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บทที่ 3 การทบทวนบทวรรณกรรม 
 

แนวคดิ ทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
 

การศึกษาวิจยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการบริหารความสมัพนัธ์ของพนกังานรักษาความ
ปลอดภยั กรณีศกึษา บริษัท Secure Special Guard (Thailand) Co., Ltd.” นีเ้ป็นการศกึษา
ปัจจัยท่ีมีผลต่อการบริหารความสมัพนัธ์ของพนักงานรักษาความปลอดภยั โดยศึกษาตามแนว
ทฤษฎีการบริหารความสมัพนัธ์  

 คณะผู้ วิจัยได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี ทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องทัง้ใน
ประเทศและต่างประเทศ เพ่ือเป็นกรอบแนวคิดและทฤษฎีพืน้ฐานในการวิจัย ซึ่งพอสรุปได้
ดงัตอ่ไปนี ้

1 แนวคดิเก่ียวกบัการบริหารความสมัพนัธ์ (Relationship Management)  

2 แนวคดิเร่ือง การบริหารความสมัพนัธ์ภายในองค์การ 

3 ปัจจยัด้านผู้ นํา 

4 ปัจจยัด้านการสื่อสาร 

5 ปัจจยัด้านความขดัแย้ง 

6 ปัจจยัด้านบรรยากาศองค์การ 

7 ปัจจยัด้านการแบง่ปันความรู้ 

 8 แนวคดิเร่ืองการรักษาความปลอดภยั 

9 งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 
1. แนวคดิเก่ียวกับการบริหารความสัมพันธ์ 

 

 การบริหารความสมัพนัธ์ขององค์การเป็นสิ่งท่ีเกิดขึน้และคงอยู่ตัง้แต่อดีตจนถึงปัจจุบนั 
แตรู่ปแบบความสมัพนัธ์นัน้ มีลกัษณะแตกตา่งกนัตามช่วงเวลา กลา่วคือ 

บริษัทมีรูปแบบการจ้างงานท่ีเน้นแตส่ิง่ท่ีเป็นมาตรฐานและถกูควบคมุแตใ่นปัจจบุนับริษัท
มีเครือข่ายท่ีทันสมัยโดยเน้นไปท่ีการบริการซึ่งการบริการกลายเป็นสิ่งสําคัญของแรงงานซึ่ง
รูปแบบทัง้สองก่อให้เกิดความสมัพนัธ์ของแรงงานแบบลกูผสม ทําให้การจดัการทรัพยากรมนษุย์มี
การเปล่ียนแปลงมากมาย สําหรับการจดัการของความสมัพนัธ์ของการจ้างงานแบบลกูผสมได้ถกู
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ประเมิน ได้แก่ ระบบประเมินสมรรถนะพืน้ฐาน การสนทนาท่ีมากขึน้ของหวัหน้างานและลกูจ้าง 
และระบบการเลือกผลประโยชน์แบบรายบคุคล  

การจ้างแรงงานในองค์การถกูผกูติดกบัรูปแบบของกฎระเบียบซึง่วางไว้ว่าสิ่งใดคือความ
เหมาะสมและยตุธิรรมในความสมัพนัธ์ระหวา่งการจดัการและพนกังานกฎระเบียบเหลา่นีไ้ด้ถกูจดั
ไว้ (กฎหมายเร่ืองชัว่โมงการทํางาน, การตดัสินใจร่วมกนั ,สขุภาพและความปลอดภยั)และใน
ข้อตกลงร่วมกันซึ่งควบคมุสญัญาการจ้างงานพนกังานเป็นรายบุคคลไปจนถึงระดบักว้าง มีทัง้
กฎเกณฑ์ท่ีแฝงอยู่และกฎเกณฑ์ท่ีเปิดเผยซึง่คอยควบคมุการจ้างแรงงานภายในบริษัทต่างๆ เม่ือ
สภาพแวดล้อมขององค์การ ตลาดแรงงาน และตวัองค์การมีการเปล่ียนแปลงไป กฎเกณฑ์มีการ
เปล่ียนแปลงไปอยา่งไร  เบือ้งต้นคือการนําเสนอของสว่นประกอบของตวัท่ีเหมือนกบัการตลาดคือ
การนําเอาลกัษณะของประเภทการเปล่ียนแปลงในองค์การและความสมัพนัธ์ของการจ้างงาน 
ขอบเขตระหว่างองค์การและตลาดจะเป็นอะไรท่ีเปล่ียนแปลงได้ และพนกังานจะเร่ิมต้นมีบทบาท
มากขึน้ ซึง่เราสามารถระบอุอกเป็น 3 ข้อ กลา่วคือ อธิบายถึงกฎระเบียบปกครองการจ้างงานท่ีมี
ต่ออุตสาหกรรม และอธิบายลกัษณะขององค์การใหม่ๆ ทัง้นีพ้ยายามท่ีจะจดัแบ่ง นอกจากนี ้
กล่าวถึงความสัมพันธ์ของการจ้างงานจากความสัมพันธ์รูปแบบปกติไปถึงความสัมพันธ์ทาง
การตลาดและนําไปสูส่ิง่ท่ีเรียกวา่ความสมัพนัธ์ของการจ้างงานแบบลกูผสม 

1. ความสมัพนัธ์ของการจ้างงานท่ีมีกฎระเบียบปกครอง 

ความสมัพนัธ์ในการจ้างงานมีสามมิตไิด้แก่ มิตท่ีิเปล่ียนไป มิตท่ีิร่วมกนั และมิตท่ีิมีอํานาจ เป็นผล
ให้เกิดแนวโน้มของความร่วมมือ การแข่งขนั และลําดบัขัน้ทํางานไปด้วยกนัภายในความสมัพนัธ์
ของการจ้างงานและแนวโน้มของการสร้างความเครียดไปในตวั อนัเป็นผลจากการขบัเคลื่อนทัง้
ภายในและภายนอก การขับเคลื่อนภายนอกสามารถอธิบายในรูปของกลยุทธ์และข้อบังคับ
องค์การในเร่ืองของความสมัพนัธ์ของการจ้างงาน (Huiskamp, online, 2003) การจดัการ
พยายามท่ีจะควบคุมความสัมพันธ์ของการจ้างงานอย่างเป็นกลยุทธ์โดยการมองหาสมดุลท่ี
ถกูต้องระหวา่งตลาดและบริษัท กฎเกณฑ์ของบริษัทหรืออีกทางหนึ่งการร่วมเจรจาตอ่รองระหว่าง
สมาคมลกูจ้าง สหภาพ และรัฐบาล ความสมัพนัธ์ของการจ้างงานยงัคงเป็นแรงขบัเคล่ือนภายใน
อีกด้วย 
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นกัวิชาการได้อธิบายถึงความตงึเครียดในความสมัพนัธ์ของการจ้างงานดงันี ้

1. ความตึงเครียดเกิดขึน้เป็นอนัดบัแรกเพราะว่าแรงงาน ปัจจยัในการผลิต ไม่
สามารถถกูแยกจากคน แรงงานไม่ได้เป็นตวักลางแตเ่ป็นคนท่ีมีความพิเศษเป็นอย่างมากและการ
จดัการต้องยอมรับกบัความจริง (Kluijtmans, online,1999) 

2. ความสัมพันธ์ระหว่างเวลา คุณสมบัติ และผลการปฏิบัติงานทําให้เกิด
ความเครียดระหว่างการปฏิบัติงานและความสามารถของแรงงานในระยะยาวของพนักงาน 
ประเด็นสําคัญในท่ีนีร้วมถึงจํานวนเวลาการทํางานซึ่งตรงกันข้ามกับเวลาท่ีได้รับการชดเชย 
ความเครียดระหว่างคุณสมบตัิท่ีต้องการกับตวังานและคุณสมบตัิของพนักงานท่ีมีอยู่จริงและ
ความสมัพนัธ์ระหวา่งความพยายามและการปฏิบตังิาน (Huiskamp, online, 2003)  

3. แหล่งความเครียดแหล่งท่ีสามคือความจริงท่ีว่าการแลกเปล่ียนไม่ได้เป็นหนึ่ง
เหตกุารณ์ปิด ความต้องการและความปรารถนาของกลุ่มเก่ียวกับการเปล่ียนแปลงของช่วงเวลา 
ตวัอย่างเช่น นายจ้างอาจต้องการชนิดของการปฏิบตัิงานท่ีแตกต่าง ในขณะท่ีลกูจ้างอาจมีความ
ปรารถนาอยากได้รับทกัษะใหม่ๆ  ความเปล่ียนแปลงเหลา่นีม้กัไม่ได้นําไปสูก่ารเปล่ียนแปลงท่ีเป็น
ปกตใินสญัญาการจ้างงาน พวกมนัจะถกูรวมไปข้อตกลงก่อนหน้า (Huiskamp, online, 2003) 

4. แหล่งความเครียดแหล่งท่ีส่ีถกูเช่ือมโยงกบัความจริงท่ีว่ามิติท่ีหลากหลายเป็น
สมมติฐานของทศันคติท่ีแตกต่าง กล่าวคือ ทศันคติต่อองค์การภายในมิติท่ีเปล่ียนแปลง ทศันคติ
ร่วมกนัเม่ือทํางานร่วมกบัผู้ อ่ืนในองค์การและทศันคตขิองลกูน้องเม่ือเผชิญกบัอํานาจของนายจ้าง 
มิติทัง้สามโดยปกติค่อนข้างจะเล็กน้อยกบัสิ่งอ่ืนๆ ตวัอย่างเช่น ในมิติของลกูน้องคือค่อนข้างจะ
ตรงกนัข้ามกบัความปรารถนาของนายจ้างสําหรับความเป็นอิสระและความปรารถนาของนายจ้าง
เพ่ือรับความคิดริเร่ิมของงานของพวกเขาบางสิ่งซึ่งกลายเป็นความเจ็บปวดอย่างเห็นได้ชัดเม่ือ
นายจ้างตดัสินใจท่ีจะทํางานตามกฎมิติของอํานาจยงัสามารถเป็นปฏิปักษ์กับผลผลิตท่ีออกมา
เม่ือถกูปฏิบตัิอย่างเคร่งครัด เพราะมนัทําลายความสามารถของแรงงานในการผลิต (Kluijtmans, 
Online, 1999)  

ถ้าความสมัพนัธ์ของการจ้างงานจะเป็นและยงัคงผลิต ความตงึเครียดเหล่านีก็้ยงัคงมี 
ในความสมัพนัธ์การจ้างงาน(ซึง่เกิดระหว่างสมยัท่ีเจริญรุ่งเรืองสดุขีดของการปฏิวตัิอตุสาหกรรม)
กฎเกณฑ์ตา่งๆท่ีถกูวางไว้มีลกัษณะเป็นดงันี ้

1. การควบคมุตลาดถกูแทนท่ีเท่าท่ีจะเป็นไปได้โดยสถาบนัการควบคมุ สหภาพ
ทางการค้าและตวัแทนเจรจาตอ่รองของฝ่ายนายจ้างและอีกฝ่ายท่ีอยู่ภายนอกองค์การ และได้รับ
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ข้อตกลงร่วมกนัและระบบการประเมิน “วตัถปุระสงค์” นําไปสูก่ารแลกเปล่ียนท่ีคาดเดาได้ เช่ือถือ
ได้ และภกัดีตอ่สว่นของนายจ้าง 

2. “สิทธิในการจดัการ” คือทัง้หมดของการจดัการซึง่ใช้การตดัสินใจของตวัเองใน
การจดัวางรูปร่างขององค์การ โดยอาศยัหลกัเกณฑ์การตดัสินท่ีมีประสิทธิผลและประสิทธิภาพ 
ตําแหน่ง (และคณุภาพ) ของแรงงานเป็นเร่ืองรองลงมา ลกูจ้างถกูคาดหวงัให้ปรับเปล่ียนตนเองให้
เข้ากบัโครงสร้างขององค์การ การควบคมุอยา่งเผดจ็การโดยอาศยัเทคโนโลยีและเศรษฐกิจ 

3.การแสดงให้เห็นอย่างแจ่มชดัของมิติการให้อํานาจคือโครงสร้างการจดัการอย่าง
เป็นลําดบัขัน้ เจ้าหน้าท่ีฝ่ายบคุคลมีงานท่ีสําคญัในงานรอง งานของพวกเขาคือป้องกนัพฤติกรรม
ท่ีผิดปกติโดยการออกกฎ (สําหรับการคดัเลือก การประเมิน การจ่ายค่าจ้าง เป็นต้น) และโดยทํา
ให้การฝ่าฝืนใดใดเป็นเร่ืองท่ีถกูต้องอยา่งรวดเร็ว (Kluijtmans, Online, 1999) 

บริษัทดําเนินงานในสภาพแวดล้อมท่ีคาดการณ์ได้และมุ่งเน้นไปท่ีความมั่นคงและ
ความผิดพลาดท่ีป้องกนัได้ ในความสมัพนัธ์ของการจ้างงานแรงบงัคบัของตลาดถกูแทนท่ีเพ่ือสว่น
ใหญ่โดยองค์การและการควบคมุตามลําดบัขัน้ (Huiskamp, online, 2003 อ้างจาก Buitendam, 
2001) และความตงึเครียดตา่งๆถกูทําให้ลดความเส่ียงลง พนกังานถกูคาดหวงัให้ละทิง้บคุลกิภาพ
ของตนเองไว้ท่ีประตูโรงงาน ชั่วโมงการทํางานถูกตัง้กฎไว้อย่างเข้มงวดโดยรัฐบาล คุณสมบตัิ
ตา่งๆได้รับความเห็นชอบเพ่ือช่วงเวลาท่ียาวนานและถกูทําให้ได้มาอย่างรวดเร็วเน่ืองจากสหภาพ
แรงงานท่ีเข้มงวด บคุคลท่ีสามได้ทําการตอ่รองและทศันคติหลกัคือสว่นหนึ่งของผู้ ใต้บงัคบับญัชา 
(ความจงรักภกัดี) 

เม่ือสภาพแวดล้อมซึง่การปฏิบตัิงานขององค์การตา่งๆได้มีลกัษณะซบัซ้อนมากขึน้และ
ขบัเคลื่อนมากขึน้ “รูปแบบท่ีจํากดั”นีค้อ่ยๆถกูโจมตี กญุแจหลกัคือการกดดนัเพ่ือผลิตให้ลกูค้าท่ีมี
ลกัษณะเฉพาะและความต้องการในเร่ืองของนวตักรรม องค์การในขณะนีต้้องการความยืดหยุ่น 
การปรับตวั และการเรียนรู้ (Huiskamp, online, 2003 อ้างจาก Evans and Doz, 1992) 
คุณสมบตัิกําลงักลายเป็นสิ่งท่ีเป็นเร่ืองเฉพาะเป็นรายบุคคลมากขึน้เร่ือยๆ ในขณะนีน้ายจ้าง
ต้องการมากกว่าเพียงแค่มือของลกูจ้าง พวกเขายงัต้องการสมองของลกูจ้างของเขาด้วย ต้องการ
ความรู้ความชํานาญของลูกจ้าง และความคิดสร้างสรรค์ และหัวใจของลูกจ้างในรูปแบบของ
ความเป็นมิตรตอ่ลกูค้าและการมีใจบริการ 
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2. องค์การลกัษณะใหม่ๆ  

ความต้องการท่ีจะเป็นอิสระและยืดหยุน่มากขึน้ได้นําไปสูก่ารควบคมุและสนบัสนนุงาน
ตา่งๆซึง่ไปรวมกบังานในสว่นการปฏิบตัิการ รูปแบบเบือ้งต้นถกูทําซํา้ในระดบัท่ีแตกตา่งกนัหลาย
แบบ (Huiskamp, online, 2003) 

ภายในกลุม่ธุรกิจ มนัถกูทําซํา้ในรูปแบบของหน่วยธุรกิจซึง่ได้แบง่ตลาดอย่างเป็นอิสระ 
ภายในบริษัทนัน้ใช้รูปแบบการทํางานกลุม่หรือทีมแบบกึ่งอิสระซึง่พฒันาหรือผลติท่ีสมบรูณ์ 

การบริการหรือระบบอยา่งเป็นอิสระ 

ภายในงานแตล่ะงานถกูทําซํา้ในการผสมงานระหวา่งกิจกรรมการปฏิบตัิงานการรองรับ
และการควบคมุ 

มนัคือการทําซํา้ของรูปแบบพืน้ฐาน จากทัง้องค์การถึงระดบับคุคลซึง่ทําให้มีความเป็น
อิสระและองค์การมีความยืดหยุ่นมากขึน้ ความคิดพืน้ฐานคือกระบวนการตดัสินใจท่ีสัน้ขึน้ และ
เพ่ือปรับปรุงความสามารถของบริษัทเพ่ือปรับตวัตอ่การเปล่ียนแปลงของตลาด  

มนัไม่ใช่เพียงแค่รูปแบบพืน้ฐานภายในบริษัทซึ่งแยกลกัษณะขององค์การว่าเป็นแบบ
สมยัใหม่จากแบบท่ีใช้อยู่ ยงัคงรูปแบบท่ีบอกความแตกตา่งระหว่างองค์การ Kuhl เช่ือว่าองค์การ
ใหม่ทัง้สองแบบเกิดขึน้เพ่ือควบคมุความสมัพนัธ์ทัง้ภายในและระหว่างบริษัทด้วยกนั: ศนูย์รวม
กําไรภายในองค์การและเครือข่ายตลาดระหว่างองค์การ (Huiskamp, online, 2003 อ้างจาก 
Kuhl, 1996) 

องค์การใหม่ชนิดแรกคือถึงแม้ว่าการปรับรูปลกัษณ์ภายนอกองค์การตามตลาดแต่ก็มี
เเบบเเผนในการดําเนินการของตวัเองตามจดุเดน่ขององค์การ กบัผู้ เช่ียวชาญทางการตลาดได้ถกู
ใช้เพ่ือความร่วมมือภายในระหว่างหน่วยองค์การอิสระต่างๆ เช่นใน หน่วยธุรกิจหรือทีม ทําให้
ความสมัพนัธ์ระหว่างสํานกังานใหญ่และศนูย์รวมกําไรท่ีคุ้มคา่ในเชิงเศรษฐศาสตร์ ซึง่เท่ากบัเป็น
ตวัแทนตลาดภายในองค์การ 

ชนิดท่ีสองการท่ีตลาดมีสว่นร่วมในความเป็นองค์กรของบริษัท ตวัขบัเคล่ือนองค์การถกู
ใช้เพ่ือร่วมมือกนักบัตลาดภายนอก การสนบัสนนุเครือข่ายแบ่งผลิตภณัฑ์และบริการ ซึง่ทัง้สองนี ้
อยูใ่นสว่นข้อมลูท่ีมัน่คงและการร่วมกนัท่ีเฉพาะ 

ตวัขบัเคล่ือนทางการรวมตลาดได้สร้างศกัยภาพเพ่ือจดัการองค์การให้เป็นแบบอิสระ
และยืดหยุ่น (Huiskamp, online, 2003 อ้างจาก Schoemaker, 1998) เห็นว่าการพฒันาองค์การ 
“Post-modern”ไปสู่องค์การแบบเครือข่าย (network organizations) และองค์การเสมือนจริง 
(virtual organizations) ในระบบองค์การแบบเครือข่าย ขอบเขตระหว่างองค์การและ
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สภาพแวดล้อมกลมกลืนกัน ส่งผลให้องค์การกลายเป็นไร้ขอบเขต งานถูกดําเนินไปภายใน
เครือขา่ยชัว่คราว โดยความสมัพนัธ์การจ้างงานแบบชัว่คราว ความสมัพนัธ์การจ้างงานกลายเป็น
รายบคุคลและอตุสาหกรรมสมัพนัธ์ในแบบเดิมลดความสําคญัลง งานต่างๆลดเพ่ือความอยู่รอด
และประเด็น ทัง้หมดคือส่งการปฏิบตัิงานภายในโครงสร้างการร่วมมือกันชัว่คราวเช่นทีมงาน
ภายในองค์การเสมือนจริง (virtual organizations) สิ่งนีเ้กิดขึน้ได้มากกว่าและความสมัพนัธ์แบบ
ทางการระหวา่งองค์การและรายบคุคลไมมี่อีกตอ่ไป แตล่ะคนหรือทีมกลายเป็นองค์การของตนเอง
และรายบคุคลตัง้ขึน้เป็นหุ้นสว่น น่ีหมายความว่าอตุสาหกรรมสมัพนัธ์ไม่ได้เสนอกรอบการทํางาน
เพ่ือรายบคุคล พวกมนัรวมกนัเหมือนอยา่งท่ีเป็น  

แนวคดิทัง้สองทําให้เกิดบริษัทออกเป็นชนิดตา่งๆ ดงันี ้(Huiskamp, online, 2003) 

ชนิดท่ี 1 บริษัทยงัคงอยู่เป็นรูปร่างซึง่สามารถระบุได้อย่างชดัเจนจากสภาพแวดล้อม
ของตนบนพืน้ฐานของผลติภณัฑ์และบริการของตน ความสมัพนัธ์กนัทางกฎหมายคือความจําเป็น
และเห็นพ้องกบัชนิดของคูค้่าท่ีอยูจ่ริง 

ชนิดท่ี 2 บริษัทก็ยงัคงเป็นรูปซึง่สามารถระบไุด้อย่างชดัเจนจากสภาพแวดล้อมของตน
บนพืน้ฐานของผลิตภัณฑ์และบริการของตน แต่ซัพพลายเออร์ ผู้ ร่วมผลิต และคู่ค้ามีบทบาท
สําคญั และความสมัพนัธ์กนัทางกฎหมายคือไม่มีความจําเป็นและเห็นพ้องกบัชนิดของคู่ค้าท่ีอยู่
จริง 

  ชนิดท่ี 3 บริษัทคือองค์การแบบเครือข่าย (network organizations) หรือองค์การเสมือน
จริง (virtual organizations) โดยปราศจากขอบเขตระหวา่งตนเองและสภาพแวดล้อมของตน และ
กับความสัมพันธ์การจ้างงานแบบลูกผสมโดยทัง้หมด  ระหว่างนายจ้างและลูกจ้างและ
ความสมัพนัธ์ทางการตลาด ระหวา่งลกูค้าและคูส่ญัญา 

บริษัทนีจ้ะเป็นท่ีรู้จักจากสภาพแวดล้อมของตนบนพืน้ฐานของผลิตภณัฑ์และบริการ
ของตน และพนกังานท่ีจ้างถาวร ลกูจ้างถาวรและลกูจ้างชัว่คราว พนกังานของซพัพลายเออร์หรือ
ผู้ ร่วมผลิต ลกูจ้างอิสระ บุคคลเหล่านีอ้าจถกูรวมอยู่ในโครงการชัว่คราว คู่ค้าท่ีอยู่จริงนัน้สําคญั
และเห็นด้วยไมน่านกบัความสมัพนัธ์ทางกฎหมาย 

ความเปล่ียนแปลงซึง่องค์การกําลงัรู้สกึถึงเง่ือนไขต่างๆ ของความต้องการท่ีจะมีอิสระ
และความยืดหยุ่นมากขึน้ได้นําไปสู่การควบคุมและการรองรับท่ีถูกเช่ือมโยงกับงานในส่วนการ
ปฏิบตังิาน รูปแบบพืน้ฐานถกูทําซํา้ท่ีระดบัตา่งๆ (Huiskamp, online, 2003) 

จากท่ีกล่าวในข้างต้นว่าความสมัพนัธ์ของการจ้างงานได้เร่ิมมีบทบาทตอ่ความสมัพนัธ์
ทางการตลาดและซึง่องค์การได้กลายเป็นไร้ขีดจํากดั  



 29

Kuhl ได้จดัลําดบัคําวิจารณ์ไว้สามข้อท่ีศนูย์รวมกําไรของแนวคิดใหม่และเครือข่าย
ทางการตลาด อ้างถึงความอ่อนแอท่ีเป็นพืน้ฐาน โดยเร่ิมด้วยขอบเขตขององค์การท่ีหลอมรวมกนั
ได้คกุคามไปยงัองค์การภายใน บริษัทเส่ียงต่อการหลอมรวมกันไปยงัสภาพแวดล้อมของตนเอง
และเป็นผลให้สญูเสียความสามารถในการจดัการเหตกุารณ์เม่ือเปรียบเทียบกบัสภาพแวดล้อมนัน้ 
ซึง่ทัง้หมดนีม้นัคือการท่ีมีการแบ่งขอบเขตระหว่างบริษัทสิ่งรอบๆ เป็นเหตใุห้เหตกุารณ์ท่ีเกิดขึน้ 
อย่างท่ีสองการสนบัสนุนอย่างต่อเน่ืองกลายเป็นตวันําท่ียืดหยุ่นได้ไปยงัสภาวการณ์ท่ีไม่แน่นอน
โดยเฉพาะกบัลกูจ้างด้วยกนั อย่างท่ีสามการติดตัง้หน่วยงานท่ีเป็นอิสระท่ีเล็กลงจะช่วยให้ความ
ซบัซ้อนภายในขององค์การง่ายและดี แตก็่ทําให้เพิ่มความซบัซ้อนภายในด้วยในเวลาเดียวกนั การ
ทดแทนความสมัพนัธ์ทางการจ้างงานโดยความสมัพนัธ์ทางการตลาดมีข้อเสียมากมายเช่นกัน 
ความสมัพนัธ์ทางการตลาดคอ่นข้างจะต้องการรายละเอียดท่ีเป็นธรรม การทําสญัญาระหว่างสอง
ตลาดจะขึน้อยูก่บัยอดขายเป็นสําคญั (Huiskamp, online, 2003 อ้างจาก  Kuhl, 1997) 

 ในความคดิของ  Marsden กลา่ววา่ ความสมัพนัธ์ของการจ้างงานมีข้อดีสามประการ 

- นายจ้างและลกูจ้างสามารถตกลงกนัได้ด้วยสญัญาจ้างงาน 

- นายจ้างสามารถทํางานสําคญัได้เม่ือจ้างคนมาทํางานให้ 

- ทําให้ลกูจ้างรู้สกึมัน่คง (Huiskamp, online, 2003 อ้างจาก  Marsden, 1999) 

ในทฤษฎี องค์การท่ี “ไร้ขีดจํากัด” ให้โอกาสลูกจ้างเร่ืองการเล่ือนขัน้และการพฒันา
ตนเองมากกว่าเพราะง่ายกว่าในเร่ืองขอบเขตต่างๆ พวกมันไม่ได้เสนอความมั่นคงในงานแต่
นําเสนอความมัน่คงในการทํางาน ความคดิท่ีวา่นโยบายความสามารถในการจ้างงานจะทําให้การ
เล่ือนขัน้เป็นเร่ืองท่ียืดหยุ่นได้สําหรับองค์การท่ี “ไร้ขีดจํากดั” บางครัง้ลกูจ้างใหม่สามารถรับได้แต่
ในความเป็นจริงอาจเป็นอะไรท่ีแตกต่างออกไป เช่นลกูจ้างใหม่อาจเป็นคนขีอ้าย (Huiskamp, 
online, 2003 อ้างจาก Bolweg and De Korte, 1994) 

การศกึษาอีกอนัเผยว่าระหว่างปี 1994 และ 2000 มีการเพิ่มเปอร์เซ็นต์ของลกูจ้างท่ี
ตัง้ใจจะเปล่ียนงานอย่างน่ากลวั (Huiskamp, online, 2003 อ้างจาก Steijn, 2001) การหางาน
ประจํากบันายจ้างเพียงคนเดียวยงัคงเป็นความคดิในอดุมคตขิองลกูจ้างใหมห่ลายๆคน 

เพราะว่าขอบเขตขององค์การค่อยๆหลอม หลายๆท่ีเร่ิมมีแนวโน้มลดลงในการระบุ
ตนเองว่ากบัองค์การและเป็นผลให้ความผกูพนัลดลง คําถามสําคญัข้อหนึ่งอธิบายโดย Sennet 
คือ ความภกัดีและความผกูพนัทําให้แน่นอนได้ในหลายๆองค์การซึ่งแยกหรือรวมกบัอีกองค์การ 
เขาเช่ือวา่การทํางานสว่นมากทําในรูปแบบของเครือขา่ย การขบัเคลื่อนของโครงการ และโครงการ
ท่ียืดหยุน่ได้คืออะไรท่ีไม่แน่นอน บางสิ่งซึง่สามารถมีผลกระทบทางลบตอ่ความเป็นอยู่ของลกูจ้าง 
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พวกลูกจ้างจะรู้สึกสูญเสียตวัตนกับความภักดีต่อองค์การ รู้สึกถึงความไม่แน่นอนของทัง้หมด 
พวกเขาทํางานในรูปแบบโครงการ แม้การจ้างงานจะเป็นแบบถาวร การทํางานเป็นทีมมีผลทําให้
ผกูพนักนัแบบไม่เป็นทางการ ไม่ยึดติด โครงสร้างท่ีเป็นลําดบัของในอดีต ตราบเท่าท่ีงานสําเร็จ 
ลกูจ้างถกูบงัคบัให้พิสจูน์ตนเองในบทบาทอ่ืนและทีมงานอ่ืนๆ ความสมัพนัธ์ของเขาตอ่บริษัทเป็น
รูปแบบสบายกว่าองค์การท่ีเป็นแบบดัง้เดิม (Huiskamp, online, 2003 อ้างจาก Sennet,1998) 
ผลลพัธ์ในความคดิเห็นของ Sennet คือคนกลายเป็นถกูผสม ในท่ีสดุพวกเขาได้รับความไม่เหมือน
ใครจากความเช่ียวชาญของตนเองและจากบริษัทท่ีพวกเขาทํางานให้ (Huiskamp, online, 2003 
อ้างจาก Dekker,1998) สิ่งท่ีเรากําลงัวิจารณ์ ในสิ่งท่ีสําคญัคือว่าองค์การจะไม่กลายเป็นไร้
ขีดจํากดัโดยทัง้หมด หรือความสมัพนัธ์ของการจ้างงานจะไม่ถกูเปล่ียนเป็นความสมัพนัธ์ทางการ
ตลาดโดยสมบรูณ์ เราคาดหวงัแนวโน้มหลกัท่ีมีอิทธิพลตอ่องค์การและความสมัพนัธ์ของการจ้าง
งานในวนันีเ้พ่ือตอ่ไปวา่ 

ขอบเขตของการจ้างงานจะกลายเป็นรวมกัน พนักงานท่ีพืน้ฐานขององค์การจะเป็น
อิสระมากขึน้และแรงบงัคบัตลาดจะมีบทบาทมากขึน้ภายในองค์การ 

ความสัมพันธ์การจ้างงานจะมามากขึน้และส่วนประกอบทางการตลาดจะมากขึน้
นําไปสูค่วามสมัพนัธ์การจ้างงานแบบลกูผสม 

ความสมัพนัธ์การจ้างงานแบบลกูผสม 

ความสมัพนัธ์ของการจ้างงานเป็นแรงขบัเคลื่อนภายใน ธรรมชาติ หรืออีกนยัหนึ่งคือ
ความตงึเครียดท่ีมีผลตอ่ความสมัพนัธ์ของการจ้างงาน ในรูปแบบคลาสสิกของการวางกฎระเบียบ
มาพร้อมความกดดนั เม่ือสว่นประกอบของตลาดในการเตบิโตของความสมัพนัธ์ของการจ้างงานท่ี
บริษัทตา่งๆพยายามมาโดยตลอด บางสว่นก็เกิดความไม่แน่ใจ ในการหาทางจดัการใหม่กบัความ
ตงึเครียด เราจะพยายามให้ตวัอย่างต่อสิ่งเหล่านี ้3 ข้อ ชนิดและเคร่ืองมือต่อการวางกฎภายใน
เบือ้งต้น และประเมินสิ่งเหล่านีใ้นรูปแบบของโอกาสร่วมกันและอุปสรรคเม่ือมันมาจัดการ 4 
แหลง่ท่ีมาของความเครียดท่ีถกูระบไุว้ในข้างต้น 

การบริหารความสมัพนัธ์ 

การวิจัยส่วนมากของเร่ืองการบริหารความสัมพันธ์ให้ความสําคัญกับการบริหาร
ความสมัพนัธ์ภายนอกของธุรกิจ เช่น  customer relationships management (CRM) , supplier 
relationships management (SRM)  เพ่ือทําให้ลกูค้าพึงพอใจ รักษาหุ้นส่วน สนบัสนนุการค้า
แบบ e-commerce ขยายตลาด บริหารการจัดการการเงิน(Mecbeth, 1994; Heckman, 
1999;Gadde & Snehota, 2000; Angeles & Nath, 2000; Choyet al., 2002; Kulmala et al., 
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2002; Wang, 2002).ในความเป็นจริงแล้ว สว่นท่ีสําคญัในการทําธุรกิจคือเร่ืองของความสมัพนัธ์
ในความสมัพนัธ์ของห่วงโซอ่ปุทาน(supply chain) เช่นเดียวกบัห่วงโซอ่ปุสงค์(demand chain) 
ซึง่การทําอย่างท่ีว่านัน้ จดุยืนของธุรกิจในตําแหน่งธุรกิจประเภทนีใ้นอตุสาหกรรมและตลาด เช่น
การท่ีบริษัทกลา่วว่า “ ลกูค้าถกูต้องเสมอ” มีความหมายว่า ลกูค้าของพวกเขามีความสําคญัและ
ธุรกิจทําอะไรก็ตามท่ีพวกเขาสามารถขายของได้ เพราะฉะนัน้ ฝ่ายลกูค้าสมัพนัธ์ (call center ) 
กลายเป็นช่องทางของการบริหารสัมพันธภาพลูกค้าสําหรับดําเนินการรับเร่ืองร้องเรียนและ
แก้ปัญหาตา่งๆของลกูค้า (Hui C.& Lee C., 2000) ได้ทําการสอบถามความคดิเห็นผลกระทบของ
พืน้ฐานเร่ืองความแตกตา่งด้าน อาย ุการศกึษา หรือปัจจยัพืน้ฐานของความมัน่ใจในตนเอง ท่ีจะมี
ผลตอ่การบริหารแรงงานสมัพนัธ์ (the moderating effects of organization-based self-esteem 
on employee response relationships ) จากการทดสอบพบว่าพนกังานท่ีมีระดบัความมัน่ใจใน
ตนเองสงูจะมีการตอบสนองต่อการรับรู้ในความไม่แน่นอนขององค์การ (the perception of 
organizational uncertainty)น้อย  

การศกึษาเร่ืองการบริหารแรงงานสมัพนัธ์มีหลากหลายแนวคิดในการศึกษา ทัง้เร่ืองการ
ส่ือสารกบัการจดัการ การรับรู้ของกระบวนการยตุธิรรมในเร่ืองการปลดพนกังานได้มีการอธิบายไว้
ในความเช่ือท่ีแตกต่างกันออกไปและข้อผูกมดัท่ีนอกเหนือซึ่งอธิบายโดยรับรู้ความยุติธรรมของ
การปลดพนักงาน ในทางกลบักันการส่ือสารเพ่ือการจัดการท่ีช่วยให้พนักงานมีความเข้าใจถึง
เหตกุารณ์รอบๆกบัเร่ืองการรับรู้และเข้าใจของกระบวนการยตุิธรรมในเร่ืองการปลดพนกังาน และ
การติดต่อส่ือสารเหล่านีมี้ทัง้ผลกระทบทางตรงและทางอ้อมต่อการผกูมดัในอนาคต (Gopinath 
C. and Becker T E., 2000) (the relationships among managerial communication) ซึง่ใน
เร่ืองการส่ือสารนีจ้ะสะท้อนไปถึงการเปล่ียนแปลงภายในองค์การ Korsgaard et al., 
(2002)รายงานว่าศกัยภาพของผลร้ายต่อการบริหารแรงงานสมัพนัธ์ในการเปล่ียนแปลงแผนกล
ยทุธ์ โดยใช้การวดักระบวนการยตุิธรรมในบริษัท จากการเปลี่ยนแปลงสญัญาจ้าง ในสว่นพืน้ฐาน
ทางกายภาพในการทํางาน เพ่ือให้พนกังานรู้สกึผกูพนักบัองค์กรน้อยลง ผลการทดลองพบว่า การ
เปล่ียนแปลงดงักล่าวจะส่งผลให้ทศันคติของพนกังานจะรู้สึกต่อต้านกับแผนการดงักล่าว เม่ือ
พนกังานรับรู้วา่กระบวนการดงักลา่วไมเ่ป็นธรรมกบัพวกเขา  

นอกจากเร่ืองการส่ือสารระหว่างลกูจ้างกบันายจ้างการศกึษาในเร่ืองปัญหาความขดัแย้ง
ท่ีเกิดขึน้ ก็มีการศกึษา ทัง้ความขดัแย้งในความสมัพนัธ์การจ้างงาน  ความขดัแย้งในเร่ืองเช่นนีม้า
จากความไมส่มดลุของอํานาจของ นายจ้างและลกูจ้างและบอ่ยครัง้ก็ความต้องการ การแทรกแซง
สถาบนัตามกฎหมายเพ่ือแก้ไขความไม่สมดุล ในส่วนของทรัพยากรมนุษย์เก่ียวกับการขดัแย้ง
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ความสมัพนัธ์ของพนกังานนัน้สาเหตมุาจากการบริหารท่ีไมดี่ ซึง่สามารถลดลงได้อยา่งเป็นสดัสว่น
โดยองค์การและนวตักรรมในท่ีทํางานซึ่งช่วยสร้างความสนใจให้แก่ลกูจ้างและนายจ้างให้เป็น
อนัหนึง่อนัเดียวกนัได้ สิง่เหลา่นีไ้ด้ถกูทดสอบในรายงานของ Lewin ท่ีเก่ียวข้องกบักรณีศกึษาและ
เพ่ือเป็นหลกัฐานในกระบวนการการร้องทกุข์ (grievance procedures )การเหยียดการจ้างงาน 
(employment discrimination) และโครงการตา่งๆท่ีเก่ียวข้องกบัพนกังานและโครงการท่ีพนกังาน
มีสว่นร่วม (employee involvement / participation programs) (Lewin D., 2001) สามารถดไูด้
จาก การสงัเคราะห์และอธิบายงานของ Naumann et al. (2002) ท่ีทดสอบความรับรู้จากการตัง้
ช่ือหลากหลายโดยวิธีการศกึษารูปแบบและสญัลกัษณ์ โดยวดัสองมิติ ระหว่าง การรับรู้ในช่ือท่ี
ตัง้ขึน้ กบั การแลกเปล่ียนความสมัพนัธ์ระหวา่งนายจ้างกบัลกูจ้าง 

การศกึษาเร่ืองการบริหารแรงงานสมัพนัธ์ จะมีแนวคดิในเร่ืองการบริหารความสมัพนัธ์
ภายในองค์กรจะมีมมุมองตอ่เน่ืองไปจนถงึผลไปยงัลกูค้า หรือประสทิธิภาพในการทํางาน Bell 
and Menguc เสนอรูปแบบของการจดัการ การตดิตอ่ของพนกังานกบัลกูค้า            ( a model of 
customer contact employee management) เพ่ือทดสอบพฤตกิรรมสมาชิกในองค์การ ซึง่เป็น
จดุสําคญัท่ีเช่ือมตอ่ระหวา่งมมุมองของเร่ืองความสมัพนัธ์ระหวา่งพนกังานและองค์การ (aspects 
of the employee–organization relationship) กบัการรับรู้ของลกูค้าในเร่ืองคณุภาพการบริการ
(Bell S. & Menguc B., 2002) ในการบริหารทรัพยากรมนษุย์, ทฤษฎีการแลกเปล่ียนทางสงัคม ( 
social exchange theory) แนะนําวา่ กิจกรรมท่ีฝ่ายทรัพยากรมนษุย์สง่ผลกระทบตอ่การพฒันา
ความเช่ือใจ (trust) ของพนกังาน การออกแบบท่ีดี ของกิจกรรมท่ีฝ่ายทรัพยากรมนษุย์เพ่ือสร้าง
ความเช่ือใจ(trust) สามารถปรับปรุงประสทิธิภาพขององค์การ (Whitener E.M., 1997). ในปี 
2001 Whitener ได้ใช้การข้ามระดบั (cross-level paradigm)และทฤษฎีการแลกเปลี่ยนทางสงัคม 
( social exchange theory)สนบัสนนุการรับรู้ในองค์การเพ่ือค้นหาความสมัพนัธ์ระหวา่งการ
ปฏิบตัขิองทรัพยากรมนษุย์ การเช่ือใจในการบริหารและข้อผกูมดัองค์การ จากการทดสอบพบวา่
การปฏิบตัขิองทรัพยากรมนษุย์สง่ผลตอ่ความสมัพนัธ์ระหวา่งการสนบัสนนุการรับรู้ในองค์การ 
(perceived organizational support) และการผกูมดัขององค์การ (organizational commitment) 
หรือ ความเช่ือใจในการบริหาร( trust-in management) (Whitener E.M., 2001)  

