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บทคัดย่อ 

กำรวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ 1. เพื อศึกษำกระบวนกำรสื อสำรเพื อเพิ มประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรของบริษัท 
AOTGA ท่ำอำกำศยำนไทย จ่ำกัด (สนำมบินสุวรรณภูมิ) 2. เพื อศึกษำปัจจัยในกำรสื อสำรเพื อเพิ มประสิทธิภำพในกำร
ให้บริกำรของบริษัท AOTGA ท่ำอำกำศยำนไทย จ่ำกัด (สนำมบินสุวรรณภูมิ) 3. เพื อศึกษำแนวทำงกำรพัฒนำกระบวนกำร
สื อสำรเพื อเพิ มประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรของบริษัท AOTGA ท่ำอำกำศยำนไทย จ่ำกัด (สนำมบินสุวรรณภูมิ) เป็นกำรวิจัย
เชิงคุณภำพ กลุ่มตัวอย่ำง จ่ำนวน 3 คน เครื องมือแบบสัมภำษณ์ กำรวิเครำะห์ข้อมูลเชิงพรรณนำ  

          ผลกำรศึกษำพบว่ำ 1) กระบวนกำรสื อสำรเพื อเพิ มประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรของบริษัท AOTGA ท่ำอำกำศ
ยำนไทย จ่ำกัด (สนำมบินสุวรรณภูมิ)  ได้แก่ 1. ผู้ส่งสำรต้องเป็นผู้มีทักษะกำรสื อสำร มีทัศนคติที ดีต่อสำร 2.ผู้รับสำรต้องมี
ควำมรู้ในเรื องที จะสื อสำร เข้ำใจระบบนิเวศน์และวัฒนธรรมองค์กร 3. ตัวสำร เนื้อหำที จะสื อสำร เรื องรำวหรือสิ งที ได้ส่งออก
มำอำจจะอยู่ในรูปแบบของข้อมูล ควำมรู้ ควำมคิด ควำมต้องกำร หรืออำรมณ์ ประกอบด้วยกำรอธิบำยควำมเป็นมำ 
วัตถุประสงค์ ควำมส่ำคัญ ผลประโยชน์ ถ้ำได้รับกำรอนุมัติให้ด่ำเนินกำร 4.ช่องทำงกำรสื อสำร ใช้กำรผสมผสำนที หลำกหลำย
ช่องทำง 2) ปัจจัยในกำรสื อสำรเพื อเพิ มประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรของบริษัท AOTGA ท่ำอำกำศยำนไทย จ่ำกัด (สนำมบิน
สุวรรณภูมิ) ประกอบด้วย ปัจจัยด้ำนผู้สื อสำร ต้องมีทักษะในกำรสื อสำร ซึ งทั้งผู้ส่งและผู้รับควรจะมีควำมช่ำนำญในกำรส่ง
และกำรรับสำร เพื อให้เกิดควำมเข้ำใจกันได้อย่ำงถูกต้อง ได้แก่ ทัศนคติ ระดับควำมรู้ ระบบสังคมและวัฒนธรรม ปัจจัยด้ำน
บริบท ได้แก่ ระบบสังคม วัฒนธรรม ที เป็นตัวก่ำหนด บทบำท สถำนภำพของบุคคลที แตกต่ำงกันไป และ ปัจจัยด้ำน
สิ งแวดล้อม ได้แก่ สิ งรบกวน เสียงบรรยำกำศ ในกำรสื อสำร  3) แนวทำงกำรพัฒนำกระบวนกำรสื อสำรเพื อเพิ มประสิทธิภำพ
ในกำรให้บริกำรของบริษัท AOTGA ท่ำอำกำศยำนไทย จ่ำกัด (สนำมบินสุวรรณภูมิ) 1.ทักษะและวิธีกำรพัฒนำกำรสื อสำรเพื อ
เพิ มประสิทธิภำพในกำรให้บริกำร 2.กำรใช้ระดับภำษำให้เหมำะสมกับกำรสื อสำรในกำรท่ำงำนบริกำร  และ3.กำรพัฒนำ
เกี ยวกับกำรสื อสำรเพื อเพิ มประสิทธิภำพในกำรให้บริกำร 

ค าส าคัญ: แนวทำงกำรพัฒนำ กระบวนกำรสื อสำร ประสิทธิภำพในกำรบริกำร 
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Abstract 

The objectives of this research are: 1. To study the communication process to increase service 
efficiency of AOTGA Airports of Thailand Company. (Suvarnabhumi Airport) 2. To study communication 
factors to increase service efficiency of AOTGA Airports of Thailand Company. (Suvarnabhumi Airport) 3. To 
study guidelines for developing communication processes to increase service efficiency of AOTGA Airports 
of Thailand Company. (Suvarnabhumi Airport) is a qualitative research. Sample group: 3 people. Interview 
instrument. Descriptive data analysis 

The results of the study found that 1) Communication process to increase service efficiency of 
AOTGA Airports of Thailand Company. (Suvarnabhumi Airport) including: 1. The messenger must have 
communication skills. Have a good attitude towards the substance 2. The receiver must have knowledge 
of the matter to be communicated. Understand the ecosystem and organizational culture 3. Message, 
content to be communicated The story or message sent may be in the form of information, knowledge, 
thoughts, desires, or emotions, consisting of an explanation of the background, objectives, importance, and 
benefits. 4.Communication channels Use a mix of channels. 2) Communication factors to increase service 
efficiency of AOTGA Airports of Thailand Company. (Suvarnabhumi Airport) consists of the communicator 
factor. Must have communication skills Both the sender and receiver should have expertise in sending and 
receiving messages. In order to understand each other correctly, including attitudes, knowledge levels, 
social systems and culture. Contextual factors include: Social and cultural systems that determine the roles 
and status of different people and environmental factors such as noise, noise, and atmosphere in 
communication. 3) Guidelines for developing communication processes to increase efficiency in providing 
services of AOTGA Airports of Thailand Company. (Suvarnabhumi Airport) 1. Skills and methods for 
developing communication to increase service efficiency 2.Using a language level appropriate to 
communication in service work and 3. Communication development to increase service efficiency. 

