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บทท่ี 2 
 

แนวคิด  ทฤษฎี  และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
              ในการศึกษาเร่ือง “การส่ือสารและการจัดการทีมงานเพื่อเสริมสรางประสิทธิภาพ ของ
บริษัท ไดเนอรส คลับ (ประเทศไทย) จํากัด ในสภาวะการแขงขัน” มีแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
ดังนี้ 
 1.  แนวคิดเกี่ยวกับการส่ือสารภายในองคกรและรูปแบบการส่ือสาร  
 2.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู (Perception) 

   3.  แนวคิดเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร (Demographic of An Audience) 
 4.  ทฤษฎีการใชประโยชนและความพึงพอใจ (Uses and Gratifications Theory) 
 5.  งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

แนวคิดเกี่ยวกับการสื่อสารภายในองคกรและรูปแบบการสื่อสาร 
 
ความสําคัญของการสื่อสารและการสื่อสารภายในองคกร1 
 
 การส่ือสาร เปนกระบวนการเกิดข้ึนเปนปกติวิสัยของทุกคน และมีความเกี่ยวของไปถึง
บุคคลอ่ืน ตลอดจนถึงสังคมที่แตละคนเกี่ยวของอยู ไมวาจะทําส่ิงใดก็ตาม ลวนตองอาศัยการ
ส่ือสารเปนเคร่ืองมือชวยใหบรรลุจุดประสงคทั้งส้ิน จะเห็นไดจากความพยายามคิดคนและพัฒนา
วิธีการส่ือสารมาตั้งแตสมัยโบราณ ทั้งภาษาพูด ภาษาเขียน ตลอดจนเคร่ืองมือหรือเทคนิควิธีการ
ตาง ๆ หากการส่ือสารไมมีความสําคัญและจําเปนอยางยิ่งแลว เคร่ืองมือและวิธีการสําหรับการ
ส่ือสารตาง ๆ เหลานี้ก็คงไมเกิดข้ึนและพัฒนามาใหเห็นดังเชนในปจจุบัน 
 ในสภาพสังคมที่คนจะตองเกี่ยวของกันมากข้ึน การส่ือสารก็ยิ่งมีความสําคัญตอบุคคล
และสังคมมากข้ึนดวย หากคนในสังคมขาดความรูความเขาใจในการส่ือสาร ไมสามารถถายทอด
ความรูความคิด หรือทําใหเกิดความเขาใจระหวางกันได ยอมจะทําใหเกิดปญหาตาง ๆ มากมาย 
                                                

1มานิดา คําจีน,  “การส่ือสารภายในองคกรที่มีผลตอความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน
ของพนักงานรายเดือน: กรณีศึกษา บริษัท วาไทยอุตสาหกรรม จํากัด (มหาชน),” (รายงาน
โครงการเฉพาะบุคคลมหาบัณฑิต คณะวารสารศาสตรและส่ือสารมวลชน
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2547), น. 8. 
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ปญหาที่เกิดข้ึนกับบุคคลและสังคมทุกวันนี้ มีอยูไมนอยที่เปนสาเหตุมาจากความลมเหลวของ   
การส่ือสาร ดังนั้นการส่ือสารจึงมีความสําคัญสําหรับบุคคลและสังคมหลายดาน เชน ดาน
ชีวิตประจําวัน ดานสังคม ดานธุรกิจอุตสาหกรรม และการเมืองการปกครอง เปนตน 
 นอกจากนี้รายงานการวิจัยจากหลายแหง ยังไดใหความสําคัญในเร่ืองการติดตอส่ือสาร
ภายในองคกร เพราะการติดตอส่ือสารที่มีประสิทธิภาพจะชวยเพิ่มผลผลิตและผลงานโดยทั่วไป
ขององคกรใหมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน ทุกวันนี้นักบริหารหลายคนไดกลาวถึงประสิทธิภาพในการ
ติดตอส่ือสารภายในองคกรของตนเองดวยความเชื่อที่วาการสงขาวสารแกคนหากมีมากเพียงพอ
จะชวยใหพนักงานปฏิบัติงานไดดีข้ึน เชน การติดตอส่ือสารสามารถทําใหผูรวมงานและผูที่
เกี่ยวของคลายความสงสัย ความหวาดระแวงและความเขาใจผิด จะชวยใหประสิทธิภาพของการ
ทํางานดีข้ึน การลาออกจากงานจะลดลง เปนตน อีกทั้งนักคิดหลายทานไดแสดงความเห็น
เกี่ยวกับการส่ือสารในองคกรไวดังนี้ 
 ฮิวส อี. และ บราวดิช เจ.2 (Huse E. and Browditch J.) เห็นวาการส่ือสารภายใน
องคกรข้ึนอยูกับรูปแบบของการจัดองคกร แรงผลักดันให เกิดกําลังใจในการทํางานและ
ความสามารถความชํานาญในการส่ือสาร เชน การฟง การเขียน การสัมภาษณ การอภิปราย เปน
ตน 
 เชสเตอร ไอ. เบอรนารด3 (Chester I. Bernard) มองการติดตอส่ือสารภายในองคกร
เปนส่ิงที่บุคคลสามารถถูกเชื่อมโยงเขาดวยกันในองคกรเพื่อใหบรรลุความสําเร็จตามวัตถุประสงค 
ส่ิงเหลานี้เปนหนาที่พื้นฐานของการติดตอส่ือสาร เนื่องจากกิจกรรมของกลุมคือ การปฏิบัติงาน
รวมกันและการแลกเปล่ียนจะไมสามารถเกิดข้ึนไดถาปราศจากการติดตอส่ือสาร อีกทั้งการดํารง
อยูขององคกรนั้นยังข้ึนอยูกับความสามารถของบุคคลที่จะติดตอส่ือสารและความเต็มใจที่จะ
ปฏิบัติงานมุงไปสูเปาหมายรวมกัน ดังนั้นหนาที่ประการแรกของผูบริหารคือ การพัฒนาและ
บํารุงรักษาระบบการติดตอส่ือสาร โดยอํานาจหนาที่ข้ึนอยูกับความเต็มใจยอมรับของบุคคล ซึ่ง
บุคคลจะยอมรับขาวสารเม่ือบุคคลสามารถเขาใจขาวสารได เชื่อวาสารสอดคลองกับผลประโยชน
สวนบุคคลของเขาและบุคคลเชื่อวาขาวสารสอดคลองกับความมุงหมายขององคกร โดยที่สามารถ
ปฏิบัติตามขาวสารไดทั้งรางกายและจิตใจ 

                                                
2Huse E. and Browditch J., อางถึงใน เร่ืองเดียวกัน, น. 9. 
3Chester I. Bernard, อางถึงใน สมยศ นาวีการ, การติดตอส่ือสารในองคกร  

(กรุงเทพมหานคร: สํานักพิมพบรรณกิจ, 2527), น.13. 
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 เดล เอส. บีช, คัทซ และ คาน4 (Dale S. Beach, Katz and Kahn) ไดสรุปความสําคัญ
ของการส่ือสารในองคกรไววา การติดตอส่ือสารเปนเคร่ืองมือเชื่อมโยงสวนประกอบตาง ๆ ของ
องคกรเขาดวยกัน โดยผลักดันใหคนปฏิบัติงาน 
 กริช สืบสนธิ์5 กลาววา การส่ือสารภายในองคกร คือ กระบวนการแลกเปล่ียนขาวสาร
ระหวางบุคคลทุกระดับ ทุกหนวยงาน โดยมีความสัมพันธกันภายใตสภาพแวดลอม บรรยากาศ
ขององคกร ซึ่ งสามารถปรับเปล่ียนไปตามกาลเทศะ บุคคล ตลอดจนสาระเร่ืองราวและ
วัตถุประสงคของการส่ือสาร 
 ดังนั้น การส่ือสารจึงเปนกระบวนการพื้นฐานที่มีความจําเปนสําหรับองคกร เปนส่ิงที่ทํา
ใหองคกรดําเนินอยูได และเปนกิจกรรมที่เสริมความรวมมือ ประสานงานระหวางสมาชิกของ
องคกร การส่ือสารจึงเปนกิจกรรมที่กอใหเกิดความสําเร็จหรือความลมเหลวก็ได 
  
ความมุงหมายของการติดตอสื่อสารในองคกร6 
 
 ความมุงหมายของการติดตอส่ือสารในองคกรอาจมีผลกระทบตอการเปล่ียนแปลง ซึ่งมี
อิทธิพลตอการกระทําที่เอ้ือประโยชนกับสวัสดิภาพขององคกร การติดตอส่ือสารจึงมีความจําเปน
ตอหนาที่งานภายในองคกร เพราะวาการติดตอส่ือสารไดรวมกิจกรรมดานการจัดการไวทั้งหมด
และเปนส่ิงที่จําเปนอยางยิ่ง ดังนี้ 

1. การกําหนดและการเผยแพรเปาหมายองคกร 
2. การพัฒนาแผนเพื่อความสําเร็จขององคกร 
3. การจัดระบบของคน และทรัพยากรอ่ืน ๆ ใหเกิดประสิทธิผลและประสิทธิภาพ 

                                                
4Dale S. Beach, อางถึงใน มานิดา คําจีน, “การส่ือสารภายในองคกรที่มีผลตอ    

ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานรายเดือน: กรณีศึกษา บริษัท วาไทยอุตสาหกรรม 
จํากัด (มหาชน),” (รายงานโครงการเฉพาะบุคคลมหาบัณฑิต คณะวารสารศาสตรและ
ส่ือสารมวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2547), น. 10. 

5กริช  สืบสนธิ์, การส่ือสารในองคการ (กรุงเทพมหานคร: โรงพิมพจุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย, 2527), น. 64. 

6ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ, องคกรและการจัดการ  (กรุงเทพมหานคร: พัฒนาศึกษา, 
2539), น. 330. 
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4. การคัดเลือก การพัฒนา และการประเมินผลสมาชิกขององคกร 
5. การนํา การส่ังการ การจูงใจ และการสรางบรรยากาศที่บุคคลเกิดความตองการที่

จะใหความชวยเหลือ 
6. การควบคุมผลการปฏิบัติงาน 

 
แผนภาพที่ 2.1 

แสดงความสัมพันธระหวางการติดตอส่ือสารกับกระบวนการบริหาร (Management functions) 
และสภาพแวดลอมภายนอก (External Environment) 

 

 
ที่มา: ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, องคกรและการจัดการ  (กรุงเทพมหานคร: บริษัทธรรมสาร 
จํากัด, 2545),  น. 330.  

