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บทที่ 2

แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ

การศึกษาเรื่อง การใชประโยชนและความพึงพอใจของพนักงานบริษัท ซีเมนส จํากัด 

(ประเทศไทย) ตอการสื่อสารในองคกรโดยใชระบบอินทราเน็ต ผูศึกษาไดนําเสนอแนวคิด ทฤษฎี 

และงานวิจัยที่เกี่ยวของมาศึกษา เพื่อใชเปนแนวทางในการศึกษา ดังนี้

1. แนวคิดที่เกี่ยวของ คือ
- แนวคิดการสื่อสารในองคกร

- แนวคิดเกี่ยวกับระบบอินทราเน็ต

- แนวคิดเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตรของผูรับสาร

2. ทฤษฎีที่เกี่ยวของ คือ
- ทฤษฎีพฤติกรรมการเปดรับขาวสาร (Information Exposure Theory)

- ทฤษฎีการใชประโยชนและความพึงพอใจ (Uses and Gratifications Theory)

3. ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ

แนวคิดการสื่อสารในองคกร

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

“คน” ซึง่ในการทาํงานนัน้จะตองมกีารตดิตอ รับคําสัง่และรายงานกบัหวัหนา ประสานงานกบัฝายอื่น

ในการทาํงาน ทาํใหการสือ่สารกลายเปนเครือ่งมอืสําคญัในการปฏบัิติงาน (ธงชยั  สันตวิงษ, 2542, 

น. 27)

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

“เปนกระบวนการแลกเปลี่ยนขาวสารระหวางหนวยงานและบุคลากรทุกระดับภายในองคกรซึ่งมี

ความสมัพนัธกนั ภายใตสภาพแวดลอม บรรยากาศขององคกรและสงัคม ซึง่สามารถทีจ่ะแปรปรวน

ไดตามสภาวการณ”

สมยศ  นาวีการ (2527, น. 4) ใหความหมายของการติดตอส่ือสารภายในองคการวา 

“เปนการแสดงออกและการแปลความหมายขาวสารระหวางหนวยการตดิตอส่ือสารตาง ๆ หรือบุคคล 

ในตําแหนงตาง ๆ ที่อยูภายในองคการ”
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โรเจอร (Everett M. Roger, 1976, p. 7) กลาววา “ทุกองคกรมีการสื่อสารที่ทุกคนใช

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

ทํางานได ดังนั้น การสื่อสารจึงเปรียบเสมือนเสนโลหิตเลี้ยงชีวิตองคกร”

กริช  สืบสนธิ์ (2537, น. 67) ใหความสําคัญของการสื่อสารในองคกรวา การสื่อสารใน

องคการมีความสําคัญสําหรับผูบริหารและผูปฏิบัติงานหลายประการ ดังนี้

1. เปนเครื่องมือสําคัญของฝายบริหารในการบริหารงาน เพราะการสื่อสารจะชวยให

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

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

หนึ่งที่ผูบริหารจะตองฝกฝนใหเกิดขึ้นในตนเองพอ ๆ กับทักษะในการบริหารงาน

2. เปนเครื่องชวยสรางความสัมพันธอันดีแกทั้งสองฝาย การสื่อสารชวยใหเกิดความ

เขาใจตรงกัน นํามาซึ่งความสนิทสนม ความไวใจ ส่ิงเหลานี้นําไปสูสัมพันธภาพที่ดีระหวางผู

บริหารในระดับตาง ๆ กับพนักงานโดยสวนรวม

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

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

ความเขาใจที่ถูกตองตรงกันมากยิ่งขึ้น

4. ชวยใหการปฏิบัติภารกิจของทุกสวน ทุกหนวยงานเปนไปได และประสานกันจน

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

หนาทีข่องตนอยางคลองจองกบัหนวยงานอืน่ ๆ และสะดวกมากขึน้สาํหรบัผูจดัการในการบรหิารงาน

องคกรและความรูเกีย่วกบัการเคลือ่นไหว ความตองการของหนวยงานอืน่ ๆ จะทาํใหเปาหมายของ

การทํางานบรรลุวัตถุประสงคที่องคกรกําหนดไว

5. ชวยใหเกิดการพัฒนาและการทํางานที่มีประสิทธิภาพ การที่บุคลากรขององคกรทกุ

ระดบัสามารถสือ่สารไดอยางเสร ี มคีวามไววางใจซึง่กนัและกนั มคีวามกลาทีจ่ะสือ่สาร ยอมนาํไปสู

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

รับในความคิดเห็นของผูอ่ืน ไมวาคนผูนั้นจะอยูในระดับใดขององคการ ยอมทําใหผูที่ไดรับการ

ยอมรับเกิดความภาคภูมิใจ คนเรานั้นเมื่อพูดอะไร หรือส่ือสารอะไรออกไปก็ตองการใหมีผูรับฟง 

แมจะไมเห็นดวยก็ตาม

 เบสและไรเทอรแบนด (Bernard M. Bass and Edward C. Ryterband, 1979, p. 82) 

ไดกลาวสรุปใหเห็นวา “การติดตอส่ือสารในการบริหารองคกร มีความสําคัญมาก เพราะหนวยงาน

หรือองคกรจะเกิดขึ้นไดก็ตอเมื่อ มีกลุมคนที่สามารถที่จะติดตอส่ือสารซึ่งกันและกันได ดวยความ

มุงมาดปรารถนา ในอันที่จะปฏิบัติภารกิจรวมกัน ไปสูเปาหมายของหนวยงานโดยสวนรวม”
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เสนาะ  ติเยาว (2541, น. 19-21) มองวาการสื่อสารเปนสวนหนึ่งของชีวิตและสังคม

เพือ่ชวยประสานสวนตาง ๆ โดยการแลกเปลีย่นขาวสารเพือ่ใหเกดิความเขาใจ และพฤตกิรรมรวมกัน

ทัง้องคกร สถาบนัตาง ๆ กไ็ดใชการสือ่สารเปนเครือ่งมอืเชนเดยีวกนัโดยมคีวามสาํคญัในทกุสถานการณ

และมีหนาที่สําคัญ 3 ประการคือ

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

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

2. ใชเปนเครื่องมือในการตัดสินใจเปาหมายของธุรกิจ คือพยายามทําใหธุรกิจนั้น

ประสบความสําเรจ็ แตการที่จะประสบความสําเร็จมากนอยเพียงใดนั้น ข้ึนอยูกับการตัดสินใจของ

ผูบริหาร นอกจากนี้ ยิ่งบุคคลอยูในตําแหนงสูงเทาใดก็ยิ่งตองอาศัยขอมูลจากแหลงตาง ๆ มากขึ้น 

โดยเฉพาะจากฝายตาง ๆ ขององคกร

3. สรางความสมัพนัธภายในและภายนอกองคกร ยิง่องคกรมขีนาดใหญเทาใด ชองวาง

ระหวางผูบริหารและระหวางบริษัทกับลูกคาก็ยิ่งจะขยายกวางขึ้นเทานั้น ดังนั้น ระบบการสื่อสาร

ขององคกรจะชวยลดชองวางระหวางกัน และพนักงานทุกคนก็เปนสวนหนึ่งขององคกร นโยบาย 

และการดําเนินงานใด ๆ ยอมสงผลกระทบโดยตรงตอพนักงานดวยเชนกัน

สุกญัญา  ลัทธกิลุ (2544, น. 6-7) ยงัไดกลาวเพิม่เตมิถงึหนาทีข่องการสือ่สารในองคกร 

ดังนี้

1. หนาที่ของการสื่อสารในการสั่งการ (The Command Function) ในการดําเนินงาน

ขององคกร การสื่อสารเปนเครื่องมือที่ใชในการสั่งการ เปนการกําหนดแนวทางการทํางานใหกับ

พนกังานในองคกร ซึง่เปนหนาทีข่องผูบริหาร เจาหนาทีร่ะดบัสูง หรือระดับหวัหนาขององคกร หนาที่

ของการสื่อสารในการสั่งการมีความสําคัญ เพราะจะทําใหการทํางานขององคกรเปนไปในทิศทาง

เดียวกัน

2. หนาที่ของการสื่อสารในการสรางความสัมพันธ (The Relational Function) องคกร

เปนทีร่วมของบคุคลมากมายหลายประเภท เมือ่มาอยูรวมกนักจ็ะตองมกีารดาํเนนิความสมัพนัธในรูป

แบบตาง ๆ โดยเริม่จากความสมัพนัธดานการงาน รูจกักนัในฐานะเพือ่นรวมงาน มกีารปรึกษาหารือ

ปญหาตาง ๆ หาวิธีการแกไข หรือส่ิงที่ควรปรับปรุงภายในองคกร และในบางกรณีความสัมพันธนี้

ก็จะพัฒนามาเปนความสัมพันธสวนตัว (Personal Relationships) ดวย

ความสมัพนัธตาง ๆ ดังกลาวเกดิขึน้จากการสือ่สารระหวางกนัภายในองคกร ซึง่มอิีทธพิล

อยางมากตอพฤตกิรรมของพนกังาน พนกังานทีม่ทีศันคตทิีดี่และมคีวามพอใจตอสภาพความสมัพนัธ

ระหวางตนกบัหวัหนา พอใจงานทีไ่ดรับมอบหมายใหปฏิบัติ และมคีวามสมัพนัธอันดกีบัเพื่อนรวมงาน 

จะมคีวามเตม็ใจทีจ่ะใหความรวมมอืกบัเพือ่นรวมงานทัง้ในดานการใหขอมลู และใหความชวยเหลอื
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ในการทาํงานเปนอยางด ี ทัง้หมดนีเ้กดิจากประสทิธภิาพของการสือ่สารทีส่ามารถสรางความสมัพนัธ

ทีดี่ใหเกดิขึน้ในกลุมสมาชกิขององคกร และทาํใหการพฒันาองคกรเปนไปอยางราบรืน่ บรรลุผลตาม

เปาหมายขององคกร

3. หนาที่ของการสื่อสารในการจัดการใหเกิดความกระจางชัดในการทํางาน (The 

Ambiguity-management Function) การสื่อสารทําหนาที่ในการสรางความชัดเจนในการสั่งการ 

การกําหนดนโยบาย หรือกฎระเบียบขององคกร และวัตถุประสงคในการทํางาน การสื่อสารจึงทํา

หนาที่ดังกลาวไดอยางนอย 2 ประการ ดังนี้

3.1 สรางความสมดุลระหวางผลประโยชนขององคกรกับผลประโยชนสวนบุคคล

ของพนักงาน คือ เมื่อเกิดปญหาความไมเขาใจ และตองมีการตัดสินใจ พนักงานจะตองนําเอา

ผลประโยชนสวนตน และขององคกรมาเปรยีบเทยีบเพือ่การตดัสนิใจในการทาํงานของตน การสือ่สาร

จึงมีหนาที่ใหขอมูล ผลดี-ผลเสีย รวมไปถึงการชักจูงโนมนาวใจใหมีการตัดสินใจไปในทางที่เกิด

ประโยชนกับทั้งสองฝาย

3.2 สรางความสมดุลระหวางแบบอยางที่มีอยูเดิมกับความเปนจริงที่ควรจะเปน 

และสรางแนวความคิดรวมกันที่ดีกวา คือเมื่อมีปญหาความไมกระจางชัดที่ตองการการตัดสินใจ

เกดิขึน้ พนกังานมกัจะหนัไปหาแบบอยางทีม่อียูทีเ่คยทาํมาแลว และใชเปนแนวทางในการตดัสนิใจ

ปญหาที่เกิดขึ้นในปจจุบัน ซึ่งอาจเปนผลเสียตอองคกร เพราะแบบอยางที่เคยใชอาจไมเหมาะสม

กบัสถานการณปจจบัุน การสือ่สารจงึมหีนาทีท่ีจ่ะสรางความเขาใจทีถ่กูตองใหขอมลูทีเ่ปนประโยชน

และเหมาะสมในการแกปญหา ซึง่จะชวยใหการตดัสนิใจของพนกังานเปนไปอยางมปีระสิทธิภาพ

จะเห็นไดวาการสื่อสารภายในองคกรเปนการติดตอส่ือสารกันระหวางผูบริหารกับ

พนักงานภายในองคกร และระหวางพนักงานกับพนักงานดวยกัน การติดตอส่ือสารภายในองคกร

จึงเปนสื่อกลางที่เชื่อมความสัมพันธของบุคลากรในองคกรใหเปนอันหนึ่งอันเดียวกัน และชวยให

องคกรสามารถดําเนินการตอไปได

ทอรริงตัน และ เวทแมน (Derek Torrington and Jane Weightman อางถึงใน กัลยิมา  

โตกะคุณะ, 2541, น. 18) ไดกลาวถึงวัตถุประสงคของการสื่อสารในองคกรไว ดังนี้ คือ

1. เพื่อใหพนักงานทราบและเกิดการยอมรับและปฏิบัติตามกฎตาง ๆ ขององคกร

2. เพื่อใหทราบและเกิดการเปลี่ยนแปลงในสิ่งที่องคกรตองการ

3. เพื่อรักษาคติพจนในการทํางานและพัฒนาความยึดมั่นตอองคกร

4. เพื่อใหพนักงานทราบถึงขอมูลตาง ๆ ที่จําเปนตองใชในการทํางาน เชน ส่ิงที่ควร

กระทํามาตรฐานคุณภาพ เปนตน
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วตัถปุระสงคของการสือ่สารในทกุองคกร สวนใหญจะมคีวามคลายคลงึกนั เชน ตองการ

ใหพนักงานรับรูขาวสารที่ใชในการทํางาน และปฏิบัติตามกฎระเบียบขององคกร ซึ่งองคกร

ตางพยายามดําเนินการเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคนี้

สรุปไดวาการสื่อสารเปนหัวใจสําคัญที่ทําใหทุกองคกรสามารถขับเคลื่อนไปได เพราะ

ในการปฏิบัติงานทุกสวนจะตองใชการสื่อสารเขามาเปนสวนประกอบ หากไมมีการสื่อสารที่ดีแลว 

อาจจะสงผลกระทบตอการปฏิบัติงานของพนกังาน เพราะแตคนมหีนาทีต่าง ๆ กนัในองคกร หากมุงที่

