และการแก้ไขความขัดแยง้ของบุคลากร  
ช่วยลดอุบติัเหตุที่เกิดจากขอ้ผิดพลาดของมนุษย ์จนมาถึงยุค Organizational Factor ที่เนน้การ
จัดการความปลอดภัยในระดับองค์กร ดว้ยระบบ SMS (Safety Management System) ผนวก
ความปลอดภัยเข้ากับกระบวนการทางธุรกิจ ให้ทุกคนในองค์กรมีส่วนร่วมในการดูแลความ
ปลอดภยัและปอ้งกนัอบุติัเหต ุ 

มาตรฐานดา้นความปลอดภยัในอตุสาหกรรมการบินไดร้บัการควบคมุจากหน่วยงาน
ระดบัประเทศและนานาชาติ เช่น CAAT (ส านกังานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย) และ AOCR 
(ข้อก าหนดผู้ด  าเนินการทางอากาศ) เพื่อให้เป็นมาตรฐานที่สากลและยอมรบัทั่วโลก การจัด
ฝึกอบรมที่ได้รบัการอนุมัติจากองค์กร และหน่วยงานของรฐั  ซึ่งพนักงานต้อนรบับนเครื่องบิน
จะตอ้งด าเนินการฝึกอบรมตามโปรแกรมซ า้ทกุปี เพื่อใหแ้น่ใจว่าบคุลากรแต่ละคน มีอ านาจในการ
ปฏิบัติภารกิจและหน้าที่ด้านความปลอดภัยที่ลูกเรือได้รบัมอบหมายให้ปฏิบัติในกรณีฉุกเฉิน  
ลกูเรือไดร้บัการฝึกฝน และสามารถใชเ้ครื่องอุปกรณฉ์ุกเฉินและช่วยชีวิตที่จ  าเป็นตอ้งพกพา เช่น 
เสือ้ชูชีพ แพชูชีพ สไลดอ์พยพ ทางออกฉุกเฉิน ถงัดบัเพลิงแบบพกพา อปุกรณอ์อกซิเจน ชุดปฐม
พยาบาลและป้องกันภัยส่วนบุคคล และเครื่องกระตุ้นหัวใจไฟฟ้าอัตโนมัติ  ดังปรากฏในการ
ปฏิบัติการของอากาศยาน ภาคผนวก 6 บทที่  12 (ICAO Annexes and Documents) กฎของ 
CAAT (The Civil Aviation Authority of Thailand) แ ล ะ  AOCR (Air Operator Certificate 
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Requirements) เป็นมาตรฐานที่ก าหนดและ ควบคุมกิจกรรมของสายการบิน ความรูท้ี่เก่ียวขอ้ง
กับมาตรฐานเหล่านีไ้ม่ได้เป็นเพียงข้อมูลหรือข้อก าหนด แต่เป็นการบังคับใช้เพื่อรกัษาความ
ปลอดภัย ซึ่งเป็นที่ยอมรบัและน าไปสู่การปฏิบัติ  การรกัษามาตรฐานความปลอดภัยและการ
ใหบ้ริการในระดบัสากล เป็นการเนน้ย า้ถึงการบูรณาการความรู ้และอ านาจในการด าเนินการเพื่อ
รกัษาความปลอดภยั และการใหบ้รกิารที่มีคณุภาพ ไดร้บัการยอมรบัและถ่ายทอดไปสู่การปฏิบติั
จริงของลูกเรือ เพื่อสรา้งใหลู้กเรือมีทัศนคติ และพฤติกรรมที่สอดคลอ้งกับสิ่งที่องคก์รก าหนดขึน้  
การบริการที่มีคุณภาพควบคู่ไปกับการรกัษามาตรฐานความปลอดภัย  Safety และ Service ถือ
เป็นความรู ้ที่สรา้งขึน้ในบรบิทของสายการบินไทย ความหมายของค าว่า "Safety" และ "Service" 
นัน้ไม่ไดเ้ป็นเพียงแค่ค าที่ใชอ้ธิบายหรือท าใหเ้ขา้ใจง่ายๆ แต่เป็นส่วนหนึ่งของระบบที่มีการสรา้ง
ความหมายและก าหนดขอบเขตโดย ความรูแ้ละอ านาจ ที่มีอยู่ในองคก์ร ที่เก่ียวขอ้ง เช่น สายการ
บิน หน่วยงานก ากับดูแล เช่น CAAT และมาตรฐานที่ถูกก าหนดโดย AOCR ดังที่ “ครูเม” ผูใ้ห้
สมัภาษณเ์ลา่ว่า  

“กำรบริกำรอย่ำงไทยนี่คือ safety นะ คือสิ่งที่เรำพยำยำมใหค้วำมปลอดภัยผูโ้ดยสำร

สูงสดุ เรำคดิถึงเรื่องsafetyตลอดเวลำ แลว้ก็เรือ่งservice แต่จริงๆแลว้ safety first นั่นแหละมนัก็

คือกำรบริกำรอย่ำงไทยที่เป็น safety first แต่ว่ำลักษณะกำรพูดจำ กำรที่จะบอกใหผู้โ้ดยสำร

เขำ้ใจเนีย่มนัคอืควำมแตกต่ำงจำกอืน่” 

Safety Management System (SMS) เป็นระบบการจัดการความปลอดภัยที่
สนับสนุนใหทุ้กคนในองคก์รไม่ว่าจะอยู่ในต าแหน่งใด มีส่วนร่วมในเรื่องความปลอดภัยผ่านการ
รบัรูแ้ละป้องกันอุบติัเหตุตัง้แต่ตน้ ผสานแนวคิดดา้นความปลอดภัยสมัยใหม่เขา้กบักระบวนการ
เชิงรุก ที่มีประสิทธิภาพที่ดา้นความปลอดภัยที่คุม้ค่าการลงทุน เป็นเครื่องมือในการตดัสินใจเพื่อ
เพิ่มความปลอดภัยในทุกส่วนขององคก์ร และไดร้บัการสนับสนุนอย่างกวา้งขวางในอตุสาหกรรม
การบิน โดยเนน้ที่สง่ผลใหเ้กิดความปลอดภยัและประโยชนท์างการเงินจรงิ โดย SMS จะถกูผนวก
เขา้กับกระบวนการทางธุรกิจ เพื่อใหก้ารจัดการดา้นความปลอดภัยเป็นส่วนส าคัญที่ไม่แยกจาก
การบริหารจดัการอ่ืน ๆที่ โครงสรา้งของ SMS ช่วยใหอ้งคก์รเขา้ใจสภาพแวดลอ้มการปฏิบติังาน
ของตนไดดี้ขึน้ ท าใหก้ระบวนการมีประสิทธิภาพและลดตน้ทนุทางธุรกิจวิธี 

Crew Resource Management (CRM) เป็นการฝึกอบรมเพื่อใหก้ารท างานรว่มกนัมี
ประสิทธิภาพสงูสดุ ในดา้นความปลอดภยั เกิดความตระหนกัรูแ้ละมีทกัษะที่ส  าคญัในการท างาน 
มีความระมดัระวงั เป็นแนวทางในการเพิ่มความปลอดภยัและประสิทธิภาพในการบิน โดยมุ่งเนน้
ที่การฝึกอบรมและการพฒันาทกัษะการท างานร่วมกนัของนกับินและบุคลากรทางการบิน เพื่อลด
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อุบัติเหตุจากขอ้ผิดพลาดของมนุษย ์ซึ่งสาเหตุหลักกว่า 80% ของอุบัติเหตุทางการบินเกิดจาก
มนุษย์ โดย แนวทางของการฝึกอบรม CRM แบ่งเป็น 3 ระดับ คือ การอบรมเริ่มต้น (Initial 
Training), การอบรมประจ าปี (Recurrent Training), และการอบรมปฏิบัติการ (Operations 
Training) โดยเนน้มนุษยปัจจยั มุ่งพฒันาศกัยภาพของบุคลากรผ่านการสื่อสาร  การตดัสินใจ การ
แกไ้ขความขัดแยง้ และการบริหารจัดการความเครียด เนน้การตระหนักรูส้ถานการณ์ (Situation 
Awareness) ในทุกขณะที่ จะช่วยให้สามารถติดตามและแก้ไขปัญหาทันที  สร้าง safety 
awareness ในการตัดสินใจ และการปฏิบติัตามขัน้ตอนฉุกเฉิน (Emergency Procedures) ช่วย
ลดขอ้ผิดพลาดที่อาจเกิดขึน้จากการสื่อสารที่ผิดพลาดความตึงเครียด และความขัดแยง้ในการ
ท างาน ซึ่งท าใหอ้งคก์รการบินสามารถเพิ่มความปลอดภยัและความเชื่อมั่นในปฏิบติัการไดร้วมทัง้ 
เสริมการอบรม หลักสูตร Non-Technical Skill (NTS) Safety and Emergency Procedure ให้
เกิดทักษะในการเขา้สงัคม การท างานเป็นทีม เพื่อใหเ้กิดความปลอดภัยปลอดภัยมากขึน้ในการ
ท างานในสภาพแวดลอ้มที่มีความเสี่ยงสงูเช่นการบิน    

การฝึกอบรมดา้น CRM, NTS และ SMS ถือเป็นกระบวนการส าคัญที่สายการบิน
ไทยก าหนดและบงัคบัใชเ้พื่อเสรมิสรา้งมาตรฐานความปลอดภยัและการท างานเป็นทีมในองคก์ร 
เป้าหมายหลกัของการอบรมเหล่านีคื้อการเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบติังานและสนับสนุนการ
ตดัสินใจในสถานการณท์ี่มีความเสี่ยงสงู ความตระหนกัรูด้า้นความปลอดภยัจึงเป็นปัจจยัส าคญัที่
ช่วยใหลู้กเรือมีอ านาจในการควบคุมและจัดการกับเหตุการณ์ฉุกเฉินไดอ้ย่างเหมาะสม ความรูท้ี่
ได้รับจากการฝึกอบรมไม่เพียงแต่ช่วยพัฒนาทักษะการท างานของลูกเรือเท่านั้น แต่ยังเป็น
เครื่องมือที่ช่วยเสริมสรา้งความชอบธรรมในการบริหารจดัการความเสี่ยงอย่างมีประสิทธิผล ท าให้
ลกูเรือสามารถตดัสินใจและด าเนินการตามขัน้ตอนที่ถกูตอ้งในสถานการณท์ี่ทา้ทายไดอ้ย่างมั่นใจ 
การผสมผสานระหว่างความปลอดภยัและการบรกิารผ่านการอบรม CRM และ NTS จึงสะทอ้นให้
เห็นถึงความสมัพนัธอ์นัแน่นแฟ้นระหว่างความรูท้ี่ถูกสรา้งและน าไปใชใ้นทางปฏิบติั ซึ่งไม่เพียงแต่
ช่วยยกระดับประสิทธิภาพการท างานเท่านั้น แต่ยังเป็นกลไกส าคัญในการควบคุมและจัดการ
สถานการณ์ที่อาจเกิดขึ ้นในระหว่างการให้บริการแก่ผู้โดยสาร ซึ่ งถือเป็นหัวใจหลักของ
อตุสาหกรรมการบิน 

นอกจากนี ้ผูส้อนในดา้นความปลอดภัยและการบริการจ าเป็นตอ้งร่วมมือกันอย่าง
ใกลช้ิด เพราะความรูท้ัง้สองดา้นนีไ้ม่สามารถแยกจากกนัได ้ความปลอดภยัถือเป็นพืน้ฐานส าคญั
ของการให้บริการในสายการบิน ในขณะที่การบริการที่ ดีจะช่วยส่งเสริมให้การรักษาความ
ปลอดภยัมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้ ทัง้สององคป์ระกอบนีจ้ึงท าหนา้ที่เป็นเครื่องมือในการควบคุม
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และจัดการสถานการณ์ที่อาจเกิดขึน้ในระหว่างการปฏิบัติงาน การผสมผสานระหว่างการรกัษา
ความปลอดภยัและการใหบ้ริการจึงเป็นหวัใจส าคญัของงานในสายการบิน โดยมุ่งเนน้ใหล้กูเรือมี
ทศันคติที่พรอ้มและสามารถปฏิบติัตามมาตรฐานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและปลอดภยั 

ความอ่อนน้อมอ่อนโยน ที่สั่งสมจนเป็นอัตลักษณ์ที่แสดงออกมานั้น  เป็นพืน้ฐาน
ส าคัญทั้งความปลอดภัย และ การบริการ อันเป็นหัวใจในเนือ้งาน ที่กลมกลืนอยู่ดว้ยกันมีอยู่ใน
ลูกเรือทุกคนซึ่งหมายถึง การสื่อสารที่แสดงความคิด ความรู้สึก และความต้องการอย่าง
ตรงไปตรงมา โดยไม่กา้วรา้ว (Assertive) ความยืดหยุ่นและปรบัตวัได ้(Resilience) การสื่อสารที่
ชัดเจน กระชับ และถูกต้อง (Clear-concise- correct communication) และความตระหนักรู ้
สถานการณ์ (Situation awareness) คนแม้การบริการอย่างไทยจะเน้นความอ่อนโยน แต่ก็คง
ความเขม้แข็ง และยงัคงมาตรฐานสากลอย่างเครง่ครดั  สะทอ้นจากค ากลา่ว ของ ครูตู ่ที่ว่า  

“เมื่อเผชิญเหตุที่อำจก่อใหเ้กิดควำมไม่ปลอดภัยบนเครื่องบิน ลูกเรือตอ้งใชก้ำร
สือ่สำรแบบ assertive ซึ่งอยู่ระหว่ำง passive และ aggressive คือไม่กลวัจนไม่กลำ้สือ่สำร และ
ไม่กำ้วรำ้ว แต่ยงัคงควำมสภุำพ มีควำมเขม้แข็งและเด็ดเดีย่ว คุณลกัษณะนีผ้สมผสำนกบัควำม
อ่อนโยนและเอกลกัษณ์แบบไทยที่เป็นหวัใจของวิชำชีพลูกเรือ  ลูกเรือจะตอ้งมีคุณสมบตัิส ำคญั 
ไดแ้ก่  resilience ปรบัตวัไดใ้นทกุสถำนกำรณ์  กำรสื่อสำรที่ชดัเจน กระชบั และถูกตอ้ง (clear, 
concise, correct)  กระบวนกำรรับ รู้และวิ เครำะห์สถำนกำรณ์  (perceive, understand, 
imagine)  situation awareness หรือควำมตระหนกัรูส้ถำนกำรณ์ล่วงหนำ้ เพื่อป้องกันเหตุรำ้ย
ก่อนเกิดขึน้ (proactive มำกกว่ำ reactive)  กำรฝึกฝนนีร้วมถึงกำรปฏิบตัิตำมกฎระเบียบอย่ำง
เคร่งครัด ตั้งแต่ก่อนออกบิน เช่น กำรมีวินัย ตรงต่อเวลำ และควำมอ่อนโยนแต่เข้มแข็ง ซึ่ ง
สอดคลอ้งกบันโยบำย 5 ขอ้ของ DO ทีเ่นน้กำรเตรียมพรอ้มและควำมปลอดภยัสูงสดุ  keyword 
เหล่ำนัน้มีปรำกฏอยู่จริงในวชิำ CRM ทีลู่กเรือตอ้งอบรมทกุปี” 

การใช ้CRM ช่วยลดอุปสรรคทางวัฒนธรรม เสริมสรา้งการท างานเป็นทีม และลด
ความตึงเครียดระหว่างเที่ยวบิน สายการบินไทยมุ่งสรา้งสมดุลระหว่างความปลอดภัยและการ
บริการ สื่อสารมาตรการดา้นความปลอดภยัอย่างสภุาพและเป็นมิตร สะทอ้นเอกลกัษณข์องการ
ผสานมาตรฐานสากลเขา้กบัความเป็นไทย 

การอบรมเวชศาสตรก์ารบินเบื ้องต้น เป็นส่วนหนึ่งของความรู ้ในการให้ความ
ช่วยเหลือผูโ้ดยสารบนเครื่องบินตัง้แต่เด็กเล็กๆ จนถึงสูงวยั เวชศาสตรเ์ป็นเรื่องของ service และ 
safety กล่าวคือ เป็น service ที่เป็น ทัง้ความปลอดภัยและใหบ้ริการผูโ้ดยสาร ส่วน security นัน้
เก่ียวขอ้งกับอปุกรณท์ี่ขึน้เครื่อง ที่ลกูเรือตอ้งตรวจสอบอายุการใชง้าน (expiry date) ถา้หมดอายุ
การใชง้านแลว้ก็ไม่สามารถน ามาใชท้ัง้ในดา้นการบริการและความปลอดภัยได ้ กล่าวคือลูกเรือ
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ตอ้งตรวจสอบว่าอุปกรณ์ บนเครื่องบินในส่วนที่อยู่ในความรบัผิดชอบนัน้มีครบ พรอ้มใชง้าน ไม่
หมดอายกุารใชง้าน  โดย “ครูแจน” เลา่ว่า  

“เวลำทีลู่กเรือใหบ้ริกำรผูโ้ดยสำร service ถือเป็นสิ่งส ำคญั แต่ตอ้งควบคู่กบัคว security 

เช่น กำรเข็นรถเครื่องดื่มและรถบริกำร (service trolley) ที่ต้องระวังเมื่อเบรก เพื่อให้เกิดทั้ง 

safety และ security ขณะให้บริกำร ในสถำนกำรณ์ฉุกเฉิน เช่น ไฟไหม้ในครัว safety จะมี

ควำมส ำคญัควำมส ำคญัของ service จะลดลงตำมสถำนกำรณ์ เช่น ในช่วงเครื่องบินขึน้หรือลง 

(Take off หรือ Landing) ซึ่งเป็นช่วงเวลำทีป่ลอดภยัตอ้งมำก่อน จึงมีกำรปิดบริกำรบำงส่วน แต่

ในช่วงก่อนเครือ่งขึน้  ก็จะเนน้ security โดยตอ้งตรวจสอบอปุกรณ์ใหพ้รอ้มใชง้ำน” 

การบริการบนสายการบินเป็นบริการที่เป็นมาตรฐานสากล ไดร้บัการยอมรบั ทัง้ใน
ดา้นมาตรฐานความปลอดภัยจากองคก์รสากลระดับโลกหลายแห่ง เช่น องคก์ารบริหารการบิน
แห่งชาติ (Federal Aviation Administration - FAA), องค์การการบินพลเรือนระหว่างประเทศ 
(International Civil Aviation Organization : ICAO) โดยมีลักษณะ การบริการอย่างไทย เป็น
โครงการพิเศษ (Specific Program) ที่เขา้มาเสริม ควบคู่กบั การอบรมหลกัสูตรอุตสาหกรรมการ
บินท่ีส าคญั (Industry Mandatory Courses) ที่มุ่งเนน้ ฝึกอบรมพนกังานในแนวทางการใหบ้ริการ 
ตามหลักการที่ ป รากฏ ใน  Procedures and Routines, Thai Passenger Service Manual, 
Contents page 1 คือ  Desire to serve, Extra Touch, Attitude และ Passenger Contact  เพื่อ
การแข่งขันทางดา้นธุรกิจ ดว้ยการน าเอาความแข็งแกร่งของความเป็นไทย มาเป็นจุดแข็งในการ
สรา้งความแตกต่าง (Differentiation) เพื่อใหส้ามารถแข่งขนัไดใ้นธุรกิจการบิน ซึ่งมีบริการพืน้ฐาน
โดยทั่วไป ตามลกัษณะมาตรฐานการบิน  โดย “คุณแตน”ผูใ้หส้มัภาษณท์่านหนึ่งกลา่วว่า  

“กำรบินไทยใชล้กัษณะพิเศษของ ผลิตภณัฑ์และบริกำรในกำรสรำ้งควำมภกัดีของลูกคำ้ 

สอดแทรกควำมเป็นไทย ควำมเป็นพีน่อ้ง มีควำมเป็นเพือ่นมนษุย์ที่เอือ้เฟ้ือ เกือ้กูลกนัดว้ยควำม

เป็นไทยที่ถูกสอนกนัมำ กลำยเป็นกำรบริกำรอย่ำงไทย โดยไม่ไดม้องลูกคำ้หรือผูร้บับริกำรเป็น

เพียงลูกคำ้ แต่ก็มองไปถึงควำมเป็นเพือ่นมนุษย์ ร่วมชำติ ร่วมโลก ที่มีศกัดิศ์รีในกำรสรำ้งควำม

แตกต่ำง และสรำ้งผลตอบแทนทีม่ีมูลค่ำสูงในธุรกิจกำรบิน” 

ลกูเรือการบินไทย ตอ้งผ่านการฝึกอบรมตามมาตรฐานสากลซ า้ทุกปี เพื่อใหม้ั่นใจว่า
สามารถปฏิบัติหน้าที่ได้ตามขอ้ก าหนดของ CAAT และ ICAO รวมถึงมีความพรอ้มใช้อุปกรณ์
ฉกุเฉินและช่วยชีวิตอย่างถกูตอ้ง เช่น เสือ้ชชูีพ แพชชูีพ สไลดอ์พยพ ถงัดบัเพลิง อปุกรณอ์อกซิเจน 
ชดุปฐมพยาบาล และเครื่องกระตุน้หวัใจไฟฟ้าอตัโนมติั 
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ในช่วงฝึกอบรมลกูเรือใหม่ของสายการบิน ครูผูส้อน (Inflight Instructor) ได ้จ าลอง
สถานการณ์ฉุกเฉินบนเครื่องบิน โดยเน้นให้ลูกเรือแสดงพฤติกรรมการบริการที่ผสมผสาน  
อตัลกัษณ์ไทยกับมาตรฐานความปลอดภัยสากล ครูผูส้อนเนน้ย า้ใหลู้กเรือทุกคน “ไหว”้ ทักทาย
ผูโ้ดยสารดว้ยรอยยิม้และน า้เสียงสุภาพ และในระหว่างการสาธิตการใช้อุปกรณ์นิรภัย ลูกเรือ
แสดงความใสใ่จ ถามไถ่และใหค้วามช่วยเหลือผูโ้ดยสารที่มีขอ้จ ากดัทางรา่งกาย ดว้ยความสภุาพ
และอดทน   เมื่อมีการประกาศแจง้เตือนเรื่องความปลอดภยั ลกูเรือใชภ้าษาสภุาพ อธิบายเหตผุล
อย่างใจเย็น พรอ้มทัง้แสดงท่าทางที่สุภาพและใหค้วามมั่นใจแก่ผูโ้ดยสาร  เมื่อจบการฝึกอบรม 
ครูผู้สอนสะท้อนกลับ (reflection) ให้ลูกเรือเห็นว่า “อัตลักษณ์ไทย” ไม่ได้เป็นเพียงแนวคิด
นามธรรม แต่คือพฤติกรรมที่แสดงออกผ่านการดูแล เอาใจใส่ และการสื่อสารอย่างสุภาพในทุก
ขัน้ตอน แมใ้นยามวิกฤต ลกูเรือที่ผ่านการฝึกอบรมในลกัษณะนี ้สามารถผสมผสาน “หวัใจบรกิาร
แบบไทย” กับมาตรฐานความปลอดภัยได้อย่างกลมกลืน การแสดงออกถึงอัตลักษณ์ไทย เช่น  
การไหว ้การยิม้ การพูดจาสุภาพ และความใส่ใจในรายละเอียด ท าใหผู้โ้ดยสารรูส้ึกมั่นใจและ
ไวว้างใจในความปลอดภัย ครูผูส้อนมีบทบาทส าคญัในการสรา้งการเรียนรู ้โดยใชก้ารฝึกอบรมที่
เนน้พฤติกรรมจรงิ ไม่ใช่แค่ทฤษฎี เพื่อปลกูฝังหวัใจปลอดภยัแบบไทยอย่างยั่งยืน 

อัตลักษณ์” ไม่ใช่เพียงแนวคิดหรือคุณลักษณะเชิงนามธรรม แต่เป็นพฤติกรรมที่
แสดงออกอย่างเป็นรูปธรรมผ่านการกระท าของลูกเรือในสถานการณ์จริง โดยมีครูผูส้อนเป็นผู้ 
สานต่อและปลูกฝังแนวทางดังกล่าวผ่านการฝึกอบรมที่ไม่ละเลยมาตรฐานความปลอดภัย การ  
บูรณาการ ความรู ้ความเชื่อ และมาตรฐานความปลอดภัย เขา้ไวด้ว้ยกัน ท าใหก้ารบินไทยไม่ได้
เป็นเพียงสายการบินเพื่อการเดินทาง แต่ยังเป็น สถาบันที่รกัษาและถ่ายทอดวัฒนธรรม ความ
ภาคภูมิใจในความเป็นไทย และมาตรฐานความปลอดภยัในระดบัสากล ลกูเรือการบินไทยจึงไม่ใช่
เพียงพนักงานบริการ แต่เป็น ตัวแทนของชาติ ที่ท าหน้าที่เชื่อมโยงประเทศไทยกับชาวต่างชาติ 
ผ่านบริการที่เป่ียมด้วย ความอบอุ่น และความปลอดภัย  ทั้งหมดนี ้สะท้อนถึงการบูรณาการ 
อตัลกัษณไ์ทยกบัความปลอดภยัในงานบริการบนเครื่องบินอย่างแทจ้ริง ดงัค ากล่าวของ “คุณนุ” 
ว่า: 

“ธงชำติไทยที่โบกสะบัดอยู่ทำ้ยเครื่องทุกครัง้ที่ออกไปบิน รวมถึงกำรไดป้ฏิบัติงำนบน

เครื่องบินพระทีน่ั่ง หรือไดป้ฏิบตังิำนในเทีย่วบินเพือ่ช่วยเหลอืประชำชนคนไทยในวกิฤติต่ำง ๆ ถือ

เป็นเกียรติและควำมภูมิใจของลูกเรือที่ไดท้ ำหนำ้ที่เสมือนทูตวฒันธรรม เป็นตวัแทนของบริษัท 

และประเทศไทย” 
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สิ่งเหล่านีคื้อ ความภาคภมูิใจที่คนการบินไทยและคนไทยทกุคนรว่มกนัรกัษาและส่ง
ต่อ ผ่านทกุการใหบ้รกิารของสายการบินแห่งชาติ 

การปลกูฝังวฒันธรรมไทยในกระบวนการฝึกอบรม ท าใหพ้นกังานตอ้นรบัมีจิตส านึก
ในความรบัผิดชอบต่อความปลอดภัยของลูกคา้ ทั้งในเชิงกายภาพ (การปฏิบัติตามมาตรฐาน) 
และจิตใจ (การดแูลเอาใจใส่)  สายการบินไทยน าวฒันธรรมไทยมาผสมผสานกบัมาตรฐานความ
ปลอดภยัระดบัสากล เช่น การปฏิบติัตามกฎระเบียบของ CAAT และ ICAO ควบคู่กับการบริการ
อย่างไทยที่เน้นความละเอียดอ่อนและการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า สิ่งนี ้ท าให้
ผูโ้ดยสารมั่นใจว่าทัง้ความปลอดภยัและประสบการณก์ารเดินทางจะไดร้บัการดแูลอย่างรอบดา้น 

การบินไทยเป็นสายการบินสญัชาติไทยที่ตัง้ชื่อว่า “ไทย” และใชช้ื่อภาษาอังกฤษว่า 
“Thai” ที่มีภาพพจนเ์ป็นสากล เป็นที่ยอมรบั และออกแข่งขนักบัตลาดทุนนิยม มีการบริการอย่าง
ไทยเป็นสินคา้อัตลกัษณ์ ที่ไม่ใช่เป็นเพียงมูลค่าใชส้อย หรือมูลค่าแลกเปลี่ยนทางเศรษฐกิจ แต่
เป็นมูลค่าทางวัฒนธรรม เป็นสัญญะแห่งอัตลักษณ์ ที่มีจุดขาย เป็นสินค้าที่ เป็นสัญญะของ  
อตัลกัษณท์ี่พงึปรารถนา เมื่อมีการสารสื่ออกไป ดว้ยค าว่า “รกัคณุเท่าฟ้า” หรือ “Smooth as Silk”  
ซึ่งเป็นจดุขายของการบินไทย เราจะนึกถึงการบรกิารจากใจของสายการบินไทย สะทอ้นอตัลกัษณ์
ที่เป็นที่รูจ้กั และภาคภมูิใจของผูใ้ห ้และผูใ้ชบ้รกิาร  

การบินไทยน าบริการอย่างไทย หรือความเป็นไทยเผยแพร่ไปสู่สายตาชาวโลกใน
ฐานะสายการบินแห่งชาติ ที่มีผลต่อการตลาด โดยไม่ไดท้ าใหค้วามเป็นไทยถูกลดทอนลงใหเ้หลือ
เป็นเพียงเครื่องหมาย แต่สามารถปรับตัวในการสรา้งปฏิสัมพันธ์ระหว่างวัฒนธรรมไทย กับ
วฒันธรรมสากลไดเ้ป็นอย่างดี โดยสามารถต่อกร กับวฒันธรรมสากล และไม่ถูกลทัธิบริโภคนิยม
ครอบง าวฒันธรรมไทยที่ดีงาม ท่ามกลางกระแสโลกาภิวตัน ์ 

นอกจากนีก้ารบินไทยยังใชก้ารบริโภคความเป็นไทยในรูปแบบการผสมผสานทาง
วฒันธรรม (Cultural Hybridity) โดยเอาการบริการอย่างไทย ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของวฒันธรรมของ
ความเป็นไทย ผสมผสานกบัการบริการที่เป็นมาตรฐานสากล  เพื่อสรา้งความแตกต่าง และความ
โดดเด่น ของสินค้า และบริการใหก้ับการบินไทยตั้งแต่เริ่มก่อตั้งบริษัทการบินไทยมากว่า 65 ปี 
เพื่อให้คนไทยซือ้ภาพของสายการบินไทยที่เป็นสายการบินแห่งชาติ ด้วยความเป็นไทยบน
มาตรฐานของการบิน  ดงัปรากฎจากงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งกบัการบรกิารของการบินไทย 
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ภาพประกอบ 3 สรุปอตัลกัษณก์ารบริการอย่างไทย บนเครื่องบิน สายการบินสญัชาติไทย  
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ส่วนที ่2 การสร้างการเรียนรู้ และเงือ่นไขของครูผู้สอนด้านการบริการอย่างไทย บน
เคร่ืองบินสายการบินสัญชาติไทย 

การบริการอย่างไทยมีการพัฒนาและปรบัปรุงอย่างต่อเนื่องเพื่อยกระดับคุณภาพให้
สงูสดุ ผูใ้หบ้ริการจึงจ าเป็นตอ้งมีความรูแ้ละความเชี่ยวชาญที่แสดงออกอย่างชดัเจน ความรูแ้ละ
ทกัษะที่ฝังลึกในตวับุคลากรเป็นปัจจยัส าคญัที่ช่วยส่งเสริมการเติบโตและพฒันาศกัยภาพในการ
ให้บริการ สรา้งความมั่นใจแก่ลูกคา้ในเรื่องคุณภาพของบริการที่ได้รบั อย่างไรก็ตาม บางครัง้
ความรูแ้ละทกัษะเหล่านีอ้าจแสดงออกผ่านพฤติกรรมและทศันคติที่ดเูหมือนเป็นเรื่องธรรมดา ท า
ใหล้กูคา้ส่วนใหญ่ไม่อาจรบัรูถ้ึงศักยภาพที่แทจ้ริงของบุคลากรได ้ดงันัน้ หน่วยงานที่ใหบ้ริการจึง
มักก าหนดมาตรฐานและกระบวนการที่ชัดเจน เพื่อสนับสนุนใหบุ้คลากรสามารถปฏิบัติงานได้
อย่างมีประสิทธิภาพและสอดคลอ้งกบัความคาดหวงั  

กระบวนการเรียนรู้ของครูผู้สอนด้านการบริการอย่างไทยบนเครื่องบินประกอบด้วย
ความรูส้องประเภทหลัก คือ ความรูแ้ฝงฝัง (Implicit Knowledge) และความรูช้ัดแจง้ (Explicit 
Knowledge) ซึ่งช่วยใหค้รูสามารถพัฒนาและถ่ายทอดความรูท้ี่เก่ียวขอ้งกับการปฏิบัติงานและ
การแกไ้ขปัญหาไดอ้ย่างมีประสิทธิผล ความรูแ้ฝงฝังหมายถึงทกัษะและประสบการณท์ี่สะสมอยู่
ในตัวบุคคล แต่ไม่ไดถู้กถ่ายทอดอย่างชัดเจนหรือเป็นลายลักษณ์อักษร มักถูกน ามาใชใ้นการ
แก้ไขสถานการณ์หรือปฏิบัติงานโดยไม่จ าเป็นต้องอธิบายเป็นขั้นตอน ส่วนความรูช้ัดแจง้เป็น
ขอ้มลูที่สามารถอธิบายและบนัทึกไวใ้นรูปแบบเอกสาร คู่มือ หรือฐานขอ้มลู ซึ่งสามารถถ่ายทอด
และน าไปใชซ้  า้ไดง้่าย   

ส าหรบัความรูช้ดัแจง้เก่ียวกบัการบริการอย่างไทย มกัจะครอบคลมุขอ้มลูเชิงระบบ เช่น 
วัตถุประสงค์ แนวคิด และขั้นตอนการใหบ้ริการอย่างไทย ตัวอย่างเช่น การตอ้นรบัลูกคา้อย่าง
อบอุ่น การสื่อสารที่ชัดเจน และการประเมินความพึงพอใจของลูกคา้ ขอ้มูลเหล่านีถู้กบนัทึกและ
สื่อสารผ่านคู่มือหรือเอกสารอย่างเป็นทางการ และถูกน าไปใชใ้นการฝึกอบรมพนักงานเพื่อให้
เขา้ใจและปฏิบติัตามมาตรฐานที่สายการบินไทยก าหนดไว ้โดยเนน้ความสม ่าเสมอ ความประณีต 
และการแสดงออกถึงความเป็นไทยผ่านการปฏิบัติและสัมผัสที่อ่อนโยนต่อลูกเรือ ซึ่งเป็นส่วน
ส าคญัในการสรา้งความประทบัใจและควบคมุพฤติกรรมของพนกังานใหบ้รกิารอย่างสมบรูณแ์บบ 

สายการบินไทยในฐานะสายการบินแห่งชาติ (Flag Carrier) มีบทบาทส าคัญในการ
รกัษาและแสดงออกถึงอัตลักษณ์ความเป็นไทย ถ่ายทอดวัฒนธรรมและประวัติศาสตรไ์ทยสู่
สายตาชาวโลก ผ่านมาตรฐานการบรกิารที่ผสมผสานความเป็นไทยกบัมาตรฐานสากล ดว้ยเหตนุี ้
การพฒันาบคุลากรและครูผูส้อนที่มีประสิทธิภาพจึงเป็นเรื่องจ าเป็นอย่างยิ่งส  าหรบัองคก์ร 
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ส่วนความรูแ้ฝงฝังที่เก่ียวขอ้งกบัการบริการอย่างไทย มกัเกิดจากประสบการณต์รง เช่น 
การรบัรูค้วามตอ้งการของลกูคา้ หรือการจดัการกบัสถานการณท์ี่ไม่คาดคิด ซึ่งเป็นความรูท้ี่สะสม
ผ่านการปฏิบติังานจรงิและการเรียนรูด้ว้ยตนเองโดยไม่จ าเป็นตอ้งบนัทึกเป็นลายลกัษณอ์กัษร ครู
ผู้ฝึกสอนของสายการบินไทยจึงต้องมีจิตส านึกในความเป็นไทย มีความภาคภูมิ ใจใน
ประวัติศาสตรแ์ละวัฒนธรรมไทย รวมถึงความเชื่อทางศาสนาและอัตลักษณ์ชาติ เพื่อถ่ายทอด
ความรูแ้ละปลูกฝังความเข้าใจในความส าคัญของการบริการอย่างไทยแก่ลูกเรือ เพื่อรกัษา
เอกลักษณ์และอัตลักษณ์ของสายการบินไทยใหค้งอยู่สืบไป ทั้งยังส่งต่อทั้งมาตรฐานความเป็น
ไทยและมาตรฐานความปลอดภัยให้ฝังลึกในจิตใจของลูกเรือและผูโ้ดยสาร รวมถึงสังคมไทย
โดยรวม 

