
แนวทางการพัฒนาการสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ

พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย 

Guidelines for Developing Communication to Enhance the Work 

Performance of Flight Attendants in Low-Cost Airlines in Thailand 

ทองศิริ ทองศรี 

วิทยานิพนธ์น้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลักสูตรปริญญาการจัดการมหาบัณฑิต 

สาขาวิชาการจัดการการบิน 

สถาบันการบินพลเรือน สถาบันสมทบมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี 

ปีการศึกษา 2568 



   

แนวทางการพัฒนาการสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ

พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ทองศิริ ทองศรี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
วิทยานิพนธ์น้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลักสูตรปริญญาการจัดการมหาบัณฑิต      

สาขาวิชาการจัดการการบิน 

สถาบันการบินพลเรือน สถาบันสมทบมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี 

ปีการศึกษา 2568 



   

GUIDELINES FOR DEVELOPING COMMUNICATION TO ENHANCE 

THE WORK PERFORMANCE OF FLIGHT ATTENDANTS                  

IN LOW-COST AIRLINES IN THAILAND 

 

 

 

 

 

 

 
 

THONGSIRI THONGSRI 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
THE THESIS SUBMITTED IN PARTIAL FULFILLMENT OF THE REQUIREMENTS FOR 

THE DEGREE OF MASTER OF MANAGEMENT 

AVIATION MANAGEMENT 

CIVIL AVIATION TRAINING CENTER THAILAND 

ACADEMIC YEAR 2025 









 ฉ 

กิตติกรรมประกาศ 
 

           วิทยานิพนธ์ฉบับนี้สําเร็จลุล่วงด้วยดีจากความกรุณาและความช่วยเหลืออย่างดียิ่งจากบุคคล

หลายท่าน ผู ้ว ิจัยขอกราบขอบพระคุณ อ.ดร.วรันตรี ปลั ่งวัฒนะ อาจารย์ที ่ปรึกษาหลัก และ            

อ.ดร.ธัญญรัตน์ คําเพราะ อาจารย์ที่ปรึกษาร่วม ที่ได้กรุณาให้คําแนะนํา ตรวจสอบ แก้ไขข้อบกพร่อง 

และให้ข้อคิดเห็นอันเป็นประโยชน์อย่างย่ิงจนงานวิจัยน้ีสําเร็จลุล่วง 

ขอขอบพระคุณ ดร.อรรถพล ม่วงสวัสดิ์ และ อ.ดร.กริช วงศ์เจริญ ที่กรุณาตรวจสอบและ

เสนอแนะเพื ่อให้งานวิจ ัยมีความสมบูรณ์และทรงคุณค่าทางวิชาการ และขอขอบพระคุณ              

สําหรับการช่วยเหลือจาก อ.ดร.จรียากรณ์ หวังศุภกิจโกศล ที่ให้คําแนะนําด้านการวิเคราะห์ข้อมูล   

ทางสถิติอันเป็นส่วนสําคัญยิ่ง ตลอดจนอาจารย์ในสาขาวิชาการจัดการธุรกิจการบินและการขนส่ง 

มหาวิทยาลัยรังสิต ได้แก่ อ.ดุสิต ศิริสมบัติ และ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.พาริส หงษ์สกุล สําหรับ     

การสนับสนุนและให้กําลังใจเสมอมา 

ขอขอบคุณเพื ่อนร่วมรุ ่นทุกท่าน สําหรับกําลังใจ ความช่วยเหลือ และมิตรภาพอันดี            

ท่ีเป็นแรงสนับสนุนสําคัญในการดําเนินงานวิจัยคร้ังน้ี 

ขอขอบพระคุณผู้ให้ข้อมูลสําคัญและกลุ่มตัวอย่างซึ่งเป็นพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน    

สายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทยทุกท่าน ที่ได้สละเวลาและถ่ายทอดประสบการณ์อันมีคุณค่า     

อันเป็นส่วนสําคัญท่ีทําให้งานวิจัยมีความสมบูรณ์และสะท้อนสภาพการปฏิบัติงานได้อย่างแท้จริง 

ท้ายที่สุด ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณครอบครัว โดยเฉพาะ นางวาริน ทองศรี มารดา และ

นายแฉล้ม ทองศรี บิดา ที่มอบความรัก การสนับสนุน และเป็นกําลังใจสําคัญเสมอมา จนทําให้ผู้วิจัย

สามารถก้าวผ่านอุปสรรคและสําเร็จการศึกษาในคร้ังน้ีได้ 

ผู้วิจัยหวังว่าวิทยานิพนธ์ฉบับนี้จะเป็นประโยชน์ต่อผู้ที่สนใจ และสามารถนําไปประยุกต์ใช้

เพ่ือพัฒนาการส่ือสารและยกระดับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในอุตสาหกรรมการบินต่อไป 

 

                                                                                            ทองศิริ ทองศรี 

 

 

 



   ช 

สารบัญ 
 

 หน้า 

บทคัดย่อ (ภาษาไทย) ง 

บทคัดย่อ (ภาษาอังกฤษ) จ 

กิตติกรรมประกาศ ฉ 

สารบัญ ช 

สารบัญตาราง ฏ 

สารบัญภาพ ฒ 

คําอธิบายสัญลักษณ์และคําย่อ ณ 

บทท่ี   

     1.กกบทนํา 1 

  1.1กกความเป็นมาและความสําคัญ 1 

  1.2กกวัตถุประสงค์ของการวิจัย 4 

  1.3กกขอบเขตการวิจัย 4 

  1.4กกประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 5 

  1.5กกคํานิยามศัพท์เฉพาะ 6 

     2.กกปริทัศน์วรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 8 

  2.1กกแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับลักษณะประชากรศาสตร์ 8 

  2.2กกแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการส่ือสารในองค์กร 11 

     2.2.1กกความหมายของการส่ือสาร 12 

     2.2.2กกความสําคัญของการส่ือสาร 14 

     2.2.3กกกระบวนการส่ือสาร 15 

     2.2.4กกแบบจําลองการส่ือสาร  19 

     2.2.5กกแนวคิดเก่ียวกับระดับของการส่ือสาร 24 

     2.2.6กกหน้าท่ีของการติดต่อส่ือสาร 25 

     2.2.7กกการส่ือสารในองค์กร 26 

     2.2.8กกความสําคัญของการส่ือสารในองค์กร 27 

 



   ซ 

สารบัญ (ต่อ) 
 

 หน้า 

          2.2.9กกรูปแบบการส่ือสารภายในองค์กร 30 

          2.2.10กวิธีการส่ือสารในองค์กร 35 

          2.2.11กอุปสรรคการส่ือสาร 35 

          2.2.12กปัจจัยท่ีทําให้การส่ือสารมีประสิทธิภาพ 37 

  2.3กกแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 42 

    2.3.1กกความหมายของประสิทธิภาพ 42 

    2.3.2กกองค์ประกอบของประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 43 

    2.3.3กกปัจจัยท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 45 

    2.3.4กกลักษณะของการปฏิบัติงานท่ีมีประสิทธิภาพ 46 

    2.3.5กกการประเมินประสิทธิภาพขององค์การ 47 

 
 

  2.3.6กกความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยการส่ือสารในองค์กรและประสิทธิภาพ  

การปฏิบัติงาน 50 

  2.4กกพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน         54 

    2.4.1กกความหมายของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน 54 

    2.4.2กกบทบาทและหน้าท่ีของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน 55 

 
 

  2.4.3กกความสัมพันธ์ระหว่างการส่ือสารกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน   

ของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน 59 

  2.5กกสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 61 

    2.5.1กกแนวคิดสายการบินต้นทุนต่ําสายการบิน Southwest Airlines 62 

    2.5.2กกสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 62 

  2.6กกการบริหารจัดการทรัพยากรบุคคลด้านการบิน 66 

    2.6.1กกวิวัฒนาการของการบริหารจัดการทรัพยากรการบุคคลด้านการบิน 66 

 
 

  2.6.2กกทักษะทางสังคมและทักษะทางปัญญา                            

(Non-Technical Skills; NOTECHS) 68 

 
 

  2.6.3กกขอบเขตของวิชาการฝึกอบรมการบริหารจัดการทรัพยากรบุคคล

ด้านการบิน 69 

 
 

  2.6.4  ความสัมพันธ์ระหว่างการบริหารจัดการทรัพยากรบุคคลด้านการบิน 

กับการส่ือสารของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน 70 
 



   ฌ 

สารบัญ (ต่อ) 
 

 

 หน้า 

           2.7กกงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 71 

     3.กกวิธีการดําเนินการวิจัย 87 

  3.1กกวิธีวิจัย 87 

  3.2กกประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 88 

    3.2.1กกการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 88 

    3.2.2กกการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 88 

    3.2.3กกวิธีการเลือกตัวอย่าง 89 

  3.3กกเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 91 

    3.3.1กกการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 91 

    3.3.2กกการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 91 

  3.4กกการดําเนินการวิจัย 91 

    3.4.1กกส่วนท่ี 1 การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 91 

    3.4.2กกส่วนท่ี 2 การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 93 

  3.5กกการรวบรวมข้อมูล 96 

         3.5.1ddการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 96 

         3.5.2ddการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 97 

  3.6กกการวิเคราะห์ข้อมูล 97 

    3.6.1กกการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 97 

    3.6.2กกการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 97 

     4.กกผลการวิเคราะห์ข้อมูล 99 

  4.1กกระยะท่ี 1 การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 99 

    4.1.1กกผลการวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นเก่ียวกับแนวทางการพัฒนา        

การส่ือสารเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน

ต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 100 

 4.2 dระยะท่ี 2 การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research)   139 

    4.2.1กกการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือวิจัย 139 

    4.2.2กกการวิเคราะห์สถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 141 
 



   ญ 

สารบัญ (ต่อ) 
 

      หน้า 

  
    4.2.3กกการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor 

Analysis; CFA)   143 

      4.2.4กกผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน 146 

     5.กกสรุปและอภิปรายผล 151 

    5.1กกสรุปผลการวิจัย 152 

  

    5.1.1กกวัตถุประสงค์ท่ี 1 เพ่ือวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันด้าน      

การส่ือสารเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน

ต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 152 

  

    5.1.2กกวัตถุประสงค์ท่ี 2 เพ่ือตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างด้าน     

การส่ือสารเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน

ต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทยกับ ข้อมูล

เชิงประจักษ์ 153 

  

    5.1.3กกวัตถุประสงค์ท่ี 3 เพ่ือเสนอแนวทางการพัฒนาการส่ือสารเพ่ือเพ่ิม

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน  

สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 154 

    5.2กกอภิปรายผล 161 

  

    5.2.1กกการวิเคราะห์องค์ประกอบการส่ือสารเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ           

การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุน

ต่ําในประเทศไทย 162 

  

    5.2.2กกสรุปแนวทางการพัฒนาการส่ือสารเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการ

ปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ํา

ในประเทศไทย 175 

    5.3กกข้อเสนอแนะ 179 

           5.3.1กกข้อเสนอแนะท่ัวไป 179 

           5.3.2กกข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 183 

    5.4กกการประยุกต์ผลการศึกษา 183 

 
          5.4.1กกองค์กรภายในอุตสาหกรรมการบิน 

 

184 

 



   ฎ 

สารบัญ (ต่อ) 
 

 หน้า 

           5.4.2กกองค์กรภายนอกอุตสาหกรรมการบิน 184 

รายการอ้างอิง 185 

ภาคผนวก 194 

 ภาคผนวก ก แบบสัมภาษณ์เพ่ือการวิจัย 195 

 ภาคผนวก ข แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 201 

 ภาคผนวก ค หนังสือขอความอนุเคราะห์ในการตรวจสอบเคร่ืองมือวิจัย 212 

 ภาคผนวก ง หนังสือรับรองจริยธรรมการวิจัย 216 

 ภาคผนวก จ ผลการตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหาของเคร่ืองมือวิจัย 218 

ประวัติผู้จัดทําวิทยานิพนธ์ 233 



   ฏ 

 
สารบัญตาราง 

 

ตารางท่ี  หน้า 

2.1กกองค์ประกอบด้านประชากรศาสตร์                                                                      11 

2.2กกองค์ประกอบการส่ือสาร 39 

2.3กกปัจจัยการส่ือสารภายในองค์กร                                                                          40 

2.4กกองค์ประกอบของประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน                                                         49 

2.5กกความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยการส่ือสารในองค์กรและประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน               53 

3.1กกการจัดสรรกลุ่มตัวอย่างจําแนกตามสายการบิน                                                       90 

3.2กกการจัดสรรกลุ่มตัวอย่างจําแนกตามสายการบินและตําแหน่งงาน                                   90 

4.1กกข้อมูลท่ัวไปของผู้ให้ข้อมูลสําคัญ                                                                            101 

4.2กกผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นจากผู้ให้ข้อมูลสําคัญผ่านการสัมภาษณ์ในมุมมองของ 

ความสําคัญของการส่ือสารเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับ

บนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย                         102 

4.3กกความคิดเห็นจากผู้ให้ข้อมูลสําคัญผ่านการสัมภาษณ์ในประเด็นปัจจัยด้านผู้ส่งสาร    

เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบิน

ต้นทุนต่ําในประเทศไทย 104 

4.4กกความคิดเห็นจากผู้ให้ข้อมูลสําคัญผ่านการสัมภาษณ์ในประเด็นปัจจัยด้านผู้รับสาร

เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบิน

ต้นทุนต่ําในประเทศไทย 106 

4.5กกความคิดเห็นจากผู้ให้ข้อมูลสําคัญผ่านการสัมภาษณ์ในประเด็นปัจจัยด้านสื่อหรือ

ช่องทางการสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบน

เคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 108 

4.6กกความคิดเห็นจากผู้ให้ข้อมูลสําคัญผ่านการสัมภาษณ์ในประเด็นปัจจัยด้านสารหรือ

เน้ือหาสาระเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน 

สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 110 

 



   ฐ 

 
สารบัญตาราง (ต่อ) 

 

ตารางท่ี  หน้า 

4.7กกความคิดเห็นจากผู้ให้ข้อมูลสําคัญผ่านการสัมภาษณ์ในประเด็นปัจจัยด้านการสื่อสาร

สองทางเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน    

สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 111 

4.8กกความคิดเห็นจากผู้ให้ข้อมูลสําคัญผ่านการสัมภาษณ์ในประเด็นปัจจัยด้านพฤติกรรม    

คู่สื ่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน    

สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 113 

4.9กกความคิดเห็นจากผู้ให้ข้อมูลสําคัญผ่านการสัมภาษณ์ในประเด็นปัจจัยด้านทักษะ      

การสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน 

สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 115 

4.10กความคิดเห็นจากผู้ให้ข้อมูลสําคัญผ่านการสัมภาษณ์ในประเด็นปัจจัยด้านระดับ

ความรู ้เพื ่อเพิ ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื ่องบิน     

สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 116 

4.11กความคิดเห็นจากผู้ให้ข้อมูลสําคัญผ่านการสัมภาษณ์เกี่ยวกับตัวอย่างสถานการณ์จริง

ที่สะท้อนถึงบทบาทและความสําคัญขององค์ประกอบหรือปัจจัยด้านการสื่อสารเพ่ือ

เพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุน

ต่ําในประเทศไทย 118 

4.12กความคิดเห็นจากผู้ให้ข้อมูลสําคัญผ่านการสัมภาษณ์เก่ียวกับมุมมองด้านการส่ือสารท่ี

มีประสิทธิภาพส่งผลต่อบรรยากาศในการทํางานและความพึงพอใจของผู้โดยสาร 120 

4.13กความคิดเห็นจากผู้ให้ข้อมูลสําคัญผ่านการสัมภาษณ์เกี่ยวกับองค์ประกอบหรือปัจจัย

การสื ่อสารส่วนใดที่ควรได้รับการปรับปรุงอย่างเร่งด่วนที่สุด เพื ่อให้เกิดความ

สอดคล้องกับสภาพการทํางานจริงของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน สายการบิน

ต้นทุนต่ําในประเทศไทย 122 

4.14กความคิดเห็นจากผู้ให้ข้อมูลสําคัญผ่านการสัมภาษณ์เก่ียวกับมุมมองด้านองค์กรควรมี

การอบรมหรือการสนับสนุนอย่างไร เพื่อเพิ่มทักษะการสื่อสารของพนักงานต้อนรับ

บนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 125 

 

 

 



   ฑ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

ตารางท่ี   หน้า 

4.15กความคิดเห็นจากผู้ให้ข้อมูลสําคัญผ่านการสัมภาษณ์เกี่ยวกับข้อเสนอแนะเกี่ยวกับ

แนวทางการพัฒนาการสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน

ต้อนรับบนเคร่ืองบิน สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 128 

4.16กความคิดเห็นจากผู้ให้ข้อมูลสําคัญผ่านการสัมภาษณ์เก่ียวกับมุมมองด้านองค์กรควรมี

การอบรมหรือการสนับสนุนอย่างไร เพ่ือเพ่ิมทักษะการส่ือสารของพนักงานต้อนรับ

บนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 130 

4.17กการสังเคราะห์ตัวแปรแฝงและตัวแปรสังเกตได้จากการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ 

(ระยะท่ี 1) เพ่ือนําข้อมูลไปใช้ในการวิจัยเชิงปริมาณ (ระยะท่ี 2) 133 

4.18กข้อมูลสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 141 

4.19กสัญลักษณ์ท่ีใช้แทนค่าสถิติและสัญลักษณ์ท่ีใช้แทนตัวแปร 143 

4.20กค่าน้ําหนักองค์ประกอบของตัวแปรแฝงในโมเดลการวัด 149 

4.21 แสดงผลการตรวจสอบความตรงเชิงเนื ้อหาของเครื ่องมือวิจ ัยเรื ่อง แนวทาง              

การพัฒนาการสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบน

เครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย (ระยะที่ 1 แบบสัมภาษณ์ของการวิจัย

เชิงคุณภาพ) 219 

4.22  แสดงผลการตรวจสอบความตรงเชิงเนื ้อหาของเครื ่องมือวิจัยเรื ่อง แนวทาง              

การพัฒนาการสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบน

เครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย (ระยะที่ 2 แบบสอบถามของการวิจัย

เชิงปริมาณ) 222 

 
i



   ฒ 

 
สารบัญภาพ 

 

ภาพท่ี หน้า 
2.1  แบบจําลองตามแนวคิดของ Berlo (1960)                                                            16 

2.2  แบบจําลองของลาสเวล์                                                                                  19 

2.3  รูปแบบจําลองการส่ือสารเชิงเส้นตรงของแชนนันและวีเวอร์                                        20 

2.4  แบบจําลองการส่ือสารของเวสเลย์และแมคลีน                                                        21 

2.5  แบบจําลองเชิงวงกลมการส่ือสารของออสกูดและชแรมป์                                            22 

2.6 แบบจําลองเชิงวงกลมของชแรมป์                                                                   23 

2.7  แบบจําลอง SMCR ของ เบอร์โล                                                                  24 

2.8  แบบจําลองการส่ือสารในระหว่างการเปล่ียนแปลงในองค์กร 28 

2.9  รูปแบบการส่ือสารแบบไม่เป็นทางการ                                                                 34 

2.10 Basic Structure of the NOTECHS System                                                       69 

2.11 กรอบแนวคิดการวิจัย 86 

4.11 โมเดลการวัดตัวแปรการส่ือสารท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน

ต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย                                     148 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



   ณ 

คําอธิบายสัญลักษณ์และคําย่อ 

 

CAAT = Civil Aviation Authority of Thailand 

(สํานักงานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย) 

CBTA = Competency-Based Training and Assessment 

(การฝึกอบรมและการประเมินผลตามสมรรถนะ) 

CFA = Confirmatory Factor Analysis (การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน) 

CRM = Crew Resource Management 

(การบริหารทรัพยากรบุคลากรด้านการบิน) 

IATA = International Air Transport Association 

(สมาคมขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ) 

ICAO = International Civil Aviation Organization 

(องค์การการบินพลเรือนระหว่างประเทศ) 

NOTECHS = Non-Technical Skills 

(ทักษะท่ีไม่ใช่ด้านเทคนิค) 

SHELL = Software, Hardware, Environment, Liveware, Liveware 

(แบบจําลองซอฟต์แวร์ ฮาร์ดแวร์ ส่ิงแวดล้อม และมนุษย์กับมนุษย์) 

SMCR = Sender, Message, Channel, Receiver 

(ผู้ส่งสาร สาร ช่องทาง และผู้รับสาร) 

TOEIC = Test of English for International Communication 

(แบบทดสอบวัดความสามารถทางภาษาอังกฤษเพ่ือการส่ือสารในงานสากล) 

β = ค่าน้ําหนักองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) 

e = ค่าความคลาดเคล่ือนของตัวแปรสังเกตได้ 

p = ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 

R² = ค่าความเท่ียง 

SE = ค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน (Standard Error) 
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CFI = ดัชนีท่ีใช้เปรียบเทียบระดับความสอดคล้องของโมเดลท่ีผู้วิจัยกําหนดกับโมเดล

อิสระ โดยแสดงให้เห็นถึงประสิทธิภาพของโมเดลในการอธิบายข้อมูลเชิง

ประจักษ์ 

TLI = ดัชนีวัดความสอดคล้องของโมเดลท่ีเปรียบเทียบโมเดลท่ีกําหนดกับโมเดลอิสระ 

โดยคํานึงถึงความซับซ้อนของโมเดลร่วมด้วย 

NFI = ดัชนีช้ีวัดความเหมาะสมของโมเดลท่ีตรวจสอบว่า โมเดลท่ีเราสร้างมีความ

เหมาะสมมากน้อยเพียงใด เม่ือเทียบกับ โมเดลอิสระ ท่ีไม่มีความสัมพันธ์ระหว่าง

ตัวแปรเลย 

RMR = ค่าเฉล่ียรากท่ีสองของเศษเหลือระหว่างเมทริกซ์ความแปรปรวนร่วมท่ีสังเกตได้

กับเมทริกซ์ท่ีคาดประมาณจากโมเดล 

SRMR = ค่า RMR ท่ีผ่านการปรับให้อยู่ในรูปมาตรฐาน เพ่ือใช้ประเมินความแตกต่าง

ระหว่างค่าความแปรปรวนร่วมท่ีสังเกตได้กับค่าท่ีโมเดลประมาณข้ึน 

PCLOSE = ความน่าจะเป็นของโมเดลท่ีเหมาะสมใกล้เคียงสมบูรณ์ 

SEN = ปัจจัยด้านผู้ส่งสาร 

SEN1 = พนักงานต้อนรับฯ ควรสามารถถ่ายทอดข้อมูลท่ีถูกต้อง ครบถ้วน เป็นจริง 

และชัดเจนเข้าใจง่าย รวมท้ังทําหน้าท่ีเป็นท้ังผู้พูดท่ีดีและผู้ฟังท่ีดีใน

กระบวนการส่ือสาร 

SEN2 = พนักงานต้อนรับฯ ควรมีความสามารถในการปรับวิธีการส่ือสาร ให้เหมาะสม

กับผู้รับสารตามระดับประสบการณ์และอายุงาน 

SEN 3 = พนักงานต้อนรับฯ ควรมีความสามารถในการประเมินความเข้าใจของผู้รับสาร

จากปฏิกิริยา สีหน้า และการตอบสนอง 

MES = ปัจจัยด้านสารหรือเน้ือหาสาระ 

MES 1 = เน้ือหาท่ีส่ือสารควรมีความชัดเจน เข้าใจง่าย ไม่ก่อให้เกิดความคลาดเคล่ือน 

และสามารถปรับรูปแบบให้เหมาะสมกับระดับความเร่งด่วนของสถานการณ์ 

MES 2 = เน้ือหาท่ีส่ือสารควรมีความถูกต้องและน่าเช่ือถือ เหมาะสมกับบริบทการ

ทํางานบนเคร่ืองบิน 

MES 3 = เน้ือหาท่ีส่ือสารควรมีความครบถ้วนเพียงพอต่อการปฏิบัติงาน โดยเฉพาะด้าน

ความปลอดภัย  
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CHA = ปัจจัยด้านส่ือหรือช่องทางการส่ือสาร 

CHA 1 = พนักงานต้อนรับฯ ควรมีความสามารถในการเลือกใช้ส่ือหรือช่องทางการ

ส่ือสารท่ีเหมาะสมกับสถานการณ์การทํางาน 

CHA 2 = พนักงานต้อนรับฯ ควรมีความสามารถในการเลือกช่องทางการส่ือสารโดย

คํานึงถึงความสําคัญของเน้ือหาและผลกระทบด้านความปลอดภัย 

CHA 3 = พนักงานต้อนรับควรมีความสามารถในการปรับเปล่ียนช่องทางการส่ือสาร

ตามเง่ือนไขหน้างาน เช่น เวลา ระยะห่าง หรือข้อจํากัดด้านอุปกรณ์ 

REC = ปัจจัยด้านผู้รับสาร 

REC 1 = พนักงานต้อนรับฯ ควรมีความสามารถในการฟังอย่างต้ังใจและให้ความสําคัญ

กับสารท่ีได้รับ รวมท้ังจับใจความและตีความสารได้อย่างถูกต้องตรงตาม

เจตนาของผู้ส่งสาร 

REC 2 = พนักงานต้อนรับฯ ควรมีการตอบสนองหรือแสดงความคิดเห็นเพ่ือยืนยัน

ความเข้าใจต่อสารท่ีได้รับ 

REC 3 = พนักงานต้อนรับฯ ควรเปิดใจและให้เกียรติคู่ส่ือสารในกระบวนการส่ือสาร 

COM = การส่ือสารเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบน

เคร่ืองบิน สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 

ATT = ปัจจัยด้านทักษะการส่ือสาร 

ATT 1  พนักงานต้อนรับฯ ควรมีทักษะการพูดท่ีชัดเจน ม่ันใจ และเหมาะสมกับ

สถานการณ์ 

ATT 2  พนักงานต้อนรับฯ ควรฟังอย่างต้ังใจเพ่ือเข้าใจคู่ส่ือสารได้อย่างถูกต้อง และใช้

คําพูด น้ําเสียง สีหน้า รวมถึงภาษากายได้อย่างเหมาะสม 

ATT 3  พนักงานต้อนรับฯ ควรสามารถสังเกตและประเมินอารมณ์หรือลักษณะของคู่

ส่ือสารเพ่ือนํามาปรับการส่ือสาร 

KNO  ปัจจัยด้านระดับความรู้ 

KNO 2  พนักงานต้อนรับฯ ควรมีความรู้เก่ียวกับกฎ ระเบียบ และมาตรฐานของ

องค์กรอย่างชัดเจน 

KNO 3  พนักงานต้อนรับฯ ควรมีการอัพเดตข้อมูล ข่าวสาร หรือแนวปฏิบัติใหม่ ๆ      

ท่ีเก่ียวข้องกับงานอย่างสม่ําเสมอ 

  



   ถ 

คําอธิบายสัญลักษณ์และคําย่อ (ต่อ) 
 

TWC = ปัจจัยด้านการส่ือสารสองทาง 

TWC 1 = พนักงานต้อนรับฯ ควรมีการตอบกลับหรือให้ข้อมูลย้อนกลับระหว่างผู้ส่งสาร

และผู้รับสารอย่างชัดเจน 

TWC 2 = พนักงานต้อนรับฯ ควรมีการทวนซ้ําหรือยืนยันความเข้าใจเพ่ือลดความ

คลาดเคล่ือนในการปฏิบัติงาน 

TWC 3 = คู่ส่ือสารสามารถซักถามเม่ือไม่เข้าใจและได้รับคําอธิบายเพ่ิมเติมอย่าง

เหมาะสม 

CAT = Communication Accommodation Theory (ทฤษฎีการปรับการส่ือสารให้

สอดคล้องกับคู่สนทนา)  

SBL = Senario-Based Learning (การเรียนและการฝึกอบรมเชิงรุก) 

 

 

 



 
 

บทที่ 1 

บทนํา 
 

1.1 กกความเป็นมาและความสําคัญ 

         อุตสาหกรรมการบิน เป็นอุตสาหกรรมที่มีความสําคัญต่อระบบเศรษฐกิจและความมั่นคงของ

ประเทศเป็นอย่างมาก เปรียบเสมือนตัวเชื่อมโยงทุกภาคส่วนไว้ด้วยกัน ช่วยลดช่องว่างความแตกต่าง

ระหว่างสังคม เศรษฐกิจ วัฒนธรรม และความหลากหลายทางเชื้อชาติ อีกทั้งเป็นส่วนขับเคลื่อน

สําคัญท่ีทําให้อุตสาหกรรมการท่องเที ่ยวเติบโตอย่างรวดเร็วและมีความสําคัญต่อภาพลักษณ์         

ของประเทศอีกด้วย ภาคส่วนต่าง ๆ ในอุตสาหกรรมการบินจึงเป็นปัจจัยสําคัญที่จะต้องขับเคลื่อน   

ให้สามารถเติบโตได้ในสถานการณ์ของโลกในปัจจุบันทุกรูปแบบ (สุภาพร สอนอินทร์, 2562) อีกท้ัง

อุตสาหกรรมการบิน เป็น 1 ใน 10 อุตสาหกรรมเป้าหมายของประเทศในรูปแบบของ New S-Curve 

ที่จะเข้ามาช่วยผลักดันการเติบโตทางเศรษฐกิจและเป็นอุตสาหกรรมท่ีเกี่ยวข้องกับเทคโนโลยีขั้นสูง 

(สํานักงานคณะกรรมการการส่งเสริมการลงทุน, 2559) ในส่วนโครงสร้างและกิจกรรมของอุตสาหกรรม

การบินประกอบด้วยผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องหลายภาคส่วน ซ่ึงองค์กรการบินพลเรือนระหว่างประเทศ 

(International Civil Aviation Organization; ICAO) ได้แบ่งส่วนของประเภทกิจกรรมในอุตสาหกรรม

การบินพลเรือนออกเป็น 9 ประเภท ได้แก่ 1) การบินเชิงพาณิชย์ (Commercial Air Transport 

Service) 2) การบินทั ่วไป (General Aviation) 3) ท่าอากาศยาน (Airport Service) 4) บริการ

จราจรทางอากาศ (Air Navigation Service) 5) อากาศยานและชิ้นส่วนอากาศยาน (Civil Aviation 

Manufacturing) 6) การฝึกอบรมด้านการบิน (Aviation Training) 7) การซ่อมบํารุงอากาศยาน 

(Maintenance and overhaul) 8) การกํากับดูแลกิจการด้านการบิน (Regulatory Functions) 

และ 9) กิจกรรมอ่ืนๆ (Other Activities) (สํานักงานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย, 2566) จะเห็น

ได้ว่าภาพรวมของกิจกรรมในอุตสาหกรรมการบินมีหลากหลายแขนง ซ่ึงทุกภาคส่วนของอุตสาหกรรม

การบินจําเป็นต้องมีบุคลากรในการปฏิบัติงาน ไม่ว่าจะเป็นนักบิน พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน    

ช่างซ่อมบํารุงอากาศยาน พนักงานภาคพื้น เจ้าหน้าที่ควบคุมจราจรทางอากาศ เจ้าหน้าที่อํานวย   

การบิน เจ้าหน้าที ่คลังสินค้าและอีกมากมาย ซึ ่งทุกภาคส่วนและทุกตําแหน่งหน้าที ่จะต้องมี          

การติดต่อสื ่อสารประสานงาน และทํางานร่วมกันอย่างเป็นระบบ เพื ่อรองรับความต้องการ           

การเดินทางของผู้โดยสารและการขนส่งสินค้าที่มีปริมาณเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง ข้อมูลจากสมาคม

ขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ (International Air Transport Association: IATA) คาดการณ์ว่า
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ในปี พ.ศ. 2568จะมีผู้โดยสารทางอากาศทั่วโลกกว่า 5.7 พันล้านคน เพิ่มขึ้นจากปี พ.ศ. 2567 ซึ่งมี

จํานวนผู้โดยสาร 5.2 พันล้านคน และรายได้รวมของอุตสาหกรรรมการบินจะทะลุ 1.007 ล้านล้าน

เหรียญสหรัฐซึ ่งถือเป็นสถิติใหม่ในประวัติศาสตร์ (สถาบันการบินพลเรือน, 2568) จะเห็นว่า

อุตสาหกรรมการบินเป็นหนึ่งในภาคบริการที่มีการขยายตัวอย่างต่อเนื่องและมีบทบาทสําคัญในระบบ

เศรษฐกิจของโลก โดยเฉพาะในการเชื ่อมโยงด้านการค้า การเดินทางระหว่างประเทศและ            

การท่องเท่ียวให้มีอัตราการเติบโตอย่างต่อเน่ือง (ศิริพร เอลวอสลี และคณะ, 2568) 

         พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินถือเป็นบุคลากรด่านหน้าที่มีบทบาทสําคัญ ทั้งด้านการให้บริการ

และดูแลความปลอดภัยของผู้โดยสารตลอดการเดินทาง โดยจะต้องมีความรู้ ความสามารถเฉพาะด้าน 

มีการฝึกอบรมที่เข้มข้นภายใต้มาตรฐานที่กําหนดโดยหน่วยงานที่ทําหน้าที่กํากับดูแลในระดับสากล 

(ศิริพร เอลวอสลี และคณะ, 2568) คุณสมบัติที่พึงประสงค์ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในด้าน

อุปนิสัยและทัศนคติจะต้องสามารถปรับตัวเข้ากับผู้อื่นและสังคมได้ง่ายหรือมีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดีและ

สามารถทํางานร่วมกับผู้อื่นเป็นทีมได้อย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งรูปแบบการทํางานร่วมกันเป็นทีมถือว่า

เป็นสิ่งที่มีความสําคัญอย่างยิ่งในการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน การทํางานร่วมกัน

เป็นทีมท่ีดีน้ันจะต้องมีการส่ือสารระหว่างผู้ปฏิบัติงานให้เกิดความเข้าใจตรงกัน ยอมรับในข้อผิดพลาด

และร่วมด้วยช่วยกันจัดการกับปัญหาซึ่งจะส่งผลทําให้เกิดประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานสูงสุด โดย

หนึ่งในวิชาการฝึกอบรมของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินจะมีวิชาด้านการบริหารจัดการทรัพยากร

บุคคลด้านการบิน (Crew Resource Management; CRM) ถือเป็นหัวใจสําคัญในการเสริมสร้าง

ความปลอดภัยการสื่อสาร และประสิทธิภาพในการทํางานร่วมกันของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน 

อีกทั ้งเป็นองค์ประกอบสําคัญของการทํางานเป็นทีมอย่างมีประสิทธิภาพในหลายแขนงรวมถึง

อุตสาหกรรม การบิน (ลลิตลักษณ์ ธารีเกษ, 2563) ซึ่งมุ ่งเน้นให้พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินมี     

การตัดสินใจร่วมกันที่ดี การสนับสนุนกันและกัน รวมถึงการสื่อสารในทีมท่ีมีประสิทธิภาพเพื่อให้เกิด

การทํางานที่ราบรื่นและปลอดภัยสูงสุด (Naviminds, 2016) การสื่อสารระหว่างทีมมีผลเชิงบวกต่อ

ความสามารถและประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน หากมีการสื่อสารที่ดี

จะช่วยลดความขัดแย้งและความไม่ชัดเจนในการปฏิบัติงาน (ธวัช เวศตัน, 2024) การเข้าใจถึงปัจจัย

การสื ่อสารภายในองค์กรจึงเป็นส่ิงที ่องค์กรจะต้องให้ความสําคัญเพื ่อทําให้บุคลากรสามารถ

ปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ เกิดวัฒนธรรมองค์กร เชิงบวกและร่วมใจกันขับเคลื่อนองค์กรไปสู่

เป้าหมายที่องค์กรกําหนดไว้ แต่อย่างไรก็ตาม ปัจจุบันยังมีช่องว่างและปัญหาหลายประการใน      

การจัดการทรัพยากรบุคคลด้านการบินของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน เช่น การขาดความกล้า   

การสื่อสารหรือแสดงความคิดเห็น (Lack of Assertiveness) ระหว่างหัวหน้าพนักงานต้อนรับบน

เครื่องบิน (Senior Cabin crew) กับพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินใหม่ (Junior Cabin crew) ท่ีอาจ

ส่งผลต่อความปลอดภัยในการปฏิบัติงานหรือการขาดการส่งต่อข้อมูลระหว่างกันของพนักงานต้อนรับ
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ในเที่ยวบิน (Lack of information sharing) เป็นต้น ซึ่งตัวอย่างช่องว่างและปัญหาเหล่าน้ีควรได้รับ

การปรับปรุงและพัฒนาเพื่อให้เกิดการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพสูงสุดของพนักงานต้อนรับบน

เคร่ืองบิน  

         การสื่อสาร (Communication) คือการแลกเปลี่ยนข่าวสารระหว่างผู้ส่งสารและผู้รับสาร      

โดยใช้สื่อหรือช่องทางต่าง ๆ เพื่อโน้มน้าวจิตใจให้เกิดการรับรู้ เปลี่ยนทัศนคติหรือเปลี่ยนพฤติกรรม

อย่างใดอย่างหนึ่งหรือหลายอย่าง (สุริยา อินทจันท, 2562) ซึ่งการสื่อสารจะช่วยสร้างความสัมพันธ์

ระหว่างบุคลากรภายในองค์กรให้เกิดความเข้าใจตรงกัน สร้างความไว้วางใจและช่วยประสานงานกัน

ให้บรรลุผล (Luo & Shenkar, 2006) แต่ในทางกลับกัน การส่ือสารระหว่างบุคคลน้ันยังมีปัจจัยอ่ืน ๆ 

ที่ส่งผลต่อคุณภาพการสื่อสาร เช่น อายุ เพศ ตําแหน่งงาน อายุการทํางาน ระดับความรู้ ทัศนคติ 

ทักษะการสื ่อสาร และพฤติกรรมของตัวบุคคล เดวิท เค เบอร์โล ได้ทําการสร้างแบบจําลอง

กระบวนการสื่อสาร ซึ่งมีชื ่อแบบจําลองว่า SMCR (SMCR Model) ในตําราช่ือ The process of 

communication: An introduction to theory and practice ในปี ค.ศ. 1960 โดยได้อธิบายถึง

คุณลักษณะและองค์ประกอบปัจจัยของกระบวนการสื่อสารประกอบด้วย 4 องค์ประกอบหลัก ได้แก่ 

1) ผู้ส่งสาร 2) สาร 3) ช่องทางการสื่อสาร และ 4) ผู้รับสาร ซึ่งผู้ส่งสารและผู้รับสารจะต้องมีทักษะ 

ความรู้ ทัศนคติและระบบสังคมวัฒนธรรมที่ดีเพื่อกลั้นกรองสารผ่านช่องทางการสื่อสารที่เหมาะสม 

นําไปสู่การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ บรรลุผลลัพธ์การสื่อสารที่วางไว้ Shannon และ Weaver (1949) 

ได้เสนอแบบจําลองการสื่อสารทางเดียวเชิงเส้นตรงที่มีองค์ประกอบคล้ายคลึงกับแบบจําลองของ

เบอร์โล แต่ให้ความสําคัญกับสิ่งรบกวน (Noise) เนื่องจากหากการสื่อสารมีสิ่งรบกวนจะเป็นปัจจัย    

ที่เป็นอุปสรรคต่อการสื่อสาร ทําให้การสื่อสารไม่ได้ผลเต็มท่ี (กิดานันท์ มะลิทอง, 2548)  และจาก

การศึกษาเอกสาร ICAO Doc 9868 Procedure for Air Navigation Service, Third Edition, 2020 

ได้ระบุถึงเรื ่องของ การฝึกอบรมและประเมินสมรรถนะ (Competency-Based Training and 

Assessment; CBTA) ซึ ่งกําหนดสมรรถนะในการสื ่อสารของพนักงานต้อนรับบนเครื ่องบินไว้      

อย่างชัดเจน กล่าวถึงการใช้คําพูด สีหน้า ท่าทาง และการตอบกลับที่เหมาะสมและเน้นให้พนักงาน

ต้อนรับบนเครื่องบินสามารถถ่ายทอดข้อมูลสําคัญอย่างรวดเร็วและแม่นยํา สื่อสารเชิงทีมอย่างมี

ประสิทธิภาพ การดูแลความเข้าใจของผู้โดยสาร เช่น ในสถานการณ์ฉุกเฉิน ซึ่งการปฏิบัติงานของ

พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินจากที่ได้กล่าวไว้ข้างต้นว่า เป็นการทํางานร่วมกันเป็นทีม มีการสลับ

ปรับเปลี่ยนสมาชิกในทีมอยู่เสมอ ทําให้ต้องทํางานร่วมกับคนหลากหลายรูปแบบท่ีมีความแตกต่างกัน

ทั้งด้านความคิด ทัศนคติ ระดับความรู้และลักษณะนิสัย อาจส่งผลทําให้เกิดการสื่อสารที่ผิดพลาด 

ความเข้าใจท่ีไม่ตรงกันจนนําไปสู่ความขัดแย้งในการทํางาน เกิดบรรยากาศในการทํางานเชิงลบ 

กระทบต่อการทํางานของทีมพนักงานต้อนรับบนเครื ่องบินถัดไปที่จะต้องมาปฏิบัติงานต่อจาก

เที่ยวบินที่เกิดปัญหา ตลอดจนกระทบต่อความปลอดภัยและความพึงพอใจของผู้โดยสาร อีกท้ัง



 

 

  4 

เที ่ยวบินเกิดความล่าช้าซึ ่งล้วนเป็นผลกระทบเชิงลบต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลของ            

การปฏิบัติงาน 

       จากปัญหาที่กล่าวมาข้างต้น ผู้ศึกษาจึงมีความสนใจที่จะศึกษา แนวทางการพัฒนาการสื่อสาร  

เพื ่อเพิ ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื ่องบินสายการบินต้นทุนตํ ่า           

ในประเทศไทย สามารถประยุกต์เป็นแนวทางให้พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน สายการบินต้นทุนตํ่า

ในประเทศไทยมีการสื ่อสารในการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพมากขึ ้น และเกิดความผิดพลาด        

จากการสื่อสารลดลง อีกทั้งเพื่อเป็นการเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กรเชิงบวกและนําไปสู่การบรรลุ

เป้าหมายท่ีองค์กรกําหนด  

 

1.2 กกวัตถุประสงค์ของการวิจัย 

  1)กกเพ่ือวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันด้านการส่ือสารเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 

ของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 

  2)กกเพื่อตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างด้านการสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน

ของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทยกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 

  3)กกเพ่ือเสนอแนวทางการพัฒนาการส่ือสารเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน 

ต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 

 

1.3กกขอบเขตของการวิจัย 

         1)กกขอบเขตด้านเน้ือหา  

               การศึกษาครั ้งนี ้มุ ่งเน้นศึกษาแนวทางการพัฒนาการสื ่อสารเพื ่อเพิ ่มประสิทธิภาพ            

การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย โดยศึกษาปัจจัย

ด้านต่าง ๆ ได้แก่ การส่ือสารในองค์กร และประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 

         2)กกขอบเขตด้านประชากร  

               การวิจัยครั ้งน้ี เป็นการวิจัยเชิงผสมผสาน (Mix Methods Research) ซึ ่งประกอบด้วย         

2 ส่วน ได้แก่ การวิจัยเชิงคุณภาพ และการวิจัยเชิงปริมาณ รายละเอียดดังน้ี 

             2.1)กกการวิจัยเชิงคุณภาพ การวิจัยคร้ังน้ีผู้วิจัยได้กําหนดผู้ให้ข้อมูลสําคัญ (Key Informants) 

ท่ีสอดคล้องกับแนวคิดของ John W. Creswell (2013) กล่าวคือ ผู ้ให้ข้อมูลสําคัญจะต้องมีความรู้ 

ประสบการณ์ทํางานที่เกี่ยวข้องกับประเด็นศึกษาอย่างน้อย 5 ปีขึ้นไป สามารถถ่ายทอดมุมมองท่ี
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ประสบพบเจอได้อย่างชัดเจน และจบการศึกษาวุฒิการศึกษาระดับปริญญาตรีเป็นอย่างตํ ่า             

ซึ ่งตําแหน่งงานของผู ้ให้ข้อมูลสําคัญประกอบไปด้วย 1) หัวหน้าพนักงานต้อนรับบนเครื ่องบิน          

2) พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินอาวุโส และ 3) เจ้าหน้าที่แผนกการฝึกอบรมพนักงานต้อนรับบน

เครื่องบิน ซึ่งจะได้กลุ่มตัวอย่างทั้งสิ้น จํานวน 5 คน ตามจํานวนสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย 

โดยใช้วิธีการเลือกแบบเจาะจง (Purposive Random Sampling Method) 

            2.2)กกการวิจัยเชิงปริมาณ ผู้วิจัยได้เก็บข้อมูลจากกลุ่มพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน         

สายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาและทําการวิจัยในครั้งน้ี 

คํานวณตามสูตรคอแครน (Cochran, 1977) เนื่องจากผู้วิจัยไม่ทราบจํานวนประชากรที่แน่นอน     

จะได้จํานวนกลุ่มตัวอย่างทั้งสิ้น 385 คน  โดยได้กําหนดให้สัดส่วนของลักษณะที่สนใจในประชากร 

เท่ากับ 0.05 ระดับความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ 5% และระดับความเชื่อมั่น 95% อย่างไรก็ตาม 

เพื่อเพิ่มความเหมาะสมในการวิเคราะห์ข้อมูล และรองรับการสูญหายหรือความไม่สมบูรณ์ของ

แบบสอบถาม และความสะดวกในการจัดสรรกลุ่มตัวอย่างในแต่ละชั้นภูมิ ผู้วิจัยจึงกําหนดขนาดกลุ่ม

ตัวอย่างเป็น 400 คน การสุ่มตัวอย่างใช้หลักการสุ่มท่ีคํานึงถึงความน่าจะเป็น (Probability- Sampling) 

วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิหลายขั้นตอน (Multistage Stratified Sampling) โดยจัดสรร

กลุ่มตัวอย่างในแต่ละสายการบินและตําแหน่งงานในสัดส่วนที่เท่าเทียมกัน เพื่อให้ได้ข้อมูลที่มีความ

เหมาะสมสําหรับการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory- Factor Analysis; CFA) 

         3)กกขอบเขตด้านเวลา  

                การวิจัยครั้งน้ีดําเนินการระหว่างเดือนสิงหาคม 2568 จนถึงเดือนพฤษภาคม 2569        

เพื่อทําการเก็บรวบรวมข้อมูล วิเคราะห์ และทําการสรุปผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์ที่กําหนด ซึ่งมี

ความครอบคลุมเพ่ือให้ผลการวิจัยมีความถูกต้องและเช่ือถือได้ 

 

1.4กกประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

        1)กกเพื่อให้เข้าใจถึงปัจจัยการสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับ

บนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 

      2)กกเพื่อทราบถึงความสอดคล้องเกี่ยวกับปัจจัยการสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน

ของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทยกับทฤษฎีเชิงประจักษ์ 

        3)กกเพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนาการสื่อสารของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบิน

ต้นทุนต่ําในประเทศไทย  
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       4)กกผู้เข้าร่วมการวิจัยมีโอกาสสะท้อนความคิดเห็นเกี ่ยวกับการสื่อสารในการปฏิบัติงาน         

ซึ ่งข้อมูลดังกล่าวจะเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนาแนวทางการสื ่อสารเพื ่อเพิ ่มประสิทธิภาพ             

การปฏิบัติงานในองค์กร 

  

1.5กกคําอธิบายศัพท์ 

       1)กกการสื่อสารภายในองค์กร หมายความว่า กระบวนการแลกเปลี่ยนข่าวสาร ความคิด      

เจตคติของบุคลากรในองค์กร ท้ังน้ีเพ่ือดําเนินกิจกรรมต่าง ๆ ให้บรรลุวัตถุประสงค์ท่ีต้ังไว้  

      2)กกพนักงานต้อนรับบนเครื ่องบิน หมายความว่า ลูกเรือที ่ไม่ใช่นักบิน หรือนายช่างประจํา       

อากาศยาน ซึ่งปฏิบัติหน้าที่เพื่อความปลอดภัยของผู้โดยสาร รวมทั้งในกรณีฉุกเฉิน โดยต้องได้รับ   

การฝึกอบรมและมอบหมายจากผู้ดําเนินการเดินอากาศหรือนักบินผู้ควบคุมอากาศยานลําน้ัน ๆ  

      3)กกสายการบินต้นทุนตํ่า หมายความว่า สายการบินที่ให้บริการที่นั ่งแก่ผู้โดยสารเท่าน้ัน       

โดยไม่รวมบริการเสริมอื่น ๆ ที่จะต้องจ่ายเงิน หากผู้โดยสารต้องการบริการเสริมเพิ่มเติมนอกเหนือ    

จากค่าโดยสาร  

      4)กกประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน หมายความว่า ความสามารถในการปฏิบัติงานให้เกิดผลดี    

กับองค์กร ปฏิบัติงานอย่างมีขั ้นตอนตามระยะเวลาที ่ก ําหนดและมีผู ้ร ับผิดชอบดําเนินงาน          

ตามที่ได้รับมอบหมายโดยมีตัวชี ้วัด ได้แก่ คุณภาพของงาน ปริมาณของงานและความรวดเร็ว          

ในการปฏิบัติงาน  

      5)กกผู้ส่งสาร หมายความว่า บุคคลหรือกลุ่มบุคคลที่เป็นผู้ริเริ่มการส่งสารไปให้อีกบุคคลหน่ึง  

โดยต้ังใจหรือไม่ก็ตาม ผู้ส่งสารคือผู้กระตุ้นให้เกิดการตอบสนองจากผู้รับสาร 

      6)กกผู้รับสาร หมายความว่า ผู้ที่รับสารจากบุคคลหนึ่งหรือกลุ่มบุคคลหนึ่ง และเมื่อได้รับสาร 

ผู้รับสารจะเกิดการตีความและการตอบสนองโดยตั้งใจหรือไม่ตั้งใจก็ตาม และส่งปฏิกิริยาตอบสนอง

กลับไปยังผู้ส่งสาร 

       7)กกสื่อหรือช่องทางการสื่อสาร หมายความว่า ตัวกลางที่ช่วยในการนําส่งสารจากผู้ส่งสารไป

ยังผู้รับสาร ซ่ึงช่องทางเปรียบเสมือนทางหรือพาหนะระหว่างผู้ร่วมส่ือสาร 

       8)กกสาร หมายความว่า สิ ่งที ่ผู ้ส่งสารส่งไปให้ผู ้รับสารในรูปแบบของรหัส กล่าวคือเป็น

สัญญาณท่ีถูกสร้างขึ้นในลักษณะท่ีมีความหมายต่อคน และผู้รับสารสามารถเข้าใจความหมายของสาร

ได้ต่อเมื่อมีการถอดความหมายของสัญญาณออกมา สัญญาณในที่นี้อาจเป็นคําพูด ตัวหนังสือ รูปภาพ 
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เครื่องหมาย หรือกิริยาท่าทางต่าง ๆ ฯลฯ ซึ่งเป็นการแสดงออกหรือการถ่ายทอดความคิด ความรู้สึก 

ความต้องการและวัตถุประสงค์ของการส่ือสาร 

      9)กกทักษะการสื่อสาร หมายความว่า ความสามารถในการถ่ายทอดข้อมูล ความรู้สึก ความคิด 

ทัศนคติ หรือความต้องการในเรื ่องต่าง ๆ ไปยังผู ้อื ่นได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยสามารถทําได้          

ทั้งรูปแบบการพูด การฟัง การเขียน และการใช้ภาษากาย เพื่อให้เกิดความเข้าใจตรงกันระหว่าง       

คู่ส่ือสารและนําไปสู่การบรรลุวัตถุประสงค์ท่ีต้องการ 

    10)กกการสื่อสารสองทาง หมายความว่า การสื่อสารที่ผู้ส่งสารและผู้รับสารสามารถสื่อสาร

ระหว่างกันและกันไปมาได้ โดยที ่ผ ู ้ร ับสารมีโอกาสตอบกลับและสามารถแสดงความคิดเห็น           

ต่อผู้ส่งสารได้ ซึ่งมีลักษณะตรงข้ามกับการสื่อสารทางเดียวที่ข้อมูลการสื่อสารจะถูกส่งไปในทิศทาง

เดียวจากผู้ส่งสารไปยังผู้รับโดยไม่มีการตอบกลับหรือแสดงความคิดเห็น 

      11)กกพฤติกรรมคู่สื่อสาร หมายความว่า การกระทําหรือการแสดงออกของบุคคลหรือกลุ่ม

บุคคลทั้งสองฝ่ายในระหว่างการสื่อสารทั้งด้านการใช้คําพูด นํ้าเสียง อากัปกิริยา การแสดงสีหน้า          

และการกระทําใด ๆ ที่ส่งผลต่อความเข้าใจ การรับรู้ของอีกฝ่ายและผลลัพธ์ของการสื่อสาร ซึ่งการทํา

ความเข้าใจพฤติกรรมเหล่าน้ีของคู่ส่ือสารเป็นปัจจัยสําคัญในการสร้างความสัมพันธ์ท่ีดีและการส่ือสาร

ท่ีมีประสิทธิภาพ 

      12)กกระดับความรู้ หมายความว่า การแบ่งประเภทของความรู้ตามระดับความลึกซึ้งและ

ความสามารถในการนําความรู้เหล่านั้นไปประยุกต์ใช้ประโยชน์ โดยทั่วไปสามารถแบ่งระดับความรู้

ออกเป็น 4 ระดับ ได้แก่ ความรู ้เชิงทฤษฎี ความรู ้เชิงปฏิบัติ ความรู ้เชิงเหตุผล และความรู้            

เชิงสร้างสรรค์ 

 



 
 

 

บทที่ 2 

ปริทัศน์วรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

        การศึกษาวิจัยเรื่อง แนวทางการพัฒนาการสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ

พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย ผู้วิจัยได้ทําการศึกษา ค้นคว้า

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง ดังต่อไปน้ี 

  2.1  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับลักษณะประชากร 

  2.2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการส่ือสารในองค์กร 

  2.3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 

  2.4. พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน 

  2.5  สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 

  2.6. การบริหารจัดการทรัพยากรบุคคลด้านการบิน 

        2.7. งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

 

2.1กกแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับลักษณะประชากร  

        ลักษณะทางประชากร หมายถึง ลักษณะทางประชากรที่ประกอบด้วย อายุ เพศ รายได้ อาชีพ 

การศึกษา สถานภาพ และลักษณะครอบครัว ซึ่งปัจจัยเหล่านี้นิยมนํามาใช้ในการแบ่งส่วนตลาด และ

สามารถกําหนดตลาดกลุ่มเป้าหมายโดยการใช้สถิติที่วัดได้จากประชากรในการคํานวณ ดังนั้นลักษณะ

ประชากรจึงเป็นสิ่งสําคัญ และสามารถทําการคํานวณได้ง่ายกว่าการวัดด้วยตัวแปรอื่น ๆ อีกทั้งเกณฑ์

ด้านประชากรศาสตร์ไม่จําเป็นจะต้องใช้พร้อมกันทุกปัจจัย สามารถเลือกใช้ตัวใดตัวหนึ่งหรือหลายตัว

ประกอบกัน (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2538) 

        ลักษณะทางประชากรศาสตร์ หมายถึง ความหลากหลายและความแตกต่างของบุคคล เช่น เพศ 

อายุ ลักษณะของโครงสร้างร่างกาย ความอาวุโสในการทํางาน ซึ่งเป็นการแสดงถึงความเป็นมาของคน    

แต่ละบุคคล จากอดีตจนถึงปัจจุบัน ส่งผลทําให้ความคิด ทัศนคติ พฤติกรรมของแต่ละบุคคลมีลักษณะท่ี

แตกต่างกันไป มีความหลากหลายจากการเรียนรู ้ของแต่ละบุคคล ซึ ่งเป็นผลมาจากความแตกต่างทาง        

ด้านลักษณะประชากรศาสตร์น่ันเอง  (วชิราวัชร งามละม่อม, 2558) 
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       จากความหมายที่กล่าวมาข้างต้น สามารถสรุปได้ว่า ลักษณะประชากรคือ การวิเคราะห์

ประชากรในเรื่องขนาดโครงสร้างการกระจายตัว และการเปลี่ยนแปลงในเชิงที่สัมพันธ์กับปัจจัย     

ทางเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรม ซึ่งลักษณะของประชากรศาสตร์จะมีความหลากหลายและ

แตกต่างกันไปตามบุคคล เช่น อายุ เพศ สถานภาพ ความอาวุโสในการทํางาน ลักษณะครอบครัว 

ลักษณะของโครงสร้างร่างกาย เป็นต้น ซึ่งลักษณะประชากรศาสตร์ที่นิยมนํามาใช้ในการแบ่งส่วน

ตลาด ได้แก่ เพศ อายุ รายได้ การศึกษา และอาชีพ สามารถกําหนดตลาดกลุ่มเป้าหมายโดยการใช้

สถิติที ่วัดได้จากประชากรในการคํานวณ ดังนั้นลักษณะประชากรจึงเป็นสิ่งสําคัญ และสามารถ       

ทําการคํานวณได้ง่ายกว่าการวัดด้วยตัวแปรอื่น ๆ อีกทั้งเกณฑ์ด้านประชากรศาสตร์ไม่จําเป็นจะต้อง

ใช้พร้อมกันทุกปัจจัย สามารถเลือกใช้ตัวใดตัวหน่ึงหรือหลายตัวประกอบกัน 

       Kotler & Armstrong (2018) กล่าวว่า แนวคิดด้านประชากรศาสตร์ (Demographic) เป็นที่นิยม

นํามาใช้ในการแบ่งส่วนทางการตลาด มีวัตถุประสงค์เพ่ือจําแนกความแตกต่างของผู้บริโภคซ่ึงลักษณะ

ทางประชากรศาสตร์ที ่นํามาใช้กันอย่างแพร่หลายได้แก่ อายุ เพศ รายได้ การศึกษาและอาชีพ 

รายละเอียดดังต่อไปน้ี 

       เพศ (Sex) ความแตกต่างทางเพศส่งผลต่อความคิดและทัศนคติที่แตกต่างกัน ทําให้วิธีการท่ี

นักการตลาดจะใช้กับผู ้บริโภคผู ้หญิงและผู ้ชายจะแตกต่างกันออกไป โดยในปัจจุบันเรื ่องเพศ           

มีการเปลี่ยนแปลงในความซับซ้อนที่มากยิ่งขึ ้น ผู้หญิงในปัจจุบันอาจไม่ใช่คนที่ทํางานบ้านหรือ

ทําอาหารรอสามีที่บ้านแล้ว แต่ผู้ชายหรือสามีอาจเป็นคนทําแทน ผู้หญิงอาจมีการออกไปทํางาน  

นอกบ้านมากยิ่งขึ้น ดังนั้น นักการตลาดจะต้องคํานึงถึงปัจจัยเหล่านี้ในการวิเคราะห์ความต้องการ

ของผู้บริโภคเพ่ือให้สามารถนํามาประยุกต์ใช้กับการตลาดของตนเองได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

       อายุ (Age) เป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อความแตกต่างในความต้องการของผู้บริโภค ทําให้สามารถ

วิเคราะห์ว่าแต่ละช่วงอายุเป็นกลุ่มผู้บริโภคที่มีลักษณะความชอบแบบใด มีความต้องการอะไรบ้าง 

เพ่ือท่ีจะสามารถวางแผน แบ่งส่วนตลาดและสามารถเข้าถึงกลุ่มผู้บริโภคกลุ่มน้ัน ๆ ได้อย่างตรงจุด 

       การศึกษา (Education) เป็นปัจจัยสําคัญที่ทําให้คนมีค่านิยม ทัศนคติ ความคิดและพฤติกรรม

ที่แตกต่างกัน คนที่มีการศึกษาสูงจะได้เปรียบในการรับรู้ข่าวสารที่ดี เนื่องจากเป็นผู้ที ่มีความรู้

กว้างขวางและเข้าใจการส่ือได้ดี ไม่เช่ือส่ิงใดง่าย ๆ ต้องมีเหตุผลมารองรับ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2538) 

       อาชีพและรายได้ (Occupation, Income) เป็นปัจจัยสําคัญในการแบ่งส่วนตลาด เนื่องจาก

ปัจจัยด้านรายได้ สามารถเป็นตัวบอกได้ว่า ผู ้บริโภคมีกําลังซื ้อสินค้าและบริการนั้น ๆ หรือไม่           

ในขณะเดียวกัน ปัจจัยด้านอาชีพจะทําให้นักการตลาดทราบถึงรูปแบบในการดําเนินชีวิตของผู้บริโภค 

เพ่ือคาดการณ์ความต้องการของผู้บริโภคกลุ่มน้ัน ๆ ได้แม่นยําย่ิงข้ึน 
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       Schiffman และ Wisenblit (2015) กล่าวว่า แนวคิดด้านประชากรศาสตร์สามารถทําได้     

โดยการจําแนกกลุ่มของผู้บริโภคตาม เพศ อายุ เชื้อชาติ สถานภาพ รายได้ อาชีพ ประเภทและขนาด

ของใช้ภายในครัวเรือน และที่ตั้งทางภูมิศาสตร์ ซึ่งปัจจัยเหล่านี้สามารถซักถามหรือทําการสังเกตได้   

อย่างง่าย ปัจจัยเหล่านี้จะช่วยให้นักการตลาดสามารถจําแนกผู้บริโภคแต่ละประเภทได้อย่างชัดเจน 

เพ่ือทําการวิเคราะห์การทําการตลาดต่อไป 

       รัตนวัชร์ เพ็ญรัตนหิรัญ (2563) กล่าวว่า ลักษณะประชากรศาสตร์นั้น มีความสําคัญต่อนัก

เศรษฐศาสตร์เป็นอย่างมาก เนื่องจากมีความเกี่ยวข้องกับอุปสงค์ในตัวสินค้า การเปลี่ยนแปลง      

ด้านประชากรศาสตร์ชี้ให้เห็นถึงการเกิดขึ้นของตลาดใหม่ ซึ่งลักษณะประชากรศาสตร์ที่สําคัญ ได้แก่ 

อายุ เพศ วงจรชีวิตครอบครัว การศึกษาและรายได้ 

       ธันยพร กวีบริบูรณ์ (2561) กล่าวว่า ลักษณะทางประชากร เป็นพื้นฐานของแต่ละบุคคล        

ที่มีความเหมือนหรือแตกต่างกันไปตามช่วงอายุ เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ สถานภาพ 

จํานวนสมาชิกในครอบครัว และลักษณะที่อยู่อาศัย โดยลักษณะเหล่านี้สามารถนํามาใช้ประโยชน์ได้    

ในทางการตลาดเพ่ือจําแนกลักษณะของคนให้มีความสอดคล้องกับกลุ่มเป้าหมายในแต่ละธุรกิจ 

       ยุวดี ศิริยทรัพย์ (2560) กล่าวว่า ลักษณะทางประชากรศาสตร์นั้นช่วยให้เข้าใจในส่วนของ

ลักษณะและแนวโน้มของประชากรในสังคม ซึ่งมีผลต่อการวางแผนและพัฒนาประเทศในด้านต่าง ๆ 

ซึ่งลักษณะทางประชากรศาสตร์ประกอบด้วย อายุ เพศ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได้ 

ประสบการณ์ในการปฏิบัติงาน  

       จากการศึกษาแนวคิดลักษณะประชากรศาสตร์ พบว่า ลักษณะทางประชากรศาสตร์ช่วยแสดง

ความแตกต่างและความหลากหลายของบุคคลในสังคม และสามารถนํามาใช้ประโยชน์ในการแบ่งส่วน

ตลาดของผู ้บริโภคได้ โดยองค์ประกอบที ่นิยมใช้ในการวิเคราะห์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ 

การศึกษา รายได้ และอาชีพ เนื่องจากเป็นตัวแปรที่สามารถวัดและวิเคราะห์ได้ง่ายกว่าตัวแปร

ประเภทอื่น ๆ อีกทั้งยังช่วยกําหนดกลุ่มเป้าหมายและพัฒนากลยุทธ์ที่ตอบสนองความต้องการของ

ผู้บริโภคได้อย่างเหมาะสม ส่งผลต่อความสําเร็จขององค์กร ผู้วิจัยจึงนําองค์ประกอบดังกล่าวมา

สังเคราะห์เพื่อใช้เป็นตัวแปรในการวิจัย โดยคัดเลือกตัวแปรที่ปรากฏในเอกสารอย่างน้อย 3 ฉบับ 

หรือไม่น้อยกว่าร้อยละ 20 ของเอกสารทั้งหมด ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Krippendorff (2004) 

ดังตารางท่ี 2.1 
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ตารางท่ีก2.1กกองค์ประกอบด้านประชากรศาสตร์ 

 

   

       

1. อายุ ü ü ü ü ü ü ü 7 

2. เพศ ü ü ü ü ü ü ü 7 

3. เช้ือชาติ  ü      1 

4. อาชีพ/ตําแหน่งงาน ü ü ü   ü ü 5 

5. รายได้ ü ü ü  ü ü ü 6 

6. สถานภาพ  ü ü   ü ü 4 

7. โครงสร้างร่างกาย    ü    1 

8. ระดับการศึกษา ü  ü  ü ü ü 5 

9. ลักษณะครอบครัว   ü   ü  2 

10. ขนาด/ท่ีต้ังครัวเรือน  ü    ü  2 

11. ประสบการณ์ทํางาน    ü   ü 2 

12. วงจรชีวิตครอบครัว     ü   1 

 

        จากตาราง 2.1 พบว่าองค์ประกอบด้านประชากรศาสตร์ที่นักวิชาการและนักการศึกษาเสนอ

มี 12 ด้าน ได้แก่ อายุ เพศ เชื ้อชาติ อาชีพ/ตําแหน่งงาน รายได้ สถานภาพ โครงสร้างร่างกาย     

ระดับการศึกษา ลักษณะครอบครัว ขนาด/ที ่ตั ้งครัวเรือน ประสบการณ์ทํางาน และวงจรชีวิต

ครอบครัว   โดยผู้ศึกษาสนใจ 6 ด้าน ได้แก่ อายุ เพศ รายได้ อาชีพ/ตําแหน่งงาน ประสบการณ์

ทํางาน และระดับการศึกษา ซึ่งเป็นแนวคิดสําคัญสําหรับการพัฒนาการสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ

พนักงานต้อนรับบนสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 

2.2กกแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการสื่อสารในองค์กร 

        การสื่อสารภายในองค์กรที่ดีนั้น จะช่วยเสริมสร้างให้บุคลากรมีความเข้าใจในนโยบายของ

ผู ้บริหาร และเป็นตัวกลางในการเชื ่อมความสัมพันธ์ระหว่างบุคลากรภายในองค์กรส่งผลต่อ

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน หากการสื่อสารในองค์กรมีความชัดเจน จะทําให้   

องค์ประกอบ                  

ด้านประชากรศาสตร์ 

นักวิชาการ/นักการศึกษา 

Ko
tle

r &
 A

rm
st

ro
ng

 

(2
01

8)
 

Sc
hi

ffm
an

 &
 W

ise
nb

lit
 

(2
01

5)
 

สิริ
วร

รณ
 เส

รีรั
ตน์

 

(2
53

8)
 

วชิ
รา

วัช
ร 

งา
มล

ะม่
อม

 

(2
55

8)
 

รัต
นว

ัชร์
 เพ

ญ็
รัต

นหิ
รัญ

 

(2
56

3)
 

ธัน
ยพ

ร 
กว

ีบริ
บูร

ณ
 ์

(2
56

1)
 

ยุว
ดี 

ศิริ
ทรั

พย
 ์

(2
56

0)
 

ความถ่ี 
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การปฏิบัติงานของบุคลากรในภาคส่วนงานต่างๆเป็นไปในทิศทางเดียวกันตามนโยบายที่วางไว้ ดังน้ัน

การดําเนินงานขององค์กรให้บรรลุเป้าหมายจะต้องทําให้การติดต่อสื ่อสารระหว่างบุคลากร             

ในภาคส่วนงานต่าง ๆ เป็นไปอย่างราบรื่น ชัดเจน เพ่ือให้เกิดความเข้าใจตรงกัน เกิดความร่วมมือ 

ประสานงานกันอย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อให้การดําเนินงานขององค์กร บรรลุเป้าหมายที่กําหนดไว้

และสําเร็จลุล่วงไปด้วยดี (นิภาพรรณ โสพัฒน์, 2562) 

     2.2.1กกความหมายของการส่ือสาร 

                  วิรัช ลภิรัตนกุล (2546) ได้อธิบายว่า การส่ือสาร (Communication) หมายถึง กระบวนการ

ส่งผ่านหรือสื่อความหมายระหว่างบุคคล ซึ่งสังคมมนุษย์เป็นสังคมที่สมาชิกสามารถใช้ความสามารถ

ของตนเองในการสื่อความหมายให้ผู้อื ่นเข้าใจได้ โดยแสดงออกในรูปของความต้องการ ความคิด 

ความรู้สึก ความรู้ และประสบการณ์ต่าง ๆ จากบุคคลหน่ึงไปสู่อีกบุคคลหน่ึง  

                  การยางแห่งประเทศไทย (2560) ได้อธิบายว่า การสื ่อสาร (Communication) 

หมายถึง กระบวนการถ่ายทอดสารจากผู้ส่งสารผ่านสื่อต่าง ๆ ที่อาจเป็นการพูด การเขียน การทํา

กิจกรรม เป็นต้น ไปยังผู้รับสารอย่างมีวัตถุประสงค์ซึ่งทําให้เกิดการรับรู้ร่วมกัน มีปฏิกิริยาต่อกัน           

สามารถปรับเปล่ียนวิธีการให้เหมาะสมกับบริบททางการส่ือสารเพ่ือให้การส่ือสารสัมฤทธ์ิผล  

                  ชนันว์ ชามทอง (2550) ได้อธิบายว่า การสื ่อสาร (Communication) หมายถึง       

การติดต่อซึ่งกันและกันระหว่างบุคคลตั้งแต่ 2 บุคคลขึ้นไปโดยมีการอาศัยสื่อตัวกลางต่าง ๆ เพื่อให้

เกิดความเข้าใจร่วมกันระหว่างผู้ส่งสารและรับสาร และสามารถตอบสนองได้ตรงตามความต้องการ    

อย่างมีประสิทธิภาพ  

                  Schram (1954) ได้อธิบายว่า การส่ือสาร (Communication) หมายถึง การแลกเปล่ียน

ข้อมูลสารระหว่างผู้ส่งสารและผู้รับสาร โดยใช้สื่อต่าง ๆ โดยมีเป้าหมายเพื่อโน้มน้าวความคิด จิตใจ

ของผู้รับสารให้เกิดการรับรู้หรือเปลี่ยนทัศนคติเพื่อให้เปลี่ยนพฤติกรรมอย่างใดอย่างหนึ่งหรือหลาย

อย่างก็เป็นได้  

                  นิภาพรรณ โสพัฒน์ (2562) ได้อธิบายว่า การติดต่อสื ่อสาร (Communication) 

หมายถึง กระบวนการที่บุคคลใช้ในการแลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสารและการสื่อถึงความคิดซึ่งกันและกัน         

การติดต่อสื่อสารเป็นการที่บุคคลตั้งแต่สองคนขึ้นไป ทําการแลกเปลี่ยนข่าวสารหรือความคิดเพ่ือ

สร้างความเข้าใจต่อกันและกัน ซึ่งการสื่อสารเป็นกระบวนการสําคัญที่มนุษย์สามารถสื่อให้ผู้อ่ืน

สามารถรับรู้ว่า ตนเองมีความต้องการอะไร โดยผ่านสื่อหรือช่องทางต่าง ๆ ที่เหมาะสมเพื่อทําให้เกิด

ความเข้าใจตรงกัน ซึ่งต้องอาศัยศาสตร์และศิลป์ในการสื่อสาร ให้เกิดผลลัพธ์อันดีจากการสื่อสาร 

หากการสื่อสารขาดประสิทธิภาพอาจส่งผลให้เกิดผลลัพธ์ทางลบ ก่อให้เกิดความล้มเหลวของงาน 

และความสัมพันธ์เชิงลบระหว่างผู้ส่งสารและรับสาร  
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                  Griffin, Ledbetter, and Sparks (2015) อธิบายว่า การส่ือสาร หมายถึง กระบวนการ        

เชิงความสัมพันธ์ของการสร้างและตีความสารที่ทําให้เกิดการตอบสนอง ซึ ่งคํานิยามนี้สะท้อน             

ถึง 5 องค์ประกอบหลักของการส่ือสาร ดังต่อไปน้ี  

                  1)กกสาร (Messages) เป็นองค์ประกอบที่สําคัญในการสื่อสาร ไม่ว่าจะเป็นการเขียน            

การอ่าน การฟัง การพูด ล้วนมีความเก่ียวข้องกับ สาร ท่ีถ่ายทอดผ่านส่ือในสถานการณ์ต่างๆ 

                  2)กกการสร้างสาร (Creation of Messages) ผู ้ส่งสารมีการวางเลือกเนื ้อหาและ

รูปแบบของสาร เช่น นายเอส่งข้อความสั้นทางโทรศัพท์มือถือไปยังเพ่ือนร่วมงานแทนการสื่อสารแบบ

เห็นหน้ากัน โดยเลือกใช้คําและสัญลักษณ์ท่ีจะส่ือความหมายได้ตรงกับท่ีต้องการส่ือสาร 

                  3)กกการตีความหมายสาร (Interpretation of Messages) คําหรือภาษาไม่ได้มี

ความหมายในตัวเอง ความหมายจึงไม่ได้อยู ่ในคําที ่เราพูดหรือเขียน แต่มนุษย์เป็นผู ้กําหนด

ความหมาย นอกจากน้ี คําพูดและสัญลักษณ์ต่าง ๆ มีหลายความหมายและกว้างขวางต่อการตีความ 

                  4)กกกระบวนการเช ิ งความส ัมพ ันธ ์  (Relational Process) การส ื ่ อสารเ ป็น

กระบวนการเคลื่อนไหวและเปลี่ยนแปลงได้ตลอด และสามารถส่งผลกระทบต่อความสัมพันธ์ระหว่าง

ผู้สื ่อสาร เช่น การสนทนาผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต อาจมีบางครั้งที ่สัญญาณอินเทอร์เน็ตขาด    

ความเสถียรและอาจส่งผลทําให้คู่สนทนาเกิดความเข้าใจไม่ตรงกัน และขัดแย้งกัน 

                  5)กกการตอบสนอง (Response) ผลกระทบของสารในการกระตุ้นการตอบสนองของ

ผู้รับสาร  ในด้านอารมณ์ ความคิด และพฤติกรรม เข่น แม่ถามลูกว่าปิดเทอมนี้ไปเที่ยวทะเลกันไหม 

ทําให้ลูกเกิดความรู้สึกดีใจที่จะได้ไปเที่ยวทะเล แต่ถ้าในตอนที่แม่กําลังพูดกับลูก แล้วลูกไม่ได้ยินจึง 

ไม่มีการตอบสนองกลับ จะถือว่าการส่ือสารยังไม่ได้เกิดข้ึน เป็นต้น (Griffin, Ledbetter, and Sparks 

(2015) อ้างถึงใน ณัฏฐ์ชุดา วิจิตรจามรี, 2561) 

                  จากความหมายที่กล่าวมาข้างต้น สรุปได้ว่า การสื่อสาร หมายถึง กระบวนการส่งผ่าน

หรือถ่ายทอดสาร ซึ่งสารที่ส่งไปอาจเป็นการพูดหรือเขียน ผ่านสื่อกลางระหว่างบุคคลตั้งแต่ 2 คนข้ึน

ไป การสื่อสารนั้นมีองค์ประกอบหลัก 5 ประการ ได้แก่ สาร การสร้างสาร การตีความหมายสาร 

กระบวนการเชิงความสัมพันธ์ และการตอบสนอง การสื่อสารนั้นมีวัตถุประสงค์เพื่อให้เกิดการรับรู้

และเกิดความเข้าใจร่วมกัน สามารถปรับวิธีการสื่อสารให้เหมาะสมกับบริบทของคู่สื่อสาร เพื่อทําให้

เกิดการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพและสัมฤทธิ์ผลตามที่ต้องการ อีกทั้งเพื่อเป็นการโน้มน้าวความคิด 

หรือจิตใจของผู้รับสารให้เกิดการรับรู้เพื่อให้เปลี่ยนพฤติกรรมอย่างใดอย่างหนึ่งหรือหลายอย่าง       

ซึ่งการสื่อสารที่ดีต้องอาศัยศาสตร์และศิลป์ในการสื่อสาร ให้เกิดผลลัพธ์อันดีจากการสื่อสาร แต่หาก

การสื่อสารขาดประสิทธิภาพอาจส่งผลให้เกิดผลลัพธ์ทางลบ ก่อให้เกิดความล้มเหลวของงาน และ

ความสัมพันธ์เชิงลบระหว่างผู้ส่งสารและรับสาร และอาจนําไปสู่ความขัดแย้งในการสื่อสารหรือการ

ทํางานได้ในท่ีสุด 
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     2.2.2กกความสําคัญของการส่ือสาร 

                 ทัศนีย์ กระต่ายอินทร์ (2546) ได้กล่าวถึงความสําคัญของการส่ือสาร มีรายละเอียดดังน้ี 

             การสื่อสาร ถือเป็นปัจจัยที่มีความสําคัญในการดํารงชีวิต ไม่มีมนุษย์หรือบุคคลใดสามารถ

ดํารงชีวิตอยู่ได้โดยปราศจากการสื่อสาร เนื่องจากมนุษย์เป็นสัตว์สังคม มีการเปลี่ยนแปลงและพัฒนาอยู่

ตลอดเวลา พัฒนาการของการส่ือสารจึงมีการดําเนินไปพร้อมกับพัฒนาการทางสังคมมนุษย์ 

             1)กกการสื่อสารช่วยดํารงรักษาสังคมให้อยู่ร่วมกันกันอย่างเป็นปกติสุข เนื้อหาท่ี

เกี่ยวข้องกับระเบียบ ประเพณี ข้อกําหนดความรู้และกฎเกณฑ์ต่าง ๆ ทางสังคม มีความจําเป็นต้อง

ได้รับการถ่ายทอด เพ่ือให้เป็นมรดกทางสังคมท่ีมนุษย์นํามาใช้ร่วมกันอย่างปกติสุข 

             2)กกการสื ่อสาร คือปัจจัยสําคัญในการพัฒนาสังคม ทั ้งในด้านคุณธรรม จริยธรรม 

วิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี เป็นต้น ซึ่งในการสื่อสารมีความจําเป็นต้องพัฒนาอย่างต่อเนื่องและต้องใช้

การส่ือสารเป็นเคร่ืองมือในการพัฒนาด้านต่าง ๆ เช่น ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ในการเรียนการสอน เป็นต้น  

                  สุริยา อินทจันท (2567) ได้กล่าวถึงความสําคัญของการสื่อสารซึ่งมีความสําคัญต่อ

มนุษย์ทุกระดับ ดังต่อไปน้ี  

                   1)กกความสําคัญต่อการดําเนินชีวิตประจําวัน กล่าวคือ การสื่อสารคือกระบวนการท่ี

เป็นพลวัต (Dynamic process) มีสภาพการเปล่ียนแปลงต่อเน่ืองตลอดเวลาโดยไม่มีท่ีส้ินสุด รูปแบบ

การสื่อสารมีหลากหลายด้วยกัน เช่น การทักทาย การคุยโทรศัพท์ การอ่านหนังสือพิมพ์ การประชุม

งานและ การติดต่อประสานงาน เป็นต้น ซึ่งการสื่อสารมีความสําคัญในการสร้างความร่วมมือระหว่าง

บุคคล  ในการทํางาน การสื่อสารเป็นตัวช่วยให้มนุษย์สามารถแสวงหาความรู้ในการพัฒนาตัวเองและ      

การทํางาน ทําให้ดําเนินชีวิตได้อย่างมีความสุข 

                  2)กกความสําคัญต่อการดําเนินชีวิตในมิติสังคม กล่าวคือ การสื่อสารเป็นเครื่องมือ

พัฒนามิติสังคม เป็นส่วนช่วยให้เกิดการเรียนรู้ สังคมและวัฒนธรรม การสื่อสารเป็นเครื่องมือในการ

สร้างสรรค์สังคม เป็นเครื่องมือสําคัญต่อการศึกษาในการพัฒนาทักษะต่าง ๆ ทั้งด้านการฟัง พูด อ่าน 

เขียนรวมถึงการใช้เทคโนโลยีในการส่ือสารเพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพเพ่ิมมากข้ึน   

                  จากการกล่าวถึง ความสําคัญของการสื่อสารข้างต้น สรุปได้ว่า การสื่อสารมีความสําคัญต่อ

การดํารงชีวิตของมนุษย์ ไม่มีมนุษย์คนไหนสามารถที่จะดํารงชีวิตโดยไม่มีการสื่อสารได้ การสื่อสาร

เป็นตัวช่วยสําคัญในการเชื่อมโยงให้คนในสังคมอยู่ร่วมกันได้อย่างสงบสุข การสื่อสารมีหลายรูปแบบ

ด้วยกัน เช่น การทักทาย การคุยผ่านโทรศัพท์ การอ่านหนังสือพิมพ์ การประชุมและติดต่อประสานงาน 

เป็นต้น ซึ่งการสื่อสารเป็นปัจจัยสําคัญในการพัฒนาสังคมและวัฒนธรรม เป็นเครื่องมือสําคัญต่อ

การศึกษาในการพัฒนาทักษะ ทั้งการฟัง พูด อ่าน เขียน ซึ่งในปัจจุบันเทคโนโลยีเป็นตัวช่วยสําคัญ

เพ่ือให้การส่ือสารมีประสิทธิภาพมากข้ึน อีกท้ังการส่ือสารเป็นตัวช่วยให้มนุษย์สามารถแสวงหาความรู้

ในการพัฒนาตัวเองและการทํางาน ทําให้ดําเนินชีวิตได้อย่างมีความสุข 
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  2.2.3กกกระบวนการส่ือสาร (Communication Process) 

                 กระบวนการสื่อสาร  มีองค์ประกอบสําคัญ 4 ประการ ดังนี้ (สุริยา อินทจันท, 2567)             

1.กผู้ส่งสาร (Sender) หรือแหล่งสาร (Source) คือ ผู้เริ่มต้นส่งสารด้วยการแปลสารนั้นในรูปของ

สัญลักษณ์ที่มนุษย์สร้างขึ้น แทนความคิด ได้แก่ ภาษาและอากัปกิริยาต่างๆเพื่อสื่อสารความคิด 

ความรู้สึก ข่าวสาร วัตถุประสงค์ขอตนเองไปยังผู้รับสาร โดยวิธีการต่าง ๆ เช่น การพูด การเขียน  

เป็นต้น 2. สาร (Message) หมายถึง เรื ่องราวที่มีความหมาย หรือสิ่งต่าง ๆที่อาจอยู่ในรูปข้อมูล 

ความรู้ ความคิด อารมณ์ ซึ่งถ่ายทอดจากผู้ส่งสารไปยังผู้รับสารให้ได้รับรู้ร่วมกัน เช่น ข้อความที่พูด 

ข้อความที่เขียน ท่าทางสื่อความหมาย เป็นต้น 3. สื่อหรือช่องทาง (Media or channel) คือ สิ่งท่ี

เป็นพาหนะของสาร มีหน้าที่นําสารจากผู้ส่งสารไปยังผู้รับสาร 4. ผู้รับสาร (Receiver) คือ บุคคลหรือ

กลุ่มคน ท่ีรับสารจากผู้ส่งสารและแสดงปฏิกิริยาตอบกลับ (Feedback) ต่อผู้ส่งสาร 

                 Richard Nordquist (2014) ได้กล่าวถึง กระบวนการสื ่อสารว่ามีความหมายถึง       

การแลกเปลี ่ยนข้อมูล หรือข้อความ ระหว่างบุคคล 2 คนหรือมากกว่านั ้น เพื ่อให้การสื ่อสาร     

ประสบความสําเร็จทั้งสองฝ่ายสามารถแลกเปลี่ยนข้อมูลหรือข่าวสารและเกิดความเข้าใจตรงกัน หาก

การส่งสารถูกปิดกั้นโดยปัจจัยบางประการหรือทั้งสองฝ่ายเข้าใจไม่ตรงกัน การสื่อสารก็จะล้มเหลว           

ซึ ่งองค์ประกอบของการสื ่อสาร ประกอบไปด้วย ผู ้ส่งสาร ผู ้รับสาร ข้อความ ช่องทางสื ่อสาร 

ข้อเสนอแนะ และปัจจัยอ่ืนๆ เช่น เสียงรบกวนและบริบทรอบข้าง   

                 ทวีวงศ์ ศรีบุรี (2562) กล่าวว่า กระบวนการถ่ายทอดสารของมนุษย์โดยทั ่วไป

ประกอบด้วยองค์ประกอบ 4 ประการด้วยกัน คือ ผู ้ส่งสาร (Sender/Encoder) ผู ้รับสารหรือผู้

ถอดรหัส (Receiver/Decoder) สาร (Message) และช่องทางการส่ือสาร (Channel) 

                 David K. Berlo (1960) ได้เสนอทฤษฎี SMCR เกี่ยวกับกระบวนการและองค์ประกอบ       

การสื่อสาร กล่าวคือ กระบวนการสื่อสารประกอบด้วย 4 องค์ประกอบ ได้แก่ 1) ผู้ส่ง (Source)     

ต้องเป็นผู้มีทักษะความชํานาญในการสื่อสาร โดยมีความสามารถในการเข้ารหัส และเข้าถึงเนื้อหา

ข่าวสารมีเจตคติที่ดีต่อผู้รับเพื่อผลลัพธ์ในการสื่อสาร ต้องมีความรู้เป็นอย่างดีเกี่ยวกับข้อมูลข่าวสารท่ี

จะส่ง และควรจะมีความสามารถในการปรับระดับของข้อมูลนั้นให้เหมาะสมและง่ายต่อระดับความรู้

ของผู้รับ ตลอดจนพื้นฐานทางสังคมและวัฒนธรรมที่สอดคล้องกับผู้รับด้วย 2) สาร (Message) 

เกี่ยวข้องทางด้านเนื้อหา สัญลักษณ์ และวิธีการส่งข่าวสาร 3) ช่องทางในการส่ง (Channel) คือ    

การที่จะส่งข่าวสารโดยการให้ผู้รับได้รับข่าวสารข้อมูลโดยผ่านประสาทสัมผัสทั้ง 5 หรือเพียงส่วนใด

ส่วนหนึ่ง คือ การได้ยิน การดู การสัมผัส การลิ้มรส หรือการได้กลิ่น 4) ผู้รับ (Receiver) ต้องเป็นผู้มี

ทักษะความชํานาญในการสื่อสารโดยมีความสามารถใน “การถอดรหัสสาร” (decode) เป็นผู้ที่มี   

เจตคติ ระดับความรู้ และพ้ืนฐานทางสังคม วัฒนธรรม เช่นเดียวหรือคล้ายคลึงกันกับผู้ส่งสารจึงจะทํา
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ให้การสื่อความหมายหรือการสื่อสารนั้นได้ผล ซึ่งปัจจัยหลักที่มีความสําคัญต่อขีดความสามารถของผู้

ส่งและผู้รับ ท่ีจะทําให้การส่ือความหมายน้ันได้ผลสําเร็จหรือไม่เพียงใด ได้แก่ 

                 1)กกทักษะในการสื่อสาร (Communication Skills) หมายถึง ทักษะท่ีผู้ส่งและผู้รับ              

ควรจะมีความชํานาญในการส่งและการรับสาร เพื่อให้เกิดความเข้าใจตรงกัน เช่น มีการพูดโดยการใช้

ภาษาพูดท่ีถูกต้อง ใช้คําพูดท่ีชัดเจน 

                 2)กกทัศนคติ (Attitude)เป็นทัศนคติของผู้ส่งและผู้รับซึ่งมีผลต่อการสื่อสาร ถ้าผู้ส่ง

และผู้รับมีทัศนคติที่ดีต่อกัน ก็จะทําให้การสื่อสารได้ผลดี ทั้งนี้เพราะทัศนคติย่อมเกี่ยวโยงไปถึง     

การยอมรับซ่ึงกันและกันระหว่างผู้ส่งและผู้รับด้วย 

                 3)กกระดับความรู้ (Knowledge Levels) ถ้าผู้ส่งและผู้รับมีระดับความรู้ที่เท่าเทียมกัน         

จะทําให้การสื่อสารนั้นลุล่วงไปด้วยดี แต่ถ้าหากความรู้ของผู้ส่งและผู้รับมีรับดับที่แตกต่างกันย่อม

จะต้องมีการปรับความยากง่ายของข้อมูลที่จะส่งในด้านความยากง่ายของภาษา ถ้อยคํา และสํานวนท่ี

ใช้ส่ือสาร 

                 4)กกระบบสังคมและว ัฒนธรรม (Socio – Culture System) ระบบสังคมและ

วัฒนธรรมในแต่ละชาติเป็นสิ่งที่มีส่วนกําหนดพฤติกรรมของประชาชนในชาตินั้น ซึ่งเกี่ยวข้องไปถึง

ขนบธรรมเนียม ประเพณีท่ียึดถือปฏิบัติ สังคมและวัฒนธรรมในแต่ละชาติย่อมมีความแตกต่างกันไป 

 

 

 
 

ภาพท่ีก2.1กกแบบจําลองตามแนวคิดของ (Berlo, 1960) 

 

                 จากภาพท ี ่  1 แบบจ ําลองตามแนวค ิดของ Berlo (1960) สามารถสร ุปได ้ ว่า 

กระบวนการสื่อสาร มี 4 องค์ประกอบ ได้แก่ ผู้ส่งสาร (Sender) สาร (Message) ช่องทางสื่อสาร 
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(Communication channel/ Media) และผู้รับสาร (Receiver) กล่าวคือ เป็นการแลกเป็นข้อมูล

ระหว่างผู้ส่งสารและผู้รับสารให้เกิดความเข้าใจตรงกัน องค์ประกอบสําคัญของการสื่อสารจะต้อง

ประกอบด้วย ผู้ส่งสาร ผู้รับสาร สาร สื่อช่องทางการสื่อสาร ข้อเสนอแนะและปัจจัยอื่น ๆ เช่น เสียง

รบกวนและบริบทรอบข้าง หากการสื่อสารถูกปิดกั้นโดยปัจจัยบางประการอาจส่งผลทําให้การสื่อสาร

ล้มเหลว 

                 เดวิท เค เบอร์โล (อ้างถึงใน กิติมา สุรสนธิ, 2548) ได้อธิบายองค์ประกอบการสื่อสาร

และรายละเอียดเกี่ยวกับคุณลักษณะขององค์ประกอบอีก 3 ประการ ได้แก่ 1. สาร 2. ช่องสาร และ      

3. ผู้รับสาร ในตําราช่ือ The Process of Communication 1960 ไว้ดังน้ี  

                 1.กกสาร (Message) คือ ผลผลิตของความรู้สึก นึกคิด ความต้องการทางอารมณ์ หรือ

เนื้อหาสาระ ที่ผู้ส่งสารต้องการสื่อออกไป ออกมาในรูปแบบของภาษาพูด ภาษาเขียน หรือภาษากาย                   

ซ่ึงองค์ประกอบของสารมีอยู่ด้วยกัน 5 ส่วน ได้แก่  

                       1.1  รหัสสาร (Message Code) หมายถึง ส่วนที ่เล็กที ่สุดของสาร เช่น สระ 

พยัญชนะ หรือวรรณยุกต์ต่างๆท่ีนํามาประกอบกันเป็นคําท่ีมีความหมาย  

                       1.2  เนื้อหาของสาร (Message Content) หมายถึง สาระที่ผู้ส่งสารมีความตั้งใจ

และต้องการจะส่ือออกไปยังผู้รับสาร เป็นการบอกกระตุ้นให้ผู้รับสารปฏิบัติตาม 

                       1.3  การจัดเรียงลําดับสาร (Message Treatment) หมายถึง การเรียบเรียง

เน้ือหาของสารตามรูปแบบของแต่ละบุคคล ซ่ึงมีความแตกต่างกันไปตามลักษณะส่วนบุคคล 

                       1.4  องค์ประกอบย่อยของสาร (Elements) การพิจารณาสารในแง่โครงสร้างของภาษา 

                       1.5  โครงสร้างของสาร (Structure) หมายถึง การมีโครงสร้างของแต่ละภาษาท่ี

แตกต่างกัน เช่น โครงสร้างของภาษาไทยและภาษาอังกฤษท่ีมีความแตกต่าง เป็นต้น 

                 2.    ช่องสาร (Channel) คือ ช่องทางหรือตัวกลางที่ใช้ในการส่งหรือถ่ายทอดสาร ซ่ึง

เบอร์โล เชื่อว่า มนุษย์สามารถใช้ประสาทสัมผัสทั้ง 5 ได้แก่ การมองเห็น การได้ยิน การดมกลิ่น การล้ิม

รสการสัมผัสในการส่งและถ่ายทอดข้อมูลต่าง ๆ ได้ ซ่ึงช่องทางการส่ือสารมี 3 ลักษณะด้วยกัน คือ  

                        2.1  การเข้ารหัสและการถอดรหัส หมายถึง ทักษะการสื่อสารของบุคคล ได้แก่ 

การฟัง การพูดการอ่าน การเขียน ซ่ึงเป็นวิธีท่ีทําให้คนรับรู้และเข้าใจความหมายของการส่ือสารน้ัน 

                       2.2  พาหนะที่บรรจุข่าวสาร หมายถึง สิ่งที่เป็นตัวเก็บและแสดงข้อมูลข่าวสาร 

เช่น จอภาพ หน้ากระดาษ หนังสือพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์ เป็นต้น 

                       2.3  พาหนะที่นําหรือบรรจุข่าวสาร หมายถึง สิ่งที่ทําให้เกิดการมองเห็นและ   

การได้ยินในการส่ือสาร ได้แก่ คล่ืนแสง คล่ืนเสียง เป็นต้น 

                 3.กกผู้รับสาร (Receiver) คือ บุคคลที่เป็นผู้รับข้อมูลข่าวสารจากผู้ส่งสาร ซึ่งการสื่อสาร

จะสําเร็จหรือไม่ข้ึนอยู่กับคุณสมบัติของผู้รับข้อมูลสาร ดังน้ี 
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                       3.1  ความสามารถในการสื่อสาร (Communication Skill) หมายถึง ความสามารถ

ในการถอดรหัสสาร ได้แก่ ความสามารถในการอ่าน การฟัง การตีความ การจับใจความสําคัญส่ิง

เหล่าน้ีมีผลต่อความเข้าใจในสารของผู้รับสารตามท่ีผู้ส่งสารต้องการ 

                      3.2  ความรู้ (Knowledge) หมายถึง สิ่งที่ผู ้รับสารสั่งสมมาจากการเรียนรู้หรือ

ประสบการณ์ ต่าง ๆ ทั้งในแง่วิชาการและอื่น ๆ ซึ่งหมายถึงความรู้ขั้นพื้นฐานในการอ่านออกเขียนได้

ของผู้รับสาร 

                      3.3  ทัศนคติ (Attitude) หมายถึง การรับรู้ ความรู้สึกนึกคิด ความคิดเห็นของ

บุคคลที่มีต่อสิ่งหนึ่ง บุคคลใดบุคคลหนึ่ง หรือต่อเหตุการณ์หนึ่ง ซึ่งสามารถเปลี่ยนแปลงไปตามยุค

สมัย ซ่ึงทัศนคติท่ีส่งผลต่อความสําเร็จในการส่ือสารมี ดังน้ี 

                           3.3.1  ทัศนคติต่อตนเอง (Attitude Toward Self) คือ ความรู้สึกนึกคิดของ

ผู้รับสารในการส่ือสาร อาจเป็นได้ท้ังในด้านดีและไม่ดีก็ได้ 

                            3.3.2  ทัศนคติต่อเนื ้อหาสาร (Attitude Toward Matters) คือ ความรู ้สึก

ของผู้รับสารที่มีต่อเนื้อหาสาร ซึ่งอาจเป็นความรู้สึกในทางที่ดีหรือไม่ดีก็ได้ โดยปกติบุคคลจะเลือกรับ

ข้อมูลข่าวสารที่ตนเองสนใจ สอดคล้องกับทัศนคติของตนเองและมักปฏิเสธเนื้อหาสารที่ไม่สอดคล้อง      

กับทัศนคติของตนเอง 

                           3.3.3  ทัศนคติต่อผู้ส่งสาร (Attitude Toward Sender) คือ ความรู้สึกในทาง

ที่ดีต่อผู้ส่งสารของผู้รับสาร ส่วนใหญ่บุคคลมักมีความประทับใจและชื่นชมคุณลักษณะของผู้ส่งสารใน

ด้าน ต่าง ๆ เช่น อุปนิสัย หน้าตา ชื่อเสียง หรือการเป็นคนที่มีความรู้อย่างดีในเรื ่องนั้น ๆ มาก 

ความรู้สึกเหล่านี้จะเป็นแนวโน้มทําให้ผู้รับสารจะประเมินผู้ส่งสารก่อนว่าเป็นใคร สังกัดหน่วยงานใด 

มีช่ือเสียงระดับใด อุปนิสัยอย่างไรก่อน เป็นต้น ในทางตรงข้ามหากผู้ผู้รับสารมีความรู้สึกท่ีไม่ดีต่อผู้ส่ง

สารผู้รับสารจะไม่สนใจ หลีกเลี่ยงที่จะรับข่าวสารจากผู้ส่งสาร อาจทําให้การสื่อสารไม่เกิดขึ้นหรือ         

ไม่ประสบผลสําเร็จน่ันเอง 

                 4.กกระบบสังคมและวัฒนธรรมของผู้รับสาร (Social and Culture System) ผู้รับสาร

เป็นบุคคลเช่นเดียวกับผู้ส่งสารและอาศัยอยู่ในระเบียบแบบแผน ขนบธรรมเนียม ประเพณี วัฒนธรรม 

ค่านิยม และความเชื่อ สิ่งเหล่านี้มีผลต่อประสบการณ์ ความรู้ ความเข้าใจ ค่านิยม ทัศนคติและ

พฤติกรรมของบุคคล บุคคลที่อยู่ในระบบสังคมและวัฒนธรรมที่แตกต่างกันย่อมมีความชื่นชอบ    

การคัดเลือกข้อมูลข่าวสารหรือมีการรับรู้ข่าวสารท่ีแตกต่างกันออกไปเช่นกัน  

                       Rosenfeld & Berko (อ้างถึงใน อมรรัตน์ ทิพย์เลิศ, 2548) ได้เสนอแนวคิด

เกี ่ยวกับองค์ประกอบของความสามารถทางการสื ่อสารไว้ทั ้งหมด 3 ประการ ได้แก่ ความรู้ 

(Knowledge) ทักษะ (Skill) และ แรงกระตุ ้น (แรงกระตุ ้น) ให้เก ิดการใช้ความรู ้และทักษะ
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องค์ประกอบเหล่านี้จะถูกใช้ในการสื่อสารได้อย่างมีประสิทธิภาพ ผู้ที่ทําหน้าที่ส่งสารจะต้องมีความ

เข้าใจสถานการณ์และเข้าใจตนเอง ทักษะเหล่าน้ีจึงจะถูกนําออกมาใช้อย่างมีประสิทธิภาพ 

       2.2.4กกแบบจําลองการส่ือสาร (Communication Models) 

