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ความท็เนมาและความสำคัญของใ]ญหา

การบินไทยฯ เริ่มต้นจากการเป็นสายการบินเล็กๆ ประจำภูมิภาคเอเชียเมื่อ พ.ศ 2503 จน 
กระทั่งถึงปีจจุบัน การบินไทยฯ มีเครื่องบินทันสมัยอยู่ 73 ลำ บินสู่จุดหมายถึง 72 แห่ง ใน 37 
ประเทศ ท ั่ว ท้ัง 4 ทวีป ตัวเลขผู้โดยสารมีจำนวนสูงถึง 12.8 ล้านคน ทำรายไต้เกิน 2.9 พันล้าน 
เหรียญสหรัฐ เป็นองค์การที่มีพนักงานมากที่สุดแห่งหนึ่งของประเทศไทย และเป็นองค์การหนึ่งที่ 
เป็นที่เชิดหน้าชูตาของประเทศชาติ (36ป ีการบ ินไทย,2539)

ตลอดระยะเวลา 36 ปี การบินไทยฯเป็นสายการบินแห่งเดียวที่สามารถยืนหยัดและมี
ความมั่นคงมาโดยตลอด สามารถสร้างสมชื่อเสียง มีการพัฒนาจนสามารถก้าวขึนไปสู่ความเป็นผู ้
นำในต้านธุรกิจการบินในแถบภูมิภาคเอเชีย และสามารถแข่งขันกับสายการบินในระดับสากลไต  ้
จึงถือได้ว่า การบินไทยฯ เป็นสายการบินที่อยู่เคียงคู่คนไทย เป็นตัวแทนของคนไทย ของประเทศ 
ไทย ที่สามารถนำเอาชื่อเสียงของประเทศไทยออกไปสู่สายตาชาวโลกให้ได้รู้จักประเทศไทยมาก 
ย่ิงขึน

แ ต ่เน ื่อ ง จ า ก ป ีจ จ ุบ ัน  ส ภ า ว ะ ก า ร ณ ์ก า ร แ ข ่ง ข ัน ท า ง ก า ร ค ้า ม ีม า ก ข ืน  ก ร ะ แ ส ท า ง ด ้า น

เศ ร ษ ฐ ก ิจ เจ ร ิญ ร ุด ห น ้า อ ย ่า ง ร ว ด เร ็ว  ก อ ร ป ก ับ ว ิท ย า ก า ร ท ี่ไ ด ้ร ับ ก า ร ป ร ับ ป ร ุง ให ้ม ีค ว า ม ท ัน ส ม ัย ม า ก  

ก ว ่า ใน อ ด ีต  แ ต ่ล ะ ป ร ะ เท ศ จ ึง ห ัน ม า ให ้ค ว า ม ส น ใจ ท ี่จ ะ เร ่ง พ ัฒ น า บ ุค ล า ก ร  ก า ร ศ ึก ษ า  ต ล อ ด จ น  การ  

น ำ ว ิท ย า ก า ร ท ี่ท ัน ส ม ัย ม า ใช ้ใน ก า ร พ ัฒ น า ป ร ะ เท ศ อ ย ่า ง เป ็น ร ูป ธ ร ร ม ม า ก ข ืน  ห า ก ม อ ง ย ้อ น ห ล ัง ถ ึง
ก า ร พ ัฒ น า ข อ ง ป ร ะ เท ศ ไ ท ย เม ื่อ  10 ก ว ่า ป ีท ี่ฝ า น ม า  เร ีย ก ไ ด ้ว ่า  ส า ม า ร ถ แ ข ่ง ข ัน ก ับ ป ร ะ เท ศ เพ ื่อ น  

บ ้า น ไ ด ้โ ด ย ไ ม ่ล ำ บ า ก  แ ล ะ ธ ุร ก ิจ ท ี่เป ็น ห น ้า ต า ข อ ง ป ร ะ เท ศ ก ็ค ือ  ธ ุร ก ิจ ท า ง ด ้า น ก า ร บ ิน ท ี่ส า ม า ร ถ แ ข ่ง  

ข ัน ก ับ ป ร ะ เท ศ เพ ื่อ น บ ้า น โ ด ย ไ ม ่ย า ก  แ ต ่บ ิจ จ ุบ ัน น ี้ ผ ู้ค น น ิย ม เด ิน ท า ง ท า ง อ า ก า ศ ม า ก ย ิ่ง ข ืน  เน ื่อง  

จ า ก ค ว า ม ร ว ด เร ็ว ท ัน ใจ  ค ว า ม ส ะ ด ว ก ส บ า ย  จ ึง เป ็น เห ต ุให ้ธ ุร ก ิจ ก า ร บ ิน เก ิด ข ึ้น ให ม ่อ ย ่า ง ม า ก ม า ย

ป ร ะ ก อ บ ก ับ ก า ร แ ข ่ง ข ัน ท า ง ก า ร ต ล า ด ร ะ ห ว ่า ง ส า ย ก า ร บ ิน ท ั่ว โล ก  ท ี่น ับ ว ัน จ ะ ท ว ีค ว า ม เข ้ม ข ้น เพ ิ่ม



