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บทคััดย่่อ

	 การวิิจััยครั้้�งน้ี้� มีีวัตถุุประสงค์์เพิื่ิ��อศึึกษาอััตลัักษณ์์การบริิการอย่่างไทยของพนักงานต้อนรับบน

เครื่่�องบิินของสายการบิินไทย โดยใช้้กรอบแนวคิด “เทคโนโลยีีแห่่งตััวตน” ของ Michel Foucault  

ซ่ึ่�งมองว่่าบุุคคลสามารถสร้้างและฝึึกฝนตนเองผ่่านวาทกรรมและวิินััยทางสัังคม  การวิิจััยครั้้�งน้ี้�เป็็นการ

วิิจััยเชิิงคุุณภาพ เก็็บข้้อมููลโดยการสััมภาษณ์์เชิิงลึึกแบบกึ่่�งโครงสร้้าง และการศึึกษาเรื่่�องเล่่า จากกลุ่่�มผู้้�ให้้

ข้้อมููลแบบเจาะจงจำำ�นวน 20 คน ทั้้�งพนักงานปัจจุบัันและที่่�เกษีียณของการบิินไทย วิิเคราะห์์ข้้อมููลด้วย

การวิิเคราะห์์แก่่นสาระ และตรวจสอบความน่าเชื่่�อถืือด้้วยวิิธีีสามเส้้า 

	 ผลการวิิจััยสอดคล้้องกัับวััตถุุประสงค์์ของการศึึกษาเรื่่�องอััตลัักษณ์์การบริิการแบบไทยของ

พนักงานต้้อนรับเกิิดจากการหล่่อหลอมผ่่านการฝึึกอบรม วั ัฒนธรรมองค์์กร และประสบการณ์์ทำำ�งาน  

โดยมีีอัตลัักษณ์์การบริิการอย่่างไทย 4 ประการ ได้้แก่่ 1) การสื่่�อสารด้้วยวััฒนธรรมไทยในงานบริิการ  

2) การสร้า้งความสัมัพันธ์ที่่�ดีีกับผู้้�โดยสาร 3) การบูรูณาการความเป็น็ไทยเพื่่�อแก้้ปััญหาในการบริกิาร และ 

4) มาตรฐานความปลอดภัยัที่่�ผสานอัตลัักษณ์์ความเป็็นไทย การวิิจััยช้ี้�ให้้เห็็นว่า การบริิการแบบไทยไม่่ใช่่

เพีียงทัักษะเชิิงเทคนิิค แต่่เป็็นกระบวนการสร้้างตััวตนที่่�มีีอัตลัักษณ์์เฉพาะ และเป็็นกลยุทุธ์์เชิิงวััฒนธรรม

ที่่�สร้้างความแตกต่่างในการแข่่งขัันด้านการบริิการบนเครื่่�องบิินระดัับโลกได้้ 

คำำ�สำำ�คััญ: ความเป็็นไทย; การผสมผสานทางวััฒนธรรม; อัตลัักษณ์์การบริิการอย่่างไทย
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Abstract

	 This study aimed to explore the Thai service identity of flight attendants working 

for Thai Airways, using Michel Foucault’s concept of Technologies of the Self as the 

theoretical framework. Foucault’s perspective posits that individuals can shape and  

discipline themselves through discourse and social norms. This qualitative research  

employed semi-structured in-depth interviews and a narrative approach to collect data 

from 20 purposively selected key informants, including both current and retired flight  

attendants. The data were analyzed using thematic analysis, and the credibility of the 

findings was verified through triangulation.

	 Research findings align with the objectives of the study on the Thai-style service 

identity of flight attendants, which is shaped through training, organizational culture, and work 

experience. The study identifies four key aspects of Thai-style service identity: (1)  

communication through Thai cultural expressions in service, (2) building positive  

relationships with passengers, (3) integrating Thainess to solve service-related problems, 

and (4) incorporating safety standards with a distinctly Thai identity. The research highlights 

that Thai-style service is not merely a set of technical skills, but a process of identity 

formation with unique characteristics. It is also a cultural strategy that creates a  

competitive advantage in the global in-flight service industry. 

Keywords: Thainess; Cultural Hybridization; Thai Service Identity 

1. 	บทนำำ�
	 ในยุคโลกาภิิวััตน์์ โดยเฉพาะหลัังวิิกฤตโควิิด-19 อุตสาหกรรมการบิินต้องเผชิญกัับการแข่่งขัันที่่�

รุุนแรง ทั้้ �งแรงกดดัันด้านต้นทุน ม าตรฐานความปลอดภััยที่่�เข้้มข้น  ความคาดหวังของผู้้�โดยสารสููงขึ้้�น  

ผู้้�โดยสารต้้องการบริิการที่่�ปลอดภััย เป็็นมิตร และมีีความหมายมากกว่่าแค่่ความสะดวกสบาย ทำำ�ให้้การ

สร้้างความแตกต่่างผ่่านบริิการมีีความสำำ�คัญยิ่่�งต่่อความอยู่่�รอดและศัักยภาพการแข่่งขัันของสายการบิิน 

ที่่�จำำ�เป็็นต้องหา “จุุดต่่าง” ที่่�ไม่่ใช่่เพีียงเรื่่�องเทคโนโลยีี หรืือต้้นทุน หรืือเครืือข่่ายเส้้นทาง แต่่รวมถึงการ

ออกแบบบริิการ ที่่�สื่่�อสารอััตลัักษณ์์ทางวััฒนธรรมอย่่างมีีความหมายและวััดผลได้้ (Worasuwannarak, 

& Kankaew, 2022; Xu, 2023, pp. 595-598) 

	 สำำ�หรับประเทศไทย การบิินไทยได้้พััฒนากลยุทุธ์์ “สััมผัสความเป็็นไทย” (Thai Touch) โดยผสม

ผสานความสุภาพ อ่อนน้อม และความอบอุ่่�นแบบไทยเข้้ากัับมาตรฐานสากล เพื่่�อสร้้างอััตลัักษณ์์บริิการ
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ที่่�โดดเด่่นและเป็็น Soft Power ของชาติิ (Suksudthi, Kankaew, & Kuosuwan, 2023) การบริิการ

อย่่างไทยมิิได้้เป็็นเพีียงเครื่่�องมืือทางธุุรกิิจ แต่่ยัังสะท้้อนวัฒนธรรมและสร้้างมููลค่าเพิ่่�มทางเศรษฐกิิจและ

การท่่องเที่่�ยวระดัับประเทศ  (Tourism Authority of Thailand, 2566; กระทรวงวััฒนธรรม, 2566) 

อย่า่งไรก็็ดีี งานวิิจััยที่่�ผ่่านมายัังขาดการวิิเคราะห์์เชิิงลึึกเกี่่�ยวกับกระบวนการสร้้างและถ่่ายทอดอััตลัักษณ์์

ดัังกล่่าว  โดยเฉพาะในบริิบทที่่�พนักงานต้อนรับต้้องผสมผสานความเป็็นไทยกัับมาตรฐานสากลอย่่าง

กลมกลืืน การบริิการอย่า่งไทยได้้กลายเป็็นจุดขายที่่�สำำ�คัญ ในสายการบิินสัญชาติิไทย ซ่ึ่�งรวมถึงพฤติิกรรม

บริิการที่่�สุุภาพ อ่อนน้อม การไหว้ รอยยิ้้�ม และความใส่่ใจในรายละเอีียด โดยทั้้�งหมดน้ี้�หลอมรวมภายใต้้

หััวใจของการบริิการคืือ ความปลอดภััย ทั้้�งในเชิิงกายภาพและจิิตใจ  โดยมีีการผสมผสานวัฒนธรรมไทย

เข้้ากัับมาตรฐานสากล เพื่่�อสร้้างเอกลัักษณ์์ที่่�แตกต่่างโดยรัักษาความเป็็นไทยไว้้ และ ช่วยให้้สายการบิิน

สััญชาติิไทยสามารถแข่่งขัันในระดัับนานาชาติิ อีีกทั้้�งยัังเป็็น Soft Power ที่่�เสริิมสร้้างภาพลัักษณ์์ และ

เพิ่่�มมูลค่าทางเศรษฐกิิจให้้ประเทศไทยในระยะยาว (เฉลิิมพล แจ่่มจัันทร์์ และสวรัย บุณยมานนท์, 2556, 

หน้า 111-151) พร้อมกับปรัับตััวให้้เข้้ากัับโลกาภิิวััตน์์ เช่่นการให้้บริิการด้้วยรอยยิ้้�มและการไหว้ ควบคู่่�

ไปกัับมาตรฐานความปลอดภััยระดัับสากล  ซ่ึ่�งช่่วยเพิ่่�มความพึึงพอใจของผู้้�โดยสารและเสริิมสร้้างภาพ

ลัักษณ์์ที่่�ดีีในระดัับโลก (Canclini, 1990) และเพื่่�อสร้้างอััตลัักษณ์์ที่่�ร่่วมสมััยแต่่ยัังคงความเป็็นไทยดัังจะ

เห็็นได้้จากการให้้บริิการ เมนูอาหารไทยยอดนิิยมที่่�สะท้้อนถึงอััตลัักษณ์์แห่่งรสชาติิ และออกแบบบรรจุุ

ภััณฑ์์ ให้้ดููทัันสมััย การใช้้ AR/VR (Augmented Reality/Virtual Reality) สื่่�อสารวิิถีีไทยผ่่านระบบความ

บัันเทิิงบนเครื่่�องบิิน ที่่ �เน้้นการสร้้างประสบการณ์์ที่่�สมจริิงและน่่าสนใจแก่่ผู้้�รับบริิการ เป็็นการสร้้าง

ประสบการณ์์ที่่�ผู้้�โดยสารจดจำำ� (Sengur, Kilic, & Erdogan, 2022) ซ่ึ่�งทำำ�ให้้การบริิการแบบไทยไม่่เพีียง

สร้้างความประทัับใจ แต่่ยัังเป็็น Soft Power ที่่�ส่่งเสริิมเศรษฐกิิจสร้้างสรรค์์และท่่องเที่่�ยว โดยข้้อมููลจาก

กระทรวงการท่่องเที่่�ยวฯ ระบุุว่่า เอกลัักษณ์์การบริิการอย่่างไทย สร้้างมููลค่าเพิ่่�มกว่่า 3.45 ล้านล้านบาท

ภายในปี 2570 ทั้้ �งยัังเน้้นการขยายตลาดนัักท่่องเที่่�ยวรุ่่�นใหม่ผ่่านประสบการณ์์และอััตลัักษณ์์ไทย 

(กระทรวงการท่่องเที่่�ยวและกีีฬา, 2560) และเพื่่�อเข้้าใจกลไกภายในของกระบวนการสร้้างอััตลัักษณ์์ผ่่าน

การบริิการ งานวิิจััยน้ี้�ประยุุกต์์ใช้้แนวคิดเทคโนโลยีีแห่่งตััวตนของ Foucault (1988) ช่ วยอธิิบาย

กระบวนการที่่�พนักงานต้อนรับฝึึกฝนตนเอง สะท้้อนตนเอง และสร้้างตััวตนอย่่างมีีวิินััย เพื่่�อก้้าวข้าม

บทบาท “ผู้้�ปฏิิบััติิตามกฎ” ไปสู่่�การเป็น็ “ทููตวััฒนธรรม” ที่่�ถ่่ายทอด Thainess ผ่่านการบริกิารด้้วยหััวใจ

และรอยยิ้้�มควบคู่่�กับมาตรฐานสากล การศึึกษาน้ี้�จึึงมีีความสำำ�คัญต่่อการทำำ�ความเข้้าใจกลไกการสร้้างและ

ถ่่ายทอดอััตลัักษณ์์การบริิการของพนักงานต้อนรับบนเครื่่�องบิินสายการบิินไทย เพื่่�ออธิิบายความแตกต่่าง

เชิิงกลยุทุธ์์ในอุตสาหกรรมการบินิโลก และเป็น็แนวทางเสริมิสร้้างความยั่่�งยืืนของสายการบินิสัญชาติไิทย

ในอนาคต การผสมผสานวัฒนธรรมไทย (ความอ่อนน้อม การไหว้ รอยยิ้้�ม) เข้้ากัับมาตรฐานสากลไม่่ได้้

เป็็นเพีียงการปรัับตััว แต่่เป็็นการใช้้อำำ�นาจเชิิงบวก (positive power) ในการผลิตตััวตนแห่่งการบริิการที่่�
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สะท้้อน Soft Power ของชาติิ (Villadsen, 2007, pp. 1-10; Cogan, 2024, pp. 90-116) อำำ�นาจถูก

ทำำ�ให้้ชอบธรรมผ่่านวาทกรรมความภาคภููมิิใจในชาติิ ทำำ�ให้้พนักงานมีีอิสระในการพลิกแพลงภายใต้้กรอบ

วััฒนธรรมไทย กลายเป็็นการผลิตอััตลัักษณ์์แบบเสรีีนิยมใหม่ที่่�พนักงานเป็็นทั้้�งสััญลัักษณ์์ทางวััฒนธรรม

และสิินค้าทางบริิการพร้อมขายให้้ผู้้�โดยสารทั่่�วโลก ที่่�ลููกเรืือมองงานบริิการเป็็นมากกว่่าหน้าที่่� แต่่เป็็นการ