จะปฏิบัติหนาที่ใหบรรลุวัตถุประสงคของตน และวัตถุประสงคของหนวยงาน จะตองมีการติดตอ

ส่ือสารที่ดีเปนสวนประกอบ

การสื่อสารผานระบบอินทราเน็ต ก็ถือไดวาเปนชองทางการสื่อสารภายในองคกร

ประเภทหนึ่งที่เอื้ออํานวยใหพนักงาน สามารถติดตอกันไดทุกระดับ ทั้งในลักษณะบนลงลาง,  

ลางขึ้นบน, แนวราบ จากซายไปขวา ขวาไปซาย หรือขามไปมาระหวางกลุมตาง ๆ ได ระบบ

อินทราเน็ตยังเปนเครื่องมือการสื่อสารที่สําคัญ ที่ทําใหการประสานงานของพนักงานระหวางฝาย

ตาง ๆ เปนไปไดงายขึ้น ซึ่งการประสานงานกันนี้เปนหัวใจของความสําเร็จของทุกองคกร ซึ่งจะทํา

ใหบรรลุวัตถุประสงคขององคกรในที่สุด

แนวคิดเกี่ยวกับระบบอินทราเน็ต

ระบบอินทราเน็ตเปนระบบเครือขายคอมพิวเตอรที่ใชในองคกร เปนการสื่อสารภายใน

กลุมของบริษัท หรือองคกร โดยอาศัยเทคโนโลยีของอินเทอรเน็ตเปนพื้นฐาน โดยเปนระบบปดที่ไม

อนุญาตใหบุคคลภายนอกเขามาใชงานได เนื่องจากขอมูลภายในระบบจะเปนขอมูลเฉพาะของ

องคกรนัน้ ๆ ซึง่สามารถอาํนวยความสะดวกในการตดิตอส่ือสารกนัของพนกังานในองคกร สามารถ

กระจายขาวสารไดในวงกวางอยางรวดเร็ว และพนักงานสามารถนาํขอมูล ขาวสารและบริการภาย

ในระบบมาใชในการปฏิบัติงาน

ศิริกุล  ปญญาดิลก (2547, น. 31) ไดระบุวัตถุประสงคของระบบอินทราเน็ต ไวดังนี้

1. เพื่อเผยแพรขาวสารและประชาสัมพันธเร่ืองราวตาง ๆ ที่จําเปนแกคนกลุมตาง ๆ 

ภายในองคกร

2. เพื่อเปนชองทางในการติดตอส่ือสารระหวางกลุมคนกลุมตาง ๆ ภายในองคกร ซึ่ง

ชวยประหยัดทั้งเวลาและคาใชจาย

3. เพื่อเปนชองทางติดตอส่ือสารในเรื่องการชี้แจง แกไขความเขาใจผิดและสงเสริม

ความสัมพันธอันดีตอกันของคนกลุมตาง ๆ ในองคกร
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4. เพื่อลดขั้นตอนในการติดตอส่ือสาร และประสานงานกันระหวางหนวยงานตาง ๆ 

ในองคกร

5. เพือ่เปนชองทางในการแสดงความคดิเหน็ ขอเสนอแนะ และความตองการของพนกังาน

ทีม่ตีอเร่ืองตาง ๆ ภายในองคกร เพือ่ใหหนวยงานและองคกรสามารถปรบัแผนการดาํเนนิงาน กลยุทธ 

กลวิธี ในการดําเนินงาน ใหสอดคลองกับความตองการของคนสวนใหญ และรับความเห็นของคน

สวนนอยไวพิจารณา

6. เพือ่เปนชองทางในการใหความรูในเร่ืองตาง ๆ เพือ่เพิม่ประสทิธภิาพในการปฏบัิติงาน

ของบุคลากรในองคกรใหมากขึ้น

7. เพื่อเปนการใหความบันเทิงในยามวางแกบุคลากรในองคกร

ระบบอินทราเน็ตสามารถนํามาประยุกตใชใหเกิดประโยชน เพื่อตอบสนองระบบงาน

ภายในองคกรไดมากมาย สามารถเปลี่ยนรูปแบบการจัดการเอกสารและบริการ ใหอยูในรูป

อิเล็กทรอนิกส และเรียกใชไดเมื่อตองการ ระบบอินทราเน็ตสามารถตอบสนองความตองการของ

พนักงานในดานขอมูล ขาวสารและบริการที่จะชวยใหการทํางานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 

ตามบทความ “อินทราเนต็ กลยทุธขององคกรทนัสมยั” (อรอุมา  ศรีรัตนะ, 2548, น. 16) กลาวถงึการให

บริการในอินทราเน็ต ประกอบดวย

1. จดหมายอิเล็กทรอนิกส (Electronics Mail) ทําใหพนกังานภายในองคกรสามารถ

รับ-สง หรือแนบแฟมเอกสารตาง ๆ ไปกับจดหมายอิเล็กทรอนิกสดวยความถูกตองรวดเร็วผาน

เครื่องบริการไปรษณียอิเล็กทรอนิกส (Mail Server) ชวยประหยัดกระดาษ ประหยัดเวลาและ

แรงงานในการสงเอกสารไดเปนจํานวนมาก

2. การขนถายแฟมขอมลู (File Transfer Protocol-FTP) เปนบริการทีเ่ปดโอกาสใหผูใช

สามารถขนถายขอมลูและโปรแกรมตาง ๆ ดวยการ Download ไฟลทีต่องการลงสูเครือ่งคอมพวิเตอร

ของผูใชไดโดยสะดวก ซึง่แฟมทีส่ามารถถายโอนไดนัน้ มทีัง้ขอมลูทัว่ไป ขาวสารประจําวัน บทความ 

ไฟลเทมเพลท (Template) ไฟลขอมูลธุรกิจ ไฟลมัลติมีเดีย รวมถึงโปรแกรมตาง ๆ เปนตน

3. เว็บเพจ (Webpage) ทําใหหนวยงานตาง ๆ ภายในองคกรสามารถสื่อสารขอมูล

ภายในองคกรไดอยางรวดเร็วและทั่วถึง อาทิ ประกาศฝกอบรม จุลสาร หมายเลขโทรศัพท ขอมูล

โครงการภายในองคกร ความรูเกี่ยวกับหนวยงานหรือโครงการตาง ๆ ตลอดจนความรูเกี่ยวกับ

ผลิตภัณฑและบริการดานมัลติมีเดีย เปนตน

นอกจากนัน้ในบางบรษิทัยงัพฒันาเวบ็เพจเพือ่ใชในงานตาง ๆ ไดแก การขอเบกิอปุกรณ 

เครือ่งใชสํานกังาน การขออนญุาตลาพกัผอน การแจงความจาํนงขอเขารับการฝกอบรมตามโครงการ

ตาง ๆ ที่บริษัทจัดขึ้น การแจงซอมอุปกรณคอมพิวเตอรที่ชํารุดเสียหาย การกําหนดเวลานัดหมาย 

เปนตน
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4. กระดานขาวอิเล็กทรอนิกส (Web Board) เปนกระดานขาวสารที่พนักงานสามารถ

แสดงความคดิเหน็ในประเดน็ใดประเดน็หนึง่ออกมา เปนการแลกเปลีย่นขาวสารและขอคิดเหน็ทัว่ ๆ 

ไป หรือประยุกตใชเพื่อใหพนักงานแสดงความคิดเห็นในผลิตภัณฑใด ผลิตภัณฑหนึ่งของบริษัท

กอนการนําออกไปใชงานจริงก็ได

5. กลุมทํางาน (Works groups) จัดเปนพื้นที่เฉพาะหนวยงานหรือโครงการตาง ๆ 

ขององคกร โดยอาจมีระบบรักษาความปลอดภัยใหสามารถเขาถึงไดเฉพาะบุคคลที่ไดรับอนุญาต

ดวยก็ได โดยกลุมทํางานนี้จะมีพื้นที่ทํางานเฉพาะกลุม เชน เว็บเพจ เว็บบอรด ตารางการทํางาน 

ตารางนัดหมาย รายละเอียดสินคา นโยบาย แผนการดําเนินงานและเปาหมาย ไฟลขอมูลเอกสาร

การทํางานที่เกี่ยวของ การปอนขอมูลหรือเรียกดูขอมูลบางชนิดจากฐานขอมูล เปนตน

6. วดีิโอคอนเฟอเรนซ (Videoconference) เปนการประชมุทางไกลทีผู่เขาประชมุซ่ึงอาจ

เปนบคุคลหรอืกลุมบุคคลซึง่อยูตางสถานทีก่นัใหสามารถประชมุพดูคยุและเหน็หนาตาซึง่กนัและกนัได

7. โปรแกรมประยกุตออนไลน (Application Online) เปนแนวคดิใหมในการลดคาใชจาย

ดานการจดัซือ้โปรแกรมประยกุตทีม่รีาคาสงูและลาสมยัเรว็มาเปนการเชาในราคาไมสูงมากนกั ทาํให

ประหยัดคาใชจายและโปรแกรมมีความทันสมัยอยูเสมอ ๆ โดยบริษัทไมตองลงทุนเพิ่มทุกครั้งที่มี

โปรแกรมรุนใหมออกมา

8. บริการคนหาขอมลู (Search Engine) เปนบริการคนหาขอมลูจากฐานขอมลูภายใน

บริษทั อาท ิ การคนหาหมายเลขโทรศพัทของหนวยงานภายใน การคนหาขาวสารเกีย่วกบัผลิตภัณฑ

ของบริษัทหรือของคูแขงเพื่อใชในการทําวิจัยและพัฒนาดานผลิตภัณฑ การคนหาขอมูลเพื่อวิจัย

การตลาด เปนตน

วาสนา  สุขกระสานติ (2540, น. 8-30) ไดใหความเห็นเกี่ยวกับประโยชนของระบบ

อินทราเน็ต คือ

1. ลดตนทุนในการบริหารขาวสารขอมูล เนื่องจากการจัดเก็บขาวสารตาง ๆ ภายใน

องคกรสามารถจัดเก็บอยูในรูปอิเล็กทรอนิกสอยางงาย ดวยการใชภาษา HTML (Hyper Text 

Makeup Language) และใชบราวเซอรในการอานเอกสาร ทาํใหลดคาใชจายและเวลาในการจดัพิมพ

เอกสารที่เปนกระดาษ

2. ชวยใหไดรับขาวสารที่ใหมลาสุดอยูเสมอ เนื่องจากการจัดเก็บเอกสารแบบ

อิเล็กทรอนิกสไมมีข้ันตอนที่ยุงยากเหมือนการพิมพลงกระดาษ และไมเสียคาใชจายเพิ่มเติม ทําให

บุคลากรในองคกรสามารถรับขาวสารใหมลาสุดไดเสมอ

3. ชวยใหการตดิตอส่ือสารรวดเรว็ฉบัไว ไมวาบคุลากรจะอยูหางกนัคนละชัน้ คนละตึก 

หรือคนละจงัหวดั ดวยการใชเทคโนโลยจีดหมายอเิลก็ทรอนกิส เทคโนโลยกีารคยุตดิตอผานแปนพิมพ 
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หรือแมกระทั่งเทคโนโลยีประชุมทางไกล เปนการชวยลดการสูญเสียเวลาของบุคลากร ตลอดจน

ใหทีมงานมีการประสานงานกันขึ้น

4. เสียคาใชจายต่ํา การติดตั้งอินทราเน็ตจะเสียคาใชจายนอย และหากองคกรมีระบบ

เครือขายภายในอยูแลว การติดตั้งระบบอินทราเน็ตเพิ่มเติมจะเสียคาใชจายต่ํามาก เนื่องจาก

สามารถใชอุปกรณตาง ๆ ที่มีอยูแลวไดทันที

สุฉัตรา  ใชไหวพริบ (2542, น. 55-62) ไดระบุประโยชนของระบบอินทราเน็ตที่นํามาใช

ในองคกร สามารถประยุกตรูปแบบการใชในลักษณะตาง ๆ ดังนี้

1. การสรางกลุมอภิปราย อินทราเน็ตสามารถประยุกตลักษณะของกระดานขาว

อิเล็กทรอนิกสที่เปนกลุมสนทนาในหัวขอที่เปนที่สนใจบนอินเทอรเน็ตมาใชไดอยางมีประสิทธิภาพ 

โดยผานเวบ็บราวเซอร ซึง่เปนเครือ่งมอืสําคญัอยางหนึง่สาํหรบัองคกรทีใ่หพนกังานสามารถมสีวนรวม

ในการออกความคิดเห็นและอภิปรายในหัวขอตาง ๆ ที่เปนที่สนใจหรือมีผลกระทบตอการทํางาน

ของพนักงานและองคกร

2. การสํารวจความคิดเห็นแบบออนไลน องคกรสวนใหญจะมีการออกแบบสํารวจ

ความคิดเห็นไปยังบุคลากรในองคกรเกี่ยวกับประเด็นตาง ๆ ที่มีผลตอการดําเนินงานขององคกร 

โดยปกตแิบบสาํรวจดงักลาวจะอยูในรูปของสิง่พมิพเปนจาํนวนมากทีจ่ะตองสงไปยงับคุลากร ซึง่มกัจะ

ลาชา หรือไมไดรับการตอบรบัมากเทาทีค่วร การออกแบบสาํรวจความคดิเหน็ทางอินทราเน็ตจึงเกิดขึ้น 

โดยมีขอดีคือสามารถปรับปรุงและไดรับการตอบกลับทันที ผลที่ไดจากการสํารวจแบบออนไลนคือ

