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Abstract 

In aviation business, a company’s reputation in terms of excellent service is a result of 
effective communication of the passenger service providers. The knowledge of Speech 
Communication based on the concept of communication competence will give those 
providers in aviation business the ability to communicate appropriately, creatively and, 
consequently, will lead their business to success. 

This academic paper is aimed to point out how to apply Speech Communication at 
different level of communication and contexts in aviation business. To begin with Intrapersonal 
Communication, the service providers will gain more understanding so as to create a positive 
attitude toward self and others. Besides, Interpersonal Communication knowledge will 
enhance the providers’ ability to build a good relationship with their colleagues, create mutual 
understanding with the supervisors, as well as effectively communicate with passengers from 
different cultures. As for Group Communication and Organizational Communication, the 
knowledge and understanding in these areas will help the service providers to effectively lead 
their teams and organizations to success. 
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บทคัดย่อ 
การบริการผู้โดยสารที่ดีเลิศก็เป็นผลผลิตมาจาก “การสื่อสาร (Communication)” ที่มีประสิทธิภาพ

ของพนักงานผู ้ ให ้บร ิการ ซึ ่งองค์ความรู้ด ้านวาทนิเทศ (Speech Communication) ตามกรอบแนวคิด
ความสามารถในการสื่อสาร (Communication Competence) จะทำให้พนักงานผู้ให้บริการมีความสามารถใน
การการสื่อสารอย่างเหมาะสมและสร้างสรรค์ จนนำไปสู่การเป็นผู้ให้บริการในธุรกิจการบินที่ประสบความสำเร็จ  

โดยในบทความวิชาการนี้จะชี้ให้เห็นถึงการนำองค์ความรู้ดังกล่าวนี้ไปประยุกต์ใช้กับการสื่อสารในระดับ
ต่างๆ ในการปฏิบัติงานในธุรกิจการบิน เริ่มตั้งแต่การสื่อสารภายในบุคคล (Intrapersonal Communication) 
เพื่อทำความเข้าใจและสร้างทัศนคติที่ดีต่อตนเองและผู้อื่น ไปจนถึงการสื่อสารระหว่างบุคคล (Interpersonal 
Communication) ในการสร้างความสัมพันธ์อันดีกับเพ่ือนร่วมงาน ในการสร้างความเข้าใจกับผู้บังคับบัญชา และ
ในการติดต่อสื่อสารในการให้บริการผู้โดยสารที่มาจากวัฒนธรรมที่แตกต่างกัน ตลอดจนการสื่อสารระดับกลุ่ม 
(Group Communication) และการสื ่อสารระดับองค์กร (Organizational Communication) ที ่จะสามารถ
นำพากลุ่มและองค์กรไปสู่ความสำเร็จ 

 
คำสำคัญ: ธุรกิจการบิน วาทนิเทศ การสื่อสารภายในบุคคล การสื่อสารระหว่างบุคคล การสื่อสารระดับกลุ่ม 
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1. หลักการและเหตุผล 

ธ ุรก ิจการบ ิน (Aviation Business) เป็น
ธุ รก ิ จบร ิ การที่ มี บทบาทสำค ัญอย่ างยิ่ ง ต่ อ
อุตสาหกรรมคมนาคม และเป็นอีกฟันเฟืองหนึ่งที่
สร้างรายได้อย่างมหาศาลให้กับระบบเศรษฐกิจของ
ประเทศ อีกทั้งยังช่วยสร้างตำแหน่งงานและอาชีพใน
สายงานที่เกี่ยวข้องอย่างมากมาย (วิเทพ วาทะวุฒิ, 
2561) ตลอดจนเป็นธ ุรก ิจที่ความสำค ัญในการ
เชื่อมโยงผู้คนจากทุกมุมโลกให้ได้มาพบกันและได้
สื่อสารกันแบบต่อหน้า 

เนื ่องจากธุรกิจการบิน (ซึ ่งในบทความนี้
หมายถึง ธุรกิจสายการบิน (Airline Business) และ
ธุรกิจท่าอากาศยาน (Airport) เป็นธุรกิจที่ให้บริการ
ซึ่งไม่สามารถจับต้องได้ (intangibility) ให้แก่ลูกค้า
หรือผู้โดยสาร (Passenger – ในที่นี้หมายถึง ผู้โดยสาร
ที่ใช้บริการท่าอากาศยานและโดยสารโดยสายการบิน 
– ต่อไปนี้จะใช้เพียง “ผู้โดยสาร”) (นิติพล ภูตะโชติ, 
2549) และสิ ่งที ่ลูกค้าจะได้กลับไปจากการเข้ารับ
บริการจากพนักงานหรือผู้ให้บริการที่เป็นบุคลากร
ส่วนหน้า (Frontline Employees – ต่อไปนี ้จะใช้
เพียง “พนักงานผู้ให้บริการ”) จะอยู่ในรูปแบบของ
ประสบการณ์ ความสะดวกสบาย และความสุขกาย
สุขใจ จึงเป็นความท้าทายของการดำเนินธุรกิจการ
บินในการสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้โดยสาร อันจะ
ส่งผลเกี ่ยวข้องกับการทำกำไรให้แก่องค์กร (Jin-
Woo et al., 2006) โดยการพัฒนาการให้บริการที่ดี
เล ิศ (Service Excellence) จากพนักงานที ่ เป ็นผู้
ให ้บริการ “การสื ่อสาร (Communication)” จึง
นับว่ามีบทบาทสำคัญต่อธุรกิจการบิน ทั ้งในการ
บริหารจัดการเพื่อการขับเคลื่อนองค์กร รวมถึงเป็น
กลไกสำคัญในการดำเนินธุรกิจบริการ 

ศ า ส ต ร ์ ด ้ า น ว า ท น ิ เ ท ศ  ( Speech 
Communication) เป็นศาสตร์ที่ให้ความสำคัญกับ
การถ่ายทอดความรู้สึกนึกคิดของมนุษย์ทั้งแบบต่อ
หน้า (Face-to-face) และผ่านสื่อ (Mediated) ของ
สื่อบุคคล และการพัฒนาสื่อบุคคล ในระดับต่างๆ 
ตั ้งแต่ระหว่างบุคคล กลุ ่ม องค์กร และระหว่าง

วัฒนธรรม ผ่านระบบสัญลักษณ์ทั้งที่ใช้ถ้อยคำและ
ไม่ใช้ถ้อยคำ ให้ความสำคัญกับชุดความคิดที ่อยู่
เบื ้องหลังการแสดงออกของมนุษย์ โดยศาสตร์นี้
มุ่งเน้นการพัฒนาความสามารถในการสื่อสารที่ใช้ทั้ง 
“หัว” และ “ใจ” ในการสื ่อสาร มุ ่งเน้นให ้เกิด
ความสามารถในการคิดเชิงกลยุทธ์ และทักษะในการ
สื่อสารทั้งที่ผ่านสื่อและไม่ผ่านสื่อ รวมไปถึงมุ่งเน้น
การสื่ อสารเพ่ือความประท ับใจของผู้ รั บสาร 
(อรวรรณ ปิลันธน์โอวาท, 2550)  

เนื่องจากการบริการในธุรกิจการบินมีความ
แตกต่างออกไปจากการบริการในธุรกิจอื่น นั่นคือ 
การดำเนินการของธุรกิจการบินเป็นการบริการด้าน
ความสะดวกสบายควบคู่ไปกับการบริการด้านความ
ปลอดภัยให้กับผู ้โดยสาร จึงมีกฎระเบียบต่างๆ 
มากมายที่คอยกำกับให้การดำเนินการธุรกิจการบิน
ทั่วโลกเป็นไปตามมาตรฐานความปลอดภัยเดียวกัน 
(สำนักงานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย, 2561) 
และด้วยกฏระเบียบและข้อบังคับต่างๆ เหล่านี้ ทำ
ให้การใช้บริการการโดยสารโดยเครื่องบินจากที่หนึ่ง
ไปยังจุดหมายปลายทางอีกที่หนึ่งของผู้โดยสารคน
หนึ่ งๆ ต ้องผ่ านกระบวนการหร ือขั้ นตอนการ
ให้บริการหลายอย่างที่ต่อเนื่องกัน ได้แก่ การบริการ
ก่อนการเดินทาง (Pre-flight Services) การบริการ
ระหว่างการเดินทาง (In-flight Services) และการ
บริการหลังการเดินทาง (Post-flight Services) จึงมี
ผลต่อทิศทางการสื่อสารที่เกิดขึ้นในทุกขั้นตอนของ
การเดินทางให้มีความท้าทายยิ่งขึ้น และบุคคลสำคัญ
ที่มีการสื ่อสารกับผู ้โดยสารหรือผู ้ใช้บริการอย่าง
ใกล้ชิด และเป็นองค์ประกอบที่สำคัญที่สุดที่จะส่ง
มอบประสบการณ์การบริการอันน่าประทับใจให้กับ
ผู้โดยสารก็คือพนักงานผู้ให้บริการ (ชลิต เฉียบพิมาย, 
2561)  