Keywords: Development Guidelines, Communication Process, Service Efficiency 

1362



1.บทน า 
            ปัจจุบันองค์กรทุกองค์กรมีกำรเปลี ยนแปลงด้ำนเทคโนโลยีและข่ำวสำรอย่ำงรวดเร็วน่ำมำซึ งกำรพัฒนำด้ำน
เทคโนโลยีและข่ำวสำรอย่ำงต่อเนื อง กำรสื อสำร ถือเป็นปัจจัยส่ำคัญปัจจัยหนึ ง ที มีผลต่อกำรเปลี ยนแปลง และเป็นปัจจัย
ส่ำคัญในกำรด่ำรงชีวิต มนุษย์จ่ำเป็นต้องติดต่อสื อสำรกันอยู่เสมอ และนอกเหนือจำกปัจจัยพื้นฐำนในกำรด่ำรงชีวิตของมนุษย์ 
กำรสื อสำรยังมีบทบำทส่ำคัญต่อกำรด่ำเนินชีวิตของมนุษย์ [1] โดยเฉพำะอย่ำงยิ งในยุคปัจจุบัน ซึ งได้ชื อว่ำเป็นยุคโลกำภิวัตน์ 
เป็นยุคของข้อมูลข่ำวสำร กำรสื อสำรจึงมีประโยชน์ทั้งในแง่ บุคคลและสังคม ท่ำให้คนมีควำมรู้และโลกทัศน์ที กว้ำงขวำงขึ้น  
              กำรสื อสำร (communications) มีที มำจำกรำกศัพท์ภำษำลำตินว่ำ communis หมำยถึง ควำม เหมือนกันหรือ
ร่วมกัน กำรสื อสำร (communication) หมำยถึง กระบวนกำรถ่ำยทอดข่ำวสำร ข้อมูล ควำมรู้ ประสบกำรณ์ ควำมรู้สึก ควำม
คิดเห็น ควำมต้องกำรจำกผู้ส่งสำรโดยผ่ำนสื อต่ำง ๆ ที อำจเป็นกำรพูด กำรเขียนสัญลักษณ์อื นใด กำรแสดงหรือกำรจัด
กิจกรรมต่ำง ๆ ไปยังผู้รับสำร [2] ซึ งอำจจะใช้กระบวนกำรสื อสำรที แตกต่ำงกันไปตำมควำมเหมำะสมหรือควำมจ่ำเป็นของ
ตนเองและคู่สื อสำร โดยมีวัตถุประสงค์ให้เกิดกำรรับรู้ร่วมกันและมีปฏิกิริยำตอบสนองต่อกัน บริบททำงกำรสื อสำรที เหมำะสม
เป็นปัจจัยส่ำคัญที จะช่วยให้กำรสื อสำรสัมฤทธิ์ผลกำรสื อสำรที ดีจะช่วยให้ผู้รับสำรได้รับทรำบบอกกล่ำวหรือช้ี แจงข่ำวสำร 
เรื องรำวหรือเหตุกำรณ์ต่ำง ๆ ครบถ้วน เกิดกำรถ่ำยทอดวิชำควำมรู้หรือเรื องรำวเชิงวิชำกำร ทำให้ผู้รับสำรได้มีโอกำสพัฒนำ
ควำมรู้ให้เพิ มพูนยิ งขึ้น สร้ำงควำมพอใจหรือให้ควำมบันเทิงแก่ผู้รับสำร โดยอำศัยสำรที ตนเองส่งออกไป ไม่ว่ำจะอยู่ในรูปของ
กำรพูด กำรเขียนหรือกำรแสดงกิริยำต่ำง ๆ หรืออำจสื อสำรเพื อให้ข้อเสนอแนะหรือชักจูงใจในสิ งใดสิ งหนึ งต่อผู้รับสำร และ
อำจชักจูงใจให้ผู้รับสำรมีควำมคิดคล้อยตำม  
           กำรให้บริกำรผู้โดยสำรของบริษัท AOTGA ท่ำอำกำศยำนไทย จ่ำกัด สนำมบินสุวรณภูมิ ในกำรพัฒนำด้ำนกำร
สื อสำรและภำษำเป็นสิ งที มีบทบำทส่ำคัญและมีผลกระทบต่อประชำกรไทยในหลำกหลำยด้ำน กำรสื อสำรด้วยภำษำและระดบั
ภำษำจึงมีควำมส่ำคัญและจ่ำเป็นส่ำหรับบุคลำกรด้ำนกำรท่องเที ยวในประเทศไทย เนื องจำกต้องอ่ำนวยควำมสะดวกแก่
นักท่องเที ยวชำวต่ำงชำติ ปัจจุบันกระทรวงกำรท่องเที ยวและกีฬำได้จัดตั้งศูนย์ช่วยเหลือนักท่องเที ยวท้องถิ นและชำวต่ำงชำติ
ในจังหวัดส่ำคัญทำงกำรท่องเที ยว  ในกำรนี้เจ้ำหน้ำที ช่วยเหลือนักท่องเที ยวเป็นบุคลำกรส่ำคัญของศูนย์ฯนี้ อย่ำงไรก็ตำม
เจ้ำหน้ำที ส่วนใหญ่ประสบปัญหำในกำรสื อสำรด้ำนกำรฟังและกำรพูดภำษำอังกฤษที ส่งผลต่อกำรสนทนำเพื อช่วยเหลือ
นักท่องเที ยว [3] 
          เนื องจำกภำษำอังกฤษถือเป็นภำษำกลำงที ใช้ติดต่อสื อสำรในระดับโลก ภำษำอังกฤษจึงมีประโยชน์มำกในกำรท่ำงำน
ที สนำมบิน เพื อให้บริกำรนักท่องเที ยวที มำพักผ่อนในต่ำงประเทศ ภำษำอังกฤษจะช่วยให้เรำสำมำรถจัดกำรหรือรับมือกับ
สถำนกำรณ์ส่วนใหญ่ที อำจเกิดจะขึ้นในระหว่ำงกำรท่ำงำนติดต่อสื อสำรได้ดียิ งขึ้น  เมื อเรำสำมำรถสื อสำรเป็นภำษำอังกฤษได้
จะท่ำให้เรำสำมำรถสื อสำรได้ถูกต้อง ได้บริกำรในหน้ำที ได้เป็นอย่ำงดีด้วย จำกเหตุผลดังกล่ำวข้ำงต้น ท่ำให้เห็นว่ำกำรสื อสำร
ควรมีกำรพัฒนำและเปลี ยนแปลงให้ดีอยู่ตลอดเวลำ เพื อกำรท่ำงำนที มีประสิทธิภำพและเป็นหน้ำตำให้กับบริษัทและประเทศ
ไทย จะท่ำให้เรำท่ำงำนอย่ำงมีควำมสุขและนักท่องเที ยวก็จะมีควำมสุขกับกำรสื อสำรและบริกำรของเรำด้วย  [4] ทุกองค์กร
หรือหน่วยงำนในต่ำงประเทศหรือในประเทศไทยก็ตำมปัจจุบันนี้ได้น่ำภำษำอังกฤษมำเป็นตัวก่ำหนดคุณสมบัติที จะรับ
พนักงำนเข้ำท่ำงำน เพรำะต้องกำรผลงำนที เป็นสำกล หรือเมื อมีกำรติดต่อร่วมมือกับองค์กรในประเทศอื นๆ หรือเจ้ำของธุรกิจ
เล็งเห็นว่ำ เป็นกำรง่ำยต่อกำรขยำยตัวทุกภำคส่วนของธุรกิจไปยังต่ำงประเทศในอนำคต และยังสำมำรถน่ำควำมรู้
ควำมสำมำรถจำกสื อต่ำงประเทศ หรือน่ำเอำเทคโนโลยีที ทันสมัย มำปรับใช้ในองค์กรได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ ดังนั้นเมื อรู้
ภำษำอังกฤษในระดับที ดี จะมีโอกำสถูกจ้ำงงำนมำกกว่ำคนปรกติ หรือมีโอกำสที จะได้รับเงินเดือน หรืออัตรำค่ำจ้ำงที สูงกว่ำ
คนปรกติ ท่ำให้มีควำมก้ำวหน้ำในอำชีพกำรงำนที ดี ท้ังในกรณีบุคคลที ประกอบธุรกิจส่วนตัว กำรรู้ภำษำอังกฤษจะท่ำให้อัตรำ
กำรขยำยตัวของภำคธุรกิจ ผลประกอบกำรหรือผลก่ำไรสูงขึ้นกว่ำปรกติเช่นกัน [5] 
           กำรเรียนรู้และกำรพัฒนำกำรสื อสำรในด้ำนภำษำอังกฤษเพื อกำรบริกำร นอกจำกจะท่ำให้เรำเข้ำใจแก่นแท้ทำง
วัฒนธรรม เศรษฐกิจ และสังคมของประเทศอื นแล้ว ท่ำให้ควำมสัมพันธ์ระหว่ำงประเทศของเรำดียิ งขึ้นตำมไปด้วย ท่ำให้เรำมี
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ควำมสัมพันธ์อันดีกับประเทศอื น มีกำรไปมำหำสู่ และแลกเปลี ยนองค์ควำมรู้ระหว่ำงกัน มีควำมสัมพันธ์กับกำรลงทุน หรือ
ด่ำเนินธุรกิจที จะน่ำออกไปสู่ตลำดโลก ภำษำกับควำมสัมพันธ์ในกำรพัฒนำประเทศมีผลทั้งทำงตรง และทำงอ้อมกับด้ำนอื นๆ 
ที กล่ำวมำทั้งหมด เพรำะฉะนั้นถ้ำประชำกรไทยรู้ภำษำอังกฤษมำกข้ึนจะท่ำให้ประเทศไทยของเรำพัฒนำไปได้ดีในทุกๆ ด้ำน
ในอนำคต [6]   
            สนำมบินนับเป็นสถำนที ในกำรด่ำเนินธุรกิจที มีควำมซับซ้อนเป็นพิเศษรวมถึงมีควำมหลำกหลำยมำก รวมถึงมีกำร
ให้บริกำรที แตกต่ำงและมีคุณภำพใน ระดับสูง กำรให้บริกำรสนำมบินสำมำรถจ่ำแนกเป็นกำรปฏิบัติกำรทำงอำกำศและกำร
ปฏิบัติกำรทำงบก สำมำรถจ่ำแนกได้ดังนี้ (1) บริกำรระหว่ำงขึ้นและลงของเครื องบิน (2) บริกำร ด้ำนลำดจอดเครื องบิน (3) 
กำรบริกำรด้ำนควำมปลอดภัย (4) กำรใช้อุปกรณ์ของสนำมบิน (5) กำรจัดกำรภำคพื้นดิน (6) กำรบริกำรอื นๆที นอกเหนือจำก