สร้้างประสบการณ์์ที่่�อบอุ่่�นและปลอดภัยัแก่่ผู้้�โดยสาร ซ่ึ่�งสะท้้อนถึงการสร้้างความเป็็นตัวเองที่่�มีีเอกลัักษณ์์

และยั่่�งยืืนในเวทีีการแข่่งขัันระดัับโลก การให้้บริิการด้้วยหััวใจ ด้วยรอยยิ้้�มที่่�จริงใจ และความเอาใจใส่่ใน

ทุุกรายละเอีียด เพื่่�อให้้ผู้้�โดยสารรู้้�สึกเหมืือนได้้รัับการต้้อนรับที่่�บ้้าน นับเป็็นวาทกรรมการบริิการด้้วยหััวใจ

แบบไทย ที่่�เป็็นอำำ�นาจเชิิงบวก ตามแนวคิดของ Foucault ในการสร้้างตััวตนของพนักงาน ให้้เป็็นผู้้�ดูแล

เหมืือนครอบครััว ไม่่ใช่่แค่่ผู้้�ให้้บริิการ และพนักงานฝึึกฝนตนเองให้้มีีหัวใจการบริิการ ผ่่านการซึึมซับวาท

กรรมน้ี้� นับเป็็นการสร้้างความแตกต่่าง ระหว่างการบริิการไทยกัับมาตรฐานสากลทั่่�วไป ดังเช่่น Emirates 

Airlines ใช้้การวิิเคราะห์์วาทกรรมเพื่่�อเน้้นความเป็็นสากลในบริิการ โดยนำำ�เสนอวััฒนธรรมที่่�หลากหลาย 

ผ่่านการบริิการและเมนูอาหารที่่�มีีความหลากหลาย การสื่่�อสารที่่�เน้้นความหลากหลายน้ี้�ช่่วยสร้้างภาพ

ลัักษณ์์ของสายการบิินที่่�เปิิดกว้้างและทัันสมััย ส่ งผลให้้สายการบิินได้้รัับความนิยมจากผู้้�โดยสารจาก 

ทั่่�วโลก (Balakrishnan, 2013, pp. 163-174) รวมถึง Singapore Airlines ที่่�ใช้้การวิิเคราะห์์วาทกรรม

เพื่่�อสร้้างภาพลัักษณ์์ของการบริิการระดัับห้้าดาว โดยมุ่่�งเน้้นการใช้้ภาษาที่่�สื่่�อถึึงความหรูหรา และความ

ใส่่ใจในรายละเอีียด ในโฆษณาและสื่่�อสารกัับลููกค้้า การสื่่�อสารที่่�มีีประสิิทธิิภาพน้ี้�ช่่วยให้้ Singapore 

Airlines กลายเป็็นหนึ่่�งในสายการบิินที่่�มีีชื่่�อเสีียงที่่�สุุดในโลก โดยเน้้นการสร้้างประสบการณ์์ที่่�น่่าจดจำำ�ให้้

กัับผู้้�โดยสาร (Alavi, & Leidner, 2001, pp. 107-136)  

	 ดัังนั้้�นการบริิการแบบไทยจึึงเป็็นการออกแบบ อั ัตลัักษณ์์การบริิการไม่่เพีียงเชื่่�อมโยงมรดก

วััฒนธรรมไทยแต่่ยังัเปิิดรัับนวัตกรรมสมััยใหม่ เพื่่�อสร้้างประสบการณ์์เฉพาะตััวที่่�สอดคล้้องกัับมาตรฐาน

สากล การบริิการอย่า่งไทย เป็็นลัักษณะเฉพาะของความเป็็นไทยที่่�สำำ�คัญ เป็็นเอกลัักษณ์์โดดเด่่น และเป็็น

ลัักษณะของวััฒนธรรมไทยที่่�มีีเสน่่ห์์น่่าประทัับใจ  ไม่่เหมืือนใคร ทำ ำ�ให้้ประเทศไทยแตกต่่างจากประเทศ

อื่่�น ในวิิจััยน้ี้�จึึงมีีความสำำ�คัญในการศึึกษาบทบาทของอััตลัักษณ์์การบริิการแบบไทยของพนักงานต้อนรับ

บนเครื่่�องบิินสายการบิินไทย ในการอธิิบายกลไกการสร้้างความแตกต่่างเชิิงกลยุทธ์์ในอุตสาหกรรมการ

บิินโลก ตลอดจนเป็็นแนวทางในการเสริมิสร้้างศัักยภาพการแข่่งขัันและความยั่่�งยืืนของสายการบินิสัญชาติิ

ไทย โดยใช้้วาทกรรมแห่่งอััตลัักษณ์์เป็็นเครื่่�องมืือในการสร้้างความแตกต่่างเชิิงยุุทธศาสตร์์ในอุตสาหกรรม

บริิการระดัับโลก
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2.  วััตถุุประสงค์์ของการวิิจััย
	 เพื่่�อศึึกษาอััตลัักษณ์์การบริิการอย่่างไทยของพนักงานต้อนรับบนเครื่่�องบิินของสายการบิินไทย 

โดยงานวิิจััยน้ี้�ศึึกษาว่่าการบริิการของพนักงานต้อนรับบนเครื่่�องบิินของสายการบิินไทยสะท้้อน อัตลัักษณ์์

ไทย อย่่างไร และส่่งผลต่อประสบการณ์์ของผู้้�โดยสารอย่่างไร โดยเน้้นแนวคิดเทคโนโลยีีแห่่งตััวตน  

เพื่่�อเข้้าใจว่าพนักงานพัฒนาตนเองผ่่านกระบวนการทำำ�งานและการบริิการแบบไทยได้้อย่่างไร 

3.  วิิธีีดำำ�เนิินการวิิจััย
	 การแข่่งขัันในอุตสาหกรรมการบิินอันเนื่่�องมาจากระบบเศรษฐกิิจทุนนิยม สายการบิินจึงจำำ�เป็็น

ต้้องสร้้างกลยุทุธ์์สำำ�คัญที่่�สามารถสร้้างความพึงพอใจให้้กัับลููกค้้า รวมถึงสร้้างรายได้้และภาพลัักษณ์์ที่่�ดีีให้้

กัับประเทศ การบริิการที่่�มีีคุณภาพสูงช่่วยเสริิมสร้้างเศรษฐกิิจได้้อย่่างยั่่�งยืืน การวิิจััยครั้้�งน้ี้� เป็็นการวิิจััย

เชิิงคุุณภาพ ผ่่านการสััมภาษณ์์เชิิงลึึกและแนวทางการศึึกษาเรื่่�องเล่่า (Narrative Approach) เพื่่�อถ่่ายทอด

เรื่่�องราวของบุคุคลหรืือกลุ่่�มบุคคลได้อ้ย่า่งชััดเจน และเข้้าใจลัักษณะเฉพาะของการบริกิารที่่�สะท้้อนความ

เป็็นไทย และสร้้างความหมาย การสร้้างความรู้้�ที่่�เกิิดขึ้้�นในระหว่างการดำำ�เนิินการวิิจััย ผู้้�วิิจััยได้้วางกรอบ

การเล่่าเรื่่�องที่่�ช่่วยให้้ผู้้�เล่่าเรื่่�อง รู้้� โครงเรื่่�องและเนื้้�อหาของสิ่่�งที่่�จะเขีียนได้้ ซ่ึ่�งจะช่่วยให้้ผู้้�เล่่าเรื่่�องมีีความ

รู้้�สึกมีีส่วนร่วมในการเขีียนที่่�สะท้้อนถึงเรื่่�องราว ประสบการณ์์ ของตนเองที่่�เกิิดขึ้้�นจากประสบการณ์์วิิชาชีีพ 

ตลอดจนแนวทางในการประยุุกต์์ใช้้ประสบการณ์์และความรู้้�ต่่างๆ ที่่ �ได้้มากัับงานปัจจุบัันที่่�ทำำ�อยู่่�ด้วย  

ผู้้�วิิจััยได้้ส่่งแบบสััมภาษณ์์เชิิงเล่่าเรื่่�องให้้ผู้้�ถูกสััมภาษณ์์ได้้เตรีียมตัวในการตอบคำำ�ถาม ก่อนการสััมภาษณ์์ 

ซ่ึ่�งเป็็นชุดคำำ�ถามปลายเปิิด เพื่่�อให้้ผู้้�ถูกสััมภาษณ์์ได้้เล่่าเรื่่�องและประสบการณ์์ตลอดจนแสดงความคิดเห็็น

ต่่อประสบการณ์์ รวมถึงการพููดคุุยและ ซักถามคำำ�ถามอย่่างไม่่เป็็นทางการ คำำ�ถามในการสััมภาษณ์์อาจมีี

การถามประเด็็นคำำ�ถามอื่่�นเพิ่่�มเติิม (ชาย โพธิสิิตา, 2554; Creswell, 2014; Clandinin & Connelly, 

2000; สุภาวดีี ศรีีสุวรรณ, 2561) เพื่่�อให้้ได้้มาถึึงข้้อมููลที่่�สอดคล้้องกัับวััตถุุประสงค์์ของการวิิจััยโดยผู้้�วิิจััย

มีีจุดมุ่่�งหมายเพื่่�อใช้้การเล่่าเรื่่�องในการเชื่่�อมโยงและถ่่ายทอดให้้เห็็นถึงประสบการณ์์ของผู้้�ถูกสััมภาษณ์์

ตามบริิบทที่่�เกิิดขึ้้�นจริงงานวิิจััยน้ี้�มุ่่�งหวังให้้เกิิดองค์์ความรู้้�ที่่�สามารถนำำ�ไปประยุุกต์์ใช้้กัับธุุรกิิจบริิการอื่่�นๆ 

(Elliott, 2005) โดยเลืือกสายการบินิไทยเป็็นกรณีีศึึกษาหลัักเนื่่�องจากมีกีาร บูรูณาการอัตัลัักษณ์์ไทยอย่า่ง

ชััดเจน  ผ่่านการสื่่�อสารการแต่่งกายและการสร้้างความสัมพันธ์กัับผู้้�โดยสาร ภายใต้้สโลแกน “Smooth 

as Silk” ซ่ึ่�งเน้้นความเรีียบง่่ายและประณีีต บริิษััทการบิินไทยยังัมีีวิิสัยัทัศัน์ที่่�เน้้นอัตลัักษณ์์ความเป็็นไทย

ในการให้้บริิการระดัับสากล และได้้รัับรางวััล “World’s Best Airline Staff in Asia” จาก Skytrax ในปี 

2022 (บริิษััท การบิินไทย จำำ�กัด, 2566) อีีกทั้้�งการบริิการของพนักงานต้อนรับสายการบิินไทยเน้้น ความ
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สุุภาพ ความอบอุ่่�น และความเอื้้�อเฟ้ื้�อเผื่่�อแผ่่ โดยมีกีารไหว้และรอยยิ้้�มเป็็นสัญลัักษณ์์สำำ�คัญของการต้้อนรับ 

งานวิิจััยน้ี้�จึึงมุ่่�งศึึกษา มิ ติิของวััฒนธรรมไทยที่่�สะท้้อนผ่่านการบริิการ และ ผล กระทบต่่อประสบการณ์์

ของผู้้�โดยสาร โดยอาศััยกรอบแนวคิด เทคโนโลยีีแห่่งตััวตนของ Foucault (1988) ซ่ึ่�งจะช่่วยให้้เห็็นพลวัต

ระหว่างการสร้้างตััวตน การควบคุุมทางสัังคม และการต่่อรองทางวััฒนธรรมในบริิบทองค์์กรไทยได้้อย่่าง

แหลมคม

	 การเก็บ็ข้้อมููล กลุ่่�มผู้้�ให้้ข้้อมููลประกอบด้้วย พนักงานต้อนรับของสายการบินิไทยที่่�มีีประสบการณ์์

มากกว่่า 20 ปี ทั้้�งที่่�ยังัปฏิิบััติิงานและเกษีียณอายุ ุรวม 20 คน ดังทฤษฎีี Attachment Theory (Bowlby, 

1982, pp. 664-678) ซ่ึ่�งอธิิบายว่่าพนักงานที่่�อยู่่�กับองค์์กรนานมักมีีความผูกพัันกับองค์์กร และสามารถ

ให้้ข้้อมููลได้้อย่่างละเอีียด เลืือกโดยอิิงตามหลัักเกณฑ์์ความเพีียงพอของข้้อมููล (Bold, 2012) จนถึงจุุดอิ่่�มตัว

ของข้อ้มููล (Data Saturation) เก็็บข้้อมููลด้วยการ สัมัภาษณ์์กึ่่�งโครงสร้า้ง (Semi-structured Interview) 

การสัังเกต และการบัันทึกเสีียง โดยไม่่เปิิดเผยชื่่�อผู้้�ให้้ข้้อมููล ทั้้�งน้ี้� หากท่่านใดไม่่สะดวกในการบัันทึกเสีียง 

ก็็จะใช้้การจดแทน

	 ผู้้�วิิจััยใช้้การวิิเคราะห์์แก่่นสาระ (Thematic Analysis) ในการวิิเคราะห์์ข้้อมููล เพื่่�อสกััดอััตลัักษณ์์

