
บทที่ 2
แนวคิดและงานวิจัยที่เท ี่ยวข้อง

เนื่องจากการวิจัยเรื่อง“กลยุทธ์การสื่อสารที่ใช้ในโครงการปรับเปลี่ยนระบบการทำงาน 
ของฝ่ายช่าง บริษัทการบินไทย จำกัด (มหาชน)” เป็นการศึกษาเกี่ยวกับกลยุทธ์และรูปแบบการ 
ส่ือสาร ความ! ทัศนคติและการยอมรับของพนักงานในองค์การ ดังน้ัน จึงได้นำเอาแนวคิด ทาง 
ด้านการส่ือสารที่เกี่ยวช้องมาเป็นกรอบในการวิจัย ดังนี้คือ

1. แนวคิดเรื่องการปรับเปล่ียนระบบการทำงาน
2. แนวคิดเรื่องการรับ!
3. แนวคิดเรื่องการสื่อสารภายในองค์การ
4. แนวคิดเร่ืองการยอมรับนวกรรม
5. แนวคิดเรื่องการใช้สื่อและความพึงพอใจ
6. แนวคิดเรื่องทัศนคติ
7. ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวช้อง

L  แนวค ิดเรื่องการปรับเปลี่ยนระบนการทำงาน

การปรับเปล่ียนระบบการทำงาน หรือการรีเอ็นจิเนียร่ืง (Reengineering) เป็นกระบวน 
การที่เกิดขึ้นในทางธุรกิจซื่งทุกคนสามารถเรียน!ได้ เป็นกระบวนการเปลี่ยนแปลง อาจเป็น 
การประดิษฐ์คิดค้นใหม่ หรือการปรับปรุงให้ดีข้ึน และเป็นวิธีการที่สามารถตรวจสอบวิธีการ 
ทำงานได้เป็นอย่างดี (James Champy, 1995 : 30)

Michael Hammer และ James Champy (1994) ได้ให้ความหมายของการปรับเปลี่ยน 
ระบบการทำงานไว้ว่า เป็นการจัดรูปแบบกระบวนการทำงานขึ้นใหม่ให้สอดคล้องกับสภาพ
ความเปลี่ยนแปลง ประสบการณ์ ตลอดจนวิทยาการต่างๆ ในปิจจุบัน เพื่อให้เกิดประโยชน์และ
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คุณค่าสูงสุดแก่ลูกค้า เสมือนหน่ึงการเร่ิมค้นประกอบ'ธุรกิจใหม่ ทั้งนี้ โดยมีจุดบุ่งหมายให้ผล 
การทำงานดีฃี้นในหลายๆ ค้าน อาทิ ค้นทุน คุณภาพ การบริการ และความรวดเร็ว เป็นค้น

การปรับเปล่ียนระบบการทำงาน หมายถึง การจัดรูปแบบใหม่ของกระบวนการในองค ์
การ และระบบข้อมูลข่าวสารเพ่ือที่จะปรับเปลี่ยนในเรื่องของเวลา ค้นทุน คุณภาพ รวมท้ังผล 
ผลิตและการบริการขององค์การเพื่อให้เป็นที่พอใจของลูกค้า (Daniel p. Petrozzo and John c. 
Stepper, 1 9 9 4  : 4 )

การปรับเปลี่ยนระบบการทำงาน หมายถึง การจัดรูปแบบ กระบวนการทำงานใหม่ 
เพราะเป็นเร่ืองของกระบวนการทำงานทางธุรกิจ ซ่ึงเกี่ยวข้องกับการคิดค้นเพ่ือหารูปแบบ
กระบวนการทำงานขึ้นใหม่ที่สอดคล้องกับสภาวะปีจจุบัน โดยละทิงวิธีการและกระบวนการ
ทำงานแบบท้ังเดิมอย่างส้ินเชิง นอกจากนี้ การปรับเปล่ียนระบบการทำงาน เป็นคำท่ีหมายถึง 
การตรวจสอบ ค้นคิด แนะน่า ปรับปรุงระบบและวิธีการทำงานในองค์การ(เศรษฐชัย สรีวีระกุล, 
2537 : 22)

การปรับเปลี่ยนระบบการทำงาน คือ การยกระดับคุณภาพสินค้า(บริการ) ไปพร้อมๆกับ 
การสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ลูกค้าในเวลาเคียวกัน (สุวินัย ภรฌวลัย,2538 : 9) นอกจากนี ้
ยังบุ่งเน้นไปท่ีการเปลี่ยนแปลงขึ้นมูลฐานในกระบวนการทำงาน โดยบุ่งให้เห็นผลทันตาในเรื่อง 
ของเวลา ค้นทุน และคุณภาพ (เร่ืองเคียวกัน : 10)

การปรับเปลี่ยนระบบการทำงาน คือ การพัฒนาระบบและขันตอนการปฏิบัติงาน
(Dialogue, ตุลาคม 2538 : 2)

ธรรมนูญ หว่ังหลี ไค้กล่าวถึงการปรับเปลี่ยนระบบการทำงานไว้ว่า พนักงานบางคน 
อาจจะค้องทำงานที่แตกต่างไปจากเดิม ส่วนบางคนอาจจะต้องทำงานเดิมในวิธีการแบบใหม่
(สำนักประชาสัมพันธ์ บริษัทการบินไทยฯ, วิคีทัศน์, 2538 )

ดังน้ัน ความหมายของการปรับเปลี่ยนระบบการทำงานจึงเป็นกระบวนการปรับเปลี่ยน 
ระบบการทำงานใหม่เพื่อให้สอดคล้องกับสภาวะปิจจุบันที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างไม่หยุดนึ่ง 
เพื่อให้การดำเนินงานเป็นที่ยอมรับและเพื่อให้สามารถแข่งขันกับคู่แข่งทางการตลาดไค้
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เศรษฐชัย ศรีวีระกุล (2537) กล่าวถึงองค์ประกอบของการปรับเปล่ียนระบบการทำงาน
ว่า มีองค์ประกอบด้วยกัน 4 ปิจจัย คือ
ก. เป็นการเปลี่ยนแปลงขั้นพ้ืนฐาน กล่าวคือ จะต้องหาสาเหตุและเหตุผลของการทำงานเพ่ือ 

วิเคราะห์ว่า ควรจะทำงานในลักษณะเดิมต่อไปหรือไม, อย่างไร ซึ่งหากได้คำตอบ 
ว่ากระบวนการทำงานเดิมไม่เหมาะสมอีกต่อไป จึงจำเป็นต้องคิดหารูปแบบกระบวนการ 
ทำงานขึนใหม่

ข. เป็นการเปลี่ยนแปลงแบบถอนรากถอนโคน กล่าวคือ เป็นการละทิ้งโครงสร้างเดิมรวม 
ตลอดถึงรูปแบบการทำงานเดิม และทำการจัดรูปแบบกระบวนการทำงานใหม่ ซ่ึงไม,ใช ่
การพัฒนาธุรกิจหรือการเพ่ิมประสิทธิภาพ หรือการปรับตัวทางธุรกิจ

ค. เป็นการเปลี่ยนแปลงอย่างใหญ่หลวงเพ่ือบรรลุถึงจุดสูงสุด กล่าวคือ การจัดรูปแบบ 
กระบวนการทำงานใหม่ มีวัตฤประสงค์เพ่ือต้องการความสำเร็จสูงสุด และเม่ือมีการ 
เปลี่ยนแปลงอย่างใหญ่หลวงแล้ว จะต้องละท้ิงรูปแบบการทำงานเดิม แล้วจัดรูปแบบ 
กระบวนการทำงานใหม่

จ. เป็นเร่ืองของกระบวนการทำงานทางธุรกิจ เป็นกระบวนการทำงานต่างๆ ท่ีนำเอาวัตกุดิบ 
ทั้งหลายมาสร้างเป็นผลผลิต คือสินค้า หรือการบริการซึ่งมีคุณค่าและประโยชน์แก่ลูกค้า

นอกจากจะมีองค์ประกอบทัง 4 ประการแล้ว ยังต้องเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวกับ
- การฝ่ากฎเกณฑ์เดิมๆ ท่ีมีอยู่
- ความทะเยอทะยานแบบมีจุดมุ่งหมายแน่นอน
- การใช้วิทยาการสารนิเทศอย่างสร้างสรรค์
- กระบวนการทำงานใหม่

สำหรับการปรับเปล่ียนระบบการทำงานในฝ่ายช่างฯ มีลักษณะของการเปลี่ยนแปลงใน 
ขั้นพ้ืนฐานในบางหน่วยงานท่ีมีความจำเป็นเร่งต่วนต้องปรับเปลี่ยนก่อน เพ่ือหารูปแบบวิธีการ 
มาใช้เป็นแนวทางในการดำเนินงานที่เหมาะสมภายในองค์การต่อไป

1.1.1 เป็นการรวมงานหลายๆ งานเข้ามาเป็นงานเดียว แต่ต้องพิจารณาจากความจำเป็น 
ประกอบกับสถานการณ์ ซ่ึงมีผลดีคือ การลดปริมาณเอกสารที่เกี่ยวข้องระหว่างฝ่ายงานต่างๆ
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เท่ากับเป็นการลดข้อผิดพลาดของงานท่ีอาจเกิดข้ึน ช่วยข จ ัด /ล ด ป ิญ หาความล่าช้าในการทำงาน 
ซึ่งมีผลให้การทำงานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น ขณะเดียวกัน เป็นการลดค่าใช้จ่าย 
และลดการใช้แรงงานของบุคลากรด้วย

1.1.2. เป็นกระบวนการทำงานที่เปิดโอกาสให้พนักงานมีอำนาจตัดสินใจเกี่ยวกับงานใน 
หน้าท่ี กล่าวคือหน้าที่ของพนักงานในการทำงานที่จะเพิ่มขึนจากการทำงานตามหน้าที่ รวมถึง 
การมีอำนาจตัดสินใจเก่ียวกับงานท่ีทำควบคู,กันไป แทนที่จะต้องให้หัวหน้าเป็นผู้ตัดสินใจ ผลดี 
คือ งานไม่ล่าช้า พนักงานมีอำนาจตัดสินใจมากข้ึน มีการสนองตอบต่อความต้องการของลกค้าด ี
{ น

1.1.3. มีการจัดลำดับขนตอนของงานต่างๆ ตามความเป็นจริงหรืออาจทำพร้อมๆ กัน กล่าว 
คือ มีการจัดลำดับงานตามความเป็นจริง ดังนัน กระบวนการทำงานจึงมีลักษณะตัดทอนลำดับ 
ขั้นตอนการทำงานลง

1.1.4. มีรูปแบบของการทำงานไต้หลายรูปแบบ โดยรวมลักษณะงานทั้งท่ีเป็นข้ันตอน 
ธรรมดา ข้ันตอนพิเศษ และข้นตอนยกเว้นเข้าไปอยู่ในกระบวนการเดียวเพื่อรองรับกับทุกสถาน 
การณ ์มาเป ็นรูปแบบกระบวนการทำงานที่ม ีร ูปแบบความยากง่ายแตกต่างออกไปตาม  
สถานการณ์และปรับสภาพไต้

1.1.5. จัดให้มีการทำงานเฉพาะท่ีเหมาะสมเท่าน้ัน มีการรวมงานเดิม ซ่ึงอาจแยกกันอยู่เข้า 
มาไว้ด้วยกัน เพ่ือให้เกิดความเหมาะสมและมีประสิทธิภาพสูงสุด

1.1.6. มีการตรวจสอบและควบคุมการทำงานน้อยลง เพราะมีการรวมงานเข้ามาไว้ด้วย 
กัน และจะไม่ทำกระบวนการทำงานใดที่ไม่มีคุฌค่าเพิ่ม การควบคุมจะมีคุณค่าไต้โดยเป็นการ 
ควบคุมแบบผสม

1.1.7. มีการลดจุดการติดต่อประสานงานภายนอกเพ่ือเป็นการลดความขัดแย้งของข้อมูล
1.1.8. มีผู้จัดการเฉพาะกิจเป็นผู้รับผิดชอบโดยตรงในกระบวนการทำงานท้ังหมด โดยทำ 

หน้าที่กันชนระหว่างลูกค้าและกระบวนการทำงานภายใน
1.1.9. มีรูปแบบผสมระหว่างการรวมและการกระจายอำนาจ ทังมีวิทยาการสารนิเทศ ช่วยให้ 

ใช้ทั้งสองวิธีไต้ในขณะเดียวกัน และมีศูนย์กลางข้อมูลลูกค้าเป็นแหล่งข้อมูลรวม

จะพบว่า การใช้วิทยาการทางต้านสารนิเทศเข้ามาช่วยในการเปลี่ยนแปลงสิ่งต่างๆ เป็น 
ปิจจัยส ำ ค ัญ ปิจจัยหนึ่งในการปรับเปลี่ยนระบบการทำงาน ที่ทำให้เกิดผลประสิทธิภาพสูงสุด
และสิ่งส ำ ค ัญ อีกประการหน่ึง คือ ต้องมีระบบความคิดแบบอุปมานโดยคิดหาหลักใหญ่ๆหรือ



16

ภาพรวมจากข้อเท็จจริงย่อยๆ อย่างสมเหตุสมผล และใช้วิทยาการสารนิเทศมาช่วยในการดำเนิน 
งาน

เพื่อให้การปรับเปลี่ยนระบบการทำงานขององค์การประสบผลสำเร็จ ตามแนวคิดของ
Michael Hammer และ James Champy จึงควรแบ่งการดำเนินงานออกเป็นลำดับข้ันตอน ดังนี้

ก. การทำความเข้าใจ โดยการกำหนดวัตถุประสงค์เพ่ือสร้างความเข้าใจ คือ
- ให้พนักงานได้รับทราบสถานการณ์โดยทั่วไปของธุรกิจ เกิดความเข้าใจในเปาหมาย 

และทิศทาง ตลอดจนการเปลี่ยนแปลงท่ีจะเกิดขึน
- ทำความเข้าใจถึงความจำเป็นท่ีจะต้องมีการทำการปรับเปลี่ยนระบบการทำงาน
- สร้างความกระตือรือร้นในการเข้าไปมีส่วนร่วมในการปรับเปลี่ยนระบบการทำงาน
- สร้างความเข้าใจในเรื่องของการปรับเปลี่ยนระบบการทำงาน
- สร้างความเข้าใจในเรื่องของความเปลี่ยนแปลง

ข. กำหนดลักษณะของการปรับเปล่ียนระบบการทำงาน เช่น
- รวมงานหลายๆ งานให้เป็นงานเดียว
- มีพนักงานเป็นผู้ตัดสินใจในงานท่ีทำ
- มีการจัดลำดับข้ันตอนของงานตามความเป็นจริง
- มีรูปแบบการทำงานไต้หลายรูปแบบ
- จัดให้มีการทำงานท่ีเหมาะสม
- มีการตรวจสอบและควบคุมการทำงานลดลง
- ฯลฯ

ค. สร้างการยอมรับการเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดจากการจัดรูปแบบกระบวนการทำงานใหม่

นอกจากนิ การปรับเปลี่ยนระบบการทำงาน จะต้องกระทำแบบจากบนลงล่าง ซ่ึงผู้ 
บริหารระดับสูงเป็นผู้กำหนดนโยบายไว้อย่างชัดเจน กล่าวคือ

- ต้องมีผู้บริหารระดับสูง ให้การสนับสนุน เพราะเป็นผู้มีประสบการณ์และวิสัยทัศน ์
กว้างไกลกว่า ซ่ึงการปรับเปลี่ยนระบบการทำงานของฝ่ายช่างฯน้ีน มีผู้บริหารสูงสุดให้การ 
สนับสนุนอย่างเต็มท่ี
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- ต้องเก่ียวข้องกับหลายฝ่าย และมีวิธีป้องกันมิให้เกิดความรู้สึกสูญเสียอำนาจหรือผล 
ประโยชน์ของฝ่ายงานที่ไต้รับผลกระทบจากการเปลี่ยนแปลง

1.2 หลักการสื่อสารของการปรับเปลี่ยนระบบการทำงาน
Dr. Michael Hammer และ Steven A. Stanton (1994) ไต้กล่าวถึงหลักการสึอสารเพือ 

ให้การปรับเปลี่ยนระบบการทำงานประสบผลสำเร็จ คือ
1.2.1 แบ่งผู้ฟิงในองค์การออกเป็นกลุ่ม เพื่อกำหนดเป็นแผนการสื่อสาร ไม่ว่าจะเป็น 

เร่ืองของผู้ส่งสาร เนือหา1ของส่ือ ส่ือ และผู้รับสาร เพราะแต่ละกลุ่มจะมีปฎิกริยาต่อการเปลี่ยน 
แปลงในวิธีการที่แตกต่างกัน และข่าวสารที่เกี่ยวกับการปรับเปลี่ยนระบบการทำงานต้องจัด 
เตรียมให้เหมาะสมกับลักษณะและความต้องการของแต่ละกลุ่ม ซ่ึงหมายถึงระยะเวลาท่ีแตกต่าง 
กัน สื่อที่ใช้จะแตกต่างกัน

1.2.2. ใช้สื่อในการส่งสารหลายๆ ช่องทาง เพราะส่ือแต่ละประเภทมีคุณสมบัติแตกต่าง 
กัน และมีผลต่อบุคคลแตกต่างกัน โดยการใช้วิธีการให้มากที่สุดเท่าที่จะมากไต้ ท้ังน้ีเพราะการ 
ปรับเปลี่ยนระบบการทำงานต้องใช้ระยะเวลานาน การใช้สื่อใดสื่อหนึ่งโดยเฉพาะ จะทำให้เกิด 
ความเบื่อหน่ายแก่ผู้รับสารไต้ ดังบัน ควรใช้สื่อที่หลากหลาย

1.2.3. การเผยแพร'ข่าวสารเร่ืองการปรับเปล่ียนระบบการทำงาน ควรใช้บุคคลหลายๆ 
ระดับเข้ามามีส่วนร่วมในการเผยแพร่กระจายข่าวสาร และควรสื่อในเรื่องเดียวกัน ความหมาย 
เดียวกัน แต่ในทัศนะที่แตกต่างกัน

1.2.4. เนือหาข่าวสารต้องมิความชัดเจน เฉพาะเจาะจงและเข้าใจง่าย โดยกำหนดวัตล ุ
ประสงค์ กระบวนการ ผลความก้าวหน้า และปีญหาที่เกิด1ข้ึน ข้อมูลข่าวสารควรเผยแพร่อย่าง 
สม่ําเสมอ