ข ึ้น เร ื่อ ย ๆ  แ ล ะ ม ีก า ร ข ย า ย ก า ร ล ง ท ุน อ ย ่า ง ต ่อ เน ื่อ ง  โ ด ย เฉ พ า ะ ก า ร ใช ้ว ิท ย า ก า ร ส ม ัย ให ม ่เข ้า ม า ช ่ว ย  

เส ร ิม ก า ร ท ำ ง า น เพ ื่อ ให ้เก ิด ค ว า ม ค ล ่อ ง ต ัว  แ ล ะ ส ร ้า ง ค ว า ม ม ั่น ใจ ให ้แ ก ่ผ ู้โ ด ย ส า ร ท ี่ม า ใช ้บ ร ิก า ร  ใน

5 ป ีท ี่ผ ่าน ม าน ี,, ม ีส า ย ก า ร บ ิน ให ม ่เก ิด ข ึ้น  5 0  ส า ย ก า ร บ ิน ใน ภ ูม ิภ า ค เอ เช ีย  ถ ึง แ ม ้ว ่า  ข ณ ะ น ิ้ ก าร บ ิน  

ไ ท ย ฯ จ ะ ส า ม า ร ถ แ ช ่ง ข ัน ก ับ ป ร ะ เท ศ เพ ื่อ น บ ้า น ไ ด ้ก ็ด า ม  ห า ก ก า ร บ ิน ไ ท ย ฯ ย ัง ไ ม ่เร ่ง ป ร ับ ป ร ุง ท า ง

ด ้า น ก า ร บ ร ิก า ร แ ล ะ ด ้า น อ ื่น ๆ  แ ล ้ว  ก า ร บ ิน ไ ท ย ฯ ก ็จ ะ ต ก อ ย ู่ใน ส ภ า พ ท ี่ถ ูก แ บ ่ง ส ่ว น แ บ ่ง ท า ง ด ้า น ก า ร  

ต ล า ด ม า ก ข ึ้น  แ ล ะ โด ย เฉ พ า ะ อ ย ่า ง ย ิ่ง  ก ล ุ่ม ผ ู้ท ี่ใช ้บ ร ิก า ร ท ี่เป ็น ค น ไ ท ย ด ้ว ย ก ัน เอ ง

เม่ือ 5 ปีที่แล้ว การบินไทยฯถูกจัดอันตับการให้บริการติดอันดับ 1 ของโลก และหลังจาก 
น้ัน ระดับคุณภาพการให้บริการลดลงเรื่อยๆ จากการสำรวจความคิดเห็นผู้โดยสารที่เดินทางเป็น
ประจำ (Frequency Flyer) ในภาคพื้นเอเชียแปชิ:ฟิคที่มีต่อสายการบิน 54 สาย จัดทำโดยนิตยสาร 
“ Business Traveller” 2538 ผลการสำรวจปรากฎว่า การบินไทยฯมีอันดับความนิยมอยู่ในอันดับ 
ท่ี 14 จากอันดับที่ 9 ในปี 2537 โดยสูญเสียอันดับ 1 ใน 10 และโดนคู่แข่งรายใหม่ๆ 6 รายแซง 
หน้าไป เมื่อเปรียบเทียบกับ 10 ปีก่อน การบินไทยฯสามารถครองตำแหน่งความนิยม 1 ใน 10 
เป็นเวลาหลายปี ซึ่งนิตยสาร Business Traveller ได้จัดอันดับสายการบินต่างๆ จากการสำรวจไว้ 
ดังนั้ (เดลินิวส์, 3 มกราคม 2539 : 9)
1. สิงคโปร์แอร์ไลน์ 2. เอมิเรตส์ 3. สวิสแอร์
5. แควนดัส 6. เวอร์จินแอตแลนติค 7. บริติช แอร์เวยั
9. อีวีเอแอร์ 10. แอนเข็ตค์ 11. เลาด้าแอร์
13. ซิลคแอร์ 14. การบินไทย 15. แอร์นิวซีแลนด์
17. นิปปอนแอร์เวยั 18. มาเลเซียแอร์ไลน้ 19. ลุฟห้ฮันซ่า

