
11

บทที่ 2

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ

การศึกษาเรื่อง “การเปดรับขอมูลขาวสาร ความพึงพอใจและการใชประโยชนจาก

เวบ็ไซตวอีารซพีดีอทคอมผานระบบอนิทราเนต็ของพนกังานเครอืเจริญโภคภณัฑ” ผูศึกษาไดนาํเสนอ

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ เพื่อสามารถนํามาเปนแนวทางในการศึกษา ดังตอไปนี้

1. แนวคิดเกี่ยวกับการสื่อสารในองคกร

2. ทฤษฎีการใชประโยชนและความพึงพอใจจากสื่อ

3. ทฤษฎีเกี่ยวกับการเปดรับขาวสาร

4. แนวคิดเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตรของผูรับสาร

5. งานวิจัยที่เกี่ยวของ

แนวคิดเกี่ยวกับการสื่อสารในองคกร

การสื่อสารมีความจําเปนตอองคกร เพราะในทุกองคกรมีปจจัยหลักในการทํางานคือ 

“คน” ซึ่งในการทํางานนั้นจะตองมีการติดตอ รับคําสั่งและรายงานกับหัวหนา รวมทั้งประสานงาน

กับฝายอื่นในการทํางาน ทําใหการสื่อสารกลายเปนเครื่องมือสําคัญในการปฏิบัติงาน

Evertt M. Roger (1976, p. 7) กลาววา “ทุกองคการมีการสื่อสารในทุกกิจกรรมที่ทุก

คนใชเปนเครื่องมือในการปฏิบัติงาน จึงกลาวไดวาถานําเอาการสื่อสารออกจากองคกรจะไม

สามารถทํางานได ดังนั้นการสื่อสารจึงเปรียบเสมือนเสนโลหิตเลี้ยงชีวิตองคกร”

วิรัช อภิรัตนกุล (2540, น. 167-168) ไดใหความหมายของการติดตอส่ือสารภายใน

องคกรไววา “เปนการติดตอส่ือสารกับบุคคลภายในองคกรและสถาบัน คือ ผูบริหารและพนักงาน 

การสื่อสารภายในองคกรที่มีประสิทธิภาพตองเผยแพรขาวสาร ความเคลื่อนไหวขององคกรปองกัน

ความขัดแยงและขาวลือที่มีผลกระทบตอขวัญและกําลังใจของพนักงาน”

กริช สืบสนธิ์ (2525, น. 9) ไดใหคําจํากัดความของการติดตอส่ือสารในองคกรวา 

“เปนกระบวนการแลกเปลี่ยนขาวสารระหวางหนวยงานและบุคลากรทุกระดับภายในองคกร ซึ่งมี

ความสัมพันธกันภายใตสภาพแวดลอมและบรรยากาศขององคกร ซึ่งสามารถที่จะแปรปรวนได

ตามสถานการณ”
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Fisher (อางถึงใน อัยยา สวนแกว, 2539, น. 11) กลาวถึงความสาํคัญของการสื่อสาร

ในองคกรไววา “ความเจริญกาวหนาทางวิชาการและเทคโนโลยีสมัยใหมที่มีความเจริญกาวหนา

เพียงใด ก็ดูเหมือนวาการสื่อสารยิ่งทวีความสําคัญและมีความจําเปนที่จะตองใช และปรับปรุง

การสื่อสารใหมีประสิทธิภาพมากขึ้นเพียงนั้น”

จากความหมายและความสําคัญของการสื่อสารในองคกรดังกลาวขางตน จะเห็นได

วา การสื่อสารเปนตัวเชื่อมกิจกรรมตาง ๆ ระหวางหนวยงานในองคกรในฐานะที่เปนเครื่องมือใน

การทาํงาน และชวยสรางความสมัพนัธของบคุคลตาง ๆ ภายในองคกรใหมคีวามคดิและความเขาใจ

ทีต่รงกนั สงผลใหการดาํเนนิงานในดานตาง ๆ ขององคกรประสบสาํเรจ็ตรงตามวตัถปุระสงคทีต้ั่งไว

การสื่อสารในองคกรมีความสําคัญสําหรับผูบริหารและผูปฏิบัติงานหลายประการ 

(กริช สืบสนธิ์, 2537, น. 67) ดังนี้

1. เปนเครื่องมือสําคัญของฝายบริหารในการบริหารงาน เพราะการสื่อสารจะชวยให

การทํางานลุลวงไปไดโดยตลอด เปนเครื่องมือชวยตรวจสอบความเขาใจ ผลงาน ฯลฯ การสื่อสาร

ในองคกรเปนสิ่งที่จําเปนและสําคัญมากสําหรับผูบริหาร ทักษะในการสื่อสารเปนคุณสมบัติอยาง

หนึ่งที่ผูบริหารจะตองฝกฝนใหเกิดขึ้นในตนเองพอ ๆ กับทักษะในการบริหารงาน

2. เปนเครื่องชวยสรางความสัมพันธอันดีและความเขาใจถูกตองตรงกันแกทั้งสอง

ฝายนํามาซึ่งความสนิทสนม ความไวใจ ส่ิงเหลานี้นําไปสูสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูบริหารในระดับ

ตาง ๆ กับพนักงานโดยสวนรวม

3. ชวยใหเกิดความเขาใจระหวางกันดีข้ึน การสื่อสารนํามาซึ่งความไววางใจ หากมี

ปริมาณที่เหมาะสมแลวจะชวยใหเกิดความกลาที่จะสื่อสาร กลาที่จะออกความคิดเห็น ชวยใหเกิด

ความความเขาใจที่ถูกตองตรงกันมากขึ้น

4. ชวยใหการปฏิบัติภารกิจของทุกสวนทุกหนวยงานเปนไปไดและประสานกันจน

บรรลุวัตถุประสงค การสื่อสารมีสวนอยางมากในการประสานงาน ทําใหทุก ๆ หนวยงานทํางานใน

หนาที่ของตนอยางสอดคลองกับหนวยงานอื่น ๆ และสะดวกมากขึ้นสําหรับผูจัดการในการบริหาร

งานองคกรและความรูเกี่ยวกับการเคลื่อนไหว ความตองการของหนวยงานอื่น ๆ จะทาํใหเปาหมาย

ของการทํางานบรรลุวัตถุประสงคที่องคกรกําหนดไว

5. ชวยใหเกิดการพัฒนาและการทํางานที่มีประสิทธิภาพ การที่บุคลากรขององคกร 

ทุกระดับสามารถสื่อสารไดอยางเสรี มีความไววางใจซึ่งกันและกัน มีความกลาที่จะสื่อสาร ยอมนํา

ไปสูการเสนอความคิดสรางสรรค คิดที่จะทําใหเกิดผลงานที่ดีที่สุด นําองคกรไปสูความเจริญ 

การยอมรับในความคิดเห็นของผูอ่ืน ไมวาคนผูนั้นจะอยูในระดับใดขององคกร ยอมทําใหผูที่ไดรับ
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การยอมรับเกิดความภูมิใจ คนเรานั้นเมื่อพูดอะไรหรือส่ือสารอะไรออกไปก็ตองการใหมีผูรับฟง

แมจะไมเห็นดวยก็ตาม

Bass and Ryterband (1979, p. 82) ไดกลาวสรุปใหเห็นวา “การติดตอส่ือสารใน

การบริหารองคกรมีความสําคัญมาก เพราะหนวยงานหรือองคกรจะเกิดขึ้นได ก็ตอเมื่อมีกลุมคนที่

