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บทคัดย่อ

	 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาสภาพการสื่อสารในองค์การ 2) เปรียบเทียบ 
ความแตกต่างของการสื่อสารในองค์การจำ�แนกตามความแตกต่างของลักษณะทางประชากร 
3) ศึกษาปัญหาและอุปสรรคของการส่ือสาร รวมถึงแนวทางพัฒนาการสื่อสารในองค์การของ 
ศูนย์ปฏิบัติการโรงแรมศาลายา พาวิลเลียน เป็นการวิจัยแบบผสม (mixed method research) 
ไดก้ลุม่ตวัอยา่งโดยการสุม่แบบแบง่ชัน้ (stratified random sampling) จากพนกังานและนกัศกึษา
ฝกึงานของศูนยป์ฏิบัตกิารโรงแรมศาลายา พาวลิเลยีน จำ�นวน 80 คน และเลอืกตวัอยา่งแบบเจาะจง 
(purposive sampling or judgment sampling) จากผู้บริหาร หัวหน้าแผนก และพนักงานระดับ
ปฏิบัติการ จำ�นวน 13 คน เครื่องมือเก็บรวบรวมข้อมูลเชิงปริมาณ เป็นแบบสอบถามประมาณค่า  
เครื่องมือเก็บรวบรวมข้อมูลเชิงคุณภาพ คือ แบบสัมภาษณ์เชิงลึก (in dept interview) และการ
สนทนากลุ่ม (focus group) ใช้โปรแกรมสำ�เร็จรูปในการวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา เปรียบเทียบ
ความแตกต่างโดยใช้สถิติ t-test และ F-test สำ�หรับข้อมูลเชิงคุณภาพใช้การวิเคราะห์เนื้อหา 
(content analysis) ผลการวิจัยพบว่า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับสภาพการสื่อสารในองค์การ 
มากทีส่ดุคอื ดา้นผูส้ง่สารและผูร้บัสาร พนกังานมหีลกัการยดึม่ันในสิง่ทีถ่กูตอ้ง มคีวามเปน็มอือาชพี 
รองลงมาคือ ด้านช่องทางการส่ือสาร ส่วนใหญ่ใช้การส่ือสารแบบเป็นทางการ พนักงานได้รับ 
มอบหมายงานตามลำ�ดับสายบังคับบัญชา และลำ�ดับสุดท้ายคือ ด้านสาร พนักงานใช้ภาษาพูดท่ี
ชดัเจนเข้าใจงา่ย เมือ่เปรยีบเทยีบสภาพการสือ่สารในองคก์าร จำ�แนกตามความแตกตา่งของลกัษณะ
ทางประชากร พบว่า สภาพการสื่อสารในองค์การไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว ้
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพเกี่ยวกับปัญหาและอุปสรรค รวมถึงแนวทางพัฒนาการสื่อสาร 
ในองค์การ พบว่า ปัญหาเกิดจากประสิทธิภาพและความเหมาะสมของการเลือกใช้ช่องทาง 
การสื่อสาร ข้อเสนอแนะแนวทางพัฒนาการส่ือสารในองค์การ คือ เพิ่มช่องทางการสื่อสารให้
พนักงาน ปรับปรุงอุปกรณ์สื่อสารและใช้ให้เกิดประโยชน์สูงสุด เพ่ิมสัญญาณอินเทอร์เน็ตให้
ครอบคลมุพืน้ทีก่ารทำ�งาน และมกีารประชุมแบง่ปนัความรูเ้กีย่วกบัระบบการทำ�งานของตา่งแผนก
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Abstract

	 The objectives of this research were to study organization communication,  
to compare the difference of organizational communication by type of personnel, and 
to study the problems and obstacles of communication, including the development 
of organizational communication of Salaya Pavilion Hotel and Training Center. The 
population involved 80 samples of employees, and trainees of Salaya Pavilion 
Hotel and Training Center used by Stratified Random Sampling. The scope of this 
research dealt with Mixed Method. Information from a group of 13 employees for 
qualitative research by purposive sampling or judgment sampling obtained from 
The President, supervisor of department, and employees at practitioner level. 
The data was collected by using the constructed questionnaire, in depth interview, 
and focus group. After the questionnaires were returned, they were analyzed by SPSS 
(Statistical Package for Social Science). The obtained data was statistically analyzed 
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to compare the difference of organizational communication by type of personnel 
for qualitative data used by content analysis the results showed that organization 
communication of Salaya Pavilion Hotel and Training Center was at a high level. 
The mean of the basic elements of the communication process from high to less levels: 
messenger, recipients, message and communication channels. When comparing 
the different conditions in organizational communication and classified according 
to the nature of the individual differences it was found that organizational commu-
nication was not different, which is based on the hypothesis. As a result, there was 
an improved channel and development of the internet system.