เช่นนี้ ผู ้ให้บริการยิ ่งจำเป็นต้องมีความรู้
ความสามารถที่มีท้ังศาสตร์และศิลป์ในการสื่อสารอัน
เป็นผลมาจากองค์ความรู้ด้านวาทนิเทศ เพราะทักษะ
องค์ความรู ้ด ังกล่าวนี ้จะทำให้พนักงานไม่ ใช่แค่
สามารถสื่อสารได้ แต่จะทำให้สื่อสารเป็น และสื่อสาร
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ได้อย่างมีชั ้นเชิง จนนำไปสู่การเป็นผู้ให้บริการใน
ธุรกิจการบินที่ประสบความสำเร็จ เพราะจะยิ่งทำให้
การให้บริการมีประสิทธิภาพและมีความกลมกล่อม
มากยิ่งขึ้น อีกทั้งจะสามารถสื่อสารให้ผู้โดยสารได้รับ
ความสะดวกสบายภายใต้การปฏิบัติตามกฎระเบียบ
ได้อย่างถูกต้อง และจะยิ่งสร้างความประทับใจให้กับ
ผู้โดยสารยิ่งขึ้นตามไปด้วย ซึ่งจะเห็นแล้วว่าความรู้
ด้านวาทนิเทศจะสร้างคุณค่าอย่างมากมายให้กับการ
บริการในธุรกิจการบิน ทั้งในแง่ของการได้รับการ
บริการที ่มีคุณค่าของผู ้โดยสารก็ดี ในการดำเนิน
กิจการของธุรกิจด้านการบินก็ดี และในการก้าวไปสู่
ความสำเร็จในสายอาชีของพนักงานผู้ให้บริการก็ดี 
แต่อย่างไรก ็ตาม ย ังไม่ปรากฏการศ ึกษาการ
ประยุกต์ใช้ความรู ้ทางวาทนิเทศในธุรกิจการบิน
เท่าที ่ควร ทั ้งที่ความรู ้ทางวาทนิเทศมีส่วนสำคัญ
อย่างยิ ่งในการให้บริการในธุรกิจการบินอย่ างมี
ประสิทธิภาพ 

ผู ้เขียนจึงสนใจว่าเบื ้องหลังของการเป็น
พนักงานผู้ให้บริการมีเทคนิค ทักษะ และชั้นเชิงการ
สื่อสารอย่างไร จึงประสบความสำเร็จในสายงานนี้ 
โดยในบทความวิชาการนี ้ผ ู ้ เข ียนจะชี ้ให ้เห ็นว่า
พนักงานผู้ให้บริการในธุรกิจการบินจะสามารถนำ
ศาสตร์ด้านวาทนิเทศตามกรอบแนวคิดความสามารถ
ในการสื่อสาร (Communication Competence) ไป
ประยุกต์ใช้ก ับการสื ่อสารในระดับต่างๆ ในการ
ปฏิบัติงานในธุรกิจการบินเป็นอย่างไรบ้าง โดยใน
บทความนี ้จะแบ่งการนำเสนอออกเป็น 3 ส่วนที่
สำคัญ ได้แก่ 1) การสื ่อสารภายในบุคคล 2) การ
ส ื ่อสารระหว ่างบ ุคคลและการส ื ่อสารระหว ่าง
วัฒนธรรม และ 3) การสื ่อสารระดับกลุ ่มและการ
สื่อสารระดับองค์กร กับการปฏิบัติงานในธุรกิจการบิน 

 
กา รสื่ อ ส า รภ า ย ใน บุ ค คล  ( Intrapersonal 
Communication) ก ับการปฏิบ ัต ิงานในธุรกิจ 
การบิน 

การสื ่อสารภายในบุคคล (Intrapersonal 
Communication) เป็นกระบวนการที่บุคคลสื่อสาร
กับตนเองเพ่ือทําความเข้าใจตนเองและสิ่ งต ่างๆ 

รอบตัว ผ่านการคิด การวิเคราะห์ และการทบทวน 
เพื่อสร้างความรู้ความเข้าใจในสิ่งต่างๆ รวมถึงการ
ตระหนักรู้และการเห็นคุณค่าในตนเอง (Joseph A. 
DeVito (2017), Infante et al. (2003), McQuail 
(2010), ปรมะ สตะเวทิน (2546)) 

ตามกรอบแนวคิดความสามารถในการ
สื่อสาร (Communication Competence) อันได้แก่ 
การที่ผู้สื่อสารมีความสามารถในการคิดหรือความรู้
เชิงกลยุทธ์ (Strategic Knowledge of Communication) 
และมีทักษะการสื่อสารอย่างมีกลวิธี (Tactical Skills 
of Communication) (นงลักษณ์ ศรีอัษฎาพร เจริญ
งาม, 2543) การพัฒนาพนักงานผู ้ให้บริการให้มี
ความสามารถในการสื่อสารอย่างสร้างสรรค์ เพ่ือที่จะ
สามารถส่งมอบการบริการให้แก่ผู ้โดยสารได้อย่าง
เหมาะสมและเกิดประสิทธิผล เริ่มจากองค์ประกอบ
ภายในบ ุคคล 3 ประการหล ัก ได ้แก ่  ท ัศนคติ  
(Attitude) ความสามารถในการเข้าใจมุมมองของ
ตนเองและผู้ อ่ืน (Perspective Taking) และความ
ยืดหยุ่นทางความคิด (Flexibility) โดยมีรายละเอียด
ดังต่อไปนี้ 

ธุรกิจการบินเป็นธุรกิจที่ขับเคลื่อนด้วยการ
ให้บริการของพนักงานเพื่อสร้างความประทับใจให้
ลูกค้าหรือผู้โดยสาร ประสิทธิภาพของการบริการ
เหล่านั้นจึงเกี่ยวข้องโดยตรงกับความสามารถในการ
สื่อสารโดยอาศัยแนวคิดเชิงวาทนิเทศของพนักงานผู้
ให้บริการ และการที่พนักงานจะสามารถสื่อสารกับ
ผู้อื่นอย่างมีประสิทธิภาพได้นั้น ก็เป็นผลที่เกิดจาก
ความสำเร็จในการสื่อสารภายในบุคคลในการสร้าง
ทัศนคติ (Attitude) ที่ดี ทั้งในฐานะผู้ให้บริการและ
ในฐานะมนุษย์คนหนึ่งนั่นเอง ซึ่งการสร้างทัศนคติใน
การเป็นผู ้ให้บริการจำเป็นต้องเริ ่มต้นตั ้งแต่การ
ตระหนักรู ้ในตนเอง (Self-Awareness) เพราะผู ้ที่
ร ู ้จ ักและเข้าใจตนเองมากพอ จะสามารถอธิบาย
ความรู้สึกนึกคิด นิสัยใจคอ และความต้องการของ
ตนเองได้ กล่าวคือ เมื ่อพนักงานรู ้ว ่าตนเองชอบ
หรือไม่ชอบอะไร จะรู ้ว ่าตนเองมีความสุขกับการ
ทำงานที่ได้ช่วยเหลือคนอื่นจริงหรือไม่ เพราะงาน
บริการเป็นงานที่ผู้ให้บริการต้องติดต่อกับผู้ใช้บริการ
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ตลอดเวลา (เบญจาภา เจนการ, 2548) การมี     
มนุษยสัมพันธ์กับทุกคนจึงเป็นคุณสมบัติอย่างหนึ่ง
ของผู้ให้บริการที่ดี (เพราะถ้าหากรู้จักตนเองดีพอว่า
ตนเองไม่เหมาะกับการทำงานด้านนี้ก็จะไม่พาตนเอง
เข้าสู่สายงานบริการที่จะไม่สร้างความสบายใจให้กับ
ตนเองตั้งแต่แรก) และยิ่งไปกว่านั้นการตระหนักรู้ใน
ตนเองนอกจากจะทำให้รู้จักนิสัยใจคอของตัวเองแล้ว 
ยังทำให้ทราบถึงจุดอ่อนและจุดแข็ง ข้อดีและข้อเสีย
ของตนเอง ซึ่งจะทำให้เกิดการพัฒนาศักยภาพของ
ตนเองอย่างต่อเนื่องและถูกจุด และเมื่อได้ทำการ
ประเมินด้วยตนเองแล้วว่าการได้ให้บริการผู้อื ่นนั้น
สร้างความสุขให้กับตนเอง และยิ่งไปกว่านั้นยังสร้าง
ประโยชน์ให้กับผู้อื่น ก็จะทำให้เกิดการเห็นคุณค่าใน
ตนเอง (Self-Esteem) เกิดความเชื ่อมั ่น ยอมรับ 
เคารพในตนเอง และมองตนเองในทางบวก รวมถึง
เห็นคุณค่าในงานที่ทำว่ามีประโยชน์ต่อสังคม และ
ได้รับการยอมรับจากสังคม (ดวงกมล ทองอยู่, 2557) 
ทำให้พนักงานเกิดทัศนคติที่ดีต่อตนเองและการทำ
หน้าที่เป็นผู้ให้บริการ ส่งผลให้ปฏิบัติงานอย่างเต็มที่ 
เต็มใจที่จะให้บริการผู้โดยสาร และพร้อมรับมือกับ
สถานการณ์ต่างๆ ที่จะเกิดขึ้น นำไปสู่การให้บริการที่
เป็นเลิศ ยกตัวอย่างเช่น ในวันที่พบเจอกับอุปสรรค
หรือเกิดความเหนื่อยล้าจากการทำงาน พนักงานผู้
ให ้บริการจำเป็นต้องอาศัยความสามารถในการ
สื่อสารเพื่อสื่อสารกับตนเองอย่างมีประสิทธิภาพใน
การจัดการกับความรู้สึกเหล่านั ้น และสามารถให้
กำลังใจตนเองเป็นอย่างดี ซึ่งเป็นเรื่องที่สำคัญและ
จำเป็นมากๆ เป็นต้น ซึ่งเป็นไปในทิศทางเดียวกันกับ
ผลการศึกษาของ ประภัสสร หนูพรหม (2562) ที่
พบว่า การมีทัศนคติรับรู้ว่าการทำงานด้านบริการ
เป็นงานที่มีคุณค่าและน่าภาคภูมิใจมีผลอย่างยิ่งต่อ
การให้บริการผู้โดยสารอย่างมีคุณภาพของพนักงาน
ต้อนรับบนเครื ่องบิน และนอกจากนี ้การศึกษา
ดังกล่าวยังพบอีกว่า การที่พนักงานผู้ให้บริการรู้จัก
ตนเองเป็นอย่างดีว่าเป็นคนที่มีใจรักในงานบริการ จึง
ส่งผลให้ทำงานในสิ่งที่ตนเองรักได้เป็นอย่างดีและมี
ความสุข 

