
วารสารดุษฎีบัณฑิตทางสังคมศาสตร ปที่ 10 ฉบับที่ 3 (กันยายน - ธันวาคม 2563)

บทความวจิยันีม้วีตัถปุระสงคเพือ่ (1) ศกึษาพฤตกิรรมทีจ่าํเปนตามสมรรถนะหลกัสาํหรบัพนกังานสาย
การบินบางกอกแอรเวยส (2) สรางโปรแกรมฝกอบรมเสริมสรางสมรรถนะหลักโดยใชหลักการเรียน

รูจากการปฏิบัติสําหรับพนักงานสายการบินบางกอกแอรเวยส และ (3) ประเมินโปรแกรมฝกอบรมเสริมสราง
สมรรถนะหลักโดยใชหลกัการเรยีนรูจากการปฏิบติัสาํหรบัพนกังานสายการบินบางกอกแอรเวยส โดยการทดลอง
ใชกับตัวอยางจํานวน 24 คนและวิเคราะหขอมูลโดยใชการทดสอบเครื่องหมาย (sign test)

ผลการวิจัย พบวา (1) สมรรถนะหลักสําหรับพนักงานสายการบินบางกอกแอรเวยส ประกอบดวย 5 ดาน 
ไดแก การทํางานเปนทีม การมุงเนนที่ผลงาน สรางผลสัมฤทธิ์ในการทํางาน การมุงเนนที่ลูกคา เขาใจลูกคา การ
สื่อสาร และการมีความคิดสรางสรรค สรางนวัตกรรม โดยมีพฤติกรรมท่ีจําเปนตามสมรรถนะหลักจํานวน 25 
ขอ พบวาอยูในระดับความจําเปนมากถึงมากที่สุดที่คามัธยฐาน 4.00 ขึ้นไปและมีคาพิสัยระหวางควอไทลตั้งแต 
0.00-1.00 (2) ผลการสรางโปรแกรมฝกอบรมเสรมิสรางสมรรถนะหลกัโดยใชหลกัการเรยีนรูจากการปฏบิตัสิาํหรบั
พนกังานสายการบินบางกอกแอรเวยส พบวา โครงรางโปรแกรมฝกอบรมมคีาความเหมาะสมในระดับมากถึงมาก
ที่สุดคาเฉลี่ย 3.60-4.60 และมีคาดัชนีความสอดคลองตั้งแต 0.80-1.00 และ (3) ผลการประเมินตนเองของผูเขา
อบรมพบวาหัวหนางานมีพฤติกรรมตามสมรรถนะหลักดานการทํางานเปนทีมและดานการสื่อสารหลังอบรม 10 
สัปดาหสูงกวาหลังอบรมและกอนอบรมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผลการประเมินโดยผูบังคับบัญชา
ของผูเขาอบรมพบวาหัวหนางานและผูจัดการมีพฤติกรรมตามสมรรถนะหลักทุกดานหลังอบรม 10 สัปดาหสูง
กวากอนอบรมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สําหรับผลการประเมินความพึงพอใจของผูเขาอบรม พบวา 
มีความพึงพอใจตอโปรแกรมฝกอบรมในระดับมากถึงมากที่สุดโดยมีคาเฉลี่ยระหวาง 3.83-4.67 
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A Core Competencies Enhancement Training Program for 
Bangkok Airways Personnel Using the Learning by Doing Principle

Abstract

This research article aims to (1) study the required behavior according to core competen-
cies of Bangkok Airways’ employees (2) create  the core competency training program 

using the Action Learning principles for Bangkok Airways employees and (3) evaluate the core 
competency training program using Action Learning principles for Bangkok Airways employees. 
Population sampling was 24 employees of Bangkok Airways and analyzed the data by the sign 
test.

Findings are as follows: (1) The core competencies for Bangkok Airways employees consist of 
5 aspects; Teamwork, Result Oriented, Understanding Customer, Skills of Communication, and 
Thinking Innovation. The 25 required behaviors were found to be at the most needed level, with 
a median of 4.00 and above, with the Inter Quartile Range of 0.00-1.00. (2) The results of the core 
competency training program building using the Action Learning principles for Bangkok Airways 
employees found that training programs had the highest level of appropriateness, 3.60 - 4.60 and 
consistency index from 0.80 to 1.00., And (3) The self-assessment of the participants showed that 
the supervisors behaved according to their core competency in teamwork and skills of commu-
nication after 10 weeks of training and before training at the .05 level of significance. The direct 
supervisors’ assessments showed that the supervisors and managers had all behavior based on 
core competency after  10 weeks of training significantly higher than before the training at the .05 
level. The satisfaction of the trainees on the use of the core competence training program after 
the training was found to be high to highest level of satisfaction, average between 3.83-4.67.
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ดงันัน้ เพือ่ใหแนใจวาองคกรสามารถนาํสมรรถนะ

หลักมาใชในองคกรไดอยางมีประสิทธิภาพ จึงจําเปน

ตองมีการพัฒนาโปรแกรมฝกอบรมเพื่อเสริมสราง

สมรรถนะหลักใหกับพนักงานสายการบินบางกอก

แอรเวยสผูวิจัยจึงใชหลักการเรียนรูจากการปฏิบัติ 

(action learning) มาพัฒนาเปนโปรแกรมฝกอบรม 

เนื่องจากการเรียนรูจากการปฏิบัติไดถูกนํามาใชเปน

เครื่องมือขององคกรในการแกปญหาที่มีความสําคัญ

และมีความซับซอนไดอยางรวดเร็วและแพรหลาย 

การเรียนรูจากการปฏิบัติกลายเปนวิธีการพื้นฐานท่ี

บริษัทตางๆ ท่ัวโลกใชสําหรับการพัฒนาผูนํา สราง

ทีม และพัฒนาศักยภาพในการสรางสินคาและบริการ

ขององคกร ที่ชวยใหองคกรสามารถลดคาใชจาย ลด

ระยะเวลาในการสรางผลิตภัณฑใหมๆ และลดระยะ

เวลาในการจัดสง ขยายฐานลูกคา พัฒนาคุณภาพของ

บรกิารและสรางวฒันธรรมการเปลีย่นแปลงในเชงิบวก

ในองคกร (Marquardt, 2018) ผูวิจัยจึงสนใจศึกษา

โปรแกรมฝกอบรมเสริมสรางสมรรถนะหลักโดยใช

หลักการเรียนรูจากการปฏิบัติสําหรับพนักงานสาย

การบินบางกอกแอรเวยส โดยใชหลักการเรียนรูจาก

การปฏิบัติแทนท่ีจะใชเทคนิคการฝกอบรมวิธีการอื่น 

ทั้งนี้ เนื่องจากหลักการเรียนรูจากการปฏิบัติไดนํามา

ใชเปนเคร่ืองมือสําคัญขององคกรในการแกไขปญหา 

ใชพฒันาผูนาํ สรางทมี และพฒันาศกัยภาพขององคกร 

พฒันาคณุภาพของการบรกิาร และสรางวฒันธรรมการ

เปลี่ยนแปลงตอไป

วัตถุประสงคของการวิจัย
1.  เพื่อศึกษาพฤติกรรมท่ีจําเปนตามสมรรถนะ

หลักสําหรับพนักงานสายการบินบางกอกแอรเวยส

2.  เพื่อสร างโปรแกรมฝ กอบรมเสริมสร าง

สมรรถนะหลัก โดยใชหลักการเรียนรูจากการปฏิบัติ

สําหรับพนักงานสายการบินบางกอกแอรเวยส 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา
เน่ืองจากสายการบินบางกอกแอรเวยสมีการ

