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บทที่ 2 
 

ทฤษฎ ีแนวคิด และงานวิจัยทีเ่กี่ยวของ 
 

การศึกษาครั้งนี้ มุงหาแนวคิดในการอธิบายถึงปจจัยเรื่องภูมิหลังพนักงาน ดาน

ประชากรศาสตรและลักษณะงาน รูปแบบการสื่อสารที่มีผลตอความพึงพอใจตอการสื่อสารใน

องคการ ผูศึกษากําหนดขอบเขตตามแนวทางการประเมินการสื่อสารองคการของ Downs and 

Hazen (2004) ในเรื่องเกี่ยวกับรูปแบบการสื่อสาร การสนับสนุนและความรวมมือในองคการ เครือ่งมอื

และชองทางการสื่อสาร ปฏิกิริยาตอบกลับ และบรรยากาศทางการสื่อสารในองคการ โดยผูศึกษา

ไดทบทวนวรรณกรรมและทฤษฎี แนวคิดตาง ๆ ที่เกี่ยวของตามตัวแปรที่ศึกษา ไดแก  

1. แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับการสื่อสารภายในองคการ 

2. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจการติดตอส่ือสารในองคการ 

3. แนวคิดเรื่องความแตกตางระหวางบุคคล 

4. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
แนวคิด ทฤษฎีเกีย่วกับการสื่อสารภายในองคการ 

 

จากการที่องคการในปจจุบันมีการเติบโต และมีความสลับซับซอนมากขึ้น ไมวาจะ

เปนองคการภาครัฐหรือเอกชน หรือเปนองคการขนาดใดก็ตาม การจะทําใหหนวยงานมีผลผลิต 

ผลงาน หรือบริการที่ดีตามเปาหมายขององคการนั้น พนักงานในองคการทุกฝายจะตองรูจักองคการ

ของตน ทํางานประสานสอดคลองกัน ทุกฝายจะตองเขาใจและรับรูนโยบาย ขอมูล ขาวสารตาง ๆ 

ที่จําเปนสําหรับการปฏิบัติงานอยางทั่วถึงและเปนไปในทิศทางเดียวกัน การสื่อสารจึงมีความสําคัญ

อยางยิ่งตอการจัดการดานตาง ๆ ในองคการ โดยมีองคความรูที่สําคัญ ไดแก  

1. ความสําคัญของการสื่อสาร 

2. วัตถุประสงคในการสื่อสาร 

3. กระบวนการติดตอส่ือสาร 

4. รูปแบบการสื่อสาร 
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ความสําคัญของการสื่อสาร 
 

 ความสําคัญของการสื่อสารในองคการ แบงไดเปน 3 ลักษณะ คือ 

1. ทําใหเกิดความหมาย เนื่องจากคนมักมีความคิดในหัวแลววาจะสื่ออยางไร จึงจะ

แสดงความหมายตามที่ตองการได กระบวนการสื่อสารที่จะเลือกใชคํา หรือสัญลักษณหรือวิธีการ

ใด ๆ ไดถูกตองเหมะสม ก็เพราะบุคคลนั้นเขาใจความหมายของการสื่อสารที่เลือกใชนั้น ซึ่งจะทํา

ใหบุคคลอื่นที่มาติดตอ เขาใจความหมายอยางเดียวกันดวย 

2. ทําใหคาดคะเนความคิดกันได เนื่องจากบุคคลติดตอส่ือสารกันดวยสัญลักษณ 
เครื่องหมายตาง ๆ เปนเวลานาน นอกจากทําใหเขาใจความหมายกันแลว ยังทําใหสามารถคาดคะเน

การกระทําหรือความคิดกันได เพราะบุคคลจะเรียนรูจากประสบการณวา รูปแบบการสื่อสารอยาง

หนึ่งเกิดจากความคิดอยางหนึ่ง และหากใชรูปแบบและวิธีการอีกอยางหนึ่ง ความคิดจะเปนอีก

อยางหนึ่ง ซึ่งแตกตางกัน 

3. ทําใหมีการแลกเปลี่ยนขอมูลกัน โดยมี 2 ลักษณะคือ 

3.1 เปนรูปแบบของการสื่อสาร ไดแก แบบใชคํา เชน การสัมภาษณพนักงาน 

การบันทึกรายงานการประชุม การออกคําสั่งของหัวหนางาน แบบไมใชคําพูด เชน กิริยาทาทาง สี