นอกจากสามารถเข ้ าใจและรู้ เท่ าทั น
ความคิด ความรู้สึก และอารมณ์ของตนเองและสิ่งที่
ตนเองให้คุณค่าแล้ว ความสามารถในการเข้าใจ
ทัศนะผู้อื่น (Perspective Taking) หรือความสามารถ
เข้าใจถึงสภาวะทางอารมณ์ ความคิดของผู้อื่น หรือ
ความรู ้ส ึกร่วมราวกับเข้าไปอยู ่ในตัวบุคคลนั ้นก็
สำคัญไม่แพ้กัน เพราะจะช่วยให้พนักงานผู้ให้บริการ
สามารถเข้าใจผู ้รับบริการ หรือเข้าอกเข้าใจผู ้ อ่ืน 
(Empathy) มากยิ่งขึ้น (ปนัดดา ศิริพานิช, 2561) ซึ่ง
พนักงานผู้ให้บริการในฐานะนักสื่อสารที ่ดีจะต้อง
รู้จักเรียนรู้และเข้าใจอารมณ์ของผู้โดยสาร เรียนรู้ที่
จะรู ้จักลักษณะนิสัยและตัวตนที่แตกต่างกันของ
ผู้โดยสารแต่ละคน เอาใจใส่ศึกษาความต้องการของ
ผู ้โดยสารแต่ละรายที่มีความแตกต่างในบางเรื ่อง 
รวมถ ึงเป ิดใจกว ้างร ับฟ ัง และพยายามเข ้าถึง
ความรู้สึกนึกคิดของผู้อื่น 

เมื่อเรารู้และเข้าใจอารมณ์ของตนเองและ
ผู้อื ่นแล้ว ก็ถึงเวลาที่การสื่อสารภายในบุคคลจะมี
บทบาทในการสร้างความพร้อมในการปรับความคิดที่
เข้าใจ ‘ใจเขา-ใจเรา’ หรือเรียกว่า ความยืดหยุ่น 
(Flexibility) เพราะการมองสิ่งต่างๆ ในมุมมองของ
ผู้โดยสารก็เป็นคุณลักษณะอย่างหนึ่งของผู้ให้บริการ
ที่มีความสามารถทางการสื่อสาร (The Qualities 
of Competent Communicator) (Rosenfeld & 
Berko, 2001) ดังนั้นพนักงานผู้ให้บริการที่ดีจะต้อง
เป็นคนที่สามารถปรับประยุกต์ได้ (Adaptable) โดย
ต้องรู้จักปรับใช้การสื่อสารให้เหมาะกับสถานการณ์
และผู้โดยสารแต่ละราย ต้องรู้ว่าสถานการณ์ใดควร
ใช้การสื่อสารแบบใด เพราะในแต่ละสถานการณ์ที่
แตกต่างกันก็จำเป็นต้องใช้กฎกติกาที ่ต่างกันไป
ด้วย ซึ่งการสื่อสารรูปแบบหนึ่งอาจใช้ได้เหมาะสมกับ
สถานการณ์หนึ่ง แต่อาจใช้ไม่ได้ในอีกสถานการณ์
หนึ่งก็ได้ ซึ่งบุคคลที่มีความสามารถทางการสื่อสาร
จะค้นพบได้ด้วยตนเองว่าจะเลือกอย่างไร ทั้งการ
เลือกเนื้อหา การเลือกใช้คำ การเลือกใช้ภาษา การใช้
น้ำเสียง การใช้สายตา ลีลา ท่าทางหรืออากัปกริยา 
และจังหวะในการพูด เพื่อให้เหมาะสมกับแต่ละคนที่
จะสามารถเข้าใจได้ ดังนั้นผู้ให้บริการที่ดีจะต้องมี
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ทักษะที่ย ืดหยุ่นและเปลี่ยนแปลงได้ (Flexibility 
Skills) จึงจะสามารถรับมือกับสถานการณ์ต่างๆ ได้
เป็นอย่างดี (ปนัดดา ศิริพานิช, 2561) และในยุคสมัย
ที่ก้าวไปข้างหน้าตลอดเวลา การเป็นผู้ที่เข้าใจและ
ยอมรับวิธีการทำงานที่เปลี่ยนไปในทีมหรือองค์กร 
จึงต้องพัฒนาตนเองให้มีความรู ้และทักษะทันต่อ
ความก้าวหน้าของวิทยาการ และเทคโนโลยีต่างๆ ด้วย  

ดั งนั้ นการสื่ อสารภายในบุ คคลที่ มี
ประสิทธิภาพของพนักงานผู้ให้บริการ จึงเป็นจุดเริ่ม
ในการสร้าง “ความมุ ่งมาดปรารถนา (Passion)” 
และ “หัวใจรักบริการ (Service Mindset)” หรือ
เรียกได้ว่า การพัฒนาความสามารถในการสื่อสาร
ภายในบุคคลเป็นเหมือนการพัฒนาความฉลาดทาง
อารมณ์ที่ก็จะมีผลต่อความสามารถในการสื่อสารกับ
ผู้อื่นต่อไป ดังนั้นการสื่อสารภายในบุคคลจึงถือได้ว่า
เป็นระดับการสื ่อสารขั ้นพื ้นฐานที่จะมีผลต่อการ
สื่อสารในระดับต่างๆ ต่อไป โดยเฉพาะในการสื่อสาร
ระหว่างบุคคลและการสื่อสารระหว่างวัฒนธรรม ซึง
จะกล่าวถึงโดยละเอียดในหัวข้อถัดไปนี้ เนื่องจาก
ความคิด ความเชื่อ และมุมมองต่างๆ ในการมองโลก
ของแต่ละบุคคลอันจะมีอิทธิพลต่อสิ่งที่บุคคลจะ
ถ่ายทอดหรือแลกเปลี่ยนในการสื่อสารกับผู้อื่น จะถูก
ทบทวนผ่านกระบวนการการสื่อสารภายในบุคคลนี้
นั่นเอง  
 
การสื่ อสารระห ว่ า งบุ คคล (Interpersonal 
Communication) และการสื่ อสารระห ว่ า ง
วัฒนธรรม (Intercultural Communication) กับ
การปฏิบัติงานในธุรกิจการบิน 

การสื่อสารระหว่างบุคคล (Interpersonal 
Communication) หมายถึง กระบวนการแลกเปลี่ยน
ข้อมูล ความคิด และความรู้สึกระหว่างกัน ตั้งแต่ 2 
บุคคลเป็นต้นไป ซึ ่งไม่เพียงแต่สื ่อสารผ่านคำพูด   
(วัจนภาษา) เท่านั้น แต่ยังมีการสื่อความหมายได้ผ่าน
สีหน้า แววตา น้ำเสียง อากัปกิริยา ท่าทางทางร่างกาย 
(อวัจนภาษา) ด้วย (เมตตา วิวัฒนานุกูล (2559),  
วัชรียา เจริญชูเกียรติกิจ (2553), ปรมะ สตะเวทิน 
(2546)) 

การสื่อสารระหว่างวัฒนธรรม (Intercultural 
Communication) หมายถึง การสื่อสารระหว่ าง
บุคคลที่มาจากวัฒนธรรมที่แตกต่างกัน (เมตตา       
วิวัฒนานุกูล, 2559) 

ในบริบทของการทำงานในธุรกิจการบิน 
พนักงานผู้ให้บริการมีการสื่อสารระหว่างบุคคลใน
ลักษณะคู ่ความสัมพันธ์ เร ิ ่มตั ้งแต่ในการสร ้าง
ความสัมพันธ์อันดีกับเพื ่อนร่วมงาน ในการสร้าง
ความเข้าใจกับผู้บังคับบัญชา และโดยเฉพาะในการ
ติดต ่อสื่อสารในกระบวนการการให้บร ิการกับ
ผู้โดยสารซึ่งมาจากทุกมุมโลกด้วยแล้ว ความรู้ด้าน
วาทนิเทศตามกรอบแนวคิดความสามารถในการ
สื่อสารจึงยิ่งจำเป็นอย่างยิ่งต่อการสื่อสารระหว่าง
บุคคลเหล่านี้ให้มีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผล
ยิ่งขึ ้น ดังนั้น เพื่อให้เห็นภาพชัดเจนยิ ่งขึ ้น จึงขอ
อธิบายเพ่ิมเติมดังต่อไปนี้  