4. ค าเธ ย ์แ ป ซ ิท ิเค  

8. เค แ อ ล  เอ ็ม  

12. เอ ส  เอ เอ ส  

16. อ ล า ส ก ้า  

2 0 . เจ แ ป น แ อ ร ์ไ ล น ้

นอกจากนี้ ผลการตำเนินงานที่เคยโดดเด่นโดยสามารถทำกำไรได้กว่า 6,000 ล้านบาท 
กลับลดลงมาถึงเท่าตัว ขณะที่ราคาหุ้นของบริษัทฯก็ไม,สามารถยืนอยู่ในระดับที่ขายให้กับ
ประชาชนทั่วไปได้ สะท้อนให้เห็นว่า การบินไทยฯสูญเสียภาพลักษณ์ของการให้บริการและการ 
ตำเนินงานอย่างเห็นได้ชัด ประกอบกับสภาวะการณ์ในปีจจุบัน เป็นกระแสแห่งยุคโลกากิวัฒน้ 
ทุกสิ่งทุกอย่างมีการปรับเปลี่ยนอยู่ตลอดเวลา โดยเฉพาะองค์การธุรกิจ ล้วนพยายามที่จะปรับ
เปลี่ยน ปรับปรุงองค์การของตนให้มีความเจริญรุดหน้า ท้นสมัยท่ามกลางบรรยากาศแห่งการ 
เปลี่ยนแปลง จำเป็นต้องมีการปรับเปลี่ยนวิธีการตำเนินงาน หรือใช้วิทยาการสมัยใหม่เข้ามาช่วย
เสริมให้ผลการดำเนินงานออกมาให้มีประสิทธิภาพ เพื่อให้เข้ากับสภาวะการณ์ต่างๆ ที่ผันแปรไป 
ซึง Michael Hammer และ James Champy (ล้างในเศรษฐชัย ศรีวีระกุล,2537:16-17) ได้กล่าวว่า
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ก าร ผ ัน แ ป ร แ ละก าร เป ล ี่ย น แ ป ลงไ ป จาก เด ิม อ ย ่า งรว ด เร ็วน ั้น เป ็น ผ ลม าจ าก ป ิจ จ ัย ผ ัน แ ป ร  3 ป ระการ

ค ือ

1. ความสำคัญของลูกค้า
ความสำคัญของลูกค้าจะมีมากขึ้นเรื่อยๆ โดยเฉพาะเมื่อจำนวนลูกค้า/ผู้บริโภคมีจำนวน 

จำกัด เป็นผลให้เกิดการแข่งขันระหว่างผู้ผลิตเพื่อช่วงชิงลูกค้า ดังนั้น ผู้ผลิตจึงจำเป็นต้องให้ความ 
สนใจในความต้องการของลูกค้า และสนองตอบความต้องการเหล่านั้นให้มากที่สุดและเร็วที่สุด มิ 
ฉะนั้น จะเกิดการเสียเปรียบคู่แข่งขัน นอกจากนี้ ความเจริญก้าวหน้าทางวิทยาการในปิจจุบันเกิด 
ขึ้นอย่างรวดเร็ว ผู้บริโภคมีความรู้มากขึ้น มิความต้องการในการอุปโภคบริโภคมากขึ้น เป็นผลให้ 
เกิดอำนาจต่อรองสูงขึ้นเป็นลำดับ

2. สภาพการแข่งขัน
เนื่องจากผู้ผลิตมีจำนวนมากขึ้น และกระจัดกระจายอยู่ทั่วทุกแห่ง ในขณะที่ลูกค้า/ผู้ 

บริโภคมีจำนวนจำกัด ผู้ผลิตจึงต้องศึกษากลยุทธ์ วิธีการต่างๆ ในการแย่งชิงลูกค้าเพื่อครอบครอง 
สัดส่วนตลาดให้มากที่สุดเท่าที่จะมากไต้

3. การเปลี่ยนแปลงอย่างต่อเนื่อง
ทุกสิ่งทุกอย่างล้วนเปลี่ยนแปลงไปตลอดเวลา และก่อให้เกิดความเปลี่ยนแปลงอย่างต่อ 

เนื่อง ในทางธุรกิจก็เช่นกัน หากต้องเผชิญกับปิญหาความเปลี่ยนแปลง เพื่อความอยู่รอดของ
ธุรกิจนั้น ต้องมีการปรับตัวเข้ากับสภาพความเปลี่ยนแปลงนั้นๆ ดังนั้น ธุรกิจที่ดำเนินไปไต้ด้วยดี 
จึงจำเป็นต้องมีความสามารถในการแสวงหาความเปลี่ยนแปลงไต้อย่างรวดเร็ว และหากเป็นไปไต  ้
ควรที่จะต้องรู้สภาพและเปลี่ยนแปลงให้เร็วกว่าคู่แข่งขัน

เช ่น น ี้แ ล ้ว  บ ร ิษ ัท ก า ร บ ิน ไ ท ย  จำก ัด  (ม ห า ช น ) ไ ม ่ส า ม า ร ถ ท ี่จ ะ น ิ่ง เฉ ย ต ่อ ส ภ า พ ค ว า ม  

เป ล ี่ย น แ ป ล ง ท ่า ม ก ล า ง ค ว า ม ต ื่น ต ัว ใน ก า ร แ ข ่ง ข ัน ท ี่เพ ื่ม ข ึน เป ็น ทวีค ูณ  แ ล ะ ล ัก ษ ณ ะ ข อ ง อ ง ค ์ก า ร ม ี

ข น า ด ให ญ ่จ น เก ิน ไ ป  จ น ย าก ต่อก า ร บ ร ิห า ร แ ล ะ ค ว บ ค ุม อ ย ่า ง ท ั่ว ถ ึง  จ ึง ไ ต ้พ ย า ย า ม ห า ว ิธ ีท ี่จ ะ ป ร ับ  