ความรวดเร็วในการตอบกลับ ปองกันการซ้ําซอนของขอมูลที่เขามา ผูตอบใชเวลานอยลง และยงั

ชวยประหยัดคากระดาษ และคาใชจายในการสงแบบสอบถามดวย

3. ศูนยกลางแบบฟอรมขององคกร เอกสารที่เปนแบบฟอรมตาง ๆ ถือเปนหัวใจของ

การดําเนินธุรกิจ แตละองคกรก็จะมีแบบฟอรมจํานวนมากที่ใชภายในหรือภายนอกองคกร ซึ่ง

กระบวนการในการแพรกระจายแบบฟอรม การกรอกแบบฟอรม และการดําเนินการตามกระบวน

การของแบบฟอรมแตละชนดินัน้มกัจะใชเวลาคอนขางนานมาก และอาจมปีญหาเรือ่งความซ้าํซอน 

ไมทนัสมยั ของแบบฟอรม หรือความสบัสนในการใชแบบฟอรมชนดิตาง ๆ หากองคกรนาํแบบฟอรม

ตาง ๆ มาไวบนอินทราเน็ต และเก็บไวเปนศูนยกลางของแบบฟอรมบริษัท ก็จะชวยลดปญหาเหลา

นั้นไดเปนอยางดี

4. ศูนยกลางการเผยแพรสารสนเทศที่สําคัญขององคกร ในปจจุบันองคกรขนาดใหญ

จํานวนมากมีการเผยแพรนโยบาย กฎ ระเบียบ คูมือการทํางาน และขาวสารตาง ๆ ใหพนักงาน

รับทราบอยูเปนประจํา เชน นโยบายบริษัท สวัสดิการพนักงาน คูมือการฝกอบรม และคูมือ

การทาํงาน ประกาศขาวสารตาง ๆ หรือแมแตงานดานหองสมดุทีน่าํระบบอนิทราเนต็มาใชเผยแพร
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ขอมลูขาวสารของหองสมดุ กฎระเบยีบหรือขอมลูทีเ่กีย่วกบัการใหบริการผูอาน เพือ่เพิม่ประสทิธภิาพ

ในการใหบริการแกผูใชมากขึ้น เปนตน หากสิ่งเหลานี้ถูกจัดเก็บอยูในรูปส่ิงพิมพก็จะทําใหองคกร

เสยีคาใชจายในการเผยแพรเอกสาร อีกทัง้บคุลากรจะเสยีเวลาในการคนคนืหรอืเรียกดขูอมลูเหลานี้ 

ซึ่งหากนําขอมูลเหลานี้มาเก็บไวในอินทราเน็ตก็จะทําใหบุคลากรสามารถรับทราบขอมูลที่ถูกตอง 

ทันสมัยไดในเวลาอันรวดเร็ว และประหยัดคาใชจายไดมาก

5. หองสนทนา เปนบริการทีไ่ดรับความนยิมมากบนอนิเทอรเนต็ และสามารถประยุกต

ใชกับอินทราเน็ตได

6. สมุดโทรศัพทภายในองคกร เปนการประยุกตใชอินทราเน็ตที่ไดรับความนิยมอยาง

มากอยางหนึง่ เนือ่งจากแตเดมิสมดุโทรศพัทจะอยูในรูปส่ิงพมิพทีแ่จกจายใหกบับุคลากรในองคกร 

ซึ่งหากบุคลากรมีการเปลี่ยนแปลงหมายเลขโทรศัพทก็ตองอาจจะตองเสียคาใชจายในการพิมพ 

อีกมาก แตถานาํหมายเลขโทรศพัทเหลานัน้มาไวบนอนิทราเนต็กจ็ะชวยใหแกไขขอมลูบางสวนไดงาย 

และยงัชวยเหลอืผูใชในการคนหาเฉพาะหมายเลขทีต่องการไดอยางรวดเรว็ นอกจากนัน้ ยงัสามารถ

เชื่อมโยงกับขอมูลที่เกี่ยวกับบุคคลนั้นไดดวย

7. โครงสรางองคกร การนําโครงสรางองคกรมาไวบนอินทราเน็ต ก็จะชวยใหบุคลากร

รับทราบถงึการแบงสวนงานหรอืหนวยงานตาง ๆ ในองคกรได เชน ทราบถงึลกัษณะการบรหิารงาน

ขององคกรโดยรวม สายการบังคับบัญชาของแตละหนวยงาน หนาที่รับผิดชอบหลักของบุคลากร

แตละคน หรือตําแหนงของบุคลากร โครงสรางองคกรที่นํามาไวบนอินทราเน็ตนั้นสามารถเรียกดู

ไดงาย และสามารถปรับปรุงไดงายหากมีการเปลี่ยนแปลงตําแหนง

ดังที่กลาวมา การใหบริการในระบบอินทราเน็ต บริษัท ซีเมนส จํากัด (ประเทศไทย) ก็มี

บริการดังกลาวเกือบครอบคลุม เพื่อใหพนักงานเขาไปใชบริการ ซึ่งการใชระบบอินทราเน็ตชวยให

การสื่อสารภายในองคกรเปนไปไดงายขึ้น การคนหาขอมูลเพื่อชวยในการทํางานมีความสะดวก

รวดเร็ว และพนักงานก็สามารถติดตอกันไดอยางทั่วถึง จึงเปนการเพิ่มประสิทธิภาพในการสื่อสาร

ใหกับองคกร

ระวิกานต  รัตนกุล (2549, น. 31) ใหความเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการใชระบบ

เครือขายอินทราเน็ตเพื่อการสื่อสารภายในองคกร ดังนี้

1. กลุมเปาหมาย สามารถสงขอมูลขาวสารไปยังกลุมเปาหมายไดอยางสะดวกและ

รวดเร็ว

2. ความหลากหลาย เปนระบบที่รวมการสื่อสารที่หลากหลาย เชน อีเมล เว็บบอรด 

การประชาสัมพันธขาวสารตาง ๆ เปนตน
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3. ประหยัดงบประมาณ เนื่องจากระบบใชเทคโนโลยีเดียวกับอินเทอรเน็ต ทําใหชวย

ลดคาใชจายในการติดตั้งซอฟตแวรตาง ๆ

4. ความปลอดภัย มีความปลอดภัยสูง เนื่องจากระบบเครือขายอินทราเน็ตเปนระบบ

การสื่อสารภายใน สามารถเผยแพรขาวสารที่เปนความลับขององคกรได ซึ่งแตกตางกับระบบ

อินเทอรเน็ตที่เผยแพรขอมูลตาง ๆ ตอสาธารณะชน

ระบบอินทราเน็ตเปนเทคโนโลยีการสื่อสารภายในองคกรที่ไดรับความนิยม เพราะ

ระบบอินทราเน็ตสามารถใหขอมูลและบริการไดหลากหลาย เรียกใชงานไดงาย ชวยประหยัด

งบประมาณทางดานการรับ-สง เอกสาร สามารถ update ขอมูลไดสะดวกรวดเร็ว และยังกระจาย

ขาวสารภายในระยะเวลาอันสั้น นอกจากนี้ยังเปดโอกาสใหผูใชบริการสามารถแลกเปลี่ยนความ

คิดเห็นไดอยางกวางขวาง เรียกไดวาเปนการเปลี่ยนแปลงรูปแบบการจัดการดานเอกสาร และเปน

การเพิ่มโอกาสในการทํางานใหสะดวกมากยิ่งขึ้น

บริษัท ซีเมนส จํากัด (ประเทศไทย) ซึ่งไดนําระบบอินทราเน็ตเขามาใชเมื่อประมาณ 

6 ปทีแ่ลว กไ็ดพยายามพฒันาระบบใหสามารถตอบสนองความตองการภายในบรษิทัในหลาย ๆ ดาน 

ไมวาจะเปนการออกแบบระบบใหสามารถเขาถึงไดงาย การใหความสําคัญดานความครอบคลุม

และความหลากหลายของขอมลู เพือ่ชวยใหพนกังานสามารถทาํงานไดอยางเตม็ที ่ ในขณะเดยีวกันก็

เอื้อประโยชนดานการใหผลตอบแทนตอพนักงานเชนกัน การพัฒนารูปแบบ เนื้อหาและบริการ

ภายในอินทราเน็ตเปนสิ่งสําคัญ หากการพัฒนาเปนไปอยางเหมาะสม ก็จะชวยใหประสิทธิภาพใน

การทํางานขององคกรเพิ่มมากขึ้น

แนวคิดเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตรของผูรับสาร

ในกระบวนการสือ่สารของมนษุยนัน้ ผูสงสารจะตองคาํนงึถงึผูรับสารเสมอ เพราะผูรับสาร

จะเปนผูกาํหนดความสาํเรจ็หรือความลมเหลวของการสือ่สารนัน้ หากผูรับสารเขาใจสาร การสือ่สาร

ก็จะประสบความสําเร็จ ในทางกลับกันหากผูรับสารไมเขาใจสาร การสื่อสารนั้นก็ลมเหลว ดังนั้น 

ผูสงสารจงึตองวเิคราะหลักษณะของผูรับสาร ตองรูจกัและเขาใจผูรับสารทีเ่ปนเปาหมายของตนเอง

ใหมากที่สุด เพื่อทําการสื่อสารเนื้อหาสาระไดสอดคลองกับลักษณะของกลุมเปาหมาย นําไปสู

ความเขาใจที่ตรงกันกับความตองการของผูสงสาร เพื่อใหการสื่อสารนั้นประสบผลสําเร็จ

การวิเคราะหผูรับสารตามลักษณะประชากรศาสตร (Demographic Characteristics 

of an Audience) เชือ่วา คนทีม่ลัีกษณะทางประชากรศาสตรทีแ่ตกตางกนั จะมพีฤตกิรรมการเปดรับ

ขาวสารแตกตางกันและสงผลถึงความแตกตางทางดานพฤตกิรรมการนาํขาวสารนัน้ไปใชประโยชน
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และระดับความพึงพอใจของบุคคลที่มีตอส่ิงหนึ่งสิ่งใด ดังนั้น ผูสงสารจําเปนตองวิเคราะหและ

ศึกษาธรรมชาติของผูรับสารแตละกลุมใหเขาใจ เพื่อชวยใหการสื่อสารราบรื่นและสัมฤทธิ์ผล

ปรมะ  สตะเวทนิ (2546, น. 105-109) ไดกลาววา ผูรับสารทีม่ลัีกษณะทางประชากรศาสตร

คลายกนั ยอมจะมทีศันคตแิละพฤตกิรรมคลายคลงึกนั ซึง่ลกัษณะทางประชากรศาสตรนัน้ ไดแก

1. เพศ (Sex) จากการวจิยัทางจติวทิยา แสดงใหเหน็วาผูหญงิกบัผูชายมคีวามแตกตางกัน

อยางมาก ในเรื่องความคิด คานิยม และทัศนคติ ทั้งนี้เพราะวัฒนธรรมและสังคมกําหนดบทบาท

และกิจกรรมของคนสองเพศไวตางกัน และยังพบอีกวา ผูหญิงจะถูกชักจูงใจไดงายกวาผูชาย  

นอกจากนี้แลว ความแตกตางทางเพศยังทําใหบุคคลมีพฤติกรรมการติดตอส่ือสารที่แตกตางกัน 

กลาวคือ เพศหญิงมีแนวโนมและมีความตองการที่จะสงและรับขาวสารมากกวาเพศชาย ในขณะที่

เพศชายไมไดมีความตองการที่จะสงและรับขาวสารเพียงอยางเดียวเทานั้น แตมีความตองการที่จะ

สรางความสัมพันธอันดีใหเกิดขึ้นจากการรับขาวสารนั้นดวย (Willo, Goldhabers and Yates, 

1980 อางถึงใน อุทัยรัตน  สุทธิบูรณ, 2545, น. 32)

2. อาย ุ(Age) เปนปจจยัหนึง่ทีท่าํใหคนมคีวามแตกตางกนัในเรือ่งความคดิและพฤตกิรรม 

โดยทัว่ไปแลวคนทีม่อีายนุอยมกัจะมคีวามคดิเสรนียิม ยดึถอือุดมการณ และมองโลกในแงดีมากกวา

คนที่มีอายุมาก และคนที่มีอายุมากมักจะใชส่ือเพื่อแสวงหาขาวสารหนักๆ มากกวาเพื่อความ

บันเทิง สาเหตุที่มีความแตกตางกันเนื่องมาจากคนที่ตางรุนตางวัยกัน มีประสบการณชีวิตแตกตาง

กัน นอกจากนี้แลว อายุยังเปนตัวกําหนดความแตกตางในเรื่องความยากงายในการชักจูงใจดวย 

กลาวคือ คนที่มีอายุมากขึ้นโอกาสที่จะเปลี่ยนใจหรือถูกชักจูงใจจะนอยลง ดังนั้น อายุของผูรับสาร

จึงมีอิทธิพลกับการสื่อสาร ทั้งนี้เพราะความสามารถในการตีความหมายจะแตกตางกัน ซึ่งอาจ

ออกมาในรูปของความสนใจ ความเชื่อ หรือพฤติกรรมการเปดรับขาวสารของผูรับสาร (อุทัยรัตน  

สุทธิบูรณ, 2545, น. 32)

3. สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ (Socio-economic Status) หมายถึง อาชีพ รายได 

เชื้อชาติ ตลอดจนภูมิหลังของครอบครัว เปนปจจัยที่ทําใหคนมีวัฒนธรรมตางกัน มีประสบการณ

ตางกนั มทีศันคต ิ คานยิม เปาหมาย และพฤตกิรรมทีแ่ตกตางกนั ผูทีม่รีายไดสูงมกัจะใชส่ือมวลชน

มาก และมกัจะใชส่ือมวลชนเพือ่แสวงหาขาวสารหรอืเร่ืองราวทีห่นกัๆ เชน อาน ดู ฟง เร่ืองการเมือง 

ปญหาสังคม และเศรษฐกิจ เปนตน

4. การศึกษา (Education) หรือความรู (Knowledge) เปนลักษณะอีกประการหนึ่งที่มี

อิทธิพลตอผูรับสาร ดังนั้น การไดรับการศึกษาในระดับที่ตางกันยอมทําใหคนมีความคิด คานิยม 

ทัศนคติ และพฤติกรรมแตกตางกัน คนที่มีการศึกษาสูง หรือมีความรูดีจะไดเปรียบอยางมากใน

การเปนผูรับสารที่ดี เพราะเปนผูมีความรูกวางขวางและเขาใจสารไดดี แตจะเปนคนที่ไมเชื่ออะไร
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งาย ๆ ถาไมมหีลกัฐานหรอืเหตผุลเพยีงพอ ผูทีม่รีะดบัการศกึษาสงูจะเลอืกใชส่ือมากประเภทกวาผูที่มี