1.2.5. เน้นการสื่อสารโดยยาถึงเร่ืองการปรับเปล่ียนระบบการทำงานเพื่อเป็นแรงเสริม
1.2.6. ยึดถือความซื่อสัตย์เป็นนโยบายหลัก เพ่ือสร้างความน่าเชื่อถือและความไว้วางใจ
1.2.7. การสื่อสารในเรื่องการปรับเปลี่ยนระบบการทำงานต้องเชื่อมโยงกับความรู้สึก 

ของพนักงานในองค์การ
1.2.8. การส่ือสารต้องสร้างความปรองดองกัน ซึ่งทำให้ลดความรู้สึกที่ไม่ดีสำหรับผู้ที่ 

ต่อต้านความเปลี่ยนแปลง และเพื่อให้บุคคลในองค์การไต้เล็งเห็นถึงคุณค่าของการปรับเปลี่ยน
1.2.9. การสื่อสารต้องมองเห็นไต้ในประเด็น ปิญหา ซึ่งทีมงานต้องอาศัยประสบการณ ์

ในการกำหนดประเด็นปิญหา
1.2.10. ต้องเป็นการสื่อสารแบบสองทาง เพราะปฎิกริยาย้อนกลับเป็นส่ิงสำคัญ
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นอกจากนี้ Timothy Galpin (1995) ยังมีหลักในการดำเนินงานด้านการสื่อสารถึงการ 
เปลี่ยนแปลงภายในองค์การให้มีประสิทธิผลเสริมจากหลักการของ Michael Hammer และ 
Stanton อีกว่า ข่าวสารน้ัน ต้องเชื่อมโยงและสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการปรับเปลี่ยน เพ่ือ 
เป็นการชี้แจงเหตุผลและทำความเข้าใจถึงความจำเป็นที่ต้องดำเนินการ นอกจากนี้ ต้องมีการ
เน้นยาอยู่ตลอดเวลาเพื่อกระตุ้นให้เกดการปฏิบัติ ดังน้ัน จึงต้องมีการวางแผนการดำเนินงาน
ต้านการส่ือสารเป็นอย่างดี และจะต้องเกิดขึ้นก่อนกระบวนการอ่ืนๆ ท้ังหมด ท่ีสำคัญ เพ่ือเป็น 
การหลีกเล่ียงการต่อต้านท่ีอาจจะเกิดขึ้น

ย่ิงกว่าน้ัน Timothy Galpin ยังไต้กล่าวถึงสื่งท่ีต้องพยายามหลีกเล่ียงความผิดพลาดอัน 
อาจจะเกิดจากการสื่อสารในช่วงของกระบวนการเปลี่ยนแปลง คือ

1. การให้ข่าวสารโดยอาศัยการส่ือสารอย่างเป็นทางการอย่างเดียว อาจทำให้เกิดการส่ือ 
สารอย่างไม่เป็นทางการหรือที่เรียกว่าข่าวลือไต้ ดังน้ัน จึงควรที่จะวางกลยุทธ์การสื่อสารโดยให้ 
มีการส่ือสารท่ีรวดเร็ว และทันต่อเหตุการณ์

2. การที่มีหน่วยงานรับผิดชอบต้านการสื่อสารทำหน้าท่ีเป็นตัวกลางในการถ่ายทอลข่าว 
สารจากฝ่ายบริหารถึงพนักงานในองค์การนั้น อาจทำให้พนักงานตีความว่า ผู้บริหารไม,สามารถ 
อุทิศเวลาและขาดความเอาใจใส่ที่จะสื่อสารถึงพนักงานโดยตรง จึงอาจทำให้พนักงานมีทัศนคค ิ
ท่ีไม,ดีต่อการเปลี่ยนแปลงไต้

3. การสื่อสารที่คลุมเครือ อาจทำให้เกิดความเข้าใจผิดไต้ จึงควรที่จะสื่อสารให้ชัดเจน 
และให้ความกระจ่างชัดในเหตุการณ์อย่างเพียงพอ

4. การท่ีไม่มีการวางแผนการดำเนินงานต้านการส่ือสารท่ีดีพอ ไม่มีการจัดลำดับความ 
สำคัญของการสื่อสาร อาจทำให้การสื่อสารประสบความล้มเหลวไต้ จึงควรท่ีจะวางแผนการส่ือ 
สารให้มีความสอดคล้องกับเหตุการณ์ในแต่ละช่วงของการเปลี่ยนแปลง

5. ข้อมูลข่าวสารจากผู้บริหารระดับสูงท่ีมีไม่เพียงพอ อาจส่งผลกระทบต่อผู้บริหาร 
ระดับกลางและระดับต้นด้วย เนื่องจากผู้บริหารระดับกลางและระดับต้นไม่สามารถที่จะถ่ายทอด 
ข่าวสารให้แก่พนักงานไต้อย่างเต็มที่ จึงทำให้พนักงานไม่รับทราบข้อมูลข่าวสารที่เพียงพอ และ 
ทำให้ไม่ให้ความร่วมมือกับโครงการฯไต้

6. การปิดกันช่องทางการสื่อสาร ทำให้ไม่มีการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นทังจากฝ่าย
บริหารและพนักงาน จึงควรที่จะส่งเสริมและเปิดโอกาสให้ทั้งสองฝ่ายแสดงออกซึ่งความคิด
เห็น เพื่อรับทราบปฏิกริยาตอบสนองซึ่งกันและกัน เพ่ือเป็นการพัฒนาข่าวสารและเพ่ิมประสิทธ ิ
ภาพของการส่ือสารด้วย
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ส ิ่ง ต ่า ง ๆ  เ ห ล ่า น ี้ ต ้อ ง ม ีก า ร ว า ง แ ผ น ห ร ือ ก ำ ห น ด ก ล ย ุท ธ ์ใ ห ้ม ีค ว า ม ส อ ด ค ล ้อ ง ก ับ เห ต ุ

ก า ร ณ ์แ ล ะ ส ภ า พ แ ว ด ล ้อ ม ท ี่จ ะ ท ำ ใ ห ้ส ม า ช ิก ใ น อ ง ค ์ก า ร ส า ม า ร ถ เข ้า ใ จ ถ ึง เ ร ื่อ ง ร า ว ต ่า ง ๆ ไ ต ้อ ย ่า ง ถ ูก  

ต ้อ ง ม า ก ท ี่ส ุด  แ ล ะ ส ิ่ง ส ำ ค ัญ ค ือ ต ้อ ง เป ิด โ อ ก า ส ใ ห ้ท ุก ฝ ่า ย ส า ม า ร ถ แ ส ด ง ค ว า ม ค ิด เห ็น ซ ึ่ง ก ัน แ ล ะ ก ัน  

ไ ต ้ โ ด ย อ า ศ ัย ก า ร ก ำ ห น ด ก ล ย ุท ธ ์ก า ร ส ื่อ ส า ร ม า เ ป ็น ส ื่อ ก ล า ง ใ น ก า ร ท ำ ใ ห ้โ ค ร ง ก า ร ป ร ับ เ ป ล ี่ย น

ร ะ บ บ ก า ร ท ำ ง า น บ ร ร ล ุผ ล ส ำ เร ็จ ไ ต ้ เพ ื่อ ใ ห ้พ น ัก ง า น เก ิด ก า ร ร ับ ร ู้ ใ ห ้ค ว า ม ร ่ว ม ม ือ  แ ล ะ ใ ห ้ก า ร ย อ ม  

ร ับ  เ พ ื่อ ใ ห ้โ ค ร ง ก า ร ฯ ส า ม า ร ถ ส ำ เร ็จ ล ุล ่ว ง ไ ป ไ ต ้ด ้ว ย ด ี ใ น ร ะ ย ะ เว ล า อ ัน ร ว ด เร ็ว

2, แนวคิดเร ื่องการร ับ !

เน ื่อ ง จ า ก ก า ร ป ร ับ เป ล ี่ย น ร ะ บ บ ก า ร ท ำ ง า น  จ ำ เป ็น ต ้อ ง อ า ศ ัย ก ล ย ุท ธ ์ก า ร ส ื่อ ส า ร เข ้า ม า ช ่ว ย  

เ พ ื่อ ใ ห ้พ น ัก ง า น เก ิด ค ว า ม ร ู้ ค ว า ม เข ้า ใ จ  ม ีท ัศ น ค ต ิท ี่ด ี แ ล ะ เ ก ิด ก า ร ย อ ม ร ับ ใ น ท ี่ส ุด  ด ัง น ั้น  จ ึง ต ้อ ง  

ม ีค ว า ม เข ้า ใ จ ใ น เร ื่อ ง ข อ ง ก า ร ร ับ ร ู้ข อ ง พ น ัก ง า น ใ น อ ง ค ์ก า ร ด ้ว ย ว ่า  ม ีก า ร ร ับ ร ู้อ ย ่า ง ไ ร  เ พ ื่อ ท ี่จ ะ ใ ช  ้

เป ็น แ น ว ท า ง ใ น ก า ร ด ำ เน ิน ง า น  แ ล ะ ว า ง ร ูป แ บ บ ก า ร ส ื่อ ส า ร

ก า ร ร ับ ร ู้ ห ม า ย ถ ึง ก า ร แ ส ด ง อ อ ก ถ ึง ค ว า ม ร ู้ ค ว า ม เข ้า ใ จ ต า ม ค ว า ม ร ู้ส ึก ท ี่เ ก ิด ข ึ้น ใ น จ ิต ใ จ  

ข อ ง ต น เอ ง  ( พ จ น า น ุก ร ม ท บ ส เต อ ร ์,  1 9 7 3 :8 4 3 )

แ ก ร ์ร ิส ัน  แ ล ะ ม า ค ูน  ( 1 9 7 2  ะ 6 0 7 )  ไ ต ้ใ ห ้ค ว า ม ห ม า ย ข อ ง ก า ร ร ับ ร ู้ไ ว ้ว ่า  ห ม า ย ถ ึง ก ร ะ บ ว น  

ก า ร ซ ึ่ง ส ม อ ง ต ีค ว า ม  ห ร ือ แ ป ล ข ้อ ค ว า ม ท ี่ไ ต ้จ า ก ก า ร ส ัม ผ ัส ข อ ง ร ่า ง ก า ย  ( ป ร ะ ส า ท ส ัม ผ ัส ต ่า ง ๆ )  ก ับ  

ส ิ่ง แ ว ด ล ้อ ม ซ ึ่ง เป ็น ส ิ่ง เร ้า  ห ร ือ ส ิ่ง แ ว ด ล ้อ ม ท ี่เ ร า ส ัม ผ ัส น ั้น เป ็น อ ะ ไ ร  ม ีค ว า ม ห ม า ย อ ย ่า ง ไ ร  ม  ี

ล ัก ษ ณ ะ อ ย ่า ง ไ ร  ฯ ล ฯ  ก า ร ท ี่เ ร า จ ะ ร ับ ร ู้ส ิ่ง ท ี่ม า ส ัม ผ ัส ไ ต ้น ั้น  จ ะ ต ้อ ง อ า ศ ัย ป ร ะ ส บ ก า ร ณ ์เป ็น เค ร ื่อ ง  

ช ่ว ย ใ น ก า ร ด ีค ว า ม ห ม า ย ห ร ือ แ ป ล ค ว า ม

ป ร ม ะ  ส ต ะ เว ท ิน  ( 2 5 3 8  : 7 5 )  ไ ต ้น ิย า ม  “ ก า ร ร ับ ร ู้ ”  ว ่า  เ ป ็น ก ร ะ บ ว น ก า ร ด ีค ว า ม ส ิ่ง ท ี ่

เร า พ บ เห ็น ใ น ส ิ่ง แ ว ด ล ้อ ม  ส ่ว น ค ว า ม ห ม า ย ค ือ  ส ิ่ง ท ี่เ ก ิด จ า ก ก ร ะ บ ว น ก า ร ด ีค ว า ม ห ม า ย ห ร ือ ก า ร ร ับ  

ร ู้ ก ล ่า ว อ ีก น ัย ห น ึ่ง  ค ือ  เร า จ ะ ด ีค ว า ม ห ม า ย ต ่อ ส ิ่ง ใ ด ส ิ่ง ห น ึ่ง อ ย ่า ง ไ ร  ย ่อ ม ข ึ้น อ ย ู่ก ับ ก า ร ท ี่เ ร า ไ ต ้ร ับ  

ร ู้ ห ร ือ  ด ีค ว า ม ห ม า ย ส ิ่ง น ั้น อ ย ่า ง ไ ร  ใ น ก า ร ร ับ ร ู้แ ล ะ ด ีค ว า ม ห ม า ย ส ิ่ง ท ี่เ ร า ไ ต ้พ บ น ั้น  ก ร ะ ท ำ โ ด ย  

อ า ศ ัย ป ร ะ ส บ ก า ร ณ ์ท ี่ม ีอ ิท ธ ิพ ล ต ่อ ก า ร ร ับ ร ู้แ ล ะ ค ว า ม ห ม า ย ต ่อ ส ิ่ง ท ี่ไ ต ้พ บ
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หากการรับรู้ต่างกัน การตีความสารต่างๆ ก็จะเป็นไปคนละทาง เกิดบ ืญ หาการสร้าง 
ความเข้าใจต่อกัน เป็นผลให้การสื่อสารไม่สัมฤทธิผล และทำให้การสื่อสารไม่มีประสิทธิภาพ 
(พัชนี เชยจรรยา และคณะ,2538 : 108) เช่น

- เกิดการรับรู้แบบเหมารวม
- การรับรู้แบบมีอคติหรือความโน้มเอียง
- การรับรู้แบบสุดขั้ว
- การรับรู้แบบแช่แข็ง

จ า ก ค ว า ม ห ม า ย ข อ ง ก า ร ร ับ ร ู้ด ัง ก ล ่า ว  พ อ จ ะ ส ร ุป ไ ด ้ว ่า  ก า ร ร ับ ร ู้ ค ือ ก า ร แ ส ด ง อ อ ก ถ ึง

ค ว า ม ร ู้ส ึก น ึก ค ิด  ค ว า ม ร ู้ ค ว า ม เข ้า ใ จ  ใ น เร ื่อ ง ร า ว ต ่า ง ๆ  ท ี่เก ิด ข ึ้น ใ น จ ิต ใ จ อ ัน เน ื่อ ง ม า จ า ก ก า ร ต  ี

ค ว า ม ห ร ือ แ ป ล ค ว า ม  โ ด ย อ า ศ ัย ส ิ่ง แ ว ด ล ้อ ม ห ร ือ ป ร ะ ส บ ก า ร ณ ์เต ิม

เน ื่อ ง จ า ก แ ต ่ล ะ ค น ม ีป ร ะ ส บ ก า ร ณ ์ท ี่แ ต ก ต ่า ง ก ัน  ด ัง น ั้น  แ ต ่ล ะ ค น จ ึง ม ีก า ร รับร ู้แ ล ะ ค ว า ม  

ห ม า ย ต ่อ ส ิ่ง ท ีพ่บ เห ็น แ ต ก ต ่า ง ก ัน ไ ป  บ า ง ค น อ า จ จ ะ เล ือ ก ด ูบ า ง เห ต ุก า ร ณ ์ บ า ง ค น อ า จ จ ะ บ ิด เบ ือ น  

เ ห ต ุก า ร ณ ์โ ด ย ใ ห ้ค ว า ม ส ำ ค ัญ ก ับ ส ่ว น ห น ึ่ง ข อ ง เห ต ุก า ร ณ ์ บ า ง ค น อ า จ เพ ิ่ม เต ิม ข ้อ เท ็จ จ ร ิง ข อ ง เห ต  ุ

ก า ร ณ ์ ห ร ือ บ า ง ค น อ า จ จ ะ โ ย ง เห ต ุก า ร ณ ์ท ี่เก ิด ข ึ้น ใ ห ้เข ้า ก ับ ป ร ะ ส บ ก า ร ณ ์เด ิม ข อ ง ต น

ด ัง น ั้น  ก า ร ว ัด ก า ร ร ับ ร ู้ จ ึง ต ้อ ง ว ัด จ า ก ส ื่ง ท ี่บ ุค ค ล แ ส ด ง อ อ ก  ไ ด ้แ ก ่ ค ว า ม ร ู้ส ึก น ึก ค ิด  ท ัศ น  

ค ต ิ ค ว า ม ร ู้ โ ด ย อ า ศ ัย แ บ บ ส อ บ ถ า ม ห ร ือ แ บ บ ท ด ส อ บ เป ็น เค ร ื่อ ง ม ือ ใ น ก า ร ว ัด ก า ร ร ับ ร ู้ข อ ง บ ุค ค ล

ก า ร ท ี่บ ุค ค ล จ ะ ร ับ ร ู้ส ิ่ง ต ่า ง ๆ  ไ ด ้น ั้น  ย ่อ ม ข ึ้น อ ย ู่ก ับ ป ีจ จ ัย ห ล า ย อ ย ่า ง  ด ัง ท ี่ ป ร ม ะ  ส ต ะ

ท ท ิน  ( 2 5 3 8  : 1 1 2 -1 1 8 )  ไ ด ้ก ล ่า ว ไ ว ้ว ่า  ล ัก ษ ณ ะ ท า ง ป ร ะ ช า ก ร  เช ่น เพ ศ  อ า ย ุ ร ะ ด ับ ก า ร ศ ึก ษ า  

ร ะ ด ับ ต ำ แ ห น ่ง  ม ีค ว า ม ส อ ด ค ล ้อ ง ก ับ ก า ร ร ับ ร ู้ข อ ง แ ต ่ล ะ บ ุค ค ล  ค ือ

ก. อายุ
อายุเป็นปีจจัยหนึ่งที่ทำให้คนมีความแตกต่างกันในเรื่องของความคิด พฤติกรรม โดย 

ทั่วไป บุคคลท่ีมีอายุน้อย มักจะมีความคิดเสรีนิยมมากกว่าคนที่มีอายุมาก ใน'ขณะท่ีคนท่ีมีอายุ 
มากมักจะมีความคิดอนุรักษนิยมมากกว่าคนท่ีอายุน้อย ที่มักจะยึดถืออุดมการณ์กว่า ใจร้อนกว่า 
และมองโลกในแง่ดีกว่าคนที่มีอายุมาก ในขณะที่คนที่มีอายุมากมักจะเป็นคนที่ยึดถือการปฏิบัติ 
มากกว่า นอกจากอายุจะเป็นตัวกำหนดความแตกต่างในเรื่องของความคิดแล้ว ยังเป็นส่ิงท่ี
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ก ำ ห น ด ค ว า ม แ ต ก ต ่า ง ใ น เร ื่อ ง ข อ ง ค ว า ม ย า ก ง ่า ย ใ น ก า ร ช ัก จ ูง ใ จ ด ้ว ย  ม ีก า ร ว ิจ ัย ท า ง จ ิต ว ิท ย า พ บ ว ่า  

