
บททิ 2
แนวความคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง

การศึกษาถึงเรื่องพฤติกรรมการสื่อสารของบริษัทเจ้าของสินค้า ที่มีผลต่อการบริหารงาน 
โฆษณาอย่างรประสิทธิภาพ ไค้ใช้ 1) แบบจำลองกระบวนการสื่อสาร และ 2) ทฤษฎีการสื่อ 
สารระหว่างบุคคล (Interpersonal Communication) ในเรื่องกระบวนการรับรู้ (Perception 
process^ าอธบายไดดังน

1) แบบจำลองกระบวนการสื่อสาร9

กระบวนการ หมายถึง ปรากฎการณ์อันใดอันหนึ่ง ที่แสดงถึงการเปลี่ยนแปลงอย่างต่อ 
เนื่องตลอดเวลา เอฟเวอร์เรทท์ เอ็ม โรเจอร์ (Everette M. Roger) กล่าวว่าการสื่อสาร คือ กระบวน 
การที่ความคิดหรือข่าวสารถูกส่งจากแหล่งสาร (Source) ไปยังผู้รับสาร (Receiver) ด้วยเจตนาที่จะ 
เปลี่ยนแปลงพฤติกร มบางอย่างของผู้รับสาร สามารถแสดงแบบจำลองของกระบวนการสื่อสาร
ตามแนวความคิดของ Roger ไค้ดังนี้

ผู้ส่งสาร
%) Q,

ช่องทางการสื่อสาร ผูรบสาร
การเขารหัส สาร การถอดรหัส

. เ เ.

ปฏิบัติการย้อนสาร

<k

กระบวนการสื่อสารจะเกิดขึ้นเมื่อผู้ส่งสารแปลงเนื้อหาของสารไห'เป็นรหัส Encode คือ 
แปลงข่าวสาร ความคิดเห็น ทัศนคติ หรือความรู้สึกใด  ๆ ให้อยู่ในลักษณะที่สามารถถ่ายทอดไปยัง 
ผู้อื่นให้เป็นตัวหนังสึอ คำพูด หรือภาพ แค้วจะส่งเนือหาที่แปลนีออกไปสู่ผู้รับ โดยเป็นช่องทาง 
การสื่อสาร กระบวนการสื่อสารจะสมบูรณ์เมื่อเนื้อหาของสารที่ส่งเป็นรหัสไปสู่ผู้รับไค้ถูกถอด
ออก (Decode) และผู้รับสารไค้รับรู้เนื้อหาของสารที่ส่งไปนื้น แต่การที่จะกระทำตามที่ผู้ส่งสาร 
ต้องการหรือไม,กีแค้วแต่ประสบการณ์เดิมของผู้รับสาร (Field of Experience) ในกระบวนการสื่อ
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สารถือว่าปฏิกิริยาย้อนกลับ (Feedback) เป็นสิ่งที่มีความสำคัญอย่างยิ่งต่อข่าวสารของผู้ส่งสารซึ่ง 
สามารถนำมาพิจารณาว่าการสื่อสารบรรลุผลสำเร็จหรือไม่

2) ทฤษฎีการสื่อสารระหว่างบุคคล

ความเกี่ยวข้องสัมพันธ์ในการทำงานร่วมคัน ระหว่างผู้บริหารงานลูกค้าของบริษัท
ตัวแทนโฆษณา และผู้จัดการฝ่ายโฆษณาของบริษัทเจ้าของสินค้านี้เอง ถือได้ว่าเป็นการสื่อสาร 
ระหว่างบุคคล (Interpersonal Communication) ที่เกิดฃึนจากการสื่อสารระหว่างคัน เกิดความเกี่ยว 
ข้อง และความสัมพันธ์ในการทำงานร่วมคัน ซึ่งผู้วิจัยได้นำแนวคิด เรื่องกระบวนการรับรู้
(Perception process) มาใช้วิเคราะห์ผลการวิจัยของวิทยานิพนธ์นี้

กระบวนการรบรู้ (Perception Process)
การรับรู้ (Perception) เป็นกระบวนการที่คนเราให้ความหมายแก,ประสบการณ์ต่าง  ๆ ท่ี 

