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บทคัดย่อ
	 การวิจัยคร้ังน้ี มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาการติดต่อสื่อสารของบุคลากร สำ�นักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัย
ศรีนครินทรวิโรฒ ซึ่งประกอบด้วย 4 ด้าน คือ ผู้ส่งข่าวสาร  เนื้อหาข่าวสาร  ช่องทางข่าวสาร และผู้รับข่าวสาร เก็บรวบรวม 
ข้อมูลจากบุคลากรสำ�นักหอสมุดกลาง จำ�นวนทั้งหมด 92 คน โดยใช้แบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา  
ไดแ้ก ่คา่ร้อยละ คา่เฉลีย่ สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน และวเิคราะหค์วามแตกตา่งด้วยไควสแควร์ ผลการศกึษาพบวา่ 1) บคุลากร
สำ�นักหอสมดุกลาง มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวโิรฒ มปีญัหาการตดิตอ่สือ่สารในองคก์รโดยรวมในระดบัปานกลาง และปญัหา
รายด้านเรียงตามลำ�ดับจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ผู้ส่งข่าวสาร ผู้รับข่าวสาร ช่องทางข่าวสาร และเนื้อหาข่าวสารตามลำ�ดับ 
2) บคุลากรสำ�นักหอสมดุกลางทีมี่สถานภาพ ตำ�แหน่ง วฒุกิารศกึษา และประสบการณท์ำ�งานแตกตา่งกนั มปีญัหาการตดิตอ่
สือ่สารทัง้โดยรวมและเปน็รายด้านไม่แตกตา่งกนั 3) บคุลากรสำ�นักหอสมุดกลางสว่นใหญป่ระสบปญัหาการสือ่สาร เน่ืองจาก
สาเหตุหลัก ได้แก่ การสื่อสารทางวาจาทำ�ให้ข่าวสารคลาดเคลื่อนหรือบิดเบือน รองลงมา คือ ความไม่ครอบคลุมในการส่ง
ข่าวสารถึงทุกคนภายในหน่วยงาน ผู้ส่งข่าวสาร/ผู้บริหารไม่เห็นความสำ�คัญของการสื่อสาร ส่วนแนวทางการแก้ไขปัญหา คือ 
ควรแจ้งขา่วสารดว้ยการสือ่สารทีเ่ปน็ลายลกัษณอ์กัษร โดยผ่านชอ่งทางตา่ง ๆ  และการประชมุบคุลากรทกุระดบัเพือ่แจ้งขา่วสาร 
สำ�คัญ รวมทั้งชี้แจงนโยบาย แผนการดำ�เนินงาน และการเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ ที่เกิดขึ้น 

Abstract
	 The purpose of this study aimed to investigate problems of communication among staff 
at Central Library, Srinakharinwirot University including source, message, channel, and receiver.  
Questionnaire was administered and then data were analyzed and presented through frequency, 
percentage, standard deviation, and qui-square.  The results revealed as follows; (1) Problems 
of communication among library staff were at a moderate level as a whole.  When considered 
each aspects, it was found that there were source, receiver, channel, and message, respectively, 
(2) There was no significant difference as a whole and in each aspects among library staff 
with different work status, education and experience, and (3) It was found that spoken 
language’s communication resulted error or distorted message and uncovered receiver were the 
main problem.  The reason included that no written language message or distorted message 
was spread in the meeting causing misunderstanding.   This meant that the subordinate did 
not receive the real message. Then the guideline for solving this problem was to inform with 
written language message through circular letter or direct order from chief, personal e-mail or 
group mail, and informing in the meeting.

คำ�สำ�คัญ: การสื่อสารในองค์กร  สำ�นักหอสมุดกลาง  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  
Keyword: Organizational communication, SWU Central Library, University library
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บทนำ�
	 องคก์รเปน็หน่วยทางสงัคมทีป่ระกอบดว้ยคนจำ�นวนมากทำ�งานร่วมกนัเพือ่จุดมุง่หมายหลกัของหน่วยงานหรือองคก์ร 
การสื่อสารในองค์กรจึงเป็นเครื่องมือสำ�คัญในการนำ�พาองค์กรดำ�เนินงานไปได้ หรือกล่าวอีกอย่างหนึ่งได้ว่าเป็นกระบวนการ
แลกเปลีย่นขา่วสารระหวา่งบคุคลทกุระดบัในหน่วยงานซึง่ทำ�ใหท้ัง้ผู้บริหารและผู้ปฏบิตังิานสามารถนำ�ไปใชป้ระโยชน์ได้ ตัง้แต่
การใช้เป็นเครื่องมือในการบริหารงาน ช่วยตรวจทานความเข้าใจในงาน ก่อให้เกิดความสัมพันธ์ที่ดีของทั้งสองฝ่าย เนื่องจาก
มีข้อมูลย้อนกลับระหว่างผู้ส่งสารและผู้รับสาร นำ�มาซึ่งความไว้วางใจ ช่วยให้การปฏิบัติงานบรรลุตามวัตถุประสงค์ที่วางไว ้
และยังช่วยให้เกิดการพัฒนาและการทำ�งานที่มีประสิทธิภาพ ด้วยการให้บุคลากรในองค์กรทุกระดับสามารถสื่อสารได้อย่าง
เสรี มีความกล้าที่จะสื่อสารเรื่องราว นำ�ไปสู่ความคิดสร้างสรรค์ และการพัฒนางานจนเป็นที่ยอมรับในที่สุด (กริช สืบสนธิ์.  