เม ื่อ ค น ม ีอ า ย ุม า ก ข ึ้น  โ อ ก า ส ท ี่ค น จ ะ เป ล ี่ย น ใ จ ห ร ือ ถ ูก ช ัก จ ูง ใ จ จ ะ น ้อ ย ล ง

ข . เพ ศ

เพ ศ ห ญ ิง แ ล ะ ช า ย ม ีค ว า ม แ ต ก ต ่า ง ก ัน อ ย ่า ง ม า ก ใ น เร ื่อ ง ข อ ง ค ว า ม ค ิด  ค ่า น ิย ม  ท ัศ น ค ต ิ ท ั้ง น ี ้

เพ ร า ะ  ว ัฒ น ธ ร ร ม แ ล ะ ส ัง ค ม ก ำ ห น ด บ ท บ า ท แ ล ะ ก ิจ ก ร ร ม ข อ ง ค น ส อ ง เพ ศ ไ ว ้ด ้ว ย ก ัน  ผ ู้ห ญ ิง ม ัก จ ะ  

เป ็น ค น ท ี่ม ีจ ิต ใ จ อ ่อ น ไ ห ว  เจ ้า อ า ร ม ณ ์ โ อ น อ ่อ น ผ ่อ น ต า ม  ถ ูก ช ัก จ ูง ใ จ ง ่า ย ก ว ่า เพ ศ ช า ย  น อ ก จ า ก น ี ้

ม ีก า ร ว ิจ ัย ท ี่พ บ ว ่า  เพ ศ ช า ย ใ ช ้เห ต ุผ ล ม า ก ก ว ่า แ ล ะ จ ด จ ำ ข ่า ว ไ ด ้ม า ก ก ว ่า เพ ศ ห ญ ิง

ค . ก า ร ศ ึก ษ า

ค น ท ี่ม ีก า ร ศ ึก ษ า แ ต ก ต ่า ง ก ัน  ใ น ย ุค ส ม ัย ท ี่แ ต ก ต ่า ง ก ัน  ร ะ บ บ ก า ร ศ ึก ษ า แ ต ก ต ่า ง ก ัน  ส า ข า  

แ ต ก ต ่า ง ก ัน  ย ่อ ม ม ีค ว า ม ร ู้ส ึก น ึก ค ิด  อ ุด ม ก า ร ณ ์ ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร แ ต ก ต ่า ง ก ัน  บ ุค ค ล ท ี่ม ีก า ร ศ ึก ษ า

ส ูง  จ ะ เป ็น ผ ู้ท ี่ร ับ ส า ร ท ี่ด ี ไ ม ่เช ื่อ อ ะ ไ ร ง ่า ย ๆ  ถ ้า ไ ม ่ม ีห ล ัก ฐ า น ห ร ือ เห ต ุผ ล ม า ส น ับ ส น ุน เพ ีย ง พ อ

ง . ส ถ า น ภ า พ ห ร ือ ร ะ ด ับ ต ำ แ ห น ่ง

บ ุค ค ล ท ี่ม ีร ะ ด ับ ต ำ แ ห น ่ง ส ูง  เป ็น ผ ู้ท ี่ม ี แ น ว โ น ้ม ท ี่จ ะ ไ ด ้ร ับ ข ่า ว ส า ร ท ี่จ ำ เป ็น ส ำ ห ร ับ ก า ร

ป ฏ ิบ ัต ิง า น ไ ด ้ม า ก ก ว ่า บ ุค ค ล ท ี่ม ีร ะ ด ับ ต ำ แ ห น ่ง ต ํ่า ก ว ่า  แ ล ะ บ ุค ค ล ท ี่ม ีร ะ ด ับ ต ำ แ ห น ่ง ต ํ่า  ม ัก จ ะ เป ็น  

ผ ู้ท ี่ข า ด ข ่า ว ส า ร อ ย ู่เส ม อ

ค ว า ม แ ต ก ต ่า ง ข อ ง ร ะ ด ับ ต ำ แ ห น ่ง  จ ะ ม ีอ ิท ธ ิพ ล ใ น ก า ร ต ิด ต ่อ ส ื่อ ส า ร ร ะ ห ว ่า ง ค ว า ม เป ็น ผ ู้ส ่ง  

ส า ร แ ล ะ ร ับ ส า ร  ห า ก ข ่า ว บ ัน  ผ ู้ส ่ง ส า ร เป ็น ผ ู้ท ี่อ ย ู่ใ น ต ำ แ ห น ่ง ส ูง  จ ะ ไ ด ้ร ับ ค ว า ม ส น ใ จ  แ ล ะ ใ ห ้ 

ค ว า ม ส ำ ค ัญ ก ับ ข ่า ว ส า ร น ั้น ม า ก ก ว ่า ผ ู้ส ่ง ส า ร ท ี่อ ย ู่ใ น ต ำ แ ห น ่ง ต ํ่า ก ว ่า  ถ ึง แ ม ้ว ่า จ ะ เป ็น ส า ร ช ิ้น เด ีย ว  

ก ัน ก ็ต า ม

จ . ร ะ ย ะ เว ล า ก า ร ท ำ ง า น

บ ุค ค ล ท ี่ม ีอ า ย ุก า ร ท ำ ง า น ม า ก  จ ะ ม ีค ว า ม ร ู้ส ึก ผ ูก พ ัน ก ับ ห น ่ว ย ง า น  แ ล ะ เก ิด ก า ร ย อ ม ร ับ ใ น  

ส ภ า พ  ก ฎ เก ณ ฑ ์ต ่า ง ๆ  ซ ึ่ง ต ่า ง จ า ก บ ุค ค ล ท ี่ม ีอ า ย ุก า ร ท ำ ง า น น ้อ ย  ม ัก จ ะ ไ ม ่เก ิด ค ว า ม ร ู้ส ึก ผ ูก พ ัน ก ับ  

ห น ่ว ย ง า น  แ ล ะ ไ ม ่ย อ ม ร ับ ส ภ า พ ค ว า ม เป ็น อ ย ู่แ ล ะ ก ฎ เก ณ ฑ ์ต ่า ง ๆ  ไ ด ้
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ดังใ4น ในการวิจัยเรื่องนี้ ผู้วิจัยได้เลือกใช้แนวความคิดเรื่องการรับรู้ของพนักงานในองค ์
การมาเป็นกรอบในการวัดความสัมพันธ์ระหว่างการสื่อสารกับพฤติกรรมการรับรู้ข่าวสารในองค์ 
การ เพ่ือว่า เม่ือมีการรับรู้เกิดขึน ก็จะเป็นผลให้เกิดความรู้ ความเข้าใจในเหตุการณ์ มีทัศนคติท่ีดี 
และยอมรับการปรับเปลี่ยนระบบการทำงาน

3. แนวค ิดเร ื่องการสอสารในองค์การ

ก า ร ส ื่อ ส า ร เป ็น ส ิ่ง จ ำ เป ็น อ ย ่า ง ย ิ่ง ส ำ ห ร ับ ก ิจ ก ร ร ม ต ่า ง ๆ ใ น ช ีว ิต ม น ุษ ย ์ ม น ุษ ย ์เป ็น ส ัต ว ์

ส ัง ค ม ท ี่ต ้อ ง อ า ศ ัย ก า ร แ ล ก เป ล ี่ย น ค ว า ม ร ู้ ข ่า ว ส า ร  แ ล ะ ป ร ะ ส บ ก า ร ณ ์ซ ึ่ง ก ัน แ ล ะ ก ัน  ท ั้ง น ี้ เพ ื่อ จ ะ  

ไ ด ้ม ีค ว า ม ร ู้ จ ูง ใ จ  ห ร ือ ม ีอ ิท ธ ิพ ล ต ่อ ม น ุษ ย ์ด ้ว ย ก ัน  ก า ร ท ี่จ ะ บ ร ร ล ุส ิ่ง เ ห ล ่า น ี้ไ ด ้ จ ำ เป ็น ต ้อ ง อ า ศ ัย  

ก า ร ส ื่อ ส า ร

ก า ร ส ื่อ ส า ร  ค ือ ก ร ะ บ ว น ก า ร ท ี่ค ว า ม ค ิด ห ร ือ ข ่า ว ส า ร ถ ูก ส ่ง จ า ก แ ห ล ่ง ส า ร ไ ป ย ัง ผ ู้ร ับ ส า ร  

ด ้ว ย เจ ต น า ท ี่จ ะ เป ล ี่ย น แ ป ล ง พ ฤ ต ิก ร ร ม บ า ง ป ร ะ ก า ร ข อ ง ผ ู้ร ับ ส า ร  ( E .M  R o g e r s ,  อ ้า ง ใ น เส ถ ีย ร  เช ย  

ป ร ะ ท ับ ,2 5 3 7 :  2 0 )

อ ง ค ์ป ร ะ ก อ บ ข อ ง ก า ร ส ื่อ ส า ร ม ีด ัง น ี้

- ม ีแ ห ล ่ง ส า ร /ผ ู้ส ่ง ส า ร  ท ี่จ ะ ส ่ง ข ่า ว ส า ร  ว ัต ถ ุป ร ะ ส ง ค ์ ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร  โ ด ย ก า ร พ ูด  เข ีย น  ห ร ือ  

แ ส ด ง ก ร ิย า ท ่า ท า ง ใ ห ้บ ุค ค ล อ ื่น ไ ด ้ร ับ ท ร า บ  แ ล ะ ม ีป ็จ จ ัย ส ำ ค ัญ อ ย ่า ง น ้อ ย  4  ป ร ะ ก า ร ท ี่ก ำ ห น ด  

ป ร ะ ส ิท ธ ิผ ล ข อ ง ผ ู้ส ่ง ส า ร  ค ือ  ท ัก ษ ะ ใ น ก า ร ส ื่อ ส า ร  ท ัศ น ค ต ิ ร ะ บ บ ส ัง ค ม  ว ัฒ น ธ ร ร ม  ซ ึ่ง พ บ ม า ก  

ใ น ส ื่อ บ ุค ค ล เพ ื่อ ใ ช ้ใ น ก า ร โ น ้ม น ้า ว ใ จ ผ ู้ร ับ ส า ร

- ส า ร  ค ือ  ผ ล ผ ล ิต ข อ ง ผ ู้ส ่ง ส า ร ท ี่ถ ่า ย ท อ ด ค ว า ม ค ิด  ค ว า ม ร ู้ส ึก  ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร  ข ่า ว ส า ร แ ล ะ ว ัต ถ ุ 

ป ร ะ ส ง ค ์ท ี่ป ร า ก ฎ อ อ ก ม า ใ น ร ูป ร ห ัส  เช ่น  ค ำ พ ูด  ก า ร เข ีย น  ก ร ิย า ท ่า ท า ง  ข ่า ว  ข ้อ ค ว า ม  ส ัญ ล ัก ษ ณ  ์

เป ็น ด ้น

-  ช ่อ ง ส า ร ห ร ือ ส ื่อ  ค ือ  ว ิธ ีก า ร ต ิด ต ่อ ส ื่อ ส า ร ท ี่จ ะ ช ่ว ย ใ ห ้ข ่า ว ส า ร ท ี่เข ้า ร ห ัส ผ ่า น ไ ป ย ัง ผ ู้ร ับ ส า ร  ซ ึ่ง  

ต ้อ ง อ า ศ ัย ช ่อ ง ท า ง ไ ป ส ู่ป ร ะ ส า ท ส ัม ผ ัส ท ั้ง  5 ค ือ  ก า ร ม อ ง เห ็น  ก า ร ส ัม ผ ัส  ก า ร ไ ด ้ย ิน  ก า ร ไ ด ้ก ล ิ่น  

ก า ร ล ิ้ม ร ส  โ ด ย ใ ช ้ช ่อ ง ส า ร  ค ือ  ก า ร บ ัน ท ึก ข ้อ ค ว า ม  ค ำ ส ั่ง เป ็น ล า ย ล ัก ษ ณ ์อ ัก ษ ร  ก า ร ส ื่อ ค ว า ม  

ห ม า ย ท ี่ม ีป ร ะ ส ิท ธ ิภ า พ  ค ว ร ใ ช ้ช ่อ ง ท า ง ห ล า ย ๆ  ช ่อ ง ท า ง
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- ผ ู้ร ับ ส า ร  ค ือ  บ ุค ค ล ห ร ือ ก ล ุ่ม บ ุค ค ล ท ี่ร ับ ส า ร ข อ ง ผ ู้ส ่ง ส า ร

- ผ ล ข อ ง ก า ร ส ื่อ ส า ร  ค ือ  ผ ล ท ี่เก ิด ข ึ้น จ า ก ก า ร ส ื่อ ส า ร  อ า จ เป ็น ผ ล ท า ง บ ว ก  ห ร ือ ท า ง ล บ  อ า จ ก ่อ  

ใ ห ้เก ิด ก า ร เป ล ี่ย น แ ป ล ง ค ว า ม ร ู้ ท ัศ น ค ต ิ พ ฤ ต ิก ร ร ม ใ น ต ัว ผ ู้ร ับ ส า ร  แ ล ะ ผ ล ข อ ง ก า ร ต ิด ต ่อ ส ื่อ ส า ร ท ี ่

ด ี ย ่อ ม ต ้อ ง ก ่อ ใ ห ้เก ิด ค ว า ม เข ้า ใ จ  ก า ร ต อ บ ส น อ ง ต า ม จ ุด ม ุ่ง ห ม า ย ข อ ง ก า ร ส ่ง

- ป ฎ ิก ร ิย า ต อ บ ส น อ ง  ค ือ  ป ฎ ิก ร ิย า ข อ ง ผ ู้ร ับ ส า ร ท ี่แ ส ด ง ต อ บ ต ่อ ส า ร ใ น ก ร ะ บ ว น ก า ร ส ื่อ ส า ร ส อ ง

ท า ง  จ ะ ม ีล ัก ษ ณ ะ ต อ บ โ ต ้ก ัน  ต ัง ใ f น  บ ุค ค ล /อ ง ค ์ก า ร  จ ึง ถ ือ ว ่า เป ็น แ ห ล ่ง ส า ร แ ล ะ ผ ู้ร ับ ส า ร ใ น เว ล า  

เด ีย ว ก ัน  จ ะ ท ำ ใ ห ้ท ร า บ ว ่า  ผ ล ข อ ง ก า ร ส ื่อ ส า ร บ ร ร ล ุว ัต ล ุป ร ะ ส ง ค ์ห ร ือ ไ ม ่เพ ีย ง ใ ด  แ ล ะ ส า ม า ร ถ

ค ว บ ค ุม พ ฤ ต ิก ร ร ม ก า ร ส ื่อ ส า ร ข อ ง ผ ู้ส ่ง ส า ร ด ้ว ย

อ ง ค ์ก า ร  ค ือ  ท ี่ร ว ม ข อ ง ก ล ุ่ม บ ุค ค ล ท ี่ม ีเป ็า ห ม า ย ห ร ือ ว ัต ถ ุป ร ะ ส ง ค ์ร ่ว ม ก ัน ใ น อ ัน ท ี่จ ะ ท ำ ก ิจ  

ก ร ร ม อ ย ่า ง ใ ด อ ย ่า ง ห น ึ่ง ใ ห ้บ ร ร ล ุเป ้า ห ม า ย ข อ ง อ ง ค ์ก า ร ใ f น  ( เร ื่อ ง เด ีย ว ก ัน  ะ 1 1 7 )

R o g e r  ( 1 9 7 3  : 3 4 8 )  ก ล ่า ว ถ ึง อ ง ค ์ก า ร ว ่า  ค ือ ร ะ บ บ ถ า ว ร ท ี่แ ต ่ล ะ ค น จ ะ ท ำ ง า น ร ่ว ม ก ัน โ ด ย  

ม ีจ ุด ม ุ่ง ห ม า ย ข อ ง ค ว า ม ส ำ เร ็จ โ ด ย ม ีข ึ้น ต อ น ข อ ง ต ำ แ ห น ่ง ง า น  แ ล ะ ก า ร แ บ ่ง ง า น

ก า ร ส ื่อ ส า ร ใ น อ ง ค ์ก า ร  เ ป ็น ก า ร แ ส ด ง อ อ ก แ ล ะ ก า ร แ ป ล ค ว า ม ห ม า ย ข ่า ว ส า ร ร ะ ห ว ่า ง ห น ่ว ย  

ก า ร ต ิด ต ่อ ส ื่อ ส า ร ต ่า ง ๆ  ท ี่อ ย ู่ภ า ย ใ น อ ง ค ์ก า ร  ( ส ม ย ศ  น า ว ีก า ร ,  2 5 2 7  : 4 )

ฮ ิว ส ์แ ม น  (H u s e m a n  1 9 7 3  : 14 ) แ ล ะ ค ณ ะ  เห ็น ว ่า  ก า ร ส ื่อ ส า ร ภ า ย ใ น อ ง ค ์ก า ร ข ึ้น อ ย ู่ก ับ  

ร ูป แ บ บ ข อ ง ก า ร จ ัด อ ง ค ์ก า ร  แ ร ง ผ ล ัก ด ัน ใ ห ้เ ก ิด ก ำ ล ัง ใ จ ใ น ก า ร ท ำ ง า น แ ล ะ ค ว า ม ส า ม า ร ถ  ค ว า ม

ช ำ น า ญ ใ น ก า ร ส ื่อ ส า ร  เช ่น  ก า ร พ ีง  ก า ร พ ูด  ก า ร เข ีย น  ก า ร ส ัม ภ า ษ ณ ์ ก า ร อ ภ ิป ร า ย  น อ ก จ า ก น ี้ ย ัง  

ม ีน ัก ท ฤ ษ ฎ ีก า ร ส ื่อ ส า ร อ ีก ห ล า ย ท ่า น ท ี่เน ้น อ ย ู่ท ี่ช ่อ ง ท า ง ก า ร ส ื่อ ส า ร  เช ่น  ก า ร เข ีย น ร า ย ง า น  ก าร  

เข ีย น จ ด ห ม า ย โ ต ้ต อ บ  ก า ร บ ัน ท ึก  ว า ร ส า ร ภ า ย ใ น  จ ุล ส า ร  จ ด ห ม า ย  เป ็น ต ้น

ก ร ิช  ส ืบ ส น ธ  ( 2 5 3 7  : 6 4 )  ก ล ่า ว ว ่า  ก า ร ส ื่อ ส า ร ใ น อ ง ค ์ก า ร  ค ือ  ก ร ะ บ ว น ก า ร แ ล ก เป ล ี่ย น  