1) การสื่อสารกับเพื่อนร่วมงาน: การพูดคุย
สื ่อสารกันระหว่างพนักงานผู ้ให้บริการกับเพื ่อน
ร่วมงานมีบทบาทสำคัญอย่างยิ่งในการเรียนรู ้งาน
และในการทำความเข้าใจกฎกติกาการทำงานร่วมกัน
ภายในองค์กร ซึ่งนับตั้งแต่ก้าวเข้ามาเป็นส่วนหนึ่ง
ขององค์กรและดำเนินไปตลอดชีวิตการทำงานเลยก็
ว่าได้ โดย รุ้ง ศรีอัษฎาพร (2558) ได้เสนอว่า การ
สื่อสารที่ดีระหว่างผู้ที่ปฏิบัติงานร่วมกันจะนำมาซึ่ง
การถ่ายทอดงานที่มีประสิทธิภาพ การตกลงทำความ
เข้าใจในการทำงานร่วมกัน ตลอดจนบรรยากาศที่ดี
ในการทำงาน และจะเป ็นจุ ดเริ่ มในการสร ้ าง
ความสัมพันธ์และมิตรภาพในระยะยาวระหว่างกัน 
ซ่ึงการมีความสัมพันธ ์อ ันด ีระหว่ างพนักงานผู้
ให้บริการกับเพ่ือนร่วมงานจะเป็นตัวชี้วัดความสำเร็จ
ในการทำงานร่วมกับทีมและองค์กรที่สำคัญประการ
หนึ่ง เพราะในการทำงานภาคบริการในธุรกิจการบิน 
การสร้างความสัมพันธ์กับผู้โดยสารหรือผู้ใช้บริการที่
ผ่านเข้ามาในแต่ละวันถือว่าสร้างความท้าทายให้กับ
พนักงานในฐานะผู้ให้บริการแล้ว การสร้างความสัมพันธ์
กับเพื่อนร่วมงานที่จะต้องทำงานด้วยในทุกๆ วัน ก็
นับว่าเป็นสิ่งที่ท้าทายไม่แพ้กันเลย 
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 2 )  ก า ร สื่ อ ส า ร กั บ ผู้ บั ง คั บบั ญช า : 
ผู้บังคับบัญชาเป็นผู้ที่มีความรับผิดชอบโดยตรงใน
การสื่อสารเพ่ือถ่ายทอดค่านิยมและวัฒนธรรมของ
องค์กรให้กับพนักงาน เป็นที่ปรึกษาในเรื่องต่างๆ ที่
เกี่ยวข้องกับองค์กร รวมถึงเป็นแบบอย่างในเรื ่อง
ต่างๆ ให้กับพนักงานด้วย (Jablin, 2001) ดังนั้นการ
สื่อสารกับผู้บังคับบัญชาทั้งในรูปแบบที่เป็นทางการ
และไม ่ เป ็นทางการจ ึงน ับว ่าม ีผลอย ่างย ิ ่ งต่อ
ความสำเร็จของพนักงานทั้งในการทำงานในองค์กร
และในสายอาชีพของพนักงาน เพราะการที่ได้พูดคุย
กับผู้บังคับบัญชาอย่างต่อเนื่องจะส่งผลให้พนักงานมี
ต้นแบบและมีแรงบันดาลใจในการทำงาน กระตุ้นให้
เกิดพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร พร้อมที่
จะเป็นตัวแทนในการนำเสนอภาพลักษณ์ขององค์กร 
และยินดีให้ความร่วมมือในกิจกรรมต่างๆ ที ่เป็น
ประโยชน์ต่อองค์กร ซึ่งก็รวมไปถึงความมุ่งมั่นในการ
ให้บริการอันน่าประทับใจให้กับผู้โดยสารด้วย 

3) การสื่อสารกับผู้โดยสาร: การสื่อสารใน
การให้บริการผู้โดยสารในขั้นตอนต่างๆ ถือเป็นหัวใจ
ของงานบริการในธุรกิจการบินเลยก็ว่าได้ และบุคคล
สำคัญที่มีการสื่อสารกับผู้โดยสารหรือผู้ใช้บริการ
อย่างใกล้ชิด และเป็นองค์ประกอบที่สำคัญที่สุดที่จะ
ส่งมอบประสบการณ์การบริการอันน่าประทับใจ
ให้กับผู ้โดยสารก็คือพนักงานผู ้ให ้บริการ (ชลิต 
เฉียบพิมาย, 2561) แต่ทั้งนี้ การบริการในธุรกิจการ
บิน เป็นการให้บริการความสะดวกสบายไปพร้อมๆ 
กับการบริการความปลอดภัยให้กับผู้โดยสาร จึงมีผล
ให้การสื่อสารที่เกิดขึ้นระหว่างพนักงานกับผู้โดยสาร
ในทุกขั้นตอนของการเดินทางเต็มไปด้วยความท้า
ทาย เพราะผู้ให้บริการในธุรกิจการบินไม่เพียงแต่
จะต้องมีทักษะความรู้ในการให้บริการ ยังจำเป็นต้อง
มีความรู้เกี่ยวกับกฎระเบียบและข้อบังคับที่เกี่ยวข้อง
กับความปลอดภัยต่างๆ เป็นอย่างดี ไม่ยิ่งหย่อนไป
กว่าหัวใจที่รักในงานบริการ ดังนั้นการสื่อสารในการ
ให้บริการเพ่ือให้ผู ้โดยสารได้รับความสะดวกกาย
สบายใจให้ได้มากที่ส ุดในภายใต้มาตรฐานความ
ปลอดภั ยที่ เ ค ร่ ง ค รั ด  ซึ่ ง เ ปน เ งื่ อน ไ ขแล ะ
ลักษณะเฉพาะของธุรกิจการบิน ไม่ว่าจะเป็นธุรกิจ

ท่าอากาศยานหรือธ ุรกิจสายการบิน ที่ สามารถ
จัดการรับมือได้อย่างมีทั้งศาสตร์และศิลป์ด้วยความรู้
ความสามารถทางการสื่อสารตามองค์ความรู้วาทนเิทศ 
อนึ่ง การสื่อสารในการให้บริการในธุรกิจการบินมีจุด
ร่วมที่คล้ายคลึงกับธุรกิจการบริการอื่นๆ ตรงที่ใช้
การสื่อสารกับลูกค้าในการบริการ และการสื่อสารนั้น
ก็มีความสำคัญอย่างยิ่งต่อการสร้างความเข้าใจอันดี
ระหว่างลูกค้ากับองค์กร ยิ่งการสื่อสารมีประสิทธิภาพ
เท่าไหร่ ก็ยิ่งช่วยเสริมความสัมพันธ์อันดีขึ้นเท่านั้น  
ดังนั้นธุรกิจการบิน ก็จำเป็นต้องอาศัยความสามารถ
ทางการสื่อสารของพนักงานผู ้ให้บริการ ทั้งในการ
ค้นหาและตอบสนองความต้องการของผู้โดยสารอย่าง
มืออาชีพ รวมไปถึงในการให้บริการผู ้โดยสารที ่มี
คุณภาพและมีประสิทธิภาพสูงสุด 

แต่อย่างไรก็ตาม ในการทำความเข้าใจความ
ต่างระหว่างบุคคล ถือเป็นเรื่องที่ท้าทายและสำคัญ
อย่ างมากในการสื่ อสารระหว่ างบุ คคลให ้ มี
ประสิทธิภาพ เพราะการทำความเข้าใจธรรมชาติของ
ผู ้โดยสารที่แตกต่างกัน จะทำให้ทราบถึงความ
ต้องการของผู ้โดยสารท่านนั ้นๆ เพ่ือที่จะสามารถ
ให้บริการที่ถูกใจและพึงพอใจแก่ผู้โดยสารได้ (ศิริพร 
วิษณุมหิหาชัย, 2551) เนื ่องจากวัฒนธรรมมีส่วน
สำคัญในการหล่อหลอมลักษณะนิสัย ความคิด และ
การแสดงออกต่างๆ ของผู้โดยสาร วัฒนธรรมจึงเป็น
ตัวแปรที่สำคัญอย่างยิ่งที่จะส่งผลต่อพฤติกรรม และ
เป็นตัวกำหนดรสนิยมและค่านิยมที่แตกต่างกัน (อรจ
นา จันทรประยูร (2555), อธิชัย อรรคอุดม (2554)) 
จากการศึกษาของ ธนพล อินประเสริฐกุล (2557) 
พบว่า การยอมรับความแตกต่างทางวัฒนธรรม ทั้ง
ด้านความสามารถในการสื่อสาร ด้านความต้องการ
การบริการ และด้านบุคลิกภาพมีความสัมพันธ์ต่อ
ความสามารถของพนักงานผู้ให้บริการในธุรกิจการ
บินในการให้บริการผู้โดยสาร  