ระดับการศึกษาต่ํา โดยทั่วไปแลวคนที่มีการศึกษาสูงมักจะใชส่ือมวลชนมากกวาคนที่มีการศึกษา

ตํ่า และมักจะใชส่ือประเภทสิ่งพิมพ ในขณะที่คนมีการศึกษาต่ํามักจะใชส่ือประเภทวิทยุ โทรทัศน 

และภาพยนตร หากผูมีการศึกษาสูงมีเวลาวางพอก็จะใชทั้งสื่อประเภทสิ่งพิมพ และส่ือประเภท

วิทยุ โทรทัศน และภาพยนตร แตหากมีเวลาจํากัดก็มักจะแสวงหาขาวสารจากสื่อประเภทสิ่งพิมพ

มากกวาสื่อประเภทอื่น

นอกจากนี ้ ในงานวจิยัเรือ่งการสือ่สารในองคการกบัการยอมรบัระบบคณุภาพ ISO 9000 

ของ เนาวรตัน  เกดิกาญจน (2540, น. 17-20) ยงัไดแบงความแตกตางของลกัษณะทางประชากรศาสตร

ที่มีผลตอการสื่อสารในองคกรไว ดังนี้

1. ความแตกตางดานสถานภาพหรือระดับตําแหนง ความแตกตางกันในเรื่องระดับ

ตําแหนงของผูสงขาวสารและผูรับขาวสารมีอิทธิพลตอการสื่อสารอยางมาก ขาวสารที่สงออกไป

นั้นก็จะไดรับการติดตอส่ือสารดูแลหรือทําความเขาใจมากนอยเพียงใด ข้ึนอยูกับความสําคัญของ

ที่มาของขาวสารนั้น ๆ วาผูที่ใหขาวสารใหขาวสารอยางไรในขาวสารอันเดียวกัน ถาหากวาผูที่อยู

ในระดับตําแหนงคอนขางต่ําภายในองคกรเปนผูสงขาวสารออกมามักจะไมมีผูใดฟงหรือใหความ

สนใจ แตถาหากขาวสารอันเดียวกันนั้นถูกสงออกมาจากผูที่อยูในระดับตําแหนงสูง ความเชื่อถือ

และความพึงพอใจก็จะยิ่งมีมากขึ้น

2. ความแตกตางของระยะเวลาของการทํางาน เมื่อบุคคลประกอบอาชีพใดในองคกร

หนึ่งเปนระยะเวลานาน บุคคลนั้นจะเกิดความรูสึกผูกพันกับองคกรตลอดจนเกิดการยอมรับใน

สภาพความเปนอยู กฎเกณฑหรือระเบียบแบบแผนของงานที่ตนทํา ซึ่งตางจากบุคคลที่ทํางานเปน

ระยะเวลานอยกวามกัจะไมเกดิความรูสึกผกูพนักบัองคกร ไมยอมรับสภาพความเปนอยูและกฎเกณฑ 

หรือระเบียบแบบแผนขององคกรที่ตนทํางานอยู

ในองคกรที่บุคคลมีความแตกตางกัน การทําความเขาใจความแตกตางของบุคคลเปน

ส่ิงสําคัญ ที่จะทําใหการปฏิบัติงานภายในองคกรเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ ดังนั้น ความเขาใจใน

ความแตกตางของบุคคลจึงเปนสิ่งที่ทุกองคกรควรใหความสําคัญ

สําหรับการวิจัยครั้งนี้ เปนการศึกษาผูรับสาร ซึ่งในที่นี้คือพนักงานบริษัท ซีเมนส จํากัด 

(ประเทศไทย) ซึ่งถือไดวามีลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกัน ดังนั้น ผูวิจัยจึงไดนําแนว

คิดเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตรของผูรับสาร มาเปนแนวทางในการวิจัย โดยแสดงใหเห็น

วาความแตกตางทางดานประชากรศาสตรของผูรับสารดังกลาว จะสงผลตอพฤติกรรมการใช

บริการระบบอินทราเน็ต การใชประโยชนและความพึงพอใจจากระบบอินทราเน็ต ซึ่งในงานวิจัยนี้ 

ผูวิจัยไดจําแนกลักษณะทางประชากรศาสตรของพนักงานบริษัท ซีเมนส จํากัด (ประเทศไทย) 

ออกเปน เพศ อายุ อายุงาน ระดับงาน และความสามารถในการใชงานระบบอินทราเน็ต
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ทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมการเปดรับขาวสาร

มนษุยเปนสตัวสังคมทีต่องมกีารแลกเปลีย่นขาวสาร ความรูและประสบการณซึง่กนัและกนั 

ขาวสารจึงเปนสิ่งจาํเปนอยางยิ่งสาํหรับชีวิตของมนุษย เพราะขาวสารจะเปนปจจัยสาํคัญที่ชวย

ประกอบการตัดสินใจโดยเฉพาะเมื่อมนุษยเกิดความไมแนใจในเร่ืองใดเรื่องหนึ่งมากเทาใด ก็ยิ่ง

ตองการขาวสารเพิ่มมากขึ้นเทานั้น

แอตคิน (Charles K. Atkin, 1973, p. 208) กลาววา “บุคคลที่เปดรับขาวสารมาก ยิ่งมี

หูตากวางไกล มีความรู ความเขาใจ สภาพแวดลอมและเปนคนทันสมัย ทันเหตุการณมากกวา

บุคคลที่เปดรับขาวสารนอย”

เบคเคอร (Samual L. Becker, 1978, p. 124) ใหความหมายของการเปดรับขาวสาร 

โดยจําแนกตามพฤติกรรมการเปดรับขาวสาร ดังนี้

1. การแสวงหาขอมูล (Information Seeking) กลาวคือ บุคคลจะแสวงหาขาวสาร 

เพื่อตองการใหเร่ืองใดเรื่องหนึ่งมีความคลายคลึงกับเหตุการณใดเหตุการณหนึ่ง

2. การเปดรับขอมูล (Information Receptivity) กลาวคือ บุคคลจะเปดรับขาวสาร 

เพื่อตองการทราบขอมูลที่ตนเองสนใจ และอยากรู

3. การเปดรับประสบการณ (Experience Receptivity) กลาวคอื บุคคลจะเปดรับขาวสาร

เพื่อตอบสนองความตองการกระทําหรือความตองการการเรียนรูอยางใดอยางหนึ่ง หรือเพื่อผอน

คลายอารมณ

ดวยคุณลักษณะและความหลากหลายในรูปแบบของสื่อ ผูสงสารจึงมีโอกาสเลือกสื่อที่

จะใชไดมาก แตเปาหมายของการเลือกสื่อนี้คือ เพื่อใหเขาถึงผูรับสาร ดังนั้น จึงจําเปนตองเขาใจ

การเปดรับส่ือของผูรับสารเปนสําคัญ ซึ่ง พรทิพย  วรกิจโภคาทร (2539, น. 292) ไดสรุปถึงการ

เปดรับส่ือของผูรับสารวา ผูรับสารจะเลือกเปดรับส่ือตามลักษณะดังตอไปนี้

1. เลือกสื่อที่สามารถจัดหามาได (Availability) ธรรมชาติของมนุษยนั้นจะใชความ

พยายามเพียงระดับหนึ่งเทานั้น อะไรที่ไดมายากมาก ๆ มักจะไมไดรับการเลือก แตถาสามารถได

มาไมยากนักมักจะเลือกสิ่งนั้น เชนเดียวกับส่ือ ผูรับสารจะเลือกสื่อที่ไมตองใชความพยายามมาก 

เชนในชนบทวิทยุหาไดงายกวาสื่ออ่ืน คนในชนบทจึงเปดรับวิทยุเปนหลัก

2. เลือกสื่อที่สอดคลอง (Consistence) กับ ความรู คานิยม ความเชื่อและทัศนคติ

ของตน

3. เลือกสื่อที่ตนสะดวก (Convenience) ผูรับสารสามารถเลือกรับส่ือไดทั้งทางวิทยุ 

โทรทัศน หนังสือพิมพ ข้ึนอยูตามความสะดวก เชน ขณะขับรถจะสะดวกฟงขาวทางวิทยุมากกวา
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4. เลือกสื่อตามความเคยชิน (Accustomedness) โดยปกติในทุกสังคม จะมีบุคคล

กลุมหนึ่งที่ไมคอยเปลี่ยนแปลงการรับส่ือที่ตนเคยรับอยู ซึ่งมักจะพบในบุคคลที่มีอายุมาก

5. ลักษณะเฉพาะของสื่อ เปนคุณลักษณะเฉพาะของสื่อที่มีผลตอการเลือกสื่อของ

ผูรับสาร เชน ลักษณะเดนของหนังสือพิมพ คือ ใหขาวสารไดละเอียดกวา ราคาถูก ลักษณะเดน

ของโทรทัศน ใหขาวสารโดยที่สามารถเห็นภาพได

นอกจากนัน้ พรทพิย  วรกจิโภคาทร ยงัไดกลาวถงึความสมัพนัธของผูรับสารตอขาวสาร

วามีอยู 4 อยางคือ

1. ความตองการขาวสารที่เปนประโยชน (Utilization) ผูรับสารจะเปดรับขาวสารที่

เปนประโยชนแกตนเองเปนสําคัญ เชน อานขาวที่เปนประโยชนตอการทํางาน

2. ความตองการขาวสารที่สอดคลอง (Consistency) กับความเชื่อ คานิยม และ

ทัศนคติ ผูรับสารมักจะเปดรับขาวสารที่สอดคลองกับความเชื่อ คานิยม หรือทัศนคติของตน 

ขาวสารใดที่ไมสอดคลองมักจะไมไดรับความสนใจ หรือถูกปฏิเสธจากผูรับสาร

3. ความตองการขาวสารที่สะดวกในการไดมา (Availability) ผูรับสารจะมีขอจํากัดใน

การเปดรับขาวสาร ถึงแมจะเปนขาวสารที่ใหประโยชนและสอดคลองกับตัวเอง แตถาขาวสาร

ดังกลาวไดมาดวยความยากลําบากหรือไมสะดวก ผูรับสารก็อาจจะไมเปดรับขาวสารนั้น

4. ความอยากรูอยากเห็น (Curiosity) เปนความตองการที่อยากมีประสบการณใหม ๆ 

ซึง่เปนธรรมชาตขิองมนษุยอยางหนึง่ และยิง่อยูในสงัคมปจจบัุนทีม่อีะไรเปลีย่นแปลง มปีระสบการณ

ใหม ๆ ตลอดเวลา ส่ิงเหลานี้ก็เปนสิ่งสําคัญที่ทําใหมนุษยเปดรับขาวสาร

ผูรับสารจะเลือกเปดรับเฉพาะขาวสารที่ตนสนใจเทานั้น เราเรียกกระบวนการนี้วา 

กระบวนการเลือกสรรของผูรับสาร (Selective Process) ซึ่งจะแตกตางกันไปตามประสบการณ 

ความตองการ ความเชื่อ ทัศนคติ ฯลฯ ซึ่ง แคลปเปอร (Joseph T. Klapper, 1963 อางถึงใน 

เอื้อบังอร  นันทมนตรี, 2546, น. 14) วากระบวนการเลือกสรร ประกอบดวย

1. การเลือกเปดรับ (Selective Exposure) กลาวคือ ผูรับสารเลือกเปดรับส่ือและ

ขาวสารจากแหลงขาวสารตาง ๆ ตามความสนใจและตามความตองการ เพื่อนํามาใชแกปญหา

หรือสนองความตองการของตน

การเลือกเปดรับขาวสารมีความสัมพันธกับปจจัยที่เกี่ยวของหลายประการ อาทิเชน 

ทัศนคติเดิมของผูรับสารตามทฤษฎีความไมลงรอยของความรู ความเขาใจ (Theory of Cognitive 

Dissonance) ทีเ่สนอโดยเฟสตงิเจอร (Festinger L.A., 1957 อางถงึใน พรีะ  จริโสภณ, 2529, น. 637) 

กลาววา บุคคลมักแสวงหาขาวสารสําหรับสนับสนุนทัศนคติเดิมที่มีอยูและหลีกเลี่ยงขาวสารที่

ขัดแยงกบัความรูสึกนกึคดิเดมิของตน ทัง้นีเ้พราะการไดรับขาวสารใหมทีไ่มลงรอยหรอืสอดคลองกับ
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ความรู ความเขาใจ หรือทัศนคติเดิมที่มีอยูแลว จะเกิดภาวะทางจิตใจที่ไมสมดุลหรือมีความ

ไมสบายใจ ที่เรียกวา “Cognitive dissonance” ดังนั้น การที่จะลดหรือหลีกเลี่ยงภาวะดังกลาวได

ก็ตองแสวงหาขาวสาร หรือเลือกสรรเฉพาะขาวสารที่ลงรอยกับความคิดเดิมของตน

2. การเลอืกสนใจ (Selective Attention) กลาวคอื ผูรับสารนอกจากจะเปดรับสารแลว 

ผูรับสารมแีนวโนมทีจ่ะเลอืกสนใจขาวสารจากแหลงใดแหลงหนึง่ โดยมกัจะเลอืกตามความคดิเห็น 

ความสนใจของตน เพื่อสนับสนุนทัศนคติที่มีอยู

3. การเลอืกรับรูหรือตีความหมาย (Selective Perception or Interpretation) ซึง่หลงั

จากการเปดรับขาวสารแลว ผูรับสารจะเลือกรับรู และตีความขาวสารที่ไดรับแตกตางกันไปตาม

ประสบการณ ทัศนคติ ความตองการ ความหวัง แรงจูงใจ สภาวะทางรางกาย หรือสภาวะอารมณ

ในขณะนัน้ ฉะนัน้บางครัง้ ผูรับสารอาจจะบดิเบอืนขาวสารเพือ่ใหสอดคลองกบัทศันคตแิละความเชื่อ

