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ค าน า 
 
 
 คู่มือหลกัสูตรมาตรฐานสมรรถนะตามขอ้ตกลงยอมรับร่วมกนัในคุณสมบติัของบุคลากรวิชาชีพการ
ท่องเท่ียวแห่งอาเซียน (ASEAN Mutual Recognition Arrangement on Tourism Professionals) เพื่อรองรับการ
เขา้สู่การตลาดแรงงานในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวและบริการอาเซียน จดัท าข้ึนเพื่อใช้เป็นแนวทางในการ
พฒันาบุคลากรในวิชาชีพการท่องเท่ียว ซ่ึงประกอบด้วยหลกัสูตรกลุ่มวิชาด้านการปฏิบติังานในสังคมและ
สภาพแวดลอ้มท่ีมีความหลากหลายได ้และหลกัสูตรกลุ่มวิชาดา้นการปฏิบติังานร่วมกบัผูร่้วมงานและลูกคา้ได้
อยา่งมีประสิทธิภาพ โดยมุ่งเนน้ถึงสมรรถนะหลกัตามขอ้ตกลงยอมรับร่วมกนัในคุณสมบติัของบุคลากรวิชาชีพ
การท่องเท่ียวแห่งอาเซียน (ASEAN Mutual Recognition Arrangement on Tourism Professionals) เพื่อพฒันา
สมรรถนะของก าลงัคนของประเทศและรายอุตสาหกรรมให้สามารถเป็นกลไกการพฒันาการผลิตและการ
บริการท่ีมีคุณภาพได้มาตรฐาน ตลอดจนสามารถแข่งขนัในตลาดโลกและตลาดภูมิภาคได้ รวมถึงใช้เป็น
เคร่ืองมือหน่ึงในการประเมินผลการปฏิบติังานของบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวต่อไป 
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สารบัญ 

 
            หน้า 
โครงสร้างหลกัสูตรโครงการฝึกอบรมหลกัสูตรกลุ่มวชิาด้านการปฏิบัติงานในสังคม        4 
และสภาพแวดล้อมทีม่ีความหลากหลายได้   
 
เนือ้หาหลกัสูตรโครงการฝึกอบรมหลกัสูตรกลุ่มวชิาด้านการปฏิบัติงานในสังคมและ        10  
สภาพแวดล้อมทีม่ีความหลากหลายได้   
 
โครงสร้างหลกัสูตรโครงการฝึกอบรมหลกัสูตรกลุ่มวชิาด้านการปฏิบัติงานร่วมกบั        21  
ผู้ร่วมงานและลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ   
 
เนือ้หาหลกัสูตรโครงการฝึกอบรมหลกัสูตรกลุ่มวชิาด้านการปฏิบัติงานร่วมกบั        27 
ผู้ร่วมงานและลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ   

 
 
 
 
 
 



4 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
โครงสร้างหลกัสูตร 
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โครงการฝึกอบรมหลกัสูตรกลุ่มวชิาด้านการปฏิบัติงานในสังคมและสภาพแวดล้อม 
ทีม่ีความหลากหลายได้ 

 
 
  
 
 
1. หน่วยงานทีรั่บผดิชอบ 

1) คณะการจดัการการท่องเท่ียว  สถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์ 
2) คณะพฒันาทรัพยากรมนุษย ์ มหาวทิยาลยัรามค าแหง 

 
2. วตัถุประสงค์ทัว่ไปของหลกัสูตร 

1) เพื่อพฒันาผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมใหมี้ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัเทคนิคการส่ือสารท่ีเหมาะสม 
2) เพื่อพฒันาความสามารถของผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมในการใชภ้าษา ท่าทางและน ้าเสียงท่ีเหมาะสม 
3) เพื่อพฒันาความสามารถของผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมให้มีทศันคติท่ีดี รวมทั้งการใชภ้าษาท่ีเหมาะสม

เม่ือมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ และเพื่อนร่วมงาน 
4) เพื่อพฒันาความสามารถของผูเ้ข้ารับการฝึกอบรมให้มีความตระหนัก สามารถยอมรับความ

แตกต่างทางวฒันธรรม สามารถปฏิบติัต่อลูกค้า และเพื่อนร่วมงานท่ีมาจากกลุ่มวฒันธรรมท่ี
แตกต่างกนั 

5) เพื่อพฒันาความสามารถของผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมให้ค  านึงถึงความแตกต่างทางวฒันธรรมในการ
ส่ือสารทั้งทางภาษาพดูและภาษากาย 

 
3. วตัถุประสงค์เชิงพฤติกรรมของหลกัสูตร 

1) สามารถอธิบาย และระบุประเด็นเก่ียวกับการส่ือสารกับลูกค้า และเพื่อนร่วมงานท่ีมีภูมิหลัง
หลากหลายได ้

2) สามารถอธิบาย เสนอวิธีการประยุกต์ใช้ทักษะการส่ือสารได้อย่างเหมาะสม สอดคล้องกับ
กลุ่มเป้าหมาย และสถานการณ์แวดลอ้ม  

3) มีทศันคติท่ีดี รวมทั้งการใชภ้าษาท่ีเหมาะสม เม่ือมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้และเพื่อนร่วมงาน 
4) มีความตระหนกั สามารถยอมรับความแตกต่างทางวฒันธรรม สามารถปฏิบติัต่อลูกคา้และเพื่อน

ร่วมงานท่ีมาจากกลุ่มวฒันธรรมท่ีแตกต่างกนัดว้ยความเขา้ใจ 
5) ค านึงถึงความแตกต่างทางวฒันธรรมในการส่ือสาร ทั้งทางภาษาพดูและภาษากาย 
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4. หลกัสูตรและระยะเวลาฝึกอบรม         2 วนั 

 4.1 วชิาการบริหารจัดการความแตกต่างและความหลากหลายทางวฒันธรรม  (4 ชัว่โมง) 
 1) ความหมายของวฒันธรรมและมิติทางวฒันธรรม 
 2) ความตระหนกัรู้เก่ียวกบัคุณค่าและความส าคญัของความหลากหลายทางวฒันธรรม  
 3) ความแตกต่างของแต่ละบุคคล  
 4) การบริหารจดัการกบัการส่ือสารท่ีคลาดเคล่ือน 
 5) การสร้างและด ารงรักษาความสัมพนัธ์ระหวา่งเพื่อนร่วมงานและลูกคา้ 
 
 4.2 การศึกษาดูงานและการฝึกปฏิบัติ        (6 ชัว่โมง) 
 การศึกษาดูงานบริหารกิจการกลุ่มผูป้ระกอบการในอุตสาหกรรมโรงแรมในประเทศ                                                
 
 4.3 การจัดท าและเสนอรายงานการศึกษากลุ่ม       (2 ชัว่โมง) 

1) ลกัษณะโครงการเพื่อการพฒันางานในความรับผดิชอบ 
2) สัมมนาเชิงปฏิบติัการเพื่อวางแผนปฏิบติัการในการพฒันาการบริหาร 
3) เขียนและน าเสนอโครงการและรายงานการพฒันางาน                                    
(กลุ่มละไม่เกิน 6 คน) 

รวมระยะเวลาฝึกอบรมตลอดหลกัสูตร 12 ช่ัวโมง 
 
5. วธีิการฝึกอบรม 

1) ศึกษาจากเอกสาร  
2) การบรรยาย 
3) การอภิปราย  
4) การสัมมนาเชิงปฏิบติัการเพื่อวเิคราะห์บริหารงาน  

 
6. คุณสมบัติและเง่ือนไขของผู้มีสิทธิสมัครเข้ารับการฝึกอบรม 
เป็นพนกังานวชิาชีพการโรงแรมหรือผูมี้คุณสมบติั ดงัน้ี 

1) ด ารงต าแหน่งหวัหนา้งานหรือเทียบเท่า 
2) เป็นบุคลากรท่ีด ารงต าแหน่ง ซ่ึงเทียบไดก้บัต าแหน่งหวัหนา้งาน (ระดบั 7) หรือเทียบเท่า 
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3) บุคลากรประเภทอ่ืนท่ีมีความรู้และประสบการณ์เทียบเคียงไดก้บัผูด้  ารงต าแหน่งหวัหนา้งาน หรือ
เทียบเท่า 

4) มีความตั้งใจและสามารถเขา้รับการฝึกอบรมไดต้ลอดหลกัสูตร 
5) ไดรั้บการคดัเลือกและอนุมติัจากหน่วยงานตน้สังกดัใหเ้ขา้รับการฝึกอบรม 
6) ไดรั้บการคดัเลือกจากคณะกรรมการบริหารโครงการให้เขา้รับการฝึกอบรม ทั้งน้ีในกรณีท่ีมีความ

จ าเป็นและเหมาะสม คณะกรรมการบริหารโครงการอาจอนุมัติให้บุคลากรจากหน่วยงานอ่ืนท่ี
ปฏิบติังานเก่ียวขอ้งกบัสถาบนัอุดมศึกษาเขา้รับการฝึกอบรมได ้

 
7. หลกัเกณฑ์การส าเร็จการฝึกอบรม 

1) มีเวลาเขา้รับการฝึกอบรมไม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 80 ของระยะเวลาทั้งหมดในหลกัสูตร 
2) มีความประพฤติเหมาะสมตลอดระยะเวลาฝึกอบรม โดยมีความตั้งใจ กระตือรือร้น ร่วมแรงร่วมใจ 

ไม่กระท าการใดๆ อนัเป็นการเส่ือมเสียหรือเป็นความเสียหายต่อหน่วยงาน 
3) เขา้ร่วมกิจกรรมและปฏิบติังานท่ีไดรั้บมอบหมายครบถว้นตามหลกัสูตร 
4) รายงานการศึกษาดูงาน และรายงานการศึกษากลุ่มผา่นการประเมิน 
5) ผูผ้า่นการประเมินจะไดรั้บวฒิุบตัร 

 
8. ระยะเวลาและสถานทีจั่ดอบรม 
 ระยะเวลาในการฝึกอบรม 2 วนั และศึกษาดูงานในประเทศ 
 
9. อตัราค่าลงทะเบียน 
 ค่าลงทะเบียนในการฝึกอบรมรายละ 2,500 บาท 
 
10. จ านวนผู้เข้าร่วมฝึกอบรม 
 รุ่นละ 30 คน    
 
11. การติดตามและประเมินผล 

1) การวดัและประเมินผลการเรียนรู้และทศันคติในช่วงการฝึกอบรม 
2) รายงานการประเมินผลการฝึกอบรมและการศึกษาดูงาน 
3) การประเมินพฤติกรรมภายหลงัการฝึกอบรม 
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4) รายงานการวดัและประเมินผลความรู้ ความเขา้ใจ และทศันคติของผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมทั้งก่อน
และหลงัการฝึกอบรม 

 

12. ผู้รับผดิชอบโครงการ 
1) คณะการจดัการการท่องเท่ียว สถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์ 
2) คณะพฒันาทรัพยากรมนุษย ์มหาวทิยาลยัรามค าแหง 

 
13. วทิยากรหลกัในการฝึกอบรม 

 เป็นบุคลากรผูมี้ความเช่ียวชาญหรือประสบการณ์การท างานดา้นโรงแรมไม่นอ้ยกวา่ 10 ปี 
 มีทกัษะ ความรู้ การเป็นวทิยากรดา้นการส่ือสาร และการจดัการกบัความแตกต่างทางวฒันธรรม 

 
14. การพฒันาหลกัสูตร 
 คณะกรรมการบริหารโครงการจัดฝึกอบรมจะด าเนินการปรับปรุงหลักสูตรให้ทันสมัยตาม
ความกา้วหนา้ทางวิชาการและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของประเทศอยา่งต่อเน่ือง โดยมีดชันีมาตรฐานและ
คุณภาพการศึกษาดงัน้ี 
 1) การประเมินคุณภาพหลกัสูตรตามวตัถุประสงคข์องโครงการ 
 2) ระดบัความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม 
 และให้มีการประเมินหลกัสูตรตามดชันีตวับ่งช้ีขา้งตน้ทุกหลงัการฝึกอบรม โดยก าหนดให้มีการ

ประเมินคร้ังแรก หลงัจากเสร็จส้ินการฝึกอบรม รุ่นท่ี 1 

15. การประเมินผล  
 ประเมินผลจากการเขา้รับการฝึกอบรม และเขา้ร่วมกิจกรรม โดยมีวิธีการประเมินผล เคร่ืองมือในการ
ประเมินผล และเกณฑก์ารประเมินผล ดงัต่อไปน้ี 
 1) วิธีการประเมินผล : การสังเกตการปฏิบติังาน การประเมินจากโครงการท่ีรับผิดชอบ การประเมินดว้ย
บุคคลท่ี 3 และการสอบปากเปล่า 
 2) เคร่ืองมือในการประเมินผล : แบบสังเกตพฤติกรรมการปฏิบติังาน แบบบนัทึกผลโครงการท่ี
รับผดิชอบ แบบรายงานการประเมินจากบุคคลท่ี 3 แบบบนัทึกการสอบปากเปล่า 
 3) เกณฑก์ารประเมินผล : ผา่นเกณฑร้์อยละ 80 
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16. เกณฑ์การผ่านหลกัสูตร  
 1) เวลาเขา้ร่วมการฝึกอบรม ไม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 80 
 2) ผา่นเกณฑก์ารประเมินทุกวชิา ไม่ต ่ากวา่ร้อยละ 80  



 
 

รายวชิา และเนือ้หา 
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ค าอธิบายรายวชิา 

 ศึกษาเก่ียวกบัความรู้และทกัษะท่ีจ าเป็นในการปฏิบติังานอยา่งมีประสิทธิภาพในบริบทของสถานท่ี
ท างานท่ีหลากหลายทางวฒันธรรม ทั้งความแตกต่างของบุคคล และความต่างทางมิติดา้นวฒันธรรม  ตระหนกัรู้
เก่ียวกบัคุณค่าและความส าคญัของความหลากหลายทางวฒันธรรม รวมถึงการวิเคราะห์ความขดัแยง้และ
กระบวนการแก้ปัญหาความเข้าใจผิดอันเน่ืองมาจากความแตกต่างทางวฒันธรรม ตลอดจนการขอความ
ช่วยเหลือจากผูร่้วมงาน และหวัหนา้งาน  
 