สามารถที่จะติดตอส่ือสารซึ่งกันและกันได ดวยความมุงมั่นปรารถนา ในอันที่จะปฏิบัติภารกิจ

รวมกันไปสูเปาหมายของหนวยงานโดยสวนรวม”

เสนาะ ติเยาว (2541, น. 19-21) เห็นวาการสื่อสารเปนสวนหนึ่งของชีวิตและสังคม

เพือ่ชวยประสานสวนตาง ๆ โดยการแลกเปลีย่นขาวสารเพือ่ใหเกดิความเขาใจและพฤตกิรรมรวมกัน

ทั้งองคกรและสถาบันตาง ๆ ก็ไดใชการสื่อสารเปนเครื่องมือเชนเดียวกันโดยมีความสําคัญในทุก

สถานการณ และมีหนาที่สําคัญ 3 ประการ คือ

1. จัดหาขอมูลเพื่อสามารถแขงขันกับองคกรอื่น การแขงขันเปนเรื่องที่ตองอาศัย

ขอมูลตาง ๆ หลายประเภท เพื่อนํามาใชปรับตัวใหเขากับสภาพการณตาง ๆ ที่เปลี่ยนแปลงไป

2. ใชเปนเครื่องมือในการตัดสินใจเปาหมายธุรกิจ คือ พยายามทําใหธุรกิจนั้น 

ประสบความสําเร็จ แตการที่จะประสบความสําเร็จมากนอยเพียงใดนั้น ข้ึนอยูกับการตัดสินใจของ

ผูบริหาร นอกจากนี้ยิ่งบุคคลอยูในตําแหนงสูงเทาใด ก็ยิ่งตองอาศัยขอมูลจากแหลงตาง ๆ มากขึ้น 

โดยเฉพาะจากฝายตาง ๆ ขององคกร

3. สรางความสัมพันธภายในและภายนอกองคกร ยิ่งองคกรมีขนาดใหญเทาใด 

ชองวางระหวางผูบริหารและระหวางบริษัทกับลูกคา ก็จะยิ่งขยายกวางขึ้นเทานั้น ดังนั้นระบบการ

ส่ือสารขององคกรจะชวยลดชองวางระหวางกัน และพนักงานเปนสวนหนึ่งขององคกร นโยบาย

และการดําเนินงานใด ๆ ยอมสงผลกระทบโดยตรงกับพนักงาน ผูบริหารควรใหความสําคัญและ

สรางความเขาใจอันดี

พฤติกรรมการสื่อสารภายในองคกร

กริช สืบสนธิ์ (2537, น. 87) ไดใหความหมายของพฤติกรรมการสื่อสารภายในองค

กรไววา สภาพของการสื่อสารที่ดูไดจากความรอบรูของบุคลากรแตละคนเกี่ยวกับขอมูลขาวสาร

ตาง ๆ ที่ไหลเวียนอยูในองคกร

พฤติกรรมการสื่อสารของบุคลากรในองคกร อาจศึกษาไดจากลักษณะตาง ๆ ของ

บุคลากรที่ทําการสื่อสารกันและสังเกตไดจากภายนอกไดหลาย ๆ ลักษณะ เชน
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1. วิธีการที่ใชในการสื่อสาร สามารถกระทําไดหลายวิธี หากพิจารณาจากสื่อและ

ชองทางการสื่อสารแลว จะพบวาสื่อและชองทางเปนตัวกลางเชื่อมโยงระหวางผูสงสารกับผูรับสาร 

หากขาดสื่อและชองทางแลวยอมไมมีทางที่ขาวสารจะถายทอดจากผูสงสารไปยัง ผูรับสารได จึง

อาจกลาวไดวาสื่อและชองทางเปนสิ่งที่นําขาวสารไปยังผูรับสาร หรือเปนสิ่งที่ชวยใหขาวสารไปถึง

ผูรับสารนั่นเอง โดยพิจารณาไดจากปจจัยตาง ๆ ของสื่อและชองทาง ไดแก การเลือกและความ

สามารถของสื่อและชองทางใดสามารถเขาถึงผูรับสารกลุมเปาหมายไดมากที่สุด ส่ือและชองทาง

ใดเหมาะสมกับเนื้อหาสาระของขาวสารมากที่สุด

วิธีการที่ใชในการสื่อสารของพนักงานในองคกร โดยทั่วไปอาจแบงไดเปน   

2 ลักษณะ คือ

1.1 วิธีการที่ใชในการสื่อสารทางลายลักษณอักษรที่ผานสื่อส่ิงพิมพ ไดแก คําสั่ง 

ประกาศ หนังสือเวียน บันทึกขอความ จดหมายขาว วารสารประชาสัมพันธภายใน

1.2 วิธีการที่ใชในการสื่อสารทางวาจา ไดแก การพบปะพูดคุยเปนรายบุคคล 

การประกาศเสียงตามสาย การพูดทางโทรศัพท

2. ความสนใจของชนิดขาวสาร สําหรับขาวสารเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของบุคลากร

ในองคกรนั้น ไดอธิบายไววา ขาวสาร หมายถึง รหัสหรือสัญลักษณ เนื้อหาและการปฏิบัติตอ

ขาวสารทุกอยางไมวาจะมีรหัสหรือสัญลักษณอยางไร จะตองมีเนื้อหาสาระที่เหมาะสมกับผูรับสาร 

จากกระบวนการสื่อสารทั้งหมดพบวา ขาวสารจะปรากฏก็ตอเมื่อผูสงสารเกิดความคิดขึ้นมาและ

ไดแสดงพฤติกรรมอยางใดอยางหนึ่งออกมาใหเห็น ดังนั้น ขาวสารจึงมีหนาที่เปนสิ่งเราใหผูรับสาร

เกิดการรับรูความหมาย และจะมีปฏิกิริยาตอบสนองก็ตอเมื่อผูรับสารเปดรับพฤติกรรมชนิดใด

ชนิดหนึ่ง โดยอาศัยทักษะของผูรับสารเปนสําคัญ

3. การรับขาวสาร เกี่ยวกับการปฏิบัติงานของบุคลากรในองคกรนั้น หากพิจารณา 

ผูรับสาร ผลของการสื่อสารและปฏิกิริยาตอบสนองในกระบวนการสื่อสารแลว จะพบวาผูรับสาร

อาจจะเปนคนหนึ่ง คนกลุมหนึ่งหรือคนทั้งหมดในองคกรก็ได พื้นฐานของผูรับสารมี 2 ประการคือ 

การกําหนดความรู ความหมายตามเรื่องราวที่ผูสงสารสงขาวสารผานสื่อหรือชองทางอยางใด

อยางหนึง่มาถงึตน ซึง่ผูรับสารอาจมปีฏิกริิยาตอบสนองไปยงัผูรับสารได ดังนัน้ บทบาทของผูรับสาร

คือ เปนผูพยายามรับรูเร่ืองราวหรือขาวสารอยูเปนประจํา เปนผูมีความรูสึกที่รวดเร็ว และถูกตอง 

และเปนผูมีปกตินิสัยสามารถบังคับความสนใจของตนใหมาอยูที่เร่ืองราวที่ผูสงสารกําลังเสนอให 

