
สรุปผลการวิจัย &ภิปรายผล และข้อเสนอแนะ

การวิจัยเรื่อง “ กลยุทธการสื่อสารที่ใช้ในโครงการปรับเปลี่ยนระบบการทำงานของฝ่าย 
ช่าง บริษัทการบินไทย จำกัด (มหาชน)” มีวัตลุประสงค์ในการวิจัย คือ

1. เพื่อศึกษากลยุทธ์ในการสื่อสารที่นำมาใช้ในโครงการปรับเปลี่ยนระบบการทำงาน
2. เพื่อศึกษาถึงรูปแบบการสื่อสาร ที่มีผลต่อความรู้ ทัศนคติและการยอมรับโครงการ 

ปรับเปลี่ยนระบบการทำงานของพนักงาน
3. เพื่อศึกษาถึงทัศนคติของพนักงานที่มีต่อโครงการปรับเปลี่ยนระบบการทำงาน
4. เพื่อศึกษาถึงการยอมรับโครงการปรับเปลี่ยนระบบการทำงานของพนักงาน
5. เพื่อศึกษาถึงประสิทธิผลในการสื่อสารของโครงการปรับเปลี่ยนระบบการทำงานต่อ 

รูปแบบการสื่อสาร ซึ่งจะมีผลต่อความรู้ ทัศนคติ และการยอมรับของพนักงานใน 
การเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึ้น

ลักษณะการวิจัยครั้งนี้ แบ่งออกเป็น
1. การสัมภาษฌเชิงลึกผู้บริหารภายในฝ่ายช่างฯ ที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับโครงการปรับ

เปลี่ยนระบบการทำงาน จำนวน 3 คน เพื่อศึกษากลยุทธ์การสื่อสาร
2. การสำรวจความรู้ ทัศนคติ และการยอมรับโครงการปรับเปลี่ยนระบบการทำงานของ

พนักงานฝ่ายช่างฯ จำนวน 370 คน โดยใช้แบบสอบถามชนิดให้กรอกข้อมูลเอง นอกจากนิ ยัง 
ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการสื่อสารแต่ละรูปแบบ กับ ความรู้ ทัศนคติ และการยอมรับ
โครงการปรับเปลี่ยนระบบการทำงาน และลักษณะทางประชากร กับ ความรู้ ทัศนคติ และการ 
ยอมรับโครงการปรับเปลี่ยนระบบการทำงาน
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สรุปผลการวิจัย

1. ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์
กลยุทธ์การสื่อสารที่ใช้ในโครงการปรับเปลี่ยนระบบการทำงานของฝ่ายช่างฯ คือการใช้ 

รูปแบบการสื่อสารหลายรูปแบบและหลายวิธีควบคู่กัน เพื่อสื่อสารให้พนักงานไดร้ ับทราบข้อมูล 
ข่าวสาร ให้เกิดทัศนคติที่ดี และทำให้เกิดการยอมรับโครงการฯมากที่สุด ซึ่งสรุปได้ดังนี้

น  การสื่อสารแบบบนลงลาง โดยที่ผู้บริหาร/ผู้บังคับบัญชาถ่ายทอดข่าวสารลงมาถึง 
พนักงานส่วนใหญ่จะเป็นไปตามลำดับขั้นตอน โดยเฉพาะเมื่อเริ่มแรกของโครงการฯ ผู้บริหาร 
ส ูงส ุดเป ็นผ ู้เร ิ่มด ้นส ื่อสารก ับพน ักงานโดยการเร ียกประช ุมผ ู้บร ิหารและพน ักงานเพ ื่อช ี้แจง 
นโยบายและความจำเป็นที่ต้องดำเนินการ และจะมีการประชุมผู้บริหารทุกๆ สัปดาห์เพื่อติดตาม 
ความคืบหน้า จากนั้น จะเป็นหน้าที่ของผู้บริหาร/ผู้บังคับบัญชาของแตล่ะหน่วยงานที่ต้องสื่อ
สารกับพนักงานโดยการถ่ายทอดข่าวสาร ความคืบหน้าถึงพนักงานในสังกัดของตนให้รับทราบ 
อย่างทั่วถึงอาจเป็นการถ่ายทอดข่าวสารตามลำดับขั้น เรียกประชุมพนักงานในหน่วยงานทั่งหมด 
หรือพูดคุยกับพนักงานแบบตัวต่อตัว

1.2 การส่ือสารแบบล่างข้ึนบน โดยท่ีผู้บังคับบัญชาเปิดโอกาสให้พนักงานแสดงความ 
คิดเห็น รายงานปิญหาต่างๆต่อผู้บังคับบัญชาของตน อาจเป็นการส่ือสารท่ีเป็นลายลักษณ์อักษร 
หรือการสนทนา นอกจากน้ี ผู้บังคับบัญชายังต้องส่ือสารกับผู้บริหารเพ่ือแลกเปล่ียนความคิดเห็น 
และรายงานความคืบหน้าของการดำเนินงานเพ่ือร่วมกันพิจารณาแก้ไขปิญหาต่อไป

1.3 การส่ือสารแบบแนวนอน โดยท่ีพนักงานมีการติดต่อส่ือสารระหว่างเพ่ือนพนักงาน 
ในระดับเดียวกัน ในหน่วยงานเดียวกันได้อย่างอิสระอันเน่ืองมาจากความใกล้ชิด ความสัมพันธ์ 
ระหว่างเพ่ือนร่วมงานด้วยกัน

1.4 การส่ือสารแบบข้ามสายงาน โดยท่ีพนักงานมีการติดต่อส่ือสารกับบุคคลต่าง
ตำแหน่ง ต่างหน่วยงาน ซ่ึงทำให้เครือข่ายของการส่ือสารขยายขอบเขตได้มากขึน
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1.5 การใช้การส่ือสารโดยผ่านส่ือต่าง  ๆ ของคณะทำงานด้านการส่ือสารของโครงการ
ปรับเปล่ียนระบบการทำงาน โดยการใช้การส่ือสารท่ีสอดคล้องกับรูปแบบการส่ือสารท่ีใช้ภายใน 
องค์การกล่าวค ือ  ส่ือบุคคล เช่น ผู้บริหาร/ผู้บังคับบัญชา พนักงาน และเจ้าหน้าท่ีโครงการฯ เป็น 
ส่ือในการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสารถึงพนักงานโดยตรง นอกจากน้ี ยังมีส่ือมวลชนประเภท ส่ือส่ิง 
พิมพ์ ส่ือโปสเตอร์ ส่ือกลางแจ้ง ฯลฯ ท่ีนำมาใช้เป็นส่ือเฉพาะกิจ เพ่ือแจ้งข่าวสารต่าง เๆก่ียวกับ 
โครงการฯ โดยเฉพาะส่ือบุคคลน้ีน พยายามมุ่งเน้นให้มีการติดต่อส่ือสารแบบสองทาง เพื่อเปิด 
โอกาสใหพ้นักงานแสดงความคิดเห็นหรือซักถามปิญหา ข้อสงสัยได้อย่างเต็มท่ี

2. ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถาม จากกลุ่มตัวอย่าง 370 คน

2.1 ลักษณะทางประชากร พบว่า กลุ่มตัวอย่างเป็นชายมากกว่าหญิง ส่วนใหญ่มีอายุ 
ระหว่าง 31-40 ปี รองลงมามีอายุระหว่าง 21-30 ปี นอกจากนี กลุ่มตัวอย่างมีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรีมากทีสุด รองลงมาคือระดับปวช./ปวส./อนุปริญญา มีระดับตำแหน่งตํ่ากว่า
Supervisor และมีอายุงานส่วนใหญ่ระหว่าง 6-10ปี

2.2 รูปแบบการสื่อสารในองค์การ พบว่า ส่วนใหญ่พนักงานจะรับทราบข้อมูล ข่าว 
สารต่างๆ ตามรูปแบบการสื่อสารจากบนลงล่าง คือจากผู้บริหาร/ผู้บังคับบัญชา รองลงมาคือรูป 
แบบการสื่อสารตามแนวนอน คือจากเพื่อนพนักงานระดับเดียวกัน/หน่วยงานเดียวกัน แบบข้าม 
สายงาน คือจากบุคคลต่างระดับ/ต่างหน่วยงาน และจากล่างขึ้นบน คือจากผู้ใต้บังคับบัญชา

2.3 ความคิดเห็นของพนักงานเกี่ยวกับรูปแบบการสื่อสาร โดยแบ่งรูปแบบการสื่อสาร 
ตามทิศทางของการสื่อสาร ดังนี้

2.3.1 การสื่อสารแบบบนลงล่าง พบว่า พนักงานส่วนใหญ่เห็นว่า ข้อมูลข่าวสารที่ได้ 
รับจากผู้บังคับบัญชามีความน่าเชื่อถือ โดยที่ผู้บังคับบัญชาเป็นผู้ที่สร้างความเข้าใจอันดีในหมู่
พนักงานภายในหน่วยงาน และยังเป็นผู้ชีแจงนโยบายของบริษัทฯหรือน่าข่าวสารต่างๆในบริษัทฯ 
มาถ่ายทอดให้พนักงานได้รับทราบโดยทั่วถึงกัน ชื่งการสื่อสารแบบบนลงล่างนี้ มีค่าเฉลี่ยอยู่ใน 
ระดับปานกลาง

2.3.2 การสื่อสารแบบล่างขึ้นบน พบว่า พนักงานส่วนใหญ่สามารถเสนอความคิดเห็น 
ต่อผู้บังคับบัญชาให้รับทราบอย่างอิสระ ไม่ว่าจะเป็นในที่ประชุมหรือจากการสนทนาด้วยความไว้
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วางใจ และยังสามารถน่าปีญหา ข้อคิดเห็นรายงานให้ผู้บังคับบัญชาได้รับทราบอยู่บ่อยๆ ซึ่งการ 
สื่อสารรูปแบบล่าง1ขึ้นบนนี มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง

2.3.3 การสื่อสารแบบแนวนอน พบว่า การแลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสารระหว่างพนักงาน 
ในระดับเดียวกัน/หน่วยงานเดียวกันสามารถกระทำได้สะดวก รวดเร็ว และพนักงานมักแลก
เปลี่ยนข้อมูลข่าวสารกับเพื่อนพนักงานในระดับเดียวกัน/หน่วยงานเดียวกัน โดยพนักงานมีความ 
ไว้วางใจที่จะพูดคุยกับพนักงานในระดับเดียวกันเนื่องจากมีความใกล้ชิดมากกว่าบุคคลต่างหน่วย 
งาน ซึ่งการสื่อสารแบบแนวนอนี มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับสูง

2.3.4 การสื่อสารแบบข้ามสายงาน พบว่า พนักงานมีการแลกเปลี่ยนความคิดเห็น/ 
ปีญหาต่างๆกับบุคคลต่างหน่วยงาน และได้รับข้อมูลข่าวสารจากบุคคลต่างหน่วยงาน นอกจากนี 
ยังสามารถแลกเปลี่ยนความคิดเห็นกับบุคคลต่างหน่วยงานได้อย่างเต็มที่ อย่างไรก็ตาม การสื่อ 
สารแบบข้ามสายงานนี้ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง

2.4 ความเของพนักงานเกี่ยวกับโครงการปรับเปลี่ยนระบบการทำงาน พบว่า พนักงาน 
ส่วนใหญ่มีความรู้ ความเข้าใจถูกต้อง ว่า การปรับเปลี่ยนระบบการทำงานจะช่วยปรับปรุงระบบ 
การทำงานในฝ่ายช่างฯให้ดีฃึ้น ช่วยลดขั้นตอนในการทำงาน ลดด้นทุนในการดำเนินงาน และจะ 
ทำให้ภาพลักษณ์ของฝ่ายช่างฯดีขึ้น นอกจากนี้ ยังช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการทำงานให้มีความ 
คล่องตัว และจะทำให้บริษัทฯสามารถแข่งขันกับสายการบินคู่แข่งได้ ซึ่งความรู้ของพนักงานที่มี 
ต่อโครงการปรับเปลี่ยนระบบการทำงานของฝ่ายช่างฯนัน มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลางค่อน
ข้างสูง

2.5 ทัศนคติของพนักงานต่อโครงการปรับเปลี่ยนระบบการทำงาน พบว่า พนักงานส่วน
ใหญ่มีทัศนคติเชิงบวกกับโครงการฯ โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับค่อนข้างสูง โดยเห็นด้วยว่าถึงเวลา 
แล้วที่ฝ่ายช่างฯต้องมีการเปลี่ยนแปลง และควรมีการเปลี่ยนแปลงในทุกๆหน่วยงาน และยังมี
ความเห็นด้วยว่าพนักงานควรให้ความร่วมมือ สนับสบุนเพื่อทำให้โครงการฯประสบผลสำเร็จ
เพราะการปรับเปลี่ยนระบบการทำงานจะช่วยลดขั้นตอนในการดำเนินงานและทำให้การดำเนิน 
งานมีความคล่องตัวมากยิ่งฃึน