การจัดองคกร 
(Organization) 

การจัดคนเขา
ทํางาน 

(Staffing) 

การนํา 
(Leading) 

การควบคุม 
(Controlling) 

การติดตอส่ือสาร 
(Communication) 

สภาพแวดลอมภายนอก (External environment) 
ลูกคา (Customers)        คูคา (Suppliers) 
ผูถือหุน (Stockholders)  รัฐบาล (Governments) 
ชุมชน (Community)       อ่ืน ๆ (Others) 

กระบวนการบริหาร (Management functions) 

การวางแผน 
(Planning) 
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จากภาพแสดงความสัมพันธระหวางการติดตอส่ือสารกับกระบวนการบริหาร 
(Management functions) และสภาพแวดลอมภายนอก (External Environment) โดยผานการ
แลกเปล่ียนขอมูลขาวสาร ซึ่งผูบริหารตองตระหนักถึงความตองการของลูกคา การมีแหลงจัด
จําหนายอยางเพียงพอ การรับขอเรียกรองของผูถือหุน กฎเกณฑ ขอบังคับของรัฐบาล และการให
ความสนใจกับชุมชน จึงจําเปนตองผานการติดตอส่ือสาร ดังนั้นทุกองคกรตองเปนระบบเปดที่ตอง
มีปฏิกิริยาสัมพันธกับสภาพแวดลอม ซึ่งมีความสําคัญตอการจัดการธุรกิจ7 
 
ปจจัยท่ีควรคํานึงถึงในการติดตอสื่อสาร 
 
 พอรทเตอร และ โรเบิรต (Porter and Robert) ไดสรุปกฎทั่วไปในการที่ขาวสารจะมีผล
ตอผูรับสาร ดังนี้8 
 1. ผูรับสารจะตีความหมายของสารที่ขัดแยงกับตนเองนอยสุด 
 2. ผูรับสารมักจะเปดรับขาวสารที่สอดคลองกับทัศนคติและความเชื่อของตน 
 3. ขาวสารที่ขัดแยงกับความเชื่อของผูรับสารจะถูกตอตานมากกวาขาวสารที่สอดคลอง
กับความเชื่อของเขา 
 4. ขาวสารที่ตอบสนองกับความตองการและคานิยมของปจเจกบุคคลจะถูกยอมรับงาย
กวาขาวสารที่ไมสามารถตอบสนองความตองการได 
 5. ขาวสารเพื่อความเปล่ียนแปลงจะประสบความสําเร็จ ถาผูรับเห็นวาขาวสารสามารถ
ปฏิบัติไดและสามารถชวยเปล่ียนแปลงส่ิงแวดลอมของเขาใหดีข้ึน 
 ดังนั้น ผูสงสารหรือผูบังคับบัญชาควรคํานึงถึงปจจัยขางตนที่ไดกลาวมา เนื่องจากผูรับ
สารหรือผูใตบังคับบัญชาแตละคนมีสมรรถภาพและประสิทธิภาพในการรับรูที่ตางกัน มีสถานภาพ
ทางตําแหนง การศึกษา ตลอดจนสภาพแวดลอมตาง ๆ แตกตางกัน ที่จะสงผลใหการตีความ หรือ

                                                
7เร่ืองเดียวกัน, น. 330. 
8Lyman W. Porter and Karlence H. Robert, อางถึงใน มานิดา คําจีน, “การส่ือสาร

ภายในองคกรที่มีผลตอความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานรายเดือน: กรณีศึกษา บริษัท 
วาไทยอุตสาหกรรม จํากัด (มหาชน),”  (รายงานโครงการเฉพาะบุคคลมหาบัณฑิต คณะวารสาร
ศาสตรและส่ือสารมวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2547), น. 12. 
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ความเขาใจในการส่ังงานของผูบังคับบัญชาแตกตางกัน กอใหเกิดปญหาในการติดตอส่ือสาร 3 
กรณี คือ 

1. การตัดเนื้อหาขาวสารไมพูดถึง (Omission) จะพบมากในการส่ือสารจากลางข้ึนบน 
เชน อาจจะบอกแตในส่ิงที่ดี ส่ิงที่ไมดีก็ปดเงียบไว เรียกวา “Half Truth” 

2. การบิดเบือนขาวสาร (Distortion) หมายถึง มีการเปล่ียนแปลงความหมาย เนื้อหา
ของขาวสารที่ถายทอดตอกันไป จนผิดจากความเปนจริง 

3. ขาวสารมากเกินไป (Overload) ทําใหเกิดความสับสน และยากที่จะแยกแยะวาขาว
ไหนมีประโยชนอยางแทจริง ซึ่งบางคร้ังขาวสารมากเกินไปคนเลยไมสนใจ 
 
รูปแบบการสื่อสาร 
  

ลักษณะหรือประเภทของการติดตอส่ือสารภายในองคกรนั้น สามารถจําแนกรูปแบบได
หลายลักษณะ ข้ึนอยูกับวาตองการมุงเนนพิจารณาประเด็นใด โดยรูปแบบการส่ือสารภายใน
องคกรสามารถพิจารณาออกตามทิศทางการส่ือสารได ดังนี้9 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                
9สรอยตระกูล (ติวยานนท) อรรถมานะ, พฤติกรรมองคการ: ทฤษฎีและการประยุกต, 

พิมพคร้ังที ่2 (กรุงเทพมหานคร: สํานักพิมพมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2542), น. 341-344. 
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แผนภาพที่ 2.2 
แสดงรูปแบบการติดตอส่ือสารภายในองคกรที่จําแนกตามทิศทางการส่ือสาร 

(Information flow in an organization)10 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ที่มา: ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, องคกรและการจัดการ (กรุงเทพมหานคร: บริษัทธรรมสารจํากัด
, 2545),  น. 334.  
  

จากภาพเสนทางของการติดตอส่ือสารในองคกร (The communication flow in the 
organization) สวนใหญมักมีการใชในลักษณะผสมผสาน เพื่อสรางความเขาใจในการปฏิบัติงาน
และเพื่อใหเกิดความพึงพอใจในการส่ือสาร อันจะสงผลใหเกิดความพึงพอใจในการปฏิบัติงานและ
นํามาซึ่งประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานดวย11 
 1. การติดตอส่ือสารจากบนสูลาง (Downward communication) 
     เปนลักษณะการติดตอส่ือสารในองคกรแบบดั้งเดิม โดยการติดตอส่ือสารลักษณะนี้
จะเปนไปตามลําดับสายการบังคับบัญชา เชน จากประธานลงมาที่รองประธาน ผูจัดการแผนก 
หัวหนาสวน หัวหนางาน ลงมาถึงพนักงาน ลดหล่ันกันตามอํานาจหนาที่และความรับผิดชอบ และ

                                                
10ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, องคกรและการจัดการ, น. 334. 
11สมยศ นาวีการ, การติดตอส่ือสารในองคกร, น. 21. 

 

   

         

จากบนสูลาง 
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แบบขามสายงาน 
(Cross channel) 

จากลางสูบน 
(Upward) 
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ส่ิงที่ผูบริหารควรพิจารณาในการติดตอส่ือสารแบบนี้ คือ ขาวสารอะไรที่ควรสงจากผูบริหารลง
มาถึงพนักงาน และการสงขาวสารควรกระทําอยางไรจึงจะเกิดประสิทธิภาพสูงสุด โดยลักษณะ
ของชองทางในการติดตอส่ือสารมักเปนการส่ังงานตามลําดับข้ัน โปสเตอรและกระดาษปด
ประกาศ วารสารของบริษัท จดหมายถึงพนักงานโดยตรง คูมือพนักงาน ที่เสียบขาวสาร รายงาน
ประจําป ระบบส่ือสารทางเคร่ืองกระจายเสียง ขาวสารที่ใสในซองเงินเดือน สหภาพแรงงาน การ
ประชุมกลุม (แบบแจงเพื่อทราบและปฏิบัติตาม) อีเมล เปนตน 
 คัทซ และ คาน12 (Katz and Kahn) กลาววาระบบการส่ือสารจากบนสูลางมีจุดหมาย
โดยทั่วไป คือ 

     - เพื่อใหแนวปฏิบัติงานที่จําเพาะเจาะจงในการส่ังงาน 
     - เพื่อใหขาวสารเกี่ยวกับหลักการปฏิบัติและข้ันตอนการดําเนินงานขององคกร 
     - เพื่อใหขาวสารที่เกี่ยวของกับเหตุผลสําคัญ 
     - เพื่อบอกใหผูใตบังคับบัญชาทราบเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของเขา 
     - เพื่อใหขาวสารแบบอุดมการณที่จะชวยใหเกิดการซาบซึ้งในเปาหมาย 
2. การติดตอส่ือสารจากลางสูบน (Upward communication) 
    เปนการติดตอส่ือสารจากผูใตบังคับบัญชาไปยังผูบังคับบัญชาที่อยูเหนือตนข้ึนไป 

โดยปกติมักจะเปนการส่ือสารเพื่อแสวงหาคําตอบเพิ่มเติม การรายงานผลการปฏิบัติงาน อุปสรรค
ขัดของในการปฏิบัติงาน หรือการแสดงความคิด การใหขอเสนอแนะ การปรึกษาหารือ การรอง
ทุกข เปนตน การส่ือสารประเภทนี้จะมีผลตอการเสริมสรางขวัญและกําลังใจในการทํางานและ
ทัศนคติของบุคลากร สารที่ไดจากบุคคลเปนส่ิงที่มีคุณคาแกผูบริหาร เปนแรงกระตุนใหบุคลากร
ไดเขามารวมในการกําหนดและตัดสินใจในการทํางานขององคกร ถือเปนองคประกอบสําคัญที่
ชวยใหเกิดการปรับปรุงการส่ือสารจากบนสูลาง เปนการสงเสริมการทํางานภายใตระบอบ
ประชาธิปไตย เปนการสนับสนุนการส่ือสารสองทางอีกดวย 