ผูรับสารเปนตัวชี้วาการสื่อสารลมเหลวหรือประสบความสําเร็จ หากพิจารณาวาการสื่อสารภายใน

องคกรเนนที่แจงขาวสารใหแกบุคลากรขององคกรไดทราบเรื่องราวทั่วไปเกี่ยวกับการปฏิบัติงาน 

หากวาผูปฏิบัติงานไมสามารถสรางความเขาใจกันไดอันเนื่องมาจากขาวสารที่ไดรับไมเพียงพอ 



15

หรือไดรับขาวสารไมชัดเจน อันเนื่องมาจากความบกพรองของผูสงสารหรือผูรับสารขาดทักษะใน

การตีความหมาย การรับรูและทําความเขาใจกับเนื้อหาขาวสาร หรืออาจมีอุปสรรคจากสิ่งรบกวน

ตาง ๆ ทีเ่กดิขึน้แกองคกรโดยรวม คือ การไมสามารถดาํเนนิงานใหไปสูความสาํเรจ็ตามวตัถปุระสงค

ขององคกร

จากที่กลาวมาขางตน สรุปไดวาเมื่อผูรับสารไดรับขาวสารจากผูสงสารโดยผานสื่อ

หรือชองทางแลว ส่ิงทีต่ามมาคอื ทาํใหผูรับสารไดรับความรู การเปลีย่นแปลงทศันคตแิละพฤตกิรรม

ในตัวผูรับสารได ซึ่งหากพิจารณาในแงของกระบวนการสื่อสารแลว พบวาผูรับสารเปนจุดหมาย

ปลายทางของการสื่อสาร ผลที่อาจเกิดขึ้นในตัวผูรับสารนั้นเปนการคาดเดาของผูสงสารที่ตองการ

ใหผูรับสารเกิดการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม

นอกจากนี้ ประเภทของการสื่อสารในองคกร อาจจําแนกออกใหเปนหลายประเภท

แลวแตจะพิจารณาออกไปทางใด โดยการศึกษาครั้งนี้ไดจําแนกการสื่อสารในองคกร ออกเปน 

2 ประเภท คือ

1. จําแนกตามทิศทางการสื่อสาร โดยแบงออกเปน 2 แบบ ไดแก

1.1 การสื่อสารทางเดียว (One-way Communication) คือการสื่อสารที่ผูสงสาร

หรือผูบังคบับัญชา ถายทอดขาวสารหรอืคําสัง่สูผูรับสารหรอืผูใตบังคบับัญชามลัีกษณะเปนเสนตรง 

ปราศจากการยอนกลับ (Feedback) และดูปฏิกิริยาของผูรับสารหรือผูใตบังคับบัญชา โดยทั่วไป

การสื่อสารลักษณะนี้จะอยูในรูปของนโยบาย คําสั่งของผูบริหารระดับสูงสูผูใตบังคับบัญชา

1.2 การสื่อสารสองทาง (Two-way Communication) คือ การสื่อสารที่ผูสงสาร

และผูรับสารสามารถสงขาวสารและแลกเปลี่ยนความคิดเห็นระหวางกัน ซึ่งเปนการสื่อสารทั้ง 

ผูสงสารและผู รับสารสนใจกับปฏิกิริยาโตตอบของกันและกัน เปนสิ่งที่จําเปนมากสําหรับ 

การบริหาร เพื่อสรางความเขาใจและเปดโอกาสใหผูใตบังคับบัญชาไดใหแสดงความคิดเห็นและ

ขอเสนอแนะ

2. จําแนกตามชองทางเดินการสื่อสาร โดยจะมีลักษณะเปน 3 รูปแบบ ดังนี้
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ภาพที่ 2.1

แสดงแบบการสื่อสาร 3 รูปแบบ

           จากเบื้องบนสูเบื้องลาง                                                      จากเบื้องลางสูเบื้องบน

ที่มา:  ธงชัย  สันติวงษ, 2532, น.424.

2.1 การสื่อสารจากเบื้องบนไปสูเบื้องลาง (Downward Communication) 

มีลักษณะการสื่อสารเกี่ยวกับนโยบาย คําสั่ง คําชี้แจงระเบียบปฏิบัติจากผูบังคับบัญชาระดับบน

ไปสูผูใตบังคับบัญชาในระดับลาง เชน การสั่งการ คําแนะนําและการประเมินผล โดยผูบริหาร 

แตละระดับทําหนาที่กลั่นกรองขาวสารดวยการพิจารณาขาวสารที่ไดรับจากระดับสูงควรสงไปสู

ผูใตบังคับบัญชามากนอยเพียงใด

2.2 การสื่อสารจากเบื้องลางไปสูเบื้องบน (Upward Communication) เปนการ

ส่ือสารจากระดบัลางไปสูระดบับนตามสายบงัคบับัญชา หนาที ่คือ การขอขอมลูเกีย่วกบัการตดัสนิใจ

และการปฏิบัติงานของพนักงาน เชน รายงานผลการปฏิบัติงาน ขอเสนอแนะและ ความคิดเห็น 

เปนตน การสื่อสารลักษณะนี้เปนการสื่อสารที่ทําไดยากหากองคกรเกิดความบกพรองยอมกอให

เกิดความเสียหายในการปฏิบัติงาน ขณะที่องคกรมีขนาดใหญทําใหการติดตอ ส่ือสารเกิดชองวาง 

ตองผานบุคคลมากขึ้น ขาวสารขอมูลอาจถูกดัดแปลงหรือคลาดเคลื่อน ทําใหผูบริหารระดับสูงไม

มีโอกาสทราบขอเท็จจริง

2.3 การสื่อสารตามแนวนอน (Horizon Communication) เปนการสื่อสาร

ระหวางบุคคลระดับเดียวกันตามสายบังคับบัญชา หรือบุคคลสองคนที่อยูระดับตางกันที่ไมมี

อํานาจหนาทีโ่ดยตรงตอกนั การตดิตอประสานงานเปนลกัษณะกลุม (Teamwork) ในระดบัเดยีวกัน 

การปฏิบัติงานจําเปนตองมีการประสานงานกันตามแนวนอน ซึ่งมีความสําคัญพอกับการประสาน

ผูบังคับบัญชา

ผูใตบังคับบัญชา

  การติดตอส่ือสารตามแนวนอน
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งานตามแนวดิง่ การสือ่สารลกัษณะนี ้ไดแก การประชมุแบบเผชญิหนา การโทรศพัทและการบันทึก 

เปนตน

ทั้งนี้การติดตอส่ือสารโดยผานระบบอินทราเน็ต จะกอใหเกิดการติดตอส่ือสารที่มี

ประสิทธิภาพในการรับสงขอมูลขาวสารและการประสานงานของบุคลากรภายในองคกรไดอยาง

ทั่วถึง ซึ่งทั้ง 3 รูปแบบดังกลาวขางตน กลาวคือ ผูบริหารสามารถติดตอกับพนักงานไดโดยตรง ใน

ทางกลับกันพนักงานทุกคนก็สามารถติดตอส่ือสารกับผูบริหารในทุกระดับไดโดยตรงเชนกัน และ

พนักงานในฝายหรือระหวางฝายตาง ๆ ก็สามารถติดตอส่ือสารกันเองดวยวิธีเดียวกันไดซึ่งขอมูล