เป ล ี่ย น  เพ ื่อ ท ำ ให ้ภ า พ ล ัก ษ ณ ์ท ี่ด ีแ ล ะ ค ว า ม เป ็น ห น ึ่ง ก ล ับ ค ืน ม า  โ ด ย อ า ศ ัย ก ล ว ิธ ีห ล า ย ๆ  ร ูป แ บ บ  

เช ่น  ก า ร ใ ช ้น โ ย บ า ย ก า ร แ ป ร ร ูป ก า ร บ ิน ไ ป ส ู่บ ร ิษ ัท เอ ก ช น  ท ั่ง ท ี่เป ็น ก ิจ ก า ร ข อ ง ฝ ่า ย ค ล ัง ส ิน ค ้า  บ ร ิษ ัท  

ค อ ม พ ิว เต อ ร ์ ห ร ือ ก ิจ ก า ร ศ ูน ย ์ซ ่อ ม เค ร ื่อ ง บ ิน ล ำ ต ัว ก ว ้า ง แ ห ่ง ท ี่ 2  ซ ึ่ง ส ่ว น น ี้ ต ้อ ง ใช ้เว ล า ใน ก า ร

ศ ึก ษ า ร ูป แ บ บ ว ิธ ีก า ร  ก าร เต ร ีย ม ก าร  แ ล ะ ต ้อ ง ใช ้ก า ร ว า ง แ ผ น เป ็น เว ล า พ อ ส ม ค ว ร ใน ก า ร ท ำ ให ้



โครงการต่างๆ สำเร็จได้ และในอนาคตข้างหน้า มีการเสนอเรื่องของสายการบินแห่งชาติสายที่ 
สองขึ้นมาแข่งขันกับสายการบินไทยฯอีกสายการบินหนึ่ง ถึงแม้ว่า จะไม่สามารถเกิดขึ้นในระยะ 
เวลาอันใกล้ก็ตาม แต่ในที่สุดแล้ว การบินไทยฯจะต้องสูญเสียอำนาจการผูกขาดทางด้านสิทธิการ 
บินไป และการบินไทยฯ ได้เล็งเห็นแล้วว่า ตลอด 5 ปีที่ผ่านมา มีสายการบินใหม่เกิดขึ้น
ประมาณ 50 สายการบินในแถบภูมิภาคเอเชีย ดังนั้นการแข่งขันทางด้านธุรกิจการบินจึงเพิ่มขึ้น 
และจะแซงหน้าขึ้นไปเรื่อยๆ โดยเฉพาะในระยะ 2 ปีที่ผ่านมานั้ ความกดดันจากสายการบินคู่แข่ง 
ไม่ลดลง ซึ่งการบินไทยฯ ยังไม่ได้มีการเปลี่ยนแปลงที่เร็วพอ ในขณะที่ความต้องการของลูกค้ามี 
เพิ่มมากขึ้น และการบินไทยฯ ไม,สามารถนำด้นทุนที่ตํ่ากว่าและความโดดเด่นทางด้านการบริการ 
มาเป็นข้อได้เปรียบในด้านการแข่งขัน ด้วยเหตุนี้ การบินไทยฯจึงไม่สามารถครองตลาดได้แม้แต่ 
ในเขตภูมิภาคของเอเชีย ทังๆ ที่ในอดีต การบินไทยฯเคยได้รับการกล่าวขวัญว่า

- เป็นสายการบินแรกในเอเชียที่มีฝูงบินเป็นเครื่องไอพ่นเกือบทั้งหมด
- เป็นสายการบินแรกที่ริเริ่มชั้นนักธุรกิจในเอเชีย
- เป็นสายการบินแรกที่บุกเบิกตลาดใหม่ๆ ในภูมิภาคเอเชีย
- เป็นสายการบินแรกที่ยกมาตรฐาน การบริการบนเครื่องจนเป็นที่กล่าวขวัญ

สาเหตุที่ทำให้การบินไทยฯสูญเสียอันดับความนิยมลงไปนั้น พอจะสรุปประเด็นหลักที่
บริษัทฯต้องดำเนินการแก้ไขปรับปรุง ดังนี้ (DT News,พฤษภาคม 2539 ะ 1)

- ภาพลักษณ์และความนิยมของสายการบินตกตํ่าลงเป็นอย่างมาก
- ขาดประสิทธิภาพ และความสามารถในการแข่งขันการให้บริการลูกค้า
- ปิญหาด้านการจัดซื้อและการใช้วัสดุ
- ปิญหาการบริหารงานบุคคล

ดังนัน การบินไทยฯ จึงต้องหันมาทบทวนพิจารณาให้ความสำคัญต่อการปรับเปลี่ยน 
สภาพบางอย่างเพื่อให้สามารถแข่งขันกับธุรกิจการบินอื่นๆ ทำมกลางกระแสการแข่งขันในยุค
โลกาภิวัฒน้ โดยการบินไทยฯ ได้กำหนดจุดบุ่งหมายในการปรับเปลี่ยนคือ การกำหนดวิสัยทัศน้ 
ใหม่ให้กับการบินไทยฯ กล่าวคือ “ ให้การบินไทยฯ เป็นสายการบินแรกที่ผู้โดยสารนึกถึง ”