มาจากความรู้สึก (Sensation) และจากการรับรู้ (Perception) และในกระบวนการของความรู้สึกนั้น 
มีคุณสมบัติและข้อจำกัด 3 ประการด้วยคัน คือ

1. การคัดเลือก (Selection) ในช่วงเวลาหนึ่งๆ คนเราจะคัดเลือก หรือหมายเอาสิ่งใด 
สิ่งหนึ่งที่สนใจ การคัดเลือกเช่นนีไม่ได้อยู่ในจิตสำนึกของเรา แต่เป็นเพราะถูกจำกัดจากปิจจัยทาง 
ด้านจิตใจ และปิจจัยทางด้านร่างกาย ตัวอย่างเช่น การที่เราไม่สามารถสนใจ หรือสังเกตเหตุการณ์ 
ต่าง  ๆ รอบตัวเราได้ทังหมดนัน เป็นเพราะข้อจำกัดในการเห็น หรือการพิงของเรานั่นเอง

คนเราจะมีวิธีการควบคุมสิ่งที่ได้รับรู้ โดยที่เราจะให้ความสนใจคับสิ่งเร้า (Stimuli) 
ที่เรารู้สึกสนใจ หรือรู้สึกคุ้นเคยมากกว่าสิ่งเร้าอย่างอื่น ตัวอย่างเช่น การที่คนเราอยากจะชื้อรถใหม่ 
ที่มีสี มีรุ่น มีรูปแบบที่กำหนดไว้อยู่ในใจ เพราะฉะนั้นก็เป็นไปได้ว่าในช่วงขณะนี้ถ้ารถบนท้อง 
ถนนคันใดที่วิ่งไปมามีลักษณะตรงคับสิ่งที่เราคิดในใจ เราก็จะให้ความสนใจมากกว่า 6 เดือนก่อน 
ที่ยังไม,คิดจะชื้อรถ เช่นนี้เป็นด้น

ประสบการณ์นั้นเป็นสิ่งที่มีบทบาทสำคัญต่อสิ่งที่เรารับรู้ หรือเลือกที่จะรับรูไนช่วง 
เวลาหนึ่ง ตัวอย่างกรณีที่คนนั่งดูโทรทัศน์ แถ้วกดรีโมทคอนโทรลเปลี่ยนช่องหารายการต่าง  ๆ เขา 
ก็มักจะกดหารายการที่ตรงคับความชอบและความคุ้นเคยตามที่เคยชอบ
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2. การลำดับความคิด (Organization) การที่มีสิ่งกระตุ้นเร่งเร้าต่อความสนใจ แล้วเรา 
นำมาจัดลำดับความคิดให้อยู่ในรูปแบบที่เราเข้าใจของเราเอง ปิจจัยที่มีอิทธิพลต่อการรวบรวม 
กระบวนการรับรู้ (Perceptual Process) ได้แก่ ระดับของความกำกวมของข้อมูล (Degree of 
Ambiquity) และภาวะอารมณ์ของคนเรา (Emotional State) เพราะถ้ายิ่งมีความกำกวมของข้อมูล 
มากเห่าใด โอกาสที่จะเกิดความผิดพลาดในการรับรู้ยิ่งมากขึ้นเห่านั้น เพราะความแตกต่างของ 
ประสบการณ์ในแต่ละคนต่อสิ่งเร้าแด,ละอย่างก็อาจจะไม่เหมือนกัน จึงทำให้เกิดความสับสน และ 
เกิดการเข้าใจผิดระหว่างกันได้

เรื่องของเวลาก็มีอิทธิพลต่อสิ่งเร้าด้วย รวมนั้งอิทธิพลต่อการรับรู้ที่ผิด  ๆ เช่น ใน 
ขณะที่เราเหนื่อย หรือเมาอยู่นั้น เราคงไม'อยากจะเชื่ออะไรในสิ่งที่เราเห็น หรืออยากให้ใครเชื่อ 
อะไรในสิ่งที่เราพูดด้วย