                 แบบจําลองการส่ือสารของลาสเวลล์ 

                 Harold Laswell (1948) ได้นําเสนอแบบจําลองการสื่อสารที่แสดงให้เห็นถึงส่วนกระบวนการ

สื่อสารอย่างสอดคล้องกัน โดยการตอบคําถามดังต่อไปนี้ “ใคร พูดอะไร ผ่านสื่อใด กับใคร เกิดผลอย่างไร” 

(รจิตลักขณ์ แสงอุไร, 2548)  

                 ใคร (Who) หมายถึง ผู้ส่งสารหรือแหล่งต้นกําเนิดของสาร ผู้ส่งสารนอกจากเป็นตัวบุคคลหรือ

กลุ่มบุคคลแล้ว ยังรวมไปถึงสถาบัน หน่วยงานหรือองค์กร เช่น ผู้ส่ือข่าว ผู้ประกาศข่าว ครู อาจารย์ วิทยากร 

มหาวิทยาลัย โรงเรียน องค์กร บริษัท เป็นต้น 

                 พูดอะไร (Say What) หมายถึง ข่าวสาร เน้ือหาสาระ ความคิดเห็น ข้อมูลต่าง ๆ ท่ีถูกส่งออกไป

จากผู้ส่งไปยังผู้รับท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมาย เช่น บทความ คําบรรยาย คําช้ีแจง เป็นต้น 

                ผ่านสื่อใด (In Which Channel) หมายถึง สื่อหรือช่องทางที่เป็นตัวกลางในการช่วยถ่ายทอด

เรื่องราว ข้อมูล เนื้อหา ข่าวสาร ความคิด ที่ผู้ส่งต้องการส่งไปให้ผู้รับ เช่น การพูด การเขียนการแสดงกิริยา

ท่าทาง หรือส่ืออุปกรณ์ต่าง  ๆเช่น วิทยุ ไมโครโฟน โทรทัศน์ เป็นต้น 

               กับใคร (To Whom) หมายถึง ผู้รับสารที่เป็นกลุ่มเป้าหมาย อาจจะเป็นบุคคลกลุ่มบุคคล 

สถาบัน หรือองค์กรก็ได้ 

            เกิดผลอย่างไร (With What Effect) หมายถึง ผลที่เกิดขึ้นกับผู้รับสารหลังจากได้รับสารจากผู้

ส่งสาร เช่น การแสดงอาการย้ิม การพยักหน้ายอมรับ การต้ังใจดุ การต้ังใจฟัง เป็นต้น 

       

 
 

ภาพท่ีก2.2กกแบบจําลองของลาสเวล์  

ท่ีมากกรจิตลักขณ์ แสงอุไร (2548) 

 

                  แบบจําลองการส่ือสารทางเดียวเชิงเส้นตรงของแชนนันและวีเวอร์ 

                   Claude E. Shannon และ Warren Weaver (1949) (กิดานันท์ มลิทอง, 2548)     

ได้นําเสนอแบบจําลองการสื่อสารทางเดียวเชิงเส้นตรง โดยมีองค์ประกอบที่ใกล้เคียงกับแบบจําลอง

ของเบอร์โล แต่ให้ความสําคัญกับสิ่งรบกวน (Noise) เพราะในการสื่อสารหากมีสิ่งรบกวนจะเป็น
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ปัจจัยที่เป็นอุปสรรคต่อการสื่อสาร ทําให้การสื่อสารไม่ได้ผลเต็มที่ โดยมีแนวคิดคือ การสื่อสารจะ

เร่ิมต้นจากผู้ส่งสารซ่ึงเป็นแหล่งข้อมูล ทําหน้าท่ีส่งเน้ือหาข่าวสารไปยังผู้รับ โดยผ่านทางเคร่ืองส่งหรือ

ตัวถ่ายทอดในลักษณะของสัญญาณที่ถูกส่งไปยังช่องทางต่าง ๆ เมื่อทางผู้รับได้รับสัญญาณแล้ว 

สัญญาณที่ได้รับจะถูกปรับให้เหมาะสมกับเครื่องรับหรือการรับเพื่อทําการแปลสัญญาณให้เป็นเนื้อหา

ข่าวสารนั้นอีกครั้งหนึ่งให้ตรงกับที่ผู้ส่งทําการส่งมา ในขั้นตอนนี้เนื้อหาที่ได้รับจะไปถึงปลายทางคือ

ผู้รับได้ตามต้องการ แต่ในบางครั้งสัญญาณที่ส่งไปอาจถูกรบกวนหรืออาจมีบางสิ่งมาขัดขวางสัญญาณ

นั้นทําให้สัญญาณที่ส่งไปกับสัญญาณที่ได้รับมีความแตกต่างกัน เป็นเหตุทําให้ข่าวสารที่ส่งไปผิดเพี้ยน 

นับเป็นความล้มเหลวของการสื่อสาร เนื่องจากข้อมูลที่ถูกส่งกับถูกรับไม่ตรงกัน ส่งผลทําให้เกิด    

การแปลความหมายท่ีผิดหรือเกิดความเข้าใจผิดในการส่ือสารได้ 

 

 
 

      ภาพท่ีก2.3กกรูปแบบจําลองการส่ือสารทางเดียวเชิงเส้นตรงของแชนนันและวีเวอร์            

ท่ีมากกกิดนันท์ มลิทอง (2548) 

 

                  แบบจําลองการส่ือสารของเวสเลย์และแมคลีน 

                   Bruce Westley และ Malcolm S. Maclean (1957) (ณ ัฐส ิร ิ  อ ําพ ันศ ิ ริ , 2563)                        

ได้คิดแบบจําลองการสื่อสารประกอบด้วย 5 องค์ประกอบ ได้แก่ 1. ผู้สื่อสารหรือผู้ส่งสาร 2. ผู้รับสาร 

3. ความรู้สึก  นึกคิด บุคคล วัตถุ หรือ เหตุการณ์ต่างๆ ในสังคม 4. ช่องทางสารที่อยู่ระหว่างผู้ส่งสาร

และผู้รับสาร 5. ปฏิกิริยาตอบกลับ 
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ภาพท่ีก2.4กกแบบจําลองการส่ือสารของเวสเลย์และแมคลีน   

ท่ีมาddJanse (2022) 

 

                  นอกจากนี ้ แบบจําลองของ เวสเลย์และแมคลีน รวบรวมแนวคิดสําคัญไว้หลาย

ประการ กล่าวคือ ปฏิกิริยาสะท้อนกลับ (Feedback) ความแตกต่างและความคล้ายคลึงกันระหว่าง

การสื่อสารระหว่างบุคคลและการสื่อสารมวลชน และแบบจําลองนี้มีการเพิ่มองค์ประกอบอีกประการ

หนึ่งในการสื่อสารมวลชน คือ ความสําคัญของผู้นําความคิดเห็น (Opinion Leader) แบบจําลองได้

จําแนกความแตกต่างระหว่าง สารที ่ม ีเจตนา (Purposive Messages) และสารที ่ไม ่ม ีเจตนา                   

(Non-purposive Messages) สารที ่มีเจตนา คือ สารที ่ผู ้ส่งสารต้องการให้เกิดผลกระทบหรือมี

อิทธิพลต่อผู้รับสารเกี่ยวกับเรื่องใดเรื่องหนึ่ง ตัวอย่างเช่น ถ้าท่านบอกกับเพื่อนของท่านว่ารถยนต์

ยี่ห้อหนึ่งมีคุณภาพไม่ดี นั่นแสดงว่าท่านกําลังส่งสารที่มีเจตนาที่จะให้เขาเปลี่ยนทัศนคติเกี่ยวกับ

รถยนต์ยี ่ห้อนั ้น ส่วนสารที่ไม่มีเจตนา คือ สารที่ผู ้ส่งสารไม่ว่าจะโดยทางตรงหรือผ่านผู้นําทาง      

ความคิดเห็น โดยไม่เจตนาที่จะมีอิทธิพลต่อผู้รับสาร ตัวอย่างเช่น ในกรณีที่ท่านได้ยินอาจารย์สอง

ท่านสนทนากัน เกี่ยวกับนักศึกษาคนหน่ึง สารนั้นไม่มีเจตนาในกรณีเช่นนี้ สารก็คือสิ่งหนึ่งในสภาวะ

แวดล้อมของผู้รับสารเท่าน้ันเอง (รจิตลักขณ์ แสงอุไร, 2548) 

                  แบบจําลองการส่ือสารเชิงวงกลมของออสกูดและชแรมป์  

                   Charles E. Osgood และ Wilber Schramm (1954) ได้สร้างแบบจําลองการส่ือสาร

เชิงวงกลมขึ้น โดยมีการเน้นทั้งองค์ประกอบทางการสื่อสาร และเน้นถึงพฤติกรรมของผู้ส่งสารและ

ผู้รับสารด้วย โดยแบบจําลองน้ีจะเป็นลักษณะของการส่ือสารสองทาง (Two-way Communication)     

ซึ่งตรงข้ามกับแบบจําลองการสื่อสารทางเดียวเชิงเส้นตรงของ Shannon และ Weaver ข้อแตกต่าง

สําคัญอีกประการคือ ความสนใจของ Shannon และ Weaver อยู่ที่ช่องทางการติดต่อระหว่างผู้ส่ง

และผู้รับ แต่ Osgood และ Schramm มุ่งพิจารณาแต่เฉพาะพฤติกรรมของผู้ส่งและผู้รับซึ่งเป็นส่วน

ท่ีมีความสําคัญในกระบวนการส่ือสาร (กิดานันท์ มลิทอง, 2548) 
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ภาพท่ีก2.5กกแบบจําลองเชิงวงกลมการส่ือสารของออสกูดและชแรมป์  

ท่ีมาddกิดานันท์ มลิทอง (2548) 

 

                  แบบจําลองเชิงวงกลมการสื่อสารของออสกูดและชแรมป์จะเห็นว่า ไม่ได้กล่าวถึงตัว

ถ่ายทอดการสื่อสารเลย แต่จะเน้นถึงการกระทําของผู้ส่งและผู้รับซึ่งทําหน้าที่เดียวกัน แลกเปลี่ยน

บทบาทกันไปมาในการเข้าถึงรหัสสาร การแปลความหมาย และการถอดรหัสสาร เป็นแบบจําลอง 

การส่ือสารแบบสองทาง (Two-way Communicatiom) 

                  แบบจําลองการส่ือสารเชิงวงกลมของชแรมป์ 

                  Wilbur L. Schramm ได้นําแบบจําลองการสื่อสารเชิงเส้นตรงของ Shannon และ 

Weaver มาใช้เพื ่อเป็นแนวทางในการอธิบายการสื่อสารที่เกิดขึ ้นในการเรียนการสอน โดยเน้น

วัตถุประสงค์ของการสอน ความหมายของเนื้อหาข้อมูล และการที่ข้อมูลได้รับการแปลความหมาย

อย่างไร Schramm ได้ให้ความสําคัญกับการสื่อสารว่าจะเกิดขึ้นได้อย่างดีมีประสิทธิภาพเฉพาะใน

ส่วนของผู้ส่งและผู้รับทั้งสองฝ่ายต่างมีวัฒนธรรม ประเพณี ความเชื่อ ความรู้ ที ่สอดคล้องและ

คล้ายคลึงกันและมีประสบการณ์ร่วมกัน จึงทําให้มีความสามารถเข้าใจความหมายที่สื ่อกันนั ้นได้           

(กิดานันท์ มลิทอง, 2548) 

 



23 

 

 
 

ภาพท่ีก2.6กกแบบจําลองเชิงวงกลมของชแรมป์  

ท่ีมากกกิดานันท์ มลิทอง (2548) 
 

                  จากแบบจําลอง หากส่วนของประสบการของผู้ส่งและผู้รับซ้อนกันเป็นวงกว้างมาก

เท่าใดจะส่งผลทําให้การสื่อสารนั้นเป็นไปได้ง่ายและสะดวกมากขึ้นเพราะต่างฝ่ายจะมีความเข้าใจ            

สิ่งที่สื่อสารกันเป็นอย่างดี แสดงถึงการมีระดับความรู้ในเนื้อหาที่สื่อสารเป็นอย่างดี และเมื่อใดที่วง

ขอบข่ายประสบการณ์ทับซ้อนกันน้อยมากหรือไม่ทับซ้อนเลย แสดงให้เห็นว่าผู้ส่งสารและผู้รับสาร

แทบจะไม่มีประสบการณ์ร่วมกันเลย สะท้อนว่าผู้ส่งสารและผู้รับสารมีความรู้ที่แตกต่างกัน และไม่

เพียงพอในการสื่อสารเรื่องนั้น ๆ ส่งผลให้การสื่อสารนั้นเป็นไปอย่างลําบาก และขาดประสิทธิภาพใน

การส่ือสาร (กิดานันท์ มลิทอง, 2548) 

                  แบบจําลองการส่ือสารของเบอร์โล 

                  David K. Berlo (1960)  ได ้ เสนอทฤษฎ ี  SMCR เก ี ่ ยวก ับกระบวนการและ

องค์ประกอบการส่ือสาร ได้ให้ความสําคัญกับองค์ประกอบในการส่ือสาร 4 ประการ ได้แก่ 

                   1.กกผู ้ส ่งสาร (Source) ต้องเป็นผู ้ที ่ม ีความสามารถในการเข้ารหัส (Encode)    

เนื้อหาข่าวสารได้ มีความรู้อย่างดีในข้อมูลที่จะส่งและปรับระดับให้มีความเหมาะสมสอดคล้องกับ

ผู้รับสารอย่างมีประสิทธิภาพ 

                   2.กกข่าวสาร (Message) เน้ือหา สัญลักษณ์ และวิธีการส่ง 

                   3.กกช่องทางการสื่อสาร (Channel) ช่วยให้ผู้รับได้ด้วยประสาทสัมผัสทั้ง 5 ได้แก่ หู ตา 

จมูก ล้ิน สัมผัส 

                   4.กกผู้รับสาร (Receiver) ผู้ที่มีความสามารถในการถอดรหัส (Decode) สารที่รับมา

อย่างถูกต้อง 
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ภาพท่ีก2.7กกแบบจําลอง SMCR ของ เบอร์โล  

ท่ีมากกBerlo (1960) 

 

                  แบบจําลอง SMCR ของเบอร์โล ช่วยอธิบายถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อประสิทธิผลของ

การสื่อสาร ในด้านของผู้ส่งสารและผู้รับสารจะมีปัจจัยสําคัญ คือ ทักษะการสื่อสาร เจตคติ ความรู้ 

ระบบสังคมและวัฒนธรรม สําหรับตัวสาร ปัจจัยที่มีผลกระทบ คือ เนื้อหาสาระของสาร รหัสสารและ             

การจัดการสาร ส่วนของช่องทางการสื ่อสารเบอร์โลได้แสดงช่องทางการเปิดรับความรู ้สึกไว้             

5 ช่องทางคือ การดู การฟัง การสัมผัส การดมกล่ิน และการล้ิมรส  

                  จากแบบจําลองของนักวิชาการข้างต้น จะเห็นได้ว่าแบบจําลองการสื่อสารในแต่ละ

รูปแบบยังคงองค์ประกอบของกระบวนการสื่อสารที่สําคัญไว้ ได้แก่ ผู้ส่งสาร สาร สื่อหรือช่องทาง 

การสื่อสาร และผู้รับสาร ซึ่งในแต่ละแบบจําลองจะมีจุดเด่นหรือประเด็นที่ให้ความสําคัญที่แตกต่าง

กันไป เช่น ปัจจัยหรืออิทธิพลต่อประสิทธิภาพของการสื่อสารระหว่างผู้ส่งสารและผู้รับสาร การให้

ความสําคัญกับสิ่งรบกวน การเน้นรูปแบบการสื่อสารแบบทางเดียวและการสื่อสารแบบสองทาง   

การมีปฏิกิริยาสะท้อนกลับในกระบวนการสื่อสาร รวมถึงการมีประสบการณ์ร่วมระหว่างผู้ส่งสารและ

ผู้รับสาร   

                  2.2.5กกแนวคิดเก่ียวกับระดับของการส่ือสาร 

                             เสนาะ ติเยาว์ (2541) กล่าวว่า แนวคิดเกี ่ยวกับระดับของการสื ่อสารใน

มนุษย์ (Levels of Communication) สามารถแบ่งออกเป็น 6 ระดับ ดังต่อไปน้ี 

                             1.กกการสื่อสารระดับตัวเอง (Intrapersonal Communication) คือ การสื่อสารท่ี

เกิดขึ้นกับตนเองหรือการพูดคุยกับตนเอง อาจเป็นได้ทั้งในรูปแบบของการคิด การวิเคราะห์การตัดสินใจใน

การทําบางส่ิงบางอย่าง โดยท้ังหมดเป็นการตัดสินใจและการตีความด้วยตนเองท้ังส้ิน 

                             2.กกการสื่อสารระดับบุคคล (Interpersonal Communication) คือ การสื่อสารท่ี

เกิดขึ้นระหว่างบุคคลสองคนขึ้นไปหรือสามารถเรียกได้ว่าการสื่อสารระดับบุคคล มีการแลกเปลี่ยนข้อมูล
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ข่าวสาร การตั้งคําถาม การแลกเปลี่ยนแบ่งปันแนวคิด หรือการปรึกษาหารือในประเด็นต่าง ๆ ซึ่งการสื่อสาร

ในระดับนี้จะทําให้เกิดความไว้วางใจกัน สามารถนําประเด็นการสื่อสารไปใช้ในการสนับสนุนแนวคิดของ

ตนเอง และอาจลดความกังวลในบางเร่ืองได้เช่นเดียวกัน 

                             3.กกการสื่อสารระดับกลุ่มย่อย คือ การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพค่อนข้างมาก          

เน้นความสัมพันธ์ในการทํางาน เน้นการปรึกษาหารือเสนอความคิดเพื่อหาข้อสรุปที่ดีที่สุดร่วมกัน 

ส่งผลต่อความสําเร็จและความล้มเหลวของกิจกรรมต่าง ๆ ที่เกิดขึ้น เป็นการทํางานในบรรยากาศ

รูปแบบเสมอภาคกัน อีกทั้งกลุ่มคู่สื่อสารสามารถที่จะสอบถาม แลกเปลี่ยนความคิดเห็นระหว่างกัน 

ซ่ึงส่งผลต่อความสําเร็จในการส่ือสารอย่างมาก 

                             4.กกการสื่อสารระดับเทคโนโลยี คือ การสื่อสารที่นําเครื่องมือต่าง ๆ ทาง

เทคโนโลยี เข้ามาเพื่อให้การสื่อสารเกิดความง่าย สะดวกและรวดเร็วมากยิ่งขึ้น ซึ่งผู้ใช้เทคโนโลยี

จะต้องมีความเข้าใจในการใช้เครื่องมือต่างๆเป็นอย่างดีว่าเครื่องมือนี้ควรใช้กับการสื่อสารรูปแบบใด 

จึงจะส่งผลให้การส่ือสารรูปแบบน้ีเกิดประสิทธิผลสูงสุด 

                             5.กกการสื่อสารระดับชุมชน (Public Communication) คือ การสื่อสารที่มี

ผู้รับข้อมูลข่าวสารเป็นจํานวนมาก  เช่น ในรูปแบบกลุ่มคนในหมู่บ้าน ชุมชนในพื้นที่ กลุ่มคนในตําบล

ท้องถิ่นต่าง ๆ การสื่อสารรูปแบบนี้จะเกิดขึ้นไม่บ่อยนัก เกิดในโอกาสพิเศษ อาจเป็นการประกาศแจ้ง

ต่าง ๆ ซึ่งจะส่งผลต่อการเปลี่ยนแปลงด้านความเชื่อ ทัศนคติ และพฤติกรรมให้คล้อยปฏิบัติตามกัน

ภายในชุมชนน้ันท่ีมีการส่ือสารเกิดข้ึน 

                             6.กกการสื่อสารระดับมวลชน (Mass Communication) คือ การสื่อสารที่ใช้

เป็นสื ่อกลางจํานวนมาก เป็นตัวกลางในการส่งข้อมูลสารไปยังกลุ ่มเป้าหมายกลุ ่มต่าง ๆ เป็น        

การสื ่อสารท่ีอยู ่ในขั ้นระดับประเทศแบบไม่จํากัด โดยส่วนใหญ่เป็นการสื ่อสารผ่านทางวิทยุ 

หนังสือพิมพ์ โทรทัศน์ หรือส่ือออนไลน์รูปแบบต่าง ๆ เป็นต้น 

                  2.2.6กกหน้าท่ีของการติดต่อส่ือสาร 

                            การติดต่อสื่อสารประกอบด้วยหน้าที่หลักอยู่ 4 ประการที่จะช่วยให้การ

ปฏิบัติงานขององค์กรเป็นไปได้อย่างมีประสิทธิภาพ (J.R. Schermerhorn, 1996 อ้างถึงใน ราณี อิสิ

ชัยกุล, 2547) มีองค์ประกอบ ดังต่อไปน้ี 

                             การควบคุม กล่าวคือ องค์การสามารถควบคุมบุคลากรให้ปฏิบัติตาม

กฎระเบียบ นโยบาย  ในการทํางานได้โดยการส่ือสารช้ีแจงและกําหนดหน้าท่ีความรับผิดชอบ 

                             การจูงใจ กล่าวคือ องค์การสามารถจูงใจบุคลากรโดยการชี้แจงข้อมูลท่ี

เกี่ยวข้องกับการทํางานให้ชัดเจน มีการให้ข้อมูลที่สะท้อนถึงผลของงาน มีการชมเชย เมื่อพนักงาน

ปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพตามเป้าประสงค์ขององค์การ 
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                             การแสดงออกของอารมณ์ องค์การควรเปิดโอกาสให้ทุกคนในองค์กรมีการ

สื่อสารหรือแสดงอารมณ์ ความรู้สึก เช่น ความพึงพอใจหรือความกดดันในเรื่องต่าง ๆ เช่น ปัญหาในการ

ทํางาน เสนอแนวคิดใหม่ ๆ ในการทํางาน รวมถึงเร่ืองส่วนตัวหรือเร่ืองท่ีเก่ียวกับครอบครัวและสังคม 

                             การให้ข้อมูลข่าวสาร องค์การควรมีการจัดหารข้อมูลข่าวสารที่เพียงพอและ

เหมาะสมแก่การปฏิบัติงาน เช่น ข้อมูลเกี่ยวกับวัตถุดิบ ตารางงาน ประสิทธิภาพการทํางาน ซึ่งใน

ปัจจุบันอาจไม่ได้อยู่เพียงแค่ในรูปแบบของวาจาหรือลายลักษณ์อักษรเท่านั้น องค์การต่าง ๆ สามารถ

ใช้การส่ือสารข้อมูลทางส่ืออิเล็กทรอนิกส์ซ่ึงมีความสําคัญอย่างมากในการทํางานปัจจุบัน  

                  2.2.7กกการส่ือสารภายในองค์กร 

                            รต ิกรณ์ จงว ิศาล (2555) อธ ิบายว ่า การส ื ่อสารของบ ุคลากรในองค ์กร 

(Organizational Communication) หมายถึง การรับรู้จากประสบการณ์ของบุคลากรภายในองค์กรเกี่ยวกับ

สภาพแวดล้อม ซ่ึงลักษณะเฉพาะขององค์กรเป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของบุคลากรภายในองค์กร  

                             นิภาพรรณ โสพัฒน์ (2562) อธิบายว่า การสื่อสารในองค์กร (Organizational 

Communication) หมายถึง กระบวนการในการติดต่อสื่อสารรูปแบบต่างๆของบุคลากรภายในองค์กร     

ใช้เป็นส่ือกลางให้เกิดความสัมพันธ์ระหว่างตัวบุคคลภายในองค์กร ทําให้เกิดการส่ือสาร แลกเปล่ียนข้อมูล

ระหว่างกันภายในองค์กรในส่วนงานต่าง ๆ สร้างความเข้าใจร่วมกันในทิศทางเดียวกัน  

                             วิเชียร วิทยอุดม (2556) อธิบายว่า การสื่อสารภายในองค์กรมีหลายวิธีท่ี

แตกต่างกันออกไปซึ่งมีวิธีการสื่อสารลักษณะที่แตกต่างกันไปตามความเหมาะสมและต้องมีประโยชน์

ต่อองค์กรมากท่ีสุดเท่าท่ีจะเป็นไปได้   

                             การสื่อสารภายในองค์กร เป็นศูนย์กลางที่ทําให้บุคคลเกิดการรับรู้และเข้าใจ

ไปในทิศทางเดียวกัน ภายในองค์กรนั้นประกอบด้วยหลายภาคส่วน การมีวัฒนธรรมการสื่อสารใน

องค์กรที่ดีจะสามารถสร้างความมั่นคงให้กับองค์กรได้ ผู ้บริหารที่ดีควรมีการสื่อสารสองทางกับ

บุคลากรภายในองค์กร (Two-way Communication) 

                                จากแนวคิดและความหมายของการสื่อสารภายในองค์กรข้างต้น สรุปได้ว่า    

การสื่อสารภายในองค์กรเป็นกระบวนการสื่อสารที่มีหลากหลายวิธีแตกต่างกันไปตามความเหมาะสม

ของบริบท เช่น การสื่อสารระดับบุคคล การสื่อสาระดับกลุ่ม และการสื่อสารระดับองค์กร ซึ่งเป็น     

การแลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสาร สร้างการรับรู้และความเข้าใจที่ตรงกันระหว่างคนในองค์กร การมี

วัฒนธรรมการสื่อสารที่ดีจะช่วยเสริมสร้างความมั่นคงให้แก่องค์กรได้ ซึ่งการสื่อสารภายในองค์กรน้ัน

ผู้บริหารที่ดีจะต้องให้ความสําคัญกับการสื่อสารสองทาง (Two-way Communication) เพื่อให้เกิด

การแลกเปลี่ยนข้อมูลระหว่างพนักงานและผู้บริหาร สร้างความเข้าใจร่วมกันในทิศทางเดียวกัน        

เกิดความสัมพันธ์ที่ดี ซึ่งส่งผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลเชิงบวกในการสื่อสาร อีกทั้งเป็นส่วน

ช่วยทําให้องค์กรสามารถบรรลุเป้าหมายท่ีวางไว้ 
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                  2.2.8กกความสําคัญของการส่ือสารภายในองค์กร 

                            วนาวัลย์ ดาต้ี (2552) อธิบายว่า การสื่อสารภายในองค์กรเป็นส่วนสําคัญท่ี

ช่วยให้บุคลากรในองค์กรสามารถเข้าใจนโยบาย วิสัยทัศน์ แผนดําเนินการ สถานการณ์โลกปัจจุบัน          

การสร้างความเป็นอันหนึ่งอันเดียวกัน รวมถึงความจําเป็นที่จะต้องเปลี่ยนแปลงองค์กรก็สามารถ      

ที่จะกระทําผ่านการสื่อสารในองค์กรได้ นําไปสู่ความยั่งยืนในการคงอยู่ขององค์กรในสถานการณ์ที่มี

การแข่งขันท่ีร้อนแรง  

                            Smythe (1996, อ้างถึงใน วนาวัลย์ ดาต้ี, 2552) กล่าวถึงบทบาทของการ

ส่ือสารภายในองค์กรท่ีเก่ียวข้องกับการเปล่ียนแปลงองค์กรไว้ 9 ประการ ได้แก่ 

                            1)กกการสื่อสารเป็นเครื่องมือที่สามารถช่วยสร้างความเข้าใจและทําให้เกิด

การแสดงความเห็นของผู้บริหารเกี่ยวกับความสัมพันธ์ที่องค์กรต้องการ และส่งเสริมการปฏิบัติงานท่ี

จะพัฒนาความสัมพันธ์ขององค์กรให้ดีข้ึน 

                            2)ก การสื ่อสารมีบทบาทในการช่วยให้บุคลากรเกิดความเข้าใจในคุณค่า             

ความคาดหวัง จริยธรรม และพฤติกรรมที่สมควรมีโดยเฉพาะในด้านความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลท้ัง

ภายในและภายนอกองค์กร 

                            3)กกการสื่อสารเป็นส่วยช่วยทําให้เกิการผสมผสานของวัฒนธรรมองค์กรและ

ตราสินค้าในโครงการต่างๆขององค์กรให้ดําเนินร่วมกันไปได้ด้วยดี  

                            4)กกการสื่อสารมีบทบาทในการใช้ช่องทางต่างๆในการบอกเล่าเรืองราวเชิง

บวกอย่างสร้างสรรค์เกี่ยวกับกระบวนการดําเนินงานขององค์กรและผลิตภัณฑ์ใหม่ ๆ เพื่อให้เกิด

ภาพรวมท่ีดีต่อองค์กร 

                            5)กกการส่ือสารมีบทบาทในการสร้างแรงจูงใจในกระบวนการสร้างองค์กรเพ่ือ

นําไปสู่การวางแผนท่ีเป็นภาพใหญ่ขององค์กรต่อไป 

                            6)กกการสื่อสารมีบทบาทในการนําเสนอข้อมูลเกี ่ยวกับการตัดสินใจของ

ผู้บริหาร เช่น นโยบาย วิสัยทัศน์ ได้อย่างทันท่วงที ซึ่งบุคลากรต่างต้องการข่าวสารที่ชัดเจน รวดเร็ว

และตรงไปตรงมา 

                            7)กกการสื่อสารมีบทบาทสําคัญในการเสนอความต้องการเกี่ยวกับการจัดการ

ท่ีเป็นท่ีต้องการอย่างแท้จริง โดยมุ่งเน้นการมีส่วนร่วมของพนักงาน 

                            8)กกการส่ือสารมีบทบาทในการรับฟัง กล่าวคือ การรับฟังเป็นส่วนสําคัญท่ีทํา

ให้องค์กรเป็นองค์กรท่ีดีได้ หากมีการส่ือสารและรับฟังได้อย่างรวดเร็ว 

                            9)กกองค์กรจะต้องมีการวางแผนการสื ่อสารแบบใหม่ที ่ผู ้ให้ข่าวสารต้อง

นําเสนอข่าวสารท่ีตรงกับความต้องการของผู้รับสาร 
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                            Elving (2005) (อ้างถึงใน วนาวัลย์ ดาต้ี, 2555) ได้นําเสนอแบบจําลองการ

ส่ือสารในระหว่าง การเปล่ียนแปลงในองค์กรไว้ ดังน้ี 

 

 
 

ภาพท่ีก2.8กกแบบจําลองการส่ือสารในระหว่างการเปล่ียนแปลงในองค์กร (Elving, 2005) 

            

                            นิภาพรรณ โสพัฒน์ (2562) กล่าวว่า การสื ่อสารในองค์กรมีลักษณะเป็น

กระบวนการผ่านข้อมูลข่าวสารและความเข้าใจเพ่ือท่ีผู้ใต้บังคับบัญชาหรือบุคคลท่ีรับสารเปล่ียนแปลง

พฤติกรรมไปตามที่ผู้สื ่อสารต้องการ ส่วนประกอบของการสื่อสาร ได้แก่ ผู้ส่งสาร (Sender) ผู้รับ

ข้อมูลข่าวสาร (Receiver) ช่องทางการสื่อสาร (Communication channel) และสัญลักษณ์ต่าง ๆ 

ซ่ึงความสําคัญของการติดต่อส่ือสารภายในองค์กร มีความสําคัญ 4 ประการหลัก ดังน้ี 

                            1)กกการติดต่อสื ่อสารเป็นเครื ่องมือของผู ้บริหารใช้ในการบริหารงาน 

เน่ืองจากการส่ือสารภายในองค์กรช่วยให้สามารถทํางานได้สําเร็จลุล่วง การทํางานน้ันต้องอาศัยหลาย

ภาคส่วนงานหลายฝ่ายในการเข้ามาช่วยเสริมศักยภาพให้แก่องค์กร 

                            2)กกการติดต่อสื ่อสารเป็นเครื ่องมือที ่จะช่วยสร้างความสัมพันธ์ระหว่าง

บุคลากรภายในองค์กร เพื่อให้เกิดความเข้าใจตรงกันและสร้างความไว้วางใจต่อกัน โดยเฉพาะ      

การเปิดโอกาสให้บุคลากรภาคส่วนต่างๆมีส่วนร่วมในการขับเคล่ือนองค์กร 

                            3)กกการติดต่อสื่อสารเป็นการร่วมด้วยช่วยกันปฏิบัติภารกิจขององค์กรและ             

การประสานงานระหว่างหน่วยงาน พร้อมการทํางานร่วมกันให้สอดคล้อง ถึงแม้ว่าจะมีหน้าที่งานต่าง

ฝ่ายกันแต่เพื่อเป้าหมายเดียวกันขององค์กร ผู้บริหารสามารถใช้การสื่อสารในการสร้างความเป็น

อันหน่ึงอันเดียวกันของบุคลากรภายในองค์กรได้ 

                            4)กกการติดต่อสื่อสารเป็นเครื่องมือที่ช่วยพัฒนาและสร้างการทํางานร่วมกัน

อย่างมีประสิทธิภาพจากปัจจัยข้างต้น เมื่อผสมผสานเข้ากันแล้วจะนําไปสู่การพัฒนาองค์กรได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ โดยเฉพาะพลังขับเคลื่อนที่นําโดยผู้บริหารที่รู้จักและเข้าใจการสื่อสารภายในองค์กร

เป็นอย่างดี 
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                            สุพานี สฤษฎ์วานิช (2552) ได้อธิบายว่าการสื่อสารภายในองค์กรเป็นกิจกรรมท่ี

ทุกคนในองค์กรไม่ว่าจะตําแหน่งใดพึงต้องปฏิบัติ เนื ่องการต้องมีการสื ่อสารเพื ่อทํางานร่วมและ

ประสานงานระหว่างกัน การสื่อสารจะช่วยสร้างวัฒนธรรมภายในองค์กรและสร้างการเรียนรู้ให้เกิดข้ึน

ระหว่างบุคลากร ซึ่งในการติดต่อสื่อสารขององค์กรนั้นประกอบด้วย 2 กลุ่มใหญ่ คือ การติดต่อสื่อสาร

ภายในองค์กรและการติดต่อส่ือสารภายนอกองค์กร มีด้วยกันท้ังหมด 4 ลักษณะ  ดังน้ี 
                            1)กกการติดต่อสื่อสารจากบนลงล่าง (Downward Communication) เป็น

การติดต่อจากผู้บังคับบัญชาไปยังผู้ใต้บังคับบัญชา เป็นลักษณะของการสั่งงาน บอกถึงเป้าหมาย 

วัตถุประสงค์การมอบหมายงาน การให้ข้อมูลย้อนกลับในการทํางาน รวมถึงการประชุม ซึ่งในปัจจุบัน              

การติดต่อสื ่อสารจากบนลงล่างที่ผู ้บริหารนิยมใช้คือ การประบุมงาน การจัดทําวารสารภายใน 

ตลอดจนพยายามให้บุคลากรเห็นความสัมพันธ์ว่างานของเขามีความสําคัญและมีผลต่อการดําเนินงาน

ขององค์กรอย่างไรบ้าง เพ่ือเป็นแรงผลักดันในการสร้างสรรค์ผลงานให้สูงข้ึน 

                            2)กกการติดต่อจากล่างขึ้นบน (Upward Communication) เป็นการสื่อสาร

จากบุคลากรไปยังผู้บริหาร เช่น การขอคําแนะนํา การรายงานผลการปฏิบัติงานให้ผู้บริหารหรือ

หัวหน้างานทราบ ซึ่งการสื่อสารแบบนี้มักจะสั้น ไม่ค่อยเกิดขึ้น เนื่องจากบุคลากรไม่กล้าที่จะติดต่อ

กับผู้บริหารเพราะเกรงว่าผู้บริหารจะประเมินตนเองว่า ไม่มีความสามารถหรือกลัวได้รับผลในทางลบ

กลับมา หรือถ้าจะส่ือสารข้อมูล อาจจะเป็นข้อมูลเชิงบวกเพ่ือเอาใจผู้บริหาร ในการส่ือสารจากล่างข้ึน

บนจะก่อให้เกิดประโยชน์หลายประการ ดังน้ี 

                                  2.1กกทําให้ผู้บริหารมองย้อนกลับจากการทํางาน เช่น ปัญหาจากการทํางาน

ซ่ึงผู้บริหารจะสามารถใช้ข้อมูลเหล่าน้ีเป็นรากฐานในการกําหนดเป้าหมาย นโยบายและทิศทางขององค์กรได้ 

                                  2.2กกทําให้ผู้บริหารได้ทราบถึงประสิทธิผลและปัญหาอุปสรรคจากบนลงล่าง 

                                  2.3กกช่วยให้บุคลากรลดความกดดันลง และความเครียดต่าง ๆ ลงได้

ระดับหน่ึง เพ่ือท่ีมีโอกาสส่ือสารให้กับผู้บริการได้รับทราบถึงข้อมูลและปัญหา 

                                  2.4กกการสื่อสารลักษณะนี้จะทําให้บุคลากรได้มีส่วนร่วมและมีความ

ผูกพันกับองค์กรมากขึ้น  ซึ่งเป็นการเพิ่งความภักดีต่อองค์กร ดังนั้นจึงเป็นสิ่งที่มีความสําคัญมากท่ี

ผู้บริหารควรส่งเสริมให้บุคลากรมีการสื่อสารกับผู้บริหารมากขึ้นในรูปแบบต่าง ๆ เช่น การจัดให้มี

กล่องรับความคิดเห็น จัดการสํารวจทัศนคติของบุคลากรในองค์กร เช่น การสํารวจความคิดเห็น ด้าน

การสื่อสาร ประกาศนโยบายเปิดกว้างให้สามารถเข้าพบผู้บริหารได้สะดวกยิ่งขึ้น การนัดประชุมพิเศษ 

และการพูดคุยหารืออย่างไม่เป็นทางการ เป็นต้น 

                            3)กกการสื ่อสารแบบแนวนอน (Later/Horizontal Communication) เป็น 

การสื่อสารในแนวทางเดียวกัน กลุ่มงานหรือในระดับเดียวกัน จะมีความเป็นมิตร เป็นกันเอง จะช่วย

ให้เกิดการประสานงานที่ดีขึ้น ซึ่งช่วยลดเวลาการสื่อสารตามสายงานและยังเป็นช่องทางในการสร้าง
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นวัตกรรมใหม่ ๆ ให้เกิดขึ้นในองค์กร โอกาสในการรับรู้ข่าวสาร ข้อมูลระหว่างกันทําให้เห็นโอกาส      

ในวาระต่าง ๆ มากข้ึน 

                            4)กกการสื่อสารในแนวทแยง (Diagonal Communication) เป็นการสื่อสาร

ข้างแผนกและข้ามระดับ โดยปกติเป็นการสื ่อสารของฝ่ายให้คําแนะนํากับฝ่ายปฏิบัติการ เช่น 

ผู้จัดการ ฝ่ายบุคคลติดต่อไปยังพนักงานฝ่ายการผลิตเพื่อแจ้งส่วนข้อมูลด้านกฎระเบียบที่ประกาศให้

ใช้พนักงานได้ทราบ เป็นต้น 

                            สรุปได้ว่า ผู ้บริหาร คือบุคคลที่มีความสําคัญที่สุดในองค์กรที่จะเลือกใช้

กระบวนการสื่ออย่างใดอย่างหนึ่งให้มีความเหมาะสมกับวัฒนธรรมองค์กรและสามารถเห็นถึงความ

แตกต่างของบุคลากรโดยเฉพาะองค์กรที่มีบุคลากรจํานวนมากและต่างสาขาวิชาชีพ ต้องใส่ใจใน

รายละเอียดส่วนนี้ด้วย เนื่องจากการทํางานจะต้องอาศัยส่วนงานจากหลายฝ่าย จําเป็นจะต้องอาศัย

การสื่อสารที่สามารถสื่อให้เข้าใจภารกิจแต่ล้านได้เป็นอย่างดี และเป็นการช่วยลดทอนปัญหาภายใน

องค์กรได้  

                  2.2.9กกรูปแบบการส่ือสารภายในองค์กร 

                            รูปแบบการสื่อสารภายในองค์กรสามารถจําแนกได้ในลักษณะหลากหลาย

รูปแบบ ขึ้นอยู่กับ การพิจารณาในแต่ละบริบทของการสื่อสาร สามารถแบ่งรูปแบบการสื่อสารภายใน

องค์กรออกเป็น 4 รูปแบบ (Miller, 2009 อ้างถึงใน พาริดา พรหมบุตร, 2561) ดังต่อไปน้ี 

                             1)กกจําแนกตามทิศทางการสื่อสารภายในองค์กร (Base on Direction of 

Communication) โดยนักวิชาการหลายท่านได้กล่าวถึงทิศทางการสื ่อสารภายในองค์กรไว้

หลากหลายรูปแบบ ดังต่อไปน้ี 

                             อัจฉรา สุขกลั ่น (2561) กล่าวว่า การสื ่อสารภายในองค์กรในปัจจุบัน

เปรียบเสมือนเครื่องมือที่ทําให้การสื่อสารเป็นไปในทิศทางที่ถูกต้อง มีความจําเป็นที่ต้องาข้อมูล

ข่าวสารให้ได้อย่างรวดเร็วกว่าในอดีต ต้องมีการตัดสินใจที่รวดเร็ว ซึ่งต้องใช้เส้นทางการสื่อสารใน

รูปแบบต่าง ๆ ซ่ึงเส้นทางในการส่ือสารมี 4 ทิศทางหลัก ดังต่อไปน้ี  

                             1.กกการติดต ่อส ื ่อสารจากบนลงล่าง (Downward Communication) 

หมายถึง การติดต่อสื่อสารจากผู้บังคับบัญชาไปยังผู้ใต้บังคับบัญชา ซึ่งเป็นลักษณะของการสั่งงาน 

เป็นการบอกถึงเป้าหมาย วัตถุประสงค์ เพื่อให้ข้อมูลย้อนกลับไปในการทํางาน โดยการติดต่อสื่อสาร

แบบบนลงล่างจะนิยมใช้ในการประชุมเพ่ือจะได้ช่วยกันสร้างผลงานท่ีดีข้ึน 

                             2.กกการติดต่อส่ือสารจากล่างข้ึนบน (Upward Communication) หมายถึง         

การสื่อสารจากบุคลากรไปยังผู้บริหาร เช่น การขอคําแนะนําปรึกษา การรายงานผลการปฏิบัติงาน 

ส่วนใหญ่ การสื่อสารแบบนี้จะไม่ค่อยเกิดขึ้น เนื่องจากบุคลากรไม่มีความกล้าที่จะติดต่อสื่อสารกับ

ผู้บริหาร 
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                             3.กกการส ื ่ อสารในแนวนอน (Horizontal Communication) หมายถึ ง          

การสื่อสารในทางเดียวกัน กลุ่มงานเดียวกันหรือในบุคคลระดับเดียวกัน จะช่วยในส่วนการประสานงาน

ต่าง ๆ ได้ดีข้ึน สร้างความเป็นกันเองและเป็นช่อทางในการสร้างนวัตกรรมใหม่ในองค์กร 

                             4.ก กการส ื ่ อสารในแนวทแยง (Diagonal Communication) หมายถึ ง             

การส่ือสารข้ามแผนกและข้ามระดับ ปกติมักจะเป็นการส่ือสารของฝ่ายท่ีให้คําแนะนํากับฝ่ายปฏิบัติการ 

                             ศรีสุนันท์ อนุจรพันธุ์ (2553) กล่าวว่า ทิศทางการติดต่อสื่อสารสามารถแบ่งออก

ได้เป็น 4 รูปแบบ ได้แก่ การติดต่อสื่อสารจากเบื้องบนไปสู่เบื้องล่าง การติดต่อสื่อสารจากเบื้องล่างขึ้นไป

เบ้ืองบน การติดต่อส่ือสารในระดับเดียวกัน และการส่ือสารแบบข้ามสายงาน รายละเอียดดังน้ี 

                             1.กกการสื่อสารจากเบื้องบนไปสู่เบื้องล่าง (Downward Communication) 

หมายถึง การส่ือสารที่ส่งผ่านจากลําดับชั้นบังคับบัญชาในระดับสูงลงไปยังผู้ใต้บังคับบัญชาในระดับท่ี

ตํ่ากว่าภายในองค์กร โดยมีจุดมุ่งหมาย คือ การมอบหมายงานตามลําดับบังคับบัญชา การสั่งงานและ

หน้าที ่ความรับผิดชอบของตําแหน่ง การประเมินผลการทํางานของพนักงานโดยหัวหน้า และ

กฎระเบียบข้อบังคับในการปฏิบัติงาน ซึ ่งการสื ่อสารที ่ใช้ส่วนมากจะใช้ในการพูดในที ่ประชุม         

การเขียนคําสั่งการเรียกเจรจาพูดคุยตัวต่อตัว การสื่อสารรูปแบบนี้มีความสําคัญอย่างยิ่ง เนื่องจาก

เป็นการกําหนดกรอบการทํางานของพนักงานภายในองค์กรให้เป็นไปตามเป้าหมายที ่ต ั ้งไว้           

หากการสื่อสารจากบนลงล่างไม่ดี อาจส่งผลให้เกิดความเข้าใจผิด สับสน และการเบี่ยงเบนข่าวสาร

จากต้นทางได้ 

                             2.กกการต ิ ดต ่ อส ื ่ อสารจาก เบ ื ้ อ งล ่ า งข ึ ้ น ไป เบ ื ้ อ งบน  (Upward 

Communication) หมายถึง การสื่อสารที่ผ่านจากผู้ปฏิบัติงานในระดับบังคับบัญชาที่ตํ่ากว่าข้นไปยัง

ผู้บังคับบัญชาที่ระดับสูงกว่าเพื่อดูผลการปฏิบัติงาน ซึ่งการสื่อสารในลักษณะนี้ จะเป็นการสรุปย่อ

เฉพาะผลย้อนกลับที่เป็นสาระสําคัญเท่านั้น โดยไม่มุ่งเน้นรายละเอียด ทําให้ข้อมูลที่ถูกส่งกลับไปน้ัน

ส้ัน กะทัดรัด และมีความชัดเจน 

                             3.กกการต ิดต ่อส ื ่อสารในระด ับเด ียวก ัน (Horizontal Communication) 

หมายถึง การติดต่อสื่อสารที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ร่วมงานในแผนกเดียวกัน การสื่อสารในระดับนี้มีความสําคัญ

มาก เน่ืองจากการส่ือสารรูปแบบน้ีจะทําให้เกิดความร่วมมือต่อกันและก่อให้เกิดการทํางานร่วมกันเป็นทีม 

                             4.ก  การต ิดต ่อส ื ่อสารแบบข้ามสายงาน (Cross Communication) เป็น                

การติดต่อสื่อสาร ที่เกิดขึ้นระหว่างบุคคลที่อยู่หน่วยงานต่างกันหรือข้ามแผนกกัน การสื่อสารแบบนี้เป็น

การส่ือสารท่ีผู้ส่ือสารมีสายงานไม่ตรงกันและผู้ส่ือสารมีระดับตําแหน่งสูงต่ําท่ีแตกต่างกันด้วย 

                             จากการศึกษาเรื่องรูปแบบของการสื่อสารภายในองค์กร โดยจําแนกตาม

ทิศทางของการสื่อสาร (Based on direction of communication) สามารถสรุปได้ว่า การเลือกใช้

ทิศทางการสื่อสารภายในองค์กรในรูปแบบต่าง ๆ ผู้บริหารถือเป็นบุคคลสําคัญที่สุดขององค์กรที่จะ
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เลือกใช้การสื่อสารรูปแบบต่างๆที่มีความเหมาะสมกับตัวบุคลากร สถานการณ์และวัฒนธรรมองค์กร 

เนื่องจากในการดําเนินการขององค์กรประกอบไปด้วยบุคคลจํานวนมากที่จะต้องทํางานร่วมกัน      

ล้วนมีความแตกต่างกันในหลากหลายด้าน จึงจําเป็นที่จะต้องมีการสื่อสารที่สามารถสื่อความเข้าใจ         

ถึงเป้าหมายการทํางานขององค์กรได้เป็นอน่างดี ซึ่งการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพจะเป็นตัวช่วยใน    

การลดปัญหาท่ีเกิดข้ึนภายในองค์กรได้อย่างสมบูรณ์ 

                       2)กกจําแนกตามช่องทางการติดต่อสื่อสารภายในองค์กร (Based on Channel) 

สามารถแบ่งออกเป็น 2 แบบ ได้แก่ การติดต่อสื่อสารแบบทางเดียว (One-way communication) 

และการติดต่อส่ือสารแบบสองทาง (Two-way communication) รายละเอียดดังน้ี  

                       นิภาพรรณ โสพัฒน์ (2562) กล่าวว่า รูปแบบการสื่อสารภายในองค์กร แบ่งได้เป็น 

2 รูปแบบ ได้แก่ การสื่อสารทางเดียว (One-way Communication) เป็นการส่งข่าวสารข้อมูลหรือ

การสื่อความหมายไปยังผู้รับเพียงฝ่ายเดียว โดยที่ผู้รับไม่สามารถมีการตอบสนองให้ผู้ส่งทราบได้

ในทันทีต่อเรื่องราวที่ส่งออกมา แต่อาจจะมีปฏิกิริยาตอบสนองกลับได้ในทันที จึงมักเป็นการสื่อสาร

โดยอาศัยสื ่อมวลชน เช ่น การฟังว ิทยุ หร ือการชมโทรทัศน์ เป ็นต้น การสื ่อสารสองทาง             

(Two-way Communication) เป็นการสื่อสารหรือสื ่อความหมายที่ผู ้รับมีโอกาสที่จะตอบสนอง

กลับมายังผู ้ส่งการได้ในทันที ซึ ่งผู ้ส่งสารและผู้รับสารอาจอยู่ต่อหน้ากันหรือคนละสถานที่ก็ได้         

แต่ทั้งสองฝ่ายสามารถมีการเจรจาหรือการตอบโต้กันไปมาโดยที่ต่างฝ่ายต่างทําหน้าที่เป็นผู้ส่งสาร

และรับสารในเวลาเดียวกัน 

                      จากการศึกษาเรื่อง รูปแบบการสื่อสารจําแนกตามช่องทางการติดต่อสื่อสารภายใน

องค์กร (Based on Channel) สามารถสรุปได้ว่า การสื ่อสารภายในองค์กรสามารถใช้รูปแบบ                  

การติดต่อสื ่อสารผ่านช่องทางได้ทั ้งการติดต่อสื ่อสารแบบทางเดียวและสองทาง ตามบริบท         

ความเหมาะสมของวัตถุประสงค์การใช้งาน ซึ่งการสื่อสารแบบทางเดียวจะมีความรวดเร็วและเป็น

ระเบียบให้กระบวนการสื่อสารมากกว่าการสื่อสารแบบสองทาง การที่จะทําให้เกิดประสิทธิภาพ     

ในการสื่อสารภายในองค์กรสูงสุด การสื่อสารสองทางจะช่วยสร้างความเข้าใจและสามารถตอบกลับ

สารน้ัน ๆ ระหว่างผู้ส่งสารแต่ผู ้รับสารเพื่อให้เกิดการสื่อสารที่ลดข้อผิดพลาดในกระบวนการได้         

มีประสิทธิภาพกว่าการส่ือสารแบบทางเดียว 

                       3)กกจําแนกตามประเภทของการใช้งาน (Baes on type of use) สามารถแบ่ง

ออกได้เป็น 2 รูปแบบ คือ การสื่อสารแบบเป็นทางการ (Formal communication channels) และ       

การส่ือสารแบบไม่เป็นทางการ (Informal communication channels) รายละเอียดดังน้ี 

                             1.กกการสื่อสารแบบเป็นทางการ (Formal communication channels) 

หมายถึง การติดต่อสื่อสารที่เป็นระเบียบแบบแผน มีขั้นตอนที่กําหนดไว้ชัดเจน โดยผ่านระเบียบ

ข้อกําหนดจากโครงสร้างการบริหารขององค์กร อาจเป็นการสื่อสารที่เป็นแบบลายลักษณ์อักษร หรือ
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การสื่อสารทางวาจา โดยช่องทางการสื่อสารแบบเป็นทางการจะเป็นการสื่อสารแบบบนลงล่างหรือ

ล่างข้ึนบนก็ได้ 

                             2.กกการสื่อสารแบบไม่เป็นทางการ (Informal communication channels) 

หมายถึง ลักษณะการสื่อสารที่อาศัยการสื่อสารจากความสนิทสนม คุ้นเคย การรู้จักเป็นการส่วนตัว 

ระหว่างบุคคลภายในองค์กรตามกลุ่มสังคม ส่วนใหญ่การสื่อสารรูปแบบนี้จะเป็นการสื่อสารโดยใช้คําพูด

ทางวาจา การพบปะพูดคุยสนทนากัน การสื่อสารลักษณะนี้จะไม่เกี่ยวข้องกับโครงสร้างการบริหาร

องค์กร ข้อดีคือ ความรวดเร็วในการสื่อสาร ข้อเสียคือ เนื้อหา ข่าวสารอาจมีการบิดเบือนคลาดเคลื่อน

จากความเป็นจริงได้  

                          ปรีดี นุกุลสมปรารถนา (2566) กล่าวว่า การสื่อสารในลักษณะแบบไม่เป็น

ทางการ คือ การสื่อสารที่ไม่ต้องมีระเบียบแบบแผน ไม่มีโครงสร้างใด ๆ ในการสื่อสารระหว่าง

ผู้บังคับบัญชาและผู้ใต้บังคับบัญชาในแต่ละระดับ หรือในระดับเดียวกันเช่นกัน การส่ือสารแบบไม่เป็น

ทางการนั้นสามารถเรียกอีกชื่อหนึ่งว่า การสื่อสารแบบต้นองุ่น (Grapevine Communication) เป็น

รูปแบบการสื่อสารในเชิงสร้างสัมพันธ์ทางสังคมแบบสบาย ๆ ด้วยการสื่อสารไปยังผู้ใต้บังคับบัญชาท่ี

ตนเองมีความสัมพันธ์แบบใกล้ชิดและแต่ละคนจะทําการบอกต่อกระจายไปเหมือนต้นองุ่นการสื่อสาร

แบบไม่เป็นทางการจะแบ่งออกเป็น 4 รูปแบบ ดังน้ี 

                         1.กกการสื ่อสารแบบเส้นตรง (Single Strand Chain) หมายถึง การสื ่อสาร       

ในรูปแบบแนวตั้งแบบเส้นตรง กล่าวคือ ผู้บังคับบัญชาหรือพนักงานมีการแบ่งปันข้อมูลกับเพื่อน

ร่วมงานคนหนึ่ง และเพื่อนร่วมงานคนนั้นก็จะทําการแบ่งปันข้อมูลเดียวกันต่อเป็นทอด ๆ เป็นการ

ส่ือสารท่ีค่อนข้างใช้เวลาเน่ืองจากเป็นการส่ือสารท่ีส่งต่อมาเป็นทอด ๆ ยาวไปแบบคนต่อคน 

                        2.กกการสื่อสารแบบกระจายข่าวสาร (Gossip Chain) หมายถึง การสื่อสารจาก

บุคคลหนึ่งไปยังอีกบุคคลโดยตรงด้วยตนเอง เปรียบกับวงล้อที่ผู้สื่อสารนั้นอยู่ตรงกึ่งกลางแล้วสื่อสาร

กระจายออกไปตามซ่ีล้อท่ีอยู่โดยรอบ โดยแต่ละบุคคลทีได้รับข้อมูลข่าวสารสามารถพูดส่งต่อข้อมูล 

                        3.กกการสื่อสารแบบกระจายสุ่ม (Probability Chain) หมายถึง การสื่อสารที่มี

ข้อมูลมาจากแหล่งเดียวโดยการแพร่กระจายข้อมูลแบบสุ่ม ไม่เฉพาะเจาะจงบุคคลใด ประเด็นหลัก

ของการสื่อสารจะเป็นการแบ่งปันข้อมูลกับเพื่อนร่วมงานตั้งแต่หนึ่งคนขึ้นไป จากนั้นแต่ละคนอาจ

กระจายข้อมูลไปยังบุคคลอ่ืน โดยใช้กฎความน่าจะเป็นเข้ามาเก่ียวข้องในการส่ือสาร 

                        4.กกการสื่อสารแบบกลุ่ม (Cluster Chain) หมายถึง การสื่อสารที่เกี่ยวข้องกับ

การแบ่งปันข้อมูลกับเพื่อนร่วมงานกลุ่มหนึ่ง ซึ่งแต่ละบุคคลจะแบ่งปันข้อมูลนี้กับเพื่อนร่วมงานอีก

กลุ่มหนึ่งและสิ่งสําคัญของการสื่อสารรูปแบบนี้คือการวางแผนในการแพร่กระจายข้อมูลนั้น ๆ 

อย่างไรเพ่ือให้ทุกคนได้รับข้อมูลข่าวสารท่ีครบถ้วน และมีทิศทางการทํางานไปในทางเดียวกัน จะช่วย

ลดข้อผิดพลาดท่ีอาจเกิดข้ึนได้ เป็นต้น 
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                ภาพท่ีก9กกรูปแบบการส่ือสารแบบไม่เป็นทางการ (ปรีดี นุกุลสมปรารถนา, 2566)                                             

ท่ีมาddhttps://www.popticles.com/communications/informal-communication/ 

 

                          จากการศึกษาเรื่องรูปแบบของการสื่อสารภายในองค์กรจําแนกตามประเภท

ของการใช้งาน (Based on type of use) สรุปได้ว่า การสื่อสารแบบเป็นทางการเป็นการสื่อสารที่มี

ร ูปแบบชัดเจนมีความเป็นระบบระเบียบ สามารถตรวจสอบข้อมูลและพนักงานสามารถทํา         

ความเข้าใจในเน้ือหาได้ง่ายกว่าการส่ือสารแบบไม่เป็นทางการ 

                         4)กกจําแนกตามสัญลักษณ์ของการสื่อสารภายในองค์กร (Based on Communication) 

สามารถแบ่งออกได้เป็น 2 รูปแบบคือ การติดต่อสื่อสารโดยใช้คําพูดหรือการเขียนเป็นลายลักษณ์อักษร 

(Verbal communication) และการติดต่อส่ือสารโดยไม่ใช้คําพูด (Non-verbal communication)  

                     พาริดา พรหมบุตร (2561) กล่าวว่า การติดต่อส่ือสารโดยใช้คําพูดหรือการเขียนเป็นลาย

ลักษณ์อักษร (Verbal communication) เป็นการสื่อสารที่มีบทบาทและความสําคัญต่อการสื่อสารภายใน

องค์กร เพ่ือให้เกิดความเข้าใจ การติดต่อประสานงานกัน และสามารถทําให้การดําเนินงานราบร่ืน การส่ือสาร

โดยใช้คําพูดเริ่มจากการทักทายและสนทนากับเพื่อนร่วมงานการนําเสนอผลงานในที่ประชุม การติดต่อนัด

หมายผ่านทางโทรศัพท์ เป็นต้น การสื่อสารด้วยคําพูดที่ก่อให้เกิดผลดี ได้แก่ การสื่อสารด้วยคําพูดเป็น      

การสนับสนุนการสื่อสารแบบสองทาง (Two-way communication) เป็นการสื่อสารที่ผู้พูดสามารถทราบ

ปฏิกิริยาตอบกลับจากผู้ฟังได้ทันทีว่าผู้ฟังมีความเข้าใจในสารท่ีส่งไปหรือไม่ และผู้ฟังสามารถซักถามเพ่ิมเติม

ได้ การสื ่อสารโดยใช้การเขียนเป็นลายลักษณ์อักษร (Written communication) การสื ่อสารรูปแบบน้ี

เหมาะสมสําหรับเนื้อหาของสารที่มีความสลับซับซ้อนหรือเป็นแนวทางการปฏิบัติแบบใหม่ การสื่อสารโดยใช้

การเขียนภายในองค์กรมักมาในรูปแบบของการทํารายงานการทํางาน คําสั่ง รายงานการประชุม ซึ่งมีลักษณะ

เป็นทางการมีเนื้อหาสาระที่ละเอียดจึงทําให้เป็นที่ยอมรับและมีความน่าเชื่อถือ เหมาะกับการติดต่อสื่อสารท่ี

มีผู้รับสารเป็นจํานวนมาก เพื่อให้การส่งข้อความมีความทั่วถึง และในส่วนของการติดต่อสื่อสารโดยไม่ใช้
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ค ําพ ูด (Non-verbal Communication) เป ็นการต ิดต ่อส ื ่อสารท ี ่ ไม ่ ใช ้ค ํ าพ ูดและภาษาเข ียนใน                     

การติดต่อสื่อสาร การแสดงออกโดยไม่ใช้คําพูดนั้น ได้แก่ การแสดงออกทางสีหน้า อากัปกิริยา ท่าทาง 

น้ําเสียง การเคล่ือนไหวของร่างกาย เป็นต้น 

                        จากการศึกษาเรื่องรูปแบบของการสื่อสารภายในองค์กร โดยจําแนกตามสัญลักษณ์ของการ

สื่อสารภายในองค์กร (Based on communication sign) สรุปได้ว่า การติดต่อสื่อสารภายในองค์กรให้เกิด

ประสิทธิภาพนั้น ควรใช้การสื่อสารโดยใช้คําพูดหรือการเขียนลายลักษณ์อักษรมากกว่าการติดต่อสื่อสารโดย

ไม่ใช้คําพูด เพื่อให้ผู้ปฏิบัติงานในภาคส่วนและระดับต่าง เๆกิดความเข้าใจตรงกัน ก่อให้เกิดความสะดวกและ

รวดเร็วในการปฏิบัติงาน และรูปแบบการเขียนสื่อสารเป็นลายลักษณ์อักษรสามารถทําให้บุคลากรทุกคน

ภายในองค์กรเกิดความเข้าใจตรงกันอีกด้วย  

                  2.2.10กกวิธีการส่ือสารในองค์กร 

                   วิธีการส่ือสารในองค์กรประกอบด้วย 3 วิธีการ ดังน้ี 

                  1)กกการส่ือสารด้วยวาจา (ภาษาพูด) คือ การพูดเป็นประโยค มีจังหวะจะโคน น้ําเสียง

มีท้ังเบาและค่อย อีกท้ังมีความเร็วหรือช้าของการพูด 

                  2)กกการสื่อสารด้วยกิริยาท่าทาง (ภาษากาย) ตัวอย่างเช่น การกลอกตา กางจ้องตา             

การพยักหน้า การก้มโค้ง การแสดงออกทางสีหน้า การสัมผัส และการใช้มือ 

                  3)กกการส่ือสารด้วยลายลักษณ์อักษร (ภาษาเขียน) คือ สัญลักษณ์และรูปภาพต่าง ๆ 

                      การจะเลือกใช้วิธีของการสื่อสาร มีปัจจัยที่เกี่ยวข้องมากมาย ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับผู้ส่ง

และผู้รับ ตลอดจนเหตุการณ์สภาพแวดล้อมต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง ในบางครั้งการสื่อความหมายอาจจะ

ต้องใช้ 2 หรือ 3 วิธีร่วมกัน เพื่อให้การสื่อนั้นมีนํ้าหนักและมีความหมายลึกซึ้งมากขึ้น และเมื่อมี    

การส่งสารแล้วยังต้องสังเกตปฏิกิริยาย้อนกลับของผู้รับเพื่อที่จะได้ทราบว่าข่าวสารหรือข้อมูลที่ส่งไป

นั้นบรรลุเป้าหมายเพียงใด ปฏิกิริยาย้อนกลับนี้ อาจจะมีทั้งพอใจและไม่พอใจ หรือมีความเข้าใจมาก

น้อยเพียงใดด้วย ซึ่งรูปแบบของการสื่อสาร แบ่งออกเป็น 2 รูปแบบ ได้แก่ การสื่อสารทางเดียว        

(One - way Communication) เป็นการส่งข้อมูลข่าวสารหรือการสื่อความหมายไปยังผู้รับฝ่ายเดียว 

โดยที่ผู้รับไม่สามารถตอบสนองให้ผู้ส่งสารทราบที่ได้ในทันทีต่อเรื่องราวที่ส่งมามักเป็นการสื่อสารโดย

สื่อมวลชน เช่น การฟังวิทยุ หรือการชมโทรทัศน์ เป็นต้น และการสื่อสารรูปแบบการสื่อสารสองทาง 

(Two - way Communication) เป็นการสื่อสารหรือสื่อความที่ผู้รับสารมีโอกาสตอบสนองมายังผู้ส่ง

ได้โดยทันที ซึ่งผู้ส่งและผู้รับอาจจะอยู่ต่อหน้ากันหรือคนละสถานที่ก็ได้ แต่ทั้งสองฝ่ายจะสามารถ

เจรจาหรือโต้ตอบกันไปมาโดยท่ีต่างฝ่ายต่างทําหน้าท่ีเป็นท้ังผู้ส่งสารและผู้รับสารในเวลาเดียวกัน 

                  2.2.11กกอุปสรรคของการส่ือสาร 

                              วีย์รฎา กวิณรวีบริรักษ์ (2566) กล่าวไว้ว่า การสื่อสาร คือการพูดคุยระหว่าง

คู่สนทนา กลุ่มผู้รับข้อมูลแต่ละบุคคลจะมีการตีความคนละแบบหากได้รับข้อความไม่ครบถ้วนหรือ
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เกิดการบิดเบือนของข้อมูล ซึ ่งอาจส่งผลทําให้จากเรื ่อราวเล็ก ๆ กลายเป็นเรื ่องราวที ่สร้าง          

ความขัดแย้งได้ ซึ่งอุปสรรคของการสื่อสารเกิดจาก 4 สาเหตุ กล่าวคือ 1. ตัวบุคคล (Personnel) ผู้

ส่งสารและผู้รับสารอาจมีทัศนคติ ความเข้าใจแตกต่างกัน การรับรู้ไม่เท่ากันอาจส่งผลทําให้การ

ส่ือสารน้ัน ๆ ล้มเหลว อีกท้ังเร่ืองของการใช้น้ําเสียง ทักษะในการใช้ภาษาของตัวบุคคลล้วนเป็นปัจจัย

ที่อาจส่งผลให้เกิดความขัดแย้งได้ 2. ข้อความ (Message) ความครบถ้วนของข้อความที่สื่อสารส่งผล

ต่อความขัดแย้งหรือความล้มเหลวในการสื่อสารได้เช่นกัน 3. ช่องทาง (Channel) การส่งผ่านข้อมูลท่ี

มีความสะดวกรวดเร็ว เช่น การส่งจดหมายทางอีเมล การส่งข้อความผ่านทางแอพพลิเคชั่นไลน์ การ

พูดคุยผ่านโทรศัพท์ ส่งผลต่อประสิทธิภาพการส่ือสารทางบวกคือมีความรวดเร็ว สะดวกในการส่ือสาร           

แต่สามารถส่งผลทางลบได้เช่นกัน เช่น ความไม่เสถียรของสัญญาณอินเทอร์เน็ต เป็นต้น 4. ข้อมูล

ป้อนกลับ (Feedback) การสื่อสารที่ดีคือการสื่อสารแบบสองทาง (Two - way Communication) 

จะส่งผลทําให้ผู้ส่งสารและผู้รับสารรับรู้ข้อมูลข่าวสารในทิศทางเดียวกัน 

                              สุริยา อินทจันท (2567) กล่าวว่า อุปสรรคการสื่อสาร หมายถึง ปัจจัยหรือ

สิ่งที่ทําให้การสื่อสารไม่บรรลุวัตถุประสงค์ของผู้ส่งสารและผู้รับสาร อุปสรรคการสื่อสารอาจเกิดขึ้นได้

ในทุกข้ันตอนในกระบวนการส่ือสาร องค์ประกอบของอุปสรรคในการส่ือสาร มีดังน้ี 1. อุปสรรคที่เกิด

จากผู ้ส่งสาร กล่าวคือ ผู ้ส่งสารไม่มีเป้าหมายในการสื ่อสาร เช่น ขาดการให้ข้อมูลที ่ถูกต้อง            

ขาดความเข้าใจในเนื้อหาสาระของข้อมูลที่ต้องการสื่อสาร การใช้ถ้อยคําถ่ายทอดที่ไม่เหมาะสม และ

การที่ผู้ส่งสารขาดความพร้อมในการสื่อสาร เช่น มีความวิตกกังวล เป็นต้น 2. อุปสรรคที่เกิดจากสาร 

กล่าวคือ สารที่ใช้ภาษาคลุมเครือ ขาดความชัดเจน สารที่ไม่เหมาะสมกับผู้รับสาร เช่น สารที่มี     

ความยากหรือง่ายเกินไป สารที่เป็นความรู้ที่แปลกใหม่ต้องใช้เวลาทําความเข้าใจ เป็นต้น 3. อุปสรรค

ที่เกิดจากสื ่อหรือช่องทาง กล่าวคือ การเลือกช่องทางการสื ่อสารที ่ขาดความเหมาะสม ทําให้         

การสื่อสารขาดประสิทธิภาพ 4. อุปสรรคที่เกิดจากผู้รับสาร กล่าวคือ เกี่ยวกับเรื่องข้อจําจัดในการรับ

สาร เช่น ความไม่มีสมาธิในการรับสาร สิ่งแวดล้อมหรือบริบทรอบข้างไม่เอื้ออํานวย ผู้รับสารขาด

ความรู้ ความเข้าใจท่ีจะรับสาร และการท่ีผู้รับการมีความคาดหวังในการส่ือสารสูงเกินไป 

                              จากแนวความคิดเกี ่ยวกับอุปสรรคการสื ่อสารข้างต้น แสดงให้เห็นว่า

นักวิชาการท้ังสองท่านมีแนวคิดเก่ียวกับอุปสรรคในการส่ือสารท่ีคล้ายคลึงกันซ่ึงสรุปได้ว่า อุปสรรคใน

การสื่อสารมีปัจจัยหลัก 4 ประการซึ่งเป็นองค์ประกอบที่ทําให้เกิดการสื่อสาร ได้แก่ อุปสรรคที่เกิด

จากผู้ส่งสาร อุปสรรคที่เกิดจากสาร อุปสรรคที่เกิดจากสื่อช่องทาง และอุปสรรคที่เกิดจากผู้รับสาร 

อุปสรรคของการส่ือสารน้ันจะส่งผล ทําให้การส่ือสารไม่บรรลุวัตถุประสงค์ของคู่ส่ือสาร ซ่ึงอุปสรรคใน

การสื่อสารสามารถเกิดขึ้นได้ในทุกกระบวนการสื่อสารและอาจนําไปสู่ความขัดแย้งจากความล้มเหลว              

ในการส่ือสารได้ การส่ือสารท่ีดีคือการส่ือสารแบบสองทาง (Two - way Communication) จะส่งผล

ทําให้ผู้ส่งสารและผู้รับสารรับรู้ข้อมูลข่าวสารในทิศทางเดียวกัน 
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                  2.2.12กกปัจจัยท่ีทําให้การส่ือสารมีประสิทธิภาพ 

                              นิสรา เศรษฐวรางกูร (2549) กล่าวว่า ปัจจัยที่ทําให้การสื่อสารมีประสิทธิภาพ

และประสิทธิผล ข้ึนอยู่กับหลักสําคัญ 7 ประการ ดังน้ี 

                               1.กกความน่าเชื ่อถือ (Credibility) เป็นสิ่งที ่จําเป็นที่อยู ่บนพื้นฐานของ   

การส่ือสารโดยต้องไม่มีการบิดเบือนและผู้รับสารจะต้องเช่ือถือในตัวผู้ส่งสารด้วย 

                               2.กกความเหมาะสมกับสภาพแวดล้อม (Context) ภาษาพูดและท่าทางท่ี

เหมาะสมเป็นสิ่งที่สําคัญและควรมีคําอธิบายที่ชัดเจน นอกเหนือจากวัฒนธรรมสังคมและสิ่งแวดล้อม       

รวมท้ังควรเปิดโอกาสให้ผู้รับสารได้มีส่วนร่วมในการส่ือสารด้วย 

                               3.กกเนื ้อหาสาระ (Context) ต้องเป็นเร ื ่องราวที ่ เป ็นความจริง ที ่ มี

ความหมายต่อผู้รับสารโดยอาจเป็นเรื่องราวที่ให้ความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ พร้อมกับมีการชี้แจง

และคําแนะนําให้มีการตัดสินใจด้วย 

                               4.กกความต่อเนื่องและอยู่กับร่องกับรอย (Continuity and Consistency) 

การส่ือสารน้ันจะต้องมีความต่อเน่ืองสม่ําเสมอ 

                               5.กกช่องทางการส่ือสาร (Channel) ควรเลือกช่องทางการส่งสารท่ีได้ผลเร็วท่ีสุด 

                               6.กกความสามารถของผู้รับสาร (Capability of Audience) การสื่อสาร

น้ันต้องพิจารณาถึงความสามารถของผู้รับ เช่น พ้ืนฐานความรู้ สภาพแวดล้อม เป็นต้น 

                               7.กกความแจ้งชัดของการสื ่อสาร (Clarity) การสื ่อสารควรใช้ถ้อยคําท่ี

ชัดเจนและเข้าใจได้ง่ายที ่ทําให้เกิดประสิทธิภาพในการสื ่อสาร ได้แก่ ผู ้ส่งสาร สาร ช่องทาง          

การสื่อสาร และผู้รับสารแต่ละตัวเป็นสิ่งที่ชี้ถึงการเพิ่มหรือลดประสิทธิภาพของการสื่อสาร เนื่องจาก

แต่ละตัวจะมีความสัมพันธ์และมีผลกระทบซ่ึงกันและกัน 

                              นาตยา เกรียงชัยพฤกษ (2552) กล่าวว่า ปัจจัยที ่ท ําให้การสื ่อสารมี

ประสิทธิภาพ ประกอบด้วยหลายปัจจัยด้วยกัน ดังน้ี 

                              1)กกทักษะในการสื่อสาร ประกอบด้วยทักษะ 3 ประการ ได้แก่ 1.ทักษะใน

การฟัง พูด อ่าน และเขียน 2.ทักษะในการเข้ารหัส และถอดรหัส 3.ทักษะในการคิดหาเหตุผล          

4.ทักษะในการใช้เคร่ืองมือส่ือสาร และ 5.ทักษะในการใช้อารมณ์ 

                              2)กกเจตคติ ประกอบไปด้วยเจตคติ 3 ประการ ได้แก่ 1.เจตคติเรื่องที่จะ

ส่ือสาร 2.เจตคติต่อตนเอง และ 3. เจตคติต่อผู้รับสาร 

                              3)กกระดับความรู้ ประกอบไปด้วยระดับความรู้ 3 ประการ ได้แก่ 1. ระดับ

ความรู้ในเรื่องที่จะสื่อสาร 2. ระดับความรู้ในเรื ่องเครื่องมือที่จะสื่อสาร 3. ระดับความรู้ในเรื ่อง

กระบวนการส่ือสาร และ 4.ระดับความรู้เร่ืองอารมณ์และการความคุมอารมณ์ในการส่ือสาร 



38 

 

                              Scott M. Cutlip และ Allen H. Center (1952) กล่าวไว้ว ่า 7 สิ ่งที ่จะช่วยให้  

การส่ือสารมีประสิทธิภาพ ประกอบไปด้วย การรู้จุดประสงค์ในการส่ือสาร การระบุเป้าหมายของผู้รับ

สารการวางแผนหัวข้อสําหรับการสื่อสาร การรับฟังเชิงรุก การใช้ลักษณะวาจาสื่อสารที่ชัดเจนการใช้

ภาษากายท่ีเหมาะสม และการทําให้ผู้รับสารเข้าถึงเน้ือหาสาระได้ง่าย  

                            จิราวรรณ ยิ้มปลื้ม และ มนต์ ขอเจริญ (2562) กล่าวว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อ

ประสิทธิภาพการสื่อสารในองค์กรของสํานักงานคณะกรรมการป้องกันละปราบปรามการทุจริต

แห่งชาติ (ป.ป.ช.) ได้แก่ ปัจจัยทักษะในการสื่อสารของผู้ส่งสารและผู้รับสาร การรับรู้และเข้าใจใน

ข่าวสารจากช่องทางต่าง ๆ และพบว่า บุคคลที่มีเพศ อายุ และระดับการศึกษาต่างกันมีความคิดเห็น

ไม่แตกต่างกัน และในส่วนของคนท่ีมีระดับการปฏิบัติงานท่ีต่างกันมีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกัน 

                            จากการศึกษาปัจจัยที่ทําให้การสื่อสารมีประสิทธิภาพที่กล่าวมาข้างต้น สรุป

ได้ว่า ปัจจัยที่ทําให้การสื่อสารมีประสิทธิภาพประกอบไปด้วยปัจจัยหลายด้าน ซึ่ง ผู้ส่งสาร สาร ช่อง

ทางการสื่อสารและผู้รับสาร เป็นตัวบ่งข้ีถึงการเพิ่มหรือลดประสิทธิภาพของการสื่อสาร เนื่องจาก    

แต่ละตัวจะมีความสัมพันธ์และมีผลกระทบซึ่งกันและกัน ปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการสื่อสาร

ประกอบไปด้วย ทักษะในการสื ่อสาร เจตคติ และระดับความรู ้ ซึ ่งมีหลักสําคัญที ่จะส่งผลต่อ

ประสิทธิภาพการสื่อสาร ทั้งด้านความน่าเชื่อถือ ความเหมาะสมของสภาพแวดล้อม เนื้อหาสาระ 

ความต่อเนื่องและอยู่กับร่องกับรอย ช่องทางการสื่อสาร ความสามารถของผู้รับสาร ความสามารถใน

การส่ือสาร และความแจ้งชัดของการส่ือสารท่ีจะส่งผลทําให้การส่ือสารเกิดประสิทธิภาพน่ันเอง 

                            จากองค์ประกอบของการสื่อสารในองค์กร ผู้วิจัยนําองค์ประกอบเหล่านี้มาทํา

การสังเคราะห์เพื่อใช้เป็นตัวแปรในการวิจัย โดยการคัดเลือกตัวแปรองค์ประกอบที่ใช้ในการศึกษา   

ตัวแปรหรือองค์ประกอบนั้นจะต้องปรากฏในเอกสารไม่น้อยว่า 3 ฉบับ หรือคิดเป็นอย่างน้อย ร้อยละ 

20 ของจํานวนเอกสารที่ศึกษา สอดคล้องตามแนวคิดของ Krippendorff (2004) ที่ใช้ความถี่เป็น

เคร่ืองมือระบุความสําคัญของแนวคิดในเชิงบริบทและทฤษฎี ดังตารางท่ี 2.2 และ 2.3 ตามลําดับ 
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ตารางท่ีd2.2ddองค์ประกอบการส่ือสาร 

 

 
 

องค์ประกอบการสื่อสาร 

นักวิชาการ/นักศึกษาการ  
 

ความถี ่
          

1. ผู้ส่งสาร ü ü ü ü ü ü ü ü ü ü 10 

2. สาร/เนื้อหาสาระ ü ü ü ü ü  ü   ü 7 

3. สื่อ/ช่องทางสื่อสาร ü ü ü  ü  ü ü ü ü 8 

4. ผู้รับสาร ü ü ü ü ü ü ü ü ü ü 10 

5. ข้อเสนอแนะ   ü   ü  ü   3 

6. สิ่งรบกวน   ü  ü ü     3 

7. บริบท/สภาพแวดล้อม   ü        1 

8. ผลลัพธ์ของการสื่อสาร    ü       1 

9. อารมณ์และความรู้สึก        ü   1 

10. การตีความ      ü     1 

11. สัญญาณ/ประสบการณ์

ร่วม 
   ü  ü   ü  3 

 

 จากตารางที ่ 2.2 สรุปแนวคิดของนักวิชาการและนักการศึกษาเกี ่ยวกับองค์ประกอบของ      

การสื่อสาร พบว่า โดยส่วนใหญ่นักวิชาการและนักการศึกษากล่าวถึงองค์ประกอบด้านการสื่อสาร

จํานวน 11 ด้าน โดยผู้ศึกษาสนใจองค์ประกอบที่มีความถี่ตั้งแต่ 7 ครั้งขึ้นไป มีจํานวน 4 ด้าน ได้แก่ 

1) ผู้ส่งสาร 2) ผู้รับสาร 3) สื่อ/ช่องทางสื่อสาร และ 4) สาร/เนื้อหาสาระ ซึ่งองค์ประกอบเหล่าน้ี   

เป็นแนวคิดสําคัญในการศึกษาเนื ่องจากอาจเป็นปัจจัยสําคัญในการศึกษาแนวทางการพัฒนา       

การสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุน

ต่ําในประเทศไทย 
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ตารางท่ีd2.3ddปัจจัยการส่ือสารภายในองค์กร   

 

 
 

ปัจจัยการสื่อสาร  

ในองค์กร 

นักวิชาการ/นักศึกษาการ 

                

 

 

ความถ่ี 

1. ทักษะการส่ือสาร ü         ü ü ü ü ü ü 7 

2. ทัศนคติ ü  ü          ü ü  4 

3. ระดับความรู้ ü  ü          ü ü ü 5 

4. ระบบวัฒนธรรมและ

สังคม 
ü  ü             2 

5. ส่ิงรบกวน  ü              1 

6. พฤติกรรมระหว่างคู่

ส่ือสาร 
ü  ü       ü ü ü ü   6 

7. ประสบการณ์ระหว่างคู่

ส่ือสาร 
 ü ü             2 

8. นโยบาย/การให้ข้อมูล

จากผู้บริหาร 
   ü  ü  ü        3 

9. การส่ือสารสองทาง   ü ü ü ü ü  ü ü      7 

10. วิธีการส่ือสาร (ภาษา

พูด/ภาษากาย) 
         ü ü     2 

11. ตัวบุคคล (ผู้ส่งสาร

และรู้รับสาร) 
ü         ü ü ü ü  ü 6 

12. สาร/เน้ือหาสาระ ü         ü ü ü ü   5 

13. ส่ือ/ช่องทางส่ือสาร ü         ü ü ü ü   5 

14. ข้อเสนอแนะ/การ

ตอบกลับ 
          ü     1 

15. ความน่าเช่ือถือ             ü   1 

16. บริบท/

สภาพแวดล้อม 
ü            ü   2 

17. ความต่อเน่ือง             ü   1 

18. ความชัดแจ้ง             ü   1 

19.การส่ือสารจากล่างข้ึน

บน 
            ü   1 

20. การส่ือสารแบบไขว้             ü   1 
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                  จากตารางที ่ 2.3 สรุปแนวคิดของนักวิชาการและนักการศึกษาเกี ่ยวกับปัจจัย         

การสื่อสารภายในองค์กร พบว่า โดยส่วนใหญ่นักวิชาการและนักศึกษาการกล่าวถึงองค์ประกอบ

ปัจจัยการสื่อสารภายในองค์กร ทั้งหมด 20 องค์ประกอบปัจจัย โดยผู้ศึกษาสนใจองค์ประกอบที่มี

ความถี่ตั้งแต่ 5 ครั้งขึ้นไป มีจํานวน 7 ด้าน ได้แก่ 1) ทักษะการสื่อสาร 2) การสื่อสารแบบสองทาง             

3) พฤติกรรมระหว่างคู่สื่อสาร 4) ตัวบุคคล (ผู้ส่งสารและผู้รับสาร) 5) ระดับความรู้ 6) สาร/เนื้อหา

สาระ 7) สื่อ/ช่องทางสื่อสาร ซึ่งองค์ประกอบเหล่านี้เป็นแนวคิดสําคัญในการศึกษาเนื่องจากอาจเป็น

ปัจจัยสําคัญในการศึกษาแนวทางการพัฒนาการสื่อสารเพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ

พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย  

                  จากตารางสังเคราะห์องค์ประกอบการสื่อสารและปัจจัยการสื่อสารภายในองค์กร             

(ตารางที่ 2.2 และ 2.3) ผู้วิจัยใช้เกณฑ์สังเคราะห์จากความถี่ ความคล้ายคลึงกันและแตกต่างกันของ

องค์ประกอบปัจจัย ซึ ่งสามารถสังเคราะห์ปัจจัยได้จํานวนทั ้งสิ ้น 8 ปัจจัย ได้แก่ 1) ผู ้ส่งสาร             

2) ผู้รับสาร 3) สื่อ/ช่องทางสื่อสาร 4) สาร/เนื้อหาสาระ 5) ทักษะการสื่อสาร 6) การสื่อสารสองทาง 

7) พฤติกรรมคู่สื่อสาร และ 8) ระดับความรู้  ซึ่งองค์ประกอบเหล่านี้เป็นแนวคิดสําคัญในการศึกษา

เนื่องจากอาจเป็นปัจจัยสําคัญในการศึกษาแนวทางการพัฒนาการสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ      

การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย
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2.3กกแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 

        2.3.1กกความหมายของประสิทธิภาพ 

                   ตามพจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2554 ได้ให้ความหมายของคําว่า 

ประสิทธิภาพ (Efficiency) ไว้ว่า ความสามารถที่ทําให้เกิดผลในการงาน แม่คําของ “ประสิทธิภาพ” 

คือ ประสิทธิ์ หรือ ประสิทธิ- โดยทั่วไปประสิทธิภาพหมายถึงความสามารถในการปฏิบัติงาน ซึ่งถ้ามี

ผลการปฏิบัติงานดีจะถือว่าเกิดประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานสูง แต่ถ้ามีผลการปฏิบัติงานที่ไม่ดีจะ

ถือว่าประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานน้ันๆต่ํา (อัครเดช, 2560)  

                   ปารวี สยัดพานิช (2563) อธิบายว่า ประสิทธิภาพ หมายถึง การทํางานที่ได้ผลลัพธ์

ตามเป้าประสงค์ที่ต้องการ โดยมีการใช้ทรัพยากรต่างๆอย่างคุ้มค่า ต้นทุนตํ่าและเกิดประโยชน์สูงสุด     

อีกทั้งช่วยลดขั้นตอนและระยะเวลาในการปฏิบัติงานเพื่อให้เกิดความสะดวกและประหยัดค่าใช้จ่าย 

ในการทํางาน  

                  Millet (1954)	อธิบายว่า ประสิทธิภาพ หมายถึง ผลการปฏิบัติงานที่ทําให้ผู้ที่มีส่วน

เกี่ยวข้องเกิดความพึงพอใจและได้รับผลประโยชน์จากการปฏิบัติงาน ซึ่งหมายถึง ความพึงพอใจใน

การบริการแก่ประชาชน เช่น การบริการอย่างเท่าเทียม การบริการอย่างรวดเร็วและทันเวลา   

                  สมใจ ลักษณะ (2549) กล่าวว่า ประสิทธิภาพเป็นเรื ่องเกี ่ยวกับการใช้ปัจจัยและ

กระบวนการ การดําเนินงานโดยมีผลผลิตที่ได้รับ เป็นตัวประเมินประสิทธิภาพของการดําเนินงานน้ัน 

ซึ่งอาจแสดงค่าประสิทธิภาพในลักษณะการเปรียบเทียบค่าใช้จ่ายกับผลกําไรที่ได้รับ ซึ่งถ้าผลกําไรสูง

กว่าต้นทุนเท่าไหร่ก็แสดงว่ามีประสิทธิภาพมากเท่านั้น ประสิทธิภาพอาจไม่ใช่ค่าเชิงตัวเลข แต่แสดง

ด้วยแบบบันทึกการใช้เงิน วัสดุ คนและเวลา ในการปฏิบัติงานอย่างคุ้มค่า ประหยัด ตามความจําเป็น

ไม่สูญเปล่า รวมถึงการใช้กลยุทธ์และเทคนิคที่เหมาะสมนําไปสู่การเกิดผลผลิตที่รวดเร็ว ตรงเวลาและ

มีคุณภาพ ซ่ึงประสิทธิภาพมี 2 ระดับด้วยกัน ได้แก่  

           1.กกประสิทธิภาพของบุคคล บุคคลที่มีประสิทธิภาพในการทํางาน คือ บุคคลที่ตั้งใจ

ปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถใช้กลวิธีหรือเทคนิคในการทํางานที่สร้างผลงานได้มากและมี

คุณภาพเป็นที ่น่าพอใจ โดยใช้ต้นทุนและเวลาน้อย เป็นบุคคลที ่มีความพอใจและความสุขใน         

การทํางานจะเพ่ิมพูนคุณภาพและปริมาณของผลงานให้ได้ผลดีย่ิงข้ึนอยู่เสมอ 

           2.กกประสิทธิภาพขององค์การ คือ ความสามารถดําเนินงานตามภารกิจหน้าที่โดยใช้

ทรัพยากร ปัจจัยต่าง ๆ รวมถึงกําลังคนอย่างคุ้มค่าที่สุด มีลักษณะของการดําเนินงานไปสู่ผลตาม

วัตถุประสงค์ได้อย่างดี โดยประหยัดเวลา ทรัพยากรและกําลังคน มีความสามารถในการใช้ยุทธศาสตร์ 
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กลยุทธ์ เทคนิคและเทคโนโลยีอย่างชาญฉลาด ทําให้เกิดวิธีการทํางานที่เหมาะสม เกิดความราบร่ืน            

ในการดําเนินงาน องค์กรสามารถบรรลุวัตถุประสงค์ได้อย่างครบถ้วนสมบูรณ์ 

                 จากความหมายข้างต้น สรุปได้ว่า ประสิทธิภาพ หมายถึง การทํางานที่ได้ผลลัพธ์ตาม

เป้าประสงค์ที่ต้องการ ใช้เครื่องมือในการทํางานอย่างถูกวิธี บุคลากรปฏิบัติงานเต็มความสามารถมี

การใช้ทรัพยากรอย่างคุ้มค่าโดยใช้ต้นทุน พลังงานและเวลาในการทํางานน้อยท่ีสุด อีกท้ังคํานึงถึงส่วน

วิธีการผลิตและคุณภาพของสินค้าเพ่ือผลการปฏิบัติงานท่ีดีจะถือว่าเกิดประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน

สูง โดยประสิทธิภาพสามารถแบ่งออกได้เป็น 2 ระดับ ได้แก่ ระดับบุคคล ซึ่งบุคคลที่มีประสิทธิภาพ

จะสามารถปฏิบัติงานโดยใช้กลวิธีหรือเทคนิคในการทํางานโดยสร้างผลงานที่มีคุณภาพ ใช้เวลาและ

ค่าใช้จ่ายน้อย มีวิธีการดัดแปลงการทํางานให้ได้มาซึ่งผลลัพธ์ที่ดียิ่งขึ้นอยู่เสมอ ส่วนระดับองค์การ 

เป็นความสามารถในการดําเนินงานได้ตามภารกิจ วัตถุประสงค์ขององค์การโดยมีการใช้ปัจจัยต่าง ๆ 

รวมถึงกําลังคน อย่างคุ้มค่า ประหยัดเวลาและกําลังคน มีระบบการบริหารจัดการที่ส่งผลให้เกิด    

การผลิตและบริการได้ตามเป้าหมายองค์การโดยใช้ยุทธศาสตร์กลยุทธ์อย่างชาญฉลาด ทําให้เกิด

วิธีการทํางานท่ีเหมาะสม เกิดประสิทธิภาพและความราบร่ืนในการดําเนินงาน 

        2.3.2ddองค์ประกอบของประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 

                  ปีเตอร์สันและโพลแมน (Peterson & Plowman, 1989) กล่าวว่า องค์ประกอบของ

ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานมีทั้งหมด 4 องค์ประกอบดังต่อไปนี้ 1. คุณภาพของงาน (Quality) 

ผลลัพธ์ของงานจะต้องมีคุณภาพสูง กล่าวคือ ทั้งผู้ผลิตและผู้ใช้ได้รับประโยชน์อย่างคุ้มค่าและเกิด

ความพึงพอใจ โดยคุณภาพของงานจะมีประสิทธิภาพได้นั ้น กระบวนการปฏิบัติงานจะต้องมี        

การวางเป้าหมาย วางแผนและปฏิบัติตามแผนที่วางไว้อย่างถูกต้องตามความต้องการ 2. ปริมาณ 

(Quantity) ผลลัพธ์ของงานที่เกิดขึ้นต้องมีปริมาณเป็นไปตามที่คาดหวังของหน่วยงานหรือองค์กร    

มีการวางแผนการดําเนินงานเพื่อให้เหมาะสมกับปริมาณของงานที่ตั้งไว้เป็นผลลัพธ์ 3. เวลา (Time) 

เวลาที ่ใช้ในการดําเนินงานต้องมีความเหมาะสมกับหลักการ ต้องมีการบริหารจัดการเวลา              

ให้มีความรวดเร็ว เหมาะสมกับแผนการดําเนินงานที่วางไว้ 4. ค่าใช้จ่าย (Cost) ในการดําเนินงาน

จะต้องมีวิธีการดําเนินงานที่มีความเหมาะสม ประหยัดต้นทุน ได้กําไรมากที่สุด ต้องมีการบริหาร

จัดการทรัพยากรในการดําเนินงานให้มีประสิทธิภาพสูงสุด ทั้งทรัพยากรแรงงาน เครื่องมือ สถานท่ี 

เทคโนโลยีต่างๆท่ีนํามาใช้ โดยบริหารจัดการให้เกิดความคุ้มค่าและประหยัดต้นทุนท่ีสุด 

                 ชัยวุฒิ เทโพธิ์ (2563) ได้กล่าวว่า องค์ประกอบที่สําคัญในการปฏิบัติงานให้เกิด

ประสิทธิภาพมากที่สุด ได้แก่ 1. กระบวนการปฏิบัติงาน คือ ความสามารถในการทํางานของบุคลากร                  

ที่มีความสัมพันธ์กัน มีการกําหนดแผนการทํางาน ขั้นตอนวิธีการทํางานที่ชัดเจน การสร้างแรงจูงใจ 

ในการทํางาน การดูแลความเรียบร้อยและการควบคุมคุณภาพของงาน 2.คุณภาพของงาน คือ 
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ความสามารถในการปฏิบัติงานของบุคลากรตามนโยบายของผู้บริหารอย่างเคร่งครัด ความสามารถ 

ในการใช้เทคนิควิธ ีในการสร้างผลงานให้มีค ุณภาพ 3. ปริมาณของงาน คือ ความสามารถ               

ในการปฏิบัติงานของบุคลากรตามนโยบายของผู้บริการอย่างรวดเร็ว ตามจํานวนท่ีกําหนด สามารถใช้

เทคนิคและว ิธรการทํางานที ่สามารถสร ้างผลงานในปริมาณที ่มากขึ ้นได ้อย ่างม ีค ุณภาพ                      

4. เวลาในการปฏิบัติงาน คือ ความสามารถในการปฏิบัติงานของบุคลากรตามนโยบายที่ผู้บริหาร

กําหนดทันตามกําหนดเวลาที่ได้วางแผนไว้ มีการบริหารจัดการเวลาในการทํางานอย่างคุ้มค่าและ

เหมาะสม 5. ค่าใช้จ่ายในการดําเนินงาน คือ กระบวนการบริหารจัดการทรัพยากรต่างๆให้เกิด   

ความคุ ้มค่าและเกิดประโยชน์สูงสุด ทั ้งด้าน สื ่อ เทคโนโลยี กําลังคน วัสดุและอุปกรณ์ต่าง ๆ             

ในการดําเนินงาน 

                  สมพิศ สุขแสน (2556) ได้กล่าวว่า การที่เราจะพิจารณาบุคคลที่มีประสิทธิภาพน้ัน               

เราควรพิจารณาจากประเด็นองค์ประกอบ ได้แก่ 1. ความฉับไว รวดเร็ว คือ การใช้เวลาอย่างดีที่สุด 

ไม่ทํางานล่าช้า 2. ความถูกต้องแม่นยํา คือ การผิดพลาดในงานน้อย ตลอดจนมีความแม่นยํา          

ในกฎระเบียบ ข้อมูลต่าง ๆ ไม่ทํางานประมาทเลินเล่อจนส่งผลสร้างความเสียหายแก่องค์กร และมี   

การตรวจทานในงานอยู่เสมอ 3. ความรู้ คือ การมีองค์ความรู้ในงานที่ดี รู้จักศึกษาหาความรู้ในงาน    

ท่ีทําอยู่ตลอดเวลา และนําความรู้เหล่าน้ันมาปรับปรุงการทํางานให้ดีข้ึน 4 ประสบการณ์และความคิด

สร้างสรรค์ คือ การคิดริเริ่มสิ่งใหม่ๆ มุมมองแปลกใหม่หรือนวัตกรรมมาใช้ในองค์กร เช่น การคิด

ระบบการให้บริการใหม่ ๆ ท่ีลดข้ันตอน คิดวิธีการบริหารเชิงรุก เป็นต้น 

                วราภรณ์ ค้อชากุล (2552) กล่าวว่า แบ่งตัวขี้วัดประสิทธิภาพในการทํางานไว้ 3 ด้าน 

ได้แก่ 1. ด้านผลการปฏิบัติงาน คือ ผลลัพธ์ของการปฏิบัติงานของพนักงานที่ทําตามหน้าที่ความ

รับผิดชอบที่ได้รับมอบหมาย เช่น ปริมาณงานที่ได้ ความเข้าใจในการที่ได้รับมอบหมาย ความถูกต้อง

ของงานที่ทํา และการประสานงานกัน รวมถึงความร่วมมือต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นทั้งในหน่วยงานเดียวกัน

และต่างหน่วยงานโดยก่อให้เกิดประโยชน์และคุณค่าต่อหน่วยงานที่พนักงานสังกัดมากหรือน้อยกว่า            

ที่ควรจะเป็น 2. ด้านต้นทุน คือ มูลค่าของทรัพยากรทั้งหมดที่ใช้ในการผลิตหรือการบริการ เรียกว่า

มูลค่าของปัจจัยนําเข้าของระบบต้นทุน ซึ่งอาจเป็นเงินสดหรือค่าใช้จ่ายในรูปแบบอื่นเพื่อให้ได้มา    

ซึ่งสินค้าหรือบริการที่เป็นผลผลิตในทางธุรกิจ 3. ด้านเวลา คือ ระยะเวลาที่ใช้ในการทํางานตาม

ปริมาณงานที่กําหนดให้แล้วเสร็จ กล่าวคือ ต้องใช้เวลาทํางานเท่าใดจึงจะทํางานในปริมาณที่กําหนด

สําเร็จลุล่วง 

                 จากการศึกษาเกี ่ยวกับองค์ประกอบของประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน สรุปได้ว่า 

องค์ประกอบของการปฏิบัติงานให้เกิดประสิทธิภาพอาศัยปัจจัยหลายด้านด้วยกันในการบ่งชี้ ได้แก่ 
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คุณภาพของงาน ปริมาณของงานที่ได้ เวลา ค่าใช้จ่ายที่ผู้ปฏิบัติงานจะต้องให้ความสําคัญ ซึ่งบุคลากร            

หรือผู้ปฏิบัติงานถือเป็นบุคคลสําเร็จที่จะทําให้งานนั้น ๆ มีประสิทธิภาพ บุคลากรจะต้องมีความรู้  

ความเข้าใจในงาน อีกทั้งมีประสบการณ์และความคิดริเริ่มสร้างสรรค์เพื่อปรับปรุงกระบวนการทํางาน

ในมีประสิทธิภาพโดยใช้ทรัพยากรอย่างคุ้มค่า ไม่เกิดการสูญเปล่าในกระบวนการทํางานและทํางาน       

ในปริมาณท่ีกําหนดให้แล้วเสร็จตามกรอบเวลาและงบประมาณท่ีวางแผนไว้            

        2.3.3ddปัจจัยท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 

                   Certo, Samuel C (2000) ได้กล่าวถึง ปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพขององค์การน้ัน 

ประกอบด้วย 3 ปัจจัย ได้แก่ 1. ปัจจัยด้านโครงสร้างองค์กร ด้านนโยบายที่ครอบคลุมถึงการกําหนด