 เนือ้หารายวชิาการบริหารจัดการความแตกต่างและความหลากหลายทางวฒันธรรม  (4 ชัว่โมง) 
 
1. ความหมายของสมรรถนะการท างานข้ามวฒันธรรม (Cross-cultural Competence) 
 

 นกัวิชาการหลายท่านได้ศึกษาวิจยัเก่ียวกบัเร่ืองสมรรถนะการท างานขา้มวฒันธรรม (Cross-cultural 
Competence) และได้ก าหนดความหมายหรือให้ค  าจ  ากดัความเก่ียวกบัการคิดสร้างสรรค์ไวห้ลากหลาย โดย
สามารถสรุปไดว้า่ สมรรถนะการท างานขา้มวฒันธรรม (Cross-cultural Competence) หมายถึง ความสามารถใน
การท าความเขา้ใจ การติดต่อส่ือสาร และมีปฏิสัมพนัธ์กบับุคคลท่ีมาจากต่างวฒันธรรมไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
และเหมาะสมกบับริบททางวฒันธรรมหน่ึงๆ (Zimmermann, 2010;  Barbara et al., 2009; Matsumoto and 
Hwang, 2013) เพราะเขา้ใจถึงสมรรถนะการท างานขา้มวฒันธรรม (Cross-cultural Competence) จะช่วยให้
บุคคลสามารถเขา้ใจถึงความแตกต่างของผูค้นในแต่ละชาติ แต่ละภาษา และสามารถเลือกวิธีการติดต่อส่ือสาร
รวมถึงวิธีการมีปฏิสัมพนัธ์กับผูค้นเหล่านั้นได้อย่างเหมาะสม ตลอดจนสามารถบูรณาการเร่ืองต่างๆ ข้าม
วฒันธรรมได ้(Iles, 1995; Johnson et al., 2006;  Lefrancois, 1988; Digman, 1990; Costa and McCrae, 1987; 
Howard and Howard, 2001) 

 
2. มติิของการศึกษาเร่ืองความแตกต่างทางวฒันธรรม 
 

วฒันธรรมเป็นมโนภาพส าคญัประการหน่ึงในการท าความเข้าใจสังคม วฒันธรรมเป็นตวัก าหนด
รูปแบบพฤติกรรมมนุษยใ์นแต่ละสังคม ส่งผลให้แต่ละสังคมมีบริบทวฒันธรรมท่ีแตกต่างกนั อนัเน่ืองมาจาก
ลกัษณะทางภูมิศาสตร์ ถ่ินฐาน ท่ีตั้ง องคก์ารทางสังคม เศรษฐกิจและการเมือง ตลอดจนความเช่ือ และค่านิยม
ทางสังคม สะทอ้นถึงวฒันธรรมระดบัต่างๆ ไดแ้ก่ วฒันธรรมชาติ วฒันธรรมยอ่ย และวฒันธรรมองคก์ารใน
สถานท่ีท างาน การศึกษาเพื่ออธิบายความแตกต่างทางวฒันธรรมจึงมีหลายระดบั โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง การศึกษา
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เก่ียวกบัวฒันธรรมชาติ (National Culture) ซ่ึงเป็นวฒันธรรมประจ ากลุ่มของคนแต่ละชาติ หรือท่ีเรียกวา่เป็น
กลุ่มวฒันธรรมหลกัของชาติท่ีแสดงถึงลกัษณะประจ าชาติ ดว้ยเหตุน้ี ประเด็นทางวฒันธรรมชาติจึงเป็นท่ีสนใจ
ศึกษาจากนกัวิชาการท่ีเก่ียวขอ้งมาอย่างต่อเน่ือง ทั้งน้ีการศึกษาความแตกต่างทางวฒันธรรม แนวทางหน่ึงท่ี
สะทอ้นถึงมุมมองวฒันธรรมในมิติต่างๆ คือ การศึกษามิติทางวฒันธรรมของฮอฟตีด (Hofstede and Hofstede, 
2005) ซ่ึงเป็นมิติท่ีสามารถอธิบายพฤติกรรมและการส่ือสารของผูค้นในสังคมวฒันธรรมท่ีแตกต่างกนั กรอบ
การศึกษาดงักล่าวไดรั้บความนิยมอยา่งกวา้งขวาง โดยศึกษาลกัษณะวฒันธรรมจากประเทศต่างๆ ทัว่โลก ดว้ย
วิธีการส ารวจค่านิยมทางวฒันธรรม (Values Survey Module: VSM) (Hofstede, 1984) เพื่อจดักลุ่มลกัษณะ
วฒันธรรมออกเป็นหมวดหมู่ตามนิยามของวฒันธรรม ท่ีหมายถึง รูปแบบวิธีการคิด การรู้สึก และตอบสนอง
ของกลุ่มบุคคล ผลการศึกษาดงักล่าวสามารถจ าแนก มิติทางวฒันธรรมท่ีส าคญัได ้4 มิติ ไดแ้ก่ ระยะห่างเชิง
อ านาจ (Power Distance: PD) ความ เป็นปัจเจกนิยม/คติรวมหมู่ (Individualism/ Collectivism: IDV) 
ความส าคญัของบุรุษและสตรี (Masculinity/Femininity: MAS) และการหลีกเล่ียงความไม่แน่นอน (Uncertainty 
Avoidance: UAI) ดงัน้ี 

มิติแรกคือ “ระยะห่างเชิงอ านาจ” หมายถึง การท่ีบุคคลพิจารณาความแตกต่างของสถานภาพวา่เท่าเทียม
กนั บางวฒันธรรมมีการแบ่งแยกสูงระหวา่งผูท่ี้มีสถานภาพทางสังคม เช่น เจา้นายกบัลูกนอ้ง ในสังคมท่ีมีความ
แตกต่างทางอ านาจสูงบุคคลจะรู้สึกถึงความแตกต่างระหวา่งบุคคลค่อนขา้งมาก เช่น ผูบ้ริหารจะรู้สึกวา่ตนเอง
เหนือกวา่พนกังานอยา่งมาก และสังคมท่ีมีความแตกต่างในดา้นอ านาจต ่า ผูบ้ริหารหรือผูท่ี้อยู่ในสถานภาพสูง
กวา่ จะไม่รู้สึกวา่ตนเองแตกต่างจากพนกังานมากนกั  

มิติดา้นต่อมาคือ “ความเป็น ปัจเจกนิยมและคติรวมหมู่” อธิบายไดว้า่ สังคมมีความเป็นปัจเจกนิยม เป็น
สังคมท่ีความผูกพนัระหว่างบุคคลในสังคมเป็นไปอย่างหลวมๆ ทุกคนจะให้ความส าคญักับตนเองหรือ
ครอบครัวเป็นอนัดบัแรก ใหค้วามส าคญักบัความเป็นตวัของตวัเองทางความคิดและการกระท า ส่วนสังคมแบบ
คติรวมหมู่นั้น ผูค้นในสังคมจะมีความผูกพนักนัอย่างเหนียวแน่น ให้ความส าคญักบักลุ่มมากกว่าตวับุคคล มี
ความซ่ือสัตยแ์ละจงรักภกัดีต่อกนั ใหก้ารดูแลคุม้ครองซ่ึงกนัและกนั 

ส าหรับมิติท่ีสามคือ “ความส าคญัของบุรุษ/สตรี” หมายถึง การท่ีสังคมใหค้วามเสมอภาคทางเพศ สังคม
ท่ีเนน้ลกัษณะความเป็นบุรุษเพศสูงจะแบ่งแยกบทบาททางเพศอยา่งชดัเจน จะมีบางหนา้ท่ีไดจ้ดัสรรและสงวน
ไวส้ าหรับบุรุษโดยเฉพาะ เช่น หน้าท่ีทางดา้นการตดัสินใจ ความกลา้หาญ การคิดวิเคราะห์ และวางแผนใน
ระดบัสูง ส่วนสังคมท่ีเนน้ลกัษณะความเป็นสตรีเพศสูงจะมีบทบาททางเพศท่ีซ ้ าซ้อนกนั เช่น ทั้งสตรีและบุรุษ
จะเรียบร้อย เกรงใจ และใหค้วามส าคญักบัเร่ืองของคุณภาพชีวติ  

มิติดา้นสุดทา้ยคือ “การหลีกเล่ียงความไม่แน่นอน” เป็นตวัช้ีวดัทางวฒันธรรมวา่บุคคลจะรู้สึกอยา่งไร
กบัสถานการณ์ท่ีเกิดความไม่แน่นอนข้ึนซ่ึงไม่อาจคาดการณ์ได ้อาจรู้สึกวา่เป็นเร่ืองปกติหรือสร้างความยุง่ยาก
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ใจ ซ่ึงท าใหเ้กิดพฤติกรรมของการลดหรือหลีกเล่ียงความไม่แน่นอนดงักล่าว โดยสะทอ้นออกมาในรูปแบบของ
การตดัสินใจ (Litvin, Crotts, and Hefner, 2004; Litvin and Goh, 2004; วรีะ พงศ ์มาลยั, 2551) 

แมว้่า กรอบการศึกษามิติทางวฒันธรรมของ Hofstede ถูกวิจารณ์ว่าไม่สามารถอธิบายถึงค่านิยมทาง
วฒันธรรมท่ีแปรเปล่ียนไปนอกเหนือช่วงเวลาท่ีท าการศึกษาในขณะนั้น แต่อยา่งไรก็ตาม ทฤษฎีดงักล่าวก็ไดรั้บ
การยอมรับจากผูป้ระกอบวชิาชีพมคัคุเทศกจ์ากหลายชาติ วา่สามารถท าความเขา้ใจความแตกต่างทางวฒันธรรม
ของนกัท่องเท่ียวแต่ละชาติได ้ขณะเดียวกนัการศึกษามิติทางวฒันธรรมของ Hofstede ก็ไดมี้ผูห้ยิบยกแนวคิด
นั้นมาท าการศึกษาวิจยัซ ้ าหลายคร้ัง ซ่ึงผลการศึกษายงัคงยืนยนัถึงความ แตกต่างดงักล่าว (Reisinger, 2009) 
นอกจากนั้น มิติทางวฒันธรรมของ Hofstede นับว่ามีคุณประโยชน์ต่อการประยุกต์ใช้ในการวิจยัทางการ
ท่องเท่ียว โดยปรากฏผลงานวิจยัหลายช้ินท่ีน ามิติ ดงักล่าวไปศึกษาวิจยัเพื่อท าความเขา้ใจถึงความแตกต่างทาง
วฒันธรรมและการส่ือสารระหวา่ง นกัท่องเท่ียวแต่ละชาติ ( Miles, 1997; Boden, 1990; Schirrmacher, 1998;  
Arnold, 1988; Stavridou and Furnham, 1996; ทิศนา แขมมณี, 2546) 
 

3. ความแตกต่างทางวฒันธรรมของนักท่องเทีย่ว 
 

การศึกษาวิจยัเก่ียวกบัความแตกต่างทางวฒันธรรมกับพฤติกรรมนักท่องเท่ียวในปัจจุบนั มีผูศึ้กษา
จ านวนมาก (Sanchez-Ruiz et al., 2011; Darvishi and Pakdaman, 2012; Dhingra and Sharma, 2015; Cramond 
et al., 2015; ชนิดาภรณ์ บุญประจกัษ์, 2557; โสภิษฐ์ สินลา้น, 2557; ศิรินภรณ์ ศรีวิไล, 2557) เช่น การศึกษา
ความสัมพนัธ์เปรียบเทียบพฤติกรรมของนกัท่องเท่ียวจากสังคมตะวนัตก และสังคมตะวนัออก แต่ท่ีไดรั้บความ
นิยมคือ การศึกษาเปรียบเทียบโดยใชมิ้ติทางวฒันธรรมของ Hofstede มาเป็นกรอบการศึกษา โดยเฉพาะมิติดา้น
ปัจเจกนิยม (IDV) ถูกก าหนดให้เป็นตวัแปรหลกัในการวิเคราะห์ความแตกต่างในขอบข่ายท่ีเก่ียวขอ้งกับ
พฤติกรรมทางสังคม การส่ือสาร เจตคติต่อส่ิงต่างๆ การสร้างมนุษยส์ัมพนัธ์ การแสดงอารมณ์และความรู้สึก 
การติชมและอ่ืนๆ ผลการวิจยัท่ีผ่านมาช้ีให้เห็นว่ามิติดา้นปัจเจกนิยม มีอิทธิพลอย่างมีนยัส าคญัต่อการรับรู้
คุณภาพ การบริการ การคน้หาขอ้มูลการท่องเท่ียว การเลือกจุดหมายปลายทาง หรือการมอบของขวญั ดา้นการ
หลีกเล่ียงความไม่แน่นอน (UAI) พบวา่มีอิทธิพลต่อลกัษณะการเดินทางและรูปแบบ การคน้หาขอ้มูล รวมถึง
การติชมบริการ ส าหรับ มิติดา้นการใหค้วามส าคญักบับุรุษ/สตรี (MAS) พบวา่มีอิทธิพลต่อความภกัดีและความ
พึงพอใจต่อการเดินทางท่องเท่ียว ดงัน้ี 

 
1) ความแตกต่างทางวฒันธรรมด้านคุณภาพการบริการ  
ผลการศึกษาพบวา่ นกัท่องเท่ียวท่ีมาจากวฒันธรรมแบบปัจเจกนิยม มีความเป็นไปไดค้่อนขา้งมากต่อ