ดังนั้น ในการจะก้าวเป็นผู้ให้บริการที่เป็น
เล ิศ พนักงานผู ้ให ้บริการจำเป็นต้องเข้าใจและ
ยอมรับความแตกต่างของบุคลิกภาพของผู้ใช้บริการ
หรือผู ้โดยสารในหลากหลายรูปแบบ การยอมรับ
ความแตกต่างเหล่านี้จะนำไปสู่การเรียนรู้และการ
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ปรับตัว ซ ึ ่งเป ็นสิ่ งที่จำเป ็นอย่างยิ่ งโดยเฉพาะ
บุคลากรในภาคบริการที่ความสามารถทางการสื่อสาร
ตามกรอบแนวคิดวาทนิเทศ จะช่วยให้การทำงานใน
วั ฒนธรรมที่ แตกต่ า งก ั น เป็ น ไป ได้ อย่ า งมี
ประสิทธิภาพ ที่มุ่งเน้นการพัฒนาสื่อบุคคลควบคู่ไป
กับการให้ความสำคัญแก่ผู้รับสารซึ่งก็คือผู้โดยสาร 
เพราะการยอมรับความแตกต่างของผู้โดยสารจะเป็น
ต ัวเพ่ิมความสามารถในการเข ้าใจถึงจ ิตใจของ
ผู้โดยสาร  

และเพื่อชี้ให้เห็นว่าพนักงานผู้ให้บริการใน
ธุรกิจการบินจะสามารถนำองค์ความรู้ด้านวาทนิเทศ
ไปประยุกต์ใช้ในการการสื่อสารระหว่างบุคคลกับ
เพื ่อนร่วมงาน ผู ้บังคับบัญชา และผู ้โดยสารให้ 
“ได้ผล” และ “เหมาะสม” จำเป็นต้องอาศัยกรอบ
ความสามารถทางการสื่อสาร โดย นงลักษณ์ ศรีอัษฎาพร 
เจริญงาม (2541) ได้อธิบายว่า ความสามารถทางการ
สื่อสารนั้นประกอบด้วย 2 ส่วน ได้แก่ 

1) ความรู้ เช ิ งกลยุ ทธ ์ ในการสื่ อสาร 
(Strategic Communication Knowledge) หมายถึง 
ความรู ้ความเข้าใจเกี ่ยวกับองค์ประกอบต่างๆ ที่
บุคคลพึงมีทีจะทำให้ประสบความสำเร ็จในการ
สื่อสาร เช่น ความรู้ความเข้าใจกฎ กติกา มารยาทใน
การติดต่อสื่อสารระหว่างบุคคล ที่จะทำให้แสดงออก
ได้อย่างเหมาะสม รู ้และเข้าใจในความแตกต่าง
ระหว่างบุคคล สามารถบอกได้ว่าจะเลือกวิธ ีการ
สื่อสารแบบใด กับใคร ถึงจะเหมาะสม 

2) ทักษะอย่ างม ีช ั ้นเช ิ งในการสื่ อสาร 
(Tactical Communication Skills) หมายถึง ความ
ชำนาญในการสื่อสารเพื่อบรรลุเป้าหมายของบุคคล 
หรือวิธีการที ่จะนำความรู ้เชิงกลยุทธ์ไปใช้ให้เกิด
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล เช่น ความคล่องแคล่ว
ที่แสดงออกถึงความเป็นมืออาชีพ ทักษะการนำเสนอ 
ทักษะการถ่ายทอดเรื่องราว เทคนิคการเจรจาต่อรอง 
เป็นต้น 
 ดังนั้น เมือ่พนักงานผู้ให้บริการมีความสามารถ
ทางการสื่อสารทั้งในส่วนของความรู้เชิงกลยุทธ์และ
ทักษะการสื่อสารอย่างมีชั้นเชิงแล้วนั้น จะทำให้ไม่
เพียงแต่ “สื่อสารได้” แต่จะ “สื่อสารเป็น” และจะ

ไม่เพียงแต่สามารถให้บริการได้ตามที ่ผ ู ้โดยสาร
คาดหวัง แต่จะสามารถให้บริการที ่เหนือความ
คาดหวังให้แก่ผู้โดยสาร อีกทั้งความรู้ในศาสตร์วาท
นิเทศนี้จะเป็นพื ้นฐานสำคัญในการจัดการปัญหา
ความขัดแย้งและการเจรจาต่อรองที่อาจเกิดขึ้นได้ใน
การให้บริการในธุรกิจการบิน ตัวอย่างเช่น การ
จัดการข้อร้องเรียนในกรณีที่ผู้โดยสารไม่พอใจ
ในการให้บริการที่ล่าช้า พนักงานผู ้ให้บริการที่ มี
ความสามารถทางการสื่อสารตามองค์ความรู้วาทนิเทศ
จะสามารถประยุกต์ใช้ความรู้และทักษะการสื่อสาร
รับมือกับสถานการณ์ได้อย่างเป็นมืออาชีพ และมี
แนวทางในจัดการปัญหาอย่างเป็นลำดับขั้นตอนและ
มีประสิทธิภาพ โดยประยุกต์ใช้ความรู้เชิงกลยุทธ์ใน
การสื่อสาร (Strategic Communication Knowledge) 
ในการทำความเข้าใจบรรยากาศการสื ่อสาร และ
สามารถประเม ินสถานการณ์และอารมณ์ของ
ผู้โดยสารได้เป็นอย่างดี รวมถึงสามารถเลือกใช้คำ 
น้ำเสียง และท่าทางต่างๆ ในการสื ่อสารได้อย่าง
ถูกต้องเหมาะสมกับสถานการณ์และกาลเทศะ อีกทั้ง
ผู้ที่มีความรู้ความสามารถในการสื่อสารจะสามารถ
เข้าใจวิสัยทัศน์หรือเจตนารมณ์ขององค์กรและพึง
ปฏิบัติตนโดยระลึกถึงภาพลักษณ์ขององค์กรอยู่
เสมอ และการมีทักษะอย่างมีชั ้นเชิงในการสื่อสาร 
(Tactical Communication Skills)  จะส่ งผลให้
พนักงานผู้ให้บริการกล่าวขอโทษอย่างจริงใจและ
ตรงไปตรงมา สามารถอธิบายถึงความจำเป็นและ
เหตุผลที่ทำให้การบริการนั ้นเกิดความล่าช้า และ
ถ่ายทอดข้อมูลได ้อย่างถ ูกต ้องครบถ้วนตามที่
ต้องการจะสื่อสาร แสดงให้เห็นถึงความเข้าใจและ
เห็นอกเห็นใจผู้โดยสาร สามารถจัดการและควบคุม
อารมณ์ของตัวเองได้เป็นอย่างดี อีกทั้งยังมีความ
ชำนาญในการติดต่อประสานงานกับหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องในการสนับสนุนการบริการ เป็นต้น ซึ่งจะ
สร้างความมั่นใจให้กับผู้โดยสารว่าปัญหาเหล่านั้นจะ
ได้รับการแก้ไขได้อย่างเหมาะสม และยังไม่รวมถึง
เทคนิคการนำเสนอ ทักษะการเจรจาต่อรองและการ
โน้มน้าวใจ และองค์ความรู้อื ่นๆ ด้านวาทนิเทศอีก
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มากมายที ่จะสร้างสามารถคุณประโยชน์ในการ
สนับสนุนการบริการ 

เรียกได้ว่าความสามารถทางการสื่อสารจะ
ทำให้พนักงานผู้ให้บริการสามารถแสดงออกถึงความ
พร้อมในการบริการผู้โดยสาร ทั้งทางกาย วาจา และ
ใจ กล่าวคือ 1) ทางกาย: พนักงานผู้ให้บริการจะต้อง
มีกิริยาสุภาพ วางตัวเป็นมิตร แสดงความเต็มใจที่จะ
ให้บริการ และตอบสนองความต้องการของผู้โดยสาร
อย่างกระตือรือร้น 2) ทางวาจา: พนักงานผู้ให้บริการ
ต้องใช้ถ้อยคำที่เหมาะสม ชวนฟัง น้ำเสียงไพเราะ
ชัดเจน และอาจมีการพูดทวนย้ำสิ ่งที ่มีผู ้โดยสาร
ต้องการให้เขาฟังเพื่อความเข้าใจที่ตรงกัน พร้อมทั้ง
ยินดีรับฟังความคิดเห็นของผู้โดยสาร โน้มน้าวจิตใจ
เก่ง และสามารถใช้ภาษาที่ผู้โดยสารสามารถเข้าใจได้ 
เพราะในบางครั้งพนักงานผู้ให้บริการ็จำเป็นต้องปรับ
ภาษาที่ใช้กับผู้โดยสารในแต่ละกลุ่มที่แตกกต่างกัน 
เช ่น เล ือกใช้ภาษาที่ เร ียบง่ายในการโต้ตอบกับ
ผู ้โดยสารในการติดต่อสื ่อสารที่ เกี่ยวข้องกับการ
อธิบายรายละเอียดและแนะนำวิธีการใช้บริการ และ
เพิ่มระดับความรู้สึกที่ลึกซึ้งและซับซ้อนมากขึ้นเมื่อ
ติดต่อสื่อสารกับผู้โดยสารที่มีความรอบรู้ในบริการ
นั้นๆ อยู่แล้วเป็นอย่างดี เป็นต้น และ 3) ทางใจ: ผู้
ให้บริการต้องทำจิตใจให้แจ่มใส ยินดีที่จะต้อนรับ
ผู้โดยสาร จดจำและใส่ใจผู้โดยสารแม้รายละเอียด
เพียงเล็กน้อย 