2538: 64-65) 
	 ปัจจุบันองค์กรหรือหน่วยงานที่เรียกได้ว่าเป็นองค์กรหรือหน่วยงานใหญ่ๆ มีบุคลากรจำ�นวนมาก บุคคลแต่ละคนมี
ความตอ้งการซบัซอ้นมาก มหีลายหน่วยงานดว้ยกนัทัง้ภาครัฐและเอกชนอาจจะเกดิปญัหาในการตดิตอ่สือ่สารได ้ไมว่า่จะเปน็
ปัญหาในเรื่องของช่องทางที่ใช้ในการเผยแพร่ข่าวสารที่ล้าสมัย ขาดความน่าสนใจ หรือเรื่องของการสื่อสารในระดับเดียวกัน
ที่ไม่สามารถพูดคุยปรึกษากันได้ มีการชิงดีชิงเด่น ไม่ยอมรับ ไม่เข้าใจ มีปฏิกิริยาตอบสนองต่อกันและขาดการประสานงาน 
ซึ่งทำ�ให้เกิดการทำ�งานซ้ำ�ซ้อนและส่งผลกระทบการบริหารงานขององค์กร จะเห็นได้ว่า อุปสรรคหรือปัญหาที่เกิดขึ้นจากการ
ติดต่อสื่อสารดังกล่าวนี้เป็นสาเหตุที่ทำ�ให้การติดต่อสื่อสารในองค์กรไม่เป็นไปตามแนวทางที่ต้องการ และส่วนใหญ่อาจนำ�มา
ซึง่ความลม้เหลวในการตดิตอ่สือ่สาร ความขดัแยง้ระหวา่งบคุลากร หรือระหวา่งบคุลากรกบัองคก์ร ความขดัแยง้ในการตดิตอ่
สื่อสารนี้ จะเป็นผลให้บุคลากรเกิดความรู้สึกไม่พึงพอใจในการติดต่อสื่อสารที่เป็นอยู่ ตลอดจนไม่พึงพอใจในการปฏิบัติงาน 
ซึง่ในองคก์รสมยัใหมน้ั่น การสือ่สารทีม่ปีระสทิธผิลจะชว่ยสร้างทมีงานทีมี่ประสทิธภิาพใหเ้กิดขึน้และสร้างความเขา้ใจ ตลอด
จนสร้างความสัมพันธ์อันดีระหว่างฝ่ายบริหารและฝ่ายพนักงาน ทำ�ให้เกิดกระบวนการแรงงานสัมพันธ์ที่ดี และนอกจากน้ี 
การสื่อสารยังช่วยสร้างสรรค์ จรรโลงวัฒนธรรมให้แข็งแกร่ง ตลอดจนสร้างองค์กรให้เป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ให้เกิดขึ้นได้ 
และถ้าองค์กรจะต้องมีการเปลี่ยนแปลง การสื่อสารในองค์กรจะเป็นเคร่ืองมือสำ�คัญที่จะช่วยให้การบริหารการเปลี่ยนแปลง
ประสบความสำ�เร็จได้มากยิ่งขึ้น (สุพานี สฤษฏ์วานิช.  2552: 270)
	 สำ�นักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เป็นหน่วยงานสำ�คัญหน่วยงานหนึ่งที่มีหน้าที่หลักในฐานะที่เป็น
หน่วยงานสนับสนุนวิชาการ และต้องดำ�เนินการให้สอดคล้องกับบทบาทของมหาวิทยาลัย และพร้อมที่จะสนองนโยบายของ
มหาวิทยาลัยในการสนับสนุนการเรียนการสอนตลอดจนการศึกษาค้นคว้าของคณาจารย์และนิสิตทุกระดับการศึกษารวมถึง
บุคคลและชุมชนภายนอกที่มาใช้บริการทางวิชาการ เพื่อให้ทันต่อการพัฒนาและความก้าวหน้าของวิทยาการในยุคปัจจุบัน 
จึงได้กำ�หนดพันธกิจหลักขึ้น คือ 1) สนับสนุนการเรียนการสอน 2) บริการวิชาการที่มีคุณภาพ 3) สืบสานการทำ�นุบำ�รุง
วฒันธรรมและศลิปะ และ 4) พฒันาระบบบริหารทีมี่คณุภาพและธรรมาภบิาล พร้อมกนัน้ีสำ�นักหอสมุดกลางกำ�หนดปณธิาน 
ของสำ�นักหอสมุดกลางไว้ว่า มุ่งมั่นบริการสารสนเทศที่ได้มาตรฐาน ทันสมัย ตรงกับความต้องการของผู้ใช้ และส่งเสริมให้
ผู้ใช้มีทักษะการเรียนรู้ด้วยตนเอง  และมีห้องสมุดในสังกัด อีก 2 แห่ง คือ หอสมุด มศว องครักษ์  และห้องสมุดคณะ
แพทย์ ตั้งอยู่ที่  มหาวิทยาศรีนครินทรวิโรฒ องครักษ์ จังหวัดนครนายก  
	 ผู้ศึกษาในฐานะที่เป็นบุคลากรของสำ�นักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ซึ่งจำ�เป็นต้องติดต่อสื่อสาร
ภายในองคก์รทัง้ในระดบัผู้ปฏบิตังิาน ระดบัหน่วยงานในมหาวทิยาลยั ภายนอกมหาวทิยาลยั ไดต้ระหนักถงึความสำ�คญัของ
การติดต่อสื่อสารในองค์กร และปัญหาการติดต่อสื่อสารที่เกิดขึ้นในมหาวิทยาลัย จึงสนใจศึกษาปัญหาการติดต่อสื่อสารของ
บคุลากรสำ�นักหอสมุดกลาง มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวโิรฒ เพือ่เปน็สารสนเทศทีจ่ะนำ�ไปสูก่ารคลีค่ลายปญัหาดา้นการตดิตอ่