กำรบินและ (7) กำรบริกำรด้ำน ควำมปลอดภัยของผู้โดยสำรบนเครื องบิน รวมไปถึงสภำพแวดล้อมทั วไป ณ บริเวณสถำนที ที 
มีกำรส่งมอบกำรบริกำรนั้นๆ เกิดขึ้นไม่ว่ำจะเป็นกำรตกแต่ง บรรยำกำศ ที จอดรถ ของสถำนที นั้นๆ กำรแต่งกำยและ
บุคลิกภำพของ พนักงำนที ท่ำกำรส่งมอบบริกำรนั้น ทั้งนี้อำจกล่ำวได้ว่ำกำร ให้บริกำรของท่ำอำกำศยำนต้องคำนึงถึงสิ งอ่ำนวย 
ควำมสะดวกเป็นหลักเพรำะกำรบริกำรประเภทนั้นมีควำมจกเป็นที ท่ำอำกำศยำนจะต้องจัดเตรียมไว้เพื อ รองรับผู้ใช้บริกำร 
เช่น สิ งอ่ำนวยควำมสะดวกให้เครื องบินเข้ำจอดที ลำนจอด อำกำศยำน กำรปรนนิบัติบ่ำรุงเครื องบิน กำรจัดสิ งอ่ำนวยควำม
สะดวกและสถำนที ที เพียงพอต่อ ผู้โดยสำร กำรจัดพื้นที รับส่งสินค้ำ พื้นที ใช้สอยส่ำหรั บ เป็นส่ำนักงำน เป็นต้น โดยมี
คุณลักษณะของสิ งอ่ำนวย ควำมสะดวก 3 ประกำร ได้แก่ (1) กำรบริกำรอย่ำงมี มำตรฐำน ต้องมีควำมเพียงพอและต้องมี
ควำม ปลอดภัย (2) กำรบริกำรที ท่ำอำกำศยำนจัดให้โดย ผู้ใช้บริกำรไม่ต้องเสียค่ำใช้จ่ำย (services) เช่น บริกำรตรวจหนังสือ
เดินทำง กำรตรวจสินค้ำและ สัมภำระตำมกฎหมำยศุลกำกร เป็นต้น ซึ งบริกำร ประเภทนี้ต้องมีคุณลักษณะ 4 ประกำร คือ 
ต้องมี ควำมรวดเร็ว ต้องมีควำมสะดวก ต้องมีควำมสบำย และต้องสร้ำงควำมมั นใจให้แก่ผู้ใช้บริกำร (3) กำรบริกำรประเภทให้
ควำมเพลิดเพลินกับผู้โดยสำร ได้แก่ ร้ำนค้ำต่ำงๆ ภัตตำคำร ห้องพักแรม เป็นต้น ทั้งนี้ผู้ใช้บริกำรจะต้องเสียค่ำใช้จ่ำยเมื อใช้
บริกำรเหล่ำนี้ บริกำรด้ำนนี้ แต่ต้องมีคุณลักษณะ 3 ประกำร คือ ต้องรำคำย่อมเยำ ต้องเหมำะสมและต้องเป็นที นิยมยินดี [7] 
ในปัจจุบันอุตสำหกรรมกำรบิน มีควำมส่ำคัญต่อระบบเศรษฐกิจของประเทศเป็นอย่ำงมำก ควำมส่ำคัญ ด้ำนสังคมและ
วัฒนธรรม ควำมส่ำคัญด้ำนควำมมั นคงของประเทศและของโลก ซึ งทำให้บริกำรแก่ผู้โดยสำรมี ขนำดใหญ่และสะดวกสบำย
ยิ งขึ้น ควำมส่ำคัญด้ำนเศรษฐกิจ อุตสำหกรรมกำรบินถือเป็นสำธำรณูปโภคที จ่ำ เป็นประเภทหนึ งในกำรพัฒนำ เศรษฐกิจ 
กำรค้ำของประเทศและของโลก เช่น ท่ำให้มีกำรเคลื อนย้ำยและกระจำยทรัพยำกรและปัจจัยกำรผลิต เช่น แรงงำน วัตถุดิบ, 
ท่ำให้มีกำรกระจำยสินค้ำส่ำเร็จรูปไปตำมช่องทำงจำหน่ำยต่ำงๆจนถึงมือผู้บริโภค ขยำย ตลำด เพิ มผลผลิต และรำยได้ของ
ประเทศ ส่งเสริมกำรท่องเที ยวและสร้ำงรำยได้จำกอุตสำหกรรมกำรท่องเที ยว รวมทั้งเกิดกำรจ้ำงงำนในอุตสำหกรรมกำรบิน
จ่ำนวนมำก [8] ควำมส่ำคัญด้ำนสังคมและวัฒนธรรม อุตสำหกรรมกำรบินท่ำให้ผู้คนในโลกเดินทำงไปมำหำสู่ติดต่อกันได้
สะดวกและรวดเร็ว เป็นกิจกำรที มีควำมส่ำคัญระดับชำติเป็นเสมือนเครือข่ำยกำรคมนำคมที เชื อมโยงทุกประเทศไว้ด้วยกัน 
เป็นผลให้เกิดควำมเข้ำใจอันดีของคนในโลกได้ง่ำยขึ้นกว่ำในอดีต ลดช่องว่ำงของควำมแตกต่ำงระหว่ำง เช้ือชำติ วัฒนธรรม 
สังคม เศรษฐกิจและฐำนะทำงสังคม และยังทำให้อุตสำหกรรมกำรท่องเที ยวเจริญเติบโตอย่ำง รวดเร็ว เนื องจำกมีกำร
แลกเปลี ยนนักท่องเที ยวเกิดขึ้น นอกจำกนี้กำรบินเป็นเส้นทำงคมนำคมที ส่ำคัญสำหรับ พื้นที ที ยำกแก่กำรเข้ำถึง พื้นที 
ทุรกันดำร หรือ พ้ืนที ห่ำงไกลที ไม่มีโครงสร้ำงพื้นฐำนทำงกำรคมนำคม (Infrastructure) [9] ควำมส่ำคัญด้ำนควำมมั นคงของ
ประเทศและของโลก อุตสำหกรรมกำรบินมีผลต่อควำมมั นคงของชำติ และ ประชำคมโลก เช่น กำรบินของกองทัพทหำร
ในช่วงสงครำมหรือภัยพิบัติ กำรปกป้องประเทศ กำรอำรักขำ ผู้น่ำประเทศในประเทศที มีพื้นที กว้ำงขวำง กำรบินช่วยท่ำให้รัฐ
ปกครองประเทศได้ทั วถึง มีควำมส่ำคัญต่อชื อเสียง ภำพพจน์ของประเทศ ในฐำนะสำยกำรบินแห่งชำติ มีโอกำสประชำสัมพันธ์
และเสนอรูปลักษณ์ของประเทศเจ้ำของสำยกำรบินให้เป็นที รู้จักในประชำคมโลก  
           กำรสื อสำรและกำรให้บริกำรผู้โดยสำร  พนักงำนกำรโดยสำรเป็นจุดบริกำรแรกของสำยกำรบิน และท่ำหน้ำที เป็น
ตัวแทนสำยกำรบินในกำรให้บริกำรหลำกหลำยอันจะอ่ำนวยควำมสะดวกในขั้นตอนกำรส่งผู้โดยสำรขึ้นเครื องพนักงำนกำร
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โดยสำรของบริษัท บริกำรภำคพื้น ท่ำอำกำศยำนไทย จ่ำกัด (บพท.) [10] จึงค่ำนึงถึงควำมรับผิดชอบในกำรด่ำเนินงำน
ดังกล่ำวอย่ำงสูงสุด พนักงำนกำรโดยสำรทุกคนของบพท. ผ่ำนกระบวนกำรสัมภำษณ์และคัดเลือกอย่ำงรอบคอบ รวมทั้งผ่ำน
กำรฝึกอบรมอย่ำงครบถ้วนตำมมำตรฐำนกำรให้บริกำรและข้อก่ำหนดของสำยกำรบินก่อนที จะปฎิบัติหน้ำที ในกำรให้บริกำร
แก่ผู้โดยสำรได้  เพื อให้มีทักษะที จ่ำเป็นในกำรให้บริกำรอย่ำงมืออำชีพ และสำมำรถบริหำรจัดกำรในทุกสถำนกำรณ์ไม่คำดคิด
ที อำจเกิดขึ้น กำรให้บริกำรด้ำนกำรเช็คอินและกำรขึ้นเครื อง (Check-in and Boarding) พนักงำนกำรโดยสำรของ บพท. จะ
ท่ำกำรต้อนรับและท่ำกำรเช็คอินให้แก่ผู้โดยสำร ท้ังนี้ พนักงำนกำรโดยสำรจะตรวจเอกสำรกำรเดินทำงทั้งหมดตำมข้อก่ำหนด
ของสำยกำรบิน ส่ำนักงำนตรวจคนเข้ำเมือง และหน่วยงำนต่ำง ๆ ที เกี ยวข้อง รวมถึงกำรให้บริกำรและข้อมูล แก่ผู้โดยสำร
เกี ยวกับกำรเดินทำงเข้ำประเทศจุดหมำยปลำยทำง นอกจำกนี้ สัมภำระของผู้โดยสำรจะได้รับกำรเช็คอิน ติดป้ำยสัมภำระ 
และตรวจสอบตำมข้อก่ำหนดและกระบวนกำรของสำยกำรบิน รวมถึงช่วยเหลือในกรณีที มีสัมภำระที มีขนำดหรือน้่ำหนักเกิน
กว่ำมำตรฐำน และกำรคิดค่ำธรรมเนียมเพิ มเติมในกรณีที จ่ำเป็น   
          จำกข้อมูลที กล่ำวมำข้ำงต้น ผู้จัดท่ำโครงกำรจึงมีควำมสนใจที จะศึกษำแนวทำงกำรพัฒนำกระบวนกำรสื อสำรเพื อเพิ ม
ประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรของบริษัท AOTGA ท่ำอำกำศยำนไทย จ่ำกัด (สนำมบินสุวรรณภูมิ) เพื อทรำบถึง แนวทำงกำร
พัฒนำประสิทธิภำพกำรสื อสำรด้ำนภำษำในกำรสื อสำรภำยในองค์กร ว่ำมีแนวโน้มทั้งปัจจัยและแนวทำงกำรพัฒนำ  ผู้จัดท่ำ
โครงงำนจะน่ำผลในกำรศึกษำมำเป็นแนวทำง โดยสำมำรถให้ข้อมูลเชิงลึก เพื อให้เห็นถึงควำมส่ำคัญในกระบวนกำรและ
ขั้นตอนต่ำงๆเพื อกำรพัฒนำกำรสื อสำรและกำรบริกำร เพื อให้เกิดควำมพึงพอใจ แนวทำงกำรพัฒนำด้ำนกำรสื อสำรที ดี ควำม
ภำคภูมิใจในกำรท่ำงำนกับองค์กร  และเพื อท่ำให้เกิดประโยชน์สูงสุด  