3. การแปลความหมาย (Interpretation) การแปลความหมายเป็นส่วนสำคัญในการ 
ติดต่อระหว่างกัน เมื่อใดก็ตามที่เราทำการคัดเลือก หรือรวบรวมข้อมูลก็หมายถึงว่าเราได้กำลังให้ 
ความหมายคับมันด้วย บ่อยครั้งที่เราอาจจะสงสัยว่าเราโต้ตอบข้อความของคนอื่นได้อย่างไร เน่ือง 
จากการแปลความหมายของแต่ละคนที่อาจแตกต่างคัน ชึ่งมีหลายปีจจัยที่อาจทำให้เราสื่อสารกับผู้ 
อื่นได้เข้าใจในเรื่องเดียวกันได้ และอาจทำให้เข้าใจต่างกันได้

ประสบการณ์ในอดีตมีบทบาทสำคัญในการแปลความหมาย ตัวอย่างเช่นเราอาจพบ 
ว่าเป็นการยากอย่างยิ่งในการที่ใครสักคนจะไว้วางใจคนที่เคยโกหก หรือหลอกลวงเรา และเรามัก 
จะเชื่อว่าพฤติกรรมแบบนั้นจะเกิดขึ้นอีกคับคนเช่นนั้

ความรู้สึก (Feelings) สามารถมีผลกับการจัดลำดับความคิดการรับรู้ของเราได้ การแปล 
ความหมายก็จะได้รับอิทธิพลจากภาวะอารมณ์ของเราด้วยเช่นกัน ตัวอย่างเช่น เมื่อเราอารมณ์เสีย 
การแปลความหมายของเราย่อมเกิดความผิดพลาดขึ้นได้ หรือเมื่อเราอารมณ์ดีก็ตาม ก็อาจมีอิทธิพล 
อย่างใดอย่างหนึ่ง หรือการแปลความหมายของเราอาจบิดเบือนไปได้



14

สามารถแสดงกระบวนการรับรู้ของบุคคลได้ดังนี้

การรับรู้ของบุคคล 
(Person Perception)

การรับรู้เป็นกระบวนการ 
(Perception as Process)

การคัดเลือก 
(Selection)

การจัดลำดับ 
(Organization)

การแปลความหมาย 
(Interpretation)

บืญหาของการรับรู้ (Perceptual Problems)

คนส่วนใหญ่มีแนวโน้มที่จะสร้างข้อสันนิษฐานของตนเองเกี่ยวคับคนทั่วไป และ
สถานการณ์ต่าง  ๆ ไว้ และใช้สิ่งที่จะเป็นอุปสรรคต่อการแปลความหมายให้บิดเบือนไปได้ แม้การ 
ทำความเข้าใจกับปีญหาต่างๆ ต่อไปนี้อาจจะช่วยเพิ่มโอกาสการพัฒนาประสิทธิภาพของการสิ่อ
สารระหว่างคันได้ แต่การทำความเข้าใจที่จะเกิดตามมาจากพฤติกรรมเหล่านั้นได้นั้นอาจจะเกิดเป็น 
แรงกระตุ้นแก่คนทั่วไปมากกว่า
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ความแตกต่างทางด ้านวัฒนธรรม (Cultural Variations)
ป ีญหาการสื่อสารระหว่างก ัน เก ิดข ึ้นได ้จากความหลากหลายในการแปลความหมายใน 

การร ับร ู้ ท ั้งท ี่มาจากการใช้ภาษา (จากการเขียน และการพูด) และพฤติกรรมท ี่ไม ่ได ้ใช ้ภาษา 
(Nonverbal Behavior)

การแปลความหมายท ี่ในการใช ้ภาษาของคนเราสามารถใช้ได ้หลายความหมาย สามารถ 
ก ่อให ้เก ิดการเช ้าใจผิด หรือแปลความหมายผิดได ้

การใช้ท ่าทางสื่อความหมายเฉพาะของแด,ละวัฒนธรรมที่ต ่างก ัน ก็อาจก่อให ้เก ิดปิญหา 
การส ื่อสารได ้ เพราะแต่ละชาติ แต่ละวัฒนธรรม ก็ใช้ท ่าทาง หรือคนละความหมาย