2.6 การยอมรับโครงการปรับเปลี่ยนระบบการทำงานของพนักงาน พบว่า พนักงาน 
ส่วนใหญ่ยอมรับโครงการฯ นี้ โดยต้องการให้มีการปรับเปลี่ยนระบบการทำงานในฝ่ายช่างฯ
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และยินดีให้ความร่วมมือเพื่อให้โครงการฯนี่,บรรลุผลสำเร็จเพื่อประโยชน์ต่อส่วนรวมถึงแม้ว่าฅน 
เองจะสูญเสียผลประโยชน์บางส่วนไป ซึ่งมีการยอมรับอยู่ในระดับปานกลาง

3. ข้อมูลท่ีได้จากสมมติฐานที่ตั้งไว้

3.1 สมมติฐานข้อที่ 1 ลักษณะทางประชากรมีความสัมพันธ์กับความรู้ ทัศนคติ และการ
ยอมรับโครงการปรับเปลี่ยนระบบการทำงานของพนักงาน พบว่า ลักษณะทางประชากรด้าน 
เพศ อายุ ระดับการศึกษา ตำแหน่ง และอายุการทำงานที่แตกต่างกัน มีความรู้เกี่ยวกับโครงการ 
ปรับเปลี่ยนระบบการทำงานไม่แตกต่างกัน แต่ลักษณะทางประชากรด้านเพศทีแตกต่างกัน มี
ทัศนคติต่อโครงการฯ แตกต่างกัน โดยที่ชายมีทัศนคติเชิงบวกต่อโครงการฯมากกว่าหญิง นอก 
จากนี่ ลักษณะทางประชากรด้านเพศ และระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน มีการยอมรับโครงการฯ 
แตกต่างกัน โดยที่ชายจะยอมรับโครงการฯมากกว่าหญิง และผู้ที่มีระดับการศึกษาระดับปริญญา 
โท จะยอมรับโครงการฯมากกว่าผ้ที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และปวช./ปวส./อนุปริญญา ดัง 
บัน จึงพอสรุปได้ว่า ผู้ที่มีการศึกษาสูงมากเท่าไร ก็จะมีการยอมรับโครงการฯมากขึนเท่าบัน ผล 
ที่ได้ จึงไม่ยืนยันสมมติฐานข้อนี่ทั้งหมด แต่ยืนยันเพียงบางส่วนเท่านั้น

3 .2  สมมติฐานข้อท่ี 2 การส่ือสารแต่ละรูปแบบมีความสัมพันธ์กับความรู้ ทัศนคติ และ 
การยอมรับโครงการปรับเปล่ียนระบบการทำงานของพนักงาน พบว่า การส่ือสารเพียงรูปแบบ 
การส่ือสารจากบนลงล่างเท่าน่ีนท่ีมีความสัมพันธ์กับความรู้ของพนักงานเก่ียวก ับ โครงการปรับ 
เปล่ียนระบบการทำงาน และการส่ือสารทุกรูปแบบไม่มีความสัมพันธ์กับทัศนคติแต่อย่างใด
ส่วนการส่ือสารรูปแบบการส่ือสารจากล่างข้ึนบน แนวนอนและข้ามสายงานมีความสัมพันธ์กับ 
การยอมรับโครงการปรับเปล่ียนระบบการทำงาน โดยการส่ือสารแบบแนวนอนมีความสัมพันธ์
กับการยอมรับมากท่ีสูด ผลท่ีได้จึงไม่ยืนยันสมมติฐานข้อน่ีท้ังหมด แต่ยืนยันเพียงส่วนเดียวเท่า 
ปัน

3.3 สมมติฐานข้อท่ี 3 ความรู้และทัศนคติมีความสัมพันธ์กับการยอมรับโครงการปรับ 
เปล่ียนระบบการทำงานของพนักงาน พบว่า ทังความรู้ และทัศนคติมีความสัมพันธ์กับการยอม 
รับโครงการปรับเปล่ียนระบบการทำงาน ผลที่ได้จึงยืนยันตามสมมติฐานตามข้อนีทังหมด
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การอภิปรายผล

1. กลยุทธ์การสื่อสาร
ข้อมูลที่ใด้จากการสัมภาษณ์เชิงลึกผู้บริหาร บุ่งเน้นถึงรูปแบบของการติดต่อสื่อสารที่ใช้ 

ติดต่อภายในองค์การ โดยแบ่งออกเป็น 4 รูปแบบ จำแนกตามทิศทางของการสื่อสาร ดังนี้
น  การสื่อสารแบบบนลงล่าง
เป็นการสื่อสารจากผู้บังคับบัญชาระดับสูง สื่อสารลงมาตามลำดับขันจนถึงพนักงานทั่ว 

ไป การสื่อสารลักษณะนี้ ส่วนใหญ่จะเป็นการสื่อสารแบบเป็นทางการและเป็นไปตามลำดับสาย 
งาน และบุ่งให้ความรู้เกี่ยวกับโครงการฯให้แก่พนักงาน เนื่องจากว่า ในช่วงที่ศึกษาอยู่นี เป็น 
ระยะเริ่มต้นของโครงการฯ ดังนั้น การให้ข้อมูลข่าวสาร จึงเป็นสื่งที่จำเป็นอย่างยิ่ง เพื่อให้
พนักงานไต้รับทราบข้อมูลข่าวสารที่ถูกต้องเป็นพืนฐานไว้ก่อน จากนัน จึงค่อยเสริมสร้างทัศน 
คติ และสร้างการยอมรับให้เกิดขึนภายในองค์การ ดังนัน ในระยะนี ผู้บริหารระดับสูง จึงต้องเข้า 
ไปมีบทบาทหน้าที่ในการให้ข้อมูล และความรู้แก่พนักงานของตน และโดยเฉพาะอย่างยิ่ง 
เนื่องจากพนักงานในฝ่ายช่างฯมีจำนวนมาก มีลักษณะและการทำงานที่แตกต่างกัน ไม่สามารถสื่อ 
สารได้ภายในครั้งเดียวทังหมด จึงจำเป็นต้องใช้วิธีการถ่ายทอดข่าวสารตามลำดับขันควบค่ไปกับ 
การสื่อสารแบบตัวต่อตัว สำหรับข่าวสารที่ถ่ายทอดนั้น เนื้อหาต้องมีความกระชับ เข้าใจง่ายและ 
น่าสนใจ สิ่งสำคัญคือ ต้องรับฟิงความคิดเห็นจากพนักงานด้วย (สัมภาษณ์1คุณยุทธนา ละออง 
ทอง, ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารพัสดุ, 30 มกราคม 2540) เพื่อเป็นการเรียกร้องความสนใจจาก 
พนักงานและกระตุ้นให้เกิดการสนองตอบ

ฃ้อดีของการสื่อสารแบบบนลงล่าง
- การที่ผู้บริหารระดับสูงถ่ายทอดข่าวสารและชี้แจงนโยบายถึงพนักงานโดยตรงนั้น 

แสดงให้เห็นว่า ผู้บริหารระดับสูงให้ความสำคัญกับโครงการฯนี้ และยัง1ให้การสนับสนุน
โครงการฯนีอย่างเต็มที ซึงสอดคล้องกับแนวคิดของ Michael Hammer และ James Champy ที 
แบ่งการดำเนินงานของการปรับเปลี่ยนระบบการทำงานในขั้นแรกที่ว่า ต้องมีการทำความเข้าใจ 
กับพนักงานโดยให้พนักงานรับทราบสถานการณ์ทั่วไปของธุรกิจ เพื่อให้เกิดความเข้าใจในเป้า
หมายและทิศทาง นอกจากนี้ ยังต้องสร้างความกระตือรือร้นให้พนักงานเข้าไปมีส่วนร่วมและ
สร้างการยอมรับต่อการเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขั้น และสอดคล้องกับงานเขียนของธงชัย และชัยยศ 
สันติวงษ์ (2533) ที่ว่า การติดต่อสื่อสารจากบนสู่ถ่างนั้น ควรกระทำอย่างเปิดเผย เพื่อให้
พนักงานทุกคนรับทราบข่าวสารที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับโครงการฯ เป็นการเสริมสร้างบรรยากาศ
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การสื่อสารในองค์การที่ดี และสร้างความพอใจให้แก่ผู้รับสาร เนื่องจากมีการแจ้งให้รู้ถึงนโยบาย 
ขององค์การ และแผนงานเกี่ยวกับอนาคตขององค์การ (กริช สืบสนธ,2537) ซึ่งมีส่วนช่วยให้การ 
สื่อสารในองค์การประสบผลสำเร็จ และ Michael Hammer และ James Champy ยังกล่าวอีกว่า 
การสื่อสารของโครงการปรับเปลี่ยนระบบการทำงานนั้น ต้องทำจากบนลงล่าง ต้องมีผู้'บริหาร 
ระดับสูงให้การสนับสนุนเพราะเป็นผู้ที่มีประสบการณ์และวิสัยทัศนกว้างไกล (อ้างในเศรษฐชัย 
ศรีวีระกล,2537) ดังน้ัน การพัฒนาหรือปรับปรุงเปลี่ยนแปลงใดๆ จึงถือว่าผู้บริหารเป็นบุคคลที่ 
สำคัญ ซึงตรงกับแนวคิดของ Barnard (1966) ท่ีว่า ผู้บริหารคือศูนย์กลางของการติดต่อสื่อสารที่ 
จะเป็นแหล่งรวบรวมข้อมูลผ่านไปยังผู้เกี่ยวข้อง ทั้งในระดับบนลงล่าง ล่างขี้นบน และแนวนอน 
อย่างมีเทคนิค เพื่อให้เกิดการยอมรับและปฏิบัติตาม ซึ่งถือว่าจะเป็นผู้'บริหารที่ดี

การถ่ายทอดข่าวสารถึงพนักงานโดยอาศัยการสื่อสารผ่านผู้บังคับบัญชาตามลำดับขั้น 
ย่อมทำให้ข้อมูลข่าวสารมีความน่าเชื่อถือ นอกจากนี ยังเป็นข้อมูลที่ไต้รับการกลั่นกรองแล้วว่า
เป็นข้อมูลที่ถูกต้องก่อนที่จะถ่ายทอดออกมา

การถ่ายทอดข่าวสารถึงพนักงานโดยอาศัยการสื่อสารผ่านผู้บังคับบัญชา ข้อมูลข่าว 
สารนั้น ย่อมต้องมีนั้าหนักมากกว่า หากผู้บังคับบัญชาขอความร่วมมือจากพนักงานในการให้การ 
สนับสนุนกับโครงการฯ ย่อมต้องไต้รับการตอบสนองจากพนักงานโดยอาศัยอำนาจการสั่งการ
หรือการร้องขอ เนื่องจากมีความสัมพันธ์กันอย่างใกล้ชิดมากกว่าผู้บังคับบัญชาในระดับสูงขึนไป 
ดังนั้น การสื่อสารจึงเกิดประสิทธิภาพ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของเสนาะ ติเยาว์ (2530) ที่ว่า การ 
สื่อสารในระดับบนลงล่างนิ ถือว่าเป็นแนวคิดของการบริหารงานแบบดังเดิมและมีความสำคัญที่ 
สูดที่ว่า ผู้บริหารในฐานะผู้บังคับบัญชาย่อมต้องสั่งงานไปยังผู้ใต้บังคับบัญชาไต้

ข้อด้อยของการสื่อสารแบบบนลงล่าง
- การสื่อสารจากผู้บริหารสูงสุดถึงพนักงานโดยตรงนั้น หากมองอีกแง่หนึ่ง ทำให ้ 

พนักงานคิดว่า พนักงานอาจต้องสูญเสียผลประโยชน่บางอย่างจากการทำโครงการฯนิ จึงต้องให้ผู้ 
บริหารระดับสูงเข้ามาพูดคุยทำความเข้าใจกับพนักงานเอง อาจทำให้พนักงานมีทัศนคติที่ไม่ดีกับ 
โครงการฯนี้ไต้ (สับภาษณ์คุณกอบชัย ศรีวิลาศ, ผู้อำนวยการใหญ่ฝ่ายซ่อมบำรุงอากาศยาน, 24 
คุมภาพันธ์ 2540) ดังน้ัน จึงต้องมีการถ่ายทอดการสื่อสารตามลำดับขั้นควบคู่ไปด้วย

การสื่อสารที่ต้องถ่ายทอดตามลำดับขั้น ทำให้การสื่อสารล่าช้า และต้องมีการกลั่น 
กรองบ้าง จึงอาจทำให้ข่าวสารบิดเบือนไปจากความเป็นจริง หรือไต้รับข้อมูลข่าวสารไม่ครบล้วน