                                                
12Daneil Katz and Kahn, อางถึงใน มานิดา คําจีน, “การส่ือสารภายในองคกรที่มีผล

ตอความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานรายเดือน: กรณีศึกษา บริษัท วาไทยอุตสาหกรรม 
จํากัด (มหาชน),”  (รายงานโครงการเฉพาะบุคคลมหาบัณฑิต คณะวารสารศาสตรและ 
ส่ือสารมวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2547), น. 14. 
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แพลนตี้ และ แม็กเชพเวอร13 (Planty and Machaver) ไดใหความเห็นวาผูบริหารและ
ผูบังคับบัญชาตองสงเสริมใหมีการส่ือสารจากลางสูบน โดยมีการวางแผนกระตุน สนับสนุนและ
หาวิธีสงเสริมการติดตอส่ือสารจากลางสูบนอยางตอเนื่อง เนนความรูสึกและการเปดรับความ
คิดเห็นจากระดับลาง ควรจะระวังดานความแตกตางในการแปลความหมายและการรับรู
เหตุการณซึ่งตําแหนงของบุคคลในองคกรกระตุนใหมองส่ิงตาง ๆ และแปลความหมายแตกตางกัน 
ตามคานิยมและลําดับความสําคัญนําไปสูความแตกตางในการอางอิงและสรุปได การรับฟงเพื่อ
ความเขาใจส่ิงที่บุคคลเจตนา เปนพื้นฐานสําคัญของการติดตอส่ือสาร โดยที่มีความไววางใจและ
การเปดเผยเปนพื้นฐานของการติดตอส่ือสารจากเบื้องลางสูเบื้องบนที่มีประสิทธิภาพ ลักษณะ
ของชองทางการติดตอส่ือสารมักเปนการประชุมที่สามารถแสดงความคิดเห็นได การรองทุกข การ
ปรึกษาหารือ เปนตน 

การติดตอส่ือสารจากลางสูบนมีความสําคัญตอการบริหารองคกรเปนอยางมาก เพราะ
กอใหเกิดส่ิงตอไปนี้ คือ14 

2.1 ผูใตบังคับบัญชาใหขอมูลที่มีคุณคาตอการตัดสินใจของบุคคลในระดับบริหาร
และควบคุมกิจกรรมทุกกิจกรรมในองคกรไดอยางมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 

2.2 ทําใหผูบังคับบัญชารูวาเม่ือไรที่ผูใตบังคับบัญชาพรอมที่จะรับขอมูล  และ
ยอมรับส่ิงที่ฝายบริหารไดบอกกลาวมากนอยเพียงใด 

2.3 ทําใหผูบังคับบัญชารูถึงส่ิงที่รบกวนบุคคลที่อยูใกลชิดกับการปฏิบัติงานจริง ๆ 
และทําใหรูวาผูใตบังคับบัญชาเขาใจความหมายของขาวสารไดมากนอยเพียงใด 

2.4 ทําใหเกิดความชื่นชมและความจงรักภักดีตอองคกรดวยการใหพนักงานมี
โอกาสถามคําถามและใหขอเสนอแนะทางดานการดําเนินงานขององคกรอันจะชวยใหพนักงาน
แกปญหาการทํางานของเขาได 
 3. การติดตอส่ือสารตามแนวนอน (Horizontal communication) 
     เปนการส่ือสารที่เกิดข้ึนระหวางบุคคลที่ดํารงตําแหนงในระดับเดียวกันในองคกร มี
การแลกเปล่ียนขอมูลขาวสาร ความคิดเห็นและการแกปญหา ระหวางพนักงานที่อยูในหนวยงาน
เดียวกัน มีผูบังคับบัญชาเดียวกัน เปนการประสานงานเพื่อขอคําแนะนําและขอมูลอยางไมเปน

                                                
13Planty and Machaver, อางถึงใน สมยศ นาวีการ, การติดตอส่ือสารในองคการ,      

น. 33. 
14ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, องคกรและการจัดการ, น. 334. 
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ทางการ ซึ่งไมไดข้ึนอยูกับสายบังคับบัญชา และเพื่อสรางความเขาใจรวมกันเม่ือมีการเปล่ียน
แผนงาน ลดความขัดแยงจากความคิดเห็นที่แตกตางกันและเพื่อพัฒนาความสัมพันธระหวาง
บุคคลจะกอใหเกิดผลในแงพฤติกรรมของบุคลากรที่ไดติดตอกับเพื่อนรวมงานในระดับฐานะ
เดียวกันหรือใกลเคียงกันในองคกร มีสวนชวยในการสนองความตองการทางสังคมของแตละ
บุคคล เพราะบุคคลจะรูสึกคลองตัวในการไดรับการสนับสนุนทางสังคมจากเพื่อนมากกวาบุคคลที่
อยูในฐานะสูงกวาหรือต่ํากวาบุคคลนั้น 

แฟรนซิส ฟนส (Francis Flynn)15 ไดกลาวไววา  
        การติดตอสื่อสารเพื่อขอความชวยเหลือกันนั้น ทําใหผลผลิตของบริษัทเพิ ่ม

มาก  ข้ึน เนื่องจากการที่พนักงานขอความชวยเหลือแกพนักงานดวยกันนั้นจะ
ทําใหเกิดการติดตอส่ือสารและชวยเหลือกันและกัน นอกจากนี้การติดตอกัน
เพื่อขอความชวยเหลือจะกอใหเกิดความไววางใจตอกัน ทําใหการขอความ
ชวยเหลือในคร้ังตอไปจะเปนเร่ืองสําคัญมากข้ึน ซึ่งการใหความชวยเหลือนี้ทํา
ใหพนักงาน ไดมีโอกาสพบปะและติดตอสื่อสารกัน มีผลทําใหประสิทธิภาพ
การทํางานเพิ่มข้ึนมากดวย 

 องคกรในปจจุบันมีการปรับเปล่ียนระบบงานมากข้ึน มีความสลับซับซอนมากข้ึน ตองมี
การเตรียมพรอมอยูเสมอกับการเปล่ียนแปลงที่จะเกิดข้ึนตาง ๆ การติดตอส่ือสารแบบนี้จึงมี
ความสําคัญและจําเปนมากกวาเดิม เพื่อใหองคกรประสบความสําเร็จและบรรลุตามวัตถุประสงค
ขององคกร โดยความมุงหมายของการติดตอส่ือสารตามแนวนอน มีดังนี้ 

3.1 การประสานงานและการมอบหมายงาน เชน เจาหนาที่ของแผนกฝกอบรมและ
พัฒนาตองจัดการฝกอบรมใหกับพนักงานของบริษัท ซึ่งพวกเขาตองพบกันเพื่อประสานงานวาใคร
จะตองทําอะไร 

3.2 การใหขอมูลเกี่ยวกับแผนงานและกิจกรรม ความคิดเห็นจากบุคคลหลายคน
ยอมดีกวาความคิดเห็นจากบุคคลเพียงคนเดียว การติดตอส่ือสารระดับเดียวกันจึงมีความสําคัญ

                                                
15Francis Flynn, อางถึงใน พัชรา แสงประชุมพันธ, “การศึกษาความพึงพอใจของ

พนักงานที่มีตอรูปแบบการส่ือสารภายในองคการ: กรณีศึกษาเฉพาะ บริษัทกรุงไทยธุรกิจบริการ
จํากัด,” (รายงานโครงการเฉพาะบุคคลมหาบัณฑิต คณะวารสารศาสตรและส่ือสารมวลชน 
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2548), น. 88.  
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ในการจัดการฝกอบรมหรือการรณรงคทางการประชาสัมพันธ ซึ่งสมาชิกของแตละแผนกอาจจะ
ตองสงขอมูลเกี่ยวกับแผนงานและส่ิงที่พวกเขาจะทํารวมกัน 

3.3  การแกปญหา พนักงานอาจจะไดรับการมอบหมายงานรวมกันในหนวยงาน
เดียวกัน ซึ่งตองมีการพบและเกี่ยวของกันในการติดตอส่ือสารตามแนวนอน เพื่อแกปญหา
บางอยางของหนวยงาน 

3.4  การสรางความเขาใจรวมกัน เม่ือการเปล่ียนแปลงเกิดข้ึน องคกรจะตอง
รวมกันสรางความเขาใจถึงส่ิงที่ควรจะเปล่ียนแปลงรวมกัน การประชุมและการสนทนาระหวาง
พนักงานระดับเดียวกันและภายในหนวยงานเดียวกันเปนส่ิงสําคัญตอการบรรลุความเขาใจรวมกัน 
      วิธีการส่ือสารในแนวนอน มีดังนี้ คือ16 

          - การประชุมคณะกรรมการในการประสานงานและแกปญหาที่เกิดข้ึนใน       
การประชุม 

          - การใหขาวสารและแลกเปล่ียนความเห็นระหวางกันในตอนหยุดพัก 
          - การสนทนาทางโทรศัพท ซึ่งมีความรวดเร็วในการติดตอส่ือสาร 
          - บันทึกขอความ / หนังสือเวียน 
          - การทํากิจกรรมทางสังคมรวมกัน เชน รับประทานอาหาร ดูภาพยนตร         

ออกกําลังกาย ฯลฯ มักจะประกอบดวยบุคคลที่อยูในระดับเดียวกันในองคกร 
          - การสรางกลุมคุณภาพ คือ กลุมพนักงานอาสาสมัครในการรับผิดชอบรวมกัน 

กลุมคุณภาพเปนกลุมงานปรกติที่ผลิตสินคาหรือบริการ จะมีการจัดประชุมในแตละสัปดาหเพื่อ
อภิปราย วิเคราะห และเสนอความคิดเห็นเพื่อปรับปรุงงานของพวกเขาใหดีข้ึน และจะไดรับการ
ฝกอบรมระเบียบวิธีการแกปญหาและเทคนิคเฉพาะอยาง 

4. การติดตอส่ือสารขามสายงาน (Cross-channel communication)17 
    การติดตอส่ือสารขามสายงาน หรือที่เรียกอีกอยางวา การส่ือสารในแนวไขว ใน

องคกรสวนใหญพนักงานตางมีความจําเปนที่ตองแลกเปล่ียนขอมูลขาวสารกับบุคคลที่อยูกันคน
ละหนวยงานหรือคนละหนาที่ ที่ไมไดเปนผูใตบังคับบัญชาหรือผูบังคับบัญชาของเขาเอง เชน 
แผนกวิศวกรรม แผนกวิจัย  แผนกบัญชี และแผนกบุคคล จะรวบรวมขอมูล รายงาน เตรียม
แผนงาน ประสานกิจกรรม และใหคําแนะนําแกผูบริหารในทุกสวนขององคกรโดยเปนการขามสาย