บทนำ�

	 การสือ่สารเปน็กจิกรรมทีม่คีวามสำ�คญัตอ่มนุษย ์ ทำ�ให้

มนุษย์สามารถถ่ายทอดความคิดออกมาในรูปแบบที่แตกต่างกัน

และนำ�ไปปฏิบัติโดยอาศัยกระบวนการของการสื่อสาร อีกทั้ง

กลายมาเปน็องคป์ระกอบทีส่ำ�คญัของการบรหิารจดัการองคก์าร

ทั้งภาครัฐและเอกชน ผู้บริหารทุกระดับต้องมีความแม่นยำ�ด้าน

ข้อมูล การส่ือสารจึงเป็นเครื่องมือสำ�คัญของผู้บริหารที่ช่วยให้

บุคลากรเข้าใจเป้าหมายและวัตถุประสงค์ขององค์การในทิศทาง

เดียวกัน (เสนาะ ติเยาว์, 2538, น. 25-26) และมีบทบาทสำ�คัญ 

ที่ทำ�ให้หน้าที่ของบุคลากรในแผนกต่างๆ สามารถเชื่อมโยงและ 

สมัฤทธิผ์ลได ้ดงันัน้ การสือ่สารทีม่ปีระสทิธิภาพตอ้งมอีงค์ประกอบ 

พื้นฐานที่สำ�คัญ คือ ผู้ส่งสาร (source) สาร (message) 

ช่องทางการสื่อสาร (channel) และผู้รับสาร (receiver) 

ซึ่งผู้วิจัยใช้แนวทางการศึกษาตามแบบจำ�ลองการสื่อสารของ 

เบอร์โล (Berlo’s Model of Communication) (พชัน ีเชยจรรยา 

และคณะ, 2541, น. 7)

	 จากบทบาทสำ�คญัและองค์ประกอบพืน้ฐานทีเ่กีย่วขอ้ง  

การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพเป็นสิ่งสำ�คัญอย่างยิ่งกับการปฏิบัติ

งานของบคุลากรภายในศนูยป์ฏบิตักิารโรงแรมศาลายา พาวลิเลยีน 

เน่ืองจากแต่ละแผนกต้องประสานงานเพื่อจัดบริการให้กับลูกค้า  

ตลอดจนถ่ายทอดความรู้และประสบการณ์ให้กับนักศึกษา หาก

บุคลากรขาดการสื่อสารท่ีดีย่อมส่งผลให้งานเกิดข้อผิดพลาด   

นอกจากนี้ ความแตกต่างของลักษณะทางประชากรของศูนย์

ปฏิบัติการโรงแรมศาลายา พาวิลเลียน ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ 

การศึกษา ระดับตำ�แหน่งงาน และระยะเวลาการทำ�งาน แสดงให้

เห็นถึงศักยภาพการทำ�งานของแต่ละบุคคลอีกด้วย

	 ดังนั้น ผู้วิจัยจึงเห็นถึงความสำ�คัญและความน่าสนใจ

ที่จะศึกษาสภาพการสื่อสารในองค์การ การแลกเปลี่ยนข่าวสาร

ระหว่างบุคคลที่เกิดจาก ผู้ส่งสารหรือผู้รับสารที่มีลักษณะของ

บคุคลแตกตา่งกนัดงัคำ�กลา่วขา้งตน้ ซึง่ในศนูยป์ฏบิตักิารโรงแรม

ศาลายา พาวิลเลียน ยังไม่เคยมีการศึกษาวิจัยในเรื่องนี้มาก่อน 

ผู้วิจัยจึงต้องการทราบว่า สภาพการสื่อสารในองค์การของศูนย์

ปฏิบัติการโรงแรมศาลายา พาวิลเลียน นั้น มีลักษณะเป็นอย่างไร  

ความแตกต่างของลักษณะทางประชากรจะมีสภาพการส่ือสาร

แตกต่างกันหรือไม่ อย่างไร ตลอดจนพบปัญหาและอุปสรรคใด

บ้างระหว่างทำ�การสื่อสาร เพื่อให้เกิดการเรียนรู้และเข้าใจบริบท

ของการสื่อสารในองค์การให้มากขึ้น โดยใช้กลุ่มประชากร คือ 

หวัหนา้แผนก พนกังานระดับปฏบิตักิาร และนักศึกษาฝกึงานของ

ศนูยป์ฏบิตักิารโรงแรมศาลายา พาวลิเลยีน ผลการศกึษาวจิยัทีไ่ด ้

จะใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาการส่ือสารในองค์การ และเป็น

ประโยชน์สำ�หรับผู้ที่สนใจศึกษาต่อไป

วัตถุประสงค์การวิจัย

	 1. เพื่อศึกษาสภาพการส่ือสารในองค์การของศูนย์ 

ปฏิบัติการโรงแรมศาลายา พาวิลเลียน 

	 2. เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของการสื่อสาร 

ในองค์การ จำ�แนกตามความแตกต่างของลักษณะทางประชากร

ของศูนย์ปฏิบัติการโรงแรมศาลายา พาวิลเลียน

	 3. เพื่อศึกษาปัญหาและอุปสรรค รวมถึงแนวทาง

พัฒนาการสื่อสารในองค์การของศูนย์ปฏิบัติการโรงแรมศาลายา 

พาวิลเลียน

ขอบเขตของการวิจัย 

	 1. ด้านเน้ือหา คือ ศึกษาองค์ประกอบพื้นฐานของ

กระบวนการสือ่สารตามแบบจำ�ลองการสือ่สารของ เดวดิ เค เบอร์โล 

การสื่อสารในองค์การของศูนย์ปฏิบัติการโรงแรมศาลายา พาวิลเลียน
วิไลวรรณ ใจทัศน์กุล



วารสารวิทยบริการ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 
ปีที่ 25 ฉบับที่ 3 กันยายน-ธันวาคม 2557
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(David K. Berlo) (อ้างถึงใน กริช สืบสนธ์, 2538) ได้แก่ ผู้ส่งสาร 

(Source) สาร (Message) ช่องทางการสื่อสาร (Channel) 

