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บทคดัยอ่ 

 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1.เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของพนกังานต่อการส่ือสารภายใน

องคก์ร ระหวา่งสถานการณ์ปกติกบัสถานการณ์ในช่วงโควิด-19 : กรณีศึกษาโรงแรมตวนันา 2.เพื่อ

เปรียบเทียบความคิดเห็นของพนกังานต่อการส่ือสารภายในองคก์รระหวา่งสถานการณ์ปกติกบัสถานการณ์

ในช่วงโควิด-19 จ  าแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคล ซ่ึงประกอบดว้ย เพศ อาย ุอายงุาน ระดบัการศึกษา และ

ฝ่ายงาน 3.เพื่อน าผลการศึกษาท่ีไดม้าพฒันา ปรับปรุงประสิทธิภาพในการส่ือสารและการท างานใหดี้ยิง่ข้ึน 

โดยใชแ้บบสอบถามในการเกบ็ขอ้มูลจากพนกังานโรงแรมตวนันา ใชว้ิธีสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก จ านวน 

100 คน วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมค านวณทางสถิติ โดยสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบคือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย 

ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่า Independent Samples T-test ONE WAY และ ANOVA 
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Abstract 

This research aims to 1. To study the level of opinions of employees on internal communications. 

Between the normal situation and the situation during COVID-19: a case study of the Tawana Hotel 2. To 

compare employees' opinions on internal communication between the normal situation and the situation 

during COVID-19. Classified by personal characteristics This includes gender, age, employment, 

educational level and department.  3. To develop the results of the study. Improve communication and 

work efficiency. The questionnaire was used to collect information from hotel staff at Tawana. Using a 

convenient sampling method, 100 people analyzed the data by using a statistical calculator. The statistics 

used in the test were percentage, mean, standard deviation, Independent Samples T-test, ONE WAY, and 

ANOVA 
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บทที่ 1 

บทน ำ 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของกำรวจิัย  

           ในยคุปัจจุบนัการส่ือสารเป็นส่ิงเช่ือมความสมัพนัธ์ระหวา่งบุคลากรในองคก์รเพื่อใหเ้กิด

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลต่อองคก์รในทางบวก เพราะนโยบายการบริหารงานการจดัการขององคก์ร

เป็นส่วนส าคญั เพื่อใหก้ารด าเนินงานบรรลุเป้าหมายท่ีวางไว ้การส่ือสารภายในองคก์ร จึงเป็นส่ิงจ าเป็นยิง่

ส าหรับกิจกรรมและการด าเนินงานต่างๆ ท่ีจะเกิดข้ึนในองคก์ร ทั้งน้ีหากการส่ือสารภายในองคก์รดี

ชดัเจน กจ็ะส่งผลใหก้ารปฏิบติังานตามนโยบายเป็นไปในทิศทางเดียวกนั บุคลากรในองคก์รเกิดความพึง

พอใจ เขา้ใจนโยบายไดอ้ยา่งชดัเจน และส่งผลต่อประสิทธิภาพในการท างาน ดงันั้น กระบวนการท างาน

ขององคก์รเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายจะตอ้งท าใหก้ารติดต่อส่ือสารระหวา่งบุคลากรในฝ่ายต่างๆ ทั้งภายใน และ

ภายนอกองคก์รเป็นไปอยา่งคล่องตวั เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจท่ีตรงกนัเกิดความร่วมมือ และการประสานงาน

อยา่งมีประสิทธิภาพ เพื่อใหก้ารท างานขององคก์รสามารถบรรลุเป้าหมาย โดย วิลเบอร์ แชรมป์ (Wibur 

Schramm, 1971) กล่าวถึงความหมายของการส่ือสารไวว้า่ การส่ือสารหมายถึง การแลกเปล่ียนสญัญาณ

ข่าวสารระหวา่งบุคคลโดยตั้งอยูบ่นพื้นฐานของความสมัพนัธ์ระหวา่งมนุษย ์

ซาแรมบา้ (Zaramba, 2003 : 5) กล่าวถึงการส่ือสารในองคก์รวา่ การส่ือสารในองคก์ารเป็น

องคป์ระกอบส าคญัท่ีมีผลต่อความส าเร็จขององคก์ารและช่วยใหบุ้คลากรในองคก์ารไดรั้บทราบกิจกรรม

ต่างๆดว้ย โดยสรุปเร่ืองการส่ือสารในองคก์ร หมายถึงการสร้างความเขา้ใจและสร้างวฒันธรรมตลอดจน

สามารถสร้างความมัน่คงใหก้บัองคก์รนั้นๆ เป็นศูนยร์วมใหอ้งคก์รนั้นๆท างานร่วมกนัไดอ้ยา่งมี

ประสิทธิผล โดยผูส่ื้อสารตอ้งเขา้ใจและเขา้ถึงกระบวนการส่ือสารนั้นไดเ้ป็นอยา่งดี เป็นการติดต่อระหวา่ง

บุคคลในองคก์ร มีลกัษณะเป็นเครือข่ายซ่ึงอาจกระท าไดโ้ดยใชเ้คร่ืองมือในการส่ือความหมายดว้ยการพดู 

การเขียน การใชส้ัญลกัษณ์ เพื่อใหผู้อ่ื้นทราบได ้ 

นอกจากน้ีในความเป็นจริงแลว้ในเร่ืองของการส่ือสารภายในองคก์รกลบัพบวา่มีปัญหาดา้นการ

ส่ือสารภายในองคก์รเกิดข้ึนมากมาย ปัญหาการส่ือสารภายในองคก์รมีหลายประการและเกิดจากปัจจยัต่างๆ 

เช่น ปัญหาการส่ือสารท่ีเกิดข้ึนเม่ือมีการส่ือสารจากผูบ้ริหารลงไปยงับุคลากรในองคก์ร หรือระดบับนลง

ล่าง มกัเกิดความเขา้ใจท่ีคลาดเคล่ือนแตกต่างกนัไป เกิดความไม่เขา้ใจในค าสัง่ หรือเขา้ใจวตัถุประสงคข์อง

ส่ิงท่ีส่ือสาร บุคลากรเกิดความเขา้ใจไปคนละทิศทางกบัส่ิงท่ีผูส่ื้อสารตอ้งการส่งสาร บางคร้ังบุคลากรใน

องคก์รรับสารจากผูบ้ริหารแต่กลบัน าไปปฏิบติัคนละแนวทาง คนละแบบ เกิดความบิดพล้ิว บิดเบือนของ

ข่าวสาร ส่งผลกระทบต่อการส่ือสารภายในรวมถึงการด าเนินธุรกิจเกิดความล่าชา้ในกระบวนการด าเนินงาน  



       กล่าวไดว้า่การส่ือสารภายในองคก์รมีความส าคญัเป็นอยา่งมากและการใหค้วามส าคญั ต่อปัจจยัต่างๆ ท่ี

ส่งผลต่อปัญหาการส่ือสารภายในองคก์ร เพื่อทราบถึงปัญหาในการส่ือสารจึงเป็นเร่ืองท่ีส าคญัเช่นเดียวกนัท่ี

องคก์รควรค านึงถึงและไม่ควรมองขา้ม ควรมีการพิจารณาแนวทางแกไ้ข เพื่อน ามาปรับพฒันาองคก์รต่อไป

ท าใหผู้ว้ิจยัเห็นถึงความส าคญัในการศึกษาเร่ือง “การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการส่ือสารภายในองคก์ร 

ระหวา่งสถานการณ์ปกติกบัสถานการณ์ในช่วงโควดิ-19 : กรณีศึกษาโรงแรมตวนันา”  มีความส าคญัอยา่ง

มาก เพื่อท่ีจะไดแ้กปั้ญหาในการส่ือสารในองคก์ร และสร้างความเขา้ใจท่ีตรงกนักบัเป้าหมายและทิศทาง

ขององคก์ร เพื่อการแข่งขนัในโลกธุรกิจและสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ และผูใ้ชบ้ริการ 

รวมถึงบุคลากรภายในอีกดว้ย และไดน้ าความรู้มาปรับปรุงและพฒันาการส่ือสารใหมี้ประสิทธิภาพมาก

ยิง่ข้ึน 

1.2 วตัถุประสงค์ของกำรวจัิย 

1.เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของพนกังานต่อการส่ือสารภายในองคก์ร ระหวา่งสถานการณ์ปกติ

กบั   สถานการณ์ในช่วงโควดิ-19 : กรณีศึกษาโรงแรมตวนันา 

              2.เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของพนกังานต่อการส่ือสารภายในองคก์รระหวา่งสถานการณ์ปกติ

กบัสถานการณ์ในช่วงโควดิ-19 จ  าแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคล ซ่ึงประกอบดว้ย เพศ อาย ุอายงุาน ระดบั

การศึกษา และฝ่ายงาน 

             3.เพื่อน าผลการศึกษาท่ีไดม้าพฒันา ปรับปรุงประสิทธิภาพในการส่ือสารและการท างานใหดี้ยิง่ข้ึน 

1.3 ค ำถำมกำรวจิัย 

           1.พนกังานโรงแรมตวนันาท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการส่ือสารภายในองคก์รแตกต่างกนั 

            2. พนกังานโรงแรมตวนันาท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นต่อการส่ือสารภายในองคก์รแตกต่างกนั 

             3. พนกังานโรงแรมตวนันาท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการส่ือสารภายในองคก์ร

แตกต่างกนั 

             4.พนกังานโรงแรมตวนันาท่ีมีรายไดส่้วนตวัเฉล่ีย / เดือน ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการส่ือสาร

ภายในองคก์รแตกต่างกนั 

             5.พนกังานโรงแรมตวนันาท่ีมีประสบการณ์ในการท างานต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการส่ือสาร

ภายในองคก์รแตกต่างกนั 

 



1.4 นิยำมศัพท์เฉพำะ 

             พนักงำน หมายถึง พนกังานฝ่ายบริการ ฝ่ายบญัชี ฝ่ายทรัพยากรมนุษย ์ฝ่ายครัว และฝ่ายช่าง ของ

โรงแรมตวนันาทั้งหมด 

             ควำมคดิเห็นต่อกำรส่ือสำรภำยในองค์กร หมายถึง ความคิดเห็นของพนกังานโรงแรมตวนันาท่ีมีต่อ

การส่ือสารภายในองคก์รดา้นช่องทางการส่ือสาร ดา้นทิศทางการส่ือสาร  

              ช่องทำงกำรติดต่อส่ือสำร หมายถึง ช่องทางในการติดต่อส่ือสารภายในองคก์รของโรงแรมตวนันา

ในปัจจุบนั ไดแ้ก่ อีเมล (E-mail) ทางบอร์ดข่าวสาร ทางเพื่อนร่วมงาน ทางโทรศพัท ์และทางการประชุม 

              ทิศทำงกำรติดต่อส่ือสำร หมายถึง ทิศทางในการติดต่อส่ือสารในลกัษณะต่างๆขององคก์ร ไดแ้ก่  

                 1. กำรติดต่อส่ือสำรจำกบนลงล่ำง  (Downward  Communication) หมายถึง เป็นการติดต่อจาก
ผูบ้งัคบับญัชาไปยงัผูใ้ตบ้งัคบับญัชา  เป็นลกัษณะของการสัง่งาน  บอกเป้าหมายวตัถุประสงค ์ การ
มอบหมายงาน  การใหข้อ้มลูยอ้นกลบัในการท างาน (Performance Feedback)  รวมทั้งการประชุม 
(Meeting)  กเ็ป็นวาระท่ีดีต่อกนัได ้ ในปัจจุบนัการติดต่อจากบนมาล่างท่ีผูบ้ริหารนิยมใชม้ากคือ  การ
ประชุมงาน  การจดัท าวารสารภายใน  ตลอดจนพยายามใหบุ้คลากรเห็นความสมัพนัธ์วา่งานของเขามี
ความส าคญัและมีผลต่อแผนงานโครงการขององคก์รอยา่งไรบา้ง  เพื่อจะไดช่้วยกนัสร้างสรรคผ์ลงานให้
สูงข้ึน 

                2. กำรติดต่อส่ือสำรจำกล่ำงขึน้บน (Upward  Communication)  หมายถึง เป็นการส่ือสารจาก
บุคลากรไปยงัผูบ้ริหาร เช่น การขอค าแนะน า  การรายงานผลการปฏิบติังานใหผู้บ้ริหารไดท้ราบ  ซ่ึงการ
ส่ือสารแบบน้ีมกัจะสั้นและไม่ค่อยเกิดข้ึน เพราะบุคลากรไม่กลา้พอท่ีจะติดต่อกบัผูบ้ริหารเพราะกลวัวา่
ผูบ้ริหารจะประเมินตนเองวา่ ไม่มีความสามารถ  ไม่เก่ง  หรือกลวัวา่จะไดรั้บผลในทางลบกลบัคืนมา หรือ
ถา้จะส่ือกอ็าจจะส่ือขอ้มูลท่ีเป็นเร่ืองดีเพื่อเอาใจผูบ้ริหารจะอยา่งไรกต็ามองคก์รควรตอ้งส่งเสริมใหมี้การ
ติดต่อส่ือสารจากล่างข้ึนบนใหม้ากข้ึน  จากงานวจิยัของแกรีแครพ (1990) พบวา่ การส่ือสารจากล่างข้ึนบน
จะก่อใหเ้กิดประโยชน์หลายประการดงัน้ี 

                 1. ท าใหผู้บ้ริหารไดข้อ้มูลยอ้นกลบัจากการท างาน เช่น ปัญหาจากการปฏิบติังานซ่ึงผูบ้ริหารจะ
ไดใ้ชข้อ้มูลเหล่าน้ีเป็นฐานในการก าหนดเป้าหมาย นโยบาย และทิศทางขององคก์รดว้ย 

                  2. ท าใหผู้บ้ริหารไดรั้บทราบประสิทธิผลและปัญหาอุปสรรคจากบนลงล่าง 



                  3. ท าใหพ้นกังานลดความกดดนั และความเครียดต่างๆ ลงไดร้ะดบัหน่ึง เพราะไดโ้อกาสส่ือสาร
ใหผู้บ้ริหารไดรั้บทราบขอ้มูลและปัญหา 

                   4. ท าใหบุ้คลากรไดมี้ส่วนร่วมและมีความผกูพนักบัองคก์รมากข้ึน จึงเพิม่แรงยดึเหน่ียวของ
องคก์รใหสู้งข้ึนได ้

                ดงันั้นผูบ้ริหารจึงควรส่งเสริมใหบุ้คลากรมีการส่ือสารกบัผูบ้ริหารมากข้ึนในรูปแบบ
ต่างๆ  ดงัต่อไปน้ี  เช่น  จดัใหมี้กล่องรับความคิดเห็น  จดัส ารวจทศันคติของบุคลากรในเร่ืองต่างๆ เช่น 
ส ารวจความคิดเห็นดา้นการส่ือสาร , ประกาศนโยบายเปิดประตูกวา้งใหส้ามารถเขา้พบผูบ้ริหารไดส้ะดวก
ข้ึน ,การประชุมนดัพิเศษ  ,การพดูคุยกนัอยา่งไม่เป็นทางการ 

                3. กำรส่ือสำรในแนวนอน (Later หรือHorizontal Communication) หมายถึง  เป็นการส่ือสารใน
แนวทางเดียวกนั กลุ่มงานเดียวกนั หรือในระดบัเดียวกนัจะมีความเป็นมิตร เป็นกนัเอง จะช่วยใหก้าร
ประสานงานไดดี้ข้ึน ซ่ึงช่วยลดเวลาการส่ือสารตามสายงาน และยงัเป็นช่องทางในการสร้างนวตักรรม
ใหม่ๆ ในองคก์รเพราะไดมี้โอกาสรับรู้ข่าวสารขอ้มูลระหวา่งกนัท าใหเ้ห็นโอกาสต่างๆ มากข้ึน 

                4. กำรติดต่อส่ือสำรในแนวทแยง (Diagonal  Communication) มกัเป็นการส่ือสารขา้มแผนกและ
ขา้มระดบั  โดยปกติมกัจะเป็นการส่ือสารของฝ่ายใหค้  าแนะน า (Staff) กบัฝ่ายปฏิบติัการ (Line) เช่น 
ผูจ้ดัการฝ่ายบุคคลติดต่อไปยงัพนกังานฝ่ายการผลิตเพื่อแจง้ขอ้มูลดา้นกฎระเบียบท่ีประกาศใหใ้ช ้พนกังาน
ไดท้ราบ 

1.5 ขอบเขตของกำรวจิัย 

         1.ดา้นประชากร ไดแ้ก่ พนกังานโรงแรมตะวนันาทั้งหมด 

         2.ดา้นเน้ือหา ผูว้ิจยัศึกษาเฉพาะเร่ืองของทิศทางการส่ือสารภายในองคก์ร ไดแ้ก่ การส่ือสารจากบนลง

ล่าง การส่ือสารจากล่างข้ึนบน การส่ือสารในแนวนอน การส่ือสารขา้มสายงาน และช่องทางการ

ติดต่อส่ือสาร 

          3. ดา้นระยะเวลา ผูว้จิยัไดก้ าหนดระยะเวลาในการวิจยัคร้ังน้ี เร่ิมเกบ็ขอ้มูลในเดือนตุลาคม พ.ศ.2563 

1.6 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 

          ผลท่ีไดจ้ากการวิจยัสามารถน าไปใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาระบบการส่ือสารภายในองคก์รใหมี้

ประสิทธิผลมากยิง่ข้ึน 



1.7 สมมติฐำน 

 1. พนกังานโรงแรมตวนันาท่ีมีปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการส่ือสาร

ภายในองคก์รแตกต่างกนั 

 2. ปัจจยัการส่ือสารภายในองคก์รส่งผลต่อประสิทธิภาพการท างาน ระหวา่งสถานการณ์ปกติ กบั

สถานการณ์ในช่วงโควดิ19 : กรณีศึกษาโรงแรมตวนันา 

1.8 กรอบแนวคิดกำรวิจัย 
 การศึกษาวิจยัเร่ือง การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการส่ือสารภายในองคก์รระหว่างสถานการณ์
ปกติกบัสถานการณ์ในช่วงโควิด-19 : กรณีศึกษาโรงแรมตวนันา  มีกรอบแนวคิดการวิจยั ดงัน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตัวแปรอสิระ (X) 

(Independent variable) 

ตัวแปรตำม (Y) 

(Dependent variable) 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  ระดบัการศึกษา 
4.  รายไดส่้วนตวัเฉล่ีย / เดือน 
5.  ประสบการณ์ในการท างาน 

กำรส่ือสำรภำยในองค์กร 
1.  การส่ือสารแบบบนลงล่าง  
2.  การส่ือสารแบบล่างข้ึนบน 
3. การส่ือสารแบบแนวนอน 
4. การส่ือสารแบบแนวไขว ้

กำรวัดประสิทธิภำพกำรท ำงำน 
1. ความรอบรู้/ความสามารถในการเรียนรู้
งาน 
2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ และความเอาใจ
ใส่ต่องาน 
3. ดา้นคุณภาพของงาน 
4. ดา้นปริมาณของงาน 
5. ดา้นเวลา ความรวดเร็ว 
6. ดา้นวิธีการด าเนินงาน 



บทที่ 2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

 
       การวิจยัเร่ือง “การเปรียบเทียบความพงึพอใจในการส่ือสารภายในองคก์รระหวา่งสถานการณ์ปกติ กบั

สถานการณ์ในช่วงโควดิ-19 : กรณีศึกษาโรงแรมตวนันา”  ผูว้ิจยัไดศึ้กษาคน้ควา้เอกสาร และงานวิจยัท่ี

เก่ียวขอ้ง ดงัต่อไปน้ี  

2.1 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัประชากรศาสตร์ 

2.2 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

2.3 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการส่ือสารในองคก์ร 

2.4 แนวคิดเก่ียวกบัโอกาสของธุรกิจโรงแรมหลงัวิกฤต COVID-19 

2.5 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
2.1 แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัประชากรศาสตร์ 

 การศึกษาประชากรศาสตร์ หรือการวิเคราะห์ทางประชากรในเร่ืองขนาดโครงสร้าง การกระจายตวั 

และการเปล่ียนแปลงประชากรในเชิงท่ีสัมพนัธ์กบัปัจจยัทางเศรษฐกิจ สงัคม และวฒันธรรมอ่ืนๆ ปัจจยัทาง

ประชากรอาจเป็นไดท้ั้งสาเหตุและผลของปรากฏการณ์ทางเศรษฐกิจ สังคม และวฒันธรรม จากการศึกษา

คน้ควา้ไดมี้นกัวิชาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายของประชากรศาสตร์ไวด้งัน้ี 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ 2538 (อา้งอิงใน ภทัรดนยั พิริยะธนภทัร ,2558) ประชากรศาสตร์ หมายถึงการหา

ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัมนุษยใ์นดา้นพฤติกรรมทางประชากรและการเปล่ียนแปลงในปรากฏการณ์ทาง

ประชากร ให้ค  าจ ากดัความหมายถึงลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย อายุ เพศ ขนาดครอบครัว 

สถานภาพ รายได ้อาชีพ ระดบัการศึกษา องคป์ระกอบเหล่าน้ีเป็นเกณฑ์ท่ีนิยมน ามาใช้ในการแบ่งส่วน

การตลาด ลกัษณะประชากรศาสตร์เป็นส่ิงท่ีส าคญั และสถิติท่ีวดัไดข้องประชากรท่ีจะสามารถช่วยก าหนด

ตลาดของกลุ่มเป้าหมาย รวมทั้งสะดวกต่อการวดัมากกว่าตวัแปรทางดา้นอ่ืนๆ ตวัแปรทางดา้นประชากรท่ี

ส าคญั ประกอบดว้ย  

1. อาย ุ(Age) หมายถึงอายขุองกลุ่มของผูบ้ริโภคซ่ึงมีความสมัพนัธ์ต่อการบริโภคสินคา้ หรือบริการ

ท่ีจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีมีอายแุตกต่างกนั  

2. เพศ (Sex) หมายถึงตวัแปรทางท่ีเป็นส่วนในการแบ่งส่วนการตลาด ดงันั้นนกัการตลาดตอ้งศึกษา

ตวัแปรอยา่งรอบครอบ  



3. ลกัษณะครอบครัว (Marital Status) หมายถึงลกัษณะของครอบครัวเป็นเป้าหมายท่ีส าคญัของการ

ใชก้ลยทุธ์ทางการตลาดมาโดยตลอด และมีความส าคญัอยา่งยิง่ในส่วนท่ีเก่ียวกบัหน่วยของผูบ้ริโภค  

4. รายได ้การศึกษา และอาชีพ (Income, Education and Occupation) หมายถึงตวัแปรท่ีส าคญัต่อ

การก าหนดส่วนของตลาด โดยทัว่ไปแลว้นกัการตลาดจะสนใจกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดสู้ง แต่อยา่งไรก็ตาม

ครอบครัวท่ีมีรายไดต้  ่าเป็นตลาดท่ีมีขนาดใหญ่ ปัญหาส าคญัของการแบ่งส่วนการตลาดโดยยึดถือเกณฑ์

รายไดเ้พียงอยา่งเดียว คือรายไดจ้ะเป็นตวัช้ีวดัความสามารถของผูบ้ริโภคในการซ้ือสินคา้ 

 อดุลย์ จาตุรงค์กุล 2541 (อ้าง อิงใน ปิยนัท อาภาสกุลเดช ,2554)  กล่าวว่าลักษณะทาง

ประชากรศาสตร์ รวมถึงอายุ เพศ วงจรชีวิตครอบครัว การศึกษา รายได้เป็นต้น ลักษณะดังกล่าวมี

ความส าคญัต่อนกัการตลาดเพราะมีความเก่ียวพนัอุปสงค ์(Demand) ในตวัสินคา้ทั้งหลาย การเปล่ียนแปลง

ทางประชากรศาสตร์ช้ีให้เห็นถึงการเกิดข้ึนของตลาดใหม่ และตลาดอ่ืนจะหมดไปหรือลดความส าคญั

ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ี ส าคญัมีดงัน้ี   

              1. อาย ุนกัการตลาดตอ้งค านึงถึงความส าคญัของการเปล่ียนแปลงของประชากรในเร่ืองของอาย ุ 

 2. เพศ จ านวนสตรี (สมรสหรือโสด) ท่ีท างานนอกบา้นเพิ่มมากข้ึนเร่ือยๆ นกัการตลาดตอ้งค านึง

ปัจจุบนัสตรีเป็นผูซ้ื้อรายใหญ่ ซ่ึงท่ีแลว้มาผูช้ายเป็นผูต้ดัสินใจซ้ือ นอกจากนั้นบทบาทของสตรีและบุรุษ

บางส่วนท่ีซ ้ ากนั  

 3. วงจรชีวิตของครอบครัว ขั้นตอนแต่ละขั้นของวงจรชีวิตของครอบครัวเป็นตวัก าหนดท่ีส าคญั

พฤติกรรม ขั้นตอนของวงจรชีวิตของครอบครัวแบ่งออกเป็น 9 ขั้นตอน ซ่ึงแต่ละขั้นตอนจะมีพฤติกรรม 

การซ้ือท่ีแตกต่างกนั  

 4. การศึกษาและรายได้ การศึกษามีอิทธิพลต่อรายได้เป็นอย่างมาก การรู้ว่าอะไรเกิดข้ึนกับ 

การศึกษาและรายไดเ้ป็นส่ิงส าคญัเพราะแบบแผนการใชจ่้ายข้ึนอยูก่บัรายได ้

 วิไลพร สุตนัไชยนนท์ 2550 (อา้งอิงใน กฤษชนก จงใจรักษ์ , 2557)ประชากรศาสตร์ หมายถึง

ศาสตร์ท่ีท าการศึกษาเก่ียวกบัขนาดหรือจ านวนคนท่ีมีอยูใ่นแต่ละสังคม ภูมิภาค และระดบัโลก นอกจากน้ี

ยงัศึกษาเก่ียวกบัการกระจายตวัของประชากร และองคป์ระกอบต่างๆของประชากร โดยองคป์ระกอบของ

ประชากรศาสตร์มีทั้งทางดา้นชีววิทยาและสงัคม 

 วราภรณ์เอ้ือการณ์ และอิสระ อุดมประเสริฐ 2553 (อา้งอิงใน กมัปนาท ปานสุวรรณ ,2558) มนุษยมี์

ความแตกต่างกนัในดา้นบุคลิกภาพและสภาพจิตวิทยา ทางร่างกาย สติปัญญา สังคม อารมณ์ และปัจจยัอ่ืนๆ 

ความแตกต่างน้ีเกิดจากการเรียนรู้จากสภาพแวดลอ้มท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงท าให้บุคคลมีทศันคติ ค่านิยม ความ



เช่ือ ความพึงพอใจ และบุคลิกภาพแตกต่างกนั โดยคนท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์ต่างกนัจะมีลกัษณะทาง

จิตวิทยาต่างกนั ดงัน้ี  

 1. เพศ ความแตกต่างทางเพศ เพศหญิงและเพศชายมีความแตกต่างกนัอย่างมากใน เร่ืองความคิด 

ค่านิยม และทศันคติทั้งน้ีเพราะวฒันธรรมและสงัคม ก าหนดบทบาทและกิจกรรมของ คนสองเพศไวต่้างกนั  

 2. อาย ุเป็นปัจจยัท่ีท าใหค้นมีความแตกต่างกนัในเร่ืองของความคิดและพฤติกรรม คนท่ีอายนุอ้ยมกั

มีความคิดเสรีนิยม ยดึถืออุดมการณ์และมองโลกในแง่ดีมากกว่าคนท่ีอายมุาก ในขณะคนท่ีอายมุากมกัจะมี

ความคิดท่ีอนุรักษนิ์ยม ยึดถือการปฏิบติัระมดัระวงัมองโลกในแง่ร้ายกว่าคนท่ีมีอายุนอ้ย เน่ืองมาจากผ่าน

ประสบการณ์ชีวิตท่ีแตกต่างกนั  

 3. การศึกษา เป็นปัจจัยท่ีท าให้คนมีความคิด ค่านิยม ทัศนคติ และพฤติกรรม แตกต่างกัน                       

คนท่ีมีการศึกษาสูงจะไดเ้ปรียบอยา่งมากในการเป็นผูรั้บสารท่ีดี เพราะเป็นผูมี้ความกวา้งขวางและเขา้ใจสาร

ไดดี้ 

 4. สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ หมายถึงอาชีพ รายได ้และสถานภาพทางสังคมของบุคคล มี

อิทธิพลอย่างส าคญัต่อปฏิกิริยาของผูรั้บสารท่ีมีต่อผูส่้งสาร เพราะแต่ละคนมีวฒันธรรม ประสบการณ์

ทศันคติค่านิยม และเป้าหมายท่ีต่างกนั 

 ศนัสนีย ์สุวภิญโญภาส 2549 (อา้งอิงใน กมัปนาท ปานสุวรรณ ,2558) กล่าวถึงตวัแปรทางดา้น