                                                
16สมยศ นาวีการ, การติดตอส่ือสารในองคกร, น. 36. 
17ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, องคกรและการจัดการ, น. 335. 
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งาน บุคคลเหลานั้นไมมีอํานาจหนาที่ตามสายงานที่จะส่ังการกับบุคคลที่เขาติดตอส่ือสารดวย 
เพียงแตเขาตองใชการขายความคิดเห็นของเขาเทานั้ น การติดตอส่ือสารขามสายงานนั้น 
ผูเชี่ยวชาญเฉพาะดานถือวาเปนความรับผิดชอบของพวกเขาที่จะแสดงผลงานใหไปเกิดข้ึนกับ
แผนกงานอ่ืน เชน แผนกฝกอบรมและพัฒนา อาจจะติดตอกับแผนกขาย แผนกผลิต แผนกจัดซื้อ
และแผนกวิศวกรรมเพื่อการฝกอบรมและผูเชี่ยวชาญเฉพาะดานจะติดตออยางใกลชิดกับผูบริหาร
ระดับสูงอยูเสมอทําใหมีอํานาจในการทํางานมากข้ึน กอใหเกิดทั้งผลดีและผลเสีย ผลดี คือ ทําให
การติดตอส่ือสารรวดเร็วและลดข้ันตอนลง เพราะเปนการสงเสริมการส่ือสารในแนวดิ่ง (ลางสูบน
และบนสูลาง) ใหมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน แตผลเสีย คือ ทําใหผูบังคับบัญชาระดับรองลงไปไมมี
ความแนนอนและรูสึกวิตกวาขอมูลตาง ๆ ถูกนําเสนอขามหัวข้ึนไปโดยไมมีการเสนอแนะ 
 
การติดตอสื่อสารแบบทางเดียวและสองทาง18 
 

 1. การส่ือสารทางเดียว (One-Way Communication) หมายถึง การส่ือสารที่ผูสงสาร
ถายทอดขาวสารหรือคําส่ังไปยังผูรับสาร โดยทั่วไปการติดตอส่ือสารแบบนี้จะเปนไปในรูปของ
นโยบายคําส่ังของผูบริหารระดับสูงในองคกรสูผูใตบังคับบัญชา และอาจจะผานส่ือมวลชนในการ
เสนอขาวสาร หรือรายงานขององคกรตาง ๆ เชน วิทยุ โทรทัศน และหนังสือพิมพ เปนตน 

    ขอดีของการส่ือสารแบบทางเดียว คือ มีความรวดเร็ว เพราะเม่ือมีคนหลายคน
รวมกันคิดวาจะไดขอสรุปจะใชระยะเวลานาน การส่ือสารแบบทางเดียวจึงเหมาะกับสถานการณที่
ผูส่ือสารมีความรูและความเชี่ยวชาญในเร่ืองนั้น ๆ สูงกวาอีกฝายหนึ่ง แตการส่ือสารแบบนี้จะทํา
ใหขวัญและกําลังใจอีกฝายหนึ่งถูกกระทบกระเทือน เปนเสมือนวาผูส่ือสารนั้นควบคุม บงการใน
สวนที่อีกฝายหนึ่งไมมีความรู ความสามารถ และการที่อีกฝายหนึ่งจะเกิดการยอมรับก็ตอเม่ือเขา
เห็นวาบุคคลนั้นมีความรู ความสามารถ มีประสบการณและมีขอมูลมากกวา19 

                                                
18เสถียร เหลืองอราม, วิทยาการจัดการ  (กรุงเทพมหานคร: โรงพิมพอักษรเพชรเกษม, 

2525), น. 221. 
19กัลยิมา โตกะคุณะ, “รูปแบบการส่ือสาร บรรยากาศการส่ือสารในองคการ ความพึง

พอใจในการส่ือสาร ความพึงพอใจในการทํางาน และความยึดม่ันผูกพันตอองคกรของพนักงาน
ไทย ในบริษัทอังกฤษ เยอรมันและฝร่ังเศส ในประเทศไทย,” (วิทยานิพนธมหาบัณฑิต คณะนิเทศ
ศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2541) น. 19. 
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2. การส่ือสารสองทาง (Two-Way Communication) หมายถึง การติดตอส่ือสารที่ผูรับ
สารมีการตอบสนอง (Response) และมีการยอนกลับ (Feedback) มายังผูสงสารหรืออีกนัยหนึ่ง
การส่ือสองทาง คือ กระบวนการส่ือสารที่คํานึงถึงปฏิกิริยาโตกลับ คือ ขาวสารทั้งผูสงสารและผูรับ
สารใชติดตอระหวางกัน บุคคลที่กําลังสงสารกันนั้นตางก็แสดงปฏิกิริยาโตตอบกับสารแทนที่จะ
เปนเพียงผูรับอยางเดียว โดยมีผูบังคับบัญชาเปดโอกาสใหผูใตบังคับบัญชาทุกระดับสามารถ
แสดงความคิดเห็นได จะทําใหผูใตบังคับบัญชามีความรูสึกวาตนเองไดรับความยุติธรรม และนิยม
ชมชอบจากหัวหนางาน มีขวัญและสวนรวมในการปฏิบัติงานตาง ๆ อีกทั้งยังเปนการลดชองวาง
ทางการส่ือสารและปองกันการตีความหมายผิด ซึ่งจะสงผลใหผูปฏิบัติงานมีความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงาน โดยรูปแบบการส่ือสารแบบสองทางระหวางผูบังคับบัญชาและผูใตบังคับบัญชาหรือ
เพื่อนรวมงานจะออกมาในลักษณะของการประชุมหรือปรึกษาหารือกัน20 

ฮารโรลด เจ. ลิฟวิท21 (Harold J. Leavitt) ไดกลาวถึงการทดลองเปรียบเทียบระหวาง
การส่ือสารทางเดียวกับการส่ือสารสองทาง ปรากฏผลการทดสอบวา 

    - การส่ือสารทางเดียวรวดเร็วกวาการส่ือสารสองทาง 
    - การส่ือสารสองทางสามารถสรางความม่ันใจแกผู รับสารมากกวาการส่ือสาร       

ทางเดียว 
    - การส่ือสารสองทางมีความถูกตองแมนยํากวาการส่ือสารทางเดียว 
    - การส่ือสารทางเดียวมีความถูกตองนอย แตก็มีความเปนระเบียบมากกวาการ

ส่ือสารสองทางที่มักมีการรบกวนและยุงเหยิงมากกวา 
ผลการวิจัยของ บารเลตท และ แฟรงค (Barrett, G.V. and Franke, R.H.) ไดยืนยันถึง

ความรวดเร็วของการส่ือสารทางเดียววามีมากกวาการส่ือสารสองทาง ทั้งนี้  ศึกษาจาก
ผูบังคับบัญชา 313 คน จาก 7 ประเทศ ที่มีลักษณะงานแบบเดียวกัน พบวาผูบังคับบัญชาใชเวลา
เพียง 6 นาทีในการส่ือสารทางเดียวกับผูใตบังคับบัญชาในการทํางานใหเสร็จ ในขณะที่การส่ือสาร

                                                
20เร่ืองเดียวกัน, น. 19-20. 
21Harold J. Leavitt,  อางถึงใน มานิดา คําจีน, “การส่ือสารภายในองคกรที่มีผลตอ

ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานรายเดือน: กรณีศึกษา บริษัท วาไทยอุตสาหกรรม 
จํากัด (มหาชน),”  (รายงานโครงการเฉพาะบุคคลมหาบัณฑิต คณะวารสารศาสตรและ
ส่ือสารมวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2547), น. 20. 
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สองทางตองใชเวลาถึง 10 นาทีกวาที่งานจะสําเร็จ ในขณะเดียวกัน ลิฟวิท (Leavitt) พบวาการที่
ผูบังคับบัญชาใชการส่ือสารทางเดียวมีผลใหผูใตบังคับบัญชามีความรูสึกหดหูมากกวาการส่ือสาร
สองทาง 

การส่ือสารแบบสองทางจะชวยแกปญหาทางการบริหารไดดีกวาการส่ือสารแบบ      
ทางเดียว เพราะชวยลดชองวางระหวางผลงานที่ตองการกับผลงานที่เกิดข้ึนจริง การใชการส่ือสาร
แบบนี้เปนวิธีที่มีประสิทธิภาพในการสรางความรวมมือ ประสานความเขาใจซึ่งกันและกันระหวาง
ผูส่ือสารกับอีกฝายหนึ่ง มีความถูกตองแมนยํามากกวาการส่ือสารแบบทางเดียว ถึงแมวาการ
ส่ือสารแบบสองทางจะชากวา แตก็มีโอกาสถูกตองและทําใหผูรับสารเกิดความม่ันใจไดมากกวา 
แมวาจะเสียเวลามากในการหาขอสรุปที่เปนที่พอใจของคนสวนใหญ แตการที่มีโอกาสแลกเปล่ียน
ความคิดเห็น จะมีความผิดพลาดเกิดข้ึนไดนอยเพราะชวยกันมองปญหาไดกวางข้ึนละเอียดลึกซึ้ง
มากกวารวมทั้งยังชวยลดการตอตานไดดวย เนื่องจากทุกคนมีสวนรวมในการทํางานทําใหเกิด
ทัศนคติที่ดีตองาน ตอองคกร และกอใหเกิดบรรยากาศความรวมมืออยางดียิ่ง แตบางคร้ังการ
ส่ือสารสองทางก็มีขอจํากัดอยูบาง เชน ในยามเรงดวนการใชการส่ือสารสองทางจะเสียเวลามาก 
นอกจากนี้ หากผูสงสารขาดความสามารถในการอธิบายส่ิงตาง ๆ ก็ควรใชการส่ือสารทางเดียวจะ
ดีกวา อีกทั้ง แพทริเซีย ดี. วิทเทอรสพูน22 (Patricia D. Witherspoon) ไดใหความเห็นไววา ถา
ขาวสารยิ่งผานข้ันตอนทางการส่ือสารมาก ก็ยิ่งมีการบิดเบือนของขาวสารมาก ซึ่งส่ิงหนึ่งที่
ผูบริหารพึงระลึกเสมอในการส่ือสารในองคกร คือ พนักงานยอมมีความสนใจตอกิจกรรมตาง ๆ 
ขององคกร ซึ่งหากพนักงานไมไดรับขาวโดยตรง อาจนําไปสูการเกิดขาวลือ (Rumor) อันจะนําไปสู
ความเขาใจผิดและกอใหเกิดผลกระทบกระเทือนตอจิตใจและสมรรถภาพการทํางานของพนักงาน 

โดยสรุปแลว เราจะใชการส่ือสารทางเดียว ในกรณีที่เปนเร่ืองที่เขาใจงาย เม่ืออยูใน
สถานการณเรงดวน ที่ตองการการตัดสินใจอยางเรงดวน และเหมาะกับสถานการณที่ผูส่ือสารมี
ความรูและความเชี่ยวชาญในเร่ืองนั้น ๆ สูงกวาอีกฝายหนึ่ง ขณะเดียวกันก็ใชการส่ือสารสองทาง
ในกรณีที่เร่ืองที่จะส่ือสารเปนเร่ืองยาก ซับซอน เม่ือตองการแลกเปล่ียนความคิดเห็น และกําหนด