The First Choice Carrier, Smooth as Silk, First Time. Every Time ’’ด้วยวิธีการปรับเปลียน 
ระบบการทำงาน (Reengineering) เพื่อให้บรรลุวิสัยทัศน้ใหม่ที่กำหนดไว้ พร้อมกับการนำสิ่งต่างๆ 
เหล่านี้มอบ1ให้แก่ผู้ใช้'บริการ คือ
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1. ให้ความมั่นใจและความปลอดภัยแก่ผู้โดยสาร เพื่อนพนักงาน และต่อสภาพแวดล้อม 
( For Safety and Security )

2. ต้องเป็นสายการบินแรกที่นักธุรกิจและนักท่องเที่ยวนึกถึงเมื่อเดินทางเข้า-ออกประเทศไทย 
( For Business and Leisure Travellers )

3. ต้องเป็นหนึ่งในต้านบริการด้วยการผสมผสานความเป็นไทยเข้ากับเทคโนโลยีลี่ายุค เพ่ือ 
มาตรฐานการบริการที่ตอบสนองความต้องการเหนือความดาดหมายของผู้โดยสารทุกคน 
อย่างสมํ่าเสมอ
(In Customer Service )

4. เป็นหนึ่งในการบินที่มีเครือข่ายระดับโลก เพื่อให้บริการที่มีประสิทธิภาพและสมราคา 
ในตลาดเมืองไทย และในขณะเดียวกัน ในต่างประเทศ จะร่วมมือกับภาครัฐบาลและ 
สายการบินพันธมิตร
( In Global Coverage )

5. ต้องเป็นหนึ่งในต้านความสัมพันธ์อันดีระหว่างเพื่อนพนักงาน และมุ่งมั่นที่จะพัฒนา 
ทักษะในการปฏิบัติหน้าที่อยู่ตลอดเวลา
( In Employee Relations )

6. ต้องเป็นหนึ่งในต้านความมีประสิทธิภาพในการสร้างผลกำไรหรือความเติบโตขององค์การ 
( In Productivity Financial Performance and Growth )

(อางอิงจาก วิดีทัศน The President ร Address” Thai Airways International, 7 ธันวาคม
2538)

ดังนั้น บริษัทการบินไทยฯจึงไต้มอบหมายให้บริษัท Booz-Allen & Hamilton เข้ามาร่วม 
มือในการสร้างวิสัยทัสนึใหม่ให้กับบริษัทฯ โดยการดำเนินโครงการปรับเปลี่ยนระบบการทำงาน 
(ริเอ็นจิเนิยริ่ง) ซึ่งเริ่มดำเนินงานแล้วตั้งแต่เดือนพฤษภาคม 2538 และแบ่งขั้นตอนการดำเนินงาน 
ออกเป็น 3 ระยะ คือ

ระยะที่ 1 การวิเคราะห์กระบวนการทำงาน 
( Phase I - Diagnosis )
ระยะที่ 2 การหาแนวทางปรับเปลี่ยนกระบวนการทำงาน 
( Phase II - Redesign )
ระยะที่ 3 การลงมือปฏิบัติ 
( Phase III - Implementation )

! พ อส ม «กดฑ  ส ถ า น ม ั ่ ว เ ; แ บ I
I นั้ f - 1จ m เน ก รฟ ม ห ». ■ .ทถ*



6

ในการดำเนินโครงการฯน้ี นายธรรมนูญ หว่ังหลี กรรมการผู้อำนวยการใหญ่ บริษัทการ 
บินไทย จำกัด (มหาขน) กล่าวไว้ว่า (Dialogue,ตุลาคม 2538 ะ 1)

บริษัทฯ - ไม่มีนโยบายท่ีจะลดพนักงานท่ีมีอยู'เดิมหรือปลดพนักงานบางส่วนออก
- ไม่ส่งผลกระทบต่อโครงสร้างอัตราเงินเดือนและสวัสดิการ
- เป็นกระบวนการท่ีจะทำให้เกิดการเปล่ียนแปลงข้ึนในองค์การ โดยความร่วมมือ 

ร่วมใจของพนักงานทุกคน
- การเปล่ียนแปลงน้ัน เป็นการเปล่ียนแปลงเพ่ือให้เกิดการพัฒนาท้ังด้านความ!

ความสามารถ และทักษะของพนักงาน
- ลดข้ึนตอนในการทำงานท่ีซาซ้อน เพ่ือให้สามารถแข่งขันกับสายการบินอ่ืนได้ 

อย่างมีประสิทธิภาพ

ท้ังน้ี มีจุดมุ่งหมายเดียวกันคือ “เพ่ือปรับปรุงการให้บริการแก่ลูกค้าให้ดีฃ้ีน และเพ่ิมประ 
ส ิท ธ ิภาพขององค์การให้สูงฃึน รวมท้ังลดค้นทุนในการดำเนินงานท่ีเหมาะสม “

ในการนี้ มีหน่วยงานที่ได้รับเลือกให้ทำการปรับเปลี่ยนระบบการทำงาน 8 หน่วยงาน 
(เรื่องเดียวกัน : 2) คือ