และผู้ รับสาร (Receiver) เปรียบเทียบความแตกต่างของ

สภาพการสื่อสารในองค์การ จำ�แนกตามความแตกต่างของ

ลักษณะทางประชากร ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

ระดับตำ�แหน่งงาน และระยะเวลาการทำ�งาน ตลอดจน

ศึกษาปัญหาและอุปสรรค รวมถึงแนวทางพัฒนาการสื่อสาร 

ในองค์การของศูนย์ปฏิบัติการโรงแรมศาลายา พาวิลเลียน

	 2. ด้านประชากร ศึกษาเฉพาะบุคลากรและนักศึกษา

ฝึกงานของศูนย์ปฏิบัติการโรงแรมศาลายา พาวิลเลียน จำ�นวน 

105 คน

	 3. ด้านกลุ่มตัวอย่าง ศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ ได้แก่ 

พนักงานและนักศึกษาฝึกงานจำ�นวน 80 คน วิจัยเชิงคุณภาพ 

ได้แก่ หัวหน้าแผนกและพนักงานระดับปฏิบัติการจำ�นวน 13 คน

สมมติฐานการวิจัย 

	 ความแตกต่างของลักษณะทางประชากรด้านเพศ อายุ 

ระดับการศึกษา ระดับตำ�แหน่งงาน และระยะเวลาการทำ�งาน 

มีสภาพการสื่อสารในองค์การที่แตกต่างกัน

ระเบียบวิธีวิจัย

	 เป็นการศึกษาวิจัยแบบผสม (mixed method) ผู้วิจัย

ใช้การวิจัยเชิงปริมาณ (quantitative research)  โดยศึกษาและ

รวบรวมขอ้มลูจากการทบทวนวรรณกรรมและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 

นำ�ข้อมูลที่ได้มาสังเคราะห์เพื่อพัฒนาเป็นแบบสอบถาม จากน้ัน

นำ�ขอ้มลูจากแบบสอบถามมาวเิคราะหห์าคา่ทางสถิติ โดยใชส้ถติิ

พรรณนา วิเคราะห์ข้อมูลเบื้องต้นด้วยค่าร้อยละ (percentage) 

ค่าเฉล่ีย (mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard 

deviation) ในการอธิบายสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม  

สภาพการสื่อสารในองค์การของศูนย์ปฏิบัติการโรงแรมศาลายา 

พาวิลเลียน ใช้สถิติ t-test และ F-test ในการเปรียบเทียบ

ความแตกต่างของการสื่อสารในองค์การ จำ�แนกตามลักษณะ

ทางประชากรของศูนย์ปฏิบัติการโรงแรมศาลายา พาวิลเลียน 

สำ�หรับการวิจัยเชิงคุณภาพ (qualitative research) ใช้การ

วิเคราะห์เนื้อหา (content analysis) จากข้อมูลที่ได้จากการ

สมัภาษณแ์บบเชงิลกึ (in depth interview) และการสนทนากลุม่ 

(focus group) อธิบายถึงปัญหาและอุปสรรค ตลอดจนแนวทาง

พัฒนาการสื่อสารในองค์การของศูนย์ปฏิบัติการโรงแรมศาลายา 

พาวิลเลียน  

	 การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ ผู้วิจัยได้เสนอ

แบบสอบถามตอ่อาจารยท์ีป่รกึษาและผูเ้ชีย่วชาญ เพือ่ตรวจสอบ 

เร่ืองความสอดคล้องของเน้ือหาและได้ค่า IOC (Index of 

Item-Objective Congruence) อยู่ระหว่าง 0.5-1.00 และ

ปรับปรุงแก้ไขก่อนนำ�ไปใช้ในการเก็บข้อมูล

	 ผู้วิจัยนำ�แบบสอบถามที่แก้ไขเรียบร้อยแล้ว จำ�นวน 

30 ชุด ไปทดลองใช้ (try out) กับบุคลากรฝ่ายสนับสนุนของ 

วิทยาลัยนานาชาติ และนำ�ข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์หาความเชื่อมั่น 

(reliability) โดยวเิคราะหเ์ปน็รายขอ้ ใชว้ธิคีำ�นวณคา่สมัประสทิธิ์

อัลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ด้วย

โปรแกรม SPSS ซึ่งต้องมีค่าความเชื่อมั่นตั้งแต่ 0.70 ขึ้นไปจึงจะ

ยอมรับ โดยค่าความเชื่อมั่นของข้อคำ�ถามมีค่าเท่ากับ 0.94

	 ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยติดต่อขอหนังสือ

จากคณะสังคมศาสตร์และมนุษยศาสตร์ พร้อมแนบตัวอย่าง

แบบสอบถาม จำ�นวน 1 ชดุ และเกบ็รวบรวมขอ้มลูเปน็ระยะเวลา 

3 เดือน จากนั้นผู้วิจัยตรวจสอบความถูกต้องครบถ้วนและนำ�ไป

วิเคราะห์ข้อมูล

การวิเคราะห์ข้อมูล 

	 1. สถิติบรรยาย (descriptive statistic) เพื่อแจกแจง

ความถี่สถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม สภาพการสื่อสาร

ในองค์การของศูนย์ปฏิบัติการโรงแรมศาลายา พาวิลเลียน 

ตามองค์ประกอบพ้ืนฐานของกระบวนการส่ือสาร คือ ผู้ส่งสาร สาร 

ช่องทางการสื่อสาร และผู้รับสาร คือ ค่าร้อยละ (percentage) 

คา่เฉลีย่ (mean) สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (standard deviation) 