ปรับโครงสรางองคกรในป พ.ศ. 2560 และการปรับ

โครงสรางองคกรดังกลาวมิไดมีการปรับสมรรถนะ

หลักในปจจุบันที่ใชอยู ดังนั้นเพ่ือใหโครงสรางองคกร

สนับสนุนการดําเนินธุรกิจตามกลยุทธของสายการ

บินใหเปนไปตามแผนที่วางไว ปจจัยสําคัญปจจัยหนึ่ง

ที่จะทําใหการบริหารงานตามโครงสรางองคกรใหม

ประสบผลสําเร็จ คือ สมรรถนะหลักของพนักงานใน

ทุกกลุมสายงาน ฝาย สวน และแผนกตางๆ ดังน้ัน 

การพัฒนาสมรรถนะหลักของพนักงานสายการบิน

บางกอกแอรเวยสใหสามารถปฏิบัติงานไดบรรลุ

เปาหมายขององคกร แนวทางหนึ่งในการพัฒนาไดแก 

การฝกอบรมเสริมสรางสมรรถนะหลักของพนักงาน 

ซ่ึงองคกรจํานวนมากไดนําการพัฒนาสมรรถนะมา

ใชในองคกร และการพัฒนาสมรรถนะไดกลายเปน

เครื่องมือในการจัดการเชิงกลยุทธที่สําคัญเกี่ยวกับ

สภาพแวดลอมการทํางาน (Bergenhenegouwen, 

ten Horn & Mooijman, 1997) ซึ่งสมรรถนะจะ

เปนเครื่องมือที่สําคัญที่ใชภายในองคกรเพื่อเปน

แนวทางในการคัดเลือกพนักงาน (selection) การ

ประเมินผล (assessment) การจัดการอาชีพ (career 

management) การพัฒนาพนักงาน (employee 

development) และการประเมินผลการปฏิบัติงาน

ของพนักงาน (performance appraisal) หากองคกร

ทําใหสมรรถนะการบริหารดังกลาวฝงแนนและ

บรูณาการในระบบทรพัยากรมนษุยแลว จะสรางความ

ไดเปรียบขององคกรจากองคกรอืน่ๆ ได (Draganidis & 

Mentzas, 2006, p. 55) โดยทีก่ารพฒันาสมรรถนะใน

องคกรในทางปฏบิติัน้ัน เครือ่งมอืทีน่ยิมนาํมาใชในการ

พัฒนาสมรรถนะไดแก การกําหนดสมรรถนะหลักของ

องคกรและการจัดส่ิงอํานวยความสะดวกเพื่อสงเสริม

การเรยีนรู โดยเนนการพฒันาองคกรและบคุลากรตาม

ลําดับ (Mulder & Collins, 2007)
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3.  เพ่ือประเมินโปรแกรมฝกอบรมเสริมสราง

สมรรถนะหลักโดยใชหลักการเรียนรูจากการปฏิบัติ

สําหรับพนักงานสายการบินบางกอกแอรเวยส

ขอบเขตของการวิจัย
การวิจัยครั้งนี้ เปนการศึกษาสมรรถนะหลักจาก

ความคิดเห็นของผูเชี่ยวชาญโดยใชเทคนิคเดลฟาย 

เพ่ือใชเปนขอมลูพ้ืนฐานในการสรางโปรแกรมฝกอบรม

เสริมสรางสมรรถนะหลักสําหรับพนักงานสายการบิน

บางกอกแอรเวยส โดยใชรูปแบบการเรียนรูจากการ

ปฏิบัติ ที่ไดจากการบูรณาการขั้นตอนการเรียนรูจาก

การปฏิบัติของ Marquardt (2018) และนักวิชาการ

ตางๆ มาใชเปนเครื่องมือในการสรางโปรแกรมฝก

อบรมเสริมสรางสมรรถนะหลัก ประกอบไปดวย 5 ขั้น

ตอน ไดแก (1) การเลือกโครงการหรือปญหาสําหรับ

การเรียนรู จากการปฏิบัติ (2) การทําความเขาใจ

และเตรียมสมาชิกในกลุมการเรียนรูจากการปฏิบัติ 

(3) การพัฒนาและนําเสนอกลยุทธในการแกไขปญหา

หรือแผนกลยุทธดําเนินโครงการ (4) การนําแผน

กลยุทธไปปฏิบัติและ (5) การประเมินผลการเรียนรู

และพฤติกรรมที่ไดรับจากโปรแกรมการเรียนรูจาก

การปฏิบัติ

ประโยชนที่ไดรับจากการวิจัย
1.  ไดโปรแกรมฝกอบรมที่นําไปพัฒนาสมรรถนะ

หลัก 5 ดาน ของพนักงานบางกอกแอรเวยส ที่สงผล

ตอการปฏิบัติงานตามเปาหมายของหนวยงาน องคกร 

และสงผลตอการใหบรกิารลูกคาทีม่ปีระสทิธภิาพยิง่ขึน้

2.  เปนแนวทางในการพัฒนาโปรแกรมฝกอบรม

สมรรถนะ โดยใชหลักการเรยีนรูจากการปฏบิติัสาํหรับ

ผูบริหารและพนักงานในระดับอื่นๆ ขององคกร

3.  เปนแนวทางการออกแบบเครื่องมือในการฝก

อบรมสําหรับหลักสูตรอื่นๆ ของสายการบินบางกอก

แอรเวยส

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ
แนวคิดเกี่ยวกับสมรรถนะ (competency) 

หมายถึง ความรู (knowledge) ทักษะ (skill) และ

คุณลักษณะของบุคคล (attributes) ซึ่งบุคคลนั้นจะ

แสดงออกเปนวิธีคิดและพฤติกรรมในการทํางานที่จะ

สงผลตอการปฏิบัติงานของแตละบุคคล และมีการ

พัฒนาตนเองอยางตอเนื่อง อันจะสงผลใหเกิดความ

สาํเรจ็ตามมาตรฐานหรอืสงูกวามาตรฐานทีอ่งคการได

กําหนดเอาไว McClelland (1973) ไดเขียนบทความ

วิชาการเรื่อง “Testing for Competence rather 

than Intelligence” ซึ่งถือเปนจุดกําเนิดของแนวคิด

เรื่องสมรรถนะที่สามารถอธิบายบุคลิกลักษณะของ

คนวาเปรียบเสมือนกับภูเขานํ้าแข็ง (iceberg) โดย

คุณลักษณะของบุคคลนั้นเปรียบเสมือนภูเขานํ้าแข็ง

ที่ลอยอยูในนํ้า โดยมีสวนหนึ่งที่เปนสวนนอยลอยอยู

เหนือนํ้าซึ่งสามารถสังเกตและวัดไดงาย ไดแก ความรู

สาขาตางๆ ที่ไดเรียนมา (knowledge) และสวนของ

ทักษะ ไดแก ความเชี่ยวชาญ ความชํานาญพิเศษดาน

ตางๆ (skill) สาํหรบัสวนของภเูขานํา้แขง็ทีจ่มอยูใตนํา้

ซ่ึงเปนสวนท่ีมีปริมาณมากกวานั้น เปนสวนท่ีไมอาจ

สังเกตไดชัดเจนและวัดไดยากกวา และเปนสวนท่ีมี

อทิธพิลตอพฤตกิรรมของบุคคลมากกวา ไดแก บทบาท

ท่ีแสดงออกตอสังคม (social role) ภาพลักษณของ

บุคคลที่มีตอตนเอง (self-image) คุณลักษณะสวน

บุคคล (trait) และแรงจูงใจ (motive) สวนที่อยูเหนือ

นํา้เปนสวนทีม่คีวามสมัพนัธกบัเชาวนปญญาของบคุคล 

ซึ่งการที่บุคคลมีความฉลาดสามารถเรียนรูองคความ

รูตางๆ และทักษะไดนั้น ยังไมเพียงพอท่ีจะทําใหมี

ผลการปฏิบัติงานท่ีโดดเดน จึงจําเปนตองมีแรงผลัก

ดันเบ้ืองลึก คุณลักษณะสวนบุคคล ภาพลักษณของ

บุคคลท่ีมีตอตนเอง และบทบาทท่ีแสดงออกตอสังคม

อยางเหมาะสมดวย จึงจะทําใหบุคคลกลายเปนผูท่ีมี

ผลงานโดดเดนได

แนวคิดเก่ียวกับการฝกอบรม การฝกอบรมเปน
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กระบวนการพัฒนาบุคคล ไดแก กิจกรรมตางๆ ที่มี