1. ฝ่ายการตลาดและการขาย
2. ฝ่ายการบริการบนเครื่องบิน
3. ฝ่ายบริการภาคพื้นดิน
4. ฝ่ายการบริหารทรัพยากรบุคคล
5. ฝ่ายการบริหารการเงินและการบัญชี
6. ฝ่ายการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ
7. ฝ่ายการจัดซื้อและการควบคุมพัสดุ
8. ฝ่ายครัวการบิน

ทั้ง 8 หน่วยงานนี้ Booz-Allen & Hamilton ได้ดำเนินการในระยะที่ 1 เรียบร้อยแล้ว 
และได้รับความเห็นชอบจากคณะกรรมการบริษัทฯ เมื่อวันที่ 24 สิงหาคม 2538 นอกจากนี้
คณะกรรมการบริษัทฯ ได้มอบหมายให้ Booz-Allen & Hamilton ทำการศึกษาเพิ่มเดิมอีก 3 หน่วย 
งาน คือ ฝ่ายปฏิบัติการบิน ฝ่ายปฏิบัติการภาคพื้น และฝ่ายช่าง
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เนื่องจาก ในแต่ละฝ่ายของบริษัทฯ มีรูปแบบ และลักษณะความรับผิดชอบในการทำงาน 
แตกต่างกัน และแต่ละฝ่าย ต่างมีความสำคัญไม่ยิ่งหย่อนไปกว่ากัน โดยเฉพาะฝ่ายช่าง (Technical 
Department) บริษัทการบินไทย จำกัด (มหาชน) เป็นหน่วยงานทีส่ำคัญหน่วยงานหนึ่งที่ต้องดูแล 
รับผิดชอบการปฏิบัติการเกี่ยวกับเครื่องบินโดยตรง รวมทั้งทางต้านเทคนิค สภาพเรียบร้อยของ 
เครื่องบิน เพื่อให้การปฏิบัติการของเครื่องบินเป็นไปด้วยความปลอดภัยและสร้างความมั่นใจให้แก่ 
ผู้โดยสาร อันเป็นปีจจัยสำคัญอย่างยิ่ง1ของธุรกิจการบิน นอกจากนี้ ฝ่ายช่างฯ เป็นหน่วยงานที่มี 
โครงสร้างขนาดใหญ่ มีหน่วยงานแยกย่อยมาก มีค่าใช้จ่ายในการลงทุนสูง มีระบบการทำงานที่ 
สลับซับซ้อนเมื่อเทียบกับฝ่ายอื ่นๆ และยังมีจำนวนพนักงานรวมกันทั้งสิ้น 3,936 คน (ยอดเดือน 
พฤศจิกายน 2539) ดังนั้น ฝ่ายช่างจึงเป็นฝ่ายที่มีการปรับเปลี่ยนระบบการทำงานหน่วยงานหนึ่ง 
เช่นเดียวกัน เพราะสิ่งนี้ จะเป ็น ส่วนหนึ่งที่ช่วยให้การบินไทยฯไต้บรรลุถึงวิสัยทัศน์ใหม่ตามที่ไต้ 
กำหนดไว้

จากการศึกษาของคณะทำงาน โครงการปรับเปล่ียนระบบการทำงานในเบ้ืองต้น พบว่า 
ปีญหาหลักพ้ืนฐาน1ของฝ่ายช่าง เกิดจาก (Dialogue, มิถุนายน 2539 : 1)
1. ลักษณะองค์การท่ียากแก่การควบคุมและบริหาร เน่ืองจากมีหน่วยงานแยกย่อยเกินไป
2. ขาดการประสานงานระหว่างหน่วยงาน
3. มีข้ันตอนการทำงานท่ียุ่งยาก ซับซ้อน เน่ืองจากลักษณะงานเป็นงานท่ีเก่ียวข้องทางต้าน 

เทคนิค และต้องใช้ต้นทุนในการผลิตสูง จึงจำเป็นต้องมีความละเอียดอ่อนในการเข้าไป 
ปฏิบัติการปรับเปล่ียน

ดังน้ัน ในการปรับเปล่ียนระบบการทำงานภายในฝ่ายช่าง จึงไต้กำหนดวัตถุประสงค์ไว้ 
เบ้ืองต้น คือ “ ต้องสามารถลดต้นทุนในการดำเนินการให้ได้ประมาณ 25-30 เปอร์เซนต์ และเพ่ิม 
ประสิทธิภาพการทำงานให้ไต้ 30% ’’ โดยเร่ิมดำเนินการข้ันแรกในเดือนกันยายน 2538 และดาด 
ว่า จะเสร็จสมบูรณ์ครบทุกข้ันตอนในเดือนมิถุนายน 2540 ซ่ีงการดำเนินการในระยะท่ี 1 และ 2 
สำเร็จไปแล้ว และกำลังเร่ิมการดำเนินงานในระยะท่ี 3 อยู่ ในขณะน้ี

สำหรับการดำเนินงานในระยะที่ 2 น้ัน ( Redesign Phase ) ไต้กำหนดวัตถุประสงค์ไว้
คือ (เรื่องเดียวกัน : 1)