ของตนเองดวย

4. การเลือกจดจํา (Selective Retention) เปนแนวโนมในการเลือดจดจําขาวสาร

เฉพาะสวนที่ตรงกับความสนใจ ความตองการ ทัศนคติของตนเอง และจะลืมจดจําเนื้อหาของสาร

ที่ไดรับ จึงเปนการชวยเสริมทัศนคติหรือความเชื่อเดิมของผูรับสารใหมีความมั่นคงยิ่งขึ้นและ

เปลี่ยนแปลงยากขึ้น

พฤติกรรมการเลือกในการสื่อสาร เปนการอธิบายใหเห็นถึงลักษณะความกระตือรือรน 

ของผูรับสาร (active audience) เปนการแสดงใหเห็นวาผูรับสารเปนผูเลือกใชส่ือมวลชน ไมได

เปนผูรับสารที่เฉื่อยชา (passive audience) ที่รับผลจากการกระทําของสื่อมวลชน

แผนภาพที่ 2.1

แสดงกระบวนการเลือกสรร 3 ชั้น

การเลือกเปดรับ

การเลือกรับรู

การเลือกจดจํา
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แอตคนิ (Charles K. Atkin, 1973 อางถงึใน พรีะ  จริโสภณ, 2529, น. 639-640) ชีใ้หเห็น

วาการแสวงหาขาวสารหรอืความตองการสือ่มวลชนของปจเจกบคุคลนัน้ คือ ตองการไดรับขาวสาร 

(information) และความบันเทิง (entertainment) สวนปจจัยที่ทําใหบุคคลเลือกหรือหลีกเลี่ยง

การรบัขาวสารใดจากสือ่มวลชนนัน้ ข้ึนอยูกบัการคาดคะเนเปรยีบเทยีบระหวางผลรางวลัตอบแทน 

(reward value) กับการลงทุนลงแรง (expenditures) และพันธะผูกพัน (liabilities) ที่จะตามมา

ชแรมม (Wilbur Lang Schramm, 1971, pp. 121-122) ไดชีใ้หเหน็ถงึองคประกอบอืน่ ๆ 

ที่มีอิทธิพลตอการเลือกรับสาร ดังนี้

1. ประสบการณ ผูรับสารแสวงหาขาวสารแตกตางกันไปตามประสบการณของตน

2. การประเมินสารประโยชนของขาวสาร ผูรับสารจะแสวงหาขาวสารเพื่อตอบสนอง

จุดประสงคของตน

3. ภูมิหลัง ผูรับสารที่มีภูมิหลังแตกตางกัน จะใหความสนใจตอเนื้อหาสารตางกัน

4. การศึกษาและสภาพแวดลอม มีผลตอพฤติกรรมการเลือกรับส่ือและเนื้อหาสารที่

ตางกัน

5. ความสามารถในการรับส่ือ เปนเรื่องเกี่ยวกับสภาพรางกายและจิตใจของผูรับสารที่

มีผลตอพฤติกรรมการเปดรับสารที่ตางกัน

6. บุคลกิภาพมผีลตอการเปลีย่นแปลงทศันคต ิการโนมนาวใจ และพฤตกิรรมของผูรับสาร

7. อารมณ สถานภาพทางอารมณอาจเปนอปุสรรคตอความเขาใจความหมายของสาร

8. ทัศนคติ เปนตัวกําหนดทาทีของการรับและการตอบสนองตอขาวสารที่เปดรับ

ดังนัน้ ความตองการและการเลอืกรับสารของแตละบคุคลจะสงผลใหบุคคลมพีฤตกิรรม

การเปดรับขอมูลขาวสารแตกตางกันไป เพื่อใหไดขาวสารที่ตรงกับความสนใจและความตองการ

ของตน

เมอรริลลและโลเวนสไตน (John C. Merrill and Ralph L. Lowenstein, 1971 อางถงึใน 

หรรษา  วงศธรรมกูล, 2541, น. 34) ไดกลาวถึงเหตุผลหรือแรงผลักดันที่ทําใหบุคคลใดบุคคลหนึ่ง

ไดมีการใชส่ือเกิดวาจากปจจัยพื้นฐาน 4 ประการ

1. ความเหงา เพราะมนุษยตองการมีเพื่อน ไมสามารถอยูลําพังได ตองสื่อสารกับผูอ่ืน 

เมือ่ไมสามารถตดิตอส่ือสารกบับุคลไดโดยตรง ส่ิงทีดี่ทีสุ่ดคอื การอยูกบัส่ือตาง ๆ ทีใ่ชในการสือ่สาร 

และบางครัง้คนพอใจทีจ่ะอยูกบัส่ือมากกวาบคุคล เพราะสือ่มวลชนไมสรางแรงกดดนัในการสนทนา

ใหแกตนเอง

2. ความอยากรูอยากเหน็ เปนสญัชาตญาณของมนษุยทีต่องการจะรบัรูขาวสาร ดังนัน้ 

ส่ือมวลชนจึงถือเอาความอยากรูอยากเห็นนี้เปนหลักสําคัญในการเสนอขาวสาร มนุษยจะเปดรับ
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ขาวสารเพื่อตอบสนองความอยากรูของตน ไมวาสิ่งนั้นจะมีผลกระทบตอตนเองทั้งทางตรงหรือ

ทางออม หรืออาจเปนผลกระทบตอบุคคลอื่น

3. ประโยชนใชสอยของตนเอง (Self Aggrandizement) โดยพืน้ฐานมนษุยเปนผูเหน็

แกตัวในฐานะผูรับขาวสาร จงึตองการแสวงหาขาวสาร และใชขาวสารเพือ่ประโยชนตอตนเอง เพือ่

ชวยใหความคิดของตนบรรลุผล เพื่อใหไดรับขาวสารที่จะชวยใหตนเองรับความรูถึงความสะดวก

สบาย ความปลอดภัย รวมทั้งเกิดความสนุกสนาน

4. ลักษณะเฉพาะของสื่อมวลชน ส่ือมวลชนแตละอยางมีลักษณะเฉพาะที่มีลักษณะ

กระตุนชี้นําทําใหผูรับขาวสารตองการไดรับขาวนั้น ดังนั้น ผูรับขาวสารจึงเลือกรับสารจากสื่อที่

สามารถตอบสนองความตองการและทําใหเกิดความพึงพอใจ

นอกจากปจจัยเหลานี้แลว ปจจัยทางดานสังคมก็มีอิทธิพลที่สามารถสรางประสบ

การณ และปลูกฝงความคิด ทัศนคติ รวมทั้ง พฤติกรรมทั่วไปของผูรับขาวสาร ปจจัยทางสังคมที่

สําคัญ คือ (ชวรัตน  เชิดชัย, 2527, น. 164-166)

1. สภาพแวดลอม ทัศนคติและพฤติกรรมของบุคคลที่มีตอขาวสารอยางหนึ่งอยางใด 

มิใชถูกกําหนดขึ้นจากประสบการณสวนตัวเกี่ยวกับเร่ืองนั้น หรือการติดตอส่ือสารกับผูอ่ืนเทานั้น 

แตยงัขึน้กบัสภาพแวดลอมของผูรับขาวสารอกีดวย โดยเฉพาะอยางยิง่สภาพแวดลอมทางครอบครัว 

ซึง่เปนสถาบนัทางสงัคมทีม่คีวามสาํคญัเปนอนัดบัแรกทีส่รางทศันคตเิกีย่วกบัเร่ืองตาง ๆ ต้ังแตบุคคล

เกดิมา และสถาบนัการศกึษา เปนแหลงทาํใหเกดิการเรยีนรู ทาํใหเกดิการเปลีย่นแปลงสติปญญา 

ความคิด ความเชื่อ อันเปนพื้นฐานของการเปลี่ยนแปลงทางความรูสึก และพฤติกรรม

2. บทบาทของผูรับขาวสาร บทบาทเปนโครงสรางเกี่ยวกับพฤติกรรมตาง ๆ ที่สังคม

กําหนดขึ้น บทบาทแตละบทบาทจะมีรูปแบบของพฤติกรรมเปนสวนควบอยูดวยเสมอ ในระบบ

การสือ่สาร บทบาทเปนปจจยัซึง่แหลงขาวสารกบัผูรับขาวสารสามารถทีจ่ะคาดคะเนพฤตกิรรมของ

กันและกันในสถานการณหนึ่ง เปนปจจัยทางสังคมที่ทําใหการสื่อสารสัมฤทธิ์ผลไดตามตองการ 

กลาวคือในขณะนั้นผูรับขาวสารมีความสัมพันธทางสถานภาพและบทบาทอยางไรกับผูสงขาวสาร

หรือแหลงขาวสาร ความคลายคลงึหรอืความแตกตางกนัในบทบาท รวมทัง้พฤตกิรรมตาง ๆ ยอมจะมี

อิทธิพลทางความคิด และความรูสึกทางคานิยม และเปาหมายของกันและกัน

3. กลุมอางอิง เนื่องจากบุคคลแตละคนในสังคมอาจมีบทบาทอยางหนึ่งอยางใดหรือ

หลายอยางในเวลาเดียวกัน ในสังคมที่ซับซอนมาก ๆ บุคคลอาจมีบทบาทตาง ๆ อยูในกลุมสังคม 

มีตําแหนงหนาที่และมีพฤติกรรมตาง ๆ ในกลุมของตน กลุมเหลานี้จะเปนเสมือนแหลงอางอิงของ

บุคคลที่สังกัด กลาวอีกนัยหนึ่ง บรรทัดฐาน บทบาท และพฤติกรรมของกลุมที่บุคคลสังกัดอยูจะ

เปนสิง่ทีช่ีพ้ฤตกิรรมและความเชือ่ของบคุคลทีเ่ปนสมาชกิ เมือ่เปนดงันี ้ จงึอาจคาดคะเนพฤตกิรรม

ของผูรับขาวสารไดจากบทบาท และพฤติกรรมของกลุมที่ผูรับขาวสารสังกัดอยู
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4. วัฒนธรรมและประเพณี การสื่อสารเปนกระบวนการที่เกิดขึ้นในสภาพวัฒนธรรม 

และประเพณีของสังคม วัฒนธรรมอยางหนึ่งก็คือ สภาพที่บุคคลมีความเชื่อ มีคานิยม มีการรักษา

วัตถุส่ิงของ รวมทั้งการแสดงออกรวมกัน วัฒนธรรมอาจจะแสดงออกมาทางการกฬีา การรองรํา

ทําเพลง การสรางที่อยูอาศัย ระบบการศึกษา ภาษา เปนตน ระบบสังคมและวัฒนธรรม ที่ผูรับ

ขาวสารสังกัดอยูยอมมีสวนในการหลอหลอมพฤติกรรมและมีผลกระทบตอการรับขาวสารของ

ผูนั้นดวย

5. ลักษณะทางประชากรศาสตร ลักษณะพื้น ๆ ที่สําคัญอยางหนึ่ง คือลักษณะทาง

ประชากรศาสตรของผูรับขาวสาร ที่สําคัญไดแก เพศ อายุ อาชีพ เปนตน ยอมมีอิทธิพลตอการรับ

ขาวสารของผูรับเปนอนัมาก มหีลกัฐานการศกึษาวจิยัในตางประเทศ พบวา ผูรับขาวสารทีเ่ปนผูชาย

จะถูกโนมนาวใจไดยากกวาผูรับขาวสารที่เปนผูหญิง อนึ่ง มีผลงานวิจัยอีกไมนอยที่ชี้ใหเห็นวา 

ลักษณะทางประชากรศาสตรอ่ืน ๆ อีก เชน เชื้อชาติ ระดับทางสังคมและเศรษฐกิจ รวมทั้งศาสนา

ก็มีสวนสัมพันธกับการโนมนาวใจของผูรับขาวสารอยูมากเชนเดียวกัน

6. การศกึษาและสถานภาพทางสงัคม มสีวนเสรมิสรางประสบการณและเปนตวักําหนด

ความสนใจในการแสวงหาขาวสารของผูรับขาวสาร ตัวอยางจากการวจิยัในตางประเทศ พบวา ผูไดรับ

การศกึษาสูง จะเลอืกชมรายการขาว รายการสาระ และรายการกจิกรรมสาธารณะมากวารายการอื่น 

นอกจากนี้ ระดับการศึกษาและสังคมจะมีความสัมพันธกับการชอบใชส่ือประเภทพิมพมากกวา

โทรทัศน รวมทั้งประโยชนทางการศึกษาดวย

ในงานวิจัยของแม็คลอยดและคณะ (McLeod and others, 1972 อางถึงใน จิตรา  

เอือ้จติรบาํรุง, 2544, น. 19) ไดระบ ุ ตัวชีว้ดั (Index) ทีใ่ชในการวดัพฤตกิรรมการเปดรับส่ือ (Media 

Exposure) สวนใหญจะใช 2 ตัว คือ

1. วัดเวลาที่ใชส่ือ
2. วัดจากความถี่ของการใชส่ือโดยแยกตามประเภทของเนื้อหา
จงึพอสรุปไดวา พฤติกรรมการเปดรับขอมูลขาวสารจากสื่อ หมายถึง ความบอยครั้งใน

การเปดรับส่ือ และระยะเวลาโดยเฉลี่ยตอคร้ังในการเปดรับส่ือ

จากทฤษฎีพฤติกรรมการเปดรับขาวสาร เห็นไดวามนุษยจําเปนตองติดตอส่ือสารกัน 

และจะเปดรับสารก็ตอเมื่อบุคคลนั้นมีความตองการขาวสารที่ตรงกับความสนใจ เพื่อตอบสนอง

ความตองการของตนเองในดานตาง ๆ การแสวงหาขาวสารหรอืการเลอืกรับขาวสารนัน้ นอกจากจะเพื่อ

สนับสนุนทัศนคติหรือความคิดและความเขาใจที่มีอยูเดิมแลว ยังเปนการแสวงหาเพื่อการนําไปใช

ประโยชนในทางอื่น ๆ เชน เพื่อใหมีความรู ใชเปนแนวทางในการตัดสินใจแกปญหา รวมทั้งเพื่อ

สนองความสนใจสวนบุคคลและเพื่อความบันเทิงใจดวย นอกจากนี้ การที่บุคคลใดจะตัดสินใจ
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แสวงหาขาวสาร เฉยเมยตอขาวสาร หรือหลีกเลี่ยงการรับขาวสารนั้น ก็ข้ึนอยูกับการประเมิน