ลกัษณะ ประชากรศาสตร์ท่ีส าคญัท่ีนิยมน ามาหาความสมัพนัธ์กบัทศันคติ มีดงัต่อไปน้ี  

 1. เพศ จากการวิจยัทางจิตวิทยาหลายเร่ืองแสดงให้เห็นว่า ผูห้ญิงกบัผูช้ายมีความแตกต่างกนัอยา่ง

มากในเร่ืองของความคิด ค่านิยม และทศันคติ ทั้งน้ีเพราะสงัคมและวฒันธรรม ก าหนดบทบาทและกิจกรรม

ของคนแต่ละเพศไวแ้ตกต่างกนั จึงส่งผลให้ความนิยมและทศันคติท่ีมีความแตกต่างกนัระหว่างหญิงและ

ชาย  

 2. อายุ โดยทัว่ไปบุคคลท่ีมีอายุมากจะมีพฤติกรรมตอบสนองต่อนวตักรรมหรือส่ิงใหม่ๆ ต่างจาก

บุคคลท่ีมีอายนุอ้ย และบุคคลท่ีมีอายนุอ้ยจะมีพฤติกรรมตอบสนองต่อนวตักรรม หรือส่ิงใหม่ ๆ เปล่ียนไป

เม่ืออายุมากข้ึน เน่ืองจากในแต่ละช่วงชีวิต คนเราจะเปล่ียนสถานท่ีท่ีใชเ้วลาอยู่เป็นส่วนใหญ่ นอกจากน้ี

ลกัษณะของกิจกรรมท่ีท าและกลุ่มบุคคลท่ีแวดลอ้มเปล่ียนไป ก็มีผลต่อพฤติกรรมและแนวคิดท่ีเปล่ียนไป

ตามอาย ุ 

 3. การศึกษา การศึกษาเป็นตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์ค่อนขา้งสูงกบัแนวความคิด และทศันคติของ

บุคคลท่ีมีบริการระดบัการศึกษาของบุคคลท าให้ทศันคติและพฤติกรรมของบุคคลท่ีมีบริการประเภทต่างๆ 



มีความแตกต่างกนัออกไป เน่ืองจากบุคคลมีความรู้กวา้งขวาง มีความเขา้ใจ และมีการรวบรวมขอ้มูลท่ีใชใ้น

การประกอบการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการไดแ้ตกต่างตามระดบัการศึกษา  

 4. สถานะทางเศรษฐกิจและสังคม โดยดูจากรายได ้อาชีพ เช้ือชาติ ภูมิหลงั ครอบครัว เป็นตน้ คนท่ี

มีฐานะดี ก็จะมีโอกาสในการเลือกใชบ้ริการไดห้ลากหลายประเภทกวา่ ท าใหท้ศันคติและแนวคิดต่อบริการ

มีความแตกต่างจากบุคคลท่ีมีฐานะทางสังคมต ่ากว่า ตวัแปรรายได ้จดัเป็นตวัแปรส าคญัท่ีก าหนดฐานะทาง

เศรษฐกิจและสังคมของบุคคล ดงันั้นการศึกษาวิจยัท่ีใชแ้ขนงทฤษฎีประชากรศาสตร์จึงมกัมีตวัแปรรายได้

ของบุคคลรวมอยู่ด้วยเสมอ เพื่อช่วยให้มองเห็นความส าคัญของฐานะทางเศรษฐกิจและสังคม และ

พฤติกรรมของบุคคลชดัเจนยิง่ข้ึน  

 5. สถานภาพสมรส หมายถึงการครองเรือน อาจแบ่งออกไดเ้ป็น คนโสด สมรส หมา้ย     หย่าร้าง

หรือแยกกนัอยู่ ลกัษณะความแตกต่างดา้นขนบธรรมเนียมประเพณี ความเช่ือถือ ทางดา้นศาสนาย่อมมี

อิทธิพลต่อสถานภาพการสมรสซ่ึงมีผลโดยตรงต่อการรับรู้ข่าวสาร สถานภาพสมรสของบุคคลจะบ่งบอกถึง

ความมีอิสระในการตดัสินใจ และอิทธิพลต่อกระบวนการคิดวิเคราะห์ ขอ้มูลข่าวสารสตรีท่ีสมรสแลว้และ

สตรีท่ียงัโสดยอ่มมีกระบวนการรับรู้ข่าวสารท่ีแตกต่างกนัอนัเน่ืองมาจากสภาพครอบครัว และอิทธิพลของ

บุคคลรอบขา้ง 

 

2.2 แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 

 มีนกัวิชาการ และนกับริหารไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจไวห้ลายประการ ดงัน้ี 

 ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการมีความส าคญัเป็นอย่างยิ่งต่อส าหรับธุรกิจภาคการบริการท่ีมีการ

แข่งขนัสูงในปัจจุบนั เน่ืองจากความพึงพอใจเป็นปัจจยัท่ีน าไปสู่ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้และบริการ 

การกลบัมาใชบ้ริการซ ้าและการบอกต่อของผูใ้ชบ้ริการอนัน ามาซ่ึงความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัของธุรกิจ 

นิยามและความหมายของความพงึพอใจ 
 วิณารัตน์ ภูวพฒัน์ชยักิจ (2559) ให้นิยามของความพึงพอใจไวว้่า เป็นการแสดงความรู้สึกเชิงบวก

ซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบการบริการท่ีรับรู้จริงกบัส่ิงท่ีคาดหวงัไวเ้ก่ียวกบัการบริการ 

 รุ่งทอง (2554) กล่าวว่า ความพึงพอใจคือ ทศันคติหรือความรู้สึกเชิงบวกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิง

หน่ึงซ่ึงจะเกิดข้ึนเม่ือส่ิงนั้นมีความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการใหก้บัตนเอง ความพึงพอใจของ

แต่ละบุคคลจะแตกต่างกนัไป ข้ึนอยูก่บัค่านิยมและประสบการณ์ของตน 

 สุขหอม (2556) เสนอว่า ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกชอบ ประทบัใจ รู้สึกดี ความพึงพอใจเกิดจาก

การเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพของบริการท่ีไดรั้บกบัความคาดหวงั หากผูใ้ชบ้ริการรับรู้คุณภาพการบริการ



ตามท่ีตนคาดหวงัเป็นอยา่งต ่าจะท าให้เกิดความพึงพอใจ แต่หากว่าการรับรู้คุณภาพการบริการต ่ากว่าท่ีตน

คาดหวงัไวจ้ะก่อใหเ้กิดความไม่พึงพอใจ  

 Kotler (2003)ใหค้วามหมายของความพึงพอใจไวว้า่ เป็นความรู้สึกของลูกคา้ซ่ึงเป็นผลลพัธ์จากการ

เปรียบเทียบระหว่างการรับรู้การท างานของสินคา้กบัความคาดหวงัของตนเอง หากการท างานของสินคา้สูง

กว่าความคาดหวงั ลูกคา้ก็จะเกิดความพึงพอใจ ถา้การท างานของสินคา้สูงกว่าความคาดหวงัมาก ลูกคา้ก็จะ

เกิดความพึงพอใจเป็นอยา่งมาก 

 เลิฟล็อค คริสโตเฟอร์ เอช and ไรท ์ลอเรน (2003) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง การตดัสินใจ

จากความชอบในทศันคติท่ีเกิดข้ึนเม่ือซ้ือสินคา้บริการ ลูกคา้จะมีมาตรฐานการบริการบางอย่างในใจก่อน

การใช้บริการ ระหว่างการใช้บริการ ลูกคา้จะมีการสังเกตการณ์ปฏิบติังาน จากนั้นจึงเปรียบเทียบกับ

มาตรฐานในใจแลว้ตดัสินใจว่าพึงพอใจหรือไม่จากการเปรียบเทียบดงักล่าวซ่ึงความพึงพอใจของลูกคา้จะ

เป็นหนทางน าไปสู่ความส าเร็จขององค์กร เน่ืองจาก ความพึงพอใจของลูกคา้มีความสัมพนัธ์กับความ

ซ่ือสตัยข์องลูกคา้ ลูกคา้ท่ีมีความพึงพอใจสูงมีแนวโนม้ท่ีจะกล่าวถึงองคก์รในแง่ดีซ่ึงเป็นการโฆษณาใหก้บั

องคก์รอีกทั้งยงัช่วยลดตน้ทุนการโฆษณาจูงใจลูกคา้ใหม่อีกดว้ย นอกจากน้ี ความพึงพอใจจะท าใหลู้กคา้ไม่

เปล่ียนใจไปใช้บริการของคู่แข่งและสามารถให้อภยัไดม้ากกว่าลูกคา้ใหม่หากเกิดการส่งมอบบริการท่ี

ผดิพลาดไปจากบรรทดัฐานเดิม(Norm) 

การประเมินความพงึพอใจ  
 Maddox (1985, อา้งถึงใน เลิศพร ภาระสกุล (2559) กล่าวว่า การวดัความพึงพอใจสามารถท าได ้2 

วิธีการ ไดแ้ก่ 1. การวดัความพึงพอใจโดยรวม และ 2. การวดัความพึงพอใจโดยเนน้มิติต่างๆของความพึง

พอใจ 

 1. การวดัความพึงพอใจโดยรวม เป็นการวดัความพึงพอใจโดยรวมท่ีมีต่อบุคคลหรือส่ิงของซ่ึง

สามารถท าไดง่้ายและไม่ยุ่งยากเกินไปส าหรับผูป้ระเมิน แต่ปัญหาของการวดัความพึงพอใจโดยรวมคือ มี

ความไม่เท่ียงสูง เพราะผูป้ระเมินอาจมีความรู้สึกพึงพอใจในแต่ละองคป์ระกอบของสินคา้และบริการไม่

เหมือนกนั เช่น อาจพึงพอใจต่อความเป็นมิตรของผูใ้ห้บริการ แต่ไม่พึงพอใจในความสะอาดของสถานท่ี

ใหบ้ริการ เป็นตน้ 

 2. การวดัความพึงพอใจโดยเน้นมิติต่างๆของความพึงพอใจ หมายถึง การวดัความพึงพอใจต่อ

หลายๆมิติท่ีจะส่งผลต่อความพึงพอใจโดยรวม ทั้ งน้ีเน่ืองจากสินค้าและบริการประกอบด้วยหลาย

องคป์ระกอบท่ีสอดประสานกนั ดงันั้น การวดัความพึงพอใจควรแยกแต่ละองคป์ระกอบออกจากกนัและวดั



ความพึงพอใจท่ีมีต่อแต่ละองคป์ระกอบ เช่น ความพึงพอใจต่อสถานท่ี ความพึงพอใจต่อพนกังาน ความพึง

พอใจต่อกระบวนการใหบ้ริการ  

 บุญเรียง ขจรศิลป์ (2539, อา้งถึงในสุขหอม (2556) แสดงความคิดเห็นว่า ความพึงพอใจคือทศันคติ

ซ่ึงมีความเป็นนามธรรมท าใหย้ากต่อการวดัความพึงพอใจโดยตรง แต่เราสามารถวดัความพึงพอใจโดยออ้ม

ไดโ้ดยการวดัความคิดเห็นของบุคคล อยา่งไรก็ตาม การวดัความคิดเห็นอาจเกิดความคาดเคล่ือนไดจ้ากการ

แสดงความคิดเห็นไม่ตรงกับความรู้สึกท่ีแทจ้ริงซ่ึงเป็นธรรมชาติของการวดัโดยทัว่ไปอยู่แลว้ ดังนั้ น 

เคร่ืองมือ Likert Scale จึงเป็นเคร่ืองมือท่ีเหมาะสมท่ีสุดในการวดัความพึงพอใจเน่ืองจากมีความเท่ียงตรงสูง

และใหส้ามารถวดัทศันคติไดทุ้กเร่ือง การวดัความพึงพอใจสามารถท าได ้3 วิธี ไดแ้ก่ 

 1. การใชแ้บบสอบถาม โดยการใหผู้ป้ระเมินแสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มท่ีก าหนดใหซ่ึ้งอาจ

เป็นค าถามปลายเปิดหรือปลายปิด แลว้จึงน าขอ้มูลท่ีได้มาวิเคราะห์หาขอ้สรุปท่ีแน่นอน ซ่ึงวิธีการใช้

แบบสอบถามน้ีไดรั้บความนิยมอยา่งแพร่หลาย 

 2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีท่ีจ  าเป็นตอ้งอาศยัความสามารถและทกัษะวางกลอุบายในการสัมภาษณ์

เพื่อใหไ้ดค้วามคิดเห็นท่ีแทจ้ริง มิฉะนั้นอาจท าใหผ้ลลพัธ์ไม่แม่นย  าได ้

 3. การสังเกต เป็นวิธีท่ีตอ้งใชเ้วลาความถ่ีในการสังเกตและใชค้วามพยายามค่อนขา้งมากอีกทั้งไม่

สามารถใชว้ดัความพึงพอใจขององคก์รขนาดใหญ่ท่ีมีพนกังานจ านวนมาก ท าใหว้ิธีน้ีไม่ไดรั้บความนิยม  

ลกัษณะของความพงึพอใจในการบริการ  

ความพึงพอใจในการบริการมีความส าคญัต่อการด าเนินงานบริการให้เป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ

ซ่ึงลกัษณะทัว่ไปดงัน้ี 

1. ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิง

หน่ึง บุคคลจึงจ าเป็นตอ้งปฏิสัมพนัธ์กบัสภาพแวดลอ้มรอบตวั การตอบสนองความตอ้งการส่วนบุคคลดว้ย

การโตต้อบกบับุคคลอ่ืนและส่ิงต่างๆ ในชีวิตประจ าวนั ท าใหแ้ต่ละคนมีประสบการณ์การรับรู้เรียนรู้ส่ิงท่ีจะ

ไดรั้บตอบแทนแตกต่างกนัไป ในสถานการณ์การบริหารก็เช่นเดียวกนั บุคคลรับรู้ส่ิงต่างๆ เก่ียวกบับริการ

ไม่ว่าจะเป็นประเภทของบริการ หรือคุณภาพของการบริการซ่ึงประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากการสัมผสับริการ

ต่างๆ หากเป็นไปตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยสามารถท าใหผู้รั้บบริการไดรั้บส่ิงท่ีคาดหวงัก็ยอ่ม

ใหเ้กิดความรู้สึกท่ีดีและพึงพอใจในบริการท่ีไดรั้บ 

2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างส่ิงท่ีคาดหวงักับส่ิงท่ีได้รับจริงใน

สถานการณ์หน่ึง ในสถานการณ์การบริการก่อนท่ีลูกคา้จะมาใชบ้ริการใดก็ตาม มกัจะมีมาตรฐานของการ

บริการนั้ นไว้ในใจอยู่ ก่อนแล้ว ซ่ึงอาจมีแหล่งอ้างอิงมาจากคุณค่าหรือเจตคติท่ียึดถือต่อบริการ 



ประสบการณ์ดั้ งเดิมท่ีเคยใชบ้ริการ การบอกเล่าของผูอ่ื้น การรับทราบขอ้มูล การรับประกนับริการจาก

โฆษณา การใหค้  ามัน่สัญญาของผูใ้หบ้ริการเหล่าน้ีเป็นปัจจยัพื้นฐานท่ีผูรั้บบริการใหเ้ปรียบเทียบกบับริการ

ท่ีไดรั้บในวงจรของการให้บริการตลอดช่วงเวลาความจริงส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บรู้เก่ียวกบับริการก่อนท่ีจะ

มารับบริการหรือความคาดหวงัในส่ิงท่ีคิดว่าควรจะไดรั้บน้ี มีอิทธิต่อช่วงเวลาของการเผชิญความจริงหรือ

การพบปะระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการเป็นอยา่งมาก เพราะผูรั้บบริการจะประเมินเปรียบเทียบส่ิงท่ี

ไดรั้บจริงในกระบวนการบริการท่ีเกิดข้ึนกบัส่ิงท่ีคาดหวงั 

3. ความพึงพอใจเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลาตามปัจจยัสภาพแวดลอ้มและสถานท่ีเกิดข้ึน ความพึง

พอใจเป็นความรู้สึกชอบส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีผนัแปรไดต้ามปัจจยัท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงัไวข้องบุคคล

ในแต่ละสถานการณ์ ช่วงเวลาหน่ึงบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อส่ิงหน่ึง เพราะไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัไว ้แต่ใน

อีกช่วงหน่ึง หากส่ิงท่ีคาดหวงัไวไ้ดรั้บการตอบสนองอยา่งถูกตอ้ง บุคคลก็สามารถเปล่ียนความรู้สึกเดิมต่อ

ส่ิงนั้นไดอ้ยา่งทนัทีทนัใด แมจ้ะเป็นความรู้สึกตรงขา้มกต็าม 

ในทศันะของผูว้ิจยัมีความเห็นว่าแนวคิดของจอห์น ดี มิลเล็ต (John D.Millet. 1954 : 397 - 400) 

เป็นแนวคิดท่ีมีความสอดคลอ้งและรองรับกบัวตัถุประสงคข์องการวิจยัคร้ังน้ีมากท่ีสุด จึงไดน้ ามาเป็นตวั

แปรตามในการวิจยัคร้ังน้ี โดยแนวคิดของจอห์น ดี มิลเล็ต (John D.Millet. 1954 : 397 - 400) ไดก้ล่าว

เก่ียวกบัความพึงพอใจในการบริการ (Satisfactory Service) หรือความสามารถท่ี     จะพิจารณาว่าบริการนั้น

เป็นท่ีพึงพอใจหรือไม่ โดยวดัจาก 

1. การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม (Equitable Service) คือการบริการท่ีมีความยติุธรรม 

2. การให้บริการรวดเร็ว ทนัต่อเวลา (Timely Service) คือการให้บริการตามลกัษณะความจ าเป็น

รีบด่วน 

3. การให้บริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service)  คือความตอ้งการเพียงพอใจดา้นสถานท่ี บุคลากร 

วสัดุอุปกรณ์ต่าง ๆ  

4. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) จนกวา่จะบรรลุผล 

5. การให้บริการท่ีมีความกา้วหนา้ (Progressive Service) คือการพฒันางานบริการทางดา้นปริมาณ 

และคุณภาพใหมี้ความเจริญกา้วหนา้ไปเร่ือย ๆ 

อาจกล่าวโดยสรุปไดว้่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกนึกคิดหรือทศันคติท่ีมีลกัษณะเป็นนามธรรม 

ไม่สามารถมองเห็นรูปร่างได ้เม่ือบุคคลไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการจะเกิดความรู้สึกท่ีเป็นสุข และ

ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีก าหนดพฤติกรรมในการแสดงออกของบุคคลท่ีมีผลต่อการเลือกท่ีจะปฏิบติัใน

กิจกรรมนั้น ๆ 



ปัจจัยทีมี่ผลต่อความพงึพอใจของผู้รับบริการ 
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผูรั้บบริการต่อการ

บริการอนัเป็นผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บในการบริการกบัส่ิงท่ีผูรั้บบริการ
คาดหวงัว่าจะไดรั้บจากการบริการในแต่ละสถานการณ์ของการบริการท่ีเกิดข้ึนซ่ึงความรู้สึกน้ีสามารถ
แปรเปล่ียนไดห้ลายระดบัตามปัจจยัแวดลอ้มและเง่ือนไขของการบริการในแต่ละคร้ังไดโ้ดยมีปัจจยัส าคญัๆ
ดงัน้ี (มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช. 2539: 38-40) 

1. ผลิตภณัฑ์บริการความพึงพอใจของผูรั้บบริการจะเกิดข้ึนเม่ือไดรั้บบริการท่ีมีลกัษณะคุณภาพ
และระดบัการให้บริการตรงกบัความตอ้งการความเอาใจใส่ขององคก์ารบริการในการออกแบบผลิตภณัฑ์
ดว้ยความสนใจในรายละเอียดของส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการใชใ้นชีวิตประจ าวนัวิธีการใชห้รือสถานการณ์ท่ีลูกคา้
ใชสิ้นคา้หรือบริการแต่ละอย่างและค านึงถึงคุณภาพของการน าเสนอบริการเป็นส่วนส าคญัยิ่งในการท่ีจะ
สร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ 

2. ราคาค่าบริการความพึงพอใจของผูรั้บบริการข้ึนอยู่กบัราคาค่าบริการท่ีผูรั้บบริการยอมรับหรือ
พิจารณาว่าเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการตามความเต็มใจท่ีจะจ่าย (Willingness to pay) ของ
ผูรั้บบริการทั้งน้ีเจตคติของผูรั้บบริการท่ีมีต่อราคาค่าบริการกบัคุณภาพของการบริการของแต่ละบุคคลอาจ
แตกต่างกันออกไปเช่นบางคนอาจพิจารณาว่าสินคา้หรือบริการท่ีมีราคาสูงเป็นสินคา้หรือบริการท่ีมี
คุณภาพสูงในขณะท่ีลูกคา้บางคนจะพิจารณาราคาค่าบริการตามลกัษณะความยากง่ายของการใหบ้ริการเป็น
ตน้ 

3. สถานท่ีบริการการเขา้ถึงบริการไดส้ะดวกเม่ือลูกคา้มีความตอ้งการยอ่มก่อให้เกิดความพึงพอใจ
ต่อการบริการท าเลท่ีตั้งและการกระจายสถานท่ีบริการใหท้ัว่ถึงเพื่ออ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้จึงเป็นเร่ือง
ส าคญั 

4. การส่งเสริมแนะบริการความพึงพอใจของผูรั้บบริการเกิดข้ึนไดจ้ากการไดย้นิขอ้มูลข่าวสารหรือ
บุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวกซ่ึงหากตรงกบัความเช่ือท่ีมีอยู่ก็จะรู้สึกดีกบั
บริการดงักล่าวอนัเป็นแรงจูงใจผลกัดนัใหมี้ความตอ้งการบริการตามมาได ้

5. ผูใ้ห้บริการผูป้ระกอบการ / ผูบ้ริหารการบริการและผูป้ฏิบติังานบริการลว้นเป็นบุคคลท่ีมี
บทบาทส าคญัต่อการปฏิบติังานบริการให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจทั้งส้ินผูบ้ริหารการบริการท่ีวาง
นโยบายการบริการโดยค านึงถึงความส าคญัของลูกคา้เป็นหลกัย่อมสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจไดง่้ายเช่นเดียวกบัผูป้ฏิบติังานบริการหรือพนกังานบริการท่ีตระหนักถึงลูกคา้
เป็นส าคญัจะแสดงพฤติกรรมการบริการและสนองบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการดว้ยความสนใจเอาใจใส่อย่าง
เตม็ท่ีดว้ยจิตส านึกของการบริการ 

6. สภาพแวดลอ้มของการบริการสภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของลูกคา้ลูกคา้มกัจะช่ืนชมสภาพแวดลอ้มของการบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการออกแบบอาคารสถานท่ี



ความสวยงามของการตกแต่งภายในดว้ยเฟอร์นิเจอร์และการให้สีสันการจดัแบ่งพื้นท่ีเป็นสัดส่วนตลอดจน
การออกแบบวสัดุเคร่ืองใชใ้นงานบริการ 

7. กระบวนการบริการวิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการเป็นส่วนส าคญัในการสร้าง
ความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ประสิทธิภาพของการจดัการระบบการบริการ ส่งผลให้การปฏิบติังานบริการแก่
ลูกคา้มีความคล่องตวัและสนองตอบความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งมีคุณภาพเช่นการน าเทคโนโลยี
คอมพิวเตอร์เขา้มาจดัการระบบขอ้มูลของการส ารองหอ้งพกัโรงแรมหรือสายการบินการใชเ้คร่ืองฝาก-ถอน
เงินอตัโนมติัการใชร้ะบบโทรศพัทอ์ตัโนมติัในการรับหรือโอนสายในการติดต่อองคก์รต่างๆเป็นตน้ 

ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการจดัล าดบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคนอกจากจะข้ึนอยู่กบัปัจจยัภายใน
ของแต่ละบุคคลแลว้ยงัมีผลกระทบจากปัจจยัภายนอกซ่ึงท าให้ผูบ้ริโภคตอ้งเสาะหาข่าวสารเพิ่มเติมแมแ้ต่
สมาชิกในครอบครัวเดียวกนัปัจจยัภายนอกก็ท าให้พวกเขามีความหวงัแตกต่างกนัอาจสรุปเป็นปัจจยัท่ีมี
ผลกระทบต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคดงัน้ี (ยทุธนาธรรมเจริญ. 2530 : 55-56)  

1. ความตอ้งการส่วนบุคคล (Personal Needs) แมว้่ารายไดจ้ะเป็นปัจจยัก าหนดความตอ้งการดา้น
อาหารเส้ือผา้แต่พึงระลึกเสมอว่าอารมณ์ท่ีตอ้งการของผูบ้ริโภคก็เป็นปัจจยัท่ีส าคญัในการก าหนดความพึง
พอใจ 

2. ความตั้งใจท่ีจะใช ้(Intended Use) ผูบ้ริโภคแต่ละบุคคลจะไดรั้บความกดดนัให้ท ากิจกรรมหน่ึง
มากกว่าอีกกิจกรรมหน่ึงและความพึงพอใจในสินคา้ใดๆยี่ห้อใดๆของผูบ้ริโภคย่อมตอ้งเกิดจากรายการ
ผลิตภณัฑท่ี์จดัสรรไวแ้ลว้ (Assortments) ของผูบ้ริโภค 

3. ระดบัของความจูงใจ (Degree of Motivation) แรงจูงใจ (Motives) ของผูบ้ริโภคมีบทบาทอย่าง
มากในการก าหนดล าดบัความพึงพอใจจนกว่าจะมีแรงจูงใจท่ีมากพอจะกระตุน้ให้ผูบ้ริโภครู้สึกไดว้่าตนยงั
ขาดแคลนสินคา้นั้นอยู่ในปัจจุบนัท่ีมีภาวะการแข่งขนัสูงสินคา้แต่ละชนิดแต่ละยี่ห้อจะมีผลกระทบซ่ึงกนั
และกนัและเป็นผลใหค้วามตอ้งการในสินคา้ตวัใดตวัหน่ึงถูกเล่ือนออกไป 

4. ประสบการณ์ในสินคา้นั้นๆ (Experience with Product) ประสบการณ์ในอดีตเก่ียวกบัสินคา้จะ
เป็นส่ิงส าคญัในการวดัความพึงพอใจของบุคคลในปัจจุบนั 

5. ราคา (Price) ราคาเป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีก าหนดความพึงพอใจของผูบ้ริโภคเพราะราคามีผลกระทบ
ต่อรายได้ผูบ้ริโภคคนหน่ึงอาจตอ้งการสินคา้ส่วนหน่ึงมากและจดัอนัดับความพึงพอใจไวสู้งๆแต่ก็ถูก
ขดัขวางจากราคาของสินคา้และบริการนั้นๆผูบ้ริโภคส่วนใหญ่นิยมพิจารณาราคาว่าเป็นปัจจยัส าคญัในการ
ตดัสินใจเลือกยีห่อ้และขนาดบรรจุโดยเฉพาะอยา่งยิง่ถา้ตดัสินใจนั้นเป็นไปอยา่งเร่งด่วน 

6. ความเป็นเหตุเป็นผลของข่าวสารจากภายนอก (Logic of external Information) แมว้่าขณะรับรู้
ข่าวสารนั้ นเหมาะสมหรือไม่เพียงใดแต่หลังจากผูบ้ริโภควิเคราะห์ข่าวสารท่ีได้รับแล้วว่ามีเหตุผลท่ี
เหมาะสมผูบ้ริโภคก็จะมีปฏิกิริยายอมรับข่าวสารนั้นและข่าวสารท่ีไดม้าใหม่นั้นจะถูกน าไปใชท้บทวน
ประเมินถึงความตอ้งการในสินคา้นั้นอีกและยินดีท่ีจะซ้ือสินคา้นั้นๆอีกทั้งท่ีมีอยูใ่นครอบครองแลว้ในทาง
กลบักนัผูบ้ริโภคจะละท้ิงไม่สนใจข่าวสารใดๆท่ีผูบ้ริโภควิเคราะห์แลว้ไม่มีเหตุผลสมควรท่ีเหมาะสม 



7. การไดรั้บความสนบัสนุนความคิดจากกลุ่มภายนอก (Support for external group ideas) กฎทัว่ไป
ขอ้หน่ึงคือความพึงพอใจของผูบ้ริโภคมีผลมาจากความคิดท่ีไดรั้บการพิจารณาสนบัสนุนจากกลุ่มภายนอก
เช่นสินคา้ท่ีเป็นแฟชัน่ส าหรับคนหมู่มากผูบ้ริโภคยอ่มใหค้วามตั้งใจและความตอ้งการท่ีมากข้ึน 

8. อิทธิพลจากภายนอกทั้ งทางตรงและทางออ้ม (Direct and Indirect External Influence) ปัจจัย
ภายนอกท่ีมีอิทธิพลต่อการจดัล าดบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภค 

โดยสรุปความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีกระตุน้ใหบุ้คคลต่างๆท่ีไดรั้บบริการเกิดพฤติกรรมในการบอกต่อ

ดงันั้นในการศึกษาทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจจึงท าให้คณะผูศึ้กษาสามารถทราบถึงปัจจยัต่างๆท่ีมีส่งผล