วิสัยทัศน์ การกําหนดพันธกิจ การกําหนดเป้าหมายและวัตถุประสงค์กําหนดมาตรฐานและข้อปฏิบัติ

ในการดําเนินงาน มีการจัดสายยังคับบัญชา การวางแผน การสั ่งการ การควบคุมงาน รวมถึง         

การติดตามและการประเมินผลการทํางาน 2. ปัจจัยด้านบุคคล การกําหนดหน้าท่ีการทํางานท่ีสัมพันธ์

กัน เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ คุณสมบัติด้านต่างๆของบุคคล เช่น ความสามารถ ความรู้ในงาน    

ความเป็นผู ้นํา ทักษะการสื่อสาร ทักษะทางเทคโนโลยี ความสามารถในการพัฒนาคนและงาน               

การปรับเปลี่ยนพัฒนาต่าง ๆ เพื่อให้สอดคล้องกับนโยบายหลักขององค์กร 3. ปัจจัยด้านเทคโนโลยี 

เช่น การออกแบบสินค้าและบริการ การใช้เครื่องมือในกระบวนการผลิต การควบคุม ตรวจสอบ

คุณภาพ การจัดการข้อมูลเชื่อมโยงส่วนการตลาด การบริการ รวมถึงการจําหน่ายสินค้าและบริการ  

สู่ผู้บริโภค 

                 การบริหารงานบุคลากรมีส่วนเก่ียวข้องกับประสิทธิภาพขององค์การเนื่องจากการ

บริหารบุคลากรเป็นระบบเกี่ยวกับคนในองค์การ ถ้ามีการจัดการระบบที่ดีจะเป็นที่มาของการได้

บุคคลที่ดีมีความรู้ ความสามารถและลักษณะนิสัยที่เหมาะสมกับการปฏิบัติงาน อันเป็นที่มาของ

แรงจูงใจให้บุคลากรปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ ซึ ่งขอบข่ายของการบริหารบุคลากรจะ

เก่ียวข้องกับการดําเนินงานดังต่อไปน้ี 

            1.ddการวิเคราะห์ส่วนโครงสร้างการทํางาน 

            2.ddการจ ําแนกตําแหน่งหน ้าท ี ่บ ุคลากรตามโครงสร ้างรวมถ ึงการก ําหนด

ลักษณะเฉพาะการทํางานของแต่ละบุคคล 

            3.ddการสรรหา บรรจุและการแต่งต้ัง 

            4.ddการมอบหมายงาน 

            5.ddการพัฒนาบุคลากร 

            6.ddการติดตามการปฏิบัติงานและการนิเทศ หรือการสอนแนะ 

            7.ddการประเมินผลการทํางาน 
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            8.ddการสร้างเสริมขวัญกําลังใจ การให้ผลตอบแทน การส่งเสริมความก้าวหน้าใน

หน้าท่ีการงาน 

                  ภวีนุช ภู่ (2562)  กล่าวว่า การศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการปฏิบัติงานของตัวบุคคล     

มักข้ึนอยู่กับส่ิงสําคัญ 2 อย่างด้วยกัน ได้แก่ แรงจูงใจ (Motivation) และความสามารถ (Ability) เป็น

ตัวกําหนดสําคัญต่อพฤติกรรมการทํางาน  

                  พีรญา ชื ่นวงศ์ (2560) กล่าวว่า มีปัจจัยหลายประการที ่ม ีอ ิทธิผลต่อบุคคลใน

ประสิทธิภาพ  การปฏิบัติงาน ได้แก่ กิจกรรมที่เกี ่ยวข้องกับงานและไม่เกี ่ยวข้องกับงาน ระดับ     

ความปรารถนา เพศ ภูมิหลังทางวัฒนธรรม ประสบการณ์ การศึกษา และระยะเวลาในการปฏิบัติงาน 

                  จากแนวคิดของนักวิชาการข้างต้น สรุปได้ว่า ปัจจัยที ่ส่งผลต่อประสิทธิภาพใน       

การปฏิบัติงานของตัวบุคคลนั้นมีปัจจัยหลายประการที่มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพตัวบุคคล เช่น ระดับ              

ความปรารถนา เพศ ภูมิหลังวัฒนธรรม ประสบการณ์ การศึกษา ระยะเวลาในการทํางาน รวมถึง

แรงจูงใจและความสามารถของตัวบุคคลเป็นต้น ซึ่งแรงจูงใจและความสามารถเป็นตัวกําหนดสําคัญ

ต่อพฤติกรรมการทํางานของบุคคลนั้น ๆ อีกทั้งในการของประสิทธิภาพองค์การ มีปัจจัย 3 ด้าน

สําคัญที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพองค์การ ได้แก่ ด้านองค์กรในการกําหนดนโยบายที่ต้องครอบคลุม   

ด้านบุคคลที่จะต้องกําหนดหน้าที่งานให้สัมพันธ์กับเป้าหมายและคุณสมบัติของตัวบุคคล สอดคล้อง

กับหน้าที่งานและด้านเทคโนโลยีในการดูแลตั้งแต่ขั้นตอนการผลิตจนถึงขั้นตอนส่งมอบสินค้าและ

บริการให้กับลูกค้า อีกทั้งประสิทธิภาพในการทํางานจะเกิดขึ้นได้นั้น มาจากการที่องค์การมีบุคลากร               

ท่ีมีคุณลักษณะเหมาะสมซึ่งเป็นต้นทางสําคัญในการดําเนินองค์กร การสรรหาบุคลากรท่ีมีคุณลักษณะ

เหมาะสมน้ัน บุคคลนั้นควรมีคุณสมบัติ 3 ด้าน ได้แก่ การมีความสามารถด้านความรู ้ความคิด 

ความสามารถทางกระบวนการปฏิบัติ และมีคุณลักษณะทางจริงใจเชิงบวก ซึ่งเมื่อบุคลากรในองค์กร    

มีคุณลักษณะที่เหมาะสมแล้วนั้น จะส่งผลทําให้การดําเนินงานขององค์การในส่วนต่าง ๆ สามารถ

ดําเนินการไปได้อย่างมีประสิทธิภาพ บรรลุเป้าประสงค์ท่ีองค์กรได้วางไว้ 

        2.3.4ddลักษณะของการปฏิบัติงานท่ีมีประสิทธิภาพ 

                     สมพิศ ส ุขแสน (2556) อ ้างถ ึงใน พ ีรญา ช ื ่นวงศ ์  2560 ได ้ ให ้แนวค ิดว่า               

การปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพควรจะมีคุณลักษณะต่อไปนี้ 1. ความฉับไว หมายถึง การใช้เวลาให้ดี

ที่สุด รวดเร็วไม่ทํางานล่าช้า คือคนที่ทํางานอย่างมีประสิทธิภาพ ควรทํางานให้เสร็จตามกําหนดเวลา 

ผู้ปฏิบัติงานหรือผู้ให้บริการต้องสร้างวัฒนธรรมการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จจุดเดียว (One Stop 

Service) 2. ความถูกต้องแม่นยํา หมายถึง การปฏิบัติงานที ่ผ ิดพลาดน้อย มีความแม่นยําใน

กฎระเบียบ ทั้งด้านข้อมูล ตัวเลขสถิติต่าง ๆ ไม่ผิดพลาดจนสร้างผลกระทบให้กับองค์กร 3. ความรู้ 

หมายถึง การมีองค์ความรู้ในหน้าที่งานดี ศึกษาหาความรู้ในงานตลอดเวลา คนที่มีประสิทธิภาพ                 

ควรที่จะแสวงหาความรู ้ ทั ้งการเรียนรู ้ด้วยตนเอง ผู ้อื ่น หรืออินเทอร์เน็ต เป็นต้น ซึ ่งสามารถ         
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นําความรู้มาปรับปรุงพัฒนาการทํางานได้ดียิ่งขึ้น 4. ประสบการณ์ หมายถึง การู้รอบด้านจากการได้

เห็น ได้สัมผัส ได้ลงมือปฏิบัติบ่อยๆ ที่ไม่ใช่ความรู้ด้านวิชาการอย่างเดียว การที่บุคคลเป็นผู้มีปะสบ

การณ์ทํางานสูง จะทําให้เกิดความผอดพลาดในการทํางานน้อย องค์กรควรรักษาบุคคลเหล่านี้ไว้           

เพื่อองค์กรสามารถพัฒนาได้อย่างรวดเร็ว 5. ความคิดสร้างสรรค์ หมายถึง ความสามารถในการคิด

ริเริ่มสิ่งใหม่ มาปรับใช้ในองค์กร เช่น การบริหารงานเชิงรุก คนที่มีประสิทธิภาพจึงเป็นคนที่ชอบคิด 

มองกาลไกล มองไปข้างหน้าตลอดเวลา  

                      Harry Emerson (1931) ได้เสนอแนวคิดและทฤษฎีเกี ่ยวกับหลักการทําให้มี

ประสิทธิภาพ 12 ประการ ได้แก่ 

               1.  การทําความเข้าใจและกําหนดแนวทางในการทํางานให้กระจ่าง 

               2.  ใช้หลักสามัญสํานึกในการพิจารณาความน่าจะเป็นไปได้ของงาน 

               3.  คําปรึกษา คําแนะนําต้องสมบูรณ์และถูกต้อง 

               4.  การรักษาระเบียบวินัยในการทํางาน 

               5.  การปฏิบัติงานด้วยความยุติธรรม 

               6.  การปฏิบัติงานต้องเชื่อถือได้ มีความฉับพลัน มีสมรรถภาพ และมีการลงทะเบียนไว้

เป็นหลักฐาน 

               7.  ลักษณะงานควรมีการแจ้งให้ทราบถึงการดําเนินงานอย่างท่ัวถึง 

               8.  ปฏิบัติงานเสร็จทันเวลา 

               9.  ผลงานได้มาตรฐาน 

              10. การดําเนินงานสามารถยึดเป็นมาตรฐานได้ 

              11. กําหนดมาตรฐานท่ีสามารถใช้เป็นเคร่ืองมือ ในการฝึกสอนงาน 

              12. ให้บําเหน็จ รางวัลแก่ผลงานท่ีดี   

        2.3.5ddการประเมินประสิทธิภาพขององค์การ 

                     ธงชัย ฝ่าพิมาย (2559) อธิบายว่า การประเมินประสิทธิภาพขององค์การเป็น

จุดเริ ่มต้นที่ดีของการตรวจสอบ เพื่อตัดสินใจว่าองค์การอยู่ในสภาพที่ดี เป็นที่น่าพอใจหรือไม่        

การค้นพบสภาพที่ด้อยกว่าความคาดหวังจะเป็นที่มาของการดําเนินการเปลี่ยนแปลงและพัฒนาของ

องค์การ ซ่ึงตัวบ่งช้ีท่ีสมควรนํามาประเมินมีดังน้ี 

                      1.  การบรรจุเป้าหมายความสําเร็จ (Goal accomplishment) โดยพิจารณา

ผลผลิตขององค์การว่าตรงตามเป้าหมายท่ีต้องการเพียงใด  

                      2.  การจัดหาและใช้ปัจจัยทรัพยากร (System resource) โดยพิจารณาว่าองค์การ

จะมีผลผลิตได้ตามเป้าหมายความสําเร็จนั ้น จําเป็นจะต้องจัดหาและใช้ปัจจัยทรัพยากรเท่าใด             
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เป็นการพิจารณาประสิทธิภาพของการใช้ทรัพยากรในลักษณะที่มีเงินเพียงพอสําหรับการดําเนินงาน

ตามแผน และเงินน้ันถูกนํามาใช้อย่างมีคุณภาพ ไม่เกิดการสูญเปล่า 

                     3.  กระบวนการปฏิบัติงาน (Internal process and operations) โดยพิจารณา

จากกระบวนการปฏิบัติงานภายในองค์การ จะเกี่ยวข้องกับการปฏิบัติหน้าที่ตามบทบาทของแต่ละ

กลุ่มงานการไหลเลื่อนส่งต่อของงาน การมีประสิทธิภาพของการทํางานที่ได้งานครบถ้วน ใช้เวลาน้อย      

ต้นทุนน้อย การใช้นวัตกรรมและเทคโนโลยีช่วยปฏิบัติงาน บุคคลทํางานเต็มศักยภาพ มีความสัมพันธ์

ราบร่ืนไม่มีความขัดแย้ง 

                     4.  ความพอใจของทุกฝ่าย (Participant satisfaction) เป็นการพิจารณาว่าผลงาน

ความสําเร็จขององค์การ และกระบวนการปฏิบัติที่ใช้ นํามาซึ่งความพึงพอใจของผู้เกี่ยวข้องต่าง ๆ

เพียงใด กลุ่มคนที่สมควรพิจารณา คือ ลูกค้า ผู้ถือหุ้น ทีมบริหารองค์การ พนักงานและลูกจ้างระดับ

ชุมชน หน่วยงานของรัฐ ฯลฯ  

                     ผลการประเมินองค์การทั้ง 4 ด้านจะเป็นข้อมูลที่ช่วยแสดงความจําเป็นในจุดที่ต้อง

มีการพัฒนาองค์การ การพิจารณาข้อบกพร่องหรือจุดด้อยนตัวบ่งช้ีต่าง ๆ จะเป็นท่ีมาของการกําหนด

ปัญหา ซ่ึงเม่ือระบุปัญหาได้แล้วจะดําเนินการต่อไปตามกระบวนการแก้ปัญหาเพ่ือพัฒนาองค์กรต่อไป 

                    จากแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน ผู้วิจัยสามารถสังเคราะห์

องค์ประกอบเพ่ือใช้เป็นตัวแปรในการวิจัย ดังตารางท่ี 2.4 
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ตารางท่ีd2.4ddองค์ประกอบของประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 

 

   

        

1. ต้นทุน/ค่าใช้จ่าย ü ü ü  ü    4 

2. วิธ/ีกระบวนการผลิต  ü  ü ü    3 

3. ปริมาณ ü   ü ü    3 

4. คุณภาพ ü   ü ü    3 

5. เวลา ü  ü ü   ü ü 5 

6. ด้านโครงสร้าง  ü  ü     2 

7. ด้านบุคคล  ü  ü     2 

8. ด้านเทคโนโลย ี  ü  ü     2 

9. แรงจูงใจ      ü   1 

10. ความรู้ความสามารถ   ü   ü ü ü 4 

11. ความถูกต้อง       ü ü 2 

12. ประสบการณ ์       ü  1 

13. ความคิดสร้างสรรค ์       ü  1 

       

        จากตารางที ่ 2.4 สรุปแนวคิดของนักวิชาการและนักการศึกษาเกี ่ยวกับองค์ประกอบ

ประสิทธิภาพของการปฏิบัติงาน พบว่า โดยส่วนใหญ่นักวิชาการแบะนักการศึกษากล่าวถึง

องค์ประกอบประสิทธิภาพของการปฏิบัติงาน จํานวน 13 ด้าน โดยผู้วิจัยสนใจองค์ประกอบที่มี

ความถี ่ตั ้งแต่ 3 ครั ้งขึ ้นไป จํานวน 6 ด้าน ได้แก่ 1) เวลา 2) ต้นทุน/ค่าใช้จ่าย 3) ด้านความรู้

ความสามารถ 4) วิธี/กระบวนการผลิต 5) ปริมาณ 6) คุณภาพ ซึ่งองค์ประกอบเหล่านี้เป็นแนวคิด

สําคัญในการศึกษาเนื่องจากอาจเป็นปัจจัยสําคัญในการศึกษาแนวทางการพัฒนาการสื่อสารเพื่อเพ่ิม

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย      

โดยการคัดเลือกตัวแปรองค์ประกอบที่ใช้ในการศึกษา ตัวแปรหรือองค์ประกอบนั้นจะต้องปรากฏ     

ในเอกสารไม่น้อยว่า 3 ฉบับ หรือคิดเป็นอย่างน้อยร้อยละ 20 ของจํานวนเอกสารที่ศึกษา สอดคล้อง

ตามแนวคิดของ Krippendorff (2004) ที ่ใช้ความถี ่เป็นเครื ่องมือระบุความสําคัญของแนวคิด         

ในเชิงบริบทและทฤษฎี 

 

องค์ประกอบของ

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 

นักวิชาการ/นักการศึกษา 
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        2.3.6ddความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยการส่ือสารในองค์กรและประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 

                   การสื่อสารที่ดีจะมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน โดย      

การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพจะช่วยให้เกิดความชัดเจน ลดความสับสน และเสริมสร้างการทํางานเป็น

ทีมที่ดี ซึ่งนําไปสู่ผลลัพธ์เชิงบวกในการทํางาน การสื่อสารที่ชัดเจนนั้นจะทําให้ทุกคนในองค์กรเข้าใจ

เป้าหมาย หน้าที ่และความคาดหวัง ทําให้การทํางานเป็นไปอย่างราบรื ่นและมีประสิทธิภาพ 

นอกจากนี้การสื่อสารที่ดียังเป็นส่วนช่วยสร้างความสัมพันธ์ที่ในทีม ลดความขัดแย้ง และเสริมสร้าง

วัฒนธรรมองค์กรให้แข็งแกร่งอีกด้วย (ปรีดี นุกุลสมปราถนา, 2566) การสื่อสารภายในองค์กรจึงเป็น

ปัจจัยสําคัญที่ส่งผลโดยตรงต่อประสิทธิการปฏิบัติงานของบุคลากรและผลลัพธ์ขององค์กรในภาพรวม 

การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพจะช่วยแก้ไขปัญหาในการปฏิบัติงานได้ดียิ่งขึ้นและช่วยลดความเสี่ยง

ความผิดพลาดจากการปฏิบ ัต ิงาน สร้างทีมงานที ่ม ีพลังงานเชิงบวกในการทํางานร่วมกัน            

เกิดผลการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพ และนําไปสู ่การเพิ ่มศักยภาพในการแข่งขันขององค์กร 

(สัญชาติ พรมแดง นันทนา นิจจอหอ และนาถรพี ชัยมงคล, 2561)   

                  การสื่อสารเป็นวิธีการหลักที่บุคคลเชื่อมต่อระหว่างกัน การสื่อสารไม่เพียงแต่ใช้เพ่ือ

ถ่ายทอดข้อความหรือข้อมูลเท่านั้นแต่ยังใช้เชื่อมความสัมพันธ์และเชื่อมโยงระหว่างคู่สื่อสารอีกด้วย           

การสื่อสารที่ดีจะเป็นส่วนช่วยในการลดข้อผิดพลาด เพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในด้านต้นทุน 

ด้านคุณภาพ ด้านเวลาและการพัฒนาองค์ความรู้ของบุคลากร (Robbins & Judge, 2019) 

                 จากตารางสังเคราะห์องค์ประกอบการสื่อสารและปัจจัยการสื่อสารภายในองค์กร            

(ตารางที่ 2.2 และ 2.3) ผู้วิจัยทําการสังเคราะห์ปัจจัยได้จํานวนทั้งสิ้น 8 ปัจจัย ได้แก่ 1) ผู้ส่งสาร    

2) ผู้รับสาร 3) สื่อ/ช่องทางสื่อสาร 4) สาร/เนื้อหาสาระ 5) ทักษะการสื่อสาร 6) การสื่อสารสองทาง 

7) พฤติกรรมคู่ส่ือสาร และ 8) ระดับความรู้ และในส่วนของการสังเคราะห์องค์ประกอบประสิทธิภาพ

การปฏิบัติงาน (ตารางที่ 2.4)  ผู้วิจัยทําการสังเคราะห์องค์ประกอบได้จํานวนทั้งส้ิน 6 ด้าน ได้แก่      

1) เวลา 2) ต้นทุน/ค่าใช้จ่าย 3) ความรู้ความสามารถ 4) วิธี/กระบวนการผลิต 5) ปริมาณ 6) คุณภาพ 

ซึ่งสามารถอธิบายถึงความสัมพันธ์ระหว่างการสื่อสารในองค์กรและประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน       

ได้ ดังน้ี 

             1)ddด้านผู้ส่งสาร ผู้ส่งสารที่มีความรู้และความเข้าใจในสารหรือเนื้อหาสาระ และ

สามารถเลือกวิธีการถ่ายทอดสารได้อย่างเหมาะสม จะช่วยให้สารสามารถส่งถึงผู้รับสารได้อย่างมี

ประสิทธิภาพแต่หากผู้ส่งสารขาดทักษะหรือส่งสารไม่ชัดเจน จะส่งผลทําให้เกิดความเข้าใจผิด และ

นําไปสู่การเกิดข้อผิดพลาดในการปฏิบัติงาน เช่น คุณภาพของงานลดต้น สิ้นเปลืองต้นทุนและเวลาใน

การดําเนินงาน  (Lunenburg, 2010)  สอดคล้องกับแนวคิดของ Divid K. Berlo (1960) กล่าวคือ

คุณสมบัติสําคัญของผู้ส่งสารที่จะทําให้การสื่อความหมายนั้นได้ผลสําเร็จหรือไม่เพียงใด ผู้ส่งสาร

จะต้องมีความชํานาญในการส่งสารเพื่อให้เกิดความเข้าใจตรงกัน มีการสื่อสารที่ใช้ภาษาพูดที่ถูกต้อง
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และชัดเจน จะนําไปสู่ความสําเร็จในการสื่อสาร สอดคล้องกับงานวิจัยของ จิราวรรณ ยิ้มปลื้ม (2561) 

ได้กล่าวว่า ปัจจัยทักษะในการสื่อสารของผู้ส่งสารที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการสื่อสารในภาพรวม คือ 

การท่ีผู้ส่งสารใช้คําพูดที่เป็นกลาง ไม่เอนเอียงต่อฝ่ายใดฝ่ายหนึ่ง เนื้อหาที่ผู้ส่งสารส่งมีความครบถ้วน 

ใช้ภาษาที่เข้าใจง่าย ไม่วกไปวนมา ผู้ส่งสารมีบทบาทสําคัญในการถ่ายทอดเรื่องราวต่าง ๆ ที่เป็น

ประโยชน์ต่อบุคลากรในองค์กรได้รับทราบ ซึ่งจะทําให้การปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพโดยจะส่งผลต่อ

ความสําเร็จขององค์กร  

             2)ddด้านผู้รับสาร ผู้รับสารถือเป็นบุคคลที่มีความสําคัญมากในการสื่อสาร กล่าวคือ           

การสื่อสารจะมีความหมายอย่างไร จะประสบความสําเร็จหรือไม่นั้น ขึ้นอยู่กับผู้รับสารว่าจะเลือกรับ

สารหรือตีความต่อสารหรือเน้ือหาน้ันอย่างไร (ศศิพรรณ บิลมาโนช, ม.ป.พ.) ผู้รับสารท่ีมีทักษะการฟัง

ที่ดีและมีพื้นฐานความรู้ในเรื่องที่สื่อสารจะสามารถแปลความหมายของสารได้อย่างถูกต้อง ส่งผลต่อ

การใช้ความรู้ความสามารถในการทํางานอย่างมีคุณภาพ ลดโอกาสการเกิดข้อผิดพลาด และเป็นส่วน

ช่วยในการเพิ่มความสามารถในการเพิ่มผลิตของงาน อีกทั้งทําให้ผู้ปฏิบัติงานสามารถปฏิบัติงานได้       

ในระยะเวลาท่ีเหมาะสม (Bovee & Thill, 2020)  

             3)ddด้านสื่อหรือช่องทาง สื่อหรือช่องทางการสื่อสาร การเลือกใช้ช่องทางการสื่อสาร

ที่เหมาะสม เช่น การประชุมออนไลน์ การใช้แอพพลิเคชั่นในการปฏิบัติงานจะช่วยให้การสื่อสาร

สะดวกและรวดเร็วมากยิ่งขึ้น ทําให้เกิดการประหยัดเวลาในการปฏิบัติงานและประหยัดต้นทุนใน            

การดําเนินงานอีกด้วย เช่น การลดระยะเวลาส่งข้อมูลหรือประสานงาน หรือค่าใช้จ่ายด้านเอกสาร 

การประชุม เป็นต้น สอดคล้องกับ นิติพล ภูตะโชติ (2559) ที่กล่าวถึง การเพิ่มประสิทธิภาพใน      

การสื่อสาร พบว่า การติดต่อสื่อสารหลากหลายช่องทางจะช่วยลดความผิดพลาดในการสื่อสารได้ 

องค์กรควรเลือกใช้การสื่อสารหลายช่องทาง เพื่อให้เกิดความถูกต้องมากขึ้น สามารถส่งเนื้อหาสาระ

ไปยังผู้รับสารได้อย่างมีประสิทธิภาพและรวดเร็ว สอดคล้องกับ นิสรา เศรษฐวรางกูร (2549) ที่ได้

กล่าวว่า ปัจจัยที่ทําให้การสื่อสารมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ซึ่งควรเลือกใช้ช่องทางสื่อสารที่ส่ง

สารได้รวดเร็วท่ีสุด   

             4)ddด้านสารหรือเนื ้อหาสาระ สารหรือเนื ้อหาสาระที ่ดี จะต้องมีความชัดเจน 

ครบถ้วน และตรงประเด็นในสิ่งที่ต้องการสื่อสารจะเป็นส่วนช่วยให้บุคลากรสามารถเข้าใจในขั้นตอน 

วิธีการ รวมถึงข้อกําหนดต่าง ๆ ได้ตรงตามวัตถุประสงค์ของผู้ส่งสาร ส่งผลทําให้การปฏิบัติงานดําเนิน

ไปตามวิธีการที่ถูกต้อง ทําให้การปฏิบัติงานเกิดคุณภาพและเกิดความคุ้มค่าในการบริหารจัดการ

ทรัพยากร รวมถึงต้นทุนในการดําเนินงาน (Lunenburg, 2010)  
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             5)ddด้านทักษะการส่ือสาร ทักษะการส่ือสารท้ังในการ ฟัง พูด และการเขียน ท่ีส่งผล             

ต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานโดยตรง หากผู้สื่อสารมีทักษะการสื่อสารที่ดี จะลดความผิดพลาด   

และความคลาดเคลื่อนในการส่งสาร เกิดการทํางานที่เดินหน้าเร็วขึ้นและเรียนรู้ซึ่งกันและกัน รวมถึง

ประหยัดระยะเวลาในการสส่ือสารและการดําเนินงาน (Bovee & Thill, 2020)  

             6)ddด้านการสื่อสารสองทาง การสื่อสารสองทาง เป็นการสื่อสารที่ผู้รับสารมีโอกาส                  

ที่จะตอบสนองกลับมายังผู้ส่งสารได้ทันที การสื่อสารสองทางจะสร้างความเข้าใจและการตัดสินใจได้

มากกว่าการสื่อสารทางเดียว การให้โอกาสผู้รับสารได้มีการตอบโต้นั้น จะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพใน

การสื ่อสาร ทําให้เกิดความเข้าใจตรงกันละช่วยให้การสื ่อสารนั ้นประสบความสําเร็จ และเกิด        

การปรับปรุง พัฒนาที่ดียิ่งขึ้น ซึ่งองค์กรที่เปิดโอกาสให้บุคลากรแสดงความคิดเห็น ถามข้อสงสัยและ

เสอนแนะ จะช่วยให้องค์กรสามารถปรับปรุงวิธีการทํางานให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น ส่งผลต่อคุณภาพ

ของงานและต้นทุน เนื่องจากการสื่อสารสองทาง  จะช่วยลดข้อผิดพลาดในการทํางานในกระบวนการ

ต่างๆได้ (Lunenburg, 2010) 

             7)ddด้านพฤติกรรมคู่สื่อสาร พฤติกรรมคู่สื่อสาร เช่น การเปิดใจรับฟัง ความเคารพ               

และการไว้วางใจกัน ส่งผลต่อความราบรื่นในการทํางาน เกิดการประสานงานกันซึ่งสามารถทําให้    

การทํางานดําเนินไปได้อย่างรวดเร็ว ประหยัดระยะเวลา ผลผลิตของปริมาณงานเพิ่มมากขึ้นอย่างมี

คุณภาพ (กัญกร คําพรรณ, เมธาวี อุดมธรรมานุภาพ, และพุทธชาติ แผนสมบุญม, 2565) 

             8)ddด้านระดับความรู้ ระดับความรู้ เป็นรากฐานสําคัญในการเข้าใจข้อมูลที่สื่อสาร 

หากคู่สื ่อสารมีความรู้และความเข้าใจในเนื้อหาสาระ จะสามารถถอดรหัสข้อมูลที่ซับซ้อนได้ง่าย           

นําไปประยุกต์ใช้ในขั้นตอนการปฏิบัติงานได้อย่างถูกต้องและมีคุณภาพในระยะเวลาที่เหมาะสม 

(Robbin & Judge, 2019) สอดคล้องกับแนวคิดของ David K. Berlo กล่าวคือ หากผู้ส่งสารและ

ผู้รับสารมีระดับความรู้  ที่เท่าเทียมกัน จะส่งผลทําให้การสื่อสารนั้นลุล่วงไปด้วยดี แต่หากระดับ

ความรู้ของผู้ส่งสารและผู้รับสารแตกต่างกัน จะต้องมีการปรับความยากง่ายของข้อมูลที่จะส่งทั้งในแง่

ของภาษา ถ้อยคําและสํานวนท่ีใช้ส่ือสาร 

            จากการศึกษาเกี่ยวกับความสัมพันธ์ระหว่างการสื่อสารในองค์กรกับประสิทธิภาพ                

ในการปฏิบัต ิงาน ผู ้ว ิจ ัยแสดงความสัมพันธ์ระหว่างการสื ่อสารในองค์กรกับประสิทธิภาพ               

ในการปฏิบัติงาน ดังตารางท่ี 2.5 
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ตารางท่ีd2.5ddความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยการส่ือสารในองค์กรและประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 

 

       

1.ผู้ส่งสาร ü ü    ü 

2.ผู้รับสาร   ü ü ü ü 

3.สื่อ/ช่องทางสื่อสาร ü ü   ü ü 

4.สาร/เนื้อหาสาระ  ü  ü  ü 

5.ทักษะการสื่อสาร   ü ü ü ü 

6.การสื่อสารสองทอง ü ü    ü 

7.พฤติกรรมคู่สื่อสาร ü  ü ü ü ü 

8.ระดับความรู้ ü ü   ü ü 

 

      จากตารางที ่ 2.5 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยการสื ่อสารในองค์กรและประสิทธิภาพ           

การปฏิบัติงาน สรุปได้ว่า การสื่อสารในองค์กรไม่เพียงแต่เป็นการแลกเปลี่ยนข้อมูลระหว่างผู้ส่งสาร

และผู้รับสารเท่านั้น แต่การสื่อสารในองค์กรทั้ง 8 ปัจจัย ได้แก่ ผู้ส่งสาร ผู้รับสาร สื่อ/ช่องทางสื่อสาร 

สาร/เนื ้อหาสาระ ทักษะการสื่อสาร การสื่อสารสองทาง พฤติกรรมคู่สื ่อสาร และระดับความรู้          

มีความสัมพันธ์เชื่อมโยงกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานในองค์ประกอบต่างๆทั้ง 6 องค์ประกอบ 

ได้แก่ ด้านเวลา ต้นทุน คุณภาพ ปริมาณ วิธีการ และความรู้ความสามารถของบุคลากร 

 

 

 

 

 

 

ปัจจัยการสื่อสาร 

ในองค์กร 
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การปฏิบัติงาน 
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2.4ddพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน         

         2.4.1ddความหมายของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน 

                    สํานักงานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย (2566) ให้ความหมายของ พนักงาน

ต้อนรับ ในอากาศยาน (Cabin Crew Member) คือ ลูกเรือที่ไม่ใช่นักบิน หรือนายช่างประจําอากาศ

ยานซึ ่งปฏิบัติหน้าที ่เพื ่อความปลอดภัยของผู ้โดยสาร รวมทั ้งในกรณีฉุกเฉิน โดยต้องได้รับ             

การฝึกอบรมและมอบหมายจากผู้ดําเนินการเดินอากาศ หรือนักบินควบคุมอากาศยานลําน้ัน ๆ  

                   โชติกา พันธ์ผูกบุญ (2563) ให้ความหมายของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน คือ บุคคล

ท่ีได้รับการอนุญาต จากฝ่ายอํานวยการบินให้สามารถท่ีจะปฏิบัติหน้าท่ีหรือทํางานต่างๆบนอากาศยานได้  

                   วสุตม์ โชติพานิช (2560) ให้ความหมายของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินมีหน้าท่ี

หลักอยู่ 2 ประการด้วยกัน คือ การดูแลความปลอดภัยของผู้โดยสารและการให้บริการแก่ผู้โดยสารให้

เกิดความพึงพอใจ กล่าวคือ ด้านการดูแลความปลอดภัย สายการบินทุกสายจะต้องมีการฝึกอบรม     

ด้านความปลอดภัยให้กับพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินตามข้อบังคับและมาตรฐานขององค์กรการบิน

พลเรือนระหว่างประเทศ (ICAO) และในส่วนของด้านการให้บริการผู้โดยสาร ในแต่ละสายการบิน   

จะมีการฝึกอบรมการให้บริการผู ้โดยสารระหว่างเที ่ยวบิน ซึ ่งแต่ละสายการบินจะมีรูปแบบ           

การให้บริการที่แตกต่างกันไป ตามบริบทของสายการบินนั้น ๆ เช่น สายการบินบริการเต็มรูปแบบ      

(Full Service Airline) หรือ สายการบินต้นทุนต่ํา (Low Cost Airline) เป็นต้น  

                   การคัดเลือกพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินของแต่ละสายการบินจะมีเกณฑ์กําหนด                

ในการคัดเลือกที ่แตกต่างกัน แต่ค ุณลักษณะพื ้นฐานที ่ท ุกสายการบินจะต้องใช้เป็นเกณฑ์                

ในการคัดเลือก มี 3 ประการ ได้แก่ 1. ความรู้ กล่าวคือ บางสายการบินมีการกําหนดระดับการศึกษา

ขั้นตํ่า เช่น ระดับปริญญาตรี แล่บางสายการบินกําหนดให้สามารถมีการศึกษาที่ตํ่ากว่านั้นได้ เช่น 

ระดับเตร ียมอุดมศึกษา หากสัมภาษณ์ผ ่านจะต้องมีผลคะแนนสอบไม่ต ํ ่ากว ่าร ้อยละ 90                

ของการฝึกอบรมทั ้งสอบข้อเขียนและสอบภาคปฏิบัติ เป็นต้น 2. ทักษะ เน่ืองจากผู ้โดยสาร             

มีความหลากหลายทางเชื้อชาติและวัฒนธรรม มีทั้งผู้โดยสารเดินทางภายในและระหว่างประเทศ 

ภาษาอังกฤษจึงเป็นภาษาที่มีความสําคัญในการสื่อสาร สายการบินส่วนใหญ่จึงมีการกําหนดระดับ

การใช้ภาษาอังกฤษ เช่น การสอบ TOEIC หรือการสอบวัดระดับภาษาของทางสายการบินจัดทําข้ึน

เอง อีกทั้งส่วนของภาษา  ที่สาม เช่น จีน ทักษะในการว่ายนํ้าเพื่อดูแลและช่วยเหลือผู้โดยสาร        

ในเหตุการณ์ฉุกเฉิน 3. ด้านลักษณะของบุคคล เช่น นํ้าหนัก ส่วนสูง สุขภาพกายและสุขภาพจิต      

เป็นต้น (ศิริพร เอลวอสลี และคณะ, 2568)  
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                 กล่าวโดยสรุป พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน คือ  ลูกเรือที่ไม่ใช่นักบิน หรือนายช่าง

ประจําอากาศยาน มีหน้าที่สําคัญในการดูแลความปลอดภัยของผู้โดยสารทั้งในสถานการณ์ปกติและ

สถานการณ์ฉุกเฉิน อีกทั ้งในด้านการให้บริหารผู ้โดยสารให้เกิดความพึงพอใจตลอดเที ่ยวบิน           

ซึ่งพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินทุกคนจะต้องได้รับการฝึกอบรมการปฏิบัติหน้าที่ตามมาตรฐาน

สํานักงานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย (ICAO) ในการคัดเลือกพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินของ

แต่ละสายการบินจะมีเกณฑ์การคัดเลือกที่แตกต่างกันไปตามบริบทของสายการบิน แต่คุณลักษณะ

พื้นฐานที่ทุกสายการบินจะต้องใช้เป็นเกณฑ์ในการคัดเลือก มี 3 ประการ ได้แก่ ด้านความรู้ เช่น    

การมีวุฒิการศึกษา, ด้านทักษะ เช่น ทักษะในการสื่อสารภาษาอังกฤษหรือภาษาที่สาม, ด้านลักษณะ

ส่วนบุคคล เช่น นํ้าหนัก ส่วนสูง สุขภาพกายและสุขภาพจิต ที่ผู้สมัครจะต้องมีการเตรียมความพร้อม

ในการก้าวสู่การเป็นพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินน้ันเอง 

   2.4.2ddบทบาทและหน้าท่ีของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน 

                    จากเอกสารของ ICAO Doc 10002 Cabin Crew Safety Training Manual, 2nd 

Edition, 2020 องค์กรการบินพลเรือนระหว่างประเทศ ICAO (ICAO, 2020 อ้างถึงใน ณชกุล ฉัตราณฐกร, 

2566) ระบุไว้ว่า พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินมีบทบาทสําคัญในเรื่องการจัดการ ความปลอดภัยท่ี

อาจนําไปสู่การป้องกันอุบัติเหตุได้ ซ่ึงประกอบไปด้วย  

              1.ddการป้องกันความรุนแรงของอุบัติเหตุภายในห้องโดยสาร เช่น การเกิดควันหรือไฟ 

              2.ddการรายงานให้นักบินทราบถึงเหตุการณที่ไม่ปกติภายในห้องโดยสารหรือ

สถานที่อื่นที่เกี่ยวข้องกับเครื่องบิน เช่น ความผิดปกติของเครื่องยนต์ เมื่อการความเปลี่ยนแปลง 

ความดันอากาศภายในห้องโดยสาร 

              3.ddการป้องกันการกระทําที่ละเมิดต่อกฎหมายและการจัดการกับผู้โดยสารที่ก่อ           

ความวุ่นวายหรือทําให้เคร่ืองบินเกิดความปลอดภัยลดน้อยลง เช่น การก่อการร้าย การทําร้ายร่างกาย

ผู้อ่ืนและทรัพย์สิน 

                   พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินมีหน้าที่ครอบคลุมตั้งแต่การเตรียมความพร้อมก่อน

การปฏิบัติ การบินจนถึงการปฏิบัติการบินในกรณีฉุกเฉิน โดยแบ่งออกเป็น 8 ส่วน  (ของ ICAO Doc 

10002 Cabin Crew Safety Training Manual, 2nd Edition, 2020) ดังต่อไปน้ี  

              1.ddหน้าที่ในการเตรียมความพร้อมของอากาศยานก่อนปฏิบัติการบิน (Ground 

and Pre-Flight Operations) 

             2.ddหน้าที่ในช่วงที่อากาศยานถอยหลัง จนการขับเคลื่อนบนทางขับ (Pushback and 

Taxi) 

             3.ddหน้าท่ีในช่วงขณะอากาศยานกําลังถูกนําข้ึน (Take-off) 



56 

 

              4.ddหน้าท่ีในช่วงขณะท่ีอากาศยานกําลังทําการไต่ระดับข้ึน (Climb) 

              5.ddหน้าท่ีในช่วงขณะวางระดับบินบนน่านฟ้า (Cruise) 

              6.ddหน้าท่ีในช่วงขณะอากาศยานทําการลดระดับ (Descent and Approach) 

              7.ddหน้าท่ีในขณะช่วงการนําอากาศยานลง (Landing) 

              8.ddหน้าที่เมื่ออากาศยานถึงพื้นดินหรือสิ้นสุดการบิน (Post-landing and Post-

flight operations) 

                    จากเอกสาร Air Operation Certificate Requirements (AOCR) Issue 02, 

Revision 00, 2021 ของสํานักงานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย (CAAT) ได้ระบุถึงหน้าที่ของ

พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน (Cabin Crew Duties- Chapter 7-13 ถึง 7-16) ดังต่อไปน้ี  

              1.ddการสรุปข้อมูลก่อนปฏิบัติการบิน (Pre-flight Briefings) พนักงานต้อนรับบน

เครื่องบินจะต้องได้รับคําแนะนําด้านความปลอดภัยก่อนเริ่มการปฏิบัติการบินใด ๆ หรือเป็นเที่ยวบิน             

ท่ีต่อเน่ืองกันหลายเท่ียวบิน โดยต้องมีการพิจารณา ดังต่อไปน้ี 

           1.1ddพื้นที่ในการสรุปข้อมูลก่อนปฏิบัติการบินจะต้องเป็นพื้นที่ที่มีความเป็นส่วนตัว

สําหรับการสรุปข้อมูลในและคร้ัง 

           1.2ddต้องสามารถที่จะเข้าถึงข้อมูลคู่มือด้านความปลอดภัย เหตุฉุกเฉินที่เกี่ยวข้อง

และประกาศข้อมูลด้านความปลอดภัยท่ีเป็นข้อมูลปัจจุบันได้ 

           1.3ddพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินจะต้องตอบคําถามเกี่ยวกับความปลอดภัยได้       

อย่างน้อยหนึ่งคําถาม เช่น การฝึกซ้อมฉุกเฉิน ด้านความปลอดภัย ตําแหน่งและการใช้งานของ

อุปกรณ์ฉุกเฉิน เป็นต้น หรือคําถามท่ีเก่ียวข้องกับการปฐมพยาบาลอย่างน้อยหน่ึงคําถาม 

           1.4ddการจัดสรรพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินไปยังที่นั่งเฉพาะในห้องโดยสารใน

กรณีท่ีเก่ียวข้อง จะต้องคํานึงถึงความจําเป็นในการปฏิบัติหน้าท่ีด้านความปลอดภัยอย่างเหมาะสม 

           1.5ddต้องมีการแจ้งเตือนด้านความปลอดภัยเพื่อระบุการเปลี่ยนแปลงล่าสุดท่ี

เก่ียวข้องกับปัญหาด้านความปลอดภัยหรือปัญหาเร้ือรังใด ๆ 

           1.6ddหากมีการเห็นได้ชัดเจนว่าพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินคนใดมีความรู้ด้าน

ความปลอดภัยไม่เพียงพอ สมาชกพนักงานบนรับบนเครื่องบินผู้รับผิดชอบจะต้องดําเนินการตาม        

ความเหมาะสม 

             2.ddการจัดสรรตําแหน่งในการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื ่องบิน 

(Allocation of Cabin Crew Stations) ควรจัดเตรียมให้มีความเหมาะสม โดยเฉพาะอย่างยิ่งใน 

การคํานึงถึงประสบการณ์ในการทํางานของพนักงานต้อนรับบนเครื ่องบิน ท่ีควรมีการกระจาย
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ตําแหน่งให้มีความเท่าเทียมและเหมาะสมทั่วทั้งอากาศยาน สมาชิกลูกเรือที่รับผิดชอบจะต้องอยู่ในท่ี

น่ังพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินท่ีได้รับการอนุมัติระหว่างการข้ึนและลงจอดของเคร่ืองบินทุกคร้ังไป  

             3.ddตําแหน่งที่นั ่งของหัวหน้าพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน (In-Charge Cabin 

Crew Member Seating) ในกรณีที่หัวหน้าพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินไม่สามารถเข้าถึงห้องของ

นักบินได้ทันที ผู้ดําเนินการเดินอากาศจะต้องระบุข้ันตอนการฝึกซ้อมฉุกเฉินตามประเด็นดังต่อไปน้ี  

          3.1ddพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่อยู่ใกล้ห้องนักบินที่สุดจะต้องทําหน้าที่สื่อสาร

กับนักบินในกรณีฉุกเฉินใดๆ ในระหว่างช่วงอากาศยานทําการข้ึนหรือลงจอด  

          3.2ddขั้นตอนการอพยพฉุกเฉินจะต้องกําหนดให้พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินอยู่ใน

ตําแหน่งท่ีได้รับการอนุมัติเพ่ือควบคุมและเปิดประตูฉุกเฉิน 

            4.ddการตรวจสอบอุปกรณ์ด้านความปลอดภัยและฉุกเฉิน (Checking of Safety 

and Emergency Equipment) พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินจะต้องทําการตรวจสอบให้แน่ใจว่า

อุปกรณ์ด้านความปลอดภัยและฉุกเฉินท้ังหมดถูกบรรจุอยู่ในอากาศยานอยู่ในสภาพพร้อมใช้งาน และ

นอกจากนี้จะต้องตรวจสอบตําแหน่งและส่วนประกอบของอุปกรณ์ต้องเป็นไปตามคู่มือการปฏิบัติงาน 

ต้องมีการตรวจสอบอุปกรณ์เหล่าน้ีทุกคร้ังหลังมีการเปล่ียนพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน 

            5.ddการขึ้นลงจากอากาศยานของผู้โดยสาร (Embarkation and Disembarkation)          

โดยพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินจะต้องได้รับคําแนะนําผู้โดยสารหากไม่มีเจ้าหน้าท่ีภาคพ้ืน 

            6.ddระบบการทํางานของประตูอากาศยาน (Arming and Disarming Slides)      

ควรเปลี่ยนระบบการทํางานของประดูอากาศยานให้อยู่ใน Arm Mode คือการเตรียมสไลด์พร้อมใช้

งานทันทีที่สิ ่งกีดกวางการใช้งานของสไลด์ถูกนําออกไป เช่น บันไดหรือสะพานเทียบอากาศยาน 

จนกว่าอากาศยานจะจอดสนิทและได้รับคําสั่งจากนักบินในการเปลี่ยนระบบการทํางานของประตู

อากาศยานเป็น Disarm Mode ซึ่งพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินต้องตระหนักถึงอันตรายจากการใช้

งานสไลด์นิรภัยโดยท่ีไม่ได้ต้ังใจ  

            7.ddหน้าท่ีก่อนการข้ึนและลงของอากาศยาน (Duties Prior to Take-off and Landing) 

         7.1ddพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินแต่ละคนที่ได้รับมอบหมายในการทําหน้าที่อพยพ

ฉุกเฉินจะต้องนั่งในที่นั่งในห้องโดยสารที่ได้รับการอนุมัติในห้องโดยสารระหว่างการขึ้นและลงของ

อากาศยาน พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินควรอยู่ในตําแหน่งที่นั่งของตนเองโดยรัดสายเข็มขัดนิรภัย

ให้เรียบร้อย ยกเว้นเม่ือปฏิบัติหน้าท่ีท่ีเก่ียวข้องกับความปลอดภัยของอากาศยานและผู้โดยสาร 
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        7.2ddผู้ดําเนินการเดินอากาศจะต้องไม่อนุญาตให้บุคคลนอกเหนือจากพนักงาน

ต้อนรับบนเครื่องบินที่ปฏิบัติหน้าที่ได้ครอบครองที่นั่งบนอากาศยานหว่างการขึ้นและลงของอากาศ

ยานยกเว้นการได้รับการอนุมัติจากทางการ 

        7.3ddอุปกรณ์ที่ใช้ในการบริการผู้โดยสารจะต้องถูกจัดเก็บทั้งหมดในการขึ้นและลง

ของอากาศยาน 

        7.4ddอุปกรณ์ไฟฟ้าในครัวทุกชนิดจะต้องถูกปิดก่อนการข้ึนและลงของอากาศยาน 

        7.5ddผู้ดําเนินการเดินอากาศจะต้องแน่ใจว่าเมื่อไหร่ก็ตามที่อากาศยานอยู่บนพื้นดิน 

จะต้องมีการจัดเตรียมความปลอดภัยและการอพยพผู้โดยสารได้อย่างรวดเร็วในกรณีฉุกเฉิน 

           8.ddไฟในห้องโดยสารละม่านบังหน้าต่างสําหรับการนําอากาศยานขึ้นและลง (Cabin 

Light and Window Shades for Take-off and Landing) ควรปรับลดแสงภายในห้องโดยสาร 

โดยเฉพาะเมื่ออากาศยานทําการขึ้นลงในเวลากลางคืน และควรเก็ยม่านบังตาผู้โดยสารไว้ในตําแหน่ง

เปิด (ถ้ามี) ขณะนําเคร่ืองข้ึนและลง  

           9.ddการเติมเชื ้อเพลงอากาศยานขณะผู ้โดยสารอยู ่ในอากาศยาน (Refueling 

Operations with Passengers on Board) เมื่อผู้ดําเนินการเดินอากาศต้องการเติมเชื้องเพลิงขณะมี

ผู้โดยสารอยู่บนอากาศยาน ควรมีคําแนะนําสําหรับพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในการจัดการท่ี

เก่ียวข้องกับความปลอดภัย ดังน้ี 

        9.1ddบันไดหรือสะพานเทียบอากาศยานและตําแหน่งของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน 

        9.2ddการห้ามสูบบุหร่ี 

        9.3ddการทําการประกาศแจ้งผู ้โดยสารเกี ่ยวกับข้อจํากัดในการใช้อุปกรณ์ไฟฟ้า            

กฎการห้ามสูบบุหร่ี เป็นต้น 

        9.4ddการใส่สไลด์ฉุกเฉินและพ้ืนท่ีปลอดภัย 

        9.5ddตรวจสอบให้แน่ใจว่าสัญญาณรัดเข็มขัดที ่นั ่งดับลง เพื ่อความรวดเร็วใน          

การอพยพผู้โดยสาร 

        9.6ddตรวจสอบให้แน่ใจว่าไฟในห้องโดยสารเปิดอยู่เพ่ือความปอดภัยในห้องโดยสาร 

           10.ddการประสานงานระหว่างนักบินและลูกเรือ (Flight Crew and Cabin Crew 

Liaison)  

        10.1dคําแนะนําของผู ้ด ําเนินการเดินอากาศควรชัดเจนเกี ่ยวกับความจําเป็น                  

ในการประสานงานท่ีดีระหว่างนักบินและพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน 
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        10.2dต้องมีการกําหนดวิธีการประสานงาน การติดต่อประสานงานควรขยายออกไป 

จนกว่าอากาศยานจะถึงจุดหมายปลายทางสุดท้าย ในกรณีนี ้อ ุปกรณ์ด้านความปลอดภัยใน           

ห้องโดยสารอาจจะจ้องได้รับการดูแลและแก้ไข 

           11.  สัมภาระถือขึ้นอากาศยาน (Carry-on Baggage) พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน

จะต้องตรวจสอบ ดูแลสัมภาระทั้งหมดที่นําขึ้นอากาศยานและนําเข้าสู่ห้องโดนสารจะต้องได้รับ    

การจัดเก็บอย่างเหมาะสม 

           12.dระบบป้องกันอันตรายของเด็ก (Child Restraint System) พนักงานต้อนรับน

เครื่องบินต้องดูแลให้ทารกที่อายุตํ่ากว่าสองปีและเด็กเล็กได้ทําการรัดเข็มขัดนิรภัยอย่างแน่นหนาและ

เหมาะสมกับนํ้าหนักและส่วนสูงของเด็ก ปรับให้เหมาะสมเพื่อความปลอดภัย และต้องแจ้งข้อมูล               

ด้านความปลอดภัยของการใช้อุปกรณ์ดังกล่าวให้กับผู้ปกครอง พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน และ

เจ้าหน้าท่ีภาคพ้ืนดินให้ทราบ 

  2.4.3ddความสัมพันธ์ระหว่างการสื่อสารกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน

ต้อนรับบนเคร่ืองบิน 

                   จากการศึกษาเอกสาร ICAO Doc 10002 Cabin Crew Safety Training Manual, 2nd  

Edition, 2020 องค์กรการบินพลเรือนระหว่างประเทศ (ICAO, 2020) สามารถสรุปเนื ้อหาสาระ

เกี ่ยวกับการสื่อสารของพนักงานต้อนรับบนเครื ่องบิน กล่าวคือ การกําหนดคุณสมบัติขั ้นตํ ่าใน       

การคัดเลือกพนักงานต้อนรรับบนเครื่องบินจะช่วยให้ผู ้เข้าฝึกอบรมสามารถสําเร็จหลักสูตรการ

ฝึกอบรมและเพิ่มความสามารถในการปฏิบัติงานที่จําเป็นเมื่ออยู่ในหน้าที่รับผิดชอบ พนักงานต้อนรับ

บนเครื ่องบินต้องสามารถควบคุมอุปกรณ์และระบบต่าง ๆ ซึ ่งอาจมีความท้าทายกับร่างกาย             

มีวิจารณญาณที่ดีการจัดการห้องโดยสารและการสื่อสารอย่างมีประสิทธิภาพกับพนักงานต้อนรับใน

ทีมและนักบิน รวมถึงเจ้าหน้าท่ีที่มีส่วนเกี่ยวข้อง ซึ่งคุณสมบัติขั้นตํ่าในการคัดเลือกพนักงานต้อนรับ

บนเครื่องบินประกอบไปด้วยคุณสมบัติหลายประการด้วยกัน ในส่วนที่เกี่ยวข้องกับการสื่อสาร บุคคล

ที่ได้รับการคัดเลือกจะต้องมีความสามารถในการอ่าน พูด เขียน แลละเข้าใจภาษาสากลที่กําหนด

เพื่อให้แน่ใจว่าบุคคลนั้นสามารถที่จะสื่อสารกับทั้งพนักงานต้อนรับในทีมปฏิบัติงานและผู้โดยสารได้

อย่างเหมาะสม  

                 การฝึกอบรมและการประเมินตามสมรรถนะ มีแนวคิดในการฝึกอบรม กล่าวคือ 

สมรรถนะนั้นสามารถที่จะถ่ายโอนได้ในการออกแบบโปรแกรมฝึกอบรม โดยทั่วไปงานกิจกรรมต่าง ๆ 

จะเกี่ยวข้องกับสมรรถนะหลายอย่างซึ่งประยุกต์ใช้กับภาระงานและบริบทที่มีความหลากหลาย เช่น 

พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินจะใช้สมรรถนะของการสื่อสารในสถานการณ์ต่าง ๆ เช่น การดับเพลิง            

การจัดการผู้โดยสารที่ประพฤติตนไม่เหมาะสม หรือการตอบสนองต่อเหตุฉุกเฉินทางการแพทย์       
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ในการออกแบบการฝึกอบรมและการประเมิน ภารกิจและงานย่อยจะถูกใช้เพื่ออํานวยความสะดวก 

พัฒนา หรือประเมินตามสมรรถนะ เช่น พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินฝึกฝนสมรรถนะด้านการจัดการ

ภาระงาน ในบริบทของการปฏิบัติงานเตรียมห้องโดยสารให้พร้อมสําหรับการลงจอดฉุกเฉินที่คาดว่า

จะเกิดข้ึน การขาดสมาถนะอาจเป็นสาเหตุหลักของงานที่ล้มเหลว เช่น การที่พนักงานต้อนรับ        

บนเคร่ืองบินไม่สามารถเร่ิมอพยพได้ทันเวลาเน่ืองจากขาดการส่ือสาร เป็นต้น (ICAO, 2020) 

                      Youkyung Ko, Hwaneui Lee and Sunghyup Sen Hyun (2021) ก ล ่ า ว ว่ า           

การสื่อสารระหว่างทีมมีผลเชิงบวกต่อความสามารถและประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงาน

ต้อนรับบนเครื่องบินที่ทํางานร่วมกัน กล่าวคือ หากมีการสื่อสารที่ดีจะเป็นส่วนช่วยลดความขัดแย้ง

และความไม่ชัดเจนในการปฏิบัติงาน การสื่อสารที่ดีจะต้องเป็นการสื่อสารที่เปิดใจสื่อสารระหว่างกัน

และกัน ให้ความช่วยเหลือกัน และมีการให้ข้อแนะนํากันอย่างต่อเนื่อง ปัจจัยเหล่านี้จะส่งผลทําให้

พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินรู้สึกมีพลังแรงใจเพิ่มขึ้นและสุขภาพจิตในการทํางานดีขึ้นตามด้วย

เช่นกัน สายการบินควรให้ความสําคัญต่อการฝึกอบรมทักษะการสื่อสารและสร้างวัฒนธรรมองค์กรท่ี

เข้มแข็งเพ่ือเตรียมรองรับสถานการณ์ต่าง ๆ ในการปฏิบัติงานได้ดีย่ิงข้ึน 

                   ชลธิชา นําพา และ ญาณัญฎา ศิรภัทร์ธาดา (2564) กล่าวว่า ระดับองค์ประกอบ

สมรรถนะของพนักงานต้อนรับในอากาศยานในประเทศไทย ได้แก่ ความปลอดภัย คุณภาพ          

การบริการ การทํางานร่วมกัน การติดต่อสื่อสาร ความตระหนักในสถานการณ์ และการตัดสินใจด้าน

การบิน โดยมีแนวคิดกระบวนการจัดการทรัพยากรบุคคลด้านการบิน (CRM) ซึ่งเน้นการทํางาน

ร่วมกัน มีการชี ้น ําเน้นการสื ่อสารและความร่วมมือระหว่างพนักงานต้อนรับบนเครื ่องบิน 

ความสามารถในการส่ือสารอย่างมีประสิทธิผลต้องมีเท่ากันกับทักษะในการปฏิบัติการบิน  

                    ศศิธร นวมมณีรัตน์ (2561) กล่าวว่า การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน

ให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินจะต้องมีทัศนคติที่ดีในการทํางาน (Service 

Attitude) การควบคุมอารมณ์เพื่อไม่ให้เกิดปัญหาในระหว่างการทํางาน การเข้าใจความต้องการและ

ความแตกต่างของผู้อื่น มีทักษะการสื่อสารที่ถูกต้องและเหมาะสมและการดูแลสุขภาพร่างกายให้

แข็งแรง โดยเฉพาะในการจัดการเวลานอน ควรนอนหลับให้สนิทและเพียงพอตามกฎระเบียบกําหนด   

                     จากการวิจัยการศึกษาพฤติกรรมการประสานงานของทีมผ่านแนวคิดไดนามิกส์ 

(Nonlinear dynamics) แนวคิดมุมมองใหม่ในการทํางานประสานกันเป็นทีมว่า ทีมที่ไม่เคยมีการ

ร่วมงานกันมาก่อนจะแสดงพฤติกรรมการประสานงานที่เสถียรมากกว่า มีการปรับตัวและความ

ยืดหยุ่นในการค้นหาทางแก้ไข โดยไม่ติดกรอบแนวคิดเดิม ยิ่งพฤติกรรมของทีมมีความเสถียรมาก ก็

จะสามารถรับมือกับสถานการณ์ฉุกเฉินได้สําเร็จมากขึ้น ซึ่งในการฝึกอบรมบุคลากร สามารถนํา

แนวคิดนี้ไปพัฒนาได้โดยไม่จําเป็น ต้องเน้นแต่การสร้างทีมที่คุ ้นเคย แต่จุดสําคัญคือ การฝึกฝน
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บุคลากรในด้านการปรับตัวและการเพิ่มเสถียรภาพภายใต้ความไม่แน่นอน ซึ่งความสามารถในการ

ประสานงานต้องอาศัยการส่ือสาร ท่ีต่อเน่ืองและยืดหยุ่นในการรับมือกับสถานการณ์ต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน 

                   จากการศึกษาเอกสารและแนวคิดที่เกี่ยวข้องกับความสัมพันธ์ระหว่างการสื่อสาร                

กับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน สรุปได้ว่า การทํางานของพนักงาน

ต้อนรับบนเครื่องบินเป็นการทํางานร่วมกันเป็นทีมที่จะต้องมีการสื่อสารประสานงานกันระหว่าง

พนักงานต้อนรับบนเครื ่องบิน นักบิน และเจ้าหน้าที ่ท ี ่ เก ี ่ยวข้องเพื ่อให้เกิดการปฏิบัติงาน                 

ที ่ม ีประสิทธิภาพบนพื ้นฐานความปลอดภัย การสื ่อสารระหว่างทีมที ่ด ีนั ้น จะส่งผลเชิงบวก             

ต่อความสามารถและประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน เป็นส่วนช่วยลด

ความขัดแย้งและความไม่ชัดเจนในการปฏิบัติงาน การสื่อสารที่ดีจะต้องเป็นการเปิดใจระหว่างกัน   

ให้ความช่วยเหลือกันและกันจะส่งผลทําให้ผู ้ปฏิบัติงานมีสุขภาพจิตและมีพลังใจในการทํางาน         

ซึ่งแต่ละบุคคลจะต้องมีทัศนคติเชิงบวก เข้าใจความต้องการและความแตกต่างของเพื่อนร่วมงาน 

สามารถปรับต ัว ม ีความยืดหยุ ่นและมีท ักษะการสื ่อสารที ่ถ ูกต ้องเหมาะสม สายการบิน                  

ควรให้ความสําคัญต่อการฝึกอบรมการสื่อสารและสร้างวัฒนธรรมองค์กรที่เข้มแข็ง เพื่อเตรียมรับมือ     

กับเหตุการณ์ต่าง ๆ ที่จะเกิดขึ้น ซึ่งจะส่งผลทําให้พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินทุกคนมีความพร้อม       

ในการปฏิบัติงานทั้งร่างกายและจิตใจ มีทักษะการสื่อสารที่เหมาะสมและนําไปสู่ประสิทธิภาพ         

ในการปฏิบัติงานสูงสุด 

 

2.5ddสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย 

         ศุภวิชช์ ชินรัตนลาภ (2558) อธิบายว่า สายการบินต้นทุนตํ่า (Low-cost Airline) หมายถึง 

สายการบินที่ให้บริการที่นั่งแก่ผู้โดยสารเท่านั้นโดยไม่รวมบริการเสริมอื่น ๆ ที่จะต้องจ่ายเงินหาก

ผู้โดยสารต้องการบริการเสริมเพ่ิมเติมนอกเหนือจากค่าบริการ  

      สายการบินต้นทุนตํ่าหรือ สายการบินราคาประหยัด เป็นกลยุทธ์การดําเนินธุรกิจโดยการลด

ค่าใช้จ่ายในการดําเนินงาน เช่น ไม่มีการจัดการบริการอาหารและเครื่องดื่มฟรี ไม่มีบริการเสริมพิเศษ

อื่นๆ ส่งผลทําให้ราคาตั๋วโดยสารถูก และมีการขายตั๋วล่วงหน้าผ่านระบบออนไลน์ ทําให้สายการบิน

สามารถวางแผนจัดการเท่ียวบินได้ง่ายอีกด้วย 

       ภัทรภร จิรมหาโภคา (2563) อธิบายว่า สายการบินต้นทุนตํ่า หมายถึง สายการบินที่เน้น    

การลดต้นทุนในการดําเนินงานส่วนต่าง ๆ เช่น การใช้แบบเครื่องบินรุ่นเดียวกันเพื่อความสะดวก      

ในการซ่อมบํารุงรักษาอากาศยาน ลดต้นทุนในการดําเนินงานและต้นทุนในส่วนการฝึกอบรมพนักงาน 

ทั้งช่างซ่อมบํารุงอากาศยาน นักบิน ลูกเรือ ให้บริการเฉพาะส่วนที่จําเป็นเท่านั้น ไม่มีการบริการ

อาหารและเคร่ืองเดิม แต่สามารถซ้ือเพ่ิมเติมได้  
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       กล่าวโดยสรุป สายการบินต้นทุนตํ่า หมายถึง สายการบินที่มีรูปแบบการดําเนินธุรกิจโดยใช้

กลยุทธ์ลดต้นทุนการดําเนินงานที่ไม่จําเป็น ไม่ว่าจะเป็นการใช้เครื่องบินแบบเดียวเพื่อประหยัดต้นทุน

และเพิ ่มความรวดเร็วด้านการซ่อมบํารุงและการฝึกอบรมบุคลากร ไม่มีการบริการอาหารและ

เคร่ืองดื ่มฟรี และการขายตั ๋วโดยสารผ่านระบบออนไลน์เพื ่อเป็นการประหยัดต้นทุนบุคลากร         

อีกท้ังยังช่วยให้สายการบินสามารถวางแผนจัดการเท่ียวบินได้ง่ายอีกด้วย 

   2.5.1ddแนวคิดสายการบินต้นทุนต่ําสายการบิน Southwest Airlines 

                 แนวคิดของสายการบินต้นทุนตํ่า ถูกริเริ่มจาก Southwest Airlines ของประเทศ

สหรัฐอเมริกา ในช่วงปี พ.ศ. 2513 โดยมี Herb Keller เป็นผู้ก่อตั้ง แบบเครื่องบินที่ใช้เป็นเครื่องบิน

แบบเดียวกันทั้งหมดคือ Boeing 737 ส่งผลทําให้ทางสายการบินสามารถลดต้นทุนด้านการซ่อมบํารุง

อากาศยาน ต้นทุนด้านการพัฒนาบุคลากรแผนกช่างซ่อมบํารุง อีกทั้งกระบวนการซ่อมบํารุงยังเกิด

ความรวดเร็วในการดําเนินงานและยังทําให้การกําหนดตารางบินหรือการจัดสรรอากาศยานมาทํา 

การบินก็เป็นไปได้อย่างรวดเร็วอีกด้วย ในภาคส่วนของการให้บริการระหว่างไฟล์ท จะไม่มีอาหาร

บริการ มีเพียงของทานเล่น (ประเภทถั ่ว) ไม่มีการคิดค่าธรรมเนียมการเปลี ่ยนบัตรโดยสาร            

การกําหนดที่นั่งหรือบริการอุปกรณ์เพื่อความบันเทิงใด ๆ หรือการบริการพิเศษอื่น ๆ แต่จะทดแทน

ส่ิงเหล่าน้ีด้วยการบริการท่ีน่าประทับใจของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน การปฏิบัติงานของพนักงาน

ต้อนรับบนเครื ่องบินจะเป็นผู ้ร ับผิดชอบสําหรับการทําความสะอาดอากาศยานให้พร้อมกับ           

การให้บริการผู้โดยสารในไฟล์ทถัดไป ภายในเวลาไม่กี่นาทีเพื่อความรวดเร็วในการให้บริการผู้โดยสาร

และเป็นการประหยัดต้นทุนการในดําเนินงานมากท่ีสุด  

                  กล่าวโดยสรุปจากแนวคิดการเป็นต้นแบบสายการบินต้นทุนตํ่าของ สายการบิน 

Southwest Airlines สามารถสรุปได้ไว้ สิ่งที่สายการบิน Southwest Airlines นํามาเป็นแนวทางใน

การดําเนินการในรู้แบบของสายการบินต้นทุนตํ่า กล่าวคือ การใช้เครื่องบินรุ่นเดียวกันคือ Boeing 

737 เพื่อช่วยลดต้นทุนในเรื่องค่าบํารุงรักษา การฝึกอบรมบุคลากร และการลดต้นทุนอย่างอย่างที่ไม่

มีความจําเป็นออกไป เช่นบริการเสริม บริการพิเศษต่าง ๆ การให้ลูกค้าจองตั๋วผ่านระบบออนไลน์

แบบอิเล็กทรอนิกส์ช่วยลดต้นทุนการจ้างงานพนักงานและตัวแทนจําหน่าย และสุดท้ายคือการเน้น      

การบินเส้นทางระยะสั้น เกิดความคล่องตัวและความถี่ของเที่ยวบินสูงขึ้นตาม ซึ่งทั้งหมดที่กล่าวมา 

จะส่งผลทําให้ราคาตัวถูกลง เพ่ิมความสามารถในการเลือกใช้บริการให้กับผู้บริโภคได้มากย่ิงข้ึน 

       2.5.2ddสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 

                 สายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย เปิดให้บริการครั้งแรกในเดือนธันวาคม ปี พ.ศ. 

2546 เป็นผลมาจากการเดินทางทางอากาศได้รับความนิยมมากขึ้น จากกระแสการเกิดใหม่ของสาย
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การบินต้นทุนตํ ่า (Low-cost Airlines) ที ่ม ีการเสนอราคาบัตรโดยสารราคาถูก ในตอนแรกมี        

สายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย 3 สายการบินด้วยกัน ได้แก่ สายการบินโอเรียนท์ไทย แอร์ไลน์ 

สายการบินไทยแอร์เอเชีย ละสายการบินนกแอร์ในเครือของบริษัทการบินไทย จํากัด มหาชน ซึ่งได้

แนวคิดมาจากสายการบิน Southwest Airlines ที่เป็นต้นแบบโมเดลธุรกิจสายการบินต้นทุนตํ่าข้ึน

น่ันเอง ซ่ึงในปัจจุบันการขนส่งทางอากาศท่ัวโลกกลับมาเติบโตอย่างต่อเน่ือง ประเทศไทยเช่นเดียวกัน 

ธุรกิจสายการบินภายในประเทศไทยมีอัตราแข่งขันอย่างต่อเนื่อง สอดคล้องกับนโยบายในแต่ละ

ประเทศที่ต้องการเปิดเสรีการบิน ส่งผลให้ผู้โดยสารสามารถเลือกใช้บริการได้อย่างเสรี ทําให้แต่ละ

สายการบินเร่งปรับปรุงระบบการดําเนินงานและการให้บริการเพื ่อตอบสนองความต้องการ            

ที่หลากหลายของผู้โดยสารที่เข้ามาใช้บริการ (ศิราณี และ ภัครดา, 2566) จากสถิติขนส่งทางอากาศ

ของบริษัทท่าอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) ในช่วงเดือนมกราคม ปี พ.ศ. 2568 มีปริมาณเที่ยวบิน

รวมสูงถึง 75,050 เที ่ยวบิน ซึ ่งสูงที ่สุดตั ้งแต่เหตุการณ์โรคระบาดที่ผ่านมา ปริมาณการจราจร       

ทางอากาศของสายการบินต้นทุนตํ่า มีจํานวนผู้โดยสารในช่วงเดือนช่วงเดือนมกราคม ปี พ.ศ. 2568 

สูงถึง 6,354,120 คน ซึ่งเกือบเท่าจํานวนผู้โดยสารในเดือนมกราคม ปีพ.ศ. 2563 ช่วงก่อนการแพร่

ระบาดของโรคโควิด-19  

                 ในเวลานี้ สายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทยมีทั้งหมด 5 สายการบิน ประกอบด้วย           

สายการบินไทยแอร์เอเชีย สายการบินไทยแอร์เอเชียเอ็กซ์ สายการบินนกแอร์ สายการบินไทยไลอ้อน

แอร์ และสายการบินเวียทเจ็ทแอร์ ที ่ทําการบินอยู ่ในปัจจุบัน ซึ ่งแต่สายการบินจะมีรูปแบบ            

ในการดําเนินธุรกิจที่แตกต่างกัน ทั้งด้านการดําเนินงานและการให้บริการผู้โดยสาร แต่ทุกสายการบิน

ต้องคงแนวคิดการบริหารจัดการโดยใช้ต้นทุนประหยัด ลดค่าใช้จ่ายที่ไม่จําเป็น อากาศยานที่นํามา 

ทําการบินเป็นรุ ่นเดียวกันหรือเพียง 2 รุ ่นเท่านั ้น ไม่มีการให้บริการอาหารและเครื ่องดื ่มฟรี           

แต่ผู้โดยสารสามารถซื้อเพิ่มได้หากมีความต้องการ ให้ความสําคัญกับความรวดเร็วในการดําเนินงาน 

ซ่ึงแต่ละสายการบินมีแนวคิดและกลยุทธ์ในการปฏิบัติงานและให้บริการ ดังน้ี 

             1)ddสายการบินไทยแอร์เอเชีย (Thai Air Asia) ถือว่าเป็นสายการบินต้นทุนตํ่าแห่ง

แรกของประเทศไทย ซึ่งก่อตั้งขึ้นเมื่อวันที่ 12 พฤศจิกายน พ.ศ. 2546 เป็นบริษัทร่วมทุนสายการบิน

ราคาประหยัดของประเทศมาเลเซียแอร์เอเชียและเอเชีย เอวิเอชั ่น ของประเทศไทย ให้บริการ

เที่ยวบินภายในประเทศไทยและระหว่างประเทศในภูมิภาคเอเชีย มีฐานการบินอยู่ที่ ท่าอากาศยาน

ดอนเมือง กรุงเทพมหานคร ประเทศไทย จากการรายงานทางเว็บไซต์ Asia Aviation Public 

Company Limited ได้กล่าวว่า สายการบินไทยแอร์เอเชีย เป็นสายการบินราคาประหยัดที่มีการ

บริหารต้นทุนการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพ มีเป้าหมายหลักคือ การทําให้สินค้า (เส้นทางบิน 

ตารางเวลา สินค้าเพิ่มเติม และบริการต่าง ๆ ) ขององค์กรในทุกภาคส่วน สามารถตอบสนองความพึง

พอใจของผู้โดยสารได้  ซึ่งจุดเริ่มต้นของการสร้างการบริการที่ดี คือ การบริหารจัดการทรีพยากรบุคล
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ให้มีเป้าหมายไปในทิศทางเดียวกัน โดยมีกลยุทธ์สําคัญในการควบคุมประสิทธิภาพการตรงต่อเวลา        

มีการปรับรูปแบบการทํางานแบบบูรณาการจากทุกแผนกเพื ่อให้การปฏิบัติงานร่วมกันเกิด

ประสิทธิภาพสูงสุด ซึ่งมีหลักการดําเนินงานสําคัญ ดังนี้ 1. การวิเคราะห์ตารางบินโดยใช้หลักการทาง

สถิติมาช่วยวิเคราะห์เพื่อจะสามารถบริหารการใช้เวลาได้อย่างมีประสิทธิภาพ 2. การทํางานบน

ฐานข้อมูลเดียวกัน เชื่อมโยงการทํางานของทุกภาคส่วน ลดระยะเวลาในการสื่อสาร เพิ่มความสะดวก

รวดเร็วในการปฏิบัติงานมากขึ้น 3. การวิเคราะห์สาเหตุความล่าช้าที่เกิดขึ้นเพื่อทําการแก้ปัญหา      

ที ่ตรงจุดและเกิดประสิทธิภาพสูงสุด 4. การวิเคราะห์สภาพอากาศของแต่ละสถานี เพื ่อเตรียม       

การรับมือและเป็นการลดผลกระทบของความล่าช้าจากสภาพอากาศ ซึ่งแนวคิดและกลยุทธ์ที่ทาง   

สายการบินไทยแอร์เอเชียนํามาปรับใช้ ส่งผลทําให้ผลการดําเนินงานของสายการบินในปี พ.ศ. 2566 

มีอัตราการตรงต่อเวลาอยู ่ที ่ร้อยละ 83 ซึ ่งสูงที ่สุดเมื ่อเทียบกับสายการบินอื ่นภายในประเทศ          

แต่ยังน้อยกว่าเป้าหมายท่ีองค์กรตั้งไว้คือร้อยละ 90 เนื่องจากความต้องการเดินทางทางอากาศ       

ในปี พ.ศ. 2566 ฟื้นตัวอย่างรวดเร็วในขณะที่จํานวนอากาศยานในอุตสาหกรรมฟื้นตัวได้ช้ากว่า

น่ันเอง (สายการบินไทยแอร์เอเชียร์, 2567) 

             2)ddสายการบินไทยแอร์เอเชียเอ็กซ์ (Thai AirAsia X) เป็นสายการบินต้นทุนตํ่า

ระยะไกลแห่งแรกของประเทศไทย ก่อตั้งขึ ้นเมื่อวันที่ 18 กันยายน พ.ศ. 2556 เป็นการร่วมทุน

ระหว่างไทยแอร์เอเช ียและแอร์เอเช ียเอ ็กซ์ ม ีฐานการบินอยู ่ท ี ่  ท ่าอากาศยานดอนเมือง 

กรุงเทพมหานคร ประเทศไทย ตามแผนพัฒนาท่าอากาศยานานาชาติ เพื่อเป็นการผลักดันใน้ประเทศ

ไทยเป็นศูนย์กลางการบินระดับภูมิภาค (Aviation Hub) ในการกลับมาตั้งฐานบินี่ท่าอากาศยานดอน

เมือง ถือเป็นโอกาสในการเชื่อมต่อเครือข่ายการบินที่หลากหลายทั้งภายในและระหว่างประเทศให้กับ

สายการบินแอร์เอเชีย สร้างความสะดวกสบายให้กับผู้ใช้บริการมากยิ่งขึ้น ซึ่งกลยุทธ์และแนวคิดใน

การดําเนินงานของสายการบินไทยแอร์เอเชียเอ็กซ์ ใช้แนวคิดเดียวกับสายการบินไทยแอร์เอเชีย คือ 

การควบคุมประสิทธิภาพการตรงต่อเวลา เพื่อตอบสนองความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอย่างมีปะสิทธิ

ภาพ (สายการบินไทยแอร์เอเชีย, 2567) 

             3)ddสายการบินนกแอร์ (NOK Air) ก่อตั้งขึ้นเมื่อวันที่ 10 กุมภาพันธ์ 2547 เป็นสาย

การบินต้นทุนตํ่า บริหารงานโดยบริษัท สายการบินนกแอร์ จํากัด (มหาชน) ซึ่งมีบริษัทการบินไทย 

จํากัด (มหาชน) เป็นผู ้ถือหุ ้นร่วมกับผู ้ถือหุ ้นอื ่น ๆ มีฐานการบินอยู ่ที ่ท่าอากาศยานดอนเมือง 

กรุงเทพมหานคร ประเทศไทย มีเส้นทางบินทั้งภายในประเทศไทยและระหว่างประเทศภูมิภาคเอเชีย 

สายการบินนกแอร์มีความมุ่งมั่น ที่จะให้บริการผู้โดยสารอย่างดีเยี่ยมและสร้างความพึงพอใจสูงสุด

ให้แก่ผู้โดยสาร มุ่งเน้นการสร้างจุดแข็งทางด้านการเงินเพ่ือความม่ันคงขององค์กร การดําเนินงานด้วย

ความปลอดภัยตามมาตรฐานระดับโลก การสร้างความยั ่งยืนในส่วนของสิ ่งแวดล้อม สังคม            

และการปกครองต่อผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้อง อีกทั้งการให้ความสําคัญแก่พนักงานเพื่อความเป็นอยู่ที่ดี    
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การพัฒนาและตอบโจทย์ความพึงพอใจ ส่งผลทําให้พนักงานสามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีปะสิทธิภาพ

สูงสุด สายการบินนกแอร์ประกาศใช้ยุทธศาสตร์การเป็น Premium Airlines โดยมุ่งเน้นท่ีความคุ้มค่า

และมีความแตกต่างจากสายการบินต้นทุนตํ่าทั่งไป เพื่อการหลีกเลี่ยงสงครามด้านราคาและการก้าว

ต่อไปในอุตสาหกรรมอย่างยั ่งย ืน การเปิดบริการห้องรับรองพิเศษ (NOK AIR LOUNGE)              

การปรับเปลี่ยนรูปแบบการให้บริการ เช่น มีบริการอาหาร การเลือกที่นั่งบนเครื่องบิน รวมนํ้าหนัก

สัมภาระใต้ท้องเครื่องบิน การเปลี่ยนวันเดินทางโดยไม่เสียค่าใช้จ่ายสําหรับผู้โดยสารที่ถือบัตรโดยสาร

ประเภท NOK MAX เป็นการเพ่ิมความสะดวกสบายและสร้างประสบการณ์ที่ดีให้กับผู้โดยสารเพ่ิมข้ึน 

(ประชาชาติธุรกิจ, 2567)  

             4)ddสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ (Thai Lion Air) ก่อตั้งขึ้นเมื่อวันที่ 4 ธันวาคม 2556 เกิด

จากการร่วมลงทุนระหว่างสายการบินไลอ้อนแอร์ ประเทศอินโดนีเซีย และนักธุรกิจกลุ่มชาวไทยมีฐานการบิน

อยู่ท่ีท่าอากาศยานดอนเมือง มีเส้นทางบินท้ังในประเทศไทยและระหว่างประเทศในภูมิภาคเอเชีย สายการบิน

ไทยไลอ้อนแอร์มีความมุ่งมั่นที่จะให้ผู้โดยสารเกิดความสะดวกสบาย ผ่อนคลายในการเดินทาง ให้สอดคล้อง

กับคําขวัญองค์กรคือ “Freedom to Fly” อีกทั้งมุ่งเน้นการทํางานที่มีประสิทธิภาพ ลดการบริการหรือส่ิง

อํานวยความสะดวกต่าง ๆ ที่ไม่จําเป็น เน้นการลดต้นทุนในการดําเนินงาน เพื่อสามารถกําหนดอัตราโดยสา

ราคาตํ่าให้แก่ผู้โดยสารเป็นปัจจัยสําคัญท่ีจะกระตุ้นให้ผู้โดยสารเข้ามาใช้บริการของสายการบินมากยิ่งข้ึน 

(สายการบินไทยไลอ้อนแอร์, 2567)   

            5)ddสายการบินไทยเวียตเจ็ทแอร์ (Thai VietJet Air) ได้ถูกก่อตั้งขึ้นเมื่อวันที่ 10 

กุมภาพันธ์ พ.ศ. 2556 เป็นสายการบินตุ้นทุนตํ่าในเครือเวียตเจ็ทแอร์ ของประเทศเวียดนาม ฐาน 

การบินอยู่ท่ีท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ สมุทรปราการ ประเทศไทย มีเส้นทางบินท้ังภายในประเทศและ

ระหว่างประเทศทั่วภูมิภาคเอเชีย จากรายงานของสื่อเว็บไซต์ออนไลน์ Marketthink (2023) ได้

กล่าวถึง กลยุทธ์เชิงรุก การขยายเส้นทางบินต่างประเทศ ปี พ.ศ. 2566 ของสายการบินไทยเวียตเจ็ทแอร์

เพื่อเร่งสร้างกําไรและใช้เครื่องบินอย่างคุ้มค่าที่สุดเพื่อรองรับปริมาณความต้องการเดินทางของ

ผู้โดยสารที่เพิ่มมากขึ้น โดยคาดการณ์สัดส่วนผู้โดยสารภายในปี พ.ศ. 2570 จะมีสัดส่วนเส้นทางบิน

ภายในประเทศ 15% และ เส้นทางบินระหว่างประเทศ 85% แต่ได้มีการขยายฝูงบินในปีพ.ศ. 2566 

เพิ่มขึ้นเป็น 20 ลํา เพื่อสร้างรายได้การขยายเส้นทางบินใหม่ และการใช้ประโยชน์จากเครื่องบิน   

อย่างเต็มที่ เนื่องจากเชื้อเพลิงเครื่องบินจะถูกนํามาใช้เยอะที่สุดในช่วงเครื่องบินขึ้นและลง ดังน้ัน     

จะเป็นการคุ้มค่าหากเท่ียวบินน้ัน ๆ เป็นเท่ียวบินระยะไกล อีกท้ังจากเดิมท่ีเส้นทางบินภายในประเทศ

มักจะเป็นเที่ยวบินกลางวัน ในตอนกลางคืนก็จะทําการจอดทิ้งไว้ ซึ่งเมื่อปรับเปลี่ยนมาใช้บินเส้นทาง

ระหว่างประเทศก็จะสามารถทําการบินโดยมาต้อจอดทิ้งไว้ที่ลานจอด ลดต้นทุนด้านภาษีลานจอด 

เพ่ิมรายได้ในการทําการบินเพ่ิมมากข้ึนอีกด้วย (สายการบินไทยเวียตเจ็ทแอร์, 2566)  
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               จากแนวคิดและกลยุทธ์ของสายการบินต้นทุนตํ่าภายในประเทศไทยที่กล่าวมาข้างต้น 

สรุปได้ว่า แต่ละสายการบินจะมีจุดมุ่งหมาย แนวคิด กลยุทธ์ที่แตกต่างกันไปตามบริบทของสายการบิน 

กล่าวคือ สายการบินไทยแอร์เอเชียและสายการบินไทยแอร์เอเชียเอ็กซ์ จะมุ ่งเน้นการควบคุม

ประสิทธิภาพ การตรงต่อเวลา การประสานงานร่วมกันระหว่างหน่วยงานเพื่อให้การดําเนินงานส่วน

ต่าง ๆ รวมทั้งด้านการบริการผู้โดยสารให้เกิดประสิทธิภาพและผู้โดยสารเกิดความพึงพอใจมากที่สุด 

ส่วนด้านของสายการบินนกแอร์จะเน้นการให้บริการผู้โดยสารอย่างมีคุณภาพ มีห้องรับรองหรือ

บริการอาหารให้แก่ผู้โดยสาร เพื่อให้ผู้โดยสารได้รับรู้ถึงประสบการณ์การบริการระดับพรีเมี่ยม อีกท้ัง

ยังคํานึงถึงความยั่งยืนในส่วนต่าง ๆ ทั้งด้านสิ่งแวดล้อม สังคม ความเป็นอยู่ที่ดีของบุคลากรที่เป็น

กําลังสําคัญในการขับเคลื่อนองค์กรให้มีคุณภาพสูงสุด ทางสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ มุ่งเน้นในส่วน

การอํานวยความสะดวกให้ผู้โดยสารรู้สึกผ่อนคลาย สะดวกสบายในการเดินทาง ยึดในหลักขององค์กร

คือ Freedom To Fly การปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพ ลดต้นทุนการดําเนินงานที่ไม่จําเป็น     

เพื่อราคาบัตรโดยสารที่ถูก ดึงดูดให้ผู้โดยสารเลือกเข้ามาใช้บริการของสายการบินมากยิ่งขึ้น และ

สุดท้ายคือสายการบินไทยเวียตเจ็ทแอร์ ที่มีกลยุทธ์สําคัญในการมุ่งเน้นขยายเส้นทางบินไปในเส้นทาง

ต่างประเทศ เพ่ือเพ่ิมรายได้และเป็นการนําฝูงบินท่ีมีอยู่มาใช้ให้เกิดความคุ้มค่าสูงสุด ลดการจอดนอน

ของเครื่องบินในช่วงกลางคืน และการลดต้นทุนด้านเช้ือเพลิงโดยการนําเครื่องบินทําการบินไฟล์ท

ระยะยาว ส่งผลให้เกิดความคุ้มค่าในการใช้งานเคร่ืองบินเพ่ิมข้ึน 

 

2.6ddการบริหารจัดการทรัพยากรบุคคลด้านการบิน 

         การบริหารจัดการทรัพยากรบุคคลด้านการบิน (Crew Resource Management; CRM) คือ 

การใช้ประโยชน์จากทรัพยากร เช่น บุคคล ระบบเครื ่องบิน อุปกรณ์อํานวยความสะดวกและ

สนับสนุน ที่มีอยู่อย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อให้เกิดซึ่งความปลอดภัยและประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน

ของบุคลากร (CAAT, 2023)  

        2.6.1    วิวัฒนาการของการบริหารจัดการทรัพยากรการบุคคลด้านการบิน 

                     จากเอกสารของ ICAO Doc 9683 Human Factor Training Manual, 1st Edition,1998 

องค์กร การบินพลเรือนระหว่างประเทศ (ดิณห์ ศุภสมุทร, 2564) ได้กล่าวถึงวิวัฒนาการช่วงต่าง ๆ 

ของการพัฒนาแนวคิดเก่ียวกับการบริหารจัดการทรัพยากรบุคคลด้านการบิน (CRM) พอสังเขปดังน้ี  

                   1)    การบริหารทรัพยากรนักบินในยุคแรก (First Generation Cockpit Resource 

Management) คณะกรรมการความปลอดภัยทางคมนาคมแห่งชาติ (The National Transportation 

Safety Board: NTSB) ช้ีให้เห็นถึงความล้มเหลวของนักบินในการไม่ยอมรับข้อมูลจากลุกเรือใหม่หรือ

วิศวกรซ่อมบํารุงอากาศยาน ประเด็นเหล่านี้เป็นปัจจัยสําคัญในการเกิดอุบัติเหตุทางการบิน การบิน
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ยุคแรกนี้จึงมุ่งเน้นไปที่การทดสอบด้านจิตวิทยาและการบริหารจัดการทั่วไป เช่น ภาวะผู้นํา เนื้อหา

เน้นไปท่ีวิธีการจัดการพฤติกรรมและความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล 

                   2)    การบริหารทรัพยากรบุคคลด้านการบินยุคที ่สอง (Second Generation Crew 

Resource Management) ในยุคนี้ได้มีการเปลี่ยนชื่อจาก การบริหารทรัพยากรในห้องนักบิน (Cockpit 

Resource Management) มาเป็นการบริหารทรัพยากรบุคคลด้านการบิน (Crew Resource 

Management) โดยมุ่งเน้นการทํางานร่วมกันเป็นทีมมากขึ้น เช่น การสร้างทีม  กลยุทธ์ การบรีฟ 

การตระหนักรู้สถานการณ์ และการจัดการความเครียด เป็นต้น ซึ่งสายการบินทั่วโลกเริ่มศึกษา CRM 

และมีการรายงานถึงความสําเร็จและข้อขัดข้องท่ีเกดข้ึนจากการอบรม 

                    3)    การบริหารทรัพยากรบุคคลด้านการบินยุคที ่สาม (Third Generation Crew 

Resource Management) ในยุคนี ้การฝ ึกอบรม CRM เร ิ ่มม ีหลากหลายแนวทางมากขึ ้น มี          

การสะท้อนถึงลักษณะของระบบการบินที่ลูกเรือจะต้องปฏิบัติงาน รวมถึงปัจจัยด้านต่าง ๆ เช่น 

วัฒนธรรมองค์กร (Organizational Culture) ซึ่งถือเป็นตัวกําหนดความปลอดภัยสําคัญ การศึกษา 

CRM เร่ิมขยายออกไปในส่วนงานอ่ืน เช่น พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน พนักงานอํานวยการบิน และ

ช่างซ่อมบํารุงอากาศยาน สายการบินต่างๆเริ่มให้นักบินฝึกอบรมร่วมกับลูกเรือเพื่อลดช่องว่างใน               

การปฏิบัติงานร่วมกันในแต่ละเท่ียวการบิน 

                 4)    การบริหารทรัพยากรบุคคลด้านการบินยุคที ่ส ี ่ (Fourth Generation Crew 

Resource Management) สายการบินต่างๆ เริ่มสนใจแนวคิดเกี่ยวกับขั้นตอน โดยเพิ่มพฤติกรรม

เฉพาะเจาะจง จุดประสงค์เพื่อให้มั่นใจว่า ได้มีการกําหนดแนวทางการตัดสินใจและปฏิบัติ เน้น    

การแก้ปัญหาเก่ียวกับความผิดพลาดของมนุษย์ 

                 5)    การบริหารทรัพยากรบุคคลด้านการบินยุคที ่ห ้า (Fifth Generation Crew 

Resource Management) กรอบแนวค ิ ดการจ ั ดการความผ ิ ดพลาด (Error Management 

Approach) องค์กรจําเป็นที่จะต้องสื่อสารเพื่อสร้างความเข้าใจกับบุคลากรว่าความผิดพลาดมีโอกาส

เกิดขึ้นได้เสมอจึงควรนําวิธีการที่ไม่ใช่การลงโทษมาใช้ (Non-punitive approach) องค์กรต้องระบุ

ต้นตอของปัญหาในการทํางานให้ได้ CRM ในยุคนี้มุ่งนําเสนอว่าความผิดพลาดเป็นเหมือนเหตุการณ์

ปกติ และองค์กรเองก็มีกลยุทธ์การจัดการความผิดพลาด มีคําแนะนําอย่างเป็นทางการถึงข้อจํากัดใน

ความสามารถของมนุษย์ รวมถึงการส่ือสารถึงธรรมชาติของความผิดพลาด 

                 6)    การบริหารทรัพยากรบุคคลด้านการบินยุคที ่หก (Sixth Generation Crew 

Resource Management) Marino (2017) กล่าวว่า เป็นยุคของการจัดการภัยคุกคามและความ

ผิดพลาดในการปฏิบัติงาน ซึ่งมีวิวัฒนาการมาอย่างต่อเนื่อง ซึ่งที่ผ่านมาพบว่า ไม่ใช่แค่ต้องเผชิญกับ        

ความผิดพลาดของมนุษย์ในห้องนักบินเท่านั้น แต่ยังต้องรับมือกับภัยคุกคามภายนอกการปฏิบัติงาน

อีกด้วย ดังนั้น CRM ในยุคนี้เน้นการตระหนักรู้มากขึ้นในบริบทความเสี่ยงที่จะต้องได้รับการจัดการ 
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ไม่ได้มุ่งเน้นการจัดการที่นักบินเพียงอย่างเดียวอีกต่อไป แต่การจัดการภัยคุกคามและความปลอดภัย      

ในปัจจุบันมีความครอบคลุมเนื้อหาอย่างกว้างขว้างมากขึ้น การบรรลุเป้าหมายความปลอดภัยและ

การปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพ CRM ครอบคลุมถึงการเพ่ิมประสิทธิภาพท่ีไม่เพียงแค่การเช่ือมต่อ

ระหว่างคนกับเครื่องจักรและการทํางานได้ทันเวลา พร้อมข้อมูลที่ถูกต้องเหมาะสม และรวมถึง

กิจกรรมระหว่างบุคคล ภาวะผู้นํา การสร้างทีมและการรักษาทีมอย่างมีประสิทธิภาพ การแก้ปัญหา 

การตัดสินใจ การตระหนักรู้ในสถานการณ์ ซึ่งสิ่งสําคัญอีกหนึ่งประการคือ การอบรม CRM จะรวมถึง

การสื่อสารความรู้พื้นฐานแนวคิดปัจจัยมนุษย์ซึ่งเกี่ยวข้องกับการบินและการเตรียมเครื่องมือเพ่ือ

ประยุกต์ใช้แนวคิดเหล่าน้ี ถือเป็นการนําเสนอท่ีมุ่งเน้นไปท่ีการฝึกอบรมและการปฏิบัติการของลูกเรือ

ท่ีมากกว่าระดับบุคคล 

                 Terzioglu M. (2023) ได้ทําการศึกษาเรื ่อง ผลของการจัดการทรัพยากรพนักงาน

ต้อนรับบนเครื่องบินต่อวัฒนธรรมความปลอดภัย ซึ่งได้มาซึ่งผลลัพธ์หรือแนวคิด กล่าวคือ ปัจจุบัน 

CRM ได้มีวิวัฒนาการมาถึงยุคที่ 7 ซึ่งมุ่งเน้นไปที่การป้องกันข้อผิดพลาดโดยใช้ทักษะที่ไม่ใช่ทาง

เทคนิคอย่างมีประสิทธิภาพ เพ่ิมทักษะการจัดการและประสิทธิภาพของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน

และข้อผิดพลาดที่เกิดจากมนุษย์ ควรมีการฝึกอบรม CRM ให้กับบุคลากรทุกคนในองค์กรเพื่อสร้าง

วัฒนธรรมความปลอดภัยการบิน สร้างความตระหนักรู้เกี่ยวกับความเครียดส่วนบุคคลและปัญหา

ส่วนตัวเป็นประเด็นสําคัญในการลดข้อผิดพลาดท่ีเกิดจากมนุษย์  

          2.6.2    ทักษะทางสังคมและทักษะทางปัญญา (Non-Technical Skills; NOTECHS) 

                     เนื้อหาสาระของการบริหารจัดการทรัพยากรบุคคลด้านการบินเกี่ยวข้องกับทักษะ

ทางปัญญาและทักษะทางสังคมเพื่อเพิ่มความปลอดภัยและประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ระบบที่ใช้

ประเมินทักษะที่ไม่ใช่ทางเทคนิค หรือที ่เรียกว่า ทักษะทางสังคมและทักษะทางปัญญา (Non-

Technical Skills; NOTECHS) ถูกนํามาใช้เป็นแนวทางในการประเมินการฝึกอบรมการบริการ

ทรัพยากรบุคคลด้านการบินขององค์การความปลอดภัยด้านการบินแห่งสหภาพยุโรป (European 

Aviation Safety Agency: EASA) โครงสร้างของระบบ NOTECHS ประกอบด้วย 4 หมวดหมู่ ได้แก่ 

1) ความร ่วมม ือ (Co-operation) 2) ภาววะผ ู ้น ํ าและท ักษะการจ ัดการ (Leadership and 

Managerial Skills) 3) การตระหนักรู ้สถานการณ์ (Situation Awareness) และ 4) การตัดสินใจ 

(Decision Making) (Flin et al., 2003)  
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ภาพท่ี  2.10    Basic Structure of the NOTECHS System (Flin et. al, 2003) 

 

       จากโครงสร้างของระบบ NOTECHS มีข้อสังเกตที่ควรพิจารณาเกี่ยวกับองค์ประกอบของระบบ

นี้คือส่วนของทักษะการสื่อสาร (Communication Skills) ที่พบว่าไม่ได้เป็นหมวดหมู่แยกออกมา   

แต่จากโครงสร้างของระบบ NOTECHS จะเห็นว่า ทักษะการสื่อสารจะแฝงครอบคลุมอยู่ในหมวดหมู่

ท้ังส่ีและพฤติกรรมท่ีระบุไว้ท้ังหมดล้วนมีความเก่ียวข้องกับการส่ือสาร (ดิณห์ ศุภสมุทร, 2564)  

        2.6.3    ขอบเขตของวิชาการฝึกอบรมการบริหารจัดการทรัพยากรบุคคลด้านการบิน 

                   Human Factor Digest No.2 1989 (กองทัพอากาศ, 2566) เสนอว่ามี 6 ด้านที่ควร

นํามาใช้ฝึกอบรม CRM ได้แก่  

                  1) การส่ือสาร (Communication)  

                  2) ทักษะระหว่างบุคคล (Interpersonal Skills) 

                  3) การตระหนักรู้ในสถานการณ์ (Situation Awareness) 

                  4) การแก้ปัญหาและการตัดสินใจ (Problem-solving and Decision-Making)  

                  5) ภาวะผู้นําและภาวะผู้ตาม (Leadership and Followship) 

                  6) การจัดการความเครียด (Stress Management) 

                  การอบรมสัมมนาของกองทัพอากาศ (2541) มีการจัดฝึกอบรมสําหรับนักบินและผู้ทํา

การในอากาศในทุกสังกัดกองบินของกองทัพอากาศ โดยมีขอบเขตเนื้อหาการฝึกอบรมม ได้แก่ 

Human Factor- Knowledge of SHELL Model, Human Information Processing, Leadership 

bb7 & Communication ซึ่งความคิดเห็นจากการเข้าร่วมอบรมสัมมนา CRM กองทัพอากาศครั้งน้ี 

กล่าวคือควรเพิ่มความสําคัญของช่วงต่อ (Generation to Next Generation) ระหว่างนักบินเก่ากับ

นักบินใหม่หรือนักบินกับเทคโนโลยีของเคร่ืองบินแบบใหม่ เป็นต้น (กองทัพอากาศ, 2566) 
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                  จากข้อเสนอแนะของนักจิตวิทยาและนักวิชาการข้างต้นสามารถสรุปได้ว่า ขอบเขต

ของการ ฝึกอบรมการบริหารจัดการทรัพยากรบุคคลด้านการบินควรเพิ่มความสําคัญของช่วงต่อ 

(Generation to Next Generation) ระหว่างนักบินเก่ากับนักบินใหม่หรือนักบินกับเทคโนโลยีของ

เครื่องบินแบบใหม่ ซึ่งในแต่ละอุตสาหกรรมการทํางานหรือแต่ละองค์กรสามารถปรับเนื้อหาสาระ    

ในการฝึกอบรมได้ตามความเหมาะสมกับบริบทของการปฏิบัติงาน ซึ่งเนื้อสาระที่ได้รับความนิยม        

ในการนํามาใช้ฝึกอบรม เช่น ทักษะการทํางานเป็นทีม ทักษะด้านการสื่อสาร ทักษะการแก้ปัญหา 