การใช้ภาษาตาตามความหมายของแด'ละวัฒนธรรมที่ต ่างก ัน

ความรู้ส ักประท ับใจแรก (First Impression)
เม ื่อเรามองดูคน หรือสถานการณ์ต่างๆ เป ็นธรรมดาที่จะดูตามความรู้ส ึกประทับใจของ 

เรา และนำเอาความรู้ด ังกล่าวมาชี้นำพฤติกรรมของเราในอนาคต และเราม ักจะกำหนดความรู้ส ึก 
ประท ับใจแรกโดยดูจากล ักษณะบุคล ิกภายนอก และลักษณะส่วนตัวของบุคคลเป ็นสำคัญ ซึ่งมัน 
อาจไม,ถ ูกต ้องเสมอไป

การปฏิบ ัต ิตามแบบกัน (Stereotyping)
การปฏิบ ัต ิตามแบบกันเป ็นความผิดพลาดของการรับรู้ท ี่เห ็นได้ท ั่วไป อันเป็นผลม ไจาก 

การนำมาใช ้ปฏ ิบ ัต ิท ี่คลอบคลุมกว้างมากเก ินไปกับคน สถานที่ และเหตุการณ ์ต ่าง  ๆ การปฏิบ ัต ิ 
ตามอย่างกันตามแต่ละวัฒนธรรม (Cultural Stereotypes) ม ีแนวโน ้มว่าสมาชิกในกลุ่มจะต้องมี 
ล ักษณะเด ียวกัน ซ ึ่งเป ็นสิ่งไม่น ่าจะเป ็นเช ่นน ั้น และลูจะไม,ค่อยยุต ิธรรมนัก

การปฏิบ ัต ิตามแบบกัน ม ักจะเป ็นไปตามพื้นฐานทางวัฒนธรรม ที่จะไว้ใช ้โต้ตอบ หรือ 
ม ีบทบาทกับคนอื่นตามท ี่ม ีแบบอย่างเอาไว ้ โดยวิธ ีเช ่นน ี้จะช่วยทำให ้เราสามารถตัดส ินใจ หรือ 
ปฏ ิบ ัต ิต ่อเหต ุการณ ์ ยกตัวอย่างเช ่น เรารู้ส ึกว่าหมอ และทนายความควรปฏิบ ัต ิต ่อเราตามที่ควรจะ 
เป็น และเช ่นเด ียวก ันเราก ็จะปฏ ิบ ัต ิต ่อก ันตามที่เราควรกระทำอย่างน ี้เป ็นด ้น

โดยทั่วไปแต้วในช่วงเวลาหนึ่งน ั้น คนส่วนใหญ ่จะม ีความรู้ส ึกประท ับใจต่อคนอื่นหลาย 
 ๆ อย่างปนกันอยู่ เช่นเรื่อง ชาติพ ันธุ (Ethnic) วัฒนธรรม ประวัต ิส ่วนตัว (Background) อาชีพ
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หรือแม ้แต ่เร ื่องรายได ้ เป็นด้น และเพ ื่อให ้ความสามารถในการรับรู้ได ้พ ัฒนา ปรับปรุงขึ้น ควรจะ 
ให ้ความสำค ัญกับเร ื่องของความแตกต่างเท ่าก ันก ับเร ื่องของความเหมือนกันของแต่ละคนด้วย คือ 
ถ ้าย ิ่งเราสามารถขจัดการยืดถ ือความเป ็นตัวตนของแต่ละคนออกไปได้มากเพ ียงใด ก็จะยิ่งทำให้ลด 
การถือเร ื่องความเป ็นตัวตน หรือความเป ็นส่วนตัวของแต่ละคนมากไปได้เท ่าน ั้น

ผลกระทบ Halo (Hal๐ Effect)
Halo Effect เป ็นผลมาจากการที่เราต ัดส ินอะไรง่าย  ๆ ไม1ว่าความรู้ส ึกประทับใจแรกจะ 