สื่อสาร และปรับปรุงพัฒนาทักษะการติดต่อสื่อสารให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น   เพื่อให้สามารถดำ�เนินงานตามพันธกิจ เพื่อให้
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บริการทีม่คีณุภาพแกอ่าจารย ์บคุลากร และนิสติมหาวทิยาลยัศรีนครินทรวโิรฒทกุแหง่ ใหส้ำ�เร็จลลุว่งดังวตัถปุระสงคท์ีต่ัง้ไว ้

ความมุ่งหมายของการวิจัย 
	 1.	 เพื่อศึกษาปัญหาเกี่ยวกับการติดต่อสื่อสารของบุคลากรสำ�นักหอสมุดกลาง  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ
	 2.	 เพื่อเปรียบเทียบปัญหาการติดต่อสื่อสารของบุคลากร สำ�นักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ตาม
ตัวแปรสถานภาพ ตำ�แหน่ง วุฒิการศึกษา และประสบการณ์ทำ�งาน
	 3.	 เพื่อศึกษาสาเหตุและแนวทางแก้ไขปัญหาการติดต่อสื่อสารของบุคลากรสำ�นักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัย
ศรีนครินทรวิโรฒ

บุคลากรสำ�นักหอสมุดกลาง 
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ
1. สถานภาพ
  - ผู้บริหาร
  - บุคลากร (ปฏิบัติงาน)
2. อายุ
  - 20-30 ปี
  - 31-40 ปี
  - 41-50 ปี
  - 51-60 ปี
3. วุฒิการศึกษา
  - ต่ำ�กว่าปริญญาตรี
  - ระดับปริญญาตรีหรือเทียบเท่า
  - สูงกว่าปริญญาตรี
4. ประสบการณ์การทำ�งานในสำ�นักหอสมุดกลาง
  -  1-10 ปี
  - 11-20 ปี
  - 21 ปีขึ้นไป

ปัญหาการสื่อสาร
1. ด้านผู้ส่งข่าวสาร
2. ด้านเนื้อหาข่าวสาร
3. ด้านช่องทางการสื่อสาร
4. ด้านผู้รับข่าวสาร



 
ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดของการวิจัย
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สมมติฐานการวิจัย
	 1.	 บุคลากรสำ�นักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒที่มีสถานภาพแตกต่างกัน มีปัญหาการติดต่อสื่อสาร
แตกต่างกัน
	 2.	 บุคลากรสำ�นักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒที่มีอายุแตกต่างกัน มีปัญหาการติดต่อสื่อสาร 
แตกต่างกัน
	 3.	 บคุลากรสำ�นักหอสมุดกลาง มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวโิรฒทีม่วีฒุกิารศกึษาแตกตา่งกนั มปีญัหาการตดิตอ่สือ่สาร
แตกต่างกัน
	 4.	 บุคลากรสำ�นักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒที่มีประสบการณ์ทำ�งานต่างกัน มีปัญหาการติดต่อ
สื่อสารแตกต่างกัน
 
วิธีดำ�เนินการวิจัย
	 1.	 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ บุคลากรสำ�นักหอสมุดกลาง ที่ปฏิบัติหน้าที่ในปีการศึกษา 2556 ได้แก ่
ผู้บริหาร (ผู้อำ�นวยการ รองผู้อำ�นวยการ ผู้ช่วยผู้อำ�นวยการ และหัวหน้างาน) บรรณารักษ์ และเจ้าหน้าที่ห้องสมุด จำ�นวน 
92 คน (ข้อมูลจากเจ้าหน้าที่งานบุคคล สำ�นักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ณ วันที่ 30 สิงหาคม พ.ศ. 2557)
	 2.	 เครื่องมือวิจัยที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถาม ซึ่งผู้วิจัยสร้างขึ้นจากการศึกษางานวิจัยและทบทวนวรรณกรรม
ที่เกี่ยวข้อง โดยแบ่งแบบสอบถาม เป็น 3 ตอน คือ
		  ตอนที่ 1 สถานภาพส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม มีลักษณะเป็นแบบปลายเปิดและให้เลือกตอบ
		  ตอนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกับปัญหาการติดต่อสื่อสาร แบ่งออกเป็น 4 ด้าน ได้แก่ ด้านผู้ส่งข่าวสาร 
