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บทที ่1 

บทนํา 

 

1.1ก ความเป็นมาและความสําคญั 

การส่ือสารในองคก์ร เป็นกระบวนการแลกเปล่ียนข่าวสารระหวา่งบุคคลทุกระดบั ทุกแผนก 

โดยมีความสัมพนัธ์กนัภายในสภาพแวดลอ้มท่ีเป็นบรรยากาศขององคก์ร ซ่ึงสามารถปรับเปล่ียนไป

ตามกาลเทศะบุคคล ตลอดจนสาระเร่ืองราวตามวตัถุประสงคข์องการส่ือการ ซ่ึงในสภาวะของโลก

ในยุคปัจจุบนัท่ีมีการเติบโตของเศรษฐกิจอยา่งรวดเร็ว เกิดการแข่งขนัทางการคา้สูง อีกทั้งบทบาท

และความสําคัญของเทคโนโลยีสารสนเทศอันทันสมัย ส่ิงต่าง ๆ เหล่าน้ีท่ีเกิดข้ึนล้วนเข้ามา 

มีบทบาท และส่งผลกระทบต่อการส่ือสารภายในองคก์รเป็นอยา่งมาก 

การส่ือสาร เป็นหัวใจสําคญัของการทาํความเขา้ใจระหว่างกนัของมนุษยใ์นสังคม มนุษย ์

จะทาํความเขา้ใจซ่ึงกนัและกนัได ้ตอ้งอาศยัการส่ือสารเพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจ สร้างทศันะให้เป็นไป

ในทิศทางเดียวกัน  เกิดการถ่ายทอดความรู้ การแลกเปล่ียนความคิด และประสบการณ์ซ่ึงกัน 

และกนั มีการสร้างเป้าหมาย และทาํใหเ้กิดการทาํงานร่วมกนั เพื่อคงไวซ่ึ้งความสมบูรณ์ขององคก์ร 

ดงันั้นการส่ือสารภายในองคก์รจึงถือเป็นปัจจยัท่ีมีความสาํคญัเป็นอยา่งยิง่ การส่ือสารภายในองคก์ร

เป็นศูนย์กลางท่ีทาํให้บุคลากรมีการรับรู้และเขา้ใจในส่ิงเดียวกัน ซ่ึงในแต่ละองค์กรประกอบ 

ไปดว้ยกลุ่มคนหลากหลายตามสัดส่วนโครงสร้างขององคก์ร และมีความแตกต่างกนัตามตาํแหน่ง

หน้าท่ี  การมีวฒันธรรมและพฤติกรรมการส่ือสารในองค์กรท่ีดีจะสามารถสร้างความมั่นคง 

และเหนียวแน่นเหมือนกบักาวท่ียดึติดองคก์รให้อยูไ่ด ้ส่วนใหญ่ผูบ้ริหารจะติดต่อส่ือสารกบับุคคล

ในองค์กรโดยใช้วิธีการสั่งการในแนวด่ิง ทาํให้ขาดการมีปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีระหว่างผูบ้งัคบับญัชา 

กบัผูใ้ตบ้งัคบับญัชา และบุคลากรภายในองค์กร ดังนั้นผูบ้ริหารท่ีดีควรใช้การส่ือสารสองทาง 

กบับุคลากรในองค์กร (Two-way communication) หรือการส่ือสารระหว่างบุคลากรกบับุคลากร

ภายในองคก์รเดียวกนั ก็ควรใชก้ารส่ือสารแบบสองทางดว้ยเช่นเดียวกนั 

 การส่ือสารภายในองค์กรท่ีมีประสิทธิภาพ ย่อมส่งผลดีต่อการพฒันาการทาํงานของ

พนกังานในองคก์ร ทาํใหพ้นกังานไดท้ราบถึงกลยทุธ์ นโยบาย เป้าหมาย และทิศทางการดาํเนินงาน

ขององค์กร พนักงานสามารถปฏิบัติหน้าท่ีของตนให้สอดคล้องเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

กับความต้องการขององค์กร เม่ือความเข้าใจของผู ้บริหารกับพนักงานตรงกัน ก็ย่อมทําให ้

การทาํงานเกิดความราบร่ืน ลดอุปสรรคข้อขดัแยง้ต่าง ๆ ท่ีจะเกิดข้ึนในการปฏิบติังาน ก่อให ้
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เกิดความพึงพอใจในการทาํงาน เป็นภาพสะทอ้นให้ผลการดาํเนินงานออกมาดีและมีประสิทธิภาพ 

เป็นตวักระตุน้ให้พนกังานทุกคนเกิดความภาคภูมิใจในความสําเร็จของงานท่ีตนทาํ และเหนือส่ิง

อ่ืนใด คือส่งผลต่อภาพลกัษณ์ขององคก์ร ช่วยให้องคก์รสามารถดาํเนินงานไดบ้รรลุตามเป้าหมาย

ท่ีตั้งไว ้

สายการบิน Norwegian Air Shuttle ASA (NAS) และบริษทัในเครือ ดาํเนินธุรกิจ 

สายการบินท่ีให้บริการขนส่งผูโ้ดยสาร สินคา้ พสัดุภณัฑ์ และไปรษณียภณัฑ์  ซ่ึงมีสํานกังานใหญ่

ตั้งอยูท่ี่เขต Fornebu เมืองออสโล ประเทศนอร์เวย ์ ประกอบไปดว้ย Norwegian Air International 

Ltd. (NAI) ซ่ึงเป็นบริษทัท่ีจดทะเบียนท่ีประเทศไอร์แลนด์ และ Norwegian Air Norway AS 

(NAN) ทาํการจดทะเบียนท่ีประเทศนอร์เวย ์ สายการบิน Norwegian Air Shuttle ASA (NAS)  

ได้ก่อตั้งข้ึนเม่ือปี ค.ศ. 1993 เป็นสายการบินตน้ทุนตํ่าท่ีใหญ่เป็นอนัดบั 3 ในประเทศยุโรป มี

พนักงานทั้ งส้ิน 5,500 คน ดําเนินให้บริการเส้นทางบินจาํนวนมากกว่า 500 เส้นทางบิน และ

มากกว่า 150 จุดหมายปลายทางบินในยุโรป แอฟริกาเหนือ ประเทศในกลุ่มตะวนัออกกลาง  

เอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้ประเทศในแถบทะเลแคริบเบียน อเมริกาใต ้และในประเทศสหรัฐอเมริกา 

ใ นปี  ค . ศ .  2013 ส า ย ก า รบิ นไ ด้ เ ร่ิม จัดตั้ ง ป ฏิ บัติ เ ส้ นท า ง บิ นระ ย ะ ไ ก ล ซ่ึ ง มี ช่ื อ เ รีย ก ว่า  

Norwegian Long Haul โดยไดท้าํการเปิดเส้นทางบินระยะไกลระหวา่งเมืองออสโล ประเทศนอร์เวย ์

เมืองสต็อกโฮล์ม ประเทศสวีเดน และเมืองโคเปนเฮเกน ประเทศเดนมาร์ก ไปยงัฝ่ังเอเชีย คือ 

กรุงเทพมหานคร ประเทศไทย และเปิดเส้นทางบินระยะไกลจากเมืองออสโล เมืองสต็อกโฮล์ม 

เมืองโคเปนเฮเกน และเมืองลอนดอน ประเทศองักฤษ ไปยงัฝ่ังอเมริกาคือ New York Florida  

Los Angeles San Francisco Caribbean และ Orlando โดยท่ี Norwegian Long Haul มีฐานปฏิบติั 

การบินของลูกเรืออยู ่5 ฐานปฏิบติัการบินไดแ้ก่ ฐานปฏิบติัการบินกรุงเทพมหานคร ประเทศไทย 

ฐานปฏิบติัการบินลอนดอน ประเทศองักฤษ ฐานปฏิบติัการบินนิวยอร์ก ประเทศสหรัฐอเมริกา  

ฐานปฏิบติัการบินฟอร์ต ลอเดอร์เดล ประเทศสหรัฐอเมริกา และฐานปฏิบติัการบินบาร์เซโลนา

ประเทศสเปน 

สายการบิน Norwegian Air Shuttle ASA (NAS) เป็นองค์กรท่ีมีขนาดใหญ่ มีโครงสร้าง

องค์กรสลบัซับซ้อน  มีการแบ่งแผนกในการดาํเนินงานอย่างชัดเจน ส่วนงานท่ีมีความเก่ียวขอ้ง 

กบัการปฏิบติังานโดยตรงของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินคือ แผนกงาน Flight  Operations  

Department ดงัแสดงในภาพท่ี 1.1 ซ่ึงประกอบไปด้วย หัวหน้านักบิน 787 (Chief Pilot 787)  

หวัหน้าพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน (Chief Manager Cabin Crew) ผูจ้ดัการฝ่ายสนบัสนุน

เท่ียวบิน (Manager Flight Support) ผูจ้ดัการศูนยค์วบคุมการปฏิบติังานส่วนกลาง (Manager 

Operational Control Center; MOR) และผูจ้ดัการฝ่ายบริหารจดัการลูกเรือ (Manager Crew 
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Management; MCM) ซ่ึงกลุ่มบุคคลดงักล่าวลว้นมีความสําคญัต่อการส่ือสารหลกัในการปฏิบติังาน

ของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพทีก่1.1กก Flight Operations Department-Management System  

                                                (Norwegian Air Shuttle ASA, 2017) 

 

ศูนยค์วบคุมการปฏิบติังานส่วนกลาง (Operational Control Center; OCC) เป็นส่วนงาน 

ท่ีมีความสําคัญอย่างมากต่อการติดต่อส่ือสารในด้านการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับ 

บนเคร่ืองบิน ซ่ึงโครงสร้างของ Manager OCC (MOR) ดงัแสดงในภาพท่ี 1.2 นั้น ประกอบไปดว้ย  

1) Crew Control 2) Re-planning 3) Flight Control 4) Flight Planning 5) Navigation Controller 

และ 6) Flight Planning System Controller ดงันั้นการรับรู้ขอ้มูลข่าวสารเพื่อทาํการปฏิบติังาน 

ของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจึงมีความสําคญัเป็นอย่างยิ่ง เพราะศูนยค์วบคุมการปฏิบติังาน

ส่วนกลางนั้ นมีสํานักงานตั้ งอยู่ท่ีเขต Fornebu เมืองออสโล ประเทศนอร์เวย์ ซ่ึงมิได้ตั้ งอยู ่ 

ณ สถานท่ีแห่งเดียวกนักบัผูป้ฏิบติังาน ซ่ึงก็คือ พนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินท่ีมีฐานปฏิบติัการ

ประจาํท่ีกรุงเทพมหานคร อีกทั้งความแตกต่างในเร่ืองของภาษาท่ีต้องใช้ในการติดต่อส่ือสาร
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ระหว่างแผนกต่าง ๆ ในองค์กรกับพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน ท่ีต้องใช้ภาษาอังกฤษ 

เป็นภาษาหลกัในการติดต่อส่ือสารขอ้มูลระหว่างกัน ดังนั้นหากองค์กรขาดการส่ือสารภายใน

องค์กรท่ีดีแล้วนั้น ย่อมส่งผลต่อการปฏิบติังานของพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินอย่างแน่นอน  

ซ่ึงจะส่งผลทาํให้การดาํเนินงานเกิดข้อผิดพลาด เกิดความเข้าใจท่ีไม่ตรงกันของสารท่ีถูกส่ง 

มาจากตน้ทาง ส่งผลกระทบโดยตรงต่อผูโ้ดยสารของสายการบิน ทาํให้การปฏิบติังานในเท่ียวบิน

นั้น ๆ เกิดความล่าช้า ไม่สามารถท่ีจะดาํเนินการบินได ้หรือเกิดการหยุดชะงกั การดาํเนินงานไม่

ต่อเน่ือง สร้างความเสียหายต่อภาพลกัษณ์ของสายการบิน 

                                                         

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพทีก่1.2กกManager OCC (MOR)-Management System (Norwegian Air Shuttle ASA, 2017) 

 

จากภาพท่ี 1.3 โครงสร้างการปฏิบัติงานของลูกเรือ แสดงให้เห็นว่าฐานปฏิบัติการ

กรุงเทพมหานคร (Bangkok base) ตาํแหน่งพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินจะประกอบไปด้วย  

1)  Cabin Check Supervisor (CCS) 2)  Senior Cabin Crew Member (SCCM) และ  

3) Cabin Crew Member (CCM) โดยท่ีทั้งสามตาํแหน่งจะข้ึนตรงต่อหวัหนา้ประจาํฐานปฏิบติัการ

บินกรุงเทพมหานคร (Base Chief Cabin Crew-Bangkok base) ซ่ึงหวัหนา้ประจาํฐานปฏิบติัการ

กรุงเทพมหานคร จะไดรั้บขอ้มูลเก่ียวกบัการปฏิบติังานต่าง ๆ ของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน

รวมถึง ขอ้มูลด้านการส่ือสารโดยตรงจากหัวหน้าพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน (Chief Cabin 

Crew) และส่งผ่านขอ้มูลดงักล่าวให้กบัพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินในฐานปฏิบติัของตนเอง
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ต่อไป ซ่ึงในสถานการณ์การปฏิบติังานจริง หากเกิดปัญหาข้ึนในในการปฏิบติังาน พนกังานตอ้นรับ

จะทาํการติดต่อโดยตรงไปยงัศูนยค์วบคุมการปฏิบติังานส่วนกลาง (Operational Control Center; 

OCC) ก่อนเพื่อแจง้เร่ืองราวหรือเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน เพื่อให้ OCC ทาํการตดัสินใจ แต่ในหลาย ๆ 

คร้ัง ท่ีพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินไม่สามารถติดต่อหรือไดรั้บการตอบกลบัจาก OCC ดว้ยเหตุผล

หลาย ๆ ประการ ทาํใหห้วัหนา้ประจาํฐานปฏิบติัการบินมีความสาํคญัอยา่งมาก ท่ีจะคอยดาํเนินการ

แกไ้ขปัญหาดงักล่าว และใหค้าํแนะนาํในการปฏิบติัหนา้ท่ีแก่พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 

                                                                       

 

  

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพทีก่1.3ddCabin Crew Section 787-Management System  (Norwegian Air Shuttle ASA, 2017) 

 

ตามระเบียบกรมการบินพลเรือน ว่าด้วยการรับรองหลกัสูตรการบริหารทรัพยากรบุคคล 

ดา้นการบิน (Crew Resource Management; CRM) พ.ศ. 2553 กาํหนดให้ผูไ้ด้รับใบรับรอง

ผูด้ ําเนินการเดินอากาศ ต้องดาํเนินการตามข้อกาํหนดทั่วไป และข้อกําหนดของกรมการบิน 

พลเ รือน ในเ ร่ืองผู ้ประจําหน้า ท่ี ในอากาศและพนักงานต้อนรับในอากาศยานของตน 

อบรมในหลกัสูตรการบริหารทรัพยากรบุคคลดา้นการบิน ซ่ึงหลกัสูตรสําหรับพนักงานตอ้นรับ 

ในอากาศยาน ได้ถูกแบ่งออกเป็น 3 ประเภท คือ 1)  หลักสูตรการฝึกอบรมเป็นคร้ังแรก  

(Initial course) 2) หลกัสูตรการฝึกทบทวนตามวาระ (Recurrent course) และ 3) หลกัสูตร 

สําหรับผูท่ี้ขาดการฝึกอบรมเป็นระยะเวลาเกินกว่า 1 ปี (Refresher course) ซ่ึงทั้ง 3 หลกัสูตร 
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ไดถู้กกาํหนดให้มีการอบรมเก่ียวกบัการส่ือสาร คือ  “Effective communication and co-ordination 

between all crew members including the flight crew as well as inexperienced cabin crew 

members, cultural differences.” และ “Effective communication and co-ordination with other 

operational personnel and ground service.” สํานกังานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย (2561) ซ่ึง

ทั้งสองหัวขอ้ท่ีถูกบรรจุลงไปในหลกัสูตรน้ีแสดงให้เห็นถึงความสําคญัของ “Communication”  

การติดต่อส่ือสารท่ีเกิดข้ึนภายในองค์กรและการประสานงานกนัระหวา่งบุคลากรในองคก์ร ไดแ้ก่ 

ระหว่างพนักงานต้อนรับด้วยกันเอง นักบิน พนักงานระดับปฏิบัติการ และพนักงานภาคพื้น  

จากการปฏิบติังานท่ีผา่นมา ผูว้ิจยัไดพ้บว่า หลกัสูตรการฝึกทบทวนตามวาระ (Recurrent course)  

ท่ีบ ริษัทได้มีการอบรมในรอบปี ท่ีผ่านมา ได้มีการกําหนดหัวข้อการฝึกอบรมในส่วน 

ด้า น ค ว า ม ป ล อ ด ภัย  ( Safety)  ด้ า น ก ร ณี เ ม่ื อ เ กิ ด เ ห ตุ ก า ร ณ์ ฉุ ก เ ฉิ น  ( Emergency)  แ ล ะ 

ด้านการปฐมพยาบาลเบ้ืองตน้ (First Aid)  ไวอ้ย่างชัดเจน หากแต่การอบรมในส่วนของ CRM  

(Crew Resource Management) นั้นไม่ไดมี้การระบุอยา่งละเอียดเท่าท่ีควร ซ่ึงผูว้ิจยัเห็นวา่ ในส่วน

ของหัวขอ้ CRM น้ี ควรเน้นให้มีความสําคญัเท่าเทียมกนักบัหลกัสูตรในด้านของความปลอดภยั 

ดา้นกรณีเม่ือเกิดเหตุการณ์ฉุกเฉิน และดา้นการปฐมพยาบาลเบ้ืองตน้ เพราะเน้ือหาในส่วนของ 

การส่ือสารนั้นมีความสาํคญักบับริษทัมาก เน่ืองจากลกัษณะของโครงสร้างองคก์รดงัท่ีกล่าวมาแลว้

ข้างต้นท่ีมีความสลับซับซ้อน และส่วนงานท่ีต้องมีการติดต่อส่ือสารกับพนักงานต้อนรับ 

บนเคร่ืองบินนั้น ฐานปฏิบติัการทุกอยา่งตั้งอยูใ่นต่างประเทศ ทาํให้หากขาดการส่ือสารท่ีดีแลว้นั้น

ยอ่มส่งผลกระทบโดยตรงต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 

ปั จ จุ บัน  ผู ้วิ จ ัย ทํา ง า น ใ น ตํา แ ห น่ ง พ นั ก ง า น ต้อ น รั บ บ น เ ค ร่ื อ ง บิ น ส า ย ก า ร บิ น 

 Norwegian Air Shuttle ประจาํฐานปฏิบติัการกรุงเทพมหานคร พบปัญหาท่ีเกิดจากการส่ือสาร

ระหวา่งพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินกบัสายการบิน เน่ืองจากสายการบิน Norwegian Air Shuttle 

ASA เป็นองคก์รท่ีมีโครงสร้างการจดัการบริหารงาน ท่ีมีหน่วยงานแยกเป็นฝ่ายต่าง ๆ จาํนวนมาก 

ซ่ึงศูนยค์วบคุมการปฏิบติังานส่วนกลาง (Operational Control Center; OCC) ของสายการบินตั้งอยู่

ในต่างประเทศ ทาํใหก้ารส่งขอ้มูลข่าวสารมายงัพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินประจาํฐานปฏิบติัการ

กรุงเทพมหานคร พบปัญหาถึงความไม่ทั่วถึงในการรับข้อมูลข่าวสาร และการแจ้งข้อมูล 

ยงัมีความไม่ชดัเจนเท่าท่ีควร ในหลาย ๆ คร้ัง บริษทัมีการแจง้ขอ้มูลท่ีไม่ตรงกบัการปฏิบติังานจริง 

ก่อให้เกิดช่องว่างในการส่ือสารภายในองค์กร อีกทั้งช่องทางการติดต่อส่ือสารในการรับขอ้มูล

ข่าวสารส่วนใหญ่จะผ่านทางระบบอินเตอร์เน็ต โดยใช้อีเมล์ของบริษัทเป็นหลัก จึงทําให ้

เกิดความล่าชา้ในการติดต่อส่ือสาร ซ่ึงบางคร้ังหากตอ้งการคาํตอบภายในระยะเวลาอนัสั้น บริษทั

ไม่สามารถตอบกลบัไดอ้ยา่งทนัท่วงที 
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จากปัญหาท่ีผูว้ิจ ัยได้พบในขณะปฏิบัติหน้าท่ีดังกล่าว ทาํให้เกิดความสนใจท่ีจะศึกษา 

ถึงวิธีการส่ือสารท่ีสายการบินใช้อยู่ในปัจจุบนั พร้อมทั้งสอบถามถึงความคิดเห็นของพนักงาน

ต้อนรับบนเคร่ืองบินเก่ียวกับอุปสรรค และปัญหาท่ีเกิดข้ึนจากการส่ือสาร และส่งผลกระทบ 

ต่อการปฏิบติังาน เพื่อนาํผลการวิจยัท่ีได้มาใช้ในการปรับปรุงรูปแบบการส่ือสารภายในองค์กร 

ใหดี้ยิง่ข้ึนต่อไป 

 

1.2d วตัถุประสงค์การวจิัย 

 1)กกเพื่อศึกษาวธีิการส่ือสารภายในองคก์รของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 

 2)กกเพื่อศึกษาพฤติกรรมการส่ือสารท่ีมีผลต่อการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับ 

บนเคร่ืองบินภายในองคก์ร 

 3)กกเพื่อนาํเสนอแนวทางแกไ้ขปัญหาดา้นการส่ือสารภายในองคก์ร 

 

1.3ก ขอบเขตของการวจิัย 

 1.3.1กกขอบเขตด้านเนือ้หา 

  เน้ือหาท่ีกาํหนดเพื่อทาํการวจิยั ครอบคลุมประเด็นต่าง ๆ ดงัน้ี 

     1)กกตวัแปรตน้ ไดแ้ก่  ปัจจยัส่วนบุคคล พฤติกรรมการส่ือสารภายในองคก์ร 

และอุปสรรคและปัญหาทางดา้นการส่ือสารภายในองคก์รท่ีส่งผลต่อการพฒันาองคก์ร  

   2)กกตวัแปรตาม คือ การส่ือสารภายในองค์กรท่ีมีผลต่อการปฏิบติังานของ

พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 

1.3.2กกขอบเขตด้านประชากรศาสตร์ 

 การวิจยัคร้ังน้ี เป็นการวิจยัแบบผสม (Mix method)  โดยได้แบ่งกลุ่มประชากร 

ท่ีใชใ้นการวจิยัออกเป็น 2 กลุ่ม ตามลกัษณะของการเก็บขอ้มูลดงัน้ี 

 1)กกประชากรดา้นเชิงคุณภาพ ผูว้ิจยัจะจดัเก็บขอ้มูลเชิงลึกโดยการสัมภาษณ์ 

(Interview) เป็นการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive sampling) ซ่ึงเป็นการเลือกกลุ่มตวัอย่าง 

โดยเก็บขอ้มูลจากหัวหน้าประจาํฐานปฏิบติัการกรุงเทพมหานคร (Base Chief Cabin Crew- 

Bangkok base) จาํนวน 1 คน ซ่ึงเป็นบุคคลท่ีเป็นส่ือกลางในการกระจายขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ  

จากสายการบิน Norwegian Air Shuttle มายงัพนกังานทุกคนในฐานปฏิบติัการกรุงเทพมหานคร 

ให้ได้รับทราบ และในขณะเดียวกันก็เป็นบุคคลท่ีรวบรวมเร่ืองราวและข้อมูลต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน 

ในฐานปฏิบติัการบินกรุงเทพมหานครแจง้โดยตรงต่อสายการบิน 
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 2)กกประชากรด้านเชิงปริมาณ ผูว้ิจ ัยจัดเก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม  

ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินสายการบิน Norwegian Air Shuttle  

ประจาํฐานปฏิบติัการกรุงเทพมหานคร จาํนวนทั้งส้ิน 184 คน ซ่ึงประกอบไปดว้ย 1) Cabin Check 

Supervisor จาํนวน 19 คน 2) Senior Cabin Crew Member จาํนวน 46 คน และ 3) Cabin Crew 

Member จ ํานวน 119 คน ซ่ึงเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นระยะเวลา 4 เดือน ตั้ งแต่เดือนสิงหาคม 

ถึงเดือนพฤศจิกายน 2559  

 

1.4ก ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 1)กกทราบถึงวิธีการส่ือสารภายในองค์กรของพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน สายการบิน 

Norwegian Air Shuttle ASA ประจาํฐานปฏิบติัการกรุงเทพมหานคร 

 2)กกทราบถึงคุณลักษณะพฤติกรรมด้านส่ือสารภายในองค์กรท่ีมีผลต่อการปฏิบติังาน 

ของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินในองคก์ร 

 3)กกทราบถึงปัญหา และอุปสรรคในการส่ือสารภายในองค์กรของสายการบิน  

Norwegian Air Shuttle ASA เพื่อนาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิจยั มานาํเสนอเป็นแนวทางพฒันา และ

ปรับปรุงกระบวนการส่ือสารภายในองคก์รใหดี้ยิง่ข้ึน 

 

1.5ก คาํอธิบายศัพท์ 

 1)กกการส่ือสารภายในองคก์ร หมายถึง กระบวนการแลกเปล่ียนข่าวสารขอ้มูลต่าง ๆ ภายใน

องคก์รในการติดต่อส่ือสารระหว่างกนั ตั้งแต่ระดบัผูบ้ริหารไปจนถึงพนกังานในระดบัปฏิบติัการ 

เพื่อท่ีจะทาํใหอ้งคก์รสามารถบรรลุวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้

2)กกช่องทางการติดต่อส่ือสาร หมายถึง วิธีการติดต่อส่ือสารท่ีองค์กรใช้ในการส่งและ 

รับขอ้มูลข่าวสารระหวา่งกนั ในแต่ละระดบัของการส่ือสารภายในองคก์ร ไดแ้ก่ สารจากผูบ้ริหาร

ระดับสูงโดยตรงขององค์กร จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) เว็บไซต์ภายในของบริษัท  

การส่ือสารผ่านระบบเครือข่ายภายในองคก์ร CrewNet (VISTAIR) online communication tool  

การประชุมประจาํปีของฐานปฏิบติัการกรุงเทพมหานคร การเข้าร่วมประชุมในฐานะผูแ้ทน  

การสนทนาหรือการสั่งการเป็นรายบุคคล ขอ้ความและบทสนทนาผา่นโทรศพัท์มือถือ ขอ้ความ

ผา่นโปรแกรมสนทนาบนโทรศพัทจ์ากเพื่อนร่วมงาน เป็นตน้ 

3)กกองค์กร หมายถึง สายการบิน Norwegian Air Shuttle ท่ีประกอบธุรกิจด้านการบิน 

ในเชิงพาณิชยใ์นการรับขนส่งสินคา้และผูโ้ดยสาร 
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 4)ก ก พ นัก ง า น  หม า ย ถึ ง  พ นัก ง า นต้อนรับ บ นเค ร่ือง บิ นป ระ จํา ข อง ส า ย ก า รบิ น  

Norwegian Air Shuttle ASA ประจาํฐานปฏิบติัการกรุงเทพมหานคร 

 5)กกOperational Control Center (OCC) หมายถึง ศูนยค์วบคุมการปฏิบติังานส่วนกลาง 

 มีสาํนกังานใหญ่ตั้งอยูท่ี่เขต Fornebu เมืองออสโล ประเทศนอร์เวย ์โดยมีหนา้ท่ีดูแลการปฏิบติังาน  

ในทุกภาคส่วนท่ีเก่ียวข้องกับการปฏิบัติงานทางด้านการบินในส่วนของพนักงานต้อนรับ 

บนเคร่ืองบิน นกับิน และพนกังานปฏิบติังานภาคพื้น 

 6)กกChief Cabin Crew (CCC)  หมายถึง หัวหน้าสูงสุดของแผนกพนักงานต้อนรับ 

บนเคร่ืองบิน มีหน้าท่ีและความรับผิดชอบในเร่ืองของมาตรฐาน และความมีประสิทธิภาพ 

ของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินทุกคนท่ีทาํการปฏิบัติการบิน โดยยึดถือหลักการในเร่ือง 

ของกฎระเบียบขอ้บงัคบัต่าง ๆ ท่ีกาํหนดไว ้และมาตรฐานความปลอดภยัในดา้นการบินอยา่งสูงสุด 

 7)กกBase Chief Cabin Crew (BCCC)  หมายถึง บุคคลซ่ึงมีหน้าท่ีและความรับผิดชอบ 

ในการดูแลด้านการปฏิบัติงานในทุก ๆ อย่าง ท่ี เ ก่ียวข้องกับการบินของพนักงานต้อนรับ 

บนเคร่ืองบินประจาํฐานปฏิบติัการของตนเอง และมีหนา้ท่ีโดยตรงในการรายงานส่ิงท่ีเกิดข้ึนต่าง ๆ  

ในดา้นการปฏิบติังานท่ีเกิดข้ึนในฐานปฏิบติัการของตนเองต่อ Chief Cabin Crew 

 8)กกCabin Check Supervisor (CCS)  หมายถึง บุคคลซ่ึงมีหน้าท่ีและความรับผิดชอบ 

ในการตรวจสอบมาตรฐานการปฏิบติังานของพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินว่ามีการปฏิบติังาน

เป็นไปตามมาตรฐานการดําเนินงานของบริษัทท่ีได้กําหนดไว้ และมีมาตรฐานการบริการ 

ต่อผู ้โดยสารท่ี เ ป็นไปตามข้อกําหนดในด้านการบริการ ( Service manual)  ของบริษัท 

ในทุก ๆ เท่ียวบินท่ีมีการดาํเนินงานให้สอดคล้องเป็นไปตามข้อกาํหนดในคู่มือการปฏิบติังาน 

(Operations manual)  

 9)กกSenior Cabin Crew Member (SCCM) หมายถึง หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 

เป็นบุคคลซ่ึงมีหน้าท่ีรับคาํสั่งและปฏิบติัตามคาํสั่งโดยตรงต่อนกับิน และรายงานการปฏิบติังาน 

ทุกอย่างโดยตรงต่อ Base Chief Cabin Crew โดยหน้าท่ีและความรับผิดชอบหลกั ๆ ของ SCCM  

มีดงัต่อไปน้ี 

•กกรับผิดชอบโดยตรงต่อนักบินในการดําเนินงานและการประสานงานต่าง ๆ  

ท่ีเกิดข้ึนในห้องโดยสาร (Cabin) ทั้งในกรณีเหตุการณ์ท่ีเป็นปกติ และในกรณีเม่ือเกิดเหตุการณ์

ฉุกเฉิน อีกทั้งยงัช่วยเหลือนกับินเพื่อให้เกิดความมัน่ใจไดว้่า ในทุก ๆ เท่ียวบินท่ีปฏิบติัการบินนั้น

ไดด้าํเนินการไปโดยพื้นฐานของความปลอดภยัและความมีประสิทธิภาพในทุก ๆ ดา้น 

•กกเป็นบุคคลท่ีเป็นตวักลางเช่ือมต่อในการติดต่อส่ือสารของมูลต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน 

ในแต่ละเท่ียวบินระหวา่งนกับินและพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
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•กกให้แน่ใจว่าพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินทุกคนได้ปฏิบัติงานตามมาตรฐาน 

ท่ีสายการบินกาํหนดไวอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

 10)กกCabin Crew Member (CCM)  หมายถึง พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน ทาํหน้าท่ี 

ดูแลความปลอดภยั และอาํนวยความสะดวกสบายต่าง ๆ แก่ผูโ้ดยสารบนอากาศยาน โดยสามารถ

แบ่งหนา้ท่ีออกเป็น 2 ส่วนดงัต่อไปน้ี 

•กกหน้าท่ีด้านความปลอดภยั คือ ดูแลและช่วยเหลือผูโ้ดยสารเม่ือเกิดเหตุการณ์

ฉุกเฉิน ตรวจเช็คอุปกรณ์ด้านความปลอดภัยท่ีอยู่ตามจุดต่าง ๆ ภายในห้องโดยสาร เช่น  

ถงัออกซิเจน หน้ากากออกซิเจน เคร่ืองดบัเพลิง ไฟฉาย และเส้ือชูชีพสําหรับสาธิตให้ผูโ้ดยสาร 

เม่ือเกิดกรณีฉุกเฉิน ใหค้รบถูกตอ้งตามรายการ และอยูใ่นสภาพท่ีใชง้านไดจ้ริง 

•กกหน้าท่ีด้านการบริการ คือ การให้บริการอาหารและเคร่ืองด่ืมแก่ผู ้โดยสาร  

การรักษาพยาบาลเบ้ืองต้นแก่ผูโ้ดยสารท่ีเจ็บป่วย การจัดหาท่ีนั่งในแก่ผู ้โดยสาร ดูแลรักษา 

ความสะอาดเรียบร้อยภายในหอ้งโดยสารและบริเวณห้องนํ้า เป็นตน้ 

 11) จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) หมายถึง การแจง้ข่าวสารภายในองค์กรโดยการใช ้

ส่ือท่ีผ่านระบบอินทราเน็ตของบริษทั เป็นการส่งขอ้ความข่าวสารต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติั

หนา้ท่ีในการบิน ขอ้มูลจากแผนกต่าง ๆ ในทุกภาคส่วนของบริษทั ท่ีพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน

ควรจะรับรู้ เพื่อนาํมาใชห้รือนาํมาปฏิบติัตามผา่นทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ภายในบริษทั 

 12) Pick up time หมายถึง เวลาท่ีรถโดยสารท่ีสายการบินจดัเตรียมมา เพื่อมารับลูกเรือ 

ท่ีโรงแรมไปส่งท่ีสนามบิน 

 13) Report timedหมายถึง  เวลา ท่ี ลูกเ รือมาพร้อมกัน  ณ สถานท่ี ท่ีได้กําหนดไว ้ 

เพื่อทาํการประชุมก่อนท่ีจะปฏิบติัทาํการบินในแต่ละเท่ียวบิน 

 14) Rest time หมายถึง ช่วงเวลาพกัผอ่นของลูกเรือหลงัจากไดเ้สร็จส้ินการปฏิบติังาน 

 15) Active crews หมายถึง ลูกเรือท่ีปฏิบติังานในแต่ละเท่ียวบิน 

 16) Passive crews หมายถึง ลูกเรือท่ีไม่ได้ปฏิบติังานบนเท่ียวบิน แต่ข้ึนเท่ียวบินนั้ น 

ในสถานะของผูโ้ดยสาร 

 17) SBY code หมายถึง พนกังานท่ีมีรหสัน้ีข้ึนในตารางปฏิบติังานวนัใด บริษทัสามารถ

เรียกใหพ้นกังานท่ีมีรหสัน้ีมาปฏิบติัหนา้ท่ีไดภ้ายใน 90 นาที 

 18) Wet lease หมายถึง การเช่าอากาศยานจากสายการบินหน่ึง โดยท่ีเป็นการเช่า 

มาทั้งเคร่ืองบินและลูกเรือ  

 19) General declaration form (GD) คือ เอกสารท่ีแสดงถึง รายละเอียดของเท่ียวบินและ

รายช่ือลูกเรือทั้งหมดท่ีทาํการปฏิบติังานในแต่ละเท่ียวบิน 

 

 



 

 
บทที ่2 

ปริทัศน์วรรณกรรมและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 

 ในการศึกษาวิจยัเร่ือง “การส่ือสารภายในองค์กรท่ีมีผลต่อการปฏิบติังานของพนักงาน

ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน” ผูว้จิยัไดท้าํการศึกษาคน้ควา้ถึงแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อให้

การศึกษาเป็นไปตามวตัถุประสงคท่ี์กาํหนดไว ้โดยมีแนวทางในการวจิยัดงัน้ี 

  1)กกสายการบิน Norwegian Air Shuttle 

  2)กกทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัการส่ือสารภายในองคก์ร 

  3)กกทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบักระบวนการและแบบจาํลองการส่ือสาร 

  4)กกแนวคิดเก่ียวกบัอุปสรรคในการส่ือสารภายในองคก์ร 

  5)กกแนวคิดเก่ียวกบัประสิทธิภาพการส่ือสาร 

  6)กกแนวคิดเก่ียวกบัเทคโนโลยเีพื่อการส่ือสารภายในองคก์ร 

  7)กกงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

  8)กกกรอบแนวคิดงานวจิยั  

 

2.1กกสายการบิน Norwegian Air Shuttle 

สายการบิน Norwegian Air Shuttle เป็นสายการบินท่ีดาํเนินธุรกิจการบินมายาวนาน  

เร่ิมก่อตั้งเม่ือวนัท่ี 22 มกราคม ค.ศ.1993 โดยเร่ิมแรกนั้นสายการบินเร่ิมธุรกิจการบินดว้ยการเช่าซ้ือ

กิจการของสายการบินภายในภูมิภาคท่ีมีช่ือว่า Busy Bee ซ่ึงดาํเนินการบินให้แก่สายการบิน 

Braathens ซ่ึงเป็นสายการบินเก่าแก่ของประเทศนอรเวย ์โดยเร่ิมทาํการบินดว้ยเคร่ืองบินขนาดเล็ก 

รุ่น Fokker F-50 จาํนวน 3 ลาํ โดยมีเส้นทางการบินภายในประเทศนอรเวย์ 4 เส้นทางบิน คือ  

Oslo-Stavanger  Oslo-Bergen  Oslo-Trondheim  และ Oslo-Tromso  

ในปี ค.ศ. 1994 สายการบินเร่ิมเปิดเส้นทางการบินภายในประเทศนอร์เวยจ์าก Bergen-Vigra 

ต่อมาปี ค.ศ. 1995 สายการบินมีจาํนวนเคร่ืองบินเพิ่มข้ึนมาเป็น 4 ลาํ และสายการบินสามารถทาํ

กาํไรได้มากถึง 2.9 ล้านนอร์วีเจียนโคลน ปี ค.ศ. 1999 สายการบินได้รับมอบเคร่ืองบินลาํท่ี 6  

โดยมี จาํนวนผูโ้ดยสารใชบ้ริการมากกว่า 5 แสนคนในจาํนวน 20,000 เท่ียวบิน ทาํให้สายการบิน 

ทาํกาํไรไดเ้พิ่มข้ึนเป็น 13 ลา้นนอร์วเีจียนโคลน (Norwegian, www, 2012) 
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ปี ค.ศ. 2000 สายการบินเร่ิมหนัมาปฏิบติัการบินแบบเฮลิคอปเตอร์ โดยสั่งซ้ือเฮลิคอปเตอร์

มาดาํเนินการบินควบคู่ไปด้วย นอกจากน้ีสายการบินมีเคร่ืองบินรวม 7 ลาํในช่วงคร่ึงหลงัของปี  

ซ่ึงในปี ค.ศ. 2001 เส้นทางการบินของสายการบิน Braathens หลายเส้นทางการบินถูกยกเลิกไป 

ดงันั้นในปี ค.ศ. 2002 สายการบิน Norwegian Air Shuttle จึงดาํเนินการปฏิบติัการบินดว้ยตนเอง 

โดยไม่ต้องดําเนินการบินให้กับสายการบิน Braathens อีกต่อไป โดยเส้นทางท่ีเ ร่ิมบิน คือ 

Stavanger-Newcastle โดยมีเท่ียวบิน 2 เท่ียวบินต่อวนั และตั้งช่ือสายการบินข้ึนมาเป็น Norwegian 

Air Shuttle ผลจากการท่ีสายการบิน Braathens ถูกซ้ือกิจการไปโดยสารการบินสแกนดิเนเวียนแอร์

ไลน์ (Scandinavian Airlines) ทาํให้สัญญาต่างๆ ท่ีสายการบินเคยทาํร่วมกนัส้ินสุดลง สายการบิน 

Norwegian Air Shuttle จึงเร่ิมดาํเนินการบินในเส้นทางการบินภายในประเทศเป็นของตวัเอง 

คร้ังแรก และกาํหนดผลิตภณัฑ์สายการบินของตนเองเป็น สายการบินตน้ทุนตํ่า แต่มีเท่ียวบินท่ีมี

ความถ่ีสูง 

สายการบิน Norwegian Air Shuttle ได้เร่ิมเปิดฐานปฏิบติัการการบินเพิ่มข้ึนท่ีประเทศ

โปแลนด ์โดยเนน้การบินเส้นทางการบินภายในยโุรปกลาง และไดมี้การสั่งซ้ือเคร่ืองบินรุ่น Boeing 

737-300 จํานวน  7 ลํา  เพื่อมาเป็นคู่แข่ง ท่ีสํ าคัญกับสายการบินสแกนดิเนเวียนแอร์ไลน์  

ในปี ค.ศ. 2003 สายการบิน Norwegian Air Shuttle ไดเ้ร่ิมเขา้สู่ตลาดหลกัทรัพย ์และต่อมาในปี 

ค.ศ. 2004 สายการบินมีเคร่ืองบินจาํนวน 12 ลาํ แลว้เร่ิมมีการทาํพนัธมิตรทางสายการบินร่วมกบั

สายการบิน FlyNordic ของประเทศสวีเดน และสายการบิน Sterling สํานกังานใหญ่ตั้งท่ีประเทศ

เดนมาร์ก จากความสําเร็จดงักล่าวทาํให้สายการบินไดก้าํไรเป็นอย่างมาก ทาํให้ในปี ค.ศ. 2005 

ธุรกิจสายการบินได้เติบโตข้ึนอย่างรวดเร็ว โดยเร่ิมมีแผนท่ีจะขยายฐานการบินไปยงัมอสโคว ์

ในปี ค.ศ. 2006 และเร่ิมเจาะตลาดเขา้ไปยงัประเทศในกลุ่มสแกนดิเนเวีย โดยไดเ้ปิดฐานปฏิบติัการ

การบินท่ีประเทศสวีเดน และสั่งเคร่ืองบินเพิ่มข้ึนอีกจาํนวน 42 ลาํ นอกจากน้ีสายการบินยงัไดเ้ปิด

ธนาคารนอร์วีเจียนข้ึน และมีโปรแกรมสะสมไมล์ให้กบัผูโ้ดยสารโดยมีช่ือวา่ Norwegian Reward 

นั้นเอง 

 ในปี ค.ศ. 2007 สายการบิน Norwegian Air Shuttle ไดเ้ขา้ซ้ือกิจการสายการบินตน้ทุนตํ่าของ

ประเทศสวีเดน คือ สายการบิน Flynordic ซ่ึงในเวลานั้นเป็นของสายการฟินน์แอร์ โดยผลจาก 

การซ้ือกิจการคร้ัง น้ี  ทําให้สายการบินก้าวเข้ามา เป็นสายการบินต้นทุนตํ่ า ท่ีใหญ่ ท่ี สุด 

ในกลุ่มประเทศแถบสแกนดิเนเวีย และในปี ค.ศ. 2008 สายการบินไดส้ั่งซ้ือเคร่ืองบินรุ่น Boeing 

737-800 เข้ามาเพิ่ม ซ่ึงผลจากการสั่งซ้ือในคร้ังน้ี ทาํให้สายการบินสามารถประหยดัเช้ือเพลิง  

และลดการปลดปล่อยคาร์บอนไดออกไซด์ในอากาศได้มากถึงร้อยละ 20 เม่ือเทียบกบัเคร่ืองบิน 

Boeing 737-300 ท่ีสายการบินใช้ปฏิบัติการบินอยู่ และสามารถจุผูโ้ดยสารได้มากถึง 190 คน  

ส่งผลให้กลายเป็นตัวแปรสําคัญท่ีทําให้สายการบินมีต้นทุนท่ีตํ่ าลง และยงัเป็นสายการบิน 
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ท่ีเป็นมิตรกับส่ิงแวดล้อมอีกด้วย สายการบินได้เร่ิมทาํเส้นทางการบินระหว่างประเทศ โดยมี

เส้นทางการบินระหวา่งเมือง Oslo ประเทศนอร์เวยไ์ปยงัเมือง Dubai ประเทศสหรัฐอาหรับเอมิเรตส์ 

และเมือง Oslo ไปยงัเมือง Stockholm ประเทศสวีเดนข้ึนเป็นคร้ังแรก และหลงัจากท่ีเร่ิมดาํเนิน 

การบินในเส้นทางการบินระหวา่งประเทศไดไ้ม่นาน สายการบิน Sterling ซ่ึงเป็นสายการบินคู่แข่ง

นั้นได้ปิดตวัลง ทาํให้สายการบินเร่ิมขยายฐานปฏิบัติการบินไปยงัเมือง Copenhagen ประเทศ 

เดนมาร์ก และเปิดเส้นทางการบินเพิ่มไปยงัเมือง London ประเทศองักฤษ เมือง Amsterdam  

ประเทศเนเธอร์แลนด ์และเมือง Rome ประเทศอิตาลี 

ในปี ค.ศ. 2009 เป็นปีท่ีทาํให้สายการบิน Norwegian Air Shuttle กลายเป็นท่ีรู้จกั และมี

ผูใ้ชบ้ริการสายการบินเป็นอยา่งมาก เน่ืองจากสายการบินไดรั้บรางวลัชนะเลิศสายการบินท่ีเป็นผูน้าํ

ในตลาดสายการบิน จากนิตยสาร International Aviation Magazine Air Transport World นอกจากน้ี

ยงัเป็นปีท่ีสายการบินประสบความสําเร็จไดก้าํไรเป็นอย่างมาก และเป็นปีท่ีสายการบินไดรั้บมอบ

เคร่ืองรุ่นใหม่น้ีเข้ามาขยายเส้นทางการเพิ่มข้ึน โดยเปิดเส้นทางการบินเพิ่มข้ึนอีก 39 เส้นทาง 

(Norwegian, www, 2016) 

ปี ค.ศ. 2010 สายการบิน Norwegian Air Shuttle ได้รับรางวลัโล่เงิน และโล่ทองแดง 

จาก Skytrax Airlines Awards โดยผูโ้ดยสารจาํนวน 18 ลา้นคนจาก 100 ประเทศ ผลจากการสํารวจ

ทาํให้สายการบินกลายเป็นสายการบินท่ีดีท่ีสุดอนัดบั 2 ในยุโรปเหนือ และสายการบินท่ีดีท่ีสุด

อันดับ 3 ในยุโรป โดยในปีน้ีทางสายการบินได้สั่งซ้ือเคร่ืองบินเพิ่มข้ึนอีก 15 ลํา นอกจากน้ี 

สายการบิน Norwegian Air Shuttle ไดพ้ยายามสร้างความแตกต่าง และสร้างภาพลกัษณ์แปลกใหม่

ให้กบัสายการบิน โดยมีการติดภาพของบุคคลสําคญัต่าง ๆ ของประเทศในกลุ่มแถบสแกนดิเนเวีย 

ท่ีหางของเคร่ืองบิน ซ่ึงได้กลายเป็นโลโก้ท่ี เป็นเอกลักษณ์  และเป็นท่ีสนใจแก่ผู ้โดยสาร 

เป็นอยา่งมาก 

ปี ค.ศ. 2011 สายการบินไดเ้ติบโตข้ึนอยา่งรวดเร็ว และเปิดขยายเส้นทางการบินใหม่ ๆ และ

ได้เปิดฐานปฏิบัติการบินเพิ่มท่ีประเทศฟินแลนด์ นอกจากน้ียงัสายการบินแรกท่ีให้บริการ

อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงบนเคร่ือง และไดส้ั่งซ้ือเคร่ืองบินรุ่น Boeing 787 จาํนวน 3 ลาํ เคร่ืองบิน 

รุ่น Boeing 737-800 อีก 15 ลาํ ซ่ึงในปี ค.ศ. 2012 นั้น สายการบิน Norwegian Air Shuttle กลายเป็น

สายการบินท่ีมีการสั่งซ้ือเคร่ืองบินมากท่ีสุดในประวติัศาสตร์ของยุโรป โดยรวมจาํนวนเคร่ืองบิน 

ท่ีสั่งซ้ือเพิ่มจาํนวน 269 ลาํ นอกจากนั้นในปีเดียวกนัน้ี สายการบินไดข้ยายฐานปฏิบติัการบินไปยงั

สนามบิน London Gatwick ประเทศองักฤษ โดยเปิดเส้นทางการบินระหวา่งประเทศจากประเทศ

องักฤษไปยงัประเทศสเปน โปรตุเกส ฝร่ังเศส อิตาลี และประเทศโครเอเชีย   

ปี ค.ศ. 2013 สายการบิน Norwegian Air Shuttle มีเคร่ืองบินท่ีดาํเนินการบินอยูจ่าํนวน 80 ลาํ 

โดยเป็นเคร่ืองบินรุ่น Boeing 737-800 จาํนวน 78 ลาํและ Boeing 787 จาํนวน 2 ลาํ และมีการเปิด
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เส้นทางการบินระยะไกลระหวา่งเมือง Oslo ประเทศนอร์เวย ์เมือง Stockholm ประเทศสวีเดน และ

เมือง Copenhagen ประเทศเดนมาร์ก ไปยงัฝ่ังเอเชียคือ กรุงเทพมหานคร และเปิดเส้นทางบิน

ระยะไกลจาก Oslo Stockholm Copenhagen ไปยงัประเทศสหรัฐอเมริกา คือ New York Florida 

Orlando San Francisco และ Los Angeles 

สายการบิน Norwegian Air Shuttle มีประธานบริหาร และผูถื้อหุ้นสูงสุด คือ คุณ Bjorn Kjos 

สํานกังานใหญ่ตั้งอยูท่ี่เขต Fornebu ประเทศนอร์เวย ์ทั้งน้ีสายการบิน Norwegian Air Shuttle นั้น 

ได้จดัตั้งโดยกลุ่มธุรกิจโดยมีช่ือว่า The Norwegian Group โดยเป็นเจา้ของธุรกิจสายการบิน 

และธุรกิจอ่ืน ๆ อีก เช่น 1) Norwegian Air Shuttle Polska 2) Norwegian Air Shuttle Sweden  Call 

Norwegian AS 3) NAS Asset Management Norway 4) Norwegian Long Haul AS และ 5) 

Norwegian Finans Holding ASA (Bank of Norwegian AS)  

ในปี ค.ศ. 2015 สายการบิน Norwegian Air Shuttle ได้รับการยกย่องเป็นสายการบิน 

ท่ีมีประสิทธิภาพอยา่งมากในดา้นนํ้ ามนัใน Transatlantic Routes โดย The International Council on 

Clean Transportation (ICCT) ดว้ยมีอายุเฉล่ียของเคร่ืองบินเพียงแค่ 3.7 ปี เป็นหน่ึงในบรรดา 

สายการบินท่ีมีอายนุอ้ยท่ีสุด และมีฝงูบิน (Fleet) ท่ีเป็นมิตรกบัส่ิงแวดลอ้มในโลก เคร่ืองบินลาํใหม่ 

ของสายการบินสามารถสร้างความสะดวกสบายให้กบัผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการ ในราคาท่ีประหยดั  

เป็นมิตรกบัส่ิงแวดลอ้ม และลดตน้ทุนของสายการบินเองดว้ย  

ในปี ค.ศ. 2017 สายการบินประสบความสําเร็จในธุรกิจการบินเป็นอย่างมาก ไดรั้บรางวลั

ต่าง ๆ มากมาย และไดพ้ิสูจน์ให้เห็นวา่ ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการสายการบิน Norwegian Air Shuttle 

ต่างพึงพอใจในฝูงบิน (Fleet) ของสายการบินท่ีเป็นเคร่ืองบินโดยสารลําใหม่ การบริการ 

แบบมิตรภาพ ค่าโดยสารในอตัราท่ีตํ่า และการเพิ่มจุดหมายปลายทางใหม่อยา่งต่อเน่ืองในทุก ๆ ปี 

สายการบินไดรั้บรางวลัต่าง ๆ เช่น 1) World's Best Low-Cost, Long Haul Airline, Skytrax World 

Airline Awards 2) Europe's Best Low-Cost Airline, Skytrax World Airline Awards 3) Outstanding 

Contribution to Aviation’s award, The Irish Aviation Industry 4) Airline Program of the Year- 

Europe & Africa, Freddie Awards 5) Europe's Best Low-Cost Airline, AirlineRating.com 

(Norwegian, www, 2560) 

ปัจจุบันน้ีสายการบิน Norwegian Air Shuttle มีเคร่ืองบินท่ีใช้ปฏิบัติการบินทั้ งส้ิน

โดยประมาณ 150 ลาํ ประกอบไปดว้ยเคร่ืองบิน Boeing 737-800s Boeing 737 Max และ Boeing 

787 Dreamliners ดว้ยอายุเฉล่ียของเคร่ืองบินอยูท่ี่เพียง 3.6 ปี สายการบิน Norwegian Air Shuttle 

เป็นหน่ึงในสายการบินท่ีมีอายุน้อยท่ีสุด และมีฝูงบิน (Fleet) ท่ีเป็นมิตรต่อส่ิงแวดล้อมในโลก 

เคร่ืองบินลาํใหม่ท่ีสายการบินใช้ สามารถทาํให้ผูโ้ดยสารมีความสะดวกสบายมากข้ึน ในอตัรา 

ค่าโดยสารท่ีถูกลง ช่วยในเร่ืองของส่ิงแวดล้อม และทําให้ประหยดัต้นทุนของสายการบิน  
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ในขณะน้ีสายการบิน Norwegian Air Shuttle มียอดการสั่งซ้ือเคร่ืองบินเพิ่มอีกประมาณ 250 ลาํ  

ยอดการสั่งซ้ือน้ีรวมไปถึงเคร่ืองบิน  Boeing 737-800s  Boeing 737 Max  Boeing 787 Dreamliners  

Airbus A321 Long Range และ Airbus A320s โดยมีเส้นทางการบินมากถึง 500 เส้นทางบินใน 150 

จุดหมายปลายทางทั้งในยุโรป แอฟริกาเหนือ ประเทศในกลุ่มตะวนัออกกลาง เอเชียตะวนัออก 

เฉียงใต ้ประเทศในแถบทะเลแคริบเบียน อเมริกาใต ้และประเทศสหรัฐอเมริกา  

วิสัยทศัน์ของสายการบิน Norwegian Air Shuttle คือ “Affordable fares for all” คือ อตัรา 

ค่าโดยสารท่ีทุกคนสามารถซ้ือได้ ราคาค่าโดยสารไม่แพง เพื่อท่ีจะทาํให้ทุกคนได้รับรู้ถึงส่ิงน้ี  

สายการบินไดเ้สนอการบริการท่ีมีคุณภาพในทุก ๆ เท่ียวบิน ในราคาตัว๋โดยสารท่ีถูก แต่แฝงไปดว้ย

คุณภาพ และการบริการท่ีดีแก่ผูโ้ดยสาร ค่านิยม (Value) ของสายการบิน ประกอบไปด้วย  

3 องค์ประกอบ ไดแ้ก่ Directness  Relevance และ Simplicity คือ การสามารถใช้งานไดง่้าย 

ผูโ้ดยสารสามารถเขา้ไปจองตัว๋โดยสารได้อย่างง่าย สะดวก และรวดเร็ว การลาํดบัความสําคญั 

ในการดาํเนินงาน (Operational Priorities) สายการบินให้ความสําคญัในเร่ืองของความปลอดภยั 

มาเป็นอันดับหน่ึง การบริการมาเป็นอันดับท่ีสอง และการสามารถใช้งานได้อย่าง ง่าย  

ไม่สลบัซบัซอ้น เป็นลาํดบัถดัมา 

 

2.2กกทฤษฎแีละแนวคดิเกีย่วกบัการส่ือสารภายในองค์กร 

 การส่ือสาร เป็นกระบวนการท่ีเกิดข้ึนเป็นปกติวิสัยของคนทุกคน และมีความเก่ียวขอ้งไปถึง

บุคคลอ่ืน ตลอดจนถึงสังคมท่ีแต่ละคนเก่ียวขอ้งอยู่ ไม่ว่าบุคคลจะทาํส่ิงหน่ึงส่ิงใดลว้นตอ้งอาศยั

การส่ือสารเป็นเคร่ืองมือช่วยให้บรรลุวตัถุประสงคท์ั้งส้ิน ในสภาพสังคมท่ีคนตอ้งมีความเก่ียวขอ้ง

กนัมากข้ึนในปัจจุบนั การส่ือสารก็ยิ่งมีความสําคญัต่อบุคคลและสังคมมากยิ่งข้ึน หากคนในสังคม

ขาดความรู้ความเข้าใจในการส่ือสาร ไม่สามารถถ่ายทอดความรู้ความคิด หรือทาํความเข้าใจ 

ใหเ้กิดข้ึนระหวา่งกนัได ้ยอ่มจะทาํใหเ้กิดปัญหาและอุปสรรคต่าง ๆ ตามมาได ้

 2.2.1กกความหมายของการส่ือสารกก 

  การส่ือสาร หรือ Communication มาจากภาษาลาตินว่า Communis หมายถึง  

ความร่วม (Common) และ Communice หมายถึง การแลกเปล่ียน (Share) มีนักวิชาการได้ให้

ความหมายของการส่ือสารไวต่้าง ๆ กนัดงัน้ี 

  พจนานุกรม Oxford-River Books (2006) ไดใ้ห้นิยามของการส่ือสาร คือ การส่งต่อ 

การส่ือสาร การส่งข่าว การส่ือความคิด 
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พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2554 ให้ความหมายของการส่ือสารว่า  

วธีิการนาํถอ้ยคาํ ขอ้ความ หรือหนงัสือ เป็นตน้ จากบุคคลหน่ึงหรือสถานท่ีหน่ึงไปยงัอีกบุคคลหน่ึง

หรืออีกสถานท่ีหน่ึง 

Schramm (1991) กล่าวว่า การส่ือสาร คือ การมีความเขา้ใจร่วมกนัต่อเคร่ืองหมาย 

ท่ีแสดงข่าวสาร (Information Signs) 

วนัชัย  มีชาติ (2556) ได้กล่าวว่า การส่ือสารเป็นกระบวนการติดต่อส่งผ่านขอ้มูล 

ความคิด ความเข้าใจ ความรู้สึกระหว่างบุคคล ซ่ึงการส่ือสารจะมีองค์ประกอบ 4 ประการ คือ  

ผูส่้งสาร สาร ส่ือ และผูรั้บสาร 

ปรมะ  สตะเวทิน (2539) บอกความหมายของการส่ือสารไว้ว่า คือ รูปแบบ

กระบวนการในการถ่ายทอดสาร (Message) จากบุคคลฝ่ายหน่ึงเรียกว่าผูส่้งสาร (Source) ไปยงั

บุคคลอีกฝ่ายหน่ึง ซ่ึงเรียกวา่ผูรั้บสาร (Receiver) โดยผา่นส่ือ (Channel) 

Warren  W (อา้งถึงใน ชมรมลูกพ่อขุนประยุกต ์“MC 111 สรุปทฤษฎีการส่ือสาร, 

2553) ให้ความหมายของการส่ือสารไวว้่า การส่ือสารนั้นมีความหมายในวงท่ีกวา้งมาก เป็นส่ิงท่ี

ครอบคลุมถึงกระบวนการทุกอย่างท่ีจิตใจของบุคคล ๆ หน่ึง ส่งผลกระทบต่อจิตใจของอีกบุคคล

หน่ึง การส่ือสารนั้นไม่ได้มีความหมายเพียงแค่การเขียนและการพูดเท่านั้น แต่ยงัรวมถึงภาพ 

การแสดง ดนตรี และพฤติกรรมต่างๆของมนุษยอี์กดว้ย 

จากการศึกษาความหมายของการส่ือสารจากนกัวิชาการแต่ละท่าน ผูว้ิจยัสามารถ

สรุปความหมายของการส่ือสารไดว้า่ การส่ือสารเป็นกระบวนการของการถ่ายทอดหรือแลกเปล่ียน

ขอ้มูลเก่ียวกบัความรู้ ความตอ้งการ ทศันคติ หรือความรู้สึกนึกคิดจากบุคคลหน่ึงไปยงัอีกบุคคล

หน่ึง ผา่นระบบของตวัหนงัสือ เสียง ภาพ หรือท่าทางท่ีมีความหมาย โดยมีเป้าหมายเพื่อความเขา้ใจ

ร่วมกนั  

2.2.2กกประเภทของการส่ือสาร 

 การส่ือสารมีมากมายหลายประเภท ทั้งน้ีข้ึนอยู่กบัเกณฑ์ท่ีนาํมาใช้ในการพิจารณา

เก่ียวกับสถานการณ์ในการส่ือสาร ซ่ึงโดยปกติแล้วมีการใช้เกณฑ์จํานวนผูท่ี้ทาํการส่ือสาร  

เป็นการพิจารณาแบ่งประเภทของการส่ือสารโดยพิจารณาจากจาํนวนของผูท่ี้ทาํการส่ือสาร 

ในคร้ังนั้น ๆ วา่มีจาํนวนมากนอ้ยเพียงใด ซ่ึงสามารถแบ่งการส่ือสารออกเป็น 7 ประเภท คือ 

 1)กกการส่ือสารภายในบุคคล (Intrapersonal communication) เป็นการส่ือสารกบั

ตวัเอง เป็นทั้งผูส่้งและผูรั้บในขณะเดียวกนั เช่น การเขียน การอ่าน การวิเคราะห์ตวัเอง การเตือน

ตวัเอง 

 2)กกการส่ือสารระหว่างบุคคล (Interpersonal communication) เป็นการส่ือสาร

ระหว่างคนสองคน เป็นการส่ือสารท่ีมีการตอบกลบั (Feedback) ซ่ึง Feedback น้ีจะมีอิทธิพล 
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อย่างมากในการส่ือสาร โดยสามารถแบ่งได้เป็น 2 ประเภท คือ 1) การส่ือสารแบบเผชิญหน้า  

(Face to face) เป็นการท่ีผูรั้บและผูส่้งสารเห็นหน้ากนั พูดคุยกนั 2) การส่ือสารระหว่างบุคคล 

แบบมีส่ือกลาง (Interposed communication) เป็นการติดต่อส่ือสารระหว่างบุคคลโดยการใช้ส่ือ 

เป็นตวักลาง อาจจะเป็นจดหมาย โทรศพัท ์วทิย ุ

 3)กกการส่ือสารระดบักลุ่มย่อย (Group communication) เป็นการส่ือสารระหว่าง

บุคคลกบักลุ่มชน ซ่ึงเป็นคนจาํนวนมาก แต่จะไม่เกิน 25 คน เช่น การสอนในหอ้งเรียน การปราศรัย

หาเสียง  

4)กกการส่ือสารระดบักลุ่มใหญ่ (Large-group communication) เป็นการส่ือสาร

ระหว่างบุคคลกับกลุ่มชนจาํนวนมาก เช่น การอภิปรายในหอประชุม การบรรยายทางวิชาการ  

การกล่าวปาฐกถาในหอประชุม  

5)กกการส่ือสารระดบัมวลชน (Mass communication) การส่ือสารโดยใชส่ื้อมวลชน 

เพื่อตอ้งการท่ีจะทาํการติดต่อส่ือสารกบัคนจาํนวนมาก ในหลากหลายพื้นท่ีท่ีแตกต่างกนัออกไป 

เพื่อให้กลุ่มคนเหล่านั้นไดรั้บข่าวสารในเวลาท่ีไล่เล่ียกนั หรือในเวลาพร้อม ๆ กนั ส่ือมวลชนท่ีใช้

ไดแ้ก่ วทิย ุโทรทศัน์ หนงัสือพิมพ ์นิตยสารต่างๆ แผน่ป้ายโฆษณา ภาพยนตร์ เป็นตน้ 

6)กกการส่ือสารในองคก์ร (Organizational communication) เป็นการส่ือสารระหวา่ง

บุคลากรท่ีอยู่ ในองค์กรหรือหน่วยงานเ ดียวกัน  เ ช่น การ ส่ือสารในหน่วยงานราชการ  

การส่ือสารในบริษทั การส่ือสารในโรงงาน การส่ือสารของธนาคาร เป็นตน้ 

7) ก ก ก า ร ส่ื อ ส า ร ร ะ ห ว่ า ง ป ร ะ เ ท ศ  ( International communication)  เ ป็ น 

การติดต่อส่ือสารระหว่างกลุ่มบุคคลท่ีมีความแตกต่างกันทางด้านเช้ือชาติ ศาสนา ภาษา และ

วฒันธรรม เช่น การติดต่อส่ือสารเพื่อดาํเนินธุรกิจกบัประเทศอ่ืน ๆ 

จากการศึกษาประเภทของการส่ือสาร  สามารถอธิบายไดว้า่ ไม่วา่จะเป็นการส่ือสาร

ท่ีเกิดข้ึนในรูปแบบใดก็ตามทั้ง 7 ประเภทน้ี ไม่ว่าจะเป็นการส่ือสารกบัตนเอง การส่ือสารท่ีมี 

จาํนวนคนท่ีเขา้มาร่วมในการส่ือสารนั้น จากกลุ่มเล็ก ๆ จนกลายเป็นกลุ่มท่ีใหญ่ข้ึนเร่ือย ๆ และ

สุดท้าย คือ จาํนวนคนท่ีเข้าร่วมในกลุ่มการส่ือสารนั้น เป็นระดับการส่ือสารระหว่างประเทศ  

หัวใจของการส่ือสารดังกล่าวก็คือ ผูส่้งสารย่อมตอ้งการท่ีจะทาํให้การส่ือสารในแต่ละคร้ังนั้น

ประสบผลสําเร็จ ผู ้รับสารมีความเข้าในเน้ือหาของสารท่ีส่งออกไป และสามารถทําตาม

วตัถุประสงคท่ี์ไดต้ั้งใจไวส้าํเร็จ 

2.2.3กกวตัถุประสงค์ของการส่ือสารก 

การส่ือสารมีวตัถุประสงค์ เพื่อให้บุคคลสองฝ่ายเกิดการรับรู้ขอ้มูลข่าวสารร่วมกนั 

ดงันั้นหากผูส่้งทราบวตัถุประสงค์ว่าตอ้งการส่ือสารเพื่ออะไร และผูรั้บสารทราบวตัถุประสงค์ว่า 

รับสารเพื่ออะไร หากวตัถุประสงคท์ั้งสองตรงกนัก็ยอ่มทาํให้การส่ือสารสําเร็จ ขนิษฐา  จิตชินะกุล
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(2557) ไดก้ล่าวถึงวตัถุประสงคข์องการส่ือสารออกเป็น 2 ทาง คือ วตัถุประสงค์ดา้นผูส่้งสาร และ 

วตัถุประสงคด์า้นผูรั้บสาร 

 1)กกวตัถุประสงคด์า้นผูส่้งสาร สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 4 ประเภท ดงัน้ี 

  •กกเพื่อแจ้งให้ทราบ (Inform) ผูส่้งสารต้องการท่ีจะบอกกล่าว หรือ 

ทาํการช้ีแจงข่าวสารต่าง ๆ ถึงเร่ืองราว เหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนให้กับผูรั้บสารได้ทราบ และเกิด 

ความเขา้ใจในสารท่ีผูส่้งสารตอ้งการแจง้เร่ืองราวเหล่านั้น 

  •กกเพื่อสอนหรือให้การศึกษา (Teach or educate) ผูส่้งสารตอ้งการท่ี

จะบอกกล่าวเร่ืองราวท่ีเป็นเน้ือหาในดา้นขององคค์วามรู้ในทางวิชาการ เพื่อทาํให้ผูรั้บสารก่อเกิด

ความเข้าใจในวิชาความรู้ดังกล่าว เพื่อเป็นหารเพิ่มพูนความรู้ ทักษะ กระบวนการความคิด 

ใหก้บัผูรั้บสารไดเ้กิดการเรียนรู้พฒันา 

  •กกเพื่อความบนัเทิงใจ (Please or entertain) ผูส่้งสารต้องการให ้

ผูรั้บสารเกิดความพึงพอใจ เพลิดเพลิน และมีความสุข มีรอยยิ้มจากสารท่ีผูส่้งสารได้ส่งไปหา  