- การสื่อสารจากผู้บริหารระดับชุงที่ไม่เพียงพอ เนื่องจากข้อจำกัดทางต้านเวลาและภาระ 
กิจประจำของผู้บริหาร อาจส่งผลกระทบต่อผู้บริหารระดับกลางและผู้บริหารระดับต้นในกรณีที
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ต้องรอรับนโยบายจากผู้บริหารระดับสูง เนื่องจากผู้บริหารระดับกลางและระดับต้นไม่สามารถที่ 
จะถ่ายทอดข่าวสารให้แก่พนักงานไต้เป็นอย่างดีเพียงพอ จึงทำให้พนักงานเกิดความเข้าใจผิดและ 
มีทัศนคติที่ไม่ดีต่อโครงการฯไต้ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิด1ของ Timothy Galpin (1995) ท่ีว่า การ 
ถ่ายทอดข่าวสารจากผู้บริหารระดับสูงที่ไม่เพียงพอ อาจส่งผลกระทบต่อการสื่อสารของผู้บริหาร 
ระดับกลางและระดับล่างในการถ่ายทอดข่าวสารถึงพนักงานไต้

- การสื่อสารโดยฝานผู้บริหารที่เป็นทางการอย่างเดียวนั้น ไม่สามารถกระทำไต้อย่างรวด 
เร็วและทันต่อเหตุการณ์ เนื่องจากต้องอาศัยขั้นตอนและองคประกอบหลายประการ ดังน้ัน จึง 
อาจเป็นบ่อเกิดของการสื่อสารที่ไม่เป็นทางการ เช่น การซุบซิบนินทา หรือข่าวลือไต้ และสิ่ง
สำคัญที่สุดของการสื่อสารอย่างเป็นทางการโดยผ่านผู้บริหารระดับสูงนี้ ทำให้พนักงานไม่
สามารถมีปฎิกริยาตอบสนอง (feedback) ไต้ทันที (เรื่องเดียวกัน)

1.2 การสื่อสารแบบล่างขึ้นบน
การสื่อสารจากพนักงานถึงผู้บังคับบัญชาระดับสูงขึ้นไปนั้น แสดงให้เห็นว่า ไม่เพียงแต่ 

ผู้บังคับบัญชาเท่านั้นที่สื่อสารถึงพนักงานอย่างเดียว แต่พนักงานสามารถแสดงความคิดเห็นหรือ 
รายงานปิญหาต่างๆถึงผู้บังคับบัญชาไต้ด้วยเช่นกัน จึงเป็นการสื่อสารสองทาง ซึ่งสอดคล้องกับ 
แนวคิดของธงชัย และชัยยศ สันติวงษ (2533) ท่ีว่า การสร้างความพึงพอใจในการติดต่อสื่อสาร 
ภายในองค์การต้องมีบรรยากาศของการติดต่อสื่อสาร ผู้บังคับบัญชาควรเปิดรับพึงความคิดเห็น
และให้ความสนใจต่อผู้ใต้บังคับบัญชา และสอดคล้องกับแนวคิดของกริช สืบสนธ์ (2537) ท่ีว่า 
บรรยากาศของการสื่อสารในองค์การที่ดี ควรยึดถือการสื่อสารอย่างเปิดเผย เป็นกันเอง และยอม 
รับพึงความคิดเห็นซึ่งกันและกัน

ข้อดีของการสื่อสารแบบล่างขี้นบน
พนักงานมีโอกาสแสดงความคิดเห็นหรือรายงานปิญหาต่างๆต่อผู้บังคับบัญชา ซ่ึง 

ความเห็นหรือปิญหาของพนักงานนั้น มีความสำคัญไม่ยิ่งหย่อนไปกว่ากัน และผู้บังคับบัญชา
สามารถนำความคิดเห็นของพนักงานไปเป็นประโยชนัต่อองค์การไต้ นอกจากนี้ ยังแสดงให้เห็น 
ว่า พนักงานไต้มีส่วนร่วมในความสำเร็จกับโครงการฯ นิ

การสื่อสารจากพนักงานถึงผู้บังคับบัญชา แสดงให้เห็นถึงการมีความสัมพันธ์อันดี 
ระหว่างพนักงานและผู้บังคับบัญชาภายในหน่วยงาน และยังแสดงว่า ผู้บังคับบัญชาเปิดโอกาสให้ 
พนักงานแสดงออกซึ่งความคิดเห็นอย่างเต็มที่ โดยที่พนักงานเองก็กล้าที่จะแสดงออกความคิด
เห็นกับผู้บังคับบัญชาอย่างเปิดเผย และผู้บังคับบัญชาก็รับพึงความคิดเห็นของพนักงานด้วยความ
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เต็มใจ จึงเป็นการสร้างบรรยากาศในการติดต่อสื่อสารภายในองค์การที่ว่า เมื่อผู้บังคับบัญชารับ 
พึงความคิดเห็นและให้ความสนใจต่อผู้ใต้บังคับบัญชา ส่วนผู้ใต้บังคับบัญชาก็ไต้รับความพึงพอ 
ใจกับสิ่งทีสนองตอบต่อการติดต่อสื่อสารจากเบื้องบนสู่เบื้,องล่าง ผลที่เกิดขึ้นจากการแสดงออก 
ทางพฤติกรรมของบุคคลในองค์การนี้ คึอความไว้วางใจต่อกันทั้งฝ่ายบริหารและพนักงาน

- ความคิดเห็นของพนักงานจะสามารถนำมาใช้เป็นประโยชน์ต่อการบริหารงาน และทำ 
ให้ผู้บังคับบัญชาทราบว่า ผู้ใต้บังคับบัญชาเข้าใจความหมายของการข่าวสารในการติดต่อสื่อสาร 
จากบนลงล่างหรือไม่ ซึ่งสอดคล้องกับผลงานวิจัยของสุปรี เบ้าสิงห้สวย (2538) เช่นกัน

ข้อด้อยของการสื่อสารแบบล่างฃี้นบน
- พนักงานบางคนไม่กล้าที่จะแสดงความคิดเห็นหรือรายงานบัเญหาต่างๆ โดยตรงกับผู้ 

บังคับบัญชา หรือเกรงว่าจะไต้รับผลกระทบกับตัวเอง (สัมภาษณ์คุณสุพจน์ สีสด, ผู้อำนวยการ 
ฝ่ายซ่อมอุปกรณ์อากาศยาน, 7 กุมภาพันธ์ 2540) สิ่งน้ีเอง ที่เป็นการสกัดกั้นการแสดงออกซึ่ง 
ความคิดเห็นของพนักงานไต้

- การสื่อสารจากพนักงานโดยผ่านผู้บังคับบัญชาของตนเองนี้น บางกรณี ปิญหาหรือ
เรื่องราวต่างๆ เกินขอบเขตความรับผิดชอบ จึงต้องรายงานให้กับผู้บังคับบัญชาในระดับสูงขึ้นไป 
อีก ตังนั้น ข้อมูลข่าวสารอาจถูกกลั่นกรอง และบิดเบือนไต้ หรืออาจเป็นอีกเหตุผลหนึ่งที่ว่า
การรายงานปีญหาหรือเรื่องราวต่างๆของผู้ใต้บังคับบัญชาให้กับผู้บังคับบัญชาระดับสูงขึ้นไปไต้ 
รับทราบ อาจจะส่งผลกระทบต่อผู้รายงาน จึงปิดกันการรับข่าวสารจากพนักงาน หรือปิดกันการ 
ส่งข่าวสารถึงผู้บังคับบัญชาระดับสูงขึ้นไป สิ่งเหล่านี้ ที่ทำให้การติดต่อสื่อสารประสบความล้ม 
เหลว และไม่ก่อประโยชน์แก่องค์การ

1.3 การสื่อสารแบบแนวนอน
การที่พนักงานมีการติดต่อสื่อสารกันภายในหน่วยงานนั้น เป็ นการสื่อสารด้วยความ

สมัครใจ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของสุปรี เบ้าสังห้สวย (2538) ที่ว่า การสื่อสารในแนวนอน 
เป็นช่องกระจายข่าวสารที่มีประสิทธิภาพสูงสุด เนื่องจาก แสดงให้เห็นถึงความสัมพันธ์ระหว่าง 
บุคคล เพราะพื้นฐานของการสื่อสารแบบนี้ขึ้นอยู่กับบรรยากาศของความไว้วางใจซึ่งกันและกัน 
เกิดขึ้นโดยความสมัครใจของแต่ละคนโดยไม่มีสิ่งจูงใจ
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1.4 การสื่อสารแบบข้ามสายงาน
การสื่อสารลักษณะนี่, เป็นการสื่อสารที่มีฃอบ1ข่ายกว้างกว่า เพราะสามารถติดต่อสื่อสาร 

กับบุคคลต่างหน่วยงาน โดยไม่ต้องคำนึงถึงระดับตำแหน่ง การติดต่อสื่อสารตามลำดับขั้น หรือ 
จำกัดอยู่ในหน่วยงานเดียวกัน ดังน้ัน การที่มีการติดต่อสื่อสารข้ามสายงานมาก จะช่วยให้เกิด 
ความรู้ มีข้อมูลข่าวสารที่กว้างไกลกว่า ซึ่งสมยศ นาวีการ (2527) เห็นว่า การติดต่อสื่อสารข้าม 
สายงานมีความจำเป็นและเหมาะสมกับพนักงานระดับล่าง เพราะพนักงานจะประหยัดเวลาในการ 
ติดต่องานเนื่องจากไม่ต้องรายงานผู้บังคับบัญชาก่อน

ข้อดีของการส่ือสารแบบแนวนอนและแบบข้ามสายงาน
- ทำให้มีการกระจายข่าวสารไต้รวดเร็ว เนื่องจากไม่ต้องมีการสื่อสารตามลำดับขั้น และ 

ไม่เป็นทางการ
- เป็นการแสดงถึงความสัมพันธ์ ความใกล้ชิด และความไว้วางใจระหว่างพนักงานด้วย

กันเอง
- การติดต่อสื่อสารในองค์การที่มีประสิทธิภาพไต้และเป็นการอำนวยความสะดวกให้แก่

ผู้ปฏิบัติงาน จะต้องสร้างการติดต่อสื่อสารในแนวนอนและการสื่อสารที่เป็นลักษณะส่วนตัว
ระหว่างบุคคลที่อยู่ต่างหน่วยงานกัน เพื่อทำให้สัมพันธภาพระหว่างบุคคลดีฃึ้น (กริช สืบสนธ์, 
2537) นอกจากนี่ การสื่อสารแบบตัวต่อตัวในระหว่างเพื่อนร่วมงานด้วยกัน ช่วยให้เกิดการแลก 
เปลี่ยนข่าวสารไต้เป็นอย่างดีแล้ว ยังก่อให้เกิดการโน้มน้าวใจไต้ง่ายด้วย (จำเริญ ยุติธรรมสกุล, 
2537)

ข้อด้อยของการส่ือสารแบบแนวนอนและแบบข้ามสายงาน
- ข่าวสารที่ส่งต่อๆ กันไปนั้น อาจบิดเบือน หรือผิดเพี้ยนได้ นอกจากนี่ ยังเป็นข่าวสารที่ 

ยังไม่ไต้รับการกลั่นกรองจากผู้มีความน่าเชื่อถือ
- การกระจายข่าวสารลักษณะนี่ เป็นบ่อเกิดของการซบซิบนินทาภายในหน่วยงาน และ 

เป็นบ่อเกิดของข่าวลือไต้ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ลักษณะการกระจายข่าวสารแบบนี่เป็นอย่างอย่าง 
รวดเร็ว และหากข่าวลือนั้น เป็นข่าวลือที่ไม่ถูกต้อง เนื่องจากถูกบิดเบือน อาจส่งผลเสียต่อความ'น 
คงและชื่อเสียงขององค์การได้
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กล_fmธการส่ืคสารท่ีใช้ในโครงการปรับเปล่ียนระบบการทำงาน
เนื่องจากฝ่ายช่างฯ มีคณะทำงานอาสาสมัครที่เข้ามาช่วยดำเนินงานด้านการสื่อสารนั้น