ความสัมพันธซึ่งกันและกัน กิจกรรมจะตองดําเนินไป

ตามลําดับขั้นตอนและตอเนื่อง ความจําเปนในการฝก

อบรม เกิดขึ้นจากการมีปญหาขอขัดของและอุปสรรค

ท่ีไมพึงปรารถนาในหนวยงานหรอืองคกรการฝกอบรม

ไมสามารถแกไขปญหาในหนวยงานหรือองคกรได

ทั้งหมด การฝกอบรมที่วางแผนอยางดีก็นาจะแกไข

ปญหาไดอยางเหมาะสม การฝกอบรมไมสามารถแก

ปญหาที่เกิดจากตัวบุคคล และการฝกอบรมสามารถ

แกไขไดบางหากเกิดปญหาจากอุปกรณวัสดุตางๆ 

(Awakul, 1997) ไดกลาววา ความจําเปนในการฝก

อบรม หมายถึง ปญหาอุปสรรคขอขัดของใดๆ เรื่องใด

เรื่องหนึ่งในการทํางาน เชน ความรูไมพอ ความเขาใจ 

ทัศนคติ ความชํานาญ และสามารถที่จะแกไขไดดวย

การฝกอบรม โดยทั่วไปผูปฏิบัติงานไมดีเพราะขาดใน

สิ่งเหลานี้ คือ K = Knowledge (ความรู) ขาดความรู

หรือความรู  ไม พอสําหรับการปฏิบัติงานที่ ได รับ

มอบหมาย A = Attitude (ทัศนคติ) ขาดทาทีความ

รูสึกที่ดีตองานที่ทํา ความรักการทุมเท และไมมี

อุดมการณ P = Practice (การฝกปฏิบัติ) การปฏิบัติ

ที่ไมถูกตองและหลักวิธีการทํางานที่ถูกตอง S = Skill 

(ทักษะ) ทักษะไมพอเนื่องจากฝกฝนมานอย ตองฝก

อบรมเพิ่มเติม I = Interest (ความสนใจ) เนื่องจาก

ขาดการจูงใจที่ดีและเหมาะสม U = Understanding 

(ความเขา้ใจ) ความเขา้ใจในวิธีการทํางานตางๆ ทําให

ไดงานไมสมบูรณ ดังนั้น การฝกอบรมจึงตองทําการ

เปลี่ยนแปลง เพิ่มพูนสิ่งดังกลาวขางตนในตัวบุคคล 

อาจแยกอบรมเฉพาะดานทศันคต ิ(attitude) หรอืดาน

ทักษะ (skill) หรือดานความเขาใจ (understanding) 

ตามความจําเปนได

แนวคดิเกีย่วกบัการเรยีนรูจากการปฏบิตั ิ(action 

learning) เปนแนวคิดที่สนับสนุนใหคนเราปฏิบัติ

สิ่งตางๆ ดวยตนเองตามความสนใจ ความถนัด และ

ศักยภาพ ดวยการศึกษา คนควา ฝกปฏิบัติ ฝกทักษะ

จนถงึการเรยีนรูดวยตนเอง เพราะเชือ่วาหากคนเราได

กระทํา จะทําใหเกิดความเชื่อมั่น เปนแรงจูงใจใหเกิด

การใฝเรียนรู ผูเรียนจะสนุกสนานที่จะสืบคนหาความ

รูตอไป มีความสุขท่ีจะเรียน สามารถนําไปใชในการ

พัฒนาการเรียนรู ในองคกรไดอยางมีประสิทธิภาพ

อยางมากเพราะเหตุวามิไดมีการเรียนรูเฉพาะในสวน

แนวคิด ทฤษฎีอยางเดียว แตยังเปนการนําประเด็น

ปญหา หรอืเหตกุารณท่ีเกดิข้ึนจรงิมาเขาสูกระบวนการ

ขบคิด วิเคราะห และแกปญหานั้นดวย ซึ่งประโยชนที่

ไดโดยตรง คอืผูเรยีนก็จะมคีวามรูความเขาใจในแนวคดิ

นั้นๆ อยางลึกซึ้งมากกวาในตํารา หรือจากผูสอนเพียง

ดานเดียว แตยังไดมีการสัมผัสใกลชิดกับสภาพความ

เปนจรงิทีส่อดคลองกบัแนวคดิทีเ่รยีกวา Learning by 

Doing คือ การเรียนรูที่มีการลงมือปฏิบัติจริง ทําให

การเรียนรูเกิดขึ้นอยางมีผลสัมฤทธิ์มากขึ้น นอกจากนี้ 

การเรยีนรูจากการปฏบิตัยิงัเปนการพฒันาองคกรไปสู

องคกรแหงการเรียนรู (learning organization) โดย

ตองมกีารสรางพลวัตการเรยีนรู (learning dynamics) 

ใหเกิดขึ้น ซึ่งตองมีการเรียนรูอยางตอเนื่อง เรียนรูรวม

กันเปนทีม บุคลากรมีความกระตือรือรน สนใจ ใฝรู 

และพัฒนาตนเองอยูเสมอ บุคลากรมีการคิดอยางเปน

ระบบ บุคลากรมีแบบแผนทางความคิด ไมยึดติดกับ

ความเชื่อทัศนคติเดิม มองโลกอนาคต บุคลากรมีสวน

รวมในการแลกเปลีย่นความคดิเหน็ มกีารสนทนาเปนที่

เปดเผย มีรูปแบบการเรียนรูหลายรูปแบบ เชน เรียนรู

จากการปรบัตวั เรยีนรูจากการคาดการณ และท่ีสาํคญั

ตองมกีารเรยีนรูจากการปฏบิตัจิริง (action learning)
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กรอบแนวความคิดที่ใชในการวิจัย

ภาพ 1  กรอบแนวความคิดที่ใชในการวิจัย

ระเบียบวิธีวิจัย
การวิจัยนี้มีลักษณะเปนการวิจัยและพัฒนา 

(research and development) ผูวจิยัไดออกแบบขัน้

ตอนดําเนินการวิจัย 3 ขั้นตอน ดังนี้

ขั้นตอนที่ 1 ศึกษาพฤติกรรมที่จําเปนตาม

สมรรถนะหลักสําหรับพนักงานสายการบินบางกอก

แอรเวยสโดยใชเทคนิคเดลฟาย โดยรวบรวมความ

คิดเห็นของผูเชี่ยวชาญ 2 กลุม ไดแก กลุมที่หนึ่ง คือ 

ผูบริหารระดับกรรมการผูอํานวยการใหญ ผูบริหาร

ระดับรองกรรมการผู อํานวยการใหญและผูบริหาร

ระดับผูอํานวยการฝาย จํานวน 13 คน กลุมที่สอง คือ 

ผูอํานวยการและผูจัดการดานการพัฒนาและบริหาร

ศึกษาพฤติกรรมที่จําเปนตาม

สมรรถนะหลักสําหรับพนักงาน

สายการบินบางกอกแอรเวยส

1.  ผูใหขอมูลสําคัญคือกลุมผูบริหาร 

 นักพัฒนาและบริหารทรัพยากร

 มนุษย

2.  ใชการสัมภาษณแบบมีโครงสราง

 ดวยเทคนิคเดลฟาย

สรางโปรแกรมฝกอบรม เสริมสรางสมรรถนะ

หลักโดยใชหลักการเรียนรูจากการปฏิบัติ

1. สภาพปญหาและความจําเปน 2. หลักการ

3. จุดมุงหมาย 4. โครงสราง 5. เนื้อหา

6. กลุมเปาหมาย 7. ระยะเวลา 8. สถานที่

9. รูปแบบ 10. วิทยากร 11. การวัดผล

ผูวิจัยกําหนดโครงรางโปรแกรมฝกอบรมเสนอ

ผู ทรงคุณวุฒิและนํามาปรับปรุงแกไขตามขอ

เสนอแนะ

การประเมินผลโปรแกรมฝกอบรมเสริมสราง

สมรรถนะหลักโดยใชหลักการเรียนรูจากการ

ปฏิบัติ

1. ทดลองใชโปรแกรมฝกอบรมกับกลุมตัวอยาง

 จํานวน 24 คน ใชการทดลองแบบหนึ่งกลุม 

 วัดผลกอนและหลังทดลองใชโปรแกรมฝก

 อบรม

2.  พฤติกรรมที่เปลี่ยนแปลงในสมรรถนะหลัก

 แตละดาน วัดความคงทนหลังฝกอบรม 

 10 สัปดาห

3. วัดความพึงพอใจตอโปรแกรมฝกอบรม
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ทรัพยากรมนุษย จํานวน 5 คน รวมจํานวน 18 คน ที่

