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PATTARA NUGRUM : COMMUNICATION STRATEGIES USED IN CHANGE MANAGEMENT 

OF SIAM COMMERCIAL BANK PUBLIC COMPANY LIMITED. 

THESIS PRINCIPAL ADVISOR : ASST. PROF. SUWATTANA VONGGAPAN, 186 pp. 

The objective of this reserach is to study communication strategy. communication format use in change management of 

Siam Commercial Bank Public Company Limited includes the study of knowledge. attitude and satisfaction of staffs of Siam 

Commercial Bank Public Company Limited that have toward the change program project of the bank. This reserch using 2 types of 

methodologies. 1. Depth interview 3 executives and staff of Change Program Project and 1 Consultant From The Boston Consulting 

Group Limited. 2. Using one set of questionnaires with 400 staff that working at any branch in Bangkok. Using frequency, 

percentage. mean. one-way Anova and Pearson 's Product Moment Correlation statistical techniques were used to analyze data 

through SPSS 's program 

The result from the research were as follow 

1.Communication strategy used in change management are media integrated strategies. education transfer strategies. information 

publ icity strategies and persuasive strategies 

2.Communication format used in management of changes are downward communication . upward communication . formal 

communicat ion and informal communication 

3.Staffs with different working experience used communication format concerning the project building business building quality and 

building staff indifferently 

4.Staffs with different working experience have similar knowledge toward the project building business building quality and building 

staff. 

5.Staffs with different working experience have different attitude toward the project building business building quality and building 

staff. 

6.Staffs with different working experience have similar satisfaction toward the project building business building quality and building 

staff. 

7.Staffs· knowledge and attitude toward the project building business building quality and building staff are related . 

8.Staffs' knowledge and satisfaction toward the project building business building quality and building staff are related . 

9.Staffs· attitude and satisfaction toward the project building business building quality and building staff are related. 

10.Knowledge. attitude and satisfaction of the staffs toward the project building business building quality and building staff are 

related 
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	������������� & ÂFFd?Q]� B� x?hCd@BDC(� �'���!%�'�
	�
�0���'�	���.�0���' ��������������� �.��*���1�0�����
	�
$	��%�I�����	�$	����%$	��
�
	�
������������"��������V���%�
1���%���U ��
	�� M,�� ��'�
��������
	�����
������	����0
0I	�
���
�����0I��0H���.�� ����
	�������������
������������<5� 
	���%�$	�K��X
��0

	�� &>BT?Q]� BQ� y@f?FQ� vDBQ(� 
	���%�$	�K��X
��0
�	��"���
K�'K�	��	�� ����.���	���!%���%�I�������'	.�'�U%�
	���I�	��.����%����	����!%��	

	�
��.�'
� �	'����M��M������
	������������� W'�
	�
$	��%��m	�'	�� 
��������������
	�"
�
0
 �	'�$	��V�� ��.��.�'
����	���0������� ��'��1�"
�	�#	'���'	� �	'���K
%�������� �	
�
0	' �	'��'	.�'� �	
��1��,��$	���'/����!%��	

	���'N	-#�W� 
	����������H	'� ����
	��
nF@od�p[Fot� '	�������������'	.�'���.��
���0	�	���
	��X
��0
�	�"���'��1�0������
�	��.����%����K��	�%����
������������=5� 
	� 	%
	�#�K�
�.��� &yQf?@?tBf?Q]� _ZZC@fd(�  ��
	� 	%
	�#�K�
�.������	�
�

%�,1�N	���
	�%$	��
��	�0	'�K��X
��0

	�� �"����0���'�K��X
��0

	�e�
�e
�������
��0�
	�#����!'I",���.�� �0I	�� L� � U%���.�'
� �	'0���
	������ �
	�� ��%���'�
	��N
��	�
�K��X
��0

	����.0
%0I������	�
���� �	
�jz	�����������I���	�������"�����.�'
�K�
�.�����

	������������� ���'�0I���  �� ������ �
	���1�� ��. ���$	�	�
	�0������ �	'
�	����	���

	��X
��0
�	�0	'��m	�'	�� �	
��1� ����%�$	�	�������  �����.'��I���I�'��
	�������������
��. 	
	�#��X


�
�	����0I�.��  �� ����"
�	�#	�	���	����%������%�"���%$	��
�
	��%��+ 0




 4G

�	���0I�
	������������� U%� $	��#H,�K���������	��

%�,1��	

	������������� "���'�1$	H,�
K�!%�����

%�	

	�������������I	'	

�I	K������
����������G5� 
	� 	%
	�#�
	�0I�0�	�
	������������� &� yQf?@?tBf?Q]�iCd?dfBQ@C�fF� ÂBQ]C(�
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#)1� 3��������(DÈMAN9:�_MNN8E;B9<;ME*��$��-��!+1�-�. !���Q	-��)��,���/��).�/1�����
���
��%-���!+�+1���
����# �R�����'"�����
��!��"�'!�-�d����������
�����
���������"�����
/����������
�����]�(4ha|*�����
���������"�����"
���-������!��� �����/1�����/����""����
�-'
�������1������0'�)�"��)�
)$
����
�6���+��6�$!�'���)��������/����"����R���
��)��,�
������
�#'��������. !���R�����)��, �
�� �����# +�)������-���""��+��'	�
���-��
������!�-�
+,� �-��"�/������
������R���J.���	
�	-/��6� ���!+1�-�. !���'
���2�
�(�E
���
���W�����������������.T@Q0Q:2J� 8@AAH05N:L5@0� 7� ���0"����� �
� ���
���"��	-)������
������. !������
��������
��%-��2�����%����J.��������-'
��.�/�����"��
+�������
�����# �
�$�
�����#)1�1�	-� 3������	��J.�������,��$�
�����������/��).�"��)
"
�����/��0"�����!�-/1��������J.�������+�������
�������# �
�$�
����/����"����0'�+���
+��'	���������1���
��������)�J1���
��+1���i��$��-��1��#��Q+�)����
��������
��%-/��
���)���)����
������!�-!	���0������Q� 3��. !������
��������$�#'���������i���"�����R���
��'"�����
�!��"�'!�-�d�������
���������"������. !������
�����!�������1���/���



 

 

5t4

����-��+�������(4has*�����1������
�����!��'���!�������1���
�#'��1�)�"��)�&�"
c�����'��$��-�1�
J.���������Z��-J.��
�"
��
c���1�)+����
�����# �
�J.��+��
�"
��
c��� 3� �+��0'�+
���1�����
�
������
��%-��2���1��"&��
����
����/��"��)��0�������
�".1)
� �-���+1���i�� 3�+���
�
+S�E
���
���W�������������_Y�����./̀Q:2J� 8@AAH05N:L5@07� � 3��. !������
��������
0"����� �
� ������"��)�1�������'/�2�)�������'��$��-	-� 3�����
�����,��"��)�.�������"�'/��
$�
������
�)��
�0"����� �
� ������"���#)1�1�	-� 3�����
�������
�)�J1��J.�	
'�����/�
/��+���
��
�������
�)�J1���
��/��0"����� �
� ������"���Q+�)�R�����'"�����
�!��"�'
!�-�d�������
���������"������. !������
�����!���1��/�2����/�������-��+�������(4has*�
����1�����
�����!���1��/�2���	-$�#'��������"�����R���	-��.1���. !��/����������������
��������������������"��)"�'��Q��� 3�+���0'�����
��������. !����2	-����
2�/��).��
2�������
!�-�����!�1J.������������ 3�/��).��������Q��)��,�&�#  �-������+
'����	#'��!+1,��� 3�
/��).������J.��������Q	-+��������!��#/ bc���
�
;(�E
���
���W���������
a����
���.K@2A:I� 8@AAH05N:L5@07�����
��������. !����2	-
���'/�2�����%�/������J�!$�1/��).�/1��������)�"��)�&�"
c���1���� �-��)�!�-������)
$�
�����0'�����
��������. !������ 3�������	-�1���'���J�'$��'/��/��).�����1����# �
$�
����	-#'��
�"��)�.��������
�0"����� �
� ������"����1��,.�+���!�-�
'�	������'�!�-
�������
��
�$�
�����-'
��1���Q��)��,!�'�"��)"�'��Q����� 3�������J1������&��
����
/��"��)��
�# �
�J.�������#'���1��
��R�����'"�����
�!��"�'!�-�d�������
���������"�����
�. !������
�����!��� 3��������/����)$��������)����(4h45*�����1������
��������� 3��������
)
�	-$��)
����"����+�������
�����,���������)��-�����!��!J�����&���'#���
'�	�# �
���"������
��"�������1����!	���0�����!�-����
�����+1���i�+��'	����������""����+�������&�/��).�
��
�)��
�J.��
�"
��
c���
�
V(�E
���
���W��������X-��
a����
���.B01@2A:I�8@AAH05N:L5@07�����
��������. !����2�
	-��Q�#'��
'��������)�_C9EW>� VAMWA9N� }MA8N� ���������
���$.'"��!�-�&���	���)�1�)�
��
���	���
2��
�)�����
�����0'����$.'"��!�-� �����"��)"�'��Q��
�6������1�����/��+�����
!�-�-��1��J.��
�"
��
c��# �
�J.��
�"
��
c������������������
�	����� �-��)�0'�����
�����
�. !����2	-�&������"��������"�����'"��)+���"���'������
������!�-����������������� 3�
�
����������
������R�����'"�����
�!��"�'!�-�d�������
���������"������. !������
�����



 

 

5ta

!��#)1� 3��������/���L9=;@� 9EG� [�_MEEMA� (�����������������u4ha~*� ����1������
�����
�. !����2)
����'/�2����
��%-���� 3�����
�����'���"&�$.'�R���$�
����	-+�'+1��
�0'�#)1"&����,��
+&�!��1�����"������ 3�����
������
2�!�������1���!�-!���1��/�2�������������""���!�'�
"��)"�'��Q��1�)�
��!+1��	)�"��)"��'�"�
���/��/��).�����
������
�����
�
;(�E
���
���W��������"��
���'�� ��X��"�!���*� �%�
�$� .-=���7� <���W�����<���W���
& ��
�������'	�
�������� 	!��"��������"��
�����

	��J������	
�$��1��$�
�������"��#��$�%�����	&��
'�()����*�)��������. !�����
�
�������!��+1���i� ��.1���-'
�)�������'�)��� ������� !�-�����+�)�&�'
��0'��. !�����
�
�����!���������'����
��-��1���$
����1�)�������/��'���/��$�
������"1��X�����.������'�R���
��	� 3��$��-$�
�������"�	-�.����,��"��)#���	� !�-"��)� 3��
�����
�$�
������� K��
+����
��.1����/��'����
�� 	��)����!��� �����/��).�/1�����/��0"����� �
� ������"���-��1���
�
)�������'� ���	���
2�����
������-��1���$
����1�)�������/��'����
��
���)��,�&�#'��-'��
��1�����
��������. !���
��� i� �$��-�
2�J.��1����!�-J.��
������)��,�
������
�#'�+��'�����
!�-��)��,!�'�"��)"�'��Q�+1���
�������
������
�#'���1���
���� 	���&����"1��X����/������
�����
���. !����2�.���1��. !���
���i�R�����'"�����
�� �����	
�/��� �g�g�c����c	��� �0��� �-����Z�
(4hS5*� ���������������
��. !������
������ "��)$��$��	������
�����!�- �-�����6�$�����
 K��
+����/��$����� �-	&����� R���$��1�� $����� �-	&�����1����c1��)��,$� -� $.'"��
�
��$
����1�)����
�#'����"��!�-�1����c1������	-!��� �����/��).�/1������
����6����!J���
)����1����	-!��� �����/��).�	��!J���
���i�!�-�
���'"�����
��!��"�'!�-�d�������
�����
����"����� �. !������
�����!��!�����������
������-��1��$�
���������.1��������
�'����
��/�������-��+�������(4has*�����1�����
�����!�����	-� 3�����!�'������Q�"��)�
)$
���
�-��1����""�� �$��-$
2�Z������
������
2�/�2���.1�
���������/��"��)#������	R����
�!�-�
��
���'/�2�0'�"��)�)
"��	/��!+1�-"�#)1+���)�����	.��	�
�
� !�-�1���. !������
��������)�"1��X����+�&������'�"
���������. !������
�����!�����
�'����R�����	� 3��$��-�. !������
��������
��%-��2	-)��
��%-���"�����
�����
������0'����
J.��
����#)1��)��,�
�����,��"��)�.����!�-�
��"+�/��+������
�# #'����1�������J.��
�"
��
c��
�&�/1�����)�!	����������0'����#)1� v'0�������$�
����#'�!�'�"��)"�'��Q�+1�/1������
2��i��
�&������-�������
�����#)1"��,����!�-��
)$
��6�$�-��1��J.��
�"
��
c���
�J.��+��
�"
��
c��
�Q	-#)1'��	���&����$�
����!�-J.��
�"
��
c���1����c1#)1���)����. !������
��������
��%-��2�



 

 

5tS

R�����'"�����
���. !������
�����!������
���������'����/����9AM:G��g��>9=;<<�(������������
����u4ha~*�����1������
���������'�����	��'��Q���1�����
�����������!+1�����"��))
�������
J.��
����#'�������1��)�"��),.�+���!)1��&�������1�����	-�&������
2������-,.�+���+���
��Q����
!�-�
��&�����
)$
��6�$����� K��
+����#)1'����'����
�
Vg ��-�E�� ��c� #���� ��-"_�"�<�����"��
���'�� ��X��"�!���*��%�
�$� .-=���7�
���-�#����W���& ��
�������'	�
�������� 	!��"��������"��
�����

	��J������	
�$��1��$�
�������"��#��$�%�����	&��
'�()����*�)�"��)�.���
��"+�
!�-"��)$��$��	�+1�0"�����'
���1�����.1���-'
�)���0'�"��)�.�/��$�
�������"��#��
$�%�����	&��
'�()����*����)�+1�0"���������������	������"�%6�$!�-�����$�
����)�"1��X�����.�
�����'� ��	� 3��$��-���0"����� �
� ������"��#'�)�������/��).�"��)�.��!�-/1�����/��
0"������J1���
��!�-��	���)+1���i�/�����+1�0"�������.1��)��	���&����$�
�������#'��
�/1�����
��.1��)��i����'"��)�/���	��+
�0"������!�-����� 3�"��)�.��������'���R�����'"�����
��!��"�'
�������
� b		
����	-�1�����"���)�
����� �����! ���/����9N>@� YB_9:N9E� !�-�?Mm>A<� O�
V9<ME� (4TTT*� ����1�� b		
���������	-�&����$�
��������"������)�
����� �����! ���Q"
�����
�
�������$��-�����"����)����"��)�.��0'�����
�����J1������+1���i���1����� �-��)!�-���
�6� ��������&�/��).�����J1���
�����������������!�-���	
'q�����)�!�1$�
������Q	-�&����
$�
�������'"��)�.�"��)�/���	�!�-�&�# �.1"��)$��$��	!�-��)�
����� �����! ���

�
�1��/�����)�"1��X�������������'"
���
��"+�/��$�
�������)�+1�0"�����'
���1���R�����		-

� 3��$��-�$�
����!+1�-"�)�$
2�Z�����"��)"�'��
��%-��� �-�����!�- �-�����%���
����&�����!�- �-�����%����#'��
�	��0"����� �
� ������"�����!+�+1���
��	���&�������'
�
��"+�+1�0"����� �
� ������"�����!+�+1���
����# �0'��)
��$�
����#'��
��.�/1�������
�
��	���)/�����0"�������Q	-�&�# +�"��)�1�)�
�"��)"�'!�- �-�����%�/��+��	�
����� 3��
��"+����)�+1�0"�����/��!+1�-��""����!+�+1���
����# ����"���		-)��
��"+���
�������!+1�������
��
����"���		-)��
��"+���!�1���Q� 3�#'��R�����'"�����
��!��"�'��
���
������'�
��"+�/���?>E;E� �;o>A<� (��������
	X��)%����)�6
�'�]*� ����1��"����)
�	-)��
��"+�
!+�+1���
�# �!)���
������,.���1��,��	-� 3���
����'����
��!+1�Q��)��,)��
��"+�+1���
����
2��i�
+1���
�#'���
2���2�$��-��
5g)� �-�����%�������&�������!+�+1���
��(UH>B;̀;B� z�H>A;>EB>*���1��"
���""�	-��'
 �-�����%�����"�)�+1���
����
2��i�� 3���
���



 

 

5th

4g)�����
������
���""��
���i�(_MNN8E;B9<;ME� }AMN� [<C>A@*� ��1��"
����������""�#'�
+�'+1��
������
�J.��
����Q	-��)��,�&�/��).����1��
2�)��&���'�
��"+�#'���
ag"�'+�)�������� 3�!����1��� (YMG>:@*� ��1��"
����""�)
�	-)�"��)"�'��Q�!�-�
��"+�# ��
�������'����
��
�"��1����c1���
�")�
Sg"��)������/����
��,��
��(DE@<;<8<;ME9:� }9B<MA@*� ��1��"
����""�	-)��
��"+�+�)!��������
��"������
���1�����/��+�������#'��&���'#��!����

	-��Q�#'��1�����
��"+������)�����'/�2�#'�	������������"� �-�����������'
��
2�	���&�����
$�
����/�����"��)��
��"+�+1�0"����� �
� ������"�����!+�+1���
�# �	���&����"1��X����/��
'�����2���������'�
� !+1��1��#��Q+�)�������"1��X����/��+
�! ��
2��a�'������.1���-'
�)�����	� 3��$��-���1)
+
���1���1����c1"
�$�
�������)������������	��)�"��)�������
���/������ �����! ���!�-
���1)+
���1�����)�	&���������)�"
�J.����)�������� �-)�%�h� f�R���� 3����1)�������))�"��)J.�$
��
�
��"�����	����������
��������� �����! ��/����"�������	-���'/�2���1�J����)�"��)�.���
��"+�
!�-"��)$��$��	��.1���-'
�)���!+1��1��#��Q+�)�)
��)����6�$��),�����1)+
���1���
���i����)�
"��)�.���
��"+��!�-"��)$��$��	+1�������������� �����! �����-'
�)����1��
����	� 3�
�$��-�)
��� 3�������!�'�"��)"�'��Q�+1���
���/����"�����$�
�����1����c1)���1�J�/��
"��)"�'��Q����+����!�'����)�)�"��)�&�"
c+1�6�$�
��%�/����"����	��!�'�"��)"�'��Q�
/��+�������)����������)����1��������
�
�(�--#�D��
��������
�

�))+�Z��/�����5����$�
����/�����"��#��$�%�����	&��
'�()����*�������)� �-�����%��
������&����+1���
��	-)��������. !������
���������
����0"���������������	������"�%6�$!�-
�����$�
����!+�+1���
��

� J������	
�$��1������$�
�������)� �-�����%�������&�������!+�+1���
�)��������. !���
����
���������
����0"���������������	������"�%6�$!�-�����$�
�������6�$��)#)1!+�+1���
��
�
2���2��	� 3��$��-��!+1�-��/�	-)�0"�������/����/����"����"����
�� !+1�-��/�)�0����
� v'�
�/��).�/1�������1����1�����)�
�����
��%-�����)
���
�� 	���1�J�����. !������
����������
!+1�-��/����#)1!+�+1���
��
�� ����
2�$�
�����1�)+�-��
�'��1��. !������
�����!+1�-�. !���
�1�)���J��
$�����!+�+1���
�� 	���&����!+1�-��/����)����. !������
����������������
��)
���
����� i� ��/�� �$��-��1��#��Q+�)������ i� ��/�� $�
�����1�)#'��
�/1�����	��



 

 

5tt

J.��
�"
��
c��� $�
�����1�))����!��� �����"��)"�'��Q�R����
�!�-�
�� +��'	�$�
������
��/��1�))�����
�����/��).���
�# �
�J.��
�"
��
c��� 	���&�����. !������
�������6�$��)#)1
+1���
��R�����'"������
�J������	
�/����g�g�c�����c	���0��� �-����Z�(4hS5*���������������
�
�. !������
������ "��)$��$��	������
�����!�- �-�����6�$����� K��
+����/��$�����
 �-	&����� ����1�� #)1)���"�����'����. !������
������$�����1���'���� +1��+�������1�)�
�������
�
��%-�$
�� �-�����6�$/������ �&���
����$������Q��1��
�� $��1�� �������. !������
�����
��!��+1���i���.1���-'
��.��!�-$��1�)��������. !������
��������#)1!+�+1���
���!+1�-!J���

�
!+1��1��#��Q+�)��)
��$�	��%�������-����'��
�$��1��������. !������
�����	�����

���1��u� � 	���1��/�2���u� ����
��������� 3�������u� � !���������'����
�� !�-����
�����!��
������� � J.����)� �-�����%�+1���
�)��������. !�����
�����!+�+1���
��
2���2��	� 3��$��-�
$�
�������������������Q)
�	-��
���
��b�/1�����	��J.��
�"
��
c��� ��
���b�����
�������
�
��%-���� 3�������)����1��!�-#)1"1��!�'�"��)"�'��Q��!+1�������
��
��$�
�������)�����
���)��� �Q	-��
���
������
��$
���1�)���� !�-���!�'�"��)"�'��Q�� 	���&�������'�������. !��
����
��������!+�+1���
��
�

�))+�Z��/�����4�$�
����/�����"��#��$�%�����	&��
'�()����*������)� �-�����%����
����&����+1���
�� 	-)�"��)�.��+1�� 0"���������������	� �����"�%6�$!�-�����$�
����!+�+1��
�
��

J������	
�$��1�����$�
�������)� �-�����%�������&�������!+�+1���
����)��-'
�"��)�.��
+1�0"���������������	����������"�%6�$!�-�����$�
�������6�$��)#)1!+�+1���
����
2���2��	
� 3��$��-�+��'�-�-�������J1��)����0"����� �
� ������"��)�������/��).�/1������!�-
"��)"
�����/��0"����� �
� ������"��!�1$�
���������1����������-'
��
2���.1+��'�����
����
2��
�)����	
'��	���)���)���"��)�.�!�1$�
������1��+1���
����,��!)�	-� 3�$�
��������$����/��
�&������Q)�0����#'��
�"��)�.�!�-�/���1�)��	���)+1���i���1��
��'
��
2�	���1�J����$�
��������i�
�-'
�)�"��)�.�+1�0"���������6�$��)���#)1!+�+1���
��R�����'"�����
��!��"�'���'&��������
+�)���� �����! ���(DNH:>N>E<;EW�_C9EW>*�/����6�
�����- �-6�������1���)
��)����
� �����! ��6������"�����	-+���)�����
�����6������1������!�-)������-	��/��).�
�������
����� �����! ��6������"�����
2��)'���$�
����������1���)�&���)���$
���'"��)#)1
�.��"��)#)1�/���	�!�-�&����$�
��������i�"����'"��)�.�+1����� �����! �����#'�����	���
2����



 

 

5t|

�
��������)� �-�����6�$��1�)+�����)��,��-	��"��)�.��/��).��/1��������!�1$�
����#'���1��
�
��,���"���"��)�����1��������1����'��Q����$�
����#'�)�"��)�.���1�����)�
��

�
!+1��1��#��Q+�)�����)
��$�	��%�������-����'�Q$��1����)��$�����
�������1��)�"��)�.�"��)�

�/���	��/��).�/1������������
�0"�����������1��#'��
�� ��1��
2�����$�
�������'"��)�.����!+�+1���
��
�
2���2��	� 3��$��-�  �-�����%�������&����/��$�
�������!+�+1���
�� 	���&�����)
��$�
����
#'��
�/��).�/1�����!�����&�# +�"��)�)��/1������+�)"��)"�'!�- �-�����%�/��+�����	��
�1�J����)�"��)�/���	���/��).�/1��������!+�+1���
��

�
�))+�Z��/�����a�$�
����/�����"��#��$�%�����	&��
'�()����*����)� �-�����%����

����&����+1���
��	-)���
��"+���+1��0"���������������	������"�%6�$!�-�����$�
����!+�+1��
�
��

J������	
�$��1��$�
�������)� �-�����%�������&�������!+�+1���
�)��
��"+�+1�
0"���������������	���������"�%6�$��!�-�����$�
�������6�$��)!+�+1���
���1��)�
�
��&�"
c����,�+�����-'
���gTh��
2���2��	� 3��$��-��
��"+�� 3�"��)�.��������"�'��1����""����#)1
��)��,�&���'�����)
���
�#'���$��-!+1�-��""��1�))� �-�����%�+1�0"����� �
� ���
���"�����!+�+1���
���)
���&�# J����/���
�"��)"�'/��+�����+��'	��
��b�"����/�����Q	-
+�"��)���)�� 3��
��"+��1��+
�/��!+1�-��""�R���	-!+�+1���
����# �R�����'"�����
��
!��"�'��
���������'�
��"+�/���?>E;E� �;o>A<� (��������
	X��)%����)�6
�'�]*� �����1��# /���+��
!����1��"����)
�	-)��
��"+�!+�+1���
�# �!)���
������,.���1��,��	-� 3���
����'����
��!+1�Q
��)��,)��
��"+�+1���
����
2��i�+1���
�#'����$��-��""��1�))� �-�����%����!+�+1���
��)����
�
�����!��� �����/��).����!+�+1���
��)���""�������� 3�!����1�����"��)"�'!+�+1���
��
+��'	���.1���,��
����)�"��)"�'!+�+1���
��R����������1���2����)�J��&������""����'�
��"+�+1�
��
����'��
��������!+�+1���
���

�
����!+1�)
��$�	��%�������-����'�Q$��1�)��$�����
���� �1��)��
��"+����'�+1�/��).�/1�����

�������
�0"������� ����1��#'��
�� ���$�
�������)� �-�����%�������&����+1���
�� 	-)��-'
�
�
��"+����!+�+1���
�� � R���� 3�J�)�	��������$�
�������1���2)� �-�����%��������
�0"�������2
+1���
��	���1�J�������'�
��"+�+1�0"�����+1���
��

�
�



 

 

5ts

�))+�Z��/�����S�$�
����/�����"��#��$�%�����	&��
'�()����*����)� �-�����%����
����&����+1���
�� 	-)�"��)$��$��	� +1�0"���������������	� �����"�%6�$!�-�����$�
����
!+�+1���
��
������������J������	
�$��1�� $�
�������)� �-�����%�������&�������!+�+1���
�)�"��)$��$��	
+1�0"���������������	� �����"�%6�$!�-�����$�
����� ��6�$��)#)1!+�+1���
�� �
2���2��	� 3�
�$��-+��'�-�-�������J1��)����0"����� �
� ������"��)����'&��������/��0"�������1��
+1���
���� !�-	���	
�� $�
�������"���)��,�
��.�#'�,��"��)�&���Q	!�-���� �����! ����������'�
/�2���1��� 3��. ���)� ��1�� �-����� ���
+��������-'����'��Q�� ����'"��)R2&�R��������
 K��
+����� ����'/��J�'$��'�����'&����������6�$!�'���)����� K��
+�������'�/�2�� 	���&����
��6�$��)/��$�
����)�"��)$��$��	��)
���
�� 0'���� �-�����%�������&����#)1#'�� 3�
�� ���"� ����
2�������$�
����#'��
��.��1������1�����/��+������)��,'&��������'������
� �����! ��#'���1��)� �-�����6�$�Q	-#'��
�J�+��!���.�� 	���&����$�
�����������'"��)$��
$��	�.�/�2��R�����'"�����
�������	
�/��� � � � � � � �$�)$
���������$�$��� (4hST*����������������
�����
�
�����!�-"��)$��$��	������&����/��$�
����#��������
�/��)��+�� $��1�� !)�$�
����	-
)��
��%-��� �-����+1���
�� !+1�)
��#'�)�����
��.�/1�������1��+1���
���� !�-)�"��)$��$��	��
����
���������"����/��+��Q�&�������'"��)$��$��	+1��������&�'���� !�-�
���'"�����
��
�����	
�/�������
�����)#�������(4hST*�R���������������
��. !������
������
�"��)$��$��	
������&����/��$�
�����
Z�������	����-����")��")� $��1�� �. !������
�����)�J�+1�
"��)$��$��	������&����!�-����/���1�)��	���)/����"����� �$��-�)
��$�
����)�"��)$��
$��	+1��������+����#'��
��.�)���Q	-���'!��J�
�'
�������/���1�)��	���)�!�-��� K��
+�����
�� �
� !+1�)
��$�	��%�������-����'�Q$��1��)��$���"��)$��$��	����
�����1��$��$��	��
/��).�/1������������
�0"�����������1��#'��
��!�-���
�����1��$��$��	�����'&��������/��
0"�������)��-'
�"��)$��$��	���!+�+1���
���1��)��
��&�"
c����,�+�����-'
���TgTh� � ��	� 3�
�$��-$�
����!+1�-"��
��.�/1�����!�-���'&��������/��0"�����+1���
�+�) �-�����%�/��
+�	���1�J����)�"��)$��$��	���+1���
��

�
�))+�Z��/�����h�"��)�.�!�-�
��"+�/��$�
�������"��#��$�%����	&��
'�()����*�����

)�+1�0"���������������	������"�%6�$!�-�����$�
����)�"��)�
)$
����
��
�������������J������	
�$��1��"��)�.�/��$�
����)�"��)�
)$
����
��
��"+�/��$�
�������)�+1���
����
0"���������������	� �����"�%6�$!�-�����$�
���������-'
��
��&�"
c����,�+�� TgT5� � 	��� 3�# 



 

 

5t~

+�)�))+�Z��� � !�-��� J������	
�#'��1��)
��$�
����/�����"��)�"��)�.�����
���/��0"�����
����������	�������"�%6�$!�-$�
��������Q	-)��
��"+����'�+1�0"�������'
���1���R�����	������#'�
�1�� �)
��0"����� �
� ������"��)�������"��)�.��!�-/��).�/1�����!�1$�
������.1��)��$�
����
�Q	-)�"��)�.�� "��)�/���	��0"����� �
� ������"��)��/�2�� !�-�)
��$�
�����
��.�,��
"��)�&�"
c� !�-�/���	���'&��������/��0"����� �
� ������"��!����1�	-��� �-0����!�1
+����!�-��"�����$����'� �Q	-�1�J����$�
����)��
��"+����'�+1�0"����� �
� ������"��+�)
# '���� R�����'"�����
�� J������	
�� /��� )�+��� ��'�)� (4hS5*� � ���������������
�����������
�
������$
���1�����)"��) ��'6
�������	��	�� ��	
���
'6.��Q+� R���$��1�� ������1�����)��
���
"��) ��'6
��
2�� ��1�����+1��� i� ��	
���
'6.��Q+� )�����1�)�
��%��"�'���������"��)�.�!�1
 �-������	
���
'6.��Q+��.1+��'����� 0'�	-� 3����!	����� �-��������,���������/
�/��
���$���-���,.�+���� ��� j���
�+����	�����
+���+�� +��'	�"&�!�-�&�+1��� i� ���	-�&�# �.1���
�'���
+���+�� R���������"��)�.���1���)�&���)�!�-+1���
���� �Q	-�1����� �-����)�"��)�.�� ����
���
���/
�/��)��/�2�!�-�1�J����)���� �
�� ������
��"+�	�����/
�/����!���'�)�i�# �.1�������'�/�2��R���
!�'������Q��1��)
�� �-����)�"��)�.�)��/�2��Q	-)���� �
�� ������
��"+�/��+�������
��'"�����
��������+�#'��
��.�'���� !�-�
���'"�����
�� !��"�'!�-�d����������
�����
��.�� /���
�9A>W;@ME�9EG�YMAWMME�(5~|4*������1���1������
��.�� 3���-������R����)��+�"��)���
�! �
/��"��)���#'�	������
)J
�/���1������ ( �-����
)J
�+1��� i*� �
�����!�'���)���� 3���������� �)
��
���'���������Q	-�&����������'���+�"��)�)��	������ 3�����
��.�� !�-�)
��)�����
��.��������'����
�������1���)�&���)��Q	-�&�������'"��)�.�������
��
��"+�+1������i��
2��

�
!�-	�����������$��1����0"����� �
� ������"���)�������"��)�.�!�1$�
����'����

�������J1���
��+1��� i� /�����0"�������1�� �
������$�)$�u� �
����""�u� �
������Q���������� +��'	�
��	���)���)+1���i����.1��)�)���$��-0"����� �
� ������"����
���1��������
�������������	-
��)��,���"��)�.�!�1$�
����#'�)��� !�-��)��, �
�� ������
��"+�/��$�
����#'�� R���
��'"�����
�� !��"�'�������
��,�����%�����&�������'���� �����! ���
��"+�/��� YBW8;A>�
(5~t|*�����1�����0��)�����	� (V>A@89@;=>�Y>@@9W>*�R����)��,��/��).��"��)�.��!�-/1��������)�
�����2!	������Q�,��"��)�&�"
c�!�-��2�����Q�,�� �-0����+1������i��������.1��)���)
����""�)�0����
#'��
������ i� �
2���.1��
���� i� �Q	-���'"��)�.��"��)�/���	+1������� i� �
2�!�-�&�# �.1���� �����! ��
�
��"+��

�
�



 

 

5|T

�))+�Z��/�����t�����"��)�.���!�-���"��)$��$��	/��$�
�������"��#��$�%����	&��
'��
()����*����)�+1�0"���������������	������"�%6�$!�-�����$�
����)�"��)�
)$
����
��

������J������	
�$��1�� "��)�.�/��$�
����)�"��)�
)$
����
�"��)$��$��	/��$�
�������)�
+1���
����0"���������������	������"�%6�$!�-�����$�
���������-'
��
��&�"
c����,�+��TgT5��	��
� 3�# +�)�))+�Z��� � ��� J������	
�#'��1��)
��$�
����/�����"��)�"��)�.�����
���/��
0"���������������	� �����"�%6�$!�-�����$�
����� �Q	-)�"��)$��$��	+1�0"������� '
���1���
R�����	������#'��1�� ���J1��)�#)1�1�	-)����������)0"�������)1� i� "��)"
�����/��0"������ ���
� �����! ��+1��� i� 6������"����� +��'	�J��&���Q	!�- �-0�������#'��
�	�����'&�����/��
0"�������Q	-)�����
�����# �
�$�
��������1�����+1���i���.1��)��J1������
��!�-��	���)+1���
i� /�����0"������ �$
�����$�
����/�����"��)�"��)�.�� "��)�/���	���,.�+����������
���
���/��
0"������ !�-�
��&�������'"��)�.����+1���
������'���� 0'��)
��$�
����#'��
�"��)�.�� !�-/��).�
/1�������1���)�&���)��Q	-���'"��)�.�"��)�/���	��0"����� �
� ������"����1��!��	���� �/���	
�����'&��������/��0"������ !�-��Q� �-0�������+����	-#'��
�� 	��1�J�������'"��)$��$��	
+1�0"�����+�)# '�����R�����'"�����
��J������	
��/���)�+�����'�)�(4hS5*�����������������
�
�����������
������$
���1�����)"��) ��'6
�������	��	�� ��	
���
'6.��Q+� R���$��1�� �)
��
 �-�����
��.�/1��������� 3�����%��"��$
���$��)"��) ��'6
�������	��	��)��/�2�� �-�����Q
	-)�"��)�.������ K��
+�+��$
�����#'��
�"��) ��'6
�� !�-���'"��)$��$��	�)
�����
+���+��'
������� !�-�
���'"�����
�� J������	
�/��� $�)$�$
����� ���$�$��(4hST*� R���������������
�� ���
�
���������"����!�-"��)$��$��	������&����/��$�
����#��������
�/��)��+�c�� �r�� $��1��
$�
����#����� K��
+������.1������
�/��)��+�c�� �r�)�"��)$��$��	������&����!�-�1�)
��	���)/������
�� ��
���	������
�)�������"��)�.���
���+1���i� !�1$�
������1��"��,���� !�-�&�
���$�
�����.����,��"��))
��"��
�

������))+�Z��/������ |� �
��"+�!�-"��)$��$��	/��$�
�������"��#��$�%����	&��
'�
()����*����)�+1�0"���������������	������"�%6�$!�-�����$�
����)�"��)�
)$
����
��

J������	
�$��1���
��"+�/��$�
����)�"��)�
)$
����
�"��)$��$��	/��$�
�������)��
+1�0"���������������	� �����"�%6�$!�-�����$�
����� ����-'
��
��&�"
c����,�+�� TgT5� � 	��
� 3�# +�)�))+�Z��� � ��� J������	
�#'��1��)
��$�
�������"��)��
��"+����'�����
���/��
0"���������������	������"�%6�$!�-�����$�
������Q	-)�"��)$��$��	+1�0"�����'
���1���R���
��	� 3��$��-���J1��)����0"�����)����'&�����������'�� !�-)����$
e����"������1��+1���
����
J��&���Q	/��0"�����!�- �-0�������#'��
�	��0"������ $�
�����Q��)��,�
��.�#'���1���
'�	��



 

 

5|5

!�-�)
��$�
����#'��
��.�,������ �����! �����������+�'+1��
�� 3��������� �Q	-"1��� i�
� �����! ���
��"+�/��+����������'"��)"����+�)!�-��Q�'����
����'&��������/�0"������
!�-�)
��$�
�������'"��)�.������Q�'���� �Q	-�&�# �.1"��)$��$��	+1�0"������ � R�����'"�����
��
!��"�'!�-�d����������
��
��"+�/��� };@Cm>;E� (5~t|*� �����1��,��� �
��"+��1�� � 3�"��)0��)
�����R������'	�����������.�����	-!�'�+��+1������'����������������
�������
�#)1��
������
��"+���
� 3�����������'/�2��1��$d+����)� !�-� 3��"�
����&���'$d+����)/��+��'	�"��)$��$��	/��
��""��

�
�))+�Z��/�����s��"��)�.����
��"+���!�-"��)$��$��	/��$�
�������"��#��$�%�����

	&��
'()����*����)�+1�0"���������������	������"�%6�$!�-�����$�
����)�"��)�
)$
����
��
�J������	
�$��1��"1����
)$
���/��"��)�.���
��"+���!�-"��)$��$��	�+1�0"�����

����������	������"�%6�$!�-�����$�
��������)��-'
��
��&�"
c�TgT5�!�'��1��-'
��
��"+���!�-
"��)$��$��	+1�0"���������������	������"�%6�$!�-�����$�
����)�"��)�
)$
����
��R�����	
������#'��1���)
��$�
����#'��
��������������� 3�/��).�/1�����/�����0"�������1��+1���
����Q�&�
������'� 3�"��)�.��!�-�)
���
��.�,�� �-0����!�-"��)�&�"
c/��0"������Q�&�������'�
��"+����'�
!�-��Q�'����
����'&�����0"������!�-�)
��$�
����)�"��)�.�!�-�
��"+����'�+1�0"������Q	-
�&�# �.1"��)$��$��	��0"������
������R�����'"�����
������	
�/����
����� ������e��(4ha~*�R���
�����,�������������
�������������0"����� �
�� ������-������&����/��qr���1�������
�������
#���	&��
'�()����*� $��1�����
������&����$�
�����1����c1)�"��)�.�����
���0"�����
 �
�� ������-�����"1��/����.��R���"��)�.���2�1�J����$�
�������'�
��"+����'�+1����� �����
�-������	����'"��)$��	!�-��)�
���� �
�� ������-�������!�-�
���'"�����
������	
�
/���$�)$�6�%����)�����+����-(4hS5*� ���������������
� ��)�%/��).�/1������"��)$��$��	��
����
������!�-"��)$��$��	����� K��
+����/��$�
����0��")��")���)��&��
������/���
+1��	
���
'�$��1������/��).�/1�����/����"��������1�# �
�$�
����)�"��)��)�-�)$�
�����Q
	-)�"��)�.��!�-"��)�.��Q	-���'"��)�
)$
����
�"��)$��$��	������
�����!�-"��)$��$��	
������
�����)�"��)�
)$
����
�"��)$��$��	����� K��
+������
 
 
 
 
 
 



 

 

5|4

�����������%�=���
�����=��
���
������
�����'�� ��X��"�!���*��%�
�$�
.-=���7�
5g	��J������	
��$��1�� b		��
��
�� �-�6��������k_L� !�-�LkL� /�����0"����� �
� ���
���"���	-)�����J�!$�1!�1$�
��������i�a��'
���R���)�0�����&����/��).�/1�����+1���i�)�,���
�
$�
�����1����� �-����
���������
���������������� �����! ��� 3���
�����)1����)�����J�!$�1
�
��'
���1�����-�-�������,��)��/�2����		-�1�J����$�
����)�"��)�.��"��)�/���	����
������
���������� �����! ��#'���'��Q�)��/�2���
4g	��J������	
��$��1��$�
����)�"��)�.���
��"+��!�-"��)$��$��	+1�0"����� �
� ���
���"�����-'
�)����
2���2���	)�J�)�	��������$�
����R���� 3����1)� j��)����1����c1�)�����
�����.1���1���5Fh� f�R��� �-���# '���$�
���������������	��)�"��)�������
���/�����
� �����! ���!�-$�
������� K��
+�����
����"��)����-�-�����	����'� 3�"��)J.�$
��
�
��"�����	���&����J�"-!���1����c1���)����������� �-����
���������)
��)���� v'0�������
!�'�"��)"�'��Q�+1���
����'�i�/�����"���$�
����)
�)���1����+��"&�,�)����������1�)	-
�Q������'J�'��
�+�������1������!�-��"����)����1����+��"&�,�)+�)"��)� 3�	�����
����
+��"&�,�)���������	���&����6�$��)/��+
�! ��
2��a���.1���-'
�)���
�
�����������%�=���
���%������ ��Y�#��X
�
5g�������	
�"�
2���2����1��/��"��)�.���
��"+�!�-"��)$��$��	/��$�
�������)�+1�0"�����
 �
� ������"���
2�� 3������	
������� ��)�%��	��"��)���������,��"��)�.���
��"+�!�-"��)$��
$��	/����1)� j��)��'
���1���������	
�����"�%6�$'�����$
�����	-#'�)�0�����
�����,��/��).�
	�����1)� j��)����1�����R�2��
4g�)
��0"����� �
� ������"�����Q	��2���� "��)�����������	
��������
� �-�����J�/���������
����
������ !�-�. !������
������ �$
��� 3�����
'"�%6�$������
�����6������"����� !�-
�$
����������1�+��'�-�-�������'&�����0"������
2�� ��������
��������# �1�������' �-�����J�
��1��#����� 



�������������	

	


����
�	

��������	
�����
��������������	���������
����	����������	���������
����	������������
������ 	����������!�"����"��������#��������
���
���"�$��"��%&��"''�

����()"*�����+���"������������
���%&��(��",�

��*�&��-.�����(&
���"�$���$
/0123��

���$"
��4*���-(���������������	�������$���
������	�����	��&�������
����	��������
���	������
����	��������������������
$�#
���5�����*6		��&��� 	����������$
����"7����	���87�,$	�
������9����,
������,�
��$���"�$��"��%&��"''�
����()"*��
+���"������������
���%&��(��",�

��*�&��-.�����(&
���"�$���$/0123�	

��'����4��&���,��"!��������������	�������
����	����������	����������
��
��:�
������;"��*"���� 	��$���������������4���$����*��������"�$��"��%&��"''�

����()"*�+���"������������
���%&��(��",�

��*�&��-.�����(&
���"�$���$
/012<��

��"�������%"=��������	�����	��&�������-�,��
������>��(��",�

��*�&��-.�����(&�
�����������
���"�$���$/0101��
��"���&�,�
���"�$&�����,�"����%��������"
�&���?��@��0����-�,��A�>�4	,#@$��4*�&/��0120��
���"�����������
��
���%&����6��������������	���������
����	����������	����������

������ 	����������$����"7�� B�
��*"�>�,��@$�,�@$�����6��'@��C����	,
�"������
�"�$��"��%&��"''�
����()"*�+���"������������
���%&��(��",�

��*�&�
�-.�����(&
���"�$���$/01DE��

(�;!�-F"��"�%$-��������������	���������
����	����������	��������������� 	���������
��	��&���#B���GGH����6����������!�"����"����"�$��"��%&��"''�
����()"*�+���
�"������������
���%&��(��",�

��*�&��-.�����(&
���"�$���$/012<��

#��"������-��F��"����I���$������	���+�$��	��&����@�
@5�*6	���
����	������������� 	��
���������-6
��"7���
"�@���J���,�
��$���"�$��"��%&��"''�
����()"*�+���"������
�������
���%&��(��",�

��*�&��-.�����(&
���"�$���$/01DE��

:�"��,��?	�����
&�������"������
��7��
�$��
6��87K@��"��$��������;"��*"���
��/�01D<�
�"����(�+��-,�
�������"������,��@�$������>���(@
��7�����������������,�

���B���



� 3L2

4���$����+�
"��	#-�$,#�
������� �"�$��"��%&��"''�
����()"*��(���!
��*�&�
�-.�����(&
���"�$���$/012E��

%�������$��("�$&����$����������M��
��/�0122��
%�������$��("�$&����$����������M��
��/�0121��
%�������$��("�$&����$����������M��
��/�012N��
%�������$��("�$&����$����������M��
��/�012L��
%�������$��("�$&����$����������M��
��/�012O��
%�������$��("�$&����6
�	5�B, B�������	��
������*���F�����������
��/�012O��
%�������$��("�$&��������B	$�M����-����+$&��6��$��("�$&��
��/�011<��
������+��#@�����
�����
��#����������
����	����������	���+�$���	���'������

�	����	���
 	� B��������	����	���
�� �"�$��"��%&��"''�
����()"*�+���"��
�����������
���%&��(��",�

��*�&��-.�����(&
���"�$���$/012L��

�I(���
����-��(�	$-%$��������"������,��@�$���������,#P�$-�%
��*�& 	�	��&��+����!���
�I��-�����
��/
����

����	�����(��*���:"*",���	����"��$����8*"���

��*�&����-
%��@�>�
��$&������	�#��
�@��6�/��
01D2��

�"
���%-&�
�@�"�"%��������	�����	��&���������
����	������������� 	����������$���
��"7�� B�
��*"'@��-C����"�$��"��%&��"''�
����()"*�+���"������������
���%&��(�
�",�

��*�&��-.�����(&
���"�$���$/012<��

�"
��+�(&��
,�@$�*"�@������"
�( B	
�� 6��������
����	����������	���������
����	���
������;"��*"��� 	��������4���
���
�@�
@����������� ���*6��������#��
�"�$��"��%&��"''�
����()"*�+���"������������
���%&��(��",�

��*�&�
�-.�����(&
���"�$���$/0123��


�*�@��-#�
����$-�%&������	���,���	�6���"
���
��	#+�$�������������������#+�,�P*���
�"�$��"��%&��"''�
����()"*�+���"������������
���%&��(��",�

��*�&�
�-.�����(&
���"�$���$/0123��

�"�����+"��*��-�������������
���%&���"
�&���?��@��O����-�,��A�>��-.�����(&
���"�$���$/�012<��
�
$
����@��������*"#*6	���	��� 	�	��&�������-�,��A�>��������"
�&���(�"�/�010L���
,�����*",$��&��������	�����	��&������"
�&���?��@��D����-�,��A�>��(���("�$&
��*�&��������

��'�@�
%/�01DO��
�



1l1~1~,:m'l~ 

James McCalman LL~::; Robert A Paton. "Chamge Management: A guide to effective 

im plementation ", London ,Sage ,2000. 

Mcquire.w.J. "The Nature of Attitude and Attitude Change" ; The Handbook of Social 

Phychology.(2
nd 

ed.), Massachusetts, Addison Wesley Publishing Company, 

1968. 

Michael Loh. " Ree-engineering at work" ,Aldershot, Hamphire : Gower, c1995 

w.G. Bennis. "The Unconscious conspiracy: why leaders can't lead", New York, 

Amacom,1976 

Wendell L. French LL~::; Cecil H. Bel. "Organization development and transformation: 

managing effective change", Boston,Magraw - Hi11.2005. 

175 



�
�
�
�
�
�
�
�
�

�

�

�

�

��������



�

�������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������
 

����������
�

	

��

���
�
������� ���	

��������������������������������� �!"���#� $�%���&�'�(�������'�������
)���������
��*�������� 	+,� ������(� ��-��.������ �����/���'!� 0���������
��������������� !"���#�$�%���&������.1�)���������
��*��������

�
�"�	�,�"�'����.�
	

��

���

�������������	

��
���
������������
�����������	�	
�������
����
� �!���"�� �

� �������#���	�	
�������
�$�%����	$�����	$���&'������	$&��$����(�$��	$%$
�%$"�)�	�	$�
� �������*���	�	
�������
���	
$�����+�
��	����
��!�(�$��	$%$
�%$"�)�	�	$�

�����������	�	
�������
��
,���-���+�
��	����
��!�(�$��	$)�	�	$�
� �������.���	�	
�������
���	
+/�+�&0���+�
��	����
��!�(�$��	$)�	�	$�
111�
	����"����	�	
�������
�(�$��	$%$
�%$"�)�	�	$�&��������%2��	$�
����	�	
�������
��
(�$��	$�$�	�)"$�-0��$�	��"34	+�� 5�$�	�+�
��	���!	�
����
�

.������2��"�
����������
0(���+�1��
*��+�

�"���3	!��)��#0�#�������%����������+�'��1���$��&�	+,�.���"�+�'��1���1�����.����
����
��4�!����������*#��

������������������������������������������������������������������������������������������������������� �����������	
�
������������������������������������������������������������������������������������������������������������������6��76��76��7�

25���-��������6��7�'	����������������������������������6��7�8-������������������������������������������������������������
�
65����*���������6��7�������!	�##�%9�������������������6��7�##:*;�%9���
�������������������6��7�*�:�;�%9���������������������������6��7���:.;�%9�
�������������������6��7�
	���!	�.;�%9�
75���,�
���� '�����"�����
�������������������6��7�������!	���%9���������������������6��7��%9�<�.%9�
�������������������6��7�=�%9�:�;�%9������������������������6��7�
	���!	��;�%9�
85�������0�����1���9�
�.����5555555555555555555555555555555555555�



�

�����������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������>�
 

�.������6��"�
����������
���	

�����������

�"���3	!����*���"��������%��������� +�'��1���1�����.����
��-��.��%:�0���1���������*#
�����0(�+,�2��"�.�
�)#�
�����; #����3�
�������
	�����"��?��@���������"������������
	��/�����
��������	
�
���$��
��
,���-����!	�
	�����"��
�������
	��?��@�����
	�������������������
	��/�����
��������	
�
���$��
��
,���-����!	�
	��
�������%	�� 	��?��@�����%	�� 	���
	��/�����
��������	
�
���$��
��
,���-����!	�%	�� 	��
������������?���@�������������������������
	��/������
��������	
�
���$��
��
,���-����!	������
���������������"��?��@�������������"����
	��/������
��������	
�
���$��
��
,���-����!	���������"��
�
<5����'�(���	