เป ็นด้านบวก หรือด้านลบก็ตาม Halo Effect ก ็เก ิดข ึ้นได ้ ซ ึ่งก ็หมายถึงว ่าเราเอาความรู้ส ึกประทับ 
ใจแรกนี้เป ็นส ิ่งสำค ัญเหนือความรู้ส ึกอ ื่น  ๆ ทั้งหมด ต ังกรณ ีท ี่ชายหนุ่มหลงรักหญิงสาว โดยตอน 
แรกเขารู้ส ึกว่าเธอเป ็นคนดี อ ่อนหวานน่ารัก จิตใจดีโดยไม่ได ้ให ้ความรู้ส ึกอ ื่นเข ้ามาแทรกแซง 
ความรู้ส ึกประท ับใจแรกน ี้ได ้ แต ่หลังจากท ั้นก ็พบว่าส ิ่งท ี่เขาค ิดแต ่แรกนั้นไม ่เป ็นจริงตามท ั้น
เพราะเขาไม'เป ิดโอกาสให ้ความรู้ส ึกอ ื่นปรากฎออกมาให ้เขาได ้ร ู้ส ึกหรือเห ็นได้บ ้าง เป็นด้น

คนเราม ักจะส ังเกตพฤติกรรมของผู้อ ื่น และดึงเอาลักษณะบุคลิกล ักษณะของคนเหล่าน ั้น 
ออกมา และจะเรียนรู้ล ักษณะของคน เร ียนรู้ผลที่จะเก ิดจากสถานการณ ์ท ี่ต ่างกัน เพ ื่อท ี่จะคาดการณ ์ 
พฤติกรรมของผู้อ ื่นท ี่จะเก ิดข ึ้น กระบวนการเพ ื่อท ี่จะคาดการณ ์ต ังกล่าวเช ่นน ี้เป ็นการรับรู้ของคน
เรา (Person Perception)

ส ิ่งแสดงความเป ็นตัวตน (Identity Cues)
ใน ก า ร ป ร ะ เม ิน ล ัก ษ ณ ะ ข อ ง บ ุค ล ิก ภ า พ ข อ ง ผ ู้อ ื่น น ัน  ค น เร า ม ัก จ ะ ม ุ่ง เน ้น ภ า พ พ จ น ์ข อ ง ต น  

เอ ง จ า ก ล ัก ษ ณ ะ บ ุค ล ิก ข อ ง ต ัว เอ ง เป ็น ห ล ัก  โด ย ก า ร แ ส ด ง ค ว า ม เป ็น ต ัว ต น อ อ ก ม า ท า ง ก า ร แ ต ่ง ก า ย

ห ร ือ อ ื่น  ๆ  ท ี่ไม ,เก ี่ย ว กับก า ร ใช ้ค ำ พ ูด  (Nonverbal Factors) เช ่น  ก า ร ต ก แ ต ่ง ท ี่ท ำ ง า น  ก า ร ใส ่เค ร ื่อ ง  

ป ร ะ ต ับ  ท ร ง ผ ม  เป ็น ด ้น  เพ ื่อ เป ็น ส ิ่ง บ ่ง บ อ ก ให ้ผ ู้อ ื่น ต ัด ส ิน ล ัก ษ ณ ะ ค ว า ม เป ็น ต ัว ต น ข อ ง ต ัว เอ ง อ อ ก ม า  

ก า ร ร ับ ร ู้ท ี่ผ ิด ๆ น ั้น เป ็น ผ ล ม า จ า ก ธ ร ร ม ช า ต ิก า ร รับร ู้ข อ ง ม ัน เอ ง  เพ ร า ะ ก า ร รับร ู้น ั้น ไม ,ถ ือ ว ่า เป ็น ส ิ่ง ท ี ่

แ น ่อ น  (Tentative) ต ้อ ง ม ีก า ร เร ีย น ร ู้แ ล ะ ก ัด เล ือ ก  ค น เร า จ ึง จ ำ ต ้อ ง พ ัฒ น า ให ้ก า ร ร ับ ร ู้ข อ ง เร า น ั้น ถ ูก  

ต ้อ ง  แ ล ะ เป ็น น ัก ก า ร ส ื่อ ส า ร ท ี่ด ี
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