ต่อพฤติกรรม 

 

2.3 แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัการส่ือสารในองค์กร 

 ความหมายของการส่ือสารในองค์การ 

 กริช  สืบสนธ์ิ(2537:64 อา้งถึงใน สุภา นานาพูลสิน 2546:21) ให้ทศันะว่า การส่ือสารในองคก์าร 

คือกระบวนการแลกเปล่ียนข่าวสาร ระหว่างบุคคลทุกระดบั ทุกหน่วยงาน โดยมีความสัมพนัธ์กนัภายใต้

สภาพแวดลอ้มบรรยากาศขององค์การ ซ่ึงสามารถปรับเปล่ียนไปตามกาลเทศะ บุคคล ตลอดจนสาระ 

เร่ืองราวและวตัถุประสงคข์องการส่ือสาร 

 สมยศ  นาวีการ (2537:4อ้างถึงใน สุภา นานาพูลสิน 2546:21 ) ได้ให้ความหมายของการ

ติดต่อส่ือสารในองค์การว่า การติดต่อส่ือสารของ องค์การ เป็นการแสดงออกและการแปลความหมาย

ข่าวสารระหวา่งหน่วยการติดต่อส่ือสารต่างๆ หรือบุคคล ในต าแหน่งต่างๆ ท่ีอยูภ่ายในองคก์าร   

 Zaramba (2003 อ้าง ถึงใน แพมาลา  วัฒนเสถียรสิน ธ์ุ2559:10) การส่ือสารในองค์กร เ ป็น
องค์ประกอบส าคญัท่ีมีผลต่อความส าเร็จขององค์กรและช่วยให้บุคลากรในองคก์รไดรั้บทราบกิจกรรม
ต่างๆ ดว้ย 

แลมบ์ แฮร์ และ แม็คาเนียล (Lamb,Hair and McDaniel.1992:424) ได้ให้ความหมายไวว้่า “การ
ส่ือสาร คือ กระบวนการแลกเปล่ียนความหมายหรือสร้างความหมายร่วมกนัของบุคคล โดยอาศยัสัญลกัษณ์
ต่าง ๆ ท่ีเขา้ใจกนัทัว่ไปเป็นส่ือกลาง บุคคลสร้างความหมายร่วมกนัเพื่อแสดงความรู้สึก ความคิด ขอ้เทจ็จริง 
และทศันคติ”  

ชแรมม ์(Schramm,quoted in Belch.1993:188) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ “การส่ือสาร คือ กระบวนการ
สร้างความคิดร่วมกนั หรือความคิดท่ีเป็นหน่ึงเดียว (commonness or oneness of thought) ระหว่างผูส่้งข่าว 
และผูรั้บข่าวสาร” จากความหมายน้ีแสดงใหเ้ป็นวา่ การส่ือสารจะเกิดข้ึนได ้จ าเป็นจะตอ้งมีความคิดร่วมกนั
บางอยา่งระหวา่งบุคคลสองฝ่าย โดยมีข่าวสารหรือขอ้มูลส่งผา่นไป จากฝ่ายหน่ึงไปยงัอีกฝ่ายหน่ึง (หรือจาก
กลุ่มหน่ึงไปยงัอีกกลุ่มหน่ึง) 



 จากความหมายดงักล่าวขา้งตน้ กพ็อจะสรุปความหมายของการส่ือสารไดว้า่ การส่ือสารเป็น

กระบวนการถ่ายทอดข่าวสาร ระหวา่งบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกนั 2 ฝ่าย ฝ่ายหน่ึงเป็นผูส่้งข่าวสาร ไปยงัอีกฝ่าย

หน่ึงซ่ึงเป็นผูรั้บข่าวสาร เพื่อใหเ้กิดการรับรู้ร่วมกนั และแสดงพฤติกรรมตอบสนองต่อกนั เม่ือพจิารณา

ในทางการตลาด เม่ือบริษทัพฒันาผลิตภณัฑใ์หม่ เปล่ียนแปลงผลิตภณัฑเ์ก่า หรือตอ้งการเพิ่มยอดขาย

ผลิตภณัฑห์รือบริการเดิมท่ีมีอยูแ่ลว้ บริษทักจ็  าเป็นจะตอ้งส่งข่าวสารการขาย ไปยงัลูกคา้ท่ีคาดหวงั 

ผูบ้ริหารกจ็  าเป็นจะตอ้งส่งขอ้มูลติดต่อกบัตลาดเป้าหมาย และสาธารณชนท่ีเก่ียวขอ้ง เก่ียวกบับริษทั และ

ผลิตภณัฑท่ี์เสนอขาย โดยผา่นเคร่ืองมือส่งเสริมการตลาดท่ีจดัท าข้ึน 

 ความสําคญัของการส่ือสารในองค์การ 

 การส่ือสารเป็นเคร่ืองมือส าคญัในการบริหารงานและจดัการองคก์ร เป็นปัจจยักระบวนการท่ี

ก่อใหเ้กิดการแลกเปล่ียนขอ้มูล ข่าวสาร ขอ้เสนอแนะและขอ้คิดเห็นต่างๆ ระหวา่งกนัสร้างความเขา้ใจใน

กฎ ระเบียบต่างๆ นโยบายและเป้าหมายร่วมกนัในองคก์ร ช่วยก่อใหเ้กิดการแบ่งปันทางความคิด ความ

ตอ้งการ ส่งผลต่อความร่วมมือร่วมใจ สร้างความเป็นเอกภาพ เกิดความสามคัคี การติดต่อส่ือสารในองคก์ร

จึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีขาดไม่ได ้หากองคก์รมีการส่ือสารท่ีดีมีประสิทธิภาพยอ่มสร้างผลก่อใหเ้กิดความส าเร็จ 

น ามาซ่ึงองคก์รท่ีมีผลการด าเนินงานท่ีดีและไดง้านท่ีมีประสิทธิภาพ  น าพาองคก์รสู่เป้าประสงคท่ี์ตั้งไว ้ทั้ง

ยงัลดความขดัแยง้ท่ีอาจเกิดข้ึนจากสาเหตุต่างๆเช่น ความไม่เขา้ใจ ความอคติ หากองคก์รไม่มีการส่ือสาร

ภายในต่อกนัหรือมีการส่ือสารภายในท่ีขาดประสิทธิภาพยอ่มส่งผลทางลบต่อองคก์รเอง ท าใหอ้งคก์รไม่

สามารถบรรลุเป้าหมายท่ีตั้งไวไ้ด ้เกิดความขดัแยง้ภายใน ท าใหอ้งคก์รไม่สามารถพฒันาต่อไปได ้ยงัผลต่อ

ความเสียหายในหน่วยงานหรือองคก์รท าใหก้ารบริหารงานและด าเนินงานเป็นไปไดย้ากและด าเนินงานไป

ไดอ้ยา่งไม่มีประสิทธิภาพสูญเสียทั้งเวลาและทรัพยากรต่างๆ 

 การส่ือสารในองคก์ารน้ีมีความส าคญัอยา่งยิง่ ต่อการบริหารงานขององคก์ารต่างๆ การบริหารงาน 

จะประสบความส าเร็จมากน้อยเพียงใดส่วนหน่ึงเกิดจากการส่ือสารภายในองค์การท่ีมีประสิทธิภาพ 

เน่ืองจาก การส่ือสารภายในองคก์ารจะช่วยใหส้ามารถน าขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บน ามาประกอบการตดัสินใจ

หรือ ด าเนินการใดๆ ในการบริหารงานและการปฏิบติังาน โดยมีผูก้ล่าวถึงความส าคญัของการส่ือสาร

ภายใน องคก์าร ดงัน้ี 

 นพพงษ์ บุญจิตราดุลย์ (2525:116 อ้างถึงใน สุภา นานาพูลสิน 2546:14) กล่าวว่า องค์การท่ี

สามารถจดัการดา้นการติดต่อส่ือสาร จะบ่ง บอกความส าเร็จในการบริหาร ซ่ึงการส่ือสารจะน าไปสู่ความ

เขา้ใจ น าไปสู่ความร่วมมือประสานงาน และจะน ามาซ่ึงความกา้วหนา้ และความส าเร็จขององคก์าร 

 กริช สืบสนธ์ิ(2537:65) กล่าววา่ การส่ือสารในองคก์ารมีความส าคญั ดงัน้ีคือ  



 1. เป็นเคร่ืองมือส าคญัของฝ่ายบริหาร เพราะการส่ือสารจะช่วยให้การท างานลุล่วงไปไดโ้ดย

ตลอด เป็นเคร่ืองช่วยตรวจสอบความเขา้ใจผลงานฯลฯ การส่ือสารในองคก์ารเป็นส่ิงจ าเป็นและส าคญัมาก

ส าหรับผูบ้ริหาร ทกัษะในการส่ือสารเป็นคุณสมบติัอยา่งหน่ึงท่ีผูบ้ริหารตอ้งฝึกฝนใหเ้กิดข้ึนในตนเองพอๆ 

กบัทกัษะ ในการบริหารงาน  

 2.  เป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยสร้างความสัมพนัธ์อนัดีแก่ทั้งสองฝาย การส่ือสารช่วยใหเ้กิดความเขา้ใจท่่ี 

ตรงกนั น ามาซ่ึงความสนิทสนม ความไวใ้จ ส่ิงเหล่าน้ีน าไปสู่สัมพนัธภาพท่ีดีระหว่างผูบ้ริหารในระดบั

ต่างๆ และกบัพนกังานโดยรวม   

 3.  ช่วยให้เกิดความเขา้ใจระหว่างกนัดีข้ึน การส่ือสารน ามาซ่ึงความไวว้างใจ หากมีปริมาณท่ี 

เหมาะสมแลว้จะช่วยใหเ้กิดความกลา้ท่ีจะส่ือสาร กลา้ท่ีจะถามกลา้ท่ีจะออกความคิดเห็น ทว้งติงและช่วยให ้

เกิดความเขา้ใจท่ีถูกตอ้งตรงกนัมากข้ึน   

 4.  ช่วยให้เกิดการปฏิบติัภารกิจของทุกหน่วยงาน ทุกส่วนเป็นไปไดแ้ละประสานงานท าให้ทุกๆ 

หน่วยงานท างานในหนา้ท่ีของตนไปอย่างคลอ้งจองกบัการท างานหน่วยงานอ่ืนๆ สะดวกมากข้ึนส าหรับ 

ผูจ้ดัการในการบริหารงานองคก์ารและความรู้เก่ียวกบัการเคล่ือนไหว ความตอ้งการของหน่วยงานอ่ืนๆ จะ

ท า ใหเ้ป้าหมายของการท างานบรรลุวตัถุประสงคท่ี์ก าหนดไว ้  

 5.  ช่วยท าใหเ้กิดการพฒันาและการท างานท่ีมีประสิทธิภาพ การท่ีบุคลากรขององคก์ารทุกระดบั 

สามารถส่ือสารได้อย่างเสรี มีความไวใ้จซ่ึงกันและกัน มีความกลา้ท่ีจะส่ือสาร ย่อมน าไปสู่การเสนอ

ความคิด สร้างสรรค ์คิดท่ีจะท าให้เกิดผลงานท่ีดีท่ีสุด น าองคก์ารไปสู่ความเจริญ การยอมรับความคิดเห็น

ของผูอ่ื้น ไม่ วา่คนนั้นจะอยูใ่นระดบัใดขององคก์าร ยอ่มท าใหผู้ท่ี้ไดรั้บเกิดความภาคภูมิใจ 

 ประเภทการส่ือสารภายในองค์การ 

 การส่ือสารภายในองคก์ารสามารถแบ่งประเภทออกเป็น 4ประเภท  คือตามทิศทางการส่ือสาร  

ตาม ลกัษณะของการใช ้ ตามสัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการส่ือสารและตามช่องทางเดินของข่าวสาร (เรวตัร สมบติั

ทรัพย.์ 2543:23)  

  1. จ าแนกตามทิศทางการส่ือสาร  แบ่งออกเป็น 2 แบบ คือ              

  1.1  การส่ือสารทางเดียว (One – Way Communication)  หมายถึงการส่ือสารท่ีผูส่้งสาร 

หรือผูบ้งัคบับญัชา  ถ่ายทอดข่าวสารหรือค าสั่งสู่ผูรั้บสารหรือผูใ้ตบ้งัคบับญัชามีลกัษณะเป็นเส้นตรง  ไม่มี 

การยอ้นกลบัหรือดูปฏิกิริยาของผูรั้บสารซ่ึงการส่ือสารแบบน้ีจะมีลกัษณะเป็นไปในรูปของนโยบายค าสั่ง

ของ ผูบ้ริหารระดบัสูงสู่ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาท่ีอาจจะผ่านส่ือในประกาศต่างๆหรือส่ือมวลชนเสนอข่าวสารสู่

ประชาชน หรือรายงานข่าวสารขององคก์ารต่างๆ  เป็นตน้  ผูส่้งสารมีบทบาทในฐานะเป็นผูก้ระท า (active) 



การ ถ่ายทอดสารและความคิดไปยงัผูรั้บสาร  โดยมีความตั้งใจท่ีจะกระท าการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมและ

ความคิด บางอยา่งของผูรั้บสารใหเ้ป็นไปตามความตอ้งการของตน  ผูรั้บสารจึงอยูใ่นสถานะของผูถู้กบงัคบั

ใหรั้บสาร   

              1.2  การส่ือสารสองทาง (Two – Way Communication) หมายถึงการส่ือสารท่ีผูส่้งสาร 

และผูรั้บสารสามารถส่งข่าวสาร  และแลกเปล่ียนความคิดเห็นระหวา่งกนัและกนั  การส่ือสารสองทาง  ผูส่้ง 

สารจะใหค้วามสนใจกบัปฏิกิริยาโตก้ลบัของผูรั้บสาร (Feedback) ซ่ึงนบัวา่เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นมาก  ส าหรับการ 

บริหารเปรียบเสมือนหวัหนา้ท่ีท าหนา้ท่ีเป็นทั้งผูส่้งสารและผูรั้บสารจากลูกนอ้งในขณะเดียวกนันั้นเอง  การ 

เปิดโอกาสให้ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาไดแ้สดงความคิดเห็นและความเขา้ใจในเร่ืองต่างๆ  นบัเป็นการลดช่องว่าง

ของ การส่ือสารท่ีตีความหมายเป็นคนละทิศคนละทาง  ประการส าคญัการส่ือสารสองทางสามารถสร้าง

ขวญัและ การมีส่วนร่วมในงาน  ความรู้สึกเป็นเจา้ของงานของผูใ้ตบ้งัคบับญัชา  ซ่ึงรูปแบบการส่ือสารสอง

ทางระหวา่ง ผูบ้งัคบับญัชากบัผูใ้ตบ้งัคบับญัชาหรือเพื่อนร่วมงาน  จะออกมาในลกัษณะของการประชุมหรือ

ปรึกษาหารือ  ผูร่้วมกระท าการส่ือสารจะแสดงกิริยาสลบัผลดัเปล่ียนกนั (transaction) อยูต่ลอดเวลา  

  ลีนวิท (Leavitt. 1964. Managerial Psychology อา้งถึงใน ดาริกา จารุวฒันกิจ 2539:25)  กล่าวถึง

การทดลองเปรียบเทียบระหว่างการส่ือสารแบบทางเดียวกบัแบบสองทาง  ปรากฏผล การทดลองว่าการ

ส่ือสารทางเดียวรวดเร็วกว่าการส่ือสารสองทาง  การส่ือสารสองทางมีความถูกตอ้งแม่นย  า กว่าการส่ือสาร

ทางเดียว  การส่ือสารสองทางสามารถสร้างความมัน่ใจแก่ผูรั้บข่าวสารมากกว่าการส่ือสารทางเดียว  แมว้่า

การส่ือสารทางเดียวจะมีความถูกตอ้งแม่นย  านอ้ยกว่าแต่ก็มีความเป็นระเบียบมากกว่าการส่ือสาร แบบสอง

ทางท่ีมกัมีการรบกวนและยุ่งเหยิงมากกว่า  หากองคก์ารมีความตอ้งการความรวดเร็ว  และความถูก ตอ้ง

อยา่งง่ายๆ ในการส่ือสารแลว้  การส่ือสารทางเดียวจะมีความเหมาะสมมากกวา่ 

2. จ าแนกตามประเภทของการใช ้ แบ่งออกเป็น 2 แบบ ดงัน้ี    

          2.1  การส่ือสารแบบเป็นทางการ  (Formal  Communication) หมายถึงการติดต่อส่ือสารท่ี มีระเบียบ

แบบแผน  มีขอ้ก าหนดวางไวช้ดัเจน  มกัมีลกัษณะท่ีค านึงถึงบทบาทหนา้ท่ีและต าแหน่งระหว่าง ผูรั้บสาร

และผูส่้งสารซ่ึงจะมีลกัษณะเป็นระเบียบแบบแผนชดัเจน  อาจจะเป็นการส่ือสารท่ีมีลายลกัษณ์อกัษร  เช่น  

ใบประกาศแจง้นโยบายหรือผลกา้วหนา้ขององคก์าร  บนัทึกต่างๆ  หรืออาจจะเป็นการส่ือสารท่ีไม่ใช่ ลาย

ลกัษณ์อกัษร  เช่น  การสัง่งานโดยตรง  หรือใชโ้ทรศพัทส์ั่งงาน  ตวัอยา่งของการติดต่อส่ือสารแบบน้ีท่ี เห็น

ไดช้ดั  คือ การติดต่อส่ือสารในทางราชการท่ีตอ้งการใหก้ระท าเป็นลายลกัษณ์อกัษร หรือเป็นระเบียบ แบบ 

แผนและธรรมเนียมบริหารราชการเป็นส่วนใหญ่ 



ลกัษณะส าคญับางประการของการติดต่อส่ือสารแบบทางการคือการน าเอานโยบาย  การ วินิจฉัยสั่งการ  

หรือค าแนะน าผ่านไปตามสายการบงัคบับญัชา  การน ากลบัมายงัผูบ้งัคบับญัชาหรือหัวหน้า หน่วยงาน  

โดยทัว่ไป  ไดแ้ก่  ขอ้เสนอแนะรายงานและการสนองตอบของผูใ้ตบ้งัคบับญัชาในลกัษณะอ่ืนๆ  และการ

แจง้นโยบายทัว่ไปขององคก์ารแก่พนกังาน   

  2.2  การส่ือสารแบบไม่เป็นทางการ (Informal  Communication) หมายถึง การติดต่อส่ือ สารกบับุ

คลอ่ืน  โดยไม่พิจารณาถึงต าแหน่งในองคก์ารมีทั้งจากเบ้ืองบนลงสู่เบ้ืองล่าง  เบ้ืองล่างสู่เบ้ืองบน  ตาม

แนวนอน  และขา้มสายงาน  โดยพิจารณาถึงความสมัพนัธ์ทางต าแหน่งนอ้ยมาก  เน่ืองจากข่าวสารท่ีไม่ เป็น

ทางการและข่าวสารส่วนตวัเกิดข้ึนจากความเก่ียวพนัระหว่างบุคคล  ทิศทางของข่าวสารจึงไม่อาจ คาดคะเน

ได ้(สมยศ นาวีการ. 2537:39 อา้งถึงใน แพมาลา วฒันเสถียรสินธ์ุ 2559:15)  

  ในการติดต่อส่ือสารท่ีมิไดด้ าเนินไปตามระเบียบแบบแผนท่ีก าหนดไว ้ ส่วนใหญ่ค านึงถึงความรู้

จกั ชอบพอคุน้เคยกนัเป็นส่วนตวั  การติดต่อมกัด าเนินไปในรูปของบุคคลต่อบุคคล  หรือบุคคลกบัองคก์าร

เสีย เป็นส่วนใหญ่  การติดต่อส่ือสารแบบน้ีเป็นวิธีส าคญัประการหน่ึงท่ีจะศึกษาเก่ียวกบัองคก์ารอรูปนัย  

หรือ องคก์ารท่ีไม่มีรูปแบบ  

 3. จ  าแนกตามสญัลกัษณ์ท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารแบ่งออก 2 แบบ  

  3.1  การส่ือสารแบบวจันะ (Verbal  Communication)  หมายถึงการส่ือสารทัว่ๆ ไปท่ี อาศยัค า 

(Word) หรือเลขจ านวน (Number) หรือการเนน้ (Punctuation) เป็นสัญลกัษณ์ของข่าวสาร  สัญลกัษณ์น้ีอาจ

เป็นในรูปภาษาพดู  ภาษาเขียน  หรือภาษาคณิตศาสตร์ก็ได ้ เพื่อใชใ้นการส่ือสารใหผู้อ่ื้น เขา้ใจสามารถส่ือ

ความหมายไดอ้ยา่งชดัเจน  ผูรั้บไดรั้บข่าวสารตรงตามท่ีผูใ้ห้ข่าวสารตอ้งการ  ดงันั้นการ ส่ือสารแบบวจันะ

จึงเป็นการใชถ้อ้ยค าวาจาหรือลายลกัษณ์อกัษรท่ีมีลกัษณะสามารถตีความไดโ้ดยตรง  หรือ โดยออ้ม    

    3.2  การส่ือสารเชิงอวจันะ (Nonverbal  Communication) เป็นการส่ือสารท่ีใชส้ัญลกัษณ์ อยา่งอ่ืน

ซ่ึงไม่ใช่ภาษาพดูหรือภาษาเขียนในการส่ือสารแต่เป็นภาษาท่ีรับรู้และเขา้ใจกนัในแต่ละสังคม  การ ส่ือสาร

ประเภทน้ีแบ่งเป็น 2 ประเภท (วิไลลกัษณ์ สุวจิตตานนท.์ 2539:7อา้งถึงใน สุภา นานาพูลสิน 2546:18) คือ

การส่ือสารเชิงอวจันะท่ีก าหนด ความหมายโดยมนุษย ์ หมายถึงการส่ือสารท่ีใชส้ัญลกัษณ์ท่ีเป็นรับรู้หรือ

เขา้ใจกนั โดยอาศยัภาษาท่ีมนุษย ์เป็นผูใ้ห้ความหมายกบัสัญลกัษณ์นั้นๆ อนัไดแ้ก่ ภาษาท่าทาง (Action 

Language) เป็นการถ่ายทอดสารไป ยงัผูรั้บสารโดยใชก้ริยาท่าทางของคนท่ีเป็นเคร่ืองหมายท่ีเขา้ใจกนั เช่น 

นยัน์ตา ก็สามารถส่ือความหมายให้ รับรู้ถึงความสัมพนัธ์ นอกจากน้ี ภาษาท่าทางยงัรวมถึงระยะทางหรือ

ระยะห่างในการส่ือสารอีกดว้ย เช่น คนท่ี มีต าแหน่งงานต ่าเป็นผูใ้ตบ้งัคบับญัชาจะนั่งท างานร่วมกนัซ่ึงมี

เน้ือท่ีแต่ละคนนอ้ย ส่วนคนท่ีมีต าแหน่งงานสูง เป็นผูบ้งัคบับญัชาจะนัง่ท างานในหอ้งท างานท่ีมีขนาดใหญ่



หรือมีห้องท างานแยกออกไปต่างหากจึงท าให้ ทราบได้โดยไม่จ าเป็นตอ้งถามบุคคลใดก็ได้ และภาษา

เคร่ืองหมาย (Sign Language) เป็นการใชเ้คร่ืองหมาย ท่ีเป็นการตกลงกนัหรือยอมรับกนัโดยทัว่ไปว่าเป็น

เคร่ืองมือในการถ่ายทอดสาร เช่น เคร่ืองหมายจราจร สัญญาณไฟจราจร  หรือภาพท่ีเป็นเคร่ืองหมาย เช่น 

หอ้งน ้าชาย หอ้งน ้าหญิง จะมีภาพติดไวท้  าใหท้ราบวา่ หอ้งน ้าใดเป็นหอ้งน ้าส าหรับเพศใดดงันั้นเคร่ืองหมาย

ท่ีใชส่ื้อสารกนัจะตอ้งเป็นลกัษณะเป็นสากลและภาษาท่ีก าหนดความหมายใหก้บัวตัถุทัว่ไป เป็นการก าหนด

ความหมายให้กบัส่ิงต่างๆ ให้คนบางกลุ่มบางสังคมการ ส่ือสารอวจันะท่ีก าหนดความหมายโดยธรรมชาติ

โดยมีนักวิชาการไดแ้บ่งประเภทของการส่ือสารเชิงอวจันะ ออกเป็นการส่ือสารโดยใชภ้าษาเคร่ืองหมาย 

เช่น สญัญาณจราจร  สัญญาณควนัไฟ สัญญาณเสียงกลอง เม่ือ ผูรั้บสารไดรั้บสารประเภทเคร่ืองหมายน้ีจะมี

ปฏิกริยาโตต้อบในลกัษณะเดียวกนัการส่ือสารโดยใชภ้าษา สัญลกัษณ์ ไดแ้ก่ ธงชาติ พระพุทธรูป ความดี 

ความชัว่ เป็นตน้ 

4.จ าแนกตามช่องทางเดิมของสาร  แบ่งเป็น 2 ประเภท คือ    

 4.1  การส่ือสารตามแนวด่ิง (Vertical Dimension or Hierarchical  Effects) ซ่ึงแบ่งออกได ้ดงัน้ีคือ 

การส่งข่าวสารจากต าแหน่งท่ีสูงกว่ามายงัต าแหน่งท่ีต ่ากว่า (สมยศ นาวีการ. 2527:21อา้งถึงใน สุภา นานา

พลูสิน 2546:18) เป็นลกัษณะ การเคล่ือนท่ีของข่าวสารไปตามสายการบงัคบับญัชาจากผูบ้งัคบับญัชาลงไป

ยงัผูใ้ตบ้งัคบับญัชา การส่ือสาร แบบน้ีเป็นไปในรูปการแจง้นโยบายระเบียบ ขอ้บงัคบั ค  าเตือน ค าสั่ง 

ค  ายืนยนั การซักซ้อมความเขา้ใจ หรือ การให้ข่าวเพื่อการปฏิบติังาน โดยทัว่ไปจะใชช่้องทางการส่ือสาร

ดงัต่อไปน้ี คือ การสัง่งานตามล าดบัชั้น (Chain of Command) โปสเตอร์และกระดานปิดประกาศ (Posters & 

Bulletin Boards) วารสารของบริษัท (Company Peroidicals) จดหมายถึงพนักงานโดยตรง (Letters to 

Employees) คู่มือพนักงาน (Employees Handbook) ท่ีเสียบข่าวสาร (Information Racks) รายงานประจ าปี 

(annual Reports) ระบบการส่ือสารทาง เคร่ืองกระจายเสียง (Loud speaker System) ข่าวสารท่ีใส่ในซอง

เงินเดือน (Pay inserts) สหภาพแรงงาน (Labour Union) และการประชุมกลุ่ม (Group Meeting)   

            4.2 การติดต่อส่ือสารจากล่างข้ึนบน (Upward Communication) หมายถึงการส่งข่าวสาร จากระดบัต ่า

กว่า (ผูอ้ยูใ่ตบ้งัคบับญัชา) ไปยงัระดบัสูงกวา่(ผูบ้งัคบับญัชา) (สมยศ นาวีการ. 2527:23อา้งถึงใน สุภา นานา

พูลสิน 2546:18) เป็นลกัษณะกลบักนักบัแบบแรก คือผูใ้ตบ้งัคบับญัชาเป็นผูส่้งข่าวสารยอ้นกลบัไปหา

ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาซ่ึงเป็นผูรั้บ การส่ือสารแบบน้ี ข่าวสารมกัเป็นไปในรูปการรายงานผลการปฏิบติังาน 

อุปสรรคขอ้ขดัขอ้งในการปฏิบติังานขอ้เสนอแนะ การปรึกษาหารือ และการร้องทุกข ์เป็นตน้ ช่องทางท่ีจะ

ส่ือสารจะมีลกัษณะดงัต่อไปน้ีคือ การ ประชุมกลุ่ม (Group Meeting) การร้องทุกข ์( Grievance Procedure) 



การเรียกร้อง (Complaint System) การปรึกษาหารือ (Counseling) การสัมภาษณ์พนักงานท่ีออก (Exit 

Interview) สหภาพแรงงาน (Labour Union) 

 อยา่งไรก็ตาม การส่ือสารตามแนวด่ิงมีตวัแปรท่ีก าหนดบทบาทระหว่างผูส่้งสารและผูรั้บ สาร คือ

ต าแหน่ง (Status) และอ านาจ (Power) กล่าวคือ “ต าแหน่ง” หมายถึง ความสมัพนัธ์ท่ีเกิดจาก ต าแหน่ง หนา้ท่ี

การงาน รวมทั้งการให้รางวลั หรือลงโทษ ส่วน “อ านาจ” หมายถึงความสัมพนัธ์ท่ีเกิดจาก ความสามารถ 

บุคลิกส่วนตวัในการควบคุมหรือมีอิทธิพลต่อคนอ่ืนและเหตุการณ์นั้นในบางหน่วยงานหรือบาง กรณีบุคคล