มีนโยบายไว้ว่า “ต้องเผยแพร่ข่าวสารให้พนักงานได้รับทราบการดำเนินงานเป็นระยะๆอย่างต่อ 
เนื่อง และต้องให้การสื่อสารนั้น มีความเคลื่อนไหวอยู่ตลอดเวลา” โดยการติดตามดูปฎิกริยาตอบ 
สนอง (feedback) และความคิดเห็นของพนักงาน ซึ่งสอดคล้องกับรูปแบบการสื่อสารภายในองค  ิ
การแบบ Johan Window (Timothy Gaipin, 1995) ทีว่า สิ่งที่จะช่วยให้การสื่อสารมีประสิทธิภาพ 
ได้นั้น ต้องอาศัยปิจจัยส ำ ค ัญ สองประการ คือ การให้ความสนใจต่อปฎิกริยาตอบสนองของผู้รับ 
สาร (feedback) และ การเพิ่มการเปิดรับข่าวสารของสมาชิกในองค์การ (explosure) โดยรับพัง 
ความคิดเห็นของพนักงานด้วย ยิ่งกว่านั้น หลักเกณฑการสื่อสารของ Rogers และ Shoemaker 
(1971) ที่ว่า การนำสื่อเฉพาะกิจมาใช้ในการประชาสัมพันธ์โครงการฯเพื่อทำหน้าที่ชี้แจงการ
ดำเนินงาน การบอกข่าวสารความคืบหน้า และรับพังความคิดเห็นของพนักงานได้ การสื่อสารนั้น 
จะต้องทำอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้การรับข่าวสารของพนักงานไม,หยุดชะงัก และในการดำเนินงาน 
ครั้งนั้ ได้พยายามใช้กลยุทธ์หลายๆ รูปแบบในการดำเนินการ โดยใช้รูปแบบการสื่อสารที่ใช้ภาย 
ในหน่วยงาน และสื่อต่างๆ เช่น สื่อบุคคล สื่อสิ่งพิมพั สื่อกลางแจ้ง เป็นด้น โดยพยายามบุ่งเน้น 
ให้มีการสื่อสารแบบสองทางให้มากที่สุด ซึ่งพออภิปรายผลได้ดังนี้

- การสื่อสารโดยผ่านผู้บริหารระดับสูงสื่อสารถึงพนักงานโดยตรง เป็นสิ่งจำเป็นอย่างยิ่ง 
ในช่างแรกของโครงการฯ เพื่อแสดงให้เห็นว่า โครงการฯนี้มีความสำคัญ และผู้บริหารได้ให้ 
ความสำคัญต่อพนักงาน ชงสอดคล้องกับแนวคิดของ Barnard, Michael Hammer และ Champy 
ดังที่กล่าวมาแล้วข้างด้นว่า ผู้,บริหารจะต้องเป็นผู้ที่สร้างความเข้าใจกับพนักงานเรื่องของการปรับ 
เปลี่ยนในองค์การในช่วงแรกของโครงการฯ เพื่อให้พนักงานมีความเข้าใจและรับทราบถึงสถาน 
การณ์ นอกจากนิ ผู้บริหารยังเป็นศูนย์กลางในการติดต่อสื่อสารไปถึงสมาชิกทุกระดับในองค์การ 
อีกด้วย อีกประการหนึ่ง ยังเป็นสิ่งที่ช่วยยืนยันถึงหลักประกันของพนักงานว่า ยังมีผู้,บริหารคอย 
ติดตามและให้ความเอาใจใส่ อย่างไรก็ตาม การสื่อสารลักษณะนี้ ไม่สามารถกระทำได้บ่อยครั้ง 
เนื่องจากมีความจำกัดด้านเวลา สถานที่ ความสะดวก ฯลฯ

นอกจากนี้ การสื่อสารโดยผ่านผู้บริหารซึ่งเป็นผู้นำทางความคิด (Openion Leader) ใน 
สังคมหรือในองค์การ เมื่อผู้นำทางความคิดส่งสารผ่านไปถึงพนักงาน จึงเป็นการรองรับให้สาร 
น้ัน มิความน่าเชื่อถือ มีความน่าสนใจ และเกิดการยอมรับตามมาได้เร็วยิ่งขึ้น นอกจากนี้ หากผู ้
บริหารผู้ซึ่งมีอำนาจสูงสุดดัดสินใจที่จะยอมรับโครงการฯแล้ว สมาชิกในองค์การก็เสมือนถูก
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บังคับให้ยอมรับการตัดสินใจนั้นด้วยเช่นกัน ชิ่งเป็นไปตามแนวคิดของ Rogers และ Shoemaker 
(1971) ที่ว่า กระบวนการตัดสินใจยอมรับนวกรรมที่เร็วที่สุด คือการตัดสินใจโดยผู้มีอำนาจใน 
สังคมนั้นๆ

การสื่อสารโดยผ่านผู้บังคับบัญชาตามลำตับขั้น เนื่องจากผู้บังคับบัญชาของแต่ละ
หน่วยงานนัน เป็นบุคคลที่มีความใกล้ชิดกับพนักงานของตนมากที่สุด ตังนัน จึงมีความเข้าใจใน 
การติดต่อสื่อสารกับพนักงานของตน ชิ่งการติดต่อสื่อสารโดยผ่านผู้บังคับบัญชาเช่นนี้ ไม่จำเป็น 
ต้องทำการติดต่อสื่อสารแบบเป็นทางการอย่าเดียว แต่สามารถติดต่อสื่อสารแบบไม่เป็นทางการได  ้
โดยอาจเป็นการสื่อสารแบบตัวต่อตัว และมีการสื่อสารแบบสองทาง ชิ่งสอดคล้องกับงาน 
วิจัยของจำเริญ ยุติธรรมสกล (2537) ที่พบว่า การสื่อสารจากบนลงล่างโดยมีการสื่อสารแบบตัว 

ต่อตัว ก่อให้เกิดความพึงพอใจและโน้มน้าวใจให้เกิดการปฏิบัติตามมา

- การสื่อสารโดยผ่านคณะทำงานภายในหน่วยงาน ช่วยทำให้การสื่อสารมีประสิทธิภาพ
ได้อีกทางหนึ่ง เนื่องจากคณะทำงานภายในหน่วยงานเป็นบุคคลที่ยอมรับโครงการฯเร็วกว่า
สมาชิกในสังคม (Early Adoptor) และต้องสัมผัสกับการปรับเปลี่ยนระบบการทำงานโดยตรง ตัง 
น้ัน จึงเป็นผู้ที่มีความเข้าใจในกระบวนการปรับเปลี่ยนเป็นอย่างตี และจะช่วยเป็นสื่อกลางในการ 
ติดต่อสื่อสาร และแพร่กระจายข่าวสาร ให้แก่พนักงานภายในหน่วยงานชิ่งอาจเป็นพนักงานใน 
ระดับเดียวกัน พนักงานต่างระดับ/ต่างหน่วยงานให้ยอมรับโครงการฯไต้เป็นอย่างตีอีกด้วย ช่ิง
การสื่อสารลักษณะนี้ จัดอยู่ในการสื่อสารแบบแนวนอน แบบข้ามสายงาน แบบล่างขึ้นบน หรือ 
แบบบนลงล่างก็ไต้

- การสื่อสารโดยผ่านสื่ออื่นๆ นอกเหนือจากสื่อบุคคลแล้ว ยังมีสื่อเฉพาะกิจที่เป็นสื่อ
มวลชน เช่น สื่อสิ่งพิมพ์ ประเภทวารสาร จดหมายเวียน สื่อกลางแจ้งประเภท Banner, ธง หรือ 
บอรัดประชาสัมพันธ์ เป็นด้น เพราะถือว่า สื่อมวลชน เป็นสื่อที่ช่วยทำให้ผู้รับสารมีความรู้เพิ่ม 
มากขึ้น ตังนั้น โครงการปรับเปลี่ยนระบบการทำงานของฝ่ายช่างฯ จึงใช้สื่อมวลชนบางสื่อมา 
เป็นสื่อเฉพาะกิจที่ช่วยให้ความรู้แก่พนักงานในเรื่องเกี่ยวกับการปรับเปลี่ยนระบบการทำงาน และ 
ยังคอยรายงานผลการดำเนินงานของโครงการฯให้พนักงานรับทราบเป็นระยะๆ โดยเฉพาะวาร
สาร ‘Dialogue” ที่คอยรายงานความคืบหน้าของโครงการฯเป็นรายเดือน และแจกจ่ายให้
พนักงานอย่างทั่วถึง นอกจากนิ ยังมีการสื่อสารที่มุ่งเน้นให้มีการสื่อสารแบบสองทาง คือ มี
คอถัมภ์ ถาม-ตอบ หรือ“q &a ” เพื่อเปิดโอกาสให้พนักงานซักถามใ]ญหา ข้อสงสัยเกี่ยวกับ
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โ ค ร ง ก า ร ป ร ับ เป ล ี่ย น ร ะ บ บ ก า ร ท ำ ง า น ด ้ว ย  แ ล ะ ย ัง ม ีก ล ่อ ง ร ับ ฟ ้ง ค ว า ม ค ิด เห ็น ท ี่ว า ง ไ ว ้ต า ม ส ถ า น ท ี่

ท ั่ว ไ ป ภ า ย ใ น ฝ ่า ย ช ่า ง ฯ  เพ ื่อ ไ ห ้พ น ัก ง า น ส า ม า ร ถ แ ส ด ง ค ว า ม ค ิด เห ็น ไ ด ้อ ย ่า ง เต ็ม ท ี่ ซ ึ่ง จ ะ ม ีร า ง ว ัล

ม อ บ ใ ห ้แ ก ่ผ ู้ท ี่ม ีแ น ว ค ว า ม ค ิด ท ี่ด ีอ ัน เป ็น ป ร ะ โ ย ช น ์ต ่อ โ ค ร ง ก า ร ฯ

อย่างไรก็ตาม การสื่อสารผ่านสื่อเฉพาะกิจเพื่อเผยแพร่ ข้อมูลข่าวสารต่างๆ ในฝ่ายช่างฯ 
ที่จัดทำโดยคณะทำงานด้านการสื่อสารของฝ่ายช่างฯ ยังไม่ค่อยมีความเข้มข้นมากพอทังเนือหา
และปริมาณ เนื่องจาก เน้นการเผยแพร่'ข้อมูลข่าวสารโดยผ่านสื่อบุคคลมากกว่า โดยเฉพาะการ 
สื่อสารผ่านผู้บริหารหรือผู้บังคับบัญชา ซึ่งเป็นไปตามความมุ่งหมายของโครงการ Departmental 
Communication Meeting นอกจากนี้ ยังมีสื่อเฉพาะกิจที่จัดทำในนามบริษัทฯ ลังนั้น สื่อเฉพาะ 
กิจของฝ่ายช่างฯ จึงมีไม่มากเท่าที่ควร จะมีเฉพาะบอร์ดประชาสัมพันธ์ จดหมายเวียน และการสื่อ 
สารผ่านวารสาร “DT News” นอกนั้น เป็นสื่อที่ผลิตจากส่วนกลางทั้งสิ้น ซ่ึง Timothy Galpin 
(1995) กล่าวว่า สิ่งที่ต้องพยายามหลีกเลี่ยงความผิดพลาดอันจะเกิดจากการดำเนินงานด้านการสื่อ 
สารนี้น คือ การที่มีหน่วยงานรับผิดชอบการดำเนินงานด้านการสื่อสารที่เป็นตัวกลางในการถ่าย 
ทอดข่าวสารจากฝ่ายบริหารถึงพนักงาน อาจเป็นลักษณะของการใช้สื่อต่างๆ เข้ามาช่วยในการ
ถ่ายทอดข่าวสาร อาจทำให้พนักงานเกิดความรู้สึกว่า ผู้บริหารไม่ให้ความเอาใจใส่ที่จะสื่อสารถึง 
พนักงานโดยตรง หรือไม่มีเวลาพอที่จะสื่อสารกับพนักงานด้วยตนเอง จึงทำให้พนักงานมีทัศน 
คติที่ไม่ดี เนื่องจากเหตุผลที่ว่า โครงการฯนี้ ต้องอาศัยความละอียดอ่อนใ น เรื่องการสื่อสาร โดย 
เฉพาะอย่างยิ่ง พนักงานจะให้การตอบสนองจากสื่อบุคคลโดยเฉพาะผู้บริหารมากกว่า 
ลังนั้น การวางแผนการดำเนินงานด้านการสื่อสารจึงเป็นสิ่งสำคัญทีหลีกเลี่ยงไม่ได้ และต้องอาศัย 
ความละเอียดอ่อนในการดำเนินการด้วย