ไดจากการคัดเลือกตามวัตถุประสงคในการวิจัยและ

ยินดีใหความรวมมือในการวิจัย และใชแบบสอบถาม

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย

ขั้นตอนที่ 2 สรางโปรแกรมฝกอบรมเสริมสราง

สมรรถนะหลกัโดยใชหลกัการเรยีนรูจากการปฏบิติัโดย

แบงเปน 3 สวน ดงันี ้(1) การสรางโครงรางโปรแกรมฝก

อบรมเสริมสรางสมรรถนะหลักจากการศึกษาแนวคิด

ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับโปรแกรมฝกอบรม

เสริมสรางสมรรถนะหลัก และแนวคิดการเรียนรูจาก

การปฏบิตั ิและพฤติกรรมทีจํ่าเปนตามสมรรถนะหลกัที่

ไดจากข้ันตอนที ่1 เพ่ือกาํหนดกรอบการสรางโปรแกรม

ฝกอบรม มีการกําหนดรายละเอียดของโปรแกรมฝก

อบรมและออกแบบ โดยมีการกําหนดสภาพปญหา

และความจําเปน หลักการ จุดมุงหมายของโปรแกรม

ฝกอบรมทีส่อดคลองกบัสภาพปญหา ความจาํเปนและ

หลกัการของโปรแกรมฝกอบรม โครงสราง เนือ้หาของ

การฝกอบรมท่ีจะตองสอดคลองกับจุดมุงหมายของ

โปรแกรฝกอบรมในแตละหนวยฝกอบรม กลุมเปาหมาย 

ระยะเวลาในการฝกอบรม สถานที่จัดอบรม รูปแบบ

การฝกอบรมทีม่กีารกาํหนดกิจกรรมเรยีนรูและวธิกีาร

ฝกอบรมที่จะตองสอดคลองกับเน้ือหาการฝกอบรม 

วตัถปุระสงคการฝกอบรมและเลอืกรปูแบบการเรยีนรู 

สื่อประกอบการฝกอบรมท่ีสอดคลองกับเน้ือหาและ

เทคนิควิธีการฝกอบรมเพื่อใหสามารถเปลี่ยนแปลง

พฤติกรรมการปฏิบัติงานใหเปนไปตามวัตถุประสงค

การฝกอบรมในแตละสมรรถนะหลัก วิทยากรและ 

การวัดและการประเมินผล (2) การประเมินโครงราง

โปรแกรมฝกอบรมโดยผูทรงคุณวุฒิ จํานวน 5 คน 

ไดแก กลุมนักวิชาการดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย

ซ่ึงเชี่ยวชาญดานการพัฒนาหลักสูตร ดานการพัฒนา

โปรแกรมฝกอบรมและดานการวดัและการประเมนิผล 

โดยการประเมินสวนประกอบของโปรแกรมฝกอบรม

วามีความครบถวนเหมาะสมและมีความสอดคลองกัน

ของสวนประกอบของโปรแกรมฝกอบรมท่ีสรางข้ึนหรอื

ไมเพียงใด เครื่องมือที่ใชในการประเมิน ไดแก แบบ

ประเมินความเหมาะสมของสวนประกอบของโปรแกรม

ฝกอบรมสมรรถนะหลัก และ (3) การพัฒนาโครงราง

โปรแกรมฝกอบรมเสริมสรางสมรรถนะหลักจากการ

วเิคราะหความเหมาะสมและความสอดคลองจากผูทรง

คณุวฒุ ิแลวนาํขอเสนอแนะมาปรบัปรงุแกไขโปรแกรม

ฝกอบรมเสรมิสรางสมรรถนะหลกัสําหรบัพนกังานสาย

การบินบางกอกแอรเวยส

ขั้นตอนที่ 3 ประเมินโปรแกรมฝกอบรมเสริม 

สรางสมรรถนะหลักโดยใชหลักการเรียนรู จากการ

ปฏิบัติ (1) แบบแผนของการทดลองใชแบบทดสอบ

กรณีที่สอง ตัวอยางไมเปนอิสระตอกันทดสอบโดยใช

เครื่องหมาย (sign test) วัดผลกอน หลังการทดลอง

และวัดความคงทน 10 สัปดาห (2) ตัวอยาง คือ 

พนักงานสายการบินบางกอกแอรเวยสท่ีคัดเลือกโดย

การสุมแบบเจาะจงและยินดีใหความรวมมือในการ

วิจัย จํานวน 24 คน (3) เครื่องมือที่ใชในการทดลอง 

ไดแก โปรแกรมฝกอบรม เอกสารประกอบโปรแกรม

ฝกอบรม และแบบประเมินตนเองและแบบประเมิน

โดยผูบังคับบัญชาของผูเขาอบรม เก่ียวกับพฤติกรรม

ตามสมรรถนะหลักสําหรับพนักงานสายการบินบาง

กอกแอรเวยส และแบบประเมินความพึงพอใจที่มี

ตอโปรแกรมฝกอบรม มีลักษณะเปนขอคําถามแบบ

ประมาณคา 5 ระดับ (rating scale) ที่ผานการตรวจ

สอบความตรงเชิงเนื้อหา ไดคาความเชื่อมั่น 0.94 

(4) การดําเนินการทดลอง โดยผูวิจัยนําโปรแกรมฝก

อบรมเสริมสรางสมรรถนะหลักที่ปรับปรุงแลวตามคํา

แนะนาํของผูทรงคณุวฒิุไปทําการทดลองกบัตวัอยางซ่ึง

เปนพนกังานของสายการบนิบางกอกแอรเวยส จาํนวน 

24 คน ระยะเวลาในการฝกอบรม 3 วัน และทําการ

ประเมินพฤติกรรมตามสมรรถนะหลักโดยใหประเมิน

ตนเองและโดยการใหผูบังคบับัญชาประเมนิกอนอบรม 

หลังสิ้นสุดอบรม และหลังอบรม 10 สัปดาห และ 
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(5) การวิเคราะหขอมูล พฤติกรรมตามสมรรถนะหลัก

โดยใชสถติิการทดสอบเครือ่งหมาย (sign test) ทัง้การ

ประเมนิตนเองและการประเมนิโดยผูบงัคบับญัชาของ

ผูเขาอบรม และประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการใช

โปรแกรมฝกอบรม โดยการหาคาเฉลี่ยและสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน

ผลการวิจัย
1.  ผลการศกึษาพฤติกรรมทีจํ่าเปนตามสมรรถนะ

หลักสําหรับพนักงานสายการบินบางกอกแอรเวยส ผู

เชี่ยวชาญมีความเห็นวาสมรรถนะหลักประกอบดวย 

5 ดาน ไดแก (1) การทํางานเปนทีม (2) การมุงเนนที่

ผลงาน สรางผลสัมฤทธิ์ในการทํางาน (3) การมุงเนน

ที่ลูกคา เขาใจลูกคา (4) การสื่อสารและ (5) การมี

ความคิดสรางสรรค สรางนวัตกรรม และมีความเห็น

สอดคลองกันวาพฤติกรรมตามสมรรถนะหลักแตละ

ดานเปนพฤตกิรรมทีม่คีวามจําเปนสาํหรับพนักงานสาย

การบนิบางกอกแอรเวยสอยูในระดับมากถงึมากทีส่ดุ มี

คามัธยฐาน (Mdn) 4.00 ขึ้นไปสูงกวาเกณฑที่กําหนด 

และมีคาพิสัยระหวางควอไทล (IQR) ตั้งแต 0.00-1.00 

ซ่ึงแสดงใหเหน็วาผูเชีย่วชาญมคีวามคิดเหน็ทีส่อดคลอง

กันในทุกพฤติกรรมตามสมรรถนะหลักแตละดาน

2. ผลการสรางโปรแกรมฝกอบรมเสริมสราง

สมรรถนะหลักโดยใชหลักการเรียนรูจากการปฏิบัติที่

ประกอบไปดวย 7 หนวยฝกอบรม ไดแก สมรรถนะ

ของพนักงานสายการบินบางกอกแอรเวยส การเรียน

รูจากการปฏิบัติและประโยชนของการเรียนรูจากการ

ปฏิบัติ สมรรถนะการทํางานเปนทีม สมรรถนะการมุง

เนนทีผ่ลงาน สมรรถนะการมุงเนนทีล่กูคา เขาใจลกูคา

โดยใชรูปแบบการเรียนรูจากการปฏบิติั สมรรถนะดาน

การสื่อสาร และสมรรถนะการมีความคิดสรางสรรค 

สรางนวัตกรรมโดยใชรปูแบบการเรยีนรูจากการปฏบัิติ 

พบวา โครงรางโปรแกรมฝกอบรมในภาพรวมอยูใน

ระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.35 เมื่อพิจารณาแตละ

องคประกอบของโครงรางโปรแกรมฝกอบรมพบวามี

คาเฉลี่ยความเหมาะสมมากถึงมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย

ความเหมาะสมมากที่สุด 1 รายการไดแก จุดมุงหมาย

ของโปรแกรมฝกอบรมมีความเหมาะสมกับกลุ ม

เปาหมาย ( = 4.60) สําหรับรายการประเมินความ

เหมาะสมอื่นๆ อยูในระดับความเหมาะสมมาก

ผลการประเมินความเหมาะสมของโครงราง

โปรแกรมฝกอบรมเสรมิสรางสมรรถนะหลกัโดยใชหลกั

การเรียนรูจากการปฏิบัติสําหรับพนักงานสายการบิน

บางกอกแอรเวยส ในภาพรวมอยูในระดบัมาก โดยมคีา

เฉลี่ย 3.97 เมื่อพิจารณาแตละองคประกอบและแตละ

หนวยฝกอบรมของโครงรางโปรแกรมฝกอบรมพบวา

มีคาเฉลี่ยตั้งแต 3.60-.60 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน

มีคาตั้งแต 0.00-0.89 แสดงวาผูทรงคุณวุฒิเห็นวาทุก

องคประกอบของโครงรางโปรแกรมฝกอบรมนี้มีความ

เหมาะสมอยูในระดับมากถึงมากท่ีสุด และผลการ

ประเมินความสอดคลองของโปรแกรมฝกอบรมเสริม

สรางสมรรถนะหลักโดยใชหลักการเรียนรู จากการ

ปฏบิตัสิาํหรบัพนกังานสายการบนิบางกอกแอรเวยส มี

คาดชันคีวามสอดคลองตัง้แต 0.80-1.00 แสดงวาผูทรง

คุณวุฒิเห็นวาทุกองคประกอบของโครงรางโปรแกรม

ฝกอบรมเสริมสรางสมรรถนะหลักมีความสอดคลอง

กันทุกประเด็น 

3. ผลการประเมินโปรแกรมฝกอบรม พบวา

 3.1 ผลการประเมินตนเองของผู เขาอบรม 

พบวา พนักงานและผู อํานวยการมีพฤติกรรมตาม

สมรรถนะหลักทุกดานหลังอบรมไมสูงกวากอนอบรม

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนหัวหนางาน

มีพฤติกรรมตามสมรรถนะหลักดานการทํางานเปน

ทีมและดานการมีความคิดสรางสรรคสรางนวัตกรรม

หลังอบรมสูงกวากอนอบรมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

ที่ระดับ .05 และผูจัดการมีพฤติกรรมตามสมรรถนะ

หลักดานการทํางานเปนทีม และดานการมุงเนนที่ผล

งานสรางผลสัมฤทธิ์ในการทํางานหลังอบรมสูงกวา
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กอนอบรมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผล

การประเมินตนเองของผูเขาอบรมพบวาพนักงานทุก

ระดับมีพฤติกรรมตามสมรรถนะหลักทั้ง 5 ดานหลัง

อบรม 10 สัปดาหไมแตกตางจากหลังอบรมอยางมี

นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดับ .05 ยกเวนระดับหวัหนางาน

ท่ีมีพฤติกรรมตามสมรรถนะหลักดานการทํางานเปน

ทีมและดานการสื่อสารหลังอบรม 10 สัปดาหสูงกวา

หลังอบรมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05

ผลการประเมินตนเองของผู เข าอบรมพบวา

พนักงานและผูอํานวยการมีพฤติกรรมตามสมรรถนะ

หลกัทกุดานหลังอบรม 10 สปัดาหไมสงูกวากอนอบรม

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนหัวหนางาน

มพีฤตกิรรมตามสมรรถนะหลกัทกุดานยกเวนดานการ

มุงเนนทีล่กูคาเขาใจลกูคาหลงัอบรม 10 สปัดาหสงูกวา

กอนอบรมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และ

ผูจดัการมพีฤติกรรมตามสมรรถนะหลักดานการทาํงาน

เปนทมี ดานการมุงเนนทีผ่ลงานสรางผลสมัฤทธิใ์นการ

ทํางานและดานการมุงเนนที่ลูกคาเขาใจลูกคาหลัง

อบรม 10 สัปดาหสูงกวากอนอบรมอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .05

ผลการประเมินโดยผูบังคับบัญชาของผูเขาอบรม

พบวาพนักงานและผู อํานวยการมีพฤติกรรมตาม

สมรรถนะหลักทุกดานหลังอบรม 10 สัปดาหไมสูงกวา

กอนอบรมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวน

หัวหนางานและผูจัดการมีพฤติกรรมตามสมรรถนะ

หลักทุกดานหลังอบรม 10 สัปดาหสูงกวากอนอบรม

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 3.2 ผลการประเมินความพึงพอใจของผูเขา

อบรมที่มีตอโปรแกรมฝกอบรม พบวา ความพึงพอใจ

ของผูเขาอบรมมีคาเฉลี่ยตั้งแต 3.83-4.67 ซึ่งอยูใน

ระดับมากถึงมากที่สุด

 3.3 การปรับปรุงแกไขโปรแกรมฝกอบรมโดย

หลังจากดําเนินการทดลองแลวนํามาปรับปรุงแกไข

โปรแกรมฝกอบรมเสริมสรางสมรรถนะหลักใหมีความ

สมบูรณมากยิ่งขึ้นในประเด็น (1) ระยะเวลาในการฝก

อบรม ผูวิจัยเพิ่มระยะเวลาในการฝกอบรมในแตละ

วันใหมากขึ้นจากวันละ 7 ชั่วโมงเปนวันละ 8 ชั่วโมง

เพือ่เพิม่เวลาในการฝกการตัง้คาํถามและการฟงซึง่เปน

ทกัษะหลกัทีจ่ะนาํมาใชในการทาํกจิกรรม และ (2) สือ่

ที่ใชในการฝกอบรมโดยเพิ่มวีดีโอตัวอยางรูปแบบการ

ฝกอบรมโดยใชหลักการเรียนรูจากการปฏิบัติ เพื่อ

ใหผูเขาอบรมไดดูเปนตัวอยาง หลังจากการปรับปรุง

แกไขโปรแกรมฝกอบรมเสริมสรางสมรรถนะหลักขาง

ตนแลวผู วิจัยไดจัดทําเปนโปรแกรมฝกอบรมเสริม

สรางสมรรถนะหลักฉบับสมบูรณที่คาดวาจะสามารถ

นําไปใชในการจัดฝกอบรมเสริมสรางสมรรถนะหลัก

สําหรับพนักงานสายการบินบางกอกแอรเวยสไดอยาง

มีประสิทธิภาพตอไป

การอภิปรายผล
1.  ผลการศกึษาพฤตกิรรมท่ีจาํเปนตามสมรรถนะ

หลัก พบวา สมรรถนะหลักดานการทํางานเปนทีม 

พฤตกิรรมทีม่คีวามจาํเปนมากทีส่ดุไดแก (1) การเขาใจ

และยอมรับในบทบาทหนาท่ีของตนเองในฐานะท่ีเปน

สมาชิกหนึ่งของทีมและเคารพในสิทธิของผูอ่ืนในการ

เขารวมการทํางานเปนทีม (2) การกําหนดเปาหมาย

การดําเนินงานของทีมอยางชัดเจนเพ่ือใหสอดคลอง

กับเปาหมายขององคกรและหนวยงาน (3) การอุทิศ

ตนและทุมเททาํงาน มสีวนรวมในการทาํงานในทีมทัง้นี้

เนื่องมาจากการทํางานในธุรกิจสายการบินมีการแบง

การทํางานเปนฝาย สวน แผนกโครงสรางขององคกร 

อยางไรก็ตามการทํางานระหวางฝาย สวน แผนกยัง

จําเปนตองมีรวมกันเพื่อสงมอบผลิตภัณฑและบริการ

ใหกับผูใชบริการสายการบิน สอดคลองกับงานวิจัย

ของ Bergenhenegouwen et al. (1997) ที่พบวา 

สมรรถนะหลักขององคกรท่ีเปนแนวทางสําหรับการ

พัฒนาบุคลากรที่กลาวถึงการทํางานเปนทีมวาเปน

สมรรถนะหลักและพฤติกรรมหลักที่พนักงานจะตองมี
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ในการปฏิบัติงาน