ความตอ้งการบริการท่ีมีประสิทธิภาพสูง ความพร้อมของผูป้ฏิบติังานบริการและการบริการท่ีไม่เกิดขอ้ผิดพลาด
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เม่ือเทียบกบัลูกคา้ท่ีมาจากวฒันธรรมแบบคติรวมหมู่ ฉะนั้น ผูใ้ห้บริการจึงตอ้งเอาใจใส่ต่อเร่ืองดงักล่าวอย่าง
มาก นอกจากน้ีแลว้ลูกคา้ท่ีมีลกัษณะปัจเจกนิยมจะมีความคาดหวงัต่อการรับประกนัการบริการจากผูจ้ดับริการ 
(service providers) สูงกวา่ลูกคา้ท่ีมีลกัษณะคติรวมหมู่ เน่ืองจากลูกคา้ท่ีมีลกัษณะ สังคมคติรวมหมู่ พวกเขา
เช่ือมัน่ในผูจ้ดับริการวา่จะให้ความมัน่ใจต่อการบริการในฐานะท่ีพวกเขาคือผูรั้บบริการคนส าคญั (Donthu and 
Yoo, 1998) นอกจากน้ี ผูท่ี้มีลกัษณะปัจเจกนิยมจะรักษาระยะห่างของตวัเองจากคนรอบขา้งและผูใ้ห้บริการ 
รวมทั้งหลีกเล่ียงการปฏิสัมพนัธ์หรือสนิทสนมกบับุคคลอ่ืนๆ (Furrer and Sudharshan, 2000) 

 
2) ความแตกต่างทางวฒันธรรมด้านการค้นหาข้อมูลการเดินทางท่องเทีย่ว  
เม่ือใดท่ีมีการแสวงหาขอ้มูลจากแหล่งภายนอกในการเดินทางท่องเท่ียว นกัเดินทางประเภทนกัธุรกิจ

จากประเทศท่ีมีความเป็นคติรวมหมู่สูง เช่น ญ่ีปุ่น และเกาหลีจะไวว้างใจบริษทัน าเท่ียว ส านกังานการท่องเท่ียว 
คู่มือนกัเดินทาง รวมทั้งค  าแนะน าจากเพื่อนและคนใกลชิ้ด ขณะท่ีนกัเดินทางประเภทนกัธุรกิจจากประเทศท่ี
เป็นปัจเจกนิยม เช่น ออสเตรเลีย จะชอบการคน้หาขอ้มูลจากสถานท่ีโดยตรง เช่น สายการบิน หรือส านกังาน
การท่องเท่ียวในเมืองท่ีเป็นจุดหมายปลายทาง นอกจากน้ีพบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวญ่ีปุ่น (ลกัษณะสังคมแบบคติ
รวมหมู่) และชาวออสเตรเลีย (ลกัษณะสังคมแบบปัจเจกนิยม) เม่ือมีเวลาวา่งพวกเขาจะมีวิธีการและกลยุทธ์ใน
การคน้หาขอ้มูลส าหรับเดินทางท่องเท่ียวในรูปแบบท่ีแตกต่างกนั (Chen, 2000) ความแตกต่างระหวา่งความเป็น
ปัจเจกนิยม/คติรวมหมู่กบัพฤติกรรมการมอบของขวญันักท่องเท่ียวท่ีมาจากวฒันธรรมคติรวมหมู่ เช่น ชาว
เกาหลี ส่วนใหญ่จะให้ความส าคญักบัการซ้ือของขวญั การมอบของขวญัในโอกาสต่างๆ การใช้จ่ายเงินเป็น
พิเศษเก่ียวกบัของขวญั และสินคา้ท่ีระลึก มีงบประมาณส าหรับการซ้ือ ของขวญัค่อนขา้งมาก รวมทั้งนิยมมอบ
ของขวญัใหก้บับุคคลในสถานท่ีท างานเดียวกนั ตรงกนัขา้มนกัท่องเท่ียวชาวอเมริกนัซ่ึงพวกเขาอยูใ่นวฒันธรรม
ปัจเจกนิยม จึงอยูภ่ายใตค้วามรู้สึกไม่กดดนัต่อการมอบส่ิงตอบแทนหรือการแลกเปล่ียนระหวา่งกนั ดว้ยเหตุน้ี
การมอบของขวญัในโอกาสต่างๆ จึงนอ้ยกวา่ การมอบของขวญัของคนอเมริกนัจึงเป็นการให้ดว้ยความสมคัรใจ
เป็นส าคญั รวมทั้งมีความยดืหยุน่ต่องบประมาณเก่ียวกบัของขวญัมากกวา่นกัท่องเท่ียวชาวเกาหลี (Park, 1998) 

 
3) ความแตกต่างทางวฒันธรรมด้านรูปแบบการท่องเที่ยวและการเลอืกประเทศทีไ่ปเยอืน  
นกัท่องเท่ียวท่ีมีลกัษณะปัจเจกนิยมสูง (เยอรมนั องักฤษ) ท่ีเดินทางเขา้มาท่องเท่ียวประเทศไทย จะมี

ความสนใจการท่องเท่ียวเชิงผจญภยั การท่องเท่ียวเชิงเกษตรกรรม และการท่องเท่ียวทางธรรมชาติ ประเภท
ทะเลและหมู่เกาะมากกวา่นกัท่องเท่ียวท่ีมาจากวฒันธรรมคติรวมหมู่ ในขณะท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีลกัษณะคติรวม
หมู่สูง (ญ่ีปุ่น) จะชอบการท่องเท่ียวเชิงวฒันธรรมมากกวา่ (วีระพงศ,์ 2551) การศึกษาของ Jackson (2001) ยงั
พบว่านักท่องเท่ียวท่ีมาจากประเทศท่ีมีความเป็นปัจเจกนิยมสูง (ออสเตรเลีย แคนาดา นิวซีแลนด์ และ
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สหรัฐอเมริกา) จะเลือกท่องเท่ียวในประเทศท่ีมีวฒันธรรมคลา้ยคลึงกนั ขณะท่ีนักท่องเท่ียวจากประเทศท่ีมี
ลกัษณะคติรวมหมู่สูง (เกาหลี โคลมัเบีย เอลซาวาดอร์ และอีกวัดอร์) มีแนวโน้มท่ีจะเดินทางไปประเทศท่ีมี
วฒันธรรมแตกต่างจากประเทศตน 

 
4) ความแตกต่างทางวฒันธรรมด้านการหลกีเลีย่งความไม่แน่นอนกบัลกัษณะการเดินทาง  
นกัท่องเท่ียวท่ีมาจากวฒันธรรมท่ีหลีกเล่ียงความไม่แน่นอนต ่า (เยอรมนั) และนกัท่องเท่ียวท่ีมาจาก

วฒันธรรมท่ีหลีกเล่ียงความไม่แน่นอนสูง (ญ่ีปุ่น) พบความแตกต่างในรูปแบบการคน้หาขอ้มูล ระยะเวลา
วางแผนการเดินทาง กลุ่มผูร่้วมเดินทาง และลกัษณะการเดินทาง กล่าวคือ นกัท่องเท่ียวชาวญ่ีปุ่นจะมีพฤติกรรม
ท่ีจะหลีกเล่ียงความเส่ียง โดยการแสวงหาขอ้มูลก่อนการเดินทางจากหลายช่องทาง มีการช าระค่าใชจ่้ายล่วงหนา้
เพื่อยนืยนัการจอง นิยมเดินทางเป็นหมู่คณะ ใชเ้วลาพกัแรมและเยือนแหล่งท่องเท่ียวนอ้ย กวา่นกัท่องเท่ียวชาว
เยอรมนั ซ่ึงพวกเขาสามารถเผชิญความเส่ียงไดม้ากกวา่ รวมทั้งนิยมเดินทางแบบอิสระ มีช่วงระยะเวลาพกัแรม
และเยอืนแหล่งท่องเท่ียวนานกวา่นกัท่องเท่ียวชาวญ่ีปุ่น (Money and Crotts, 2003) 

 
5) ความแตกต่างทางวฒันธรรมด้านการหลกีเลีย่งความไม่แน่นอนกบัการค้นหาข้อมูลเดินทางท่องเที่ยว  
จากการศึกษา พบว่านักท่องเท่ียวจากญ่ีปุ่น เกาหลีใต้ ออสเตรเลีย และอเมริกันให้ความส าคญัต่อ

แหล่งขอ้มูลภายนอกแตกต่างกนั (Chen, 2000) นกัท่องเท่ียวจากวฒันธรรมท่ีหลีกเล่ียงความไม่แน่นอนสูง 
(ญ่ีปุ่น และกรีก) จะไดรั้บขอ้มูลข่าวสารการท่องเท่ียวจากกลุ่มเพื่อน คนใกลชิ้ด ส านกังานการท่องเท่ียว และ
บริษทัน าเท่ียวมากกวา่นกัท่องเท่ียวท่ีมาจากวฒันธรรมหลีกเล่ียงความไม่แน่นอนต ่า เช่น เยอรมนั และองักฤษ 
ซ่ึงพวกเขาจะคน้หาขอ้มูลจากคู่มือท่องเท่ียว (travel guide) และไดรั้บขอ้มูลจากการส่งเสริมการตลาด เช่น การ
โฆษณาหรือการประชาสัมพนัธ์ผา่นทางส่ือโทรทศัน์และวทิย ุ(Litvin et al., 2004) 
 

6) ความแตกต่างทางวฒันธรรมด้านการหลกีเลีย่งความไม่แน่นอนกบัรูปแบบการเดินทาง 
นักท่องเท่ียวท่ีมาจากวฒันธรรมท่ีให้ความส าคัญต่อหลีกเล่ียงความไม่แน่นอนสูง จะใช้เวลาวาง

แผนการเดินทางเพียงไม่ก่ีวนั ตรงขา้มนกัท่องเท่ียวท่ีอยู่ในวฒันธรรมท่ียอมรับความเส่ียงได้มาก จะใช้เวลา
เตรียมตัวเก่ียวกับการเดินทางนานกว่า และส่วนใหญ่เดินทางเพียงล าพงัหรือเดินทางเป็นกลุ่มขนาดเล็ก 
นอกจากน้ีนกัท่องเท่ียวท่ีมาจากวฒันธรรมท่ีหลีกเล่ียงความไม่แน่นอนสูงมาก จะเดินทางแบบทวัร์เหมาจ่าย 
(package tour) ขณะท่ีนกัท่องเท่ียวจากวฒันธรรมท่ีหลีกเล่ียงความไม่แน่นอนต ่า นิยมเช่ารถขบัไปท่องเท่ียวตาม
สถานท่ีต่างๆ นอกจากน้ี นกัท่องเท่ียวท่ีหลีกเล่ียงความไม่แน่นอนสูงใชเ้วลามาเยอืนแหล่งท่องเท่ียว และจ านวน
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วนัพกัคา้งระหวา่งการท่องเท่ียวนอ้ยกวา่ กล่าวคือเป็นการเดินทางระยะสั้น เม่ือเปรียบเทียบกบันกัท่องเท่ียวท่ีให้
ความส าคญัต่อการหลีกเล่ียงความไม่แน่นอนระดบัต ่า (Litvin et al,, 2004) 

 
7) ความแตกต่างทางวฒันธรรมด้านการหลกีเลีย่งความไม่แน่นอนกับพฤติกรรมการติชม  
แมว้า่ผูค้นในสังคมวฒันธรรมท่ีให้ความส าคญัต่อการหลีกเล่ียงความไม่แน่นอนระดบัปานกลางถึงสูง 

มองวา่การติติงเป็นส่ิงท่ีควรหลีกเล่ียง เวน้เสียแต่วา่เหตุการณ์นั้นจะท าใหพ้วกเขาเกิดความรู้สึกอึดอดัใจ เขินอาย
หรือเสียหนา้ ส่วนนกัท่องเท่ียวท่ีมาจากวฒันธรรมท่ีหลีกเล่ียงความเส่ียงระดบัท่ีสูงมาก มีความตั้งใจท่ีจะชมเชย
ผูจ้ดับริการ ถ้าหากพวกเขาไดรั้บประสบการณ์ท่ีดีจากการบริการท่ีมีคุณภาพ ตรงกนัขา้มหากพวกเขาได้รับ
ประสบการณ์ท่ีไม่ดีก็จะเร่ิมหันเหไปเลือกใช้บริการผูจ้ดับริการท่องเท่ียวรายอ่ืนๆ และน า ไปสู่การบอกต่อ 
(word of mouth) หรือการติติง (Lui and McClure, 2001) นอกจากน้ียงัพบวา่ นกัท่องเท่ียวจากวฒันธรรมท่ี
หลีกเล่ียงความเส่ียงปานกลางถึงสูง มกัจะหลีกเล่ียงการแสดงอารมณ์ และความคิดเห็นเชิงลบ การชมเชย การ
วจิารณ์ และความขดัแยง้กบัผูค้นรอบขา้งท่ีตนเองตอ้งปฏิสัมพนัธ์ดว้ย โดยมองวา่การวิจารณ์และการติติงเป็นส่ิง
ท่ีไม่สุภาพและท าลายความกลมเกลียวของกลุ่ม 

 
8) ความแตกต่างทางวฒันธรรมด้านการให้ความส าคัญต่อบุรุษกับความภักดี และความพึงพอใจต่อการ 

เดินทาง  
ผลการวิจยัของ Cross and Erdmann (2000) พบวา่ นกัท่องเท่ียวท่ีมาจากวฒันธรรมท่ีให้ความส าคญัต่อ

บุรุษระดบัต ่า จะมีความภกัดีต่อผูจ้ดับริการ เม่ือใดท่ีมีการประเมินการบริการเก่ียวกบัการเดินทาง ส า หรับ
นกัท่องเท่ียวจากสังคมท่ีให้ความส าคญัต่อบุรุษเพศสูงข้ึนมา พบรายงานจ านวนมากว่าพวกเขาไดเ้ปล่ียนไปใช้
บริการผูจ้ดับริการรายอ่ืน ขณะท่ีนกัท่องเท่ียวในสังคมท่ีใหค้วามส าคญักบับุรุษสูงมาก พวกเขาจะมุ่งประเด็นไป
ท่ีความสมบูรณ์แบบและการบริการท่ีดีเยี่ยม ดงันั้น พวกเขาจึงมีความรู้สึกไม่พึงพอใจต่อการบริการสูงกวา่กลุ่ม
นกัท่องเท่ียวท่ีมาจากสังคมท่ีให้ความส าคญัต่อบุรุษระดบัต ่าถึงปานกลาง ซ่ึงพวกเขาต่างมุ่งประเด็นเก่ียวกบั
คุณภาพชีวติ สวสัดิการ และอ่ืนๆ รวมถึงการดูแลเอาใจใส่จากผูจ้ดับริการ  