เปรียบเทียบถึงความพยายามที่ใช และผลตอบแทนในการที่จะรับรูขาวสารใด ๆ ดวย ดังนั้น 

ในการศกึษาเรือ่ง “การใชประโยชนและความพงึพอใจของพนกังานบรษิทั ซเีมนส จาํกดั (ประเทศไทย) 

ตอการสื่อสารในองคกรโดยใชระบบอินทราเน็ต” นี้ ไดนําเอาทฤษฎีนี้มาเปนพื้นฐานของการศึกษา

สมมติฐานเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการระบบอินทราเน็ตของพนักงาน โดยมองวาพฤติกรรม

การเปดรับขอมูลขาวสารจากระบบอินทราเน็ตก็ถือเปนพฤติกรรมการใชบริการดวยเชนกัน

ทฤษฎีการใชประโยชนและความพึงพอใจ
(Uses and Gratifications Theory)

ทฤษฎกีารใชประโยชนและความพงึพอใจ เปนทฤษฎทีีศึ่กษาผูรับสารเปนหลกั วาผูรับสาร

มกีระบวนการเลอืกใชส่ือเพือ่ตอบสนองความตองการอยางไร มแีนวคดิวาพฤตกิรรมของผูรับสารที่

เกิดขึ้นนั้นก็เพื่อตอบสนองความตองการภายในจิตใจ ทฤษฎีนี้จึงเนนการอธิบายถึงความตองการ 

แรงจูงใจ พฤติกรรม และความพึงพอใจ ของผูรับสาร

คาสซาตาและแอสเต (Mary B. Cassata and Molefi K. Asnte 1979, pp. 88-89) ได

ต้ังสมมตฐิานเบือ้งตนของแนวทางการศกึษา เร่ืองการใชประโยชนและการไดรับความพงึพอใจไว ดังนี้

1. ผูรับสารจะเปนผูกระทาํการแสวงหาขาวสารจากสือ่มวลชน เพือ่สนองความพงึพอใจ

2. ผูรับสารจะเปนผูเลือกสื่อจากสื่อทั้งหมดที่มีอยู

3. ผูรับสารจะตระหนกัวาสือ่นัน้จะสนองความตองการ ความสนใจและมคีวามเกีย่วของ

มากเพียงพอ

4. ผูรับสารจะใชส่ือใด ๆ โดยไมรวมถึงการตัดสินจากพฤติกรรมการบริโภคสื่อตาม

ความเคยชินเดิม

และในงานเรื่อง Utilization of Mass Communication by Individual ของ แคทซ, 

บลูมเลอร และ เกอรวิช (Katz, Blumler and Gurevitch, 1974 อางถึงใน ธีติมา  ปยะศิริศิลป, 

2544, น. 34) ไดสรุปขอตกลงพื้นฐานของทฤษฎีนี้ไว 5 ขอดวยกัน ไดแก

1. ผูรับสารมีลักษณะเปนผูนํา การใชส่ือทําไปโดยมีจุดมุงหมาย แมวาสภาพแวดลอม 

หรือโอกาสอาจมสีวนใหเกดิการใชส่ือ แตกป็ฏิเสธไมไดวาจะตองมกีารหวงัผลเสมอ ข้ึนกบัจะคาดหวัง

ไวมากนอยแคไหน

2. ยึดผูรับสารเปนหลัก มองวาผูรับสารเลือกใชส่ืออยางไร โดยมีเจตนารมณอยางไร 

ไมใชมองวาสื่อมีอิทธิพลตอทัศนคติและพฤติกรรมของผูรับสารอยางไร
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3. เปนการมองอยางเปรียบเทียบระหวางความพึงพอใจที่สามารถหาไดจากสื่อ กับ

แหลงอื่น ๆ ดังนั้น จึงศึกษาเปรียบเทียบถึงวิธีการอื่น ๆ ที่สามารถตอบสนองความตองการดวย

4. อาจกลาววาบุคคลจะสามารถอธิบายถึงความสนใจหรือแรงจูงใจของตนเองในเรื่อง

ตาง ๆ ได

5. ตองพิจารณาถึงความเกี่ยวของและความแตกตางระหวางทฤษฎีกับ Popular 

culture หรือแบบอยางในการดํารงชีวิตของหมูคณะหรือคนสวนใหญในสังคม

ทฤษฎีนี้มองวาผูรับสารไมไดมีลักษณะเปนผูถูกกระทํา (Passive person) ที่ตอง

เปลี่ยนแปลงทัศนคติและพฤติกรรมไปตามผลที่ไดรับจากสื่อ แตผูรับสารมีลักษณะเปนผูกระทํา 

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

อยูกับความตองการ หรือแรงจูงใจของผูรับสาร ซึ่งผูรับสารแตละคน ยอมมีความตองการใช

ประโยชนจากสื่อมวลชน เพื่อตอบสนองความพึงพอใจของตนเองแตกตางกัน (เมตตา และคณะ, 

2530, น. 123-124)

แมคเควล (Denis McQuail, 1994, p. 318) กลาววา ทฤษฎีนีใ้หความสาํคญักบัการเลือก 

การรับรู และการตอบสนองตอส่ือของผูรับสารเปนหลัก ผูรับสารนั้นรูตัวอยูเสมอ และเปนผูเลือก

ชองทางและเนื้อหาขาวสารที่ตองการดวยตัวเอง

เวนเนอร (Lawrence A. Wenner, 1985, pp. 175-184) ศึกษาเกีย่วกบั การใชประโยชน

จากการบริโภคขาวสาร สามารถแบงออกเปน 4 กลุม ดังนี้

1. การใชขาวสารเพื่อประโยชนทางดานขอมูลเพื่อการอางอิง (Orientational 

Gratification) เพื่อเปนแรงเสริมในความสัมพันธระหวางปจเจกบุคคลกับสังคม รูปแบบของความ

ตองการที่แสดงออกมาไดแก การติดตามขาวสาร (Surveillance) หรือการไดมาซึ่งขอมูลเพื่อชวย

ในการตัดสินใจ (Decisional Utility)

2. การใชส่ือขาวสารเพื่อเชื่อมโยงระหวางขอมูลเกี่ยวกับสังคม (Social Gratification) 

ซึ่งรับรูจากขาวสารกับเครือขายสวนบุคคลของปจเจกชน เชน การนําขอมูลไปใชสนทนากับผูอ่ืน 

หรือใชเพื่อการชักจูงใจ

3. กระบวนการใชประโยชนขาวสาร เพื่อดํารงเอกลักษณของบุคคล หรือเพื่อการอาง

อิงผานตัวบุคคล (Para-Social Gratification) ที่เกี่ยวของกับส่ือ หรือปรากฏในเนื้อหาของสื่อ

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

อารมณ หรือเพื่อปกปองตนเอง (Para-Orientational Gratification) เชน เปนการใชเวลาใหหมด

ไปเพื่อความเพลิดเพลิน สนุกสนาน เพื่อหลีกหนีจากสิ่งที่ไมพึงพอใจอยางอื่น เปนตน
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แมคคอมบ และ เบคเคอร (McCombs and Becker, 1979, pp. 50-52) ไดอธิบายไว

ในเร่ืองการใชส่ือตามความพอใจ และความตองการวา มนษุยมเีหตผุลในการเลอืกใชส่ือหรือเปดรับ

ส่ือมวลชนแตกตางกนั ทาํใหมนษุยเลอืกทีจ่ะใชส่ือมวลชนแตละประเภทตางกัน และบุคคลใชส่ือเพื่อ

ตอบสนองความตองการ ดังนี้

1. ความตองการรูเหตุการณ (Surveillance) โดยการสังเกตการณ และติดตามความ

เคลื่อนไหวจากสื่อ เพื่อใหรูทันตอเหตุการณ เพื่อความทันสมัย รูวาอะไรมีความสําคัญ และควรจะ

เรียนรู

2. ความตองการชวยตัดสินใจ (Decision) โดยเฉพาะการตัดสินใจในเรื่องที่เกี่ยวของ

กับชีวิตประจําวัน การรับส่ิงตาง ๆ จะทําใหบุคคลสามารถกําหนดความเห็นของตนเองตอสภาวะ

หรือเหตุการณรอบ ๆ ตัวได

3. ความตองการขอมูลเพื่อพูดคุย (Discussions) โดยการรับส่ือ จะทําใหบุคคลมี 

ขอมูลที่สามารถนําไปพูดคุยกับผูอ่ืนได

4. ความตองการมีสวนรวม (Participating) ในเหตุการณและความเปนไปตาง ๆ ที่

เกิดขึ้นรอบตัว

5. ความตองการเสริมความคิดเห็น หรือการสนับสนุนการตัดสินใจที่ไดกระทําไปแลว 

(Reinforcement)

6. ความตองการความบันเทิง (Relaxing and Entertainment) เพื่อความเพลิดเพลิน

และผอนคลายอารมณ

ยุบล  เบ็ญจรงคกิจ (2534, น. 84) ไดกลาวไววา พฤติกรรมการเปดรับส่ือมวลชนของ

บุคคลเกดิขึน้เพือ่สนองความตองการอนัเกดิจากพืน้ฐานดานจติใจของบคุคลนัน้ ๆ และประสบการณ

ทีบุ่คคลนัน้ไดรับจากสถานการณทางสงัคมของเขา แมวาการใชส่ือมวลชนจะไมจาํเปนตองเกีย่วของ

กับความตองการทุก ๆ ดานของมนุษย แตก็เปนที่นาสนใจวา นาจะตองมีความเกี่ยวของกับความ

ตองการบางอยาง เชน ความตองการขาวสาร ขอมูล เปนตน

แคทซ และคณะ (Katz and others, 1973 อางถงึใน ยบุล  เบญ็จรงคกจิ, 2534, น. 85) 

ไดสรางมาตรวัดความตองการทางดานจิตใจและสังคมมนุษย (The Social and Psychological 

Needs) และความพึงพอใจจากการเปดรับส่ือมวลชน โดยนําเอาองคประกอบ 3 อยางมารวมกัน

เขาเปนความตองการในแงตาง ๆ องคประกอบทั้งสามนี้ ไดแก

1. Mode คือ ลักษณะของความตองการ เชน

(1) ตองการใหเพิ่มมากขึ้น (จากที่มีอยูแลว)

(2) ตองการใหลดนอยลง (จากที่มีอยูแลว)
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(3) ตองการใหไดมา (ยังไมมีเลย)

2. Connection คือ จุดประสงคของการติดตอของบุคคลตอส่ิงภายนอก คือ

(1) การติดตอเพื่อรับขาวสาร ความรู

(2) การติดตอเพื่อความพอใจ เพื่อประสบการณทางอารมณ

(3) การติดตอเพื่อความเชื่อถือ ความมั่นใจ ความมั่นคงและสถานภาพ

(4) การติดตอเพื่อเชื่อมโยงความสัมพันธ

3. Referent คือ บุคคลหรือส่ิงภายนอกที่มนุษยโยงการติดตอไปสู ไดแก

(1) ตนเอง

(2) ครอบครัว

(3) เพื่อนฝูง

(4) สังคม รัฐบาล

(5) ขนบประเพณี วัฒนธรรม

(6) โลก

(7) ส่ิงภายนอกอื่น ๆ ที่มีความหมายนัยลบ

นอกจากนี้ แคทซ และคณะ ยังไดสรางแบบจําลองซึ่งเปนการอธิบายถึงพฤติกรรม

การใชส่ือวามีความสัมพันธกับความตองการและการสนองความพอใจของมนุษย โดยใหคํา

อธิบายเกี่ยวกับการใชประโยชนและความพึงพอใจ ในการสื่อสารของผูรับสารดังนี้ คือ สภาวะของ

สังคมและจิตใจที่แตกตางกัน กอใหมนุษยมีความตองการแตกตางกันไป ความตองการนี้ ทําให

แตละคนคาดคะเนวาสื่อแตละประเภทจะสนองความพอใจไดตางกันออกไปดวย ดังนั้น ลักษณะ

ของการใชส่ือของบุคคลที่มีความตองการไมเหมือนกันจะแตกตางกันไป ข้ันสุดทายคือ ความพอใจ

ที่ไดรับจากการใชส่ือ จะตางกันออกไปดวย แบบจําลองดังกลาวเขียนออกมาเปนแผนภาพไดดังนี้
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แผนภาพที่ 2.2

แสดงแบบจําลองการใชส่ือเพื่อสนองความพึงพอใจ

แบบจาํลองการใชประโยชนและการไดรับความพงึพอใจนี ้ ไดอธบิายถงึกระบวนการรบัสาร 

และการใชส่ือมวลชนโดยปจเจกหรือกลุมบุคคล ซึ่งแสดงใหเห็นวา การเลือกบริโภคสื่อมวลชนนั้น 

ข้ึนอยูกับความตองการหรือแรงจูงใจของผูรับสารเอง บุคคลแตละคนยอมมีวัตถุประสงค มีความ

ต้ังใจและมีความตองการในการใชประโยชนจากส่ือมวลชน เพื่อสนองความพึงพอใจของตนเอง

ดวยเหตุผลตางกัน

โรเซนเกรน (Karl Erick Rosengren, 1974, pp. 269-285) กลาวไววาคําวา การใช

ประโยชน (Uses) กับคําวา ความพึงพอใจ (Gratifications) มีความสัมพันธกันในแงที่วา การใช

ประโยชนสามารถนาํไปสูความพงึพอใจ และความพงึพอใจกอ็าจไดรับจากการใชประโยชน แสดงให

เห็นตัวแปร 2 ตัวนี้มีความสัมพันธกันอยางชัดเจน

คิปแพ็ค และ เมอรเรย (Kippax and Murray, 1980 อางถึงใน มารียา  ไชยเศรษฐ, 

2546, น. 44) ไดศึกษาเรื่องการใชส่ือและความพึงพอใจและไดศึกษาเพิ่มเติม ในเรื่องของการรับรู