การเรียนรูด้ว้ยตนเองเป็นหวัใจส าคญัส าหรบัครูผูส้อนการบริการอย่างไทย เนื่องจากงาน
บรกิารมีการเปลี่ยนแปลงและพฒันาอย่างต่อเนื่อง ครูจึงตอ้งฝึกฝนทกัษะและเรียนรูว้ิธีการใหม่ ๆ 
อย่างสม ่าเสมอ เพื่อปรบัปรุงและอัพเดตความรูใ้หท้นัสมยั ทัง้การศึกษาขอ้มลูใหม่ ๆ และพัฒนา
ทกัษะการสื่อสารกับผูโ้ดยสาร การฝึกปฏิบติัจริงช่วยใหค้รูเผชิญปัญหาและเรียนรูว้ิธีแกไ้ข พรอ้ม
รบัฟังค าติชมจากผูโ้ดยสาร เพื่อนร่วมงาน และผูบ้งัคับบญัชา เพื่อยกระดับการบริการ   ครูผูส้อน
ตอ้งมีความสามารถในการปรบัตวัและเรียนรูด้ว้ยตนเอง เพื่อรบัมือกบัการเปลี่ยนแปลงและพฒันา
ทกัษะใหม่ ๆ เช่น การใชเ้ทคโนโลยีและสื่อออนไลน ์รวมถึงการถ่ายทอดประสบการณจ์ริงที่สะสม
มากกว่า 10 ปี ซึ่งเป็นความรูแ้ละทกัษะที่ฝังลึกและมีคณุค่า การเรียนรูจ้ากประสบการณแ์ละการ
พัฒนาด้วยตนเองจึงเป็นปัจจัยส าคัญที่ช่วยให้การสอนการบริการอย่างไทยมีประสิทธิภาพ 
ถ่ายทอดความรูแ้ละทักษะเฉพาะตัวไดอ้ย่างมีประสิทธิผล ส่งผลต่อจิตใจของลกูเรือผูป้ฏิบติังาน 
ซึ่งเป็นหัวใจของการสรา้งประสบการณ์บริการที่น่าประทับใจและยั่งยืนสะทอ้นจากค ากล่าวของ 
“ครูติ๊ก”ที่ว่า 

“กำรเรียนรูด้ว้ยตนเองถือว่ำเป็นสิ่งส ำคญัมำก เพรำะงำนบริกำรนัน้มีกำรเปลีย่นแปลงอยู่
เสมอ กำรเรียนรูด้ว้ย ตนเองช่วยใหเ้รำอพัเดทตวัเองไดต้ลอดเวลำ ไม่ว่ำจะเป็นกำรศึกษำขอ้มูล
ใหม่ๆ หรือกำรพฒันำทักษะกำร สื่อสำรกับผูโ้ดยสำร...กำรฝึกฝนและปฏิบัติงำนจริงเป็นสิ่งที่
ส ำคญัมำก เพรำะกำรท ำงำนจริงจะท ำใหเ้รำเจอปัญหำและเรียนรูว้ิธีกำร แกไ้ขปัญหำไดจ้ริงๆ อีก
อย่ำงหนึ่งคือกำรฟังควำมคิดเห็นและค ำติชมจำกผูโ้ดยสำร เพือ่นร่วมงำน และหวัหนำ้ เพื่อที่จะ
ปรบัปรุงกำรบริกำรของเรำใหด้ยีิ่งขึน้”   

กระบวนทศันก์ารตีความ ดว้ยแนวทางการสรา้งทฤษฎีจากฐานราก (Grounded theory 
approach) ซึ่งเป็นวิธีการวิจยัเชิงคณุภาพที่เนน้การสรา้งทฤษฎีจากการเก็บรวบรวมขอ้มลูโดยตรง
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จากภาคสนาม การ สรา้งเงื่อนไขการเรียนรูส้  าหรบัครูผูส้อนดา้นการบริการบนเครื่องบิน สายการ
บินสญัชาติไทย จะเน้นการผสมผสานวัฒนธรรมไทยในบริบทการท างานระดับสากล โดยเรียนรู้
ผ่านการฝึกปฏิบติัจริง การสะทอ้นตนเอง และการสรา้งแรงจูงใจภายใน ซึ่งจะช่วยพฒันาครูผูส้อน
ใหส้ามารถถ่ายทอดบรกิารอย่างไทย อย่างมีประสิทธิภาพและยั่งยืน 

แนวคิดการเรียนรูด้ว้ยตนเอง (Self-Directed Learning: SDL) ตามที่ Guglielmino และ 
Skager น าเสนอ มีบทบาทส าคัญ ในการพัฒนาผู้เรียน  Guglielmino นิยาม SDL ว่าเป็น
กระบวนการที่บุคคลริเริ่มและควบคมุการเรียนรูข้องตนเอง ตัง้แต่การก าหนดเป้าหมาย วิเคราะห์
ทรพัยากร วางแผน ไปจนถึงการประเมินผล โดยผูเ้รียนตอ้งมีแรงจูงใจและความรบัผิดชอบในทุก
ขั้นตอน องค์ประกอบส าคัญในการประเมินความพร้อม ได้แก่ ความรับผิดชอบต่อตนเอง 
ความสามารถควบคุมกระบวนการเรียนรู ้ความกระตือรือรน้ และทักษะคิดวิเคราะหเ์พื่อปรบัใช้
ความรู ้รวมถึงความยืดหยุ่นในการปรบัตวัต่อสถานการณใ์หม่ 

ส่วน Skager มอง SDL เป็นกระบวนการเรียนรูต้ลอดชีวิต ที่ผูเ้รียนสามารถปรบัตัวและ
พฒันาตนเองไดอ้ย่างต่อเนื่อง โดยมีปัจจยัส าคัญคือ แรงจูงใจภายในจากความอยากรูอ้ยากเห็น
และเป้าหมายส่วนตัว การเรียนรูจ้ากประสบการณ์จริง และการสะท้อนผลเพื่อพัฒนาตนเอง 
รวมถึงการตั้งเป้าหมาย วางแผน และวิเคราะหผ์ลการเรียนรูด้ว้ยตนเอง ทั้งสองผูเ้ชี่ยวชาญเห็น
ตรงกนัว่า SDL เป็นกระบวนการที่ผูเ้รียนเป็นศนูยก์ลาง ผูเ้รียนมีบทบาทควบคมุและรบัผิดชอบต่อ
เป้าหมายและผลลพัธข์องการเรียนรู ้ซึ่งสามารถเกิดขึน้ไดทุ้กที่และทุกเวลา ความส าเร็จของ SDL 
ขึน้อยู่กบัแรงจูงใจภายใน ความสามารถวิเคราะห ์และความยืดหยุ่นในการปรบัตวั จึงเป็นทักษะ
ส าคัญที่ส่งเสริมการเรียนรูต้ลอดชีวิตและช่วยพัฒนาทักษะทัง้ดา้นวิชาชีพและชีวิตส่วนตัวอย่าง
ยั่งยืน 

2.1. กลยุทธก์ารสร้างการเรียนรู้ส าหรับครูผู้สอน 
เพื่อให้ครูผู้สอนสามารถบรรลุเป้าหมายและเป็นกลยุทธ์ส  าคัญในการพัฒนาครู

ภายในองคก์รสายการบินไทย จ าเป็นตอ้งมีการสนบัสนุนจากองคก์รและผูบ้ริหาร รวมถึงนโยบาย
ที่ชัดเจน กลยุทธ์เหล่านีค้วรรวมถึงการพัฒนาทักษะการสื่อสาร การปลูกฝังอัตลกัษณ์ความเป็น
ไทย การน าเทคนิคการเรียนรูท้ี่ทันสมัยมาใช้ และการประเมินผลที่มีประสิทธิภาพ เพื่อให้ครู
สามารถผสมผสานองคค์วามรูด้า้นความปลอดภัยและการบริการไดอ้ย่างลงตัว ถ่ายทอดความรู้
ไดอ้ย่างมีคุณภาพ และเสริมสรา้งมาตรฐานการบริการที่เป็นเลิศ  นอกจากนี ้การส่งเสริมใหค้รู
พัฒนาตนเองอย่างต่อเนื่อง พรอ้มทั้งการน าเสนอความส าเร็จและการยกย่องบทบาทของครู จะ
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ช่วยกระตุน้แรงบันดาลใจและสรา้งความมุ่งมั่นในการพัฒนาวิชาชีพของครูผูส้อน ซึ่งจะส่งผล
โดยตรงต่อคณุภาพการบรกิารของสายการบิน และเพิ่มความพงึพอใจสงูสดุแก่ผูโ้ดยสาร 

2.1.1 การสนับสนุนจากผู้บริหารและองคก์ร 
การสนับสนุนจากผูบ้ริหารและองคก์รเป็นกลไกส าคัญที่ผลกัดนัใหค้รูผูส้อนเกิด

แรงจูงใจและช่วยยกระดบัคณุภาพของครูผูส้อน ใหส้ามารถพฒันาศกัยภาพไดอ้ย่างเต็มที่ องคก์ร
ที่ดีควรก าหนดนโยบายส่งเสรมิการเรียนรู ้โดยผูบ้ริหารควรยกย่องและส่งเสริมบทบาทของครูผ่าน
การน าเสนอความส าเร็จของครูที่โดดเด่น เช่น การยกย่องในที่ประชุมองคก์รหรือการมอบรางวัล 
“ครูตน้แบบ” หรือ “Instructor of the Year” การไดร้บัค าชมจากผูโ้ดยสารหรือการพัฒนาทักษะ
ใหม่ ๆ ดงัค าสมัภาษณข์อง “ครูต้น” ทีว่่ำ  

“องค์กรใหค้วำมส ำคญักบัครูทีส่ำมำรถรกัษำมำตรฐำน และสรำ้งกำรเปลี่ยนแปลงที่ดี

ในหน่วยงำน เช่น มีกำรน ำเสนอชื่อในบอร์ดเกียรติยศ หรือรับเกียรติบัตรจำกผูบ้ริหำร หำกได้

รบัค ำชมจำกผูโ้ดยสำร” 

นอกจากนี ้  ยั งมี ก ารก าหนดน โยบายการพัฒ นา เช่ น  IDP (Individual 
Development Plan) ที่บงัคบัใหค้รูตอ้งท าแผนพฒันาตนเองและมีเปา้หมายการเรียนรูร้ายปีพรอ้ม
ทัง้การจดัสรรงบประมาณและทรพัยากรที่เหมาะสม จะช่วยสนบัสนุนการศึกษาอย่างต่อเนื่องและ
มีประสิทธิภาพ อีกทั้งควรมีระบบความกา้วหน้าและรางวัลเพื่อกระตุน้การพัฒนาวิชาชีพ ซึ่งจะ
ช่วยรกัษาบคุลากรที่มีคณุภาพในองคก์รไว ้

2.1.2 การพัฒนาทักษะการสอนและการถ่ายทอด 
ในโลกยุคใหม่ที่ผู ้เรียนมีความหลากหลายและความคาดหวังสูง การพัฒนา

ทกัษะการสอนและการถ่ายทอดความรูส้  าหรบัครูผูส้อนจึงไม่ใช่แค่การมีความรูเ้ฉพาะทาง แต่ตอ้ง
สามารถสื่อสาร มีบุคลิกน่าเชื่อถือ และเขา้ใจจิตวิทยาผูเ้รียน  โดยตอ้งส่งเสริมใหค้รูมีทกัษะที่เป็น
ระบบและสามารถสื่อสารไดดี้ทัง้ภาษาไทยและองักฤษ เพื่อตอบสนองกบัผูเ้รียนที่หลากหลายและ
สภาพแวดล้อมนานาชาติ องค์กรควรจัดฝึกอบรมเสริมทักษะการใช้ NLP (Neuro-Linguistic 
Programming) เพื่อช่วยใหค้รูสามารถอ่านพฤติกรรมและเขา้ใจรูปแบบการเรียนรูข้องแต่ละบคุคล
ได้ดี ขึ ้น  รวมถึ งการอบรมด้าน  เทคนิค  Storytelling, Visual Communication และ การใช้
เทคโนโลยี e-learning การใชเ้ทคนิคการสอนแบบ Interactive เช่น Role-Playing เป็นวิธีที่ช่วยให้
ครูสามารถถ่ายทอดความรูไ้ดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ และสรา้งสภาพแวดลอ้มการเรียนรูท้ี่กระตุน้
การคิดวิเคราะห์ นอกจากนี ้ครูควรไดร้บัการฝึกอบรมเพิ่มเติมเก่ียวกับแนวโน้มการบริการเพื่อ
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ปรบัตัวใหท้ันสมัย รวมทั้งเขา้ถึงจิตวิทยาการเรียนรูข้องผูใ้หญ่เพื่อออกแบบการสอนที่เหมาะสม
และมีประสิทธิผล ดงัค าสมัภาษณข์อง “ครูต้อง” ที่ว่า  

“กำรสอนรุ่นใหม่ตอ้งเขำ้ใจภำษำทีเ่ขำใช ้ตอ้งรูว่้ำเขำชอบเรียนแบบไหน และใช้
เทคนิคทีเ่หมำะกบัคนรุ่นใหม่ เช่น role-playing, gamification หรือใช ้meme สื่อสำรก็ได ้ถำ้มนั
ช่วยใหเ้ขำ้ใจง่ำย” 

2.1.3 การส่งเสริมอัตลักษณไ์ทยในงานบริการ 
การส่งเสริมอัตลกัษณ์ไทยในงานบริการอย่างเช่น การปลูกฝังแนวคิด "Service 

Beyond" และสื่อสารดว้ยค าพูดและพฤติกรรมที่เป็นเอกลกัษณข์องไทย เช่น การไหวแ้ละรอยยิม้ 
จะช่วยใหพ้นักงานรูส้ึกภาคภูมิใจในบริการแบบไทย ซึ่งจะน าไปสู่การสรา้งความประทบัใจใหก้ับ
ผูโ้ดยสาร ประสิทธิผล  ดงัค าสมัภาษณข์อง “ครูแจน” ที่ว่า   

“เรำถูกสอนมำตัง้แต่วนัแรกว่ำ กำรบริกำรของเรำไม่ใช่แค่เสร์ิฟอำหำร แต่เรำตอ้ง 
‘เสร์ิฟใจ’ ดว้ย... ไหวใ้หส้วย ยิม้ใหจ้ริงใจ มนัคอืภำพจ ำของกำรบินไทยทีไ่ม่มีใครลอกเลยีนได”้  

การออกแบบบทเรียนจึงเน้นทั้งภาคทฤษฎีและสถานการณ์จ าลองที่ต้องใช้
ความสามารถในการสื่อสารอย่างไทย เช่น การรบัมือกับผูโ้ดยสารที่มีความทุกขใ์จ การใชค้ าพูด
สุภาพแมใ้นสถานการณ์ตึงเครียด หรือการปรบั “ tone of voice” เพื่อปลอบโยนผูโ้ดยสาร  การ
ออกแบบกระบวนการเรียนรูท้ี่ทนัสมยัจ าเป็นตอ้งสรา้งสถานการณจ์ าลอง (Role-Playing) เพื่อฝึก
แกปั้ญหาเฉพาะหน้า และส่งเสริมการใชเ้ทคโนโลยี เช่น วิดีโอหรือแบบทดสอบออนไลน ์เพื่อให้
ผูเ้รียนเขา้ถึงขอ้มูลไดส้ะดวก อาจใชเ้ทคนิค NLP เพื่อพัฒนาทักษะการสื่อสารของพนักงานการ
ออกแบบกระบวนการเรียนรูท้ี่ทนัสมยั  ช่วยใหผู้เ้รียนเขา้ใจว่าความเป็นไทยนัน้ไม่ใช่แค่ “ท่าที” แต่
คือ “เจตนาและความจรงิใจ” ที่แสดงผ่านภาษากาย น า้เสียง และพฤติกรรม 

2.1.4 การเรียนรู้จากการปฏิบัติงานจริง (Experiential Learning) 
ครูผูส้อนที่มีประสบการณ์ตรงจากการใหบ้ริการบนเครื่องบินสามารถถ่ายทอด

กรณีศึกษาและบริบทจริงได้อย่างมีชีวิตชีวา และน ามาใช้ฝึกวิเคราะห์ในชั้นเรียน ซึ่งสะท้อน
แนวคิดของ Experiential Learning อย่างชดัเจน ดงัที่ “ครูจิม” เลา่ว่า   

“เวลำเกิดเหตฉุุกเฉิน เช่น มีผูโ้ดยสำรเป็นลม เรำไม่ไดใ้ชแ้ค่ขัน้ตอน แต่ใช ้‘สติ’ 
และ ‘ใจ’... เรำจึงบอกเด็กเสมอว่ำ ตอ้งฝึกตอบสนองใหเ้ป็นธรรมชำติ ไม่ใช่แค่จ ำขัน้ตอน แต่
เขำ้ใจมนัจริงๆ”    

การเรียนรูจ้ากการปฏิบติังานจริงคือหัวใจหลกัของการพัฒนาคุณภาพการสอน 
การประเมินแบบ 360 องศาจากผูโ้ดยสาร เพื่อนร่วมงาน เพื่อใชพ้ัฒนาหลกัสูตร และใหค้รูไดน้ า
กรณีเหล่านั้นมาวิเคราะหก์ับผูเ้รียน เช่น การน า กรณีผิดพลาดของการสื่อสารเรื่องอาหาร หรือ 
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ปัญหาจากการใชภ้าษากายไม่เหมาะสม มาใชฝึ้กใหผู้เ้รียนพัฒนา “ความละเอียด” และ “สติ” 
และองค์กรควรใช้ข้อมูลส าคัญหล่านี ้ในการปรับปรุงการสอน นอกจากนี ้ยังมีการประชุม 
Reflection Meeting หลังการบิน เช่น การถอดบทเรียนว่าเหตุการณ์ใดจัดการดี และเหตุใดควร
ปรบัปรุง ซึ่งเป็นแหล่งเรียนรูท้ี่ทรงพลัง และน าไปปรบัใชใ้นบทเรียนไดต้รงจุด  เพื่อแลกเปลี่ยน
ประสบการณแ์ละพฒันากระบวนการสอนอย่างต่อเนื่อง สิ่งนีจ้ะช่วยสรา้งความเขา้ใจในแนวโนม้
การบรกิารและการจดัการสถานการณฉ์กุเฉิน 

เห็นได้ว่ากลยุทธ์การพัฒนาครูผู้สอนที่มีประสิทธิภาพนั้นต้องอาศัย “ระบบ
สนบัสนุน” ทัง้จากนโยบายองคก์ร ทรพัยากร การออกแบบหลกัสตูร และการฝึกปฏิบติัที่เชื่อมโยง
กับสถานการณ์จริง โดยใช้ “วัฒนธรรมไทย” เป็นหัวใจส าคัญของความแตกต่าง และใช ้
“เทคโนโลยีการเรียนรู”้ เป็นกลไกในการยกระดบัความเป็นมืออาชีพในระดบัสากล 

2.2 เงือ่นไขทีส่ าคัญในการสร้างการเรียนรู้แบบชีน้ าตนเองของครูผู้สอนการ
บริการอย่างไทย   

เงื่อนไขเป็นปัจจัยที่จ  าเป็นต้องมี เพื่ อให้การฝึกอบรมผู้สอนเกิดขึ ้นได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ และเงื่อนไขที่ส  าคญัในการสรา้งการเรียนรูแ้บบชีน้  าตนเองของครูผูส้อนการบริการ
อย่างไทย  ซึ่งการผสมผสานเงื่อนไขและกลยุทธท์ี่มีประสิทธิภาพ จะช่วยใหก้ารฝึกอบรมครูผูส้อน
สามารถรกัษามาตรฐานของการบรกิารอย่างไทยในระดบัสากลไดอ้ย่างยั่งยืน 

2.2.1 เงือ่นไขจาก นโยบายและวัฒนธรรมองคก์ร  
วฒันธรรมองคก์รที่เขม้แข็ง และนโยบายที่ชดัเจน มีบทบาทอย่างยิ่งต่อการหล่อ

หลอม “บริการอย่างไทย” ใหค้งความโดดเด่นในระดับสากล โดยเฉพาะในอุตสาหกรรมสายการ
บินที่มีการแข่งขนัสูง และตอบสนองความคาดหวงัของผูโ้ดยสารจากหลากหลายวฒันธรรม การ
วางกรอบนโยบายดา้นการพัฒนาและถ่ายทอดคุณค่าทางวัฒนธรรมจึงเป็น กลไกส าคัญ ในการ
สรา้งความเชื่อมโยงระหว่างคุณภาพการใหบ้ริการ อัตลกัษณ์ไทย และมาตรฐานระดับโลก  และ
รากฐานส าคัญสู่การพัฒนาครูผูส้อนและบริการอย่างไทย นโยบายและวฒันธรรมองคก์รจึงไม่ใช่
เพียง “แนวทางบนกระดาษ” แต่ไดถู้กแปลงเป็น “เงื่อนไขเชิงปฏิบติั” ที่มีผลจริงต่อคุณภาพการ
เรียนรู ้การบริการ และการพัฒนาอัตลักษณ์เชิงวัฒนธรรมของครูผู้สอนและลูกเรือ สรา้งความ
ยั่งยืนของแบรนด ์และความเชื่อมั่นของผูโ้ดยสารจากรุน่สูรุ่น่ 

2.2.1.1 การก าหนดเป้าหมายและมาตรฐานการบรกิารขององคก์ร  ในบริบท
ทางวฒันธรรมและความคาดหวังของลูกคา้  องคก์รไดก้ าหนดนโยบายที่เนน้ "การบริการดว้ยใจ" 
และการสรา้งความสมัพันธท์ี่ดีระหว่างพนักงานกบัผูโ้ดยสารอย่างชัดเจน โดยเฉพาะกบัต าแหน่ง
ครูผูส้อน ซึ่งไดร้บัหนา้ที่ไม่เพียงแค่ถ่ายทอดทกัษะ แต่ตอ้งถ่ายทอด “ความเป็นไทย” ผ่านรอยยิม้ 
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การไหว้ และภาษากายที่แสดงถึงความนอบน้อม สะท้อนจากค าสัมภาษณ์ของ “ครูตา” ที่ว่า  
“องคก์รก าหนดใหค้รูทุกคนตอ้งจัดท าแผนพัฒนาตนเองรายปี รวมถึงเขา้ร่วมกิจกรรมฝึกอบรม  
ใหม่ ๆ เช่น การเรียนรูเ้รื่อง cross-cultural communication เพื่อเข้าใจความหลากหลายของ
ผู้โดยสาร” นโยบายองค์กรที่ เน้นความสัมพันธ์ที่ ดีระหว่างพนักงานและผู้โดยสาร โดยให้
ความส าคัญกับการบริการดว้ยใจ  มีการตัง้เป้าหมายดา้นการพัฒนาคุณภาพในระยะยาว เช่น 
ก าหนดนโยบายใหค้รูตอ้งจดัท าแผนพัฒนาตนเองรายปี การเขา้ร่วมกิจกรรมฝึกอบรมที่เก่ียวขอ้ง
กับมาตรฐานบริการหรือการเรียนรูเ้ทคนิคใหม่ในการสื่อสารระหว่างวัฒนธรรม  ปรบันโยบาย
องคก์รเพื่อส่งเสริมความภาคภูมิใจในอตัลกัษณไ์ทย  และ บูรณาการความรูเ้รื่องอัตลกัษณไ์ทยที่
ช่วยสรา้งความโดดเด่นในการแข่งขัน ใหส้อดคลอ้งกับบริการระดับสากล และเน้นว่าการบริการ
อย่างไทย ตอ้งกลายเป็นจุดขายที่สะทอ้น Soft Power และเพิ่ม Loyalty ของผูโ้ดยสารอย่างเป็น
ระบบ สรา้งมาตรฐานที่สอดคลอ้งกบัระดบัสากล ทัง้ดา้นความปลอดภยัและการบรกิาร   

2.2.1.2 การสนับสนุนทรพัยากร ถือเป็นเงื่อนไขเชิงระบบที่ส  าคัญอย่างยิ่ง 
องค์กรได้จัดหาเครื่องมือฝึกอบรมที่ทันสมัย เช่น Mock-up Cabin, Simulation Room, และ  
e-learning modules ส าหรับครูผู้สอนและพนักงาน เพื่อให้สามารถจ าลองสถานการณ์ได้
ใกลเ้คียงของจริงมากที่สดุ รวมถึง งบประมาณและการเขา้ถึง ผูเ้ชี่ยวชาญ จดัหาเครื่องมือ การจดั
ใหม้ีสื่อการเรียนรู ้เช่น เอกสาร คู่มือ หรือ เทคโนโลยีที่ช่วย และทรพัยากรที่เหมาะสม การรวบรวม
องคค์วามรูจ้ากประสบการณ์จริงมาใชเ้ป็นฐานในการพัฒนาการเรียนรูข้องคนรุ่นใหม่ในองคก์ร   
เช่น การจัดท า SOP (Standard Operating Procedure) ช่วยวางแนวทางปฏิบัติและส่งต่อองค์
ความรูจ้ากประสบการณจ์ริงไปยงัรุ่นใหม่ โดยเฉพาะอย่างยิ่งครูผูส้อนจะตอ้งอาศยัเอกสารเหล่านี ้
ในการวางแผนการเรียนการสอน และปรบัเนือ้หาใหต้อบโจทยพ์ฤติกรรมผูโ้ดยสารที่เปลี่ยนแปลง
ตลอดเวลา ส่งเสริมการรบัผิดชอบตนเองเป็นการสรา้งเงื่อนไขใหค้รูสามารถเริ่มตน้พัฒนาตนเอง   
รวมถึงการตัง้เป้าหมายรายบุคคลของครู พรอ้มระบบประเมินเพื่อทบทวนความกา้วหน้าในการ
พัฒนาตนเอง ทั้งในดา้นภาษา บุคลิกภาพ และเทคนิคการสื่อสารกับผูโ้ดยสารต่างชาติสะทอ้น
จากค าสมัภาษณข์อง “ครูตู่” ที่ว่า   

“องคก์รใหเ้รำมีพืน้ทีใ่นกำรคิด วเิครำะห์ และออกแบบหลกัสูตรใหม่ได ้โดยเอำ

เคสจริงจำกทีเ่คยเจอมำเป็นตวัอย่ำงใหเ้ดก็เขำ้ใจง่ำยขึน้  นีค่ือทนุควำมรูท้ีไ่ม่มีในต ำรำ” 

2.2.1.3 นโยบายส่งเสริมอัตลกัษณ์ไทย การถ่ายทอดอัตลักษณ์การบริการ
อย่างไทยในบรบิทของการบิน นบัเป็นการถ่ายทอดคณุค่าและพิธีกรรมสูก่ารบรกิารระดบัโลก  การ
บินไทยมีบทบาทในการควบคุมการปฏิบัติ พฤติกรรมของพนักงานผ่านการถ่ายทอดความรู้
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เก่ียวกบัพิธีกรรมและความเชื่อทางวฒันธรรม ที่เป็นมาตรฐานในการปฏิบติั  สรา้งคนในองคก์รให้
มีใจรัก มีความเข้าใจในสัญลักษณ์ของความภูมิใจ  องค์กรให้ความส าคัญกับการถ่ายทอด  
อัตลกัษณ์ไทยผ่านบริการอย่างเป็นระบบ โดยสรา้งกระบวนการเรียนรูท้ี่ผสมผสานพิธีกรรมไทย 
(เช่น การไหว้, การพูดจานอบน้อม) กับมาตรฐานสากล (เช่น Safety Protocols และ Time 
Efficiency) โดย สรา้งกระบวนการถ่ายทอดวฒันธรรม ใส่ความรู ้ ปลกูฝังแนวคิดที่ดีแก่ลกูเรือให้
สง่ต่อถึงผูโ้ดยสาร และยอ้นกลบัมาสูอ่งคก์ร ดงัค ากลา่วของ “ครูตุ้ม” ว่า  

“สิ่งที่ครูผูส้อนเนน้ย ้ำเสมอมำ คือ เอกลักษณ์ของกำรบินไทย แม้เวลำจะ

เปลี่ยนไป 60 กว่ำปี โลกและเทคโนโลยี จะพัฒนำ เปลี่ยนไปมำกแค่ไหน หรือ คนจะเปลี่ยน 

Generation  ไปแลว้ ก็ตำม แต่เรำยงัรกัษำ อตัลกัษณ์ของกำรตอ้นรบัและกำรบริกำรอย่ำงไทยที่

สง่ำงำมจำกรุ่นสูรุ่่น  จนเป็นควำมภูมิใจของสำยกำรบินแห่งชำต ิ ของคนไทย”     

สายการบินออกนโยบายที่สนับสนุนการสื่อสารเอกลักษณ์ไทยผ่านการ
บริการ การบริโภคเชิงสัญญะในบริบทบริการ การสรา้งความมั่นใจในทักษะเฉพาะตัว เช่น การ
สอนใหค้รูพฒันาการใชส้ายตา น า้เสียง และภาษากายที่สื่อถึงความจรงิใจและความนอบนอ้ม ซึ่ง
สะทอ้นถึงอัตลักษณ์ "บริการแบบไทย"  ส่งเสริมใหค้รูเรียนรูก้ารแปลความหมายของพฤติกรรม
ผูโ้ดยสารในแง่สัญลักษณ์ เช่น การสื่อสารดว้ยสายตา รอยยิม้ และน า้เสียง เพื่อปรบับริการให้
ตอบสนองต่อความต้องการเฉพาะบุคคล โดยครูต้องเป็นผู้เริ่มต้นการเรียนรูด้้วยตนเอง  และ
รบัผิดชอบต่อการเรียนรู ้เช่น การพัฒนาทักษะด้านภาษาและการบริการ และการพัฒนาของ
ครูผูส้อน โดยครูสะทอ้นผลลพัธ์การสอนและปรบัปรุงวิธีการใหส้อดคลอ้งกับผูเ้รียนและบริบทที่
เปลี่ยนแปลง  ช่วยใหค้รูสามารถวิเคราะหค์วามส าเร็จและจุดที่ตอ้งพัฒนาตนเองอย่างมีทิศทาง
และวดัผลได ้ทัง้ยงัตัง้เป้าหมายในการพัฒนาผูเ้รียนใหม้ีความสามารถที่สอดคลอ้งกับมาตรฐาน
การบริการอย่างไทย นโยบายนีย้งัสะทอ้นผ่านการอบรมเรื่อง Cultural Awareness และ Service 
Mind ที่ครูผูส้อนตอ้งเขา้ใจและสามารถ "แปลความหมาย" ของพฤติกรรมผูโ้ดยสารได ้เช่น เขา้ใจ
ความเครียดผ่านสีหนา้ หรือปรบัน า้เสียงใหเ้หมาะสมกับสถานการณ์ เพื่อสรา้งความสบายใจแก่
ผูโ้ดยสารแสดงออกถึงความสุภาพและการใหค้วามส าคัญกับลูกคา้ การเชื่อมโยงอัตลกัษณ์ไทย
กบับรบิทการบิน การใหค้วามส าคญักบัการ "สื่อสารเชิงสญัญะ" อย่าง “ตายิม้” หรือ “การไหวแ้บบ
ไทย” ที่ยงัคงใชแ้มใ้นยุคที่ตอ้งสวมหนา้กากอนามยั คือ ตวัอย่างของการพฒันาอตัลกัษณภ์ายใต้
ขอ้จ ากัดใหม่ สรา้งความแตกต่างที่จับตอ้งได ้ นับเป็นการพัฒนาทักษะอย่างต่อเนื่อง และสรา้ง
มาตรฐานใหม่ของการบรกิารที่ตอบโจทยท์ัง้ในแง่วฒันธรรมและความคาดหวงัของผูโ้ดยสาร  เป็น
การปรบัตัวเพื่ออนาคต ปรบัวัฒนธรรมไทยให้เขา้กับบริการมาตรฐานสากล เช่น การบริการที่
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สุภาพและตรงเวลา รวมถึงการพัฒนาบุคลิกภาพและกิริยามารยาท (Professional Etiquette)  
และสอนทกัษะดา้นการใชภ้าษาที่สภุาพ ท่าทางที่เหมาะสม   

2.2.1.4  การสนับสนุนใหม้ีการถ่ายทอดประสบการณ์จริงจากรุ่นพี่สู่รุ่นนอ้ง 
องคก์รสนบัสนุนใหม้ีการถ่ายทอดประสบการณจ์ริงจากรุ่นพี่สู่รุ่นนอ้ง ครูผูส้อนสามารถถ่ายทอด
องคค์วามรูเ้ก่ียวกบัวฒันธรรมไทย ที่เกิดจากการฝึกฝน ผ่านการเรียนรูจ้ากตวัอย่างจรงิ รวมถึงการ
ใส่ใจในรายละเอียดของผู้โดยสาร  มีการจัดท าเอกสารหรือแนวทางการเรียนรูเ้พื่อถ่ายทอด
ประสบการณ์ใหค้นรุ่นใหม่ในองคก์ร เพื่อสรา้งความเป็นไทยในงานบริการ การใชว้ฒันธรรมไทย
เป็นส่วนหนึ่งของการบริการที่สะทอ้นถึงการเรียนรูท้ี่ปรบัใชแ้นวคิดสากลใหเ้ขา้กับบริบททอ้งถิ่น 
เชื่อมโยงกบับริบททางสงัคมและวฒันธรรมของผูเ้รียน อีกทัง้ยงัแสดงถึง การเรียนรูแ้บบชีน้  าตนเอง 
ที่เกิดขึน้ในบริบทการท างาน โดยใชป้ระสบการณ์และความคิดวิเคราะหเ์พื่อพัฒนาตนเองและ
องคก์รอย่างต่อเนื่องในสถานการณ์ที่หลากหลาย การถ่ายทอดประสบการณ์ตรงและทักษะดา้น
การบริการใหก้บัคนรุ่นใหม่ในองคก์ร รวมถึงการสรา้งแรงบนัดาลใจผ่านตวัอย่างเหตกุารณจ์ริง ซึ่ง
เป็นการเรียนรูท้ี่ตอ้งอาศยับริบทและสถานการณจ์ริงในการพฒันา จะเห็นไดจ้ากการที่ครูผูส้อนได้
อาศัยประสบการณจ์ากการท างานจริง  การคน้ควา้หาขอ้มูลเพิ่มเติมเก่ียวกับ Service Mind จน
สามารถร่วมกันพัฒนา สรา้งบทเรียน และการสอนใหท้ันสมัย สอดคลอ้งกับประสบการณ์จริงที่
เกิดขึน้ ครูแสดงถึงการพัฒนาตนเอง โดยเน้นการสะท้อน การตั้งเป้าหมาย การเรียนรู้จาก
ประสบการณ ์และการพฒันาทศันคติที่เป็นบวก สิ่งเหลา่นีช้่วยใหค้รูสามารถถ่ายทอดแนวคิด เรื่อง 
Service Mind เป็นแนวทางในการปลูกฝังจิตส านึกในการบริการ ที่ ได้ร่วมกันพัฒนาเพื่อใช้
ฝึกอบรมพนกังานของการบินไทยไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ และสง่ต่ออตัลกัษณก์ารบรกิารอย่างไทย 
ไปยงัรุน่ต่อไปไดอ้ย่างยั่งยืน  ครูผูส้อนไดน้ าสิ่งที่เรียนรูม้าปรบัปรุงบริการ เช่น การใช ้ ตายิม้  หรือ  
ไหว ้ เป็นจดุเด่นของการบริการในช่วงที่ลกูเรือตอ้งสวมหนา้กากอนามยัในเวลาปฏิบติัการ นบัเป็น
การพัฒนาทักษะอย่างต่อเนื่อง และสรา้งมาตรฐานใหม่ของการบริการที่ตอบโจทย์ทั้งในแง่
วฒันธรรมและความคาดหวงัของผูโ้ดยสาร  เป็นการปรบัตวัเพื่ออนาคต ปรบัวฒันธรรมไทยใหเ้ขา้
กบับริการมาตรฐานสากล เช่น การบรกิารที่สภุาพและตรงเวลา  รวมถึงการพฒันาบุคลิกภาพและ
กิริยามารยาท และสอนทักษะดา้นการใชภ้าษาที่สุภาพ ท่าทางที่เหมาะสม  ดังจะเห็นไดจ้ากการ
ครูผูส้อนใชห้ลักการ Service Mind ในการถ่ายทอดทักษะการบริการและความปลอดภัย โดยมี
ความโดดเด่น ที่ไม่ไดห้มายถึงเพียงการใหบ้ริการที่เป็นเลิศ แต่ตอ้งสามารถสื่อสารและบังคับใช้
มาตรการความปลอดภยัไดอ้ย่างแนบเนียนและมีประสิทธิภาพ โดยการสรา้งความไวว้างใจ ความ
ร่วมมือ และการตอบสนองอย่างรวดเร็วในทุกสถานการณ์ สิ่งนีส้ะทอ้นถึงแนวคิด การผสมผสาน
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ความปลอดภยัเขา้กบัการบริการ  ซึ่งเป็นเอกลกัษณข์องการบินไทย ที่เนน้ความเป็นมิตร ควบคู่กบั
มาตรฐานความปลอดภัยระดับโลก  และเป็นความสามารถของครูผูส้อนในการสรา้งสรรคภ์าษา
กาย (Body Language) ร่วมกับการสื่อสารแบบไม่ใช้ค าพูด (Non-verbal Communication) ที่
สอดคลอ้งกบัวฒันธรรมไทย ดงัภาพประกอบ 4 