ท่ีไม่มีต าแหน่งเหนือกว่าในฐานะผูใ้ตบ้งัคบับญัชา อาจสามารถสร้างอ านาจบุคลิกลกัษณะจูงใจให้ ผูอ่ื้น

ปฏิบติัตามค าสั่งไดม้ากกว่าบุคคลท่ีมีฐานะต าแหน่งอยา่งเป็นทางการ มีอ านาจสั่งการแต่ไม่มีศกัยภาพจูง ใจ

ใหผู้ใ้ตบ้งัคบับญัชาปฏิบติังานได ้ 

            4.3  การติดต่อส่ือสารในแนวนอน หรือแนวทะแยง (Horizontal Communication or Lateral 

Communication) หมายถึง ลกัษณะการเดินทางของข่าวสารระหว่างผูต้  าแหน่งเสมอกนั หรือ ใกลเ้คียงกนัใน

สายงานเดียวกนั และขา้มสายงานโดยอาศยัความสัมพนัธ์ส่วนตวั มกัเป็นการขอค าแนะน าและ ขอ้มูล เป็น

การประสานงานอย่างไม่เป็นทางการ เป็นการติดต่อส่ือสารท่ีไม่ข้ึนอยู่กบัสายการบงัคบับญัชา เป็น การ

แลกเปล่ียนข่าวสารและความคิดเห็นกนัระหว่างผูร่้วมงานหรือระหว่างหน่วยงานท่ีอยู่ในองคก์ารเดียวกนั 

เช่น การปรึกษาหารือระหว่างผูบ้ริหารระดับเดียวกันโดยทัว่ไปจะมีการส่ือสาร เช่น การประชุมกลุ่ม 

หนงัสือเวียน และบนัทึกโตต้อบ การร่วมมือ การประสานงาน เป็นตน้  

  กล่าวโดยสรุป การจ าแนกประเภทต่างๆของการส่ือสารในองคก์าร จุดหลกัมีเพียง 2 ประเภท คือ 

การส่ือสารทางเดียวกบัการส่ือสารสองทาง นอกนั้นเป็นการแบ่งรายละเอียดยอ่ย ท่ีมีเกณฑก์ารพิจารณาจาก 

ต าแหน่งรูปแบบและวิธีการ กล่าวคือ การส่ือสารทางเดียว คือ การส่ือสารจากบนลงล่าง ส่วนการส่ือสารสอง 

ทาง คือการส่ือสารทั้งจากบนลงล่าง และล่างข้ึนบนและล่างข้ึนบน ทั้งน้ีจากการส่ือสารบนลงล่างหรือการ 

ส่ือสารจากล่างข้ึนบนอาจใช้รูปแบบการส่ือสารอย่างเป็นทางการหรือไม่เป็นทางการก็ได้ ข้ึนอยู่กับ

เหตุการณ์ และเวลา ในขณะเดียวกนัระหว่างการส่ือสารอาจใชว้ิธีการส่ือสารทั้งวจันะหรืออวจันะควบคู่กนั

ไปก็ได ้ในทาง ปฏิบติัสมาชิกภายในองคก์ารทุกๆ องคก์าร จะใชก้ารส่ือสารลกัษณะผสมผสานทุกประเภท 

ทั้งน้ี เพื่อให้ความ เขา้ใจร่วมกนัในการปฏิบติังานอนัเป็นผลท าให้เกิดการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมไปสู่

จุดหมายเดียวกนั นั่นคือ ประสิทธิภาพของงาน และความพึงพอใจของสมาชิกในองคก์าร (เรวตัร สมบติั

ทรัพย.์ 2543:23-28) 

 

 



 

2.4 แนวคดิเกีย่วกบัโอกาสของธุรกจิโรงแรมหลงัวกิฤต COVID-19 

ธุรกิจโรงแรมหน่ึงใน Supply Chain ท่ีส าคญัของอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวซ่ึงเป็นอุตสาหกรรมท่ี

ไดรั้บผลกระทบในล าดบัตน้ๆ เม่ือวิกฤต COVID-19 เร่ิมแพร่ระบาดหนกัข้ึนและสถานการณ์ผลกระทบเร่ิม

ทวีความรุนแรงมากข้ึนไปอีกเม่ือรัฐบาลตดัสินใจใชม้าตรการขั้นเด็ดขาดอย่างการประกาศใช ้พ.ร.ก.การ

บริหารราชการในสถานการณ์ฉุกเฉินโดยหน่ึงในเน้ือหาท่ีส าคญัคือการใหอ้ านาจผูว้่าราชการจงัหวดัร่วมกบั

คณะกรรมการควบคุมโรคสามารถตดัสินใจสัง่ปิดกิจการท่ีมีแนวโนม้ว่าเป็นสถานท่ีเส่ียงต่อการแพร่ระบาด

ของ COVID-19 

แน่นอนว่าธุรกิจโรงแรมเป็นอีกหน่ึงในธุรกิจเป้าหมายท่ีจะถูกสั่งปิดสถานการณ์ในตอนแรก

โรงแรมส่วนใหญ่อยู่ในสภาวะ “เปิดก็เหมือนปิด” อยู่แลว้เพราะไม่มีนักท่องเท่ียวไม่มีแขกเขา้พกัและ

หลงัจากท่ี พ.ร.ก.การบริหารราชการในสถานการณ์ฉุกเฉินประกาศใชส้ถานการณ์กต็อกย  ้าสถานะของธุรกิจ

โรงแรมว่าเป็นการ “ปิดแบบสมบูรณ์” เขา้ไปอีกเน่ืองจากจะไม่มีนกัท่องเท่ียวจากทั้งในและต่างประเทศมา

ใชบ้ริการอีกต่อไปสถานการณ์น้ีนบัไดว้า่เป็นเร่ืองใหม่ท่ีวงการธุรโรงแรมไม่เคยเจอมาก่อนกบัปัจจยัท่ีส่งผล

กระทบท าใหธุ้รกิจโรงแรมตอ้งหยดุกิจการเกือบทั้งประเทศและอาจจะเกือบทั้งโลกมองไปทางไหนเหมือน

จะเจอแต่ภาวะวิกฤตแต่เหมือนจะมีหน่ึงประโยคคลาสิคในทุกวิกฤตท่ีถูกพดูถึงบ่อยๆ คือ “ในทุกวิกฤตยอ่ม

มีโอกาส” แต่เม่ือทุกอย่างเหมือนกบัว่าจะตกอยู่ในภาวะท่ีเลวร้ายขนาดน้ีโดยท่ีไม่รู้ว่าจะกลบัมาเป็นปกติ

เหมือนเดิมไดเ้ม่ือไหร่การตอ้ง “หาโอกาสในวิกฤต” น้ีดูเหมือนจะเป็นความหวงัท่ีเลือนลางลงไปทุกทีแต่ถา้

เราลองตั้งสติหยุดคิดดูสักพกัโดยไม่เลือกท่ีจะมองแต่อุปสรรคเพียงอย่างเดียวเราจะพบว่าวิกฤตคร้ังน้ีก็มี

โอกาสใหม่ๆ เกิดข้ึนในธุรกิจโรงแรมจริงๆ ครับโอกาสท่ีวา่นั้นคือ 

1. โอกาสในการเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้ใหม่ แน่นอนวา่นโยบายหน่ึงของภาครัฐและหน่วยงานสาธารณสุข

คือ “การสนบัสนุนใหค้นอยูก่บับา้น” อยา่พยายามออกไปขา้งนอกเพราะจะตกอยูใ่นภาวะเส่ียงต่อการติดเช้ือ

และแน่นอนว่าเม่ืออยูบ่า้นปัจจยัหน่ึงท่ีส าคญัคือ “อาหารการกิน” เม่ือคนออกจากบา้นไม่ไดน่ี้จึงเป็นโอกาส

ของ “ผูใ้ห้บริการ FOOD DELIVERY” ต่างๆ ซ่ึงผลส ารวจพบว่าจากมาตรการ “อยูบ่า้น หยดุเช้ือ เพื่อชาติ” 

ท าให้ยอดการสั่งอาหาร Online เพิ่มสูงข้ึนกว่าปกติตวัอย่างจากกรณีของ Grab Food ท่ีมียอดการใชบ้ริการ 

Delivery เพิ่มข้ึนถึง 3 เท่า (bangkokbiznews ดร.ธีรศานต ์สหสัสพาศน์, ประกาย ธีระวฒันากุล | คอลมัน์ คิด

อนาคต) ในช่วงก่อนหน้าวิกฤต COVID-19 บางโรงแรมเร่ิมท่ีจะมีแนวคิดในการขยายตลาดอาหารของ

โรงแรมไปสู่การขายผ่าน food delivery ต่างๆ กนัมาบา้งแลว้แต่อาจจะไม่ไดใ้ห้ความส าคญัมากนักเพราะ

เป็นช่วงเร่ิมท าการทดลองซ่ึงวตัถุประสงค์ในขณะนั้นก็เพื่อหาช่องทางการสร้างรายไดใ้ห้โรงแรมเพิ่ม

เน่ืองจากก่อนวิกฤต COVID-19 ธุรกิจโรงแรมในส่วนของหอ้งพกัประสบกบัภาวะการแข่งขนัท่ีรุนแรงจาก



กระแส “Sharing Economy” ทั้งจาก Airbnb และหอ้งเช่ารายวนัต่างๆ จึงเป็นสาเหตุท่ีตอ้งหาวิธีสร้างรายได้

เพิ่มแต่หลงัจากท่ีเกิดวิกฤต COVID-19 จนท าให้ธุรกิจโรงแรมไดรั้บผลกระทบโดยตรงเหตุการณ์น้ีจึงเป็น

ตวัเร่งให้โรงแรมหันมาให้ความสนใจและจริงจงักบัการท าตลาดอาหารของโรงแรมผ่าน Food delivery 

แบบจริงจงัมากยิง่ข้ึนเพื่อขยายฐานลูกคา้ของโรงแรมใหเ้ขา้ถึงกลุ่มผูใ้ชง้านท่ีเป็น User Data จ านวนมหาศาล

ของ Food Delivery เหล่านั้นมีการจดัโครงการร่วมกนัในส่วนของโรงแรมและหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งตวัอยา่ง

คือ “GET” ผูใ้ห้บริการ Food Delivery ร่วมกบัการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย (ททท) และสมาคมโรงแรม

ไทยเปิดโครงการ “Flavors from Top Hotels” ให้บริการส่งอาหารจากร้านอาหารของโรงแรมสมาชิกใหก้บั

ผูใ้ชบ้ริการ GET เป็นตน้ ซ่ึงน่ีคืออีกหน่ึงในโอกาสท่ีไม่จ าเป็นตอ้งรอเวลาแต่สามารถท าไดท้นัทีและจะ

สอดคลอ้งกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคในอนาคตท่ีจะคุน้ชินกบัการสั่งอาหาร Online มากยิ่งข้ึนถือเป็นอีกหน่ึง

ของทางการหารายไดข้องโรงแรมในอนาคต 

อีกโอกาสหน่ึงในส่วนของอาหารและเคร่ืองด่ืมของโรงแรมคือ “การขายบุคคลทัว่ไป” จากวิกฤตน้ี

หลายๆ โรงแรมมีการปรับตวัดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีน่าสนใจคือผูบ้ริหารและพนกังานพากนัท าอาหารท่ี

เป็นเมนูต่างๆ ของโรงแรมออกมาขายให้กบับุคคลทัว่ไปในราคาท่ีจบัตอ้งไดซ่ึ้งหลายๆ โรงแรมไดรั้บผล

ตอบรับท่ีดีสามารถสร้างรายได้เพื่อหล่อเล้ียงบุคคลากรของโรงแรมในช่วงภาวะวิกฤตเช่นน้ีตวัอย่างท่ี

น่าสนใจคือ 

โรงแรมเอเชีย กรุงเทพ เปิดบริการขายขา้วกล่องเมนูต่างๆ ราคา 80 บาทพร้อมบริการ Delivery ผา่น 

Lineman มีการปรับกลยทุธ์การตลาดเป็นการ Promote บริการขายอาหารเหล่าน้ีพร้อมกนัดว้ย 

โรงแรมดุสิต สวีท ราชด าริ กรุงเทพฯ โรงแรมดุสิตปร้ินเซส ศรีนครินทร์ และบา้นดุสิตธานี ในกลุ่ม

บริษทั ดุสิตธานี จ ากดั (มหาชน) เปิดให้บริการ Delivery อาหารของโรงแรมเจาะกลุ่มผูบ้ริโภคทัว่ไปและ

กลุ่มผูท่ี้ WFH (Work From Home)  

โรงแรมลายทอง จ.อุบลราชธานี ปรับตวัขายอาหารในราคาเร่ิมตน้ท่ี 20 บาท 

ในอนาคตเม่ือสถานการณ์กลบัมาสู่ภาวะปกติแลว้ไม่แน่ว่าโอกาสในการขายอาหารให้กบักลุ่ม

บุคคลทัว่ไปในราคาท่ีจบัตอ้งไดอ้าจเป็นอีกหน่ึง Market Segment และเป็นหน่ึงใน Business Model หลกั

นอกเหนือจากการขายหอ้งพกัของธุรกิจโรงแรมไดเ้ช่นกนั 

 2. โอกาสในการปรับ Model ธุรกิจใหม่จากกระแส Work From Home ก่อนหน้าท่ีจะเกิดวิกฤต 

COVID-19 มีการเติบโตของภาคอสงัหาริมทรัพยใ์นส่วนของธุรกิจอาคารส านกังานซ่ึงเป็นผลจากการเติบโต

ของเศรษฐกิจภายในประเทศโดยขอ้มูลจาก บริษทั ไนท์แฟรงค ์ประเทศไทย จ ากดั ระบุว่าตลาดอาคาร



ส านกังานในกรุงเทพฯ ไตรมาสท่ี 3 ปี 2562 มีพื้นท่ีอาคารส านกังานเพิ่มข้ึน 49,800 ตารางเมตร รวมพื้นท่ี

ทั้งหมด 5.12 ลา้นตารางเมตร ส าหรับอาคารส านกังานใหเ้ช่าเกรด A มีอตัราค่าเช่าท่ี 1,129 บาท/ตารางเมตร 

แต่ดว้ยสถานการณ์ COVID-19 ระบาดพร้อมกบัมาตรการส่งเสริมให้บริษทัและหน่วยงานราชการท างาน

จากท่ีบา้น WFH (Work From Home) เพื่อลดการติดเช้ือท าให้บริษทัและพนักงานได้เรียนรู้ถึงขอ้ดีของ 

WFH มากข้ึนและปรับพฤติกรรมการท างานใหม่ซ่ึงเม่ือสถานการณ์กลบัมาเป็นปกติองคก์รต่างๆ เหล่านั้น

อาจมีมุมมองใหม่เกิดข้ึนเก่ียวกบัการท างานประกอบดว้ย 

2.1 บริษทัหรือหน่วยงานต่างๆ อาจไม่จ าเป็นตอ้งเช่าอาคารส านกังานหรือหาสถานท่ีส าหรับจดัตั้ง

เป็นส านักงานท่ีมีขนาดใหญ่เพื่อให้รองรับบุคคลากรขององคก์รให้ไดท้ั้งหมดเน่ืองดว้ยจากวิกฤตน้ีท าให้

เห็นแลว้บางบางต าแหน่งนั้นสามารถท่ีจะท างานท่ีบา้นไดแ้ละไม่จ าเป็นตอ้งเดินทางมาท างานท่ี Office เป็น

ประจ าทุกวนักรณีน้ีบริษทัอาจพิจารณาหาสถานท่ีๆ มีขนาดเล็กลงส าหรับการตั้ ง Office เพื่อประหยดั

ค่าใชจ่้ายและหากพิจารณาในอีกแง่มุมหน่ึงองคก์รอาจตดัสินใจไม่เช่าอาคารส านกังานเลยก็ไดเ้พียงแต่อาจ

ใชก้ารจดัหาสถานท่ีเฉพาะในบางคร้ังเพื่อจดัให้มีการพบปะพูดคุยเร่ืองงานกนับา้งเป็นรายอาทิตยห์รือราย

เดือนและใชก้ารจดท่ีตั้งส านกังานในลกัษณะ Virtual Office แทนเพื่อประหยดัค่าใชจ่้ายตรงน้ีคือ “โอกาส

ของธุรกิจโรงแรม” ในการปรับสถานท่ีและขายความเป็นสถานท่ีพบปะพูดคุยธุรกิจหรือประชุมขนาดเล็ก

เพื่อรองรับลูกคา้องคก์รท่ีจะมีพฤติกรรมในการหาสถานท่ีท างานและลกัษณะการท างานท่ีเปล่ียนไปทั้งแบบ

เป็นทางการและไม่เป็นทางการรวมถึงอาจมีการปรับพื้นท่ีบางส่วนใหเ้ป็นลกัษณะของ Office ใหเ้ช่าท่ีมีการ

ออกแบบและตกแต่งท่ีทนัสมยัและน่าสนใจบวกกบัการชูประเด็นใหผู้ใ้ชบ้ริการสามารถใช ้Facilities ต่างๆ 

ของโรงแรมได ้เช่น สระวา่ยน ้ า ฟิตเนส สปา หอ้งอาหาร ดว้ยปัจจยัน้ีจะช่วยเพิ่มความน่าสนใจและดึงดูดให้

ผูท่ี้ตอ้ง WFH หนัมาใชบ้ริการโรงแรมมากข้ึนเม่ือตอ้งเทียบกบั Office Building และ Co-Working Space. 

2.2 ส่วนของพนกังานท่ี WFH ในกรณีท่ีบริษทัมีความคุน้ชินต่อการให้พนกังานท างานแบบ WFH 

แลว้และอนุญาตใหพ้นกังานท างานในลกัษณะ WFH ต่อไปไดแ้มว้ิกฤตจะส้ินสุดกรณีน้ีอาจเป็นบรรทดัฐาน

การท างานใหม่เน่ืองจากหากพนักงานสามารถท างานในลักษณ์ WFH ได้นั่นหมายถึงพนักงานจะลด

ค่าใช้จ่ายลงไปไดอี้กพอสมควรเน่ืองจากจะไม่ตอ้งเสียเงินเป็นค่าเดินทางทั้ งรถไฟฟ้า รถไฟใตดิ้น เรือ

โดยสาร จกัรยานยนตรั์บจา้ง ฯลฯ ไม่ตอ้งเสียสุขภาพจิตจากปัญหารถติดหรือสุขภาพกายจากปัญหา PM 2.5 

มลพิษต่างๆ และส่ิงท่ีเป็นโอกาสของธุรกิจโรงแรมคือ “การปรับโรงแรมให้เป็นสถานท่ีท างาน” ส าหรับ

พนกังานท่ีองคก์รอนุญาตใหท้ างานแบบ WFH ไดเ้พราะโดยธรรมชาติมนุษยไ์ม่มีใครชอบอยูก่บัท่ีไปนานๆ 

โดยไม่ไปไหนคนส่วนใหญ่ชอบท่ีจะแสวงหาส่ิงใหม่ๆ อยู่เสมอดงันั้นการหา Package ห้องพกัแบบราย

ชัว่โมง (Hours Use) รายวนั (Day Use) เป็นอีกทางเลือกหน่ึงท่ีช่วยเพิ่มโอกาสในการขายใหก้บัโรงแรมและ

ช่วย Drive Revenue ให้กับโรงแรมได้ซ่ึงอาจเป็นช่วงเวลาท่ีโรงแรมต้องหันมา “คิดนอกกรอบ” 



นอกเหนือจากการให้บริการแบบ “ห้องพกัคา้งคืน” อย่างเดียวเพื่อสร้างความหลากหลายและสร้าง Multi 

Service ใหก้บัตวัโรงแรมเพื่อดึงดูความน่าสนใจและเพิ่มความสามารถในการแข่งขนั 

3. โอกาสในการปรับเปล่ียนองค์กรสู่ Hotel 4.0 ก่อนหน้าวิกฤต COVID-19 เราคงได้เห็นบาง

โรงแรมท่ีมีการพยายามปรับเอาเทคโนโลยีมาใชใ้นงานโรงแรมกนับา้งแลว้ทั้งการน าระบบ IOT ต่างๆ มา

ประยกุตใ์ชเ้พื่ออ านวยความสะดวกให้กบัแขกหรือแมแ้ต่การเร่ิมการทดลองให้บริการโดยใช ้Robot ก็ตาม

รวมถึงการน าระบบ AI มาใชใ้นงานบริการแขกผูเ้ขา้พกัแต่นั่นก็เป็นการพฒันาแบบค่อยเป็นค่อยไปหลงั

วิกฤต COVID-19 จบลงคาดวา่หลายๆ โรงแรมทั้งในระดบั International หรือ Local จะมีการพฒันาโรงแรม

ไปสู่ความเป็น Hotel 4.0 มากยิ่งข้ึนเน่ืองจากในหลายๆ บริการจะสอดคลอ้งกบั New Normal ใหม่ในธุรกิจ

โรงแรม อาทิตย ์

3.1 ระบบการ Check In ท่ีโดยปกติแลว้จะใชก้ารรับบตัรประชาชน Passport และน ามาถ่ายเอกสาร

หรือ Scan เพื่อเก็บเขา้ระบบเป็นฐานขอ้มูลของโรงแรมในลกัษณะของ Paper ตามระเบียบราชการซ่ึงจะเกิด

การสัมผสัระหว่างพนกังานและแขกพอสมควรแต่ในอนาคตอาจมีการน าระบบ Self Service Check-in เขา้

มาใชบ้ริการมากข้ึนทั้งการ Check In ผา่น Mobile Application หรือ Check In โดย Kiosk ท่ีโรงแรมโดยจะมี

การเพิ่มอุปกรณ์ส าหรับใชบ้นัทึกการยืนยนัตวัตนของแขกจากบตัรประชาชนหรือ Passport ซ่ึงถือเป็นการ

ช่วยลดขั้นตอนการท างานและประหยดัทรัพยากรจากการใชว้ิธีการเดิมแต่วิธีการน้ีมีขอ้จ ากดัท่ีสามารถท าได้

ในบางประเทศเท่านั้นเพราะในบางประเทศแขกผูเ้ขา้พกัจ าเป็นตอ้งยืนยนัตวัตนกบัพนักงานก่อนเขา้พกั

เสมอและในบางประเทศการส่งขอ้มูลผูเ้ขา้พกัให้กบัหน่วยงานราชการยงัไม่มีกฏหมายอนุญาตให้จดัส่งใน

รูปแบบ File Digital ซ่ึงอาจตอ้งใชเ้วลาสักพกัแต่เช่ือว่าทา้ยท่ีสุดดว้ย Trend ท่ีเป็น Global Trend จะท าวิธีน้ี

ถูกน ามาใชไ้ดใ้นท่ีสุด 

3.2 ระบบการ Check Out ก่อนหนา้น้ีมีบาง Brand ทดลองใชว้ิธีการ Check Out แบบ “Online Check 

Out” เพื่อลดขั้นตอนการติดต่อพนกังานและอ านวยความสะดวกใหแ้ขกไม่ตอ้งลงมารอคิวติดต่อ Check Out 

ท่ีหนา้ Lobby โดยโรงแรมจะใชก้ารส่ง Guest Folio หรือใบแจง้หน้ีการเขา้พกัใหก้บัแขกทาง E-Mail แลว้ให้

แขกช าระเงินโดยใชบ้ตัรเครดิตหรือ E-Wallet อ่ืนๆ ไดท้นัทีตั้งแต่อยู่บนห้องพกัคาดการณ์ว่าในอนาคต

ขา้งหน้าเพื่อลดความแออดับริเวณ Lobby วิธีการน้ีอาจเป็นอีกหน่ึงวิธีการท่ีจะช่วยยกระดบัมาตรฐานดา้น

สุขอนามยัใหก้บัโรงแรมและอ านวยความสะดวกใหแ้ขกผูเ้ขา้พกัไดม้ากข้ึน 

3.3 Cashless การลดการใชเ้งินสดจะถูกน ามาใชอ้ยา่งจริงจงัโดยการพยายามใหแ้ขกช าระค่าบริการ

ผ่านบตัรเครดิตหรือ E-Wallet แทนการใชเ้งินสดซ่ึงจะช่วยลดการสัมผสัและลดความเส่ียงจากการจดัเก็บ

รายไดแ้บบเป็นเงินสดของโรงแรมอีกทั้งยงัช่วยป้องกนัการทุจริตในองคก์รไดอี้กดว้ย  



4. โอกาสในอุตสาหกรรม Wellness รายงานจาก 2020 GLOBAL WELLNESS TRENDS REPORT ระบุว่า
อุตสาหกรรมเพื่อสุขภาพมีมูลค่ามากถึง 4.5 ลา้นลา้นเหรียญสหรัฐประกอบกบั Trend การดูแลสุขภาพของ
คนทัว่ไปในอนาคตท่ีจะมีความใส่ใจในสุขภาพและระมดัระวงัในการใชชี้วิตมากข้ึนท าให้น่ีคืออีกหน่ึง
โอกาสของธุรกิจโรงแรมท่ีอาจจะลองปรับเปล่ียนรูปแบบของโรงแรมเปล่ียนกลยุทธ์ตามหลัก STP 
(Segmentation Targeting Positioning) ของโรงแรมใหม่หันมา Focus ในตลาด Wellness ท่ีในประเทศไทย
ยงัถือเป็น Blue Ocean อยู่เพราะยงัมีผูป้ระกอบการในลกัษณะ Wellness Hotel/Resort ไม่มากนักโดยอาจ
เร่ิมตน้ในการปรับโรงแรมเป็น Concept “Wellness Working Place” รองรับ Trend การ WFH (Work From 
Home) ท่ีจะยงัคงความนิยมต่อไปแมว้ิกฤตจะสงบลงแลว้การปรับโรงแรมให้รองรับการท างานแบบ WFH 
โดยเพิ่มการดูแลดา้นสุขภาพเขา้ไปอาจเป็นอีกหน่ึงตลาดท่ีน่าสนใจและหลีกหนีการแข่งขนัท่ีรุนแรงใน
ตลาดโรงแรมปกติ 
(ท่ีมา : โอกาสของธุรกิจโรงแรมหลงัวิกฤต COVID-19, เขา้ถึงเม่ือ 8 สิงหาคม 2563, เขา้ถึงไดจ้าก 
https://techsauce.co/tech-and-biz/hotel-opportunitieovid19) 
 
2.5 งานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

 วิไลวรรณ  ใจทศัน์กุล (2560) ไดศึ้กษาเร่ือง การส่ือสารในองค์การของศูนยป์ฏิบติัการโรงแรม

ศาลายา พาวิลเลียน การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาสภาพการส่ือสารในองคก์าร 2) เปรียบเทียบ

ความแตกต่างของการส่ือสารในองคก์ารจ าแนกตามความแตกต่างของลกัษณะทางประชากร 3) ศึกษาปัญหา

และอุปสรรคของการส่ือสาร รวมถึงแนวทางพฒันาการส่ือสารในองค์การของศูนยป์ฏิบติัการโรงแรม

ศาลายา พาวิลเลียน เป็นการวิจยัแบบผสม (mixed method research) 

ไดก้ลุ่มตวัอยา่งโดยการสุ่มแบบแบ่งชั้น (stratified random sampling) จากพนกังานและนกัศึกษา 

ฝึกงานของศูนย์ปฏิบัติการโรงแรมศาลายา พาวิลเลียน จ านวน 80 คน และเลือกตัวอย่างแบบเจาะจง 

(purposive sampling or judgment sampling) จากผูบ้ริหาร หัวหน้าแผนก และพนักงานระดับปฏิบติัการ 

จ านวน 13 คน เคร่ืองมือเก็บรวบรวมขอ้มูลเชิงปริมาณ เป็นแบบสอบถามประมาณค่าเคร่ืองมือเก็บรวบรวม

ขอ้มูลเชิงคุณภาพ คือ แบบสัมภาษณ์เชิงลึก (in dept interview) และการ 

สนทนากลุ่ม (focus group) ใช้โปรแกรมส าเร็จรูปในการวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา เปรียบเทียบความ

แตกต่างโดยใชส้ถิติ t-test และ F-test ส า หรับขอ้มูลเชิงคุณภาพใชก้ารวิเคราะห์เน้ือหา(content analysis) 

ผลการวิจยัพบว่า ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัสภาพการส่ือสารในองคก์ารมากท่ีสุดคือ ดา้นผูส่้งสารและผูรั้บ

สาร พนักงานมีหลกัการยึดมัน่ในส่ิงท่ีถูกตอ้ง มีความเป็นมืออาชีพรองลงมาคือ ดา้นช่องทางการส่ือสาร 

ส่วนใหญ่ใช้การส่ือสารแบบเป็นทางการ พนักงานไดรั้บมอบหมายงานตามล าดบัสายบงัคบับญัชา และ



ล าดบัสุดทา้ยคือ ดา้นสาร พนักงานใช้ภาษาพูดท่ีชัดเจนเขา้ใจง่าย เม่ือเปรียบเทียบสภาพการส่ือสารใน

องคก์าร จ าแนกตามความแตกต่างของลกัษณะทางประชากร พบวา่ สภาพการส่ือสารในองคก์ารไม่แตกต่าง