ขาวสารมีพรอมสําหรับใหผูรับเปดอานไดตลอดเวลา แตการสื่อสารโดยผานระบบอินทราเน็ตที่มี

ประสิทธิภาพนั้น ระบบอินทราเน็ต จะตองมีความสะดวก ราบร่ืนและรวดเร็วในการเปดรับ

ดังนั้นความสําคัญของการติดตอส่ือสารในองคกร โดยใชการสื่อสารเปนสื่อเชื่อมโยง

ใหบุคลากรตาง ๆ ภายในองคกรมีความสัมพันธอันดีและมีความเขาใจถูกตองตรงกัน จะสงผลให

การปฏิบัติงานประสบความสําเร็จตามวัตถุประสงคที่องคกรไดต้ังไว

ทฤษฎีการใชประโยชนและความพึงพอใจจากสื่อ

ทฤษฎีการใชประโยชนและความพึงพอใจจากสื่อ เปนทฤษฎีที่ใหความสําคัญกับ

ผูรับสาร โดยศึกษาผูรับสารในฐานะเปนผูเลือกใชส่ือ (Active Receiver) และเลือกรับเนื้อหาของ

ขาวสาร เพื่อนําไปใชใหเกิดประโยชนตอตัวผูรับสารเอง ทฤษฎีนี้มองวาผูรับสารมีลักษณะเปนผู

กระทํา (Active person) สามารถเลือกสื่อที่จะเปดรับและใชประโยชนไดดวยตนเอง และการเลือก

ส่ือนั้นขึ้นอยูกับความตองการหรือแรงจูงใจของผูรับสาร ซึ่งผูรับสารแตละคนยอมมีการใชประโยชน

จากสื่อมวลชน เพื่อตอบสนองความพึงพอใจของตนเองที่แตกตางกัน (เมตตา วิวัฒนานุกูล และ

คณะ, 2530, น. 123-124)

โดยสวนใหญในการเปดรับสารผานสือ่ของผูรับสารนัน้ เกดิจากความตัง้ใจทีจ่ะแสวงหา

ขาวสารของผูรับสารอยางจุดประสงคหรือเปาหมายที่แนนอน และขาวสารทีไ่ดรับจะตองตอบสนอง

ความตองการของผูรับสาร สงผลใหผูรับสารมีการแสวงหาขาวสารและนําขาวสารที่ไดรับมาใชให

เกิดประโยชน

McQuail (1994, p. 318) กลาววา ทฤษฎีนี้ใหความสําคัญกับการเลือกการรับรูและ

การตอบสนองสื่อของผูรับสารเปนหลัก ผูรับสารนั้นรูตัวอยูเสมอและเปนผูเลือกชองทางและเนื้อหา

ขาวสารที่ตองการดวยตนเอง
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Wenner (1985, pp. 175-184) ศึกษาเกีย่วกบัการใชประโยชนจากการบรโิภคขาวสาร 

สามารถแบงออกเปน 4 กลุม ดังนี้

1. การใชขาวสารเพื่อประโยชนทางดานขอมูลเพื่อการอางอิง เพื่อเปนแรงเสริมใน

ความสัมพันธระหวางปจเจกบุคคลกับสังคม รูปแบบของความตองการที่แสดงออกมา ไดแก 

การติดตามขาวสาร หรือการไดขอมูลมาเพื่อชวยในการตดัสินใจ

2. การใชส่ือขาวสารเพื่อเชื่อมโยงระหวางขอมูลเกี่ยวกับสังคม ซึ่งรับรูจากขาวสาร

เครือขายสวนบุคคลของปจเจกชน เชน การนําขอมูลไปใชในการสนทนากับผูอ่ืนหรือใชเพื่อ

การชักจูงใจ

3. กระบวนการใชประโยชนขาวสาร เพือ่ดํารงเอกลกัษณของบคุคล หรือเพือ่การอางอิง

ผานตัวบุคคลที่เกี่ยวของกับส่ือหรือปรากฏในเนื้อหาของสื่อ

4. กระบวนการใชขาวสาร เพื่อประโยชนในการลดหรือผอนคลายความตึงเครียด

ทางอารมณ หรือเพื่อปกปองตนเอง เชน เปนการใชเวลาใหหมดไปเพื่อความเพลิดเพลิน สนุกสนาน 

เพื่อหลีกหนีจากสิ่งที่ไมพึงพอใจอยางอื่น เปนตน

แคทซ บลูมเมอร และ เกอรวิทซ (Katz, Blumler and Gurvitch, 1974, p. 21) ไดให

คําอธิบายเกี่ยวกับการใชประโยชนและความพึงพอใจในการสื่อสารของผูรับสาร คือ การที่ผูรับสาร

เปดรับส่ือมวลชนหรอืส่ือนวตักรรมตาง ๆ ทีไ่ดมกีารพฒันารูปแบบของการสงขาวสารไปยงัผูรับสารให

มคีวามสะดวกและรวดเรว็ยิง่ขึน้ ซึง่ผูรับสารไดพจิารณาแลววาสือ่นัน้ ๆ จะใหประโยชนอยางไรกบัตน 

กลาวอีกนยัหนึ่ง คือ การที่ผูรับสารมองเหน็ถงึประโยชนจากการเปดรับส่ือมวลชนหรอื ส่ือนวัตกรรม 

ดังนั้นบุคคลจะเลือกใชนวัตกรรมใดมักพิจารณาวาสิ่งที่ไดรับจากนวัตกรรมนั้นจะใหประโยชนและ

ความพึงพอใจมากนอยเพียงใดเปนสําคัญดวย

แนวทางการศึกษาทฤษฎีการใชประโยชนและความพึงพอใจ สามารถแสดงใหเห็นใน

รูปแบบจําลอง การใชประโยชนและความพึงพอใจของแคทซและคณะ ดังนี้
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ภาพที่ 2.2

แสดงแบบจําลองการใชประโยชนและความพึงพอใจ

ที่มา: พีระ จิระโสภณ, 2529, น. 635.

แบบจําลองนี้ เปนการอธิบายถึงพฤติกรรมของการใชส่ือวามีความสัมพันธกับ

ความตองการและการสนองความพอใจของมนุษย โดยสภาวะของสังคมและจิตใจ ทําใหมนุษยมี

ความตองการแตกตางกัน นําไปสูการเลือกเปดรับส่ือที่แตกตางกัน และกอใหเกิดผล คือ การไดรับ

ความพึงพอใจตามตองการ

ดวยเหตุนี้จึงพบวาการใชและความพึงพอใจในการสื่อสารประกอบดวย 3 ข้ันตอน 

คือ (สุรพงษ โสธนะเสถียร, 2533, น. 114)

1. ผูรับสารในฐานะเปนผูที่มีบทบาท และมีวัตถุประสงคเสมอในการสื่อสาร

2. การใช หรือการเปดรับส่ือหนึ่ง ๆ ที่ไดเลือกสรรแลวเพื่อสนองความตองการของ

ตน มิใชเปนการเปดรับที่เลื่อนลอย หรือเปนผลจากการชักจูงจากผูสงสารแตเพียงอยางเดียว

3. ความพึงพอใจในสื่อ เกิดขึ้นเมื่อการเปดรับส่ือ หรือการใชส่ือที่เลือกแลวเปนไป 

อยางตอเนื่อง ดังนั้นในกลับกัน ผูสงสารตางหากจําเปนตองแขงขันกัน เพื่อการบริการใหประชาชน