สมรรถนะหลักดานการมุงเนนที่ผลงาน สราง

ผลสัมฤทธิ์ในการทํางาน พฤติกรรมที่มีความจําเปน

มากที่สุดไดแก (1) การมีความรู ความเขาใจถึง

เปาหมายที่ผูบังคับบัญชาคาดหวัง สามารถเชื่อมโยง

เปาหมายที่ตนเองรับผิดชอบกับเปาหมายของหนวย

งานและเปาหมายขององคกร และหาตัวชี้วัดผล

สัมฤทธิ์ในการทํางานที่เหมาะสม (2) ความสามารถใน

การบริหารงาน โครงการที่รับผิดชอบไดสําเร็จภายใน

ระยะเวลาที่กําหนด สรางสรรค พัฒนาผลงานหรือ

กระบวนการปฏิบัติงานใหมีประสิทธิภาพและบรรลุ

ผลตามเปาหมายของหนวยงานและเปาหมายของ

องคกร ทั้งนี้เนื่องมาจากธุรกิจสายการบินเปนธุรกิจที่

มีมาตรฐานความปลอดภัยและมาตรฐานการปฏิบัติ

งานทั้งในระดับประเทศและในระดับสากลที่เขมงวด

และสายการบินจําเปนจะตองไดรับการตรวจสอบ

มาตรฐานดังกลาวอยางสม่ําเสมอ ทําใหพนักงานสาย

การบินจะตองมีความรูความเขาใจในงานเปนอยาง

ดีและการปฏิบัติงานจะตองเปนไปตามมาตรฐานดัง

กลาว ซ่ึงในการดําเนินงานจะตองมีการกําหนดตัวชี้

วัดผลสัมฤทธิ์ในการทํางานที่เหมาะสมและชัดเจน 

สอดคลองกับงานวิจัยของ Sengupta, Venkatesh

& Sinha (2013) ที่กลาววาสมรรถนะดานการมุงเนน

ที่ผลงานเปนสมรรถนะที่สําคัญในการพัฒนาบุคลากร

และสรางความไดเปรียบในการแขงขัน

การมุงเนนที่ลูกคา เขาใจลูกคา พฤติกรรมที่

มีความจําเปนมากที่สุด ไดแก (1) การรับฟงความ

ตองการ ความคาดหวังและขอมูลยอนกลับจากลูกคา

ทั้งภายในและภายนอกองคกร สามารถแกไขปญหา

ตามความตองการและความคาดหวังของลูกคาได 

(2) นําขอมูลของลูกคามาวิเคราะห ออกแบบบริการ

และหาวิธีการในการตอบสนองความคาดหวังของ

ลูกคาใหไดหรือสูงกวามาตรฐานทีล่กูคาคาดหวงั เขาใจ

ลูกคา มีการจัดลําดับความสําคัญ (priority) และตอง

สามารถควบคุมตนทุนไดอยางมปีระสทิธภิาพ (3) ปรบั

เปลี่ยนพัฒนารูปแบบ คุณภาพของผลิตภัณฑและการ

ใหบริการลูกคาใหไดมาตรฐานตามที่ลูกคาคาดหวัง

และสามารถควบคุมตนทุนไดอยางมีประสิทธิภาพ 

(4) ใหบรกิารเชงิรกุ เพิม่ระดบัความพงึพอใจของลกูคา

ใหเกิดการรับรู มีการบอกตอหรือกลับมาใชผลิตภัณฑ

หรอืบรกิารอกี ท้ังนีเ้นือ่งมาจากหนึง่ในพนัธกจิหลกัของ

สายการบินบางกอกแอรเวยส คอื การมุงมัน่สรางสรรค

และสงมอบผลิตภัณฑและการบริการที่เปนเลิศ เพื่อ

ประโยชนตอผูโดยสารและการเจริญเติบโตอยางตอ

เนือ่งของบริษทั ทีพ่นกังานทกุคนจะตองใหความสาํคญั

และมคีวามเขาใจผูโดยสารซึง่เปนลกูคาของสายการบนิ 

สอดคลองกับงานผลการวิจัยของ Roy (2009) ที่กลาว

วา สมรรถนะดานการมุงเนนลูกคาเปนสมรรถนะหลัก

ที่จะตองพัฒนาและและอบรมแกพนักงานที่จะเขารับ

ตําแหนงในระดับผูจัดการ

สมรรถนะหลักดานการสื่อสาร พฤติกรรมท่ีมี

ความจําเปนมากทีส่ดุ ไดแก การมคีวามเขาใจในขอมลู

ท่ีตองการสื่อสาร สามารถเลือกชองทางในการสื่อสาร

ไดอยางเหมาะสมกับผูที่ติดตอส่ือสารดวยทั้งภายใน

และภายนอกองคกร การมีทักษะในการสื่อสาร ไดแก 

ทักษะในการพูด การเขียน การใชทาทางไดอยางถูก

ตองเหมาะสม ทาํใหผูรบัสารมคีวามเขาใจถงึเปาหมาย

และวัตถุประสงคในการทํางาน ความสามารถสื่อสาร

เพื่อถายทอดใหกับสมาชิกในทีมหรือผูรับสารไดอยาง

ถกูตอง สรางสรรค มุงทีง่านและเปาหมายทีต่องดาํเนนิ

การใหสาํเรจ็ เพือ่ใหเกิดความเขาใจท่ีตรงกนั เกดิความ

รวมมอืและประสานงานอยางมปีระสทิธภิาพท้ังภายใน

หนวยงาน ระหวางหนวยงานและภายนอกหนวยงาน

เพือ่ใหบรรลเุปาหมายขององคกร ทัง้นี ้เนือ่งมาจากสาย

การบนิมพีนกังานทีป่ฏบิตัหินาทีท่ัง้ในและตางประเทศ 

นอกจากนีก้ารปฏบัิตงิานยงัมรีปูแบบท่ีหลากหลายตาม

ลักษณะของงาน เชน การปฏิบัติงานตลอด 24 ชั่วโมง

ของหนวยงานการปฏิบตักิารบนิ การปฏบิตั ิงานทีต่อง
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เดินทางอยางสมํ่าเสมอ เชน นักบิน ลูกเรือ การสื่อสาร