จะเห็นได้ว ่าความสามารถในการสื่ อสาร
ระหว่างบุคคลตามองค์ความรู้วาทนิเทศของพนักงาน
ผู้ให้บริการมีส่วนสำคัญในการสร้างสรรค์ผลงานที่มี
ค ุณภาพให้ก ับองค์กร จ ึงเป ็นที่นาสนใจว่าเมื่อ
พนักงานผู ้ให้บริการมีความสามารถในการสื่อสาร
ภายในบุคคลและการสื่อสารระหว่างบุคคลแล้ว และ
หากมีความสามารถในการสื่อสารระดับกลุ่มเพิ่มเข้า
ไปด้วยจะสามารถนำพาองค์กรไปในทางสร้างสรรค์
มากเพียงใด เพราะเมื่อมีการทำงานร่วมกันระหว่าง
กลุ่มบุคลากรในจำนวนที่เพ่ิมขึ้น ระดับการสื่อสารจึง
ไม่ได้มีเพียงการสื่อสารระหว่างบุคคลเท่านั้น จำนวน
ผู้สื่อสารและระดับการสื่อสารก็เพิ่มขึ้นตามไปด้วย 

ซึ่งก็จะเพิ่มความท้าทายให้กับบุคลากรในฐานะนัก
สื่อสารอย่างยิ่ง ดังจะกล่าวถึงในหัวข้อต่อไปนี้ 
 
การสื่อสารระดับกลุ่ม (Group Communication) 
และ การสื ่อสารระดับองค์กร (Organizational 
Communication) กับการปฏิบัติงานในธุรกิจการบิน 

การสื่อสารระดับกลุ่ม (Group Communication) 
หมายถึง การสื่อสารของกลุ่มบุคคลจำนวนหนึ่งที่อยู่
รวมกัน โดยการสื่อสาร ระดับองค์กร (Organizational 
Communication) จ ัดเป ็นการสื่อสารระดับกลุ่ม
ร ูปแบบหนึ ่ง เนื่องจากเป็นการสื่อสารที่ เก ิดขึ้น
ระหว่างกลุ่มคนจำนวนหนึ่งที่อยู่รวมกันในลักษณะ
ของการทำงานร่วมกันภายในองค์กร ซึ่งจะเน้นในเรื่อง
ความสัมพันธ์ในการทำงาน การสร้างบรรยากาศในการ
ทำงาน การปรึกษาและการเสนอความคิดเห็นอันจะ
ส่งผลต่อความสำเร็จขององค์กร (เสนาะ ติเยาว์, 2541) 

ในบริบทของธุรกิจการบิน การสื่อสารระดับ
กลุ่ มและการสื่ อสารระดับองค ์กรถื อได ้ ว่ ามี
ความสำคัญอย่างยิ่งทั้งในทางตรงและทางอ้อม เพราะ
ด้วยลักษณะเฉพาะที่มีอย่างหนึ่งของธุรกิจการบิน คือ
เป็นธุรกิจที ่ไม่เคยหลับไหล มีการดำเนินธุรกิจที่
ต่อเนื่อง และมีการทำงานของบุคลากรเกือบตลอด
ยี่สิบสี่ชั่วโมงในทุกวัน ดังนั้นการบริการผู้โดยสารใน
ขั้นตอนต่างๆ จึงจำเป็นต้องอาศัยบุคลากรจำนวน
หลายคนและหลายทีม ที่คอยผลัดเปลี่ยนหมุนเวียน
ในการให้บริการผู ้โดยสาร จึงเป็นเหตุผลว่าทำไม
ความสามารถในการสื่อสารระดับกลุ่มและการสื่อสาร
ระดับองค์กรจึงเป็นเรื่องสำคัญอยางไม่สามารถ
มองข้ามได้ โดย วิรยา ขุนพรหม (2543) ได้อธิบายไว้
อย่างชัดเจนว่า ความสามารถในการสื ่อสารระดับ
กลุ่ม คือการที่สมาชิกของกลุ่มสามารถสื่อสารและ
ตีความได้เข้าใจตรงกัน มีการแลกเปลี่ยนและรับฟัง
ความคิดเห็นของกันและกันอย่างเท่าเทียม มีการ
สร้างแนวคิดร่วมกันและสามารถสื่อสารออกมาใน
ทิศทางเดียวกันได้ มีการทำความเข้าใจเรื่องกฎกติกา
ในการทำงานร่วมกัน รวมไปถึงการมีความสัมพันธ์ที่
ดีกับกลุ่มอื่นๆ ในองค์กรด้วย ดังนั้นความสามารถใน
การสื ่อสารระดับกลุ ่มของบุคลกรจึงเป็นตัวแปร
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สำคัญที่จะส่งเสริมให้การปฏิบัติงานร่วมกันภายใน
ทีม (ทั ้งผู ้ที ่ทำหน้าที่ เดียวกันและผู ้ที่ทำงานต่าง
หน้าที่กัน) เกิดขึ้นอย่างมีประสิทธิภาพ ราบรื่น และ
เป็นไปในทิศทางเดียวกัน และยิ่ งไปกว่านั้นยั ง
ก่อให้เกิดบรรยากาศการทำงานที่ดีภายในทีม เพราะ
ทีมที่ดีเริ่มต้นจากการสื่อสารที่ดี และการสื่อสารที่ดี
จะช่วยสร้างความสามัคคี จริงใจ มีความเคารพ เป็น
กันเอง และมีน้ำใจต่อกัน ตลอดจนช่วยให้การสื่อสาร
ส่งต่อข้อมูลข่าวสารต่างๆ ระหว่างทีม โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งในช่วงรอยต่อของการเปลี่ยนผลัด (Shift) ได้
อย่างถูกต้องและครบถ้วน ซึ่งจะทำให้การปฏิบัติงาน
และการบริการผู ้โดยสารเป็นไปอย่างต่อเนื ่อง ไม่
สะดุด และเป็นมาตรฐานเดียวกัน สร้างความพึง
พอใจและความประทับใจให้กับผู้โดยสาร และด้วย
การทำงานตามตารางเวลาการทำงานที่แตกต่างกันนี้
จึงมักจะทำให้พนักงานคนหนึ่งๆ มีโอกาสที่จะได้
ทำงานกับเพื ่อนร่วมงานใหม่ๆ หรือทีมใหม่ๆ เกิด
ขึ้นอยู่บ่อยครั้งเป็นเรื่องปกติอย่างเลี่ยงไม่ได้ ซึ่งก็เป็น
สีสันอย่างหนึ่งของการทำงานในแวดวงผู้ให้บริการใน
ธุรกิจการบิน เพราะมีโอกาสที ่จะได้ร ู ้จ ักเพื ่อน
ร่วมงานใหม่ๆ ทีมใหม่ๆ ซึ่งก็จะเป็นการจุดประกาย
ให้เกิดความท้าทายและการมุมมองใหม่ๆ ในการ
พัฒนาตนเองอย่างต่อเนื ่องจากการได้ปฏิบัติงาน
ร่วมกับเพื่อนร่วมงานที่แตกต่างกันออกไป และท้า
ทายยิ่งไปกว่านั้น ด้วยลักษณะเฉพาะอีกอย่างหนึ่ง
ของธุรกิจการบิน ที่นอกจากจะเชื่อมโยงผู้คนทั่วโลก
ให้เดินทางไปพบกันแล้ว ยังได้เชื่อมโยงพนักงานจาก
ทั่วโลกให้ได้มาทำงานร่วมกันในธุรกิจการบินอีกด้วย 
กล่าวคือ สายการบินระหว่างประเทศหลายๆ สาย
การบินมักจะมีพนักงานหลายสัญชาติที ่ทำงาน
ร ่วมกัน ทั ้งพนักงานต้อนร ับบนเคร ื ่องบ ินและ
พนักงานบริการภาคพื้น ดังนั้น จึงจำเป็นอย่างยิ่งที่
ต้องอาศัยทักษะความสามารถในการสื่อสารระดับ
กลุ่มและการสื่อสารระดับองค์กรที่มีประสิทธิภาพใน
การทำให้การสื่อสารระหว่างกลุ่มพนักงานเป็นไปใน
ทิศทางเดียวกัน ทั ้งการใช้วัจนภาษา อวัจนภาษา 
และสัญลักษณ์ต่างๆ ที ่สมาชิกที ่มาจากทั ่วโลก
สามารถเข้าใจร่วมกันได้ และเป็นที่น่าสังเกตว่าการ

เร ี ยนรู้ เกี่ ยวกับวัฒนธรรมของคู่ สื่ อสารนั้ นไม่
จำเป็นต้องเกิดขึ้นกับบุคคลที่มาจากคนละประเทศกัน
เท่านั้น การสื่อสารระหว่างบุคคลที่อยู่ภายในประเทศ
เดียวกัน หรือแม้กระทั่งสมาชิกในองค์กรเดียวกันก็มี
ความเป็นไปได้ที่จะมีความแตกต่างทางวัฒนธรรมได้
เช่นกัน 