                                                
22Patricia D. Witherspoon, อางถึงใน มานิดา คําจีน, “การส่ือสารภายในองคกรที่มีผล

ตอความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานรายเดือน: กรณีศึกษา บริษัท วาไทยอุตสาหกรรม 
จํากัด (มหาชน),”  (รายงานโครงการเฉพาะบุคคลมหาบัณฑิต คณะวารสารศาสตรและ
ส่ือสารมวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2547), น. 21. 
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ข้ันตอนของเร่ืองที่จะปฏิบัติ เม่ือตองการความรวมมือจากทุกฝายในการปฏิบัติงาน เพื่อชวยลด
โอกาสที่ผูรับขาวสารจะติดตามเร่ืองที่ส่ือสารไมทัน 

จะเห็นไดวา การส่ือสารทั้ง 2 ทาง แบบมีขอดีและขอเสียที่แตกตางกันไป ไมมีลักษณะ
ใดลักษณะหนึ่งที่ใชไดกับทุกสถานการณ ดังนั้นในการติดตอส่ือสารในองคกรอาจใชการ ส่ือสาร
ทางเดียวควบคูกับการส่ือสารสองทาง ซึ่งผูบริหารควรพิจารณาวาโอกาสใดควรใชการส่ือสารแบบ
ใดเพื่อใหเกิดประโยชนอยางเหมาะสม ดังนั้นระบบการส่ือสารที่ดีจึงควรมีการส่ือสารที่ตอเนื่อง
และเปนที่กระจาง เพื่อใหเกิดความรวมมือรวมใจกัน ผูบริหารทุกระดับในองคกรจึงตองทําหนาที่
ประสานงานใหขาวสารระหวางฝายจัดการและพนักงานดวยการรับขาวสารใหถูกตองเหมาะสม 
ตองทําการชี้แจงนโยบายตาง ๆ ใหพนักงานรับรู ในทํานองเดียวกันขาวสารจากทางดานพนักงาน
ในเร่ืองของความตองการ ความเห็น ความรูสึกนึกคิดตอหนวยงาน องคกร ฝายจัดการควรที่จะ
รับรูเพื่อใหทั้งฝายจัดการและพนักงานไดลวงรูในความรูสึกของกันและกัน 
 
การติดตอสื่อสารแบบเปนทางการและไมเปนทางการ23 
 

1. การส่ือสารอยางเปนทางการ (Formal Communication) หมายถึง การที่สารถูกสง
ตอไปในองคกรตามลําดับข้ันหรือตามลักษณะหนาที่ของภารกิจสารนั้น ๆ ก็จะไหลผานไปตาม
สายใยความสัมพันธอยางเปนทางการ อาจถูกสงข้ึนบนหรือลงลางเปนไปตามการมอบหมาย
อํานาจหนาที่และการตัดสินใจ สารจะถูกสงขามหนวยงานก็ตอเม่ือกําหนดไวโดยหนาที่การปฏิบัติ 
จะสังเกตไดวาความสําคัญอยางเปนทางการภายในองคกรจะเปนตัวกําหนดทิศทางการไหลของ
สาร นอกจากนี้การติดตอส่ือสารอยางเปนทางการมักเนนการส่ือสารที่เปนลายลักษณอักษร
มากกวาคําพูด เชน ประกาศแจงนโยบาย หรือผลความกาวหนาขององคกร หรือเปนการอาศัยการ
พูดจา เชน การส่ังงานโดยตรง เปนตน การติดตอส่ือสารแบบเปนทางการมักพบในระบบราชการ 
ซึ่งมีการติดตอส่ือสารแบบเปนแผนและเปนลายลักษณอักษร 

2. การติดตอส่ือสารที่ไมเปนทางการ (Informal or Personal Communication) 
หมายถึง การที่พนักงานติดตอส่ือสารกับบุคคลอ่ืนโดยไมพิจารณาถึงตําแหนงในองคกร เปนการ
ติดตอส่ือสารที่มีลักษณะทั้งจากเบื้องบนสูเบื้องลาง เบื้องลางสูเบื้องบน ตามแนวนอน และขาม

                                                
23สรอยตระกูล (ติวยานนท) อรรถมานะ, พฤติกรรมองคการ: ทฤษฎีและการประยุกต,                

น. 341-344. 
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สายงาน โดยพิจารณาถึงความสัมพันธทางตําแหนงนอยมาก เนื่องจากขาวสารที่ไมเปนทางการ
และสวนตัวเกิดข้ึนจากความเกี่ยวพันระหวางบุคคล ทิศทางการไหลของขาวสารจึงไมอาจคะเน
ได24เนื่องจากเปนการติดตอส่ือสารที่มิไดดําเนินไปตามระเบียบแบบแผนที่กําหนดไว สวนใหญ
คํานึงถึงความรูจักชอบพอ คุนเคยเปนการสวนตัว และเปนการติดตอส่ือสารโดยใชคําพูด โดย
ดําเนินไปในรูปของบุคคลตอบุคคลหรือบุคคลกับองคกรเปนสวนใหญ 

ลักษณะการติดตอส่ือสารแบบไมเปนทางการ มีดังนี้ คือ 
     - สวนใหญผานเกี่ยวพันระหวางกันทางวาจา 
     - เปนอิสระจากขอจํากัดขององคกรแตละตําแหนง 
     - สงขาวสารไดอยางรวดเร็ว 
     - มีลักษณะสายใยการส่ือสารเปนลูกโซ มีการถายทอดขาวสารแกบุคคลมากกวา

หนึ่งคน 
     - มีความถูกตองของขาวสารนอย 
     - มีอิทธิพลทั้งทางดานบวกและดานลบตอองคกร 
การส่ือสารแบบไมเปนทางการนี้มีหนาที่สําคัญ คือ เปนการรักษาความสัมพันธ

ทางดานสังคมระหวางพนักงาน ซึ่งบางคร้ังอาจเกี่ยวกับงานดวย การไหลของขาวสารจะไปตาม
ชองทางที่ไมเปนทางการและไปไดรวดเร็วกวาชองทางที่เปนทางการ ดังนั้นจึงควรมีการใหความ
สนใจในเครือขายของการส่ือสารดังกลาว เพราะเปนการส่ือสารแบบปากตอปากนับวาเปน
ชองทางกระจายขาวสารที่มีประสิทธิภาพสูง อีกทั้งยังเปนเคร่ืองมือวัดขวัญและกําลังใจในการ
ทํางานของผูใตบังคับบัญชาไดเปนอยางดี 

จากแนวคิดเกี่ยวกับการส่ือสารภายในองคกรและรูปแบบการส่ือสาร สามารถนํามาใช
เปนประโยชนในการชวยสงเสริมการวิเคราะหการส่ือสารภายในทีมงานตางจังหวัด (Upcountry 
Team) บริษัท ไดเนอรสคลับ (ประเทศไทย) จํากัด ไดตอไป 

 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู (Perception) 

 
 การรับ รูในส่ิงที่ เกิดข้ึนของแตละบุคคลเปนการมองจากสายตาของตน และ
ตีความหมายโดยมาจากประสบการณของตนเองเปนหลัก 
  
                                                

24สมยศ นาวีการ, การติดตอส่ือสารในองคกร, น. 40. 
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ชิฟแมน และ คานุก (Shiffman and Kanuk)25 กลาววา การรับรู คือ กระบวนการซึ่งแต
ละบุคคลเลือกสรร จัดระเบียบ และตีความหมายส่ิงกระตุนออกมาเปนภาพที่มีความหมายและ
เกิดเปนภาพรวมข้ึนมา เชน บุคคล 2 คนไดรับส่ิงกระตุนอยางเดียวกัน และอยูภายใตเงื่อนไขอยาง
เดียวกัน แตการรับรูและการรูจักตีความหมายของแตละบุคคลอาจตางกัน ทั้งนี้ข้ึนอยูกับความ
จําเปน (Needs) คานิยม (Values) และความคาดหวัง (Expectation) ซึ่งมีอิทธิพลตอการเลือก
โดยที่ตัวแปรเหลานี้จะเกี่ยวของกับกระบวนการรับรูของบุคคล 
 มอริสัน (Morison)26 กลาววา ผูรับบริการไดใชประสาทสัมผัสทั้ง 5 ไดแก การมองเห็น 
การไดยิน การชิม การสัมผัส และการไดกล่ิน ในการรับรูถึงการบริการและขอมูลการสงเสริมการ
ขาย หรือบริการของธุรกิจ ซึ่งขอมูลดังกลาวจะไมเปนเพียงแรงกระตุนตอการซื้อหรือใชบริการของ
ผูรับบริการเทานั้น แตจะเปนการรับรูวาการบริการตาง ๆ นั้น จะสรางความพอใจตามความ
ปรารถนาและตามความตองการของผูรับบริการดวย 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน27 กลาววา การรับรู (Perception) เปนกระบวนการซึ่งแตละบุคคลได
เลือกสรรการจัดระเบียบ และการตีความหมายขอมูล เพื่อที่จะสรางภาพที่มีความหมายของโลก 
หรืออาจหมายถึง กระบวนการของความเขาใจ (การเปดรับ) ของบุคคลที่มีตอโลกที่เขาอาศัยอยู 
จากความหมายนี้จะเห็นวาการรับรูเปนกระบวนการของแตละบุคคลซึ่งข้ึนกับปจจัยภายใน เชน 
ความเชื่อ ประสบการณ ความจําเปน และอารมณ เชนเดียวกับลักษณะภายนอกของส่ิงกระตุน 
การรับรูอาจจะพิจารณาเปนกระบวนการกล่ันกรอง การรับรูจะแสดงถึงความรูสึกจากประสาท
สัมผัสทั้ง 5 ซึ่งไดแก การไดเห็น ไดกล่ิน ไดยิน ไดรสชาติ และไดรูสึก  

                                                
25Shiffman and Kanuk, อางถึงใน วรารัตน แพทยรังษี, “การรับรูและความพึงพอใจ

ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครที่มีผลตอการใชบริการ เคานเตอรเซอรวิสในรานสะดวกซื้อ   
เซเวน อีเลฟเวน,” (รายงานโครงการเฉพาะบุคคลมหาบัณฑิต คณะวารสารศาสตรและ
ส่ือสารมวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2549), น. 23. 