การจัดการความเครียด และทักษะในการตัดสินใจ เป็นต้น 

        2.6.4    ความสัมพันธ์ระหว่างการบริหารจัดการทรัพยากรบุคคลด้านการบินกับการส่ือสาร

ของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน 

                  การบริหารจัดการทรัพยากรบุคคลด้านการบิน คือกระบวนการแนวคิดที่สร้างขึ้นเพ่ือ

ส่งเสริมการทํางานร่วมกันอย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อเพิ่มความปลอดภัยในการปฏิบัติงานของพนักงาน

ต้อนรับบนเครื่องบิน ซึ่งเกี่ยวข้องกับการพัฒนาสมรรถนะด้านต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับการตัดสินใจ    

การทํางานเป็นทีม การตระหนักรู้ และการสื่อสารอย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งทั้งหมดนี้ล้วนเป็นปัจจัยท่ี

ส่งผลโดยตรงต่อการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน  

                  Jane Rosemary Ford (2010) กล่าวว่า การติดต่อสื่อสารที่ได้รับจากการฝึกอบรม

การบริหารจัดการทรัพยากรบุคคลด้านการบิน (CRM) ทําให้เกิดความเข้าใจถึงความสําคัญของ     

การทํางานร่วมกัน การติดต่อสื่อสารที่ถูกต้องอยู่ในเวลาที่เหมาะสมมากขึ้น และเพื่อเป็นการป้องกัน

อุบัติเหตุหรือข้อผิดพลาดต่าง ๆ ท่ีอาจเกิดข้ึนได้ 

                  การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพระหว่างพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินถือเป็นหัวใจสําคัญ

ของความสําเร็จใน CRM เพราะจะช่วยให้เกิดความเข้าใจร่วมกัน เพิ่มความตระหนักรู้ในสถานการณ์ 

(situational awareness) และที่สําคัญที่สุด การสื่อสารยังส่งผลต่อบรรยากาศและความสัมพันธ์

ระหว่างสมาชิกในทีม ซึ่งเป็นปัจจัยสําคัญต่อการบริหารจัดการเท่ียวบินโดยรวม การทํางานเป็นทีมท่ีมี

ประสิทธิภาพ ดังนั้น การสื่อสารที่ชัดเจน ความเข้าใจในสถานการณ์ระดับสูง และการเข้าใจขั้นตอน

การตัดสินใจของทีมโดยรวมจึงเป็นสิ่งจําเป็นอย่างยิ่งสําหรับการสร้างพลังร่วมและเพิ่มประสิทธิภาพ

สูงสุดให้กับทีมงาน โดยเฉพาะในบริบทของการบิน ซึ่งลูกเรือต้องทํางานร่วมกับทีมใหม่ในแต่ละ

เที ่ยวบินเป็นประจํา มุมขององค์กร วัฒนธรรมองค์กรที ่ดีจะช่วยสนับสนุนและส่งเสริมให้เกิด        

การทํางานเป็นทีมอย่างมีประสิทธิภาพ เพราะ CRM นั้นเป็นส่วนที่สัมพันธ์กันโดยตรงในโครงสร้าง

ของการบริหารจัดการเท่ียวบินท่ีประสบความสําเร็จ หากองค์กรให้ความสําคัญกับ CRM ก็จะสามารถ

สร้างสภาพแวดล้อมท่ีเหมาะสมต่อการพัฒนาทักษะการทํางานร่วมกันอย่างแท้จริง 

                  จากการศึกษาขององค์กรการบินพลเรือนระหว่างประเทศ ด้านการฝึกอบรมด้าน     

ความปลอดภัยของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินเพื่อให้สามารถปฏิบัติหน้าที่รับผิดชอบได้อย่างมี
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ประสิทธิภาพ รวมทั้งแนวทางสําหรับสมรรถนะของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในการฝึกด้านความ

ปลอดภัยทั้งในสถานการณ์ปกติและฉุกเฉิน พบว่า ทักษะของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ได้แก่  

การติดต่อสื ่อสาร การทํางานเป็นทีม ความเป็นผู ้นํา การตระหนักรู ้ การรับรู ้และการจัดการ        

ความผิดพลาด การจัดการด้านเวลาและภาระงาน รวมถึงการตัดสินใจ  

                  จากการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการบริหารจัดการทรัพยากรบุคคลด้านการบิน 

สรุปได้ว่า การติดต่อสื่อสารที่ได้รับจากการฝึกอบรมการบริหารจัดการทัพยากรบุคคลด้านการบิน    

ทําให้เกิด   การทํางานร่วมกันอย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น การสื่อสารที่ถูกต้องเหมาะสม จะช่วย

ป้องกันอุบัติเหตุหรือข้อผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้นในอนาคต การอบรมการบริหารจัดการทรัพยากรบุคคล

ด้านการบินจะช่วยลดช่องว่างในการติดต่อสื่อสารระหว่างพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในสถาการณ์

ปกติและฉุกเฉินซึ่งจะส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานเชิงบวก ซึ่งทักษะสําคัญในการฝึกอบรม          

การบริหารจัดการทรัพยากรบุคคลด้านการบิน ได้แก่ การติดต่อสื่อสาร การทํางานเป็นทีม ความเป็น

ผู้นํา การตระหนักรู้ในสถานการณ์ และการตัดสินใจ เป็นต้น ซึ่งล้วนเป็นทักษะสําคัญที่พนักงาน

ต้อนรับบนเคร่ืองบินทุกคนต้องมีในการปฏิบัติงานให้เกิดประสิทธิภาพและความปลอดภัยสุงสุด 

 

2.7    งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

        ชลธิชา นําพา (2564) ทําการศึกษาเรื่อง ตัวแบบสมรรถนะที่เป็นเลิศของพนักงานต้อนรับ      

ในอาศยานในประเทศไทย ผลการศึกษาพบว่า 1) องค์ประกอบสมรรถนะของพนักงานต้อนรับ       

ในอากาศยานในประเทศไทย ทั้ง 6 ตัวชี้วัด ได้แก่ ความปลอดภัย คุณภาพการบริการ การทํางาน

ร่วมกัน การติดต่อสื่อสาร ความตระหนักในสถานการณ์ และการตัดสินใจด้านการบิน มีค่านํ้าหนัก

องค์ประกอบมาตรฐาน มีค่าอยู่ระหว่าง .74-97อย่างมีนัยสําคัญที่ระดับ.05 โดยพบว่า ตัวชี ้วัด      

ความตระหนักในสถานการณ์ มีค่านํ้าหนักองค์ประกอบสูงที่สุดเท่ากับ .97 รองลงมา คือ ตัวชี้วัด   

ด้านคุณภาพการบริการ มีค่านํ้าหนักองค์ประกอบ เท่ากับ 96 และตัวชี้วัด ด้านการทํางานร่วมกัน     

มีค่านํ้าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 93 2) สมรรถนะของพนักงานต้อนรับในอากาศยานในประเทศไทย 

อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.92 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านการทํางาน ร่วมกันอยู่

ในระดับมาก (Mean=4,04, S.D.= .90) รองลงมาคือต้านคุณภาพการบริการ อยู ่ในระดับมาก    

(Mean =3.96, S.D. = .88) ด้านการติดต่อสื ่อสาร อยู ่ในระดับมาก (Mean =3.96, S.D.= .95)     

ด้านความปลอดภัย อยู่ในระดับมาก (Mean =3.88, S.D.= .88) ด้านความตระหนักในสถานการณ์ 

อยู ่ ในระดับมาก(Mean =3.87, S.D. = .96) และการตัดสินใจด้านการบิน อยู ่ ในระดับมาก        

(Mean =3.83, S.D.= .96) 

        ธวัช เวศตัน (2567) ทําการศึกษาเรื ่อง การส่ือสารเพื ่อจัดการความขัดแย้งในการทํางาน

ระหว่างบุคลากรต่างรุ่นของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน บริษัท การบินกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)             
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จากการศึกษาพบว่า การสื่อสารในการจัดการความขัดแย้งระหว่างพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน    

ต่างรุ่นมีความสําคัญอย่างยิ่งต่อการทํางานร่วมกันอย่างมีประสิทธิภาพ พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน

ควรพัฒนาทักษะการสื่อสารเชิงบวก การสื่อสารอย่างมีประสิทธิภาพ และการสื่อสารอย่างสร้างสรรค์ 

เพ่ือให้สามารถจัดการความขัดแย้งได้อย่างสร้างสรรค์และนําไปสู่ความร่วมมือในการทํางาน 

         นฤวรรณ ม่วงประเสริฐ (2564) ทําการศึกษาเรื่อง ปัจจัยการสื่อสารที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพ  

การปฏิบ ัต ิงานของบุคลากร คณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี จ ุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย              

จากผลการศึกษาพบว่า บุคลากรคณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยท่ีมีสังกัด 

เพศ สถานภาพ ระดับการศึกษา ประสบการณ์ทํางานแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อ ปัจจัย            

ในการสื่อสารที่ทําให้การปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพแตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

เป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ บุคลากรคณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย     

ที่มีอายุแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อปัจจัยในการสื่อสารที่ทําให้การปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพไม่แตกต่าง

กัน กลุ ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อปัจจัยในการสื ่อสารที ่ทําให้การปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพ            

ในภาพรวมอยู่ในระดับเห็นด้วย เมื ่อพิจารณารายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ งานที่ทํา          

มีความสําคัญต่อความสําเร็จขององค์กร อาจกล่าวได้ว่า ตําแหน่งงานของแต่ละบุคลากรน้ัน               

มีความ รับผิดชอบในหน้าที่ที่แตกต่างกันไป แต่ท้ายสุดงานที่ทําล้วนมีความสําคัญต่อความสําเร็จของ

องค์กรเช่นเดียวกันเท่าท่ีควร 

          ธนากร เอี ่ยมปาน (2565) ทําการศึกษาเรื ่อง การฝึกอบรมการบริหารทรัพยากรบุคคล        

ด้านการบินสําหรับความปลอดภัยการบิน จากการศึกษาพบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อการเกิดอากาศ

อุบัติเหตุประกอบด้วย 5 ด้าน ได้แก่ 1) มนุษย์ (Man) 2) เครื่องจักร (Machine) 3) สภาพแวดล้อม 

(Medium) 4) ภารกิจ (Mission) และ 5) การบริหารจัดการ (Management) โดย มนุษย์ (Man)     

มีความสําคัญที่สุดเพราะว่าเป็นผู้กระทําต่อกิจกรรมต่าง ๆ ในการบิน และสอดคล้องกับสถิติของ

อากาศยานอุบัติเหตุ พบว่า มีสาเหตุหลักของการเกิดอากาศยานอุบัติเหตุมากกว่าร้อยละ 70.0 

เกี่ยวข้องกับปัจจัยมนุษย์ SHELL Model เป็นเครื่องมือเชิงแนวคิดที่ใช้ในการวิเคราะห์การทํางาน

ร่วมกันของส่วนประกอบต่าง ๆ ของระบบ และแสดงพื้นฐานของความสัมพันธ์ระหว่างมนุษย์กับ

องค์ประกอบอื่น ๆ ในการทํางาน ประกอบด้วย 4 ส่วน ได้แก่ 1) Software (S) 2) Hardware (H)   

3) Environment (E) และ 4) Liveware (L) จากแนวคิดนี ้เป็นกรอบแนวคิดพื ้นฐานเกี ่ยวกับ 

Liveware - Liveware  (L-L) ซึ่งเป็นการถือกําเนิดขึ้นของการบริหารทรัพยากรบุคคลด้านการบิน 

(Crew Resource Management: CRM) โดยเกี่ยวกับความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลในสภาพแวดล้อม       

การทํางาน ได้แก่ นักบิน ลูกเรือ ผู้ควบคุมการจราจรทางอากาศ และเจ้าหน้าที่ปฏิบัติการ อื่น ๆ      

ซึ่งการฝึกอบรมนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อป้องกันและลดความผิดพลาดของมนุษย์ในการเกิดอากาศยาน
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อุบัติเหตุโดยมีรายละเอียดการฝึกอบรมที ่สําคัญ ได้แก่ การทํางานเป็นทีม การติดต่อสื ่อสาร        

ความเป็นผู้นํา การตระหนักรู้สถานการณ์ การตัดสินใจ และความผิดพลาดของมนุษย์ 

          ศศิธร นวมมณีรัตน์ (2561) ทําการศึกษาเรื ่อง องค์ประกอบที่ส่งผลต่อการทํางานของ

พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินชาวไทยในสายการบินตะวันออกกลาง  ผลการวิจัยพบว่า องค์ประกอบ            

ที ่ส่งผลต่อการทํางานของพนักงานต้อนรับบนเครื ่องบินชาวไทยในสายการบินตะวันออกกลาง 

ประกอบด้วย 4 ด้าน ได้แก่ 1) ข้อมูลส่วนบุคคล 2) การฝึกอบรม 3) การปฏิบัติงวนบนเครื่องบิน และ                    

4) สภาพแวดล้อมในการทํางาน โดยการฝึกอบรม ด้านความปลอดภัยและความสามารถในการส่ือสาร

ระหว่างวัฒนธรรมมีความสําคัญที ่สุด ดังนั ้นเพื ่อเป็นแนวทางให้พนักงานต้อนรับบนเครื ่องบิน

ปฏิบัติงานได้อย่างถูกต้องและเหมาะสมในด้านความปลอดภัยสายการบินจําเป็นต้องจัดการฝึกอบรม

และทดสอบความรู้ให้กับพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินอย่างสมํ่าเสมอเพื่อให้สอดกล้องกับมาตรฐาน

ความปลอดภัยที่องค์การการบินพลเรือนระหว่างประเทศได้กําหนดไว้และเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพ   

ในด้านการสื่อสารระหว่างวัฒนธรรมสําหรับพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินควรจัดเตรียม

หลักสูตรอบรมเพื่อให้พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินทราบถึงความสําคัญของการสื่อสารระหว่าง

วัฒนธรรมต่อการทํางานรวมถึงการปรับตัวของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในการทํางาน ท่ามกลาง

ความหลากหลายและแตกต่างทางวัฒนธรรม 

       สมลักษณ์ สุขกําเนิด, ประยุทธ ไทยธานี (2565) ทําการศึกษาเรื่อง ผลของโปรแกรมการฝึก   

การสื ่อสารระหว่างบุคคลที ่ม ีต ่อการทํางานเป็นทีมของพนักงาน จากการวิเคราะห์ข ้อมูล               

โดยการทดสอบค่าที ผลการวิจัยพบว่า หลังการทดลอง พนักงานกลุ่มที่ทดลองมีการทํางานเป็นทีมสูง

กว่าก่อนการทดลอง อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที ่ระดับ 0.1 และสูงกว่าพนักงานกลุ ่มควบคุม          

อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.1 นอกจากนี้ ยังพบว่าหลังจากที่พนักงานได้ฝึกการสื่อสารระหว่าง

บุคคล ทําให้พนักงานมีการแบ่งปัน ข้อมูลแก่กันใน เรื่องงาน มีการประชุมปรึกษาหารือ และให้

ข้อคิดเห็นและสรุปเป็นข้อตกลงร่วมกัน มีความไว้วางใจภายในทีมงาน เต็มใจที่จะประสานการทํางาน

ของตนให้สําเร็จตามเป้าหมาย และมีความสนใจในการ พัฒนาการส่ือสารของตนเองให้มีประสิทธิภาพ

มากยิ ่งขึ ้น ตามที่ Romig (1996: 167) กล่าวว่าการที ่องค์การจะประสบความสําเร็จจะต้องมี         

การทํางานเป็นทีมท่ีมีประสิทธิผล การติดต่อส่ือสารเป็นอันดับแรกของการปรับปรุงการปฏิบัติงานของ

ทีมงาน สมาชิกต้องเกิดการรับฟัง มีความเข้าใจซึ่งกันและกัน เกิดการช่วยเหลือซึ ่ง กันและกัน         

ให้ความร่วมมือ มีการวางแผนติดต่อประสานงาน มีการประชุมทีมเพ่ือจะได้รับผลสําเร็จตามเป้าหมาย

ได้อย่างรวดเร็ว และทําาให้สมาชิกในทีมเกิดความคิดสร้างสรรค์ในการสร้างนวัตกรรมการทํางานหรือ

การแก้ปัญหาที่เกิดขึ้น ทําให้การทํางานบรรลุตามวัตถุประสงค์ได้ดียิ่งขึ้น เมื่อพิจารณาการทํางานเป็น

ทีมรายด้าน ในส่วนของด้านการการติดต่อสื่อสาร เมื่อพนักงานได้รับความรู้เกี ่ยวกับการสื่อสาร

ระหว่างบุคคลและฝึกทํา กิจกรรมตามแนวคิดเรื่องการเป็นคนเปิดเผย เป็นการสร้างความไว้วางใจ   
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แก่สมาชิกในทีม ทําให้พนักงานเกิดการเรียนรู้ สามารถที่จะพูดอย่างตรงไปตรงมาตามความเป็นจริง

ในเรื่องที่กําลังสื่อสารออกไปได้อย่างเต็มใจพนักงานรู้จักสร้างความสัมพันธ์กับบุคคลอื่นได้ดีข้ึน 

กิจกรรมตามแนวคิดเรื่องการเห็นอกเห็นใจ ทําให้พนักงานได้เข้าใจถึงการรู้สึกเช่นเดียวกับคนที่สื่อสาร

ด้วย มีการแสดงความรู้สึกร่วมในประสบการณ์ที่ผู้อื่น และได้แสดงความเห็นอกเห็นใจเพื่อนพนักงาน

ด้วยกันมากขึ้น และกิจกรรมเรื่องการสื่อสารทางบวก พนักงานมีทัศนคติที่ดี เกิดความพอใจและ

ภาคภูมิใจในตนเองและชื่นชมยินดีต่อผู้อื่นอย่างจริงใจ โดยการแสดงออกทางสีหน้า รอยยิ้มและคําพูด 

มีการแลกเปลี่ยนข้อมูลกับเพื่อนร่วมงานได้รับรู้มากขึ้น ได้แสดงความรู้สึกอย่างจริงใจและสื่อสาร

ออกไปในทางบวก เกิดการปรับปรุงการปฏิบัติงาน เกิดการรับฟัง และมีความเข้าใจซึ่งกันและกัน     

ในปัญหาของ ทีมงานที่ปฏิบัติ และสามารถช่วยกันแก้ไขปัญหาได้ดีขึ้น ซึ่งทําให้การติดต่อสื่อสารของ

พนักงานมีประสิทธิภาพเพ่ิมมากข้ึน 

      ณัฐพล ยิ่งยวด และ ปัญญาวัฒน์ จุฑามาศ (2567) ทําการศึกษาเรื่อง การสื่อสารภายใน

องค์กรที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการทํางานภายในองค์กร บริษัทเอเอเอส ออโต้เซอร์วิส จํากัด ผล

การศึกษาพบว่า ปัจจัยด้านผู้ส่งสาร ด้านผู้รับสาร ด้านการสื่อสารแบบล่างขึ้นบน และด้านการสื่อสาร

แบบแนวไขว้ ส่งผลต่อประสิทธิภาพการทํางานภายในองค์กรของพนักงานของบริษัท เอเอเอส ออโต้ 

เซอร์วิส จํากัด อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.1  

          สรวงอัยย์ อนันทวิจักษณ์ (2567) ทําการศึกษาเรื่อง เรื่อง สมการโครงสร้างความสัมพันธ์

ระหว่างการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ แรงจูงใจ วิสัยทัศน์ที่ชัดเจน และการตัดสินใจที่มีประสิทธิผลของ

ผ ู ้น ําท ี ่ส ่ งผลต ่อความม ุ ่ งม ั ่นของพน ักงานธ ุรก ิจสายการบ ินในไทย ผลการศ ึกษาพบว่า                        

1) ค่า χ2/DF= 1.135, P value = 0.52, GFI = 0.948, AGFI = 0.91, CFI = 0.996, RMR = 0.029, 

RMSEA = 0.018, TLI = 0.994 ประเมินความเหมาะสมของโมเดลสอดคล้องตามหลักเกณฑ์ ตรงตาม

สมมติฐานที่ตั้งไว้ 2) โมเดลสมการโครงสร้างพบว่า 2.1) การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพส่งผลเชิงบวกต่อ

แรงจูงใจ วิส ัยทัศน์ที ่ช ัดเจน และการตัดสินใจที ่ม ีประสิทธิผล 2.2) แรงจูงใจส่งผลเชิงบวก               

ต่อการตัดสินใจที่มีประสิทธิผล และความมุ่งมั่นของพนักงาน 2.3) วิสัยทัศน์ที่ชัดเจนส่งผลเชิงบวก   

ต่อการตัดสินใจที่มีประสิทธิผล และความมุ่งมั่นของพนักงาน และ 2.4) การตัดสินใจที่มีประสิทธิผล

ส่งผลเชิงบวกต่อความมุ่งมั่นของพนักงาน โดยสมการโครงสร้างความสัมพันธ์ระหว่างการสื่อสารที่มี

ประสิทธิภาพ แรงจูงใจ วิสัยทัศน์ที่ชัดเจน และการตัดสินใจที่มีประสิทธิผลของผู้นํา ร่วมกันอธิบาย

การส่งผลต่อความมุ่งม่ันของพนักงานธุรกิจสายการบินในประเทศไทย ได้ร้อยละ 76 (R2 = 0.76) 

          สีฟ้า ณ นคร (2561) ทําการศึกษาเรื่อง กระบวนการสื่อสารเพื่อเสริมสร้างองค์กรสันติสุข    

โดยพุทธสันติวิธี ผลการวิจัยพบว่า ผลการศึกษาพบว่า กระบวนการการสื่อสารเพื่อเสริมสร้างองค์กร

สันติสุข ประกอบด้วย 5 องค์ประกอบหลัก ดังนี้ S : Sammadhiti : (Right Understanding) การมองเห็น

ตามความเป็นจริง A: Aligned by listening (Align yourself with others by listening) : การฟังแบบเป็น
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ระนาบเดียวกัน M: Mindfulness: การมีสติกับปัจจุบันขณะสื่อสาร E: Empathy: การเอาใจใส่กับผู้ที่กําลัง

สื่อสารด้วย Peace: Peace Messages: การสื่อสารด้วยสารสันติ ซึ่งหนึ่งในกระบวนการสําคัญของการสื่อสาร

เพื่อเสริมสร้างองค์กรสันติสุขตามพุทธสันติวิธี คือ สัมมาทิฏฐิ (Right Understanding) หรือการเห็นถูก

ตามความเป็นจริง โดยไม่เติมแต่งหรือคิดไปเอง การมีสัมมาทิฏฐิช่วยให้สามารถสังเกตและซึมซับ

พฤติกรรมและการสื่อสารของผู้อื ่นได้อย่างรอบคอบ (Observe and Absorb) การมองอย่างเป็น

กลางเช่นนี้ช่วยให้เห็นตามความจริง และนําไปสู่ความสุขในการทํางานตามแนวทางพุทธวิธี ซึ่งถือเป็น

ก้าวแรกในการสร้างการกระทําท่ีดีงามและมีคุณธรรม 

          นฤมล รัตนภิบาล (2568) ทําการศึกษาเรื่อง การสื่อสารของผู้บริหารท้องถิ่นเพื่อความสําเร็จ    

ในองค์กร อธิบายว่า การสื่อสารทางการเมืองของผู้บริหารท้องถิ่น เป็นกระบวนการท่ีสําคัญและมี

ความจําเป็นต่อการปฏิบัติงานทั้งด้านการเมืองและการบริหารองค์กรซึ่งมีทั ้งข้าราชการประจํา 

ข้าราชการการเมือง และประชาชน จากการศึกษาวิเคราะห์ พบว่า ผู้บริหารท้องถิ่นต้องเป็นบุคคลที่มี

การสื่อสารดีในทุกมิติเพื่อเปิดโอกาสให้ผู้รับข่าวสารแลกเปลี่ยน ชี้แจง หรือโต้กลับ การเลือกใช้ภาษา

ที่ง่าย กะทัดรัด เข้าใจง่าย การตั้งใจรับฟัง การระงับอารมณ์และความรู้สึกการใช้สื่อต่าง ๆ รวมถึง  

การสังเกตอากัปกิริยาของคู่สนทนา และยังพบว่าผู้บริหารท้องถิ่นควรนําหลัก หลัก 9C’s มาใช้        

ในการสื่อสาร ประกอบด้วย 1) ความชัดเจน 2) ความถูกต้อง 3) ความครบถ้วน 4) ความหนักแน่นมี

สาระ 5) ความกระชับ 6) ความสมเหตุสมผล 7) ความมีมารยาท 8) ความน่าเชื่อถือ และ 9) ความคิด

สร้างสรรค์ หากผู ้บริหารท้องถิ ่นนําหลักการดังกล่าวไปใช้ในการปฏิบัติงาน ย่อมส่งผลให้เกิด

ความสําเร็จในองค์กร 

          สุมิตรชา ซาเสน (2567) ทําการศึกษาเรื่อง แนวทางการเป็นพลเมืองที่ดีของคนในสังคม       

ผลการศึกษาพบว่า  แนวทางการส่งเสริมความเป็นพลเมืองที่ดีของคนในประกอบด้วย 7 ประการ 

ได้แก่ 1) การศึกษา 2) การสนับสนุนจากองค์กรต่าง ๆ 3) การสร้างแรงจูงใจและการยกย่อง             

4) การสนับสนุนการมีส่วนร่วมในกิจกรรมชุมชน 5) การส่งเสริมศีลธรรมและจริยธรรม 6) การสร้าง

ส่ือและสังคมออนไลน์ 7) การมีส่วนร่วมในกระบวนการทางการเมือง 

          วัชรี หิรัญพันธุ ์ (2018) ทําการศึกษาเรื ่อง การสื่อสาร การต่อรองกับความขัดแย้ง และ        

การปรับตัวของชุมชนการท่องเที่ยว กรณีศึกษาเปรียบเทียบชุมชนในจังหวัดแถบอันดามัน สรุปไว้ว่า 

การสื่อสารด้านการท่องเที่ยวใน ชุมชนป่าตอง มีลักษณะเป็นการสื่อสารทางเดียว โดยผู้สื่อสารหลัก

คือหน่วยงานภาครัฐระดับท้องถิ ่น ซึ ่งส่งสารไปยังผู ้มีส่วนได้ส่วนเสียเกี ่ยวกับกฎ ระเบียบ และ

มาตรการควบคุม ชาวบ้านและผู้ประกอบการสื่อสารด้านการตลาดและส่งเสริมการท่องเที่ยวร่วมกัน 

สารและสื ่อเน้นสื ่อมวลชน สื ่อกิจกรรม และสื ่อสังคมออนไลน์ เพื ่อกระตุ ้นการท่องเที ่ยว              

สร้างความเข้มแข็งภายในชุมชน และสร้างความเข้าใจระหว่างผู ้สื ่อสาร ภายในชุมชนมีรูปแบบ       

การสื่อสารเพื่อสร้างการมีส่วนร่วม การประชุม เสวนา การสื่อสารการตลาดของผู้ประกอบการ และ
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การสื ่อสารตามนโยบายรัฐบาล ส ่วนการสื ่อสารออกสู ่ภายนอกเน้นการสร้างภาพลักษณ์               

ด้านการท่องเที ่ยวและสร้างความเข้าใจแก่บุคคลภายนอก ในขณะท่ี ชุมชนเกาะยาวใหญ่ มี

ลักษณะ การสื ่อสารสองทางและแนวระนาบ ผู ้สื ่อสารหลักคือหน่วยงานภาครัฐระดับท้องถ่ิน         

โดยผู ้น ําศาสนา ผู ้น ําชุมชน และชาวบ้านได้ร ับข้อมูลก่อนและมีโอกาสแสดงความคิดเห็น 

ผู้ประกอบการปฏิบัติตามวิถีชุมชนและแจ้งให้นักท่องเที่ยวปฏิบัติตาม สารและสื่อเน้นสื่อสังคม

ออนไลน์ สื่อบุคคล และสื่อกิจกรรม เพื่อบอกกล่าว ชี้แจง ประกาศ และสร้างความเป็นอันหนึ่งอัน

เดียวกันของชุมชน รวมท้ังส่งเสริมการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดล้อม 

         บุษบา สุธีธร (2020) ทําการศึกษาเรื่อง การบริหารการสื่อสารภาวะวิกฤตในโลกที่ผันผวน       

ไม่ชัดเจน ซับซ้อนและคลุมเครือ อธิบายไว้ว่า ในบริบทของโลกปัจจุบันที่เต็มไปด้วยความผันผวน 

ความไม ่แน ่นอน และความซับซ ้อน องค ์การจ ําเป ็นต ้องปร ับต ัวอย ่างรวดเร ็วเพ ื ่อให ้ทัน                    

ต่อการเปลี่ยนแปลง มิฉะนั้นอาจเผชิญกับภาวะวิกฤตได้ การบริหารการสื่อสารในภาวะวิกฤตจึงมี

ความสําคัญในทุกระยะ ตั้งแต่ระยะเตรียมการที่ต้องมีแผนการสื่อสารและการซักซ้อมความเข้าใจ 

ระยะร้ายแรงที่ต้องสื่อสารข้อมูลอย่างต่อเนื่องและสร้างความเชื่อมั่นต่อสาธารณะ ระยะเรื้อรังที่ต้อง

รายงานความคืบหน้าและการแก้ไขปัญหา รวมถึงระยะฟื้นตัวที่ต้องสื่อสารเพื่อฟื้นฟูภาพลักษณ์ของ

องค์การ ดังนั้น ผู้บริหารควรมีทักษะด้านการสื่อสารในภาวะวิกฤต โดยให้ความสําคัญกับการสื่อสาร  

ที ่ชัดเจน ถูกต้อง รวดเร็ว และเป็นข้อมูลที ่ตรงกันภายในองค์กร เพื ่อป้องกันข่าวลือและสร้าง       

ความเชื่อมั่นแก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย อันจะช่วยให้องค์การสามารถจัดการวิกฤตได้อย่างมีประสิทธิภาพ

และนําไปสู่การฟ้ืนฟูองค์กรในท่ีสุด 

         สุภัทรา นวชินกุล (2568) เรื่อง การสื่อสารของผู้บริหารผ่านสื่อบุคคล เพื่อเสริมสร้างการรับรู้ 

สร้างความเข้าใจทิศทางองค์กร และการมีส่วนร่วมของบุคลากร ผ่านคลิปวิดีโอสั้น KULib Mini Talk 

ผลการวิจัย แสดงให้เห็นถึงความสําคัญของการพัฒนาการสื่อสารภายในองค์กรอย่างเป็นระบบ      

โดยผู้บริหารระดับสูงให้ความสําคัญกับการสร้างการรับรู้ ความเข้าใจ และวัฒนธรรมการสื่อสารที่ดี       

ในองค์กร ผ่านการนําคลิปสั้นมาใช้เป็นเครื่องมือถ่ายทอดข้อมูลที่สําคัญอย่างชัดเจน กระชับ และตรง

ประเด็น การสื่อสารในรูปแบบดังกล่าวช่วยควบคุมความถูกต้องของเนื้อหา ลดความคลาดเคลื่อนของ

ข้อมูลจากการสื่อสารหลายลําดับขั้น และทําให้บุคลากรทุกระดับได้รับสารที่ตรงกัน นอกจากน้ี      

การใช้คลิปสั้นยังช่วยให้สามารถสรุปข้อมูลที่ซับซ้อนให้เข้าใจง่าย โดยใช้สื่อภาพและอินโฟกราฟิก

ประกอบ อีกทั้งยังเปิดโอกาสให้บุคลากรสามารถเสนอความคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะถึงผู้บริหารได้

โดยตรงผ่านช่องทางที่หลากหลาย เช่น การประชุมประจําเดือน กลุ่มไลน์ และแบบฟอร์มออนไลน์ 

ส่งผลให้การสื่อสารภายในองค์กรมีความต่อเนื่องและมีประสิทธิภาพมากขึ้น ทั้งยังช่วยเสริมสร้าง

ความเข้าใจในทิศทางการดําเนินงานขององค์กรและเพิ่มระดับการมีส่วนร่วมของบุคลากรอย่างเป็น

รูปธรรม 
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         พลภัทร บริรักษ์ธนกุล (2568) ทําการศึกษาเรื ่อง กลยุทธ์การสื ่อสารที ่มีประสิทธิภาพ               

ในการเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กร ผลการวิจัยพบว่า 1. กรอบแนวคิดการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ     

ในการเสร ิมสร ้างว ัฒนธรรมองค์กร ประกอบด้วย 5ประเภท คือ (1) ความชัดเจนของสาร                

(2) ช่องทางการสื่อสาร(3) การเปิดกว้างในการสื่อสาร (4) การตอบสนองและการมีส่วนร่วม และ     

(5) ภาวะผู้นําและการสื่อสาร 2. จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และภาวะคุกคาม พบว่า กลยุทธ์การสื่อสาร  

ที่มีประสิทธิภาพ จุดแข็งคือ ช่วยสร้างความเข้าใจร่วมกันในองค์กร เสริมสร้างความสัมพันธ์และ.   

ความไว้วางใจเพิ่มประสิทธิภาพในการตัดสินใจ และกระตุ้นแรงจูงใจและการมีส่วนร่วมของพนักงาน

ตามลําดับ จุดอ่อนคือ ต้องใช้ทรัพยากรและเวลาในการบริหารจัดการ ความแตกต่างด้านวัฒนธรรม

และภาษา ภาวะข้อมูลล้นเกิน และการบิดเบือนหรือการผิดพลาดในการสื ่อสาร โอกาสคือ            

การใช้เทคโนโลยีดิจิทัลเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการสื่อสาร แนวโน้มการทํางานแบบยืดหยุ่น แนวทาง         

การบริหารองค์กรที่เน้นการสื่อสารแบบมีส่วนร่วม และความต้องการของพนักงานยุคใหม่ที่ต้องการ

ความโปร่งใส ภาวะคุกคามคือ ความเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีและแพลตฟอร์มสื่อสาร ปัญหา   

ความไม่เป็นทางการของข้อมูล ปัญหาด้านความมั ่นคงของข้อมูลและความเป็นส่วนตัว และ        

ความต้านทานต่อการเปลี่ยนแปลง 3.กลยุทธ์การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพในการเสริมสร้างวัฒนธรรม

องค์กร ประกอบด้วย 6 กลยุทธ์หลักคือ (1) การกําหนดวิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยมขององค์กร               

(2) การใช้ช่องทางการส่ือสารท่ีหลากหลาย (3) การส่ือสารแบบสองทาง (4) การใช้ผู้นําเป็นต้นแบบใน

การส่ือสาร (5) การสร้างแรงจูงใจผ่านการส่ือสารและ (6) การวัดผลและปรับปรุงกลยุทธ์การส่ือสาร 

         ปิยพร ศรีกงพาน (2568) ทําการศึกษาเร่ือง การจัดการด้านความปลอดภัยของห้องปฏิบัติการ

ตามมาตรฐาน ESPReL กรณีศึกษาห้องปฏิบัติการเคมี คณะสาธาราณสุขศาสตร์ มหาวิทยาลัย

มหาสารคาม ผลการศึกษาพบว่า หลังจากนํามาตรฐาน ESPReL มาใช้ พบว่ามีการจัดทํานโยบายและ

โครงสร้างการบริหารด้านความปลอดภัยอย่างชัดเจน มีการจัดระบบการจัดเก็บสารเคมีและของเสีย

อย่างเหมาะสม ปรับปรุงสภาพแวดล้อมและอุปกรณ์ภายในห้องปฏิบัติการ รวมทั้งมีการประเมินและ

จัดการความเสี่ยงอย่างเป็นระบบ นอกจากนี้ ยังมีการให้ความรู้ด้านความปลอดภัยแก่ผู้เกี่ยวข้อง.    

ทุกกลุ่ม และพัฒนาระบบการจัดการข้อมูลและเอกสารให้เป็นหมวดหมู่และทันสมัย ส่งผลให้คะแนน  

การประเมินความปลอดภัยของห้องปฏิบัติการในทุกองค์ประกอบเพิ่มขึ้นอย่างชัดเจนหลังการพัฒนา 

สะท้อนให้เห็นว่าการนํามาตรฐานด้านความปลอดภัยมาปรับใช้ร่วมกับการสื่อสารความเสี่ยงและ   

การบริหารจัดการอย่างเป็นระบบ สามารถช่วยยกระดับความปลอดภัยของห้องปฏิบัติการได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ 

         พัชรา ชัยวัฒนากุลกิจ (2561) ทําการศึกษาเรื่อง การฝึกอบรมสมรรถนะด้านความปลอดภัย

สําหรับพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย ผลการวิจัย พบว่า 1) สภาพ

ทั่วไปของการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรของสายการบินในประเทศไทย มีการสร้างความรู้ต่าง ๆ 
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ให้กับพนักงาน โดยมีการจัดการเรียนรู้แบบ Online บุคลากรจะมีความรู้ทางด้านเทคโนโลยีเพิ่มข้ึน   

มีการวัดและประเมินผลเพิ่มขึ้นได้ชัดเจน ประกอบกับมีการสร้างขวัญกําลังใจ 2) องค์ประกอบของ

การพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรของสายการบินในประเทศไทย จะมีการมุ ่งพิจารณาดังน้ี            

องค์ความรู้ ทักษะ แนวความคิดส่วนบุคคล ทัศนคติ และแรงจูงใจ และ 3) แนวทางในการพัฒนาทุน

มนุษย์ของสายการบินจะมีแนวทางในการให้การฝึกอบรมพนักงานผ่านกระบวนการทางเทคโนโลยี 

และ Online ในสถานการณ์ปัจจุบันรวมไปถึงการพัฒนาบุคลากรให้เรียนรู ้ด้วยตนเองภายใต้

มาตรฐานภายใต้กฎหมายสมาคมสายการบินระหว่างประเทศ และการบินพลเรือนอย่างเคร่งครัด 

         ปาริฉัตร วัจนลักษณ์ (2568) ทําการศึกษาเรื่อง การเสริมสร้างการสื่อสารเชิงบวกสําหรับครู

ด้วยการปรึกษาทฤษฎีเล่าเร่ือง ผลการวิจัยพบว่า ครูท่ีได้รับการปรึกษาทฤษฎีเล่าเร่ืองในกลุ่มทดลองมี

คะแนนการสื ่อสารเชิงบวกสูงกว่ากลุ ่มควบคุมในระยะหลังทดลอง และระยะติดตามผลอย่างมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  และครูในกลุ่มทดลองมีทักษะการสื่อสารเชิงบวกในระยะหลังทดลอง

และระยะติดตามผล สูงกว่าระยะก่อนทดลอง อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สรุปได้ว่าการ

ปรึกษาทฤษฎีเล่าเรื่องสามารถเสริมสร้าง การสื่อสารเชิงบวกสําหรับครูได้ โดยใช้เทคนิคสําคัญได้แก่ 

เทคนิคช่วยให้บุคคลอธิบายปัญหาของตน เทคนิคการนําปัญหาออกสู่ภายนอก เทคนิคบทสนทนาท่ี

เน้นการพัฒนาแนวคิดต่อชีวิตและการแสดงภาพลักษณ์ข้ึนใหม่ เทคนิคบทสนทนาท่ีเน้นผลลัพธ์เฉพาะ

ตน และเทคนิคบทสนทนาท่ีเป็นพิธีการกําหนดนิยามใหม่ท่ีให้คุณค่า 

         รณยุทธ เอ้ือไตรรัตน์ (2022) ทําการศึกษาเร่ือง การพัฒนาศักยภาพการส่ือสารเชิงอวัจนภาษา

ของนิสิต จากการศึกษาข้อบกพร่องในการใช้อวัจนภาษาประกอบการพูดของกลุ่มตัวอย่างจํานวน    

24 คน พบว่ามีข้อบกพร่องสําคัญ 4 ด้าน ได้แก่ การใช้เสียง การใช้สายตา การใช้มือ และการใช้

ท่าทาง โดยข้อบกพร่องที่พบมากที่สุดคือการใช้เสียง ผู้พูดมักใช้ระดับเสียงแบบเดียวตลอดการพูด 

(monotone) เสียงค่อนข้างเบา และขาดจังหวะในการเน้นเนื ้อหาที่สําคัญ ส่งผลให้การสื ่อสาร     

ขาดความน่าสนใจและไม่สามารถดึงดูดผู้ฟังได้ นอกจากนี้ ยังพบข้อบกพร่องด้านการใช้สายตา เช่น      

การไม่สบตาผู ้ฟัง การมองเพียงจุดเดียว หรือการหลบสายตา ซึ ่งส่งผลต่อความน่าเชื ่อถือและ      

ความมั่นใจของผู้พูด ขณะที่การใช้มือและท่าทางก็พบการแสดงออกที่ไม่เหมาะสม เช่น การใช้มือ

อย่างไร้ทิศทาง หรือการยืนและการเดินที่ขาดความมั่นคง ทําให้ภาพลักษณ์ของผู้พูดลดลงและอาจทํา

ให้ผ ู ้ฟ ังเก ิดความสับสนในการรับสาร ผลการศึกษาดังกล่าวสะท้อนให้เห็นถึงความสําคัญ                          

ของการพัฒนาการสื่อสารเชิงอวัจนภาษาเชิงบวก โดยเฉพาะการใช้สายตาอย่างเหมาะสม การแสดง

บุคลิกภาพที่เป็นมิตร การใช้นํ ้าเสียงที่มั ่นใจ และการตอบสนองต่อผู้ฟังอย่างเหมาะสม ซึ่งเป็น

องค์ประกอบที่ช่วยเสริมประสิทธิภาพของการสื่อสารและสร้างความเข้าใจที่ดีระหว่างผู้ส่งสารและ

ผู ้รับสาร เพื ่อแก้ไขข้อบกพร่องดังกล่าว ผู ้วิจัยจึงได้ออกแบบเกมการศึกษาเพื ่อพัฒนาทักษะ          

การสื่อสารเชิงอวัจนภาษาของนิสิต โดยใช้กิจกรรมเกม 3 รูปแบบ ได้แก่ เกมไพ่เปิดใจ เกมหมาป่า
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หรือนักบุญ และเกมบ้านเรา ซึ่งมุ่งเน้นการฝึกการใช้เสียง การสบสายตา การใช้มือ และท่าทาง       

ในการสื่อสารอย่างเป็นธรรมชาติผ่านการมีส่วนร่วมและการฝึกปฏิบัติจริง ส่งผลให้ผู้เรียนสามารถ

พัฒนาทักษะการส่ือสาร เพ่ิมความม่ันใจ และสร้างปฏิสัมพันธ์เชิงบวกกับผู้ฟังได้ดีย่ิงข้ึน 

         วิธกร ต้นพรหม (2023) ทําการศึกษาเรื่อง การพัฒนาประสิทธิภาพ ภายใต้บริบทมาตรการรักษา

ความปลอดภัยตามมาตรฐานสากลกรณีศึกษา ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ จากการศึกษาพบว่า 

ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิมีแนวทางในการพัฒนาประสิทธิภาพการรักษา ความปลอดภัยที่มี

ศักยภาพ สามารถรับมือต่อภัยคุกคามที่เกิดขึ้นได้ตามมาตรฐานสากล รวมถึงปฏิบัติตามแผนรักษา

ความปลอดภัยต่าง ๆ ตามที่หน่วยงานภาครัฐกําหนดไว้ได้อย่างเหมาะสมและถูกต้อง อย่างไรก็ตาม 

อาจมีปัญหาและอุปสรรคที่ส่งผลต่อมาตรการรักษาความปลอดภัยของ    ท่าอากาศยานนานาชาติ

สุวรรณภูมิบางประการ อาทิ ปัจจัยด้านบุคลากร ปัจจัยด้านการบริหารจัดการพื้นที่ ปัจจัยด้านภัย

คุกคามจากภายนอก และปัจจัยด้านการตระหนักรู้ของผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้อง เป็นต้น ข้อเสนอแนะเพ่ือ

การพัฒนาประสิทธิภาพของมาตรการรักษาความปลอดภัยของท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ 

ประกอบด้วย 1) การบังคับใช้กฎหมายและมาตรการต่าง ๆ อย่างเข้มงวดและชัดเจน 2) การเพ่ิม

ค่าตอบแทนให้ผู้ปฏิบัติงานเพื่อรักษาความต่อเนื่องในการปฏิบัติงาน 3) การสร้างความสมดุลระหว่าง

มาตรการรักษาความปลอดภัยและการอํานวยความสะดวกให้กับผู ้ใช้บริการให้เหมาะสมยิ่งข้ึน         

4) การเพิ่มการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนรับทราบถึงกฎระเบียบและข้อปฏิบัติในการใช้บริการ

สนามบิน และ 5) การเพ่ิมบทลงโทษ หากตรวจพบผู้โดยสารนําพาส่ิงผิดกฎหมายหรือวัตถุต้องห้ามข้ึน

อากาศยาน 

         ถมทอง บรรณรงค์ (2568) ทําการศึกษาเรื่อง การศึกษาความต้องการฝึกอบรมเพื่อพัฒนา

คุณภาพบริการการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย 

ผลการวิจัยพบว่า 1) ความต้องการฝึกอบรมของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน โดยรวมอยู่ในระดับ

ความต้องการมาก 2) ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบน

เครื่องบิน โดยรวมอยู่ในระดับความคิดเห็นมากที่สุด 3) ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า พนักงานที่มี

ปัจจัยส่วนบุคคลในด้านอายุ ประสบการณ์ในการปฏิบัติงาน และสายการบินที่สังกัดที่แตกต่างกัน     

มีความต้องการฝึกอบรมแตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และพนักงานที่มีปัจจัย

ส ่วนบุคคลด้านเพศ ระด ับการศ ึกษา และสายการบินท ี ่ส ังก ัดท ี ่แตกต ่างก ัน ม ีศ ักยภาพ                  

การปฏิบัติงานแตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ 4) ความสัมพันธ์ระหว่าง   

ความต้องการในการฝึกอบรมและศักยภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื ่องบิน 

โดยรวมมีความสัมพันธ์เชิงบวกอยู่ในระดับปานกลาง อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

         ชาติชาย คงเพ็ชรดิฐ์ (2559) ทําการศึกษาเรื ่อง การพัฒนาโปรแกรมเสริมสร้างทักษะ        

การสื ่อสารเพื ่อการเจราจาเชิงผลได้ของพนักงานบริหารงานลูกค้าในบริษัทตัวแทนโฆษณา            
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จากการศึกษาพบว่า ทักษะการสื่อสารที่จําเป็นของพนักงานบริหารงานลูกค้าที่พึงมีและควรพัฒนาให้

เกิดทักษะและสามารถนําไปประยุกต์ใช้ ให้เกิดประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานให้มากยิ ่งข้ึน 

ประกอบด้วยทักษะการพูด (Oral Skill) ทักษะการเขียน (Writing Skill) ทักษะการฟัง (Listening 

Skill) และทักษะการใช้ภาษาท่าทาง (Non-verbal Skill) ภายใต้สถานการณ์การทํางานของพนักงาน

บริหารงานลูกค้า คือ การรับบรีฟจากลูกค้า การเตรียมบรีฟฝ่ายสร้างสรรค์งานโฆษณา การบรีฟฝ่าย

สร้างสรรค์งานโฆษณา การประชุมภายใน และการนําเสนองานลูกค้าซึ่งในแต่ละสถานการณ์น้ัน 

พนักงานบริหารงานลูกค้าต้องสามารถประยุกต์ใช้ทักษะการสื่อสารได้อย่างมีประสิทธิภาพ ผ่าน

กระบวนการเสริมสร้างทักษะการสื่อสารเพื่อการเจรจาเชิงผลได้ของพนักงานบริหารงานลูกค้า          

4 ขั้นตอนคือ 1) การเตรียมการความรู้และประเมินความรู้ก่อนการทดลอง (Preparing & Pre-test    

Knowledge:PPK) 2) การปรับองค์ความรู ้ เบ ื ้องต้นให้เท ่าเทียมกัน (PreliminaryKnowledge 

Adjustment: PKA) 3) การฝึกฝนและนําความรู้ไปประยุกต์ใช้ประโยชน์ (Practicing  and  Utilizing  

Knowledge:  PUK) และ 4) การประเมินความรู้และทักษะหลังการทดลอง (Post Assessment of 

Knowledge and Skill: PAKS) 

         Arvind Bhardwaj, Sarbjit Singh และ Anish Sachdeva (2019) ทําการศึกษาเร่ือง Productivity 

gains through standardization-of-work in a manufacturing company ผลการศ ึ กษาพบว่ า            

การปรับปรุงประสิทธิภาพการผลิตขององค์กร การระบุและกําจัดกิจกรรมท่ีไม่สร้างมูลค่า (Non-Value-

Adding Activities: NVAs) เป็นสิ่งสําคัญ งานวิจัยของผู้เขียน (ปีล่าสุด) พบว่า การนํามาตรฐานการ

ทํางาน (Standardization-of-Work, SW) มาใช้ในกระบวนการทําแกนหล่อช่วยลดเวลาในการ

ทํางานต่อรอบ เพิ่มผลผลิต และสร้างความโปร่งใสใน workflow โดยไม่ต้องลงทุนในเครื่องจักรใหม่ 

การศึกษานี้สอดคล้องกับแนวคิดการจัดการกระบวนการและการสื่อสารภายในองค์กรเพื่อเพ่ิม

ประสิทธิภาพและความชัดเจนในการปฏิบัติงาน ซึ่งสามารถนําแนวทางดังกล่าวมาประยุกต์ใช้กับการ

จัดการข้อมูลและการส่ือสารด้านการท่องเท่ียวหรือการบริการอ่ืน ๆ ภายในชุมชนและองค์กรได้ 

         Kannika Sriket (2025) ทําการศึกษาเร่ือง A Positive Communication Model of Educational 

Data Service for Building Engagement among future Customer at the Behvioral Science 

Research Institute, Srinakharinwirot University ผลการวิจ ัยพบว่าผู ้สมัครเผชิญกับข้อมูลที ่ไม่

สอดคล้องกัน ขาดระบบข้อมูลรวม และข้อมูลสําคัญไม่ชัดเจน ขณะเดียวกันผู้สมัครต้องการข้อมูล

พื้นฐานที่ครบถ้วน เข้าใจง่าย และเข้าถึงช่องทางสื่อสารที่สะดวก ข้อมูลเหล่านี้ถูกนํามาพัฒนารูปแบบ

การสื ่อสารเชิงบวก ประกอบด้วยองค์ประกอบหลักเกี ่ยวกับเนื ้อหา โทนการสื ่อสาร ช่องทาง          

การสื่อสาร ปฏิสัมพันธ์ และความสมํ่าเสมอของการสื่อสารโดยอิงหลักการความเข้าใจผู้อื่น การใช้

ภาษาสร้างสรรค์ การสร้างคุณค่า การสร้างความเชื่อใจ และการเข้าถึงง่าย   ผลการประเมินพบว่า 

หลังจากใช้รูปแบบการสื่อสารเชิงบวก คะแนนการมีส่วนร่วมของผู้สมัครเพิ่มขึ้นอย่างมีนัยสําคัญ        
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(t = 5.30, p < .01) แสดงถึงประสิทธิผลของรูปแบบดังกล่าว การวิจัยนี้เน้นยํ ้าความสําคัญของ

ระบบสื่อสารแบบบูรณาการที่ให้ข้อมูลถูกต้อง เชื่อถือได้ และสองทาง สนับสนุนการทํางานของ

สถาบันในการช่วยผู้สมัครตัดสินใจ พร้อมท้ังเสนอแนวทางเชิงปฏิบัติและนโยบายสําหรับการออกแบบ

ระบบสื่อสาร การพัฒนาทักษะการสื่อสารของบุคลากร และปรับปรุงประสบการณ์ของผู้สมัคร ส่งผล

ให้เพิ่มโอกาสการรับสมัคร สร้างความสัมพันธ์ระยะยาว และเสริมสร้างความสามารถในการแข่งขัน

ของสถาบันในยุคดิจิทัล 

         Terzioglu M. (2023) ทําการศึกษาเรื่อง ผลของการจัดการทรัพยากรลูกเรือต่อวัฒนธรรม

ความปลอดภัยการบิน : การจัดการทรัพยากรลูกเรือองค์กร (CRM 7.0) ผลการวิเคราะห์พบว่า CRM 

มีความสัมพันธ์เชิงบวกอย่างมีนัยสําคัญและมีผลกระทบเชิงบวกต่อ FSC CRM เร่ิมต้นในปี 1979 และ

มีการพัฒนาเป็นเจ็ดรุ่น (1.0 ถึง 7.0) แต่ละรุ่นมีการปรับปรุงและขยายขอบเขตของ CRM เพื่อเพ่ิม

ความปลอดภัยในการบินวัตถุประสงค์ของ CRM ป้องกันข้อผิดพลาดโดยใช้ทักษะที่ไม่ใช่ทางเทคนิค

อย่างมีประสิทธิภาพ เพิ่มทักษะการจัดการและประสิทธิภาพของลูกเรือ และลดข้อผิดพลาดที่เกิดจาก

มนุษย์วัฒนธรรมความปลอดภัยในการบิน (FSC) เป็นการรวมกันของค่านิยม ความเชื ่อ และ

พฤติกรรมที่แบ่งปันโดยพนักงานทุกคนในองค์กรการบิน ประกอบด้วยความมุ่งมั่นขององค์กร การมี

ส่วนร่วมของผู้บริหารระบบรางวัล การเสริมสร้างพนักงาน และระบบรายงาน ซึ่งผลกระทบของ CRM 

ต่อ FSC มีผลกระทบเชิงบวกโดยเพิ่มคะแนน FSC โดยเฉลี่ย 0.739 หน่วยต่อการเปลี่ยนแปลงหน่ึง

หน่วยในคะแนน ซึ่งการรับรู้ความเครียดของผู้อื่นเป็นมิติของ CRM ที่มีผลกระทบเชิงบวกมากที่สุดต่อ 

FSC และเมื่อทําการวิเคราะห์เชิงสถิติโดยใช้การวิเคราะห์ปัจจัยสํารวจ (EFA) และการวิเคราะห์ปัจจัย

ยืนยัน (CFA) เพื่อวัดความถูกต้องและความน่าเชื่อถือของแบบสอบถาม ผลการวิเคราะห์แสดงให้เห็น

ว่ามีความสัมพันธ์เชิงบวกและมีนัยสําคัญระหว่าง CRM และ FSC จากการวิเคราะห์จะเห็นว่า ควรมี

การฝึกอบรม CRM ให้กับพนักงานทุกคนในองค์กรการบินเพื่อสร้าง FSC การสร้างความตระหนักรู้

เก่ียวกับความเครียดส่วนบุคคลและปัญหา ส่วนตัวเป็นส่ิงสําคัญในการลดข้อผิดพลาดท่ีเกิดจากมนุษย์ 

การศึกษาแสดงให้เห็นว่า CRM มีผลกระทบเชิงบวกต่อการพัฒนา FSC และเน้นความสําคัญ         

ของการสร้างความตระหนักรู้เกี่ยวกับ CRM ในโครงสร้างองค์กร การรับรู้ความเครียดของผู้อื่นและ

การส่ือสาร ท่ีมีประสิทธิภาพเป็นปัจจัยสําคัญในการเพ่ิมความปลอดภัยในการบิน 

         M.V. Safarov, K.O. Miroshnyk, D.R. Naumenko (ม.ป.ป.) ได้ทําการศึกษาเรื ่อง Crew Resource 

Management in aviation safety จากการศึกษาพบว่า การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพระหว่างลูกเรือถือ

เป็นหัวใจสําคัญของความสําเร็จใน CRM เพราะจะช่วยให้เกิดการสร้างภาพรวมความเข้าใจร่วมกัน 

(shared mental model) เก่ียวกับส่ิงท่ีต้องดําเนินการในเท่ียวบินเพ่ิมความตระหนักรู้ในสถานการณ์ 

(situational awareness) และที่สําคัญที่สุด การสื่อสารยังส่งผลต่อบรรยากาศและความสัมพันธ์

ระหว่างสมาชิกในทีม ซึ่งเป็นปัจจัยสําคัญต่อการบริหารจัดการเท่ียวบินโดยรวม การทํางานเป็นทีมท่ีมี
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ประสิทธิภาพ เกิดขึ้นเมื่อผลลัพธ์ของทีมดีกว่าผลงานของแต่ละบุคคลรวมกัน ซึ่งเป็นผลจากการมี

ปฏิสัมพันธ์ที ่ดีระหว่างสมาชิกในทีม โดยที่ทุกคนมีโอกาสและได้รับการส่งเสริมให้มีส่วนร่วมต่อ

เป้าหมายร่วมของทีม การมีปฏิสัมพันธ์ลักษณะนี้จะไม่เกิดขึ้นเลย หากแต่ละคนไม่เข้าใจบทบาทของ

ตนเองภายในทีม หรือไม่สามารถปรับบทบาทให้เหมาะสมกับสถานการณ์ได้อย่างเหมาะสม ดังน้ัน 

การสื่อสารที่ชัดเจน ความเข้าใจในสถานการณ์ระดับสูง และ  การเข้าใจขั้นตอนการตัดสินใจของทีม

โดยรวม จึงเป็นสิ่งจําเป็นอย่างยิ่งสําหรับการสร้างพลังร่วมและเพิ่มประสิทธิภาพสูงสุดให้กับทีมงาน 

โดยเฉพาะในบริบทของการบิน ซึ่งลูกเรือต้องทํางานร่วมกับทีมใหม่ในแต่ละเที่ยวบินเป็นประจํา ใน

มุมขององค์กร วัฒนธรรมองค์กรที่ดีจะช่วยสนับสนุนและส่งเสริมให้เกิดการทํางานเป็นทีมอย่างมี

ประสิทธิภาพ เพราะ CRM และ teamwork นั้นเป็นส่วนที่สัมพันธ์กันโดยตรงในโครงสร้างของการ

บริหารจัดการเที่ยวบิน หากองค์กรให้ความสําคัญกับ CRM ก็จะสามารถสร้างสภาพแวดล้อมท่ี

เหมาะสมต่อการพัฒนาทักษะการทํางานร่วมกันอย่างแท้จริง 

         Youkyung Ko, Hwaneui Lee และ Sunghyup Sean Hyun (2021) ท ําการศ ึกษาเร ื ่อง Airline 

Cabin Crew Team System’s Positive Evaluation Factors and Their Impact on Personal Health and 

Team Potency  งานวิจัยเชิงประจักษ์นี้มีวัตถุประสงค์เพื่อระบุและตรวจสอบปัจจัยเชิงบวกของระบบ

ทีม ที ่ใช้ในการประเมินความสัมพันธ์เชิงสาเหตุระหว่างความพึงพอใจในงาน, ศักยภาพของทีม 

(Team Potency) และ สุขภาพจิต แบบจําลองการวิจัยนี้ถูกพัฒนาขึ้นจากการทบทวนทฤษฎี โดย

มุ่งเน้นที ่ปัจจัยเชิงบวก 5 ประการ ได้แก่ ความรู ้สึกเป็นเจ้าของหรือเป็นส่วนหนึ่งของทีม การ

สนับสนุนซึ่งกันและกัน  การสื่อสาร แรงจูงใจในการทํางานความยืดหยุ่นในการทํางาน และพิจารณา

ตัวแปรตาม ได้แก่ ความพึงพอใจในงาน ศักยภาพของทีม และสุขภาพจิต ผลการวิจัยพบว่า ความรู้สึก

เป็นเจ้าของ การสื่อสาร และความยืดหยุ่นในการทํางาน มีอิทธิพลอย่างมีนัยสําคัญต่อศักยภาพของ

ทีมและความพึงพอใจในงาน การศึกษานี้มีนัยสําคัญในเชิงปฏิบัติโดยสามารถใช้เป็นแนวทางใน      

การพัฒนาระบบการทํางานเป็นทีมอย่างย่ังยืนสําหรับการบริหารจัดการลูกเรือของสายการบิน 

         Mardia และ Peranginangin (2024) ทําการศึกษาเรื่อง Effectiveness of Organizational 

Communications in Improving Employee Performance ผลการศึกษาพบว่าการสื่อสารภายใน

องค์กรมีความสัมพันธ์อย่างมีนัยสําคัญกับประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงาน โดยเมื่อการสื่อสาร

มีความชัดเจนและถูกต้อง พนักงานจะสามารถเข้าใจบทบาท หน้าที่ และเป้าหมายของตนเองได้ดี

ยิ่งขึ้น ส่งผลให้การปฏิบัติงานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น นอกจากน้ี ช่องทางการสื่อสาร       

ที่เหมาะสมและการเปิดโอกาสให้พนักงานมีส่วนร่วมในการสื่อสารยังช่วยส่งเสริมความพึงพอใจและ

ความรู้สึกเป็นส่วนหนึ่งขององค์กร ซึ่งส่งผลดีต่อความมุ่งมั่นและความรับผิดชอบในการทํางานด้วย 

ดังนั้น องค์กรที่ให้ความสําคัญกับการพัฒนาระบบการสื่อสารทั้งในด้านเนื้อหาและวิธีการสื่อสาร     

จะสามารถเพ่ิมประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงานได้อย่างมีนัยสําคัญ 
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         Bryce Kimani (2024) ทําการศึกษาเรื ่อง Internal Communication Strategies and Employee 

Engagement ผลการศึกษาชี้ให้เห็นว่ามีช่องว่างด้านบริบทและระเบียบวิธีเกี่ยวกับประชาสัมพันธ์ทาง

การเมือง การทบทวนข้อมูลเบื ้องต้นพบว่ากลยุทธ์การสื ่อสารภายในองค์กรที่มีประสิทธิภาพมี

ความสําคัญอย่างยิ่งต่อการส่งเสริมการมีส่วนร่วมของพนักงาน ซึ่งสะท้อนอย่างต่อเนื่องจากหลาย

งานวิจัยที่ชี ้ให้เห็นถึงความสัมพันธ์เชิงบวกระหว่างการสื่อสารอย่างโปร่งใสการสื่อสารสองทาง       

การสื่อสารจากผู้นํา และการใช้ช่องทางการสื่อสารที่หลากหลายกับระดับการมีส่วนร่วมที่สูงข้ึน 

โดยเฉพาะอย่างยิ่ง การสื่อสารจากผู้นํามีบทบาทสําคัญในการหล่อหลอมวัฒนธรรมและค่านิยมของ

องค์กร ซึ่งส่งผลต่อความมุ่งมั่นของพนักงานต่อเป้าหมายขององค์กร อย่างไรก็ตามยังมีความท้าทาย 

เช่น ปัญหาข้อมูลล้นเกิน อุปสรรคทางภาษา และความไม่สอดคล้องกันในประสิทธิภาพการสื่อสาร

ระหว่างแผนกต่าง ๆ ซ่ึงการแก้ไขปัญหาเหล่านี้จําเป็นต้องใช้แนวทางแบบบูรณาการ เช่น การจัด

อบรมและการลงทุนด้านเทคโนโลยี โดยรวมแล้ว การศึกษานี้เน้นยํ้าถึงความสําคัญของการสื่อสาร

ภายในในการเพิ่มการมีส่วนร่วมของพนักงานและความสําเร็จขององค์กร พร้อมชี้ถึงความจําเป็นใน

การวิจัยเพ่ิมเติมเพ่ือสํารวจกลยุทธ์เฉพาะและแนวโน้มใหม่ ๆ ในบริบทขององค์กรท่ีแตกต่างกัน   

         Giles, Edwards และ Walther (2023) ทําการศึกษาเร่ือง Communication accommodation 

theory: Past accomplishments, current trends, and future prospects ไ ด ้ อ ธ ิ บ า ย ว่ า 

ทฤษฎี Communication Accommodation Theory (CAT) เป็นกรอบแนวคิดที่อธิบายพฤติกรรมการ

ปรับตัวในการสื่อสารระหว่างบุคคล โดย CAT ได้พัฒนาขึ้นจากการศึกษาโต้ตอบระหว่างบุคคลแบบ

ตัวต่อตัว (FtF) และขยายไปถึงการสื ่อสารผ่านเทคโนโลยีต่าง ๆ เช่น Computer-Mediated 

Communication (CMC) และ Human-Machine Communication (HMC) หลักการสําคัญของ 

CAT ครอบคลุมการปรับตัวทั้งในด้านมาตรฐาน พฤติกรรม ทรัพยากร และแรงจูงใจในการสื่อสาร 

เพื่อจัดการเป้าหมายบทสนทนา อัตลักษณ์ และความแตกต่างด้านอํานาจระหว่างคู่สื่อสาร งานวิจัย

ก่อนหน้านี้พบว่า การปรับตัวทางการสื่อสารสามารถเกิดได้ทั้งจากแรงจูงใจและความเต็มใจของ        

ผู้สื่อสารและมีผลต่อการลดหรือเพิ่มระยะทางทางสังคม เกิดได้จากการยอมรับอัตลักษณ์ของผู้อ่ืน 

และการปรับตัวอย่างเหมาะสมสามารถช่วยสร้างความสัมพันธ์ที่ดี เพิ่มความเข้าใจและความพึงพอใจ

ระหว่างคู่สื่อสาร ในขณะที่การปรับตัวที่ไม่เหมาะสมอาจก่อให้เกิดความเข้าใจผิด ความไม่พึงพอใจ 

และอคติทั้งนี้ การปรับตัวและไม่ปรับตัวสามารถเกิดขึ้นทั้งก่อนการสื่อสาร จากอัตลักษณ์ที่รับรู้ 

และ ระหว่างการสื่อสาร จากบทสนทนาที่เกิดขึ้นในสถานการณ์นั้น CAT จึงถือเป็นทฤษฎีที่มีอิทธิพล

สูงต่อการวิจัยด้านพฤติกรรมการสื่อสาร และเป็นกรอบแนวคิดที่สามารถประยุกต์ใช้กับการศึกษา 

การส่ือสารในบริบทต่าง ๆ ได้อย่างกว้างขวาง 

         C. Elliott-Kingston, O.P.E. Doyle และ A. Hunter (2016) ทําการศึกษาเรื ่อง Benefits                   

of scenario-based learning in university education อธิบายไว้ว่า ทฤษฎีการศึกษาแต่ละแบบมี
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ความเหมาะสมแตกต่างกันต่อผู้สอนและผู้เรียน ในขณะท่ี แนวคิดพฤติกรรมนิยม (Behaviourism) เหมาะ

กับผู้สอน เนื่องจากสามารถส่งมอบเนื้อหาการเรียนจํานวนมากในเวลาอันสั้น เช่น การบรรยายด้วย 

PowerPoint แต่ แนวคิดสร้างความรู้ด้วยตนเอง (Constructivism) เหมาะกับผู้เรียนมากกว่า เพราะ

ผู้เรียนสามารถเรียนรู้ผ่านการลงมือทํา (Active Learning) สร้างความรู้ด้วยตนเอง โดยผู้สอนทํา

หน้าที่เป็นผู้อํานวยความสะดวก การเรียนรู้แบบจําลองสถานการณ์ (Scenario-Based Learning: 

SBL) เป็นรูปแบบหนึ่งของการเรียนรู้เชิงประสบการณ์ (Experiential Learning) ที่ช่วยให้ผู้เรียน

สามารถนําความรู้ทางวิชาการและความรู้ปฏิบัติจากชั้นเรียนมาประยุกต์ใช้ในสถานการณ์จําลองท่ี

ใกล้เคียงกับชีวิตจริง พร้อมกับงานวิจัยเดี่ยวและกลุ่มเพื่อสร้างความรู้ใหม่ ส่งเสริมการเรียนรู้ด้วย

ตนเอง และเพิ่มความร่วมมือในทีม อย่างไรก็ตามการนําวิธีการเรียนรู้ที่เน้นผู้เรียนเป็นศูนย์กลางมา

ประยุกต์ใช้ในมหาวิทยาลัยมีข้อจํากัด เนื่องจากการให้ผู้เรียนมีเวลาเรียนรู้อย่างแท้จริงช้ากว่าการฟัง

บรรยายแบบเดิม ทําให้ผู้สอนอาจไม่สามารถครอบคลุมเนื้อหาหลักสูตรทั้งหมดได้ตามเวลาที่กําหนด 

จึงจําเป็นต้องปรับ ผลลัพธ์การเรียนรู้ (Learning Outcomes) ให้เหมาะสม หรือให้นักเรียนศึกษา

นอกเวลาเรียนเพิ่มเติมงานวิจัยพบว่า การใช้ SBL ช่วยพัฒนาการเรียนรู้ของนักศึกษาปริญญาตรี โดย

สังเกตจาก ข้อเสนอแนะในสมุดบันทึกการเรียนและผลสอบ ในฐานะที่เป็นวิธีการเรียนรู้เชิงปฏิบัติ 

SBL   ช่วยถ่ายโอนความรับผิดชอบในการเรียนรู้จากผู้สอนสู่ผู ้เรียน และรองรับสไตล์การเรียนรู้                

ที่หลากหลาย ขณะนี้มหาวิทยาลัยได้ขยายการใช้ SBL ไปยังวิชาสาขาพืชสวนอื่น ๆ เพื่อยกระดับ

ประสบการณ์การเรียนรู้ของนักศึกษาและปรับปรุงหลักสูตรปริญญาตรีที่เน้นผู้สอนเป็นศูนย์กลาง     

ให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน 

         Emilie Roth, Devorah Klein และ Katie Ernst (2022) ท ํ าการศ ึกษาเร ื ่ อง Aviation Decision 

Making and Situation Awareness Study : Decision Making Literature Review ผลการวิจัยช้ีให้เห็นว่า 

การศึกษาการตัดสินใจควรดําเนินการภายใต้สถานการณ์ที่ใกล้เคียงกับสภาพจริงเพื่อให้สามารถ

สะท้อนความท้าทายที่เกิดขึ้นในการปฏิบัติงานได้อย่างเหมาะสม แบบจําลองการตัดสินใจดังกล่าวมี

ส่วนสําคัญในการพัฒนาแนวทาง วิธีการ และตัวชี้วัดสําหรับการประเมินการตัดสินใจของทั้งบุคคล

และทีม โดยเฉพาะในบริบทการนําเทคโนโลยีใหม่มาใช้ในงานด้านการบิน นอกจากนี้ งานวิจัยยังเน้น

ความสําคัญของการออกแบบสถานการณ์ในการศึกษา เพื่อให้สามารถสังเกตและวัดกระบวนการ

ตัดสินใจได้อย่างชัดเจน รวมทั้งนําไปสู่การพัฒนาเครื่องมือวัดใหม่ ๆ เช่น การประเมินการตระหนักรู้

ต่อสถานการณ์ (Situation Awareness) ซึ ่งมีบทบาทสําคัญต่อประสิทธิภาพการตัดสินใจใน        

การปฏิบัติงานจริง 

         Pugel et al. (2015) ทําการศึกษาเร่ือง Use of the surgical safety checklist to improve 

communication and reduce complications ผลการวิจัยพบว่า ความล้มเหลวในการสื ่อสาร

เกิดขึ้นได้บ่อยและอาจนําไปสู่ภาวะแทรกซ้อนที่เพิ่มขึ้น เช่น การติดเชื้อ อย่างไรก็ตาม การนําแบบ
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ตรวจสอบความปลอดภัยในการผ่าตัดขององค์การอนามัยโลก (WHO Surgical Safety Checklist) มาใช้

สามารถช่วยลดปัญหาการสื่อสารและลดอัตราการเกิดภาวะแทรกซ้อนได้ ผลการศึกษาเบื้องต้นพบว่า      

การใช้แบบตรวจสอบดังกล่าวช่วยลดทั้งอัตราการเจ็บป่วยและการเสียชีวิตของผู้ป่วยได้อย่างมี

นัยสําคัญ นอกจากนี้ งานวิจัยยังชี้ให้เห็นว่า แบบตรวจสอบไม่ได้เป็นเพียงการดําเนินการตามขั้นตอน

เท่านั ้น แต่ยังเป็นเครื ่องมือที ่ช่วยส่งเสริมทัศนคติด้านการทํางานเป็นทีมและการสื ่อสารที ่มี

ประสิทธิภาพ อย่างไรก็ตาม ความสําเร็จของการใช้แบบตรวจสอบเพื่อเพิ่มความปลอดภัยของผู้ป่วย

ข้ึนอยู่กับการปฏิบัติตามข้ันตอนอย่างเคร่งครัดและต่อเน่ือง 
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ภาพท่ี 2.11ddกรอบแนวคิดการวิจัย 

 

 

 

 

ปัจจัยการสื่อสารในองค์กร 

- ผู้ส่งสาร 

- ผู้รับสาร 

- สื่อ/ช่องทางสื่อสาร 

- สาร/เนื้อหาสาระ 

- ทักษะการสื่อสาร 

- การสื่อสารสองทอง 

- พฤติกรรมคู่สื่อสาร 

- ระดับความรู้ 

 

แนวทางการพัฒนาการสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ

การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน สาย

การบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย 

ตัวแปรต้น 

ตัวแปรตาม 



 
 

 

บทที่ 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 

       การดําเนินการวิจัยคร้ังน้ี มีวัตถุประสงค์ 1) เพ่ือวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันด้านการส่ือสาร

เพื ่อเพิ ่มการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื ่องบินสายการบินต้นทุนตํ ่าในประเทศไทย          

2) เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างด้านการสื่อสารเพื่อเพิ่มการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับ

บนเครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทยกับข้อมูลเชิงประจักษ์ และ 3) เพื่อเสนอแนวทาง 

การพัฒนาการสื ่อสารเพื ่อเพิ ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื ่องบิน         

สายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย โดยวิธีการวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงผสมผสาน (Mixed Method 

Research) ใช้การเก็บข้อมูลเชิงคุณภาพ (Qualitative Method) โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth 

interview) และเชิงปริมาณ (Quantitative Method) จากแบบสอบถามโดยใช้เทคนิคการวิเคราะห์

องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis; CFA) 2 ระยะต่อเนื ่องกัน จากนั ้นนํา

ข้อมูลที่ได้มาสรุปผลเพื่อตอบคําถามงานวิจัย เพื่อให้การดําเนินงานวิจัยดําเนินไปอย่างเป็นระบบและ

มีประสิทธิภาพ ตลอดจนสามารถนําส่วนงานวิจัยนี้ไปพัฒนารูปแบบการสื่อสารของพนักงานต้อนรับ

บนเครื่องบินให้มีประสิทธิภาพและเกิดความปลอดภัยในการปฏิบัติงานโดยวิธีการดําเนินวิจัย ผู้วิจัย

จะจําแนกออกเป็น 6 ส่วนดังน้ี  

 3.1  วิธีวิจัย  

 3.2  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  

 3.3  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย  

 3.4  การดําเนินการวิจัย 

 3.5  การเก็บรวบรวมข้อมูล  

 3.6  การวิเคราะห์ข้อมูล 

 

3.1ddวิธีวิจัย  

         การวิจัยในครั้งนี้ใช้วิธีวิจัยเชิงผสมผสาน  ผู้วิจัยได้กําหนดการดําเนินงานวิจัยเป็น 2 ระยะ คือ 

ระยะท่ี 1 วิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ เป็นกระบวนการหาตัวแปรบ่งชี้แนวทางการพัฒนาการสื่อสาร    

เพื ่อเพิ ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื ่องบินสายการบินต้นทุนตํ ่า           

ในประเทศไทย โดยเครื ่องมือที ่ใช้เก็บข้อมูลคือ การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview)         

แบบก่ึงโครงสร้าง (Semi-Structured Interview) เพ่ือให้ได้มาซ่ึงข้อมูลเชิงลึกและครอบคลุม  
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ประเด็นวิจัย และระยะที่ 2 วิธีวิจัยเชิงปริมาณ เป็นกระบวนการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน 

(Confirmatory Factor Analysis; CFA) ด้านการสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ

พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน สายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย โดยการเก็บข้อมูลในระยะต่าง ๆ 

จะไม่ส่งผลต่อการปฏิบัติหน้าท่ีของกลุ่มตัวอย่างและผู้ให้ข้อมูลสําคัญ    

 

3.2ddประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

        การวิจัยครั้งนี้ใช้วิธีวิจัยเชิงผสมผสาน ซึ่งสามารถแบ่งประชากร กลุ่มตัวอย่าง และผู้ให้ข้อมูล

สําคัญ ออกเป็น 2 ระยะ ดังน้ี 

         3.2.1ddการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 

               ระยะท่ี 1 ส่วนกระบวนการการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) 

                   ผู ้ให้ข้อมูลสําคัญ (Key Informants)  ในการศึกษาตัวแบบแนวทางการพัฒนา      

การสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน สายการบินต้นทุน

ตํ ่าในประเทศไทย โดยผู ้วิจัยได้กําหนดผู ้ให้ข้อมูลสําคัญมีคุณสมบัติสอดคล้องกับแนวคิดของ                     

John W. Creswell (2013) กล่าวคือ ผู ้ให้ข้อมูลสําคัญจะต้องมีความรู ้ ประสบการณ์ทํางาน          

ในประเด็นที่ศึกษาอย่างน้อย 5 ปีขึ้นไป สามารถถ่ายทอดมุมมองที่ประสบพบเจอได้อย่างชัดเจนและ

จบการศึกษาวุฒิการศึกษาระดับปริญญาตรีเป็นอย่างตํ่า โดยตําแหน่งงานของผู้ให้ข้อมูลสําคัญ

ประกอบไปด้วย 1) หัวหน้าพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน 2) พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินอาวุโส 

และ 3) เจ้าหน้าที่แผนกการฝึกอบรมพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน จะได้จํานวนผู้ให้ข้อมูลสําคัญ

ทั ้งสิ ้น จํานวน 5 คน ตามจํานวนของสายการบินต้นทุนตํ ่าในประเทศไทย โดยใช้วิธีการเลือก        

แบบเจาะจง (Purposive Random Sampling Method)  

         3.2.2ddการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 

                    ระยะท่ี 2 ส่วนการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis; CFA)  

                    การวิจัยครั้งน้ี กลุ่มประชากรที่ใช้ในการศึกษาข้อมูล ได้แก่ พนักงานต้อนรับบน

เครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย ซึ่งประกอบด้วย 5 สายการบิน ได้แก่ ไทยไลอ้อนแอร์           

ไทยแอร์เอเชีย ไทยแอร์เอเชียเอ็กซ์ นกแอร์ และไทยเวียตเจ็ทแอร์ โดยกําหนดให้มีส่วนตําแหน่งงาน 

ดังน้ี 1. หัวหน้าพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน 2. พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินอาวุโส 3. พนักงาน

ต้อนรับบนเครื่องบินระดับต้น และ 4. ผู้ฝึกอบรมพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน และเนื่องจากผู้ศึกษา

ไม่ทราบถึงจํานวนประชากรท่ีแน่นอน จึงได้กําหนดกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการเก็บข้อมูลศึกษาโดยใช้สูตร

ของคอแครน (Cochran, 1977) โดยมีรายละเอียดดังต่อไปน้ี  
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𝑛 = 	
𝑍!

4𝑒!
 

 

โดย n = ขนาดของกลุ่มตัวอย่างท่ีต้องการ 

        e = ระดับค่าความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตัวอย่างท่ียอมรับได้ 

        Z = ค่า Z ท่ีระดับความเช่ือม่ันหรือนัยสําคัญ 

        1.  ถ้าระดับความเช่ือม่ันร้อยละ 95 หรือระดับนัยสําคัญ 0.05 มีค่า Z=1.96 

        2.  ถ้าระดับความเช่ือม่ันร้อยละ 99 หรือระดับนัยสําคัญ 0.05 มีค่า Z=2.58 

         การวิจัยในคร้ังน้ีผู้วิจัยได้กําหนดระดับความเช่ือม่ัน 95% ค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได้    

ร้อยละ 5 และสัดส่วนประชากรท่ีสนใจเท่ากับ 0.05 ของประชากรท่ีต้องการศึกษาจะได้เท่ากับ 

 

𝑛 = 	
1.96!

4(0.05)!
 

 

𝑛 = 384.16	 ≈ 385	คน 

 

         จากการคํานวณขนาดกลุ่มตัวอย่างตามสูตรของ Cochran (1977) สําหรับกรณีไม่ทราบขนาด

ประชากร ได้กลุ่มตัวอย่างจํานวน 385 คน อย่างไรก็ตาม เพื่อเพิ่มความเหมาะสมในการวิเคราะห์

ข้อมูล และรองรับการสูญหายหรือความไม่สมบูรณ์ของแบบสอบถาม และความสะดวกในการจัดสรร

กลุ่มตัวอย่างในแต่ละชั้นภูมิ ผู้วิจัยจึงกําหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างเป็น 400 คน  ซึ่งการสุ่มตัวอย่างใช้

หลักคํานึงถึงความน่าจะเป็น (Probability Sampling) วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิหลาย

ขั้นตอน (Multistage Stratified Sampling) โดยทําการจัดสรรกลุ่มตัวอย่างในแต่ละช้ันภูมิในสัดส่วน

ท่ีเท่ากัน เพ่ือให้สามารถเปรียบเทียบข้อมูลระหว่างสายการบินได้อย่างเหมาะสม 

3.2.3ddวิธีการเลือกตัวอย่าง 

          ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยทําการสุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิหลายขั้นตอน (Multistage Stratified 

Sampling) โดยกําหนดสัดส่วนของกลุ่มตัวอย่างกับประชากร โดยใช้จํานวนสายการบินต้นทุนตํ่า    

ในประเทศไทย มาเป็นเกณฑ์ที่ใช้ในการคํานวณวิธีการเลือกตัวอย่างในการวิจัย โดยทําการจัดสรร

กลุ่มตัวอย่างในแต่ละชั้นภูมิในสัดส่วนที่เท่ากัน เพื่อให้สามารถเปรียบเทียบข้อมูลระหว่างสายการบิน

ได้อย่างเหมาะสมดังน้ี 

 

 

 

 



90 
 

 

ตารางท่ีd3.1ddการจัดสรรกลุ่มตัวอย่างจําแนกตามสายการบิน 

 

ลําดับ ช่ือทางการค้า จํานวนกลุ่มตัวอย่าง (คน) 

1 ไทยไลอ้อนแอร์            80 

2 ไทยแอร์เอเชีย 80 

3 ไทยแอร์เอเชียเอ็กซ์ 80 

4 นกแอร์ 80 

5 ไทยเวียตเจ็ทแอร์ 80 

รวม 400 คน 

 

ตารางท่ีd3.2ddการจัดสรรกลุ่มตัวอย่างจําแนกตามสายการบินและตําแหน่งงาน 

 

 

ลําดับ 

สายการบิน 

  

ตําแหน่งงาน 

หัวหน้า

พนักงาน

ต้อนรับบน

เคร่ืองบิน 

พนักงาน

ต้อนรับบน

เคร่ืองบิน 

อาวุโส 

ผู้ฝึกอบรม

พนักงาน

ต้อนรับบน

เคร่ืองบิน 

พนักงาน

ต้อนรับบน

เคร่ืองบิน 

ระดับต้น 

 

รวม 

1 ไทยไลอ้อนแอร์ 20 20 20 20 80 

2 ไทยแอร์เอเชีย 20 20 20 20 80 

3 ไทยแอร์เอเชียเอ็กซ์ 20 20 20 20 80 

4 นกแอร์ 20 20 20 20 80 

5 ไทยเวียตเจ็ทแอร์ 20 20 20 20 80 

รวม  100 100 100 100 400 

 

								ดังนั้น จากตารางที่ 3.1 และตารางที่ 3.2 สามารถสรุปได้ว่า การวิจัยในครั้งน้ี ผู้วิจัยใช้การสุ่ม

ตัวอย่างแบบชั้นภูมิหลายขั้นตอน โดยจัดสรรกลุ่มตัวอย่างในแต่ละสายการบินและตําแหน่งงานใน

สัดส่วนที่เท่าเทียมกันทุกสายการบิน กล่าวคือ ผู้วิจัยจะทําการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างทั้งส้ิน 

จํานวน 400 คน จาก 5 สายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย สายการบินละ 80 คน และเก็บข้อมูล

จากแต่ละตําแหน่งงานของแต่ละสายการบิน จํานวน 20 คน เพื่อให้ได้มาซึ่งข้อมูลที่มีความครอบคลุม 

สอดคล้องและเหมาะสมสําหรับการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (CFA; Confirmatory Factor 

Analysis) ในส่วนการวิจัยเชิงปริมาณระยะที่ 2 เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างและเพื่อเสนอ

แนวทางการพัฒนาการส่ือสารต่อไป 
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3.3ddเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

          เครื ่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั ้งนี ้แบ่งออกเป็น 2 ชุด ได้แก่ การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth 

interview) และการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis; CFA)  

          การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 

          การสัมภาษณ์เชิงลึก แบบกึ่งโครงสร้าง (Semi-Structured Interview) เป็นแบบสัมภาษณ์     

ที่พัฒนามาจากกรอบทฤษฎีที ่อ้างถึงในบทที่ 2 และข้อแก้ไขจากความคิดเห็นของผู ้เชี ่ยวชาญ

ตรวจสอบเครื่องมือวิจัย จํานวน 3 คน และเมื่อผ่านการยอมรับจากผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบเครื่องมือ

วิจัยแล้ว จึงนําแบบสัมภาษณ์ไปใช้กับผู ้ให้ข้อมูลสําคัญที ่มีคุณสมบัติตรงตามเกณฑ์ที ่กําหนด      

จํานวน 5 คน ซ่ึงผู้วิจัยจะเปิดโอกาสให้ผู้ให้ข้อมูลสําคัญแสดงความคิดเห็นอย่างเสรีไม่ช้ีนํา 

          การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 

          การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงย ืนยัน เป็นแบบสอบถามสําหรับการรวบรวมข้อมูล               

แบบประมาณค่า 5 ระดับ (Rating Scale) ซึ่งข้อคําถามที่นํามาใช้จะได้มาจากคําตอบของผู้ให้ข้อมูล

สําคัญ จากการสัมภาษณ์ และข้อแก้ไขจากความคิดเห็นของผู้เชี ่ยวชาญตรวจสอบเครื่องมือวิจัย 

จํานวน 3 คน และนําแบบสอบถามที่ได้ทําการตรวจสอบเครื่องมือวิจัยแล้วไปทํากรหาค่าความเชื่อม่ัน 

(Reliability) ของแบบสอบถาม โดยนําไปทดลองใช้ (Try out) กับกลุ่มประชากรที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง 

จํานวน 30 คน แล้วนําข้อมูลที่ได้จากการทดลองแบบสอบถามมาหาค่าความเชื่อมั่น โดยคํานวณ    

ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่าของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) โดยค่าแอลฟ่าที่ได้ต้องมี 

ค่ามากกว่า 0.7 จึงจะยอมรับว่าแบบสอบถามนี้มีความเชื ่อมั ่นในระดับที่ยอมรับได้ จากนั้นทํา       

การปรับปรุงแบบสอบถามอีกทั้งเพื่อความถูกต้องและสมบูรณ์ และนําแบบสอบถามไปทดลองใช้จริงกับ

กลุ่มตัวอย่างจํานวน 400 คน 

 

3.4ddการดําเนินการวิจัย 

         การดําเนินการวิจัยเรื่อง แนวทางการพัฒนาการสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน    

ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย มีขั้นตอนการดําเนินการวิจัย 

ไว้ 2 ส่วน ประกอบด้วย  

        ส่วนท่ี 1 การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 

        เพื่อทําการหาตัวแปรบ่งชี้แนวทางการพัฒนาการสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน

ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย โดยใช้แบบสัมภาษณ์เชิงลึก    

กึ่งโครงสร้าง (In-Depth Interview) ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ให้ข้อมูลสําคัญ โดยมีขั้นตอน     

การดําเนินงาน 4 ข้ันตอน ดังต่อไปน้ี 
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               ข้ันตอนท่ี 1  

               การศึกษาข้อมูลเอกสาร (Documentary Research) โดยการศึกษาค้นคว้ารวบรวม

ข้อมูลจากแหล่งข้อมูลต่าง ๆ ได้แก่ วารสาร บทความ และแนวคิด ทฤษฎีงานวิจัยที ่เกี ่ยวข้อง          

ทั้ง ในประเทศและต่างประเทศ รวมถึงการสืบค้าข้อมูลส่วนของเว็บไซต์อินเทอร์เน็ต มาเป็นข้อมูล

เบื้องต้น เพื่อกําหนดองค์ประกอบของสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน

ต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย          

        ข้ันตอนท่ี 2 

              สร้างแบบสัมภาษณ์เก็บข้อมูลเก ี ่ยวกับความคิดเห็น เป ็นการสัมภาษณ์เช ิงลึก                               

(In-depth Interview) ท่ีได้จากการศึกษาข้อมูลจากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

เพื่อให้ข้อคําถามมีความครอบคลุมและสอดคล้องกับวัตถุประสงค์การวิจัย ซึ่งผู้วิจัยนําแบบสัมภาษณ์

ที ่พัฒนาขึ ้นไปตรวจสอบความตรงเชิงเนื ้อหารายข้อ โดยใช้ดัชนีความตรงเชิงเนื ้อหารายข้อ        

(Item-level Content Validity Index; I-CVI) ผ่านการพิจารณาจากผู้เชี ่ยวชาญจํานวน 3 คน        

ซึ ่งเป็นผู ้ที ่มีความรู ้ ความเชี ่ยวชาญ และประสบการณ์ที ่เกี ่ยวข้องกับงานวิจัย จากนั ้นผู ้ว ิจัย            

นําผลการประเมินจากผู้เชี่ยวชาญมาคํานวณค่าดัชนีความตรงเชิงเนื้อหารายข้อ (I-CVI) โดยกําหนด

เกณฑ์ค่า I-CVI ที่ยอมรับได้ ไม่น้อยกว่า 0.80 ข้อคําถามที่มีค่า I-CVI ตํ่ากว่าเกณฑ์จะนํามาปรับปรุง

แก้ไขตามข้อเสนอแนะของผู้เช่ียวชาญ เพ่ือให้มีความเหมาะสม ชัดเจน และสอดคล้องกับวัตถุประสงค์

การวิจัยมากยิ่งขึ้น หลังจากปรับปรุงแก้ไขแบบสัมภาษณ์แล้ว ผู้วิจัยนําเสนอแบบสัมภาษณ์ฉบับ

สมบูรณ์ให้อาจารย์ที่ปรึกษาตรวจสอบอีกครั้ง ก่อนนําไปใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัย     

เชิงคุณภาพ ซ่ึงการคํานวณหาค่า I-CVI มีสูตรดังน้ี 

 

𝐼 − 𝐶𝑉𝐼 = 	
∑𝑅
𝑁

 

 

โดย I-CVI แทน ดัชนีความสอดคล้อง 

                       ∑    แทน  ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นจากผู้เช่ียวชาญ 

        R    แทน  คะแนนความคิดเห็นจากผู้เช่ียวชาญต่อคําถามในแต่ละข้อ 

                       N    แทน  จํานวนผู้เช่ียวชาญ 

เกณฑ์การให้คะแนน ดังต่อไปน้ี 

                      4   หมายถึง  ข้อคําถามวัดคุณลักษณะตรงตามนิยาม 
                      3   หมายถึง  ข้อคําถามต้องปรับปรุงเล็กน้อยจึงจะวัดคุณลักษณะได้ตรงตามนิยาม 

                      2   หมายถึง  ข้อคําถามต้องปรับปรุงมากจึงจะตรงตามนิยาม 

                      1   หมายถึง  ข้อคําถามไม่สามารถวัดคุณลักษณะได้ตรงตามนิยาม 
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เกณฑ์ท่ีใช้ในการคัดเลือกข้อคําถาม 

      ถ้าข้อคําถามมีค่า I-CVI ท่ียอมรับได้ ไม่น้อยกว่า 0.80  สามารถคัดเลือกข้อคําถามน้ันไว้ใช้ได้ 

      ถ้าข้อคําถามมีค่า I-CVI ท่ีต่ํากว่า 0.80 ต้องพิจารณาปรับปรุงหรือทําการตัดข้อคําถามน้ันท้ิง 

           ข้ันตอนท่ี 3  

            การสัมภาษณ์ผู ้ให้ข้อมูลสําคัญ โดยวิธีการคัดเลือกผู ้เชี ่ยวชาญจะต้องเป็นผู ้ที ่รู ้จริง           

มีประสบการณ์และความเชี่ยวชาญในสาขาที่เกี่ยวข้อง นอกจากนี้ยังต้องคัดเลือกผู้ให้ข้อมูลสําคัญ     

ที่ยินดีสละเวลาให้ สามารถตอบแบบสัมภาษณ์ได้จนเสร็จสิ้นกระบวนการวิจัย และสามารถติดต่อได้

สะดวก จํานวนผู้ให้ข้อมูลสําคัญในการตอบแบบสัมภาษณ์การวิจัยครั ้งนี ้มีจํานวนทั้งสิ ้น 5 คน       

เพ่ือลดความคลาดเคล่ือนตามทฤษฎีของ Macmillan (1971)  

           ข้ันตอนท่ี 4 

           ทําการวิเคราะห์เนื ้อหา (Content Analysis) และสรุปผลเป็นแนวทางการพัฒนา         

การสื่อสารที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุน

ต่ําในประเทศไทย 

            ส่วนท่ี 2 การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 

          กระบวนการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis; CFA)     

ของแนวทางการพัฒนาการสื่อสารที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบน

เคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย  

         ข้ันตอนท่ี 1  

          นําผลการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพในระยะท่ี 1 มาจัดทําแบบสอบถาม

เพื่อหาตัวแปรที่เกี่ยวข้องกับการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis; 

CFA) ของการสื ่อสารที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื ่องบิน      

สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย  

           ข้ันตอนท่ี 2  

         ทําการสังเคราะห์องค์ประกอบของตัวแปรแฝงเพื ่อนํามากําหนดเป็นโครงสร้างของ

แบบจําลอง (Model Specification) จากนั้นทําการกําหนดตัวแปรในแบบจําลองการวัด โดยระบุตัว

แปรแฝง (Latent Variables) และ ตัวแปรสังเกตได้ (Observed Variable) 

   ข้ันตอนท่ี 3 

        พัฒนาแบบสอบถามที่มีข้อคําถามสอดคล้องกับตัวแปรแฝง เก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม

ปลายปิด (Closed Questionnaire) และทําการปรับแก้ตามข้อเสนอแนะของอาจารย์ที่ปรึกษา     

โดยแบบสอบถามแบ่งเป็น 3 ตอน ได้แก่ 
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        ตอนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม มีวัตถุประสงค์   

เพ ื ่อส ํารวจข้อม ูลพื ้นฐานของผู ้ตอบแบบสอบถาม ได ้แก ่ อาย ุ เพศ และระดับการศึกษา                 

โดยเป็นลักษณะคําถามปลายปิด (Close-ended Questions) ให้เลือกตอบตามความเป็นจริง 

       ตอนที่ 2 แบบสอบถามที่เป็นคําถามเกี่ยวกับตัวแปรปัจจัยการสื่อสารที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพ

การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื ่องบินสายการบินต้นทุนตํ ่าในประเทศไทย ผู ้ตอบ

แบบสอบถามจะสามารถเลือกตอบได้เพียงคําตอบเดียว (Close-ended Questions) โดยจัดทําใน

รูปแบบชนิดมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับของลีเคิร์ท (Likert’s rating scale) 

โดยมีเกณฑ์การให้คะแนนตามระดับมาตรวัด ดังน้ี 

    5 คะแนน หมายถึง ตัวแปรปัจจัยการสื่อสารที่ส่งผลต่อการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบน

เคร่ืองบิน สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย อยู่ในระดับความสําคัญมากท่ีสุด 

       4 คะแนน หมายถึง ตัวแปรปัจจัยการสื่อสารที่ส่งผลต่อการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบน

เคร่ืองบิน สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย อยู่ในระดับความสําคัญมาก 

       3 คะแนน หมายถึง ตัวแปรปัจจัยการสื่อสารที่ส่งผลต่อการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบน

เคร่ืองบิน สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย อยู่ในระดับความสําคัญปานกลาง 

      2 คะแนน หมายถึง ตัวแปรปัจจัยการสื่อสารที่ส่งผลต่อการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบน

เคร่ืองบิน สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย อยู่ในระดับความสําคัญน้อย 

      1 คะแนน หมายถึง ตัวแปรปัจจัยการสื่อสารที่ส่งผลต่อการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบน

เคร่ืองบิน สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย อยู่ในระดับความสําคัญน้อยท่ีสุด 

         ตอนท่ี 3  ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมของผู้ตอบแบบสอบถาม 

       ข้ันตอนท่ี 4 

       นําแบบสอบถามที ่พัฒนาขึ ้นให้ผู ้เชี ่ยวชาญและผู ้ทรงคุณวุฒิ จํานวน 3 ท่าน พิจารณา

ตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) แล้วจึงนําผลที่ได้นั้นมาวิเคราะห์หาดัชนี             

ความสอดคล้องตามวัตถุประสงค์ (Index of Item Objective Congruence; IOC) โดยจะเลือกข้อ

ค ําถามที ่ม ีค ่า IOC มากกว ่าหร ือเท ่าก ับ 0.5 ข ึ ้นไป และทําการปร ับปร ุงแบบสอบถาม                      

ให้มีความเหมาะสม ซ่ึงการคํานวณหาค่า IOC มีสูตรดังน้ี 

 

𝐼𝑂𝐶 = 	
∑𝑅
𝑁  

 

โดย IOC แทน ดัชนีความสอดคล้อง 

∑    แทน  ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นจากผู้เช่ียวชาญ 

            R    แทน  คะแนนความคิดเห็นจากผู้เช่ียวชาญต่อคําถามในแต่ละข้อ 
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                         N    แทน  จํานวนผู้เช่ียวชาญ 

เกณฑ์การให้คะแนน ดังต่อไปน้ี 

                +1  หมายถึง  แน่ใจว่าคําถามน้ันมีความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์การวิจัย 

                         0   หมายถึง  ไม่แน่ใจคําถามน้ันมีความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์การวิจัย 

                        -1   หมายถึง  แน่ใจว่าคําถามน้ันไม่มีความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์การวิจัย 

เกณฑ์ท่ีใช้ในการคัดเลือกข้อคําถาม 

      ถ้าข้อคําถามมีค่า IOC ต้ังแต่ 0.5-1.00 สามารถคัดเลือกข้อคําถามน้ันไว้ใช้ได้ 

      ถ้าข้อคําถามมีค่า IOC ต่ํากว่า 0.5 ต้องพิจารณาปรับปรุงหรือทําการตัดข้อคําถามน้ันท้ิง 

      ข้ันตอนท่ี 5 

  ทําการปรับปรุงแบบสอบถาม ในกรณีค่า IOC ไม่ผ่านเกณฑ์ โดยผู้วิจัยตัดค่าตัวแปรที่ไม่มี            

ความสอดคล้องออกจากงานวิจัย  

        ข้ันตอนท่ี 6 

        นําแบบสอบถามไปทดลองใช้ (Try-out) กับประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างท้ังส้ิน จํานวน 30 คน 

เพื่อหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) โดยใช้วิธีสัมประสิทธิ์แอลฟ่าของครอนบาค (Cronbach’ s Alpha 

Coefficient) หลักจากนั้นทําการปรับปรุงแบบสอบถามให้มีความสมบูรณ์  เพื่อใช้กับกลุ่มตัวอย่างของ

งานวิจัย  

        ข้ันตอนท่ี 7 

        ย่ืนขอพิจารณาจริยธรรมการวิจัย 

       ข้ันตอนท่ี 8 

      นําแบบสอบถามท่ีได้ไปเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจํานวน 400 คน  

       ข้ันตอนท่ี 9 

      นําข้อมูลท่ีได้จากแบบสอบถามได้มาทําการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory 

Factor Analysis; CFA) เพื่อทดสอบความสอดคล้องของโมเดลการสื่อสารที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการ

ปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทยกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 

โดยใช้โปรแกรมสถิติสําเร็จรูปในการวิเคราะห์เพ่ือคํานวณค่า 3 ส่วนหลัก ได้แก่  

        1)  ค่าดัชนีความสอดคล้องของโมเดลกับข้อมูลเชิงประจักษ์ กล่าวคือ ผู้วิจัยจะทําการพิจารณา

ค่าดัชนีความสอดคล้องของโมเดลกับข้อมูลเชิงประจักษ์ เพื่อประเมินว่าโมเดลที่กําหนดขึ้นสามารถ

อธิบายข้อมูลได้ดีเพียงใด โดยพิจารณาค่า χ²/df, CFI และ RMSEA ซ่ึงกําหนดเกณฑ์ ดังน้ี   

    1.1  ค่า χ²/df ควรมีค่าน้อยกว่า 3   

    1.2  ค่า CFI ควรมีค่าไม่น้อยกว่า 0.90  

    1.3  ค่า RMSEA ควรมีค่าน้อยกว่า 0.08  
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       หากค่า ค่า χ²/df, CFI และ RMSEA อยู ่ในเกณฑ์ดังกล่าว แสดงว่าโมเดลที ่สร ้างข้ึน                

มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ในระดับท่ียอมรับได้ 

        2)  ค่านํ้าหนักองค์ประกอบของตัวแปรสังเกตได้ กล่าวคือ ผู้วิจัยพิจารณาค่านํ้าหนักองค์ประกอบ

ของตัวแปรสังเกตได้แต่ละตัว เพื่อประเมินว่าข้อคําถามแต่ละข้อสามารถสะท้อนตัวแปรแฝงได้ดีเพียงใด 

โดยกําหนดว่าค่าน้ําหนักองค์ประกอบควรมีค่าไม่น้อยกว่า 0.50 และมีนัยสําคัญทางสถิติ 

        3)  ค่าความเชื่อมั่นและความตรงของโมเดลการวัด กล่าวคือ ผู้วิจัยพิจารณาค่าความเชื่อม่ัน

และความตรงของโมเดลการวัด โดยใช้ค่า Composite Reliability (CR) และค่า Average Variance 

Extracted (AVE) ซ่ึงกําหนดเกณฑ์ ดังน้ี   

      3.1   ค่า CR ควรมีค่าไม่น้อยกว่า 0.70 

      3.2  ค่า AVE ควรมีค่าไม่น้อยกว่า 0.50                                                         

        ผู้วิจัยพิจารณาค่าความเช่ือม่ันและความตรงของโมเดลการวัดเพ่ือแสดงให้เห็นว่าโมเดลการวัด

มีความน่าเช่ือถือและมีความตรงเชิงโครงสร้าง 

        ข้ันตอนท่ี 10 

       สร ุปผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงย ืนยันด้านการสื ่อสารเพื ่อเพิ ่มประสิทธ ิภาพ               

การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 

 

3.5ddการเก็บรวบรวมข้อมูล 

         การวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ทําการศึกษาและเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิและทุติยภูมิเพื่อให้ได้   

มาซึ่งข้อมูลที่มีความครบถ้วนและสมบูรณ์ยิ่งขึ้น โดยแย่งการเก็บรวบรวมข้อมูลออกเป็น 2 ระยะ 

ได้แก่ การวิจัยเชิงคุณภาพ และการวิจัยเชิงปริมาณ รายละเอียดดังน้ี 

         3.5.1ddการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 

                   1)  ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) 

                   ผู้วิจัยขอหนังสือราชการจากสถาบันการบินพลเรือนเพื่อขออนุญาตเก็บข้อมูลจาก      

การสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลสําคัญ จากนั้นผู้วิจัยได้ทําการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลสําคัญตามรายชื่อที่กําหนด

ไว้ โดยใช้แบบสัมภาษณ์กึ่งโครงสร้างเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล เพื่อนําข้อมูลที่ได้ไปใช้ใน

การวิเคราะห์และพัฒนาองค์ประกอบของตัวแปร รวมทั้งใช้เป็นแนวทางในการสร้างข้อคําถามสําหรับ

แบบสอบถามในระยะการวิจัยเชิงปริมาณต่อไป 

                    2)  ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data)  

                  ผู้วิจัยทําการเก็บรวบรวมข้อมูลจากการศึกษาเอกสาร วารสาร บทความ และแนวคิด 

ทฤษฎีงานวิจัยที่เกี่ยวข้องทั้งในประเทศและต่างประเทศ รวมถึงการสืบค้าข้อมูลส่วนของเว็บไซต์
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อินเทอร์เน็ต เพื ่อนํามาใช้เป็นกรอบแนวคิดในการวิจัยและสนับสนุนการวิเคราะห์ข้อมูลจาก         

การสัมภาษณ์เชิงคุณภาพ 

         3.5.2ddการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 

                    1)  ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) 

                    ผู ้ว ิจ ัยขอหนังสือราชการจากสถาบันการบินพลเรือนเพื ่อขออนุญาตเก็บข้อมูล

แบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างในรูปแบบออนไลน์ โดยส่งแบบสอบถามไปยังกลุ่มตัวอย่าง ทั้งนี้ข้อคําถาม

ในแบบสอบถามได้พัฒนามาจากผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพในระยะที่ 1 ร่วมกับการทบทวน

เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือให้แบบสอบถามมีความสอดคล้องกับบริบทของการวิจัย 

                    2)  ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data)  

                   ผู้วิจัยทําการเก็บรวบรวมข้อมูลจากการศึกษาเอกสาร วารสาร บทความ และแนวคิด 

ทฤษฎีงานวิจัยที่เกี่ยวข้องทั้งในประเทศและต่างประเทศ รวมถึงการสืบค้าข้อมูลส่วนของเว็บไซต์

อินเทอร์เน็ต โดยข้อคําถามได้มาจากการวิเคราะห์เนื้อหาในการวิจัยระยะที่ 1 เพื่อใช้สนับสนุน     

การวิเคราะห์และอภิปรายผลการวิจัยเชิงปริมาณ 

 

3.6ddการวิเคราะห์ข้อมูล 

        ผู้วิจัยทําการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อให้มีความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการวิจัย โดยทํา      

การวิเคราะห์ข้อมูล 2  ส่วน ได้แก่ การวิจัยเชิงปริมาณ และการวิจัยเชิงคุณภาพ ดังน้ี 

   3.6.1ddการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 

                    ผู ้วิจัยใช้วิธีการวิเคราะห์เนื ้อหา (Content Analysis) สําหรับข้อมูลจากเอกสาร 

วารสาร แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือสังเคราะห์ตัวแปรและกรอบแนวคิดของการวิจัย 

                   สําหรับข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลสําคัญ ผู้วิจัยนํามาวิเคราะห์โดยใช้

วิธีการวิเคราะห์เชิงเนื้อหาแบบประเด็น (Thematic Analysis) โดยเริ่มจากการถอดเทปคําสัมภาษณ์        

ทําการเข้ารหัสข้อมูล (coding) และจัดกลุ ่มรหัสเป็นประเด็นสําคัญ (themes) ที ่สอดคล้องกับ

วัตถุประสงค์และกรอบแนวคิดของการวิจัย เพื ่อนําไปสู่การระบุปัจจัยด้านการสื ่อสารเพื่อเพ่ิม

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย 

ทั ้งนี ้  การวิเคราะห์ข ้อมูลเชิงคุณภาพในงานวิจ ัยนี ้ เป ็นการวิเคราะห์แบบอิงกรอบแนวคิด           

(theory-driven thematic analysis) 

   3.6.2ddการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 

                   1)  ทําการวิเคราะห์ข้อมูลสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถามโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา

(Descriptive Statistics) การแจกแจงค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 
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                   2)  ทําการวิเคราะห์ค่าระดับความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม แบบมาตราส่วน

ประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับของลิเคิร์ท (Likert’s rating scale) โดยการใช้ค่าเฉลี ่ย (𝑥̅)     

ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.)  