 

ภาพประกอบ 4 ความหมายของค าว่า Service Mind ของสายการบินไทย 
ที่มา ผูว้ิจยั 

การฝึกอบรมนีผ้สมผสาน การบริการอย่างไทย และ ความปลอดภัยระดับ
สากล เพื่อสรา้งเอกลักษณ์ที่โดดเด่นและได้รบัการยอมรบัในระดับสากล ท าให้ลูกเรือสามารถ
ใหบ้ริการอย่างอบอุ่นและปลอดภัยต่อผูโ้ดยสารไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ จะเห็นได ้Service Mind 
ในการฝึกอบรมของลูกเรือการบินไทยเป็นการผสมผสาน การบริการอย่างไทย และ ความ
ปลอดภัยระดับสากล เขา้ดว้ยกัน โดยครูผูส้อนถ่ายทอดแนวคิดว่า การบริการที่ดี คือ การดูแล
ผูโ้ดยสารอย่างปลอดภัยและอบอุ่น ลูกเรือไดร้บัการฝึกใหส้ามารถสื่อสารดา้นความปลอดภัยได้
อย่างแนบเนียน ผ่านความสภุาพ ความเขา้อกเขา้ใจ และการตอบสนองอย่างรวดเรว็ ซึ่งท าใหก้าร
บริการของการบินไทยมีเอกลกัษณ์ที่แตกต่างจากสายการบินอ่ืน และไดร้บัการยอมรบัในระดับ
สากล 

2.2.1.5 การส่งเสริมให้ครูผู้สอนพัฒนาตัวเองอย่างต่อเนื่อง ส่งเสริมให้
ครูผูส้อนสรา้งสภาพแวดลอ้มที่เอือ้ต่อการเรียนรู ้และกระตุน้ใหผู้เ้รียนรูส้ึกปลอดภยั เสริมแรงจูงใจ 
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และมีความภาคภูมิใจในบทบาทการเป็นตัวแทนของความเป็นไทย ดว้ยแนวคิด Self-Concept 
เช่น การเล่าประสบการณ์ที่สรา้งแรงบันดาลใจ การยกตัวอย่างที่ท าให้ผู ้เรียนเห็นภาพชัดเจน
เก่ียวกับ การบริการอย่างไทย และส่งเสริมการสรา้งบรรยากาศการมีส่วนร่วมในหอ้งเรียน การมี
ปฏิสัมพันธ์กับเพื่อนร่วมงาน  โดยเห็นไดจ้ากผลลพัธ์ที่พนักงานการบินไทยไดร้บัการฝึกฝนใหม้ี
ความมั่นใจในบทบาทของตัวเองในการเป็นตัวแทนของวัฒนธรรมไทย เน้นการปลูกฝังความ
ภาคภูมิใจในอัตลักษณ์ไทย เช่น การดูแลผู้โดยสารอย่างนอบน้อม   องค์กรกระตุ้นครูผู้สอน
ชี ้ให้เห็นถึงความส าคัญของการเป็นตัวแทนวัฒนธรรมไทยและบทบาทในฐานะผู้สร้าง
ประสบการณท์ี่ดีใหผู้โ้ดยสาร  เช่น การใหบ้ริการดว้ยรอยยิม้ การไหว ้และการสื่อสารที่สภุาพ และ
การใช้ภาษากายที่เหมาะสม การพัฒนานี ้แสดงให้เห็นว่าพนักงานสามารถพัฒนาตนเองบน
พืน้ฐานของแนวคิดที่ไดร้บัการปลูกฝังจากครูฝึกอบรม รวมถึงความภาคภูมิใจในอัตลักษณ์ไทย 
เช่น การเป็นทูตวฒันธรรม ครูเนน้การปลกูฝังความภาคภูมิใจในอตัลกัษณไ์ทย เช่น การใชร้อยยิม้ 
การไหว ้และการดแูลผูโ้ดยสารอย่างนอบนอ้ม ช่วยเสรมิสรา้งแรงจงูใจภายในใหพ้นกังานตอ้งการ
พัฒนาตัวเอง  กระบวนการถ่ายทอดองคค์วามรู ้เช่น การไหวอ้ย่างถูกตอ้ง การแสดงความนอบ
นอ้ม หรือการแสดงออกถึง  บริการจากใจ  ครูผูส้อนที่ผ่านการฝึกอบรมและเขา้ใจวฒันธรรมไทย
อย่างลึกซึง้ จะเป็นต้นแบบในการถ่ายทอดแนวคิดและทักษะเหล่านี ้สู่พนักงานรุ่นใหม่ ท าให้
วัฒนธรรมการบริการที่เน้นความปลอดภัยและความใส่ใจถ่ายทอดต่อเนื่องและยั่งยืนในองคก์ร  
ครูผูส้อนมีบทบาทในการสอนและสรา้งแรงบันดาลใจใหก้ับรุ่นใหม่ เพื่อรกัษาความเป็นไทยใน
ระดบัสากล  เป็นการเชื่อมโยงการพัฒนาผูเ้รียนใหส้ามารถคิดวิเคราะหแ์ละสรา้งองคค์วามรูใ้หม่
จากสิ่งที่ไดเ้รียนรู ้  อีกทั้งส่งเสริมครูผูส้อนสรา้งโอกาสใหผู้เ้รียนไดฝึ้กปฏิบัติจริงในสถานการณ์
จ าลองหรือบนเครื่องบิน  การใชว้าทกรรมที่สะทอ้นถึงความนอบนอ้ม ส่งเสรมิใหค้รูผูส้อนใชว้ิธีเล่า
เรื่องราวและสถานการณจ์ริงเพื่อแสดงใหเ้ห็นถึงความส าคญัของการบริการ เช่น การสื่อสารดว้ย
น ้าเสียงที่ อ่อนโยน และการใช้ภาษากายที่ เหมาะสม น าผู้เรียนเข้าอบรมเชิงปฏิบัติการ 
(Workshop) เพื่อพัฒนาทักษะการแก้ปัญหาในสถานการณ์จริง การเล่าประสบการณ์ของ
ครูผูส้อน เช่น การแกไ้ขปัญหาฉกุเฉินบนเครื่องบิน  ครูผูส้อนสรา้งกระบวนการเรียนรูท้ี่เชื่อมโยงกบั
สถานการณ์จริง น าประสบการณ์ตรง เช่น การจัดการกับสถานการณ์ผูโ้ดยสารที่มีพฤติกรรมไม่
เหมาะสม การจดับริการใหก้บัผูโ้ดยสารในสถานการณต่์าง ๆ หรือการแกปั้ญหาทนัทีบนเครื่องบิน 
มาใชเ้ป็นตวัอย่างในการเรียนรู ้ เช่น เลา่ถึงการแกปั้ญหาผูโ้ดยสารที่ไม่พอใจกบัอาหารที่ไดร้บั โดย
เนน้การดแูลดว้ยใจและการปรบัเปลี่ยนเพื่อสรา้งความพงึพอใจสงูสดุ ครูสะทอ้นถึงสิ่งที่เคยท าและ
วิเคราะห์เพื่อปรบัปรุงวิธีการถ่ายทอด เช่น การปรบัการสอนให้เหมาะสมกับผู้เรียนรุ่นใหม่ที่มี
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แนวคิดและพืน้ฐานต่างจากรุ่นก่อน  อีกทัง้ ครูพูดถึงการปรบัการอบรมเรื่องการบริการจากใจ ให้
เขา้กบัมาตรฐานความปลอดภัย (safety) และการบริการ (service) อย่างสมดลุ  ซึ่งเป็นการช่วย
เสรมิสรา้งความเขา้ใจในจุดเด่นและจดุที่ตอ้งพฒันา เพื่อใหเ้กิดการเรียนรูด้ว้ยตนเองอย่างต่อเนื่อง  
นอกจากนีค้รูผูส้อนยังออกแบบ Home room ที่ไม่ใช่เพียงแค่การอบรมกฎระเบียบ แต่แฝงดว้ย
ธรรมะหรือค าคมที่สรา้งแรงบนัดาลใจ ซึ่งเป็นการเรียนรูด้ว้ยตนเองของครูที่เกิดขึน้ไดดี้เมื่อมีความ
ยืดหยุ่นในการออกแบบกระบวนการเรียนรู ้  

2.2.1.6 การปรบัปรุงหลกัสตูรใหท้นัสมยัตามมาตรฐานสากล (IATA, ICAO) 
การพัฒนาหลักสูตรตามมาตรฐานและอัตลักษณ์ไทยมีความส าคัญเพราะ มาตรฐาน IATA 
( International Air Transport Association) แ ล ะ  ICAO (International Civil Aviation 
Organization) นับเป็นแนวทางส าคัญที่ช่วยให้เนือ้หาและการฝึกอบรมมีความเท่าทันกับการ
เปลี่ยนแปลงของอตุสาหกรรมการบินในระดบัโลก  ดงัค ากลา่วของ “ครูเม” ว่า 
                   “กำรทีห่ลกัสูตรของเรำตอ้งอิงกบัมำตรฐำนของ IATA และ ICAO คือเพือ่ใหลู้กเรือ

ของเรำสำมำรถใหบ้ริกำรไดอ้ย่ำงปลอดภยัและมืออำชีพในทกุสถำนกำรณ์ ไม่ว่ำจะบินไปประเทศ

ไหน ก็มั่นใจไดว่้ำเรำมีมำตรฐำนเดยีวกบันำนำชำต”ิ   

ดงันัน้การปรบัปรุงเนือ้หาใหท้ันสมัยตามการเปลี่ยนแปลงของอุตสาหกรรม
การบินจะช่วยรกัษาความทนัสมยัของหลกัสตูร รกัษาความน่าเชื่อถือและความปลอดภยั ของสาย
การบินในสายตาของผู้โดยสารจากหลากหลายประเทศ ช่วยพัฒนาเนื ้อหาให้ทันสมัย เช่น  
การรบัมือกบัภาวะฉุกเฉินในเที่ยวบิน ความรูเ้รื่องโรคอบุติัใหม่ และมาตรการการบินในภาวะวิกฤต 
เช่น COVID-19 สรา้งความสามารถในการแข่งขัน โดยเฉพาะเมื่อผสานมาตรฐานสากลเขา้กับ
ความประณีตแบบไทย นอกจากนี ้ การน า Case Study จริงมาบูรณาการในหลักสูตร ช่วยให้
ผูเ้รียนเห็นภาพสถานการณ์ชัดเจนและพัฒนาทักษะการตัดสินใจ เช่น การรบัมือกับผูโ้ดยสาร
กา้วรา้ว หรือการสื่อสารภายใตภ้าวะกดดนั 

2.2.1.7 การสรา้งวัฒนธรรมการเรียนรูใ้นองค์กร เป็นกลยุทธ์ระยะยาวที่
ส  าคัญในการพัฒนาครูผู้สอน และถ่ายทอดอัตลักษณ์บริการอย่างไทยให้สอดคล้องกับโลก
สมัยใหม่ องคก์รไดว้างแนวทางที่ชัดเจน ทัง้ในดา้นนโยบาย การจัดสรรทรพัยากร และการสรา้ง
โครงสรา้งสนับสนุน นโยบายองค์กรที่ส่งเสริมการพัฒนา  สนับสนุนการเรียนรูด้้วยตนเอง ผ่าน
เทคโนโลยี  เช่น e-Learning จัดท าคู่มือ SOP (Standard Operating Procedures) ที่ที่ ผสาน
มาตรฐานความปลอดภัยเขา้กับอัตลกัษณ์ไทย เช่น การใหบ้ริการดว้ย “ภาษากายที่สุภาพ” หรือ 
“น า้เสียงนอบนอ้ม” ที่สะทอ้นถึง Thai Hospitalityการจดัการอบรมหรือกิจกรรมพฒันาครู  จดัใหม้ี
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สื่อการเรียนรู ้เช่น เอกสาร คู่มือ หรือเทคโนโลยีที่ช่วยส่งเสริมการเรียนรู ้มีคู่มือ แนวทางปฏิบัติ 
และเอกสารอ้างอิงเก่ียวกับอัตลักษณ์การบริการอย่างไทย และแนวปฏิบัติที่ เหมาะสมใน
สถานการณต่์าง ๆ  องคก์รจดัหาทรพัยากรจากภายนอก เช่น เทคโนโลยี e-Learning หรือการจัด
อบรมสนบัสนนุดา้นโครงสรา้ง  การใช ้การเรียนรูด้ว้ยตนเอง ในการบรกิารอย่างไทยแสดงผ่านการ
พัฒนาตัวเองจากการฝึกอบรม การแก้ปัญหา และการถ่ายทอดความรูจ้ากครูสู่พนักงานรุ่นใหม่ 
และการปรับตัวต่อความท้าทายในบริบทจริงได้อย่างสมบูรณ์แบบ    ส่งเสริมให้มีแบ่งปัน
ประสบการณแ์ละแนวปฏิบติัที่ดีเช่น ใชก้รณีศึกษาจากครูรุ่นพี่หรือผูเ้ชี่ยวชาญดา้นบรกิาร มาช่วย
แบ่งปันประสบการณแ์ละสรา้งความตระหนกัถึงบทบาทส าคญัของการบรกิารในมมุมองระดบัโลก 
ดงัที่ “ครูติ๊ก” กลา่วว่า  

“ เครื่องมือในกำรพฒันำควำมรูแ้ละทกัษะของลูกเรือ โดยมีกำรสรำ้งเพจ e-

learning ทีเ่กี่ยวขอ้งกบักำรบริกำร และกำรสอนวิชำทีเ่กี่ยวขอ้งกบักำรใหบ้ริกำรบนเครื่องบิน เช่น 

กำรพูดภำษำองักฤษกบัผูโ้ดยสำร และกำรจัดกำรกบัcase ต่ำงๆ บนเครื่องบิน...กำรปรบัตวัและ

กำรเรียนรูด้ว้ยตนเอง เพือ่ใหส้ำมำรถเผชิญกบักำรเปลีย่นแปลงและพฒันำทกัษะ ใหม่ๆ ทีจ่ ำเป็น

ในกำรบริกำรอย่ำงไทย เช่น กำรใชเ้ทคโนโลยแีละสือ่ออนไลนแ์ละฝึกฝนทกัษะต่ำงๆ”  

สิ่งนี ้จะท าให้ลูกเรือและครูผู้สอนสามารถ เรียนรู้ได้ทุกที่ทุกเวลา ด้วย
เทคโนโลยีดิจิทัลองคก์รต้องสรา้งนโยบายสายการบินในการส่งต่อความรู ้มีการ ถ่ายทอดองค์
ความรูจ้ากรุ่นสู่รุ่น ผ่าน Coaching, Storytelling และการใชก้รณีศึกษา เช่น การรบัมือผูโ้ดยสาร
วิกฤติ การแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ ซึ่งเป็นเครื่องมือส าคัญที่เป็นที่ยอมรบัและปฏิบัติตามในองคก์ร   
ประสบการณ์ในการท างาน เป็นความรู้ที่ ได้รับการถ่ายทอดผ่านการฝึกอบรมจากองค์กร   
สนบัสนุนการพฒันาทกัษะครู ดว้ยการจดัการอบรมหรือจดักิจกรรมพฒันาครู   ส่งเสรมิการเรียนรู ้
มีคู่มือ แนวทางปฏิบัติ และเอกสาร อา้งอิงเก่ียวกับอัตลักษณ์การบริการอย่างไทย เช่น การใช้
ภาษา การแสดงกิริยา มารยาท และแนวปฏิบติัที่เหมาะสมในสถานการณต่์าง ๆ  เพื่อใหค้รูผูส้อน
ท าการฝึกอบรมอย่างต่อเนื่อง ใหพ้นักงานตระหนักถึงความส าคัญของความเป็นไทย เช่น ความ
นอบน้อมและการดูแลใส่ใจซึ่งเป็นหัวใจของบริการ  อีกทั้งมีการประเมินผลการปฏิบติังาน และ
การถ่ายทอดความรูผ้่านบทเรียนจรงิเพื่อเพิ่มพนูทกัษะและความช านาญในการบริการ ส่งเสรมิให้
ครูใชก้ารท า Coaching  เพื่อส่งต่อประสบการณ์และทักษะจากการเล่าเรื่องราวและตวัอย่างจริง 
เพื่อสรา้งแรงบนัดาลใจและรกัษาอตัลกัษณข์องวฒันธรรมไทยในงานบริการ รวมถึงสอนพนกังาน
รุน่ใหม่ถึงวิธีปฏิบติังาน เช่น การฝึกใหพ้นกังานเขา้ใจถึงความส าคญัของมาตรฐานความปลอดภยั
และการใหบ้ริการที่เป็นเลิศ ซึ่งเป็นการส่งต่อองคค์วามรูจ้ากรุ่นสู่รุ่น ทัง้ยงัมีการอบรมพนกังานให้
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ปรบัตัวตามวัฒนธรรมของผู้โดยสาร เช่น ความสุภาพและการใช้รอยยิม้ในบริบทที่เหมาะสม 
เพื่อให้สอดคล้องกับการผสมผสานความเป็นไทยกับมาตรฐานสากลเช่น  การสรา้งโปรแกรม
ฝึกอบรมที่ เน้น การบริการอย่างไทย โดยบูรณาการทั้งการเรียนรูจ้ากประสบการณ์จริง เป็น
เครื่องมือในการฝึกสอน เช่น การแสดงความอบอุ่นดว้ยสายตาแมใ้นช่วงที่ตอ้งสวมหนา้กาก การ
ไหวแ้บบไทยในบริบทที่เหมาะสม หรือการใช ้“เสียงนุ่ม” ในการใหค้ าแนะน าดา้นความปลอดภัย 
เป็นตัวอย่างของการเชื่อมโยงระหว่าง Soft Skill และมาตรฐานสากล การใชเ้ทคโนโลยี และการ
สะท้อนตนเอง การสร้างการบริการอย่างไทย ผ่านอาหารและการบริการ ซึ่งครูผู้สอนมีการ
ตัง้เป้าหมายและการปรบัตัว  โดยตอ้งฝึกฝนตวัเองใหเ้ขา้ใจวัฒนธรรมของผูโ้ดยสารหลากหลาย
ชาติ และเรียนรูท้ี่จะปรบัตวัใหบ้ริการไดต้รงใจลกูคา้แต่ละคน  การแลกเปลี่ยนความรูก้บัครูผูส้อน
หรือเพื่อนรว่มงานช่วยเสรมิสรา้งวิธีการสอนใหม่ๆ เช่น การท างานรว่มกนัช่วยใหค้รูเขา้ใจมมุมองที่
หลากหลาย และพัฒนาวิธีแก้ปัญหาให้สอดคล้องกับความต้องการขององค์กร  การใช้
ประสบการณแ์ละการเรียนรูจ้ากสถานการณต่์าง ๆ เช่น การแกไ้ขปัญหาฉุกเฉิน การปรบัตวัเขา้กบั
วฒันธรรมของผูโ้ดยสารแต่ละชาติ และการเรียนรูจ้ากขอ้ผิดพลาดในอดีต สิ่งเหล่านีส้ะทอ้นใหเ้ห็น
ถึงความส าคัญของการเรียนรูด้ว้ยตนเองที่มีแรงจูงใจมาจากภายในของครูที่ตอ้งมีความพรอ้มใน
การเรียนรูด้ว้ยตนเอง โดยครูจะน าประสบการณจ์ริงมาถอดบทเรียน และน ากลบัไปปรบัปรุงการ
ฝึกอบรม และพฒันาทกัษะตลอดเวลา ดงัที่ “ครูต้อง”ใหส้มัภาษณว์่า  

“กำรเรียนรูแ้บบ self-learning เป็นวิธีกำรที่ดีในกำรพัฒนำทักษะกำรบริกำร

และสำมำรถปรบัตวัเขำ้กบักำรท ำงำน อย่ำงมีประสิทธิภำพ..กำรเรียนรูจ้ำกประสบกำรณ์จริง และ

กำรน ำประสบกำรณ์นัน้มำสอนใหก้บัผูอ้ืน่ ซึ่งเป็นสิ่งทีไ่ม่มีในต ำรำ แต่มีควำมส ำคญัในกำรพฒันำ

ควำมสำมำรถในกำรบริกำร”       

นอกจากนี ้การที่ผูใ้หบ้รกิารตอ้งแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ เช่น ความผิดพลาดใน
การจัดเสิรฟ์อาหาร หรือการรบัมือกับผู้โดยสารที่มีพฤติกรรมไม่เหมาะสม การน า case ที่เกิด
ขอ้ผิดพลาดบนเที่ยวบินมาเป็นกรณีศึกษาในหอ้งเรียน เพื่อให้ผูเ้รียนเห็นความส าคัญของการ
ตดัสินใจที่ถูกตอ้ง ถือเป็นตัวอย่างของการเรียนรูแ้บบ Problem-Based Learning ของครูผูส้อนที่
กระตุน้ความคิดวิเคราะห ์(Critical Thinking) และการคน้หาวิธีแกปั้ญหาดว้ยตัวเอง  บรรยากาศ
การเรียนรู ้สภาพแวดลอ้มที่เหมาะสมมีความส าคัญเอือ้ต่อการแลกเปลี่ยนประสบการณ์ที่ช่วย
เพิ่มพนูความรูจ้ากเพื่อนรว่มวิชาชีพ   ดงัค าใหส้มัภาษณข์อง “ครูตอง” ที่ว่า  
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“บำงครัง้ เรำน ำเหตุกำรณ์ที่พลำดในกำรเสิร์ฟหรือกำรจัดที่นั่งมำเป็น case 

ให้เด็กเรียนรู ้เช่น ถำ้คุณเจอเหตุกำรณ์แบบนี ้คุณจะจัดกำรอย่ำงไร เพื่อไม่ให้ผูโ้ดยสำรเสีย

ควำมรูส้กึ”   

รวมถึงการจัดให้มี Workshop, Peer Learning และชุมชนแห่งการเรียนรู ้
(Learning Community) ภายในหน่วยฝึกอบรม เป็นการส่งเสริมให้ครูผู้สอนแลกเปลี่ยนแนว
ทางการสอนและปรบัปรุงกระบวนการเรียนรูอ้ย่างต่อเนื่อง และการส่งเสริมวฒันธรรมการเรียนรู้
ตลอดชีวิตช่วยรกัษามาตรฐานความเป็นมืออาชีพ   

การปรบัปรุงหลกัสตูรตามมาตรฐานสากล และการสรา้งวฒันธรรมการเรียนรู้
ในองคก์ร คือสองกลยุทธท์ี่เกือ้หนนุกนัในการสรา้ง “ครูผูส้อนที่มีคณุภาพ” และ “พนกังานบรกิารที่
มี  Thai Touch” ครบถ้วนทั้ งในด้านความปลอดภัย (Safety), การบริการ (Service) และ
ความสามารถในการสื่อสารเชิงวฒันธรรม (Cultural Sensitivity)  การผสานเทคโนโลยี การเรียนรู้
ดว้ยตนเอง และการถ่ายทอดประสบการณ ์คือแนวทางส าคญัที่จะรกัษาอตัลกัษณข์องการบริการ
อย่างไทยใหเ้ท่าทนัโลก และตอบสนองความคาดหวงัของผูโ้ดยสารในอนาคต 

2.2.2 เงือ่นไขด้านคุณสมบัติของผู้สอน   
ในบริบทของสายการบินที่เน้นความเป็นเลิศด้านบริการอย่างไทย "ครูผูส้อน" 

มิใช่เพียงผูถ้่ายทอดทักษะการบริการทั่วไป แต่เป็นผูส้ืบทอดและส่งต่ออัตลกัษณ์ของวฒันธรรม
ไทยที่ผสานเขา้กับมาตรฐานสากลอย่างแยบยล บทบาทของครูผูส้อนจึงตอ้งอาศัยคุณสมบัติที่
มากกว่าความรูเ้ชิงวิชาการ หากแต่ตอ้งประกอบดว้ยประสบการณต์รง ความเขา้ใจเชิงลึกในงาน
บริการ และทักษะในการวิเคราะห ์สงัเคราะห ์และออกแบบการเรียนรูใ้หเ้หมาะสมกับบริบทของ
การบินอย่างแทจ้ริง การปลกูฝังการบริการอย่างไทยบนเครื่องบินไม่สามารถท าไดเ้พียงดว้ยคู่มือ
หรือหลกัสตูรส าเรจ็รูป หากแต่ตอ้งอาศยัประสบการณจ์ริงที่สั่งสมและตกผลึกจนกลายเป็นความรู้
เชิงลึก (Tacit Knowledge) ที่ครูผูส้อนสามารถน ามาถ่ายทอดอย่างมีชีวิตชีวาและเป็นรูปธรรม 
ความสามารถในการเชื่อมโยงสถานการณจ์ริงกบัการเรียนรู ้ผ่านการจ าลองสถานการณ ์ฝึกปฏิบติั 
และแลกเปลี่ยนประสบการณจ์ึงเป็นหวัใจส าคญัของครูผูส้อนในยุคใหม่ 

การเรียนรูจ้ากประสบการณจ์รงิ  ประสบการณแ์ละความเชี่ยวชาญเป็นสิ่งส าคญั 
โดยครูผูส้อนควรมีประสบการณต์รงในการการท างานในต าแหน่งพนกังานตอ้นรบับนเครื่องบินไม่
นอ้ยกว่า 10 ปี เนื่องจากประสบการณต์รง ช่วยใหผู้ส้อนเขา้ใจความทา้ทายในการท างานจรงิ  อีก
ทั้งการเผชิญสถานการณ์หลากหลายช่วยสร้างคลังความรูเ้ชิงประสบการณ์ และการผ่าน
มาตรฐานสากลช่วยรบัประกนัคณุภาพการสอนในระดบันานาชาติ มีความเชี่ยวชาญในการจดัการ
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สถานการณฉ์กุเฉินบนเครื่องบิน สรา้งการเรียนรูจ้ากสถานการณจ์รงิ   เนน้การปฏิบติัจริง ส่งเสริม 
ใหค้รูไดท้ดลองท างานในสถานการณจ์ริง หรือฝึกซอ้มในสถานการณจ์ าลอง (simulation training)  
สิ่งอ านวยความสะดวกและอปุกรณท์ี่ทันสมัย เช่น เทคโนโลยีสารสนเทศที่ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพ
การเรียน มีความจ าเป็น เพราะหอ้งจ าลองสถานการณ์บนเครื่องบิน (Mock-up Cabin) จะช่วย
สรา้งประสบการณ์ใกลเ้คียงสถานการณ์จริง ช่วยเตรียมความพรอ้มส าหรบัสถานการณ์ฉุกเฉิน  
เช่น การจดัการกบัผูโ้ดยสารที่ไม่พอใจ การบริการผูโ้ดยสารพิเศษ หรือสถานการณฉ์ุกเฉิน เพื่อให้
ครูผูส้อนมีโอกาสเผชิญสถานการณ์จริงและคน้หาวิธีแกปั้ญหา  ครูผูส้อนเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก
ประสบการณจ์ริง  บนัทึกเหตุการณต่์างๆ ที่เกิดขึน้ระหว่างการใหบ้ริการบนเครื่องบิน น าขอ้มูลที่
เก็บรวบรวมมาไดม้าวิเคราะหเ์ชิงลึก เพื่อคน้หาประเด็นส าคญัและรูปแบบที่เกิดขึน้ซ  า้ๆ ซึ่งจะช่วย
ให้ครูผู้สอนสามารถเข้าใจถึงปัญหาได้ดียิ่งขึน้  และจากการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงลึก ครูผู้สอน
สามารถสรา้งทฤษฎีที่มีความยืดหยุ่นและสามารถปรบัเปลี่ยนไดต้ามสถานการณจ์รงิ หรือแนวทาง
การสอนที่เหมาะสมกบัพนักงานบริการบนเครื่องบินได ้ครูผูส้อนน าทฤษฎีที่สรา้งขึน้ไปใชใ้นการ
สอนพนกังานบริการบนเครื่องบิน โดยเนน้การเรียนรูจ้ากประสบการณจ์ริง การเรียนรูจ้ากตวัอย่าง 
การสงัเกตเพื่อนร่วมงาน และการฝึกปฏิบติั การพัฒนาโดยใชป้ระสบการณ์จริงของครูผูส้อนการ
บริการอย่างไทยบนเครื่องบิน เห็นไดจ้าก  แนวทางการบริการจากใจ (Thai Touch)  ที่ใหบ้ริการ
ดว้ยความนอบน้อม อ่อนโยน และความอบอุ่นนั้น มีการถ่ายทอดอย่างชัดเจนจากรุ่นพี่ไปยังรุ่น
น้อง ซึ่งเป็นพื ้นฐานของการเรียนรูจ้ากประสบการณ์ตรง (Experiential Learning) โดยลูกเรือ
สามารถน าประสบการณ์นี ้ ไปปรบัใชเ้พื่อพัฒนา การท างานของตนเอง ส่งเสริมใหค้รูใช ้Role-
Playing  การสรา้งกรอบความรูแ้ละประสบการณใ์หม่ ออกแบบหลกัสูตรฝึกอบรมครูผูส้อน  สอน
หลักการบริการอย่างไทยที่ผสมผสานกับมาตรฐานสากล ดว้ยเทคนิคการเรียนรูจ้ากกรณีศึกษา
และสถานการณจ์ าลอง เช่น การดแูลผูโ้ดยสารที่มีความตอ้งการพิเศษ วิเคราะหป์ระสบการณข์อง
ครูผู้สอนในบริบทการบินไทยและสรา้งความเชื่อมโยงกับวัฒนธรรมไทย จัด Workshop การ
แลกเปลี่ยนเรียนรู ้(Peer Learning) รวบรวมขอ้มูลจากการเรียนรูท้ั้งหมด เช่น ความคิดเห็นของ
ผูโ้ดยสาร ผลการประเมินประสิทธิภาพการบรกิาร เพื่อพฒันากระบวนการฝึกอบรมต่อไป หลงัจาก
น าทฤษฎีไปใชใ้นการสอนแลว้ ครูผูส้อนท าการประเมินผลการเรียนรูข้องพนักงานและปรบัปรุง
ทฤษฎีหรือแนวทางการสอนใหเ้หมาะสมกบัสถานการณแ์ละความตอ้งการของพนกังานบรกิารบน
เครื่องบินต่อไป  จะเห็นไดว้่าครูผูส้อนวิเคราะหป์ระสบการณก์ารท างาน เช่น ปัญหาที่เคยพบและ
วิธีการแกไ้ข เพื่อน ามาใชป้รบัปรุงการสอน เช่นการปรบัวิธีการสอนเรื่องมารยาทไทยใหเ้ขา้ใจง่าย
ขึน้ส าหรบัลกูเรือรุ่นใหม่  ครูผูส้อนตัง้เป้าหมายพัฒนาผูเ้รียนใหส้ามารถรกัษาอัตลกัษณไ์ทยและ
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มอบบริการที่ประทับใจในระดับสากล เช่น การสรา้งกระบวนการสอนที่เน้นความส าคัญของ 
Service Mind อย่างครบถว้น  นอกจากนีค้รูผูส้อนยงัเรียนรูจ้ากรุ่นพี่และเพื่อนร่วมงาน เพื่อพฒันา
วิธีการสอนที่ เหมาะสมและตอบโจทย์ เช่น การรับฟังค าแนะน าจากครูรุ่นเก่าเก่ียวกับการ
ถ่ายทอดอตัลกัษณไ์ทย และครูผูส้อนมองว่าการพฒันาตนเองไม่มีที่สิน้สดุ โดยใชโ้อกาสทุกครัง้ที่
มีเพื่อเรียนรูแ้ละเติบโต นบัเป็นส่วนหนึ่งของการเรียนรูต้ลอดชีวิต เช่นการอ่านหนงัสือเก่ียวกบัการ
บริหารคน เช่น “How to Win Friends and Influence People” เพื่อพัฒนาทักษะเพิ่มเติม ดังที่
สะทอ้นจากค าบอกเลา่ของ “ครูติ๊ก”ผูใ้หส้มัภาษณว์่า   

“กำรเรียนรูจ้ำกประสบกำรณ์จริง และกำรน ำประสบกำรณ์นัน้มำสอนใหก้บัผูอ้ื่น ซึ่ง

เป็นสิ่งที่ไม่มีในตำรำ แต่มีควำมส ำคัญในกำรพัฒนำควำมสำมำรถในกำรบริกำร...สอนเรื่อง

ประสบกำรณ์ทีพ่ีเ่ล่ำว่ำมนัเกิดอะไรขึน้จำกตรงนีม้นัไม่มีในหนงัสอืไม่มีตำรำแต่มนัอยู่ทีต่วัฉนั...ค ำ

ว่ำประสบกำรณ์เนีย่แต่ละcase ที่เขำ้มำมนัสั่งสมมำเรื่อย ๆ บำงทีพีว่่ำ 10ปียงันอ้ยไปเลยนะ ใน

กำรที่จะเป็นครูนะคะ   สิ่งนีแ้สดงใหเ้ห็นถึงควำมส ำคญัของกำรใชป้ระสบกำรณ์และกำรเรียนรู้

ดว้ยตนเองในกำรพฒันำกำรสอนกำรบริกำรอย่ำงไทย  ใหเ้รำถ่ำยทอดควำมรูแ้ละทักษะที่เป็น

เอกลกัษณ์เฉพำะตวัไดอ้ย่ำงมีประสิทธิภำพ... กำรเรียนรูแ้บบ self-learning เพือ่พฒันำกำรสอน

กำรบริกำรอย่ำงไทยนัน้ จำเป็นตอ้งมีกำรปลูกฝังอยู่ในพนกังำนทกุระดบัในองคก์ร” 

2.2.3 เงือ่นไขการสร้างแรงจูงใจภายใน  
2.2.3.1 สรา้งความตระหนักถึงบทบาทตัวแทนวัฒนธรรมไทยของผูป้ฏิบัติงาน  

การเชื่อมโยงคุณค่าของวฒันธรรมไทยกับมาตรฐานสากล การยกย่อง ใหค้ าชมเชยจากผูโ้ดยสาร
และองคก์ร  การยกย่องและให ้Feedback เชิงบวก เพื่อสรา้งความมั่นใจในตนเองและแรงผลกัดนั
ในการพัฒนา  การให ้feedback อย่างสรา้งสรรคห์ลงัจากฝึกอบรม เพื่อปรบัปรุงพฤติกรรมและ
ทักษะของครูใหส้อดคลอ้งกับมาตรฐานการบริการอย่างไทย  การเห็นความส าเร็จจากการสรา้ง
ความประทบัใจแก่ผูโ้ดยสารการเลา่เรื่องราวที่สรา้งแรงบนัดาลใจจากประสบการณก์ารบริการจริง  
ครูผูส้อนรุน่อาวโุสเล่ากรณีศึกษา เช่น การสรา้งความประทบัใจใหผู้โ้ดยสารจนเกิดความไวว้างใจ
ในสายการบิน หรือการแก้ไขสถานการณ์เฉพาะหน้าอย่างมีประสิทธิภาพ เช่น การรับมือกับ
ผูโ้ดยสารที่ตอ้งการความช่วยเหลือพิเศษ ดงัค ากลา่วของ “ครูตาล” ผูใ้หส้มัภาษณท์่านหนึ่งที่ว่า   