26Morison G.M.,  อางถึงใน เร่ืองเดียวกัน, น. 23. 
27ศิริวรรณ เสรีรัตน,  พฤติกรรมผูบริโภคฉบับสมบูรณ  (กรุงเทพมหานคร: วิสิทธิ์พัฒนา, 

2538), น. 40-41. 
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 เสรี วงษมณฑา28 กลาววา การรับรู (Perception) หมายถึง กระบวนการที่มนุษยเลือก
ที่จะรับรู สรุปการรับรู ตีความหมายการรับรูส่ิงใดส่ิงหนึ่งที่สัมผัส เพื่อที่จะสรางภาพในสมอง ให
เปนภาพที่มีความหมาย และมีความกลมกลืน เม่ือกลาวถึงการรับรู ตองกลาวคูกันระหวางการรับรู 
(Perception) และการรับสัมผัส (Sensation) แตแตกตางกันตรงที่การรับรูนําเอาความคิดเขามา
เกี่ยวของดวย ประสาทสัมผัสทั้ง 5 ซึ่งประกอบไปดวย ตา หู จมูก ล้ิน และกายสัมผัส มีหนาที่รับ
สัมผัส (Sensation) แตประสาทที่ 6 คือ ความคิด เม่ือนําไปผนวกกับการรับสัมผัสจะกลายเปนการ
รับรู 
 จากการศึกษาแนวคิดดังกลาวขางตน สามารถสรุปความหมายของการรับรูไดวา การ
รับรู คือ กระบวนการทางจิตที่ตอบสนองตอส่ิงเรา ตีความหมายของการสัมผัสที่ไดรับออกมาเปน
ความรู ความเขาใจของตนเองเกี่ยวกับส่ิงเรานั้น ซึ่งในการแปลความหมายหรือตีความหมาย
จะตองอาศัยความรูเดิมหรือประสบการณเดิมที่เคยมีมากอนเปนเคร่ืองชวย 
 
แบบแผนของการรับรู 
 
 เม่ือมีส่ิงเราเปนส่ิงแวดลอมภายนอกไปกระตุนอินทรีย อินทรียจะรูไดดวยเซลลประสาท
สัมผัส (Receptor Cells) เซลลสัมผัสนี้มีความไวเฉพาะเจาะจงกับพลังงานที่มากระตุน เชน แสง 
เสียง หรืออุณหภูมิ เม่ือแหลงพลังงานเหลานี้มีความเขมเพียงพอ จะทําใหเซลลประสาทสัมผัสถูก
กระตุน ข้ันตอนนี้เรียกวา การรับสัมผัส (Sensation) จากนั้นกระแสประสาทสัมผัสจะถูกสงผาน
ส่ือกลางไปยังระบบประสาทที่สูงข้ึน ไดแก สมอง ทําใหเกิดการจําไดหรือรูได (Recognition) วาส่ิง
ที่สัมผัสนั้นคืออะไร กระบวนการนี้เรียกวาการรับรู (Perception) ดังนั้น แบบแผนของการรับรู
โดยทั่วไปจึงถูกสรางข้ึนจากการรับสัมผัส และความรูเดิมของประสบการณในอดีตที่มาจากการ
สัมผัสในทํานองเดียวกัน ดังที่ ลูมิส (Loomis) กลาวไววา บางคร้ังเราอาจกลาวในทัศนะที่วา การ
รับรูเกิดจากกระบวนการรับขาวสาร โดยการแปลความหมายหรือตีความการสัมผัสในปจจุบันกับ
การรับสัมผัสที่เคยมีมากอน 
 
 

                                                
28เสรี วงษมณฑา,  การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค  (กรุงเทพมหานคร: บริษัทธีระฟลม

และไซเท็กซ จํากัด, 2542), น. 79. 
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ปจจัยท่ีมีผลตอการรับรู 
  

จําเนียร ชวงโชติ และคณะ29 กลาววา ปจจัยที่มีผลตอการรับรูของคนเรามีมากมาย
หลายประการ แตพอสรุปไดเปน 2 ประการ ดังนี้ 
 1.  ลักษณะของส่ิงเรา ลักษณะตาง ๆ ของส่ิงเรากอใหเกิดการรับรูแกบุคคลไดตางกัน 
เชน ส่ิงเราที่มีความเขมกวา มีการเปล่ียนแปลง มีการเกิดซ้ําบอย ๆ จะกระตุนใหเกิดการรับรูไดดี
หรือรวดเร็ว 
 2.  ปจจัยที่เกี่ยวของกับผูรับรู สามารถแบงไดเปน 2 ประการ คือ 
       2.1 ดานรางกาย เปนลักษณะของความผิดปกติของตัวรับสัมผัสตาง ๆ ของผูรับรู 
ไดแก หู ตา จมูก ล้ิน และอวัยวะรับสัมผัสตาง ๆ หากส่ิงเหลานี้ผิดปกติไปยอมทําใหการรับสัมผัส
ผิดไปดวย 
       2.2  ดานจิตวิทยา การรับรูเปนส่ิงที่เลือกสรรแลว เลือกที่จะสัมผัส เลือกเฉพาะส่ิงที่
ตองการ และแปลความหมายใหเขากับตัวเอง โดยมีอิทธิพลจากความรูเดิม ความตองการ 
ทัศนคติ ภาวะทางอารมณและลักษณะวัฒนธรรม การรับรูของบุคคลจึงแตกตางตามคุณสมบัติ
สวนบุคคลและปจจัยทางสังคม 
 
การวัดการรับรู 
 
 เนื่องจากการรับรู คือ กระบวนการที่สมองแปลความหรือตีความหมายของการสัมผัสที่
คนไดรับออกมาเปนความรูความเขาใจ ซึ่งในการแปลความหรือตีความหมาย คนตองใชความรู
เดิมหรือประสบการณเดิมเปนเคร่ืองชวย ดังนั้น การวัดการรับรูอาจทําไดโดยการวัดความรู ความ
เขาใจที่เปนผลมาจากการแปลความหรือตีความหมาย เม่ือมีส่ิงเราไปกระตุนประสาทสัมผัสของ
บุคคล 
 จากการศึกษาความหมายของการรับรูดังกลาวขางตน ไดสอดคลองกับแนวคิดของ 
 

                                                
29จําเนียร ชวงโชติ และคณะ, จิตวิทยาการรับรูและเรียนรู  (กรุงเทพมหานคร: โรงพิมพ

การศาสตรา, 2526), น. 177. 
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แคทซ (Katz)30 ที่กลาววา ในสถานการณจริงนั้น การรับรูของบุคคลเกิดจากการกล่ันกรองและ
ตีความจากความรูสึกที่คนเราไดเห็น ไดยิน ไดสัมผัส ซึ่งจะแตกตางกันไปตามประสบการณที่ผาน
มาในอดีต แนวคิดเกี่ยวกับตนเอง ภาระหนาที่ตาง ๆ ของแตละบุคคล ความรูสึกตาง ๆ และ
อุดมการณตามแบบจําลอง ดังนี้ 

 
แผนภาพที่ 2.3 

แบบจําลองการรับรูของ Robert L. Katz 
 

ประสบการณทีผ่านมาในอดีต      
Your Past Experiences 

อุดมการณ                             
Ideals 

แนวคิดเกี่ยวกับตนเอง 
Self Concept 

ในสถานการณจริง   
การรับรูข้ึนอยูกับ 

  ความรูสึกตาง ๆ  
Sentiments 

  ภาระหนาที่ตาง ๆ             
Obligations 

วัตถุประสงค                   
Objectives 

 
 

 
 
 
 
  

                                                
30 Robert L. Katz, อางถึงใน นพพนิต ภาระกุล, “การรับรูภาพลักษณของธนาคารไทย

ธนาคาร จํากัด (มหาชน) ในความคิดเห็นของผูใชบริการ,”  (รายงานโครงการเฉพาะบุคคล
มหาบัณฑิต คณะวารสารศาสตรและส่ือสารมวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2549), น. 26. 

 

นําไปสูการตีความหมาย 
Your Interpretation of the situation 
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กลาวโดยสรุปไดวา การรับรูถึงส่ิงใดส่ิงหนึ่งของประชาชนทั่วไปเกิดจากการตีความ
ออกมาเปนความรูความเขาใจ โดยใชความรูเดิมหรือประสบการณเดิมที่ไดมาจากการเปดรับ
ขอมูลขาวสารและการมีประสบการณเกี่ยวกับส่ิงนั้น ๆ เปนเคร่ืองชวย ดังนั้นในการศึกษาวิจัยคร้ัง
นี้ผูศึกษาไดนําแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรูมาเปนกรอบในการศึกษาผูรับสารซึ่งเปน
พนักงานในองคกรวามีการรับรูตอชองทางการส่ือสารและเนื้อหาขอมูลขาวสารภายในองคกร  
บริษัทไดเนอรส  คลับ (ประเทศไทย)จํากัด และสอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีการรับรูหรือไม 

 
แนวคิดเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร  

(Demographic of an Audience) 
 

 แนวคิดดานประชากรศาสตรเชื่อในความคิดที่วา คนที่มีคุณสมบัติทางประชากร
แตกตางกัน จะมีพฤติกรรมแตกตางกันไปดวย การส่ือสารก็จัดเปนพฤติกรรมที่สําคัญอยางหนึ่ง
ของมนุษยเม่ือบุคคลที่มีคุณสมบัติทางประชากรศาสตรแตกตางกันมีพฤติกรรมทั่ว ๆ ไปแตกตาง
กัน ดังนั้นนักวิชาการส่ือสารบางกลุมจึงเชื่อวา พฤติกรรมเกี่ยวกับการส่ือสารของบุคคลนั้น ๆ จึง
นาจะแตกตางกันไปดวย ซึ่งผูรับสารตามลักษณะทางประชากรนั้น หมายถึง ลักษณะดานอายุ 
เพศ สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ การศึกษาศาสนาและภูมิลําเนา สําหรับการศึกษาคร้ังนี้ ผู
ศึกษาไดเลือกเฉพาะลักษณะดานเพศ อายุ การศึกษา ระยะเวลาการทํางาน และระดับการทํางาน 
มาเปนกรอบในการศึกษา โดยมีรายละเอียด ดังนี้31 
 1. เพศ (Sex) การวิจัยทางจิตวิทยาหลายชิ้นไดแสดงใหเห็นวาผูหญิงและผูชายมีความ
แตกตางกันอยางมากในเร่ืองความคิด คานิยมและทัศนคติ ทั้งนี้เพราะสังคมและวัฒนธรรม
กําหนดบทบาทและกิจกรรมของคนสองเพศไวตางกัน ผูหญิงมักจะเปนคนที่มีจิตใจออนไหวหรือ            
เจาอารมณ (Emotional) โอนออนผอนตาม (Submissive) และเปนแมบานแมเรือน นอกจากนั้น
การวิจัยตาง ๆ ยังพบวาผูหญิงถูกชักจูงไดงายกวาผูชาย ลักษณะดานอ่ืน ๆ ไดแก ผูชายใชเหตุผล
มากกวาผูหญิง และผูชายจดจําขาวไดมากกวาผูหญิงดวย แตผูหญิงเปนเพศที่หยั่งถึงจิตใจคนได
ดีกวาผูชาย การวิจัยชิ้นหนึ่งพบวาผูชายมีความสามารถในการคาดคะเนความสัมพันธระหวาง
บุคคลไดแมนยํานอยกวาผูหญิง ความแตกตางอีกอันหนึ่งระหวางผูหญิงกับผูชายคือ ผูหญิงมักจะ

