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1.1 หลกักำรและเหตุผล 
ปัจจุบนัสังคมโลกก ำลงักำ้วเขำ้สู่ศตวรรษท่ี 21 ก่อให้เกิดควำมเปล่ียนแปลงในทุก 

ดำ้น เกิดกำรพฒันำเปล่ียนแปลงสู่ยคุสังคมข่ำวสำรขอ้มูล (Information Society) ท ำให้โลกคลำ้ยกบั
เล็กลงเพรำะควำมไร้พรมแดน (Globalization)  ซ่ึงเทคโนโลยีสำรสนเทศ และกำรส่ือสำร เขำ้มำมี
บทบำทส ำคญัในกำรด ำเนินชีวิตของมนุษยใ์นสังคม รวมทั้งในดำ้นกำรส่ือสำรและกำรเรียนรู้ของ
มนุษย์ ซ่ึงปัจจุบันหน่วยงำนทั้ งภำครัฐและเอกชนได้มีกำรน ำระบบเทคโนโลยีสำรสนเทศ 
(Information Technology – IT)  มำปรับใช้กบังำนภำยในองค์กำร ระบบเทคโนโลยีสำรสนเทศได้
เขำ้มำมีส่วนส ำคญัในกำรด ำเนินงำนขององค์กำรสมยัใหม่ในทุกส่วนงำน ส่งผลให้ทุกองค์กำรมี
ควำมจ ำเป็นตอ้งปรับตวัให้ระบบกำรท ำงำนเขำ้กบักำรเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน เพื่อให้หน่วยงำนของ
ตนอยู่รอดและมีควำมได้เปรียบในกำรแข่งขัน (ทิพวรรณ หล่อสุวรรณรัตน์, 2550 : 1) ดังนั้ น      
กำรเพิ่มขีดควำมสำมำรถในกำรแข่งขนักบัคู่แข่งขนัเป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นกำรใชบ้ริหำรงำนองคก์ำร
สมยัใหม่ ท่ีมีควำมจ ำเป็นและส ำคญัยิ่ง  โดยกลยุทธ์ท่ีน ำมำปรับใช้กบัธุรกิจดำ้นกำรให้บริกำรได้
เหมำะสมนั่นคือ กลยุท ธ์กำรพัฒนำให้ เป็นองค์กรแห่งกำรเรียน รู้ (Learning Organization)  
เน่ืองจำกธุรกิจกำรบริกำรเป็นธุรกิจท่ีตอ้งมุ่งเน้นในกำรพฒันำศกัยภำพและขีดควำมสำมำรถของ
คนท ำงำน (Learning Based) อยู่อย่ำงสม ่ำเสมอ ซ่ึงสร้ำงขวญัและก ำลังใจในกำรท ำงำนให้กับ
พนักงำน ซ่ึงส่วนน้ีต้องใช้ต้นทุนในกำรด ำเนินกำรท่ีสูงข้ึน และต้องใช้เวลำในกำรพัฒนำแต่
พนักงำนก็จะมีควำมจงรักภกัดีต่อองค์กร และสำมำรถท ำงำนส ำคญัได้บรรลุเป้ำหมำย อีกทั้งยงั
ส่งผลให้ควำมคิดหรือทศันคติของพนกังำนมีควำมมุ่งมัน่เรียนรู้อยูต่ลอดเวลำ และสำมำรถถ่ำยทอด
ควำมรู้สู่ผูอ่ื้นได้ ท ำให้เกิดวฒันธรรมองค์กรท่ีมีกำรพัฒนำอย่ำงต่อเน่ืองและย ัง่ยืนในอนำคต         
(สุรวงศ ์วรรคำวสิันต,์ 2553 : 2) 