หนา การแตงตัว การจัดโตะเกาอี้ในที่ทํางาน เปนตน 

3.2 เปนสภาพของการสื่อสารที่เกิดขึ้นในองคการ ไดแก การติดตอส่ือสาร

ระหวางบุคคล การสื่อสารกลุมยอย 

3.3 การสื่อสารเปนกลุมใหญ และการสื่อสารของสมาชิกในองคการกับบุคคล 

ภายนอก (เสนาะ ติเยาว, 2541, น. 3-4) 

การสื่อสารกันภายในองคการ ประกอบดวยกิจกรรมทางการสื่อสารทุกประเภท ทั้งแบบ

เปนทางการและไมเปนทางการ ซึ่งดําเนินไปโดยสมาชิกทุกคนในองคการนัน้ เพือ่เปาหมายทีจ่ะสงตอ 

หรือแพรกระจายขาวสาร ขอมูลไปยังพนักงานหนึ่งหรือหลายคนในองคการ โดยวิธีการสื่อสารใน

องคการนั้น อาจเปนไปแบบบนลงลาง แบบแนวราบ หรือลางขึ้นบนก็ได แตทั้งนี้จะยังเปนไปใน

ลักษณะของการจัดการ เพื่อใหมั่นใจไดวาพนักงานไดรับขอมูลขาวสารที่สําคัญ จําเปน และถูกตอง

ตามเวลาและโอกาส (Carrière, & Bourque, 2008, p. 31) 

การสื่อสารภายในองคการ จึงหมายถึง กระบวนการแลกเปลี่ยนขาวสารระหวาง

หนวยงานและบุคลากรทุกระดับภายในองคการซึ่งมีความ สัมพันธกัน ภายใตสภาพแวดลอม 

บรรยากาศขององคการและสังคม ซึ่งสามารถที่จะแปรปรวนไปไดตามสภาวการณ (กริช สืบสนธิ์, 

2537, น. 680-681) 
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สภาวการณในแตละวันก็มีความแตกตางกันไป การสื่อสารที่เกิดขึ้นแตละวันก็อาจ

เกิดขึ้นโดยตั้งใจหรือไมต้ังใจก็ได แตไมวาการสื่อสารกระทําในรูปแบบใด ลวนมีวัตถุประสงคทั้งสิ้น 

ในบางกรณีใชการสื่อสารหลายรูปแบบโดยมีวัตถุประสงคเพียงอยางเดียว แตบางกรณีเลือกการ

ส่ือสารเพียงรูปแบบเดียว แตตองการวัตถุประสงคหลายอยาง (เสนาะ ติเยาว, 2541, น. 21)  

 
วัตถุประสงคในการสื่อสารภายในองคการ  
 

การสื่อสารตาง ๆ ที่เกิดขึ้นภายในองคการนั้น มีจุดประสงคไปไดหลายทาง โดย

เปาหมายหลักแลวก็เพื ่อใหเปาหมายหลักองคการสําเร็จลุลวง ในบริบทของการศึกษานี้

วัตถุประสงคของการสื่อสารในองคการ ไดแก  

1. เพื่อใหประสบความสําเร็จในการประสานงาน เนื่องจากการสื่อสารจะชวยทําให

การประสานงานระหวางกิจกรรมตาง ๆ ในองคการประสบผลสําเร็จได หากองคการปราศจากการ

ส่ือสารแลว องคการจะมีลักษณะเปนเพียงการรวมกลุมของคนที่แยกภารกิจกันเปนสวน ๆ อยาง

เด็ดขาด จะนําไปสูการขาดการประสานงาน และมีลักษณะเปนการเนนหนักในการบรรลุเปาหมาย

ของปจเจกบุคคล มากกวาการบรรลุเปาหมายองคการ 

2. เพื่อการแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสาร กลาวคือ ขอมูลสําคัญ ๆ ขององคการจะเกี่ยวของ

สัมพันธกับเปาหมายขององคการ ซึ่งถือวาเปนสิ่งสําคัญในการใหแนวทางแกบุคลากร นอกจากนี้

ยังเปนการแจงใหบุคลากรไดทราบวาผลการปฏิบัติงานของเขาเปนอยางไร จากการประเมินผล

การปฏิบัติงาน (ธัญญลักษณ พฤกษาทร, 2547, น. 14) 