ไม่วา่สารเหล่านั้นจะอยูใ่นรูปแบบของการพดู การเขียน หรือการแสดงโดยกริยาต่าง ๆ 

  •กกเพื่อชกัจูงใจ (Propose of persuade) ผูส่้งสารตอ้งการส่ือสาร เพื่อให้

ข้อเสนอแนะแนวทางในการแก้ปัญหาต่าง ๆ แก่ผู ้รับสาร หรือเป็นการเสนอแนะ  เพื่อ 

ทาํการโนม้นา้วจิตใจของผูรั้บสารใหป้ฏิบติัตามคาํแนะนาํของตนท่ีไดเ้สนอไว ้

 2)กกวตัถุประสงคด์า้นผูรั้บสาร สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 4 ประเภท ดงัน้ี  

  •กกเพื่อทราบ (Understand) ในการติดต่อส่ือสารเพื่อถ่ายทอดเน้ือความ 

ของสาร ผูรั้บสารต้องการท่ีจะทราบถึงเร่ืองราว เหตุการณ์ ข้อมูลข่าวสารใหม่ ๆ ท่ีเกิดข้ึนจาก 

ผูส่้งสารเพื่อนาํไปปฏิบติัตาม หรือนาํไปใชใ้นการดาํเนินชีวติประจาํวนั 

  •ก  เ พื่ อ เ รี ย น รู้  ( Learn)  ผู ้ รั บ ส า ร ต้ อ ง ก า ร ท่ี จ ะ ไ ด้ รั บ ค ว า ม รู้ 

ในทางวิชาการเพิ่มเติม เพื่อเป็นการเพิ่มพูนทกัษะ ความรู้ ความสามารถและพฒันาศกัยภาพ 

ของตนเองใหมี้ความพร้อมในเร่ืองนั้น ๆ ไดม้ากยิง่ข้ึน 

  •กกเพื่อความพอใจ (Enjoy) ผูรั้บสารมีความตอ้งการท่ีจะรับสารนั้น ๆ 

เพื่อให้ตนเองเกิดความสบายใจมากยิ่ง ข้ึน ผ่อนคลายจากความเหน่ือยล้าท่ีเกิดข้ึน ต้องการ 

ความสนุกสนานร่ืนเริงบนัเทิงใจ เพื่อเป็นการหลีกเล่ียงสถานการณ์ท่ีจะก่อใหเ้กิดความเครียด  

  •กกเพื่อกระทาํหรือตดัสินใจ (Dispose or decide) ผูรั้บสารตอ้งการ

รวบรวมขอ้มูล ข่าวสาร ความรู้ท่ีมาจากแหล่งต่าง ๆ เพื่อท่ีจะนาํมาใชใ้นการตดัสินใจในการกระทาํ

นั้ น ๆ โดยท่ีข้อมูลต่าง ๆ เหล่านั้ นต้องมีความน่าเช่ือถือท่ีมากพอ  ท่ีจะนํามาใช้เป็นเกณฑ ์

ในการตดัสินใจเพื่อจะกระทาํการอย่างหน่ึงอย่างใด ถึงจะทาํให้การกระทาํหรือการตดัสินใจนั้น 

เป็นการกระทาํท่ีถูกตอ้ง 
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จากการศึกษาเร่ือง วตัถุประสงค์ของการส่ือสาร ผูว้ิจยัสามารถกล่าวโดยสรุปไดว้่า 

วตัถุประสงค์ของการส่ือสาร คือ การท่ีผูส่้งสารตอ้งการท่ีจะถ่ายทอดเร่ืองราว บอกกล่าวขอ้ความ

บางอย่างผ่านทางส่ือต่าง ๆ เพื่อให้ผู ้รับสารได้รับทราบข่าวสารนั้ น ๆ เพื่อนําไปปฏิบัติ  

ใช้ในการเพิ่มพูนความรู้ หรือนําไปใช้เพื่อเป็นการประกอบการตดัสินใจ โดยท่ีในการส่ือสาร 

ในแต่ละคร้ังนั้น ผูส่้งสารและผูรั้บสารไม่จาํเป็นท่ีจะต้องมีวตัถุประสงค์ในการส่งสารเพียงแค่

วตัถุประสงค์เดียว การส่งสารในแต่ละคร้ังนั้นอาจจะประกอบไปดว้ยหลาย ๆ วตัถุประสงค์ก็ได ้

และทุกคร้ังท่ีมีการส่งสารกันเกิดข้ึน  วตัถุประสงค์ของผู ้ส่งสารก็ไม่จ ําเป็นต้องสอดคล้อง 

กบัวตัถุประสงคข์องผูรั้บสารเสมอไป 

2.2.4กก ความหมายของการส่ือสารภายในองค์กร 

พฤติกรรมการส่ือสารภายในองค์กรมีความสําคญัมาก และถือเป็นปัจจยัสําคัญ 

ท่ีส่งผลต่อการปฏิบัติงานระหว่างพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินกับสายการบิน  เ น่ืองจาก 

ในการปฏิบัติหน้า ท่ีของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินต้องมีการอัพเดทข้อมูลข่าวสาร 

ใ น ด้ า น ต า ร า ง บิ น  ( Roster)  ข้อ มู ล ก า ร ป ฏิ บัติ ง า น บ น เ ค ร่ื อ ง บิ น  ห ลัก เ ก ณ ฑ์ ข้อ บัง คับ 

ทางด้านการบินต่าง ๆ ท่ีพนักงานต้อนรับจะต้องปฏิบัติตามเพื่อให้เป็นไปตามกฎ ระเบียบ 

ของประเทศท่ีทาํการบินนั้น ๆ ซ่ึงข้อมูลต่าง ๆ เหล่าน้ีมีการเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา ดังนั้ น 

การส่ือสารภายในองค์กรจึงเขา้มามีบทบาทสําคญั มีนกัวิชาการได้ให้ความหมายของการส่ือสาร

ภายในองคก์รแตกต่างกนั ดงัน้ี 

Bass and Ryterband (1979) ให้ความหมายไวว้า่ การส่ือสารภายในองคก์ร หมายถึง 

รูปแบบวิธีการความสัมพนัธ์ระหวา่งสมาชิกในองคก์รท่ีมีความสัมพนัธ์ซ่ึงกนัและกนั เพื่อร่วมกนั

ดาํเนินกิจการของบริษทัให้สามารถดาํเนินต่อไปได้  ร่วมมือช่วยเหลือซ่ึงกันและกนั เพื่อแก้ไข

ปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนภายในองค์กรโดยอาศยัการส่ือสารเป็นส่ือกลางในการสร้างความสัมพนัธ์ 

ทั้งในดา้นความคิด ความรู้สึก และทศันคติ 

เกรียงศักด์ิ   เจดีย์แปง (2551) ให้ความหมายการส่ือสารในองค์กร หมายถึง 

กระบวนการแลกเปล่ียนข่าวสารขอ้มูลต่าง ๆ ภายในองค์กร เพื่อท่ีจะทาํให้องค์กรสามารถบรรลุ

วตัถุประสงค์ท่ีได้ตั้ งไว้ ทั้ งน้ีภายในองค์กรต้องมีความสัมพนัธ์กันของสมาชิก เพื่อท่ีจะเกิด 

การถ่ายทอดข้อมูลข่าวสาร แลกเปล่ียนความคิดเห็น และเกิดการประสานงาน ร่วมมือกันข้ึน 

ภายใตส้ถานการณ์ต่าง ๆ ท่ีเปล่ียนแปลงไป 

Francis (1987, อา้งถึงใน ดาริกา  จารุวฒันกิจ, 2539) กล่าวว่า การส่ือสารภายใน

องค์กรเปรียบเสมือนสายเลือดภายในองค์กร จากคาํกล่าวท่ีว่า “องค์การ หมายถึง การรวบรวม

ทรัพยากรภายใน ซ่ึงถูกทาํให้มีชีวิตชีวายิ่งข้ึนดว้ยการส่ือสาร” ซ่ึงจากคาํกล่าวน้ี สามารถมองเห็น

ภาพได้อย่างชัดเจนว่า องค์กรจะสามารถอยู่รอดเติบโต และเจริญก้าวหน้าได้นั้น เส้นเลือดใหญ่ 
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ท่ีสําคัญก็คือ พนักงานหรือบุคลากรภายในองค์กรนั้ น ๆ การจะทาํให้พนักงานทุกคนทาํงาน 

ต่าง ๆ ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ และมีประสิทธิผล ย่อมตอ้งอาศยัตวักลางสําคญัท่ีเป็นแรงผลกัดนั 

ซ่ึงก็คือ การส่ือสาร นัน่เอง ซ่ึงมีวตัถุประสงคข์องการส่ือสารภายในองคก์รอยู ่4 ประการ คือ 

 1)กกการติดต่อส่ือสารเพื่อให้พนักงานทุกคนมองภาพใหญ่ไปในทิศทาง

เดียวกัน ซ่ึงทิศทางและเป้าหมายขององค์กรจะถูกกําหนดโดยผูบ้ริหาร เพื่อสร้างเป็นกรอบ 

ให้พนักงานดาํเนินงานไปตามเป้าหมายท่ีองค์กรได้วางไว  ้เม่ือพนักงานมีความเห็นและทศันะ

เดียวกนักบัผูบ้ริหาร ยอ่มทาํใหทิ้ศทางการดาํเนินงานของพนกังานกบัผูบ้ริหารไปในทิศทางเดียวกนั 

ส่งผลใหอ้งคก์รประสบความสาํเร็จไปตามเป้าหมายท่ีตั้งไวไ้ดอ้ยา่งรวดเร็ว 

 2)กกการติดต่อส่ือสารเพื่อก่อให้เกิดการรวมความพยายามเข้าด้วยกัน  

โดยปกติแลว้ อาํนาจการสั่งการทั้งหมดในองค์กรจะมาจากผูบ้ริหารระดบัสูง และถูกถ่ายทอดมาสู่

พนักงานในระดับล่าง ดังนั้ นส่ือกลางท่ีเป็นกลไกสําคัญในการถ่ายทอดข้อมูลต่าง ๆ นั้นก็คือ 

การส่ือสารซ่ึงจะทาํให้การสั่งงานเป็นระบบ เป็นลําดับชั้ นตามโครงสร้างองค์กรท่ีถูกจัดมา 

เป็นอยา่งดี ทาํใหทุ้กส่วนงานเกิดการทาํงานร่วมกนัดว้ยความสอดคลอ้งไปในทิศทางเดียวกนั 

 3)กกการติดต่อส่ือสารเพื่อคงไวซ่ึ้งความสมบูรณ์ขององค์กร เป็นการมุ่งเน้น 

การสร้างความสัมพนัธ์อันดีของพนักงานในองค์กร เพื่อให้พนักงานเกิดความรักสามัคคีกัน  

ร่วมแรงร่วมใจกนัเป็นหน่ึงเดียว ทาํงานร่วมกนัเป็นทีม มีความคิดในทางท่ีดีกบัองค์กร ไม่มีอคติ 

กบัตวัองคก์ร ตอ้งการเป็นส่วนหน่ึงในการผลกัดนัใหอ้งคก์รประสบความสาํเร็จ  

 4)กกการติดต่อส่ือสารเพื่อการตดัสินใจท่ีถูกตอ้ง การท่ีองค์กรจะสามารถ

พฒันาได้อย่างดีนั้ น ส่ิงท่ีสําคัญ คือ การท่ีผูบ้ริหารในองค์กรได้รู้ถึงข้อดี ข้อเสีย ปัญหา และ

อุปสรรคต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิบติังานของพนักงานระดับล่างขององค์กร เพราะสามารถ 

ให้ขอ้มูลได้อย่างละเอียด และชัดเจนตรงกบัสถานการณ์ต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงตอ้งใช้การตดัสินใจ 

เขา้มาเก่ียวขอ้ง ดงันั้นยิง่องคก์รไหน มีการติดต่อส่ือสารท่ีดีกบัพนกังานระดบัล่าง ยอ่มทาํให้องคก์ร

สามารถมองเห็นถึงข้อมูลยอ้นกลับ (Feedback) ท่ีจะสามารถเปล่ียนแปลงสรรสร้างทาํให้เกิด 

ส่ิงใหม่ ๆ ท่ีดีข้ึนกบัองค์กรได ้และสามารถท่ีจะเขา้ใจสภาพของปัญหาท่ีเป็นอยู่อยา่งแทจ้ริง และ

สามารถแกไ้ขปัญหาไดต้รงจุด เกิดการพฒันาองคก์รไปในทิศทางท่ีดียิง่ข้ึน 

  จากการศึกษาความหมายของการส่ือสารภายในองค์กรของนกัวิชาการแต่ละท่าน 

สามารถสรุปได้ว่า การส่ือสารภายในองค์กร หมายถึง พฤติกรรมท่ีเกิดจากการปฏิสัมพนัธ์ และ 

การกระทาํส่ิงใดส่ิงหน่ึงร่วมกนัระหว่างกลุ่มบุคคลท่ีรวมกนัข้ึนเป็นองค์กร เพื่อให้องค์กรบรรลุ 

ตามเป้าหมาย และนโยบายท่ีตั้ งไว ้โดยท่ีกระบวนการส่ือสารถือเป็นหัวใจสําคญัต่อการพฒันา 

และการทาํงานท่ีมีประสิทธิภาพของพนักงานในองค์กร องค์กรท่ีมีการส่ือสารภายในองค์กรท่ีมี

ประสิทธิภาพย่อมส่งผลให้การปฏิบติัหน้าท่ีของทุกหน่วยงานเป็นไปได ้มีการดาํเนินงานราบร่ืน  
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และมีการประสานงานท่ีสอดคลอ้งเป็นไปในทิศทางเดียวกนั ส่งผลทาํให้เป้าหมายของการทาํงาน

บรรลุวตัถุประสงคข์ององคก์รท่ีตั้งไว ้

2.2.5กกรูปแบบของการส่ือสารภายในองค์กร  

รูปแบบของการส่ือสารภายในองค์กรสามารถท่ีจะแบ่งได้ในลกัษณะหลากหลาย

รูปแบบ ข้ึนอยู่กบัการพิจารณาในแต่ละแง่มุมของลกัษณะการติดต่อส่ือสาร โดยส่วนใหญ่แล้ว 

การศึกษาในส่วนของเน้ือหาท่ีเก่ียวกับการส่ือสารภายในองค์กร สามารถแบ่งรูปแบบของ 

การส่ือสารภายในองคก์รออกเป็น 4 รูปแบบ แสดงในตารางท่ี 2.1 ดงัน้ี 

 

ตารางทีก่2.1กกรูปแบบการส่ือสารภายในองคก์ร (Pattern of organization communication) 

 

จาํแนกตามทิศทาง 

การส่ือสารภายใน

องค์กร 

(Based on directions 

of communication) 

จาํแนกตามช่องทาง 

การตดิต่อส่ือสารภายใน

องค์กร 

(Based on channel) 

 

จาํแนกตามประเภท 

ของการใช้งาน 

(Based on 

type of use) 

 

จาํแนกตามสัญลกัษณ์

ของการส่ือสาร 

ภายในองค์กร 

(Based on 

communication sign) 

1) การติดต่อส่ือสาร 

ในแนวด่ิงหรือการเรียง 

ตามลาํดับชั้น 

     - การติดต่อส่ือสาร 

จากบนลงล่าง 

     - การติดต่อส่ือสาร 

จากล่างข้ึนบน 

2) การติดต่อส่ือสาร 

ในตามแนวนอนหรือ 

การส่ือสารตามขวาง 

 

1) การติดต่อส่ือสาร 

แบบทางเดียว 

2) การส่ือสารแบบ 

สองทาง 

1) การติดต่อส่ือสาร

แบบเป็นทางการ 

2) การติดต่อส่ือสาร

แบบไม่เป็นทางการ 

1) การติดต่อส่ือสาร 

โ ด ย ใ ช้ คํ า พู ด แ ล ะ 

ก า ร เ ขี ย น เ ป็ น 

ลายลักษณ์อักษร  

2) การติดต่อส่ือสาร 

โดยไม่ใช้คาํพูด 

ทีม่ากกMiller, 2009 
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  จากตารางท่ี 2.1 อธิบายไดว้า่ การส่ือสารภายในองคก์รมี 4 รูปแบบ ไดแ้ก่ 

 1)กกจาํแนกตามทิศทางการส่ือสารภายในองค์กร (Base on direction of 

communication) นักวิชาการหลายท่านได้กล่าวถึงทิศทางการส่ือสารไวห้ลากหลายแตกต่างกัน

ออกไปดงัน้ี 

           ศรีสุนันท์  อนุจรพันธ์ุ  (2553) กล่าวว่า ทิศทางการติดต่อส่ือสาร  

แบ่งออกไดเ้ป็น 4 รูปแบบคือ การติดต่อส่ือสารเบ้ืองบนไปสู่เบ้ืองล่าง การติดต่อส่ือสารจากล่าง 

ข้ึนบน การติดต่อส่ือสารในระดบัเดียวกนั และการติดต่อส่ือสารแบบขา้มสายงาน โดยท่ี 

 •กกการติดต่อส่ือสารเบ้ืองบนไปสู่เ บ้ืองล่าง (Downward 

communication) เป็นการส่ือสารซ่ึงส่งผ่านจากลําดับชั้ นบังคับบัญชาในระดับสูง  ลงไปยัง

ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาในระดบัตํ่ากว่าภายในองค์กรโดยจุดมุ่งหมาย คือ การมอบหมายงานตามลาํดบั 

การบงัคบับญัชา การสั่งงานและหนา้ท่ีความรับผิดชอบของตาํแหน่ง การประเมินผลการปฏิบติังาน

ของพนกังานโดยหวัหนา้ การบอกคู่มือและกฎระเบียบขอ้บงัคบัในการทาํงาน ซ่ึงการส่ือสารท่ีจะใช้

ส่วนมากจะใช้การเขียนคาํสั่ง การพูดในท่ีประชุม การเรียกมาเจรจาตวัต่อตวั การส่ือสารจากบน 

ลงล่าง ถือว่ามีความสําคญัมาก เพราะเป็นการกาํหนดกรอบการทาํงานของพนักงานในองค์กร 

ให้เป็นไปตามเป้าหมายท่ีตั้งไว ้หากการส่ือสารจากบนลงล่างไม่ดีย่อมทาํให้เกิดความเขา้ใจผิด 

ความสับสน และการเบ่ียงเบนจากข่าวสารตน้ทางได ้

 •กกการติดต่อส่ือสารจากล่างข้ึนบน (Upward communication)

เป็นการส่ือสารท่ีส่งผ่านจากผูท่ี้ปฏิบติัหน้าท่ีในระดบับงัคบับญัชาท่ีตํ่ากว่าข้ึนสู่ระดับท่ีสูงกว่า  

เพื่อดูผลการปฏิบัติงาน ตรวจสอบงานว่างานท่ีได้ปฏิบัติไปแล้วเป็นอย่างไร การส่ือสาร 

ในลักษณะน้ี จะเป็นการสรุปย่อเฉพาะผลย้อนกลับท่ีเป็นสาระสําคัญเท่านั้ นโดยไม่มุ่งเน้น 

ในรายละเอียด จึงทาํใหข้อ้มูลท่ีส่งกลบัไปสั้น กะทดัรัด และมีความชดัเจน 

 •ก ก ก า ร ติ ด ต่ อ ส่ื อ ส า ร ใ น ร ะ ดั บ เ ดี ย ว กั น  ( Horizontal 

Communication) เป็นการติดต่อส่ือสารระหว่างผู ้ร่วมงานในแผนกงานเดียวกัน การส่ือสาร 

ในระดับน้ี ถือว่ามีความสําคญัมาก เน่ืองจากสามารถทาํให้การทาํงานเกิดความร่วมมือต่อกัน 

และก่อใหเ้กิดการทาํงานร่วมกนัเป็นทีม 

 •กกการติดต่อส่ือสารแบบขา้มสายงาน (Cross Communication)

เป็นการติดต่อส่ือสารท่ีเกิดข้ึนระหว่างบุคคลท่ีอยู่ต่างหน่วยงานกนัหรือขา้มแผนกกนั การส่ือสาร

แบบน้ีนอกจากจะเป็นการส่ือสารท่ีไม่ตรงสายงานแลว้ ผูส่ื้อสารยงัมีตาํแหน่งท่ีสูงตํ่าต่างกนัดว้ย 

  กานต์มณี  แสงศรีจิราภัทร (2550) กล่าวถึงพฤติกรรมการส่ือสาร 

ในองคก์รมี 3 ระดบั ไดแ้ก่ 1) การส่ือสารจากผูบ้งัคบับญัชาไปยงัพนกังาน หรือท่ีเรียกวา่การส่ือสาร

แบบบนลงล่าง 2) การส่ือสารจากพนกังานไปยงัผูบ้งัคบับญัชา หรือท่ีเรียกวา่การส่ือสารจากล่าง 
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ข้ึนบน และ 3) การส่ือสารระหว่างพนกังานในระดบัเดียวกนัในการจดัการและการบริหารงาน 

แต่ละองคก์รยอ่มมีความแตกต่างกนัออกไป 

  วันชัย   มีชาติ  (2544) ได้แบ่งทิศทางการติดต่อส่ือสารออกเป็น 

2 ประเภท คือ 

 •กกการส่ือสารจากบนลงล่าง (Formal downward channels) 

เป็นการส่งผ่านขอ้มูลจากผูบ้ริหารขององค์กรมายงัลูกน้อง หรือพนกังานระดบัปฏิบติัการ เพื่อให้

พนกังานไดรั้บรู้แนวทางในการดาํเนินงาน ขั้นตอนกระบวนการทาํงาน เพื่อให้การปฏิบติังานนั้น ๆ

บรรลุเป้าหมายขององค์กรท่ีตั้ งไว ้โดยใช้ช่องทางในการติดต่อส่ือสารดังต่อไปน้ีต่าง ๆ ได้แก่  

สายการบงัคบับญัชา (Chain of command) คู่มือพนักงาน (Employee handbook) และจุลสาร 

(Pamphlets) ใชป้้ายประกาศ (Poster and bulletin outboard) ใชจ้ดหมายข่าว (House organ) และ

รายงานประจาํปี (Annual reports) 

  •กกการส่ือสารจากล่างข้ึนบน (Formal upward channels) เป็น

การส่ือสารจากพนักงานระดบัปฏิบติัการ หรือลูกน้องมายงัผูบ้ริหารขององค์กร การส่ือสารวิธีน้ี 

จะทาํให้ผูบ้ริหารขององค์กรไดรั้บรู้ถึงขอ้มูลยอ้นกลบั การเสนอความคิดเห็น ผลกระทบจากท่ีได้

ปฏิบติัในเน้ืองานจริงว่าเป็นอย่างไร เป็นการแสดงให้เห็นถึงความสนในใจในการดาํเนินงาน 

ของพนักงานระดับล่าง ทําให้พนักงานเกิดขวญัและแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน การส่ือสาร 

จากล่างข้ึนบน มีหลายวิธีด้วยกัน เช่น นโยบายการเปิดรับความคิดเห็น (Open door policy)  

การประชุมพิเศษ (Special meeting) ระบบการรับความคิดเห็น (Suggestion system) แบบสอบถาม 

(Questionnaires) และกรรมการรับร้องเรียน (Ombudsperson) 

 จากการศึกษาเ ร่ืองรูปแบบของการส่ือสารภายในองค์กร โดยจําแนก 

ตามทิศทางการส่ือสารภายในองค์กร (Based on direction of communication) สามารถกล่าว 

โดยสรุปได้ว่า  ไม่ว่า ทิศทางการส่ือสารในองค์กรจะเป็นรูปแบบใด ล้วนมีความสําคัญ 

ต่อการบริหารงานเป็นอยา่งยิง่ ผูบ้ริหารเป็นบุคคลสําคญัท่ีจะควบคุมกลไกของกระบวนการส่ือสาร

ในแต่ละรูปแบบให้มีประสิทธิภาพ โดยสนใจในรายละเอียดของขั้นตอนการส่ือสาร เน่ืองจาก 

ในแต่ละองค์กรล้วนประกอบไปด้วยพนักงานจาํนวนมาก ท่ีมีความแตกต่างกนัในหลาย ๆ ด้าน 

และต้องทาํงานร่วมกันในหลาย ๆ ฝ่าย การส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพย่อมลดปัญหาท่ีจะเกิดข้ึน

ภายในองคก์รไดเ้ป็นอยา่งดี 

 2)กกจาํแนกตามช่องทางการติดต่อส่ือสารภายในองคก์ร (Base on channels) 

ซ่ึงสามารถแบ่งออกไดเ้ป็นการติดต่อส่ือสารแบบทางเดียว (One-way communication) เป็นการส่ง

ข่าวสารหรือการส่ือสารไปยงัผูรั้บแต่เพียงฝ่ายเดียว โดยท่ีผูรั้บไม่สามารถมีการตอบสนองทนัที 

กบัผูส่้ง แต่อาจจะมีผลยอ้นกลบัไปหาผูส่้งในภายหลงัได ้เช่น การเขียนจดหมาย การส่ือสารแบบน้ี 
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ผูส่้งและผูรั้บไม่สามารถมีปฏิสัมพนัธ์ต่อกนัไดท้นัที และการติดต่อส่ือสารแบบสองทาง (Two-way 

communication) เ ป็นการส่ือสารท่ีผู ้รับมีการตอบสนองป้อนกลับทันที  ส่งกลับมาย ังผู ้ส่ ง 

โดยท่ีผูส่้งหรือผูรั้บอาจจะอยูต่่อหนา้กนั หรืออยูค่นละสถานท่ีก็ได ้แต่มีการเจรจาโตต้อบกนัไปมา 

โดยเป็นการผลดักนัทาํหนา้ท่ีผูส่้งและผูรั้บ 

 จากการศึกษาเร่ืองรูปแบบของการส่ือสารภายในองค์กร โดยจาํแนกตาม

ช่องทางการติดต่อส่ือสารภายในองคก์ร (Based on channel) กล่าวโดยสรุปคือ การส่ือสารภายใน

องค์กรจะเกิดประสิทธิภาพมากท่ีสุด หากองค์กรนั้น ๆ มีการใช้การติดต่อส่ือสารแบบสองทาง  

ในการส่ือสารระหว่างกนั เน่ืองจากผูส่้งสารสามารถทราบได้ว่าสารท่ีส่งไปนั้นถึงผูรั้บหรือไม่  

และผูรั้บมีความเขา้ใจในส่ิงท่ีผูส่้งสารตอ้งการส่ือสารหรือไม่ และสามารถท่ีจะทาํการตอบกลบั 

สารนั้น ๆ ไปยงัผูส่้งสารได้ และผูส่้งสารสามารถวดัผลของการตอบกลับของสารท่ีส่งมาจาก 

ผูรั้บสารได ้

 3)กกจาํแนกตามประเภทของการใช้งาน (Base on type of use) สามารถ 

แบ่งออกไดเ้ป็น 2 แบบ คือ การติดต่อส่ือสารแบบเป็นทางการ (Formal communication channels) 

และการติดต่อส่ือสารแบบไม่เป็นทางการ (Informal communication channels)  

  •กกการติดต่อส่ือสารแบบเป็นทางการ (Formal communication 

channels) ช่องทางการส่ือสารอย่างเป็นทางการ เป็นการติดต่อส่ือสารท่ีมีระเบียบแบบแผน  

มีขั้ นตอนท่ีกําหนดไว้ชัดเจน โดยผ่านระเบียบข้อบังคับโครงสร้างการบริหารขององค์กร  

อาจเป็นการส่ือสารท่ีเป็นลายลักษณ์อักษร หรืออาจเป็นการส่ือสารท่ีไม่ใช่ลายลักษณ์อักษร 

แต่อาศัยการพูดจาก็ได้ โดยท่ีช่องทางการติดต่อส่ือสารแบบเป็นทางการจะเป็นการส่ือสาร 

จากบนลงล่าง หรือจากล่างข้ึนบนก็ได ้

  •กกการติดต่อส่ือสารแบบไม่เป็นทางการ (Informal communication 

channels) เป็นลกัษณะการติดต่อส่ือสารท่ีเกิดจากความชอบพอโดยตรง โดยอาศยัความสนิทสนม 

คุน้เคย การรู้จกัเป็นการส่วนตวั ระหว่างบุคคลในองค์กรตามกลุ่มสังคม เป็นลกัษณะท่ีฝ่ายต่าง ๆ 

กระทาํกนัเองเป็นการส่วนตวั ส่วนใหญ่จะเป็นการส่ือสารโดยใชค้าํพูด การพบปะพูดคุยสนทนากนั 

การส่ือสารในลกัษณะน้ีจะไม่เก่ียวขอ้งกบัโครงสร้างของการบริหารองค์การ ขอ้ดีของการส่ือสาร

แบบน้ี คือ ความรวดเร็วในการส่ือสารจะมีมาก แต่จะมีขอ้เสีย คือ ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ อาจจะมี 

การบิดเบือนคลาดเคล่ือนไปจากความเป็นจริง 

 “การส่ือสารท่ีไม่เป็นทางการ” และ “การส่ือสารแบบพวงองุ่น” 

(Grapevine communication) คาํสองคาํน้ีมีการส่ือความหมายถึงส่ิงเดียวกนั โดยคาํว่า “พวงองุ่น” 

เป็นการอุปมาอุปไมยถึงระบบการส่ือสารกับสายโทรเลขท่ีถูกเช่ือมโยงระหว่างต้นไม้ต่าง ๆ  

จึงทาํให้ดูเหมือนพวงองุ่น ซ่ึงเหตุการณ์น่ีเกิดข้ึนในช่วงสงครามกลางเมืองในสหรัฐอเมริกา 
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ในทศวรรษ 1860 ซ่ึงการส่ือสารแบบพวงองุ่นนั้ นไม่สามารถถูกจาํกัดหรือทาํลายให้หมด 

ไปจากองค์กรได้ ผู ้บริหารจึงควรท่ีจะทําความเข้าใจ  และยอมรับกับลักษณะการส่ือสาร 

แบบไม่เป็นทางการดังกล่าว และนําเอาจุดเด่นของการส่ือสารแบบพวงองุ่นมาปรับใช้ควบคู่ 

กบัการส่ือสารแบบเป็นทางการ (ณฏัฐชุ์ดา  วจิิตรจามรี, 2558, หนา้ 91-92) 

 รูปแบบการส่ือสารแบบพวงองุ่นสามารถแสดงให้เห็นดังแสดง 

ในภาพท่ี 2.1 โดยท่ี A จะเป็นผูเ้ร่ิมถ่ายทอดขอ้มูลให้ B และ C จากนั้น B จะกระจายขอ้มูลข่าวสาร 

ท่ีตวัเองไดรั้บไปยงั D ส่วน C ก็จะทาํการกระจายขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บมาจาก A ส่งต่อไปยงั E และ 

F และยงัมีการส่งต่อขอ้มูลแบบน้ีไปอีกเร่ือย ๆ จนกระทัง่ขอ้มูลข่าวสารดงักล่าวถูกกระจายไป 

ทัว่ทั้งองคก์ร  

                                                                                   

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                      

ภาพทีก่2.1กกการส่ือสารแบบพวงองุ่น (Pace and Faules, 1989, pp.115-116 

                                          อา้งถึงใน ณฏัฐชุ์ดา  วจิิตรจามรี, 2558) 

 

 ลกัษณะสําคญัของการส่ือสารแบบพวงองุ่น (Pace and Faules, 

1989, pp.115-116 อา้งถึงใน ณัฏฐ์ชุดา  วิจิตรจามรี, 2558) กล่าวว่า การส่ือสารแบบพวงองุ่น 

เป็นลักษณะของการส่ือสารแบบปากต่อปาก (World-of-mouth interaction) สามารถไหลได ้

ทุกทิศทุกทางในองค์กร ซ่ึงเป็นการส่ือสารท่ีไม่มีข้อจาํกัดทางด้านองค์กรหรือตาํแหน่งงาน  

ขอ้ดีของการส่ือสารแบบพวงองุ่น คือ ขอ้มูลข่าวสารจะถูกแพร่กระจายไปอย่างรวดเร็ว โดยผ่าน

บุคคล 3 บทบาทได้แก่ 1) ผูเ้ช่ือมโยง (Liaisons) เป็นผูเ้ช่ือมโยงระหว่างกลุ่มหน่ึงกับกลุ่มอ่ืน ๆ  

ท่ีตอ้งคอยติดต่อส่ือสารกบัสมาชิกกลุ่มอ่ืน ๆ ในองคก์ร 2) ผูโ้ดดเด่ียว (Isolates)  เป็นผูอ้ยูภ่ายนอก

กลุ่มหรือเครือข่าย  และ 3)  ผู ้ท่ี ไม่ ส่งผ่านข้อมูล ท่ีได้รับไปต่อย ังคนอ่ืน ๆ (Dead-enders)  

ซ่ึงหากบุคคลในเครือข่ายได้รับขอ้มูลข่าวสารเร็วข้ึนมากเท่าใด ย่อมทาํให้การถ่ายทอดเร่ืองราว 

 



 26 

นั้น ๆ ไปยงับุคคลอ่ืน ๆ มีแนวโน้มมากข้ึน และหากว่าขอ้มูลข่าวสารท่ีถูกกระจาย เป็นส่ิงท่ีมีคน 

ให้ความสนใจจาํนวนมาก บุคคลนั้นย่อมจะมีแนวโน้มอยา่งยิ่งท่ีจะถ่ายทอดข่าวสารนั้นไปยงัผูอ่ื้น

ไดอ้ยา่งรวดเร็ว ในทางกลบักนั ขอ้เสียของการส่ือสารแบบพวงองุ่น คือ ความถูกตอ้งในรายละเอียด

ของข่าวสารท่ีถูกถ่ายทอดผ่าน เครือข่ายพวงองุ่นมีความถูกตอ้งประมาณร้อยละ 75-90 คนทัว่ไป

มกัจะคิดว่าข่าวสารท่ีไดม้กัไม่ถูกตอ้ง เน่ืองจากขอ้มูลท่ีผิดพลาดจะมีสีสันน่าต่ืนเตน้มากกว่า และ

คนจดจําได้มากกว่า อีกทั้ งข้อมูลข่าวสารจากเครือข่ายพวงองุ่นมักขาดความสมบูรณ์ แม้ว่า

รายละเอียดจะมีความถูกตอ้งก็ตาม จึงทาํใหเ้กิดการตีความผดิพลาดไดแ้ละการส่ือสารแบบพวงองุ่น

มกัมีอิทธิพลภายในองค์กร ดงันั้น ผูรั้บฟังข่าวสารตอ้งทาํการไตร่ตรองวิเคราะห์ในเน้ือหา และ

ความถูกตอ้งของข่าวสารก่อนเสมอ 

 จากการศึกษาเ ร่ืองรูปแบบของการส่ือสารภายในองค์กร โดยจําแนก 

ตามประเภทของการใชง้าน (Based on type of use) กล่าวโดยสรุปคือ การส่ือสารแบบเป็นทางการ

เป็นวิธีการส่ือสารท่ีสามารถทาํให้การส่ือสารในเร่ืองต่าง ๆ ภายในองค์กรมีรูปแบบท่ีแน่นอน 

ชดัเจน และสามารถตรวจสอบขอ้มูลได ้พนกังานสามารถท่ีจะทาํความเขา้ใจสารนั้น ๆ ไดโ้ดยง่าย 

สามารถนาํไปปฏิบติัไดต้รงกนั มากกวา่ท่ีองคก์รจะเลือกใชว้ธีิการส่ือสารแบบไม่เป็นทางการ 

 4)กกจําแนกตามสัญลักษณ์ของการส่ือสารภายในองค์กร  (Based on 

communication sign) ซ่ึงสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 2 รูปแบบคือ การติดต่อส่ือสารโดยใชค้าํพูด หรือ

การเขียนเป็นลายลักษณ์อกัษร(Verbal communication) และการติดต่อส่ือสารโดยไม่ใช้คาํพูด  

(Non-verbal communication)  ซ่ึงการส่ือสารโดยใช้ค ําพูด เป็นการส่ือสารท่ีมีบทบาท และ

ความสําคัญมากต่อการติดต่อส่ือสารภายในองค์กร  ทั้ งน้ีเพื่อให้เกิดความเข้าใจ การติดต่อ

ประสานงานกัน และสามารถทําให้การดําเนินงานราบร่ืน การส่ือสารโดยใช้ค ําพูดเร่ิมจาก 

การทกัทายและสนทนากับเพื่อนร่วมงาน การนําเสนอผลงานในท่ีประชุม การติดต่อนัดหมาย 

ผ่านทางโทรศัพท์ รวมถึง การทําการสัมภาษณ์เพื่อรับบุคลากรใหม่ ๆ เข้ามาในหน่วยงาน  

การส่ือสารด้วยคาํพูดก่อให้เกิดผลดี ได้แก่ การส่ือสารด้วยคาํพูดเป็นการสนับสนุนการส่ือสาร 

แบบสองทาง (Two-way communication) การส่ือสารท่ีผูพู้ดสามารถทราบปฏิกิริยาการตอบกลบั

จากผูฟั้งได้ทนัทีในเน้ือหาข่าวสารท่ีส่งไปว่า ผูฟั้งมีความเขา้ใจในสารท่ีส่งไปหรือไม่ และผูฟั้ง

สามารถซักถามเพิ่มเติมได้ หากการสนทนาดังกล่าวเกิดข้อสงสัย หรือไม่เข้าใจในสารท่ีส่งมา

ดังกล่าว อีกทั้ งการส่ือสารโดยใช้ค ําพูดจะมีความสะดวกและรวดเร็วมากกว่าการส่ือสาร 

โดยการเขียนเป็นลายลกัษณ์อกัษร เน่ืองจากสามารถสอบถามไดโ้ดยตรงแบบ Face to face หรือ

สามารถติดต่อผา่นทางโทรศพัทไ์ดอ้ย่างรวดเร็ว ซ่ึงทาํให้การส่ือสารมีความน่าเช่ือถือของข่าวสาร

มากยิ่งข้ึน เน่ืองจากผูฟั้งสามารถมองเห็นผูพู้ดจริง ๆ ผูพู้ดสามารถใช้การส่ือสารแบบไม่ใช้คาํพูด 

ในการส่ือสารร่วมด้วย ก็จะยิ่งทาํให้ผูฟั้งสามารถเห็นถึงสีหน้า อารมณ์ ความรู้สึกท่ีออกมาจาก 
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ตวัผูพู้ดว่า มีความจริงใจมากน้อยแค่ไหน การส่ือสารโดยใช้คาํพูดสามารถแสดงออกให้เห็นถึง 

การมีส่วนร่วมในกลุ่ม อาทิ การประชุมกลุ่มยอ่ย หรือการสัมมนากลุ่มใหญ่ สมาชิกในกลุ่มสามารถ

แลกเปล่ียนความคิดเห็น เสนอแนะ ทว้งติงได้ ซ่ึงจะเป็นการแสดงการมีส่วนร่วมในเร่ืองนั้น ๆ 

มากกวา่การส่ือสารดว้ยการเขียน 

 ก า ร ส่ื อ ส า ร โ ด ย ใ ช้ ก า ร เ ขี ย น เ ป็ น ล า ย ลัก ษ ณ์ อัก ษ ร  ( Written 

communication) การส่ือสารในรูปแบบน้ี เหมาะสําหรับเน้ือหาของสารท่ีมีความสลับซับซ้อน  

หรือเป็นแนวทางการปฏิบติัแบบใหม่ ซ่ึงต้องมีการแจง้ให้ส่วนงานท่ีเก่ียวขอ้งมีการปฏิบติัตาม  

การส่ือสารโดยใช้การเขียนภายในองค์กรมกัมาในรูปแบบของรายงานการทาํงาน คาํสั่ง รายงาน 

การประชุม อีเมล์  ซ่ึงขอ้ความท่ีปรากฏนั้นมีลกัษณะเป็นทางการ มีเน้ือหาสาระท่ีละเอียดจึงทาํให้

เป็นท่ียอมรับและมีความน่าเช่ือถือ เหมาะกบัการติดต่อส่ือสารท่ีมีผูรั้บสารจาํนวนมาก เพื่อให ้

การส่งขอ้ความมีความทัว่ถึง ในขณะเดียวกนัการส่ือสารในลกัษณะน้ี ไม่เหมาะกบัการติดต่อส่ือสาร

ท่ีมีเง่ือนไขของเวลาเขา้มาเก่ียวขอ้ง หรือตอ้งการการตอบกลบัจากผูอ้่านอย่างเร่งด่วน เน่ืองจาก

ผูเ้ขียนไม่สามารถมัน่ใจไดว้า่ ผูอ่้านมีความเขา้ใจในสารท่ีส่งไปอยา่งถูกตอ้ง และผูอ่้านก็ไม่สามารถ

ตอบกลับได้โดยตรงในบางคร้ัง จึงทาํให้อาจเกิดเป็นช่องโหว่ของการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ 

ในองคก์รได ้ 

 การติดต่อส่ือสารโดยไม่ใช้คาํพูด (Non-verbal Communication) เป็น

การติดต่อส่ือสารท่ีไม่ใชค้าํพูดและภาษาเขียนในการติดต่อส่ือสาร การแสดงออกโดยไม่ใช้คาํพูด 

ได้แก่ การแสดงออกทางสีหน้า อากัปกิริยาท่าทาง นํ้ าเสียงในการพูด การเคล่ือนไหวส่วนใด 

ส่วนหน่ึงของร่างกาย รูปร่างหน้าตา การสัมผสั สภาพแวดล้อมในการจดัการดา้นอาคารสถานท่ี  

การจดัท่ีนัง่ เป็นตน้ ซ่ึงในการส่ือสารปกติของคนเรา ย่อมมีทั้งการส่ือสารโดยใช้คาํพูดและไม่ใช้

คาํพูดผสมปนเปกนัไป เพื่อให้การส่ือสารนั้นมีความชดัเจน เขา้ใจในเน้ือหาของสาร และสามารถ 

ทาํใหก้ารส่ือสารนั้นมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

   จากการศึกษาเร่ืองรูปแบบของการส่ือสารภายในองคก์ร โดยจาํแนกตาม

สัญลักษณ์ของการส่ือสารภายในองค์กร (Based on communication sign) กล่าวโดยสรุป คือ  

การติดต่อส่ือสารภายในองค์กรท่ีมีประสิทธิภาพนั้น ควรเน้นการติดต่อส่ือสารโดยใช้คาํพูดหรือ 

การเขียนเป็นลายลกัษณ์อกัษรมากกวา่การติดต่อส่ือสารโดยไม่ใชค้าํพูด เพื่อท่ีจะทาํให้การส่ือสาร

ระหว่างองค์กรและพนักงานเกิดความเขา้ใจท่ีตรงกนั เน่ืองจากการพูดคุยกนัโดยตรง ก่อให้เกิด

ความสะดวกรวดเร็ว หากเกิดขอ้สงสัยสามารถสอบถามไดท้นัที และเป็นการสนบัสนุนการส่ือสาร

แบบสองทางดว้ย บางคร้ังหากการส่ือสารมีความซับซ้อน หรือเป็นแนวทางท่ีพนกังานในองค์กร

ต้องปฏิบัติตาม การเขียนเป็นลายลักษณ์อักษรสามารถทําให้พนักงานทุกคนในองค์กรเกิด 

ความเขา้ใจท่ีตรงกนั และมีความครอบคลุมทัว่ถึงไปยงัพนกังานท่ีเก่ียวขอ้งทุกภาคส่วน   
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2.3ddทฤษฎแีละแนวคดิเกีย่วกบักระบวนการและแบบจําลองการส่ือสาร 

การส่ือสารนั้นเป็นกระบวนการท่ีเกิดข้ึนอย่างต่อเน่ือง และมีการเคล่ือนไหวอยู่ตลอดเวลา 

จุดเร่ิมต้นและจุดส้ินสุดนั้นไม่ชัดเจนแน่นอนตายตวั และองค์ประกอบทุกตวัในกระบวนการ 

ต่างมีผลกระทบซ่ึงกันและกัน จากคุณลักษณะดังกล่าวจึงทําให้การศึกษาเป็นไปได้ยาก  

เ น่ืองจากกระบวนการส่ือสารสามารถเคล่ือนไหวได้ตลอดเวลา ดังนั้ นจึงจําเป็นต้องหยุด

กระบวนการท่ีเคล่ือนไหวให้หยุดน่ิงไวช้ั่วระยะเวลาหน่ึง ซ่ึงเรียกกันว่า การสร้างแบบจาํลอง 

(Model) เพื่อท่ีจะทาํให้การศึกษากระบวนการส่ือสารสามารถทาํได้อย่างละเอียดและถ่ีถ้วน 

มากยิง่ข้ึน 

มีนกัวิชาการหลากหลายท่านไดน้าํเสนอแบบจาํลองการส่ือสารข้ึนมา ซ่ึงแต่ละแบบจาํลอง

ข้ึนอยู่กับความสนใจเก่ียวกับการส่ือสารในแง่มุมต่าง  ๆ แล้วแต่ว่านักวิชาการแต่ละท่าน 

จะให้ความสนใจเก่ียวกบัองค์ประกอบใดในแบบจาํลอง ซ่ึงผูว้ิจยัจะนาํเสนอถึงแบบจาํลองท่ีมี 

ความเก่ียวข้อง และมุ่งเน้นถึงองค์ประกอบท่ีมีความส่วนเก่ียวข้องกับการการส่ือสารภายใน 

สายการบิน Norwegian Air Shuttle เพื่อท่ีจะไดเ้ขา้ใจถึงความหมายของการส่ือสารมากยิ่งข้ึน และ

เห็นมุมมองต่าง ๆ ต่อการส่ือสารในแบบจาํลอง ซ่ึงไม่วา่การส่ือสารจะถูกพิจารณาในแง่มุมใดก็ตาม

สามารถสรุปไดว้า่การส่ือสารมีองคป์ระกอบหลกัท่ีสําคญัอยา่งนอ้ย 4 ประการใหญ่ ๆ คือ ผูส่้งสาร 

(Source) สาร (Message) ช่องทางการส่ือสาร (Channel) และผูรั้บสาร (Receiver) ซ่ึงองค์ประกอบ

แต่ละตวัในกระบวนการส่ือสารจะตอ้งมีคุณลกัษณะท่ีเอ้ืออาํนวยต่อความสําเร็จในการส่ือสาร และ

หากเราจะพิจารณาถึงการไหลของข่าวสารนั้น สามารถแบ่งออกได้เป็น 2 ลกัษณะ คือ การไหล 

ของข่าวสารแบบทางเดียว (One-way communication) และการไหลของข่าวสารแบบสองทาง  

(Two-way communication) ซ่ึงการไหลของข่าวสารแบบสองทางน้ี ถือไดว้า่เป็นลกัษณะท่ีมีโอกาส

ทาํใหก้ารส่ือสารประสบความสําเร็จไดม้ากข้ึน เน่ืองจากเป็นการส่ือสารท่ีมีการโตต้อบกนัระหวา่ง 

ผูส่้งสารและผูรั้บสาร ทาํให้ผูส่้งสารสามารถทราบไดว้า่การส่ือสารท่ีส่งไปนั้นประสบความสําเร็จ

หรือไม่ และควรปรับปรุงการส่ือสารในคร้ังต่อไปเป็นอย่างไร เพื่อท่ีจะทาํให้การส่ือสารนั้น ๆ 

ประสบผลสาํเร็จ 

2.3.1กกหลกัการติดต่อส่ือสาร (Principles of Communication) 

การส่ือสารเป็นกระบวนการ (Process) ท่ีมีส่วนเก่ียวข้องกับหลักการพื้นฐาน 

ในหลายประการ ดงัน้ี (O’Rourke, 2010, pp.25-26) 

           1)กกการเคล่ือนไหว (Dynamic) การส่ือสารของมนุษย์มีลักษณะของ 

การเคล่ือนไหว มีการเปล่ียนแปลงเสมอ สารท่ีมาจากคน ๆ หน่ึงสามารถท่ีจะสร้างให้เกิดสารแก่ 
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อีกบุคคลหน่ึงได้ และในขณะเดียวกนัประสบการณ์ในการส่ือสารของผูส่้งสารคนหน่ึงสามารถ 

ท่ีจะส่งผลกระทบต่อประสบการณ์ของอีกบุคคลได ้

  2)กกความต่อเน่ือง (Continuous) การส่ือสารมีความต่อเน่ือง ไม่เคยหยุดน่ิง  

ความเงียบ (Silence) และการน่ิงเฉยของคู่สนทนาในปฏิกิริยาตอบกลบันั้น ย่อมส่ือถึงความหมาย

อย่างใดอย่างหน่ึงของการส่ือสาร เช่น ผู ้รับสารอาจมีความรู้สึกไม่พึงพอใจ  หรือไม่ได้ให ้

ความสนใจในการสนทนาเป็นเร่ืองท่ีไม่ เ ก่ียวข้องกับตัวผู ้รับสาร O’Rourke ได้กล่าวไว้ว่า  

มนุษยไ์ม่สามารถท่ีจะไม่ส่ือสารได ้(You cannot not communicate) 

 3)กกลักษณะท่ีเป็นวงกลม (Circular) ลักษณะของการส่ือสารมีลักษณะ 

ท่ี เ ป็นวงกลม น้อยมาก ท่ี เราจะพบการส่ือสารเ ป็นแบบการส่ือสารทาง เ ดียว  (One-way 

communication) คือการถ่ายทอดสารจากผู ้ส่งสารไปยงัผู ้รับสารเท่านั้ น ซ่ึงโดยทั่วไป  เม่ือมี 

การส่งสารจากผูส่้งสารไปยงัผูรั้บสาร ก็มกัจะมีปฏิกิริยาตอบสนองต่อสาร หรือขอ้ความท่ีไดรั้บจาก

ผูส่้งสาร เรียกว่าเป็นขอ้มูลยอ้นกลบั (Feedback) ซ่ึงขอ้มูลยอ้นกลบัน้ีจะทาํให้ผูรั้บสารกลายเป็น 

ผูส่้งสารตวัใหม่กลบัไปยงัอีกฝ่ายนัน่เอง 

 4)กกไม่สามารถทาํซํ้ าได้ (Unrepeatable) การส่ือสารไม่สามารถท่ีจะทาํ 

ซํ้ าได ้เฮราคลิตุส (Heraclitus) นกัปรัชญาชาวกรีกไดก้ล่าวไวว้า่ “ No man can step in the same 

river twice” คือ ไม่มีใครสามารถท่ีจะกระโดดลงไปในแม่นํ้ าเดียวกนัในเวลาเดียวกนัไดถึ้งสองคร้ัง 

ซ่ึงหมายถึง แม้ว่าคุณจะพยายามทาํเหตุการณ์เดิมซํ้ า เหตุการณ์คร้ังใหม่ย่อมแตกต่างไปจาก

เหตุการณ์เดิม เพราะมีปัจจยัภายนอกท่ีเปล่ียนแปลงไป สถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลงไป ตลอดจน

รวมถึงตวับุคคลท่ีมีอารมณ์ ความรู้สึก สภาพร่างกาย และจิตใจท่ีเปล่ียนแปลงไป เปรียบเสมือน 

การท่ีคุณอ่านหนังสือเล่มเดิมซํ้ าอีกคร้ังหน่ึงจากเล่มท่ีคุณเคยได้อ่านมาแล้ว ประสบการณ์ 

ในการอ่านหนงัสือคร้ังท่ีสองย่อมแตกต่างจากคร้ังแรก มนัอาจทาํให้คุณรู้สึกไม่ต่ืนเตน้ ไม่ตกใจ  

ไม่ดีใจ ไม่เศร้า เหมือนกบัความรู้สึกคร้ังแรกท่ีคุณไดรั้บจากการอ่านหนงัสือเล่มน้ี 

 5)กกไม่สามารถยอ้นกลบัได ้(Irreversible) การส่ือสารไม่สามารถยอ้นกลบั

ได ้กระบวนการบางอยา่งสามารถท่ีจะยอ้นกลบัมาได ้อยา่งเช่น เราสามารถท่ีจะทาํให้นํ้ ากลายเป็น

นํ้ าแข็งไดด้ว้ยการแช่แข็ง และในขณะเดียวกนั ก็สามารถทาํนํ้ าแข็งน้ีให้กลบัสภาพคืนมาเป็นนํ้ าได้

โดยการท่ีนาํนํ้าแขง็มาตั้งไวข้า้งนอกใหน้ํ้าแขง็ละลาย แต่เร่ืองน้ีไม่สามารถท่ีจะใชก้บัการส่ือสารได ้

ถ้าเราได้กล่าวคาํพูดท่ีไม่ดี ไม่สุภาพ หรือคาํพูดท่ีรุนแรงกบับุคคลหน่ึงไปแล้ว ไม่สามารถเรียก

คาํพูดนั้นยอ้นคืนกลบัมาได้ เราทาํได้แค่เพียงอธิบาย กล่าวคาํขอโทษ หรือทาํบางอย่างทดแทน

เท่านั้น 

 6)กกความซับซ้อน (Complex) การส่ือสารมีความซับซ้อน ความซับซ้อน

ของการส่ือสารนอกจากจะเก่ียวขอ้งกบัความหลากหลายขององคป์ระกอบท่ีเก่ียวขอ้งในการส่ือสาร
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แลว้นั้น แต่ยงัคงมีความซบัซ้อนท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัมนุษยเ์องดว้ย มนุษยทุ์กคนลว้นมีความแตกต่าง

กนัในดา้นของความคิด การศึกษา ประสบการณ์ และการรับรู้ จึงเป็นสาเหตุท่ีทาํให้การรับรู้สาร 

ในตวับุคคลท่ีแตกต่างกนัยอ่มมีการตอบสนองต่อสารนั้นแตกต่างกนัดว้ย  

 จากการศึกษาเร่ืองแนวคิดเก่ียวกบักระบวนการส่ือสาร สามารถกล่าวโดยสรุป คือ 

การท่ีเขา้ใจถึงหลักการติดต่อส่ือสารย่อมจะส่งผลให้เราเข้าใจลักษณะของกระบวนการส่ือสาร 

ท่ีชดัเจนข้ึน สามารถนาํองคป์ระกอบดงักล่าวมาประยุกตใ์ช ้และปรับให้เขา้กบัการส่ือสารท่ีเกิดข้ึน 

เพื่อให้การส่ือสารประสบผลสําเร็จ และก่อให้เกิดความเขา้ใจ ไม่เกิดความสับสนหรือขอ้ผิดพลาด

ต่าง ๆ ท่ีอาจตามมา เน่ืองมาจากการขาดความรู้ และความเขา้ใจหลกัการติดต่อส่ือสารอยา่งแทจ้ริง 

2.3.2กกแบบจําลองของการส่ือสาร 

  แนวคิดเก่ียวกบัการส่ือสารได้มีการพฒันาอยู่ตลอดเวลา ในยุคแรก ๆ การส่ือสาร 

มีองค์ประกอบหลักพื้นฐานเพียงแค่ ผูส่้งสาร สาร ส่ือ และผูรั้บสาร ต่อมาคาํจาํกัดความของ 

การส่ือสารมีความซับซ้อนมากข้ึน แบบจาํลองทางการส่ือสาร (Communication models) ท่ี 

ถูกคิดคน้โดยนกัวทิยาศาสตร์จากหลากหลายท่าน จะช่วยให้มองเห็นมุมมองต่าง ๆ ของการส่ือสาร 

และเข้าใจความหมายของการส่ือสารได้มากข้ึน ซ่ึงรายละเอียดของแต่ละแบบจาํลองสามารถ 

แบ่งออกไดด้งัต่อไปน้ี 

 1)กกแบบจาํลองการส่ือสารของ Shannon and Weaver (The Shannon and 

Weaver Model)  Shannon and Weaver ได้คิดค้นแบบจําลองในเชิงคณิตศาสตร์ท่ีมีลักษณะ 

เป็นเส้นตรง แสดงถึงการถ่ายทอดของกระบวนการส่ือสารในสภาพแวดล้อมและสังคมยุคใหม่ 

ได้เป็นอย่างดี เน่ืองจากตวัแบบจาํลองแสดงถึงการส่ือสารท่ีผ่านเคร่ืองมืออุปกรณ์การส่ือสาร

นอกจากน้ียงัสามารอธิบายถึงปัญหาและอุปสรรคท่ีเกิดข้ึนในระหว่างกระบวนการส่ือสารด้วย  

โดยตัวแบบของการส่ือสารในแบบจําลองของ  Shannon and Weaver มีลักษณะดังแสดง 

ในภาพท่ี 2.2 

 แบบจาํลองของ Shannon and Weaver สามารถอธิบายถึงกระบวนการ

การส่ือสารภายในองค์กรของสายการบิน Norwegian Air Shuttle ได้เป็นอย่างดี เน่ืองจาก

แบบจาํลองดงักล่าวอยู่บนพื้นฐานของการไหลของขอ้มูลข่าวสารระหว่างผูส่้งสารและผูรั้บสาร 

โดยใช้อุปกรณ์ หรือเคร่ืองมือเป็นตัวกลางในการส่ือสาร ซ่ึงหากมองถึงการส่ือสารท่ีเกิดข้ึน 

ในสายการบิน Norwegian Air Shuttle ก็เปรียบไดก้บัการติดต่อส่ือสารของบริษทัมายงัพนกังาน

ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน โดยผ่านการติดต่อทางโทรศพัท์ และการติดต่อผ่านทางอินเทอร์เน็ต อีเมล ์

ของบริษทั ซ่ึงจากภาพในแบบจาํลองจะสามารถอธิบายให้เห็นภาพไดง่้าย ๆ ก็คือ บริษทั (Source) 

จะทาํการจดัส่งขอ้มูลข่าวสาร (Message) ผ่านทางโทรศพัท์หรืออีเมล์ของบริษทั มายงัพนักงาน 

(Receiver) และจุดหมายปลายทางท่ีต้องการ (Destination) โดยท่ีในขณะท่ีมีการส่งผ่านข้อมูล
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ข่าวสารระหว่างกนันั้นอาจมีส่ิงรบกวนต่าง ๆ (Noise) จากสภาวะแวดลอ้มภายนอก ซ่ึงไดแ้ก่เสียง 

ท่ีแทรกเขา้มาจากสัญญาณโทรศพัท ์ความห่างไกลของระยะทางระหวา่งผูส่้งสารกบัผูรั้บสาร จึงอาจ

ทาํให้สัญญาณโทรศพัท์อาจขาดหายไปเป็นช่วง ๆ ทาํให้ผูรั้บได้ยินสารไม่ชดัเจน หรือ สัญญาณ

อินเทอร์เน็ตท่ีไม่มีความแรงมากพอ ทาํให้การส่งของขอ้มูลเกิดความล่าชา้ หรือส่งไปไม่ครบถว้น

สมบูรณ์ ส่ิงต่าง ๆ เหล่าน้ีสามารถเกิดข้ึนได้ในสถานการณ์จริง และจะส่งผลให้ผูส่้งสารและ 

ผูรั้บสารเกิดการตีความในสารท่ีตนไดรั้บแตกต่างกนั เป็นเหตุให้การส่ือสารเกิดความลม้เหลวได ้

(Communication failure) 

 

 

 

 

 

 

 

        

ภาพทีก่2.2กกแบบจาํลองการส่ือสารของ Shannon and Weaver (1949) 

 

 2)กกแบบจาํลองการส่ือสารของ David Berlo (The Berlo Model หรือ 

SMCR Model)  แบบจําลองของ Berlo ดังแสดงในภาพท่ี  2.3 เ ป็นแบบจําลอง ท่ีอธิบา ย 

ถึงกระบวนการส่ือสารท่ีเน้นในส่วนของคุณลักษณะขององค์ประกอบในกระบวนการส่ือสาร  

ท่ีจะทาํให้กระบวนการส่ือสารประสบความสําเร็จเป็นหลัก โดยท่ีคุณลักษณะของผู ้ส่งสาร 

และผูรั้บสาร จะตอ้งประกอบไปดว้ยทกัษะในการส่ือสาร ทศันคติ ระดบัความรู้ ระบบสังคม และ

วฒันธรรมเข้ามาเก่ียวข้อง เพื่อท่ีจะสามารถทําให้กระบวนการรับส่งข้อมูลข่าวสารนั้ นเกิด 

ความเขา้ใจตรงกนั 

   เดวิด  เบอร์โล (David Berlo) ได้พิมพ์ตาํราช่ือ “The Process of 

Communication” ในทศวรรษท่ี 1960 โดยได้พฒันาแบบจาํลองน้ีตามแนวคิดเชิงกระบวนการ 

(Process model) ท่ีประกอบไปดว้ย 4 องค์ประกอบ ซ่ึงการส่ือสารจะมีประสิทธิภาพมากแค่ไหน 

ก็ข้ึนอยู่กับปัจจัยทั้ ง 4 ได้แก่ ผูส่้ง (Sender) ข้อมูลข่าวสาร (Message) ช่องทาง (Channel) และ 

ผูรั้บสาร (Receiver) โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
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ภาพทีก่2.3ddแบบจาํลองการส่ือสาร S-M-C-R ของ Berlo (Lewis, 1980, pp. 50 

                                     อา้งถึงใน ณฏัฐชุ์ดา  วจิิตรจามรี, 2558) 

 

 •กกผูส่้ง (Sender) คือ บุคคลท่ีเป็นผูส่้งสาร ถ่ายทอดขอ้มูลหรือ

ข่าวสาร โดยการเขา้รหัส (Encoder) ออกมาเป็นสัญญาณ สัญลกัษณ์ต่าง ๆ ซ่ึงตามหลกัความคิด 

ของเบอร์โลนั้น การส่ือสารจะสามารถมีประสิทธิภาพไดน้ั้น ผูส่้งสารตอ้งมีคุณลกัษณะดงัต่อไปน้ี 

 -กกทกัษะการส่ือสาร (Communication skill) เป็นทกัษะท่ี

ผูส่้งสารตอ้งมีในดา้นของการส่งสารขอ้มูลต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นทกัษะในดา้นของการพูดอย่างไร 

ใหผู้ฟั้งเขา้ใจในสารท่ีส่ง ทกัษะในการตีความของขอ้มูลข่าวสารท่ีมาในหลากหลายรูปแบบ ทกัษะ

ในด้านของการเขียนเรียบเรียงข้อมูล เพื่อให้ผู ้รับสารมีความเข้าใจในเน้ือหาสาระของสาร 

ท่ีเราตอ้งการส่ือออกไป 

 -กกทัศนะคติ (Attitude) คือ ความรู้สึกนึกคิด ความเห็น 

ต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงจะส่งผลกระทบต่อการแสดงออกของแต่ละบุคคล การส่ือสารจะประสบ

ผลสําเร็จต้องประกอบไปด้วยทัศนคติท่ีดี 3 ส่วนด้วยกัน คือ 1) ทศันคติท่ีดีต่อตนเอง เช่ือมั่น 
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ในตัวเองก่อนท่ีจะให้ผูอ่ื้นเช่ือมั่นในสารหรือข้อมูลท่ีเราจะเป็นคนส่งต่อไป 2) ทัศนคติท่ีดี 

ต่อเน้ือหาข่าวสาร ไม่สร้างความลาํเอียงต่อเน้ือหาของสารท่ีเราจะส่งไป เม่ือเรามีทศันคติท่ีดีก็จะ 

ทาํใหเ้รามีความเป็นกลางของเน้ือหาข่าวสาร และสามารถเปิดใจเพื่อคน้หาขอ้มูลของสารท่ีเพิ่มเติม

จากเดิมอย่างจิงจงัและถูกตอ้ง และ 3) ทศันคติท่ีดีต่อผูรั้บสาร การสร้างทศันคติท่ีดีต่อผูรั้บสาร

ยอ่มจะทาํใหก้ารส่ือสารนั้น ๆ ประสบความสาํเร็จอยา่งแน่นอน ผูส่้งสารมีความเต็มใจท่ีจะนาํเสนอ

ข่าวสารให้มากท่ีสุด และก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ผูรั้บสาร โดยท่ีหากผูส่้งสารมีทศันคติท่ีไม่ดี

ต่อผูรั้บสาร ก็จะทาํให้ผูส่้งสารขาดความตั้งใจ และความพยายามในการท่ีจะส่งสารนั้น ๆ ส่งผลให้

การส่ือสารไม่ประสบความสาํเร็จ 

 -กกระดับความรู้ (Knowledge)  คือ  ความรู้ในตัวของ 

ผูส่้งสารเก่ียวกับสารนั้น ๆ ท่ีจะส่งออกไป หากผูส่้งสารมีความรู้และความเข้าใจในสารท่ีส่ง 

เป็นอย่างดีย่อมทําให้สารท่ีออกมาเกิดความน่าเช่ือถือ ผู ้รับสารมั่นใจได้ว่าสารท่ีตนได้รับ 

มีความน่าเช่ือ 

 -กกระดับสังคมและวัฒนธรรม  (Social and culture 

system) มนุษย์ทุกคนล้วนต่างอาศัยอยู่ในสังคมท่ีมีความแตกต่างกันทางด้านกฎ ระเบียบ  

ข้อบงัคบั ขนบธรรมเนียมประเพณี พิธีการต่าง ๆ ทาํให้ส่ิงท่ีแสดงออกมาทางด้านการส่ือสาร 

ในแต่ละกลุ่มบุคคลนั้ นย่อมมีความแตกต่างกันไปตามสภาวะแวดล้อมดังกล่าว ระบบสังคม 

และวฒันธรรมจะเป็นตวัแปรท่ีกาํหนดรูปแบบ และวิธีการส่ือสารของผูส่้งสาร และเป็นส่ิงท่ี

กําหนดการคัดสรรเน้ือหาของข่าวสารท่ีจะถูกส่งออกไปว่าจะมีลักษณะมากน้อยเพียงใด 

ตัวอย่างเช่น คนไทยมีขนบธรรมเนียมประเพณีในการยกมือไหว้ เ ม่ือต้องการทักทายกัน  

แต่ในส่วนของชาวต่างชาติจะใชก้ารสัมผสัมือกนัเป็นการแสดงออกในการทกัทาย บริษทัญ่ีปุ่นจะมี

ความเขม้งวดและการเปิดเผยขอ้มูลของบริษทัท่ีค่อนขา้งเขม้งวดมากกวา่บริษทัท่ีเป็นของชาติยุโรป 

เป็นตน้ 

  •กกข้อมูลข่าวสาร (Message) คือ เ น้ือหาสาระของข้อมูล

ข่าวสารท่ีผูส่้งตอ้งการจะส่ือสารออกไป โดยผ่านในรูปแบบต่าง ๆไม่ว่าจะเป็นการพูด การเขียน 

หรือการแสดงท่าทางต่าง ๆ โดยสามารถแบ่งส่วนประกอบของขอ้มูลข่าวสารไดด้งัน้ี 

  -กกเน้ือหาของสาร (Message content)  คือ ข้อความท่ี

ตอ้งการจะส่ือออกไปใหผู้รั้บสารนาํไปปฏิบติั หรือตอ้งการแจง้ใหท้ราบเพื่อเป็นการบอกกล่าว   

  -กกรหัสสาร (Code) คือ องค์ประกอบท่ีเล็กท่ีสุดของสาร 

ท่ีนาํมาประกอบกนัแลว้เป็นคาํท่ีมีความหมาย ไดแ้ก่ สระ พยญัชนะ วรรณยกุต ์
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  -กกการเลือกและจดัลาํดบัข่าวสาร (Message treatment) 

คือ การจดัเรียงและเลือกรูปแบบของสารท่ีตอ้งการจะส่ง ยอ่มแตกต่างกนัไปในแต่ละบุคคลข้ึนอยู่

กบัลกัษณะของผูส่้งสารโดยเฉพาะ 

  -กกส่วนประกอบหรือรายละเอียดต่าง ๆ ของเน้ือสาร 

(Element) คือ ส่วนประกอบท่ีนอกเหนือจาก เน้ือหาของสาร รหัสสาร หรือการเลือกและจดัลาํดบั

ข่าวสารท่ีประกอบกนัเป็นประโยคหน่ึง ๆ เร่ืองหน่ึง ๆ บทความหน่ึง ๆ 

  -กกโครงสร้างท่ีจะทาํให้เน้ือหาสารเป็นประโยคท่ีสมบูรณ์ 

(Structure) คือ ในแต่ละภาษาจะมีโครงสร้างของภาษาท่ีต่างกนัออกไป เช่น ประโยคในภาษาไทย