	 2. ใชส้ถติ ิt-test และ F-test เปรยีบเทยีบความแตกตา่ง 

ของการสื่อสารในองค์การ จำ�แนกตามลักษณะทางประชากร 

	 3. ใช้การวิเคราะห์เนื้อหา (content analysis) 

เพื่อวิเคราะห์ปัญหาอุปสรรคและแนวทางพัฒนาการสื่อสาร 

ในองค์การของศูนย์ปฏิบัติการโรงแรมศาลายา พาวิลเลียน

สรุปและอภิปรายผล

	 จากผลการวิจัยพบว่า ผลการวิจัยไม่สอดคล้องกับ

สมมติฐานที่กำ�หนดไว้ และมีประเด็นที่นำ�มาอภิปรายผลได้ ดังนี้
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การสื่อสารในองค์การของศูนย์ปฏิบัติการโรงแรมศาลายา พาวิลเลียน
วิไลวรรณ ใจทัศน์กุล

	 วัตถุประสงค์ข้อท่ี 1 เพื่อศึกษาสภาพการสื่อสารใน

องค์การ ของศูนย์ปฏิบัติการโรงแรมศาลายา พาวิลเลียน 

	 1. ดา้นผูส้ง่สาร (source) ผลการศกึษาสภาพการสือ่สาร 

ในองค์การของศูนย์ปฏิบัติการโรงแรมศาลายา พาวิลเลียน 

ในด้านผู้ส่งสารมีวัฒนธรรมที่ดีในการสื่อสาร มีการสื่อสารอย่าง 

ตรงไปตรงมา เพือ่พัฒนาการอยูร่ว่มกัน พนกังานมกีารตดิต่อส่ือสาร 

บนพื้นฐานความจริงและเช่ือถือได้ ซ่ึงหมายถึง มีคุณสมบัติของ

การเป็นผู้ส่งสารที่ดี มีการทำ�งานอย่างมืออาชีพ แต่ประเด็นที่ 

น่าสนใจ คือ คุณสมบัติด้านทักษะความชำ�นาญในการส่ือสาร 

การใหข้อ้มลูยอ้นกลบั แมจ้ะมกีารพฒันาทักษะและความสามารถ

ในการคิดการใช้เหตุผลท่ีดีก่อนสื่อสาร แต่พบว่า เป็นคุณสมบัติ

ที่ถูกจัดอยู่ในอันดับสุดท้าย จึงเป็นอีกหนึ่งประเด็นที่ควรพัฒนา 

เพื่อประสิทธิภาพการสื่อสารในองค์การ ดังที่ เบอร์กูนและ 

รัฟฟ์เนอร์ (อ้างถึงใน มณฑล ใบบัว, 2536) ได้กล่าวไว้ว่า 

“ประสิทธิภาพของการสื่อสารจะเพิ่มข้ึนเมื่อมีปฏิกิริยาโต้ตอบ

จากผู้รับสารมากขึ้น”

	 2. ด้านสาร (message) ผลการศึกษาสภาพการสื่อสาร

ในองค์การของศูนย์ปฏิบัติการโรงแรมศาลายา พาวิลเลียน 

ในด้านสาร พนักงานมีการสื่อสารด้วยเนื้อหาข่าวสารโดยใช้

ภาษาที่เข้าใจง่าย มีการสื่อสารที่เป็นลายลักษณ์อักษร ด้วย

ข้อความที่กะทัดรัด ไม่เยิ่นเย้อ แต่ควรพัฒนาด้านรูปแบบที่ใช้

เรียบเรียงข้อมูล เช่น บางข่าวสารที่เข้าใจได้ยาก ควรใช้รูปภาพ 

แผนภูมิประกอบ เพื่อให้เข้าใจได้มากขึ้น ซึ่งสอดคล้องแบบ 

จำ�ลองการสื่อสารของ เดวิด เค. เบอร์โล (อ้างถึงใน กริช สืบสนธ์, 

2538) ที่อธิบายถึงองค์ประกอบของสาร ด้านการจัดสาร 

(treatment) ไว้ว่า รูปแบบและวิธีการเรียบเรียงรหัสสารให้ได้

ความตามเนื้อหาที่ต้องการ มักขึ้นอยู่กับโครงสร้างของภาษาและ

บคุลกิของผูส้ง่สารแตล่ะคน สารทีถู่กจดัเตรียมมาอยา่งด ีจะดงึดดู

ความสนใจของผู้รับสารให้เข้าใจและเห็นตามเนื้อหา ข้อคิดเห็นที ่

ผูส้ง่สารตอ้งการ นอกจากนี ้ยงัสอดคลอ้งกบัแนวคิดเชงิปฏสิมัพนัธ ์

ที่กล่าวว่า ลักษณะของเนื้อหาข่าวสารสามารถอธิบายความ

แตกต่างของปฏิกิริยาท่ีมนุษย์แสดงออกมา รูปแบบในการเขียน

เรียบเรียงหรือการจัดเน้ือหาสาระท่ีมีประสิทธิภาพหรือไม่มี

ประสิทธิภาพ จะมีผลต่อการแสดงออกต่อเน้ือหาข่าวสารนั้น 

(ณัฏฐ์ชุดา วิจิตรจารี, 2553)

	 3. ด้านช่องทางการสื่อสาร (Channel) ผลการศึกษา

สภาพการสื่อสารในองค์การของศูนย์ปฏิบัติการโรงแรมศาลายา 

พาวิลเลียน พบว่า การเลือกใช้สื่อในลักษณะต่างๆ มีระดับความ

คิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง แสดงให้เห็นว่า สภาพการส่ือสาร