กลยุทธ์การสื่อสารของโครงการปรับเปลี่ยนระบบการทำงานของฝ่ายช่างฯที่กล่าวมานั้น 
มีความสอดคล้องกับหลักการและแนวคิดทางด้านการสื่อสารอยู่หลายประการ กล่าวคือ มีความ 
สอดคล้องกับหลักการสื่อสารของ Michael Hammer และ Steven A. Stanton (1994) ที่ว่าการสื่อ 
สารต้องทำจากบนลงล่าง และต้องมีการแบ่งผู้รับสารออกเป็นกลุ่มๆ เพราะแต่ละกลุ่มจะมีความ 
แตกต่างกัน เช่น กลุ่มพนักงานของฝ่ายช่างฯ มีลักษณะการทำงานเป็นกะ และเวลาทำงานปกติ 
ลังนั้น จึงจำเป็นต้องใช้การสื่อสารกับกลุ่มพนักงานที่ทำงานเป็นกะแตกต่างไปบ้างโดยเฉพาะการ 
สื่อสารกับพนักงานฝ่ายซ่อมบำรุงอากาศยาน ท่ีต้องทำ Mail Box ประจำตัวพนักงานไว้ และต้อง 
ใช้หลายช่องทางของการสื่อสาร ทั้งสื่อบุคคลสื่อตามลักษณะของรูปแบบการสื่อสารโดยมีผู้
บริหาร ผู้บังคับบัญชา เพื่อนพนักงานที่เป็นผู้นำทางความคิด (openion leader) และผู้ที่ยอมรับนว
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กรรมได้เร็ว (early adopter) มาช่วยทำหน้าที่เป็นสื่อกลางในการเผยแพร'ข่าวสาร นอกจากนี้ ยังใช  ้
สื่ออื่นๆมาสนับสนุนการสื่อสารอีก คือ สื่อสิ่งพิมพ์ สื่อกลางแจ้ง เป็นต้น โดยมีลักษณะเน้นยํ้าอยู ่
ตลอดเวลา โดยเฉพาะอย่างยิ่ง เป็นการสื่อสารลักษณะสองทางเพื่อรับทราบความคิดเห็นของ
พนักงานด้วย เพื่อช่วยเสริมสร้างความเช้าใจ ความสัมพันธ์อันดีและลดความขัดแย้งที่อาจจะเกิด 
ข้ึน จึงทำให้การสื่อสารมีประสิทธิภาพ ซึ่งเสนาะ ติเยาว์ (2530) กล่าวว่า การสื่อสารเป็น 
เครื่องมือสำคัญที่จะทำให้หน้าที่ต่างๆขององค์การดำเนินไปอย่างราบรื่น และช่วยเสริมสร้างความ 
สัมพันธ์อันดีระหว่างผู้ปฏิบัติงานด้วยคันและระหว่างผู้ปฏิบัติงานคับองค์การ และแนวความคิด
ของกริช ส ืบสนธ์ (2537) ท่ีว่า การสื่อสารในองค์การที่มีประสิทธิภาพ คือ การให ้มีการสื่อสาร 
ระหว่างบุคคลให้มากที่สุด นอกจากนี้ ทฤษฎี Organizational Communication ชี้ว่า เงื่อนไขที
สำคัญที่สุดของการเปลี่ยนแปลงในองค์การ คือ ต้องมีระบบการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพมา
สนับสนุน (อ้างในเปรมคิริ นิมิตรมงคล,2536)

2. อภิปรายผลจากข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถาม
2.1 รูปแบบการสื่อสารในองค์การ

พนักงานส่วนใหญ่รับทราบข้อมูลข่าวสารต่างๆจากผู้บริหาร/ผู้บังคับบัญชา ซีงเปีนไป
ตามนโยบายการบริหารงานที่ผู้บริหาร/ผู้บังคับบัญชาต้องเป็นผู้นำข่าวสารต่างๆภายในองค์การมา 
ถ่ายทอดให้พนักงานได้รับทราบโดยทั่วถึงกัน นอกจากนิ ยังแสดงให้เห็นว่า การสื่อสารภายใน 
องค์การมีลักษณะการสื่อสารแบบสองทาง กล่าวคือ เมื่อพนักงานไต้รับข้อมูล ข่าวสารจากผู้ 
บริหาร/ผู้บังคับบัญชาแล้ว จะนำข้อมูลข่าวสารมาแลกเปลี่ยนความ! ความคิดเห็นกับเพื่อน
พนักงานภายในหน่วยงานหรือกับบุคคลต่างหน่วยงานอีกด้วย ซึ่งก่อให้เกิดการติดต่อสื่อสารภาย 
ในองค์การที่ขยายขอบเขตของการสื่อสารได้กว้างขึ้น และก่อให้เกิดความสัมพันธ์อันดีระหว่าง
พนักงานภายในองค์การด้วย

2.3 การสื่อสารแต่ละรูปแบบ

2.3.1 การสื่อสารจำแนกตามรูปแบบการสื่อสารแบบบนลงล่าง
การสื่อสารรูปแบบนี้ อยู่ในระดับปานกลาง โดยพนักงานส่วนใหญ่เห็นว่า ข้อมูล 

ข่าวสารที่ส่งมาจากผู้บังคับบัญชานั้น มีความน่าเชื่อถือ และผู้บังคับบัญชาเองเป็นผู้ที่สร้างความ 
เข้าใจอันดีในหมู่พนักงานด้วยกัน นอกจากนี้ ผู้บังคับบัญชายังเป็นผู้ชี้แจงนโยบายของบริษัทฯ 
หรือน่าข่าวสารต่างๆ มาถ่ายทอดให้พนักงานได้รับทราบ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Michael



108

Hammer และ James Champy ท่ีว่า การสื่อสารในเรื่องของการเปลี่ยนแปลงใดๆ น้ัน ต้องทำจาก 
บนลงล่าง คือ ผู้บริหารต้องเป็นผู้ถ่ายทอดข้อมูล ข่าวสาร และตรงกับแนวคิดของ Barnard (1966) 
ท่ีว่า ผู้'บริหารคือศูนย์กลาง'ของการติดต่อส่ือสาร นอกจากนั้ ยังสอดคล้องกับงานเขียนของกริช 
สืบสนธ์ (2537) ว่า การสื่อสารระหว่างบุคคลเพื่อสร้างความสัมพันธ์อันดีระหว่างกันเป็นสิ่ง 
สำคัญในการทำงานอย่างมีประสิทธิภาพ ความเข้าใจระหว่างกันเป็นกุญแจสำคัญในการสร้าง
ความไว้เน้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจและการปรับปรุงการทำงานให้บรรลุถึงเป้าหมายสูงสุดขององคั 
การ ดังน้ัน ผู้บังคับบัญชาควรท่ีจะมีการสื่อสารถึงพนักงานให้มากเพื่อให้พนักงานไต้รับข้อมูล 
ข่าวสารมากขึน เป็นการสร้างความเข้าใจอันดี และเป็นการสนับสนุนให้พนักงานในหน่วยงานมี 
การสื่อสารแบบสองทาง

2.3.2 การสื่อสารจำแนกตามรูปแบบการสื่อสารแบบล่างขึ้นบน
การส่ือสารรูปแบบนื้ อยู่ในระดับปานกลาง โดยที่พนักงานสามารถเสนอความคิด 

เห็นต่อผู้บังคับบัญชาไต้อย่างอิสระเต็มที่ในระดับปานกลางค่อนข้างมาก และยังมีความไว้วางใจผู้ 
บังคับบัญชาที่จะปรึกษาหารือ เสนอข้อคิดเห็นต่างๆ เพราะคิดว่า ผู้บังคับบัญชาจะนำข้อมูลนั้นๆ 
ไปเป็นประโยชน์ต่อไปได้ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของพึฟเนอร้และเฟลส (Pfifner and Pels. 
1964) ที่ว่า การสื่อสารสองทางที่หัวหน้าเปิดโอกาสให้ผู้ใต้บังคับบัญชาเสนอความคิดเห็นโดยไม่ 
ต้องกังวลว่าจะถูกลงโทษ การกระทำเช่นนี้ จะทำให้ผู้ใต้บังคับบัญชารู้สึกว่า ตนเองไต้รับความยุติ 
ธรรมและเกิดความพึงพอใจในการปฏิบัตงิานมากกว่าผู้ที่อยู่ในหน่วยงานทีไ่ม่เปิดโอกาสให้แสดง 
ความคิดเห็นเลย

2.3.3 การสื่อสารจำแนกตามรูปแบบการสื่อสารแบบแนวนอน
การสื่อสารรูปแบบนื้อยู่ในระดับค่อนข้างสูง แสดงให้เห็นว่า พนักงานส่วนใหญ่มี 

การสื่อสารและความพึงพอใจที่จะสื่อสารกับเพื่อนพนักงานในระดับเดียวกัน/ในหน่วยงานเดียว 
กันมากกว่า เน่ืองจากสามารถติดต่อส่ือสารกันไต้สะดวกรวดเร็ว ซึ่งจะทำให้1ใต้รับข้อมูลข่าวสาร 
มากข้ึน เพราะมีความใกล้ชิดและไว้วางใจซึ่งกันและกัน ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Rogers 
(อ้างในบุญ เลิศ ศุภดิลก,2523) ท่ีกล่าวว่า การสื่อสารสองทางที่มีการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นใน 
การปฏิบัติงาน ย่อมช่วยให้เกิดความเข้าใจในเรื่องเดียวกันอย่างสอดคล้องต้องกัน ทำให้ไม่เกิด 
ความขัดแย้งทางความคิด และก่อให้เกิดความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน จึงอาจสรุปไต้ว่า เม่ือมี 
การแลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสารในลักษณะนีมาก และสามารถทำให้การเผยแพร่ข่าวสารไปไต้อย่าง 
รวดเร็ว จึงควรที่จะส่งเสริมให้มีการเผยแพร่ข่าวสารโดยใช้การสื่อสารแบบแนวนอนเสริมเข้าไป
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หลังจากที่มีการสื่อสารจากบนลงล่างแล้ว แต่ส่ิงที่ต้องระมัดระวังคือการบิดเบือนของข่าวสารและ 
ข่าวลือด้วย

2.3.4 การสิ่อสารจำแนกตามรูปแบบการสื่อสารแบบข้ามสายงาน
การสื่อสารรูปแบบนีอยู่ในระดับปานกลาง ซึ่งพนักงานจะมีการติดต่อสื่อสารและไต ้

รับข้อมูลข่าวสารจากบุคคลต่างระดับ/ต่างหน่วยงานน้อยกว่าการส่ือสารแบบแนวนอน อาจ
สันนิษฐานไต้ว่า พนักงานยังขาดความไว้วางใจท่ีจะสนทนา แลกเปลี่ยนความคิดเห็นกับบุคคล 
ต่างระดับ/ต่างหน่วยงานเมื่อเทียบกับการติดต่อสื่อสารกับเพื่อนพนักงาน'ในหน่วยงานเดียวกัน 
หรืออาจเป็นเพราะว่าเม่ือแสดงความคิดเห็นไปแล้ว อาจมีผลกระทบกับตนเองภายหลังก็เป็นไต้

ถึงแม้ว่า ผลของการติดต่อสื่อสารในแต่ละรูปแบบจะปรากถูผลออกมาไม่แตกต่างกันมาก 
นัก ยกเว้นการสื่อสารแบบแนวนอนที่พบในระดับสูงที่สุด แสดงให้เห็นว่า พนักงานมีความพึง 
พอใจที่จะแลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสารต่างๆกับเพื่อนพนักงานในระดับเดียวกัน/หน่วยงานเดียวกัน 
เนื่องมาจากความใกล้ชิด ความไว้วางใจ ความสะดวกรวดเร็ว อย่างไรก็ตาม การสื่อสารในรูป 
แบบอื่นๆ ก็มีส่วนทำให้การสื่อสารในองค์การเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพไต้ ดังใf น จึงควรท่ีจะ 
มีนโยบายส่งเสริมให้พนักงานมีการติตต่อสื่อสารกันทุกๆรูปแบนของการสื่อสาร โดยเฉพาะการ 
สื่อสารแบบแนวนอน และมุ่งเน้นให้มีการสื่อสารแบบสองทาง เพื่อให้พนักงานมีความเข้าใจอันด ี
ต่อกัน มีความรู้เพ่ิมมากขึ้นจากการแลกเปลี่ยนข้อคิดเห็นซึ่งกันและกัน จึงจะทำให้การสื่อสารภาย 
ในองค์การมีประสิทธิภาพ และสิ่งทีส่ ำ ค ัญ ท่ีสุด ความรู้ ความเข้าใจ ทัศนคติ และการยอมรับ1ของ 
พนักงานท่ีมีต่อโครงการปรับเปลี่ยนระบบการทำงานจะบรรลุผลไต้นั้น ย่อมต้องอาศัยการติดต่อ 
สื่อสารภายในองค์การเป็นเครื่องมือที่ส ำ ค ัญ อย่างย่ิง ซึ่งผลที่ไต้นั้ จะเป็นแนวทางในการนำไปวาง 
แผนและวางกลยุทธ์ในการติดต่อสื่อสารเพื่อพัฒนาองค์การไต้

2.4 ความรู้ของพนักงานเกี่ยวกับโครงการปรับเปลี่ยนระบบการทำงาน
การทดสอบความรู้ของพนักงานเกี่ยวกับโครงการปรับเปลี่ยนระบบการทำงานไต้แบ่ง 