ด้านเนื้อหาข่าวสาร ด้านช่องทางข่าวสาร และด้านผู้รับข่าวสาร มีลักษณะเป็นแบบมาตรประมาณค่า 5 ระดับของลิเคิร์ท คือ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สุด 
		  ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับสาเหตุและแนวทางแก้ไขปัญหาการติดต่อสื่อสาร มีลักษณะเป็นแบบปลายเปิด
	 3.	 การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยส่งและเก็บรวบรวมแบบสอบถามด้วยตนเอง ในเดือนพฤศจิกายนถึงเดือนธันวาคม 
พ.ศ. 2557 รวมจำ�นวนแบบสอบถามที่แจกไปทั้งหมด 92 ชุด ได้รับแบบสอบถามที่สมบูรณ์ครบทั้ง 92 ฉบับ คิดเป็นร้อยละ 
100
	 4.	 การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยได้ดำ�เนินการวิเคราะห์ข้อมูลแต่ละส่วน ดังนี้
		  4.1 ใช้ค่าความถี่และร้อยละ วิเคราะห์ข้อมูลสถานภาพส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม
		  4.2 ใช้ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน วิเคราะห์คำ�ตอบเกี่ยวกับปัญหาการติดต่อสื่อสาร
		  4.3 ใช้ค่าสถิติไควสแควร์ เปรียบเทียบปัญหาการติดต่อสื่อสารกับตัวแปรสถานภาพ ตำ�แหน่ง วุฒิการศึกษา และ
ประสบการณ์ทำ�งาน  
		  4.4 ใช้การวิเคราะห์เนื้อหา (Content analysis) วิเคราะห์คำ�ตอบแบบปลายเปิดเกี่ยวกับสาเหตุและแนวทาง
การแก้ปัญหาการติดต่อสื่อสาร

สรุปผลการวิจัย
	 ผู้วิจัยสรุปผลการวิจัย ได้ดังนี้
	 1.	 ปญัหาเกีย่วกบัการตดิตอ่สือ่สารของบคุลากรสำ�นักหอสมุดกลาง  มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวโิรฒ ผลการวจัิยพบวา่ 
โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ประเด็นปญัหาทีพ่บมากทีส่ดุ คอืดา้นผู้สง่ขา่วสาร รองลงมา คอื ดา้นผู้รับขา่วสาร ดา้นชอ่งทาง 
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ข่าวสาร และด้านเนื้อหาข่าวสารตามลำ�ดับ เมื่อพิจารณารายด้าน พบผลวิจัย ดังนี้
		  1.1 ด้านผู้ส่งข่าวสาร พบว่า โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ใน
ระดับมาก 2 ลำ�ดับแรก ได้แก่ การแจ้งข่าวสารกระทำ�ไม่สม่ำ�เสมอ บางครั้งแจ้งข่าวสารกระชั้นชิดเกินไป ล่าช้าเกินไปทำ�ให้
ไม่สามารถปฏิบัติงานได้ และความไม่ครอบคลุมในการส่งข่าวสารถึงบุคลากรทุกคนภายในหน่วยงาน  
		  1.2 ด้านเนื้อหาข่าวสาร พบว่า โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 2 ลำ�ดับแรก ได้แก ่
ความเชื่อถือได้ของการสื่อสารทางวาจา และความเหมาะสมของข่าวสาร เช่น รายละเอียด ใจความสำ�คัญ และความยาวของ
ข่าวสารที่สื่อสาร เป็นต้น
		  1.3 ด้านช่องทางการสื่อสาร พบว่า โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 2 ลำ�ดับแรก คือ 
การสื่อสารทางวาจาทำ�ให้ข่าวสารคลาดเคลื่อนหรือบิดเบือน และการสื่อสารที่เป็นลายลักษณ์อักษรโดยผ่านช่องทางบุคคลมี
ความยุ่งยากใช้เวลานาน 
		  1.4 ด้านผู้รับข่าวสาร พบว่า โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำ�ดับแรก ได้แก่ 
ความเข้าใจที่ไม่ถูกต้องของผู้รับข่าวสารที่รับข่าวสารแบบไม่เป็นทางการ เช่น ทางวาจาเพียงอย่างเดียว เป็นต้น ความล่าช้า
ในการได้รับข่าวสารแบบเป็นทางการ เนื่องจากมีหลายขั้นตอนในการติดต่อสื่อสาร และความไม่เข้าใจในข่าวสารที่ได้รับและ 
การถ่ายทอดข่าวสารไปยังบุคคลอื่นได้ให้เข้าใจตรงกัน
	 2.	 การเปรียบเทียบปัญหาการติดต่อสื่อสารของบุคลากร สำ�นักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ตาม
ตัวแปรสถานภาพ อายุ วุฒิการศึกษา และประสบการณ์ทำ�งาน ผลการวิจัยพบว่า โดยรวมและรายด้านของตัวแปรทั้ง 4 
ตัวแปรไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐานข้อที่ 1 ถึงข้อที่ 4 ที่ได้กำ�หนดไว้
	 3.	 สาเหตแุละแนวทางแกไ้ขปญัหาการตดิตอ่สือ่สารของบคุลากรสำ�นักหอสมดุกลาง  มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวโิรฒ 
จาการวิจัยพบว่า สาเหตุและแนวทางแก้ไขปัญหาควรดำ�เนินการใน 2 ด้าน คือ
		  3.1 สาเหตุของปัญหาด้านการสื่อสารทางวาจา พบว่า สาเหตุเกิดจากข่าวสารที่ถ่ายทอดด้วยวาจาคลาดเคลื่อนหรือ
บิดเบือนขาดข้อเท็จจริงหรือเนื้อหาเดิม รองลงมา คือ ความไม่ครอบคลุมในการส่งข่าวสารถึงทุกคนภายในหน่วยงาน ซึ่ง
เกิดจากการไม่แจ้งข่าวสาร/ข้อความที่เป็นลายลักษณ์อักษร หรือประชุมชี้แจงบุคลากรที่เกี่ยวข้องให้รับทราบตรงกัน  มีเพียง 
การใช้วาจาที่อาจทำ�ให้เกิดความเข้าใจผิด คลาดเคลื่อน 
		  3.2 สาเหตขุองปญัหาดา้นผู้สง่ขา่วสาร พบวา่ สาเหตเุกดิจากผู้บริหารไม่เหน็ความสำ�คญัของการสือ่สาร โดยเฉพาะ
ในเรื่องของการแจ้งข่าวสารกับบุคลากรทุกระดับ ซึ่งบางครั้งเป็นแนวปฏิบัติที่ต้องรับทราบทั้งองค์กร 
	 ส่วนแนวทางในการแก้ไขปัญหา บุคลากรสำ�นักหอสมุดกลางให้ความคิดเห็นว่า ควรแจ้งข่าวสารด้วยการสื่อสารที่เป็น
ลายลักษณ์อกัษร ดว้ยจดหมายข่าว/หนงัสอืเวียน/คำ�สั่งจากหัวหนา้งานโดยตรง ให้บุคลากรทุกคนไดท้ราบทางช่องทางตา่ง ๆ  
เพือ่ถือเปน็แนวทางในการปฏบิตังิานไปในทศิทางเดยีวกนั และใหถ้อืเปน็ธรรมเนียมปฏิบตัใินการตดิตามขา่วสารดว้ย นอกจาก
นี้ควรมีการจัดการประชุม แจ้งข่าวสาร ชี้แจงนโยบาย แผนการดำ�เนินงาน และการเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ ที่เกิดขึ้น โดยเฉพาะ
เรื่องที่สำ�คัญหรือซับซ้อน ให้บุคลากรทุกระดับได้รับทราบ
 
อภิปรายผล
	 การศึกษาเกี่ยวกับปัญหาการติดต่อสื่อสารของบุคลากรในองค์กร จากกรณีศึกษาสำ�นักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัย
ศรีนครินทรวิโรฒ ตามกรอบแนวคิดของการศึกษาค้นคว้า 4 ด้าน คือ ด้านผู้ส่งข่าวสาร ด้านเนื้อหาข่าวสาร ด้านช่องทาง
ข่าวสาร	และด้านผู้รับข่าวสาร พบผลวิจัยที่มีประเด็นสำ�คัญควรอภิปราย ดังนี้
	 1.	 บุคลากรสำ�นักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ มีปัญหาการติดต่อสื่อสาร โดยรวมอยู่ในระดับ 
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ปานกลาง และเป็นรายด้านมีปัญหาอยู่ในระดับปานกลาง เรียงลำ�ดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย คือ ด้านผู้ส่งข่าวสาร 
รองลงมา คอื ดา้นผู้รับขา่วสาร ดา้นชอ่งทางการสือ่สาร และดา้นเน้ือหาขา่วสาร อาจเน่ืองมาจากการสง่ตอ่ขา่วสาร กระบวนการ
สือ่สารจากบนลงลา่งทีผู้่บริหารคดิวา่ไดถ้า่ยทอดขา่วสารเปน็ลำ�ดบัขัน้ลงมาน้ันทัว่ถงึแลว้ อาจไม่เปน็เชน่น้ันเน่ืองจาก มลีกัษณะ
การทำ�งาน โตะ๊ทำ�งานของบคุลากรกระจายทัว่ทัง้หอ้งสมุด การทำ�งานซึง่ใหบ้ริการผู้ใชบ้ริการสำ�นักหอสมุดกลางตามชัน้ตา่ง ๆ  
ตั้งแต่ชั้น 1 ถึงชั้น 7 ทำ�ให้บุคลากรบางคนอาจไม่ได้รับข่าวสารหรือไม่ทราบบางเรื่องขณะปฏิบัติงานตามชั้นหนังสือ และเมื่อ
เวลาผ่านพ้นไปผู้ส่งสารด้วยวาจาอาจลืมสื่อสารในเรื่องดังกล่าว และยังมีหอสมุดสาขา คือ หอสมุด มศว องครักษ์ และ
ห้องสมุดคณะแพทยศาสตร์ ปัจจุบันการติดต่อสื่อสารระหว่างบุคลากรในสำ�นักหอสมุดกลาง ไม่ว่าจะเป็นจากผู้บริหารไปสู่ 
ผู้ปฏิบตังิาน จากหวัหน้างานไปสูผู้่ใตบ้งัคับบญัชา จากฝ่ายหน่ึงไปยงัอกีฝ่ายหน่ึง การแจ้งขา่วสารกระทำ�ไมส่ม่ำ�เสมอ การสง่ผ่าน 