2.วัตถุประสงค ์
2.1 เพื อศึกษำกระบวนกำรสื อสำรเพื อเพิ มประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรของบริษัท   AOTGA ท่ำอำกำศยำนไทย 

(สนำมบินสุวรรณภูมิ) 
2.2 เพื อศึกษำปัจจัยในกำรสื อสำรเพื อเพิ มประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรของบริษัท AOTGA ท่ำอำกำศยำนไทย 

จ่ำกัด (สนำมบินสุวรรณภูมิ) 
2.3 เพื อศึกษำแนวทำงกำรพัฒนำกระบวนกำรสื อสำรเพื อเพิ มประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรของบริษัท AOTGA ท่ำ

อำกำศยำนไทย จ่ำกัด (สนำมบินสุวรรณภูมิ) 

3.แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 
ในกำรศึกษำรำยงำนโครงงำนเอกเทศ เรื อง แนวทำงกำรพัฒนำกระบวนกำรสื อสำรเพื อเพิ มประสิทธิภำพในกำร

ให้บริกำรของบริษัท AOTGA ท่ำอำกำศยำนไทย จ่ำกัด (สนำมบินสุวรรณภูมิ) ผู้ด่ำเนินกำรท่ำรำยงำนโครงงำนเอกเทศได้
ศึกษำแนวคิดทฤษฎีที เกี ยวข้องและขอเสนอล่ำดับหัวข้อดังนี้ 

3.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี ยวกับกำรสื อสำร 
3.2 แนวคิดเกี ยวกับกระบวนกำรสื อสำร 
3.3 ปัจจัยในกำรสื อสำรที ส่งผลให้กำรสื อสำรมีประสิทธิภำพ 
3.4 แนวคิดและทฤษฎีประสิทธิภำพในกำรให้บริกำร 
3.5 บริษัท AOTGA ท่ำอำกำศยำนไทย จ่ำกัด (สนำมบินสุวรรณภูมิ) 

4. วิธีวิจัย/วิธีการศึกษา
งำนวิจัย เรื อง แนวทำงกำรพัฒนำกระบวนกำรสื อสำรเพื อเพิ มประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรของบริษัท AOTGA ท่ำ

อำกำศยำนไทย จ่ำกัด (สนำมบินสุวรรณภูมิ) ผู้วิจัยได้ด่ำเนินกำรตำมขั้นตอน ดังนี้ 
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4.1 กลุ่มเป้าหมาย ผู้วิจัยได้เลือกกลุ่มเป้ำหมำยโดยใช้วิธีเลือกเฉพำะเจำะจง โดยเจำะจงเลือกบุคคลที มีส่วน
เกี ยวข้องกับกำรกระบวนกำรสื อสำรและกำรบริกำรอย่ำงมีประสิทธิภำพในกำรท่ำงำนของบริษัท AOTGA ท่ำอำกำศยำนไทย 
จ่ำกัด (สนำมบินสุวรรณภูมิ) ทั้งหมด 3 ท่ำน  