ไทยในงานบริกิาร นอกจากน้ี้�ยังัใช้้การตรวจสอบแบบสามเส้า้ โดยเปรีียบเทีียบข้้อมููลจากหลายแหล่ง่ ได้้แก่่ 

เอกสารของสายการบิินไทยและงานวิิจััยที่่�เกี่่�ยวข้อง การสััมภาษณ์์ พนั กงานที่่�ยัังปฏิิบััติิงานและเกษีียณ 

การสัังเกตพฤติิกรรมและการให้้บริิการด้้วยการถอดเทปนำำ�ข้อมููลมากำำ�หนดรหััส Coding จััดกลุ่่�มข้อมููลที่่�

คล้้ายคลึึงกััน เพื่่�อค้้นหาและระบุุรูปูแบบหรืือแนวคิดที่่�สำำ�คัญที่่�ปรากฏในข้อมููล รวมถึงการตรวจสอบความ

ถููกต้้องของแก่่นสาระที่่�ได้้จากการวิิเคราะห์ ์(Meydan, & Akkaş, 2024, pp. 98-129; ชาย โพสิตา, 2554) 

จริยธรรมการวิิจััย ได้้รัับการรัับรองจากคณะกรรมการจริิยธรรมการวิิจััยในมนุุษย์์ของมหาวิิทยาลััย

ศรีีนคริินทรวิิโรฒ (รหััส SWUEC-672041) และนำำ�เสนอข้้อมููลในเชิิงภาพรวมโดยไม่่เปิิดเผยชื่่�อหรืือข้้อมููล

ส่่วนตัวของผู้้�ให้้สััมภาษณ์์

4.  สรุปผลการวิิจััย
	 ภายใต้้บริิบทของอุุตสาหกรรมการบิินที่่�มีกีารแข่่งขัันสูงและต้้องเผชิญกัับปััญหาต่่างๆ ทั้้�งเศรษฐกิิจ 

ความผันผวนของผู้้�โดยสาร และมาตรฐานความปลอดภััยสากล ทำำ�ให้้พนักงานต้อนรับของสายการบิินไทย

ต้้องพััฒนาตนเองจาก “คนธรรมดา” สู่่�  “ผู้้�ให้้บริิการระดัับมืืออาชีีพ” ที่่ �มีีอัตลัักษณ์์ชััดเจน  โดยเฉพาะ

อย่่างยิ่่�ง การบริิการที่่�ผสมผสานความเป็็นไทยเข้้ากัับมาตรฐานสากลอย่่างลงตััว  การวิิจััย การอััตลัักษณ์์

การบริิการอย่่างไทยสะท้้อนถึงการนำำ�วัฒนธรรมไทยมาประยุุกต์์ใช้้ในการบริิการบนเครื่่�องบิิน  โดยเน้้น 

ความอ่อนโยน  ความใส่่ใจ  และความเป็็นมิตร ซ่ึ่�งได้้รัับการยอมรับในระดัับสากล พนักงานต้อนรับของ

การบิินไทยได้้รัับการปลููกฝััง แนวคิด Service Mind ผสมผสาน ความอ่อนน้อมถ่อมตน ความสัมพันธ์
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ระหว่างบุุคคล และความอบอุ่่�นแบบไทย เข้้ากัับมาตรฐานสากล โดยมีี “ความเกรงใจ” เป็็นหัวใจสำำ�คัญ

แม้้ว่่าการพััฒนาไปสู่่�มาตรฐานสากลอาจทำำ�ให้้บางแง่่มุุมของวััฒนธรรมไทยจางลง แต่่การบิินไทยยัังคง

รัักษาเอกลัักษณ์์ผ่่านแนวคิด การให้้บริิการด้้วยเอกลัักษณ์์ความเป็็นไทย ซ่ึ่�งประกอบด้้วย การไหว้  

การสบตา การยิ้้�มที่่�จริงใจ และการบริิการที่่�พิิถีีพิถัิัน เพื่่�อสร้้างความรู้้�สึกอบอุ่่�นและเป็็นกันเองกัับผู้้�โดยสาร 

การบริิการน้ี้�ถืือเป็็น Soft Power ที่่�ช่่วยส่่งเสริิมภาพลัักษณ์์ของประเทศในระดัับสากล จากการวิิเคราะห์์

ข้้อมููลของผู้้�ให้้ข้้อมููล แสดงให้เ้ห็็นว่าพนักงานของการบินิไทยภููมิิใจที่่�ได้้ทำำ�หน้า้ที่่�เป็็น “ทููตวััฒนธรรม” เผย

แพร่อััตลัักษณ์์ไทยสู่่�สายตาชาวโลก ดังที่่�พนักงานต้อนรับท่่านหนึ่่�งกล่่าวว่า “เรารู้้�สึกเป็็นเกีียรติิอย่่างยิ่่�งที่่�

ได้้สวมชุดไทยเรืือนต้น เพราะสิ่่�งน้ี้�ไม่่ใช่่แค่่เครื่่�องแบบ แต่่เป็็นการนำำ�เสนอความเป็น็ไทยให้้ชาวโลกได้้เห็็น” 

ความภาคภูมิูิใจน้ี้�นอกจากสะท้อ้นผ่่าน การแต่ง่กาย เช่่น ชุดไทยเรืือนต้น และตราสัญัลัักษณ์์ของการบินิไทย 

ที่่�มีีสีีสื่่�อถึึงรากเหง้าทางวััฒนธรรมไทย เช่่น สีีม่วงจากกล้้วยไม้้ไทย สีีทองแทนพุทธศาสนา และสีีชมพูที่่�สื่่�อ

ถึึงดอกบััวและผ้้าไหมไทย ผู้้� ให้้สััมภาษณ์์ยัังเล่่าว่่า การบิินไทยยัังส่่งเสริิมจิตสำำ�นึกในความเป็็นไทยแก่่

พนักงาน เช่่น พิธีีเจิิมเครื่่�องบิินโดยสมเด็จ็พระสังัฆราช และการตั้้�งนามพระราชทานให้กั้ับเครื่่�องบิินแต่่ละ

ลำำ�  เพื่่�อเชื่่�อมโยงวััฒนธรรมไทยเข้้ากัับอุุตสาหกรรมการบิิน ทั้้ �งหมดน้ี้�ช่่วยสร้้างภาพลัักษณ์์ที่่�โดดเด่่นใน

ระดัับสากล ผ่่านแนวคิด “การให้้บริิการด้้วยเอกลัักษณ์์ความเป็็นไทย” และ “Service Beyond” ซ่ึ่�งเป็็น

หััวใจสำำ�คัญของการให้้บริิการที่่�ไม่่ได้้แค่่ตอบสนองความต้องการ แต่่สร้้างประสบการณ์์ที่่�เหนืือความคาด

หมาย ด้ วยการคาดการณ์์และเอาใจใส่่ ก่ อนที่่�ลููกค้้าจะขอ ก้ ้าวข้ามมาตรฐานสากลด้้วยความเป็็นไทย  

ที่่�สร้้างความประทัับใจอย่่างลึึกซึ้้�ง แก่่ผู้้�โดยสารทั่่�วโลก การบิินไทยสามารถผสมผสาน อัตลัักษณ์์ไทยกัับ

มาตรฐานสากล ได้้อย่่างลงตััว สร้้างความแตกต่่างที่่�เหนืือความคาดหมาย และเป็็นต้นแบบของการบริิการ

ที่่�โดดเด่่นในธุรกิิจการบิินระดัับโลก

	 การสร้้างอััตลัักษณ์์ของสายการบิินไทยนั้้�นต้องอาศััยกระบวนการฝึึกอบรมที่่�เข้้มข้น  และการ 

ส่่งผ่่านวัฒนธรรมองค์์กรที่่�เน้้น “การบริิการด้้วยหััวใจแบบไทย” ควบคู่่�กับมาตรฐานความปลอดภััยระดัับ

โลก อั ตลัักษณ์์การบริิการเกิิดจากการถ่่ายทอดความรู้้�เรื่่�องการบริิการอย่่างไทยที่่�ได้้จากการผสมผสาน

ระหว่างวััฒนธรรมไทยและมาตรฐานสากล  ของผู้้�ปฏิิบััติิหน้าที่่�ให้้บริิการบนเครื่่�องบิิน  เพื่่�อสร้้าง

ประสบการณ์์ที่่�ประทัับใจและตอบสนองความต้องการของผู้้�โดยสาร โดยอาศััยความเป็็นผู้้�เชี่่�ยวชาญในการ

คิิด และนำำ�เสนอตามรูปแบบที่่�ได้้รัับการปลููกฝัังสืืบต่่อกัันมาจากประสบการณ์์ และการฝึึกอบรบของสาย

การบิิน โดยองค์์ประกอบหลัักของอััตลัักษณ์์บริิการแบบไทย 

	 1. 	 การสื่่�อสารด้้วยวััฒนธรรมไทยในงานบริิการ การบริิการของพนัักงานต้อนรับบนเครื่่�องบิิน

สายการบิินไทย สะท้้อนอัตลัักษณ์์ของความเป็็นไทย ผ่่านการสื่่�อสารที่่�อบอุ่่�น อ่อนน้อม และใส่่ใจในราย

ละเอีียด ซ่ึ่�งเป็็นเอกลัักษณ์์ที่่�ทำำ�ให้้บริิการของไทยโดดเด่่นในระดัับสากล  “ยิ้้�มสยาม” และการไหว้้ เป็็น

สััญลัักษณ์์ของความอบอุ่่�นและความเคารพ รอยยิ้้�มที่่�จริงใจ ช่วยสร้้างความสัมพันธ์ที่่�ดีีและบรรยากาศที่่�
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เป็็นมิตร การไหว้ เป็็นการแสดงออกถึึงความเคารพและการต้้อนรับแบบไทย สร้้างความประทัับใจตั้้�งแต่่

เริ่่�มรับบริิการ การสื่่�อสารที่่�นุ่่�มนวลและใส่่ใจในรายละเอีียด ใช้้น้ำำ��เสีียงอ่่อนโยนและภาษากายที่่�ให้้ความ

รู้้�สึกอบอุ่่�น ผสมผสานมาตรฐานการสื่่�อสารสากลเพื่่�อความปลอดภััยและประสิิทธิิภาพ ที่่�กำำ�หนดโดย ICAO 

(International Civil Aviation Organization) กั ับความเป็็นไทย เพื่่�อให้้การแจ้้งข้้อมููลสำำ�คัญ เช่่น 

มาตรการความปลอดภััย ดูผ่่อนคลายและเข้้าถึึงง่่าย คำำ�ขวััญ “รัักคุุณเท่่าฟ้้า” สะท้้อนแนวคิดการบริิการ

แบบไทย สื่่�อถึึงการดููแลผู้้�โดยสารเสมืือนคนสำำ�คัญ เพลง “รัักคุุณเท่่าฟ้้า” ช่วยเชื่่�อมโยงอารมณ์์และความ

รู้้�สึกของผู้้�โดยสารกัับภาพลัักษณ์์ของสายการบิิน นับเป็็นวัฒนธรรมไทยที่่�เป็็นสากล ส่วนการให้้บริิการด้้วย

เอกลัักษณ์์ความเป็็นไทย นับเป็็น Soft Power ที่่�สร้้างความประทัับใจระดัับโลก เป็็นบริิการที่่�เน้้น ความ

ใส่่ใจในรายละเอีียด ด้วยการสบตา รอยยิ้้�ม และการดููแลความต้องการเฉพาะบุุคคล นับเป็็นการถ่่ายทอด

อััตลัักษณ์์ไทยผ่่าน Service Mind และการบริิการที่่�ผสมผสานระหว่างวััฒนธรรมไทยกัับมาตรฐานสากล 

ดัังที่่�มีีเรื่่�องเล่่าจากผู้้�ให้้ข้้อมููลว่า “มีีผู้้�โดยสารชาวต่างชาติิท่่านหนึ่่�งไม่่สบายบนเครื่่�อง เราได้้ดููแลท่านด้วย

การประคบเย็็น  และชงน้ำำ��ขิงให้้ดื่่�ม ท่ านประทัับใจมาก และบอกว่่าไม่่เคยได้้รัับการดููแลแบบน้ี้�จากสาย

การบิินไหนมาก่่อน” นั บเป็็นตัวอย่่างที่่�ชััดเจนถึงการบริิการที่่�ใส่่ใจและอบอุ่่�นแบบไทย การสื่่�อสารด้้วย

วััฒนธรรมไทยในงานบริิการของสายการบิินไทย สะท้้อนอัตลัักษณ์์ของการบริิการแบบไทยที่่�โดดเด่่นใน

ระดัับโลก โดยการนำำ� “ยิ้้�มสยาม” การไหว้ น้ำำ��เสีียงอ่่อนโยน และความใส่่ใจในรายละเอีียด มาสร้้างความ

ประทัับใจให้้แก่่ผู้้�โดยสาร ผสมผสานกับมาตรฐานสากล ทำำ�ให้้การบิินไทยไม่่เพีียงเป็็นสายการบิิน แต่่เป็็น 