บริษทัสำยกำรบินนกแอร์จ ำกัด เป็นสำยกำรบินต้นทุนต ่ำ (Low Cost Airlines) ท่ี
ด ำเนินธุรกิจหลกัในกำรดำ้นให้บริกำรกำรเดินทำงแก่ผูโ้ดยสำรและรับส่งสินคำ้ทำงอำกำศ เป็นสำย
กำรบินซ่ึงมิไดใ้ชก้ลยทุธ์ในเร่ืองรำคำเป็นประเด็นส ำคญั แต่เนน้ให้กำรบริกำรท่ีเหนือกวำ่กบัลูกคำ้ 
และเน้นกำรสร้ำงภำพลักษณ์ท่ีดีของสำยกำรบินต่อสังคม (สำยกำรบินนกแอร์, 2554 : ระบบ
ออนไลน์) โดยธุรกิจดำ้นสำยกำรบินเป็นธุรกิจท่ีสินคำ้ไม่มีควำมแตกต่ำง ลูกคำ้ของธุรกิจน้ีคือคน
ทุกคนท่ีตอ้งกำรเดินทำงในเส้นทำงท่ีมีใหบ้ริกำร แต่ส่ิงท่ีแตกต่ำงคือกำรใหบ้ริกำรเสริมต่ำงๆท่ีช่วย
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อ ำนวยควำมสะดวกให้กบัลูกคำ้ หน่วยงำนของนกแอร์ท่ีมีส่วนในกำรให้บริกำรลูกคำ้และมีกำร
ติดต่อส่ือสำรกบัผูโ้ดยสำรโดยตรงก็คือ กองบริกำรผูโ้ดยสำร ซ่ึงพนกังำนในหน่วยงำนน้ีจะตอ้งมี
กำรศึกษำเรียนรู้ท่ีจะปรับตวัให้เขำ้กบักำรท ำงำนและกำรให้บริกำรอย่ำงสม ่ำเสมอ พนักงำนใน
แผนกทุกคนตอ้งเขำ้รับกำรฝึกอบรมหลกัสูตรเสริมสร้ำงควำมรู้ และพฒันำตนเอง กำรด ำเนินกำร
ตรงส่วนน้ีมีค่ำใชจ่้ำยในกำรด ำเนินงำนท่ีสูง วชิำท่ีพนกังำนตอ้นรับภำคพื้นในสังกดักองงำนบริกำร
ผูโ้ดยสำรทุกคน จะตอ้งเขำ้รับกำรฝึกอบรม ในภำคบงัคบัแต่ละปี มีทั้งหมด 6 วิชำคือ 1) หลกักำร
บริกำรผูโ้ดยสำรเบ้ืองตน้ 2) งำนบริกำรผูโ้ดยสำรปฏิบติัตำมคู่มือกำรให้บริกำร 3) วตัถุอนัตรำย 4) 
ควำมปลอดภยัทำงกำรบิน 5) ควำมปลอดภยัในลำนจอด และ ส ำหรับพนกังำนในต ำแหน่งพนกังำน
ควบคุมกำรบรรทุก จะตอ้งเรียนเพิ่มอีกหน่ึงวิชำคือ 6) กำรควบคุมกำรบรรทุกส ำหรับเคร่ืองบิน
บรรทุกผูโ้ดยสำร โดยลกัษณะกำรเรียนกำรสอนเป็นดงัน้ี ในปีท่ี 1 พนกังำนจะนัง่เรียนในห้องเรียน
เต็มรูปแบบ เม่ือข้ึนปีท่ี 2 จะเป็นกำรเรียนแบบทบทวนเน้ือหำ (Brush up) และเน้ือหำท่ีมีปรับปรุง
เปล่ียนแปลงระหวำ่งปี ซ่ึงเป็นในลกัษณะน้ีทุกๆวชิำ 