ข ่า ว ส า ร ร ะ ห ว ่า ง บ ุค ค ล ท ุก ร ะ ด ับ  ท ุก ห น ่ว ย ง า น  โ ด ย ม ีค ว า ม ส ัม พ ัน ธ ์ก ัน ภ า ย ใ ต ้ส ภ า พ แ ว ด ล ้อ ม  

บ ร ร ย า ก า ศ ข อ ง อ ง ค ์ก า ร  ซ ึ่ง ส า ม า ร ถ ป ร ับ เป ล ี่ย น ไ ป ต า ม ก า ล ะ เท ศ ะ  บ ุค ค ล  ต ล อ ด จ น ส า ร ะ เร ื่อ ง ร า ว  

แ ล ะ ว ัต ถ ุป ร ะ ส ง ค ์ข อ ง ก า ร ส ื่อ ส า ร



ก า ร ส ื่อ ส า ร ใ น อ ง ค ์ก า ร ไ ด ้แ ก ่ ข ่า ย ง า น ท ี่เช ื่อ ม โ ย ง ส ม า ช ิก ใ น อ ง ค ์ก า ร เข ้า ด ้ว ย ก ัน  แ ล ะ ท ำ  

ห น ้า ท ี่ใ น ฐ า น ะ เป ็น เค ร ื่อ ง ม ือ ท ี่ท ำ ใ ห ้อ ง ค ์ก า ร ด ำ ร ง อ ย ู่ภ า ย ใ ต ้ส ภ า ว ะ แ ว ด ล ้อ ม น ั้น ๆ

การสื่อสารในองค์การเปรียบเสมือนเครือข่ายของความสัมพันธ์ระหว่างสมาชิกภายใน 
องค์การ ซึ่งจะเป็นตัวบ่งบอกถึงลักษณะโครงสร้างและความสัมพันธ์ทั้งหมดที่มีอยู่ในองค์การ
(Gerald M. Goldhaber,1993)

นอกจากนี้ Barnard (1966) กล่าวว่า การดำรงอยู่ขององค์การ ข้ึนอยู่กับความสามารถ 
ของบุคคลท่ีจะติดต่อสื่อสารและความเต็มใจที่จะปฏิบัติงานมุ่งไปสู่เป้าหมายร่วมกัน ตังน้ัน
หน้าที่ประการแรกของผู้บริหารคือ การพัฒนาและบำรุงรักษาสภาพระบบของการติดต่อส่ือสาร 
อำนาจหน้าท่ีอยู่กับความเต็มใจยอบรับของบุคคล ซึ่งบุคคลจะยอมรับข่าวสารเม่ือเป็นไปตาม
เง่ือนไขต่อไปน้ี
- บุคคลสามารถเข้าใจข่าวสารได้
- บุคคลเช่ือว่าข่าวสารสอดคล้องกับความมุ่งหมายขององค์การ
- บุคคลเชื่อว่าข่าวสารสอดคล้องกับผลประโยชน้ส่วนบุคคลของเขา
- บุคคลสามารถปฏิบัติตามข่าวสารได้ทั้งร่างกายและจิตใจ

นอกจากนี้ Barnard ยังได้มองเทคนิคของการติดต่อส่ือสารว่าเป็นสิ่งสำคัญต่อการบรรลุ 
ถึงเป้าหมายขององค์การ และเป็นแหล่งที่มาของ!!ญหาในองค์การ (สบยศ นาวีการ: 2527 ะ14)

การสื่อสารเป็นจึงเป็นกระบวนการขึ้นพ้ืนฐานที่มีความจำเป็นสำหรับองค์การ เป็นส่ืงท่ี 
ทำให้องค์การดำเนินอยู่ได้และเป็นกิจกรรมที่เสริมความร่วมมือและการประสานงานระหว่าง 
สมาชิกขององค์การ การสื่อสารเป็นกิจกรรมที่ก่อให้เกิดความสำเร็จหรือความล้มเหลวได้

4.1 บทบาทของการสื่อสารในองค์การ
การสื่อสารในองค์การ เป็นเคร่ืองมือในการบริหารงาน ช่วยสร้างความสัมพันธ์อันดี เกิด 

ความเข้าใจ ความไว้วางใจ ช่วยให้การปฏิบัติงานราบรื่น ประสานกันจนบรรลุเป้าหมายขององค ์
การอย่างมีประสิทธิภาพ (กริช สืบสนธ, 2537 ะ 189)
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Frank และ Brownel (อ้างใน เปรมศิริ นิมิตรมงคล,2536) ได้กล่าวถึงการสื่อสารภาย 
ในองค์การว่ามีแนวคิดอยู่ 4 แนวคิด คือ

1. แนวคิดเชิงเหตุผล เราสามารถควบคุมคนให้อยู่ในระเบียบได้โดยใช้โครงสร้าง
กฎเกณฑ์ และเป้าหมาย โดยมีระบบข่าวสาร ข้อมูลและกระบวนการตัดสินใจเป็นปีจจัยสำคัญ 
ในการก่อให้เกิดประสิทธิภาพขององค์การ

2. แนวคิดเร่ืองวัฒนธรรมในองค์การ เน้นเร่ืองค่านิยม ความหมายรวมกัน วัฒนธรรม 
ประเพณี แนวคิดนี้ มุ่งวิเคราะห์ถึงวิธีการกระตุ้นคนในองค์การทำการปรับปรุงประสิทธิภาพ

3. แนวคิดเรื่องการใช้อำนาจ มองว่า อำนาจ ความขัดแย้งและการกระจายทรัพยากร 
คือประเด็นหลักในการวิเคราะห์องค์การ การปรับปรุงประสิทธิภาพจะเกิดขึ้นโดยใช้ยุทธศาสตร ์
การเปลี่ยนแปลงและการบริหารความขัดแย้ง

4. แนวคิดเร่ืองการพัฒนาทรัพยากรบุคคล เป็นแนวคิดท่ีมองว่าการประสานกันระหว่าง
องค์การกับคนในองค์การ จะช่วยสร้างผลให้เกิดประโยชน้ต่อทั้งสองฝ่าย บุคลากรถือว่าเป็น
ทรัพยากรท่ีมีค่ามากที่สุด ด้งน้ัน ระบบผลตอบแทน รางวัลการกระตุ้นและจูงใจบุคลากร การ 
พัฒนาประสิทธิภาพของพนักงาน รวมทั้งการสร้างส่ิงแวดล้อมในการทำงาน นำมาใช้ในการ 
ปรับปรุงประสิทธิภาพองค์การและบรรลุเป้าหมายของทังบุคลากรและองค์การ

จากแนวคิดเร่ืองการพัฒนาทรัพยากรบุคคล ชีว่า การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพจะทำให ้
สามารถสร้างกระบวนการเรียนร้ให้แก่คนในองค์การได้ และนำไปสุ่การเปลี่ยนแปลงในตัว
บุคคล ซึ่งมีขันตอนในกระบวนการเปล่ียนแปลงของตัวบุคคลคือ

การสื่อสาร นับว่าเป็นเครื่องมือสำคัญที่จะทำให้หน้าที่ต่างๆ ขององค์การดำเนินไปอย่าง
ราบรื่น และช่วยเสริมสร้างความสัมพันธ์อันดีระหว่างผู้ปฏิบัติงานด้วยกัน และระหว่างผู้ปฏิบัติ
งานกับองค์การ (เสนาะ ติเยาว์, 2530 : 23)
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1. ก า ร ร ับ ร ู้

2 . ค ว า ม เข ้า ใ จ

3 . เก ิด ค ว า ม เช ื่อ

4 . เก ิด ค ว า ม พ ย า ย า ม ท ี่จ ะ ท ำ  ะ= >  = >  ก ร ะ บ ว น ก า ร เร ีย น ร ู้โ ด ย ผ ่า น ส ื่อ

5 . ต ้อ ง ก า ร ร า ง ว ัล

6 . ต ร ว จ ส อ บ

7 . เอ ื้อ อ ำ น ว ย ต ่อ ร ะ บ บ

ใ น ก า ร ว ิเค ร า ะ ห ์ก า ร ป ร ับ เป ล ี่ย น ใ ห ้อ ง ค ์ก า ร ม ีป ร ะ ส ิท ธ ิภ า พ น ั้น  ค ว ร ใ ช ้ท ั้ง  4  แ น ว ค ิด ผ ส ม  

ผ ส า น ก ัน  โ ด ย ใ ช ้ป ิจ จ ัย ก า ร ส ื่อ ส า ร เข ้า ม า ช ่ว ย ใ น ก า ร เป ล ี่ย น แ ป ล ง  ป ร ับ ป ร ุง  ซ ึ่ง ก ่อ ใ ห ้เก ิด ก า ร เร ีย น  

ร ู้ ม ีแ น ว ค ิด  ท ัศ น ค ต ิใ ห ม ่ๆ  แ ล ะ ก า ร ป ฏ ิบ ัต ิใ ห ม ่อ ัน จ ะ ส ่ง ผ ล ด ีต ่อ อ ง ค ์ก า ร

4 .2  . ค ว า ม ส ำค ัญ ข อ ง ก า ร ต ิด ต ่อ ส ื่อ ส า ร ใ น อ ง ค ์ก าร

ก า ร ต ิด ต ่อ ส ื่อ ส า ร ใ น อ ง ค ์ก า ร ม ีค ว า ม ส ำ ค ัญ ส ำ ห ร ับ ผ ู้บ ร ิห า ร แ ล ะ ผ ู้ป ฏ ิบ ัต ิง า น  ค ือ  เป ็น  

เค ร ื่อ ง ม ือ ส ำ ค ัญ ข อ ง ฝ ่า ย บ ร ิห า ร ใ น ก า ร บ ร ิห า ร ง า น  ช ่ว ย ส ร ้า ง ค ว า ม ส ัม พ ัน ธ ์อ ัน ด ีแ ก ่ท ั้ง ส อ ง ฝ ่า ย  ทำ 

ใ ห ้เก ิด ค ว า ม เข ้า ใ จ ก า ร ป ฏ ิบ ัต ิภ า ร ะ ก ิจ ข อ ง ท ุก ห น ่ว ย ง า น ใ ห ้บ ร ร ล ุว ัต ถ ุป ร ะ ส ง ค ์ เก ิด ก า ร พ ัฒ น า แ ล ะ  

ก า ร ท ำ ง า น ม ีป ร ะ ส ิท ธ ิภ า พ

4 .3  เค ร ือ ข ่า ย ก า ร ส ื่อ ส า ร ใ น อ ง ค ์ก าร

เค ร ือ ข ่า ย ก า ร ส ื่อ ส า ร ใ น อ ง ค ์ก า ร ท ี่แ ส ด ง ท ิศ ท า ง ก า ร เค ล ื่อ น ไ ห ว ข อ ง ข ่า ว ส า ร  แ บ ่ง เป ็น

(ส ุป 'ร ี เบ ้า ส ิง ห ์ส ว ย  ,2 5 3 8  : 2 8 )

4 .3 .1 .  ก า ร ส ื่อ ส า ร แ บ บ เป ็น ท า ง ก า ร  ค ือ ก ร ะ บ ว น ก า ร ส ื่อ ส า ร ท ี่เป ็น ไ ป ต า ม ส า ย บ ัง ค ับ

บ ัญ ช า  แ บ ่ง ไ ต ้เป ็น  4  ล ัก ษ ณ ะ  ค ือ

- ก า ร ส ื่อ ส า ร จ า ก บ น ล ง ล ่า ง  ห ม า ย ถ ึง  ข ้อ ม ูล ท ี่ส ่ง จ า ก บ ุค ค ล ท ี่อ ย ู่ใ น ต ำ แ ห น ่ง ส ูง ก ว ่า  ห ร ือ  

ข ้อ ม ูล จ า ก ผ ู้บ ร ิห า ร ท ี่ส ่ง ล ง ม า ย ัง ผ ู้ป ฏ ิบ ัต ิ ร ูป แ บ บ ข อ ง ก า ร ส ื่อ ส า ร  อ า จ เป ็น  ค ำ ส ั่ง ด ้ว ย ว า จ า  เป ็น ล า ย  

ล ัก ษ ณ ์อ ัก ษ ร  ห ร ือ ภ า พ  อ า จ เป ็น ข ่า ว ส า ร เก ี่ย ว ก ับ ว ิธ ีก า ร ท ำ ง า น  เห ต ุผ ล ข อ ง ก า ร ท ำ ง า น  น โ ย บ า ย  

ผ ล ก า ร ป ฏ ิบ ัต ิง า น  ห ร ือ เป ้า ห ม า ย ข อ ง อ ง ค ์ก า ร
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เ ส น า ะ  ต ิเ ย า ว ์ ก ล ่า ว ว ่า  ก า ร ส ื่อ ส า ร ใ น แ น ว บ น ล ง ล ่า ง น ี้ ถ ือ ว ่า  เ ป ็น แ น ว ค ิด ข อ ง ก า ร บ ร ิห า ร  
ง า น แ บ บ ด ัง เ ด ิม แ ล ะ ม ีค ว า ม ส ำ ค ัญ ท ีส่ ุด ท ี่ว ่า  ผ ู้บ ร ิห า ร ใ น ฐ า น ะ ผ ้บ ัง ค ับ บ ัญ ช า ย ่อ ม ต ้อ ง ส ั่ง ง า น ไ ป ย ัง  
ผ ู้ใ ต ้บ ัง ค ับ บ ัญ ช า ไ ต ้

ก า ร ส ื่อ ส า ร ล ัก ษ ณ ะ น ี้ จ ะ ท ำ 1ใ ห ้1ต ัว เ น ื้อ ส า ร ม ีน ี้า ห น ัก  ม ีค ว า ม น ่า เ ช ื่อ ถ ือ  เ น ื่อ ง จ า ก เ ป ็น  
ข ้อ ม ูล ท ี่ส ่ง ม า จ า ก ผ ู้บ ร ิห า ร ซ ึ่ง เ ป ็น ท ี่ย อ ม ร ับ น ับ ถ ือ จ า ก พ น ัก ง า น  แ ล ะ จ ะ ท ำ ใ ห ้ข ่า ว ส า ร เ ป ็น ท ี่
น ่า สนใจ

-  ก า ร ส ื่อ ส า ร จ า ก ล ่า ง ข ึ้น บ น  ห ม า ย ถ ึง  ข ้อ ม ูล ท ี่ส ่ง จ า ก บ ุค ค ล ท ี่อ ย ู่ใ น ต ำ แ ห น ่ง ร ะ ด ับ ต ํ่า  

ก ว ่า ไ ป ย ัง บ ุค ค ล ท ี่อ ย ู่ใ น ต ำ แ ห น ่ง ส ูง ก ว ่า  ห ร ือ ก า ร ส ่ง ข ้อ ม ูล จ า ก ผ ู้ป ฏ ิบ ัต ิไ ป ย ัง ผ ู้บ ร ิห า ร  เช ่น  ก า ร พูด 
ค ุย  ร า ย ง า น ก า ร ป ร ะ ช ุม  ร า ย ง า น ป ็ญ ห า ค ว า ม ค ิด เห ็น  ก า ร ส ำ ร ว จ ท ัศ น ค ต ิ

ผลดีข อ ง ก า ร ส ื่อ ส า ร ป ร ะ เภ ท นี จ ะ เป ็น ป ร ะ โ ย ชนัส ำ ห ร ับ ฝ ่า ย บ ร ิห า ร ท่ีจ ะ รับรู้ข ้อ ม ูล ต ่า ง ๆ  

จ า ก ต ัว พ น ัก ง า น  แ ล ะ ส า ม า ร ถ น ำ ข ้อ ม ูล เห ล ่า น ี้ไ ป ใ ช ้ใ ห ้เ ป ็น ป ร ะ โ ย ช น ์ต ่อ ก า ร บ ร ิห า ร ง า น  เพ ร า ะ  

เป ็น ข ้อ ม ูล ท ี่ม ีค ุณ ค ่า ต ่อ ก า ร ต ัด ส ิน ใ จ  แ ล ะ ท ำ ใ ห ้ผ ู้บ ัง ค ับ บ ัญ ช า ท ร า บ ว ่า  ผ ู้อ ย ู่ใ ต ้บ ัง ค ับ บ ัญ ช า เข ้า ใ จ  

ค ว า ม ห ม า ย ข อ ง ข ่า ว ส า ร ใ น ก า ร ต ิด ต ่อ ส ื่อ ส า ร จ า ก เบ ื้อ ง บ น ส ู่เบ ื้อ ง ล ่า ง ห ร ือ ไ ม ่

ก า ร ส ื่อ ส า ร ใ น แ น ว น อ น  ค ือ  ก า ร ส ื่อ ส า ร ท ี่เก ิด ข ึ้น ร ะ ห ว ่า ง บ ุค ค ล ท ี่ด ำ ร ง ต ำ แ ห น ่ง เด ีย ว ก ัน  เป ็น  

ก า ร แ ล ก เป ล ี่ย น ข ้อ ม ูล ร ะ ห ว ่า ง พ น ัก ง า น ท ี่ท ำ ง า น ใ น ห น ่ว ย ง า น เด ีย ว ก ัน  ม ีผ ู้บ ัง ค ับ บ ัญ ช า ค น เด ีย ว ก ัน  

ม ีห น ้า ท ี่ก า ร ง า น ใ น ล ัก ษ ณ ะ เด ีย ว ก ัน  ก า ร ส ื่อ ส า ร ใ น แ น ว น ี้ จ ะ เป ็น ส ิ่ง แ ส ด ง ใ ห ้เห ็น ถ ึง ค ว า ม

ส ัม พ ัน ธ ์ร ะ ห ว ่า ง บ ุค ค ล  เ พ ร า ะ พ ื้น ฐ า น ข อ ง ก า ร ส ื่อ ส า ร แ บ บ น ี้ ข ึ้น อ ย ู่ก ับ บ ร ร ย า ก า ศ ข อ ง ค ว า ม ไ ว ้ว า ง  

ใ จ ซ ึ่ง ก ัน แ ล ะ ก ัน  เก ิด ข ึน โ ด ย ค ว า ม ส ม ัค ร ใ จ ข อ ง แ ต ่ล ะ ค น โ ด ย ไ ม 'ม ีส ิ่ง จ ูง ใ จ  ว ิธ ีก า ร ต ิด ต ่อ ส ื่อ ส า ร  