เช่นเดียวกัน ในขณะท่ีหลกัการตลาดใช้ CRM : Customer Relationship 
Management บริหารความสมัพนัธ์ระหว่างลกูค้ากบับริษัท ปนูซิเมนต์นครหลวงก็ใช้หลกั ERM : 
Employee Relationship Management บริหารความสมัพนัธ์กบัพนกังาน ผ่านเมนคูา่ตอบแทนท่ี
ทุกคนสามารถเลือกได้ให้ตรงใจ ถือเป็นกลยทุธ์ retaining เก็บกกัคนเอาไว้ด้วยความสมคัรใจ 
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บริษัทจะสร้างความแตกตา่งได้ขึน้อยู่กบัคน การสร้างวฒันธรรมท่ีไม่เน้นการเลือกปฏิบตัิ จะทําให้
พนกังานมีชีวิตความเป็นอยู่ท่ีดี เพราะทกุคนชอบไม่เหมือนกนั บางคนชอบเช้าชามเย็นชาม บาง
คนชอบกลบับ้าน 5 โมง ดงันัน้ความสําเร็จจะมาได้ต้อง get-keep-grow รับคนมา รักษาไว้แล้วไป
พฒันาตอ่ (ปนูซเิมนต์นครหลวง' ขยบักลยทุธ์ 'ป๊ิง' ถนอมคนไมใ่ห้ 'ช่ิง', ออนไลน์, 2548) 

CRM : Customer Relationship Management เป็นตวัท่ีบอกวดัความพงึพอใจของ
ลกูค้า ซึง่นํามาทัง้ยอดขาย รายได้ ตลอดจนผลกําไร ผู้บริหารองค์กรท่ีได้ยินคํานีก็้ต้องผลกัดนัให้
ขบวนการนีฝั้งแน่นอยู่ในทุกอณูของผู้ ทํามาค้าขายติดต่อด้วย แต่มุมมองการเข้าใจลูกค้าอย่าง
เดียว รู้จกัลูกค้าอย่างเดียว เป็นมมุมองท่ีถูกต้องหรือ เจ้าของสินค้าท่ีเรารับเข้ามาขายตลอดจน
ผู้แทนจําหน่ายของเราท่ีจะต้องประสานความร่วมมือ ทําให้ความพงึพอใจแก่ End User มีความ
พอใจสงูสดุ ฉะนัน้ ถ้าเรามองให้ดีการสร้างความจงรักภกัดีให้แก่กลุม่ลกูค้าของเรา คําว่าพนกังาน
มกัจะสอดแทรกอยูใ่นทกุๆข้อ คนท่ีเป็นผู้ให้ข้อมลูท่ีดีท่ีสดุคือพนกังานนัน่เอง ฉะนัน้เราน่าจะหนัมา
ดตูวัอกัษรสัน้ๆคําใหม่คือ ERM (Employee Relationship Management) คือ การท่ีเราสร้าง
ความพึงพอใจสูงสุดให้แก่พนักงาน เพราะพนักงานจะเป็นตวัท่ีช่วยเราประสานรอยร้าว ชีแ้จง
ความเข้าใจในตวัสินค้า หรือเป็นเสมือนทตูพาณิชย์ให้ลกูค้าเกิดความประทบัใจ ดงึดดูใจลกูค้าให้
กลบัมาใช้บริการกับเราอีก ขัน้ตอนการทํา CRM ให้สําเร็จนัน้ก็คงเป็นการคดัเลือกคนในส่วน 
ฟรอนท์ออฟฟิศท่ีเหมาะสม คนเหล่านีต้้องเป็นคนท่ีเกิดมามีหวัใจในการใช้บริการเป็นเลิศ คิดอยู่
เสมอวา่ทําอยา่งไรลกูค้าจะกลบัมาใช้บริการกบัเราอีก ทําอย่างไรลกูค้าจะมีความจงรักภกัดีตอ่ตวั
สินค้า ต่อองค์กร ลองนึกดวู่าถ้าเราได้คนพิเศษเหล่านีม้าแล้วสามารถรักษาเขาให้อยู่กบัเรานาน
เท่านาน คิดว่าน่าจะเป็นเร่ืองท่ีดีท่ีสดุไม่ใช่หรือ เพราะคนเหล่านีก็้คือคนท่ีต้องเป็นตวัแทนเราใน
การเข้าถึงลกูค้าเหลา่นี ้ข้อแนะนําในการเอาใจใส่ดแูลตวัพนกังานคือ ERM ก็คงเหมือนกบั CRM 
ในโครงสร้างใหญ่ แคเ่ปล่ียนจากลกูค้าเป็นพนกังาน 

1. รู้ความต้องการของพนกังานท่ีแท้จริงว่าเขาเหล่านัน้ต้องการอะไรเม่ือเขาทํางานเช่น 
ต้องการความยตุธิรรมในเร่ืองเงินเดือน ผลตอบแทน สวสัดกิาร และสิง่ท่ีเขาควรพงึจะได้รับ 

2. มีการกําหนดบทบาท ภาระหน้าท่ีให้แตล่ะคนได้เข้าใจงานของตวัเองอย่างลกึซึง้ เพ่ือ
จะได้ไม่เดากนัไปเดากนัมาว่าบริษัทต้องการอะไร พนกังานต้องการอะไร รวมทัง้การวดัผลในช่วง
สิน้ปี 

3. หมัน่ฝึกอบรมให้ความรู้พฒันาทกัษะแก่พนกังาน เพ่ือให้มีความรู้ในการทํางานอย่าง
ตอ่เน่ือง 
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4. สํารวจความคิดเห็น ความต้องการของพนกังาน เช่นเดียวกบัการสํารวจความคิดเห็น
ลกูค้า เพ่ือให้การทํางานได้มีการสื่อสาร 2 ทางความเข้าใจในการจดัการจะได้เกิดขึน้ 

นอกจากนัน้ยงัมีการพฒันารูปแบบให้เกิดการทํางานร่วมกนัระหวา่งนายจ้างและลกูจ้าง
เป็นขัน้พืน้ฐาน แต่เม่ือเจาะลงไปลึกๆการเอาใจใส่พนักงานท่ีดีนัน้ ก็คือผู้บริหารท่ีมีหน้าท่ีดูแล
พนักงาน เปรียบเสมือนดูแลลูกค้า เพราะพนักงานกับผู้ บริหารจะเป็นเสมือนคนท่ีทํางาน
ประสานกันตลอด การวัดความพึงพอใจพนักงาน ส่วนใหญ่ก็มาจากการท่ีผู้บริหารใช้พระเดช
พระคุณได้อย่างถูกต้อง เป็นการปกครองแบบใหม่ ไม่ใช่แบบโบราณ ซึ่งมีความคิดว่าเราคือผู้
ถกูต้องเสมอ ฉะนัน้การปนูบําเหน็จรางวลัหรือการทําโทษผู้บริหารท่ีไม่เอาไหน ปล่อยให้พนกังาน
ดีๆทิง้องค์กรไปก็เป็นเพราะผู้บริหารท่ีอยู่บนโลกใบเก่าไม่สามารถบริหารจัดการคนใหม่ๆกับ
ผู้บริหาร หรือนกัจดัการใหม่ๆ ได้ แนวความคดิก็ไมล่งรอยกนั พร้อมกนันัน้ถ้าเราเอาใจลกูค้าอยา่งดี 
โดยสงัเกตวา่มีการปรับปรุงสาขาของธนาคาร เพ่ือให้ลกูค้าท่ีมาใช้บริการของธนาคารเกิดความพงึ
พอใจแล้ว ทําไมเราจะไม่ปรับปรุงสถานท่ีทํางาน รวมทัง้เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ของพนกังานให้พอใจ
บ้างเล่า เพราะพนกังานท่ีดี มีอปุกรณ์ท่ีดี มีข้อมลูท่ีดี ก็ดแูลลกูค้าท่ีเป็นคนสําคญัท่ีสดุของเราได้
ไมใ่ช่หรือ หากเราทบทวนดีๆจะเห็นวา่พนกังานน่ีแหละ่คือ ปัจจยัท่ีสําคญัท่ีสดุในการดแูลความพงึ
พอใจลกูค้า ไม่ใช่ซอฟแวร์ ไม่ใช่ฮาร์ดแวร์หรือไม่ใช่ภาพพจน์ท่ีเราพยายามสร้าง แตก่ลายเป็นสิ่งท่ี
อยู่ใกล้ตัวท่ีสุด แต่เราลืมเพิกเฉย หรือไม่เอาใจใส่ ทําให้สิ่งสําคัญเหล่านีไ้ม่บรรลุผลสําเร็จ 
(ชยัวฒัน์ ชยางกรู, ออนไลน์, 2003)  

ในการบริหารองค์การยคุใหม่ ปัจจยัสําคญัอนัหนึ่งท่ีจะสร้างความได้เปรียบในการ
แขง่ขนัขององค์การก็ คือ การท่ีองค์การจะต้องให้ความสําคญัอย่างยิ่งยวดกบัการบริหาร “คน” ใน
องค์การ เพราะปัจจบุนัเป็นท่ียอมรับกนัแล้วว่า “คน” เป็นทรัพยากรท่ีมีคา่ หายาก ราคาแพง และ
ถ้า “คน” ได้รับการพฒันา จงูใจ ท่ีเหมาะสมจะปฏิบตัิงานอย่างมีศกัยภาพ สร้างมลูคา่เพิ่มให้กบั
องค์การได้อยา่งไม่มีขีดจํากดั มีกรููทางด้านการบริหารองค์การท่านหนึ่ง กลา่วไว้ว่า องค์การใดท่ีมี
ทรัพยากร “คน” ท่ีเป็นทัง้ “คนเก่ง” และ “คนดี” ในองค์การจํานวนมาก ๆ ก็แทบจะถือได้ว่ามีชยัใน
การแข่งขนัไปมากกว่าคร่ึงหนึ่งแล้ว เพราะฉะนัน้องค์การสมยัใหม่จึงมุ่งให้ความสนใจไปกบัการ
บริหารทรัพยากร “คน” เป็นพิเศษ ทัง้นีเ้พ่ือท่ีจะดงึดดู รักษา และจงูใจ ให้ทัง้ ”คนเก่ง” และ ”คนดี” 
อยากเข้ามาและอยูป่ฏิบตังิานกบัองค์การนาน ๆ ซึง่ก็จะต้องใช้ทัง้ศาสตร์ และศิลป์ขัน้สดุยอดของ
การบริหารทรัพยากร “คน” ดงันัน้องค์การตา่ง ๆ จงึพยายามสร้างนวตักรรม และกลยทุธ์ใหม่ ๆ ใน
การบริหารทรัพยากร “คน” ของตนขึน้มา ก็เพ่ือจงูใจ และกระตุ้นให้ “คน” ทุ่มเทกบัการปฏิบตัิงาน
สร้างมลูคา่เพิ่มให้กบังานท่ีตนเองรับผิดชอบยิ่ง ๆ ขึน้ไป   ในปัจจบุนัความรู้นัน้ย่อมเรียนทนักนั
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หมด  เม่ือมีบริษัทใดสามารถคิดค้นนวตักรรมใหม่ สินค้าใหม่ท่ีมีประสิทธิภาพในการใช้งานได้สงู 
บริษัทอ่ืนๆ ก็จะสามารถพฒันาเทคโนโลยีตามมาทนั จะอาศยัเพียงเทคโนโลยีเพียงอย่างเดียวใน
การขยายตลาดมดัใจลกูค้าไม่ได้ ต้องอาศยัการสร้างสมัพนัธภาพท่ีดีกบัลกูค้าเพ่ือเป็นการมดัใจ
อีกชัน้หนึ่ง เพราะการลอกเลียนสินค้าหรือผลิตภณัฑ์นัน้ทําได้ไม่ยาก แต่การจะก๊อบปีห้รือลอก
เลียนความสมัพนัธ์นัน้ทําได้ยาก ดงันัน้ ผู้บริหารบริษัทห้างร้านทัง้หลายสร้างนวตักรรมด้าน
ความสมัพนัธ์กบัลกูค้าขึน้มาเพ่ือเป็นอาวธุลบัทางการตลาด (ศริิยพุา รุ่งเริงสขุ , ออนไลน์, 2550 )  

บลิ เกตต์ CEO ของไมโครซอฟท์ คอร์ปอเรชัน่ เคยกลา่วประโยคทองไว้วา่ ถ้าใครมาช่วง
ชิงเอา 20 คนฝีมือดีท่ีสดุของบริษัทไป ฉนัก็จะไม่เหลืออะไรเลย ถ้าเพียงแตเ่สียคนเก่งให้คูแ่ข่ง แค่
ทําสงครามก็แพ้แล้ว (ปนูซเิมนต์นครหลวง’ ขยบักลยทุธ์ 'ป๊ิง' ถนอมคนไมใ่ห้ 'ช่ิง', ออนไลน์, 2548) 

สมัพนัธ์ภาพท่ีดีระหว่างพนกังานกบัองค์กรคือ องค์ประกอบสําคญัของการสร้างงาน
บริการท่ีเป็นเลศิ การสร้างจิตสํานึกในด้านการให้บริการทกุด้านอย่างสมบรูณ์แก่ลกูค้าโดยถือเป็น
หน้าท่ีของพนกังานทุกคน มีความเช่ือมัน่ในบริการของบริษัทเท่ากับความเช่ือมัน่ในตนเองซึ่ง
วฒันธรรมขององค์กร หรือ รูปแบบวิธีปฏิบตัิท่ีดีของคนสว่นใหญ่ท่ีไม่ได้เกิดจากการวางกฎเกณฑ์
แตเ่ป็นการยอมรับและสร้างสรรค์ เกิดความรู้สกึร่วมเป็นทีมงานเดียวกนั การวางแผนงานบริการ 
คือผลกระทบทกุด้านท่ีมีอย่างต่อเน่ือง ในการปฏิบตัิงานของพนกังานท่ีต้องมีความเข้าใจในการ
บริการท่ีดีจะต้องมาจาก ทศันคติท่ีดีต่อองค์กร ต่องานท่ีทําซึ่งมกัจะต้องใช้เวลาการให้การ
ฝึกอบรมอย่างต่อเน่ืองถ้าสร้างได้นอกจากจะสามารถทําให้งานบริการเป็นไปด้วยดีแล้วยังจะ
สามารถให้อาชีพท่ีมัน่คง ลดอตัราการหมนุเวียนลาออกของพนกังานลงไปได้(พีระพงษ์ กิติเวชโภ
คาวฒัน์, ออนไลน์, 2006) 

พนกังาน-นายจ้างและลกูจ้าง- ความสมัพนัธ์ขององค์การเป็นส่วนหนึ่งของการบริหาร
ความสมัพนัธ์ภายในของธุรกิจ การวิจยัส่วนมากเห็นว่าการบริหารความสมัพนัธ์ภายในเน้นเร่ือง 
องค์การ/พฤติกรรม/ทฤษฎี และ การบริหารทรัพยากรมนุษย์ พฤติกรรมองค์การ และทฤษฎี 
ตวัอยา่งเช่น พฤตกิรรมของพนกังานในองค์การท่ีปฏิบตั ิใน 2 องค์การเพ่ือเป็นมาตรฐานวดัปัจเจก
บคุคลต่อระดบัความพึงพอใจในงานของพนกังานและข้อผูกมดัต่อองค์การ และกลุ่ม ระดบัการ
รวมกลุม่กนัโดยใช้ hierarchical linear modeling (HLM). บทความนีแ้สดงให้เห็นว่าพนกังานท่ีมี
การรวมกลุ่มกันจะแสดงจํานวนของความสภุาพ เอือ้เฟื้อมากกว่าท่ีจะถูกทํานายเพียงความพึง
พอใจในงานของเขาหรือข้อผูกมัดขององค์การ ตามท่ีกล่าวมา ความสมัพันธ์ระหว่างความพึง
พอใจในงานของพนกังานและจํานวนความเอือ้เฟือ้แสดงถึงความเข้มแข็งในการรวมกลุ่มจํานวน
มาก(Kidwell et al., 1997). 
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John C. Maxwell อธิบาย "ความสําเร็จ" คือ 1) เป้าหมายของชีวิต 2) พฒันาตนเอง
อย่างต่อเน่ือง ให้บรรลเุป้าหมายในหลากหลายวิธี3) นอกจากให้ความสําคญักบัเป้าหมายของ
ตนเองแล้ว จะต้องพฒันาไปพร้อมๆ กบัการพฒันาบุคคลอ่ืนด้วย นําสู่การบริหารแบบทกุคนได้
ประโยชน์ (Win-win situation) เม่ือมีการกําหนดเป้าหมายว่าอะไรคือความสําเร็จแล้ว สิ่งท่ีสําคญั
ยิ่งกว่านัน้ก็คือการพฒันาและนําองค์กรไปสู่ความสําเร็จอย่างแท้จริง หรือ REAL Success 
ประกอบด้วย 4 องค์ประกอบ คือ (ผลสํารวจจริยธรรมนายดา่นฯ, online, 2005 อ้างจาก John C. 
Maxwell, 2005 ) 

1. R- Relationship คือ ความสมัพนัธ์อนัดีระหวา่งผู้ นําและพนกังาน  

2. E-Equipping คือ การฝึกอบรม การพฒันาบคุลากรร่วมกนั 

3. A-Attitude คือ ความคดิในทิศทางเดียวกนั 

4. L-Leadership ความเป็นผู้ นํา จากทัง้ผู้บริหารและพนกังาน 

ความสมัพนัธ์ระหว่างตวัผู้ นําและพนกังาน เป็นสว่นสําคญัในการบริหารองค์กรปัจจบุนั 
และได้เสนอกฎแห่งอิทธิพล (Law of Influent) คือ คนเรามีอิทธิพลต่อคนอ่ืนไม่มากก็น้อย ต้อง
เรียนรู้ธรรมชาติคนอ่ืนว่าเป็นอย่างไร และต้องรู้จกัการเอาใจเขามาใสใ่จเรา รู้จกัการพฒันาบคุคล
อ่ืนไปพร้อมๆ กนั ผู้บริหาร ต้องสร้างให้ทกุคนในองค์กรมีภาวะผู้ นํา (Leadership) เป็นหนึ่งในวิธี
สร้างคณุคา่ให้เพ่ือนร่วมงาน (Add Value)   

นอกจากนี ้นกัวิชาการในประเทศให้ทศันะเก่ียวกบัการบริหารความสมัพนัธ์ ในทศันะท่ี
ตา่งกนั ดงันี ้

 ศิริยพุา รุ่งเริงสขุ(ออนไลน์, 2550 )  นําความคิดเร่ือง Relationship Management มา
ใช้ในการบริหารบุคลากรด้วย และเช่ือว่าแนวคิดนีจ้ะสร้างประสิทธิภาพได้ดีในงานบริการ เช่น 
โรงพยาบาลอีกด้วย กล่าวถึง  การสร้าง “จิตสํานึกรับผิดชอบ” (Commitment) และ “ฉันทะ” 
(Passion) ในการทํางานให้เกิดขึน้ในจิตใจของบคุลากรก่อน เพ่ือวางพืน้ฐานของทศันคตท่ีิดีในการ
ทํางานซึ่งปัจจยัและในการสร้างจิตสํานึกและฉันทะ (หรือความรักความพอใจในงาน) นัน้มีอยู่
หลายประการดงันี ้คือผู้ นําท่ีทําตวัเป็นแบบอย่างท่ีดี (Role–Model) และมีความสามารถในการ
ส่ือสาร ผู้บริหารหรือผู้ นําทกุระดบัจึงจําเป็นต้องมีความสามารถส่ือสารเพ่ือสร้างความเข้าใจและ
ศรัทธาร่วมกนัในการทํางานกบัทีมงานของตนก่อน ความเช่ือและความเข้าใจในสิ่งเดียวกนัซึง่อาจ
เรียกว่าค่านิยมนีคื้อ ปัจจยัท่ีเช่ือมโยงผกูพนัระหว่างผู้ นํากบัทีมงาน และน่ีก็คือ การนําหลกัการ
จดัการความสมัพนัธ์มาใช้ในการบริหารคนเพ่ือให้เกิดจิตสํานกึรับผิดชอบร่วมกนั (Commitment)  
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จากการทบทวนวรรณกรรม สามารถสรุปเร่ือง การบริหารความสมัพนัธ์ได้วา่ การบริหาร
ความสมัพนัธ์แบง่ออกเป็น 2 สว่นกลา่วคือ  

1. External Relationship (การบริหารความสมัพนัธ์ภายนอกของธุรกิจ) เช่น CRM, 
SRM  

2. Internal Relationship (การบริหารความสมัพนัธ์ภายใน) เช่น พนกังาน-นายจ้างและ
ลกูจ้าง- ความสมัพนัธ์ขององค์การ  

ในการศกึษาวิจยัครัง้นี ้คณะผู้วิจยัจึงสนใจศกึษาเฉพาะ เร่ือง Internal Relationship 
เพราะว่า การบริหารลกูค้าภายใน (พนกังาน) ก่อให้เกิดประสิทธิภาพองค์การและพนกังานเกิด
ความพงึพอใจสงูสดุเช่นเดียวกบัการบริหารลกูค้าภายนอก (CRM) 

 
2. แนวคดิเร่ือง การบริหารความสัมพันธ์ภายในองค์การ 

การพนักงานสัมพันธ์มีความหมายคล้ายอุตสาหกรรมสัมพันธ์ เป็นระบบท่ีว่าด้วย
ความสมัพนัธ์ระหวา่งนายจ้างและลกูจ้าง ระหวา่งนายจ้างกบัองค์การของลกูจ้าง ระหว่างองค์การ
ของนายจ้างกับลูกจ้าง และระหว่างรัฐบาลกับองค์การของนายจ้างและลูกจ้าง การพนักงาน
สมัพนัธ์โดยปกตจิะเก่ียวข้องกบัระบบและกฎเกณฑ์ของความสมัพนัธ์ของนายจ้างและลกูจ้าง 

การพนักงานสัมพันธ์มีความสําคัญมากในการประกอบธุรกิจปัจจุบัน เพราะมีส่วน
เก่ียวข้องในการทําให้การประกอบการดําเนินไปได้อย่างราบร่ืนสม่ําเสมอ ทําให้การผลิตและ
จําหน่ายรวมทัง้การบริการดําเนินไปตามเป้าหมาย ก่อให้เกิดรายได้แก่นายจ้างและลกูจ้าง มุ่งไปสู่
ความมัน่คงและความมัง่คัง่ร่วมกนั  

ลกัษณะของการพนกังานสมัพนัธ์ 

อุตสาหกรรมสัมพันธ์และแรงงานสัมพันธ์มุ่งไปสู่สภาวะการทํางานท่ีสงบสุขใน
อุตสาหกรรม (Industrial Peace) แต่การพนักงานสมัพนัธ์มุ่งหมายไหลไปอีกขัน้หนึ่ง เพ่ือให้
นายจ้างและลกูจ้างอยูร่่วมกนั ทํางานอยา่งสมคัรสมานสามคัคีไปสูค่วามมัน่คงและมัง่คัง่ร่วมกนั 

บทบาทของผู้บริหารการพนักงานสมัพนัธ์จะต้องผดงุธรรมให้สมัฤทธ์ิและผดงุสิทธ์ิให้
ชอบธรรม กล่าวคือ “ผดุงธรรมให้สัมฤทธ์ิ” สําหรับนายจ้างให้ได้ใช้สิทธิของนายจ้าง 
(Management Rights) ในการบริหารงานให้ไปได้อย่างเต็มท่ี เพ่ือให้งานมีประสิทธิภาพ 
(Efficiency) ได้รับประสิทธิผล (Effectiveness) และมีความประหยดัปลอดภยัในการทํางาน 
(Economy & Safety) ในขณะเดียวกนัต้อง “ผดงุสิทธ์ิให้ชอบธรรม” สําหรับลกูจ้าง กลา่วคือ ให้
ลูกจ้างได้รับสิทธ์ิอันพึงมีพึงได้ตามท่ีบัญญัติไว้เป็นตัวบทกฎหมายของรัฐ รวมทัง้สิทธ์ิพิเศษท่ี
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นายจ้างเอือ้อนุเคราะห์จัดให้เป็นพิเศษกับลูกจ้างนอกเหนือจากท่ีกําหนดไว้ในกฎหมาย 
(เสถียรภาพ พนัธุ์ไพโรจน์) 

คําจํากดัความของการพนกังานสมัพนัธ์ (Employee Relation) 

มีผู้ ให้คําจํากดัความของคําว่าการพนกังานสมัพนัธ์ (Employee Relation) ท่ีมีลกัษณะ
ใกล้เคียงกนัมากมาย สามารถนํามาเปรียบเทียบได้ดงัตอ่ไปนี ้

การพนกังานสมัพนัธ์ หมายถึง ระบบของกฎเกณฑ์ของความสมัพนัธ์ระหว่างนายจ้าง
กบัลกูจ้าง มีลกัษณะเป็นกฎเกณฑ์และกติกาว่าด้วยการทํางานของผู้ เก่ียวข้อง 2 ฝ่ายคือ ฝ่าย
นายจ้างและฝ่ายลกูจ้างกฎเกณฑ์และกติกานีจ้ะกล่าวถึงแนวทางปฏิบตัิต่างๆ การเรียกร้อง การ
เจรจาต่อรอง การทําสัญญาเจรจาต่อรอง ข้อตกลงเก่ียวกับสภาพการจ้าง ทัง้นีเ้พ่ือให้การอยู่
ทํางานร่วมกันเป็นไปอย่างราบร่ืนด้วยความสมัพันธ์อนัดี มุ่งไปสู่ความมั่นคงและมัง่คัง่ร่วมกัน 
(เสถียรภาพ พนัธุ์ไพโรจน์, หน้า9, 2543.) 

"แรงงานสมัพนัธ์" ทําให้รูปแบบของกิจกรรมและเนือ้หาทางวิชาการท่ีเกิดขึน้ตามมาเน้น
ท่ีเร่ืองกฎระเบียบ กฎหมาย เพ่ือการควบคมุแรงงานดงักลา่วให้ทํางานอยา่งสงบ เป็นระเบียบ และ
คอยดแูลควบคมุ กําจดัคนท่ีออกนอกลูน่อกทาง ใช้คําว่า "พนกังาน" หรือ Employee ซึง่อาจแปล
ตามตัวว่าคือผู้ ท่ีตกลงใจเข้ามารับจ้างทํางานท่ีนายจ้างกําหนด โดยใช้ความรู้ ทักษะ 
ความสามารถและแรงงานท่ีตวัเองมีอยู่ คําดงักล่าวจึงมีความหมายท่ีกว้างขึน้เพราะคลอบคลมุ
ออกมาถึงความรู้ความสามารถอ่ืนๆ ท่ีไม่ใช่แค่แรงงาน รวมถึงลกัษณะของสภาพการทํางานท่ี
เปล่ียนแปลงไป งานมีลกัษณะท่ีซบัซ้อนมากขึน้ ต้องใช้ความรู้มากขึน้ คนมีความคิดเปล่ียนไป 
ผลงานท่ีออกมาไม่ได้เกิดจากแรงงานเท่านัน้หากแต่เกิดจากแรงบนัดาลใจ กําลงัใจ ความ
พยายามทุ่มเท ซึง่เป็นแรงขบัท่ีสําคญัให้ความรู้ตา่งๆ ท่ีอยู่ภายในคนทํางานให้ปรากฏออกมาเป็น
ผลงาน ดงันัน้รูปแบบความสมัพนัธ์ระหว่างนายจ้างและคนทํางานจึงต้องเปล่ียนไป ไม่สามารถใช้
แนวคิดท่ีเน้นการควบคมุได้อีกตอ่ไป แต่ต้องเปล่ียนรูปแบบเป็นการสนบัสนนุ สง่เสริม การสร้าง
ความรู้สึกเป็นครอบครัวเดียวกนั ซึ่งแนวคิดตรงนีเ้ป็นท่ีมาของ " พนกังานสมัพนัธ์ "   (ปิยวฒัน์  
แก้วกณัฑรัตน์, ออนไลน์, 2518) 

พนกังานสมัพนัธ์เป็นสว่นหนึง่ของอตุสาหกรรมสมัพนัธ์หรือแรงงานสมัพนัธ์ คือเป็นเร่ือง
ท่ีเก่ียวกบัระบบของกฎเกณฑ์ของความสมัพนัธ์ระหวา่งนายจ้างกบัลกูจ้าง โดยมุง่ไปยงักฎเกณฑ์ท่ี
นายจ้างและลกูจ้างปฏิบตัิในการรักษาผลประโยชน์ของแต่ละฝ่าย โดยลกัษณะของการพนกังาน
สมัพันธ์พืน้ฐานมีผู้ ท่ีเก่ียวข้อง 2 ฝ่าย คือ นายจ้างและลูกจ้าง นอกจากนีก้ารพนักงานสมัพนัธ์
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ส่งผลกระทบต่อนายจ้างและลกูจ้างโดยตรง และยงัส่งผลกระทบต่อรัฐบาล ประชาชน การเมือง
และสงัคมอีกด้วย   

ระบบการพนักงานสมัพนัธ์ท่ีดีจะต้องได้รับการพิจารณาจากบุคคลทัง้ 2 ฝ่าย คือ 
นายจ้างและลูกจ้าง การท่ีฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งไม่ยอมรับก่อให้เกิดความไม่พอใจ ขดัแย้งและทําให้
ทํางานไม่ราบร่ืน โดยปกติ ระเบียบข้อบังคับของสถานประกอบการจะกล่าวถึงเร่ืองสําคัญ 2 
ประการ คือ เก่ียวกบัสิทธิหน้าท่ีของนายจ้างลกูจ้าง โดยเฉพาะข้อกําหนดเก่ียวกบัสภาพการจ้าง 
เช่น ชัว่โมงการทํางาน คา่จ้าง วนัหยดุและผลประโยชน์อ่ืนๆ เก่ียวกบัวิธีการ เช่น ระเบียบเก่ียวกบั
การจ้างงาน การร้องทกุข์และการระงบัข้อขดัแย้ง (คณะกรรมการกลุ่มผลิตชุดวิชาการพนกังาน
สมัพนัธ์, ออนไลน์, 2529) 

การพนกังานสมัพนัธ์ หมายถึง ช่ือโดยทัว่ไปสําหรับงานอตุสาหกรรมสมัพนัธ์ในสว่นการ
จดัการบคุคลและบางครัง้ยงัถกูใช้เรียกแทนสําหรับการศกึษาทางวิชาการของอตุสาหกรรมสมัพนัธ์ 
หวัข้อนีบ้อกความจริงท่ีวา่อตุสาหกรรมสมัพนัธ์ไมไ่ด้ถกูจํากดัให้ศกึษาเร่ืองสหภาพแตย่งัรวมถึงรูป
แบบอย่างกว้างของการจดัการพนกังาน รวมไปถึงระบบของการติดตอ่ส่ือสารโดยตรงและการเข้า
ไปมีสว่นร่วมของพนกังานซึง่เน้นไปยงัพนกังานสว่นบคุคล (Heery & Noon, online, 2001) 

การพนกังานสมัพนัธ์ หมายถึง สิ่งท่ีเก่ียวข้องกบัตวังานว่าด้วยการรักษาความสมัพนัธ์
ของนายจ้างและลกูจ้างเพ่ือสร้างผลผลิตให้เป็นท่ีน่าพงึพอใจ สร้างแรงจงูใจ และจริยธรรม ส่วนท่ี
สําคญัสําหรับการพนกังานสมัพนัธ์เก่ียวข้องกบัการป้องกันและแก้ไขปัญหาต่างๆรวมไปถึงส่วน
บคุคลซึง่เกิดหรือเป็นผลกระทบจากการทํางาน 

คําแนะนําถกูจดัขึน้เพ่ือแนะนําวิธีการจดัการกบัผลการปฏิบตัิงานท่ีไม่น่าพอใจและการ
สัง่งานผิดพลาดกบัพนกังาน เช่น กฎ ระเบียบวินยัและอ่ืนๆต้องถูกพิจารณาในการกระทําต่างๆท่ี
ส่งผลต่อวินัย และการแก้ปัญหาการร้องทุกข์ของพนักงาน ข้อมูลถูกส่งให้พนักงานท่ีผลการ
ปฏิบตัิงานท่ีไม่น่าพอใจเพ่ือช่วยเหลือพวกเขา ให้เกิดการสัง่งานท่ีไม่ผิดพลาด และกรณีต่างๆท่ี
เกิดขึน้จากท่ีทํางาน ให้พนักงานได้รับคําแนะนําเก่ียวกับกฎระเบียบ กฎหมาย และการต่อรองท่ี
ถกูต้อง อีกทัง้เร่ืองการร้องทกุข์และสิทธ์ิต่างๆ การป้องกนัการเหยียดผิวและการป้องกนั คนท่ีเป็น
พนกังานปัจจบุนั พนกังานเก่า หรือใครสกัคนท่ีคอยรายงานการกระทําความผิดให้เจ้าหน้าท่ีท่ีมี
อํานาจหน้าท่ีในการเข้ามาแก้ไขได้ทราบ (nasa, online, 2001) 
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อย่างไรก็ตาม ความหมายของ แรงงานสมัพนัธ์ (Labour Relations) กล่าวคือ เป็น
ระบบท่ีว่าด้วยความสมัพนัธ์ระหว่างนายจ้างและลกูจ้าง ระหว่างนายจ้างกบัองค์การของลกูจ้าง 
ระหวา่งองค์การของนายจ้างกบัลกูจ้าง และระหวา่งรัฐบาลกบัองค์การของนายจ้างและลกูจ้างโดย
มุ่งไปยังกฎเกณฑ์ท่ีเน้น เก่ียวกับสิทธิหน้าท่ีของนายจ้างลูกจ้าง โดยเฉพาะข้อกําหนดเก่ียวกับ
สภาพการจ้าง เช่น ชัว่โมงการทํางาน ค่าจ้าง วนัหยุดและผลประโยชน์อ่ืนๆและ เก่ียวกับวิธีการ 
เช่น การเจรจาต่อรอง การร้องทุกข์ เป็นต้น (เกษมสันต์ วิลาวรรณ , 2550) ใกล้เคียงกับ การ
พนกังานสมัพนัธ์ซึง่โดยปกตจิะเก่ียวข้องกบัระบบและกฎเกณฑ์ของความสมัพนัธ์ของนายจ้างและ
ลูกจ้าง แต่ พนักงานสมัพันธ์(Employee Relations) มุ่งไปสู่สภาวะการทํางานท่ีสงบสุขใน
อตุสาหกรรม (Industrial Peace) แต่การพนกังานสมัพนัธ์มุ่งไป เพ่ือให้นายจ้างและลกูจ้างอยู่
ร่วมกนั ทํางานอย่างสมคัรสมานสามคัคีไปสูค่วามมัน่คงและมัง่คัง่ร่วมกนัเช่นเดียวกบั  mayo  ท่ี
ค้นพบว่า องค์การมกัจะละเลยหรือไม่สนใจเก่ียวกบัความต้องการพืน้ฐานของบคุคลในด้านความ
ร่วมมือและความสมัพนัธ์ ในทางตรงกนัข้าม องค์การมกัจะเน้นเก่ียวกบัมนุษยสมัพนัธ์ระหว่างบ
ผู้บงัคบับญัชาและผู้ ใต้บงัคบับญัชา ซึ่งจะเป็นองค์ประกอบทําให้การทํางานของหมู่คณะเป็นไป
อย่างมีประสิทธิภาพ (เกษมสนัต์ วิลาวรรณ , 2550 อ้างจาก George Elton Mayo ,1949)ซึง่
นอกเหนือจากรูปแบบในการทํางานแล้วการบริหารความสัมพันธ์จะต้องคํานึงถึง อารมณ์
ความรู้สกึของพนกังาน ( Emotional Labour ) เน่ืองจากการบริหารนีจ้ะสง่ผลไปทัง่ทัง้องค์กรและ
ลกูค้าด้วย นอกเหนือจากการใช้หลกัการและเหตผุลในการปฏิบตัิงาน ( Sandi Mann , 1997 ) 
กลา่วถึงความสําคญัของ อารมณ์ความรู้สกึในการทํางานของพนกังาน  

 ความแตกต่างกันของแรงงานสมัพนัธ์ (Labour Relations) กับ พนักงานสมัพนัธ์ 
(Employee Relations) แรงงานสมัพนัธ์จะเป็นส่วนหนึ่งในการบริหารพนักงานสมัพนัธ์ จาก
แนวคดิในการบริหารพนกังานสมัพนัธ์ท่ีเป็นองค์รวมในการบริหารความสมัพนัธ์โดยรวมทัง้องค์กร
ตามท่ีกล่าวมาแล้ว ซึ่งมีความสําคญัมากในการประกอบธุรกิจปัจจุบนั เพราะมีส่วนเก่ียวข้องใน
การทําให้การประกอบการดําเนินไปได้อย่างราบร่ืนสม่ําเสมอ ทําให้การผลิตและจําหน่ายรวมทัง้
การบริการดําเนินไปตามเป้าหมาย ก่อให้เกิดรายได้แก่นายจ้างและลกูจ้าง มุง่ไปสูค่วามมัน่คงและ
ความมัง่คัง่ร่วมกนั   

สรุปการบริหารความสมัพนัธ์ 
จากท่ีกลา่วมาทัง้หมดข้างต้น คณะผู้วิจยัจึงสรุปเป็น การบริหารความสมัพนัธ์ คือ การ

ท่ีบคุลากรในองค์การมีทศันคติอย่างไรต่อองค์การ มีการแสดงออกถึงการประชาสมัพนัธ์องค์การ 
การปฏิบัติตามกฎระเบียบ กฎหมาย อัตราการหมุนเวียนลาออกของพนักงาน รูปแบบการ
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ติดต่อส่ือสาร ลกัษณะการแสดงออกถึงการยอมรับ เช่ือฟังคําสัง่ คําแนะนําและทําความเข้าใจ
อยา่งสมานฉนัท์ในการทํางานให้บรรลเุป้าหมายร่วมกนัอยา่งมีประสทิธิภาพสงูสดุและการสนทนา
ท่ีตอ่เน่ือง การฟังการถ่ายทอดความรู้ความสามารถอ่ืนๆ ท่ีไม่ใช่งาน และการทํางานร่วมกนั ตาม
แนวคดิของการบริหารพนกังานสมัพนัธ์ 

การทบทวนวรรณกรรมข้างต้น ในเร่ืองการบริหารความสมัพนัธ์ภายในองค์การนัน้  หาก
วา่การบริหารความสมัพนัธ์ภายในองค์การท่ีดีจะทําให้องค์การมีประสทิธิภาพสงูตามไปด้วย 

คณะผู้วิจยัสามารถสรุปประเด็นท่ีเก่ียวข้องกบัการบริหารความสมัพนัธ์ และนํามาเป็น
ประเดน็ท่ีศกึษาวา่ ปัจจยัตา่งๆตอ่ไปนี ้สง่ผลตอ่การบริหารความสมัพนัธ์หรือไม ่อยา่งไร  

 

ในการวิจยัครัง้นี ้สรุปปัจจยัท่ีคณะผู้วิจยันําเสนอ 5 ปัจจยั ดงันี ้

1. ปัจจยัด้านผู้ นํา 

2. ปัจจยัด้านการสื่อสาร 

3. ปัจจยัด้านการบริหารความขดัแย้ง 

4. ปัจจยัด้านบรรยากาศองค์การ 

5. ปัจจยัด้านการแบง่ปันความรู้ 
 

3. แนวคดิเร่ืองผู้นํา 

โดยธรรมชาติขององค์การจะต้องมีผู้ นําและมีผู้ตาม โดยผู้ นํามีบทบาทต่อองค์การอย่าง
หลีกเล่ียงไม่ได้  ผู้ นํา คือ ผู้ ท่ีมีความสามารถท่ีจะมีอิทธิพลเหนือกลุ่ม หรือผู้ ท่ีมีคณุลกัษณะของ
ความเป็นผู้ นํา คือ มีลักษณะเด่น มีวิสัยทัศน์ มีค่านิยมท่ีเหมาะสมและมีอิทธิพลเหนือคนอ่ืน 
ตลอดจนมีความสามารถในการตดัสนิใจท่ีเป็นการตดัสนิใจท่ียากและซบัซ้อนได้อยา่งเหมาะสม 