ในเดือน มิถุนำยน 2555 จ ำนวนพนักงำนฝ่ำยกองงำนบริกำรผูโ้ดยสำร มีทั้งหมด 
415 คน มีในส่วนสถำนีบริกำรกรุงเทพ 193 คน สถำนีบริกำรส่วนภูมิภำค 201 คน แผนกสินคำ้ท่ี
ระลึก 8 คน ส่วนส ำนกังำนและฝ่ำยบริหำรอีก 13 คน ซ่ึงหำกพิจำรณำค่ำใช้จ่ำยในกำรเรียนแต่ละ
วชิำ เฉพำะพนกังำนสถำนีส่วนภูมิภำคซ่ึงมีจ ำนวน 201 คน มีค่ำใชจ่้ำยประมำณในกำรไปศึกษำใน
แต่ละคนดงัน้ี  ค่ำบตัรโดยสำรไป-กลบั 4,180 บำท (เน่ืองจำกนโยบำยของทำงบริษทั ท่ีนัง่วำ่งไม่ถือ
เป็นสวสัดิกำรพนักงำน เพรำะใช้ค  ำนวณเป็นตน้ทุนในส่วนท ำรำยกำรส่งเสริมกำรขำย) ค่ำเสีย
โอกำสในกำรขำยท่ีนัง่ให้ผูโ้ดยสำร 4,180 บำท  ค่ำโรงแรม   3  คืน 2,550 บำท ค่ำรถไป - กลบั 240 
บำท ค่ำเบ้ียเล้ียง 4 วนั 1,000 บำท ค่ำท ำงำนล่วงเวลำ เรียกพนกังำนอ่ืนท ำงำนแทนพนักงำนท่ีไป
อบรม 1,098 บำท รวมค่ำใช้จ่ำยประมำณกำร 13,248 บำทต่อพนักงำนหน่ึงท่ำนต่อรำยวิชำ ในปี
หน่ึงพนักงำนจะต้องเรียนวิชำซ่ึงเป็นบทบังคบั 5 วิชำ  รวมเป็นค่ำใช้จ่ำยประมำณกำรในกำร
ฝึกอบรมทั้งส้ิน 66,240 บำท /คน/ปี หำกพิจำรณำเฉพำะพนกังำนในสถำนีส่วนภูมิภำค 201 คน สำย
กำรบินนกแอร์มีค่ำใชจ่้ำยในกำรฝึกอบรมถึง 13,314,240 บำท / ปี (สำยกำรบินนกแอร์, 2555) เพื่อ
เป็นกำรลดภำระค่ำใชจ่้ำยในกำรลงทุนฝึกอบรมส่วนน้ี ท ำใหน้กแอร์ไดเ้ล็งเห็นโอกำสท่ีจะมีกำรน ำ
นวตักรรมทำงดำ้นเทคโนโลยีสำรสนเทศมำใช้ในกำรบริหำรจดักำรองค์กร ท ำกำรสร้ำงหลกัสูตร
เสริมสร้ำงควำมรู้ และหลักสูตรทบทวน ให้อยู่ในระบบกำรเรียนรู้ออนไลน์ (E-Learning)          
โดยกำรฝึกอบรมคร้ังท่ี 2 จะเป็นมอบหมำยให้พนกังำนท ำกำรศึกษำ เรียนรู้ และประเมินผล ดงันั้น
กำรพฒันำระบบกำรเรียนรู้ออนไลน์ จะท ำให้พนักงำนสำมำรถศึกษำหำควำมรู้ได้ตำมสะดวก    
และตำมควำมพร้อมของตวัพนกังำนเอง  
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ในอนำคต บริษทัสำยกำรบินนกแอร์จ ำกดั มีแนวโน้มท่ีจะเจริญเติบโต และขยำย
เส้นทำงไปต่ำงประเทศ  เพิ่มจ ำนวนเท่ียวบิน จ ำนวนพนักงำนจ ำเป็นต้องมีเพิ่มมำกข้ึนเช่นกัน 
ดงันั้นกำรพฒันำระบบกำรเรียนรู้ออนไลน์ จะสำมำรถประหยดัเวลำกำรเดินทำงมำศึกษำ และจะ
ประหยดัค่ำใช้จ่ำยให้กบับริษทัฯได ้มำกกว่ำ 13 ลำ้นบำทต่อปีในอนำคตได ้ในท่ีสุดองคก์รจะเป็น
องค์กำรแห่งกำรเรียนรู้ มีกำรลงทุนน้อยแต่ไดผ้ลมำก รวดเร็ว และพฒันำไปสู่องค์กรอจัฉริยะใน
กำรน ำเอำควำมรู้ใหม่มำขยบัวงจรเพิ่มคุณภำพและประสิทธิภำพขององคก์รได ้
 
1.2 วตัถุประสงค์ของกำรศึกษำ 

เพื่อพฒันำระบบกำรเรียนรู้ออนไลน์ของกองงำนบริกำรผูโ้ดยสำรบริษทัสำยกำรบิน
นกแอร์จ ำกดั (มหำชน) 
 
1.4 ประโยชน์ทีไ่ด้รับจำกกำรศึกษำ 

1. ไดร้ะบบกำรเรียนรู้ออนไลน์ ของกองงำนบริกำรผูโ้ดยสำรบริษทัสำยกำรบินนก
แอร์จ ำกดั (มหำชน) 

2.  เพื่อน ำไปเป็นแนวทำงใช้กบัหน่วยงำนอ่ืนภำยในบริษทัฯ และเป็นแหล่งเรียนรู้
ส ำหรับผูซ่ึ้งสนใจในงำนธุรกิจสำยกำรบิน 
 