อ า จ เป ็น ล ัก ษ ณ ะ ข อ ง ก า ร ป ร ะ ช ุม  ก า ร ส น ท น า  ก า ร บ ัน ท ึก  ก า ร ท ำ ก ิจ ก ร ร ม ร ่ว ม ก ัน  เป ็น ต ้น

-  ก า ร ส ื่อ ส า ร ข ้า ม ส า ย ง า น  เ ป ็น ก า ร ส ื่อ ส า ร ร ะ ห ว ่า ง บ ุค ค ล ท ี่ไ ม ่ไ ต ้อ ย ู่ใ น ร ะ ด ับ เด ีย ว ก ัน  

เ ป ็น ก า ร แ ล ก เป ล ี่ย น ข ้อ ม ูล ข ้า ม ห น ้า ท ี่ก ัน ร ะ ห ว ่า ง บ ุค ค ล ท ี่อ ย ู่ก ัน ค น ล ะ ห น ่ว ย ง า น  อ า จ เป ็น ก า ร ส ื่อ  

ส า ร ใ น ร ะ ด ับ ผ ู้บ ัง ค ับ บ ัญ ช า ห ร ือ บ ุค ค ล ใ น ร ะ ด ับ ผ ู้ใ ต ้บ ัง ค ับ บ ัญ ช า ก ็ไ ต ้

ก า ร ส ื่อ ส า ร ล ัก ษ ณ ะ น ี ใ ช ้ม า ก ท ี่ส ุด ส ำ ห ร ับ พ น ัก ง า น ท ี่เป ็น ผ ู้ใ ห ้ค ำ ป ร ึก ษ า แ น ะ น ำ  ห ร ือ  

ผ ู้เช ี่ย ว ช า ญ ใ น เร ื่อ ง ใ ด เร ื่อ ง ห น ึ่ง  ป ก ต ิแ ล ้ว  ผ ู้ท ี่ม ีค ว า ม เช ี่ย ว ช า ญ เฉ พ า ะ ต ้า น  จ ะ ม ีค ว า ม
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กระตือรือร้นในการติดต่อสื่อสารข้ามสายงาน เพราะความรับผิดชอบของเขามีอิทธิพลต่อส่ืงท่ี
เกิดขึ้นในแผนงานอื่นๆ ดังนัน องค์การควรมีนโยบายเพ่ือเป็นแนวทางการติดต่อส่ือสารข้ามสาย 
งาน ซ่ึง Fayol (อ้างใน สมยศ นาวีการ 2527 ะ 38) เห็นว่า การติดต่อส่ือสารข้ามสายงานมีความ 
เหมาะสมและจำเป็นต่อพนักงานระดับล่าง เพราะพนักงานจะประหยัดเวลาในการติดต่องาน
เนื่องจากไม่ต้องรายงานฝานผู้บังคับบัญชาก่อน แต่ต้องมีเง่ือนไข 2 อย่างคือ ต้องขออนุญาตล่วง 
หน้าจากผู้บังคับบัญชา และพนักงานจะต้องรายงานผลการปฏิบัติงานให้ทราบ

แบบจำลองแสดงทิศทางการติดต่อสื่อสารภายในองค์การ

การติดต่อส่ือสารตามแนวนอน การติดต่อส่ือสารข้ามสายงาน

( ท่ีมา : การติดต่อส่ือสารขององค์การ, สมยศ นาวีการ, 2527 )

ในการสื่อสารครั้งนี้ ผู้วิจัยไต้เลือกรูปแบบการส่ือสารทั้ง 4 รูปแบบมาเป็นกรอบในการ 
วิจัยเพื่อให้มีความสอดคล้องกับโครงการปรับเปลี่ยนระบบการทำงานในฝ่ายช่างฯ ตามวัตถุ 

ประสงค์ที่มุ่งเน้นให้มีการสื่อสารระหว่างพนักงานในทุกระดับชั้นและให้เป็นการสื่อสารแบบ
สองทาง
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4.3.2. การสื่อสารอย่างไม่เป็นทางการ เป็นการสื่อสารที่ไม่ได้ถ่ายทอดตามสายบังคับ 
บัญชาขององค์การ เป็นทั้งการสื่อสารจากเบื้องบนสู่เบ้ืองล่าง จากเบื้องล่างสู่เบื้องบน แนวนอน 
และการสื่อสารข้ามสายงาน ถือได้ว่า เป็นการสื่อสารระหว่างบุคคล การสื่อสารแบบนี้ จะมี 
อิทธิพลกระทบต่อองค์การไม่ว่าจะเป็นในด้านบวกหรือด้านลบก็ตาม เพราะจะเป็นช่องทางของ 
ข่าวลือ (เสนาะ ติเยาว์,2530:448)

การสื่อสารลักษณะนี้ เกิดขึ้นโดยไม่เป็นไปตามระเบียบแบบแผน เป็นลักษณะของการ 
สื่อสารที่เกิดขึ้นจากความใกล้ชิด รู้จักกันดีในรูปแบบของการชุบซิบนินทา นับว่า เป็นช่องทาง 
กระจายข่าวสารที่มีประสิทธิภาพสูงสุด เป็นเครื่องมือในการวัดขวัญและกำลังใจในการทำงาน
ของผู้ใต้บังคับบัญชา โดยเฉพาะการสื่อสารแบบนี้ เกิดข้ึนระหว่างผู้บังคับบัญชาและผู้ปฏิบัติ
งาน ความขัดแย้งระหว่างผู้บังคับบัญชาและผู้ปฏิบัติงานย่อมอยู่ในระดับตํ่าหรือไม,มีความขัดแย้ง 
เลย และสามารถขจัดความไม่พึงพอใจในการปฏิบัติงานได้ในที่สุด (บฌุ ณ ิกา วงศ์'วานิ'ช, 2533)
ดังน้ัน ผู้บริหารจึงควรที่จะใช้การสื่อสารลักษณะนี้ให้เป็นประโยชน์ต่อองค์การและให้ความ
สำคัญกับการสื่อสารลักษณะนี้ด้วย ดังน้ัน การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพในองค์การ คือ การให้ 
ความสำคัญกับการสื่อสารระหว่างบุคคล (กริช สืบสนธ,2537 ะ 191)

4.3.3. จำแนกตามช่องทางการส่ือสาร
- การส่ือสารทางเดียว หมายถึง การสื่อสารที่ผู้ส่งสารถ่ายทอดข่าวสารหรือคำสั่งไปสู่ผู้ 

รับสาร และมีลักษณะเป็นเล้นตรง ไม่มีปฏิกริยาย้อนกลับของผู้รับสาร การติดต่อสื่อสารแบบนี้ 
โดยมากจะเป็นในรูปของนโยบาย คำสั่งของผู้บริหารไปสู่ผู้ใต้บังคับบัญชา โดยผ่านสื่อมวลชน 
เช่น ส่ือวิทยุ สื่อโทรทัศน์ ส่ือส่ิงพิมพ์ เป็นต้น

- การสื่อสารสองทาง หมายถึง การติดต่อส่ือสารที่ผู้ส่งสารและผู้รับสารสามารถสนอง 
ตอบต่อกัน มีการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นเพ่ือเพ่ิมความเข้าใจมากยิ่งขึ้น และมีปฏิกริยาย้อนกลับ 
ซึ่งเป็นสิ่งจำเป็นมากสำหรับผู้ส่งสารที่เป็นผู้บริหารในการรับพึงความคิดเห็นจากพนักงานและ 
เป็นการลดช่องว่างทางการส่ือสารด้วย รูปแบบการสื่อสารเป็นลักษณะของการประชุม ปรึกษา 
หารือ สัมมนา หรืออาจเป็นจดหมายโต้ตอบ

การสื่อสารทางเดียวจะได้ผลก็ต่อเมื่อผู้รับสารมีทัศนคติแนวเดียวกับผู้ส่งสารที่ส่งไป 
และมีการศึกษาอยู่ในระดับตํ่า ส่วนการสื่อสารสองทางนั้น เปิดโอกาสให้ผู้รับสารโต้ตอบเหตุ
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ผลกับผู้ส่งสารได้ จะได้ผลดีในการเปลี่ยนทัศนคติของผู้มีแนวคิดไม,ตรงกับการสื่อสารที่ส่งไป 
และมีการศึกษาอยู่ในระดับสูง

4.3.4. จำแนกตามลักษณะของรหัสที่ใช้ในการสื่อสาร
- การส่ือสารแบบ'วัจนภาษา เป็นการติดต่อส่ือสารระหว่างบุคคล การสื่อสารแบบนี้ จะ 

เป็นการพูด หรือการเขียน
- การสื่อสารแบบอวัจนภาษา เป็นการสื่อสารโดยใช้ท่าทางและการเคลื่อนไหว เช่น 

สีหน้า ท่าทาง เป็นต้น

นอกจากนี้ ยังมีรูปแบบการสื่อสารที่นำมาสนับสนุนอีกรูปแบบหนึ่ง คือ รูปแบบการสื่อ 
สารแบบหน้าต่างของ Johan (Johan Window) (Timothy Galpin,1995) กล่าวว่า สิ่งที่จะช่วยให ้
การส ื่อ สารระหว่างบุคคลมีประสิทธิภาพได้น้ัน คือ ต้องมีการสื่อสารแบบสองทาง โดยอาศัย 
ปิจจัยท่ีสำคัญสองประการ คือ การให้ความสนใจกับปฎิกริยาตอบสนอง (feedback) และการ 
เพิ่มการเปิดรับข่าวสารของสมาชิกในองค์การ (explosure) เพ่ือเป็นการเพ่ิมพูนความรู้ ความเช้า 
ใจให้มากขึ้น ซึ่งหากภายในองค์การมีการสื่อสารระหว่างบุคคลที่มีประสิทธิภาพแล้ว บุคคลใน 
องค์การจะร ับ ทราบข้อมูลข่าวสารต่างๆ โดยอาศัยการแลกเปลี่ยนข่าวสารซึ่งกันและกัน จะทำ
ให้ขอบข่ายของการร ับ ทราบข้อมูลข่าวสารแผ่ขยายไปท่ัวท้ังองค์การ ดังแบบจำลองการสื่อสาร 
แบบ Johan Window ดังนี

Self
Known Unknown

feedback

Known
ง '

explosure

ง '
Unknown

Known
*

1
Arena

2
Blindspot

explosure 3 4

ง ' Facade Unknown

Unknown

Organization
Known Unknown

^  feedback ■ ไ̂
1 2

Organizational Organizational
Arena Blindspot

3 4
Organizational Organizational

Facade Unknown

หมายเหตุ พื้นที่ช่องที่ 1 (Arena) หมายถึง การที่บ ุคคลสามารถรู้ และเช้าใจข้อมูลข่าวสารได้ด้วย
ตนเองจากการแลกเปลี่ยนข่าวสารกับบุคคลอื่น
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พื้นที่ช ่องที่ 2 (Blindspot) หมายถึง การที่บุคคลสามารถรู และเข ้าใจ,บอมลช่าว
สารได้โดยอาศัยผู้อื่นเปีนผู้ป้อน

พื้นที่ช่องที่ 3 (Facade) หมายถึง การที่บุคคลรู้ และเข้าใจเฉพาะสิ่งที่ตนเองสนใจ
พื้นที่ช่องที่ 4 (Unknown) หมายถึง การไม่รู้และเข้าใจส ิ่ง ใดท้ังสิ',น

การศึกษาถึงกลยุทธการสื่อสารที่ใช้ในโครงการปรับเปลี่ยนระบบการทำงานของฝ่ายช่าง 
บริษัทการบินไทยฯ จึงมุ่งศึกษาถึงกลยุทธ์ที่จะทำให้พนักงานทั่วทั้งองค์การรับทราบข้อมูลข่าว
สารได้อย่างทั่วถึง เพื่อให้เกิดทัศนคติที่ดี และยอมรับโครงการฯได้ในที่สุด โดยอาศัยรูปแบบการ 
สื่อสารภายในองค์การทุกรูปแบบการสื่อสาร ไม่ว่าจะเป็นการสื่อสารแบบเป็นทางการและไม่
เป็นทางการ เป็นลายลักษณ์อักษรหรือไม่เป็นลายลักษณ์อักษร โดยนำมาจัดจำแนกตามรูปแบบ 
ทิศทางของการสื่อสาร กล่าวคือ รูปแบบการสื่อสารแบบบนลงล่าง แบบล่างขึ้นบน แบบแนว 
นอน และแบบข้ามสายงาน นอกจากนี้ กลยุทธ์การสื่อสารของโครงการปรับเปลี่ยนระบบการ 
ทำงานได้พยายามมุ่งเน้นให้พนักงานมีการสื่อสารแบบสองทาง เพื่อรับทราบความคิดเห็นของ
พนักงานที่มีต่อโครงการฯ และจะได้นำความคิดเห็นนั้น มาเป็นประโยชน์ในการดำเนินงานต่อ 
ไป

นอกจากนี้ การติดต่อส่ือสารภายในองค์การจะมีประสิทธิผลได้น้ัน บรรยากาศในการติด 
ต่อสื่อสารก็เป็นเรื่องสำคัญที่ไม,ควรมองข้าม เพราะจะเป็นตัวสนับสนุนอย่างดีในการทำให้การ 
ติดต่อส่ือสารเป็นไปอย่างราบรื่นและบรรลุผล

4.4 บรรยากาศการติดต่อส่ือสารภายในองค์การ
วิธีการปรับปรุงประสิทธิภาพการสื่อสารในองค์การนั้น จำเป็นต้องอาศัยปีจจัยสำคัญ 

ของการปรับปรุง คือ สภาพแวดล้อมขององค์การ และบรรยากาศในองค์การ (ธงชัย และชัยยศ 
สันติวงษ์, 2533 : 155)

บรรยากาศในองค์การเป็นเรื่องที่เกี่ยวกับสภาพที่มองเห็นของแต่ละคนที่เข้าใจถึงสิ่ง 
ต่างๆ ภายในองค์การที่เป็นอยู่กับสภาพแวดล้อมนัน ประกอบด้วย

4.4.1. ความไว้วางใจบุคคลในองค์การทุกคน ต้องพยายามสร้างความไว้วางใจและ 
ความเช่ือถือ

4.4.2. การมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ ทุกคนควรได้รับโอกาสในการติดต่อสื่อสารและ 
ปรึกษาหารือกับระดับผู้บริหารในปิญหาต่างๆ และมีส่วนร่วมในการกำหนดนโยบาย
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4.3.3. การให้การสนับสนุน บรรยากาศท่ีจริงใจ ตรงไปตรงมา ดวรมีอยู่ในองค์การ
4.3.4. เปิดเผยการติดต่อส่ือสารจากเบ้ืองบนสู่เบ้ืองล่าง พนักงานทุกคนควรได้รับข่าว 

สารท่ีเก่ียวข้องโดยตรงกับงาน
4.3.5. การรับพึงการติดต่อส่ือสารจากเบื้องล่างสู่เบ้ืองบน ผู้,บังคับบัญชาควรรับพึง1ข้อ 

เสนอแนะหรือปิญหาจากผู้ใด้บังคับบัญชาอย่างเต็มใจ
4.3.6. บุ่งเป๋าหมายการปฏิบัติงานทีสูง เพื่อให้ทุกคนในองค์การแสดงความผูกพันต่อเป้า 

หมายการปฏิบัติงาน ประสิทธิภาพการผลิตสูง คุณภาพสูง และค่าใช้จ่ายตํ่า

นอกจากจะสร้างบรรยากาศในการติดต่อสื่อสารภายในองค์การแล้ว สื่งที่สำคัญในการ 
สื่อสารภายในองค์การ คือการสร้างความพึงพอใจในการติดต่อสื่อสารภายในองค์การ กล่าวคือ 
ต้องมีบรรยากาศของการติดต่อส่ือสาร ผู้บังคับบัญชาควรรับพึงความคิดเห็นและให้ความสนใจ 
ต่อผู้ใต้,บังคับบัญชา และผู้ใต้บังคับบัญชาควรไต้รับความพึงพอใจกับสื่งที่สนองตอบต่อการติด 
ต่อสื่อสารจากเบื้องบนสู่เบื้องล่าง คุณภาพของสื่อที่ใช้ในการติดต่อสื่อสารมีความชัดเจนและทั่ว 
ถึงกัน

บรรยากาศการสื่อสารในองค์การนั้น นับเป็นส่ืงที่จำเป็นและสำคัญ ในการที่จะทำให้ 
บุคคลมีความรู้สึก มีปฏิกริยาตอบสนอง ซ่ึงแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ

ก. เป็นความรู้สึกหรือการรับรู้ของแต่ละคน ก่อให้เกิดทัศนคติ ความคาดหวังและความ
พอใจ

ข. สภาพแวดล้อมท่ีบุคคลพึงเห็น ความรู้สึกของบุคคลจะเกิดจาก.สภาพแวดล้อมใน 
เร่ืองของสถานท่ีทำงาน การบังคับบัญชา เพ่ือนร่วมงาน ความเจริญก้าวหน้า ข่าวสารที่ไต้รับและ 
นโยบายขององค์การ

ค. ผลท่ีเกิดข้ึนจากการแสดงออกทางพฤติกรรมของบุคคลในองค์การ เช่น ความไว้วาง 
ใจต่อกันท้ังฝ่ายบริหารและผู้ร่วมงาน ความรับผิดชอบต่องาน ความเชื่อถือและการอุทิศตนเพื่อ 
องค์การ

บรรยากาศการสื่อสารในองค์การที่ดี ควรยึดการส่ือสารอย่างเปิดเผย เป็นกันเอง ยอมรับ 
พึงซ่ึงกันและกัน (กริช สืบสนธ์, 2537 : 190) นอกจากบรรยากาศการสื่อสารในองค์การที่จะ
เป็นปิจจัยนำไปสู่ความสำเร็จของการสื่อสารแล้ว การสร้างความพอใจในบรรยากาศและสภาพ
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แวดล้อมของการสื่อสารในองค์การจะเป็นส่วนช่วยให้การสื่อสารในองค์การประสบผลสำเร็จ 
เช่นกัน คือ

ก. การทำให้บุคคลมีความพอใจในงานของตัวเอง เมื่อพนักงานมีความพอใจในงานของ 
ตนเองก็จะเป็นส่วนที่ทำให้เกิดความพอใจในบรรยากาศการสื่อสารขององค์การด้วย

ข. การให้ข้อมูลข่าวสารท่ีเพียงพอ เป็นการแสดงให้เห็นถึงแนวคิดหลักของการสื่อสาร 
ขององค์การ กล่าวคือ - ต้องแจ้งให้รู้ถึงนโยบายขององค์การ