กล่าวโดยสรุป การศึกษาเร่ืองความแตกต่างทางวฒันธรรมของนกัท่องเท่ียว พบว่า นกัท่องเท่ียวท่ีมี
ความแตกต่างทางวฒันธรรมดา้นต่างๆ จะมีพฤติกรรมการท่องเท่ียวท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่ การแสวงหาขอ้มูลการ
ท่องเท่ียว การใหค้วามส าคญัต่อคุณภาพการบริการ การมอบของขวญั รูปแบบการท่องเท่ียว ลกัษณะการเดินทาง 
การติชมบริการ ความภกัดีต่อสินคา้ ตลอดจนความพึงพอใจต่อสินคา้และบริการ ทั้งน้ี มิติวฒันธรรมดา้นความ
เป็นสังคมแบบคติรวมหมู/่ปัจเจกนิยม พบวา่เป็นปัจจยัท่ีถูกหยบิยกมาศึกษาไดม้ากท่ีสุด ซ่ึงผลการวิจยั หลายช้ิน 
พบว่า ลกัษณะทางวฒันธรรมดังกล่าวมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของนักท่องเท่ียวหลาย ด้าน ได้แก่ การให้
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ความส าคญัต่อคุณภาพการบริการ กล่าวคือ นักท่องเท่ียวท่ีมาจากวฒันธรรมแบบปัจเจกนิยมมกัจะมีความ
คาดหวงัต่อการบริการสูงกว่านกัท่องเท่ียวท่ีมีจากวฒันธรรมแบบคติรวมหมู่ การแสวงหาขอ้มูลการท่องเท่ียว 
พบว่า นักท่องเท่ียวอยู่สังคมวัฒนธรรมแบบคติรวมหมู่  จะได้มีอิทธิพลจากญาติหรือคนสนิทมากกว่า
นกัท่องเท่ียวท่ีมาจากวฒันธรรมแบบปัจเจกนิยม นอกจากน้ี การซ้ือของขวญัของท่ีระลึก พบวา่นกัท่องเท่ียวกลุ่ม
วฒันธรรมแบบคติรวมหมู่ จะให้ความส าคญัต่อการเลือกซ้ือของท่ีระลึกเพื่อมอบให้กบับุคคลใกลชิ้ดมากกว่า
นักท่องเท่ียวในกลุ่มวฒันธรรมแบบปัจเจกนิยม และประการสุดท้าย คือ รูปแบบการท่องเท่ียว พบว่า 
นกัท่องเท่ียวท่ีอยูใ่นวฒันธรรมปัจเจกนิยมมีแนวโนม้ท่ีจะไปประเทศท่ีมีวฒันธรรมคลา้ยคลึงกบัตน แสดงให้
เห็นว่าลกัษณะทางวฒันธรรม มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของนกัท่องเท่ียว การท าความเขา้ใจถึงความแตกต่าง
ระหว่างวฒันธรรมของนักท่องเท่ียวเป็นส่ิงจ าเป็น ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ในแง่การส่ือสารและการท างานข้าม
วฒันธรรมส าหรับบุคลากรท่ีตอ้งปฏิบติังานหรือมีปฏิสัมพนัธ์กบันกัท่องเท่ียว  
 

4. การเรียนรู้และการปรับตัวข้ามวฒันธรรม  
 

สมรรถนะการท างานขา้มวฒันธรรม (Cross-cultural Competence) ปัจจุบนัไดก้ลายมาเป็นพื้นฐานท่ี
ส าคัญส าหรับการท างานในแวดวงอุตสาหกรรมท่องเท่ียวและบริการ (Nicolaides, 2010) เน่ืองจากเป็น
อุตสาหกรรมท่ีตอ้งมีปฏิสัมพนัธ์กบัแขกรวมถึงเพื่อนร่วมงานท่ีมาจากต่างวฒันธรรมและมีภูมิหลงัท่ีหลากหลาย 
การท าความเขา้ใจในความแตกต่างและเขา้ใจสมรรถนะการท างานขา้มวฒันธรรม (Cross-cultural Competence) 
จึงเป็นส่วนส าคญัท่ีช่วยเพิ่มศกัยภาพให้บุคลากรในอุตสาหกรรมท่องเท่ียวและบริการสามารถท างานไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ (Serie, 1992) 
 Roopwichet (1999 อา้งอิงใน ผศ.ดร.เพช็รี ธูปะวิเชตร์, 2554 หนา้ 150) ไดก้ล่าวไวใ้นบทความ เร่ือง 
“What an Improved Trainning Model Might be?” โดยไดเ้สนอวา่ การท่ีมนุษยมี์มุมมองท่ีเขา้ใจวฒันธรรมท่ี
แตกต่างนบัเป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นอย่างยิ่ง การมีมุมมองท่ีเขา้ใจในเร่ืองน้ีจะตอ้งไม่ใช่การตั้งค  าถามวา่ส่ิงไหนผิดหรือ
ส่ิงไหนถูก และการจะท าให้บุคคลในองคก์รสามารถปรับตวัไดดี้ จ  าเป็นอยา่งยิ่งท่ีจะตอ้งมีการจดัฝึกอบรมและ
พฒันาท่ีเหมาะสม ซ่ึงบทความน้ีสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Mead (1990 อา้งอิง ใน เพช็รี ธูปะวิเชตร์, 2554) ท่ี
กล่าววา่ สาเหตุของความลม้เหลวหลกัๆ ในการท างานขา้มวฒันธรรม ก็คือ การไม่ไดรั้บการฝึกอบรมและให้
ความรู้เร่ืองวฒันธรรมข้ามชาติทีดีพอ รวมไปถึงเร่ืองการส่ือสารระหว่าง วฒันธรรมข้ามชาติและเร่ือง
ภาษาต่างประเทศอ่ืนๆ (เพช็รี ธูปะวิเชตร์, 2554) เช่นเดียวกบัส่วนหน่ึงในบทความของ Quappe and Cantatore 
(2009) ซ่ึงไดก้ล่าวไวว้่า การคิดว่าเหมือนกนั อาจน าไปสู่การเขา้ใจผิดเช่นกนั เม่ือคนกลุ่มหน่ึงคิดว่าคนกลุ่ม
ต่างๆ เหมือนกลุ่มของตน อาจก่อใหเ้กิดความเส่ียง ในกรณีคนท่ีมาจากต่างวฒันธรรมไม่เหมือนตน พวกเขาอาจ
ปฏิบัติอย่างไม่เหมาะสม ดังนั้ นแนวความคิดเหล่านั้ นอาจก่อให้เกิดความไม่ประสบความส าเร็จในการ
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ติดต่อส่ือสารหรือการให้บริการ จึงจะถือไดว้า่ปลอดภยักวา่ท่ีหากเราจะคิดวา่มนัแตกต่าง” ดงันั้นผูท่ี้จะท างาน
ขา้มวฒันธรรมควรจะมีอีกส่ิงหน่ึงท่ีส าคญันั้นก็คือ “ความตะหนักถึงความแตกต่างทางวฒันธรรม (Cultural 
Awareness)”  ซ่ึงมาจากการท่ีเราน าเอาค าวา่ “วฒันธรรม (Cultural)” รวมเขา้กบั “ความตระหนกั (Awareness)”  
ความตระหนักทางว ัฒนธรรม หรือความใส่ใจทางว ัฒนธรรม เป็นรากฐานของการติดต่อส่ือสารและ
ความสามารถในการละวางจากตวัตน กลบัมาใส่ใจคุณค่าของวฒันธรรม ความเช่ือ และการรับรู้ ความตระหนกั
ทางวฒันธรรมหรือความใส่ใจทางวฒันธรรม กลายเป็นแกนกลางเม่ือเราตอ้งติดต่อกบัผูค้นจากต่างวฒันธรรม 
ผูค้นมอง แปลความ ใหคุ้ณค่าของส่ิงต่างๆ แตกต่างกนั อะไรคือพฤติกรรมท่ีเหมาะสมในวฒันธรรมหน่ึง อาจไม่
เหมาะสมในอีกวฒันธรรมหน่ึง (Quappe and Cantatore, 2009) ดงันั้นการเรียนรู้วฒันธรรมท่ีแตกต่างหรือการ
ปรับตวัใหเ้ขา้กบัสังคมของชาตินั้นๆ จะช่วยใหท้ างานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ (เพช็รี ธูปะวเิชตร์, 2554)  

ส าหรับแนวทางเพื่อการเรียนรู้และปรับตวัในการท างานขา้มวฒันธรรม สามารถสรุปได ้ดงัน้ี 
1) ตอ้งศึกษาเพื่อท าความเขา้ใจในปัจจยัหรือองคป์ระกอบท่ีท าให้วฒันธรรมของแต่ละชาติต่างมีความ

แตกต่างหรือความคลา้ยคลึงกนักบัวฒันธรรมของประเทศเรา  
2) ตอ้งยอมรับในความแตกต่างต่างดา้นวฒันธรรมของชาติต่างๆ ดว้ย การไม่คิดว่าเป็นส่ิงผิดปกติ ไป

จากวฒันธรรมของเรา  
3) ตอ้งเรียนรู้วฒันธรรมชาติตนเองอย่างเขา้ใจ และตอ้งยอมรับในวฒันธรรมท่ีเป็นขอ้ดี เพื่อความ

ภาคภูมิใจและรักษาไว ้ส่วนวฒันธรรมท่ีเป็นขอ้ดว้ย ก็ตอ้งยอมรับและพยายามช่วยกนัก าจดัทิ้งไป  
4) ต้องเรียนรู้วฒันธรรม ค่านิยม ความเช่ือของประเทศหรือชาติอ่ืนๆ โดยเฉพาะชาติท่ีต้องมี 

ปฏิสัมพนัธ์ดว้ยทั้งจากเอกสาร การศึกษา การรับฟัง การสังเกตพฤติกรรม ธรรมเนียม ประเพณี  
5) วฒันธรรมของชาติอ่ืนบางอยา่งบางประการ หากเราสามารถส่ือสารไดห้รือปฏิบติัไดอ้ยา่งเหมาะสม 

เช่น การทักทายด้วยภาษาของชาตินั้ นๆ หรือสามารถส่ือสารด้วยภาษาของชาติท่ี มีปฏิสัมพนัธ์ด้วย การ
รับประทานอาหารของชาติท่ีเราไปเยือนได ้การแสดงศิลปะดนตรี ของชาตินั้นๆ ก็จะสร้างความประทบัใจและ
การยอมรับให้กบัเจา้ของวฒันธรรมไดใ้นระดบัหน่ึง (Wescott  and  Smith, 1963; Torrance, 1973; Haimowitz, 
1973; Andersor, 1983; Earp, 1985; Wallach  and  Kogan, 1957; Osborn, 1957; Baron and May, 1960; Fromm, 
1963; Kim, 2006; Sak and Ayas, 2013; Darvishi and Pakdaman, 2014; ชาญณรงค ์พรรุ่งโรจน์, 2546; อารี พนัธ์
มณี, 2547; สมพร หลิมเจริญ, 2552; นลินรัตน์ เมืองกาญจน์, 2555) 
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5. คุณสมบัติของบุคลากรทีม่ศัีกยภาพในการท างานข้ามวฒันธรรม  
 

ในการเตรียมความพร้อมเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน องคก์รส่วนใหญ่จะมีความตอ้งการบุคลากร
ท่ีมีความเพียบพร้อมทั้งดา้นความรู้ ทกัษะ ความสามารถ และทศันคติ บุคลากรท่ีสามารถท างานขา้มวฒันธรรม
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพควรจะมีคุณสมบติั ดงัน้ี 

1) เป็นบุคคลท่ีมีความรู้ ความเขา้ใจในมิติทางวฒันธรรมการจดัการท่ีแตกต่าง  
2) เป็นบุคคลท่ีมีความรู้ ความเขา้ใจในความหลากหลายทางวฒันธรรม  
3) เป็นบุคคลท่ีมีทศันคติท่ีดีต่อวฒันธรรมของตนเองและวฒันธรรมของชาติอ่ืนๆ  
4) เป็นบุคคลท่ีมีบุคลิกภาพท่ีดี ทั้งบุคลิกภาพภายนอกและภายในและมีความเป็นมิตร กบัทุกคน

อยา่งจริงใจ  
5) เป็นบุคคลท่ีมีความสามารถทางภาษาต่าง ๆ อยา่งนอ้ย 2 ภาษา  
6) เป็นบุคคลท่ีมีความละเอียดอ่อน มีการรับรู้ไดเ้ร็ว มีไหวพริบ   
7) เป็นบุคคลท่ีมีนิสัยท่ีมีความยดืหยุน่ ปรับตวัได ้ไม่ยดึติดในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงจนเกินไป  
8) เป็นบุคคลท่ีชอบการเดินทาง มีความอดทนกบัการเดินทาง มีความอดทนกบัการ เดินทางระยะ

ยาวนาน  
9) เป็นบุคคลท่ีชอบแสวงหาความรู้ในส่ิงแปลกใหม ่
10) เป็นบุคคลท่ีมีสุขภาพร่างกายท่ีแข็งแรง ไม่มีโรคประจ าตวัท่ีรุนแรงจนเป็นอุปสรรคในการเดิน

ทางไกล 
11) เป็นบุคคลท่ีมีสุขภาพจิตท่ีดี สามารถเผชิญกบัการอยูท่ี่โดดเด่ียวได ้หรือต่อสู้กบัอุปสรรคต่างๆ 