4.2 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ได้แก่ 1.ข้อมูลทุติยภูมิ เก็บรวบรวมข้อมูลจำกหนังสือ วำรสำร เอกสำร
ทำงวิชำกำรต่ำงๆและสืบค้นข้อมูลที เกี ยวข้องจำกอินเทอร์เน็ต กำรศึกษำเอกสำรที เกี ยวข้อง(Documentary Studies) เพื อจะ
น่ำมำเป็นแนวทำงในกำรด่ำเนินโครงงำนเอกเทศและใช้ส่ำหรับเก็บรวบรวมข้อมูลได้อย่ำงเป็นระบบ และศึกษำจำกข้อมูลที มีผู้
บันทึกไว้แล้วโดยผู้อื น (Unobtrusive Research) 2.ข้อมูลปฐมภูมิ เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้วิธีกำรสัมภำษณ์แบบมีโครงสร้ำง
เป็นแบบสัมภำษณ์โดยใช้ค่ำถำมเหมือนกันทุกท่ำน กำรสัมภำษณ์มีลักษณะคล้ำยกับกำรใช้แบบสอบถำมโดยก่ำหนดเป็น
ค่ำถำมปลำยเปิด  

4.3 การสร้างเคร่ืองมือเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้จัดท่ำโครงงำนได้ด่ำเนินกำรตำมล่ำดับ ดังนี้ 1.ศึกษำเอกสำรและ
งำนวิจัยที เกี ยวข้องกับกำรจัดท่ำโครงงำนแนวทำงกำรพัฒนำกระบวนกำรสื อสำรเพื อเพิ มประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรของ
บริษัท AOTGA ท่ำอำกำศยำนไทย จ่ำกัด (สนำมบินสุวรรณภูมิ) เพื อเป็นแนวทำงในกำรรวบรวมข้อมูล 2.น่ำผลกำรศึกษำตำม
ข้อที  1 มำสร้ำงแบบสัมภำษณ์โดยแบ่งแบบสอบถำมเป็น 4 ตอน โดยพิจำรณำเนื้อหำให้ครอบคลุมกับวัตถุประสงค์ในกำร
จัดท่ำโครงงำน 3.น่ำแบบสัมภำษณ์ที สร้ำงขึ้นน่ำเสนอต่ออำจำรย์ที ปรึกษำโครงงำน เพื อพิจำรณำควำมถูกต้องและครบถ้วน
แล้วน่ำมำปรับปรุงแก้ไขตำมที อำจำรย์แนะน่ำ 4.ปรับปรุงแก้ไขแบบสัมภำษณ์ตำมที อำจำรย์ที ปรึกษำโครงงำนแนะน่ำ 5.จัดท่ำ
กำรสัมภำษณ์ต่อพนักงำนบริษัทกำรบริกำรภำคพื้น AOTGA ท่ำอำกำศยำนไทย (สนำมบินสุวรรณภูมิ) 

4.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล กำรศึกษำครั้งนี้ผู้จัดท่ำโครงงำนด่ำเนินตำมล่ำดับ ดังนี้ 1.ศึกษำเอกสำรและงำนวิจัยที 
เกี ยวข้องกับกำรจัดโครงงำนแนวทำงกำรพัฒนำกระบวนกำรสื อสำรเพื อเพิ มประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรของบริษัท AOTGA 
ท่ำอำกำศยำนไทย จ่ำกัด (สนำมบินสุวรรณภูมิ)เพื อเป็นแนวทำงในกำรเก็บรวบรวมข้อมูล  2.จัดท่ำแบบสัมภำษณ์พร้อม
ตรวจสอบควำมถูกต้องครบถ้วนและสมบูรณ์ของแบบสัมภำษณ์ 3.ท่ำเรื องขอสัมภำษณ์ต่อพนักงำนในบริษัท AOTGA ท่ำ
อำกำศยำนไทย(สนำมบินสุวรรณภูมิ) 4.ผู้จัดท่ำโครงงำนด่ำเนินกำรเก็บรวบรวมข้อมูลจำกลุ่มเป้ำหมำย โดยสัมภำษณ์พนักงำน
ในบริษัท AOTGAจ่ำนวน 3 ท่ำน  

4.5 การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้จัดท่ำโครงงำนใช้กำรวิเครำะห์ข้อมูลเชิงคุณภำพ ส่ำหรับกำรวิเครำะห์ข้อมูลที ได้จำกกำร
สัมภำษณ์โดยน่ำเสนอด้วยใช้กำรวิเครำะห์เนื้อหำ เป็นกำรวิเครำะห์สถำนกำรณ์ปัจจุบันของบริษัท AOTGA ท่ำอำกำศยำไทย 
(สนำมบินสุวรรณภูมิ) ท่ำให้ทรำบถึงกระบวนกำรสื อสำรเพื อเพิ มประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรของบริษัท AOTGA  ทรำบถึง
ปัจจัยในกำรสื อสำรเพื อเพิ มประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรของบริษัท AOTGA และทรำบถึงแนวทำงกำรพัฒนำกระบวนกำร
สื อสำรเพื อเพิ มประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรของบริษัท AOTGA ท่ำอำกำศยำนไทย(สนำมบินสุวรรณภูมิ) อธิบำยข้อมูลในเชิง
พรรณนำ ข้อมูลที ได้จำกกำรสัมภำษณ์จะสรุปเป็นหมวดหมู่โดยวิเครำะห์ร่วมกับแนวคิดและงำนวิจัยที เกี ยวข้อง 

5. ผลการวิจัย
5.1 เพื อศึกษำกระบวนกำรสื อสำรเพื อเพิ มประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรของบริษัท AOTGA ท่ำอำกำศยำนไทย 

จ่ำกัด (สนำมบินสุวรรณภูมิ) พบว่ำ บริษัท AOTGA สนำมบินสุวรรณภูมิใช้หลักทฤษฎี S M C R ในกำรสื อสำรน่ำมำปรับใช้
ด้ำนกำรท่ำงำนภำยในองค์กรเพื อเพิ มประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรของบริษัท AOTGA ได้แก่ 1. ผู้ส่งข่ำวสำร ท่ำหน้ำที เก็บ
รวบรวม แนวควำมคิดหรือข้อมูลจำกแหล่งข้อมูลต่ำงๆ เมื อต้องกำรส่งข่ำวไปยังผู้รับข่ำวสำร เป็นผู้ที จัดเตรียมข่ำวสำรส่ำหรับ
ส่งไปยังผู้รับ 2. ข่ำวสำร เป็นสิ งหรือเรื องรำวที เป็นเครื องหมำยหรือสัญลักษณ์ในรูปแบบต่ำงๆ ที จะใช้ส่ง–รับ โดยผู้ส่งข่ำวสำร
ไปยังผู้รับข่ำวสำรอำจจะเป็นค่ำพูด หรือไม่ใช่ค่ำพูดก็ได้ 3. กำรเข้ำรหัส  เป็นกำรท่ำข่ำวสำรให้อยู่ในรูปแบบที สำมำรถส่งได้ 4. 
ช่องทำงกำรสื อสำร เป็นสื อหรือเครื องมือที ใช้น่ำข่ำวสำรจำกผู้ส่งไปยังผู้รับที สำมำรถสัมผัสได้ด้วยประสำทท้ัง 5  คือ  ทำงกำย  
ทำงใจ  ทำงกำรได้ยิน  กำรดม และกำรลิ้มรส  ทั้งเป็นทำงกำร และไม่เป็นทำงกำร 5. ผู้รับสำร เป็นคนหรือสถำบันที ท่ำหน้ำที 
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รับข่ำวสำร  จะเป็นผู้ท่ำให้กระบวนกำรส่งข่ำวอย่ำงสมบูรณ์  6.ถอดรหัส เป็นวิธีกำรเปลี ยนแปลงข่ำวสำรให้อยู่ในรูปแบบที 
สำมำรถเข้ำใจได้หรือมีกำรเปลี ยนแปลงสัญลักษณ์  สัญญำณให้เป็นรูปข่ำวสำร  หรือเรียกว่ำเป็น “กระบวนกำรแปล
ควำมหมำยของข่ำวสำร”  ที จะท่ำให้รับข่ำวสำรถูกต้องตำมจุดมุ่งหมำยของผู้ส่ง 7.กำรแสดงพฤติกรรม แสดงถึงกำรรับรู้
ข่ำวสำรจะมีกำรแสดงพฤติกรรมต่ำงๆเช่น ไม่ชอบ  ชอบ เป็นต้น และจะท่ำให้เกิดกำรตอบสนองต่อข่ำวสำรนั้นๆ 8. ข้อมูล
ย้อนกลับ เป็นกำรตอบสนองของผู้รับข่ำวสำรไปยังผู้ส่งข่ำวสำร โดยจะตอบสนองเป็นข้อมูลย้อนกลับทำงบวกและข้อมูล
ย้อนกลับทำงลบ ได้ขึ้นอยู่กับข่ำวสำรที ถอดรหัส 