- ต้องแจ้งให้รู้ถึงเทคโนโลยีใหม่ๆ ของการทำงาน
- ต้องแจ้งถึงการเปล่ียนแปลงผู้บริหาร พนักงาน
- ต้องแจ้งถึงแผนงานเก่ียวกับอนาคตขององค์การ
- ต้องแจ้งผลการประเมินการปฏิบัติงานของหน่วยงาน

ค. การเพ่ิมพูนความรู้ ความสามารถของบุคลากรในองค์การ จัดทำโครงการพัฒนา 
พนักงานโดยจ ัด ให้มีการอบรมเพ่ือเพ่ิมพูนประสิทธิภาพในการทำงาน

ง. การจัดให้มีช่องทางการติดต่อสื่อสารท่ีมีประสิทธภิาพ ได้แก่ การจัดให้มีระบบและ 
การแจ้งข้อมูลข่าวสารภายในองค์การให้พนักงานไต้รับรูโ้ดยท่ัวถึง เช่น การใช้วารสาร 
หนังสือเวียน หรือส่ิงพิมพ์อื่นๆ

จ. การจัดให้มีสื่อในการติดต่อที่มีคุณภาพ ข่าวสารนันต้องตรงกับความเป็นจริง เช่ือถือ 
ไต้เน้ือหาของข่าวต้องมีคุณค่า ทันต่อเหตุการณ์ เสนอข่าวด้วยความรวดเร็ว

ฉ. การอำนวยความสะดวกให้ผู้ปฏิบัติงานสามารถติดต่อกันไต้ ต้องสร้างข่าวการสื่อ
สารในแนวนอน และการส่ือสารที่เป็นลักษณะส่วนตัวระหว่างบุคคลที่อยู่ต่างหน่วยกัน เพ่ือทำ 
ให้ส้มพันธภาพระหว่างบุคคลดีข้ึน

ช. สร้างความพอใจในระบบการสื่อสารโดยส่วนรวมของทั่งองค์การ เช่น การ 
สนับสนุนกิจกรรมทางการส่ือสาร และการให้ข้อมูลโดยไม่มีการปิดบัง เพื่อสร้างความไว้วางใจ 
ระหว่างองค์การกับสมาชิก ฝ่ายบริหารและฝ่ายปฏิบัติการ

การปรับเปลี่ยนระบบการทำงานภายในฝ่ายช่างฯ ถือไต้ว่า เป็นการเปลี่ยนแปลงอย่างม ี
แผน เพราะมีการต้ังเป้าหมายไว้อย่างชัดเจน แต่การทีจ่ะเปลี่ยนแปลงบางสิ่งบางอย่างภายในองค์ 
การน้ัน อุปสรรคที่สำคัญประการหนึ่งในการติดต่อสื่อสาร คือ การต่อต้านการเปลี่ยนแปลงของ 
บุคลากรในองค์การ ตังน้ัน ลักษณะการใช้ภาษาในการสื่อสารต่างๆ ต้องเป็นไปในฐานะที่ไม, 
ก่อให้เกิดความรู้สึกที่ทำให้เกิดการเปลี่ยนแปลงต่อตัวพนักงานมากนัก กลยุทธ์การสื่อสารที่จะ 
ให้บุคลากรเกิดความรู้สึกที่ดีต่อการเปลี่ยนแปลงต่างๆ ท่ีเกิดขึ้นไต้ นอกจากนี้ ยังต้องสร้าง
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บรรยากาศในการสื่อสารในองค์การเพื่อรองรับและสนับสนุนให้พนักงานยอมรับในการเปลี่ยน 
แปลงท่ีจะเกิดขึนอีกด้วย

4.5 กลยุทธ์การสื่อสารในองค์การ
Seven Windahl, Brenno H. Signitzen และ Jean T. Oison (1992) ได้จำแนกประเภท 

กลยุทธ์พืนฐานของการสื่อสารไว้ 4 ประเภท คือ
4.5.1 การสื่อสารแบบด้ังเดิม/การรณรงค์ด้วยการแจ้งข้อมูลข่าวสาร มีหน่วยงานท่ีเป็นผู้ 

กำหนดเป้าหมายให้ปฏิบัติและกำหนดแผนกลยุทธ์การใช้สื่อต่างๆ
4.5.2 การรณรงค์ท่ีริเร่ิมจากภายนอก เป็นกลยุทธ์ท่ีส่วนกลางเป็นผู้กำหนดเป้าหมาย แต่ 

ให้ชุมชนหรือท้องถิ่นกำหนดกลยุทธ์การสื่อสารเอง เพื่อให้บรรลุเป้าหมายที่กำหนด
4.5.3 การรณรงค์ด้วยการสนับสนุนการสื่อสาร เป็นกลยุทธ์ที่ชุมชนจะเป็นผู้กำหนดเป้า 

หมายเอง แต่กลยุทธ์การส่ือสารทุกอย่างจะถูกกำหนดหรือส่งมาจากส่วนกลาง
4.5.4 การรณรงค์ท่ีริเร่ิมจากภายใน เป็นกลยุทธ์ที่ชุมชนหรือสังคมนั้นเป็นผู้กำหนดเป้า 

หมายและกลยุทธ์การสื่อสารเองทั้งหมด

นอกจากนี้ Seven Windahl และคณะ ยังได้นำประเภทของกลยุทธ์ท้ัง 4 มาจำแนกเป็น 
ประเภทของกลยุทธ์การส่ือสารให้มีความละเอียดมากย่ิงขึน โดยได้ศึกษาถึงปฏิกริยาระหว่างผู้ส่ง 
สารและผู้รับสารได้ 4 ลักษณะ คือ

ก. ถ้าผู้รับสารและผู้ส่งสารต่ืนตัว จะทำให้เกิดสภาพการแลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสาร 
และมีปฏิสัมพันธ์ซึ่งกันและกัน

ข. ถ้าผู้ส่งสารต่ืนตัว แต่ผู้รับสารเป็นฝ่ายรับอย่างเดียว รูปแบบการสื่อสารจะเป็น 
ลักษณะท่ีผู้ส่งสารส่งสารอย่างเด่ียวแด,ผู้รับสารไม,มีปฏิกริยาโต้ตอบใดๆ

ค. ผู้ส่งสารเป็นฝ่ายรับอย่างเดียว แต่ผู้'รับสารต่ืนตัว กล่าวคือ ผู้ส่งสารมีข้อมูลข่าวสาร 
อยู่แต่ไม,เผยแพร่ ส่วนผู้รับสารเป็นประเภทที่อยากรู้ อยากเห็น พยายามค้นหาข้อมูลเอง

ง. ท้ังผู้ส่งสารและผู้รับสารด้ังรับท้ังคู' จะไม่เกิดผลอะไรข้ึน เพราะข้อมูลข่าวสารทุก 
อย่างจะถูกเก็บไว้

ตังน้ัน กลยุทธ์การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ ควรที่จะสร้างความตื่นตัวท้ังผู้รับสารและผู ้
ส่งสารเพื่อให้เกิดการแลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสารและมีปฏิสัมพันธ์ซึ่งกันและกัน และการสร้างกล 
ยุทธ์การสื่อสารที่จะให้เข้าถึงคนในองค์การได้รับรู้ เปล่ียนทัศนคติและพฤติกรรมน้ัน ผู้ส่งสารจะ
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ต้องคำนึงถึงความหลากหลายด้วย โดยคำนึงถึงระบบภายในสังคมขององค์การ และสร้างรูป
แบบการสื่อสารให้สอดคล้องกับสังคม เช่น ความรู้ ทัศนคติ ค่านิยม หรือพฤติกรรมเป็นต้น

นอกจากนี่, Grunig และ Hunt (อ้างใน จำเริญ ยุติธรรมสกล,2538) ยังได้ศึกษารูปแบบ 
ของการสื่อสารไว้ ดังนี่ คือ

ก. รูปแบบการโฆษณาชวนเชื่อ เป็นรูปแบบของการส่ือสารทางเดียว มีลักษณะของการ 
โน้มน้าวใจของผู้รับสารไปสู่สื่งที่ผู้รับสารต้องการ ซึ่งรูปแบบน่ี คล้ายคลึงกับกลยุทธ์การสื่อสาร 
ประเภทด้ังเดิม

ข. รูปแบบข่าวสารสาธารณะ เป็นรูปแบบการส่ือสารทางเดียว เป็นการกระจายข่าวสาร 
ออกไปไม่จำเป็นต้องเป็นการโน้มน้าวใจ

ค. รูปแบบการส่ือสารสองทางที่1ไม่สมดุลย์ระหว่างองค์การกับสาธารณชน อาจมีการโต ้
ตอบจากผู้รับสาร แต่องค์การมิไต้นำมาเป็นผลกระทบต่อองค์การ เพราะมีวัตถุประสงค์คือ ให้มี 
การเปล่ียนแปลงทัศนคติและพฤติกรรม

ง. รูปแบบการสื่อสารสองทางที่สมคุลย์ เป็นรูปแบบที่การสื่อสารที่องค์การปรับปรุงกล 
ยุทธ์การสื่อสารเพื่อให้มีการแลกเปลี่ยนข่าวสาร และต้องการปฎิกริยาตอบกลับ เพ่ือนำมาปรับ 
เปลี่ยนการบริหารงานขององค์การ

4 แนวคิดเร ื่องการยอมรับนวกรรม

นวกรรม เป็นแนวความคิดใหม่ สิ่งใหม่ วิธีการปฏิบัติใหม่ การประดิษฐคิดค้น การ 
พัฒนา ซ่ีงมีผลกระทบต่อการเปลี่ยนแปลงทางสังคม

การเปลี่ยนแปลงทางสังคม มีความหมายกว้างกว่าการสื่อสาร เพราะการเปลี่ยนแปลง 
ทางสังคม หมายถึงการประดิษฐ์ การเผยแพร่นวกรรม และผลที่เกิดจากการยอมรับหรือ 
ปฏิเสธนวกรรม ในขณะที่การสื่อสารมีความสำคัญที่สุดต่อการเผยแพร่นวกรรม การส่ือ
สารมีความสำคัญหรือมีความเก่ียวข้องน้อยในกระบวนการประดิษฐ์ และมีความสำคัญหรือม ี
ส่วนเกี่ยวข้องน้อยท่ีสุดในผลที่เกิดขึ้นจากการเปลี่ยนแปลง อย่างไรก็ดี การสื่อสารเป็นส่วน 
สำคัญย่ิงของการเปลี่ยนแปลงทางสังคม และการวิเคราะห้การเปลี่ยนแปลงทางสังคมใดๆ 
จำเป็นต้องวิเคราะห์กระบวนการของการสื่อสาร (เสถียร เชยประทับ, 2530 : 9)

I I ? »
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กระบวนการในการเปลี่ยนแปลงสังคมนั้นมี 3 ข้ันตอน กล่าวคือ ต้องมีการประดิษฐ ์
คิดค้นใหม่ อาจเป็นแนวความคิด วิธีการปฏิบัติ การพัฒนา หรือสิ่งใหม่ๆ จากน้ัน ต้องมีการเผย 
แพร่ โดยการใช้กระบวนการสื่อสาร ถ่ายทอดไปยังสังคม จึงมีผลท่ีเกิดข้ึนตามมาจากการ
เปล่ียนแปลงทางสังคม อันเน่ืองมาจากการยอมรับหรือปฏิเสฃความคิดใหม่ หรือของใหม่

การเปลี่ยนแปลงระบบการทำงานภายในองค์การนั้น จึงเป็นกระบวนการเปลี่ยนแปลง
สังคมภายในองค์การ เป็นกระบวนการเปลี่ยนแปลงอย่างมีแผนและเป็นการนำนวกรรมมาพัฒนา 
องค์การ ซึ่งในกระบวนการเปลี่ยนแปลงจะประสบผลสำเร็จห ร ื อ ไ ม ่ เพียงใด มิไต้ข้ึนอยู่กับว่าฝ่าย 
บริหารเลือกเปลี่ยนถูกจุด หรือสามารถลดการต่อต้านไต้ แต่ขึ้นอยู่กับความเหมาะสมในการเลือก 
กลวิธีปฏิบัติด้วย ซ่ึง Leavitt กล่าวถึงกลวิธีปฏิบัติไว้ 3 ประเภท คือ (อ้างในกรองแก้ว อยู่สุข, 
2533:203-205 และ อรณ รักธรรม, 2526 : 569)

1. การเปลี่ยนแปลงด้านโครงสร้าง เป็นเร่ืองการจัดโครงสร้างของหน่วยงาน การจัด 
สรรอำนาจหน้าท่ีความรับผิดชอบ

2. การเปลี่ยนแปลงต้านเทคโนโลยีหรือเทคนิคในการปฏิบัติงาน เน้นในเร่ืองของวิธ ี
ปฏิบัติงาน อุปกรณ์ การประเมินผล

3. การเปลี่ยนแปลงทางต้านสังคม เป็นการมุ่งท่ีจะเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของพนักงาน 
จึงเน้นเรื่องมนุษยสัมพันธ์ การจูงใจ การเรียนรู้ ผู้นำ ตลอดจนการลดความขัดแย้งในองค์การ

การปรับเปล่ียนระบบการทำงาน เป็นแนวความคิดใหม่ด้วยเช่นกัน โดยเจ้าของแนวคิด 
คือ Dr. Michael Hammer และ James Champy ลือไต้ว่า การปรับเปลี่ยนระบบการทำงาน 
เป็นการเปลี่ยนแปลงทางต้านการบริหารและการจัดการ และก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงทาง
สังคมไต้อย่างหน่ึง

Davis (เสถียร เชยประทับ,2530 : 3) ไต้กล่าวว่า การเปลี่ยนแปลงทางสังคม หมาย 
ถึงการเปลี่ยนแปลงในโครงสร้างและหน้าที่ๆเกิดขึ้นภายในระบบสังคม ด้วยเหตุนั้ การเปล่ียน 
แปลงทางสังคม จึงเป็นเพียงส่วนหน่ึงของการเปล่ียนแปลงทางวัฒนธรรม ดังน้ัน การปรับ
เปลี่ยนระบบการทำงาน จึงเป็นการเปลี่ยนแปลงทางสังคมเช่นกัน และเมื่อนำมาใช้ในองค์การ 
จึงเป็นการเปล่ียนแปลงองค์การอย่างหน่ึง
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เมื่อมีการนำเอากระบวนการปรับเปลี่ยนระบบการทำงานเข้ามาเพื่อปรับปรุงบางสิ่งบาง 
อย่างภายในองค์การ ซึง Michael Hammer และ Steven A. Stanton (1995) ได้กล่าวถงเหตุผล 
ที่ต้องมีการเปลี่ยนแปลงภายในองค์การ ดังนี

ก. ต้องการให้องค์การมีประสิทธิภาพเพิ่มข้ึนทุกด้าน เช่น ให้ผลผลิตมีคุณภาพดีขึ้น ต้น 
ทุนลดลงยอดขายเพ่ิมข้ึน เป็นต้น

ข. ความเปลี่ยนแปลงของสภาพเศรษฐกิจสังคม ชึ่งมีผลกระทบต่อการดำเนินงานของ 
องค์การจึงจำเป็นต้องมีการเคล่ือนไหวเปล่ียนแปลงเพื่อให้องค์การอยู่รอด

ค. ความเจริญเติบโตหรือความต้องการขยายตัวขององค์การ เพื่อที่จะก้าวไปข้างหน้าต่อ
ไป

ง. เมื่อมีวิทยาการใหม่ๆ เกิดข้ึน ทำให้องค์การจำเป็นต้องปรับปรุงให้มีความทันสมัย

เม่ือมีการเปล่ียนแปลงตามเหตุผลตังกล่าวแล้ว ย่อมทำให้บุคลากรในองค์การเกิดพฤติ
กรรมต่อต้าน เพราะผลท่ีเกิดขึ้นจากการเปลี่ยนแปลงน้ัน อาจไม,ตรงกับเป้าหมายของบุคลากรใน 
องค์การเสมอไป ซึ่งเหตุผลในการต่อต้านของบุคลากรในองค์การน้ัน มีดังนี้

ก. กลัวว่าจะเกิดความสูญเสียทางต้านเศรษฐกิจ เช่น อาจต้องทำงานมากขึ้นแต่ค่าจ้าง
เท่าเติม

ข. กลัวว่าจะเกิดความสูญเสียความมั่นคงในการทำงาน เช่น อาจถูกปลดหรือถูกโยกย้าย 
เพราะใช้วิทยาการใหม่ๆ เข้ามาช่วย หรืออาจมีสถานภาพต่ํากว่าเดิม เพราะไม่สามารถปรับตัวให้ 
เข้ากับสถานการณ์และกฎเกณฑ์ใหม่ๆ ไต้ องค์การจำเป็นต้องจ้างคนรุ่นใหม่เข้ามาแทนที่

ค. ความพอใจในการทำงานลดน้อยลง เพราะอาจมีสภาพการเปลี่ยนแปลงเก่ียวกับวิธี 
การปฏิบัติงาน ฯลฯ

ง. ไม่เข้าใจหรือเข้าใจผิดในวัตถุประสงค์ของการเปลี่ยนแปลง ซึ่งอาจเป็นเพราะไม่ไต้ 
รับคำอธิบายท่ีชัดเจนพอ

จ. การเปล่ียนแปลงท่ีเร็วเกินไป อาจทำให้บุคคลท่ีเก่ียวข้องไม,พอใจเพราะเขาควรจะมี 
ส่วนร่วมหรือแสดงความคิดเห็นต่อการเปลี่ยนแปลง

ฉ. การเปลี่ยนแปลงนั้น อาจขัดกับประเพณีหรือความเคยชินที่ปฏิบัติกันมาหรือไม่สอด 
คล้องกับวัฒนธรรมขององค์การจนไม่สามารถท่ีจะยอมรับไต้
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ดังน้ัน การเปลี่ยนแปลงใดๆ ก็ตาน ควรมีความสอดคล้องกับสภาวะการณ์ในอง่ค์การ 
นั้นๆโดยเฉพาะบุคลากรในองค์การ และส่ิงท่ีสำคัญท่ีสุด คือ มีการสื่อสารที่ชัดเจนและเพียงพอ 
เพื่อสร้างความเข้าใจระหว่างบุคลากรก ั บ การเปล่ียนแปลงท่ีจะเกิดขึน

5.1 การเผยแพร่นวกรรม
การเผยแพร่นวกรรม เป็นการสื่อสารประเภทหน่ึงที่ความคิดใหม่ สิ่งใหม่ วิธีปฏิบัติ 