ข่าวสารหลายขั้นตอนหรือใช้วิธีบอกต่อ ๆ กันมา อาจทำ�ให้เกิดการรับข่าวสารไม่ครบถ้วนสมบูรณ์ ไม่ทั่วถึงบุคลากรทุกคน 
และข่าวสารที่ได้รับอาจคลาดเคลื่อนจากความเป็นจริง   ทำ�ให้เกิดความเข้าใจไม่ตรงกันระหว่างบุคลากรกับผู้บริหาร ซึ่งอาจ
ทำ�ให้เกิดความเสียหายต่อการปฏิบัติงาน การขาดระบบการสื่อสารที่ดีนอกจากจะกระทบต่อการประสานงานระหว่างผู้ปฏิบัติ
งานแล้ว ยังอาจทำ�ให้การทำ�หน้าที่ต่าง ๆ ในองค์กรไม่อาจดำ�เนินงานให้ประสบผลสำ�เร็จตามวัตถุประสงค์ของหน่วยงาน
ได้ ดังนั้นผู้บริหารจึงควรตระหนักในความสำ�คัญของการติดต่อสื่อสารภายในองค์กร เนื่องจากการบริหารงานภายในองค์กร
นั้น ต้องอาศัยการสื่อสารเป็นตัวเชื่อมกิจกรรมต่าง ๆ ระหว่างหน่วยงานในองค์กร ระหว่างบุคคล และเป็นเครื่องมือสำ�คัญ
ในการทำ�งานเชื่อมความสัมพันธ์และความเข้าใจของบุคลากรในหน่วยงาน ช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานเข้าใจบทบาทของแต่ละบุคคล
ชัดเจนและตรงกัน มีความเป็นอันหนึ่งอันเดียวกัน อันจะนำ�พาหน่วยงานบรรลุผลสำ�เร็จตามเป้าหมายและวัตถุประสงค์ของ 
หนว่ยงาน ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ จฑุารตัน์ มาลัยพวง (2550: บทคดัย่อ) ที่ศกึษาปัญหาการติดต่อสื่อสารของบุคลากร
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม พบว่า ปัญหาการติดต่อสื่อสารโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง บุคลากรที่มีวุฒิการศึกษา สถานภาพ
ตำ�แหน่ง และประสบการณ์ทำ�งานแตกต่างกัน มีปัญหาการติดต่อสื่อสารทั้งโดยรวมและเป็นรายด้านไม่แตกต่างกัน และยัง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ วนิดา นามบุตร (2543: บทคัดย่อ) ที่ศึกษาปัญหาการติดต่อสื่อสารระหว่างผู้บริหารกับครูอาจารย์
โรงเรียนมธัยมศึกษาจังหวดัขอนแกน่ แลว้พบวา่ ปญัหาการตดิตอ่สือ่สารโดยรวมและเปน็รายดา้นมปีญัหาอยูใ่นระดบัปานกลาง 
เรียงลำ�ดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย คือ ด้านการส่งข่าวสาร รองลงมา คือ ด้านวิธีการที่ใช้ในการติดต่อสื่อสาร ด้านรูปแบบ
การติดต่อสื่อสาร และด้านการรับส่งข่าวสาร ตามลำ�ดับ
	 2.	 บคุลากรสำ�นักหอสมุดกลาง มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวโิรฒ มปีญัหาการตดิตอ่สือ่สารโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง 
และเป็นรายด้านมีปัญหาอยู่ในระดับปานกลาง จากการวิจัยน้ีพบว่า ด้านผู้ส่งข่าวสารมีค่าเฉลี่ยระดับปัญหามาก
ที่สุด และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อและในการวิจัยยังพบว่า มีปัญหาอยู่ในระดับมาก คือ การแจ้งข่าวสารกระทำ�
ไม่สม่ำ�เสมอ บางคร้ังแจ้งข่าวกระชั้นชิดเกินไป ล่าช้าเกินไปทำ�ให้ไม่สามารถปฏิบัติงานได้ รองลงมา คือ ความไม่
ครอบคลุมในการส่งข่าวสารถึงทุกบุคคลภายในหน่วยงาน ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะการปฏิบัติที่ผ่านมาไม่มีการตรวจสอบ 
การส่งข่าวสารจากผู้ที่ได้รับมอบโดยตรง การแจ้งข่าวสารหรือการประชุมเพื่อแจ้งข่าวสารในกลุ่มงานกระทำ�ไม่สม่ำ�เสมอ และ
ความล่าช้าของข่าวสาร การที่ได้รับคำ�สั่งปฏิบัติงานในระยะเวลากระชั้นชิดทำ�ให้เกิดผลเสียต่อการปฏิบัติงาน รวมถึง ผู้บริหาร
ไม่ถ่ายทอดข่าวสารที่จำ�เป็น เพราะเข้าใจว่าทุกคนที่เกี่ยวข้องทราบข่าวสารนั้นแล้ว ประกอบกับโครงสร้างทางกายภาพ ที่มีการ
ปฏิบัติหน้าที่กระจายการทำ�งานในแต่ละชั้น ทำ�ให้ผู้ส่งข่าวสารและผู้รับข่าวสารอยู่ห่างกัน สอดคล้องกับงานวิจัยของ เพ็ญศรี 