จึงเปนสมรรถนะหลักที่จําเปนที่จะตองสื่อสารอยางมี

ประสิทธิภาพ ใชชองทางการสื่อสารไดอยางเหมาะสม

และทั่วถึงกับพนักงานทุกคน สอดคลองกับงานวิจัย

ของ Chan (2006) ที่กลาววา สมรรถนะหลักดานการ

สื่อสารเปนทักษะที่จําเปน 1 ใน 4 สมรรถนะหลักของ

เจาหนาทีบ่รรณารกัษณในประเทศแคนาดาโดยทกัษะ

ในการสื่อสารรวมถึงทักษะในการเขียนและทักษะใน

การพดู ประกอบกบัเนนเร่ืองทกัษะในการฟงอยางต้ังใจ

และสามารถใหขอมูลยอนกลับไดดวย

สมรรถนะหลักดานการมีความคิดสรางสรรค 

สรางนวัตกรรม พฤติกรรมที่มีความจําเปนมากที่สุด 

ไดแก (1) การคดิหาแนวทาง ขัน้ตอนและวิธกีารทาํงาน

ใหมๆ  มาปรับปรุงการทาํงานเพือ่ใหขัน้ตอนการทาํงาน

มีประสิทธิภาพมากข้ึนและสอดคลองกับทิศทางและ

เปาหมายขององคกรและการเปลี่ยนแปลงที่เกิดข้ึน 

(2) การมีทัศนคติที่ดีตอแนวคิดหรือแนวทางใหมๆ 

พรอมรับสําหรับการเปลี่ยนแปลงท่ีจะเกิดขึ้นจากแนว

ทางใหมๆ นี้และใหความรวมมือเปนอยางดีเพื่อใหเกิด

การลงมอืปฏบิติัตามแนวทางใหมใหสาํเรจ็โดยคาํนงึถงึ

เปาหมายหลักขององคกรเปนสําคัญ ทั้งนี้เนื่องมาจาก

การแขงขันที่สูงมากในธุรกิจสายการบินและธุรกิจสาย

การบนิยงัมคีวามไวตอการเปลีย่นแปลงดานตางๆ เชน 

ดานสภาวะทางเศรษฐกิจ การเมือง สังคม เทคโนโลยี 

สิ่งแวดลอม เปนตน อีกทั้งตนทุนในการดําเนินธุรกิจ

การบินก็สูงมากไมวาจะเปนคาเคร่ืองบิน นํ้ามันเชื้อ

เพลิง สอดคลองกับงานวิจัยของ Aitken and von 

Treuer (2014) ที่กลาววาสมรรถนะดานการสราง

นวัตกรรมเปนสมรรถนะที่สําคัญของผูนํา 

2.  ผลการสรางโปรแกรมฝกอบรมเสริมสราง

สมรรถนะหลกัโดยใชหลกัการเรยีนรูจากการปฏบิติั พบ

วาโครงรางโปรแกรมฝกอบรมมคีาดัชนคีวามสอดคลอง

ตัง้แต 0.80-1.00 และมคีวามเหมาะสมอยูในระดับมาก

ถงึมากทีส่ดุ แสดงวาโครงรางโปรแกรมฝกอบรมมคีวาม

สอดคลองกันทุกประเด็น ท้ังนี้ เนื่องมาจากผูวิจัยเล็ง

เหน็วาการศกึษาสภาพปญหาและความจาํเปนของการ

เสริมสรางสมรรถนะหลักสําหรับพนักงานสายการบิน

บางกอกแอรเวยสเปนส่ิงสําคัญที่นํามาสูการกําหนด

หลกัการ จุดมุงหมาย โครงสรางของโปรแกรมฝกอบรม

ทีเ่หมาะสมกบักลุมเปาหมายทีเ่ปนพนกังานสายการบนิ

บางกอกแอรเวยส

3.  ผลการประเมินโดยทดลองใชโปรแกรมฝก

อบรมเสริมสรางสมรรถนะหลัก สามารถอภิปรายได

ดังนี้

 3.1 ผลการประเมินตนเองตามสมรรถนะหลัก

พบวา หัวหนางานท่ีมีพฤติกรรมตามสมรรถนะหลัก

ดานการทํางานเปนทีมและดานการสื่อสารหลังอบรม 

10 สัปดาหสูงกวาหลังอบรมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

ที่ระดับ .05 ทั้งนี้ เนื่องมาจากพนักงานระดับหัวหนา

งานซ่ึงเปนผู บริหารระดับตนหลังจากไดอบรมและ

นําแผนไปสูการปฏิบัติไดอยางเปนรูปธรรม เนื่องจาก

บทบาทของความเปนหวัหนางานเมือ่กาํหนดแผนแลว

จะตองสื่อสารแผนใหผูปฏิบัติมีสวนรวมในการดําเนิน

การตามแผนไดอยางเขาใจ เพื่อจะไดนําแผนไปสูการ

ปฏิบัติไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล สําหรับ

พนักงานระดับปฏิบัติการ ผู จัดการ และผูอํานวย

การ มีพฤติกรรมสมรรถนะหลักดานการทํางานเปน

ทีมและดานการสื่อสารนอยกวาเพราะพนักงานระดับ

ปฏิบัติการเปนผูรับนโยบายมากกวา สวนผูจัดการ

และผูอํานวยการมีบทบาทสําคัญในการเปนผูเสนอ

นโยบาย และใหคําปรึกษาแนะนํา ดังนั้นหัวหนางาน

จึงมีพฤติกรรมสมรรถนะหลักดานการทํางานเปนทีม

และดานการสื่อสารหลังอบรม 10 สัปดาหสูงกวาหลัง

อบรม สอดคลองกับงานวิจัยของ Chatakarn (2015) 

ท่ีกลาวถึงการวิจัยการเรียนรูจากการปฏิบัต ิซึง่เปนการ

วิจัยเพื่อแกไขปญหาของผูปฏิบัติงานท่ีดําเนินการเอง

โดยผูปฏิบัติงานจะมีโอกาสแกปญหาของเขาไดสําเร็จ

มากกวาการวิจัยเพื่อการแกไขปญหาที่กระทําโดย
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บุคคลอื่น ดังนั้นการปฏิบัติหลังจากอบรม 10 สัปดาห 

พนักงานผูใดสามารถนําแผนลงสูปฏิบัติไดมากกวา 

ดังเชนหัวหนางานสามารถนําแผนสู การปฏิบัติได

มากกวาจะสงผลใหเกิดการเปลีย่นแปลงของพฤติกรรม

ตามสมรรถนะหลักนั้นที่เพิ่มมากขึ้น

หัวหนางานมีพฤติกรรมตามสมรรถนะหลักทุก

ดานหลังอบรม 10 สัปดาหสูงกวากอนอบรมอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ยกเวนสมรรถนะหลัก

ดานการมุงเนนที่ลูกคาเขาใจลูกคา และผูจัดการมี

สมรรถนะหลักดานการทํางานเปนทีม การมุงเนนที่

ผลงานและสรางผลสัมฤทธิ์ในการทํางาน และการมุง

เนนที่ลูกคาเขาใจลูกคาหลังอบรม 10 สัปดาหสูงกวา

กอนอบรมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ทั้งนี้ 

เนื่องมาจากหัวหนางานและผูจัดการซึ่งเปนผูบริหาร

ระดับตนและระดบักลางเปนผูทีม่ปีระสบการณในการ

แกปญหาในการทํางานเมื่อไดเขารวมในโปรแกรมฝก

อบรมเสรมิสรางสมรรถนะหลกัจงึสงผลใหมพีฤตกิรรม

ตามสมรรถนะหลักที่สูงขึ้นอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

สอดคลองกับงานวิจัยของ Pongpattarine (2012) 

ที่กลาววา ประสบการณของผูเขาอบรมจะทําใหผู 

เขาอบรมมองเห็นมุมมองตางๆ ของปญหาที่เกิดขึ้น

และสามารถแลกเปลี่ยนความคิดเห็นและแบงปน

ประสบการณระหวางสมาชิกกลุ มการเรียนรูจาก

การปฏิบัติไดเปนอยางดีและสามารถนําความรูที่ได

ไปลงมือปฏิบัติ สวนผูอํานวยการที่มีบทบาทในการ

บริหาร คิดกลยุทธระดับสวนงานจะรับฟงปญหาและ

ใหการสนับสนุนทรัพยากรในการแกปญหา การเสนอ

แนวทางในการแกปญหาจะมาจากหัวหนางานและผู

จัดการมากกวา ดังนั้นพฤติกรรมตามสมรรถนะหลัก

ของผูอํานวยการจึงไมสูงขึ้นอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

 3.2 ผลการประเมินโดยผูบังคับบัญชาของผู

เขาอบรม พบวา หัวหนางานและผูจัดการมีพฤติกรรม

ตามสมรรถนะหลักทุกดานหลังอบรม 10 สัปดาหสูง

กวากอนอบรมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

ทั้งนี้เนื่องมาจากรูปแบบการฝกอบรมที่ใชหลักการ

เรียนรู จากการปฏิบัติเพื่อใหผู เขาอบรมไดรู ปญหา

ที่แทจริงและใหผู เขาอบรมไดทํางานรวมกันในการ

แกไขปญหานั้น ทําใหผู เขาอบรมมีพันธะผูกพันตอ

แผนปฏิบัติการและผูกมัดใหมีความรับผิดชอบตอ

การดําเนิน การปฏิบัติตามแผนทําใหผลการทดลอง

ใชโปรแกรมฝกอบรมดังกลาวสงผลตอการเรียนรูและ

พฤติกรรมตามสมรรถนะหลักของหัวหนางานและผู

จัดการ อีกทั้งหัวหนางานและผูจัดการซึ่งเปนผูบริหาร

ระดบัตนและระดบักลางเปนผูทีม่ปีระสบการณในการ

แกปญหาในการทํางานเมื่อไดเขารวมในโปรแกรมฝก

อบรมเสรมิสรางสมรรถนะหลกัจงึสงผลใหมพีฤตกิรรม

ตามสมรรถนะหลักที่สูงขึ้นอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

สอดคลองกับงานวิจัยของ Pongpattarine (2012) 