จะเรียงจาก ประธาน กิริยา กรรม ส่วนรูปแบบของประโยคในภาษาองักฤษ ในบางประโยคสามารถ

เอากรรมมาวางหนา้ประโยคได ้

  •กกช่องทาง (Channel) ตามแบบจาํลองของเบอร์โล กล่าวว่า 

ช่องทางการส่ือสารนั้นประกอบไปดว้ย ประสาทสัมผสัทั้งห้า ไดแ้ก่ การไดย้ิน การเห็น การสัมผสั 

การไดก้ล่ิน และการล้ิมรส ซ่ึงเราสามารถรับรู้สารผา่นทางช่องทางเหล่าน้ีได ้อาทิ เห็นคนร้องไห ้

ก็รู้วา่คนนั้นกาํลงัมีความทุกข ์หรือการรับรู้วา่ไดก้ล่ินไหม ้ๆ ก็สามารถคาดการณ์ไดว้า่อาจมีไฟไหม้

สักอยา่ง 

  •กกผูรั้บสาร (Receiver) คือ บุคคลท่ีจะคอยรับขอ้มูลข่าวสาร 

ท่ีส่งมาจากผูส่้งสาร โดยท่ีคุณลกัษณะของผูรั้บสารก็จะมีองคป์ระกอบเดียวกนักบัผูส่้งสาร ดงัน้ี 

   -ก ก ทั ก ษ ะ ก า ร ส่ื อ ส า ร  ( Communication skill) 

ความสามารถในการรับสาร จะแตกต่างกันไปในแต่ละบุคคล ข้ึนกับประสบการณ์ในอดีต 

ความสามารถ ความชํานาญ การตีความสารท่ีส่งมา ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจะทาํให้ความเข้าใจในสาร 

มีความแตกต่างกนั คนท่ีมีความรู้มีการศึกษาท่ีสูงยอ่มจะรับรู้ และเขา้ใจขอ้มูลมากกวา่คนท่ีมีระดบั

การศึกษาท่ีตํ่ากวา่ 

   -กกทัศนคติ (Attitude)  ผู ้รับสารจะต้องมีทัศนคติท่ี ดี 

ใน 3 แบบคือ 1) ทศันคติท่ีดีต่อตนเอง 2) ทศันคติท่ีดีต่อเน้ือหาสาร และ 3) ทศันคติท่ีดีต่อผูส่้งสาร 

ทัศนคติของผู ้รับสารท่ีมีต่อสารนั้ นมีความสําคัญมาก หากผู ้รับสารมีอคติต่อองค์กรท่ีตนอยู ่ 

ไม่วา่สารจะส่งมาในรูปแบบใด หรือออกมาในรูปแบบไหน ภายในจิตใจของผูรั้บสารก็จะรู้สึกถึง 

ความไม่เท่ียงธรรมอยู่ดี  และจะแสดงออกมาในรูปแบบของการไม่สนใจ ไม่กระตือรือร้น  

ไม่ปฏิบติัตาม และเพิกเฉยต่อสารหรือข้อมูลดังกล่าว ฉะนั้นผูรั้บสารท่ีดีควรขจดัอคติท่ีมีในใจ 

ออกเสียก่อน เพื่อท่ีจะไดส้ามารถรับสารท่ีส่งมาอย่างถูกตอ้งท่ีสุด การมีทศันคติท่ีดีต่อเน้ือหาสาร 

คือ การไม่แบ่งแยกการรับรู้สารตามความชอบส่วนตวัของตนเอง เพราะจะทาํให้ขาดการรับรู้ 

ในสารนั้น ๆ ไป เป็นการตดัโอกาสของตวัเองในการรับรู้ข่าวสาร 
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   -กกระดับความรู้ (Knowledge) คือ  ส่ิง ท่ีสั่ งสมมาจาก

ประสบการณ์ของผูรั้บสารเอง ซ่ึงเป็นความรู้ท่ีมีอยู่ในตวัเอง ซ่ึงเป็นความรู้ท่ีเป็นในเชิงวิชาการ 

ความรู้ทัว่ไป หรือความรู้ท่ีตอ้งใชใ้นการดาํเนินชีวติประจาํวนั ส่ิงต่าง ๆ เหล่าน้ี จะทาํให้การส่ือสาร

มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ผูรั้บสารสามารถทาํความเขา้ใจกบัสารได้ง่ายข้ึน และสามารถรองรับ 

การปรับตวัในการรับรู้ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ 

   -กกระดับสังคมและวฒันธรรม (Social and culture 

system) ไม่ว่าจะอยู่ในตาํแหน่งของผู ้ส่งสารหรือผู ้รับสาร มนุษย์ทุกคนต้องอยู่ภายในระบบ 

ของสังคมและวฒันธรรมท่ีแตกต่างกันไป ตามพื้นท่ี ประเทศ ท่ีตนอาศัยอยู่ ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีต่าง 

ส่งผลกระทบต่อการรับรู้ข่าวสารท่ีต่างกันไป อาจจะถูกจํากัดจาก กฎระเบียบ ข้อบังคับ 

ขนบธรรมเนียมวฒันธรรม ประเพณีต่าง ๆ กัน นอกจากน้ี ยงัมีความเช่ือในแต่ละสังคมท่ีมี 

ความแตกต่างกนั อนัมีผลต่อการรับรู้และการตีความท่ีต่างกนัดว้ย 

 3)กกแบบจาํลองการส่ือสารของ Thayer (Thayer model)  แบบจาํลอง 

การส่ือสารของ Thayer มีพื้นฐานของการวิเคราะห์การส่ือสาร ซ่ึงสามารถนาํมาใช้กบัการส่ือสาร

ภายในองค์กรได ้โดยแบ่งออกเป็น 4 ระดบั ดงัแสดงในภาพท่ี 2.4 ไดแ้ก่ การส่ือสารภายในบุคคล

(Intrapersonal) การส่ือสารระหว่างบุคคล (Interpersonal) การส่ือสารในองค์การ (Organizational) 

และเทคโนโลย ี(Technology)  

  •กกการส่ือสารภายในบุคคล (Intrapersonal) เป็นการเน้นการเรียนรู้

พฤติกรรมของแต่ละบุคคล เราสามารถท่ีจะใช้การสังเกตลักษณะพฤติกรรมของคนได้ว่า 

มีการส่ือสารออกมาในลกัษณะของการพูด การอ่าน และการเขียนอย่างไร หรือความรู้สึกนึกคิด 

ท่ีแสดงออกมา 

  •กกการส่ือสารระหวา่งบุคคล (Interpersonal) เป็นการส่ือสารระหวา่ง

บุคคลตั้งแต่ 2 คนข้ึนไป 

  •กกการส่ือสารในองค์การ (Organizational) เป็นการส่ือสารท่ีมี 

ความเช่ือมโยงเก่ียวขอ้งกนัของส่วนต่าง ๆ ในองค์กร ทั้งความสัมพนัธ์ภายในองค์กรด้วยกนัเอง 

และความสัมพนัธ์ระหว่างองค์กรกบัส่ิงแวดล้อมต่าง ๆ ภายนอก ระบบการส่ือสารน้ีจะมีผลต่อ

ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลขององคก์รดว้ย 

  •กกเทคโนโลยี (Technology) เป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อการส่ือสาร 

ในองคก์ร เทคโนโลยดีงักล่าว ไดแ้ก่ การเก็บขอ้มูลในระบบโปรแกรมคอมพิวเตอร์ การส่ือสารผา่น

ทางระบบอินเทอร์เน็ต ส่ือออนไลน์ 
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ภาพทีก่2.4กกแบบจาํลองการส่ือสารของ Thayer (Lewis, 1980) 

 

 4)กกแบบจาํลองการส่ือสารของ Scharam (The Scharam model) เป็น

แบบจําลองท่ี  Scharam ได้นําเอาแนวความคิดของ Osgood มาต่อยอดเพิ่มเติมเพื่อปรับใช ้

ในการกล่าวถึงการส่ือสารของมนุษย ์ซ่ึงสามารถอธิบายถึงลกัษณะในการส่ือสารเป็น 3 แบบ คือ 

  •กกแบบท่ี 1 เป็นการให้ความสําคญักบัการเข้าและการถอดรหัส  

โดยผูส่ื้อสารนาํส่ิงท่ีตอ้งการจะส่ือสาร ไม่วา่จะเป็นความคิดหรือข่าวสาร มาเขา้รหสัเป็นขอ้ความ

หรือคาํพดู ส่งไปยงัอีกฝ่ายหน่ึง ในขณะเดียวกนัฝ่ายท่ีรับสารก็ตอ้งมีการถอดรหสั และตีความหมาย

สารท่ีไดรั้บจากอีกฝ่ายหน่ึงดว้ย ดงัแสดงในภาพท่ี 2.5 

 

 

 

 

                                              

ภาพทีก่2.5ddแบบจาํลองการส่ือสารของ Wilber Schramm รูปแบบท่ี 1 (Wilber Schramm, 1954) 

 

  •กกแบบท่ี 2 เน้นเก่ียวกบัประสบการณ์ร่วม (Field of experience)  

ดงัแสดงในภาพท่ี 2.6 ซ่ึงให้ความสําคญัในเร่ืองของประสบการณ์ของแต่ละบุคคล ซ่ึงต่างฝ่าย 

ต่างมีประสบการณ์ในเร่ืองของภาษา วฒันธรรม ความเช่ือ ค่านิยม และทัศนคติของตนเอง  

ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจะมีผลต่อการทาํความเขา้ใจเก่ียวกบัข่าวสาร กล่าวคือ หากผูส่้งสารและผูรั้บสาร 

มีประสบการณ์ในเร่ืองท่ีกําลังทําการส่ือสารร่วมกัน ( Common field of experience)  

การส่ือความหมายก็จะประสบผลสาํเร็จไดง่้ายข้ึน และจะเกิดความเขา้ใจท่ีตรงกนั 
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ภาพทีก่2.6ddแบบจาํลองการส่ือสารของ Wilber Schramm รูปแบบท่ี 2 (Wilber Schramm, 1954) 

 

  •กกแบบ ท่ี  3 เ ป็นแบบจํา ลองแสดงความเ ก่ีย วข้องกัน  หรือ 

การมีปฏิสัมพันธ์กันระหว่างผู ้ส่ งสารและผู ้รับสาร ดังแสดงในภาพท่ี  2.7 เ ม่ือผู ้ส่งสาร 

เข้ารหัสสาร (Encoder) ส่งขอ้มูลข่าวสาร (Message) ไปยงัผูรั้บสาร ผูรั้บสารจะถอดรหัสคาํพูด 

ข่าวสาร ท่ีผูส่้งส่งมาแล้วตีความหมาย (Interpret) ทาํความเข้าใจข่าวสารท่ีรับ เม่ือมีความรู้สึก

อย่างไรกับข่าวสารท่ีได้รับก็จะทําการเข้ารหัสสาร (Encoder) ส่งข้อมูล หรือสาร (Message)  

ท่ีเป็นความรู้สึกนึกคิดออกมา ซ่ึงเร่ืองว่าปฏิกิริยาการตอบกลบั (Feedback) ส่งกลบัมายงัผูส่้งสาร 

ซ่ึงในตอนน้ีผู ้ส่งสารก็จะเปล่ียนบทบาทเป็นผู ้รับสารรับสารท่ีเป็นปฏิกิริยาตอบกลับจาก 

ผูรั้บสารและทาํการตีความรู้สึกนึกคิดท่ีผูรั้บสารมีต่อสารท่ีตนเองไดส่้งไป    

                                                          

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพทีก่2.7ddแบบจาํลองการส่ือสารของ Wilber Schramm รูปแบบท่ี 3 (Wilber Schramm, 1954) 
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2.4กกแนวคดิเกีย่วกบัอปุสรรคในการส่ือสารภายในองค์กร 

หนา้ท่ีของการส่ือสารภายในองคก์ร ดงัแสดงในภาพท่ี 2.8 เป็นการถ่ายทอดขอ้มูลขององคก์ร

ในด้านพันธกิจ กลยุทธ์ นโยบาย ภาระงาน ผลประกอบการ ไปยงัสมาชิกทุกคนในองค์กร  

เพื่อให้เกิดการแบ่งปันข้อมูล เกิดการให้ข้อมูลย ้อนกลับเก่ียวกับผลการดําเนินงานท่ีเกิดข้ึน  

เกิดการประสานความร่วมมือกันของส่วนงานต่าง ๆ ภายในองค์กร เกิดการสร้างแรงจูงใจ 

เพื่อทาํให้เกิดการปฏิบติัตอบกลบัของผูส่้งสาร และสุดทา้ย คือ สามารถท่ีจะสร้างสรรค์ส่ิงใหม่ ๆ 

ให้เกิดข้ึนในองค์กรได้ ดงันั้นหากการส่ือสารทาํหน้าท่ีได้อย่างมีประสิทธิภาพ (Well-function)  

จะทาํให้ส่ิงท่ีกล่าวมาขา้งตน้ดาํเนินไปไดอ้ย่างบรรลุถึงเป้าหมายท่ีตั้งใจไว ้แต่หากว่าการส่ือสาร

ภายในองค์กรไม่ก่อให้เกิดผลใด ๆ หรือทาํให้ผูรั้บสารได้รับข้อความท่ีผิดเพี้ ยนไปจากเจตนา 

ของผู ้ส่งสาร ก็ย่อมแสดงถึงการส่ือสารทําหน้าท่ีได้ล้มเหลว (Dysfunction) ดังนั้ นผู ้บริหาร 

ควรตระหนกัถึงอุปสรรคท่ีทาํให้การส่ือสารเกิดความลม้เหลว และพยายามท่ีจะหาวิธีขจดัอุปสรรค

ดงักล่าวออกไป เพื่อใหก้ารส่ือสารภายในองคก์รไดท้าํหนา้ท่ีอยา่งมีประสิทธิภาพ 

                                                                        

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                          

ภาพทีก่2.8กกหนา้ท่ีของการส่ือสารในองคก์ร (ณฎัฐชุ์ดา  วจิิตรจามรี, 2558) 

 

 อุปสรรคท่ีทาํใหก้ารส่ือสารภายในองคก์รลม้เหลว (ณฎัฐชุ์ดา  วิจิตรจามรี, 2558, หนา้ 33-38) 

และเป็นส่ิงท่ีผูบ้ริหารตอ้งหาวธีิในการขจดัออกไปจากองคก์รนั้น มีดงัต่อไปน้ี 
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 1)กกปัญหาท่ีเกิดจากภาษา (Semantic problems) ภาษาไม่สามารถท่ีจะหลีกหนี 

การเช่ือมโยงของกระบวนการรับรู้ หรือกระบวนการทางดา้นความคิดไปได ้เช่นเดียวกบัการส่ือสาร  

“Language is inextricably linked with the cognitive or thinking processes as well as with 

communication” (Frank H Hawkins, 1987) ดงันั้นความลม้เหลวท่ีเกิดข้ึนจากการใชภ้าษา จึงอาจ

เกิดได้จากการท่ีผูรั้บสารตีความหมายของเน้ือหาสารแตกต่างไปจากความตั้งใจของผูส่้งสาร  

ซ่ึงปัญหาน้ีเกิดจากการใชภ้าษา หรือคาํท่ีมีความหมายคลุมเครือ หรือมีไดห้ลายความหมาย จึงทาํให้

ผูรั้บสารเกิดความสับสนในเน้ือหาสารดงักล่าว ทาํให้สองฝ่ายขาดความเขา้ใจท่ีตรงกนั นอกจากน้ี

ปัญหาท่ีเกิดจากภาษายงัสามารถเกิดข้ึนไดใ้นองค์กรท่ีมีวฒันธรรมของนายจา้งกบัลูกจา้งแตกต่าง

กนั เช่น องค์กรท่ีพนกังานในบริษทัเป็นคนไทย แต่ตอ้งทาํงานให้กบับริษทัต่างชาติ ดงันั้นภาษา 

ท่ีต้องใช้จึงเป็นภาษาอังกฤษ ทาํให้การส่ือสารท่ีเกิดข้ึนอาจมีการเข้าใจในตวัสารท่ีไม่ตรงกัน 

เน่ืองจากพื้นฐานภาษาของผูส่้งสารและผูรั้บสารมีความแตกต่างกนั ปัญหาทางภาษาอาจเกิดข้ึน 

ในบริบทของการส่ือสารระหว่างวฒันธรรมภายในองค์กร ท่ีมีการดาํเนินงานในระดบัโลก เช่น  

คาํว่า ขอ้มูลยอ้นกลบั (Feedback) สําหรับผูจ้ดัการในรัสเซีย หมายถึง การควบคุมจากบนลงล่าง  

แต่สาํหรับผูจ้ดัการฝ่ังตะวนัตก หมายถึง การมีส่วนเก่ียวขอ้งอยา่งต่อเน่ืองของพนกังาน เป็นตน้ 

 2)กกการบิดเบือนสาร (Message distortion) การบิดเบือนสารนั้นเกิดจากแต่ละคน 

มีพื้นฐานประสบการณ์ท่ีแตกต่างกัน อาทิ คุณลักษณะ อายุ พื้นฐานความเป็นมา ตาํแหน่งงาน 

ในองค์กร และวัฒนธรรมท่ีแตกต่างกัน ทําให้การตีความหมายต่อส่ิงต่าง ๆ ท่ีพบเห็นมี 

ความแตกต่างกัน การบิดเบือนสารนั้ นอาจเป็นการท่ีผูรั้บสารทราบเจตนาท่ีผูส่้งสารต้องการ 

จะส่ือสาร จึงทาํให้เกิดการตีความหมายของสารออกไปก่อนท่ีจะไดรั้บสารจริง ๆ ทั้งหมด ซ่ึงส่ิงท่ี 

ผูรั้บสารตีความนั้นอาจจะไม่ใช่วตัถุประสงคข์องผูส่้งสารเลยก็ได ้

 3)กกการกรองขอ้มูลข่าวสาร (Filtration) เกิดจากการท่ีผูส่้งสารมีการตดัทอนเน้ือหา 

ของสารบางส่วนออกไป โดยอาจเกิดจากความตั้ งใจกระทําหรือไม่ตั้ งใจก็ได้ ทําให้ เ กิด 

การตีความหมายผิดพลาดของผูรั้บสาร บางกรณีผูส่้งสารอาจทาํการกรองข้อมูลของสารออก 

เ ม่ือตัวผู ้ส่งสารเองไม่ เข้าใจประเด็นสําคัญท่ีต้องการส่ือสาร หรือเห็นว่าผู ้รับสารมีเวลา 

ไม่มากพอท่ีจะรับข้อมูลทั้ งหมด ลักษณะเหล่าน้ีจะทําให้สารขาดความสมบูรณ์เพียงพอ 

ต่อการตีความหมาย และความเขา้ใจท่ีถูกตอ้งของผูรั้บสาร 

 4)กกเวลาในการส่งสาร (Message timing) ระยะเวลาในการส่งสารนั้นมีความสําคญั

ต่อผูรั้บสารท่ีจะนาํสารนั้นมาปฏิบติัตามวตัถุประสงคข์องผูส่้งสาร การส่งสารก่อนเวลามากเกินไป 

จะทาํให้ผูรั้บสารลืม และไม่ไดป้ฏิบติัตามความตอ้งการของผูส่้งสาร ในขณะเดียวกนัการส่งสาร 

ท่ีมีความกระชั้ นชิดมากเกินไป ย่อมทาํให้ผูรั้บสารไม่สามารถปฏิบัติตามสารนั้ นได้ทันเวลา 

ท่ีกาํหนดเน่ืองจากเวลาท่ีจะเตรียมตวัทาํนั้นไม่เพียงพอ ฉุกละหุกมากเกินไป จากเหตุการณ์ทั้งสอง
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จะเห็นว่า ย่อมส่งผลกระทบต่อประสิทธิภาพในการส่งสาร ส่งผลให้การสงสารคร้ังนั้ น ๆ  

เกิดความลม้เหลวได ้

 5)กกความเงียบงนัในองค์กร (Organizational silence) การขาดการติดต่อส่ือสาร

ภายในองค์กรระหว่างพนักงานกับผูบ้งัคับบัญชา ย่อมแสดงถึงความล้มเหลวของการส่ือสาร 

ในองค์กรเป็นอย่างมาก เน่ืองจากการแสดงความคิดเห็นของพนกังานย่อมจะก่อให้เกิดประโยชน์ 

ต่อองค์กร เพื่อนาํไปพฒันาแกไ้ขปรับปรุงในปัญหาท่ีพบเจอต่าง ๆ หากแต่พนกังานมีความรู้สึกว่า

การแสดงความคิดเห็นดงักล่าว จะก่อให้เกิดผลเสียต่อตนเอง กลายเป็นขอ้มูลในทางลบ ก็จะเกิด

ภาวะท่ีพนักงานไม่ต้องการแสดงความคิดเห็น น่ิงเฉยต่อส่ิงท่ีตนได้พบเจอ หรือมีความคิดว่า 

หากตนพดูไปก็ไม่มีผลต่อการเปล่ียนแปลงใด ๆ เน่ืองจากผูบ้ริหารไม่ไดใ้หค้วามสาํคญั 

 6)กกความสัมพนัธ์ทางสถานภาพระหวา่งผูส่ื้อสาร (Status relationship) สถานภาพ

ในองคก์รจะเป็นตวัสกดักั้นประสิทธิภาพการส่ือสารระหวา่งผูท่ี้มีสถานภาพต่างกนั และเป็นปัญหา

สําคญัท่ีก่อให้เกิดอุปสรรคของการไหลเวียนข่าวสารภายในองคก์ร ท่ีพบไดง่้าย คือ ความแตกต่าง

ระหวา่งตาํแหน่งหนา้ท่ีการงานท่ีมีระดบัสูงตํ่าไม่เท่ากนั ปัญหาท่ีพบ คือ พนกังานมกันาํเสนอขอ้มูล

เฉพาะในส่วนท่ีหัวหน้าของตนให้ความสนใจ และไม่นาํเสนอขอ้มูลในทางลบท่ีเกิดข้ึนท่ีหวัหน้า 

ไม่อยากได้ยิน ในบางคร้ังเกิดการปิดบังข้อมูลความผิดพลาดท่ีเกิดข้ึนไม่ให้หัวหน้างาน 

ของตนรับรู้ และเลือกท่ีจะรายงานแต่ข้อมูลท่ีมีประโยชน์ในการสานต่อความเจริญก้าวหน้า 

ในหนา้ท่ีการงานของตน ดงันั้นผูบ้ริหารควรมุ่งเนน้ใหพ้นกังานเห็นถึงความเสมอภาค และแสดงให้

เห็นถึงการเข้าถึงบุคคลในระดับท่ีสูงกว่า ว่าสามารถเข้าถึงได้ง่าย มีบรรยากาศในการทาํงาน 

ท่ีเป็นกนัเอง พร้อมใหลู้กนอ้งเสนอความคิดเห็น ตลอดจน การให้คาํแนะนาํต่าง ๆ ท่ีเป็นประโยชน์

ต่อการพฒันาองคก์ร 

 7)กกการเป็นเจา้ของขอ้มูล (Information ownership) องค์กรใดท่ีให้ความสําคญั 

กบับุคคลท่ีมีขอ้มูลในมือมากกว่า องค์กรนั้นย่อมประสบปัญหาเร่ืองการประสานงานร่วมมือกนั

ของพนักงานในองค์กร เน่ืองจากผูท่ี้มีข้อมูลมากกว่าย่อมไม่ต้องการเผยแพร่ข้อมูลท่ีตนเองมี 

ออกไปสู่บุคคลอ่ืน เน่ืองจากความสําคัญของตนเองจะลดลง ขาดการทาํงานร่วมกันเป็นทีม  

หนทางในการท่ีองค์กรจะประสบผลสําเร็จย่อมเป็นไปได้ยาก ดังนั้นองค์กรควรปลูกจิตสํานึก 

ในการร่วมกันทํางานเป็นทีม มีการแบ่งปันและกระจายข้อมูลในแต่ละฝ่าย เพื่อให้ เ กิด 

การประสานงานกัน และทําให้การดําเนินงานนั้ นดําเนินการลุล่วงไปได้อย่างรวดเร็ว และ 

มีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 

 8)กกระยะห่างทางกายภาพ (Physical distance) องค์กรท่ีมีลาํดบัชั้นในโครงสร้าง

ขององค์กรหลายระดับ หรือผูส่้งสารและผูรั้บสารไม่ได้อยู่ในสถานท่ีเดียวกนั ท่ีสามารถติดต่อ 

ถึงกนัไดโ้ดยสะดวก ย่อมทาํให้ข่าวสารท่ีถูกส่งมาอาจเกิดการบิดเบือนไปได ้หรือมีการถ่ายทอด
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ข่าวสารผิด ข่าวสารท่ีไดรั้บคนสุดทา้ยอาจไม่ตรงกบัขอ้มูลท่ีออกมาจากผูส่้งสารคนแรก องคก์รใด 

ท่ีมีลําดับชั้ นมากข้ึนเท่าไรย่อมมีโอกาสท่ีจะเกิดความคลาดเคล่ือนมากข้ึนเท่านั้ น เน่ืองจาก 

ในระหวา่งทางท่ีข่าวสารถูกส่งต่อ ๆ กนัมา ยอ่มมีการถูกเพิ่มเติมเน้ือความ หรือลดทอนขอ้ความลง

ตามลักษณะส่วนตัวของบุคคลท่ีส่งต่อข่าวสารนั้ น ๆ จึงทําให้ข่าวสารท่ีส่งไปยงัปลายทาง 

เกิดความคลาดเคล่ือนไปจากเดิม 

 9)กกการส่ือสารข้ามลําดับชั้ น (Bypassing) การส่ือสารข้ามลําดับชั้ นเกิดจาก 

การท่ีพนกังานติดต่อส่ือสารโดยขา้มช่องทาง หรือขา้มบุคคลใดบุคคลหน่ึงท่ีควรจะไดรั้บขอ้ความ

ก่อน โดยส่วนใหญ่แลว้การส่ือสารขา้มลาํดบัชั้นมกัเกิดจากหลายกรณี เช่น 

   •กกเป็นเร่ืองเร่งด่วนตอ้งการคาํตอบในทนัที 

   •กกผูบ้ริหารเห็นว่าสั่งงานโดยตรงกบัพนักงานจะสามารถช้ีแจงงานไดง่้าย

กวา่การส่ือสารผา่นหวัหนา้งาน 

   •กกพนกังานรู้สึกถึงความไม่เป็นธรรมของหวัหนา้งาน 

   •กกหนกังานเห็นว่า หัวหนา้งานของตนไม่ทาํงานขาดความรับผิดชอบ และ

การทาํงานเกิดขอ้ผดิพลาด 

   •กกเกิดความขดัแยง้ในการปฏิบติังานระหวา่งหวัหนา้งานกบัลูกนอ้ง จึงตอ้ง

ขา้มการส่ือสารไปยงับุคคลท่ีสูงกวา่ 

   •กกเม่ือลูกนอ้งถูกหวัหนา้งานมองขา้มความสามารถ 

   หากเกิดกรณีดงักล่าว ตอ้งกลบัมาทบทวนวา่สาเหตุของปัญหาท่ีเกิดข้ึนเกิดจาก

อะไรและหาแนวทางในการแกไ้ขปัญหา เพื่อไม่ใหเ้กิดปัญหาการส่ือสารขา้มสายงานอีก 

 10)กกความไม่สนใจของผูบ้ริหาร (Managerial unconcern)  การไม่สนใจของ

ผูบ้ริหารถือเป็นอุสรรคอย่างหน่ึงในการส่ือสาร สาเหตุเกิดมาจากผูบ้ริหารคาดคะเนไปเองว่า

พนกังานในองค์กรต่างทราบขอ้มูลข่าวสารนั้นแลว้ และขากความสนใจในการติดตามการส่ือสาร

ดงักล่าว องค์กรไม่เห็นความสําคญัของการส่ือสารแบบสองทางท่ีให้ความสําคญัในการรายงาน 

การทาํงานจากลูกนอ้งไปยงัผูบ้ริหาร จึงทาํให้การส่ือสารขาดประสิทธิภาพ เน่ืองจากเน้นเพียงแค่

การส่ือสารทางเดียว 

 11)กกการขาดการติดต่อส่ือสาร ( Lack of communication)  ความล้มเหลว 

ในการติดต่อส่ือสารเกิดจากการขาดการติดต่อส่ือสารระหว่างกันภายในองค์กร ทําให้ขาด 

การแบ่งปันขอ้มูล การประสานงานร่วมมือกนั การสร้างสรรค์ส่ิงต่าง ๆ การจูงใจในการร่วมทาํ

กิจกรรมต่าง ๆ  ขององค์กร หรือแม้กระทั่งการให้ข้อมูลย ้อนกลับ ซ่ึงสถานการณ์ดังกล่าว 

จะไม่สามารถเกิดข้ึนเลย หากไม่มีกระบวนการติดต่อส่ือสารระหวา่งกนั 
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 12)กกภาระในการติดต่อส่ือสาร (Communication load) ภาระในการติดต่อส่ือสาร 

หมายถึง ปริมาณและความซบัซอ้นของข่าวสารท่ีบุคคล ทีมงาน แผนกต่าง ๆ ขององคก์รหน่ึงไดรั้บ 

อุปสรรคท่ีเกิดจากภาระในการติดต่อส่ือสารมี 2 ลกัษณะคือ  

 •กกภาระการส่ือสารน้อยเกินไป (Communication underload) เป็นปัญหา 

ท่ีเกิดข้ึน เม่ือบุคคลใดบุคคลหน่ึงถูกตดัขาดออกจากการส่ือสารภายในองค์กร ภาระการส่ือสาร 

แบบน้ีมกัจะเกิดข้ึนกบัพนกังานระดบัปฏิบติัการ หรือพนกังานท่ีถูกแยกออกไปทาํตามสาขาต่าง ๆ 

ท่ีไม่ได้อยู่ในสํานักงานใหญ่ ปัญหาน้ีสามารถแกไ้ขได้โดยการจดัให้มีการประชุมอย่างต่อเน่ือง

เพื่อท่ีจะไดดึ้งพนกังานกลุ่มน้ีเขา้มาอยูใ่นวงของการสนทนา มีการให้ขอ้มูลข่าวสารประจาํวนั และ

มีช่องทางการส่ือสารสาํหรับพนกังานท่ีตอ้งปฏิบติังานภายนอก 

 •กกภาระการส่ือสารหนักเกินไป (Communication overload) เป็นปัญหา 

ท่ีเกิดข้ึนกบับุคคล แผนกงาน หรือองคก์รท่ีไดรั้บขอ้มูลข่าวสารในปริมาณท่ีมากเกินไป หรือขอ้มูล

ดงักล่าวมีความซับซ้อนในการประมวลผล ขอ้มูลท่ีมากเกินไปเหล่าน้ีจะทาํให้ผูรั้บสารไม่มีเวลา 

ในการอ่านขอ้มูลเหล่าน้ีอย่างละเอียดถ่ีถว้น อาจส่งผลให้การปฏิบติังานผิดพลาด อนัเน่ืองมาจาก

ความเข้าใจผิด และการไม่ได้ศึกษาข้อมูลมาอย่างรอบคอบ ผูรั้บสารอาจมีปฏิกิริยาตอบสนอง 

ต่อข้อมูลท่ีตวัเองได้รับหลากหลายทาง อาทิ ผูรั้บสารอาจเพิกเฉยต่อข้อมูลท่ีได้รับมากเกินไป  

และเลือกท่ีจะตัดการรับรู้ข้อมูลบางส่วนออกไป บางคร้ังผูรั้บสารจะไม่ตอบสนองต่อเน้ือหา 

ของสาร หรือลงมือปฏิบติัในทนัที 

 จากการศึกษาแนวคิดเก่ียวกับอุปสรรคในการส่ือสารภายในองค์กร ผูว้ิจยัสามารถสรุป

อุปสรรคท่ีทาํให้การส่ือสารภายในสายการบิน Norwegian Air Shuttle เกิดความลม้เหลว เกิดจาก

สาเหตุหลกั ๆ ดงัต่อไปน้ี 

 1)กกปัญหาท่ีเกิดจาความแตกต่างของภาษาท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสารระหว่างกัน

ภายในองค์กร เน่ืองจากทั้ง 2 ฝ่ายต่างใชภ้าษาท่ีสอง ซ่ึงก็คือ ภาษาองักฤษในการส่ือสาร จึงทาํให้

การส่ือสารอาจเกิดความเขา้ใจไม่ตรงกนั หรือขอ้ผดิพลาดได ้

 2)กกระยะเวลาในการส่งสาร การส่งสารท่ีกระชั้นชิดมากจนเกินไป จะทาํให้พนกังาน

ไม่สามารถเตรียมตัวปฏิบัติงานได้ทันเวลา และการส่งสารมาก่อนระยะเวลานานจนเกินไป 

ยอ่มทาํใหพ้นกังานหลงลืมสารท่ีไดส่้งมา เน่ืองจากส่งมานานเกินระยะเวลาท่ีจะไดน้าํมาใชจ้ริง 

 3)กกระยะห่างทางกายภาพ การท่ีพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน และศูนยค์วบคุม 

การปฏิบติังานส่วนกลาง (Operational Control Center; OCC) ไม่ได้ตั้งอยู่ในประเทศเดียวกัน  

ย่อมก่อให้เกิดความลาํบากในการส่งขอ้มูลข่าวสาร เกิดข้อจาํกัดของช่องทางการติดต่อส่ือสาร  

และขอ้จาํกดัในเร่ืองของความแตกต่างของเวลา (Time zone) 
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2.5กกแนวคดิเกีย่วกบัประสิทธิภาพการส่ือสาร 

การส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ หมายถึง การส่ือสารท่ีสามารถแสดงออกมาได้ในรูปของ  

ความชดัเจน ความเขา้ใจง่าย ความรวดเร็ว และความประหยดั ซ่ึงจะก่อให้เกิดความสัมพนัธ์อนัดี

ของผูท่ี้เก่ียวขอ้ง และจะตอ้งเป็นลกัษณะการส่ือสารแบบสองทาง (Two-way communication) คือ

ผูรั้บสารจะตอ้งมีการตอบสนอง หรือมีปฏิกิริยาตอบกลบัท่ีเป็นขอ้มูลยอ้นกลบั (Feedback) มาให ้

ผูส่้งสารดว้ย ซ่ึงขอ้มูลยอ้นกลบัน้ีจะเป็นประโยชน์อยา่งมากต่อการบริหารงาน เช่น ผูบ้งัคบับญัชา

จะสามารถทราบได้ว่า ผูใ้ต้บงัคบับญัชามีความเข้าใจในสารท่ีส่งไปหรือไม่ มีการปฏิบัติงาน 

ท่ีตรงกับความต้องการของตนหรือไม่ และหากเกิดข้อซักถามในการปฏิบัติงานก็สามารถ 

ท่ีจะสอบถามยอ้นกลับมาได้ เพื่อท่ีจะได้รับคาํช้ีแจงเพิ่มเติม หรือแก้ไขข้อผิดพลาดท่ีเกิดข้ึน  

(วริษฐา   พุฒิวรชยั, 2550, หนา้ 22) 

ประสิทธิภาพการส่ือสาร หมายถึง ความสําเร็จของการถ่ายทอดข่าวสารท่ีสามารถ 

ทาํให้ผูรั้บสารเข้าใจตามจุดมุ่งหมายท่ีตั้ งไว ้ซ่ึงข้ึนอยู่กับคุณภาพของอวยัวะรับรู้ ความชัดเจน  

ค ว า ม ถู ก ต้ อ ง  น่ า เ ช่ื อ ถื อ  พ ร้ อ ม ทั้ ง ก ร ะ บ ว น ก า ร ใ น ก า ร ถ่ า ย ท อ ด ข่ า ว ส า ร อี ก ด้ ว ย  

(รัฎธิกาล  มาลากาญจน์, 2556, หนา้24) 

การส่ือสารท่ีมีประสิทธิผล หมายถึง ความหมายของขอ้มูลท่ีส่ง กบัความหมายของขอ้มูล 

ท่ีรับตรงกัน หรือข่าวสารท่ีผูรั้บข่าวสารตรงกันกับข่าวสารท่ีผูส่้งสารต้องการจะส่ง ซ่ึงถือเป็น

วตัถุประสงค์หลกัท่ีผูบ้ริหารตอ้งการ แต่ในบางคร้ังผูบ้ริหารอาจเกิดความไม่แน่ใจว่า พนักงาน

ผูป้ฏิบัติงานมีความเข้าใจถูกต้องหรือไม่ ดังนั้ นการเลือกใช้ช่องทางการส่ือสาร จึงเป็นปัจจัย 

ท่ีสําคญัมาก และกระทบต่อประสิทธิผลของการส่ือสาร และในบางคร้ังผูบ้ริหารต้องคาํนึงถึง

ค่าใชจ่้ายท่ีเกิดข้ึนจากการส่ือสารในแต่ละคร้ังดว้ย เพราะการส่ือสารแบบพบปะพูดคุยกนัโดยตรง

ย่อมจะก่อให้เกิดประสิทธิภาพมากกว่าการส่ือสารด้วยจดหมาย คอมพิวเตอร์ หรือส่ิงตีพิมพ ์ 

แต่ก็จะมีค่ าใช้ จ่าย ท่ี สูงตามมาเช่นกัน ( เสนาะ  ติ เยาว์,  2546, หน้า  268-269 อ้างถึงใน  

พรรณปพร  โตะ๊วเิศษกุล, 2551) 

จากการศึกษาความหมายของการส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพจากนกัวิชาการหลาย ๆ ท่าน 

สามารถสรุปรูปแบบของการส่ือสารอยา่งมีประสิทธิภาพ ไดด้งัน้ี 

 1)กกการส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพจะเกิดข้ึนเม่ือเป็นการส่ือสารแบบเผชิญหน้า  

เป็นการส่ือสารท่ีผูส่้งสารและผูรั้บสารต่างเผชิญหนา้กนัในการสนทนา 

 2)กกเป็นการส่ือสารแบบสองทาง ท่ีผูส่้งสารและผูรั้บสารสามารถโตต้อบกนัไปมาได้

ทั้งสองฝ่าย การส่ือสารวิธีน้ีจะไม่สร้างความสับสนให้กบัคู่สนทนา ต่างฝ่ายต่างสามารถตรวจสอบ 

ความถูกตอ้งของสาร และปรับแกไ้ขขอ้ผดิพลาดต่าง ๆ ได ้เม่ือเกิดความเขา้ใจท่ีไม่ตรงกนั 
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 3)กกช่องทางท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสารตอ้งมีความหลากหลาย การเลือกใช้ช่องทาง 

ในการส่ือสารตอ้งคาํนึงถึงความเหมาะสมของเน้ือหา สภาพแวดลอ้ม ผูรั้บสารและผูส่้งสาร รวมถึง

ปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีมีผลกระทบต่อการรับและส่งสาร เพื่อใหเ้กิดการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพสูงสุด 

 4)กกสารท่ีส่งจะต้องไม่มากจนเกินขีดความสามารถของผูรั้บสาร การให้ข้อมูล 

ท่ีมากเกินความตอ้งการ หรือปริมาณท่ีมากเกินไป ยอ่มทาํใหเ้กิดความลม้เหลวในการส่ือสารไดง่้าย 

 5)กกการหลีกเล่ียงอุปสรรคในการส่ือสารดังกล่าวข้างต้น เน่ืองจากอุปสรรค 

การส่ือสารท่ีเกิดข้ึนจะเป็นตวัสะทอ้นให้เห็นว่าขอ้มูลท่ีถูกส่งมามีความถูกตอ้งหรือคลาดเคล่ือน

เพียงใด หากสามารถลดอุปสรรคต่าง ๆ ไปได ้ยอ่มก่อใหเ้กิดการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพได ้

2.5.1กกการเพิ่มประสิทธิภาพในการติดต่อ ส่ือสาร  ( Improving Organization 

Communication)   

การติดต่อส่ือสารภายในองค์กรสามารถเกิดความผิดพลาดได้ง่าย และเกิดข้ึน

บ่อยคร้ัง ซ่ึงก่อให้เกิดปัญหาต่อการดาํเนินงานและปฏิบติังานของบุคคลากรในองค์กร ถา้องค์กร 

ไม่สามารถท่ีจะแกไ้ขปัญหาดา้นการส่ือสารใหมี้ประสิทธิภาพได ้ผลเสียก็จะตกอยูก่บัองคก์ร ดงันั้น

องคก์รจึงตอ้งหาวิธีการท่ีจะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการติดต่อส่ือสาร ซ่ึงไดมี้นกัวิชาการกล่าวถึง

วธีิการเพิ่มประสิทธิภาพในการติดต่อส่ือสารอยูห่ลายท่านดว้ยกนั ดงัน้ี 

นิ ติ พ ล   ภู ต ะ โ ช ติ  ( 2559, ห น้า  227-228)  ก ล่ า ว ถึ ง  ก า ร เ พิ่ ม ป ร ะ สิ ท ธิ ภ า พ 

ในการติดต่อส่ือสาร ดงัน้ี 

 1)กกเปิดโอกาสให้ผูรั้บข่าวสารให้ขอ้มูลยอ้นกลบั (Use feedback) ถา้ผูรั้บ

ข่าวสารได้มีโอกาสให้ข้อมูลย ้อนกลับก็จะทําให้ทราบว่า ข่าวสารท่ีถูกส่งไปนั้ นผู ้รับเข้าใจ 

ในสารตรงกนักบัเจตนาของผูส่้งสารหรือไม่ ถา้เขา้ใจไม่ตรงกนัก็สามารถท่ีจะแกไ้ขเปล่ียนแปลง 

ได้ทนัที ซ่ึงถือเป็นการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพเน่ืองจากเป็นการส่ือสารแบบ 2 ทาง (Two-way 

communication) 

 2)กกใชภ้าษาง่าย ๆ ในการส่ือสาร (Simplify language) ในการติดต่อส่ือสาร

ท่ีมีประสิทธิภาพนั้ นควรใช้ภาษาในการส่ือสารท่ีบุคคลทั่วไปสามารถเข้าใจได้โดยง่าย  

ไม่มีความซับซ้อนของภาษา หลีกเล่ียงการใช้ค ําศัพท์หรือภาษาท่ีเข้าใจยาก รวมถึงการใช้

ศพัท์เทคนิคต่าง ๆ เน่ืองจากจะทาํให้เกิดการตีความหมายผิดพลาด นําไปสู่การติดต่อส่ือสาร 

ท่ีลม้เหลว 

 3)กกตั้ งใจรับฟัง ( Listen actively)  ผู ้รับสารจะต้องรับฟังข่าวสาร 

ด้วยความตั้งใจ และใส่ใจในเน้ือหาของข่าวสารนั้น ๆ เพื่อท่ีจะได้สามารถสรุปประเด็นสําคญั 
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ในหัวข้อข่าวต่าง ๆ ได้อย่างครบถ้วนสมบูรณ์ เน่ืองจากหากเกิดการตกหล่น หรือขาดหายไป 

ของขอ้มูลก็จะทาํใหก้ารติดต่อส่ือสารเกิดความผดิพลาดได ้

 4)กกใช้การติดต่อส่ือสารหลายช่องทาง (Multiple channel)  การติดต่อ 

ส่ือสารหลายช่องทาง จะสามารถช่วยลดความผิดพลาดในการส่ือสารได้ องค์กรควรเลือกใช ้

การติดต่อส่ือสารในหลาย ๆ ช่องทาง  เพื่อให้เกิดความถูกต้องมากยิ่ง ข้ึน โดยการส่ือสาร 

ในแต่ละคร้ังอาจจะส่งข่าวสารโดยใช้เอกสาร จดหมาย โทรศพัท์ เป็นการติดต่อส่ือสารท่ีเป็น 

ลายลักษณ์อักษรและไม่เป็นลายลักษณ์อักษร และการติดต่อด้วยวาจา การเพิ่มช่องทาง 

ในการติดต่อส่ือสารยอ่มทาํใหส้ารนั้น ๆ ส่งไปยงัผูรั้บสารไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 

 5)กกให้ควบคุมอารมณ์และความรู้สึก (Constrain emotions) ทุกคร้ังท่ีมี 

การรับส่งข่าวสาร ผูรั้บหรือผูส่้งสารควรมีความพร้อมในการรับขอ้มูลก่อน หากขณะท่ีมีการรับส่ง

ข่าวสารนั้ นเกิดอารมณ์ท่ีไม่เป็นปกติ ก็จะส่งผลโดยตรงต่อการรับฟังหรือส่งข่าวสารนั้ น ๆ  

เกิดการรับขอ้มูลไม่ครบถว้น และเป็นปัญหาในการติดต่อส่ือสารในลาํดบัต่อไป 

Ivancevich, Konopaske, Matteson (2552, หนา้ 295-298) ไดก้ล่าวถึงการปรับปรุง

การส่ือสารในองค์กรสามารถจะทาํได้ 2 วิธีด้วยกนั วิธีท่ี 1 คือ การปรับปรุงข่าวสาร (Message)  

ท่ีจะส่งให้กบัผูรั้บสารให้เป็นเน้ือหาสาระท่ีชดัเจน และมีความยากง่ายเหมาะสมกบัผูรั้บสารนั้น ๆ 

วิธีท่ี 2 คือ การปรับปรุงความเขา้ใจของตนเองท่ีมีต่อข่าวสารนั้น ตอ้งมัน่ใจวา่ตนไดเ้ขา้ใจสารนั้น

อย่างถ่องแทก่้อนท่ีจะส่งต่อสารนั้นให้กบับุคคลอ่ืน เน่ืองจากพนกังานในองค์กรมีหลายลาํดบัชั้น

โอกาสท่ีจะส่ือสารลม้เหลวยอ่มมีโอกาสมากข้ึนตามไปดว้ย  

                                                                     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพทีก่2.9ddกระบวนการปรับปรุงการส่ือสารในองคก์ร (ผศ.ดร. สุธรรม รัตนโชติ, 2552) 

 

 



 46 

กระบวนการปรับปรุงการส่ือสารภายในองค์กร เพื่อให้การส่ือสารภายในองค์กร 

เ กิดประสิทธิภาพนั้ น  มีประเด็นสําคัญท่ีเ ป็นส่วนประกอบสําคัญ  ดังแสดงในภาพท่ี 2.9  

สามารถอธิบายไดด้งัน้ี 

 1)กกการติดตามประเมินผล (Following up) เป็นการติดตามวดัส่ิงท่ีเกิดข้ึน

จากโครงการ หรือการปฏิบติังานเป็นระยะ เพื่อท่ีจะได้มั่นใจถึงความถูกต้องและความเข้าใจ 

ท่ีตรงกนั เพื่อปรับปรุงกระบวนการทาํงานให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน การติดตามประเมินผลนั้น 

เป็นการประเมินขั้นย่อย ๆ กับข้อมูลท่ีได้รับ กระบวนการส่ือสารจึงถือเป็นเร่ืองสําคัญของ 

การติดตามประมวนผล 

 2)กกการจัดระเบียบการล่ืนไหลของข้อมูล ส่ิงสําคัญเป็นอย่างยิ่ง  คือ  

การขจดัปัญหา เร่ือง “การส่ือสารเกินปริมาณท่ีจะรับได”้ (Communication overload) โดยปล่อยให้

การส่ือสารไหลไปตามช่องทางการส่ือสารท่ีถูกต้อง และเป็นไปตาม “หลักของการยกเวน้” 

(Exception principle) คือ “ผูค้วบคุมงานควรจะสนใจเฉพาะความแตกต่างท่ีสําคญั ท่ีเกิดจาก

นโยบายและการปฏิบติั” เพื่อไม่ใหเ้กิดการส่ือสารเกินปริมาณท่ีจะรับได ้

 3)กกการใช้ประโยชน์จากข้อมูลยอ้นกลับ ข้อมูลย ้อนกลับ (Feedback)  

มีความสําคญัต่อการส่ือสารแบบสองทางมาก (Two-way communication) เน่ืองจากเป็นเคร่ืองมือ 

ท่ีจะทาํให้ผูส่้งข่าวสารสามารถรับรู้การตอบสนองต่อสารนั้นจากผูรั้บสารได ้โดยเฉพาะอย่างยิ่ง 

การส่ือสารแบบซ่ึงหน้า ( Face-to-face communication)  จะได้รับข้อมูลย ้อนกลับโดยตรง  

(Direct feedback) ถือเป็นส่ิงจาํเป็นอย่างยิ่ง ขณะเดียวกัน หลายบริษทัมีการส่ือสารผ่านอีเมล ์ 

ซ่ึงทาํให้ขาดข้อมูลยอ้นกลับจากผูรั้บสาร จึงทาํให้ไม่สามารถมัน่ใจได้ว่าผูรั้บสารเข้าใจข้อมูล 

ในอีเมลอ์ยา่งถูกตอ้ง แสดงถึงการขาดประสิทธิภาพของการส่ือสารในองคก์ร 

 4)กกความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) เป็นความเข้าใจความต้องการของ 

ผูส่้งสารต่อผูรั้บข่าวสาร หรือการท่ีผูส่้งสารเอาหวัใจให้กบัผูรั้บสาร ความเห็นอกเห็นใจเป็นเร่ือง 

ท่ีผู ้ส่งสารให้ความยืดหยุ่นในการให้ความหมายของสารได้ในระดับหน่ึง ท่ียงัอยู่ในกรอบ 

ของการอา้งอิง ซ่ึงจะทาํใหก้ารส่ือสารมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

 5)กกการกระทําซํ้ า (Repetition) การเรียนรู้เกิดจากการกระตุ้นให้เกิด

พฤติกรรมซํ้ า ๆ หากกล่าวในแง่ของการส่ือสารนั้น หากมีการรับข่าวสารไดห้ลาย ๆ คร้ัง ก็จะทาํให้

เข้าใจความหมายของข่าวสารนั้นชัดเจนมากข้ึน จนสามารถเรียนรู้ข่าวสารนั้นได้อย่างถูกต้อง 

ตัวอย่างเช่น  พนักงานใหม่จะสามารถเข้าใจในหน้าท่ีการปฏิบัติงานของตนได้ดีก็ ต่อเม่ือ  

ได้มีการอ่านคู่มือการปฏิบติังาน หรือได้รับการสอนในเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งหลาย ๆ คร้ัง จนกระทัง่ 

เกิดความชาํนาญ และมีทกัษะในเน้ืองานดงักล่าว 
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วัน ชั ย   มี ช า ติ  ( 2556, ห น้ า  152-155)  ก ล่ า ว ถึ ง ก า ร เ พิ่ ม ป ร ะ สิ ท ธิ ภ า พ 

ในการติดต่อส่ือสาร ดงัน้ี 

 1)กกการติดตามผลและให้ขอ้มูลยอ้นกลบั (Follow-up and feed back)  

เป็นวิธีการตรวจสอบข้อมูลท่ีส่งไปว่า ผูรั้บสารมีความเข้าใจตรงกับผูส่้งสารเพียงใด วิธีการน้ี 

ทาํให้เกิดกระบวนการส่ือสารเป็นแบบสองทาง อาจเกิดข้ึนจากการพบปะกนั หรือมีการใชเ้อกสาร

ติดตามผลในการแสดงการโตต้อบ 

 2)กกการใช้การส่ือสารหลายวิธี (Parallel channels and repetitions)  

การใช้ช่องทางการส่ือสารหลายวิธี จะทําให้การติดต่อส่ือสารมีความถูกต้องมากยิ่งข้ึน เช่น  

การสั่งงานโดยใช้เอกสารท่ีเป็นลายลักษณ์อักษรความคู่ไปกับการสั่งงานโดยใช้วาจาและ 

การพูดคุยกนัอย่างไม่เป็นทางการ ยอ่มเพิ่มความถูกตอ้งของการส่งผา่นขอ้มูลให้มีความน่าเช่ือถือ 

มากข้ึนไปอีก และช่วยลดขอ้ผดิพลาดท่ีเกิดจากความไม่เขา้ใจในตวัสารไดอี้กดว้ย 

 3)กกระยะเวลา (Timing)  ปัญหาด้านระยะเวลาถือเป็นสาเหตุหน่ึง 

ของการส่ือสารท่ีเกิดข้ึนได้จากข้อจํากัดทางด้านเวลา และความไม่เหมาะสมในเวลาหน่ึง ๆ  

ขององค์กร องค์กรจะตอ้งมีการกาํหนด และจดัสรรระยะเวลาในการปฏิบติังาน เพื่อแกไ้ขปัญหา

ดังกล่าว อีกทั้ งแบ่งแยกงานท่ีเป็นงานประจํา  และงานจรจึงจะสามารถช่วยลดแรงกดดัน 

ทางดา้นเวลาได ้

 4)กกให้ความสนใจกับภาษา (Attention to language)  ผู ้ส่งสารต้อง 

ให้ความสําคญักับระดับของภาษาท่ีจะใช้ต่อบุคคลท่ีเราจะทาํการส่ือสารด้วย การเลือกใช้ศพัท ์

ระดบัของคาํ และความหมายท่ีมีความเหมาะสมกบัผูรั้บสาร จะช่วยลดความผิดพลาดในการส่ือสาร

ลงได ้

 5)กกศูนย์กลางข้อมูล (Information communication and information 

centers) องค์กรท่ีใช้ศูนยก์ลางของขอ้มูลเป็นตวักระจายข่าว จะทาํให้การส่ือสารมีความถูกตอ้ง 

มากข้ึน เน่ืองจากการส่ือสารแบบศูนยก์ลางของขอ้มูล เป็นการส่ือสารท่ีรวดเร็ว และมีความยืดหยุน่ 

ขอ้มูลมีความน่าเช่ือถือ ส่งผลใหก้ารส่ือสารนั้นเป็นการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ 

 6)กกการให้รู้เท่าท่ีจาํเป็น (The exception principle and the need to know) 

วิธีการน้ีเป็นวิธีการท่ีฝ่ายบริหารให้ข้อมูล หรือติดต่อกับพนักงานเฉพาะส่ิงท่ีพนักงานจาํเป็น 

ท่ีจะตอ้งรู้เท่านั้น ไม่ใหข้อ้มูลนอกเหนือไปจากส่ิงท่ีพนกังานตอ้งใช ้ซ่ึงจะทาํใหพ้นกังานไม่มีขอ้มูล

ท่ีมากเกินไป เหมาะกบัองคก์รท่ีมีสายการบงัคบับญัชาสูง 

 7)กกการใช้ธรรมเนียมปฏิบติัในการส่ือสาร (Communication etiquette)  

เป็นการจัดวางระบบการส่ือสารโดยใช้เทคโนโลยีเข้ามาเก่ียวข้องในการส่ือสาร เพื่อเพิ่ม

ประสิทธิผลในการติดต่อส่ือสารใหม้ากข้ึน 
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 8)กกการฟังอย่างตั้ งใจ (Listen actively) การตั้ งใจฟังจะทําให้ข้อมูล 

ท่ีผูส่้งสารตอ้งการจะส่งถึงผูรั้บสารมีความครบถว้น เป็นการลดขอ้ผิดพลาดจากการติดต่อส่ือสาร  

ในขณะเดียวกันการฟังอย่างตั้ งใจจะทาํให้ผูรั้บสารมีสติในการคิด และไตร่ตรองสารท่ีได้รับ  

มีโอกาสท่ีจะสอบถามกลบัเม่ือเกิดขอ้สงสัยหรือไม่เขา้ใจ ก่อให้เกิดความรู้สึกท่ีดีระหวา่งผูส่้งสาร

และผูรั้บสาร ซ่ึงจะเป็นการพฒันาระบบความสัมพนัธ์ท่ีดีในองคก์รดว้ย 

นอกจากวิธีการต่าง ๆ ท่ีกล่าวมาแลว้ การเพิ่มประสิทธิผลของการส่ือสาร กระทาํ

ได้โดยการพัฒนาระบบการส่ือสาร โดยเฉพาะตัวผู ้ส่งสารให้มีการตรวจสอบข่าวสารก่อน 

ทาํการส่งสารนั้น ๆ ออกไปโดยมุ่งประเด็นในเร่ืองสาํคญั ดงัน้ี 

 1)กกความสมบูรณ์ของข่าวสาร (Complete) เป็นการตรวจสอบความถูกตอ้ง

ของข่าวสารก่อนท่ีเราจะทาํการส่งสารนั้นไปยงัผูรั้บสาร โดยในรายละเอียดของข่าวสารควร

ประกอบไปดว้ยใคร ทาํอะไร ท่ีไหน อยา่งไร ถึงจะทาํใหข้่าวสารนั้นมีความสมบูรณ์ 

 2)กกความถูกตอ้งของข่าวสาร (Correct) เม่ือมีการส่งสารเป็นจาํนวนมาก ๆ 

ความผดิพลาดยอ่มมีโอกาสเกิดข้ึนไดง่้าย ดงันั้นจึงตอ้งมีการตรวจสอบความถูกตอ้งของข่าวสารนั้น

ก่อนส่งทุกคร้ัง โดยทบทวนข่าวสารท่ีจะส่งออกไปวา่มีความถูกตอ้งหรือไม่ 

 3)กกความชัดเจนของข่าวสาร (Clear) เพื่อป้องกนัการตีความท่ีผิดพลาด 

จากการรับสาร ข้อมูลท่ีติดต่อส่ือสารกันนั้ นจะต้องมีความชัดเจน  ไม่คลุมเครือ การสร้าง 

ความชัดเจนของข่าวสารทาํได้โดยการทบทวนข่าวสาร และสมมติว่าตวัเราเองเป็นผูรั้บสารว่า 

มีความเขา้ใจในตวัสารท่ีตอ้งการส่ือหรือไม่ หรืออาจสอบถามจากการให้ผูอ่ื้นอ่าน และตรวจสอบ

ก่อนวา่เขา้ใจตรงกนักบัเราหรือไม่ 

 4)กกความกระชับของข้อมูล (Concise) ข้อมูลท่ีจะทาํการส่ือสารถึงกัน 

ตอ้งมีความกระชบั ไม่ยดืเยื้อ ไม่คลุมเครือ และไม่ใชค้าํฟุ่มเฟือยท่ีจะทาํให้ผูรั้บสารเกิดความสับสน

และเบ่ียงเบนไปจากประเด็นท่ีผูส่้งสารตอ้งการส่ือได ้

จากการศึกษาวิธีการเพิ่มประสิทธิภาพในการติดต่อส่ือสาร จากนักวิชาการ 

หลาย ๆ ท่าน  ผูว้จิยัสามารถสรุปไดด้งัน้ี 

 1)กกการเปิดโอกาสให้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินไดใ้ห้ขอ้มูลยอ้นกลบั

ไปยงัองคก์ร ซ่ึงจะสามารถช่วยเพิ่มประสิทธิภาพอยา่งมากในการปฏิบติังานของพนกังาน 

 2)กกขอ้ความท่ีส่งมาควรใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย คาํศพัทไ์ม่ยากจนเกินไป และ

เขียนอยา่งกะทดัรัด ตรงประเด็น 

 3)กกองค์กรควรใช้ช่องทางการส่ือสารมากกว่าหน่ึงช่องทางในการติดต่อ

พนกังาน 

 



 49 

 4)กกการมีศูนยก์ลางของขอ้มูล เพื่อทาํการตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูล 

ก่อนท่ีจะทาํการส่งไปยงัพนกังานท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้ง 

 5)กกปัจจยัทางดา้นระยะเวลา (Timing) องคก์รควรมีการจดัสรรระยะเวลา

ในการปฏิบติังานใหเ้หมาะสม ขอ้มูลท่ีสําคญัควรมีการส่งไปยงัพนกังานท่ีจะปฏิบติังานให้ทนัเวลา  

และเพื่อท่ีจะให้พนักงานสามารถมีเวลาท่ีจะเตรียมตวัได้ อีกทั้งควรมีการคาํนึงถึงความแตกต่าง 

ของเวลาท่ีพนกังานปฏิบติัหนา้ท่ีในสถานท่ีต่าง ๆ ดว้ย เพื่อให้การส่ือสารนั้น ๆ เกิดประสิทธิภาพ

สูงสุด  

2.5.2ddการส่ือสารระหว่างบุคคลทีม่ีประสิทธิภาพ 

  การส่ือสารระหว่างบุคคล (Interpersonal communication) ถือเป็นรากฐานของ

ความสัมพนัธ์ท่ีมีความสําคญัยิ่งต่อการดาํเนินงานในองคก์ร เป็นส่ิงท่ีเช่ือมโยงบุคคลภายในองคก์ร

เข้าด้วยกัน เพราะบุคคลในแต่ละแผนกแต่ละภาคส่วนล้วนจําเป็นต้องมีการปฏิสัมพันธ์กัน  

เพื่อดาํเนินการติดต่อส่ือสาร ประสานงาน และร่วมมือกนั เพื่อทาํภารกิจในหน้าท่ีส่วนงานของ

ตนเองให้สําเร็จ ดังคาํกล่าวท่ีว่า “มันเป็นการยากท่ีเราจะนึกภาพถึงองค์กรใด ๆ ท่ีปราศจาก 

การปฏิสัมพนัธ์ระหว่างบุคคลหน่ึงไปยงัอีกบุคคลหน่ึง” (Amit Kumar, www, 2014) เน่ืองจาก

พนักงานในองค์กรจาํเป็นต้องใช้การส่ือสารระหว่างบุคคลทุก ๆ วนั เพื่อท่ีจะจดัการกับการรับ 

คาํติชม แนะนาํจากลูกค้า การโน้มน้าวหัวหน้าตวัเอง เพื่อท่ีจะขอเวลาหยุดงานในบางคร้ัง และ 

การช่วยเหลือเพื่อนร่วมงานด้วยกนัในการจดัการกับปัญหาท่ีเกิดข้ึน การส่ือสารระหว่างบุคคล 

ในช่วงเวลาไม่ก่ีปีท่ีผา่นมาจึงกลายเป็นหลกัสําคญัในองค์กร ท่ีจะแสดงถึงการประสบความสําเร็จ

ในการดาํเนินงานขององคก์ร 

 กริช  สืบสนธ์ิ (2537) ได้กล่าวไวว้่า การส่ือสารระหว่างบุคคล เป็นการส่ือสารท่ีมี

ประสิทธิภาพสูงในการสร้างความเขา้ใจ และสามารถจะทาํให้เกิดความเข้าใจระหว่างผูส่้งสาร 

และผูรั้บสารได้ เป็นการส่ือสารท่ีมีโอกาสเกิดข้ึนมากในการบริหารงานขององค์กรโดยทัว่ไป  

เช่น การท่ีหัวหน้างานมีการมอบหมายงานให้ลูกน้องทาํโดยตรง การสอนงานให้กับพนักงาน 

ท่ีเขา้มาใหม่ หรือการอบรมเพิ่มเติมความรู้ให้พนกังานท่ีปฏิบติังานเป็นประจาํ การให้คาํแนะนาํ 

และช้ีแนะแนวทางในการดําเนินงาน การกระตุ้นให้ปรับปรุง หรือแก้ไขการดําเนินงาน ซ่ึง 

การส่ือสารระหวา่งบุคคลสามารถท่ีจะนาํไปสู่กระบวนการติดตามประเมินผลการทาํงานได ้

 บทบาทของการส่ือสารถือเป็นหน่ึงในหน้าท่ีท่ีสําคญัของการคงอยู่ขององค์กร  

การส่ือสารระหว่างบุคคลเป็นหน่ึงในวิธีการติดต่อส่ือสารท่ีองค์กรนํามาใช้เพื่อให้บุคลากร 

ในองค์กรได้มีการแลกเปล่ียนข้อมูลข่าวสารซ่ึงกันและกัน หรือแม้แต่การแสดงออกทางด้าน 

ของความรู้สึกระหว่างกนัโดยผ่านช่องทางการแสดงออกทางคาํพูดและไม่ใช้คาํพูดในการส่ือสาร 

คุณลกัษณะของการส่ือสารระหวา่งบุคคลมีคาํจาํกดัความท่ีสําคญั (Deepa Sethi and Manisha, www, 
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2009) เช่น เป็นการติดต่อส่ือสารจากบุคคลหน่ึงไปยงัอีกบุคคลหน่ึง เป็นการติดต่อส่ือสาร 

แบบเผชิญหน้า (Face-to-face) รูปแบบและรายละเอียดของการส่ือสารสะทอ้นให้เห็นถึงลกัษณะ

บุคลิกของแต่ละบุคคลเช่นเดียวกนักบัความสัมพนัธ์และบทบาททางสังคมของบุคคลนั้น ๆ 

 หลกัการพื้นฐานของการส่ือสารระหวา่งบุคคล นกัวิจยัหลาย ๆ ท่านไดมี้การจาํแนก

การส่ือสารระหว่างบุคคลออกเป็นองค์ประกอบพื้นฐาน ซ่ึงสามารถทาํให้เข้าใจได้โดยง่าย  

โดยมีคาํอธิบายดงัต่อไปน้ี (Deepa Sethi and Manisha, www, 2009) 

 1)กกผู ้ส่งข่าวสาร (Communicator) การส่ือสารท่ี เกิด ข้ึนทั่วไปจะต้อง

ประกอบด้วยบุคคลท่ีเก่ียวข้องอย่างน้อยสองคน ซ่ึงก็ประกอบไปด้วยผู ้ส่งสารและผูรั้บสาร 

มิเช่นนั้นแลว้ ปัญหาท่ีเกิดข้ึนจากความสัมพนัธ์ดงักล่าว คือ การส่ือสารเพียงทางเดียว (One-way 

process) ซ่ึงในการส่ือสารในปัจจุบันมีความซับซ้อนมากข้ึนเป็นการส่ือสารแบบสองทาง  

(Two-way process) ประกอบไปดว้ยผูส่้งสารและผูรั้บสารท่ีมีปฏิสัมพนัธ์ซ่ึงกนัและกนั 

 2)กกสาร (Message) สารไม่ได้หมายถึงเพียงแค่การกล่าวโดยใช้ค ําพูด 

หรือการส่ือสารผ่านทางขอ้ความเท่านั้น แต่ยงัหมายถึงการแสดงออกผ่านทางช่องทางการส่ือสาร 

ท่ีไม่ใชค้าํพูดอีกดว้ย อาทิ การแสดงออกทางสีหน้า โทนเสียงท่ีใชพู้ด การแสดงอากปักิริยาท่าทาง

โดยให้สัญลักษณ์ช้ีมือช้ีไม้ หรือการใช้ภาษากาย ลักษณะของการส่ือสารโดยไม่ใช้ค ําพูดน้ี 

เป็นการช่วยส่งเสริมประสิทธิภาพส่ือสารใหดี้ยิง่ข้ึน 

 3)กกเสียง (Noise) เสียง คือ เอกลกัษณ์ท่ีสาํคญัของทฤษฎีการส่ือสาร เสียง คือ

ส่ิงท่ีแสดงถึงทุกส่ิงทุกอย่างท่ีรวมตัวกันเป็นข้อความ ดังนั้ นส่ิงท่ีแสดงออกมาแล้วผิดพลาด 

เกิดความคลาดเคล่ือนในระหว่างท่ีไดมี้การพยายามติดต่อส่ือสารกนันั้น เสียงจะเป็นตวัท่ีสามารถ

แกไ้ขขอ้ผดิพลาดดงักล่าวได ้

 4)กกการตอบสนองกลบั (Response) การตอบสนองกลบัหรือขอ้มูลยอ้นกลบั

ท่ีเป็นสารตอบกลบัจากผูรั้บสาร จะเป็นตวัท่ีสามารถบ่งบอกกบัผูส่้งสารไดเ้ป็นอยา่งดีว่า ผูรั้บสาร 

มีความเขา้ใจในตวัสารท่ีส่งออกไปถูกตอ้งหรือไม่อยา่งไร 

 5)กกประสบการณ์ในอดีตและการศึกษาของคน (Background) การส่ือสาร

ทุกประเภทท่ีเกิดข้ึนลว้นมีอิทธิพลมาจากประสบการณ์ในอดีตและการศึกษาของแต่ละบุคคลทั้งส้ิน 

แต่อย่างไรก็ตามส่ิงท่ีมีอิทธิพลนอกเหนือไปจากน้ี คือ อารมณ์ความรู้สึกท่ีเป็นอยู่ ณ ขณะนั้ น  

และความคาดหวงัของผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งก็ส่งผลกระทบต่อการส่ือสารไดเ้ช่นกนั 

 6) ก ก ช่ อ ง ท า ง  ( Channel)  คื อ  ก า ร อ้ า ง ถึ ง ค ว า ม ห ม า ย ท า ง ก า ย ภ า พ 