                   3)  ทําการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis; CFA) 

ของการสื่อสารท่ีเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน สายการบิน

ต้นทุนตํ่าในประเทศไทย เพื่อตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลโครงสร้างของการสื่อสารเพื่อเพ่ิม

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย

ตามกอบแนวคิดกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 



 

บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

         การศึกษาวิจัยเรื่อง แนวทางการพัฒนาการสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ

พนักงานต้อนร ับบนเคร ื ่องบ ิน สายการบินต ้นทุนต ํ ่าในประเทศไทย โดยมีว ัตถ ุประสงค์                    

1) เพ่ือวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันด้านการส่ือสารเพ่ือเพ่ิมการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบน

เคร ื ่องบินสายการบินต้นทุนตํ ่าในประเทศไทย 2) เพ ื ่อตรวจสอบความตรงเช ิงโครงสร ้าง                

ด้านการสื่อสารเพื่อเพิ่มการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่าใน

ประเทศไทยกับข้อมูลเชิงประจักษ์ และ 3) เพื ่อเสนอแนวทางการพัฒนาการสื ่อสารเพื ่อเพ่ิม

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย 

โดยการวิจัยน้ีเป็นการวิจัยเชิงผสมผสาน (Mixed Method Research) 2 ระยะต่อเน่ืองกัน ดังต่อไปน้ี 

         4.1  ระยะท่ี 1 การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 

               ผู้วิจัยได้ทําการศึกษาค้นคว้าจากแนวคิด ทฤษฎีจากเอกสาร บทความทางวิชาการ และ

งานวิจัยอื่นที่เกี่ยวข้องเพื่อนําข้อมูลมาใช้เป็นเกณฑ์ และวิธีการสร้างเครื่องมือวิจัยให้สอดคล้องกับ

วัตถุประสงค์การวิจัย ซึ่งเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยนี้คือ แบบสัมภาษณ์เชิงลึก โดยทําการประเมินค่า

ดัชนีความสอดคล้องระหว่างเครื่องมือวิจัยกับวัตถุประสงค์ของการศึกษาจากค่าดัชนีความเที่ยงตรง

เชิงเนื้อหาแต่ละข้อคําถาม (Item-level Content Validity Index; I-CVI) เพื่อตรวจความสอดคล้อง

ของเนื ้อหาในข้อคําถาม ซึ ่งค่าดัชนีความเที ่ยงตรงเชิงเนื ้อหาในแต่ละข้อคําถาม ได้ค่าเฉล่ีย                

I-CVI = 0.93 จากนั้นผู้วิจัยทําการเขียนข้อคําถามให้ตรงกับสิ่งที่ผู้วิจัยต้องการทราบเพื่อนําข้อมูลท่ี

ได้มาทําการวิเคราะห์โดยการสร้างแบบสัมภาษณ์กึ ่งโครงสร้าง (Semi-Structured Interview) 

ประกอบด้วยชุดคําถามปลายเปิด (Open-end questions) สําหรับการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth 

interview) โดยผู้วิจัยกําหนดประเด็นเพ่ือใช้ในการสัมภาษณ์แบ่งออกเป็น 4 ส่วนดังต่อไปน้ี 

              ส่วนท่ี  1  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ให้ข้อมูลสําคัญ (ไม่มีการเปิดเผยช่ือผู้ให้ข้อมูลสําคัญ) 

              ส่วนที่ 2  คําถามปลายเปิดเกี ่ยวกับองค์ประกอบหรือปัจจัยด้านการสื่อสารเพื่อเพ่ิม

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 

              ส่วนที่ 3  คําถามปลายเปิดเกี่ยวกับข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และแนวทางการพัฒนา   

การสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุน

ต่ําในประเทศไทย 

              ส่วนท่ี 4  ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ จากผู้ให้ข้อมูลสําคัญ 



 100 

 

              ผ ู ้ ว ิจ ัยก ําหนดผ ู ้ ให ้ข ้อม ูลส ําค ัญ (Key Informants) ท ี ่สอดคล ้องก ับแนวค ิดของ               

John W. Creswell (2013) โดยกําหนดเกณฑ์การคัดเลือกผู้ให้ข้อมูลสําคัญ ดังน้ี 

1. บุคคลท่ีเป็นพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินท่ีปฏิบัติงานในสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 

2. บุคคลท่ีมีประสบการณ์การทํางานในตําแหน่งพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินไม่น้อยกว่า 5 ปี 

3. บุคคลท่ีสามารถถ่ายทอดประสบการณ์ มุมมอง และสถานการณ์ท่ีประสบจากการปฏิบัติงาน

ได้อย่างชัดเจน 

4. บุคคลท่ีสําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรีข้ึนไป 

5. บุคคลท่ีดํารงตําแหน่งงานท่ีเก่ียวข้องกับพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน ได้แก่ 

          5.1  หัวหน้าพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน 

          5.2  พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินอาวุโส 

          5.3  เจ้าหน้าท่ีแผนกการฝึกอบรมพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน 

          ท้ังน้ี ผู้วิจัยได้กําหนดจํานวนผู้ให้ข้อมูลสําคัญ จํานวน 5 คน ให้สอดคล้องกับจํานวนของ        

สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย โดยมีรายละเอียดผู้ให้ข้อมูลสําคัญ ดังต่อไปน้ี 

              ผู้ให้ข้อมูลสําคัญคนท่ี 1   สายการบินไทยไลอ้อนแอร์ (Thai Lion Air)                 

              ผู้ให้ข้อมูลสําคัญคนท่ี 2  สายการบินไทยแอร์เอเชียเอ็กซ์ (Thai AirAsia X)             

              ผู้ให้ข้อมูลสําคัญคนท่ี 3  สายการบินไทยเวียตเจ็ทแอร์ (Thai Vietjet Air)             

              ผู้ให้ข้อมูลสําคัญคนท่ี 4  สายการบินแอร์เอเชีย (Thai AirAsia)     

              ผู้ให้ข้อมูลสําคัญคนท่ี 5  สายการบินไทยนกแอร์ (Nok Air)                                  

                  

4.1.1ddผลการวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาการสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ

การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 

          จากการสัมภาษณ์เก่ียวกับแนวทางการพัฒนาการส่ือสารเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน

ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน สายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย โดนการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยใช้

ว ิธ ีการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth interview) จากพนักงานต้อนรับบนเครื ่องบินที ่ มี

ประสบการณ์ทํางานเป็นพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทยอย่างน้อย 

5 ปีขึ้นไป และมีวุฒิการศึกษาระดับปริญญาตรีเป็นอย่างตํ่า จํานวน 5 สายการบิน สายการบินละ      

1 คน รวมผู้ให้ข้อมูลสําคัญทั้งสิ้น จํานวน 5 คน โดยแบ่งประเด็นข้อคําถามออกเป็น 4 ส่วน ซึ่งมี

รายละเอียดผลการวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเกี ่ยวกับแนวทางการพัฒนา         

การสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุน

ต่ําในประเทศไทย ดังต่อไปน้ี 
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       1)ddข้อมูลท่ัวไปของผู้ให้ข้อมูลสําคัญ 

              ผู้วิจัยได้กําหนดให้ผู้ให้ข้อมูลสําคัญ คือ พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน สายการบินต้นทุน

ตํ่าในประเทศไทย จํานวน 5 สายการบิน สายการบินละ 1 คน รวมจํานวนทั้งสิ้น 5 คน โดยสามารถ

แสดงข้อมูลท่ัวไปของผู้ให้ข้อมูลสําคัญดังตารางท่ี 4.1 

 

ตารางท่ีd4.1ddข้อมูลท่ัวไปของผู้ให้ข้อมูลสําคัญ 

 

ลําดับ 

ผู้ให้ข้อมูล

สําคัญ 

รหัส 

ผู้ให้ข้อมูล

สําคัญ 

 

ตําแหน่งงาน 

 

ประสบการณ ์

 

อาย ุ

 

เพศ 

 

ระดับการศึกษา 

1 A1 
หัวหน้าพนักงานต้อนรับ

บนเครื่องบิน 

10 ปี 

5 เดือน 
34 ปี ชาย ปริญญาตรี 

2 B1 
พนักงานต้อนรับบน

เครื่องบินอาวุโส 
13 ปี 37 ปี หญิง ปริญญาตรี 

3 B2 
พนักงานต้อนรับบน

เครื่องบินอาวุโส 
5 ปี 26 ปี หญิง ปริญญาตรี 

4 B3 
พนักงานต้อนรับบน

เครื่องบินอาวุโส 
5 ปี 33 ปี หญิง ปริญญาตรี 

5 C1 
ผู้ฝึกสอนพนักงานต้อนรับ

บนเครื่องบิน 

11 ปี 

3 เดือน 
33 ปี หญิง ปริญญาตรี 

อายุเฉลี่ยของผู้ให้ข้อมูลสําคัญ เท่ากับ 32.6 ปี 

ประสบการณ์เฉลี่ย ประมาณ 8 ปี 11 เดือน 

                     

        จากตารางที่ 4.1 แสดงให้เห็นว่า มีผู้ให้ข้อมูลสําคัญ 5 คน แบ่งออกเป็น 1. หัวหน้าพนักงาน

ต้อนรับบนเครื่องบิน จํานวน 1 คน 2. พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินอาวุโส จํานวน 3 คน และ        

3. ผู้ฝึกสอนพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน จํานวน 1 คน ทั้งนี้ ผู้ให้ข้อมูลสําคัญได้รับการกําหนดรหัส

เป็น A1,B1,B2,B3 และ C1 โดยรหัสท่ีข้ึนต้นด้วย “A” หมายถึง หัวหน้าพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน 

และรหัสที่ขึ้นต้นด้วย “B” หมายถึง พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินอาวุโส และรหัสที่ขึ้นต้นด้วย “C” 

หมายถึง ผู้ฝึกสอนพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ซึ่งผู้วิจัยได้ดําเนินการสัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง    

ที่ครอบคลุม 8 ปัจจัยที่ทําการศึกษา จํานวนทั้งสิ้น 7 คําถาม มีผลการวิจัยปัจจัยด้านการสื่อสาร       

เพื ่อเพิ ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื ่องบินสายการบินต้นทุนตํ ่า           

ในประเทศไทย ดังน้ี 
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       2)ddผลการวิเคราะห์ข้อมูลจากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลสําคัญ ประเด็นคําถามเกี่ยวกับ

องค์ประกอบหรือปัจจัยด้านการสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับ

บนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 

               1)    ผลการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลสําคัญในมุมมองของความสําคัญของการสื่อสารเพื่อเพ่ิม

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย     

มีผลการวิเคราะห์ตามตารางท่ี 4.2 ดังน้ี 

 

ตารางท่ีก4.2กกความคิดเห็นจากผู้ให้ข้อมูลสําคัญผ่านการสัมภาษณ์ในมุมมองของความสําคัญของ   

การสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน 

สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 

 

รหัสผู้ให้ข้อมูล

สําคัญ 

 

 

 

A1 

     สายการบินต้นทุนตํ ่ามีระบบการทํางานที่จะต้องแข่งกับเวลาที่จํากัด    

การสื ่อสารที ่ด ีม ีประสิทธิภาพ ถูกต้อง และแม่นยําจะส่งผลทําให้เกิด         

การปฏิบัติงานที่ราบรื่นและรวดเร็ว ซึ่งพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินต้อง

ท ํางานร ่วมก ับคนหลากหลายร ูปแบบ ท ั ้ งความแตกต ่างของช ่วงวัย 

ประสบการณ์ และระดับความรู้ การสื่อสารที่ดีจึงมีความสําคัญในการทํางาน

เป็นอย่างมาก 

B1 

    อาชีพของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินแบ่งออกมีหน้าที่หลักแบ่งออกเป็น 

2 ส่วน คือ การบริการ และความปลอดภัย การที่เราจะสื่อสารให้คนทําตาม

เป้าหมายที่ตั้งไว้ จะต้องพูดสื่อสารออกไปให้ชัดเจนถึงเป้าหมายของเรา หาก

การสื่อสารมีความชัดเจน การทํางานในแต่ละเที่ยวบินก็จะราบรื่นเนื่องจาก 

ทุกคนในทีมมีเป้าหมายและมีการดําเนินการทํางานในแบบเดียวกัน ซึ่งส่งผล

ต่อประสิทธิภาพและความพึงพอใจของผู้โดยสาร 

B2 

ก่อนเริ่มปฏิบัติงานหัวหน้าพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินจะเน้นยํ้าทุกครั้งว่า 

ถ้ามีปัญหาอะไรให้สื่อสารและส่งต่อข้อมูลกับเพื่อนร่วมทีมอยู่เสมอ เพื่อให้ 

การทํางานเกิดความราบรื่นที่สุด การทํางานร่วมกันเป็นทีมถือเป็นสิ่งที ่มี

ความสําคัญเป็นอย่างยิ ่ง ต้องมีการสนับสนุนกันและกันในทีมเพื ่อให้          

การทํางานเกิดความปลอดภัย และมีการบริการท่ีมีประสิทธิภาพสูงสุด 

 

ข้อมูลการสัมภาษณ์ 



103 
 

 

ตารางที่  4.2    ความคิดเห็นจากผู้ให้ข้อมูลสําคัญผ่านการสัมภาษณ์ในมุมมองของความสําคัญของ

ความสําคัญของการส่ือสารเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับ

บนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย (ต่อ) 

 

รหัสผู้ให้ข้อมูล

สําคัญ 

 

 

B3 

     สายการบินต้นทุนตํ่าต้องทํางานแข่งดับเวลาและมีความยึดหยุ่นในหน้าท่ี

ของแต่ละคน ที่ไม่ตายตัว สามารถช่วยเหลือทดแทนกันได้ ดังนั้นการสื่อสาร 

จึงมีความสําคัญในการดําเนินงานให้เกิดความชัดเจนและราบร่ืน 

C1 

    การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพจะส่งผลให้คู่สื ่อสารเกิดความเข้าใจตรงกัน    

ทําให้การทํางานไปในทิศทางเดียวกัน ลดข้อผิดพลาด และสามารถแก้ปัญหา

ได้อย่างถูกจุดและรวดเร็ว ซึ ่งการสื่อสารที่ดีจะส่งผลทําให้ทุกคนสามารถ

ปฏิบัติงานได้ตามรูปแบบงานท่ีได้วางแผนไว้อย่างมีประสิทธิภาพ 

         จากตารางที ่ 4.2 แสดงให้เห็นว่า ผู ้ให้ข ้อมูลสําคัญจํานวนทั ้งหมด 5 ท่าน มีมุมมอง            

ด้านความสําคัญของการสื่อสารในการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุน

ตํ่าในประเทศไทย กล่าวคือ ผู้ให้ข้อมูลสําคัญทุกคนต่างให้ความสําคัญกับการสื่อสารในฐานะปัจจัย

หลัก  ท่ีกําหนดประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ํา ใน

ประเทศไทย ซึ่งมีลักษณะงานที่ต้องแข่งขันกับเวลาและทํางานร่วมกับบุคลากรที่มีความหลากหลาย 

ทั้งด้านประสบการณ์ ช่วงวัย และความรู้ การสื่อสารที่ชัดเจน ถูกต้อง แม่นยํา และต่อเนื่อง จะช่วยให้

ทีมงานดําเนินงานภายใต้เป้าหมายเดียวกัน ลดข้อผิดพลาด และแก้ปัญหาได้รวดเร็ว ผู้ให้ข้อมูลสําคัญ

ต่างเห็นตรงกันว่าการสื่อสารที่ดีช่วยให้การทํางานเป็นทีมเกิดความราบรื่น ลดความคลาดเคลื่อน     

ในงานด้านการบริการและความปลอดภัย ซึ่งเป็นหน้าที่สําคัญของพนักงานต้อนรับฯ โดยเฉพาะ      

ในบริบทสายการบินต้นทุนตํ่าที่ต้องมีความยืดหยุ่นสูงและสนับสนุนกันในทีมเพื่อให้งานสําเร็จในเวลา

จํากัด จึงกล่าวได้ว ่าทักษะการสื ่อสารที ่ม ีประสิทธิภาพเป็นหัวใจสําคัญต่อการบริการและ            

ความปลอดภัยบนเท่ียวบินอย่างชัดเจน 

       จากการวิเคราะห์ข้อมูลการสัมภาษณ์ผู ้ให้ข้อมูลสําคัญข้างต้น ผู ้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า       

การสื่อสารมีความสําคัญอย่างยิ่งต่อการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน เนื่องจาก

ลักษณะการทํางานต้องดําเนินการภายใต้ข้อจํากัดด้านเวลาและสถานการณ์ที ่เปลี ่ยนแปลงอยู่

ตลอดเวลา พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินจําเป็นต้องคํานึงถึงทั้งด้านความปลอดภัยของผู้โดยสารและ

การให้บริการที่สร้างความพึงพอใจควบคู่กันไป การทํางานร่วมกันเป็นทีมกับเพื่อนร่วมงานจึงเป็น

ข้อมูลการสัมภาษณ์ 
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ปัจจัยสําคัญยิ่งที่ช่วยให้การปฏิบัติงานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ทั้งนี้ การสื่อสารที่ชัดเจน ถูกต้อง 

และตรงประเด็น จะช่วยให้การประสานงานระหว่างพนักงานเป็นไปอย่างราบรื่น ลดความคลาด

เคลื่อนหรือข้อผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้นระหว่างการปฏิบัติงาน รวมทั้งช่วยให้พนักงานต้อนรับบน

เครื่องบินสามารถเข้าใจบทบาทหน้าที่ของตนเองและผู้อื่นได้อย่างถูกต้อง ส่งผลให้การทํางานเป็นทีม              

มีความสอดคล้องและเป็นระบบมากยิ่งขึ้น นอกจากนี้ การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพยังช่วยสนับสนุนให้

การดําเนินงานบนเที่ยวบินเป็นไปตามมาตรฐานความปลอดภัยท่ีกําหนด และนําไปสู่การบรรลุ

เป้าหมายของการปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

                2)    ผลการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลสําคัญประเด็นคําถามเกี่ยวกับปัจจัยด้านการสื่อสาร       

เพื ่อเพิ ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื ่องบินสายการบินต้นทุนตํ ่า           

ในประเทศไทย  

                   จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลสําคัญในด้านปัจจัยด้านการสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ

การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน สายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย โดยแบ่ง

ออกเป็น 8 ด้าน คือ 1) ด้านผู้ส่งสาร 2) ด้านผู้รับสาร 3) ด้านสื่อหรือช่องทางการสื่อสาร 4) ด้านสาร

หรือเนื้อหาสาระ 5) ด้านการสื่อสารสองทาง 6) ด้านพฤติกรรมคู่สื่อสาร 7) ด้านทักษะการสื่อสาร 

และ 8) ด้านระดับความรู้ ซ่ึงมีรายละเอียดข้อมูลการวิเคราะห์ ดังน้ี 

                  2.1)  ผลการวิเคราะห์ปัจจัยด้านผู้ส่งสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ

พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย ดังตารางท่ี 4.3 

 

ตารางที่  4.3    ความคิดเห็นจากผู้ให้ข้อมูลสําคัญผ่านการสัมภาษณ์ในประเด็นปัจจัยด้านผู้ส่งสาร    

เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบิน

ต้นทุนต่ําในประเทศไทย 

 

รหัสผู้ให้ข้อมูล

สําคัญ 
ข้อมูลการสัมภาษณ์ 

A1 

     คุณลักษณะที่ดีของหัวหน้าพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในการส่งสารสู่

เพื ่อร ่วมทีม คือ การพูดจาฉะฉาน มีความชัดเจน ทําให้ค ู ่ส ื ่อสารเกิด         

ความเข้าใจที่ตรงกัน ต้องมีทักษะในการประเมินเพื่อนร่วมงานว่า เราทํางาน

กับใคร อายุงานเท่าไหร่ เพื ่อที ่จะสามารถให้ข้อมูลได้อย่างถูกต้องและ

เหมาะสมกับลักษณะของผู้รับสาร และอีกหนึ่งสิ่งสําคัญ คือ การเปิดโอกาสให้

ทีมสามารถแสดงความคิดเห็น เพ่ือเกิดการแลกเปล่ียนความคิดซ่ึงกันและกัน 
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ตารางที่  4.3    ความคิดเห็นจากผู้ให้ข้อมูลสําคัญผ่านการสัมภาษณ์ในประเด็นปัจจัยด้านผู้ส่งสาร    

เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบิน

ต้นทุนต่ําในประเทศไทย (ต่อ) 

 

รหัสผู้ให้ข้อมูล

สําคัญ 
ข้อมูลการสัมภาษณ์ 

B1 

     ทักษะของผู ้ส่งสารที ่ดีจะต้องมีภาพลักษณ์ที ่แสดงให้ผู ้รับสารเห็นถึง

ทัศนคติเช ิงบวกและกล้าที ่จะแสดงความคิดเห็นในการสื ่อสารนั ้น ๆ              

ซึ ่งภาพลักษณ์ของผู ้ส่งสารจะต้องอยู ่ในระดับที่เหมาะสม ทําให้ผู ้รับสาร

สามารถเข้าถึงได้ง่าย และตระหนักในสารท่ีเราจะส่ือ 

B2 

     ผู้ส่งสารที่ดีจะต้องมีการถ่ายทอดสารที่กระชับ ครบถ้วน ส่งต่อข้อมูลท่ี

ถูกต้อง และ ต้องเป็นข้อมูลท่ีเป็นจริง ไม่ใช่การให้ข้อมูลเท็จ เพ่ือในการส่ือสาร

เกิดความถูกต้อง ชัดเจนมากท่ีสุด 

B3 
     ผู้ส่งสารจะต้องมีการสื่อสารที่ชัดเจน ให้คําพูดและนําเสียงที่นุ่มนวลและ

เหมาะสม 

C1 

     ผู้ส่งสารจะต้องมีความรู้อย่างถ่องแท้ในเรื่องที่จะสื่อสาร เพื่อที่จะสามารถ

สื่อสารได้อย่างถูกต้อง สื่อสารให้ชัดเจน รู้จังหวะในการสื่อสาร และเข้าใจง่าย 

มีนํ้าเสียงที่สุภาพเพื่อให้ผู้รับสารเกิดความรู้สึกเชิงบวก พร้อมที่จะรับฟังสาร  

ท่ีส่ือออกไป ซ่ึงผู้ส่งสารจะต้องเป็นผู้พูดท่ีดีและผู้ฟังท่ีดีในเวลาเดียวกัน 

 

                    จากตารางท่ี 4.3  แสดงให้เห็นว่า ผู้ให้ข้อมูลสําคัญจํานวน 5 คน มีความคิดเห็นต่อปัจจัย

ด้านผู้ส่งสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน สายการบินต้นทุนตํ่า

ในประเทศไทย ท่ีเหมือนกันและแตกต่างกัน ซ่ึงพบว่า ผู้ให้ข้อมูลสําคัญท้ัง 5 คน มี ความคิดเห็นตรงกันว่า

ผู้ส่งสารที่ดีจะต้องสื่อสารให้ชัดเจน ถูกต้อง ครบถ้วน และประเมินการใช้การสื่อสารให้เหมาะสมกับผู้รับ

สาร อีกทั้งมีผู้ให้ข้อมูลสําคัญจํานวน 2 คน (A1 B2) เน้นความสําคัญของการส่งต่อข้อมูลสื่อสารที่มีความ

ครบถ้วน ถูกต้อง และเป็นจริง เนื่องจากข้อมูลที่มี ความคลาดเคลื่อนอาจส่งผลต่อความปลอดภัยในการ

ทํางานและข้อผิดพลาดท่ีอาจเกิดข้ึนได้ ขณะเดียวกันผู้ให้ข้อมูลสําคัญจํานวน 2 คน  (A1 C1)  เห็นร่วมกัน

ว่าผู้ส่งสารต้องมีความรู้ลึกซึ้งในเรื่องที่สื่อสาร มีความสามารถในการประเมินผู้รับสาร เช่น อายุงาน ระดับ

ประสบการณ์ รวมถึงสังเกตสีหน้าเพื่อประเมินความเข้าใจของคู่สื่อสาร นอกจากนี้ผู้ให้ข้อมูลสําคัญ 3 คน 

(A1 B1 B3 C1) ช้ีให้เห็นว่าภาพลักษณ์ ทัศนคติ น้ําเสียง และความนุ่มนวลในการใช้ภาษาก็เป็นส่วนสําคัญ

ที่ส่งผลต่อการเปิดใจรับสารของผู ้รับและบรรยากาศการทํางานร่วมกัน ความแตกต่างที ่พบคือ        
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ผู้ให้ข้อมูลสําคัญท่านหนึ่ง (B1) ให้ความสําคัญกับภาพลักษณ์และทัศนคติของผู้ส่งสาร ขณะที่อีกท่าน

หนึ่ง (C1) เน้นว่าผู้ส่งสารต้องมีองค์ความรู้และความเป็นผู้ฟังที่ดี ภาพรวมสะท้อนว่า ผู้ส่งสารที่มี

ประสิทธิภาพต้องผสมผสานความรู ้ ทักษะการถ่ายทอด เจตคติ และการปรับวิธีการสื ่อสารให้

เหมาะสมกับผู้รับเพ่ือสนับสนุนให้การทํางานบนเคร่ืองบินเป็นไปอย่างราบร่ืนและปลอดภัยสูงสุด 

                 จากการวิเคราะห์ข้อมูลข้างต้น ผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า ปัจจัยด้านผู้ส่งสารเพื่อเพ่ิม

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย 

มีหลายมิติที่สอดคล้องกัน โดยผู้ให้ข้อมูลสําคัญทุกคนเห็นตรงกันว่า ผู้ส่งสารที่ดี จะต้องมีการสื่อสาร

อย่างชัดเจน ถูกต้อง และเหมาะสมกับลักษณะของผู้รับสาร เพ่ือให้เกิดความเข้าใจตรงกันซ่ึงเป็นหัวใจ

สําคัญของงานในสภาพแวดล้อมท่ีมีข้อจํากัดด้านเวลาและความปลอดภัยสูงสุด 

                2.2)  ผลการวิเคราะห์ปัจจัยด้านผู้รับสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ

พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย ดังตารางท่ี 4.4 

 

ตารางที่  4.4    ความคิดเห็นจากผู้ให้ข้อมูลสําคัญผ่านการสัมภาษณ์ในประเด็นปัจจัยด้านผู้รับสาร

เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบิน

ต้นทุนต่ําในประเทศไทย 

 

รหัสผู้ให้ข้อมูล

สําคัญ 
ข้อมูลการสัมภาษณ์ 

A1 

     ความสามารถในการรับสารของผู้รับสารแต่ละคนก็จะมีความแตกต่างกัน

ไปตามการรับรู ้ ทัศนคติ และความเข้าใจ คุณสมบัติสําคัญที่ผู ้ส่งสารพึงมี       

นั ่นคือ มีความรู้ความเข้าใจในเรื ่องที่สื ่อสาร มีความสามารถในการจับใจ  

ความและวิเคราะห์เน้ือหาสาระน้ัน ๆ  

B1 

     ผ ู ้ร ับสารที ่ด ีจะต ้องม ีความสามารถในการจับใจความ และแสดง        

ความคิดเห็นต่อการสื่อสารนั้น ๆ เพื่อจะทําให้ทั้งตัวผู้ส่งสารและผู้รับสารรับรู้

ว่าการสื่อสารครั้งนี้คู่สื่อสารมีความเข้าใจที่ตรงกันหรือไม่เพื่อบรรลุเป้าหมายท่ี

ได้วางไว้ ส่งผลต่อการทํางานในเชิงบวก 

B2 

ผู้รับสารที่ดีจะต้องสามารถที่จะเข้าใจและตีความของสารได้อย่างถูกต้อง           

เข้าใจตรงกันกับสิ่งที่ผู้ส่งสารต้องการจะสื่อ ถ้าผู้ฟังหรือผู้รับสารเปิดใจรับฟัง

ความคิดเห็นของผู้ส่งสาร จะส่งผลทําให้ผู ้ส่งสารมีความกล้าในการแสดง   

ความคิดเห็นต่าง ๆ มากย่ิงข้ึน 
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ตารางที่  4.4    ความคิดเห็นจากผู้ให้ข้อมูลสําคัญผ่านการสัมภาษณ์ในประเด็นปัจจัยด้านผู้รับสาร

เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบิน

ต้นทุนต่ําในประเทศไทย (ต่อ) 

 

รหัสผู้ให้ข้อมูล

สําคัญ 
ข้อมูลการสัมภาษณ์ 

B3 

     ผู้รับสารควรเป็นผู้ฟังที่ดีอย่างตั้งใจ มีการตอบสนองต่อสารที่ได้รับเพ่ือ

แสดงถึงความเข้าใจอย่างถูกต้องของผู ้ร ับสาร อีกทั ้งควรมีการแสดง        

ความคิดเห็นแลกเปล่ียนกับผู้ส่งสารอีกด้วย 

C1 

     ผู ้ร ับสารจะต้องมีทักษะในการเปิดใจฟัง ให้เกียรติคู ่ส ื ่อสาร และมี        

การตอบสนองถึงสารที่ได้รับว่ามีความเข้าใจหรือไม่ ซึ่งผู้รับสารควรที่จะมี

ความรู้ในระดับเดียวกันกับผู้ส่งสาร เพื่อให้เกิดการสื่อสารที่ง่ายขึ้น ทํางานได้

อย่างราบร่ืน ลดระยะเวลาในการทํางาน 

 

          จากตารางที่ 4.4  แสดงให้เห็นว่า ผู้ให้ข้อมูลสําคัญจํานวน 5 คน มีความคิดเห็นต่อปัจจัย  

ด้านผู้รับสารท่ีเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน สายการบิน

ต้นทุนตํ่าในประเทศไทย ที่เหมือนกันและแตกต่างกัน ซึ่งจากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลสําคัญทั้ง 5 คน 

พบว่า ผู้รับสารมีบทบาทสําคัญอย่างยิ่งต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบน

เครื่องบิน โดยทุกคนมีความเห็นร่วมกันว่า ผู้รับสารต้องมีความสามารถในการจับใจความ ตีความ 

และเข้าใจสารอย่างถูกต้อง เพื่อลดข้อผิดพลาด และช่วยให้การทํางานเป็นไปอย่างราบรื่น ผู้ให้ข้อมูล

สําคัญ 4 คน (B1 B2 B3 C1) เน้นว่าผู้รับสารควรมีทักษะการฟังอย่างตั้งใจ การตอบสนองต่อสารท่ี

ได้รับ รวมถึงการแสดงความคิดเห็นเพื่อยืนยันความเข้าใจ ช่วยให้กระบวนการสื่อสารมีประสิทธิภาพ

มากขึ้น นอกจากนี้ ผู้ให้ข้อมูลสําคัญ  2 คน (B3 C1) เสนอว่าผู้รับสารควรมีทักษะการเปิดใจรับฟัง ให้

เกียรติคู่สื่อสาร และมีระดับความรู้พื้นฐานที่ใกล้เคียงกับผู้ส่งสาร เพื่อให้การทํางานร่วมกันในบริบท

บริการบนเท่ียวบินมีความคล่องตัว อย่างไรก็ตาม ผู้ให้ข้อมูลสําคัญ A1 ช้ีว่าความแตกต่างด้านทัศนคติ 

ประสบการณ์ และการรับรู้ของ  แต่ละบุคคลอาจส่งผลให้ผู้รับสารมีสมรรถนะในการตีความไม่เท่ากัน 

ซ่ึงเป็นปัจจัยท่ีผู้ส่งสารต้องคํานึงถึงในการส่ือสาร 

                 จากการวิเคราะห์ข้อมูลข้างต้น ผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า ปัจจัยด้านผู้ส่งสารเพื่อเพ่ิม

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย 

กล่าวคือ ผู้รับสารที่ดีควรมีทักษะการฟังอย่างตั้งใจ ตีความสารอย่างถูกต้อง และสามารถแลกเปลี่ยน

ความคิดเห็นกับผู้ส่งสารได้ แต่ก็ต้องยอมรับว่าปัจจัยด้านบุคคล เช่น ทัศนคติและความเข้าใจพื้นฐาน 
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ที่แตกต่างกัน ยังคงเป็นความท้าทายต่อการสื่อสารของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบิน

ต้นทุนต่ําในประเทศไทย 

                     2.3)    ผลการวิเคราะห์ปัจจัยด้านสื่อหรือช่องทางการสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ

การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย ดังตารางท่ี 4.5 

 

ตารางที่  4.5    ความคิดเห็นจากผู้ให้ข้อมูลสําคัญผ่านการสัมภาษณ์ในประเด็นปัจจัยด้านสื่อหรือ

ช่องทางการสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบน

เคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 

 

รหัสผู้ให้ข้อมูล

สําคัญ 
ข้อมูลการสัมภาษณ์ 

A1 

     การเลือกสื่อหรือช่องทางการสื่อสารส่งผลต่อความรวดเร็วในการทํางาน 

สื่อหรือช่องทางการสื่อสารที่เหมาะสมจะส่งผลต่อประสิทธิภาพในการสื่อสาร

และช่วยลดเวลาในการทํางานให้มีความกระชับข้ึน 

B1 

     การเลือกใช้ช่องทางขึ้นอยู่กับสถานการณ์ว่ามีระดับความสําคัญมากน้อย

เพียงใดถ้าเป็นเรื่องสําคัญ ส่งผลต่อความปลอดภัย อาจใช้การสื่อสารแบบตัว

ต่อตัว แต่ถ้าเป็นเรื่องที่มีระดับความสําคัญน้อยลง สามารถที่จะมาเรียนรู้ท่ี

หลังได้ก็จะปล่อยผ่านไปก่อน แล้วทําการคุยทีหลังถึงเหตุการณ์หรือข้อแนะนํา  

B2 

     การสื่อสารแบบต่อหน้า เป็นการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพที่สุด สามารถ

ประเมินได้ว่าผู ้ร ับสารมีความเข้าใจมากน้อยเพียงใด แต่การทํางานจริง        

การเลือกนั ้นขึ ้นอยู ่กับสถานการณ์ว่ามีปัจจัยอะไรเกี ่ยวข้อง เช่น เวลา       

ความพร้อมหรือความเสถียรของส่ือหรือช่องทางการส่ือสาร  

B3 

ช่องทางในการสื่อสารที่คิดว่าดีที่สุดคือการคุยแบบต่อหน้า เพราะจะทําให้คู่

สื ่อสารรับรู ้ท ่าทาง สีหน้า อารมณ์ของฝ่ายตรงข้าม แต่เหนือสิ ่งอื ่นใด          

การเลือกใช้ส่ือหรือช่องทางการส่ือสารน้ันข้ึนอยู่กับสถานการณ์น้ัน ๆ 

C1 

    การสื่อสารแบบต่อหน้ามีประสิทธิภาพมากที่สุด เนื่องจากเราจะเห็นถึงสี

หน้า และคาดเดาได้ว่าเขามีความเข้าใจในสิ่งที่เราสื่อสารมากน้อยเพียงใด  

หากไม่เข้าใจก็สามารถที่จะอธิบายได้ทันที อย่างไรก็ตามช่องทางสื่อสารขึ้นอยู่

กับช่วงเวลาและสถานการณ์ เช่น กรณีฉุกเฉิน และเราอยู่ในตําแหน่งพื้นที่งาน

ที่รับผิดชอบ เราอาจเลือกใช้โทรศัพท์ในการสื่อสารกับเพื่อนร่วมงาน เพื่อให้

เกิดความสะดวกและรวดเร็วในการส่งต่อข้อมูล 
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                    จากตารางที่ 4.5  แสดงให้เห็นว่า ผู้ให้ข้อมูลสําคัญจํานวน 5 ท่าน มีความคิดเห็นต่อ

ปัจจัยด้านสื่อหรือช่องทางการสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบน

เครื่องบิน สายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย ที่เหมือนกันและแตกต่างกัน ซึ่งจากการรวบรวม   

ความคิดเห็นของผู้ให้ข้อมูลสําคัญทั้ง 5 คน พบว่า ผู้ให้ข้อมูลสําคัญทุกคนมีความเห็นสอดคล้องกันว่า     

การเลือกใช้สื ่อหรือช่องทางการสื ่อสารที่เหมาะสมกับสถานการณ์เป็นตัวกําหนดประสิทธิภาพ         

ในการทํางานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่าอย่างมีนัยสําคัญ โดยเฉพาะ      

ในสภาพแวดล้อมที่ต้องตัดสินใจรวดเร็วและประสานงานหลายฝ่าย ซึ่งส่งผลต่อความปลอดภัยของ

ผู ้โดยสาร พนักงานต้อนรับบนเครื ่องบิน นักบิน รวมถึงอากาศยาน ซึ ่งผู ้ให้ข้อมูลสําคัญ 3 คน         

(B2 B3 C1) ชี ้ช ัดตรงกันว่าการสื ่อสารแบบต่อหน้า (Face to Face) เป็นช่องทางสื ่อสารที ่มี

ประสิทธิภาพสูงสุด เนื่องจากช่วยให้รับรู้สีหน้า อารมณ์ และระดับความเข้าใจของคู่สื่อสารได้ชัดเจน 

อย่างไรก็ตาม ผู้ให้ข้อมูลสําคัญ 2 คน (A1 B1) ได้ขยายมุมมองว่า การเลือกสื่อหรือช่องทางสื่อสาร

ควรขึ้นอยู่กับระดับความสําคัญของเนื้อหา และ ผลกระทบต่อความปลอดภัยหรือการให้บริการ

ผู้โดยสาร เช่น เรื่องเร่งด่วนหรือเกี่ยวข้องกับความปลอดภัยต้องสื่อสารต่อหน้า แต่เรื่องทั่วไปสามารถ

ใช้โทรศัพท์เพื่อประหยัดเวลาในการสื่อสาร ผู้ให้ข้อมูลสําคัญ B2 ยังเพิ่มประเด็นเรื่องข้อจํากัดเชิง

ปฏิบัติ เช่น ระยะห่างของพนักงาน และความเสถียรของอุปกรณ์สื่อสาร ซึ่งอาจทําให้ต้องปรับรูปแบบ

เป็นภาษากายหรือสัญลักษณ์แทนเน่ืองจากข้อจํากัดของสถานการณ์หรืออุปกรณ์ท่ีใช้ในการส่ือสาร  

                 จากการวิเคราะห์ข้อมูลข้างต้น ผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า ปัจจัยด้านสื่อหรือช่องทาง  

การส่ือสารเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินในสายการบินต้นทุน

ตํ่าในประเทศไทย ผู้ให้ข้อมูลสําคัญทุกคนเห็นร่วมกันว่าการเลือกใช้ช่องทางการสื่อสารที่เหมาะสมจะ

ช่วยให้ทํางานรวดเร็ว ชัดเจน และลดความผิดพลาด การเลือกสื่อหรือช่องทางสื่อสารควรขึ้นอยู่กับ

ระดับความสําคัญของเนื้อหา และผลกระทบต่อความปลอดภัยหรือการให้บริการผู้โดยสาร เช่น    

เรื่องเร่งด่วนหรือเกี่ยวข้องกับความปลอดภัยต้องสื่อสารต่อหน้า อีกทั้งเงื่อนไขของสถานการณ์ และ

ความพร้อมของอุปกรณ์คือปัจจัยที ่ทําให้วิธ ีปฏิบัติแตกต่างกันในแต่ละเที ่ยวบิน โดยเฉพาะ              

ในสภาพแวดล้อมที่ต้องตัดสินใจรวดเร็วและประสานงานหลายฝ่าย นอกจากนี้ ยังพบว่าการเลือกใช้

ช่องทางการสื ่อสารที ่สอดคล้องกับลักษณะของงานและบริบทของสถานการณ์จะช่วยเสริม

ประสิทธิภาพในการประสานงานระหว่างลูกเรือและบุคลากรที่เกี่ยวข้องได้ดียิ่งขึ้น อีกทั้งยังช่วยลด

ความคลาดเคลื่อนของข้อมูลและเพิ่มความแม่นยําในการปฏิบัติงาน โดยเฉพาะในสถานการณ์ที่ต้อง

ตัดสินใจอย่างรวดเร็วและมีข้อจํากัดด้านเวลา 
                  2.4)    ผลการวิเคราะห์ปัจจัยด้านสารหรือเนื ้อหาสาระเพื ่อเพิ ่มประสิทธิภาพ            

การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื ่องบินสายการบินต้นทุนตํ ่าในประเทศไทย มีผล           

การวิเคราะห์ดังตารางท่ี 4.6 
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ตารางที่  4.6    ความคิดเห็นจากผู้ให้ข้อมูลสําคัญผ่านการสัมภาษณ์ในประเด็นปัจจัยด้านสารหรือ

เนื้อหาสาระเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน 

สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 

 

รหัสผู้ให้ข้อมูล

สําคัญ 
ข้อมูลการสัมภาษณ์ 

A1 

     สารหรือเนื้อหาสาระที่ดีต้องมีความชัดเจน เข้าใจง่าย และมีความถูกต้อง 

อีกทั้งต้องมีการประกาศกฎระเบียบเพื่อเป็นการยํ้าเตือนให้ผู ้โดยสารเกิด   

การตระหนักรู้ในสารท่ีเรากําลังส่ือสารจะส่งผลทําให้การส่ือสารมีประสิทธิภาพ 

B1 

    สารหรือเนื้อหาสาระที่ดีจะต้องมีเหตุและผลเพื่อให้ตัวผู้รับสารเกิดความ

เข้าใจและตระหนักรู้ว่า สิ่งที่ได้รับมอบหมายนั้น เขาทําไปเพื่อเหตุผลอะไร 

ผลลัพธ์ของการกระทํานั้น ๆ คืออะไร การสื่อสารที่ดีมีเหตุผลจะส่งผลต่อ

ความสัมพันธ์ท่ีดีระหว่างคู่ส่ือสาร 

B2     เน้ือหาสาระของการท่ีดีจะต้องมีความชัดเจน กระชับ และเข้าใจง่าย 

 

B3 

    สารหรือเนื้อหาสาระที่ดีควรสั้น ชัดเจน กระชับ และครบถ้วน ซึ่งขึ้นอยู่  

กับว่าสถานการณ์นั้นๆมีความรีบเร่งมากน้อยแค่ไหน เพื่อเป็นการป้องกัน 

ความคลาดเคล่ือน และมีความถูกต้อง 

 

C1 

    สารหรือเนื ้อหาสาระที ่ดีควรที ่จะมีความถูกต้องและครบถ้วน ไม่ควร       

ใส่อารมณ์และความรู้สึกในเนื้อหามากเกินไป มีแค่เนื้อหาของงานและสิ่งท่ี

จําเป็นในการส่ือสารเท่าน้ัน 

 

                    จากตารางที่ 4.6  แสดงให้เห็นว่า ผู้ให้ข้อมูลสําคัญจํานวน 5 คน มีความคิดเห็น     

ต่อปัจจัยด้านสารหรือเนื้อหาสาระเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบน

เครื่องบิน สายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย ที่เหมือนกันและแตกต่างกัน ซึ่งจากการวิเคราะห์  

ความคิดเห็นของผู้ให้ข้อมูลสําคัญทั้ง 5 คน พบว่า ทุกคนมีความเห็นสอดคล้องร่วมกันว่า เนื้อหาสาระ

ที ่ดีต้องมีความถูกต้อง ชัดเจน และครบถ้วน ซึ ่งเป็นหัวใจสําคัญที ่ช่วยลดความคลาดเคลื ่อน             

ในการปฏิบัติงานบนเครื่องบิน ซึ่งเป็นสภาพแวดล้อมที่ต้องใช้ข้อมูลที่ถูกต้องและทันเวลาเป็นอย่างย่ิง 

โดยผู ้ให้ข้อมูลสําคัญ 3 คน (A1 B2 B3) เน้นความสําคัญของเนื ้อหาที ่กระชับ เข้าใจง่าย ทําให้

พนักงานตัดสินใจได้อย่างรวดเร็วในสถานการณ์จริง ผู ้ให้ข้อมูลสําคัญ A1 ให้ความสําคัญต่อ        

ความครบถ้วนและการสื่อสารเพื่อยํ้าเตือนผู้โดยสารเกี่ยวข้องกับกฎระเบียบด้านความปลอดภัย        

ซ่ึงต้องส่ือสารหลายช้ันเพ่ือป้องกันความผิดพลาด ขณะท่ีผู้ให้ข้อมูลสําคัญ C1 กล่าวว่า การส่ือสารควร
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จํากัดท่ีเน้ือหาจําเป็น ไม่ควรแทรกอารมณ์หรือความคิดส่วนตัว เพราะอาจทําให้เน้ือหาขาดความเป็นกลาง

และเกิดความคลาดเคลื่อน ส่วนผู้ให้ข้อมูลสําคัญ B1 แสดงมุมมองที่มีความต่างเล็กน้อย โดยชี้ว่าเนื้อหาท่ี

ดีควรอธิบายเหตุผลและผลลัพธ์ของงาน เพื่อให้ผู้รับสารตระหนักและเห็นความสําคัญของสิ่งที่ต้องปฏิบัติ 

ซึ่งมีความเกี่ยวเนื่องกับการสร้างความร่วมมือและความสัมพันธ์ที่ดีในทีม แม้จะมีรายละเอียดที่เน้น

แตกต่างกัน แต่โดยรวมผู้ให้ข้อมูลทั้งหมดเห็นพ้องว่าสารที่มีความถูกต้อง ชัดเจน มีเหตุผล และปรับให้

เหมาะกับสถานการณ์จะช่วยยกระดับประสิทธิภาพการทํางานได้อย่างชัดเจน 

                 จากการวิเคราะห์ข้อมูลข้างต้น ผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า ปัจจัยด้านสารหรือเนื้อหาสาระ

เพื่อเพิ ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื ่องบินในสายการบินต้นทุนตํ่า         

ในประเทศไทย กล่าวคือ สารหรือเนื ้อหาสาระต้องมีความชัดเจน ถูกต้อง ครบถ้วน และเข้าใจ

ง่าย เพื่อป้องกันความคลาดเคลื่อนในการทํางาน และควรให้ความสําคัญกับความกระชับ เหมาะสม

กับสถานการณ์ และมีเหตุผลรองรับ เพื่อสร้างความตระหนักรู้แก่ผู้รับสาร รวมถึงการลดอารมณ์หรือ

ความรู้สึกส่วนตัวออกจากเน้ือหาเพ่ือรักษาความเป็นมืออาชีพในการส่ือสารบนเท่ียวบิน 

                2.5)    ผลการวิเคราะห์ป ัจจ ัยด้านการสื ่อสารสองทางเพื ่อเพิ ่มประสิทธ ิภาพ.             

การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย ดังตารางท่ี 4.7 

 

ตารางที่  4.7    ความคิดเห็นจากผู้ให้ข้อมูลสําคัญผ่านการสัมภาษณ์ในประเด็นปัจจัยด้านการสื่อสาร

สองทางเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน    

สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 

 

รหัสผู้ให้ข้อมูล

สําคัญ 

ข้อมูลการสัมภาษณ์ 

 

A1 

การสื่อสารสองทางทําให้คู่สื ่อสาร (ผู้ส่งสารและผู้รับสาร) เกิด ความเข้าใจ

ตรงกัน ลดข้อผิดพลาดที่อาจเกิดจากความเข้าใจผิดในการสื่อ ความ ควรมี 

การพูดทวนซ้ําความเข้าใจในส่ิงท่ีส่ือสารเพ่ือความครบถ้วนและถูกต้อง 

 

B1 

    การสื่อสารของทางเป็นสิ่งที่ทําให้เกิดการปฏิบัติงานที่ราบรื่น การที่เรา

เปิดรับความเห็นของเพื่อนร่วมงานจะส่งผลทําให้การทํางานมีประสิทธิภาพ

และสามารถลดช่องโหว่ในการเกิดข้อผิดพลาดในการทํางานได้อีกด้วย 

 

B2 

    การสื่อสารสองทางเป็นส่วนช่วยทําให้คู่สื่อสารเกิดการรับรู้และความเข้าใจ

ในเนื้อหาสาระที่ตรงกัน ป้องกันความเข้าใจที่คลาดเคลื่อน อีกทั้งเป็นการเปิด

โอกาสให้คู ่ส ื ่อสารได้เสนอแนวคิดใหม่ ๆ ในการพัฒนาการทํางานให้มี

ประสิทธิภาพย่ิงข้ึนอีกด้วย 
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ตารางที่  4.7    ความคิดเห็นจากผู้ให้ข้อมูลสําคัญผ่านการสัมภาษณ์ในประเด็นปัจจัยด้านการสื่อสาร

สองทางเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน   

สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย (ต่อ) 

 

รหัสผู้ให้ข้อมูล

สําคัญ 

ข้อมูลการสัมภาษณ์ 

 

B3 

    ในการทํางานของพนักงานต้อนรับบนเครื ่องบิน ผู ้ปฏิบัติงานควรมี       

การสื่อสารที่มีการตอบกลับกันเชื่อยืนยันความเข้าใจ ซึ่งจะส่งผลทําให้สารท่ี

ถูกส่งมีความถูกต้องมากข้ึน 

 

C1 

    การสื่อสารสองทางจะส่งผลทําให้คู่สื่อสารได้รับและเข้าใจข้อมูลที่ตรงกัน 

ส่งผลทํางานได้อย่างราบร่ืนและรวดเร็ว 

                     จากตารางที่ 4.7  แสดงให้เห็นว่า ผู้ให้ข้อมูลสําคัญจํานวน 5 คน มีความคิดเห็นต่อ

ปัจจัยด้านการสื่อสารสองทางท่ีเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน    

สายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย ที่เหมือนกันและแตกต่างกัน ผู้ให้ข้อมูลสําคัญทุกคนความเห็น

ตรงกันอย่างชัดเจนว่าการสื่อสารสองทางเป็นหัวใจสําคัญของการทํางานบนเครื่องบิน ช่วยให้ผู้ส่งสาร

และผู้รับสารเกิดความเข้าใจตรงกัน ลดความผิดพลาด ปฏิบัติงานราบรื่น ภายใต้ข้อจํากัดด้านเวลา 

หรือการรับมือกับสถานการณ์ต่าง ๆ การมีการตอบกลับหรือการทวนข้อมูล เป็นกลไกที่จําเป็นมากต่อ

การยืนยันความเข้าใจร่วมกัน ขณะเดียวกัน การเปิดโอกาสให้คู ่ส ื ่อสารสามารถแลกเปลี ่ยน         

ความคิดเห็น หรือเสนอแนวทางใหม่ ๆ ช่วยยกระดับคุณภาพการทํางานและลดช่องโหว่ อย่างไรก็ตาม 

ความแตกต่างปรากฏในระดับการให้ความสําคัญ กล่าวคือ ผู้ให้ข้อมูลสําคัญ A1 เน้นกระบวนการทวน

คําสั่งเพื่อความถูกต้อง ขณะที่ผู้ให้ข้อมูลสําคัญ 2  คน (B1 B2) มองว่าการสื่อสารสองทางไม่ได้มีแค่

การยืนยันข้อมูล แต่ยังเกี่ยวข้องกับการใช้ความคิดเห็นของสมาชิกในทีมเพื่อพัฒนาการทํางาน ผู้ให้

ข้อมูลสําคัญ B3 มุ่งเน้นไปที่ความถูกต้องของสารเป็นหลักจากประโยชน์ของการสื่อสารสองทาง ส่วน

ผู ้ให้ข้อมูลสําคัญ C1 เน้นประสิทธิภาพที่เกิดจากความเข้าใจตรงกัน ส่งผลต่อความรวดเร็วใน        

การปฏิบัติงาน สะท้อนให้เห็นว่า การสื่อสารสองทางเป็นปัจจัยสําคัญที่ช่วยเพิ่มคุณภาพ ความแม่นยํา 

และความสัมพันธ์ในการทํางานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย

อย่างชัดเจน 

                  จากการวิเคราะห์ข้อมูลข้างต้น สรุปได้ว่า ปัจจัยด้านการสื่อสารสองทางเพื่อเพ่ิม

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน กล่าวคือ การส่ือสารสองทางเป็นปัจจัย

สําคัญที่ช่วยให้พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสามารถแลกเปลี่ยนข้อมูลและตรวจสอบความเข้าใจ
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ร่วมกัน ช่วยลดความคลาดเคลื่อนในการปฏิบัติงาน โดยคู่สื่อสารต้องมีการตอบสนอง ตรวจทาน และ

ยืนยันสารที่ได้รับเพื่อให้แน่ใจว่ามีความเข้าใจตรงกัน การเปิดโอกาสให้ซักถามหรือเสนอความคิดเห็น 

ทําให้เกิดความร่วมมือและเพ่ิมประสิทธิภาพการส่ือสารและการทํางานโดยรวมของทีมบนเคร่ืองบิน 

                 2.6)    ผลการวิเคราะห์ป ัจจ ัยด้านพฤติกรรมคู ่ส ื ่อสารเพื ่อเพิ ่มประสิทธ ิภาพ               

การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย ดังตารางท่ี 4.8 

 

ตารางที่  4.8    ความคิดเห็นจากผู้ให้ข้อมูลสําคัญผ่านการสัมภาษณ์ในประเด็นปัจจัยด้านพฤติกรรม    

คู่สื ่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน   

สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 

 

รหัสผู้ให้ข้อมูล

สําคัญ 
ข้อมูลการสัมภาษณ์ 

A1 

     พฤติกรรมของคู่สื่อสาร เช่น นํ้าเสียง คําพูด และท่าทาง มีผลอย่างมากต่อ

การตีความของผู้รับสาร เพราะแม้เป็นประโยคเดียวกันแต่การแสดงออกท่ี

ต่างกันอาจทําให้เกิดความเข้าใจคลาดเคลื่อนได้ ดังนั้นผู้สื่อสาร โดยเฉพาะ

หัวหน้า ควรกล่ันกรองคําพูดและเลือกใช้พฤติกรรมอย่างเหมาะสม 

B1 

   พฤติกรรมของตัวบุคคล รวมถึงบุคลิกภายนอกส่งผลต่อผลลัพธ์การสื่อสาร 

ควรมีการพูดคุยเพื่อละลายพฤติกรรม ทําให้เกิดความผ่อนคลายและสนิทสนม

กันมากขึ้น เมื่อการทํางานเกิดปัญหาก็จะมีความกล้าในการนําปัญหานั้น ๆ มา

พูดคุยและหาแนวทางในการแก้ไขร่วมกัน 

B2 

     การทํางานในเวลาที่เร่งรีบและมีแรงกดดันนํ้าเสียงหรือสีหน้าของผู้พูดท่ี

แสดงออก อาจจะมีอารมณ์ร่วมซึ่งส่งผลต่อการรับรู้ของผู้รับสาร อาจนําไป     

สู่ความขัดแย้งในการทํางานได้ คู่สื่อสารควรมีการควบคุมอารมณ์เพื่อให้เกิด

บรรยากาศและความสัมพันธ์ท่ีดีข้ึนในการส่ือสาร 

B3 

น้ําเสียง คําพูด และท่าทางส่งผลต่อความรู้สึกของคู่ส่ือสารอย่างมาก ซ่ึงเป็นส่ิง

ส ําค ัญที ่ควรเล ือกใช ้พฤติกรรมที ่ม ีความเหมาะสม เห็นอกเห็นใจกัน           

เพ่ือบรรยากาศท่ีดีในการทํางาน 

C1 

การใช้นํ้าเสียงที่เป็นมิตร นุ่มนวล จะทําให้คู่สื่อสารเกิดการเปิดใจคุยกันมาก

ขึ้น เกิดบรรยากาศในการทํางานเชิงบวก พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินควรมี

การละลายพฤติกรรม สร้างความคุ้นเคยเพื่อให้เกิดการเปิดใจซึ่งกันและกัน 

เพ่ือเกิดทัศนคติท่ีดีระหว่างกันมากข้ึน 
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                 จากตารางที่ 4.8  แสดงให้เห็นว่า ผู้ให้ข้อมูลสําคัญจํานวน 5 ท่าน มีความคิดเห็นต่อ

ปัจจัยด้านพฤติกรรมคู่สื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน 

สายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย ที่เหมือนกันและแตกต่างกัน ซึ่งจากการวิเคราะห์ความคิดเห็น

ของผู้ให้ข้อมูลสําคัญทั้ง 5 คน พบว่า ผู้ให้ข้อมูลสําคัญทุกคนมีความเห็นสอดคล้องกันว่าพฤติกรรม

ของคู่สื ่อสาร ทั้งนํ ้าเสียง คําพูด สีหน้า และท่าทาง เป็นองค์ประกอบสําคัญที่ส่งผลโดยตรงต่อ

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน โดยเฉพาะในบริบทของสายการบินต้นทุนตํ่าที่มีข้อจํากัดด้านเวลาและ

แรงกดดันสูง การเลือกใช้นํ้าเสียงที่เหมาะสม การควบคุมอารมณ์ และการสื่อสารอย่างเห็นอกเห็นใจ 

ช่วยลดความคลาดเคลื่อนและป้องกันความขัดแย้งได้อย่างมีคุณภาพ ผู้ให้ข้อมูลสําคัญหลายคนให้

ความสําคัญกับการละลายพฤติกรรมก่อนเริ่มทํางาน เสริมสร้างความไว้วางใจในทีม ส่งผลให้ทีมกล้า

แลกเปลี่ยนข้อมูลและรายงานปัญหาได้อย่างเปิดเผย อย่างไรก็ตาม ข้อคิดเห็นที่แตกต่างกันอยู่ที่ระดับ

ความสําคัญขององค์ประกอบพฤติกรรม กล่าวคือ ผู ้ให้ข้อมูล A1 มุ่งเน้นความละเอียดอ่อนของ      

การเลือกใช้ท่าทางและนํ้าเสียงในฐานะหัวหน้าที่สื่อสารกับเพื่อนร่วมทีม ขณะที่ผู้ให้ข้อมูลสําคัญ      

2 คน (B1 C1) ให้ความสําคัญกับการสร้างความคุ้นเคยและความสัมพันธ์ในทีม ส่วนผู้ให้ข้อมูลสําคัญ 

B2 ให้ความสําคัญเรื่องการควบคุมอารมณ์ภายใต้สถานการณ์กดดัน และผู้ให้ข้อมูลสําคัญ B3 เน้น

ความเห็นอกเห็นใจเพื่อรักษาบรรยากาศเชิงบวกในการทํางาน มุมมองเหล่านี้จากผู้ให้ข้อมูลสําคัญ

สะท้อนให้เห็นว่าพฤติกรรมคู่สื่อสารไม่เพียงเป็นปัจจัยพื้นฐานของการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพแต่เป็น

กลไกสําคัญในการเสริมสร้างการทํางานร่วมกันเป็นทีมและลดข้อขัดแย้งภายในเท่ียวบิน 

                 จากการวิเคราะห์ข้อมูลข้างต้น ผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า ปัจจัยด้านพฤติกรรมคู่สื่อสาร

ส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในสายการบินต้นทุนตํ่า        

ในประเทศไทย ประกอบไปด้วยปัจจัยหลายด้านด้วยกัน ไม่ว่าจะเป็น ด้านน้ําเสียง ท่าทาง คําพูด และ

การควบคุมอารมณ์ มีผลอย่างยิ่งต่อการรับรู้และความเข้าใจร่วมกันของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน 

พฤติกรรมที่เป็นมิตร สุภาพ และให้เกียรติช่วยลดความตึงเครียดระหว่างการทํางาน โดยเฉพาะ       

ในสถานการณ์เร่งรีบหรือมีความกดดัน การละลายพฤติกรรมและสร้างความคุ้นเคยยังช่วยให้เกิด

ความกล้าในการสื ่อสารและแก้ปัญหาร่วมกัน ส่งผลให้การทํางานมีบรรยากาศที ่ด ีและเกิด

ประสิทธิภาพสูงสุดภายในทีม 

                 2.7)    ผลการวิเคราะห์ป ัจจ ัยด ้านทักษะการสื ่อสารท่ีเพื ่อเพิ ่มประสิทธ ิภาพ            

การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย ดังตารางท่ี 4.9 
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ตารางที่  4.9    ความคิดเห็นจากผู้ให้ข้อมูลสําคัญผ่านการสัมภาษณ์ในประเด็นปัจจัยด้านทักษะ      

การสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน 

สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 

 

รหัสผู้ให้ข้อมูล

สําคัญ 
ข้อมูลการสัมภาษณ์ 

A1 

     ทักษะในการสื่อสาร (ฟัง พูด อ่าน เขียน) ในแต่ละทักษะมีความสําคัญ

เท่ากัน ผู้สื่อสารจะต้องสร้างสมดุลระหว่างทักษะการสื่อสารเหล่านี้จึงจะส่งผล

ทําให้การส่ือสารมีประสิทธิภาพ 

B1 

ทักษะในการสื่อสารที่ดีคือการใช้วิธีการพูดให้ผู้รับสารหรือผู้ที่เรามอบหมาย

หน้าที่ทําตามเป้าหมายที่เราคาดหวังให้ประสบความสําเร็จ ทักษะในการมอง

คนลักษณะต่างๆเพื่อประเมินเพื่อร่วมงานว่าเรากําลังทํางานกับคนแบบใด  

ควรมีแนวทางกรทํางานและสื่อสารกับเขาแบบใดที่จะทําให้การทํางานเป็นไป

ได้อย่างราบร่ืน 

B2 

ทักษะการพูดช่วยให้พนักงานสามารถสื่อสารได้ชัดเจน มั่นใจ และเป็นมิตร ท้ัง

ในสถานการณ์ปกติและภาวะฉุกเฉิน และทักษะการฟังเป็นพื ้นฐานของ       

การเข้าใจอย่างแท้จริงซึ่งจําเป็นมากในตําแหน่งงานของเราที่จะต้องดูทั้งส่วน

การให้บริการและความปลอดภัย  

B3 
ควรมีความเห็นอกเห็นใจคู ่สนทนาในการสื ่อสารนั ้นๆ เลือกใช้คําพูดให้

เหมาะสมกับสถานการณ์ สร้างบรรยากาศและความสัมพันธ์ท่ีดีในการส่ือสาร 

C1 

นํ้าเสียง ท่าทาง สีหน้า และภาษากายเป็นทักษะที่สําคัญในการสื่อสารเชิงบวก 

การแสดงความน่าเชื่อถือของผู้ส่งสารเพื่อทําให้ผู้รับสารเกิดความเชื่อมั่นใน

สารที่ถ่ายทอด สิ่งสําคัญอีกหนึ่งอย่างคือ ทักษะในการสังเกตและประเมิน

ลักษณะของคู่ส่ือสาร เพ่ือการเลือกใช้วิธีการส่ือสารท่ีเหมาะสม 

 

                    จากตารางที่ 4.9  แสดงให้เห็นว่า ผู้ให้ข้อมูลสําคัญจํานวน 5 คน มีความคิดเห็นต่อ

ปัจจัยด้านทักษะการสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน 

สายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย ที่เหมือนกันและแตกต่างกัน ซึ่งจากการวิเคราะห์ความคิดเห็น

ของผู ้ให้ข้อมูลสําคัญทั ้ง 5 คนสะท้อนให้เห็นว่าทักษะการสื ่อสารเป็นปัจจัยสําคัญที ่ส่งผลต่อ

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน โดยผู้ให้ข้อมูลสําคัญทุกคนมีความ

คิดเห็นตรงกันว่าทักษะพื้นฐาน เช่น การฟัง การพูด และการใช้ภาษากายอย่างเหมาะสม ล้วนมี  
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ความจําเป็นในการสร้างความเข้าใจที่ถูกต้องและลดข้อผิดพลาดในการทํางาน ทั้งยังช่วยเสริมสร้าง

ความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างเพื่อนร่วมงานและกับผู้โดยสาร อย่างไรก็ตามมีความแตกต่างบางประการใน

มุมมองเฉพาะ เช่นผู ้ให้ข้อมูลสําคัญ A1 ให้ความสําคัญกับการสร้างสมดุลของทักษะทั้งสี ่ด้าน        

(ฟัง พูด อ่าน เขียน) ขณะที่ผู ้ให้ข้อมูลสําคัญ B2 เน้นทักษะการพูดและการฟังเป็นหัวใจหลักใน      

การให้บริการและความปลอดภัย ส่วนผู้ให้ข้อมูลสําคัญ 2 คน (B1 C1) ให้ความสําคัญกับทักษะ     

การประเมินบุคลิกหรือสถานการณ์ของคู่สื่อสารเพื่อปรับวิธีการสื่อสารให้เหมาะสม นอกจากนี้ผู้ให้

ข้อมูลสําคัญ B3 ยังเน้นเรื ่องความเห็นอกเห็นใจและการเลือกคําพูดอย่างเหมาะสมเพื ่อสร้าง

บรรยากาศท่ีดีโดยเฉพาะในงานท่ีต้องทํางานเป็นทีม 

                 จากการวิเคราะห์ข้อมูลข้างต้น ผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า ปัจจัยด้านทักษะการสื่อสาร

เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในสายการบินต้นทุนตํ่าใน

ประเทศไทยเป็นหัวใจสําคัญของการปฏิบัติงานพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ทักษะการฟังและ     

การพูดอย่างชัดเจน มีเหตุผล และเหมาะสมกับสถานการณ์ ช่วยลดความคลาดเคลื่อนและเพ่ิม

ประสิทธิภาพการทํางาน นอกจากน้ีการใช้ภาษากาย น้ําเสียง รวมถึงการสังเกตและประเมินลักษณะคู่

สนทนาเป็นทักษะท่ีช่วยเสริมให้การส่ือสารเป็นไปอย่างราบร่ืน ผู้ให้ข้อมูลบางรายยังให้ความสําคัญกับ

ทักษะการสร้างความน่าเชื่อถือและการเห็นอกเห็นใจ ซึ่งเป็นองค์ประกอบที่ช่วยสร้างบรรยากาศ   

การทํางานเชิงบวกและความร่วมมือภายในทีม   

                  2.8)    ผลการวิเคราะห์ปัจจัยด้านระดับความรู้เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน

ของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย ดังตารางท่ี 4.10 

 

ตารางท่ี  4.10    ความคิดเห็นจากผู้ให้ข้อมูลสําคัญผ่านการสัมภาษณ์ในประเด็นปัจจัยด้านระดับ

ความรู้เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน   

สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 

 

รหัสผู้ให้ข้อมูล

สําคัญ 
ข้อมูลการสัมภาษณ์ 

A1 

     ระดับความรู้ที่ต่างกันส่งผลต่อการทํางานโดยตรง การแก้ปัญหาของแต่ละ

คนก็จะมีความแตกต่างกัน แต่เราก็สามารถหาวิธีในการปรับความเข้าใจของ

แต่ละบุคคลได้ให้มีความเข้าใจปในทิศทางเดียวกันได้ เช่น การออกกฎระเบียบ

ต่าง ๆ ที ่เป็นแบบแผนขององค์กรเพื ่อให้บุคลากรมีแบบแผนอ้างอิงใน       

การทํางาน เพ่ือความถูกต้อง และเป็นแบบแผนไปในทิศทางเดียวกันมากท่ีสุด 
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ตารางที่ 4.10    ความคิดเห็นจากผู้ให้ข้อมูลสําคัญผ่านการสัมภาษณ์ในประเด็นปัจจัยด้านระดับ

ความรู้เพื ่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน    

สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย (ต่อ) 

 

รหัสผู้ให้ข้อมูล

สําคัญ 

ข้อมูลการสัมภาษณ์ 

B1 

ผู้ส่งสารและผู้รับสารควรจะต้องมีระดับความรู้ในงานเป็นอย่างดี และตระหนัก

รู้ขั ้นตอนการทํางานอยู่เสมอ ควรมีการตระหนักรู้และแบ่งปันความรู้กับคู่

ส่ือสารเช่นเดียวกันเพ่ือให้เกิดระดับความรู้ในการส่ือสารในระดับเดียวกัน 

B2 

     การทํางานให้เกิดประสิทธิภาพ คู่ส่ือสารควรท่ีจะต้องมีระดับความรู้ในงาน

ที่ใกล้เคียงกันเพื่อลดการเกิดข้อผิดพลาดจาการทํางานถ้าคู่สื ่อสารมีระดับ

ความรู ้ที ่แตกต่างกัน อาจทําให้เกิดความเข้าใจที่แตกต่างกัน ซึ ่งหมายถึง     

การปฏิบัติที่ไม่ใช่แนวทางเดียวกัน ซึ่งจะนําไปสู่ความผิดพลาดในการทํางานได้

ในท่ีสุด  

B3 

    พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินทุกคนควรมีระดับความรู้ที่เท่ากัน เนื่องจาก

ได้รับการฝึกอบรมในเนื้อหาสาระเดียวกัน จะทําให้สามารถทํางานร่วมกันได้

อย่างราบร่ืน 

C1 

    พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินได้รับการฝึกอบรมมาจากหนังสือเล่มเดียวกัน 

ดังนั้นไม่ใช่แค่หัวหน้าพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินจะต้องมีความรู้เพียงคน

เดียว และทุกคนในทีควรที่จะต้องมีระดับความรู้ที่เท่ากัน เพื่อการทํางานและ

การแก้ไชปัญหาท่ีมีประสิทธิภาพ  

                   

                    จากตารางที่ 4.10  แสดงให้เห็นว่า ผู้ให้ข้อมูลสําคัญจํานวน 5 คน มีความคิดเห็นต่อ

ปัจจัยด้านระดับความรู้เพื ่อเพิ ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื ่องบิน       

สายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย ที่เหมือนกันและแตกต่างกัน ซึ่งจากการวิเคราะห์ความคิดเห็น

ของผู้ให้ข้อมูลทั้ง 5 คน พบว่าผู้ให้ข้อมูลสําคัญทุกคนเห็นพ้องร่วมกันว่าระดับความรู้ที่ใกล้เคียงกัน

เป็นปัจจัยสําคัญต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน โดยทุกคนให้

เหตุผลไปในทิศทางเดียวกันว่า หากระดับความรู้แตกต่างกัน ย่อมทําให้เกิดความเข้าใจคลาดเคลื่อน

และนําไปสู่การปฏิบัติงานที่ไม่สอดคล้องกัน ซึ่งอาจส่งผลต่อความปลอดภัยและภาพลักษณ์ของ

องค์กรได้ ความคิดเห็นของผู้ให้ข้อมูลสําคัญ 3 คน (A1 B2 B1) ชี้ให้เห็นถึงผลกระทบของความรู้      

ที ่ต่างกันทั ้งในด้านความเข้าใจ การแก้ปัญหา และการถ่ายทอดข้อมูลที ่อาจไม่ตรงกัน ขณะท่ี         
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ผู้ให้ข้อมูลสําคัญ 2  คน (B3  C1) เน้นความสําคัญของการมีพื้นฐานความรู้เดียวกันจากการฝึกอบรมซึ่งช่วย

ให้ทีมทํางานได้ราบรื่นและแก้ปัญหาได้เป็นระบบ อย่างไรก็ตาม ความคิดเห็นของผู้ให้ข้อมูลสําคัญ A1 

แตกต่างจากคนอื่นเล็กน้อยตรงที่มองว่า แม้ระดับความรู้จะต่างกัน แต่สามารถปรับให้เข้าใจตรงกันได้ด้วย

กฎระเบียบและแนวปฏิบัติขององค์กร ส่วนผู้ให้ข้อมูลสําคัญ B1 เพิ่มมุมมองเรื่องการตระหนักรู้และอัพเดต

ข้อมูลท่ีต้องทําร่วมกันระหว่างคู่ส่ือสาร ซ่ึงไม่ปรากฏในกลุ่มข้อมูลอ่ืนในภาพรวม สะท้อนว่าท้ังความรู้พ้ืนฐาน

จากการฝึกอบรมร่วมกัน และการสื่อสารเพื่ออัพเดตความรู้ระหว่างกัน เป็นองค์ประกอบสําคัญที่ทําให้

พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินของสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทยสามารถทํางานได้อย่างมีประสิทธิภาพ

และลดความผิดพลาดในการปฏิบัติงาน 

                 จากการวิเคราะห์ข้อมูลข้างต้น ผู ้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า ปัจจัยด้านระดับความรู้เพื่อเพ่ิม

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย 

กล่าวคือ ระดับความรู้ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินเป็นปัจจัยสําคัญที่ส่งผลโดยตรงต่อความถูกต้องและ

ความสอดคล้องของการปฏิบัติงาน แม้ทุกคนจะได้รับการฝึกอบรมจากเนื้อหาเดียวกันแต่ความแตกต่างด้าน

พ้ืนฐาน ความเข้าใจ และประสบการณ์ทําให้ระดับความรู้ไม่เท่ากันจึงอาจเกิดความคลาดเคล่ือนในการส่ือสาร

และการทํางานร่วมกันได้ ผู้วิจัยพบว่า การมีมาตรฐานความรู้ร่วมกัน การอัพเดตข้อมูล และการแบ่งปัน

ความรู้ในทีมช่วยลดข้อผิดพลาดและส่งเสริมประสิทธิภาพการทํางานโดยรวมของสายการบินต้นทุนตํ่าใน

ประเทศไทย 

                3)    ผลการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลสําคัญประเด็นคําถามเก่ียวกับตัวอย่างสถานการณ์จริงท่ีสะท้อน

ถึงบทบาทและความสําคัญขององค์ประกอบหรือปัจจัยด้านการสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน

ของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย ดังตารางท่ี 4.11 ดังน้ี 

 

ตารางที่  4.11    ความคิดเห็นจากผู้ให้ข้อมูลสําคัญผ่านการสัมภาษณ์เกี่ยวกับตัวอย่างสถานการณ์จริงท่ี

สะท้อนถึงบทบาทปละความสําคัญขององค์ประกอบหรือปัจจัยด้านการสื่อสารเพื่อเพ่ิม

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่าใน

ประเทศไทย 

 

รหัสผู้ให้ข้อมูล

สําคัญ 
ข้อมูลการสัมภาษณ์ 

A1 

     สถานการณ์ความล่าช้าจากความผิดพลาดทางเทคนิค การสื่อสารภายใน

ทีมถือเป็นสิ ่งสําคัญ เพื ่อให้ทุกคนมีข้อมูลที ่ตรงกันและวางแผนการดูแล

ผู้โดยสารอย่างเหมาะสม การชี้แจงข้อมูลที่ครบถ้วนแก่ผู้โดยสารช่วยสร้าง

ความเข้าใจร่วมกัน ลดความสับสนท่ีอาจเกิดข้ึน  
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ตารางที่  4.11    ความคิดเห็นจากผู้ให้ข้อมูลสําคัญผ่านการสัมภาษณ์เกี่ยวกับตัวอย่างสถานการณ์

จริงที ่สะท้อนถึงบทบาทปละความสําคัญขององค์ประกอบหรือปัจจัยด้าน          

การสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน 

สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย (ต่อ) 

 

รหัสผู้ให้ข้อมูล

สําคัญ 
ข้อมูลการสัมภาษณ์ 

B1 

การสื่อสารที่ผิดพลาดของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินระหว่างการให้บริการ

อาหาร อาจส่งผลให้ผู ้โดยสารไม่ได้รับอาหารที ่ได้จองไว้ แสดงให้เห็นว่า 

ความคลาดเคลื่อนเล็กน้อยในการสื่อสารระหว่างพนักงานสามารถนําไปสู่

ข้อผิดพลาดในการให้บริการได้ เช่น การสื่อสารข้อมูลไม่ครบถ้วนทําให้ผู้รับ

สารตีความคลาดเคล่ือน ประกอบกับข้อจํากัดด้านเวลา  

B2 

การสื่อสารที่ชัดเจนและเป็นไปในทิศทางเดียวกันระหว่างพนักงานต้อนรับบน

เครื่องบิน กรณีผู้โดยสารมีอาการมึนเมาและต้องการซื้อเครื่องดื่มแอลกอฮอล์

เพิ่มเติม ช่วยให้การจัดการสถานการณ์เป็นไปอย่างราบรื่น ทีมงานรับทราบ

ข้อมูลตรงกัน สามารถสื่อสารกับผู้โดยสารในแนวทางเดียวกัน ลดความขัดแย้ง 

และคงไว้ซึ่งความปลอดภัยของเที่ยวบิน ทั้งยังสะท้อนถึงบทบาทสําคัญของ

การส่ือสารภายในทีมต่อการตัดสินใจและการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า 

B3 

การสื่อสารที่ไม่ชัดเจนระหว่างพนักงานต้อนรับฯ อาจทําให้ผู้รับสารตีความ

คลาดเคลื ่อนได้ แม้จะเป็นทีมที ่ทํางานร่วมกันเป็นประจํา ตัวอย่างเช่น        

การถามว่า “ที่ตรงนี้ว่างไหม” โดยไม่ระบุว่าเป็นช่องเก็บสัมภาระ ทําให้เกิด

ความเข้าใจผิดทันที เหตุการณ์น้ีจึงสะท้อนความสําคัญของการส่ือสารท่ีชัดเจน 

ครบถ ้วน และระบ ุบร ิบทให ้ช ัดเจน เพ ื ่อป ้องก ันความผ ิดพลาดใน                

การปฏิบัติงานบนเคร่ืองบิน 

C1 

     เหตุการณ์ที่ผู้โดยสารไม่ประสงค์จะเดินทางต่อ ทําให้พนักงานต้อนรับบน

เครื ่องบินต้องใช้การสื ่อสารอย่างเหมาะสม ทั ้งการอธิบาย รับฟัง และ

ประสานงานกับส่วนที่เกี่ยวข้อง ทีมงานทุกคนได้รับข้อมูลที่ตรงกันและปฏิบัติ

หน้าที ่ของตนตามลําดับขั ้นได้อย่างมีประสิทธิภาพ ความร่วมมือและ         

การสื ่อสารที ่ราบรื ่นในทีมช่วยให้จัดการสถานการณ์ได้อย่างมืออาชีพ 

ผู้โดยสารพึงพอใจ และเท่ียวบินสามารถออกตรงเวลาโดยไม่เกิดปัญหา 
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               จากสถานการณ์จริงในการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินจากผู้ให้ข้อมูล

สําคัญทั้ง 5 คน พบว่าสะท้อนความสําคัญของการสื่อสารในทุกองค์ประกอบอย่างชัดเจน ทั้งบทบาท

ของผู ้ส่งสารที ่ต้องสื ่อสารอย่างถูกต้อง ชัดเจน และครบถ้วน รวมถึงผู ้ร ับสารที ่ต้องมีทักษะ             

ในการตีความและสอบทานข้อมูลให้เข้าใจตรงกัน อีกท้ังช่องทางและเน้ือหาของสารท่ีใช้ส่ือสารภายใน

ทีมมีความสําคัญ โดยเฉพาะในสถานการณ์ที ่ต้องทํางานแข่งกับเวลาและมีความกดดันสูงเมื ่อมี      

การสื่อสารสองทางอย่างมีประสิทธิภาพและมีพฤติกรรมการสื่อสารที่เหมาะสม ทีมงานจึงสามารถ

วางแผน แก้ปัญหา และดูแลผู้โดยสารได้อย่างราบรื่น นอกจากนี้ ระดับความรู้และความเข้าใจใน

ขั้นตอนการทํางานของแต่ละคนยังช่วยให้การประสานงานเป็นระบบ สะท้อนให้เห็นว่าการสื่อสารที่ดี

เป็นปัจจัยสําคัญที่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการ ความปลอดภัยของเที่ยวบิน และความพึงพอใจของ

ผู้โดยสาร       

               จากการวิเคราะห์ข้อมูลข้างต้น ผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า ในการสถานการณ์ทํางานจริง

ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน จะต้องพบเจอกับสถานการณ์และผู้คนที่หลากหลายรูปแบบ ดังน้ัน    

การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพเป็นกลไกสําคัญในการขับเคลื่อนการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบน

เครื่องบินให้เป็นไปอย่างราบรื่นและปลอดภัย การสื่อสารที่ชัดเจน ครบถ้วน การเลือกใช้ช่องทาง       

ที่เหมาะสม การสื่อสารสองทาง และพฤติกรรมคู่สื่อสารที่เหมาะสม ล้วนช่วยลดความคลาดเคลื่อนใน

การทํางาน เมื่อบุคลากรมีระดับความรู้และความเข้าใจในขั้นตอนการทํางานที่สอดคล้องกัน จะส่งผล

ให้การให้บริการมีคุณภาพสูงข้ึน และสร้างความพึงพอใจแก่ผู้โดยสารได้อย่างย่ังยืน 

              4)  ผลการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลสําคัญประเด็นคําถามเกี่ยวกับมุมมองด้านการสื่อสารที่มี

ประสิทธิภาพส่งผลต่อบรรยากาศในการทํางานและความพึงพอใจของผู้โดยสาร มีผลการวิเคราะห์

ตามตารางท่ี 4.12 ดังน้ี 

 

ตารางท่ี  4.12    ความคิดเห็นจากผู้ให้ข้อมูลสําคัญผ่านการสัมภาษณ์เก่ียวกับมุมมองด้านการส่ือสาร

ท่ีมีประสิทธิภาพส่งผลต่อบรรยากาศในการทํางานและความพึงพอใจของผู้โดยสาร 

 

รหัสผู้ให้ข้อมูล

สําคัญ 
ข้อมูลการสัมภาษณ์ 

A1 

     สถานการณ์การต่างๆที่เกิดขึ้น มนุษย์ต้องการที่จะรู้ว่าขณะนี้เขากําลังเจอ

กับอะไรอยู่ เราในฐานะผู้ปฏิบัติงานมีการแก้ปัญหาให้เขาอย่างไร มันคือการให้

ข้อมูลที่ดีที่สุด การที่เรามีความชัดเจนในการให้ข้อมูลและการใช้นํ้าเสียงท่ี

ถูกต้องจะส่งผลต้องประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานโดยตรง 
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ตารางท่ี  4.12    ความคิดเห็นจากผู้ให้ข้อมูลสําคัญผ่านการสัมภาษณ์เก่ียวกับมุมมองด้านการส่ือสาร

ที่มีประสิทธิภาพส่งผลต่อบรรยากาศในการทํางานและความพึงพอใจของผู้โดยสาร 

(ต่อ) 

 

รหัสผู้ให้ข้อมูล

สําคัญ 

ข้อมูลการสัมภาษณ์ 

 

 

B1 

     การสื ่อสารที ่มีประสิทธิภาพมีความชัดเจนตั ้งแต่รูปลักษณ์ นํ ้าเสียง 

ข้อความที่สื่อออกไป ถ้าผู้ส่งสารสื่อสารด้วยความชัดเจน ถูกต้อง แม่นยํา และ

มีความน่าเชื่อถือ ผู้รับสารรับสารและตีความอย่างถูกต้อง การทํางานก็จะ

เป็นไปในทางบวกในเป้าหมายเดียวกัน และส่งผลท่ีดีต่อภาพลักษณ์ขององค์กร 

และความพึงพอใจต่อผู้โดยสาร 

 

 

B2 

     การส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพส่งผลต่อบรรยากาศในการทํางานและความพึง

พอใจของผู้โดยสารอย่างมาก ถ้าเราสื่อสารอย่างชัดเจนจะส่งผลให้การทํางาน

เกิดความราบรื่น ไม่เกิดการทํางานซํ้าซ้อนที่อาจทําให้สิ้นเปลืองเวลา และ

ผู้โดยสารก็จะเกิดความพึงพอใจ เนื่องจากเมื่อเกิดการทํางานที่ราบรื่นจะส่งผล

เช่ือมโยงกับคุณภาพงานดีท่ี 

 

 

B3 

     การสื ่อสารมีความสําคัญต่อบรรยากาศในการทํางานของลูกเรือเป็น    

อย่างมาก ซึ่งเริ ่มมาตั้งแต่การประชุมก่อนทําการบินที่จะต้องมีการสื่อสาร

ข้อมูลและกําหนดเป้าหมายของการทํางานให้คนในทีมปฏิบัติไปในทาง

เดียวกัน ซึ่งถ้าทุกคนในทีมสามารถปฏิบัติงานได้ตามที่ได้สื่อสารกันไว้ตั้งแต่

แรก ส่งผลทําให้งานราบร่ืน เกิดข้อผิดพลาดน้อยซ่ึงส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผู้โดยสารในทางบวก 

 

       จากตารางที่ 4.12  แสดงให้เห็นว่า ผู้ให้ข้อมูลสําคัญจํานวน 5 คน มีความคิดเห็นต่อมุมมอง    

ด้านการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพส่งผลต่อบรรยากาศในการทํางานและความพึงพอใจของผู้โดยสาร         

ที่เหมือนกันและแตกต่างกัน ซึ่งจากการวิเคราะห์ความคิดเห็นของผู้ให้ข้อมูลทั้ง 5 คน พบว่า ทุกคนมี

ความคิดเห็นสอดคล้องกันว่าการสื ่อสารที ่มีประสิทธิภาพเป็นปัจจัยสําคัญที ่ส่งผลโดยตรงต่อ

บรรยากาศในการทํางานของลูกเรือและความพึงพอใจของผู้โดยสาร โดยผู้ให้ข้อมูลส่วนใหญ่เน้นว่า

ความชัดเจน ถูกต้อง และความเหมาะสมของนํ้าเสียงและการให้ข้อมูล จะช่วยลดความสับสน สร้าง

ความเข้าใจตรงกัน และทําให้การทํางานเป็นไปอย่างราบรื ่น ผู ้ให้ข้อมูลสําคัญ A1 และ B1 ให้

ความสําคัญกับการให้ข้อมูลที่ชัดเจนและน่าเชื่อถือ เพื่อให้ผู้รับสารรับรู้สถานการณ์และเชื่อมั่นใน   
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การแก้ไขปัญหาของผู้ปฏิบัติงาน ขณะที่ผู้ให้ข้อมูลสําคัญ B2 และ B3 มุ่งเน้นผลของการสื่อสารที่ดีต่อ

กระบวนการทํางานภายในทีม เช่น การลดความซํ้าซ้อนและข้อผิดพลาด ซึ่งนําไปสู่คุณภาพงานที่ดี

และความพึงพอใจของผู้โดยสาร ส่วนผู้ให้ข้อมูลสําคัญ C1 ให้ความสําคัญกับมิติด้านอารมณ์และ

บรรยากาศการทํางาน โดยชี้ว่าการสื่อสารที่ดีช่วยสร้างทัศนคติเชิงบวก ความเป็นมืออาชีพ และ

ภาพลักษณ์ที ่ด ีในสายตาผู ้โดยสาร แม้แต่ละท่านจะให้ความสําคัญในประเด็นที ่แตกต่างกัน             

แต่ทุกความคิดเห็นล้วนเชื่อมโยงไปในทิศทางเดียวกันว่า การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพเป็นรากฐาน

สําคัญของการทํางานท่ีราบร่ืนและความพึงพอใจของผู้โดยสารในภาพรวม 

       จากการวิเคราะห์ข้อมูลข้างต้น ผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพเป็นปัจจัย

สําคัญที่เชื่อมโยงโดยตรงกับบรรยากาศในการทํางานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินและความพึง

พอใจของผู ้โดยสาร ความชัดเจน ความถูกต้อง นํ ้าเสียงที ่เหมาะสม และความสอดคล้องของ          

การสื่อสารภายในทีม ช่วยลดข้อผิดพลาด ทําให้งานดําเนินไปอย่างราบรื่น และสร้างภาพลักษณ์ 

ความเป็นมืออาชีพ เมื่อการทํางานภายในมีทิศทางเดียวกันและบรรยากาศเชิงบวก ย่อมส่งผลให้

ผู้โดยสารเกิดความเช่ือม่ันและความพึงพอใจต่อการให้บริการของสายการบินมากย่ิงข้ึน 

                5)  ผลการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลสําคัญประเด็นคําถามเกี่ยวกับองค์ประกอบหรือปัจจัย

การสื่อสารส่วนใดที่ควรได้รับการปรับปรุงอย่างเร่งด่วนที่สุด เพื่อให้เกิดความสอดคล้องกับสภาพ   

การท ํางานจร ิงของพนักงานต้อนร ับบนเคร ื ่องบ ิน สายการบินต ้นท ุนต ํ ่าในประเทศไทย                     

มีผลการวิเคราะห์ตามตารางท่ี 4.13 ดังน้ี 

 

ตารางที่  4.13    ความคิดเห็นจากผู้ให้ข้อมูลสําคัญผ่านการสัมภาษณ์เกี่ยวกับองค์ประกอบหรือ

ปัจจัยการสื่อสารส่วนใดที่ควรได้รับการปรับปรุงอย่างเร่งด่วนที่สุด เพื่อให้เกิด

ความสอดคล้องกับสภาพการทํางานจริงของพนักงานต้อนรับบนเครื ่องบิน       

สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 

 

รหัสผู้ให้ข้อมูล

สําคัญ 
ข้อมูลการสัมภาษณ์ 

A1 

     ขึ้นอยู่กับว่า ปัญหา ณ ตอนนั้นคืออะไร เกิดจากอะไร เราไม่สามารถนํา

ปัจจัยเดียวมาเป็นตัววัดในการแก้ปัญหาได้ เราต้องมีการนําปัจจัยการสื่อสาร

หลากหลายด้านมาใช้ประกอบไปพร้อมๆกันในการแก้ปัญหา เช่น มนุษย์ท่ี

ทํางานวันแรก อาจจะมีการทํางานและการสื่อสารได้อย่างดีเยี่ยม และพอเขา

ทํางานติดต่อกันมาหลายวัน อาจทําให้ประสิทธิภาพการทํางานและการส่ือสาร

ลดลง จากปัจจัยด้านต่างๆ ท้ังร่างกาย อารมณ์ และความเหน่ือยล้า เป็นต้น 
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ตารางที่  4.13    ความคิดเห็นจากผู้ให้ข้อมูลสําคัญผ่านการสัมภาษณ์เกี่ยวกับองค์ประกอบหรือ

ปัจจัยการสื่อสารส่วนใดที่ควรได้รับการปรับปรุงอย่างเร่งด่วนที่สุด เพื่อให้เกิด

ความสอดคล้องกับสภาพการทํางานจริงของพนักงานต้อนรับบนเครื ่องบิน       

สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย (ต่อ) 

 

รหัสผู้ให้ข้อมูล

สําคัญ 
ข้อมูลการสัมภาษณ์ 

B1 

     คนที่มาทํางานร่วมกันมีความหลากหลายทั้งความคิด บุคลิก และทัศนคติ 

สิ่งสําคัญคือเราต้องเปิดโอกาสให้เราและเพื่อนร่วมงานมีการตอบโต้ซึ่งกันและ

กัน จะส่งผลให้งานสามารถดําเนินไปได้ด้วยดี ดังนั ้น การสื่อสารสองทาง      

ถือเป็นปัจจัยสําคัญที่พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินทุกคนควรที่จะพึงมี และ