ทับทิม (2541: บทคัดย่อ) ที่ศึกษาสภาพและปัญหาการสื่อสารในการปฏิบัติงานของผู้บริหาร อาจารย์และเจ้าหน้าที่ วิทยาลัย
เทคนิคกาฬสนิธุ ์พบวา่ มปีญัหาการสือ่สารดา้นการสง่ขา่วสารมปีญัหาเกีย่วกบัการแจ้งขา่วสารทางวชิาการไปถงึผู้รบัลา่ชา้ ดา้น
การรับขา่วสาร มปีญัหาเกีย่วกบัการประชาสมัพนัธไ์ปยังบคุลากรในวทิยาลยักระทำ�ไดไ้มท่ัว่ถงึ ดา้นวธิกีารทีใ่ชใ้นการรับขา่วสาร
มีปัญหาเกี่ยวกับการออกคำ�สั่งเพื่อให้บุคลากรปฏิบัติส่วนใหญ่ลอกจากคำ�สั่งเดิม และสอดคล้องกับงานวิจัยของ บงกชรัตน ์
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เกตศุรีพงษ์ (2547: 66) ศกึษาสภาพการตดิตอ่สือ่สารภายในตามทศันะ ผู้บริหาร อาจารยแ์ละบคุลากรของสถาบนัราชภฏัธนบรีุ 
พบว่า ปัญหาการติดต่อสื่อสารด้านการผู้ส่งข่าวมีความเหมาะสมอยู่ในระดับปานกลางอาจเน่ืองมาจากความล่าช้าของข้อมูล
ข่าวสาร และสอดคล้องกับงานวิจัยของ จุฑารัตน์ มาลัยพวง (2550: 66) ที่ศึกษาปัญหาการติดต่อสื่อสารของบุคลากร
มหาวทิยาลยัมหาสารคาม แลว้พบวา่ ปญัหาการตดิตอ่สือ่สารดา้นการสง่ขา่วสารมปีญัหาอยูใ่นระดบัมาก เมือ่พจิารณาเปน็รายขอ้ 
พบว่า มีปัญหาอยู่ในระดับมาก คือ การปฏิบัติตามข่าวสารที่ได้รับจากการส่งข่าวสารกะทันหันหรือระยะเวลากระชั้นชิดมาก 
	 3.	 บุคลากรสำ�นักหอสมุดกลาง ที่มีสถานภาพ ตำ�แหน่ง วุฒิการศึกษา และประสบการณ์ทำ�งานแตกต่างกัน มีปัญหา
การตดิตอ่สือ่สารโดยรวมและรายดา้นไมแ่ตกตา่งกนั ทัง้น้ีอาจเปน็เพราะ บคุลากรสำ�นักหอสมดุกลาง ทีม่สีถานภาพ ตำ�แหน่ง 
วฒุกิารศึกษา และประสบการณใ์นการทำ�งานแตกตา่งกนั ตา่งมีโอกาสรับรู้ขา่วสารภายในองค์กรเทา่เทยีมกนั และยงัมชีอ่งทาง 
การติดต่อสื่อสารหลายช่องทางขึ้น เช่น การติดต่อสื่อสารทางโทรศัพท์ การติดต่อสื่อสารทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ และการ
ติดบอร์ดประชาสัมพันธ์ เป็นต้น ดังนั้น สถานภาพ ตำ�แหน่ง วุฒิการศึกษา และประสบการณ์ทำ�งานแตกต่างกัน ไม่เป็น 
ปัจจัยที่ทำ�ให้เกิดปัญหาการติดต่อสื่อสารภายในองค์กรของบุคลากรสำ�นักหอสมุดกลาง ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ วิชัย 
ครุฑอรัญ (2543: บทคัดย่อ) ที่ศึกษาปัญหาการติดต่อสื่อสารในการบริหารงานวิชาการของโรงเรียนมัธยมศึกษา สังกัด 
กรมสามัญศึกษา จังหวัดตราด ซึ่งจากการวิจัยพบว่า ปัญหาการติดต่อสื่อสารโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง นอกจากนั้นยัง
พบว่า ผู้ที่มีประสบการณ์การทำ�งานต่างกัน และสถานภาพต่างกัน มีปัญหาการติดต่อสื่อสารไม่แตกต่างกัน และสอดคล้อง
กับงานวิจัยของ จุฑารัตน์ มาลัยพวง (2550: 67) ที่ศึกษาปัญหาการติดต่อสื่อสารของบุคลากรมหาวิทยาลัยมหาสารคาม จาก
การวิจัยดังกล่าวยังชี้ให้เห็นว่า บุคลากรมหาวิทยาลัยมหาสารคามที่มีวุฒิการศึกษา สถานภาพ ตำ�แหน่ง และประสบการณ์
ทำ�งานแตกต่างกัน มีปัญหาการติดต่อสื่อสารทั้งโดยรวมและเป็นรายด้านไม่แตกต่างกัน
	 4.	 สาเหตแุละปญัหาการตดิตอ่สือ่สารของบคุลากรในองคก์ร พบวา่ เกดิจากการสือ่สารทางวาจาซึง่เกดิความคลาดเคลือ่น 
และไม่ครอบคลุมผู้ที่เกี่ยวข้องทั้งหมด ทั้งนี้เนื่องจากการบอกกล่าวด้วยวาจาขึ้นกับบริบทของผู้ส่งข่าวสารที่ต้องใช้ความจำ�ใน
เน้ือหาทีแ่จ้งใหท้ราบ และตอ้งพดูซ้ำ�กบัผู้รับขา่วสารทีเ่กีย่วขอ้งทัง้หมด ซึง่ใชร้ะยะเวลาและการทำ�ซ้ำ�ทำ�ใหเ้กดิความคลาดเคลือ่น 