ในการท่ีขอ้ความหรือสารถูกส่งจากบุคคลหน่ึงไปยงัอีกบุคคลหน่ึง 
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 7)กกช่องทางการส่ือสาร (Communication channel) ช่องทางการส่ือสาร คือ

การเลือกส่ือหรือตวักลางท่ีจะส่งสารจากผูส่้งสารไปยงัผูรั้บสาร ซ่ึงสามารถถูกแบ่งออกเป็น 2 

ลกัษณะ คือ 

 •กกการส่ือสารโดยตรง (Direct channel) คือ การส่ือสารท่ีออกมา

โดยตรงจากผู ้ส่งสาร และผู ้รับสารสามารถเข้าใจและจดจําได้โดยง่าย การส่ือสารทางตรง 

เป็นการส่ือสารท่ีใช้ได้ทั้ งการส่ือสารโดยใช้ค ําพูด (Verbal) และการส่ือสารโดยไม่ใช้ค ําพูด  

(Non-verbal) ช่องทางการส่ือสารโดยใชค้าํพูดสามารถแสดงออกโดยการส่ือสารผา่นทางตวัอกัษร

หรือการพูดสนทนาก็ได้ ในทิศทางตรงกนัขา้มการส่ือสารโดยไม่ใช้คาํพูด จะเป็นการแสดงออก 

ผา่นทางสีหน้า หนา้ตา ท่าทาง อากปักิริยา หรือการเคล่ือนไหวส่วนต่าง ๆ ของร่างกายแทนการใช้

คาํพดู 

 •กกการส่ือสารทางอ้อม (Indirect channel) เป็นการส่ือสารท่ีไม่ได ้

แสดงออกมาจากผู ้ส่งสารโดยตรง การส่ือสารทางอ้อมจะแสดงออกมาทางการเคล่ือนไหว 

อากัปกิริยาต่าง ๆ ท่ีสะท้อนถึงอารมณ์ความรู้สึกท่ีอยู่ข้างใน และแรงจูงใจภายใน มากกว่า 

การส่งสารออกมาตรง ๆ 

  จากการศึกษาเร่ือง การส่ือสารระหว่างบุคคลท่ีมีประสิทธิภาพ สามารถสรุปไดว้่า 

การส่ือสารระหวา่งบุคคลท่ีจะก่อให้เกิดประสิทธิภาพมากนั้น ควรจะเป็นการส่ือสารแบบสองทาง 

ท่ีผูส่้งสารและผูรั้บสารมีปฏิสัมพนัธ์ซ่ึงกนัและกนั เน่ืองจากทาํให้สามารถเขา้ใจกนัทั้งสองฝ่าย 

อยา่งตรงประเด็น โดยการใชช่้องทางการส่ือสารโดยตรงในการส่ือสาร ทั้งการส่ือสารโดยใชค้าํพูด

ควบคู่ไปกบัการส่ือสารโดยไม่ใชค้าํพดู  

2.5.3ddอุปสรรคของการติดต่อส่ือสารระหว่างบุคคลอย่างมีประสิทธิภาพ 

  Robbins and Coulter (2559) ไดก้ล่าวถึงอุปสรรคท่ีสามารถเกิดข้ึนแลว้ส่งผลให ้

การติดต่อส่ือสารระหวา่งบุคคลขาดประสิทธิภาพ คือ   

 1)กกการกรองข้อมูลให้บิดเบือนไปจากข้อเท็จจริง โดยมีสาเหตุมาจาก

ความคิดท่ีจะเอาใจผูบ้งัคบับญัชา หรือเกิดในองคก์รท่ีมีสายการบงัคบับญัชายาว ตอ้งผา่นความเห็น

จากหลายระดับ ทาํให้โอกาสท่ีข้อมูลจะผิดเพี้ ยนไปจากความจริงย่อมมีความมากข้ึน ดังนั้ น 

การท่ีจะแก้ไขปัญหาข้อมูลบิดเบือนไปจากความจริงนั้ น ควรใช้การส่ือสารโดยตรงระหว่าง

ผูบ้งัคบับญัชากบัผูใ้ตบ้งัคบับญัชา เช่น การส่งเมลไ์ปยงัผูบ้งัคบับญัชาโดยตรง 

 2)กกการเลือกรับรู้ข่าวสาร คือ การท่ีบุคคลเลือกรับหรือตีความขอ้มูลข่าวสาร

ท่ีไดรั้บอยา่งมีอคติตามความสนใจ ประสบการณ์ ภูมิหลงัและทศันะคติของตน 
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 3)กกอารมณ์ความรู้สึก อารมณ์ของผู ้รับข่าวสารในขณะท่ีตนเองได้รับ

ข่าวสารจะมีผลโดยตรงต่อการตีความข่าวสารท่ีไดรั้บต่างกนั เช่น อารมณ์ดีใจหรือเสียใจจะมีผลต่อ

การรับรู้ข่าวสารแตกต่างกนั 

 4)ก ก ก า รได้ รับ รู้ข้อมู ล ข่ า วสา รม า ก เ กินไ ป  มี ผล ต่อก า รท่ี จะ ทํา ใ ห ้

เกินความสามารถในการรับรู้ข่าวสารของตนเอง จึงทาํให้เลือกรับรู้เฉพาะข่าวสารท่ีตนเองคิดว่า 

มีความสาํคญัเท่านั้น และละเลยในบางขอ้มูลท่ีตนเองเห็นวา่ไม่มีความสําคญัไป ซ่ึงในบางกรณีนั้น

ข้อมูล ท่ีตนเองเห็นว่าไม่ มีความสําคัญและละเลยข้ามไปนั้ น  อาจเ ป็นข้อมูล ท่ีสํ าคัญยิ่ ง 

ต่อการตดัสินใจก็ได ้

 5)กกการต่อต้าน เกิดข้ึนเม่ือผูรั้บรู้ข่าวสารรู้สึกว่าข่าวสารนั้นกระทบตน

ในทางลบ จึงเกิดปฏิกิริยาการต่อตา้น ไม่พยายามเขา้ใจ หรือรับรู้ข่าวสารนั้น ทาํให้เป็นอุปสรรค 

ต่อการรับรู้ข่าวสารได ้

 6)กกปัญหาของภาษา การส่ือสารของผูค้นถึงแม้จะเป็นชนชาติเดียวกัน  

ลว้นแต่มีความแตกต่างกนัท่ีวยั อาชีพ การศึกษา และภูมิภาค จึงทาํให้อาจมีทกัษะและความเขา้ใจ 

ในเร่ืองภาษาท่ีต่างกนั ยิ่งในองค์กรท่ีประกอบไปดว้ยพนกังานหลายเช้ือชาติ ย่อมทาํให้เกิดปัญหา 

ในลกัษณะน้ีได้มากยิ่งข้ึน หรือแต่ละฝ่ายขององค์กรอาจมีการใช้คาํศพัท์ท่ีใช้เฉพาะกลุ่มตวัเอง 

ก็จะทาํให้เขา้ใจกนัในเฉพาะกลุ่มนั้น ๆ เม่ือตอ้งมีการติดต่อกบัฝ่ายอ่ืนก็อาจเกิดปัญหาตามมาได้

เช่นกนั 

 7)กกวฒันธรรมประจาํชาติ วฒันธรรมของชาติต่าง ๆ ท่ีมีการติดต่อส่ือสารกนั 

อาจเป็นอุปสรรคต่อความเขา้ใจหากไม่ไดมี้การศึกษา และทาํความเขา้ใจใหถ่้องแท ้

จากการศึกษาเร่ือง อุปสรรคท่ีเกิดข้ึนแลว้ส่งผลให้การส่ือสารขาดประสิทธิภาพนั้น 

ผูว้จิยัสามารถสรุปไดว้า่ การเลือกท่ีจะรับรู้ข่าวสาร หรือการขาดการให้ความสําคญัของข่าวสารนั้น 

สามารถทาํให้ผูรั้บสารขาดความรู้ความเขา้ใจในสารนั้น และทาํให้การทาํงานขาดประสิทธิภาพ  

ขอ้มูลท่ีส่งมาในบางคร้ังมีมากจนเกินไป ทาํใหผู้รั้บสารเลือกท่ีจะรับรู้สารบางประเภท และไม่ไดใ้ห้

ความสําคญักบัทุกสารท่ีส่งมา อีกทั้งความแตกต่างของภาษาและวฒันธรรมท่ีแตกต่างกนัก็เป็น

อุปสรรคท่ีสาํคญัในการส่ือสารระหวา่งบุคคล  

2.5.4ddวธีิการแก้ไขอุปสรรคของการติดต่อส่ือสารระหว่างบุคคลอย่างมีประสิทธิภาพ 

Robbins and Coulter (2559) ไดก้ล่าวว่า ผูบ้ริหารในองค์กร อาจมีวิธีการแกไ้ข

อุปสรรคของการติดต่อส่ือสารด้วยวิธีการต่าง ๆ เช่น การให้โอกาสผูรั้บข่าวสารได้มีการโตต้อบ 

เลือกใชภ้าษาง่าย ๆ ไม่ซบัซ้อน เพื่อให้ผูรั้บสารเขา้ใจได ้ในขณะเดียวกนัผูส่้งสารก็ตอ้งตั้งใจรับฟัง

ปฏิกิริยาของผูรั้บสารท่ีแสดงออกมาทางอากปักิริยา หรือสีหน้าท่าทางด้วย เพื่อท่ีจะได้ทราบว่า 

ผูรั้บสารเขา้ใจถึงสารท่ีส่งไปนั้นเป็นอยา่งไร 
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Sethi and Manisha (www, 2009) กล่าวถึงการท่ีองคก์รจะกา้วขา้มผา่นอุปสรรคของ

การส่ือสารระหวา่งบุคคลตอ้งมีวธีิการดงัต่อไปน้ี 

 1)กกSimplify language ใช้ภาษาท่ีเข้าใจง่าย ชัดเจน ไม่ใช้ประโยคท่ีมี 

ความซบัซอ้น ซ่ึงจะทาํใหผู้รั้บสารสามารถเขา้ใจวา่ผูส่้งสารตอ้งการส่ือสารอะไร 

 2)กกControl emotion ในประเด็นการสนทนา -ซักถามในหัวข้อ ท่ี มี 

ความอ่อนไหว การควบคุมอารมณ์มีความสําคัญยิ่ง อย่าใช้อารมณ์ของตนเองเข้าไปในส่ิงท่ี 

ทาํการสนทนาควรปรับสภาวะทางอารมณ์ และใชเ้หตุและผลเป็นตวัวเิคราะห์สาร 

 3)กกListen ardently ในหลาย ๆ คร้ังพบวา่ เม่ือมีผูพู้ดกล่าวบางส่ิงบางอยา่ง

ออกไป ผูฟั้งมกัจะเพียงแค่ฟังสารนั้น ๆ แต่ไม่ได้มีการตั้งใจท่ีจะเขา้ใจสารนั้นอย่างจริงจงั ดงันั้น

ผูฟั้งจาํตอ้งวางตวัเองให้เปรียบเสมือนกบัว่าเป็นผูส่้งสารนั้น ๆ และพยายามท่ีจะทาํความเขา้ใจ 

ในตวัสารว่าผูพู้ดต้องการส่ือสารอะไรออกมา วิธีน้ีจะเป็นการทาํให้ผูฟั้งสามารถเขา้ใจสารได ้

อยา่งถ่องแทแ้ละถูกตอ้ง 

 4)กกUse feedback การใชป้ระโยชน์จากขอ้มูลยอ้นกลบั ซ่ึงจะมีประโยชน์

อย่างมากต่อผูส่้งสาร เน่ืองจากสามารถทาํให้ผูส่้งสารทราบว่าผูรั้บสารเข้าใจสารท่ีเราต้องการ

ส่ือสารถูกตอ้งหรือไม่  

จากการศึกษาเร่ืองวิธีการแก้ไขอุปสรรคของการติดต่อส่ือสารระหว่างบุคคล 

ของนักวิชาการหลายท่าน สามารถสรุปวิธีการแก้ไขปัญหาได้โดยการเปิดโอกาสให้พนักงาน 

ในองคก์รมีโอกาสในการแสดงความคิดเห็น เน่ืองจากจะสามารถทาํให้ผูส่้งสารรู้ถึงขอ้มูลยอ้นกลบั

ไปในตวั ซ่ึงเป็นขอ้มูลท่ีมีประโยชน์อย่างมาก และสามารถแก้ไขปัญหาอุปสรรคในเร่ืองต่าง ๆ  

ไดอ้ยา่งตรงประเด็น 

 

2.6กกแนวคดิเกีย่วกบัการใช้เทคโนโลยเีพือ่การส่ือสารภายในองค์กร 

 ในปัจจุบนับทบาทของเทคโนโลยีในดา้นของการส่ือสารมีความเจริญกา้วหนา้เป็นอยา่งมาก

และไดส้ร้างสรรค์วิธีการส่ือสารรูปแบบใหม่ท่ีสะดวกรวดเร็วให้กบัองค์กร อาทิ เครือข่ายระบบ

คอมพิวเตอร์ท่ีช่วยให้พนักงานและกลุ่มต่าง ๆ ในองค์กรท่ีอยู่คนละท่ี หรือกระจดักระจายกัน

ประสานงานกนัไดอ้ย่างสะดวก ทาํให้การตดัสินใจต่าง ๆ มีความรวดเร็วข้ึน และช่วยให้เป้าหมาย

ตลอดจนแผนงานบรรลุผลสําเร็จ เทคโนโลยีเพื่อการส่ือสารนั้นจะช่วยให้การส่ือสารภายในองคก์ร

มีประสิทธิผลหรือไม่นั้น ข้ึนอยู่กบัการนาํมาใช้ไดอ้ย่างเหมาะสมด้วย นอกจากท่ีเทคโนโลยีจะมี 

ผลต่อการเปล่ียนแปลงรูปแบบการส่ือสาร ตลอดจนมีส่วนร่วมในการส่ือสารในองค์กรแล้ว  
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ยงัสามารถเปล่ียนแปลงโครงสร้าง และการดาํเนินงานขององคก์รดว้ย เช่น การดาํเนินงานในแบบ

องคก์ารเสมือนจริง (Virtual organization) 

 อินเทอร์เน็ตกบัการส่ือสารภายในองคก์ร อินเทอร์เน็ต คือ เครือข่ายคอมพิวเตอร์ขนาดใหญ่ 

ท่ีมีการเช่ือมต่อระหว่างเครือข่ายหลาย ๆ เครือข่ายทัว่โลก โดยภาษาท่ีใช้ส่ือสารกันระหว่าง

คอมพิวเตอร์เรียกวา่ โพรโทคอล (Protocol) ส่วน World Wide Web นั้น เป็นบริการหน่ึงในโลก 

ของอินเทอร์เน็ต หรือท่ีเขียนยอ่วา่ www หรือเรียกกนัสั้น ๆ วา่ “เวบ็” (ณฏัฐชุ์ดา  วจิิตรจามรี, 2558) 

 ช่องทางใหม่ในการส่ือสารภายในองค์กรผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต เช่น จดหมาย

อิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) ระบบส่งขอ้ความทนัที (Instant Messaging; IM) รวมถึงอินทราเน็ตหรือ

ระบบเครือข่ายในองคก์ร ช่องทางต่าง ๆ เหล่าน้ีลว้นส่งผา่นความรวดเร็วในการส่ือสารไดม้ากกว่า

ส่ือส่ิงพิมพ์ท่ีต้องใช้ระยะเวลาในการผลิต และเผยแพร่เพื่อท่ีจะให้ได้เข้าถึงพนักงานทุกคน 

ในองค์กร และเขา้ถึงแต่ละคนท่ีทาํงานแตกต่างสถานท่ีกนั หรือแมแ้ต่อยู่กนัคนละประเทศก็ตาม  

ก็จะสามารถท่ีจะทาํการติดต่อส่ือสารหากนัได ้ขอ้ดีของระบบอินเทอร์เน็ต คือ การมีระบบท่ีเอ้ือ 

ต่อการส่ือสารกลบั (Feedback) ท่ีส่งเสริมให้เกิดการติดต่อส่ือสารแบบสองทาง โดยผ่านช่องทาง

ต่าง ๆ ดงัต่อไปน้ี 

  1)กกจดหมายอิเล็กทรอนิกส์หรืออีเมล์ (Electronic mail or e-mail) คือ การส่ง

ขอ้ความหรือข่าวสารจากบุคคลหน่ึงไปยงัอีกบุคคลหน่ึง หรือผ่านไปยงักลุ่มบุคคลหลาย ๆ คน  

ผา่นทางคอมพิวเตอร์และระบบเครือข่ายเหมือนกบัการส่งจดหมาย แต่อยูใ่นรูปของสัญญาณขอ้มูล

อิเล็กทรอนิกส์  จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ถือเป็นทางเลือกใหม่ในการติดต่อส่ือสาร ดว้ยความกา้วหนา้

ของเทคโนโลยรีะบบเครือข่ายทาํใหก้ารส่งและรับจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ไม่วา่ผูส่้งและผูรั้บจะอยูท่ี่

ใดก็ตามเป็นไปไดอ้ย่างรวดเร็ว และสามารถส่งผ่านขอ้มูลไดท้นัที ดงันั้นจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ 

จึงเขา้มามีบทบาทสําคญัในการติดต่อส่ือสารระหวา่งกนัภายในองคก์ร เน่ืองจากช่วยลดระยะเวลา

และค่าใช้จ่ายในการติดต่อส่ือสาร นอกจากน้ียงัสามารถท่ีจะส่งสารไปยงัผูรั้บหลาย ๆ คนได ้

ในเวลาเดียวกนั ขอ้แนะนาํในการส่ือสารทางอีเมลใ์หเ้กิดประสิทธิภาพ เช่น 

  •กกส่ือสารให้สั้ น กระชับ ไม่ยาวจนเกินไป เน่ืองจากการอ่านข้อความ 

บนหน้าจอคอมพิวเตอร์ หรือผ่านโทรศพัท์มือถือไม่สะดวกสบาย เม่ือเปรียบเทียบกับการอ่าน 

ผา่นตวัหนงัสือในหนา้กระดาษ 

  •กกระบุหวัขอ้ท่ีสั้น มีความชดัเจน และส่ือสารขอ้มูลสาํคญัแก่ผูรั้บสาร 

  •กกการส่งข้อมูลหาซ่ึงกันและกันนั้ น หากภายใน 1 วนัเราไม่สามารถ 

หาคาํตอบในเร่ืองนั้น ๆ ไดท้นัที ควรเขียนจดหมายอิเล็กทรอนิกส์บอกอีกฝ่ายวา่ กาํลงัคน้หาคาํตอบ

หรือขอ้มูลนั้น ๆ อยู ่เพื่อเป็นแสดงใหผู้ส่้งสารไดรู้้วา่ อีกฝ่ายไดรั้บสารท่ีตนเองไดส่้งไป 
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  •กกขอ้ความท่ีปรากฏในจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ ตอ้งมีการตรวจสอบการใช้

ตวัสะกดและไวยากรณ์ท่ีถูกตอ้งก่อนท่ีจะไดมี้การส่งสารนั้นออกไป 

  •กกไม่ควรส่งต่อขอ้ความหรือเอกสารแนบท่ีไดรั้บจากบุคคลใดบุคคลหน่ึง

ก่อนท่ีจะไดรั้บอนุญาตจากบุคคลนั้น 

  •กกในกรณีท่ีไดรั้บอีเมลท่ี์ส่งถึงผูรั้บจาํนวนมาก ไม่จาํเป็นตอ้งใชร้ะบบ “ตอบ

ทุกคน” หรือ “Reply to all” ทุกคร้ัง ควรเลือกท่ีจะตอบกลบัไปยงัผูท่ี้ควรไดรั้บขอ้มูลนั้นเท่านั้น 

  •กกอย่าใช้จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ในการอภิปรายหรือพูดคุยในเร่ืองท่ีเป็น

ความลบัขององคก์ร 

 2)กกระบบการส่งขอ้ความทนัที (Instant Messaging; IM) คือ ระบบการส่งขอ้ความ

ทันทีทางอินเทอร์เน็ตระหว่างคน 2 คน หรือกลุ่มคนในเครือข่ายเดียวกัน หรือท่ีเรียกกันว่า  

เมสเซนเจอร์ (Messenger) โปรแกรมท่ีใช้ในการส่งขอ้ความทนัที และได้รับความนิยม คือ MSN 

Messenger, Yahoo Messenger, Google Talk และ ICQ นอกจากความสามารถในการรับส่งขอ้ความ

ดังกล่าวแล้ว ยงัสามารถใช้บริการเมสเซนเจอร์ในรูปแบบของการรับ-ส่งไฟล์เอกสาร ภาพ  

การโทรศัพท์ และการประชุมออนไลน์ โดยการส่งภาพและเสียงของผูท่ี้ใช้ไปให้ยงัผูติ้ดต่อ 

อีกฝ่ังหน่ึงได้อย่างสะดวก ง่าย และรวดเร็ว ในสังคมปัจจุบันหลาย ๆ คนนิยมติดต่อส่ือสาร 

ผา่นทาง IM ดว้ยขอ้ความแทนการใช้โทรศพัท์หรืออีเมล์ เน่ืองจากเป็นการรับ-ส่งแบบเรียลไทม ์

(Real time) ไม่ตอ้งเสียเวลารอนาน ปัจจุบนัมีหลาย ๆ เหตุผลท่ีในหลาย ๆ องค์กรเร่ิมหันมาใช้

ช่องทางน้ีมากข้ึน อาทิ ตอ้งการเพิ่มช่องทางและประสิทธิภาพการส่ือสารภายในองคก์ร ลดจาํนวน

การใชโ้ทรศพัท ์และลดค่าใช้จ่ายต่าง ๆ ตลอดจนเป็นการเพิ่มช่องทางในการรองรับการช่วยเหลือ

ลูกคา้ ในทางตรงกนัขา้มก็พบวา่ บางองคก์รไม่นิยมใช ้IM เน่ืองจากมองวา่ คนส่วนใหญ่ยงัใช ้IM 

ในการติดต่อส่ือสารในเร่ืองส่วนตวัมากกวา่ท่ีจะใชติ้ดต่องานภายในองคก์ร 

 3)กกอินทราเน็ต (Intranet) คือ ระบบเครือข่ายภายในองค์กร เป็นบริการและ 

การเช่ือมต่อคอมพิวเตอร์เหมือนกบัอินเทอร์เน็ต แต่มีการจาํกดัขอบเขตการใช้งาน โดยเปิดให้

เฉพาะสมาชิกในองคก์รใช้เท่านั้น ดงันั้น อินทราเน็ตก็คือ ระบบอินเทอร์เน็ตเฉพาะภายในองคก์ร 

ทุกวนัน้ีในหลาย ๆ องค์กรใช้อินทราเน็ตส่ือสารหัวข้อต่าง ๆ ไปยงัพนักงานได้อย่างรวดเร็ว 

และกวา้งขวาง การใชง้านอินทราเน็ตในระยะหลงั นิยมนาํระบบเครือข่ายสังคม (Social network) 

มาใชเ้พื่อเช่ือมต่อกบัพนกังานท่ีอยูต่่างสถานท่ี หรือต่างภูมิภาคใหใ้กลชิ้ดกนัมากข้ึน  

 จากการศึกษาแนวคิดเก่ียวกบัการใช้เทคโนโลยีเพื่อการส่ือสารภายในองคก์ร ผูว้ิจยัสามารถ

สรุปได้ว่า เทคโนโลยีเพื่อการส่ือสารในสมยัใหม่น้ี สามารถช่วยให้การส่ือสารภายในองค์กร

สามารถถ่ายทอดขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ได้รวดเร็วข้ึน และส่งเสริมให้คนในองค์กรสามารถท่ีจะมี
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ปฏิสัมพนัธ์กนัได้มากยิ่งข้ึน แมแ้ต่ละคนจะอยู่กนัคนละสถานท่ี หรือแมก้ระทัง่ไม่ได้พบเจอกนั

โดยตรง แต่ก็สามารถทาํให้ทุกคนสามารถแลกเปล่ียนขอ้มูลข่าวสาร และรับรู้ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ 

ภายในองค์กรพร้อมกันได้ โดยท่ีไม่ต้องเสียเวลา  และค่าใช้จ่ายในการเดินทาง ส่งผลให ้

การดาํเนินงานในองคก์รมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากยิง่ข้ึน  

 

2.7กกงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 จากงานวิจยัเร่ือง การส่ือสารภายในองค์กรท่ีมีผลต่อการปฏิบติังานของพนักงานตอ้นรับ 

บนเคร่ืองบิน มีงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัต่อไปน้ี 

 กานต์มณี  แสงศรีจิราภทัร (2550) ได้ทาํการวิจยัเร่ือง การส่ือสารภายในองค์กรของบริษทั 

กสท โทรคมนาคม จาํกดั ผลการวจิยัพบวา่  

  1)กกวิธีการส่ือสารเพื่อเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารภายในองค์กร เป็นการส่ือสารแบบ 

ทางเดียว เนน้เพียงการบอกกล่าว ช้ีแจง และเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารให้แก่พนกังานไดรั้บทราบ และ

ไม่มีการวดัผลตอบกลบั 

  2)กกปัจจยัท่ีมีผลต่อความสําเร็จของการส่ือสารภายในองค์กร คือ ความรู้ความเขา้ใจ

ในเน้ือหาของเร่ืองท่ีจะส่ือสารของผูท่ี้ทาํการส่ือสาร การใช้ส่ืออย่างมีประสิทธิภาพ เน้ือหาสาระ

ของขอ้มูลข่าวสารตอ้งน่าสนใจ พนักงานตอ้งมีจิตสํานึก มีความสนใจอยากรับรู้ข้อมูลข่าวสาร 

และวฒันธรรมการเรียนรู้ภายในองคก์ร 

  3)กกพฤติกรรมการแสวงหาข่าวสารของพนกังาน มีความสัมพนัธ์กบัความคาดหวงั

และความพึงพอใจของพนกังานท่ีมีต่อส่ือ ท่ีใชใ้นการเผยแพร่ข่าวสารภายในองคก์ร 

 ความคาดหวังของพนักงานท่ีมีต่อ ส่ือ ท่ีใช้ในการเผยแพร่ข่ าวสารภายในองค์กร 

มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของพนกังานท่ีมีต่อส่ือท่ีใชใ้นการเผยแพร่ข่าวสารภายในองคก์ร 

นัน่คือ หากพนกังานมีการแสวงหาข่าวสารมาก ก็จะมีความคาดหวงัในการแสวงหาข่าวสารมาก 

และมีความพึงพอใจในส่ือท่ีใชใ้นการเผยแพร่ข่าวสารมากดว้ยเช่นกนั 

 นฤนันท์  วงศ์วิทยกําจร (2554) ได้ทําการวิจัย เ ร่ือง การส่ือสารภายในองค์กรและ 

ความพึงพอใจในการทาํงานของพนักงานไทยในบริษัทข้ามชาติเกาหลีในกรุงเทพมหานคร  

จากผลการวิจยั พบว่า รูปแบบการส่ือสารระหว่างผูบ้งัคบับญัชาชาวเกาหลีและพนักงานไทย 

ในบริษทัข้ามชาติเกาหลีในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นการส่ือสารแบบสองทาง เช่น การเดินมา

สั่งงานดว้ยตนเองของหัวหน้า หรือการเขา้ประชุม เป็นตน้ ขอ้มูลข่าวสารจากช่องทางการส่ือสาร

ชนิดน้ี ไม่เพียงแต่ชัดเจน และเช่ือถือได้ แต่ยงัมีประสิทธิภาพ และเป็นท่ีพึงพอใจ เน่ืองด้วย 

ในการส่ือสารสองทางพนกังานสามารถให้การตอบสนอง และปฏิกิริยาตอบกลบัแก่ผูบ้งัคบับญัชา 
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พนกังานจึงสามารถแสดงความคิดเห็น หรือขอ้เสนอแนะได้อย่างอิสระ ดงันั้นเม่ือผูบ้งัคบับญัชา 

เปิดโอกาสในการส่ือสารให้มากข้ึน จะนาํไปสู่ความพึงพอใจในการส่ือสารท่ีมากข้ึนดว้ย เน่ืองจาก

เม่ือการส่ือสารมีประสิทธิภาพ พนกังานมีแนวโนม้ท่ีจะเขา้ใจงานไดดี้ยิ่งข้ึน ฉะนั้นพวกเขาจะทุ่มเท

การทาํงานเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายขององคก์ร หรืออีกนยัหน่ึงคือ ความพึงพอใจในการทาํงานนาํไปสู่

ความสนใจ และความกระตือรือร้นท่ีมากข้ึนในการทาํงาน ดงันั้นประสิทธิภาพของงานจะเพิ่มข้ึน

หากพนกังานเกิดความพึงพอใจกบังานของตน 

 ปาริชาต  สถาปิตานนท์ (2551) ได้ทาํการวิจัยเร่ือง การส่ือสารประเด็นสาธารณะและ 

การเปล่ียนแปลงในสังคมไทย ผลการวจิยัพบวา่ 

 1)กกกระบวนการส่ือสารประเด็นสาธารณะซ่ึงนําไปสู่การเปล่ียนแปลงเป็น

กระบวนการซ่ึงกลุ่มบุคคลท่ีเก่ียวข้องกับปัญหาดําเนินการแลกเปล่ียนข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ  

ท่ีเก่ียวกบัสถานการณ์ต่าง ๆ และร่วมกนักาํหนดเป้าหมายในการเปล่ียนแปลง ซ่ึงอาจเป็นเป้าหมาย

เชิงการเปล่ียนแปลงในระดบับุคคล อาทิ การเปล่ียนแปลงเชิงความคิด ความรู้สึก และพฤติกรรม

บุคคล หรือเป้าหมายในการเปล่ียนแปลงระดับโครงสร้าง เช่น การเปล่ียนแปลงเชิงกายภาพ 

นโยบาย กฎหมาย หรือระบบสนับสนุนอ่ืน ๆ เป็นต้น นอกจากนั้ นกลุ่มบุคคลท่ีเก่ียวข้อง 

ย ังได้ร่วมกันพิจารณามาตรการต่าง ๆ ท่ี เหมาะสม ทั้ งมาตรการด้านการส่ือสาร  ได้แก่  

การแพร่กระจายขอ้มูลข่าวสาร การส่ือสารรณรงค ์และการช้ีแนะเชิงนโยบาย และมาตรการอ่ืน ๆ 

อนัไดแ้ก่ มาตรการเชิงกายภาพ เชิงนโยบาย เชิงกฎหมาย เป็นตน้ และการลงมือปฏิบติัการต่าง ๆ 

เพื่อใหง้านบรรลุเป้าหมาย ตลอดจนมีขั้นตอนเก่ียวกบัการป้อนขอ้มูลกลบั (Feedback) เขา้สู่ขั้นตอน

ของการแลกเปล่ียนขอ้มูลข่าวสารร่วมกนัเป็นระยะ ๆ ซ่ึงการกระทาํดงักล่าว มกันาํไปสู่การร่วมกนั

กําหนดเป้าหมายใหม่ปรับเปล่ียนเป้าหมายเดิม และการดําเนินมาตรการท่ีเหมาะสมต่าง ๆ  

เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายท่ีใหญ่ข้ึนต่อไป 

 2)กกองค์ประกอบต่าง ๆ ในกระบวนการส่ือสารประเด็นสาธารณะท่ีเอ้ือต่อ 

การเปล่ียนแปลงสังคม ประกอบดว้ย องค์ประกอบเชิงบุคคล/องคก์ร (ความมุ่งมัน่ ความน่าเช่ือถือ  

การวางบทบาทผูส้นับสนุน ความหลากหลาย ความเป็นส่ือกลาง ความเป็นหุ้นส่วนของบุคคล 

ในวงการส่ือมวลชน) เชิงเป้าหมาย (ครอบคลุม ประโยชน์สาธารณะ ท้าทาย) องค์ประกอบ 

เชิงการออกแบบกระบวนการส่ือสาร (มาตรการคู่ขนาน ยืดหยุ่น ครบวงจร) เชิงสาร (เอกภาพ 

รูปธรรม โดดเด่น อิงขอ้มูลสนบัสนุน) เชิงช่องทาง (หลากหลาย ผลิตและแพร่กระจายในวงการ) 

และองคป์ระกอบเชิงบริบทแวดลอ้ม (การเมือง นโยบาย กฎหมาย กระแสสังคม) 

 เกรียงศกัด์ิ  เจดียแ์ปลง (2551) ไดท้าํการวิจยัเร่ือง การพฒันาประสิทธิภาพการส่ือสารภายใน

องค์กร สํานักประชาสัมพันธ์เขต 3 กรมประชาสัมพันธ์ ผลการศึกษาพบว่า สภาพปัจจุบัน 

การส่ือสารภายในองคก์ร สํานกัประชาสัมพนัธ์เขต 3 กรมประชาสัมพนัธ์ ระดบัสภาพการส่ือสาร
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ภายในองคก์รโดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง ดา้นช่องทางการส่ือสาร ขอ้ท่ีมีสภาพการส่ือสาร

ภายในองค์กรสูงสุด  คือ การใช้วารสารส่ิงพิมพ์ท่ีออกจากสํานักงาน ด้านข่าวสาร ข้อท่ีมี 

สภาพการส่ือสารภายในองค์กรสูงสุด คือ การพิมพ์หรือการเขียนท่ีใช้ในการส่ือสารชัดเจน 

ข้อเสนอแนะแนวทางในการพัฒนาการส่ือสารภายในองค์กร ในการส่งข่าวสารหลายทอด  

เพื่อไม่ให้ข่าวสารตกหล่นสูญหายระหว่างทาง หรือข้อมูลบิดเบือนไป ควรแนบเอกสารเน้ือหา

ข่าวสารไปดว้ย ไม่ควรส่ือสารดว้ยวาจาเพียงอย่างเดียว และเพื่อให้การรับส่งข่าวสาร การส่ือสาร 

มีประสิทธิภาพ ควรจดับุคคลากรรับผิดชอบในดา้นการรับ-ส่งข่าวสารเทคโนโลยีทางการส่ือสาร 

ซ่ึงจะช่วยให้องคก์รมีการส่ือสารท่ีมีประสิทธิผลมากข้ึน โดยเฉพาะการส่ือสารเขา้ถึงตวับุคคลท่ีมี

ลกัษณะการทาํงานไม่ประจาํในสาํนกังาน ดว้ยการใชก้ารส่ือสารผา่นเครือข่ายทางมือถือ เช่น WAP 

SMS จดัทาํระบบ Extranet และ VPN เพื่อเช่ือมโยงเครือข่ายการส่ือสารใหร้วดเร็วและสะดวก ควบคู่

กับการพัฒนาบุคคลากรให้มีความรู้ความสามารถในการใช้อุปกรณ์เทคโนโลยีใหม่  ๆ  

อยา่งสมํ่าเสมอ 

 Jo and Shim (2005) ไดศึ้กษารูปแบบท่ีเปล่ียนไปของวธีิการส่ือสารของพนกังาน: ผลกระทบ

ของความสามารถในการบริหารจดัการวธีิการติดต่อส่ือสารท่ีมีต่อความสัมพนัธ์ และความไวว้างใจ

ในวิธีการติดต่อส่ือสารของพนักงาน พบว่า วิธีการติดต่อส่ือสารด้วยวาจาเก่ียวขอ้งอย่างชัดเจน 

กบัการรับรู้ของบุคคล ทั้งน้ีเพื่อสนบัสนุนความสามารถในการบริหารจดัการและความเป็นมิตร  

การรับรู้จะสนับสนุนให้เกิดความไวว้างใจ ซ่ึงเป็นเป้าหมายในการบริหารจัดการขององค์กร 

เพื่อลดความขดัแยง้ และสร้างความไม่พอใจแก่พนกังาน ผลการวิจยัแสดงให้เห็นวา่ ความไวว้างใจ

มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัการประเมินความสามารถในการบริหารจดัการวิธีการติดต่อส่ือสาร 

ขอ้เสนอแนะสําหรับงานวิจยัในอนาคตคือ การท่ีพนักงานยอมรับการติดต่อส่ือสารในเชิงบวก  

มีแนวโนม้ท่ีจะกระตุน้ความสัมพนัธ์และความไวว้างใจมากกวา่ระดบัความสามารถในการบริหาร

จดัการ 

 Visser (2000) ได้ศึกษาโครงสร้างการติดต่อส่ือสารขององค์กรและความสําเ ร็จใน 

การปฏิบติังาน พบว่า ผลกระทบของโครงสร้างการติดต่อส่ือสารภายในองค์กรท่ีมีต่อผลสําเร็จ 

ในการปฏิบติังาน เป็นการวางแผนการไวล่้วงหนา้ เพื่อการเลือกแผนงานโครงการท่ีไม่เหมือนกนั 

ซ่ึงเป็นเหตุผลท่ีทาํใหต้วัแทนอาจจะปฏิเสธ หรือยอมรับโครงการได ้ในสภาวะท่ีมีคนต่อตา้นสังคม 

การปกครองตามลาํดบัขั้นจะบรรลุผลสําเร็จท่ีเร็วกว่าการปกครองแบบเคร่งครัดมาก ๆ เน่ืองจาก 

เป็นส่ิงท่ีตรงกนัขา้มกบัส่ิงแวดลอ้มท่ีเป็นมิตร การจดัระบบตามลาํดบัขั้นเป็นส่ิงท่ีเขม้งวดเกินไป 

ในมุมมองของสังคมท่ีไม่ เคร่งครัด โดยสรุป ถ้าโครงการท่ีมีคุณค่าในเร่ืองผลประโยชน์ 

แต่ถูกปฏิเสธจะนํามาซ่ึงสาเหตูท่ีว่า ตัวแทนในระดับเดียวกันสามารถปฏิบัติงานได้ดีกว่า 

การจดัระบบการปกครองตามลาํดบัขั้น 
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2.8กกกรอบแนวคดิงานวจิัย 

การวิจัยเร่ือง “การส่ือสารภายในองค์กรท่ีมีผลต่อการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับ 

บนเคร่ืองบิน” ไดมี้การกาํหนดตวัแปรตน้และตวัแปรตาม เพื่อเป็นแนวทางในการดาํเนินงานวิจยั 

ดงัแสดงในภาพท่ี 2.10 

 

                                  ตัวแปรต้น 

 

 

 

  

 

 

                                                                                                                         ตัวแปรตาม 

                                                                                                                    

 

                                                                                                                              

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพทีก่2.10กกกรอบแนวคิดงานวจิยั 

1.กกปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ 

1)   เพศ                       

2)  อาย ุ

3)  ระดบัการศึกษา 

4)  ระดบัตาํแหน่งงาน 

5)  ประสบการณ์พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 

 

2.ก  พฤติกรรมของการส่ือสารภายในองคก์ร 

1)  แหล่งขอ้มูลข่าวสาร 

2)  การอพัเดทขอ้มูลข่าวสาร 

3)  ความตอ้งการในการรับขอ้มูลข่าวสาร 

4)  การสอบถามขอ้มูลยอ้นกลบั 

5)  ประเภทของขอ้มูลข่าวสาร 

 

3.กกอุปสรรคและปัญหาทางดา้นการส่ือสารภายในองคก์ร

ท่ีส่งผลต่อการพฒันาองคก์ร 

1)  อุปสรรคและปัญหาดา้นการส่ือสารภายในองคก์ร 

-  ผูส่้งสาร   

-  สาร 

-  ช่องทางการส่ือสาร 

-  ผูรั้บสาร 

2)  ความคิดเห็นเก่ียวกบัการส่ือสารภายในองคก์รท่ีมี

ผลต่อการปฏิบติังานของพนกังาน 

3)  ขอ้เสนอแนะในการแกปั้ญหา 

 

 

การส่ือสารภายในองคก์ร 

ท่ีมีผลต่อการปฏิบติังาน 

ของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 

 

 



 

บทที ่3 

วธีิการดาํเนินการวจิยั 

 

 การวิจัยเร่ือง “การส่ือสารภายในองค์กรท่ีมีผลต่อการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับ 

บนเคร่ืองบิน” กรณีศึกษา สายการบิน Norwegian Air Shuttle ประจําฐานปฏิบัติการ

กรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research) ดว้ยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก  

( In-depth interview)  และการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research)  ด้วยวิธีการสํารวจ  

(Survey research) มีวธีิการดาํเนินงานวจิยั ดงัน้ี 

  1)กกวธีิวจิยั 

  2)กกประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

  3)กกตวัแปรท่ีทาํการวจิยั 

  4)กกเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 

  5)กกการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

  6)กกการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

3.1กกวธีิวจิัย 

 ผูว้ิจยัได้แบ่งวิธีการดาํเนินวิจยัออกเป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่ การวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative 

research) และการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) ดงัน้ี 

 3.1.1กก การวจัิยเชิงคุณภาพ 

   ผูว้ิจยัทาํการรวบรวมขอ้มูลดา้นเอกสาร (Documentary search) การใชก้ารสัมภาษณ์

เชิงลึก ( In-depth interview)  โดยสัมภาษณ์แบบเป็นทางการ ลักษณะของการสัมภาษณ์เป็น 

การสัมภาษณ์ท่ีมีคาํถามแบบปลายเปิด (Open-end question) และสร้างแบบสัมภาษณ์จากการศึกษา

ทฤษฎีและแนวคิดท่ีไดจ้ากเอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยมีขั้นตอนในการสร้างแบบสัมภาษณ์ 

ในการดาํเนินงานวจิยัดงัน้ี 

 1)กกการศึกษาคน้ควา้ และรวบรวมขอ้มูลจากเอกสาร หนงัสือ หรือวารสาร 

ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการส่ือสารภายในองคก์ร ความรู้ทางการส่ือสาร (Introduction to communication) 

หลกัของการส่ือสาร วฒันธรรมและพฤติกรรมของการส่ือสารภายในองคก์ร รวมถึงศึกษางานวิจยั 

ท่ีเก่ียวขอ้งในดา้นของการส่ือสารภายในองคก์ร 
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 2)กกสร้างแบบการสัมภาษณ์ให้สอดคล้องกับวตัถุประสงค์ของงานวิจัย  

ซ่ึงมีเน้ือหาท่ีครอบคลุมถึง วิธีการส่ือสารภายในองค์กรจากสายการบิน Norwegian Air Shuttle 

มายงัหัวหน้าพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน ประจาํฐานปฏิบติัการกรุงเทพมานคร และวิธีการ

ส่ือสารจากหัวหน้าพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน ประจาํฐานปฏิบติัการกรุงเทพมานคร มายงั

พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน วฒันธรรมของการส่ือสายภายในสายการบิน ตลอดจนปัญหาและ

อุปสรรคท่ีเกิดข้ึนจากการส่ือสารภายในองค์กรในปัจจุบนั รวมถึงแนวทางในการแก้ไขปัญหา 

ด้านการส่ือสารภายในองค์กร และให้อาจารย์ท่ีปรึกษาตรวจสอบความถูกต้อง  พร้อมทั้ ง 

ใหค้าํแนะนาํในการปรับปรุงแบบฟอร์มในการสัมภาษณ์ 

 3)กกนาํแบบสัมภาษณ์ท่ีไดจ้ดัทาํข้ึน และผา่นคาํแนะนาํจากอาจารยท่ี์ปรึกษา

ให้ผูเ้ช่ียวชาญทาํการตรวจสอบความสอดคลอ้งของแบบสัมภาษณ์ท่ีไดจ้ดัทาํข้ึนกบัวตัถุประสงค์

ของงานวจิยั และนาํคาํแนะนาํท่ีไดรั้บจากผูเ้ช่ียวชาญมาปรับปรุง และแกไ้ขแ้บบสัมภาษณ์อีกคร้ัง 

 4)กกจัดทําแบบสัมภาษณ์ให้เสร็จสมบูรณ์ และนําแบบสัมภาษณ์ท่ีได้

จดัเตรียมข้ึนทาํการสัมภาษณ์กับหัวหน้าพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน ประจาํฐานปฏิบติัการ

กรุงเทพมหานครโดยการจดบนัทึกขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ และเทปบนัทึกเสียงในการสัมภาษณ์ 

 5)กกนาํขอ้มูลท่ีได้จากการสัมภาษณ์มาสรุปรวบรวมในแต่ละประเด็นของ 

ขอ้คาํถามในแบบสัมภาษณ์ 

3.1.2กก การวจัิยเชิงปริมาณ 

  ผูว้ิจยัทาํการจดัทาํแบบสอบถามข้ึนเพื่อสอบถามพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน  

สายการบิน Norwegian Air Shuttle ท่ีประจาํฐานปฏิบติัการกรุงเทพมหานคร โดยแบบสอบถาม 

ท่ีจดัทาํข้ึนมีขั้นตอนในการดาํเนินงานวจิยั ดงัน้ี 

  1)กกทาํการศึกษาคน้ควา้ จากหนังสือและเอกสารงานวิจยัต่าง ๆ ท่ีมีหัวขอ้

เก่ียวข้องกับการส่ือสารภายในองค์กร ประสิทธิภาพของการส่ือสารภายในองค์กร พฤติกรรม 

การส่ือสารภายในองค์กร กระบวนการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ และแนวทางในการเพิ่ม

ประสิทธิภาพของการส่ือสารภายในองคก์ร ตลอดจนขอ้มูลการส่ือสารทั้งหมดท่ีผา่นระบบเครือข่าย

ภายในองค์กร CrewNet (VISTAIR) Online Communication Tool เวบ็ไซต์ภายในของบริษทั 

และจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ท่ีส่งตรงมายงัพนกังาน 

  2)กกทาํการสร้างแบบสอบถามให้ครอบคลุมกบัวตัถุประสงค์ของงานวิจยั  

ซ่ึงมีเน้ือหาท่ีครอบคลุมถึงวิธีการรับส่งข่าวสารของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน กบัสายการบิน 

 Norwegian Air Shuttle อุปสรรคและปัญหาท่ีเกิดข้ึนในระหว่างการปฏิบติังาน ท่ีมีผลมาจาก 

เ ร่ืองการติดต่อส่ือสารระหว่างตัวพนักงานกับสายการบินโดยจําแนกออกเป็น 4 ด้าน คือ 
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 ด้านผู ้ส่งสาร ด้านสาร ด้านช่องทางการส่ือสาร และด้านผู ้รับสาร ตลอดจนข้อเสนอแนะ 

จากพนกังานท่ีจะใชเ้ป็นแนวทางในการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน  

  3)กกนําแบบสอบถามท่ีได้จัดทํา ข้ึนให้อาจารย์ท่ีป รึกษาตรวจสอบ 

ความถูกต้อง พร้อมทั้ งค ําแนะนําในการปรับปรุงแบบสอบถาม และทําการแก้ไขปรับปรุง 

ตามคาํแนะนาํของอาจารยท่ี์ปรึกษา 

  4)กกนําแบบสอบถามท่ีผ่านการแก้ไขจากคาํแนะนาํของอาจารย์ท่ีปรึกษา 

นาํเสนอให้ผูเ้ช่ียวชาญทาํการตรวจสอบความถูกตอ้งของแบบสอบถาม เพื่อให้มีความสอดคลอ้ง 

กบัวตัถุประสงค์ของงานวิจยัท่ีไดก้าํหนดไว ้และนาํคาํแนะนาํท่ีไดรั้บจากผูเ้ช่ียวชาญมาปรับปรุง

แบบสอบถามอีกคร้ัง 

  5)กกจัดทําแบบสอบถามให้เสร็จสมบูรณ์ และเก็บรวบรวมข้อมูลจาก

พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินทุกคนท่ีประจาํฐานปฏิบติัการกรุงเทพมหานคร 

  6)กกทาํการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามโดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูป 

สรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูลออกมาในรูปแบบของตารางประกอบไปดว้ยคาํบรรยาย โดยใชค้่าสถิติ 

ในการแปรผล 

  7)กกบรรยายสรุปผลงานวจิยั โดยแยกตามวตัถุประสงคข์องหวัขอ้วจิยั 

 

3.2กกประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ผูว้ิจยัได้แบ่งประชากรและกลุ่มตวัอย่างออกเป็น 2 ประเภท ได้แก่ การวิจยัเชิงคุณภาพ 

(Qualitative research) และการวจิยัเชิงปริมาณ (Qualitative research) 

 3.2.1กก การวจัิยเชิงคุณภาพกก 

  ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี ผูว้ิจยัเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive 

sampling) จาํนวน 1 ท่าน คือ คุณภิญญา  วิโรจน์พนัธ์ (Base Chief Cabin Crew-Bangkok base) 

เน่ืองจาก คุณภิญญา ดาํรงตาํแหน่งหัวหน้าพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ประจาํฐานปฏิบติัการ

กรุงเทพมหานคร มีหน้าท่ีหลกัคือ เป็นบุคคลท่ีเป็นส่ือกลางในการกระจายขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ  

จากสายการบิน Norwegian Air Shuttle มายงัพนกังานทุกคนในฐานปฏิบติัการให้ไดรั้บทราบ  

และในขณะเดียวกนัก็เป็นบุคคลท่ีรวบรวมเร่ืองราวและขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนในฐานปฏิบติัการ

กรุงเทพมหานครแจ้งโดยตรงต่อสายการบิน เป็นบุคคลท่ีมีความรู้และความเข้าใจเป็นอย่างดี

เก่ียวกบัขอ้มูลในทุกภาคส่วนของสายการบิน Norwegian Air Shuttle รวมทั้งการปฏิบติังาน 

ของคุณภิญญา มีการปฏิบติังานประจาํอยู่ท่ีประเทศไทยซ่ึงพนักงานทุกคนสามารถท่ีจะติดต่อ 
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ส่ือสารได้โดยตรง เม่ือเกิดปัญหาต่าง ๆ ในด้านของการปฏิบัติงานหรือการให้ค ําแนะนํา 

ในทุก ๆ เร่ืองท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินไดอ้ยา่งรวดเร็ว       

 3.2.2กก การวจัิยเชิงปริมาณกก 

  ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ีคือ  พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน สายการบิน 

Norwegian Air Shuttle ประจําฐานปฏิบัติการกรุงเทพมหานคร จํานวนทั้ ง ส้ิน  184 คน 

ซ่ึงประกอบดว้ย 1) Cabin Check Supervisor 19 คน 2) Senior Cabin Crew Member 46 คน  

และ 3) Cabin Crew Member 119 คน 

  

3.3กกตัวแปรทีท่าํการวจิัย 

 งานวิจัยเร่ือง การส่ือสารภายในองค์กรท่ีมีผลต่อการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับ 

บนเคร่ืองบิน ผูว้จิยัไดก้าํหนดตวัแปรท่ีใชใ้นงานวจิยั ดงัต่อไปน้ี 

 3.3.1dd ตัวแปรต้น 

  ตวัแปรตน้ แบ่งออกเป็น 3 ดา้น ประกอบดว้ย 

1)กกปัจจยัส่วนบุคคล 

2)กกพฤติกรรมการส่ือสารภายในองคก์ร 

3)กกอุปสรรคและปัญหาทางด้านการส่ือสารภายในองค์กรท่ีส่งผลต่อการพฒันา

องคก์ร 

 3.3.2dd ตัวแปรตาม 

  ตวัแปรตาม คือ การส่ือสารภายในองค์กรท่ีมีผลต่อการปฏิบติังานของพนักงาน

ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 

 

3.4ก เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 

 3.4.1กก การวจัิยเชิงคุณภาพกก 

  ผูว้จิยัจดัทาํแบบสัมภาษณ์ท่ีมีโครงสร้างหรือแบบเป็นทางการ (Structured interview 

or format interview) ซ่ึงเป็นลกัษณะของคาํถามท่ีมีขอ้กาํหนดแน่นอน ดาํเนินการสัมภาษณ์ 

โดยทาํการนัดหมายล่วงหน้า เพื่อให้ผูส้ัมภาษณ์ได้เตรียมความพร้อม คลอบคลุมในประเด็น 

ท่ีตอ้งการ โดยการสัมภาษณ์ในคร้ังน้ี จะมีการจดบนัทึก และใชเ้คร่ืองบนัทึกเสียงในการสัมภาษณ์ 

โครงสร้างของการสัมภาษณ์ออกเป็น 2 ส่วนดงัน้ี 

• ส่วนท่ี   1    ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หส้ัมภาษณ์ 
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• ส่วนท่ี  2  แนวคาํถามท่ีเก่ียวขอ้งกบัการส่ือสารภายในองค์กรท่ีมีผลต่อ 

การปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน โดยคาํถามท่ีใชป้ระกอบดว้ย 

  -กกข้อท่ี 1 วฒันธรรมองค์กรในการส่ือสารภายในสายการบิน 

Norwegian Air Shuttle เป็นอยา่งไร 

 -กกข้อท่ี 2 วิธีการส่ือสารภายในองค์กร มีลักษณะการติดต่อ 

ส่ือสารเป็นอย่างไรเม่ือจาํแนกตาม ทิศทางการส่ือสารภายในองค์กร (Based on directions of 

communication) ช่องทางการติดต่อส่ือสารภายในองค์กร (Based on channel) ประเภทของ 

การใช้งาน (Based on type of use) และสัญลกัษณ์ของการส่ือสารภายในองค์กร (Based on 

communication sign) 

 -ก ก ข้อ ท่ี  3 วัต ถุ ป ร ะ ส ง ค์ข อง ก า ร ส่ื อ ส า รใ นส า ย ก า รบิ น 

Norwegian Air Shuttle คืออะไร 

 -กกข้อท่ี 4 แผนการและขั้นตอนการดาํเนินงานส่ือสารภายใน

องคก์รจากสายการบิน Norwegian Air Shuttle มาถึงหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ประจาํ

ฐานปฏิบติัการบินกรุงเทพมหานคร (Base Chief Cabin Crew-Bangkok base) เป็นอยา่งไร 

 -กกขอ้ท่ี 5 แผนการและขั้นตอนการดาํเนินงาน การส่ือสารภายใน

องคก์รจากหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ประจาํฐานปฏิบติัการบินกรุงเทพมหานคร (Base 

Chief Cabin Crew-Bangkok base) มายงัพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินเป็นอยา่งไร 

 -กกขอ้ท่ี 6 พฤติกรรมทัว่ไปของการส่ือสารภายในองค์กร อาทิ 

แหล่งข้อมูลข่าวสารท่ีได้รับในปัจจุบัน การอัพเดทของข้อมูลข่าวสารท่ีได้รับ ความต้องการ 

ในการรับขอ้มูลข่าวสาร การสอบถามขอ้มูลยอ้นกลบัและประเภทของขอ้มูลข่าวสารภายในองคก์ร 

 -กกข้อท่ี 7 ปัญหาและอุปสรรคท่ีเกิดข้ึนจากการส่ือสารภายใน

องคก์รในปัจจุบนั 

 -กกข้อท่ี 8 ปัจจัยท่ีมีผลต่อความสําเร็จของการส่ือสารภายใน

องคก์ร 

 -กกข้อท่ี  9 ข้อเสนอแนะ  และแนวทางในการแก้ไขปัญหา 

ด้านการส่ือสารภายในองค์กร เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับ 

บนเคร่ืองบิน 

 3.4.2กก การวจัิยเชิงปริมาณกก 

  ผู ้วิจ ัยใช้ เค ร่ืองมือ ท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลแบบการวิจัย เ ชิงสํารวจ  

(Survey research) เป็นเคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยการสร้างแบบสอบถาม 

แบบกาํหนดคาํตอบให้ (Check list) และแบบประเมินค่า (Rating scale) เพื่อสอบถามสภาพ 
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การส่ือสารภายในองค์กรท่ีมีผลต่อการปฏิบติังานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน โดยแบ่ง

แบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วนคือ 

 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรของกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ

ระดบัการศึกษา ระดบัตาํแหน่งงาน ประสบการณ์ดา้นการเป็นพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 

 ส่วนท่ี 2 พฤติกรรมทัว่ไปของการส่ือสารภายในองค์กร ในการปฏิบัติงานของ

พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน  

 ส่วนท่ี 3 อุปสรรคและปัญหาในการส่ือสารภายในองคก์ร ซ่ึงแบ่งออกเป็น 4 ดา้น คือ 

ดา้นผูส่้งสาร ดา้นสาร ดา้นช่องทางการส่ือสาร และดา้นผูรั้บสาร  

 ในแต่ละขอ้คาํถามในส่วนท่ี 2 และส่วนท่ี 3 จะมีคาํตอบใหเ้ลือกอยู ่5 ระดบั ไดแ้ก่ 

 เกณฑก์ารใหค้ะแนนเท่ากบั 5 หมายถึง มากท่ีสุด 

 เกณฑก์ารใหค้ะแนนเท่ากบั 4 หมายถึง มาก 

 เกณฑก์ารใหค้ะแนนเท่ากบั 3 หมายถึง ปานกลาง 

 เกณฑก์ารใหค้ะแนนเท่ากบั 2 หมายถึง นอ้ย 

 เกณฑก์ารใหค้ะแนนเท่ากบั 1 หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 

 ส่วนท่ี 4 การแสดงความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม เพื่อเป็นแนวทางแก้ไข

ปัญหาดา้นการส่ือสารภายในองคก์ร เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการทาํงาน และนาํไปสู่การพฒันาองคก์ร

ท่ีดีข้ึน 

 

3.5กกการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 3.5.1กก การเกบ็รวบรวมข้อมูลเชิงคุณภาพกก 

 ในการวิจัยวิ ธีการส่ือสารภายในองค์กรของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน  

สายการบิน Norwegian Air Shuttle คร้ังน้ี ผูว้ิจยัได้ดาํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแนวคิด  

ทฤษฎีและเอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องเพื่อนําข้อมูลมาเป็นแนวทางในการสร้างเคร่ืองมือท่ีใช ้

ในการศึกษา ในส่วนของลกัษณะขอ้มูลสามารถจาํแนกออกเป็น 2 ลกัษณะดงัน้ี 

 1)กกข้อมูลปฐมภูมิ ( Primary data) เป็นการสัมภาษณ์แบบเชิงลึก (In-depth 

interview) เป็นการสัมภาษณ์ด้วยตัวเองเป็นรายบุคคล  ถึงลักษณะของการส่ือสารภายใน 

องค์กร ในการสัมภาษณ์คร้ังน้ี ผู ้วิจ ัยเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive sampling)  

จาํนวน 1 ท่าน คือ หวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ประจาํฐานปฏิบติัการบินกรุงเทพมหานคร  

(Base Chief Cabin Crew-Bangkok base) ซ่ึงเป็นบุคคลท่ีมีความเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัพฤติกรรม 

การส่ือสารภายในองคก์ร มีความรู้ในกระบวนการส่ือสาร และมีความเขา้ใจถึงอุปสรรคและปัญหา
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ทางด้านการส่ือสารภายในองค์กรเป็นอย่างดี ผูว้ิจยัจะทาํการบนัทึกขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ 

และนาํขอ้มูลท่ีไดม้าทาํการวเิคราะห์และสรุปผลการวจิยัต่อไป  

 2)กกข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary data) เป็นการศึกษาหาข้อมูลจากทางเอกสาร

งานวิจยั บทความวิชาการ วิทยานิพนธ์ท่ีเก่ียวขอ้งโดยทาํการศึกษาในส่วนของหัวขอ้ท่ีเก่ียวขอ้ง 

กบัการส่ือสารภายในองคก์ร  

3.5.2กก การเกบ็รวบรวมข้อมูลเชิงปริมาณ 

 1)กกขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary data) ผูว้ิจยันาํแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึน เก็บขอ้มูลจาก

พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน สายการบิน Norwegian Air Shuttle ประจําฐานปฏิบัติการ

กรุงเทพมหานคร จาํนวนทั้งส้ิน 184 คน ซ่ึงมีเน้ือหาเก่ียวกบัพฤติกรรมทัว่ไปของการส่ือสารภายใน

องค์กร อุปสรรคและปัญหาทางด้านการส่ือสารภายในองค์กรท่ีมีผลต่อการพฒันาองค์กร และ 

ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะด้านการส่ือสารภายในองค์กรเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการทาํงาน  

และนาํไปสู่การพฒันาองคก์รท่ีดีข้ึน 

 2)กกขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) ได้จากการรวบรวมและศึกษาคน้ควา้ขอ้มูล 

ผ่านทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ท่ีส่งตรงมายงัพนักงาน ข้อมูลเว็บไซต์ภายในของบริษทั และ 

การส่ือสารผา่นระบบเครือข่ายภายในองคก์ร CrewNet (VISTAIR) Online Communication Tool 

   

3.6กกการวเิคราะห์ข้อมูล 

 ผูว้ิจยัได้รวบรวมขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์เชิงลึก และขอ้มูลจากแบบสอบถามทั้งหมด  

ทาํการวิเคราะห์ขอ้มูล โดยทาํการวิเคราะห์โดยแยกออกเป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ และ 

การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ โดยมีรายละเอียด ดงัต่อไปน้ี  

3.6.1กก การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ  

  ภายหลังจากการเก็บรวบรวมข้อมูลท่ีได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึกแล้ว นําข้อมูล 

มาวิเคราะห์ในรูปแบบการวิเคราะห์เชิงพรรณนา (Analytical description)  โดยแยกคําถาม 

แต่ละประเด็นให้สอดคล้องตามวตัถุประสงค์ของงานวิจัย เพื่อนําข้อมูลท่ีได้มาวิเคราะห์ถึง

กระบวนการส่ือสารภายในองคก์ร ปัญหาและอุปสรรคท่ีเกิดข้ึน และส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังาน

ของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน พร้อมทั้ งข้อเสนอแนะ  เพื่อเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพ 

ในการทาํงาน และนาํไปสู่การพฒันาท่ีดีข้ึน 

3.6.2กก การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ 

  การวจิยัเร่ือง การส่ือสารภายในองคก์รท่ีมีผลต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับ

บนเคร่ืองบิน เม่ือไดท้าํการเก็บรวบรวมแบบสอบถามจากพนกังานทุกคนเรียบร้อยแลว้ ผูว้ิจยันาํ
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ขอ้มูลท่ีได้ดังกล่าว ทาํการวิเคราะห์ขอ้มูล โดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูป เพื่อทาํการวิเคราะห์และ 

ประมวลผล เพื่อนาํไปสรุปผลตามวตัถุประสงค์ของงานวิจยั โดยใช้สถิติในการวิเคราะห์ขอ้มูล 

ดงัต่อไปน้ี 

 ส่วนท่ี 1กกขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรของกลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ เพศ 

อายุ ระดบัการศึกษา ระดบัตาํแหน่งงาน ประสบการณ์ดา้นการเป็นพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 

ผูว้ิจยัใช้สถิติเชิงบรรยาย (Descriptive statistic) ในการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้การแจกแจงความถ่ี 

(Frequency) และร้อยละ (Percentage) ในการบรรยายขอ้มูล 

 ส่วนท่ี 2กกพฤติกรรมทัว่ไปของการส่ือสารภายในองค์กร ในการปฏิบติังานของ

พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน  เ ช่น การวิ เคราะห์ในเร่ืองของระดับการรับรู้ข่าวสารผ่าน 

ช่องทางต่าง ๆ ภายในองค์กร ลกัษณะของการแกไ้ขเปล่ียนแปลงขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บ ประเภท 

ของการรับรู้ข่าวสารท่ีต้องการ เป็นต้น ซ่ึงผูว้ิจยัใช้ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

(Standard deviation; SD) สําหรับตวัแปรท่ีมีการวดัเชิงปริมาณ (Quantitative data) ในการบรรยาย

ขอ้มูล 

 ส่วนท่ี 3กกอุปสรรคและปัญหาดา้นการส่ือสารภายในองคก์ร โดยจะทาํการวิเคราะห์

แบ่งออกเป็น 4 ดา้น คือ ดา้นผูส่้งสาร ดา้นสาร ดา้นช่องทางการส่ือสาร และดา้นผูรั้บสาร ซ่ึงผูว้ิจยั

ใช้ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation; SD) สําหรับตวัแปรท่ีมี 

การวดัเชิงปริมาณ (Quantitative data) ในการบรรยายขอ้มูล 

 ซ่ึงในแต่ละขอ้คาํถามในส่วนท่ี 2 และส่วนท่ี 3 จะมีคาํตอบให้เลือกอยู่ 5 ระดบั  

(บุญชม  ศรีสะอาด, 2556) ไดแ้ก่ 

  คะแนนเฉล่ีย  1.01-1.50 หมายถึง ระดบัการรับรู้นอ้ยท่ีสุด 

  คะแนนเฉล่ีย  1.51-2.50 หมายถึง ระดบัการรับรู้นอ้ย 

  คะแนนเฉล่ีย  2.51-3.50 หมายถึง ระดบัการรับรู้ปานกลาง 

  คะแนนเฉล่ีย  3.51-4.50 หมายถึง ระดบัการรับรู้มาก 

  คะแนนเฉล่ีย  4.51-5.00 หมายถึง ระดบัการรับรู้มากท่ีสุด 

ส่วนท่ี 4กกการแสดงความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม เพื่อเป็นแนวทางแกไ้ข

ปัญหาดา้นการส่ือสารภายในองคก์ร ผูว้จิยัไดน้าํขอ้มูลท่ีไดจ้ากการตอบแบบสอบถามของพนกังาน

ตอ้นรับบนเคร่ืองบินมาทาํการสรุป และเรียบเรียงขอ้มูลในรูปแบบสถิติเชิงพรรณนา (Analytical 

description)  

 

 



 

 

 
  บทที ่4  

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 การวิจยัเร่ือง “การส่ือสารภายในองค์กรท่ีมีผลต่อการปฏิบติังานของพนักงานตอ้นรับบน

เคร่ืองบิน” ผูว้จิยัดาํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลสรุปได ้ดงัน้ี 

 4.1กกผลการศึกษาขอ้มูลจากเอกสารภายในสายการบิน Norwegian Air Shuttle ท่ีเก่ียวขอ้ง

กบัการส่ือสารภายในองคก์รของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 

 4.2กกผลการวเิคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 1) ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไป

ของผูต้อบแบบสอบถาม 2) ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมทั่วไปของการส่ือสารภายในองค์กร 

ในการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน 3) ผลการวิเคราะห์อุปสรรคและปัญหา 

ในการส่ือสารภายในองคก์รท่ีมีผลต่อการพฒันาองคก์ร โดยแบ่งออกเป็น 4 ดา้นไดแ้ก่ ดา้นผูส่้งสาร 

ดา้นสาร ดา้นช่องทางการส่ือสาร และดา้นผูรั้บสาร และ 4) ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นการแสดง

ความเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมดา้นการส่ือสารภายในองคก์ร เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการทาํงาน

และนาํไปสู่การพฒันาองคก์รท่ีดีข้ึน 

 4.3กกผลการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) จากกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive 

Sampling) จํานวน 1 คน คือ หัวหน้าพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน ประจําฐานปฏิบัติการ

กรุงเทพมหานคร 

 

4.1ddการรายงานผลการศึกษาข้อมูลจากเอกสารทีเ่กีย่วข้อง 

 ผู ้วิจ ัยทําการทบทวนเอกสารวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องกับวิธีการส่ือสารภายในองค์กร 

ของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน พบวา่ขอ้มูลท่ีมีความสําคญั และเก่ียวขอ้งกบัพนกังานตอ้นรับ

บนเคร่ืองบินจะถูกส่งมาโดยตรงจากแผนก หรือภาคส่วนนั้น ๆ ผ่านทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์

โดยตรงของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ดงัแสดงในภาพท่ี 4.1 ดงัน้ี 

 1)กกข้อมูลจากหัวหน้าพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน ประจําฐานปฏิบัติการ

กรุงเทพมหานคร ท่ีเป็นขอ้มูลภายในฐานปฏิบติัการบินกรุงเทพมหานคร หรือเป็นขอ้มูลท่ีบริษทัได้

ส่งขอ้มูลผา่นทาง CrewNet (VISTAIR) Online Communication Tool ซ่ึง ตอ้งการเนน้ย ํ้าขอ้มูล

ดงักล่าวใหพ้นกังานในฐานปฏิบติัการกรุงเทพมหานครไดท้ราบเพื่อเป็นการย ํ้าเตือนอีกคร้ัง 