“ทููตทางวััฒนธรรมไทย” ที่่�ถ่่ายทอดความเป็็นไทยสู่่�สายตาชาวโลก 

	 2. 	 การสร้้างความสัมพันธ์ที่่�ดีีกับผู้้�โดยสาร แนวทางของการบิินไทยเน้้นความสัมพันธ์ที่่�ดีีระหว่าง

ลููกเรืือและผู้้�โดยสาร และการให้้บริิการด้้วยใจ ผ สมผสานเอกลัักษณ์์แบบไทย โดยใช้้การให้้บริิการด้้วย

เอกลัักษณ์์ความเป็็นไทย ซ่ึ่�งผสานความสุภาพ อ่อนโยน และความเป็็นมืืออาชีีพ ลูกเรืือได้้รัับการฝึึกอบรม

ให้้ ปรัับการสื่่�อสารตามสถานการณ์์ เช่่น ใช้้ภาษาสุุภาพและน้ำำ��เสีียงนุ่่�มนวลในภาวะปกติิ และใช้้คำำ�สั่่�งที่่�

ชััดเจน  เด็็ดขาดในกรณีีฉุุกเฉิิน  เพื่่�อให้้สามารถควบคุุมสถานการณ์์และรัักษาความปลอดภััยได้้อย่่างมีี

ประสิิทธิิภาพ ความเอาใจใส่่และการสัังเกตเป็็นหัวใจสำำ�คัญของการบริิการแบบไทย ลูกเรืือใช้้ แววตา รอย

ยิ้้�ม และภาษากายที่่�อบอุ่่�น เพื่่�อสร้้างความไว้้วางใจและให้้ผู้้�โดยสารรู้้�สึกได้้รัับการดููแลเป็็นพิเศษ นอกจาก

น้ี้� การพููดคุุยที่่�เป็็นมิตร เช่่น การทัักทายภาษาไทยด้้วยคำำ�ว่า “สวััสดีีค่ะ/ครัับ” หรืือ “เรีียนเชิิญ” ช่วยสร้้าง

บรรยากาศที่่�อบอุ่่�นและเป็็นกันเอง การบริิการแบบไทยยัังเน้้นการสร้้างประสบการณ์์ที่่�น่่าจดจำำ� ผ่่านการ

แบ่่งปัันข้อมููลเกี่่�ยวกับวััฒนธรรมไทย เช่่น  การแนะนำำ�อาหารไทย สถานที่่�ท่่องเที่่�ยว  และเทศกาลสำำ�คัญ 

สิ่่�งเหล่าน้ี้�ช่่วยเสริิมภาพลัักษณ์์ของประเทศไทยให้้กัับผู้้�โดยสารต่่างชาติิ และสร้้างความรู้้�สึกคุ้้�นเคยให้้กัับ

ผู้้�โดยสารชาวไทย การแยกแยะรููปแบบการสื่่�อสารน้ี้�สะท้้อนถึง การฝึึกอบรมที่่�เน้้นให้้บริิการและความ

ปลอดภััยควบคู่่�กัน อำ ำ�นาจของลููกเรืือจึึงไม่่ได้้อยู่่�ที่่�การบัังคัับโดยตรง แต่่เป็็นอำำ�นาจที่่�ซ่่อนอยู่่�ในความ
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สััมพันธ์และความเชื่่�อมั่่�นที่่�สร้้างขึ้้�นกับผู้้�โดยสาร ลู กเรืือมีีบทบาททั้้�งด้้านการบริิการและการรัักษาความ

ปลอดภััย จึ งต้้องมีีทักษะในการสื่่�อสาร ใช้้ภาษาสุุภาพ อ่ ่อนโยน  และเป็็นมืืออาชีีพ อั ัตลัักษณ์์ของการ

บริิการแบบไทย ผสมผสานความอ่อ่นโยนและความเด็ด็ขาด ลูกูเรืือสามารถ ใช้้ถ้้อยคำำ�สุภาพและการสื่่�อสาร

ที่่�เป็็นมิตร ในขณะที่่�สามารถ กำ ำ�หนดกฎระเบีียบและรัักษาความปลอดภััยอย่่างเคร่่งครััด โดยไม่่ต้้องใช้้

การบัังคัับ แต่่ผ่่านอำำ�นาจที่่�ซ่่อนอยู่่�ในความสััมพันธ์ ในการบริิการแบบไทยด้้วยการใช้้วััฒนธรรม  ความ

สััมพันธ์ และการสื่่�อสารเป็น็เครื่่�องมืือในการสร้า้งการยอมรับัและความร่ว่มมืือ โดยไม่่ต้้องอาศัยัการบังัคัับ 

แต่่ผ่่านการสร้า้งประสบการณ์์เชิิงบวกที่่�ทำำ�ให้ผู้้้�โดยสารรู้้�สึกึได้้รัับการดูแูลและเคารพอย่า่งแท้จ้ริง นับเป็็น

เอกลัักษณ์์ที่่�แตกต่่างและเหนืือกว่่าการบริิการแบบมาตรฐานทั่่�วไป เป็็นเอกลัักษณ์์ของการบริกิารที่่�สะท้้อน

วััฒนธรรมไทยอย่า่งแท้้จริง ที่่�ช่่วยเสริิมสร้า้งความเชื่่�อมั่่�นและความไว้้วางใจ ทำำ�ให้ก้ารเดินิทางราบรื่่�นและ

ปลอดภััย แตกต่่างจากสายการบิินอื่่�น 

	 3. 	 การบููรณาการความเป็็นไทย เพื่่�อลดปััญหาในงานบริิการ การให้้บริิการของพนักงานต้อนรับ

บนเครื่่�องบิินของการบิินไทย จากคำำ�บอกเล่่าของผู้้�ให้้ข้้อมููลหลายท่่านสะท้้อนถึง ความงดงามและวิิถีีชีีวิิต

แบบไทยที่่�มีีเอกลัักษณ์์เฉพาะตััว โดยมีีรากฐานจากวััฒนธรรมไทยที่่�ได้้รัับอิิทธิิพลจากศาสนาพุุทธ ที่่�เน้้น

ความอ่อนน้อมถ่อมตน  ความใส่่ใจในรายละเอีียด และความเป็็นมิตรและสร้้างความรู้้�สึกอบอุ่่�นให้้กัับ 

ผู้้�โดยสาร เปรีียบเสมืือนการต้้อนรับแขกที่่�บ้้าน  แม้้ว่่าจะได้้รัับอิิทธิิพลจากวััฒนธรรมต่างชาติิ คนไทย 

ก็็สามารถผสานวััฒนธรรมเหล่่านั้้�นเข้้ากัับความเป็็นไทยดั้้�งเดิิมได้้อย่่างลงตััว  องค์์ประกอบเหล่่าน้ี้�ถืือเป็็น

จุุดแข็็งที่่�สร้้างความแตกต่า่งให้้กัับสายการบิินไทยในอุตสาหกรรมการบินิระดัับสากล ผู้้�ให้้ข้้อมููลีีกท่่านเล่่า

ว่่า พนั กงานต้อนรับของการบิินไทยได้้รัับการปลููกฝัังให้้บริิการด้้วย ความใส่่ใจในทุกความต้องการของ 

ผู้้�โดยสาร สร้้างความรู้้�สึก อบอุ่่�นและปลอดภััย เปรีียบเสมืือนบ้านที่่�ทำำ�ให้้ผู้้�โดยสารรู้้�สึก สบายใจตั้้�งแต่่ก้า้ว

ขึ้้�นเครื่่�อง สิ่่ �งน้ี้�สะท้้อนถึง การบริิการด้้วยหััวใจ  ซ่ึ่�งเป็็นหัวใจของวััฒนธรรมไทยที่่�ให้้ความสำำ�คัญกัับการ

ต้้อนรับและการดููแลแขกอย่่างดีีที่่�สุุด การบริิการของพนักงานต้อนรับไทยจึึงมีีเอกลัักษณ์์ชััดเจนผ่่าน  

การยิ้้�ม การไหว้ และการใช้้ภาษากายที่่�สุุภาพ  เช่่น การโน้้มตัวหรืือนั่่�งคุุกเข่่าเมื่่�อต้้องให้้บริิการผู้้�โดยสาร 

สิ่่�งเหล่าน้ี้�เป็็น สัญลัักษณ์์ของการให้้เกีียรติิและความเคารพ ซ่ึ่�งเป็็นรากฐานของวััฒนธรรมไทยที่่�ให้้ความ

สำำ�คัญกัับความอ่อนน้อมถ่อมตน การแสดงความสุภาพอย่า่งจริงใจน้ี้�ช่่วยให้้ผู้้�โดยสารรู้้�สึก ได้้รัับการเอาใจ

ใส่่และเคารพอย่่างแท้้จริง 

	 ผู้้�ให้้ข้้อมููลยังัเล่่าว่่า พนักงานต้อนรับได้้รัับการฝึึกให้้สามารถ สังเกตและตอบสนองความต้องการ

ของผู้้�โดยสารโดยไม่่ต้้องร้้องขอการอยู่่�ในสายตาผู้้�โดยสาร ซ่ึ่�งครููผู้้�สอนเน้้นให้้ความสำำ�คัญของการวางตััว

ให้้พร้อมให้้บริิการเสมอ โดยสะท้้อนจากสถานการณ์์จริง เช่่น  การตอบสนองอย่่างรวดเร็็วเมื่่�อผู้้�โดยสาร

ต้้องการความช่วยเหลืือ และฝึึกอบรมลูกูเรืือให้้รู้้�จัักจุุดยืืนและวางตััวให้้ผู้้�โดยสารมองเห็็นได้้ง่่าย เช่่น เสนอ

ความช่วยเหลืือทัันทีีเมื่่�อเห็็นผู้้�โดยสารมีีปัญหา ใช้้แววตาและภาษากายในการสื่่�อสารอย่่างเป็็นมิตร ดูแล
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ผู้้�โดยสารที่่�ต้้องการความช่วยเหลืือพิิเศษ เช่่น ผู้้�สูงอายุุ หญิงตั้้�งครรภ์์ หรืือเด็็กเล็็ก สิ่่�งที่่�ผู้้�ให้้ข้้อมููลกล่่าวน้ี้� 

สะท้อ้นถึงแนวคิดิ “ความเกรงใจ” ซ่ึ่�งเป็็นลัักษณะเฉพาะของสังัคมไทยที่่�ให้้ความสำำ�คัญกัับความรู้้�สึกึของ

ผู้้�อื่่�นและใส่ใ่จในรายละเอีียดเล็็กๆ น้อยๆ ที่่�อาจส่งผลต่อความสบายของผู้้�โดยสาร และไม่ใ่ห้้ใครรู้้�สึกลำำ�บาก

ใจ ที่่ �นัับเป็็นพลัังที่่�สร้้างสรรค์์ ผู้้� ให้้ข้้อมููลย้ำำ��ว่า การบริิการของพนักงานต้อนรับไม่่เพีียงแต่่เป็็นไปตาม

มาตรฐานเท่่านั้้�น แต่่ยังัต้้องสามารถ ปรัับตััวให้้เหมาะสมกับบริิบทของผู้้�โดยสารแต่่ละชาติิและสถานการณ์์

ที่่�แตกต่่างกััน  เช่่น  การรัับมืือกัับผู้้�โดยสารที่่�มีีข้อร้้องเรีียน  โดยใช้้ ความนอบน้้อมและวาทศิิลป์แบบไทย 

เพื่่�อสร้้างความพึงพอใจและลดความตึงเครีียด สะท้้อนถึงการปรัับตััวให้้เหมาะสมกับบริิบททางวััฒนธรรม

ของผู้้�โดยสารจากหลากหลายชาติิ ขณะเดีียวกันก็ยัังรัักษาเอกลัักษณ์์แบบไทยไว้้ได้้อย่่างกลมกลืืน โดยใช้้

ความอดทนและความใส่่ใจ ในการดููแลผู้้�โดยสารที่่�มีีความต้องการพิิเศษหรืือมีีข้อจำำ�กัดด้้านร่างกาย ผสม

ผสาน ความเด็็ดขาดและความอ่อนโยน ในการจััดการสถานการณ์์ฉุุกเฉิิน เพื่่�อให้้ผู้้�โดยสารรู้้�สึกมั่่�นใจและ

ปลอดภััย ผู้้�ให้้ข้้อมููลสะท้้อนให้้เห็็นถึง การฝึึกอบรมที่่�เน้้นทั้้�งมาตรฐานสากลและอััตลัักษณ์์ไทย พนักงาน

ต้้อนรับของการบิินไทยได้้รัับการฝึึกฝน ทั้้�งทัักษะด้้านความปลอดภััยและการบริิการที่่�สะท้้อนวัฒนธรรม

ไทย ซ่ึ่�งรวมถึง การฝึึกอบรมเชิิงปฏิิบััติิ เช่่น การฝึึก การไหว้ การยิ้้�ม และการสื่่�อสารในสถานการณ์์ที่่�หลาก

หลาย การเรีียนรู้้�จากสถานการณ์์จริง เช่่น การจััดการกับัผู้้�โดยสารที่่�ต้้องการความช่ว่ยเหลืือ หรืือการรับัมืือ