ของข้อมูลได้ (ณัฎฐ์ชุดา วิจิตรจามรี.  2553: 35) ผลการวิจัยดังกล่าวทำ�ให้ผู้ส่งข่าวสารเป็นสาเหตุของปัญหาด้วย ซึ่งพบว่า 
ผู้บริหารไมเ่หน็ความสำ�คัญของการสือ่สารโดยแจ้งเปน็บางบคุคลและแจ้งแกบ่คุลากรไมค่รบถว้น เน่ืองจากผู้บริหารมีเวลาน้อย
การแจ้งดว้ยวาจาซ้ำ�   ตอ่บคุลากรหลายคน หรือไม่มเีวลาตดิตามเร่ืองราวทีแ่จ้งไปวา่ถกูสง่ตอ่ไปยงัผู้ทีเ่กีย่วขอ้งครบถว้นหรือ
ไม่ (บงกชรัตน์ เกตุศรีพงษ์.  2547: 65)
	 เมื่อประเด็นปัญหาการติดต่อสื่อสารหมดไปจากองค์กร ย่อมก่อให้เกิดผลงานที่ดี ได้ผลงานตามเป้าหมาย และแผน 
การดำ�เนินงานตา่ง ๆ  สามารถบรรลวุตัถปุระสงค์ทีต่ัง้ไว ้การสือ่สารทีดี่และเปน็ระบบทำ�ใหผู้้บงัคบับญัชาและผู้ใตบ้งัคบับญัชา
มีความเข้าใจซึ่งกันและกัน เกิดความไว้วางใจกัน รักงานที่ทำ� ภาคภูมิใจในความสำ�เร็จที่ตนมีส่วนร่วม และมีความเชื่อมั่น
มากขึ้น มีแรงจูงใจที่จะทำ�งานให้ประสบความสำ�เร็จ   ไม่ก่อให้เกิดข่าวลือที่เสียหาย ทำ�ให้มีความไว้วางใจกันมากยิ่งขึ้น มี
ความผูกพันแน่นแฟ้นขึ้นระหว่างทั้งสองฝ่ายภายในองค์กร

ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ
	 1. ข้อเสนอแนะสำ�หรับสำ�นักหอสมุดกลาง จากผลของการศึกษา ผู้วิจัยเสนอแนวทางการแก้ไขปัญหาการสื่อสารใน
องค์กร ดังนี้
		  1.1 ด้านผู้ส่งสาร ปัจจุบันมีวิธีการส่งสารถึงตัวผู้รับสารได้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ดังนั้น สำ�นัก
หอสมุดกลางจำ�เป็นต้องปรับปรุงด้วยการสนับสนุนให้ผู้ส่งสารใช้วิธีการหลายอย่าง ตั้งแต่การส่งผ่านหัวหน้างานเพื่อกระจาย
ต่อข่าวสารแก่ผู้ใต้บังคับบัญชา การเวียนเรื่องที่สำ�คัญเร่งด่วนถึงตัวบุคคลโดยตรง และจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ถึงบุคลากร
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		  1.2 ด้านเนื้อหาข่าวสาร การสื่อสารทางวาจาผ่านหลายคนอาจทำ�ให้ข่าวสารอาจบิดเบือนได้ในบางครั้ง ดังนั้น การ
สื่อสารทางวาจาจึงควรพิจารณาความน่าเชื่อถือของบุคคลที่รับข่าวสารเพื่อไปส่งต่อ ข่าวสารนั้นจะต้องมีความถูกต้อง กระชับ 
เพื่อให้เกิดความเข้าใจที่ตรงกัน ไม่คลาดเคลื่อน และมีลักษณะลายลักษณ์อักษรที่สามารถใช้เป็นหลักฐานได้
		  1.3 ดา้นชอ่งทางการสือ่สารเพือ่ขา่วสารน้ันควร สนับสนุนและสง่เสริมการใชจ้ดหมายอเิลก็ทรอนิกสใ์นการสือ่สาร
ภายในองค์กรให้มากขึ้น  ทั้งในแบบส่วนบุคคลและเป็นกลุ่ม ได้แก่ กลุ่มผู้บริหาร กลุ่มบรรณารักษ์ และกลุ่มผู้ปฏิบัติงาน  
โดยให้ยึดเป็นแนวปฏิบัติในการเปิดจดหมายอิเล็กทรอนิกส์เป็นเวลาช่วงเช้า กลางวัน และก่อนเลิกงาน หากเป็นกรณีเร่งด่วน
มากก็สามารถใช้วิธีการส่งข่าวสารผ่านทางโทรศัพท์
		  1.4 ด้านผู้รับข่าวสาร เนื่องจากบุคลากรต่างปฏิบัติหน้าที่ตามชั้นต่าง ๆ มีภารกิจเฉพาะหน้าต่างกัน การใช้วิธีส่ง
ข่าวสารทางวาจาจากเพื่อนร่วมงานถึงเพื่อนร่วมงานส่วนใหญ่ทำ�ให้ไม่เข้าใจในข่าวสารที่ได้รับ ดังน้ัน หัวหน้างานจึงควรเป็น 
ผู้ส่งข่าวสารให้แก่ผู้รับข่าวสารอย่างสม่ำ�เสมอ และหากมีข้อความเป็นลายลักษณ์อักษรอย่างเร่งด่วนก็ควรแจ้งและเวียนกันใน
กลุ่มงานทันที เพื่อให้ผู้รับข่าวสารเข้าถึงข่าวสารนั้นอย่างถูกต้องและทันต่อเหตุการณ์
		  1.5 มีการตรวจสอบผลการดำ�เนินงานและมีขั้นตอนการแจ้งข้อมูลข่าวสารจากผู้ได้รับมอบหมายโดยตรง ดังภาพ
ประกอบ 2  

ขั้นตอนการแจ้งข่าวสารในองค์กร

ภาพประกอบ 2  ขั้นตอนการแจ้งข่าวสารในองค์กร
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