"ผู้ นํา" เป็นปัจจยัสําคญัท่ีช่วย ให้องค์การประสบความสําเร็จ หรือล้มเหลว และองค์กร
สามารถแข่งขนัได้ ผู้ นําต้องมีความรู้ ความสามารถท่ีเพียงพอในการบริหารลกูน้องท่ีมีพืน้ฐานท่ี
แตกตา่งกนัในเร่ืองความต้องการทศันคติ ความสนใจ บคุลิกภาพ ค่านิยม ฯลฯ ให้เขา เหลา่นัน้
สามารถทํางานให้แก่องค์กรอย่างเต็มท่ีเต็มความสามารถ และเกิดความพอใจในงาน มีขวญั และ
กําลงัใจท่ีดี ผู้ นําจึงต้องรู้ และ เข้าใจถึงวิธีการและรูปแบบ ในการจงูใจ พนกังาน หากมีผู้ นําหรือ 
ผู้บริหารท่ีมีความรู้ สามารถ ประสบการณ์ ความเช่ียวชาญ ฯลฯ องค์การก็สามารถท่ีจะแข่งขนัได้ 
และประสบความสําเร็จตามเป้าหมาย 
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ความเป็นผู้ นํา หมายถึง ความสามารถท่ีจะมีอิทธิพลต่อผู้ ตามหรือนําผู้ ตามได้อย่าง
สมัฤทธ์ิผล หรือเป็นความสามารถในการสร้างแรงบนัดาลใจให้ผู้ อ่ืนทํางานได้อย่างเต็มท่ีเพ่ือท่ีจะ
บรรลวุตัถปุระสงค์ของงานอยา่งเหมาะสม(สพุานี สฤษฎ์วานิช ,2549, น. 296) 

มีวิธีการศกึษาเร่ืองความเป็นผู้ นําหลกัๆอยู ่3 ทฤษฎี คือ  

1.ทฤษฎีเชิงคณุลกัษณะ 

2.ทฤษฎีเชิงพฤตกิรรม 

3.ทฤษฎีเชิงสถานการณ์ 

 

1.ทฤษฎีเชิงคณุลกัษณะ 

 บุคคลท่ีเป็นผู้ นําจะถูกแบ่งแยกจากบุคคลท่ีไม่เป็นผู้ นําบนพืน้ฐานของคณุลกัษณะ เช่น 
ความต่ืนตวัต่อความต้องการของบุคคลอ่ืน ความเข้าใจงาน ความคิดริเร่ิม ความพากเพียรท่ีจะ
แก้ไขปัญหา ความเช่ือมัน่ในตนเอง และความเตม็ใจท่ีจะยอมรับความรับผิดชอบ และคณุลกัษณะ
สว่นบคุคลของผู้ นําจะต้องสอดคล้องกบัคณุลกัษณะของกิจกรรมและเป้าหมายของผู้ตามอีกด้วย 

สามารถแบง่คณุลกัษณะ (Trait) เป็น 3 ประเภทคือ (อ้างจาก ปิยะนชุ เงินคล้าย, 2543) 

1. ลกัษณะบคุลกิภาพ (Personality Trait) ได้แก่ 

 การปรับตวั 

 การปรับความรู้สกึ จิตใจ ทศันคต ิ

 ลกัษณะเดน่ในเร่ืองการก้าวร้าวหรือความนุ่มนวล 

 การควบคมุและความสมดลุของอารมณ์ 

 ความเป็นอิสระ 

 ความคดิสร้างสรรค์ 

 ความมีจริยธรรม 

 ความเช่ือมัน่ในตนเอง 

2. ความสามารถ (Abilities) 

 สตปัิญญา 

 การตดัสนิใจ 

 ความรู้ 

 ความสามารถในการพดู 
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3. ทกัษะทางสงัคม (Social Skills) 

 ความสามารถในการรวบรวมสมาชิกในการทํากิจกรรม 

 ความสามารถในการบริหารงาน 

 ความมีเกียรตแิละการเป็นบคุคลท่ีกว้างขวางเป็นท่ียอมรับ 

 ทกัษะทางสงัคม 

 การมีสว่นร่วมในสงัคม 

 การใช้วิธีการทางการทตูหรือเทคนิคท่ีให้คนยอมรับ / คล้อยตาม 

อยา่งไรก็ตามพบวา่คณุลกัษณะ (Trait) นัน้ยงัไม่สามารถคาดการณ์ความเป็นผู้ นําได้แน่นอน บาง
คนมีลกัษณะตามท่ีศกึษาแตก็่ไมไ่ด้เป็นผู้ นํา บางคนไมมี่คณุลกัษณะดงักลา่วแตไ่ด้เป็นผู้ นํา  

(สพุานี สฤษฎ์วานิช, 2549, น. 299) 

 

2.ทฤษฎีเชิงพฤตกิรรม 

ผลการศกึษาจาก2มหาวิทยาลยัช่ือดงัท่ีอธิบายถึงรูปแบบพฤตกิรรมผู้ นําดงันี ้

1. มหาวิทยาลยัมิชิแกน โดย Rensis Likert (1961)  ได้สรุปรูปแบบพฤติกรรมผู้ นําไว้ 2 
แบบ คือ แบบมุง่คนงาน (employee-centered) และอีกด้านหนึ่งเป็น แบบมุ่งงานหรือแบบมุ่งการ
ผลิต (job/production centered) โดยด้านท่ีมุ่งคนนัน้จะคํานึงถึงปัจจยัความเป็นมนุษย์ของ
คนงานและการพฒันาทีมงาน ในขณะท่ีด้านการมุ่งงานหรือมุ่งการผลิตจะเน้นการแบ่งงาน
ออกเป็นงานประจํา (routine tasks) กําหนดวิธีการทํางาน แล้วมีการควบคมุอย่างใกล้ชิดเพ่ือให้
ได้ผลงานตามมาตรฐานท่ีกําหนดไว้ อย่างไรก็ตาม ผลการศกึษาก็ยงัไม่มีความชดัเจน เน่ืองจาก
พบวา่บางหน่วยงานท่ีมีผู้บริหารแบบมุง่คนกลบัมีผลผลติต่ํา และบางหน่วยงานท่ีมีผลผลิตสงูกลบั
มีผู้บริหารแบบมุง่งาน เป็นต้น จงึมีข้อคดิเห็นวา่ น่าจะมีปัจจยัอ่ืนมาเก่ียวข้องอีกด้วย  

2. มหาวิทยาลัยแห่งรัฐโอไฮโอ (1945) กําหนดพฤติกรรมผู้ นําท่ีสําคัญขึน้ โดยใช้
แบบสอบถามวดัพฤตกิรรมผู้ นําท่ีแตกตา่งกนั และศกึษาปัจจยับางประการ เช่น การทํางานเป็นทีม
กบัความพงึพอใจวา่อยา่งไหนมีประสทิธิผลมากท่ีสดุ ในท่ีสดุก็ได้รูปแบบพฤติกรรมผู้ นํา 2 รูปแบบ
คือ แบบมุ่งโครงสร้างงาน (initiating structure) ซึ่งคล้ายกบัพฤติกรรมผู้ นําแบบมุ่งงาน (job-
centered) คือเป็นระดบัของพฤติกรรมท่ีผู้ นําได้กําหนดบทบาท ทัง้ตวัของผู้ นําเองและของ
ผู้ ใต้บงัคบับญัชาเพ่ือให้บรรลจุดุหมายขององค์การ โดยเฉพาะบทบาทในหน้าท่ีพืน้ฐานทางการ
บริหารอย่างเช่น การวางแผน การจดัองค์การ และการสัง่การ เป็นต้น ซึง่ได้เน้นเร่ืองงานเป็นหลกั 
อีกรูปแบบหนึ่งคือ แบบมุ่งความสมัพนัธ์ (consideration) คล้ายกบัพฤติกรรมผู้ นําแบบมุ่งคนงาน 
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(employee-centered) เป็นระดับของพฤติกรรมผู้ นําเก่ียวกับการสร้างความไว้วางใจกับ
ผู้ ใต้บงัคบับญัชา เคารพในความคิดเห็น และคํานึงถึงความรู้สกึของพวกเขา มุ่งความเป็นมิตร มี
การติดตอ่ส่ือสารสองทาง (two-way communication) และให้มีสว่นร่วมในการตดัสินใจ (วิโรจน์ 
สารรัตนะ,ภาวะผู้ นํา หลกัการ ทฤษฎีและประเด็นพิจารณาในบริบททางวฒันธรรมสงัคมและ
องค์กรไทย) 

ไม่เพียงเท่านีย้ังมีนักวิชาการท่านอ่ืนๆได้ให้ความเห็นถึงรูปแบบพฤติกรรมกันไปต่างๆ
นานา  ท่ีพบกนับ่อยๆได้แก่  พฤติกรรมผู้ นําท่ีมุ่งงานและมุ่งคน โดย Blake and  McCanse 
(วิโรจน์ สารรัตนะ, 2546 อ้างจาก Bartol and others ,1998) ได้พฒันาตาข่ายภาวะผู้ นําขึน้ 
คล้ายคลงึกบัผลการศกึษาท่ีรัฐโอไฮโอ แตต่าขา่ยนีส้ามารถจําแนกภาวะผู้ นําออกไปถึง 81 รูปแบบ 
( 9 X 9 ) แตมี่รูปแบบท่ีสําคญั 5 รูปแบบ คือ 

1. รูปแบบ 1,9 การบริหารสโมสร (Country Club) มุ่งตอบสนองความต้องการของสมาชิก 
เพ่ือนําไปสูค่วามสบายใจ ความเป็นมิตร บรรยากาศท่ีดี และความสนกุในการทํางาน 

2. รูปแบบ 1,1 การบริหารท่ีทําให้แย่ลง (Impoverished) ใช้ความพยายามในระดบัต่ําใน
การสนบัสนนุสมาชิกเพ่ือทํางานให้ได้ผลท่ีต้องการ 

3. รูปแบบ 5,5, การบริหารทางสายกลาง (Middle-of-the-road) มุ่งความพอดี คํานึงถึง
ความสมดลุระหวา่งการปฏิบตังิานกบัขวญักําลงัใจของสมาชิกในระดบัท่ีพงึพอใจ 

4. รูปแบบ 9,9 การบริหารเป็นทีม (Team) เน้นความสําเร็จของงานมาจากความมีพนัธะ
ผูกพันของสมาชิก พึ่งพาซึ่งกันและกันเพ่ือบรรลุจุดหมายองค์การและนําไปสู่
ความสมัพนัธ์ระหวา่งความไว้วางใจและการยอมรับ 

5. รูปแบบ 9,1 การบริหารใช้อํานาจและการเช่ือฟัง (Authority-Ompliance) ประสิทธิภาพ
ในการทํางานมาจากการจดัสภาพของงานท่ีปัจจยัด้านมนุษย์ได้รับความสําคญัในระดบั
ต่ํา  
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ภาพท่ี 3.1ตาขา่ยภาวะผู้ นํา 

Country Club Management
ผู้นําท่ีเอาแต่นํา้ใจคน

1,9 9,9

9,11,1

Team Management
ผู้นําแบบทํางานเป็นทีม

Impoverished Management
ผู้นําแบบย่ําแย่

5,5
Middle of the Road Management

ผู้นําแบบพบกนัคร่ึงทาง

Authority-Compliance
Management

ผู้นําแบบเอาแต่งาน
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พฤติกรรมมุง่ผลผลติ (Concern for Results)
 

จากภาพประกอบแสดงให้เห็นว่า จากระดบัพฤติกรรมท่ีมุ่งงานและมุ่งคนดงักล่าว 
พฤติกรรมผู้ นําสามารถจะตกตรงไหนของตาข่ายดงักลา่วก็ได้ โดย Blake and McCanse ให้
ทศันะว่า พฤติกรรมผู้ นําท่ีพงึประสงค์มากท่ีสดุคือ ตาข่ายท่ี 9,9 ซึง่ให้ความสําคญัสงูกบัทัง้งาน
และทัง้คน แต่กระนัน้ก็ดี ดงัผลการศกึษาท่ีรัฐโอไฮโอท่ีว่า พฤติกรรมในรูปแบบท่ี สงู-สงู ทัง้สอง
ด้านนีเ้ป็นไปได้ยาก Blake and McCanse จึงให้ข้อเสนอแนะว่า ให้มีความยืดหยุ่นในการแสดง
พฤติกรรมผู้ นําท่ีเป็นจริง โดยขึน้อยู่กบัการวินิจฉยัคน (people) และการผลิต (production) ใน
สถานการณ์หนึง่ ๆ (วิโรจน์ สารรัตนะ, 2546 อ้างจาก Bartol and others, 1998) 

นอกจากนีส้ามารถแบง่คณุลกัษณะท่ีศกึษาเป็น 3 ลกัษณะ (อ้างจาก ปิยะนชุ เงินคล้าย, 2543)  

1. Consideration คือการท่ีผู้ นําเอาความคิดเห็นของผู้ ใต้บงัคบับญัชา มาใช้ในการ
ตดัสินใจในเร่ืองต่างๆ โดยท่ีผู้ นํามีลกัษณะถึงความเป็นมิตร ให้การสนับสนุนผู้ ใต้บงัคบับญัชา 
และเปิดโอกาสให้ผู้ใต้บงัคบับญัชาส่ือสารในสิง่ท่ีผู้ ใต้บงัคบับญัชาต้องการซึง่คณุลกัษณะของผู้ นํา
ประเภทนีมี้ดงันี ้

- มีความเป็นมิตร 

- ให้คําปรึกษากบัผู้ใต้บงัคบับญัชา 

- ให้ความสําคญักบัผู้ใต้บงัคบับญัชา 
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- เปิดโอกาส / ช่องทางในการตดิตอ่ส่ือสาร 

- ให้การสนบัสนนุ 

- เป็นตวัแทนในการจดัสรรผลประโยชน์ให้ผู้ใต้บงัคบับญัชา 

   2. Initiating Structure การท่ีผู้ นําให้ความสําคญักบังานและใช้ทรัพยากรท่ีมีอยู่ให้เกิด
ประโยชน์สงูสดุ ซึง่รูปแบบของผู้ นําประเภทนีจ้ะให้ความสําคญัท่ี 

- การวางแผน 

- กระประสานงาน 

- การเป็นผู้ นํา 

- การแก้ปัญหา 

- การกําหนดบทบาทของผู้ใต้บงัคบับญัชาท่ีชดัเจน 

- การวิพากษ์วิจารณ์จดุออ่นของงาน 

- กดดนัผู้ใต้บงัคบับญัชา 

 

 

3. Relationship to Effectiveness ความสมัพนัธ์ของผู้ นํากบัผู้ใต้บงัคบับญัชาเป็น 

ดงัแผนภาพ 

ภาพท่ี 3.2 ความสมัพนัธ์ของผู้ นํากบัผู้ใต้บงัคบับญัชา 

 

Initiating สงู  ผู้จดัการแบบ 3  ผู้จดัการแบบ 1 

 

Structure  ต่ํา  ผู้จดัการแบบ 2  ผู้จดัการแบบ 4 

 

ต่ํา    สงู 

               Consideration 

ผู้จดัการแบบท่ี 1  จะมีรูปแบบของความเป็นผู้ นําสงู จะมีความอบอุ่นในการดแูล 
ผู้ใต้บงัคบับญัชาและมีระดบัของผลงานสงู กลา่วคือเป็นผู้ ท่ีมีประสทิธิภาพสงู 

ผู้จดัการแบบท่ี 2จะมีรูปแบบของความเป็นผู้ นําต่ําจะมีความเป็นมิตรในการดูแล
ผู้ใต้บงัคบับญัชา รวมทัง้ไมส่นใจในเป้าหมายหรือวิธีการทํางาน 
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ผู้จดัการแบบท่ี 3จะมีรูปแบบของการให้ความสําคญักบักิจกรรมทางการบริหารมากกว่า
ความรู้สกึของผู้ใต้บงัคบับญัชา 

ผู้จดัการแบบท่ี 4จะมีรูปแบบของความเป็นผู้ นําตรงข้ามกับแบบ 3 จะมีความอบอุ่นใน
การดูแลผู้ ใต้บงัคบับญัชามกัจะตามใจผู้ ใต้บงัคบับญัชาแต่ไม่สนใจกิจกรรมทางการบริหาร ซึ่ง
ผู้ใต้บงัคบับญัชามีความสามารถ องค์การก็จะมีประสทิธิผล 

           ดงันัน้ประสทิธิภาพของผู้ นําขึน้อยูก่บัพฤตกิรรมของผู้ นํากบัความต้องการตามสถานการณ์  

 

3.ทฤษฎีเชิงสถานการณ์ 

เป็นการพฒันาจากข้อจํากดัของทฤษฎีเชิงพฤติกรรมโดยมีทฤษฎีเชิงสถานการณ์ท่ีสําคญั 
คือทฤษฎีตามสถานการณ์ของ Fiedler (Fiedler's leadership theory) โดยมีทศันะว่า ผู้ นํามี
ระดบัการมุ่งงานและการมุ่งคนแตกตา่งกนั ความแตกต่างนีทํ้าให้ผู้ นําทําได้ดีในสถานการณ์หนึ่ง
มากกว่าในอีกสถานการณ์หนึ่ง ทฤษฎีนีพ้ยายามท่ีจะชีใ้ห้เห็นว่าสถานการณ์แบบไหนท่ีผู้ นํา
สามารถจะกระทําได้ดีท่ีสุด จึงได้จําแนกภาวะผู้ นําออกเป็นสองรูปแบบ คือ แบบมุ่งสมัพนัธ์ 
(relationship-oriented) และแบบมุ่งงาน (task-oriented) โดยใช้เคร่ืองมือวดัลกัษณะเชิง
บคุลิกภาพ (personality traits) ท่ีเรียกว่า "the least-preferred coworker (LPC) scales" 
เคร่ืองมือนีป้ระกอบด้วยคําคณุศพัท์บนขัว้สองขัว้ ใช้ถามผู้ นําวา่ "บคุคลท่ีท่านทํางานด้วยได้ดีน้อย
ท่ีสุดเป็นคนอย่างไร" โดยทําเคร่ืองหมายบนตัวเลข 1-8 ในแต่ละชุด ดังนี ้ 
pleasant 8 7 6 5 4 3 2 1 unpleasant 
friendly  8 7 6 5 4 3 2 1 unfriendly 
rejecting 1 2 3 4 5 6 7 8 accepting 
 

ผู้ นําท่ีตอบคําถามไปในทางลบจะมีภาวะผู้ นําเป็นแบบมุ่งงาน สว่นผู้ ท่ีตอบไปในทางบวก
จะมีภาวะผู้ นําเป็นแบบมุ่งสมัพนัธ์ อย่างไรก็ตาม เน่ืองจากลกัษณะเชิงบคุลิกภาพ (personality 
traits) เป็นสิ่งท่ีคอ่นข้างตายตวั ยากท่ีจะเปล่ียนแปลง ดงันัน้ แนวคิดท่ีอยู่เบือ้งหลงัก็คือ จะต้อง
นําเอาลกัษณะเชิงบคุลิกภาพท่ีวดัได้นีไ้ปจบัคู่ (matching) กบัปัจจยัด้านสถานการณ์ เพ่ือระบุ
รูปแบบภาวะผู้ นําท่ีจะประสบผลสําเร็จในสถานการณ์หนึ่งๆ ได้ โดยปัจจยัด้านสถานการณ์มี 3 
ลกัษณะคือสถานการณ์ความสมัพนัธ์ระหวา่งสมาชิกกบัผู้ นํา (leader-member relations) ซึง่ผู้ นํา
ต้องพิจารณาว่า "สมาชิกในกลุ่มจะทําตามท่ีฉันบอกหรือไม่ เช่ือถือได้หรือไม่ และพวกเขาจะ
สนบัสนนุฉนัหรือไม"่ สถานการณ์โครงสร้างของงาน (task structure) ผู้ นําต้องพิจารณาวา่ 
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 "ฉนัรู้สิง่ท่ีฉนัจะทําดีเพียงใด จะทําอยา่งไร" และ สถานการณ์อํานาจในตําแหน่ง (position power) 
ผู้ นําต้องพิจารณาวา่ "ฉนัมีอํานาจและนายใหญ่จะสนบัสนนุฉนัเพียงใดในการทํางานกบัสมาชิกใน
องค์การ" หากคําตอบท่ีได้เป็นไปในทางบวก ก็แสดงว่าผู้ นํานัน้จะมีความชอบหรือสามารถจะ
ควบคมุสถานการณ์นัน้ได้ หากคําตอบเป็นไปในทางลบก็จะมีลกัษณะในทางตรงกนัข้าม ซึง่ก็จะ
นําไปสูก่ารจบัคูก่บัลกัษณะเชิงบคุลิกภาพ (personality traits) ท่ีวดัได้ ดงักลา่วในตอนต้นในการ
จบัคูรู่ปแบบภาวะผู้ นํากบัสถานการณ์ดงักลา่วข้างต้น ดภูาพประกอบท่ี 4 จะเห็นได้ว่า ในตาราง
ข้างบนได้มีการจําแนกสถานการณ์ทัง้สามออกเป็น 8 สว่น (octants) เป็นระดบัท่ีแสดงว่า ผู้ นํามี
ความชอบหรือสามารถควบคมุสถานการณ์นัน้ดีเพียงใด ( 1 - 8 = ชอบมากท่ีสดุ - ชอบน้อยท่ีสดุ 
หรือควบคมุได้มากท่ีสดุ - ควบคมุได้น้อยท่ีสดุ) กรณีตารางข้างลา่ง แสดงถึงภาวะผู้ นําสองรูปแบบ 
คือ แบบมุ่งสมัพนัธ์และแบบมุ่งงาน (LPC สงู และ LPC ต่ํา) เม่ือจบัคูก่บัปัจจยัด้านสถานการณ์
ข้างบนแล้ว จะเห็นได้ว่า ผู้ นําแบบมุ่งสมัพนัธ์ (LPC สงู) จะบริหารงานได้ดีในสว่นท่ี 4,5,6,7 สว่น
ผู้ นําแบบมุ่งงาน (LPC ต่ํา) จะบริหารงานได้ดีในสว่นท่ี 1,2,3,8 คําอธิบายสําหรับเร่ืองนีคื้อ เม่ือ
สถานการณ์ไม่เป็นท่ีชอบใจ (unfavorable) ผู้ นําต้องแสดงพฤติกรรมมุ่งงานอย่างมาก สัง่การ
สมาชิก เพ่ือให้บรรลุจุดหมายขององค์การ ในตรงกันข้าม หากสถานการณ์เป็นท่ีชอบใจ 
(favorable) ผู้ นําท่ีมุ่งงาน สามารถจะให้สมาชิกทํางานเป็นทีมได้ เน่ืองจากจะเป็นไปด้วยความ
สมคัรใจ (willingly) และหากมีความชอบสถานการณ์อยู่ในระดบักลาง ๆ อาจเน่ืองจาก
ความสมัพนัธ์ระหว่างผู้ นํากบัสมาชิกไม่ดี หรือโครงสร้างงานไม่ดี หรืออํานาจในตําแหน่งไม่ดี ผู้ นํา
ท่ีมุง่สมัพนัธ์ก็สามารถท่ีจะสร้างความสมัพนัธ์กบัสมาชิกหรือหาการสนบัสนนุเพ่ือให้กลุม่ทํางานใน
สภาพท่ีโครงสร้างงานไมดี่ได้ 
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ภาพท่ี3.3 แนวคดิของปัจจยัสถานการณ์และภาวะผู้ นํา 
ปั จ จั ย ด้ า น
สถานการณ์ 

                                                      พสัิยต่อเน่ือง 

1.
ความสัมพันธ์
ระหวา่งผู้ นํากบั
สมาชิก 

 
ดี 

 
ไมดี่ 
 

 2. โครงสร้าง
ของงาน 

สงู ต่ํา สงู ต่ํา 

3.  อํานาจตาม
ตําแหน่งงาน 

เข้มแข็ง ออ่นแอ เข้มแข็ง ออ่นแอ เข้มแข็ง ออ่นแอ เข้มแข็ง ออ่นแอ 

Octant 
( เค ร่ืองวัดมุม
แบง่วงกลมเป็น 
8 สว่น) 

1 2 3 4 5 6 7 8 

                         สนบัสนนุมาก                      สนบัสนนุน้อย 
(ปรับปรุงจาก  Fred E.Fiedler and Martin M. Chomers,1974) 

 

Path-Goal Theory (ปิยะนชุ เงินคล้าย,2543 อ้างจากRobert House) 

ลกัษณะของพฤตกิรรมผู้ นํา 

1. เน้นการควบคมุ (Directive leadership) 

2. เน้นการสนบัสนนุ (Supportive leadership) 

3. เน้นการมีสว่นร่วม (Participative leadership)  

4. เน้นความสําเร็จของงาน (Achievement-oriented leadership) 

ลกัษณะของบุคคลของผู้ นําท่ีมีส่วนสมัพนัธ์ต่อผู้ ใต้บงัคบับญัชาท่ีจะเป็นท่ียอมรับหรือทําให้เกิด
ความพอใจมีดงันี ้

1. ความสามารถ 

2. การควบคมุตนเอง 

3. ความต้องการหรือแรงจงูใจ 
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ลักษณะของงานท่ีจะมีอิทธิพลต่อลักษณะของผู้ นําท่ีจะมีผลกระทบต่อความสามารถของ
ผู้ใต้บงัคบับญัชา ตามปัจจยัในสถานการณ์ของสิง่แวดล้อมในงานดงันี ้

1. งานของผู้ใต้บงัคบับญัชา 

2. ระบบอํานาจหน้าท่ีท่ีเป็นทางการขององค์การ 

3. กลุม่งานขัน้ต้น 

ทศันคตแิละพฤตกิรรมของผู้ใต้บงัคบับญัชา มีผลกบังานในเร่ืองตอ่ไปนี ้ 

1. ความพงึพอใจในงาน ได้แก่ การได้รับรางวลัจากการทํางาน 

2. การยอมรับของผู้ นํา ได้แก่การท่ีผู้ นําพอใจในผลงาน 

3. พฤตกิรรมในการจงูใจ 

- ความพยายามกบัความสามารถ 

- ความสามารถกบัผลตอบแทน 

 สรุปแนวคดิเร่ืองผู้ นํา 

 ในการวิจยัครัง้นีค้ณะผู้วิจยัได้ให้ความหมายของผู้ นํา คือ บุคคลท่ีมีอิทธิพลเหนือบคุคล
อ่ืน โดยพฤติกรรมของผู้ นําท่ีแสดงออกมาจะมี 2 ลกัษณะ คือ มุ่งคนและมุ่งงาน ซึง่การมุ่งคนนัน้
จะคํานึงถึงปัจจัยความเป็นมนุษย์ของพนักงาน สําหรับมุ่งงานนัน้มีการกําหนดวิธีการทํางาน 
มาตรฐานในการทํางานไว้อยา่งชดัเจนและมีการตรวจสอบอยา่งเข้มงวดและสม่ําเสมอ 

 
4. แนวคดิเร่ือง การส่ือสาร 

การสื่อสารเป็นเคร่ืองมือท่ีทําความเข้าใจกนัและกนัของมนุษย์ในสงัคม เม่ือมนุษย์มา
อยู่ร่วมกันและโดยเฉพาะมาทํางานร่วมกันเพ่ือให้บรรลุวตัถุประสงค์เดียวกัน มนุษย์จําต้องส่ือ
ความเข้าใจกนั ประสานงานกนัจนสามารถทํางานได้สําเร็จ แตก่ารสื่อสาร บางครัง้มีความเข้าใจท่ี
ผิดพลาด และทําให้เกิดความผิดพลาดในการปฏิบตัิและผิดพลาดในผลงาน การรับรู้เป็นอปุสรรค
ตัวหนึ่งท่ีทําให้การสื่อสารไม่มีประสิทธิผล การรับรู้มีส่วนเก่ียวข้องในระบบการรับข้อมูล การ
ตดัสนิใจของผู้ ส่ือและผู้ รับสาร 

การส่ือสารในการทํางานในองค์การมีความสําคญัยิ่ง หากองค์การปล่อยปละละเลย
ระบบการส่ือสารในองค์การ องค์การจะประสบความล้มเหลวในการทํากิจกรรมของตน การสื่อสาร
ท่ีมีประสิทธิผลคือการส่ือสารท่ีสามารถทําให้ผู้ รับสารสามารถรับสารได้ตรงกบัท่ีผู้ ส่ือสารต้องการ 
(สริิอร วิชชาวธุ, 2549, น. 118) 
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ภายในบริษัทผู้บริหารได้ใช้การตดิตอ่ส่ือสารเพ่ือจะดําเนินกระบวนการหน้าท่ีการบริหาร 
(การวางแผน การจดัองค์การ การสัง่การ และการควบคมุ) และบทบาททางการบริหารของพวกเขา 
(บทบาททางความสมัพนัธ์ระหว่างบคุคล บทบาททางข้อมลู และบทบาททางการตดัสินใจ) การ
ติดตอ่ส่ือสารจะแทรกซมึหน้าท่ีการบริหารทกุอย่าง ตวัอย่างเช่น เม่ือผู้บริหารได้ทําหน้าท่ีวางแผน 
พวกเขาจะรวบรวมข้อมูล เขียนจดหมาย บันทึกและรายงาน และประชุมกับผู้ บริหารคนอ่ืน
เพ่ือท่ีจะอธิบายแผนงานเม่ือผู้บริหารทําหน้าท่ีสัง่การ พวกเขาจะติดต่อส่ือสารกับผู้อยู่ใต้บงัคบั
บญัชาเพ่ือท่ีจะจงูใจพวกเขา เม่ือผู้บริหารทําหน้าท่ีจดัองค์การ พวกเขาจะรวบรวมข้อมลูเก่ียวกบั
สภาวะของบริษัทและติดต่อส่ือสารโครงสร้างใหม่ไปยงับุคคลอ่ืน ทกัษะทางการติดต่อส่ือสารจะ
เป็นรากฐานของหน้าท่ีการบริหารทกุอยา่ง 

ผู้บริหารทัว่โลกเห็นด้วยกบัว่างานของพวกเขาส่วนใหญ่คือการติดต่อส่ือสาร ผู้บริหาร
ต้องตดิตอ่ส่ือสารกบับคุคลอ่ืนเพ่ือท่ีจะถ่ายทอดวิสยัทศัน์และเป้าหมายเพ่ือองค์การของพวกเขา ท่ี
สําคญับุคคลอ่ืนจะต้องติดต่อส่ือสารกบัพวกเขา เพ่ือท่ีพวกเขาจะเข้าใจได้ดีถึงสิ่งท่ีกําลงัเป็นไป
ภายในสภาพแวดล้อม(สมยศ นาวีการ, 2546) 

องค์การธุรกิจแทบทกุองค์การในประเทศไทยพยายามท่ีจะนําเอาเทคโนโลยี กิจกรรม 
กฎระเบียบ เทคนิคการบริหารใหม ่ๆเข้ามาใช้ในองค์การเพียงเพ่ือมุ่งหวงัให้เกิดการเปล่ียนแปลงท่ี
ดี ไม่ว่าจะเป็นเพ่ือการจดัระเบียบ การสร้างประสิทธิภาพการทํางาน การบริหาร การลดต้นทนุ 
หรือแม้แตพ่ยายามให้เกิดนวตักรรมใหม่ ๆ ในองค์การ แตส่ิ่งหนึ่งท่ีมกัถกูละเลย ไม่ได้ทุ่มเทกบัสิ่ง
เหลา่นัน้อย่างจริงจงันัน่ก็คือ เร่ืองของการส่ือสาร ปัญหาท่ีเกิดตามมาคือ ความไม่เข้าใจระหว่าง
ผู้บริหาร และพนกังานสิ่งต่างๆ ท่ีจะนํามาขบัเคลื่อนองค์การก็ ประสบกบัความล้มเหลวเพราะ
ไมไ่ด้รับความร่วมมือ หรือถกูพนกังานตอ่ต้าน เหตผุลก็คือพนกังานไมไ่ด้รับการส่ือสารหรือข้อมลูท่ี
ชดัเจนพอ ด้วยเหตนีุ ้ความเข้าใจจึงไม่อาจจะเกิดขึน้ได้ ก็เพราะปราศจากระบบส่ือสารภายใน
องค์กรท่ีไมเ่หมาะสม และถกูต้องรวมทัง้ทนัเวลา ก็ไมมี่ทางท่ีผู้บริหารจะได้รับความร่วมมือ 

การติดต่อส่ือสารท่ีดีจะจําเป็นตอ่การเป็นผู้ นําท่ีมีประสิทธิภาพการวิจยัชีใ้ห้เห็นว่าเวลา
สว่นใหญ่ของผู้บริหารจะถกูใช้กบัการตดิตอ่ส่ือสารทางวาจา มินท์เบิร์กได้อธิบายงานของผู้บริหาร
ในแง่ของบทบาทการบริหารสามอย่าง : บทบาททางความสมัพันธ์ระหว่างบุคคล บทบาททาง
ข้อมลู และบทบาททางการตดัสินใจและการติดต่อส่ือสารจะสําคญัต่อการแสดงบทบาททางการ
บริหารแต่ละอย่าง ภายใต้บทบาททางความสมัพนัธ์ระหว่างบุคคลผู้บริหารจะเป็นประธานและ
ผู้ นําของบริษัทของพวกเขา มินท์เบิร์กชีใ้ห้เห็นว่าผู้บริหารได้ใช้ 45%  ของเวลาของพวกเขากับ
บุคคลระดบัเดียวกัน ประมาณ 45% กบับุคคลภายนอกบริษัท และ 10% กบัผู้บงัคบับญัชา 
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ภายใต้บทบาททางข้อมลูผู้บริหารได้แลกเปลี่ยนข้อมลูเก่ียวกบังานและความรับผิดชอบกบับคุคล
ระดบัเดียวกัน ผู้ อยู่ใต้บงัคบับญัชา และการติดต่อส่วนบุคคลอย่างอ่ืน พวกเขาจะให้ข้อมูลกับ
บคุคลอ่ืนด้วย ( สมยศ นาวีการ, 2546) 

การตดิตอ่ส่ือสารจะเปิดโอกาสให้ผู้บริหารร่วมเป้าหมายกบัผู้ มีสว่นได้สว่นเสียทัง้ภายใน
และภายนอกบริษัทได้ การติดต่อส่ือสารจะให้โอกาสผู้บริหารกระตุ้นการเปล่ียนแปลงพฤติกรรม
พนกังานและผู้ จําหน่ายวตัถดุบิได้ การตดิตอ่ส่ือสารจะช่วยให้ผู้บริหารบนัดาลความจงรักภกัดีจาก
พนักงานและลูกค้าได้ การติดต่อส่ือสารจะให้โอกาสผู้ บริหารชักจูงพนักงานและสร้างความ
ประทบัใจแก่ลกูค้ารายใหม่ได้ การติดต่อส่ือสารจะให้โอกาสผู้บริหารชกัจูงพนกังานและสหภาพ
ยกเลิกการกระทําท่ีขดัขวางประสิทธิภาพได้ และการติดต่อส่ือสารจะช่วยให้ผู้บริหารชักจูงผู้ ให้
กู้ ยืมจดัหาเงินกู้ ให้ได้ (สมยศ นาวีการ, 2546, น. 427) 

(Charles E. Beck, online) กลา่วถึงการติดตอ่ส่ือสารในองค์การว่า “และน่ีอาจจะเป็น
บทเรียนท่ีแท้จริงของความล้มเหลวของการตดิตอ่ส่ือสารของพวกเราและการวดัท่ีแท้จริงของความ
ต้องการการติดต่อส่ือสาร มันไม่ใช่ค่าเฉลี่ยขององค์การ แต่มันเป็นค่ามัธยฐานขององค์การ” 
(Drucker, 1974, p.493) การติดต่อส่ือสารเป็นตวักลางเพ่ือการสร้างสรรค์และเพ่ือข้อมลูท่ีมี
สําคญัเปรียบเสมือนหนทางนําไปสูก่ารเจริญเติบโตในระยะยาว (Grates ,1995, p.42-46) การ
ติดต่อส่ือสารท่ีสามารถเข้ากันได้ดีในการวางกลยุทธ์ขององค์การเป็นหนทางในการสร้างความ
ต้องการการขบัเคลื่อนเพ่ือการเจริญเติบโตขององค์การ (Grates ,1996, p.12-15). Argenti 
สนบัสนนุให้มีการใช้ตอ่กลยทุธ์การตดิตอ่ส่ือสารไปทัว่ทัง้องค์การตัง้แตพ่นกังานไปยงัผู้ ถือหุ้น และ
ลกูค้า (Argenti 1994, p.28) Ackleyเช่ือว่าถ้าไม่มีการติดตอ่ส่ือสารเป็นกลยทุธ์ท่ีต้องใช้ประจํา
แล้วทัง้องค์การจะเสียหายจากการขาดการติดตอ่ส่ือสารในองค์การ (Ackley 1997, p.32-33) 
Guignon เสริมว่า “ภาษาไม่ใช่เป็นแค่เคร่ืองมือสําหรับมนุษย์ในการกล่าวถึงสิ่งต่างๆหรือการ
ส่ือสารอย่างท่ีพวกเขาคิด ในทางตรงกนัข้าม Heidigger บอกกบัพวกเราว่ามนัอยู่ในภาษาซึง่ครัง้
แรกท่ีเราเป็นมนุษย์ผู้ซึ่งมีความสามารถในการค้นพบสิ่งต่างๆหรือการใช้สญัญาณ” (Guignon 
1992, p.163)  Taylor พิจารณาองค์การว่าไม่ใช่เป็นเพียงโครงสร้างทางกายภาพ(คนหรือ
คอมพิวเตอร์ร่วมกนัโดยช่องทางต่างๆ) แต่เป็นการสร้างซึ่งเกิดจากการสนทนาร่วมกนั (Taylor 
1995, p. 22) 

นกัวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมายของการส่ือสาร ในทศันะท่ีตา่งกนั ดงันี ้

(การสื่อสาร ,  ออนไลน์) มีการกล่าวถึงการส่ือสารว่าการส่ือสารมีความหมาย
เช่นเดียวกบัคําว่า การส่ือความหมาย ในภาษาองักฤษใช้คําว่า Communication ซึง่รากศพัท์มา
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จากภาษาลาตินว่า Communis หมายถึง การร่วม (Common) เม่ือมีการส่ือสารหรือการส่ือ
ความหมาย ก็หมายถึงว่า มีการกระทําร่วมกันในบางสิ่งบางอย่าง นั่นคือการถ่ายทอดหรือการ
แลกเปล่ียนข่าวสาร ความรู้ ความคิด ของคนเรานัน่เอง (การสื่อสาร, ออนไลน์ อ้างจาก Webster 
Dictionary 1978: p.98) 

การให้ความหมายของการส่ือสารตามรูปคําข้างต้น ยงัไม่ใช่ความหมายท่ีสมบูรณ์นกั 
เพราะการส่ือสารท่ีแท้จริงนัน้ มีความหมายกว้าง ครอบคลมุเก่ียวข้องกบัชีวิตและสงัคมมนษุย์ใน
ทกุๆ เร่ือง นกัวิชาการด้านการสื่อสารได้ให้ความหมายไว้ตา่งๆ กนั ตามแง่มมุท่ีแตล่ะคนพิจารณา
ให้ความสําคญั ดงัตวัอย่างต่อไปนี ้(การส่ือสาร, ออนไลน์ อ้างจาก ปรมะ สตะเวทิน 2529 :     
น.5-7)Wilber Schrammให้ความหมายว่า การสื่อสาร คือการมีความเข้าใจร่วมกัน ต่อ
เคร่ืองหมายท่ีแสดงข่าวสาร Charl E.Osgood ให้ความหมายโดยทัว่ไปว่า การสื่อสาร เกิดขึน้เม่ือ
ฝ่ายหนึง่ คือผู้สง่สาร มีอิทธิพลตอ่อีกฝ่ายหนึ่งคือผู้ รับสาร โดยใช้สญัลกัษณ์ตา่งๆ ซึง่ถกูสง่ผ่านส่ือ
ท่ีเช่ือมตอ่สองฝ่าย Worren W. Weaver กล่าวว่า การสื่อสารมีความหมายกว้าง ครอบคลมุถึง
กระบวนการทกุอยา่ง ท่ีจิตใจของคนๆ หนึง่ อาจมีผลตอ่จิตใจของอีกคนหนึง่ไมใ่ช่เพียงการพดูและ
การเขียนเท่านัน้ แตร่วมถึง ดนตรี ภาพ การแสดง และพฤติกรรมอ่ืนๆ ของมนษุย์ Goorge A. 
millerให้ความหมายว่า การส่ือสารเป็นการถ่ายทอดข่าวสารจากท่ีหนึ่งไปยงัอีกท่ีหนึ่ง Jurgen 
Ruesch and Gregory Bateson ให้ความหมายโดยสรุปว่า การสื่อสารไม่ใช่การถ่ายทอดข่าวสาร
ด้วยภาษาพดูและเขียนโดยมีเจตนาชดัเจนเท่านัน้ แต่หมายถึงพฤติกรรมทุกอย่างท่ีบุคคลหนึ่ง
กระทํา แล้วส่งผลให้บุคคลอ่ืนเกิดความเข้าใจ พจนานุกรมภาษาองักฤษ (Oxford English 
Dictionary) ให้ความหมายวา่ การให้ การนําการแลกเปล่ียนความคดิ ความรู้อ่ืนๆ 