กัับปััญหาบนเครื่่�องบิิน  การเรีียนรู้้�จากข้้อผิิดพลาด และการปรัับปรุุงแนวทางแก้้ไขเพื่่�อให้้การบริิการมีี

ประสิิทธิิภาพมากขึ้้�น สิ่่�งเหล่าน้ี้�ล้ว้นสะท้้อนให้้เห็็นถึงการปรัับตััวตามบริิบทและการใช้้อััตลัักษณ์์ความเป็็น

ไทยในงานบริกิารมาในการแก้ปั้ัญหาอย่า่งสร้้างสรรค์ ์นับเป็็นปัจจััยที่่�ช่่วยสร้้างความแตกต่า่งและความได้้

เปรีียบทางการแข่่งขัันให้้กัับการบิินไทย ทำ ำ�ให้้ สามารถรักษาคุุณภาพการบริิการในระดัับโลก พร้อมทั้้�ง

เป็็นตัวแทนของ ความอบอุ่่�น ใส่่ใจ และเป็็นเอกลัักษณ์์ของการบริิการแบบไทย ที่่�ได้้รัับการยอมรับในระดัับ

สากล และเป็็นการสร้้างความไว้้วางใจผ่่านวัฒนธรรม

	 4. 	 ความปลอดภััยที่่�ผสานอัตลัักษณ์์ความเป็็นไทย (Safety Embracing Thainess) แม้้ว่่าการ

เดิินทางโดยเครื่่�องบิินจะปลอดภััยที่่�สุุดตามสถิิติิ แต่่ยัังมีีปัจจััยด้้านสุขอนามััยและความกดอากาศที่่�ต้้อง

คำำ�นึงถึึง เทคโนโลยีีการบิินที่่�ก้้าวหน้าทำำ�ให้้มาตรฐานความปลอดภััยต้้องพััฒนาอย่่างต่่อเนื่่�อง แม้้ว่่าสาย

การบิินทุกแห่่งต้้องปฏิิบััติิตามข้อกำำ�หนดสากล เช่่น IATA และ ICAO แต่่การแข่่งขัันด้านบริิการ เช่่น อาหาร 

ที่่�นั่่�ง และความบัันเทิิง เป็็นเงื่่�อนไขสร้้างความแตกต่่าง และเพิ่่�มมูลค่าให้้กัับสายการบิิน  อย่่างไรก็็ตาม 

ความปลอดภััยยัังคงเป็็นหัวใจสำำ�คัญที่่�สุุดของการบิิน สะท้้อนผ่่านผู้้�ให้้ข้้อมููลว่า ลูกเรืือได้้รัับการฝึึกอบรม

ให้้ต้้องปฏิิบััติิตามหลััก 3S ได้้แก่่ การบริิการ (Service), นิรภััย (Security) และ ความปลอดภััย (Safety) 

และเตรีียมพร้อมรับมืือกัับสถานการณ์์ฉุุกเฉิิน  เช่่น  สภาพอากาศแปรปรวน  (Turbulence) ช่ วงขึ้้�น-ลง

เครื่่�องบิิน (Takeoff/Landing) และภััยคุุกคามด้านนิรภััย ควบคู่่�กับอััตลัักษณ์์ การบริิการแบบไทย ที่่�เน้้น 

ผสมผสาน ความปลอดภััยเข้้ากัับความอ่อนโยน ความใส่่ใจ และการดููแลผู้้�โดยสารเชิิงรุุก การดููแลผู้้�โดยสาร
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ให้้ ได้้รัับความสะดวกสบายสููงสุุด ทั้้�งในเรื่่�องอาหาร ที่่�นั่่�ง การพัักผ่่อน และความบันัเทิิง โดยการให้้บริิการ

ที่่�ดีีไม่่เพีียงเพิ่่�มความพึงพอใจของผู้้�โดยสาร แต่่ยังัช่่วยลดความกังวลและเสริิมสร้้างบรรยากาศที่่�ผ่่อนคลาย 

ซ่ึ่�งส่่งผลต่อความปลอดภััยโดยรวมของเที่่�ยวบิน  การฝึึกอบรมลูกเรืือจึึงต้้องครอบคลุุมทั้้�งการรัับมืือกัับ

สถานการณ์์ฉุุกเฉิินและการให้้บริิการที่่�เป็็นเลิิศ ลูกเรืือไม่่ได้้เพีียงให้้บริิการตามหน้าที่่� แต่่ยังัให้้ความสำำ�คัญ

กัับ ความสะดวกสบายของผู้้�โดยสารแต่่ละคน เช่่น การจดจำำ�ความต้องการพิิเศษของผู้้�โดยสาร การสัังเกต

ความต้องการโดยไม่่ต้้องรอให้้ร้้องขอ และการช่่วยเหลืืออย่่างเต็็มใจ  สะท้้อนถึงความเอาใจใส่่ และการ

ดููแลให้้บริิการเชิิงรุุก ลูกเรืือยังัให้้บริิการแบบพิิถีีพิถัันและเป็็นระบบ ตั้้�งแต่่การเสิิร์์ฟอาหารอย่่างเป็็นระเบีียบ 

สอบถามความต้องการเพิ่่�มเติิม  และสร้้างบรรยากาศที่่�ทำำ�ให้้ผู้้�โดยสารรู้้�สึกเป็็นพิเศษไปจนถึงการจััดการ

ด้้านความปลอดภััย ที่่�สะท้้อนให้้เห็็นว่าลููกเรืือจะดำำ�เนิินการตามมาตรฐานที่่�ได้้รัับการฝึึกฝนมาอย่่างดีี 

	 การบิินไทยได้้ผสมผสานอัตลัักษณ์์ไทยเข้้ากัับการบริิการบนเครื่่�องบิินอย่่างลงตััว  โดยเน้้นความ

อ่่อนโยนและเป็็นมิตร ควบคู่่�ไปกัับการรัักษามาตรฐานสากลอย่่างเคร่่งครััด สร้้างบรรยากาศที่่�ผ่่อนคลาย

และไว้้วางใจแก่่ผู้้�โดยสาร ซ่ึ่�งเป็็นผลมาจากความสัมพันธ์ที่่�ดีีระหว่างลููกเรืือและผู้้�โดยสาร การใช้้แนวคิด 

Crew Resource Management (CRM) ที่่ �มีีบทบาทสำำ�คัญในการลดอุุปสรรคจากความแตกต่่างทาง

วััฒนธรรมและสัังคม ช่ ่วยสร้้างสภาพแวดล้้อมที่่�ส่่งเสริิมการทำำ�งานร่่วมกัันของลููกเรืือ และสร้้างความไว้้

วางใจจากผู้้�โดยสาร ทั้้�งยังัลดความตึงเครีียดในระหว่างเที่่�ยวบิน และทำำ�ให้้การปฏิิบััติิตามมาตรฐานความ

ปลอดภััยเป็็นไปอย่า่งมีีประสิทิธิิภาพ การสื่่�อสารมาตรการความปลอดภัยัจึึงเป็็นไปอย่า่งสุุภาพและเป็็นมิตร 

ไม่่สร้้างความตึงเครีียดแก่่ผู้้�โดยสาร แม้้ว่่าความปลอดภััยจะเป็็นหัวใจสำำ�คัญของการบิิน แต่่สายการบิินไทย

ให้้ความสำำ�คัญกัับการทำำ�ให้้มาตรการความปลอดภัยัเป็็นไปอย่า่งนุ่่�มนวล เช่่น การสื่่�อสารเกี่่�ยวกับมาตรการ

ด้้านความปลอดภััยอย่่างสุุภาพและเป็็นมิตร การผสานอัตลัักษณ์์ไทยและการบริิการน้ี้�สะท้้อนให้้เห็็นถึง

ความเข้้าใจของลููกเรืือว่่าการบริิการและความปลอดภััยต้้องไปด้้วยกััน เป็็นเอกลัักษณ์์ของการบริิการที่่�โดด

เด่่น และสร้้างความพึงพอใจแก่่ผู้้�โดยสาร การบริิการด้้วยความเอาใจใส่่ การดููแลด้วยความนุ่่�มนวล และ

การให้้เกีียรติิซ่ึ่�งกัันและกััน ทำำ�ให้้เกิิดเป็็นความรู้้�สึกไว้้วางใจและประทัับใจในการบริิการของการบิินไทย

5.  อภิิปรายผลการวิิจััย
	 การวิิจััยครั้้�งน้ี้� ใช้้มุุมมองผ่่านแนวคิดความเป็็นไทย การผสมผสานทางวััฒนธรรม และเทคโนโลยีี

แห่่งตััวตน ของ Foucault (2004) มาเป็น็กรอบในการสังัเคราะห์์ข้้อมููล เพื่่�อสร้้างอััตลัักษณ์์ของการบริิการ

อย่า่งไทยบนสายการบินิสัญชาติไิทย อาจกล่า่วได้ว่้่าการใส่ใ่จดูแลอย่า่งไทยในงานบริกิารนั้้�น สามารถเชื่่�อม

โยงได้้กัับแนวคิดทั้้�งสาม  โดยที่่�ผู้้�ให้้บริิการไทยไม่่เพีียงต้้องพััฒนาทัักษะและความสามารถในการทำำ�งาน

ตามกฎระเบีียบเท่่านั้้�น  แต่่ยัังต้้องพััฒนาตััวตนและทััศนคติิการให้้บริิการที่่�สอดคล้้องกัับวััฒนธรรมไทย 

เช่่น ความเกรงใจ การให้เ้กีียรติิ และการสร้า้งความรู้้�สึกึเป็็นมิตรกัับลููกค้้าและเป็็นการสร้า้งความไว้้วางใจ
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ผ่่านวัฒนธรรม ความอ่อ่นน้อม การให้เ้กีียรติิ และความเป็น็มิตร ที่่�สร้้างความหมายและกำำ�หนดกรอบการ

ปฏิิสััมพันธ์ ผู้้� โดยสารจึึงให้้ความร่วมมืือไม่่ใช่่เพราะถููกบัังคัับ แต่่เพราะรู้้�สึึกได้้รัับการดููแลและเคารพ  

ที่่�สอดคล้้องกัับแนวคิด อำำ�นาจ/ความรู้้� (power/knowledge) ของ Foucault ที่่�มองว่่าอำำ�นาจและความ

รู้้�เกี่่�ยวพันกันอย่่างแยกไม่่ออก (Engstrand, & Enberg, 2020, pp. 336-352) ลูกเรืือใช้้ความรู้้�ด้านความ

ปลอดภััยและการบริิการ ผ สมกับทัักษะการสื่่�อสารแบบไทย สร้้างความน่าเชื่่�อถืือและการยอมรับจาก 

ผู้้�โดยสาร การบููรณาการน้ี้�ทำำ�ให้้พนักงานบริิการไม่่เพีียงมีีความสามารถในการให้้บริิการที่่�เป็็นมิตรและ

อบอุ่่�น แต่่ยังัสามารถสร้้างความประทัับใจและความผูกพัันระหว่างตนเองและลููกค้้าได้้อย่่างยั่่�งยืืน เป็็นการ

ให้้ความสำำ�คัญกัับการบริิการที่่�มีีประสิิทธิิภาพและความตั้้�งใจของพนักงานผู้้�ให้้บริิการบนเครื่่�องบิิน สะท้้อน

ถึึงความพยายามในการสร้้างและรัักษาอััตลัักษณ์์ที่่�แตกต่่างของการบริิการแบบไทยที่่�มีีความโดดเด่่นและ

แตกต่่างจากมาตรฐานการบริิการทั่่�วไป (สุุภาวดีี ศรีีสุ วรรณ, 2561) พนั กงานผู้้�ให้้บริิการต้้องเรีียนรู้้� 

เกี่่�ยวกับวััฒนธรรมไทย เป็็นการฝึึกฝนตนเองให้้มีีความประพฤติิที่่�เหมาะสม พร้อมทั้้�งการใช้้ภาษาไทยและ

คำำ�ทักทายที่่�เป็็นเอกลัักษณ์์ในการสื่่�อสารอย่่างมีีประสิิทธิิภาพ  รวมถึึงการสร้้างบรรยากาศที่่�สะท้้อนถึง

วััฒนธรรมไทย เช่่น  การสวมใส่่ชุุดไทยและการตกแต่่งภายในอย่่างไทย (Ritironasak, & Chakkeaw, 

2024)

	 การสื่่�อสารด้ว้ยวััฒนธรรมไทยในงานบริกิาร สามารถแสดงให้เ้ห็็นถึงการสร้า้งอััตลัักษณ์์และความ

เชื่่�อมโยงเชิิงวััฒนธรรมของพนักงานและองค์์กรได้้อย่่างลึึกซึ้้�ง โดยพนักงานได้้รัับการฝึึกฝนให้้สอดคล้้อง

กัับบรรทัดัฐานสังัคมและค่า่นิิยมองค์ก์ร ผ่่านพฤติกิรรมเชิิงวััฒนธรรม (Smith, 2008; Jeffrey, 2011) เช่่น 

การยิ้้�ม การไหว้ และภาษากายที่่�อบอุ่่�น ซ่ึ่�งช่่วยสร้้างความประทัับใจและความสัมพันธ์ที่่�ดีีระหว่างลููกเรืือ

และผู้้�โดยสาร และเชื่่�อมโยงกัับผู้้�โดยสารโดยไม่่ต้้องใช้้คำำ�พูดมากมาย แสดงถึึงการควบคุุมการแสดงออก

และการสื่่�อสารที่่�มีีความหมายต่่อการสร้้างความสัมพันธ์ที่่�ดีีกับผู้้�โดยสาร ซ่ึ่�งเทคโนโลยีีแห่่งตััวตน กล่่าวถึง

การฝึึกฝนตนเองและการเปลี่่�ยนแปลงภายในตนเองให้้มีีความรู้้�เท่่าทัันกับบรรทััดฐานที่่�สัังคมต้องการ 

(เบญจวรรณ อุปััชฌาย์์, 2561, หน้า 1-54) ในกรณีีน้ี้� ได้้นำำ�แนวคิดเอกลัักษณ์์การบริิการอย่่างไทย มาใช้้

เพื่่�อเสริิมสร้้างประสบการณ์์ที่่�เป็็นเอกลัักษณ์์ โดยอาศััยประสาทสัมัผัสทั้้�งหก ได้้แก่่ การมองเห็น็ การสัมัผัส 

การลิ้้�มรส การได้้ยิิน การได้้กลิ่่�น และความรู้้�สึกที่่�อบอุ่่�นใจ พร้อมทั้้�งสะท้้อนผ่่านคำำ�ขวััญ “รัักคุุณเท่่าฟ้้า” 

ซ่ึ่�งทำำ�หน้าที่่�เป็็นวาทกรรมเชิิงสััญลัักษณ์์ของบริิการที่่�ใส่่ใจและเป็็นมิตร (Knights, & Morgan, 1991, pp. 