เป็น 2 ประเด็น คือ ความรู้เกี่ยวกับความหมายของการปรับเปลี่ยนระบบการทำงานและวัตล ุ
ประสงค์ในการปรับเปลี่ยนระบบการทำงาน ซ่ึงผลปรากฎว่า พนักงานส่วนใหญ่มีความรู้ ความ 
เข้าใจถูกต้อง ยกเว้น ข้อที่กล่าวว่าการปรับเปลี่ยนระบบการทำงานจะทำให้พนักงานสูญเสีย
อำนาจและผลประโยชน์บางส่วนไปและการปรับลดจำนวนพนักงานให้มีความเหมาะสม แสดง 
ให้เห็นว่า การส่ือสารถึงพนักงานเพื่อมุ่งให้พนักงานมีความรู้เก่ียวคับโครงการฯนัน สำเร็จไต้ใน
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ระดับหน่ิง แต่ข้อมูลข่าวสารท่ีเก่ียวข้องกับพลประโยชน์ของพนักงานน้ัน ยังไม่สามารถทำให้
พนักงานมีความมั่นใจในความม่ันคงของตนเองมากนัก พนักงานจึงเกิดความไม่แน่ใจในข้อนี้ ซ่ึง 
เป็นธรรมชาติของมนุษย์ว่า เม่ือจะมีการเปล่ียนแปลง ส่ิงท่ีวิตกกังวลมากท่ีสุดคือ การกลัวการสุญ 
เสียความม่ันคงและผลประโยชน์ของตนเอง อย่างไรก็ตาม เมื่อพนักงานส่วนใหญ่มีความรู้อย่าง 
ถูกต้องแล้ว อาจทำให้ความวิตกกังวลลดน้อยลง จึงควรที่จะส่ือสารเน้นยํ้าให้พนักงานมีความเข้า 
ใจในผลประโยชน์และให้ความมั่นใจในเสถียรภาพและความมั่นคงของตัวพนักงานด้วย

2.5 ทัศนคติของพนักงานต่อโครงการปรับเปล่ียนระบบการทำงาน
โดยรวมแล้ว พนักงานมีทัศนคติทางบวกอยู่ในระดับสูง และเห็นด้วยกับโครงการฯ โดย 

เห็นด้ายอย่างย่ิงว่า ถึงเวลาแล้วท่ีฝ่ายช่างฯควรจะมีการเปลี่ยนแปลงบางส่ิงบางอย่าง และควรท่ีจะ 
ปรับเปลี่ยนระบบการทำงานในทุกๆฝ่าย พนักงานควรให้ความร่วมมือกับโครงการฯเพื่อให้
โครงการฯแล้วเสร็จ นอกจากนี ยังเห็นด้วยอีกว่า โครงการฯนีจะช่วยลดขันตอนในการดำเนิน
งาน ทำให้การดำเนินงานมีความคล่องตัว ซ่ึงทัศนคติท่ีดีต่อโครงการฯของพนักงานน้ัน เป็นผล 
มาจากความรู้อันเน่ืองมาจากการติดต่อส่ือสารท่ีว่า เมื่อมีการแลกเปลี่ยนข่าวสารกันแล้ว จะมีผล 
ของการสื่อสารปรากฎอยู่ในรูปของการเปลี่ยนแปลงในระดับความรู้ ทัศนคติ การรับรู้ และพฤติ 
กรรมต่างๆ ซ่ึงจะทำให้ทราบว่า การส่ือสารนันเป็นอย่างไร จะได้ประเมีนสถานการณ๙และ
ปรับปรุงแก้ไขให้ดีขึ้น ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Rogers (1971) ที่ให้ความสำคัญกับผลของ 
การสื่อสารและปฎิกริยาโต้ตอบระหว่างผู้ส่งสารและผู้รับสาร และแนวคิดท่ีว่า ส่ือบุคคลจะเป็น 
สื่อที่สามารถเข้าไปจูงใจ โน้มน้าวจิตใจ เปล่ียนทัศนคติ และก่อให้เกิดการปฏิบัติมากที่สุด ซ่ึง 
เป็นไปตามวัตถุประสงค์ของโครงการปรับเปลี่ยนระบบการทำงานของฝ่ายช่างฯ ที่มุ่งเน้นให้ส่ือ 
บุคคล โดยเฉพาะผู้ที่เปีนผู้บริหาร/ผู้บังคับบัญชาเป็นผู้ถ่ายทอดข่าวสารถึงพนักงานให้มากที่สุด
และเมื่อพนักงานมีความเข้าใจในเหตุการณ์แล้ว ก็จะเกิดการติดต่อส่ือสารเชื่อมโยงทั่วถึงกันภาย 
ในองค์การ และก่อให้เกิดการยอมรับตามมา

2.6 การยอมรับโครงการปรับเปลี่ยนระบบการทำงานของพนักงาน
โดยรวมแล้ว พนักงานให้การยอมรับโครงการฯ โดยต้องการให้มีการปรับเปลี่ยนระบบ 

การทำงานในฝ่ายช่างฯมากที่สุด และยินดีให้ความร่วมมือกับโครงการฯในด้านต่างๆ จึงอาจ
สันนิษฐานได้ว่า เมื่อพนักงานมีความรู้ ความเข้าใจแล้ว จะก่อให้เกิดทัศนคติที่ดีต่อโครงการฯและ 
ยอมรับในที่สุด ซึ่งสอคคล้องกับแนวคิดเรื่องการยอมรับนวกรรมในองค์การว่า เม่ือมีนวกรรม
เกิดขึ้นในสังคม และมีผู้นำทางความคิดทำหน้าที่แพร่กระจายข่าวสารหรือนำนวกรรมโดยผ่านสื่อ
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ต่างๆไปยังสมาชิกในสังคม ก็จะเกิดผลในระยะเวลาหนึ่ง ซึ่งอาจเป็นการเปลี่ยนแปลงในระดับ 
ความรู้ ทัศนคต่ และพฤติกรรมได้ และสอดคล้องกับแนวคิดเรองการรับรู้ (Phillip G. Zimbado, 
1977 : 49-53) ที่กล่าวว่า การเปลี่ยนแปลงทัศนคติขึนอยู่กับความรู้ ถ้ามีความรู้ ความเข้าใจดีแล้ว 
จะเปลี่ยนแปลงทัศนคติ และเมื่อทัศนคติเปลี่ยนแปลงแล้ว ก็จะมีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม ซ่ึง 
ท้ัง 3 กระบวนการนี้ ต้องเชื่อมโยงต่อกัน ดังนั้น ในการที่จะทำให้เกิดการยอมรับหรือปฏิเสธใน 
สิ่งใดแล้ว ต้องพยายามที่จะเปลี่ยนทัศนคติก่อนโดยการให้ความรู้ที่ถูกต้อง

3. อภิปรายผลจากสมมติฐาน
สมมติฐานข้อที่ 1 ลักษณะหางประชากรมีความสัมพันธ์กับความรู้ ทัศนคติ และการยอมรับ 

โครงการปรับเปล่ียนระบบการทำงานของพนักงาน

ผลท่ีไต้จากการวิจัย แสดงให้เห็นว่า ลักษณะทางประชากรต้านเพศ อายุ ระดับการศึกษา 
ระดับตำแหน่งและอายุงานทีแตกต่างกัน มีความรู้ไม,แตกต่างกัน แสดงให้เห็นว่า ความรู้เก่ียวกับ 
โครงการปรับเปลี่ยนระบบการทำงานของพนักงานไม่มีความเกี่ยวพันกับลักษณะทางประชากรแ ต ่ 

อย่างใด อาจเป็นเพราะ การให้ความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับโครงการฯนี ้ ไต้มุ่งเน้นให้มีการสื่อสาร 
แบบบนลงล่าง ซ่ึงผู้บริหารหรือผู้บังคับบัญชาต่างก็พยายามทำหน้าที่เป็นส่ือกลางในการติดต่อสื่อ 
สารให้ถึงพนักงานมากที่สุด และการส่ือสารนั้น เป็นการสื่อสารโดยรวมกับพนักงานทั่วไปทั้ง 
หมด โดยมิไต้เจาะจงเฉพาะกลุ่มใดกลุ่มหน่ึง หรือลักษณะทางประชากรกลุ่มใดกลุ่มหนึ่ง ส่วน 
ลักษณะทางประชากรต้านเพศท่ีแตกต่างกัน มีทัศนคติต่อโครงการปรับเปลี่ยนระบบการทำงาน
แตกต่างกัน โดยท่ีชายมีทัศนคติทางบวกมากกว่าหญิง นอกจากนี้ เพศกับระดับการศึกษาที่แตก 
ต่างกัน มีการยอมรับโครงการปรับเปลี่ยนระบบการทำงานแตกต่างกัน โดยท่ีชายมีการยอมรับ 
บากกว่าหญิง ซ่ึงสอดคล้องกับแนวคิดเรื่องการรับรู้ของปรมะ สตะเวทิน (2538) ท่ีกล่าวว่า ชาย 
และหญิงมีความแตกต่างกันอย่างมากในเรื่องของความคิด โดยที่หญิงมักจะเป็นคนท่ีมีจิตใจอ่อน 
ไหว เจ้าอารมณ์ แต่ชายจะใช้เหตุผลและจดจำข่าวสารไต้มากกว่าหญิง นอกจากนี การศึกษา ยังมี 
ส่วนสำคัญอีกเช่นกัน โดยท่ีระดับการศึกษายิ่งสูงมากเท่าไร ย่ิงมีการยอมรับมาก'ข้ึนเท่าน้ัน ซ่ึง 
บุคคลที่มีระดับการศึกษาสูง จะเป็นผู้,รับสารท่ีดี ไม่เชื่ออะไรง่ายๆล้าไม่มีหลักฐานหรือเหตุผลมา 
สนับสนุนเพียงพอ (เร่ืองเดียวกัน) และเน่ืองจากลักษณะของพนักงานฝ่ายช่างฯท่ีมีพนักงานชาย 
มากกว่าหญิง และส่วนใหญ่จะเป็นพนักงานที่มีความชำนาญทางต้านเทคนิค ดังน้ัน ในเร่ืองท่ี
เก่ียวกับความรู้ของโครงการฯนัน พนักงานท่ีมีความรู้ ความชำนาญทางต้านเทคนิคโดยเฉพาะอาจ 
ขาดความเข้าใจในเรื่องการสื่อสารและการบริหารงานก็เป็นไต้ ส่วนในเรื่องของการยอมร ับ น้ัน
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เน่ืองจากพนักงานชายท่ีมีจำนวนมากกว่าพนักงานหญิง จึงทำให้มีการติดต่อส่ือสารตามลักษณะ 
ของการสื่อสารแนวนอนกับกลุ่มเพศเดียวกัน จึงอาจทำให้ยอมรับโครงการฯได้มากกว่าพนักงาน 
หญิงก็เป็นได้

สมมติฐานข้อท่ี 2 การสื่อสารแต่ละรูปแบบมีความสัมพันธกั์บความรู้ ทัศนคติและการยอมรับ 
โครงการปรับปล่ียนระบบการทำงานของพนักงาน