ใหม่ถูกเผยแพร่ หรือถูกถ่ายทอดจากแหล่งกำเนิดไปยังสมาชิกภายในระบบสังคม การเผยแพ
ร่นวกรรมเก่ียวข้องกับข่าวสารท่ีเป็นความคิดใหม่ ส่ิงใหม่ หรือวิธีปฏิบัติใหม่อย่างเดียว ส่วน 
การสื่อสารเกี่ยวข้องกับข่าวสารทุกประเภท นอกจากนี การเผยแพร่นวกรรมยังมีความแตกต่าง 
จากการสื่อสารโดยทั่วไป คือ การสื่อสารเป็นการให้ข่าวสาร ความรู้ บันเทิง หรือการจูงใจ 
แต่การเผยแพร่นวกรรมน้ัน มุ่งไปท่ีการเปล่ียนแปลงความรู้ (knowledge) ทัศนคติ (attitude) 
และพฤติกรรมของผู้รับสารกลุ่มเป้าหมาย (practice) ซ่ึง Roger และ Shoemaker (1971) ได ้
กล่าวถึงองค์ประกอบในการเผยแพร่นวกรรมไว้ 4 ประการ คือ ต้องมีนวกรรมถูก 
ถ่ายทอดผ่านช่องสาร ในระยะเวลาหนึ่งไปยังสมาชิกภายในระบบสังคม

วัตลุประสงค์สำคัญประการหน่ึงของการศึกษาเก่ียวกับการเผยแพร่นวกรรม คือ การหา 
ทางลดระยะเวลาที่ใช้ในการเผยแพร่นวกรรม จนถึงขั้นประชาชนยอมรับให้สันลง

จะเห็นไต้ว่า องค์ประกอบของการเผยแพร่นวกรรม มีลักษณะคล้ายๆกับองค์ประกอบ 
ของการส่ือสารของ D.K. Berio ดังน้ี

องคประกอบของ แหล่งสาร สาร ข่าวสาร ผู้รับสาร ผลการสื่อสาร
การสื่อสารแบบจำลอง
S-M-C-R-(E) (ร ) (M) (C) (R ) (E)

องคัประกอบของ ผู้ประดิษฐ์ นวกรรม ช่องสาร สมาชิก ผลในช่วงเวลาหนึ่ง
การเผยแพร่นวกรรม เจ้าหน้าที่ส่งเสริม ในสังคม อาจเป็นการเปลี่ยน

พัฒนากร แปลงใน
ผู้นำทางความคิด - ระดับความรู้ (K)

- ทัศนคติ (A)
- พฤติกรรม (P)
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5.1.1. การยอมรับนวกรรม
การปรับเปลี่ยนระบบการทำงาน เป็นนวกรรมอย่างหน่ึงในองค์การ ซ่ึงการยอมรับนว 

กรรมช้าหรือเร็วน้ัน ข้ึนอยู่กับว่า นวกรรมนั้นมีประโยชนึ่ต่อองค์การหรือไม่ โดยส่วนใหญ่นั้น 
จะเป็นประโยชน่ึทางด้านเศรษฐกิจเพราะช่วยลดค่าใช้จ่ายในการผลิต ลดเวลาปฏิบัติงาน หรือ 
เป็นประโยชน์ในด้านความรู้สึก ซึ่งการปรับเปลี่ยนระบบการทำงานอาจเช้าไปเปลี่ยนแปลงใน 
เรื่องของโครงสร้าง การทำงาน และเกิดประโยชน์ให้การปฏิบัติงานมีความคล่องตัว รวดเร็ว แด, 
ทั้งนี้ การปรับเปลี่ยนระบบการทำงานจะต้องมีความสอดคล้อง โดยสอคคล้องกับค่านิยม สอด 
คล้องกับประสบการณความคุ้นเคย สอดคล้องกับความต้องการของคน ของกลุ่มเป๋าหมายท่ีจะ 
ให้ระบบการทำงานในองค์การเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ แต่ล้าหากว่าการปรับเปลี่ยนระบบ
การทำงานมีความซับซ้อน ยากท่ีจะเข้าใจและยอมรับ ย่อมต้องอาศัยเวลานานในการยอมรับการ 
เปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึนไต้ ตังบัน จึงควรที่จะมีการทดลองใช้กับบางหน่วยงานในปริมาณ
น้อยๆ ก่อน เพ่ือดูว่ามีผลดีผลเสียอย่างไร ซึ่งในโครงการปรับเปลี่ยนระบบการทำงานของฝ่าย 
ช่าง'ฯน้ี ไต้มีการปฏิบัติกับหน่วยงานหลักบางหน่วยแล้ว เพราะจะทำให้มองเห็นผลที่ออกมาไต้ 
อย่างสอดคล้องต้องกัน และนำมาใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานต่อไป

5.1.2. ช่องสาร
ช่องสาร คือเครื่องมือหรือวิธีการท่ีสารถูกส่งไปยังผู้รับสาร โดยใช้สื่อเป็นช่องทางการ 

ส่ือสาร คือ
- ส่ือระหว่างบุคคล อาจอาศัยการสื่อสารผ่านตัวผู้บริหารให้ส่งสารผ่านไปยังพนักงาน 

เพื่อเป็นการรับรองให้สารนั้นมีความน่าเชื่อถือ มีความน่าสนใจ และมีความเป็นไปไต้มากขึ้น 
นอกจากนี้ มีเจ้าหน้าท่ีของโครงการฯ จะทำหน้าที่เป็นสื่อบุคคลเข้าไปช่วยเผยแพร่ข่าวสารให ้
พนักงานไต้รับทราบ เกิดความเข้าใจ ก่อให้เกิดการยอมรับและเปลี่ยนแปลงทัศนคติไต้

- ส่ือเฉพาะกิจ เป็นสื่อมวลชนประเภทหน่ึงที่ผลิตขึ้นมาเพื่อใช้ติดต่อกับกลุ่มเป๋าหมาย 
โดยเฉพาะ เพื่อช่วยถ่ายทอดข่าวสารให้พนักงานไต้รับทราบในระยะเวลาอันรวดเร็ว

สื่อเฉพาะก ิจ นำมาใช้ในงานประชาสัมพันธ์โครงการฯ ทำหน้าที่ช้ีแจงการดำเนินงาน
บอกข่าวสารความคืบหน้า และรับบังความคิดเห็นจากพนักงานไต้อีกทางหนึ่ง การใช้สื่อเฉพาะ 
กิจนี ต้องกระทำอย่างต่อเนือง เพือให้การรับข่าวสารของพนักงานไม่หยุดชะงัก รูปแบบของส่ือ 
ที่,ใช้อาจเป็นสื่อสิ่งพิมพ์ ส่ือวิทยุ สื่อโทรทัศน์ วีดีทัศน์ หรือส่ือผสม ซึ่งในโครงการปรับเปลี่ยน 
ระบบการทำงานไต้ใช้สื่อตังกล่าวเข้ามาช่วยในการประชาสัมพันธ์โครงการฯด้วยเช่นกัน
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นอกจากน่ี, การใช้สื่อในการติดต่อสื่อสารนั้น สื่อมวลชนจะเป็นสิ่งสำคัญในการเข้าไป 
เปลี่ยนแปลงความรู้ ในขณะท่ีสื่อระหว่างบุคคล จะเช้าไปช่วยในด้านการจูงใจ มีผลให้เกิดการ 
เปลี่ยนแปลงทัศนคติ ดังน้ัน การใช้ช่องทางการสื่อสารของโครงการฯ จึงควรใช้ส่ือระหว่าง
บุคคลผสมผสานกับสื่อมวลชน (ส่ือเฉพาะกิจ) เพื่อให้ความรู้ เปลี่ยนแปลงทัศนคติและพฤติ
กรรมของพนักงานในองค์การ

5.1.3. ช่วงเวลา
ช่วงเวลาเช้ามาเก่ียวช้องกับกระบวนการเผยแพร่นวกรรม 3 สถานการณ์ด้วยกัน คือ 
สถานการณ์ท่ี 1 เป็นกระบวนการตัดสินใจเกี่ยวกับนวกรรม ซ่ึง E.M. Roger และ F.F 

Shoemaker เห็นว่า กระบวนการยอมรับนวกรรมมี 4 ข้ันตอน คือ ขั้นความรู้ ข้ันจูงใจ ข้ันการ 
ตัดสินใจ และข้ันการยืนยัน

สถานการณ์ท่ี 2 ความรวดเร็วหรือความช้าในการยอมรับนวกรรมและประเภทของผู้รับ 
นวกรรม ได้แก่ พวกชอบของใหม่ พวกรับเร็วส่วนแรก พวกรับเร็วส่วนมาก พวกรับช้าส่วนมาก 
และพวกล้าหลัง

สถานการณ์ท่ี 3 อัตราการยอมรับนวกรรมเป็นความเร็วเชิงเทียบท่ีนวกรรมถูกยอมรับ 
โดยคนในสังคม วิธีการวัดอัตราการยอมรับนวกรรมพิจารณาจากระยะเวลาที่สมาชิกในสังคม
ยอมรับ ซึ่งจะแตกต่างไปตามสถานภาพของสังคม สภาพแวดล้อมของสังคม

5.1.4. สมาชิกภายในระบบสังคม
ในการท่ีจะน่านวกรรมเช้ามาเผยแพร' ส ู่สมาชิกในระบบสังคมนั้น ต้องศึกษาก่อนว่า

โครงสร้างของสังคมเป็นอย่างไร บรรทัดฐานมีอิทธิพลต่อการเผยแพร่นวกรรมเป็นอย่างไร บท 
บาทของผู้น่าทางความคิดเป็นอย่างไร และประเภทของการตัดสินใจเป็นอย่างไร ในการนี ได้ 
แบ่งประเภทของการตัดสินใจยอมรับนวกรรม คือ

- การตัดสินใจโดยเอกชน บุคคลแต่ละคนสามารถเลือกตัดสินใจได้ตามความสมัครใจ 
โดยไม่ต้องคำนึงถึงการตัดสินใจของสมาชิกคนอื่นๆ

- การตัดสินใจร่วมกันหรือการตัดสินใจโดยกลุ่ม เมื่อมีการตัดสินใจร่วมกันแล้ว สมาชิก 
ในสังคมทุกคนต้องทำตามการตัดสินใจนั้น

- การตัดสินใจโดยผู้มีอำนาจ โดยผู้ที่อยู่ในตำแหน่ง/ฐานะสูงกว่า สมาชิกแต่ละคนจะ 
ถูกบังคับให้ยอมรับการตัดสินใจ
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โดยปกติ อัตราการยอมรับที่เร็วท่ีสุดมากจากการตัดสินใจโดยผู้มีอำนาจ ในขณะเดียว 
กัน การตัดสินใจโดยเอกชนจะทำให้มีอัตราการยอมรับเร็วกว่าการตัดสินใจร่วมกัน ซ่ึงการตัดสิน 
ใจดำเนินการปรับเปลี่ยนระบบการทำงานภายในองค์การ ก็มาจากการตัดสินใจโดยผู้บริหารสูง 
สุดยอมรับให้มีการดำเนินโครงการฯภายในฝ่ายช่างฯ แต่การยอมรับของพนักงานภายในฝ่าย
ช่างฯ น้ัน อาจเป็นการตัดสินใจยอมรับโดยบุคคลหรือโดยกลุ่มก็ได้

5.2 นวกรรมในองค์การ
Roger (1973) ได้กล่าวถึงแบบจำลองของกระบวนการยอมรับนวกรรมในองค์การว่า มี 

5 ขันตอน คือ

ข้ันริเร่ิม เป็นข้ันท่ีรวบรวมข่าวสาร และวางแผนในการรับนวกรรม ซึ่งแบ่งออกเป็น 2
ข้ัน คือ

5.2.1. การจัดตงระเบียบวาระ เป็นการนำเอาประเด็นปีญหาขององค์การข้ึนมาพิจารณา
โดยปกติจะพบเนื่องจากการปฏิบัติหน้าที่ขององค์การไม'สามารถบรรลุเป็าหมายท่ีตั้งไว้ จึงเกิดมี 
จุดที่ทำให้เกิดความคิดที่จะนำเอานวกรรมมาใช้ในองค์การ เป็นช่องว่างของการปฏิบัติงานจริง
กับงานที่ตังเป็าหมายไว้

5.2.2. การจับคู่ คือการนำเอาความคิดใหม่ๆ ไม่ว่าจะเป็นวิธีการหรือสิงของให้มีความ 
สอดคล้องกับลักษณะและปีญหาขององค์การ

ขั้นการนำเอาการตัดสินใจมาใช้ โดยการตัดสินใจจากผู้มีอำนาจในองค์การ
5.2.3. การดีความใหม่/จัดโครงสร้างใหม่ คือ การพยายามทำให้องค์การสามารถรับ 

การเปลี่ยนแปลงหลังจากที่มีการรับนวกรรมมาใช้ โดยปรับให้เข้ากับโครงสร้างขององค์การ แต่ 
ไม่ใช่ว่า นวกรรมจะถูกเปล่ียนให้เหมาะสมกับองค์การอย่างเดียวเท่าน้ัน โครงสร้างขององค์การก ็
อาจถูกเปล่ียนให้เข้ากับนวกรรมด้วยเช่นกัน

5.2.4. การทำให้ชัดเจน เม่ือองค์การค่อยๆ นำนวกรรมมาใช้ การนำนวกรรมไปเผย 
แพร่ ต้องทำให้สมาชิกในองค์การรับทราบและเข้าใจอย่างชัดเจนก่อน จึงนำไปใช้ในองค์การ 
อย่างกว้างขวางขึน

5.2.5. การปฏิบัติเป็นประจำ เป็นการทำให้นวกรรมนั้นกลายเป็นส่วนหนึ่งขององค์การ 
โดยลักษณะของความแปลกใหม่จะหมดไป กลายเป็นความเคยชินหรือกิจวัตรประจำวัน
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นอกจากนี่, Rogers (เร่ืองเดียวกัน : 359) ยังได้ศึกษาอีกว่า การนำนวกรรมเข้ามาใช้ใน 
องค์การน้ัน มีปิจจัยท่ีมีผลให้เกิดการยอมร ับ เร็วหรือร ับ ช้าได้ โดยโครงสร้างลักษณะพิเศษนี่ได้ 
แบ่งตามความสัมพันธ์ของตัวแปร คือ

ตัวแปรอิสระ
1. ลักษณะของผู้นำ มีทัศนคติต่อการเปลี่ยนแปลงอย่างไร หากมีทัศนคติท่ีดี จะทำให้รับ 

นวกรรมเร็ว
2. โครงสร้างภายในองค์การ ได้แก่
- การรวมอำนาจ ถ้ามีการรวมอำนาจมากเท่าไร จะรับนวกรรมได้ช้า
- ความสามารถของบุคลากรในองค์การโดยวัดจากการศึกษา ถ้ามีการศึกษาสูง จะยอมรับ 

นวกรรมได้เร็ว
- การยึดติดกับกฎ ระเบียบขององค์การ ความไม,ยืดหยุ่นในการตัดสินใจของบุคคล จะมีผล 

ทำให้ยอมรับนวกรรมได้ช้า
- ความสัมพันธ์ของบุคลากรในองค์การนั้นเป็นไปอย่างแนบแน่น เพราะมีการเช่ือมโยง 

โดยระบบเครือข่าย นวกรรมจะถ่ายทอดไปได้ง่ายและเร็วมาก
- มีการวางแผนงบประมาณล่วงหน้า เพราะเมื่อมีการนำนวกรรมเข้ามาใช้ จะมีค่าใช้จ่ายเกิดข้ึน 

การเตรียมงบประมาณไว้ล่วงหน้า จะสามารถนำเอานวกรรมมาใช้ได้เลย
- ขนาดขององค์การมีขนาดใหญ่ จะสามารถรับนวกรรมได้เร็วข้ึน
3. ลักษณะภายนอก ได้แก่ การเปิดรับนวกรรม ถ้าองค์การมีการเปิดรับสิ่งใหม่ๆ มากเท่าไร 

ก็จะทำให้รับนวกรรมได้เร็วมากข้ึนเท่าน้ัน

ตัวแปรตาม
ความเร็ว ความช้าในการรับนวกรรมขององค์การ

5. แนวคิดเร่ืองการใช้ส่ือและความพึงพอใจ

Smith (1973) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นการบ่งบอกถึงระดับความพอใจในการ 
ทำงาน เป็นการบ่งบอกถึงระดับความพึงพอใจมากน้อยของเจ้าหน้าที่ท่ีมีต่องานนั้นว่า ตอบสนอง 
ความต้องการของเขาได้มากน้อยเพียงใด เป็นความรู'สึกท่ีมีต่องานท้ังในร่างกาย จิตใจ และสภาพ 
แวดล้อม
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Phillip B. Applewhite (อ้างในบุญณิกา วงศ์วานิช, 2533) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็น 
เร่ืองของบุคคล เป็นความรู้สึกส่วนตัวของบุคคลในการทำงาน ความพอใจในการปฏิบัติงานม ี
ความหมายกว้าง รวมถึงความพอใจในสภาพแวดล้อมทางกายภาพในที่ทำงานด้วย เช่น การมี 
ความสูขที่ไต้ทำงานกับเพื่อนร่วมงานที่เข้ากันไต้ มีทัศนคติที่ดีต่ธงานและความพอใจเก่ียวกับราย
VI Pเด

ดังน้ัน การใช้สื่อและความพึงพอใจ คือ การที่ผู้รับสารมองส่ือว่า สามารถสนองความ 
ต้องการได้โดยเป็นความพึงพอใจที่แสวงหาจากสื่อ และความพึงพอใจที่ได้รับจากสื่อ

พฤติกรรมการรับข่าวสารของมนุษย์ เป็นสื่งที่เกิดจากปฎิกริยาตอบโต้ต่อความต้องการ 
ของมนุษย์ท่ีจะรักษารูปแบบพฤติกรรมท่ีเหมาะสม หรือเพื่อปรับตัวให้เข้ากับสิ่งแวดล้อมและ 
การเปลี่ยนแปลงของส่ิงแวดล้อม ตังน้ัน แนวคิดนี้ จึงเป็นการอธิบายเชิงเหตุผลต่อเน่ืองกับความ 
ต้องการ แรงจูงใจ พฤติกรรมและความพึงพอใจท่ีติดตามมาต่อเน่ืองกัน