ได้รับการสนับสนุนให้เกิดขึ ้นเป็นเรื ่องปกติภายในองค์กร จนกลายเป็น

วัฒนธรรมเชิงบวก เพราะอาชีพของเราเป็นอาชีพที่จะต้องทํางานร่วมกันเป็น

ทีม ต้องสนับสนุนซ่ึงกันและกัน 

B2 

     ทักษะการส่ือสารและระดับความรู้เป็นปัจจัยการส่ือสารท่ีพนักงานต้อนรับ

บนเครื ่องบินทุกคนจะต้องปรับปรุงและพัฒนาเพื ่อให้การทํางานจริงมี

ประสิทธิภาพสูงสุด ถ้าคู ่สื ่อสารมีระดับความรู้และประสบการณ์ในระดับ

เดียวกันการทํางานจะมีความง่ายขึ้น ควรพยายามเก็บเกี่ยวประสบการณ์ใน

การทํางานจริงให้ได้มากที่สุด เพื่อการรับมือกับสถานการณ์ต่าง ๆ ได้อย่าง   

มืออาชีพ 

B3 

     ปัจจัยด้านการสื่อสารสองทางเป็นสิ่งที่ควรสนับสนุนและปลูกฝังให้เกิดข้ึน

ในการทํางาน เนื่องจากหน้างานจริง กระบวนการทํางานค่อนข้างที่จะถูก

เร่งร ัดด้วยเวลามาก จนทําไห้หลายครั ้งพนักงานต้อนรับบนฯ ไม่ได้มี           

การส่ือสาร เน้นย้ําในส่ิงท่ีได้กระทําหรือส่ือสารกันให้เกิดความเข้าใจตรงกัน 

C1 

      ปัจจัยด้านระดับความรู้เป็นสิ่งที่พนักงานทุกคนจะต้องมีการพัฒนาและมี

การอัพเดตข้อมูลปัจจุบันอยู่เสมอ หากมีระดับความรู้ที่แตกต่างกันมากเกินไป 

จะเหมือนคนที่คุยคนละภาษา และใช้เวลาในการสื่อสารที่มากขึ้น พฤติกรรม 

คู่สื่อสารที่สื่อมีความสําคัญต่อบรรยากาศในการทํางานและทัศนคติระหว่าง    

คู่สื ่อสาร และอีกหนึ่งปัจจัยคือ ปัจจัยด้านระยะห่างของช่วงวัยที่อาจทําให้     

คู่ส่ือสารมีความคิด ทัศคติ และการตีความท่ีแตกต่างกัน 
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       จากตารางที่ 4.13  แสดงให้เห็นว่า ผู้ให้ข้อมูลสําคัญจํานวน 5 คน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ

องค์ประกอบหรือปัจจัยการสื่อสารส่วนใดที่ควรได้รับการปรับปรุงอย่างเร่งด่วนที่สุด เพื่อให้เกิด    

ความสอดคล้องกับสภาพการทํางานจริงของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน สายการบินต้นทุนตํ่า     

ในประเทศไทย ที่เหมือนกันและแตกต่างกัน ซึ่งจากการวิเคราะห์ความคิดเห็นของผู้ให้ข้อมูลทั้ง 5 คน 

พบว่า มีทั้งมุมมองที่สอดคล้องและแตกต่างกันเกี่ยวกับปัจจัยการสื่อสารที่ควรได้รับการปรับปรุงอย่าง

เร่งด่วนให้เหมาะสมกับสภาพการทํางานจริงของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่า 

ผู้ให้ข้อมูลสําคัญ 2 คน (B2 และ B3) เห็นตรงกันว่าการสื่อสารสองทางเป็นปัจจัยสําคัญที่ควรได้รับ

การส่งเสริมอย่างจริงจัง เนื่องจากการทํางานหน้างานมีข้อจํากัดด้านเวลาและแรงกดดันสูง หากขาด

การตอบกลับ ยืนยันความเข้าใจ หรือเปิดโอกาสให้แลกเปลี ่ยนความคิดเห็น อาจนําไปสู่      

ความคลาดเคลื่อนและข้อผิดพลาดในการทํางานได้ อย่างไรก็ตาม ผู้ให้ข้อมูลบางรายมองแตกต่าง

ออกไป กล่าวคือ ผู้ให้ข้อมูลสําคัญ A1 กล่าวว่า เราไม่สามารถระบุปัจจัยใดปัจจัยหนึ่งเป็นสิ่งที่ต้อง

แก้ไขเร่งด่วนที่สุดได้ เนื่องจากปัญหาในการส่ือสารขึ้นอยู่กับบริบท สถานการณ์ และสภาพร่างกาย

หรืออารมณ์ของผู้ปฏิบัติงานในขณะน้ัน ขณะเดียวกัน ผู้ให้ข้อมูลสําคัญ 2 คน (B2 และ C1) เน้นย้ําถึง

ความสําคัญของทักษะการสื่อสารและระดับความรู้ที่ใกล้เคียงกัน โดยมองว่าการมีพื้นฐานความรู้และ

ประสบการณ์ที่สอดคล้องจะช่วยให้การสื่อสารและการทํางานเป็นไปอย่างราบรื่นมากขึ้น นอกจากน้ี 

ผู้ให้ข้อมูลสําคัญ C1 มีข้อคิดเห็นเพิ่มเติมที่น่าสนใจเกี่ยวกับพฤติกรรมคู่สื่อสารและความแตกต่างของ

ช่วงวัยที่อาจส่งผลต่อทัศนคติและการตีความสารที่แตกต่างกันออกไป กล่าวโดยสรุปคือ ถึงแม้        

ผู้ให้ข้อมูลจะมีจุดเน้นที่แตกต่างกัน แต่ล้วนสะท้อนร่วมกันว่า การพัฒนาการสื่อสารต้องดําเนินควบคู่

หลายปัจจัย เพื ่อให้สอดคล้องกับลักษณะการทํางานเป็นทีมในบริบทของสายการบินต้นทุนตํ ่า     

อย่างแท้จริง 

      จากการวิเคราะห์ข้อมูลข้างต้น ผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า แม้ว่าผู้ให้ข้อมูลสําคัญจะมีมุมมอง

แตกต่างกันเกี่ยวกับปัจจัยการสื่อสารที่ควรปรับปรุงอย่างเร่งด่วน แต่ทุกความคิดเห็นล้วนสะท้อนถึง

ความจําเป็นในการพัฒนาการสื่อสารแบบองค์รวม การส่งเสริมการสื่อสารสองทาง การพัฒนาทักษะ

การสื ่อสาร และการยกระดับความรู ้ให้ใกล้เคียงกัน เป็นปัจจัยสําคัญที ่ต้องดําเนินควบคู ่กัน            

การปรับปรุงเพียงปัจจัยใดปัจจัยหนึ่งอาจไม่เพียงพอ หากไม่สอดคล้องกับบริบทการทํางานจริง        

ที ่มีข้อจํากัดด้านเวลา ความกดดัน และความหลากหลายของบุคลากรในสายการบินต้นทุนตํ ่า              

ทั้งความหลากหลายด้านความคิด ทัศนคติ พฤติกรรม อุปนิสัย รวมถึงระยะห่างของช่วงวัย ฯลฯ      

ซึ่งการพัฒนาการสื่อสารอย่างเป็นระบบจะช่วยเสริมประสิทธิภาพการทํางานเป็นทีมและลดความ

ผิดพลาดในการปฏิบัติงานได้อย่างย่ังยืน 
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       3)    ผลการวิเคราะห์ข้อมูลจากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลสําคัญ ประเด็นคําถามเกี่ยวกับ

ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และแนวทางการพัฒนาการสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน

ของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 

               1)  ผลการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลสําคัญเกี่ยวกับมุมมองด้านองค์กรควรมีการอบรมหรือ 

การสนับสนุน เพื่อเพิ่มทักษะการสื่อสารของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่าใน

ประเทศไทย  มีผลการวิเคราะห์ตามตารางท่ี 4.14 ดังน้ี 

 

ตารางท่ี  4.14    ความคิดเห็นจากผู้ให้ข้อมูลสําคัญผ่านการสัมภาษณ์เก่ียวกับมุมมองด้านองค์กรควร

มีการอบรมหรือการสนับสนุนอย่างไร เพื่อเพิ่มทักษะการสื่อสารของพนักงาน

ต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 

 

รหัสผู้ให้ข้อมูล

สําคัญ 
ข้อมูลการสัมภาษณ์ 

A1 

     องค์กรควรจะต้องมีการสนับสนุนในเรื ่องของการพัฒนาการจัดการ

ทรัพยากรบุคคลด้านการบิน (Crew Resource Management; CRM) ของ

บุคลากรทุกฝ่ายในองค์กร ไม่ใช่เพียงแค่พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินให้มีชุด

ความรู้เดียวกัน เรียนรู้ไปพร้อมๆกัน หรือควรมีการจัดกิจกรรมระหว่างแผนก

เพื่อให้เกิดการบูรณาการความรู้ร่วมกัน รวมถึงเป็นการสร้างความสัมพันธ์ที่ดี

ให้เกิดข้ึนในองค์กร 

B1 

    องค ์กรจะสร ้างกรอบแนวค ิดใหญ ่ ในการปฏ ิบ ัต ิ ให ้ก ับพน ักงาน                 

แต่ในการทํางานจริง บางครั ้งพนักงานก็มีการปฏิบัติงานโดยขึ ้นอยู ่กับ

สถานการณ์ซึ่งในบางครั้งมันส่งผลกระทบต่อความปลอดภัย องค์กรควรมี    

การสื ่อสารที่ชัดเจนหรือเปิดช่องทางในการแลกเปลี่ยนข้อมูลกันระหว่าง

ผู้ปฏิบัติงานเกี่ยวกับปัญหาในการปฏิบัติงาน เช่น ในกรณีนี้ พนักงานทุกคนจะ

มีแนวทางในการจัดการอย่างไรให้ชัดเจน เป็นต้น 

B2 

การจัดฝึกอบรมต้องมีความครอบคลุมและเก็บรายละเอียดงานส่วนต่างๆมาก

ขึ ้น เนื ่องจากที ่ผ ่านมาบางช่วงเวลา สายการบินรีบใช้บุคลากรในการ

ปฏิบัติงานซึ่งเป็นผลทําให้ในการฝึกอบรมจะมีความกระชับ และเร่งรีบ ทําให้

บุคลากรอาจได้รับข้อมูล ความรู ้ที ่ไม่ได้ละเอียดเท่าที ่ควร และควรสร้าง

วัฒนธรรมองค์กรในการช่วยเหลือเกื้อกูลกัน และให้คําแนะนําในการทํางาน

จริงระหว่างพนักงาน 
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ตารางท่ี  4.14    ความคิดเห็นจากผู้ให้ข้อมูลสําคัญผ่านการสัมภาษณ์เก่ียวกับมุมมองด้านองค์กรควร   

มีการอบรมหรือการสนับสนุนอย่างไร เพื่อเพิ่มทักษะการสื่อสารของพนักงาน

ต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย (ต่อ) 

 

รหัสผู้ให้ข้อมูล

สําคัญ 
ข้อมูลการสัมภาษณ์ 

B3 

     ทางองค์กรมีการจัดอบรมที่สนับสนุนการเสริมสร้างทักษะให้กับพนักงาน

อยู่แล้ว แต่อยากจะให้มีการปรับแผนการสอนที่ดึงดูดให้พนักงานเกิดความ

สนใจในการฝึกอบรมมากขึ้น แต่ก็เข้าใจว่าทุกอย่างอาจจะต้องมีค่าใช้จ่าย

เพิ่มเติม ดังนั้นคิดว่าการที่พนักงานต้อนรับมีการแลกเปล่ียนความรู้ระหว่างกัน

ในการทํางานก็จะสามารถทําให้พนักงานทุกคนได้เสริมสร้างทักษะใน         

การทํางานให้ดีย่ิงข้ึนได้ 

C1 

     องค์กรควรมีการสนับสนุนทักษะด้านภาษา ทั้งภาษาไทยและภาษาอื่นๆ 

ให้พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินมีความชํานาญและใช้สื่อสารได้อย่างถูกต้อง

เป็นมืออาชีพ ถึงแม้ว่าสายการบินของเราจะเป็นสายการบินในประเทศ แต่

ผู้โดยสารที่เข้ามาใช้บริการเป็นชาวต่างชาติที่มีความหลากหลายทางภาษา 

ความคิด และวัฒนธรรม เพราะเคยมีกรณีท่ีลุกเรือทําการประกาศข้อมูลต่าง ๆ

ในภาคภาษาอังกฤษและไม่สามารถออกเสียงบางคําได้อย่างถูกต้อง ทําให้

ความหมายคลาดเคลื่อน อีกทั้งส่วนของภาษาไทยในการเลือกใช้คําพูดหรือ

รูปแบบประโยคที่มีความเหมาะสมกับผู้โดยสาร ซึ่งส่งผลต่อภาพลักษณ์ของ

องค์กร 

 

       จากตารางที่ 4.14  แสดงให้เห็นว่า ผู้ให้ข้อมูลสําคัญจํานวน 5 คน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ

มุมมองด้านองค์กรควรมีการอบรมหรือการสนับสนุนเพื่อเพิ่มทักษะการสื่อสารของพนักงานต้อนรับ

บนเครื่องบิน สายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย ที่เหมือนกันและแตกต่างกัน ซึ่งจากการวิเคราะห์

ความคิดเห็นของผู้ให้ข้อมูลทั้ง 5 คน พบว่า ผู้ให้ข้อมูลสําคัญทุกคนมีมุมมองสอดคล้องกันว่า องค์กร

ควรมีบทบาทเชิงรุกในการสนับสนุนและพัฒนาทักษะการสื่อสารของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน

อย่างเป็นระบบ เพื่อให้สอดคล้องกับสภาพการทํางานจริงในสายการบินต้นทุนตํ่า โดยผู้ให้ข้อมูลส่วน

ใหญ่เห็นตรงกันว่า การฝึกอบรมควรมีความครอบคลุม ชัดเจน และเชื่อมโยงกับสถานการณ์จริง       

ในการปฏิบัติงาน ทั ้งด้านความปลอดภัย การทํางานเป็นทีม และการสื ่อสารภายใต้แรงกดดัน        

อย่างไรก็ตาม ผู ้ให้ข้อมูลมีจุดเน้นที ่แตกต่างกันในรายละเอียด กล่าวคือ ผู ้ให้ข้อมูลสําคัญ A1           
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ให้ความสําคัญกับการฝึกอบรมและการพัฒนาการจัดการทรัพยากรบุคคลด้านการบิน Crew 

Resource Management และการบูรณาการการเรียนรู้ระหว่างแผนก ขณะที่ผู้ให้ข้อมูลสําคัญ B1 

เน้นการเปิดช่องทางแลกเปลี่ยนข้อมูลและบทเรียนจากปัญหาหน้างาน ส่วนผู้ให้ข้อมูลสําคัญ B2 มอง

ว่าการอบรมควรลดความเร่งรีบ เพิ่มความละเอียด และสร้างวัฒนธรรมการช่วยเหลือพนักงานใหม่ 

ขณะที่ผู ้ให้ข้อมูลสําคัญ B3 เห็นว่าควรปรับรูปแบบการฝึกอบรมให้น่าสนใจมากขึ ้น ควบคู ่กับ        

การแลกเปลี่ยนความรู้ภายในทีม ส่วนผู้ให้ข้อมูลสําคัญ C1 เน้นการสนับสนุนทักษะด้านภาษาและ

การใช้ถ้อยคํา อย่างมืออาชีพเพื่อรองรับความหลากหลายของผู้โดยสาร โดยภาพรวมสะท้อนว่า     

การพัฒนาทักษะการสื่อสารควรดําเนินควบคู่ทั้งการอบรมอย่างเป็นทางการและการสนับสนุนเชิง

วัฒนธรรมองค์กร เพ่ือเสริมประสิทธิภาพการทํางานและภาพลักษณ์ของสายการบินอย่างย่ังยืน 

       จากการวิเคราะห์ข้อมูลข้างต้น ผู ้ว ิจัยสามารถสรุปได้ว่า องค์กรควรมีบทบาทสําคัญใน          

การพัฒนาทักษะการสื ่อสารของพนักงานต้อนรับบนเครื ่องบินอย่างเป็นระบบและต่อเนื ่อง            

การฝึกอบรมควรเชื ่อมโยงกับสถานการณ์การทํางานจริง ครอบคลุมทั ้งการทํางานเป็นทีม            

ความปลอดภัย และการสื ่อสารภายใต้แรงกดดัน พร้อมทั ้งส่งเสริมการแลกเปลี ่ยนความรู ้และ        

การสนับสนุนซึ่งกันและกันในองค์กร นอกจากนี้ องค์กรควรกําหนดแนวทางและมาตรฐานด้าน      

การสื่อสารที่ชัดเจน เพื่อให้พนักงานสามารถปฏิบัติงานได้อย่างสอดคล้องและเป็นไปในทิศทาง

เดียวกัน รวมทั้งสนับสนุนให้มีการฝึกทักษะผ่านสถานการณ์จําลอง (simulation) ซึ ่งจะช่วยให้

พนักงานสามารถรับมือกับสถานการณ์ที่หลากหลายได้อย่างมีประสิทธิภาพ อีกทั้งการสร้างวัฒนธรรม

องค์กรที่เปิดกว้างต่อการสื่อสารการให้ข้อเสนอแนะอย่างสร้างสรรค์ และการเรียนรู้จากประสบการณ์

จริง จะช่วยเสริมสร้างความมั่นใจและความสามารถในการสื่อสารของพนักงานในระยะยาว ตลอดจน

ช่วยลด ความผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้นในการปฏิบัติงาน แนวทางดังกล่าวจะช่วยยกระดับประสิทธิภาพ

การปฏิบัติงาน บรรยากาศในการทํางาน และภาพลักษณ์ของสายการบินต้นทุนตํ่าในระยะยาว 

รวมทั ้งเสริมสร้างความพึงพอใจของผู ้โดยสารและความสามารถในการแข่งขันขององค์กรใน

อุตสาหกรรมการบิน รวมทั้งควรส่งเสริมการใช้เทคโนโลยีและเครื่องมือสื่อสารที่ทันสมัย เพื่อเพ่ิม

ประสิทธิภาพในการถ่ายทอดข้อมูลและลดข้อจํากัดด้านเวลาและสถานที่ในการสื่อสาร ซึ่งแนวทาง

ดังกล่าวจะช่วยเสริมสร้างศักยภาพของบุคลากรให้สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 

และสนับสนุน การพัฒนาองค์กรอย่างย่ังยืนในระยะยาว 

         2)    ผลการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลสําคัญเกี่ยวกับข้อเสนอแนะเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนา      

การสื่อสารที่ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุน

ต่ําในประเทศไทย มีผลการวิเคราะห์ตามตารางท่ี 4.15 ดังน้ี 
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ตารางที่  4.15    ความคิดเห็นจากผู้ให้ข้อมูลสําคัญผ่านการสัมภาษณ์เกี่ยวกับข้อเสนอแนะเกี่ยวกับ

แนวทางการพัฒนาการสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน

ต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 

 

รหัสผู้ให้ข้อมูล

สําคัญ 
ข้อมูลการสัมภาษณ์ 

A1 

     พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินทุกคนควรมีการกลั่นกรองเนื้อหาสาระของ

สารก่อนท่ีจะทําการส่ือสารออกมา มีสติและทัศนคติท่ีดีต่อคู่ส่ือสาร โดยเฉพาะ

ในเรื่องที่มีความสําคัญ ดังเช่น เรื่องความปลอดภัย อีกทั้งเราสามารถส่งเสริม

แบบรูปธรรม เช่น การทําสื่อหรือคลิปวิดีโอในการในความรู้ที่บุคลากรสามารถ

นําไปปรับใช้ในการทํางานได้ดียิ่งขึ้น และสุดท้ายคือการมีสัมพันธ์ที่ดีระหว่าง

พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ถึงแม้จะมีช่องว่างทางอายุแต่ทั้งสองฝ่ายควรมี

การเข้าหากันเพื่อที่ทําให้เกิดความเข้าใจและสามารถทํางานร่วมกันได้อย่างมี

ความสุขและมีประสิทธิภาพสูงสุด 

B1 

     สิ่งสําคัญในการพัฒนาคือควรเริ่มจากตัวของเราเอง เนื่องจากมีความง่าย

กว่าการพยายามเปลี่ยนแปลงผู้อื่น เราควรรู้จักตัวเอง รู้จักคนที่เราสื่อสารและ

ทํางานด้วยว่าเป็นอย่างไร ปรับทัศนคติตัวเองให้มีความเหมาะสมไปใน

ทางบวก เช่น การรับฟังความเห็น มีการตระหนักในสารหรือเน้ือหาสาระท่ี

ได้รับเพ่ือนําไปพัฒนาทักษะชองตัวเองต่อไป  

B2 

     ควรเริ่มจากการที่พนักงานต้อนรับฯ มีการละลายพฤติกรรม ทําความรู้จัก

และความคุ้นเคยระหว่างกัน เพื่อเป็นการเปิดโอกาสให้ทุกคนในทีมเปิดได้รับรู้

และแลกเปลี่ยนความคิดระหว่างกันมากขึ้น พนักงานตอนรับรุ่นพี่ควรวางตัว

ให้ดูน่าเข้าหา และพนักงานรุ่นน้องควรที่จะแสดงท่าทีที่พร้อมเปิดรับความรู้

และพัฒนาตัวเองอยู่เสมอ  

B3 

ในการฝึกอบรมพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน โดยเฉพาะพนักงานต้อนรับบน

เคร่ืองบินท่ีเข้ามาใหม่ (Initial Training) ในการสอนควรท่ีจะมีการปลูกฝังและ

ให้ข้อมูลด้านวัฒนธรรมหรือเป้าหมายขององค์กรให้มีความชัดเจน ละเอียด 

และครอบคลุมเพื่อที่จะทําให้พนักงานทุกคนตระหนักและเข้าใจถึงเป้าหมายท่ี

แท้จริงขององค์กร สามารถนําไปใช้เป็นหลักในการปฏิบัติได้จริง เพื่อแนว

ปฏิบัติและการขับเคล่ือนไปในทิศทางเดียวกันอย่างมีประสิทธิภาพ 
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ตารางที่  4.15    ความคิดเห็นจากผู้ให้ข้อมูลสําคัญผ่านการสัมภาษณ์เกี่ยวกับข้อเสนอแนะเกี่ยวกับ

แนวทางการพัฒนาการสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน

ต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย (ต่อ) 

 

รหัสผู้ให้ข้อมูล

สําคัญ 
ข้อมูลการสัมภาษณ์ 

C1 

     แนวทางในการพัฒนาการสื่อสารที่จะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน

ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสามารถทําได้ เช่น การจัดให้มีกิจกรรม

ละลายพฤติกรรม ทําให้พนักงานเกิดความคุ ้นเคย สนิทสนมกันมากข้ึน 

เนื่องจากในปัจจุบันพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินรุ ่นใหม่เข้ามาเยอะมาก      

ทําให้เกิดระยะห่างช่วงวัยของผู ้ปฏิบัติงานเพิ ่มมากขึ ้น จึงควรมีการจัด       

การอบรมให้กับพนักงานเพื่อให้เกิดการแลกเปลี่ยนความคิด ทัศนคติ และลด

ช่องว่างระหว่างวัยได้ดีย่ิงข้ึน 

 

         จากตารางที่ 4.15  แสดงให้เห็นว่า ผู้ให้ข้อมูลสําคัญจํานวน 5 คน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ

ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาการสื่อสารที่ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ

พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน สายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย ที่เหมือนกันและแตกต่างกัน      

ซึ่งจากการวิเคราะห์ความคิดเห็นของผู้ให้ข้อมูลทั้ง 5 คน พบว่า ผู้ให้ข้อมูลสําคัญทุกคนมีมุมมอง

สอดคล้องกันว่า การพัฒนาการสื่อสารเป็นปัจจัยสําคัญที่ช่วยยกระดับประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน

ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน โดยเน้นการเริ่มต้นจากตัวบุคคล การมีสติ ทัศนคติเชิงบวก และ  

การเคารพซ่ึงกันและกันในการสื ่อสาร ผู ้ให้ข้อมูลหลายคนเห็นตรงกันว่าการสร้างความคุ้นเคย 

ความสัมพันธ์ที่ดี และการเปิดพื้นที่ให้แลกเปลี่ยนความคิดเห็นภายในทีม จะช่วยลดความตึงเครียด

และเพิ่มความราบรื่นในการทํางาน อย่างไรก็ตาม ผู้ให้ข้อมูลมีจุดเน้นที่แตกต่างกันในรายละเอียด 

กล่าวคือ ผู ้ให้ข้อมูลสําคัญ A1 ให้ความสําคัญกับการกลั่นกรองเนื ้อหาสาร การใช้สื ่อสนับสนุน       

การเรียนรู้ และการลดช่องว่างระหว่างวัย ขณะที่ ผู้ให้ข้อมูลสําคัญ B1 มุ่งเน้นการพัฒนาทัศนคติและ

กันปรับตัวของแต่ละบุคคล ส่วนผู้ให้ข้อมูลสําคัญ B2 และ ผู้ให้ข้อมูลสําคัญ C1 เน้นกิจกรรมละลาย

พฤติกรรมและการสร้างความสัมพันธ์ระหว่างพนักงานรุ่นพี่และรุ่นน้อง ขณะทีผู้ให้ข้อมูลสําคัญ B3 

ให้ความสําคัญกับการปลูกฝังวัฒนธรรมและเป้าหมายองค์กรตั ้งแต่การฝึกอบรมระยะแรก            

โดยภาพรวมสะท้อนให้เห็นว่า แนวทางการพัฒนาการสื่อสารควรดําเนินทั้งในระดับบุคคล ทีม และ

องค์กร เพื่อให้เกิดการทํางานที่มีประสิทธิภาพและสอดคล้องกับบริบทของสายการบินต้นทุนตํ่าใน

ประเทศไทยอย่างแท้จริง 
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        จากการวิเคราะห์ข้อมูลข้างต้น ผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า แนวทางการพัฒนาการสื่อสารที่มี

ประสิทธิภาพของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินควรมุ่งเน้นการพัฒนาอย่างรอบด้าน ท้ังในระดับบุคคล 

ทีม และองค์กร โดยเริ่มจากการสร้างทัศนคติที่ดี การเคารพซึ่งกันและกัน และการเปิดโอกาสให้เกิด

การแลกเปลี ่ยนความคิดเห็นอย่างเหมาะสม ควบคู ่กับการปลูกฝังวัฒนธรรมองค์กร การสร้าง

ความสัมพันธ์ภายในทีม และการสนับสนุนการเรียนรู้ที่สอดคล้องกับการทํางานจริง แนวทางดังกล่าว

จะช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน เสริมบรรยากาศการทํางานเชิงบวก และสอดรับกับบริบทของ

สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทยได้อย่างย่ังยืน 

 

       4)    ผลการวิเคราะห์ข้อมูลจากการสัมภาษณ์ผู ้ให้ข้อมูลสําคัญ ประเด็นคําถามเกี ่ยวกับ

ข้อเสนอแนะ อ่ืนๆ จากผู้ให้ข้อมูลสําคัญ เก่ียวกับแนวทางการพัฒนาการส่ือสารเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ

การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 

              1)  ผลการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลสําคัญเกี่ยวกับข้อเสนอแนะ อื่นๆ จากผู้ให้ข้อมูลสําคัญ 

เกี่ยวกับงานวิจัยแนวทางการพัฒนาการสื่อสารที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน

ต้อนรับบนเคร่ืองบิน สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย มีผลการวิเคราะห์ตามตารางท่ี 4.16 ดังน้ี 

 

ตารางท่ี  4.16    ความคิดเห็นจากผู้ให้ข้อมูลสําคัญผ่านการสัมภาษณ์เก่ียวกับมุมมองด้านองค์กรควร

มีการอบรมหรือการสนับสนุนอย่างไร เพื่อเพิ่มทักษะการสื่อสารของพนักงาน

ต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 

 

รหัสผู้ให้ข้อมูล

สําคัญ 
ข้อมูลการสัมภาษณ์ 

A1 

      งานวิจัยควรทําการสัมภาษณ์ในกลุ่มของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินรุ่น

ใหม่ด้วย เพื่อจะได้มาซึ่งข้อมูลจากทัศนคติและความคิดที่มีความหลากหลาย

แง่มุมมากขึ้น นอกจากนี้ กลุ่มพนักงานรุ่นใหม่มักมีความคุ้นเคยกับเทคโนโลยี

และรูปแบบการส่ือสารสมัยใหม่ ซ่ึงอาจส่งผลต่อวิธีการรับรู้และถ่ายทอดข้อมูล

ที่แตกต่างจากพนักงานรุ่นก่อน การนําข้อมูลจากกลุ่มดังกล่าวมาวิเคราะห์

ร่วมกับกลุ่มตัวอย่างอื ่น จะช่วยให้ได้มุมมองที่ครอบคลุมและลึกซึ้งยิ ่งข้ึน      

อีกทั้งยังสามารถนําไปใช้ในการออกแบบแนวทางการพัฒนาทักษะการสื่อสาร

ที่สอดคล้องกับความต้องการของบุคลากรในแต่ละช่วงวัยได้อย่างเหมาะสม 

ส่งผลต่อการพัฒนาระยะยาวอย่างย่ังยืน 
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ตารางท่ี  4.16    ความคิดเห็นจากผู้ให้ข้อมูลสําคัญผ่านการสัมภาษณ์เก่ียวกับมุมมองด้านองค์กรควร

มีการอบรมหรือการสนับสนุนอย่างไร เพื่อเพิ่มทักษะการสื่อสารของพนักงาน

ต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย (ต่อ) 

 

รหัสผู้ให้ข้อมูล

สําคัญ 
ข้อมูลการสัมภาษณ์ 

B1 

     งานวิจ ัยควรสะท้อนบริบทการทํางานจริงของพนักงานต้อนรับบน

เครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่า ซึ ่งมีข้อจํากัดด้านเวลาและความกดดันสูง    

ควรนําสถานการณ์จริงหรือกรณีศึกษามาประกอบการวิเคราะห์ เพื ่อให้

แนวทางการพัฒนาการสื ่อสารสามารถปรับใช้ได้อย่างเป็นรูปธรรมและ

สอดคล้องกับการปฏิบัติงานจริง 

B2 

     งานวิจัยควรให้ความสําคัญกับความแตกต่างด้านประสบการณ์และระดับ

ความรู้ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ซึ่งส่งผลโดยตรงต่อประสิทธิภาพ  

การสื่อสาร ควรนําสถานการณ์จริงที่ต้องทํางานภายใต้แรงกดดันและข้อจํากัด

ด้านเวลามาวิเคราะห์ เพื่อให้แนวทางการพัฒนาการสื่อสารสามารถนําไปใช้ได้

จริงและสอดคล้องกับบริบทของสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 

B3 

    งานวิจัยควรให้ความสําคัญกับบริบทการทํางานที่มีข้อจํากัดด้านเวลาใน

สายการบินต้นทุนตํ่า ซึ ่งส่งผลโดยตรงต่อรูปแบบการสื่อสารของพนักงาน

ต้อนรับบนเครื่องบิน โดยเฉพาะการสื่อสารสองทางและการยืนยันความเข้าใจ

ร่วมกัน นอกจากนี้ควรศึกษาแนวทางการบูรณาการการแลกเปลี่ยนความรู้

ระหว่างพนักงานในหน้างานควบคู่กับการฝึกอบรมอย่างเป็นทางการเพื่อเพ่ิม

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานอย่างเหมาะสมกับสภาพการทํางานจริง 

C1 

     งานวิจัยควรให้ความสําคัญกับบทบาทของหัวหน้าพนักงานต้อนรับบน

เครื่องบินในฐานะผู้นําด้านการสื่อสาร โดยเฉพาะการถ่ายทอดข้อมูลที่ถูกต้อง 

ชัดเจน และเป็นแบบอย่างเชิงบวก นอกจากนี ้ควรศึกษาแนวทางการลด

ช่องว่างระหว่างวัยและการพัฒนาระดับความรู้ให้เท่าเทียมกัน เพื่อสนับสนุน

การท ํางานเป ็นท ีมและเสร ิมสร ้ างภาพล ักษณ ์ความเป ็นม ืออาชีพ                

ของสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 
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         จากตารางที่ 4.15  แสดงให้เห็นว่า ผู้ให้ข้อมูลสําคัญจํานวน 5 คน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ

ข้อเสนอแนะ อื่น ๆ จากผู้ให้ข้อมูลสําคัญ เกี่ยวกับงานวิจัยแนวทางการพัฒนาการสื่อสารที่ส่งผลต่อ

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน สายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย   

ที ่เหมือนกันและแตกต่างกัน ซึ ่งจากการวิเคราะห์ความคิดเห็นของผู ้ให้ข้อมูลทั ้ง 5 คน พบว่า         

ผู้ให้ข้อมูลสําคัญทั้ง 5 คนมีข้อเสนอแนะเพิ่มเติมที่สอดคล้องกันว่า งานวิจัยนี้ควรให้ความสําคัญกับ

บร ิบทการทํางานจร ิงของสายการบินต ้นทุนต ํ ่าท ี ่ม ีข ้อจ ําก ัดด ้านเวลา ความกดดัน และ                

ความหลากหลายของบุคลากร ซึ่งส่งผลโดยตรงต่อรูปแบบและประสิทธิภาพการสื่อสารของพนักงาน

ต้อนรับบนเครื่องบิน โดยเห็นว่าการพัฒนาการสื่อสารควรครอบคลุมทั้งระดับบุคคล ทีม และองค์กร 

ควบคู่กับการปลูกฝังวัฒนธรรมการสื่อสารสองทาง การแลกเปลี่ยนความรู้ และการยืนยันความเข้าใจ

ร่วมกัน อีกทั้งผู้ให้ข้อมูลสําคัญเน้นมิติด้านความรู้และประสบการณ์ที่เท่าเทียมกัน การลดช่องว่าง

ระหว่างวัย การใช้ภาษาอย่างมืออาชีพ และการเรียนรู้จากสถานการณ์จริง และควรการเก็บข้อมูลใน

กลุ่มตัวอย่างที่มีความหลากหลายของช่วงวัยเพื่อให้ได้มาซึ่งแนวคิด ทัศคติที่หลากหลายมากยิ่งข้ึน        

ซึ่งสะท้อนว่างานวิจัยควรนําเสนอแนวทางที่ยืดหยุ่นและสอดคล้องกับสภาพการปฏิบัติงานจริงอย่าง

รอบด้าน 

              จากการวิเคราะห์ข้อมูลข้างต้น ผู ้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า การพัฒนาการสื ่อสารของ

พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินควรยึดโยงกับบริบทการทํางานจริงของสายการบินต้นทุนต่ําท่ีมีข้อจํากัด

และแรงกดดันสูง แนวทางการพัฒนาควรดําเนินอย่างครอบคลุมทั้งระดับบุคคล ทีม และองค์กร 

พร้อมส่งเสริมวัฒนธรรมการสื่อสารสองทาง การแลกเปลี่ยนความรู้ และความเข้าใจร่วมกัน อีกท้ัง

ควรคํานึงถึงความแตกต่างด้านประสบการณ์ ระยะห่างของช่วงวัย และทักษะการใช้ภาษา เพื่อให้

แนวทางที ่เสนอสามารถประยุกต์ใช้ได้อย่างเหมาะสมและเกิดประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน       

อย่างแท้จริง 

          จากการวิเคราะห์ข้อมูลการสัมภาษณ์ผู ้ให้ข้อมูลสําคัญในส่วนของการวิจัยเชิงคุณภาพ       

ระยะที่ 1 พบว่า การสื่อสารถือเป็นปัจจัยสําคัญที่ส่งผลโดยตรงต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ

พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน สายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย ซึ่งมีบริบทการทํางานที่มีข้อจํากัด

ด้านเวลา ความกดดัน และความหลากหลายของบุคลากร รวมทั้งผู้โดยสาร ผลการวิเคราะห์ข้อมูล

สะท้อนให้เห็นองค์ประกอบด้านการสื่อสารที่สําคัญ 8 องค์ประกอบ ได้แก่ ผู้ส่งสาร ผู้รับสาร สื่อหรือ

ช่องทางการสื่อสาร สารหรือเนื้อหาสาระ การสื่อสารสองทาง พฤติกรรมคู่ส่ือสาร ทักษะการสื่อสาร 

และระดับความรู้ ซึ่งองค์ประกอบดังกล่าวมีความเชื่อมโยงและเกื้อหนุนกันในการปฏิบัติงานจริง      

ซึ่งผู้วิจัยได้ทําการสังเคราะห์ตัวแปรสังเกตได้ของทั้ง 8 องค์ประกอบปัจจัยจากการสัมภาษณ์ผู้ให้

ข้อมูลสําคัญ แสดงดังตารางท่ี 4.17 ดังน้ี 
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ตารางที่  4.17    การสังเคราะห์ตัวแปรแฝงและตัวแปรสังเกตได้จากการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ 

(ระยะท่ี 1) เพ่ือนําข้อมูลไปใช้ในการวิจัยเชิงปริมาณ (ระยะท่ี 2) 

 

องค์ประกอบปัจจัย 

 (ตัวแปรแฝง) 
ตัวแปรสังเกตได้ 

1. ผู้ส่งสาร 

1. สามารถถ่ายทอดข้อมูลได้อย่าง ชัดเจนและเข้าใจง่าย 

2. มีการส่ือสารท่ี ถูกต้อง ครบถ้วน และเป็นข้อมูลท่ีเป็นจริง 

3. มีความรู้และความเข้าใจอย่างถ่องแท้ ในเร่ืองท่ีส่ือสาร 

4. สามารถปรับวิธีการส่ือสารให้เหมาะสมกับผู้รับสาร ตามระดับ

ประสบการณ์และอายุงาน 

5. มีน้ําเสียงสุภาพ นุ่มนวล และเหมาะสมกับสถานการณ์ 

6. มีภาพลักษณ์และทัศนคติเชิงบวก  

7. สามารถประเมินความเข้าใจของผู้รับสารจากปฏิกิริยา สีหน้า 

และการตอบสนอง 

8. ผู้ส่งสารเป็นท้ัง ผู้พูดท่ีดีและผู้ฟังท่ีดี ในกระบวนการส่ือสาร 

2. ผู้รับสาร 

 

1. ความสามารถในการ ฟังอย่างต้ังใจและให้ความสําคัญกับสาร

ท่ีได้รับ 

2. สามารถจับใจความและตีความสารได้อย่างถูกต้องตรงตาม

เจตนาของผู้ส่งสาร 

3. มีการตอบสนองหรือแสดงความคิดเห็นเพ่ือยืนยันความ

เข้าใจ ต่อสารท่ีได้รับ 

4. มีความเปิดใจและให้เกียรติคู่ส่ือสาร ในกระบวนการส่ือสาร 

เพ่ือการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ 

5. สามารถแลกเปล่ียนความคิดเห็นกับผู้ส่งสารได้อย่างเหมาะสม

และสร้างสรรค์ 

6. มีระดับความรู้และความเข้าใจพ้ืนฐานท่ีเพียงพอหรือใกล้เคียง

กับผู้ส่งสาร เพ่ือสนับสนุนการทํางานร่วมกัน 

7. มีทัศนคติท่ีเอ้ือต่อการส่ือสารและการทํางานเป็นทีม แม้มี

ความแตกต่างด้านประสบการณ์และการรับรู้ 
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ตารางที่  4.17    การสังเคราะห์ตัวแปรแฝงและตัวแปรสังเกตได้จากการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ 

(ระยะท่ี 1) เพ่ือนําข้อมูลไปใช้ในการวิจัยเชิงปริมาณ (ระยะท่ี 2) (ต่อ) 

 

องค์ประกอบปัจจัย 

 (ตัวแปรแฝง) 
ตัวแปรสังเกตได้ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
3. ส่ือหรือช่องทางการส่ือสาร 

1. การเลือกใช้ส่ือหรือช่องทางการส่ือสารท่ีเหมาะสมกับ

สถานการณ์การทํางาน 

2. การใช้ช่องทางการส่ือสารท่ีช่วยให้การทํางาน รวดเร็วและลด

ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน 

3. การส่ือสารแบบ ต่อหน้า (Face to Face) ช่วยให้รับรู้สีหน้า 

อารมณ์ และระดับความเข้าใจของคู่ส่ือสารได้ชัดเจน 

4. การเลือกช่องทางการส่ือสารโดยคํานึงถึงระดับความสําคัญ

ของเน้ือหาและผลกระทบต่อความปลอดภัยหรือการบริการ

ผู้โดยสาร 

5. ความสามารถในการปรับเปล่ียนช่องทางการส่ือสารตาม

เง่ือนไขหน้างาน เช่น เวลา ระยะห่าง หรือข้อจํากัดด้านอุปกรณ์ 

6. การใช้ช่องทางการส่ือสารท่ีเอ้ือต่อการประสานงานและ

ตัดสินใจในสถานการณ์เร่งด่วนหรือฉุกเฉิน 

7. ความพร้อมและความเหมาะสมของอุปกรณ์หรือส่ือส่ือสารท่ีใช้

ในการปฏิบัติงานจริง 
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ตารางที่  4.17    การสังเคราะห์ตัวแปรแฝงและตัวแปรสังเกตได้จากการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ 

(ระยะท่ี 1) เพ่ือนําข้อมูลไปใช้ในการวิจัยเชิงปริมาณ (ระยะท่ี 2) (ต่อ) 

 

องค์ประกอบปัจจัย 

 (ตัวแปรแฝง) 
ตัวแปรสังเกตได้ 

 

 

 

 

 
 
 

4. สารหรือเน้ือหาสาระ 
 
 
 
 
 
 

 

1. มีความชัดเจน เข้าใจง่าย และไม่ก่อให้เกิดความคลาดเคล่ือน 

2. มีความถูกต้องและน่าเช่ือถือ เหมาะสมกับบริบทการทํางาน

บนเคร่ืองบิน 

3. มีความครบถ้วนเพียงพอต่อการปฏิบัติงาน โดยเฉพาะในเร่ือง

ท่ีเก่ียวข้องกับความปลอดภัย 

4. มีความกระชับ ส้ัน และตรงประเด็น เหมาะสมกับสถานการณ์

ท่ีมีข้อจํากัดด้านเวลา 

5. มีการอธิบายเหตุผลและผลลัพธ์ของการปฏิบัติงาน เพ่ือสร้าง

ความตระหนักและความร่วมมือ 

6. ถูกนําเสนออย่างเป็นกลาง ไม่แทรกอารมณ์หรือความคิดเห็น

ส่วนตัว 

7. สามารถปรับรูปแบบให้เหมาะสมกับระดับความเร่งด่วนของ

สถานการณ์ 

 
 
 
 
 
 
 

5. การส่ือสารสองทาง 

1. มีการตอบกลับ (Feedback) ระหว่างผู้ส่งสารและผู้รับสาร

อย่างชัดเจน 

2. มีการทวนซ้ําหรือยืนยันความเข้าใจ เพ่ือป้องกันความ

คลาดเคล่ือนในการปฏิบัติงาน 

3. คู่ส่ือสารสามารถซักถามเม่ือไม่เข้าใจ และได้รับคําอธิบาย

เพ่ิมเติมอย่างเหมาะสม 

4. เปิดโอกาสให้แลกเปล่ียนความคิดเห็นและ

ข้อเสนอแนะ ระหว่างสมาชิกในทีม 

5. ช่วยให้เกิดความเข้าใจตรงกันและลดข้อผิดพลาด ส่งเสริม

ความร่วมมือ และบรรยากาศเชิงบวก 

6. ช่วยเพ่ิมความรวดเร็วและความราบร่ืนในการปฏิบัติงาน

ภายใต้ข้อจํากัดด้านเวลา 
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ตารางที่  4.17    การสังเคราะห์ตัวแปรแฝงและตัวแปรสังเกตได้จากการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ 

(ระยะท่ี 1) เพ่ือนําข้อมูลไปใช้ในการวิจัยเชิงปริมาณ (ระยะท่ี 2) (ต่อ) 

 

องค์ประกอบปัจจัย 

(ตัวแปรแฝง) 
ตัวแปรสังเกตได้ 

 

 

 

 

 

 

6. พฤติกรรมคู่ส่ือสาร  

 

 

 

 

 

 

 

1. การใช้น้ําเสียงท่ีสุภาพ เป็นมิตร และเหมาะสมกับสถานการณ์

ในการทํางาน 

2. ใช้คําพูดและท่าทางท่ีเหมาะสม ไม่ก่อให้เกิดความเข้าใจ

คลาดเคล่ือนหรือความขัดแย้ง 

3. ความสามารถควบคุมอารมณ์ของตนเองได้ แม้อยู่ภายใต้

สถานการณ์เร่งรีบหรือแรงกดดันสูง 

4. การแสดงความเห็นอกเห็นใจและให้เกียรติซ่ึงกันและกัน

ระหว่างการส่ือสาร 

5. การส่ือสารระหว่างกันช่วยสร้างบรรยากาศการทํางานท่ีเป็น

มิตรและผ่อนคลาย 

6. มีการละลายพฤติกรรมหรือสร้างความคุ้นเคยระหว่างสมาชิก

ในทีมก่อนหรือระหว่างการทํางาน 

7. ช่วยส่งเสริมความกล้าในการแลกเปล่ียนข้อมูลและรายงาน

ปัญหาในการทํางาน 
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ตารางที่  4.17    การสังเคราะห์ตัวแปรแฝงและตัวแปรสังเกตได้จากการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ 

(ระยะท่ี 1) เพ่ือนําข้อมูลไปใช้ในการวิจัยเชิงปริมาณ (ระยะท่ี 2) (ต่อ) 

 

องค์ประกอบปัจจัย 

(ตัวแปรแฝง) 
ตัวแปรสังเกตได้ 

 

 

 

 

 

 

7. ทักษะการส่ือสาร 

 

 

 

 

 

 

 

1. ทักษะการพูดท่ีชัดเจน ม่ันใจ และเหมาะสมกับสถานการณ์

การทํางาน 

2. ทักษะการฟังอย่างต้ังใจ เพ่ือทําความเข้าใจสารและความ

ต้องการของคู่ส่ือสารอย่างถูกต้อง 

3. ความสามารถใช้คําพูด น้ําเสียง สีหน้า และภาษากายได้อย่าง

เหมาะสมในการถ่ายทอดสาร 

4. ทักษะในการสังเกตและประเมินลักษณะหรืออารมณ์ของคู่

ส่ือสาร เพ่ือปรับวิธีการส่ือสารให้เหมาะสม 

5. ความสามารถเลือกใช้วิธีการส่ือสารท่ีสอดคล้องกับบริบทของ

งาน ท้ังในสถานการณ์ปกติและสถานการณ์กดดัน 

6. การแสดงความเห็นอกเห็นใจและให้เกียรติคู่ส่ือสารผ่านการใช้

ถ้อยคําและพฤติกรรมการส่ือสาร 

7. สามารถสร้างความน่าเช่ือถือและความเช่ือม่ันให้กับผู้รับสาร

จากทักษะการส่ือสารของตน 
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ตารางที่  4.17    การสังเคราะห์ตัวแปรแฝงและตัวแปรสังเกตได้จากการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ 

(ระยะท่ี 1) เพ่ือนําข้อมูลไปใช้ในการวิจัยเชิงปริมาณ (ระยะท่ี 2) (ต่อ) 

 

องค์ประกอบปัจจัย 

(ตัวแปรแฝง) 
ตัวแปรสังเกตได้ 

 

 

 

 

 

 

8. ระดับความรู้ 

 

 

 

 

 

 

1. ความรู้ความเข้าใจในหน้าท่ี ความรับผิดชอบ และข้ันตอนการ

ปฏิบัติงานอย่างถูกต้อง 

2. ความรู้เก่ียวกับกฎ ระเบียบ และแนวปฏิบัติมาตรฐานของ

องค์กรอย่างชัดเจน 

3. มีระดับความรู้ในงานใกล้เคียงกับเพ่ือนร่วมทีม ทําให้สามารถ

ส่ือสารและปฏิบัติงานได้ในแนวทางเดียวกัน 

4. มีการอัพเดตข้อมูล ข่าวสาร หรือแนวปฏิบัติใหม่ ๆ ท่ีเก่ียวข้อง

กับการทํางานอย่างสม่ําเสมอ 

5. สามารถแบ่งปันและถ่ายทอดความรู้ให้กับคู่ส่ือสารหรือสมาชิก

ในทีมได้อย่างเหมาะสม 

6. มีความตระหนักรู้เม่ือพบว่าคู่ส่ือสารมีความรู้ไม่ตรงกัน และ

พยายามปรับความเข้าใจให้เป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

7. ใช้ความรู้และประสบการณ์ในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้

อย่างมีประสิทธิภาพ 

 

            จากการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพจากการสัมภาษณ์ผู ้ให้ข้อมูลสําคัญ ผู้วิจัยสามารถ

สังเคราะห์ประเด็นสําคัญออกมาเป็นตัวแปรแฝงและตัวแปรสังเกตได้ที ่สะท้อนถึงแนวทาง             

การพัฒนาการสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการ

บินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย ตัวแปรดังกล่าวได้ถูกนําไปใช้เป็นกรอบแนวคิดในการพัฒนาเครื่องมือ

วิจัยเชิงปริมาณในระยะที ่ 2 โดยผู ้วิจัยได้นําตัวแปรสังเกตได้ที ่ได้จากการสังเคราะห์ไปสร้าง

แบบสอบถาม เพื่อเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างและนําไปวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน 

(Confirmatory Factor Analysis; CFA) เพื ่อตรวจสอบความสอดคล้องของโครงสร้างตัวแปร      

ตามกรอบแนวคิดท่ีพัฒนาข้ึนจากการวิจัยเชิงคุณภาพต่อไป 
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       4.2    ระยะท่ี 2 การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research)   

                การศึกษาระยะที่ 2 การวิจัยเชิงปริมาณ ผู้วิจัยได้นํากรอบแนวคิดและผลการวิเคราะห์

ข้อมูลจากการศึกษาระยะที ่ 1 ซึ ่งเป็นการวิจัยเชิงคุณภาพมาพัฒนาเครื ่องมือแบบสอบถาม            

โดยข้อคําถามได้มาจากตัวแปรสังเกตได้ที ่ได้จากการสังเคราะห์ข้อมูลจากการสัมภาษณ์และ         

การทบทวนเอกสารที่เกี่ยวข้อง ก่อนดําเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยได้ยื่นขอรับการพิจารณา

รับรองจริยธรรมการวิจัยในมนุษย์จากคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัย วิทยาลัยเซนต์หลุยส์ และ

ได้รับการรับรองจริยธรรมการวิจัย เลขที่ E. 009/2569 เพื่อให้การดําเนินการวิจัยเป็นไปตามหลัก

จร ิยธรรมการว ิจ ัยและค ุ ้มครองส ิทธ ิของผ ู ้ เข ้าร ่วมว ิจ ัย หล ังจากได ้ร ับการร ับรองแล้ว                   

ผู้วิจัยจึงดําเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง จากนั้นนําข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์องค์ประกอบ

เชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis; CFA) เพ่ือทดสอบความสอดคล้องของโครงสร้างตัวแปร

กับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซึ ่งเป็นขั ้นตอนสําคัญในการยืนยันความเหมาะสมของโมเดลการวัดก่อน       

การวิเคราะห์ในลําดับถัดไป 

4.2.1    การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือวิจัย 

           ก่อนการนําข้อมูลที่ได้เก็บรวบรวมมาจากกลุ่มตัวอย่างไปทําการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิง

ยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis; CFA) ผู้วิจัยได้ทําการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือวิจัย         

ซึ่งพิจารณา 2 ส่วนหลัก ได้แก่ ความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) โดยใช้ดัชนีความสอดคล้อง

ระหว่างข้อคําถามกับวัตถุประสงค์การวิจัย (Index of Item-Objective Congruence; IOC) และ 

ความเช ื ่อม ั ่นของแบบสอบถาม (Reliability) โดยใช ้ว ิธ ีส ัมประสิทธ ิ ์แอลฟ่าของครอนบาค         

(Cronbach’ s Alpha Coefficient) มีรายละเอียด ดังน้ี  

            1)    ผลการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาของเคร่ืองมือวิจัย (Content Validity) 

                   ผู้วิจัยได้นําแบบสอบถามไปให้ผู้เชี่ยวชาญ จํานวน 3 ท่าน ตรวจสอบความตรงเชิง

เนื้อหา โดยพิจารณาความสอดคล้องระหว่างข้อคําถามกับวัตถุประสงค์ของการวิจัย ตามแนวคิด             

ของ Rovinelli และ Hambleton (1977) ซึ่งเสนอให้ใช้ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อคําถามกับ

วัตถุประสงค์ (Index of Item–Objective Congruence: IOC) ในการประเมินความเหมาะสม     

ของข้อคําถาม ทั้งนี้ได้กําหนดเกณฑ์การยอมรับค่าดัชนี IOC ตั้งแต่ 0.50 ขึ้นไป โดยค่าดัชนี IOC   

ของแบบสอบถามทั้งฉบับคํานวณจากค่าเฉลี่ยของค่า IOC ในแต่ละข้อคําถาม ซึ่งสามารถคํานวณได้

จากสูตรดังต่อไปน้ี 

IOC	ท้ังฉบับ =	
∑ IOC	รายข้อ

จํานวนข้อคําถามท้ังหมด
 

จากการคํานวณพบว่า                 IOC	ท้ังฉบับ =	 "#.%
&%

 = 0.88 
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             จากผลการประเมินพบว่า ค่า IOC ของข้อคําถามรายข้อมีค่าอยู่ในช่วง 0.33 ถึง 1.00 โดย

ข้อคําถามบางข้อมีค่า IOC ตํ่ากว่าเกณฑ์ที่กําหนด (0.50) ผู้วิจัยได้ปรับปรุงถ้อยคําให้มีความชัดเจน

มากข้ึนตามข้อเสนอแนะของผู้เช่ียวชาญก่อนนําไปทดลองใช้เคร่ืองมือ 

             เมื่อคํานวณค่าเฉลี่ยดัชนีความสอดคล้องของเครื่องมือท้ังฉบับ พบว่ามีค่าเท่ากับ 0.88 ซึ่งมี

ค่าสูงกว่าเกณฑ์ที่กําหนด แสดงว่าแบบสอบถามฉบับนี้มีความตรงเชิงเนื้อหาอยู่ในระดับเหมาะสม 

สามารถนําไปใช้ในการทดลองใช้เครื่องมือ (Try-out) กลุ่มประชากรที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง 30 คน และ

เก็บรวบรวมข้อมูลจริงจากกลุ่มตัวอย่าง 400 คนในการวิจัยต่อไปได้  

      2)    ผลการหาค่าความเช่ือม่ันของเคร่ืองมือวิจัย (Reliability) 

             ผู ้ว ิจ ัยทําการวัดความเชื ่อมั ่นหรือความสอดคล้องภายในของแบบสอบถามด้วยค่า

สัมประสิทธิ์แอลฟาของ ครอนบาค (Cronbach’ s Alpha Coefficient) ตามแนวคิดของ Cronbach 

(1951)   โดยการนําแบบสอบถามที่ได้ดําเนินการปรับปรุงและแก้ไขตามคําแนะนําของผู้เชี่ยวชาญไป

ทดลองใช้กับกลุ่มประชากรที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างในการวิจัย จํานวน 30 คน โดยคัดเลือกข้อคําถามที่มี

ค่า α ต้ังแต่ 0.70 ข้ึนไป ถือว่าข้อคําถามมีความเช่ือม่ัน โดยมีสูตรการคํานวณ ดังน้ี 
 

 
โดย  

    𝛼		   =  ค่าความเช่ือม่ัน 

   n     =  จํานวนข้อ 

   S2
i    =  ความแปรปรวนของคะแนนแต่ละข้อ 

   S2
x   =  ความแปรปรวนของคะแนนรวม 

 

 

จะได้ว่า                                   α = !!
!!"#	

%1 − #%.'(
'').#*

( 
 
                                             α	 = 0.958 
 

        ผลการตรวจสอบความเชื ่อมั ่นของประเด็นคําถาม พบว่า ข้อคําถามมีค่าความเชื ่อม่ัน           

ซึ่งสามารถนําไปใช้ในการศึกษาได้และเป็นไปตามเกณฑ์ที่กําหนด ซึ่งแบบสอบถามมีค่าความเชื่อม่ัน

เท ่าก ับ 0.958 ซึ ่งอย ู ่ ในระด ับด ีมาก แสดงให ้ เห ็นว ่าแบบสอบถามมีความสมํ ่าเสมอและ                      

มีความเหมาะสมในการนําไปใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลการทําวิจัย  
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       จากผลการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือวิจัยทั้งด้านความตรงเชิงเนื้อหาและความเชื่อมั่น พบว่า

แบบสอบถามมีความเหมาะสมและสามารถใช้เป็นเครื ่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลได้อย่างมี

ประสิทธ ิภาพ ข้อคําถามสามารถสะท้อนตัวแปรที ่ต ้องการศึกษาได้อย่างครอบคลุม และ                  

มีความสอดคล้องภายในในระดับที่ยอมรับได้ ดังนั้น ผู้วิจัยจึงนําข้อมูลที่ได้จากการเก็บรวบรวมไป

วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis; CFA) เพื่อทดสอบ ความสอดคล้อง

ของโครงสร้างตัวแปรตามกรอบแนวคิดการวิจัยกับข้อมูลเชิงประจักษ์ในลําดับถัดไป 

4.2.2    การวิเคราะห์สถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 

           ข้อมูลสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย 1) เพศ 2) อายุ 3) ระดับการศึกษา          

4) หน่วยงานหรือสังกัด 5) ตําแหน่งงาน 6) ประสบการณ์ทํางานหรืออายุการทํางาน ซึ่งจํานวน     

ของผู้ตอบแบบสอบถามมีท้ังส้ิน 400 คน เม่ือแยกพิจารณาตามแต่ละหัวข้อมีรายละเอียด ดังน้ี 

 

ตารางท่ี  4.18    ข้อมูลสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม  

 

ข้อ ข้อมูลสถานภาพ จํานวน ร้อยละ 

1 

เพศ 

ชาย 144 36 

หญิง 252 63 

ไม่ต้องการระบุ 4 1 

รวม 400 100 

2 

อายุ 

น้อยกว่า 22 ปี 0 0 

22-27 ปี 123 30.75 

28-33 ปี 98 24.5 

34-39 ปี 89 22.25 

40-45 ปี 59 14.75 

45 ปีข้ึนไป 27 6.75 

รวม 400 100 
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ตารางท่ี  4.18    ข้อมูลสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม (ต่อ) 

ข้อ ข้อมูลสถานภาพ จํานวน ร้อยละ 

3 

ระดับการศึกษา 

ระดับปริญญาตรี 383 95.75 

ระดับปริญญาโท 15 3.75 

ระดับปริญญาเอก 1 0.25 

อ่ืนๆ 1 0.25 

รวม 400 100 

4 

หน่วยงานหรือสังกัด 

สายการบินไทยแอร์เอเชีย 77 19.25 

สายการบินไทยแอร์เอเชียเอ็กซ์ 65 16.25 

สายการบินไทยไลอ้อนแอร์ 113 28.25 

สายการบินไทยเวียตเจ็ทแอร์ 79 19.75 

สายการบินนกแอร์ 66 16.5 

รวม 400 100 

5 

ตําแหน่งงาน 

หัวหน้าพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน 86 21.5 

พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินอาวุโส 122 30.5 

เจ้าหน้าท่ีแผนกการฝึกอบรมพนักงานต้อนรับฯ 41 10.25 

พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินระดับต้น 151 37.75 

รวม 400 100 

6 

ประสบการณ์ทํางานหรืออายุการทํางาน 

ไม่เกิน 5 ปี 109 27.25 

5-7 ปี 98 24.5 

8-10 ปี 86 21.5 

11-13 ปี 67 16.75 

13 ปีข้ึนไป 40 10 

รวม 400 100 
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        จากตารางที่ 4.18 พบว่า มีผู้ตอบแบบสอบถามรวมทั้งสิ้น 400 คน เป็นเพศชาย 144 คน  

คิดเป็นร้อยละ 36 เป็นเพศหญิง 252 คน คิดเป็นร้อยละ 63 และไม่ต้องการที่จะระบุเพศ 4 คน     

คิดเป็นร้อยละ 1 ด้านอายุ พบว่า อายุ 22-27 ปี มีมากที่สุด จํานวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 30.75 

และน้อยที่สุด คือ อายุน้อยกว่า 22 ปีซึ่งไม่มีผู้ตอบแบบสอบถามในช่วงอายุนี้เลย คิดเป็นร้อยละ 0 

ด้านระดับการศึกษา พบว่า ระดับปริญญาตรีมีมากที่สุด จํานวน 383 คน คิดเป็นร้อยละ 95.75 และ

น้อยที่สุดคือ ระดับปริญญาเอก และอื่น ๆ  โดยมีจํานวนเท่ากันกลุ่มละ 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.25 

ด้านหน่วยงานหรือสังกัด พบว่า สายการบินไทยไลอ้อนแอร์ มีมากที่สุด จํานวน 113 คน คิดเป็น  

ร ้อยละ 28.25 และน้อยที ่ส ุดคือ สายการบินนกแอร์ จ ํานวน 66 คน คิดเป็นร ้อยละ 16.5           

ด้านตําแหน่งงาน พบว่า พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินระดับต้น มีมากที่สุด จํานวน 151 คน คิดเป็น

ร้อยละ 37.75 และน้อยที่สุดคือ เจ้าหน้าที่แผนกการฝึกอบรมพนักงานต้อนรับฯ จํานวน 41 คน     

คิดเป็นร้อยละ 10.25 และด้านประสบการณ์ทํางานหรืออายุการทํางาน พบว่า ประสบการณ์ทํางาน

หรืออายุการทํางาน ไม่เกิน 5 ปีมีมากที่สุด จํานวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 27.25 และน้อยท่ีสุดคือ 

13 ปีข้ึนไป จํานวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10  

 

4.2.3    ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis; CFA) 

สัญลักษณ์ท่ีใช้แทนค่าสถิติและสัญลักษณ์ท่ีใช้แทนตัวแปร 

ตารางท่ี  4.19    สัญลักษณ์ท่ีใช้แทนค่าสถิติและสัญลักษณ์ท่ีใช้แทนตัวแปร 

สัญลักษณ์ ความหมาย 

χ² ค่าไค-สแควร์ (Chi-square) 

df องศาความเป็นอิสระของโมเดล 

(χ²/df) ค่าไคสแควร์สัมพัทธ์ 

GFI ดัชนีที่ใช้วัดระดับความสอดคล้องโดยรวมระหว่างโมเดลเชิงทฤษฎีกับข้อมูล

เชิงประจักษ์ โดยพิจารณาจากสัดส่วนของความแปรปรวนและความแปร

ร่วมท่ีโมเดลสามารถอธิบายได้ 

AGFI ดัชนีความสอดคล้องของโมเดลที ่ปร ับค่าด้วยองศาอิสระของโมเดล          

เพ่ือสะท้อนความเหมาะสมของโมเดลโดยคํานึงถึงความซับซ้อนของโมเดล 

RMSEA ดัชนีที่ใช้ประเมินค่าความคลาดเคลื่อนโดยประมาณของโมเดลต่อหนึ่งองศา

อิสระ ซ่ึงแสดงระดับความไม่สอดคล้องระหว่างโมเดลกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
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ตารางท่ี  4.19    สัญลักษณ์ท่ีใช้แทนค่าสถิติและสัญลักษณ์ท่ีใช้แทนตัวแปร (ต่อ) 

สัญลักษณ์ ความหมาย 

RMR ค่าเฉล่ียรากท่ีสองของเศษเหลือระหว่างเมทริกซ์ความแปรปรวนร่วมท่ีสังเกต

ได้กับเมทริกซ์ท่ีคาดประมาณจากโมเดล 

SRMR ค่า RMR ที่ผ่านการปรับให้อยู่ในรูปมาตรฐาน เพื่อใช้ประเมินความแตกต่าง

ระหว่างค่าความแปรปรวนร่วมท่ีสังเกตได้กับค่าท่ีโมเดลประมาณข้ึน 

 

CFI 

ดัชนีที่ใช้เปรียบเทียบระดับความสอดคล้องของโมเดลที่ผู ้วิจัยกําหนดกับ

โมเดลอิสระ โดยแสดงให้เห็นถึงประสิทธิภาพของโมเดลในการอธิบายข้อมูล

เชิงประจักษ์ 

TLI ดัชนีวัดความสอดคล้องของโมเดลที่เปรียบเทียบโมเดลที่กําหนดกับโมเดล

อิสระ โดยคํานึงถึงความซับซ้อนของโมเดลร่วมด้วย 

NFI ดัชนีชี้วัดความเหมาะสมของโมเดลที่ตรวจสอบว่า โมเดลที่เราสร้างมีความ

เหมาะสมมากน้อยเพียงใด เมื่อเทียบกับ โมเดลอิสระ ที่ไม่มีความสัมพันธ์

ระหว่างตัวแปรเลย 

PCLOSE ความน่าจะเป็นของโมเดลท่ีเหมาะสมใกล้เคียงสมบูรณ์ 

COM การส่ือสารเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบน

เคร่ืองบิน สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 

e ค่าความคลาดเคล่ือนของตัวแปรสังเกตได้ 

β ค่าน้ําหนักองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) 

SE ค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน (Standard Error) 

p ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 

R² ค่าความเท่ียง 

SEN ปัจจัยด้านผู้ส่งสาร 

SEN 1 พนักงานต้อนรับฯ ควรสามารถถ่ายทอดข้อมูลที่ถูกต้อง ครบถ้วน เป็นจริง 

และชัดเจนเข้าใจง่าย รวมทั้งทําหน้าที่เป็นทั้งผู ้พูดที่ดีและผู้ฟังที ่ดีใน

กระบวนการส่ือสาร 

SEN 2 พนักงานต้อนรับฯ ควรมีความสามารถในการปรับวิธีการสื ่อสาร ให้

เหมาะสมกับผู้รับสารตามระดับประสบการณ์และอายุงาน 

SEN 3 พนักงานต้อนรับฯ ควรมีความสามารถในการประเมินความเข้าใจของผู้รับ

สารจากปฏิกิริยา สีหน้า และการตอบสนอง 
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ตารางท่ี  4.19    สัญลักษณ์ท่ีใช้แทนค่าสถิติและสัญลักษณ์ท่ีใช้แทนตัวแปร (ต่อ) 

สัญลักษณ์ ความหมาย 

REC ปัจจัยด้านผู้รับสาร 

REC 1 พนักงานต้อนรับฯ ควรมีความสามารถในการฟังอย่างตั ้งใจและให้

ความสําคัญกับสารที่ได้รับ รวมทั้งจับใจความและตีความสารได้อย่าง

ถูกต้องตรงตามเจตนาของผู้ส่งสาร 

REC 2 พนักงานต้อนรับฯ ควรมีการตอบสนองหรือแสดงความคิดเห็นเพื่อยืนยัน

ความเข้าใจต่อสารท่ีได้รับ 

REC 3 พนักงานต้อนรับฯ ควรเปิดใจและให้เกียรติคู่ส่ือสารในกระบวนการส่ือสาร 

CHA ปัจจัยด้านส่ือหรือช่องทางการส่ือสาร 

CHA 1 พนักงานต้อนรับฯ ควรมีความสามารถในการเลือกใช้สื่อหรือช่องทางการ

ส่ือสารท่ีเหมาะสมกับสถานการณ์การทํางาน 

CHA 2 พนักงานต้อนรับฯ ควรมีความสามารถในการเลือกช่องทางการสื่อสารโดย

คํานึงถึงความสําคัญของเน้ือหาและผลกระทบด้านความปลอดภัย 

CHA 3 พนักงานต้อนรับควรมีความสามารถในการปรับเปลี่ยนช่องทางการสื่อสาร

ตามเง่ือนไขหน้างาน เช่น เวลา ระยะห่าง หรือข้อจํากัดด้านอุปกรณ์ 

MES ปัจจัยด้านสารหรือเน้ือหาสาระ 

MES 1 เนื้อหาที่สื ่อสารควรมีความชัดเจน เข้าใจง่าย ไม่ก่อให้เกิด ความคลาด

เคลื่อน และสามารถปรับรูปแบบให้เหมาะสมกับระดับความเร่งด่วนของ

สถานการณ์ 

MES 2 เนื้อหาที่สื่อสารควรมีความถูกต้องและน่าเชื่อถือ เหมาะสมกับบริบทการ

ทํางานบนเคร่ืองบิน 

MES 3 เนื้อหาที่สื่อสารควรมีความครบถ้วนเพียงพอต่อการปฏิบัติงาน โดยเฉพาะ

ด้านความปลอดภัย 

TWC ปัจจัยด้านการส่ือสารสองทาง 

TWC 1 พนักงานต้อนรับฯ ควรมีการตอบกลับหรือให้ข้อมูลย้อนกลับระหว่างผู้ส่ง

สารและผู้รับสารอย่างชัดเจน 

TWC 2 พนักงานต้อนรับฯ ควรมีการทวนซํ ้าหรือยืนยันความเข้าใจเพื ่อลด 

ความคลาดเคล่ือนในการปฏิบัติงาน 
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ตารางท่ี  4.19    สัญลักษณ์ท่ีใช้แทนค่าสถิติและสัญลักษณ์ท่ีใช้แทนตัวแปร (ต่อ) 

สัญลักษณ์ ความหมาย 

TWC 3 คู่สื ่อสารสามารถซักถามเมื่อไม่เข้าใจและได้รับคําอธิบายเพิ่มเติมอย่าง

เหมาะสม 

BEH ปัจจัยด้านพฤติกรรมคู่ส่ือสาร 

BEH 1 พนักงานต้อนรับฯ ควรใช้นํ ้าเสียงสุภาพ เป็นมิตร และเหมาะสมกับ

สถานการณ์ 

BEH 2 พนักงานต้อนรับฯ ควรใช้คําพูดและท่าทางที่เหมาะสม ไม่ก่อให้เกิดความ

ขัดแย้งหรือความเข้าใจคลาดเคล่ือน 

BEH 3 พนักงานต้อนรับฯ ควรสามารถควบคุมอารมณ์ของตนเองได้แม้อยู่ภายใต้

แรงกดดัน พร้อมท้ังแสดงความเห็นอกเห็นใจและให้เกียรติซึ่งกันและกันใน

ระหว่างการส่ือสาร 

ATT ปัจจัยด้านทักษะการส่ือสาร 

ATT 1 พนักงานต้อนรับฯ ควรมีทักษะการพูดที่ชัดเจน มั่นใจ และเหมาะสมกับ

สถานการณ์ 

ATT 2 พนักงานต้อนรับฯ ควรฟังอย่างตั้งใจเพื่อเข้าใจคู่สื่อสารได้อย่างถูกต้อง 

และใช้คําพูด น้ําเสียง สีหน้า รวมถึงภาษากายได้อย่างเหมาะสม 

ATT 3 พนักงานต้อนรับฯ ควรสามารถสังเกตและประเมินอารมณ์หรือลักษณะ

ของคู่ส่ือสารเพ่ือนํามาปรับการส่ือสาร 

KNO ปัจจัยด้านระดับความรู้ 

KNO 1 พนักงานต้อนรับฯ ควรมีความรู้ความเข้าใจในหน้าที่ มีความรับผิดชอบ 

และข้ันตอนการปฏิบัติงานอย่างถูกต้อง 

KNO 2 พนักงานต้อนรับฯ ควรมีความรู้เกี่ยวกับกฎ ระเบียบ และมาตรฐานของ

องค์กรอย่างชัดเจน 

KNO 3 พนักงานต้อนรับฯ ควรมีการอัพเดตข้อมูล ข่าวสาร หรือแนวปฏิบัติใหม่ ๆ 

ท่ีเก่ียวข้องกับงานอย่างสม่ําเสมอ 

 
4.2.4    ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน 

           การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันคร้ังน้ี ผู้วิจัยทําการประเมินความสอดคล้องของโมเดล

การวัดกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยพิจารณาดัชนีความกลมกลืนของโมเดลหลายค่า เพ่ือทําการสะท้อน 
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ความเหมาะสมของโครงสร้างโมเดลการส่ือสารในหลายมิติ ดังน้ี 

1. ดัชนีท่ีแสดงความสอดคล้องโดยรวมของโมเดลกับข้อมูล ได้แก่ ค่า χ²/df ควรมีค่าน้อยกว่า

หรือเท่ากับ 5 

2. ดัชนีวัดระดับความกลมกลืนของโมเดล ได้แก่ ค่า GFI และค่า AGFI ควรมีค่ามากกว่าหรือ

เท่ากับ 0.90 

3. ดัชนีท่ีสะท้อนความคลาดเคล่ือนในการประมาณค่า ได้แก่ 

3.1  ค่า RMSEA ควรมีค่าน้อยกว่า 0.08 

3.2  ค่า RMR ควรมีค่าน้อยกว่า 0.05 

3.3  ค่า SRMR ควรมีค่าน้อยกว่า 0.08 

4. ดัชนีความสอดคล้องเชิงเปรียบเทียบระหว่างโมเดลท่ีกําหนดกับโมเดลอิสระ ได้แก่ 

4.1  ค่า CFI ควรมีค่ามากกว่าหรือเท่ากับ 0.90 

4.2  ค่า NFI ควรมีค่ามากกว่าหรือเท่ากับ 0.90 

4.3  ค่า TLI ควรมีค่ามากกว่าหรือเท่ากับ 0.90 

5. ดัชนีการทดสอบความเหมาะสมของโมเดลเพ่ิมเติม ได้แก่ ค่า PCLOSE ควรมีค่ามากกว่าหรือ

เท่ากับ 0.05 

          ทั้งนี้ เกณฑ์การพิจารณาความสอดคล้องของโมเดลในการศึกษาครั้งนี้ อ้างอิงตามข้อเสนอ

ของ Hair et al. (2010) และ อภิญญา อิงอาจ (2565) 

         1)    ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันของโมเดลการวัดเบ้ืองต้น 

                ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันของโมเดลการวัดเบื้องต้น พบว่า โมเดลการวัด

ยังไม่สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ (χ²/df = 09.13, RMSEA =0 .143) แม้ว่าดัชนีบางตัว เช่น CFI 

(0.932) และ TLI (0.904) จะผ่านเกณฑ์ก็ตาม แสดงให้เห็นว่าโครงสร้างโมเดลยังต้องปรับปรุง 

อย่างไรก็ตาม ในส่วนค่านํ ้าหนักองค์ประกอบมาตรฐานของตัวช ี ้ว ัดทุกตัวอยู ่ ในระดับสูง           

(0.707–0.863) แสดงว่าเคร่ืองมือมีความเท่ียงตรงเชิงโครงสร้างท่ีดี  

          2)   ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันของโมเดลการวัดหลังปรับปรุง 

                ภายหล ังผ ู ้ ว ิจ ัยได ้ท ําการปร ับปร ุงโมเดลการว ัดโดยอาศ ัยด ัชน ีการปร ับแก้          

(Modification Indices: MI) ร ่วมก ับการพ ิจารณาความเหมาะสมเช ิงทฤษฎี พบว ่า โมเดล                

มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ดีขึ ้นอย่างชัดเจน การปรับปรุงในครั้งนี ้เป็นการกําหนด

ความสัมพันธ์ระหว่างค่าคลาดเคลื่อนของตัวชี้วัดบางคู่ที่อยู่ภายใต้ตัวแปรแฝงเดียวกันและมีเนื้อหา

คล้ายคลึงกัน ได้แก่ e1–e2, e2–e3, e3–e4, e4–e5, e5–e6, e5–e7 และ e1–e7 ซึ่งเป็นไปตาม

ข้อเสนอทางทฤษฎีและไม่กระทบต่อโครงสร้างหลักของตัวแปรแฝง 
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                ผลการวิเคราะห์ความสอดคล้องของโมเดลหลังการปรับปรุง พบว่า ค่าดัชนีความกลมกลืน

ของโมเดลอยู่ในเกณฑ์ดี โดยค่าไคสแควร์ (χ²) เท่ากับ 24.441 ที่องศาอิสระ 13 (p = 0.027) และค่า 

χ²/df เท่ากับ 1.88 แสดงถึงความเหมาะสมของโมเดล นอกจากนี้ ค่าดัชนี GFI =0 .984, AGFI = 0.956, 

NFI =0 .990, TLI = 0.990 และ CFI = 0.995 ล้วนอยู่ในระดับดีมาก ขณะที่ค่าดัชนีความคลาดเคลื่อน 

RMSEA เท่ากับ 0 .047 และค่า PCLOSE เท่ากับ 0.529 แสดงถึงความสอดคล้องของโมเดลกับข้อมูลเชิง

ประจักษ์ในระดับสูง และเมื่อทําการพิจารณาค่านํ้าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน  (Standardized Factor 

Loadings) ของตัวแปรสังเกตได้ พบว่าทุกตัวชี้วัดมีค่าอยู่ในช่วง 0.719–0.870 ซึ่งสูงกว่าเกณฑ์ขั้นตํ่าท่ี

ยอมรับได้ แสดงว่าตัวแปรสังเกตได้สามารถอธิบายตัวแปรแฝงได้อย่างเหมาะสม และสะท้อนถึง         

ความเที่ยงตรงเชิงโครงสร้างของเครื่องมือวิจัยในระดับดี ซึ่งภาพที่ 4.11 แสดงโมเดลการวัดที่ได้จาก      

การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันหลังการปรับปรุงซ่ึงแสดงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรแฝงและตัวแปร

สังเกตได้ พร้อมค่าน้ําหนักองค์ประกอบมาตรฐาน 

 

 

 

Chi-Square = 24.441, df = 13, P-value = 0.027, RMSEA = .047 

ภาพท่ี  4.11    โมเดลการวัดตัวแปรการส่ือสารเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน

ต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย  
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ตารางท่ี  4.20    ค่าน้ําหนักองค์ประกอบของตัวแปรแฝงในโมเดลการวัด 

 

ตัวแปร น้ําหนักองค์ประกอบ 

Std. Loading (β) SE C.R. R² 

KNO 0.849 0.044 22.381 0.721 

ATT 0.815 0.051 17.539 0.664 

BEH 0.870 - - 0.757 

TWC 0.870 0.051 18.892 0.757 

MES 0.833 0.042 21.274 0.694 

CHA 0.719 0.046 17.109 0.517 

REC 0.787 0.045 19.521 0.619 

SEN 0.742 0.046 18.034 0.551 

χ² = 24.441 ; df = 13, p = 0.027, GFI = 0.984, AGFI = 0.956, RMR = 0.003 

 

หมายเหตุ : ** p  < 0.01  

                จากผลการวิเคราะห์โมเดลหลังปรับปรุง พบว่าองค์ประกอบย่อยทั้ง 8 ด้านยังคงมีค่า

นํ้าหนักองค์ประกอบมาตรฐานอยู่ในระดับสูง สะท้อนว่าองค์ประกอบแต่ละด้านมีบทบาทสําคัญใน

การอธิบายโครงสร้างการสื่อสาร โดยเฉพาะด้านพฤติกรรมและการสื่อสารสองทางที่มีอิทธิพลเด่นชัด          

ขณะที่ด้านช่องทางการสื่อสารแม้มีค่านํ้าหนักตํ่าสุด แต่ยังอยู่ในระดับที่แสดงถึงความสัมพันธ์ที่มี

นัยสําคัญกับโครงสร้างหลัก 

                เมื่อพิจารณาในเชิงเนื้อหาของตัวชี้วัดขององค์ประกอบทั้ง 8 ด้าน พบว่า องค์ประกอบ         

ด้านผู ้ส ่งสาร (SEN1, SEN 2, SEN 3) สะท้อนความสามารถของพนักงานต้อนรับบนเครื ่องบิน        

ในการถ่ายทอดข้อมูลอย่างถูกต้อง ครบถ้วน และชัดเจน การปรับวิธีการสื่อสารให้เหมาะสมกับ

ลักษณะของผู้รับสาร รวมถึงทักษะในการสังเกตและประเมินระดับความเข้าใจของคู่สื ่อสารจาก

ปฏิกิริยาและการตอบสนอง ขณะที ่องค์ประกอบด้านผู ้รับสาร (REC1, REC 2, REC 3) สะท้อน

พฤติกรรมการฟังอย่างตั้งใจ การตีความสารได้ถูกต้องตามเจตนาของผู้ส่งสาร การแสดงปฏิกิริยา

ตอบสนอง และการเปิดใจให้เกียรติคู ่ส ื ่อสาร องค์ประกอบด้านสื ่อหรือช่องทางการสื ่อสาร        

(CHA1, CHA 2, CHA 3) เกี่ยวข้องกับความสามารถในการเลือกและปรับใช้ช่องทางการสื่อสารให้



150 
 

 

เหมาะสมกับสถานการณ์ ความสําคัญของเนื้อหา และข้อจํากัดหน้างาน ส่วนองค์ประกอบด้านสาร

หรือเนื้อหาสาระ (MES1, MES 2, MES 3) สะท้อนคุณภาพของข้อมูลที่สื่อสารในด้านความชัดเจน 

ความถูกต้อง ความครบถ้วน และความเหมาะสมกับระดับความเร่งด่วน โดยเฉพาะประเด็น         

ด้านความปลอดภัย ในส่วนองค์ประกอบด้านการสื่อสารสองทาง (TWC1, TWC 2, TWC 3) แสดงถึง

การแลกเปลี่ยนข้อมูลระหว่างคู่สื่อสารอย่างต่อเนื่องผ่านการตอบกลับ การทวนซํ้า และการซักถาม

เพื่อยืนยันความเข้าใจ ขณะที่องค์ประกอบด้านพฤติกรรมคู่สื่อสาร (BEH1, BEH 2, BEH 3) สะท้อน

การใช้นํ ้าเสียง คําพูด ท่าทาง การควบคุมอารมณ์ และการแสดงความเคารพซึ ่งกันและกัน             

ในสถานการณ์กดดัน ส่วนองค์ประกอบด้านทักษะการสื่อสาร (ATT1, ATT2, ATT3) เกี่ยวข้องกับ

ความสามารถในการใช้ภาษา นํ้าเสียง ภาษากาย และการรับรู้อารมณ์ของคู่สื่อสารเพื่อนํามาปรับ

วิธีการสื่อสารให้เหมาะสม และสุดท้ายอง๕ประกอบด้านระดับความรู้ (KNO1, KNO 2, KNO 3) 

สะท้อนพื้นฐานความเข้าใจในหน้าที่ ขั ้นตอนการปฏิบัติงาน กฎระเบียบ และการอัพเดตข้อมูล         

ที่จําเป็นต่อการสื่อสารในการปฏิบัติงานบนเครื่องบิน ซึ่งองค์ประกอบทั้งหมดนี้ร่วมกันสะท้อน

โครงสร้างการส่ือสารเชิงปฏิบัติในบริบทของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน 

                การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันครั ้งนี ้ ผู ้วิจัยมิได้ตัดตัวแปรสังเกตได้ออกจาก

กระบวนการตีความผลการวิเคราะห์ แม้การวิเคราะห์จะดําเนินในระดับองค์ประกอบแบบ          

First-order Confirmatory Factor Analysis ก็ตาม ทั้งนี้เนื่องจากตัวแปรแฝงเป็นเพียงโครงสร้าง

เชิงนามธรรมท่ีไม่สามารถวัดได้โดยตรง ขณะท่ีตัวแปรสังเกตได้ (ข้อคําถาม) เป็นหน่วยข้อมูลพ้ืนฐานท่ี

สะท้อนพฤติกรรมหรือคุณลักษณะที่เกิดขึ้นจริง และเป็นส่วนที่สามารถนําไปพัฒนา ปรับปรุง หรือใช้

เป็นแนวทางเชิงปฏิบัติได้ การวิเคราะห์ CFA มีวัตถุประสงค์เพื่อยืนยันโครงสร้างความสัมพันธ์ของ

องค์ประกอบตามกรอบแนวคิดเชิงทฤษฎี อย่างไรก็ตาม ในการสรุปผลและเสนอแนวทางการพัฒนา 

ผู้วิจัยจะย้อนกลับไปพิจารณาระดับตัวชี้วัดหรือข้อคําถามที่เป็นฐานข้อมูลจริงของแต่ละองค์ประกอบ 

เพื่อให้ข้อเสนอเชิงพัฒนามีความสอดคล้องกับสภาพการปฏิบัติจริง ทั้งนี้สอดคล้องกับแนวคิดของ 

Hair et al. (2019) ท ี ่ระบ ุว ่า แม ้ CFA จะใช ้ย ืนย ันโครงสร ้างเช ิงนามธรรมของตัวแปรแฝง               

แต่การตีความและประยุกต์ใช้ผลลัพธ์ควรอ้างอิงตัวบ่งชี ้ท ี ่ เป็นข้อมูลเชิงประจักษ์เป็นหลัก                   

ผลการวิเคราะห์ดังกล่าวจึงสรุปได้ว่าโมเดลการวัดมีความเหมาะสม สามารถใช้เป็นพื้นฐานในการ

สังเคราะห์แนวทางการพัฒนาการสื่อสารของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่าใน

ประเทศไทยในบทท่ี 5 ต่อไป 



 

บทที่ 5 

สรุปผลและอภิปรายผล 
 

        การศึกษาวิจัยเรื่อง แนวทางการพัฒนาการสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ

พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย มีวัตถุประสงค์ ดังน้ี              

        1)  เพื่อวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันด้านการสื่อสารเพื่อเพิ่มการปฏิบัติงานของพนักงาน

ต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย  

        2)  เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างด้านการสื่อสารเพื่อเพิ่มการปฏิบัติงานของพนักงาน

ต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทยกับข้อมูลเชิงประจักษ์  

        3) เพื่อเสนอแนวทางการพัฒนาการสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน

ต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย  

       การวิจัยครั้งน้ี  ผู้วิจัยได้ออกแบบวิธีวิจัยเชิงผสมผสาน (Mixed Methods) โดยแบ่งออกเป็น    

2 ระยะ ดังน้ี  

        ระยะท่ี 1 การวิจัยเชิงคุณภาพ 

        ผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องทั้งในและต่างประเทศ เพื่อใช้เป็นกรอบ

ในการพัฒนาแบบสัมภาษณ์ จากน้ันดําเนินการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) กับผู้ให้ข้อมูล

สําคัญ จํานวน 5 คน ซึ ่งคัดเลือกโดยวิธีการเลือกแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling)        

ตามเกณฑ์ที่กําหนด ได้แก่ เป็นพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินของสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย 

มีประสบการณ์การทํางานไม่น้อยกว่า 5 ปี และดํารงตําแหน่งที่เกี ่ยวข้องกับการปฏิบัติงานหรือ     

การกํากับดูแลพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์นํามาวิเคราะห์โดยใช้      

การวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) เพื่อจําแนกประเด็นสําคัญและสังเคราะห์องค์ประกอบของ

การสื่อสาร ผลการวิเคราะห์พบว่า องค์ประกอบของการสื่อสารในการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับ

บนเครื่องบินสามารถสรุปได้จํานวน 8 ด้าน ได้แก่ ผู้ส่งสาร ผู้รับสาร สื่อหรือช่องทางการสื่อสาร    

สารหรือเนื้อหาสาระ การสื่อสารสองทาง พฤติกรรมคู่สื่อสาร ทักษะการสื่อสาร และระดับความรู้   

โดยแต่ละองค์ประกอบประกอบด้วยตัวแปรสังเกตได้ที่สะท้อนพฤติกรรมการสื่อสารในการปฏิบัติงาน

จริง ซึ่งผลการวิเคราะห์ดังกล่าวถูกนํามาใช้เป็นพื้นฐานสําคัญในการพัฒนาแบบสอบถามสําหรับ    

การวิจัยเชิงปริมาณในระยะท่ี 2 



 152 

 
        ระยะท่ี 2 การวิจัยเชิงปริมาณ  

       ผู้วิจัยได้นําแบบสอบถามไปตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหาและความเชื่อมั่นของเครื่องมือ 

พบว่าเครื่องมือมีคุณภาพอยู่ในเกณฑ์ที่ยอมรับได้ จากนั้นจึงดําเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่ม

ตัวอย่าง โดยประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินของสายการบินต้นทุน

ตํ่าในประเทศไทย กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน จํานวน 400 คน 

ซึ ่งได้มาจากการสุ ่มตัวอย่างแบบแบ่งชั ้นภูมิหลายขั ้นตอน (Multistage Stratified Sampling)   

เพื่อให้ได้กลุ่มตัวอย่างที่ครอบคลุมสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย จากน้ันดําเนินการเก็บข้อมูล

โดยใช้แบบสอบถามออนไลน์ สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลประกอบด้วยสถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ 

ความถี่ (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (x̄) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ร่วมกับ        

การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis; CFA) เพื่อทดสอบโครงสร้าง

องค์ประกอบของการสื่อสาร และใช้การวิเคราะห์เนื้อหาในการสังเคราะห์ผลเพื่อนําไปสู่การเสนอ 

แนวทางการพัฒนา 

       ผลการวิเคราะห์ข้อมูลในบทที ่ 4 ยืนยันว่าโครงสร้างองค์ประกอบการสื ่อสารทั ้ง 8 ด้าน           

มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์และมีความเหมาะสมทางสถิติ สามารถใช้เป็นกรอบ            

ในการสรุป อภิปรายผล และสังเคราะห์แนวทางการพัฒนาการสื ่อสารเพื ่อเพิ ่มประสิทธิภาพ          

การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน ซ่ึงผู้วิจัยสามารถสรุปผลการวิจัยได้ ดังน้ี 

 

5.1    สรุปผลการวิจัย 

         จากการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยสามารถสรุปผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย ดังน้ี 

         5.1.1    วัตถุประส่งที ่ 1 เพื ่อวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันด้านการสื ่อสารเพื ่อเพ่ิม

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 

                   ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน มีรายละเอียด ดังน้ี  

                   ด้านท่ี 1 พฤติกรรมคู่ส่ือสาร (BEH) เก่ียวข้องกับมารยาท น้ําเสียง การควบคุมอารมณ์ 

และท่าทีระหว่างการส่ือสาร 

                  ด้านที่ 2 การสื่อสารสองทาง (TWC) เน้นกระบวนการโต้ตอบ การยืนยันความเข้าใจ 

และการลดความคลาดเคล่ือนในการปฏิบัติงาน 

                  ด้านที่ 3 ระดับความรู้ (KNO) เกี่ยวข้องกับระดับความรู้ในงาน กฎระเบียบ และข้อมูล  

ท่ีจําเป็นต่อการส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพ 

                  ด้านที่ 4 สารหรือเนื้อหาสาระ (MES) สะท้อนถึงคุณภาพของเนื้อหาที่สื่อสาร ทั้งความ

ถูกต้อง ชัดเจน และครบถ้วน 
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                  ด้านที่ 5 ทักษะการสื่อสาร (ATT) สะท้อนทักษะการพูด การฟัง และการใช้ภาษากาย

อย่างเหมาะสม เพ่ือให้การส่ือสารเป็นไปอย่างราบร่ืน บรรลุวัตถุประสงค์ของการส่ือสาร 

                  ด้านที่ 6 ผู้รับสาร (REC) แสดงถึงความสามารถในการรับฟัง ทําความเข้าใจคู่สื่อสาร 

และตอบสนองต่อสารหรือเน้ือหาสาระอย่างถูกต้อง 

                  ด้านที่ 7 ผู้ส่งสาร (SEN) สะท้อนความสามารถของพนักงานต้อนรับฯ ในการถ่ายทอด

ข้อมูลอย่างถูกต้อง ชัดเจน และปรับรูปแบบการส่ือสารให้เหมาะสมกับผู้รับสาร 

                  ด้านที่ 8 สื่อหรือช่องทางการสื่อสาร (CHA) เกี่ยวข้องกับการเลือกใช้สื่อหรือช่องทาง     

ท่ีเหมาะสมกับสถานการณ์และเง่ือนไขการปฏิบัติงานท้ังในสถานการณ์ปกติและฉุกเฉิน 

                  จากผลการสังเคราะห์ดังกล่าว แสดงให้เห็นว่าโครงสร้างการสื ่อสารเพื ่อเพ่ิม

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินเป็นระบบที่ประกอบด้วยหลายมิติ     

ซึ่งครอบคลุมทั้งบทบาทของบุคคล กระบวนการสื่อสาร เนื้อหาสาระ พฤติกรรม และองค์ความรู้ท่ี

เก่ียวข้อง โดยองค์ประกอบท้ัง 8 ด้านน้ีสะท้อนมิติสําคัญของการส่ือสารในการปฏิบัติงานบนเคร่ืองบิน 

และเป็นกรอบแนวคิดพื้นฐานที่นําไปสู่การตรวจสอบความสอดคล้องเชิงโครงสร้างกับข้อมูลเชิง

ประจักษ์ในข้ันตอนต่อไป 

      5.1.2    วัตถุประสงค์ที่ 2 เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างด้านการสื่อสารเพื่อเพ่ิม

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย

กับข้อมูลเชิงประจักษ์ 

                 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis; CFA) 

พบว่า โมเดลโครงสร้างการสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบน

เครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทยที่ประกอบด้วยองค์ประกอบ 8 ด้านมีความสอดคล้อง

กับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยดัชนีความสอดคล้องของโมเดล เช่น χ²/df, CFI, TLI และ RMSEA อยู่ใน

เกณฑ์ที่ยอมรับได้ แสดงให้เห็นว่าโครงสร้างที่พัฒนาขึ้นสามารถอธิบายรูปแบบความสัมพันธ์ของ

ข้อมูลจริงได้อย่างเหมาะสม 

                  ค่านํ้าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading; β) ของตัวแปร  

แต่ละองค์ประกอบอยู่ในระดับที่เหมาะสม โดยมีค่าอยู่ในช่วง 0.719 ถึง 0.870  สะท้อนให้เห็นว่า       

ข้อคําถามแต่ละข้อสามารถอธิบายตัวแปรแฝงที ่สกัดได้อย่างชัดเจน และแสดงถึงความตรง            

เชิงโครงสร้างของเคร่ืองมือวิจัย 

                  จากผลการวิเคราะห์ดังกล่าว สรุปได้ว่า แบบสอบถามที่ผู้วิจัยพัฒนาขึ้นมีความตรงเชิง

โครงสร้าง สามารถใช้เป็นเครื ่องมือในการวัดองค์ประกอบด้านการสื ่อสารเพื ่อเพิ ่มประสิทธิภาพ        

การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื ่องบินสายการบินต้นทุนตํ ่าในประเทศไทยอย่างมี           

ความน่าเชื่อถือ และเป็นฐานข้อมูลสําคัญในการนําไปสู่การสรุปแนวทางการพัฒนาการสื่อสารเพื่อเพ่ิม
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ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน สายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทยใน

ข้ันตอนต่อไป 

      5.1.3    วัตถุประสงค์ที่ 3 เพื่อเสนอแนวทางการพัฒนาการสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ            

การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 

                 จากการศึกษาแนวทางการพัฒนาการสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ

พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย ทั้งการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และ

เอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้องทั้งในและต่างประเทศ การสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลสําคัญ การเก็บข้อมูลจาก

แบบสอบถาม ไปจนถึงการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโครงสร้างขององค์ประกอบ (ตัวแปรแฝง)

ด้านการสื่อสารทั้ง 8 ด้าน และพิจารณาตัวขี้วัดเชิงประจักษ์ในระดับตัวแปรสังเกตได้ ผู ้วิจัยได้

สังเคราะห์แนวทางการสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน 

สายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทยที่สามารถนําไปใช้เชิงปฏิบัติได้ โดยสามารถสรุปแนวทางการ

พัฒนาตามแต่ละองค์ประกอบ โดยเรียงลําดับตามค่าน้ําหนักองค์ประกอบมาตรฐานได้ ดังน้ี 

                 องค์ประกอบท่ี 1 พฤติกรรมคู่ส่ือสาร  

                จากผลการศึกษาพบว่า การพัฒนาด้านพฤติกรรมคู ่ส ื ่อสารมีความสําคัญต่อ

ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื ่องบิน โดยสามารถเสนอแนวทาง          

การพัฒนาได้ 3 แนวทาง ได้แก่  

                 1)    จัดกิจกรรมฝึกการควบคุมอารมณ์ภายใต้แรงกดดันในสถานการณ์ต่าง ๆ 

โดยเฉพาะเหตุฉุกเฉิน ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของพัชรา ชัยวัฒนา

กุลกิจ (2561) เรื่อง การฝึกอบรมสมรรถนะด้านความปลอดภัยสําหรับพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน       

สายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย อธิบายไว้ว่า องค์กรควรจัดสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก

ควรมีองค์ประกอบที ่ส่งเสริมกระบวนการเรียนรู ้และพัฒนาสมรรถนะด้านความรู ้ ทักษะและ

คุณลักษณะที่ส่งเสริมต่อพฤติกรรมความปลอดภัยในการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน

หรือพนักงานฝึกหัด มีความสมจริง มีสภาพแวดล้อมที่เอื้ออํานวยต่อการเรียนรู้ มีสภาพแวดล้อมทาง

กายภาพที่เหมาะสม รวมถึงมีบรรยากาศในสถานที่ในการฝึกอบรมเอื้อต่อการส่งเสริมจิตสํานึกด้าน

ความปลอดภัย เพื่อที่จะสามารถฝึกฝน และพัฒนาความสามารถในการปฏิบัติงานจริงจากการฝึกอบรม

เสมือนจริงได้มากท่ีสุด 

                 2)    ให้ความรู้เรื่องการใช้อวัจนภาษาเชิงบวก เช่น การสบตา บุคลิกภาพที่เป็นมิตร 

และการตอบสนองเชิงบวก (Positive Feedback) เพื่อแสดงถึงความเห็นใจกันและกันระหว่างคู่

สื ่อสาร ซึ ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ ปาริฉัตร วัจนลักษณ์ (2568) เรื ่อง การเสริมสร้าง          

การสื ่อสารเชิงบวกสําหรับครูด้วยการปรึกษาทฤษฎีเล่าเรื ่อง อธิบายว่า การให้คําปรึกษากลุ่ม

ด้วย ทฤษฎีเล่าเรื ่อง (Storytelling Theory) สามารถช่วยพัฒนาการสื่อสารเชิงบวกของผู้เข้ารับ    
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การปรึกษาได้อย่างต่อเนื่องและยั่งยืน โดยผู้เข้ารับการปรึกษาสามารถปรับทัศนคติ มีความเข้าใจและ

เห็นใจผู้อื่น และจัดการกับความรู้สึกตนเองได้ดีขึ้น การสื่อสารเชิงบวกนี้รวมถึง การรับฟังอย่างตั้งใจ              

การให้ความช่วยเหลืออย่างเห็นใจ และการแยกแยะปัญหาออกจากตัวผู้ส่ือสาร 

                 3)    จัดกิจกรรมกลุ่มเพ่ือเสริมสร้างความสัมพันธ์เพ่ือเพ่ิมความผูกพันในองค์กรซ่ึงผู้บริหาร

และผู้นําต้องเป็นแบบอย่าง (Lead by Example) แก่พนักงาน ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของรณยุทธ 

เอื้อไตรรัตน์ (2022) เรื่อง การพัฒนาศักยภาพการสื่อสารเชิงอวัจนภาษาของนิสิต สรุปไว้ว่า วิธีการหนึ่งท่ี

สามารถพัฒนาการสื่อสารเชิงอวัจนภาษาได้ดีขึ้นคือการเรียนรู้ผ่านเกมการศึกษาโดยสอดแทรกเนื้อหาท่ี

ต้องการจะพัฒนาเอาไว้ในเกม เพราะจะทําให้ผู้เรียนหรือเข้าฝึกอบรมมีความสนุกสนานไปพร้อม ๆ กับ

การเรียนรู้ และกิจกรรมเหล่านี้จะเป็นตัวช่วยในการเสริมสร้างความสัมพันธ์เชิงบวกระหว่างผู้เรียน ส่งผล

ต่อความผูกพันธ์ในองค์กร 

                 องค์ประกอบท่ี 2 การส่ือสารสองทาง  

                  จากผลการศึกษาพบว่า การพัฒนาทักษะการสื ่อสารด้านการสื ่อสารสองทาง                 

มีความสําคัญต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน โดยสามารถเสนอ

แนวทางการพัฒนาได้ 3 แนวทาง ได้แก่ 

                  1)    ส่งเสริมวัฒนธรรมการวิพากษ์อย่างสร้างสรรค์ (Constructive Feedback 

Culture)  โดยใช้เทคนิค Hamburger Feedback ซ่ึงสอดคล้องกับผลการศึกษาของ พลภัทร บริรักษ์