กัน ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้ งไวผ้ลการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพเก่ียวกับปัญหาและอุปสรรค 

รวมถึงแนวทางพฒันาการส่ือสารในองคก์าร พบว่า ปัญหาเกิดจากประสิทธิภาพและความเหมาะสมของการ

เลือกใชช่้องทางการส่ือสาร ขอ้เสนอแนะแนวทางพฒันาการส่ือสารในองคก์าร คือ เพิ่มช่องทางการส่ือสาร

ใหพ้นกังาน ปรับปรุงอุปกรณ์ส่ือสารและใชใ้หเ้กิดประโยชน์สูงสุด เพิ่มสัญญาณอินเทอร์เน็ตใหค้รอบคลุม

พื้นท่ีการท างาน และมีการประชุมแบ่งปันความรู้เก่ียวกบัระบบการท า งานของต่างแผนก 

 รัฐนนนัท ์ หนองใหญ่ (2558) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัการส่ือสารภายในองคก์รท่ีส่งผลต่อการเปิดรับ
ข่าวสารของพนักงาน: กรณีศึกษาโรงแรมเดอะซายน์แอนล์วิลล่า ผลการวิจยัพบว่า 1) รูปแบบการส่ือสาร
ภายในองค์กรทุกรูปแบบ คือ การส่ือสารแบบบนลงล่างการส่ือสารแบบล่างข้ึนบน การส่ือสารแบบ
แนวนอน และการส่ือสารแบบแนวไขวมี้ความสัมพนัธ์กบัการเปิดรับข่าวสารของพนักงานโรงแรมเดอะ
ซายน์แอนดว์ิลล่า ประกอบดว้ยการเลือกเปิดรับ การเลือกใหค้วามสนใจ การเลือกรับรู้ และการเลือกจดจ า 2) 
รูปแบบการส่ือสารภายในองคก์ร ดา้นการส่ือสารแบบแนวไขว ้มีอิทธิพลโดยตรง ต่อการเปิดรับข่าวสาร
ของพนกังานโรงแรมเดอะซายน์แอนดว์ิลล่ารองลงมาคือการส่ือสารแบบแนวนอน และการส่ือสารแบบล่าง
ข้ึนบน ตามล าดบั โดยการส่ือสารแบบแนวไขวน้ี้จะส่งให้การส่ือสารมีความรวดเร็วมากยิ่งข้ึนสามารถลด
ขั้นตอนในการประสานงานตามแผนกต่าง ๆ ไดเ้ป็นอยา่งดี 

แพมาลา วฒันเสถียรสินธ์ุ (2559) ได้ศึกษาเร่ือง  ปัจจยัท่ีส่งผลต่อปัญหาการส่ือสารในองค์กร 
กรณีศึกษา บริษทั ยไูนเตด็ แสตนดาร์ด เทอร์มินลั จ ากดั (มหาชน) ผลการศึกษา พบว่า ปัญหาการส่ือสารใน
องคก์รส่วนมากพบเร่ืองของความไม่เขา้ใจกนั การไม่ส่ือสารระหว่างกนั ช่องทางการส่ือสารท่ีไม่เพียงพอ
และการบิดเบือนของขอ้มูล ข่าวสารท่ีเกิดข้ึนในการส่ือสารภายในองคก์ร นอกจากน้ียงัพบว่าปัจจยัท่ีส่งผล
ต่อปัญหาการส่ือสารภายในองคก์รนั้น เกิดจากปัจจยัท่ีเกิดข้ึนมาเป็นระยะเวลานาน เป็นปัญหาเร้ือรัง สะสม
ท่ีเกิดข้ึน ไม่ว่าจะเป็นปัจจยัดา้นความเหล่ือมล ้าระหว่างกนั การแบ่งพรรคแบ่งพวก ระบบอุปถมัภท่ี์เกิดข้ึน
ภายในองคก์รและยงัพบว่าทศันคติของบุคลากรในองคก์รและการถูกปิดกั้นการส่ือสารของบุคลากรเป็น
ปัจจยัส าคญัท่ีก่อใหเ้กิดปัญหาการส่ือสารภายในองคก์รอีกดว้ย 
 นพดล พลูพุทธพงษ ์และคณะ (2559) ไดศึ้กษาเร่ือง การศึกษาพฤติกรรมการส่ือสารภายในองคก์ร
ธุรกิจอุตสาหกรรม งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาพฤติกรรม และปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการส่ือสารภายใน
องคก์รธุรกิจอุตสาหกรรม วิเคราะห์หาความสมัพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการส่ือสารภายในองคก์รธุรกิจ
อุตสาหกรรมและเปรียบเทียบปัจจยัมีอิทธิพลต่อการส่ือสารภายในองคก์รธุรกิจอุตสาหกรรม จ าแนกตาม
สถานภาพทัว่ไปของบุคลากรดา้นเพศ อาย ุระดบัการศึกษา ระดบัเงินเดือน ระดบัต าแหน่งงาน และอายงุาน 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั คือ บุคลากรในองคก์รอุตสาหกรรม จ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
ไดแ้ก่ แบบสอบถาม เกบ็รวบรวมขอ้มูลโดยวิธีการสมัภาษณ์สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อย



ละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน Chi-Square t-test Anova และ ScheffeAnalysis โดยก าหนดนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05ผลการวิจยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 25-35 ปี 
ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี เงินเดือนต ่ากวา่ 20,000 บาท ต าแหน่งผูป้ฏิบติังาน และมีอายงุานต ่ากวา่ 5 
ปี ระดบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการส่ือสารภายในองคก์รธุรกิจอุตสาหกรรมในภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นนโยบายบริษทั และดา้นเทคโนโลยกีารส่ือสารอยูใ่นระดบัปานกลาง
ส่วนดา้นการปฏิบติังานอยูใ่นระดบัมาก การวิเคราะห์หาความสมัพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการส่ือสารภายใน
องคก์รธุรกิจอุตสาหกรรม พบวา่พฤติกรรมของผูบุ้คลากรในองคก์รอุตสาหกรรมข้ึนอยูก่บัสถานภาพดา้น
เพศ 4 รายการ อาย ุ14 รายการ ระดบัการศึกษา 4 รายการ ระดบัเงินเดือน 5 รายการ ระดบัต าแหน่งงาน 5 
รายการ และอายงุาน 14 รายการ การเปรียบเทียบปัจจยัมีอิทธิพลต่อการส่ือสารภายในองคก์รธุรกิจ
อุตสาหกรรม จ าแนกตามสถานภาพดา้นเพศพบความแตกต่าง 
จ านวน4 รายการ อายพุบ 2 รายการ ระดบัการศึกษาพบ 4 รายการ ระดบัเงินเดือนพบ 7 รายการ  
ต าแหน่งงานพบ 3 รายการ และอายงุานพบ 9 รายการ 

สมชยั ปราบรัตน์ (2559) ไดศึ้กษาเร่ือง เปรียบเทียบพฤติกรรมการส่ือสารของพนักงานโรงแรม: 
กรณีศึกษาโรงแรงแห่งหน่ึงใน จงัหวดัภูเก็ต การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อเปรียบเทียบพฤติกรรมการ
ส่ือสารในองคก์ารของพนกังานโรงแรมแห่งหน่ึง ในจงัหวดัภูเกต็ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล โดยศึกษากบั
พนักงานทัว่ไปทุกแผนกผูบ้ริหารระดบัตน้และระดบักลางของโรงแรม กลุ่มตวัอย่างจ านวน 130 คน ใช้
วิธีการสุ่มตวัอย่างโดยการก าหนดสัดส่วน ส่วนเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถาม 
ผลวิจยั พบว่า พนกังานท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล คือ เพศ และอายุงาน ต่างกนัมีพฤติกรรมการส่ือสารแนวนอน
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 ส าหรับปัจจยัส่วนบุคคล คือ อายุและระดับการศึกษา 
ต่างกนัมีพฤติกรรมการส่ือสารแนวนอนแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่ 3 

วธีิด ำเนินกำรศึกษำ 
 

 การศึกษาเร่ือง “การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการส่ือสารภายในองคก์ร ระหวา่งสถานการณ์

ปกติ กบัสถานการณ์ในช่วงโควิด-19 : กรณีศึกษาโรงแรมตวนันา”  เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative 

Research) โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มประชากรเป้าหมาย แลว้น า

ขอ้มูลมาวิเคราะห์เพื่อหาขอ้สรุปท่ีสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวิจยั โดยมีรายละเอียดในการ

ด าเนินการวิจยัดงัน้ี 

 1. ระเบียบวิธีวิจยั  
 2. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  
 3. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั  
 4. การสร้างและพฒันาเคร่ืองมือ  
 5. การเกบ็รวบรวมขอ้มูล  
 6. การวิเคราะห์ขอ้มูล 
 7. สถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ขอ้มูล 
 
3.1 ระเบียบวธีิวจิัย 
 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงปริมาณ โดยเนน้การส ารวจเพื่อใชว้ิธีการอธิบายขอ้มูลเชิงพรรณนา 

(Descriptive Research) เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลการวจิยัคือ แบบสอบถามเพื่อสอบถามขอ้มูล

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด จากนั้นน าไปสรุปผลการวิจยัในประเดน็เก่ียวกบัการเปรียบเทียบความพึง

พอใจในการส่ือสารภายในองคก์ร ระหวา่งสถานการณ์ปกติกบัสถานการณ์ในช่วงโควิด-19 : กรณีศึกษา

โรงแรมตวนันา 

3.2 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชำกร ประชากรท่ีใชใ้นการประเมินคร้ังน้ี คือ พนกังานโรงแรมตวนันา จ านวน 200 คน 
 
 กลุ่มตัวอย่ำง การสุ่มตวัอยา่งผูว้ิจยัจะสุ่มตวัอยา่งแบบไม่ใชท้ฤษฎีความน่าจะเป็น (Non-probability 
Sampling) โดยมีขั้นตอนในการสุ่มตวัอยา่งดงัน้ีใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience Sampling) 
การสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวกใหค้รบจ านวนแบบสอบถาม จ านวน 100 ชุด 
 
 



3.3 เคร่ืองมือที่ใช้ในกำรวจิัย  
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดใ้ชว้ิธีการออกแบบสอบถามเก่ียวกบัการเปรียบเทียบความ
พึงพอใจในการส่ือสารภายในองค์กรองค์กร ระหว่างสถานการณ์ปกติกบัสถานการณ์ในช่วงโควิด-19: 
กรณีศึกษาโรงแรมตวนันา ท่ีสร้างข้ึนโดยศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเป็นแนวทางในการออกแบบ
สอบถาม โดยสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัต่อไปน้ี 
 ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับขอ้มูลส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา รายไดส่้วนตวัเฉล่ีย / เดือน และประสบการณ์ในการท างาน จ านวน 5 ขอ้ค าถาม 
 โดยค าถามเป็นแบบปลายปิดมีหลายค าตอบใหเ้ลือก และเลือกตอบเพยีงค าตอบเดียว เพื่อใชใ้น
การศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มประชากร 
 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัรูปแบบการติดต่อส่ือสารในองคก์ร  
 แบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ สร้างตามมาตราวดัของลิเคิร์ท (Likert 
Scale) ประเมินค าตอบ โดยเลือกตอบไดเ้พียงค าตอบเดียว ก าหนดใหแ้ต่ละขอ้มี 5 ตวัเลือกดงัต่อไปน้ี 
 5  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด  
 4  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก  
 3  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยปานกลาง  
 2  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยนอ้ย  
 1  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด  
 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจในการส่ือสารภายในองคก์ร ระหว่างก่อนเหตุการณ์
โควิด กบัช่วงสถานการณ์โควิด  

แบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ สร้างตามมาตราวดัของลิเคิร์ท (Likert 
Scale) ประเมินค าตอบ โดยเลือกตอบไดเ้พียงค าตอบเดียว ก าหนดใหแ้ต่ละขอ้มี 5 ตวัเลือกดงัต่อไปน้ี 
 5  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด  
 4  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก  
 3  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัความพึงพอใจปานกลาง  
 2  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัความพึงพอใจนอ้ย  
 1  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด  
 
3.4 กำรสร้ำงและพฒันำเคร่ืองมือ  
 การวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดส้ร้างและพฒันาเคร่ืองมือโดยมีขั้นตอนการสร้างดงัน้ี 
 1. ศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบั แนวคิด ทฤษฎี และรายงานผลการวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง จากกรอบแนวคิด 
หลกัการ ความรู้เก่ียวกบั ความพึงพอใจ และการส่ือสารในองคก์ร 



 2. สร้างแบบสอบถามฉบบัร่าง เพื่อน ามาเป็นแนวทางในการก าหนดประเด็นขอ้ค าถามเก่ียวกบั 
ส่วนประสมทางการตลาด ความพึงพอใจ และคุณภาพในการให้บริการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อสร้าง
ค าถามตามกรอบประเด็นท่ีก าหนดให้ครอบคลุมเน้ือหาท่ีตอ้งการวดั เก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่ม
ประชากร ความพึงพอใจ และการส่ือสารในองคก์ร 
 3. น าแบบสอบถามเสนออาจารย์ท่ีปรึกษา เพื่อตรวจสอบความสมบูรณ์ และความถูกต้องให้
ครอบคลุมทั้งดา้นโครงสร้าง เน้ือหา และภาษาท่ีใชเ้พื่อใหเ้กิดความเขา้ใจแก่ผูต้อบแบบสอบถาม 
 4. น าแบบสอบถามฉบบัร่างท่ีไดป้รับปรุงแกไ้ขแลว้ ให้ผูท้รงคุณวุฒิพิจารณาและตรวจสอบความ
เท่ียงตรงเชิงเน้ือหาเป็นรายขอ้ โดยพิจารณาความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามกบัตวับ่งช้ีตามนิยามท่ีตอ้งการ
วดั โดยการหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง IOC (Item Objective Congruence Index) 
 5. น าแบบสอบถามฉบบัร่างท่ีไดป้รับปรุงแกไ้ขเสร็จแลว้ไปทดลองใชก้บักลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 30 
คน แลว้น าแบบสอบถามมาหาค่าความเช่ือมัน่ โดยวิธีการหาค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบคั 
(Cronbach’s Alpha Coefficient)  
 6. น าแบบสอบถามท่ีตรวจสอบความถูกตอ้งและตรวจสอบความเช่ือมัน่แลว้ น าไปใชเ้ก็บตวัอยา่ง
จากกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 100 คน เพื่อน ามาวิเคราะห์ขอ้มูล 
 
3.5 กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล  
 1.  ขอหนังสือจากมหาวิทยาลัยแนบกับแบบสอบถามเพื่อขอความอนุเคราะห์ในการตอบ
แบบสอบถามจากกลุ่มพนกังานโรงแรมตวนันา 
 2.  เก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง โดยน าแบบสอบถามพร้อมหนังสือจากมหาวิทยาลยัไปขอความ
อนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามจากกลุ่มผูใ้ชบ้ริการและแจกแบบสอบถามให้กลุ่มพนักงานโรงแรม
ตวนันาตอบและขอรับคืน  
 3. น าแบบสอบถามท่ีเกบ็ขอ้มูลไดแ้ลว้ มาตรวจสอบและคดัเลือกเฉพาะฉบบัท่ีสมบูรณ์จากนั้นน ามา
ลงบนัทึกรหสัเพื่อเตรียมวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ  
 
3.6 กำรวเิครำะห์ข้อมูล  
 ในการวิเคราะห์ขอ้มูลคร้ังน้ีใชว้ิธีการตรวจสอบขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเกบ็รวบรวมขอ้มูล จาก
แบบสอบถาม แลว้ด าเนินการตามขั้นตอนดงัน้ี 
 1. น าแบบสอบถามท่ีไดท้ั้งหมดมาตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม พร้อมทั้งก าหนดรหสั 
เพื่อน ามาวิเคราะห์ทางสถิติโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป ก าหนดระดบัความมีนัยส าคญัท่ีระดับ 0.05 โดย
ก าหนดการวิเคราะห์ขอ้มูลใชรู้ปแบบตารางเป็นสถิติอยา่งง่าย เปรียบเทียบเป็นค่าร้อยละ ค านวณหาค่าเฉล่ีย 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เป็นรายดา้นและโดยรวม  



 2. วิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
โดยน าขอ้มูลท่ีรวบรวมไดม้าวิเคราะห์หาค่าทางสถิติซ่ึงประกอบดว้ย การแจกแจงความถ่ี (Frequency) ร้อย
ละ (Percentage)  
 3. การวิเคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นเก่ียวกบัรูปแบบการติดต่อส่ือสารในองคก์ร และความพึงพอใจ
ในการส่ือสารภายในองคก์ร ระหวา่งก่อนเหตุการณ์โควดิ กบัช่วงสถานการณ์โควดิแต่ละขอ้ค าถามใหเ้ลือก 
5 ระดบั โดยก าหนดการใหค้ะแนนค าตอบของแบบสอบถาม ดงัน้ี (Likert, 1970, p.76) 
 
 ระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด ใหค้ะแนน  5  คะแนน   
 ระดบัความคิดเห็นมาก ใหค้ะแนน  4  คะแนน   
 ระดบัความคิดเห็นปานกลาง ใหค้ะแนน  3  คะแนน   
 ระดบัความคิดเห็นนอ้ย ใหค้ะแนน  2  คะแนน   
 ระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด ใหค้ะแนน  1  คะแนน   
โดยคะแนนท่ีไดรั้บจะน ามาวิเคราะห์หาค่าเฉล่ียและแปลความหมายของค่าเฉล่ียตามระดบัความส าคญัโดย
ยดึหลกัเกณฑ ์ดงัน้ี (Best, 1970, p.17) 
 
       ช่วงคะแนน =    คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 
                     จ  านวนระดบัชั้น 
 ส าหรับการวิจยัคร้ังน้ีไดช่้วงคะแนนเท่ากบั  (5-1)/5   =  0.8   
 แบ่งความส าคญัออกเป็น 5 ระดบัเพื่อใชใ้นการตีความหมายของค่าเฉล่ียท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ 
ส่วนท่ี 3 ดงัน้ี 
     ค่าเฉล่ีย                 ความหมาย 
 ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
 ค่าเฉล่ีย 1.81 – 2.60  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบันอ้ย 
 ค่าเฉล่ีย 2.61 – 3.40  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 ค่าเฉล่ีย 3.41 – 4.20  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 
 ค่าเฉล่ีย 4.21 – 5.00  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 
 4. รวบรวมข้อเสนอแนะท่ีเก่ียวกับความพึงพอใจในการส่ือสารภายในองค์กร ระหว่างก่อน
เหตุการณ์โควิด กบัช่วงสถานการณ์โควิด 
 
 
 



3.7 สถิติทีใ่ช้วเิครำะห์ข้อมูล 
 1.  แบบสอบถามในส่วนท่ี 1 เป็นการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบั โดยน าขอ้มูลมาค านวณและวเิคราะห์
หาค่าสถิติโดยใชค้วามถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) อธิบายตวัแปรต่างๆ  
ท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี และใชค่้ามชัฌิมเลขคณิต (Arithmetic Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) และค่าพิสยั (Rang) อธิบายตวัแปรดา้นปัจจยัส่วนบุคคล เช่น เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายได้
ส่วนตวัเฉล่ีย / เดือน และประสบการณ์ในการท างาน ซ่ึงเป็นตวัแปรท่ีมีระดบัการวดัประเภทช่วง 
     2. วิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นดว้ยวิธีการค านวณค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน จากนั้นน า
ค่าเฉล่ียมาแปลความหมายโดยใชเ้กณฑแ์ปลความหมายของ ประคอง กรรณสูตร (2542)  ท่ีก าหนดไวด้งัน้ี 
  ค่าเฉล่ีย  1.00 – 1.49  หมายถึง  ระดบันอ้ยท่ีสุด 
  ค่าเฉล่ีย  1.50 – 2.49  หมายถึง  ระดบันอ้ย 
  ค่าเฉล่ีย  2.50 – 3.49  หมายถึง  ระดบัปานกลาง 
  ค่าเฉล่ีย  3.50 – 4.49  หมายถึง  ระดบัมาก 
  ค่าเฉล่ีย  4.50 – 5.00  หมายถึง  ระดบัมากท่ีสุด 
 

3.  ใชส้ถิติส าหรับทดสอบสมมติฐานดงัน้ี 
  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic)  เป็นการหาค่าพื้นฐาน  ไดแ้ก่  ค่าความถ่ี(Frequency)  
ค่าร้อยละ (Percentage)  ใชส้ าหรับวิเคราะห์ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง  ค่าเฉล่ีย (Mean)  และค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใชส้ าหรับวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็น 
    ส ถิ ติ ท่ี ใ ช้ ในการทดสอบสมม ติ ฐ าน   โดยการหา ค่ าส ถิ ติ ทดสอบที  ( t- test)  
เพื่อทดสอบตวัแปรสองกลุ่ม และใชก้ารวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  (One Way ANOVA)  แลว้แต่กรณี  
ส าหรับการวิเคราะห์ความแปรปรวนเม่ือพบความแตกต่างจะท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่  ดว้ยวิธีการ
ของ LSD  (Least Significant Difference, LSD)  โดยก าหนดการทดสอบนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.5  
 



บทที่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 ในบท น้ี ผู ้วิ จั ย จ ะ อ ธิ บ า ย ถึ ง ผ ลก า ร ศึ กษ า เ ร่ื อ ง  “ ก า ร เ ป รี ย บ เ ที ย บค ว า ม 

พึงพอใจในการส่ือสารภายในองคก์รระหว่างสถานการณ์ปกติ กบัสถานการณ์ในช่วงโควิด19 : กรณีศึกษา

โรงแรมตวนันา” จากการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างซ่ึงในท่ีน้ี คือ ประชากรทั้งหมด จ านวน 100 ชุด และ

น ามาวิเคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ส าหรับอธิบายตัวแปรต่างๆ ได้แก่ ความถ่ีร้อยละ 

(Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ตามลกัษณะของตวัแปร 

สถิติอา้งอิง (Inferential Statistics) สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ การทดสอบความแตกต่างของ

ประชากรท่ีเป็นอิสระต่อกัน (t-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One – Way Analysis of 

Variance : ANOVA) และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) โดยมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 

0.05 

ส่วนท่ี 1  การวิเคราะห์ปัจจยัดา้นลกัษณะส่วนบุคคล      
ส่วนท่ี 2  การวิเคราะขอ้มูลเก่ียวกบัการส่ือสารภายในองคก์ร 
ส่วนท่ี 3  การวิเคราะห์การวดัประสิทธิภาพการท างาน 
ส่วนท่ี 4  การทดสอบสมมติฐาน        

4.1 ส่วนที่ 1  การวเิคราะห์ปัจจัยด้านลกัษณะส่วนบุคคล 

ตารางท่ี 4.1   แสดงจ านวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามดา้นเพศ 

ด้านเพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 42 42.0 
หญิง 58 58.0 
รวม 100 100.0 

 จากตารางท่ี 4.1 พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 58 คน (ร้อยละ 58.0) 
และ เพศชาย จ านวน 42  คน (ร้อยละ 42.0) 

 

 
 



ตารางท่ี  4.2   แสดงจ านวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามดา้นอาย ุ

ด้านอายุ จ านวน ร้อยละ 
อาย ุ20 – 30 ปี 34 34.0 
อาย ุ31 – 40 ปี 41 41.0 
อาย ุ41 – 50 ปี 23 23.0 
อาย ุ50 ปี ข้ึนไป 2 2.0 
รวม 100 100.0 

 จากตารางท่ี 4.2 พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอาย ุ31 – 40 ปี จ  านวน 41 คน (ร้อยละ 41.0) 
รองลงมามีอาย ุ 20 – 30 ปี จ  านวน 34 คน (ร้อยละ 34.0) และนอ้ยท่ีสุดอายุ 50 ปี ข้ึนไป จ านวน 2 คน (ร้อย
ละ 2.0) ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี  4.3    แสดงจ านวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามดา้นระดบัการศึกษา 

ด้านระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 22 22.0 
ปริญญาตรี 75 75.0 
สูงกวา่ปริญญาตรี 3 3.0 
รวม 100 100.0 
             

 จากตารางท่ี 4.3 พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรีจ านวน 75 คน 

(ร้อยละ 75.0) รองลงมา ระดบัต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 22 คน (ร้อยละ 22.0) และ นอ้ยท่ีสุด ระดบัสูงกว่า

ปริญญาตรี จ านวน 3 คน (ร้อยละ 3.0) ตามล าดบั 

 

ตารางท่ี 4.4     แสดงจ านวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ด้านรายได้เฉลีย่ต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 
นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 10 10.0 
10,001 - 20,000 บาท 67 67.0 
20,001 - 30,000 บาท 22 22.0 
30,001  บาทข้ึนไป 1 1.0 
รวม 100 100.0 



จากตารางท่ี 4.4 พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 - 20,000 บาท 

จ านวน 67 คน (ร้อยละ 67.0) รองลงมา 20,001 - 30,000 บาท จ านวน 22 คน (ร้อยละ 22.0) และนอ้ยท่ีสุด 

30,001  บาทข้ึนไป จ านวน 1 คน (ร้อยละ 1.0) ตามล าดบั 

ตารางท่ี 4.5     แสดงจ านวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามดา้นประสบการณ์ในการท างาน 

ด้านประสบการณ์ในการท างาน จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 1 ปี 6 6.0 
1 – 2 ปี 7 7.0 
3 – 4 ปี 28 28.0 
5 ปี หรือมากกวา่ข้ึนไป 59 59.0 
รวม 100 100.0 

จากตารางท่ี 4.5 พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีประสบการณ์ในการท างาน 5 ปี หรือ

มากกวา่ข้ึนไป จ านวน 59 คน (ร้อยละ 59.0) รองลงมา 3 – 4 ปี จ านวน 28 คน (ร้อยละ 28.0) และนอ้ยท่ีสุด 

ต ่ากวา่ 1 ปี จ านวน 6 คน (ร้อยละ 6.0) ตามล าดบั 

4.2 ส่วนที่ 2  การวิเคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัการส่ือสารภายในองค์กร 

ตารางท่ี 4.6 แสดงการวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และความคิดเห็นต่อขอ้มูลเก่ียวกบัการ
ส่ือสารภายในองคก์ร การส่ือสารแบบบนลงล่าง  

การส่ือสารแบบบนลงล่าง  �̅� S.D. ระดับความคดิเห็น 
1. ผูบ้งัคบับญัชาของท่านไดแ้จง้ข่าวสาร
เก่ียวกบันโยบายขององคก์รใหท้ราบอยู่
เสมอระดบัใด 

3.62 0.57 มาก 

2. ผูบ้งัคบับญัชาของท่านมีการสัง่งาน ช้ีแจง
รายละเอียดของงานใหท่้านด าเนินการได้
อยา่งรวดเร็วระดบัใด 

3.69 0.73 มาก 

3. ผูบ้งัคบับญัชาของท่านสามารถถ่ายทอด
ขอ้มูลข่าวสาร ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท างานใน
ระดบัใด 

3.81 0.75 มาก 

4. ผูบ้งัคบับญัชาของท่านส่งเสริมท่านใหมี้
ความคิดริเร่ิมสร้างสรรคร์ะดบัใด 

3.47 0.66 มาก 

รวม 3.65 0.42 มาก 



จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นต่อขอ้มูลเก่ียวกบัการส่ือสารภายใน
องคก์ร การส่ือสารแบบบนลงล่าง โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 3.65, S.D. = 0.42) โดยพิจารณา เป็นรายขอ้ 
พบว่า ผูบ้งัคบับญัชาของท่านสามารถถ่ายทอดขอ้มูลข่าวสาร ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท างานในระดบัใดมากท่ีสุด 
โดยอยูใ่นระดบัมาก (𝑥 ̅= 3.81, S.D. = 0.75) รองลงมา ผูบ้งัคบับญัชาของท่านมีการสัง่งาน ช้ีแจงรายละเอียด
ของงานให้ท่านด าเนินการไดอ้ย่างรวดเร็วระดบัใด โดยอยูใ่นระดบัมาก (𝑥 ̅= 3.69, S.D. = 0.73) และนอ้ย
ท่ีสุด ผูบ้ ังคบับญัชาของท่านส่งเสริมท่านให้มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์ระดับใด โดยอยู่ในระดับมาก 
(�̅� =3.47, S.D. = 0.66) ตามล าดบั 

ตารางท่ี 4.7 แสดงการวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และความคิดเห็นต่อขอ้มูลเก่ียวกบัการ
ส่ือสารภายในองคก์ร การส่ือสารแบบล่างข้ึนบน  

การส่ือสารแบบล่างขึน้บน  �̅� S.D. ระดับความคดิเห็น 
1. ท่านสามารถท างานตามเป้าหมายท่ี
ผูบ้งัคบับญัชาของท่านท่ีวางไวร้ะดบัใด 

3.46 0.67 มาก 

2. ท่านสามารถแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบั
งานต่อผูบ้งัคบับญัชาไดอ้ยา่งเตม็ท่ีระดบัใด 