ด้านการเลือกใช้ส่ือในลักษณะต่างๆ ของศูนย์ปฏิบัติการโรงแรม

ศาลายา พาวิลเลียน พนักงานเลือกใช้ส่ือในระดับที่แตกต่างกัน 

มีประเด็นที่น่าสนใจ ดังนี้

		  - สื่อแบบพบหน้ากัน (face to face) พนักงานเลือก

ใช้สื่อประเภทน้ีเป็นจำ�นวนมาก เช่น การพบปะพูดคุยเป็นราย

บุคคล การพบปะพูดคุยเป็นกลุ่ม

		  - การใช้บุคคลอื่นเป็นสื่อ ในการเจรจาเรื่องงานหรือ

เมื่อเกิดปัญหาในการทำ�งาน มีจำ�นวนไม่มากนัก

		  - การใช้สื่ออิเล็กทรอนิกส์ เพื่อปฏิบัติงานให้สำ�เร็จ

ลุล่วงด้วยดี พบว่า พนักงานเลือกติดต่อส่ือสารทางโทรศัพท์

มากกว่าส่ือทุกประเภท ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ บดีศร 

กษมางกูร (2551) ซึ่งศึกษาการส่ือสารและการจัดการทีมงาน 

เ พ่ือเสริมสร้างประสิทธิภาพของ บริษัท ไดเนอร์ส คลับ 

(ประเทศไทย) จำ�กัด พบว่า พนักงานพึงพอใจต่อช่องทางการ

ส่ือสารผ่านทางโทรศัพท์ รองจากช่องทางการส่ือสารผ่านทาง

หัวหน้างาน

		  - การใชส่ื้อทีเ่ปน็ลายลกัษณอ์กัษร เพือ่ปฏิบตังิานให้

สำ�เรจ็ลุลว่งดว้ยด ีพบวา่ การใชห้นงัสือเวยีน หนงัสือคำ�สัง่ มรีะดบั

ความคิดเห็นในระดับปานกลาง

		  จากผลการศึกษาแสดงใหเ้หน็ถงึระดบัของการเลอืก

ใชส้ือ่ในลกัษณะต่างๆ ทีแ่ตกตา่งกนั ซ่ึงทำ�ใหผู้ร้บัสารได้รบัขา่วสาร

แตกต่างกัน หากผู้ส่งสารเลือกใช้ช่องทางการสื่อสารที่เหมาะสม

กับข้อมูลจะมีผลทำ�ให้ผู้รับสารได้รับข่าวสารที่ถูกต้องสมบูรณ์ 

ซึง่สอดคล้องกบัทฤษฎีการส่ือสารเกีย่วกบัหลักเกณฑ์ในการเลอืก

ใชส้ือ่ (ณฏัฐช์ดุา วจิติรจาร,ี 2553) ทีต่อ้งพจิารณาถงึความเหมาะสม 

ของเนื้อหา วัตถุประสงค์ของผู้ส่งสาร สื่อที่เข้าถึงมากที่สุด ดังนั้น

ในการสือ่สารผูส่้งสารจงึควรคำ�นงึถงึสือ่หรอืชอ่งทางการสือ่สารที่

จะนำ�สารไปถึงผู้รับสารให้ได้รับสารที่สมบูรณ์ที่สุด 

	 4. ด้านผู้รับสาร (receiver) ผลการศึกษาสภาพการ

สือ่สารในองคก์ารของศูนยป์ฏิบตักิารโรงแรมศาลายา พาวลิเลยีน 

ในด้านผู้รับสารมีการทำ�งานอย่างมืออาชีพ แสดงให้เห็นว่า 

พนักงานมีคุณสมบัติท่ีดีของการเป็นผู้รับสาร มีทัศนคติเปิดรับ

ความคิดเห็นในการสื่อสารแม้จะมีความคิดเห็นท่ีแตกต่าง แต่

การแสดงความรู้สึกร่วมที่เห็นได้จากพนักงานมีการแลกเปลี่ยน

ข้อมูลข่าวสารในการปฏิบัติงาน กลับมีระดับความคิดเห็น

เป็นลำ�ดับสุดท้าย ซึ่งพิจารณาแล้วเห็นว่า พนักงานต้องเพิ่ม

ความกระตือรือร้นในการให้ความร่วมมือแสดงความรู้สึกใส่ใจ 

ให้มากกว่าเดิม เพื่อให้การสื่อสารในองค์การเกิดผลสัมฤทธิ์ 
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ซึ่งสอดคล้องกับแบบจำ�ลองการสื่อสารตามแนวคิดของ เบอร์โล 

(1976, อ้างถึงใน กริช สืบสนธ์, 2538) ที่กล่าวว่า  การสื่อสาร 

ทีอ่อกมาจะเหมาะสมหรอืไม่ขึน้อยูก่บัทกัษะของผูส้ง่สาร แต่ทัง้นี้ 

ต้องขึ้นอยู่กับผู้รับสารด้วย รวมทั้งองค์ประกอบด้านสาร ช่องทาง 

การสื่อสาร จึงจะทำ�ให้การสื่อสารสัมฤทธิ์ผล

	 วัตถุประสงค์ข้อท่ี 2 เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่าง

ของการสือ่สารในองคก์าร จำ�แนกตามลกัษณะความแตกตา่งทาง

ประชากร ของศูนย์ปฏิบัติการโรงแรมศาลายา พาวิลเลียน

	 จากการเปรียบเทียบความแตกต่างของการส่ือสาร

ในองค์การจำ�แนกตามลักษณะความแตกต่างทางประชากร 

ของศูนย์ปฏิบัติการโรงแรมศาลายา พาวิลเลียน พบว่า ลักษณะ

ความแตกต่างทางประชากร ซึ่งได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