มีการศึกษาถึงสถานภาพของบุคคลในเร่ืองของเพศ อายุ ระดับตำแหน่ง และระยะเวลา 
ของการปฏิบัติงานว่ามีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ กล่าวคือ บุคคลที่มีอายุมาก จะมีความพึงพอ 
ใจในการทำงานมากกว่าบุคคลที่มีอายุน้อยในลักษณะงานอย่างเดียวกัน และความพึงพอใจจะ
ลดลงตามอายุของบุคคลที่อายุใกล้เกษียณ รวมทัง ระยะเวลาการทำงานและตำแหน่งก็มีความ 
สัมพันธกับความพึงพอใจเช่นกัน ถ้ามีระยะเวลาในการทำงานมาก และตำแหน่งสูง จะมีความพึง 
พอใจมาก

การศึกษาการใช้สื่อและความพึงพอใจ คือ การศึกษาเกี่ยวกับสภาวะของสังคมและจิตใจ 
ที่มีผลต่อความต้องการของบุคคล ซึ่งนำไปสู่การคาดคะเนเกี่ยวกับสื่อและแหล่งที่มาของสาร
การคาดคะเนนำไปสู่ความแตกต่างกันในการใช้สื่อและพฤติกรรมอื่นๆ ของแต่ละบุคคล ยังผล 
ให้เกิดความพอใจที่ได้รับจากสื่อและพฤติกรรมอื่นๆ ของแต่ละบุคคล (Katz, 1974)

สภาวะของสังคมและจิตใจที่แตกต่างกัน ทำให้มนุษย์มีความต้องการแตกต่างกันไป
ความต้องการที่แตกต่างกันนี้ ทำให้แต่ละคนคาดคะเนว่า สื่อแต่ละประเภทจะสนองความพอใจ 
ไต้ต่างกันไปด้วย ดังน้ัน ลักษณะของการใช้สื่อของบุคคลที่มีความต้องการไม่เหมือนกัน จะ 
แตกต่างกันไป ข้ันสุดท้ายคือ ความพอใจที่ไต้รับจากการใช้สื่อ จะต่างกันออกไปด้วย
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ดังภาพจำลองการใช้สื่อเพื่อสนองความพอใจ ดังน้ี

สภาวะทางสังคม ■ ไ► ความต้องการ การคาดคะเน พฤติกรรม ความพึงพอใจ
และจิตใจ ความพอใจท่ี การใช้สื่อ ท่ีไต้รับจากสื่อ

ไต้จากส่ือ
ท่ีมา : K a t z  และคณะ (1974) ( อ้างใน ยุบล เบญจรงค์กิจ, 2534 ะ 88)

โครงการปรับเปลี่ยนระบบการทำงานของฝ่ายช่างฯนี้ ไต้นำสื่อที่สำคัญมาใช้ในการเผย 
แพร่ข่าวสาร ได้แก่ สื่อบุคคลและสื่อมวลชน (ส่ือเฉพาะกิจ) กล่าวคือ

- ส ื่อ บุคคล ได้แก่ ผู้บริหาร คณะทำงานท่ีเกี่ยวช้องกับโครงการฯ และเพ่ือนพนักงาน
ด้วยกัน

- ส่ือเฉพาะกิจ ได้แก่ สื่อมวลชนที่นำมาในโครงการฯนี้โดยเฉพาะ ได้แก่ ส่ือส่ิงพิมพึ 
ประเภทวารสาร แผ่นโปสเตอรับอร์ดประชาสัมพันธ์ วีดีทัศนั จดหมายเวียน ธง เป็นด้น

ทั้งส่ือบุคคลและส่ือมวลชนน้ัน ต่างมีคุณสมบัติและส่งผลที่ได้รับแตกต่างกัน ดังท่ี
Rogers (1971) กล่าวว่า ในการติดต่อสื่อสารโดยใช้สื่อมวลขนนี้น เป็นสิ่งสำคัญมากในการ 
เปลี่ยนแปลงการรับรู้ เพ่ิมพูนความรู้ ในขณะที่การติดต่อสื่อสารระหว่างบุคคลจะมีผลต่อการ 
เปลี่ยนแปลงทัศนคติ และสามารถจูงใจได้ ดังน้ัน การใช้ช่องทางการสื่อสารโดยผ่านสื่อ โดย 
เฉพาะสื่อบุคคลจึงกลายเป็นเร่ืองที่สำคัญที่สุด ซึ่งก่อให้เกิดความพึงพอใจและการตัดสินใจได้
และในโครงการฯนี้ ได้พยายามใช้สื่อบุคคลคือผู้บริหารและผู้บังคับบัญชาเป็นสื่อในการเผยแพร่ 
ข่าวสาร ความรู้ ความพึงพอใจ ทัศนคติ และการยอมรับด้วยโดยใช้สื่อเฉพาะกิจมาเป็นสื่อที่ 
สนับสนุน

6. แนวคิดเรื่องทัศนคติ

ชอว์และไรท (M.E. Shaw and I.M. Wright 1976 : 3) ให้ความหมายของทัศนคติไว้ว่า 
หมายถึง ความรู้สึกทางจิตใจของบุคคลเน่ืองจากการเรียนรู้ ตลอดจนประสบการณ์ซ่ึงกระตุ้นให้ 
บุคคลมีพฤติกรรมไปในทิศทางใดทิศทางหน่ึงในการตอบสนองต่อส่ิงเร้าหรือจินตนาการต่าง  ๆ ท่ี 
บุคคลเช้าไปเก่ียวข้อง
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ทัศนคติ คือ การสะท้อนความเสึกของบุคคลว่าพอใจ หรือไม่พอใจเกี่ยวกับสิ่งต่างๆ 
เช่น งาน บุคคล วัตถุ หรือเหตุการณ์ (กรองแก้ว อยู่สุข,2533)

พัชนี เชยจรรยา และคณะ (2538 : 115) ให้ความหมายของทัศนคติไว้ว่า ทัศนคติ คือ 
การประเมินหรือปฎิกริยาทางด้านอารมณ์ ความรู้สึก ฉะน้ัน ทัศนคติของบุคคลต่อวัตถุทาง
สังคมคือ ความรู้สึก “ชอบ” หรือ “ไม่ชอบ” ต่อสิ่งใ4น หรือความเตรียมพร้อมท่ีจะตอบสนอง 
ในทางหนึ่งทางใดต่อวัตถุทางสังคม และการเตรียมพร้อมน้ี มีธรรมชาติเป็นการ “เห็นด้วย” และ 
“ไม่เห็นด้วย”

จึงพอสรุปความหมายของทัศนคติว่า ทัศนคติ คือ ความรู้สึกนึกคิดที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 
ซ่ึงผสมผสานองค์ประกอบระหว่างความเชื่อ ความรู้สึก อารมณ์ ซึ่งอาจจะแสดงออกมาหรือมีปฎ ิ
กริยาในทางบวกหรือทางลบ ทั้งนี้ ขึ้นอยู่กับค่านิยมของบุคคลและประสบการณ์ที่มีอยู่

คงค์ประกอบของทัศนคติ
ถึงแม้ว่า ทัศนคติจะมีความหมายแตกต่างกันไปบ้างตามแนวคิดของแต่ละคน แต่เม่ือ 

กล่าวถึงองค์ประกอบของทัศนคติแล้ว มีองค์ประกอบโดยรวม คือ
1. การเรียนรู้ คือ ทัศนคติท่ีเกิดจากการเรียนรู้ หรือเกิดจากประสบการณ์ของแต่ละคน
2. ความรู้สึก ทัศนคติเป็นสภาพทางจิตใจ เกิ ดจากอารมณ์ ซึ่งนำไปสู่การเปลี่ยนแปลง 

ทางความคิด ถ้าบุคคลมีความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เขาก็มีสภาพจิตใจท่ีสนับ 
สนุนหรือต่อด้านส่ิงน้ีนอย่างถาวรพอสมควร

3. พฤติกรรมท่ีแสดงออก ทัศนคติเป็นสภาพจิตใจท่ีมีอิทธิพลต่อความคิดและการกระ 
ทำของบุคคลเป็นอันมาก เพราะล้าบุคคลมีความรู้สึกสิ่งใดแล้ว จะมีท่าทีต่อสิ่งนั้นในลักษณะ 
อันจำกัด

นอกจากน้ี ทัศนคติเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนจากการเรียนรู้จากส่ิงต่าง  ๆ คือ
- จากประสบการณ์เฉพาะอย่าง เม่ือบุคคลมีประสบการณ์ต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงในทางใดทาง 

หน่ึงแล้ว บุคคลน้ัน จะเกิดทัศนคติต่อส่ิงน้ันตามประสบการณ์ท่ีได้รับ
- การติดต่อส่ือสารกับบุคคลอ่ืน จะทำให้เกิดทัศนคติต่อการเรียนรู้ข่าวสารต่าง  ๆ จาก 

บุคคลอ่ืน  ๆ ได้
- ส่ิงท่ีเป็นแบบอย่าง การเลียนแบบบุคคลท่ีช่ืนชอบทำให้เกิดทัศนคติข้ึนได้ คือจะเกิด 

ทัศนคติท่ีดีต่อบุคคลน้ัน  ๆ ไม่ว่าบุคคลน้ันจะปฏิบัติส่ิงใด  ๆ ก็ตาม
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- ความเก่ียวข้องกับสถาบัน เช่น สถาบันครอบครัว โรงเรียน หน่วยงานหรือองค์การ 
เน่ืองจากมีการปลูกฝึง ผูกพัน หรือติดแน่นอยู่กับสถาบันของตัวเอง จึงเกิดทัศนคติต่อความรู้สึก 
นึกคิดของตน

ตังน้ัน ทัศนคติ จึงเป็นส่ิงท่ีเกิดจากการเรียนรู้ หรือประสบการณ์ของแต่ละคน เป็น 
สภาพทางจิตใจท่ีมีอิทธิพลต่อความคิด และการกระทำ แต่อย่างไรก็ตาม ทัศนคติเป็นส่ิงท่ี
เปลี่ยนแปลงได้ หากมีการเรียนรู้ หรือได้รับประสบการณ์ใหม่ๆ เข้ามา ซ่ึงได้แบ่งประเภทของ 
ทัศนคติออกเป็น 2 ประเภท คือ

1. ทัศนคติท่ัวไป ได้แก่ เป็นความรู้สึกนึกคิดกว้างๆ ไม่เจาะจงเฉพาะเรื่องใดเรื่องหน่ืง 
ซึ่งเป็นแนวคิดประจำตัวของบุคคลนั้นๆ เช่น การมองโลกในแง่ดี เป็นต้น

2. ทัศนคติเฉพาะอย่าง ได้แก่ ความรู้สึกนึกคิดท่ีมีต่อวัตถุส่ิงของ บุคคล สถานการณ ์
การเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นหรือต่อเรื่องใดเรื่องหนึ่งแล้วแสดงออกมาว่าชอบ/ไม่ชอบ เห็นด้วย/
ไม่เห็นด้วย

ในการศึกษาถึงทัศนคติต่อโครงการปรับเปลี่ยนระบบการทำงานของพนักงานในฝ่าย 
ช่างฯ น้ัน เป็นการศึกษาถึงทัศนคติเฉพาะอย่างท่ีมีต่อโครงการฯ ว่า พนักงานส่วนใหญ่ มีความ 
รู้สึกนึกคิดว่าเห็นด้วยหรือไม่เห็นด้วย ชอบหรือไม่ชอบต่อการเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึ้นภายใน
องค์การของเขา อย่างไร

อย่างไรก็ตาม แนวคิดท่ีกล่าวมาท้ังหมดน้ี จะเห็นว่า ป็จจ้ยท่ีสำคัญท่ีทำให้บุคคลมีการ 
เช่ือมโยงในระบบเครือข่าย ท่ีเก่ียวข้องกับการรับรู้ ความรู้ ความพึงพอใจ เกิดทัศนคติท่ีดี และ 
ยอมรับไต้น้ัน ปิจจัยน้ันคือ การส่ือสาร เพราะการส่ือสารจะเป็นส่ิอท่ีทำให้มนุษย์มีการติดต่อ 
ซ่ึงกันและกัน สามารถรับรู้ความรู้สึกนึกคิด และมีปฎิสัมพันธ์ซ่ึงกันและกัน ถึงแม้ว่า จะมีการ 
เปล่ียนแปลงต่าง  ๆ เกิดข้ึนภายในสังคมก็ตาม แต่การติดต่อส่ือสาร จะเป็นส่ิงท่ีจะประสานและ 
ผูกโยงให้มนุษย์อยู่ร่วมกันในสังคมท่ีมีการเปล่ียนแปลงและยอมรับในสภาวะแวดล้อมต่าง  ๆ ได้

ตังน้ัน การเปลี่ยนแปลงใดๆ ที่เกิดขึ้นจากการปรับเปลี่ยนระบบการทำงานภายในองค ์
การน้ัน ส่วนที่จะขาดเสียมิไต้ คือการใช้กลยุทธ์ในการติดต่อสื่อสารเข้ามาช่วยเพื่อเชื่อมโยงความ 
สัมพันธ์ระหว่างพนักงานต่อพนักงาน ต่อผู้บริหาร ต่อโครงการฯ และต่อองค์การ เพื่อให้เกิด 
ความรู้ ความพึงพอใจ มีทัศนคติท่ีดี และเกิดการยอมรับต่อการเปลี่ยนแปลงภายในองค์การไต้
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7. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

ชนินาถ เจริญผล (2538) ได้ศึกษาถึงรูปแบบการส่ือสาร การรับรู้สภาพแวดล้อมในองค์ 
การและความพึงพอใจในการทำงานของพนักงานการท่าเรือแห่งประเทศไทย:รัฐวิสาหกิจที่กำลัง 
จะแปรรูป พบว่า พนักงานรับทราบนโยบายของหน่วยงานจากผู้บริหาร และรับทราบนโยบาย 
การดำเนินงานจากใบประกาศ วารสารของหน่วยงานหรือผู้บริหาร ซึ่งรูปแบบการสื่อสารในองค์ 
การจะมีลักษณะเป็นการสื่อสาร 2 ทางมากกว่าทางเดียว ส่วนการรับข่าวสารข้อมูลด้านการ
ทำงาน พบว่า ส่วนใหญ่รับทราบข้อมูลที่เก่ียวกับการทำงานจากผู้บังคับบัญชา และข้อมูลกิจ 
กรรมต่างๆ จากฝ่ายประชาสัมพันธ์ ซึ่งรูปแบบการรับข่าวสารข้อมูลการทำงานจะเป็นลักษณะ 
สองทาง นอกจากนิ รูปแบบการสื่อสารในองค์การจะเป็นในลักษณะของการใช้ถ้อยคำ เช่น
การพูดจา การประชุมมากกว่า รองลงไป คือ การรับพึงความคิดเห็นและข้อเสนอแนะที่เป็นลาย 
ลักษณ์อักษรจากการบันทึก และยังแสดงให้เห็นอีกว่า ทิศทางการสื่อสารจากผู้บังคับบัญชาไปยัง 
ผู้ใต้'บังคับบัญชา ก่อให้เกิดประสิทธิภาพต่อการปฏิบัติงานในหน้าที่ได้เป็นอย่างดี

จำเริญ ยุติธรรมสกุล (2537) ศึกษาถึงกลยุทธ์การสื่อสารเพื่อตอบสนองยุทธศาสตร์การ 
พัฒนา จังหวัดมหาสารคาม พ.ส 2538-2552 ผลการวิจัยพบว่า

- การใช้รูปแบบการสื่อสารแบบเติม คือจากบนลงล่าง โดยมีการสร้างสารเพื่อการจูงใจ 
กลยุทธ์การสื่อสารแบบกระบวนการของกลุ่ม กลยุทธ์การสื่อสารที่ชุมชนเป็นผู้กำหนดเป๋าหมาย 
เน้ือหา และกลยุทธ์แบบการรณรงค์ที่ริเริ่มจากภายใน กับกลุ่มคนที่อยู่ในสาขาเกษตรกรรม

การใช้กลยุทธ์การสื่อสารแบบโน้มน้าวใจ การโฆษณาชวนเชื่อ ข่าวสารสาธารณะ 
การแลกเปลี่ยนข่าวสารซ่ึงกันและกัน และการส่ือสารแบบตัวต่อตัว กับกลุ่มบุคคลในสาขาการ 
ศึกษา

- การใช้กลยุทธ์การสื่อสารแบบติดต่อตัวต่อตัว การประชุมสัมมนา ข่าวสารสาธารณะ 
และกลยุทธ์แบบดั้งเติมโดยการรณรงค์ด้วยการแจ้งข่าวสารและให้ข้อมูลกับกลุ่มบุคคลในสาขา 
อุตสาหกรรม

- การใช้กลยุทธ์การสื่อสารรูปแบบข่าวสารสาธารณะ การโฆษณาชวนเชื่อและการโน้ม 
น้าวในกับกลุ่มบุคคลในสาขาการท่องเที่ยว
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เปรมศิริ นิมิตรมงคล (2536) ศึกษาเร่ือง “กลยุทธ์การใช้สื่อแบบผสมผสานเพื่อการ 
สร้างเอกลักษณ์ของอินช้เคป ประเทศไทย” ซึ่งผู้วิจัยได้ทำการวิเคราะห์การใช้สื่อแบบผสม
ผสาน เพื่อให้กลุ่มบุคคลทั้งภายในและภายนอกองค์การยอมรับเอกลักษณ์ใหม่ของอินซ์เคป ผล 
การวิจัยพบว่า สำหรับกลุ่มบุคคลภายในองค์การ ใช้กิจกรรมการสื่อสาร 3 ประเภท ได้แก่ วาร 
สารจากลอนดอน เอกสารถาม-ตอบ และการจัดงาน “เราคืออินช้เคป” ซ่ึงกิจกรรมการส่ือสาร 
ทัง 3 ประเภทมีบทบาทท่ีต่อเน่ืองและสัมพันธ์กัน กล่าวคือ เกิดการรับรู้ สร้างความเข้าใจ และ 
โน้มห้าวใจพนักงานให้เกิดการยอมรับในเอกลักษณ์ใหม่ของบริษัทฯ ส่วนการสื่อสารสำหรับ
กลุ่มบุคคลภายนอกองค์การน้ัน ได้ใช้การสื่อสารมวลชน 2 ประเภท คือ การโฆษณาในสื่อสิ่ง 
พิมพ์และการแถลงข่าว ซึ่งกลยุทธ์การสื่อสารทั้งภายในและภายนอกที่อินช์เคปได้นำการใช้สื่อ 
แบบผสมผสานมาใช้1!ด้อย'างมีประสิทธิภาพ บรรลุผลสำเร็จ โดยทำให้พนักงานได้เรียนรู้ เข้าใจ 
ยอมรับและยอมปฏิบัติตามนโยบายของบริษัทได้ในที่สุด
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