ผูรับสารพึงพอใจ มิใชเกิดจากตัวผูสงสารเองพอใจอยางการสื่อสารกอนหนานั้น

McCombs and Becker (1979, pp. 50-52) กลาวถึงความพึงพอใจวา คนเรามีเหตุ

ผลในการใชส่ือหรือเปดรับส่ือมวลชนแตกตางกันไป และเหตุผลนั้นทําใหคนเลือกที่จะใชส่ือมวลชน

ตางประเภทกัน คําวาเหตุผลนี้หมายถึงบางสิ่งบางอยางที่ส่ือมวลชนนั้น ๆ สามารถตอบสนองและ

สรางความพอใจใหแกบุคคลนัน้ได ซึง่เปนเรือ่งเฉพาะบคุคล และนีคื่อส่ิงทีเ่รียกวาความพอใจ ดังนั้น 

อาจกลาวไดวาความพึงพอใจ เปนความรูสึกภายในของบุคคลที่สามารถสังเกตไดจากความ

ตองการหรือเหตุผลในการใชส่ือของบุคคลนั้น

สภาวะทาง

จิตใจ

และสังคม

(กอใหเกิด)

ความ

ตองการจํา

เปน

ของบุคคล

(และเกิดมี)

ความคาด

หวังจากสื่อ

มวลชนหรือ

แหลง

ขาวสารอื่นๆ

(นําไปสู)

การเปดรับ

ส่ือมวลชน

ในรูปแบบ

ตางๆ (กอ

ใหเกิดผล

คือ)

การไดรับความ

พึงพอใจที่

ตองการ

ผลอื่น ๆ

ที่ตามมา

(ไมไดมุงหวังไว)
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จากการวิจัยของ Wiio, Hazen and Beckstorm (อางถึงใน สมยศ นาวีการ, 2527, 

น. 103-104) ซึ่งวัดปจจัยความพึงพอใจในการติดตอส่ือสารในองคกร พบวาปจจัยที่บรรลุความ

พึงพอใจในการติดตอส่ือสารในองคกร มีดังนี้

1. ความพึงพอใจในงานของบุคคล ประกอบดวย เงินเดือน สวัสดิการ เนื้อหาของ

งาน และการเลือ่นตาํแหนง ความพงึพอใจในดานตาง ๆ ของงาน จะมสีวนชวยสรางความพงึพอใจใน

การติดตอส่ือสาร

2. ความพึงพอใจตอความเพียงพอของขาวสาร ประกอบดวย ความพึงพอใจ

เกี่ยวกับนโยบายองคกร การเปลี่ยนแปลงการบริหารงานและผลการปฏิบัติงานสวนบุคคล 

ความพงึพอใจตอขาวสารเกี่ยวกับองคกรที่ไดรับมีความสําคัญตอแนวคิดของความพึงพอใจในการ

ติดตอส่ือสารขององคกร

3. ความพึงพอใจในการไดรับการบอกกลาวถึงการเปลี่ยนแปลง ประกอบดวย 

การบอกกลาวการเปลี่ยนแปลงเพื่อความมุงหมายของการปรับปรุงใหดีข้ึน กลยุทธที่ใชในการ

เปลี่ยนแปลงและการเปลี่ยนแปลงถูกดําเนินอยางไร การไดรับการบอกกลาวถึงการเปลี่นแปลงมี

ความเกี่ยวพันกับความพึงพอใจในการติดตอส่ือสารขององคกร

4. ความพึงพอใจในความมีประสิทธิภาพของชองทางการติดตอส่ือสารตาง ๆ 

ประกอบดวย วิธีการเผยแพรขาวสารภายในองคกร ความพึงพอใจในการติดตอส่ือสารเกี่ยวพันกับ

การที่บุคคลมองวาสื่อขององคกรถูกใชในการเผยแพรขาวสารอยางมีประสิทธิภาพเพียงใด

5. ความพึงพอใจในคุณภาพของสื่อกลาง ประกอบดวย การใชถอยคําในขาวสาร

คุณคาของขาวสารที่ไดรับและความรวดเร็วของขาวสาร เปนตน

6. ความพงึพอใจตอวธิกีารตดิตอส่ือสารของเพือ่นรวมงาน ประกอบดวย ความพงึพอใจ

ที่ไดรับจากการอภิปรายปญหาและการไดรับขาวสารจากเพื่อนรวมงาน สงผลถึงความพึงพอใจใน

การติดตอส่ือสารในองคกรดวย

จากทฤษฎีการใชประโยชนและความพึงพอใจจากสื่อขางตน ชี้ใหเห็นวาการที่บุคคล 

จะพึงพอใจในการสื่อสารนั้นจะตองคาํนึงถงึปจจยัตาง ๆ ของผูรับสาร ซึง่ผูศึกษานาํมาเปนแนวทาง

การศึกษาเรื่องการเปดรับขอมูลขาวสาร ความพึงพอใจและการใชประโยชนจากเว็บไซตวีอารซีพี

ดอทคอมผานระบบอินทราเน็ตของพนักงานเครือเจริญโภคภัณฑ เนื่องจากเว็บไซตวีอารซีพี

ดอทคอม เปนสื่อกลางที่สําคัญในการรับขอมูลขาวสาร และติดตอส่ือสารของพนักงานเครือ

เจริญโภคภัณฑ จึงจําเปนที่จะตองศึกษาวาผูใชมีความพึงพอใจและการใชประโยชนขอมูลขาวสาร

จากเว็บไซตวีอารซีพีดอทคอมมากนอยเพียงใด ซึ่งจะสามารถนํามาปรับปรุงเนื้อหา รูปแบบและ

พัฒนาระบบอินทราเน็ตเพื่อตอบสนองความตองการของพนักงานไดทุกรูปแบบ
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ทฤษฎีเกี่ยวกับการเปดรับขาวสาร

ปจจุบันขาวสารตาง ๆ ที่มีการสื่อสารและถายทอดกันภายในองคกรมีอยูเปนจํานวน

มาก บุคคลหรือพนักงานซึ่งเปนผูรับสารไมสามารถจะเปดรับขาวสารไดครบทุกอยางทั้งหมด 

บุคคลจึงเลือกเปดรับขาวสารที่ตนสนใจและเปนเรื่องเกี่ยวของกับตนเปนอันดับแรก เราเรียก

กระบวนการนี้วา กระบวนการเลือกสรรของผูรับสาร (Selective Process) ซึ่งจะแตกตางไปตาม

ประสบการณความตองการ ความเชื่อ ทัศนคติ ฯลฯ

โจเซฟ ท ีแคลปเปอร (Klapper, 1960, p. 5) ไดอธบิายถงึกระบวนการในการทีผู่รับสาร

เลือกรับขาวสารไวอยางเปนขั้นตอน ประกอบดวย

1. การเลอืกรับ (Selective Exposure) กลาวคอื ผูรับสารจะเลอืกเปดรับส่ือและขาวสาร

จากแหลงขาวสารตาง ๆ ตามความสนใจและตามความตองการ เพื่อนํามาใชแกไขปญหาหรือ

สนองความตองการของตน

2. การเลือกสนใจ (Selective Attention) กลาวคือ ผูรับสารนอกจากจะเลือกเปดรับ

สารแลว ผูรับสารมีแนวโนมที่จะเลือกสนใจขาวสารจากแหลงใดแหลงหนึ่ง โดยมักจะเลือกตาม 

ความคดิเหน็ ความสนใจของตนเพือ่สนบัสนนุทศันคตทิีม่อียู เพือ่ไมใหเกดิภาวะทางจติใจที ่ไมสมดุล 