ระดับตำ�แหน่งงาน และระยะเวลาการทำ�งาน มีสภาพการติดต่อ

สื่อสารในองค์การไม่แตกต่างกัน ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ 

กันทลัส ทองบุญมา (2533) ที่ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจในการ

สื่อสารกับความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของบุคลากรโรงเรียน

มหิดลวิทยานุสรณ์” ผลการศึกษาถึงความสัมพันธ์ของลักษณะ

ทางประชากร พบวา่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา ตำ�แหนง่งาน และ

ระยะเวลาปฏิบัติงานที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการสื่อสาร 

ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสำ�คัญ จากผลการวิจัยดังกล่าว แสดงให ้

เห็นวา่ มสีภาพการสือ่สารในองคก์ารไมแ่ตกต่างกนั ซึง่ไมส่อดคลอ้ง 

กับสมมติฐานการวิจัยนั้น สามารถอธิบายได้ว่า ความแตกต่าง

ของการสือ่สารในองคก์ารมไิดม้ผีลจากลกัษณะความแตกตา่งทาง

ประชากร แต่อาจมตีวัแปรอ่ืนท่ีมอีทิธพิลตอ่การสือ่สาร  เชน่ ขนาด

ขององคก์าร วฒันธรรมองคก์าร หรอืแนวปฏบิตัทิีถ่กูกำ�หนดหนา้ที่

ไว้ชัดเจนแล้ว เป็นต้น การสื่อสารจึงไม่แตกต่างกัน 

	 วัตถุประสงค์ข้อที่ 3 เพ่ือศึกษาปัญหาและอุปสรรค

รวมถึงแนวทางพัฒนาการสื่อสารในองค์การ ของศูนย์ปฏิบัติการ

โรงแรมศาลายา พาวิลเลียน

	 1.  ปัญหาและอุปสรรคด้านผู้ส่งสาร พบว่า ช่วงอายุ

และประสบการณ์ในเรื่องที่จะสื่อสาร พนักงานเข้าทำ�งานใน 

ช่วงเวลาต่างกัน ทำ�ให้การส่ือสารไม่ตรงกันและขาดการต่อเนื่อง 

ขาดการสอบถามเพื่อทบทวนข้อมูลที่ได้รับ เป็นปัจจัยที่ทำ�ให้เกิด

ปัญหาและอุปสรรคในการสื่อสาร สอดคล้องกับแนวความคิด 

เกี่ยวกับปัญหาและอุปสรรคในการสื่อสาร ท่ีกล่าวถึงปัญหา

และอุปสรรคด้านผู้ส่งท่ีทำ�ให้การส่ือสารไม่บรรลุผล ได้แก่ 

มคีวามรู ้ความเขา้ใจในขา่วสารไมเ่พยีงพอหรอืไมช่ดัเจน ไมม่เีวลา

เพียงพอที่จะส่งสารอย่างสมบูรณ์หรือรีบเร่งจนเกินไป (รัตติกรณ ์

จงวิศาล, 2554) นอกจากนี้ ปัญหาและอุปสรรคเกี่ยวกับช่วงเวลา

ยงัสอดคล้องกบัแนวคิดทฤษฎีการส่ือสารเชิงบรบิททางสงัคมทีไ่ด้

กล่าวไว้ว่า ปัจจัยเกี่ยวกับสถานการณ์ทางสังคมอื่นๆ ได้แก่ เวลา

ทีท่ำ�การสือ่สาร ความเปน็เอกฉันท ์บรรยากาศของกลุ่ม การรวมตวั 

เป็นกลุ่ม โครงสร้างของกลุ่มหรือองค์การต่างๆ ปัจจัยเหล่านี้จะ

นำ�ไปสู่การตัดสินใจในการแสดงพฤติกรรม (ณัฏฐ์ชุดา  วิจิตรจารี, 

2553)  ผลการวจิยัดงักลา่วแสดงใหเ้หน็วา่ พนกังานควรศกึษาและ

ทำ�ความเข้าใจในเรื่องที่จะสื่อสารให้เข้าใจอย่างรอบด้าน เพิ่มการ

ทบทวน ถามคำ�ถามเพือ่ใหเ้กดิความชดัเจนและถกูตอ้งมากยิง่ขึน้ 

นอกจากนี้ สาเหตุจากการทำ�งานในช่วงเวลาที่ต่างกัน ซึ่งไม่

สามารถเปลี่ยนแปลงได้ พนักงานควรปรับปรุงวิธีการสื่อสาร 

เพื่อให้ข้อมูลส่งถึงผู้รับสารได้อย่างต่อเนื่อง

	 2. ปญัหาและอปุสรรคดา้นสาร พบวา่ ความถกูตอ้งและ

ครบถ้วนของข่าวสาร ข่าวสารที่มีการเปล่ียนแปลงบ่อยครั้งเป็น

ปจัจยัทีท่ำ�ใหเ้กดิปญัหาและอปุสรรคในการสือ่สาร สอดคลอ้งกบั 

ทฤษฎีการสื่อสารเกี่ยวกับปัญหาและอุปสรรคการสื่อสารที่กล่าว 

ไวว้า่ หากขา่วสารสัน้หรอืนอ้ยเกนิไป ไมส่ามารถแปลความไดห้รอื 

มคีวามหมายหลายทาง ขา่วสารมกีารเปลีย่นแปลงไมส่อดคลอ้งกับ

สภาพปจัจบุนั มผีลทำ�ใหก้ารตดิตอ่ส่ือสารไมบ่รรลุผล (นรนิทรช์ยั 