ธนกุล (2568) เรื่อง กลยุทธ์การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพในการเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กร กล่าวคือ        

การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพในการเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กรควรเป็นการสื่อสารแบบเปิดกว้าง       

มีการตอบสนองและการมีส่วนร่วมของบุคลากร รวมถึงการสื ่อสารแบบสองทาง ซึ ่งช่วยสร้าง       

ความเข้าใจร่วมกัน ความไว้วางใจ และเพ่ิมประสิทธิภาพในการทํางานของบุคลากรในองค์กร 

                  2)    จัดฝึกอบรมการสื ่อสารในองค์กรอย่างสร้างสรรค์ เช่น การเพิ ่มกิจกรรม                

ด้านการสื่อสารระหว่างเพื่อร่วมงานในวิชาการจัดการทรัพยากรบุคคลด้านการบิน (Crew Resource 

Management; CRM) ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ สุมิตรชา ซาเสน (2567) เรื ่อง แนวทาง  

การเป็นพลเมืองที่ดีของคนในสังคม กล่าวว่า การสื่อสารที่เปิดโอกาสให้บุคคลมีส่วนร่วมและสามารถ

แสดงความคิดเห็นหรือมีบทบาทในกิจกรรมขององค์กร จะช่วยส่งเสริมความร่วมมือและความเข้าใจ

ร่วมกัน ซ่ึงถือเป็นปัจจัยสําคัญในการพัฒนาการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพภายในองค์กร 

                  3)    กําหนดขั้นตอน การทวนซํ้า หรือ การยืนยันสารให้ชัดเจน ในงานที่เกี่ยวข้องกับ    

ความปลอดภัย ซึ ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ ปิยพร ศรีกงพาน (2568) เรื ่อง การจัดการ        

ด้านความปลอดภัยของห้องปฏิบัติการตามมาตรฐาน ESPReL กรณีศึกษาห้องปฏิบัติการเคมี       

คณะสาธาราณสุขศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม กล่าวคือ การปฏิบัติงานด้านความปลอดภัยต้อง

เน้นการจัดทําขั้นตอนและรายการตรวจสอบ (Checklist) ตามมาตรฐานความปลอดภัยเพื่อประเมิน
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และยืนยันความถูกต้องของการปฏิบัติงานด้านความปลอดภัยในห้องปฏิบัติการอย่างเป็นระบบ ทั้งน้ี

ยังมีการทวนสอบและยืนยันผลจากผู้เกี่ยวข้องหลายฝ่าย ทําให้มั่นใจได้ว่าข้อมูลและสาระสําคัญถูก

สื่อสารอย่างครบถ้วน ชัดเจน และสามารถนําไปปฏิบัติได้จริง ซึ่งตรงกับหลักการของการส่ือสาร     

สองทางในงานท่ีเก่ียวข้องกับความปลอดภัย 

                 องค์ประกอบท่ี 3 ระดับความรู้  

                 จากผลการศึกษาพบว่า การพัฒนาทักษะการสื่อสารด้านระดับความรู้มีความสําคัญ    

ต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน โดยสามารถเสนอแนวทาง         

การพัฒนาได้ 3 แนวทาง ได้แก่  

                 1)    ให้ความรู้เกี่ยวกับกฎ ระเบียบ และมาตรฐานองค์กรอย่างสมํ่าเสมอ ซึ่งสอดคล้องกับ

ผลการศึกษาของ วิธกร ต้นพรหม (2023) เรื่อง การพัฒนาประสิทธิภาพ ภายใต้บริบทมาตรการรักษา

ความปลอดภัยตามมาตรฐานสากลกรณีศึกษา ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ พบว่า การให้ความรู้

เกี ่ยวกับกฎ ระเบียบ มาตรฐาน และแนวปฏิบัติแก่ผู ้ที ่เกี ่ยวข้องอย่างชัดเจน รวมถึงการสร้าง           

ความตระหนักรู ้เกี ่ยวกับมาตรการด้านความปลอดภัย สามารถช่วยให้การดําเนินงานเป็นไปตาม

มาตรฐานสากลและลดความผิดพลาดในการปฏิบัติงานได้ 

                 2)    จัดอบรมเพื่อทบทวนหน้าที่และขั้นตอนปฏิบัติงาน ปีละ 1-2 ครั้ง ตามเหมาะสม    

เพื ่อเป็นการพึงในพนักงานทุกคนยังจดจําขั ้นตอนในการปฏิบัติงานต่าง ๆ ได้อย่างสมํ ่าเสมอ                  

ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ ถมทอง บรรณรงค์ (2568) เรื่อง การศึกษาความต้องการฝึกอบรมเพ่ือ

พัฒนาคุณภาพบริการในการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื ่องบินสายการบินต้นทุนตํ ่า           

ในประเทศไทย อธิบายว่า พนักงานมีความต้องการพัฒนาทักษะ ความรู้ และทัศนคติในการทํางานอยู่ใน

ระดับมาก และจําเป็นต้องเข้ารับการฝึกอบรมทบทวนความรู้และทักษะในการปฏิบัติงาน อย่างสม่ําเสมอ

ทุกปี (Recurrent Training) ตามมาตรฐานความปลอดภัยสากล เพื่อให้สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมี

ประสิทธิภาพและรองรับสถานการณ์ต่าง ๆ ท่ีอาจเกิดข้ึนในการปฏิบัติงาน 

                 3)    จัดระบบอัพเดตข้อมูลข่าวสารและแนวปฏิบัติใหม่อย่างสมํ่าเสมอ และมีกระบวนการ

ตรวจสอบว่า พนักงานทุกคนได้รับรู้ข้อมูลเหล่านั้นอย่างครบถ้วน เช่น ตอบรับทราบ (Acknowledge) 

ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ ชาติชาย คงเพ็ชรดิฐ์ (2559) เรื่อง การพัฒนาโปรแกรมเสริมสร้าง

ทักษะการสื่อสารเพื่อการเจราจาเชิงผลได้ของพนักงานบริหารงานลูกค้าในบริษัทตัวแทนโฆษณา พบว่า 

การพัฒนาโปรแกรมเสริมสร้างทักษะการสื่อสารผ่านกระบวนการเตรียมความรู้ การปรับระดับความรู้ 

และการฝึกปฏิบัติ สามารถช่วยให้บุคลากรมีความเข้าใจในบทบาทหน้าท่ี ภาระงานของตนเอง และ

สามารถนําความรู้ไปประยุกต์ใช้ในการทํางานได้อย่างมีประสิทธิภาพ เป็นการพัฒนาองค์กรอย่างตรงจุด 

ช่วยสร้างรากฐานท่ีม่ันคง ซ่ึงจะส่งผลทําให้บุคลากรทุกคนในองค์กรมีความรู้ในการทํางาน และแก้ปัญหา

ได้อย่างมีศักยภาพสูงสุด 
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                 องค์ประกอบท่ี 4 สารหรือเน้ือหาสาระ  

                 จากผลการศึกษาพบว่า การพัฒนาทักษะการสื่อสารด้านสารหรือเนื้อหาสาระที่ใช้

สื่อสารมีความสําคัญต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน โดยสามารถ

เสนอแนวทางการพัฒนาได้ 2 แนวทาง ได้แก่ 

                  1)    กําหนดรายการตรวจสอบ (Checklist) เพื ่อข้อมูลที ่ครบถ้วนในการสื ่อสาร             

เพิ ่มประสิทธิภาพการสื่อสารในทีมและลดความผิดพลาดในการปฏิบัติงาน ซึ่งสอดคล้องกับผล

การศ ึกษาของ Pugel et al. (2015) เร ื ่อง Use of the surgical safety checklist to improve 

communication and reduce complications อธิบายว่า ในการปฏิบัติงานท่ีมีความเส่ียงสูง พบว่า

ความล้มเหลวในการสื ่อสารเป็นหนึ ่งในสาเหตุสําคัญของความผิดพลาดในการทํางาน และ            

การนํา Checklist มาใช้สามารถช่วยให้ท ีมงานตรวจสอบข้อมูลสําค ัญก่อนการปฏิบ ัต ิงาน              

ลดความคลาดเคลื่อนของข้อมูล และส่งเสริมการสื่อสารภายในทีมให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น ดังน้ัน     

การกําหนดรายการตรวจสอบเพื ่อให้ข้อมูลครบถ้วนในการสื ่อสารจึงเป็นแนวทางสําคัญที ่ช่วย         

ลดข้อผิดพลาดและเพ่ิมความปลอดภัยในการปฏิบัติงาน 

                  2)    จัดทําคู ่มือเกี ่ยวกับข้อมูลการปฏิบัติงานที่ถูกต้องตามบริบทการทํางานบน

เคร่ืองบิน   ท่ีมีความถูกต้อง ชัดเจน และเป็นมาตรฐานเดียวกัน เพ่ือลดความคลาดเคล่ือนให้น้อยท่ีสุด 

สอดคล้องกับผลการศึกษาของ Kannika Sriket (2025) เรื่อง A Positive Communication Model 

of Educational Data Service for Building Engagement among future Customer at the 

Behavioral Science Research Institute, Srinakharinwirot University พบว่า ผู้รับสารมักประสบ

ปัญหาข้อมูลที่ไม่สอดคล้องกันในแต่ละช่องทางการสื่อสาร รวมถึงข้อมูลที่ไม่ชัดเจนเพียงพอต่อ     

การตัดสินใจ ดังนั้นการจัดทําข้อมูลที่ถูกต้อง ครบถ้วน และเข้าใจง่ายในรูปแบบที่เป็นระบบเดียวกัน 

จะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการสื่อสารและเสริมสร้างความเชื่อมั่นให้แก่ผู้รับสาร อีกทั้งสอดคล้องกับ

งานวิจัยของ สุภัทรา นวชินกุล (2568) เรื่อง การสื่อสารของผู้บริหารผ่านสื่อบุคคลเพื่อเสริมสร้างการ

รับรู้ สร้างความเข้าใจทิศทางองค์กร และการมีส่วนร่วมของบุคลากร ผ่านคลิปวิดีโอสั้น KULib Mini 

Talk พบว่า การสื่อสารข้อมูลสําคัญขององค์กรผ่านรูปแบบที่ชัดเจนและเข้าใจง่าย เช่น คลิปวิดีโอส้ัน 

สามารถช่วยลดความคลาดเคล่ือนของข้อมูล ทําให้บุคลากรเข้าใจทิศทางการทํางานตรงกัน และส่งผล

ให้การปฏิบัติงานภายในองค์กรมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

                 องค์ประกอบท่ี 5 ทักษะการส่ือสาร  

                 จากผลการศึกษาพบว่า การพัฒนาทักษะการสื่อสารมีความสําคัญต่อประสิทธิภาพ       

ในการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื ่องบิน โดยสามารถเสนอแนวทางการพัฒนาได้             

3 แนวทาง ได้แก่ 
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                 1)    จัดกิจกรรมฝึกทักษะการสื ่อสารที ่ช่วยพัฒนาการทํางานเป็นทีม เช่น  สอง     

ความจริงหนึ่งคําโกหก เล่าเรื่องต่อกัน และการจําลองสถานการณ์ต่างๆ เพื่อให้พนักงานเกิดพัฒนา

ทักษะในการสื ่อสาร แก้ไขปัญหา และตัดสินใจร่วมกับผู ้อื ่น ซึ ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ 

Youkyung Ko, Hwaneui Lee and Sunghyup Sen Hyun (2021) เร ื ่ อง Airline Cabin Crew Team 

System’s Positive Evaluation Factors and Their Impact on Personal Health and Team            

Potency ที่เกี่ยวกับระบบการทํางานเป็นทีมของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ซึ่งพบว่า ปัจจัยด้าน

การส่ือสารภายในทีม การสนับสนุนระหว่างสมาชิก และความรู้สึกเป็นส่วนหน่ึงของทีมมีความสัมพันธ์

กับศักยภาพของทีมและประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานร่วมกันของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน 

                 2)    จัดฝึกอบรมเพ่ือพัฒนาทักษะของพนักงาน ตามหลักสูตร CBTA มุ่งเน้นให้สามารถ

ประยุกต์ใช้ทักษะต่าง ๆ ในการทํางานจริง ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ ณชกุล ฉัตราณฐกร 

(2024) เรื่อง การเปลี่ยนถ่ายหลักสูตรการฝึกอบรมและประเมินผลฐานสมรรถนะสําหรับพนักงาน

ต้อนรับบนเครื่องบิน ที่ศึกษาการเปลี่ยนถ่ายหลักสูตรการฝึกอบรมและประเมินผลพนักงานต้อนรับ

บนเครื่องบินจากรูปแบบดั้งเดิมไปสู่การฝึกอบรมฐานสมรรถนะ (Competency-Based Training 

and Assessment; CBTA) ซ่ึงพบว่า การพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมท่ีเน้นสมรรถนะ รวมถึงการกําหนด

ระบบการประเมินผลที่ชัดเจนและสอดคล้องกับการปฏิบัติงานจริง สามารถช่วยพัฒนาศักยภาพและ

ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

                 3)    จัดการประเมินทักษะการส่ือสารแบบ 360 องศา เก็บข้อมูลจากหลายมุมมอง เช่น 

หัวหน้า เพื่อนร่วมงาน ผู้โดยสาร และตนเอง ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ ณชกุล ฉัตราณฐกร 

(2024) เรื่อง การเปลี่ยนถ่ายหลักสูตรการฝึกอบรมและประเมินผลฐานสมรรถนะสําหรับพนักงาน

ต้อนรับบนเครื่องบิน ที่ศึกษาการเปลี่ยนถ่ายหลักสูตรการฝึกอบรมและประเมินผลพนักงานต้อนรับ

บนเครื่องบินจากรูปแบบดั้งเดิมไปสู่การฝึกอบรมฐานสมรรถนะ (Competency-Based Training 

and Assessment; CBTA) ที่มุ่งเน้นการพัฒนาสมรรถนะของผู้เรียนให้สามารถ ประยุกต์ใช้ความรู้

และทักษะในสถานการณ์จริง ทั้งสถานการณ์ปกติและสถานการณ์ฉุกเฉิน รวมถึงเนื้อหาที่จัดเรียงจาก

ง่ายไปยากและมีความถูกต้องเป็นปัจจุบัน ทําให้ผู้เข้าฝึกอบรมสามารถเรียนรู้ ฝึกปฏิบัติ และพัฒนา

ทักษะการสื่อสารที่จําเป็นต่อการปฏิบัติงานบนเครื่องบินได้อย่างมีประสิทธิภาพ นอกจากนี้ระยะเวลา

ในการฝึกอบรมยังถูกออกแบบให้เพียงพอสําหรับการฝึกฝนและสร้างทักษะอย่างเต็มท่ี  

                องค์ประกอบท่ี 6 ผู้รับสาร 

                จากผลการศึกษาพบว่า การพัฒนาทักษะการสื่อสารของผู้รับสารมีความสําคัญต่อ

ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื ่องบิน โดยสามารถเสนอแนวทาง         

การพัฒนาได้ 3 แนวทาง ได้แก่ 
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                 1)    ฝึกทักษะการฟังอย่างต้ังใจ และการจับประเด็นสําคัญในการส่ือสาร (Active Listening 

Training) ซึ ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ สีฟ้า ณ นคร (2561)  เรื ่อง กระบวนการสื ่อสารเพ่ือ

เสริมสร้างองค์กรสันติสุขโดยพุทธสันติวิธี กล่าวคือ การฝึกอบรมด้านการสื่อสารที่เน้นการรับฟังอย่าง

ตั้งใจช่วยลดความขัดแย้งในองค์กร ทําให้บุคลากรสามารถเข้าใจตนเองและผู้อื่นได้มากขึ้น รวมถึง

ยอมรับความคิดเห็นที่แตกต่างของเพื่อนร่วมงานได้ ส่งผลให้บรรยากาศการทํางานและความสัมพันธ์

ภายในองค์กรดีข้ึน 

                 2)    กําหนดขั้นตอนการตอบรับสาร เช่น การยืนยันความเข้าใจด้วยคําพูดที่เข้าใจ

ตรงกัน ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ นฤมล รัตนภิบาล (2568) เรื่อง การสื่อสารของผู้บริหาร

ท้องถิ่น   เพื่อความสําเร็จในองค์กร อธิบายว่า การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพควรเปิดโอกาสให้ผู้รับสาร

สามารถโต้ตอบและแสดงความคิดเห็นได้ รวมถึงการรับฟังอย่างตั้งใจและการใช้ภาษาที่เข้าใจง่าย    

ซ่ึงช่วยให้เกิดความเข้าใจท่ีตรงกันระหว่างผู้ส่งสารและผู้รับสาร และส่งผลต่อความสําเร็จขององค์กร 

                 3)    ส่งเสริมวัฒนธรรมการสื่อสารที่เปิดกว้าง ให้เกียรติ และเคารพความคิดเห็นผู้อ่ืน      

ถือเป็นปัจจัยสําคัญที่ช่วยให้ผู้รับสารกล้าแสดงความคิดเห็นและมีส่วนร่วมในการสื่อสารมากข้ึน           

ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ สุมิตรชา ซาเสน (2567) เรื่อง แนวทางการเป็นพลเมืองที่ดีของคน

ในสังคม กล่าวว่า การเปิดโอกาสให้บุคคลมีส่วนร่วมและแสดงความคิดเห็นผ่านช่องทางการสื่อสาร    

ท่ีเหมาะสม สามารถช่วยสร้างความร่วมมือและความเข้าใจร่วมกันในสังคมและองค์กรได้  

                 องค์ประกอบท่ี 7 ผู้ส่งสาร  

                 จากผลการศึกษาพบว่า การพัฒนาทักษะการสื่อสารของผู้ส่งสารมีความสําคัญต่อ

ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื ่องบิน โดยสามารถเสนอแนวทาง         

การพัฒนาได้ 3 แนวทาง ได้แก่ 

                 1)    จัดอบรมการสื ่อสารเชิงชัดเจน (Clear Communication Training) เพื ่อฝึก     

การใช้ถ้อยคําที่ถูกต้อง เข้าใจง่าย และครบถ้วน โดยอ้างอิงตามหลัก 7 C’s of Communication             

ซึ ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ สรวงอัยย์ อนันทวิจักษณ์ (2567) เรื ่อง สมการโครงสร้าง

ความสัมพันธ์ระหว่างการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ แรงจูงใจ วิสัยทัศน์ที่ชัดเจน และการตัดสินใจที่มี

ประสิทธิผลของผู้นําที่ส่งผลต่อความมุ่งมั่นของพนักงานธุรกิจสายการบินในไทย พบว่า การสื่อสารท่ี

ชัดเจน กระชับ และตรงประเด็น มีส่วนช่วยให้พนักงานเข้าใจนโยบายและเป้าหมายขององค์กรได้

ตรงกัน ส่งผลให้เกิดแรงจูงใจในการทํางาน และช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน โดยเฉพาะ   

ในธุรกิจบริการและอุตสาหกรรมการบินท่ีต้องอาศัยการประสานงานท่ีถูกต้องและรวดเร็ว 

                 2)    ฝึกทักษะการปรับวิธีการสื ่อสารตามลักษณะผู้รับสาร โดยอ้างอิงตามทฤษฎี 

Communication Accommodation Theory (CAT) ซึ ่งสอดคล้องกับผลการศึกษางานวิจัยของ 

Giles, Edwards และ Walther (2023) เรื ่อง Communication accommodation theory: Past 
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accomplishments, current trends, and future prospects อธิบายว่า ทฤษฎี Communication 

Accommodation Theory (CAT) เป็นแนวคิดที่อธิบายถึงการปรับรูปแบบการสื่อสารของบุคคลให้

เหมาะสมกับคู่สื่อสารและบริบทของสถานการณ์ เพื่อให้เกิดความเข้าใจร่วมกันและเพิ่มประสิทธิภาพ

ของการสื่อสารในการทํางาน อีกทั้งลดความแตกต่างในการสื่อสารระหว่างบุคคล ซึ่งสามารถใช้ปรับ

เข้ากับบริบทสังคมการทํางานของบุคคลที่มีความหลากหลาย เพื่อการเกิดผลลัพธ์ในการทํางานที่ดี

ท่ีสุด 

                 3)    จัดกิจกรรมจําลองสถานการณ์ (Scenario-Based Learning – SBL) เพื ่อช่วย

กระตุ้นการคิดวิเคราะห์ ประเมินคู่สื่อสาร และการตัดสินใจในสถานการณ์ที่สมจริง ซึ่งสอดคล้องกับ          

ผลการศ ึ กษาของ  C. Elliott-Kingston, O.P.E. Doyle, A. Hunter (2016) เ ร ื ่ อ ง  Benefits of 

scenario-based learning in university education อธิบายว่า การจัดการเรียนรู ้แบบจําลอง

สถานการณ์ (Scenario-Based Learning: SBL) ช่วยให้ผู้เรียนสามารถนําความรู้ไปประยุกต์ใช้ใน

สถานการณ์ท ี ่ ใกล้เค ียงกับการปฏิบ ัต ิงานจริง ส ่งเสร ิมการคิดว ิเคราะห์ การแก้ไขปัญหา                

และการทํางานร่วมกันเป็นทีม ซึ่งเป็นทักษะสําคัญที่ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการสื่อสารและการ

ตัดสินใจในการปฏิบัติงาน 

                 องค์ประกอบท่ี 8 ส่ือหรือช่องทางการส่ือสาร  

                 จากผลการศึกษาพบว่า การพัฒนาทักษะการสื่อสารด้านสื่อหรือช่องทางการสื่อสาร       

มีความสําคัญต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน โดยสามารถเสนอ

แนวทางการพัฒนาได้ 3 แนวทาง ได้แก่ 

                 1)    ฝึกการประเมินสถานการณ์ก่อนเลือกใช้ช่องทางสื่อสาร และปรับใช้เทคโนโลยี     

อย่างเหมาะสม เช่น การจําลองสถานการณ์ (Simulation) ซึ ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ 

Kannika Sriket (2025) เร่ือง A Positive Communication Model of Educational Data Service 

for Building Engagement among future Customer at the Behvioral Science Research 

Institute, Srinakharinwirot University พบว่า การใช้ช่องทางการสื่อสารที่หลากหลายและสามารถ

เข้าถึงได้สะดวก รวมถึงการพัฒนาระบบการสื่อสารแบบบูรณาการ จะช่วยให้ผู้รับสารสามารถเข้าถึง

ข้อมูลได้อย่างมีประสิทธิภาพ และเพิ่มระดับการมีส่วนร่วมของผู้รับสารได้มากขึ้น อีกทั้งสอดคล้องกับ

ผลการศึกษาของ วัชรี หิรัญพันธุ ์ (2018) เรื ่อง การสื ่อสาร การต่อรองกับความขัดแย้ง และ           

การปรับตัวของชุมชนการท่องเที่ยว กรณีศึกษาเปรียบเทียบชุมชนในจังหวัดแถบอันดามัน  อธิบายว่า  

การสื ่อสารในชุมชนการท่องเที ่ยวมีการใช้ช่องทางการสื ่อสารที ่หลากหลาย เช่น สื ่อมวลชน            

สื่อกิจกรรม และสื่อบุคคล รวมถึงมีรูปแบบการสื่อสารทั้งจากบนลงล่างและจากล่างขึ้นบน ซึ่งช่วยให้

เกิดการประสานงานและการจัดการปัญหาภายในชุมชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
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                 2)    กําหนดแนวปฏิบัติการที่ชัดเจน  ในการเลือกช่องทางสื่อสารในสถานการณ์ที่มีผล

ต่อความปลอดภัยเพื#อให้เป็นแบบแผนเดียวกัน ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ Arvind Bhardwaj, 

Sarbjit Singh และ Anish Sachdeva (2019) เร่ือง Productivity gains through standardization-

of-work in a manufacturing company ได้ทําการศึกษาเกี่ยวกับการนําการทํางานแบบมาตรฐาน

มาใช้เพื่อลดขั้นตอนที่ไม่ก่อให้เกิดคุณค่าและปรับปรุงกระบวนการทํางาน ซึ่งผลการศึกษาพบว่า    

การกําหนดขั ้นตอนการทํางานที ่เป็นมาตรฐานจะช่วยเพิ ่มประสิทธิภาพการผลิตและลดเวลา         

การทํางานในแต่ละรอบ ส่งผลให้เกิดผลผลิตที่มีคุณภาพเพิ่มขึ้นอย่างชัดเจน อีกทั้งสอดคล้องกับผล

การศึกษาของ บุษบา สุธีธร (2020) เร่ือง การบริหารการส่ือสารภาวะวิกฤตในโลกท่ีผันผวน ไม่ชัดเจน 

ซับซ้อนและคลุมเครือ อธิบายไว้ว่า องค์กรจําเป็นต้องมีการวางแผนและกําหนดแนวทางการสื่อสาร   

ที่ชัดเจนในแต่ละช่วงของสถานการณ์วิกฤต เพื่อให้ข้อมูลที่เผยแพร่มีความถูกต้อง ตรงกัน และ

สามารถสื่อสารไปยังผู้มีส่วนเกี่ยวข้องได้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ นอกจากนี้ การกําหนด

แผนการสื่อสารที่เป็นระบบยังช่วยลดความสับสนและสร้างความเชื่อมั่นให้กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ

องค์กรได้ ดังนั้น การกําหนดแนวปฏิบัติในการเลือกช่องทางการสื่อสารในสถานการณ์ที่เกี่ยวข้องกับ

ความปลอดภัยจึงมีความสําคัญ เนื่องจากช่วยให้การสื่อสารภายในองค์กรเป็นไปในทิศทางเดียวกัน

และลดความคลาดเคล่ือนของข้อมูล 

                 3)    ฝึกการปรับเปลี่ยนช่องทางสื่อสารภายใต้ข้อจํากัด เช่น ด้านอุปกรณ์ เสียงรบกวน 

เหตุการณ์ไม่คาดคิด และเวลาเร่งด่วน 	(Decision Making under- Pressure) ซึ่งสอดคล้องกับผล

การศึกษาของ Emilie Roth, Devorah Klein และ Katie Ernst (2022) เรื ่อง Aviation Decision 

Making and Situation Awareness Study : Decision Making Literature Review อ ธ ิ บ า ย ว่ า 

แนวคิดการตัดสินใจภายใต้แรงกดดันในอุตสาหกรรมการบิน ซึ ่งการปฏิบัติงานด้านการบิน 

ผู้ปฏิบัติงานมักต้องตัดสินใจอย่างรวดเร็วภายใต้ข้อจํากัดด้านเวลาและสถานการณ์ที่ไม่แน่นอน    

พร้อมทั้งต้องสื่อสารแนวทางการดําเนินงานไปยังทีมงานอย่างชัดเจน เพื่อให้การปฏิบัติงานดําเนินไป

อย่างปลอดภัยและมีประสิทธิภาพ ดังนั้น การฝึกทักษะในการปรับเปลี่ยนช่องทางการสื่อสารภายใต้

สถานการณ์ท่ีมีข้อจํากัดจึงเป็นส่ิงสําคัญต่อการปฏิบัติงานของบุคลากรในอุตสาหกรรมการบิน 

 

5.2    อภิปรายผล 

         ผลการวิจัยในครั้งนี้มีประเด็นต่าง ๆ ที่น่าสนใจ และค้นพบจากแนวทางการพัฒนาการสื่อสาร    

เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศ

ไทยหลากหลายแนวทาง และสามารถนํามาอภิปรายผลตามวัตถุประสงค์ของการวิจัยทั้ง 3 ประเด็น 

ได้ดังน้ี  
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      5.2.1)    การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันด้านการสื่อสารเพื่อเพิ่มการปฏิบัติงานของ

พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 

                 ผลการศึกษา และวิเคราะห์ข้อมูล ทําให้ได้มาซึ่งองค์ประกอบการสื่อสารที่ส่งผลต่อ         

การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย จํานวน 8 ด้าน 

สะท้อนให้เห็นว่าการสื่อสารในบริบทของอุตสาหกรรมการบินไม่ใช่เพียงแค่กระบวนการถ่ายทอด

ข้อมูล แต่เป็นระบบท่ีเช่ือมโยงระหว่างบุคคล ช่องทาง เน้ือหา ทักษะ และองค์ความรู้เข้าด้วยกันอย่าง

เป็นพลวัต โครงสร้างดังกล่าวสอดคล้องกับแนวคิดของแบบจําลองการสื่อสารของนักวิชาการหลาย

ท่าน เช่น David K. Berlo (1960) ท่ีได้พัฒนาแนวคิด SMCR Model แบบจําลองกระบวนการส่ือสาร

เชิงเส้น ประกอบไปด้วย 4 องค์ประกอบหลัก ได้แก่ ผู ้ส่ง สาร ช่องทาง และผู ้รับ โดยเน้นว่า

ความสําเร็จของการสื่อสารนั้น ขึ้นอยู่กับทักษะ ทัศนคติ ความรู้ และวัฒนธรรมของทั้งผู้ส่งและผู้รับ

สาร ด้าน Shannon และ Weaver (1949) ได้นําเสนอแบบจําลองการสื่อสารทางเดียวเชิงเส้นตรง 

โดยมีองค์ประกอบที่ใกล้เคียงกับแบบจําลองของเบอร์โล แต่ให้ความสําคัญกับสิ่งรบกวน (Noise) 

เพราะในการสื่อสารหากมีสิ่งรบกวนจะเป็นปัจจัยที่เป็นอุปสรรคต่อการสื่อสาร ขณะเดียวกันยังขยาย

มิติไปสู ่พฤติกรรมและทักษะของผู ้สื ่อสาร อีกทั ้ง Charles E. Osgood และ Wilber Schramm 

(1954) ได้สร้างแบบจําลองการสื่อสารเชิงวงกลมขึ้น โดยมีการเน้นทั้งองค์ประกอบทางการสื่อสาร 

และเน้นถึงพฤติกรรมของผู้ส่งสารและผู้รับสารด้วย โดยแบบจําลองนี้จะเป็นลักษณะของการสื่อสาร

สองทาง (Two-way Communication) ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดด้านการบริหารจัดการทรัพยากร

บุคคลด้านการบิน (Crew Resource Management; CRM)  ในอุตสาหกรรมการบิน ที่เน้นบทบาท

ของการสื ่อสารเชิงพฤติกรรมต่อความปลอดภัยและประสิทธิภาพการทํางาน สอดคล้องกับ             

ผลการศึกษาของ ชลธิชา นําพาและ ญาณัญฎา ศิรภัทร์ธาดา เรื่อง ตัวแบบสมรรถนะที่เป็นเลิศของ

พนักงานต้อนรับในอากาศยานในประเทศไทย (2564) ที่ได้กล่าวว่า ระดับองค์ประกอบสมรรถนะของ

พนักงานต้อนรับในอากาศยานในประเทศไทย ได้แก่ ความปลอดภัย คุณภาพการบริการ การทํางาน

ร่วมกัน การติดต่อสื่อสาร ความตระหนักในสถานการณ์ และการตัดสินใจด้านการบิน โดยมีแนวคิด

กระบวนการจัดการทรัพยากรบุคคลด้านการบิน (CRM) ซึ ่งเน้นการทํางานร่วมกัน มีการชี ้นํา         

เน้นการสื่อสารและความร่วมมือระหว่างพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน การแลกเปลี่ยนข้อมูลระหว่าง

กัน ความสามารถในการสื ่อสารอย่างมีประสิทธิผลต้องมีเท่ากันกับทักษะในการปฏิบัติการบิน 

นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับผลการศึกษาของ Youkyung Ko, Hwaneui Lee and Sunghyup Sen 

Hyun เ ร ื ่ อ ง  Airline Cabin Crew Team System’s Positive Evaluation Factors and Their 

Impact on Personal Health and Team Potency (2021) ได้กล่าวว่า การส่ือสารระหว่างทีมมีผล

เชิงบวกต่อความสามารถและประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื ่องบิน         

ที่ทํางานร่วมกัน กล่าวคือ หากพนักงานต้อนรับฯ มีทัศนคติและการสื่อสารที่ดีจะเป็นส่วนช่วยลด   
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ความขัดแย้งและความไม่ชัดเจนในการปฏิบัติงาน การส่ือสารท่ีดีจะต้องเป็นการส่ือสารท่ีเปิดใจส่ือสาร

ระหว่างกันและกัน เป็นผู้พูดอละฟังที่ดี ให้ความช่วยเหลือกัน เห็นอกเห็นใจกัน มีท่าทางที่เป็นมิตร 

และมีการให้ข้อแนะนํากันอย่างต่อเนื่อง ปัจจัยเหล่านี้จะส่งผลทําให้พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินรู้สึก

มีพลังแรงใจเพิ่มขึ้นและสุขภาพจิตในการทํางานดีขึ้นตามด้วยเช่นกัน สายการบินควรให้ความสําคัญ

ต่อการฝึกอบรมทักษะการสื่อสารและสร้างวัฒนธรรมองค์กรที่เข้มแข็ง เพื่อเตรียมรองรับสถานการณ์

ต่างๆในการปฏิบัติงานได้ดีย่ิงข้ึน 

                 ในองค์ประกอบการสื่อสารที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับ

บนเครื่องบิน สายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทยทั้ง 8 ด้าน ผู้วิจัยสามารถอภิปรายผลในแต่ละ

องค์ประกอบได้ ดังน้ี 

                 องค์ประกอบท่ี 1 พฤติกรรมคู่ส่ือสาร  

                 ปัจจัยด้านพฤติกรรมคู ่สื ่อสาร ประกอบไปด้วยตัวชี ้ว ัดสําคัญ 3 ประการ ได้แก่           

1) การใช้นํ ้าเสียงสุภาพและเป็นมิตรที ่เหมาะสมกับสถานการณ์ 2) การใช้คําพูดและท่าทางท่ี

เหมาะสมเพื่อป้องกันความขัดแย้งหรือความเข้าใจคลาดเคลื่อน และ 3) การควบคุมอารมณ์ภายใต้

แรงกดดัน พร้อมแสดงความเห็นอกเห็นใจและให้เกียรติซึ่งกันและกันในการสื่อสาร ซึ่งจากการศึกษา 

พบว่า พฤติกรรมคู่สื ่อสารที่เหมาะสมช่วยให้การประสานงานระหว่างลูกเรือเป็นไปอย่างราบร่ืน      

ลดความขัดแย้งในการทํางาน และสนับสนุนการทํางานเป็นทีมบนเครื่องบิน ซึ่งเป็นปัจจัยสําคัญต่อ

ความปลอดภัยในการปฏิบัติการบิน ในด้านการใช้นํ ้าเสียงสุภาพและเป็นมิตรที ่เหมาะสมกับ

สถานการณ์มีความสอดคล้องกับการศึกษาของ Zuckerman, M. (1982) เรื่อง Face and tone of 

voice in the communication of deception ผลการศึกษาแสดงให้เห็นถึง ความสําคัญของ

องค์ประกอบด้านอวัจนภาษาในการสื ่อสาร โดยเฉพาะนํ้าเสียงของผู ้พูด ซึ ่งมีบทบาทสําคัญใน       

การถ่ายทอดอารมณ์และท่าทีของผู้ส่งสาร นํ้าเสียงเป็นองค์ประกอบสําคัญในการสื่อสารอารมณ์และ

เจตนาของผู้พูด และช่วยให้ผู้รับสารสามารถตีความความหมายของข้อความได้อย่างเหมาะสม ดังน้ัน 

การใช้นํ ้าเสียงที ่สุภาพ เป็นมิตร และเหมาะสมกับสถานการณ์จึงมีบทบาทสําคัญในการสร้าง       

ความเข้าใจที่ดีระหว่างคู่สื ่อสาร และช่วยส่งเสริมประสิทธิภาพของการสื่อสารในการปฏิบัติงาน 

สอดคล้องกับงานวิจัยของ Marina Ryabova (2015)  เรื ่อง Politeness Strategy in Everyday 

Communication ที ่ระบุว ่า การใช้นํ ้าเสียงสุภาพและเป็นมิตรที ่ เหมาะสมกับสถานการณ์มี

ความสําคัญต่อการสื่อสารในการปฏิบัติงาน สะท้อนให้เห็นถึงบทบาทของกลยุทธ์ความสุภาพใน     

การสื่อสาร (politeness strategy) ซึ่งเป็นรูปแบบพฤติกรรมทางภาษาที่ช่วยให้การสื่อสารเป็นไป

อย่างเหมาะสมกับบริบททางสังคม และส่งเสริมความเข้าใจระหว่างผู้สื่อสาร โดยกลยุทธ์ดังกล่าว

ปรากฏผ่านรูปแบบมารยาททางภาษา (speech etiquette) เช่น การเลือกใช้ถ้อยคําสุภาพและ    

การแสดงความเคารพต่อคู่สื่อสาร ส่วนตัวชี้วัดด้านการใช้คําพูดและท่าทางที่เหมาะสมเพื่อป้องกัน
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ความขัดแย้งหรือความเข้าใจคลาดเคลื่อน ในส่วนของด้านการใช้คําพูดและท่าทางที่เหมาะสมเพ่ือ

ป้องกันความขัดแย้งหรือความเข้าใจคลาดเคลื่อน ผลการศึกษาพบว่าการสื่อสารในการปฏิบัติงานของ

พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินควรคํานึงถึงทั้งการใช้ถ้อยคํา นํ้าเสียง รวมถึงท่าทางและสีหน้าท่ี

เหมาะสมกับสถานการณ์ เนื่องจากองค์ประกอบเหล่าน้ีมีบทบาทสําคัญต่อการตีความความหมายของ

สารและความเข้าใจระหว่างคู่สื่อสาร หากมีการใช้คําพูดหรือภาษากายที่ไม่เหมาะสม อาจทําให้เกิด

ความเข้าใจคลาดเคลื่อนหรือก่อให้เกิดความขัดแย้งในการสื่อสารได้ ทั้งนี้ แนวคิดดังกล่าวสอดคล้อง

ก ับการศ ึกษาของ Gizem Oneri Uzun (2020)  เร ื ่อง A Review of Communication, Body 

Language and Communication Conflict ซึ ่งอธิบายว่า การสื่อสารของมนุษย์ประกอบด้วยท้ัง 

การสื่อสารแบบวัจนภาษาและอวัจนภาษา โดยภาษากาย เช่น ท่าทาง สีหน้า และการแสดงออกทาง

ร่างกายมีบทบาทสําคัญในการเสริมความหมายของคําพูดและช่วยลดความคลาดเคลื่อนในการตีความ

ข้อความระหว่างผู้สื่อสาร นอกจากนี้ การใช้คําพูดและท่าทางที่เหมาะสมยังช่วยลดความขัดแย้งที่อาจ

เกิดข้ึนจากความแตกต่างในการรับรู้ของแต่ละบุคคล อีกท้ังสอดคล้องกับงานวิจัยของ Dipika S Patel 

(2014)  เรื ่อง Body Language: An Effective Communication Tool กล่าวว่า การสื ่อสารของ

มนุษย์ประกอบด้วยทั้งการสื่อสารแบบวัจนภาษาและอวัจนภาษา ซึ่งการสื่อสารแบบอวัจนภาษามี

บทบาทสําคัญในการเสริมความหมายของคําพูด และช่วยให้ผู้รับสารเข้าใจเจตนาของผู้ส่งสารได้ 

อย่างถูกต้องมากขึ้น และตัวชี้วัดด้านการควบคุมอารมณ์ภายใต้แรงกดดัน พร้อมท้ังแสดงความเห็นอก

เห็นใจและให้เกียรติซึ่งกันและกันในการสื่อสาร ผลการศึกษาพบว่าการสื่อสารในการปฏิบัติงานของ

พนักงานต้อนรับบนเครื ่องบินจําเป็นต้องอาศัยความสามารถในการควบคุมอารมณ์ของตนเอง 

โดยเฉพาะในสถานการณ์ที่มีความกดดันหรือเหตุการณ์ที่ไม่คาดคิด ทั้งนี้ การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ

ไม่ได้ขึ้นอยู่เพียงเนื้อหาของสารเท่านั้น แต่ยังรวมถึงทัศนคติและพฤติกรรมของผู้สื่อสารที่แสดงออก

ผ่านความสุภาพ ความเข้าใจผู้อื่น และการให้เกียรติคู่สื่อสาร ซึ่งมีส่วนช่วยลดความตึงเครียดและ

ส่งเสริมความร่วมมือในการปฏิบัติงาน ผลการศึกษาดังกล่าวมีความสอดคล้องกับบทความของ      

Cary Cherniss เร่ือง Emotional Intelligence: What is it and Why it Matter (2000) ซ่ึงอธิบาย

ว่า บุคคลที่มีความฉลาดทางอารมณ์จะสามารถตระหนักรู้และควบคุมอารมณ์ของตนเอง เข้าใจ

ความรู้สึกของผู้อื่น และสร้างความสัมพันธ์ที่ดีในการสื่อสารและการทํางานร่วมกัน โดยองค์ประกอบ

สําคัญของแนวคิดนี้ ได้แก่ การตระหนักรู้อารมณ์ของตนเอง การควบคุมอารมณ์ ความเห็นอกเห็นใจ

ผู ้อ ื ่น และทักษะทางสังคม ซึ ่งล้วนมีบทบาทสําคัญต่อการสื ่อสารระหว่างบุคคลและการลด           

ความขัดแย้งในการทํางาน สอดคล้องกับงานวิจัยของ ณัฐศริยา จักรสมศักดิ์ (2568) เรื่อง การพัฒนา

โปรแกรมสร้างเสริมความฉลาดทางอารมณ์และความฉลาดทางสังคมสําหรับนักศึกษามหาวิทยาลัย 

อธิบายว่า ความฉลาดทางอารมณ์และสังคมประกอบด้วยความสามารถในการรู้เท่าทันอารมณ์ของ



165 
 

 

ตนเอง การจัดการอารมณ์ การตระหนักรู้ทางสังคม และการสร้างความสัมพันธ์กับผู้อื่น ซึ่งเป็นทักษะ

สําคัญท่ีช่วยส่งเสริมการส่ือสารและการทํางานร่วมกันอย่างมีประสิทธิภาพ 

                 องค์ประกอบท่ี 2 การส่ือสารสองทาง 

                 ปัจจัยด้านการสื ่อสารสองทาง ประกอบไปด้วยตัวชี ้ว ัดสําคัญ 3 ประการ ได้แก่          

1) การตอบกลับหรือให้ข้อมูลย้อนกลับระหว่างผู้ส่งสารและผู้รับสารอย่างชัดเจน 2) การทวนซํ้าหรือ

ยืนยันความเข้าใจของข้อมูลเพื่อลดความคลาดเคลื่อนในการปฏิบัติงาน และ 3) การเปิดโอกาสให้คู่

สื่อสารสามารถซักถามเมื่อไม่เข้าใจและได้รับคําอธิบายเพิ่มเติมอย่างเหมาะสม ซึ่งจากการศึกษา 

พบว่า การสื่อสารสองทางมีบทบาทสําคัญต่อความถูกต้องของข้อมูลในการปฏิบัติงานของพนักงาน

ต้อนรับบนเครื่องบิน เนื่องจากลักษณะการทํางานบนเครื่องบินจําเป็นต้องมีการประสานงานระหว่าง

พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ห้องนักบิน และผู้โดยสารอย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะในสถานการณ์ที่ต้อง

ตัดส ินใจอย่างรวดเร ็วหร ือเก ิดเหตุการณ์ไม ่คาดคิด ด ังน ั ้นการสื ่อสารสองทางจึงช ่วยลด        

ความคลาดเคลื ่อนของข้อมูลและสนับสนุนให้การปฏิบัติงานด้านความปลอดภัยเป็นไปอย่างมี

ประสิทธิภาพ ตัวชี ้ว ัดด้านการตอบกลับหรือให้ข้อมูลย้อนกลับระหว่างผู ้ส่งสารและผู ้ร ับสาร        

อย่างชัดเจน จากการศึกษาพบว่าการสื่อสารในการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินควรมี

การตอบกลับหรือการให้ข้อมูลย้อนกลับอย่างชัดเจน เพื่อยืนยันว่าข้อมูลที่ได้รับมีความเข้าใจตรงกัน 

ซึ ่งจะช่วยลดความคลาดเคลื ่อนในการสื ่อสารและสนับสนุนให้การปฏิบัติงานเป็นไปอย่างมี

ประสิทธิภาพ สอดคล้องกับการศึกษาของ Petra Theunissen และ Khairiah A. Rahman เรื ่อง 

Dialogue and two-way symmetrical communication in Public Relations theory and 

practice (2011) กล่าวไว้ว่า การศึกษาด้านการให้ข้อมูลย้อนกลับระหว่างผู้ส่งสารและผู้รับสารอย่าง

ชัดเจน สะท้อนให้เห็นถึงความสําคัญของการสื่อสารแบบสองทาง ซึ่งช่วยให้ผู้ส่งสารและผู้รับสาร

สามารถยืนยันความเข้าใจร่วมกันและลดความคลาดเคลื่อนของข้อมูลได้ แนวคิดดังกล่าวสอดคล้อง

กับแนวคิด Two-way Symmetrical Communication ของ James E. Grunigและ Todd Hunt 

(1980) ซึ่งอธิบายว่าการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพควรเป็นกระบวนการสื่อสารแบบสองทางที่เปิด

โอกาสให้ทั ้งสองฝ่ายมีการแลกเปลี ่ยน ข้อมูลหรือข่าวสารที ่ต้องการสื ่อสารต่อกันและกัน 

(feedback) ถือเป็นองค์ประกอบสําคัญ เนื่องจากช่วยให้ผู้ส่งสารสามารถตรวจสอบว่าผู้รับสารเข้าใจ

สารที่สื ่อออกไปอย่างถูกต้องหรือไม่ และสามารถปรับการสื่อสารให้เหมาะสมกับสถานการณ์ได้ 

นอกจากน้ี การมีปฏิสัมพันธ์และการตอบกลับระหว่างกันยังช่วยเสริมสร้างความเข้าใจร่วมกันและเพ่ิม

ประสิทธิภาพของการส่ือสารในองค์กร ตัวช้ีวัดด้านการทวนซ้ําหรือยืนยันความเข้าใจของข้อมูลเพ่ือลด

ความคลาดเคลื ่อนในการปฏิบัติงาน มีประเด็นที ่สอดคล้องกับการศึกษาของ Helmreich และ 

Foushee (1993) ซ่ึงศึกษาเก่ียวกับแนวคิด Crew Resource Management ในอุตสาหกรรมการบิน 

พบว่า การสื่อสารที่มีการตอบสนองหรือการยืนยันความเข้าใจระหว่างสมาชิกในทีมปฏิบัติการบินมี
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ความสําคัญอย่างยิ่งต่อความปลอดภัยและประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน เนื่องจากการตอบกลับหรือ

การยืนยันสารจะช่วยลดความคลาดเคลื่อนในการตีความข้อมูลและช่วยให้การประสานงานระหว่าง

บุคลากรเป็นไปอย่างถูกต้องและมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น นอกจากนี้ แนวคิดดังกล่าวยังชี้ให้เห็นว่า

การสื่อสารท่ีมีการยืนยันความเข้าใจอย่างชัดเจนจะช่วยส่งเสริมการทํางานเป็นทีม (Teamwork) และ

ลดความผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้นจากความเข้าใจที่คลาดเคลื่อน ซึ่งถือเป็นปัจจัยสําคัญในสภาพแวดล้อม

การทํางานที่มีความซับซ้อนและต้องการความปลอดภัยสูง เช่น อุตสาหกรรมการบิน และตัวชี้วัด   

ด้านการเปิดโอกาสให้คู่สื่อสารสามารถซักถามเมื่อไม่เข้าใจและได้รับคําอธิบายเพิ่มเติมอย่างเหมาะสม 

สอดคล้องกับงานวิจัยของ Pual D. Krivonos (2007) เรื่อง Communication in Aviation Safety: 

Lessons Learned and Lessons Required ได้อธิบายว่า การสื่อสารเป็นองค์ประกอบสําคัญของ

ความปลอดภัยในการบิน เน ื ่องจากการประสานงานของบุคลากรด ้านการบินต ้องอาศัย                

การแลกเปลี่ยนข้อมูลที่ถูกต้องและชัดเจนระหว่างกัน หากเกิดความคลาดเคลื่อนในการถ่ายทอด

ข้อมูลหรือขาดการยืนยันความเข้าใจ อาจนําไปสู่ความผิดพลาดในการปฏิบัติงานและส่งผลต่อ     

ความปลอดภัยในการบินได้ ดังนั้น การตอบกลับหรือการยืนยันข้อมูลระหว่างผู้ส่งสารและผู้รับสารจึง

มีบทบาทสําคัญในการลดความคลาดเคลื่อนของข้อมูลและช่วยให้การปฏิบัติงานของลูกเรือเป็นไป

อย่างมีประสิทธิภาพ  
                 องค์ประกอบท่ี 3 ระดับความรู้ 

                ปัจจัยด้านระดับความรู้ ประกอบไปด้วยตัวชี้วัดสําคัญ 3 ประการ ได้แก่ 1) ความรู้และ        

ความเข้าใจในหน้าที่ ความรับผิดชอบ และขั้นตอนการปฏิบัติงานอย่างถูกต้อง 2) ความรู้เกี่ยวกับกฎ 

ระเบียบ และ 3) มาตรฐานขององค์กรอย่างชัดเจน รวมถึงการติดตามและอัพเดตข้อมูล ข่าวสาร หรือ

แนวปฏิบัติใหม่ที่เกี่ยวข้องอย่างสมํ่าเสมอ ซึ่งจากการศึกษา พบว่า ระดับความรู้ของพนักงานมีส่วน

ช่วยให้การสื่อสารมีความถูกต้อง สอดคล้องกับมาตรฐานการปฏิบัติงาน และช่วยลดข้อผิดพลาดใน

การปฏิบัติงานบนเครื่องบิน สอดคล้องกับงานวิจัยของ สายฝน ขจรกลิ่น และ วันชัย ปานจันทร์ 

(2567) เรื่อง การจัดการความรู้ที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการทํางานฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ในองค์การ

ระหว่างประเทศ จากผลการศึกษาพบว่า การจัดการความรู้ของบุคลากร เช่น การแบ่งปันความรู้  

การนําความร ู ้ ไปใช ้ และการสร ้างความร ู ้ ใหม ่ ม ีความสัมพันธ ์ เช ิงบวกกับประสิทธ ิภาพ                    

ในการปฏิบัติงานของบุคลากรในองค์กรอย่างมีนัยสําคัญ โดยเมื่อบุคลากรมีการจัดการและใช้ความรู้

ได้อย่างเหมาะสม จะส่งผลให้คุณภาพและประสิทธิภาพของงานเพิ่มขึ้น อีกทั้งระดับความรู้เกี่ยวกับ

มาตรฐาน ขั้นตอนการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน จะต้องมีความสอดคล้องตาม

มาตรฐานและข้อพึงปฏิบัติในภาคผนวกที่ 19 การจัดการด้านนิรภัย (Safety Management) ของ

อนุสัญญาว่าด้วยการบินพลเรือน มุ ่งเน้นการจัดการความปลอดภัยเชิงรุก (Proactive) และเชิง

คาดการณ์ (Predictive) โดยจัดตั้งระบบการจัดการความปลอดภัยที่เป็นมาตรฐานสากล เพื่อระบุ
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ความเส่ียงจากการปฏิบัติงานจริง ผ่าน 4 เสาหลัก ได้แก่ นโยบายและวัตถุประสงค์ด้านความปลอดภัย 

(Safety Policy and Objectives) การบร ิหารความเส ี ่ ยงด ้ านความปลอดภ ัย (Safety Risk 

Management) การรับประกันความปลอดภัย (Safety Assurance) และ การส่งเสริมความปลอดภัย 

(Safety Promotion) ซ ึ ่งสามารถเช ื ่อมโยงกับตัวช ี ้ว ัดท ั ้ง 3 ประการ อย่างลงตัว กล่าวคือ               

การปฏิบัติงานด้านการบินจําเป็นต้องอาศัยความรู้เกี่ยวกับบทบาทหน้าที่ ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

รวมถึงกฎ ระเบียบ และมาตรฐานด้านความปลอดภัยอย่างถูกต้อง ตัวชี ้ท ั ้ง 3 ประการของ

องค์ประกอบด้านระดับความรู้มีความสอดคล้องกับกรอบการบริหารจัดการด้านความปลอดภัยตาม

ระบบ Safety Management System (SMS) ที ่ก ําหนดโดย องค์การการบินพลเรือนระหว่าง

ประเทศ (ICAO) ซึ ่งประกอบด้วยเสาหลักสําคัญ ได้แก่ Safety Policy and Objectives, Safety 

Risk Management, Safety Assurance และ Safety Promotion โดยระบบด ั งกล ่ าว เน ้นใ ห้

บุคลากรมีความรู้ความเข้าใจในบทบาทหน้าที่และมาตรฐานด้านความปลอดภัย รวมทั้งมีการพัฒนา

ความรู้และติดตามข้อมูลด้านความปลอดภัยอย่างต่อเนื่อง เพื่อสนับสนุนการปฏิบัติงานให้เป็นไป   

อย่างถูกต้องและปลอดภัย 

                 องค์ประกอบท่ี 4 สารหรือเน้ือหาสาระ 

                 องค์ประกอบด้านสารหรือเน้ือหาสาระ ประกอบไปด้วยตัวช้ีวัดสําคัญ 3 ประการ ได้แก่           

1) ความชัดเจนและความเข้าใจง่ายของเนื้อหาการสื่อสาร 2) ความถูกต้องและความน่าเชื่อถือของ

เนื้อหาการสื่อสาร 3) ความครบถ้วนเพียงพอของข้อมูลที่ใช้ในการปฏิบัติงานด้านความปลอดภัย      

ซึ ่งจากการศึกษา พบว่า องค์ประกอบดังกล่าวมีบทบาทสําคัญต่อประสิทธิภาพการสื่อสารของ

พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน เนื่องจากการสื่อสารที่มีเนื้อหาชัดเจน ถูกต้อง และครบถ้วน จะช่วยลด

ความคลาดเคลื่อนของข้อมูล และทําให้ผู้ปฏิบัติงานสามารถเข้าใจสถานการณ์และดําเนินการได้อย่าง

เหมาะสม โดยเฉพาะในสภาพแวดล้อมการทํางานบนเครื่องบินที่มีข้อจํากัดด้านเวลาและต้องให้

ความสําคัญกับความปลอดภัยเป็นสําคัญ ด้านความชัดเจนและความเข้าใจง่ายของเนื้อหาการสื่อสาร 

สอดคล้องกับงานวิจัยของ ประเวช สิทธิ และภัทรธิรา ผลงาม (2566) ผลการศึกษาชี้ว่าการสื่อสาร

ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน สายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทยมุ่งเน้นไปที่การสื่อสารแบบเปิด

กว้าง กล่าวคือ ผู้ส่งสารและผู้รับสารมีบทบาทเท่าเทียมกัน มีการแลกเปลี่ยนข้อมูลอย่างต่อเนื่อง 

ส่งเสริมการมีส่วนร่วมและความไว้วางใจกันและกัน การให้ข้อมูลหรือเนื้อหาสาระที่มีคุณภาพ ชัดเจน 

เข้าใจง่าย และโปร่งใส ส่งผลให้พนักงานต้อนรับฯเกิดความรู้ เปลี่ยนแปลงทัศนคติ และนําไปสู่

พฤติกรรมการมีส่วนร่วม อีกทั้งสอดคล้องกับการศึกษาของ นาถยา ชัยกิจ เรื่อง การสื่อสารของ

เทศบาลต่อภาคีเครือข่ายเพื่อการพัฒนาเมืองอย่างยั่งยืน (2568) ซึ่งได้กล่าวไว้ว่า การพัฒนากลยุทธ์

การส่ือสารอย่างย่ังยืนควรบูรณาการ 4 ด้านได้แก่ การให้ข้อมูล การให้ความรู้ การสร้างแรงจูงใจ และ

การส่งเสริมการมีส่วนร่วมของกลุ่มคน เพื่อเสริมสร้างพลังงานเครือข่ายในการปฏิบัติงานให้เกิด
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ประสิทธิภาพสูงสุด อีกทั ้งงานวิจัยของ กัลย์กมล พงศ์โสภา (2566)  เรื ่อง การติดต่อสื ่อสาร             

ที ่คลุมเคลือของบุคลากรด้านการบินที ่ส่งผลต่อการเกิดอุบัติเหตุของอากาศยาน ชี ้ให้เห็นว่า             

การติดต่อสื่อสาร สารหรือเนื้อหาสาระต้องมีความชัดเจน ชัดถ้อยชัดคํา กระจ่าง สื่อความหมายให้

เข้าใจง่ายเพ่ือสร้างการทํางานให้มีความราบร่ืนและมีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึน ในด้านความถูกต้องและ

ความน่าเชื่อถือของเนื้อหาการสื่อสาร ผลการศึกษาพบว่าเนื้อหาที่สื่อสารควรมีความถูกต้อง ชัดเจน 

และสอดคล้องกับข้อกําหนดหรือมาตรฐานการปฏิบัติงานของสายการบิน เนื่องจากการสื่อสารข้อมูล

ที่ถูกต้องและเชื่อถือได้ช่วยลดความคลาดเคลื่อนในการปฏิบัติงาน สอดคล้องกับงานวิจัยของหลิว 

จิงจัว และ ประกาศ นวลเนตร เรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อการสื่อสารการบินเพื่อความปลอดภัยในการบิน       

ซึ ่งกล่าวไว้ว ่า การสื ่อสารที ่ม ีข ้อมูลที ่ถ ูกต้องและเชื ่อถือได้มีความสําคัญต่อความปลอดภัย                    

ในการปฏิบัติการบิน เนื่องจากการสื่อสารระหว่างบุคลากรด้านการบินต้องอาศัยข้อมูลที่ชัดเจนและ

ถูกต้องเพื่อลด ความคลาดเคลื่อนในการปฏิบัติงาน รวมทั้งช่วยให้การตัดสินใจและการประสานงาน

ระหว่างบุคลากรเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งสอดคล้องกับแบบจําลองการสื่อสารทางเดียวเชิง

เส้นตรงของแชนนันและวีเวอร์ (1949) ซึ่งอธิบายว่า ประสิทธิภาพของการสื่อสารขึ้นอยู่กับคุณภาพ

ของสารที่ถูกส่งจากผู้ส่งสารไปยังผู้รับสาร โดยสารที่สื่อสารควรมีความถูกต้อง ชัดเจน และสามารถ

ถ่ายทอดได้โดยปราศจากสิ่งรบกวนหรือความคลาดเคลื่อน (noise) ที่อาจทําให้ความหมายของสาร

เปลี่ยนแปลงไป หากเนื้อหาการสื่อสารมีความไม่ถูกต้องหรือคลาดเคลื่อน อาจส่งผลให้ผู้รับสารเกิด

ความเข้าใจผิด และนําไปสู่ข้อผิดพลาดในการปฏิบัติงานได้ ดังนั้น ความถูกต้องและความน่าเชื่อถือ

ของเนื้อหาการสื่อสารจึงเป็นปัจจัยสําคัญที่ช่วยให้การสื่อสารระหว่างผู้ปฏิบัติงานเป็นไปอย่างมี

ประสิทธิภาพ และช่วยลดความคลาดเคลื่อนในการปฏิบัติงาน และตัวชี้วัดสุดท้ายขององค์ประกอบ

ด้านสารหร ือเน ื ้อหาสาระ ค ือ ความครบถ้วนเพ ียงพอของข ้อม ูลท ี ่ ใช ้ ในการปฏิบ ัต ิงาน                  

ด้านความปลอดภัย จากการศึกษาพบว่า เนื ้อหาการสื ่อสารควรมีข้อมูลที ่ครบถ้วนเพียงพอต่อ        

การปฏิบัติงาน โดยเฉพาะข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับความปลอดภัยของผู้โดยสารและลูกเรือ เนื่องจาก    

การได้รับข้อมูลที่ครบถ้วนจะช่วยให้พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสามารถทําความเข้าใจสถานการณ์ 

วางแผน และตัดสินใจในการปฏิบัติงานได้อย่างเหมาะสม ลดความคลาดเคล่ือนในการปฏิบัติงาน และ

ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการดูแลความปลอดภัยบนเครื่องบิน สอดคล้องกับข้อกําหนดในเอกสาร             

ICAO DOC 9859 Safety Management Manual, Fourth Edition, 2018 ขององค์การการบินพล

เรือนระหว่างประเทศ ICAO ได้ระบุว่า การสื่อสารข้อมูลด้านความปลอดภัยต้องมีข้อมูลที่ครบถ้วน

และเพียงพอต่อการทํางาน เพื ่อสนับสนุนข้อมูลด้านการประเมินความเสี ่ยงและการตัดสินใจ         

ด้านความปลอดภัยอย่างเหมาะสม ดังนั้น การสื่อสารข้อมูลที่มีความครบถ้วนจึงเป็นปัจจัยสําคัญ      

ที่ช่วยสนับสนุนการปฏิบัติงานของบุคลากรด้านการบินให้เป็นไปอย่างปลอดภัยและมีประสิทธิภาพ 

ลดอุบัติเหตุและอุบัติการณืท่ีอาจเกิดข้ึนได้อย่างย่ังยืน 
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                 องค์ประกอบท่ี 5 ทักษะการส่ือสาร 

                  ปัจจัยด้านทักษะการสื่อสาร ประกอบไปด้วยตัวชี้วัดสําคัญ 3 ประการ ได้แก่ 1) ทักษะ

การพูด   ที่ชัดเจนและมั่นใจเหมาะสมกับสถานการณ์ 2) การฟังอย่างตั้งใจเพื่อให้เกิดความเข้าใจท่ี

ถูกต้อง พร้อมทั้งการใช้คําพูด นํ้าเสียง สีหน้า และภาษากายอย่างเหมาะสม และ 3) ความสามารถ             

ในการสังเกตและประเมินอารมณ์หรือลักษณะของคู่สื ่อสารเพื่อนํามาปรับรูปแบบการสื่อสารให้

เหมาะสม ซึ่งจากการศึกษา พบว่า ทักษะการสื่อสารที่ดีช่วยลดความคลาดเคลื่อนของข้อมูล และทํา

ให้พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสามารถตอบสนองต่อสถานการณ์ต่าง ๆ บนเครื่องบินได้อย่าง

เหมาะสม โดยเฉพาะในสถานการณ์ด้านความปลอดภัยหรือเหตุการณ์ไม่คาดคิดที ่ต้องอาศัย          

การสื่อสารที่รวดเร็วและชัดเจน ตัวชี้วัดด้านทักษะการพูดที่ชัดเจนและมั่นใจเหมาะสมกับสถานการณ์ 

มีความสอดคล้องกับงานวิจัยของ พัชรินทร์ ถาบันแก้ว (2566) เรื่อง ทักษะการสื่อสารของผู้บริหาร    

ที ่ส่งผลต่อการปฏิบัติตามมาตรฐานการปฏิบัติงานของครูในโรงเรียน สังกัดสํานักงานเขตพื้นท่ี

การศึกษาประถมศึกษาสกลนคร เขต 1 ได้กล่าวว่า ทักษะการสื ่อสารของผู ้บริหารที ่ส่งผลต่อ         

การปฏิบัติงานตามมาตรฐานการปฏิบัติงานของครู ทักษะด้านความน่าเชื่อถือ การสื่อสารด้วยอวัจน

ภาษาและทักษะด้านความชัดเจน จะส่งผลให้เกิดความไว้วางใจระหว่างคู่สื่อสาร และนําพาให้การ

สื่อสารบรรลุเป้าหมายในที่สุด อีกทั้งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Josephine M Clayton และ Phyllis 

N Butow (2012)  เร่ือง Evaluation of a novel individualised communication-skills training 

intervention to improve doctors’ confidence and skills in end-of-life communication 

Evaluation of a novel individualised communication-skills training intervention to 

improve doctors’ confidence and skills in end-of-life communication ไ ด้ อธ ิ บายไว้ ว่ า             

การฝึกอบรมด้านทักษะการสื ่อสารช่วยพัฒนาความสามารถและความมั ่นใจของผู ้ปฏิบัติงาน          

ในการสื่อสารเกี่ยวกับประเด็นที่ซับซ้อนหรือมีความอ่อนไหวในสถานการณ์ไม่ปกติหรือเหตุฉุกเฉิน 

ส่งผลให้การสื่อสารมีประสิทธิภาพและลดระยะเวลาในการปฏิบัติได้ดียิ่งขึ้น ซึ่งประเด็นเหล่านนี้มี

ความสอดคล้องกับตัวชี้วัดด้านการฟังอย่างตั้งใจเพื่อให้เกิดความเข้าใจที่ถูกต้อง พร้อมทั้งการใช้คําพูด 

นํ้าเสียง สีหน้า และภาษากายอย่างเหมาะสม เช่นเดียวกัน แต่จะมีความสอดคล้องกับแนวคิดเรื่อง 

Active Listening ซึ ่งจากการศึกษาของ Arnold B. Bokker (2012) เร ื ่อง Work engagement, 

performance, and active learning: The role of conscientiousness อธิบายว่า การฟังอย่าง

ตั้งใจเป็นกระบวนการสื่อสารที่ผู้ฟังให้ความสนใจต่อสารทั้งในด้านเนื้อหาและสัญญาณอวัจนภาษา 

และตอบสนองต่อผู้พูดเพื่อให้เกิดความเข้าใจร่วมกันและลดความคลาดเคลื่อนในการสื่อสาร และตัวช้ี

ความสามารถในการสังเกตและประเมินอารมณ์หรือลักษณะของคู่สื ่อสารเพื่อนํามาปรับรูปแบบ      

การสื่อสารให้เหมาะสม สอดคล้องกับงานวิจัยของชัยวัฒน์ โรจน์สุรกิตติ (2018)  เรื่อง การพัฒนา

กรอบแนวคิดความสามารถในการสื่อสารเชิงอารมณ์ของบุคลากรต่างรุ่นในองค์กรไทย ซึ่งอธิบายว่า   
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ผู้สื่อสารที่มีความสามารถในการรับรู้และเข้าใจอารมณ์ของผู้อื่น จะสามารถปรับพฤติกรรมการสื่อสาร

ให้เหมาะสมกับบริบทและคู่สื่อสาร ส่งผลให้การสื่อสารเป็นไปอย่างราบรื่นและช่วยสร้างบรรยากาศ    

ที่ดีในการทํางานร่วมกัน อีกทั้งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Harald Schupp (2004)  เรื ่อง Brain 

processes in emotional perception: Motivated attention อธิบายเกี่ยวกับแนวคิดความฉลาด

ทางอารมณ์ (Emotional Intelligence) ว่า บุคคลที ่ม ีความสามารถในการรับรู ้ ควบคุม และ

แสดงออกทางอารมณ์อย่างเหมาะสม จะสามารถปรับพฤติกรรมการสื ่อสารให้เหมาะสมกับ

สถานการณ์และคู่ส่ือสาร ส่งผลให้เกิดความเข้าใจท่ีดีและลดความขัดแย้งในการส่ือสารระหว่างบุคคล 

                  องค์ประกอบท่ี 6 ผู้รับสาร 

                  องค์ประกอบด้านผู้รับสาร ประกอบไปด้วยตัวชี้วัดสําคัญ 3 ประการ ได้แก่ 1) การฟัง

อย่างตั้งใจและตีความถูกต้อง 2) การตอบสนองเพื่อยืนยันความเข้าใจ และ 3) การเปิดใจและให้

เกียรติคู่สื่อสาร สะท้อนให้เห็นว่าบทบาทของผู้รับสารในกระบวนการสื่อสารของพนักงานต้อนรับบน

เครื่องบินมิใช่เพียงการรับข้อมูลเชิงรับ (passive receiving) แต่เป็นกระบวนการเชิงรุกที่ต้องใช้ท้ัง

ทักษะการประมวลผล ความเข้าใจ และทัศนคติที่เหมาะสมต่อคู่สื่อสาร ในส่วนของตัวแปรด้านการฟัง

อย่างตั้งใจและตีความถูกต้อง ถือเป็นตัวชี้วัดที่มีความสําคัญเป็นอย่างมากสําหรับคุณสมบัติของผู้รับ

สารที่ดี สอดคล้องกับแนวคิด การฟังอย่างตั้งใจ (Active Listening) ของ Carl Rogers (1957) ที่ให้

ความสําคัญเกี่ยวกับการฟังอย่างเข้าใจ (Empathic Listening) โดยผู้ฟังหรือผู้รับสารจะต้องมีส่วน

ร่วมทั้งด้านความคิดและอารมณ์ เพื่อให้เข้าใจและสามารถตีความสารหรือเนื้อหาสาระของผู้พูดได้

อย่างแท้จริง องค์ประกอบสําคัญของแนวคิดนี ้ประกอบไปด้วย การให้ความสนใจ การสะท้อน     

ความ การตั้งคําถามเพื่อความชัดเจนและการสรุปความ ซึ่งล้วนเป็นองค์ประกอบที่ช่วยส่งเสริม

ประสิทธิภาพของการสื ่อสารระหว่างบุคคล อีกท้ัง สอดคล้องกับแบบจําลองเชิงวงกลมของ        

Wilbur L. Schramm ซ่ึงมีการกล่าวถึงการตอบกลับ (Feedback) เพ่ือยืนยันความเข้าใจระหว่างผู้ส่ง

สารและผู้รับสาร ทําให้ผู้ส่งรู้ว่าผู้รับเข้าใจสารหรือเนื้อหาสาระหรือไม่ และตัวแปรด้านการเปิดใจและ

ให้เกียรติคู่สื่อสารยังเป็นปัจจัยสําคัญที่ช่วยส่งเสริมบรรยากาศการสื่อสารที่เอื้อต่อการแลกเปลี่ยน

ความคิดเห็นและข้อมูลอย่างเปิดเผย สอดคล้องกับแนวคิดเรื ่อง Psychological Safety ของ 

Edmondson (1999) ที่อธิบายว่า สภาพแวดล้อมการทํางานที่สมาชิกในทีมรู้สึกได้รับการเคารพและ

สามารถแสดงความคิดเห็นได้อย่างปลอดภัย จะช่วยส่งเสริมการสื่อสาร การทํางานร่วมกัน และเพ่ิม

ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของทีม สอดคล้องกับงานวิจัยของ จันทร์ตรี แย้มเดช (2561) 

ทําการศึกษาเรื ่องการให้ความหมายและการสร้างความสุขในการปฏิบัติงานของพนักงานสาย

ปฏิบัติการ มหาวิทยาลัยของรัฐบาลแห่งหนึ่งในพื้นที่เขตปริมณฑล ผลการวิจัยพบว่า พนักงานให้

ความหมายความสุขในการปฏิบัติงาน คือการปฏิบัติงานแล้วได้รับค่าตอบแทนท่ีคุ้มค่า การได้ทํางานท่ี

ตรงกับความสามารถและความถนัด การมีเพื่อนร่วมงานดีมีความช่วยเหลือเกื้อกูลกัน และการมี
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หัวหน้างานที่ดี การสร้างความสุขในการปฏิบัติงานของพนักงาน คือ ได้รับการยอมรับจากเพื่อน

ร่วมงานการมีเพื ่อนร่วมงานที ่ด ี ให้เกียรติกันและกัน การได้ร ับโอกาสในการพัฒนาตนเอง                

มีการส่ือสารแลกเปล่ียนความรู้เพ่ือการต่อยอดในการทํางาน  

                 จากองค์ประกอบดังกล่าวจะเห็นได้ว่า บทบาทของผู้รับสารมีความสําคัญอย่างยิ่งต่อ

ประสิทธิภาพของกระบวนการสื่อสารในบริบทการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน 

เนื่องจากการฟังอย่างตั้งใจ การตอบสนองเพื่อยืนยันความเข้าใจ และการเปิดใจให้เกียรติคู่สื่อสาร 

ล้วนเป็นปัจจัยที ่ช่วยลดความคลาดเคลื ่อนในการสื ่อสาร ส่งเสริมความเข้าใจที ่ตรงกันระหว่าง

ผู้ปฏิบัติงาน และสนับสนุนการทํางานร่วมกันของทีมลูกเรือได้อย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งมีความสําคัญ

อย่างย่ิงในสภาพแวดล้อมการทํางานท่ีต้องการความถูกต้องและความปลอดภัยสูง เช่น การปฏิบัติงาน

ของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน เป็นต้น 

                 องค์ประกอบท่ี 7 ผู้ส่งสาร 

                 องค์ประกอบด้านผู้ส่งสาร ประกอบไปด้วยตัวช้ีวัดสําคัญ 3 ประการ ได้แก่ 1) ถ่ายทอด

ข้อมูลถูกต้องและชัดเจน 2) ปรับวิธีการสื่อสารตามระดับผู้รับสาร และ 3) ประเมินความเข้าใจผู้รับ

สารจากปฏิกิริยาที่แสดงออก สะท้อนให้เห็นว่า บทบาทของผู้ส่งสารในบริบทการปฏิบัติงานของ

พนักงานต้อนรับฯ ไม่ได้จํากัดอยู ่เพียงแค่การส่งสารเท่านั ้น แต่เป็นกระบวนการเชิงปรับตัว              

(adaptive communication) ท ี ่ต ้องค ําน ึงถ ึงความแตกต ่างของค ู ่ส ื ่อสารและสถานการณ์             

การปฏิบัติงาน การที่ตัวแปรการถ่ายทอดข้อมูลอย่างถูกต้องและชัดเจน ปรากฏเป็นองค์ประกอบ

สําคัญนั ้น สอดคล้องกับแนวคิด 7C’s Communication ของ Scott M. Cutlip และ Allen H. 

Center ซึ่งปรากฏอยู่ในหนังสือชื่อ Effective Public Relations (1952) ที่กล่าวไว้ว่า การสื่อสารที่มี

ประสิทธิภาพจะต้องให้ความสําคัญกับความชัดเจน (Clarity) และความถูกต้อง (Correctness) ของ

เนื้อหาสาระที่เราสื่อสาร ซึ่งเป็นพื้นฐานของการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะบริบทที่เกี่ยวข้อง

กับความปลอดภัย เช่น การปฏิบัติงานบนเครื่องบินของพนักงานต้อนรับฯ ที่ความคลาดเคลื่อนเพียง

เล็กน้อยอาจส่งผลกระทบต่อความปลอดภัยต่อชีวิตและทรัพย์สินได้ นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับผล

การศึกษาของ นฤมล รัตนภิบาล (2568) ทําการศึกษาเรื ่อง การสื ่อสารของผู ้บริหารท้องถ่ิน          

เพื่อความสําเร็จในองค์กร อธิบายว่า ผู้บริหารท้องถิ่นต้องเป็นบุคคลที่มีการสื่อสารดีในทุกมิติเพื่อเปิด

โอกาสให้ผู้รับข่าวสารแลกเปลี่ยน ชี้แจง หรือโต้กลับ การเลือกใช้ภาษาที่ง่าย กะทัดรัด เข้าใจง่าย    

การตั้งใจรับฟัง การระงับอารมณ์และความรู้สึกการใช้สื่อต่าง ๆ รวมถึงการสังเกตอากัปกิริยาของคู่

สนทนา และยังพบว่าผู ้บริหารท้องถิ่นควรนําหลัก หลัก 9C’s มาใช้ในการสื่อสาร ประกอบด้วย         

1) ความชัดเจน 2) ความถูกต้อง 3) ความครบถ้วน 4) ความหนักแน่นมีสาระ 5) ความกระชับ         

6) ความสมเหตุสมผล 7) ความมีมารยาท 8) ความน่าเช ื ่อถ ือ และ 9) ความคิดสร้างสรรค์            

หากผู้บริหารท้องถ่ินนําหลักการดังกล่าวไปใช้ในการปฏิบัติงาน ย่อมส่งผลให้เกิดความสําเร็จในองค์กร 
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อีกทั ้งยังสอดคล้องกับ เอกสาร ICAO Doc 10002 Cabin Crew Safety Training Manual, 2nd 

Edition, 2020 องค์กรการบินพลเรือนระหว่างประเทศ (ICAO, 2020) กล่าวถึง การสื่อสารสื่อสาร

ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน กล่าวคือ บุคคลที่ได้รับเลือกให้ปฏิบัติหน้าที่พนักงานต้อนรับบน

เคร่ืองบิน จะต้องมีความสามารถในการพูด (ส่งสาร) กับท้ังเพ่ือนร่วมงานและผู้โดยสารได้อย่างถูกต้อง 

ชัดเจน และเหมาะสมทั้งในสถานการณ์ปกติและฉุกเฉิน ในขณะเดียวกัน ตัวแปรด้านปรับวิธีการ

สื ่อสารตามระดับผู ้รับสาร สะท้อนแนวคิด Communication Accommodation Theory (CAT) 

ของ Howard Giles (2023) มุ่งท่ีจะอธิบายว่า ผู้คนปรับเปล่ียนรูปแบบการพูด พฤติกรรม และท่าทาง

เพื ่อลดช่องว่างทางความเข้าใจหรือเน้นความแตกต่างทางสังคมในการปฏิสัมพันธ์ระหว่างกัน           

ซ่ึงทฤษฎีการส่ือสารเชิงเปรียบเทียบน้ี เก่ียวข้องกับความสามารถของแต่ละบุคคลในการปรับตัวให้เข้า

กับสถานการณ์ต่าง ๆ ขณะสื่อสารกับผู้อื ่นเพื่อการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพสูงสุด นอกจากนี้ยัง

สอดคล้องกับผลการศึกษาของ จิราวรรณ ยิ้มปลื้ม  (2561) เรื ่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพ    

การสื่อสารในองค์กรของสํานักงาน คณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ (ป.ป.ช.) 

ได้กล่าวว่า การสื่อสารของผู้ส่งสารที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการสื่อสารในภาพรวม คือ การท่ีผู้ส่งสาร

ใช้คําพูดที่เป็นกลาง ไม่เอนเอียงต่อฝ่ายใดฝ่ายหนึ่ง ใช้ภาษาที่เข้าใจง่าย ไม่วกไปวนมา เหมาะสมกับ

ผู้รับสาร ผู้ส่งสารมีบทบาทสําคัญในการถ่ายทอดเร่ืองราวต่าง ๆ ท่ีเป็นประโยชน์ต่อบุคลากรในองค์กร

ได้รับทราบ ซึ่งจะทําให้การปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพโดยจะส่งผลต่อความสําเร็จขององค์กร และ     

ในส่วนของตัวแปรด้านการประเมินความเข้าใจผู้รับสารจากปฏิกิริยาท่ีแสดงออก มีความสอดคล้องกับ 

แนวคิดของ David K. Berlo (1960) ที ่ได ้พ ัฒนาแนวคิด SMCR Model แบบจําลองกระบวน       

การสื่อสารเชิงเส้น ซึ่งได้กล่าวไว้ว่า การประเมินความเข้าใจของผู้รับสารจากปฏิกิริยา (Reaction) 

เป็นหนึ่งในองค์ประกอบสําคัญของการสื่อสาร เพื่อใช้วัดผลลัพธ์การเปลี่ยนแปลงด้านความรู้ ทัศนคติ 

และพฤติกรรม ซึ่งมีตัวแปรหลักคือ ระดับความเข้าใจ (Cognitive) การยอมรับ (Affective) และ

พฤติกรรมโต้ตอบ (Behavioral) ซึ ่งสามารถประเมินผ่านสีหน้า ท่าทาง และการตอบสนอง            

เพื่อประเมินว่าการสื่อสารนั้นประสบความสําเร็จหรือไม่ อีกทั้งยังมีความสอดคล้องกับงานวิจัยของ 

ณชกุล ฉัตราณฐกร (2566) ที ่ได้ทําการศึกษาเรื ่อง การเปลี ่ยนถ่ายหลักสูตรการฝึกอบรมและ

ประเมินผลฐานสมรรถนะสําหรับพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน กล่าวว่า การสื่อสารในการฝึกอบรม

พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินผ่านหลักสูตรการฝึกอบรมและประเมินสมรรถนะ ในด้านการสื่อสาร 

(Communication) ผู้ฝึกสอนหรือวิทยากรผู้ให้ความรู้จะต้องสามารถสื่อสารกับผู้เข้าฝึกอบรมได้ 

อย่างมีประสิทธิภาพ ทั้งกายวาจา และลายลักษณ์อักษร และสามารถประเมินผลการปฏิบัติของผู้เข้า

ฝึกอบรมเพื่อส่งเสริมการเรียนรู้ และ/หรือประเมินได้ว่าผู้ฝึกอบรมมีความเข้าใจในเรื่องที่ถูกถ่ายทอด

และบรรลุความสามารถตามที่กําหนดแล้วได้หรือไม่ อีกทั้งสอดคล้องกับงานวิจัยของ วรวีร์ แก้วมณี 

(2566)  ที ่ทําการศึกษาเรื ่อง ปัจจัยที ่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการสื ่อสารในการบริหารโครงการ 
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กรณีศึกษา สภาวิชาชีพบัญชี ในพระบรมราชูปถัมภ์ กล่าวว่า การทํางานระดับปฏิบัติการที่จะต้องมี

การประสานงานกับบุคคลอื ่นๆในหน่วยงาน ผู ้ส ่งสารจึงถือเป็นคนแรกที ่ม ีความสําคัญและ            

ต้องสามารถถ่านทอดข้อมูลได้อย่างเหมาะสม ต้องมีความเข้าใจข้อมูลที่จะถ่ายทอด สื่อสารออกไป

เพ่ือการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ และบรรลุเป้าหมายในท่ีสุด 

                 โดยภาพรวมขององค์ประกอบด้านผู้ส่งสารท่ีสกัดออกมาในงานวิจัยครั้งน้ี สะท้อนถึงมิติ

ของความถูกต้อง เหมาะสม และมันสามารถในการสังเกตปฏิกิริยาของคู่สื่อสาร ซึ่งล้วนเป็นปัจจัย

สําคัญต่อการลดความคลาดเคลื่อนในการสื่อสารและการเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของ

พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน สายการยินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 

                 องค์ประกอบท่ี 8 ส่ือหรือช่องทางการส่ือสาร 

                  องค์ประกอบด้านสื่อหรือช่องทางการสื่อสาร ประกอบไปด้วยตัวชี้วัดสําคัญ 3 ประการ 

ได้แก่ 1) การเลือกใช้สื่อหรือช่องทางสื่อสารที่เหมาะสม 2) สามารถเลือกช่องทางที่คํานึกถึงความ

ปลอดภัย และ 3) ความสามารถปรับเปลี่ยนช่องทางตามสถานการณ์ ซึ่งจากการศึกษา ผู้วิจัยพบว่า 

สื่อหรือช่องทางการสื่อสารเป็นปัจจัยสําคัญที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพของกระบวนการสื่อสาร เนื่องจาก

การเลือกใช้ช่องทางที่เหมาะสมจะช่วยให้การถ่ายทอดข้อมูล ข่าวสาร หรือคําสั่งระหว่างผู้ปฏิบัติงาน

เป็นไปอย่างถูกต้อง ชัดเจน และลดโอกาสเกิดความคลาดเคลื่อนในการสื่อสาร โดยเฉพาะอย่างยิ่งใน

บริบทของการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ซึ่งเป็นสภาพแวดล้อมการทํางานที่ต้อง

อาศัยการประสานงานระหว่างลูกเรือหลายฝ่าย รวมถึงการติดต่อสื่อสารกับผู้โดยสารและบุคลากร

ภาคพ้ืนดินอย่างต่อเน่ือง ดังน้ัน การเลือกใช้ส่ือหรือช่องทางการส่ือสารท่ีเหมาะสมกับสถานการณ์จึงมี

บทบาทสําคัญต่อการสนับสนุนการปฏิบัต ิงานให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและปลอดภัย           

ด้านการเลือกใช้สื ่อหรือช่องทางการสื่อสารที่เหมาะสม สอดคล้องกับแนวคิด Media Richness 

Theory ของ Daft และ Lengel (1986) ท ี ่อธ ิบายว ่า ช ่องทางการส ื ่อสารแต ่ละประเภทมี

ความสามารถในการถ่ายทอดข้อมูลที่แตกต่างกัน การเลือกใช้ช่องทางการสื่อสารที่เหมาะสมกับ

ลักษณะของสารจะช่วยให้การสื่อสารมีความชัดเจน ลดความคลาดเคลื่อน และเพิ่มประสิทธิภาพ   

การทําความเข้าใจระหว่างผู ้ส ื ่อสาร อีกทั ้งสอดคล้องกับงานวิจัยของ วรวีร์ แก้วมณี (2566)          

เรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการสื่อสารในการบริหารโครงการ กรณีศึกษา สภาวิชาชีพบัญชี 

ในพระบรมราชูปถัมภ์ กล่าวว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการสื่อสารในการบริหารโครงการมาก

ที่สุดคือ ด้านช่องทางการสื่อสาร โดยระบุว่าการเลือกใช้ช่องทางการสื่อสารที่เหมาะสมจะช่วยให้

ข้อมูลสามารถถ่ายทอดได้อย่างถูกต้อง ชัดเจน และลดความคลาดเคลื่อนในการสื่อสารระหว่าง

ผู้ปฏิบัติงาน เพื่อการเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการปฏิบัติ งานของบุคลากรในองค์กรสูงสุด  

ผลการศึกษาดังกล่าวสะท้อนให้เห็นว่าการเลือกใช้สื่อหรือช่องทางการสื่อสารที่เหมาะสมมีบทบาท

สําคัญต่อความสําเร็จของการทํางานในองค์กร ซึ่งสอดคล้องกับบริบทการปฏิบัติงานของพนักงาน
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ต้อนรับบนเครื่องบิน ที่ต้องอาศัยการสื่อสารและการประสานงานระหว่างลูกเรืออย่างต่อเนื่อง ดังน้ัน

การเลือกใช้ช่องทางการสื่อสารที่เหมาะสมกับสถานการณ์จึงช่วยสนับสนุนให้การปฏิบัติงานของ

ลูกเรือเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและลดโอกาสเกิดความคลาดเคลื ่อนในการสื ่อสาร ต่อมา            

ในด้านตัวชี้วัดสามารถเลือกช่องทางที่คํานึงถึงความปลอดภัย พบว่าการเลือกใช้ช่องทางการสื่อสารท่ี

เหมาะสมกับสถานการณ์และคํานึงถึงความปลอดภัยเป็นสิ่งสําคัญอย่างยิ่งในการปฏิบัติงานของ

พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน เนื่องจากข้อมูลที่ใช้ในการสื่อสารระหว่างการปฏิบัติการบินส่วนใหญ่

เป็นข้อมูลที ่เกี ่ยวข้องกับความปลอดภัยของผู ้โดยสารและการดําเนินงานของเที ่ยวบิน ดังน้ัน         

การเลือกใช้ช่องทางการสื่อสารที่ถูกต้องและเหมาะสมจะช่วยลดความคลาดเคลื่อนในการรับส่งข้อมูล 

และช่วยทําให้การติดต่อสื่อสารร่วมถึงการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินเป็นไปอย่าง

ราบรื ่น แนวคิดดังกล่าวสอดคล้องกับหลักการของการบริหารทรัพยากรบุคคลด้านการบิน        

(Crew Resource Management: CRM) ที ่ให้ความสําคัญกับการใช้ทรัพยากรด้านการสื ่อสาร     

อย่างเหมาะสม เพื่อสนับสนุนความปลอดภัยในการปฏิบัติการบิน โดยการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ

และเลือกใช้ช่องทางที่เหมาะสมจะช่วยลดความผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้นจากปัจจัยด้านมนุษย์ และ

ส่งเสริมการทํางานร่วมกันของลูกเรือให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น สอดคล้องกับแนวคิด           

การบริหารทรัพยากรบุคคลด้านการบินของ Helmreich และ Foushee (1993) ที ่อธ ิบายว่า        

การสื ่อสารที ่มีประสิทธิภาพและการเลือกใช้ช่องทางที ่เหมาะสมเป็นองค์ประกอบสําคัญของ       

Crew Resource Management ซึ่งช่วยสนับสนุนความปลอดภัยในการปฏิบัติการบิน นอกจากน้ี    

ย ังสอดคล ้องก ับแนวทางของ ICAO Doc 10002 Cabin Crew Safety Training Manual 2nd 

Edition, 2020 ซึ่งระบุว่าการสื่อสารและการประสานงานระหว่างลูกเรือเป็นองค์ประกอบสําคัญใน

การสนับสนุนการปฏิบัติงานด้านความปลอดภัยของเท่ียวบิน โดยพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินจะต้อง

สามารถเลือกใช้ช่องทางการสื่อสารที่เหมาะสมกับสถานการณ์เพื่อให้ข้อมูลด้านความปลอดภัยถูกส่ง

ต่ออย่างถูกต้องและทันเวลา และตัวชี้วัดความสามารถปรับเปลี่ยนช่องทางตามสถานการณ์ กล่าวคือ 

การเลือกปรับช่องทางการสื ่อสารให้เหมาะสมกับบริบทของสถานการณ์ม ีความสําคัญต่อ              

การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื ่องบิน เนื ่องจากสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงาน             

มีความเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา ดังนั้นพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินจึงจําเป็นต้องสามารถเลือกใช้

และปรับเปลี ่ยนช่องทางการสื ่อสารให้เหมาะสมกับสถานการณ์ท ี ่ เก ิดข ึ ้น สอดคล้องกับ

แนวคิด Situational Awareness ของ Endsley (1995) ซึ ่งอธิบายว่าผู ้ปฏิบัติงานจําเป็นต้องมี      

การรับรู ้และประเมินสถานการณ์อย่างต่อเนื ่อง เพื ่อให้สามารถตัดสินใจและปรับพฤติกรรมใน       

การปฏิบัติงานได้อย่างเหมาะสม รวมถึงการเลือกใช้รูปแบบหรือช่องทางการสื่อสารที่เหมาะสมกับ

สถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน 
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       5.2.2)    สรุปแนวทางการพัฒนาการสื่อสารเพื่อเพิ ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ

พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 

                  จากการศึกษาแนวทางการพัฒนาการสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ

พนักงานต้อนรับบนเครื ่องบิน สายการบินต้นทุนตํ ่าในประเทศไทยตามแต่ละองค์ประกอบ              

ซึ่งการนําเสนอแนวทางการพัฒนาการสื่อสารในงานวิจัยนี้ ผู้วิจัยได้เรียงลําดับองค์ประกอบตามค่า

นํ้าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loadings) จากมากไปน้อย เพื่อสะท้อน

ระดับความสําคัญของแต่ละองค์ประกอบตามข้อมูลเชิงประจักษ์                 

                  องค์ประกอบที่ 1 พฤติกรรมคู่สื่อสาร มุ่งเน้นการสร้างบรรยากาศการสื่อสารที่สุภาพ 

ให้เกียรติ และมีความเห็นอกเห็นใจซึ่งกันและกัน โดยองค์กรควรจัดกิจกรรมฝึกการควบคุมอารมณ์

ภายใต้แรงกดดัน รวมถึงส่งเสริมการใช้อวัจนภาษาเชิงบวกและการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีระหว่าง

พนักงาน มีความสอดคล้องกับการศึกษาของ Zuckerman, M. (1982) เรื ่อง Face and tone of 

voice in the communication of deception ผลการศึกษาแสดงให้เห็นถึง ความสําคัญของ

องค์ประกอบด้านอวัจนภาษาในการสื ่อสาร โดยเฉพาะนํ ้าเสียงของผู ้พูด ซึ ่งมีบทบาทสําคัญ            

ในการถ่ายทอดอารมณ์และท่าทีของผู้ส่งสาร นํ้าเสียงเป็นองค์ประกอบสําคัญในการสื่อสารอารมณ์

และเจตนาของผู้พูด และช่วยให้ผู้รับสารสามารถตีความความหมายของข้อความได้อย่างเหมาะสม 

ดังนั้น การใช้นํ้าเสียงที่สุภาพ เป็นมิตร และเหมาะสมกับสถานการณ์จึงมีบทบาทสําคัญในการสร้าง

ความเข้าใจที่ดีระหว่างคู่สื่อสาร และช่วยส่งเสริมประสิทธิภาพของการสื่อสารในการปฏิบัติงาน และ

สอดคล้องกับงานวิจัยของ Marina Ryabova (2015)  เรื ่อง Politeness Strategy in Everyday 

Communication ที ่ระบุว ่า การใช ้น ํ ้าเส ียงส ุภาพและเป็นมิตรที ่ เหมาะสมกับสถานการณ์                

มีความสําคัญต่อการสื ่อสารในการปฏิบัติงาน สะท้อนให้เห็นถึงบทบาทของกลยุทธ์ความสุภา           

ในการสื่อสาร (politeness strategy) ซึ่งเป็นรูปแบบพฤติกรรมทางภาษาที่ช่วยให้การสื่อสารเป็นไป

อย่างเหมาะสมกับบริบททางสังคม และส่งเสริมความเข้าใจระหว่างผู้สื่อสาร โดยกลยุทธ์ดังกล่าว

ปรากฏผ่านรูปแบบมารยาททางภาษา (speech etiquette) เช่น การเลือกใช้ถ้อยคําสุภาพและ    

การแสดงความเคารพต่อคู่สื่อสาร ส่วนตัวชี้วัดด้านการใช้คําพูดและท่าทางที่เหมาะสมเพื่อป้องกัน

ความขัดแย้งหรือความเข้าใจคลาดเคลื่อน ในส่วนของด้านการใช้คําพูดและท่าทางที่เหมาะสม       

เพื่อป้องกันความขัดแย้งหรือความเข้าใจคลาดเคลื่อน ผลการศึกษาพบว่าการสื่อสารในการปฏิบัติงาน

ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินควรคํานึงถึงทั้งการใช้ถ้อยคํา นํ้าเสียง รวมถึงท่าทางและสีหน้า            

ที่เหมาะสมกับสถานการณ์ เนื่องจากองค์ประกอบเหล่านี้มีบทบาทสําคัญต่อการตีความความหมาย

ของสารและความเข้าใจระหว่างคู่สื่อสาร หากมีการใช้คําพูดหรือภาษากายที่ไม่เหมาะสม อาจทําให้

เกิดความเข้าใจคลาดเคล่ือนหรือก่อให้เกิดความขัดแย้งในการส่ือสารได้ 
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                  องค์ประกอบที่ 2 การสื่อสารสองทาง  องค์กรควรส่งเสริมระบบการสื่อสารสองทาง        

ในการปฏิบัติงาน เพื ่อให้เกิดการแลกเปลี ่ยนข้อมูลอย่างครบถ้วนและลดความคลาดเคลื ่อน            

ในการทํางาน โดยควรส่งเสริมวัฒนธรรมการให้ข้อมูลย้อนกลับอย่างสร้างสรรค์ รวมถึงกําหนดข้ันตอน

การทวนซํ้าหรือการยืนยันข้อมูลในงานที่เกี่ยวข้องกับความปลอดภัย ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษา

ของ พลภัทร บริรักษ์ธนกุล (2568) เรื ่อง กลยุทธ์การสื ่อสารที่มีประสิทธิภาพในการเสริมสร้าง

วัฒนธรรมองค์กร กล่าวคือ การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพในการเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กรควรเป็น

การสื่อสารแบบเปิดกว้างมีการตอบสนองและการมีส่วนร่วมของบุคลากร รวมถึงการสื่อสารแบบสอง

ทาง ซ่ึงช่วยสร้างความเข้าใจร่วมกัน เสริมสร้างความไว้วางใจ และเพ่ิมประสิทธิภาพในการทํางานของ

บุคลากรในองค์กร และสอดคล้องกับผลการศึกษาของ สุมิตรชา ซาเสน (2567) เรื ่อง แนวทาง       

การเป็นพลเมืองที่ดีของคนในสังคม กล่าวว่า การสื่อสารที่เปิดโอกาสให้บุคคลมีส่วนร่วมและสามารถ

แสดงความคิดเห็นหรือมีบทบาทในกิจกรรมขององค์กร จะช่วยส่งเสริมความร่วมมือและความเข้าใจ

ร่วมกัน ซ่ึงถือเป็นปัจจัยสําคัญในการพัฒนาการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพภายในองค์กร 

                  องค์ประกอบที่ 3 ระดับความรู้ มุ ่งเน้นให้พนักงานมีความรู้ความเข้าใจในหน้าท่ี 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน รวมถึงกฎ ระเบียบ และมาตรฐานขององค์กรอย่างถูกต้อง โดยองค์กรควร         

จัดการอบรมทบทวนความรู ้ เป ็นระยะ และจัดระบบการสื ่อสารข้อมูลหรือแนวปฏิบัต ิใหม่            

อย่างสมํ่าเสมอ เพื่อให้พนักงานได้รับข้อมูลที่ถูกต้องและทันสมัย สอดคล้องกับผลการศึกษาของ             

วิธกร ต้นพรหม (2023) เรื่อง การพัฒนาประสิทธิภาพ ภายใต้บริบทมาตรการรักษาความปลอดภัย

ตามมาตรฐานสากลกรณีศึกษา ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ พบว่า การให้ความรู้เกี่ยวกับกฎ 

ระเบียบ มาตรฐาน และแนวปฏิบัติแก่ผู้ที่เกี่ยวข้องอย่างชัดเจน รวมถึงการสร้างความตระหนักรู้

เกี่ยวกับมาตรการด้านความปลอดภัย สามารถช่วยให้การดําเนินงานเป็นไปตามมาตรฐานสากลและ

ลดความผิดพลาดในการปฏิบัติงานได้ อีกทั้งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ ถมทอง บรรณรงค์ 

(2568) เรื ่อง การศึกษาความต้องการฝึกอบรมเพื่อพัฒนาคุณภาพบริการในการปฏิบัติงานของ

พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย อธิบายว่า พนักงานมีความต้องการ

พัฒนาทักษะ ความรู้ และทัศนคติในการทํางานอยู่ในระดับมาก และจําเป็นต้องเข้ารับการฝึกอบรม

ทบทวนความรู้และทักษะในการปฏิบัติงานอย่างสมํ่าเสมอทุกปี (Recurrent Training) ตามมาตรฐาน

ความปลอดภัยสากล เพื่อให้สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพและรองรับสถานการณ์ต่าง ๆ 

ท่ีอาจเกิดข้ึนในการปฏิบัติงาน 

                  องค์ประกอบที่ 4 สารหรือเนื้อหาสาระ มุ่งเน้นให้ข้อมูลมีความถูกต้อง ชัดเจน และ

ครบถ้วนเพียงพอต่อการปฏิบัติงาน โดยองค์กรควรกําหนดรายการตรวจสอบ (Checklist) สําหรับ

ข้อมูลสําคัญที่ต้องสื่อสารในการปฏิบัติงาน รวมถึงจัดทําคู่มือหรือแนวปฏิบัติที่มีมาตรฐานเดียวกัน 

เพ่ือลดความคลาดเคล่ือนในการส่ือสาร สอดคล้องกับงานวิจัยของ ประเวช สิทธิ และภัทรธิรา ผลงาม 
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(2566) ผลการศึกษาชี ้ว ่าการสื ่อสารของพนักงานต้อนรับบนเครื ่องบิน สายการบินต้นทุนตํ ่า           

ในประเทศไทยมุ่งเน้นไปที่การสื่อสารแบบเปิดกว้าง กล่าวคือ ผู้ส่งสารและผู้รับสารมีบทบาทเท่าเทียม

กัน มีการแลกเปลี ่ยนข้อมูลอย่างต่อเนื ่อง ส่งเสริมการมีส่วนร่วมและความไว้วางใจกันและกัน        

การให้ข้อมูลหรือเนื้อหาสาระที่มีคุณภาพ ชัดเจน เข้าใจง่าย และโปร่งใส ส่งผลให้พนักงานต้อนรับฯ

เกิดความรู ้ เปลี ่ยนแปลงทัศนคติ และนําไปสู่พฤติกรรมการมีส่วนร่วม อีกทั้งผลการศึกษาของ 