หรือมคีวามไมสบายใจ ทีเ่รียกวา Cognitive Dissonance ฉะนัน้การลดหรอืหลกีเลีย่งภาวะดังกลาวได

ก็ตองแสวงหาขาวสารหรือเลือกสรรเฉพาะขาวที่สอดคลองกับความคิดของตน

3. การเลือกรับรูและตีความ (Selective Perception or Interpretation) ซึ่งหลังจาก

การเลือกเปดรับขาวสารแลว ผูรับสารจะเลือกรับรูและตีความขาวสารที่ไดรับแตกตางกันไป ตาม

ประสบการณ ทศันคต ิความตองการ ความหวงั แรงจูงใจ สภาวะรางกายหรอืสภาวะอารมณขณะนั้น 

ฉะนัน้ในบางครัง้ ผูรับสารอาจบดิเบอืนขาวสารเพือ่ใหสอดกบัทศันคตแิละ ความเชือ่ของตนเองดวย

4. การเลือกจดจํา (Selective Retention) เปนแนวโนมในการเลือกจดจําเนื้อหาของ

สารเฉพาะสวนที่ตรงกับความสนใจ ความตองการ ทัศนคติของตนเอง ซึ่งเปนการชวยเสริมทัศนคติ

หรือความเชื่อเดิมของผูรับสารใหมีความมั่นคงยิ่งขึ้นและเปลี่ยนแปลงยากขึ้น
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พฤติกรรมการเปดรับขาวสาร

ผูรับขาวสารมีพฤติกรรมการเปดรับส่ือและขาวสารตามแบบเฉพาะของแตละคนแตก

ตางกันไป เพื่อใหไดขาวสารที่ตรงกับความสนใจและความตองการของตน โดยแรงผลักดันที่ทําให

บุคคลหนึ่งไดมีการเลือกรับส่ือตามที่ เมอรริลล และ โลเวนสไตน (Merrill and Lowenstein, 1971,

pp. 134-135) กลาวไวเกิดจากปจจัยพื้นฐาน 4 ประการ ดังนี้

1. ความเหงา เปนเหตุผลทางจิตวิทยาที่วาปกติคนเราไมชอบที่จะอยูตามลําพัง 

ตองการสื่อสารกับผูอ่ืน เมื่อไมสามารถติดตอส่ือสารกับบุคคลไดโดยตรง ส่ิงที่ดีที่สุด คือ การอยูกับ

ส่ือตาง ๆ ที่ใชในการสื่อสาร

2. ความอยากรูอยากเห็นในสิ่งตาง ๆ เปนสัญชาตญาณของมนุษยที่ตองการจะรับรู

ขาวสาร ดังนั้นสื่อมวลชนจึงถือเอาความอยากรูอยากเห็นนี้เปนหลักสําคัญในการเสนอขาวสาร

มนุษยจะอยากรูอยากเห็นโดยเริ่มจากสิ่งที่ใกลตัวที่สุดไปจนถึงสิ่งที่หางตัวเองมากที่สุดตามลําดับ 

เพือ่สนองความอยากรูอยากเหน็ของตน ไมวาสิง่นัน้จะมผีลกระทบตอตนเองทัง้ทางตรงและทางออม 

หรืออาจเปนผลกระทบที่เกิดขึ้นกับบุคคลอื่นดวย

3. ประโยชนใชสอยของตนเอง โดยพื้นฐานของมนุษยเปนผูเห็นแกตัวในฐานะผูรับ

ขาวสาร จึงตองการแสวงหาขาวสารและใชขาวสารเพื่อประโยชนตอตนเอง เพือ่ชวยใหความคดิของ

ตนบรรลผุล เพือ่ใหไดรับขาวสารทีจ่ะชวยใหตนเองไดรับความรูถงึความสะดวกสบาย ความปลอดภัย 

รวมทั้งเกิดความสนุกสนาน

4. ลักษณะเฉพาะของสื่อแตละอยาง ส่ือมวลชนแตละอยางนั้นมีสวนทําใหผูรับสาร

แสวงหาและไดรับประโยชนแตกตางกัน ซึ่งขึ้นอยูกับวาลักษณะใดจะสองความตองการและทําให

ผูรับสารเกิดความพอใจ

ในงานวิจัยของ แม็คลอยด และคณะ (McLeod and others, 1972, pp. 123) ไดระบุ

ตัวชีว้ดั (Index) ทีใ่ชในการวดัพฤตกิรรมการเปดรับส่ือ (Media Exposure) สวนใหญจะใช 2 ตัว คือ

1. วัดเวลาที่ใชส่ือ

2. วัดจากความถี่ของการใชส่ือโดยแยกตามประเภทของเนื้อหาที่แตกตางกัน

แม็คลอยดกลาววา การวัดในเรื่องเวลาที่ใชกับส่ือมีขอเสียตรงที่คําตอบขึ้นอยูกับ

ปจจัยหลายอยาง เชน ความสนใจของผูฟง เวลาวางและการมีส่ือใกลตัว ดวยเหตุนี้คําตอบที่ไดวัด

จากเวลาที่ใชส่ือ จึงไมสามารถแปลความหมายไดในทางจิตวิทยาและมักจะใหผลที่ไมชัดเจน เมื่อ

นําไปเชื่อมโยงกับความสัมพันธตัวแปรอื่น ดังนั้นเพื่อแกไขปญหาความไมชัดเจนในเรื่องนี้ จึงไดมี
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การวัดตัวแปรในการเปดรับส่ือ โดยใชความถี่ของการใชส่ือเฉพาะเจาะจงเนื้อหา เชน วัดความถี่

ของการอานหนังสือพิมพในหนาการศึกษา วัดความถี่ของการรับฟงรายการวิทยุ เปนตน

จึงพอสรุปไดวาพฤติกรรมการเปดรับขาวสารจากสื่อ หมายถึง ความบอยครั้งในการ

เปดรับส่ือในการเปดรับส่ือ

จากทฤษฎีเกี่ยวกับการเปดรับขาวสารดังกลาว เห็นไดวาผูรับสารจะเลือกเปดรับสาร

ขาวสารที่ตรงกับความสนใจ เพื่อตอบสนองความตองการของตนเองในดานตาง ๆ การแสวงหา

ขาวสารและเลือกรับขาวสารนั้น นอกจากจะเพื่อสนับสนุนทัศนคติหรือความคิดและความเขาใจที่

มีอยูเดิมแลว ยังเปนการนําเอาไปใชประโยชนทางดานอื่น ๆ เชน เพื่อใหมีความรู ใชเปนแนวทาง

ในการตัดสินใจแกปญหาหรือเพื่อความบันเทิงใจ เปนตน

เว็บไซตวีอารซีพีดอทคอมของเครือเจริญโภคภัณฑ มีการบรรจุขอมูลขาวสารเรื่องราว

ตาง ๆ ทั้งภายในและภายนอกเครือเจริญโภคภัณฑไวมากมาย ซึ่งพนักงานเครือเจริญโภคภัณฑ 

ไมสามารถที่จะเปดรับขอมูลขาวสารและรวมกิจกรรมที่บรรจุไวในเวบ็ไซตวอีารซพีดีอทคอมไดหมด