และแน่นอนว่า เมื่อกลุ่มบุคคลที่มีความ
หลากหลายทางบุคล ิกภาพและหลากหลายทาง
ความรู้สึกนึกคิดมาใช้ชีวิตการทำงานร่วมกัน ย่อม
เกิดสถานการณ์ที ่อาจเรียกได้ว ่า “มากคนก็มาก
ความ” จึงเป็นความท้าทายอย่างยิ่งขององค์กรต่างๆ 
รวมถึงองค์กรในธุรกิจการบินในการจัดการทำให้
ความหลากหลายของบุคลากรกลายเป ็นความ
แตกต่างอย่างสร้างสรรค์และส่งเสริมซึ่งกันและกัน 
จนเกิดเป็นพลังกลุ่ม (Group Synergy) โดยเริ่มต้น
จากองค์กรสามารถสื่อสารให้พนักงานรับรู้และเข้าใจ
ถึงความสำคัญของการทำงานในทุกภาคส่วนของ
องค์กร เพื่อให้พนักงานตระหนักความสำคัญของกัน
และกัน ส่งผลให้ทุกคนในทีมร่วมมือร่วมใจพยายาม
ทำงานให้สอดคล้องกัน เชื ่อมโยงการทำงานของ
สมาชิกในทีมเข้าด้วยกัน และส่งเสริมงานกันให้มาก
ที่สุด ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ วิลาศ ดวง
กำเนิด (2564) ที ่พบว่า การได้สื ่อสารพูดคุยกัน
ระหว่างพนักงานด้วยกัน จะทำให้ได้มาซึ่งทักษะการ
สื่อสารเพื่อแก้ปัญหาในงานบริการอย่างมีประสิทธิภาพ 
โดยผ่านกระบวนการแลกเปลี่ยนความคิดเห็น การ
แลกเปลี่ยนประสบการณ์ เกิดการวิเคราะห์ปัญหา
และการเรียนรู้ร่วมกันเพื่อนำไปสู่ทางออกใหม่ๆ ซึ่ง
จะเห็นได้ว่าการมีความรู้ความสามารถในการสื่อสาร
ระดับกลุ่มตามแนวคิดวาทนิเทศก็จะยิ่งสามารถดึง
ศักยภาพที่มีอยู่ของพนักงานและกลุ่มออกมาได้อย่าง
เต็มที่ รวมไปถึงความสามารถขององค์กรในการสร้าง
วัฒนธรรมการสื่อสารที่เปิดโอกาสให้บุคลากรทุกคน
ได้แสดงความคิดเห็นอย่างอิสระ รับฟังความคิดเห็น
อย่างเท่าเทียม ตลอดจนสนับสนุนให้ทุกคนในทีมมี
ส่วนร่วมในการวางแผนการตัดสินใจของทีม และมี
ส่วนร่วมในการกำหนดเป้าหมายร่วมกันให้มากที่สุด 
(ปภัสสรา ชัยวงศ์ (2557), นงลักษณ์ ศรีอัษฎาพร 
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เจริญงาม (2543) Jablin et el. (1994)) สอดคล้อง
กับ อลิษา ธรรมจักร (2563) ได้เสนอว่า การส่งเสริม
แนวคิดความเป็นเจ ้าขององค์กรร ่วมกัน จะให้
พนักงานรู้สึกว่าองค์กรเป็นของพนักงานทุกคนและ
ทุกคนมีเป้าหมายเดียวกัน ดังนั้นจึงส่งผลให้พนักงาน
ร่วมมือกันทำงานทุกอย่างเพื่อให้งานประสบผลสำเร็จ 
และร่วมกันสร้างประโยชน์ให้องค์กรมากที่สุด ซึ่งการ
ที ่องค์กรจะสามารถผลักดันสิ ่งเหล่านี ้ให้เกิดขึ้น
ภายในองค์กรได้ องค์กรจำเป็นต้องมีการสื ่อสาร
ระดับองค์กรที่มีประสิทธิภาพด้วย ในส่วนนี้ อุเทน 
ลิมปิศิริสันต์ (2543) ได้อธิบายเกี่ยวกับความสามารถ
ในการสื่อสารระดับองค์กรไว้ว่า ความสามารถในการ
สื่อสารระดับองค์กรคือการที่องค์กรแสดงให้เห็นว่ามี
กลยุทธ์และศักยภาพในการสื ่อสารที่จะสื่อสารให้
สมาชิกทุกคนขององค์กรเข้าใจในวิสัยทัศน์ ภารกิจ 
และเป้าหมายขององค์กร มีการถ่ายทอดข้อมูล
ข่าวสารจากผู้บริหารไปยังพนักงาน และนอกจากนี้
ยังเปิดรับข้อมูลตอบกลับจากพนักงานไปยังผู้บริหาร 
มีความสามารถในการใช้ส ื ่อในการสื ่อสารอย่าง
เหมาะสม รวมถึงมีการสร้างเครือข่ายการสื่อสารทั้ง
ภายในและภายนอกองค์กร เพราะบ่อยครั้งที่ในการ
ให้บริการผู ้โดยสารอย่างถูกต้อง เหมาะสม และ
รวดเร็วก็จำเป็นต้องมีการประสานงานและทำงาน
ร่วมกันกับหน่วยงานหรือองค์กรอื ่นๆ อย่างเป็น
ระบบและทันท่วงที จึงอาจกล่าวได้ว่า ความสามารถ
ในการสื่อสารระดับองค์กร จะทำให้พนักงานเข้าใจ
การดำเนินงานขององค์กรอย่างลึกซึ้ง ซึ่งก็จะมีผลต่อ
ความภาคภูมิใจและความเชื่อมั่นของบุคลากรที่มีต่อ
ตนเอง องค์กร และระบบการทำงานขององค์กร และ
พร้อมที ่จะเป็นตัวแทนองค์กรในการให้บร ิการ
ผู้โดยสาร และจากการศึกษาของ อุเทน ลิมปิศิริสันต์ 
(2543) ยังพบว่า องค์กรไทยมีลักษณะที่พิจารณา
ความสามารถในการส ื ่ อสารขององค ์กรจาก
ความสามารถในการสื่อสารของผู้นำองค์กร ซึ่งเมื่อ
พิจารณาในประเด็นเกี่ยวกับผู้บริหารมีอิทธิพลต่อ
ความสามารถในการสื่อสารขององค์กร จะเห็นได้ว่ามี
ความเกี่ยวข้องโดยตรงกับภาวะผู้นํา (Leadership) 
ซึ่งหมายถึง ลักษณะบุคลิกภาพ พฤติกรรม หรือวุฒิ

ภาวะทางอารมณ์ที่ แสดงออกในรู ปแบบของ
กระบวนการ ความสามารถ หรือกิจกรรมซึ่งก่อให้เกิด
อิทธิพล ความเชื่อถือ และความไว้วางใจต่อบุคคลอ่ืน 
จูงใจให้ผู้อื ่นคล้อยตามหรือปฏิบัติตาม เพื่อให้การ
ดำเนินการบรรลุว ัตถุประสงค์ในสถานการณ์ใด
สถานการณ์หนึ่ง (เบญจวรรณ ขุนดี (2557) ซึ่งภาวะ
ผู้นำนี้มีความสำคัญต่อการขับเคลื่อนความสำเร็จของ
ทีมและองค์กร โดยในธุรกิจการบิน พนักงานล้วน
ต้องการผู้นำที่มีความรู้เกี่ยวกับองค์กรและผลิตภัณฑ์
ขององค์กรอย่างแท้จริงและสามารถถ่ายทอดงานได้
เป็นอย่างดี ตลอดจนมีความยุติธรรม สร้างความ
เชื่อมั่น พึ่งพาได้ เข้าใจ เห็นใจ และเอาใจใส่ทั้งเรื่อง
งานและส่วนตัวตามเหมาะสม อีกทั ้งผู ้นำที ่มีการ
ตัดสินใจที ่ดีและมีเหตุผลสามารถนำพาทีมบรรลุ
เป้าหมายได้ ในขณะที่คุณลักษณะอย่างหนึ่งในการ
ทำงานในธุรกิจการบินคือพนักงานผู้ให้บริการคน
หนึ่งๆ มีโอกาสที่จะเป็นผู้นำทุกเมื่อ เพราะบ่อยครั้งที่
การทำงานก็ทำให้พนักงานทุกคนจำเป็นต้องเป็นผู้นำ
ในบางสถานการณ์แม้จะในเรื่องที่เล็กน้อยไปจนถึง
การเป็นผู ้นำในเรื ่องที ่สำคัญๆ เช่น หัวหน้าผลัด 
(shift) หัวหน้าแผนก เป็นต้น หรือแม้กระทั่งในบาง
สถานการณ์ เช่น การจัดการปัญหาความขัดแย้ง
ต่างๆ ก็จำเป็นต้องอาศัยภาวะผู้นำในการตัดสินใจใน
การนำทีมแก้ปัญหา ซึ่งเป็นบทบาทที่ไม่ได้ขึ้นอยู่กับ
ตำแหน่ง ทั้งนี้ก็ถือได้ว่าเป็นการเริ่มต้นฝึกทักษะเพ่ือ
เตรียมความพร้อมในการก้าวเป็นผู้นำทีมหรือผู้นำ
องค์กรที่มีประสิทธิภาพในอนาคต  