251-273) น อกจากน้ี้� พนั กงานยัังได้้รัับการฝึึกอบรมให้้สามารถควบคุุมอารมณ์์และปรัับตััวในทุก

สถานการณ์์ ซ่ึ่�งเป็็นการหล่อหลอมบุคลิิกภาพตามมาตรฐานสากล สายการบิินไทยได้้ถ่่ายทอดคุุณค่าเหล่า

น้ี้�จากรุ่่�นสู่่�รุ่่�น  การผสานเอกลัักษณ์์ไทยกัับมาตรฐานการบิินระดัับโลกถืือเป็็น  soft power ที่่ �ช่่วยดึึงดููด 

นัักท่่องเที่่�ยวและสร้้างภาพลัักษณ์์ของการบิินไทยในระดัับสากล งานวิิจััยของ Suksudthi, Kankaew & 

Kuosuwan (2023) ชี้�ให้้เห็็นว่า กลยุุทธ์์ดัังกล่่าวช่วยให้้การบิินไทยสามารถสร้้างประสบการณ์์ที่่�โดดเด่่น



113ปีีที่่� 25 ฉบัับที่่� 3 (กรกฎาคม - กัันยายน 2568)                                      วารสารวิิชาการธรรมทรรศน์์

และยั่่�งยืืน ในขณะที่่� Tan (2014) กล่่าวถึงความสำำ�คัญของการถ่่ายทอดอััตลัักษณ์์บริิการแบบเอเชีียเพื่่�อ

ขยายธุุรกิิจสู่่�ตลาดนานาชาติ ิโดยต้้องอาศััยการปรัับตััวให้้เหมาะสมกับับริิบทของแต่ล่ะประเทศ กล่่าวโดย

สรุุป การบิินไทยได้้ใช้้วััฒนธรรมไทยเป็็นเครื่่�องมืือสำำ�คัญในการสร้้างประสบการณ์์การเดิินทางที่่�แตกต่่าง 

โดยการหล่อหลอมอัตลัักษณ์์พนักงานผ่่านการฝึึกอบรมและการสื่่�อสารเชิิงวััฒนธรรม  ซ่ึ่�งช่่วยเสริิมสร้้าง

ความสัมพันธ์เชิิงบวกกัับผู้้�โดยสาร และทำำ�ให้้บริิการของการบิินไทยมีีความโดดเด่่นในระดัับโลก อีี กทั้้�ง

ข้้อมููลและกรณีีศึึกษา ทั้้�งสายการบินิ Emirate, Singapore Airline รวมถึงึ Ryanair และ Qatar Airways 

สามารถช่่วยให้้เห็็นถึงการใช้้การวิิเคราะห์์วาทกรรมในการสร้้างแบรนด์์และภาพลัักษณ์์ของ สายการบิิน

เหล่าน้ี้� ที่่�สามารถสร้้างแบรนด์และภาพลัักษณ์์ที่่�โดดเด่่นในตลาด โดยการสื่่�อสารที่่�มีีประสิิทธิิภาพและตรง

ตามความต้องการของผู้้�โดยสาร ทำ ำ�ให้้สามารถแข่่งขัันได้้ในอุตสาหกรรมการบิินที่่�มีีการแข่่งขัันสูง  

(Balakrishnan, 2013, pp. 163-174; Alavi, & Leidner, 2001, pp. 107-136; Ryanair, 2020; Qatar 

Airways, 2020)

	 การสร้้างความสัมพันธ์ที่่�ดีีกับผู้้�โดยสาร แสดงถึึง ในการสร้้างมาตรฐานการบริิการที่่�มีีเอกลัักษณ์์ 

ทั้้�งด้้านความเป็็นไทยและความเป็็นมืืออาชีีพ  การให้้บริิการด้้วยเอกลัักษณ์์ความเป็็นไทย ถืื อเป็็นหัวใจ

สำำ�คัญของการบริิการที่่�โดดเด่่นของการบิินไทย ซ่ึ่�งเน้้นการสื่่�อสารที่่�อ่่อนโยน อ่ อนน้อม  และการใส่่ใจใน

รายละเอีียด ช่ วยสร้้างบรรยากาศที่่�อบอุ่่�น  ขณะเดีียวกัน พนักงานต้อนรับได้้รัับการฝึึกฝนให้้มีี  Service 

Mind และปฏิิบััติิตามมาตรฐานสากลด้านความปลอดภััย โดยใช้้ Crew Resource Management หรืือ 

CRM (Federal Aviation Administration, 2004) เป็็นเครื่่�องมืือเสริิมเพื่่�อลดอุุปสรรคจากความแตกต่่าง

ทางวััฒนธรรม และส่่งเสริิมการทำำ�งานเป็็นทีีม นับเป็็นการใช้้ เทคโนโลยีีแห่่งตััวตน ที่่�พนักงานต้อนรับได้้

รัับการฝึึกฝนเพื่่�อสร้้างอััตลัักษณ์์และวิิธีีคิดเกี่่�ยวกับการบริิการในแบบฉบัับของไทย รวมถึงการฝึึกอบรม

ให้้มีีทักษะการควบคุุมตนเองเพื่่�อปฏิิบััติิงานอย่่างเหมาะสมในสถานการณ์์ต่่างๆ การฝึึกอบรมที่่�เข้้มงวด

ช่่วยให้้พนักงานพัฒนาอััตลัักษณ์์และทััศนคติิที่่�สอดคล้้องกัับบรรทััดฐานองค์์กร (Fraser, 1981, pp. 272-

287; Smith, 2008, pp. 1-15) ซ่ึ่�งเป็็นการสร้้างมาตรฐานเชิิงวััฒนธรรมที่่�สะท้้อนอำำ�นาจผ่่านการพััฒนา

ตนเอง นอกจากน้ี้� Foucault ยัังกล่่าวถึงความสัมพันธ์ระหว่างความรู้้�และอำำ�นาจ ในกรณีีของการบริิการ

บนเครื่่�องบิิน พนักงานต้องใช้้การสื่่�อสารอย่า่งมีีชั้้�นเชิิง โดย “Safety Talk” เน้้นความชัดเจนและเด็็ดขาด 

ส่่วน “Service Talk” เปิิดโอกาสให้้ใช้้กลยุุทธ์์เชิิงบริิการเพื่่�อสร้้างประสบการณ์์ที่่�ดีีแก่่ผู้้�โดยสาร (Clark, 

2012) เปรีียบเทีียบกัับงานของ Helmreich, Merritt, & Wilhelm. (1999, pp. 19-32) พบว่่าการใช้้ 

CRM ช่วยเพิ่่�มความปลอดภััยในการบิินผ่่านวัฒนธรรมการสื่่�อสารแบบเปิิดเผย ลดช่่องว่่างระหว่างลำำ�ดับ

ชั้้�น และทำำ�ให้้ลููกเรืือสามารถแสดงข้อ้กัังวลด้า้นความปลอดภัยัได้้โดยไม่เ่กรงกลััวอำำ�นาจผู้้�บังัคัับบััญชา การ

บริิการของการบิินไทยจึึงเป็็นการผสมผสานความเป็็นไทยกัับมาตรฐานสากล  เพื่่�อสร้้างความสัมพันธ์ที่่�ดีี

กัับผู้้�โดยสารและเสริิมสร้้างภาพลัักษณ์์ในระดัับโลก นับเป็็นการสื่่�อสารในสถานการณ์์ต่่างๆ ที่่�สะท้้อนทั้้�ง
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ความเป็็นไทยและสากล ในการบริิหารบทบาทของลููกเรืือที่่�สามารถสลัับโหมดระหว่าง “Service Talk” 

ที่่�อ่่อนโยน กับ “Safety Talk” ที่่�เฉีียบขาด และเป็็นการใช้้ภาษากาย น้ำำ��เสีียง และวาทศิิลป์ไทยอย่่างมีี

กลยุุทธ์์ เพื่่�อจััดการกัับผู้้�โดยสารจากหลากหลายวััฒนธรรมได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ  (Semchuchota, 

Soontornnaruerangseeb, & Bodhisuwan, 2021) อีีกทั้้�งยัังวิิเคราะห์์ว่่าการสื่่�อสารและความสัมพันธ์

ระหว่างลููกเรืือสะท้้อนถึงอััตลัักษณ์์ของพนักงานต้อนรับ รวมถึงการใช้้คำำ�ศัพท์เฉพาะทางและวิิธีีการพููดที่่�

สอดคล้้องกัับวััฒนธรรมการบิินเชิิงพาณิิชย์์ (วราภรณ์์ วงษ์์ทอง, 2559, หน้า 125-137)

	 การบููรณาการความเป็็นไทยเพื่่�อลดปััญหาในงานบริิการ การให้้บริิการของพนัักงานต้้อนรับบน

เครื่่�องบิินของการบิินไทย สะท้้อนถึงแนวคิดการบููรณาการวััฒนธรรมไทยเพื่่�อแก้้ไขปััญหาและยกระดัับ

ประสบการณ์์ของผู้้�โดยสาร โดยใช้้ เอกลัักษณ์์ไทยอัันได้้แก่่ ความอ่อนน้อมถ่อมตน  ความใส่่ใจในราย

ละเอีียด และวาทศิิลป์แบบไทย เป็็นเครื่่�องมืือสำำ�คัญในการลดปััญหาในงานบริิการ (นภาพร ทองคํํา, 2563, 

หน้า 40-49) ซ่ึ่�งสามารถวิิเคราะห์์ได้้ใน 3 มิติิหลััก ได้้แก่่ 

	 1. 	 การป้้องกัันปัญหาด้้วยการบริิการเชิิงรุุก โดยการสัังเกตและเอาใจใส่่ ซ่ึ่�งเป็็นพื้้�นฐานของการ

บริิการแบบไทยที่่�มีีรากฐานมาจาก "ความเกรงใจ" และ "น้ำำ��ใจไมตรีี" ของคนไทย เพื่่�อคาดการณ์์และป้้องกััน

ปััญหาก่อ่นเกิดิขึ้้�น เช่่น การสังัเกตพฤติกิรรมของผู้้�โดยสารด้ว้ยสายตาที่่�อ่่อนโยนและเอาใจใส่ ่เพื่่�อให้้ความ

ช่่วยเหลืือโดยไม่่ต้้องรอให้้ร้้องขอ การช่่วยเหลืือผู้้�โดยสารที่่�มีีข้อจำำ�กัดด้้านอาหาร ผู้้�สู ูงอายุุ หรืื อเด็็กเล็็ก

ด้้วยจิิตใจเมตตา และ การดููแลเหมืือนญาติิมิิตร รวมถึงการใช้้ภาษากายและวาทศิิลป์แบบไทยแท้้ เช่่น  

การโน้้มตัวเมื่่�อสนทนาด้้วยความสุภาพ  โทนเสีียงนุ่่�มนวลที่่�สะท้้อน ว าจาสุุภาพ  และการไหว้้ที่่�แสดงถึึง 

ความเคารพและการให้้เกีียรติิ ซ่ึ่�งช่่วยสร้้างบรรยากาศที่่�เป็็นมิตรและลดความไม่่พอใจของผู้้�โดยสาร  

การจััดการปััญหาด้้วยภููมิิปััญญาไทย เมื่่�อเกิิดปััญหาขึ้้�น พนั กงานต้อนรับใช้้ วิิธีีไทยในการแก้้ไขปััญหา  

ที่่�เน้้นการสร้้างความเข้้าใจและการประนีีประนอม โดยการใช้้วาทศิิลป์แบบไทย ที่่�นุ่่�มนวลแต่่มีีประสิิทธิิภาพ 