ในแตละวัน ซึ่งตองอาศัยกระบวนการการเลือกสรรดังกลาวขางตนในการเลือกรับขาวสาร ดังนั้น 

ผูศึกษาจึงไดนาํกรอบแนวคดินีม้าเปนแนวทางการศกึษาวาพนกังานเครอืเจรญิโภคภณัฑมพีฤตกิรรม

ในการเปดรับขอมูลขาวสารจากเว็บไซตวีอารซีพีดอทคอมอยางไร

แนวคิดเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตรของผูรับสาร

ผูรับสารจะเปนผูกําหนดความสําเร็จหรือความลมเหลวของการสื่อสาร หากผูรับสาร

เขาใจสาร การสื่อสารก็จะประสบความสําเร็จได ดังนั้นผูสงสารจะตองคํานึงถึงผูรับสาร ตองรูจัก

และเขาใจผูรับสารที่เปนเปาหมายของตนใหมากที่สุด เพื่อทําการสื่อสารเนื้อหาสาระ ใหสอดคลอง

กบัลักษณะของผูรับสาร นาํไปสูความเขาใจทีต่รงกนักบัความตองการของผูสงสาร เพือ่ใหการสือ่สาร

นั้นประสบผลสําเร็จ

การวิ เคราะห ผู รับสารตามลักษณะทางประชากรศาสตร  (Demographic 

Characteristics of an Audience) เชื่อวาคนที่มีลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกัน จะมี

พฤตกิรรมเปดรับขาวสารทีแ่ตกตางกนั และสงผลถงึความแตกตางทางดานพฤตกิรรมการนาํขาวสาร

นั้นไปใชประโยชนและระดับความพึงพอใจของบุคคลที่มีตอส่ิงหนึ่งสิ่งใด ดังนั้นผูสงสารจําเปนตอง

วิเคราะหผูรับสารใหเขาใจ เพื่อชวยใหการสื่อสารราบรื่นและสัมฤทธิ์ผล

ปรมะ สตะเวทนิ (2526, น. 105-109) กลาววาผูรับสารทีม่ลัีกษณะทางประชากรศาสตร

คลายกัน ยอมมีทัศนคติและพฤติกรรมคลายคลึงกัน ซึ่งลักษณะทางประชากรศาสตรนั้น ไดแก
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1. เพศ ความแตกตางทางเพศ ทําใหบุคคลมีพฤติกรรมการติดตอส่ือสารที่แตกตาง

กัน การวิจัยทางจิตวิทยาหลายเรื่องแสดงใหเห็นวาผูหญิงกับผูชายมีความแตกตางกัน ในเร่ือง

ความคิด คานิยมและทัศนคติ เพราะวัฒนธรรมและสังคมไดกําหนดบทบาทและกิจกรรมของคน

ทั้งสองเพศไวตางกัน กลาวคือ เพศหญิงมีความตองการที่จะสงและรับขาวสารมากกวาเพศชาย 

ในขณะที่เพศชายไมไดแคตองการที่จะสงและรับขาวสารเทานั้น แตยังมีความตองการที่จะสราง

ความสัมพันธอันดีใหเกิดขึ้นจากการรับขาวสารนั้นดวย

2. อายุ เปนปจจัยหนึ่งที่ทําใหคนมีความแตกตางในเรื่องความคิดและพฤติกรรม 

บุคคลที่อายุมาก จะมีประสบการณ มองเหตุการณอยางระมัดระวังมากกวาบุคคลที่อายุนอย และ

บุคคลที่อายุนอยมีความคิดเสรี และมองโลกในแงดีมากกวาบุคคลที่มีอายุมาก นอกจากนี้ อายุยัง

เปนตัวกําหนดความแตกตางในเรื่องความยากงายในการชักจูงใจดวย คือ บุคคลที่มีอายุนอย

โอกาสที่จะเปลี่ยนใจหรือถูกชักจูงใจจะมีมากข้ึน ดังนั้น อายุของผูรับสารจึงมีอิทธิพลกับการสื่อสาร 

บุคคลที่วัยตางกันมักจะมีความตองการในสิ่งที่แตกตางกัน มีความสนใจในขาวสารที่แตกตางกัน

ดวย

3. สถานะทางเศรษฐกิจและสังคม หมายรวมถึง ภูมิหลังของครอบครัว เชื้อชาติ 

อาชีพรายได เปนปจจัยที่ทําใหคนมีวัฒนธรรมตางกัน มีทัศนคติ คานิยม เปาหมายและพฤติกรรม

ที่แตกตางกัน ผูมีรายไดสูงมักใชส่ือมวลชนมาก เพื่อแสวงหาขาวสารหรือเร่ืองราวหนัก ๆ เชน อาน 

ดู ฟง เร่ืองการเมือง ปญหาสังคมและเศรษฐกิจ เปนตน

4. การศึกษา มีอิทธิพลตอประสิทธิภาพการสื่อสารของผูรับสาร ดังนั้นการไดรับการ

ศึกษาในระดับที่ตางกัน ยอมทําใหคนมีความคิด คานิยม การตีความ ความเขาใจใน เร่ืองตาง ๆ 

ทําใหพฤติกรรมในการรับสารที่แตกตางกันดวย คนที่มีการศึกษาสูงจะไดเปรียบ อยางมากในการ

เปนผูรับสารที่ดี เพราะเปนผูมีความรูกวางขวางและเขาใจสารไดดี

ดังนั้นการทําความเขาใจความแตกตางของบุคคลเปนสิ่งสําคัญที่องคกรควรให

สําคัญ เพราะจะทําใหการสื่อสารและปฏิบัติงานภายในองคกรเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ

จากที่กลาวมาขางตน ทําใหผูศึกษาไดนําแนวคิดลักษณะทางประชากรศาสตรของ 

ผูรับสาร มาเปนแนวทางการศึกษา โดยผูรับสารในที่นี้คือ พนักงานเครือเจริญโภคภัณฑที่มีความ

แตกตางทางดานประชากรศาสตร ซึ่งจะสงผลตอการเปดรับขอมูลขาวสาร ความพึงพอใจและการ

ใชประโยชนจากเว็บไซตวีอารซีพีดอทคอมผานระบบอินทราเน็ต ผูศึกษาไดจําแนกลักษณะทาง

ประชากรศาสตรของพนักงานเครือเจริญโภคภัณฑ ออกเปน เพศ อายุ ระดับการศึกษา กลุมธุรกิจ

ที่สังกัด อายุงาน
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งานวิจัยที่เกี่ยวของ

นิชดา เตรียมชัยศรี (2542) ไดศึกษาเรื่องการเปดรับขาวสาร ความพึงพอใจและการ

ใชประโยชนในการสื่อสารผานระบบอินทราเน็ตของพนักงานธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

โดยศึกษาพนักงานธนาคารไทยพาณิชย พบวา พนักงานที่มีลักษณะทางประชากรศาสตรในดาน

อายุ ลักษณะงานและระยะเวลาการใชระบบเครือขายแตกตางกัน มีการเปดรับขาวสารผานระบบ

อินทราเน็ตแตกตางกัน สวนพนักงานที่มีเพศ อายุงาน และตําแหนงงานแตกตางกัน มีการเปดรับ