                                                
 31ปรมะ สตะเวทิน, การส่ือสารมวลชน: กระบวนการและทฤษฎี (กรุงเทพมหานคร: หาง
หุนสวนภาพพิมพ จํากัด, 2539), น. 105-109. 
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โทษตัวเองเม่ือมีความผิดพลาดเกิดข้ึนในขณะที่ผูชายมักจะโทษคนอ่ืนหรืออุปสรรคอ่ืน ๆ แตจะไม
โทษตัวเอง 
 2. อาย ุ(Age) อายเุปนปจจัยหนึ่งที่ทําใหคนมีความเหมือนกันหรือแตกตางกันในเร่ือง
ความคิดและพฤติกรรม โดยทั่วไปแลวคนที่มีอายุนอยมักจะมีความคิดเสรีนิยมมากกวาคนที่มีอายุ
มาก ในขณะที่คนที่มีอายุมากมักจะมีความคิดอนุรักษนิยมมากกวาคนที่มีอายุนอย คนที่อายุนอย
มักเปนคนที่ยึดถืออุดมการณกวา ใจรอนกวา และมองโลกในแงดีกวาคนที่มีอายุมาก ในขณะที่คน
ที่มีอายุมากมักจะเปนคนที่ยึดถือการปฏิบัติมากกวา มีความระมัดระวัง และมองโลกในแงราย 
สาเหตุที่เปนเชนนี้เนื่องจากคนที่มีอายุมีประสบการณในชีวิตซึ่งเคยผานยุคตาง ๆ ตลอดจนมีความ
ผูกพันที่ยาวนานและมีผลประโยชนในสังคมมากกวาคนที่มีอายุนอย นอกจากความแตกตางใน
เร่ืองความคิดแลวอายุยังเปนส่ิงกําหนดความแตกตางในเร่ืองความยากงายในการชักจูงใจดวย 
การวิจัยทางจิตวิทยา พบวา เม่ือคนมีอายุมากข้ึนโอกาสที่คนจะเปล่ียนใจหรือถูกชักจูงใจจะ
นอยลง นอกจากนั้นโดยปกติแลวคนที่มีวัยตางกันมักจะมีความตองการในส่ิงตาง ๆ แตกตางกันไป
ดวย เชน คนวัยกลางคนและคนสูงอายุมักจะคิดถึงเร่ืองความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน 
ในขณะที่คนหนุมสาวจะสนใจในเร่ืองการศึกษา ความเสมอภาคในสังคม 

3.  การศึกษา (Education) การศึกษาหรือความรูเปนลักษณะอีกดานหนึ่งที่มีอิทธิพล
ตอผูรับสาร ดังนั้น คนที่ไดรับการศึกษาในระดับแตกตางกัน ในยุคตางกัน ในระบบการศึกษาที่
ตางกันจึงยอมมีความรูสึกนึกคิด อุดมการณ รสนิยม และความตองการที่แตกตางกันไป คนที่มี
การศึกษาสูงหรือมีความรูดีจะไดเปรียบอยางมากในการที่จะเปนผูรับสารที่ดี ทั้งนี้ เพราะคน
เหลานี้มีความรูกวางขวางในหลายเร่ือง มีความเขาใจศัพทมากและมีความเขาใจสารไดดี แตคน
เหลานี้มักจะเปนคนที่ไมคอยเชื่ออะไรงาย ๆ สารที่ไมมีหลักฐานหรือเหตุผลสนับสนุนเพียงพอ
มักจะถูกโตแยงจากคนที่มีการศึกษาสูง 
 4.  ระยะเวลาการทํางาน32  เม่ือบุคคลประกอบอาชีพในหนวยงานแหงใดหรือองคกรใด
เปนเวลานาน ๆ บุคคลนั้นจะเกิดความรูสึกผูกพันกับหนวยงาน ตลอดจนเกิดการยอมรับในสภาพ
ความเปนอยู กฎเกณฑ หรือระเบียบแบบแผนของงานที่ตนทํา ซึ่งตางจากบุคคลที่ทํางานเปน

                                                
32อัศวฤทธิ์  อุทัยรัตน,  “ความพึงพอใจในการติดตอส่ือสารในองคการกับความพึงพอใจ 

ในการปฏิบัติงานของพนักงานองคการขนสงมวลชนกรุงเทพมหานคร,” (วิทยานิพนธมหาบัณฑิต 
คณะนิเทศศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2537), น. 32. 
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ระยะเวลานอยกวา มักจะไมเกิดความรูสึกผูกพันกับหนวยงาน ไมยอมรับสถานภาพความเปนอยู
และกฎเกณฑหรือระเบียบแบบแผนตาง ๆ ภายในองคกรที่ตนทํางานอยู 
 5.  ระดับสายงาน  ในองคกรหนึ่งมักประกอบไปดวยพนักงานในระดับตาง ๆ ทั้งนี้แตละ
ระดับสายงานจะแตกตางกันตามประสบการณ ระยะเวลาการทํางาน อายุ ระดับการศึกษาของแต
ละบุคคล ซึ่งทุกระดับสายงานลวนมีความสําคัญตอองคกรอยางเทาเทียมกัน เพราะมีจุดประสงค
เดียวกันคือเพื่อทําใหองคกรประสบความสําเร็จนั่นเอง 

จากแนวคิดเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร สามารถนํามาใชเปนประโยชนใน
การชวยสงเสริมการวิเคราะหการส่ือสารและการจัดการทีมงาน บริษัท ไดเนอรส คลับ (ประเทศ
ไทย) จํากัด ในสวนของลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกันจะมีผลตอการรับรูและความพึง
พอใจที่มีตอการส่ือสารภายในองคกร ไดตอไป 

 
ทฤษฎีการใชประโยชนและความพึงพอใจ 

(Uses and Gratifications Theory) 
  
 การศึกษาเกี่ยวกับส่ือมวลชนโดยทฤษฎีการใชส่ือและความพึงพอใจนี้เร่ิมตนเปนคร้ัง
แรกเม่ือ เฮอรซอก (Herzog)33 ศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจที่แมบานไดรับจากการฟงรายการ
ละครวิทยุภาคกลางวัน ในขณะเดียวกันการศึกษาผลกระทบของส่ือตอผูรับสารเร่ิมสอเคาวา
ส่ือมวลชนไมไดมีอิทธิพลตอผูรับสารมากดังที่นักวิชาการในยุคเร่ิมแรกเคยตั้งสมมติฐานไว การ
คนพบคร้ังนี้เปนแนวใหนักนิเทศศาสตรมองเห็นวาผูรับสารนั้นไมไดเปนเพียงผูรับเอาอิทธิพลจาก
ส่ือมวลชนเทานั้น หากแตยังมีบทบาทมากข้ึนไปกวานั้น จึงโยงไปสูความคิดที่วา ผูรับสารเลือกใช
ส่ือประเภทตาง ๆ และเลือกรับเนื้อหาของสารเพื่อสนองความตองการของตน ทําใหการวาง
แนวคิดใหมซึ่งถือวาในการส่ือสารนั้นผูรับสารคือตัวจักรที่จะตัดสินใจ โดยอาศัยพื้นฐานความ
ตองการของตนเองเปนหลัก 

                                                
33 Herzog, อางถึงใน ภาสุรีย จรรยารักษ, “พฤติกรรมการส่ือสารและความพึงพอใจที่มี

ตอการส่ือสารภายในองคการระหวางบริษัทการบินไทยกับพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน ,”  
(รายงานโครงการเฉพาะบุคคล มหาบัณฑิต  คณะวารสารศาสตรและ ส่ือสารมวลชน 
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2548), น. 19. 
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 แนวคิดทฤษฎีการใชประโยชนและความพึงพอใจ (Uses and Gratification Theory) 
อยูภายใตกรอบทฤษฎีที่นักการส่ือสารมวลชนเรียกกันวา ทฤษฎีเชิงหนาที่  (Functional 
Perspective) การวิเคราะหหนาที่ในเชิงของส่ือมวลชนนี้ตั้งอยูบนความเชื่อที่วา พฤติกรรมและ
ปรากฏการณสังคมมนุษยตางเกี่ยวของในเชิงหนาที่ตอกัน กลาวคือ มีความเกี่ยวของกันอยางเปน
ระบบ ทั้งแบบลูกโซและแบบวงจร ดังนั้น พฤติกรรมของมนุษยจึงอาจจะอธิบายไดวาเกิดข้ึนจาก
ความตองการ ซึ่งความตองการของแตละคนจะมีที่มาตางกัน พฤติกรรมการเปดรับส่ือมวลชนของ
บุคคลเกิดข้ึนเพื่อสนองความตองการอันเกิดจากพื้นฐานดานจิตใจของบุ คคลนั้น ๆ และ
ประสบการณที่บุคคลนั้นไดรับจากสถานการณทางสังคมของเขา แมวาการใชส่ือมวลชนนั้นจะไม
จําเปนตองเกี่ยวของกับความตองการทุก ๆ ดานของมนุษย แตก็เปนที่นาสนใจวาตองมีความ
เกี่ยวของกับความตองการบางอยาง ตัวอยางเชน ความตองการขาวสารขอมูล หรือการเปดรับ
ส่ือมวลชนอาจเปนธรรมชาติของมนุษยที่ตองชดเชยบางส่ิงบางอยางที่ขาดไปหรือหาไมไดใน
ขณะนั้น ดังนั้น การบริโภคส่ือจึงถือไดวาเปนตัวแปรที่ชวยใหระบบสังคมของมนุษยเขาสูสมดุล
และทําใหมนุษยมีศักยภาพในการปฏิบัติหนาที่ตามปกติไดดียิ่งข้ึน พฤติกร รมการรับสารของ
มนุษยเปนส่ิงที่เกิดจากปฏิกิริยาตอบโตตอความตองการของมนุษยเองที่จะรักษารูปแบบ
พฤติกรรมที่เหมาะสม หรือเพื่อปรับตัวใหเขากับส่ิงแวดลอม และความเปล่ียนแปลงของ
ส่ิงแวดลอม เพื่อรักษาใหระบบชีวิตของตนคงอยูไดอยางปกติ 
 แคทซ และคณะ34 (Katz E. and Others) ไดใหคําอธิบายแบบแผนเร่ืองการใช
ประโยชนและการไดรับความพอใจไวดังนี้ 
 สภาวะทางสังคม และจิตใจ ที่มีผลตอความตองการของบุคคล ซึ่งนําไปสู การ
คาดคะเนเกี่ยวกับส่ือและแหลงที่มาของสาร การคาดคะเนนี้นําไปสูความแตกตางกันในการใชส่ือ
และพฤติกรรมอ่ืน ๆ ของแตละบุคคล ยังผลใหเกิดความพอใจที่ไดรับจากส่ือ และผลอ่ืน ๆ ที่
บางคร้ังมิไดคาดหมายมากอน 
 แบบจําลองที่ Katz และคณะพยายามสรางข้ึนนี้อาจอธิบายไดดังนี้ คือ สภาวะทาง
สังคมและจิตใจที่แตกตางกัน กอใหมนุษยมีความตองการแตกตางกันไป ความตองการที่แตกตาง
กันนี้ทําใหแตละคนคาดคะเนวาส่ือแตละประเภทจะสนองความพอใจไดตางกันออกไปดวย ดังนั้น 
ลักษณะการใชส่ือของบุคคลที่มีความตองการไมเหมือนกัน จะแตกตางกันไป ข้ันสุดทายคือ ความ