 2)กกข้อมูลจากแผนก Norwegian In-flight Service ซ่ึงแผนกน้ีจะแจ้งข้อมูล 

ท่ีเก่ียวขอ้งกบัสินคา้ อุปกรณ์ และการบริการทุกอยา่งท่ีจาํเป็นในทุก ๆ เท่ียวบิน อาทิ รายการสินคา้
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ท่ีขายบนเท่ียวบิน (Buy on board items) ลกัษณะและรายละเอียดของการให้บริการต่อผูโ้ดยสาร 

ในทุก ๆ เท่ียวบิน การบริการอาหารร้อน (Pre-ordered meal) การบริการชากาแฟหลงัอาหารร้อน 

(Tea/coffee service flow) การบริการจาํหน่ายอาหารและเคร่ืองด่ืม (Snack bar) และการบริการ 

ของผูโ้ดยสารชั้นประหยดั (Economy class) และการบริการของผูโ้ดยสาร Premium economy class 

 3)กกขอ้มูลจากแผนก IT Support เก่ียวกบัการเขา้ถึงขอ้มูลทั้งหมดผา่นการส่ือสาร

ระบบเครือข่ายภายในองค์กร  ซ่ึงหากพนกังานเกิดปัญหาในการเขา้ถึงขอ้มูลของบริษทั พนกังาน

สามารถเขียนจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ติดต่อแผนก IT Support ขอความช่วยเหลือได ้

 4)กกขอ้มูลจากศูนยค์วบคุมการปฏิบติังานส่วนกลาง (Operational Control Center; 

OCC) ซ่ึงเป็นหน่วยงานท่ีมีความสําคัญมากในองค์กร เน่ืองจากมีหน้าท่ีดูแลในส่วนระบบ 

การดาํเนินงานภาคพื้นท่ีเก่ียวขอ้งกบัการดาํเนินงานของสายการบิน Norwegian Air Shuttle ทั้งหมด 

และมีหนา้ท่ีโดยตรงในการวางแผนเก่ียวกบัตารางการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน

ประจาํในแต่ละเดือน  ซ่ึงหากพนักงานตอ้งการสอบถามเก่ียวกบัตารางปฏิบติังาน หรือตอ้งการ

เรียกร้องในส่วนของตารางปฏิบติังาน พนกังานสามารถติดต่อไปไดท่ี้ส่วนงานน้ี โดยคาํร้องต่าง ๆ 

จะตอ้งถูกส่งไปยงัส่วนงานท่ีมีหนา้ท่ีรับผดิชอบนั้น ๆ โดยแบ่งออกไดเ้ป็น 3 ช่องทางดงัน้ี 

  •กกCrew Planning เป็นส่วนงานท่ีดูแลตารางการปฏิบติังานของพนักงาน

ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ในกรณีท่ีคาํร้องนั้น ๆ เป็นการเรียกร้องสาํหรับตารางการปฏิบติังานท่ียงัไม่ได้

แสดงออกมาในตารางการปฏิบติังานของพนักงาน (Unpublished roster) โดยส่งคาํร้องไปท่ี 

787cabinrequest@norwegian.com 

  •กกReplanning เป็นส่วนงานท่ีดูแลตารางการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับ

บนเคร่ืองบิน ในกรณีท่ีคาํร้องนั้น ๆ เป็นการเรียกร้องสําหรับตารางบินท่ีไดอ้อกมาแลว้ จนกระทัง่

ถึงเจ็ดสิบสองชัว่โมงก่อนวนัปฏิบติังาน (Published roster until 72 hours before actual day) โดยส่ง

คาํร้องมาท่ี 787replanning@norwegian.com 

  •กกCrew Tracking เป็นส่วนงานท่ีดูแลตารางการปฏิบติังานของพนักงาน

ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ในกรณีท่ีคาํร้องนั้น ๆ เป็นการเรียกร้องสําหรับตารางบินท่ีมีระยะเวลาน้อย

กวา่เจ็ดสิบสองชัว่โมงก่อนวนัปฏิบติังานจริง (Request if less than 72 hours to day of operation) 

โดยพนกังานสามารถโทรติดต่อ Crew Tracking ไดท่ี้เบอร์ +47 67593072 

  5)กกขอ้มูลจากฝ่ายดูแลเคร่ืองแบบพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน (Uniform Partner) 

เก่ียวกบัการเบิกชุด Uniform ประจาํในแต่ละปี และการติดต่อเม่ือเกิดปัญหาในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบั 

Uniform ทุกรายการ อาทิ เส้ือแจ็กเก็ต เส้ือคลุมกนัหนาว ชุดกระโปรงยาว ผา้กนัเป้ือน ผา้พนัคอ 

กระเป๋าเดินทาง เป็นตน้ 

 

mailto:787cabinrequest@norwegian.com
mailto:787replanning@norwegian.com
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  6)กกขอ้มูลจาก CrewNet (VISTAIR) Online Communication Tool เป็นการส่ือสาร

ผ่านระบบเครือข่ายภายในองค์กร ซ่ึงข้อมูลท่ีได้รับจาก CrewNet จะเป็นข้อมูลท่ีเก่ียวข้องกับ 

การปฏิบติังานทุกอยา่งท่ีพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งรับรู้ และนาํไปใชใ้นการปฏิบติังานจริง 

ซ่ึงขอ้มูลท่ีอยูใ่น CrewNet (VISTAIR) Online Communication Tool มีดงัต่อไปน้ี 

  •กกNAS Flight Operations Notice ประกอบไปดว้ยขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีพนกังาน 

ในองค์กรตอ้งรับทราบ หรือเพื่อนาํไปใช้ในการปฏิบติังาน อาทิ รายละเอียดขอ้มูลโรงแรมและ 

รถรับส่งพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน (Crew hotel and transportation)  ข้อมูลท่ีเก่ียวกับ 

การดาํเนินงานท่ีพนกังานตอ้งรับรู้ท่ีถูกส่งมาจากหัวหน้าพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินรุ่น B787 

(Chief cabin crew bulletin) ขอ้มูลความรู้เก่ียวกบัดา้นความปลอดภยัประจาํเดือน (Safety letter) 

ขอ้มูลเก่ียวกับการปรับปรุงแก้ไขในเร่ืองของการบริการแบบใหม่บนเคร่ืองบิน (New service 

procedures and service update) ขอ้ปฏิบติัเก่ียวกบักฎระเบียบทางศุลกากรของลูกเรือ (Norwegian 

customs regulations for crew) ขอ้มูลเก่ียวกบัรูปแบบวิธีการบริการบนเคร่ืองบิน (B787 service 

procedures) กฎระเบียบและข้อบงัคับต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้องกับการปฏิบติังาน (Regulations and 

procedures) เป็นตน้ 

  •กกDocuments เอกสารประกอบต่าง ๆ อาทิ เอกสารขอ้ความท่ีใช้ประกาศ 

บนเคร่ืองบิน (NAS Public address announcements) รายละเอียดกฎระเบียบของการแต่งกาย 

(Norwegian uniform regulations) คู่มือการบริการบนเคร่ืองบิน (NAS B787 cabin service manual) 

เป็นตน้ 

  •กกOperations Manual (OM) คือ ส่วนหน่ึงของระบบการบริหารจดัการ 

ขององคก์ร ซ่ึง Operations Manual (OM) สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 4 ส่วน ไดแ้ก่ 

  -กกOperations Manual Part A (OM A) ในส่วนของ OM A จะกล่าวถึง 

กระบวนการดําเนินงานในภาพรวมขององค์กรทั้ งหมด ระบบการบริหารจัดการองค์กร 

ในส่วนงานต่าง ๆ ภายในองค์กร และส่วนงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัพนกังานท่ีอยู่ในฝ่ายของการจดัการ

บริหารเท่ียวบิน (Flight Operations Department)  

  -กกOperations Manual Part B (OM B) จะกล่าวถึงชนิดของเคร่ืองบิน 

ท่ีปฏิบัติการบิน ซ่ึงจะอธิบายตามประเภทของเคร่ืองบิน คือ B787 และ B737 โดยท่ี OM B  

จะแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ 1) The OM-B AOM (Aircraft Operating Manual) เป็นคู่มือ 

การปฏิบติังานของนักบิน ซ่ึงจะถูกแบ่งแยกตามประเภทของเคร่ืองบิน อธิบายถึงวิธีการปฏิบติั 

ในสถานการณ์ท่ีปกติ (Normal) และสถานการณ์ท่ีไม่ปกติ (Non-normal) 2) The OM-B CCM 

(Cabin Crew Manual) ซ่ึง OM B ในส่วนน้ีจะมีความสําคญักบัพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน
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โดยตรง เป็นส่วนท่ีอธิบายรายละเอียดเก่ียวกบัเคร่ืองบิน และวิธีการปฏิบติัเม่ืออยู่ในสถานการณ์ 

ท่ีปกติ (Normal) และสถานการณ์ท่ีไม่ปกติ (Non-normal) 

  -กกOperations Manual Part C (OM C) จะอธิบายในส่วนของเส้นทาง 

การบิน (Routes) และขอ้ปฏิบติัเก่ียวกบัสนามบิน (Aerodrome instructions) 

  -กกOperations Manual Part D (OM D) จะพูดในส่วนท่ีเก่ียวกับ 

การฝึกอบรม (Training manual) ซ่ึงจะประกอบไปด้วยโปรแกรมการฝึกอบรม บทเรียนต่าง ๆ 

สําหรับหลกัสูตรเร่ิมตน้ (Initial-conversion training) หลกัสูตรการทบทวนประจาํปี (Recurrent 

training) และหลกัสูตรทบทวน (Refresher training)  

  7)กกขอ้มูลจาก Ms. Heidi Fossen Bluhme (Chief Cabin Crew 787) โดยตรงถึง

พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน เป็นเร่ืองสําคัญท่ีต้องการย ํ้าเตือนท่ีเก่ียวข้องกับการปฏิบัติงาน 

รวมทั้ง Monthly briefing topics ในแต่ละเดือนท่ีจะออกจาก Ms. Heidi Fossen Bluhme โดยตรง 

                                                                               

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพทีก่4.1กกขอ้มูลท่ีพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินไดรั้บมาจากส่วนงานต่าง ๆ ภายในองคก์ร 

 

4.2ddการรายงานผลการวเิคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถาม 

 ผูว้จิยัทาํการเก็บรวมรวมขอ้มูลงานวิจยัจากแบบสอบถามท่ีไดจ้ดัทาํข้ึน และทาํการสอบถาม

พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน สายการบิน Norwegian Air Shuttle ท่ีประจาํฐานปฏิบติัการ

กรุงเทพมหานคร สามารถแสดงผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัต่อไปน้ี  
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 4.2.1กก ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

  ข้อมูลทั่วไปของผู ้ตอบแบบสอบถามจําแนกตาม เพศ อายุ  ระดับการศึกษา  

ระดับตาํแหน่งงาน ประสบการณ์ด้านพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน  โดยผูว้ิจยันําเสนอข้อมูล 

ในตารางท่ี 4.1  

 

ตารางที่ก4.1ddจาํนวน และร้อยละของกลุ่มตวัอย่างข้อมูลเก่ียวกับรายละเอียดส่วนบุคคลของ          

 พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 

                   (n=184) 

รายละเอยีดส่วนบุคคล 

ของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน 
จาํนวน (คน) ค่าร้อยละ 

เพศ 

ชาย 52 28.30 

หญิง 132 71.70 

อาย ุ

24 – 29 ปี 41 22.30 

30 – 35 ปี  91 49.50 

36 – 40 ปี 37 20.10 

40 ปีข้ึนไป 15 8.20 

ระดบัการศึกษา 

ปริญญาตรี 149 81.00 

ปริญญาโท 35 19.00 

ระดบัตาํแหน่งงาน 

Cabin Check Supervisor  19 10.50 

Senior Cabin Crew Member 46 25.00 

Cabin Crew Member 119 64.70 

ประสบการณ์ดา้นพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 

2-3   ปี 43 23.40 

4-6   ปี 44 23.90 

7-11 ปี 56 30.40 

11 ปีข้ึนไป 41 22.30 
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  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลรายละเอียดส่วนบุคคลของพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน

จาํนวน 184 คน พบวา่  

  1) ดา้นเพศ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ประกอบดว้ย เพศหญิง จาํนวน 

132  คน คิดเป็นร้อยละ 71.7 และเพศชาย จาํนวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 28.3 

  2) ด้านอายุ พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินส่วนใหญ่ มีช่วงอายุระหว่าง  

30-35 ปี จาํนวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 49.50 รองลงมาคือ ช่วงอายุระหวา่ง 24-29 ปี จาํนวน 41 คน 

คิดเป็นร้อยละ 22.30 ช่วงอายุระหวา่ง 36-40 ปี จาํนวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 20.10 และช่วงอายุ 40 

ปีข้ึนไป จาํนวน 15 คน คิดเป็นร้อยละร้อยละ 8.20 ตามลาํดบั 

  3) ด้านระดบัการศึกษา พนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินส่วนใหญ่ จาํนวน 

149 คน มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 81.00 รองลงมาคือ ระดบัการศึกษาปริญญาโท 

จาํนวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 19.00 

  4) ด้านระดับตําแหน่งงาน โดยจําแนกตามตําแหน่งงานปัจจุบันของ 

ผูต้อบแบบสอบถาม พบว่าผูต้อบแบบสอบถามอยู่ในตาํแหน่ง Cabin crew member มากท่ีสุด 

จาํนวน 119 คน คิดเป็นร้อยละ 64.70 รองลงมาคือ ตาํแหน่ง Senior cabin crew member จาํนวน  

46 คน คิดเป็นร้อยละ 24.50 และตาํแหน่ง Cabin check supervisor จาํนวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 

10.30  

  5) ด้า น ป ร ะ ส บ ก า ร ณ์ ด้ า น พ นัก ง า น ต้อ น รั บ บ น เ ค ร่ื อ ง บิ น  พ บ ว่ า  

ผูต้อบแบบสอบถามจาํนวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 23.40 มีประสบการณ์ด้านพนักงานตอ้นรับ 

บนเคร่ืองบินมาแลว้ 2-3 ปี ผูต้อบแบบสอบถามจาํนวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 23.90 มีประสบการณ์

ด้านพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินมาแล้ว 4-6 ปี ผูต้อบแบบสอบถามจาํนวน 56 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 30.40 มีประสบการณ์ดา้นพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองมาแลว้ 7-10 ปี ผูต้อบแบบสอบถาม

จาํนวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 41 มีประสบการณ์ตอ้นรับบนเคร่ืองบินมาแลว้ 11 ปีข้ึนไป ตามลาํดบั    

  ในตารางท่ี  4.2 แสดงผลการรวบรวมแบบสอบถามจากพนักงานต้อนรับ 

บนเคร่ืองบินเก่ียวกับประสบการณ์ในการทํางานตําแหน่งพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน 

ในสายการบินอ่ืน ๆ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเคยผ่านประสบการณ์ทาํงานในสายการบิน  

Japan Airlines  United Airlines และ Orient Thai Airlines จาํนวนเท่ากนั คือ สายการบินละ 16 คน  

(ร้อยละ 8.70) รองลงมาคือ สายการบิน Gulf Air จาํนวน 12 คน (ร้อยละ 6.50) สายการบิน Emirates 

และ Qatar Airways จาํนวนเท่ากนั คือ  จาํนวน 10 คน(ร้อยละ 5.40) สายการบิน Jetstar Airways  

และ Oman Air จาํนวนเท่ากนั คือสายการบินละ 7 คน (ร้อยละ 3.80) สายการบิน Royal Jordanian 

จาํนวน 6 คน (ร้อยละ 3.30) สายการบิน Jet Asia Airways จาํนวน 5 คน (ร้อยละ 2.70) สายการบิน 

Korean Air และ Thai Airways International จาํนวนเท่ากนั คือสายการบินละ 3 คน (ร้อยละ 1.60) 
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สายการบิน EVA Air  Etihad Airways  Air Asia และ Nok Air จาํนวนเท่ากนั คือสายการบินละ  

2 คน (ร้อยละ 1.10) สายการบิน Bangkok Airways จาํนวน 1 คน (ร้อยละ 0.50) และสายการบิน 

อ่ืน ๆ  รวม 41 คน (ร้อยละ22.30) ตามลาํดบั 

 

ตารางที่ก4.2กกจาํนวน และร้อยละของประสบการณ์ในการทาํงานตาํแหน่งพนักงานต้อนรับ 

  บนเคร่ืองบินในสายการบินอ่ืน ๆ 

                   (n=184) 

สายการบิน จาํนวน (คน) ค่าร้อยละ 

Japan Airlines 16 8.70 

Jetstar Airways 7 3.80 

EVA Air 2 1.10 

Korean Air 3 1.60 

United Airlines 16 8.70 

Emirates 10 5.40 

Etihad Airways 2 1.10 

Gulf Air 12 6.50 

Oman Air 7 3.80 

Orient Thai Airlines 16 8.70 

Royal Jordanian 6 3.30 

Qatar Airways 10 5.40 

Air Asia 2 1.10 

Thai Airways International  3 1.60 

Nok Air 2 1.10 

Bangkok Airways 1 0.50 

Jet Asia Airways 5 2.70 

สายการบินอ่ืน ๆ 41 22.30 

รวม 184 100.00 
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ตารางทีก่4.3ddจาํนวน และร้อยละของประสบการณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหารจดัการองคก์ร 

                  (n=184) 

ประสบการณ์ด้านการบริหารจัดการองค์กร จาํนวน(คน) ค่าร้อยละ 

Cabin Check Supervisor 21 11.40 

Cabin Crew Ground Instructor 14 7.60 

Cabin Crew Representative 25 13.60 

In-flight Service Ambassador 6 3.30 

ตาํแหน่งอ่ืน ๆ 21 11.40 

รวม 184 100.00 

 

  จากตารางท่ี  4.3 แสดงผลการรวบรวมแบบสอบถามจากพนักงานต้อนรับ 

บ นเ ค ร่ื อง บิ น เ ก่ี ย ว กับ ป ร ะ ส บ ก า ร ณ์ ท่ี เ ก่ี ย ว ข้อง กับ ก า รบ ริห า ร จัด ก า รอ ง ค์ก ร  พ บ ว่ า  

ผู ้ตอบแบบสอบถามจํานวน 25 คน ( ร้อยละ 13.60)  เคยผ่านประสบการณ์ Cabin Crew 

Representative ผู ้ตอบแบบสอบถามจํานวน 21 คน ( ร้อยละ 11.40)  เคยผ่านประสบการณ์  

Cabin Check Supervisor ผูต้อบแบบสอบถามจาํนวน 14 คน (ร้อยละ 7.60) เคยผา่นประสบการณ์ 

Cabin Crew Ground Instructor และผูต้อบแบบสอบถามจาํนวน 21 คน (ร้อยละ 11.40) เคยผ่าน

ประสบการณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหารจดัการองคก์รในดา้นอ่ืน ๆ มา ตามลาํดบั 

 4.2.2กก ผลการวเิคราะห์พฤติกรรมทัว่ไปของการส่ือสารภายในองค์กรในการปฏิบัติงานของ 

พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน 

  ผูว้จิยัไดท้าํการวเิคราะห์ถึงพฤติกรรมการส่ือสารภายในองคก์รถึงช่องทางในการรับ

ขอ้มูลข่าวสาร การส่ือสารผ่านช่องทางใดท่ีมีประสิทธิภาพมากท่ีสุดในการส่ือสารภายในองค์กร 

ลกัษณะของการแกไ้ขเปล่ียนแปลงขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บ ความตอ้งการในการรับรู้ข่าวสารขอ้มูล 

วิธีในการดาํเนินการเม่ือเกิดความไม่เขา้ใจเก่ียวกบัข่าวสารท่ีไดรั้บ ลกัษณะของขอ้มูลข่าวสารท่ีมี

ความสําคญัต่อการปฏิบติังาน และระดบัในการรับรู้ขอ้มูลข่าวสารนั้น ๆ โดยผูว้ิจยันาํเสนอขอ้มูล 

ในตารางท่ี 4.4 ถึงตารางท่ี 4.10 

  ในตารางท่ี 4.4 แสดงถึงการรับรู้ขอ้มูลข่าวสารผา่นช่องทางการส่ือสารภายในองคก์ร 

พบว่าพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินได้รับข้อมูลข่าวสารผ่านทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ 

(E-mail)  และการส่ือสารผ่านระบบเครือข่ายภายในองค์กร  CrewNet (VISTAIR)  Online 

Communication Tool อยู่ในระดับการรับรู้มากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ 4.74 และ 4.55 

ตามลาํดบั การรับขอ้ความผ่านโปรแกรมสนทนาบนโทรศพัท์จากเพื่อนร่วมงาน อาทิ โปรแกรม 
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ตารางทีก่4.4กกการวิเคราะห์ขอ้มูลค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นการรับรู้ขอ้มูลข่าวสาร  

                         ผา่นช่องทางการส่ือสารภายในองคก์ร 

                 (n = 184) 

การรับรู้ข้อมูลข่าวสารผ่านช่องทางการส่ือสารภายในองค์กร  S.D. 
ระดบั 

การรับรู้ 

 1.  จดหมายอิเลก็ทรอนิกส์ (E-mail) 4.74 0.53 มากท่ีสุด 

 2.  ขอ้ความผา่นโปรแกรมสนทนาบนโทรศพัทจ์ากเพ่ือนร่วมงาน อาทิ 

โปรแกรม Line/Facebook 

4.28 0.89 มาก 

 3.  เวบ็ไซตภ์ายในของบริษทั 3.45 1.02 ปานกลาง 

 4.  ขอ้ความผา่นโทรศพัทมื์อถือ (Message) 2.35 1.12 นอ้ย 

 5.  การสนทนาผา่นโทรศพัทมื์อถือ (การติดต่อผา่นทางโทรศพัทมื์อถือ 

ของพนกังานโดยตรง) 

2.58 1.47 ปานกลาง 

 6.  บอร์ดประกาศท่ี Crew room 1.66 1.00 นอ้ย 

 7.  การส่ือสารผา่นระบบเครือข่ายภายในองคก์ร CrewNet (VISTAIR) 

Online Communication Tool 

4.55 0.59 มากท่ีสุด 

 8.  การส่งสารผา่น Computer Based Training (CBT) 3.59 0.97 มาก 

 9.  การพดูคุยโดยตรงกบัผูบ้ริหารของบริษทั 1.68 0.92 นอ้ย 

10. การพดูคุยโดยตรงกบัเพ่ือนร่วมงาน 4.16 0.86 มาก 

11. การประชุมประจาํปี  Bangkok base meeting 2.68 1.16 ปานกลาง 

12. การเขา้ร่วมประชุมในฐานะผูแ้ทน (Cabin crew representative) 2.01 1.13 นอ้ย 

ค่าเฉล่ียรวม 3.14  ปานกลาง 

 

Line/Facebook การพูดคุยโดยตรงกบัเพื่อนร่วมงาน และการส่งสารผา่น Computer Based Training 

(CBT) มีระดบัการรับรู้มาก มีค่าเฉล่ีย 4.28 4.16 และ 3.59 ตามลาํดบั เวบ็ไซต์ภายในของบริษทั  

การประชุมประจาํปี  (Bangkok base meeting) และการสนทนาผา่นโทรศพัทมื์อถือ (การติดต่อผา่น

ทางโทรศัพท์มือถือของพนักงานโดยตรง) มีระดับการรับรู้อยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 

3.45 2.68 และ 2.58 ตามลาํดบั ขอ้ความผ่านโทรศพัท์มือถือ (Messages) การเขา้ร่วมประชุม 

ในฐานะผูแ้ทน (Cabin crew representative) การพูดคุยโดยตรงกบัผูบ้ริหารของบริษทั และบอร์ด

ประกาศท่ี Crew room มีระดบัการรับรู้นอ้ย มีค่าเฉล่ีย 2.35 2.01 1.68 และ 1.66 ตามลาํดบั การรับรู้

ข้อมูลข่าวสารผ่านช่องทางการส่ือสารต่าง ๆ ภายในองค์กรมีระดับการรับรู้อยู่ในระดับ 

ปานกลาง มีค่าเฉล่ียรวมอยูท่ี่ 3.14  
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ตารางที่ก4.5ddการวิเคราะห์ข้อมูลค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของประสิทธิภาพ 

                           ในการส่ือสารผา่นทางช่องทางการส่ือสารภายในองคก์ร  

                 (n = 184) 

ประสิทธิภาพในการส่ือสารผ่านช่องทางการส่ือสารภายในองค์กร  S.D. 
ระดบั 

การรับรู้ 

 1.  จดหมายอิเลก็ทรอนิกส์ (E-mail) 4.74 0.54 มากท่ีสุด 

 2.  ขอ้ความผา่นโปรแกรมสนทนาบนโทรศพัทจ์ากเพ่ือนร่วมงาน อาทิ 

โปรแกรม Line/Facebook 

4.14 0.97 มาก 

 3.  เวบ็ไซตภ์ายในของบริษทั 3.80 1.05 มาก 

 4.  ขอ้ความผา่นโทรศพัทมื์อถือ (Message) 3.19 1.36 ปานกลาง 

 5.  การสนทนาผา่นโทรศพัทมื์อถือ (การติดต่อผา่นทางโทรศพัทมื์อถือ 

ของพนกังานโดยตรง) 

3.54 1.34 มาก 

 6.  บอร์ดประกาศท่ี Crew room 2.58 1.17 ปานกลาง 

 7.  การส่ือสารผา่นระบบเครือข่ายภายในองคก์ร CrewNet (VISTAIR) 

Online Communication Tool 

4.42 0.78 มาก 

 8.  การส่งสารผา่น Computer Based Training (CBT) 3.80 0.98 มาก 

 9.  การพดูคุยโดยตรงกบัผูบ้ริหารของบริษทั 3.29 1.37 ปานกลาง 

10. การพดูคุยโดยตรงกบัเพ่ือนร่วมงาน 4.03 0.98 มาก 

11. การประชุมประจาํปี  Bangkok base meeting 3.48 1.16 ปานกลาง 

12. การเขา้ร่วมประชุมในฐานะผูแ้ทน (Cabin crew representative) 3.28 1.19 ปานกลาง 

ค่าเฉล่ียรวม 3.69  มาก 

 

  ตารางท่ี 4.5 แสดงถึงประสิทธิภาพในการส่ือสารผา่นทางช่องทางการส่ือสารต่าง ๆ 

ภายในองค์กร พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินให้ระดับประสิทธิภาพของช่องทางการส่ือสาร 

ท่ีมีผลต่อการส่ือสารภายในองคก์ร ดงัน้ี จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) มีประสิทธิภาพในระดบั 

การรับรู้มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.74 การส่ือสารผา่นระบบเครือข่ายภายในองคก์ร CrewNet (VISTAIR) 

Online Communication Tool ขอ้ความผา่นโปรแกรมสนทนาบนโทรศพัทจ์ากเพื่อนร่วมงาน อาทิ 

โปรแกรม Line/Facebook การพูดคุยโดยตรงกับเพื่อนร่วมงาน  เว็บไซต์ภายในของบริษัท  

การส่งสารผา่น Computer Based Training (CBT) และการสนทนาผา่นโทรศพัทมื์อถือ (การติดต่อ

ผา่นทางโทรศพัทมื์อถือของพนกังานโดยตรง) มีประสิทธิภาพในระดบัการรับรู้มาก โดยมีค่าเฉล่ีย 

ท่ี 4.42  4.14  4.03  3.80  3.08 และ 3.54 ตามลาํดบั การประชุมประจาํปี (Bangkok base meeting) 

การพูดคุยโดยตรงกับผู ้บริหารของบริษัท การเข้าร่วมประชุมในฐานะผู ้แทน ( Cabin crew 

representative)  ข้อความ ผ่านโท รศัพ ท์มื อถื อ  (Messages)  บ อร์ดประก า ศท่ี  Crew Room  
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มีประสิทธิภาพในระดบัการรับรู้ปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 3.48 3.29 3.28 3.19 และ 2.58 ตามลาํดบั 

การรับรู้ประสิทธิภาพในการส่ือสารผ่านทางช่องทางการส่ือสารต่าง ๆ ภายในองค์กร มีระดับ 

การรับรู้ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวม 3.69 

  

ตารางที่ก4.6ddการวิเคราะห์ข้อมูลค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานด้านลักษณะการแก้ไข 

                          เปล่ียนแปลงขอ้มูลข่าวสารท่ีพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินไดรั้บ 

                 (n = 184) 

ลกัษณะการแก้ไขเปลีย่นแปลงข้อมูลข่าวสารทีไ่ด้รับ  S.D. 
ระดบั 

การรับรู้ 

1.  ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ขององคก์ร เป็นประจาํทุกวนั 3.66 0.89 มาก 

2.  ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ขององคก์ร เป็นประจาํทุกสปัดาห์ 4.22 0.83 มาก 

3.  ขอ้มูลท่ีไดรั้บมีความชดัเจน เขา้ใจง่าย 3.48 0.80 ปานกลาง 

4.  ขอ้มูลท่ีองคแ์กไ้ขเปล่ียนแปลงสามารถนาํไปใชใ้นการปฏิบติังาน 

ไดท้นัเวลา 

3.53 0.91 มาก 

5.  ขอ้มูลท่ีองคก์รแกไ้ขเปล่ียนแปลง ในการปฏิบติังานจริง มีความถูกตอ้ง

ตามท่ีองคก์รแจง้ไว ้

3.38 0.82 ปานกลาง 

6.  ขอ้มูลท่ีองคก์รแกไ้ขเปล่ียนแปลง ถูกส่งใหพ้นกังานท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้ง

ครบถว้น 

3.45 0.96 ปานกลาง 

7.  ขอ้มูลท่ีองคก์รแกไ้ขเปล่ียนแปลง เป็นไปในแนวทางเดียวกนักบัผูส่้งสาร

แหล่งอ่ืน 

3.40 0.95 ปานกลาง 

8.  ขอ้มูลท่ีไดรั้บตรงกบัความตอ้งการของพนกังานในการปฏิบติังาน 3.45 0.90 ปานกลาง 

ค่าเฉล่ียรวม 3.57  มาก 

 

  ตารางท่ี 4.6 แสดงถึงลกัษณะการแกไ้ขเปล่ียนแปลงขอ้มูลข่าวสารท่ีพนกังานตอ้นรับ

บนเค ร่ืองบินได้รับ พบว่า  พนักงานได้รับข้อมูลข่ าวสารต่างๆขององค์กร  เ ป็นประจํา 

ทุกสัปดาห์ พนักงานได้รับข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ  ขององค์กร เป็นประจําทุกวนั  และข้อมูล 

ท่ีองค์กรแก้ไขเปล่ียนแปลงสามารถนําไปใช้ในการปฏิบัติงานได้ทันเวลา มีระดับการรับรู้ 

อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียท่ี 4.22 3.66 และ 3.53 ตามลาํดบั ขอ้มูลท่ีพนกังานไดรั้บมีความชดัเจน 

เข้าใจง่าย  ข้อมูลท่ีองค์กรแก้ไขเปล่ียนแปลง ถูกส่งให้พนักงานท่ีมีส่วนเก่ียวข้องครบถ้วน  

ขอ้มูลท่ีพนกังานไดรั้บตรงกบัความตอ้งการของพนกังานในการปฏิบติังาน ขอ้มูลท่ีองค์กรแกไ้ข

เปล่ียนแปลงเป็นไปในแนวทางเดียวกนักบัผูส่้งสารแหล่งอ่ืน และขอ้มูลท่ีองคก์รแกไ้ขเปล่ียนแปลง 

ในการปฏิบติังานจริง มีความถูกตอ้งตามท่ีองค์กรแจง้ไว ้มีระดบัการรับรู้อยู่ในระดบัปานกลาง  
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มีค่าเฉล่ียท่ี 3.48  3.45  3.45  3.40 และ 3.38 ตามลาํดบั กล่าวโดยสรุปลกัษณะการแกไ้ขเปล่ียนแปลง

ขอ้มูลข่าวสารท่ีพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินได้รับ มีระดับการรับรู้อยู่ท่ีระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 

รวม 3.57  

 

ตารางทีก่4.7ddการวเิคราะห์ขอ้มูลค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นความตอ้งการในการรับรู้ 

                        ข่าวสารขอ้มูลของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 

                 (n = 184) 

ความต้องการในการรับรู้ข่าวสารข้อมูล  S.D. 
ระดบั 

การรับรู้ 

1.  ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งเฉพาะหนา้ท่ีของท่าน ในส่วนงานท่ีท่านตอ้งปฏิบติั 4.51 0.69 มากท่ีสุด 

2.  ขอ้มูลข่าวสารของแผนกอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการทาํงานของท่าน 3.95 0.88 มาก 

3.  ขอ้มูลข่าวสารของแผนกอ่ืนท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัการทาํงานของท่าน 2.70 1.06 ปานกลาง 

4.  ขอ้มูลข่าวสารของสายการบินอ่ืน ๆ 2.77 1.17 ปานกลาง 

ค่าเฉล่ียรวม 3.48  ปานกลาง 

 

   ตารางท่ี 4.7 แสดงถึงความตอ้งการในการรับรู้ข่าวสารขอ้มูลของพนกังานตอ้นรับ

บนเคร่ืองบิน พบวา่ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งการขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งเฉพาะหนา้ท่ีของตนเอง

ในส่วนงานท่ีตนเองตอ้งปฏิบติัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.51 ความตอ้งการขอ้มูลข่าวสารของแผนกอ่ืน 

ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการทาํงานของตนเอง มีค่าเฉล่ีย 3.95 มีระดบัความตอ้งการมาก ความตอ้งการขอ้มูล

ข่าวสารของแผนกอ่ืนท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัการทาํงานของตนเอง มีค่าเฉล่ีย 2.70 มีระดบัความตอ้งการ

ปานกลาง และความต้องการข้อมูลข่าวสารของสายการบินอ่ืน ๆ มีค่าเฉล่ีย 2.77 มีระดับ 

ความตอ้งการปานกลาง กล่าวโดยสรุปความตอ้งการในการรับรู้ข่าวสารขอ้มูลของพนกังานตอ้นรับ

บนเคร่ืองบิน มีระดบัการรับรู้ในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียรวมท่ี 3.48 

  ในตารางท่ี  4.8 วิ ธีการดํา เ นินการหากพนักงานต้อนรับบนเค ร่ืองบินเ กิด 

ความไม่เขา้ใจในข่าวสารท่ีไดรั้บ พบว่า พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินไดมี้การสอบถามจากเพื่อน

ร่วมงานมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.57 รองลงมาคือ เขียนอีเมลสอบถามกลบัไปยงับริษทั มีค่าเฉล่ีย 3.63 

อยูใ่นระดบัมาก สอบถามจาก Base Chief Cabin Crew มีค่าเฉล่ีย 3.55 อยูใ่นระดบัมาก สอบถาม 

จากผูบ้ริหารระดบัสูง มีค่าเฉล่ีย 1.80 อยูใ่นระดบันอ้ย และพนกังานไม่ดาํเนินการใด ๆ รอผูท่ี้เขา้ใจ 

พูดถึงและอธิบายเพิ่มเ ติม  มีค่า เฉล่ีย 2.21 อยู่ในระดับน้อย ตามลําดับ กล่าวโดยสรุปวิ ธี 

การดาํเนินการ หากพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินเกิดความไม่เขา้ใจในข่าวสารท่ีได้รับ มีระดบั 

การรับรู้ปานกลาง มีค่าเฉล่ียรวม 3.15  
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ตารางที่ก4.8ddการวิเคราะห์ข้อมูลค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานด้านวิธีการดาํเนินการ 

                         หากพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินเกิดไม่เขา้ใจในข่าวสารท่ีไดรั้บ 

                 (n = 184) 

วธีิการดาํเนินการหากไม่เข้าใจในข่าวสารทีไ่ด้รับ  S.D. 
ระดบั 

การรับรู้ 

1.  สอบถามจากผูบ้ริหารระดบัสูง 1.80 1.01 นอ้ย 

2.  สอบถามจาก Base Chief Cabin Crew 3.55 1.24 มาก 

3.  สอบถามจากเพ่ือนร่วมงาน 4.57 0.73 มากท่ีสุด 

4.  เขียนอีเมลสอบถามกลบัไปยงับริษทั 3.63 1.23 มาก 

5.  ไม่ดาํเนินการใด ๆ รอผูท่ี้เขา้ใจพดูถึง และอธิบายเพ่ิมเติม 2.21 1.26 นอ้ย 

ค่าเฉล่ียรวม 3.15  ปานกลาง 

 

  ตารางท่ี 4.9 แสดงถึงระดบัความสาํคญัของข่าวสารท่ีมีความสําคญัต่อการปฏิบติังาน 

พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินให้ระดับการรับรู้ในความสําคญัของข่าวสารต่าง ๆ ดังต่อไปน้ี  

การเปล่ียนแปลงตารางปฏิบติังานการบินไปจากตารางบินเดิม มีค่าเฉล่ีย 4.82 มีระดับการรับรู้ 

มากท่ีสุด ความรู้ดา้นความปลอดภยั (Safety review) ขอ้ผิดพลาดท่ีเกิดข้ึน และแนวทางการแกไ้ข

ขอ้ผิดพลาดดังกล่าว มีค่าเฉล่ีย 4.71 มีระดับการรับรู้มากท่ีสุด ข้อมูลสถานการณ์ความไม่ปกติ 

ท่ี เ กิ ด ข้ึ นใ นเ ส้ นท า ง บิ น ท่ี ทําก า รบิ น  มี ค่ า เฉ ล่ี ย  4.62 มี ระดับ ก า ร รับ รู้ม า ก ท่ี สุ ด  ข้อมู ล 

เ ม่ือมีการเปล่ียนแปลงรายละเอียดปฏิบัติงานบนเท่ียวบิน อาทิ รายการสินค้าใหม่ ท่ีขาย 

บนเคร่ืองบิน ( New buy-on-board items)  การเปล่ียนแปลงของฝ่ายครัวการบิน ( Catering 

update) การเปล่ียนแปลงขั้นตอนการบริการ (New service procedures) มีค่าเฉล่ีย 4.60 มีระดบั 

การรับรู้มากท่ีสุด ขอ้มูลเก่ียวกบัโรงแรมและรถรับ-ส่ง ในกรณี Active crew/Passive crew ขอ้มูล

และแนวทางปฏิบติัในการเขา้หรือออกจากประเทศต่าง ๆ ในกรณีท่ีเป็น Passive crew (ลูกเรือท่ี

ไม่ไดป้ฏิบติัหนา้ท่ีบนเท่ียวบินนั้น ๆ) และขอ้มูลเก่ียวกบัภยัพิบติัท่ีเกิดข้ึนในเส้นทางบินท่ีทาํการบิน  

มีค่าเฉล่ียเท่ากนัท่ี 4.58 มีระดบัการรับรู้มากท่ีสุด ขอ้มูลการแพร่ระบาดของโรคติดต่อในเส้นทางบิน

ท่ีทาํการบิน มีค่าเฉล่ีย 4.56 มีระดบัการรับรู้มากท่ีสุด แนวทางปฏิบติัของผูโ้ดยสารเม่ือเท่ียวบิน 

เกิดการล่าชา้ ซ่ึงมีผูโ้ดยสารท่ีตอ้งมีเท่ียวบินต่อ มีค่าเฉล่ีย 4.50 มีระดบัการรับรู้มาก ขอ้มูลเก่ียวกบั

นโยบาย กลยทุธ์ ทิศทางในการดาํเนินงานของบริษทั มีค่าเฉล่ีย 4.11 มีระดบัการรับรู้มาก กล่าวโดย

สรุป ความสําคญัของข่าวสารท่ีมีความสําคญัต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน  

มีระดบัการรับรู้มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียรวม 4.57  
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ตารางที่ก4.9ddการวิเคราะห์ขอ้มูลค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความสําคญัของข่าวสาร 

                         ท่ีมีความสาํคญัต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 

                 (n = 184) 

ความสําคญัของข่าวสารทีม่คีวามสําคญัต่อการปฏิบตังิานของพนักงาน

ต้อนรับบนเคร่ืองบิน 
 S.D. 

ระดบั 

การรับรู้ 

 1.  การเปล่ียนแปลงตารางปฏิบติังานการบินไปจากตารางบินเดิม 4.82 0.54 มากท่ีสุด 

 2.  ขอ้มูลเม่ือมีการเปล่ียนแปลงรายละเอียดปฏิบติังานบนเท่ียวบิน  

อาทิ รายการสินคา้ใหม่ท่ีขายบนเคร่ืองบิน (New buy-on-board items)  

การเปล่ียนแปลงของฝ่ายครัวการบิน (Catering update) การเปล่ียนแปลง

ขั้นตอนการบริการ (New service procedures) 

4.60 0.66 มากท่ีสุด 

 3.  แนวทางปฏิบติัของผูโ้ดยสารเม่ือเท่ียวบินเกิดการล่าชา้  ซ่ึงมีผูโ้ดยสาร 

ท่ีตอ้งมีเท่ียวบินต่อ 

4.50 0.80 มาก 

 4.  ขอ้มูลเก่ียวกบัโรงแรมและรถรับ-ส่ง  ในกรณี Active crew/Passive crew 4.58 0.75 มากท่ีสุด 

 5.  ขอ้มูลและแนวทางปฏิบติัในการเขา้หรือออกจากประเทศต่าง ๆ ในกรณี 

ท่ีเป็น Passive crew (ลูกเรือท่ีไม่ไดป้ฏิบติัหนา้ท่ีบนเท่ียวบินนั้น ๆ) 

4.58 0.77 มากท่ีสุด 

 6.  ความรู้ดา้นความปลอดภยั (Safety review) ขอ้ผดิพลาดท่ีเกิดข้ึน  

และแนวทางการแกไ้ขขอ้ผิดพลาดดงักล่าว 

4.71 0.65 มากท่ีสุด 

 7.  ขอ้มูลเก่ียวกบัภยัพิบติัท่ีเกิดข้ึนในเสน้ทางบินท่ีทาํการบิน 4.58 0.81 มากท่ีสุด 

 8.  ขอ้มูลการแพร่ระบาดของโรคติดต่อในเสน้ทางบินท่ีทาํการบิน 4.56 0.77 มากท่ีสุด 

 9.  ขอ้มูลสถานการณ์ความไม่ปกติท่ีเกิดข้ึนในเสน้ทางบินท่ีทาํการบิน 4.62 0.69 มากท่ีสุด 

10. ขอ้มูลเก่ียวกบันโยบาย กลยทุธ์ ทิศทางในการดาํเนินงานของบริษทั 4.11 0.82 มาก 

ค่าเฉล่ียรวม 4.57  มากท่ีสุด 

 

  ตารางท่ี 4.10 แสดงถึงปริมาณของขอ้มูลข่าวสารท่ีพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน

ไดรั้บจากองค์กร พบวา่ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินให้ระดบัของปริมาณขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บ

จากองค์กร ดังน้ี ข้อมูลเม่ือมีการเปล่ียนแปลงรายละเอียดปฏิบติังานบนเท่ียวบิน อาทิ รายการ 

สินคา้ใหม่ท่ีขายบนเคร่ืองบิน (New buy-on-board items) การเปล่ียนแปลงของฝ่ายครัวการบิน 

(Catering update) การเปล่ียนแปลงขั้นตอนการบริการ (New service procedures) มีค่าเฉล่ีย 3.90 

ระดบัการรับรู้ขอ้มูลอยู่ในระดบัมาก ความรู้ดา้นความปลอดภยั (Safety review) ขอ้ผิดพลาด 

ท่ีเกิดข้ึน และแนวทางการแก้ไขข้อผิดพลาดดังกล่าว มีค่าเฉล่ีย 3.82 ระดับการรับรู้ข้อมูล 

อยู่ในระดับมาก การเปล่ียนแปลงตารางปฏิบติังานการบินไปจากตารางบินเดิม มีค่าเฉล่ีย 3.62  

ระดบัการรับรู้ขอ้มูลอยูใ่นระดบัมาก ขอ้มูลเก่ียวกบัโรงแรมและรถรับ-ส่ง ในกรณี Active crew/ 

Passive crew มีค่าเฉล่ีย 3.61 ระดับการรับรู้ข้อมูลอยู่ในระดับมาก ข้อมูลการแพร่ระบาดของ
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โรคติดต่อในเส้นทางบินท่ีทําการบิน มีค่าเฉล่ีย 3.57 ระดับการรับรู้ข้อมูลอยู่ในระดับมาก  

ข้อมูลและแนวทางปฏิบติัในการเข้าหรือออกจากประเทศต่าง ๆ ในกรณีท่ีเป็น Passive crew 

(ลูกเรือท่ีไม่ไดป้ฏิบติัหนา้ท่ีบนเท่ียวบินนั้น ๆ) มีค่าเฉล่ีย 3.53 ระดบัการรับรู้ขอ้มูลอยูใ่นระดบัมาก 

ขอ้มูลสถานการณ์ความไม่ปกติท่ีเกิดข้ึนในเส้นทางบินท่ีทาํการบิน มีค่าเฉล่ีย 3.35 ระดบัการรับรู้

ขอ้มูลอยู่ในระดบัปานกลาง ขอ้มูลเก่ียวกบัภยัพิบติัท่ีเกิดข้ึนในเส้นทางบินท่ีทาํการบิน มีค่าเฉล่ีย 

3.34 ระดับการรับรู้ข้อมูลอยู่ในระดับปานกลาง ข้อมูลเ ก่ียวกับนโยบาย กลยุทธ์  ทิศทาง 

ในการดาํเนินงานของบริษทั มีค่าเฉล่ีย 3.09 ระดบัการรับรู้ขอ้มูลอยู่ในระดบัปานกลาง แนวทาง

ปฏิบติัของผูโ้ดยสารเม่ือเท่ียวบินเกิดการล่าช้า ซ่ึงมีผูโ้ดยสารท่ีตอ้งมีเท่ียวบินต่อ  มีค่าเฉล่ีย 2.71 

ระดบัการรับรู้ขอ้มูลอยู่ในระดบัปานกลาง กล่าวโดยสรุป ปริมาณขอ้มูลข่าวสารท่ีพนกังานไดรั้บ

จากองคก์รมีระดบัการรับรู้ปานกลาง มีค่าเฉล่ียรวม 3.45      

 

ตารางที่ก4.10ddการวิเคราะห์ขอ้มูลค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปริมาณขอ้มูลข่าวสาร 

                           ท่ีพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินไดรั้บจากองคก์ร 

                 (n = 184) 

ปริมาณข้อมูลข่าวสารทีท่่านได้รับจากองค์กร  S.D. 
ระดบั 

การรับรู้ 

 1.  การเปล่ียนแปลงตารางปฏิบติังานการบินไปจากตารางบินเดิม 3.62 1.00 มาก 

 2.  ขอ้มูลเม่ือมีการเปล่ียนแปลงรายละเอียดปฏิบติังานบนเท่ียวบิน  

อาทิ รายการสินคา้ใหม่ท่ีขายบนเคร่ืองบิน (New buy-on-board items)  

การเปล่ียนแปลงของฝ่ายครัวการบิน (Catering update) การเปล่ียนแปลง

ขั้นตอนการบริการ (New service procedure) 

3.90 0.88 มาก 

 3.  แนวทางปฏิบติัของผูโ้ดยสารเม่ือเท่ียวบินเกิดการล่าชา้  ซ่ึงมีผูโ้ดยสาร 

ท่ีตอ้งมีเท่ียวบินต่อ 

2.71 1.03 ปานกลาง 

 4.  ขอ้มูลเก่ียวกบัโรงแรมและรถรับ-ส่ง  ในกรณี Active crew/Passive crew 3.61 0.98 มาก 

 5.  ขอ้มูลและแนวทางปฏิบติัในการเขา้หรือออกจากประเทศต่างๆ ในกรณี 

ท่ีเป็น Passive crew (ลูกเรือท่ีไม่ไดป้ฏิบติัหนา้ท่ีบนเท่ียวบินนั้น ๆ) 

3.53 0.96 มาก 

 6.  ความรู้ดา้นความปลอดภยั (Safety review) ขอ้ผดิพลาดท่ีเกิดข้ึน  

และแนวทางการแกไ้ขขอ้ผิดพลาดดงักล่าว 

3.82 0.99 มาก 

 7.  ขอ้มูลเก่ียวกบัภยัพิบติัท่ีเกิดข้ึนในเสน้ทางบินท่ีทาํการบิน 3.34 1.05 ปานกลาง 

 8.  ขอ้มูลการแพร่ระบาดของโรคติดต่อในเสน้ทางบินท่ีทาํการบิน 3.57 0.97 มาก 

 9.  ขอ้มูลสถานการณ์ความไม่ปกติท่ีเกิดข้ึนในเสน้ทางบินท่ีทาํการบิน 3.35 1.11 ปานกลาง 

10. ขอ้มูลเก่ียวกบันโยบาย กลยทุธ์ ทิศทางในการดาํเนินงานของบริษทั 3.09 1.09 ปานกลาง 

ค่าเฉล่ียรวม 3.45  ปานกลาง 
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 4.2.3กกผลการวเิคราะห์อุปสรรคและปัญหาในการส่ือสารภายในองค์กร 

  อุปสรรคและปัญหาในการส่ือสารภายในองค์กร สามารถจาํแนกออกเป็น 4 ด้าน 

ได้แก่ 1) ด้านผูส่้งสาร 2) ด้านสาร 3) ด้านช่องทางการส่ือสาร และ 4) ด้านผูรั้บสาร โดยผูว้ิจยั

นาํเสนอขอ้มูลในตารางท่ี 4.11 ถึงตารางท่ี 4.14 

 

ตารางที่ก4.11ddการวิเคราะห์ข้อมูลค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานอุปสรรคและปัญหา 

  การส่ือสารภายในองคก์ร “ดา้นผูส่้งสาร” 

                 (n = 184) 

อุปสรรคและปัญหาการส่ือสารภายในองค์กร “ด้านผู้ส่งสาร”  S.D. 
ระดบั 

การรับรู้ 

1.  ไม่ไดรั้บการตอบกลบัจากผูส่้งสาร (No response from OCC) 3.89 1.13 มาก 

2.  ผูส่้งสารและพนกังานประจาํฐานปฏิบติังานท่ีแตกต่างกนั ทาํใหใ้ชเ้วลา 

ในการตอบกลบันาน 

4.01 0.97 มาก 

3.  ความถนดัทางภาษาดา้นการอา่นสาร 2.78 1.10 ปานกลาง 

4.  ความถนดัทางภาษาดา้นการฟังสาร 2.77 1.10 ปานกลาง 

5.  ความถนดัทางภาษาดา้นการเขียนสาร 2.83 1.12 ปานกลาง 

6.  ขาดความรู้ในการใหค้าํแนะนาํ และความช่วยเหลือแก่พนกังาน 3.66 1.06 มาก 

7.  ผูส่้งสารมีความสามารถในการส่งสาร 3.29 0.86 ปานกลาง 

8.  ผูส่้งสารมีความใส่ใจ และกระตือรือร้นในการส่งสาร 3.17 0.98 ปานกลาง 

9.  ผูส่้งสารมีการกระจายขอ้มูลขา่วสารอยา่งทัว่ถึง 3.17 1.07 ปานกลาง 

ค่าเฉล่ียรวม 3.29  ปานกลาง 

 

  ตารางท่ี 4.11 แสดงถึงอุปสรรคและปัญหาการส่ือสารภายในองคก์ร “ดา้นผูส่้งสาร” 

พบว่า พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินมีการรับรู้ในด้านของผูส่้งสารดังต่อไปน้ี ผู ้ส่งสารและ 

พนักงานประจาํฐานปฏิบติังานท่ีแตกต่างกนั ทาํให้ใช้เวลาในการตอบกลบันาน มีค่าเฉล่ีย 4.01 

ระดบัการรับรู้มาก พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินไม่ไดรั้บการตอบกลบัจากผูส่้งสาร (No response 

from OCC) มีค่ า เฉ ล่ีย 3.89 ระดับการรับรู้มาก  ผู ้ส่งสารขาดความรู้ในการให้ค ําแนะนํา 

และความช่วยเหลือแก่พนักงาน มีค่าเฉล่ีย 3.66 ระดับการรับรู้มาก ผูส่้งสารมีความสามารถ 

ในการส่งสาร มีค่าเฉล่ีย 3.29 ระดบัการรับรู้ปานกลาง ผูส่้งสารมีความใส่ใจ และกระตือรือร้น 

ในการส่งสาร และผู ้ส่งสารมีการกระจายข้อมูลข่าวสารอย่างทั่วถึง มีค่าเฉล่ียเท่ากันท่ี 3.17  

ระดับการรับรู้ปานกลาง ความถนัดทางภาษาด้านการอ่านสาร มีค่าเฉล่ีย 2.78 ระดับการรับรู้ 

ปานกลาง ความถนัดทางภาษาด้านการฟังสาร มีค่าเฉล่ีย 2.77 ระดับการรับรู้ปานกลาง และ 
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ความถนัดทางภาษาด้านการเขียนสาร มีค่าเฉล่ีย 2.83 ระดับการรับรู้ปานกลาง กล่าวโดยสรุป 

อุปสรรคและปัญหาการส่ือสารภายในองคก์รดา้นผูส่้งสาร มีระดบัการรับรู้ปานกลาง มีค่าเฉล่ียรวม 

3.29 

 

ตารางที่ก4.12กกการวิเคราะห์ข้อมูลค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานอุปสรรคและปัญหา 

    การส่ือสารภายในองคก์ร “ดา้นสาร” 

                 (n = 184) 

อุปสรรคและปัญหาการส่ือสารภายในองค์กร “ด้านสาร”  S.D. 
ระดบั 

การรับรู้ 

1.  สารท่ีส่งมาเป็นภาษาองักฤษ ทาํใหเ้กิดการตีความหมายได ้

หลายความหมาย 

3.16 1.16 ปานกลาง 

2.  สารท่ีไดรั้บไม่ครบถว้น ขาดความชดัเจน 3.42 1.08 ปานกลาง 

3.  เน้ือหาของสารยากต่อการทาํความเขา้ใจ 3.21 1.10 ปานกลาง 

4.  การแจง้ข่าวสารกระทาํไม่สมํ่าเสมอ บางคร้ังกระชั้นชิด บางคร้ังล่าชา้

จนเกินไป 

3.90 1.06 มาก 

5.  สารถูกส่งมาจากหลายแหล่ง และมีความไม่สอดคลอ้งกนั 3.39 1.21 ปานกลาง 

6.  ขาดศูนยก์ลางในการรวบรวมประมวลสาร ก่อนท่ีจะส่งสารออกไปให ้

กบัผูรั้บสาร 

3.54 1.14 มาก 

ค่าเฉล่ียรวม 3.44  ปานกลาง 

 

   ตารางท่ี 4.12 แสดงถึงอุปสรรคและปัญหาการส่ือสารภายในองค์กร “ด้านสาร” 

พบวา่ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินมีการรับรู้ในดา้นสาร ดงัน้ี การแจง้ข่าวสารกระทาํไม่สมํ่าเสมอ

บางคร้ังกระชั้นชิด บางคร้ังล่าชา้จนเกินไป มีค่าเฉล่ีย 3.90 อยูใ่นระดบัการรับรู้มาก ขาดศูนยก์ลาง

ในการรวบรวมประมวลสาร ก่อนท่ีจะส่งสารออกไปให้กบัผูรั้บสาร มีค่าเฉล่ีย 3.54 อยู่ในระดบั 

การรับรู้มาก สารท่ีได้รับไม่ครบถ้วน ขาดความชัดเจน มีค่าเฉล่ีย 3.42 อยู่ในระดับการรับรู้ 

ปานกลาง สารถูกส่งมาจากหลายแหล่ง และมีความไม่สอดคล้องกนั มีค่าเฉล่ีย 3.39 อยู่ในระดบั 

การรับรู้ปานกลาง เน้ือหาของสารยากต่อการทาํความเขา้ใจ มีค่าเฉล่ีย 3.21 อยู่ในระดบัการรับรู้ 

ปานกลาง สารท่ีส่งมาเป็นภาษาองักฤษ ทาํให้เกิดการตีความหมายไดห้ลายความหมาย มีค่าเฉล่ีย 

3.16 อยู่ในระดบัการรับรู้ปานกลาง กล่าวโดยสรุป อุปสรรคและปัญหาการส่ือสารภายในองค์กร

ดา้นสาร มีค่าเฉล่ียรวม 3.44 ระดบัการรับรู้ปานกลาง        
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ตารางที่ก4.13กกการวิเคราะห์ข้อมูลค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานอุปสรรคและปัญหา 

   การส่ือสารภายในองคก์ร “ดา้นช่องทางการส่ือสาร” 

                 (n = 184) 

อุปสรรคและปัญหาการส่ือสารภายในองค์กร “ด้านช่องทางการส่ือสาร”  S.D. 
ระดบั 

การรับรู้ 

1.  ช่องทางในการส่ือสารมีหลากหลายช่องทาง 3.36 1.16 ปานกลาง 

2.  ช่องทางในการส่ือสารมีความทนัสมยั 3.65 1.13 มาก 

3.  ช่องทางการส่ือสารสามารถเขา้ถึงไดโ้ดยง่าย 3.58 1.17 มาก 

4.  สารท่ีส่งออกมาถูกจาํกดัดว้ยช่องทางการส่ือสาร โดยใชช่้องทางการส่ง

ข่าวสารเพียงช่องทางเดียว อาทิ การแจง้เปล่ียนตารางบินแจง้ผา่นทางจดหมาย

อิเลก็ทรอนิกส์เท่านั้น 

3.94 1.06 มาก 

ค่าเฉล่ียรวม 3.63  มาก 

 

  ตารางท่ี 4.13 แสดงถึงอุปสรรคและปัญหาการส่ือสารภายในองคก์ร “ดา้นช่องทาง

การส่ือสาร” พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินมีการรับรู้ในด้านช่องทางการส่ือสาร ดังต่อไปน้ี  

สารท่ีส่งออกมาถูกจาํกดัดว้ยช่องทางการส่ือสาร โดยใช้ช่องทางการส่งข่าวสารเพียงช่องทางเดียว 

อาทิ การแจง้เปล่ียนตารางบินแจง้ผา่นทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์เท่านั้น มีค่าเฉล่ีย 3.94 อยูใ่นระดบั

การรับรู้มาก ช่องทางในการส่ือสารมีความทนัสมยั มีค่าเฉล่ีย 3.65 อยู่ในระดับการรับรู้มาก  

ช่องทางการส่ือสารสามารถเขา้ถึงไดโ้ดยง่าย มีค่าเฉล่ีย 3.58 อยู่ในระดบัการรับรู้มาก ช่องทาง 

ในการส่ือสารมีหลากหลายช่องทาง มีค่าเฉล่ีย 3.36 อยู่ในระดบัการรับรู้ปานกลาง กล่าวโดยสรุป

อุปสรรคและปัญหาการส่ือสารภายในองค์กรด้านช่องทางการส่ือสาร  มีค่าเฉล่ียรวม 3.63  

อยูใ่นระดบัการรับรู้มาก 

  ตารางท่ี 4.14 แสดงถึงอุปสรรคและปัญหาการส่ือสารภายในองคก์ร “ดา้นผูรั้บสาร” 

พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินมีการรับรู้ในดา้นผูรั้บสาร ดงัต่อไปน้ี โอกาสในการซกัถาม มีค่าเฉล่ีย 

3.17 อยูใ่นระดบัการรับรู้ปานกลาง โอกาสในการแสดงความคิดเห็น มีค่าเฉล่ีย 3.15 อยูใ่นระดบั 

การรับรู้ปานกลาง  ผูรั้บสารไม่ไดใ้ห้ความสนใจ และไม่กระตือรือร้นในการรับข่าวสาร มีค่าเฉล่ีย 

2.86 อยู่ในระดับการรับรู้ปานกลาง ผูรั้บสารเลือกใช้ช่องทางในการรับข่าวสารไม่เหมาะสม  

จึงทาํให้ผูรั้บสารไม่ไดรั้บสาร มีค่าเฉล่ีย 2.74 อยูใ่นระดบัการรับรู้ปานกลาง ความถนดัทางภาษา

ดา้นการอ่านสาร มีค่าเฉล่ีย 2.67 อยูใ่นระดบัการรับรู้ปานกลาง ความถนดัทางภาษาดา้นการฟังสาร 

มีค่าเฉล่ีย 2.65 อยูใ่นระดบัการรับรู้ปานกลาง ความถนดัทางภาษาดา้นการเขียน มีค่าเฉล่ีย 2.65  

อยู่ในระดบัการรับรู้ปานกลาง กล่าวโดยสรุป อุปสรรคและปัญหาการส่ือสารภายในองค์กร 

ดา้นผูรั้บสาร มีค่าเฉล่ียรวม 2.84 ระดบัการรับรู้ปานกลาง 
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ตารางที่ก4.14กกการวิเคราะห์ข้อมูลค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานอุปสรรคและปัญหา 

                            การส่ือสารภายในองคก์ร “ดา้นผูรั้บสาร” 

                              (n = 184) 

อุปสรรคและปัญหาการส่ือสารภายในองค์กร “ด้านผู้รับสาร”  S.D. 
ระดบั 

การรับรู้ 

1.  ความถนดัทางภาษาดา้นการอา่นสาร 2.67 1.20 ปานกลาง 

2.  ความถนดัทางภาษาดา้นการฟังสาร 2.65 1.12 ปานกลาง 

3.  ความถนดัทางภาษาดา้นการเขียน  2.65 1.13 ปานกลาง 

4.  ผูรั้บสารไม่ไดใ้หค้วามสนใจ และไม่กระตือรือร้นในการรับข่าวสาร 2.86 1.19 ปานกลาง 

5.  โอกาสในการแสดงความคิดเห็น 3.15 1.21 ปานกลาง 

6.  โอกาสในการซกัถาม 3.17 1.23 ปานกลาง 

7.  ผูรั้บสารเลือกใชช่้องทางในการรับข่าวสารไม่เหมาะสม จึงทาํใหผู้รั้บสาร

ไม่ไดรั้บสาร 

2.74 1.14 ปานกลาง 

ค่าเฉล่ียรวม 2.84  ปานกลาง 

 

 4.2.4กกผลการวิ เคราะห์ข้อมูลด้านการแสดงความเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่ม เติม 

ด้านการส่ือสารภายในองค์กร เพือ่เพิม่ประสิทธิภาพการทาํงาน และนําไปสู่การพฒันาองค์กรทีด่ีขึน้ 

  ผู ้วิ จ ัยรวบ รวม ข้อมู ล จา ก ผู ้ตอบ แบ บ ส อบ ถ าม ใ นกา รแสดง ควา ม คิด เ ห็น 

ในหัวข้อเ ก่ียวกับการส่ือสารภายในองค์กรท่ีมีผลต่อการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับ 

บนเคร่ืองบิน โดยแบ่งออกเป็น 2 ประเด็น คือ 1) การส่ือสารมีผลกระทบต่อการปฏิบัติงาน 

ของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินหรือไม่อย่างไร และ 2) ประเด็นปัญหาท่ีพนักงานต้อนรับ 

บนเคร่ืองบินพบในขณะปฏิบติัหนา้ท่ีระหวา่งบิน โดยมีรายละเอียด ดงัต่อไปน้ี 

 1)กกการส่ือสารมีผลกระทบต่อการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับ 

บนเคร่ืองบินหรือไม่อยา่งไร ผูต้อบแบบสอบถามทุกคนตอบขอ้มูลในแบบสอบถามวา่ การส่ือสาร 

มีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินเป็นอยา่งมาก โดยสามารถแบ่งเป็น

ประเด็นยอ่ย ๆ ได ้ดงัน้ี 

   •กกพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินต้องการข้อมูลท่ีถูกต้องและ

ครบถว้น เพื่อนาํไปปฏิบติังาน ทั้งในเร่ืองของความปลอดภยัและการให้บริการ ซ่ึงขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง 

แล ะ ค ร บ ถ้วน นั้ น  ส า ม า รถ ทํา ใ ห้พ นัก ง า นใ ช้ข้อ มู ล ต่ า ง  ๆ  ท่ี ไ ด้ รับ จา ก บ ริ ษัท ม า ช่ ว ย 

ใ น ก า ร ป ร ะ ม ว ล ผ ล  แ ล ะ ตัด สิ น ใ จ  เ ม่ื อ ต้อ ง เ ผ ชิ ญ กับ ส ถ า น ก า ร ณ์ ต่ า ง  ๆ  ท่ี เ กิ ด ข้ึ น 

ในการปฏิบัติงานนั้ น ๆ ไม่ว่าจะเป็นในสถานการณ์ปกติหรือในสถานการณ์ท่ีไม่ปกติ  

เ ช่น  ในกรณีของผู ้โดยสารท่ีไม่ปฏิบัติตามกฎของสายการบินท่ีกําหนดข้ึน มีพฤติกรรม 
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ท่ีไม่เหมาะสม และในบางคร้ังอาจทาํให้เกิดการรบกวน รวมไปถึงความปลอดภยัในขณะเดินทาง 

(Unruly passenger) หรือในกรณีท่ีมีผูโ้ดยสารเจบ็ป่วยข้ึนในเท่ียวบิน (Medical case) 

   •กกลักษณะการทํางานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินนั้ น  

การส่ือสารถือเป็นช่องทางท่ีมีการใช้มากท่ีสุด เน่ืองจากลักษณะของการทาํงานไม่ได้เป็นงาน 

ท่ีประจาํอยู่ในสํานักงาน ต้องมีการเดินทางไปตามสถานท่ีต่าง ๆ อยู่ตลอดเวลา ดังนั้น ข้อมูล

ข่าวสารของบริษทัจึงเป็นส่ิงสําคญัมาก ท่ีตอ้งส่ือสารให้พนกังานทุกคนไดรั้บทราบ ประกอบกบั

วงการการบินมีการเปล่ียนแปลงขอ้มูลอยูต่ลอดเวลา จึงตอ้งมีการอพัเดทขอ้มูล ข่าวสาร และแจง้ให้

พนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินทราบอย่างสมํ่าเสมอ เพื่อท่ีพนักงานจะได้นาํไปปฏิบติัให้เป็นไป 

ในทิศทางเดียวกัน ก่อให้เกิดความความเข้าใจท่ีตรงกัน และสามารถปฏิบัติงานได้เหมือนกัน 

ในทุกเท่ียวบิน 

   •กกเน่ืองจากพนกังานในองคก์รประกอบดว้ยผูป้ฏิบติังานหลากหลาย

สัญชาติ และประกอบด้วยลูกเรือท่ีมาจากหลากหลายฐานปฏิบัติการ จึงทําให้บทบาทของ 

การส่ือสารมีความสาํคญัมากยิง่ข้ึน เน่ืองจาก 

   -กกความแตกต่างทางดา้นภาษา เน่ืองจากทั้งผูส่้งสารและผูรั้บสาร

ต่างมีภาษาอังกฤษเป็นภาษาท่ีสอง ท่ีเป็นตัวกลางในการส่ือสารระหว่างกัน จึงอาจทาํให้เกิด 

ความสับสน เกิดความเขา้ใจท่ีไม่ตรงกนั หรือความไม่ชดัเจนของสารท่ีตอ้งการส่ือออกไป 

   -กกความแตกต่างทางด้านวฒันธรรม ทาํให้การแสดงออกของ 

แต่ละบุคคลมีความแตกต่างกัน ทําให้อาจเกิดการตีความจากลักษณะของการแสดงออก 

ไดห้ลากหลายความหมาย  

   -กกความแตกต่างของเวลาท่ีแตกต่างกันในแต่ละประเทศ  

(Time differences) ทาํใหก้ารติดต่อส่ือสารระหวา่งประเทศเกิดความล่าชา้ ไม่สามารถท่ีจะตอบกลบั

สารท่ีส่งมาไดท้นัท่วงที ไม่ว่าจะเป็นการส่ือสารผ่านทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ หรือการส่ือสาร 

ผา่นทางโทรศพัท ์ 

  2)กกประเด็นปัญหาท่ีพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินพบในขณะปฏิบัติ

หนา้ท่ีระหวา่งบิน โดยแบ่งออกเป็น 7 ประเด็น ดงัต่อไปน้ี 

   •กกการตอบกลับจากบริษัทท่ีใช้ระยะเวลานาน  หรือไม่ได้รับ 

การตอบกลบัจากบริษทัเลย ไดรั้บเพียงแค่ขอ้ความตอบกลบัอตัโนมติั (Got very late reply or never 

get response except auto reply) 