3.48 0.79 มาก 

3. ท่านไดช่้วยเหลือผูบ้งัคบับญัชาในการ
ท างานไดเ้ป็นอยา่งดีระดบัใด 

3.64 0.75 มาก 

4. ท่านสามารถโตแ้ยง้ในส่ิงท่ีไม่เหมาะสม
ต่อผูบ้งัคบับญัชาไดร้ะดบัใด 

3.40 0.82 ปานกลาง 

รวม 3.50 0.46 มาก 

จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นต่อขอ้มูลเก่ียวกบัการส่ือสารภายใน
องคก์ร การส่ือสารแบบล่างข้ึนบน โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (�̅� = 3.50, S.D. = 0.46) โดยพิจารณา เป็นราย
ขอ้ พบวา่ ท่านไดช่้วยเหลือผูบ้งัคบับญัชาในการท างานไดเ้ป็นอยา่งดีระดบัใดมากท่ีสุด โดยอยูใ่นระดบัมาก 
(𝑥 ̅= 3.64, S.D. = 0.75) รองลงมา ท่านสามารถแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบังานต่อผูบ้งัคบับญัชาไดอ้ย่าง
เต็มท่ีระดบัใด โดยอยู่ในระดบัมาก (𝑥 ̅= 3.48, S.D. = 0.79) และน้อยท่ีสุด ท่านสามารถโตแ้ยง้ในส่ิงท่ีไม่
เหมาะสมต่อผูบ้งัคบับญัชาไดร้ะดบัใด โดยอยูใ่นระดบัปานกลาง (�̅� =3.40, S.D. = 0.82) ตามล าดบั 

 

 

 



ตารางท่ี 4.8 แสดงการวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และความคิดเห็นต่อขอ้มูลเก่ียวกบัการ
ส่ือสารภายในองคก์ร การส่ือสารแบบแนวนอน  

การส่ือสารแบบแนวนอน �̅� S.D. ระดับความคดิเห็น 
1. เพื่อนร่วมงานในองคก์รมีการช่วยเหลือ
ซ่ึงกนัและกนัเป็นอยา่งดีระดบัใด 

3.86 0.78 มาก 

2. ท่านสามารถแลกเปล่ียนทศันคติกบัเพื่อน
ร่วมได ้ทั้งเร่ืองงานและเร่ืองส่วนตวัระดบั
ใด 

3.77 0.69 มาก 

3. ท่านรับฟังปัญหาและค าแนะน าจากเพือ่น
ร่วมงานได ้ถึงแมจ้ะขดัแยง้กบัความคิดของ
ท่านระดบัใด 

3.64 0.72 มาก 

4. ท่านไดรั้บข่าวสารองคก์รหรือกิจกรรมท่ี
เก่ียวขอ้งกบังานจากเพื่อนร่วมงานระดบัใด 

3.57 0.81 มาก 

รวม 3.71 0.44 มาก 

จากตารางท่ี 4.8 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นต่อขอ้มูลเก่ียวกบัการส่ือสารภายใน
องคก์ร การส่ือสารแบบแนวนอน โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 3.71, S.D. = 0.44) โดยพิจารณา เป็นรายขอ้ 
พบว่า เพื่อนร่วมงานในองคก์รมีการช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนัเป็นอย่างดีระดบัใดมากท่ีสุด โดยอยู่ในระดบั
มาก (𝑥 ̅= 3.86, S.D. = 0.78) รองลงมา ท่านสามารถแลกเปล่ียนทศันคติกบัเพื่อนร่วมได ้ทั้งเร่ืองงานและ
เร่ืองส่วนตวัระดบัใด โดยอยูใ่นระดบัมาก (𝑥 ̅= 3.77, S.D. = 0.69) และนอ้ยท่ีสุด ท่านไดรั้บข่าวสารองคก์ร
หรือกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบังานจากเพื่อนร่วมงานระดับใด โดยอยู่ในระดบัมาก (�̅� =3.57, S.D. = 0.81) 
ตามล าดบั 

 

 

 

 

 



ตารางท่ี 4.9 แสดงการวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และความคิดเห็นต่อขอ้มูลเก่ียวกบัการ
ส่ือสารภายในองคก์ร การส่ือสารแบบแนวไขว ้  

การส่ือสารแบบแนวไขว้ �̅� S.D. ระดับความคดิเห็น 
1. ท่านมีมนุษยส์มัพนัธ์ท่ีดีกบัผูบ้งัคบับญัชา
ของแผนกอ่ืนๆระดบัใด 

3.58 0.68 มาก 

2. ท่านมีการติดต่อประสานงานกบัผู ้
บญัชาการแผนกอ่ืนๆ เพื่อลดขั้นตอนในการ
ส่ือสารระดบัใด 

3.61 0.72 มาก 

3. ท่านเคยโตแ้ยง้ และแสดงความคิดเห็นกบั
ผูบ้งัคบับญัชาของแผนกอ่ืนๆระดบัใด 

3.30 0.82 ปานกลาง 

4. ท่านประสานงานกบัแผนกอ่ืนๆไดอ้ยา่ง
สะดวก รวดเร็วระดบัใด 

3.36 0.84 ปานกลาง 

รวม 3.46 0.51 มาก 

จากตารางท่ี 4.9 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นต่อขอ้มูลเก่ียวกบัการส่ือสารภายใน
องคก์ร การส่ือสารแบบแนวไขว  ้โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 3.46, S.D. = 0.51) โดยพิจารณา เป็นรายขอ้ 
พบว่า ท่านมีการติดต่อประสานงานกบัผูบ้ญัชาการแผนกอ่ืนๆ เพื่อลดขั้นตอนในการส่ือสารระดบัใดมาก
ท่ีสุด โดยอยูใ่นระดบัมาก (𝑥 ̅= 3.61, S.D. = 0.72) รองลงมา ท่านมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูบ้งัคบับญัชาของ
แผนกอ่ืนๆระดบัใด โดยอยูใ่นระดบัมาก (𝑥 ̅= 3.58, S.D. = 0.68) และนอ้ยท่ีสุด ท่านเคยโตแ้ยง้ และแสดง
ความคิดเห็นกบัผูบ้งัคบับญัชาของแผนกอ่ืนๆระดบัใด โดยอยู่ในระดบัปานกลาง (�̅� =3.30, S.D. = 0.82) 
ตามล าดบั 

 

 

 

 

 

 
 



4.3 ส่วนที่ 3  การวิเคราะห์การวัดประสิทธิภาพการท างาน 

ตารางท่ี 4.10 แสดงการวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และความคิดเห็นต่อการวดัประสิทธิภาพ
การท างาน  ดา้นความรอบรู้/ความสามารถในการเรียนรู้งาน 
ด้านความรอบรู้/ความสามารถในการเรียนรู้

งาน 
�̅� S.D. ระดับความคดิเห็น 

1. ท่านมีความรู้ความเขา้ใจต่องานในหนา้ท่ี
รู้เร่ืองในการปฏิบติั  รวมทั้งตอบค าถามและ
ถ่ายทอดองคก์รความรู้ความสามรถและ
ประสบการณ์ท่ีมีอยูใ่หผู้อ่ื้นไดรั้บรู้ไว ้

3.74 0.66 มาก 

2. ท่านสามารถเป็นตวัแทนหรือรักษาการ
แทนหวัหนา้  ในยามเม่ือหวัหนา้ติดธุระและ
สามารถบริหารงานแทนได ้

3.62 0.58 มาก 

3. ท่านมีความรู้ความสามรถพอท่ีจะ
ปฏิบติังานใหมี้ประสิทธิภาพโดยไม่ตอ้งมี
ความกงัวล 

3.63 0.73 มาก 

4. ท่านสามารถเขา้ใจต่องานท่ีไดรั้บผดิชอบ
หนา้ท่ี  รวมไปถึงงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

3.56 0.72 มาก 

5. ท่านมีความรู้ความสามารถในการท่ีจะ
เรียนรู้งานอยา่งรวดเร็ว  ใฝ่หาความรู้เพื่อ
พฒันาศกัยภาพของตน  และยงัมีการศึกษา
คน้ควา้หาความรู้ใหม่ ๆ  เขา้มาประยกุตใ์ช้
ต่องานท่ีปฏิบติัอยูใ่หมี้ประสิทธิภาพสูงสุด 

3.76 0.77 มาก 

รวม 3.66 0.40 มาก 

จากตารางท่ี 4.10 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นต่อการวดัประสิทธิภาพการท างาน  
ความรอบรู้/ความสามารถในการเรียนรู้งาน โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 3.66, S.D. = 0.40) โดยพิจารณา 
เป็นรายขอ้ พบว่า ท่านมีความรู้ความสามารถในการท่ีจะเรียนรู้งานอย่างรวดเร็ว  ใฝ่หาความรู้เพื่อพฒันา
ศกัยภาพของตน  และยงัมีการศึกษาคน้ควา้หาความรู้ใหม่ ๆ  เขา้มาประยุกต์ใช้ต่องานท่ีปฏิบติัอยู่ให้มี
ประสิทธิภาพสูงสุดมากท่ีสุด โดยอยู่ในระดบัมาก (𝑥 ̅= 3.76, S.D. = 0.77) รองลงมา ท่านมีความรู้ความ
เขา้ใจต่องานในหนา้ท่ีรู้เร่ืองในการปฏิบติั  รวมทั้งตอบค าถามและถ่ายทอดองคก์รความรู้ความสามรถและ
ประสบการณ์ท่ีมีอยู่ให้ผูอ่ื้นไดรั้บรู้ไว ้โดยอยู่ในระดบัมาก  (𝑥 ̅= 3.74, S.D. = 0.66) และน้อยท่ีสุด ท่าน



สามารถเขา้ใจต่องานท่ีไดรั้บผดิชอบหนา้ท่ี  รวมไปถึงงานท่ีเก่ียวขอ้ง โดยอยูใ่นระดบัมาก  (�̅� =3.56, S.D. 
= 0.72) ตามล าดบั 

ตารางท่ี 4.11 แสดงการวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และความคิดเห็นต่อการวดัประสิทธิภาพ
การท างาน  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ และความเอาใจใส่ต่องาน 
ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ และความเอาใจใส่ต่อ

งาน 
�̅� S.D. ระดับความคดิเห็น 

1. ท่านสามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งถูกตอ้ง
สมบูรณ์  เป็นท่ีไวว้างใจตามท่ีไดรั้บมอบหมาย 

3.61 0.63 มาก 

2. ท่านสามารถอธิบายขั้นตอนการบริหารและ
วิธีปฏิบติัใหเ้ป็นตามหลกัเกณฑใ์นดา้นต่าง ๆ 

3.54 0.67 มาก 

3. ท่านคอยติดตามงานท่ีท่านไดรั้บผดิชอบ  
รวมทั้งเพื่อนร่วมงานท่ีปฏิบติัอยา่งสม ่าเสมอ 

3.53 0.82 มาก 

4. ท่านสามารถช้ีแจงการด าเนินงานไดต้าม
สภาวะท่ีเกิดข้ึน 

3.61 0.67 มาก 

5. ท่านมีความเอาใจใส่ต่อหนา้ท่ีท่ีได้
รับผดิชอบอยูเ่สมอ  มีความตั้งใจพยายาม  
มุ่งมัน่ กระตือรือร้น  ใฝ่รู้เพื่อใหเ้กิด
ประสิทธิภาพประสิทธิผลอยา่งสูงสุด 

3.71 0.72 มาก 

รวม 3.60 0.45 มาก 

จากตารางท่ี 4.11 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นต่อการวดัประสิทธิภาพการท างาน  
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ และความเอาใจใส่ต่องาน โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 3.60, S.D. = 0.45) โดย
พิจารณา เป็นรายขอ้ พบว่า ท่านมีความเอาใจใส่ต่อหน้าท่ีท่ีไดรั้บผิดชอบอยู่เสมอ  มีความตั้งใจพยายาม  
มุ่งมัน่ กระตือรือร้น  ใฝ่รู้เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพประสิทธิผลอย่างสูงสุดมากท่ีสุด โดยอยู่ในระดบัมาก 
(𝑥 ̅= 3.71, S.D. = 0.72) รองลงมา ท่านสามารถช้ีแจงการด าเนินงานได้ตามสภาวะท่ีเกิดข้ึน และท่าน
สามารถปฏิบติังานไดอ้ย่างถูกตอ้งสมบูรณ์  เป็นท่ีไวว้างใจตามท่ีไดรั้บมอบหมาย โดยอยู่ในระดบัมาก  
(𝑥 ̅= 3.61, S.D. = 0.67, 0.63) และนอ้ยท่ีสุด ท่านคอยติดตามงานท่ีท่านไดรั้บผดิชอบ  รวมทั้งเพื่อนร่วมงาน
ท่ีปฏิบติัอยา่งสม ่าเสมอ โดยอยูใ่นระดบัมาก  (�̅� =3.53, S.D. = 0.82) ตามล าดบั 

 



ตารางท่ี 4.12 แสดงการวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และความคิดเห็นต่อการวดัประสิทธิภาพ
การท างาน  ดา้นคุณภาพของงาน 

ด้านคุณภาพของงาน �̅� S.D. ระดับความคดิเห็น 
1. การปฏิบติังานของท่านมีความถูกตอ้ง  
ครบถว้น  รวดเร็ว  และความเรียบร้อยของ
ผลงานท่ีส าเร็จ 

3.65 0.63 มาก 

2. ท่านปฏิบติังานไดต้ามระยะเวลาท่ีก าหนด
เม่ือเทียบกบัมาตรฐาน 

3.54 0.63 มาก 

3. ท่านปฏิบติังานไดต้ามเกณฑม์าตรฐานท่ี
องคก์รก าหนด 

3.57 0.61 มาก 

4. ท่านไดป้ฏิบติังานใหบ้รรลุความเป้าหมาย 3.68 0.78 มาก 
5. ท่านไดป้ฏิบติังานตามขั้นตอนท่ีได้
ก าหนดไวอ้ยา่งมีคุณภาพ 

3.79 0.78 มาก 

รวม 3.65 0.40 มาก 

จากตารางท่ี 4.12 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นต่อการวดัประสิทธิภาพการท างาน  
ดา้นคุณภาพของงาน โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 3.65, S.D. = 0.40) โดยพิจารณา เป็นรายขอ้ พบว่า ท่าน
ไดป้ฏิบติังานตามขั้นตอนท่ีไดก้ าหนดไวอ้ย่างมีคุณภาพมากท่ีสุด โดยอยู่ในระดบัมาก (𝑥 ̅= 3.79, S.D. = 
0.78) รองลงมา ท่านไดป้ฏิบติังานให้บรรลุความเป้าหมาย โดยอยู่ในระดบัมาก  (𝑥 ̅= 3.68, S.D. = 0.78) 
และน้อยท่ีสุด ท่านปฏิบติังานได้ตามระยะเวลาท่ีก าหนดเม่ือเทียบกับมาตรฐาน โดยอยู่ในระดับมาก  
(�̅� =3.54, S.D. = 0.63) ตามล าดบั 

ตารางท่ี 4.13 แสดงการวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และความคิดเห็นต่อการวดัประสิทธิภาพ
การท างาน  ดา้นปริมาณของงาน 

ด้านปริมาณของงาน �̅� S.D. ระดับความคดิเห็น 
1. ระยะเวลาในการปฏิบติังานของท่าน
เหมาะสมกบัปริมาณงาน 

3.40 0.78 ปานกลาง 

2. ปริมาณงานท่ีสามารถไดป้ฏิบติัส าเร็จเม่ือ
เทียบกบัมาตรฐาน 

3.65 0.64 มาก 

3. ผลงานท่ีไดป้ฏิบติัครบจ านวนตามท่ี
หวัหนา้ตอ้งการ 

3.59 0.65 มาก 



4. ปริมาณงานท่ีไม่ไดต้ามก าหนดอยูใ่น
เกณฑม์าตรฐานท่ีหวัหนา้ก าหนด 

3.54 0.66 มาก 

5. เน้ืองานท่ีไดรั้บผดิชอบมีการแบ่งตาม
ความถนดัอยา่งเหมาะสม 

3.48 0.70 มาก 

รวม 3.53 0.35 มาก 

จากตารางท่ี 4.13 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นต่อการวดัประสิทธิภาพการท างาน  
ด้านปริมาณของงาน โดยรวมอยู่ในระดับมาก (�̅� = 3.53, S.D. = 0.35) โดยพิจารณา เป็นรายขอ้ พบว่า 
ปริมาณงานท่ีสามารถไดป้ฏิบติัส าเร็จเม่ือเทียบกบัมาตรฐานมากท่ีสุด โดยอยูใ่นระดบัมาก (𝑥 ̅= 3.65, S.D. 
= 0.64) รองลงมา ผลงานท่ีไดป้ฏิบติัครบจ านวนตามท่ีหวัหนา้ตอ้งการ โดยอยูใ่นระดบัมาก  (𝑥 ̅= 3.59, S.D. 
= 0.65) และนอ้ยท่ีสุด ระยะเวลาในการปฏิบติังานของท่านเหมาะสมกบัปริมาณงาน โดยอยูใ่นระดบั ปาน
กลาง  (�̅� =3.40, S.D. = 0.78) ตามล าดบั 

ตารางท่ี 4.14 แสดงการวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และความคิดเห็นต่อการวดัประสิทธิภาพ
การท างาน  ดา้นเวลา ความรวดเร็ว 

ด้านเวลา ความรวดเร็ว �̅� S.D. ระดับความคดิเห็น 
1. ท่านสามารถปฏิบติังานใหเ้สร็จตามเวลา
ท่ีไดก้ าหนดไวต้ามท่ีไดรั้บค าสัง่ใหถู้กตอ้ง
ครบถว้นอยา่งมีคุณภาพ 

3.73 0.74 มาก 

2. ท่านสามารถปฏิบติังานใหแ้ลว้เสร็จตาม
ค าสัง่ท่ีไดก้ าหนดไว ้

3.76 0.73 มาก 

3. เม่ือปฏิบติังานเสร็จก่อนเวลาท่ีก าหนด  
เวลาท่ีเหลือท่านสามารถน าไปท างานอ่ืน
ล่วงหนา้ก่อนได ้

3.64 0.82 มาก 

4. ท่านใชเ้วลานอ้ยกวา่เคยปฏิบติัอยา่ง
ถูกตอ้ง  รวดเร็ว 

3.62 0.71 มาก 

5. เม่ือเวลาของท่านเร่งรัด  ท่านสามารถใช้
เวลาอยา่งคุม้ค่า 

3.79 0.86 มาก 

รวม 3.71 0.49 มาก 

จากตารางท่ี 4.14 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นต่อการวดัประสิทธิภาพการท างาน  
ดา้นเวลา ความรวดเร็ว  โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (�̅� = 3.71, S.D. = 0.49) โดยพิจารณา เป็นรายขอ้ พบว่า 
เม่ือเวลาของท่านเร่งรัด  ท่านสามารถใชเ้วลาอย่างคุม้ค่ามากท่ีสุด โดยอยู่ในระดบัมาก (𝑥 ̅= 3.79, S.D. = 



0.86) รองลงมา ท่านสามารถปฏิบติังานให้แลว้เสร็จตามค าสั่งท่ีไดก้ าหนดไว ้โดยอยู่ในระดบัมาก  (𝑥 ̅= 
3.76, S.D. = 0.73) และนอ้ยท่ีสุด ท่านใชเ้วลานอ้ยกว่าเคยปฏิบติัอยา่งถูกตอ้ง  รวดเร็ว โดยอยูใ่นระดบั มาก 
(�̅� =3.62, S.D. = 0.71) ตามล าดบั 

ตารางท่ี 4.15 แสดงการวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และความคิดเห็นต่อการวดัประสิทธิภาพ
การท างาน  ดา้นวิธีการด าเนินงาน 

ด้านวธีิการด าเนินงาน �̅� S.D. ระดับความคดิเห็น 
1. ก่อนเขา้ปฏิบติังาน  ท่านไดมี้การวางแผน
ล าดบังานท่ีส าคญัก่อนท่ีจะปฏิบติัจริง 

3.48 0.66 มาก 

2. องคก์รไดมี้การก ากบัใหพ้นกังานอยูใ่น
กฎระเบียบ 

3.74 0.75 มาก 

3. หวัหนา้ของท่านไดม้อบหมายงานตาม
ความถนดัของท่าน 

3.53 0.73 มาก 

4. ท่านและหวัหนา้  ไดมี้การวางแผนการ
ท างานไวเ้พื่อเพิ่มศกัยภาพการปฏิบติังาน 

3.39 0.82 ปานกลาง 

รวม 3.54 0.53 มาก 

จากตารางท่ี 4.15 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นต่อการวดัประสิทธิภาพการท างาน  
ดา้นวิธีการด าเนินงาน โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (�̅� = 3.54, S.D. = 0.53) โดยพิจารณา เป็นรายขอ้ พบว่า 
องคก์รไดมี้การก ากบัให้พนักงานอยู่ในกฎระเบียบมากท่ีสุด โดยอยู่ในระดบัมาก (𝑥 ̅= 3.74, S.D. = 0.75) 
รองลงมา หวัหนา้ของท่านไดม้อบหมายงานตามความถนดัของท่าน โดยอยูใ่นระดบัมาก  (𝑥 ̅= 3.53, S.D. = 
0.73) และนอ้ยท่ีสุด ท่านและหวัหนา้  ไดมี้การวางแผนการท างานไวเ้พื่อเพิ่มศกัยภาพการปฏิบติังาน โดยอยู่
ในระดบัปานกลาง (�̅� =3.39, S.D. = 0.82) ตามล าดบั 

 

 

 

 

 
 



4.4 ส่วนที่ 4 การทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานท่ี 1 : พนกังานโรงแรมตวนันาท่ีมีปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ

การส่ือสารภายในองคก์รแตกต่างกนั โดยการใชส้ถิติ t-test และ F-test วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way Analysis of Variance : One-Way ANOVA) 
 
ตารางท่ี 4.16  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐานปัจจยัดา้นลกัษณะส่วนบุคคล  ดา้นเพศ 

เพศ N x̄   S.D. t Sig 
ชาย 42 3.53 0.27 -2.54 0.01* 
หญิง 58 3.68 0.31   
*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.16 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคล ด้านเพศ โดยใช้การ
ทดสอบแบบ t-test พบว่า มีค่า t =-2.54, Sig = 0.01 ซ่ึงน้อยกว่าระดับนัยส าคญั เท่ากับ 0.05 สรุปได้ว่า 
พนกังานโรงแรมตวนันาท่ีมีเพศต่างกนั มีระดบัความความพึงพอใจต่อประสิทธิภาพการท างานแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 
ตารางท่ี 4.17 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐานปัจจยัดา้นลกัษณะส่วนบุคคลดา้นอาย ุ

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig 
ระหวา่งกลุ่ม 0.785 3 0.26 3.04 0.03* 
ภายในกลุ่ม 8.257 96 0.09   

รวม 9.042 99    
*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 จากตารางท่ี 4.17 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคล ด้านอายุโดยใช้การ
ทดสอบแบบ F-test ดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว หรือ One-Way ANOVA พบว่า มีค่า F 
=3.04 Sig = 0.03 ซ่ึงน้อยกว่าระดบันยัส าคญั เท่ากบั 0.05 สามารถสรุปไดว้่า พนักงานโรงแรมตวนันาท่ีมี
อายุต่างกนั มีระดบัความความพึงพอใจต่อประสิทธิภาพการท างานแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 
0.05 จึงท าการทดสอบรายคู่ต่อดว้ยวิธี LSD คือเป็นการเปรียบเทียบผลต่าง ระหว่างค่าเฉล่ียประชากรคร้ังละ
คู่โดยสุ่มตวัอยา่งแต่ละชุดเป็นอิสระต่อกนั 
 
 
 
 



ตารางท่ี 4.18 แสดงการทดสอบเปรียบเทียบรายคู่แบบ LSD  ดา้นอาย ุ

อายุ 
อาย ุ20 – 30 ปี 
(x̄  =3.56) 

อาย ุ31 – 40 ปี 
(x̄  =3.69) 

อาย ุ41 – 50 ปี  
(x̄  =3.53) 

อาย ุ50 ปี ข้ึนไป 
(x̄  =3.98) 

อาย ุ20 – 30 ปี 
(x̄  =3.56) 

- -0.13 
 

0. .03 
 

-0.42 

อาย ุ31 – 40 ปี 
(x̄  =3.69) 

 - 0.16* 
 

-0.29 

อาย ุ41 – 50 ปี  
(x̄  =3.53) 

  - -0.45* 

อาย ุ50 ปี ข้ึนไป 
(x̄  =3.98) 

   - 

จากตารางท่ี 4.18  พบว่า พนักงานโรงแรมตวนันาท่ีมีอายุต่างกนั มีระดบัความความพึงพอใจต่อ

ประสิทธิภาพการท างาน โดยมีคู่ท่ีแตกต่างกนั คือ อาย ุ31 – 40 ปี กบั อาย ุ41 – 50 ปี  และอาย ุ41 – 50 ปี กบั 

อาย ุ41 – 50 ปี 

ตารางท่ี 4.19 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐานปัจจยัดา้นลกัษณะส่วนบุคคลดา้นระดบั
การศึกษา 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig 
ระหวา่งกลุ่ม 0.122 2 0.06 0.66 0.52 
ภายในกลุ่ม 8.920 97 0.09   

รวม 9.042 99    
*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 จากตารางท่ี 4.19 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นระดบัการศึกษาโดยใช้
การทดสอบแบบ F-test ดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว หรือ One-Way ANOVA พบวา่ มีค่า 
F =5.74 Sig = 0.00 ซ่ึงนอ้ยกว่าระดบันยัส าคญั เท่ากบั 0.05 สามารถสรุปไดว้่า พนกังานโรงแรมตวนันาท่ีมี
ระดบัการศึกษาต่างกนั มีระดบัความความพึงพอใจต่อประสิทธิภาพการท างานแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ี 0.05  
 
 
 



ตารางท่ี 4.20 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐานปัจจยัดา้นลกัษณะส่วนบุคคลดา้นรายไดส่้วนตวั
เฉล่ีย / เดือน 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig 
ระหวา่งกลุ่ม 0.234 3 0.08 0.85 0.47 
ภายในกลุ่ม 8.808 96 0.09   

รวม 9.042 99    
*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.20 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นรายไดส่้วนตวัเฉล่ีย / 
เดือนโดยใช้การทดสอบแบบ F-test ด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว หรือ One-Way 
ANOVA พบวา่ มีค่า F =0.85 Sig = 0.47 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั เท่ากบั 0.05 สามารถสรุปไดว้า่ พนกังาน
โรงแรมตวนันาท่ีมีรายไดส่้วนตวัเฉล่ีย / เดือนต่างกนั มีระดบัความความพึงพอใจต่อประสิทธิภาพการ
ท างานแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  
  



ตารางท่ี 4.21 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐานปัจจยัดา้นลกัษณะส่วนบุคคลดา้นประสบการณ์
ในการท างาน 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig 
ระหวา่งกลุ่ม 0.556 3 0.185 2.10 0.11 
ภายในกลุ่ม 8.486 96 0.088   

รวม 9.042 99    
*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.21 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลประสบการณ์ในการท างาน
โดยใชก้ารทดสอบแบบ F-test ดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว หรือ One-Way ANOVA 
พบว่า มีค่า F =2.10 Sig = 0.11 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั เท่ากบั 0.05 สามารถสรุปไดว้่า พนกังานโรงแรม
ตวนันาท่ีมีประสบการณ์ในการท างานต่างกัน มีระดับความความพึงพอใจต่อประสิทธิภาพการท างาน
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  

สมมติฐานที่ 2 : ปัจจัยการส่ือสารภายในองค์กรส่งผลต่อประสิทธิภาพการท างาน ระหว่าง
สถานการณ์ปกติ กับสถานการณ์ในช่วงโควิด19 : กรณีศึกษาโรงแรมตวนันาโดยการใช้สถิติ Multiple 
Regression Analysis 

H0 : ปัจจยัการส่ือสารภายในองคก์รไม่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการท างาน ระหวา่งสถานการณ์ปกติ 
กบัสถานการณ์ในช่วงโควิด19 : กรณีศึกษาโรงแรมตวนันา 

H1 : ปัจจยัการส่ือสารภายในองคก์รส่งผลต่อประสิทธิภาพการท างาน ระหว่างสถานการณ์ปกติ 
กบัสถานการณ์ในช่วงโควิด19 : กรณีศึกษาโรงแรมตวนันา 

ตารางท่ี 4.22  ตารางแสดงปัจจัยการส่ือสารภายในองค์กรส่งผลต่อประสิทธิภาพการท างาน ระหว่าง
สถานการณ์ปกติ กบัสถานการณ์ในช่วงโควิด19 : กรณีศึกษาโรงแรมตวนันา 

การส่ือสารภายในองค์กร ค่าสัมประสิทธ์ถดถอย 
(b) 

Beta T Sig. 