 (สมยศ นาวีการ  2546, น.420) กลา่วถึงการตดิตอ่ส่ือสารคือกระบวนการท่ีข้อมลูจะ
ถกูถ่ายทอดและเข้าใจโดยบคุคลสองคนหรือมากกวา่ โดยปกตด้ิวยความมุง่หวงัเพ่ือท่ีจะจงูใจหรือ
มีอิทธิพลตอ่พฤตกิรรม การตดิตอ่ส่ือสารไมใ่ช่เพียงแตก่ารสง่ข้อมลู การตดิตอ่ส่ือสารทางการ
บริหารจะเป็นถนนสองทางท่ีรวมทัง้การฟังเข้าไว้ด้วย การตดิตอ่ส่ือสารคือการถ่ายทอดข้อมลูและ
ความเข้าใจจากบคุคลหนึง่ไปอีกบคุคลหนึง่ด้วยวถีิทางของสญัลกัษณ์ท่ีมีความหมาย การ
ตดิตอ่ส่ือสารคือวิถีทางของการแลกเปล่ียนความคดิ ทศันคต ิคา่นิยม และข้อเท็จจริง 

จากความหมายทัง้หมดท่ีกลา่วมาข้างต้น สามารถสรุปได้วา่การตดิตอ่ส่ือสาร หมายถึง 
การถ่ายทอดหรือการแลกเปล่ียนขา่วสาร ความรู้ ความคดิ จากผู้สง่สารไปยงัผู้ รับสารโดยวิธีการ
ตา่งๆ ทัง้โดยการพดู การแสดงออกด้วยสีหน้าทา่ทาง และอ่ืนๆเพ่ือเป็นการส่ือความหมายจากผู้สง่
สารให้ผู้ รับสารได้รับข้อมลูท่ีถ่ายทอดออกมา เพ่ือให้เข้าใจไปในทางท่ีผู้สง่สารต้องการ 
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การตดิตอ่ส่ือสารประกอบด้วยช่องทางการส่ือสารมากมายซึง่เราสามารถ แบง่ช่อง
ทางการตดิตอ่ส่ือสารได้ดงันี ้

ช่องทางการส่ือสารในองค์การ 

ช่องทางท่ีเป็นทางการของการติดตอ่ส่ือสาร (Formal Channel of Communication) 
(สมยศ นาวีการ, 2546) คือเส้นทางท่ีเป็นทางการท่ีกําหนดโดยผู้บริหาร โดยทัว่ไปช่องทางท่ีเป็น
ทางการเหล่านีจ้ะผ่านไปตามสายการบังคับบัญชาขององค์การ ภายในส่วนนีเ้ราจะพิจารณา
ทิศทางท่ีสําคญัสองทิศทางของกระแสการติดตอ่ส่ือสารภายในองค์การ: แนวดิ่งและแนวนอน เรา
จะพิจารณาช่องทางท่ีไม่เป็นทางการของกระแสการติดต่อส่ือสาร”ข่าวลือ” (Grapevine) ของ
องค์การอีกด้วย 

การตดิตอ่ส่ือสารตามแนวดิง่ (Vertical Communication) (สมยศ นาวีการ, 2546 ) 

การติดต่อส่ือสารตามแนวดิ่งคือการติดตอ่ส่ือสารท่ีเก่ียวพนักบัการแลกเปล่ียนข่าวสาร
ระหวา่งระดบัตามสายการบงัคบับญัชาสองระดบัหรือมากกวา่ ดงันัน้การติดตอ่ส่ือสารตามแนวดิ่ง
จะเก่ียวพนักับผู้บริหารและผู้อยู่ใต้บงัคบับญัชาหรือเก่ียวพนักับระดบัตามสายการบงัคบับญัชา
หลายระดบั การติดต่อส่ือสารตามแนวดิ่งสามารถผ่านลงมาตามทิศทางบนล่างหรือล่างขึน้บนได้ 
โดยทัว่ไปการศกึษาชีใ้ห้เห็นวา่ผู้บริหารใช้เวลาประมาณสองในสามของเวลาของการติดตอ่ส่ือสาร
ของพวกเขากบัการตดิตอ่ส่ือสารตามแนวดิง่ 

1. การสื่อสารจากบนลงลา่ง (downward communication) 

เป็นการส่ือสารจากผู้ บริหารสู่พนักงานเนือ้สารส่วนใหญ่จะเป็นนโยบาย คําสั่ง 
ความต้องการ เป้าหมายขององค์การ หากกลา่วถึงการส่ือสารระหวา่งหวัหน้ากบัลกูน้อง 

แคตซ์และคาห์น (Katz & Kahn, 1989,p.290) ในการศกึษาหนึ่งขององค์การท่ี
แตกต่างกนั 7 แห่ง ผลพิสจูน์ว่าผลผลิตท่ีได้อย่างสม่ําเสมอจากพนกังานเป็นเพราะมีหวัหน้าผู้ซึ่ง
ปฏิบตัติอ่พวกเขาวา่เป็นบคุคลไมใ่ช่เคร่ืองมือเพ่ือให้งานสําเร็จ   

แคตซ์และคาห์น (สมยศ นาวีการ, 2546 อ้างจาก Katz & Kahn, 1978) ชีใ้ห้เห็นว่า
วตัถปุระสงค์ในการสื่อสารจากหวัหน้ากบัลกูน้องมี 5 ข้อคือ   

1 ให้แนวปฏิบตังิานอยา่งเฉพาะเจาะจง 

2 ให้ข้อมลูเก่ียวกบักระบวนการและการปฏิบตัใินองค์การ 

3 ให้ข้อมลูท่ีเป็นเหตผุลในการทํางานชิน้หนึง่ๆ 

4 บอกลกูน้องเก่ียวกบัผลการปฏิบตังิานของเขา 

5 ให้ข้อมลูท่ีเป็นอดุมคตซิึง่จะเอือ้อํานวยตอ่ความซาบซึง้ในเป้าหมาย 
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การตดิตอ่ส่ือสารจากบนลงจะเก่ียวพนักบัข้อมลู ดงันี(้สมยศ นาวีการ, 2546) 

1. คําสัง่ท่ีเก่ียวพนักบังานท่ีเฉพาะเจาะจง 

2. คําชีแ้จงงานท่ีอธิบายความสมัพนัธ์ระหวา่งงานสองอยา่งหรือมากกวา่ 

3. ระเบียบวิธีปฏิบตังิานและการปฏิบตัขิององค์การ 

4. การป้อนกลบัผลการปฏิบตังิานของบคุคล 

5. การกระตุ้นความรู้สกึทางภารกิจและการอทิุศตนตอ่เป้าหมายขององค์การ 

ปัญหาของการติดต่อส่ือสารจากบนลงล่าง คือ  การบิดเบือน  การสญูเสียเนือ้หา
ของข่าวสาร ข้อมูลท่ีส่งจากบนลงล่างอาจจะถูกย่อหรือบิดเบือนเม่ือผ่านลงมาหลายระดบัของ
องค์การ แม้วา่การตดิตอ่ส่ือสารท่ีเป็นทางการจะเป็นวิถีทางท่ีมีพลงัไปสูบ่คุคลทกุคนได้  

เหตผุลของการบดิเบือนจะมีอยู ่3 ข้อ คือ  

ประการแรกการถ่ายทอดข่าวสารท่ีไม่ถูกต้องอาจเกิดขึน้ได้ เน่ืองจากผู้ส่งขาดความ
ระมดัระวงั ทกัษะการติดต่อส่ือสารท่ีไม่ดี และความยุ่งยากของการเข้ารหสัข่าวสาร เพ่ือท่ีจะให้
บคุคล ณ หลายระดบัเข้าใจได้อยา่ง 

ประการท่ีสองผู้บริหารมกัจะใช้การตดิตอ่ส่ือสารทางเดียวมากเกินไป ด้วยการใช้วิถีทาง 
เช่นบนัทกึ คูมื่อ และจดหมายขา่ว การป้อนกลบัทนัทีจะมีโอกาสน้อยมากเพ่ือความเข้าใจของผู้ รับ  

ประการท่ีสามผู้บริหารบางคนอาจจะจงใจหรือไม่จงใจกลัน่กรองการติดต่อส่ือสารด้วย
การกลัน่กรองข้อมูล โดยทั่วไปการกรองข้อมูลจะเกิดขึน้เม่ือผู้บริหารพยายามเพิ่มอํานาจส่วน
บคุคลเหนือผู้อยูใ่ต้บงัคบับญัชาด้วยการควบคมุข้อมลูขององค์การอยา่งเข้มงวด  

2. การสื่อสารจากลา่งขึน้บน (upward communication) 

 เป็นการส่ือสารจากผู้ ใต้บงัคบับญัชาไปยงัผู้บริหาร หากกล่าวถึงการส่ือระหว่าง
บคุคลการส่ือสารท่ีสําคญัเป็นกลไกในการทํางานได้คือ การสื่อสารระหว่างลกูน้องกบัหวัหน้า การ
ส่ือสารจากล่างขึน้บนมีอปุสรรคด้านการรับรู้เช่นเดียวกบัการส่ือสารจากบนลงล่าง แต่จะมีความ
รุนแรงกวา่เน่ืองจากผู้ รับสารเป็นผู้ มีอํานาจเหนือกว่าผู้สง่สาร หากข้อมลูท่ีสง่ไปผู้ รับสารตีความไป
ในทางไม่ดีและนําการส่ือสารเหล่านีม้าปรุงแต่งและเกิดอคติต่อผู้ ส่งสาร ผู้ ส่งสารจะได้รับ
ผลกระทบในทางลบอย่างแน่นอน ดงันัน้การส่ือสารจากล่างขึน้บนจึงมีไม่มากพอท่ีจะทําให้เบือ้ง
บนรู้ความเป็นไปหรือปัญหาท่ีเกิดขึน้ในระดบัลา่งอย่างละเอียดและถ่องแท้ ซึง่ในบางครัง้ปัญหาท่ี
เกิดขึน้ในการทํางานไมไ่ด้รับการแก้ไขทนัการณ์  

ขา่วสารท่ีผา่นจากลา่งขึน้บนมกัจะเป็นข้อมลูท่ีผู้บริหารต้องการเพ่ือท่ีจะทํางานของ
พวกเขา การตดิตอ่ส่ือสารจากลา่งขึน้บนไม่ได้เป็นเพียงการย้อนกลบัของการติดตอ่ส่ือสารจากบน
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ลงล่างเท่านัน้ ความแตกต่างระหว่างสถานภาพของบุคคลจะทําให้เกิดความแตกต่างท่ีสําคญั
บางอยา่ง (สริิอร วิชชาวธุ, 2549) 

การติดต่อส่ือสารจากล่างขึน้บนจําเป็นต่อผู้บริหารเพ่ือท่ีจะประเมินประสิทธิภาพ
ของการตดิตอ่ส่ือสารจากบนลงลา่ง ทําให้บคุคลรู้สกึวา่พวกเขาเป็นสว่นท่ีสําคญัขององค์การด้วย  

ข้อมลู 5 ประเภทท่ีถกูตดิตอ่ส่ือสารจากลา่งขึน้บนมีดงัตอ่ไปนี ้(สมยศ นาวีการ, 2546) 

1. ปัญหาและข้อยกเว้น 

2. ข้อเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุง 

3. รายงานผลการดําเนินการ 

4. การร้องทกุข์และความขดัแย้ง 

5. ข้อมลูทางการเงินและบญัชี 

การสื่อสารระหวา่งแผนก (Horizontal communication) 

คือการแลกเปลี่ยนขา่วสารตามแนวนอนหรือท่ามกลางบคุคลระดบัเดียวกนั อาจเกิดขึน้
ภายในหรือข้ามแผนกงานได้เพ่ือให้เกิดการประสานงานกนั เม่ือองค์การแบง่งานออกเป็นแผนกๆ 
เช่น แผนกผลิต แผนกขาย แผนกบัญชีและการเงิน แผนกรับจําหน่ายสินค้า แผนกคลังสินค้า 
แผนกซอ่มบํารุง เป็นต้น แผนกงานตา่งๆจะมีบทบาทหน้าท่ีของตนโดยเฉพาะ การแบง่เช่นนีทํ้าให้
เกิดการรับรู้ว่าถ้าทําหน้าท่ีท่ีกําหนดของตนให้ดีท่ีสุด จะทําให้องค์การประสบความสําเร็จตาม
เป้าหมาย การแบ่งเช่นนีทํ้าให้เกิดการรับรู้ว่าถ้าทําหน้าท่ีท่ีกําหนดของตนให้ดีท่ีสุด จะทําให้
องค์การประสบความสําเร็จตามเป้าหมาย จนบางครัง้ละเลยปัญหาการทํางานร่วมกับแผนกอ่ืน 
เช่นแผนกผลิตรับรู้ว่าการผลิตสินค้าท่ีมีคณุภาพเป็นการสร้างภาพพจน์ให้แก่องค์การว่าผลิตแต่
สินค้าท่ีมีแต่คณุภาพ แผนกขายรับรู้ว่าการมียอดขายตรงตามเป้าเป็นการทํางานท่ีทําให้องค์การ
ประสบความสําเร็จ แผนกผลิตมกัผลิตสินค้าเกรด A คือสินค้าท่ีมีคณุภาพซึ่งย่อมมีราคาสงูด้วย 
และไม่ค่อยผลิตสินค้าเกรด C เน่ืองจากเป็นสินค้าท่ีมีคณุภาพต่ํา ส่วนสินค้าท่ีแผนกขายขายได้
มากมกัเป็นสนิค้าเกรด C เน่ืองจากเป็นสนิค้าท่ีมีคณุภาพต่ํา พนกังานขายจะเสนอขายสินค้าเกรด 
C เพ่ือทํายอดขายให้ได้มากท่ีสดุ สําหรับสินค้าเกรด A นัน้ พนกังานขายไม่คอ่ยสนใจจะเสนอขาย
ให้ตลาดนกัเพราะขายยาก สินค้าเกรด Aจึงเหลือค้างมาก แตส่ินค้าเกรด C ขาดตลาด องค์การจึง
มีสินค้าเหลือตกค้างมากทัง้มียอดขายน้อย ปัญหานีเ้ป็นปัญหาท่ีเกิดจากการรับรู้ของพนกังานแต่
ละแผนกท่ีต่างจะทํางานในหน้าท่ีเฉพาะตน และการส่ือสารระหว่างแผนกไม่มีประสิทธิผล เม่ือ
แผนกแต่ละแผนกมีการรับรู้ของตนเอง และในบางครัง้ต่างยึดมัน่ในการรับรู้ของตนว่าเป็นสิ่งท่ี
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ถกูต้อง ผลเสียยอ่มตกอยูก่บัองค์การซึง่สง่ผลตอ่พนกังานแตล่ะคนในองค์การด้วย(สิริอร วิชชาวธุ, 
2549 ) 

ความมุ่งหมายของการติดต่อส่ือสารตามแนวนอนคือ การไม่เพียงแต่บอกกล่าว แต่จะ
เป็นการขอความสนบัสนนุ และการประสานกิจกรรมอีกด้วย การติดต่อส่ือสารตามแนวนอนจะมี
อยู ่3 ประเภทคือ 

1. การแก้ปัญหาระหวา่งแผนกงาน 

2. การประสานงานระหวา่งแผนกงาน 

3. สายงานท่ีปรึกษาให้คําแนะนําแก่สายงานปฏิบตักิาร 

ปัจจยั 3 ประการท่ีขดัขวางการติดต่อส่ือสารแนวนอน ดงันี ้ประการแรกการแข่งขนั
ระหว่างบุคคลหรือหน่วยงานสามารถมีอิทธิพลต่อบุคคลท่ีจะปกปิดข้อมลูท่ีทําความเสียหายตวั
พวกเขาเองหรืออาจจะช่วยเหลือบุคคลได้ ประการท่ีสองการแบ่งงานกนัเฉพาะด้านอาจจะทําให้
บคุคลมุ่งงานภายในหน่วยงานของพวกเขาเองและการเห็นคณุค่าน้อยกบังานและความต้องการ
ติดต่อส่ือสารของบุคคลอ่ืน ประการท่ีสามแรงจูงใจอาจจะขาดไปเม่ือการติดต่อส่ือสารตาม
แนวนอนไมถ่กูกระตุ้นหรือให้รางวลั  

 โดยปกติการติดต่อส่ือสารตามแนวนอนจะเก่ียวพนักบั 1. การประสานงาน 2. การ
แก้ปัญหา 3. การร่วมข้อมลู 4. การยตุคิวามขดัแย้ง 5. การสนบัสนนุบคุคลระดบัเดียวกนั 

การตดิตอ่ส่ือสารความแนวนอนอาจจะเป็นการติดตอ่ส่ือสารขององค์การท่ีเข้มแข็งท่ีสดุ
ในแง่ของข้อมลูและความเข้าใจร่วม การติดตอ่ส่ือสารตามแนวนอนจะปรากฏอยู่ทัว่ไปทัว่ทัง้ระดบั
ลา่งขององค์การ(สมยศ นาวีการ, 2546) 

ช่องทางการตดิตอ่ส่ือสารท่ีไมเ่ป็นทางการ (Informal Communication Channels) 

ช่องทางการตดิตอ่ส่ือสารท่ีไมเ่ป็นทางการจะเกิดขึน้นอกช่องทางการตดิตอ่ส่ือสารท่ีเป็น
ทางการและไม่ยึดถือสายการบงัคบับญัชาขององค์การ การติดต่อส่ือสารท่ีไม่เป็นทางการจะอยู่
ร่วมกนักบัการตดิตอ่ส่ือสารท่ีเป็นทางการ แตอ่าจจะข้ามระดบัการบริหารได้ การข้ามผ่านสายการ
บงัคบับญัชาตามแนวดิ่งไปติดต่อกับบุคคลใดก็ได้อย่างแท้จริงภายในองค์การ ช่องทางท่ีไม่เป็น
ทางการท่ีถูกใช้ภายในบริษัทหลายบริษัทมีอยู่ 2 ประเภทคือ การบริหารแบบเดินดรูอบๆ และ
เครือข่ายท่ีไม่เป็นทางการ โดยเครือข่ายท่ีไม่เป็นทางการจะข้ามช่องทางการติดต่อส่ือสารท่ีเป็น
ทางการและถ่ายทอดข้อเท็จจริง ความคดิเห็น ขา่วลือ และข้อมลูอ่ืนท่ีหลากหลาย  

(สมยศ นาวีการ, 2546) 



 58

นักวิชาการด้านการสื่อสารมวลชน ได้จําแนกประเภทของการส่ือสารไว้แตกต่างกัน
หลายลกัษณะ ทัง้นีข้ึน้อยูก่บัวา่จะใช้อะไรเป็นเกณฑ์ในการจําแนก (การสื่อสาร, ออนไลน์ อ้างจาก 
ปรมะ สตะเวทิน ,2526 ,น.18 - 48 )  โดยอาศยัเกณฑ์ในการจําแนกท่ีสําคญั 3 ประการ คือ 1. 
จําแนกตามกระบวนการหรือการไหลของข่าวสาร 2. จําแนกตามภาษาสญัลกัษณ์ท่ีแสดงออก 3. 
จําแนกตามจํานวนผู้ ส่ือสาร 

1. จําแนกตามกระบวนการหรือการไหลของขา่วสาร แบง่เป็น 2 ประเภทคือ 

1.1 การสื่อสารทางเดียว (One-Way Communication) คือการส่ือสารท่ีข่าวสารจะ
ถกูสง่จากผู้สง่ไปยงัผู้ รับในทิศทางเดียว โดยไมมี่การตอบโต้กลบัจากฝ่ายผู้ รับ เช่น การสื่อสารผ่าน
สื่อ วิทย ุโทรทศัน์ หนงัสือพิมพ์ การออกคําสัง่หรือมอบหมายงานโดย ฝ่ายผู้ รับไม่มีโอกาสแสดง
ความคิดเห็น ซึง่ผู้ รับอาจไม่เข้าใจข่าวสาร หรือเข้าใจไม่ถกูต้องตามเจตนาของผู้ส่งและทางฝ่ายผู้
ส่งเม่ือไม่ทราบปฏิกิริยาของผู้ รับจึงไม่อาจปรับการส่ือสารให้เหมาะสมได้ การส่ือสารแบบนี ้
สามารถทําได้รวดเร็วจงึเหมาะสําหรับการส่ือสารในเร่ืองท่ีเข้าใจง่าย  

ในสถานการณ์ของการส่ือสารบางอย่าง มีความจําเป็นต้องใช้การส่ือสารทางเดียว 
แม้ว่าเร่ืองราวท่ีส่ือสารจะมีความซับซ้อนก็ตาม เช่น กรณีผู้ รับและผู้ ส่งไม่อาจพบปะ หรือ
ตดิตอ่ส่ือสารกนัได้โดยตรง การสื่อสารแบบกลุม่ใหญ่ และการส่ือสารมวลชนซึง่ไม่อาจทราบผู้ รับท่ี
แน่นอน 

1.2 การสื่อสารสองทาง (Two-way Communication) คือการส่ือสารท่ีมีการส่ง
ข่าวสารตอบกลับไปมาระหว่างผู้ ส่ือสาร ดังนัน้ผู้ ส่ือสารแต่ละฝ่ายจึงเป็นทัง้ผู้ ส่งและผู้ รับใน
ขณะเดียวกนั ผู้ ส่ือสารมีโอกาสทราบปฏิกิริยาตอบสนองระหว่างกนั ทําให้ทราบผลของการสื่อสาร
ว่าบรรลุจุดประสงค์หรือไม่ และช่วยให้สามารถปรับพฤติกรรมในการส่ือสารให้เหมาะสมกับ
สถานการณ์ ตวัอย่างการส่ือสารแบบสองทาง เช่น การพบปะพดูคยุกนั การพดูโทรศพัท์ การออก
คําสัง่หรือมอบหมายงานโดยฝ่ายรับมีโอกาสแสดงความคิดเห็น การสื่อสารแบบนีจ้ึงมีโอกาส
ประสบผลสําเร็จได้มากกว่า แต่ถ้าเร่ืองราวท่ีจะส่ือสารเป็นเร่ืองง่าย อาจทําให้เสียเวลาโดยไม่
จําเป็น 

ในสถานการณ์ของการส่ือสารบางอย่าง เช่น ในการสื่อสารมวลชน ซึ่งโดยปกติมี
ลกัษณะเป็นการส่ือสารทางเดียว นกัส่ือสารมวลชนก็มีความพยายามท่ีจะทําให้มีการสื่อสาร 2 
ทางเกิดขึน้ โดยการให้ประชาชนส่งจดหมาย โทรศัพท์ ตอบแบบสอบถาม กลับไปยังองค์กร
ส่ือมวลชน เพ่ือนําผลไปปรับปรุงการส่ือสารให้บรรลผุลสมบรูณ์ยิ่งขึน้  
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2. จําแนกตามภาษาสญัลกัษณ์ท่ีแสดงออก แบง่เป็น 

2.1 การสื่อสารเชิงวจันะ (Verbal Communication) หมายถึงการส่ือสารด้วยการใช้
ภาษาพดู หรือเขียนเป็นคําพดู ในการสื่อสาร 

2.2 การสื่อสารเชิงอวจันะ (Non-Verbal Communication) หมายถึงการส่ือสารโดย
ใช้รหัสสัญญาณอย่างอ่ืน เช่น ภาษาท่าทาง การแสดงออกทางใบหน้า สายตา ตลอดจนถึง
นํา้เสียง ระดบัเสียง ความเร็วในการพดู เป็นต้น (การสื่อสาร, ออนไลน์ อ้างจาก ปรมะ สตะเวทิน , 
2529 ,น.31) 

3. จําแนกตามจํานวนผู้ ส่ือสาร  

กิจกรรมต่างๆ ของบุคคลและสงัคม ถือว่าเป็นผลมาจากการสื่อสารทัง้สิน้ ดงันัน้การ
ส่ือสารจงึมีขอบขา่ยครอบคลมุลกัษณะการสื่อสารของมนษุย์ 3 ลกัษณะคือ (การสื่อสาร, ออนไลน์ 
อ้างจาก อรุณีประภา หอมเศรษฐี 2530 , น.49-90) 

3.1 การสื่อสารสว่นบคุคล (Intrapersonal Communication) 

3.2 การสื่อสารระหวา่งบคุคล (Interpersonal Communication) 

3.3 การสื่อสารมวลชน (Mass Communication) 

การสื่อสารสว่นบคุคล 

หมายถึง การคิด การตดัสินใจของบุคคล คนใดคนหนึ่ง ท่ีจะแสดงพฤติกรรมอย่างใด
อย่างหนึ่งออกมา เป็นกระบวนการท่ีเกิดขึน้อยู่เป็นประจําในตวับคุคล ไม่ว่าจะโดยตัง้ใจหรือไม่ก็
ตาม การสื่อสารสว่นบคุคล เป็นพืน้ฐานของการตดิตอ่กบัผู้ อ่ืน ทัง้นีเ้พราะการท่ีเราจะตดิตอ่ส่ือสาร
กบับคุคลอ่ืนนัน้ ในขัน้แรกจะต้องมีการเรียนรู้ หรือตดัสนิใจในตนเองเสียก่อน และเม่ือใดก็ตามท่ีมี
การติดต่อส่ือสารกับคนอ่ืน คนเราก็จะต้องส่ือสารกับตวัเองไปด้วยในขณะเดียวกัน การส่ือสาร
ส่วนบคุคลเกิดขึน้ทนัที ท่ีบุคคลมีการคิด ผลของการคิด นําไปสู่การตดัสินใจแสดงพฤติกรรมของ
คน การส่ือสารส่วนบุคคล จึงมีความสําคัญต่อการศึกษา ในเร่ืองของการสื่อสาร ทัง้นีเ้พราะ
เก่ียวพนัไปถึง ความรู้สกึนกึคดิ คา่นิยม ซึง่ยอ่มมีผลสะท้อนตอ่บคุคลอ่ืนและสงัคมด้วย 

ลกัษณะของการส่ือสารส่วนบคุคล อาจเป็นไปแบบของการปกปิด เช่น การคิด การพดู 
การเขียนท่ีไม่มีเจตนาให้ผู้ อ่ืนทราบ หรือเป็นแบบเปิดเผย แตไ่ม่มีจดุประสงค์ท่ีเก่ียวข้องกบัผู้ อ่ืน มี
บุคคลเพียงคนเดียวเท่านัน้ ท่ีอยู่ในกระบวนการของการส่ือสาร จึงไม่อาจวัด หรือทราบความ
ต้องการขา่วสารจากภายนอกได้ 

 

 



 60

การรับสารในการสื่อสารสว่นบคุคล มีช่องทางการรับได้ 2 รูปแบบคือ 

1. การรับสารเฉพาะตวั เช่น ความคิดคํานึง ความกลวั ท่ีเกิดขึน้ ภายในตวัเอง ซึ่ง
แตกตา่งกนัไปตามประสบการณ์ และสภาพจิตใจของแตล่ะบคุคล 

2. การรับสารจากภายนอก เป็นการรับรู้สิ่งท่ีอยู่รอบตวั บุคคลทัว่ไปมีประสบการณ์
เหมือนกนั เช่น ความหอมของดอกไม้ ความเจ็บปวด ฯลฯ แตป่ฏิกิริยาตอบสนองอาจไมเ่หมือนกนั 

การสื่อสารระหวา่งบคุคล 

เป็นการส่ือความหมายของบคุคลตัง้แต่ 2 คนขึน้ไป เช่น การพดูคยุ อภิปราย โต้วาที 
การประชมุสมัมนา การเรียนการสอน การสัง่งาน ตลอดจนการตดิตอ่ส่ือสารอ่ืนๆ ในชีวิตประจําวนั 
การสื่อสารลกัษณะนีถื้อว่าเป็นการส่ือสารท่ีสมบูรณ์และมีโอกาสบรรลุจุดประสงค์ได้ดีท่ีสุด ผู้
ส่ือสารสามารถแสดงปฏิกิริยาตอบสนองตอ่กนั ความหมายของการส่ือสารโดยทัว่ไป หมายถึงการ
ส่ือสารประเภทนี ้

การสื่อสารสว่นบคุคลแบง่ออกเป็น 3 ลกัษณะคือ 

1. การส่ือสารแบบสองต่อสองหรือเผชิญหน้า (Face to Face or Interpersonal 
Communication) เป็นการส่ือสารระหวา่งบคุคลสองคน เพ่ือให้เกิดความเข้าใจร่วมกนั การสื่อสาร
แบบนีท้ัง้สองฝ่ายจะร่วมกนักระทําการส่ือสารตอบโต้กนั ผลดัเปล่ียนบทบาทในการเป็นผู้ส่งและ
ผู้ รับกนัไปเร่ือยๆ จนกระทัง้บรรลจุุดมุ่งหมายในการส่ือสาร ซึ่งจะบรรลไุด้ก็ต่อเม่ือทัง้สองเตรียม
ตนเองให้พร้อม ท่ีจะส่งสาร นอกจากนัน้ยงัมีปัจจยัด้านความคิด ความเช่ือ เจตคติ ทกัษะ สงัคม
และวฒันธรรมเข้ามาเก่ียวข้องด้วย 

2. การสื่อสารระหว่างกลุ่มบุคคล (Group Communication)สามารถแยกได้เป็น 2 
ลกัษณะ คือ ลกัษณะแรก คือการส่ือสารกลุ่มย่อยเป็นการส่ือสารระหว่างบุคคล ตัง้แต่สองคนขึน้
ไปซึ่งร่วมกันกระทํากิจกรรมอย่างเดียวกัน และสามารถติดต่อกันได้ทั่วถึงทันที ซึ่งแต่ละคน
พยายามท่ีจะสร้างความเปล่ียนแปลงให้เกิดขึน้ภายในตวัเองด้วย การสื่อสารลกัษณะนีมี้ความ
ยุ่งยากสลบัซบัซ้อนมากขึน้กว่าการส่ือสารระหว่างบคุคล แบบสองต่อสอง ลกัษณะท่ีสอง คือการ
ส่ือสารกลุม่ใหญ่เป็นการสื่อสารท่ีเพิ่มความยุ่งยากซบัซ้อนขึน้ เช่น การสื่อสารภายในองค์การหรือ
หน่วยงานต่างๆ และวิธีการส่ือสารจะต้องใช้ส่ือต่างๆ เข้ามาช่วย มีลกัษณะเป็นทางการมากขึน้ 
และอาจจะเป็นการส่ือสารทางเดียวมากขึน้ สมาชิกของกลุ่มไม่สามารถมีปฏิกิริยาย้อนกลบัและ
ตอบได้ทนัท่วงที 

3. การสื่อสารสาธารณะ (Public Communication) นกัวิชาการสื่อสารบางคนจดัให้การ
ส่ือสารประเภทนีอ้ยูใ่นการสื่อสารแบบกลุม่ใหญ่ แตค่วามเป็นจริงแล้ว การสื่อสารแบบนีมี้ลกัษณะ
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แตกตา่งไปในแง่ท่ีวา่ ผู้ รับสารประกอบด้วยบคุคลหลายประเภท และหลายลกัษณะแตกตา่งกนัไป 
แต่มารวมกนัในการส่ือสารเพ่ือวตัถปุระสงค์อย่างใดอย่างหนึ่ง เช่น การปาฐกถา การกล่าวสนุทร
พจน์ การปราศรัยหาเสียงเลือกตัง้ของนกัการเมือง เป็นต้น แบบนีอ้าจมีการติดตอ่สองทางเกิดขึน้
ได้ แต่ค่อนข้างจํากดั ทําให้ผู้ส่งไม่ทราบปฏิกิริยาย้อนกลบัได้ทนัท่วงที ผู้สง่สารจึงต้องใช้หลกัการ
สงัเกต การคาดคะเนจากปฏิกิริยาท่าทางของผู้ รับสาร ซึง่อาจตรงหรือไม่ตรงความจริงได้ แตอ่ย่าง
น้อยผู้สง่สารยงัพอมีโอกาสปรับการส่ือสารของตนได้ 

สรุปแนวคดิเร่ืองการสื่อสาร 

จากท่ีกล่าวมาทัง้หมดข้างต้นคณะผู้จดัทําขอสรุปว่า กระบวนการส่ือสารเป็นสิ่งจําเป็น
ในการส่ือให้ผู้ อ่ืนเข้าใจว่าผู้ส่งสารต้องการสื่ออะไรโดยท่ีผู้ส่งคือผู้ ท่ีส่งข่าวสารสามารถส่งข่าวสาร
ไปยงัช่องทางการสง่สารตา่งๆโดยผา่นประสาทสมัผสัทัง้ 5 หรือเพียงสว่นใดสว่นหนึง่ไปยงัผู้ รับสาร
โดยเข้าใจความหมายของสารได้ตรงกนั  

ทัง้นีช้่องทางการส่ือสารสามารถแบ่งได้เป็นช่องทางการส่ือสารท่ีเป็นทางการ (formal 
Communication Channels) และไมเ่ป็นทางการ (Informal Communication Channels)  

โดยสามารถแบง่การส่ือสารออกเป็นตามแนวดิ่ง (Vertical Communication) และการ
ส่ือสารระหว่างแผนกหรือการส่ือสารในแนวนอน (horizontal communication) โดยการส่ือสาร
ตามแนวดิ่งแบง่เป็น 2 ประเภทคือ การสื่อสารจากบนลงลา่ง (downward communication) และ 
การสื่อสารจากลา่งขึน้บน (upward communication  

นอกจากนี  ้สามารถจําแนกตามกระบวนการหรือการไหลของข่าวสาร แบ่งเป็น 2 
ประเภทคือการส่ือสารทางเดียว (One-Way Communication) และการส่ือสารสองทาง (Two-way 
Communication) ทัง้นีเ้ราจําแนกตามภาษาสญัลกัษณ์ท่ีแสดงออกเป็นการส่ือสารเชิงวจันะ 
(Verbal Communication) และการส่ือสารเชิงอวจันะ (Non-Verbal Communication) จํานวนผู้
ส่ือสาร สามารถแบง่เป็น การสื่อสารสว่นบคุคล (Intrapersonal Communication) ซึง่เป็นการการ
ตดัสนิใจของบคุคล คนใดคนหนึง่ ท่ีจะแสดงพฤติกรรมอย่างใดอย่างหนึ่งออกมา เป็นกระบวนการ
ท่ีเกิดขึน้อยู่เป็นประจําในตวับคุคล ไม่ว่าจะโดยตัง้ใจหรือไม่ก็ตาม และการส่ือสารระหว่างบคุคล 
(Interpersonal Communication) เป็นการส่ือความหมายของบคุคลตัง้แต่ 2 คนขึน้ไป สัง่งาน 
ตลอดจนการติดต่อส่ือสารอ่ืนๆ ในชีวิตประจําวัน การสื่อสารลกัษณะนีถื้อว่าเป็นการส่ือสารท่ี
สมบรูณ์และมีโอกาสบรรลจุดุประสงค์ได้ดีท่ีสดุ 
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5. แนวคดิเร่ืองความขัดแย้ง 

 ความขัดแย้งย่อมเกิดขึน้ได้ในชีวิตประจําวันของมนุษย์โดยเฉพาะเม่ือมนุษย์ต้องอยู่
ร่วมกนัเป็นสงัคมหรือการท่ีต้องทํางานเป็นกลุ่ม นอกจากความขดัแย้งระหว่างบุคคลแล้วยงัจะมี
ความขัดแย้งระหว่างกลุ่มด้วย หากสมาชิกกลุ่มมีความแตกต่างกันมากในหลายๆด้าน ความ
ขดัแย้งจะเกิดมากขึน้ จึงอาจกล่าวได้ว่าเป็นการยากท่ีคนเราจะทํางานร่วมกันในหน่วยงานโดย
ปราศจากความขดัแย้ง จนมีคํากล่าวว่า “ความขดัแย้งเป็นสิ่งจําเป็นท่ีต้องมีในชีวิตแต่ปัญหาไม่
จําเป็นต้องมี เพราะความขดัแย้งท่ีคงอยู่ในระดบัหนึ่งอาจไม่ก่อให้เกิดปัญหา แม้กระนัน้นกับริหาร
ก็จะต้องให้ความสนใจกบัเร่ืองของความขดัแย้ง และเข้าเก่ียวข้องอยา่งหลีกเล่ียงไมไ่ด้  

(สมิต สชัฌกุร, ออนไลน์, 2550) 

 

ความหมายของความขดัแย้ง 

ความขดัแย้ง คือ สิง่ท่ีทําให้เกิดความไมส่อดคล้องกนั สิง่ท่ีตรงข้ามความแตกตา่งความ
ไม่สมัพนัธ์ ถ้ามนุษย์รับรู้ว่า ความแตกต่างท่ีมีอยู่ดงันัน้ความขดัแย้งก็ย่อมมีอยู่ นอกเหนือจาก
นัน้     คํานิยามของความขัดแย้งจะรวมไปถึงความคิดท่ีตรงข้ามกันแบบตกขอบ การใช้เล่ห์
เพทุบาย การไม่ลงรอยกันซึ่งต้องใช้ความพยายามสูงในการควบคุม ความขัดแย้งท่ีเปิดเผย
ออกมาให้เห็น เช่น การสไตร์ค      การจลาจลสงคราม เป็นต้น(ประชมุ  โพธิกลุ,ออนไลน์, 2546) 
เป็นความรู้สึกของบุคคลหรือกลุ่มบคุคลตัง้แต่ 2 คนขึน้ไป ท่ีมีความคิดเห็นหรือความเข้าใจว่า
เป้าหมายหรือผลประโยชน์ของตนเองนัน้ถูกขดัขวาง, สกัดกัน้ หรือไม่ลงรอย (Incompatible 
Goal) กบับคุคลหรือกลุ่มบคุคลอ่ืน (สมิต สชัฌกุร , ออนไลน์, 2550) ความขดัแย้งมาจาก
ภาษาองักฤษว่า “conflict” ตรงคําในภาษาละตินว่า Conflictus แปลว่า “ต่อสู้กันด้วยกําลงั” 
หมายความว่ามีการไม่เห็นด้วย มีความบาดหมาง และมีการเสียดสีระหว่างสมาชิกในกลุ่มโดย
การใช้อารมณ์และพฤตกิรรมก้าวร้าวตอ่กนั(สริิอร วิชชาวธุ, 2549) 

เสริมศกัดิ ์วิศาลาภรณ์ , (2534) อธิบายวา่ ความขดัแย้งของบคุคลเกิดจากการท่ีบคุคล
ต้องตดัสินใจเลือกอย่างใดอย่างหนึ่ง โดยท่ีการเลือกนัน้อาจเต็มใจหรือจําใจเลือก ความขดัแย้ง
ระหวา่งบคุคลเป็นสถานการณ์ท่ีการกระทําของฝ่ายหนึง่ไปขดัขวาง หรือสกดักัน้การกระทําของอีก
ฝ่ายหนึ่งในการท่ีจะบรรลเุป้าหมายของเขาหรือการท่ีบคุคลท่ีมีความแตกตา่งกนัในคา่นิยม ความ
สนใจ แนวคิด วิธีการ เป้าหมาย ต้องมาติดตอ่กนั ทํางานด้วยกนั หรืออยู่ร่วมกนัในสงัคมเดียวกนั 
โดยท่ีความแตกตา่งนีเ้ป็นสิง่ท่ีไมส่อดคล้องกนัหรือไปด้วยกนั 
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จากความหมายทัง้หมดท่ีกลา่วมาข้างต้น สามารถสรุปได้ว่าความขดัแย้งหมายถึง การ
เกิดความคดิเห็นท่ีไมต่รงกนั เกิดความไมเ่ข้าใจกนั ไมส่มัพนัธ์กนั 