ที่กลาววาประสบการณของผู เขาอบรมจะทําใหผู 

เขาอบรมมองเห็นมุมมองตางๆ ของปญหาท่ีเกิดข้ึน

และสามารถแลกเปลี่ยนความคิดเห็นและแบงปน

ประสบการณระหวางสมาชิกกลุมการเรียนรูจากการ

ปฏบัิตไิดเปนอยางดแีละสามารถนาํความรูท่ีไดไปลงมอื

ปฏิบัติ นอกจากนี้ยังสอดคลองกับงานวิจัยของ Choi 

(2005) ที่พบวา การเรียนรูจากการปฏิบัติสงเสริมการ

เปลี่ยนแปลงทักษะสําคัญของของการเปนโคช ไดแก 

ทักษะการฟง การต้ังคําถาม การใหขอมูลยอนกลับ

และการสนับสนุนดานสิ่งแวดลอม โดยเฉพาะอยางยิ่ง

การสะทอนความคิดโดยใชคําถาม การปฏิบัติและองค

ประกอบของการเรียนรูจากการปฏิบัติที่แสดงใหเห็น

การเปลี่ยนแปลงของผูจัดการในดานทักษะของการ

เปนโคช

สําหรับพนักงานและผูอํานวยการที่มีพฤติกรรม

ตามสมรรถนะหลักทุกดานหลังอบรม 10 สัปดาห

ไมสูงกวากอนอบรมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

.05 ทัง้นีเ้นือ่งมาจากการการเรยีนรูจากการปฏบิตัติอง

ใชเวลาในการทํากจิกรรมการเรยีนรูจากการปฏบัิตเิพือ่

แกไขปญหาจริงที่เกิดขึ้นจากกระบวนการตั้งคําถาม 
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โดยใชระยะเวลาท่ีเพียงพอใหสามารถหาสาเหตุที่แท

จรงิของปญหาได แตในการวจัิยนีม้ขีอจํากดัในเรือ่งการ

ใชระยะเวลาอบรมจึงสงผลใหการทํากิจกรรมเพื่อหา

สาเหตทุีแ่ทจรงิของปญหาและแผนการปฏบิตักิารเพือ่

แกไขปญหากําหนดระยะเวลาไมมากพอกับปญหาที่

ซับซอน สอดคลองกบัแนวคดิของ Marquardt (2018) 

ที่กลาวถึงระยะเวลาที่ใชในการแกไขปญหาที่อาจตอง

ใชถึง 30 นาทีหรือ 3 ชั่วโมงหรือ 8 ชั่วโมงทั้งนี้ขึ้นอยู

กบัความซบัซอนของปญหา นอกจากนีก้ารทาํกจิกรรม

การเรียนรูจากการปฏิบัติจําเปนตองมีกิจกรรมหลาย

คร้ังและตอเน่ืองในกรณทีีผู่เขารวมกจิกรรมไมสามารถ

ทํากิจกรรมไดคร้ังเดียวในระยะเวลานาน ซ่ึงจะสงผล

ดีคือผูเขารวมกิจกรรมสามารถนําแผนการปฏิบัติไป

ลงมือปฏิบัติไดจริงและนําผลที่ไดมารายงานความคืบ

หนาในกลุมการเรียนรูจากการปฏิบัติ และจากผลการ

วิจัยที่แสดงใหเห็นวาการใชโปรแกรมฝกอบรมสําหรับ

ผูที่มีระดับการบริหารแตกตางกันในแตละกลุมอาจไม

เหมาะสมกับการเสริมสรางสมรรถนะหลักโดยใชหลัก

การเรียนรู จากการปฏิบัติที่สงผลใหพฤติกรรมตาม

สมรรถนะหลกัของพนักงานและผูอาํนวยการหลงัอบรม 

10 สัปดาหไมสูงกวากอนอบรมอยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ .05

 3.3 ผลการประเมินความพึงพอใจของผูเขา

อบรมที่มีตอโปรแกรมฝกอบรม พบวาผูเขาอบรมมี

ความพึงพอใจตอโปรแกรมฝกอบรมอยูในระดับมาก

ถึงมากที่สุด ทั้งนี้เนื่องมาจากผูวิจัยทําการศึกษาสภาพ

ปญหาและความจําเปนในการพัฒนาสมรรถนะหลัก

สําหรับพนักงานสายการบินบางกอกแอรเวยส ทําให

เขาใจบริบทขององคกรและเขาใจสภาพปญหาและ

ความจําเปนในการพัฒนาสมรรถนะหลัก อีกทั้งผูวิจัย

ไดมีการเชิญประชุมผูบังคับบัญชาของผูเขาอบรมและ

เชิญประชุมผูเขาอบรมกอนการฝกอบรมเพื่อใหเขาใจ

สภาพปญหา ความจําเปน วัตถุประสงคของการฝก

อบรมและรูปแบบการฝกอบรมที่ใชแนวคิดการเรียนรู

จากการปฏิบัติซึ่งแนวคิดนี้ใชเปนเครื่องมือสําคัญใน

การแกปญหาสําคัญที่ใชพัฒนาผูนํา สรางทีม พัฒนา

คุณภาพของการบริการ โดยการเรียนรูจากการปฏิบัติ

จะใหสมาชิกแตละคนในกลุมการเรยีนรูจากการปฏบิตัิ

รวมกันวิเคราะหปญหาท่ีเกิดข้ึนโดยใชการตั้งคําถาม

และสะทอนความคิด เพื่อวิเคราะหปญหามากกวาการ

หาขอสรปุในการแกไขปญหา ใหสมาชกิในทมีไดฝกการ

ตั้งคําถามที่มีประสิทธิภาพ ฝกการฟงอยางตั้งใจและ

สังเกตปฏิกิริยาตอบสนองตอประเด็นคําถามเหลานั้น 

เปนไปตามผลการวิจัยของ Pongpattarine (2012) 

ท่ีพบวา ปฏิกิริยาตอบสนองของผูใหคําปรึกษาดาน

การศึกษานานาชาติท่ีมีตอรูปแบบการฝกอบรมเห็น

ดวยอยางยิ่งกับรูปแบบการจัดกิจกรรมการเรียนรูจาก

การปฏิบัติท่ีมีเนื้อหาตรงตามความตองการท่ีแทจริง

จากการปฏิบัติงาน จึงทําใหผู เขารวมการฝกอบรม

สามารถนําความรูที่ไดจากการฝกอบรมไปปฏิบัติใชใน

การทํางานจรงิไดเปนอยางด ีและสอดคลองกบังานวิจยั

ของ Phuengramphan (2016) ที่พบวา ระดับความ

พงึพอใจตอการใชหลกัสตูรรายขอดานกจิกรรมและวธิี

การอบรมอยูในระดับความพึงพอใจมากที่สุด

ขอเสนอแนะ
1.  ควรปรับข้ันตอนการฝกอบรมโดยใหผูเลือก

โครงการหรือปญหาเปนผู บริหารระดับสูงสุดของ

องคกรและใหสมาชิกในกลุมทุกคนรวมกับทํากิจกรรม

การเรียนรูจากการปฏิบัติ เพื่อรวมกันวิเคราะหปญหา

และสาเหตุของปญหาที่แทจริงขององคกรโดยใชการ

ตั้งคําถามในการเรียนรู นอกจากนี้จะตองกําหนดให

มีการฝกอบรมอีก 2-3 ครั้งอยางตอเนื่อง เพื่อติดตาม

ผลการนํากลยุทธไปใชในการแกไขปญหาหรือนําแผน

กลยุทธในการดําเนินโครงการไปลงมือปฏิบัติดวย

2.  การคดัเลอืกวทิยากรมคีวามสาํคญัและมผีลตอ

การฝกอบรมมาก ผูวจิยัตองคดัเลอืกวทิยากรทีมี่ความรู 

ความชํานาญในหัวขอที่จะฝกอบรม อีกทั้งวิทยากรจะ
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