   •กกการโทรศัพท์ติดต่อศูนย์ควบคุมการปฏิบัติงานส่วนกลาง 

(Operational Control Center; OCC)  ในหลาย ๆ คร้ัง ไม่มีผูรั้บสายโทรศัพท์อีกทั้ งต้องใช ้

ระยะเวลานานในการรอสาย  หรือในบางคร้ังต้องทําการติดต่อไปมากกว่า 1 คร้ัง  ถึงจะมี 
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คนรับสายโทรศัพท์ ทําให้บางคร้ังเกิดความลําบากในการปฏิบัติหน้า ท่ี  เ น่ืองจากต้องรอ 

การตัดสินใจ และประสานงานของ OCC โดยเฉพาะเม่ือเกิดเหตุการณ์ในกรณีเร่งด่วน อาทิ  

ในการปฏิบติังานในเท่ียวบินท่ีเกิดความล่าช้าจากตารางเดิม และหลังปฏิบติังานพนักงานต้อง 

Passive flight ในเท่ียวบินถดัไป โดยท่ีพนักงานไม่สามารถติดต่อ OCC เพื่อท่ีจะให้ทาํการจอง

เท่ียวบินใหม่ได้ หรือทําการสํารองท่ีพักโรงแรมให้ ในกรณีท่ีไม่มีเท่ียวบินท่ีสามารถไปได ้

ในวนันั้น ๆ  

   •กกเม่ือเกิดการเปล่ียนแปลงของตารางการปฏิบติังาน บริษทัมกัจะ

ส่ือสารกบัพนกังานผ่านช่องทางการส่ือสารทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์เท่านั้น ก่อให้เกิดปัญหา

ตามมาคือ 1) เกิดความล่าช้าในการรับข้อมูลการเปล่ียนแปลงตารางการปฏิบัติงาน เน่ืองจาก

พนักงานไม่ไดเ้ช็คกล่องขอ้ความจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ตลอดเวลา 2) การเปล่ียนแปลงตาราง 

การปฏิบติังานท่ีมีการเปล่ียนแปลงกะทนัหัน ระยะเวลากระชั้นชิด อาทิ มีการเปล่ียนแปลงตาราง

การปฏิบติังานก่อนเวลา Report time เพียงแค่ 90 นาที อาจทาํให้พนกังานไม่สามารถปฏิบติังาน

ตามท่ีได้รับมอบหมายได้ทันเวลา และ 3) การติดต่อส่ือสารผ่านทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ 

แต่เพียงช่องทางเดียวในหลาย ๆ คร้ัง พบว่า อุปสรรคทางด้านภาษาในการเขียนของผูส่้งสาร  

มีมากกวา่การพดูส่ือสารกนัโดยตรง ทาํใหก่้อใหเ้กิดความเขา้ใจขอ้มูลท่ีเกิดคลาดเคล่ือนได ้

   •กกการแจ้งข้อมูลเก่ียวกับความล่าช้าของเท่ียวบิน (Delay flight)  

พบประเด็นสําคญั 2 ประเด็น คือ 1) บริษทัไม่แจง้ขอ้มูลทนัที เม่ือทราบว่าเท่ียวบินมีการล่าช้า  

แต่มกัจะแจง้ให้ลูกเรือท่ีตอ้งปฏิบติังานในเท่ียวบินนั้นทราบขอ้มูลเท่ียวบินล่าช้าเม่ือใกลถึ้งเวลา 

Pick up time ส่งผลกระทบต่อระยะเวลาในการพกัผ่อนของลูกเรือ (Rest time) และ 2) ขาด 

การวางแผนเพื่อรองรับกบัสถานการณ์ เม่ือเกิดความล่าชา้ของเท่ียวบิน บ่อยคร้ังพบวา่บริษทัไม่แจง้ 

การเปล่ียนแปลงดงักล่าวใหก้บัพนกังานขบัรถท่ีตอ้งมารับลูกเรือทั้งจากสนามบินและโรงแรมท่ีพกั 

และขาดการติดต่อประสานงานระยะเวลาในการพกัของลูกเรือกับพนักงานโรงแรมเก่ียวกับ 

ความล่าช้าของเท่ียวบินส่งผลให้เกิดปัญหาขาดการสํารองห้องพักให้ลูกเรือ เ ม่ือลูกเรือมา 

ทาํการ Check-in หรือ Check-out หอ้งพกัของลูกเรือก่อนเวลา Pick up time เวลาใหม่ 

   •กกการแกไ้ขเปล่ียนแปลงขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บ พบประเด็นปัญหา

สาํคญั ดงัน้ี 

  -กกการกระจายข้อมูลข่าวสารในแต่ละฐานปฏิบัติการ หรือ 

ในแต่ละตาํแหน่งงานไดรั้บขอ้มูลไม่เท่าเทียมกนั ก่อให้เกิดความสับสนในการปฏิบติังาน ขอ้มูล 

ไม่ถูกกระจายทัว่ถึง และการดาํเนินงานไม่เป็นไปในแนวทางเดียวกนั ขาดการร่วมมือกนัทาํงาน 

เป็นทีม เน่ืองจากขอ้มูลไดถู้กส่งให้กบับุคคลเฉพาะบางกลุ่มเท่านั้น อาทิ เม่ือมีการอบรมหัวหน้า

พนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินรุ่นใหม่ มีระเบียบวิธีการ (Procedures) บางอย่างท่ีได้มีการแก้ไข
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เปล่ียนแปลงไป แต่ไม่ไดแ้จง้ขอ้มูลการเปล่ียนแปลงน้ีให้กบัหวัหนา้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน

รุ่นเก่าไดรั้บทราบ 

   -ก ก บ ริษัท มี ก า รแก้ไ ข เป ล่ี ย นแป ล ง ข้อมู ล อย่า ง ต่อ เ น่ือ ง  

ข้อมูลต่าง ๆ มีเข้ามามาก  และขาดศูนย์กลางในการจัดการด้านการบริหารรวบรวมข้อมูล 

ให้มีประสิทธิภาพก่อนท่ีจะส่งให้ผูรั้บสาร ส่งผลให้พนักงานปรับตวัไม่ทนัต่อการเปล่ียนแปลง 

ของขอ้มูล มีผลทาํใหไ้ดรั้บขอ้มูลมากจนเกินไป จนเกิดความไม่แน่นอนวา่ขอ้มูลใดเป็นขอ้มูลล่าสุด 

หรือขอ้มูลท่ีถูกตอ้งท่ีสุด 

  -กกข้อมูลเดียวกัน  แต่ถูกส่งมาจากหลากหลายแหล่งข้อมูล  

มี เ น้ือความท่ีแตกต่างกัน ก่อให้ เ กิดความสับสนต่อข้อมูลท่ีได้รับ  และเกิดความขัดแย้ง 

ในการปฏิบติังาน 

   •กกในกรณีของเท่ียวบินท่ีพนกังานท่ีตอ้งปฏิบติัหนา้ท่ีในเท่ียวบินนั้น

ไม่ครบ บริษทัขาดความระมดัระวงัในการปฏิบติังาน โดยไม่ทาํการเรียกพนกังานท่ีมี Stand by code  

(รหัสสแตนบาย คือ พนักงานท่ีมีรหัสน้ีข้ึนในตารางปฏิบติังานวนัใด บริษัทสามารถเรียกให้

พนกังานท่ีมีรหัสน้ีมาปฏิบติัหน้าท่ีไดภ้ายใน 90 นาที) ในขณะท่ีรู้ว่าเท่ียวบินมีจาํนวนคนไม่ครบ  

แต่กลบัเรียกแสตนบายในระยะเวลากระชั้นชิดท่ีจะถึงเวลารายงานตวัปฏิบติัหนา้ท่ี (Report time) 

   •กกข้อมูลท่ีส่งมาในลักษณะของจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ เขียน

รายละเอียดของเน้ือหาขอ้มูลมากจนเกินไป ใช้คาํศพัทข์องภาษาองักฤษท่ีไม่คุน้ชิน ทาํให้บางคร้ัง

ไม่สามารถจบัใจความท่ีสาํคญัได ้

  กล่าวโดยสรุป คือ การส่ือสารมีผลกระทบอย่างมากต่อการปฏิบติังานของพนกังาน

ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ถา้การส่ือสารระหว่างบริษทัและพนกังาน  และระหว่างพนกังานดว้ยกนัเอง

เกิดข้ึนอยา่งมีประสิทธิภาพแลว้ ยอ่มจะช่วยลดโอกาสของการเกิดปัญหาในระหวา่งการปฏิบติังาน

ดา้นการบินได ้ทาํให้การปฏิบติังานราบร่ืน เป็นไปในทิศทางและมาตรฐานการทาํงานขององคก์ร

เดียวกัน ส่งผลต่อสภาวะแวดล้อมในการทํางานท่ีดีข้ึน ซ่ึงนั่นก็สะท้อนถึงการดําเนินงาน 

ท่ีมีประสิทธิภาพของสายการบินดว้ย  

 4.2.5กกข้อเสนอแนะที่พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินได้ตอบในแบบสอบถาม ถึงแนวทาง 

ในการแก้ไขปัญหา ด้านการส่ือสารภายในองค์กร 

  โดยสามารถแบ่งเป็นประเด็นต่าง ๆ ได ้ดงัน้ี 

  •กกพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินได้รับข้อมูลผ่านทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ 

มากท่ีสุด ดงันั้นขอ้ความท่ีส่งมาควรมีความสั้น กระชบัไม่ยาวจนเกินไป เน้ือหาควรใชค้าํท่ีพนกังาน

สามารถเขา้ใจไดง่้ายและตรงประเด็นมากท่ีสุด อาทิ หากมีขอ้มูลเยอะ ควรจดัทาํเป็นในรูปแบบ 

ของ Flow chart หรือตารางเพื่อใหส้ามารถเขา้ใจไดง่้ายข้ึน 
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  •กกบริษทัในฐานะท่ีเป็นแหล่งขอ้มูลท่ีสําคญั และมีอาํนาจในการสั่งการ ควรให้

คาํตอบท่ีสร้างสรรค์ และแนวทางในการแก้ไขปัญหาท่ีมีประสิทธิภาพ รับฟังและช่วยเหลือ

พนกังานอยา่งสุดความสามารถ  

  •กกบริษัทควรเ ลือกใช้ ช่องทางการส่ือสารท่ี มีประสิทธิภาพทุกช่องทาง 

ในการติดต่อส่ือสารภายในบริษทั 

  •กกการกระจายขอ้มูลข่าวสารของบริษทั ควรจดัทาํให้เป็นทางการ กระจายข่าวสาร

ให้พนักงานทุกคนได้รับทราบพร้อมกัน ไม่ควรใช้วิ ธีการกระจายข่าวแบบปากต่อปาก  

(Spread the word)  

  •กกบริษทัควรมีระบบท่ีเป็นศูนยก์ลางในการรวบรวมข่าวสาร กลัน่กรองข้อมูล 

ตรวจสอบความถูกตอ้งของข่าวสาร ควรมีแหล่งกระจายขอ้มูลเพียงแหล่งเดียว และกระจายขอ้มูล

ใหน้อ้ยคร้ัง เพื่อป้องกนัความสับสน และการรับรู้ขอ้มูลท่ีมากเกินไปจากหลายแหล่ง 

  •กกตัวสารท่ีส่งออกมาควรมีความชัดเจน แม่นย ํา  ง่ ายต่อการเข้าใจ ผ่าน 

การตรวจทานก่อนท่ีจะมีการส่งออกมา เพื่อไม่ให้เกิดการแก้ไขสารในภายหลัง ซ่ึงอาจทาํให้

พนกังานเกิดความสับสนในความถูกตอ้ง และความทนัสมยัของขอ้มูล 

  •กกข้อมูลทุกส่วนท่ีเ ก่ียวข้องในส่วนงานการปฏิบัติงานควรส่งให้ทันต่อ 

การปฏิบติังานจริง รวดเร็ว และทัว่ถึงทุกภาคส่วนท่ีเก่ียวขอ้ง 

  •กกเพิ่มจาํนวนพนักงานท่ีเป็นแหล่งขอ้มูลให้สอดคลอ้งกบัจาํนวนพนักงานส่วน

ปฏิบติัการส่วนหน้า และเท่ียวบินท่ีเพิ่มข้ึน อาทิ พนกังานในส่วนของการปฏิบติังานภาคพื้น หรือ 

OCC 

  •กกในกรณีท่ีเกิดสถานการณ์ความไม่ปกติในเมืองท่ีปฏิบัติการบิน อาทิ กรณี 

การลอบวางระเบิดในสนามบิน John F. Kennedy Airport (JFK) ในเดือนสิงหาคม ปี ค.ศ. 2016 

พนกังานไดรั้บจดหมายอิเล็กทรอนิกส์เตือนจาก Crew office วา่ “เน่ืองจากสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนท่ี 

JFK ก่อให้เกิดภาระงานอย่างหนัก ขอความร่วมมือพนักงานทุกคน ลดการโทรศพัท์หา OCC  

ให้น้อยท่ีสุด” บริษัทควรมีมาตรการจัดการกับปัญหาท่ีเกิดข้ึนในทางท่ีดีกว่าน้ี เพื่อสามารถ

ตอบสนองต่อปัญหาท่ีเกิดข้ึนได ้  

  •กกฝ่ายงาน OCC ควรมีความกระตือรือร้น และรู้จกัการวางแผนการล่วงหน้า

สาํหรับเหตุการณ์ต่าง ๆ ท่ีอาจจะเกิดข้ึนเม่ือปฏิบติัการบิน 

  •กกการส่ือสารภายในบริษัทควรมีการส่ือสารท่ีรวดเร็ว และเป็นการส่ือสาร 

แบบสองทางระหว่างผู ้ส่งสารและผูรั้บสาร เน่ืองจากการส่ือสารทางเดียวมีความล่าช้า และ

คลาดเคล่ือน ในบางกรณีผู ้รับสารไม่อยู่ในช่วงเวลาท่ีสามารถตอบกลับได้ อาทิ หากมี 

การเปล่ียนแปลงตารางบินฉุกเฉินกะทนัหนั ควรใชช่้องทางการส่ือสารแบบสองทาง โดยการติดต่อ
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ผ่านทางโทรศพัท์ ไม่ควรติดต่อพนักงานทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์เพียงอย่างเดียว เน่ืองจาก 

อาจทําให้พนักงานได้รับข้อมูลล่าช้าจนเกินไป และในบางคร้ังอาจพลาดการรับสารนั้ นได ้

ก่อใหเ้กิดการพลาดเท่ียวบิน (Missed duty) หรือการรายงานตวัเพื่อปฏิบติังานล่าชา้  (Late report for 

duty) 

  •กกOCC ในส่วนงานของการปฏิบติังานเท่ียวบินระยะไกล (Long Haul) ควรมี

พนกังานคอยรับโทรศพัทต์ลอด 24 ชัว่โมง และตอบกลบัจดหมายอิเล็กทรอนิกส์อยา่งรวดเร็ว 

  •กกการเรียกพนักงานปฏิบัติงาน ในกรณีของรหัสแสตนบาย พนักงานควรจะ 

ได้รับข้อมูลการเปล่ียนแปลงตารางบินดังกล่าว ผ่านหลาย ๆ ช่องทาง อาทิ การติดต่อผ่านทาง

โทรศพัทมื์อถือของพนกังานโดยตรง การส่งขอ้ความผา่นโทรศพัท์มือถือ และการส่งทางจดหมาย

อิเล็กทรอนิกส์ ซ่ึงจะทาํให้การรับสารนั้นเกิดประสิทธิภาพสูงสุด ไม่ใช่การแจ้งเตือนผ่านทาง

จดหมายอิเล็กทรอนิกส์เพียงช่องทางเดียว 

  •กกบริษทัควรมีระบบการบริหารจดัการท่ีดีและรวดเร็วทนัที เม่ือทราบวา่เท่ียวบินมี

จาํนวนพนกังานไม่ครบ เพื่อทาํการเรียกพนกังานแสตนบาย การส่งสารล่วงหนา้น้ีจะทาํให้พนกังาน

มีเวลาในการเตรียมตวัในการปฏิบติังาน การเปล่ียนแปลงตารางปฏิบติังานท่ีมีความกระชั้นชิด 

จะไม่ก่อให้เกิดประโยชน์ในการปฏิบัติงาน อีกทั้ ง ยงัสร้างความสับสนระหว่างพนักงานกับ

ผูเ้ก่ียวขอ้งอ่ืน ๆ ดว้ย 

  •กกเม่ือมีการเปล่ียนแปลงช่ือพนกังานใน General Declaration Form (GD) บริษทั

ควรมีระบบการจัดการติดต่อส่ือสารท่ีรวดเร็วให้ฝ่ายตรวจคนเข้าเมืองทราบ เพื่อไม่ให้เกิด 

ความล่าชา้ของพนกังานในการปฏิบติังาน 

  •กกทนัทีท่ีบริษทัทราบถึงการเปล่ียนแปลงของเคร่ืองบินท่ีจะทาํการบิน (Aircraft 

change) โดยการจา้ง Wet lease (การเช่าอากาศยานไปพร้อมลูกเรือ) เพื่อทาํการบินแทน เน่ืองจาก

เคร่ืองบินท่ีพนักงานจะต้องปฏิบติัการบินมีปัญหาไม่สามารถใช้เคร่ืองบินลาํดังกล่าวมาปฏิบติั 

การบินได ้ บริษทัควรแจง้ขอ้มูลดงักล่าวให้พนกังานท่ีจะตอ้งปฏิบติังานในเท่ียวบินนั้น ๆ ทราบ

ทนัที เม่ือรู้วา่จะมีการเปล่ียนเป็นการใช ้Wet lease แทน ไม่ควรปล่อยจนถึงวินาทีสุดทา้ย แลว้ค่อย

แจง้พนกังานท่ีทาํการบินในเท่ียวบินนั้น ๆ 

  •กกฝ่ายงาน In-flight Service ควรทดลอง และศึกษาแนวทางในการให้บริการ 

ให้เหมาะสมลงตวั ก่อนท่ีจะมีการนาํมาใช้งานจริงในเท่ียวบิน และอยากให้รับฟังขอ้เสนอแนะ 

จากผูป้ฏิบติังาน เพื่อนาํไปพฒันาและแกไ้ขอยา่งจริงจงัใหเ้ป็นรูปธรรม 

  •กกคู่มือการปฏิบติังานของบริษทัควรใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย ชดัเจน พนกังานอ่านแลว้

ไม่เกิดข้อความกํากวม หรือตีความได้หลากหลายความหมาย เน่ืองจากทําให้พนักงานเกิด 

ความสับสน และเกิดความขดัแยง้กนัในการปฏิบติังาน  
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  •กกควรเปิดโอกาสให้พนักงานแสดงความคิดเห็นไดม้ากข้ึน ควรรับฟังถึงปัญหา

และข้อเสนอแนะ รวมถึงคาํแนะนําต่าง ๆ จากพนักงานในการนําข้อมูลดังกล่าวไปปรับปรุง  

และพฒันาการปฏิบติังานใหดี้ข้ึน เน่ืองจากพนกังานเป็นบุคคลในส่วนงานท่ีไดป้ฏิบติังานจริง 

  •กกในการประชุม Base meeting ในแต่ละปี ควรจดัให้มีการจดัประชุมกลุ่มย่อย

ก่อนท่ีจะถึงว ันประชุมคร้ังใหญ่ เพื่อ ท่ีจะได้รวบรวมปัญหาท่ีเ กิดข้ึนจากการปฏิบัติงาน 

ข้อเสนอแนะท่ีพนักงานต้องการให้มีการปรับปรุงกับปัญหาดังกล่าว คําแนะนําเพิ่มเติม 

ในการเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน ทดแทนการฝากบอกต่อ ๆ กนัมาให้กบัคนท่ีจะเขา้ร่วม

ประชุมใหญ่ 

 

4.3ddผลการสัมภาษณ์เชิงลกึ  

 การสัมภาษณ์เชิงลึก ( In-depth interview) จากกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive 

Sampling) จํานวน  1 คน คือ หัวหน้าพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน ประจําฐานปฏิบัติการ

กรุงเทพมหานคร (Base Chief Cabin Crew) โดยมีรายละเอียดของการสัมภาษณ์แบ่งออกเป็น 

9 ประเด็น ดงัต่อไปน้ี 

 1)กกวตัถุประสงคข์องการส่ือสารภายในสายการบิน Norwegian Air Shuttle คือ

อะไร 

         จากการสัมภาษณ์ พบว่า วตัถุประสงคข์องการส่ือสารในองค์กรมีความสําคญั

มาก เน่ืองมาจากธุรกิจทางดา้นการบินนั้น กฎระเบียบขอ้บงัคบั และมาตรฐานต่าง ๆ ท่ีสายการบิน 

ตอ้งปฏิบติันั้นมีความสําคญัเป็นอย่างยิ่ง เน่ืองจากเป็นส่ิงท่ีส่งผลถึงภาพลักษณ์ของสายการบิน 

ท่ีแสดงออกมาต่อสายตาบุคคลภายนอก ดังนั้ นพนักงานทุกคนในองค์กรจึงต้องมีมาตรฐาน 

การปฏิบติังานท่ีเป็นไปในทิศทางเดียวกนั และเป็นไปตามกฎระเบียบ ขอ้บงัคบัขององคก์ารการบิน

พลเรือนระหว่างประเทศ สายการบินจึงต้องออกกฎ ระเบียบต่าง ๆ ออกมา เพื่อให้สอดคล้อง 

และให้เป็นตามมาตรฐานดงักล่าว ดงันั้น การส่ือสารภายในองค์กรจึงมีวตัถุประสงค์เพื่อแจง้ให้

พนกังานในองคก์รทราบ และปฏิบติัตาม อีกทั้งยงัเป็นการให้ความรู้กบัพนกังานในองคก์รเก่ียวกบั

เน้ือหาท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่วนงานท่ีเก่ียวกบัพนกังานนั้น ๆ โดยตรง และความรู้ท่ีพนกังานพึงจะตอ้งรู้ 

เพื่อนําไปใช้ปฏิบติัหน้าท่ี พนักงานในสายการบินจึงตอ้งมีความต่ืนตวัต่อขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ  

ท่ีบริษัทส่งมาตลอดเวลา เ น่ืองจากงานในธุรกิจการบินข้อมูลข่าวสารมีการเปล่ียนแปลง 

อยูต่ลอดเวลา ดงันั้นพนกังานทุกคนจึงตอ้งคอยอพัเดทขอ้มูลตลอดเวลา 

   2)กกวิธีการส่ือสารภายในองค์กร มีลักษณะการติดต่อส่ือสารเป็นอย่างไร โดย

จาํแนกตาม 1) ทิศทางการส่ือสารภายในองค์กร (Based on directions of communication)  
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2) ช่องทางการติดต่อส่ือสารภายในองคก์ร (Based on channel) 3) ประเภทของการใชง้าน (Based 

on type of use) และ 4) สัญลกัษณ์ของการส่ือสารภายในองคก์ร (Based on communication sign)  

    •กกทิศทางการส่ือสารภายในองคก์ร (Based on directions of communication) 

ผลการสัมภาษณ์ พบว่า ทิศทางการส่ือสารภายในองค์กรท่ีเป็นแนวด่ิงจากบนลงล่าง ดังแสดง 

ในภาพท่ี 4.1 ส่วนใหญ่จะเป็นกฎ ระเบียบ ขอ้บงัคบัและแนวทางในการปฏิบติังาน โดยขอ้มูลต่าง ๆ 

ของบริษทัท่ีตอ้งนาํมาปฏิบติันั้น ไดรั้บสารตรงมาจาก Ms. Heidi Fossen Bluhme (Chief Cabin 

Crew 787) ซ่ึง Ms. Heidi ก็ไดรั้บขอ้มูลมาจากแผนกต่าง ๆ อาทิ Flight Operations Department หรือ

ขอ้มูลจากแผนกการบริหารจดัการความเส่ียง (Risk Management) ซ่ึงขอ้มูลดงักล่าว ผูใ้ห้สัมภาษณ์ 

จะนาํมาจดัทาํเป็นขอ้มูลสรุปท่ีเก่ียวขอ้งกบัฐานปฏิบติัการกรุงเทพมหานคร (Base Information)  

เพื่อแจง้ขอ้มูลดงักล่าวให้กบัพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองทุกคนไดรั้บทราบ หรือบางคร้ังก็แจง้ขอ้มูล

ผา่นทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ใหก้บัพนกังานท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรง 

                                                                               

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพทีก่4.1กกทิศทางการส่ือสารภายในองคก์รจากบนลงล่าง 

 

   ทิศทางการติดต่อส่ือสารในระดบัเดียวกนั เป็นการติดต่อส่ือสารระหว่าง

ผูร่้วมงานในแผนกงานเดียวกนั ซ่ึงผูใ้ห้สัมภาษณ์ก็จะมีการติดต่อส่ือสารระหวา่งหัวหนา้พนกังาน

ตอ้นรับบนเคร่ืองบินประจาํฐานปฏิบติัการบินอ่ืน ๆ  (Base Chief Cabin Crew) อาทิ 

    -กกในกรณีท่ีมีพนักงานในฐานปฏิบัติการบินของตนเจ็บป่วย 

ในระหว่างปฏิบติังานท่ีฐานปฏิบติัการอ่ืน เช่น เม่ือพนักงานเจ็บป่วยท่ีเมือง Ford Lauderdale  

การติดต่อประสานงานก็จะเกิดข้ึนระหว่างหัวหน้าพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน ประจาํฐาน

ปฏิบติัการ Ford Lauderdale (Base Chief Cabin Crew-Ford Lauderdale) และ หวัหนา้พนกังาน
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ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ประจาํฐานปฏิบติัการกรุงเทพมหานคร (Base Chief Cabin Crew-Bangkok 

Base) เพื่อประสานงาน และช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั 

   -กกกรณีเม่ือเกิดการสูญเสียชีวิตบนอากาศยาน (Death on Board)  

เมือง Copenhagen โดยมีลูกเรือคนไทยคนเดียวท่ีเป็นหัวหน้าพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน 

ในเท่ียวบินนั้น ผูใ้หส้ัมภาษณ์ก็จะไม่สามารถเขา้ไปช่วยจดัการไดท้นัท่วงที ก็จะมีการประสานงาน

กบัหัวหน้าพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินประจาํฐานปฏิบติัการนั้น ๆ ให้ช่วยรับเร่ืองและติดต่อ

ประสานงานใหแ้ละส่งต่อขอ้มูลข่าวสารระหวา่งกนั 

     นอกจากการติดต่อส่ือสารท่ีเกิดข้ึนระหว่างหัวหน้าพนักงานต้อนรับ 

บนเคร่ืองบินประจาํฐานปฏิบติัการต่าง ๆ ดว้ยกนัเองแล้ว ยงัมีการติดต่อส่ือสารระหว่างบุคลากร 

ในแผนกอ่ืน ๆ ด้วย เช่น การติดต่อประสานงานระหว่างหัวหน้าของฝ่ายฝึกอบรม (Training 

Department) ซ่ึงพนักงานท่ีเป็นครูสอนภาคพื้นดิน (Ground Instructor)  ในฐานปฏิบัติการ

กรุงเทพมหานครจะตอ้งรายงานโดยตรงกบัผูใ้ห้สัมภาษณ์ ในฐานะท่ีเป็นหัวหน้าพนกังานตอ้นรับ

บนเคร่ืองบินประจาํฐานปฏิบติัการกรุงเทพมหานคร (Base Chief Cabin Crew-Bangkok Base)  

และรายงานกบั Ms. Benedict (Ground Instructor) ในฐานะท่ีเป็นหัวหน้าแผนกฝึกอบรมด้วย  

ซ่ึงลกัษณะน้ีก็เป็นการส่ือสารจากล่างข้ึนบน คือ เป็นการรายงานจากผูป้ฏิบติัหน้าท่ีในตาํแหน่ง 

ท่ีต ํ่ากวา่ข้ึนไปสู่ระดบัการปฏิบติังานท่ีสูงกวา่ 

   ผูใ้ห้สัมภาษณ์ไดก้ล่าวถึงการติดต่อส่ือสารระหว่าง Pilot Base Captain  

(Mr. Jukka)  ด้วยว่าจะมีการติดต่อส่ือสารเร่ืองงานระหว่างกัน แต่จะไม่ก้าวก่ายกันหน้าท่ี 

ซ่ึงกนัและกนั ถา้เกิด Mr. Jukka เห็นสมควรท่ีจะแบ่งปันขอ้มูลให้ในกลุ่มลูกนอ้งของตน Mr. Jukka 

ก็จะดาํเนินการเอง 

 •กกช่องทางการติดต่อส่ือสารภายในองคก์ร (Based on channel) ผูใ้ห้สัมภาษณ์

ไดก้ล่าวถึงช่องทางการส่ือสารภายในสายการบิน Norwegian Air Shuttle ว่า ส่วนใหญ่จะเป็น 

การส่ือสารแบบทางเดียว (One-way communication) อาทิ 1) การแจง้ขอ้มูลข่าวสารให้ทราบ 

ผา่นทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ของทางบริษทั 2) Base newsletter จากผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีจะทาํการแจง้

ข้อมูลสู่พนักงานในฐานปฏิบัติการทุกเดือน  3) การเปล่ียนแปลงวิธีการปฏิบัติงานต่าง ๆ  

จาก Ms. Heidi ซ่ึงโดยโครงสร้างแลว้ จะเป็นการส่ือสารไปยงัพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 

เพียงฝ่ายเดียว ซ่ึงผูรั้บสารไม่ได้ตอบสนองต่อสารทนัที แต่พนักงานก็สามารถท่ีจะมีคาํแนะนํา 

ขอ้เสนอแนะยอ้นกลบัไปหาผูส่้งสารได ้

   ทั้งน้ีผูใ้ห้สัมภาษณ์ไดก้ล่าวถึงลกัษณะการส่ือสารแบบสองทาง (Two-way 

communication) ภายในบริษัทว่า จะพบการส่ือสารแบบสองทางน้ีอยู่บ้าง ซ่ึงจะเห็นได้ชัดเจน 

จากการไดรั้บขอ้มูลผ่านทาง Notice จากการส่ือสารผ่านระบบเครือข่ายภายในองค์กร CrewNet 
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(VISTAIR) Online Communication Tool ซ่ึงพนกังานทุกคนตอ้งกดปุ่ม Read and understood เพื่อ

แสดงถึงการยนืยนัวา่ไดรั้บและอ่านขอ้มูลต่าง ๆ เหล่านั้นแลว้ 

 •กกประเภทของการใช้งาน (Based on type of use) ช่องทางการส่ือสาร 

แบบเป็นทางการภายในองค์กร ผูใ้ห้สัมภาษณ์ไดก้ล่าวว่า ส่วนใหญ่จะเป็นกฎ ระเบียบแบบแผน 

การปฏิบติังานต่าง ๆ แนวทางในการดาํเนินการปฏิบติั ลกัษณะหรือคาํแนะนาํท่ีพนกังานตอ้งยึดถือ 

และนํามาปฏิบัติตาม เพื่อให้การดํา เ นินงานเป็นในทิศทางเดียวกัน ซ่ึงข้อมูลส่วนใหญ่ 

จะถูกส่งผา่นมาทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ การส่ือสารผา่นระบบเครือข่ายภายในองคก์ร CrewNet 

(VISTAIR) Online Communication Tool และขอ้มูลจากเวบ็ไซตภ์ายในของบริษทั 

   การส่ือสารภายในองคก์รแบบไม่เป็นทางการ ส่วนใหญ่จะเป็นการส่ือสาร

โดยใช้คาํพูด การพบปะพูดคุยสนทนากัน เพื่อเป็นการแลกเปล่ียนประสบการณ์ต่าง ๆ ท่ีได ้

พบเจอมาในแต่ละเท่ียวบิน และแลกเปล่ียนความรู้ และแบ่งปันขอ้มูลซ่ึงกนัและกนั ซ่ึงการส่ือสาร

แบบไม่เป็นทางการน้ี ถือวา่มีบทบาทสาํคญัเป็นอยา่งมากในการส่ือสารภายในบริษทั 

 •กกสัญลกัษณ์ของการส่ือสารภายในองคก์ร (Based on communication sign) 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์ได้กล่าวถึงสัญลกัษณ์ของการส่ือสารภายในองค์กรว่า ส่วนใหญ่จะเน้นการติดต่อ 

ส่ือสารโดยใช้คาํพูด และการเขียนเป็นลายลักษณ์อักษร (Verbal communication)  มากกว่า 

การติดต่อส่ือสารโดยไม่ใช้คาํพูด (Nonverbal communication) ทั้งน้ี เน่ืองจากพนกังานตอ้นรับ 

บนเคร่ืองบินประจําฐานปฏิบัติการอยู่คนละท่ีกับศูนย์ควบคุมส่วนกลางท่ีมีสํานักงานใหญ่ 

ตั้งอยูท่ี่ประเทศนอร์เวย ์ดงันั้นการส่งผา่นขอ้มูลแบบท่ีเป็นคาํพูดและการเขียนเป็นลายลกัษณ์อกัษร 

จะทาํให้พนักงานทุกคนมีความเข้าใจท่ีตรงกัน มีความชัดเจนของสารท่ีส่งมา และสามารถ

ปฏิบติังานในส่วนงานของตนไดถู้กตอ้งตรงกบัวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายของบริษทั 

 3)กกวฒันธรรมองคก์รในการส่ือสารภายในสายการ Norwegian Air Shuttle เป็น

อยา่งไร  

 จากการสัมภาษณ์พบว่า การส่ือสารภายในองค์กรขาดการปลูกฝังวฒันธรรม 

ในเร่ืองของการอ่าน พนักงานไม่ได้ให้ความสําคญั และใส่ใจถึงรายละเอียด เน้ือหาท่ีมาจาก

แหล่งขอ้มูลต่าง ๆ  พนกังานมีความคิดวา่ การอ่านขอ้มูลผา่นระบบเครือข่ายภายในองคก์ร CrewNet 

(VISTAIR) Online Communication Tool ของบริษทัไม่ไดมี้ความสําคญั และไม่จาํเป็นท่ีตอ้งอ่าน

ในรายละเอียด จึงทําให้ขาดการปรับปรุงข้อมูลข่าวสารให้ทันสมัย ความรู้ในเร่ืองนั้ น  ๆ  

เกิดความสับสนเม่ือมาปฏิบัติงานบนเท่ียวบิน เน่ืองจากทุกคนไม่ได้มีข้อมูลท่ีอยู่ในพื้นฐาน 

ของความเข้าใจท่ีตรงกัน ก่อให้เกิดเป็นความขัดแยง้ระหว่างบุคคล (Personal Conflict)  ข้ึน 

ประกอบกับการท่ีพนักงานแต่ละคน มีประสบการณ์ในสายการบินเดิมท่ีแตกต่างกัน จึงทาํให ้

แต่ละคนมีความคิดท่ีไม่สอดคลอ้งกนั ต่างคิดว่าการปฏิบติังานในรูปแบบของตนมีประสิทธิภาพ

 



96 

 

มากกว่า และดีกว่าการปฏิบติัตามกฎ ระเบียบ แนวทางทางปฏิบติัท่ีบริษทักาํหนดข้ึน อาทิเช่น  

เม่ือบริษทัมีเปล่ียนแปลงขั้นตอนของการให้บริการบนเคร่ืองบิน (Service procedures) ข้ึนมาใหม่  

ในเร่ืองของการเปิดขายอาหารและเคร่ืองด่ืม (Snack bar) ตั้งแต่เคร่ืองบินอยูบ่นภาคพื้น (On ground) 

พนักงานบางคนปฏิเสธท่ีจะทาํตามกฎระเบียบท่ีบริษทัตั้งข้ึนมาใหม่ เน่ืองจากเห็นว่าการกระทาํ

ดงักล่าว ในทางปฏิบติัไม่มีความเหมาะสม ซ่ึงจริง ๆ แล้วหากพนกังานไม่ไดท้าํตามกฎระเบียบ 

ท่ีบริษทักาํหนดออกมา จะตอ้งมีเหตุผลสนบัสนุนของการเลือกปฏิบติัทาํเช่นนั้น เช่น ในกรณีท่ีมี

ผูโ้ดยสารเจ็บป่วย (Medical case) เกิดข้ึน จึงทาํให้ขาดบุคลากรท่ีจะทาํตามขั้นตอนการบริการ 

ดงักล่าว และในบางคร้ังพบวา่ สาเหตุเกิดข้ึนจากการท่ีพนกังานไม่ไดอ่้านขอ้มูลท่ีบริษทัส่งมาให ้ 

จึงไม่รู้วา่ตอ้งทาํอยา่งไร ทาํใหเ้กิดความสับสนเม่ือข้ึนไปปฏิบติังานกบัคนอ่ืนในเท่ียวบิน 

 นอกจากนั้ น ผู ้ให้สัมภาษณ์ได้กล่าวถึงวฒันธรรมในการส่ือสารท่ีเกิดข้ึน

ระหว่างหัวหน้าพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินกบัพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินถึง การเช่ือฟัง 

และปฏิบติัตามคาํสั่ง คาํแนะนํา หรือคาํตกัเตือน ของหัวหน้าพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินว่า

สามารถแบ่งลักษณะของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินท่ีปฏิบัติต่อหัวหน้าพนักงานต้อนรับ 

บนเคร่ืองบินได ้2 ลกัษณะ คือ กลุ่มแรกจะเป็นกลุ่มของพนกังานท่ีรู้จกัหนา้ท่ีของตนอยูแ่ลว้ วา่ตอ้ง

ทาํอยา่งไร เพราะมนัเป็นหนา้ท่ีท่ีเราตอ้งปฏิบติัตาม ส่วนอีกกลุ่ม มีความเช่ือวา่ ถึงเราไม่ปฏิบติัตาม 

หรือไม่ได้ทําตาม ก็ไม่ได้มีผลกระทบอะไร  และทางบริษัทก็ไม่ได้มีบทลงโทษท่ีชัดเจน  

หากเร่ืองนั้น ๆ ไม่ใช่เร่ืองท่ีผิดพลาดร้ายแรง และเป็นความผิดท่ีมีความตั้งใจอย่างชัดเจน อาทิ  

หากเกิดกรณีท่ีผูโ้ดยสารมีการร้องเรียน (Complain) มาทางบริษทั ผูใ้ห้สัมภาษณ์ก็จะทาํการเขียน

จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ไปสอบถามถึงสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนกับพนักงานคนนั้ น ๆ  โดยตรง  

เพื่อท่ีจะมาเขียนรายงานส่งให้กบัทางบริษทัไดรั้บรู้ โดยไม่ไดมี้จุดประสงค์ท่ีจะมาบ่งช้ีว่าใครผิด

หรือถูก หรือตอ้งการให้มีผูใ้ดไดรั้บการลงโทษ เพียงแต่แค่ตอ้งการทราบเร่ืองราวท่ีเกิดข้ึนเท่านั้น

ผูใ้หส้ัมภาษณ์ไดก้ล่าววา่ ร้อยละ 90 ของฐานปฏิบติัการกรุงเทพมหานคร บริษทัไดรั้บความร่วมมือ

ในการปฏิบติัตามกฎระเบียบ และขอ้บงัคบัดีมาก เม่ือเทียบกบัฐานปฏิบติัการอ่ืน ๆ เน่ืองจากทุกคน

รู้บทบาท และหนา้ท่ีของตวัเอง รู้ถึงเป้าหมายขององคก์ร และพร้อมท่ีจะทาํงานของตนเองให้บรรลุ

เป้าหมายนั้น ๆ ดว้ยความเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนั 

 4)กกแผนการและขั้นตอนการดาํเนินงานส่ือสารภายในองค์กรจากสายการบิน 

Norwegian Air Shuttle มาถึงหัวหน้าพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินประจาํฐานปฏิบติัการ

กรุงเทพมหานคร (Base Chief Cabin Crew-Bangkok Base) เป็นอยา่งไร 

 ผู ้ให้สัมภาษณ์ได้กล่าวถึงแผนการและขั้ นตอนการดํา เนินงานส่ือสาร 

ภายในองค์กร ดงัน้ี โดยส่วนใหญ่แล้วผูใ้ห้สัมภาษณ์จะได้ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ จาก Ms. Heidi  

Fossen  Bluhme (Chief Cabin Crew 787) และแผนกอ่ืน ๆ ท่ีตอ้งการแจง้ขอ้มูลให้กบัพนกังาน
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ต้อนรับบนเคร่ืองบินได้รับทราบผ่านทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ หลังจากนั้ นผูใ้ห้สัมภาษณ์ 

จะพิจารณาขอ้มูลดงักล่าว และส่งให้กบัพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บทราบขอ้มูล

ผา่นทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์  

 ข้อมูลข่าวสารท่ีได้รับการแจ้งไปแล้วผ่านทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์  

หากข้อมูลใดท่ีมีความสําคัญ หรือเป็นเร่ืองท่ีเกิดข้ึนใหม่ต้องการการเปล่ียนแปลงในทันที  

ผูใ้ห้สัมภาษณ์ก็จะเขา้มาย ํ้าแจง้ขอ้มูลข่าวสารอีกคร้ังหน่ึงในช่วงระยะเวลาของการประชุมลูกเรือ

ก่อนไปบิน อาทิ ในช่วงของการทดลองการบริการ (Trial service) ท่ีมีการเปล่ียนแปลงใหม่ หรือ

ข่าวสารการจดัประชุมต่าง ๆ ท่ีจะเกิดข้ึนในฐานปฏิบติังานกรุงเทพมหานคร 

 ผูใ้หส้ัมภาษณ์ไดก้ล่าววา่ในบางกรณีจะมีการติดต่อส่ือสารผา่นทาง Conference 

call via Skype เพื่อติดต่อประสานงานระหวา่งกนั เหมือนดงัเช่นงาน Regional event ท่ีผ่านมา  

ซ่ึงผูใ้ห้สัมภาษณ์เป็นหัวหน้าในการจดังาน ซ่ึงจดัข้ึนท่ีกรุงเทพมหานคร ดงันั้นการประสานงาน 

ติดต่อส่ือสารขอ้มูลต่าง ๆ ก็จะมีการประสานงานผา่นทาง Conference call  

 นอกจากกรณีดงักล่าวท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ในบางคร้ังเม่ือเกิดเหตุการณ์ฉุกเฉิน  

เช่น ลูกเรือไทยป่วยท่ีฐานปฏิบติัการอ่ืน (Out port) หรือลูกเรือไม่ครบขาดหายไปในบางเท่ียวบิน 

บริษทัก็จะติดต่อไปทางผูใ้ห้สัมภาษณ์ทางโทรศพัท์โดยตรง เพื่อให้เร่ืองดงักล่าวไดรั้บการแกไ้ข

อยา่งทนัท่วงที 

 5)กกแผนการและขั้นตอนการดาํเนินงานส่ือสารภายในองคก์รจากหวัหนา้พนกังาน

ตอ้นรับบนเคร่ืองบินประจาํฐานปฏิบติัการกรุงเทพมหานคร (Base Chief Cabin Crew-Bangkok 

Base) มายงัพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินเป็นอยา่งไร 

 ผูใ้ห้สัมภาษณ์ได้กล่าวถึงแผนการและขั้นตอนการดาํเนินงานส่ือสารภายใน

องค์กรว่า เม่ือผูใ้ห้สัมภาษณ์ได้รับข้อมูลข่าวสารท่ีมาจากแหล่งต่าง ๆ ในองค์กร ก็จะนาํขอ้มูล

ดงักล่าวมาส่งต่อให้กบัพนกังานในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัเน้ือหาของข่าวสารนั้นๆ ผ่านทางจดหมาย

อิเล็กทรอนิกส์ หรือมีการติดต่อโดยตรงผ่านทางโทรศพัท์มือถือ หากเร่ืองดงักล่าวนั้นต้องการ 

การปฏิบติัใหท้นัท่วงที 

  6)กกพฤติกรรมทั่วไปของการส่ือสารภายในองค์กร อาทิ แหล่งข้อมูลข่าวสาร 

ท่ีไดรั้บในปัจจุบนั การปรับปรุงแกไ้ขขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บ ความตอ้งการในการรับขอ้มูลข่าวสาร 

การสอบถามขอ้มูลยอ้นกลบัและประเภทของขอ้มูลข่าวสารภายในองคก์ร 

 ผูใ้ห้สัมภาษณ์ได้กล่าวถึงพฤติกรรมทัว่ไปของการส่ือสารภายในองค์กรว่า 

พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินส่วนใหญ่มีการติดต่อส่ือสารภายในองค์กรผ่านทางจดหมาย

อิเล็กทรอนิกส์มากท่ีสุด ซ่ึงก็เกิดจากการท่ีพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินมีฐานปฏิบติัการคนละท่ี

กบัศูนยค์วบคุมการปฏิบติังานส่วนกลาง (Operational Control Center; OCC) ท่ีนอร์เวย ์และ 
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ทาํการปฏิบติัการบินอยู่ในหลากหลายเมืองทัว่โลก จึงทาํให้การติดต่อส่ือสารผ่านทางจดหมาย

อิเล็กทรอนิกส์สามารถเขา้ถึงพนกังานไดส้ะดวกและรวดเร็วท่ีสุด 

 ผูใ้ห้สัมภาษณ์ไดก้ล่าวว่า นอกจากพนกังานจะไดรั้บรู้ขอ้มูลผ่านทางจดหมาย

อิเล็กทรอนิกส์แลว้นั้น ช่องทางสําคญัอีกช่องทางหน่ึงท่ีขอ้มูลในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติังาน

ทุกอยา่งจะถูกส่งผา่น การส่ือสารผ่านระบบเครือข่ายภายในองค์กร CrewNet (VISTAIR) Online 

Communication Tool ซ่ึงผูใ้ห้สัมภาษณ์ได้แสดงความเห็นต่อช่องทางน้ีว่า มีความพึงพอใจ 

ในระดบัหน่ึง เน่ืองจากเป็นท่ีรวบรวมรายละเอียดทุกอย่างดา้นการปฏิบติั เพื่อเป็นแนวทางปฏิบติั

ให้กับพนักงานทุกคน แต่บางคร้ังพบว่าข้อมูลท่ีส่งมาบางคร้ัง มีความล่าช้ากว่าการนํามาใช ้

ในการปฏิบติัเท่ียวบินจริง 

 ผูใ้ห้สัมภาษณ์ได้กล่าวเสริมอีกว่า บางคร้ังการติดต่อสอบถามข้อมูลผ่าน

จดหมายอิเล็กทรอนิกส์บางเร่ือง เพื่อไปสอบถาม Ms. Heidi  Fossen  Bluhme (Chief Cabin Crew 

787) อาจตอ้งใช้ระยะเวลานานรอการตอบกลบั เพื่อยืนยนัขอ้มูล เน่ืองจากผูส้อบถามและผูต้อบ

คาํถามอยูค่นละพื้นท่ีกนั มีความแตกต่างในดา้นของเวลา อาทิ การเขียนไปสอบถามเร่ืองยูนิฟอร์ม

ในการปฏิบติังาน หรือการเขียนไปสอบถามเร่ืองการขอติดริบบิ้น เพื่อเป็นการแสดงความไวอ้าลยั

ต่อในหลวงรัชการท่ี 9 เป็นกรณีพิเศษ ซ่ึงระยะเวลาในการตอบกลับอาจไม่ได้ส่งกลบัมาทนัที 

เน่ืองจากตอ้งรอผา่นการยืนยนัจากทางบริษทัก่อน เม่ือไดรั้บการยืนยนัในขอ้มูลเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์ถึงจะแจง้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินประจาํฐานปฏิบติัการกรุงเทพมหานครได ้

 ในส่วนของความต้องการในการรับรู้ข่าวสารข้อมูลนั้ น พบว่า พนักงาน 

มีความต้องการ  และสนใจในข้อมูลท่ี เ ก่ียวข้องกับหน้า ท่ีการปฏิบัติงานของตนมากท่ีสุด  

โดยหากพบว่า มีความสับสน หรือไม่เขา้ใจในเน้ือหาส่วนใด ส่วนใหญ่ จะมีการสอบถามจากพี่ ๆ 

ในตาํแหน่งท่ีสูงกว่าตนเอง และในบางคร้ังก็จะสอบถามมาทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ผ่านทาง 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์โดยตรง 

 7)กกปัญหาและอุปสรรคท่ีเกิดข้ึนจากการส่ือสารภายในองคก์รในปัจจุบนั 

  ปัญหาและอุปสรรคท่ีผูใ้ห้สัมภาษณ์ได้พบจากการพูดคุยกบัพนักงานพบว่า  

เม่ือเกิดปัญหาข้ึนในเท่ียวบิน พนักงานส่วนใหญ่ไม่ค่อยพูดจากนัตรง ๆ หรือสอบถามกนัให้จบ 

ในเท่ียวบินนั้น ๆ แต่นาํกลบัมาพูดให้ฟังเม่ือเหตุการณ์นั้นๆไดจ้บลงไปแลว้ โดยไม่พูดกนัซ่ึงหน้า 

ซ่ึงผูใ้ห้สัมภาษณ์แสดงความคิดเห็นว่า หากเราเกิดมีปัญหาในเท่ียวบินใด เราควรพูดจากนัตรง ๆ  

ในเท่ียวบินนั้น ๆ และยึดตามกฎระเบียบขอ้ปฏิบติัของบริษทั และช่วยกนัแก้ไขปัญหาท่ีเกิดข้ึน 

 แต่ไม่ได้เป็นการถกเถียง เพื่อท่ีจะหาคนผิดหรือคนถูกจากข้อพิพาทท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงวิธีน้ีจะเป็น 

การแกไ้ขปัญหาท่ีตรงจุดมากกวา่การหลีกเล่ียงท่ีจะแกปั้ญหาในเท่ียวบิน แต่กลบันาํมาพูดภายหลงั

หลงัจากจบเท่ียวบินนั้นแลว้ 
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  ผูใ้ห้สัมภาษณ์ได้กล่าวทิ้งท้ายไว้ว่า โดยส่วนใหญ่แล้วพนักงานต้อนรับ 

บนเคร่ืองบิน ประจาํฐานปฏิบัติการกรุงเทพมหานครทุกคน ต่างรู้หน้าท่ีและความรับผิดชอบ 

ของตวัเองอยูแ่ลว้ และมีความตั้งใจในการปฏิบติังานอยา่งสุดความสามารถ มีมาตรฐานการทาํงาน 

ท่ีสูงกวา่พนกังานในฐานปฏิบติัการบินอ่ืน ๆ 

 8)กกปัจจยัท่ีมีผลต่อความสาํเร็จของการส่ือสารภายในองคก์ร 

 ผู ้ให้สัมภาษณ์ได้กล่าวว่า  หากจะกล่าวถึงความสํา เ ร็จของการส่ือสาร 

ภายในองค์กรนั้น องค์กรขาดเคร่ืองมือท่ีใช้วดัผลข้อมูลยอ้นกลับ พบว่า พนักงานมีความเขา้ใจ 

ในตวัสารนั้นถูกตอ้งหรือไม่ เขา้ใจตรงกบัวตัถุประสงค์ท่ีองค์กรตอ้งการส่ือสารออกไปหรือไม่ 

สามารถนาํไปใช้และปฏิบติังานไดต้รงกบัความตั้งใจขององค์กรหรือไม่  เพราะขอ้มูลส่วนใหญ่ 

ท่ีพนกังานจะไดรั้บจะเป็นการไดรั้บผ่านทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ ซ่ึงเปรียบเสมือนการส่ือสาร

แบบทิศทางเดียว ฝ่ายผูรั้บสารได้รับสาร ข้อมูลต่าง ๆ แต่ไม่สามารถทราบได้ว่าผูรั้บสารนั้ น 

มีความเขา้ใจในตวัสาร 100 เปอร์เซ็นตห์รือไม่ 

 9)กกขอ้เสนอแนะและแนวทางในการแกไ้ขปัญหาด้านการส่ือสารภายในองค์กร 

เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ผูใ้ห้สัมภาษณ์ไดก้ล่าวถึง

ขอ้เสนอแนะและแนวทางในการแกไ้ขปัญหาดา้นการส่ือสารภายในองคก์ร ดงัน้ี 

 การเรียกพนกังานท่ีอยูใ่นรหสั SBY Code ให้ปฏิบติังานในวนันั้นเลย เท่ียวบิน

ท่ีพบปัญหามากท่ีสุด คือ เท่ียวบินท่ีออกจากกรุงเทพฯ ซ่ึงทุกเท่ียวบินเป็นเท่ียวบินเชา้ องคก์รควร 

มีมาตรฐานในการโทรศพัท์เรียกทุกคนให้เหมือนกนั ไม่ใช่บางคนโทรเรียก บางคนไม่โทรเรียก 

หรือส่งแค่จดหมายอิเล็กทรอนิกส์เท่านั้น สาเหตุหลกัท่ีเท่ียวบินออกจากกรุงเทพมีปัญหา เน่ืองจาก

เวลาท่ีพนักงานต้องมารายงานตวัเพื่อปฏิบติัหน้าท่ี (Report duty) คือช่วงเวลา 07.00-09.00 น.  

ซ่ึงโดยปกติพบว่า ศูนยค์วบคุมการปฏิบติังานส่วนกลาง (Operational Control Center; OCC)  

จะเปล่ียนแปลงตารางการปฏิบติังานของลูกเรือในเวลาหลงัเท่ียงคืนจนถึงหกโมงเชา้ ซ่ึงในบางคร้ัง

บริษัทก็ จะทํา การส่ง จดหม ายอิ เล็กโทรนิกส์ม าแจ้ง เ ตือน แต่ ส่วนใหญ่จะพบเพียงแค่ 

การเปล่ียนแปลงตารางงานลูกเรือในระบบเครือข่ายขององค์กรเท่านั้ น ซ่ึงพนักงานจะทราบ 

การเปล่ียนแปลงก็ต่อเม่ือได้เขา้ไปเช็คตารางการปฏิบติังานในระบบเอง ซ่ึงระยะเวลาดงักล่าว 

เป็นช่วงเวลากลางคืนของลูกเรือฐานปฏิบติัการกรุงเทพมหานคร ในขณะท่ีเวลาในประเทศนอร์เวย์

เป็นช่วงเวลาหวัคํ่า ดงันั้นในหลาย ๆ คร้ังจึงเกิดปัญหา ลูกเรือไม่ไดเ้ขา้ไปเช็คตารางในระบบ หรือ

ไม่ไดย้ินเสียงจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ท่ีทางบริษทัส่งมา เน่ืองจากช่วงเวลานั้นเป็นช่วงเวลานอน 

ของพนักงาน ผูใ้ห้สัมภาษณ์ได้แจง้ว่า จากขอ้มูลท่ีไดรั้บแจง้จากทางองค์กร การเรียกพนักงาน

ปฏิบติัหน้าท่ีหลังหกนาฬิกาตอนเช้า ทาง OCC จะโทรศัพท์เรียกทุกคนด้วยตนเอง เน่ืองจาก
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ระยะเวลาจะกระชั้นชิดมากกบัเวลาท่ีลูกเรือตอ้ง Report duty แต่ในทางปฏิบติังานจริงกลบัพบว่า 

OCC ก็ไม่ไดโ้ทรศพัทแ์จง้พนกังานทุกคน ซ่ึงไม่ไดเ้ป็นมาตรฐานเดียวกนั 

 ผูใ้ห้สัมภาษณ์ไดร้ะบุว่า การปฏิบติังานของ OCC นั้นมีการทาํงาน 24 ชัว่โมง 

แต่พนกังานท่ีทาํงานนั้นประกอบไปดว้ยพนกังานในส่วนของเท่ียวบินระยะสั้น (Short haul) และ

เท่ียวบินระยะยาว (Long haul) ซ่ึงในทางปฏิบติัพบวา่ พนกังานในส่วนของ Long haul นั้น ไม่ได้

ทาํงานตลอด 24 ชั่วโมง ดังนั้ น เม่ือลูกเรือในส่วนของ Long haul โทรเข้าไปก็จะไม่เจอกับ 

คนท่ีเข้าใจการปฏิบติังานของ Long haul แต่เร่ืองจะถูกบนัทึกไว ้และเม่ือถึงเวลาท่ีพนักงาน  

Long haul เขา้มาก็จะมาจดัการเร่ืองดงักล่าวตามลาํดบั ดงันั้น เราจึงมกัพบเสมอวา่ ในหลาย ๆ คร้ัง 

ท่ีมีเท่ียวบินล่าช้าเกิดข้ึนตั้งแต่ขณะท่ีเคร่ืองบินข้ึน  (Take-off) แลว้ลูกเรือท่ีตอ้งทาํเท่ียวบินถดัไป 

ท่ีรับเคร่ืองลาํนั้น มาทราบอีกทีจากจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ท่ีบริษทัส่งมาวา่เคร่ืองล่าชา้ (Flight delay 

due to late arrival of the aircraft) จนตอ้งเล่ือนเวลา Pick up time ออกไปอีก ซ่ึงส่วนใหญ่จดหมาย

อิเล็กทรอนิกส์ท่ีส่งมาแจง้ลูกเรือนั้น จะแจง้ล่วงหนา้ก่อนเวลา Pick up time จริง สองถึงสาม ชัว่โมง 

ซ่ึ ง ก็ เ ป็ น เวล า ท่ี ลู ก เ รือต้อง ต่ืน เพื่ อม า เต รีย ม ตัวป ฏิ บัติ ง า นแล้ว  ส่ ง ผ ล ก ระ ท บ ต่อ เวล า 

ในการพกัผ่อนของลูกเรือ ซ่ึงจริง ๆ แล้วบริษทัควรส่งจดหมายอิเล็กทรอนิกส์มาบอกลูกเรือ 

ตั้งแต่ทราบแน่ชดัแลว้วา่เคร่ืองบินข้ึน (Take-off)  ล่าชา้ออกจากสนามบินตน้ทาง  

 ข้อเสนอแนะอีกเร่ืองท่ีผู ้ให้สัมภาษณ์ได้กล่าวถึง คือ ทันทีเม่ือ OCC รู้ว่า

เท่ียวบินใดมีลูกเรือไม่ครบ เพื่อท่ีจะปฏิบติังาน OCC ควรท่ีจะเรียกลูกเรือมาแทนในเท่ียวบินนั้น ๆ 

ทนัที อยา่ปล่อยใหร้ะยะเวลาผา่นไปแลว้ จึงมาเรียกลูกเรือในระยะเวลาท่ีกระชั้นชิด เน่ืองจากลูกเรือ

ตอ้งมีการเตรียมตวั เน่ืองจากตารางการปฏิบติัการบินของลูกเรือไทยนั้นไม่ไดบิ้นเพียงแค่ 3-5 วนั

แล้วกลับฐานปฏิบัติการของตนเอง ซ่ึงออกจากกรุงเทพฯ เป็นระยะเวลาประมาณ 10-14 วนั  

ซ่ึงนานกวา่ลูกเรือในฐานปฏิบติัการอ่ืน ๆ 

 หัว ห น้ า พ นัก ง า น ต้อ น รั บ บ น เ ค ร่ื อ ง บิ น  ป ร ะ จํา ฐ า น ฐ า น ป ฏิ บัติ ก า ร

กรุงเทพมหานคร ได้กล่าวสรุปไว้ถึงภาพรวมของการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับ 

บนเคร่ืองบิน ประจําฐานปฏิบัติการกรุง เทพมหานครว่า  พนักงานทุกคนปฏิบัติหน้า ท่ี 

ได้อย่างดี เยี่ ยม  และเป็นภาพลักษณ์ ท่ี ดีให้แก่ฐานปฏิบัติการอ่ืน ๆ  มาโดยตลอดตั้ งแ ต่ 

สายการบิน Norwegian Air Shuttle ไดเ้ร่ิมทาํการปฏิบติัการบินในเส้นทางบินระยะไกลตั้งแต่ 

ปี ค.ศ. 2013 

 

 



 

บทที ่5 

สรุปผลการวจิยั 

 

 การศึกษาวิจยัเร่ือง “การส่ือสารภายในองคก์รท่ีมีผลต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับ

บนเคร่ืองบิน” กรณีศึกษาสายการบิน Norwegian Air Shuttle ประจาํฐานปฏิบติัการกรุงเทพมหานคร 

โดยใช้รูปแบบการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research)  ด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth 

interview) ผสมผสานระหว่างการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research)  โดยใช้เคร่ืองมือ 

เป็นแบบสอบถามในรูปแบบของการวิจยัเชิงสํารวจ (Survey research) ท่ีจดัทาํข้ึนโดยอา้งอิงจาก

การศึกษาทฤษฎี แนวคิด และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องรวมถึงข้อเสนอแนะจากอาจารย์ท่ีปรึกษา  

โดยมีวตัถุประสงคข์องงานวจิยั ดงัน้ี   

           1) เพื่อศึกษาวธีิการส่ือสารภายในองคก์รของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 

 2) เพื่อศึกษาพฤติกรรมการส่ือสารท่ีมีผลต่อการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับ 

บนเคร่ืองบินภายในองคก์ร 

 3) เพื่อศึกษานาํเสนอแนวทางแกไ้ขปัญหาดา้นการส่ือสารภายในองคก์ร 

         ประชากรและกลุ่มตวัอย่างในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี แบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม คือ 1) งานวิจยั 

เชิงคุณภาพ จาํนวน 1 คน คือ หัวหน้าพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน ประจาํฐานปฏิบติัการบิน

กรุงเทพมหานคร และ 2) งานวจิยัเชิงปริมาณ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินสายการบิน Norwegian 

Air Shuttle ประจาํฐานปฏิบติัการกรุงเทพมหานคร จาํนวนทั้งส้ิน 184 คนซ่ึงประกอบไปด้วย  

Cabin Check Supervisor จาํนวน 19 คน Senior Cabin Crew Member จาํนวน 46 คน Cabin Crew 

Member จาํนวน 119 คน 

 การวิเคราะห์ข้อมูลในคร้ังน้ี  ผู ้วิจ ัยได้ทําการประมวลผลโดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูป  

โดยได้นําค่าสถิติท่ีได้มาใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  โดยใช้การแจกแจงความถ่ี (Frequency)  

ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 

 

5.1กกสรุปผลการวจิัย         

 ผูว้จิยัสรุปผลการวจิยัตามวตัถุประสงคโ์ดยแบ่งเป็น 3 หวัขอ้ ดงัต่อไปน้ี 
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 5.1.1กกสรุปวธีิการส่ือสารภายในองค์กรของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน จากการทบทวน

เอกสารวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง  

   จากการศึกษาทบทวนเอกสาร ตาํรา วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง พบวิธีการส่ือสารภายใน

องคก์ร เม่ือแยกตามโครงสร้างของการส่ือสาร และทิศทางการส่ือสารภายในองคก์ร สามารถอธิบาย

ได ้ดงัน้ี 

  •กกโครงสร้างของการส่ือสาร แบ่งออกไดเ้ป็น 2 ส่วน ไดแ้ก่ 

    1)กกฝ่ายบริหาร หัวหน้าพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน ประจําฐาน

ปฏิบติัการกรุงเทพมหานคร มีวิธีการส่ือสารหลัก คือ การส่ือสารผ่านจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ 

ระหวา่งพนกังานแผนกต่าง ๆ ในองคก์ร ซ่ึงประกอบไปดว้ย ขอ้มูลข่าวสารโดยตรงจาก Ms. Heidi 

Fossen Bluhme (Chief Cabin Crew 787) การติดต่อส่ือสารระหวา่งหวัหนา้พนกังานตอ้นรับ 

บนเคร่ืองบิน ประจาํฐานปฏิบติัการอ่ืน ๆ การติดต่อส่ือสารระหวา่งบุคลากรแผนกอ่ืน ๆ ในองคก์ร 

เช่น การติดต่อประสานงานระหว่างหัวหน้าของฝ่ายฝึกอบรม (Training Department) การติดต่อ 

ส่ือสารระหวา่ง Pilot Base Captain 

    2)กกฝ่ายพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ขอ้มูลข่าวสารท่ีพนกังานไดรั้บ 

จะถูกส่งมาทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ และการส่ือสารผา่นระบบเครือข่ายภายในองคก์ร CrewNet 

(VISTAIR) Online Communication Tool มากท่ีสุดตามลาํดบั โดยขอ้มูลท่ีส่งมาจะถูกส่งมาจาก 

ภาคส่วนต่าง ๆ ดงัน้ี 1) Ms. Heidi Fossen Bluhme (Chief Cabin Crew 787) 2) Base Chief Cabin 

Crew-Bangkok Base 3) Norwegian In-flight Service 4) Uniform partner 5) IT support 6) ขอ้มูล

ผา่นทางระบบการส่ือสารภายในองค์กร CrewNet (VISTAIR) Online Communication tool และ  

7) Operational Control Center (OCC)  

  •กกทิศทางการส่ือสารภายในองคก์ร สามารถสรุปออกเป็น 4 รูปแบบ ไดแ้ก่  

    1)กกการติดต่อส่ือสารจากบนลงล่าง (Downward communication) คือ 

การส่งผ่านข้อมูลจากองค์กรมายงัพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน ซ่ึงข้อมูลท่ีติดต่อส่ือสารกัน  

ส่วนใหญ่จะเป็นขอ้มูลท่ีเก่ียวกบั กฎ ระเบียบ ขอ้บงัคบัและแนวทางในการปฏิบติังานท่ีพนกังาน

ตอ้งนาํมายึดถือปฏิบติัในการปฏิบติังานจริง ผ่านทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) เว็บไซต์

ภายในของบริษทั การส่ือสารผ่านระบบเครือข่ายภายในองค์กร CrewNet (VISTAIR) Online 

Communication Tool และการส่งขอ้มูลผา่น Computer Based Training (CBT) 

   2)กกการติดต่อส่ือสารจากล่างข้ึนบน (Upward communication) เป็น 

การส่งผลการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินให้กบัทางองค์กรได้รับรู้ว่า พนกังาน

ปฏิบติัหนา้ท่ีเป็นอยา่งไรบา้ง ซ่ึงการส่ือสารในรูปแบบน้ีจะสามารถเห็นไดช้ดัเจนจากการตรวจสอบ
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การทาํงานประจาํปี (Line check) ซ่ึงจะมีการตรวจสอบการปฏิบติังานของพนกังานไปพร้อม ๆ กบั

การตรวจสอบความรู้ของพนักงานในด้านของความปลอดภยั (Safety) การช่วยเหลือพยาบาล

เบ้ืองต้น (First aid) และในเร่ืองของการปฏิบติัหน้าท่ีในสถานการณ์ปกติ และในกรณีเม่ือเกิด

เหตุการณ์ฉุกเฉิน (Normal and emergency situations) 

    3)กกการติดต่อส่ือสารในระดบัเดียวกนั (Horizontal Communication) 

พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินจะมีการติดต่อส่ือสารระหว่างกันผ่านทางโปรแกรมสนทนา 

บนโทรศพัท์มือถือ อาทิ โปรแกรม Line หรือ Facebook และการสนทนาผ่านโทรศพัท์มือถือ  

เม่ือพนักงานเกิดความไม่เขา้ใจในขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บจากทางองค์กร หรือในกรณีท่ีเกิดปัญหา

และตอ้งการคาํแนะนาํในการปฏิบติังาน 

   4)กกการติดต่อแบบข้ามสายงาน (Cross communication) จะเกิดข้ึน 

ในกรณีท่ีพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินติดต่อประสานงานกับแผนกอ่ืน ๆ ภายในองค์กร ผ่าน 

ทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ เช่น การติดต่อเร่ืองเคร่ืองแต่งกายพนกังานกบัแผนก Uniform partner 

 5.1.2กกศึกษาพฤติกรรมการส่ือสารที่มีผลต่อการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับ 

บนเคร่ืองบินภายในองค์กร 

 จากผลการวิเคราะห์ข้อมูลของกลุ่มตัวอย่าง คือ พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน 

สายการบิน Norwegian Air Shuttle ประจาํฐานปฏิบติัการกรุงเทพมหานคร จาํนวนทั้งส้ิน 184 คน 