สมยศ นาวีการ, (2546) ได้มีการกล่าวถึงความขดัแย้งของบทบาทว่า จะเกิดขึน้เม่ือ
ความคาดหวงัท่ีเก่ียวพนักบับทบาทบางอย่างไม่สอดคล้องกนั ภายในสถานการณ์เช่นนีบ้คุคลท่ีมี
บทบาทนัน้สามารถทําตามความคาดหวงัอย่างหนึ่งด้วยการสญูเสียความคาดหวงัอีกอย่างหนึ่ง 
รูปแบบโดยทัว่ไปของความขดัแย้งของบทบาทได้แก่ 

ความขดัแย้งของบทบาทภายในบคุคล ความขดัแย้งของบทบาทภายในบคุคลจะเกิดขึน้
เม่ือความคาดหวงัสองอย่างหรือมากกว่าท่ีขดัแย้งกันมาจากบุคคลหนึ่ง น่ีสามารถเกิดขึน้ได้ถ้า
หวัหน้าทีมการผลติถกูร้องขอโดยผู้จดัการให้เพิ่มทัง้ประสิทธิภาพการผลิตและนําอปุกรณ์การผลิต
ไปซอ่มแซมประจําวนั 

ความขัดแย้งของบทบาทระหว่างบุคคล ความขัดแย้งของบทบาทระหว่างบุคคลจะ
เกิดขึน้เม่ือความคาดหวงัท่ีขดัแย้งกนัมาจากบคุคลสองคนหรือมากกว่า ตวัอย่างเช่น ความขดัแย้ง
ของบทบาทระหวา่งบคุคลอาจจะเกิดขึน้เม่ือหวัหน้าทีมถกูสัง่การให้เพิ่มประสิทธิภาพการผลิตโดย
ผู้จดัการคนหนึง่ และให้นําอปุกรณ์การผลติไปซอ่มแซมประจําวนัโดยผู้จดัการอีกคนหนึง่ 

ความขดัแย้งระหวา่งบทบาท ความขดัแย้งระหวา่งบทบาทจะเกิดขึน้เม่ือบคุคลจะต้องมี
บทบาทสองอย่างหรือมากกว่าท่ีมีความต้องการขดัแย้งกัน ถ้าผู้จดัการท่ีต้องรับผิดชอบคณุภาพ
ของผลิตภณัฑ์ได้ถกูเพิ่มความรับผิดชอบการเพิ่มการผลิต ความขดัแย้งระหว่างบทบาทจะเกิดขึน้
ได้ 

ความขดัแย้งของบคุคล-บทบาท ความขดัแย้งของบคุคล-บทบาทจะเกิดขึน้เม่ือทศันคติ
และความเช่ือของบคุคลภายในบทบาทไม่สอดคล้องกบัความคาดหวงัของบทบาท ถ้าผู้จดัการได้
ถูกบอกให้เพิ่มการผลิต หรือการทํากําไรด้วยวิถีทางท่ีผิดกฎหมายหรือขาดจริยธรรมแล้ว ความ
ขดัแย้งของบทบาทของบุคคลจะเกิดขึน้ ความขดัแย้งนีส้ามารถทําให้ผู้บริหารละทิง้ตําแหน่งท่ีมี
ช่ือเสียงได้ 

ความขดัแย้งของบทบาทสามารถทําให้ผลการปฏิบตัิงานต่ําลง ความพอใจต่อบุคคล
ลดลง และการเข้าออกจากงานสงูขึน้ ยิ่งกวา่นัน้บคุคลน่าจะรู้สกึวา่ได้รางวลัน้อยเกินไปมากขึน้ ให้
ความสนใจกบังานน้อยลง และจงรักภกัดีตอ่บริษัทน้อยลง เม่ือพวกเขามีความขดัแย้งของบทบาท 
เพ่ือท่ีจะรับมือกับปัญหาเหล่านี ้ผุ้บริหารควรจะพยายามแก้ปัญหาแหล่งท่ีมาของความขดัแย้ง
ภายในบทบาทท่ีสมาชิกของกลุม่ถกูคาดหวงัหวงัให้ทํา 
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ทฤษฎีความขดัแย้ง  

ทฤษฎีของโคเซอร์ท่ีได้อธิบายความหมายของทฤษฎีความขัดแย้งได้ดี  จนได้ช่ือว่า 
Conflict Functional Model โดยจะตามแนวคิดทฤษฎีของซิมเมล เห็นว่าความขดัแย้งในสงัคมจะ
หลีกเล่ียงไม่ได้เพราะเม่ือสงัคมท่ีมีการปฏิสมัพนัธ์ระหว่างคนกบัคนเป็นจํานวนมาก แต่ละคนท่ีมี
ความแตกต่างและมีความเหมือนบางครัง้การขดัแย้งก็มีผลดีในการทําลายล้างความขดัแย้งอ่ืนๆ 
และความขดัแย้งไม่ได้เกิดเพราะการแย่งผลประโยชน์เท่านัน้แต่เป็นโดยธรรมชาติของมนษุย์ ท่ีมี
ทัง้กิเลสตนัหาหรือเรียกวา่สญัชาตญาณอยา่งท่ีสญัญา สญัญาวิวตัน์ได้กลา่วเร่ืองของซมิเมล  

(นรีูดา, ออนไลน์,2551 อ้างจาก Lewis A. Coser ,1971) 

Lewis A. Coser(1971) เป็นนกัทฤษฎีความขดัแย้ง ท่ีมองความขดัแย้งในสงัคมทัง้
ทางด้านท่ีดีและไม่ดี เห็นว่าความขดัแย้งเป็นกระบวนการหนึ่งของการขดัเกลาทางสงัคม ไม่ใช่
ความขดัแย้งจะทําให้ระบบสงัคมถกูทําลายแต่มองว่าความขดัแย้งเป็นตวัช่วยให้สงัคมเกิดความ
สมดลุยิ่งขึน้ ให้ความสําคญักบัความขดัแย้งใน สงัคมว่า  ควรมีความขดัแย้ง  เพ่ือระบบสงัคม
ดําเนินไปอย่างปรกติ  ไม่ใช่มีความขดัแย้งแล้ว  สงัคมมีความผิดปรกติ  ตรงความขดัแย้งแปลว่า  
ระบบสงัคมกําลงัปรับเปลี่ยนตวัเองเข้าสูภ่าวะสมดลุ  เหมือนร่างกายหากเป็นไข้เจ็บป่วยเป็นหวดั  
หมายถึง  ร่างกายกําลงัปรับตวัเองให้เข้าสู่ภาวะในท่ีมีสถานการณ์นัน้เป็นต้น (นูรีดา ,ออนไลน์
,2551 อ้างจาก Lewis A. Coser ,1971) 

การนําทฤษฎีความขดัแย้ง มาใช้พฒันาองค์กร เช่น การนําพนกังานท่ีมีความคิดเห็น 
ความต้องการท่ีแตกตา่งกนั มาร่วมกนักระดมความคิด เข้ากลุม่ถกเถียง เพ่ือหาข้อยตุิท่ีทกุฝ่ายพงึ
พอใจ เพ่ือนํามาใช้กําหนดขึน้เป็นกฎระเบียบ ข้อบงัคบัขององค์การตอ่ให้ทกุคนปฏิบตัติาม  

แนวคดิในเร่ืองของความขดัแย้ง.  

(ประชมุ  โพธิกลุ,ออนไลน์, 2546 อ้างจาก Robbins, S. P, 1979). "Conflict management" and 
"conflict resolution" ได้แบง่ออกเป็น 3 แนวทาง คือ  

1.แนวคิดแบบดัง้เดิม สรุปว่า ความขดัแย้งเป็นสิ่งท่ีต้องหลีกเล่ียง เลวร้าย หน้าท่ีของ
ผู้บริหาร คือ   การขจดัความขดัแย้ง ผู้บริหารระดบัสงู เป็นผู้แก้ปัญหาความขดัแย้ง 

2.แนวพฤติกรรมศาสตร์ สรุปว่า ความขดัแย้งเป็นสิ่งธรรมชาติหลีกเล่ียงไม่ได้ มิใช่จะ
เกิดผลร้ายแรงต่อองค์การอย่างเดียว   แต่อาจจะทําให้เกิดผลดีต่อองค์การด้วย หน้าท่ีของ
ผู้บริหาร คือ จดัระดบัความขดัแย้ง กระตุ้นหรือยตุคิวามขดัแย้ง เพ่ือดําเนินการท่ีดีกวา่ 

3.แนวความคิดด้านปฏิกิริยาสัมพันธ์ นับเป็นแนวคิดท่ีมองความขัดแย้งในแง่ดี 
สร้างสรรค์ คล้าย ๆ กบัแนวพฤติกรรมศาสตร์ท่ีมองว่าความขดัแย้งเป็นสิ่งจําเป็น ควรกระตุ้นให้
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เกิด การบริหารความขดัแย้งก็คือ การยอมรับว่าความขดัแย้ง การกระตุ้น การแก้ไข การแก้ปัญหา
ความขดัแย้งเป็นหน้าท่ีของผู้บริหาร 

ประเภทของความขดัแย้ง (สมิต สชัฌกุร , ออนไลน์, 2550) กลา่ววา่  

1. ความขดัแย้งในตวับุคคล (Personal Conflict) อาจเป็นความขดัแย้งในด้าน
บคุลกิภาพ ทัง้ทางร่างกายหรือทางจิตใจและอารมณ์ซึง่ไมล่งรอยกนั 

2. ความขดัแย้งระหว่างบคุคลทางความคิด (Conflict of Idea) อาจเป็นความขดัแย้งใน
เร่ืองเก่ียวกบัทศันคติ ค่านิยม หรือรสนิยมท่ีแตกต่างกนั บางกรณีเกิดจากความรู้ความสามารถท่ี
แตกตา่งกนั หรือมีประสบการณ์ท่ีแตกตา่งกนั 

3. ความขดัแย้งระหว่างบคุคลในผลประโยชน์ (Conflict of Interest) อาจเป็นความ
ขดัแย้งในเร่ืองความต้องการท่ีแตกต่างกัน หรือเพราะทรัพยากรมีจํากัด หรือเพราะมีการชิงดีชิง
เดน่กนั 

สมยศ นาวีการ ( 2546) สรุป ประเภทความขดัแย้งไว้ 4 ประเภท ดงันี ้

1. ความขดัแย้งของบทบาท จะเป็นตวัอย่างหนึ่งท่ีคุ้นเคยของความขดัแย้งกนั เช่น การ
ทําตามคําสัง่อย่างหนึ่งจะทําให้เป็นไปไม่ได้หรือยุ่งยากท่ีจะทําตามคําสัง่อีกอย่างหนึ่ง บางครัง้
ความขดัแย้งของบทบาทจะเกิดขึน้จากคําสัง่ท่ีขดัแย้งอยา่งเห็นได้ชดั 

2. ความขดัแย้งภายในองค์การอาจจะเป็นระหว่างบคุคลได้ด้วย ความขดัแย้งระหว่าง
บคุคลสามารถเกิดขึน้ได้เป็น 

2.1 ความขดัแย้งระหวา่งบคุคล มกัเกิดขึน้จากความแตกตา่งทางบคุลกิภาพ 

2.2 ความจดัแย้งระหวา่งบคุคลและกลุม่ จะเก่ียวพนักบัวิถีทางท่ีบคุคลตอบสนอง
ตอ่แรงกดดนัให้มีการทําตามบรรทดัฐานของกลุม่ของพวกเขา 

3. ความขดัแย้งระหว่างกลุม่ เก่ียวพนักบัการไม่เห็นพ้องระหว่างสองกลุม่หรือมากกว่า 
ความขดัแย้งประเภทนีจ้ะเกิดขึน้เม่ือกลุ่มสองกลุ่มแย่งชิงการมอบหมายงานอย่างเดียวกนั มีอยู่
สองรูปแบบ: คือ 

3.1 ความขดัแย้งตามแนวดิ่งอาจจะเก่ียวพนักบับคุคลจากสายงานท่ีปรึกษาและ
สายงานปฏิบตักิาร  

3.2 ความขดัแย้งตามแนวนอนมกัจะเกิดขึน้เม่ือบคุคลจากแผนกงานตามหน้าท่ีท่ี
แตกตา่งกนัยุง่ยากท่ีจะทํางานด้วยกนั  

4. ความขดัแย้งระหว่างองค์การ เก่ียวพนักบัการไม่เห็นพ้องระหว่างสหภาพและบริษัท 
ระหวา่งหน่วยงานควบคมุและบริษัท และระหวา่งบริษัทและผู้สง่มอบ 
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สพุานี สฤษฎ์วานิช (2549) สรุป ประเภทความขดัแย้งไว้ ดงันี ้

ความขดัแย้งอาจแบง่ได้หลายลกัษณะ คือ 

1. แบง่ตามผลท่ีมีขององค์การ 

 Functional Conflict หรือ Constructive Conflict เป็นความขดัแย้งท่ีเป็นประโยชน์กบัองค์การ 
ทําให้องค์การรอบคอบ ไมเ่ฉ่ือยชา มีความคดิเห็นใหม ่

 Dysfuntional Conflict หรือ Destructive Conflict เป็นความขดัแย้งท่ีทําให้องค์การเสียหาย 
ก่อให้เกิดผลลบต่อองค์การ ทําให้เกิดการแตกแยก ทําลายสามัคคี บรรยากาศในการทํางาน
ร่วมกนั 

2. พิจารณาเป้าหมายของความขดัแย้ง 

2.1ความขดัแย้งในเร่ืองงาน (Task Conflict)  

ในการทํางานอาจมีวตัถปุระสงค์ท่ีตา่งกนัหรือมีความคดิเห็นในเร่ืองงานท่ีแตกตา่งกนั 
หรือ กรณีท่ีงานต้องขึน้อยูต่อ่กนั ต้องรอกนั จงึทําให้เกิดความขดัแย้งกนั 

2.2ความขดัแย้งในเร่ืองความสมัพนัธ์ (Relationship Conflict) 

คนเราก็อาจมีความสัมพันธ์ท่ีไม่ดีต่อกันได้ เน่ืองมาจากสาเหตุหลายๆอย่าง เช่น 
ความเข้าใจผิดกนั ทําให้มีทศันคตแิละความสมัพนัธ์ท่ีไมดี่ตอ่กนั 

2.3ความขดัแย้งในเร่ืองกระบวนการ (Process Conflict) 

จะเป็นความขัดแย้งในเร่ืองวิธีการทํางาน หรือการกระทําท่ีแตกต่างกันแม้จะมี
เป้าหมายอยา่งเดียวกนั 

3. พิจารณาจากประเดน็ (Issues) ของความขดัแย้ง 

 3.1Goal Conflict เป็นความขดัแย้งในเป้าหมายท่ีตา่งกนั เช่น เป้าหมายการของฝ่ายขาย
กบัเป้าหมายของฝ่ายผลติท่ีแตกตา่งกนั 

 3.2. Cognitive Conflict เป็นความคดิเห็นหรือความเช่ือท่ีแตกตา่งกนั เช่น ความคิดเห็นท่ี
มีตอ่พรรคการเมือง วา่พรรคใดดีกวา่กนั 

 3.3. Affective Conflict เป็นความรู้สกึ อารมณ์ท่ีตา่งกนั ความชอบท่ีแตกตา่งกนั เช่นบาง
คนชอบอาหารอีสาน บางคนชอบอาหารฝร่ัง 

 3.4. Behavioral Conflict เป็นพฤติกรรมหรือการกระทํา การแสดงออกท่ีแตกตา่งกนั เช่น
การเลีย้งลกูท่ีตา่งกนั 
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4. เป็นความขดัแย้งในเชิง บคุคล กลุม่ หรือองค์การ 

 4.1. เป็นความขดัแย้งภายในตวับคุคล เช่น บางทีก็รักน้อง บางทีก็เกลียด หรืออยากสวย
แตก็่ชอบกิน 

 4.2. ความขดัแย้งระหวา่งบคุคล เช่น ความขดัแย้งของนาย ก กบันาย ข  

 4.3. ความขดัแย้งของบคุคลและกลุม่ เช่น ความขดัแย้งระหวา่งนายสม กบัแผนกการเงิน 

 4.4. ความขดัแย้งระหว่างกลุม่ เช่น ความขดัแย้งระหว่างฝ่ายผลิตกบัฝ่ายการตลาด จาก
การศกึษาพบว่าเวลามีความขดัแย้งระหว่างกลุ่มเกิดขึน้ พฤติกรรมตา่งๆภายในกลุม่จะมี
การเปล่ียนแปลงไปในทิศทางเหลา่นี ้

  - กลุม่จะมีแรงยดึเหน่ียวตอ่กนัมากขึน้ 

  - พฤตกิรรมกลุม่จะมุง่สูผ่ลงานมากขึน้ 

  - สมาชิกจะมีความจงรักภกัดีตอ่กลุม่มากขึน้ 

  - สมาชิกจะยอมรับในผู้ นําแบบสัง่การเผด็จการมากขึน้นอกจากนัน้แล้วทศันคติ
ของสมาชิกจะมีความรู้สกึว่าเป็นเรา (We) และอีกฝ่ายเป็นพวกเขา (They) โดยจะมีการ
รับรู้ในเชิงลบ (Negative Stereotypes) ตอ่กลุม่ตรงข้ามด้วย 

 4.5. ความขดัแย้งระหว่างองค์การ โดยมากมกัจะเป็นองค์การท่ีเป็นคู่แข่งกนั และเป็นท่ี
คาดหวงัวา่พนกังานของกิจการนัน้ๆ ต้องมีความรู้สกึเช่นนีด้้วย  

5. ทิศทางของความขดัแย้ง อาจจะเกิดขึน้ได้ 2 ทิศทางหลกัๆคือ  

 5.1. ทิศทางแนวนอน (Horizontal Conflict) 

 จะเป็นความขดัแย้งของคนในระดบัเดียวกัน เช่น ผู้จดัการฝ่ายขาย ขดัแย้งกับผู้จดัการ
ฝ่ายวิจยัและพฒันา ซึง่จะทําให้เกิดปัญหาท่ีตามมาคือ การไมป่ระสานงานกนั 

5.2. ทิศทางในแนวดิง่ (Vertical Conflict)  

เป็นความขดัแย้งท่ีเกิดขึน้กบัคนท่ีต่างระดบัการบญัชา เช่นความขดัแย้งระหว่างผู้จดัการ
แผนกบญัชี กบั พนกังานบญัชี ซึง่ถ้าเป็นความขดัแย้งแบบนีผู้้ ใต้บงัคบับญัชามกัจะต้อง
เก็บกดปัญหาไว้ เว้นแต่องค์การจะมีระบบร้องทุกข์ท่ีชดัเจนทําให้เขาสามารถร้องเรียน
ปัญหาไปตามกฎระเบียบท่ีกําหนดไว้ 

5.3. ทิศทางในแนวทแยง (Diagonal Conflict) 

จะเป็นความขัดแย้งของคนข้ามสายงาน และข้ามระดับเช่น ความขัดแย้งของฝ่ายให้
คําแนะนําปรึกษาและฝ่ายปฏิบตักิาร 
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สาเหตขุองความขดัแย้งระหวา่งสมาชิกในกลุม่  

ปัจจยัท่ีก่อให้เกิดความขดัแย้งมีอยา่งน้อย 5 ประการคือ ((สิริอร วิชชาวธุ, 2549 อ้างจาก Blake & 
Mouton, 1984; Fraser & Hipel, 1984; Pruitt & Rubin, 1986; Tjosvold, 1986) 

1. การแก่งแย่งทรัพยากรหรือสิ่งท่ีต้องการ เช่น ตําแหน่ง/ผลประโยชน์ท่ีมีอยู่ในจํานวน
จํากดั 

2. การใช้อํานาจบงัคบัให้กระทําในสิ่งท่ีบุคคลไม่ต้องการทํา หรือไม่ให้กระทําในสิ่งท่ี
บคุคลต้องการจะทํา 

3. ความคดิหรือความเช่ือของแตล่ะคนท่ีแตกตา่งกนั 

4. บคุลกิภาพและนิสยัของแตล่ะบคุคลท่ีแตกตา่งกนั 

5. บทบาทท่ีคลุมเครือ ไม่ชัดเจนท่ีสมาชิกแต่ละคนในกลุ่มได้รับรู้ ความขัดแย้งใน
บทบาท มีด้วยกนั 4 ประเภทคือ 

5.1 Intrasender role conflict เกิดขึน้เม่ือผู้ นํากลุม่มอบหมายบทบาทท่ีแตล่ะครัง้
ขดักนั เช่น ผู้ นํากลุม่มอบหมายให้บคุคลตรวจสอบการทํางานของฝ่ายขายอยา่งเข้มงวด ในขณะท่ี
บุคคลทําหน้าท่ีของตนอย่างเคร่งครัด ผู้ นํากลุ่มแจ้งให้ทราบว่าควรยืดหยุ่นงานบางอย่างให้ฝ่าย
ขายบ้าง บคุคลท่ีได้รับการบอกเช่นนีไ้มส่ามารถปฏิบตัตินได้ถกูต้อง 

5.2 Intrasender role of conflict เป็นความขดัแย้งของบทบาทเน่ืองจากสมาชิกใน
กลุม่แตล่ะคนพดูไม่เหมือนกนัโดยเฉพาะผู้ นํากลุม่ท่ีเป็นทางการกบัผู้ นํากลุม่ท่ีไม่เป็นทางการ เช่น 
คนหนึง่บอกให้ทําอยา่งหนึง่ อีกคนหนึง่บอกให้ทําอีกอยา่ง บคุคลไมรู้่วา่ควรจะเช่ือคนไหน เป็นต้น 

5.3 Person- role conflict เป็นความขดัแย้งของบทบาทท่ีจะต้องทําในกลุม่กบั
คา่นิยมของตนเอง เช่น กลุม่ให้มีการตดัสนิใจด้วยเสียงสว่นใหญ่ แตบ่คุคลเห็นวา่การตดัสนิใจต้อง
เป็นเอกฉนัท์ เป็นต้น 

5.4 Inter role conflict เป็นความขดัแย้งระหว่างบทบาท 2 บทบาทในตวับคุคลคน
เดียวกนั เช่น บคุคลต้องเลือกว่าควรมาทํางานในช่วงเสาร์/อาทิตย์ดี หรือจะต้องอยู่ดแูลครอบครัว
ดี เป็นต้น 

สาเหตคุวามขดัแย้งระหวา่งกลุม่ สรุปได้ดงันี ้ (สมยศ นาวีการ, 2546) 

1. การขึน้อยู่ระหว่างกันของงาน หมายถึงขนาดของการขึน้อยู่ระหว่างกันท่ามกลาง
แผนกงานเพ่ือท่ีจะทํางานให้บรรลุความสําเร็จ ภายใต้การขึน้อยู่ระหว่างกันของงานแบบ
ตามลําดบั ผลติภณัฑ์ (ผลผลติ) ของกลุม่หนึง่จะกลายเป็นวตัถดุบิ(ปัจจยั) ของอีกกลุม่หนึง่  
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2. ความคลมุเครือของงาน เกิดขึน้เม่ือไม่ชดัเจนว่ากลุ่มไหนจะต้องรับผิดชอบงานบาง
อบ่าง การขาดความชดัเจนของความรับผิดชอบนีจ้ะถกูเรียกว่าความคลมุเครือของงาน และพวก
มนัมกัจะนําไปสูก่ารเป็นศตัรูระหวา่งกลุม่ได้ 

3. การให้ความสําคญัของงาน วิถีทางท่ีบคุคลใช้กบัการทํางานของพวกเขาจะแตกต่าง
กนัท่ามกลางแผนกงานตามหน้าท่ีขององค์การ ประการแรกแผนกงานตามหน้าท่ีจะแตกต่างกัน
ภายในมมุมองเวลาของพวกเขา ประการท่ีสองเป้าหมายของแผนกงานตามหน้าท่ีจะแตกต่างกนั
อย่างมาก ประการท่ีสามการมุ่งความสมัพนัธ์ระหว่างบคุคลจะแตกตา่งกนัระหว่างแผนกงานตาม
หน้าท่ี 

4. การขึน้อยู่ระหว่างกนัของทรัพยากร บอ่ยครัง้ท่ีกลุม่จะไม่ขึน้อยู่ระหว่างกนัภายในการ
ทํางานของพวกเขาให้สําเร็จ แตจ่ะแขง่ขนัระหว่างกนัเพ่ือทรัพยากร โรงงานท่ีแยกจากกนัสองโรงท่ี
ผลิตสินค้าอย่างเดียวกันอาจจะแข่งขันเพ่ือการจัดสรรงบประมาณเพิ่มขึน้ หรือกลุ่มโครงการ
อาจจะแขง่ขนัเพ่ือการบริการท่ีจํากดัจากกลุม่สนบัสนนุ 

5. ระบบรางวลัท่ีขดัแย้งกนั บางครัง้สิถีทางท่ีระบบรางวลัภายในองค์การถกูสร้างขึน้มา
จะสร้างสถานการณ์ท่ีกลุ่มสามารถบรรลเุป้าหมายของพวกเขาจากการสญูเสียของกลุม่อ่ืน ระบบ
รางวลัท่ีขดัแย้งกนัจะทําให้เกิดความสมัพนัธ์ระหวา่งกลุม่ท่ีไมดี่อยา่งหลีกเล่ียงไมไ่ด้ 

6. การจูงใจด้วยการแข่งขนั บางครัง้ผู้บริหารได้ใช้การแข่งขนัระหว่างกลุ่มเป็นวิถีทาง
อย่างหนึ่งของการจูงใจบุคคล เหตผุลเบือ้งหลงัของกลยทุธ์นีคื้อบุคคลจะผลิตมากขึน้ภายใต้แรง
กดดนัและการแขง่ขนัระหวา่งกลุม่จะเป็นประโยชน์ตอ่องค์การ 

 สรุปแนวคดิเร่ืองความขดัแย้ง 

ความขดัแย้ง คือ สิ่งท่ีสงัคมการทํางานไม่สามารถหลีกเล่ียงได้ การท่ีบุคคลท่ีมีความ
แตกตา่งกนัในคา่นิยม ความสนใจ แนวคดิ วิธีการ เป้าหมาย ต้องมาตดิตอ่กนั ทํางานด้วยกนั หรือ
อยูร่่วมกนัในสงัคมเดียวกนั โดยท่ีความแตกตา่งนีเ้ป็นสิ่งท่ีไม่สอดคล้องกนัหรือไปด้วยกนั ทัง้นีเ้รา
สามารถแบง่ความขดัแย้งออกเป็น 4 ประเภท ดงันี ้

1. ความขดัแย้งของบทบาท จะเป็นตวัอย่างหนึ่งท่ีคุ้นเคยของความขดัแย้งกนั เช่น การ
ทําตามคําสัง่อย่างหนึ่งจะทําให้เป็นไปไม่ได้หรือยุ่งยากท่ีจะทําตามคําสัง่อีกอย่างหนึ่ง บางครัง้
ความขดัแย้งของบทบาทจะเกิดขึน้จากคําสัง่ท่ีขดัแย้งอยา่งเห็นได้ชดั ซึง่มีรูปแบบ ดงันี ้

 1.1 ความขดัแย้งของบทบาทภายในบคุคล 

 1.2 ความขดัแย้งของบทบาทระหวา่งบคุคล 

 1.3 ความขดัแย้งระหวา่งบทบาท 
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 1.4 ความขดัแย้งของบคุคล-บทบาท 

2. ความขดัแย้งภายในองค์การอาจจะเป็นระหว่างบคุคลได้ด้วย ความขดัแย้งระหว่าง
บคุคลสามารถเกิดขึน้ได้เป็น 

2.1 ความขดัแย้งระหวา่งบคุคล มกัเกิดขึน้จากความแตกตา่งทางบคุลกิภาพ 

2.2 ความจดัแย้งระหวา่งบคุคลและกลุม่ จะเก่ียวพนักบัวิถีทางท่ีบคุคลตอบสนอง
ตอ่แรงกดดนัให้มีการทําตามบรรทดัฐานของกลุม่ของพวกเขา 

3. ความขดัแย้งระหว่างกลุม่ เก่ียวพนักบัการไม่เห็นพ้องระหว่างสองกลุม่หรือมากกว่า 
ความขดัแย้งประเภทนีจ้ะเกิดขึน้เม่ือกลุ่มสองกลุ่มแย่งชิงการมอบหมายงานอย่างเดียวกนั มีอยู่
สองรูปแบบ: คือ 

3.1 ความขดัแย้งตามแนวดิ่งอาจจะเก่ียวพนักบับคุคลจากสายงานท่ีปรึกษาและ
สายงานปฏิบตักิาร  

3.2 ความขดัแย้งตามแนวนอนมกัจะเกิดขึน้เม่ือบคุคลจากแผนกงานตามหน้าท่ีท่ี
แตกตา่งกนัยุง่ยากท่ีจะทํางานด้วยกนั  

4. ความขัดแย้งระหว่างองค์การ คือ การขดัแย้งในเร่ืองการปรับปรุงโครงสร้างและ
วฒันธรรมองค์การเพ่ือลดความขัดแย้ง เก่ียวพันกับการไม่เห็นพ้องระหว่างสหภาพและบริษัท 
ระหวา่งหน่วยงานควบคมุและบริษัท และระหวา่งบริษัทและผู้สง่มอบ 

 
6. แนวคดิเร่ืองบรรยากาศองค์การ 

พฤติกรรมองค์การเป็นผลมาจากการมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคลกับสิ่งแวดล้อม 
พฤติกรรมในท่ีนีห้มายถึงพฤติกรรมองค์การท่ีเกิดขึน้เพราะบคุคลมีปฏิสมัพนัธ์หรือติดตอ่ สมัพนัธ์
กบัสิง่แวดล้อม ซึง่ได้แก่ 

 1) สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ เช่น อากาศ โต๊ะทํางาน เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ ใน การทํางาน 
หรือห้องทํางานท่ีร้อนอบอ้าว เป็นต้น ถ้าบคุคลท่ีต้องทํางานอยูใ่นห้องท่ีร้อนอบอ้าว ก็อาจจะแสดง
พฤติกรรมท่ีไม่พอใจ เช่น หน้าน่ิว คิว้ขมวด บน่ด้วยความไม่พอใจมากกว่าบคุคล ท่ีทํางานในห้อง
ปรับอากาศซึง่มีสีหน้าสดช่ืน ยิม้แย้ม แจ่มใส 

2) สิ่งแวดล้อมทางสงัคม เช่น การร่วมมือ การแข่งขนั หรือความเห็นอกเห็นใจ เป็นต้น 
บคุคลท่ีต้องทํางานในบรรยากาศท่ีมีความเห็นอกเห็นใจกนั ก็ย่อมมีความสขุตรงกนัข้ามกบับคุคล
ท่ีต้องทํางานอยู่ในบรรยากาศท่ีมีแต่การแข่งขัน หรือชิงดีชิงเด่น ซึ่งกันและกัน ย่อมจะเกิด
ความเครียด และไร้ความสุข พฤติกรรมต่างๆดังกล่าวเกิดจากบุคคล ได้มีปฏิสัมพันธ์กับ
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สิ่งแวดล้อม ผลท่ีเกิดจากพฤติกรรมย่อมนําไปสู่เป้าหมาย คือผลผลิตและบริการ ขององค์การ 
รวมทัง้ผลประโยชน์ท่ีเกิดขึน้แก่บคุคลในองค์การด้วย (จรูญ ทองถาวร , 2531, น.132 อ้างจาก 
Lewin, 1938)  

บรรยากาศองค์การ คือ องค์ประกอบของสภาพแวดล้อมขององค์การ ซึ่งรับรู้โดย
บคุลากรในองค์การทัง้โดยตรงและทางอ้อม และมีอิทธิพลต่อการจูงใจและปฏิบตัิงานในองค์การ 
(Litwin and Stringer, 1968, น.1) 

บรรยากาศองค์การ คือ ลกัษณะท่ีทําให้องค์การหนึง่แตกตา่งไปจากองค์การหนึ่ง และมี
อิทธิพลตอ่พฤตกิรรมคนในองค์การนัน้ๆ (Gilmer ,1971, น.28) 

บรรยากาศองค์การ คือ กลุ่มของลกัษณะต่างๆ 4 ลกัษณะภายในองค์การ ซึง่รับรู้โดย
สมาชิกในองค์การนัน้ ได้แก่ (Brown and Moberg  ,1980 , P.667) 

1. บรรยายลกัษณะสภาพองค์การ 

2. เป็นเคร่ืองบง่ชีค้วามแตกตา่งระหวา่งองค์การหนึง่กบัอีกองค์การหนึง่ 

3. จะต้องยืนยงอยูช่่วงเวลาหนึง่ 

4. จะมีอิทธิพลตอ่พฤตกิรรมของตน 

 

จะเห็นได้ว่ามีนกัวิชาการเมืองนอกได้ให้ความหมายของบรรยากาศองค์การตา่งๆกนัไป 
แตล้่วนแล้วเก่ียวข้องกบัสิ่งท่ีอยู่รอบๆตวัพนกังานในองค์กรทัง้สิน้ ไม่เพียงเท่านีย้งัมีนกัวิชาการใน
เมืองไทยได้ให้ความหมายบรรยากาศองค์การไว้เช่นกนั ดงันี ้

บรรยากาศองค์การ คือ กลุ่มลักษณะของสภาพแวดล้อมของงานท่ีพนักงานรับรู้ทัง้
ทางตรงและทางอ้อม บรรยากาศองค์การยังเป็นแรงกดดันท่ีสําคัญอย่างหนึ่งท่ีมีอิทธิพลต่อ
พฤตกิรรมในการทํางาน(สมยศ นาวีกร,2540, น.192) 

บรรยากาศองค์การ คือ สภาพการปฏิบัติงานร่วมกันของบุคคลภายในองค์การ อัน
เน่ืองมาจากการปฏิสมัพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมของทุกคนในองค์การ อนัจะส่งผลการปฏิบตัิงาน
ของคนในองค์การทัง้ผลดีและผลเสีย (พะวงพิศ วฒันกิจ และมาลี กาบมาลา ,2541, น. 9) 
 

องค์ประกอบตา่งๆขององค์การท่ีทําให้เกิดบรรยากาศในการทํางาน  

 (สมพร สทุศันีย์, 2538 อ้างจาก  James and Jones, 1974 : 1096 - 1112) ;  (Pugh Hickson, 
Hining and Turner, 1968 : p.65 -105) สรุปไว้ดงันี ้
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1 องค์ประกอบด้านปัจจยัแวดล้อม (Context) 

1.1.วตัถปุระสงค์และเป้าหมายขององค์การ วตัถปุระสงค์และเป้าหมายต้อง ชดัเจน
และปฏิบตัไิด้ 

1.2.เจ้าของกิจการและการควบคมุองค์การ การดแูลและควบคมุอย่างเคร่งครัด 
คอยจบัผิดอยู่ตลอดเวลาทําให้บรรยากาศของการทํางานเต็มไปด้วยความ น่ากลวั ทกุคนจะรู้สกึ
หวาดกลวัและขาดความมัน่คงปลอดภยัในการทํางาน 

1.3.กฎเกณฑ์และหลกัปฏิบตัิ ถ้าเคร่งครัดเกินไป จะทําให้บรรยากาศตงึเครียด ทกุ
คนต้องระมดัระวงัไมทํ่าให้ผิดกฎ 

1.4.สาขาย่อยขององค์การมีมากน้อยเพียงใด ก่อให้เกิดผลในการทํางานหรือไม ่
เช่น ถ้าสาขายอ่ยมีมาก การดแูลเอาใจใสข่องผู้ ร่วมงานจะน้อยลง 

1.5.แหล่งวสัดท่ีุจะมาป้อนโรงงาน ถ้าวสัดไุม่พอย่อมทําให้การทํางานหยดุชะงกั 
เกิดความอดึอดัใจในการทํางาน 

2 องค์ประกอบด้านโครงสร้างขององค์การ (Structure) เช่น ขนาดขององค์การ การ
ตดัสนิใจ ลกัษณะเฉพาะขององค์การ มาตรฐานการผลติและการบริหาร 

2.1. ขนาดขององค์การ ถ้าขนาดขององค์การใหญ่เกินไป พนกังานบางสว่นเท่านัน้ท่ี
ได้รับการเอาใจใส ่คนท่ีไมไ่ด้รับความเอาใจใส ่ก็จะหมดกําลงัใจในการทํางาน 

2.2. การตดัสินใจภายในองค์การ การตดัสินใจอาจจะมาจากส่วนกลาง หรือแบ่ง
ความรับผิดชอบให้ผู้บริหาร แตล่ะระดบัตดัสนิใจ ถ้าผู้บริหาร ตดัสนิใจมาจากสว่นกลาง ก็นบัได้วา่
เป็นการรวมอํานาจไว้เพียงผู้ เดียว ขาดความไว้วางใจผู้ อ่ืนจะทําให้เกิดความอดึอดัใจในการทํางาน 
ถ้าผู้ นําระดบัสงูท่ีอยูใ่นสว่นกลางไมอ่ยู ่การทํางานก็ต้องหยดุชะงกั 

2.3. คณุลกัษณะเฉพาะขององค์การ เช่น มีลกัษณะเดน่ในเร่ืองมาตรฐาน การผลิต
ท่ีดีเย่ียม มีกระบวนการท่ีมีระบบจนกระทัง่บางครัง้ ทําให้ผู้ปฏิบตัิงานขาดความสขุเพราะต้อง
คํานงึถึงช่ือเสียงขององค์การ ตลอดเวลา 

3 องค์ประกอบด้านวิธีดําเนินงานขององค์การ (Process) ได้แก่ 

3.1.ลกัษณะของผู้ นํา เป็นปัจจยัสําคญัท่ีจะทําให้บรรยากาศดีหรือไม่ดี บคุคลมี
ความสขุหรือทกุข์ทรมาน 

3.2.การติดต่อส่ือสารภายในองค์การ เป็นปัจจัยหนึ่งท่ีมีผลต่อบรรยากาศใน
องค์การ ถ้าการตดิตอ่ส่ือสารชดัเจน เปิดเผย ทัว่ถึงและรวดเร็ว ยอ่มก่อให้เกิดบรรยากาศท่ีดีในการ
ทํางานสว่นจะใช้วิธีใดในการสื่อสารให้เกิดสมัพนัธภาพนัน้  
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3.3.การควบคมุ องค์การแตล่ะองค์การมีระบบการควบคมุท่ีก่อให้เกิดบรรยากาศท่ี
แตกตา่งกนั ทัง้นีข้ึน้อยู่กบัว่าองค์การนัน้ควบคมุโดยใคร วิธีใด หรือการแบง่สายงานการควบคมุ
เป็นอยา่งไร 

3.4.การแก้ปัญหาความขดัแย้งในองค์การ ถ้าองค์การใช้วิธีแก้ ปัญหาความขดัแย้ง
ท่ีมีระบบ เช่น มีศาลแรงงาน แรงงานสมัพนัธ์ การแก้ปัญหาความขดัแย้งอย่างมีระบบย่อมจะ
ก่อให้เกิดบรรยากาศ ในการทํางานท่ีดี แตถ้่าองค์การปลอ่ยให้ความขดัแย้งเกิดขึน้ และผ่อนคลาย
ไปเอง ความไมพ่อใจยอ่มเกิดขึน้ 

3.5.การปรับปรุงและเปล่ียนแปลงภายในองค์การ การเปล่ียนแปลง และการ
ปรับปรุงองค์การย่อมมีผลกระทบต่อบรรยากาศในการทํางาน ผู้บริหารใช้วิธีเปล่ียนแปลงและ
ปรับปรุงเพ่ือมิให้กระทบตอ่สมัพนัธภาพ ท่ีดีกบัผู้ ร่วมงาน 

3.6.การร่วมมือประสานงานระหว่างบุคคลในองค์การ การร่วมมือประสานงาน 
ระหว่างบคุคลย่อมเกิดจากบรรยากาศการบริหารท่ีดี ในขณะเดียวกนั การร่วมมือประสานงานก็
เป็นองค์ประกอบหนึง่ในการบริหารท่ีก่อให้เกิด สมัพนัธภาพท่ีดีเช่นกนั 

3.7.การคดัเลือกคนเข้าทํางาน วิธีการคดัเลือกคนเข้าทํางานนัน้องค์การใช้วิธี ใด 
ถ้าหากคดัเลือกบคุคลเข้ามาทํางานโดยอาศยัพรรคพวกหรือความสมัพนัธ์สว่นตวั ก็ย่อมก่อให้เกิด
ความไม่พอใจ โดยเฉพาะถ้าเอาพรรคพวกของตนมาทํางาน แทนคนท่ีทํางานอยู่ก่อน ยิ่งทําให้
บรรยากาศเลวร้ายลงไปอีก 