เช่่น การกล่่าวขอโทษด้้วยความจริงใจพร้อมการไหว้ประกอบ การใช้้คำำ�พูดที่่�สุุภาพและเข้้าใจง่าย และการ

แสดงความเสีียใจอย่า่งแท้้จริง ซ่ึ่�งสะท้้อนถึง การรัับผิิดชอบและความซื่่�อสััตย์ข์องคนไทย นับเป็็นการสร้้าง

ประสบการณ์์พิิเศษด้้วยเสน่่ห์์ไทย พนักงานต้อนรับไม่่เพีียงแค่่แก้้ไขปััญหา แต่่ยัังสร้้างประสบการณ์์ที่่�น่่า

ประทัับใจผ่่าน  การต้้อนรับแขกแบบไทย ที่่�มีีความอบอุ่่�นเหมืือนการต้้อนรับที่่�บ้้าน  การแบ่่งปัันเรื่่�องราว

และวััฒนธรรมไทยอย่่างภาคภููมิิใจ  การเสิิร์์ฟอาหารไทยด้้วยความใส่่ใจในรายละเอีียด และการใช้้ รอย

ยิ้้�มสยาม ที่่�แท้้จริงและมาจากใจ ทั้้�งหมดน้ี้�สะท้้อนถึง จิตวิิญญาณของการให้้และการแบ่่งปััน ที่่�เป็็นหัวใจ

สำำ�คัญของวััฒนธรรมไทย (Wongleedee, 2015, pp. 580-583) 

	 2. 	 การจััดการปัญัหาที่่�ด้้วยวััฒนธรรมไทย สะท้้อนให้้เห็็นว่าวััฒนธรรมไทยที่่�เน้้นความอ่อ่นน้อม

และการให้้เกีียรติิ ช่ วยให้้การแก้้ไขปััญหามีีประสิิทธิิภาพมากขึ้้�นในสถานการณ์์ต่่างๆ เช่่น  การรัับมืือกัับ 

ผู้้�โดยสารที่่�ไม่่พอใจด้วยการใช้้ ความนอบน้้อมถ่อมตน แทนการเผชิญหน้า โดยการกล่่าวขอโทษด้้วยความ
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จริงใจและการโน้ม้ตัวเล็็กน้้อยเพื่่�อแสดงความเคารพ รวมทั้้�งการใช้้วาทศิิลป์แบบไทย ที่่�สุุภาพแต่่ชััดเจนใน

กรณีีสถานการณ์์ฉุุกเฉิิน ทั้้�งน้ี้� พนักงานต้องแสดงออกอย่่างมั่่�นใจเพื่่�อสร้้างความไว้้วางใจและลดความตื่่�น

ตระหนก (Dech-siri, Pathhumcharoenwattana, & Ratana-Ubol, 2022, pp. 84-92)   

	 3. 	 นอกจากบริิการตามมาตรฐาน พนั ักงานต้อนรับของการบิินไทยยัังมีีความสามารถในการ 

สื่่�อสารอย่่างอบอุ่่�น  เป็็นธรรมชาติิและเป็็นกันเอง ซ่ึ่�งทำำ�ให้้ผู้้�โดยสารรู้้�สึกเป็็นส่วนหนึ่่�งของครอบครััวไทย 

ยังัเป็็นการเสริิมสร้้างประสบการณ์์ที่่�ดีีให้้แก่่ผู้้�โดยสาร สร้้างความแตกต่่างและความสามารถในการแข่่งขััน

ในตลาดสอดคล้้องกัับกลยุุทธ์์ชาติิไทย (2018-2037) ที่่ �มุ่่�งพััฒนาอุุตสาหกรรมและบริิการในอนาคต  

(Kungwola, 2023) 

	 	 การบููรณาการความเป็็นไทยเพื่่�อลดปััญหาในการบริิการของการบิินไทย ไม่่ได้้เป็็นเพีียงจุุด

ขายทางการตลาด แต่่ยัังเป็็น  เครื่่�องมืือสำำ�คัญในการป้้องกัันและจััดการปััญหาในงานบริิการ โดยช่่วยให้้

พนักงานสามารถควบคุุมอารมณ์์ รับมืือกัับข้้อร้้องเรีียน และแก้้ไขปััญหาได้้อย่่างมืืออาชีีพ อย่่างไรก็็ตาม 

ความแตกต่า่งทางวััฒนธรรมยังัเป็็นปัจจััยที่่�ต้้องคำำ�นึงถึึง เนื่่�องจากท่่าทางและภาษากายที่่�แตกต่่างกัันอาจ

นำำ�ไปสู่่�ความเข้้าใจผิด (Dąbrowska & Fandrejewska, 2020, pp. 13-21) งานวิิจััยของ Hofstede 

(1980) ยังัช้ี้�ให้้เห็็นว่าความแตกต่่างทางวััฒนธรรมส่งผลต่อการบริิการและการจััดการปััญหา ซ่ึ่�งการบิินไทย

ใช้้วััฒนธรรมไทยเป็็นข้อได้้เปรีียบในการให้้บริิการแก่่ผู้้�โดยสารจากหลากหลายเชื้้�อชาติิ น อกจากน้ี้�  

งานวิิจััยเกี่่�ยวกับ การเสริิมสร้้างจิิตบริิการและความฉลาดทางอารมณ์์ ยัังยืืนยัันว่าการฝึึกอบรมที่่�เน้้นการ

ควบคุมุอารมณ์์และการใช้้ภาษากายอย่า่งเหมาะสมมีีผลต่อประสิิทธิิภาพในการทำำ�งานของพนักังานต้อนรับ

บนเครื่่�องบิิน (Liu, 2024, pp. 1-6) การพััฒนาทัักษะเหล่าน้ี้�ช่่วยให้้พนักงานสามารถรับมืือกัับปััญหาได้้ดีี

ขึ้้�น สร้้างความพึงพอใจให้้กัับลููกค้้า และเสริิมสร้้างภาพลัักษณ์์ที่่�ดีีของการบิินไทยในอุตสาหกรรมการบริิการ

ระดัับสากล

	 ความปลอดภัยัที่่�ผสานอัตัลัักษณ์์ความเป็น็ไทย (Safety Embracing Thainess) มาตรฐานความ

ปลอดภัยัเป็็นหัวใจสำำ�คัญของอุตุสาหกรรมการบินิ อย่า่งไรก็ต็าม การบินิไทยสามารถผสานมาตรฐานสากล

เข้้ากัับอััตลัักษณ์์ความเป็็นไทยผ่่าน การให้้บริิการด้้วยเอกลัักษณ์์ความเป็็นไทย ซ่ึ่�งเน้้นความอ่อนโยน ความ

ใส่่ใจในรายละเอีียด และมารยาทไทย เช่่น การยิ้้�ม การพููดจาสุุภาพ และการให้้บริิการที่่�นอบน้้อม แม้้ว่่า

มาตรฐานด้านความปลอดภััยจะต้้องปฏิิบััติิอย่่างเคร่่งครััด แต่่การแสดงออกที่่�สุุภาพและเป็็นมิตรช่่วยลด

ความตึงึเครีียดของผู้้�โดยสาร และทำำ�ให้้การสื่่�อสารด้า้นความปลอดภัยัเป็็นไปอย่า่งราบรื่่�น การบริกิารแบบ

ไทยไม่่ใช้้อำำ�นาจในเชิิงบัังคัับ แต่่สร้้าง “อำำ�นาจที่่�ซ่่อนอยู่่�” ผ่่านความสัมพันธ์และความไว้้วางใจระหว่าง

พนักงานกับผู้้�โดยสาร (Smith, 2008, pp. 1-15) ทำำ�ให้้คำำ�แนะนำำ�ด้านความปลอดภััยได้้รัับการยอมรับ

มากขึ้้�น ทั้้�งน้ี้� แนวคิด Crew Resource Management-CRM (Federal Aviation Administration, 

2004) มีีบทบาทสำำ�คัญในการลดอุุปสรรคจากความแตกต่่างทางวััฒนธรรมและส่่งเสริิมการทำำ�งานร่วมกัน
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ระหว่างลููกเรืือ เพื่่�อให้้มั่่�นใจว่ามาตรฐานความปลอดภััยได้้รัับการปฏิิบััติิอย่่างเคร่่งครััด การบริิการของ

การบิินไทยเน้้นความใส่่ใจในรายละเอีียด ซ่ึ่�งช่่วยให้้การสื่่�อสารด้้านความปลอดภััยเป็็นไปอย่่างมีี

ประสิิทธิิภาพและนุ่่�มนวล เช่่น การใช้้คำำ�พูดที่่�สุุภาพ น้ำำ��เสีียงสงบ และท่่าทางที่่�มั่่�นใจในการแจ้้งข้้อกำำ�หนด

ด้้านความปลอดภััย แม้้ในสถานการณ์์ฉุุกเฉิิน พนักงานยังคงแสดงออกถึึงความเป็็นมิตร ทำำ�ให้้ผู้้�โดยสาร

รู้้�สึกปลอดภััยและมั่่�นใจ (Villadsen, 2007, pp. 1-10) ซ่ึ่�งสะท้้อนถึงเอกลัักษณ์์ของการบริิการที่่�ผสมผสาน

ความปลอดภััยและความเป็็นไทย ที่่ �เห็็นได้้จากผลการวิิจััย สำ ำ�หรับการถ่่ายทอดวััฒนธรรมไทยผ่่านการ

บริิการ ที่่�ไม่่เพีียงแต่่การพููดและพฤติิกรรมเท่่านั้้�น ลูกเรืือไม่่ได้้เพีียงแค่่ดููแลความปลอดภััย แต่่ยัังให้้ความ

สำำ�คัญกัับความสะดวกสบายของผู้้�โดยสารผ่่าน ความสุภาพ และการดูแูลที่่�เอาใจใส่่ เช่่น การให้้บริิการด้้วย

รอยยิ้้�ม  การใช้้คำำ�พูดที่่�สุุภาพ  และการให้้ความช่วยเหลืืออย่่างเต็็มใจ  (Chenyawanichchoo, 2018)  

การดููแลด้วยใจ  แต่่ไม่่ลดทอนความเป็็นมืืออาชีีพ  เช่่น  การช่่วยเหลืือผู้้�โดยสารเชิิงรุุก การสัังเกตความ

ต้้องการที่่�ไม่่ถููกพููดออกมา รวมถึงการบริิการที่่�เสมืือนเป็็นเจ้้าบ้้านต้อนรับแขก โดยใช้้ความสุภาพเป็็นเครื่่�อง

มืือสร้้างความประทัับใจและไว้้วางใจ นับเป็็นการบริิการทั่่�วไปที่่�แฝงด้้วยอััตลัักษณ์์ไทยแต่่ตอบโจทย์ส์ากล 

เป็็นไทยในงานบริิการจึึงไม่่ใช่่แค่่เรื่่�องของวััฒนธรรม แต่่ยังัเป็็นปัจจััยที่่�ช่่วยให้้ผู้้�โดยสารรู้้�สึกอบอุ่่�น ปลอดภััย 

และไว้้วางใจตลอดการเดิินทาง ความปลอดภััยและการบริิการที่่�ผสานความเป็็นไทย ของสายการบิินไทย

มีีเอกลัักษณ์์แตกต่า่งจากสายการบินิอื่่�น โดยเป็็นการผสมผสานระหว่า่งมาตรฐานสากลกับัเสน่่ห์์ของความ

เป็็นไทย ทำ ำ�ให้้ผู้้�โดยสารรู้้�สึกไม่่ใช่่แค่่ได้้รัับบริิการที่่�ดีี  แต่่ยัังเป็็นการส่่งมอบ ประสบการณ์์แบบไทยแท้้  

ที่่�ทำำ�ให้้การบิินไทยแตกต่่างและได้้รัับการยอมรับในระดัับนานาชาติิ การอบรมลูกเรืือให้้พร้อมรับมืือกัับ

สถานการณ์์ฉุุกเฉิิน  โดยยัังสามารถรัักษาความนุ่่�มนวลและเป็็นมิตรในการสื่่�อสาร นั ับเป็็นการสร้้าง  

“ความไว้้วางใจ” แทน “การควบคุุม” ด้วยการใช้้ภาษาและลีีลาที่่�ทำำ�ให้้ผู้้�โดยสารรู้้�สึกปลอดภััยและอบอุ่่�น 

(Foucault, 198)

6.  ข้้อเสนอแนะ
	 1.	 ข้้อเสนอแนะเชิิงนโยบาย

	 กระทรวงการท่่องเที่่�ยว/วััฒนธรรม ด้ ้วยความร่่วมมืือกัับหน่วยงานการศึึกษาและองค์์กรที่่�

เกี่่�ยวข้อง ควรมีีการออกแบบการบริิการอย่่างไทย ให้้เป็็นรูปธรรม ที่่�ทำำ�ให้้เป็็น Soft Power อย่า่งมีีระบบ 

เพื่่�อการพััฒนาบุุคลากร การฝึึกอบรมที่่�ยั่่�งยืืน และการบููรณาการกัับกลยุุทธ์์ทางเศรษฐกิิจ คืือหััวใจสำำ�คัญ

ที่่�จะทำำ�ให้้บริิการแบบไทยไม่่เพีียงเป็็นเอกลัักษณ์์ แต่่ยัังเป็็นเครื่่�องมืือในการสร้้าง “เศรษฐกิิจแห่่งความ