“เรำสอนใหลู้กเรือใฝ่สงัเกตและใส่ใจผูโ้ดยสำร วนัหนึ่งระหว่ำงเดินตรวจในหอ้ง

โดยสำร สงัเกตเห็นผูโ้ดยสำรคนหนึ่งไม่ไดท้ำนอำหำร จึงเขำ้ไปสอบถำม ทรำบว่ำเขำทอ้งเสียจำก

กำรทำนอำหำรขำ้งทำง และรูส้ึกไม่สบำย เรำจึงจัดหำซุปอุ่น ๆ จำกชัน้หนึ่ง พรอ้มยำและน ้ำให ้
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ดว้ยควำมใส่ใจและประณีตในกำรจดัวำง จนผูโ้ดยสำรประทบัใจ นีค่ือน ้ำใจที่กำรบินไทยปลูกฝัง

ใหก้บัลูกเรือทกุคน—กำรดูแลดว้ยหวัใจมำกกว่ำแค่หนำ้ที”่ 

2.2.3.2 การปลกูฝังความภาคภูมิใจในอัตลกัษณ์ไทย เช่น การไหว ้การยิม้ และ
การพดูจาที่นอบนอ้ม การปลกูฝังความภาคภูมิใจ เป็นการกระตุน้ใหรุ้่นใหม่เห็นคณุค่าของตนเอง
ว่าเป็นตัวแทนของประเทศไทย (Ambassador) สรา้งแรงบันดาลใจในการพัฒนาตนเองและ 
สืบสานอตัลกัษณ์ไทย การสะทอ้นความภูมิใจในอาชีพและการเป็นตัวแทนของประเทศไทยผ่าน
การบริการอย่างไทย ซึ่งเป็นแรงผลกัดนัส าคัญในการพฒันาตวัเองในงานบริการ เพื่อใหค้รูผูส้อน
ของการบินไทย ไดถ้่ายทอด มาตรฐานทัง้ความเป็นไทยและมาตรฐานความปลอดภยัใหฝั้งอยู่ใน
จิตใจของลูกเรือ ไปสู่ผูโ้ดยสาร รวมทั้งคนในสังคมไทย ที่ชื่นชมการส่งผ่านความภาคภูมิใจนี ้สู่
สายตาชาวโลก  จึงจ าเป็นที่การบินไทยตอ้งใหค้วามส าคญักบั การสรา้งบุคลากร ตอ้งสรา้งครู ที่มี
จิตส านึก มีกระบวนการถ่ายทอดความรู ้และปลกูฝัง ความภาคภูมิใจในประวติัศาสตร ์ความเป็น
ชาติ ทัง้ความเชื่อทางศาสนา วฒันธรรมไทย ความเป็นไทย   นบัเป็นการตัง้เปา้หมายที่ชดัเจนและ
มีคุณค่าเป็นปัจจัยส าคัญในการพัฒนาการเรียนรูด้้วยตนเอง  ดังค ากล่าวของ “ครูแจง” ผู้ให้
สมัภาษณท์่านหนึ่งที่ว่า  

“กำรฝึกอบรมพนกังำนใหม่ เรำจะเนน้ทีก่ำรสรำ้งจิตส ำนึกในกำรบริกำรทีด่ี ไม่ว่ำ

จะเป็นกำรใหค้ ำแนะน ำในกำรพูดจำ ท่ำทำงกำรยืน หรือแมแ้ต่กำรแต่งกำย นอกจำกนีย้งัมีกำร

สอนเกี่ยวกบัวฒันธรรมและประเพณีไทย เพื่อใหพ้นกังำนสำมำรถถ่ำยทอดควำมเป็นไทยใหก้ับ

ผูโ้ดยสำรไดอ้ย่ำงถูกตอ้ง” 

การสรา้งเงื่อนไขการเรียนรูข้องครูผูส้อนตอ้งอาศัยการสนบัสนุนจากองคก์ร การ
พัฒนาทักษะการสื่อสาร การปลูกฝังอัตลักษณ์ไทย การใชเ้ทคนิคการเรียนรูท้ี่ทันสมัย และการ
ประเมินผลที่มีประสิทธิภาพ เพื่อให้ครูสามารถถ่ายทอดองค์ความรูไ้ด้อย่างมีคุณภาพและ
เสรมิสรา้งมาตรฐานการบรกิารท่ีเป็นเลิศ  

2.3 ผลลัพธท์ีเ่กิดจากการผสมผสานเงือ่นไขและกลยุทธ ์
การผสมผสานเงื่อนไขและกลยทุธท์ี่มีประสิทธิภาพนัน้ ท าใหเ้ห็นผลลพัธท์ี่ จะตามมา

ดงันี ้
2.3.1 ผลต่อคุณภาพการบริการ  

การยกระดับมาตรฐานการบริการบนเครื่องบินที่สะทอ้นความเป็น “ไทย” ไดร้บั
การพฒันาอย่างต่อเนื่องเพื่อใหส้อดคลอ้งกบัมาตรฐานสากล โดยมุ่งเนน้การปลกูฝังอตัลกัษณไ์ทย
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ที่โดดเด่น เช่น การแสดงออกผ่านรอยยิม้และการไหว ้ซึ่งถือเป็นสญัลกัษณท์างวฒันธรรมที่ส  าคญั 
นอกจากนี ้ยังมีการสรา้งเงื่อนไขที่เอือ้ต่อการพัฒนาทักษะของครูผูส้อน และการน าเทคนิคการ
เรียนรูท้ี่ทันสมัยมาใช ้เพื่อเสริมสรา้งความสามารถให้กับลูกเรือในการให้บริการที่มีเอกลักษณ์
เฉพาะตวัและโดดเด่นในระดบันานาชาติ   การใหค้วามส าคัญกับรายละเอียดทางวฒันธรรม เช่น 
การไหว ้การยิม้ และการใชภ้าษาที่สุภาพ เป็นกลยุทธ์ส  าคัญที่ช่วยสรา้งความแตกต่างและเพิ่ม
คุณค่าในประสบการณ์ของผูโ้ดยสาร ส่งผลใหผู้โ้ดยสารมีแนวโน้มที่จะกลับมาใชบ้ริการซ า้ และ
เกิดความจงรกัภกัดีต่อแบรนด ์(Brand Loyalty) ขณะเดียวกนั ลกูเรือก็สามารถสรา้งความสมัพนัธ์
ที่ดีและแสดงความเป็นมืออาชีพในการใหบ้รกิารไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ  การถ่ายทอดองคค์วามรู้
และทักษะเหล่านี ้ผ่านครูผู้สอนที่มีความเชี่ยวชาญและสามารถปรับเปลี่ยนวิธีการสอนให้
เหมาะสมกบัคนรุ่นใหม่ เป็นปัจจยัส าคญัที่ช่วยกระตุน้พลงัในการเรียนรูแ้ละสรา้งความเชื่อมั่นใน
แบรนดส์ายการบินไทย การส่งเสริมการบริการอย่างไทยที่เนน้ความสภุาพ อ่อนโยน และใส่ใจใน
รายละเอียด ช่วยสรา้งความพึงพอใจและความประทับใจแก่ผูโ้ดยสาร ซึ่งน าไปสู่การกลับมาใช้
บรกิารซ า้และเพิ่มความภกัดีต่อแบรนดใ์นระยะยาว 

นอกจากนี ้การออกแบบกระบวนการเรียนรูท้ี่ทนัสมยั เช่น การใชบ้ทบาทสมมติ 
(Role-Playing) และการเรียนรู้ผ่านประสบการณ์จริง (Experiential Learning) ช่วยให้ลูกเรือ
สามารถรับมือกับสถานการณ์ที่หลากหลายได้อย่างมีประสิทธิภาพ ทั้งยังเป็นการพัฒนา
ความสามารถในการปรบัตวัใหเ้ขา้กบัความแตกต่างระหว่างรุน่ เนื่องจากผูเ้รียนในยุคปัจจุบนัอาจ
มีแนวคิดและพื ้นฐานที่แตกต่างจากรุ่นก่อน ครูผู้สอนจึงต้องมีความยืดหยุ่นและปรบัวิธีการ
ถ่ายทอดความรูใ้หเ้หมาะสมกบัผูเ้รียนทุกกลุ่ม เพื่อใหก้ารเรียนรูเ้กิดประสิทธิผลสงูสดุ สะทอ้นจาก
ค ากลา่วของ ครูจา ว่า 

“กำรฝึกอบรมที่เนน้ทัง้ทกัษะกำรบริกำรและควำมปลอดภยั กำรเรียนรูแ้บบลง

มือปฏิบตัจิริง กำรสะทอ้นประสบกำรณ์ทีช่ดัเจน รวมถึงกำรสนบัสนนุจำกองค์กร สิ่งเหล่ำนีช้่วยให้

ครูผูส้อนถ่ำยทอดอตัลกัษณ์และมำตรฐำนสำกลไดอ้ย่ำงกลมกลนื ท ำใหลู้กเรือมีควำมมั่นใจ และ

พรอ้มรบัมือกบัสถำนกำรณ์ต่ำง ๆ ไดอ้ย่ำงมืออำชีพ ซึ่งน ำไปสู่คณุภำพบริกำรทีโ่ดดเด่นและควำม

พงึพอใจของผูโ้ดยสำรในระดบัสำกล” 

2.3.2. ผลต่อความปลอดภัย 
แม้ว่าภาพจ าของการบริการอย่างไทยจะเน้นความอ่อนน้อมและอบอุ่น แต่

แทจ้ริงแลว้ สิ่งเหล่านีเ้ป็น "เครื่องมือเชิงวฒันธรรม" ที่เสริมการสื่อสารดา้นความปลอดภัยอย่างมี
ประสิทธิภาพ   การฝึกอบรมที่เนน้ทัง้ดา้น Service Mind และมาตรฐานความปลอดภัยระดบัโลก 
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(IATA, ICAO) ช่วยใหล้กูเรือสามารถสื่อสารอย่างมั่นใจ รวดเร็ว และอ่อนโยนในสถานการณท์ี่อาจ
มีความตึงเครียด เช่น Turbulence หรือ Emergency Landing  ลกูเรือสามารถปฏิบติังานไดอ้ย่าง
ปลอดภัยและมีประสิทธิภาพในทุกสถานการณ์ ตอบสนองต่อเหตุการณ์ฉุกเฉิน เทคนิคเช่น 
Immediate Response และ Eye Contact ที่ช่วยให้ลูกเรือสามารถสังเกต  อ่านสถานการณ์
ผิดปกติจากสีหนา้และพฤติกรรมของผูโ้ดยสารไดอ้ย่างทันท่วงที  และตอบสนองต่อสถานการณ์
ผิดปกติได้อย่างรวดเร็ว ลดความเสี่ยงและเพิ่มความมั่นใจแก่ผู้โดยสาร การใช้ภาษากายและ
น า้เสียงที่สุภาพและมั่นใจช่วยใหผู้โ้ดยสารเขา้ใจมาตรการความปลอดภัยไดดี้ขึน้ และพรอ้มให้
ความร่วมมือในสถานการณฉ์ุกเฉิน  เป็นการสื่อสารดา้นความปลอดภยั  แมจ้ะมีการฝึกอบรม แต่
บางสถานการณ์อาจเกิดแรงกดดันสูง ครูตอ้งเตรียมวิธีรบัมือเพื่อช่วยลดความเครียดของลูกเรือ  
สะทอ้นจากค ากลา่วของ ครูปอง ว่า 

“เมื่อครูเนน้กำรฝึกปฏิบตัิจริง กำรสรำ้งสถำนกำรณ์จ ำลอง จำกประสบกำรณ์ 

และกำรประเมินอย่ำงต่อเนือ่งรวมทัง้ กำรปลูกฝังวฒันธรรมควำมเป็นไทยและมำตรฐำนสำกล จะ

มีผลทีส่  ำคญัต่อควำมปลอดภยั ลูกเรือสำมำรถตดัสินใจและรบัมือกบัสถำนกำรณ์ฉุกเฉินไดอ้ย่ำง

มั่นใจและเป็นระบบ ขณะเดียวกนัก็ถ่ำยทอดมำรยำทและจิตบริกำรอย่ำงเป็นธรรมชำต ิสง่เสริมให้

กำรเรียนรูด้ำ้นควำมปลอดภัยไม่ใช่เพียงทฤษฎี แต่เป็นทกัษะที่ฝังอยู่ในตวัตนของลูกเรืออย่ำง

แทจ้ริง” 

2.3.3. ผลต่อครูผู้สอน  
ครูผูส้อนถือเป็นหัวใจของการถ่ายทอดทั้งองคค์วามรูแ้ละอัตลักษณ์ โดยไดร้บั

การสนับสนุนจากองค์กรผ่าน นโยบาย Self-Reflection, Workshop, Learning by doing และ 
Experiential Learning ซึ่งช่วยเพิ่มความมั่นใจและประสิทธิภาพในการออกแบบการสอน  ช่วยให้
ครูผูส้อนสามารถพฒันาทกัษะตนเองและปรบัปรุงวิธีการถ่ายทอดไดอ้ย่างต่อเนื่อง  สามารถรกัษา
มาตรฐานของบรกิารแบบไทยในระดบัสากลไดอ้ย่างยั่งยืน  ดงัค าใหส้มัภาษณข์อง “ครูติ”ว่า  

“กำรเรียนรูจ้ำกประสบกำรณ์จริง และกำรน ำประสบกำรณ์นัน้มำสอนใหก้ับ

ผูอ้ืน่. มนัไม่มีในหนงัสอื แต่มนัอยู่ทีต่วัฉนั” 

และครูผูส้อนที่ไดร้บัการยกย่องจากองค์กรจะมีแรงจูงใจในการพัฒนาตนเอง 
และสามารถเป็นแบบอย่างที่ดีใหก้บัลกูเรือรุน่ใหม่ การปลกูฝังอตัลกัษณไ์ทย ช่วยสรา้งแรงบนัดาล
ใจและความภาคภูมิใจในบทบาทของครูผูส้อน ในฐานะตวัแทนของวฒันธรรมไทยในระดับสากล 
ครูผูส้อนยงัมีบทบาทในการเชื่อมรอ้ยองคค์วามรูรุ้น่เก่ากบัแนวทางการสอนที่เขา้ใจโลกของคนรุ่น
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ใหม่ พรอ้มทั้งพัฒนาเครื่องมือการเรียนรูท้ี่ยืดหยุ่นและเหมาะสมกับบริบทจริง  อย่างไรก็ดี แม้
ระบบการพฒันาจะดีเพียงใด แต่หากขาดการจดัการภาระงานที่เหมาะสมครูผูส้อนอาจมีภาระงาน
เพิ่มอาจท าใหเ้กิดความเหนื่อยลา้และส่งผลต่อคณุภาพการสอนได ้ เนื่องจากตอ้งรบัผิดชอบงาน
หลายดา้น เช่น การออกแบบหลักสูตร ฝึกอบรม และประเมินผล ซึ่งอาจน าไปสู่ความเหนื่อยลา้ 
หากไม่มีระบบสนบัสนนุที่ดีจากองคก์ร 

2.3.4. ผลต่อองคก์รสายการบิน 
ในเชิงกลยุทธ์ องคก์รสามารถใช้การบริการอย่างไทยเป็นจุดขายที่โดดเด่นใน

ระดบัโลก โดยเฉพาะเมื่อผสานกบัมาตรฐานสากล กลายเป็น “DNA ของแบรนด”์ ที่มีคณุค่าทัง้ใน
เชิงเศรษฐกิจและวฒันธรรม การผสมผสานอัตลกัษณ์ไทยเขา้กบัมาตรฐานระดับโลกช่วยใหส้าย
การบินสรา้งเอกลักษณ์เฉพาะตัวที่โดดเด่นในตลาดโลก เป็นส่วนหนึ่งของสรา้งจุดเด่นในการ
แข่งขัน ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารน าไปสู่การกลบัมาใชบ้ริการซ า้ และส่งเสริมชื่อเสียงของสาย
การบินในฐานะผูน้  าดา้นบรกิาร ช่วยเพิ่มรายไดแ้ละชื่อเสียง รวมถึงระบบแรงจูงใจ เช่น รางวลัและ
โอกาสก้าวหน้าในสายงาน สิ่งเหล่านี ้ช่วยรกัษาครูผู้สอนและลูกเรือที่มีคุณภาพไวก้ับองค์กร  
อย่างไรก็ดี  ความสามารถในการออกแบบหลกัสูตรใหส้อดคลอ้งกับเทคโนโลยี เช่น Simulation, 
Mock-up Cabin และ e-Learning ช่วยใหก้ารฝึกอบรมทันสมัยและตอบโจทยผ์ูเ้รียนยุคใหม่ ซึ่ง
อาจมีค่าใช้จ่ายสูง นับเป็นส่วนหนึ่งของต้นทุนในการฝึกอบรม   ที่องค์กรต้องบริหารจัดการ
งบประมาณอย่างเหมาะสม และพิจารณาผลตอบแทนทัง้ในระยะสัน้และระยะยาว  แต่ผลลพัธ์ที่
เด่นชัดคือ การบริการอย่างไทยกลายเป็น Soft Power ที่สรา้งทัง้มูลค่าแบรนด ์และ ความเชื่อมั่น
จากผูโ้ดยสาร พรอ้มทัง้ส่งเสริมใหเ้กิดความสมัพันธ์ระยะยาวกับลูกคา้ สะทอ้นจากค ากล่าวของ 
“ครูปา” ว่า 

“กำรฝึกอบรมทีเ่นน้ทัง้ทกัษะวิชำชีพและอตัลกัษณ์องค์กร กำรเรียนรูแ้บบลงมือ

ปฏิบตัิจริง กำรสะทอ้นประสบกำรณ์ และกำรสนบัสนนุจำกองคก์ร จะมีผลทีช่ดัเจนต่อองคก์รสำย

กำรบิน ทัง้กำรพฒันำคุณภำพบริกำรที่สอดคลอ้งกบัมำตรฐำนสำกล กำรสรำ้งควำมผูกพนัและ

ควำมภำคภูมิใจในวชิำชีพของบุคลำกร ท ำใหอ้ตัลกัษณ์ของสำยกำรบินโดดเด่นในตลำดโลก ช่วย

เพิ่มขีดควำมสำมำรถในกำรแข่งขนั และสรำ้งภำพลกัษณ์ของสำยกำรบิน” 

จะเห็นได้ว่า กลยุทธ์และเงื่อนไขเหล่านี ้มีผลกระทบเชิงบวกต่อคุณภาพของ
บริการ ความปลอดภยั ครูผูส้อน และองคก์รสายการบิน โดยช่วยสรา้งมาตรฐานใหม่ของ Service 
Mind  ที่ผสมผสานวัฒนธรรมไทยเข้ากับมาตรฐานระดับโลก อย่างไรก็ตาม องค์กรต้อง
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เตรียมพรอ้มรบัมือกบัความทา้ทาย เช่น ความแตกต่างระหว่างรุ่น ตน้ทุนในการฝึกอบรม และแรง
กดดนัในสถานการณฉ์กุเฉิน เพื่อใหผ้ลลพัธเ์หลา่นีเ้กิดขึน้อย่างยั่งยืน  
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ภาพประกอบ 5 สรุป การสรา้งการเรียนรู ้และเงื่อนไขของครูผูส้อนดา้นการบรกิารอย่างไทยบน
เครื่องบิน สายการบินสญัชาติไทย  
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บทที ่5 
สรุปและอภปิรายผล 

การวิจัยนีมุ้่งเนน้การสรา้งการเรียนรูข้องครูผูส้อนดา้นการบริการอย่างไทยบนเครื่องบิน
ของสายการบินสญัชาติไทย โดยใชก้ารวิเคราะหว์าทกรรมเพื่อท าความเขา้ใจถึงอตัลกัษณข์องการ
บริการและเงื่อนไขที่ส่งเสริมการเรียนรูใ้นบริบทนี ้โดยมุ่งเน้นคุณค่า (Axiology) การแสดงถึง
ค่านิยม ที่มีมมุมองต่อความเป็นไทย นัน้ ว่าการบรกิารอย่างไทยมีคณุค่า มีความเป็น ชาติ มีความ
เป็นไทย สอดแทรกไว ้มีวฒันธรรม และเอกลกัษณท์ี่น่าด ูน่าชมแฝงอยู่มากมาย เป็นส่วนหนึ่งของ
วฒันธรรมที่ตอ้งด ารงรกัษา หาไม่ไดใ้นต ารา ไม่ใช่เรื่องของวตัถุนิยมอย่างดี แต่มีคณุค่าทางจิตใจ 
ตามการตีความของแต่ละคน เป็นงานสรา้งความรูชุ้ดหนึ่งที่เก่ียวขอ้งกับประสบการณ์ของคนที่
ให้บริการบนเครื่องบิน โดยชุดความรู้ที่ เรียกว่าการบริการอย่างไทย (Service Embracing 
Thainess) ถือเป็นงานพฒันศกึษาศาสตร ์ภายใตก้ารพฒันาที่ทกุงานบรกิาร ทกุกิจกรรม ทุกธุรกิจ
มุ่งที่จะใชห้ลกัคิด ทฤษฎี และวิถีปฏิบติัแบบสากล (ตะวนัตก) แต่ลกัษณะงานบริการของสายการ
บินไทย ยงัสามารถชูเอกลกัษณ ์ความเป็นไทยไดเ้ป็นอย่างดี และเป็นการสรา้งความรูใ้หม่ ที่รูเ้ท่า
ทนัการพัฒนา อย่างสรา้งสรรค ์บนพืน้ฐานของสิทธิ เสรีภาพ ศักดิ์ศรีความเป็นมนุษย ์การพึ่งพา
ตนเอง และความเป็นธรรมในสงัคม เพื่อเป็นทางเลือก บนพืน้ฐานของความทนัสมยัของการบรกิาร 
และสามารถท าในสิ่งที่เป็นเรื่อง ของจิตใจ ผ่านกระบวนการที่เรียกว่าการบริการอย่างไทย ซึ่งถือ
เป็นส่วนที่เก่ียวเนื่องกบัความมั่นคง ทัง้ทางดา้นการเสรมิสรา้งเศรษฐกิจ สงัคมและวฒันธรรมของ
ประเทศไทย ที่มีการท่องเที่ยวเป็นอุตสาหกรรมหลกั เพราะการบริการอย่างไทยเป็นการบริการที่
แตกต่าง เหนือความคาดหมาย เหนือทุนนิยม ที่สามารถสรา้งการแข่งขันในตลาดโลกได ้ถา้เรา
ยงัคงสง่ต่อการบรกิารอย่างไทย ไปถึงคนรุน่ต่อไป 

1. สรุปผลการศึกษา 
งานวิจัยนีมุ้่งศึกษาอตัลกัษณ์การบริการอย่างไทยบนเครื่องบินของสายการบินสญัชาติ

ไทย เพื่อท าความเขา้ใจบทบาทของครูผูส้อนในฐานะผูค้วบคมุความรูแ้ละถ่ายทอดอตัลกัษณไ์ทย
ผ่านกระบวนการฝึกอบรมอย่างมีระบบ โดยเนน้ย า้ว่าการบริการอย่างไทยไม่ไดเ้ป็นเพียงทักษะ
การบริการที่ฝึกฝนไดเ้ท่านั้น แต่เป็นการสรา้งตัวตน (subjectivity) ที่สะทอ้นวัฒนธรรม อารมณ ์
รา่งกาย และอ านาจสถาบนัไปพรอ้มกนั 

อัตลักษณ์ไม่ไดเ้ป็นเพียงภาพลกัษณ์ที่สวยงาม หากแต่เป็นระบบวาทกรรมที่ผ่านการ
จัดการอย่างซับซ้อน ครูผู้สอนมีบทบาทเป็นผู้ควบคุมวาทกรรมนีอ้ย่างเป็นระบบ  สื่อสารและ 
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ผลิตซ า้ อตัลกัษณแ์ละค่านิยมขององคก์รผ่านร่างกายของผูเ้รียน โดยอาศยัแนวคิดของ Foucault 
ที่ว่า "อ านาจไม่ใช่สิ่งที่กดขี่ แต่เป็นสิ่งที่ผลิตความรูแ้ละความหมาย" ดังนัน้ การบริการอย่างไทย
บนเครื่องบินจึงเป็นกระบวนการสรา้งความหมายใหม่ ที่เชื่อมโยงอัตลักษณ์ทางวัฒนธรรมกับ
มาตรฐานวิชาชีพระดบัโลก ผ่านบทบาทของครูผูส้อนที่เปรียบเสมือนผูค้วบคมุเครื่องมือวาทกรรม
ในอตุสาหกรรมการบิน  อตัลกัษณ์การบริการอย่างไทยประกอบดว้ยพฤติกรรมและท่าทางเฉพาะ 
เช่น การไหว ้รอยยิม้ และท่าทีที่อ่อนนอ้ม ซึ่งแสดงถึงคุณค่าทางวฒันธรรมที่สะทอ้นความอบอุ่น
และมิตรไมตรี จุดเด่นเหล่านี ้ท าหน้าที่ไม่ เพียงสรา้งภาพลักษณ์องค์กร แต่ยังปลูกฝังความ
ภาคภูมิใจในความเป็นไทยแก่พนักงานต้อนรับ และได้รับการออกแบบมาเพื่อสะท้อนถึง
ภาพลักษณ์ของชาติไทยในระดับโลก ที่สะท้อนความภาคภูมิใจในชาติ และเป็นพลังในการ
ขบัเคลื่อน Soft Power ของประเทศ  โดยถกูก ากบัและก าหนดภายใตก้รอบขององคก์รในการสรา้ง
แบรนดท์ี่แตกต่างและทรงคุณค่า ที่ใชอ้งค์ประกอบจาก Body Language เช่น การยิม้ การไหว ้
เป็นเครื่องมือสรา้งสรา้งความประทับใจตัง้แต่เริ่ม ทัง้ยังเป็นการน าวฒันธรรมมาสรา้งตัวตนของ
พนักงานใหเ้ชื่อมโยงกับอัตลักษณ์ชาติ และ ความเป็นไทย ที่ถูกใชเ้ป็นกลยุทธ์ส  าคัญของการ
บรกิาร สื่อถึงความอบอุ่น อ่อนโยน และมิตรไมตรี พรอ้มถกูบรูณาการกบัมาตรฐานสากลเพื่อเสริม
ศกัยภาพของแบรนดไ์ทย  

อัตลักษณ์การบริการอย่างไทยที่ถ่ายทอดโดยสายการบินสัญชาติไทย ไม่ไดเ้ป็นเพียง
ลกัษณะทางวัฒนธรรม แต่ถูกก าหนดใหเ้ป็นมาตรฐานที่สามารถ ฝึกฝน  ควบคุม และ วัดผลได ้
ประกอบดว้ย ความอ่อนนอ้มถ่อมตน รอยยิม้ การไหวแ้บบไทย การพดูจาสภุาพ การบริการดว้ยใจ 
และ ความใส่ใจในรายละเอียดเล็กน้อย ทั้งหมดนีร้วมอยู่ในการบริการอย่างไทย ซึ่งท าหน้าที่
เสมือน แบรนดว์ัฒนธรรม ของการบินไทย ที่สื่อถึงความเป็นไทยในระดับนานาชาติ การบริการ
อย่างไทยจึงเป็นการแสดงออกทางกายภาพที่ผ่านการฝึกฝนอย่างเขม้ขน้ และกลายเป็นวาทกรรม
หลักที่ควบคุมพฤติกรรมของพนักงานตอ้นรบั เพื่อสะทอ้นภาพลักษณ์ของชาติ การถ่ายทอดอัต
ลักษณ์ไทยของครูไม่ได้เป็นเพียงการสอนทักษะทางร่างกาย แต่ยังเป็นการปลูกฝังแนวคิดให้
พนกังานตอ้นรบัตระหนกัในบทบาทของตนในฐานะ ทูตวฒันธรรม ที่สะทอ้นภาพลกัษณข์องชาติ 
สื่อสารเอกลักษณ์ความเป็นไทยผ่านการบริการ  ที่สะท้อนคุณค่าแบบไทย โดยครูใช้เรื่องเล่า 
ความส าเร็จขององคก์ร และพิธีกรรมต่าง ๆ เช่น การสวมชุดไทย หรือการเขา้ร่วมพิธีทางศาสนา 
เพื่อเสริมสรา้งความรูส้ึกเป็นเจา้ของวัฒนธรรมและความภูมิใจในหน้าที่ ทัง้หมดนีถู้กรวมอยู่ใน
แนวคิดความเป็นไทย ซึ่งกลายเป็นแนวทางปฏิบติัที่ถูกก าหนด และจัดการไวผ้่านคู่มือฝึกอบรม 
และการประเมินผล เช่น SOP ขององคก์ร เป็นการสรา้ง มาตรฐานวัฒนธรรมที่น ามาท าเป็นแบบ
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แผน กลายเป็น ระบอบแห่งความจรงิ โดยมีพืน้ฐานมาจากอดุมการณข์ององคก์รและรฐัที่เชื่อมโยง
วัฒนธรรมไทยเขา้กับอ านาจและเป้าหมายเชิงเศรษฐกิจของรฐั  รวมถึงภาพลักษณ์ของชาติใน
ระดับนานาชาติ  จึงกล่าวไดว้่า ครูผู้สอนในบริบทนี ้จึงไม่ใช่เพียงผูถ้่ายทอดความรู ้แต่เป็นผู้ที่ 
สรา้ง – ควบคุม –ออกแบบ และก าหนดกรอบอัตลักษณ์ในการใหบ้ริการที่สอดคล้องกับบริบท
โลกาภิวตัน ์โดยยงัรกัษาอตัลกัษณไ์ทยไวอ้ย่างชดัเจน 

การฝึกฝนทั้งร่างกายและจิตใจของผู้เรียน  โดยไม่เพียงถ่ายทอดทักษะการบริการ 
ถ่ายทอดอัตลักษณ์การบริการอย่างไทยให้แก่พนักงานต้อนรบับนเครื่องบินของสายการบิน
สญัชาติไทย แต่ยงัเป็นการแสดงออกที่หลอมรวมระหว่างวาทกรรม ความเป็นไทย และ ความเป็น
สากล  การยิม้ การสบตา หรือแมแ้ต่ระดับมุมศอกในการไหวล้ว้นถูกก าหนดเป็นบรรทดัฐานผ่าน
คู่มือฝึกอบรมที่ท าหน้าที่ เป็นตัวแทนของความรู้ที่สถาปนาโดยองค์กร เพื่อให้สอดคล้องกับ
ภาพลักษณ์ที่องค์กรต้องการสรา้งต่อสายตาผู้โดยสารและสังคมโลก พนักงานต้อนรบัจึงต้อง
ปฏิบติัตามแบบแผนที่ก าหนดไวอ้ย่างเขม้งวด ซึ่งสะทอ้นถึงอ านาจเชิงวาทกรรมและการควบคุม
เชิงสัญลกัษณ์   กระบวนการถ่ายทอดไม่ไดจ้ ากัดอยู่เพียงในระดับเนือ้หาหรือเทคนิคการบริการ
เท่านัน้ แต่แฝงดว้ยอ านาจทางวาทกรรมที่ก าหนด ความเป็นไทย ใหอ้ยู่ในกรอบที่สามารถฝึกฝน 
ประเมิน และควบคมุได ้ครูผูส้อนไม่ไดมุ้่งเนน้เพียงการพฒันาทกัษะในระดบัปฏิบติัการเท่านัน้ แต่
ยังท าหน้าที่เป็นผูส้ื่อสารวาทกรรมหลักขององค์กร ซึ่งมีเป้าหมายในการสรา้งพนักงานให้เป็น
ตัวแทนของวัฒนธรรมไทย หล่อหลอมให้พนักงานต้อนรบักลายเป็น ทูตวัฒนธรรม ที่สื่อสาร
เอกลักษณ์ความเป็นไทยผ่านการบริการ ที่สะทอ้นคุณค่าแบบไทย เช่น ความอ่อนน้อมถ่อมตน 
การใหเ้กียรติ การไหว ้และการยิม้อย่างจริงใจ  การควบคุมความรูข้องครูจึงเป็นอ านาจเชิงวาท
กรรมที่แทรกซึมอยู่ในทุกกระบวนการ ตัง้แต่การฝึกทักษะไปจนถึงการประเมินผล โดยเป้าหมาย
คือการผลิตบุคลากรที่  internalize อัตลกัษณ์ความเป็นไทย จนกลายเป็นธรรมชาติในพฤติกรรม
ของตนเอง ซึ่งสะทอ้นแนวคิด เทคโนโลยีแห่งตนเอง ของ Foucault ที่บุคคลสามารถแปลงตนเอง
ใหส้อดคลอ้งกบับรรทดัฐานของสงัคมหรือองคก์ร 

ครูผูส้อนมีการเรียนรูแ้ละพัฒนาตนเองผ่านแนวทางการเรียนรู้แบบชีน้  าตนเอง ซึ่งเน้น
การตัง้เป้าหมาย การสะทอ้นตนเอง และการเรียนรูจ้ากประสบการณต์รง กระบวนการนีช้่วยใหค้รู
สามารถเชื่อมโยงความรูเ้ชิงทฤษฎีกับการปฏิบัติจริง เช่น การปรบัการสื่อสารตามสถานการณ ์ 
ต่าง ๆ การให้ความส าคัญกับรายละเอียดของผูโ้ดยสาร และการรกัษาความเป็นไทยควบคู่กับ
มาตรฐานสากล   โดยองคก์รมีบทบาทส าคัญในการสนับสนุนการเรียนรูข้องครูผูส้อน ทัง้ในดา้น
ทรพัยากร เทคโนโลยี เช่น e-Learning, mock-up cabin และการออกแบบหลักสูตรที่มีความ
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ชดัเจน ครูไดร้บัการสนบัสนนุใหม้ีสว่นรว่มในกิจกรรมการฝึกอบรมเชิงปฏิบติัการ (workshop) และ
การประเมินผลอย่างต่อเนื่อง ซึ่งช่วยเพิ่มทักษะ ความมั่นใจ และการถ่ายทอดความรูไ้ดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพ 