����������=/��	
1�.���1����������������'����	

����������	


�
+�+1���,%�1����(
����

�>�������.1���('.(
����

�>���
���� ��	�	
� 
	�����"��

�
6.7�


	��
�
6�7�

%	�
� 	��
6*7�

�����
�
6#7�

����
����"��
6�7�

�A� B���
��
��
8'	����!	�
��	$&�����
� �!	��	$���
(�$��	$�C��!+�
��	�4	�&��	�	���!��
��

� � � � �

#A� B���
��
��
8'	����!	�
��	$'���0��/��(��	����
(�$��	$C�&��+�
��	�4	�&��	�	�$	��

� � � � �

�*A� �
���B���
��
��
8'	����!	�D�����	$!�
%$5'"
� 5��$

&��$��������������
�(�$��	$C� �@05��	�-�����$
��$	�
	
�!	�����!��
�+�
��	�&��	�	�

� � � � �

�A� �	$� ��% �������
� �!	��	$�������
�(�$��	$C�&��	�	
����!	�

��$-�
���0	�B���
��
��
8'	�

� � � � �

.A� B���
��
��
8'	����!	�

�05
���	�
��&���!	�%E-�
�-�	
�
�(��	��!	��F����(�$��	$C�

� � � � �

�
�
?5����'�(���	

����������=/��	
1�.���1����������������'����	

����������!��
+1��0/3�
��,%�1����('.(
����

�>�������.1���(
����

�>���
���� ��	�	
� 
	�����"��

�
6.7�


	��
�
6�7�

%	�
� 	��
6*7�

�����
�
6#7�

����
����"��
6�7�

�A� �
����!	�D��$
��$	����
� ��!	�	$�������
�(�$��	$C��!	�
�	
	$��0��&��B���
��
��
8'	�$	�D���

� � � � �

#A� �
����!	�D�����	$!�
%$5'"
� 5��$
&��$��������������
�
(�$��	$C��@05��	�-�����$
��$	�
	�!	�����!�
B���
��
��
8'	�

� � � � �



�

�����������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������G�
 
���� ��	�	
� 
	�����"��

�
6.7�


	��
�
6�7�

%	�
� 	��
6*7�

�����
�
6#7�

����
����"��
6�7�

*A� �!	��	
	$��0��B �	$��	��-��	��	
�(��	����
(�$��	$C&��B���
��
��
8'	�$	�D���

� � � � �

�A� B���
��
��
8'	�%H�(��	�&���!	�I
��	
����
���
�������
�
�������
����
� �!	��	$�!	��F����(�$��	$C����0��&���!	�
�$	��

� � � � �

.A� B���
��
��
8'	�%H�(��	�&���!	�������	
�-���@��!�
���
� �!	��	$�!	��F����(�$��	$C����!	�D��$
��

� � � � �

�
@5���'�(���	

����������=/��	
1�.����1����������������'����	

����������.��
	������,%�1���������1�����'���0��#������0����������
���� ��	�	
� 
	�����"��

�
6.7�


	��
�
6�7�

%	�
� 	��
6*7�

�����
�
6#7�

����
����"��
6�7�

�A� �!	�

�05� ��% �������
� ��!	��	$�������
�(�$��	$C�
�
��+����+�
��	�&��	�	������
��

� � � � �

#A� �!	�D��$
����
� �!	��	$&�
!�F����(�$��	$C�0	��	$
����	�
��+����$!�
�	�&��	�	������
��

� � � � �

*A� �	$� ��% �������
� �!	��	$�������
�(�$��	$C��
�
+�
��	�&�$5�
�������
��&��	�	������
��	
	$�
�$5��	D��$���$@�� 5�5�����!	�

� � � � �

�A� �!	�+/�+�&0���05� ��% �������
� �!	��	$�������
�
(�$��	$C�
�+�
��	�&�$5�
�������
��&��	�	������
��

	���!	�"�� �����F�

� � � � �

.A� �!	�D���	�&0���05� ��% �������
� �!	��	$�������
�
(�$��	$C�
�+�
��	���!���	�������
���+$	5
���	

&� �'-��
�
	���!	�"�� �!	���!���	��

� � � � �

�
A5����'�(���	

����������=/��	
1�.����1����������������'����	

����������
.��	

0(���������,%�1���������1�����.1����0�0����������
���� ��	�	
� 
	�����"��

�
6.7�


	��
�
6�7�

%	�
� 	��
6*7�

�����
�
6#7�

����
����"��
6�7�

�A� �!	�
��	$� ��% �������
� �!	��	$�������
�(�$��	$C�
�
��"�� ������!�!	��	�	�

� � � � �

#A� �!	��	
	$�� ��% �������
� �!	��	$�������
�
(�$��	$C��
��"�� ������!�!	��	�	D����!	��%H��B��

� � � � �



�

����������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������>;�
 
���� ��	�	
� 
	�����"��

�
6.7�


	��
�
6�7�

%	�
� 	��
6*7�

�����
�
6#7�

����
����"��
6�7�

*A�
�

�!	�D��$
����
� �!	��	$�!	��F�������
�(�$��	$C� 0	�
�"�� ������!�!	��	�	��!	��
��	��
��

� � � � �

�A� �!	�D���	�&0���05� ��% ������	
�-���@��������
�
(�$��	$C���
��"�� ������!�!	��	�	�

� � � � �

�

�
B5����'�(���	

����������=/��	
1�.�����,���0�����'�(�'����	

�������������
��4��������'�����������������'���0��
���� ��	�	
� 
	�����"��

�
6.7�


	��
�
6�7�

%	�
� 	��
6*7�

�����
�
6#7�

����
����"��
6�7�

�A� �	$� ��% �������
� ��!	��	$�������
�(�$��	$C�4	�&�
�	�	����!	�

�05�����	$B!	��-)��	$%$5'"
�

� � � � �

#A� �	$� ��% �������
� ��!	��	$�������
�(�$��	$C�4	�&�
�	�	����!	�

�05�����	$B!	�0��
	���$���
��/�
�����	
����%2� 	� 
�J3K�
�J$�

� � � � �

*A� �	$�����	$�������
��$�������(�$��	$C�4	�&��	�	���
�!	�05
���	$��	����� 	&��	$�����	$�D
!�	
	$���	D��
� ���� 	�

� � � � �

�
2C5����'�(���	

����������=/��	
1�.�����,���0�����'�(�'����	

���������������1
��4��������'�����������������'���0��
���� ��	�	
� 
	�����"��

�
6.7�


	��
�
6�7�

%	�
� 	��
6*7�

�����
�
6#7�

����
����"��
6�7�

�A� ��	$� ��% �������
� �!	��	$�������
�(�$��	$C�4	�&�
�	�	����!	�

�&'��-)�+���"�� 5������	
�-���@�
$!�
�
��

� � � � �

#A� �	$�����	$�������
��$�������(�$��	$C�4	�&��	�	���
�!	���	
	$���	D��� ���� 	�

� � � � �

�
�
�

�
�



�

����������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������>��
 

225� ���'�(���	

����������=/��	
1�.�����-���0�������������'����	

����������
����#�����,%�1���������'���0��
���� ��	�	
� 
	�����"��

�
6.7�


	��
�
6�7�

%	�
� 	��
6*7�

�����
�
6#7�

����
����"��
6�7�

�A� B���
��
��
8'	����!	�

�05�%2�B��&�����
� �!	��	$
�������
�(�$��	$C��+���LM	�������

� � � � �

#A� +�
��	�&��	�	����!	�
����	���$
��(��	����
(�$��	$C�D%%E-�
�-
	���!	$!�
������	
�-���@��

� � � � �

�
265� ���'�(���	

����������=/��	
1�.�����-���0�������������'����	

����������
	

��������,%�1���������'���0��
���� ��	�	
� 
	�����"��

�
6.7�


	��
�
6�7�

%	�
� 	��
6*7�

�����
�
6#7�

����
����"
��

6�7�
�A� �	$�����	$�$����(�$��	$C�&��	�	����!	��

+�
��	��"�$5�
��	
	$��%2�B���$-�
����	$�����	$�
D���(��D
!0�	�%2������%2�B���
��
��
8'	�

� � � � �

#A� �"���&��	�	����!	��	
	$�������	
�-���@��
&��$�������(�$��	$C�$!�
�
�D���

� � � � �

*A� �!	��	
	$������	$�/���	
�-���@�����!	����
��!�
(�$��	$C�D%�
�B���
��
��
8'	D���

� � � � �

�
.������7�������(���-��.��	+,�����/���'!0����������
275������(0������������������������ �!"���#�$�%���&� �����.1�������)������
��(���*���!���(���������	+,��(���*������
���� ��	�	
� 
	�����"��

�
6.7�


	��
�
6�7�

%	�
� 	��
6*7�

�����
�
6#7�

����
����"��
6�7�

�A� �!	�
���	
$����	
���	&0&����
� �!	��	$�������
�
(�$��	$C�����!	�D��$
��

� � � � �

#A� �!	�
���	
$����	
���	&0&��(��	����(�$��	$C� ���
�!	�D��$
��

� � � � �

*A� �!	��	
	$���	���
� �!	��	$�������
�(�$��	$C�����!	�
D��$
�
	D%�B��+$!�!�D����!	���������

� � � � �

�



�

����������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������>#�
 
���� ��	�	
� 
	�����"��

�
6.7�


	��
�
6�7�

%	�
� 	��
6*7�

�����
�
6#7�

����
����"��
6�7�

�A� �!	��	
	$�������	
������	
�-���@�����!	�
�������
��$�������(�$��	$C�D���

� � � � �

�

285��-��.�0������������������������ �!"���#�$�%���&� �����.1�������)������
��(���*���!���(���������	+,��(���*������
���� ��	�	
� ��@�����

��!	��-���
�
6.7�

��@�����

	��
�
6�7�

��@�����
%	�
� 	��
6*7�

��@�����
�����
�
6#7�

��@�
����
����
����"��
6�7�

�A� �!	�
��
,���-������!����
� �!	��	$�������
�(�$��	$C����
�!	�D��$
��

� � � � �

#A� �!	�
��
,���-������!��(��	����(�$��	$C�����!	�D��$
�� � � � � �

*A� �!	�
��
,���-������!��	$��	��-��	����(�$��	$C�� � � � � �

�A� �!	�
��
,���-������!��	$�����	$B!	�'!���	��!	��F�
�������
�(�$��	$C�����!	�D��$
��

� � � � �

.A� �!	�
��
,���-������!��-)��	$&�����
� �!	��	$�� 5
�"34	+����������(�$��	$C�����!	�D��$
��

� � � � �

�

2<5�����/���'!0������������������������ �!"���#�$�%���&� �����.1�������
)��������(���*���!���(���������	+,��(���*������
���� ��	�	
� 
	�����"��

�
6.7�


	��
�
6�7�

%	�
� 	��
6*7�

�����
�
6#7�

����
����"��
6�7�

�A� �!	�+/�+�&0&����
� �!	��	$�������
�(�$��	$C�����!	�
D��$
��

� � � � �

#A� �!	�+/�+�&0&��(��	���(�$��	$C�����!	�D��$
�� � � � � �

*A� �!	�+/�+�&0&��	$��	��-��	����(�$��	$C� � � � � �

�A� �!	�+/�+�&0�!�%$5�-�)-4	+�	$�����	$B!	�'!���	�
�!	��F��������
�(�$��	$C�����!	�D��$
��

� � � � �

.A� �!	�+/�+�&0�!��"34	+����������&'�&��	$&�����
� 
�!	��	$�������
�(�$��	$C�����!	�D��$
��

� � � � �

=A� �!	�+/�+�&0�!��-)��	$���&'�&��	$&�����
� �!	��	$
�������
�(�$��	$C�����!	�D��$
��

� � � � �

�



�

����������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������>*�
 

��������0�

	

�����D� �
	

�����D� �"�%��
��(!�#�����"�������)���������
��*��������
25��"�
����������
0(���+�1��
*��+0����('%(�����D� �
:�'���?�	
��" �
:��	�"�	��
:���	���!�?���	����
:���!���	�����
��
����!�
�
65�"�
����������
���
��%�������+����	�+��
:��	���"�������
��	$�$-�	$�	$�% �����% ��
:��
��"%$5���K����	$�$-�	$�	$�% �����% ��
:��-)���	��-��	�&��	$�$-�	$�	$�% �����% ��
:���	
�	���
����B����	����(��	��!��	$�$-�	$�	$�% �����% �4	�&����K�	$�
:�����	����D�%N8�	�����-��/��0	��	$�$-�	$�	$�% �����% ��
:���	
�% �����% �4	�&����K�	$&�'!���!��� 5� 
��	$�$-�	$�	$�% �����% ��
:��-)��	$%$5�
-�B �	$�$-�	$�	$�% �����% ��
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�

�
�



�

����������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������>��
 

	

�����D� �
	

�����D� �"�%��
�!(�%�(�������	���+�*�� � �"�������)���������
��*�������E
���	���+�*�� ��

���
25�"�
����������
0(���+�1��
*��+0����('%(�����D� �
:�'���?�	
��" �
:��	�"�	��
:���	���!�?���	����
:���!���	�����
��
����!�
�
65�"�
����������
����"�%�#�+�*�� �
:��	$,/�J	��	��	$3K%N00"�
����)�	�	$�
:��	$,/�J	�/�%N8�	�!	��F����)�	�	$�
:��-)��	$��	�������	�&��	$�	��B�(�$��	$�!	��F��
:��	$��	��-��	�(�$��	$�!	��F��
:��-)��	$%$5�
-�(�$��	$�
:�%N8�	� 5�"%�$$����+��

�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�



�

����������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������>.�
 

�
	

�����D� �

	

�����D� �"�%��
��(!�#���FG��������������� �����"�������)���������
��*�
������E�+0�������

�
25��"�
����������
0(���+�1��
*��+0����('%(�����D� �
:�'���?�	
��" �
:��	�"�	��
:���	���!�?���	����
:���!���	�����
��
����!�
�
65�"�
����������
����"�%�#�+�*�� ����������	+,���	

�����������
:��	$� ���&'�� �"�)K�	$�����	$�
:��	$� ���&'�$�%����	$�����	$�
:��
�����&��	$�	��B��	������	$�
:��
�����&��	$��	��-��	$�����	$�
:��-)��	$%$5�
-�B �	$�����	$&'��
�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�



�

�

���

���

��������	
�����





�����	
��
�����
������������	��������� ������������  �!��"	����
�	

�#�����
$!
��
%&�'�
(��)*
�++��
��� (����%%���
#���,���
*
(-����
���#��"�	��.���."���
�/�
0�.�*1��
%&�'�����2� 3�(0�/*4�)���������������
0�.
� �-.#�!������5�"�-�6� 7����3"�8��

����������!�!����9�!&�0�/%&�'��8�7�
(��))� :��%&�'��� (����%%���
#�!�;����
 #
�"�	��.���.�<�.0�/����
$!��
%&�'������%%���
#��"�)� :�����,�����%%���

�=����
�7�*1
��
%&�'�����>�
�


	ปกภาษาไทย
	ปกภาษาอังกฤษ
	หน้าอนุมัติ
	บทคัดย่อภาษาไทย
	บทคัดย่อภาษาอังกฤษ
	กิตติกรรมประกาศ
	สารบัญ
	บทที่ 1 บทนำ
	ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา
	วัตถุประสงค์ในการวิจัย
	ปัญหานำวิจัย
	สมมติฐานการวิจัย
	นิยามศัพท์
	ขอบเขตการวิจัย
	ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ

	บทที่ 2 แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
	1. แนวคิดและทฤษฎีเรื่องการบริหารการเปลี่ยนแปลง (Change Management) 
	2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการพัฒนาองค์การ
	3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการสื่อสารในองค์การ
	4. แนวคิดและทฤษฎีการสื่อสารเพื่อการพัฒนา
	5. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู้
	6. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับทัศนคติ (Concept of Attitude)
	7. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจในการติดต่อสื่อสาร
	งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

	บทที่ 3 ระเบียบวิธีวิจัย
	ส่วนที่ 1 ศึกษากลยุทธ์การสื่อสารและรูปแบบการสื่อสารที่โครงการปรับปรุงธนาคารนำมาใช้ในการบริหารการเปลี่ยนแปลงของธนาคารไทยพาณิชย์ จำกัด (มหาชน)
	ส่วนที่ 2 ศึกษารูปแบบการสื่อสารที่พนักงานธนาคารไทยพาณิชย์ จำกัด (มหาชน) ใช้สื่อสารในเรื่องโครงการสร้างธุรกิจ สร้างคุณภาพและสร้างพนักงาน และศึกษาถึงความรู้ ทัศนคติ และความพึงพอใจ ของพนักงานของธนาคารไทยพาณิชย์ จำกัด (มหาชน) ที่มีต่อ เรื่องโครงการสร้างธุรกิจ สร้างคุณภาพและสร้างพนักงาน

	บทที่ 4 ผลการวิจัย
	ส่วนที่ 1 กลยุทธ์การสื่อสารและรูปแบบการสื่อสารที่โครงการปรับปรุงธนาคารใช้ในการบริหารการเปลี่ยนแปลงของธนาคารไทยพาณิชย์ จำกัด (มหาชน)
	ส่วนที่ 2 ศึกษารูปแบบการสื่อสารที่พนักงานธนาคารไทยพาณิชย์ จำกัด (มหาชน) ใช้สื่อสารในเรื่องโครงการสร้างธุรกิจ สร้างคุณภาพและสร้างพนักงาน และศึกษาถึงความรู้ ทัศนคติ และความพึงพอใจ ของพนักงานของธนาคารไทยพาณิชย์ จำกัด (มหาชน) ที่มีต่อ เรื่องโครงการสร้างธุรกิจ สร้างคุณภาพและสร้างพนักงาน

	บทที่ 5 สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ
	สรุปผลการวิจัย
	อภิปรายผลการวิจัย
	ข้อเสนอแนะสำหรับการบริหารการเปลี่ยนแปลงของธนาคารไทยพาณิชย์ จำกัด (มหาชน)
	ข้อเสนอแนะสำหรับการทำวิจัยครั้งต่อไป

	รายการอ้างอิง
	ภาคผนวก
	ประวัติผู้เขียน