พฒันพงศา, 2542) ผลการวจิยัดงักล่าวแสดงใหเ้หน็วา่ พนกังานควร

มีการตรวจสอบความสมบูรณ์ของเนื้อหา ซึ่งลักษณะของสารที่ด ี

ควรชัดเจนเข้าใจง่าย ส่ือความหมายได้ตรงประเด็นและทันต่อ

การเปลี่ยนแปลง

	 3. ปัญหาและอุปสรรคด้านช่องทางการสื่อสาร พบว่า 

การเลอืกใชช้อ่งทางการสือ่สารไม่เหมาะสม การสง่อเีมลแตผู่ร้บัสาร 

ไม่ได้รับ ทำ�ให้ต้องโทรศัพท์แจ้งอีกครั้ง พนักงานมีช่องทางการ

สือ่สารทีจ่ำ�กดั ทำ�ใหก้ารเขา้ถงึขอ้มลูไมท่นัตอ่เหตกุารณ ์สญัญาณ

อนิเทอรเ์นต็ไมเ่สถยีรและยงัไมค่รอบคลุมทกุพืน้ทีใ่ชง้าน อปุกรณ์

ส่ือสารชำ�รดุทำ�ใหไ้ดร้บัข่าวสารไมชั่ดเจน ผลการวจิยัดงักลา่ว เปน็

ปจัจยัทีท่ำ�ใหเ้กดิปญัหาและอปุสรรคในการสือ่สาร สอดคลอ้งกบั 

ทฤษฎีการสื่อสารที่เกี่ยวกับปัญหาและอุปสรรคของช่องทางการ

สื่อสารที่กล่าวว่า ช่องทางหรือสื่อที่เป็นอุปสรรคต่อการสื่อสาร 

มีหลายประเภทที่ทำ�ให้เกิดอุปสรรคได้ ผลการวิจัยดังกล่าว

แสดงให้เห็นว่า ควรพิจารณาช่องทางการสื่อสารที่เหมาะสมกับ 

ผู้รับสารและสาร

	 4. ปัญหาและอุปสรรคด้านผู้รับสาร พบว่า พนักงาน 

ได้รับข่าวสารไม่เพียงพอ ทำ�ให้การส่งข่าวสารไปยังผู้รับสาร 

ผ่านช่องทางหรือสื่อได้ไม่ครบถ้วน ส่งผลให้ผู้รับสารเกิดข้อสงสัย 



 Vol. 25 No. 3, Sep-Dec 2014Academic Services Journal Prince of Songkla University 37

เกิดความเข้าใจคลาดเคล่ือน อีกท้ังพนักงานท่ีเป็นผู้รับสารได้รับ

ข่าวสารผ่านทางสื่อที่แตกต่างกัน จึงเป็นปัจจัยที่ทำ�ให้เกิดปัญหา

และอุปสรรคในการสื่อสาร สอดคล้องกับแนวคิดและทฤษฎีการ

สื่อสารเกี่ยวกับปัญหาและอุปสรรคได้กล่าวไว้ว่า หากผู้รับสารมี

เวลาไมเ่พียงพอท่ีจะรับขา่วสารอยา่งสมบรูณ์ ขาดความสามารถใน

การรับขา่วสาร ยอ่มทำ�ใหก้ารสือ่สารเกดิความผดิพลาด (รตัตกิรณ ์

จงวศิาล, 2554)  ผลการวจิยัดงักลา่วแสดงใหเ้ห็นวา่ พนักงานควร

พัฒนาทักษะและความชำ�นาญในการสื่อสาร และการสอบถาม

เพิ่มเติม

	 5. แนวทางพัฒนาการสื่อสารในองค์การของศูนย์ 

ปฏบิตักิารโรงแรมศาลายา พาวลิเลยีน จากผลการวจิยัพบว่า ศนูย์

ปฏิบัติการโรงแรมศาลายา พาวิลเลียน ควรมีแนวทางพัฒนาการ

สื่อสารในองค์การ คือ 1) การให้ข้อมูลย้อนกลับ ควรทบทวนและ

สอบถามเพิ่มเติมให้ชัดเจน หากข้อมูลมีความซับซ้อนควรมีการ

บนัทกึเปน็ลายลกัษณอั์กษร จดัอบรมใหค้วามรูเ้กีย่วกบัการสือ่สาร

ในองค์การ ให้เห็นถึงความสำ�คัญและผลที่เกิดจากการสื่อสาร 

2) การเลอืกใชส้ือ่และชอ่งทางการสือ่สารท่ีเหมาะสม ผูส้ง่สารควร

เลือกช่องทางการสื่อสารที่เหมาะสมกับความซับซ้อนของข้อมูล

และผูร้บัสาร โดยพจิารณาถึงปริมาณของขา่วสารท่ีมากเกนิความ

จำ�เปน็ ตลอดจนความเก่ียวขอ้งหรอืหนา้ทีร่บัผดิชอบของผู้รับสาร  

3) จัดให้มีกิจกรรมแบ่งปันความรู้เรื่องการทำ�งานของต่างแผนก

เพือ่ให้เขา้ใจการทำ�งานขององคก์ารมากขึน้ สามารถใชบ้คุคลเปน็

สื่อในการเจรจาเมื่อเกิดปัญหาทำ�งาน ควรสร้างวัฒนธรรมในการ

ทำ�งานทีใ่หพ้นกังานเกดิความกระตอืรอืรน้ทีจ่ะชว่ยเหลอื เพือ่สาน 

ต่องานให้สำ�เร็จ 4) การปรับปรุงและพัฒนาสื่ออิเล็กทรอนิกส์

ให้มีคุณภาพพร้อมทันต่อการใช้งาน เพิ่มช่องทางการสื่อสารให้

กับพนักงาน เพิ่มพื้นท่ีการให้สัญญาณอินเทอร์เน็ตให้ครอบคลุม

พื้นที่ใช้งาน สอดคล้องกับงานวิจัยของ วันทนา ชื่นฤทัย (2554) 