การเรียนรู้ในบริบทนี ้จึงเป็นกระบวนการที่ผูกโยงระหว่าง อัตลักษณ์แบบไทย กับ  
ความเป็นมืออาชีพสากล โดยผูเ้รียนตอ้งมีการปรบัตวั เรียนรู ้และฝึกฝนตนเองอย่างต่อเนื่อง ทัง้ใน
เชิงกายภาพและจิตใจ เพื่อใหส้อดคลอ้งกับวาทกรรมขององคก์ร และสามารถเป็น ตัวแทนทาง
วฒันธรรม ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ การผสมผสานวฒันธรรมไทยกบัมาตรฐานสากลจึงไม่ใช่เพียง
กลยุทธ์ทางการตลาด แต่คือการสรา้งและควบคุมวาทกรรมอย่างเป็นระบบผ่านบทบาทของ
ครูผู้สอนที่ท าหน้าที่ทั้งผู้สื่อสาร ผู้ควบคุม และผู้ผลิตอัตลักษณ์ของการบริการอย่างไทยบน
เครื่องบิน บทบาทของครูผูส้อนการบริการอย่างไทย (Inflight Instructor) ไดร้บัการเนน้ย า้ว่าเป็น
หัวใจส าคัญ เป็นตัวแทน ในการถ่ายทอดอัตลักษณ์ไทยผ่านการเรียนรูเ้ชิงปฏิบัติและการชีน้  า
ตนเอง  ครูผูส้อนมีบทบาทส าคญัในการปลูกฝังคณุค่าของความเป็นไทย ใหก้บัพนกังาน โดยเนน้
การเรียนรูเ้ชิงปฏิบติั การสะทอ้นตนเอง และการเชื่อมโยงกับผลกระทบทางเศรษฐกิจ เพื่อสรา้ง
บคุลากรที่มีคณุภาพและพรอ้มขบัเคลื่อนเศรษฐกิจสรา้งสรรคข์องประเทศไทย ทัง้ยงัมีบทบาทเป็น
ผู้ควบคุมความรูใ้นการบริการ โดยใช้เครื่องมือที่ เรียกว่า Service Mind เพื่อฝึกพนักงานให้
สามารถผสมผสานความปลอดภัยในการบิน เขา้กับความอ่อนโยนของบริการแบบไทย ท าให้
ผู ้โดยสารรูส้ึกอบอุ่นใจและไว้วางใจ ดังนั้นครูผู้สอนต้องมีความเข้าใจลึกซึง้ในวัฒนธรรมไทย  
มีความสามารถในการผสมผสานภาษากาย (Body Language) กับการสื่อสารแบบไม่ใชค้  าพูด 
(Nonverbal Communication) เพื่อสรา้งและถ่ายทอดการบริการที่เหนือความคาดหมาย สรา้ง
บรรยากาศการเรียนรูท้ี่สนุกสนาน และพัฒนาคุณภาพของบุคลากรเพื่อใหต้อบสนองต่อความ
ตอ้งการของตลาดแรงงานในยุคปัจจุบนั  รวมถึงการพฒันาบทบาทและแนวทางของครูผูส้อนที่ท า
ให้ อัตลักษณ์การบริการอย่างไทยเป็น Soft Power  ทั้งนี ้ ครูไม่ได้เป็นเพียงผู้ถ่ายทอดความรู ้
(Knowledge Transfer) แต่ยังเป็นผู้สรา้งแรงบันดาลใจ (Inspiration) และเป็นแบบอย่าง (Role 
Model) ที่ช่วยใหผู้เ้รียนพัฒนาแนวคิด อัตลกัษณ์ และทักษะที่สามารถใชเ้ป็นเครื่องมือของ Soft 
Power ในบรบิทการท างาน ครูตอ้งมีบคุลิกที่สง่างาม มีวาทศิลป์ และสามารถสรา้งความสมัพนัธท์ี่
ดีเพื่อใหผู้เ้รียนเห็นตัวอย่างของการใช ้Soft Power ในชีวิตจริง ครูตอ้งฝึกใหผู้เ้รียนมีจิตส านึกใน
การใหบ้รกิารอย่างมีคณุค่า ไม่ใช่แค่การท างานตามหนา้ที่ แต่เป็นการใหบ้ริการที่สรา้งอิทธิพลใน
เชิงบวก ฝึกให้ผู้เรียนสามารถสื่อสารอย่างมีเสน่ห์  โน้มน้าว และสรา้งความสัมพันธ์กับลูกค้า   
สอนใหผู้เ้รียนเขา้ใจว่า Soft Power ของไทยคืออะไร และจะน าไปปรบัใชใ้นบรบิทสากลไดอ้ย่างไร 
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ครูที่สอนให้เกิด Soft Power ต้องเป็นมากกว่าผู้สอน แต่ต้องเป็น Mentor, Role Model และ 
Facilitator ที่ช่วยใหผู้เ้รียนสามารถ สรา้งอิทธิพลผ่านวฒันธรรม และการสื่อสาร โดยการสอนตอ้ง
เน้น  Experiential Learning, Communication Skills, และ Cultural Intelligence เพื่ อให้  Soft 
Power กลายเป็นส่วนหนึ่งของตวัตนของผูเ้รียน และสามารถใชเ้ป็นเครื่องมือที่สรา้งความแตกต่าง
ในอตุสาหกรรมบริการระดบัโลก  ดว้ยการสอนผ่านการลงมือท า (Experiential Learning)  โดยใช้
กรณีศึกษา (Case Study) หรือสถานการณ์จ าลอง (Simulation) เพื่อฝึกใหพ้นักงานเขา้ใจวิธีน า 
ความเป็นไทย ไปใชใ้นงานจริง ส่งเสริมใหพ้นกังานสะทอ้นตนเองว่า ความเป็นไทย สามารถเพิ่ม
คุณค่าในงานบริการอย่างไร และช่วยสรา้งประสบการณ์ที่ ดีแก่ผู ้โดยสารได้อย่างไร เช่น การ
ตอ้นรบัผูโ้ดยสารดว้ยน า้เสียงสุภาพและภาษากายที่อบอุ่น ครูตอ้งปลูกฝังคุณค่าของความเป็น
ไทย เช่น ความสุภาพ น า้ใจ และความละเอียดอ่อน ผสมผสานเอกลกัษณ์ไทยเขา้กับมาตรฐาน
ระดับโลก เช่น IATA/ICAO เพื่อสรา้งสมดุลระหว่างความเป็นไทยและความทันสมัย เพื่อให้
พนักงานสามารถน าไปใชใ้นงานบริการไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ครูผูส้อนตอ้งส่งเสริม Creative 
Economy ผ่านทุนทางวัฒนธรรมด้วยการ ใช้ความเป็นไทย เป็นเครื่องมือในการดึงดูด
นกัท่องเที่ยวและนกัลงทุน และเชื่อมโยง Soft Power กบัผลกระทบต่อ Nation Economic เพื่อให้
พนกังานเห็นคณุค่าของบทบาทตนเองในการขบัเคลื่อนเศรษฐกิจ ทัง้ขององคก์ร และประเทศไทย 
ครูที่สอนใหเ้กิด Soft Power ตอ้งเน้นการพัฒนาผู้เรียนให้สามารถสรา้งอิทธิพลผ่านวัฒนธรรม 
ค่านิยม และอตัลกัษณข์องตนเอง โดยเฉพาะในบรบิทของอตุสาหกรรมบรกิาร เช่น สายการบิน 

2. อภปิรายการวิจัย 
ภายใตก้ารพัฒนาที่ทุกงานบริการและธุรกิจมุ่งใชห้ลกัคิดและวิธีปฏิบัติแบบสากลตาม

อิทธิพลตะวนัตก การวิจยันีช้ีใ้หเ้ห็นว่า การบริการของสายการบินไทยยงัคงรกัษาและชูอัตลกัษณ์
ของความเป็นไทยไดอ้ย่างดีเยี่ยม โดยสะทอ้นถึงคุณค่าในเชิงวัฒนธรรมและการบริการที่เหนือ
ความคาดหมาย การบินไทยถือเป็นตัวแทนของการน าเสนอวัฒนธรรมไทยสู่เวทีสากล โดยการ
ผสมผสานระหว่างอตัลกัษณค์วามเป็นไทยกบัมาตรฐานสากลผ่านการบริการอย่างไทยท าใหเ้กิด
เอกลักษณ์เฉพาะตัวที่ สร้างความประทับใจแก่ผู้โดยสาร และสร้างจุดขายที่ แตกต่างใน
อตุสาหกรรมการบิน  พนกังานตอ้นรบัไดร้บัการฝึกอบรมเพื่อสรา้ง การบริการจากใจ ที่มีรากฐาน
จากวัฒนธรรมไทย ท าใหเ้กิดความผูกพันและความประทับใจกับผูโ้ดยสาร ทั้งยังรกัษาและสืบ
ทอดอตัลกัษณค์วามเป็นไทยอย่างยั่งยืน  นับเป็นการใชว้ฒันธรรมในฐานะกลยุทธท์างการตลาด
เพื่อสรา้งจุดขายและเสริมสรา้งอัตลกัษณ์ในตลาดการบริการ แสดงใหเ้ห็นว่าสายการบินไทยใช้
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วฒันธรรมไทยเป็นกลยุทธเ์พื่อสรา้งเอกลกัษณ์และส่งเสริมภาพลกัษณร์ะดับสากล โดยการสรา้ง
ประสบการณท์ี่ประณีตและเป็นมิตรใหแ้ก่ผูโ้ดยสาร (Kongkul, 2016) 

2.1 อัตลักษณก์ารบริการอย่างไทยบนเคร่ืองบิน  
งานวิจัยอัตลักษณ์ ของการบริการการอย่างไทย บนเครื่องบินนี ้ ใช้มุมมองผ่าน

แนวคิดความเป็นไทย การผสมผสานทางวฒันธรรม และเทคโนโลยีแห่งตวัตน ของ Foucault  มา
เป็นกรอบในการสังเคราะห์ขอ้มูล เพื่อสรา้งอัตลักษณ์ของการบริการอย่างไทยบนสายการบิน
สัญชาติไทย อาจกล่าวไดว้่า การใส่ใจดูแลอย่างไทยในงานบริการนั้น สามารถเชื่อมโยงไดก้ับ
แนวคิดทั้งสาม โดยที่ผูใ้หบ้ริการไม่เพียงตอ้งพัฒนาทักษะและความสามารถในการท างานตาม
กฎระเบียบเท่านัน้ แต่ยงัตอ้งพฒันาตวัตนและทศันคติการใหบ้ริการที่สอดคลอ้งกบัวฒันธรรมไทย 
เช่น ความเกรงใจ การใหเ้กียรติ และการสรา้งความรูส้กึเป็นมิตรกบัลกูคา้ (Wongkitrungrueng et 
al., 2019) การบูรณาการนีท้  าใหพ้นักงานบริการไม่เพียงมีความสามารถในการใหบ้ริการที่เป็น
มิตรและอบอุ่น แต่ยังสามารถสรา้งความประทับใจและความผูกพันระหว่างตนเองและลูกคา้ได้
อย่างยั่งยืน เป็นการใหค้วามส าคญักับการบริการที่มีประสิทธิภาพและความตัง้ใจของพนกังานผู้
ใหบ้ริการบนเครื่องบิน สะทอ้นถึงความพยายามในการสรา้งและรกัษาอัตลกัษณ์ที่แตกต่างของ
การบริการอย่างไทยที่มีความโดดเด่นและแตกต่างจากมาตรฐานการบริการทั่วไป  พนักงานผู้
ใหบ้ริการตอ้งเรียนรูเ้ก่ียวกบัวฒันธรรมไทย เป็นการฝึกฝนตนเองใหม้ีความประพฤติที่เหมาะสม 
พรอ้มทั้งการใช้ภาษาไทยและค าทักทายที่เป็นเอกลักษณ์ในการสื่อสารอย่างมีประสิทธิภาพ 
รวมถึงการสรา้งบรรยากาศที่สะท้อนถึงวัฒนธรรมไทย เช่น การสวมใส่ชุดไทยและการตกแต่ง
ภายในบนเครื่องบิน (Yoosakul, 2011) 

การสื่อสารด้วยวัฒนธรรมไทยในงานบริการ สามารถแสดงให้เห็นถึงการสรา้ง  
อตัลกัษณ์และความเชื่อมโยงเชิงวฒันธรรมของพนักงานและองคก์รไดอ้ย่างลึกซึง้ โดยแนวคิดนี ้
ช่วยใหเ้ขา้ใจถึงการฝึกฝนตนเองของพนักงานตอ้นรบัเพื่อแสดงออกซึ่งอัตลักษณ์แบบไทย โดย
พนักงานไดร้บัการฝึกอบรมใหส้อดคลอ้งกับบรรทัดฐานสงัคมและค่านิยมองคก์ร (Brown, 2008) 
เพื่อแสดงถึงความเป็นไทยโดยใชท้กัษะเชิงวฒันธรรมที่เนน้การดแูลผูโ้ดยสารอย่างอบอุ่นและเป็น
มิตร เช่น การยิม้ การไหว ้และการใชท้่าทางแบบไทย การสื่อสารผ่านภาษากายนี ้(non-verbal 
language) สะทอ้นถึงความเป็นไทยที่สรา้งความประทับใจ และเชื่อมโยงกับผูโ้ดยสารโดยไม่ตอ้ง
ใชค้  าพูดมากมาย แสดงถึงการควบคุมการแสดงออกและการสื่อสารที่มีความหมายต่อการสรา้ง
ความสัมพันธ์ที่ ดีกับผู้โดยสารโดยตรง (Yüksel, 2008) สิ่งนีเ้ป็นทักษะส าคัญที่องค์กรและครู
ฝึกอบรมไดป้ลกูฝังใหก้ับพนกังานรุ่นใหม่ แสดงถึง อ านาจ ที่แฝงอยู่ในความรูเ้ชิงวัฒนธรรม และ
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ถ่ายทอด ปลกูฝัง จากผูม้ีประสบการณ ์ส่งต่อวิธีการปฏิบติัที่ถูกตอ้งและเหมาะสม จากรุ่นสู่รุน่ใน
องค์กร ส่งต่อไปยังคนรุ่นใหม่ โดยมุ่งเน้นให้การบริการที่สรา้งความรูส้ึกอบอุ่นและปลอดภัย  
นบัเป็นความสามารถขององคก์ร และ ครูผูฝึ้กอบรม ที่ ปลกูฝังใหผู้ป้ฏิบติังาน ใชว้ฒันธรรม ความ
เป็นไทยในการสื่อสารไดอ้ย่างกลมกลืน (Yusof et al., 2024) ซึ่ง “เทคโนโลยีแห่งตัวตน” กล่าวถึง
การฝึกฝนตนเองและการเปลี่ยนแปลงภายในตนเองใหม้ีความสอดคลอ้งกับบรรทัดฐานที่สงัคม
ตอ้งการ (เบญจวรรณ อุปัชฌาย์, 2561) ในกรณีนี ้การบินไทยไดส้รา้งอัตลักษณ์ของการบริการ
อย่างไทยขึน้โดยการฝึกฝนพนักงานให้แสดงความเป็นไทย เช่น การยิม้และการไหวเ้พื่อแสดง
ความเคารพและความอ่อนน้อม และปลูกฝังใหพ้นักงานมีจิตส านึกและทัศนคติที่เหมาะสมกับ
มาตรฐานที่องคก์รตัง้ไว ้การขับเคลื่อนการสรา้งอัตลกัษณ์บริการแบบไทยดว้ยแนวคิดความเป็น
ไทย ที่รวมประสาทสมัผสัทัง้หก เช่น การมองเห็น การลิม้รส การสมัผสั และการไดก้ลิ่น รวมถึงค า
ขวัญ "รักคุณเท่าฟ้า" ที่ท าหน้าที่ เป็นวาทกรรมเชิงสัญลักษณ์ เป็นการสร้างความรู้สึกเชิง
สัญลักษณ์และจิตวิญญาณใหก้ับค าขวัญนี ้(Tungtakanpoung, 2016) ผ่านการใชท้่วงท านอง
และเนือ้รอ้งที่สะทอ้นถึงความงดงามของโลกและความสมัพันธร์ะหว่างมนุษยก์บัธรรมชาติ อีกทัง้
ค าขวัญนีใ้หค้วามหมายลึกซึง้ที่ผูกพันกับภาพลักษณ์ของสายการบิน และสรา้งการรบัรูเ้ชิงบวก
ใหก้บัผูโ้ดยสารทัง้ในและต่างประเทศ เป็นการใชว้าทกรรมเชิงวฒันธรรมและการสื่อสาร เพื่อสรา้ง
ภาพลกัษณข์องการบินไทยในฐานะสายการบินที่เป็นตวัแทนของประเทศไทย ค าขวญั “รกัคณุเท่า
ฟ้า” ยงัสะทอ้นถึงการใช ้ความรูเ้ชิงวฒันธรรมและการสื่อสาร เพื่อสรา้งความรูส้กึของการดแูลและ
การบริการที่อบอุ่น และใส่ใจแก่ผูโ้ดยสาร ค าว่า "รกัคุณเท่าฟ้า" สื่อถึงความรกัและการดูแลของ
การบินไทยต่อผู้โดยสารเหมือนการโอบอุม้ไวภ้ายใตท้้องฟ้า และกลายเป็น สื่อที่มีพลัง ในการ
สง่เสรมิค าขวญัของการบินไทยอย่างมีประสิทธิภาพ (Amatyakul & Polyorat, 2016) 

การบินไทยในฐานะสถาบนั ก าหนดค าขวญัและภาพลกัษณข์ององคก์ร ค าขวญั "รกั
คุณเท่าฟ้า" เป็นผลจากการใช ้อ านาจเชิงวาทกรรม (discursive power) นีเ้พื่อสรา้งอัตลกัษณ์ที่
เชื่อมโยงกับความเป็นไทยและความอ่อนน้อมอันเป็นเอกลักษณ์  ที่มีความหมายเชื่อมโยงกับ
ความภาคภูมิใจในวฒันธรรมและจิตวิญญาณของชาติ (คึกฤทธิ์ ปราโมช, ม.ร.ว., 2545ก; Clark, 
2021) การสื่อสารผ่านค าขวัญนีไ้ดร้บัการออกแบบเพื่อใหผู้โ้ดยสารรูส้ึกถึงความรกัและการดูแล
ของการบินไทย รวมถึงสรา้งประสบการณ์ของผูโ้ดยสารในเชิงสัญลักษณ์เพื่อสรา้งการรบัรูข้อง
ผูโ้ดยสารในฐานะผูบ้ริโภคที่มุ่งเนน้ถึงการบริการที่มีความเป็นกนัเองและการดแูลดว้ยความอบอุ่น 
แสดงให้เห็นถึงการบินไทยในฐานะผูก้  าหนดกรอบการรบัรูข้องสาธารณะเก่ียวกับคุณภาพการ
บริการที่สะท้อนความเป็นไทย การบินไทยใช ้ความรูท้างวัฒนธรรมและศาสนาเพื่อสรา้งขวัญ
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ก าลงัใจและส่งเสริมอตัลกัษณข์องพนกังาน ต่อความเชื่อและวฒันธรรมไทย การเคารพแม่ย่านาง
เครื่องบิน แสดงใหเ้ห็นถึงการสรา้งความรูแ้ละความเชื่อในมิติทางศาสนาและจิตวิญญาณ ที่ยงัคง
มีบทบาทในการปฏิบติังานในอุตสาหกรรมการบินสมัยใหม่ สะทอ้นใหเ้ห็นถึงการใชอ้  านาจทาง
วัฒนธรรมในการสรา้ง อัตลักษณ์ ใหก้ับพนักงานและเครื่องบิน (วิจารณ์ พานิช , 2555ก) การที่
พนกังานการบินไทยท าพิธีไหวแ้ม่ย่านางและแสดงความเคารพต่อเครื่องบินก่อนทุกเที่ยวบิน เป็น
ตัวอย่างของการสรา้งความสัมพันธ์ระหว่าง ความรูท้างวัฒนธรรม และ อ านาจที่ควบคุมการ
ปฏิบติั สถาบนัการบินไทยมีบทบาทในการควบคมุพฤติกรรมของพนกังานผ่านการถ่ายทอดความรู้
เก่ียวกบัพิธีกรรมและความเชื่อทางวฒันธรรม ความรูน้ีไ้ม่ไดเ้ป็นเพียงแค่ความเชื่อส่วนบุคคล แต่
ถูกสถาบนัท าใหเ้ป็นมาตรฐานในการปฏิบติั ลูกเรือทุกคนสามารถปฏิบัติหน้าที่ตามมาตรฐานที่ 
ICAO ก าหนดไว ้(Helmreich, 1999) และยังส่งผ่านความเป็นไทยใหผู้โ้ดยสารไดส้มัผัสผ่านการ
บริการที่ใส่ใจ ดแูลอย่างไทย ความเป็นไทยจึงเป็นส่วนหนึ่งของการบริการที่เหนือความคาดหมาย 
(service beyond) ของการบินไทยเป็นตวัอย่างของการผสมผสานระหว่าง ความรู ้และ อ านาจ ใน
การสรา้งกรอบวาทกรรมที่แสดงถึงความเคารพ  “ความปลอดภัยดว้ยบริการอย่างไทย” สรา้งมิติ
ใหม่ที่เหนือความคาดหวังของผูโ้ดยสาร ดว้ยการบริการที่ใหค้วามรูส้ึกปลอดภัยผ่านสมัผัสแห่ง
ความใสใ่จ ดว้ยรอยยิม้ที่จรงิใจและน า้เสียงที่เป็นมิตร ผสานกบัมาตรฐานการปฏิบติังานที่เขม้งวด 
เป็นหลกัฐานว่าความปลอดภยัมิไดเ้ป็นเพียงเทคโนโลยีหรือขอ้บงัคบั แต่สามารถถ่ายทอดออกมา
เป็น “วัฒนธรรมของการบริการ” ที่สายการบินไทยได้ถ่ายทอดคุณค่าเหล่านีจ้ากรุ่นสู่รุ่น เป็น  
อตัลกัษณ์ที่ผสานหัวใจและมาตรฐานระดับโลก และถือเป็น soft power ที่ดึงดูดนักท่องเที่ยวทั่ว
โลก  ซึ่งเป็นการสรา้งภาพลกัษณแ์ละความสมัพันธ์เชิงบวกใหก้บัผูโ้ดยสารผ่านการสื่อสารที่อ่อน
นอ้มและเป็นมิตร  (Thanasit, Kannapat, & Bavornluck, 2023) 

จะเห็นได้ว่าการใช้แนวคิด เทคโนโลยีแห่งตัวตน ของ Foucault ในการวิเคราะห ์
อัตลักษณ์การบริการอย่างไทย แสดงให้เห็นถึงวิธีการที่การบินไทยได้น าความเป็นไทยมา
ผสมผสานอย่างกลมกลืนในงานบริการ ทัง้ในรูปแบบ วฒันธรรมจบัที่ตอ้งได ้และที่เป็นนามธรรม 
เป็นการผสมผสานประสาทสมัผัสทั้งหก ไดแ้ก่ การมองเห็น (ชุดไทย การตกแต่งภายใน) การได้
กลิ่น (สมนุไพรไทย) การลิม้รส (อาหารไทยแบบส ารบั) การไดย้ิน (ดนตรีไทย) การสมัผสั (เช่น การ
ไหว ้รอยยิม้ น า้เสียงสุภาพ) โดยพนักงานผ่านการฝึกอบรมที่บริการที่ใส่ใจเขม้ขน้ตามแนวคิด 
Technology of the Self เพื่ อสร้าง การบริการที่สื่อถึงความใส่ใจ ละเมียดละไม  และสร้าง
ประสบการณบ์ริการที่อบอุ่นน่าจดจ า เนน้การสรา้งประสบการณท์ี่อบอุ่น เป็นเอกลกัษณผ์่าน การ
บริการอย่างไทย ทุกองค์ประกอบล้วนสะท้อนวัฒนธรรมไทย ท าให้ผูโ้ดยสารรูส้ึกถึงความเป็น
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เอกลกัษณ์ในการเดินทาง การบินไทยฝึกอบรมพนักงานตอ้นรบัเพื่อใหส้ามารถสื่อสารความเป็น
ไทยผ่านการยิม้ การสบตา และการไหว ้ จะสื่อความในใจถึงความเต็มใจต้อนรบั ซึ่งเป็นส่วน
ส าคญัในการสรา้งประสบการณจ์ากความเป็นไทย (Suksudthi et al., 2023) พนกังานตอ้นรบัตอ้ง
สังเกตและตอบสนองความต้องการของผู้โดยสารอย่างเป็นกันเอง พรอ้มปรบัพฤติกรรมและ
ควบคุมอารมณ์ในทุกสถานการณ์ การบริการอย่างไทยของการบินไทยจึงเป็นการหล่อหลอม
บคุลิกภาพตามมาตรฐานสากล สะทอ้นถึงการปรบัตวัและการพฒันาตนเองที่ผสานวฒันธรรมไทย
ไดอ้ย่างมีเอกลกัษณ์ (Gilroy, 1993) ดว้ยการดูแลอย่างเอือ้อาทรที่นับเป็น หัวใจส าคัญของการ
บรกิารดว้ยหวัใจความเป็นมนษุย ์ 

เนน้เช่นเดียวกบัวฒันธรรมการบรกิารอย่างไทย ซึ่งหมายถึงหรือความใส่ใจอย่างไทย 
และเอาใจใส่ทุกมิติของผูร้บับริการ โดยเฉพาะการบริการที่แสดงออกดว้ยความอ่อนโยนและมี
น า้ใจ รวมถึงการใส่ใจและเขา้อกเขา้ใจผูอ่ื้น ถือเป็นหวัใจหลกัของการบริการอย่างไทย ซึ่งสะทอ้น
คุณค่าทางสงัคมไทยที่เนน้ความมีน า้ใจ ความถ่อมตน และการสรา้งความอบอุ่นใหแ้ก่ผูอ่ื้น การ
บริการอย่างไทยที่สายการบินไทยน ามาใชส้อดคลอ้งกับแนวคิด Humanistic Care ที่ไดร้บัความ
นิยมในสาขาต่าง ๆ เช่น การแพทย ์การพยาบาล และการใหค้ าปรกึษา แนวคิดนีมุ้่งเนน้การสรา้ง
สภาพแวดลอ้มที่เหมาะสมและการดูแลที่ใหค้วามส าคัญกับความเป็นมนุษย ์โดยเน้นการสรา้ง
ความสมัพนัธท์ี่เต็มไปดว้ยความเขา้ใจ ความเห็นอกเห็นใจ และการสนบัสนุนทางอารมณ ์(จินดา
มาศ โกศลชื่นวิจิตร, 2556)  การดแูลในลกัษณะนีจ้ะมุ่งเนน้ไปที่ความรูส้ึกและประสบการณส์่วน
บคุคลของผูร้บับริการ รวมถึงการเคารพในความเป็นตวัตนและศกัดิ์ศรีของแต่ละบุคคล นอกจากนี ้
ยังเป็นการประยุกต์ใช้หลักจิตวิทยามนุษยนิยม  (Humanistic Psychology) เพื่ อจัดการ
ความสัมพันธ์กับลูกคา้ในอุตสาหกรรมการบินพลเรือน โดยเน้นการสรา้งประสบการณ์ที่ดีและ
ความสมัพันธท์ี่ยั่งยืน ผ่านการเคารพและตอบสนองต่อความตอ้งการเฉพาะตัวของลกูคา้ รวมถึง
การรับฟังความคิดเห็นของลูกค้าอย่างจริงจัง เพื่อสร้างความพึงพอใจและความภักดีต่อ  
แบรนด ์(Agarwal, 2024)  

การเคารพความแตกต่างของลูกคา้แต่ละราย โดยปรบัเปลี่ยนรูปแบบการบริการให้
สอดคลอ้งกับความตอ้งการเฉพาะของกลุ่มผูโ้ดยสารที่มีวัฒนธรรมและภาษาที่หลากหลาย ถือ
เป็นแนวทางส าคญัในการยกระดบัคณุภาพบริการ นอกจากนี ้การเปิดโอกาสใหล้กูคา้แสดงความ
คิดเห็นและตอบรบัความคิดเห็นเหล่านัน้อย่างจริงจงั ยงัช่วยใหล้กูคา้รูส้กึว่าความคิดเห็นของตนมี
คณุค่าและเป็นส่วนหนึ่งของการพฒันาบริการอย่างต่อเนื่อง  อีกทัง้การน าแนวคิดจิตวิทยามนุษย
นิยมมาใชใ้นการบริหารความสมัพนัธก์ับลกูคา้ (Customer Relation Management - CRM) เนน้
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การให้ความส าคัญกับประสบการณ์ทางอารมณ์ ความต้องการเฉพาะตัว และการสื่อสารที่มี
ความหมายระหว่างพนกังานและลกูคา้ ซึ่งช่วยใหส้ายการบินสามารถสรา้งบรรยากาศการบรกิารที่
อบอุ่นและเป็นมิตร ส่งผลให้เกิดความได้เปรียบในการแข่งขันทางการตลาดอย่างยั่งยืน (Yu, 
2023) 

ความภาคภูมิใจการบินไทยเนน้การปลูกฝังความภาคภูมิใจในความเป็นไทยใหก้ับ
พนักงาน โดยใช้วัฒนธรรมเป็น ทุนทางสังคมและเศรษฐกิจ ผ่านการฝึกฝนและการสื่อสาร  
อัตลักษณ์ เช่น ค าขวัญ “รกัคุณเท่าฟ้า” หรือการไหวแ้ม่ย่านางบนเครื่องบิน ถือเป็นการตอกย า้
บทบาทของพนักงานในฐานะ “ทูตวัฒนธรรม” ที่เผยแพร่คุณค่าไทยในระดับสากล ทัง้ยังช่วยให้
เห็นถึงการพัฒนาตนเองผ่านการฝึกฝนและการถ่ายทอดอัตลกัษณ์ทางวัฒนธรรมของพนักงาน 
(Foucault, 1991) ซึ่งสะทอ้นถึงการฝึกอบรมทกัษะและทศันคติที่แสดงถึงความเป็นไทยอย่างเป็น
ระบบ เช่น การไหว ้การยิม้ การพดูจาที่สภุาพ และการแสดงออกดว้ยความอ่อนนอ้ม อนัเป็นส่วน
หนึ่งของกระบวนการสรา้งอัตลักษณ์ของพนักงานให้โดดเด่นและเป็นเอกลักษณ์  การปฏิบัติ
เหล่านีเ้ป็นส่วนหนึ่งของกระบวนการฝึกฝนเพื่อสรา้งอัตลักษณ์ที่โดดเด่นผ่าน “เทคโนโลยีแห่ง
ตวัตน” (Foucault,1988)  พนกังานมีบทบาทเสมือน "ทูตวฒันธรรม" ที่สะทอ้นถึงอตัลกัษณอ์งคก์ร
และความเป็นไทย ทัง้การใชส้ญัลกัษณว์ฒันธรรม เช่น ชุดไทย โลโก ้และการบรกิารแบบอย่างไทย 
ก็เป็นการสรา้งความสัมพันธ์เชิงสัญลกัษณ์ทางวัฒนธรรม ที่ช่วยใหผู้โ้ดยสารรูส้ึกถึงความใส่ใจ
และการบริการที่อบอุ่น การแสดงออกที่ละเอียดอ่อนนีท้  าใหผู้โ้ดยสารรูส้ึกถึงคณุค่าของวฒันธรรม
ไทย (Nopas et al., 2022) อีกทัง้การปลกูฝังความภาคภมูิใจในความเป็นไทยผ่านค าขวญั “รกัคณุ
เท่าฟ้า” ช่วยเสริมความภาคภูมิใจและจิตส านึกของพนักงานต่อบทบาทในฐานะตวัแทนประเทศ 
ความภาคภมูิใจนีไ้ม่ใช่เพียงแค่การปฏิบติัหนา้ที่ แต่ยงัเป็นการสรา้งจิตส านึกถึงคณุค่าของการเป็น
คนไทย ซึ่งสะทอ้นผ่านพฤติกรรมและการสื่อสารของพนักงานโดยผสมผสานมาตรฐานสากลของ 
ICAO กับความเป็นไทยได้อย่างกลมกลืน การบริการที่มีน ้าเสียงอ่อนโยนและรอยยิม้นี ้สรา้ง  
service beyond  ที่ท าใหผู้โ้ดยสารรูส้ึกสบายใจ การไหวแ้ม่ย่านางบนเครื่องบินเป็นตัวอย่างของ
การสรา้งกรอบวาทกรรมทางวัฒนธรรม ที่แสดงถึงความเคารพในความเชื่อและประเพณีไทย 
(Fadhel et al., 2024) ซึ่ง Foucault มองว่าเป็นวิธีการใช้ความรูเ้ชิงวัฒนธรรมในการก าหนด
พฤติกรรมของพนกังาน  ช่วยใหเ้ขา้ใจถึงการใชว้ฒันธรรมไทยในการสรา้งอตัลกัษณพ์นกังานผ่าน
การฝึกฝนและถ่ายทอดจากรุ่นสู่รุ่น ท าใหพ้นักงานสามารถแสดงออกถึงจิตวิญญาณและคุณค่า
ของการบินไทยอย่างลกึซึง้ (Foucault, 1980; เบญจวรรณ อปัุชฌาย,์ 2561) 
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ความเป็นไทย วิถีไทย ในงานบริการ นอกจากบทบาทของพนกังานบรกิารที่เชื่อมโยง
กับความเป็นไทย มาเสริมสรา้งคุณค่าและความหมาย พนักงานไม่เพียงแต่ใหบ้ริการตามหน้าที่
เท่านั้น แต่ยังพัฒนาตนเองตามวิถีไทยผ่านการเรียนรูแ้ละถ่ายทอดวัฒนธรรม (Nopas et al., 
2022) เช่น ส ารบัอาหารไทย การใชว้ัตถุดิบทอ้งถิ่น และการเล่าเรื่องราวของอาหารไทย ลว้นเป็น
การสะทอ้น การพัฒนาตนตามคุณค่าชุมชน  และส่งต่ออัตลกัษณ์ใหก้ับผูโ้ดยสารทั่วโลก อย่าง
ลกึซึง้ น าไปสูก่ารสรา้งภาพลกัษณท์ี่ดีและยั่งยืนแก่ประเทศไทย  โดยการผสมผสานแนวคิด ความ
เป็นไทย  การผสมผสานทางวัฒนธรรม และ  เทคโนโลยีแห่งตัวตน  ในการบริการสายการบิน
แห่งชาติ ยังมองเป็นการพัฒนาตัวตนที่สะทอ้นผ่านการปรบัตัวของผูใ้หบ้ริการใหส้อดคลอ้งกับ
วฒันธรรมและค่านิยมไทย โดยการพฒันาเหลา่นีมุ้่งเนน้ที่การสรา้งเอกลกัษณแ์ละภาพลกัษณท์าง
วัฒนธรรม (Besley,& Peters, 2007) พรอ้มทั้งเสริมสรา้งความยั่งยืนให้กับการท่องเที่ยวและ
เศรษฐกิจของประเทศในระดับสากล ดังจะเห็นไดจ้าก การบริการของการบินไทยภายใตแ้นวคิด 
"ส ารบัไทยต ารบัดัง้เดิม" นับเป็นการใชค้วามรูค้วามสามารถในการคัดเลือกและจัดเตรียมอาหาร
ไทยที่สะท้อนวัฒนธรรมพื ้นบ้าน ตลอดจนการสรา้งประสบการณ์พิเศษให้แก่ผู ้โดยสารผ่าน
เมนูอาหารที่มาจากภูมิปัญญาและมรดกทางวฒันธรรม (Sirivadhanawaravachara, 2024) ซึ่ง
พนักงานผู้ให้บริการได้รบัการฝึกฝนให้เป็นตัวแทนความเป็นไทย ผ่านการเรียนรูป้ระวัติความ
เป็นมาของอาหาร รวมถึงการดแูลใสใ่จ เป็นการฝึกฝนและปรบัเปลี่ยนพฤติกรรมตามกรอบแนวคิด
ที่ยึดมั่ นในคุณ ค่าและค่านิยมไทย เพื่ อสร้างประสบการณ์การบริการที่ เป็นเอกลักษณ ์  
การปรบัเปลี่ยนตนเองของพนักงานตอ้นรบับนเครื่องบินของการบินไทยให้สามารถตอบสนอง
ผู้โดยสารจากหลากหลายวัฒนธรรม (Canclini, 1990)  ไม่ว่าจะเป็นการปรับเมนูอาหารให้
เหมาะสมกบัผูโ้ดยสารนานาชาติ หรือการใชว้ตัถดิุบตามฤดกูาลเพื่อสนบัสนุนเกษตรกรในประเทศ 
ถือเป็นการน าแนวคิดเทคโนโลยีแห่งตัวตน มาประยุกตใ์ชใ้นการปรบัปรุงและควบคุมพฤติกรรม
การใหบ้รกิารไดอ้ย่างยืดหยุ่นตามสถานการณ ์ซึ่งช่วยสรา้งความพงึพอใจสงูสดุแก่ผูโ้ดยสาร  