ค่าคงท่ี 0.85  3.88 0.00 
1. การส่ือสารแบบบนลงล่าง  0.15 0.21 2.27 0.03* 
2. การส่ือสารแบบล่างข้ึนบน  0.13 0.21 2.29 0.24 
3. การส่ือสารแบบแนวนอน 0.27 0.40 3.73 0.00* 
4. การส่ือสารแบบแนวไขว ้ 0.21 0.21 1.31 0.19 

R=0.801, 𝑅2= 0.641, SEE=0.185, F= 42.45, sig=0.000 



*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
จากตารางท่ี 4.22 พบว่า ผลการวิเคราะห์สมการถดถอยของพนกังานโรงแรมตวนันา สมการจะมีตวั

แปรอิสระทั้งหมด 2 ตวัแปร ท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการท างาน ระหว่างสถานการณ์ปกติ กบัสถานการณ์
ในช่วงโควิด19 : กรณีศึกษาโรงแรมตวนันา นั้นคือ ดา้นการส่ือสารแบบบนลงล่าง (Sig.=0.03) และการ
ส่ือสารแบบแนวนอน (Sig.=0.000) แสดงว่า ยอมรับ H1ปฏิเสธ H0 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดย
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) เท่ากบั 0.801 และสามารถ อธิบายความสัมพนัธ์ไดร้้อยละ 64.1  และ
สามารถน ามาแทนค่าในสมการพยากรณ์ได ้ดงัต่อไปน้ี   

Y =  0.780 + 0.15𝑥1+ 0.13 𝑥2+0.27 𝑥3 +0.21 𝑥4 
           0.00        0.03        0.24         0.00          0.19 
 
4.5 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวจัิย 

ตารางท่ี 4.23 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวิจยั 
 

ตัวแปรอสิระ 
สถิติที่ใช้ในการทดสอบ

สมมติฐาน 
ค่า

นัยส าคญั 
ผลการทดสอบ

สมมติฐานการวิจัย 

สมมติฐานที ่1 : พนักงานโรงแรมตวนันาทีม่ีปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ต่างกนัมีความคดิเห็นต่อการ
ส่ือสารภายในองค์กรแตกต่างกนั 
1. เพศ t-test 0.01* ยอมรับ 
2. อาย ุ F-Test 0.03* ยอมรับ 
3. ระดบัการศึกษา F-Test 0.52 ปฏิเสธ 
4. รายไดเ้ฉล่ีย /เดือน F-Test 0.47 ปฏิเสธ 
5. ประสบการณ์ในการท างาน F-Test 0.11 ปฏิเสธ 
สมมติฐานที ่2 : ปัจจัยการส่ือสารภายในองค์กรส่งผลต่อประสิทธิภาพการท างาน ระหว่างสถานการณ์
ปกติ กบัสถานการณ์ในช่วงโควิด19 : กรณศึีกษาโรงแรมตะวนันา 
1. การส่ือสารแบบบนลงล่าง  Multiple Regression 0.03* ยอมรับ 
2. การส่ือสารแบบล่างข้ึนบน  Multiple Regression 0.24 ปฏิเสธ 
3. การส่ือสารแบบแนวนอน Multiple Regression 0.00* ยอมรับ 
4. การส่ือสารแบบแนวไขว ้ Multiple Regression 0.19 ปฏิเสธ 
 



จากตารางท่ี 4.23 ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจยั พบว่า ปัจจยัประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ และ
อาย ุของพนกังานโรงแรมตวนันา มีความคิดเห็นต่อการส่ือสารภายในองคก์ร แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ี 0.05  

ปัจจยัการส่ือสารภายในองคก์ร ไดแ้ก่ การส่ือสารแบบบนลงล่าง และการส่ือสารแบบแนวนอน มี
ความคิดเห็นต่อการส่ือสารภายในองคก์ร แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  
 



บทที่ 5 

สรุปผลการวจัิยและข้อเสนอแนะ 

 

การศึกษาเร่ือง “การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการส่ือสารภายในองคก์รระหวา่งสถานการณ์

ปกติ กบัสถานการณ์ในช่วงโควิด19 : กรณีศึกษาโรงแรมตวนันา” โดยมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาระดบัความ

คิดเห็นของพนกังานต่อการส่ือสารภายในองคก์ร ระหวา่งสถานการณ์ปกติกบัสถานการณ์ในช่วงโควิด-19 : 

กรณีศึกษาโรงแรมตวนันา เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของพนกังานต่อการส่ือสารภายในองคก์รระหวา่ง

สถานการณ์ปกติกบัสถานการณ์ในช่วงโควิด-19 จ าแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคล  

ซ่ึงประกอบดว้ย เพศ อาย ุอายงุาน ระดบัการศึกษา และฝ่ายงาน และเพื่อน าผลการศึกษาท่ีไดม้าพฒันา 

ปรับปรุงประสิทธิภาพในการส่ือสารและการท างานใหดี้ยิง่ข้ึน 

 

5.1 สรุปผลการวจัิย 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ31 – 40 ปี ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี 

มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 - 20,000 บาท และมีประสบการณ์ในการท างาน 5 ปี หรือมากกวา่ข้ึนไป 

ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกีย่วกบัการส่ือสารภายในองค์กร 

1. การส่ือสารแบบบนลงล่าง โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (�̅� = 3.65, S.D. = 0.42) โดยพิจารณา เป็น

รายขอ้ พบว่า ผูบ้งัคบับญัชาของท่านสามารถถ่ายทอดขอ้มูลข่าวสาร ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท างานในระดบัใด

มากท่ีสุด โดยอยูใ่นระดบัมาก (𝑥 ̅= 3.81, S.D. = 0.75) รองลงมา ผูบ้งัคบับญัชาของท่านมีการสั่งงาน ช้ีแจง

รายละเอียดของงานใหท่้านด าเนินการไดอ้ยา่งรวดเร็วระดบัใด โดยอยูใ่นระดบัมาก (𝑥 ̅= 3.69, S.D. = 0.73) 

และนอ้ยท่ีสุด ผูบ้งัคบับญัชาของท่านส่งเสริมท่านให้มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรคร์ะดบัใด โดยอยู่ในระดบั

มาก (�̅� =3.47, S.D. = 0.66) ตามล าดบั 

2. การส่ือสารแบบล่างข้ึนบน โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (�̅� = 3.50, S.D. = 0.46) โดยพิจารณา เป็น

รายขอ้ พบว่า ท่านไดช่้วยเหลือผูบ้งัคบับญัชาในการท างานไดเ้ป็นอยา่งดีระดบัใดมากท่ีสุด โดยอยูใ่นระดบั

มาก (𝑥 ̅= 3.64, S.D. = 0.75) รองลงมา ท่านสามารถแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบังานต่อผูบ้งัคบับญัชาได้



อยา่งเตม็ท่ีระดบัใด โดยอยูใ่นระดบัมาก (𝑥 ̅= 3.48, S.D. = 0.79) และนอ้ยท่ีสุด ท่านสามารถโตแ้ยง้ในส่ิงท่ี

ไม่เหมาะสมต่อผูบ้งัคบับญัชาไดร้ะดบัใด โดยอยูใ่นระดบัปานกลาง (�̅� =3.40, S.D. = 0.82) ตามล าดบั 

3. การส่ือสารแบบแนวนอน โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 3.71, S.D. = 0.44) โดยพิจารณา เป็นราย

ขอ้ พบว่า เพื่อนร่วมงานในองคก์รมีการช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนัเป็นอย่างดีระดบัใดมากท่ีสุด โดยอยู่ใน

ระดบัมาก (𝑥 ̅= 3.86, S.D. = 0.78) รองลงมา ท่านสามารถแลกเปล่ียนทศันคติกบัเพื่อนร่วมได ้ทั้งเร่ืองงาน

และเร่ืองส่วนตวัระดบัใด โดยอยู่ในระดบัมาก (𝑥 ̅= 3.77, S.D. = 0.69) และน้อยท่ีสุด ท่านไดรั้บข่าวสาร

องคก์รหรือกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบังานจากเพื่อนร่วมงานระดบัใด โดยอยู่ในระดบัมาก (�̅� =3.57, S.D. = 

0.81) ตามล าดบั 

4. การส่ือสารแบบแนวไขว ้โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 3.46, S.D. = 0.51) โดยพิจารณา เป็นราย

ขอ้ พบว่า ท่านมีการติดต่อประสานงานกบัผูบ้ญัชาการแผนกอ่ืนๆ เพื่อลดขั้นตอนในการส่ือสารระดบัใด

มากท่ีสุด โดยอยูใ่นระดบัมาก (𝑥 ̅= 3.61, S.D. = 0.72) รองลงมา ท่านมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูบ้งัคบับญัชา

ของแผนกอ่ืนๆระดบัใด โดยอยู่ในระดบัมาก (𝑥 ̅= 3.58, S.D. = 0.68) และน้อยท่ีสุด ท่านเคยโตแ้ยง้ และ

แสดงความคิดเห็นกบัผูบ้งัคบับญัชาของแผนกอ่ืนๆระดบัใด โดยอยู่ในระดบัปานกลาง (�̅� =3.30, S.D. = 

0.82) ตามล าดบั 

 

ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกีย่วกบัประสิทธิภาพการท างาน 

1. ความรอบรู้/ความสามารถในการเรียนรู้งาน โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (�̅� = 3.66, S.D. = 0.40) 

โดยพิจารณา เป็นรายขอ้ พบว่า ท่านมีความรู้ความสามารถในการท่ีจะเรียนรู้งานอยา่งรวดเร็ว  ใฝ่หาความรู้

เพื่อพฒันาศกัยภาพของตน  และยงัมีการศึกษาคน้ควา้หาความรู้ใหม่ ๆ  เขา้มาประยกุตใ์ชต่้องานท่ีปฏิบติัอยู่

ใหมี้ประสิทธิภาพสูงสุดมากท่ีสุด โดยอยูใ่นระดบัมาก (𝑥 ̅= 3.76, S.D. = 0.77) รองลงมา ท่านมีความรู้ความ

เขา้ใจต่องานในหนา้ท่ีรู้เร่ืองในการปฏิบติั  รวมทั้งตอบค าถามและถ่ายทอดองคก์รความรู้ความสามรถและ

ประสบการณ์ท่ีมีอยู่ให้ผูอ่ื้นไดรั้บรู้ไว ้โดยอยู่ในระดบัมาก  (𝑥 ̅= 3.74, S.D. = 0.66) และน้อยท่ีสุด ท่าน

สามารถเขา้ใจต่องานท่ีไดรั้บผดิชอบหนา้ท่ี  รวมไปถึงงานท่ีเก่ียวขอ้ง โดยอยูใ่นระดบัมาก  (�̅� =3.56, S.D. 

= 0.72) ตามล าดบั 

2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ และความเอาใจใส่ต่องาน โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 3.60, S.D. = 

0.45) โดยพิจารณา เป็นรายขอ้ พบว่า ท่านมีความเอาใจใส่ต่อหนา้ท่ีท่ีไดรั้บผิดชอบอยู่เสมอ  มีความตั้งใจ



พยายาม  มุ่งมัน่ กระตือรือร้น  ใฝ่รู้เพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพประสิทธิผลอยา่งสูงสุดมากท่ีสุด โดยอยูใ่นระดบั

มาก (𝑥 ̅= 3.71, S.D. = 0.72) รองลงมา ท่านสามารถช้ีแจงการด าเนินงานไดต้ามสภาวะท่ีเกิดข้ึน และท่าน

สามารถปฏิบติังานไดอ้ย่างถูกตอ้งสมบูรณ์  เป็นท่ีไวว้างใจตามท่ีไดรั้บมอบหมาย โดยอยู่ในระดบัมาก  

(𝑥 ̅= 3.61, S.D. = 0.67, 0.63) และนอ้ยท่ีสุด ท่านคอยติดตามงานท่ีท่านไดรั้บผดิชอบ  รวมทั้งเพื่อนร่วมงาน

ท่ีปฏิบติัอยา่งสม ่าเสมอ โดยอยูใ่นระดบัมาก  (�̅� =3.53, S.D. = 0.82) ตามล าดบั 

3. ดา้นคุณภาพของงาน โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (�̅� = 3.65, S.D. = 0.40) โดยพิจารณา เป็นรายขอ้ 

พบวา่ ท่านไดป้ฏิบติังานตามขั้นตอนท่ีไดก้ าหนดไวอ้ยา่งมีคุณภาพมากท่ีสุด โดยอยูใ่นระดบัมาก (𝑥 ̅= 3.79, 

S.D. = 0.78) รองลงมา ท่านไดป้ฏิบติังานให้บรรลุความเป้าหมาย โดยอยู่ในระดบัมาก  (𝑥 ̅= 3.68, S.D. = 

0.78) และนอ้ยท่ีสุด ท่านปฏิบติังานไดต้ามระยะเวลาท่ีก าหนดเม่ือเทียบกบัมาตรฐาน โดยอยูใ่นระดบัมาก  

(�̅� =3.54, S.D. = 0.63) ตามล าดบั 

4. ดา้นปริมาณของงาน โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 3.53, S.D. = 0.35) โดยพิจารณา เป็นรายขอ้ 

พบวา่ ปริมาณงานท่ีสามารถไดป้ฏิบติัส าเร็จเม่ือเทียบกบัมาตรฐานมากท่ีสุด โดยอยูใ่นระดบัมาก (𝑥 ̅= 3.65, 

S.D. = 0.64) รองลงมา ผลงานท่ีไดป้ฏิบติัครบจ านวนตามท่ีหวัหนา้ตอ้งการ โดยอยูใ่นระดบัมาก  (𝑥 ̅= 3.59, 

S.D. = 0.65) และนอ้ยท่ีสุด ระยะเวลาในการปฏิบติังานของท่านเหมาะสมกบัปริมาณงาน โดยอยูใ่นระดบั 

ปานกลาง  (�̅� =3.40, S.D. = 0.78) ตามล าดบั 

5. ดา้นเวลา ความรวดเร็ว  โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 3.71, S.D. = 0.49) โดยพิจารณา เป็นราย

ขอ้ พบว่า เม่ือเวลาของท่านเร่งรัด  ท่านสามารถใชเ้วลาอยา่งคุม้ค่ามากท่ีสุด โดยอยูใ่นระดบัมาก (𝑥 ̅= 3.79, 

S.D. = 0.86) รองลงมา ท่านสามารถปฏิบติังานให้แลว้เสร็จตามค าสั่งท่ีไดก้ าหนดไว ้โดยอยู่ในระดบัมาก  

(𝑥 ̅= 3.76, S.D. = 0.73) และนอ้ยท่ีสุด ท่านใชเ้วลานอ้ยกว่าเคยปฏิบติัอยา่งถูกตอ้ง  รวดเร็ว โดยอยูใ่นระดบั 

มาก (�̅� =3.62, S.D. = 0.71) ตามล าดบั 

6. ดา้นวิธีการด าเนินงาน โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 3.54, S.D. = 0.53) โดยพิจารณา เป็นรายขอ้ 

พบว่า องคก์รไดมี้การก ากบัให้พนกังานอยูใ่นกฎระเบียบมากท่ีสุด โดยอยู่ในระดบัมาก (𝑥 ̅= 3.74, S.D. = 

0.75) รองลงมา หัวหนา้ของท่านไดม้อบหมายงานตามความถนดัของท่าน โดยอยูใ่นระดบัมาก  (𝑥 ̅= 3.53, 

S.D. = 0.73) และนอ้ยท่ีสุด ท่านและหวัหนา้  ไดมี้การวางแผนการท างานไวเ้พื่อเพิ่มศกัยภาพการปฏิบติังาน 

โดยอยูใ่นระดบัปานกลาง (�̅� =3.39, S.D. = 0.82) ตามล าดบั 

 



5.2 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 จากผลการทดสอบสมมติฐาน สามารถสรุปได้ดังน้ี  

 1. ด้านเพศ โดยใช้การทดสอบแบบ t-test พบว่า มีค่า t =-2.54, Sig = 0.01 ซ่ึงน้อยกว่าระดับ

นัยส าคญั เท่ากบั 0.05 สรุปไดว้่า พนักงานโรงแรมตวนันาท่ีมีเพศต่างกนั มีระดบัความความพึงพอใจต่อ

ประสิทธิภาพการท างานแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 2. ดา้นอายุโดยใช้การทดสอบแบบ F-test ดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว หรือ 

One-Way ANOVA พบว่า มีค่า F =3.04 Sig = 0.03 ซ่ึงนอ้ยกว่าระดบันยัส าคญั เท่ากบั 0.05 สามารถสรุปได้

ว่า พนกังานโรงแรมตวนันาท่ีมีอายตุ่างกนั มีระดบัความความพึงพอใจต่อประสิทธิภาพการท างานแตกต่าง

กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 3. ดา้นระดบัการศึกษาโดยใชก้ารทดสอบแบบ F-test ดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทาง

เดียว หรือ One-Way ANOVA พบว่า มีค่า F =5.74 Sig = 0.00 ซ่ึงน้อยกว่าระดับนัยส าคญั เท่ากับ 0.05 

สามารถสรุปได้ว่า พนักงานโรงแรมตวนันาท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกัน มีระดับความความพึงพอใจต่อ

ประสิทธิภาพการท างานแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  

 4. ดา้นรายไดส่้วนตวัเฉล่ีย / เดือนโดยใชก้ารทดสอบแบบ F-test ดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวน

แบบทางเดียว หรือ One-Way ANOVA พบว่า มีค่า F =0.85 Sig = 0.47 ซ่ึงนอ้ยกว่าระดบันยัส าคญั เท่ากบั 

0.05 สามารถสรุปไดว้่า พนกังานโรงแรมตวนันาท่ีมีรายไดส่้วนตวัเฉล่ีย / เดือนต่างกนั มีระดบัความความ

พึงพอใจต่อประสิทธิภาพการท างานแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  

 5. ประสบการณ์ในการท างานโดยใชก้ารทดสอบแบบ F-test ดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบ

ทางเดียว หรือ One-Way ANOVA พบว่า มีค่า F =2.10 Sig = 0.11 ซ่ึงนอ้ยกว่าระดบันยัส าคญั เท่ากบั 0.05 

สามารถสรุปไดว้่า พนักงานโรงแรมตวนันาท่ีมีประสบการณ์ในการท างานต่างกนั มีระดบัความความพึง

พอใจต่อประสิทธิภาพการท างานแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  

 6. ผลการวิเคราะห์สมการถดถอยของพนกังานโรงแรมตวนันา สมการจะมีตวัแปรอิสระทั้งหมด 2 

ตวัแปร ท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการท างาน ระหว่างสถานการณ์ปกติ กับสถานการณ์ในช่วงโควิด19 : 

กรณีศึกษาโรงแรมตวนันา นั้นคือ ดา้นการส่ือสารแบบบนลงล่าง (Sig.=0.03) และการส่ือสารแบบแนวนอน 

(Sig.=0.000) แสดงว่า ยอมรับ H1ปฏิเสธ H0 อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยค่าสัมประสิทธ์ิ

สหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) เท่ากบั 0.801 และสามารถ อธิบายความสัมพนัธ์ไดร้้อยละ 64.1  

 



5.3 อภิปรายผลการวิจัย 

จากการศึกษาวิจัยเร่ือง การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการส่ือสารภายในองค์กรระหว่าง

สถานการณ์ปกติ กบัสถานการณ์ในช่วงโควิด19 : กรณีศึกษาโรงแรมตวนันา  สามารถน ามาอภิปรายผลได้

ดงัน้ี  

 1. จากผลการศึกษา พบวา่ ปัจจยัประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ และอาย ุของพนกังานโรงแรมตวนั

นา มีความคิดเห็นต่อการส่ือสารภายในองคก์ร แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  ซ่ึงสอดคลอ้งกบั

สมมติฐานท่ีตั้งไว ้ นัน่อาจเน่ืองมาจาก ในการปฏิบติังานของพนกังานโรงแรมท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลท่ีต่างการ 

ยอ่มมีความพึงพอใจต่อการส่ือสารภายในองคก์รระหวา่งสถานการณ์ปกติ กบัสถานการณ์ในช่วงโควิด19 ท่ี

แตกต่างกนัไปตามบริบทของบุคคลนัน่เอง ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของรัฐนนนัท ์ หนองใหญ่ (2558) ได้

ศึกษาเร่ือง ปัจจยัการส่ือสารภายในองคก์รท่ีส่งผลต่อการเปิดรับข่าวสารของพนกังาน: กรณีศึกษาโรงแรม

เดอะซายน์แอนลว์ิลล่า ผลการวิจยัพบวา่ 1) รูปแบบการส่ือสารภายในองคก์รทุกรูปแบบ คือ การส่ือสาร

แบบบนลงล่างการส่ือสารแบบล่างข้ึนบน การส่ือสารแบบแนวนอน และการส่ือสารแบบแนวไขวมี้

ความสมัพนัธ์กบัการเปิดรับข่าวสารของพนกังานโรงแรมเดอะซายน์แอนดว์ิลล่า ประกอบดว้ยการเลือก

เปิดรับ การเลือกใหค้วามสนใจ การเลือกรับรู้ และการเลือกจดจ า 2) รูปแบบการส่ือสารภายในองคก์ร ดา้น

การส่ือสารแบบแนวไขว ้มีอิทธิพลโดยตรง ต่อการเปิดรับข่าวสารของพนกังานโรงแรมเดอะซายน์แอนดว์ิล

ล่ารองลงมาคือการส่ือสารแบบแนวนอน และการส่ือสารแบบล่างข้ึนบน ตามล าดบั โดยการส่ือสารแบบ

แนวไขวน้ี้จะส่งใหก้ารส่ือสารมีความรวดเร็วมากยิง่ข้ึนสามารถลดขั้นตอนในการประสานงานตามแผนก

ต่าง ๆ ไดเ้ป็นอยา่งดี 

 2. จากผลการศึกษา พบว่า  ปัจจยัการส่ือสารภายในองคก์ร ไดแ้ก่ การส่ือสารแบบบนลง
ล่าง และการส่ือสารแบบแนวนอน มีความคิดเห็นต่อการส่ือสารภายในองคก์ร แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ี 0.05  ซ่ึงสอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตั้ งไว ้ นั่นอาจเน่ืองมาจากสถานการณ์ในช่วงโควิด19 ท่ี
เกิดข้ึนส่งผลใหค้วามพึงพอใจต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของบุคลากร/พนกังานท่ีต่างกนัไปตามทิศ
ทางการส่ือสารขององคก์รนัน่เอง ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของแพมาลา วฒันเสถียรสินธ์ุ (2559) ไดศึ้กษา
เร่ือง  ปัจจยัท่ีส่งผลต่อปัญหาการส่ือสารในองคก์ร กรณีศึกษา บริษทั ยไูนเตด็ แสตนดาร์ด เทอร์มินลั จ ากดั 
(มหาชน) ผลการศึกษา พบว่า ปัญหาการส่ือสารในองคก์รส่วนมากพบเร่ืองของความไม่เขา้ใจกนั การไม่
ส่ือสารระหว่างกนั ช่องทางการส่ือสารท่ีไม่เพียงพอและการบิดเบือนของขอ้มูล ข่าวสารท่ีเกิดข้ึนในการ
ส่ือสารภายในองคก์ร นอกจากน้ียงัพบว่าปัจจยัท่ีส่งผลต่อปัญหาการส่ือสารภายในองคก์รนั้น เกิดจากปัจจยั
ท่ีเกิดข้ึนมาเป็นระยะเวลานาน เป็นปัญหาเร้ือรัง สะสมท่ีเกิดข้ึน ไม่ว่าจะเป็นปัจจยัดา้นความเหล่ือมล ้ า



ระหว่างกนั การแบ่งพรรคแบ่งพวก ระบบอุปถมัภท่ี์เกิดข้ึนภายในองคก์รและยงัพบว่าทศันคติของบุคลากร
ในองคก์รและการถูกปิดกั้นการส่ือสารของบุคลากรเป็นปัจจยัส าคญัท่ีก่อให้เกิดปัญหาการส่ือสารภายใน
องคก์รอีกดว้ย และงานวิจยัของสมชยั ปราบรัตน์ (2559) ไดศึ้กษาเร่ือง เปรียบเทียบพฤติกรรมการส่ือสาร
ของพนักงานโรงแรม: กรณีศึกษาโรงแรงแห่งหน่ึงใน จังหวดัภูเก็ต การวิจัยคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ
เปรียบเทียบพฤติกรรมการส่ือสารในองคก์ารของพนกังานโรงแรมแห่งหน่ึง ในจงัหวดัภูเก็ต จ าแนกตาม
ปัจจยัส่วนบุคคล โดยศึกษากบัพนกังานทัว่ไปทุกแผนกผูบ้ริหารระดบัตน้และระดบักลางของโรงแรม กลุ่ม
ตวัอยา่งจ านวน 130 คน ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งโดยการก าหนดสดัส่วน ส่วนเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวม
ขอ้มูลเป็นแบบสอบถาม ผลวิจัย พบว่า พนักงานท่ีมีปัจจัยส่วนบุคคล คือ เพศ และอายุงาน ต่างกันมี
พฤติกรรมการส่ือสารแนวนอนแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส าหรับปัจจยัส่วนบุคคล คือ 
อายุและระดบัการศึกษา ต่างกนัมีพฤติกรรมการส่ือสารแนวนอนแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .01 
 

5.4 ข้อเสนอแนะ 

 ข้อเสนอแนะที่ได้จากการวจิัย 

 1. จากผลการวิจัย พบว่า ด้านการส่ือสารแบบบนลงล่าง ในส่วนของผูบ้งัคบับญัชาควรมีการ
ส่งเสริมพนกังานมีความคิดริเร่ิมสร้างสรรคใ์นการท างานเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการท างานมากข้ึน 
 2. จากผลการวิจยั พบว่า ดา้นการส่ือสารแบบล่างข้ึนบน ควรมีการสนบัสนุนในส่วนของแนวคิดท่ี
แตกต่าง เช่น การโตแ้ยง้ในส่ิงท่ีไม่เหมาะสมต่อผูบ้งัคบับญัชา  
 3. จากผลการวิจยั พบวา่ ดา้นการส่ือสารแบบแนวนอน ควรมีการประชาสัมพนัธ์เพื่อใหไ้ดรั้บ
ข่าวสารองคก์รหรือกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบังานจากทุกภาคส่วน 
 4. จากผลการวิจยั พบวา่ การส่ือสารแบบแนวไขว ้ผูบ้งัคบับญัชา หรือผูเ้ก่ียวขอ้งควรเปิดโอกาสให้
พนกังานไดแ้สดงความคิดเห็นอยา่งอิสระ เพื่อน ามาพฒันาประสิทธิภาพในการท างานท่ีดีต่อไป 
  

ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยคร้ังต่อไป 
1.  ควรมีการศึกษาเพิ่มเติม เจาะลึก การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการส่ือสารภายในองค์กร 

ระหวา่งสถานการณ์ปกติ กบัสถานการณ์ในช่วงโควิด19 : กรณีศึกษาโรงแรมตวนันา 

2. ในการวิจัยคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชิงปริมาณซ่ึงท าให้ไม่ทราบถึงรายละเอียดความคิดเห็นของ

ผูใ้ชบ้ริการในส่วนท่ีไม่มีในแบบสอบถาม ดงันั้นควรเพิ่มท าแบบสอบถามท่ีเก็บขอ้มูลการสัมภาษณ์เชิงลึก 

การวิจยัเชิงคุณภาพ หรือใชว้ิธีการในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลอ่ืนๆ เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีหลากหลายมากข้ึน 



3. ควรมีการศึกษาขอ้มูลเชิงลึก โดยใชว้ิธีการวิจยัเชิงคุณภาพเพิ่มเติม เช่น การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-

depth Interview) เพื่อให้สามารถเขา้ใจถึงปัญหา ตลอดจนเขา้ใจถึงความพึงพอใจในการส่ือสารภายใน

องคก์ร ระหวา่งสถานการณ์ปกติ กบัสถานการณ์ในช่วงโควิด19 : กรณีศึกษาโรงแรมตวนันา มากข้ึน 

4. ควรมีการศึกษาเพิ่มเติมเก่ียวกบั ความคาดหวงั และความพึงพอใจต่อการส่ือสารภายในองคก์ร

ของพนักงานโรงแรมตวนันา เป็นระยะ ๆ ทั้งน้ี เน่ืองจากสถานการณ์โควิด19 มีการเปล่ียนแปลงอย่าง

ต่อเน่ืองยอ่มมีผลให้ความความพึงพอใจ คาดหวงั และประสิทธิภาพในการปฏิบติังานได ้เพื่อน าผลท่ีไดไ้ป

ใชใ้นการปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจยั 

เร่ือง 

การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการส่ือสารภายในองคก์ร 

 ระหวา่งสถานการณ์ปกติ กบัสถานการณ์ในช่วงโควิด19 

: กรณีศึกษาโรงแรมตวนันา 

 

ค าช้ีแจง 

1.  แบบสอบถามชุดน้ี  ประกอบดว้ยค าถาม  3  ตอน 

 ตอนที ่1    สถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม 

ตอนที ่2    เป็นขอ้ค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลเก่ียวกบัการส่ือสารภายในองคก์ร 