1. กำหนดโปรแกรมการสื่อสารกับพนักงานทั่วไปในการปรับเปลี่ยนระบบการทำงาน
2. การยอมรับของผู้บริหารในการปรับเปลี่ยนระบบการทำงานต่อไปในอนาคต
3. การแก้บิญหาท่ีจะเผชิญกับการเปลี่ยนแปลงท่ีจะเกิดขึ้น

นอกจากนี่, ยังมีโครงการจัดการประชุมเพื่อการสื่อสารระหว่างพนักงานภายในองค์การ 
(Departmental Communication Meeting Project) ชงเป็นส่วนหนงของโครงการปรับเปลยนระบบ 

การทำงาน โดยมีวัตถุประสงค์คือ เพื่อให้มีการสื่อสารกันของพนักงานในทุกระดับชั้น ให้เป็นการ 
สื่อสารแบบสองทาง อันจะทำให้การสื่อสารเป็นไปในทิศทางและบรรลุวัตถุประสงค์เดียวกัน รวม 
ทั้งยังเป็นการถ่ายทอดปีญหาต่างๆ ระหว่างพนักงานกับบริษัทฯให้ฝ่ายบริหารได้รับทราบด้วย
(เร่ืองเดียวกัน)

ดังน้ัน การวิจัยเร่ือง “กลยุทธการสื่อสารที่ใช้ในโครงการปรับเปลี่ยนระบบการทำงานของ 
ฝ่ายช่าง บริษัทการบินไทย จำกัด (มหาชน)” จึงบุ่งศึกษาว่า การดำเนินงานของโครงการฯนี่ มีกล 
ยุทธ์ รูปแบบในการสื่อสารอันส่งผลต่อความรู้ ทัศนคติ และการยอมรับของพนักงานภายในองค ์
การเป็นอย่างไร โดยอาศัยแนวความคิดทางด้านการสื่อสารมาเป็นกรอบในการศึกษา

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
1. เพื่อศึกษากลยุทธ์ในการสื่อสารที่นำมาใช้ไนโครงการปรับเปลี่ยนระบบการทำงาน
2. เพื่อศึกษาถึงรูปแบบการสื่อสาร ท่ีมีผลต่อความรู้ ทัศนคติ และการยอมรับโครงการปรับ 

เปล่ียนระบบการทำงานของพนักงาน
3. เพ่ือศึกษาทัศนคติของพนักงานที่มีต่อโครงการปรับเปล่ียนระบบการทำงาน
4. เพื่อศึกษาการยอมรับโครงการปรับเปล่ียนระบบการทำงานของพนักงาน
5. เพื่อศึกษาถึงประสิทธิผลในการสื่อสารของโครงการปรับเปลี่ยนระบบการทำงานต่อรูปแบบ 

การสื่อสารซ่ึงจะมีผลต่อความรู้ ทัศนคติและการยอมรับของพนักงานในการเปลี่ยนแปลง
ท่ีจะเกิดขึน

ปีญหานำในการวิจัย
1. มีการกำหนดกลยุทธ์การสื่อสารเพื่อการปรับเปลี่ยนองค์การของโครงการปรับเปลี่ยนระบบ 

การทำงานหรือไม่ อย่างไร
2. รูปแบบการสื่อสารภายในองค์การมีลักษณะอย่างไร
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3. รูปแบบการสื่อสารมีผลต่อความรู้ ทัศนคติและการยอมรับโครงการปรับเปลี่ยนระบบการ 
ทำงานของพนักงานอย่างไร

4. พนักงานมีความรู้ เกี่ยวกับโครงการปรับเปลี่ยนระบบการทำงานอย่างไร
5. พนักงานมีทัศนคติต่อโครงการปรับเปลี่ยนระบบการทำงานอย่างไร
6. พนักงานยอมรับโครงการปรับเปลี่ยนระบบการทำงานหรือไม่

ในการศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยได้กำหนดตัวแปรเพื่อใช้เป็นกรอบในการตั้งสมมติฐาน คือ
1. ลักษณะทางประชากร
2. รูปแบบการสื่อสาร
3. ความรู้
4. ทัศนคติ
5. การยอมรับ

โดยมีข้อสมมติฐานในการวิจัย ตังนี้
1. ลักษณะทางประชากรมีความสัมพันธ์กับความรู้ ทัศนคติ และการยอมรับโครงการปรับเปลี่ยน 

ระบบการทำงานของพนักงาน
2. การสื่อสารแต่ละรูปแบบมีความสัมพันธ์กับความรู้ ทัศนคติและการยอมรับโครงการปรับ 

เปล่ียนระบบการทำงานของพนักงาน
3. ความรู้ และทัศนคติมีความสัมพันธ์กับการยอมรับโครงการเปลี่ยนระบบการทำงานของ 

พนักงาน

ขอบเขตของการวิจัย
1. ศึกษาเฉพาะพนักงานฝ่ายช่าง บริษัทการบินไทย จำกัด (มหาชน)
2. ศึกษาเฉพาะกลยุทธ์การสื่อสารและรูปแบบการสื่อสารอันมีผลต่อความรู้ ทัศนคติ 