ในคุณประโยชนของสื่อ โดยเขาตองการหาความสัมพันธของความตองการใชส่ือมวลชนกับ

ความพึงพอใจและการใชส่ือกับการรับรูประโยชนของสื่อ ผลการศึกษา คือ

1. ปจจัยดานตัวบุคคล เชน เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ เปนตัวกําหนดการใชส่ือและ

การรบัรูในคณุประโยชนของสือ่ โดยเฉพาะปจจยัทีเ่กีย่วกบัอาย ุปรากฏวา กลุมตัวอยาง ทีม่อีายมุาก 

คือ ต้ังแต 15 ปข้ึนไป จะเลอืกใชส่ือเพราะคาํนงึถงึความสาํคญัของสือ่มากกวากลุมตัวอยางทีม่อีายุ

นอย คือ ต้ังแต 9-11 ป และกลุมทีม่อีายนุอยจะใชส่ือเพือ่ความบนัเทงิ แตกลุมทีม่อีายมุากจะใชส่ือ 

สภาวะ

ทางจิตใจ

และสังคม

(กอใหเกิด)

ความ

ตองการจํา

เปนของ

บุคคล

(และเกิดมี)

ความคาด

หวังจากสื่อ

หรือ

แหลงขาว

สารอื่น ๆ

(นําไปสู)

การไดรับ

ความพึงพอ

ใจตามที่

ตองการ

ผลอ่ืน ๆ ที่มี

ตามมา

(ที่ไมได

มุงหวังไว)

การเปดรับ

ส่ือมวลชน

ในรูป

แบบตาง ๆ

(อันกอให

เกิดผลคือ)
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เพราะสนใจที่จะรับรูเร่ืองเกี่ยวกับสังคมและความตองการของตนเอง และคนที่มีระดับการศึกษา

สูง จะเลือกใชส่ือมากประเภทกวาคนที่มีการศึกษาต่ํา

2. จากประเภทของสื่อที่ทําการศึกษา โทรทัศนจะถูกเลือกใชเปนอันดับหนึ่ง เพราะ

กลุมเปาหมายเห็นวาเปนสื่อที่มีประโยชน โดยใหขอมูลตาง ๆ ที่เขาสนใจ เชน เกี่ยวกับโลกและ

เหตุการณภายในประเทศ รวมทั้งใหความบันเทิงไดดวย หนังสือพิมพ นิตยสาร วิทยุ ภาพยนตร จะ

ถูกเลือกใชเปนอันดับรองลงมาตามเหตุผลของการเลือกใช

3. กลุมเปาหมายสวนใหญ มกีารเลอืกใชส่ืออยางมจีดุมุงหมายและเขาใจถงึคณุประโยชน

ของสือ่ทีม่ตีอผูใช

วิลเลี่ยม (William, 1996 อางถึงใน จรินธร  ธนาศิลปกุล, 2545, น. 19) ไดกลาวถึง

ความพึงพอใจที่ไดจากสื่อ วาเกิดจากความสามารถในการตอบสนองความตองการตาง ๆ ไดแก

1. การตดิตอส่ือสารกบัผูอ่ืน (Human Contact) เพือ่มเีพือ่น และทาํใหไมรูสึกโดดเดี่ยว 

โดยการเปดโทรทัศนทิ้งไวเพื่อไมใหเหงา การพูดคุยกับผูอ่ืน

2. การตดิตามเหตกุารณ (Surveillance) โดยการตดิตามเหตกุารณทีอ่าจมคีวามเกีย่วของ

กับตนเอง

3. การเขาใจสังคม และวัฒนธรรม (Social and Cultural Understanding) เรียนรูวา

เราเปนสมาชิกของสังคมแบบไหน และมีวิถีการดําเนินชีวิตอยางไร

4. การหลบหนี หรือผอนคลาย (Escape / Release) โดยหลบหนีจากชีวิตประจําวันที่

นาเบื่อ และหลีกเลี่ยงการคิดถึงสิ่งที่รบกวนจิตใจอยู

5. การสรางเอกลักษณใหแกบุคคล (Personal Identity) โดยการเรียนรูเกี่ยวกับตนเอง

มากขึ้น เพื่อรูสึกเชื่อมั่นในตนเอง และเขาใจตนเองมากขึ้น จากการบําบัดทางจิตเมื่อไดเห็นคนที่มี

ลักษณะเหมือนตนผานหนังสือ ภาพยนตรหรือรายการโทรทัศน

6. การไดรับความพงึพอใจโดยทนัท ี ทนัใด (Outright Pleasure) คือการไดรับความรูสึก

ดี ๆ เชน ความตื่นเตน มีความสุข

7. การไดรับความรู / วิธีในการปฏิบัติ (Gaining Knowledge, Know-how) เพื่อความ

เขาใจในสวนตาง ๆ

8. การเปนแรงบันดาลใจ (Inspiration) ในการสรางสรรคความคิดใหม

ไวโอ, เฮเซน และ เบคสตอรม (Wiio, Hazen and Beckstorm อางถงึใน สมยศ  นาวกีาร, 

2527, น. 103-104) กลาววาความพึงพอใจในการติดตอส่ือสารในองคกร ประกอบไปดวยลักษณะ

ที่แตกตางกันไป 6 ประการดังตอไปนี้
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1. ความพึงพอใจงานของบุคคล ปจจัยดังกลาวประกอบดวยเงินเดือน สวัสดิการ 

การเลือ่นตาํแหนงและตวังาน ความพงึพอใจในดานตาง ๆ ของงานจะมสีวนชวยสรางความพงึพอใจ

ในการติดตอส่ือสาร

2. ความพงึพอใจความเพยีงพอของขาวสาร ปจจยัดงักลาวประกอบดวยความพงึพอใจ

เกี่ยวกับนโยบาย เทคนิคใหม ๆ การเปลี่ยนแปลงทางการบริหารงานในอนาคตและผลการปฏิบัติ

งานสวนบุคคล ความพึงพอใจตอขาวสารเกี่ยวกับองคกรที่ไดรับจึงมีความสําคัญตอแนวความคิด

ของความพึงพอใจในการติดตอส่ือสารขององคกร

3. ความพงึพอใจในความสามารถเสนอแนะปรบัปรุงใหดีข้ึนของบคุคล ปจจยัดงักลาวนี้

ประกอบดวย สถานทีข่องการตดิตอส่ือสารควรจะถกูปรับปรุงใหดีข้ึน การบอกกลาวความเปลีย่นแปลง

เพื่อความมุงหมายของการปรับปรุงใหดีข้ึน และกลยุทธที่ใชในการเปลี่ยนแปลง ความพึงพอใจ 

ประเภทของการเปลี่ยนแปลง การเปลี่ยนแปลงถูกดําเนินการอยางไร การไดรับการบอกกลาว

การเปลี่ยนแปลงมีความเกี่ยวพันกับความพึงพอใจ การติดตอส่ือสารขององคกร

4. ความพงึพอใจความมปีระสิทธภิาพของชองทางการตดิตอส่ือสารตาง ๆ ปจจยัดงักลาว

นีป้ระกอบดวย วิธีการเผยแพรขาวสารภายในองคกร เชน หนังสือพิมพ บันทึก แถลงการณ และ

เอกสารลายลักษณอักษรอื่น ๆ ความพึงพอใจในการติดตอส่ือสารเกี่ยวพันกับการมองของบุคคล

วาสื่อกลางขององคกรถูกใชในการเผยแพรขาวสารอยางมีประสิทธิภาพเพียงใด

5. ความพึงพอใจของคุณภาพของสื่อกลาง ปจจัยดังกลาวไดแก เอกสารลายลักษณ

อักษร ใชถอยคําดีแคไหน คุณคาของขาวสารที่ไดรับและการมาถึงของขาวสารอยางทันทวงที 

ปจจัยเหลานี้มีผลกระทบตอความพึงพอใจของบุคคลตอการติดตอส่ือสารในองคกร

6. ความพึงพอใจวิธีการติดตอส่ือสารของเพื่อนรวมงาน ปจจัยดังกลาวนี้ประกอบดวย

การติดตอส่ือสารตามแนวนอน การติดตอส่ือสารที่ไมเปนทางการและความพึงพอใจที่ไดรับจาก

การอภปิรายและการไดรับขาวสารจากเพือ่นรวมงาน ปจจยัเหลานีแ้สดงความหมายวา ความพงึพอใจ

การตดิตอส่ือสารภายในองคกรนัน้เกีย่วของกบัความพงึพอใจความสมัพนัธระหวางเพือ่นรวมงาน

เคยและจอหนสนั (Barbara K. Kaye and Thomas J. Johnson, 2002, p. 56) กลาววา 

ความสามารถของสื่อ (media) ที่มีอิทธิพลในการตอบสนองความพึงพอใจของผูรับสารนั้นขึ้นอยู

กับลักษณะของสื่อ ซึ่งประกอบดวย 2 สวนคือ

- เนื้อหาของสื่อ

- รูปแบบการรับ-สงขอมูล

ซึง่ลกัษณะทัง้ 2 อยางจะไมสามารถแยกออกจากกนัไดอยางชดัเจน เชนเดยีวกบัแนวคิด

ของ แมคลูฮัน (Herbert Marshall McLuhan, 1964, p. 9) ที่กลาววา “The Medium is the 
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message” ซึ่งหมายความวา “ตัวสื่อก็คือสาร” กลาวคือ ส่ือโดยไมรวมเนื้อหาที่นําเสนอในสื่อนั้น ก็

มีอิทธิพลตอผูเปดรับสารไดเชนเดียวกับเนื้อหามีอิทธิพลตอผูเปดรับส่ือ ดังนั้น ในงานวิจัยเรื่องนี้จึง

นาํเอาแนวคดินีม้าศกึษาเกีย่วการใชประโยชนและความพงึพอใจจากระบบอนิทราเนต็ทัง้ 2 สวนคือ 

การใชประโยชนและความพึงพอใจจากขอมูลขาวสารภายในระบบอินทราเน็ต และการใช

ประโยชนและความพึงพอใจจากระบบอินทราเน็ต

จากทฤษฎกีารใชประโยชนและความพงึพอใจดงักลาว ผูศึกษาไดนาํมาเปนกรอบแนวคิด

ในการวจิยัเรือ่ง การใชประโยชนและความพงึพอใจของพนกังานบรษิทั ซเีมนส จาํกดั (ประเทศไทย) 

ตอการสื่อสารในองคกรโดยใชระบบอินทราเน็ต เนื่องจากระบบอินทราเน็ต เปนชองทางการติดตอ

ส่ือสารที่สําคัญภายในบริษัท ดังนั้น จึงจําเปนที่จะตองศึกษาวาผูใชมีการใชประโยชนจากระบบ

อยางไรบาง และมคีวามพงึพอใจในการใชระบบนีม้ากนอยเพยีงใด ซึง่จะชวยใหการปรบัปรุงเนือ้หา

ของขอมูล ขาวสาร การพัฒนาระบบและวิธีการใชงานเปนไปไดงายขึ้น และทําใหระบบอินทราเน็ต

สามารถตอบสนองความตองการของพนกังานไดทกุรูปแบบ การทาํงานของพนกังานกจ็ะมปีระสทิธภิาพ

และชวยใหบริษัทบรรลุเปาหมายที่ต้ังไว

ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ

การศึกษาเรื่อง การใชประโยชนและความพึงพอใจของพนักงานบริษัท ซีเมนส จํากัด 

(ประเทศไทย) ตอการสือ่สารในองคกร โดยใชระบบอนิทราเนต็ คร้ังนี ้ นอกจากจะใชทฤษฎดัีงกลาว

ขางตน เพื่อสรางกรอบความคิด นําไปอธิบายผลการศึกษาแลว ผูวิจัยยังไดศึกษางานวิจัยที่เกี่ยว

ของในเรื่องลักษณะทางประชากรศาสตร รวมทั้งการใชประโยชนและความพึงพอใจ ที่มีผูวิจัยไว

อีกหลายทาน ดังนี้

อรพนิ  จริวฒันศริิ (2541) ศึกษาเรือ่ง การใชประโยชนจากส่ืออินเทอรเนต็ของนกัศึกษา

ปริญญาโท ศึกษาเปรียบเทียบระหวางมหาวิทยาลัยรัฐและเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร เปนการ

วิจัยเชิงสํารวจ โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บตัวอยาง 250 ชุด จากการวิจัยพบวา

ปจจยัทางดานคณุลกัษณะทางประชากรศาสตร คือ อายแุละอาชพี มคีวามสมัพนัธกบัการใชประโยชน

จากสื่ออินเทอรเน็ต โดยผูที่มีอายุนอยมีแนวโนมในการใชประโยชนจากสื่ออินเทอรเน็ตมากกวาผูที่

มีอายุมาก นอกจากนี้ปจจัยภายนอกอื่น ๆ ไดแก ความเปนเจาของสื่อ และทักษะการใชส่ือ มี

ความสัมพันธกับการใชประโยชนจากสื่ออินเทอรเน็ต โดยผูที่มีความเชี่ยวชาญในการใชส่ือมาก ก็

จะมีแนวโนมในการใชประโยชนจากสื่ออินเทอรเน็ตมาก ในขณะที่ผูที่มีความเชี่ยวชาญในการใช

ส่ือนอย ก็จะใชประโยชนจากสื่ออินเทอรเน็ตนอย
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จรินธร  ธนาศิลปกุล (2545) งานวิจัยเรื่อง การใชประโยชน และความพึงพอใจตอ

เวบ็ไซตมหาวทิยาลยัธรรมศาสตรของนกัศกึษามหาวทิยาลยัธรรมศาสตร ศึกษากลุมตัวอยาง 400 คน 

เปนการวิจัยเชิงสํารวจ จากการศึกษาพบวา นักศึกษาปริญญาตรี และโท ของมหาวิทยาลัย 

ธรรมศาสตรที่มีลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกัน จะมีพฤติกรรมการเปดรับเว็บไซต

มหาวทิยาลยัธรรมศาสตรแตกตางกนั เชน นกัศกึษาระดบัปริญญาตรมีพีฤตกิรรมการเปดรับเว็บไซต