การบริการอย่างไทยจึงเป็น เครื่องมือ ในการพฒันาตวัตนของผูใ้หบ้ริการใหส้ามารถ
แสดงออกถึงอัตลกัษณ์ไทย เช่น การทักทายดว้ยค าว่า “สวัสดี” การไหวอ้ย่างอ่อนนอ้ม และการ
ใหบ้ริการดว้ยรอยยิม้ที่จริงใจ ทั้งหมดนีส้ะทอ้นใหเ้ห็นถึงการสรา้งตัวตนที่อิงคุณค่าทางสังคมที่
ยอมรบักนัในระดบัสากล ขณะเดียวกนัยงัคงรกัษาเอกลกัษณท์ี่ท าใหผู้โ้ดยสารรูส้ึกถึงความพิเศษ
ของการบริการอย่างไทย การฝึกอบรมและการถ่ายทอดเรื่องราวของความเป็นไทยผ่านส ารบัไทย 
ไม่เพียงแค่สอนเรื่องทักษะการใหบ้ริการ แต่ยงัสรา้งใหพ้นักงานตระหนักถึงความส าคัญของการ
สืบทอดอตัลกัษณไ์ทย การฝึกอบรมนีส้ะทอ้นถึงการพัฒนาตนเองโดยการยึดถือคณุค่าของชุมชน
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และประเพณี เพื่อใหพ้นกังานสามารถเผยแพร่ความรูแ้ละความเขา้ใจในวฒันธรรมไทยไปสู่ลกูคา้
ไดใ้นทุกการบรกิาร ซึ่งการสง่ต่อคณุค่าเหลา่นีจ้ากรุ่นสูรุ่น่ แสดงถึงบทบาทของการบินไทยในฐานะ
สถาบันที่ช่วยก าหนดและสืบทอดคุณค่าที่ เป็นเอกลักษณ์ของไทยให้อยู่คู่สังคมไทยต่อไป 
(Thurlow & Aiello, 2007) 

การผสมผสานระหว่างความเป็นไทยกบัมาตรฐานการใหบ้รกิารแบบสากล ท าใหก้าร
บริการของการบินไทยเป็นการผสมผสานวัฒนธรรมทอ้งถิ่นเขา้กับสากล เพื่อสรา้งเอกลักษณ์ที่
ดึงดูดใจใหก้ับลูกคา้เพื่อสรา้งความภาคภูมิใจและส่งเสริมการมีอตัลกัษณ์ในประเทศ (Kankaew 
& Kuosuwan, 2023) กล่าวคือ การน าเสนอตวัตนผ่านเครื่องแบบไทย การจดัวางเมนูอาหาร และ
การเลือกใชว้ตัถดิุบทอ้งถิ่นแสดงถึงความสามารถในการผสมผสานองคป์ระกอบของตะวนัตก เช่น 
ความสะดวกสบายและมาตรฐานความปลอดภัยที่เขม้งวด เขา้กับการบริการอย่างไทยที่อบอุ่น 
อ่อนนอ้ม และใสใ่จในรายละเอียด  วฒันธรรมไทยคือตวัอย่างที่ดีของการผสมผสาน เป็นของชาติ 
มีเอกลักษณ์ณ์ และเป็นพันทาง hybridity ตลอดเวลา (Harrison, 2010) การน าเสนอความเป็น
ไทยผ่านบริการในสายการบินแห่งชาติเป็นการพัฒนาตัวตนของพนักงานให้สามารถน าเสนอ
บริการที่เหนือกว่าความคาดหมายและแสดงถึงคุณค่าที่หลากหลายผ่านสิ่งที่จับต้องได้ เช่น 
อาหารและเครื่องใชต่้าง ๆ และสิ่งที่จบัตอ้งไม่ได ้เช่น รอยยิม้และความเกรงใจ การบริการของสาย
การบินไทยที่น าเสนอความเป็นไทยสู่เวทีสากล เป็นการสะทอ้นเอกลกัษณร์ะดบัประเทศผ่านการ
บรกิารและผลิตภณัฑท์ี่สะทอ้นถึงความภาคภูมิใจในวฒันธรรมไทย สายการบินไทยใช ้ความเป็น
ไทย น าเสนอวัฒนธรรมไทยผ่านการบริการที่อบอุ่น มีการฝึกอบรมพนักงานต้อนรับสามารถ
สื่อสารความเป็นไทยผ่านการยิ ้ม การสบตา และการไหว้ ซึ่งเป็นส่วนส าคัญในการสร้าง
ประสบการณ์จากความเป็นไทยที่อบอุ่นและเป็นกันเอง เป็นการน าเสนอ Cultural Hybrids  ที่
ผสมผสานวัฒนธรรมทอ้งถิ่นเขา้กับสากล เพื่อสรา้งความภาคภูมิใจ สรา้งเอกลกัษณ์ที่ดึงดูดใจ
ใหก้ับลูกคา้ (พัชราพร ดีวงษ์, 2556) และส่งเสริมอัตลกัษณ์ของประเทศ การบริการของสายการ
บินไทยน าเสนอความเป็นไทยสู่เวทีสากล เป็นการสะทอ้นเอกลกัษณร์ะดบัประเทศผ่านการบรกิาร
และผลิตภณัฑท์ี่สะทอ้นถึงความภาคภูมิใจในวฒันธรรมไทย ดงันัน้การน าความเป็นไทย และการ
บริการอย่างไทยมาใชเ้ป็นกลยทุธหนึ่งในการด าเนินธุรกิจนัน้ จ าเป็นตอ้งปลกูฝังอยู่ในพนกังานทุก
ระดับในองคก์ร ในการสรา้งพนักงานที่มีประสิทธิภาพและเพื่อแข่งขนัในดา้นคุณภาพการบริการ  
นับเป็นความทา้ทายของสายการบิน ในการรกัษาความเป็นไทยในบริบทความหลากหลายทาง
วฒันธรรม (ณฐักานต ์บญุยืน, ดวงใจ บญุโยง และ พิชญา ศรีพรรณ,์ 2568)  
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ความเป็นไทยในงานบริการที่สอดแทรกอยู่ในธุรกิจการบิน นั้นไดส้รา้งแบรนด ์ที่มี
มลูค่ามหาศาลในปัจจุบนั ประสบการณใ์นการใส่ใจ ดแูลอย่างไทยที่เกิดขึน้นัน้ เป็นการสรา้งความ
ทรงจ าที่ดีใหก้ับลูกคา้ (Moment of Truth) ที่อาจไม่มีในต ารา เพราะตามหลกัสากลนั้นเนน้เรื่อง
ของการเคารพกฎ กติกา ที่แตกต่างจากบริบทของความเป็นไทย จึงเป็นหน้าที่ของทุกหน่วยที่
จะตอ้งสนบัสนุน สรา้งคุณค่า วฒันธรรมความเป็นไทย ใหป้รากฎแก่สายตาชาวโลก หากเรา ไม่รู ้
ค่า ละเลยไม่เอาใจใส่ ไม่น าเอาตน้ทุนที่สั่งสมมาเป็นรอ้ยปี มาสรา้งคณุค่าทางเศรษฐกิจใหค้นใน
ประเทศ ก็เท่ากับเป็นการละทิง้โอกาสอย่างน่าเสียดาย  ความเป็นไทยคือบรรทัดฐาน วฒันธรรม 
ประเพณี ศิลปวัตถุที่สั่งสม และแสดงถึงอัตลกัษณ์ไทย ที่สามารถใชเ้ป็นกลยุทธ์ในการบริการให้
ลูกคา้ไดส้มัผัสร่วมกันกับผลิตภัณฑ ์วัฒนธรรม และการตอ้นรบัแบบไทยที่มีเอกลกัษณ์  และมี
อิทธิพลต่อประสบการณเ์ชิงบวก ใหเ้กิดความพึงพอใจ และความตัง้ใจที่จะกลบัมาใชบ้ริการอีกใน 
ขณะเดียวกัน ก็สามารถสร้างภาพลักษณ์ ที่ส่งผลต่อการเลือกรับบริการของสายการบิน   
(Suksudthi et al., 2023) 

การน าเสนอความเป็นไทย ช่วยสร้างความแตกต่างให้สายการบินไทยใน
อุตสาหกรรมการบินที่มีการแข่งขันสูง เป็นการใชว้ัฒนธรรมในฐานะกลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อ
สรา้งจุดขายและเสริมสรา้งอตัลกัษณใ์นตลาดการบริการ (Kankaew & Kuosuwan, 2023) แสดง
ใหเ้ห็นว่าสายการบินไทยใชว้ฒันธรรมไทยเป็นกลยทุธเ์พื่อสรา้งเอกลกัษณแ์ละส่งเสรมิภาพลกัษณ์
ระดบัสากล โดยการสรา้งประสบการณท์ี่ประณีตและเป็นมิตรใหแ้ก่ผูโ้ดยสาร หากเปรียบเทียบกบั
การศึกษาของ ธัญพัชร ศรีมารตัน ์(2558) ที่ไดด้ึงเอาอตัลกัษณท์างวฒันธรรมมาเป็นส่วนหนึ่งใน
การสรา้งสรรคผ์ลิตภัณฑแ์ละบริการ พบว่า การดึงอัตลกัษณ์วฒันธรรมลา้นนามาเป็นจุดขายให้
โรงแรมสามารถสรา้งความน่าสนใจในกลุ่มนักท่องเที่ยว และสะทอ้นเอกลักษณ์ของความเป็น
ลา้นนาผ่านสญัลกัษณต่์าง ๆ  ซึ่งการบินไทยก็น าเอาอตัลกัษณท์างวฒันธรรมมาประยกุตใ์ชใ้นเชิง
การเสริมสรา้งอตัลกัษณ์ที่เป็นเอกลกัษณ์เฉพาะของไทย เพื่อสรา้งความโดดเด่นในอุตสาหกรรม
การบิน โดยการประยุกต์ในแง่ของการบริการ การตกแต่ง และการน าเสนอวัฒนธรรมไทย 
(กระทรวงวฒันธรรม, 2563) ในกรณีของสายการบินไทย มีความผสมกลมกลืนระหว่างวฒันธรรม
ตะวนัตก กบัภาพลกัษณข์องความเป็นไทย ทัง้ที่เป็นนามธรรม และรูปธรรม ไดอ้ย่างลงตวั ซึ่งอาจ
เห็นไดจ้าก เครื่องแบบชุดไทยของพนกังาน กิริยาการไหว ้รอยยิม้ การจดัชดุส ารบัไทย หรือ อาหาร
ไทยที่ใหบ้รกิารบนเครื่องบิน เครื่องดื่มจากพืชสมนุไพรไทย อปุกรณเ์ครื่องใชบ้นเคร่ืองบิน เช่น ลาย 
สีสนั ของเกา้อีผู้โ้ดยสาร และฉากกัน้ เพลงไทย ภาพยนตรท์ี่เก่ียวกบัพระราชกรณียกิจ และความ
บนัเทิงที่น าเสนอบนเที่ยวบิน รวมถึง วดัวาอาราม สถานที่ส  าคัญต่าง ๆ ของไทย ของช าร่วย และ
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สินคา้ OTOP ที่มีบริการ และจ าหน่ายบนเครื่องบิน สรา้งชื่อเสียงใหก้ับประเทศชาติ การเน้นอัต
ลักษณ์ความเป็นไทย ด้วยการใช้วัสดุและการตกแต่งภายในที่สะท้อนวัฒนธรรมไทยในห้อง
โดยสาร ช่วยเสริมใหเ้กิดบรรยากาศที่น่าจดจ าและไม่เหมือนใคร เช่นเดียวกับโรงแรมที่เน้นการ
ตกแต่งดว้ยศิลปะไทยและการเลือกใชว้สัดุที่เป็นเอกลกัษณ์  การบินไทยน าเสนอเมนูอาหารและ
เครื่องด่ืมแบบไทยในเที่ยวบิน เป็นการสรา้งประสบการณ์ที่ลึกซึง้ยิ่งขึน้ส  าหรบัผูโ้ดยสาร รวมถึง
เป็นการส่งเสริมวฒันธรรมไทยใหเ้ป็นที่รูจ้ักในระดบัสากล (Farrelly, 2016) การบินไทยใชชุ้ดไทย
และการแต่งกายที่สะทอ้นถึงอัตลกัษณ์ไทยในการบริการช่วยใหพ้นักงานดูน่าเชื่อถือและเป็นที่
จดจ า เช่นเดียวกบัการน าชุดพืน้เมืองมาสวมใส่ในงานบริการของโรงแรมบูติกในเชียงใหม่ อีกทัง้
การบินไทยการน าอตัลกัษณว์ฒันธรรมไทยมาใชใ้นบรกิารที่ช่วยสรา้งความแตกต่างและเพิ่มมลูค่า
ทางอารมณ์ให้แก่ผู ้โดยสารที่ต้องการสัมผัสวัฒนธรรมไทยตั้งแต่การเดินทาง (Fadhel et al., 
2024) 

การสร้างความสัมพันธ์ที่ ดีระหว่างลูกเรือและผู้โดยสาร  สะท้อนให้เห็นถึงการ
ผสมผสานแนวคิดความเป็นไทย การผสมผสานทางวัฒนธรรม เขา้กับกรอบคิด เทคโนโลยีแห่ง
ตัวตน ของ Michel Foucault ในการสรา้งมาตรฐานการบริการที่มีเอกลักษณ์ ทั้งดา้นความเป็น
ไทยและความเป็นมืออาชีพ ซึ่งท าใหเ้กิดการบริการที่โดดเด่น คือ การสื่อสารดว้ยความอ่อนโยน 
อ่อนน้อม การดูแลใส่ใจ และความปลอดภัยบนเครื่องบิน เพื่อสรา้งบรรยากาศที่อบอุ่นบน
เครื่องบิน พนกังานตอ้นรบัไดร้บัการฝึกฝนใหม้ีทกัษะการควบคมุตนเอง เพื่อการบรกิารที่เหมาะสม
ในทุกสถานการณ์ พรอ้มทัง้ปฏิบติัตามมาตรฐานสากลดา้นความปลอดภัย โดยมีแนวคิด Crew 
Resource Management (CRM) เป็นเคร่ืองมือเสรมิที่ช่วยใหล้กูเรือท างานร่วมกนัและลดอปุสรรค
จากความแตกต่างทางวัฒนธรรม  นับเป็นการใช ้เทคโนโลยีแห่งตัวตน ที่พนักงานตอ้นรบัไดร้บั
การฝึกฝนเพื่อสรา้งอัตลักษณ์และวิธีคิดเก่ียวกับการบริการในแบบฉบับของไทย รวมถึงการ
ฝึกอบรมให้มีทักษะการควบคุมตนเองเพื่อปฏิบัติงานอย่างเหมาะสมในสถานการณ์ต่าง  ๆ 
พนกังานตอ้นรบัเรียนรูท้ี่จะควบคุมอารมณ ์ความคิด และการแสดงออกผ่านท่าทางและน า้เสียง 
เพื่อใหเ้กิดการบรกิารที่ส่งผลดีต่อความสมัพนัธร์ะหว่างผูใ้หบ้ริการและผูโ้ดยสาร และการฝึกอบรม
ที่เนน้มาตรฐานสากลและการบริการอย่างไทย เป็นการควบคมุอ านาจผ่านการพฒันาตนเอง และ
สร้างมาตรฐานเชิงวัฒนธรรมที่ส่งผลกระทบในเชิงบวกต่อภาพลักษณ์ของการบินไทย 
(Fraser,1981)  

นอกจากนี ้Foucault ยังกล่าวถึงความสัมพันธ์ระหว่างความรูแ้ละอ านาจ ในกรณี
ของการบริการบนเครื่องบิน พนักงานตอ้งใชค้วามรูเ้ก่ียวกบัการสื่อสารและความปลอดภัยอย่าง
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เหมาะสมและมีชัน้เชิง สะทอ้นถึงการใชอ้  านาจในรูปแบบที่ซ่อนเรน้ ไม่ใช่อ  านาจที่เผด็จการหรือสั่ง
การโดยตรง แต่เป็น อ านาจผ่านความสมัพนัธ ์ความเชื่อใจ และความเขา้ใจ ที่ถูกสรา้งขึน้ผ่านการ
สื่อสารและการบรกิารที่อบอุ่น การใชค้ าพดูที่สภุาพ น า้เสียงที่อ่อนโยน และการแสดงออกทางกาย 
เช่น รอยยิม้ การมองตา หรือการโนม้ตวั จึงเป็นเครื่องมือส าคญัที่ท าใหผู้โ้ดยสารรูส้กึปลอดภยัและ
ยินดีที่จะปฏิบัติตามค าแนะน า แม้ว่าในสถานการณ์ฉุกเฉินพนักงานอาจต้องใช้การสื่อสารที่
ชดัเจนและเด็ดขาด แต่ในสถานการณ์ปกติ การใชค้ าพูดที่สุภาพและน า้เสียงนุ่มนวลสรา้งความ
ไวว้างใจใหก้บัผูโ้ดยสาร แสดงถึงอ านาจที่ซ่อนอยู่ผ่านความสมัพนัธเ์ชิงบวก (Shailaja, 2024)  

ในการบริการที่มีมาตรฐานนีไ้ม่ไดเ้พียงเพื่อความพึงพอใจของลูกคา้ แต่ลูกเรือตอ้ง
ไดร้บัการฝึกอบรมที่เน้นมาตรฐานสากลและการบริการอย่างไทย ใหม้ีทักษะการควบคุมตนเอง
เพื่อปฏิบัติงานอย่างเหมาะสมในสถานการณ์ต่างๆ พนักงานตอ้นรบัเรียนรูท้ี่จะควบคุมอารมณ ์
ความคิด และการกระท า เป็นการควบคุมอ านาจผ่านการพัฒนาตนเอง สรา้งมาตรฐานเชิง
วฒันธรรมที่ส่งผลกระทบในเชิงบวกต่อภาพลกัษณ์ของการบินไทย เปรียบเทียบกับงานวิจัยของ 
Clark (2021) พบว่าการสื่อสารของพนักงานต้อนรบัในแง่ Safety Talk และ  Service Talk เน้น
การฝึกฝนให้เข้มงวดในเรื่องความปลอดภัย เช่น การฝึกค าสั่งอพยพซึ่งต้องตะโกนเพื่อความ
ชดัเจน ในขณะที่  Service Talk  มีอิสระในการใชก้ลยุทธเ์พื่อสรา้งประสบการณ์ที่ดีแก่ผูโ้ดยสาร
มุ่งเนน้การพฒันาทักษะการท างานร่วมกนัในทีม โดยเฉพาะในดา้นการสื่อสาร การตดัสินใจ การ
จัดล าดับความส าคัญ และการแก้ปัญหา ที่ช่วยให้ลูกเรือสื่อสารกันอย่างเปิดเผย ลดช่องว่าง
ระหว่างล าดับชั้น ตามแบบ Crew Resource Management (CRM) ซึ่งเป็นปัจจัยส าคัญที่ช่วย
เพิ่มความปลอดภัยในอตุสาหกรรมการบิน และสรา้งวฒันธรรมการสื่อสารอย่างเปิดเผยที่ช่วยให้
ทุกคนสามารถแสดงขอ้กงัวลดา้นความปลอดภัยไดโ้ดยไม่เกรงกลวัต่ออ านาจของผูบ้งัคับบญัชา 
(Helmreich, Merritt, & Wilhelm, 1999) อีกทั้งยังวิเคราะห์ว่าการสื่อสารและความสัมพันธ์
ระหว่างลูกเรือสะทอ้นถึงอัตลักษณ์ของพนักงานต้อนรบั รวมถึงการใชค้ าศัพทเ์ฉพาะทางและ
วิธีการพดูที่สอดคลอ้งกบัวฒันธรรมการบินเชิงพาณิชย ์    

ในดา้นมาตรฐานความปลอดภัย หากพิจารณาถึงการสื่อสารดว้ยวัฒนธรรมไทยใน
งานบริการแบบไทย ที่เน้นความอ่อนโยนและใส่ใจในรายละเอียด เช่น การยิม้ การพูดจาสุภาพ 
และความมีมารยาท ซึ่งถือเป็นส่วนหนึ่งของการบริการอย่างไทย แมจ้ะมีความเหมือนในดา้นการ
ใส่ใจในการบริการ แต่ต่างกันในเรื่องความเข้มงวดของความปลอดภัยและการปฏิบัติตาม
มาตรฐานสากล อย่างไรก็ตาม การบริการอย่างไทยยังมุ่งเน้นการปฏิบัติตามมาตรฐานความ
ปลอดภยัอย่างเคร่งครดั ผสมผสานการแสดงออกซึ่งความอ่อนนอ้มซึ่งเป็นเอกลกัษณอ์ย่างเป็นมือ
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อาชีพ โดยพยายามสรา้งบรรยากาศที่ผ่อนคลายและเป็นมิตร ไม่ใชอ้  านาจในรูปแบบที่ชดัเจน แต่
เป็นอ านาจที่ซ่อนอยู่ในความสมัพันธ์ที่สรา้งขึน้ ท าใหก้ารพูดถึงความปลอดภัยดูนุ่มนวลมากขึน้ 
รวมถึงการใช้แนวคิดของ Crew Resource Management (CRM) ที่มีบทบาทส าคัญในการลด
อปุสรรคจากความแตกต่างทางวฒันธรรมและสงัคม ซึ่งอาจส่งผลต่อประสิทธิภาพการท างานของ
ลูกเรือ โดย CRM  ช่วยสรา้งความไวว้างใจจากผูโ้ดยสาร ช่วยสรา้งสภาพแวดลอ้มที่ส่งเสริมการ
ท างานร่วมกนัของลูกเรือ เพื่อใหม้ั่นใจว่ามีการปฏิบติัตามมาตรฐานความปลอดภยัอย่างเขม้งวด 
(Federal Aviation Administration, 2004; Helmreich et al., 1999)  ขณะเดียวกนั การผสานการ
บริการอย่างไทยที่ใส่ใจและใหค้วามส าคญักบัมารยาท ช่วยเสริมสรา้งบรรยากาศที่ผ่อนคลายและ
เป็นมิตรในขณะปฏิบัติตามมาตรฐานสากล แมใ้นสถานการณ์ฉุกเฉิน ช่วยสรา้งความเขา้ใจแก่
ลูกเรือว่าการบริการและความปลอดภัยตอ้งไปดว้ยกัน ซึ่งสะทอ้นถึงเอกลกัษณ์ของการบริการที่
ผสมผสานความปลอดภยัและความเป็นไทย (Setyaningsih, 2015) 

นอกจากนี ้การใช้ค าพูดเชิงบวก สุภาพ และสรา้งสรรค์ มีผลต่อการเสริมสรา้ง
ความสมัพนัธท์ี่ดี และช่วยลดความขดัแยง้ระหว่างพนกังานกบัผูโ้ดยสาร เป็นแนวทางการสื่อสารที่
ช่วยลดความขดัแยง้ การพัฒนา หลกัสตูรฝึกอบรม โดยบรรจุแนวทางการสื่อสารในการแกปั้ญหา
ในทุกขัน้ตอนของงานบริการ เพื่อช่วยใหพ้นักงานมีทักษะการสื่อสารที่ดีขึน้ สามารถปรบัตัวและ
รบัมือกับสถานการณ์ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ แนวทางการสื่อสารที่พัฒนาขึน้ เนน้ไปที่ 3S ไดแ้ก่ 
ความปลอดภัย (Safety) ความมั่นคง (Security) และ การบริการ (Service) เพื่อให้พนักงาน
ตอ้นรบัสามารถให้บริการได้อย่างมีมาตรฐาน โดยยึดหลักนี ้และสุดทา้ย พนักงานสามารถใช้
แนวทางมาตรฐานนีใ้นการเรียนรูแ้ละฝึกฝน พัฒนาทักษะการสื่อสารและการแก้ปัญหาไดด้ว้ย
ตนเอง เพื่อใหส้ามารถท างานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและสอดคลอ้งกบัมาตรฐานการบรกิารระดบั
สากล   น าไปสู่การพัฒนามาตรฐานทักษะการสื่อสาร ส าหรบัพนักงานตอ้นรบับนเครื่องบินของ
การบินไทย ช่วยใหส้ามารถ แกไ้ขปัญหาการบรกิารบนเครื่องบินไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ลดความ
ขัดแยง้ และสรา้งประสบการณ์ที่ดีใหแ้ก่ผูโ้ดยสาร นอกจากนี ้ยังเนน้ การเรียนรูแ้ละพัฒนาดว้ย
ตนเอง เพื่อใหพ้นกังานสามารถปรบัปรุงศกัยภาพการท างานไดอ้ย่างต่อเนื่อง  (วิลาศ ดวงก าเนิด , 
2564) 

จากผลการศึกษาที่มุ่งส  ารวจอัตลักษณ์ของการบริการอย่างไทยบนเครื่องบินของ
สายการบินสญัชาติไทย พบว่าหวัใจส าคญัที่แฝงอยู่ภายใตค้วามอ่อนโยน อ่อนนอ้ม และความใส่
ใจในรายละเอียดของการบริการอย่างไทย คือแนวคิด ความปลอดภัยมาก่อน (Safety First) ซึ่ง
เป็นแก่นกลางของทุกกระบวนการให้บริการ โดยเฉพาะในบริบทของอุตสาหกรรมการบินที่มี
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มาตรฐานความปลอดภัยระดับสากล เช่น ICAO และ IATA เป็นกรอบควบคุม  แมว้่าการบริการ
ของลูกเรือจะเน้นการสรา้งความประทับใจผ่านการบริการอย่างไทย เช่น รอยยิม้ การไหว ้การ
พดูจาสภุาพ และความอบอุ่นที่ถ่ายทอดออกมาผ่านภาษากาย (Body Language) และวฒันธรรม 
(Shailaja, 2024) แต่แทจ้รงิแลว้ สิ่งเหล่านีเ้ป็นเครื่องมือที่ช่วยเสริมสรา้งความรูส้ึกปลอดภยัใหก้บั
ผูโ้ดยสาร ทัง้ทางกายภาพและทางอารมณ ์งานบริการบนเครื่องบินจึงไม่ไดเ้พียงเพื่อความสนุทรีย ์
แต่เป็นระบบวาทกรรมที่จดัวางไวอ้ย่างละเอียดอ่อน เพื่อควบคมุ พัฒนา และปลกูฝังพฤติกรรมที่
สอดคลอ้งกับมาตรฐานความปลอดภัย การให้บริการแบบไทยที่อบอุ่นและเป็นมิตร ถูกหลอม
รวมเข้ากับการฝึกอบรมด้านความปลอดภัยอย่างเข้มข้น เช่น การเตรียมความพร้อมใน
สถานการณ์ฉุกเฉิน การใชเ้ครื่องมือจ าลอง (Mock-up Cabin) การฝึกปฏิบัติในสถานการณ์จริง 
(Simulation) และการเรียนรูจ้ากประสบการณ์ตรง ซึ่งสะทอ้นใหเ้ห็นถึงการน าวัฒนธรรมไทยมา
ประยุกต์ใช้ร่วมกับความเป็นมืออาชีพ เพื่อให้เกิดความสมดุลระหว่างความปลอดภัย ความ
น่าเชื่อถือ และเสน่หแ์ห่งความเป็นไทย อีกทัง้ในบริบทของเทคโนโลยีและการแข่งขนัในระดับโลก 
การบริการอย่างไทยจึงไม่ไดห้ยุดเพียงการรกัษาความงามเชิงวฒันธรรม หากแต่เป็น Soft Power  
ที่แฝงพลงัของความรู ้ความสามารถ และการควบคุมที่มุ่งเป้าหมายเดียวกัน คือ สรา้งความรูส้ึก
ปลอดภัยอย่างลึกซึง้ใหแ้ก่ผูโ้ดยสาร และยกระดับภาพลกัษณ์ขององคก์รใหม้ีความน่าเชื่อถือใน
เวทีสากล (ส านักงานคณะกรรมการส่งเสริมวิทยาศาสตร ์วิจัยและนวัตกรรม , 2564) การบริการ
อย่างไทยในทุกภาคส่วนจึงสามารถเป็นตน้แบบ Soft Power ที่ขยายผลได้ในหลากหลายธุรกิจ
บริการ เพื่อสรา้งความแตกต่าง เพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขัน และสรา้งความไวว้างใจใน
ระดบันานาชาติ (Lertputtarak, & Samokhin, 2023) แนวคิดการผสมผสานอตัลกัษณว์ฒันธรรม
กบัมาตรฐานสากลและความปลอดภยันี ้สามารถน าไปประยุกตใ์ชใ้นธุรกิจบริการอ่ืน ๆ ไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพ เช่น ในโรงแรม รา้นอาหาร หรือธุรกิจบริการสุขภาพ โดยเนน้การฝึกอบรมบุคลากร
ใหเ้ขา้ใจทัง้คณุค่าทางวฒันธรรมและมาตรฐานความปลอดภยัระดับสากล สรา้งความประทับใจ
ควบคู่กับความมั่นใจในบริการ เช่น การบริการในโรงแรมไทยที่เน้นความอบอุ่น การดูแลแบบ
ครอบครวั และความเอือ้เฟ้ือ พรอ้มทัง้มีมาตรฐานดา้นความปลอดภัยและสุขอนามัยที่เขม้งวด 
(Alaa-Eldeen, 2022) 

กล่าวได้ว่า การบริการอย่างไทยเป็นมากกว่าการสรา้งความพึงพอใจหรือความ
ประทับใจชั่วคราว แต่เป็น  วัฒนธรรมของการบริการ  ที่น าเสนอความปลอดภัยผ่านความใส่ใจ 
ความละเมียดละไม และความเป็นมนุษย ์ซึ่งกลายเป็นจุดแข็งส าคัญที่หล่อหลอมทั้งตัวตนของ
พนกังาน และอตัลกัษณข์องสายการบินใหโ้ดดเด่นอย่างยั่งยืน  การใหบ้รกิารที่มีคณุภาพสงูนัน้จะ
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สรา้งความแตกต่างและความสามารถในการแข่งขันในตลาด โลกสอดคลอ้งกับกลยุทธ์ชาติไทย 
(2018-2037) ที่มุ่งพฒันาอตุสาหกรรมและบรกิารในอนาคต (Kungwola, 2023) 

2.2 การสร้างการเรียนรู้ และเงือ่นไขของครูผู้สอนด้านการบริการอย่างไทยบน
เคร่ืองบินสายการบินสัญชาติไทย 

ในยุคที่อุตสาหกรรมการบริการตอ้งการบุคลากรที่มีทัง้ทกัษะการบริการและความรู้
ดา้นความปลอดภัย ครูผู้สอนจึงต้องพัฒนาตนเองแบบต่อเนื่องเพื่อใหท้ันต่อการเปลี่ยนแปลง 
การศกึษาแนวทางการพฒันาครูผูส้อนผ่านหลกัการ SERVICE MIND แสดงใหเ้ห็นถึงความส าคญั
ของการเรียนรูแ้บบชีน้  าตนเอง (Self-Directed Learning) ที่ไม่เพียงแต่ช่วยพฒันาทกัษะการสอน
เท่านั้น แต่ยังสรา้งความเชี่ยวชาญในการบูรณาการระหว่างงานบริการและมาตรการความ
ปลอดภัยได้อย่างมีประสิทธิภาพ “การบริการอย่างไทย” จึงมิใช่แค่ทักษะ แต่คือ อัตลักษณ ์
(Identity) ที่ตอ้งสืบทอด ถ่ายทอด และแสดงออกอย่างต่อเนื่อง กลยุทธ์ในการพัฒนาแนวคิดนีใ้ห้
รกัษาคณุภาพภายใตแ้รงกดดนัจากโลกยุคใหม่ ไม่ไดเ้กิดจากการก าหนดนโยบายเท่านัน้ แต่ตอ้ง
อาศยั กระบวนการเรียนรูท้ี่หยั่งรากในจิตส านึกของผูส้อน กลยทุธท์ี่เกิดการเรียนรูจ้ากสถานการณ์
จริง (Experiential Learning) การฝึกอบรมโดยใชส้ถานการณจ์ าลอง หรือปัญหาจริงบนเที่ยวบิน
มาเป็นกรณีศึกษา ผูเ้รียนไดร้บัทักษะที่สามารถน าไปใชไ้ดท้ันทีในสถานการณ์จริง ช่วยใหผู้เ้รียน
เขา้ใจบรบิทของการบรกิารที่แทจ้รงิ ไม่ใช่แค่ตามคู่มือ ครูผูส้อนใชป้ระสบการณก์ารท างานจรงิเป็น
ฐานในการพัฒนาการสอน โดยการสังเกต วิเคราะห ์และสะทอ้นถึงสถานการณ์ต่างๆ ที่เกิดขึน้ 
(Garrison,1997; Li, 2022) เช่น การสังเกตการตอบสนองของผู้โดยสารต่อรอยยิ ้ม หรือการ
วิเคราะหค์วามส าเร็จในการจดัการสถานการณฉ์ุกเฉิน การครูผูส้อนเป็นแบบอย่าง (Role Model) 
เป็นต้นแบบที่  “สอนด้วยหัวใจ” มากกว่าค าพูด ความเป็นมืออาชีพ และความสามารถในการ
สื่อสารวฒันธรรมไทย ที่ถูกถ่ายทอดผ่านพฤติกรรม ช่วยสรา้งวัฒนธรรมการเรียนรู ้ ที่ส่งเสริมให้
ผูเ้รียนมีแนวคิดการพัฒนาตนเองอย่างต่อเนื่อง รวมถึงการใชส้ื่อเรียนรู ้เช่น e-learning, mobile 
platform และ video case simulation ช่วยให้การเรียนรูส้ามารถเข้าถึงได้ทุกที่ทุกเวลา และยัง
เปิดโอกาสใหค้รูเรียนรูใ้นแบบของตนเอง (Li, 2022) 

กลยุทธ์ที่ เกิดจากการสร้างแรงบันดาลใจ เช่น การปลูกฝังความภาคภูมิใจใน  
อัตลกัษณ์ไทยและการบริการ  การบ่มเพาะคุณค่าและความหมายของการเป็นผูใ้หบ้ริการแบบ
ไทย โดยใชเ้รื่องเล่าและประสบการณท์ี่สรา้งพลงัใจ ท าใหก้ารเรียนรูเ้กิดจากแรงขบัเคลื่อนภายใน 
ไม่ใช่เพียงภาระหนา้ที่เชื่อมโยงความรูด้า้นการบริการเขา้กบัมาตรการความปลอดภยั โดยไม่แยก
เป็นเรื่อง ๆ แต่น ามาประยุกตใ์ชร้ว่มกนั เช่น การใชร้อยยิม้และการสบตาในการสื่อสารขอ้มลูดา้น
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ความปลอดภัย  อีกทัง้การมีประสบการณต์รงท าใหส้ามารถตอบค าถามและแกปั้ญหาไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพ (Mikolich et al., 2024) 

กลยทุธท์ี่เกิดจากการสะทอ้นและพฒันาตนเอง  เช่นการจดักิจกรรม Reflection หรือ 
Journaling ช่วยใหค้รูไดม้องยอ้นกลับไปถึงบทบาทของตนและสรา้งแนวทางพัฒนาที่ลึกซึง้ขึน้   
การสะท้อนและวิเคราะหส์ถานการณ์อย่างลึกซึง้เพื่อหาแนวทางการพัฒนา เช่น การประเมิน
ตนเองหลังการสอนแต่ละครัง้ การศึกษาเพิ่มเติมจากหนังสือและแหล่งความรูต่้างๆ เพื่อพัฒนา
ทกัษะการสอน ปรบัเปลี่ยนวิธีการสอนใหเ้ขา้กบัผูเ้รียนและสถานการณท์ี่แตกต่างกนั โดยใชค้วาม
เข้าใจในความต้องการเฉพาะของแต่ละบุคคล การพัฒนาทักษะและคุณภาพการสอนของ
ครูผูส้อนอย่างต่อเนื่อง ท าใหค้รูสามารถวิเคราะหแ์ละปรบัเปลี่ยนแนวทางการฝึกอบรมใหเ้หมาะ
กับผู้เรียนต่างรุ่นและวัฒนธรรมที่หลากหลาย การรกัษาความต่อเนื่องของวัฒนธรรมองค์กร 
(Cultural Continuity) ท าให้สายการบินยังคงมีเอกลักษณ์โดดเด่นที่เป็นทุนทางวัฒนธรรมใน
ตลาดโลก เป็นการสะทอ้นและประเมินตนเองท าใหเ้กิดการเรียนรูท้ี่ไม่หยุดนิ่ง (Roberts, 2011) 