ได้กล่าวเก่ียวกับแนวทางการพัฒนาการสื่อสารในองค์การไว้ว่า 

ควรฝึกอบรมบุคลากรในทักษะด้านภาษา พร้อมติดตามผล และ

ประเมนิผล ส่วนงานทีม่ปีญัหาควรทีจ่ะฝกึใหบ้คุลากรได้แกป้ญัหา 

ด้วยตนเอง เพื่อให้มีความรู้สึกรับผิดชอบต่อหน้าท่ีมากขึ้น 

นอกจากนี้ ควรจัดให้มีการประชุมให้มากขึ้น เพื่อหาวิธีแก้ปัญหา

ในการทำ�งานและมีความเข้าใจที่ตรงกัน ส่วนวิธีการสื่อสารต้อง

เพิ่มการใช้วิธีลายลักษณ์อักษรให้มากกว่าเดิม และนำ�ระบบ

เทคโนโลยีใหม่ๆ มาเสริม เพื่อให้วิธีการสื่อสารนั้นมีประสิทธิภาพ

มากขึ้น เนื่องจากเป็นวิธีที่ทันสมัยและรวดเร็วทันต่อเหตุการณ์

ข้อเสนอแนะจากการวิจัย

	 ข้อเสนอแนะที่ได้จากผลการวิจัย

	 1. ศูนย์ปฏิบัติการโรงแรมศาลายา พาวิลเลียน ควรมี

การจดัอบรมหลักสูตรการส่ือสาร โดยเนน้กระบวนการส่ือสารเพือ่

ประสิทธิภาพการทำ�งานให้กับพนักงานท้ังในระดับหัวหน้าแผนก

และระดบัปฏิบตักิาร เพือ่พฒันาทกัษะ ความรู ้ความชำ�นาญ และ

วิธีการสื่อสาร

	 2. ศูนย์ปฏิบัติการโรงแรมศาลายา พาวิลเลียน ควรม ี

กิจกรรมที่ช่วยเสริมสร้างความมีมนุษยสัมพันธ์ของพนักงาน 

เพื่อสนับสนุนช่องทางการติดต่อสื่อสารที่ไม่เป็นทางการ เช่น 

กจิกรรมผู้บรหิารพบปะ พดูคุยกบัพนกังาน เปดิโอกาสใหพ้นกังาน

แสดงความคิดเห็น ความรู้สึกต่างๆ อย่างเปิดเผยเป็นการสร้าง

บรรยากาศที่ดีในการทำ�งาน

	 3. ศูนย์ปฏิบัติการโรงแรมศาลายา พาวิลเลียน ควร

พัฒนาระบบสัญญาณอินเทอร์เน็ตที่สามารถรองรับการใช้งาน 

ในกรณีที่มีการใช้งานพร้อมกันเป็นจำ�นวนมาก

	 4. ศูนย์ปฏิบัติการโรงแรมศาลายา พาวิลเลียน ควรจัด

กิจกรรมให้แต่ละแผนกนำ�เสนอขั้นตอนการทำ�งาน การสื่อสาร

ภายในแผนก มีการแลกเปลี่ยนและแบ่งปันความรู้ในงาน เพื่อให้

สมาชิกในองค์การ เกดิความเข้าใจและทราบถงึปญัหาทีอ่าจเกิดขึน้ 

หากสื่อสารผิดพลาด

	 5. ศูนย์ปฏิบัติการโรงแรมศาลายา พาวิลเลียน ควรจัด 

กิจกรรมระดมสมอง เพื่อค้นหาตัวชี้วัดประสิทธิภาพการสื่อสาร 

และกำ�หนดเป็นแนวทางปฏิบัติ

	 ข้อเสนอสำ�หรับการทำ�วิจัยครั้งต่อไป

	 1. ในการศึกษาวิจัยครั้งต่อไป ควรศึกษาถึงขั้นตอน 

การสื่อสารให้เห็นถึงวิธีการสื่อสารในสภาพการปฏิบัติงานจริง

	 2. ควรศึกษาเพ่ิมเติมโดยแบ่งออกเป็นรายด้าน เช่น 

ด้านการสอน ด้านการบริการ ด้านการประสานงาน ด้านการเพิ่ม 

ประสิทธิภาพการทำ�งาน เนื่องจากสภาพปัญหาการส่ือสารใน

แต่ละด้านอาจมีความแตกต่างกัน เพื่อให้ครอบคลุมปัญหาท่ี 

แท้จริง

	 3. ควรศึกษาวิจัยเพิ่มเติมเกี่ยวกับปัจจัยการสื่อสารใน

องค์การที่ส่งผลต่อการพัฒนาประสิทธิภาพการทำ�งาน

การสื่อสารในองค์การของศูนย์ปฏิบัติการโรงแรมศาลายา พาวิลเลียน
วิไลวรรณ ใจทัศน์กุล
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