นอกจากนั้นแลวในมุมมองดานการบริหาร จากการประชุมบอรดผูบริหารระดับสูง

จากกวา 200 บริษัท จากหลายวงการธุรกิจและอุตสาหกรรมในนครนิวยอรค ที่ประชุมสรุปความสําคัญ

และเปาหมายของการสื่อสารภายในองคการไววา (Troy, 1988) 

1. เพื่อเสริมขวัญและกําลังใจในการทํางาน สรางความเปนมิตรระหวางพนักงาน

และผูบริหาร 

2. เพื่อเปนการแจงใหพนักงานทราบ เกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงภายในตาง ๆ เชน 

การปรับปรุงโครงสรางองคการ การเลื่อนขั้นหรือปรับคาจาง เปนตน 

3. เพื่อเปนการอธิบายใหเขาใจ ในเรื่องแผนการจายคาจาง คาตอบแทน และ

สวัสดิการตาง ๆ  

4. เพื่อเพิ่มความเขาใจตอตัวองคการ สินคา และบริการของบริษัท ใหแกพนักงาน 

รวมถึงจริยธรรมในการบริหาร วัฒนธรรมองคการ และสภาวการณภายนอกองคการ 



 17 

5. เพื่อเปลี่ยนพฤติกรรมพนักงานใหเปนผูมีคุณภาพ มีคุณสมบัติพรอมในการสราง

ผลงานที่ดี และมีความเปนผูประกอบการ 

6. เพื่อเพิ่มความรู ความเขาใจใหพนักงาน ในเรื่องสุขภาพ ปญหาสังคม หรือแนวโนม

ตาง ๆ ที่อาจสงผลกระทบตอตัวเขา เชน การปกปองพิทักษเด็ก โรคเอดส เปนตน เพื่อกระตุนและ

สนับสนุนใหเกิดความรวมมือ ตอกิจกรรมตาง ๆ ของชุมชน 

สรุปไดวาเหตุของการสื่อสารในองคการ คือความสําคัญของการสื่อสาร สวนผลของ

การสื่อสารในองคการ คือ เปาหมายหรือวัตถุประสงคในการสื่อสาร ดังนั้น กระบวนการสื่อสารและ

รูปแบบการสื่อสาร จึงเปรียบเสมือนวิธีการหรือแนวทางการสื่อสารในองคการที่ตองศึกษาดวย 

 
กระบวนการติดตอสื่อสาร 
 

ประกอบไปดวย ผูสงขาวสาร (Sender) ซึ่งจะใสรหัส (Encoding) ของขาวสารที่จะสง 

เขาไปในรูปแบบที่เหมาะสมแลวสงผานไป (Transmit) ยังผูรับ (Receiver) ซึ่งผูรับก็จะถอดรหัส 

(Decoding) ของขาวสารที่นั้นออกมาเปนความหมาย 

การติดตอสื่อสารอาจจะมีความถูกตองหรือชัดเจนลดลง เนื่องจากสิ่งรบกวน (Noise) 

และองคประกอบเกี่ยวกับความเขาใจจากการรับรู ทั้งนี้ หากทั้งผูสงและผูรับมีองคประกอบเกี่ยวกับ

ความเขาใจจากการรับรูตางกัน เชน การยึดมั่นอยูในบางสิ่งบางอยาง การฟงเฉพาะสิ่งที่ตนสนใจ 

เหลานี้ก็จะทําใหการติดตอส่ือสารขาดความชัดแจงและผิดพลาดได (ธงชัย สันติวงษ และ ชัยยศ 

สันติวงษ, 2548, น. 140) 

 
รูปแบบการติดตอสื่อสาร 
 

ข้ึนอยูกับความตองการมุงพิจารณาประเด็นใด โดยสวนใหญแลว อาจแบงไดเปน  

4 ลักษณะ คือ  

1. จําแนกตามชองทางการสื่อสาร 
2. จําแนกตามลักษณะการใช 
3. จําแนกตามทิศทางการสื่อสาร 
4. จําแนกตามสัญลักษณที่ใช 
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 จําแนกตามชองทางการสื่อสาร 
 1. การสื่อสารทางเดียว (One-way Communication) เปนการสื่อสารที่ผูสงสาร

ถายทอดขาวสารหรือคําสั่งไปสูผูรับสาร มีลักษณะเปนเสนตรง ไมมีการยอนกลับหรือดูปฏิกิริยา