3.8.การเข้าสงัคมและการเรียนรู้สงัคมของสมาชิก องค์การควรมีระบบการฝึกอบรม 
หรือระบบถ่ายทอดขนบธรรมเนียมประเพณี เพราะสิ่งเหล่านีมี้ผลต่อการ พิจารณาความดี
ความชอบและโอกาสความก้าวหน้าของผู้ ร่วมงาน 

3.9.การให้รางวลัและการลงโทษ การให้รางวลัและการลงโทษท่ีเหมาะสมยตุิธรรม 
ยอ่มก่อให้เกิดบรรยากาศท่ีดีในการทํางาน 

3.10.การตดัสินใจ การตดัสินใจย่อมเป็นองค์ประกอบหนึ่งท่ีก่อให้เกิดบรรยากาศ 
ในการทํางานดงักลา่วแล้ว 

3.11.ความสมัพนัธ์ระหว่างสถานภาพและอํานาจ ถ้าหากสถานภาพ และอํานาจ
ของแตล่ะคนในองค์การมีความสอดคล้องกนั ยอ่มก่อให้เกิดความ พงึพอใจแก่ผู้ปฏิบตังิาน 
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4 องค์ประกอบด้านสิง่แวดล้อมทางกายภาพ (Physical Environment) ได้แก่ 

4.1.ลกัษณะของห้องทํางาน ลกัษณะของห้องทํางานท่ีก่อให้เกิดบรรยากาศในการ
ทํางานท่ีดี ได้แก่ พืน้ท่ีกว้างขวาง มัน่คงแข็งแรง สะอาด อากาศเย็นสบาย แสงสว่างเพียงพอ 
อากาศถ่ายเทได้ดี มีโต๊ะทํางาน และของใช้สว่นพอสมควร 

4.2.มีอปุกรณ์ป้องกนัอบุตัเิหตใุนการทํางาน เช่น มีหมวกป้องกนัอบุตัิเหต ุมีแว่นกนั
สายตาเสียในงานท่ีต้องใช้แสงมากๆ มีเคร่ืองกรองฝุ่ น หรือมีรองเท้าบู๊ตกนันํา้ เป็นต้น 

4.3.ทําเลท่ีตัง้องค์การ ท่ีตัง้องค์การอยู่ไกลจากเสียงรบกวนกลิ่นเหม็น ฝุ่ นละออง 
สารพิษตา่งๆ 

4.4.สิง่แวดล้อมในองค์การ สิง่แวดล้อมในองค์การอาจก่อให้เกิดอนัตราย เช่น ฝุ่ น
จากแป้งมนั ปนูซีเมนต์ หรือแก๊สพิษ ผู้บริหารต้องตระหนกัในเร่ืองนี ้และต้องพยายามป้องกนัมิให้
มลพิษเกิดขึน้ เพราะนอกจากจะเป็นพิษแก่คนในองค์การแล้วอาจเป็นพิษตอ่ชมุชน ชมุชนอาจร้อง
ทกุข์ให้ปิดโรงงานได้ 

4.5.ความต้องการผลผลิตขององค์การ หากผลผลิตท่ีออกมาไม่เป็นท่ีนิยม ไม่เป็นท่ี
ต้องการ หรือตลาดต้องการในระยะสัน้จะทําให้ผู้ ร่วมงานหวาดวิตกว่า ในอนาคตจะไม่มีงานทํา 
แต่ถ้าผลผลิตขององค์การเป็น ท่ีต้องการของตลาด ในระยะยาวก็จะทําให้ผู้ ร่วมงานเกิดความ
มัน่คงปลอดภยั ในการทํางาน 

5. องค์ประกอบด้านคา่นิยมและมาตรฐานพฤตกิรรม (Values and Norm) 

5.1.การปฏิบตัิตามคําสัง่ องค์การใดผู้ ใต้บงัคบับญัชาสว่นใหญ่ไม่ปฏิบตัิตามคําสัง่ 
กระด้างกระเด่ือง ตอ่ต้านผู้บงัคบับญัชา จะทําให้บรรยากาศ ในการทํางานไมร่าบร่ืน 

5.2.ความมีเหตผุล ถ้าทกุคนมีเหตผุลในการปฏิบตัิงาน การแก้ปัญหาตา่งๆ ย่อมไม่
ตงึเครียดและนําไปสูค่วามร่วมมือในการทํางานให้บรรลเุป้าหมาย 

5.3.การประสานงาน ถ้าหากมีการประสานงานอย่างมีระบบ ก็จะทําให้ความ
ขดัแย้งน้อยลง ทกุคนจะร่วมมือร่วมใจกนัทํางานอยา่งมีความสขุ 

5.4.ความส่ือสตัย์ของบคุคลในองค์การ ความส่ือสตัย์ของบคุคล ในองค์การนบัว่า
เป็นปัจจยัท่ีสําคญัอีกปัจจยัหนึ่งทัง้ในองค์การรัฐบาล และองค์การธุรกิจ โดยเฉพาะองค์การธุรกิจ
นัน้ต้องมีการแข่งขนั ต้องปกปิดข้อมลู บางอย่างเป็นความลบั สมาชิกในองค์การจะต้องรักษา
ความลบัขององค์การเอาไว้ 
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บรรยากาศในการทํางาน หมายถึง สภาพแวดล้อมโดยทัว่ไป เช่น อาคารสถานท่ี ห้อง
ทํางาน วสัดอุปุกรณ์ ตลอดจนบคุลากรท่ีเก่ียวข้อง จะต้องมีสภาพท่ีสบายกายสบายใจในการ
ทํางาน การทํางานก็จะมีความสขุซึง่เก่ียวข้องกบัเร่ืองตอ่ไปนี ้(การศกึษานอกโรงเรียน. , ออนไลน์ , 
2551) 

1.สถานท่ีทํางาน  
สถานท่ีทํางานเป็นสิง่ประกอบท่ีทําให้การทํางานมีความสขุ เพราะสถานท่ีทํางานสามารถบง่บอก
ถึงภารกิจและความมัน่คงของหน่วยงาน การจดัและตกแตง่สถานท่ีทํางานให้สะอาด ร่มร่ืน 
สวยงาม จะเป็นการสร้างบรรยากาศ ให้คนในหน่วยงานมีความสบายใจ อยากทํางาน โดย
เฉพาะงานธุรกิจเอกชน มกัจะเน้นหนกัในเร่ืองอาคารสํานกังาน เพราะเป็นสิง่ท่ีแสดงให้เห็นถงึ
ความมัน่คง อนัดบัแรกของหนว่ยงาน ลกูค้าหรือผู้มาใช้บริการก็จะเกิดความมัน่ใจและเตม็ใจใช้
บริการ สถานท่ีทํางานจงึเป็นสิง่สําคญัท่ีจะช่วยเสริมบรรยากาศในหนว่ยงาน 

2. ภารกิจหรืองานท่ีทํา 

ภารกิจหรืองานหลกัของหนว่ยงานเป็นสิง่สําคญัท่ีสดุในการสร้างบรรยากาศ ใน
หนว่ยงาน ลกัษณะของงานท่ีถือวา่เป็นบรรยากาศท่ีดีในหน่วยงานมีลกัษณะ ดงันี ้ 

2.1 มีความชดัเจนในภาระหน้าท่ีท่ีได้รับมอบหมาย รวมทัง้ชดัเจนในผลตอบ แทนท่ี
เป็นรูปธรรม เช่นผลตอบแทนในเร่ืองของกําไรหรือขาดทนุ  

2.2 มีความตอ่เน่ือง หมายถึง งานท่ีทําต้องตอ่เน่ือง ไมข่าดช่วงตอน มีงานทําอยา่ง
สม่ําเสมอ ก็จะทําให้การทํางานมีชีวิตชีวา  

2.3 มีความมัน่คงซึง่เป็นหลกัประกนัให้บคุคลในหนว่ยงานมีความรู้สกึวา่งานอาชีพ
ของเขาจะชว่ย ให้เขามีความสขุได้ตลอดชีวิต และเขาได้รับความเป็นธรรมจากงานท่ีเขาทํา 

3. เพ่ือนร่วมงาน  
เพ่ือนร่วมงานเป็นสิง่ประกอบท่ีสําคญัในการทํางานให้มีความสขุ โดยเฉพาะบรรยากาศในการ
ทํางานร่วมกนั จะบง่บอกถงึความสมัพนัธ์อนัดีหรือความขดัแย้ง  

สรุปความหมายของบรรยากาศองค์การ 

ในการวิจยัครัง้นีค้ณะผู้วิจยัได้ให้ความหมายของบรรยากาศองค์การ คือ องค์ประกอบ
ต่างๆของสภาพแวดล้อมในองค์การท่ีบุคคลในองค์การรับรู้ และเป็นสิ่งท่ีทําให้แต่ละองค์การมี
ความแตกตา่งกนัไป โดยบรรยากาศองค์การยงัมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของพนกังานในองค์การทัง้
ทางด้านบวกและด้านลบ 
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7. แนวคดิเร่ืองการแบ่งปันความรู้ ( knowledge sharing) 

จากแนวคิดเร่ือง การจดัการความรู้ (KM )  เช่ือว่า บคุลากรเป็นทรัพยากรท่ีมีคา่มาก
ท่ีสดุขององค์กร (People are our most important Asset) โดยบคุลากรเป็นปัจจยัหลกัท่ีจะทําให้
องค์กรบรรลจุดุประสงค์และเป้าหมายได้ โดยเฉพาะยคุปัจจบุนั ซึ่งเป็นยคุเศรษฐกิจฐานความรู้ 
(Knowledge Based Economy) ซึง่เป็นเศรษฐกิจท่ีอาศยัความรู้เป็นตวัขบัเคลื่อนหลกั ดงันัน้
องค์การจะอยู่รอดในยคุเศรษฐกิจฐานความรู้ได้นัน้ องค์การจะต้องมีฐานองค์ความรู้ท่ีทนัสมยั มี 
บุคลากรท่ีมีศักยภาพสูง และท่ีสําคัญต้องมีระบบการจัดการองค์ความรู้ท่ีดี ( Knowledge 
Management : KM) ( OECD, 1996) ท่ีทําให้เกิดการเติบโต และสร้างงานในอตุสาหกรรมทกุ
รูปแบบ การมีระบบการจดัการองค์ความรู้ท่ีดีจะนํามาซึ่งการทํางานท่ีมีประสิทธิภาพ ก่อให้เกิด
ผลดีต่อองค์การโดยรวม และสามารถสร้างความได้เปรียบเชิงการแข่งขนัทางธุรกิจท่ียัง่ยืนท่ีสุด 
(Nonaka, 1999 อ้างถึงใน บญุดี บญุญากิจ และ คณะ ,2547) องค์กรจะสร้างความได้เปรียบใน
การแขง่ขนั ขึน้อยูก่บัวงจรการเรียนรู้ในองค์กร  เป็นท่ียอมรับกนัวา่ ความรู้เป็นสนิทรัพย์ท่ีมีคา่ท่ีสดุ
ขององค์การท่ีมีลกัษณะเฉพาะโดดเดน่กว่าสินทรัพย์อ่ืนๆ คือเป็นสินทรัพย์ท่ีมีมลูคา่ไร้ขีดจํากดัยิ่ง
ใช้ยิ่งเพิ่ม ยิ่งใช้มากเท่าไรก็ยิ่งมีมลูคา่เพิ่มมากขึน้เท่านัน้ (Romer ,1993: Drucker, 1998 ) การท่ี
องค์การจะสร้างและรักษาความได้เปรียบในเชิงการแข่งขันได้นัน้ขึน้อยู่กับความสามารถของ
องค์การในการทํางานให้พนกังานในองค์การกระตือรือร้นท่ีจะเรียนรู้ และสร้างองค์ความรู้ใหม่ให้
เกิดขึน้อยู่ตลอดเวลา (บญุดี บญุญากิจ และ คณะ ,2547 อ้างจาก Senge, 1990) เม่ือองค์การมี
การแสวงหาและค้นหาความรู้มาได้แล้วจะต้องมีระบบในการรวบรวม จดัเก็บ เผยแพร่ ถ่ายทอด 
และแบ่งปันแลกเปล่ียนความรู้ซึ่งกนัและกันระหว่างพนกังานในองค์การ (บุญดี บุญญากิจ และ 
คณะ ,2547  อ้างจาก O’Dell and Grayson, 1988; Choi and Lee, 2002) สิ่งท่ีสําคญัเก่ียวกบั
การจดัการองค์ความรู้ก็ คือ ทําอย่างไรจึงจะทําให้พฤติกรรมการแบ่งปันแลกเปล่ียนความรู้ของ
พนกังานเป็นการสร้างมลูคา่เพิ่ม หรือสร้างผลประโยชน์สงูสดุแก่องค์การ (Liebowitz, 2001) จาก
ทฤษฎี Organizational Knowledge Creationของ Nonaka and  Takeuchi ของนกัวิชาการชาว
ญ่ีปุ่ น อธิบาย   การจัดการความรู้  เป็นกระบวนการท่ีองค์การใช้ในการสร้าง 
ประมวล แลกเปล่ียน   และสนบัสนนุ ให้เกิดความรู้ใหมแ่ละ นวตักรรมในบริบทของงาน    โดยการ
ทําร่วมกบังานประจํา   และ การใช้เทคโนโลยีมาช่วยให้เกิดกระบวนการเรียนรู้ หลกัสําคญัของการ
สร้างความรู้ในหน่วยงานหรือองค์กร คือการสงัเคราะห์หรือหลอมรวมความรู้ท่ีชดัแจ้ง กบัความรู้ท่ี
ฝังลกึ ยกระดบัขึน้ไปเป็นความรู้ท่ีสงูขึน้ ลกึซึง้ขึน้ เป็นองค์รวมยิ่งขึน้ โดยผ่านกระบวนการ 4 สว่น 
ท่ีเรียกวา่ เซกิ (SECI)  (Nonaka and  Takeuchi ,1995 ) 
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1. Socialization เป็นกระบวนการของการแลกเปล่ียนความรู้ฝังลกึ ผ่านการแลกเปล่ียน
ประสบการณ์ CoP เป็นตวัขบัเคลื่อนท่ีสําคญัในกระบวนการนี ้ เช่น F2F , B2B, OJT,mentoring 

2. Externalization เป็นกระบวนการเปล่ียนลึกเป็นแจ้ง ถกู codefied และเหตผุล
สําหรับ actions หรือตดัสินใจ ทําให้คนเข้าถึงความรู้ได้ เช่น expert system, discussion forum, 
การเขียนcase study 

3. Internalization กระบวนการนํา แจ้ง ฝังเข้าเป็น ลกึ เป็นการเรียนรู้ท่ี แจ้ง ได้นําไปสู่
การปฏิบตั ิเช่น AAR, role play, การอา่น, การฝึกงาน 

4. Combination กระบวนการเปลี่ยน แจ้ง ให้เข้าระบบความรู้แจ้งท่ีกําหนดเอาไว้แล้ว 
และมีการแลกเปล่ียนหรือเพิ่มเข้าในระบบฐานข้อมลูขององค์การ เช่น  web forum, best 
practice database 

ประพนธ์ ผาสขุยืด  เปรียบ KM เหมือนกบัปลา มีสว่นประกอบ 3 สว่น คือ สว่นหวั 
ลําตวั และหาง (ประพนธ์ ผาสกุยืด, 2547, น. 21)  

1. สว่นหวัปลา เปรียบได้กบั Knowledge Vision (KV) หมายถึง สว่นท่ีเป็นวิสยัทศัน์ 
หรือทิศทางของการจดัการความรู้ คือ ก่อนลงมือทํา KM จะต้องกําหนดวิสยัทศัน์วา่ จะทํา KM 
เพ่ืออะไร หรือจะมุง่หน้าไปทางไหน การกําหนดKV จะต้องมีความสอดคล้องกบัวิสยัทศัน์ของ
องค์กร  

2. สว่นกลางลําตวั เปรียบได้กบั Knowledge Sharing (KS) การแลกเปล่ียนเรียนรู้ 
(Shear and Learn)   การจดัการความรู้ คําวา่ “การจดัการ” ในท่ีนีห้มายถงึ การบริหารท่ีจะทําให้
เกิดเหตปัุจจยั และสภาพแวดล้อมท่ีสง่เสริมสนบัสนนุให้คนในองค์กรพร้อมท่ีจะแบง่ปันและเรียนรู้
ร่วมกนั  

3. สว่นท่ีเป็นหางปลา เปรียบได้กบั Knowledge Assets (KA) หมายถงึ องค์ความรู้ท่ี
องค์กรได้เก็บสะสมไว้รวบรวมไว้เป็นคลงัความรู้ ซึง่มาจาก 2 สว่น คือ  

1. Explicit Knowledge คือ ความรู้เชิงทฤษฎี ท่ีเป็นรูปธรรม เช่น เอกสารตํารา และ
คูมื่อปฏิบตังิาน เป็นต้น  

2. Tacit Knowledge คือ ความรู้ท่ีอยูใ่นตวัคน ซึง่ไมป่รากฏเป็นรูปธรรมท่ีชดัเจน 
หรือเป็นเอกสารตํารา แตเ่ป็นสิง่ท่ีมีคณุคา่มาก เพราะวา่จะทําอยา่งไรเม่ือบคุคลออกจาก
หนว่ยงานไปแล้ว แตค่วามรู้นัน้ยงัคงอยูก่บัหนว่ยงาน ไมส่ญูหายไปพร้อมกบัตวับคุคล สว่นนีเ้ป็น
สว่นท่ีต้องพึง่เทคโนโลยีสารสนเทศ  ชว่ยในการจดัเก็บให้เป็นหมวดหมู ่เพ่ือสะดวกในการเรียกใช้
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และปรับแตง่ความรู้ให้ทนัสมยัอยูเ่สมอ รวมทัง้มีการกําจดัความรู้ท่ีไมใ่ช้แล้ว เพ่ือให้คลงัความรู้ไม่
ใหญ่เกินไปมีเฉพาะข้อมลูท่ีจําเป็นเทา่นัน้  

ความหมายของ Knowledge Sharing (KS) คือ 

Arthur Anderson Business Consulting กลา่ววา่ การจดัการความรู้เป็นการสนบัสนนุ
ให้พนกังานในองค์กร รวบรวมค้นหา แลกเปล่ียนความรู้และนํามาใช้เพ่ือวตัถปุระสงค์ทางธุรกิจ
ขององค์กร Carla O”Dell และJackson Grayson กลา่ววา่ การจดัการความรู้เป็นกลยทุธ์ในการท่ี
จะทําให้คนได้รับความรู้ท่ีต้องการ ภายในเวลาท่ีเหมาะสม รวมทัง้ช่วยทําให้เกิดการแลกเปล่ียน 
และนําความรู้ไปปฏิบตัเิพ่ือยกระดบัและปรับปรุงการดําเนินงานขององค์กร ทัง้นีก้ารจดัการความรู้
ไมใ่ช่เคร่ืองมือท่ีจดัการกบัตวัของความรู้โดยตรง แตเ่ป็นวิธีการท่ีทําให้เกิดการแลกเปล่ียนความรู้ท่ี
มีระหวา่งกนัได้  (บญุดี บญุญากิจ และคณะ 2547 : หน้า 21) การแบง่ปันแลกเปล่ียนความรู้ 
( knowledge sharing)  หมายถงึ พฤตกิรรมการถ่ายทอดแบง่ปัน และแลกเปล่ียนความรู้ระหวา่ง
พนกังานคนหนึง่กบัเพ่ือนร่วมงานคนอ่ืนๆ หรือเพ่ือนร่วมวิชาชีพภายในองค์การ    หากการแบง่ปัน
แลกเปล่ียนความรู้ระหวา่งพนกังานในองค์การเป็นระบบท่ีดีแล้วจะช่วยลดความซํา้ซ้อน ลดเวลา
ในการแสวงหาความรู้ใหม ่ นอกจากนีห้ากมีการเผยแพร่แนวปฏิบตักิารทํางานท่ีดี ( Best 
Practice) ข้อมลูมีความเช่ือถือได้ มีระบบการจดัเก็บองค์ความรู้ขององค์การท่ีดี พนกังานสามารถ
เข้าถึงและค้นหาความรู้ได้งา่ยก็จะทําให้สามารถนําความรู้ไปใช้ในการแก้ปัญหาในการทํางานได้
รวดเร็วขึน้ (Husted and Michallova,2002) การแบง่ปันแลกเปล่ียนความรู้จะได้ผลหรือไมน่ัน้เรา
จะต้องประเมนิจากระดบัความเข้าใจของผู้ รับการแบง่ปันวา่สามารถเก็บ รวบรวมความรู้ ทกัษะ 
ประสบการณ์ คา่นิยม สร้างเครือขา่ย สมัพนัธภาพ และวิธีการทํางานจากผู้แบง่ปันได้มากน้อย
เพียงใด ( Shiahou, 2000) กลา่วโดยสรุป การแบง่ปันแลกเปล่ียนความรู้จะต้องประกอบด้วย
ทกัษะตา่งๆ ได้แก่  การค้นคว้าแสวงหาข้อมลู( Searching)  การทําความเข้าใจความรู้ท่ีศกึษา  

( Understanding Knowledge) การยืนยนัให้ความเห็นตอ่ข้อมลูท่ีได้นัน้วา่ตรงกบัความต้องการ
หรือไม ่(Confirming) การซมึซบัใสใ่จ (Absorbing) และการแปลงความรู้ไปสูก่ารปฏิบตั ิ 

(Transforming) เป็นต้น นอกจากนี ้ สมาชิกของกลุม่จะต้องมีความเตม็ใจและมีความสามารถใน
การถ่ายทอดความรู้ให้กบัผู้ อ่ืนเข้าใจได้ ซึง่จะเป็นการเพิ่มระดบัของความเข้าใจเก่ียวกบัความรู้ใน
เร่ืองนัน้ๆ ให้เพิ่มขึน้ กระบวนการแบง่ปันแลกเปล่ียนความรู้เป็นกระบวนการส่ือสารจากบคุคลหนึง่
สูอี่กบคุคลหนึง่โดยผา่นกระบวนการจดัการองค์ความรู้ขององค์การในกระบวนการจดัการองค์
ความรู้ขององค์การให้ประสบความสําเร็จนัน้ ประเดน็สําคญัอยูท่ี่วา่ทําอยา่งไรจงึจะทําให้ความรู้
ของพนกังานแตล่ะคนนัน้เข้าไปเป็นความรู้ขององค์การได้ (ฐิตพิฒัน์ พชิญชาดาพงศ์ , 2548 อ้าง
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จาก Shiahou, 2000)  ในทางปฏิบตันิัน้การแบง่ปันแลกเปล่ียนความรู้มี 2 มมุมองท่ีเราจําเป็นต้อง
พิจารณาคือ มมุมองด้านพฤตกิรรม และมมุมองด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  นกัวิชาการใน
ประเทศไทย  ดร. ประศกัดิ ์หอมสนิท และ คณะ   อธิบายวา่ การแบง่ปันความรู้ หมายถงึ การถ่าย
โอน (transfer) หรือแบง่ปัน  (share) ความรู้ ระหวา่งพนกังานแตล่ะคนหรือแตล่ะกลุม่ด้วย
กิจกรรมตา่ง ๆ และสนบัสนนุให้พนกังานมีโอกาสได้แลกเปล่ียนความรู้  ตอ่ยอดความรู้  และเพิม่
ทกัษะซึง่กนัและกนั ทําให้สามารถนําความรู้และทกัษะนัน้ไปปฏิบตัติามได้ทนัที และมีคณุคา่มาก
ขึน้ ( ดร. ประศกัดิ ์หอมสนิท และ ดร. อรจรีย์ ณ ตะกัว่ทุ่ง คณุากร เพชรคง ,2545 )   

บญุดี  บญุญากิจ กลา่ววา่การแบง่ปันความรู้ หมายถึง สว่นของการแลกเปล่ียนเรียนรู้ (Shear 
and Learn) ซึง่เป็นสว่นท่ีสําคญัท่ีสดุและยากท่ีสดุในกระบวนการทํา KM เพราะจะต้องสร้าง
วฒันธรรมองค์กร ให้คนยนิยอมพร้อมใจท่ีจะแบง่ปันความรู้ซึง่กนัและกนั โดยไมห่วงวิชา การจะ
ทําให้คนในองค์กรมีพฤตกิรรมการทํางานแบบ Knowledge Sharing จะต้องสร้างวฒันธรรม
องค์กรให้เป็นท่ียอมรับของทกุคน (  บญุดี บญุญากิจ และคณะ, 2547,) สว่น  Bob Buckman 
กลา่ววา่ 90% ของกิจกรรมด้านการจดัการความรู้ คือ เร่ืองวฒันธรรมองค์กร เพราะสิง่ท่ีจะทําให้
องค์กรบรรลผุลสําเร็จเร่ืองการจดัการความรู้ คือ วฒันธรรมแลกเปล่ียนและแบง่ปันความรู้ของคน
ในองค์กร เพราะทศันคตดิัง้เดมิเช่ือวา่ ความรู้ คือ อํานาจ ทําให้เรามีความสําคญัเหนือคนอ่ืน คน
จงึไมย่อมแลกเปล่ียนความรู้กนั เพราะกลวัวา่ คนอ่ืนจะรู้มากกวา่เรา (   บญุดี บญุญากิจ และ
คณะ 2547)  Ikujro Nonaka กลา่ววา่ การแบง่ปันและแลกเปล่ียนความรู้ประเภท Tacit นัน้ ต้อง
ทําด้วยการพบปะกนัตวัตอ่ตวัหรือเป็นกลุม่เรียกวา่ Socialization ซึง่ทําได้หลายรูปแบบ ทัง้อยา่ง
เป็นทางการและไมเ่ป็นทางการ  (บญุดี บญุญากิจ และคณะ 2547 , น. 21) สาเหตสํุาคญัท่ีองค์กร
ไมส่ามารถใช้ประโยชน์จากความรู้ และไอเดียตา่งๆ ท่ีเกิดขึน้ในองค์กรได้อยา่งเตม็ท่ีก็เน่ืองมาจาก
ปัญหาท่ีสําคญั 3 ประการ ประการแรก ก็คือ ขาดกระบวนการหรือขัน้ตอนอยา่งเป็นทางการท่ี
กระตุ้นหรือชว่ยให้เกิดการแลกเปล่ียน และแบง่ปันความรู้ ไอเดียตา่งๆ ภายในองค์กร ประการท่ี
สอง ก็คือ บคุลากรขาดแรงจงูใจท่ีจะแบง่ปันหรือถ่ายทอดความรู้ หรือถ้าในอีกนยัหนึง่ก็คือ 
บคุลากรไมไ่ด้ประโยชน์ (ไมว่า่จะเป็นในเชิงรางวลั ผลตอบแทน หรือสิง่จงูใจ) ในการถ่ายทอด
ความรู้ภายในองค์กร และประการท่ีสาม คือความคดิท่ีวา่การมีความรู้ คือ การมีอํานาจ 
(Knowledge is Power) ดงันัน้ผู้ ท่ีมีความรู้หรือไอเดียท่ีเหนือกวา่ผู้ อ่ืน ยอ่มท่ีจะมีผลการทํางานท่ี
ดีกวา่ผู้ อ่ืนด้วย และยอ่มนําไปสูผ่ลตอบแทนท่ีดีกวา่ผู้ อ่ืน  (ฐิตพิฒัน์ พิชญชาดาพงศ์ , 2548 อ้าง
จาก Paul Michelman , 2005)  การใช้ชีวิตประจําวนั มีสว่นของการจดัการความรู้ซอ่นเร้นอยูแ่ล้ว 
การจดัการความรู้มิได้เป็นอะไรท่ียากหรือควรจะต้องถกูเห็นวา่เป็นหน้าท่ีความรับผิดชอบเพิ่มเตมิ 
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ไมว่า่จะทํางานหรืออะไร ก็ควรจะหาวิธีท่ีจะให้เกิดความสนกุกบัสิง่ท่ีเราทําซึง่ความสนกุดงักลา่ว
มกัจะไมค่อ่ยเกิดจากความเป็นทางการมากจนเกินไป เพราะเม่ือเกิดความสนกุความชอบในสิง่ท่ี
เราทํา ความรู้สกึท่ีจะเกิดขึน้ตามมาคือความรู้สกึอยากฝึกฝน อยากเลา่ อยากบอก อยากถาม 
อยากจดจํา เพ่ือก่อให้เกิดการเรียนรู้ ในสิง่ท่ีทําอยู ่อยา่งไรก็ตามความรู้สกึสนกุในท่ีทํางานมิใช่จะ
สร้างกนังา่ยๆ การสร้างความรู้สกึดงักลา่วนีเ้ป็นเร่ืองท่ีเก่ียวข้องอยา่งยิ่งกบัการนําพาองค์กร ไปสู่
การเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ โดยบทบาทของผู้ นําหรือเจ้านายนัน้มีสว่นสําคญัยิ่ง  (พส ุ เดชะ
รินทร์ , 2548)  ความไมเ่ป็นทางการ  หรือ informality  สง่ผลดีแน่นอนตอ่การจดัการความรู้ การ
ใช้ชีวิตประจําวนัของเรานัน้จริงๆ ประกอบไปทัง้สว่นท่ีเป็นทางการและไมเ่ป็นทางการ  ถ้าอยูใ่น
เวลางานความเป็นทางการของเราจะสงู แตถ้่าอยูน่อกเวลางานแล้ว ก็จะเข้าสูบ่รรยากาศของ
ความไมเ่ป็นทางการ ไมว่า่จะเป็นเวลาก่อน เข้าทํางาน เวลาพกัรับประทานอาหารกลางวนั เวลา
หลงัเลกิงาน วนัหยดุสดุสปัดาห์ เวลาเหลา่นีเ้ป็นเวลาท่ีท่านๆ ทัง้หลายมกัจะใช้ไปกบักิจกรรม
ตา่งๆ ท่ีท่านชอบทํา และมกัจะประกอบกิจกรรมดงักลา่วกบัคนท่ีท่านรักหรือสนิท (มงคลชยั วิริยะ
พินิจ , 2551)   

จากผลการวิจยัหลายๆเร่ืองท่ีผ่านมาแสดงให้เห็นว่า ความท้าทายท่ียิ่งใหญ่ท่ีสดุในการ
จดัการองค์ความรู้ขององค์การต่างๆ ท่ีกําลงัเผชิญอยู่ในปัจจบุนัก็คือ ทําอย่างไรจึงจะปรับเปล่ียน
พฤตกิรรมของพนกังานในองค์การให้มีพฤตกิรรมการแบง่ปันแลกเปล่ียนความรู้ตอ่กนัให้มากขึน้  

( Ruggles,1998)  นอกจากนีย้งัพบวา่ปัจจยัเก่ียวกบัสภาพแวดล้อมหลายปัจจยัท่ีมีผลกระทบตอ่
ระบบหรือพฤตกิรรมการแบง่ปันแลกเปล่ียนความรู้ของพนกังาน เชน่ ความตัง้ใจของทีมงาน 
ขัน้ตอนการทํางาน การให้ความร่วมมือในทางปฏิบตั ิ และธรรมชาตขิองข้อมลูท่ีนํามาแบง่ปัน
แลกเปล่ียนความรู้ ซึง่กนัและกนั เป็นต้น สว่น (Wah and other ,2005) พบวา่ปัจจยัท่ีมีผลตอ่
พฤตกิรรมการแบง่ปันแลกเปล่ียนความรู้ได้แก่ รางวลัและการให้คํายกยอ่งชมเชย ความเช่ือถือ
ไว้วางใจ การยอมรับฟังความคดิเห็น การคดิถึงต้นทนุราคาความรู้ท่ีตนสะสมมา บรรยากาศของ
องค์การ ระบบการบริหารผลการปฏิบตังิานในปัจจบุนั รวมทัง้โครงสร้างของงาน และรูปแบบ
ความเป็นผู้ นําของผู้บริหารก็มีผลตอ่การแบง่ปันแลกเปล่ียนความรู้ของพนกังานด้วยเชน่กนั 
(ฐิตพิฒัน์ พิชญชาดาพงศ์ , 2548 อ้างจาก Wah and other ,2005) กลา่ววา่ หนึง่ในเป้าหมายของ
การจดัการความรู้ คือ สนบัสนนุ และเพิ่มการแบง่ปันความรู้ ขณะท่ีลกัษณะภายนอก เป็น
เป้าหมายท่ีมีเหตมีุผลและนา่พอใจ ซึง่ ในการปฏิบตัมิกัจะไมมี่ประสทิธิภาพการสํารวจโดยยอ่นี ้
ของเนือ้หาคือเป้าหมายของการแบง่ปันความรู้ และเสนอทางเลือก วิธีการท่ีสามารถประยกุต์ใช้
การจดัการความรู้ ความท้าทายแรก คือ จํากดัความหมายของการแบง่ปันความรู้ในทางปฏิบตัิ 
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เท่าท่ีเห็น ความหมาย คือ เห็นได้ชดัด้วยตนเอง เพ่ือสง่เสริมการแบง่ปันความรู้ หรือข้อมลูระหวา่ง
พนกังานในองค์การเม่ือถกูตรวจสอบอยา่งลกึซึง้ อยา่งไรก็ตาม ทีมของการจดัการความรู้โน้มน้าว
เพ่ือเร่ิมพดูคยุเก่ียวกบัการเข้าถึงความรู้ท่ีอยูใ่นตวัคน และเร่ืองอ่ืนๆ น่าเสียดาย คําแนะนํานีง้า่ย
เหมือนภาษาเฉพาะอาชีพ แตม่นัไมช่ดัเจนอยา่งมาก การแบง่ปันความรู้คอ่นข้างมีความสําคญั
เป็นแนวคดิสําหรับการจดัการความรู้และการจดัการข้อมลูอยา่งมีระเบียบวนิยั Fang and Fang 
กลา่ววา่การแบง่ปันแลกเปล่ียนความรู้เป็นสิง่สําคญัมากในปัจจบุนันี ้ ฉะนัน้ควรมีการศกึษาวจิยั
เก่ียวกบัการแบง่ปันแลกเปล่ียนความรู้อยา่งจริงจงัมากขึน้ ซึง่เขาเสนอวา่นกัวจิยัควรศกึษาเร่ือง
ตา่งๆ ดงันี ้ 

1. ศึกษากระบวนการแบ่งปันแลกเปล่ียนความรู้โดยเร่ิมศึกษาเจตนาและแรงจูงใจใน
การแบ่งปันแลกเปล่ียนความรู้ของบุคคล พฤติกรรมท่ีเกิดขึน้ระหว่างกระบวนการแบ่งปัน
แลกเปล่ียนความรู้ และผลท่ีได้จากการแบง่ปันแลกเปล่ียนความรู้  

2. ศกึษาพฤตกิรรมการแบง่ปันแลกเปล่ียนความรู้บนพืน้ฐานของศาสตร์สาขาตา่งๆ เช่น 
เทคโนโลยีสารสนเทศ จิตวิทยาและพฤติกรรมศาสตร์ ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศควรศึกษา
โครงสร้างและประโยชน์ของระบบสารสนเทศท่ีจะนํามาใช้เป็นส่ือกลางในการรวบรวม จัดเก็บ 
เผยแพร่ และแบ่งปันแลกเปล่ียนความรู้ ส่วนด้านจิตวิทยาและพฤติกรรมศาสตร์ ควรเน้นศึกษา
เก่ียวกบัพฤตกิรรมของมนษุย์ท่ีมีผลตอ่พฤตกิรรมการแบง่ปันแลกเปล่ียนความรู้   

(ฐิตพิฒัน์ พิชญชาดาพงศ์ , 2548)  

 

สรุปการแบง่ปันความรู้ 

กล่าวโดยสรุป จากแนวคิดเร่ือง การแบ่งปันความรู้ สามารถสรุปได้ว่า  การแบ่งปัน
ความรู้ (Knowledge Sharing) หมายถึง พฤติกรรมการถ่ายทอด แบง่ปัน และแลกเปล่ียนความรู้
ระหว่างพนกังานคนหนึ่งกบัเพ่ือนร่วมงานคนอ่ืนๆ หรือเพ่ือนร่วมวิชาชีพภายในองค์การ สามารถ
นําความรู้ไปปฏิบตัิเพ่ือยกระดบัและปรับปรุงการดําเนินงานขององค์กร ซึง่ในสว่นของการแบง่ปัน
ความรู้นัน้สามารถเป็นได้ทัง้แบบเป็นทางการ (formality) และไมเ่ป็นทางการ (informality) 
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8.แนวคดิเร่ืองการรักษาความปลอดภยั 

8.1 ความเป็นมา 

ในปัจจุบนัการก่ออาชญากรรมยงัมีแนวโน้มท่ีสงูขึน้ หน่วยงานราชการต่างๆมีการเฝ้า
ระวงัและป้องกนัภยัอยู่ตลอดเวลา ส่วนทางภาคเอกชนเองก็ได้เพิ่มความระมดัระวงัและการวาง
มาตรการป้องกันท่ีมีความเข้มข้นมากขึน้ ทําให้ธุรกิจด้านการรักษาความปลอดภัยได้รับความ
สนใจจากองค์การต่างๆทัง้ภาครัฐและภาคเอกชนมากขึน้ นายกิตติพงษ์ กิตยารักษ์ อดีตรอง
ปลดักระทรวงยตุิธรรม กล่าวว่า การประกอบวิชาชีพด้านการรักษาความปลอดภยัประกอบด้วย
หวัใจสําคญั 3 ประการ คือ  

1) ได้รับเช่ือถือจากประชาชน  

2) มีความเป็นมืออาชีพและ        

3) มีความเช่ือมโยงสามารถร่วมมือเกือ้หนุนเป็นประโยชน์กบัหน่วยงานรักษาความ
มัน่คงและรักษาความปลอดภยัของภาครัฐ         

การประกอบธุรกิจรักษาความปลอดภยัจึงจําเป็นต้องกําหนดมาตรฐาน การกํากบัดแูล 
และจดัระบบให้สามารถท่ีจะนําไปสูค่วามสําคญัของทัง้  3 ข้อ   

อีกทัง้นายวชัรพล  บุษมงคล นายกสมาคมผู้ประกอบการรักษาความปลอดภยัแห่ง
ประเทศไทย กล่าวว่า ปัจจบุนัปัญหาหลกัของธุรกิจรักษาความปลอดภยัคือเร่ืองแรงงานท่ีขาด
แคลนทัง้จํานวนและคณุภาพ ควรมีการพฒันาทัง้เร่ืองรายได้และสวสัดิการ ทําอย่างไรให้คนอยาก
มาเป็นพนกังานรักษาความปลอดภยัมากขึน้ มีการฝึกอบรมท่ีได้มาตรฐาน ควรมีการพฒันาความ
ร่วมมือด้านข้อมลูขา่วสารระหวา่งกนั ทัง้ลกูค้า ผู้วา่จ้าง และตวัพนกังานรักษาความปลอดภยั เพ่ือ
นําไปใช้ปรับปรุงให้ดีขึน้ รวมทัง้มาตรการในการควบคมุ การลงโทษเม่ือกระทําผิด มีระบบในการ
บริหารจดัการท่ีดี 

สําหรับในส่วนของผู้ประกอบการธุรกิจรักษาความปลอดภยันัน้ ศนูย์วิจัยกสิกรไทยมี
ความเห็นว่า ผู้ประกอบการในธุรกิจนีก็้จะต้องปรับตวัฝึกอบรมเจ้าหน้าท่ีรักษาความปลอดภยัของ
ตนแบบเข้มข้นเพ่ือให้พร้อมรับมือกับภัยร้ายต่างๆอย่างมีประสิทธิภาพสูง โดยเฉพาะในช่วง
เทศกาลต่างๆก็ต้องเพิ่มความระมัดระวังในด้านการรักษาความปลอดภัยมากขึน้กว่าปกติเป็น
ทวีคูณ เพราะการรักษาความปลอดภยัท่ีดีและมีประสิทธิภาพสูงนัน้ หัวใจของการบริการอยู่ท่ี
จะต้องป้องกนัภยัไมใ่ห้เกิดขึน้ให้ได้ ดงันัน้ หากมีการวางแผนท่ีดีร่วมกนัระหวา่งเจ้าของกิจการท่ีใช้
บริการ บริษัทท่ีให้บริการรักษาความปลอดภยั รวมทัง้เจ้าหน้าท่ีตํารวจ เจ้าหน้าท่ีของทางการท่ีมี
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ส่วนเก่ียวข้อง และประชาชน ก็จะช่วยให้งานรักษาความปลอดภยัในทุกๆส่วนของประเทศมี
ประสทิธิภาพสงูมากเพียงพอท่ีจะป้องกนัภยัได้อยา่งเตม็ท่ี  