ผลที่ได้จากการวิจัย แสดงให้เห็นว่า การสื่อสารตามรูปแบบจากบนลงล่างมีความสัมพันธ์ 
กับความรู้ของพนักงานมากที่สุล ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของชนันาถ เจริญผล (2538) ทีพบว่า 
พนักงานส่วนใหญ่รับทราบนโยบายของหน่วยงานจากผู้บริหาร และรับทราบข้อมูลทีเกียวกับการ 
ทำงานจากผู้บังคับบัญชา ในทางกลับกัน การสื่อสารในรูปแบบอื่นๆไม'ว่าจะเป็นการสื่อสารแบบ 
ล่างขึ้นบน แนวนอน และข้ามสายงาน ไม,มีความสัมพันธ์กับความรู้แต่อย่างใด อาจเป็นเพราะ 
โครงการฯนี้ มุ่งเน้นการสื่อสารแบบบนลงล่าง โดยสื่อสารผ่านผู้บริหาร/ผู้บังคับบัญชา เนื่องจาก 
เป็นผู้ที่รับนโยบายและข่าวสารมาโดยตรง ดังนั้น ข้อมูลข่าวสารจึงควรมีความน่าเชื่อถือมากกว่าที่ 
จะถ่ายทอดโดยรูปแบบอื่น อย่างไรก็ตาม ความสัมพันธ์ระหว่างการสื่อสารในรูปแบบจากบนลง 
ล่างกับความรู้ของพนักงานนี เป็นเพียงความสัมพันธ์ในส่วนน้อยเท่านั้น แสดงว่า การสื่อสาร
ลักษณะนี ยังไม่มีความเข้มข้นมากพอ นอกจากนีแล้ว การสื่อสารในแต่ละรูปแบบ ไม่มี
ความสัมพันธ์กับทัศนคติแต่อย่างใด อาจเป็นเพราะ ระยะเวลาที่ทำวิจัยอยู่นั้น เป็นช่วงเริ่มแรก
ของโครงการฯ กล่าวคือ เป็นช่วงของการศึกษา วิเคราะห้ปีญหา และหาช่องทางในการแก'!ข 
ปิญหาต่างๆ ภายในองค์การ ดังนัน นโยบายของผู้บริหารจึงต้องมุ่งเสริมสร้างความรู้เป็นขึ้นแรก 
ก่อน จากนั้นแล้ว จึงค่อยเสริมสร้างทัศนคติและการยอมรับตามมา แต่การสื่อสารในรูปแบบของ 
ของการสื่อสารแบบล่างขึนบน แนวนอน และข้ามสายงานมีความสัมพันธ์กับการยอมรับของ 
พนักงาน แสดงให้เห็นว่า การสื่อสารจากบนลงล่างโดยผ่านผู้บริหาร ผู้บังคับบัญชา มีอิทธิพลใน 
การให้ความรู้แก่พนักงานเพียงอย่างเดียว แต่ไม่มีผลกับการสร้างทัศนคติ และการยอมรับ ใน 
ทางกลับกัน การสื่อสารแบบล่างขึ้นบน แนวนอน และข้ามสายงานกลับมีอิทธิพลที่ทำให้เกิดการ 
ยอมรับได้ แสดงว่า การสื่อสารรูปแบบบนลงล่าง โดยสื่อสารถ่ายทอดจากผู้บริหาร/ผู้บังคับ 
บัญชานัน ทำให้พนักงานรับทราบข้อมูล มีความรู้เท่านัน โดยไม่มีผลต่อการเปลี่ยนแปลงทัศนคติ 
และการยอมรับ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Michael Hammer และ James Champy ท่ีว่า การ 
ให้ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการปรับเปลี่ยนระบบการทำงาน จะต้องสื่อสารจากบนลงล่าง ซึ่งผู้
บริหารระดับสูงเป็นผู้กำหนดนโยบายไว้อย่างชัดเจน ส่วนการสื่อสารจากล่างขึ้นบน เป็นสื่งที่
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แสดงให้เห็นว่า เมื่อพนักงานมีความรู้แล้ว พนักงานจะแสดงออกถึงความคิดเห็นจากความรู้ ของ 
ตนต่อผู้บังคับบัญชา จึงทำให้เป็นการสื่อสารลักษณะสองทาง และเกิดการยอมรับตามมาได้
นอกจากนี้การสื่อสารแบบแนวนอนและแบบข้ามสายงานที่เป็นการสื่อสารแบบเครือข่าย โดยท่ี
การติดต่อสื่อสารสามารถทำได้สะดวก รวดเร็ว เนื่องจากความใกล้ชิด ความไว้วางใจกัน ช่วยให้ 
เกิดการยอมรับได้เร็วมากยิ่งขึ้น โดยที่การสื่อสารแบบแนวนอนมีความสัมพันธกั์บการยอมรับมาก 
ที่สด อย่างไรก็ตาม ความสัมพันธ์ระหว่างการสื่อสารในรูปแบบของการสื่อสารแบบแนว 
นอน แบบล่างขึ้นบน และแบบ'ข้ามสายงานที่มีต่อการยอมรับนั้น เป็นเพียงความสัมพันธ์ในส่วน 
น้อยเท'านัน

สมมติฐานข้อที่ 3 ความรู้ และทัศนคติ มีความสัมพันธ์กับการยอมรับโครงการปรับเปลี่ยน 
ปรับเปลี่ยนระบบการทำงานของพนักงาน

ผลท่ีได้จากการวิจัย พบว่า ความรู้และทัศนคติ มีความสัมพันธ์และมีอิทธิพลต่อการยอม 
รับของพนักงาน ซ่ึงสอดคล้องกับแนวคิดของ ชอธ์และไรทั (1976) ท่ีว่า ทัศนคติเกิดจากการเรียน 
รู้ และทัศนคติน่าไปสู่การเปลี่ยนแปลงทางความคิด ล้าบุคคลมีความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบต่อสิ่ง 
หนึ่งสิ่งใด เขาจะมีสภาพจิตใจท่ีสนับสนุนหรือต่อต้านสิ่งน้ันอย่างถาวรพอสมควร น่าไปสู่พฤติ 
กรรมที่แสดงออกมา และแนวคิดของ Rogers (อ้างในเสถียร เชยประทับ,2530) ท่ีว่า กระบวน 
การเปลี่ยนแปลงทางสังคมจะต้องมีสิ่งใหม่ๆเข้ามา น่ันก็คือ โครงการ•ปรับเปล่ียนระบบการทำงาน 
ท่ีจะเปลี่ยนแปลงบางส่ิงบางอย่างภายในองค์การ จากน้ัน ต้องมีการเผยแพร่เพ่ือสรัางความรู้ให้แก่ 
คนในสังคม เพ่ือเปลี่ยนแปลงทัศนคติ โดยการใช้กระบวนการสื่อสาร ผลท่ีเกิดข้ึนตามมาคือ การ 
ยอมรับหรือปฏิเสธสิ่งใหม่ๆ อย่างไรก็ตาม การยอมรับโครงการฯของพนักงานในฝ่ายช่างฯ
เนื่องมาจากผู้บริหารระดับสูงภายในองค์การที่ถือว่าเป็นผู้น่าทางความคิดมีการยอมรับ เพราะได้
เล็งเห็นถึงผลประโยชน์ที่จะได้รับในอนาคตแล้ว ก็อาจทำให้สมาชิกในองค์การยอมรับตามด้วย
แต่ผลการวิจัยท่ีปรากฎว่า ความรู้และทัศนคติของพนักงานมีความสัมพันธ์กับการยอมรับ
โครงการฯ ซ่ึงมีความสัมพันธ์อยู่ในระดับตํ่า อาจเน่ืองจากว่า พนักงานมีความรู้ในระดับปาน 
กลาง ยกเว้นในเร่ืองท่ีเกี่ยวข้องกับเสถียรภาพ ความม่ันคงของตัวพนักงาน ท่ีพนักงานยังไม่ค่อย 
มั่นใจมากนัก จึงเป็นผลยอมรับโครงการฯในระดับปานกลาง ดังน้ัน จึงอาจกล่าวได้ว่า หาก
พนักงานมีความรู้มากเท่าไร หรือมีทัศนคติท่ีดีมากเท่าไร ก็จะเกิดการยอมรับมากฃึนเท่าน้ัน ซ่ึง 
สอดคล้องกับผลวิจัยของเปรมสิริ นิมิตรมงคล (2536) ท่ีกล่าวว่า การสื่อสารที่ต่อเน่ืองและ 
สัมพันธ์กัน จะเกิดการรับรู้ สร้างความเข้าใจ และโน้มน้าวใจพนักงานให้เกิดการยอมรับได้
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จึงสรุปได้ว่า งานวิจัยเรื่อง กลยุทธ์การสื่อสารทีใ่ช ้ในโครงการปรับเปลี่ยนระบบการ
ทำงาน ของฝ่ายช่าง บริษัทการบินไทย จำกัด (มหาชน) ได้นำกลยุทธ์การสื่อสารโดยอาศัยรูป 
แบบการสื่อสารแบบบนลงล่าง โดยใช้สื่อบุคคล คือ ผู้บริหารสูงสุด สื่อสารกับพนักงานโดยตรง 
และยังมอบหมายให้ผู้บริหารของแต่ละหน่วยงานถ่ายทอดข้อมูลข่าวสารไปจนถึงพนักงานตาม 
ลำดับขั้นตอน นอกจากนี้ ยังอาศัยการสื่อสารแบบแนวนอนและข้ามสายงาน โดยเปิดโอกาสให้ 
พนักงานติดต่อสื่อสารและแสดงความคิดเห็นซึ่งกันและกัน เพื่อบุ่งเน้นให้มีการสื่อสารแบบสอง 
ทาง ทำให้การสื่อสารขยายขอบข่ายได้กว้างขึน และมีผลทำให้เกิดการยอมรับได้มากขึน เนื่องจาก 
ผลการวิจัยที่ปรากฎออกมานี้น พบว่า การสื่อสารแบบแนวนอน ส่งผลให้เกิดการยอมรับมากที่สุด 
รองลงมาคือ การสื่อสารแบบข้ามสายงาน นอกจากนี้ โครงการปรับเปลี่ยนระบบการทำงาน
ของฝ่ายช่างฯ ยังนำสื่อมวลชนมาใช้เป็นสื่อเฉพาะกิจ เพื่อช่วยสนับสนุนในการให้ข้อมูล ข่าวสาร 
และการรายงานผลการลำเนินงานด้ายเช่นกัน ทำให้พนักงานรับทราบ ข้อมูลข่าวสารและมีทัศน 
คติที่ดีต่อโครงการฯมากยิ่งขืน

ข้อเสนอแนะ

1. ข้อเสนอแนะจากผลท่ีได้จากการวิจัย
1.1 การส่ือสารแบบบนลงล่างมีความสัมพันธ์กับความรู้ของพนักงานเพียงส่วนน้อยเท่า

น้ัน อาจมีสาเหตุเน่ืองมาจาก ผู้บังคับบัญชาบางท่านยังไม่ค่อยให้ความร่วมมือในการเสริมสร้าง 
ความรู้ให้แก่พนักงาน หรืออาจเป็นเพราะมีข้อจำกัดบางประการ คือ ต้องมีภาระกิจประจำท่ีด้อง 
ปฏิบัติ จึงไม่สามารถให้ความรู้เก่ียวกับโครงการฯแก่พนักงานได้อย่างเต็มท่ี ดังน้ีน จึงควรท่ีจะ 
กระตุ้นให้ผู้บริหารทุกท่านให้ความร่วมมือกับโครงการฯและสื่อสารถึงพนักงานอย่างเปิดเผยและ 
สม่ําเสมอ เช่น เม่ือผู้บริหารหรือผู้บังคับบัญชาเข้าร่วมประชุมในระดับผู้บริหารมาแล้ว ควรท่ีจะ 
นำข้อมูลข่าวสาร หรือความคืบหน้าของการดำเนินงานต่างๆ ภายในองค่การมาถ่ายทอดให้
พนักงาน อาจเป็นลักษณะของการเรียกประชุมกลุ่มย่อยๆ หรือการประชุมระดับผู้บังคับบัญชาใน 
ระดับถัดลงไป เพ่ือให้เกิดการติดต่อส่ือสารแบบครบวงจรจนถึงพนักงานระดับล่าง นอกจากนี้ ผู้ 
บังคับบัญชาควรเปิดโอกาสให้พนักงานได้แสดงความคิดเห็นอย่างเต็มที่ ไม่ว่าจะเป็นลักษณะท่ี
เป็นทางการและไม่เป็นทางการ เพื่อรับทราบปฏิกริยาตอบสนองของพนักงานและยังเป็นการ
สะท้อนถึงข้อมูลข่าวสารที่ผู้บังคับบัญชาถ่ายทอดให้กับพนักงานนันว่า พนักงานได้รับทราบ
ข้อมูลข่าวสารจากผู้บังคับบัญชามากน้อยแค'ไหน



1.2 การสื่อสารแบบแนวนอนที่พบในระดับสูง และมีความสัมพันธ์กับการยอมรับ
โครงการฯมากที่สูด ดังน้ัน จึงควรสนับสนุนและมุ่งเน้นให้พนักงานมีการติตต่อสื่อสารตาม
ลักษณะแนวนอนให้มาก โดยการจัดกิจกรรมที่สามารถให้พนักงานมีการสื่อสารแบบแนวนอน
เช่น การจัด Workshop หรือการจัดสัมมนาเพื่อระดมความคิดของพนักงาน เพื่อใหไ้ด ้มีโอกาส 
แลกเปลี่ยนความรู้ ความคิดเห็น ประสบการณ์ และทัศนคติต่อการปรับเปลี่ยนระบบการทำงาน 
รวมทั้งการการสนับสนุนการสื่อสารในรูปแบบอื่นๆคาบค่ไปด้วย โดยไม่มีการจำกัดผู้เข้าร่วมกิจ 
กรรมวาจะเป็นพนักงานระดับไหนหรือหน่วยงานใด นอกจากนี้ ควรส่งเสริมให้พนักงานมีความ 
กล้าแสดงความคิดเห็น ซึ่งผู้บังคับบัญชาควรเปิดโอกาสให้พนักงานแสดงความคิดเห็นได้อย่าง
เต็มที่ และสร้างความไว้วางใจในการติดต่อสื่อสารภายในองคัการให้มากยิ่งขืน และเป็นการสื่อ 
สารที่เปิดเผย

1.3. เพื่องจากการยอมรับโครงการปรับเปลี่ยนระบบการทำงานของพนักงานเป็นผลมา 
จากการมีความรู้ และมีทัศนคติเชิงบวกต่อโครงการฯ ดังนัน จึงควรที่จะให้พนักงานมีความรู้และ 
ทัศนคติทีดีต่อโครงการฯมากขึ้น นอกจากนี้ ควรมีการอบรมหลักสูตรพิเศษเกี่ยวคับการปรับ 
เปลี่ยนระบบการทำงานให ้กับพนักงานในฝ่ายช่างฯ หรือการจัดสัมมนาในระดับผู้บริหาร และการ 
สัมมนาระหว่างผู้บริหารกับพนักงาน เพื่อให้ผู้บริหารกับพนักงานได้มีโอกาสพบกัน และเพื่ม 
ความสัมพันธ์อันดีระหว่างพนักงานกับผู้บริหาร โดยพยายามให้พนักงานมีโอกาสเข้าสัมมนาได้ 
อย่างทั่วถึง