ไดอ้ยา่งสุขมุ และมีสติปัญญา  
12) เป็นบุคคลท่ีมีความสามารถอยูต่ามล าพงัได ้มีการช่วยเหลือตนเองได ้หรือพึ่งตนเองได ้ 
13) เป็นบุคคลท่ีมีความสามารถในการปรับตวัให้เขา้กบัคนได้ง่าย แต่ก็ไม่คล้อยตามจนสูญเสีย

ความเป็นอตัลกัษณ์ของตน  
14) เป็นบุคคลท่ีมีการพูดจาท่ีสุภาพ เหมาะสมกบักาละ เทศะบุคคล และควรเป็นบุคคลท่ีมีความ

ระมดัระวงัในการก่อให้เกิดความบาดหมางในการแปลความหมายท่ีผิดๆ หรืออารมณ์ขนัท่ี
แตกต่างกนัในแต่ละวฒันธรรม  

15) เป็นบุคคลท่ีไม่ด่วนสรุปเร่ืองใดง่าย ๆ ตามความคิด ความเช่ือของตนเอง  
16) เป็นบุคคลท่ีมีความคิดท่ีเป็นกลางในทุกๆ เร่ือง 
17) เป็นบุคคลท่ีตรงต่อเวลาและรักษาเวลา 
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18) เป็นบุคคลท่ีมีความสามารถปรุงอาหารประจ าชาติของตนเองได้ (เพื่อการแลกเปล่ียนทาง
วฒันธรรม หรือโอกาสร่วมงานเล้ียงท่ีมีการแสดงวฒันธรรมดา้นอาหารประจ าชาติ)  

19) เป็นบุคคลท่ีมีความสามารถในการบริหารเวลาไดดี้ และใชเ้วลาไดอ้ยา่งคุม้ค่า  
20) เป็นบุคคลท่ีมีความรู้ทางวชิาการและวชิาชีพท่ีเหมาะสม หรือมากพอท่ีจะสนทนา แลกเปล่ียน  
21) เป็นบุคคลท่ีมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีกบับุคคลในระดบัต่างๆ  
22) เป็นบุคคลท่ีมีเครือข่ายมาก อนัจะน าไปสู่การพึ่งพาช่วยเหลือในโอกาสท่ีเหมาะสม 
23) เป็นบุคคลท่ีมีความเช่ือในเร่ืองการเท่าเทียมกนัทางเพศ  
24) เป็นบุคคลท่ีมีวสิัยทศัน์ส่วนบุคคลกวา้งไกล  
25) เป็นบุคลท่ีใฝ่เรียนรู้ในเร่ืองภูมิปัญญาและเร่ืองนวตักรรมใหม่ๆ  
26) เป็นบุคลท่ีมีความสามารถควบคุมอารมณ์ไดดี้  
27) เป็นบุคคลท่ีมีการเปิดเผยอารมณ์ความรู้สึกท่ีแทจ้ริงไดอ้ยา่งมีศิลปะ  
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โครงสร้างหลกัสูตร 
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โครงการฝึกอบรมหลกัสูตรกลุ่มวชิาด้านการปฏิบัติงานร่วมกบัผู้ร่วมงานและลูกค้า 
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

 
1. หน่วยงานทีรั่บผดิชอบ  

1) คณะการจดัการการท่องเท่ียว สถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์ 
2) คณะพฒันาทรัพยากรมนุษย ์มหาวทิยาลยัรามค าแหง 

 
2. วตัถุประสงค์ทัว่ไปของหลกัสูตร 

1) เพื่อพฒันาผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมใหมี้ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัเทคนิคการส่ือสารท่ีเหมาะสม 
2) เพื่อพฒันาความสามารถของผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมในการใชภ้าษา ท่าทาง และน ้าเสียงท่ีเหมาะสม 
3) เพื่อพฒันาความสามารถของผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมให้สามารถฟัง ซักถาม ถ่ายทอดขอ้มูลและ

ประสานงานในแผนกหรือฝ่ายอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
4) เพื่อพฒันาความสามารถของผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมให้สามารถจดัท าเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบังาน

ประจ าไดอ้ยา่งถูกตอ้งเหมาะสม 
5) เพื่อพฒันาความสามารถของผู ้เข้ารับการฝึกอบรมให้มีทัศนคติท่ีดี รวมทั้ งการใช้ภาษาท่ี

เหมาะสมเม่ือมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้และพนกังาน 
 

 3. วตัถุประสงค์เชิงพฤติกรรมของหลกัสูตร 
1) สามารถอธิบาย เสนอวิธีการประยุกต์ใช้ทกัษะการส่ือสารได้อย่างเหมาะสม สอดคล้องกับ

กลุ่มเป้าหมาย และสถานการณ์แวดลอ้ม  
2) สามารถส่ือสาร โนม้น้าว ประชาสัมพนัธ์ จูงใจ ประสานงานและถ่ายทอดองค์ความรู้ไปสู่การ

ปฏิบติัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
3) สามารถฟัง ซกัถาม ถ่ายทอดขอ้มูลและประสานงานในแผนกหรือฝ่ายอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไดอ้ยา่งมี

ประสิทธิภาพ 
4) สามารถจดัท าเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบังานประจ าไดอ้ยา่งถูกตอ้งเหมาะสม 
5) มีทศันคติท่ีดี รวมทั้งการใชภ้าษาท่ีเหมาะสมเม่ือมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้และพนกังาน 
6) มีเทคนิคการส่ือสารเพื่อการสร้างทีมงาน 
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4. หลกัสูตรและระยะเวลาฝึกอบรม         2 วนั 
 4.1 วชิาการส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพ       (4 ชัว่โมง) 

1) วตัถุประสงคแ์ละความส าคญัของการส่ือสาร 
2) กระบวนการส่ือสาร 
3) บุคลิกภาพและพฤติกรรมมนุษยท่ี์มีผลต่อการส่ือสาร 
4) ช่องทางการส่ือสารภายในองคก์ร 
5) ทกัษะการส่ือสาร ภายใตค้วามแตกต่างทางวฒันธรรม 
6) การส่ือสารระหวา่งบุคคลเพื่อนร่วมงานและลูกคา้ 
7) สภาพแวดลอ้มท่ีมีผลต่อการส่ือสาร 

 
 4.2 การศึกษาดูงานและการฝึกปฏิบัติ        (6 ชัว่โมง) 
 การศึกษาดูงานบริหารกิจการกลุ่มผูป้ระกอบการในอุตสาหกรรมโรงแรมในประเทศ                                                
 
 4.3 การจัดท าและเสนอรายงานการศึกษากลุ่ม       (2 ชัว่โมง) 

1) ลกัษณะโครงการเพื่อการพฒันางานในความรับผดิชอบ 
2) สัมมนาเชิงปฏิบติัการเพื่อวางแผนปฏิบติัการในการพฒันาการบริหาร 
3) เขียนและน าเสนอโครงการและรายงานการพฒันางาน                                    

 (กลุ่มละไม่เกิน 6 คน) 
รวมระยะเวลาฝึกอบรมตลอดหลกัสูตร 12 ช่ัวโมง 

 
5. วธีิการฝึกอบรม 

1) ศึกษาจากเอกสาร  
2) การบรรยาย 
3) การอภิปราย  
4) การสัมมนาเชิงปฏิบติัการเพื่อวเิคราะห์บริหารงาน  

 
6. คุณสมบัติและเง่ือนไขของผู้มีสิทธิสมัครเข้ารับการฝึกอบรม 
เป็นพนกังานวชิาชีพการโรงแรม หรือผูมี้คุณสมบติั ดงัน้ี 

1) ด ารงต าแหน่งหวัหนา้งานหรือเทียบเท่า 
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2) เป็นบุคลากรท่ีด ารงต าแหน่ง ซ่ึงเทียบไดก้บัต าแหน่งหวัหนา้งาน (ระดบั 7) หรือเทียบเท่า 
3) บุคลากรประเภทอ่ืนท่ีมีความรู้และประสบการณ์เทียบเคียงไดก้บัผูด้  ารงต าแหน่งหัวหนา้งาน

หรือเทียบเท่า 
4) มีความตั้งใจและสามารถเขา้รับการฝึกอบรมไดต้ลอดหลกัสูตร 
5) ไดรั้บการคดัเลือกและอนุมติัจากหน่วยงานตน้สังกดัใหเ้ขา้รับการฝึกอบรม 
6) ไดรั้บการคดัเลือกจากคณะกรรมการบริหารโครงการให้เขา้รับการฝึกอบรม ทั้งน้ีในกรณีท่ีมี

ความจ าเป็นและเหมาะสม คณะกรรมการบริหารโครงการอาจอนุมติัให้บุคลากรจากหน่วยงาน
อ่ืนท่ีปฏิบติังานเก่ียวขอ้งกบัสถาบนัอุดมศึกษาเขา้รับการฝึกอบรมได ้

 
7. หลกัเกณฑ์การส าเร็จการฝึกอบรม 

1) มีเวลาเขา้รับการฝึกอบรมไม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 80 ของระยะเวลาทั้งหมดในหลกัสูตร 
2) มีความประพฤติเหมาะสมตลอดระยะเวลาฝึกอบรม โดยมีความตั้งใจ กระตือรือร้น ร่วมแรง

ร่วมใจ ไม่กระท าการใดๆ อนัเป็นการเส่ือมเสียหรือเป็นความเสียหายต่อหน่วยงาน 
3) เขา้ร่วมกิจกรรมและปฏิบติังานท่ีไดรั้บมอบหมายครบถว้นตามหลกัสูตร 
4) รายงานการศึกษาดูงาน และรายงานการศึกษากลุ่มผา่นการประเมิน 
5) ผูผ้า่นการประเมินจะไดรั้บวฒิุบตัร 

 
8. ระยะเวลาและสถานทีจั่ดอบรม 
 ระยะเวลาในการฝึกอบรม 2 วนั และศึกษาดูงานในประเทศ 
 
9. อตัราค่าลงทะเบียน 
 ค่าลงทะเบียนในการฝึกอบรมรายละ 2,500 บาท 
 
10. จ านวนผู้เข้าร่วมฝึกอบรม 
 รุ่นละ 30 คน    
 
11. การติดตามและประเมินผล 

1) การวดัและประเมินผลการเรียนรู้และทศันคติในช่วงการฝึกอบรม 
2) รายงานการประเมินผลการฝึกอบรมและการศึกษาดูงาน 
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3) การประเมินพฤติกรรมภายหลงัการฝึกอบรม 
4) รายงานการวดัและประเมินผลความรู้ ความเขา้ใจ และทศันคติของผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมทั้งก่อน

และหลงัการฝึกอบรม 
 
12. ผู้รับผดิชอบโครงการ 

1) คณะการจดัการการท่องเท่ียว  สถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์ 
2) คณะพฒันาทรัพยากรมนุษย ์ มหาวทิยาลยัรามค าแหง 

 
13. วทิยากรหลกัในการฝึกอบรม 

 เป็นบุคลากรผูมี้ความเช่ียวชาญหรือประสบการณ์การท างานดา้นโรงแรมไม่นอ้ยกวา่ 10 ปี 
 มีทกัษะ ความรู้ การเป็นวิทยากรดา้นการสร้างและด ารงรักษาสัมพนัธภาพกบัเพื่อนร่วมงานและลูกคา้

อยา่งมีประสิทธิภาพ 

  
14. การพฒันาหลกัสูตร 
 คณะกรรมการบริหารโครงการจัดฝึกอบรมจะด าเนินการปรับปรุงหลักสูตรให้ทันสมัยตาม
ความกา้วหนา้ทางวิชาการและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของประเทศอยา่งต่อเน่ือง โดยมีดชันีมาตรฐานและ
คุณภาพการศึกษาดงัน้ี 
 1) การประเมินคุณภาพหลกัสูตรตามวตัถุประสงคข์องโครงการ 
 2) ระดบัความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม 
  และให้มีการประเมินหลกัสูตรตามดชันีตวับ่งช้ีขา้งตน้ทุกหลงัการฝึกอบรม โดยก าหนดให้มีการ

ประเมินคร้ังแรก หลงัจากเสร็จส้ินการฝึกอบรม รุ่นท่ี 1  

15. การประเมินผล  
 ประเมินผลจากการเขา้รับการฝึกอบรม และเขา้ร่วมกิจกรรม โดยมีวิธีการประเมินผล เคร่ืองมือในการ
ประเมินผล และเกณฑก์ารประเมินผล ดงัต่อไปน้ี 
 1) วิธีการประเมินผล : การสังเกตการปฏิบติังาน การประเมินจากโครงการท่ีรับผิดชอบ การประเมินดว้ย
บุคคลท่ี 3 และการสอบปากเปล่า 
 2) เคร่ืองมือในการประเมินผล : แบบสังเกตพฤติกรรมการปฏิบติังาน แบบบนัทึกผลโครงการท่ี
รับผดิชอบ แบบรายงานการประเมินจากบุคคลท่ี 3 แบบบนัทึกการสอบปากเปล่า 
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 3) เกณฑก์ารประเมินผล : ผา่นเกณฑร้์อยละ 80 
 
16. เกณฑ์การผ่านหลกัสูตร  
 1) เวลาเขา้ร่วมการฝึกอบรม ไม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 80 
 2) ผา่นเกณฑก์ารประเมินทุกวชิา ไม่ต ่ากวา่ร้อยละ 80  



 

รายวชิา และเนือ้หา 
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ค าอธิบายรายวชิา 
 ศึกษาเก่ียวกบักระบวนการส่ือสาร ตั้งแต่การถ่ายทอดขอ้มูล เทคนิคการส่ือสาร การตั้งค  าถาม การ
ระบุปัญหา การแก้ไขปัญหาในการส่ือสาร การแก้ไขขอ้ขดัแยง้ในท่ีท างาน ตลอดจนการให้ข้อมูลในการ
ด าเนินการพฒันาสินคา้ การบริการ และการให้ขอ้มูลรายละเอียดสินคา้และบริการแก่ลูกคา้ การท างานอยา่งไม่
เลือกปฏิบติั การร้องขอหรือใหก้ารช่วยเหลือเพื่อใหง้านบรรลุผลส าเร็จ การสนบัสนุนเพื่อนร่วมงาน การปรับตวั
ให้เขา้กบัทีมงาน  การฝึกปฏิบติัการท างานเป็นทีมตามบทบาทสมมติกิจกรรมกลุ่ม รวมถึงการสร้างและรักษา 
ความสัมพนัธ์กบัเพื่อนร่วมงานและลูกคา้ 
 