การให้บริการรักษาความปลอดภัยขององค์การเอกชนเป็นธุรกิจบริการเก่ียวกับการ
ปกป้องชีวิตและทรัพย์สนิภายในอาคารสถานท่ีของผู้วา่จ้างให้ปลอดภยัปราศจากการสญูหายหรือ
จากการโจรกรรมและความเสียหายอ่ืนๆ การดําเนินงานขององค์การรักษาความปลอดภยัเอกชน
จะต้องมีระบบและมีประสิทธิภาพ ซึ่งกระบวนการผลิตเน้นหนักทางการแสวงหาบุคลากร การ
ฝึกอบรม การบริหารควบคมุและการตลาด ธุรกิจรักษาความปลอดภยัจึงเป็นธุรกิจท่ีก่อตัง้ได้ง่าย
ให้ผลตอบแทนเร็ว ความสําเร็จในการดําเนินธุรกิจรักษาความปลอดภยัขององค์การรักษาความ
ปลอดภยัเอกชนขึน้อยูก่บัความเช่ือมัน่ของผู้ใช้บริการ โดยดจูากผลงาน ช่ือเสียง และความเป็นมือ
อาชีพในการให้บริการ ( สมาคมผู้บริหารงานรักษาความปลอดภยัแห่งประเทศไทย, 2541, น. 24) 

ชูเกียรติ ตงัคโนภาส , (2539) ได้ศึกษาเร่ืองปัญหาการควบคุมมาตรฐานธุรกิจรักษา
ความปลอดภยัของเอกชนโดยกลไกทางกฎหมายพบว่า  เม่ือรัฐให้เอกชนเข้ามาช่วยเหลือแบง่เบา
ภารกิจ รัฐควรมีมาตรการควบคมุการรักษาความปลอดภยัของเอกชน เพ่ือให้มีคณุภาพมาตรฐาน 
สามารถช่วยเหลือรัฐในการป้องกันสงัคมได้อย่างมีประสิทธิภาพ แต่ปัจจุบนัยงัไม่มีกฎหมายว่า
ด้วยการรักษาความปลอดภยัของเอกชน  ทําให้ผู้ประกอบธุรกิจการรักษาความปลอดภยั และ
พนกังานรักษาความปลอดภยัไม่ต้องถูกควบคมุและไม่อยู่ในเกณฑ์ว่าด้วยมาตรฐานของอาชีพ 
ส่งผลให้งานรักษาความปลอดภัยของเอกชน ไม่มีคุณภาพและมาตรฐานเพียงพอ ขาดความ
เช่ือถือ และยงัไมเ่ป็นท่ียอมรับของสงัคม 

8.2 แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ  

งานรักษาความปลอดภยัสามารถกลา่วได้วา่เป็นงานบริการประเภทหนึง่ ซึง่บริการ  
(Service) (สมิต ลชัฌกุร, 2546.  น.13 – 14) คือ การกระทําท่ีเป่ียมไปด้วยความช่วยเหลือ หรือ
การดําเนินการท่ีเป็นประโยชน์ตอ่ผู้ อ่ืน การบริการตรงกบัคําในภาษาองักฤษวา่ “Service” ซึง่เป็น
คําท่ีเราคุ้นเคยและคนสว่นมากจะ เรียกร้องขอรับบริการเพ่ือความพงึพอใจของตน  

 การบริการ  เป็นการปฏิบตัิงานท่ีกระทําหรือติดตอ่และเก่ียวข้องกบัผู้ ใช้บริการ  การให้
บุคคลต่างๆได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่ง ทัง้ด้วยความพยายามใดๆก็ตามด้วยวิธีการ
หลากหลายในการทําให้คนตา่งๆ ท่ีเก่ียวข้องได้รับความช่วยเหลือจดัได้วา่เป็นการให้บริการทัง้สิน้  
 การบริการ  คือ  กระบวนการ / กระบวนกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผู้ ให้บริการ    
ไปยงัผู้ รับบริการหรือผู้ให้บริการนัน้  
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นอกจากนี ้ฉตัรยาพร เสมอใจและคณะ (2545, น.158) กลา่ววา่  
 การบริการ หมายถึง กิจกรรมประโยชน์หรือความพอใจซึง่ได้เสนอเพ่ือขายหรือกิจกรรม
ท่ีจดัขึน้ร่วมกบัการขายสนิค้า โดยทัว่ไปแล้วบริการไมเ่พียงเก่ียวข้องกบัสินค้าเท่านัน้แตก่ารบริการ
ให้ข้อมลูเก่ียวกบัการแลกเปล่ียนความต้องการใช้  การฝึกอบรมผู้บริโภคให้รู้จกัวิธีใช้  เป็นต้น  
 
 ความสําคญัของการบริการ  
 การบริการเป็นสิ่งสําคญัยิ่งในงานด้านต่าง ๆ  เพราะ บริการ คือ  การให้ความช่วยเหลือ
หรือการดําเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผู้ อ่ืน  ไม่มีการดําเนินงานใดๆท่ี ปราศจากบริการทัง้ในภาค
ราชการและภาคธุรกิจเอกชน  การขายสินค้าหรือผลิตภณัฑ์ใดๆก็ต้องมีการ บริการรวมอยู่ด้วย
เสมอ  ยิ่งเป็นธุรกิจบริการ  ตวับริการนัน่เองคือ  สินค้า  การขายจะประสบความสําเร็จได้ต้องมี
บริการท่ีดี  ธุรกิจการค้าจะอยู่ได้ต้องทําให้เกิดการ  “ขายซํา้” คือ  ต้องรักษาลกูค้าเดิม  และเพิ่ม 
ลกูค้าใหม่  การบริการท่ีดีจะช่วยรักษาลกูค้าเดิมไว้ได้  ทําให้เกิดการขายซํา้แล้วซํา้อีก  และชกันํา
ให้มีลกูค้าใหม่ๆ ตามมาเป็นความจริงว่า  “เราสามารถพฒันาคณุภาพสินค้าทีละตวัได้  แต่การ
พฒันาคณุภาพบริการต้องทําพร้อมกันทัง้องค์การ”  การพฒันาคณุภาพของการบริการเป็น
สิ่งจําเป็นอย่างยิ่งท่ีทกุคนในองค์การจะต้องถือเป็นความรับผิดชอบร่วมกนั  มิฉะนัน้จะเสียโอกาส
แก่คูแ่ขง่ขนั หรือสญูเสียลกูค้าไป  ในการพิจารณาความสําคญัของการบริการ  อาจพิจารณาได้ใน  
2 ด้าน ได้แก่  
 1.  ถ้ามีบริการท่ีดีจะเกิดผลอยา่งไร  
 2.  ถ้าบริการไมดี่จะเสียหายอยา่งไร  
 การบริการท่ีดี  จะสง่ผลให้ผู้ รับบริการมีทศันคตอินัได้แก่ความคดิและความรู้สกึทัง้ตอ่
ตวัผู้ ห้บริการ และหนว่ยงานท่ีให้บริการเป็นไปในทางบวก  คือความชอบ  ความพงึพอใจ  ดงันี ้ 
 
 1.  มีความช่ืนชมในตวัผู้ให้บริการ  
 2.  มีความนิยมในหน่วยงานท่ีให้บริการ  
 3.  มีความระลกึถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก  
 4.  มีความประทบัใจท่ีดีไปอีกนานแสนนาน  
 5.  มีการบอกกลา่วไปยงัผู้ อ่ืนแนะนําให้มาใช้บริการเพิม่ขึน้  
 6.  มีความภกัดีตอ่หน่วยงานท่ีให้บริการ  
 7.  มีการพดูถงึผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางท่ีดี  
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 สว่นการบริการท่ีไมดี่จะสง่ผลให้ผู้ รับบริการมีทศันคตทิัง้ตอ่ตวัผู้ให้บริการและ
หนว่ยงานท่ีให้บริการเป็นไปในทางลบ มีความไมช่อบและความไมพ่งึพอใจ  ดงันี ้ 
 1.  มีความรังเกียจตวัผู้ให้บริการ  
 2.  มีความเส่ือมศรัทธาในหน่วยงานท่ีใช้บริการ 
  3.  มีความผิดหวงั และไมย่นิดีมาใช้บริการอีก  
 4.  มีความประทบัใจท่ีไมดี่ไปอีกนานแสนนาน  
 5.  มีการบอกกลา่วไปยงัผู้ อ่ืนไมแ่นะนําให้มาใช้บริการอีก 
  6.  มีการพดูถงึผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางท่ีไมดี่  
 ท่ีกลา่วถงึข้างต้นจะเป็นสิง่ท่ีชีใ้ห้เห็นถงึความเจริญและความเส่ือมอนัเป็นผลจากการ
ให้บริการท่ีดีและไมดี่ ซึง่เป็นความสําคญัอยา่งมากของการบริการ  
 คณุลกัษณะของการบริการ  มีลกัษณะท่ีแตกตา่งจากสนิค้าหรือผลติภณัฑ์ทัว่ไป  ดงันี ้ 
 1.  มองไมเ่ห็นจบัต้องไมไ่ด้ (Intangibility) บริการเป็นสิง่ท่ีมองไมเ่ห็น จบัต้องหรือ
สมัผสัไมไ่ด้ไมว่า่จะก่อนซือ้หรือหลงัซือ้ การจดัโฆษณาการบริการจะต้องแสดงให้ผู้บริโภคมองเห็น
ถึงประโยชน์ท่ี ผู้บริโภคจะได้รับจากการบริการ  
 2.  แบง่แยกไมไ่ด้  (Inseparability)  ลกัษณะท่ีแยกจากกนัไมไ่ด้  คือ  ผู้ขายบริการคน
เดียวไมส่ามารถขายในตลาดได้หลายแหง่  ซึง่เป็นข้อจํากดัของบริการทําให้เกิดตวัแทนช่วยในการ
สง่เสริมการบริการบางอยา่งได้  เชน่  Travel  Agent,  Insurance  Broker  
 3.  ไมส่ามารถกําหนดเป็นมาตรฐานได้  (Variability   Standardize)  การบริการจาก
ธุรกิจหรือ กิจการเดียวกนั  แตต่า่งวาระ  ตา่งสถานท่ีกนั  จงึบริการไมเ่หมือนกนั  ทําให้เกิดปัญหา
คณุภาพของบริการ ทัง้ก่อนการซือ้และหลงัการซือ้ของผู้บริโภคได้  การกําจดัปัญหานีทํ้าได้โดยทํา
การบริการให้เป็นมาตรฐานให้มากท่ีสดุ  โดยการใช้โปรแกรมทางการตลาด  วางแผนผลติภณัฑ์  
(Product    Planning)  เพ่ือสร้างความเช่ือมัน่และช่ือเสียงให้เป็นท่ีรู้จกัของผู้บริโภควา่สามารถ
บริการได้ตามโฆษณา  
 4.  เก็บไว้ไมไ่ด้  สญูเสียง่าย  (Perish  Ability)  บริการมีการสญูเสียงา่ย  ไมส่ามารถ
เก็บไว้ใน สนิค้าคงคลงัได้  โดยเฉพาะตลาดของการบริการท่ีมีการขึน้ลงตามฤดกูาล  ข้อจํากดั
ดงักลา่วสามารถแก้ไข ได้โดยผู้ให้บริการจะต้องพยายามเพิ่มการเสนอขาย  เสนอบริการ  (Adjust   
Supply)  ในช่วงท่ีผู้บริโภคมีความต้องการใช้มาก หรือพยายามใช้ชว่งท่ีมีความต้องการของ
ผู้บริโภคน้อยให้เกิดประโยชน์โดยเฉพาะ บริการท่ีขึน้อยูก่บัฤดกูาล (สมิต ลชัฌกุร, 2546,  
น.14-15)   
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สิง่สําคญัสิง่หนึง่ในการสร้างความแตกตา่งขององค์การการให้บริการ    คือการรักษา
ระดบัการให้บริการท่ีเหนือกวา่คูแ่ขง่   โดยเสนอการบริการท่ีดีมีคณุภาพดงัท่ีผู้ รับบริการคาดหวงัไว้   
ซึง่จะได้จาก ข้อมลูตา่ง ๆ  เก่ียวกบัผู้ รับบริการท่ีได้จากประสบการณ์ในอดีตจากคําบอกเลา่  และ
จากการโฆษณาของ องค์การท่ีให้บริการ  ผู้ รับบริการไมเ่พียงแตส่นใจวา่เขาได้รับ “อะไร” (what) 
จากบริการนัน้ ๆ เขายงัสนใจด้วยวา่บริการท่ีเขาได้รับเกิดขึน้ “ท่ีไหน” (where) “เม่ือไร” (when) 
และ “อยา่งไร” (how) (นนัทวนั เหล่ียมปรีชา, 2538, น.26-27) 

อตัราการลาออกของพนกังานในงานบริการ เน่ืองจากธรรมชาตขิองงานบริการท่ีต้อง
ทํางานสนองความพงึพอใจของลกูค้าทําให้พนกังานผู้ให้บริการมีโอกาสเกิดความเครียดได้ทัง้จาก
ความไมพ่อใจของลกูค้าและการไมส่ามารถแก้ไขปัญหาได้ อตัราการเปล่ียนงานเป็นอีกประเดน็
หนึง่ท่ีมีผู้ให้ความสนใจ และทําการศกึษาอยา่งกว้างขวางในหลายธุรกิจบริการ อยา่งไรก็ตามมี
งานศกึษาไมม่ากนกัท่ีทําการศกึษาเก่ียวกบัสาเหตใุนการลาออกของพนกังานในธุรกิจบริการ 
ดงันัน้ Frenkel et al.(1999) ได้อธิบายการลาออกของพนกังานให้บริการไว้สองประเดน็หลกั คือ 
ความเครียด และ ความไมพ่งึพอใจในงาน 
 ความเครียดของพนกังานให้บริการมกัมาจากการท่ีต้องปฏิบตัติามขัน้ตอนในการ
ให้บริการอยา่งเคร่งครัด อีกทัง้ความเครียดท่ีเกิดจากการถกูตรวจสอบอยา่งเข้มงวด สว่นความไม่
พงึพอใจในงานมกัเกิดจากการต้องทํางานตดิตอ่กนัเป็นเวลานานและจากความเข้าใจผิดของ
ลกูค้าท่ีมองวา่พนกังานบริการเป็นเพียงเคร่ืองมือในการหาคําตอบหรือเป็นการรับใช้ไมใ่ช่การ
บริการ ทัง้นีล้กูค้าอาจแสดงความไมพ่อใจออกมาอยา่งชดัเจนและเตม็ท่ีหากพนกังานไมส่ามารถ
ตอบสนองตอ่ความต้องการได้ สง่ผลให้พนกังานให้บริการเกิดความเครียดได้ และหาก
ผลตอบแทนท่ีพนกังานให้บริการได้รับต่ําด้วยแล้วยิง่ทําให้เกิดความเครียดและความไมพ่งึพอใจ
ในงานสงู สง่ผลตอ่การตดัสนิใจลาออกของพนกังานให้บริการได้ 
 นอกจากนีง้านของ Oakes (1990) ได้อธิบายวา่พนกังานขายประกนัท่ีสามารถจะอยูใ่น
ธุรกิจได้ยาวนานต้องมีระดบัการไมใ่สใ่จสงู กลา่วคือ พนกังานในธุรกิจขายประกนัจะต้องไมใ่สใ่จ
กบัการท่ีลกูค้ามองวา่เป็นผู้ รับใช้ไมใ่ช่พนกังานให้บริการ พร้อมทัง้ต้องไมใ่สใ่จกบัการท่ีลกูค้าตอ่วา่
หรือแสดงอํานาจจงึจะสามารถทํางานนีไ้ด้นาน 
 ดงันัน้ คณะผู้วิจยั จงึได้สรุปการบริการ คือ การปฏิบตั ิการเอาใจใส ่ดแูลท่ีก่อให้เกิดทัง้
ความพงึพอใจและความไมพ่งึพอใจตอ่ลกูค้า โดยขึน้อยูก่บัความคาดหวงัของลกูค้า นอกจากนี ้
การบริการสามารถสร้างความเครียดและแรงกดดนัให้กบัผู้ให้บริการ หากถกูผู้ใช้บริการหรือลกูค้า 
ตําหนิ และแสดงอาการไมพ่อใจตอ่ผู้ให้บริการ ผู้ให้บริการจงึจําเป็นต้องมีระดบัการไมใ่สใ่จในคํา
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ตําหนิ และอาการท่ีผู้ใช้บริการหรือลกูค้าแสดงออกสงู เพ่ือลดความตงึเครียดและแรงกดดนัในการ
ปฏิบตัหิน้าท่ี 
 

8.3  ลกัษณะของงานรักษาความปลอดภยั 

เน่ืองจากงานรักษาความปลอดภยัของเอกชนได้มีการขยายตวัอยา่งรวดเร็วตามความ
เจริญเตบิโตของเศรษฐกิจการค้าและการคมนาคมขนสง่ของประเทศ ปัจจบุนัมีผู้ประกอบธุรกิจ
รักษาความปลอดภยัเพิ่มขึน้จํานวนมากและมีการแขง่ขนักนัสงู ผู้ประกอบการตา่งๆพยายามท่ีจะ
ปรับปรุงและพฒันางานรักษาความปลอดภยัท่ีทนัสมยัมาใช้ มีการนําเทคโนโลยีอปุกรณ์และ
เคร่ืองมือมาใช้ในการปฏิบตังิานทําให้งานรักษาความปลอดภยัของเอกชนมีขอบเขตกว้างขวาง
ยิ่งขึน้  ซึง่แบง่ลกัษณะของงานรักษาความปลอดภยัไว้ 5 ประเภท  

 1.  งานรักษาความปลอดภยัอาคารและสถานท่ีหรือเรียกอีกช่ือหนึง่วา่งานรักษาความ
ปลอดภยัทางกายภาพ (Physical Security) ได้แก่ การดแูลรักษาความปลอดภยัตามบริษัท ห้าง
ร้าน สํานกังาน อาคาร สถานท่ี โรงงาน สิง่ก่อสร้าง หมูบ้่านจดัสรร ธนาคาร สถานศกึษา 
ศนูย์การค้า โรงภาพยนตร์ โรงแรม โรงพยาบาล สถานีขนสง่ ท่าเรือ ท่าอากาศยาน รวมทัง้สว่น
ราชการและรัฐวิสาหกิจ เป็นต้น 

 2.  งานรักษาความปลอดภยัด้านการอํานวยความสะดวกและการจราจร ได้แก่ การ
ควบคมุดแูลการจราจรโดยมีพนกังานรักษาความปลอดภยัประจําอยูท่ี่ช่องทางเข้าออก หรือ
ด้านหน้าของบริษัท อาคาร สํานกังาน ห้างสรรพสนิค้า สถานท่ีท่ีจดังานแสดงสนิค้า โรงเรียน 
โรงพยาบาล โรงแรม โรงงานอตุสาหกรรม สถานีขนสง่ตา่งๆ รวมทัง้สถานท่ีท่ีมีการก่อสร้างบนผิว
การจราจร เพ่ืออํานวยความสะดวกแก่ผู้ ท่ีสญัจรไปมาและยานพาหนะท่ีผา่นเข้าออกในพืน้ท่ีท่ีมี
การรักษาความปลอดภยั งานรักษาความปลอดภยัของประเทศไทยถือวา่งานรักษาความปลอดภยั
ด้านนีเ้ป็นด้านเดียวกบังานรักษาความปลอดภยัอาคารและสถานท่ี งานรักษาความปลอดภยัทัง้
สองประเภทมีสว่นเก่ียวข้องสมัพนัธ์กบัพนกังานรักษาความปลอดภยัท่ีทําหน้าท่ีในการอํานวย
ความสะดวกและควบคมุดแูลการจราจรก็จะดแูลรักษาความปลอดภยัโดยทัว่ไปของอาคารและ
สถานท่ีด้วย ซึง่แตกตา่งจากงานรักษาความปลอดภยัของประเทศญ่ีปุ่ นท่ีมีการแยกการให้บริการ
งานรักษาความปลอดภยั ด้านการอํานวยความสะดวกและการจราจรเป็นงานรักษาความ
ปลอดภยัอีกประเภทหนึง่ตา่งหากจากงานรักษาความปลอดภยัอาคารและสถานท่ี 

3.  งานรักษาความปลอดภยับคุคล (Personnel Security) ได้แก่ การอารักขาบคุคล 
บคุคลสําคญั การป้องกนัการก่อการร้าย การเดนิขบวน การคกุคามตอ่ชีวิต การตรวจสอบประวตัิ
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บคุคล การสืบสวนสอบสวน การหาขา่ว การตรวจหายาเสพตดิ และการบงัคบักฎความปลอดภยั 
เป็นต้น 

พนกังานรักษาความปลอดภยัท่ีปฏิบตัหิน้าท่ีงานประเภทนีต้้องตดิตามบคุคลหรือบคุคล
สําคญัไปยงัสถานท่ีตา่งๆ คอยคุ้มกนัมิให้บคุคลอ่ืนเข้ามาใกล้ประชิดตวัเพ่ือป้องกนัการถกูลอบทํา
ร้ายในระหวา่งการเดนิทางหรือขณะอยูใ่นท่ีพกัอาศยั การรับบคุคลเข้ามาทํางานประเภทนีจ้ะต้อง
ตรวจสอบประวตัแิละพฤตกิรรมเบือ้งหลงัโดยละเอียดเพ่ือให้ทราบวา่เป็นบคุคลท่ีมีคณุสมบตัิ
เหมาะสม สมควรได้รับความไว้วางใจให้ทําหน้าท่ีตดิตามบคุคลหรือบคุคลสําคญั งานรักษาความ
ปลอดภยับคุคลท่ีพบเห็นสว่นใหญ่ ได้แก่ การตดิตามอารักขาบคุคลสําคญัของประเทศ สว่นงาน
รักษาความปลอดภยับคุคลของภาคเอกชนยงัไมเ่ป็นท่ีได้รับความนิยมจากผู้ใช้บริการ บริษัทรักษา
ความปลอดภยัประเภทนีมี้จํานวนน้อย สว่นมากเป็นการให้บริการงานรักษาความปลอดภยั
ประเภทอ่ืนควบคูไ่ปด้วย 

4. งานรักษาความปลอดภยัขนสง่เงินสด ทรัพย์สนิและเอกสาร ได้แก่ การดแูลรักษา
ความปลอดภยัในการขนสง่เงินสด ทรัพย์สนิและเอกสารจากท่ีหนึง่ไปยงัอีกท่ีหนึง่โดยใช้พาหนะใน
การขนสง่ พนกังานรักษาความปลอดภยัท่ีปฏิบตัหิน้าท่ีในงานประเภทนีจํ้าเป็นต้องมีอาวธุปืนตดิ
ตวัไว้ใช้ในการป้องกนัตวัและป้องกนัการถกูปล้นทรัพย์สนิในระหวา่งการเดนิทาง บริษัทรักษา
ความปลอดภยัท่ีประสบความสําเร็จในการดําเนินธุรกิจรักษาความปลอดภยัประเภทนี ้คือ บริษัท
ซีเคียวริเคอร์ (Securicor)ซึง่เป็นบริษัทรักษาความปลอดภยัแห่งแรกท่ีให้บริการในการขนสง่เงินสด 

5.  งานรักษาความปลอดภยัด้านข้อมลูขา่วสาร (Information Security) ได้แก่ การ
ป้องกนัการจารกรรมความลบั ข้อมลูการค้า อตุสาหกรรม สิง่ประดษิฐ์ คอมพิวเตอร์และการ
ตอ่ต้านการจารกรรม เป็นต้น (ประธาน วฒันวาณิชย์, 2538, หน้า 11) 

 

8.4 สญัญารักษาความปลอดภยั 

ลกัษณะของสญัญารักษาความปลอดภยั 

สญัญารักษาความปลอดภยัเป็นนิตกิรรมประเภทหนึง่ซึง่เกิดขึน้โดยการแสดงเจตนา
ของบคุคลตัง้แตส่องฝ่ายขึน้ไป แตล่ะฝ่ายอาจเป็นบคุคลเดียวหรือหลายคนรวมกนัก็ได้ ฝ่ายหนึง่
คือลกูค้าผู้ใช้บริการเรียกวา่ ผู้วา่จ้าง อีกฝ่ายหนึง่คือ บริษัทรักษาความปลอดภยั เรียกวา่ ผู้ รับจ้าง 
รับจะทํางานรักษาความปลอดภยัให้แก่ผู้วา่จ้าง และผู้วา่จ้างต้องชําระสนิจ้างเพื่อผลสําเร็จแห่ง
การท่ีทํา  สญัญารักษาความปลอดภยัจงึมีลกัษณะเป็นสญัญาจ้างทําของตามประมวลกฎหมาย
แพง่และพาณิชย์มาตรา 587 (ชเูกียรต ิตงัคโนภาส , 2539 ,หน้า 31) 
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สญัญารักษาความปลอดภยัท่ีทํากนัไว้เป็นหนงัสือ มีข้อตกลงในเร่ืองท่ีสําคญัดงันี ้

1.สถานท่ีท่ีมีการรักษาความปลอดภยั 

2.กําหนดเวลาเร่ิมต้นและสิน้สดุของสญัญารักษาความปลอดภยั 

3.วนัและเวลาท่ีมีการรักษาความปลอดภยั 

4จํานวนพนกังานรักษาความปลอดภยั 

4.อตัราคา่จ้างหรือคา่บริการ 

5.หน้าท่ีของพนกังานรักษาความปลอดภยั 

6.ให้ผู้วา่จ้างมีสทิธิขอเปล่ียนตวัพนกังานรักษาความปลอดภยั 

7.ความรับผิดชอบของบริษัทรักษาความปลอดภยัตอ่ผู้วา่จ้างสําหรับความเสียหาย
ท่ีเกิดขึน้จากการกระทําของพนกังานรักษาความปลอดภยั 

8.สทิธิในการบอกเลกิสญัญา 

 ความเก่ียวพนัระหวา่งพนกังานรักษาความปลอดภยักบับริษัทรักษาความปลอดภยั
และผู้วา่จ้าง 

 สญัญารักษาความปลอดภยัเป็นสญัญาท่ีทําขึน้ระหว่างผู้ว่าจ้างกบับริษัทรักษาความ
ปลอดภยั โดยมีพนกังานรักษาความปลอดภยัเป็นผู้ปฏิบตัิงานรักษาความปลอดภยัให้แก่ผู้ว่าจ้าง
ตามคําสัง่ของบริษัทรักษาความปลอดภยั จึงมีนิติสมัพนัธ์เป็นลกูจ้างนายจ้างกนัตามสญัญาจ้าง
แรงงาน ซึง่อยู่ภายใต้บงัคบัของประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ บรรพ 3 ลกัษณะ 6 มาตรา 
575 ถึงมาตรา 586 ซึง่เป็นบทบญัญตัิท่ีใช้บงัคบัเก่ียวกบันิติสมัพนัธ์ระหว่างลกูจ้างกบันายจ้าง 
พนักงานรักษาความปลอดภัยจึงต้องปฏิบัติตามกฎระเบียบและคําสั่งของบริษัทรักษาความ
ปลอดภัย เน่ืองจากผู้ ว่าจ้างไม่ได้เป็นผู้ จ่ายสินจ้างให้แก่พนักงานรักษาความปลอดภัย และ
พนกังานรักษาความปลอดภยัไม่ได้เป็นคู่สญัญาในสญัญารักษาความปลอดภยั พนกังานรักษา
ความปลอดภยัจึงไม่มีนิติสมัพนัธ์กับผู้ ว่าจ้าง พนักงานรักษาความปลอดภยัมีหน้าท่ีต้องปฏิบตัิ
ตามข้อสญัญาท่ีบริษัทรักษาความปลอดภยัได้ทํากบัผู้ว่าจ้างและระเบียบของผู้ว่าจ้างตามท่ีได้มี
การตกลงกนัเท่านัน้ (ชเูกียรต ิตงัคโนภาส , 2539 ,หน้า 35) 

8.5 อาวธุและอปุกรณ์ประจําตวัของพนกังานรักษาความปลอดภยั 

การปฏิบตัิหน้าท่ีของพนักงานรักษาความปลอดภัยในงานแต่ละประเภทนัน้มีความ
จําเป็นต้องมีอาวุธและอุปกรณ์ประจําตวัไว้ใช้ในการปฏิบตัิหน้าท่ี เพ่ือให้งานเป็นไปด้วยความ
เรียบร้อย เพราะเม่ือมีการกระทําผิดเกิดขึน้สามารถใช้อาวธุป้องกนัตวัและทรัพย์สินของผู้ว่าจ้าง
อาวธุและอปุกรณ์ประจําตวัของพนกังานรักษาความปลอดภยัจะมีความแตกตา่งกนัตามความจํา
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เป็นของการปฏิบตังิานในแตล่ะประเภท โดยทัว่ไปพนกังานรักษาความปลอดภยัทกุคนควรมีอาวธุ
และอปุกรณ์ไว้ใช้ขณะปฏิบตัหิน้าท่ี ดงันี ้ 

 กระบอง 

 มีดพก 

 กญุแจมือ 

 วิทยรัุบสง่ 

 ไฟฉาย 

 นกหวีด 

 

สําหรับพนกังานรักษาความปลอดภยัด้านการอํานวยความสะดวกและการจราจร 

มีอปุกรณ์ท่ีใช้ในการปฏิบตังิาน คือ 

 หมวกจราจร 

 เสือ้จราจรมีลกัษณะคล้ายเสือ้กัก๊มีแสงไฟสามารถสะท้อนแสงได้ขณะอยูใ่นท่ี
มืด 

 สายจราจรสีขาวสําหรับพาดบา่และคาดเอวซึง่ต้องมีแสงไฟสามารถสะท้อน
แสงขณะอยูใ่นท่ีมืดได้ 

 กระบอกไฟฉายจราจร 

 ถงุมือ 

 โทรโขง่ 

 เสือ้กนัฝน 

 นอกหนือจากอาวธุและอปุกรณ์ประจําตวัของพนกังานรักษาความปลอดภยัท่ีกล่าว
มาข้างต้นแล้วยงัมีอาวธุปืน ซึง่พนกังานรักษาความปลอดภยัท่ีจะมีสิทธิครอบครองอาวธุปืนและ
พกพาอาวุธปืนได้ต้องเป็นผู้ ท่ีได้รับอนุญาตจากทางราชการและบริษัทของพนกังานรักษาความ
ปลอดภยั โดยขึน้อยูก่บัความเหมาะสมตามลกัษณะงานท่ีทํา เช่น พนกังานรักษาความปลอดภยัท่ี
ประจําอยูต่ามธนาคาร หรือประจําอยูต่ามสถานท่ีเก็บทรัพย์สนิมีคา่ เป็นต้น ข้อจํากดัในการพกพา
อาวุธปืน คือสามารถพกพาในระหว่างปฏิบตัิหน้าท่ีภายในบริเวณอาคารสถานท่ีท่ีได้รับอนุญาต
เท่านัน้ เว้นแต่จําเป็นเม่ือพนักงานรักษาความปลอดภัยได้ทําหน้าท่ีในการคุ้มกันเงินสดหรือ
ทรัพย์สนิจํานวนมาก อาจพกพาอาวธุปืนออกจากบริเวณของอาคารสถานท่ีได้เม่ือได้รับอนญุาต 
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 ความรับผิดของพนกังานรักษาความปลอดภยั 

 พนกังานรักษาความปลอดภยัต้องปฏิบตัิหน้าท่ีตามกฏระเบียบข้อบงัคบัเก่ียวกบัการ
ทํางานทัง้ของบริษัทรักษาความปลอดภยัและของผู้ว่าจ้างโดยเคร่งครัด ในการปฏิบตัิหน้าท่ีอาจมี
ความเสียหายเกิดขึน้ สามารถแบง่ความรับผิดของพนกังานรักษาความปลอดภยัไว้เป็น 3 ประเภท 

 1 ความรับผิดทางระเบียบวินยั คือ การท่ีพนกังานรักษาความปลอดภยัฝ่าฝืนหรือไม่
ปฏิบตัิตามกฎระเบียบหรือข้อบงัคบัเก่ียวกบัการทํางานของบริษัทรักษาความปลอดภยัและของผู้
วา่จ้าง เช่น การด่ืมสรุาในขณะปฏิบตัหิน้าท่ี การไมแ่ตง่เคร่ืองแบบให้ถกูต้องตามท่ีกําหนด เป็นต้น 
ถือเป็นความผิดทางระเบียบวินัยอาจถูกบริษัทรักษาความปลอดภัยทําโทษอย่างใดอย่างหนึ่ง
ตามท่ีกําหนดไว้ในกฏระเบียบ 

 2 ความรับผิดทางแพง่ หมายถึงความรับผิดท่ีเกิดจากการกระทําผิดกฎหมายหรือการ
ไม่ปฏิบตัิตามสญัญาเป็นเหตใุห้ผู้ อ่ืนได้รับความเสียหาย อาจต้องชดใช้คา่เสียหายหรือค่าสินไหม
ทดแทนมีความรับผิดอยู ่สองลกัษณะ คือ  

 2.1ความรับผิดในลกัษณะสญัญาจ้างแรงงาน  

 2.2 ความรับผิดในลกัษณะละเมิด เป็นความรับผิดของพนกังานรักษาความปลอดภยั
ท่ีมีต่อผู้ว่าจ้างหรือบุคคลอ่ืนท่ีได้รับความเสียหายจากการกระทําละเมิดของพนกังานรักษาความ
ปลอดภยั หากทําระหวา่งการปฏิบตังิาน บริษัทรักษาความปลอดภยัต้องร่วมกนัรับผิดกบัพนกังาน
รักษาความปลอดภยัด้วย 

 3 ความรับผิดทางอาญา การกระทําหรือละเว้นการกระทําท่ีกฎหมายบญัญตัิไว้เป็น
ความผิด (ชเูกียรต ิตงัคโนภาส , 2539 ,หน้า 38) 

 จากการศึกษาทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องพบว่าอํานาจหน้าท่ีของพนกังานรักษา
ความปลอดภยั และ การปฏิบตัิหน้าท่ีของพนกังานรักษาความปลอดภยัภาคเอกชน มีความ
คล้ายคลงึกนั ดงันี ้

 

 พนักงานรักษาความปลอดภยัต้องมีอํานาจหน้าท่ีตามกฎหมายท่ีจะดําเนินการกับ
ผู้กระทําผิดได้ อํานาจของพนกังานรักษาความปลอดภยัสามารถแบง่ได้เป็น 4 ประการ คือ 

 1 อํานาจในการจบั 

 2 อํานาจในการค้น 

 3 อํานาจในการกระทําเพ่ือป้องกนั 

 4 อํานาจในการกระทําโดยจําเป็น 
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 การปฏิบตัหิน้าท่ีของพนกังานรักษาความปลอดภยัภาคเอกชน 

  พนกังานรักษาความปลอดภยัมีหน้าท่ีในการดแูลรักษาความปลอดภยัตามสญัญา
รักษาความปลอดภัยท่ีบริษัทรักษาความปลอดภัยได้ทํากับผู้ ว่าจ้าง สามารถแบ่งหน้าท่ีของ
พนกังานรักษาความปลอดภยัได้ ดงันี ้

1. หน้าท่ีคอยระวงัรักษาความปลอดภยัในทรัพย์สินของบคุคล บริษัท ห้างร้าน อาคาร 
สํานกังาน สถานธุรกิจ ท่ีพกัอาศยั  หรือสถานท่ีซึง่อยูใ่นเขตของการรักษาความปลอดภยั 

2. หน้าท่ีในการตรวจตราและดแูลรักษาความปลอดภยัพืน้ท่ีบริเวณโดยรอบ 

3. ตดิตามอารักขาคุ้มครองความปลอดภยัให้แก่บคุคลหรือบคุคลสําคญั 

4. ควบคมุดแูลการจราจรทัง้ภายในภายนอกของสถานท่ีบริเวณลานจอดรถ รวมทัง้
การอํานวยความสะดวกตา่งๆ 

5. ควบคมุดแูลการเข้าออกของบคุคลภายในและบคุคลภายนอกท่ีมาตดิตอ่ 

6. ป้องกนัและควบคมุอคัคีภยั โดยอํานาจหน้าท่ีของพนกังานรักษาความปลอดภยั
จะต้องมีความรู้เบือ้งต้นเก่ียวกบัระบบสญัญาณเตือนภยั การปฏิบตัิเม่ือเกิดเพลิงไหม้ตําแหน่งท่ี
เก็บของอปุกรณ์ดบัเพลงิ แผงผงัของอาคารและบริเวณท่ีสําคญัโดยรอบและทางหนไัฟ 

7. ป้องกนัและควบคมุหรุ้ายตา่งๆท่ีอาจจะเกิดขึน้ 

8. ทํารายงานเหตกุารณ์ประจําวนั 

9. ม่ือมีอาชญากรรมหรือเหตรุ้ายเกิดขึน้จะต้องติดต่อประสานงานกบัหน่วยงานอ่ืน
ท่ีเก่ียวข้องและรีบแจ้งเหตตุอ่เจ้าพนกังานตํารวจทนัที 

10. หน้าท่ีปฏิบตัิตามระเบียบข้อบงัคบัเก่ียวกับการทํางงานของบริษัทรักษาความ
ปลอดภยัและของผู้วา่จ้างโดยเคร่งครัด 

11. หน้าท่ีปฏิบตัติามข้อตกลงในสญัญารักษาความปลอดภยัโดยเคร่งครัด 

(ชเูกียรต ิตงัคโนภาส , 2539 และ เสนาะ พนูเพชร , 2545) 

จากรายงานงานวิจยัประจําปี 2543 กองวิจยัและพฒันาสํานกังานตํารวจแห่งชาติเร่ือง
ความหวาดกลวัภยัอาชญากรรมของประชาชน โดยมีวตัถปุระสงค์ท่ีจะทราบถึงความหวาดกลวัภยั
ของประชาชน ต่อ ปัญหา อาชญากรรม ตลอดจน ผลกระทบของปัจจัยต่าง ๆ ท่ีมีต่อความ
หวาดกลวัภัยของประชาชนเพ่ือท่ีจะเสนอแนะ แนวทางการปรับปรุงการปฏิบตัิ หน้าท่ีของ
เจ้าหน้าท่ีตํารวจ ในการท่ีจะลดความหวาดกลวัภยัอาชญากรรมของประชาชนลง 

ผลการวิจยัพบว่า ประชาชนยงัคงมีความหวาดกลวัภยัอาชญากรรมอยู่สงู โดยเฉพาะ
เม่ืออยู่ในเวลา กลางคืนและมีความหวาดกลวัสงูมาก เม่ือออกไปนอกบ้านในแถบละแวกบ้านใน
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เวลากลางคืน แต่ความหวาดกลวัภยัอาชญากรรมของประชาชนดงักล่าวยงัแปรผนัตามตวัแปร
ตา่ง ๆ คือ 

1. อาย ุประชาชนท่ีมีอายต่ํุากวา่ 25 ปี มีอตัราความหวาดกลวัภยัอาชญากรรมสงู 

2. เพศ ประชาชนท่ีเป็นเพศหญิง มีอตัราความหวาดกลวัภยัอาชญากรรมสงูกว่าเพศ
ชาย 

3. ท่ีพกัอาศยั โดยเฉพาะผู้ ท่ีอยู่อาศยัในอาคารพาณิชย์ (ตกึแถว) มีความหวาดกลวัภยั
อาชญากรรมสงูกว่า ผู้ ท่ีอยู่อาศยัในสถานท่ีพกัประเภทอ่ืน ท่ีพกัอาศยัท่ีประชาชนมีความ
หวาดกลวัน้อยท่ีสดุ คือ บ้านพกัของทางราชการ 

4. ระยะเวลาท่ีพกัอาศยั ประชาชนท่ีพกัอาศยัในท่ีอยู่ปัจจบุนัเป็นระยะเวลาสัน้จะมี 
ความหวาดกลวั ภยัอาชญากรรม สงู กวา่ ผู้ ท่ีพกัอาศยัมาเป็นเวลานาน 

5. การมาตรวจของตํารวจสายตรวจ มีผลต่อ อตัราความหวาดกลวัอาชญากรรมของ
ประชาชน กล่าวคือถ้ามีตํารวจสายตรวจมาตรวจอยู่ เป็นประจํา ทําให้อตัราความหวาดกลวัภยั
อาชญากรรมของประชาชนลดลง 

6. ยามหรืออาสาสมคัรรักษาความปลอดภยั มีผลต่ออตัราความหวาดกลวัภยั
อาชญากรรมของประชาชนสงู ซึง่ถ้าในหมู่บ้านมียามหรืออาสา สมคัรรักษาความปลอดภยัจะทํา
ให้ประชาชนมีความรู้สกึปลอดภยัมากขึน้ 