กลยุทธ์ระดับองค์กร ที่ เกิดจาก นโยบายและการสนับสนุน โดย องค์กรจัดท า
แผนพัฒนาครูผู้สอนอย่างเป็นระบบ โดยมีนโยบายสนับสนุนการเรียนรู้ตลอดชีวิต จัดสรร
งบประมาณส าหรบัการฝึกอบรม การศึกษาดูงาน และการเขา้ร่วมสัมมนาวิชาการในระดับชาติ
และนานาชาติ สรา้งเครือข่ายการแลกเปลี่ยนเรียนรูร้ะหว่างครูผูส้อน จัดตั้งกลุ่มพัฒนาวิชาชีพ 
(Professional Learning Community) สนบัสนุนการจดัประชุมแลกเปลี่ยนประสบการณ ์และการ
เป็นพี่เลีย้ง (Mentoring System) ระหว่างครูผูม้ีประสบการณ์กับครูใหม่ สนับสนุนใหค้รูท าการ
วิจยัเพื่อพฒันาวิธีการสอน จดัหาทุนสนับสนุนการวิจยั สรา้งหน่วยงานวิจยัและพัฒนาการศึกษา 
และส่งเสริมการตีพิมพผ์ลงานวิจัยในวารสารวิชาการ จัดระบบการยกย่องครูผูม้ีผลงานดีเด่น มี
การแต่งตัง้ครูผูเ้ชี่ยวชาญ ครูดีเด่น จดัรางวลัการสอนที่เป็นเลิศ และเชื่อมโยงผลการพฒันาตนเอง
กับการเลื่อนต าแหน่งและปรบัขึน้เงินเดือน จัดหาเทคโนโลยีการศึกษาที่ทันสมัย สรา้งหอ้งสมุด
และแหล่งเรียนรู้ที่ครบครัน  จัดให้มีเวลาส าหรับการพัฒนาตนเองในตารางงาน และสรา้ง
บรรยากาศองค์กรที่ส่งเสริมการเรียนรู ้ รวมถึงมีระบบประเมินการพัฒนาครูที่ชัดเจน จัดท า
แผนพฒันารายบคุคล (Individual Development Plan) มีการติดตามผลการพฒันาอย่างต่อเนื่อง 
และปรบัปรุงแผนการพฒันาตามผลการประเมิน (Bakken et al., 2011) 

ผลลัพธ์ของกระบวนการสรา้งการเรียนรูข้องครูผูส้อนดา้นการบริการอย่างไทยบน
เครื่องบินของสายการบินสัญชาติไทยสะทอ้นถึงความส าเร็จในหลายมิติ ทั้งในดา้นการพัฒนา
ตนเอง การถ่ายทอดความรู ้การบูรณาการบรกิารกบัความปลอดภยั และการสนบัสนุนจากองคก์ร 
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โดยครูผูส้อนเกิดการพฒันาอย่างต่อเนื่องผ่านการสะทอ้นและประเมินตนเอง ซึ่งส่งเสรมิใหเ้กิดการ
เรียนรูอ้ย่างไม่หยุดนิ่ง และน าไปสู่ความเชี่ยวชาญแบบองคร์วมที่สามารถถ่ายทอดทัง้ทักษะการ
บริการและความปลอดภัยควบคู่กันไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ประสบการณ์ตรงของครูยังส่งผลให้
เกิดความมั่นใจในการสอน และสามารถตอบค าถามหรือแกปั้ญหาต่าง ๆ ไดอ้ย่างคล่องแคลว่และ
เหมาะสมกบับรบิทจรงิ  การถ่ายทอดความรูข้องครูผูส้อนเนน้การสอนแบบปฏิบติัจรงิ ท าใหผู้เ้รียน
สามารถน าทักษะไปใชไ้ดท้ันทีในสถานการณ์การท างานจริง ส่งผลใหเ้กิดการเรียนรูอ้ย่างมีพลัง
และเป็นรูปธรรม อีกทัง้ครูยังมีแรงบันดาลใจในการสอนที่เนน้การปลูกฝังความภาคภูมิใจในอัต
ลกัษณไ์ทย ส่งเสริมใหผู้เ้รียนตระหนักถึงคุณค่าของการบริการอย่างไทย และเกิดทัศนคติในการ
พฒันาตนเองอย่างต่อเนื่อง ซึ่งเป็นรากฐานของการเติบโตทางวิชาชีพในระยะยาวกลยุทธ์เหล่านี ้
น าไปสู่ ผลลัพธ์ที่มีนัยส าคัญ ในการยกระดับคุณภาพของครูผู้สอนและระบบการบริการบน
เครื่องบิน ใหม้ีความเชี่ยวชาญแบบองคร์วมคือ ครูสามารถถ่ายทอดทัง้ทกัษะการบรกิารและความ
ปลอดภัยในเวลาเดียวกนั  ผูเ้รียนสามารถเขา้ใจความหมายของ “บริการแบบไทย” และถ่ายทอด
ไดอ้ย่างเป็นธรรมชาติ ไม่ใช่จากการท่องจ า แต่จากความรูส้กึภายใน การมีประสบการณต์รงท าให้
สามารถตอบค าถามและแกปั้ญหาไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ  มีความมั่นใจในการสอน  การสื่อสาร
วัฒนธรรมไทยในระดับนานาชาติท าให้พนักงานรู้สึกภาคภูมิใจและพร้อมท าหน้าที่  “ทูต
วฒันธรรม” ไดอ้ย่างสง่างาม ครูผูส้อนการบรกิารบนเครื่องบินตอ้งท าหนา้ที่เป็นตน้แบบทัง้ในดา้น
ทักษะการบริการและการแสดงออกถึงคุณค่าความเป็นไทย เช่น ความสุภาพ มารยาท และจิต
บรกิาร (วิลาศ ดวงก าเนิด, 2564; อภิญญา เฟ่ืองฟสูกลุ,2546) 

ดา้นความปลอดภัยและการบริการ เกิดการบูรณาการอย่างสมบูรณ์แบบ โดยไม่มี
การแยกส่วนหรือใหค้วามส าคญัเพียงดา้นใดดา้นหนึ่ง ครูผูส้อนสามารถหล่อหลอมแนวปฏิบติัให้
ลูกเรือมีความเข้าใจว่า ความปลอดภัยและการบริการคือส่วนที่ เกื ้อหนุนซึ่งกันและกัน 
ความสามารถในการจดัการสถานการณต่์าง ๆ อย่างมั่นใจและเหมาะสมของลกูเรือแสดงใหเ้ห็นถึง
ผลลพัธข์องการสอนที่เชื่อมโยงมารยาทไทยเขา้กบัมาตรฐานการบริการระดบัสากล และก่อใหเ้กิด
ความเป็นเลิศในระดับนานาชาติอย่างชัดเจน  และในมิติของการสนับสนุนจากองคก์ร ครูผูส้อน
ไดร้บัการยอมรบัทัง้ในระดบัองคก์รและอตุสาหกรรมในฐานะผูเ้ชี่ยวชาญดา้นการสอนการบริการ 
องคก์รมีบุคลากรที่ทนัสมยั มีความรูแ้ละทกัษะที่สามารถตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพ ซึ่งช่วยเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัใหก้บัองคก์ร โดยเฉพาะในดา้นการศึกษา
การบริการที่เป็นที่ยอมรบัในวงวิชาชีพ (International Air Transport Association (IATA), 2023)
อีกทัง้ยงัมีการสรา้งเครือข่ายการเรียนรูท้ัง้ภายในและภายนอกองคก์ร อนัน าไปสู่ระบบการพฒันา
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ครูที่มีความต่อเนื่องและยั่งยืน ถือเป็นกลยุทธส์  าคญัในการรกัษาคณุภาพและอัตลกัษณข์องการ
บริการอย่างไทยในระดับสากล กลยุทธ์เหล่านี ้น าไปสู่ ผลลัพธ์ที่มีนัยส าคัญ ในการยกระดับ
คณุภาพของครูผูส้อนและระบบการบริการบนเครื่องบิน ใหม้ีความเชี่ยวชาญแบบองคร์วมคือ ครู
สามารถถ่ายทอดทัง้ทกัษะการบรกิารและความปลอดภยัในเวลาเดียวกนั (Bunbut, 2019)  ผูเ้รียน
สามารถเขา้ใจความหมายของ บริการแบบไทย และถ่ายทอดไดอ้ย่างเป็นธรรมชาติ ไม่ใช่จากการ
ท่องจ า แต่จากความรูส้ึกภายใน การมีประสบการณต์รงท าใหส้ามารถตอบค าถามและแกปั้ญหา
ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ  มีความมั่นใจในการสอน  การสื่อสารวฒันธรรมไทยในระดบันานาชาติท า
ใหพ้นักงานรูส้ึกภาคภูมิใจและพรอ้มท าหนา้ที่ “ทูตวัฒนธรรม” ไดอ้ย่างสง่างาม (Aman, 2024) 
และจากกลยุทธแ์ละผลลพัธ์เหล่านีเ้อง จึงไดน้ าไปสู่ “เงื่อนไขที่ส  าคญัในการสรา้งการเรียนรูแ้บบ
ชีน้  าตนเอง” ส าหรบัครูผูส้อนในบรบิทสายการบิน ซึ่งถือเป็นหวัใจของการสรา้งพนกังานรุ่นใหม่ให้
ไม่เพียง “บริการได้ดี” แต่ยัง “ภาคภูมิใจและเข้าใจในสิ่งที่ให้” อย่างแท้จริง (Garrison,1997)  
จะเห็นได้ว่าเงื่อนไขที่ส  าคัญในการสรา้งการเรียนรูแ้บบชีน้  าตนเองของครูคือ การเรียนรูจ้าก
ประสบการณ์ การสะทอ้นและปรบัปรุง การตัง้เป้าหมายที่ชัดเจน และการสรา้งความร่วมมือกับ
เครือข่าย โดยเชื่อมโยงกับการถ่ายทอดอัตลักษณ์การบริการอย่างไทยที่เป็นเอกลักษณ์ ท าให้
ผู ้เรียนสามารถเรียนรูแ้ละพัฒนาตนเองได้อย่างต่อเนื่องในบทบาทผู้ให้บริการที่เป็นตัวแทน
วัฒนธรรมไทยบนเวทีโลก การให้พืน้ที่และโอกาสในการเรียนรู ้เช่น การจัด workshop หรือฝึก
ปฏิบติัจรงิ (Dekker et al., 2008) การสนบัสนนุทางดา้นทรพัยากรและเวลาส าหรบัพฒันาทกัษะที่
ส  าคัญ การสรา้งวฒันธรรมองคก์รที่ส่งเสริมการเรียนรูแ้บบชีน้  าตนเอง สิ่งเหล่านีส้ะทอ้นใหเ้ห็นถึง
ความส าคัญของการใชแ้นวคิดการเรียนรูแ้บบชีน้  าตนเองในการพัฒนาความรูแ้ละการถ่ายทอด  
อตัลกัษณก์ารบรกิารอย่างไทยอย่างยั่งยืนในบริบทสายการบิน 

การเรียนรูแ้บบชี ้น าตนเอง ในบริบทของการบริการอย่างไทยนี ้เกิดขึน้ผ่านการ
ถ่ายทอดประสบการณจ์รงิ การสอนเชิงจิตวิทยา และการสรา้งแรงบนัดาลใจ ซึ่งท าใหพ้นกังานทัง้
ผูส้อนและผูเ้รียนสามารถพฒันาตนเองและน าคณุค่านีส้่งต่อใหก้บัรุ่นถดัไป นบัเป็นหวัใจส าคญัที่
ช่วยให้องค์กรรักษาอัตลักษณ์และมาตรฐานของตนเองได้อย่างยั่งยืน ครูผู้สอนเป็นตัวแทน 
(representation) ของชุดความรูแ้ละวฒันธรรมการบริการอย่างไทย ที่ถ่ายทอดผ่านประสบการณ์
และการฝึกอบรมเชิงปฏิบติัจริง (Nopas, 2023) งานวิจัยชีใ้หเ้ห็นถึงกระบวนการสรา้งการเรียนรู้
แบบชี ้น าตนเอง ซึ่งเป็นเครื่องมือที่มีประสิทธิภาพในการพัฒนาครูผู้สอนด้านการบริการบน
เครื่องบิน การสนับสนุนจากองค์กร ความภาคภูมิใจในอัตลักษณ์ไทย และการเรียนรู้จาก
ประสบการณ์จริงเป็นปัจจัยส าคัญที่ช่วยให้การบริการอย่างไทย สามารถถ่ายทอดได้อย่างมี
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ประสิทธิภาพและยั่งยืน ในระดบัสากลได ้โดยมีเงื่อนไขส าคญัที่จะช่วยเสริมกระบวนการพฒันานี ้
ใหเ้กิดประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้ คือ การสนบัสนุนจากองคก์รและวัฒนธรรมองคก์ร การสนับสนุน
ส่งเสริมการพัฒนาครูผูส้อนที่ชัดเจนช่วยก าหนดทิศทางการพัฒนา รวมถึงการจัดสรรทรพัยากร
และงบประมาณที่เหมาะสมช่วยสนับสนุนการด าเนินงาน และเป็นการสรา้งระบบแรงจูงใจและ
ความกา้วหนา้ในวิชาชีพที่จะช่วยรกัษาบุคลากรที่มีคุณภาพ (Lemmetty, & Collin, 2020) อีกทัง้
การสนับสนุนการเรียนรูด้ว้ยทรพัยากรที่เหมาะสม สิ่งอ านวยความสะดวกและอปุกรณ์ที่ทันสมัย 
เทคโนโลยีสารสนเทศช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการเรียนที่มีความจ าเป็นเพราะหอ้งจ าลองสถานการณ์
บนเครื่องบิน (Mock-up Cabin) ช่วยสรา้งประสบการณ์ใกล้เคียงสถานการณ์จริง ช่วยเตรียม
ความพร้อมส าหรับสถานการณ์ ฉุก เฉิน  (Padaki et al., 2018) บรรยากาศการเรียน รู้
สภาพแวดลอ้มที่เหมาะสมมีความส าคญัเอือ้ต่อการแลกเปลี่ยนประสบการณท์ี่ช่วยเพิ่มพนูความรู้
จากเพื่อนรว่มวิชาชีพ  

การสงัเกตและการเรียนรูห้นา้งานจริงเป็นรากฐานของการเรียนรูแ้บบชีน้  าตนเอง ที่
สอดคลอ้งกับสายการบิน โดยเนน้ การเรียนรูห้นา้งานของครู Kodom-Wiredu et al. (2022) การ
ฝึกอบรมที่มุ่งเนน้สถานการณใ์นสภาพแวดลอ้มการท างานจริงที่จ  าลองช่วยเพิ่มกระบวนการทาง
ปัญญา ท าใหส้ามารถวิเคราะหแ์ละการตัดสินใจไดดี้ยิ่งขึน้แนวทางนีเ้ตรียมทัง้นกับินและ ATCO 
เพื่อจัดการกับสถานการณ์ฉุกเฉินได้อย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งจะช่วยเพิ่มความมั่นใจและ
ความสามารถในการปฏิบติังาน (Kolotusha, 2024) สง่เสรมิการถ่ายทอดประสบการณต์รงจากรุ่น
พี่สูรุ่่นนอ้ง เนน้การสรา้งทฤษฎีและแนวทางการสอนที่ยืดหยุ่นและปรบัเปลี่ยนไดต้ามสถานการณ ์ 
รวมถึงการใชก้รณีศึกษา (Case Study) จากปัญหาที่เกิดขึน้บนเที่ยวบินมาวิเคราะหแ์ละถ่ายทอด
แนวทางแก้ไข การจัดหาเครื่องมือ เช่น e-Learning และ Mobile Learning Systems เพื่อให้ครู
พัฒนาตัวเอง ด้วยการใช้เทคโนโลยีเช่น วิดีโอสาธิต และสื่อการเรียนรู้ออนไลน์ ช่วยเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการเรียนรู ้และท าใหผู้เ้รียนสามารถเขา้ถึงขอ้มลูไดง้่ายขึน้ (Johnson, 2020)  

การจัดอบรมที่กระตุ้นให้ครูวิเคราะห์ปัญหาและตัดสินใจ เช่น การสอนลูกเรือใน
สถานการณ์ฉุกเฉิน การเรียนรูก้ารปรบัตัวในวัฒนธรรมหลากหลาย เช่น การบริการที่ตอบสนอง
ผู้โดยสารจากภูมิหลังที่แตกต่าง เน้นการฝึกปฏิบัติจริง และ การเรียนรูว้ัฒนธรรม (Pinto & 
Nakatani, 2022)  เช่นเดียวกับแนวทางการบริการอย่างไทย ที่ตอ้งถ่ายทอดวัฒนธรรมผ่านงาน
บริการ รวมถึงการสรา้งชุมชนแห่งการเรียนรูร้ะหว่างผูส้อน และการส่งเสริมวฒันธรรมการเรียนรู้
ตลอดชีวิตช่วยรกัษามาตรฐานความเป็นมืออาชีพ รวมถึงการจัดท าคู่มือ SOP และอบรมเพื่อ
ถ่ายทอดอัตลักษณ์ไทย  ในช่วงเช้าก่อนเข้าสู่บทเรียน มี Home room เพื่อขัดเกลา ทัศนคติ 
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(attitude) สรา้งแนวคิดเชิงบวก (positive thinking)  ปลกูฝัง ดว้ยการน าเรื่องราว ขอ้คิด มาเล่าให้
ผูเ้รียนไดเ้รียนรูส้ิ่งใหม่ ๆ  ใหเ้กิดวิธีคิด และความรูส้กึที่ดี เพื่อใหเ้กิดมมุมองในสิ่งที่ดี อีกทัง้เงื่อนไข
ด้านคุณสมบัติของผู้สอน ประสบการณ์และความเชี่ยวชาญ การท างานในต าแหน่งพนักงาน
ตอ้นรบับนเครื่องบินไม่นอ้ยกว่า 10 ปี เนื่องจากประสบการณต์รงช่วยใหผู้ส้อนเขา้ใจความทา้ทาย
ในการท างานจริง อีกทัง้การเผชิญสถานการณห์ลากหลายช่วยสรา้งคลงัความรูเ้ชิงประสบการณ ์
และการผ่านมาตรฐานสากลช่วยรบัประกันคุณภาพการสอนในระดับนานาชาติรวมถึงมีความ
เชี่ยวชาญในการจัดการสถานการณ์ฉุกเฉินบนเครื่องบิน การเรียนรู้จากประสบการณ์จริง 
(Experiential Learning) โดยใชส้ถานการณจ์ าลองและสถานการณจ์ริง เช่น การบริการผูโ้ดยสาร
ที่มีความตอ้งการพิเศษ หรือการแกไ้ขปัญหาหนา้งาน (Rurak, 2017)  

การเรียนรูแ้บบมีส่วนร่วมและความสนใจของผูเ้รียน โดยการส่งเสริมความร่วมมือ
เนน้ถึงความส าคัญของการแบ่งปันประสบการณแ์ละความคิดระหว่างผูเ้รียน ซึ่งมีส่วนช่วยในการ
เปลี่ยนแนวทางการฝึกอบรมจากการเรียนรูแ้บบดัง้เดิม (Dara & Kesavan, 2024) ทัง้นีร้วมถึงการ
สรา้งแรงจูงใจภายใน สรา้งความภาคภูมิใจในบทบาทของการเป็นตวัแทนวฒันธรรมไทยในบริบท
ระดบัโลก จากการปลกูฝังความภาคภูมิใจในอตัลกัษณไ์ทย เช่น การยิม้ การไหว ้และการบริการ
ดว้ยใจ การตัง้เป้าหมายการเรียนรูท้ี่มีคุณค่า เช่น การพัฒนาทกัษะการถ่ายทอด การบริการอย่าง
ไทย ที่เป็นเอกลกัษณ ์และการยกย่อง ใหค้ าชมและ Feedback เชิงบวกที่สรา้งแรงบนัดาลใจจาก
องคก์รหรือผูโ้ดยสาร รวมถึงการพัฒนาตนเองอย่างต่อเนื่อง ใหค้รูมีโอกาสก าหนดเป้าหมายการ
พฒันาความรูแ้ละทกัษะอย่างต่อเนื่องอย่างต่อเนื่องในการรกัษาความเป็นมืออาชีพมีความจ าเป็น 
ทัง้ในดา้น การวิจยัและพฒันาที่ช่วยสรา้งนวตักรรมการสอน  รวมถึงการแลกเปลี่ยนประสบการณ์
ระหว่างสายการบินช่วยเพิ่มมมุมองใหม่ โดยมีการตัง้เป้าหมายและแผนพฒันาตนเองรายปี และ
การใชท้รพัยากรและเทคโนโลยี เช่น e-Learning เพื่อเสริมการเรียนรู ้ มีการพัฒนาระบบประกัน
คุณภาพ การติดตามประเมินผลช่วยพัฒนาอย่างมีทิศทางการสอน การปรบัปรุงต่อเนื่องช่วย
ยกระดับคุณภาพการสอนช่วยรกัษามาตรฐานการสอน การประเมินผลการเรียนรูอ้ย่างต่อเนื่อง
ช่วยใหส้ามารถระบปัุญหาและขอ้บกพรอ่งในการเรียนรูไ้ดท้นัท่วงที นอกจากนีย้งัสามารถปรบัปรุง
วิธีการสอนใหม้ีประสิทธิภาพมากขึน้ (Muhammad et al., 2024; Huang, 2008) 

การเรียนรูแ้ละการฝึกอบรมส าหรบัครูผูส้อนดา้นการบริการบนเครื่องบินเป็นเรื่องที่
ส  าคญัยิ่งในสายการบินไทย เนื่องจากความเป็นมืออาชีพและคุณภาพการบริการมีผลโดยตรงต่อ
ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารและชื่อเสียงของสายการบิน  นอกจากนีย้งัมีงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง แสดง
ให้เห็นถึงความส าคัญขององค์ประกอบในการพัฒนาความสามารถและความเชี่ยวชาญของ
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ครูผู้สอน ซึ่งจะช่วยยกระดับคุณภาพการบริการบนเครื่องบินและสรา้งความพึงพอใจให้กับ
ผูโ้ดยสาร ดังเช่นการวิจัยของ ภิสนัติ์ ตินะคัต (2565) ที่เน้น “การเรียนรูจ้ากประสบการณ์” และ 
“ความสมัพันธใ์นที่ท างาน” แต่ มีเป้าหมายต่างกันตรงที่ โรงแรมเนน้ ความเขา้ใจขา้มวฒันธรรม 
ส่วนสายการบินเนน้ ถ่ายทอดอตัลกัษณ์ไทย ผ่านแรงจูงใจภายในโดย ใชก้รณีศึกษาและการเล่า
เรื่องเพื่อสรา้งความภาคภูมิใจในบทบาท การสะทอ้นตนเอง โดยพฒันาตนเองและปรบัปรุงวิธีการ
บริการ และที่ส  าคัญคือการสนับสนุนจากองคก์ร แสดงใหเ้ห็นว่าการสรา้งเงื่อนไขการเรียนรูแ้บบ
ชีน้  าตนเอง ส าหรบัครูผูส้อนดา้นการบริการบนเครื่องบินสายการบินสัญชาติไทย เป็นเครื่องมือ
ส าคญัที่ส่งเสรมิใหค้รูผูส้อนสามารถพฒันาทกัษะ ปรบัตวัต่อบริบทการบรกิารที่เปลี่ยนแปลง และ
เพิ่มความมั่นใจในการถ่ายทอด การบริการอย่างไทย ซึ่งเป็นเอกลกัษณ์ของวฒันธรรมไทยสู่การ
บรกิารในระดบัสากลไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ  

หนึ่งในจุดแข็งที่โดดเด่นของการบริการอย่างไทย คือการไหว ้การยิม้ และการสื่อสาร
อย่างสภุาพ สิ่งเหลา่นีม้ีบทบาทส าคญัในการสรา้งความประทบัใจและความแตกต่างในการบรกิาร 
ทั้งยังสะทอ้นถึงนโยบายขององค์กรที่มุ่งส่งเสริมอัตลักษณ์ไทยควบคู่กับการยกระดับคุณภาพ
บริการสู่มาตรฐานสากลได้อย่างกลมกลืน อย่างไรก็ตามการรกัษาความเป็นไทยในบริบทของ
ความหลากหลายทางวัฒนธรรม โดยเฉพาะเมื่อต้องให้บริการแก่ผู้โดยสารจากวัฒนธรรมที่
แตกต่าง ยงัคงเป็นความทา้ทายที่ครูผูส้อนตอ้งเผชิญและบริหารจดัการอย่างเหมาะสม  (Thurlow 
& Aiello, 2007) 

การสรา้งบรรยากาศการเรียนรูภ้ายในองคก์รผ่านการจัดหาแหล่งทรพัยากร การ
อบรม และการใหข้อ้เสนอแนะในเชิงบวก ช่วยกระตุน้แรงจูงใจภายในของครูผูส้อน และส่งเสริม
ความภาคภูมิใจในบทบาทของตนเอง ซึ่งแสดงใหเ้ห็นว่าความร่วมมือระหว่างการสนับสนุนจาก
องค์กรและแรงจูงใจภายในมีบทบาทร่วมกันในการขับเคลื่อนการเรียนรู้แบบ SDL อย่างมี
ประสิทธิภาพ (Hersey & Blanchard,1969) ในยุคที่ เทคโนโลยีเข้ามามีบทบาทในการพัฒนา
ทักษะและความรูข้องบุคลากรในอุตสาหกรรมบริการ การศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการเรียนรูด้ว้ย
ตนเอง เช่น แรงจูงใจ ความสามารถในการเขา้ถึงแหล่งขอ้มลู และบรรยากาศที่ส่งเสริมการเรียนรู ้
กลายเป็นสิ่งที่ส  าคัญมากขึน้ นอกจากนี ้การใชก้ลยุทธ์หรือเครื่องมือใหม่ ๆ เช่น แพลตฟอรม์
ออนไลน ์คอรส์อบรมดิจิทัล หรือเครื่องมือสนบัสนุนดว้ย AI และ Machine Learning ต่าง ๆ ก็ถูก
มองว่าเป็นแนวโนม้ส าคญัในการสรา้งรูปแบบการเรียนรูใ้หม่ ๆ ที่ตอบโจทยอ์ตุสาหกรรมบริการใน
อนาคต   
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นอกจากแนวคิดและเครื่องมือ ยังมีการวิเคราะห์กรณีศึกษาขององค์กรที่น าแนว
ทางการเรียนรูด้ว้ยตนเองมาใช้ ซึ่งพบว่ามีผลกระทบเชิงบวกต่อคุณภาพการท างานและระดับ
ความพงึพอใจของลกูคา้อย่างมีนยัส าคญั ทัง้นี ้บทบาทของเทคโนโลยี เช่น e-Learning แอปพลิเค
ชันมือถือ และเครื่องมือการสื่อสารออนไลน ์ยังช่วยให้ผูเ้รียนสามารถเขา้ถึงเนือ้หาและพัฒนา
ตนเองไดอ้ย่างสะดวกและต่อเนื่อง อย่างไรก็ตาม ครูผูส้อนยังคงเผชิญกับอุปสรรค เช่น เวลาที่
จ  ากัด ความไม่มั่นใจในแหล่งขอ้มูล และความท้าทายด้านการจัดการตนเอง ซึ่งตอ้งไดร้บัการ
สนบัสนุนอย่างเหมาะสมจากทัง้ระบบองคก์รและทรพัยากรภายนอก และสดุทา้ย ผลกระทบจาก
การเรียนรูด้ว้ยตนเองยงัสามารถสะทอ้นผ่านตวัชีว้ดัทางธุรกิจ เช่น ระดบัความพึงพอใจของลกูคา้ 
คณุภาพการบรกิาร และความสมัพนัธร์ะยะยาวกบัลกูคา้ ซึ่งตอกย า้ว่า SDL ไม่เพียงเป็นเครื่องมือ
พัฒนาบุคลากร แต่ยังเป็นกลยุทธ์ที่มีศักยภาพในการยกระดับคุณภาพบริการขององค์กรใน
ภาพรวมอีกดว้ย (Manon, 2010; Frei & Morriss, 2012) 

ข้อเสนอแนะ 
การบริการอย่างไทยมิใช่เพียงกระบวนการที่มุ่งสรา้งความพึงพอใจแก่ผูโ้ดยสาร หากแต่

เป็นการถ่ายทอดคุณค่า ความเป็นชาติ และวัฒนธรรมไทยที่ฝังรากลึกในวิถีชีวิตของผูค้นอย่าง
กลมกลืน การไหวท้ี่นอบนอ้ม รอยยิม้ที่เป่ียมดว้ยมิตรไมตรี และความอ่อนนอ้มที่สะทอ้นถึงการ
เคารพและเอือ้เฟ้ือ ลว้นเป็นมรดกทางวฒันธรรมที่ไม่สามารถหาไดจ้ากต ารา แต่เกิดจากจิตส านึก
แห่งการ “บริการดว้ยใจ” ซึ่งควรถูกธ ารงรกัษาและสืบทอดไปยงัรุน่ต่อรุ่น  นบัเป็น “อตัลกัษณแ์ห่ง
การใหบ้รกิารท่ีควรค่าแก่การสืบสาน” 

บรบิทของธุรกิจบรกิาร โดยเฉพาะในอตุสาหกรรมการบิน บคุลากรท่ีสามารถถ่ายทอดอตั
ลกัษณแ์ห่งการบรกิารอย่างไทยไดอ้ย่างแทจ้ริง คือทรพัยากรที่ทรงคณุค่า พนกังานตอ้นรบัจึงตอ้ง
ไดร้บัการพัฒนาอย่างเขม้ขน้ ทัง้ดา้นบุคลิกภาพ ความสภุาพ ความคล่องแคล่ว ความจริงใจ และ
ความสามารถในการสรา้งความสัมพันธ์กับผูโ้ดยสาร การฝึกอบรมที่มีประสิทธิภาพจึงมุ่งสรา้ง
จิตส านึกในงานบริการ เพื่อใหบุ้คลากรสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการและความคาดหวงัของ
ผูโ้ดยสารไดอ้ย่างเต็มที่ ทัง้นีก้็เพื่อสรา้งความประทบัใจที่ยั่งยืนและกระตุน้ใหผู้โ้ดยสารกลบัมาใช้
บริการอีกครัง้ ครูผูส้อนในหลกัสูตรการบริการของสายการบินสญัชาติไทย จึงมีบทบาทส าคญัใน
การถ่ายทอดทัง้ความรู ้ทกัษะ และค่านิยมผ่านกระบวนการเรียนรูแ้บบชีน้  าตนเอง (Self-Directed 
Learning) เพื่อเสริมสรา้งความมั่นใจและพัฒนาศักยภาพครูใหส้ามารถออกแบบการสอนที่เน้น
คุณภาพระดับสูง การบริการอย่างไทยในบริบทของสายการบินจึงเป็นตัวอย่างที่ชัดเจนของการ
ผสานวฒันธรรมพืน้ถิ่นเขา้กบัมาตรฐานบรกิารระดบัสากลอย่างลงตวั 
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ในยุคแห่งโลกาภิวตัน ์ที่วัฒนธรรมหลากหลายเคลื่อนที่ขา้มพรมแดนอย่างรวดเร็ว การ
รกัษา “ความเป็นไทย” ในการบริการยิ่งท้าทายและซับซ้อนมากขึน้ ผู้ให้บริการจ าเป็นต้องมี
ความสามารถในการปรบัตัว และเขา้ใจความตอ้งการของผูโ้ดยสารจากหลากหลายวัฒนธรรม 
โดยยังคงความเป็นไทยไว้อย่างสง่างาม การใช้ “Thainess” หรือความเป็นไทยในฐานะ Soft 
Power บนเวทีโลก จ าเป็นตอ้งด าเนินอย่างระมัดระวงัและมีวิจารณญาณ เพราะแมจ้ะมีศกัยภาพ
ในการสรา้งภาพลกัษณแ์ละเศรษฐกิจใหก้บัประเทศ แต่ก็มีทัง้ขอ้ดีและขอ้จ ากดัที่ตอ้งตระหนกัใน
แต่ละบรบิท Thainess ในรูปแบบอาหาร (Food), แฟชั่น (Fashion), มวยไทย (Fighting), เทศกาล 
(Festival) ฯลฯ ช่วยใหไ้ทยมีเอกลกัษณโ์ดดเด่นบนเวทีโลก และสามารถต่อยอดเป็นสินคา้ส่งออก
ทางวฒันธรรม สรา้งรายไดแ้ละมลูค่าเพิ่มทางเศรษฐกิจ เป็นการสรา้งจุดขายทางวฒันธรรม  การ
น าเสนอความเป็นไทยที่เน้นความอ่อนน้อม มีน า้ใจ มิตรไมตรี และความคิดสรา้งสรรค์ ท าให้
ต่างชาติมองไทยในแง่บวก และเกิดความรูส้ึกผูกพนักบัวฒันธรรมไทย เป็นการสรา้งภาพลกัษณท์ี่
ดีใหก้บัวฒันธรรมไทย สงัคมไทย และประเทศไทย  นอกจากนัน้ การผสมผสานวฒันธรรมไทยกบั
สากล (cultural hybridization) ยงัช่วยใหต่้างชาติเขา้ถึงและเขา้ใจไทยมากขึน้ 

อย่างไรก็ดี สิ่งที่ควรระวงัคือ หาก Thainess ถูกน าเสนอแบบตายตวั หรือถูกควบคมุโดย
รฐัหรือองคก์รอย่างเขม้งวด อาจน าไปสู่การปิดกั้นความคิดสรา้งสรรคแ์ละการปรบัตัว เช่น การ
หา้มดดัแปลงวัฒนธรรมบางอย่าง หรือการตีความว่าอะไร “เหมาะสม/ไม่เหมาะสม” ที่อาจขดักับ
ความเขา้ใจของโลกสมัยใหม่  หากน าเสนอความเป็นไทยแบบยึดติดกบัภาพจ าเดิม  ๆ เช่น “ไทย
ต้องเป็นแบบนีเ้ท่านั้น” อาจท าให้ต่างชาติมองไทยเป็นเพียงความแปลกใหม่ในเชิงท่องเที่ยว 
มากกว่าการเขา้ใจแก่นสารหรือศกัยภาพร่วมสมัยของไทย  อย่างไรก็ดี การน าเสนอ Thainess ที่
ไม่ค  านึงถึงรากเหงา้และความหลากหลายของไทย อาจท าใหส้ญูเสียความลกึซึง้และเสน่หท์ี่แทจ้ริง
ของวฒันธรรม 

ดงันัน้จึงจ าเป็นตอ้งเลือกน าเสนอ Thainess ที่มีพลวตัโดย เปิดโอกาสใหว้ัฒนธรรมไทย
ปรบัตวัและผสมผสานกบัวฒันธรรมโลก โดยไม่ทิง้รากเหงา้ของตนเอง เช่น การน าความเป็นไทย 
ดว้ยบริการอย่างไทย และความปลอดภัยด้วยความเป็นไทยในระดับมาตรฐานสากล ให้เป็นที่
ยอมรบับนเวทีโลก  และตอ้งสื่อสารความเป็นไทยในบริบทที่โลกเขา้ใจ  โดยไม่ควรน าเสนอแต่
เพียง “ไทยในแบบเรา” แต่ควรสื่อสารใหต่้างชาติเขา้ใจคุณค่าของความเป็นไทยในภาษาสากล 
เช่น การอธิบายความหมายของพิธีกรรมไทยในงานระดบันานาชาติ หรือการใชศิ้ลปะรว่มสมยัเป็น
สื่อกลาง อีกทั้งในฐานะที่เป็นคนไทย  จะต้องรกัษาและต่อยอดรากเหงา้ด้วยการส่งเสริมการ
ถ่ายทอดวฒันธรรมจากชมุชนทอ้งถิ่นสู่สากล โดยไม่ละทิง้รากฐานความเป็นไทย แต่ปรบัใหเ้ขา้กบั
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บริบทใหม่ เช่น การพัฒนาเทศกาลพื ้นบ้านให้เป็น  event ระดับนานาชาติ  โดยเปิดกว้างต่อ
ความคิดสรา้งสรรคท์ี่ รฐัและสงัคมควรสนับสนุนใหเ้กิดการทดลองและสรา้งสรรค ์Thainess ใน
รูปแบบใหม่ๆ โดยไม่ปิดกัน้หรือกลวัการเปลี่ยนแปลง 