ตอนที ่3    เป็นขอ้ค าถามเก่ียวกบัการวดัประสิทธิภาพการท างาน 

2.  แบบสอบถามชุดน้ี  มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของพนกังานต่อการส่ือสารภายในองคก์ร

ร ะห ว่ า ง สถ านก า ร ณ์ ป ก ติ  กับ สถ านก า ร ณ์ ใน ช่ ว ง โ ค วิ ด 1 9  ก ร ณี ศึ ก ษ า โ ร ง แ รมต วันน า  

เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของพนักงานต่อการส่ือสารภายในองค์กรระหว่างสถานการณ์ปกติ กับ

สถานการณ์ในช่วงโควิด19 จ าแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคล ซ่ึงประกอบดว้ย เพศ อายุ อายุงาน ระดบั

การศึกษา และฝ่ายงาน และเพื่อน าผลการศึกษาท่ีไดม้าพฒันา ปรับปรุงประสิทธิภาพในการส่ือสารและการ

ท างานใหดี้ยิง่ข้ึน 

3.  ค าตอบของท่าน  ผูว้ิจยัจะรักษาไวเ้ป็นความลบัและจะน าผลไปใชส้ าหรับการวิจยั  โดยจะเสนอผลใน

ลกัษณะรวม 

ขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงในการใหค้วามอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถามน้ี 

 

 

 



ตอนที ่ 1  สถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงใน  □  ท่ีตรงกบัความเป็นจริงเก่ียวกบัตวัท่าน 

1. เพศ 

           1.ชาย                                                     2.หญิง 

 

2. อาย ุ 

           1.อาย ุ20 – 30 ปี                              2. อาย ุ31 – 40 ปี 

           3.อาย ุ41 – 50 ปี       4. อาย ุ50 ปี ข้ึนไป  

 

3. ระดบัการศึกษา 

  1. ต  ่ากวา่ปริญญาตรี                            2. ปริญญาตรี                 

  3. สูงกวา่ปริญญาตรี                               

 

4. รายไดส่้วนตวัเฉล่ีย / เดือน 

  1. นอ้ยกวา่ 10,000 บาท                      2. 10,001 – 20,000 บาท    

  3. 20,001 – 30,000 บาท                     4. 30,001 บาทข้ึนไป     

 

5. ประสบการณ์ในการท างาน 

 1. ต  ่ากวา่ 1 ปี                                      2. 1 – 2 ปี  

 3. 3 – 4 ปี                                           4. 5 ปี หรือมากกวา่ข้ึนไป 

 

 



ตอนที ่2    ความคิดเห็นต่อขอ้มูลเก่ียวกบัการส่ือสารภายในองคก์ร 

ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย  / ลงในช่องว่างท่ีตรงกับระดับความคิดเห็นขอ้มูลเก่ียวกับรูปแบบการ

ติดต่อส่ือสารในองคก์ร โดยแบ่งระดบัความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดบั คือ 

   5 หมายถึง  เห็นด้วยมากทีสุ่ด 

   4 หมายถึง  เห็นด้วยมาก 

   3 หมายถึง  เห็นด้วยปานกลาง 

   2 หมายถึง  เห็นด้วยน้อย 

   1 หมายถึง  เห็นด้วยน้อยทีสุ่ด 

 

 

รายการค าถาม 

ระดับความคดิเห็น 

มาก

ทีสุ่ด  

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

น้อย 

 

(2) 

น้อย

ทีสุ่ด 

(1) 

การส่ือสารแบบบนลงล่าง   

1. ผูบ้งัคบับญัชาของท่านไดแ้จง้ข่าวสารเก่ียวกบันโยบายของ
องคก์รใหท้ราบอยูเ่สมอระดบัใด 

     

2. ผูบ้งัคบับญัชาของท่านมีการสัง่งาน ช้ีแจงรายละเอียดของงาน
ใหท่้านด าเนินการไดอ้ยา่งรวดเร็วระดบัใด 

     

3. ผูบ้งัคบับญัชาของท่านสามารถถ่ายทอดขอ้มูลข่าวสาร ท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการท างานในระดบัใด 

     

4. ผูบ้งัคบับญัชาของท่านส่งเสริมท่านใหมี้ความคิดริเร่ิม
สร้างสรรคร์ะดบัใด 

     

การส่ือสารแบบล่างขึน้บน 
1. ท่านสามารถท างานตามเป้าหมายท่ีผูบ้งัคบับญัชาของท่านท่ี
วางไวร้ะดบัใด 

     



 

รายการค าถาม 

ระดับความคดิเห็น 

มาก

ทีสุ่ด  

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

น้อย 

 

(2) 

น้อย

ทีสุ่ด 

(1) 

2. ท่านสามารถแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบังานต่อผูบ้งัคบับญัชา
ไดอ้ยา่งเตม็ท่ีระดบัใด 

     

3. ท่านไดช่้วยเหลือผูบ้งัคบับญัชาในการท างานไดเ้ป็นอยา่งดี
ระดบัใด 

     

4. ท่านสามารถโตแ้ยง้ในส่ิงท่ีไม่เหมาะสมต่อผูบ้งัคบับญัชาได้
ระดบัใด 

     

การส่ือสารแบบแนวนอน 
1. เพื่อนร่วมงานในองคก์รมีการช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนัเป็นอยา่ง
ดีระดบัใด 

     

2. ท่านสามารถแลกเปล่ียนทศันคติกบัเพื่อนร่วมได ้ทั้งเร่ืองงาน
และเร่ืองส่วนตวัระดบัใด 

     

3. ท่านรับฟังปัญหาและค าแนะน าจากเพือ่นร่วมงานได ้ถึงแมจ้ะ
ขดัแยง้กบัความคิดของท่านระดบัใด 

     

4. ท่านไดรั้บข่าวสารองคก์รหรือกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบังานจาก
เพื่อนร่วมงานระดบัใด 

     

การส่ือสารแบบแนวไขว้ 
1. ท่านมีมนุษยส์มัพนัธ์ท่ีดีกบัผูบ้งัคบับญัชาของแผนกอ่ืนๆระดบั
ใด 

     

2. ท่านมีการติดต่อประสานงานกบัผูบ้ญัชาการแผนกอ่ืนๆ เพื่อ
ลดขั้นตอนในการส่ือสารระดบัใด 

     

3. ท่านเคยโตแ้ยง้ และแสดงความคิดเห็นกบัผูบ้งัคบับญัชาของ
แผนกอ่ืนๆระดบัใด 

     

4. ท่านประสานงานกบัแผนกอ่ืนๆไดอ้ยา่งสะดวก รวดเร็วระดบั
ใด 

     

 



ตอนที ่3    ความคิดเห็นต่อการวดัประสิทธิภาพการท างาน 

ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย  / ลงในช่องว่างท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่าน โดยแบ่งระดบัความ

คิดเห็นออกเป็น 5 ระดบั คือ 

   5 หมายถึง  เห็นด้วยมากทีสุ่ด 

   4 หมายถึง  เห็นด้วยมาก 

   3 หมายถึง  เห็นด้วยปานกลาง 

   2 หมายถึง  เห็นด้วยน้อย 

   1 หมายถึง  เห็นด้วยน้อยทีสุ่ด 

 

ประสิทธิภาพการท างาน 
ระดับความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 

ความรอบรู้/ความสามารถในการเรียนรู้งาน 

1. ท่านมีความรู้ความเขา้ใจต่องานในหน้าท่ีรู้เร่ืองในการปฏิบติั  

รวมทั้งตอบค าถามและถ่ายทอดองค์กรความรู้ความสามารถและ

ประสบการณ์ท่ีมีอยูใ่หผู้อ่ื้นไดรั้บรู้ไว ้

     

2. ท่านสามารถเป็นตวัแทนหรือรักษาการแทนหัวหนา้  ในยามเม่ือ

หวัหนา้ติดธุระและสามารถบริหารงานแทนได ้

     

3. ท่านมีความรู้ความสามารถพอท่ีจะปฏิบติังานให้มีประสิทธิภาพ

โดยไม่ตอ้งมีความกงัวล 

     

4. ท่านสามารถเขา้ใจต่องานท่ีไดรั้บผิดชอบหนา้ท่ี  รวมไปถึงงานท่ี

เก่ียวขอ้ง 

     

5. ท่านมีความรู้ความสามารถในการท่ีจะเรียนรู้งานอย่างรวดเร็ว  

ใฝ่หาความรู้เพื่อพฒันาศกัยภาพของตน  และยงัมีการศึกษาคน้ควา้
     



ประสิทธิภาพการท างาน 
ระดับความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 

หาความรู้ใหม่ ๆ  เข้ามาประยุกต์ใช้ต่องานท่ีปฏิบัติอยู่ให้ มี

ประสิทธิภาพสูงสุด 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ และความเอาใจใส่ต่องาน 

1. ท่านสามารถปฏิบติังานไดอ้ย่างถูกตอ้งสมบูรณ์  เป็นท่ีไวว้างใจ

ตามท่ีไดรั้บมอบหมาย 

     

2. ท่านสามารถอธิบายขั้นตอนการบริหารและวิธีปฏิบติัให้เป็นตาม

หลกัเกณฑใ์นดา้นต่าง ๆ 

     

3. ท่านคอยติดตามงานท่ีท่านไดรั้บผิดชอบ  รวมทั้งเพื่อนร่วมงานท่ี

ปฏิบติัอยา่งสม ่าเสมอ 

     

4. ท่านสามารถช้ีแจงการด าเนินงานไดต้ามสภาวะท่ีเกิดข้ึน      

5. ท่านมีความเอาใจใส่ต่อหน้าท่ีท่ีไดรั้บผิดชอบอยู่เสมอ  มีความ

ตั้งใจพยายาม  มุ่งมัน่ กระตือรือร้น  ใฝ่รู้เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพ

ประสิทธิผลอยา่งสูงสุด 

     

ด้านคุณภาพของงาน 

1. การปฏิบติังานของท่านมีความถูกตอ้ง  ครบถว้น  รวดเร็ว  และ

ความเรียบร้อยของผลงานท่ีส าเร็จ 

     

2. ท่านปฏิบติังานไดต้ามระยะเวลาท่ีก าหนดเม่ือเทียบกบัมาตรฐาน      

3. ท่านปฏิบติังานไดต้ามเกณฑม์าตรฐานท่ีองคก์รก าหนด      

4. ท่านไดป้ฏิบติังานใหบ้รรลุตามเป้าหมาย      

5. ท่านไดป้ฏิบติังานตามขั้นตอนท่ีไดก้ าหนดไวอ้ยา่งมีคุณภาพ      

ด้านปริมาณของงาน 



ประสิทธิภาพการท างาน 
ระดับความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ระยะเวลาในการปฏิบติังานของท่านเหมาะสมกบัปริมาณงาน      

2. ปริมาณงานท่ีสามารถไดป้ฏิบติัส าเร็จเม่ือเทียบกบัมาตรฐาน      

3. ผลงานท่ีไดป้ฏิบติัครบจ านวนตามท่ีหวัหนา้ตอ้งการ      

4. ปริมาณงานท่ีไม่ไดต้ามก าหนดอยู่ในเกณฑ์มาตรฐานท่ีหัวหน้า

ก าหนด 

     

5. เน้ืองานท่ีไดรั้บผดิชอบมีการแบ่งตามความถนดัอยา่งเหมาะสม      

ด้านเวลา ความรวดเร็ว 

1. ท่านสามารถปฏิบติังานให้เสร็จตามเวลาท่ีได้ก าหนดไวต้ามท่ี

ไดรั้บค าสัง่ใหถู้กตอ้งครบถว้นอยา่งมีคุณภาพ 

     

2. ท่านสามารถปฏิบติังานใหแ้ลว้เสร็จตามค าสัง่ท่ีไดก้ าหนดไว ้      

3. เม่ือปฏิบติังานเสร็จก่อนเวลาท่ีก าหนด  เวลาท่ีเหลือท่านสามารถ

น าไปท างานอ่ืนล่วงหนา้ก่อนได ้

     

4. ท่านใชเ้วลานอ้ยกวา่เคยปฏิบติัอยา่งถูกตอ้ง  รวดเร็ว      

5. เม่ือเวลาของท่านเร่งรัด  ท่านสามารถใชเ้วลาอยา่งคุม้ค่า      

ด้านวธีิการด าเนินงาน 

1. ก่อนเขา้ปฏิบติังาน  ท่านไดมี้การวางแผนล าดบังานท่ีส าคญัก่อนท่ี

จะปฏิบติัจริง 

     

2. องคก์รไดมี้การก ากบัใหพ้นกังานอยูใ่นกฎระเบียบ      

3. หวัหนา้ของท่านไดม้อบหมายงานตามความถนดัของท่าน      

4. ท่านและหวัหนา้  ไดมี้การวางแผนการท างานไวเ้พื่อเพิ่มศกัยภาพ

การปฏิบติังาน 

     



 

ขอ้เสนอแนะ 

 .............................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................

............................................................................................... 

    ขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูง 

ในการให้ความอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
รายละเอยีดผลการวเิคราะห์จากโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



Frequencies 

Statistics 

  Sex Age EDU Income Experience 

N Valid 100 100 100 100 100 

Missing 0 0 0 0 0 

Frequency Table 

Sex 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid ชาย 42 42.0 42.0 42.0 

หญิง 58 58.0 58.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

Age 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid อาย ุ20 – 30 ปี 34 34.0 34.0 34.0 

อาย ุ31 – 40 ปี 41 41.0 41.0 75.0 

อาย ุ41 – 50 ปี 23 23.0 23.0 98.0 

อาย ุ50 ปี ข้ึนไป 2 2.0 2.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 



EDU 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid ต ่ากวา่ปริญญาตรี 22 22.0 22.0 22.0 

ปริญญาตรี 75 75.0 75.0 97.0 

สูงกวา่ปริญญาตรี 3 3.0 3.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 

Income 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 10 10.0 10.0 10.0 

10,001 - 20,000 บาท 67 67.0 67.0 77.0 

20,001 - 30,000 บาท 22 22.0 22.0 99.0 

30,001  บาทข้ึนไป 1 1.0 1.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 



Experience 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid ต ่ากวา่ 1 ปี 6 6.0 6.0 6.0 

1 – 2 ปี 7 7.0 7.0 13.0 

3 – 4 ปี 28 28.0 28.0 41.0 

5 ปี หรือมากกวา่ข้ึนไป 59 59.0 59.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

T-Test 

Group Statistics 

 Sex N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

Total_P ชาย 42 3.5287 .26641 .04111 

หญิง 58 3.6801 .31271 .04106 

 

 



Independent Samples Test 

  Levene's Test for Equality of 
Variances t-test for Equality of Means 

    

  F Sig. t df 

Total_P Equal variances assumed 3.739 .056 -2.540 98 

Equal variances not 
assumed 

  
-2.606 95.351 

 

Independent Samples Test 

  t-test for Equality of Means 

   

  Sig. (2-tailed) Mean Difference Std. Error Difference 

Total_P Equal variances assumed .013 -.15141 .05961 

Equal variances not assumed .011 -.15141 .05810 

 



Independent Samples Test 

  t-test for Equality of Means 

  95% Confidence Interval of the Difference 

  Lower Upper 

Total_P Equal variances assumed -.26971 -.03311 

Equal variances not 
assumed 

-.26675 -.03606 

 

ONEWAY Total_P BY Age   /STATISTICS DESCRIPTIVES   /MISSING ANALYSIS   

/POSTHOC=LSD ALPHA(0.05). 

Oneway 

Descriptives 

Total_P 

 
 

95% Confidence Interval for 
Mean 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Lower Bound Upper Bound 

อาย ุ20 – 30 ปี 34 3.5619 .28226 .04841 3.4634 3.6604 

อาย ุ31 – 40 ปี 41 3.6930 .29288 .04574 3.6006 3.7855 

อาย ุ41 – 50 ปี 23 3.5292 .31597 .06588 3.3926 3.6659 

อาย ุ50 ปี ข้ึนไป 2 3.9828 .02438 .01724 3.7637 4.2018 

Total 100 3.6166 .30222 .03022 3.5566 3.6765 

 



Descriptives 

Total_P 

  

 Minimum Maximum 

อาย ุ20 – 30 ปี 3.07 4.24 

อาย ุ31 – 40 ปี 3.07 4.17 

อาย ุ41 – 50 ปี 2.86 4.14 

อาย ุ50 ปี ข้ึนไป 3.97 4.00 

Total 2.86 4.24 

 

ANOVA 

Total_P 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups .785 3 .262 3.042 .033 

Within Groups 8.257 96 .086   

Total 9.042 99    

 

 

 

 

Post Hoc Tests 



Multiple Comparisons 

Total_P 

LSD 

(I) Age (J) Age 

 

Mean Difference (I-J) Std. Error Sig. 

อาย ุ20 – 30 ปี อาย ุ31 – 40 ปี -.13115 .06803 .057 

อาย ุ41 – 50 ปี .03263 .07918 .681 

อาย ุ50 ปี ข้ึนไป -.42089 .21339 .051 

อาย ุ31 – 40 ปี อาย ุ20 – 30 ปี .13115 .06803 .057 

อาย ุ41 – 50 ปี .16378* .07640 .035 

อาย ุ50 ปี ข้ึนไป -.28974 .21238 .176 

อาย ุ41 – 50 ปี อาย ุ20 – 30 ปี -.03263 .07918 .681 

อาย ุ31 – 40 ปี -.16378* .07640 .035 

อาย ุ50 ปี ข้ึนไป -.45352* .21621 .039 

อาย ุ50 ปี ข้ึนไป อาย ุ20 – 30 ปี .42089 .21339 .051 

อาย ุ31 – 40 ปี .28974 .21238 .176 

อาย ุ41 – 50 ปี .45352* .21621 .039 

*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 

 



Multiple Comparisons 

Total_P 

LSD 

(I) Age (J) Age 

95% Confidence Interval 

Lower Bound Upper Bound 

อาย ุ20 – 30 ปี อาย ุ31 – 40 ปี -.2662 .0039 

อาย ุ41 – 50 ปี -.1245 .1898 

อาย ุ50 ปี ข้ึนไป -.8445 .0027 

อาย ุ31 – 40 ปี อาย ุ20 – 30 ปี -.0039 .2662 

อาย ุ41 – 50 ปี .0121 .3154 

อาย ุ50 ปี ข้ึนไป -.7113 .1318 

อาย ุ41 – 50 ปี อาย ุ20 – 30 ปี -.1898 .1245 

อาย ุ31 – 40 ปี -.3154 -.0121 

อาย ุ50 ปี ข้ึนไป -.8827 -.0244 

อาย ุ50 ปี ข้ึนไป อาย ุ20 – 30 ปี -.0027 .8445 

อาย ุ31 – 40 ปี -.1318 .7113 

อาย ุ41 – 50 ปี .0244 .8827 

 

 

ONEWAY Total_P BY EDU   /STATISTICS DESCRIPTIVES   /MISSING ANALYSIS   

/POSTHOC=LSD ALPHA(0.05). 



Oneway 

Descriptives 

Total_P 

  

 N Mean Std. Deviation Std. Error 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 22 3.6411 .37769 .08052 

ปริญญาตรี 75 3.6023 .27142 .03134 

สูงกวา่ปริญญาตรี 3 3.7931 .48644 .28085 

Total 100 3.6166 .30222 .03022 

 

Descriptives 

Total_P 

 95% Confidence Interval for Mean  

 Lower Bound Upper Bound Minimum Maximum 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 3.4736 3.8085 2.86 4.17 

ปริญญาตรี 3.5399 3.6647 3.07 4.14 

สูงกวา่ปริญญาตรี 2.5847 5.0015 3.28 4.24 

Total 3.5566 3.6765 2.86 4.24 

 

 



ANOVA 

Total_P 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups .122 2 .061 .663 .518 

Within Groups 8.920 97 .092   

Total 9.042 99    

 

Post Hoc Tests 

Multiple Comparisons 

Total_P 

LSD 

(I) EDU (J) EDU 

 

Mean Difference (I-J) Std. Error Sig. 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี .03877 .07353 .599 

สูงกวา่ปริญญาตรี -.15204 .18664 .417 

ปริญญาตรี ต ่ากวา่ปริญญาตรี -.03877 .07353 .599 

สูงกวา่ปริญญาตรี -.19080 .17855 .288 

สูงกวา่ปริญญาตรี ต ่ากวา่ปริญญาตรี .15204 .18664 .417 

ปริญญาตรี .19080 .17855 .288 

 



Multiple Comparisons 

Total_P 

LSD 

(I) EDU (J) EDU 

95% Confidence Interval 

Lower Bound Upper Bound 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี -.1072 .1847 

สูงกวา่ปริญญาตรี -.5225 .2184 

ปริญญาตรี ต ่ากวา่ปริญญาตรี -.1847 .1072 

สูงกวา่ปริญญาตรี -.5452 .1636 

สูงกวา่ปริญญาตรี ต ่ากวา่ปริญญาตรี -.2184 .5225 

ปริญญาตรี -.1636 .5452 

 

ONEWAY Total_P BY Income   /STATISTICS DESCRIPTIVES   /MISSING ANALYSIS   

/POSTHOC=LSD ALPHA(0.05). 

 

Oneway 

 

Warnings 

Post hoc tests are not performed for Total_P because at least one group has fewer than two cases. 

 

 



Descriptives 

Total_P 

  

 N Mean Std. Deviation Std. Error 

นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 10 3.7000 .23447 .07414 

10,001 - 20,000 บาท 67 3.6227 .29735 .03633 

20,001 - 30,000 บาท 22 3.5486 .34350 .07323 

30,001  บาทข้ึนไป 1 3.8621 . . 

Total 100 3.6166 .30222 .03022 

 

Descriptives 

Total_P 

 95% Confidence Interval for Mean  

 Lower Bound Upper Bound Minimum Maximum 

นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 3.5323 3.8677 3.31 4.03 

10,001 - 20,000 บาท 3.5502 3.6953 3.07 4.17 

20,001 - 30,000 บาท 3.3963 3.7009 2.86 4.24 

30,001  บาทข้ึนไป . . 3.86 3.86 

Total 3.5566 3.6765 2.86 4.24 

 

 



ANOVA 

Total_P 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups .234 3 .078 .850 .470 

Within Groups 8.808 96 .092   

Total 9.042 99    

ONEWAY Total_P BY Experience   /STATISTICS DESCRIPTIVES   /MISSING ANALYSIS   

/POSTHOC=LSD ALPHA(0.05). 

Oneway 

Descriptives 

Total_P 

  

 N Mean Std. Deviation Std. Error 

ต ่ากวา่ 1 ปี 6 3.7931 .05342 .02181 

1 – 2 ปี 7 3.4039 .22322 .08437 

3 – 4 ปี 28 3.6564 .30273 .05721 

5 ปี หรือมากกวา่ข้ึนไป 59 3.6049 .31346 .04081 

Total 100 3.6166 .30222 .03022 

 



Descriptives 

Total_P 

 95% Confidence Interval for Mean  

 Lower Bound Upper Bound Minimum Maximum 

ต ่ากวา่ 1 ปี 3.7370 3.8492 3.69 3.83 

1 – 2 ปี 3.1975 3.6104 3.14 3.79 

3 – 4 ปี 3.5390 3.7738 3.24 4.14 

5 ปี หรือมากกวา่ข้ึนไป 3.5232 3.6866 2.86 4.24 

Total 3.5566 3.6765 2.86 4.24 

 

 

ANOVA 

Total_P 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups .556 3 .185 2.096 .106 

Within Groups 8.486 96 .088   

Total 9.042 99    

 

 

 

 



Post Hoc Tests 

Multiple Comparisons 

Total_P 

LSD 

(I) Experience (J) Experience 

 

Mean Difference (I-J) Std. Error Sig. 

ต ่ากวา่ 1 ปี 1 – 2 ปี .38916* .16541 .021 

3 – 4 ปี .13670 .13376 .309 

5 ปี หรือมากกวา่ข้ึนไป .18819 .12740 .143 

1 – 2 ปี ต ่ากวา่ 1 ปี -.38916* .16541 .021 

3 – 4 ปี -.25246* .12564 .047 

5 ปี หรือมากกวา่ข้ึนไป -.20097 .11886 .094 

3 – 4 ปี ต ่ากวา่ 1 ปี -.13670 .13376 .309 

1 – 2 ปี .25246* .12564 .047 

5 ปี หรือมากกวา่ข้ึนไป .05149 .06823 .452 

5 ปี หรือมากกวา่ข้ึนไป ต ่ากวา่ 1 ปี -.18819 .12740 .143 

1 – 2 ปี .20097 .11886 .094 

3 – 4 ปี -.05149 .06823 .452 

*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 

 



Multiple Comparisons 

Total_P 

LSD 

(I) Experience (J) Experience 

95% Confidence Interval 

Lower Bound Upper Bound 

ต ่ากวา่ 1 ปี 1 – 2 ปี .0608 .7175 

3 – 4 ปี -.1288 .4022 

5 ปี หรือมากกวา่ข้ึนไป -.0647 .4411 

1 – 2 ปี ต ่ากวา่ 1 ปี -.7175 -.0608 

3 – 4 ปี -.5019 -.0031 

5 ปี หรือมากกวา่ข้ึนไป -.4369 .0350 

3 – 4 ปี ต ่ากวา่ 1 ปี -.4022 .1288 

1 – 2 ปี .0031 .5019 

5 ปี หรือมากกวา่ข้ึนไป -.0839 .1869 

5 ปี หรือมากกวา่ข้ึนไป ต ่ากวา่ 1 ปี -.4411 .0647 

1 – 2 ปี -.0350 .4369 

3 – 4 ปี -.1869 .0839 

 

 

 
 



Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

Q1.1 100 3.62 .565 

Q1.2 100 3.69 .734 

Q1.3 100 3.81 .748 

Q1.4 100 3.47 .658 

total_Q1 100 3.6475 .42357 

Q2.1 100 3.46 .673 

Q2.2 100 3.48 .785 

Q2.3 100 3.64 .746 

Q2.4 100 3.40 .816 

total_Q2 100 3.4950 .46327 

Q3.1 100 3.86 .779 

Q3.2 100 3.77 .694 

Q3.3 100 3.64 .718 

Q3.4 100 3.57 .807 

total_Q3 100 3.7100 .43624 

Q4.1 100 3.58 .684 

Q4.2 100 3.61 .723 

Q4.3 100 3.30 .823 

Q4.4 100 3.36 .835 



total_Q4 100 3.4625 .51170 

Total_Q 100 3.5788 .30717 

P1.1 100 3.74 .661 

P1.2 100 3.62 .582 

P1.3 100 3.63 .734 

P1.4 100 3.56 .715 

P1.5 100 3.76 .767 

total_P1 100 3.6620 .40171 

P2.1 100 3.61 .634 

P2.2 100 3.54 .673 

P2.3 100 3.53 .822 

P2.4 100 3.61 .665 

P2.5 100 3.71 .715 

total_P2 100 3.6000 .45126 

P3.1 100 3.65 .626 

P3.2 100 3.54 .626 

P3.3 100 3.57 .607 

P3.4 100 3.68 .777 

P3.5 100 3.79 .782 

total_P3 100 3.6460 .40086 

P4.1 100 3.40 .778 



P4.2 100 3.65 .642 

P4.3 100 3.59 .653 

P4.4 100 3.54 .658 

P4.5 100 3.48 .703 

total_P4 100 3.5320 .35416 

P5.1 100 3.73 .737 

P5.2 100 3.76 .726 

P5.3 100 3.64 .823 

P5.4 100 3.62 .708 

P5.5 100 3.79 .856 

total_P5 100 3.7080 .49024 

P6.1 100 3.48 .659 

P6.2 100 3.74 .747 

P6.3 100 3.53 .731 

P6.4 100 3.39 .815 

total_P6 100 3.5350 .53184 

Total_P 100 3.6166 .30222 

Valid N (listwise) 100   

 

 
 
 



Regression 

Variables Entered/Removed 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

1 Total_Q, total_Q2, 
total_Q1, total_Q3a 

. Enter 

a. Tolerance = .000 limits reached. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .801a .641 .626 .18479 

a. Predictors: (Constant), Total_Q, total_Q2, total_Q1, total_Q3 

 

 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 5.798 4 1.450 42.452 .000a 

Residual 3.244 95 .034   

Total 9.042 99    

a. Predictors: (Constant), Total_Q, total_Q2, total_Q1, total_Q3 

b. Dependent Variable: Total_P 

 



Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients  

B Std. Error Beta t Sig. 

1 (Constant) .851 .220  3.876 .000 

total_Q1 .149 .066 .208 2.268 .026 

total_Q2 .134 .058 .206 2.294 .024 

total_Q3 .273 .073 .395 3.726 .000 

Total_Q .207 .158 .210 1.308 .194 

a. Dependent Variable: Total_P 

 

Excluded Variablesb 

Model 

 Collinearity Statistics 

Beta In t Sig. Partial Correlation Tolerance 

1 total_Q4 .a . . . .000 

a. Predictors in the Model: (Constant), Total_Q, total_Q2, total_Q1, total_Q3 

b. Dependent Variable: Total_P 
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