7. การตกเป็นเหย่ืออาชญากรรม ถ้าประชาชนหรือบคุคลในครอบครัว เคยตกเป็นเหย่ือ
อาชญากรรมจะทําให้ มีความหวาดกลวัภยั อาชญากรรมสงูกว่าบุคคลท่ีไม่เคยตกเป็นเหย่ือ
อาชญากรรม 

จากผลการวิจยั ในการลดอตัราความหวาดกลวัภยัอาชญากรรมของประชาชนลง จึง
ควรท่ีจะให้ความรู้ความเข้าใจ ในการป้องกนั อาชญากรรมแก่ประชาชน และให้เจ้าหน้าท่ีตํารวจ
สายตรวจออกตรวจตรารักษาความปลอดภยัให้กับประชาชนอย่างทัว่ถึงและต่อเน่ือง และให้ 
ความสนใจต่อเพศหญิง และบคุคลท่ีเคยตกเป็นเหย่ืออาชญากรรมเป็นพิเศษ ตลอดจนแสวงหา
ความร่วมมือจากประชาชน ในท้องถ่ินในการ ป้องกนั อาชญากรรม โดยการอบรมให้มีอาสาสมคัร
รักษาความปลอดภยัประจําหมูบ้่านหรือในท้องถ่ินนัน้ 

ผลวิจยั เร่ือง “ผู้หญิงกบัการทํางานเป็นพนกังานรักษาความปลอดภยั” ของ  

แสงวนั โรจนธรรม ได้สรุป ปัจจยัการเข้าสูอ่าชีพพนกังานรักษาความปลอดภยั มีเหตผุล คือ อาชีพ 
รปภ. มีรายได้ท่ีแน่นอน และเป็นอาชีพท่ีไม่ต้องทํางานหนกัเหมือนดัง่ เช่น งานในโรงงาน ก่อสร้าง 
คนทําสวน รับจ้างตดัหญ้า/ต้นไม้ ดงันัน้ลกัษณะงาน รปภ. จึงเป็นเหตุปัจจัยท่ีเข้ามาสู่การเป็น 
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รปภ.  และ ความภาคภมูิใจของ รปภ. คือ เป็นอาชีพท่ีทําให้คนอ่ืนปลอดภยั ช่วยเหลือคนอ่ืน และ 
รปภ. ส่วนใหญ่คิดว่าอาชีพนีมี้รายได้แน่นอน ถึงแม้ว่าเงินเดือนจะไม่มีการปรับขึน้ แต่ตามระดบั
การศึกษาท่ีมีนัน้ ( เฉล่ียอยู่ในระดบั ป.6) รายได้ประมาณ 7,500 บาท ถือว่าเป็นรายได้ท่ีมาก
พอสมควรและไมต้่องทํางานหนกัหรือต้องใช้แรงกําลงั (แสงวนั โรจนธรรม , 2549) 

ในการวิจยัครัง้นีค้ณะผู้วิจยัขอสรุปว่าการรักษาความปลอดภยัคือ การดแูลรักษาความ
มัน่คงความปลอดภยัในชีวิตและทรัพย์สิน ซึ่งในปัจจุบนัเป็นเร่ืองท่ีมีความสําคญัมากทําให้มี
หน่วยงานหลายหน่วยงานเกิดขึน้มาเพ่ือดแูลเร่ืองรักษาความปลอดภยัโดยเฉพาะทัง้ภาครัฐและ
ภาคเอกชน โดยมีพนกังานรักษาความปลอดภยัเป็นผู้ ท่ีคอยดแูลรักษาความปลอดภยั ตามสถานท่ี
ตา่งๆ 
9. งานวิจัยที่เก่ียวข้องกับการบริหารความสัมพันธ์ 

งานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัการบริหารความสมัพนัธ์ได้รับความสนใจทัง้ภายในและภายนอก
ประเทศ ซึง่งานเขียนผลงานวิจยัดงักลา่วสามารถสรุปโดยสงัเขปได้ดงัตอ่ไปนี ้

(ชูเกียรติ ตงัคโนภาส , 2539) ได้ศึกษาเร่ือง ปัญหาการควบคมุมาตรฐานธุรกิจการ
รักษาความปลอดภยัของเอกชนโดยกลไกทางกฎหมาย พบว่า เม่ือรัฐให้เอกชนเข้ามาช่วยเหลือ
แบ่งเบาภารกิจ รัฐควรมีมาตรการการควบคุมการรักษาความปลอดภัยของเอกชน เพ่ือให้มี
คณุภาพ มาตรฐาน  

Koen Dewettinck&Maaike Van Ameijde ,2550 ทําการวิจยัถึงการกระจายอํานาจใน
การทํางานไปยงัพนกังานด่านหน้า (frontline) ท่ีต้องทํางานกบัลกูค้าโดยตรง ซึ่งจากทฤษฎีการ
ทํางานของพนักงาน พนักงานจะรู้สึกมัน่ใจในการทํางานท่ีจะประสบผลสําเร็จและทํางานงาน
อย่ า ง มี ค ว ามสุ ขม า กก ว่ า อ ยู่ ใ นภา ว ะห ว าดกลั ว ท่ี จ ะ เ กิ ดค ว าม ล้ม เ หล ว   ( Koen 
Dewettinck&Maaike Van Ameijde ,2550 อ้างจาก Martinko & Gardner, 1982) บทบาทการ
กระจายอํานาจของหวัหน้าไปสู่พนกังานด่านหน้า (frontline) นีจ้ะมีผลต่อการทศันคติในการ
ทํางานของพนกังานและความผกูพนักบัองค์กรโดยตรง  

C. Harry Hui ,Warren C. K. Chiu , Philip L. H. Yu , Kevin Cheng and Herman H. 
M. Tse ,2550  กลา่ววา่พฤตกิรรมด้านผู้ นําของหวัหน้างานไมใ่ช่ปัจจยัเดียวท่ีสง่ผลตอ่
ประสทิธิภาพในของการทํางานเป็นกลุม่ (Kerr & Jermier, 1978 ) กลา่วถงึสมมตุฐิานหลกั เรา
สามารถกําหนดวิธีคดิต้นแบบการ ลกัษณะบทบาทของการบริการท่ีเกิดจากผลของพฤตกิรรมผู้ นํา
ของหวัหน้างาน ได้วา่เม่ือองค์กร และสภาพแวดล้อมในการทํางานในองค์กรไมเ่อือ้อํานวยตอ่
เง่ือนไขท่ีจะทําให้เกิดการบริการท่ีดีตอ่เพ่ือนร่วมงาน และลกูค้า พฤตกิรรมผู้ นําของหวัหน้างานจะ
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มีผลแตกตา่งกนัอยา่งสําคญัตอ่ผลการบริการท่ีเกิดขึน้ อยา่งไรก็ตามเม่ือการบริการท่ีเป็นอยูดี่แล้ว 
พฤตกิรรมดงักลา่วจะไมมี่สว่นสร้างความแตกตา่ง สมมตุฐิานนีไ้ด้จากการทดสอบคณุภาพการ
บริการของพนกังานสว่นหน้า 511 คน จาก 55 กลุม่งานใน 6 องค์กรท่ีให้องค์กรด้านบริการ พบวา่ 
คณุภาพงานบริการของพนกังานจะต่ําเม่ือ การบริการทัว่ไป และพฤตกิรรมผู้ นําของหวัหน้างาน
บกพร่อง อยา่งไรก็ตามเม่ือ การบริการทัว่ไปอยูใ่นสภาพไมเ่หมาะสม แตพ่ฤตกิรรมผู้ นําของ
หวัหน้างานท่ีมีประสทิธิผลสามารถชดเชยทําให้คณุภาพการบริการท่ีได้ยงัสามารถรักษามาตรฐาน
ไปยงัลกูค้าภายนอกได้ แตเ่ม่ือพฤตกิรรมผู้ นําไมมี่ประสทิธิภาพ การบริการทัว่ไปอยูใ่นภาวะท่ี
เหมาะสมจะไมมี่ผลด้านลบตอ่คณุภาพการบริการตอ่ลกูค้าภายใน 

   Darline Vandaele, 2007 กลา่ววา่ ในเร่ืองของงานบริการนัน้ พนกังานดา่นหน้า 
(frontline) มีบทบาทท่ีสําคญัยิ่งในการแลกเปล่ียนการบริการ กลา่วคือ พนกังานเหลา่นีส้ง่การ
บริการไปยงัลกูค้า เชน่ผู้บริโภคหรือองค์กรธุรกิจตา่งๆ เป็นความรู้ท่ีรู้กนัโดยทัว่ไปวา่พฤตกิรรมและ
ผลงานท่ีออกมาของพนกังานดา่นหน้า (frontline) เป็นสิง่ท่ีเช่ือมตอ่กนั (Darline Vandaele , 
2007 อ้างถึง Schneider et al., 2005),อยา่งไรก็ตามผลการศกึษาเร่ืองการปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งผู้
ซือ้-ผู้ขายได้มุง่ความสนใจไปท่ีวา่ระดบัการปฏิสมัพนัธ์กนัระหวา่งองค์การของผู้ซือ้ – ผู้ขายมี
ความสมัพนัธ์กนัเป็นอยา่งไรในแง่ระดบัองค์การกบัองค์การ (Darline Vandaele , 2007 อ้างถงึ 
Haytko, 2004) โดยท่ีไมไ่ด้สนใจในแง่ของความร่วมมือของพนกังาน การศกึษาสว่นใหญ่ในเร่ือง
การแลกเปล่ียนระหวา่งองค์การได้มุง่ความสนใจไปท่ีความสมัพนัธ์ในแง่ท่ีวา่องค์การทัง้สองแห่งท่ี
มีอิทธิพลตอ่กนัซึง่เป็นลกัษณะปกตขิองการตลาดขององค์กร(Darline Vandaele , 2007 อ้างถงึ 
Haytko, 2004) โดยไมไ่ด้ระบใุนเร่ืองความสมัพนัธ์ในสว่นของพนกังานดา่นหน้า (frontline) ท่ีมี
อิทธิพล (Darline Vandaele , 2007 อ้างถงึ Ferguson et al., 2005) ทฤษฎีทางเศรษศาสตร์เร่ือง
ของการแลกเปล่ียนนัน้ ไมไ่ด้กลา่วถึงบทบาทของคนและความจําเป็นในการจดัการความสมัพนัธ์
ระหวา่งองค์การ แม้วา่จะสามารถนําไปปรับปรุงใช้กบัความสมัพนัธ์ระหวา่งผู้ซือ้-ผู้ขายได้ 
(Darline Vandaele , 2007 อ้างถงึ Hutt et al., 2000)  

บทบาทและพฤตกิรรมของพนกังานดา่นหน้า (frontline) จะมีผลหลกัในธุรกิจงานบริการ 
และสามารถเช่ือมโยงกบัประสทิธิภาพการทํางานขององค์กร( Darline Vandaele , 2007 อ้างถงึ 
Schneider et al.) พฤตกิรรมดงักลา่วสามารถสะท้อนออกมาเป็นรูปแบบบทบาทหน้าท่ีการทํางาน
โดยตรงและบทบาทพเิศษ โดยบทบาทโดยตรงคือการตดิตอ่โดยตรงกบั ลกูค้า หรือผู้ รับบริการ 
และบทบาทพเิศษคือการตดิตอ่กบัเพ่ือนร่วมงาน หวัหน้างาน ภายในองค์กรของตนเอง ( Darline 
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Vandaele , 2007 อ้างถงึ Bettencourt and Brown) ซึง่เป็นผลตอ่การทํางานทัง้การส่ือสารกบั
เพ่ือนร่วมงาน และการส่ือสารภายในองค์กรท่ีจะสง่ผา่นงานบริการไปยงัลกูค้าหรือผู้ รับบริการ  
     นอกจากนี ้Horace L. Melton , 2007 เสนอความคดิเห็นท่ีวา่ การมีสว่นร่วมในการ
ตดัสนิใจจะมีผลตอ่พฤตกิรรมการทํางานของพนกังานดา่นหน้า (frontline) โดยท่ีการมีสว่นร่วม
ของพนกังานดา่นหน้า (frontline) นัน้เป็นการเสริมสร้างศกัยภาพในการสร้างนวตักรรมการทํางาน
บริการขององค์กร ซึง่บทบาทการเสริมสร้างการมีสว่นร่วมภายในองค์กรนัน้ หวัหน้างาน หรือ
ผู้บริหาร ในการสร้างความเข้าใจและความรู้สกึในการทํางาน ทศันคตใินการทํางานท่ีเป็นผลบวก
โดยการถ่ายทอดการรับรู้ด้านสวสัดกิารท่ีดีให้แก่พนกังานดา่นหน้า (frontline) นีเ้ป็นต้น 

 แตก็่ไมไ่ด้หมายความวา่การท่ีพนกังานดา่นหน้า (frontline) มีสว่นร่วมในการทํางานแล้ว
จะมีผลโดยตรงกบัผลการทํางาน เพียงแตเ่ป็นการรับรู้ความต้องการของลกูค้าหรือผู้ให้บริการ และ
เป็นการปรับปรุงทศันคตใินการทํางานซึง่สิง่นัน้จะสามารถสง่ผลตอ่คณุภาพ และการสง่มอบงาน
บริการ (Horace L. Melton , 2007) 

Christo Boshoff, Janine Allen, 2000 ได้ศกึษาพิจารณาถึงผลกระทบท่ีวา่ปัจจยัของ
องค์การบางประการสามารถมีได้จากความสามารถในการบริการขององค์การนัน้ๆ เพ่ือคืนความ
ไมพ่อใจของลกูค้าไปสูค่วามพงึพอใจได้โดยผา่นการบริการท่ีดีขึน้ อีกนยัหนึง่ การตรวจสอบตวั
แปรตา่งๆในองค์การอนัมีผลกระทบ (เช่น  ประสบการณ์ คณุสมบตั)ิ สามารถทําให้ผลการ
ปฏิบตังิานในสว่นงานบริการของพนกังานดา่นหน้า (frontline) ดีขึน้ และยงัชว่ยประเมินผลกระทบ
ท่ีทําให้งานบริการดีขึน้ออกมาเป็นสองตวัแปรคือความตัง้ใจลาออก  และความพงึพอใจในงาน ผล
แสดงให้เห็นวา่ความผกูพนัตอ่องค์การเป็นอิทธิพลในด้านบวกตอ่ผลการปฏิบตังิานของพนกังาน
ดา่นหน้า (frontline) ท่ีดีขึน้ เช่นเดียวกบัการให้อํานาจในการทํางานและการมอบรางวลัชมเชยใน
การทํางานสําหรับการทํางานบริการท่ียอดเย่ียม และเม่ือพนกังานดา่นหน้า (frontline) แสดงผล
การบริการอยา่งมีประสทิธิภาพ พวกเขาจะมีการลาออกน้อยลงและมีรายงานระดบัความพงึพอใจ
ในงานสงูขึน้ 

Roland T. Rust, Greg L. Stewart, Heather Miller, Debbie Pielack, 1996 กลา่วถึง ข้อ
โต้แย้งเก่ียวกบัอตัราการลาออกท่ีสงูของพนกังานเพราะความไมพ่อใจในงานของพวกเขา 
เน่ืองจากคณุสมบตัขิองพนกังานกลายเป็นสิง่ท่ียากในการรักษาพนกังานไว้ องค์การต้องการเน้น
การเพิม่ความพงึพอใจของพนกังาน ข้อเสนอแนะอยา่งหนึง่ท่ีสามารถใช้ประโยชน์เป็นวิธีการ
สําหรับเพิ่มความพงึพอใจของพนกังานคือการมองวา่พนกังานเป็นเหมือนลกูค้า  และจากวิธีการ
วดัความพงึพอใจของลกูค้านัน้สามารถนํามาประยกุต์ใช้กบัการวดัทศันคตขิองพนกังานได้ อีกทัง้
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ยงัแนะนําวา่การเปรียบพนกังานเป็นเหมือนลกูค้ามีความจําเป็นอยา่งยิ่ง และจากการทดสอบผล
ของการใช้วธีิการนีส้ง่ผลให้สามารถเพิ่มความพงึพอใจของพนกังานและยงัเป็นการรักษาพนกังาน
ด้วย 

การแก้ปัญหาของพนกังานดา่นหน้า (frontline) เร่ิมต้นท่ีลกูค้า โดยลกูค้าเป็นผู้ขอร้อง 
(Hayes-Roth, 1977;Smith and Bolton,1998; Bitner et. al. 1994 อ้างใน Soumya 
Sivakuma,2006)หรือผา่นพฤตกิรรมของลกูค้า (Shure,1996; Keates, 1998 อ้างใน Soumya 
Sivakuma,2006) นกัวิจยับางท่านกลา่ววา่ให้มองอยา่งกว้างเร่ืองความพยายามในการแก้ปัญหา
ของพนกังานดา่นหน้า (frontline) เช่น Shostack (1984,) กลา่ววา่การแก้ปัญหาให้ลกูค้าจะ
เกิดขึน้ขณะมีการให้บริการและ Peter and Olson (1993)กลา่ววา่เน่ืองจากการท่ีพนกังานดา่น
หน้า (frontline) หลีกเล่ียงไมไ่ด้กบัการเผชิญปัญหา ดงันัน้ควรท่ีจะพจิารณาธรรมชาตขิองปัญหา
ตา่งๆของพนกังานดา่นหน้า (frontline) และลกูค้าโดยไมจํ่ากดัเพียงแคห่าทางแก้ปัญหาในแตล่ะ
สถานการณ์อยา่งเดียว การแก้ปัญหาด้านพฤตกิรรมของลกูค้าหลายๆปัญหาไมส่ามารถทําได้ง่าย 
ดงันัน้การดแูลลกูค้าเป็นสิง่ท่ีสําคญัในการช่วยแก้ไขปัญหา และการแก้ปัญหาการประเมินคา่ของ
ลกูค้าคือการท่ีพนกังานดา่นหน้า (frontline) มีพฤตกิรรมท่ีชดัเจน มีเหตมีุผล
(Sirdeshmukh,2002) นอกจากนีเ้ป้าหมายการแก้ไขปัญหาในเร่ืองไหวพริบพนกังานดา่นหน้า 
(frontline) ต้องทําอยา่งเร่งดว่นเพราะเป็นสว่นสําคญัหลงัจากได้แก้ไขลกัษณะเฉพาะไปแล้ว
เพ่ือให้ได้รับการยอมรับและใช้ทรัพยากรอยา่งคุ้มคา่ จนกระทัง่บรรลเุป้าหมายของการให้บริการ
(Vallacher and Wegner, 1987)ธรรมชาตขิองปัญหาด้านไหวพริบและเป้าหมายของการแก้ไข
ปัญหาไมใ่ช่เฉพาะเจาะจงใครคนใดคนหนึง่เพราะธรรมชาตขิองปัญหาจะแสดงถึงความ
คลอ่งแคลว่ในการแก้ไขปัญหา (Smith and Bolton 1998, Kowlaski 1996 อ้างใน Soumya 
Sivakuma,2006)ในขณะท่ีวธีิ แนวทาง การลงทนุในกลไกของข้อมลูขา่วสารเช่นข้อมลูลกูค้า เป็น
ต้นและผู้ มีหน้าท่ีดแูลขา่วสารของพนกังานดา่นหน้า (frontline) จะมีสว่นช่วยลดการกระทําท่ีทําให้
เกิดปัญหาท่ีสง่ผลตอ่ความเป็นธรรม ลดขนาดการจงูใจท่ีจะก่อให้เกิดความลําเอียงซึง่เป็นปัญหา
ของความขดัแย้ง(Eisenhardt,1988) 

Samsup Joa and  Sung Wook Shim,2005 กลา่วว่าการติดตอ่ส่ือสารพนกังานด้วย
ความเต็มใจนัน้สง่ผลให้ความพงึพอใจในการทํางานและผลการปฏิบตัิงานเพิ่มขึน้ (Samsup Joa 
and  Sung Wook Shim,2005  อ้างจาก Ainspan & Dell, 2000)และประสบความสําเร็จของ
องค์การ(Samsup Joa and  Sung Wook Shim,2005  อ้างจาก Baskin, Aronoff, & Lattimore, 
1996) นอกจากความสําคญัของมนัแล้ว การตดิตอ่ส่ือสารพนกังานได้ถกูอภิปรายในรายละเอียดท่ี
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ระบุอย่างจํากัดของการติดต่อส่ือสารท่ีmediate เช่น ผลกระทบของจดหมายเวียนภายในหรือ 
tactic การติดตอ่ส่ือสารภายในท่ีเป็นพิเศษ ด้วยความน่าสนใจ (Samsup Joa and  Sung Wook 
Shim,2005  อ้างจาก Cameron and McCollum 1993) พบว่า พนกังานมีแนวโน้มท่ีจะโปรด
ปรานการติดตอ่ส่ือสารแบบ interpersonal ไปจนถึงการติดตอ่ส่ือสารแบบ mediate เม่ือพวกเขา
ต้องการข้อมลูเพิ่มในการดําเนินงานขององค์การของพวกเขา 

การให้ตวัอย่างการเกิดความสมัพนัธ์ต่อสาธารณะ โดยการจดัการความสมัพนัธ์ ใน
รูปแบบของการติดต่อส่ือสารพนักงานต้องการท่ีจะถูกจํากัดความใหม่ว่าเป็นส่วนหนึ่งของการ
สร้างความสมัพันธ์ท่ีดีระหว่างการจัดการและพนักงาน มีการวิจัยเล็กน้อยทดสอบการส่ือสาร
พนกังานระหวา่งการจดัการและพนกังานในรูปแบบของการสร้างความสมัพนัธ์ ดงันัน้วตัถปุระสงค์
ของงานศึกษานีคื้อเพ่ือการค้นหาผลกระทบของการติดต่อส่ือสารในด้านการจดัการบนการสร้าง
ความสมัพนัธ์ของความไว้ใจระหวา่งการจดัการและพนกังาน 

การใช้การสํารวจถกูทําขึน้กบักลุ่มของพนกังานประจําในเกาหลีใต้ในปี 2003 จาก 4 
องค์การท่ีแตกต่างกันกับพนักงานแต่ละคนทัง้หมด 168 คน จากเดือนพฤษภาคมถึงเดือน
มิถนุายน ปี 2003 กลุม่ตวัอย่างได้รับเลือกโดยวิธีการสุม่ตวัอย่างแบบเจาะจงจากบริษัทท่ีมีความ
หลากหลายได้แก่ บริษัทโฆษณา เอเจนซี่ บริษัทสายการบิน และธนาคารในท้องถ่ิน ผลปรากฏว่า
ความสมัพนัธ์ของการไว้ใจมีความสมัพนัธ์เป็นบวกกับการจัดการความสมัพนัธ์ และแนะนําว่า
พนกังานเหลา่นีถ้้าได้รับการติดตอ่ส่ือสารท่ีเป็นบวกจะมีแรงกระตุ้นในการสร้างความสมัพนัธ์ของ
การไว้ใจกบัระดบัการจดัการ 

ผลการศกึษานีทํ้าให้เล็งเห็นถึงความสําคญัของการสร้างความไว้ใจระหว่างการจดัการ
และพนกังานในหลายๆวิธี 

อย่างแรก  พนักงานรับรู้ถึงการสร้างความสัมพันธ์ของการไว้ใจเม่ือพวกเขามี
ประสบการณ์ของการตดิตอ่ส่ือสารแบบการส่ือสารระหวา่งบคุคลเก่ียวกบัองค์การของพวกเขาจาก
หวัหน้า ซึ่งผลแนะนําว่าวิธีการท่ีเป็นประโยชน์ คําแนะนําท่ีช่วยได้ และการแบ่งปันข่าวสารของ
องค์การกบัพนกังานทําไปสูค่วามสมัพนัธ์ของการจดัการกบัพนกังาน 

อย่างท่ีสอง การปฏิสัมพันธ์แบบการส่ือสารระหว่างบุคคลระหว่างการจัดการและ
พนกังานอาจะเป็นเร่ืองสําคญัมากกว่าช่องทาง mediated ท่ีเป็นทางการ ในการนําข้อมลูของ
องค์การไปสู่พนกังาน dialogueท่ีเป็นประโยชน์ระหว่าง การจดัการและพนกังานส่งผลกระทบต่อ
ทิศทางใหม่ใน public relation ซึ่งเป็นท่ีรู้จักในเร่ืองการสร้างความสมัพนัธ์ ยิ่งไปกว่านัน้ 
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management's proactive engagementในเร่ืองการสร้างความสมัพันธ์สะท้อนถึงการ
ตดิตอ่ส่ือสารแบบสองทาง 

การพบท่ีเป็นประโยชน์ของการศึกษานีทํ้าให้เห็นว่าการสนับสนุนการจัดการเพ่ือนํา
ความสมัพนัธ์แบบ การสื่อสารระหว่างบคุคล ไปสูค่วามสมัพนัธ์ท่ีเป็นบวกระหว่างการจดัการและ
พนกังาน และอีกเช่นกนั การพบของการศกึษานียื้นยนัถึงผลกระทบของการติดตอ่ส่ือสารแบบการ
ส่ือสารระหว่างบุคคลท่ีเป็นบวกกับความสมัพนัธ์ของการไว้ใจ ความสมัพนัธ์ของการไว้ใจได้รับ
จากการปฏิสมัพนัธ์ทางจิตวิทยาระหว่างสองพวกซึ่งทําให้เกิดการสนบัสนุนความสมัพนัธ์ จาก
การศึกษาก่อนหน้าชีใ้ห้เห็นว่า ช่องทางการส่ือสารแบบ mediated เช่น newsletter หรือ video 
message ไม่ค่อยมีผลต่อจิตใจของพนกังานเหมือนช่องทางการติดต่อส่ือสารแบบการส่ือสาร
ระหวา่งบคุคล 

Yunna Rhee (2004) สรุป บทบาทท่ีสําคญัซึ่งลกูจ้างได้แสดงในระบบการสร้าง
ความสมัพนัธ์ขององค์การกบัสิ่งแวดล้อมของมนันัน้นกัวิจยัค้นพบความสมัพนัธ์ระหว่างแนวคิดท่ี
สําคญัทัง้สามคือ ความสมัพนัธ์ของพนักงานในองค์การ การประชาสมัพันธ์พนักงาน และการ
ประชาสมัพนัธ์องค์การ พนกังานผู้ มีความสมัพนัธ์ของพนกังานในองค์การเป็นบวกและพนกังานผู้
นัน้สามารถใช้กลยทุธ์การเตบิโตอยา่งสมดลุอยา่งตอ่เน่ืองเพ่ือพฒันาความสมัพนัธ์ขององค์การกบั
สาธารณะไปในทางบวก เม่ือพนกังานมีความสมัพนัธ์ในองค์การและการประชาสมัพนัธ์พนกังาน
ไปในทางบวก สาธารณะภายนอกผู้ ท่ีติดต่อกับพนักงานเหล่านีมี้แนวโน้มท่ีจะพัฒนาการ
ประชาสมัพนัธ์องค์การไปในทางบวก การให้อํานาจแก่พนกังานสามารถเกิดขึน้ผ่านการมีสว่นร่วม
ของพนกังานในโครงการประชาสมัพนัธ์ พนกังานยงัพฒันาเครือข่ายส่วนตวักบัพนกังานอ่ืนๆผ่าน
การมีสว่นร่วมของพนกังานในโครงการประชาสมัพนัธ์ซึง่เพิ่มโครงสร้างของชมุชนภายใน โครงการ
ประชาสมัพนัธ์ซึง่อยูร่ะหวา่งภายในและภายนอกสาธารณนําไปสูก่ารพฒันาความสมัพนัธ์ท่ีเป็นไป
ในทางบวกภายในและระหว่างขอบเขตทัง้สอง ความเป็นผู้ นําท่ีมองเห็นได้ การสนทนาท่ีต่อเน่ือง 
การฟัง การติดตอ่ส่ือสารแบบเผชิญหน้า และการติดตอ่ส่ือสารด้านการศกึษาถกูระบขุึน้มาใหม่ว่า
เป็นกลยุทธ์ท่ีสําคัญส่งผลไปสู่การพัฒนาการประชาสัมพันธ์ขององค์การท่ีเป็นไปในทางบวก 
(Yunna Rhee, 2004  )  

Shu-hsien Liao and other ,2003 กล่าวว่า ความสมัพนัธ์ระหว่างพนกังานกบั
กรณีศกึษานีเ้ป็นไปในทางท่ีดี และพนกังานเหลา่นัน้อยากจะแบง่ปันความรู้และประสบการณ์กบั
เพ่ือนร่วมงานอย่างไม่มีเง่ือนไขและโดยสมคัรใจ ในทางกลบักัน ความสมัพนัธ์ระหว่างพนกังาน
บางส่วนกับบริษัทไม่ค่อยดี พนักงานเหล่านัน้ไม่เต็มใจในการแบ่งปันความรู้ในการทํางานและ
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ประสบการณ์กบัเพ่ือนร่วมงานท่ีอยูภ่ายใต้ข้อตกลงท่ีมีเง่ือนไขการวิจยันีเ้สนอความเห็นเหมือนการ
จดัการความรู้สําหรับการโต้เถียงและการทํางานในอนาคต และ เห็นว่าความสําเร็จของการ
แบ่งปันความรู้ในองค์กร ไม่ได้ขึน้อยู่กับเพียงเทคโนโลยีเท่านัน้ แต่ยงัเก่ียวข้องกับปัจจยัทาง
พฤติกรรม  นอกจากนี  ้งานท่ีสําคัญท่ีสุดในการจัดการความรู้ในองค์การควรเป็นการจัดการ
ความสมัพนัธ์พนกังาน  Siemieniuch & Sinclair (1999) ชีว้่า ความเช่ือใจเปรียบเสมือนกาวท่ีโยง
ธุรกิจเข้าไว้ด้วยกนั ดงันัน้ ความเช่ือใจเป็นเกณฑ์สําคญัของการร่วมมือในการทํางานและเป็นสิ่งท่ี
เล่นเม่ือให้คนแลกเปล่ียนข้อมูล เพราะฉะนัน้ ระบบสําหรับการจัดการความรู้และการแบ่งปัน
ความรู้ความชํานาญต้องตระหนกัให้รับรู้คณุคา่ของรูปแบบการรับรู้ของความน่าเช่ือถือของความรู้
สว่นบคุคล 

สรุปผลคือ สมมติฐานทางสถิติ และทดสอบสถิติในสาขาของ Taiwanese finance and 
securities firm เพ่ือทดสอบว่าความสมัพนัธ์ของพนกังานกบักรณีศกึษาและทศันคติและความตัง้ใจ
ของพวกเขาส่งผลต่อการแบ่งปันความรู้กบัเพ่ือนร่วมงานของพวกเขาของพวกเขา โดยการทดสอบ4 
สมมติฐาน   พวกเราพบความสมัพนัธ์ระหว่างลกูจ้างและบริษัทท่ีศกึษาเป็นไปในทางท่ีดี และลกูจ้าง
เหล่านัน้ต้องการแบง่ปันความรู้และประสบการณ์กบัเพ่ือนร่วมงานอย่างไม่มีเง่ือนไขและโดยสมคัรใจ  
ในทางตรงกนัข้าม ความสมัพนัธ์ระหว่างระหว่างลกูจ้างและบริษัทท่ีศกึษาไม่ค่อยดีอย่างน่าจะเป็น 
และลกูจ้างเหล่านัน้ท่ีไม่เต็มใจเพ่ือท่ีจะแบ่งปันความรู้และประสบการณ์กบัเพ่ือนร่วมงานหรืออยู่ใต้
เง่ือนไขข้อตกลง  การวิจยันีเ้สนอความเห็นเหมือนการจดัการความรู้สําหรับการโต้เถียงและการทํางาน
ในอนาคต ในตอนท้ายบทความนีล้งความเห็นว่าความสําเร็จของการแบ่งปันความรู้ในองค์กร ไม่ได้
ขึน้อยูก่บัเพียงเทคโนโลยีเท่านัน้ แตย่งัเก่ียวข้องกบัปัจจยัทางพฤติกรรม  นอกจากนี ้งานท่ีสําคญัท่ีสดุ
ในการจดัการความรู้ในองค์การควรเป็นการจดัการความสมัพนัธ์พนกังาน  

Roper  Greg, 2005 กลา่วว่าทกัษะอย่างแรกของผู้จดัการท่ีควรจะเข้าใจและปฏิบตัิในการ
ส่ือสารระหว่างบุคคล เพราะเป็นพืน้ฐานของทุกการกระทําในท่ีทํางาน และยังช่วยให้ผู้ ช่วยและ
ผู้จดัการมีโอกาสในการสร้างความสมัพนัธ์ กบักลุม่ทํางานได้ในสิ่งแวดล้อม ถ้าการปฏิสมัพนัธ์เป็นไป
ในทางบวกจะสามารถช่วยให้บรรยากาศท่ีทํางาน ทศันคติ ความเช่ือ และพฤติกรรมเป็นไปในทางบวก
เช่นกนั เป็นสิง่สําคญัท่ีหวัหน้าต้องเคารพพนกังานของพวกเขา ในปี 2004 Harvard Business Review 
ตีพิมพ์ว่า ในการสื่อสารระหว่างบคุคลมี 4 มิติและปัจจยัตา่งๆ ซึง่สิ่งท่ีประกอบอยู่ในปัจจยัท่ีว่ามีเร่ือง
ผู้ นํากลุม่และการจดัการความขดัแย้ง ความสมัพนัธ์ของพนกังานในท่ีทํางานจะเป็นตวัทดสอบหวัหน้า
ของพวกเขาในทกุอตุสาหกรรม 
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จากการศกึษาทบทวนวรรณกรรมท่ีกลา่วมาข้างต้นพอสรุปเป็นแนวทางการศกึษาท่ีผ่านมา
ได้เป็นสามแนวทาง คือ  

1. การศึกษาเชิงพฤติกรรมของพนกังานในเร่ืองความสมัพนัธ์ มีการศึกษา ในรูปแบบของ
ลักษณะพฤติกรรมองค์การ และการจัดการทรัพยากรมนุษย์  เป็นการศึกษาท่ีผลของการมี
ความสมัพนัธ์ท่ีดีจะส่งผลต่อ ผลการทํางานและประสิทธิภาพในการทํางานอย่างไร โดยใช้หลกัการ
พฤตกิรรมองค์กร และทฤษฏีการจดัการทรัพยากรมนษุย์เป็นสมมตฐิานของการระบคุวามสมัพนัธ์  

2. เป็นการศึกษาบนพืน้ฐานของปัจจยัเบือ้งต้น บนแนวคิดด้านแรงงานสมัพนัธ์ในรูปแบบ 
การปฏิสมัพนัธ์แบบเป็นทางการ คือบนพืน้ฐานด้านกฎหมาย ระเบียบ ข้อบงัคบัด้านแรงงาน ฯลฯ 

3. กลุ่มประชากรท่ีทําการศึกษาจะไม่มีกลุ่มประชากรในระดบัอาชีพพนกังานรักษาความ
ปลอดภยั 

การศึกษา ในแนวทางแรกนัน้ยังไม่มีการศึกษาในรูปแบบการศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อ 
ความสมัพนัธ์ โดยการศกึษาท่ีผ่านมาจะเป็นการระบผุลของการมีความสมัพนัธ์ท่ีดีจะสง่ผลท่ีดีตอ่ทัง้
ผลงาน และภาพลกัษณ์ของพนกังาน และขององค์กร และเป็นการศกึษาโดยเอาความสมัพนัธ์ท่ีดีเป็น
ตวัแปรต้น เพ่ือหาผลกระทบของความสัมพันธ์ท่ีดีทัง้รูปแบบ ความสัมพันธ์ภายนอก และภายใน
องค์กร ท่ีเกิดขึน้โดยการศกึษาโดยสว่นใหญ่จะมุ่งเน้นไปท่ีผลกระทบของความสมัพนัธ์ภายนอก จะมี
ผลต่อการประชาสัมพันธ์องค์กร และประชาสัมพันธ์ตัวพนักงาน การศึกษาผลกระทบของ
ความสมัพนัธ์ภายในจะมีคอ่นข้างน้อย แตจ่ะมีความสําคญัในการศกึษาเพิ่มขึน้ เน่ืองจากการศกึษาท่ี
ผ่านมาแสดงให้เห็นถึงความเก่ียวเน่ืองกนัถึงความสมัพนัธ์ทัง้ภายในและภายนอกองค์กร ท่ีส่งผลถึง
กนัจึงมีการศึกษาความสมัพนัธ์ภายในมากขึน้ ช่องว่างท่ียงัไม่ได้มีการศกึษา ท่ีพบคือยงัไม่มีการหา
ปัจจยัท่ีมีผลกระทบตอ่การบริหารความสมัพนัธ์  โดยตรงการศกึษานีจ้ะตอบคําถามย้อนกลบัไปถึงการ
สร้างความสมัพนัธ์ภายในได้ 

การศึกษาแนวทางท่ีสองท่ีเคยมีการศึกษามานัน้ ส่วนใหญ่จะตัง้อยู่บนพืน้ฐานของกฎ 
ข้อบังคับด้านแรงงาน จะศึกษาปัจจัยท่ีเป็นพืน้ฐานการดํารงชีวิตมากกว่า ปัจจัยด้านอ่ืนๆ โดย
การศึกษาท่ีผ่านมามักตอบคําถามบนพืน้ฐานของค่าตอบแทน ระเบียบ วิธีการทํางาน ข้อปฏิบัต ิ 
ช่องว่างท่ียงัไม่มีการศกึษาท่ีงานวิจยันีจ้ะตอบคําถามได้คือการทดสอบสมมติฐานด้านปัจจยัทางการ
ส่ือสาร ภาวะผู้ นํา การขดัแย้ง สิ่งแวดล้อมในการทํางาน  การแบ่งปันความรู้ ฯลฯ ท่ีจะส่งผลต่อการ
บริหารความสมัพนัธ์ภายในได้หรือไม ่
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การศึกษาแนวทางท่ีสาม การให้บริการรักษาความปลอดภยัขององค์การเอกชนเป็นธุรกิจ
บริการ การดําเนินงานขององค์การรักษาความปลอดภยัเอกชนจะต้องมีระบบและมีประสิทธิภาพ ซึ่ง
กระบวนการผลิตเน้นหนกัทางการแสวงหาบุคลากร การฝึกอบรม การบริหารควบคมุและการตลาด 
ธุรกิจรักษาความปลอดภยัจึงเป็นธุรกิจท่ีก่อตัง้ได้ง่ายให้ผลตอบแทนเร็ว ความสําเร็จในการดําเนิน
ธุรกิจรักษาความปลอดภัยขององค์การรักษาความปลอดภัยเอกชนขึน้อยู่กับความเช่ือมั่นของ
ผู้ ใช้บริการ โดยดจูากผลงาน ช่ือเสียง และความเป็นมืออาชีพในการให้บริการ ( สมาคมผู้บริหารงาน
รักษาความปลอดภยัแห่งประเทศไทย, 2541, น.24) 

ซึง่ทางภาครัฐบาลมีโครงการขนาดใหญ่ซึง่ต้องใช้เงินลงทนุด้านความปลอดภยัจํานวนมาก
เช่น สนามบนิสวุรรณภมูิ ระบบขนสง่มวลชนกรุงเทพมหานคร โครงการมกักะสนั คอมเพล็กซ์ โครงการ
เอ็นเนอร์จี คอมเพล็กซ์ซึง่จะเป็นศนูย์รวมด้านธุรกิจ ท่ีพกัอาศยั เอ็นเตอร์เทนเมนท์ ศนูย์แสดงสินค้า 
และศนูย์ประชมุ (รัชดาพรรณ อดุม, 2548 ) 

นอกจากนีท่ี้ผ่านมาส่วนใหญ่กลุ่มประชากรท่ีศึกษา จะเป็นกลุ่มพนักงานวิชาชีพ เช่น 
พยาบาล ธนาคาร ครู อาจารย์ หน่วยราชการ ซึง่เป็นวิชาชีพท่ีคอ่นข้างมีระดบัการศกึษาสงู ในงานวิจยั
นีจ้ะศกึษาในกลุม่ประชากรท่ีเป็นพนกังานรักษาความปลอดภยั ซึง่การศกึษาในกลุม่ประชากรนีท่ี้ผ่าน
มามีเพียงการศึกษาด้านความพึงพอใจ ด้านประสิทธิภาพ ด้านยทุธศาสตร์การบริหารโดยภาพกว้าง 
ไม่มีการศึกษาถึงความสมัพนัธ์ภายใน ดงันัน้การวิจยันีจ้ะตอบคําถามด้านการบริหารความสมัพนัธ์
ของกลุม่ประชากรนีไ้ด้  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 