Thainess ที่เป็น Soft Power จะมีพลังและยั่งยืนก็ต่อเมื่อเปิดรบัการเปลี่ยนแปลง กลา้
ผสมผสานกับวฒันธรรมโลกโดยไม่ละทิง้รากเหงา้ของตนเอง และน าเสนอในรูปแบบที่โลกเขา้ใจ
และเข้าถึงได้จริง ไม่ใช่เพียงการยึดติดกับภาพจ าหรือกรอบเดิม  ๆ การใช้ Thainess อย่าง
สรา้งสรรคแ์ละยืดหยุ่นจะเป็น “ประตู” เปิดโอกาสใหม่  ๆ ให้กับเศรษฐกิจและภาพลักษณ์ของ
ประเทศในเวทีโลก  ด้วยเหตุนี ้ การบริการอย่างไทย จึงไม่ใช่เพียงกลยุทธ์ทางธุรกิจ แต่คือ 
“สินทรัพย์เชิงวัฒนธรรม” ที่สามารถเปลี่ยนเป็นพลังทางเศรษฐกิจในเวทีระดับโลก ภายใต้ 
อัตลักษณ์ที่ชัดเจนและโดดเด่น ประเทศไทยได้รบัการยกย่องใหเ้ป็น “จุดหมายปลายทางแห่ง
ความอบอุ่น” ที่ผูม้าเยือนจะสัมผัสไดถ้ึงความจริงใจและความเป็นมนุษยใ์นทุกการบริการ ซึ่ง
ทัง้หมดนีล้ว้นเป็นผลจากการผสมผสานอันชาญฉลาดระหว่างวฒันธรรมไทยกบัมาตรฐานบริการ
ระดบัโลกอย่างแทจ้รงิ 

การน าขอ้มูลจากงานวิจัยไปใช ้ควรเน้นการพัฒนาครูผูส้อนใหเ้ป็นตน้แบบที่สามารถ
ถ่ายทอดอัตลักษณ์ไทยอย่างมีประสิทธิภาพ พร้อมผสมผสานมาตรฐานสากล และสร้าง
บรรยากาศการเรียนรูท้ี่สนุกและสรา้งสรรค ์ขณะเดียวกันควรสืบสานและพัฒนาความเป็นไทยให้
ทันสมัยและตอบโจทย์บริบทโลกาภิวัตน์ การน าข้อมูลไปใช้ควรเน้นการประยุกต์ใช้กับการ
ฝึกอบรมและพัฒนาหลักสูตรส าหรบัครูผู้สอน เพื่อให้สามารถถ่ายทอดความเป็นไทยอย่างมี
ประสิทธิภาพและทันสมัย  และควรมีการประเมินผลลัพธ์ของการน าความเป็นไทยไปใชใ้นงาน
บริการ ทั้งในดา้นความพึงพอใจของลูกคา้และการพัฒนาศักยภาพของบุคลากร ควรมีแนวทาง
หรือโมเดลการผสมผสานความเป็นไทยกับมาตรฐานสากล เช่น การบริการที่เนน้ใจบริการควบคู่
กบัความปลอดภัยและความเป็นมืออาชีพ การพัฒนาครูผูส้อนและการจัดการเรียนรูท้ี่สอดคลอ้ง
กบับรบิทความเป็นไทยและมาตรฐานสากล จะไม่เพียงเป็นเครื่องมือในการรกัษาอตัลกัษณอ์งคก์ร 
แต่ยงัสามารถเป็นพลงัขบัเคลื่อนธุรกิจการบินและอตุสาหกรรมการท่องเที่ยวอย่างยั่งยืน หากไดร้บั
การต่อยอดอย่างมีทิศทางในเชิงนโยบายและการวิจยัอย่างต่อเนื่อง    

ข้อเสนอแนะเพ่ือการพัฒนาอย่างย่ังยืน 
1. การพฒันาอย่างต่อเนื่องของบุคลากร คือการลงทุนเพื่ออนาคตขององคก์ร ควรมี

การวางแผนพัฒนาทักษะของครูผูส้อนและพนักงานในทุกระดับอย่างเป็นระบบ โดยเฉพาะการ
สนับสนุนให้เกิดการเรียนรู้แบบ Self-Directed Learning (SDL) ผ่าน Workshop, Simulation 
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และ Coaching รวมถึงการพัฒนาทักษะดา้นภาษาวัฒนธรรมขา้มชาติ (Cultural Intelligence) 
เพื่อใหส้ามารถใหบ้ริการผูโ้ดยสารจากทั่วโลกไดอ้ย่างมืออาชีพและมีอตัลกัษณ ์ส่งเสริมการเรียนรู้
ตลอดชีวิตและพัฒนาครูผูส้อนอย่างต่อเนื่อง การเรียนรูจ้ากประสบการณ์จริงและการสะทอ้น
ตนเองควรถูกน ามาใชใ้นการฝึกอบรมพนักงานและครูผูส้อนอย่างเป็นระบบ โดยเน้นการสรา้ง
พืน้ที่การเรียนรู ้การจัด workshop และใชเ้ทคโนโลยี เช่น e-Learning และ mock-up cabin เพื่อ
ฝึกฝนสถานการณ์จ าลอง การเรียนรูค้วรสนับสนุนให้ครูผู้สอนพัฒนา “Soft Skills” เช่น ความ
เขา้ใจวัฒนธรรม การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ และการรบัมือกบัความหลากหลาย สรา้งเครือข่าย
การเรียนรูแ้ละการแลกเปลี่ยนประสบการณ์สรา้งระบบที่เปิดโอกาสให้ครูผู้สอนและพนักงาน
สามารถแลกเปลี่ยนประสบการณ์การท างานซึ่งกันและกัน รวมถึงการดึงภาคีเครือข่ายภายนอก 
เช่น โรงแรมชัน้น า หรือสายการบินระหว่างประเทศ มาร่วมพัฒนาหลกัสูตร เพื่อแลกเปลี่ยนองค์
ความรูท้ี่ทนัสมยั 

2. การส่งเสริมอตัลกัษณไ์ทยเป็นทุนทางวฒันธรรมเพื่อการเติบโตอย่างยั่งยืนเป็นสิ่ง
ที่ส  าคญั สะทอ้นจากผลการวิจยัที่พบว่า การบรกิารอย่างไทยไม่ไดเ้ป็นเพียงแนวคิดดา้นการตลาด 
แต่เป็น Soft Power ที่สามารถแปลงเป็นมูลค่าทางเศรษฐกิจได้จริง การรักษาและส่งเสริม  
อตัลกัษณไ์ทยในการบริการจึงควรถูกน าไปบรูณาการในกลยทุธท์างธุรกิจของสายการบิน เพื่อเพิ่ม
ขีดความสามารถในการแข่งขันระดับนานาชาติ และยกระดับการท่องเที่ยวเชิงวัฒนธรรมของ
ประเทศ การบูรณาการ “การบริการอย่างไทย” กับการตลาดระดับโลก ควรออกแบบแคมเปญ
การตลาดที่ เน้น “ความเป็นไทย” อย่างสร้างสรรค์ เช่น “Discover Thainess Through Our 
Hospitality” เพื่อสรา้งภาพจ าเชิงวัฒนธรรมใหก้ับสายการบินและประเทศในภาพรวม ใช ้Thai 
Touch เป็นจุดขายในการสรา้งความแตกต่างที่ไม่สามารถลอกเลียนแบบได้ พรอ้มกับแปลง  
อัตลักษณ์ไทยให้กลายเป็นประสบการณ์ระดับพรีเมียมที่มีมูลค่าเพิ่มใช้ Thainess เป็น Soft 
Power ทางเศรษฐกิจ Thainess ไม่ใช่แค่วาทกรรม แต่ตอ้งเป็น “พลงัที่จบัตอ้งได”้ ซึ่งจะเกิดขึน้ได้
เมื่อสามารถแปรวัฒนธรรมเป็นสินค้าและบริการที่มีคุณค่า เช่น โรงแรมระดับ 5 ดาวอย่าง 
Banyan Tree หรือ Dusit Thani ที่ขยายธุรกิจดว้ยวฒันธรรมบริการแบบไทย Thai Hospitality จึง
ควรถูกส่งออกในรูปแบบของโมเดลธุรกิจบริการ และเป็นส่วนหนึ่งของ Nation Branding เพื่อ
ผลักดันเศรษฐกิจท่องเที่ยวไทยให้เติบโต ต้องออกแบบ Soft Power เชิงกลยุทธ์ที่เชื่อมโยงกับ
เศรษฐกิจ  Soft Power จะเกิดผลเมื่อถูกเชื่อมโยงกบัเป้าหมายเชิงเศรษฐกิจ เช่น การยกระดับแบ
รนด์ประเทศ (Nation Branding) การสรา้งความภักดีของลูกค้า และการขยายตลาดบริการที่มี
เอกลักษณ์   Soft Power ที่แข็งแกร่งต้องอิงกับกลยุทธ์ที่สามารถผลักดันวัฒนธรรมไทยให้
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กลายเป็นแรงขับเคลื่อนเศรษฐกิจของชาติในระยะยาว “การบริการอย่างไทย” คือรูปธรรมของ 
Thainess ที่ถกูออกแบบใหก้ลายเป็น Soft Power อย่างมีระบบ การพฒันาบคุลากร การฝึกอบรม
ที่ยั่งยืน และการบูรณาการกบักลยุทธท์างเศรษฐกิจ คือหัวใจส าคัญที่จะท าใหบ้ริการแบบไทยไม่
เพียงเป็นเอกลกัษณ ์แต่ยงัเป็นเครื่องมือในการสรา้ง “เศรษฐกิจแห่งความเป็นไทย” ที่แข่งขนัไดใ้น
เวทีโลก 

3. การน าผลวิจัยไปใช้ในเชิงนโยบายและการฝึกอบรม ผลการวิจัยเก่ียวกับการ
สรา้งอัตลกัษณ์ผ่านครูผูส้อนไดน้ ามาใชเ้ป็นแนวทางในการออกแบบหลกัสูตรฝึกอบรมใหม่ โดย
มุ่งเน้นการถ่ายทอดอัตลักษณ์ไทยควบคู่ไปกับมาตรฐานความปลอดภัยระดับสากล เช่น ICAO 
และ IATA เพื่อสร้างความสมดุลระหว่างความเป็นมืออาชีพและความอบอุ่นแบบไทย ซึ่ง
ตอบสนองทัง้ความตอ้งการของตลาดโลกและความคาดหวังของผูโ้ดยสาร หลกัสูตรนีอ้าจพฒันา
เป็นโมเดลที่เนน้การสรา้งอตัลกัษณก์ารบรกิารที่โดดเด่น ผ่านการพฒันาบคุลากรใหม้ีทัง้ความเป็น
ไทยและความเป็นเลิศดา้นการบริการ พรอ้มส่งเสริมการพัฒนาวิชาชีพอย่างต่อเนื่อง โดยกรอบ
แนวคิดนีถ้กูออกแบบมาเพื่อยกระดบัมาตรฐานการบริการของสายการบินไทย ดว้ยการผสมผสาน
ความเป็นไทยเขา้กับความเป็นมืออาชีพในระดับสากล เช่น โมเดล Thai Service Professional 
Identity (T-SPI) ซึ่งเมื่อน ามาปรบัใชจ้ะช่วยใหส้ายการบินไทยรกัษาจุดแข็งดา้นวฒันธรรม พรอ้ม
เพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนัในตลาดโลก โดยองคป์ระกอบของ T-SPI จะประกอบดว้ยส่วนต่าง ๆ ที่
สนบัสนนุการสรา้งอตัลกัษณก์ารบรกิารที่มีเอกลกัษณแ์ละมาตรฐานสงูอย่างแทจ้รงิ คือ  

3.1 ความเป็นไทย (Thainess) ซึ่งเป็นองคป์ระกอบส าคญัที่สรา้งความแตกต่าง
ใหก้ับการบริการของสายการบินไทย โดยเนน้การน าเสนอวัฒนธรรมไทยผ่านการบริการที่อบอุ่น
ดว้ยรอยยิม้และความใส่ใจแบบไทย การแสดงความเคารพดว้ยการไหว ้และมารยาทไทยที่งดงาม 
และการใชภ้าษาและวฒันธรรมไทยในการสื่อสารกบัผูโ้ดยสารที่สะทอ้นเอกลกัษณค์วามเป็นไทย 

3.2 ความเป็นเลิศในการบริการ เพื่อที่มุ่งเนน้การยกระดบัคณุภาพการบริการให้
ไดม้าตรฐานสากล ผ่านการฝึกอบรมพนักงานใหม้ีทักษะการใหบ้ริการที่สงู ดว้ยการน าเทคโนโลยี
มาประยกุตใ์ชเ้พื่อปรบัปรุงมาตรฐานการบรกิาร และการสรา้งประสบการณพ์ิเศษส าหรบัผูโ้ดยสาร
เป็นสิ่งส าคญัที่จะช่วยสรา้งความประทบัใจและความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ 

3.3 การพัฒนาวิชาชีพ (Professional Development) เป็นองค์ประกอบที่สาม
ของโมเดล T-SPI ซึ่งให้ความส าคัญกับการเรียนรูอ้ย่างต่อเนื่องของพนักงาน โดยส่งเสริมการ
เรียนรูด้ว้ยตนเอง (Self-Directed Learning) เพื่อใหพ้นักงานสามารถพัฒนาทักษะไดต้ามความ
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สนใจและความถนัด รวมถึงการจัดอบรมที่สอดคลอ้งกบัมาตรฐานสากล และการสรา้งเครือข่าย
การเรียนรูร้ะหว่างพนกังาน เพื่อแลกเปลี่ยนประสบการณแ์ละความรูซ้ึ่งกนัและกนั 

3.4 การสรา้งวัฒนธรรมองค์กรที่เน้นความเป็นไทยเป็นกลยุทธ์ส  าคัญในการ
ขับเคลื่อนโมเดล T-SPI โดยมุ่งเน้นการจัดกิจกรรมที่ส่งเสริมวัฒนธรรมไทย เช่น การฝึกอบรม
มารยาทไทย การสาธิตศิลปะไทย และการจดังานประเพณีไทยภายในองคก์ร รวมถึงการส่งเสริม
ใหพ้นักงานมีส่วนร่วมในการแลกเปลี่ยนวัฒนธรรมและเสนอแนวคิดใหม่ๆ เพื่อบูรณาการความ
เป็นไทยเขา้กบัการบรกิารระดบัสากล ซึ่งจะช่วยสรา้งเอกลกัษณใ์หก้บัสายการบินไทย 

3.5 การพัฒนาโปรแกรมการฝึกอบรมที่มีคุณภาพเป็นอีกหนึ่งกลยุทธ์ส  าคัญใน
การขับเคลื่อนโมเดล T-SPI โดยเน้นการใชเ้ทคโนโลยีในการเรียนการสอน เช่น e-Learning และ
การจ าลองสถานการณ์ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการเรียนรู ้ อันประกอบดว้ย เทคโนโลยีในการ
เรียนการสอน  โดยใช ้e-Learning และการจ าลองสถานการณเ์พื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการเรียนรู ้ 
ขอ้เสนอแนะส าหรบัการวิจยัในอนาคต   ดว้ยการใชแ้พลตฟอรม์ออนไลน ์ หอ้งจ าลองสถานการณ ์ 
เทคโนโลยีความเป็นจริงเสมือน   รวมถึงการออกแบบหลกัสูตรที่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของ
ตลาดและมาตรฐานสากล  มีการวิเคราะห์ความตอ้งการ   การปรบัปรุงหลักสูตรอย่างต่อเนื่อง  
และการร่วมมือกับผู้เชี่ยวชาญ   นอกจากนีม้ีระบบการประเมินที่ชัดเจนเพื่อพัฒนาทักษะ วัด
ความกา้วหนา้และระบุจุดที่ตอ้งปรบัปรุง   อาจมีการใชก้ารประเมินแบบ 360 องศา    การทดสอบ
ทกัษะเชิงปฏิบติั  และการติดตามผลระยะยาว 

3.6 การสรา้งแรงจูงใจภายในองคก์รเป็นกลยุทธส์  าคญัที่จะช่วยขบัเคลื่อนโมเดล 
T-SPI ใหป้ระสบความส าเร็จ โดยเน้นการใหก้ารรบัรองและรางวัลส าหรบัพนักงานที่แสดงความ
เป็นเลิศในการบริการ เพื่อกระตุ้นใหเ้กิดการพัฒนาตนเองอย่างต่อเนื่อง  รวมถึงเน้นการสรา้ง
บรรยากาศที่เปิดกวา้งส าหรบัการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะแบบสรา้งสรรค ์รวมถึง
การก าหนดเสน้ทางความกา้วหนา้ในอาชีพที่ชดัเจนส าหรบัพนกังานทุกระดบั 

3.7 หนึ่งในผลลัพธ์ที่คาดหวังจากการน าโมเดล T-SPI มาใช้คือการรักษาอัต
ลักษณ์ความเป็นไทย ซึ่งจะท าใหส้ายการบินไทยเป็นที่รูจ้ักในฐานะสายการบินที่มีเอกลักษณ์
เฉพาะตวัในการบริการที่ผสมผสานความเป็นไทยเขา้กบัมาตรฐานสากล  การน าเสนอวฒันธรรม
ไทยผ่านการบริการ อาหาร และการตกแต่งภายในเครื่องบิน ช่วยสรา้งประสบการณ์ที่แตกต่าง
ใหก้ับผูโ้ดยสาร  และมีภาพลกัษณ์ที่ดีในระดับสากล การรกัษาอัตลกัษณ์ความเป็นไทยจะช่วย
สรา้งภาพลกัษณท์ี่ดีใหก้บัสายการบินไทยในเวทีระดบัโลก และไดร้บัการยอมรบัในดา้นการบริการ
ที่มีเอกลกัษณ ์
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3.8  ผลลัพ ธ์ที่ ค าดหวังจากการน า โม เดล  T-SPI มาใช้ คื อการเพิ่ ม ขี ด
ความสามารถในการแข่งขนัของสายการบินไทยในตลาดการบินระดบัโลก โดยมุ่งเนน้การพัฒนา
ความสามารถในการปรบัตัวและตอบสนองความต้องการของตลาดในยุคโลกาภิวัตน์ และยัง
มุ่งเนน้การสรา้งความพึงพอใจและความภักดีจากผูโ้ดยสาร ผ่านการใหบ้ริการที่มีคณุภาพและมี
เอกลกัษณ ์ซึ่งจะน าไปสูก่ารเติบโตอย่างยั่งยืนและการเพิ่มสว่นแบ่งตลาดในอตุสาหกรรมการบิน 

3.9 โมเดล T-SPI จะช่วยใหส้ายการบินไทยสามารถรกัษาจุดแข็งดา้นวฒันธรรม 
พรอ้มกบัปรบัปรุงและพฒันาความสามารถในการแข่งขนัในระดบัโลกไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ การ
น าโมเดลไปใชต้อ้งอาศัยความร่วมมือจากทุกฝ่ายในองคก์ร  นอกจากนี ้ การติดตามผลและการ
ปรับปรุงอย่างต่อเนื่องเป็นสิ่งส าคัญที่จะช่วยให้โมเดลมีประสิทธิภาพและทันสมัยอยู่เสมอ 
นอกจากนี ้ยังสามารถขยายผลแนวคิดนีไ้ปประยุกต์ใช้ในส่วนอ่ืนๆ ขององค์กรเพื่อสรา้งความ
สอดคลอ้งและเป็นเอกภาพ 

ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยในอนาคต 
1. ศึกษาการเปรียบเทียบอัตลักษณ์การบริการอย่างไทยกับประเทศอ่ืนในภูมิภาค

เอเชีย เช่น ญ่ีปุ่ น หรือเกาหลีใต ้เพื่อพฒันาแนวทางการสรา้งจดุแข็งเฉพาะของไทยในอตุสาหกรรม
การบิน 

2. ศึกษาผลกระทบของการบริการอย่างไทย ต่อการตัดสินใจใชบ้ริการซ า้และความ
ภกัดีของผูโ้ดยสาร เพื่อยืนยนัคณุค่าของวฒันธรรมในเชิงธุรกิจ 

3. วิจัยกระบวนการสรา้งอัตลักษณ์ในกลุ่มพนักงานรุ่นใหม่ (Gen Z) และการปรบั
หลกัสตูรการฝึกอบรมใหเ้หมาะสมกบัความหลากหลายทางรุน่และวฒันธรรมการเรียนรูใ้หม่ 

องคก์รที่สามารถด าเนินกิจการไดอ้ย่างยาวนานและยั่งยืนมากว่า 65 ปี ย่อมไม่ใช่
เพียงผลจากการวางกลยุทธ์ที่แม่นย าหรือการบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพเท่านัน้ หากแต่เป็น
เพราะรากฐานที่มั่นคงจาก "บุคลากรคุณภาพ" ที่ร่วมกนัรอ้ยเรียงวฒันธรรม ประเพณี และคณุค่า
องคก์ร จากรุน่สูรุ่น่ จนหลอ่หลอมกลายเป็น “ต านาน”   บคุลากรเหล่านีคื้อหวัใจขององคก์ร คือผูท้ี่
มีทั้งความรู ้ความสามารถ ความซื่อสัตย์ ความจริงใจ ความอดทน และที่ส  าคัญคือ “ความ
สามคัคี” ที่หลอมรวมทุกคนไวเ้ป็นหนึ่งเดียว พวกเขาคือแรงขบัเคลื่อนที่ท าใหอ้งคก์รสามารถฝ่าฟัน
อุปสรรคทั้งหลาย และก้าวผ่านความเปลี่ยนแปลงอย่างไม่หยุดยั้ง ดว้ยสติปัญญาและจิตใจที่
มั่นคง 

องคก์รใดที่เติบโตอย่างมั่นคง ย่อมตอ้งมี "วัฒนธรรม" เป็นเสาหลักอันมั่นคง และ
วฒันธรรมนัน้ไม่ไดเ้กิดขึน้จากต ารา หากแต่ถูกบ่มเพาะจากประสบการณ ์การกระท า และการส่ง
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ต่อแนวทางการท างานด้วยหัวใจ จากคนรุ่นก่อนสู่คนรุ่นหลัง การร  าลึก ยกย่อง และให้เกียรติ
บุคลากรรุ่นบุกเบิกจึงไม่ใช่เพียงพิธีกรรม แต่คือ “จิตวิญญาณแห่งความกตัญญู” ที่สะท้อน
รากเหงา้ของวฒันธรรมไทยอนังดงาม และ เป็น “วฒันธรรมองคก์ร: มรดกแห่งคณุค่าที่เชื่อมอดีต 
ปัจจุบนั และอนาคตของการบินไทย”  ดงัเช่นที่บรรพบุรุษของชาติไดร้กัษาผืนแผ่นดินไวด้ว้ยเลือด
เนือ้และชีวิต พวกเขามิไดเ้พียงสรา้งประเทศ หากยงัปลกูฝังความเป็นไทยไวอ้ย่างลึกซึง้ ลกูหลาน
จึงมีหนา้ที่สืบสาน ไม่เพียงเพื่อรกัษาชาติ แต่เพื่อด ารงคณุค่าความเป็นไทยไวคู้่กบัอนาคตของโลก 

ในโลกยุคใหม่ที่เทคโนโลยีพัฒนาอย่างรวดเร็ว พนักงานรุ่นใหม่จึงตอ้งเป็นผูเ้ชื่อม
รอ้ยอดีตกบัอนาคตอย่างไรร้อยต่อ โดยน าความรูค้วามสามารถสมยัใหม่มาเสรมิพลงั พรอ้มเคารพ
และสืบสานคุณค่าทางวฒันธรรมที่บรรพบุรุษในองคก์รไดว้างรากฐานไว ้พวกเขาไม่เพียงแต่ตอ้ง
เก่งและทนัสมยั แต่ยงัตอ้ง “รูร้าก” ของตน 

การบริการอย่างไทยที่สื่อสารผ่าน “การไหวอ้ย่างอบอุ่น” และ “รอยยิม้ที่จริงใจ” มิได้
เป็นเพียงมารยาท หากคือ "อตัลกัษณ"์ ที่ทรงพลงั เป็นเสมือนภาพสะทอ้นจิตวิญญาณของการบิน
ไทย ที่พรอ้มตอ้นรบัทกุคนดว้ยหวัใจไทยแท ้วฒันธรรมการใหบ้ริการที่เป็นมากกว่างาน แต่คือการ
ส่งมอบ “ความรูส้ึก” ที่สรา้งความทรงจ าอันงดงามใหก้ับผูโ้ดยสารทุกคน    การรกัษาและส่งต่อ
วฒันธรรมองคก์ร คือการปกป้องรากเหงา้ที่หลอ่เลีย้งองคก์รไว ้การยกย่องคนรุน่ก่อนคือการเคารพ
ในอดีต และการพฒันาคนรุน่ใหม่คือการเปิดทางใหอ้นาคตกา้วไปขา้งหนา้อย่างสง่างาม 

เพราะ “วัฒนธรรมสรา้งชาติ และวัฒนธรรมสรา้งไทย” การบินไทยจึงไม่เพียงเป็น
สายการบิน แต่คือ “ผูส้ง่ต่อวฒันธรรมไทยสูน่่านฟ้าโลก” อย่างสง่างามและมั่นคง 
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ภูมิหลังของผู้มีส่วนเกี่ยวข้องหลักในงานวิจัย 

ผูท้ี่ใหส้มัภาษณ์ทุกท่านเป็นทัง้พนักงานปัจจุบนั และอดีตพนักงานที่ปฏิบติังานในบริษัท

การบินไทย ไม่น้อยกว่า 20 ปี ส่วนใหญ่ เป็นผูท้ี่ปฏิบัติงานทั้งบนเครื่องบิน และปฏิบัติหน้าที่ครู

ฝึกอบรมของบรษิัท อย่างไรก็ดี ชื่อที่ปรากฏในค าสมัภาษณน์ี ้ลว้นเป็นนามสมมติุทัง้สิน้ 

ครูอ้อ     อดีตพนกังานบรษิัทการบินไทย จ ากดัมหาชน  ที่ปฏิบติัหนา้ที่ในลกัษณะ Duo Duty คือ 

ปฏิบติัหนา้ที่ทัง้ cabin crew และเป็นอดีตผูอ้  านวยการใหญ่ฝ่ายบริการบนเครื่องบิน 

ครูจี       อดีตพนกังานบริษัทการบินไทย จ ากดัมหาชน  ที่ปฏิบติัหนา้ที่ในลกัษณะ Duo Duty คือ 

ปฏิบติัหนา้ที่เป็น supervisor บนเที่ยวบิน และ ดแูลเรื่อง cabin safety  

ครูติ๊ก      ปัจจบุนัเป็นพนกังานของบริษัทการบินไทย จ ากดัมหาชน มีประสบการณใ์นการท างาน

ไม่นอ้ยกว่า 30ปี  ผ่านการปฏิบติัหนา้ที่ inflight Managerบนเที่ยวบิน และปฏิบติัหนา้ที่ 

เป็นครูทางดา้น Aviation Security  

ครูเจ       อดีตพนกังานบริษัทการบินไทย จ ากดัมหาชน  ที่ปฏิบติัหนา้ที่ทัง้ cabin crew ใน

ต าแหน่ง Inflight Manager บนเที่ยวบิน และ ครูกองฝึกอบรมลกูเรือ  

ครูเจน    อดีตพนกังานบรษิัทการบินไทย จ ากดัมหาชน  ปฏิบติัหนา้ที่เป็น Inflight Manager บน

เที่ยวบินที่ และ ครูกองฝึกอบรมลกูเรือ  

ครูนา      อดีตพนกังานบริษัทการบินไทย จ ากดัมหาชน  ที่ปฏิบติัหนา้ที่ทัง้ cabin crew และ ครู

กองฝึกอบรมลกูเรือ และ ปฏิบติัหนา้ที่เป็น Inflight Manager บนเที่ยวบิน 

ครูปอ     ปัจจบุนัเป็นพนกังาน ที่ปฏิบติัหนา้ที่บนเที่ยวบิน และเป็นครูที่ดแูลงานทางดา้น safety 

และหลกัสตูร Crew Resource management (CRM) 

ครูตู่        อดีตพนกังานบรษิัทการบินไทย จ ากดัมหาชน  ปฏิบติัหนา้ที่เป็น Inflight Manager บน

เที่ยวบินที่ และ ครูกองฝึกอบรมลกูเรือ  

คูรเม       อดีตพนกังานบริษัทการบินไทย จ ากดัมหาชน  ปฏิบติัหนา้ที่เป็น Inflight Manager บน

เที่ยวบินที่ และ ครูกองฝึกอบรมลกูเรือ  
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ครูจิ อดีตพนกังานบรษิัทการบินไทย จ ากดัมหาชน  ปฏิบติัหนา้ที่เป็น Inflight Manager บน

เที่ยวบินที่ และ ครูกองฝึกอบรมลกูเรือ  

ครูตุ๊        อดีตพนกังานบรษิัทการบินไทย จ ากดัมหาชน  ปฏิบติัหนา้ที่เป็น Inflight Manager บน

เที่ยวบินที่ และ ครูกองฝึกอบรมลกูเรือ 

ครูปู        พนกังานบรษิัทการบินไทยจ ากดั ไม่นอ้ยกว่า 20ปี ปฏิบติัหนา้ที่ Inflight manager บน

เที่ยวบินและ 

คุณจอย  อดีตพนกังานบรษิัทการบินไทยจ ากดั ที่ท างานกบับริษัทการบินไทยมาไม่นอ้ยกว่า 35ปี 

โดยปฏิบติัหนา้ที่เป็นผูจ้ดัการกองฝึกอบรมการพาณิชย ์และ Training Specialist เป็น

ผูเ้ขียนต ารา รวมถึง manual AMADEUS ของบรษิัทการบินไทยจ ากดั 

ครูเจ       อดีตพนกังานบริษัทการบินไทย จ ากดัมหาชน  ปฏิบติัหนา้ที่เป็น supervisor บน

เที่ยวบิน และ ดแูลเรื่อง cabin safety  

คุณนุ      พนกังานบรษิัทการบินไทยจ ากดัมหาชน ที่ปฏิบติัหนา้ที่บนเที่ยวบินของบริษัทการบิน

ไทย ไม่นอ้ยกว่า 20ปี 

ครูจิม      อดีตพนกังานบรษิัทการบินไทย จ ากดัมหาชน  ปฏิบติัหนา้ที่เป็น Inflight Manager บน

เที่ยวบินที่ และ ครูกองฝึกอบรมลกูเรือ 

ครูแจน   อดีตพนกังานบรษิัทการบินไทย จ ากดัมหาชน  ปฏิบติัหนา้ที่เป็น Inflight Manager บน

เที่ยวบินที่ และ ครูกองฝึกอบรมลกูเรือ 

ครูจา      อดีตพนกังานบรษิัทการบินไทย จ ากดัมหาชน  ปฏิบติัหนา้ที่เป็น Inflight Manager บน

เที่ยวบินที่ และ ครูกองฝึกอบรมลกูเรือ 

คุณก้อย  พนกังานบริษัทการบินไทย จ ากดัมหาชน  ปฏิบติัหนา้ที่เป็น Inflight Manager บน

เที่ยวบิน  

คุณตา     อดีตพนกังานบริษัทการบินไทย จ ากดัมหาชน  ปฏิบติัหนา้ที่เป็น Inflight Manager บน

เที่ยวบิน 
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ครูเอ       อดีตพนกังานบริษัทการบินไทย จ ากดัมหาชน  ปฏิบติัหนา้ที่เป็น Inflight Manager บน

เที่ยวบิน 

คุณนี      อดีตพนกังานบริษัทการบินไทย จ ากดัมหาชน  ปฏิบติัหนา้ที่เป็น Inflight Manager บน

เที่ยวบินที่ และ ครูกองฝึกอบรมลกูเรือ 

คุณจิ๋ม    อดีตพนกังานบรษิัทการบินไทยจ ากดั มหาชน ที่ท างานกบับริษัทการบินไทยมาไม่นอ้ย

กว่า 35ปี ผ่านการปฏิบติังานสนามบิน พนกังานจ าหน่ายบตัรโดยสาร  และปฏิบติั

หนา้ที่เป็นผูจ้ดัการกองฝึกอบรมการพาณิชย ์ของบรษิัทการบินไทยจ ากดั 

ครูปอง    ปัจจบุนัเป็นพนกังานบรษิัทการบินไทยจ ากดั มหาชน ที่ปฏิบติัหนา้ที่บนเที่ยวบิน และ

เป็นครูที่ดแูลงานทางดา้น technical 

ครูปา      อดีตพนกังานบรษิัทการบินไทย จ ากดัมหาชน  ปฏิบติัหนา้ที่เป็น Inflight Manager บน

เที่ยวบินที่ และ ครูกองฝึกอบรมลกูเรือ 

คุณแตน  อดีตพนกังานบรษิัทการบินไทย จ ากดัมหาชน  ปฏิบติัหนา้ที่เป็น Inflight Manager บน

เที่ยวบินที่ และ ครูกองฝึกอบรมลกูเรือ 

ครูต้น     ปัจจบุนัเป็นพนกังานของบริษัทการบินไทย จ ากดัมหาชน   มีประสบการณใ์นการท างาน

ไม่นอ้ยกว่า 20ปี  ปฏิบติัหนา้ที่ inflight Managerบนเที่ยวบิน และปฏิบติัหนา้ที่ เป็นครู

ฝึกอบรมพนกังานตอ้นรบับนเที่ยวบิน 

ครูต้อง   ปัจจุบนัเป็นพนกังานของบริษัทการบินไทย จ ากดัมหาชน   มีประสบการณใ์นการ

ท างานไม่นอ้ยกว่า 20ปี  ปฏิบติัหนา้ที่ inflight Managerบนเที่ยวบิน และปฏิบติัหนา้ที่ 

เป็นครูฝึกอบรมพนกังานตอ้นรบับนเที่ยวบิน 

ครูตา      อดีตพนกังานของบรษิัทการบินไทย จ ากดัมหาชน   มีประสบการณใ์นการท างานไม่นอ้ย

กว่า 20ปี  ปฏิบติัหนา้ที่ inflight Managerบนเที่ยวบิน และปฏิบติัหนา้ที่ เป็นครู

ฝึกอบรมพนกังานตอ้นรบับนเที่ยวบิน 
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ครูตุ้ม     อดีตพนกังานของบรษิัทการบินไทย จ ากดัมหาชน   มีประสบการณใ์นการท างานไม่นอ้ย

กว่า 20ปี  ปฏิบติัหนา้ที่ inflight Managerบนเที่ยวบิน และปฏิบติัหนา้ที่ เป็นครู

ฝึกอบรมพนกังานตอ้นรบับนเที่ยวบิน 

ครูต้อง   อดีตพนกังานของบรษิัทการบินไทย จ ากดัมหาชน   มีประสบการณใ์นการท างานไม่

นอ้ยกว่า 20ปี  ปฏิบติัหนา้ที่ inflight Managerบนเที่ยวบิน และปฏิบติัหนา้ที่ เป็นครู

ฝึกอบรมพนกังานตอ้นรบับนเที่ยวบิน 

ครูตอง   พนกังานของบริษัทการบินไทย  จ ากดัมหาชน  มีประสบการณใ์นการท างานไม่นอ้ยกว่า 

20ปี  ปฏิบติัหนา้ที่ inflight Managerบนเที่ยวบิน และปฏิบติัหนา้ที่ เป็นครูฝึกอบรม

พนกังานตอ้นรบับนเที่ยวบิน 

ครูตาล   พนกังานของบรษิัทการบินไทย จ ากดัมหาชน   มีประสบการณใ์นการท างานไม่นอ้ยกว่า 

20ปี  ปฏิบติัหนา้ที่ inflight Managerบนเที่ยวบิน และปฏิบติัหนา้ที่ เป็นครูฝึกอบรม

พนกังานตอ้นรบับนเที่ยวบิน 

ครูแจง   อดีตพนกังานบรษิัทการบินไทย จ ากดัมหาชน  ปฏิบติัหนา้ที่เป็น Inflight Manager บน

เที่ยวบินที่ และ ครูกองฝึกอบรมลกูเรือ 

ครูติ        พนกังานของบรษิัทการบินไทย จ ากดัมหาชน   มีประสบการณใ์นการท างานไม่นอ้ยกว่า 

20ปี  ปฏิบติัหนา้ที่ inflight Managerบนเที่ยวบิน และปฏิบติัหนา้ที่ เป็นครูฝึกอบรม

พนกังานตอ้นรบับนเที่ยวบิน 
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