ขาวสารผานระบบอินทราเน็ตไมแตกตางกัน รวมทั้งการเปดรับขาวสารของพนักงาน มีความ

สัมพันธกับการใชประโยชนจากขาวสารที่ไดรับผานระบบอินทราเน็ต ซึ่งถาพนักงานมีการเปดรับ

ขาวสารมาก ก็จะมีการใชประโยชนจากขาวสารที่ไดรับมากขึ้นตามไปดวย

ศุภนาฎ บัวบางพลู (2546) ไดศึกษาเรื่องพฤติกรรมการสื่อสาร ความคาดหวัง การใช

ประโยชนและความพึงพอใจในเทคโนโลยีสารสนเทศระบบเครือขายอินทราเน็ตของพนักงานใน

กลุมบริษัทเครือเจริญโภคภัณฑ พบวา พนักงานที่มีลักษณะทางประชากรศาสตรในดานอายุ 

ระดับการศึกษา รายได ตําแหนงงานที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการสื่อสารผานเครือขายอินทราเน็ต

แตกตางกัน สวนพนักงานที่มีเพศและกลุมสายงานที่สังกัดแตกตางกัน มีพฤติกรรมการสื่อสารผาน

เครือขายอินทราเน็ตไมแตกตางกัน รวมทั้งพฤติกรรมการสื่อสารของพนักงาน มีความสัมพันธกับ

การใชประโยชนและความพึงพอใจในการสื่อสารผานระบบเครือขายอินทราเน็ต

จากการศึกษาพบวา พนักงานมีพฤติกรรมการสื่อสารผานระบบเครือขายอินทราเน็ต 

เพื่อติดตอกับเพื่อนรวมงานมากที่สุด และการใชประโยชนเพื่อรับทราบสิ่งที่เปนประโยชนสําหรับ

ตนเองอยูในระดบัมาก สวนความพงึพอใจ พนกังานมคีวามพงึพอใจในระบบ E-Mail มากทีสุ่ด อยูใน

ระดับมาก

ชัชฎาภรณ สุขสวัสด์ิ (2550) ไดศึกษาเรื่องการใชประโยชนและความพึงพอใจของ

พนักงานบริษัท ซีเมนส จาํกัด (ประเทศไทย) ตอการสื่อสารในองคกรโดยใชระบบอินทราเน็ต พบวา 

พนักงานที่มีลักษณะทางประชากรศาสตรในดานเพศ อายุงานและความสามารถในการใชงาน

ระบบอินทราเน็ตที่แตกตางกัน จะมีความถี่ในการใชงานระบบอินทราเน็ตแตกตางกัน แตพนักงาน

ที่มีอายุงานและระดับงานที่แตกตางกัน จะมีความถี่ในการใชงานระบบอินทราเน็ตไมแตกตางกัน 

สวนการใชประโยชนจากระบบอินทราเน็ตของพนักงาน พนักงานมีการใชประโยชนมากที่สุดใน

เร่ืองการนําขอมูลไปใชในสวนที่เกี่ยวของกับหนาที่ รองลงมาคือ เพื่อทราบขาวสารและความ

เคลื่อนไหวของบริษัท สวนความพึงพอใจจากระบบอินทราเน็ตของพนักงาน พนักงานมีความพึง
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พอใจมากที่สุดในเรื่องการนาํขอมูลไปใชในสวนที่เกี่ยวของกับหนาที่ รองลงมาคอืเพือ่ทราบขาวสาร

และความเคลื่อนไหวของบริษัท เชนกัน

ระวิกานต รัตนกุล (2549) ไดศึกษาเรื่องพฤติกรรมการเปดรับและความพึงพอใจใน

การใชประโยชนจากระบบอินทราเน็ต เพื่อการประชาสัมพันธภายในองคการ กรณีศึกษา พนักงาน

กลุมระบบสงการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย พบวาพนักงานมีความพึงพอใจในการใช

ประโยชนจากระบบอินทราเน็ต โดยพนักงานสวนใหญมีการเปดรับขาวสาร กิจกรรมและความ

เคลื่อนไหวขององคกร จากระบบอินทราเน็ตที่อยูในระดับความพึงพอใจมาก

ณัฏฐากร พลับประสิทธ (2545) ไดศึกษาเรื่องการเปดรับ การใชประโยชนและความ

พึงพอใจตอการสื่อสารผานอินทราเน็ตของพนักงานบริษัท เอ็ม บี เค พร็อพเพอรต้ี แอนด ดีเวลล็อป

เมนท จาํกดั (มหาชน) พบวา พนกังานมกีารใชประโยชนจากการเปดรับอินทราเนต็ เพือ่ทราบเรือ่งราว

ความเคลื่อนไหวของบริษัท โดยเปนการใชประโยชนในระดับสูง สวนความพึงพอใจโดยรวมของ

ระบบอินทราเน็ตนั้น พนักงานมีความพึงพอใจสูงสุดในดานการเชื่อมตอเขาระบบเครือขาย

อินทราเน็ตซึ่งทําไดงายและสะดวกรวดเร็ว แตในขาวสารการประชาสัมพันธในเครือขาย

อินทราเน็ตนั้น พนักงานมีความพึงพอใจในระดับปานกลางเทานั้น

จากงานวิจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวของ แสดงใหเห็นถึงพฤติกรรมการเปดรับขาวสาร การใช

ประโยชนและความพึงพอใจจากเว็บไซตและระบบอินทราเน็ต มีความสัมพันธกัน โดยบุคคลที่มี

ลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกัน มีการเปดรับขาวสารที่แตกตาง และการเปดรับขาวสาร

ของบุคคล มีความสัมพันธกับความพึงพอใจและการใชประโยชนจากเว็บไซตและระบบอินทราเน็ต 

ซึ่งสรุปไดวาบุคคลมีพฤติกรรมการเปดรับขาวสารมาก ก็จะมีความพึงพอใจและการใชประโยชน

มากขึ้นตามลําดับดวย ผูศึกษาจึงนํามาเปนแนวทางในการศึกษาเกี่ยวกับการเปดรับขอมูลขาวสาร 

ความพึงพอใจและการใชประโยชนจากเว็บไซตวีอารซีพีดอทคอมผานระบบอินทราเน็ตของ

พนักงานเครือเจริญโภคภัณฑคร้ังนี้
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กรอบแนวคิดในการศึกษา

ภาพที่ 2.3

กรอบแนวคิดในการศึกษา

การใชประโยชนขอมูลขาวสารจาก

เว็บไซตวีอารซีพีดอทคอมของ

พนักงานเครือเจริญโภคภัณฑ

ลักษณะทางประชากรศาสตร

ของพนักงานเครือเจริญโภคภัณฑ

-  เพศ

-  อายุ

-  ระดับการศึกษา

-  กลุมธุรกิจที่สังกัด

-  อายุงานที่ทํารวมกับ

    เครือเจริญโภคภัณฑ

การเปดรับขอมูลขาวสาร

เว็บไซตวีอารซีพีดอทคอมของ

พนักงานเครือเจริญโภคภัณฑ

ความพึงพอใจตอขอมูลขาวสารจาก

เว็บไซตวีอารซีพีดอทคอมของ

พนักงานเครือเจริญโภคภัณฑ
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