โดยใช้เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม ซ่ึงประกอบไปดว้ยขอ้มูล 4 ส่วน ไดแ้ก่ 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลดา้นพฤติกรรมทัว่ไปของการส่ือสาร

ภายในองค์กรในการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ส่วนท่ี 3 อุปสรรคและปัญหา 

ในการส่ือสารภายในองคก์รท่ีมีผลต่อการพฒันาองคก์ร และส่วนท่ี 4 เป็นขอ้คาํถามแบบปลายเปิด

เพื่อให้ผูต้อบแบบสอบถามไดแ้สดงความคิดเห็น และขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมดา้นการส่ือสารภายใน

องคก์ร เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการทาํงาน และนาํไปสู่การพฒันาองคก์รท่ีดีข้ึน สรุปไดว้า่ 

  1)กกข้อมูลทั่วไปของผู ้ตอบแบบสอบถาม  ผลการวิจัยพบว่า  ผู ้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 132 คน ตวัแปรทางดา้นอายุ ผูต้อบแบบสอบถามส่วน

ใหญ่มีช่วงอายรุะหวา่ง 30-35 ปี จาํนวน 91 คน ตวัแปรทางดา้นระดบัการศึกษา ผูต้อบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีจํานวน 149 คน ตัวแปรทางด้านระดับตําแหน่งงาน  

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่อยู่ในตาํแหน่ง Cabin Crew Member จาํนวน 119 คน ตวัแปร 

ทางด้านประสบการณ์ด้านพนักงานบนเคร่ืองบิน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีประสบการณ์ 

ด้านพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองมาแล้ว 7-10 ปี จาํนวน 56 คน ตัวแปรทางด้านประสบการณ์ 

การทาํงานในตาํแหน่งพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินในสายการบินอ่ืน ๆ ผูต้อบแบบสอบถาม 
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ส่วนใหญ่ผา่นการทาํงานในสายการบิน Japan Airlines สายการบิน United Airlines และสายการบิน 

Orient Thai Airlines ในจํานวนท่ีเท่า ๆ กันในแต่ละสายการบิน จํานวน 16 คน  ตัวแปร 

ด้านประสบการณ์ท่ีเ ก่ียวข้องกับการบริหารจัดการองค์กร ผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ 

มีประสบการณ์ในดา้น Cabin Crew Representative จาํนวน 25 คน 

  2) ก ก ข้อ มู ล ด้ า น พ ฤ ติ ก ร ร ม ทั่ว ไ ป ข อ ง ก า ร ส่ื อ ส า ร ภ า ย ใ น อ ง ค์ ก ร 

ในการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน สรุปไดว้า่ 

  •กกการรับรู้ขอ้มูลข่าวสารของทางสายการบินผา่นตามช่องทางต่าง ๆ

ภายในองค์กร พบว่า พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินได้รับขอ้มูลผ่านทางช่องทางต่าง ๆ ในระดบั

ปานกลาง โดยช่องทางท่ีพนักงานได้รับข้อมูลมากท่ีสุด  คือ การส่ือสารผ่านทางจดหมาย

อิเล็กทรอนิกส์  (E-mail) มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 4.74 รองลงมาคือ การรับข้อมูลข่าวสารผ่าน 

ระบบเครือข่ายภายในองคก์ร CrewNet (VISTAIR) Online Communication Tool มีค่าเฉล่ีย 4.55  

ส่วนทางด้านช่องทางท่ีมีการรับรู้ข้อมูลข่าวสารในระดบัน้อย คือ ขอ้ความผ่านโทรศพัท์มือถือ 

(Messages) มีค่าเฉล่ีย 2.35 การเขา้ร่วมประชุมในฐานะผูแ้ทน (Cabin Crew Representative)  

มีค่าเฉล่ีย 2.01 การพูดคุยโดยตรงกับผูบ้ริหารของบริษัท มีค่าเฉล่ีย 1.68 และบอร์ดประกาศ 

ท่ี Crew Room มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ 1.66 

  •กกช่องทางการส่ือสารต่าง ๆ ท่ีถูกใช้ภายในองค์กรมีประสิทธิภาพ

เพียงใดต่อการส่ือสารภายในองค์กร พบว่า ช่องทางต่าง ๆ ท่ีใช้ในการส่ือสารภายในองค์กร 

มีประสิทธิภาพอยู่ในระดับมาก โดยผลจากการตอบแบบสอบถามการส่ือสารผ่านจดหมาย

อิเล็กทรอนิกส์  (E-mail)  มีประสิทธิภาพมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.74 ช่องทางการส่ือสารท่ีมี

ประสิทธิภาพในระดบัมาก รองลงมา คือ การส่ือสารผ่านระบบเครือข่ายภายในองค์กร CrewNet 

(VISTAIR)  Online Communication Tool มีค่าเฉล่ีย 4.42 ข้อความผ่านโปรแกรมสนทนา 

บนโทรศพัท์จากเพื่อนร่วมงาน อาทิ โปรแกรม Line/Facebook มีค่าเฉล่ีย 4.14 การพูดคุยโดยตรง 

กบัเพื่อนร่วมงาน มีค่าเฉล่ีย 4.03 การส่งสารผ่าน Computer Based Training (CBT) และเวบ็ไซต์

ภายในของบริษทั มีค่าเฉล่ียท่ีเท่ากันคือ 3.80 การสนทนาผ่านโทรศพัท์มือถือ (การติดต่อผ่าน 

ทางโทรศพัทมื์อถือของพนกังานโดยตรง) มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก นอ้ยท่ีสุดคือ ค่าเฉล่ีย 3.54 

  •กกลักษณะของการแก้ไขเปล่ียนแปลงข้อมูลข่าวสารท่ีได้รับ  

พบวา่การไดรั้บขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ขององคก์ร อยูใ่นระดบัท่ีมาก คือ พนกังานส่วนใหญ่จะไดรั้บ

ข้อมูลเป็นประจําทุกสัปดาห์  และในหลาย ๆ คร้ังก็ได้รับข้อมูลข่าวสารเป็นประจําทุกว ัน  

แต่ในทางกลับกนันั้นพบว่าขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ท่ีได้รับมีจุดบกพร่องในประเด็นต่อไปน้ี ซ่ึงมี

ค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัปานกลาง คือ ความชดัเจนและความเขา้ใจง่ายของขอ้มูลมีค่าเฉล่ีย 3.48 ขอ้มูล 

ท่ีมีการแก้ไขเปล่ียนแปลงในการปฏิบติังานจริง มีความถูกตอ้งตามท่ีได้แจ้งไว ้มีค่าเฉล่ีย 3.38  
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ขอ้มูลท่ีมีการแก้ไขเปล่ียนแปลงได้ถูกส่งให้พกังานท่ีมีความเก่ียวข้องครบถ้วน มีค่าเฉล่ีย 3.45 

ขอ้มูลท่ีองค์กรแกไ้ขเปล่ียนแปลงเป็นไปในแนวทางเดียวกนักบัผูส่้งสารแหล่งอ่ืน มีค่าเฉล่ีย 3.40 

และขอ้มูลท่ีไดรั้บมาตรงกบัความตอ้งการของพนกังานในการปฏิบติังาน มีค่าเฉล่ีย 3.45  

  •กกความตอ้งการในการรับรู้ข่าวสารขอ้มูลพบว่า ความตอ้งการรับรู้

ข่าวสารขอ้มูลของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งเฉพาะ

หน้าท่ีของพนักงานในส่วนงานท่ีต้องปฏิบัติงานนั้ นมีเฉล่ียในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.51 

รองลงมา คือ ข้อมูลข่าวสารของแผนกอ่ืนท่ีเก่ียวข้องกบัการทาํงานของพนักงานเอง มีค่าเฉล่ีย 

ในระดับมาก 3.95 ทั้งน้ี ขอ้มูลข่าวสารของสายการบินอ่ืน ๆ และข้อมูลข่าวสารของแผนกอ่ืน 

ท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัการทาํงานของพนกังานอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 2.77 และ 2.70 ตามลาํดบั 

  •กกวิธีการดาํเนินการหากเกิดความไม่เขา้ใจในขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บ

พบว่า  พนักงานจะสอบถามข้อมูลจากเพื่อนร่วมงานในระดับมากท่ีสุด  มีค่ า เฉ ล่ีย  4.57  

วิธีการดําเนินการรองลงมา คือ เขียนจดหมายอิเล็กทรอนิกส์สอบถามกลับไปยงับริษัท และ

สอบถามข้อมูลจาก Base Chief Cabin Crew ส่วนวิธีการดาํเนินการในระดับท่ีน้อยท่ีสุด คือ  

การสอบถามกลบัไปยงัผูบ้ริหารระดบัสูง มีค่าเฉล่ีย 1.80 

  •กกระดบัความสําคญัของข่าวสารท่ีมีความสําคญัต่อการปฏิบติังาน

พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน พบวา่ ระดบัความสาํคญัของข่าวสารอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยขอ้มูล

ท่ีแสดงถึงการเปล่ียนแปลงตารางการปฏิบติังานการบินไปจากตารางบินเดิม มีค่าเฉล่ียมากสุด คือ 

4.82 รองลงมา คือ ขอ้มูลความรู้ดา้นความปลอดภยั (Safety review) ขอ้ผิดพลาดท่ีเกิดข้ึน และ

แนวทางการแก้ไขขอ้ผิดพลาดดงักล่าว มีค่าเฉล่ีย 4.71 ขอ้มูลสถานการณ์ความไม่ปกติท่ีเกิดข้ึน 

ในเส้นทางบินท่ีทาํการบิน มีค่าเฉล่ีย 4.62 ขอ้มูลเม่ือมีการเปล่ียนแปลงรายละเอียดปฏิบติังาน 

บนเท่ียวบินมีค่าเฉล่ีย 4.60 ขอ้มูลท่ีมีความสําคญัในระดบัมากท่ีสุดสามลาํดบัสุดทา้ย ซ่ึงมีค่าเฉล่ีย

เท่ากนั 4.58 คือ ขอ้มูลเก่ียวกบัโรงแรมและรถรับ-ส่ง  ในกรณี Active crew และ Passive crew  

ขอ้มูลและแนวทางปฏิบติัในการเขา้หรือออกจากประเทศต่าง ๆ ในกรณีท่ีเป็น Passive crew (ลูกเรือ

ท่ีไม่ได้ปฏิบัติหน้าท่ีบนเท่ียวบินนั้ น ๆ) และข้อมูลเก่ียวกับภัยพิบัติท่ีเกิดข้ึนในเส้นทางบิน 

ท่ีทาํการบิน 

  •กกระดบัของปริมาณขอ้มูลข่าวสารท่ีพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน

ได้รับจากองค์กร พบว่า ระดบัของปริมาณขอ้มูลข่าวสารท่ีพนักงานได้รับอยู่ในระดบัปานกลาง  

โดยข้อมูลท่ีพนักงานได้รับท่ีจดัอยู่ในระดับปานกลาง ได้แก่ ข้อมูลสถานการณ์ความไม่ปกติ 

ท่ีเกิดข้ึนในเส้นทางบินท่ีทาํการบินมีค่าเฉล่ีย 3.35 ขอ้มูลเก่ียวกบัภยัพิบติัท่ีเกิดข้ึนในเส้นทางบิน 

ท่ีทาํการบินมีค่าเฉล่ีย 3.34 ขอ้มูลเก่ียวกบันโยบาย กลยุทธ์ ทิศทางในการดาํเนินงานของบริษทั 
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มีค่าเฉล่ีย 3.09 และแนวทางปฏิบติัของผูโ้ดยสารเม่ือเท่ียวบินเกิดการล่าชา้ ซ่ึงมีผูโ้ดยสารท่ีตอ้งมี

เท่ียวบินต่อ มีค่าเฉล่ีย 2.71 

  •กกอุปสรรคและปัญหาดา้นการส่ือสารภายในองค์กร ประกอบดว้ย  

4 ดา้น สรุปไดว้า่ 

    -กกดา้นท่ี 1 “ดา้นผูส่้งสาร”  ท่ีมีผลต่อการปฏิบติังานของพนกังาน

ต้อนรับบนเคร่ืองบินมีค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดับปานกลาง พบว่า ประเด็นสําคัญท่ีเป็นปัญหา 

และอุปสรรคมากท่ีสุดในการติดต่อส่ือสารระหว่างกัน  คือ ผู ้ส่งสารและพนักงานประจํา 

ฐานปฏิบัติงานท่ีแตกต่างกัน ทาํให้ใช้เวลาในการตอบกลับนาน มีค่าเฉล่ีย 4.01 ในระดับมาก  

อีกทั้งประเด็นสําคญัอีกประการ คือ การท่ีไม่ไดรั้บการตอบกลบัจากผูส่้งสาร (No response from 

OCC) มีค่าเฉล่ีย 3.89 ในระดบัมาก และลาํดบัสุดทา้ย คือ การขาดความรู้ในการให้คาํแนะนาํ และ

ใหค้วามช่วยเหลือแก่พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน เม่ือเกิดกรณีท่ีพนกังานมีปัญหา มีค่าเฉล่ีย 3.66 

ในระดบัมาก 

    -กกด้านท่ี 2 “ด้านสาร” ท่ีมีผลต่อการปฏิบัติงานของพนักงาน

ต้อนรับบนเคร่ืองบิน มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดับปานกลาง พบว่า ประเด็นสําคญัท่ีเป็นปัญหา 

และอุปสรรคมากในการติดต่อส่ือสาร คือ การแจง้ข่าวสารกระทาํไม่สมํ่าเสมอ บางคร้ังกระชั้นชิด 

บางคร้ังล่าช้าจนเกินไป มีค่าเฉล่ีย 3.90 อีกทั้ง การขาดศูนย์กลางในการรวบรวมประมวลสาร 

ก่อนท่ีจะส่งสารออกไปให้กบัพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ทาํให้ขอ้มูลกระจดักระจายมาจาก

หลากหลายแหล่งท่ีมา และบางทีเกิดความขดัแยง้ของขอ้มูล เน่ืองจากขอ้มูลไม่ตรงกนั มีค่าเฉล่ีย 

ท่ี 3.54 

    -กกด้านท่ี 3 “ด้านช่องทางการส่ือสาร” ท่ีมีผลต่อการปฏิบติังาน

ของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน มีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัมาก พบวา่ ช่องทางการส่ือสารภายใน

องค์กรนั้นมีหลากหลายช่องทาง ซ่ึงแต่ละช่องทางส่วนใหญ่ล้วนมีความทนัสมยัของเทคโนโลย ี

เข้ามาเก่ียวข้อง ซ่ึงจะพบได้ว่าช่องทางท่ีองค์กรจะใช้หลัก ๆ คือ  การส่งผ่านทางจดหมาย

อิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) ซ่ึงหากพนกังานไม่ไดเ้ช็คขอ้ความทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ หรือไม่มี 

สัญญาณอินเทอร์เน็ตก็จะทาํให้พนกังานพลาดการรับสารดงักล่าวไดอ้ยา่งทนัท่วงที อีกทั้ง องคก์ร

ไม่ มีข้อกําหนดหรือหลักเกณฑ์ท่ีแน่ชัดในการส่งสารว่า  ข้อมูลแต่ละประเภทจะส่งผ่าน 

ช่องทางใดบา้ง และก่ีช่องทาง บางคร้ังขอ้มูลท่ีสําคญั ๆ เช่น การแจง้เปล่ียนตารางการปฏิบติังาน

ของพนักงาน องค์กรแจ้งแก่พนักงานผ่านช่องทางเดียว  แทนท่ีจะมีการส่งผ่านท่ีมากกว่า 

หน่ึงช่องทางเพื่อท่ีจะมัน่ใจไดว้า่ พนกังานไดรั้บสารท่ีถูกส่งไปแน่นอน 

    -กกดา้นท่ี 4 “ดา้นผูรั้บสาร” ท่ีมีผลต่อการปฏิบติังานของพนกังาน

ต้อนรับบนเคร่ืองบิน มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดับปานกลาง พบว่า โดยภาพรวมแล้ว ความถนัด 
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ทางภาษาในด้านการอ่านสาร ฟังสาร และด้านการเขียนสารของพนักงาน ไม่ได้เป็นอุปสรรค 

ต่อการส่ือสารภายในองคก์ร พนกังานมีโอกาสท่ีจะแสดงความคิดเห็น และมีโอกาสในการซกัถาม

ถึงข่าวสารต่าง ๆ ท่ีไดรั้บมาจากองคก์ร 

  กล่าวโดยสรุป คือ เน่ืองจากสํานกังานใหญ่ของสายการบิน Norwegian Air Shuttle 

ไม่ไดมี้สาํนกังานตั้งประจาํอยูท่ี่กรุงเทพมหานคร การติดต่อส่ือสารระหวา่งกนัจึงเป็นช่องทางสําคญั

ท่ีจะทาํให้พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสามารถนาํขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีได้รับจากองค์กร ไปปฏิบติั 

ให้ถูกตอ้ง และให้เป็นไปในแนวทางท่ีองค์กรตั้งเป้าหมายไว ้ดงันั้นองค์กรต้องให้ความสําคญั 

กบัทุก ๆ เร่ืองราวท่ีพนกังานไดติ้ดต่อไป สารท่ีส่งมาตอ้งมีความรวดเร็ว และทนัต่อการปฏิบติังาน

ของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน องค์กรต้องใช้ช่องทางท่ีมีประสิทธิภาพทุกช่องทาง 

ในการติดต่อส่ือสารกบัพนักงาน โดยเฉพาะเม่ือเกิดกรณีท่ีเร่งด่วน เพื่อให้พนักงานได้รับทราบ 

การเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว และสามารถปฏิบัติงานของตนเองได้อย่างถูกต้อง  และ 

มีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 

 5.1.3กกแนวทางแก้ไขปัญหาด้านการส่ือสารภายในองค์กร 

   ผูว้ิจ ัยได้เก็บรวบรวมข้อมูลจากผูต้อบแบบสอบถามในการแสดงความคิดเห็น 

และข้อเสนอแนะในหัวข้อเร่ืองเก่ียวกับการส่ือสารภายในองค์กรท่ีมีผลต่อการปฏิบัติงาน 

ของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน โดยพนกังานไดเ้สนอแนวทางการแกไ้ขปัญหาดา้นการส่ือสาร

ภายในองคก์ร 4 ดา้น ดงัต่อไปน้ี 

   1)กกแนวทางแก้ไขปัญหาการส่ือสารภายในองค์กร  “ ด้านผู ้ส่งสาร”  

การส่ือสารภายในสายการบิน Norwegian Air Shuttle บทบาทของผูส่้งสารมีความสําคัญ 

เป็นอยา่งยิง่ เน่ืองจากสํานกังานใหญ่ขององคก์รตั้งอยูท่ี่ประเทศนอร์เวย ์ในขณะท่ีพนกังานตอ้นรับ

บนเคร่ืองบินมีฐานปฏิบติัการประจาํท่ีกรุงเทพมหานคร และตอ้งทาํการบินในเส้นทางบินต่าง ๆ  

ทั้งในยุโรปและประเทศอเมริกา แนวทางในการแก้ไขปัญหาการส่ือสาร เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ 

การส่ือสารภายในองคก์รใหดี้ยิง่ข้ึน มีแนวทางดงัต่อไปน้ี 

     •ก ก อง ค์ก รใ นฐ า นะ ท่ี เ ป็ นแหล่ ง ข้อมู ล ท่ี สํ า คัญ  แล ะ มี อํา นา จ 

ในการสั่งการ ควรให้คาํตอบท่ีสร้างสรรค์ และแนวทางในการแก้ไขปัญหาท่ีมีประสิทธิภาพ  

รับฟัง และช่วยเหลือพนกังานอยา่งสุดความสามารถ 

     •กกสายการบินควรเลือกใช้ช่องทางการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ 

ทุกช่องทางในการติดต่อส่ือสารภายในบริษทั 

     •กกเพิ่มจาํนวนพนักงานท่ีเป็นแหล่งข้อมูลให้สอดคล้องกับจาํนวน

พนกังานส่วนปฏิบติัการส่วนหนา้ และเท่ียวบินท่ีเพิ่มข้ึน อาทิ พนกังานในส่วนของการปฏิบติังาน

ภาคพื้น หรือศูนยค์วบคุมการปฏิบติังานส่วนกลาง (Operational Control Center; OCC) 
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     •กกในกรณีท่ีเกิดสถานการณ์ความไม่ปกติในเมืองท่ีปฏิบติัการบิน อาทิ 

กรณีการลอบวางระเบิดในสนามบิน John F. Kennedy Airport (JFK) ในเดือนสิงหาคม ปี 2016 

ลูกเรือไดรั้บจดหมายอิเล็กทรอนิกส์เตือนจาก Crew office วา่ “เน่ืองจากสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนท่ี JFK 

ก่อให้เกิดภาระงานอย่างหนัก ขอความร่วมมือพนักงานทุกคนลดการโทรศพัท์หา OCC ให้น้อย

ท่ีสุด” บริษทัควรมีมาตรการท่ีสามารถรองรับกับสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน สามารถตอบขอ้ซักถาม 

ในเร่ืองท่ีมีผลกระทบต่อตารางบินของพนกังานจากสถานการณ์ดงักล่าว เพื่อให้พนกังานสามารถ 

ท่ีจะปฏิบติัหนา้ท่ีของตนเองต่อไปไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

     •กกศูนยค์วบคุมการปฏิบติังานส่วนกลาง (Operational Control Center; 

OCC) ควรมีความกระตือรือร้น และรู้จกัการวางแผนการล่วงหนา้สําหรับเหตุการณ์ต่าง ๆ ท่ีอาจจะ

เกิดข้ึนเม่ือพนกังานตอ้นรับประสบกบัปัญหาเม่ือปฏิบติัการบิน 

     •กกศูนยค์วบคุมการปฏิบติังานส่วนกลาง (Operational Control Center; 

OCC) ควรมีพนักงานภาคพื้น  รับโทรศัพท์ตลอด 24 ชั่วโมง และมีการตอบกลับจดหมาย

อิเล็กทรอนิกส์ของพนกังานอยา่งรวดเร็ว 

     •กกองค์กรควรมีระบบการบริหารจัดการท่ีดีและรวดเร็วทันที เม่ือ 

ทราบว่าเท่ียวบินใดจาํนวนลูกเรือไม่ครบ เพื่อทาํการเรียกลูกเรือ รหัสแสตนบาย (SBY Code)  

การส่งสารล่วงหน้าน้ีจะทาํให้พนกังานมีเวลาในการเตรียมตวัในการปฏิบติังาน การเปล่ียนแปลง

ตารางปฏิบติังานท่ีมีความกระชั้นชิด จะไม่ก่อให้เกิดประโยชน์ในการปฏิบติังาน อีกทั้งยงัสร้าง

ความสับสนระหวา่งพนกังานกบัผูเ้ก่ียวขอ้งอ่ืน ๆ ดว้ย 

     •กกเม่ือมีการเปล่ียนแปลงช่ือลูกเรือใน General Declaration Form (GD) 

บริษทัควรมีระบบการจดัการติดต่อส่ือสารท่ีรวดเร็วให้ฝ่ายตรวจคนเขา้เมืองทราบ เอกสารใบ GD 

ตอ้งไดรั้บการแกไ้ขรายช่ือลูกเรือใหถู้กตอ้ง เพื่อไม่ใหเ้กิดความล่าชา้ของลูกเรือในการปฏิบติังาน 

     •กกทนัทีท่ีบริษทัทราบถึงการเปล่ียนแปลงเคร่ืองบินท่ีจะทาํการบิน 

(Aircraft change) โดยจา้ง Wet lease เพื่อทาํการบินแทน บริษทัควรแจง้การเปล่ียนแปลงดงักล่าว 

ใหลู้กเรือในเท่ียวบินนั้น ๆ ทราบทนัที อยา่ปล่อยจนถึงวนิาทีสุดทา้ยแลว้ค่อยแจง้ลูกเรือท่ีทาํการบิน

ในเท่ียวบินนั้น ๆ 

     •กกฝ่ายงาน In-flight Service เ ม่ือมีการจะปรับเปล่ียนวิธีการ 

ในการให้บริการอาหารและเคร่ืองด่ืมบนเคร่ืองบิน ควรมีการทดลองรูปแบบการบริการดงักล่าว 

ให้ครอบคลุมในทุก ๆ เส้นทางบิน และรับฟังขอ้เสนอแนะจากผูป้ฏิบติังานจริงในเท่ียวบินนั้น ๆ 

ก่อนท่ีจะมีการนาํมาใชง้านจริงในทุก ๆ เท่ียวบินท่ีปฏิบติัการบิน เพื่อจะไดย้าํขอ้เสนอแนะดงักล่าว

ไปปรับปรุง และแกไ้ขใหเ้หมาะกบัในแต่ละเท่ียวบินท่ีมีความแตกต่างกนั 
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  2) ก ก แ น ว ท า ง แ ก้ไ ข ปั ญ ห า ก า ร ส่ื อ ส า ร ภ า ย ใ น อ ง ค์ก ร  “ด้ า น ส า ร ”  

การปฏิบติังานของพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ขอ้มูลถือว่าเป็นส่ิงท่ีมีความสําคญัเป็นอย่างยิ่ง  

ท่ีจะทาํใหก้ารดาํเนินงานนั้นเป็นไปตามแนวทางเดียวกบัเป้าหมายขององคก์รท่ีตั้งไว ้ดงันั้น องคก์ร

ควรมีแนวทางในการแกไ้ขปัญหาดา้นสาร ดงัต่อไปน้ี  

    •กกพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินได้รับข้อมูลผ่านทางจดหมาย

อิเล็กทรอนิกส์  (E-mail) มากท่ีสุด ข้อความท่ีส่งมาควรมีความสั้ น กระชับ เน้ือหาควรใช้ค ํา 

ท่ีพนกังานสามารถเขา้ใจไดง่้าย และตรงประเด็นมากท่ีสุด อาทิ หากมีขอ้มูลมากเกินไปควรจดัทาํ

เป็นในรูปแบบของ Flow chart หรือตาราง เพื่อใหส้ามารถเขา้ใจไดง่้ายข้ึน 

    •กกตวัสารท่ีส่งออกมาควรมีความชัดเจน แม่นยาํ ง่ายต่อการเข้าใจ  

ผ่านการตรวจทานก่อนท่ีจะมีการส่งออกมา เพื่อไม่ให้เกิดการแก้ไขสารในภายหลงั ซ่ึงอาจทาํให้

พนกังานเกิดความสับสนในความถูกตอ้ง และความทนัสมยัของขอ้มูล 

    •กกคู่มือการปฏิบัติงานของบริษัทควรใช้ภาษาท่ีเข้าใจง่าย ชัดเจน 

ลูกเรืออ่านแลว้ไม่เกิดขอ้ความกาํกวม หรือตีความไดห้ลากหลายความหมาย เพราะจะทาํให้ลูกเรือ

เกิดความสับสน และเกิดความขดัแยง้กนัในการปฏิบติังาน 

    •กกบริษัทควรมีระบบท่ีเป็นศูนย์กลางในการรวบรวมข่าวสาร 

กลัน่กรองขอ้มูล ตรวจสอบความถูกตอ้งของข่าวสาร ควรมีแหล่งกระจายขอ้มูลเพียงแหล่งเดียว 

และกระจายข้อมูลให้น้อยคร้ัง  เพื่อป้องกันความสับสนและการรับรู้ข้อมูลท่ีมากเกินไป 

จากหลายแหล่ง 

  3)กกแนวทางแก้ไขปัญหาการส่ือสารภายในองค์กร  “ด้านช่องทาง 

การส่ือสาร” ดว้ยขอ้จาํกดัของสถานท่ีปฏิบติังานขององคก์ร และตวัพนกังานอยูค่นละประเทศกนั 

ทาํให้ช่องทางการส่ือสารเข้ามามีบทบาทสําคัญในการส่ือสารระหว่างองค์กรและพนักงาน 

ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน โดยมีแนวทางแกไ้ข ดงัต่อไปน้ี 

    •กกการกระจายข้อมูลข่าวสารขององค์กรควรจดัทาํให้เป็นทางการ 

กระจายข่าวสารให้พนักงานทุกคนได้รับทราบพร้อมกัน  ไม่ควรใช้วิ ธีการกระจายข่าว 

แบบปากต่อปาก (Spread the word) 

    •กกขอ้มูลทุกส่วนท่ีเก่ียวขอ้งในส่วนงานการปฏิบติังานควรส่งให้ทนั

ต่อการปฏิบติังานจริง รวดเร็ว และทัว่ถึงทุกภาคส่วนท่ีเก่ียวขอ้ง 

    •กกการส่ือสารภายในองค์กรควรมีการส่ือสารท่ีรวดเร็ว และเป็น 

การส่ือสารแบบสองทางระหว่างผูส่้งสารและผูรั้บสาร เน่ืองจากการส่ือสารทางเดียวมีความล่าช้า

และคลาดเคล่ือน ในบางกรณีผูรั้บสารไม่อยู่ในช่วงเวลาท่ีสามารถตอบกลับได้  อาทิ หากมี 

การเปล่ียนแปลงตารางบินฉุกเฉินกะทนัหนั ควรใชช่้องทางการส่ือสารแบบสองทาง โดยการติดต่อ
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ผา่นทางโทรศพัท์ ไม่ควรติดต่อพนกังานทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ แต่เพียงอยา่งเดียว เน่ืองจาก

อาจจะทาํให้พนักงานได้รับข้อมูลล่าช้าจนเกินไป และในบางคร้ังอาจพลาดการรับสารนั้นได ้

ก่อใหเ้กิดการพลาดเท่ียวบิน (Missed duty) หรือการรายงานตวั เพื่อปฏิบติังานล่าชา้ (Late report for 

duty) 

    •กกการเรียกลูกเรือปฏิบติังานในกรณีของรหสัแสตนบาย (SBY Code) 

ลูกเรือควรจะได้รับขอ้มูลการเปล่ียนแปลงตารางบินดงักล่าวผ่านหลายๆช่องทางอาทิ การติดต่อ 

ผ่านทางโทรศพัท์มือถือของพนักงานโดยตรง การส่งข้อความผ่านโทรศพัท์มือถือและการส่ง 

ทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ ซ่ึงจะทาํให้การรับสารนั้นเกิดประสิทธิภาพสูงสุด ไม่ใช่การแจง้เตือน

ผา่นทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์เพียงช่องทางเดียว 

  4)กกแนวทางแกไ้ขปัญหาการส่ือสารภายในองค์กร “ดา้นผูรั้บสาร” ผูว้ิจยั

พบว่า การส่ือสารภายในองค์กรไม่เกิดประสิทธิภาพสูงสุด เน่ืองจากขาดการส่งขอ้มูลยอ้นกลบั 

จากผูรั้บสาร ซ่ึงก็คือ พนกังานในองคก์ร ซ่ึงมีแนวทางในการแกไ้ขปัญหา ดงัต่อไปน้ี 

    •กกควรเปิดโอกาสใหพ้นกังานแสดงความคิดเห็นไดม้ากกวา่น้ี ควรรับ

ฟังถึงปัญหา และข้อเสนอแนะ รวมถึงคาํแนะนําต่าง ๆ จากพนักงาน ในการนาํข้อมูลดังกล่าว 

ไปปรับปรุง  และพัฒนาการปฏิบัติงานให้ดี ข้ึน เ น่ืองจากพนักงานเป็นบุคคลในส่วนงาน 

ท่ีไดป้ฏิบติังานจริง 

    •กกในการประชุม Base meeting ในแต่ละปี ควรจดัให้มีการจดัประชุม

ย่อย ก่อนท่ีจะถึงวนัประชุมคร้ังใหญ่ เพื่อท่ีจะได้รวบรวมปัญหาท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิบัติงาน 

ขอ้เสนอแนะท่ีลูกเรือตอ้งการให้มีการปรับปรุงกบัปัญหาดงักล่าว คาํแนะนาํเพิ่มเติมในการเพิ่ม

ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน แทนการฝากบอกต่อ ๆ กนัมาใหก้บัคนท่ีจะเขา้ร่วมประชุมใหญ่ 

 

5.2กกอภิปรายผลการวจิัย 

 จากงานวิจยั เร่ือง การส่ือสารภายในองค์กรท่ีมีผลต่อการปฏิบติังานของพนักงานตอ้นรับ 

บนเคร่ืองบิน ซ่ึงผูว้จิยัสามารถนาํมาอภิปรายผลได ้ดงัน้ี 

 5.2.1กกพฤติกรรมการส่ือสารภายในองค์กรที่ส่งผลต่อการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับ

บนเคร่ืองบิน 

  ดา้นแหล่งขอ้มูลข่าวสาร จากผลการวิจยัพบว่า ช่องทางการติดต่อส่ือสารระหว่าง

สายกา รบินม าถึงพนักงานนั้ น  ช่ องทาง การส่ื อสารท่ี มีการ ติดต่อ ส่ือสารมาก ท่ี สุด  คื อ  

การติดต่อส่ือสารผ่านทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) และการส่ือสารผ่านทาระบบเครือข่าย

ภายในองคก์ร CrewNet (VISTAIR) Online Communication Tool ซ่ึงผลจากการตอบแบบสอบถาม
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พบวา่ทั้งสองช่องทางน้ี พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินมีความเห็นวา่ เป็นช่องทางท่ีมีประสิทธิภาพ

ต่อการส่ือสารภายในองค์กรมาก เน่ืองจากธุรกิจทางด้านการบินข้อมูลมีการเปล่ียนแปลง 

อยูต่ลอดเวลา ลกัษณะการปฏิบติังานของพนกังานไม่ไดป้ระจาํอยูใ่นสํานกังาน และตวัพนกังานเอง

กบัองค์กรไม่ได้อยู่ในสถานท่ีปฏิบติังานเดียวกัน ความรวดเร็วในการส่ือสารผ่านทางเครือข่าย

อินเทอร์เน็ต จึงมีความสําคญัเป็นอย่างมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ณัฏฐ์ชุดา  วิจิตรจามรี (2558) ซ่ึงได้

กล่าวไวว้า่ ในปัจจุบนัน้ีทุกองคก์รมีการใชบ้ริการต่าง ๆ บนระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ตเพิ่มมากข้ึน 

เพื่อเป็นช่องทางในการติดต่อส่ือสารท่ีรวดเร็ว สะดวก ลดระยะเวลา และตน้ทุนในการติดต่อส่ือสาร 

เน่ืองจากการติดต่อส่ือสารผ่านจดหมายอิเล็กทรอนิกส์  หรือระบบเครือข่ายในองค์กรนั้ น 

มีความสะดวกและรวดเร็วในการส่ือสาร มากกกว่าส่ือส่ิงพิมพ์ท่ีตอ้งใช้เวลามากกว่าในการผลิต 

และเผยแพร่ ด้วยความก้าวหน้าของเทคโนโลยีระบบเครือข่ายจึงทําให้การรับส่งจดหมาย

อิเล็กทรอนิกส์เป็นทางเลือกใหม่ของการส่ือสาร เน่ืองจากไม่ว่าผูส่้งหรือผูรั้บสารจะอยู่ท่ีใดก็ตาม 

ก็สามารถติดต่อผ่านกนัได้อย่างรวดเร็ว และสามารถส่งหรือรับขอ้มูลได้อย่างทนัที อีกทั้งผูส่้ง 

ยงัสามารถท่ีจะส่งอีเมลไ์ปหาผูรั้บสารปลายทางจาํนวนมากไดใ้นเวลาเดียวกนั 

 5.2.2กกอุปสรรคและปัญหาด้านการส่ือสารภายในองค์กรที่มีผลต่อการปฏิบัติงานของ

พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน 

  1)กกด้านผูส่้งสาร การปฏิบติังานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน ในขั้นตอน 

การส่ือสารจากตัวพนักงานท่ีส่งสารไปยงัองค์กรนั้ น จากผลการวิจัยพบปัญหาการตอบกลับ 

จากองค์กร ซ่ึงประกอบด้วยการตอบกลบัท่ีเป็นเพียงขอ้ความอตัโนมติั การตอบกลบัท่ีใช้ระยะ

เวลานาน หรือการติดต่อส่ือสารผ่านทางโทรศพัท์ แต่ปราศจากผูรั้บสาย ระยะเวลาในการรอสาย

นาน การติดต่อตอ้งทาํการติดต่อไปมากกว่า 1 คร้ังถึงจะมีคนรับสายโทรศพัท์ ซ่ึงถือว่ากระบวน 

การส่ือสารน้ีไม่สมบูรณ์เกิดความลม้เหลวข้ึน ซ่ึง Anne Hill and James Watson (2007) ไดก้ล่าวถึง

แบบจาํลองการส่ือสารของ Wilbur Schramm วา่ กระบวนการส่ือสารควรมีปฏิสัมพนัธ์กนัระหวา่ง 

ผูส่้งสารและผูรั้บสาร โดยเรียกว่าปฏิกิริยาตอบกลบั (Feedback) ซ่ึงจะทาํให้การส่ือสารมีลกัษณะ

เป็นวงกลม สารท่ีถูกส่งไปถึงผูรั้บสาร เม่ือผูรั้บสารได้รับก็จะตีความหมาย และตอบสนองต่อ 

สารดังกล่าวส่งกลับไปย ังผู ้ส่งสาร ทําให้ผู ้ส่ือสารมีบทบาทเป็นทั้ งผู ้ส่งสารและผู ้รับสาร 

ในเวลาเดียวกนั  

   องค์กรในฐานะท่ีเป็นแหล่งข้อมูลสําคัญและมีอํานาจในการสั่งการ เม่ือ

พนักงานเกิดปัญหาในการปฏิบัติหน้าท่ีหรือต้องการความช่วยเหลือในระหว่างปฏิบัติงาน 

ดา้นการบิน องคก์รควรให้คาํแนะนาํและแนวทางในการแกไ้ขปัญหาท่ีมีประสิทธิภาพต่อพนกังาน 

เพื่อให้การปฏิบัติงานราบร่ืนและการปฏิบัติงานสามารถดําเนินต่อไปได้ ซ่ึงสอดคล้องกับ  
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Amit Kumar (2014) ท่ีไดก้ล่าวในหวัขอ้ประสิทธิภาพขององคก์รในบทบาทของการส่ือสารระหวา่ง

บุคคลว่า การส่ือสารระหว่างบุคคลนั้นถือเป็นรากฐานของความสัมพนัธ์ท่ีสําคญัยิ่งต่อการดาํเนิน

ขององคก์ร เพื่อดาํเนินการติดต่อส่ือสาร ประสานงาน และร่วมมือกนั เพื่อทาํหนา้ท่ีในส่วนของตน

ให้ประสบความสําเร็จ เน่ืองจากการส่ือสารสามารถจดัการกบัการรับคาํติชมและแนะนาํจากลูกคา้ 

หรือการช่วยเหลือเพื่อนร่วมงานด้วยกนัในการจดัการกบัปัญหาท่ีเกิดข้ึนได ้ ซ่ึงในสถานการณ์

ปัจจุบนัจากผลงานวจิยัยงัคงพบวา่ องคก์รยงัขาดการให้คาํแนะนาํแก่พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน

เม่ือเกิดปัญหาข้ึนระหวา่งการปฏิบติังาน 

   ผูว้ิจยัพบว่า เม่ือเกิดเหตุการณ์ความไม่สงบเกิดข้ึนท่ีส่งผลกระทบต่อธุรกิจ 

การบิน อาทิ สถานการณ์ความไม่ปกติท่ีเกิดข้ึนในเส้นทางท่ีทาํการบิน ภยัพิบติัท่ีเกิดข้ึนในเส้นทาง

ท่ีทําการบิน หรือการแพร่ระบาดของโรคติดต่อในเส้นทางท่ีทําการบิน จะส่งผลกระทบต่อ 

เท่ียวบินต่าง ๆ ผลการวิจยั พบว่า องค์กรจะส่งจดหมายอิเล็กทรอนิกส์มายงัลูกเรือทุกคน เพื่อ 

ขอความร่วมมือให้พนักงานลดการโทรศัพท์ติดต่อศูนย์ควบคุมการปฏิบัติงานส่วนกลาง 

(Operational Control Center; OCC) ให้นอ้ยท่ีสุด เน่ืองจากภาระงานท่ีมาก (Heavy workload) หรือ

ในสัปดาห์ท่ีพนกังานในส่วนของ OCC มีน้อย องค์กรก็จะส่งจดหมายอิเล็กทรอนิกส์เพื่อแจง้ให้

พนักงานทราบว่า กรุณาติดต่อ OCC ในกรณีประเด็นท่ีมีความเร่งด่วนท่ีเก่ียวกับการปฏิบติังาน

เท่านั้น เหตุการณ์ดงักล่าวลว้นส่งผลให้ประสิทธิภาพในการส่ือสารภายในองคก์รลดลง สอดคลอ้ง

กบั ณฏัฐชุ์ดา  วจิิตรจามรี (2558) ท่ีไดก้ล่าวถึงภาระในการติดต่อส่ือสาร (Communication load) ใน

กรณีของภาระการส่ือสารท่ีหนกัเกินไป (Communication overload) จะส่งผลให้ผูรั้บสารมีปฏิกิริยา

ตอบสนองต่อสารท่ีตนเองได้รับในหลากหลายทาง ซ่ึงผูรั้บสารอาจจะเพิกเฉยต่อขอ้มูลท่ีได้รับ 

มากจนเกินไป และเลือกท่ีจะตอบสนองต่อข้อมูลบางรายการและเลือกท่ีจะตดัการรับรู้ข้อมูล

บางส่วนออกไป 

  2)กกด้านสาร บทบาทของการส่ือสารระหว่างพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินและ

องค์กรมีความสําคญัเป็นอย่างมาก เน่ืองจากความแตกต่างทางดา้นสัญชาติ ประกอบกบัพนกังาน

ตอ้นรับบนเคร่ืองบินท่ีมาจากหลากหลายฐานปฏิบติัการ ทาํให้เกิดความแตกต่างทางดา้นของภาษา

ซ่ึงทั้ งผูส่้งสารและผูรั้บสารต้องใช้ภาษาอังกฤษเป็นส่ือกลางในการทาํงาน เกิดความแตกต่าง

ทางดา้นของวฒันธรรม ซ่ึงการแสดงออกของแต่ละบุคคลท่ีมาจากคนละประเทศ ยอ่มมีวฒันธรรม

การแสดงออกท่ีแตกต่างกัน เกิดความแตกต่างในด้านของเวลาท่ีแต่ละบุคคลจะติดต่อส่ือสาร 

ซ่ึงกันและกัน ดังนั้ นปัจจัยดังกล่าวจึงอาจส่งผลกระทบท่ีทาํให้เกิดความสันสน ความเข้าใจ 

ท่ีไม่ตรงกัน หรือทาํให้การส่ือสารเกิดความล่าช้า ไม่สามารถท่ีจะตอบกลับสารได้ทันท่วงที  

ซ่ึงสอดคล้องกบั ณัฎฐ์ชุดา  วิจิตรจามรี (2558) ท่ีได้กล่าวถึงอุปสรรคของการส่ือสารในองค์กร 
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อาจเกิดจากภาษา หากองคก์รนั้น ๆ มีวฒันธรรมของนายจา้งกบัลูกจา้งท่ีแตกต่างกนั ดงันั้นผูบ้ริหาร

จะตอ้งหาวธีิเพื่อกาํจดัปัญหาน้ีออกไปเพราะอาจจะทาํใหก้ารส่ือสารเกิดความลม้เหลวได ้

   อีกทั้งธุรกิจดา้นการบินเป็นสายงานท่ีมีความเปล่ียนแปลงของขอ้มูลตลอดเวลา 

พนกังานในองคก์รจาํเป็นตอ้งรับรู้ขอ้มูล ข่าวสารนั้น ๆ เพื่อนาํมาใชใ้นการปฏิบติังาน ขอ้มูลท่ีไดรั้บ

จึงต้องมีความถูกต้องและครบถ้วน เพื่อให้พนักงานได้นําไปปฏิบัติในทิศทางเดียวกันและ 

ลดขอ้ผิดพลาดท่ีอาจเกิดข้ึน อีกทั้งลกัษณะการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินไม่ได้

อยู่ประจาํ ณ สถานท่ีใดท่ีหน่ึง ดงันั้นการส่ือสารจากองค์กรท่ีส่งมาถึงพนักงานยิ่งมีความสําคญั 

เป็นอยา่งยิ่ง เน่ืองจากต่างฝ่ายไม่ไดติ้ดต่อแบบเผชิญหนา้ (Face to face) กนัโดยตรง สอดคลอ้งกบั 

Francis (1987, อา้งถึงใน ดาริกา  จารุวฒันกิจ, 2539) ซ่ึงกล่าวไวว้่า “การส่ือสารภายในองค์กร

เปรียบเสมือนสายเลือดภายในองค์กร” ซ่ึงการส่ือสารสามารถทําให้ทุกคนมองภาพใหญ่ 

ไปในทิศทางเดียวกัน พนักงานมีความเห็นและทัศนะเดียวกันกับผูบ้ริหารย่อมทาํให้ทิศทาง 

การดาํเนินงานของพนกังานกบัผูบ้ริหารไปในทิศทางเดียวกนั เกิดความสําเร็จในการปฏิบติังาน  

การส่ือสารทาํให้เกิดการตดัสินใจท่ีถูกตอ้ง เกิดการรวมความพยายามเขา้ด้วยกนัและการคงไว ้

ซ่ึงความสมบูรณ์ขององคก์ร 

   ส่ิงสําคญัอีกประการหน่ึงท่ีเป็นประเด็นปัญหาสําคัญในองค์กร คือ องค์กร 

ควรมีระบบท่ีเป็นศูนยก์ลางในการรวบรวมข่าวสารจากแผนกต่าง ๆ แลว้นาํขอ้มูลท่ีไดเ้หล่านั้น 

มารวบรวม กลั่นกรอง และตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูล โดยท่ีตัวสารท่ีจะส่งออกมา 

ตอ้งมีความชดัเจน ขอ้มูลมีความแม่นยาํ และง่ายต่อการเขา้ใจ ขอ้มูลท่ีถูกตรวจสอบแลว้จะถูกส่ง

จากระบบส่วนกลาง  เพื่อส่งตรงไปให้พนักงานทุกคนในส่วนท่ีเ ก่ียวข้องได้รับทราบ ซ่ึง 

การดาํเนินการในลกัษณะน้ีจะสามารถแกไ้ขปัญหา ท่ีอาจเกิดข้ึนจากความสับสนในการไดรั้บขอ้มูล

จากหลายแหล่ง สอดคล้องกับ วนัชัย  มีชาติ (2556) ท่ีได้กล่าวถึงวิธีการเพิ่มประสิทธิภาพ 

ในการติดต่อส่ือสารวา่ การสร้างระบบการส่ือสารภายในองคก์รทีดีจะสามารถช่วยลดขอ้ผิดพลาด 

ท่ีจะส่งผลกระทบต่อประสิทธิผลขององค์กร องค์กรท่ีดีควรมีศูนยก์ลางของขอ้มูล (Information 

communication and Information centers) เพื่อทาํให้เกิดการส่ือสารท่ีรวดเร็วและยืดหยุน่ และเพิ่ม

ความถูกต้องของข้อมูลให้มากข้ึน การติดต่อส่ือสารระหว่างองค์กรกับพนักงานต้อนรับ 

บนเคร่ืองบินส่วนใหญ่จะติดต่อส่ือสารผ่านทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์(E-mail) ขอ้ความท่ีส่งมา

ควรสั้ น กระชับไม่ยาวจนเกินไป เน้ือหาของสารควรใช้คาํท่ีพนักงานสามารถเขา้ใจได้ง่าย และ 

ตรงประเด็นมากท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Deepa Sethi and Manisha (2009) ท่ีได้กล่าวถึงวิธีการ 

ท่ีองค์กรจะสามารถกา้วผ่านอุปสรรคในการส่ือสารระหว่างบุคคลได ้คือ การใช้ภาษาท่ีเขา้ใจง่าย  

ไม่ใชป้ระโยคท่ีมีความซบัซอ้น ซ่ึงจะทาํใหผู้รั้บสารสามารถเขา้ใจวา่ผูส่้งสารตอ้งการส่ือสารอะไร 
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  3)กกด้านช่องทางการส่ือสาร จากผลการวิจัย พบว่า ในการเรียกพนักงานเพื่อ 

ไปปฏิบติัหน้าท่ีเม่ือตารางการปฏิบติังานเกิดการเปล่ียนแปลงไปจากตารางการปฏิบติังานเดิม 

องค์กรมีการติดต่อส่ือสารกบัพนักงานเพียงช่องทางการส่ือสารเดียว คือ การแจ้งเตือนผ่านทาง

จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ ในกรณีแบบน้ีองคก์รควรใชช่้องทางการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพมากกว่า

หน่ึงช่องทางในการส่ือสารกบัพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน เช่น การติดต่อผา่นทางโทรศพัทมื์อถือ

ของพนักงานโดยตรง ไม่ใช่การแจ้งเตือนผ่านทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์เพียงช่องทางเดียว 

สอดคล้องกับ นิติพล  ภูตะโชติ (2559) ท่ีได้กล่าวถึง การเพิ่มประสิทธิภาพในการส่ือสารว่า  

การติดต่อส่ือสารหลากหลายช่องทางจะสามารถช่วยลดความผิดพลาดในการส่ือสารได ้องคก์รควร

เลือกใช้การส่ือสารในหลาย ๆ ช่องทาง เพื่อให้เกิดความถูกตอ้งมากยิ่งข้ึน โดยการติดต่อส่ือสาร 

ในแต่ละคร้ังอาจใช้ทั้งเอกสาร จดหมาย โทรศพัท ์การส่ือสารท่ีเป็นลายลกัษณ์อกัษร และท่ีไม่เป็น

ลายลกัษณ์อกัษร เพื่อทาํให้การติดต่อส่ือสารในคร้ังนั้น ๆ ส่งไปยงัผูรั้บสารไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ

มากท่ีสุด นอกจากน้ียงัสอดคล้อง ผศ. ดร.สุธรรม  รัตนโชติ (2552) ซ่ึงกล่าวไวว้่าบริษัทท่ีมี 

การส่ือสารผา่นทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์เพียงอยา่งเดียว จะทาํให้ขาดขอ้มูลยอ้นกลบัจากผูส่้งสาร 

ทาํใหไ้ม่สามารถมัน่ใจไดว้า่ผูรั้บสารไดรั้บขอ้มูลท่ีส่งไปหรือไม่ หรือเขา้ใจสารอยา่งถูกตอ้งหรือไม่

ซ่ึงเป็นการแสดงถึงการขาดประสิทธิภาพของการส่ือสารภายในองคก์ร 

   พบการกระจายข้อมูลข่าวสารขององค์กรเป็นแบบการกระจายข่าวสาร 

แบบปากต่อปาก (Spread the word) คือ ให้พนกังานบอกต่อข่าวสารนั้น ๆ ไปเร่ือย ๆ เน่ืองจาก 

การกระจายขอ้มูลดงักล่าวจะส่งผลให้พนกังานในส่วนงานท่ีเก่ียวขอ้งท่ีจาํเป็นตอ้งรับรู้ข่าวสารนั้น

พลาดการรับรู้ข่าวสารไป องค์กรควรจดัทาํข่าวสารนั้นในรูปแบบการส่ือสารอย่างเป็นทางการ 

และกระจายให้กบัพนกังานทุกคนท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งไดรั้บขอ้มูลเหล่านั้นพร้อม ๆ กนั และให้ทนั 

ต่อการปฏิบติังานจริง ณัฏฐ์ชุดา  วิจิตรจามรี (2558) ได้กล่าวถึงการส่ือสารในลกัษณะท่ีไม่เป็น

ทางการว่า เป็น “การส่ือสารแบบพวงองุ่น” (Grapevine communication) ซ่ึงการส่ือสารแบบ 

พวงองุ่นน้ีมกัจะเป็นการส่ือสารแบบปากต่อปาก (World-of-mouth interaction) โดยอาจเร่ิมต้น 

และส้ินสุด ณ จุดใดก็ไดภ้ายในองค์กร ถึงแมข้อ้ดีของการส่ือสารแบบปากต่อปาก จะทาํให้ขอ้มูล

ข่าวสารแพร่กระจายอย่างรวดเร็ว แต่ขอ้มูลข่าวสารนั้น ๆ มกัจะขาดความสมบูรณ์ และอาจเกิด 

การกระจายของขอ้มูลไม่ทัว่ถึงพนกังานท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งทุกคนเน่ืองจาก อาจมีพนกังานบางคน 

ไม่ส่งต่อขอ้มูลท่ีไดรั้บมาไปยงัพนกังานคนอ่ืน ๆ และการส่งขอ้มูลแบบพูดบอกต่อกนัไปเร่ือย ๆ 

อาจทาํใหเ้กิดการตีความผดิแมว้า่รายละเอียดจะมีความถูกตอ้งก็ตาม 

  4)กกดา้นผูรั้บสาร จากผลการวิจยัพบว่า พนกังานตอ้งการให้องค์กรเปิดโอกาสให้

พนักงานแสดงความคิดเห็นได้มากข้ึน โดยท่ีพนักงานสามารถท่ีจะมี Feedback ในเร่ืองของ 

การปฏิบัติงานจริงในส่วนงานท่ีตนเองได้ทํา  พร้อมถึงการนํา เสนอปัญหาท่ี เกิดข้ึนจาก 
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การปฏิบติังาน รวมถึงคาํแนะนาํต่าง ๆ เพื่อให้องคก์รนาํไปปรับปรุง และเพื่อพฒันาการปฏิบติังาน

ให้ดีข้ึน ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Stephen P. Robbins and  Mary Coulter (2559) ไดก้ล่าววา่ การให้โอกาส 

ผูไ้ด้รับข่าวสารได้มีการโต้ตอบนั้น จะสามารถช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการส่ือสาร ทาํให้เกิด 

ความเขา้ใจท่ีตรงกนั และช่วยใหก้ารส่ือสารนั้นประสบผลสําเร็จ และก่อให้เกิดการปรับปรุง พฒันา

เปล่ียนแปลงไปในทางท่ีดีข้ึน 

 

5.3กกข้อเสนอแนะ 

 เพื่อให้การวิจัยค ร้ัง น้ีสามารถนําไปประยุกต์ใช้ให้ เ กิดประโยชน์มากยิ่ง ข้ึน ผู ้วิจ ัย 

ขอนาํเสนอแนะแนวทาง ดงัน้ี 

 5.3.1กกข้อเสนอแนะทัว่ไป 

  การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเค ร่ืองบิน ประจําฐานปฏิบัติการ

กรุงเทพมหานคร การส่ือสารภายในองค์กรมีความสําคญัเน่ืองจากพนกังานไม่ไดมี้ฐานปฏิบติังาน

เดียวกนักบัพนกังานในส่วนฝ่ายปฏิบติัการ (Operational Department) ซ่ึงมีสํานกังานใหญ่ตั้งอยู่ท่ี

ประเทศนอร์เวย ์ดงันั้น การส่ือสารจึงเปรียบเสมือนเส้นเลือดใหญ่ของคนในองค์กรท่ีจะสามารถ 

ทาํใหพ้นกังานทุกคนไดรั้บรู้ ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ เป็นไปในทิศทางเดียวกนั สามารถปฏิบติังานได้

บรรลุตามเป้าหมายท่ีองคก์รตั้งไว ้โดยผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะ ดงัต่อไปน้ี 

   1)กกองค์กรควรกาํหนดนโยบายเก่ียวกบัการแจง้การเปล่ียนแปลงตาราง 

การปฏิบติังานของพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินให้เป็นมาตรฐานเดียวกัน โดยระบุให้ชัดเจน 

ถึงช่องทางท่ีใช้ในการแจ้งการเปล่ียนแปลงตารางปฏิบติังานว่า ควรมีการแจ้งเตือนอย่างน้อย 

สองช่องทาง เพื่อท่ีจะมัน่ใจได้ว่า พนักงานทุกคนได้รับรู้การเปล่ียนแปลงตารางการปฏิบติังาน 

ของตนเองอยา่งรวดเร็ว ทนัต่อการปฏิบติังานจริง 

   2)กกองค์กรควรมีการตระหนักถึงระยะเวลาในการเปล่ียนแปลงตาราง 

การปฏิบติังานของพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน โดยมีการคาํนึงถึงความแตกต่างของเขตเวลา 

(Time zone) เพื่อให้องค์กรสามารถวางแผนการเปล่ียนแปลงตารางการปฏิบติังาน และสามารถ 

แจง้ใหพ้นกังานท่ีอยูแ่ตกต่างกนัในแต่ละ Time zone มีการรับรู้การเปล่ียนแปลงไดท้นัเวลา  

   3)กกองคก์รควรกาํหนดหน่วยงานท่ีมีบุคลากรตรวจสอบขอ้มูลความถูกตอ้ง

ของขอ้มูลท่ีออกมาจากระบบเครือข่ายภายในองคก์ร CrewNet (VISTAIR) Online Communication 

Tool ในส่วนของ Notice เก่ียวกบัคู่มือการปฏิบติังานของบริษทั (Operations Manual) ก่อนท่ีจะ 

ทาํการส่งใหก้บัพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
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 5.3.2กกข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 

  เพื่อให้การวิจยัในคร้ังน้ีสามารถนาํไปประยุกตใ์ช้ให้เกิดประโยชน์มากยิ่งข้ึน ผูว้ิจยั

ขอเสนอแนะแนวทางในการทาํวจิยัคร้ังต่อไป ดงัน้ี 

  1)กกการวิจยัเร่ือง การส่ือสารภายในองค์กรท่ีมีผลต่อการปฏิบติังานของพนักงาน

ต้อนรับบนเคร่ืองบิน ในการวิจัยค ร้ังต่อไปควรมี เค ร่ืองมือท่ีสามารถวัดระดับการรับรู้ 

ถึงสารท่ีองคก์รส่งมาในแต่ละคร้ังวา่ พนกังานมีระดบัการรับรู้และเขา้ใจในตวัสารมากนอ้ยเพียงใด 

เพื่อเป็นการวดัผลข้อมูลย ้อนกลับ ทําให้การส่ือสารในแต่ละคร้ังมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน  

และมัน่ใจไดว้า่พนกังานมีความเขา้ใจตรงตามเจตนาของผูส่้งสาร และสามารถนาํไปปฏิบติังานได้

อยา่งถูกตอ้ง 

  2)กกประเด็นปัญหาในเร่ืองของการส่ือสารภายในองค์กรท่ีพนักงานต้อนรับ 

บนเคร่ืองบินพบเจอจากการปฏิบติังานในทุก ๆ ประเด็น ควรมีการเก็บรวบรวมและบนัทึกไว ้

เป็นส่วนหน่ึงของรายงานการประชุมท่ีต้องมีการนําเสนอให้องค์กรได้รับรู้ เม่ือมีการประชุม

ประจาํปี และมีการนาํหัวขอ้ดงักล่าวไปวิเคราะห์ถึงสาเหตุของประเด็นปัญหาท่ีเกิดข้ึน พร้อมทั้ง 

หาวิธีการท่ีจะแกไ้ขปัญหาดงักล่าวให้หมดไป และช้ีแจงเร่ืองราวดงักล่าวออกมาอยา่งเป็นรูปธรรม

และมีการแจง้ให้พนกังานในองค์กรไดรั้บทราบโดยทัว่กนั ไม่เพิกเฉยหรือละเลยปัญหาท่ีเกิดข้ึน

และปล่อยทิ้งใหปั้ญหาในเร่ืองเดิม ๆ นั้นยงัคงอยูใ่นปีต่อ ๆ ไปโดยท่ีไม่ไดรั้บการแกไ้ขส่ิงเหล่านั้น 

  

5.4ก ข้อจํากดัของการวจิัย 

 ผูว้จิยัไดส้รุปขอ้จาํกดัของการวจิยัน้ีไว ้3 ประเด็น ประกอบไปดว้ย 

 1)กกขอ้จาํกดัในเร่ืองการจดัเก็บขอ้มูลของการตอบแบบสอบถาม การเก็บรวบรวมขอ้มูล

งานวิจยัในคร้ังน้ี ใช้ระยะเวลาในการเก็บรวมรวบการตอบกลับของแบบสอบถามใช้ระยะเวลา

ค่อนข้างนานกว่า ท่ีกําหนดไว้ เ น่ืองจากพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินแต่ละคนมีตาราง 

การปฏิบติังานท่ีแตกต่างกัน ผูว้ิจยัไม่สามารถท่ีจะสอบถาม หรือเก็บข้อมูลจากเพื่อนพนักงาน

ดว้ยกนัไดต้ามระยะเวลาท่ีกาํหนด  

 2)กกขอ้จาํกดัในการสืบคน้หาขอ้มูลขององค์กร การสอบถามขอ้มูลงานวิจยัเพิ่มเติมหรือ

ประเด็นขอ้สงสัยท่ีตอ้งการสอบถามองคก์รมีความยากลาํบาก ตอ้งรอการตอบกลบัผา่นทางจดหมาย

อิเล็กทรอนิกส์ เน่ืองจากสํานักงานใหญ่ตั้ งอยู่ต่างประเทศ ข้อมูลส่วนใหญ่ของบริษัทนั้ น 

จะถูกเก็บไวใ้นรูปแบบของไฟล์อิเล็กทรอนิกส์ ผ่านทางเว็บไซต์ภายในองค์กร และการส่ือสาร 

ผา่นทางระบบเครือข่ายภายในองคก์ร 
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 3)กกขอ้จาํกดัท่ีเกิดข้ึนจากลกัษณะงานของผูว้ิจยั ถึงแมว้่าผูว้ิจยัจะมีฐานปฏิบติัการประจาํ 

อยู่ท่ีประเทศไทย แต่ลกัษณะของการปฏิบติังานส่วนใหญ่จะอยู่ท่ีต่างประเทศ จึงทาํให้ระยะเวลา 

ในการจดัทาํงานวจิยัมีอยูอ่ยา่งจาํกดั 
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โดยไม่ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของท่านแต่อยา่งใด 

 

 

       ผูว้จิยัขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถามน้ีเป็นอยา่งสูง 

                                                                                              นางสาว พาริดา  พรหมบุตร  

                                                                                    นกัศึกษาหลกัสูตรการจดัการมหาบณัฑิต  

                                                                    สาขาวชิาการจดัการการบิน สถาบนัการบินพลเรือน 
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ตอนที ่1d ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

คําช้ีแจงก กรุณาทาํเคร่ืองหมาย  ลงใน ( ) ท่ีตรงกบัลกัษณะของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

1.  เพศ       

(    ) ชาย   (    ) หญิง 

 

2.  อาย ุ       

(    ) 24-29 ปี  (    ) 30-35 ปี  (    ) 36-40 ปี       (    ) 40 ปีข้ึนไป 

 

3.  ระดบัการศึกษา 

(    ) ปริญญาตรี  (    ) ปริญญาโท  (    ) ปริญญาเอก  

 

4.  ระดบัตาํแหน่งงาน 

(    ) Base Chief Cabin Crew  (    ) Cabin Check Supervisor 

(    ) Senior Cabin Crew Member (    ) Cabin Crew Member 

 

5.  ประสบการณ์ดา้นพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 

(    ) 2-3 ปี   (    ) 4-6 ปี  (    ) 7-10 ปี     (    ) 11 ปีข้ึนไป 

 

6. ท่านเคยผา่นการทาํงานตาํแหน่งพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินสายการบินใดมาก่อน 

  (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

(    ) Japan Airline   (    ) Jetstar Airway   (   ) EVA Air 

(    ) Korean Air   (    ) United Airlines  (   ) Emirates 

(    ) Etihad Airways   (    ) Gulf Air   (   ) Oman Air 

(    ) Orient Thai Airlines  (    ) Royal Jordanian  (   ) Qatar Airways 

(    ) Singapore Airlines  (    ) Air Asia   (   ) Thai Airways 

(    ) Nok Air   (    ) Bangkok Airways  (   ) Jet Asia Airways 

(    ) สายการบินอ่ืนๆ โปรดระบุช่ือสายการบิน................................................................................. 

(    ) ไม่เคยผา่นการทาํงานตาํแหน่งพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินมาก่อน 

 

7. ท่านเคยมีประสบการณ์เก่ียวขอ้งกบัการบริหารจดัการองคก์รดา้นใด   

(    )  Cabin Check Supervisor (    )  Cabin Crew Ground Instructor 

(    )  Cabin Crew Representative  (    )  In Flight Service Ambassador 

(    )  อ่ืนๆโปรดระบุ........................................................................................................................... 

(    )  ไม่เคยมีประสบการณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหารองคก์รมาก่อน  
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ตอนที ่2 พฤติกรรมทัว่ไปของการส่ือสารภายในองค์กรในการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับ 

บนเคร่ืองบิน 

คําช้ีแจง โปรดตอบแบบสอบถามทุกข้อโดยใส่เคร่ืองหมาย  ลงในช่องว่างที่ตรงกับ  

ความเป็นจริง  หรือสอดคล้องกับความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด  

 

รายการ 

มาก

ทีสุ่ด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง  

(3) 

น้อย 

 

(2) 

น้อย

ทีสุ่ด 

(1) 

8. ท่านรับข้อมูลข่าวสารผ่านช่องทางเหล่านีม้ากน้อยเพยีงใด 

8.1   จดหมายอิเลก็ทรอนิกส์ (E-mail)      

8.2   ขอ้ความผา่นโปรแกรมสนทนาบนโทรศพัทจ์ากเพ่ือน

ร่วมงาน อาทิ โปรแกรม LINE, FACEBOOK 
    

 

8.3   เวบ็ไซตภ์ายในของบริษทั      

8.4   ขอ้ความผา่นโทรศพัทมื์อถือ (Messages)      

8.5   การสนทนาผา่นโทรศพัทมื์อถือ (การติดต่อผา่นทาง

โทรศพัทมื์อถือของพนกังานโดยตรง) 
    

 

8.6   บอร์ดประกาศท่ี Crew Room      

8.7   การส่ือสารผา่นระบบเครือขา่ยภายในองคก์ร  

CrewNet (VISTAIR) Online Communication Tool 
    

 

8.8   การส่งสารผา่น Computer Based Training (CBT)      

8.9   การพดูคุยโดยตรงกบัผูบ้ริหารของบริษทั      

8.10 การพดูคุยโดยตรงกบัเพ่ือนร่วมงาน      

8.11 การประชุมประจาํปี  Bangkok Base Meeting      

8.12 การเขา้ร่วมประชุมในฐานะผูแ้ทน (Cabin Crew 

Representative) 
    

 

9. ท่านคดิว่าช่องทางการส่ือสารเหล่านีม้ปีระสิทธิภาพเพยีงใดต่อการส่ือสารภายในองค์กร 

9.1   จดหมายอิเลก็ทรอนิกส์ (E-mail)      

9.2   ขอ้ความผา่นโปรแกรมสนทนาบนโทรศพัทจ์ากเพ่ือน

ร่วมงาน อาทิ โปรแกรม LINE, FACEBOOK 
    

 

9.3   เวบ็ไซตภ์ายในของบริษทั      

9.4   ขอ้ความผา่นโทรศพัทมื์อถือ (Messages)      

9.5   การสนทนาผา่นโทรศพัทมื์อถือ (การติดต่อผา่นทาง

โทรศพัทมื์อถือของพนกังานโดยตรง) 
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รายการ 

มาก

ทีสุ่ด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง  

(3) 

น้อย 

 

(2) 

น้อย

ทีสุ่ด 

(1) 

9.6   บอร์ดประกาศท่ี Crew Room      

9.7   การส่ือสารผา่นระบบเครือขา่ยภายในองคก์ร  

CrewNet (VISTAIR) Online Communication Tool 
    

 

9.8   การส่งสารผา่น Computer Based Training (CBT)      

9.9   การพดูคุยโดยตรงกบัผูบ้ริหารของบริษทั      

9.10 การพดูคุยโดยตรงกบัเพ่ือนร่วมงาน      

9.11 การประชุมประจาํปี  Bangkok Base Meeting      

9.12 การเขา้ร่วมประชุมในฐานะผูแ้ทน (Cabin Crew 

Representative) 
    

 

9.13 ช่องทางอ่ืนๆท่ีท่านเห็นวา่ควรนาํมาใชใ้นองคก์ร  

..............................................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................................. 