เนือ้หารายวชิาการส่ือสารอย่างมปีระสิทธิภาพ       (4 ชัว่โมง) 
 
1. วตัถุประสงค์และความส าคญัของการส่ือสาร 
 สังคมในปัจจุบนัมีความจ าเป็นตอ้งอาศยัการส่ือสารอยา่งมาก ไม่วา่จะเป็นต่อการใชชี้วิตประจ าวนั การ
ท างานและการใช้ชีวิตร่วมกบัผูอ่ื้นในสังคม ทั้งกบัลูกคา้ เพื่อนร่วมงาน บุคคลในครอบครัว เพื่อนร่วมสังคม 
รวมถึงมีความส าคญัต่อธุรกิจ เศรษฐกิจและการเมือง สังเกตไดว้า่ การส่ือสารเขา้มามีบทบาทในชีวิตประจ าวนั
ของคนเราตลอดเวลาในหลายลักษณะทั้งการส่ือสารกับตนเอง การส่ือสารกบัผูอ่ื้นในทุกกิจกรรมของการ
ด ารงชีวติ โดยการส่ือสารท าใหส้ามารถรับรู้ความรู้สึกนึกคิด และความตอ้งการของผูอ่ื้นได ้

มนุษย์จ  าเป็นต้องใช้การส่ือสาร เพื่อให้เกิดความเข้าใจตรงกัน และท าข้อตกลงกันในการสร้าง
กฎระเบียบท่ียอมรับร่วมกันของสมาชิกแม้แต่การท่ีสังคมยงัคงด ารงสภาพ หรือเกิดการพฒันาหรือการ
เปล่ียนแปลง ลว้นมีกระบวนการส่ือสารระหวา่งกนัของสมาชิกเขา้มาเก่ียวขอ้งเช่นกนั เพื่อใหส้ังคมนั้นๆด ารงอยู่
ไดอ้ยา่งสงบสุข นอกจากน้ีการส่ือสารยงัเป็นสายใยแห่งการสืบทอดวฒันธรรม ประเพณีจากคนรุ่นหน่ึงมาสู่คน
รุ่นหน่ึงอีกด้วย มากไปกว่านั้นการส่ือสารยงัมีความส าคญัต่อธุรกิจต่างๆ ในขั้นตอนการด าเนินงาน ตั้ งแต่
ขั้นตอนการจดัซ้ือ การผลิต การเงิน การบญัชี การตลาด การขาย และการบริหารงานบุคคล เป็นตน้ จะเห็นว่า 
หากคนในสังคมขาดความรู้ความเขา้ใจในการส่ือสาร ไม่สามารถถ่ายทอดความรู้ ความคิด หรือไม่สามารถท า
ให้เกิดความเขา้ใจระหว่างกนัได ้ก็ย่อมจะท าให้เกิดปัญหาตามมามากมาย ปัจจุบนัปัญหาของสังคม ปัญหาใน
การท างาน และปัญหาของบุคคลท่ีเกิดข้ึนมีสาเหตุส่วนหน่ึงมาจากการลม้เหลวของการส่ือสาร เน่ืองจากงการ
ส่ือสารท่ีดี จะก่อใหเ้กิดประสิทธิภาพในการท างาน ตลอดจนสร้างความสัมพนัธ์อนัดีระหวา่งบุคคลและสังคม 
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2. องค์ประกอบของการส่ือสาร 
 การส่ือสารแต่ละคร้ัง มิไดป้ระกอบเพียงผูพ้ดูและผูฟั้งเท่านั้น ยงัมีองคป์ระกอบอ่ืนๆ เพื่อให้การส่ือสาร
เป็นไปตามความตอ้งการหรือวตัถุประสงค์ของผูพู้ดท่ีตั้งใจไว ้โดยองค์ประกอบของการส่ือสารท่ีส าคญั มี 5 
ประการ ไดแ้ก่ 
 1. ผูส่้งสาร อาจเป็นบุคคลหรือหน่วยงานท่ีเป็นผูส้ร้างและถ่ายทอดสารต่างๆไปยงัผูรั้บ ด้วยวิธีการ
หลากหลาย เช่น การพูด การเขียน การแสดงออกทางกิริยาท่าทางหรือแสดงออกโดยใช้สัญลักษณ์อ่ืนๆท่ี
สามารถแปลความหมายได ้ผูส่้งสารท่ีดีควรมีจุดประสงค์ท่ีชดัเจน มีความรู้ความเขา้ใจในเน้ือหาท่ีจะถ่ายทอด 
อีกทั้งยงัจ  าเป็นตอ้งวเิคราะห์ความสามารถและความพร้อมของผูรั้บสารดว้ย   

 2. สาร คือ เร่ืองราวหรือขอ้ความท่ีผูส่้งสารตอ้งการจะถ่ายทอดแก่ผูรั้บสาร อาจอยู่ในรูปภาษาหรือ
สัญลกัษณ์ท่ีสามารถส่ือไดค้วามหมายเขา้ใจตรงกนัไดป้ระกอบดว้ย รหัสของสาร เน้ือหาของสาร และการจดั
สาร โดยรหัสของสาร ได้แก่ ภาษา สัญลกัษณ์หรือสัญญาณท่ีมนุษยคิ์ดข้ึน เพื่อแสดงออกแทนความคิดหรือ
ข้อเท็จจริง ส่วนเน้ือหาของสาร จะหมายความถึง มวลความรู้และประสบการณ์ท่ีมนุษย์ต้องการถ่ายทอด 
แลกเปล่ียน ซ่ึงมีลกัษณะเป็นขอ้เทจ็จริงและขอ้คิดเห็นหรือความรู้สึก แนวคิด ความเช่ือของผูส่้งสารส่วนการจดั
สาร คือ การเรียบเรียง การล าดบัความ การเลือกระดบัความยากง่ายและรูปแบบการใช้ภาษา เพื่อจ าท าให้ผูรั้บ
สารสามารถเขา้ใจเน้ือหาของสารไดต้รงความตอ้งการของผูส่้งสาร 
 3. ส่ือหรือช่องทางส่งสาร หมายถึง ส่ิงท่ีท าหนา้ท่ีน าสารไปยงัผูรั้บสารทั้งน้ีส่ือหรือช่องทางส่งสาร อาจ
เป็นส่ือบุคคล ส่ือธรรมชาติ ส่ือส่ิงพิมพ ์ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ และส่ือเฉพาะกิจ  
 4. ผูรั้บสาร คือ บุคคลท่ีเป็นจุดหมายปลายทางในกระบวนการส่ือสาร อาจเป็นบุคคลคนเดียวหรือหมู่
คณะก็ได ้มีบทบาทในการก าหนดรู้ความหมายตามเร่ืองราวท่ีผูส่้งสารส่งผา่นส่ือมาถึงตน และตอบสนองต่อผู ้
ส่งสาร การส่ือสารจะประสบความส าเร็จไดน้ั้นก็เม่ือผูรั้บสารไดพ้ฒันาตนเองให้เป็นผูมี้ทศันคติท่ีดีต่อผูส่้งสาร 
พยายามท าความเขา้ใจกบัสารท่ีได้รับ มีความสามารถในการคิดและรับรู้ความหมาย รวมทั้งสามารถแสดง
ปฏิกิริยาตอบสนองต่อผูส่้งสารได ้
 5. ปฏิกิริยายอ้นกลบั คือ ปฏิกิริยาตอบสนองกลบัไปสู่ผูส่้งสาร เป็นการเปล่ียนแปลงท่าทีและพฤติกรรม
ของผูรั้บสารเม่ือได้รับสารนั้นว่า พึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ หากปฏิกิริยายอ้นกลับไม่เป็นไปตามผูส่้งสาร
ตอ้งการ ถือวา่การส่ือสารนั้นไม่สัมฤทธ์ิผล ทั้งน้ีสามารถแบ่งปฏิกิริยายอ้นกลบัได ้2 ประเภท คือ ผลทางบวก 
และผลทางลบ อยา่งไรก็ตามผลของการส่ือสารหรือปฏิกิริยายอ้นกลบัอาจมีความคลาดเคล่ือนหรือไม่เป็นอยา่ง
ความตั้งใจของผูส่้งสาร เน่ืองจากส่ิงรบกวนอ่ืนๆ เช่น ความไม่พร้อมของผูรั้บสาร สภาพแวดล้อมภายนอก 
ความไม่ตั้งใจฟัง ขาดส่ือท่ีมีประสิทธิภาพ เป็นตน้   
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ส่ิงรบกวน  

3. กระบวนการส่ือสารอย่างมปีระสิทธิภาพ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
กระบวนการส่ือสารเป็นกระบวนการส่งข่าวสาร ส่ือสารระหว่างบุคคลสองคนหรือมากกว่า และมี

องค์ประกอบของการส่ือสารอ่ืนๆเขา้มาเก่ียวขอ้ง โดยเร่ิมตน้จากผูส่้งสารท าหน้าท่ีส่ือสาร โดยการพูด เขียน 
หรือแสดงท่าทางให้ผูรั้บสารทราบตามเป้าหมายของการส่ือสารนั้นๆ ซ่ึงจ าเป็นตอ้งค านึงถึงความสามารถใน
การถอดความของผูรั้บสาร เพื่อให้เกิดความเขา้ใจตรงกนั ทั้งน้ีกระบวนการส่ือสารเร่ิมตน้ข้ึนเม่ือผูส่้งสารเลือก
ค า สัญลกัษณ์ รูปภาพ และอ่ืนๆเพื่อแสดงถึงขอ้ความท่ีจะส่งไป กระบวนการน้ีเรียกวา่ การใส่รหสั จากนั้นส่ง
สารหรือขอ้ความผา่นส่ือ/ช่องทาง ซ่ึงอาจอยูใ่นรูปแบบของคล่ืนแสง คล่ืนเสียงหรือส่ือต่างๆ เช่น โทรทศัน์ วิทย ุ
หนงัสือพิมพ ์เป็นตน้ โดยผูส่้งสารตอ้งเลือกช่องทางหรือส่ือท่ีเขา้ถึงผูรั้บสารเป้าหมายไดด้ว้ย จึงถึงขั้นตอนการ
ถอดรหัสโดยผูรั้บสาร อาศยัความเข้าใจและประสบการณ์ในอดีตหรือสภาพแวดล้อมในขณะนั้น แล้วจึงมี
ปฏิกิริยาตอบสนองกลบัไปยงัผูส่้งข่าวสาร ซ่ึงอยูใ่นรูปของความรู้ ความเขา้ใจ การตอบรับ การปฏิเสธหรือการ
น่ิงเงียบก็เป็นได ้อาจรู้สึกพอใจหรือไม่พอใจ สุดทา้ยจึงเป็นขอ้มูลยอ้นกลบั (Feedback) กลบัไปสู่ผูส่้งสาร เป็น
ขอ้มูลส าหรับการปรับปรุง แกไ้ขในคร้ังต่อไป ทั้งน้ีสารหรือขอ้ความท่ีส่งไป อาจไม่ถึงผูรั้บสารทั้งหมดหรือไม่
เป็นไปตามวตัถุประสงค ์เน่ืองจากตลอดกระบวนการยอ่มมีส่ิงรบกวนหรือตวัแทรกแซงในการส่ือสารดว้ย 

เพื่อใหเ้กิดกระบวนการส่ือการท่ีมีประสิทธิภาพ มีขั้นตอนการพฒันาการส่ือสาร ดงัน้ี 
1. ก าหนดผูรั้บสาร 

การก าหนดผูท่ี้คาดวา่จะเป็นผูซ้ื้อ ผูซ้ื้อปัจจุบนั ผูใ้ชสิ้นคา้หรือบริการ และผูมี้อิทธิพลต่อการตดัสินใจ
ซ้ือ ทั้งน้ีอาจเป็นบุคคล กลุ่ม หรือสาธารณชนทัว่ไป 

2. ก าหนดผลตอบสนองท่ีตอ้งการไดรั้บ 

 

ส่ือ 
ผูส่้งสาร ใส่รหสั สาร/ขอ้ความ ถอดรหสั ผูรั้บสาร 

ขอ้มูล

ยอ้นกลบั 

การตอบสนอง 
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เร่ิมตน้ตอ้งการให้ผูรั้บสารตระหนกัรู้ หรือมีความรู้และความเขา้ใจ หรือรู้สึกชอบ หรือเกิดความพอใจ
เหนือผลิตภณัฑอ่ื์น หรือรู้สึกเช่ือมัน่ กระทัง่เกิดการซ้ือผลิตภณัฑ ์

3. พิจารณาเลือกขอ้มูล และสาร 
สารหรือขอ้มูลควรมีความน่าสนใจน่าติดตาม ส่วนใหญ่จะพิจารณาจากคุณสมบติัด้านเน้ือหา และ
รูปแบบการน าเสนอท่ีเหมาะกบัส่ือ 

4. พิจารณาเลือกส่ือหรือช่องทางการติดต่อ 
ส่ือท่ีเลือกใช ้เป็นไดท้ั้งบุคคลและไม่ใช่ตวับุคคล แต่ควรเหมาะสมกบัสารท่ีตอ้งการส่งใหผู้รั้บสารนั้นๆ 

5. พิจารณาเลือกแหล่งข่าวสาร 
แหล่งข่าว คือ ผูริ้เร่ิมหรือผูท่ี้ประสงคจ์ะใหข้่าวสารแก่ผูอ่ื้น อาจเป็นบริษทัหรือตวับุคคลก็ได ้แหล่งข่าว
ควรมีความน่าเช่ือถือและสามารถจูงใจไดดี้ 