5.2 เพื อศึกษำปัจจัยในกำรสื อสำรเพื อเพิ มประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรของบริษัท AOTGA ท่ำอำกำศยำนไทย 
จ่ำกัด (สนำมบินสุวรรณภูมิ) พบว่ำ กำรสื อสำรเป็นหัวใจส่ำคัญ ที ท่ำให้ทุกฝ่ำยเกิดควำมเข้ำใจกัน ทั้งในเรื องระหว่ำงบุคคล 
เรื องกำรท่ำงำน ซึ งผู้ส่งสำร จะมีหน้ำที ท่ำให้ผู้รับสำร เข้ำใจควำมต้องกำร และเกิดกำรกระท่ำ หรือพฤติกรรมต่ำงๆ จำกกำร
สื อสำร ผู้ส่งสำร จะต้องโน้มนำวใจ ชักจูงใจ ให้ผู้รับสำรสำมำรถคล้อยตำมได้ ได้แก่  

1. กำรเป็นผู้ฟังที ดี  กำรฝึกเป็นผู้ฟังที ดี เป็นวิธีที ดีที สุดในกำรฝึกสื อสำร หำกเรำฝึกฟัง โดยกำรมีสติ อยู่กับ
ปัจจุบัน ตั้งใจฟังคนตรงหน้ำอย่ำงตั้งใจ และจริงใจ ไม่พูดแทรก จะท่ำให้คู่สนทนำรู้สึกว่ำเรำใส่ใจ และอยำกที จะเล่ำ และเรำ
เองก็จะรับรู้สำระส่ำคัญที เขำต้องกำรสื อ ในทำงตรงกันข้ำม หำกเรำชอบที จะพูดแบ่งปัน และฟังน้อย หรือตัดบทเวลำพูดอื น
พูด หรือพูดสวน/พูดแทรก อำจท่ำให้คู่สนทนำรู้สึกไม่ดี ไม่อยำกคุยด้วย ไม่อยำกฟัง รู้สึกว่ำไม่ให้ควำมส่ำคัญหรือให้เกียรติเขำ
น้อย รวมถึงไม่อยำกร่วมมือด้วย หำกมำขอควำมช่วยเหลือ 

2. กำรสื อสำรด้วยอวัจนภำษำ (Non-verbal communication) ในกำรสื อสำร วัจนภำษำ คือ ค่ำพูดมีผลเพียง
7% ส่วนที เหลืออีก 93% คือ อวัจนภำษำ ได้แก่ ภำษำกำย และน้่ำเสียง มีผลต่อกำรสื อสำรถึง 55% และ 38% ตำมล่ำดับ 
ภำษำกำย เช่น กำรยิ้ม กำรสบตำ ท่ำนั งสบำยๆ ผ่อนคลำย เอนมำข้ำงหน้ำ เป็นภำษำกำยที ดีในกำรสื อสำร ส่วนน้่ำเสียงจะ
สะท้อนถึงควำมรู้สึกภำยในของผู้พูด  

3. กำรเปิดใจ กำรสื อสำรที ดีจะเกิดขึ้นได้นั้น เรำต้องเปิดใจที จะรับฟังมุมมองหรือควำมคิดเห็นที แตกต่ำงกันค่ะ
4. กำรถำมค่ำถำม กำรถำมค่ำถำมแสดงถึงควำมสนใจในกำรฟัง และช่วยในกำรเช็คควำมเข้ำใจในเนื้อควำม

หรือเข้ำใจรำยละเอียดที เพิ มขึ้น ค่ำถำมมีหลำยรูปแบบ เช่น ค่ำถำมปลำยเปิด เช่น อะไร อย่ำงไร ช่วยให้เรำได้รำยละเอียด
เพิ มขึ้น เช่น คุณมีมุมมองอย่ำงไรกับเรื องนี้ ค่ำถำมปลำยปิด เช่น ใช่หรือไม่ เรำสำมำรถน่ำมำใช้ในกำรเช็คควำมถูกต้องของ
เนื้อควำมที เรำได้ยินได้ เช่น คุณต้องกำรสรุปรำยงำนกำรประชุมภำยในศุกร์นี้ใช่หรือไม่  

5. ควำมเป็นมิตร ควำมเป็นมิตรจะแสดงออกผ่ำนน้่ำเสียงและสีหน้ำ หำกคู่สนทนำรู้สึกถึงควำมเป็นมิตร เขำจะ
เปิดใจที จะรับฟัง และเสนอควำมเห็น/ตอบอย่ำงจริงใจ ไม่ปิดบังค่ะ 

6. ควำมมั นใจ ควำมมั นใจจะแสดงออกทำงน้่ำเสียง หำกน้่ำเสียงหนักแน่น มั นใจ จะส่งผลให้ผู้ฟังเชื อในสิ งที คุณ
พูด 

7. กำรให้เกียรติคู่สนทนำ กำรให้เกียรติคู่สนทนำ เช่น สบตำ ตั้งใจฟัง หลีกเลี ยงกำรรับโทรศัพท์ในขณะที คุยกับ
ผู้อื น ไม่ท่ำอย่ำงอื นไปด้วยขณะที สนทนำ เช่น พิมพ์ข้อควำมในมือถือ เป็นต้น 

8. กำรให้ feedback กำรให้ feedback ได้แก่ กำรสะท้อนในสิ งที ดีในตัวคู่สนทนำ หรือกำรกระท่ำที ดี หรือกำร
สะท้อนเพื อให้มีกำรพัฒนำให้ดียิ งขึ้น หรือกำรชม เป็นกำรสะท้อนให้มีก่ำลังใจมำกข้ึน 

5.3 เพื อศึกษำแนวทำงกำรพัฒนำกระบวนกำรสื อสำรเพื อเพิ มประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรของบริษัท AOTGA ท่ำ
อำกำศยำนไทย จ่ำกัด (สนำมบินสุวรรณภูมิ) พบว่ำ แนวทำงกำรเพิ มประสิทธิภำพในกำรสื อสำร ต้องมีทักษะในกำรสังเกตและ
ฝึกฝนด้วยตนเอง คือ 

1) ทักษะต่ำง ๆ ในกำรสื อสำร ประสำนงำน เพื อเพิ มประสิทธิภำพกำรท่ำงำนของบริษัท AOTGA
     1.1 กำรสื อสำร ไม่ใช่แค่ต้องพูดภำษำอังกฤษได้ในระดับดี แต่ยังหมำยถึงควำมสำมำรถในกำรสื อสำรที ดีด้วย  