Kannika Sriket (2025) เร่ือง A Positive Communication Model of Educational Data Service 

for Building Engagement among future Customer at the Behavioral Science Research 

Institute, Srinakharinwirot University พบว่า ผู้รับสารมักประสบปัญหาข้อมูลที่ไม่สอดคล้องกัน 

ในแต่ละช่องทางการสื่อสาร รวมถึงข้อมูลที่ไม่ชัดเจนเพียงพอต่อการตัดสินใจ ดังนั้นการจัดทําข้อมูล     

ท่ี ถูกต้อง ครบถ้วน และเข้าใจง่ายในรูปแบบที ่เป็นระบบเดียวกัน จะช่วยเพิ ่มประสิทธิภาพ            

ในการส่ือสารและเสริมสร้างความเช่ือม่ันให้แก่ผู้รับสาร 

                  องค์ประกอบที่ 5 ทักษะการสื่อสาร องค์กรควรส่งเสริมการพัฒนาทักษะการสื่อสาร

ของพนักงานอย่างต่อเนื่อง โดยจัดกิจกรรมฝึกทักษะการทํางานเป็นทีม การจําลองสถานการณ์      

การทํางานจริง และการฝึกอบรมตามหลักสูตรที ่ม ุ ่งเน้นสมรรถนะในการปฏิบัติงาน รวมถึง           

การประเมินทักษะการสื่อสารจากหลายมุมมองเพื่อใช้เป็นข้อมูลในการพัฒนาบุคลากร ซึ่งสอดคล้อง

กับผลการศึกษาของ ณชกุล ฉัตราณฐกร (2024) เรื่อง การเปลี่ยนถ่ายหลักสูตรการฝึกอบรมและ

ประเมินผลฐานสมรรถนะสําหรับพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ที่ศึกษาการเปลี่ยนถ่ายหลักสูตร      

การฝึกอบรมและประเมินผลพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินจากรูปแบบดั้งเดิมไปสู่การฝึกอบรมฐาน

สมรรถนะ (Competency-Based Training and Assessment; CBTA) ซ ึ ่ งพบว ่ า  การพ ัฒนา

หลักสูตรฝึกอบรมที่เน้นสมรรถนะ รวมถึงการกําหนดระบบการประเมินผลที่ชัดเจนและสอดคล้องกับ

การปฏิบัติงานจริง สามารถช่วยพัฒนาศักยภาพและประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงาน

ต้อนรับบนเครื่องบินได้อย่างมีประสิทธิภาพ และในประเด็นที่มุ่งเน้นการพัฒนาสมรรถนะของผู้เรียน

ให้สามารถ ประยุกต์ใช้ความรู้และทักษะในสถานการณ์จริง ทั้งสถานการณ์ปกติและสถานการณ์

ฉุกเฉิน รวมถึงเนื้อหาที่จัดเรียงจากง่ายไปยากและมีความถูกต้องเป็นปัจจุบัน ทําให้ผู้เข้าฝึกอบรม

สามารถเรียนรู้ ฝึกปฏิบัติ และพัฒนาทักษะการสื่อสารที่จําเป็นต่อการปฏิบัติงานบนเครื่องบินได้   

อย่างมีประสิทธิภาพ นอกจากนี้ระยะเวลาในการฝึกอบรมยังถูกออกแบบให้เพียงพอสําหรับการฝึกฝน

และสร้างทักษะอย่างเต็มท่ี 

                  องค์ประกอบที่ 6 ผู้รับสาร มุ่งพัฒนาความสามารถในการรับข้อมูลอย่างถูกต้องและ

ครบถ้วน โดยควรส่งเสริมการฝึกทักษะการฟังอย่างตั้งใจ การจับประเด็นสําคัญของข้อมูลที่ได้รับ 

รวมถ ึงก ําหนดแนวปฏิบ ัต ิ ในการตอบร ับหร ือย ืนย ันความเข ้าใจของข ้อม ูลเพ ื ่อป ้องกัน           

ความคลาดเคลื่อน นอกจากนี้องค์กรควรส่งเสริมวัฒนธรรมการสื่อสารที่เปิดกว้าง ให้เกียรติ และ
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เคารพความคิดเห็นซึ่งกันและกัน สอดคล้องกับงานวิจัยของ จันทร์ตรี แย้มเดช (2561) ทําการศึกษา

เรื ่อง การให้ความหมายและการสร้างความสุขในการปฏิบัติงานของพนักงานสายปฏิบัติการ 

มหาวิทยาลัยของรัฐบาลแห่งหนึ่งในพื้นที่เขตปริมณฑล ผลการวิจัยพบว่า พนักงานให้ความหมาย

ความสุขในการปฏิบัติงาน คือการปฏิบัติงานแล้วได้รับค่าตอบแทนที่คุ้มค่า การได้ทํางานที่ตรงกับ

ความสามารถและความถนัด การมีเพ่ือนร่วมงานดีมีความช่วยเหลือเก้ือกูลกัน และการมีหัวหน้างานท่ี

ดี การสร้างความสุขในการปฏิบัติงานของพนักงาน คือ ได้รับการยอมรับจากเพื ่อนร่วมงาน           

การมีเพื่อนร่วมงานที่ดี ให้เกียรติกันและกัน การได้รับโอกาสในการพัฒนาตนเอง มีการสื่อสาร

แลกเปลี ่ยนความรู ้เพื ่อการต่อยอดในการทํางาน อีกทั ้งมีความสอดคล้องกับผลการศึกษาของ          

นฤมล รัตนภิบาล (2568) เรื่อง การสื่อสารของผู้บริหารท้องถิ่นเพื่อความสําเร็จในองค์กร อธิบายว่า 

การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพควรเปิดโอกาสให้ผู ้รับสารสามารถโต้ตอบและแสดงความคิดเห็นได้ 

รวมถึงการรับฟังอย่างตั้งใจและการใช้ภาษาที่เข้าใจง่าย ซึ่งช่วยให้เกิดความเข้าใจที่ตรงกันระหว่าง    

ผู้ส่งสารและผู้รับสาร และส่งผลต่อความสําเร็จขององค์กร 

                  องค์ประกอบที ่ 7 ผู ้ส่งสาร ควรได้รับการพัฒนาให้สามารถถ่ายทอดข้อมูลได้         

อย่างชัดเจน ถูกต้อง และเหมาะสมกับสถานการณ์การปฏิบัติงานบนเครื่องบิน โดยองค์กรควรจัดการ

ฝึกอบรมด้านการสื่อสารที่มุ่งเน้นการใช้ถ้อยคําที่ชัดเจน เข้าใจง่าย และครบถ้วน รวมถึงพัฒนาทักษะ

การปรับรูปแบบการสื่อสารให้เหมาะสมกับลักษณะของผู้รับสาร นอกจากนี้ควรจัดกิจกรรมจําลอง

สถานการณ์การทํางานบนเครื่องบิน เพื่อฝึกการประเมินสถานการณ์และการตัดสินใจในการสื่อสาร

ภายใต้บริบทที่ใกล้เคียงกับสถานการณ์จริง สอดคล้องกับงานวิจัยของ นฤมล รัตนภิบาล (2568) 

ทําการศึกษาเรื่อง การสื่อสารของผู้บริหารท้องถิ่นเพื่อความสําเร็จในองค์กร อธิบายว่า ผู้บริหาร

ท้องถิ่นต้องเป็นบุคคลที่มีการสื่อสารดีในทุกมิติเพื่อเปิดโอกาสให้ผู้รับข่าวสารแลกเปลี่ยน ชี้แจง หรือ

โต้กลับ การเลือกใช้ภาษาท่ีง่าย กะทัดรัด เข้าใจง่าย การตั้งใจรับฟัง การ  ระงับอารมณ์และความรู้สึก

การใช้สื่อต่าง ๆ รวมถึงการสังเกตอากัปกิริยาของคู่สนทนา และยังพบว่าผู้บริหารท้องถิ่นควรนําหลัก 

หลัก 9C’s มาใช้ในการสื ่อสาร ประกอบด้วย 1) ความชัดเจน 2) ความถูกต้อง 3) ความครบถ้วน          

4) ความหนักแน่นมีสาระ 5) ความกระชับ 6) ความสมเหตุสมผล 7) ความมีมารยาท 8) ความน่าเชื่อถือ 

และ 9) ความคิดสร้างสรรค์ หากผู้บริหารท้องถิ่นนําหลักการดังกล่าวไปใช้ในการปฏิบัติงาน ย่อมส่งผล

ให้เกิดความสําเร็จในองค์กร นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับผลการศึกษาของ จิราวรรณ ยิ้มปลื้ม  (2561) 

เรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการสื่อสารในองค์กรของสํานักงาน คณะกรรมการป้องกันและ

ปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ (ป.ป.ช.) ได้กล่าวว่า การสื่อสารของผู้ส่งสารที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพ

การสื่อสารในภาพรวม คือ การท่ีผู้ส่งสารใช้คําพูดที่เป็นกลาง ไม่เอนเอียงต่อฝ่ายใดฝ่ายหนึ่ง ใช้ภาษา

ที่เข้าใจง่าย ไม่วกไปวนมา เหมาะสมกับผู้รับสาร ผู้ส่งสารมีบทบาทสําคัญในการถ่ายทอดเรื่องราว 

ต่าง ๆ ที่เป็นประโยชน์ต่อบุคลากรในองค์กรได้รับทราบ ซึ่งจะทําให้การปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพโดย
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จะส่งผลต่อความสําเร็จขององค์กร และในส่วนของตัวแปรด้านการประเมินความเข้าใจผู้รับสารจาก

ปฏิกิริยาท่ีแสดงออก 

                  องค์ประกอบที่ 8 สื่อหรือช่องทางการสื่อสาร ส่งเสริมให้พนักงานสามารถเลือกใช้

ช ่องทางการสื ่อสารได้อย่างเหมาะสมกับสถานการณ์ โดยเฉพาะในสถานการณ์ที ่ม ีผลต่อ            

ความปลอดภัยในการปฏิบัติงาน ทั ้งนี ้ควรกําหนดแนวปฏิบัติที ่ชัดเจนในการเลือกใช้ช่องทาง          

การสื่อสาร รวมถึงจัดการฝึกอบรมหรือกิจกรรมจําลองสถานการณ์เพื่อพัฒนาทักษะการประเมิน

สถานการณ์และการตัดสินใจภายใต้ข้อจํากัดของเวลา อุปกรณ์ และสภาพแวดล้อม สอดคล้องกับผล

การศึกษาของ วัชรี หิรัญพันธุ์ (2018) เรื่อง การสื่อสาร การต่อรองกับความขัดแย้ง และการปรับตัว

ของชุมชนการท่องเที ่ยว กรณีศึกษาเปรียบเทียบชุมชนในจังหวัดแถบอันดามัน  อธิบายว่า             

การสื่อสารในชุมชนการท่องเที่ยวมีการใช้ช่องทางการสื่อสารที่หลากหลาย เช่น สื่อมวลชน ส่ือ

กิจกรรม และสื่อบุคคล รวมถึงมีรูปแบบการสื่อสารทั้งจากบนลงล่างและจากล่างขึ้นบน ซึ่งช่วยให้เกิด

การประสานงานและการจัดการปัญหาภายในชุมชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ อีกทั้งสอดคล้องกับ

งานวิจัยของ วรวีร์ แก้วมณี (2566) เรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการสื่อสารในการบริหาร

โครงการ กรณีศึกษา สภาวิชาชีพบัญชี ในพระบรมราชูปถัมภ์ กล่าวว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพ

การสื่อสารในการบริหารโครงการมากที่สุดคือ ด้านช่องทางการสื่อสาร โดยระบุว่าการเลือกใช้

ช่องทางที ่เหมาะสมจะช่วยให้ข้อมูลสามารถถ่ายทอดได้อย่างถูกต้อง ชัดเจน และลดความ

คลาดเคลื่อนในการสื่อสารระหว่างผู้ปฏิบัติงาน และเกิดบรรยากาศเชิงบวก สร้างความสัมพันธ์ที่ดี  

ผลการศึกษาดังกล่าวสะท้อนให้เห็นว่าการเลือกใช้สื่อหรือช่องทางการสื่อสารที่เหมาะสมมีบทบาท

สําคัญต่อความสําเร็จของการทํางานในองค์กร 

 

5.3    ข้อเสนอแนะ 

         จากการศึกษาเรื่อง แนวทางการพัฒนาการสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ

พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย โดยเจตนาของผู้วิจัย มุ่งประสงค์

เพื ่อนําเสนอแนวทางการพัฒนาการสื ่อสาร ที ่จะทําให้สายอาชีพพนักงานต้อนรับบนเครื ่องบิน         

มีความผิดพลาดในกาส่ือสารน้อยท่ีสุด โดยมีข้อเสนอแนะเพ่ือการทําวิจัยคร้ังต่อไป ดังน้ี 

         5.3.1  ข้อเสนอแนะท่ัวไป 

                1)  ด้านนโยบาย (ระดับผู้บริหาร) 

                     องค์ประกอบที่ 1 พฤติกรรมคู่สื่อสาร ผู้บริหารควรกําหนดนโยบายในการส่งเสริม

พฤติกรรมการสื่อสารที่สุภาพ ให้เกียรติ และมีความเห็นอกเห็นใจระหว่างบุคลากร โดยบูรณาการ

แนวทางด้านการควบคุมอารมณ์ภายใต้แรงกดดันและการใช้อวัจนภาษาเชิงบวกเข้าเป็นส่วนหน่ึง    

ของว ัฒนธรรมองค ์กร รวมถ ึงก ําหนดให้ม ีการพัฒนาทักษะด้านมารยาททางการส ื ่อสาร   
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(communication etiquette) อย่างต่อเนื่อง เพื่อสร้างบรรยากาศการทํางานที่เอื้อต่อความเข้าใจ

และความร่วมมือในการปฏิบัติงาน 

                     องค์ประกอบที่ 2 การสื่อสารสองทาง ผู้บริหารควรกําหนดนโยบายในการส่งเสริม

ระบบการสื่อสารสองทางภายในองค์กร โดยสนับสนุนให้เกิดการแลกเปลี่ยนข้อมูลอย่างเปิดกว้าง 

โปร่งใส และสามารถโต้ตอบได้อย่างมีประสิทธิภาพ รวมถึงกําหนดแนวปฏิบัติในการให้ข้อมูล

ย้อนกลับ (feedback) อย่างสร้างสรรค์ และกําหนดมาตรฐานการทวนซํ้าหรือการยืนยันข้อมูล    

(read-back/confirmation) ในงานที่เกี่ยวข้องกับความปลอดภัย เพื่อยกระดับความถูกต้องและลด

ความคลาดเคล่ือนในการปฏิบัติงาน 

                     องค์ประกอบที่ 3 ระดับความรู้ ผู้บริหารควรกําหนดนโยบายในการพัฒนาความรู้

ของพนักงานอย่างเป็นระบบ โดยสนับสนุนให้มีการฝึกอบรมทบทวนความรู้ (Recurrent Training)     

อย่างสมํ่าเสมอ และจัดให้มีระบบการสื่อสารข้อมูล กฎ ระเบียบ และแนวปฏิบัติใหม่อย่างต่อเนื่อง 

เพื่อให้พนักงานได้รับข้อมูลที่ถูกต้อง ทันสมัย และสามารถนําไปประยุกต์ใช้ในการปฏิบัติงานได้      

อย่างมีประสิทธิภาพ 

                     องค์ประกอบท่ี 4 สารหรือเน้ือหาสาระ ผู้บริหารควรกําหนดนโยบายให้ข้อมูลท่ีใช้ใน

การสื ่อสารมีความถูกต้อง ชัดเจน และเป็นมาตรฐานเดียวกันทั ่วทั ้งองค์กร โดยสนับสนุน                 

ให้มีการจัดทําคู่มือ แนวปฏิบัติ และรายการตรวจสอบ (Checklist) สําหรับข้อมูลสําคัญ เพื่อป้องกัน   

ความคลาดเคล่ือนและเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 

                    องค์ประกอบท่ี 5 ทักษะการส่ือสาร ผู้บริหารควรกําหนดนโยบายในการพัฒนาทักษะ

การส ื ่อสารของพนักงานอย่างต ่อเน ื ่อง โดยสนับสนุนให ้ม ีการฝ ึกอบรมที ่ เน ้นสมรรถนะ 

(Competency-based training) รวมถึงการประเมินทักษะการสื่อสารอย่างเป็นระบบ เพื่อยกระดับ

ศักยภาพในการปฏิบัติงานของบุคลากร 

                    องค์ประกอบที่ 6 ผู้รับสาร ผู้บริหารควรกําหนดนโยบายในการส่งเสริมวัฒนธรรม   

การรับฟังอย่างตั ้งใจ และเปิดโอกาสให้บุคลากรสามารถแสดงความคิดเห็นได้อย่างเหมาะสม         

โดยสร้างบรรยากาศการสื่อสารที่ให้เกียรติและเคารพซึ่งกันและกัน เพื่อเสริมสร้างความเข้าใจร่วมกัน

ภายในองค์กร 

                    องค์ประกอบที่ 7 ผู้ส่งสาร ผู้บริหารควรกําหนดนโยบายในการพัฒนาศักยภาพของ    

ผู้ส่งสารให้สามารถถ่ายทอดข้อมูลได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยส่งเสริมการใช้หลักการสื่อสารที่ชัดเจน 

ถูกต้อง และเหมาะสม รวมถึงสนับสนุนการฝึกอบรมด้านการส่ือสารในบริบทการปฏิบัติงาน 

                    องค์ประกอบที่ 8 สื ่อหรือช่องทางการสื่อสาร ผู้บริหารควรกําหนดนโยบายและ     

แนวปฏิบัติในการเลือกใช้สื่อหรือช่องทางการสื่อสารที่เหมาะสมกับลักษณะงาน โดยเฉพาะงานท่ี
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เกี ่ยวข้องกับความปลอดภัย รวมถึงสนับสนุนการพัฒนาเครื ่องมือและเทคโนโลยีที ่ช ่วยเพ่ิม

ประสิทธิภาพในการส่ือสารภายในองค์กร 

                2)  ด้านการบริหารจัดการ (ระดับหัวหน้างาน) 

                     องค์ประกอบที่ 1 พฤติกรรมคู่สื่อสาร ผู้บังคับบัญชาควรมีบทบาทในการเป็นแบบอย่าง

ด้านพฤติกรรมการส่ือสารท่ีเหมาะสม โดยแสดงออกถึงการใช้ถ้อยคํา น้ําเสียง และภาษากายท่ีสุภาพและ

เหมาะสมกับสถานการณ์ รวมถึงส่งเสริมและติดตามพฤติกรรมการสื่อสารของทีมงานอย่างสมํ่าเสมอ 

ตลอดจนจัดกิจกรรมหรือการฝึกอบรมย่อย เช่น การจําลองสถานการณ์ที่มีความกดดัน เพื่อพัฒนาทักษะ

การควบคุมอารมณ์และการส่ือสารเชิงบวกของพนักงาน 

                    องค์ประกอบที่ 2 การสื่อสารสองทาง ผู้บังคับบัญชาควรส่งเสริมบรรยากาศการสื่อสาร

แบบเปิดกว้างภายในทีม โดยเปิดโอกาสให้พนักงานสามารถซักถาม แสดงความคิดเห็น และให้

ข้อเสนอแนะได้อย่างเหมาะสม รวมถึงควรมีการให้ข้อมูลย้อนกลับอย่างสมํ่าเสมอและสร้างสรรค์ 

ตลอดจนกํากับดูแลให้มีการใช้กระบวนการทวนซ้ําหรือยืนยันข้อมูลในงานที่สําคัญเพื่อให้เกิดความเข้าใจ

ท่ีตรงกันและลดความผิดพลาดในการปฏิบัติงาน 

                   องค์ประกอบที่ 3 ระดับความรู้ ผู้บังคับบัญชาควรมีบทบาทในการถ่ายทอดและกํากับ

ดูแลให้พนักงานมีความเข้าใจในขั้นตอนการปฏิบัติงาน กฎ ระเบียบ และมาตรฐานที่เกี่ยวข้องอย่าง

ถูกต้อง รวมถึงควรจัดให้มีการทบทวนความรู้ภายในทีม เช่น การประชุมก่อนปฏิบัติงาน (briefing) หรือ

การแลกเปล่ียนเรียนรู้ เพ่ือเสริมสร้างความเข้าใจท่ีตรงกันและลดข้อผิดพลาดในการทํางาน 

                   องค์ประกอบที่ 4 สารหรือเนื้อหาสาระ ผู้บังคับบัญชาควรกํากับดูแลให้ข้อมูลที่สื่อสาร

ภายในทีมมีความครบถ้วน ชัดเจน และสอดคล้องกัน รวมถึงตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลก่อน

ถ่ายทอด และเน้นยํ้าประเด็นสําคัญในการปฏิบัติงาน เพื่อให้พนักงานสามารถนําข้อมูลไปใช้ได้อย่าง

ถูกต้อง 

                   องค์ประกอบที ่ 5 ทักษะการสื ่อสาร ผู ้บังคับบัญชาควรส่งเสริมและพัฒนาทักษะ         

การสื่อสารของพนักงานในทีม โดยจัดกิจกรรมฝึกปฏิบัติ เช่น การจําลองสถานการณ์ การทํางานเป็นทีม 

และการให้ข้อเสนอแนะรายบุคคล เพ่ือเสริมสร้างทักษะท่ีจําเป็นต่อการปฏิบัติงานจริง 

                   องค์ประกอบที่ 6 ผู้รับสาร ผู้บังคับบัญชาควรส่งเสริมให้พนักงานมีทักษะในการรับสาร

อย่างมีประสิทธิภาพ โดยเน้นการฟังอย่างตั้งใจ การจับประเด็นสําคัญ และการยืนยันความเข้าใจของ

ข้อมูล รวมถึงควรเปิดโอกาสให้พนักงานซักถามเม่ือเกิดข้อสงสัย 

                   องค์ประกอบที่ 7 ผู้ส่งสาร ผู้บังคับบัญชาควรเป็นแบบอย่างในการสื่อสารที่ดี โดยใช้

ถ้อยคําที่ชัดเจน เข้าใจง่าย และเหมาะสมกับผู้รับสาร รวมถึงให้คําแนะนําและข้อเสนอแนะเพื่อพัฒนา

ทักษะการส่ือสารของพนักงานในทีม 
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                   องค์ประกอบท่ี 8 ส่ือหรือช่องทางการส่ือสาร ผู้บังคับบัญชาควรกํากับดูแลให้พนักงาน

เลือกใช้ช่องทางการสื่อสารได้อย่างเหมาะสมกับสถานการณ์ รวมถึงให้คําแนะนําในการเลือกใช้ส่ือ      

ท่ีมีประสิทธิภาพ และติดตามผลการใช้ช่องทางการส่ือสารภายในทีม 

               3)  ด้านการปฏิบัติงาน (ระดับพนักงาน) 

                    องค์ประกอบที่ 1 พฤติกรรมคู่สื่อสาร พนักงานควรพัฒนาทักษะการสื่อสารของตนเอง 

โดยให้ความสําคัญกับการใช้ถ้อยคํา นํ ้าเสียง และภาษากายที ่ส ุภาพ เหมาะสมกับบริบทของ              

การปฏิบัติงาน รวมถึงการแสดงความเคารพและเห็นอกเห็นใจต่อคู่สื่อสาร ตลอดจนควรฝึกการควบคุม

อารมณ์ในสถานการณ์ท่ีมีความกดดัน เพ่ือป้องกันความขัดแย้งและลดความคลาดเคล่ือนในการส่ือสาร 

                   องค์ประกอบที่ 2 การสื่อสารสองทาง พนักงานควรมีส่วนร่วมในการสื่อสารสองทาง 

โดยกล้าแสดงความคิดเห็น ซักถามเมื่อเกิดข้อสงสัย และให้ข้อมูลย้อนกลับอย่างเหมาะสม รวมถึง   

ควรปฏิบัติตามแนวทางการยืนยันข้อมูล เช่น การทวนซํ้าหรือการตอบรับข้อมูล เพื่อให้มั่นใจว่า     

การส่ือสารมีความถูกต้องครบถ้วน และลดโอกาสในการเกิดความคลาดเคล่ือนในการปฏิบัติงาน 

                   องค์ประกอบที่ 3 ระดับความรู ้ พนักงานควรพัฒนาความรู ้ความเข้าใจในหน้าท่ี    

ความรับผิดชอบ และมาตรฐานการปฏิบัติงานของตนเองอย่างต่อเนื่อง โดยเข้าร่วมการฝึกอบรมและ

ศึกษาข้อมูลที ่ เก ี ่ยวข้องอย่างสมํ ่าเสมอ รวมถึงติดตามข้อมูลข่าวสารหรือแนวปฏิบัต ิใหม่              

เพ่ือให้สามารถปฏิบัติงานได้อย่างถูกต้องและมีประสิทธิภาพ 

                   องค์ประกอบที่ 4 สารหรือเนื้อหาสาระ พนักงานควรให้ความสําคัญกับการรับและ

ถ่ายทอดข้อมูลที่มีความถูกต้อง ครบถ้วน และชัดเจน โดยตรวจสอบความเข้าใจก่อนนําไปปฏิบัติ 

รวมถึงหลีกเลี่ยงการสื่อสารข้อมูลที่คลุมเครือหรือไม่ครบถ้วน ซึ่งอาจนําไปสู่ความคลาดเคลื่อน        

ในการทํางาน 

                   องค์ประกอบที่ 5 ทักษะการสื่อสาร พนักงานควรพัฒนาทักษะการสื่อสารของตนเอง

อย่างต่อเนื่อง ทั้งในด้านการพูด การฟัง และการปรับรูปแบบการสื่อสารให้เหมาะสมกับสถานการณ์ 

รวมถึงนําทักษะท่ีได้รับจากการฝึกอบรมไปประยุกต์ใช้ในการปฏิบัติงานจริง 

                   องค์ประกอบที่ 6 ผู้รับสาร พนักงานควรพัฒนาทักษะการรับสาร โดยให้ความสําคัญ

กับการฟังอย่างตั้งใจ การตีความข้อมูลอย่างถูกต้อง และการยืนยันความเข้าใจเมื่อได้รับข้อมูล       

เพ่ือป้องกันความคลาดเคล่ือนในการปฏิบัติงาน 

                   องค์ประกอบที่ 7 ผู้ส่งสาร พนักงานควรพัฒนาทักษะการเป็นผู้ส่งสารที่มีประสิทธิภาพ 

โดยสามารถถ่ายทอดข้อมูลได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง และเหมาะสมกับสถานการณ์ รวมถึงปรับรูปแบบ 

การส่ือสารให้สอดคล้องกับลักษณะของผู้รับสาร 
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                   องค์ประกอบที่ 8 สื ่อหรือช่องทางการสื่อสาร พนักงานควรเลือกใช้สื ่อหรือช่องทาง      

การสื่อสารให้เหมาะสมกับลักษณะของข้อมูลและสถานการณ์ โดยคํานึงถึงความรวดเร็ว ความชัดเจน 

และความถูกต้องของการส่ือสาร เพ่ือให้การปฏิบัติงานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 

      5.3.2    ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 

                1)  องค์ประกอบการสื่อสารที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับ

บนเครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทยที่ได้ทําการศึกษาในครั้งนี้เหมาะสําหรับการใช้งานใน

บริบทการปฏิบัติงานของอาชีพพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน หากต้องการนําไปใช้งานในบริบทอื่น ๆ 

จําเป็นต้องปรับปรุงแก้ไขตัวแปรและปัจจัยให้เหมาะสมกับบริบทของอุตสาหกรรมการทํางานน้ัน ๆ 

               2)  ในการวิจัยครั้งถัดไป อาจนําเทคนิค Structural Equation Modeling (SEM) มาใช้

ในการวิเคราะห์ความสัมพันธ์เชิงโครงสร้างของปัจจัยด้านการสื ่อสารที ่ส่งผลต่อประสิทธิภาพ         

การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื ่องบิน เพื ่อทดสอบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุระหว่าง

องค์ประกอบของการสื่อสารแต่ละด้านกับผลลัพธ์ในการปฏิบัติงาน ซึ่งจะช่วยให้เข้าใจโครงสร้าง      

ของปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการทํางานได้อย่างชัดเจนมากย่ิงข้ึน 

               3)  การศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยกําหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตร Cochran (1977) 

เนื่องจากไม่สามารถทราบจํานวนประชากรของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในสายการบินต้นทุนตํ่า

ได้อย่างแน่ชัด ดังนั้น ในการวิจัยครั้งต่อไป หากสามารถรวบรวมข้อมูลจํานวนพนักงานต้อนรับบน

เครื่องบินของแต่ละสายการบินได้อย่างครบถ้วน อาจใช้วิธีการกําหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างที่อ้างอิงจาก

จํานวนประชากรท่ีแท้จริง ซ่ึงจะช่วยเพ่ิมความแม่นยําและความน่าเช่ือถือของผลการวิจัยมากย่ิงข้ึน 

 

5.4    การประยุกต์ผลการศึกษา 

        จากผลการศึกษาที่ได้วิเคราะห์องค์ประกอบการสื่อสารที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน

ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย ผู้วิจัยเห็นว่าสามารถนําผล

การศึกษาไปประยุกต์ใช้เพื่อพัฒนาองค์กรและยกระดับมาตรฐานการปฏิบัติงานในอุตสาหกรรม        

ท่ีเก่ียวข้องได้ ดังน้ี 

         5.4.1    องค์กรภายในอุตสาหกรรมการบิน  

                   ผลการศึกษาสามารถนําไปใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาการสื่อสารในการปฏิบัติงาน

ของบุคลากรในองค์กรที่เกี่ยวข้องกับอุตสาหกรรมการบิน เช่น สายการบิน หน่วยงานปฏิบัติการบิน 

และหน่วยงานฝึกอบรมด้านการบิน โดยองค์กรสามารถนําองค์ประกอบการส่ือสารท่ีได้จากการวิจัยไป

ใช้เป็นกรอบในการพัฒนาศักยภาพของบุคลากร เช่น การออกแบบหลักสูตรฝึกอบรมด้านการสื่อสาร

สําหรับพนักงานต้อนรับบนเครื ่องบิน การพัฒนาคู ่มือหรือแนวปฏิบัติด้านการสื ่อสารระหว่าง         

การปฏิบัติงาน รวมถึงการนําแนวทางการสื่อสารที่เหมาะสมไปใช้ในการบริหารจัดการทีมงานบน
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เที่ยวบิน เพื่อให้การปฏิบัติงานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ลดความคลาดเคลื่อนในการสื่อสาร และ

ส่งเสริมความปลอดภัยในการให้บริการผู้โดยสาร นอกจากนี้ องค์กรยังสามารถนําผลการวิจัยไปใช้ใน

การกําหนดแนวทางการสื ่อสารภายในทีมงาน (Crew Communication) การจัดประชุมก่อน

ปฏิบัติงาน (Pre-flight Briefing) และการพัฒนาระบบสนับสนุนการสื่อสารในการทํางานร่วมกันของ

ลูกเรือ เพื่อให้เกิดความเข้าใจที่ตรงกันและเพิ่มประสิทธิภาพในการตัดสินใจในสถานการณ์ต่าง ๆ 

ระหว่างเท่ียวบิน 

         5.4.2    องค์กรภายนอกอุตสาหกรรมการบิน  

                ผลการศึกษาครั้งน้ียังสามารถนําไปประยุกต์ใช้กับองค์กรภายนอกอุตสาหกรรมการ

บินที่มีลักษณะการทํางานที่มีความคล้ายคลึงกัน ทั้งด้านการบริการ การดูแลความปลอดภัย การ

ทํางานเป็นทีม และการสื่อสารภายใต้สถานการณ์ท่ีมีข้อจํากัดด้านเวลา ต้องตัดสินใจอย่างรวดเร็ว 

เช่น ธุรกิจการบริการ โรงแรม โรงพยาบาล และองค์กรที่ต้องให้บริการลูกค้าโดยตรง โดยองค์กร

เหล่านี้สามารถนําแนวคิดด้านการสื่อสารที่ได้จากการวิจัยไปปรับใช้ในการพัฒนาทักษะการสื่อสาร

ของบุคลากรในองค์กรการจัดฝึกอบรมด้านการสื่อสารระหว่างบุคคล การส่งเสริมการฟังอย่างตั้งใจ 

และการสร้างวัฒนธรรมการสื่อสารที่เปิดกว้างภายในองค์กรการประยุกต์ใช้ผลการศึกษาดังกล่าวจะ

ช่วยให้องค์กรสามารถพัฒนาประสิทธิภาพในการทํางานของบุคลากร ลดความผิดพลาดที่อาจเกิดจาก

การสื่อสารที่ไม่ชัดเจน และส่งเสริมความพึงพอใจของผู้รับบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ ส่งผลต่อ

ความสําเร็จและการบรรลุเป้าหมายท่ีองค์กรต้ังไว้ในอนาคตได้อย่างย่ังยืน 
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เร่ือง แนวทางการพัฒนาการส่ือสารเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ                

พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 

 

คําช้ีแจง 

 

         1.  แบบสัมภาษณ์ชุดนี ้มีวัตถุประสงค์ ดังนี ้ 1. เพื ่อศึกษาถึงการวิเคราะห์องค์ประกอบ          

เชิงยืนยันด้านการสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน         

สายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย 2. เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างด้านการสื่อสารเพื่อเพ่ิม

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทยกับ

ข้อมูลเชิงประจักษ์ และ 3. เพื ่อเสนอแนวทางการพัฒนาการสื ่อสารเพื ่อเพิ ่มประสิทธิภาพ            

การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื ่องบินสายการบินต้นทุนตํ ่าในประเทศไทย ซึ ่งส่งผล       

ต่อการสร้างวัฒนธรรมองค์กรเชิงบวกและนําไปสู่การบรรลุเป้าหมายท่ีองค์กรกําหนด 

         2.  ขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสัมภาษณ์ กรุณาตอบคําถามทุกข้อตาม   

ความเป็นจริงเกี ่ยวกับตัวท่านและองค์กรของท่าน ข้อมูลที ่ได้จะถูกเก็บเป็นความลับ และไม่มี

ผลกระทบใดๆ ต่อท่านและองค์กรของท่าน โดยข้อมูลที่ได้รับจะถูกวิเคราะห์และนําเสนอในภาพรวม

ของงานวิจัยเท่าน้ัน 

         3.  แบบสัมภาษณ์ ประกอบด้วย 4 ส่วน ได้แก่ 

             ส่วนท่ี 1   ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ให้ข้อมูลสําคัญ (ไม่มีการเปิดเผยช่ือของผู้ให้ข้อมูลสําคัญ) 

             ส่วนที่ 2  คําถามปลายเปิดเกี ่ยวกับองค์ประกอบหรือปัจจัยด้านการสื ่อสารเพื ่อเพ่ิม

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 

             ส่วนที่ 3  คําถามปลายเปิดเกี ่ยวกับข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และแนวทางการพัฒนา     

การสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุน

ต่ําในประเทศไทย 

             ส่วนท่ี 4  ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ จากผู้ให้ข้อมูลสําคัญ 

        4.  ผู้วิจัยได้แนบตารางผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยการสื่อสารในองค์กรและ

ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานเพื่อเป็นข้อมูลประกอบการสัมภาษณ์ในครั้งนี้ โดยผู้วิจัยได้วิเคราะห์

ความสัมพันธ์จากการศึกษาเอกสาร ทฤษฎี แนวคิด และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องท้ังในและต่างประเทศ 

        5.  โปรดทําเครื่องหมาย ✓ หน้าคําตอบที่ตรงกับข้อเท็จจริงหรือความคิดเห็นของท่านมาก

ท่ีสุดหรือเติมคําลงในช่องว่าง 

       6.  ข้อมูลคําตอบของท่านจะใช้ประโยชน์เพื ่อเป็นแนวทางในการพัฒนาการสื ่อสารของ

พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทยให้มีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล
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เพิ่มมากขึ้น จึงใคร่ขอความกรุณาจากท่านโปรดให้คําตอบหรือแสดงความคิดเห็นตามความเป็นจริง 

และโดยอิสระ 

        ท่านสามารถขอคําแนะนําในการให้สัมภาษณ์เพ่ือการวิจัยน้ีจากครอบครัว เพ่ือน หรือคนท่ีท่าน

รู้จักได้ ท่านมีเวลาเพียงพอในการตัดสินใจโดยอิสระ ถ้าท่านตัดสินใจแล้วว่าจะให้การสัมภาษณ์     

เพื่อการวิจัยในครั้งนี้ ขอให้เลือก “ยินยอม” ในการให้สัมภาษณ์ หากท่านพิจารณาแล้วว่าไม่ประสงค์

จะให้การสัมภาษณ์เพื่อการวิจัยในครั้งนี้ ขอให้เลือก “ไม่ยินยอม” ในการให้สัมภาษณ์ถือเป็นอันส้ินสุด

ในการตอบแบบสัมภาษณ์ ทั้งนี ้ ท่านสามารถถอนตัวได้ทุกเมื ่อ โดยไม่ต้องให้เหตุผลและข้อมูล          

ท่ีให้สัมภาษณ์จะถูกเก็บเป็นความลับ 
 

                     ¨ ยินยอม                               ¨ ไม่ยินยอม/ส้ินสุดแบบสัมภาษณ์ 

 
 

นิยามศัพท์ของตัวแปร 

         การสื่อสารภายในองค์กร หมายถึง กระบวนการแลกเปลี่ยนข่าวสาร ความคิด เจตคติของ

บุคลากรในองค์กร ท้ังน้ีเพ่ือดําเนินกิจกรรมต่างๆให้บรรลุวัตถุประสงค์ท่ีต้ังไว้ 

          ผู้ส่งสาร หมายถึง บุคคลหรือกลุ่มบุคคลที่เป็นผู้ริเริ่มการส่งสารไปให้อีกบุคคลหนึ่งโดยตั้งใจ

หรือไม่ก็ตาม ผู้ส่งสารคือผู้กระตุ้นให้เกิดการตอบสนองจากผู้รับสาร 

        ผู้รับสาร หมายถึง ผู้ที่รับสารจากบุคคลหนึ่งหรือกลุ่มบุคคลหนึ่ง และเมื่อได้รับสาร ผู้รับสาร

จะเกิดการตีความและการตอบสนองโดยตั้งใจหรือไม่ตั้งใจก็ตาม และส่งปฏิกิริยาตอบสนองกลับไปยัง

ผู้ส่งสาร 

         สื่อหรือช่องทางการสื่อสาร หมายถึง ตัวกลางที่ช่วยในการนําส่งสารจากผู้ส่งสารไปยังผู้รับ

สาร ซ่ึงช่องทางเปรียบเสมือนทางหรือพาหนะระหว่างผู้ร่วมส่ือสาร 

         สาร หมายถึง สิ่งที่ผู้ส่งสารส่งไปให้ผู้รับสารในรูปแบบของรหัส กล่าวคือเป็นสัญญาณที่ถูก

สร้างขึ้นในลักษณะที่มีความหมายต่อคน และผู้รับสารสามารถเข้าใจความหมายของสารได้ต่อเมื่อมี

การถอดความหมายของสัญญาณออกมา สัญญาณในที ่นี ้อาจเป็นคําพูด ตัวหนังสือ รูปภาพ 

เครื่องหมาย หรือกิริยาท่าทางต่างๆ ฯลฯ ซึ่งเป็นการแสดงออกหรือการถ่ายทอดความคิด ความรู้สึก 

ความต้องการและวัตถุประสงค์ของการส่ือสาร 

        ทักษะการส่ือสาร หมายถึง ความสามารถในการถ่ายทอดข้อมูล ความรู้สึก ความคิด ทัศนคติ 

หรือความต้องการในเรื่องต่างๆไปยังผู้อื่นได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยสามารถทําได้ทั้งรูปแบบการพูด 

การฟัง การเขียน และการใช้ภาษากาย เพื่อให้เกิดความเข้าใจตรงกันระหว่างคู่สื่อสารและนําไปสู่การ

บรรลุวัตถุประสงค์ท่ีต้องการ 
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       การสื่อสารสองทาง หมายถึง การสื่อสารที่ผู้ส่งสารและผู้รับสารสามารถสื่อสารระหว่างกัน

และกันไปมาได้ โดยที่ผู้รับสารมีโอกาสตอบกลับและสามารถแสดงความคิดเห็นต่อผู้ส่งสารได้ ซึ่งมี

ลักษณะตรงข้ามกับการสื่อสารทางเดียวที่ข้อมูลการสื่อสารจะถูกส่งไปในทิศทางเดียวจากผู้ส่งสารไป

ยังผู้รับโดยไม่มีการตอบกลับหรือแสดงความคิดเห็น 

         พฤติกรรมคู่สื่อสาร หมายถึง การกระทําหรือการแสดงออกของบุคคลหรือกลุ่มบุคคลทั้งสอง

ฝ่ายในระหว่างการสื่อสารทั้งด้านการใช้คําพูด นํ้าเสียง อากัปกิริยา การแสดงสีหน้า และการกระทํา

ใดๆที่ส่งผลต่อความเข้าใจ การรับรู้ของอีกฝ่ายและผลลัพธ์ของการสื่อสาร ซึ่งการทําความเข้าใจ

พฤติกรรมเหล่านี้ของคู่สื ่อสารเป็นปัจจัยสําคัญในการสร้างความสัมพันธ์ที ่ดีและการสื่อสารที่มี

ประสิทธิภาพ 

       ระดับความรู้ หมายถึง การแบ่งประเภทของความรู้ตามระดับความลึกซึ้งและความสามารถใน

การนําความรู้เหล่านั้นไปประยุกต์ใช้ประโยชน์ โดยทั่วไปสามารถแบ่งระดับความรู้ออกเป็น 4 ระดับ 

ได้แก่ ความรู้เชิงทฤษฎี ความรู้เชิงปฏิบัติ ความรู้เชิงเหตุผล และความรู้เชิงสร้างสรรค์ 

        ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานให้เกิดผลดีกับองค์กร 

ปฏิบัติงานอย่างมีขั้นตอนตามระยะเวลาที่กําหนดและมีผู้รับผิดชอบดําเนินงานตามที่ได้รับมอบหมาย

โดยมีตัวช้ีวัด ได้แก่ คุณภาพของงาน ปริมาณของงานและความรวดเร็วในการปฏิบัติงาน  

 

ข้อคําถามในการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลสําคัญ 

ส่วนท่ี 1 : ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ให้ข้อมูลสําคัญ 

               1. เพศ  

               2. อายุ  

               3. ตําแหน่งงาน  

               4. สังกัด 

               5. ระดับการศึกษา 

               6. ประสบการณ์ทํางาน / อายุการทํางาน 
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ส่วนที่ 2 : คําถามปลายเปิดเกี่ยวกับองค์ประกอบหรือปัจจัยด้านการสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ

การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 

              1. ในมุมมองของท่าน ท่านคิดว่า การสื่อสารมีความสําคัญอย่างไรต่อการปฏิบัติงานของ

พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย ? 

……………………………………………………………………………………………………………………………….…

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

              2. จากตารางการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยการสื ่อสารในองค์กรและ

ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานที่ผู้วิจัยได้แนบมา ในมุมมองของท่าน ท่านคิดว่าองค์ประกอบหรือ

ปัจจัยด้านการสื่อสารทั้ง 8 ด้าน      (ผู้ส่งสาร, ผู้รับสาร, สื่อ/ช่องทางการสื่อสาร, สาร/เนื้อหาสาระ, 

ทักษะการสื่อสาร, การสื่อสารสองทาง, พฤติกรรมคู่สื ่อสาร และระดับความรู้) นั ้นส่งผลต่อการ

ปฏิบัติงานจริงของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน สายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทยอย่างไรบ้าง ? 

(เช่น คุณลักษณะท่ีดีของผู้ส่งสารควรเป็นอย่างไร เป็นต้น) 

……………………………………………………………………………………………………………………………….…

………………………………………………………………………………………………………………………………………………     

               3. ยกตัวอย่างสถานการณ์จร ิงที ่สะท้อนให้เห ็นถึงบทบาทและความสําคัญของ

องค์ประกอบหรือปัจจัยการส่ือสารเหล่าน้ี ? 

……………………………………………………………………………………………………………………………….…

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

               4. ในมุมมองของท่าน การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพส่งผลต่อบรรยากาศในการทํางานและ

ความพึงพอใจของผู้โดยสารอย่างไร ? 

……………………………………………………………………………………………………………………………….…

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

               5. องค์ประกอบหรือปัจจัยการสื่อสารส่วนใดที่ควรได้รับการปรับปรุงอย่างเร่งด่วนที่สุด 

เพื่อให้เกิดความสอดคล้องกับสภาพการทํางานจริงของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบิน

ต้นทุนต่ําในประเทศไทย ? 

……………………………………………………………………………………………………………………………….…

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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ส่วนที่ 3  คําถามปลายเปิดเกี่ยวกับข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และแนวทางการพัฒนาการสื่อสารท่ี

เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่า       

ในประเทศไทย 

            1. องค์กรควรมีการอบรมหรือการสนับสนุนอย่างไร เพื่อเพิ่มทักษะการสื่อสารของพนักงาน

ต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 

……………………………………………………………………………………………………………………………….…

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

            2. ข ้อเสนอแนะเก ี ่ยวก ับแนวทางการพัฒนาการสื ่อสารที ่ช ่วยเพิ ่มประสิทธ ิภาพ              

การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 

……………………………………………………………………………………………………………………………….…

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 

ส่วนท่ี 4  ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ จากผู้ให้ข้อมูลสําคัญ 

……………………………………………………………………………………………………………………………….…

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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ภาคผนวก ข. 

แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
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เร่ือง แนวทางการพัฒนาการส่ือสารเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ                

พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 

คําช้ีแจง 

         1.  แบบสอบถามชุดนี้มีวัตถุประสงค์ ดังนี้ 1. เพื่อศึกษาถึงการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน

ด้านการสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบิน

ต้นทุนตํ่าในประเทศไทย 2. เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างด้านการสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิ

ภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทยกับข้อมูลเชิง

ประจักษ์ และ 3. เพื ่อเสนอแนวทางการพัฒนาการสื ่อสารเพื ่อเพิ ่มประสิทธิภาพ             การ

ปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย ซึ่งส่งผลต่อ  การ

สร้างวัฒนธรรมองค์กรเชิงบวกและนําไปสู่การบรรลุเป้าหมายท่ีองค์กรกําหนด 

         2.  ขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถาม กรุณาตอบคําถามทุกข้อตาม    

ความเป็นจริงเกี ่ยวกับตัวท่านและองค์กรของท่าน ข้อมูลที ่ได้จะถูกเก็บเป็นความลับ และไม่มี

ผลกระทบใดๆ ต่อท่านและองค์กรของท่าน โดยข้อมูลที่ได้รับจะถูกวิเคราะห์และนําเสนอในภาพรวม

ของงานวิจัยเท่าน้ัน 

         3.  แบบสอบถาม ประกอบด้วย 3 ตอน ได้แก่ 

             ตอนท่ี 1   ข้อมูลเก่ียวกับสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 

             ตอนที ่  2  ค ําถามเก ี ่ยวก ับองค ์ประกอบด้านการส ื ่อสารเพ ื ่อเพ ิ ่มประส ิทธ ิภาพ                

การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย และคําถาม

เกี่ยวกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน สายการบินต้นทุนตํ่าใน

ประเทศไทย 

             ตอนท่ี 3  คําถามปลายเปิดเพ่ือให้ผู้ตอบแบบสอบถามได้แสดงข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม 

         ขอบพระคุณเป็นอย่างสูงที่ท่านให้ความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามโดยความคิดเห็น 

และทัศนะต่างๆที่ได้รับจากท่านจะเป็นข้อมูลที่มีประโยชน์อย่างยิ่งต่อการแลกเปลี่ยนข้ออมูลด้าน   

การสื่อสารเพื่อเพิ ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงงานต้อนรับบนเครื ่องบินสายการบิน   

ต้นทุนต่ําในประเทศไทย 

        4.  โปรดทําเครื่องหมาย ✓ หน้าคําตอบที่ตรงกับข้อเท็จจริงหรือความคิดเห็นของท่านมาก

ท่ีสุดหรือเติมคําลงในช่องว่าง 

       5.  ข้อมูลคําตอบของท่านจะใช้ประโยชน์เพื ่อเป็นแนวทางในการพัฒนาการสื ่อสารของ

พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทยให้มีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล

เพิ่มมากขึ้น จึงใคร่ขอความกรุณาจากท่านโปรดให้คําตอบหรือแสดงความคิดเห็นตามความเป็นจริง 

และโดยอิสระ 
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        ท่านสามารถขอคําแนะนําในการตอบแบบสอบถามเพื่อการวิจัยนี้จากครอบครัว เพื่อน หรือคน

ที่ท่านรู้จักได้ ท่านมีเวลาเพียงพอในการตัดสินใจโดยอิสระ ถ้าท่านตัดสินใจแล้วว่าจะให้ข้อมูลเพ่ือ  

การวิจัยในคร้ังน้ี ขอให้เลือก “ยินยอม” ในการตอบแบบสอบถาม หากท่านพิจารณาแล้วว่าไม่ประสงค์

จะตอบแบบสอบถามเพื่อการวิจัยในครั้งนี้ ขอให้เลือก “ไม่ยินยอม” ในการตอบแบบสอบถามถือเป็น

อันส้ินสุดในการตอบแบบสอบถาม 

                     ¨ ยินยอม                               ¨ ไม่ยินยอม/ส้ินสุดแบบสัมภาษณ์ 

 

นิยามศัพท์ของตัวแปร 

         การสื่อสารภายในองค์กร หมายถึง กระบวนการแลกเปลี่ยนข่าวสาร ความคิด เจตคติของ

บุคลากรในองค์กร ท้ังน้ีเพ่ือดําเนินกิจกรรมต่างๆให้บรรลุวัตถุประสงค์ท่ีต้ังไว้ 

          ผู้ส่งสาร หมายถึง บุคคลหรือกลุ่มบุคคลที่เป็นผู้ริเริ่มการส่งสารไปให้อีกบุคคลหนึ่งโดยตั้งใจ

หรือไม่ก็ตาม ผู้ส่งสารคือผู้กระตุ้นให้เกิดการตอบสนองจากผู้รับสาร 

        ผู้รับสาร หมายถึง ผู้ที่รับสารจากบุคคลหนึ่งหรือกลุ่มบุคคลหนึ่ง และเมื่อได้รับสาร ผู้รับสาร

จะเกิดการตีความและการตอบสนองโดยตั้งใจหรือไม่ตั้งใจก็ตาม และส่งปฏิกิริยาตอบสนองกลับไปยัง

ผู้ส่งสาร 

         สื่อหรือช่องทางการสื่อสาร หมายถึง ตัวกลางที่ช่วยในการนําส่งสารจากผู้ส่งสารไปยังผู้รับ

สาร ซ่ึงช่องทางเปรียบเสมือนทางหรือพาหนะระหว่างผู้ร่วมส่ือสาร 

         สาร หมายถึง สิ่งที่ผู้ส่งสารส่งไปให้ผู้รับสารในรูปแบบของรหัส กล่าวคือเป็นสัญญาณที่ถูก

สร้างขึ้นในลักษณะที่มีความหมายต่อคน และผู้รับสารสามารถเข้าใจความหมายของสารได้ต่อเมื่อมี

การถอดความหมายของสัญญาณออกมา สัญญาณในที ่นี ้อาจเป็นคําพูด ตัวหนังสือ รูปภาพ 

เครื่องหมาย หรือกิริยาท่าทางต่างๆ ฯลฯ ซึ่งเป็นการแสดงออกหรือการถ่ายทอดความคิด ความรู้สึก 

ความต้องการและวัตถุประสงค์ของการส่ือสาร 

        ทักษะการส่ือสาร หมายถึง ความสามารถในการถ่ายทอดข้อมูล ความรู้สึก ความคิด ทัศนคติ 

หรือความต้องการในเรื่องต่างๆไปยังผู้อื่นได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยสามารถทําได้ทั้งรูปแบบการพูด 

การฟัง การเขียน และการใช้ภาษากาย เพื่อให้เกิดความเข้าใจตรงกันระหว่างคู่สื่อสารและนําไปสู่การ

บรรลุวัตถุประสงค์ท่ีต้องการ 

       การสื่อสารสองทาง หมายถึง การสื่อสารที่ผู้ส่งสารและผู้รับสารสามารถสื่อสารระหว่างกัน

และกันไปมาได้ โดยที่ผู้รับสารมีโอกาสตอบกลับและสามารถแสดงความคิดเห็นต่อผู้ส่งสารได้ ซึ่งมี

ลักษณะตรงข้ามกับการสื่อสารทางเดียวที่ข้อมูลการสื่อสารจะถูกส่งไปในทิศทางเดียวจากผู้ส่งสารไป

ยังผู้รับโดยไม่มีการตอบกลับหรือแสดงความคิดเห็น 
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         พฤติกรรมคู่สื่อสาร หมายถึง การกระทําหรือการแสดงออกของบุคคลหรือกลุ่มบุคคลทั้งสอง

ฝ่ายในระหว่างการสื่อสารทั้งด้านการใช้คําพูด นํ้าเสียง อากัปกิริยา การแสดงสีหน้า และการกระทํา

ใดๆที่ส่งผลต่อความเข้าใจ การรับรู้ของอีกฝ่ายและผลลัพธ์ของการสื่อสาร ซึ่งการทําความเข้าใจ

พฤติกรรมเหล่านี้ของคู่สื ่อสารเป็นปัจจัยสําคัญในการสร้างความสัมพันธ์ที ่ดีและการสื่อสารที่มี

ประสิทธิภาพ 

       ระดับความรู้ หมายถึง การแบ่งประเภทของความรู้ตามระดับความลึกซึ้งและความสามารถใน

การนําความรู้เหล่านั้นไปประยุกต์ใช้ประโยชน์ โดยทั่วไปสามารถแบ่งระดับความรู้ออกเป็น 4 ระดับ 

ได้แก่ ความรู้เชิงทฤษฎี ความรู้เชิงปฏิบัติ ความรู้เชิงเหตุผล และความรู้เชิงสร้างสรรค์ 

        ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานให้เกิดผลดีกับองค์กร 

ปฏิบัติงานอย่างมีขั้นตอนตามระยะเวลาที่กําหนดและมีผู้รับผิดชอบดําเนินงานตามที่ได้รับมอบหมาย

โดยมีตัวช้ีวัด ได้แก่ คุณภาพของงาน ปริมาณของงานและความรวดเร็วในการปฏิบัติงาน  
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ตอนท่ี 1  คําถามเก่ียวกับสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

1). เพศ 

         ( ) ชาย                           ( )  หญิง                      ( )  ไม่ระบุ 

2)  อายุ 

        (  ) น้อยกว่า 22 ปี               (  ) 22-27 ปี                  (  ) 28-33 ปี              (  ) 34-39 

ปี 

        (  )  40-45 ปี                     (  )  45 ปีข้ึนไป      

3)  ระดับการศึกษา 

        (  )  ระดับปริญญาตรี           (  )  ระดับปริญญาโท 

        (  )  ระดับปริญญาเอก          (  )  อ่ืนๆ 

4)  หน่วยงานหรือสังกัดของท่าน 

      (  )  สายการบินไทยแอร์เอเชีย            (  )  สายการบินไทยแอร์เอเชียเอ็กซ์ 

      (  )  สายการบินไทยไลอ้อนแอร์           (  )  สายการบินไทยเวียตเจ็ทแอร์ 

      (  )  สายการบินนกแอร์ 

5)  ตําแหน่งของปัจจุบันของท่าน 

     (  )  หัวหน้าพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน          (  )  พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินอาวุโส 

     (  )  เจ้าหน้าท่ีแผนกการฝึกอบรมพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน 

     (  )  พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินระดับต้น 

6). ประสบการณ์ทํางาน / อายุการทํางาน 

    (  )  ไม่เกิน 5 ปี     (  )  5-7 ปี     (  )  8-10 ปี     (  )  11-13 ปี     (  )  13 ปีข้ึนไป 
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ตอนที่ 2  คําถามเกี่ยวกับองค์ประกอบด้านการสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ

พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน สายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย และคําถามเกี่ยวกับประสิทธิภาพ

การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 

คําช้ีแจง 

         แบบสอบถามในตอนที่ 2 นี้เป็นคําถามเกี่ยวกับองค์ประกอบปัจจัยด้านการสื่อสารเพื่อเพ่ิม

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย 

และคําถามเกี่ยวกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุน

ตํ่าในประเทศไทย โดยขอความกรุณาพิจารณาตามความคิดเห็นของท่านในแต่ละข้อคําถาม และทํา

เคร่ืองหมาย ✓ ลงในช่องระดับความคิดเห็นท่ีท่านคิดว่าเป็นจริงท่ีสุด โดยพิจารณาตามเกณฑ์ดังน้ี 

        ระดับความคิดเห็นของความเหมาะสมของตัวบ่งชี้ ข้อความในแบบสอบถามนี้สร้างตามแบบ

มาตรประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับของ (Likert) โดยมีเกณฑ์การให้คะแนนระดับความคิดเห็น 

ดังต่อไปน้ี 

5     หมายถึง    เห็นด้วยมากท่ีสุด 

                                       4     หมายถึง    เห็นด้วยมาก 

                                       3     หมายถึง    เห้นด้วยปานกลาง 

                                       2     หมายถึง    เห็นด้วยน้อย 

                                       1     หมายถึง    เห็นด้วยน้อยท่ีสุด 

 

 

ข้อ 

 

คําถามเก่ียวกับองค์ประกอบปัจจัยด้านการส่ือสารเพ่ือ

เพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบน

เคร่ืองบินฯ 

 

ระดับความคิดเห็น 

 

5 

 

4 

 

3 

 

2 

 

1 

1. ด้านผู้ส่งสาร 

1.1 พนักงานต้อนรับฯ ควรมีความสามารถในการถ่ายทอด

ข้อมูลได้อย่างชัดเจนและเข้าใจง่าย 

     

1.2 พนักงานต้อนรับฯ ควรมีการส่ือสารข้อมูลท่ีถูกต้อง 

ครบถ้วน และเป็นข้อมูลท่ีเป็นจริง 

     

1.3 พนักงานต้อนรับฯ ควรมีความรู้และความเข้าใจอย่างถ่อง

แท้ในเร่ืองท่ีส่ือสาร 
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ข้อ 

 

คําถามเก่ียวกับองค์ประกอบปัจจัยด้านการส่ือสารเพ่ือ

เพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบน

เคร่ืองบินฯ 

 

ระดับความคิดเห็น 

 

5 

 

4 

 

3 

 

2 

 

1 

1.4 พนักงานต้อนรับฯ ควรมีความสามารถในการปรับวิธีการ

ส่ือสารให้เหมาะสมกับผู้รับสารตามระดับประสบการณ์

และอายุงาน 

     

1.5 พนักงานต้อนรับฯ ควรใช้น้ําเสียงสุภาพ นุ่มนวล และ

เหมาะสมกับสถานการณ์การทํางาน 

     

1.6 พนักงานต้อนรับฯ ควรมีภาพลักษณ์และทัศนคติเชิงบวก

ในการส่ือสาร 

     

1.7 พนักงานต้อนรับฯ ควรมีสามารถในการประเมินความ

เข้าใจของผู้รับสารจากปฏิกิริยา สีหน้า และการตอบสนอง 

     

1.8 พนักงานต้อนรับฯ ควรเป็นท้ังผู้พูดท่ีดีและผู้ฟังท่ีดีใน

กระบวนการส่ือสาร 

     

2. ด้านผู้รับสาร 

2.1 พนักงานต้อนรับฯ ควรมีความสามารถในการฟังอย่างต้ังใจ

และให้ความสําคัญกับสารท่ีได้รับ 

     

2.2 พนักงานต้อนรับฯ ควรมีความสามารถในการจับใจความ

และตีความสารได้อย่างถูกต้องตรงตามเจตนาของผู้ส่งสาร 

     

2.3 พนักงานต้อนรับฯ ควรมีการตอบสนองหรือแสดงความ

คิดเห็นเพ่ือยืนยันความเข้าใจต่อสารท่ีได้รับ 

     

2.4 พนักงานต้อนรับฯ ควรเปิดใจและให้เกียรติคู่ส่ือสารใน

กระบวนการส่ือสาร 

     

2.5 พนักงานต้อนรับฯ ควรมีสามารถในการแลกเปล่ียนความ

คิดเห็นกับผู้ส่งสารได้อย่างเหมาะสมและสร้างสรรค์ 

     

2.6 พนักงานต้อนรับฯ ควรมีระดับความรู้และความเข้าใจ

พ้ืนฐานท่ีเพียงพอหรือใกล้เคียงกับผู้ส่งสาร 
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ข้อ 

 

คําถามเก่ียวกับองค์ประกอบปัจจัยด้านการส่ือสารเพ่ือ

เพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบน

เคร่ืองบินฯ 

 

ระดับความคิดเห็น 

 

5 

 

4 

 

3 

 

2 

 

1 

2.7 พนักงานต้อนรับฯ ควรมีทัศนคติท่ีเอ้ือต่อการส่ือสารและ

การทํางานเป็นทีม แม้มีความแตกต่างด้านความคิด อายุ 

เพศ แลประสบการณ์  

     

3. ด้านส่ือหรือช่องทางการส่ือสาร 

3.1 พนักงานต้อนรับฯ ควรมีความสามารถในการเลือกใช้ส่ือ

หรือช่องทางการส่ือสารท่ีเหมาะสมกับสถานการณ์การ

ทํางาน 

     

3.2 พนักงานต้อนรับฯ ควรมีความสามารถในการส่ือสารท่ีใช้

ช่วยให้การทํางานรวดเร็วและลดระยะเวลาในการ

ปฏิบัติงาน 

     

3.3 การส่ือสารแบบเผชิญหน้า (Face to Face) ช่วยให้รับรู้สี

หน้า อารมณ์ และความเข้าใจของคู่ส่ือสารได้ชัดเจน 

     

3.4 พนักงานต้อนรับฯ ควรมีความสามารถในการเลือก

ช่องทางการส่ือสารโดยคํานึงถึงความสําคัญของเน้ือหา

และผลกระทบด้านความปลอดภัย 

     

3.5 พนักงานต้อนรับมีความสามารถในการปรับเปล่ียนช่องทาง

การส่ือสารตามเง่ือนไขหน้างาน เช่น เวลา ระยะห่าง หรือ

ข้อจํากัดด้านอุปกรณ์ 

     

3.6 ช่องทางการส่ือสารท่ีใช้เอ้ือต่อการประสานงานและการ

ตัดสินใจในสถานการณ์เร่งด่วน 

     

3.7 อุปกรณ์หรือส่ือสารท่ีใช้ในการปฏิบัติงานควรมีความพร้อม

และเหมาะสม 

     

4. ด้านสารหรือเน้ือหาสาระ 

4.1 เน้ือหาท่ีส่ือสารควรมีความชัดเจน เข้าใจง่าย และไม่

ก่อให้เกิดความคลาดเคล่ือน 
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ข้อ 

 

คําถามเก่ียวกับองค์ประกอบปัจจัยด้านการส่ือสารเพ่ือ

เพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบน

เคร่ืองบินฯ 

 

ระดับความคิดเห็น 

 

5 

 

4 

 

3 

 

2 

 

1 

4.2 เน้ือหาท่ีส่ือสารควรมีความถูกต้องและน่าเช่ือถือ 

เหมาะสมกับบริบทการทํางานบนเคร่ืองบิน 

     

4.3 เน้ือหาท่ีส่ือสารควรมีความครบถ้วนเพียงพอต่อการ

ปฏิบัติงาน โดยเฉพาะด้านความปลอดภัย 

     

4.4 เน้ือหาท่ีส่ือสารควรมีความกระชับ ส้ัน และตรงประเด็น 

เหมาะสมกับข้อจํากัดด้านเวลา 

     

4.5 พนักงานต้อนรับฯ ควรมีความสามารถในการอธิบาย

เหตุผลและผลลัพธ์ของการปฏิบัติงานเพ่ือสร้างความ

ตระหนักและความร่วมมือ 

     

4.6 พนักงานต้อนรับฯ ควรนําเสนอเน้ือหาท่ีส่ือสารอย่างเป็น

กลาง และไม่แทรกความคิดเห็นส่วนตัว 

     

4.7 พนักงานต้อนรับฯ สามารถปรับรูปแบบเน้ือหาให้

เหมาะสมกับระดับความเร่งด่วนของสถานการณ์ 

     

5. ด้านการส่ือสารสองทาง 

5.1 พนักงานต้อนรับฯ ควรมีการตอบกลับหรือให้ข้อมูล

ย้อนกลับระหว่างผู้ส่งสารและผู้รับสารอย่างชัดเจน 

     

5.2 พนักงานต้อนรับฯ ควรมีการทวนซ้ําหรือยืนยันความเข้าใจ

เพ่ือลดความคลาดเคล่ือนในการปฏิบัติงาน 

     

5.3 คู่ส่ือสารสามารถซักถามเม่ือไม่เข้าใจและได้รับคําอธิบาย

เพ่ิมเติมอย่างเหมาะสม 

     

5.4 ควรมีการเปิดโอกาสให้แลกเปล่ียนความคิดเห็นและ

ข้อเสนอแนะระหว่างสมาชิกในทีม 

     

5.5 การส่ือสารสองทางช่วยลดข้อผิดพลาดในการทํางานบน

เคร่ืองบิน 

     

5.6 การส่ือสารสองทางช่วยส่งเสริมความร่วมมือ และ

บรรยากาศการทํางานท่ีดี 
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ข้อ 

 

คําถามเก่ียวกับองค์ประกอบปัจจัยด้านการส่ือสารเพ่ือ

เพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบน

เคร่ืองบินฯ 

 

ระดับความคิดเห็น 

 

5 

 

4 

 

3 

 

2 

 

1 

5.7 การส่ือสารสองทางช่วยเพ่ิมความรวดเร็วและความราบร่ืน

ในการปฏิบัติงาน 

     

6. ด้านพฤติกรรมคู่ส่ือสาร 

6.1 พนักงานต้อนรับฯ ควรใช้น้ําเสียงสุภาพ เป็นมิตร และ

เหมาะสมกับสถานการณ์ 

     

6.2 พนักงานต้อนรับฯ ควรใช้คําพูดและท่าทางท่ีเหมาะสม ไม่

ก่อให้เกิดความขัดแย้งหรือความเข้าใจคลาดเคล่ือน 

     

6.3 พนักงานต้อนรับฯ ควรสามารถควบคุมอารมณ์ของตนเอง

ได้แม้อยู่ภายใต้แรงกดดัน 

     

6.4 ควรมีความเห็นอกเห็นใจและให้เกียรติซ่ึงกันและกัน

ระหว่างการส่ือสาร 

     

6.5 การส่ือสารช่วยสร้างบรรยากาศการทํางานท่ีเป็นมิตร และ

ผ่อนคลาย 

     

6.6 มีการสร้างความคุ้นเคยหรือความสัมพันธ์ท่ีดีระหว่าง

สมาชิกในทีม 

     

6.7 พฤติกรรมการส่ือสารช่วยส่งเสริมความกล้าในการ

แลกเปล่ียนข้อมูลและรายงานปัญหา 

     

7. ด้านทักษะการส่ือสาร 

7.1 พนักงานต้อนรับฯ ควรมีทักษะการพูดท่ีชัดเจน ม่ันใจ และ

เหมาะสมกับสถานการณ์ 

     

7.2 พนักงานต้อนรับฯควรมีทักษะการฟังอย่างต้ังใจเพ่ือทํา

ความเข้าใจคู่ส่ือสารอย่างถูกต้อง 

     

7.3 พนักงานต้อนรับฯ ควรสามารถใช้คําพูด น้ําเสียง สีหน้า 

และภาษากายได้อย่างเหมาะสม 

     

7.4 พนักงานต้อนรับฯ ควรสามารถสังเกตและประเมินอารมณ์

หรือลักษณะของคู่ส่ือสารเพ่ือนํามาปรับการส่ือสาร 
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ข้อ 

 

คําถามเก่ียวกับองค์ประกอบปัจจัยด้านการส่ือสารเพ่ือ

เพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบน

เคร่ืองบินฯ 

 

ระดับความคิดเห็น 

 

5 

 

4 

 

3 

 

2 

 

1 

7.5 พนักงานต้อนรับฯ มีความสามารถ      

7.6 เลือกใช้วิธีการส่ือสารให้เหมาะสมกับบริบทของงาน      

7.7 พนักงานต้อนรับฯ ควรแสดงความเห็นอกเห็นใจและให้

เกียรติผ่านถ้อยคําและพฤติกรรมการส่ือสาร 

     

7.8 ทักษะการส่ือสารช่วยสร้างความน่าเช่ือถือ และความ

เช่ือม่ันให้กับผู้รับสาร 

     

8. ระดับความรู้ 

8.1 พนักงานต้อนรับฯ ควรมีความรู้ความเข้าใจในหน้าท่ี มี

ความรับผิดชอบ และข้ันตอนการปฏิบัติงานอย่างถูกต้อง 

     

8.2 พนักงานต้อนรับฯ ควรมีความรู้เก่ียวกับกฎ ระเบียบ และ

มาตรฐานขององค์กรอย่างชัดเจน 

     

8.3 พนักงานต้อนรับฯ ควรมีระดับความรู้ในงานใกล้เคียงกับ

เพ่ือนร่วมทีม 

     

8.4 พนักงานต้อนรับฯ ควรมีการอัพเดตข้อมูล ข่าวสาร หรือ

แนวปฏิบัติใหม่ ๆ ท่ีเก่ียวข้องกับงานอย่างสม่ําเสมอ 

     

8.5 พนักงานต้อนรับฯ สามารถแบ่งปันและถ่ายทอดความรู้

ให้กับสมาชิกในทีมได้อย่างเหมาะสม 

     

8.6 พนักงานต้อนรับฯ ควรมีความตระหนักเม่ือพบว่าคู่ส่ือสาร

มีระดับความรู้แตกต่างกัน และพยายามปรับความเข้าใจ 

     

8.7 พนักงานต้อนรับฯ ควรใช้ความรู้และประสบการณ์ในการ

แก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

     

 

ตอนท่ี 3  คําถามปลายเปิดเพ่ือให้ผู้ตอบแบบสอบถามได้แสดงข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม 

…………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

                                                                          ขอขอบพระคุณท่ีให้ความร่วมมือ 
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ภาคผนวก ค. 

หนังสือขอความอนุเคราะห์ในการตรวจสอบเครื่องมือการวิจัย 
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ภาคผนวก ง. 

หนังสือรับรองจริยธรรมการวิจัย 
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ภาคผนวก จ. 

ผลการตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาของเครื่องมือวิจัย 
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ตารางที ่ 4.21    แสดงผลการตรวจสอบความตรงเชิงเนื ้อหาของเครื ่องมือวิจัยเรื ่อง แนวทาง              

การพัฒนาการสื ่อสารเพื ่อเพิ ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื ่องบิน           

สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย (ระยะท่ี 1 แบบสัมภาษณ์ของการวิจัยเชิงคุณภาพ) 

ส่วนท่ี 1 : ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ให้ข้อมูลสําคัญ 

 

 

ส่วนที่ 

 

รายละเอียดคําถาม 

ระดับความเห็นของ

ผู้เชี่ยวชาญ (1-4) 

 

!𝑹 

 

I-CVI 

 

แปล

ผล 

 

คนที ่

1 

คนที่ 

2 

คนที ่

3 

1. 

1. เพศ 4 4 4 3 1 ใช้ได้ 

¨ ชาย       

¨ หญิง       

¨  ไม่ระบุ       

2. อาย ุ 4 4 3 3 1 ใช้ได้ 

¨ 27-30 ป ี       

¨ 31-35 ป ี       

¨ 36-40 ป ี       

¨ 41-45 ป ี       

¨ 45 ปีขึ้นไป       

3. ตําแหน่งาน 4 3 4 3 1 ใช้ได้ 

¨ หัวหน้าพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน       

¨ พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินอาวุโส       

¨ เจ้าหน้าที่แผนกการฝึกอบรมพนักงาน

ต้อนรับบนเครื่องบิน 
     

 

4. สังกัด 4 4 4 3 1 ใช้ได้ 

¨ ไทยแอร์เอเชีย        

¨ ไทยแอร์เอเชียเอ็กซ์       

¨ ไทยไลอ้อนแอร์       

¨ ไทยเวียตเจ็ทแอร์       

¨ นกแอร ์       
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ส่วนที่ 2 : คําถามปลายเปิดเกี่ยวกับองค์ประกอบหรือปัจจัยด้านการสื่อสารที่เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ

การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 

   

 

ส่วนที่ 

 

รายละเอียดคําถาม 

ระดับความคิดเห็นของ

ผู้เชี่ยวชาญ (1-4) 

 

!𝑹 

 

I-CVI 

 

แปลผล 

คนที่ 

1 

คนที่ 

2 

คนที่ 

3 

2. 

1. ในมุมมองของท่าน ท่านคิดว่า การสื่อสาร

มีความสําคัญอย่างไรต่อการปฏิบัติงานของ

พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน สายการบิน

ต้นทุนตํ่าในประเทศไทย ? 

3 4 4 3 1 ใช้ได้ 

2. ในมุมมองความคิดของท่าน ท่านคิดว่า

องค์ประกอบหรือปัจจัยด้านการสื่อสารที่

ส่งผลต่อการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับ

บนเคร ื ่องบ ิน สายการบ ินต ้นท ุนต ํ ่าใน

ประเทศไทยมีอะไรบ้าง และส่งผลอย่างไร ? 

3 4 4 3 1 ใช้ได้ 

3. ยกตัวอย่างสถานการณ์จริงที่สะท้อนให้

เห ็ นถ ึ งบทบาทและความส ํ าค ัญของ

องค์ประกอบหรือปัจจัยการสื่อสารเหล่านี้ ? 

4 3 2 2 0.67 ใช้ไม่ได้ 

4. ในการทํางานจร ิง องค ์ประกอบหรือ

ปัจจัยการสื ่อสารที ่ท่านกล่าวมา มีความ

สอดคล้องหรือแตกต่างจากสิ ่งที ่องค์กร

คาดหวังอย่างไร ? 

4 4 2 2 0.67 ใช้ไม่ได้ 

5. ในมุมมองของท่าน การสื่อสารที่ดีหรือไม่

ดีส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ

พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินอย่างไรบ้าง ? 

3 4 4 3 1 ใช้ได้ 

6. องค์ประกอบหรือปัจจัยการสื่อสารส่วน

ใดที่ควรได้รับการปรับปรุงอย่างเร่งด่วนที่สุด 

เพื ่อให้เกิดความสอดคล้องกับสภาพการ

ท ํ า งานจร ิ งของพน ัก งานต ้ อนร ับบน

เครื่องบิน สายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศ

ไทย ? 

4 4 4 3 I1 ใช้ได้ 
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ส่วนที่ 3  คําถามปลายเปิดเกี่ยวกับข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และแนวทางการพัฒนาการสื่อสาร     

เพื ่อเพิ ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื ่องบินสายการบินต้นทุนตํ ่า               

ในประเทศไทย 

 

 

ส่วนที ่

 

รายละเอียดคําถาม 

ระดับความเห็นของ 

ผู้เชี่ยวชาญ (1-4) 
!𝑹 

 

I-CVI 

 

แปล

ผล 
คนที่ 

1 

คนที่ 

2 

คนที่ 

3 

3. 

1.  องค์กรควรมีการอบรมหรือการสนับสนุน

อย่างไร เพื ่อเพิ ่มทักษะการสื ่อสารของ

พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน สายการบิน

ต้นทุนตํ่าในประเทศไทย 

3 4 4 3 1 ใช้ได้ 

2. ข ้อ เสนอแนะเก ี ่ ยวก ับแนวทางการ

พัฒนาการสื่อสารที่ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพ

การปฏิบ ัต ิงานของพนักงานต้อนรับบน

เครื่องบิน สายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศ

ไทย 

3 4 4 3 1 ใช้ได้ 

3. ข้อคิดเห็นเพิ่มเติมหรือประเด็นที่ต้องการ

สะท้อนเกี่ยวกับการสื่อสารกับประสิทธิภาพ

การปฏิบ ัต ิงานของพนักงานต้อนรับบน

เครื่องบิน สายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศ

ไทย 

4 4 2 2 0.67 
ใช้

ไม่ได้ 
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ตารางที ่ 4.22    แสดงผลการตรวจสอบความตรงเชิงเนื ้อหาของเครื ่องมือวิจัยเรื ่อง แนวทาง              

การพัฒนาการสื ่อสารเพื ่อเพิ ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนังานต้อนรับบนเครื ่องบิน           

สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย (ระยะท่ี 2 แบบสอบถามของการวิจัยเชิงปริมาณ) 

ตอนท่ี 1  คําถามเก่ียวกับสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

 

ส่วนที่ 

 

รายละเอียดคําถาม 

ระดับความคิดเห็นของ

ผู้เชี่ยวชาญ 

!𝑹  

IOC 

 

แปลผล 

คนที่ 

1 

คนที่  

2 

คนที่ 

 3 

1. 

1. เพศ       

¨ ชาย +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

¨ หญิง +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

¨  ไม่ระบุ 0 +1 +1 2 0.67 ใช้ได้ 

2. อาย ุ       

¨ น้อยกว่า 22 ป ี +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

¨ 22-27 ป ี +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

¨ 28-33 ป ี +1 +1 +1 1 1 ใช้ได้ 

¨ 34-39 ป ี +1 +! +1 3 1 ใช้ได้ 

¨ 40-45 ป ี +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

¨ 45 ปีขึ้นไป +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

3. ระดับการศึกษา       

¨ ปริญญาตรี +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

¨ ปริญญาโท +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

¨ ปริญญาเอก +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

¨  อื่นๆ +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

4. หน่วยงานหรือสังกัด       

¨ ไทยแอร์เอเชีย +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

¨ ไทยแอร์เอเชียเอ็กซ์ +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

¨ ไทยไลอ้อนแอร์ +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

¨ ไทยเวียตเจ็ทแอร์ +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

¨ นกแอร ์ +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 
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ตอนท่ี 1  คําถามเก่ียวกับสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม (ต่อ) 

 

 

ส่วนที่ 

 

รายละเอียดคําถาม 

ระดับความคิดเห็นของ

ผู้เชี่ยวชาญ 
!𝑹 

 

IOC 

 

แปลผล คนที่ 

1 

คนที่  

2 

คนที่ 

 3 

1. 

5. ตําแหน่งงาน       

¨ ห ั ว หน ้ าพน ั ก ง านต ้ อน ร ั บบน

เครื่องบิน 

+1 +1 +1 3 1 
ใช้ได้ 

¨ พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินอาวุโส +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

¨  เจ ้าหน ้าท ี ่แผนกการฝ ึกอบรม

พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน 

0 +1 +1 3 1 
ใช้ได้ 

¨ พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินระดับ

ต้น 

+1 +1 +1 3 1 
ใช้ได้ 

6. ประสบการณ์ทํางานหรืออายุงาน       

¨ ไม่เกิน 5 ป ี +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

¨  5-7 ป ี +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

¨ 8-10 ป ี +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

¨ 11-13 ป ี 0 +1 +1 3 0.67 ใช้ได้ 

¨ 13 ปีขึ้นไป 0 +1 +1 3 0.67 ใช้ได้ 
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ตอนที่ 2 คําถามเกี่ยวกับองค์ประกอบด้านการสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ

พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย และคําถามเกี่ยวกับประสิทธิภาพ

การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 

 

 

ข้อ 

 

คําถามเกี่ยวกับองค์ประกอบปัจจัยด้าน

การสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ     

การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับ  

บนเครื่องบินฯ 

 

ระดับความคิดเห็นของ

ผู้เชี่ยวชาญ 

 

!𝑹 

 

IOC 

 

แปลผล 
คนที่1 คนที่2 คนที่ 3 

1. ด้านผู้ส่งสาร 

1.1 

พนักงานต้อนรับฯ ควรมีความสามารถ

ในการถ่ายทอดข้อมูลได้อย่างชัดเจน

และเข้าใจง่าย 

+1 +1 +1 3 
 

1 
ใช้ได้ 

1.2 

พนักงานต้อนรับฯ ควรมีการสื่อสาร

ข้อมูลที่ถูกต้อง ครบถ้วน และเป็นข้อมูล

ที่เป็นจริง 

+1 +1 0 2 
 

0.67 
ใช้ได้ 

1.3 
พนักงานต้อนรับฯ ควรมีความรู้และ

ความเข้าใจอย่างถ่องแท้ในเรื่องที่สื่อสาร 
+1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

1.4 

พนักงานต้อนรับฯ ควรมีความสามารถ

ในการปรับวิธีการสื่อสารให้เหมาะสมกับ

ผู้รับสารตามระดับประสบการณ์และ

อายุงาน 

+1 +1 +1 3 

 

1 

 

ใช้ได้ 

1.5 

พนักงานต้อนรับฯ ควรใช้นํ้าเสียงสุภาพ 

นุ่มนวล และเหมาะสมกับสถานการณ์

การทํางาน 

+1 +1 +1 3 
 

1 
ใช้ได้ 

1.6 
พนักงานต้อนรับฯ ควรมีภาพลักษณ์และ

ทัศนคติเชิงบวกในการสื่อสาร 
+1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

1.7 

พนักงานต้อนรับฯ ควรมีสามารถในการ

ประเมินความเข้าใจของผู้รับสารจาก

ปฏิกิริยา สีหน้า และการตอบสนอง 

+1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

1.8 
พนักงานต้อนรับฯ ควรเป็นทั้งผู้พูดที่ดี

และผู้ฟังที่ดีในกระบวนการสื่อสาร  
+1 +1 -1 2 0.67 ใช้ได้ 
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ตอนที่ 2 คําถามเกี่ยวกับองค์ประกอบด้านการสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ

พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย และคําถามเกี่ยวกับประสิทธิภาพ

การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย (ต่อ) 

 

 

ข้อ 

 

คําถามเกี่ยวกับองค์ประกอบปัจจัยด้าน

การสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ     

การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับ  

บนเครื่องบินฯ 

 

ระดับความคิดเห็นของ

ผู้เชี่ยวชาญ 

 

!𝑹 

 

IOC 

 

แปลผล 
คนที่1 คนที่2 คนที่ 3 

2. ด้านผู้รับสาร 

2.1 

พนักงานต้อนรับฯ ควรมีความสามารถ

ในการฟังอย่างตั้งใจและให้ความสําคัญ

กับสารที่ได้รับ 

+1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

2.2 

พนักงานต้อนรับฯ ควรมีความสามารถ

ในการจับใจความและตีความสารได้

อย่างถูกต้องตรงตามเจตนาของผู้ส่งสาร 

+1 +1 0 2 0.67 ใช้ได้ 

2.3 

พนักงานต้อนรับฯ ควรมีการตอบสนอง

หรือแสดงความคิดเห็นเพื่อยืนยันความ

เข้าใจต่อสารที่ได้รับ 

+1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

2.4 

พนักงานต้อนรับฯ ควรเปิดใจและให้

เกียรติคู่สื่อสารในกระบวนการสื่อสาร +1 +1 +1 3 

 

1 

 

ใช้ได้ 

2.5 

พนักงานต้อนรับฯ ควรมีสามารถในการ

แลกเปลี่ยนความคิดเห็นกับผู้ส่งสารได้

อย่างเหมาะสมและสร้างสรรค์ 

+1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

2.6 

พนักงานต้อนรับฯ ควรมีระดับความรู้

และความเข้าใจพื้นฐานที่เพียงพอหรือ

ใกล้เคียงกับผู้ส่งสารในระดับเดียวกัน 

-1 +1 +1 3 0.67 ใช้ได้ 

2.7 

พนักงานต้อนรับฯ ควรมีทัศนคติที่เอื้อ

ต่อการสื่อสารและการทํางานเป็นทีม 

แม้มีความแตกต่างด้านความคิด อายุ 

เพศ และประสบการณ ์

0 +1 +1 3 0.67 ใช้ได้ 
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ตอนที่ 2 คําถามเกี่ยวกับองค์ประกอบด้านการสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ

พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย และคําถามเกี่ยวกับประสิทธิภาพ

การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย (ต่อ) 

 

 

ข้อ 

 

คําถามเกี่ยวกับองค์ประกอบปัจจัยด้าน

การสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ     

การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับ  

บนเครื่องบินฯ 

 

ระดับความคิดเห็นของ

ผู้เชี่ยวชาญ 

 

!𝑹 

 

IOC 

 

แปลผล 
คนที่1 คนที่2 คนที่ 3 

3. ด้านสื่อหรือช่องทางการสื่อสาร 

3.1 

พนักงานต้อนรับฯ ควรมีความสามารถ

ในการเลือกใช้สื่อสารเหมาะสมกับ

สถานการณ์การทํางาน 

+1 +1 +1 3 
 

1 
ใช้ได้ 

3.2 

พนักงานต้อนรับฯ ควรมีความสามารถ

ในการสื่อสารที่ใช้ช่วยให้การทํางาน

รวดเร็วและลดระยะเวลาในการ

ปฏิบัติงาน  

+1 +1 0 2 
 

0.67 
ใช้ได้ 

3.3 

การสื่อสารแบบเผชิญหน้าช่วยให้รับรู้สี

หน้า อารมณ์ และความเข้าใจของคู่

สื่อสารได้ชัดเจน  

+1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

3.4 

พนักงานต้อนรับฯ ควรมีความสามารถ

ในการเลือกช่องทางการสื่อสารโดย

คํานึงความสําคัญของเนื้อหาและ

ผลกระทบด้านความปลอดภัย 

+1 +1 +1 3 

 

1 

 

ใช้ได้ 

3.5 

พนักงานต้อนรับความสามารถ

ปรับเปลี่ยนช่องทางการสื่อสารตาม

เงื่อนไขหน้างาน เช่น เวลา ระยะห่าง 

หรือข้อจํากัดด้านอุปกรณ์ 

+1 +1 +1 3 
 

1 
ใช้ได้ 

3.6 

ช่องทางการสื่อสารที่ใช้เอื้อต่อการ

ประสานงานและการตัดสินใจใน

สถานการณ์เร่งด่วน 

-1 +1 +1 3 0.67 ใช้ได้ 
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ตอนที่ 2 คําถามเกี่ยวกับองค์ประกอบด้านการสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ

พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย และคําถามเกี่ยวกับประสิทธิภาพ

การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย (ต่อ) 

 

 

ข้อ 

 

คําถามเกี่ยวกับองค์ประกอบปัจจัยด้าน

การสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ     

การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับ  

บนเครื่องบินฯ 

 

ระดับความคิดเห็นของ

ผู้เชี่ยวชาญ 

 

!𝑹 

 

IOC 

 

แปลผล 
คนที่1 คนที่2 คนที่ 3 

3. ด้านสื่อหรือช่องทางการสื่อสาร (ต่อ) 

3.7 

อุปกรณ์หรือสื่อสารที่ใช้ในการ

ปฏิบัติงานควรมีความพร้อมและ

เหมาะสม 

0 +1 +1 3 0.67 ใช้ได้ 

4. ด้านสารหรือเนื้อหาสาระ 

4.1 
เนื้อหาที่สื่อสารควรมีความชัดเจน เข้าใจ

ง่าย และไม่ก่อให้เกิดความคลาดเคลื่อน 
+1 +1 +1 3 

 

1 
ใช้ได้ 

4.2 

เนื้อหาที่สื่อสารควรมีความถูกต้องและ

น่าเชื่อถือ เหมาะสมกับบริบทการ

ทํางานบนเครื่องบิน 

+1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

4.3 

เนื้อหาที่สื่อสารควรมีความครบถ้วน

เพียงพอต่อการปฏิบัติงาน โดยเฉพาะ

ด้านความปลอดภัย 

+1 +1 +1 3 

 

1 

 

ใช้ได้ 

4.4 

เนื้อหาที่สื่อสารควรมีความกระชับ สั้น 

และตรงประเด็น เหมาะสมกับข้อจํากัด

ด้านเวลา 

+1 +1 +1 3 
 

1 
ใช้ได้ 

4.5 

พนักงานต้อนรับฯ ควรมีความสามารถ

ในการอธิบายเหตุผลและผลลัพธ์ของ

การปฏิบัติงานเพื่อสร้างความตระหนัก

และความร่วมมือ 

+1 +1 -1 2 0.67 ใช้ได้ 
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ตอนที่ 2 คําถามเกี่ยวกับองค์ประกอบด้านการสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ

พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย และคําถามเกี่ยวกับประสิทธิภาพ

การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย (ต่อ) 

 

 

ข้อ 

 

คําถามเกี่ยวกับองค์ประกอบปัจจัยด้าน

การสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ     

การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับ  

บนเครื่องบินฯ 

 

ระดับความคิดเห็นของ

ผู้เชี่ยวชาญ 

 

!𝑹 

 

IOC 

 

แปลผล 
คนที่1 คนที่2 คนที่ 3 

4. ด้านสารหรือเนื้อหาสาระ (ต่อ) 

4.6 

พนักงานต้อนรับฯ ควรนําเสนอ

เน้ือหาท่ีส่ือสารอย่างเป็นกลาง ไม่

แทรกความคิดเห็นส่วนตัว 

+1 +1 -1 2 
 

0.67 
ใช้ได้ 

4.7 

พนักงานต้อนรับฯ สามารถปรับ

รูปแบบเน้ือหาให้เหมาะสมกับ

ระดับความเร่งด่วนของสถานการณ์ 

+1 +1 -1 2 0.067 ใช้ได้ 

5. ด้านการสื่อสารสองทาง 

5.1 

พนักงานต้อนรับฯ ควรมีการตอบกลับ

หรือให้ข้อมูลย้อนกลับระหว่างผู้ส่งสาร

และผู้รับสารอย่างชัดเจน 

+1 +1 +1 3 

 

1 

 

ใช้ได้ 

5.2 

พนักงานต้อนรับฯ ควรมีการทวนซํ้าหรือ

ยืนยันความเข้าใจเพื่อลดความ

คลาดเคลื่อนในการปฏิบัติงาน 

+1 +1 +1 3 
 

1 
ใช้ได้ 

5.3 

คู่สื่อสารสามารถซักถามเมื่อไม่เข้าใจ

และได้รับคําอธิบายเพิ่มเติมอย่าง

เหมาะสม 

+1 +1 -1 2 0.67 ใช้ได้ 

5.4 

ควรมีการเปิดโอกาสให้แลกเปล่ียน

ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ

ระหว่างสมาชิกในทีม 

+1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 
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ตอนที่ 2 คําถามเกี่ยวกับองค์ประกอบด้านการสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ

พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย และคําถามเกี่ยวกับประสิทธิภาพ

การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย (ต่อ) 

 

 

ข้อ 

 

คําถามเกี่ยวกับองค์ประกอบปัจจัยด้าน

การสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ     

การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับ  

บนเครื่องบินฯ 

 

ระดับความคิดเห็นของ

ผู้เชี่ยวชาญ 

 

!𝑹 

 

IOC 

 

แปลผล 
คนที่1 คนที่2 คนที่ 3 

5. ด้านการสื่อสารสองทาง (ต่อ) 

5.5 

การส่ือสารสองทางช่วยลด

ข้อผิดพลาดในการทํางานบน

เคร่ืองบิน 

+1 +1 -1 2 0.67 ใช้ได้ 

5.6 

การส่ือสารสองทางช่วยส่งเสริม

ความร่วมมือและบรรยากาศการ

ทํางานท่ีดี 

+1 +1 -1 2 0.067 ใช้ได้ 

5.7 

การส่ือสารสองทางช่วยเพ่ิมความ

รวดเร็วและความราบร่ืนในการ

ปฏิบัติงาน 

+1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

6. ด้านพฤติกรรมคู่สื่อสาร (ต่อ) 

6.1 

พนักงานต้อนรับฯ ควรใช้นํ้าเสียงสุภาพ 

เป็นมิตร และเหมาะสมกับสถานการณ์ +1 +1 +1 3 

 

1 

 

ใช้ได้ 

6.2 

พนักงานต้อนรับฯ ควรใช้คําพูดและ

ท่าทางที่เหมาะสม ไม่ก่อให้เกิดความ

ขัดแย้งหรือความเข้าใจคลาดเคลื่อน 

+1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

6.3 

พนักงานต้อนรับฯ ควรสามารถควบคุม

อารมณ์ของตนเองได้แม้อยู่ภายใต้แรง

กดดัน 

+1 0 0 1 0.33 ใช้ไม่ได้ 
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ตอนที่ 2 คําถามเกี่ยวกับองค์ประกอบด้านการสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ

พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย และคําถามเกี่ยวกับประสิทธิภาพ

การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย (ต่อ) 

 

 

ข้อ 

 

คําถามเกี่ยวกับองค์ประกอบปัจจัยด้าน

การสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ     

การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับ  

บนเครื่องบินฯ 

 

ระดับความคิดเห็นของ

ผู้เชี่ยวชาญ 

 

!𝑹 

 

IOC 

 

แปลผล 
คนที่1 คนที่2 คนที่ 3 

6. ด้านพฤติกรรมคู่สื่อสาร (ต่อ) 

6.4 
ควรมคีวามเห็นอกเห็นใจและให้เกียรติ

ซึ่งกันและกันระหว่างการสื่อสาร 
+1 0 0 1 

 

0.33 
ใช้ไม่ได้ 

6.5 
การสื่อสารช่วยสร้างบรรยากาศการ

ทํางานที่เป็นมิตรและผ่อนคลาย  
0 +1 0 q 0.33 ใช้ไม่ได้ 

6.6 
มีการสร้างความคุ้นเคยหรือ

ความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างสมาชิกในทีม 
+1 0 -1 1 0.33 ใช้ไม่ได้ 

6.7 

พฤติกรรมการสื่อสารช่วยส่งเสริมความ

กล้าในการแลกเปลี่ยนข้อมูลและ

รายงานปัญหา 

+1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

7. ด้านทักษะการสื่อสาร 

7.1 

พนักงานต้อนรับฯควร มีทักษะการพูดที่

ชัดเจน มั่นใจ และเหมาะสมกับ

สถานการณ ์

+1 +1 +1 3 

 

1 

 

ใช้ได้ 

7.2 

พนักงานต้อนรับฯควรมีทักษะการฟัง

อย่างตั้งใจเพื่อทําความเข้าใจคู่สื่อสาร

อย่างถูกต้อง  

0 +1 +1 2 0.67 ใช้ได้ 

7.3 

พนักงานต้อนรับฯ ควรสามารถใช้คําพูด 

นํ้าเสียง สีหน้า และภาษากายได้อย่าง

เหมาะสม  

0 +1 +1 2 0.67 ใช้ได้ 
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ตอนที่ 2 คําถามเกี่ยวกับองค์ประกอบด้านการสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ

พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย และคําถามเกี่ยวกับประสิทธิภาพ

การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย (ต่อ) 

 

 

ข้อ 

 

คําถามเกี่ยวกับองค์ประกอบปัจจัยด้าน

การสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ     

การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับ  

บนเครื่องบินฯ 

 

ระดับความคิดเห็นของ

ผู้เชี่ยวชาญ 

 

!𝑹 

 

IOC 

 

แปลผล 
คนที่1 คนที่2 คนที่ 3 

7. ด้านทักษะการสื่อสาร (ต่อ) 

7.4 

พนักงานต้อนรับฯ ควรสามารถสังเกต

และประเมินอารมณ์หรือลักษณะของคู่

สื่อสารเพื่อนํามาปรับการสื่อสาร 

+1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

7.5 
เลือกใช้วิธีการสื่อสารให้เหมาะสมกับ

บริบทของงาน 
+1 0 +1 2 0.67 ใช้ไม่ได้ 

7.6 

พนักงานต้อนรับฯ ควรแสดงความเห็น

อกเห็นใจและให้เกียรติผ่านถ้อยคําและ

พฤติกรรมการสื่อสาร 

+1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

7.7 

ทักษะการสื่อสารช่วยสร้างความ

น่าเชื่อถือและความเชื่อมั่นให้กับผู้รับ

สาร 

+1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

8. ระดับความรู้ 

8.1 

พนักงานต้อนรับฯ ควรมีความรู้ความ

เข้าใจในหน้าที่ ความรับผิดชอบ และ

ขั้นตอนการปฏิบัติงานอย่างถูกต้อง 

+1 +1 +1 3 

 

1 

 

ใช้ได้ 

8.2 

พนักงานต้อนรับฯ ควรมีความรู้เกี่ยวกับ

กฎ ระเบียบ และมาตรฐานขององค์กร

อย่างชัดเจน 

0 +1 +1 2 0.67 ใช้ได้ 

8.3 
พนักงานต้อนรับฯ ควรมีระดับความรู้ใน

งานใกล้เคียงกับเพื่อนร่วมทีม 
0 +1 +1 2 0.67 ใช้ได้ 
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ตอนที่ 2 คําถามเกี่ยวกับองค์ประกอบด้านการสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ

พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย และคําถามเกี่ยวกับประสิทธิภาพ

การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย (ต่อ) 

 

 

ข้อ 

 

คําถามเกี่ยวกับองค์ประกอบปัจจัยด้าน

การสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ     

การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับ  

บนเครื่องบินฯ 

 

ระดับความคิดเห็นของ

ผู้เชี่ยวชาญ 

 

!𝑹 

 

IOC 

 

แปลผล 
คนที่1 คนที่2 คนที่ 3 

8. ระดับความรู้ (ต่อ) 

8.4 

พนักงานต้อนรับฯ ควรมีการอัพเดต

ข้อมูล ข่าวสาร หรือแนวปฏิบัติใหม่ ๆ ที่

เกี่ยวข้องกับงานอย่างสมํ่าเสมอ 

+1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

8.5 

พนักงานต้อนรับฯ สามารถแบ่งปันและ

ถ่ายทอดความรู้ให้กับสมาชิกในทีมได้

อย่างเหมาะสม 

+1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

8.6 

พนักงานต้อนรับฯ ควรมีความตระหนัก

เมื่อพบว่าคู่สื่อสารมีระดับความรู้

แตกต่างกัน และพยายามปรับความ

เข้าใจ 

+1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

8.7 

พนักงานต้อนรับฯ ควรใช้ความรู้และ

ประสบการณ์ในการแก้ไขปัญหาเฉพาะ

หน้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

+1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

 

ตอนท่ี 3  คําถามปลายเปิดเพ่ือให้ผู้ตอบแบบสอบถามได้แสดงข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม 

…………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

ขอขอบพระคุณท่ีให้ความร่วมมือ 
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ประวัติผู้จัดทําวิทยานิพนธ์ 

                                           

นักศึกษา                       นางสาวทองศิริ  ทองศรี  รหัสนักศึกษา  67202212013 

สาขาวิชา                      การจัดการการบิน 

วัน-เดือน-ปีเกิด               14 กันยายน 2542 

จังหวัดท่ีเกิด                   กรุงเทพมหานคร 

ท่ีอยู่ปัจจุบัน                   1285-1287/3 หมู่บ้านสินธร ซ.D4 ถ.รังสิต-ปทุมธานี            

ต.บางพูน อ.เมือง จ.ปทุมธานี 12000 

สถานท่ีทํางาน                 สายการบินไทยไลอ้อนแอร์ 

ตําแหน่ง                        หัวหน้าพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน 

ประวัติการศึกษา              ปริญญาตรี บริหารธุรกิจบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการธุรกิจ   

การบิน มหาวิทยาลัยรังสิต เกียรตินิยมอันดับ 1 พ.ศ. 2565 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 