10. ลกัษณะการแก้ไขเปลีย่นแปลงข้อมูลข่าวสารทีไ่ด้รับ 

10.1  ท่านไดรั้บขอ้มูลข่าวสารต่างๆขององคก์ร  

เป็นประจาํทุกวนั 
    

 

10.2  ท่านไดรั้บขอ้มูลข่าวสารต่างๆขององคก์ร  

เป็นประจาํทุกสัปดาห์ 
    

 

10.3  ขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บมีความชดัเจน เขา้ใจง่าย      

10.4  ขอ้มูลท่ีองคแ์กไ้ขเปล่ียนแปลงสามารถนาํไปใช ้

ในการปฏิบติังานไดท้นัเวลา 
    

 

10.5  ขอ้มูลท่ีองคก์รแกไ้ขเปล่ียนแปลง ในการปฏิบติังานจริง 

มีมีความถูกตอ้งตามท่ีองคก์รแจง้ไว ้
    

 

10.6  ขอ้มูลท่ีองคก์รแกไ้ขเปล่ียนแปลง ถูกส่งใหพ้นกังาน 

ท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งครบถว้น 
    

 

10.7  ขอ้มูลท่ีองคก์รแกไ้ขเปล่ียนแปลง เป็นไปในแนวทาง

เดียวกนักบัผูส่้งสารแหล่งอ่ืน 
    

 

10.8  ขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บตรงกบัความตอ้งการของท่าน 

ในการปฏิบติังาน 
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รายการ 

มาก

ทีสุ่ด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง  

(3) 

น้อย 

 

(2) 

น้อย

ทีสุ่ด 

(1) 

11. ความต้องการในการรับรู้ข่าวสารข้อมูล 

11.1  ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งเฉพาะหนา้ท่ีของท่าน ในส่วนงาน 

ท่ีท่านตอ้งปฏิบติั 
    

 

11.2  ขอ้มูลข่าวสารของแผนกอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการทาํงาน

ของท่าน 
    

 

11.3  ขอ้มูลข่าวสารของแผนกอ่ืนท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัการทาํงาน

ของท่าน 
    

 

11.4  ขอ้มูลข่าวสารของสายการบินอ่ืน ๆ      

11.5  ขอ้มูลอ่ืนๆ ท่ีท่านตอ้งการรับรู้ 

(โปรดระบุ............................................................................................................................................................ 

.............................................................................................................................................................................) 

12. หากท่านไม่เข้าใจเกีย่วกบัข่าวสารทีไ่ด้รับ ท่านจะดาํเนินการอย่างไร 

12.1  สอบถามจากผูบ้ริหารระดบัสูง      

12.2  สอบถามจาก Base Chief Cabin Crew      

12.3  สอบถามจากเพ่ือนร่วมงาน      

12.4  เขียนอีเมลสอบถามกลบัไปยงับริษทั      

12.5  ไม่ดาํเนินการใดๆ รอผูท่ี้เขา้ใจพดูถึงและอธิบายเพ่ิมเติม      

12.6  วธีิการอ่ืนๆท่ีท่านจะดาํเนินการ 

(โปรดระบุ............................................................................................................................................................ 

.............................................................................................................................................................................) 

13. ท่านคดิว่าข่าวสารเหล่านี ้มคีวามสําคญัต่อการปฏิบตังิานของท่านมากน้อยเพยีงใด 

13.1  การเปล่ียนแปลงตารางปฏิบติังานการบินไป 

จากตารางบินเดิม 
    

 

13.2  ขอ้มูลเม่ือมีการเปล่ียนแปลงรายละเอียดปฏิบติังานบน

เท่ียวบิน อาทิ รายการสินคา้ใหม่ท่ีขายบนเคร่ืองบิน (New 

buy-on-board items) การเปล่ียนแปลงของฝ่ายครัวการบิน 

(Catering update) การเปล่ียนแปลงขั้นตอนการบริการ (New 

service procedures) 

    

 

13.3  แนวทางปฏิบติัของผูโ้ดยสารเม่ือเท่ียวบินเกิดการล่าชา้  

ซ่ึงมีผูโ้ดยสารท่ีตอ้งมีเท่ียวบินต่อ 
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รายการ 

มาก

ทีสุ่ด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง  

(3) 

น้อย 

 

(2) 

น้อย

ทีสุ่ด 

(1) 

13.4   ขอ้มูลเก่ียวกบัโรงแรมและรถรับ-ส่ง  ในกรณี  

Active crew และ Passive crew 
    

 

13.5  ขอ้มูลและแนวทางปฏิบติัในการเขา้หรือออกจาก

ประเทศต่างๆ ในกรณีท่ีเป็น Passive crew (ลูกเรือท่ีไม่ได้

ปฏิบติัหนา้ท่ีบนเท่ียวบินนั้นๆ) 

    

 

13.6   ความรู้ดา้นความปลอดภยั (Safety review) ขอ้ผิดพลาด

ท่ีเกิดข้ึน และแนวทางการแกไ้ขขอ้ผิดพลาดดงักล่าว 
    

 

13.7   ขอ้มูลเก่ียวกบัภยัพิบติัท่ีเกิดข้ึนในเสน้ทางบิน 

ท่ีทาํการบิน 
    

 

13.8   ขอ้มูลการแพร่ระบาดของโรคติดต่อในเสน้ทางบิน 

ท่ีทาํการบิน 
    

 

13.9   ขอ้มูลสถานการณ์ความไม่ปกติท่ีเกิดข้ึนในเสน้ทางบิน 

ท่ีทาํการบิน 
    

 

13.10 ขอ้มูลเก่ียวกบันโยบาย กลยทุธ์ ทิศทาง 

ในการดาํเนินงานของบริษทั 
    

 

14. ท่านคดิว่าปริมาณข้อมูลข่าวสารทีท่่านได้รับจากองค์กรอยู่ในระดบัใด 

14.1   การเปล่ียนแปลงตารางปฏิบติังานการบินไป 

จากตารางบินเดิม 
    

 

14.2   ขอ้มูลเม่ือมีการเปล่ียนแปลงรายละเอียดปฏิบติังานบน

เท่ียวบิน อาทิ รายการสินคา้ใหม่ท่ีขายบนเคร่ืองบิน (New 

buy-on-board items) การเปล่ียนแปลงของฝ่ายครัวการบิน 

(Catering update) การเปล่ียนแปลงขั้นตอนการบริการ (New 

service procedures) 

    

 

14.3   แนวทางปฏิบติัของผูโ้ดยสารเม่ือเท่ียวบินเกิดการล่าชา้  

ซ่ึงมีผูโ้ดยสารท่ีตอ้งมีเท่ียวบินต่อ 
    

 

14.4   ขอ้มูลเก่ียวกบัโรงแรมและรถรับ-ส่ง  ในกรณี  

Active crew และ Passive crew 
    

 

14.5   ขอ้มูลและแนวทางปฏิบติัในการเขา้หรือออกจาก

ประเทศต่างๆ ในกรณีท่ีเป็น Passive crew (ลูกเรือท่ีไม่ได้

ปฏิบติัหนา้ท่ีบนเท่ียวบินนั้นๆ) 

    

 

 



130 

 

รายการ 

มาก

ทีสุ่ด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง  

(3) 

น้อย 

 

(2) 

น้อย

ทีสุ่ด 

(1) 

14.6  ความรู้ดา้นความปลอดภยั (Safety review) ขอ้ผิดพลาด 

ท่ีเกิดข้ึน และแนวทางการแกไ้ขขอ้ผิดพลาดดงักล่าว 
     

14.7  ขอ้มูลเก่ียวกบัภยัพิบติัท่ีเกิดข้ึนในเสน้ทางบิน 

ท่ีทาํการบิน 
     

14.8  ขอ้มูลการแพร่ระบาดของโรคติดต่อในเสน้ทางบิน 

ท่ีทาํการบิน 
     

14.9  ขอ้มูลสถานการณ์ความไม่ปกติท่ีเกิดข้ึนในเสน้ทางบิน 

ท่ีทาํการบิน 
     

14.10 ขอ้มูลเก่ียวกบันโยบาย กลยทุธ์ ทิศทาง 

ในการดาํเนินงานของบริษทั 
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ตอนที ่3 อุปสรรคและปัญหาในการส่ือสารภายในองคก์ร 

คําช้ีแจง โปรดตอบแบบสอบถามทุกข้อโดยใส่เคร่ืองหมาย  ลงในช่องว่างท่ีตรงกับ 

ความเป็นจริง หรือสอดคล้องกับความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

 

รายการ 

มาก

ทีสุ่ด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง  

(3) 

น้อย 

 

(2) 

น้อย

ทีสุ่ด 

(1) 

15. อุปสรรคและปัญหาด้านการส่ือสารภายในองค์กร “ด้านผู้ส่งสาร” 

15.1  ไม่ไดรั้บการตอบกลบัจากผูส่้งสาร (No response from 

OCC) 
    

 

15.2  ผูส่้งสารและพนกังานประจาํฐานปฏิบติังานท่ีแตกต่าง

กนั ทาํใหใ้ชเ้วลาในการตอบกลบันาน 
    

 

15.3  ความถนดัทางภาษาดา้นการอ่านสาร      

15.4  ความถนดัทางภาษาดา้นการฟังสาร      

15.5  ความถนดัทางภาษาดา้นการเขียนสาร      

15.6  ขาดความรู้ในการใหค้าํแนะนาํและความช่วยเหลือ 

แก่พนกังาน 
    

 

15.7  ผูส่้งสารมีความสามารถในการส่งสาร      

15.8  ผูส่้งสารมีความใส่ใจ และกระตือรือร้นในการส่งสาร      

15.9  ผูส่้งสารมีการกระจายขอ้มูลข่าวสารอยา่งทัว่ถึง      

16. อุปสรรคและปัญหาด้านการส่ือสารภายในองค์กร “ด้านสาร” 

16.1  สารท่ีส่งมาเป็นภาษาองักฤษ ทาํใหเ้กิดการตีความหมาย

ไดห้ลายความหมาย 
    

 

16.2  สารท่ีไดรั้บไม่ครบถว้น ขาดความชดัเจน      

16.3  เน้ือหาของสารยากต่อการทาํความเขา้ใจ      

16.4  การแจง้ข่าวสารกระทาํไม่สมํ่าเสมอ บางคร้ังกระชั้นชิด 

บางคร้ังล่าชา้จนเกินไป 
    

 

16.5  สารถูกส่งมาจากหลายแหล่ง และมีความไม่สอดคลอ้ง

กนั 
    

 

16.6  ขาดศูนยก์ลางในการรวบรวมประมวลสารก่อนท่ีจะ 

ส่งสารออกไปใหก้บัผูรั้บสาร 
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รายการ 

มาก

ทีสุ่ด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง  

(3) 

น้อย 

 

(2) 

น้อย

ทีสุ่ด 

(1) 

17. อุปสรรคและปัญหาด้านการส่ือสารภายในองค์กร “ด้านช่องทางการส่ือสาร” 

17.1  ช่องทางในการส่ือสารมีหลากหลายช่องทาง      

17.2  ช่องทางในการส่ือสารมีความทนัสมยั      

17.3  ช่องทางการส่ือสารสามารถเขา้ถึงไดโ้ดยง่าย      

17.4 สารท่ีส่งออกมาถูกจาํกดัดว้ยช่องทางการส่ือสาร โดยใช้

ช่องทางการส่งข่าวสารเพียงช่องทางเดียว อาทิ การแจง้เปล่ียน

ตารางบินแจง้ผา่นทางจดหมายอิเลก็ทรอนิกส์เท่านั้น 

    

 

18. อุปสรรคและปัญหาด้านการส่ือสารภายในองค์กร “ด้านผู้รับสาร” 

18.1  ความถนดัทางภาษาดา้นการอ่านสาร      

18.2  ความถนดัทางภาษาดา้นการฟังสาร      

18.3  ความถนดัทางภาษาดา้นการเขียน      

18.4  ผูรั้บสารไม่ไดใ้หค้วามสนใจ และไม่กระตือรือร้น 

ในการรับข่าวสาร 
    

 

18.5  โอกาสในการแสดงความคิดเห็น      

18.6  โอกาสในการซกัถาม      

18.7  ผูรั้บสารเลือกใชช่้องทางในการรับข่าวสารไม่เหมาะสม

จึงทาํใหผู้รั้บสารไม่ไดรั้บสาร 
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ตอนที ่4 การแสดงความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 

 

4.1dd ท่านคิดว่าการส่ือสารมีผลกระทบต่อการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน

หรือไม่ อยา่งไร 

 (    ) มีผลกระทบ 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

 (    ) ไม่มีผลกระทบ

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

 

4.2ddขอ้เสนอแนะท่ีท่านเห็นวา่เป็นแนวทางในการแกไ้ขปัญหา ดา้นการส่ือสารภายในองคก์รของ

ท่านควรเป็นอยา่งไร  

...................................................................................................................................................... ....... 

...................................................................................................................................................... ....... 

...................................................................................................................................................... ....... 

...................................................................................................................................................... ....... 

 

 

 

 

- ผู้วจัิย ขอขอบคุณทุกท่านที่สละเวลาในการตอบแบบสอบถามคร้ังนี ้- 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข 

         แบบสัมภาษณ์เชิงลกึเพือ่การวจิยั 
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แบบสัมภาษณ์เชิงลกึเพือ่การวจัิย 

เร่ือง  การส่ือสารภายในองค์กรทีม่ีผลต่อการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน 

 

คําช้ีแจง 

 

1.  แบบสัมภาษณ์เชิงลึกฉบบัน้ี เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลทั้งหมด เพื่อใชป้ระกอบในการทาํวิจยั

ของนักศึกษาปริญญาโท หลักสูตรการจดัการมหาบณัฑิต (การจดัการการบิน) บณัฑิตวิทยาลัย 

สถาบนัการบินพลเรือน สถาบนัสมทบ มหาวทิยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี   

2.  แบบสัมภาษณ์เชิงลึกฉบบัน้ีจดัทาํข้ึนโดยมีวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 

    -กกเพื่อศึกษาวธีิการส่ือสารภายในองคก์รของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 

 -กกเพื่อศึกษาพฤติกรรมการส่ือสารท่ีมีผลต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 

ภายในองคก์ร 

 -กกเพื่อศึกษานาํเสนอแนวทางแกไ้ขปัญหาดา้นการส่ือสารภายในองคก์ร 

 

 

 

        ผูว้จิยัขอขอบพระคุณท่ีท่านใหค้วามร่วมมือในการสัมภาษณ์เชิงลึกคร้ังน้ีเป็นอยา่งสูง 

                                                                                              นางสาว พาริดา  พรหมบุตร  

                                                                                    นกัศึกษาหลกัสูตรการจดัการมหาบณัฑิต  

                                                                    สาขาวชิาการจดัการการบิน สถาบนัการบินพลเรือน 
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แบบฟอร์มการสัมภาษณ์เชิงลกึ 

(In-Depth Interview Form) 

 

ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หส้ัมภาษณ์ 

ช่ือ    Ms. Pinya  Virojphan 

ตาํแหน่ง   Base Chief Cabin Crew-Bangkok Base 

อาย ุ    .................................... 

อายกุารทาํงานในองคก์ร  .................................... 

 

แนวคาํถามในการสัมภาษณ์ 

1. วฒันธรรมองคก์รในการส่ือสารภายในสายการบินนอร์วเีจียนเป็นอยา่งไร 

2. วธีิการส่ือสารภายในองคก์ร มีลกัษณะการติดต่อส่ือสารเป็นอยา่งไร เม่ือจาํแนกตาม 

- ทิศทางการส่ือสารภายในองคก์ร (Based on directions of communication) 

- ช่องทางการติดต่อส่ือสารภายในองคก์ร (Based on channel) 

- ประเภทของการใชง้าน (Based on type of use) 

- สัญลกัษณ์ของการส่ือสารภายในองคก์ร (Based on communication sign) 

3. วตัถุประสงคข์องการส่ือสารในสายการบินนอร์วเีจียน คืออะไร 

4. แผนการ และขั้นตอนการดาํเนินงานส่ือสารภายในองค์กรจากสายการบินนอร์วีเจียนมาถึง 

Base Chief Cabin Crew เป็นอยา่งไร 

5. แผนการ และขั้นตอนการดาํเนินงานส่ือสารภายในองคก์รจาก Base Chief Cabin Crew มายงั

พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินเป็นอยา่งไร 

6. พฤติกรรมทัว่ไปของการส่ือสารภายในองค์กร อาทิ แหล่งขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บในปัจจุบนั 

การอพัเดทของขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บ ความตอ้งการในการรับขอ้มูลข่าวสาร การสอบถามขอ้มูล

ยอ้นกลบั และประเภทของขอ้มูลข่าวสารภายในองคก์ร 

7. ปัญหา และอุปสรรคท่ีเกิดข้ึนจากการส่ือสารภายในองคก์รในปัจจุบนั 

8. ปัจจยัท่ีมีผลต่อความสาํเร็จของการส่ือสารภายในองคก์ร 

9. ข้อเสนอแนะ และแนวทางในการแก้ไขปัญหาด้านการส่ือสารภายในองค์กร เพื่อเพิ่ม

ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 

  

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ค 

        หนังสือขอความอนุเคราะห์ตรวจสอบเคร่ืองมือวจิยั 
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หนังสือขอความอนุเคราะห์ตรวจสอบเคร่ืองมือวจัิย ฉบับที ่1 
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หนังสือขอความอนุเคราะห์ตรวจสอบเคร่ืองมือวจัิย ฉบับที ่2 
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หนังสือขอความอนุเคราะห์ตรวจสอบเคร่ืองมือวจัิย ฉบับที ่3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ง 

      แบบประเมนิค่าความสอดคล้องของแบบสอบถามสําหรับผู้เช่ียวชาญ 
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แบบสอบประเมินผู้เช่ียวชาญตรวจสอบเคร่ืองมือวจัิย 

เร่ือง  การส่ือสารภายในองค์กรทีม่ีผลต่อการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน 

 

 

คําช้ีแจง 

 

แบบประเมินความเท่ียงตรง (IOC) ของเคร่ืองมือการวิจยัเร่ือง การส่ือสารภายในองค์กร 

ท่ีมีผลต่อการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน เพื่อประเมินความคิดเห็นของ 

ผูเ้ช่ียวชาญท่ีมีต่อขอ้คาํถาม มีความเหมาะสมในการนําไปใช้เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม 

ขอ้มูลในการวิจยั โดยได้กาํหนดเกณฑ์ในการพิจารณาความเท่ียงตรง ดงัต่อไปน้ี 

     1      =     แน่ใจวา่คาํถามมีความเหมาะสม 

   0      =     ไม่แน่ใจวา่คาํถามมีความเหมาะสมหรือไม่ 

  -1      =     แน่ใจวา่คาํถามไม่มีความเหมาะสม 

 โปรดเขียนเคร่ืองหมาย √ ลงในช่องระดับความคิดเห็นของท่านว่า ข้อคาํถามมีความ

สอดคล้องหรือถูกต้องเพียงใด 

 

 

 

ผู้วจัิย                 นางสาว พาริดา  พรหมบุตร 

หลกัสูตร            การจดัการมหาบณัฑิต 

สาขาวชิา            การจดัการการบิน 

หน่วยงาน          สถาบนัการบินพลเรือน 

อาจารย์ทีป่รึกษา ดร.วราภรณ์  เตม็แกว้ / ดร.อภิรดา  นามแสง 
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แบบสอบถามกกตอนที ่1กกขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

รายการ 

ความคดิเห็น 

เหมาะสม 

1 

ไม่แน่ใจ 

0 

ไม่เหมาะสม 

-1 

ข้อ 

เสนอแนะ 

1.   เพศ         (    )  ชาย             (    )    หญิง     

2.   อาย ุ

(    ) 24-29 ปี                             (    )    30-35 ปี 

(    ) 36-40 ปี                             (    )    40 ปีข้ึนไป 

    

3.   ระดบัการศึกษา 

(    ) ปริญญาตรี                         (    )    ปริญญาโท 

(    ) ปริญญาเอก 

    

4.   ระดบัตาํแหน่งงาน 

(    ) Base Chief Cabin Crew     

(    ) Cabin Check Supervisor 

(    ) Senior Cabin Crew Member 

(    ) Cabin Crew Member 

    

5.   ประสบการณ์ดา้นพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 

(    ) 2-3 ปี                                 (    ) 4-6 ปี 

(    ) 7-10 ปี                               (    ) 11 ปีข้ึนไป 

    

6.   เคยผา่นการทาํงานตาํแหน่งพนกังานตอ้นรับบน

เคร่ืองบินสายการบินใดมาก่อน (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

(    ) Japan Airline                    (    ) Jetstar Airway                

(    ) EVA Air                           (    ) Korean Air                     

(    ) United Airlines                 (    ) Emirates 

(    ) Etihad Airways                (    ) Gulf Air                           

(    ) Oman Air                         (    ) Orient Thai Airlines        

(    ) Royal Jordanian               (    ) Qatar Airways 

(    ) Singapore Airlines           (    ) Air Asia                          

(    ) Thai Airways                   (    ) Nok Air                           

(    ) Bangkok Airways            (    ) Jet Asia Airways 

(    ) สายการบินอ่ืนๆ โปรดระบุช่ือสายการบิน

.......................................................................................... 
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แบบสอบถามกกตอนที ่1กกขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามก(ต่อ) 

 

รายการ 

ความคดิเห็น 

เหมาะสม 

1 

ไม่แน่ใจ 

0 

ไม่เหมาะสม 

-1 

ข้อ 

เสนอแนะ 

7.   ท่านเคยมีประสบการณ์เก่ียวขอ้งกบัการบริหารจดัการ

องคก์รดา้นใด 

(    ) Cabin Check Supervisor                                                

(    ) Cabin Crew Ground Instructor 

(    ) Cabin Crew Representative  

(    ) In flight Service Ambassador 

(    ) อ่ืนๆโปรดระบุ 
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แบบสอบถามกกตอนที่ 2กกพฤติกรรมทัว่ไปของการส่ือสารภายในองค์กรในการปฏิบติังานของ

พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 

 

รายการ 

ความคดิเห็น 

เหมาะสม 

1 

ไม่แน่ใจ 

0 

ไม่เหมาะสม 

-1 

ข้อ 

เสนอแนะ 

8. ท่านรับข้อมูลข่าวสารผ่านช่องทางเหล่านีม้ากน้อยเพยีงใด 

8.1   จดหมายอิเลก็ทรอนิกส์ (E-mail)     

8.2   ขอ้ความผา่นโปรแกรมสนทนาบนโทรศพัทจ์ากเพ่ือน

ร่วมงาน อาทิ โปรแกรม LINE, FACEBOOK 
    

8.3   เวบ็ไซตภ์ายในของบริษทั     

8.4   ขอ้ความผา่นโทรศพัทมื์อถือ (Messages)     

8.5   การสนทนาผา่นโทรศพัทมื์อถือ (การติดต่อผา่นทาง

โทรศพัทมื์อถือของพนกังานโดยตรง) 
    

8.6  บอร์ดประกาศท่ี Crew Room     

8.7   การส่ือสารผา่นระบบเครือขา่ยภายในองคก์ร  

CrewNet (VISTAIR) Online Communication Tool 
    

8.8   การส่งสารผา่น Computer Based Training (CBT)     

8.9   การพดูคุยโดยตรงกบัผูบ้ริหารของบริษทั     

8.10 การพดูคุยโดยตรงกบัเพ่ือนร่วมงาน     

8.11 การประชุมประจาํปี  Bangkok Base Meeting     

8.12 การเขา้ร่วมประชุมในฐานะผูแ้ทน (Cabin Crew 

Representative) 
    

9. ท่านคดิว่าช่องทางการส่ือสารเหล่านีม้ปีระสิทธิภาพเพยีงใดต่อการส่ือสารภายในองค์กร 

9.1   จดหมายอิเลก็ทรอนิกส์ (E-mail)     

9.2   ขอ้ความผา่นโปรแกรมสนทนาบนโทรศพัทจ์ากเพ่ือน

ร่วมงาน อาทิ โปรแกรม LINE, FACEBOOK 
    

9.3   เวบ็ไซตภ์ายในของบริษทั     

9.4   ขอ้ความผา่นโทรศพัทมื์อถือ (Messages)     

9.5   การสนทนาผา่นโทรศพัทมื์อถือ (การติดต่อผา่นทาง

โทรศพัทมื์อถือของพนกังานโดยตรง) 
    

9.6   บอร์ดประกาศท่ี Crew Room     
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แบบสอบถามกกตอนที่ 2กกพฤติกรรมทัว่ไปของการส่ือสารภายในองค์กรในการปฏิบติังานของ

พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินก(ต่อ) 

 

รายการ 

ความคดิเห็น 

เหมาะสม 

1 

ไม่แน่ใจ 

0 

ไม่เหมาะสม 

-1 

ข้อ 

เสนอแนะ 

9.7   การส่ือสารผา่นระบบเครือขา่ยภายในองคก์ร  

CrewNet (VISTAIR) Online Communication Tool 
    

9.8   การส่งสารผา่น Computer Based Training (CBT)     

9.9   การพดูคุยโดยตรงกบัผูบ้ริหารของบริษทั     

9.10 การพดูคุยโดยตรงกบัเพ่ือนร่วมงาน     

9.11 การประชุมประจาํปี  Bangkok Base Meeting     

9.12 การเขา้ร่วมประชุมในฐานะผูแ้ทน (Cabin Crew 

Representative) 
    

9.13 ช่องทางอ่ืนๆ ท่ีท่านเห็นวา่ควรนาํมาใชใ้นองคก์ร     

10. ลกัษณะการแก้ไขเปลีย่นแปลงข้อมูลข่าวสารทีไ่ด้รับ 

10.1 ท่านไดรั้บขอ้มูลข่าวสารต่างๆขององคก์ร  

เป็นประจาํทุกวนั 
    

10.2 ท่านไดรั้บขอ้มูลข่าวสารต่างๆขององคก์ร  

เป็นประจาํทุกสัปดาห์ 
    

10.3 ขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บมีความชดัเจน เขา้ใจง่าย     

10.4 ขอ้มูลท่ีองคก์รแกไ้ขเปล่ียนแปลงสามารถนาํไปใชใ้น

การปฏิบติังานไดท้นัเวลา 
    

10.5 ขอ้มูลท่ีองคก์รแกไ้ขเปล่ียนแปลง ในการปฏิบติังาน

จริงมีความถูกตอ้งตามท่ีองคก์รแจง้ไว ้
    

10.6 ขอ้มูลท่ีองคก์รแกไ้ขเปล่ียนแปลง ถูกส่งใหพ้นกังาน

ท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งครบถว้น 
    

10.7 ขอ้มูลท่ีองคก์รแกไ้ขเปล่ียนแปลง เป็นไปในแนวทาง

เดียวกนักบัผูส่้งสารแหล่งอ่ืน 
    

10.8 ขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บตรงกบัความตอ้งการของท่านใน

การปฏิบติังาน 
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แบบสอบถามกกตอนที่ 2กกพฤติกรรมทัว่ไปของการส่ือสารภายในองค์กรในการปฏิบติังานของ

พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินก(ต่อ) 

 

รายการ 

ความคดิเห็น 

เหมาะสม 

1 

ไม่แน่ใจ 

0 

ไม่เหมาะสม 

-1 

ข้อ 

เสนอแนะ 

11. ความต้องการในการรับรู้ข่าวสารข้อมูล 

11.1  ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งเฉพาะหนา้ท่ีของท่าน ในส่วนงาน 

ท่ีท่านตอ้งปฏิบติั 
    

11.2  ขอ้มูลข่าวสารของแผนกอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการทาํงาน

ของท่าน 
    

11.3  ขอ้มูลข่าวสารของแผนกอ่ืนท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบั 

การทาํงานของท่าน 
    

11.4  ขอ้มูลข่าวสารของสายการบินอ่ืน ๆ     

11.5  ขอ้มูลอ่ืนๆท่ีท่านตอ้งการรับรู้ 

(โปรดระบุ .......................) 
    

12. หากท่านไม่เข้าใจเกีย่วกบัข่าวสารทีไ่ด้รับ ท่านจะดาํเนินการอย่างไร 

12.1  สอบถามจากผูบ้ริหารระดบัสูง     

12.2  สอบถามจาก Base Chief Cabin Crew     

12.3  สอบถามจากเพ่ือนร่วมงาน     

12.4  เขียนจดหมายอิเลก็ทรอนิกส์ (E-mail) สอบถาม

กลบัไปยงับริษทั 
    

12.5  ไม่ดาํเนินการใดๆ รอผูท่ี้เขา้ใจพดูถึงและอธิบาย

เพ่ิมเติม 
    

12.6  วธีิการอ่ืนๆท่ีท่านจะดาํเนินการ (โปรดระบุ..........)     

13. ท่านคดิว่าข่าวสารเหล่านีม้คีวามสําคญัต่อการปฏิบตังิานของท่านมากน้อยเพยีงใด 

13.1  การเปล่ียนแปลงตารางปฏิบติังานการบินไป 

จากตารางบินเดิม 
    

13.2  ขอ้มูลเม่ือมีการเปล่ียนแปลงรายละเอียดปฏิบติังาน

บนเท่ียวบิน อาทิ รายการสินคา้ใหม่ท่ีขายบนเคร่ืองบิน 

(New buy-on-board items) การเปล่ียนแปลงของฝ่ายครัว

การบิน (Catering update) การเปล่ียนแปลงขั้นตอนการ

บริการ (New service procedures) 
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แบบสอบถามกกตอนที่ 2กกพฤติกรรมทัว่ไปของการส่ือสารภายในองค์กรในการปฏิบติังานของ

พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินก(ต่อ) 

 

รายการ 

ความคดิเห็น 

เหมาะสม 

1 

ไม่แน่ใจ 

0 

ไม่เหมาะสม 

-1 

ข้อ 

เสนอแนะ 

13.3  แนวทางปฏิบติัของผูโ้ดยสารเม่ือเท่ียวบินเกิดการ

ล่าชา้  ซ่ึงมีผูโ้ดยสารท่ีตอ้งมีเท่ียวบินต่อ 
    

13.4  ขอ้มูลเก่ียวกบัโรงแรมและรถรับ-ส่ง  ในกรณี  

Active crew และ Passive crew (ลูกเรือท่ีไม่ไดป้ฏิบติั

หนา้ท่ีบนเท่ียวบินนั้นๆ) 

    

13.5  ขอ้มูลและแนวทางปฏิบติัในการเขา้หรือออกจาก

ประเทศต่างๆ ในกรณีท่ีเป็น Passive crew  
    

13.6  ความรู้ดา้นความปลอดภยั (Safety review) 

ขอ้ผิดพลาดท่ีเกิดข้ึน และแนวทางการแกไ้ขขอ้ผิดพลาด

ดงักล่าว 

    

13.7  ขอ้มูลเก่ียวกบัภยัพิบติัท่ีเกิดข้ึนในเสน้ทางบิน             

ท่ีทาํการบิน 
    

13.8  ขอ้มูลการแพร่ระบาดของโรคติดต่อในเสน้ทางบิน     

ท่ีทาํการบิน 
    

13.9  ขอ้มูลสถานการณ์ความไม่ปกติท่ีเกิดข้ึนในเสน้ทาง

บินท่ีทาํการบิน 
    

13.10 ขอ้มูลเก่ียวกบันโยบาย กลยทุธ์ ทิศทางในการ

ดาํเนินงานของบริษทั 
    

14. ท่านคดิว่าปริมาณข้อมูลข่าวสารทีท่่านได้รับจากองค์กรอยู่ในระดบัใด 

14.1  การเปล่ียนแปลงตารางปฏิบติังานการบินไปจาก 

ตารางบินเดิม 
    

14.2  ขอ้มูลเม่ือมีการเปล่ียนแปลงรายละเอียดปฏิบติังาน

บนเท่ียวบิน อาทิ รายการสินคา้ใหม่ท่ีขายบนเคร่ืองบิน 

(New buy-on-board items) การเปล่ียนแปลงของฝ่ายครัว

การบิน (Catering update) การเปล่ียนแปลงขั้นตอนการ

บริการ (New service procedures) 

    

14.3  แนวทางปฏิบติัของผูโ้ดยสารเม่ือเท่ียวบินเกิด 

การล่าชา้  ซ่ึงมีผูโ้ดยสารท่ีตอ้งมีเท่ียวบินต่อ 
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แบบสอบถามกกตอนที่ 2กกพฤติกรรมทัว่ไปของการส่ือสารภายในองค์กรในการปฏิบติังานของ

พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินก(ต่อ) 

 

รายการ 

ความคดิเห็น 

เหมาะสม 

1 

ไม่แน่ใจ 

0 

ไม่เหมาะสม 

-1 

ข้อ 

เสนอแนะ 

14.4  ขอ้มูลเก่ียวกบัโรงแรมและรถรับ-ส่ง  ในกรณี  

Active crew และ Passive crew (ลูกเรือท่ีไม่ไดป้ฏิบติั

หนา้ท่ีบนเท่ียวบินนั้นๆ) 

    

14.5  ขอ้มูลและแนวทางปฏิบติัในการเขา้หรือออกจาก

ประเทศต่างๆ ในกรณีท่ีเป็น Passive crew  
    

14.6  ความรู้ดา้นความปลอดภยั (Safety review) 

ขอ้ผิดพลาดท่ีเกิดข้ึน และแนวทางการแกไ้ขขอ้ผิดพลาด

ดงักล่าว 

    

14.7  ขอ้มูลเก่ียวกบัภยัพิบติัท่ีเกิดข้ึนในเสน้ทางบินท่ีทาํ

การบิน 
    

14.8  ขอ้มูลการแพร่ระบาดของโรคติดต่อในเสน้ทางบินท่ี

ทาํการบิน 
    

14.9  ขอ้มูลสถานการณ์ความไม่ปกติท่ีเกิดข้ึนในเสน้ทาง

บินท่ีทาํการบิน 
    

14.10 ขอ้มูลเก่ียวกบันโยบาย กลยทุธ์ ทิศทางในการ

ดาํเนินงานของบริษทั 
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แบบสอบถามกกตอนที ่3กกอุปสรรคและปัญหาในการส่ือสารภายในองคก์ร 

 

รายการ 

ความคดิเห็น 

เหมาะสม 

1 

ไม่แน่ใจ 

0 

ไม่เหมาะสม 

-1 

ข้อ 

เสนอแนะ 

15. อุปสรรคและปัญหาด้านการส่ือสารภายในองค์กร “ด้านผู้ส่งสาร” 

15.1 ไม่ไดรั้บการตอบกลบัจากผูส่้งสาร 

 (No response from OCC) 
    

15.2  ผูส่้งสารและพนกังานประจาํฐานปฏิบติังาน 

ท่ีแตกต่างกนั ทาํใหใ้ชเ้วลาในการตอบกลบันาน 
    

15.3  ความถนดัทางภาษาดา้นการอ่านสาร     

15.4  ความถนดัทางภาษาดา้นการฟังสาร     

15.5  ความถนดัทางภาษาดา้นการเขียนสาร     

15.6  ขาดความรู้ในการใหค้าํแนะนาํและความช่วยเหลือ 

แก่พนกังาน 
    

15.7  ผูส่้งสารมีประสิทธิภาพในการส่งสาร     

15.8  ผูส่้งสารมีความใส่ใจ และกระตือรือร้นในการส่งสาร     

15.9  ผูส่้งสารมีการกระจายขอ้มูลข่าวสารอยา่งทัว่ถึง     

16. อุปสรรคและปัญหาด้านการส่ือสารภายในองค์กร “ด้านสาร” 

16.1  สารท่ีส่งมาเป็นภาษาองักฤษ ทาํใหเ้กิด 

การตีความหมายไดห้ลายความหมาย 
    

16.2  สารท่ีไดรั้บไม่ครบถว้น ขาดความชดัเจน     

16.3  เน้ือหาของสารยากต่อการทาํความเขา้ใจ     

16.4  การแจง้ข่าวสารกระทาํไม่สมํ่าเสมอ บางคร้ัง 

กระชั้นชิด บางคร้ังล่าชา้จนเกินไป 
    

16.5  สารท่ีส่งออกมาถูกจาํกดัดว้ยช่องทางการส่ือสาร  

โดยใชช่้องทางการส่งข่าวสารเพียงช่องทางเดียว อาทิ  

การแจง้เปล่ียนตารางบินแจง้ผา่นทางจดหมาย

อิเลก็ทรอนิกส์เท่านั้น 

    

16.6  สารถูกส่งมาจากหลายแหล่งและมีความไม่

สอดคลอ้งกนั 
    

16.7  ขาดศูนยก์ลางในการรวบรวมประมวลสาร 

ก่อนท่ีจะส่งสารออกไปใหก้บัผูรั้บสาร 
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แบบสอบถามกกตอนที ่3กกอุปสรรคและปัญหาในการส่ือสารภายในองคก์รก(ต่อ) 

 

รายการ 

ความคดิเห็น 

เหมาะสม 

1 

ไม่แน่ใจ 

0 

ไม่เหมาะสม 

-1 

ข้อ 

เสนอแนะ 

17. อุปสรรคและปัญหาด้านการส่ือสารภายในองค์กร “ด้านช่องทางการส่ือสาร” 

17.1 ช่องทางในการส่ือสารมีหลากหลายช่องทาง     

17.2 ช่องทางในการส่ือสารมีความทนัสมยั     

17.3 ช่องทางการส่ือสารสามารถเขา้ถึงไดโ้ดยง่าย     

18. อุปสรรคและปัญหาด้านการส่ือสารภายในองค์กร “ด้านผู้รับสาร” 

18.1  ความถนดัทางภาษาดา้นการอ่านสาร     

18.2  ความถนดัทางภาษาดา้นการฟังสาร     

18.3  ความถนดัทางภาษาดา้นการเขียน     

18.4  ผูรั้บสารไม่ไดใ้หค้วามสนใจ และไม่กระตือรือร้น 

ในการรับข่าวสาร 
    

18.5  โอกาสในการแสดงความคิดเห็น     

18.6  โอกาสในการซกัถาม     

18.7  ผูรั้บสารเลือกใชช่้องทางในการรับข่าวสารผิด 

จึงทาํใหผู้รั้บสารไม่ไดรั้บสาร 
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แบบสอบถามกกตอนที ่4กกการแสดงความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 

 

รายการ 

ความคดิเห็น 

เหมาะสม 

1 

ไม่แน่ใจ 

0 

ไม่เหมาะสม 

-1 

ข้อ 

เสนอแนะ 

1.  ท่านคิดวา่การส่ือสารมีผลกระทบต่อการปฏิบติังาน    

ของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินหรือไม่ อยา่งไร 

(    )  มีผลกระทบ........................................................ 

(    ) ไม่มีผลกระทบ.................................................... 

    

2.  ขอ้เสนอแนะท่ีท่านเห็นวา่เป็นแนวทางในการแกไ้ข

ปัญหา ดา้นการส่ือสารภายในองคก์รของท่าน 

ควรเป็นอยา่งไร  
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แบบสอบประเมินผู้เช่ียวชาญตรวจสอบเคร่ืองมือวจัิย 

เร่ือง  การส่ือสารภายในองค์กรทีม่ีผลต่อการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน 

 

 

คําช้ีแจง 

 

แบบประเมินความเท่ียงตรง (IOC) ของเคร่ืองมือการวิจยัเร่ือง การส่ือสารภายในองค์กร 

ท่ีมีผลต่อการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน เพื่อประเมินความคิดเห็นของ 

ผูเ้ช่ียวชาญท่ีมีต่อขอ้คาํถาม มีความเหมาะสมในการนําไปใช้เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม 

ขอ้มูลในการวิจยั โดยได้กาํหนดเกณฑ์ในการพิจารณาความเท่ียงตรง ดงัต่อไปน้ี 

     1      =     แน่ใจวา่คาํถามมีความเหมาะสม 

   0      =     ไม่แน่ใจวา่คาํถามมีความเหมาะสมหรือไม่ 

  -1      =     แน่ใจวา่คาํถามไม่มีความเหมาะสม 

 โปรดเขียนเคร่ืองหมาย √ ลงในช่องระดับความคิดเห็นของท่านว่า ข้อคาํถามมีความ

สอดคล้องหรือถูกต้องเพียงใด 

 

 

 

ผู้วจัิย                 นางสาว พาริดา  พรหมบุตร 

หลกัสูตร            การจดัการมหาบณัฑิต 

สาขาวชิา            การจดัการการบิน 

หน่วยงาน          สถาบนัการบินพลเรือน 

อาจารย์ทีป่รึกษา ดร.วราภรณ์  เตม็แกว้ / ดร.อภิรดา  นามแสง 
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แบบสัมภาษณ์เชิงลกึ 

 

รายการ 

ความคดิเห็น 

เหมาะสม 

1 

ไม่แน่ใจ 

0 

ไม่เหมาะสม 

-1 

ข้อ 

เสนอแนะ 

1. วฒันธรรมองค์กรท่ีเก่ียวข้องกับการส่ือสารภายใน

องค์กรมีลักษณะอย่างไรและวัฒนธรรมการส่ือสาร

ดังกล่าวส่งผลกระทบอย่างไร ต่อการปฏิบัติงานของ

พนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 

    

2. วธีิการส่ือสารภายในองคก์ร มีลกัษณะการติดต่อส่ือสาร

เป็นอยา่งไรเม่ือจาํแนกตาม 

          - ทิศทางการส่ือสารภายในองค์กร (Based on 

Directions of communication) 

          -   ช่องทางการติดต่อส่ือสารภายในองคก์ร (Based 

on Channel) 

          -   ประเภทของการใชง้าน (Based on Type of use) 

          -   สัญลกัษณ์ของการส่ือสารภายในองคก์ร (Based 

on Communication sign) 

    

3. วตัถุประสงคข์องการส่ือสารระหวา่งสายการบิน       ก        

นอร์วเีจียนและพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน คืออะไร 
    

4. แผนการและขั้นตอนการดาํเนินงานส่ือสารภายใน

องคก์รจากสายการบินนอร์วีเจียนมาถึง Base Chief Cabin 

Crew เป็นอยา่งไร 

    

5. แผนการ และขั้นตอนการดาํเนินงานส่ือสารภายใน

องคก์รจาก Base Chief Cabin Crew มายงัพนกังานตอ้นรับ

บนเคร่ืองบินเป็นอยา่งไร 

    

6.dพฤติกรรมทั่วไปของการส่ือสารภายในองค์กร อาทิ 

แหล่งข้อมูลข่าวสารท่ีได้รับในปัจจุบัน การอพัเดทของ

ข้อมูลข่าวสารท่ีได้รับ ความต้องการในการรับข้อมูล

ข่าวสาร การสอบถามขอ้มูลยอ้นกลบั และประเภทของ

ขอ้มูลข่าวสารภายในองคก์รมีลกัษณะเป็นอยา่งไร 

    

7. จากสภาพการปฏิบติังานในปัจจุบนั ท่านพบเจอปัญหา

และอุปสรรคท่ีเ กิดข้ึนจากการส่ือสารภายในองค์กร

หรือไม่ อยา่งไร 

    

 



155 

แบบสัมภาษณ์เชิงลกึก(ต่อ) 

 

รายการ 

ความคดิเห็น 

เหมาะสม 

1 

ไม่แน่ใจ 

0 

ไม่เหมาะสม 

-1 

ข้อ 

เสนอแนะ 

8. ปัจจยัใดท่ีมีผลต่อความสําเร็จของการส่ือสารภายใน

องคก์ร 
    

9. ท่านมีขอ้เสนอแนะและแนวทางในการแกไ้ขปัญหา 

ด้านการส่ือสารภายในองค์กร เ พ่ือเพิ่มประสิทธิภาพ 

ในการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน

อยา่งไร 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก จ 

      ผลการตรวจสอบยนืยนัค่าความสอดคล้องของแบบสอบถาม 

เร่ือง การส่ือสารภายในองค์กรที่มีผลต่อการปฏิบัตงิาน 

ของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินจากผู้เช่ียวชาญ 
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แบบสอบถาม:กกตอนที ่1กกขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

รายการ 

ผลการพจิารณา 

ของผู้เช่ียวชาญ รวม 
ค่า 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 

1.   เพศ         (    )  ชาย             (    )    หญิง 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

2.   อาย ุ

(    ) 24-29 ปี                            (    )    30-35 ปี 

(    ) 36-40 ปี                            (    )    40 ปีข้ึนไป 

1 0 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

3.   ระดบัการศึกษา 

(    ) ปริญญาตรี                         (    )    ปริญญาโท 

(    ) ปริญญาเอก 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

4.   ระดบัตาํแหน่งงาน 

(    ) Base Chief Cabin Crew     

(    ) Cabin Check Supervisor 

(    ) Senior Cabin Crew Member 

(    ) Cabin Crew Member 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

5.   ประสบการณ์ดา้นพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 

(    ) 2-3 ปี                                 (    ) 4-6 ปี 

(    ) 7-10 ปี                               (    ) 11 ปีข้ึนไป 

1 0 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

6.   เคยผา่นการทาํงานตาํแหน่งพนกังานตอ้นรับบน

เคร่ืองบินสายการบินใดมาก่อน (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

(    ) Japan Airline                    (    ) Jetstar Airway                

(    ) EVA Air                           (    ) Korean Air                     

(    ) United Airlines                 (    ) Emirates 

(    ) Etihad Airways                (    ) Gulf Air                           

(    ) Oman Air                         (    ) Orient Thai Airlines        

(    ) Royal Jordanian               (    ) Qatar Airways 

(    ) Singapore Airlines           (    ) Air Asia                          

(    ) Thai Airways                   (    ) Nok Air                           

(    ) Bangkok Airways            (    ) Jet Asia Airways 

(    ) สายการบินอ่ืนๆ โปรดระบุช่ือสายการบิน

.......................................................................................... 

 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
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แบบสอบถาม:กกตอนที ่1กกขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม (ต่อ) 

 

รายการ 

ผลการพจิารณา 

ของผู้เช่ียวชาญ รวม 
ค่า 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 

7.   ท่านเคยมีประสบการณ์เก่ียวขอ้งกบัการบริหารจดัการ

องคก์รดา้นใด 

(    ) Cabin Check Supervisor                                                

(    ) Cabin Crew Ground Instructor 

(    ) Cabin Crew Representative  

(    ) In flight Service Ambassador 

(    ) อ่ืนๆโปรดระบุ 

1 0 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



159 

แบบสอบถาม:กกตอนที่ 2กกพฤติกรรมทัว่ไปของการส่ือสารภายในองค์กรในการปฏิบติังานของ

พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 

 

รายการ 

ผลการพจิารณา 

ของผู้เช่ียวชาญ รวม 
ค่า 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 

8. ท่านรับข้อมูลข่าวสารผ่านช่องทางเหล่านีม้ากน้อยเพยีงใด 

8.1   จดหมายอิเลก็ทรอนิกส์ (E-mail) 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

8.2   ขอ้ความผา่นโปรแกรมสนทนาบนโทรศพัท ์

จากเพ่ือนร่วมงาน 
1 0 -1 0 0 ใชไ้ม่ได ้

8.3   เวบ็ไซตภ์ายในของบริษทั 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

8.4   ขอ้ความผา่นโทรศพัทมื์อถือ 1 0 -1 0 0 ใชไ้ม่ได ้

8.5   การสนทนาผา่นโทรศพัทมื์อถือ 1 0 -1 0 0 ใชไ้ม่ได ้

8.6  บอร์ดประกาศท่ี Crew Room 1 1 1 3 3 ใชไ้ด ้

8.7   การส่ือสารผา่นระบบเครือขา่ยภายในองคก์ร  

CrewNet (VISTAIR) Online Communication Tool 
1 1 1 3 3 ใชไ้ด ้

8.8   การส่งสารผา่น Computer Based Training (CBT) 1 1 1 3 3 ใชไ้ด ้

8.9   การพดูคุยโดยตรงกบัผูบ้ริหารของบริษทั 1 1 1 3 3 ใชไ้ด ้

8.10 การพดูคุยโดยตรงกบัเพ่ือนร่วมงาน 1 1 1 3 3 ใชไ้ด ้

8.11 การประชุมประจาํปี  Bangkok Base Meeting 1 1 1 3 3 ใชไ้ด ้

8.12 การเขา้ร่วมประชุมในฐานะผูแ้ทน (Cabin Crew 

Representative) 
1 1 1 3 3 ใชไ้ด ้

9. ท่านคดิว่าช่องทางการส่ือสารเหล่านีม้ปีระสิทธิภาพเพยีงใดต่อการส่ือสารภายในองค์กร 

9.1   จดหมายอิเลก็ทรอนิกส์ (E-mail) 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

9.2   ขอ้ความผา่นโปรแกรมสนทนาบนโทรศพัท ์

จากเพ่ือนร่วมงาน 
1 0 -1 0 0 ใชไ้ม่ได ้

9.3   เวบ็ไซตภ์ายในของบริษทั 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

9.4   ขอ้ความผา่นโทรศพัทมื์อถือ 1 0 -1 0 0 ใชไ้ม่ได ้

9.5   การสนทนาผา่นโทรศพัทมื์อถือ 1 0 -1 0 0 ใชไ้ม่ได ้

9.6   บอร์ดประกาศท่ี Crew Room 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
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แบบสอบถาม:กกตอนที่ 2กกพฤติกรรมทัว่ไปของการส่ือสารภายในองค์กรในการปฏิบติังานของ

พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินก(ต่อ) 

 

รายการ 

ผลการพจิารณา 

ของผู้เช่ียวชาญ รวม 
ค่า 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 

9.7   การส่ือสารผา่นระบบเครือขา่ยภายในองคก์ร  

CrewNet (VISTAIR) Online Communication Tool 
1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

9.8   การส่งสารผา่น Computer Based Training (CBT) 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

9.9   การพดูคุยโดยตรงกบัผูบ้ริหารของบริษทั 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

9.10 การพดูคุยโดยตรงกบัเพ่ือนร่วมงาน 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

9.11 การประชุมประจาํปี  Bangkok Base Meeting 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

9.12 การเขา้ร่วมประชุมในฐานะผูแ้ทน (Cabin Crew 

Representative) 
1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

9.13 ช่องทางอ่ืนๆ ท่ีท่านเห็นวา่ควรนาํมาใชใ้นองคก์ร 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

10. ลกัษณะการแก้ไขเปลีย่นแปลงข้อมูลข่าวสารทีไ่ด้รับ 

10.1 ท่านไดรั้บขอ้มูลข่าวสารต่างๆขององคก์ร  

เป็นประจาํทุกวนั 
1 1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

10.2 ท่านไดรั้บขอ้มูลข่าวสารต่างๆขององคก์ร  

เป็นประจาํทุกสปัดาห์ 
1 1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

10.3 ขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บมีความชดัเจน เขา้ใจง่าย 1 1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

10.4 ขอ้มูลท่ีองคก์รแกไ้ขเปล่ียนแปลงสามารถนาํไปใช ้

ในการปฏิบติังานไดท้นัเวลา 
1 1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

10.5 ขอ้มูลท่ีองคก์รแกไ้ขเปล่ียนแปลง ในการปฏิบติังาน

จริงมีความถูกตอ้งตามท่ีองคก์รแจง้ไว ้
1 1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

10.6 ขอ้มูลท่ีองคก์รแกไ้ขเปล่ียนแปลง ถูกส่งใหพ้นกังาน

ท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งครบถว้น 
1 1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

10.7 ขอ้มูลท่ีองคก์รแกไ้ขเปล่ียนแปลง เป็นไปในแนวทาง

เดียวกนักบัผูส่้งสารแหล่งอ่ืน 
1 1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

10.8 ขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บตรงกบัความตอ้งการของท่าน 

ในการปฏิบติังาน 
1 1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้
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แบบสอบถาม:กกตอนที่ 2กกพฤติกรรมทัว่ไปของการส่ือสารภายในองค์กรในการปฏิบติังานของ

พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินก(ต่อ) 

 

รายการ 

ผลการพจิารณา 

ของผู้เช่ียวชาญ รวม 
ค่า 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 

11. ความต้องการในการรับรู้ข่าวสารข้อมูล 

11.1  ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งเฉพาะหนา้ท่ีของท่าน ในส่วนงาน 

ท่ีท่านตอ้งปฏิบติั 
1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

11.2  ขอ้มูลข่าวสารของแผนกอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการทาํงาน

ของท่าน 
1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

11.3  ขอ้มูลข่าวสารของแผนกอ่ืนท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบั 

การทาํงานของท่าน 
1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

11.4  ขอ้มูลข่าวสารของสายการบินอ่ืน ๆ 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

11.5  ขอ้มูลอ่ืนๆท่ีท่านตอ้งการรับรู้ 

(โปรดระบุ .......................) 
1 0 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

12. หากท่านไม่เข้าใจเกีย่วกบัข่าวสารทีไ่ด้รับ ท่านจะดาํเนินการอย่างไร 

12.1  สอบถามจากผูบ้ริหารระดบัสูง 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

12.2  สอบถามจาก Base Chief Cabin Crew 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

12.3  สอบถามจากเพ่ือนร่วมงาน 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

12.4  เขียนจดหมายอิเลก็ทรอนิกส์ (E-mail) สอบถาม

กลบัไปยงับริษทั 
1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

12.5  ไม่ดาํเนินการใดๆ รอผูท่ี้เขา้ใจพดูถึงและอธิบาย

เพ่ิมเติม 
1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

12.6  วธีิการอ่ืนๆท่ีท่านจะดาํเนินการ (โปรดระบุ..............) 1 0 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

13. ท่านคดิว่าข่าวสารเหล่านีม้คีวามสําคญัต่อการปฏิบตังิานของท่านมากน้อยเพยีงใด 

13.1  การเปล่ียนแปลงตารางปฏิบติังานการบินไป 

จากตารางบินเดิม 
1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

13.2  ขอ้มูลเม่ือมีการเปล่ียนแปลงรายละเอียดปฏิบติังาน

บนเท่ียวบิน อาทิ รายการสินคา้ใหม่ท่ีขายบนเคร่ืองบิน 

(New buy-on-board items) การเปล่ียนแปลงของฝ่ายครัว

การบิน (Catering update) การเปล่ียนแปลงขั้นตอน 

การบริการ (New service procedures) 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
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แบบสอบถาม:กกตอนที่ 2กกพฤติกรรมทัว่ไปของการส่ือสารภายในองค์กรในการปฏิบติังานของ

พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินก(ต่อ) 

 

รายการ 

ผลการพจิารณา 

ของผู้เช่ียวชาญ รวม 
ค่า 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 

13.3  แนวทางปฏิบติัของผูโ้ดยสารเม่ือเท่ียวบินเกิด 

การล่าชา้  ซ่ึงมีผูโ้ดยสารท่ีตอ้งมีเท่ียวบินต่อ 
1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

13.4  ขอ้มูลเก่ียวกบัโรงแรมและรถรับ-ส่ง  ในกรณี  

Active crew และ Passive crew (ลูกเรือท่ีไม่ไดป้ฏิบติั

หนา้ท่ีบนเท่ียวบินนั้นๆ) 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

13.5  ขอ้มูลและแนวทางปฏิบติัในการเขา้หรือออกจาก

ประเทศต่างๆ ในกรณีท่ีเป็น Passive crew  
1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

13.6  ความรู้ดา้นความปลอดภยั (Safety review) 

ขอ้ผิดพลาดท่ีเกิดข้ึน และแนวทางการแกไ้ขขอ้ผิดพลาด

ดงักล่าว 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

13.7  ขอ้มูลเก่ียวกบัภยัพิบติัท่ีเกิดข้ึนในเสน้ทางบิน             

ท่ีทาํการบิน 
1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

13.8  ขอ้มูลการแพร่ระบาดของโรคติดต่อในเสน้ทางบิน     

ท่ีทาํการบิน 
1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

13.9  ขอ้มูลสถานการณ์ความไม่ปกติท่ีเกิดข้ึน 

ในเสน้ทางบินท่ีทาํการบิน 
1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

13.10 ขอ้มูลเก่ียวกบันโยบาย กลยทุธ์ ทิศทาง 

ในการดาํเนินงานของบริษทั 
1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

4. ท่านคดิว่าปริมาณข้อมูลข่าวสารทีท่่านได้รับจากองค์กรอยู่ในระดบัใด 

14.1  การเปล่ียนแปลงตารางปฏิบติังานการบินไป 

จากตารางบินเดิม 
1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

14.2  ขอ้มูลเม่ือมีการเปล่ียนแปลงรายละเอียดปฏิบติังาน

บนเท่ียวบิน อาทิ รายการสินคา้ใหม่ท่ีขายบนเคร่ืองบิน 

(New buy-on-board items) การเปล่ียนแปลงของฝ่ายครัว

การบิน (Catering update) การเปล่ียนแปลงขั้นตอน 

การบริการ (New service procedures) 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

14.3  แนวทางปฏิบติัของผูโ้ดยสารเม่ือเท่ียวบินเกิด 

การล่าชา้  ซ่ึงมีผูโ้ดยสารท่ีตอ้งมีเท่ียวบินต่อ 
1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
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แบบสอบถาม:กกตอนที่ 2กกพฤติกรรมทัว่ไปของการส่ือสารภายในองค์กรในการปฏิบติังานของ

พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินก(ต่อ) 

 

รายการ 

ผลการพจิารณา 

ของผู้เช่ียวชาญ รวม 
ค่า 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 

14.4  ขอ้มูลเก่ียวกบัโรงแรมและรถรับ-ส่ง  ในกรณี  

Active crew และ Passive crew (ลูกเรือท่ีไม่ไดป้ฏิบติั

หนา้ท่ีบนเท่ียวบินนั้นๆ) 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

14.5  ขอ้มูลและแนวทางปฏิบติัในการเขา้หรือออกจาก

ประเทศต่างๆ ในกรณีท่ีเป็น Passive crew  
1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

14.6  ความรู้ดา้นความปลอดภยั (Safety review) 

ขอ้ผิดพลาดท่ีเกิดข้ึน และแนวทางการแกไ้ขขอ้ผิดพลาด

ดงักล่าว 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

14.7  ขอ้มูลเก่ียวกบัภยัพิบติัท่ีเกิดข้ึนในเสน้ทางบิน 

ท่ีทาํการบิน 
1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

14.8  ขอ้มูลการแพร่ระบาดของโรคติดต่อในเสน้ทางบิน 

ท่ีทาํการบิน 
1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

14.9  ขอ้มูลสถานการณ์ความไม่ปกติท่ีเกิดข้ึนในเสน้ทาง

บินท่ีทาํการบิน 
1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

14.10 ขอ้มูลเก่ียวกบันโยบาย กลยทุธ์ ทิศทาง 

ในการดาํเนินงานของบริษทั 
1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
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แบบสอบถาม:กกตอนที ่3กกอุปสรรคและปัญหาในการส่ือสารภายในองคก์ร 

 

รายการ 

ผลการพจิารณา 

ของผู้เช่ียวชาญ รวม 
ค่า 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 

15. อุปสรรคและปัญหาด้านการส่ือสารภายในองค์กร “ด้านผู้ส่งสาร” 

15.1 ไม่ไดรั้บการตอบกลบัจากผูส่้งสาร 

 (No response from OCC) 
1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

15.2  ผูส่้งสารและพนกังานประจาํฐานปฏิบติังาน 

ท่ีแตกต่างกนั ทาํใหใ้ชเ้วลาในการตอบกลบันาน 
1 0 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

15.3  ความถนดัทางภาษาดา้นการอ่านสาร 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

15.4  ความถนดัทางภาษาดา้นการฟังสาร 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

15.5  ความถนดัทางภาษาดา้นการเขียนสาร 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

15.6  ขาดความรู้ในการใหค้าํแนะนาํและความช่วยเหลือ 

แก่พนกังาน 
1 0 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

15.7  ผูส่้งสารมีประสิทธิภาพในการส่งสาร 1 1 -1 1 1 ใชไ้ด ้

15.8  ผูส่้งสารมีความใส่ใจ และกระตือรือร้น 

ในการส่งสาร 
1 1 -1 1 1 ใชไ้ด ้

15.9  ผูส่้งสารมีการกระจายขอ้มูลข่าวสารอยา่งทัว่ถึง 1 1 -1 1 1 ใชไ้ด ้

16. อุปสรรคและปัญหาด้านการส่ือสารภายในองค์กร “ด้านสาร” 

16.1  สารท่ีส่งมาเป็นภาษาองักฤษ ทาํใหเ้กิด 

การตีความหมายไดห้ลายความหมาย 
1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

16.2  สารท่ีไดรั้บไม่ครบถว้น ขาดความชดัเจน 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

16.3  เน้ือหาของสารยากต่อการทาํความเขา้ใจ 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

16.4  การแจง้ข่าวสารกระทาํไม่สมํ่าเสมอ บางคร้ัง 

กระชั้นชิด บางคร้ังล่าชา้จนเกินไป 
1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

16.5  สารท่ีส่งออกมาถูกจาํกดัดว้ยช่องทางการส่ือสาร  

โดยใชช่้องทางการส่งข่าวสารเพียงช่องทางเดียว อาทิ  

การแจง้เปล่ียนตารางบินแจง้ผา่นทางจดหมาย

อิเลก็ทรอนิกส์เท่านั้น 

0 0 1 1 0.33 แกไ้ข 

16.6  สารถูกส่งมาจากหลายแหล่งและมีความไม่

สอดคลอ้งกนั 
1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

16.7  ขาดศูนยก์ลางในการรวบรวมประมวลสาร 

ก่อนท่ีจะส่งสารออกไปใหก้บัผูรั้บสาร 
1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
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แบบสอบถาม:กกตอนที ่3กกอุปสรรคและปัญหาในการส่ือสารภายในองคก์ร (ต่อ) 

 

รายการ 

ผลการพจิารณา 

ของผู้เช่ียวชาญ รวม 
ค่า 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 

17. อุปสรรคและปัญหาด้านการส่ือสารภายในองค์กร “ด้านช่องทางการส่ือสาร” 

17.1 ช่องทางในการส่ือสารมีหลากหลายช่องทาง 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

17.2 ช่องทางในการส่ือสารมีความทนัสมยั 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

17.3 ช่องทางการส่ือสารสามารถเขา้ถึงไดโ้ดยง่าย 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

18. อุปสรรคและปัญหาด้านการส่ือสารภายในองค์กร “ด้านผู้รับสาร” 

18.1  ความถนดัทางภาษาดา้นการอ่านสาร 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

18.2  ความถนดัทางภาษาดา้นการฟังสาร 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

18.3  ความถนดัทางภาษาดา้นการเขียน 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

18.4  ผูรั้บสารไม่ไดใ้หค้วามสนใจ และไม่กระตือรือร้น 

ในการรับข่าวสาร 
1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

18.5  โอกาสในการแสดงความคิดเห็น 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

18.6  โอกาสในการซกัถาม 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

18.7  ผูรั้บสารเลือกใชช่้องทางในการรับข่าวสารผิด 

จึงทาํใหผู้รั้บสารไม่ไดรั้บสาร 
1 -1 1 1 0.33 แกไ้ข 
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แบบสอบถาม:กกตอนที ่4กกการแสดงความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 

 

รายการ 

ผลการพจิารณา 

ของผู้เช่ียวชาญ รวม 
ค่า 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 

1.  ท่านคิดวา่การส่ือสารมีผลกระทบต่อการปฏิบติังาน    

ของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินหรือไม่ อยา่งไร 

(    )  มีผลกระทบ........................................................ 

(    ) ไม่มีผลกระทบ.................................................... 

1 1 -1 1 0.33 แกไ้ข 

2.  ขอ้เสนอแนะท่ีท่านเห็นวา่เป็นแนวทางในการแกไ้ข

ปัญหา ดา้นการส่ือสารภายในองคก์รของท่าน 

ควรเป็นอยา่งไร  

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

 

หมายเหตุ:กกผูว้ิจยัไดท้าํการแก้ไขปรับปรุงแบบสอบถามตามคาํแนะนาํของผูเ้ช่ียวชาญเรียบร้อย

และส่งทาํการส่งแบบสอบถามใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบอีกคร้ังหน่ึง 
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แบบสัมภาษณ์เชิงลกึ 

 

รายการ 

ผลการพจิารณา 

ของผู้เช่ียวชาญ รวม 
ค่า 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 

1. วฒันธรรมองคก์รท่ีเก่ียวขอ้งกบัการส่ือสารภายใน

องคก์รมีลกัษณะอยา่งไร 
1 -1 -1 1 0.33 แกไ้ข 

2. วธีิการส่ือสารภายในองคก์ร มีลกัษณะการติดต่อส่ือสาร

เป็นอยา่งไรเม่ือจาํแนกตาม 

          - ทิศทางการส่ือสารภายในองค์กร (Based on 

Directions of communication) 

          -   ช่องทางการติดต่อส่ือสารภายในองคก์ร (Based 

on Channel) 

          -    ประเภทของการใชง้าน (Based on Type of use) 

          -   สัญลกัษณ์ของการส่ือสารภายในองคก์ร (Based 

on Communication sign) 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

3. วตัถุประสงคข์องการส่ือสารระหวา่งสายการบิน        

นอร์วเีจียนและพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินคืออะไร 
1 1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

4. แผนการและขั้นตอนการดาํเนินงานส่ือสารภายใน

องคก์รจากสายการบินนอร์วเีจียนมาถึง Base Chief Cabin 

Crew เป็นอยา่งไร 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

5. แผนการ และขั้นตอนการดาํเนินงานส่ือสารภายใน

องคก์รจาก Base Chief Cabin Crew มายงัพนกังานตอ้นรับ

บนเคร่ืองบินเป็นอยา่งไร 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

6. พฤติกรรมทัว่ไปของการส่ือสารภายในองคก์ร อาทิ 

แหล่งขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บในปัจจุบนั การอพัเดทของ

ขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บ ความตอ้งการในการรับขอ้มูล

ข่าวสาร การสอบถามขอ้มูลยอ้นกลบั และประเภทของ

ขอ้มูลข่าวสารภายในองคก์รมีลกัษณะเป็นอยา่งไร 

1 1 -1 1 0.33 แกไ้ข 

7. จากสภาพการปฏิบติังานในปัจจุบนั ท่านพบเจอปัญหา

และอุปสรรคท่ีเกิดข้ึนจากการส่ือสารภายในองคก์รหรือไม่ 

อยา่งไร 

1 1 -1 1 0.33 แกไ้ข 
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แบบสัมภาษณ์เชิงลกึก(ต่อ) 

 

รายการ 

ผลการพจิารณา 

ของผู้เช่ียวชาญ รวม 
ค่า 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 

8. ปัจจยัใดท่ีมีผลต่อความสาํเร็จของการส่ือสารภายใน

องคก์ร 
1 1 -1 1 0.33 แกไ้ข 

9. ท่านมีขอ้เสนอแนะและแนวทางในการแกไ้ขปัญหา 

ดา้นการส่ือสารภายในองคก์ร เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ 

ในการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน

อยา่งไร 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

 

หมายเหตุ:กกผูว้ิจยัไดท้าํการแก้ไขปรับปรุงแบบสอบถามตามคาํแนะนาํของผูเ้ช่ียวชาญเรียบร้อย

และส่งทาํการส่งแบบสอบถามใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบอีกคร้ังหน่ึง 
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ประวตัผู้ิจดัทําวทิยานิพนธ์ 

 

นกัศึกษา พาริดา  พรหมบุตร    รหสั 5713200260 

สาขาวชิา การจดัการการบิน 

วนั-เดือน-ปีเกิด วนัท่ี  17  กรกฎาคม  2526 

จงัหวดัท่ีเกิด อุบลราชธานี 

ท่ีอยูปั่จจุบนั 201 ซอย 1 ถนนเทศบาลนิมิตรใต ้ลาดยาว จตุจกัร กรุงเทพมหานคร 10900 

สถานท่ีทาํงาน สายการบิน นอร์วเีจียน แอร์ ชทัเทิล  (Norwegian  Air  Shuttle) 

ตาํแหน่ง พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 

ประวติัการศึกษา ปริญญาตรี  บญัชีบณัฑิต  คณะพาณิชยศ์าสตร์และการบญัชี  

 จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั  2549 

ผลงานวจิยั การส่ือสารภายในองคก์รท่ีมีผลต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับ 

 บนเคร่ืองบิน 
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