                                                
34Katz E. and Others, อางถึงใน ยุบล เบ็ญจรงคกิจ, การวิเคราะหผูรับสาร 

(กรุงเทพมหานคร: คณะนิเทศศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2534), น. 88. 
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พอใจที่ไดรับจากการใชส่ือจะตางกันออกไปดวย แบบจําลองดังกลาวเขียนออกมาเปนแผนภาพได 
ดังนี้ 
 

แผนภาพที่ 2.4 
แบบจําลองทฤษฎีการใชประโยชนและความพึงพอใจ 

 

 
 

 พนักงานจะมีความตองการเปดรับขอมูลขาวสารแตละประเภทจากการส่ือสารภายใน
องคกร และนําไปปฏิบัติใชใหเกิดประโยชนมากนอยแคไหนนั้น ยอมข้ึนอยูกับเนื้อหาขาวสารวา
เปนขอมูลขาวสารประเภทไหน มีความเกี่ยวของกับการปฏิบัติงานหรือเกี่ยวของกับผลประโยชน
ของตนในเร่ืองสวัสดิการ รายได พนักงานยอมมีแรงจูงใจและความพึงพอใจในการเปดรับ อีกทั้งถา
ชองทางหรือส่ือที่ขาวสารนั้นถูกสงมาเปนชองทางที่มีความนาเชื่อถือ มีความสะดวกในการเปดรับ 
และสามารถนําไปอางอิงได พนักงานยอมเกิดความพึงพอใจตอการส่ือสารมากยิ่งข้ึนและเลือกที่
จะเปดรับ 

 จากทฤษฎีดังกลาวนี้ สามารถนํามาใชเปนประโยชนในการชวยสงเสริมการวิเคราะห
ความพึงพอใจตอเนื้อหาขอมูลขาวสารและรูปแบบการส่ือสารทั้ง 4 รูปแบบของทีมงานตางจังหวัด 
(Upcountry Team) บริษัท ไดเนอรสคลับ (ประเทศไทย) จํากัด ไดตอไป 
 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

 ลดาวัลย วัฒนสานติ์35 ทําการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของพนักงานตอการส่ือสาร
ภายในองคกร ศึกษากรณี เครือบริษัทเจริญโภคภัณฑ จํากัด ณ ที่ทําการอาคารซี .พี.ทาวเวอร 

                                                
35ลดาวัลย วัฒนสานติ์ , “ความพึงพอใจของพนักงานตอการส่ือสารภายในองคกร 

ศึกษากรณี เครือบริษัทเจริญโภคภัณฑ จํากัด ณ. ที่ทําการอาคารซี.พี.ทาวเวอร,” (วิทยานิพนธ
มหาบัณฑิต คณะนิเทศศาสตร มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย, 2540), น. 89. 
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พบวารูปแบบการส่ือสารภายในองคกรมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการส่ือสาร และการ
ปฏิบัติงาน โดยความพึงพอใจตอการส่ือสารระดับเดียวกันเปนรูปแบบที่ดีที่สุด 
 มารยาท ปานุราช36 ทําการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการติดตอส่ือสารและการ
ปฏิบัติงานของพนักงานการประปานครหลวง พบวา พนักงานสวนใหญมีความพึงพอใจในการ
ติดตอส่ือสารในองคการ ในระดับปานกลางคอนขางสูง ประเด็นที่มีความพอใจสูงสุดคือ พนักงาน
มีความสัมพันธอันดีกับเพื่อนรวมงานเสมอ และการที่องคการไดแจงขาวสารเกี่ยวกับนโยบายและ
เปาหมายขององคการใหพนักงานทราบเสมอ และพนักงานสวนใหญมีความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงานในองคการในระดับสูง 
 ชนินาท เจริญผล 37 ทําการศึกษาเร่ือง “การศึกษารูปแบบการส่ือสาร การรับรู
สภาพแวดลอมในองคการ และความพึงพอใจในการทํางานของพนักงานทาเรือแหงประเทศไทย: 
รัฐวิสาหกิจที่กําลังจะแปรรูป” พบวา รูปแบบการส่ือสารในองคการเปนแบบสองทาง พนักงานสวน
ใหญรับรูเร่ืองการปฏิบัติงานของผูบังคับบัญชาระดับตนมากที่สุดและพนักงานสวนใหญพอใจ
ใจความสําเร็จของงาน 
 อัศวฤทธิ์ อุทัยรัตน38  ทําการศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจในการติดตอส่ือสารในองคการ
กับความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ” พบวา พนักงาน
สวนใหญมีความพึงพอใจในดานความสัมพันธและการปฏิบัติงานกับผูบังคับบัญชามากที่สุด 
สวนมากมีความพึงพอใจในการติดตอส่ือสารในองคการและความพึงพอใจการปฏิบัติงานอยูใน
ระดับปานกลาง โดยที่ความพึงพอใจในการติดตอส่ือสารในองคการมีความสัมพันธกับความ     

                                                
36มารยาท ปานุราช, “ความพึงพอใจในการติดตอส่ือสารและการปฏิบัติงานของ

พนักงานการประปานครหลวง,”  (วิทยานิพนธมหาบัณฑิต คณะนิเทศศาสตร บัณฑิตวิทยาลัย 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2539), น. บทคัดยอ. 

37ชนินาท เจริญผล, “การศึกษารูปแบบการส่ือสาร การรับรูสภาพแวดลอมในองคการ 
และความพึงพอใจในการทํางานของพนักงานการทาเรือแหงประเทศไทย: รัฐวิสาหกิจที่กําลัง      
จะแปรรูป,” (วิทยานิพนธมหาบัณฑิต คณะนิเทศศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2538),              
น. บทคัดยอ. 

38อัศวฤทธิ์ อุทัยรัตน, “ความพึงพอใจในการติดตอส่ือสารในองคการกับความพึงพอใจ
ในการปฏิบัติงานของพนักงานองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ,” (วิทยานิพนธมหาบัณฑิต คณะ
นิเทศศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2537), น. บทคัดยอ. 
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พึงพอใจในการปฏิบัติงาน นอกจากนี้ความพึงพอใจในการติดตอส่ือสารในองคการเปนตัวแปรที่
สามารถอธิบายความพึงพอใจในการปฏิบัติงานไดมากที่สุด 
 จอหน เอส กิลฟอรด และคณะ (John S. Guilford and other)39 พบวา ผลจากการที่
บุคลากรมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานก็คือ ผลผลิตของหนวยงานเพิ่มข้ึน ทั้งนี้ การที่จะเพิ่ม
ความพอใจในการปฏิบัติงานใหสูงข้ึนเพื่อผลผลิตจะเพิ่มข้ึน ข้ึนอยูกับ ความม่ันคงของงาน โอกาส
กาวหนา การบริหารงานของหนวยงาน คาจาง ลักษณะของงาน การปกครองบังคับบัญชา 
ความสัมพันธของบุคคลในกลุมทํางาน การส่ือสารที่ดี สภาพการทํางานและสวัสดิการ 
 แกร่ี ฮันท40 (Gary T. Hunt) ไดทําการศึกษาวิจัยพบวา สาเหตุประการหนึ่งของความไม
พึงพอใจในการทํางานมักจะเกี่ยวของกับการติดตอส่ือสารในเร่ืองของการไดรับขาวสารไมเพียงพอ 
บุคลากรที่ไดรับขาวสารอยางเพียงพอกับการปฏิบัติงาน จะสามารถปฏิบัติงานไดอยางมี
ประสิทธิภาพและเกิดความพึงพอใจในงานที่ทํา 
 กลาวโดยสรุปแลว  แนวความคิด  ทฤษฎี  และงานวิจัยที่เกี่ยวของดังกลาวสามารถ
นํามาเปนแนวทางการศึกษาเพื่อทําใหสามารถทราบถึงการรับรูและความพึงพอใจของพนักงานที่
มีตอการส่ือสารภายในองคกร และสามารถกําหนดกรอบแนวคิดในการศึกษาปจจัยที่มีความ
เกี่ยวของกับการส่ือสารและการจัดการทีมงานเพื่อเสริมสรางประสิทธิภาพ ของบริษัท  ไดเนอรส 
คลับ (ประเทศไทย) จํากัด ในสภาวะการแขงขันตอไป  
 
 

                                                
39John S. Guilford and other, อางถึงใน ลดาวัลย วัฒนสานติ์, “ความพึงพอใจของ

พนักงานตอการส่ือสารภายในองคกร ศึกษากรณี เครือบริษัทเจริญโภคภัณฑ จํากัด ณ. ที่ทําการ
อาคารซี.พี.ทาวเวอร,”  (วิทยานิพนธมหาบัณฑิต คณะนิเทศศาสตร มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย, 
2540), น. 25. 

40Gary T. Hunt, อางถึงใน มานิดา คําจีน, “การส่ือสารภายในองคกรที่มีผลตอความ  
พึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานรายเดือน: กรณีศึกษา บริษัท วาไทยอุตสาหกรรม จํากัด 
(มหาชน),” (รายงานโครงการเฉพาะบุคคลมหาบัณฑิต คณะวารสารศาสตรและส่ือสารมวลชน 
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2547), น. 44. 

 