6. รวบรวมขอ้มูลยอ้นกลบั 
ประเมินผลหลงัการส่ือสารไปหาลูกคา้เป้าหมาย เช่น กลุ่มเป้าหมายจดจ าเก่ียวกบัสารท่ีส่ือไปไดห้รือไม่ 
เห็นบ่อยแค่ไหน เคยมีประสบการณ์ซ้ือหรือใชห้รือไม่ พึงพอใจในระดบัใดหรือมีทศันคติอยา่งไรต่อ
สารหรือผลิตภณัฑ ์
 

4. บุคลกิภาพและพฤติกรรมมนุษย์ทีม่ผีลต่อการส่ือสาร 
 บุคลิกภาพ หรือ Personality หมายถึง คุณลกัษณะโดยรวมทั้งรูปลกัษณ์ทางกาย จิตใจ อารมณ์ทางสังคม 
ทศันคติ สติปัญญา และพฤติกรรม เป็นการผสมผสานระบบต่างๆภายในตวับุคคล ทั้งในส่วนท่ีสังเกตเห็นได้
ชดัเจน อาทิ รูปร่างหน้าตา ลกัษณะการพูด การแต่งกาย อากปักิริยา เป็นตน้ และระบบภายในซ่ึงเห็นได้ไม่
ชดัเจน เช่น ลกัษณะอารมณ์ วิธีคิด ความรู้สึก ค่านิยม และอ่ืนๆ อนัท าให้บุคคลแต่ละบุคคลมีความแตกต่างกนั 
จึงมีลักษณะเป็นของเฉพาะตัว บุคลิกภาพของบุคคลจะแสดงออกให้ปรากฏอย่างน้อย 3 ด้าน ได้แก่ 1) 
บุคลิกภาพดา้นรูปลกัษณ์ภายนอก 2) บุคลิกภาพดา้นจิตใจ สติปัญญา อารมณ์และความรู้สึก 3) บุคลิกภาพดา้น
สังคม จะเห็นได้ว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อบุคลิกภาพ นั่นคือ พนัธุกรรม และประสบการณ์ ทั้งน้ีการเรียนรู้จะท าให้
บุคลิกภาพของบุคคลเปล่ียนไปทีละน้อย การปรับตวัจึงมีความสัมพนัธ์กบัพฒันาการทางบุคลิกภาพเป็นอย่าง
มาก บุคลิกภาพบางอย่างได้ติดตวัมาแต่ก าเนิด ขณะท่ีบุคลิกภาพบางอย่างมีผลมาจากการติดต่อสัมพนัธ์กับ
บุคคลอ่ืนท่ีใกลชิ้ด นอกจากน้ีบุคลิกภาพยงัเป็นผลรวมของการปรับตวัต่อสภาพแวดลอ้มของบุคคลนั้นๆอีกดว้ย 
เน่ืองจากประสบการณ์ การเรียนรู้ ลกัษณะสังคมวฒันธรรมมีส่วนหล่อหลอมบุคคลใหมี้บุคลิกภาพท่ีแตกต่างกนั
ออกไป จนเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตน (อลัพอร์ท อา้งถึงใน โสภา ชูพิกุลชยั, 2529; วอลเตอร์ มิสเชล อา้งถึงใน 
อ านวย แสงสวา่ง, 2536; ฮิลการ์ด อา้งถึงใน บุญมัน่ ธนาศุภวฒัน์, 2536; จิราภา เต็งไตรสรณ์และคณะ, 2543) ซ่ึง
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บุคลิกภาพต่างๆเป็นส่ิงท่ีบุคคลสะทอ้นออกมาให้ผูอ่ื้นเห็นและเกิดความประทบัใจ ดงันั้นการท่ีบุคคลจะไดรั้บ
การเช่ือถือ ความไวว้างใจ ความประทบัหรือการสนบัสนุนจากผูอ่ื้น จ าเป็นอยา่งมากท่ีควรจะแสดงบุคลิกภาพท่ี
ดีและเหมาะสมให้ผูอ่ื้นสัมผสัได ้เพราะบุคลิกภาพมีอิทธิพลต่อความรู้สึก อารมณ์ ตลอดจนเป็นปัจจยัส าคญัต่อ
การติดต่อส่ือสาร และท างานร่วมกบัผูอ่ื้น  
 การส่ือสาร ประกอบด้วยทั้งวจันภาษา และอวจันภาษา ดงันั้นบุคลิกภาพและพฤติกรรมมนุษยย์่อม
ส่งผลต่อการส่ือสาร ซ่ึงบุคลิกภาพอาจประกอบดว้ยลกัษณะทางกายภาพ จิตวิทยา ลกัษณะนิสัย การแสดงออก 
รสนิยม และทศันคติ โดยผูส่้งสารท่ีจะส่ือสารไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลนั้น ควรมีคุณลกัษณะ 
ดงัต่อไปน้ี 

1. มีลกัษณะท่ีน่าเช่ือถือ สามารถสร้างความเช่ือถือในจิตใจของผูรั้บสารได ้กล่าวคือ มีความรู้จริงใน
ส่ิงท่ีส่ือสารออกไป มีความเช่ียวชาญในส่ิงท า และเป็นบุคคลท่ีมีพื้นฐานการด าเนินชีวติท่ีดี 

2. มีคุณธรรม จริยธรรม กล่าวคือ เป็นบุคคลท่ีมีความจริงใจ ซ่ือสัตย ์สุจริตในอาชีพ มีความยุติธรรม 
เท่ียงธรรม และรับผดิชอบ อีกทั้งยงัควรปรารถนาดีต่อผูรั้บสาร 

3. มีความสามารถในการเขา้ใจสภาพอารมณ์และทศันคติของผูรั้บสาร เพื่อใหเ้กิดการเลือกถอ้ยค า การ
แสดงออกท่ีเหมาะสมกบัผูรั้บสาร ตลอดจนสามารถใช้ขอ้เท็จจริง เหตุผล และหลกัตรรกวิทยา
ประกอบการพูดได้อย่างน่าสนใจและน่าเช่ือถือ ส่งผลให้ผูรั้บสารรู้สึกคล้อยตาม และเขา้ใจใน
วตัถุประสงคข์องการส่ือสารนั้น 

นอกจากน้ีบุคคลท่ีมีบุคลิกภาพดีเป็นปัจจยัส าคญัหน่ึงต่อการส่ือสารเช่นกนั โดยบุคคลท่ีมีบุคลิกภาพดี 
คือ บุคคลท่ีมาดดี รสนิยมดี นิสัยดี ปรับตวัไดดี้ การกระท าดี ดูตวัเองดี มีความมัน่ใจในตวัเอง และอารมณ์ดี (เสรี 
วงษม์ณฑา, 2557) หรืออาจแบ่งลกัษณะของบุคลิกภาพท่ีดีได ้3 ดา้น ไดแ้ก่  

1) ลกัษณะบุคลิกภาพทางกาย ประกอบดว้ย 
 รูปร่าง หน้าตาท่ีดี เป็นลกัษณะภายนอกท่ีก่อให้เกิดความพึงพอใจแก่คนรอบขา้ง 

ลูกคา้ หรือผูท่ี้มาติดต่อประสานงาน แต่อย่างไรก็ตามตอ้งอาศยัลกัษณะอย่างอ่ืน
ร่วมดว้ย เช่น กริยามารยาท ทกัษะการพดู การมีน ้าใจเอ้ือเฟ้ือเผือ่แผ ่เป็นตน้ 

 การแต่งกาย บุคคลควรแต่งกายให้ถูกกาลเทศะ ทั้งรูปแบบและสีสันท่ีควรมีความ
เหมาะสม ตลอดจนมีความสะอาด เรียบร้อย 

 ความสะอาดและสุขภาพอนามยัของร่างกาย 
 กิริยาท่าทาง ควรมีความเรียบร้อยเหมาะสม คล่องแคล่ววอ่งไวในการท างานและ

การใหบ้ริการ 
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2) บุคลิกภาพทางอารมณ์และจิตใจ มีความส าคญัอย่างมากต่อการติดต่อส่ือสาร จึงควรมี
บุคลิกภาพ ดงัต่อไปน้ี 

 มีความสามารถในการควบคุมอารมณ์ สามารถยบัย ั้งความโลภ โกรธ หลง เพื่อลด
ความผิดพลาด ความบกพร่องในการท างาน และการส่ือสารท่ีอาจเกิดข้ึนจากการ
ตดัสินใจดว้ยอารมณ์ 

 มีทศันคติท่ีดีต่องาน จะท าให้มุ่งมัน่และทุ่มเทในการท างาน ตลอดจนร่วมงานกบั
เพื่อนร่วมงานและลูกคา้ไดดี้ 

  มีความสามารถในการตดัสินใจ เป็นผูมี้ประสบการณ์การท างาน และรู้บทบาท
หนา้ท่ีของตนเอง อีกทั้งสามารถคาดการณ์ถึงผลท่ีจะเกิดข้ึนจากการตดัสินใจของ
ตนเอง เพื่อใหเ้กิดความเสียหาย ความผดิพลาดนอ้ยท่ีสุด 

3) บุคลิกภาพทางวาจา เพื่อการส่ือสารอยา่งมีประสิทธิภาพ จึงควรมีลกัษณะวาจา ดงัน้ี 
 พดูจาอยา่งสุภาพนุ่มนวล มีหางเสียง และพดูอยา่งถูกกาลเทศะ จะท าให้เกิดมนุษย

สัมพนัธ์ท่ีดีต่อเพื่อนร่วมงานและลูกคา้ได ้
 ใช้ภาษาท่ีเขา้ใจและจดจ าไดง่้าย โดยเฉพาะอย่างยิ่งบุคลากรท่ีท างานดา้นบริการ 

จ าเป็นตอ้งติดต่อและพบปะกบัผูอ่ื้นเป็นจ านวนมาก การส่ือสารให้ผูอ่ื้นเขา้ใจจึง
เป็นส่ิงส าคญัท่ีตอ้งค านึงถึง ดงันั้นภาษาท่ีใชค้วรเป็นภาษาท่ีสามารถเขา้ใจไดง่้าย 
แปลความหมายได้ถูกต้อง ไม่ก ากวม ไม่สร้างความสับสนให้แก่ผูรั้บสาร 
นอกจากน้ียงัควรเป็นถอ้ยค าท่ีเหมาะสมกบัตวัผูรั้บสารดว้ย 

 น ้ าเสียงและภาษาท่ีเหมาะสม ไม่ควรแข็งกระดา้งหรืออ่อนหวานจนเกินไป และ
ควรเลือกใชค้  าพดู ภาษาท่ีเหมาะสม ไม่กระทบกระเทือนต่อจิตใจผูรั้บสาร  

อยา่งไรก็ตามบุคคลสามารถพฒันาบุคลิกภาพและพฤติกรรมของตนเองได ้ทั้งบุคลิกภาพทางกาย เช่น 
การรักษาความสะอาดของร่างกายและเคร่ืองแต่งกาย การปรับเปล่ียนการแต่งกายให้เหมาะสมกบักาลเทศะ การ
แต่งหน้าให้มีความสวยงาม เป็นตน้ บุคลิกภาพทางอารมณ์ เช่น รู้จกัอดทนอดกลั้น ควบคุมสติต่อเหตุการณ์ท่ี
เกิดข้ึน มองโลกในแง่ดี เป็นตน้ บุคลิกภาพทางสติปัญญา เช่น หมัน่หาความรู้หรือประสบการณ์ท่ีเก่ียวขอ้ง
เพิ่มเติมกบัอาชีพหรือหน้าท่ีท่ีได้รับมอบหมายหรือการพูดคุยขอค าแนะน าจากผูรู้้และผูเ้ช่ียวชาญ มีความคิด
สร้างสรรค ์หมัน่ปรับปรุงงานอยูเ่สมอ เป็นตน้ และบุคลิกภาพทางสังคม เช่น ปฏิบติัตนอยา่งช่วยเหลือผูอ่ื้น ไม่
เอาเปรียบ ไม่เห็นแก่ตวั เอาใจเขา้มาใส่ใจเรา มีความตรงต่อเวลา เป็นตน้ เพื่อให้เป็นประโยชน์หรือผลดีต่อการ
ติดต่อส่ือสารกบัผูอ่ื้น ไม่วา่จะเป็นเพื่อนร่วมงาน และลูกคา้ รวมถึงการสร้างสัมพนัธภาพกบับุคคลรอบขา้ง และ
ครอบครัว 
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5. ช่องทางการส่ือสารภายในองค์กร 
 อย่างท่ีกล่าวไปข้างต้นถึงกระบวนการส่ือสาร จะเห็นว่า ส่ือหรือช่องทางการส่ือสาร ถือเป็น
องคป์ระกอบหน่ึงท่ีส าคญัต่อการส่ือสาร การส่ือสารท่ีดีภายในองคก์ร เป็นหวัใจส าคญัท่ีจะช่วยสร้างความเขา้ใจ
ในนโยบายขององคก์ร และท าใหเ้กิดความสัมพนัธ์อนัดีระหวา่งบุคลากรในองคก์ร ส่งผลถึงการมีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลในการท างานใหบ้รรลุตามเป้าหมายท่ีวางไว ้
 การติดต่อส่ือสารภายในองคก์ร หมายความถึง การแบ่งปันหรือส่งขอ้มูลข่าวสาร ความรู้  ความคิด และ
ทศันคติถึงกนัระหวา่งสมาชิกในองคก์ร ซ่ึงมีความสัมพนัธ์กนัภายใตส้ภาพแวดลอ้ม บรรยากาศขององคก์รและ
สังคม ทั้งน้ีเน้ือหาเป็นไดท้ั้งวจันภาษาและอวจันภาษาโดยอาจมีการใช้เทคโนโลยีส่ือสารหรือส่ือสารมวลชน
ร่วมดว้ย เพื่อให้เกิดความส าเร็จตามเป้าหมายขององคก์ร (Lewis, 1987; Gibson & Hodgetts, 1991; Richmond, 
V. P. & McCroskey, J. C., 1992; นงคราญ ดงเยน็, 2553)  