1.3 นิยำมศัพท์ 

กำรพัฒนำระบบ หมำยถึง กำรสร้ำงระบบใหม่ กำรปรับปรุงระบบเก่ำ หรือกำรน ำ
ระบบท่ีมีอยู่เดิมมำใช้พฒันำเพื่อแก้ปัญหำหรือใช้ในกำรสนับสนุนกำรด ำเนินงำน กำรบริหำร
จดักำรองคก์ำรใหมี้ประสิทธิภำพ สำมำรถท ำใหอ้งคก์ำรบรรลุเป้ำหมำยไดต้ำมควำมตอ้งกำร 

ระบบกำรเรียนรู้ออนไลน์ (E-Learning) หมำยถึง ระบบกำรเรียนกำรสอนเพื่อรับส่ง
ขอ้มูล เน้ือหำควำมรู้ระหวำ่งผูเ้รียนและผูส้อนผ่ำนเครือข่ำยอินเทอร์เน็ต ผูส้อนสำมำรถปรับปรุง
ขอ้มูลไดอ้ย่ำงรวดเร็วตลอดเวลำ และสร้ำงควำมสะดวกสบำยแก่ผูเ้รียนท่ีสำมำรถเรียนไดโ้ดยไม่
จ ำกดัเวลำ และสถำนท่ี ผูเ้รียนสำมำรถเรียนรู้ดว้ยตนเองไดโ้ดยไม่ตอ้งไปคิดพึ่งพำผูส้อน  ผูเ้รียนได้
อ่ำนและฝึกฝนต ำรำ มีแบบทดสอบเพื่อวดัควำมเขำ้ใจทีละขั้นตอน  

กองงำนบริกำรผู้ โดยสำร หมำยถึง หน่วยงำนท่ีปฏิบติัหน้ำท่ีงำนบริกำรผูโ้ดยสำร
ภำคพื้ นดิน (Customer Service Department) ซ่ึงสำยกำรบินนกแอร์ได้แบ่งระดับกำรบริหำร
ออกเป็นแผนกต่ำงดงัน้ี 
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  1. ส่วนกองงำน ผู ้อ  ำนวยกำรใหญ่ ฝ่ำยงำนบริกำรลูกค้ำ (Customer Service 
Department) – SC 

  2. สถำนีบริกำรทั้งในและต่ำงประเทศ (Station provincial Service) - SM  
  3. แผนกฝึกอบรม (Training) – CQ 
  4. แผนกสินคำ้ท่ีระลึก (Merchandise Sale) – CM 
  5. แผนกบริกำรอุปกรณ์ในลำนจอด (Ground Service Equipment Support) – CE 
  ขอ้มูล ณ.ปัจจุบนั (16 มีนำคม 2556) จ ำนวนพนกังำนฝ่ำยกองงำนบริกำรผูโ้ดยสำร

ทั้งชำยและหญิง มีทั้งหมด 415 คน 
บริษัทสำยกำรบินนกแอร์จ ำกัด หมำยถึงช่ือทำงกำรคำ้ของสำยกำรบินรำคำประหยดั 

(Low Cost Airlines)  ซึ่งบริหำรงำนโดย บริษทั สำยกำรบินนกแอร์ จ ำกดั “นกแอร์” เป็นช่ือท่ีสั้ น
และ ง่ำยต่อกำรจดจ ำ เป็นช่ือท่ีส่ือถึงควำมเป็นมิตร และเป็นสัญลกัษณ์แห่งอิสรภำพกำรเดินทำง 
โดยเฉพำะอย่ำงยิ่งเป็นช่ือท่ีย  ้ำควำมเป็นไทยอย่ำงแทจ้ริง “นกแอร์” ด ำเนินธุรกิจหลกัในกำรด้ำน
ให้บริกำรกำรเดินทำงแก่ผูโ้ดยสำรและรับส่งสินคำ้ทำงอำกำศส่ิงท่ีเนน้ให้ควำมส ำคญัท่ีสุดคือ กำร
ให้บริกำรท่ีดีเยี่ยม และสร้ำงควำมพึงพอใจสูงสุดแก่ผูโ้ดยสำรท่ีเป็นลูกค้ำ(Nok Air Corporate 
Identity Manual,2556 : 2) 
 

 
 

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%B2%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%AB%E0%B8%A2%E0%B8%B1%E0%B8%94