รู้จักรับฟัง ตรงประเด็น ไม่พูดสร้ำงควำมสับสนให้ผู้โดยสำรและเพื อนพนักงำนด้วยกัน  
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     1.2 กำรท่ำงำนร่วมกับผู้อื นหรือท่ำงำนเป็นทีม กำรท่ำงำนร่วมกับคนอื นได้อย่ำงรำบรื น ไม่มีปัญหำ เพื อให้งำน
ออกมำมีประสิทธิภำพมำกที สุด ไม่ว่ำจะเป็นกำรท่ำงำนร่วมกันภำยในทีมและกำรท่ำงำนร่วมกับคนอื นๆ ทุกเพศ ทุกวัย ทุกเชื้อ
ชำติ เป็นต้น 

     1.3 ควำมเข้ำใจควำมแตกต่ำงของวัฒนธรรม สำมำรถตอบค่ำถำมหรือแก้ปัญหำให้ผู้โดยสำรจำกหลำกเช้ือชำติ 
หลำยวัฒนธรรมได้อย่ำงเหมำะสม ไม่ขัดต่อวัฒนธรรมของผู้โดยสำรจนเกิดควำมไม่พอใจ  

     1.4 กำรเป็นผู้น่ำ คือเป็นผู้น่ำได้ในสถำนกำรณ์ฉุกเฉินต่ำงๆ ตลอดจนมีควำมมั นใจในควำมสำมำรถของตัวเอง 
เมื อเกิดเหตุกำรณ์ฉุกเฉินสำมำรถลงมือได้เลยทันที กำรเปิดใจรับฟังและกำรเข้ำใจกันเป็นข้ันตอนและวิธีส่ำคัญอย่ำงหนึ งในกำร
สื อสำร พยำยำมท่ำควำมเข้ำใจกับท้ัง 2 ฝ่ำยยำกที สุดของกำรสื อสำร 

     1.5 กำรแก้ไขปัญหำคือพัฒนำประสิทธิภำพในกำรสื อสำร แก้ไขปัญหำที มีควำมซับซ้อนได้  ควำมต้องกำรของ
ผู้โดยสำรและบริบทของธุรกิจ เพรำะพนักงำนทุกคนเปรียบเสมือนหน้ำตำของสำยกำรบิน ต้องรู้จักคิดและให้บริกำรที ดีที สุด
ภำยใต้เงื อนไขที ก่ำหนดเมื อผู้โดยสำรต้องกำรหรือร้องขอ เพื อให้ผู้โดยสำรได้รับควำมพึงพอใจประทับใจและมีควำมสุขกับกำร
ใช้บริกำร 

2) กำรใช้ระดับภำษำให้เหมำะสมกับกำรสื อสำรในกำรท่ำงำนบริกำร  กำรใช้ภำษำระดับใดในกำรสื อสำรจึงจะ
เหมำะสมนั้นควรพิจำรณำ 

     2.1 สัมพันธภำพระหว่ำงบุคคล ถ้ำใช้ภำษำสื อสำรกับบุคคลที มีควำมคุ้นเคย ใกล้ชิดสนิทสนมกันมำกอำจใช้
ภำษำระดับกันเอง แต่ถ้ำไม่คุ้นเคยกับบุคคลนั้นควรใช้ภำษำระดับสนทนำ   

  2.2 กำลเทศะกำรใช้ภำษำให้ถูกต้องควรค่ำนึงถึงกำละหรือโอกำส และเทศะหรือสถำนที  
  2.3 เนื้อของสำระ กำรใช้ภำษำระดับใดขึ้นอยู่กับลักษณะเนื้อหำของสำรที ต้องกำรจะสื อ  

     2.4 วิธีกำรสื อสำร วิธีกำรสื อสำรที มีลักษณะเปิดเผย แม้ จะส่งสำรถึงเพื อนใกล้ชิดสนิทสนม ก็ไม่ควรใช้
ภำษำระดับกันเอง เพรำะถ้ำมีผู้อื นมำเห็นเข้ำก็จะเกิดควำมรู้สึกที ไม่ดีต่อผู้เขียนได้ ถ้ำเป็นกำรสื อสำรผ่ำนมวลชน ก็ยิ งจะต้อง
ระมัดระวังมำกขึ้น    

3) กำรพัฒนำเกี ยวกับกำรสื อสำรเพื อเพิ มประสิทธิภำพในกำรให้บริกำร
     3.1 กำรพัฒนำกำรสื อสำรให้กำรสื อสำรกระชับและเข้ำใจง่ำยไม่ว่ำจะในช่องทำงใดทั้งกำรพูดต่อหน้ำ ทำง

โทรศัพท์ หรือช่องทำงที ต้องอำศัยกำรพิมพ์ เรำควรสื อถึงประเด็นที ต้องกำรพูดอย่ำงชัดเจน เข้ำเรื องอย่ำงตรงประเด็นที สุด 
และเข้ำใจง่ำยที สุด  

     3.2 สื อสำรด้วยอำรมณ์ที เหมำะสมกับบริบทและสิ งที ต้องกำรพูด หลีกเลี ยงกำรใช้อำรมส่งผลกระทบต่อสิ งที 
ตำมมำ ซึ งอำจยิ งท่ำให้กำรสื อสำรผิดพลำด หรือเกิดควำมขัดแย้งข้ึนได้  

6. อภิปรายผล
     จำกผลกำรจัดท่ำโครงงำน เรื อง แนวทำงกำรพัฒนำกระบวนกำรสื อสำรเพื อเพิ มประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรของ

บริษัท AOTGA ท่ำอำกำศยำนไทย จ่ำกัด (สนำมบินสุวรรณภูมิ)  
6.1 กระบวนกำรสื อสำรเพื อเพิ มประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรของบริษัท AOTGA ท่ำอำกำศยำนไทย จ่ำกัด 

(สนำมบินสุวรรณภูมิ) ได้แก่ 1. ผู้ส่งสำรต้องเป็นผู้มีทักษะกำรสื อสำร มีทัศนคติที ดีต่อสำร 2. ผู้รับสำรต้องมีควำมรู้ในเรื องที จะ
สื อสำร เข้ำใจระบบนิเวศน์และวัฒนธรรมองค์กร 3. ตัวสำร เนื้อหำที จะสื อสำร เรื องรำวหรือสิ งที ได้ส่งออกมำอำจจะอยู่ใน
รูปแบบของ ข้อมูล ควำมรู้ ควำมคิด ควำมต้องกำร หรืออำรมณ์ ซึ งต้องมีกำรจัดส่วนประกอบของเนื้อหำ ตั้งแต่กำรอธิบำย
ควำมเป็นมำของเนื้อหำ วัตถุประสงค์ของกำรสื อสำรตำมเนื้อหำ ควำมส่ำคัญของเนื้อหำมี มีต่อหน่วยงำน หรือองค์กร
ผลประโยชน์ที คำดว่ำจะได้รับ ถ้ำได้รับกำรอนุมัติให้ด่ำเนินกำร ช่องทำงกำรสื อสำรเพื อให้เกิดควำมง่ำยต่อกำรเข้ำใจซึ งมักจะมี
กำรผสมผสำนที หลำกหลำยช่องทำง ซึ งสอดคล้องกับงำนวิจัย [11] เรื อง รูปแบบกำรติดต่อสื อสำร ภำยในและภำยนอกองค์กร
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ที ส่งผลต่อประสิทธิผลในกำรท่ำงำนของพนักงำนระดับปฏิบัติกำรในเขตกรุงเทพมหำนคร โดยมีวัตถุประสงค์ เพื อศึกษำ
รูปแบบกำรติดต่อสื อสำรภำยในและภำยนอกองค์กร ที ส่งผลต่อประสิทธิผลในกำรท่ำงำนของพนักงำนระดับปฏิบัติกำรในเขต 
กรุงเทพมหำนคร ผลกำรวิจัยพบว่ำ ระดับควำมคิดเห็นเกี ยวกับกำรติดต่อสื อสำรภำยในองค์กรที ส่งผลต่อ ประสิทธิผลในกำร
ท่ำงำนนั้นในภำพรวมนั้นควำมคิดเห็นอยู่ในระดับมำก โดยมีค่ำเฉลี ยเท่ำกับ 4.00 และมีค่ำส่วนเบี ยงเบนมำตรฐำนเท่ำกับ 0.39 
ส่ำหรับผลกำรพิจำรณำเป็นรำยว่ำกำรติดต่อสื อสำรภำยในองค์กร ที ส่งผลต่อประสิทธิผลในกำรท่ำงำน อยู่ในระดับเห็นด้วย
มำกในกำรติดต่อสื อสำรแบบจำกบนลงล่ำงด้ำนกำรติดต่อสื อสำรจำกล่ำงขึ้นบน  