1.4. สื่อเฉพาะกิจท่ีนำมาใช้ในการช่วยประชาสัมพันธ์โครงการฯ ควรมีมากกว่านี้
เพื่องจากจำนวนพนักงานในฝ่ายช่างฯมีมาก และปฏิบัติงานที่แตกต่างออกไป ซ่ึงบางส่ืออาจไม่ 
สามารถเข้าถึง'พนักงานได้ท้ังหมด ไม,ว่าจะเป็นส่ือส่ิงพิมพั โปสเตอร์ หรือสื่อกลางแจ้ง โดย 
เฉพาะสื่อสิ่งพิมพั ควรจัดทำวารสารเพ่ือการปรับเปล่ียนระบบการทำงานของฝ่ายช่างฯโดยเฉพาะ 
เพ่ืมเติมจากวารสาร “ Dialogue” ท่ีเป็นวารสารของบริษัทฯ เพื่อรายงานผลการดำเนินงานและให้ 
ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการปรับเปลี่ยนระบบการทำงานในฝ่ายช่างฯให้มากยิ่งขืน โดยเฉพาะ 
อย่างย่ิง ข่าวสารนันควรควรทันต่อเหตุการณ์เพื่อให้ข่าวสารมีความเคลื่อนไหว แม้ว่าการดำเนิน 
งานโครงการฯ จะใช้เวลานานจนทำให้พนักงานคิดว่าไม่มีความก้าวหน้าไปมากก็ตาม นอกจาก
นี้ ควรเพิ่มจำนวนคณะทำงานอาสาสมัครด้านการส่ือสารให้มากขืน และควรมีตัวแทนจากทุกๆ 
หน่วยงาน เพ่ือท่ีจะสามารถปฏิบัติงานได้อย่างท่ัวถึงและเพียงพอ
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2. ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับโครงการปรับเปล่ียนระบบการทำงานของฝ่ายช่างฯ
2.1 การดำเนินงานปรับเปลี่ยนระบบการทำงานยังไม่มีความเข้มข้นมากพอ เน่ืองจากเป็น

การปรับเปลี่ยนการดำเนินงานเพียงบางหน่วยงานท่ีมีความจำเป็นเร่งด่วนก่อน และการปรับ
เปลี่ยนต้องใช้เวลาในการดำเนินงานมาก บางคร้ังดูยืดเย้ือ จึงทำให้พนักงาานรู้สึกว่า องค์การยัง 
ไม'มีการปรับเปลี่ยนไปแต่อย่างใด ทังนิ อาจเป็นเพราะว่า ระหว่างท่ีทำวิจัยนัน ยังอยู่ในช่วงแรก 
ของการดำเนินงาน และยังเห็นผลงานไม่เด่นชัด จึงจำเป็นต้องใช้การสื่อสารเพื่อช่วยทำให้การ
ดำเนินงานมีความเคลื่อนไหวและมองเห็นผลของการดำเนินงานไต้มากขึ้นด้วย

2.2 พนักงานที่อยู่ในโครงการนำร่อง ควรจะมีความรู้ ความเข้าใจ และให้ความร่วมมือ 
ในเรื่องของการปรับเปลี่ยนระบบการทำงานบากกว่าพนักงานทีไม่ไต้อยู่ในโครงการนำร่อง เน่ือง 
จากเป็นผู้ที่อยู่ในบรรยากาศของการทดลองปฏิบัติจริง และควรที่จะมีการติดต่อสื่อสารกันใน
แนวนอนมากที่สุด เพื่อให้มีการแลกเปลี่ยนความคิดเห็น ข้อมูลข่าวสารซึ่งกันและกัน จากนั้น จึง 
ควรมีการติดต่อสื่อสารแบบข้ามสายงานกับบุคคลที่อยู่ต่างหน่วยงานเพื่อชักจูงใจให้เกิดทัศนคติที่ 
ดีและเกิดการปฏิบัติตามมาไต้ นอกจากนิ หน่วยงานที่อยู่ในโครงการนำร่องควรจัดกิจกรรมพิเศษ 
นำชมหน่วยงานฯ เพื่อให้พนักงานที่ไม'ไต้อยู่ในโครงการนำร่องไต้รับทราบและเห็นผลงานจาก
การปรับเปลี่ยนระบบการทำงาน หรือจัดนิทรรสการโดยการจัดบอร์ดประชาสันพันธ์ของแต่ละ
หน่วยงานในโครงการนำร่อง เพื่อเป็นการนำเสนอผลงานและการปรับเปลี่ยนใหม่ๆในทางที่ดีขึ้น 
ให้พนักงานทั่วไปไต้รับทราบ

2.3. การปรับเปลี่ยนระบบการทำงาน ควรจะไต้รับความร่วมมือจากทุกๆฝ่าย ไม่ว่าจะ 
เป็นระดับผู้บริหารจนถึงพนักงานทั่วไป โดยเฉพาะอย่างย่ิง ควรให้พนักงานเข้าไปมีส่วนร่วมใน 
การดำเนินงานให้มากที่สุด และเม่ือโครงการฯสำเร็จ พนักงานจะไต้มีความภาคภูมิใจในความ 
สำเร็จน้ัน

2.4. ผู้บริหารบางท่าน ไม่สามารถทำงานทังสองกระบวนการไต้อย่างเต็มท่ี เน่ืองจาก 
ต้องปฏิบัติงานประจำ และงานต้านการปรับเปลี่ยนระบบการทำงาน ดังน้ัน จึงควรหาบุคคลมา 
ช่วยรับผิดชอบงานต้านปรับเปลี่ยนระบบการทำงานให้มากข้ึน โดยแบ่งความรับผิดชอบไว้อย่าง 
ชัดเจน และเฉพาะอย่างไป

2.5. การว่าจ้างบริษัทต่างประเทศเข้ามาเพื่อเป็นที่ปรึกษาต้านการปรับเปลี่ยนระบบการ
ทำงานนั้น มีค่าจ้างที่ค่อนข้างสูง และยังไม'ค่อยเข้าใจวัฒนธรรมในการทำงานของคนไทยมากนัก 
จึงควรที่จะมีเจ้าหน้าที่คนไทยเข้ามาร่วมด้วย ซึ่งนิจจุบัน มีเพียงพนักงานของบริษัทฯอยู่จำนวน 

หนึ่งเท่านั้นที่เข้ามาช่วยดำเนินงาน แต่ยังมีเพียงจำนวนน้อยมากเมื่อเทียบกับปริมาณงานที่มีอยู่
และการทำงานที่ต้องแข่งกับเวลา จึงทำให้ปฏิบัติงานไต้ไม่เต็มที่ เนื่องจากมีภาระหน้าที่รับผิด
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ชอบมากเกินไป นอกจากนี้แล้ว การว่าจ้างบริษัทฯท่ีปรึกษาชาวต่างประเทศมาดำเนินการ อาจมี
ปิญหาในเรื่องการใช้ภาษาในการติดต่อสื่อสารได้

2.6. หากมีการเปล่ียนแปลงโครงสร้างของหน่วยงาน คณะทำงานของโครงการปรับ
เปลี่ยนระบบการทำงาน และผู้ท่ีมีส่วนเก่ียวข้อง ควรท่ีจะสามารถดำเนินงานด้านการปรับเปลี่ยน 
ระบบการทำงานได้ต่อไป มิฉะน้ันแล้ว การดำเนินงานจะไม่ต่อเน่ือง

2.7. การที่บริษัทฯยังเป็นรัฐวิสาหกิจอยู่ ซึ่งมีกฎระเบียบทางราชการบางข้อที่ต้องยึดถือ
ปฏิบัติ จึงทำให้การดำเนินงานปรับเปลี่ยนระบบการทำงานกระทำได้ไม่เต็มที่ และไม่สามารถ
ปรับเปลี่ยนได้มากเท่าที่ควร นอกจากนั้ วัฒนธรรมในองค์การที่มีความเคยชินอยู่กับระบบราช
การ และโครงสร้างของหน่วยงานที่แยกย่อยจนเกินไป ยังเป็นปีญหาและอุปสรรคที่ยังไม่สามารถ 
แก้ไขได้ หากบริษัทการบินไทยฯ มีลักษณะการดำเนินงานที่เป็นเอกชน การปรับเปลี่ยนระบบ 
การทำงานอาจดำเนินไปได้เร็วกว่านี้

3. ข้อเสนอแนะท่ี'วไปเก่ียวกับการปรับเปล่ียนระบบการทำงาน
3.1 การปรับเปลี่ยนระบบการทำงาน ต้องคำนึงถึงความรู้สึกของบุคลากรเป็นสิ่งสำคัญ 

ควรคำนึงถึงความต้องการส่วนบุคคลและผลกระทบท่ีจะเกิดขึ้นต่อบุคลากร ดังน้ัน วิธีการใหม่นี้ 
ควรจะเสนอหรึอให้ผลประโยชน์บางอย่างต่อบุคลากรที่จะได้รับผลกระทบจากจากการทำงาน 
ระบบเก่ามาสู่ระบบใหม่ โดยยึดหลักความรู้สึกของบุคลากรเป็นสิ่งสำคัญ ด้วยการสื่อสารผ่านผู ้
บริหารระดับสูงเพื่อเป็นการยืนยันและให้การรับรองถึงความมั่นคงของบุคลากรที่จะได้รับผลกระ 
ทบจากโครงการฯ

3.2 มนุษย์มีธรรมชาติท่ีไม,ชอบการเปล่ียนแปลง หากการเปลี่ยนแปลงนั้นมีผลกระทบ 
ต่อตนเอง ดังน้ัน ผู้บริหารจึงต้องหาหนทางท่ีจะไม่ทำให้เกิดการต่อด้านขึ้น โดยทำให้บุคลากร 
ทราบว่า “อะไร'’ และ “ทำไม” จึงต้องเปล่ียนแปลง โดยทำให้บุคลากรมีเวลามากพอที่จะยอม 
รับต่อการเปลี่ยนแปลง อีกประการหน่ึง ต้องเพิ่มความมั่นใจและความม่ันคงแก่บุคลากรด้วย

3.3 การปรับเปล่ียนระบบการทำงานต้องทำทังระบบ ไม่ใช่เพียงกระบานการหนึ่งเพียง
ลำพังโดยรักษาบางส่วนของระบบเดิมไว้ เพราะจะทำให้การปรับเปลี่ยนระบบการทำงานไม่สำเร็จ 
ทั้งนี้เพราะการปรับเปลียนระบบการทำงานนั้น ต้องนำกระบวนการเก่าทั้งหมดมาแสดงแล้วออก 
แบบใหม่ทั้งหมด อีกประการหน่ึงคือ เง่ือนไขของเวลาที่เป็นส่ิงจำเป็นอย่างย่ิง เพราะว่าการ
สนับสนุน ทัศนคติท่ีดี และการยอมรับต่อกระบวนการใหม่จะไม่เกิดขึนถ้าหากไม่สามารถแสดง 
ให้เห็นผลลัพธ์ที่ได้ และผลประโยชน์ที่ชัดเจนภายในระยะเวลาที่เหมาะสม ซึ่งส่วนใหญ่แล้ว จะ 
อยู่ในระยะเวลา 6 เดือน ถึง 1 ปี
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4. ข้อเสนอแนะในการทำวิจัยครั้งต่อไป
4.1. เนื่องจากการดำเนินการปรับเปลี่ยนระบบการทำงานในฝ่ายช่างฯ พบปญีหาและ

อุปสรรคอยู่หลายประการ ดังน้ัน จึงน่าท่ีจะมีการศึกษาถึงปีจจัยที่ทำให้โครงการฯสำเร็จหรือล้ม 
เหลวด้วย เพื่อนำมาใช้ในการพัฒนาการดำเนินงานด้านโครงการในระดับองคการต่อไป

4.2 เนื่องจากโครงการปรับเปลี่ยนระบบการทำงานจะด้องมีการทดลองปฏิบัติกับหน่วย 
งานในโครงการนำร่องก่อนท่ีจะนำมาปฏิบัติท่ัวพังหมดขององค์การ ดังนัน จึงควรท่ีจะมีการ
ศึกษาเปรียบเทียบถึงพฤติกรรมการส่ือสาร ทัศนคติ และการยอมรับของพนักงานว่ามีความแตก 
ต่างกันอย่างไร ระหว่างพนักงานที่อยู่ในโครงการนำร่องและพนักงานที่ไม่ได้อยู่ในโครงการ 
นำร่อง
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