เฉลี่ยมากกวานักศึกษาปริญญาโท และพฤติกรรมการเปดรับเว็บไซตฯ มีความสัมพันธเปนไปใน

ทิศทางบวกกับการใชประโยชนเว็บไซตฯ คือ ยิ่งมีพฤติกรรมการเปดรับเว็บไซตฯมากเทาใด ก็จะมี

การใชประโยชนเว็บไซตมากเทานั้น ในทํานองเดียวกัน ความสัมพันธของการใชประโยชนเว็บไซตฯ 

กับความพึงพอใจตอเว็บไซตฯ ก็เปนไปในทิศทางเดียวกัน นั่นคือ ยิ่งมีการใชประโยชนเว็บไซตฯ

มากเทาใด กจ็ะมคีวามพงึพอใจตอเวบ็ไซตมากเทานัน้ เปนความพงึพอใจเนือ่งจากการใชประโยชน

จากเว็บไซตสามารถขยายประสบการณของกลุมตัวอยาง โดยขามพนขอบเขตในเรื่องของระยะ

ทาง/สถานที่ (Space) และเวลา (Time) และสามารถติดตอส่ือสารกับมหาวิทยาลัย เพื่อตอบสนอง

ความตองการตาง ๆ ไดโดยที่ไมตองเดินทางไปที่มหาวิทยาลัย

หรรษา  วงศธรรมกูล (2541) ไดศึกษาเกี่ยวกับเร่ืองการใชประโยชนและความพึงพอใจ

ตอเทคโนโลยีสารสนเทศ ระบบเครือขายอินเทอรเน็ต ของนักศึกษามหาวิทยาลัยธรรมศาสตร โดย

ศึกษากลุมตัวอยางทั้งหมด 400 คน แบงเปน 2 กลุม คือกลุมวิชาสังคมศาสตรและมนุษยศาสตร 

กับกลุมวิชาวิทยาศาสตร และพบวา นักศึกษามีการใชประโยชนจากเทคโนโลยีสารสนเทศ บริการ

ระบบเครือขายอินเทอรเน็ตทั่วไป ในระดับไมสูง แตมีความพึงพอใจจากการใชในระดับสูง และ

พบวากลุมตัวอยางทั้ง 2 กลุม มีการใชประโยชน จากเทคโนโลยีสารสนเทศ บริการระบบเครือขาย

อินเทอรเนต็ ไมแตกตางกนั โดยใชเพือ่การสนทนาแลกเปลีย่น สง E-mail คนหาขอมลูและความ

บันเทงิตาง ๆ และยงัมคีวามพงึพอใจจากการใชประโยชนไมแตกตางกนั นอกจากนีก้ารใชประโยชน

และความพึงพอใจ ยังมีความสัมพันธเชิงบวก คือนักศึกษาที่มีการใชประโยชนมาก ก็จะมีความพึง

พอใจมาก สวนนักศึกษาที่มีการใชประโยชนนอย ก็จะมีความพึงพอใจนอยตามไปดวย

จารุมนต  ใชไหวพริบ (2543) ศึกษาพฤติกรรมการใชประโยชนและความพึงพอใจ

ระบบเครือขายนนทรี ของบุคลากรภายในมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร เปนการวิจัยเชิงสํารวจ และ

ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล โดยศึกษากลุมตัวอยางจํานวน 293 คน 

ผลจากการวจิยัพบวา ลักษณะทางประชากรศาสตร คือ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา สถานภาพภายใน

ครอบครัว สถานภาพภายในมหาวิทยาลัย การเปนเจาของเครื่องคอมพิวเตอร การเปนเจาของ

โมเด็ม ความสามารถในการใชระบบ และการใชงานระบบเครือขายนนทรีนั้น มีความสัมพันธกับ

การใชระบบเครือขายนนทรี การใชประโยชนจากระบบเครือขายนนทรี และความพึงพอใจในการ
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ใชระบบเครือขายนนทรี เชน กลุมตัวอยางที่อยูในวัยทํางาน สวนใหญจะมีพฤติกรรมในการใช

ระบบเพื่อการทํางาน นอกจากนี้กลุมตัวอยางยังมีการใชประโยชนและไดรับความพึงพอใจจากการ

ใชงานระบบเครือขายนนทรีที่สะดวกรวดเร็ว อีกทั้งประหยัดคาใชจายในการติดตอส่ือสาร

นิชดา  เตรียมชัยศรี (2543) ศึกษาเรื่อง การเปดรับขาวสาร การใชประโยชน และ

ความพึงพอใจในการสื่อสารผานระบบเครือขายอินทราเน็ต ของพนักงานธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด (มหาชน) เปนการวิจัยเชิงปริมาณ โดยวิธีวิจัยแบบสํารวจ ทําการศึกษากลุมตัวอยางจํานวน 

727 คน พบวา ลักษณะทางประชากรศาสตร (เพศ อาย ุลักษณะงาน ระยะเวลาการใชระบบเครอืขาย

อินทราเน็ต) ที่แตกตางกัน มีผลตอการเปดรับขาวสารและความพึงพอใจในการสื่อสารผานระบบ

เครอืขาย ฯ แตกตางกนั เชน เพศชายมกีารเปดรับขาวสารมากกวาเพศหญงิ และผูทีใ่ชระบบเครอืขายฯ 

มานานกวา มีการเปดรับขาวสารมากกวา ทําใหมีความคาดหวังและพึงพอใจมากกวาผูที่ใชระบบ

เครือขายฯ มาเปนเวลาสั้นกวา แตลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกัน กลับมีการใช

ประโยชนจากขาวสารที่ไดรับไมแตกตางกัน ซึ่งผูวิจัยพบวากลุมตัวอยางมีการใชประโยชนขาวสาร

จากระบบเครอืขายฯ เพือ่เพิม่พนูความรู ความสามารถในสวนทีเ่กีย่วของกบังานในหนาทีม่ากทีสุ่ด 

นอกจากนี้การเปดรับขาวสารมีความสัมพันธกับการใชประโยชนจากขาวสารที่ไดรับผานระบบ

เครอืขายอนิทราเนต็ เปนไปในเชงิบวก คือ หากมกีารเปดรับขาวสารผานระบบเครอืขายอินทราเน็ต

มาก ก็จะมีการใชประโยชนจากขาวสารที่ไดรับผานเครือขายอินทราเน็ตมาก

จากแนวคิด ทฤษฎี ที่กลาวมานั้น จะนํามาเปนแนวทางในการศึกษางานวิจัยเรื่อง 

“การใชประโยชนและความพงึพอใจของพนกังานบรษิทั ซเีมนส จาํกดั (ประเทศไทย) ตอการสือ่สารใน

องคกรโดยใชระบบอินทราเน็ต” ตามสมมติฐานไดดังนี้

สมมตฐิานที ่ 1 ลักษณะทางประชากรศาสตรทีแ่ตกตางกนั จะมพีฤตกิรรมการใชบริการ

ระบบอินทราเน็ตตางกัน

จากสมมติฐานขอนี้ ผูวิจัยใชแนวคิดลักษณะทางประชากรศาสตร มาเปนแนวทางใน

การศึกษา วาพฤติกรรมการใชบริการระบบอินทราเน็ตของแตละบุคคล จะแตกตางกันออกไปตาม 

ภูมิหลัง (เพศ อายุ อาชีพ) ทัศนคติ ความเชื่อ ประสบการณของแตละคน รวมไปถึงสภาพแวดลอม

ในการดํารงชีวิตอยู ตามที่ ชวรัตน  เชิดชัย (2527, น. 164-166) ไดระบุวา ลักษณะทางประชากร

ศาสตรมอิีทธพิลตอ ความคดิ ทศันคต ิรวมทัง้ พฤตกิรรมทัว่ไปของผูรับขาวสาร และปรมะ  สตะเวทิน 

(2546, น. 105-109) ยงัไดกลาววา ผูรับสารทีม่ลัีกษณะทางประชากรศาสตรคลายกนั จะมพีฤตกิรรม

ที่คลายกัน จากแนวคิดดังกลาว นํามาศึกษาเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกัน 

จะมีพฤติกรรมการใชบริการระบบอินทราเน็ตตางกัน
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สมมติฐานที่ 2 ลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกัน จะมีการใชประโยชนจาก

ระบบอินทราเน็ตตางกัน

จากสมมติฐานนี้ ผูวิจัยใชทฤษฎีการใชประโยชนและความพึงพอใจมาเปนพื้นฐานใน

การศกึษา ซึง่แคทซ และคณะ (Katz and others, 1973 อางถงึใน ยบุล  เบญ็จรงคกจิ, 2534, น. 85) 

อธิบายถึงพฤติกรรมการใชส่ือวามีความสัมพันธกับความตองการและสนองความพอใจของมนุษย 

โดยสภาวะของสงัคมและจติใจทีแ่ตกตางกนั กอใหมนษุยมคีวามตองการแตกตางกนัออกไป โดยมอง

วาผูรับสารแตละคน ยอมมคีวามตองการใชประโยชนจากสือ่เพือ่ตอบสนองความพงึพอใจของตนเอง

แตกตางกนัออกไป ดังนัน้ จงึนาํมาศกึษาสมมตฐิานวา พนกังานบรษิทั ซเีมนส จาํกดั (ประเทศไทย) 

ทีม่ลัีกษณะทางประชากรศาสตรตางกนั ยอมจะมกีารใชประโยชนจากระบบอินทราเน็ตตางกันดวย

สมมติฐานที ่3 ลักษณะทางประชากรศาสตรทีแ่ตกตางกนั จะมคีวามพงึพอใจจากระบบ

อินทราเน็ตตางกัน

จากสมมติฐานนี้ ผูวิจัยใชทฤษฎีการใชประโยชนและความพึงพอใจมาเปนพื้นฐานใน

การศึกษา โดยแคทซ และคณะ (Katz and others, 1973 อางถึงใน ยุบล  เบ็ญจรงคกิจ, 2534, 

น. 85) กลาววา ความพึงพอใจจากการเปดรับส่ือนั้นประกอบดวย ความตองการ เมื่อตองการเพิ่ม

มากขึ้น ใชงานมากขึ้น ก็มีความพึงพอใจมากขึ้นเชนกัน ซึ่งอาจกลาวไดวา ผูรับสารแตละคน 

ยอมมคีวามตองการใชประโยชนจากสือ่มวลชน เพือ่ตอบสนองความพงึพอใจของตนเองแตกตางกัน 

หากมีความตองการขาวสารตางกัน ใชประโยชนตางกัน ก็จะมีความพึงพอใจตางกันดวย จาก

ทฤษฎีดังกลาว จะนํามาศึกษาวาบุคคลที่มีความแตกตางกันทางลักษณะประชากรศาสตร จะมี

ความพึงพอใจจากระบบอินทราเน็ตแตกตางกันหรือไม อยางไร

สมมติฐานที่ 4 พฤติกรรมการใชบริการระบบอินทราเน็ต มีความสัมพันธกับการใช

ประโยชนจากระบบอนิทราเนต็

จากสมมตฐิานขอนี ้ ใชทฤษฎพีฤตกิรรมการเปดรับขาวสารมาเปนแนวทางในการศึกษา 

ซึ่ง แคลปเปอร (Klapper อางถึงใน เอื้อบังอร  นันทมนตรี, 2546, น. 14) กลาววา ผูรับสารเลือก

เปดรับส่ือและขาวสารจากแหลงขาวสารตาง ๆ ตามความสนใจและความตองการ เพือ่นาํมาใชแกปญหา

หรือสนองความตองการของตน จึงมองวา ผูรับสารจะเลือกเปดรับขาวสารตามความสนใจและ

ความตองการเพื่อนํามาสนองความตองการของตน และผูรับสารยังเลือกเปดรับขาวสารที่เปน

ประโยชนแกตนเอง จากทฤษฎทีีก่ลาวมา จงึนาํมาเปนพืน้ฐานในการศกึษาสมมตฐิานวา พฤตกิรรม

การใชบริการระบบอินทราเน็ต มีความสัมพันธกับการใชประโยชนจากระบบอินทราเน็ตหรือไม 

อยางไร



42

สมมติฐานที่ 5 การใชประโยชนจากระบบอินทราเน็ต มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ

จากระบบอินทราเน็ต

จากสมมติฐานขอนี้ ผูวิจัยใชทฤษฎีการใชประโยชนและความพึงพอใจมาศึกษา ตามที่

โรเซนเกรน (Rosengren, 1974, pp. 269-285) กลาวไววา คําวา การใชประโยชน (Uses) กบัคําวา 

ความพึงพอใจ (Gratifications) มีความสัมพันธกันในแงที่วา การใชประโยชนสามารถนําไปสู

ความพึงพอใจ และความพึงพอใจก็อาจไดรับจากการใชประโยชน โดยมองวาผูรับสารแตละคน

เลือกรับสารตามแรงจูงใจของตนเพื่อตอบสนองความพึงพอใจของตนเอง ดังนั้น ลักษณะการใชส่ือ

ของบุคคลที่มีความตองการไมเหมือนกัน ความพอใจที่ไดรับจากการใชส่ือก็จะตางกันออกไปดวย

ดังนั้น จากทฤษฎีนี้ จึงนาํมาศึกษาสมมติฐานที่วาการใชประโยชนจากระบบอนิทราเนต็ มคีวาม

สัมพันธกับความพึงพอใจจากระบบอินทราเน็ต

กรอบแนวความคิดในการวิจัย

แผนภาพที่ 2.3

กรอบแนวความคิดในการวิจัย

 

ลักษณะทางประชากรศาสตรของ

พนักงาน

บริษัท ซีเมนส จํากัด (ประเทศไทย)

- เพศ

- อายุ  อินทราเน็ตของพนักงาน

- อายุงาน

- ระดับงาน

- ความสามารถในการใชงาน

ระบบอินทราเน็ต

พฤติกรรมการใชบริการระบบ

อินทราเน็ตของพนักงาน

บริษัท ซีเมนส จํากัด (ประทเศไทย)

การใชประโยชนจากระบบ

อินทราเน็ตของพนักงาน

บริษัท ซีเมนส จํากัด (ประทเศไทย)

ความพึงพอใจจากระบบ

อินทราเน็ตของพนักงาน

บริษัท ซีเมนส จํากัด (ประทเศไทย)

H1

H5

H4

H2

H3