เป็็นไทย” ที่่�แข่่งขัันได้้ในเวทีีโลก
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	 2. 	 ข้้อเสนอแนะการวิิจััยครั้้�งต่่อไป

	 	 2.1	 ควรสำำ�รวจความคิิดเห็็นจากผู้้�โดยสารหลากหลายเชื้้�อชาติิด้้วยวิิธีีเชิิงปริิมาณและเชิิง

คุุณภาพ เพื่่�อวิิเคราะห์์มุุมมองทั้้�งจากพนักงานและผู้้�โดยสารต่่อการบริิการแบบไทย รวมถึงการสััมภาษณ์์

เชิิงลึึกเพื่่�อประเมิินผลของอััตลัักษณ์์ไทยที่่�มีีต่อความพึงพอใจและความภักดีี 

	 	 2.2 	ควรศึึกษาเปรีียบเทีียบกัับสายการบิินอื่่�นในภูมิิภาคและระดัับโลกเพื่่�อระบุุจุุดเด่่นในการ

แข่่งขััน ติดตามผลกระทบระยะยาวของการบริกิารแบบไทยที่่�มีีต่อความคาดหวังและความภักดีีของลููกค้้า

7.  องค์์ความรู้้�ที่่�ได้้รัับ
	 จากการวิิจััยเรื่่�อง อัตลัักษณ์์การบริกิารของพนักังานตอนรับับนเครื่่�องบิินของสายการบินิสัญชาติิ

ไทย: กรณีีศึึกษาสายการบินิไทย ผลวิิจััยการบริกิารแบบไทยควรถูกูพััฒนาเป็็นหลัักสููตรฝึึกอบรมพนักังาน 

เพื่่�อเสริิมความเข้้าใจในคุุณค่าการบริิการและการนำำ�ไปใช้้ได้้อย่่างเป็็นธรรมชาติิในทุกธรกิิจการบริิการ 

นอกจากน้ี้� ควรใช้้ผลวิิจััยในการปรัับอััตลัักษณ์์การบริิการให้้สอดคล้้องกัับตลาดสากล  เสริิมจุดเด่่นของ

แบรนด์ วางกลยุทธ์์การตลาดเพื่่�อดึึงดููดผู้้�โดยสารและส่่งเสริิมการท่่องเที่่�ยว รวมถึงใช้้เป็็นยุทุธศาสตร์์สร้้าง 

Soft Power เชื่่�อมโยงวััฒนธรรมไทยกัับผู้้�โดยสารทั่่�วโลก อีี กทั้้�งสามารถขยายผลสู่่�ภาคบริิการอื่่�น  เช่่น 

โรงแรม ร้านอาหาร เพื่่�อสร้้างความพึงพอใจและความแตกต่่างจากคู่่�แข่่ง ผลการศึึกษาน้ี้�สามารถนำำ�ไปใช้้

เป็็นแนวทางในการพััฒนา ธุ รกิิจบริิการอื่่�นๆ ให้้สามารถใช้้วััฒนธรรมไทยเป็็นจุดแข็็งในการให้้บริิการได้้ 

ดัังภาพที่่� 1

ภาพที่่� 1 องค์์ความรู้้�ที่่�ได้้รัับ



118 Dhammathas Academic Journal           Vol. 25 No. 3 (July - September 2025)

เอกสารอ้้างอิิง 

กระทรวงการท่่องเที่่�ยวและกีีฬา. (2560). สรุุปผลงานสำำ�คััญของกระทรวงการท่องเท่ี่�ยวและกีีฬา ปีี 2560. 

เข้้าถึึงได้้จาก https://www.mots.go.th/ewt_dl_link.php?nid=10464

กระทรวงวััฒนธรรม. (2566). ดััน Soft Power ไทยสู่่�ตลาดโลก ปััดหมุุด การท่องเท่ี่�ยววััฒนธรรม. เข้้าถึึง

ได้้จาก https://www.bangkokbiznews.com/health/social/1105228

เฉลิมิพล แจ่่มจัันทร์ ์และสวรัยั บุณยมานนท์,์ (2556). บทบาทของเศรษฐกิจิสร้า้งสรรค์ใ์นการพัฒันาสัังคม

และชุุมชนไทย. วารสารเศรษฐศาสตร์์ปริิทรรศน์์ สถาบัันพััฒนศาสตร์์, 7(1), 111-151. 

ชาย โพธิสิิตา. (2554). ศาสตร์์และศิิลป์์แห่่งการวิจััยเชิิงคุุณภาพ. (พิิมพ์ครั้้�งที่่� 5). กรุุงเทพฯ: อมรินทร์์พริ้้�นติ้้�ง 

แอนด์พัับลิิชชิ่่�ง.

นภาพร ทองคํํา. (2563). วัฒันธรรมการบริกิารของพนักังานต้อนรับบนเครื่่�องบิินบริิษััท การบินิไทย จํํากััด 

(มหาชน). วารสารวิชาการไทยวิิจััยและการจััดการ, 1(3), 40-49.

บริิษััท การบิินไทย จำำ�กัด. (2566). แบบแสดงรายการข้อมููลประจำำ�ปี/รายงานประจำำ�ปี 2566. เข้้าถึึงได้้จาก 

https://www.thaiairways.com/

เบญจวรรณ อุ ปััชฌาย์์. (2561). แนวคิดเรื่่�องตััวตนที่่�รู้้�คิดและกระบวนการสร้้างตััวตนของมิิเชล ฟู โกต์์. 

วารสารวิชาการมนุษยศาสตร์์และสัังคมศาสตร์์ โรงเรีียนนายร้้อยพระจุุลจอมเกล้้า, 5, 1-54.

วราภรณ์์ วงษ์์ทอง. (2559). การสร้้างความประทัับใจในการให้้บริิการของพนักงานต้อนรับบนเครื่่�องบิิน

สายการบิินไทย. วารสารวิชาการมหาวิิทยาลััยราชภัฏพระนคร, 7(2), 125-137.

สุุภาวดีี ศรีีสุ วรรณ. (2561). การสร้้างอััตลัักษณ์์การบริการแบบไทยของพนัักงานต้้อนรัับบนเครื่�องบิิน. 

กรุุงเทพฯ: มหาวิิทยาลััยธรรมศาสตร์์.

Alavi, M., & Leidner, D. E. (2001). Review: Knowledge Management and Knowledge Management 

Systems: Conceptual Foundations and Research Issues. MIS Quarterly, 25(1), 107-136.

Balakrishnan, M. S. (2013). Emirates Airlines: A Case Study in the Branding of an Airline. 

Journal of Services Marketing, 27(2), 163-174.

Bold, C. (2012). Using Narritive in Research. Chennai: Replika press.

Bowlby, J. (1982). Attachment and Loss: Retrospect and Prospect. American Journal of 

Orthopsychiatry, 52(4), 664-678.

Canclini, N. (1990). Hybrid Cultures: Strategies for Entering and Leaving Modernity.  

Minneapolis: University of Minnesota Press.



119ปีีที่่� 25 ฉบัับที่่� 3 (กรกฎาคม - กัันยายน 2568)                                      วารสารวิิชาการธรรมทรรศน์์

Chenyawanichchoo, Y. (2018). The understanding of aviation terminology for Thai flight 

attendants. (Independent study paper). Bangkok: Thammasat University, Language 

Institute].

Clandinin, D. J., & Connelly, F. M. (2000). Narrative inquiry: Experience and story in 

qualitative research. Jossey-Bass.

Clark, B. L. (2021). Safety Talk and Service Culture: Flight Attendant Discourse in Commercial 

Aviation. (Doctor of Philosophy). University of London.

Cogan, M. S. (2024). Thailand’s new soft power focus and the makings of a paradox. Asian 

Affairs: An American Review, 51(2), 90-116. https://doi.org/10.1080/00927678.202

4.2333684

Creswell, J. W. (2014). Research design: Qualitative, quantitative, and mixed methods 

approaches. (4th ed.). SAGE.

Dąbrowska, A., & Fandrejewska, A. (2020). The importance of cultural differences in the 

era of internationalisation of service enterprises. Acta Scientiarum Polonorum 

Oeconomia, 19(1), 13-21. https://doi.org/10.22630/ASPE.2020.19.1.2

Dech-siri, N., Pathhumcharoenwattana, W., & Ratana-Ubol, A. (2022). The understanding 

about cultural intelligence of cabin crew from Thailand’s international airlines. 

Higher Education Studies, 12(2), 84-92. https://doi.org/10.5539/hes.v12n2p84

Elliott, J. (2005). Using narrative in social research: qualitative and quantitative approaches. 

SAGE. 

Engstrand, Å.-K., & Enberg, C. (2020). The power in positionings: A Foucauldian approach 

to knowledge integration processes. Management Learning, 51(3), 336-352. https://

doi.org/10.1177/1350507620904307 

Federal Aviation Administration. (2004). Crew Resource Management (CRM) training. AC 

120-51E.

Foucault, M. (1988). Technologies of the self. In L. H. Martin, H. Gutman, & P. H. Hutton (Eds.), 

Technologies of the self: A seminar with Michel Foucault (pp. 16-49). University 

of Massachusetts Press.



120 Dhammathas Academic Journal           Vol. 25 No. 3 (July - September 2025)

Fraser, N. (1981). Foucault on Modern Power: Empirical Insights and Normative Confusions. 

Praxis International, 1(3), 272-287.

Helmreich, R. L., Merritt, A. C., & Wilhelm, J. A. (1999). The evolution of Crew Resource 

Management training in commercial aviation. The International Journal of Aviation 

Psychology, 9(1), 19-32.

Hofstede, G. (1980). Culture’s consequences: International differences in work-related 

values. Beverly Hills, CA: Sage.

Knights, D., & Morgan, G. (1991). Corporate strategy, organizations, and subjectivity: A 

critique. Organization Studies, 12(2), 251-273.

Kungwola, K. (2023). Airline service quality (AIRQUAL) improvement approach for Thai 

Airways during the rehabilitation. E3S Web of Conferences, 389, 05012. https://

doi.org/10.1051/e3sconf/202338905012

Liu, X. (2024). The Influence of Cultural Background on Employment Behavior. Lecture 

Notes in Education Psychology and Public Media, 51(1), 1-6. https://doi.

org/10.54254/2753-7048/51/20240450

Meydan, C. H., & Akkaş, H. (2024). The Role of Triangulation in Qualitative Research.  

Advances in Library and Information Science (ALIS) Book Series, 98-129. https://

doi.org/10.4018/979-8-3693-3306-8.ch006

Qatar Airways Group. (2020). Annual report 2020. Retrieved from https://www.qatarairways.

com/press-releases/documents/53724

Ryanair Holdings plc. (2020). Annual report 2020. Retrieved from https://investor.ryanair.

com/wp-content/uploads/2020/07/Ryanair-Holdings-plc-Annual-Report-FY20.pdf

Sengur, K. F., Kilic, D., & Erdogan, B. (2022). Global Air Transport Management and  

Reshaping Business Models for the New Era. Hersey: IGI Global.

Smith, C. M. (2008). Foucauldian technologies of the self, participatory cultural production 

and new media. NMEDIAC: The Journal of New Media & Culture, Summer 2008, 

1-15. 

Suksudthi, T., Kankaew, K., & Kuosuwan, B. (2023). Thainess in airlines services strategy: A 

case from Thailand. E3S Web of Conferences, 389, 05009. https://doi.org/10.1051/

e3sconf/202338905009



121ปีีที่่� 25 ฉบัับที่่� 3 (กรกฎาคม - กัันยายน 2568)                                      วารสารวิิชาการธรรมทรรศน์์

Tan, X. C. (2014). Asian paradigm in hospitality management and its expansion to non-Asian 

countries. In K. S. Chon (Ed.), Advances in Culture, Tourism and Hospitality Research 

(pp. 143-157). Emerald Group Publishing Ltd. 

Tourism Authority of Thailand. (2023). ททท. ผลัักดััน Soft Power ผ่่านเวทีีฟอรั่่�มการท่องเท่ี่�ยว

แห่่งปีี. เข้้าถึึงได้้จาก https://bcg.in.th/news/tat-pushes-soft-power-through-the-

tourism-forum-of-the-year/

Villadsen, K. (2007). Managing the employee’s soul: Foucault applied to modern management 

technologies. Cadernos EBAPE.BR, 5(1), 1-10. http://dx.doi.org/10.1590/s1679-

39512007000100002

Wongleedee, K. (2015). Thai Hospitality and Thai Culture. International Journal of Social, 

Behavioral, Educational, Economic, Business and Industrial Engineering, 9(2), 580-583.

Worasuwannarak, B., & Kankaew, K. (2022). The image value of Southeast Asia airlines: A 

study of attribute that led to image value of choosing Southeast Asia airlines by 

Mean-End theory approach. In Global Air Transport Management and Reshaping 

Business Models for the New Era (pp. 191-206). IGI Global. 

Xu, Z. (2023). Impact of Soft Power on Traditional Global Dynamics. Journal of Education, 

Humanities and Social Sciences, 24, 595-598. https://doi.org/10.54097/1fxa9y87



  