และอีกหนึ่งสิ่งที่ไม่กล่าวถึงคงไม่ได้ นั่นคือ 
เรื่องระบบโครงสร้างในการทำงานของทีมและองค์กร
ที่เอื้อต่อการแสดงศักยภาพของพนักงานอย่างเต็มที่ 
และองค์กรเองก็จำเป็นต้องมีภาพลักษณ์และชื่อเสียง
ที่ดีและเป็นที่ยอมรับของบุคลากร รวมถึงผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียขององค์กรด้วย เพราะการรับรู้ว่าองค์กรที่
ตนเป ็นสมาช ิกอยู่ เป ็นองค ์กรท ีมี ชื่ อเส ียง มี
ภาพลักษณ์ที่ดี เป็นที่รู้จักและเป็นที่ยอมรับ จะทำให้
พนักงานเกิดความภาคภูมิใจ อยากสื่อสารเรื่องราว
ดีๆ ขององค์กรให้กับบุคคลภายนอก รวมถึงสร้าง
ความเชื่อมั่นให้กับผู้โดยสารด้วย ซึ่งก็นับเป็นความ
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ท้าทายขององค์กรที่เกี ่ยวข้องโดยตรงกับ
องค์ความรู้วาทนิเทศตามกรอบแนวคิดความสามารถ
ในการสื่อสาร 
 
2. สรุปผล 

การที่พนักงานผู้ให้บริการจะสามารถส่ง
มอบการบริการที่เป็นเลิศให้กับผู้โดยสารได้ จะต้อง
อาศัยองค์ความรู้ด้านวาทนิเทศ ในการที่จะสื่อสาร
ออกมาได ้อย ่างถ ูกต ้อง เหมาะสม และเกิด
ประสิทธิภาพสูงส ุด โดยการผสาน 3 แนวคิด
ทางการสื่อสาร เริ่มตั้งแต่การสื่อสารภายในบุคคล
ที่ศาสตร์ด้านวาทนิเทศจะช่วยวางรากฐานทัศนคติ
เชิงบวกที่แข็งแรงและยั่งยืนจากภายในบุคคล ซึ่ง
อาจเริ่มตั้งแต่ก่อนที่จะเข้าเป็นส่วนหนึ่งขององค์กร
หรือธุรกิจการบินเลยก็ว่าได้ ซึ่งนั่นก็คือ การสื่อสาร
กับตนเองในการสร้างทัศนคติที ่ดีต่อตัวเองและ
บุคคลอื่นๆ และพร้อมที่จะปรับเปลี่ยนมุมมองที่

เข้าใจ ใจเขา - ใจเรา อันจะเป็นส่วนสำคัญในการ
ประกอบสร้างพนักงานผู้ให้บริการที่มีการสื่อสาร
อย่างมีประสิทธิภาพจากภายใน ทำให้การบริการ
ผู้โดยสารเต็มไปด้วยความเข้าใจ เต็มใจ และเต็มที่ 
ไปจนถึงการสื ่อสารระหว่างบุคคลทั ้งกับเพื ่อน
ร่วมงาน ผู ้บังคับบัญชา และการสื ่อสารในการ
ให้บริการผู ้โดยสารที ่เป็นหัวใจสำคัญของธุรกิจ 
องค์ความรู้ด้านวาทนิเทศในการสื่อสารระดับนี้จะ
ช่วยประกอบสร้างบุคลากรมีทั ้งองค์ความรู ้ที่
จำเป็นและทักษะการสื่อสารที่สำคัญ โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งในการสื่อสารกับบุคคลที่มีความแตกต่าง
ทางด้านวัฒนธรรม เป็นการพัฒนาศักยภาพบุคคล
ให้สามารถสร้างสัมพันธภาพและประสิทธิผลใน
การทำงาน รวมถึงการสื่อสารระดับกลุ่มและการ
ส ื ่อสารในระด ับองค ์กร ท ี ่สามารถถ ่ายทอด
ภาพลักษณ์และข้อมูลข่าวสารๆ ขององค์กรไปยังผู้
มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์กรได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

 

 
กรอบแนวคิดแสดงภาพรวมของการสื่อสารในระดับต่างๆ ของพนักงานผู้ให้บริการในการประยุกต์ใช้องค์

ความรู้ด้านวาทนิเทศตามกรอบแนวคิดความสามารถทางการสื่อสาร ในบริบทการให้บริการในธุรกิจการบิน 
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3. ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัต ิและข้อเสนอแนะ
สำหรับการวิจัยครั้งต่อไป 
3.1 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 

3.1.1 ในด้านวิชาการ 
1) ผู้ เข ียนหว ังวาบทความซึ่ งได ้แสดง

ภาพรวมของการนำองค ์ความรู้ วาทน ิ เทศไป
ประยุกต์ใช้ในการสรางคุณค่าให้กับการบริการใน
ธุรกิจการบินนี้จะช่วยจุดประกายทีน่าสนใจให้กับ
การศ ึกษาต่อยอดในอนาคต โดยอาจพิจารณา
การศึกษาที่มุ่งเจาะจงการนำองค์กรรู้ดังกล่าวเหล่านี้
ไปประยุกต์ใช้ในการทำงานในตำแหน่งที่แตกต่างกัน
ในธุรกิจการบิน เช่น ผู้ให้บริการภาคพื้น พนักงาน
ตอนรับบนเครื่องบิน เป็นต้น  

2) บทความนี้ได้ชี้ให้เห็นถึงการประยุกต์ใช้
ศาสตร์วาทนิเทศในบริบทของการทำงานในธุรกิจการ
บิน ซึ่งเป็นหนึ่งในธุรกิจภาคบริการนี้ ซึ่งในการต่อ
ยอดการศึกษาในอนาคตอาจพิจารณาการศึกษาใน
ธุรกิจอ่ืนๆ ในภาคการบริการ รวมไปถึงในอุตสาหกรรม
อ่ืนๆ ก็น่าสนใจไม่น้อย  

3.1.2 ในด้านวิชาชีพ 
1) บทความนี้เป็นการจุดประกายสำคัญให้

หน่วยงานหรือองค ์กรในธรกิ จการบินเห ็นถึ ง
ความสำคัญในการสนับสนุนความรู้ด้านวาทนิเทศ
ให้กับพนักงานทั้งที่มีในปัจจุบันและในอนาคต ยิ่ง
เมื่อมีการแข่งขันในโลกธุรกิจมากยิ่งขึ้น สิ่งหนึ่งที่จะ
ทำให้แต่ละองค์กรธุรกิจแตกต่างไปจากคู่แข่ง คือการ
สนับสนุนความรู ้และความสามารถในการสือสาร
ให้กับพนักงาน โดยองค์กรอาจพิจารณาในการจัดทำ
หลักสูตรที่สนับสนุนการพัฒนาศักยภาพการสื่อสาร

แก่พนักงาน เช่น หลักสูตรเกี ่ยวกับรูปแบบและ
องค ์ประกอบของการส ื ่อสารท ี ่จำเป ็นต ่อการ
ให้บริการที ่เป ็นเล ิศ การสื ่อสารด้วยวัจนภาษา
และอวัจนภาษาที่ทรงพลัง เทคนิคการเจรจาต่อรอง
และการการโน้มน้าวใจที่มีประสิทธิภาพ การเรียนรู้
การสื่อสารในวัฒนธรรมที่มีแตกต่างกัน รวมถึงการ
ทำความรู้จักกับองค์กรของตนอย่างลึกซึ้ง  

อาจพิจารณาจัดในรูปแบบกิจกรรมการ
แลกเปลี่ยนประสบการณ์ระหว่างกลุ่มพนักงานอย่าง
ไม่เป็นทางการ หรือในรูปแบบของหลักสูตรการ
ฝึกอบรมอย่างเป็นทางการในช่วงทดลองงาน และ
ช่วงหลังจากผ่านการทดลองงาน ทั ้งนี ้ เพื ่อการ
ทบทวนและเพิ่มพูนความรู้ใหม่อย่างต่อเนื่องให้แก่
พนักงาน ซึ่งจะเป็นการสร้างการพัฒนาที่ยั่งยืนให้กับ
องค์กรและธุรกิจการบิน 

2) บทความนี้จะชี้ให้พนักงานผู้ให้บริการใน
ธุรกิจการบินตระหนักถึงความสำคัญของการสื่อสาร
ตามองค์ความรู้ด้านวาทนิเทศ เพื่อก้าวเป็นบุคลากร
ผู้เป็นเลิศในการให้บริการแก่ผู้โดยสารที่มีการสื่อสาร
ที่โดดเด่นและมีประสิทธิภาพ ผู้ที่ทำงานร่วมกับทีม
และองค์กรอย่างมีประสิทธิผล และผู้ที่ใช้ชีวิตร่วมกับ
ผู้อื่นในสังคมอย่างมีความสุข 

3) บทความนี้จะเป็นประโยชน์ต่อผู้ที ่สนใจ
ในสายการชีพผู้ให้บริการในธุรกิจการบิน ในการทำ
ความเข้าใจลักษณะการทำงานภาคบริการในธุรกิจ
การบิน และบทบาททางการสื่อสารที่จะเกิดในการ
ทำงานในอนาคต 
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