และการยอมรับโครงการปรับเปลี่ยนระบบการทำงานของพนักงาน
3. ข้อมูลที่ใช้ศึกษา เป็นข้อมูลในช่วงพ.ศ 2538-2540
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นิยามทัพน์ 
พนักงานในองค์การ

องค์การ

บริษัทฯ

การยอมรับโครงการ 
ปรับเปล่ียนระบบ 
การทำงาน

การปรับเปลี่ยน 
ระบบการทำงาน 
(Reengineering)

ทัศนคติ

ลักษณะทาง 
ประชากร

รูปแบบการสื่อสาร

หมายถึง พนักงานในฝ่ายช่าง บริษัทการบินไทย จำกัด (มหาชน) 
จำนวน 3,936 คน (ยอดเดือนพฤศจิกายน 2539)

หมายถึง ฝ่ายช่าง บริษัทการบินไทย จำกัด (มหาชน)

หมายถึง บริษัทการบินไทย จำกัด (มหาชน)

หมายถึง การยอมรับของพนักงานในองค์การโดยการให้ความร่วมมือ
และสนับสนุนโครงการปรับเปลี่ยนระบบการทำงาน เพ่ือท่ี 
จะทำให้โครงการฯ สำเร็จลุล่วงไปด้วยดี อันจะเกิดประโยชน์ 
ต่อตัวพนักงาน ต่อองค์การและต่อบริษัทฯ

หมายถึง การปรับเปลี่ยนระบบการทำงานของฝ่ายช่าง บริษัท
การบินไทย จำกัด (มหาชน) เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ 
ที่กำหนดไว้ คือ ต้องสามารถลดด้นทุนในการดำเนินงานให ้
ได้ประมาณ 25-30 เปอร์เซ็นต์ และเพ่ิมประสิทธิภาพการ 
ทำงานให้ได้ 30 เปอร์เซ็นต์

หมายถึง ความเช่ือ ความรู้สึกนึกคิดของพนักงานที่มีต่อโครงการปรับ
เปล่ียนระบบการทำงาน

หมายถึง เพศ อายุ ระดับการศึกษา ตำแหน่ง ระยะเวลาในการทำงาน
ของพนักงานในองค์การ

หมายถึง ลักษณะของการติดต่อสื่อสารภายในองค์การ ในการศึกษา 
ครั้งน้ี จะศึกษารูปแบบการสื่อสารในลักษณะของทิศทางการ 
การส่ือสาร คือ การสื่อสารแบบบนลงล่าง แบบล่างข้ึนบน 
แบบแนวนอน และแบบข้ามสายงาน ซ่ึงมุ่งเน้นให้มีการสื่อ
สารแบบสองทาง



หมายถึง วิธีการสื่อสารที่นำมาใช้ในโครงการปรับเปลี่ยนระบบ 
การทำงานของฝ่ายช่างฯ เพื่อให้พนักงานในองค์การ 
เกิดความรู้ โน้มน้าวจิตใจให้เกิดทัศนคติที่คี และยอมรับ 
โครงการปรับเปลี่ยนระบบการทำงาน

หมายถึง ประโยคท่ีสรุปเอาค่านิยม ความบุ่งหวังและเป้าหมาย
ของบริษัทฯเช้าไว้ท้ังหมด เป็นประโยคที่พนักงานทุกคนรับ 

ทราบและจดจำ เป็นประโยคที่บ่งบอกถึงสถานภาพที่เป็น 
อยู่ในปิจจุบันของบริษัทฯอย่างชัดเจน และยังเป็นเหมือน 
ตัวช้ีทิศทางให้บริษัทฯจะก้าวไปในอนาคตด้วย ณ ที่นี้ 
บริษัทฯ ได้กำหนดวิสัยทัศน์ไว้ว่า “The First Choice 
Carrier, Smooth as Silk, First Time. Every Time 
หมายความว่า “ให้การบินไทยเป็นสายการบินแรกที่ผู ้
โดยสารนึกถึง”

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ
1. จากผลการวิจัย สามารถนำแนวคิดเกี่ยวกับกลยุทธ์และรูปแบบการสื่อสารที่เหมาะสม 

มาวิเคราะห์และวางแผนระบบการติดต่อส่ือสารเพ่ือการพัฒนาองค์การ
2. นำผลการวิจัยมาใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงระบบการติดต่อสื่อสารภายในบริษัทฯ
3. นำข้อมูลเกี่ยวกับรูปแบบการสื่อสาร ความรู้ ทัศนคติ และการยอมรับโครงการปรับเปลี่ยน 

ระบบการทำงานของพนักงานมาเป็นประโยชน์แก่การวางแผนพัฒนาทรัพยากรบุคคล 
เพื่อเตรียมการรองรับการปรับเปล่ียนระบบการทำงาน

กลยุทธ์การส่ือสาร 
ของโครงการปรับ 
เปล่ียนระบบการ 
ทำงาน

วิสัยทัศน์
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