  6.2  ปัจจัยในกำรสื อสำรเพื อเพิ มประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรของบริษัท AOTGA ท่ำอำกำศยำนไทย จ่ำกัด 
(สนำมบินสุวรรณภูมิ) ประกอบด้วย ประกอบด้วย 1. ปัจจัยด้ำนผู้สื อสำร ทั้งผู้ส่งสำรและผู้รับสำรต้องมีคุณลักษณะที ส่งเสริม
กำรสื อสำรประสบควำมส่ำเร็จ คือ มีสภำพร่ำงกำยที พร้อมสมบูรณ์ เช่น ไม่เจ็บไม่ป่วย ไม่มีควำมพิกำรในอวัยวะ ที เป็นช่องทำง
ในกำรส่งสำรและรับสำร มีทักษะและควำมสำมำรถในกำรสื อสำร เช่น มีควำมสำมำรถในกำรพูด กำรเรียบเรียงเรื องรำว กำร
เลือกใช้ถ้อยค่ำ กำรแสดงกิริยำ รวมถึงมีควำมสำมำรถในกำรฟัง และจับประเด็นส่ำคัญได้ถูกต้อง กำรมีทัศนคติที ดีต่อคู่สื อสำร 
เรื องรำว สภำพจิตใจ และอำรมณ์  มีกรอบประสบกำรณ์ควำมรู้ควำมคิดหรือที เรียกว่ำ กรอบอ้ำงอิง  2 ปัจจัยด้ำนบริบท คือ
ปัจจัยภำยนอกที มีอิทธิพลต่อกำรสื อสำร เช่น ระบบสังคม วัฒนธรรม ที เป็นตัวก่ำหนด บทบำท สถำนภำพของบุคคลที 
แตกต่ำงกันไป 3. ปัจจัยด้ำนสิ งแวดล้อม ก็เป็นสิ งที มีอิทธิพลมำกในกำรสื อสำร เช่น สิ งรบกวน เสียงบรรยำกำศ ในกำรสื อสำร 
ดังนั้นกำรสื อสำรในทุกบริบทมีอิทธิพลต่อผลของกำรสื อสำรเสมอ กำรจะประสบควำมส่ำเร็จในอุปสรรคเวลำสื อสำรได้ต้อง พูด
ย้่ำหรือซ้่ำบ่อยๆช่วยให้อีกฝ่ำยเกิดควำมเข้ำใจ หรืออำจจะเป็นกำรแบ่งข้อมูลหรือสำรที ต้องกำรจะสื ออกไปเป็นทีละตอน กำร
กระตุ้นให้เกิดควำมสนใจก่อนจะน่ำเสนอเรื องรำวที จะสื อสำร ในกำรสื อสำรระหว่ำงบุคคลนั้นเป็นกำรสื อสำรที มีลักษณะเฉพำะ 
เพรำะผู้ส่งสำรและผู้รับสำรจะมี ควำมใกล้ชิดกันมำกกว่ำกำรสื อสำรแบบอื นๆ ซึ งสอดคล้องกับงำนวิจัย [12] เรื อง ปัจจัยกำร
สื อสำรเพื อเพิ มประสิทธิภำพภำยในองค์กรที ส่งผลต่อกำรเปิดรับข่ำวสำรของพนักงำน กรณีศึกษำ The Zign Hotel and Villa 
โดยมีวัตถุประสงค์ 1) เพื อศึกษำรูปแบบกำรสื อสำรเพื อเพิ มประสิทธิภำพำยในองค์กร 2) เพื อศึกษำปัจจัยกำรสื อสำรที มีผลต่อ
กำรเปิดรับข่ำวสำรของพนักงำน ผลกำรวิจัยพบว่ำ รูปแบบกำรสื อสำรภำยในองค์กรทุกรูปแบบ มีควำมสัมพันธ์กับกำรเปิดรับ
ข่ำวสำรของพนักงำน ประกอบด้วยกำรเลือก เปิดรับ โดยกำรสื อสำรแบบแนวไขว้จะส่งผลให้กำรสื อสำรมีควำมรวดเร็วมำก
ยิ งข้ึน สำมำรถลดขั้นตอนกำรประสำนงำน ตำมแผนกต่ำงๆ ได้ 

6.3 แนวทำงกำรพัฒนำกระบวนกำรสื อสำรเพื อเพิ มประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรของบริษัท AOTGA ท่ำอำกำศ
ยำนไทย จ่ำกัด (สนำมบินสุวรรณภูมิ) ประกอบด้วย 1.ทักษะและวิธีกำรพัฒนำกำรสื อสำรเพื อเพิ มประสิทธิภำพในกำร
ให้บริกำร 2.กำรใช้ระดับภำษำให้เหมำะสมกับกำรสื อสำรในกำรท่ำงำนบริกำร และ3.กำรพัฒนำเกี ยวกับกำรสื อสำรเพื อเพิ ม
ประสิทธิภำพในกำรให้บริกำร ซึ งสอดคล้องกับงำนวิจัย [13] เรื อง แนวทำงกำรพัฒนำประสิทธิภำพกำรสื อสำรภำยในองค์กร
ของคณะเทคโนโลยีกำรเกษตร โดยมีวัตถุประสงค์ 1) เพื อศึกษำปัญหำกำรสื อสำรภำยในคณะเทคโนโลยีกำรเกษตร 2) เพื อหำ
แนวทำงในกำรพัฒนำประสิทธิภำพกำรสื อสำรภำยในคณะเทคโนโลยีกำรเกษตร ผลกำรวิจัยพบว่ำ กำรสื อสำรเป็นหัวใจหลัก
ในกำร บริหำรจัดกำรในปัจจุบัน เนื องจำกรูปแบบช่องทำงในกำรสื อสำรเป็นเครื องมือที จ่ำเป็นและส่ำคัญในกำรบริหำรจัดกำร 
ที ส่งผลให้องค์กรสำมำรถด่ำเนินกำรและน่ำไปสู่เป้ำหมำยได้ กำรจัดกำรกระบวนกำร สื อสำรเป็นกำรรวบรวมกิจกรรมกำร
สื อสำรต่ำงๆ แล้วน่ำมำจัดล่ำดับก่อนหลัง เพื อให้ข้ันตอนกำรสื อสำรประสบควำมส่ำเร็จ 

7.กิตติกรรมประกาศ
               โครงงำนนี้ส่ำเร็จลุล่วงได้ด้วยควำมกรุณำจำก ผู้ช่วยศำสตรำจำรย์ ดร.มำริษำ สุจิตวนิช อำจำรย์นิเทศและอำจำรย์
ที ปรึกษำโครงงำน และอำจำรย์วรุฒ ก่วยสกุล ที ได้ให้ค่ำปรึกษำ ข้อเสนอแนะ แนวคิด ตลอดจนกำรแก้ไขข้อบกพร่องต่ำงๆ ท่ำ
ให้โครงงำนเล่มนี้เสร็จสมบูรณ์ ผู้ศึกษำโครงงำนจึงขอกรำบขอบพระคุณเป็นอย่ำงสูง ขอขอบคุณบริษัทกำรให้บริกำรภำคพื้น 
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