การส่ือสารจึงเป็นปัจจยัส าคญัส าหรับการด าเนินกิจกรรมต่างๆภายในองค์กร เน่ืองจากบุคคลตอ้ง
แลกเปล่ียนข่าวสารระหวา่งบุคคลทุกระดบั ทุกแผนก และทุกหน่วยงาน เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจท่ีตรงกนั เกิดการ
ใหค้วามร่วมมือ และการประสานงานอยา่งมีประสิทธิภาพ กระบวนการส่ือสารจึงจ าเป็นตอ้งมีการปรับปรุง และ
พฒันาอยู่เสมอ และบุคลากรในองค์กรควรมีความรู้ทกัษะเก่ียวกบัส่ือสาร เพื่อใช้ในการปฏิบติังานให้เกิด
ประสิทธิภาพในการด าเนินงาน ทั้งน้ีช่องทางการส่ือสาร หมายถึง ส่ือหรือส่ิงท่ีเป็นตวักลางท าให้สารเคล่ือนตวั
ออกไปจากผูส่้งสารไปยงัผูรั้บสาร มีทั้งส่ือตามธรรมชาติ เช่น อากาศ คล่ืนแสง คล่ืนเสียงและส่ือท่ีมนุษยท์  าข้ึน
หรือผลิตข้ึน เช่น โทรศพัท ์หนงัสือ นิตยสาร เป็นตน้ สารจะถูกถ่ายทอดเขา้สู่ระบบการรับรู้ของมนุษย ์ทั้งน้ีอาจ
แบ่งช่องทางการส่ือสารภายในองคก์รออกเป็น 2 ประเภทใหญ่ๆ คือ 

1) ช่องทางการส่ือสารภายในองคก์รแบบเป็นทางการ (Formal communication channels) เป็นการ
ติดต่อส่ือสารท่ีมีขั้นตอนตามระเบียบแบบแผน โดยอาศยัขอ้บงัคบัหรือโครงสร้างการบริหารของ
องคก์ร ซ่ึงการส่ือสารอาจเป็นลกัษณะจากบนลงล่างหรือล่างข้ึนบนหรือในระดบัเดียวกนัก็ได ้ทั้งน้ี
ตอ้งสอดคลอ้งกบัอ านาจหนา้ท่ีของผูส่้งสารและผูรั้บสาร มกัเป็นแบบมีลายลกัษณ์อกัษร และมีสาย
บงัคบับญัชา 

2) ช่องทางการส่ือสารภายในองค์แบบไม่เป็นทางการ (Informal communication channels) เป็นการ
ติดต่อส่ือสารในลกัษณะตามความคุน้เคย ความสนิทสนม การรู้จกัเป็นการส่วนตวั หรือจากการ
แนะน าจากเพื่อนฝงู โดยไม่มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัโครงสร้างการบริหารองคก์ร เป็นไปในลกัษณะของ
การพบปะพูดคุย การขอความช่วยเหลือ การขอค าปรึกษากนั หรือการระบายความทุกข ์เป็นการ
พดูคุยกนัแบบปากต่อปาก ทั้งน้ีประสิทธิภาพของการส่ือสารจะมีมากหรือนอ้ยข้ึนอยูก่บัการยอมรับ
ความเข้าใจ และความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลในกลุ่มนั้ นๆ อย่างไรก็ตามองค์กรอาจน าการ



35 
 

ติดต่อส่ือสารในลกัษณะน้ีมาใชเ้สริมการติดต่อส่ือสารแบบเป็นทางการดว้ยไดเ้ช่นกนั เพื่อช่วยเพิ่ม
ความส าเร็จของงาน 

การส่ือสารภายในองค์กรยงัช่วยให้เกิดการควบคุมพฤติกรรมของบุคลากรในองค์กร และช่วยให้เกิด
แรงจูงใจแก่สมาชิกในการด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์แก่ตนเองและองคก์ร 

 
ทิศทางของช่องทางการติดต่อส่ือสาร (Direction of communication channels) สามารถสรุปได ้4 

เส้นทางใหญ่ๆ ดงัน้ี (ธิติภพ ชยธวชั, 2548) 
1) การส่ือสารจากเบ้ืองบนลงสู่เบ้ืองล่าง (Downward Communication) เป็นในลกัษณะตามสายบงัคบั

บญัชา การสั่งงาน บอกวตัถุประสงค ์การมอบหมายงาน และการให้ขอ้มูลยอ้นกลบัในการท างาน 
รวมถึงการประชุม เป็นการติดต่อส่ือสารจากผูบ้งัคบับญัชาไปสู่ผูใ้ต้บงัคบับญัชา  ซ่ึงเป็นส่ิงท่ี
จ  าเป็นต่อการจดัการ และการควบคุมการท างานภายในองค์การ ไม่ว่าจะเป็นนโยบาย แผนงาน 
กฎระเบียบขอ้บงัคบัต่างๆ ค าอนุมติัสั่งให้ด าเนินการ เป็นตน้ ส่ือท่ีใชก้นัมากในการติดต่อส่ือสารน้ี 
ไดแ้ก่ การประชุม ประกาศ บนัทึก ฯลฯ อย่างไรก็ตามการติดต่อสารลกัษณะน้ีข่าวสารมีโอกาส
บิดเบือนไดม้าก เน่ืองจากบางคร้ังมีการส่งข่าวสารหลายทอด และเป็นลายลกัษณ์อกัษร จึงอาจท า
ใหผู้รั้บสารไม่เขา้ใจในข่าวสารนั้น 

2) การส่ือสารจากเบ้ืองล่างข้ึนสู่เบ้ืองบน (Upward Communication) เป็นการส่ือสารจากบุคลากรไป
ยงัผูบ้ริหาร (จากผูอ้ยูใ่ตบ้งัคบับญัชาไปสู่ผูบ้งัคบับญัชา)  โดยส่วนใหญ่เป็นการสนองการส่ือสาร
จากบนลงล่าง เช่น การรายงานความก้าวหน้าของผลการปฏิบติังาน การเสนอแนะ การร้องทุกข ์
ขอ้คิดเห็น หรือการขออนุมติั เป็นตน้ ปกติการติดต่อส่ือสารแบบน้ี ไม่ค่อยปรากฏชดัเจนมากนกั 
เพราะผู ้ใต้บังคับบัญชามักจะไม่ค่อยกล้าแสดงความคิดเห็น และส่วนใหญ่มีความรู้สึกว่า
ผูบ้งัคบับญัชาไม่ค่อยให้ความสนใจต่อปัญหา หรือรายงานของพวกเขา หรือเกรงว่า ผูบ้ริหารจะ
ประเมินตนเองว่า ไม่มีความสามารถหรือกลวัไดรั้บผลกระทบทางลบกลบัคืนมา กระนั้นแลว้จึง
ควรส่งเสริมการส่ือสารทิศทางลกัษณะน้ีโดยใช้การส่ือสารแบบไม่เป็นทางการมาช่วย เช่น การ
พบปะแบบไม่ทางการ การจดัร่ืนเริงประจ าปี การส ารวจทศันคติ และปัญหาของลูกจา้ง หรือการให้
บุคลากรมีส่วนร่วมในการก าหนดนโยบาย หรือการปฏิบติังานในบางดา้น ก็มีส่วนช่วยให้องค์กร
ด าเนินไปสู่ความส าเร็จไดม้ากข้ึน และสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคลากรกบัองคก์รไดดี้ยิง่ข้ึน 

3) การส่ือสารในแนวนอน (Horizontal Communication) หรือการส่ือสารในแนวราบ เป็นการ
ติดต่อส่ือสารระหวา่งบุคคลในระดบัเดียวกนั หรือคนต่างระดบัท่ีไม่มีอ านาจในการบงัคบับญัชาซ่ึง
กนัและกนั จะมีความเป็นกนัเอง ช่วยให้เกิดการประสานงานท่ีดีข้ึน และยงัเป็นช่องทางสร้าง
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นวตักรรมใหม่ๆให้แก่องค์กรอีกดว้ย ส่วนใหญ่จะเป็นการส่ือสารเพื่อประสานงาน และร่วมกนั
แกไ้ขปัญหา เพื่อใหก้ารด าเนินการหรือการปฏิบติังานเป็นไปอยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว 

4) การส่ือสารแบบขา้มสายงาน (Diagonal Communication) ในบางคร้ังบุคลากรหรือเจา้หน้าท่ี
จ  าเป็นตอ้งส่งขอ้มูลข่าวสารให้แก่บุคคลอ่ืนผูท่ี้ไม่ไดอ้ยูใ่นสายบงัคบับญัชา ซ่ึงพวกเขาไม่มีอ านาจ
ตามสายงานท่ีจะสั่งการกบับุคคลท่ีตอ้งส่ือสารดว้ยได ้การส่ือสารขา้มสายงานมีความเหมาะสมและ
จ าเป็นอยา่งมากต่อพนกังานระดบัล่าง เพราะช่วยประหยดัเวลา ดงันั้น องคก์รควรมีนโยบายในการ
ใชทิ้ศทางของการส่ือสารขา้มสายงานไวด้ว้ย เพื่อใหเ้กิดความคล่องตวัในการปฏิบติังาน 

 

6. การส่ือสารระหว่างเพือ่นร่วมงานและลูกค้า 
การท างานร่วมกบัผูอ่ื้น ไม่วา่จะเป็นเพื่อนร่วมงานหรือหวัหนา้งานหรือผูบ้ริการ รวมถึงการให้บริการ

ลูกคา้ ยอ่มมีการส่ือสารเขา้มามีบทบาทส าคญัอนัจะส่งผลถึงความส าเร็จในการท างาน หากพนกังานไม่สามารถ 
ส่ือสารกันได้อย่างตรงวตัถุประสงค์หรือไม่สามารถท าให้อีกฝ่ายเขา้ใจได้ การท างานก็จะผิดพลาดหรือไม่
ประสบความส าเร็จ ดงันั้นการส่ือสารกบับุคคลอ่ืนจึงควรมีการเรียบเรียงขอ้ความอย่าให้สับสนวุ่นวาย โดยมี
ความชดัเจนในวตัถุประสงคข์องการส่ือสารในคร้ังนั้นและส่ือสารให้ตรงกบัความเป็นจริง ซ่ีงการบอกให้ผูร้้บ
สารทราบถึงจุดประสงค์ของการส่ือสารก็จะช่วยให้เกิดการส่ือสารกนัท่ีมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน นอกจากน้ี
ทกัษะการฟังเพื่อนร่วมงานและลูกคา้ก็เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีจะช่วยใหเ้กิดการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพได ้

ทั้งน้ีการส่ือสารกบัเพื่อนร่วมงานและลูกคา้จะไม่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลเท่าท่ีควร อาจมีผลจาก
อุปสรรคของการส่ือสาร อนัไดแ้ก่ 

 การมีอคติในเร่ืองส่วนตวัของเพื่อนร่วมงานหรือลูกคา้ ท าให้เกิดความรู้สึกปฏิเสธหรือไม่อยาก
ปฏิสัมพนัธ์กบับุคคลคนนั้น หลายๆบุคคลไม่สามารถแยกแยะได้ระหว่างเร่ืองงานกบัเร่ือง
ส่วนตวั จึงไม่ค่อยรู้สึกอยากพดูคุย ส่งผลเสียต่อการปฏิบติังานในท่ีสุด 

 ไม่ยอมเปิดใจกวา้ง ดว้ยสาเหตุหลายกรณี เช่น ท างานเขา้กนัไม่ได ้ซ่ึงท าให้กลายเป็นอีกหน่ึง
ปัญหาของการท างาน หากเราก าลงัมีความคิดเช่นน้ี เราอาจจะตอ้งเปล่ียนความคิดเสียใหม่ 
ปัญหาของการส่ือสารในท่ีท างาน อาจไม่ไดเ้กิดจากเขาเพียงฝ่ายเดียว แต่อาจจะเกิดจากเราดว้ย
ท่ีไม่ยอมเปิดใจยอมรับความแตกต่าง 

 ไม่รับฟังความคิดเห็นซ่ึงกนัและกนั เป็นผลใหเ้กิดความขดัแยง้ และขาดการท างานท่ีมีความคิด 
ท่ีหลากหลาย  
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 ไม่มีมนุษยสัมพนัธ์กบัเพื่อนร่วมงานและลูกคา้การมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีต่อเพื่อนร่วมงานและ 
ลูกคา้จะช่วยใหก้ารท างานราบร่ืน และด าเนินไปไดอ้ยา่งรวดเร็วยิง่ข้ึน 

 
จะเห็นไดว้่า การส่ือสารอยา่งมีประสิทธิภาพนั้นสามารถเกิดข้ึนได ้แต่อยา่งไรก็ตามยอ่มมีอุปสรรคใน 

การส่ือสาร และเกิดเป็นขอ้ขดัแยง้ในท่ีท างาน เน่ืองจากในหน่ึงองค์กรประกอบด้วยบุคคลท่ีมีความแตกต่าง 
หลากหลาย อีกทั้งยงัตอ้งให้บริการลูกคท่ี้มีความแตกต่าง ความตอ้งการหลากหลาย ย่อมจะมีทั้งความคิด การ 
ปฏิบติัท่ีเหมือนกนัและแตกต่างกนั ซ่ึงโดยส่วนใหญ่แลว้ความคิดเห็นท่ีแตกต่างจะน ามาซ่ึงความขดัแยง้ ทั้งการ 
ขดัแยง้ทางความคิดและขดัแยง้ทางผลประโยชน์ โดยการแกไ้ขปัญหาดว้ยวิธีการเจรจาต่อรองก็เป็นอีกวิธีหน่ึงท่ี 
จะสามารถสรรคส์ร้างหาขอ้ยติุใหแ้ก่ปัญหานั้นได ้
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