ของผูรับสาร โดยทั่วไปการติดตอส่ือสารแบบนี้จะเปนไปในรูปของนโยบาย คําสั่ง ของผูบริหารระดบัสูง

ในองคการ สูผูใตบังคับบัญชา และอาจผานสื่อมวลชนในการเสนอขาวสาร หรือรายงานขององคการ

ตาง ๆ เชน วิทยุ โทรทัศน หนังสือพิมพ เปนตน ขอไดเปรียบของการสื่อสารทางเดียว ก็คือ มีความ

รวดเร็ว ซึ่งเปนสิ่งที่เห็นไดชัดเจน เพราะเมื่อมีคนหลายคนรวมกันคิด กวาจะตกลงไดก็ใชระยะ

เวลานาน การสื่อสารแบบทางเดียวนี้เหมาะกับสถานการณที่ผูส่ือสารมีความรูและเชี่ยวชาญในเรื่อง

นั้น ๆ สูงกวาอีกฝายหนึ่ง แตการสื่อสารแบบนี้จะทําใหขวัญและกําลังใจอีกฝาย ถูกกระทบกระเทือน 

เสมือนวาผูสงสารนั้นควบคุม บงการ ในสวนที่อีกฝายไมมีความรู ความสามารถ การที่อีกฝาย

ยอมรับก็ตอเมื่อเขาเห็นวาบุคคลนั้นมีความรูความสามารถ ประสบการณ และขอมูลมากกวา  

(สมยศ นาวีการ, 2546, น. 45) 

 2. การสื่อสารสองทาง (Two-way Communication) เปนลักษณะการติดตอส่ือสาร

ที่ผูรับสารมีการตอบสนอง ยอนกลับมายังผูสงสาร (Feedback) ถือเปนกระบวนการที่คํานึงถึง

ปฏิกิริยาโตตอบ ซึ่งก็คือ ขาวสารที่ทั้งผูสงสารและผูรับสารใชติดตอระหวางกัน บุคคลที่กําลังสงสาร

กันนั้น ตางก็แสดงปฏิกิริยาโตตอบกับสาร แทนที่จะเปนเพียงผูรับอยางเดียว ซึ่งในองคการควรมี

การติดตอสื่อสารแบบสองทาง ผูบังคับบัญชาเปดโอกาสใหผูใตบังคับบัญชา ทุกระดับแสดง

ความคิดเห็นได การกระทําเชนนี้จะทําใหผูใตบังคับบัญชา รูสึกวาตนเองไดรับความยุติธรรม และ

นิยมชมชอบหัวหนางาน และยังเปนการลดชองวางทางการสื่อสาร รวมถึงปองกันการตีความหมาย

ผิดดวย เพราะเปนการเปดโอกาสใหมีสวนรวมในการบริหารนั่นเอง อาจกลาวไดวาผูปฏิบัติงาน

ยอมมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน มีขวัญ และมีสวนรวมในงานมากกวาอยูในหนวยงานที่ไม

เปดโอกาสใหแสดงความคิดเห็นเลย ซึ่งรูปแบบของการสื่อสารสองทางระหวางผูบังคับบัญชาและ

ผูใตบังคับบัญชา หรือเพื่อนรวมงาน จะออกมาในลักษณะของการประชุมหรือการปรึกษาหารือ 

เนื้อหาสาระที่ผูบังคับบัญชาและผูใตบังคับบัญชาสื่อสารกันโดยสวนใหญ ตามที่ 

กริช สืบสนธิ์ (2525, น. 6) กลาวไว มีอยู 3 ลักษณะ คือ 

- ส่ือสารกันเพื่อความสําเร็จของงาน (Task Message) 

- ส่ือสารกันเพื่อดํารงความสัมพันธที่ดี ระหวางผูบังคับบัญชาและผูใตบังคับบัญชา 

อันเปนประโยชนตองาน (Maintenance Message) 

- ส่ือสารกันในเรื่องทัศนคติและวัฒนธรรมของพนักงาน (Human Message) 
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 จําแนกตามลักษณะการใช แบงไดเปน 2 ประเภทใหญ ๆ คือ การติดตอส่ือสารที่

เปนทางการ และไมเปนทางการ 

 1. การติดตอส่ือสารที่เปนทางการ (Formal Communication) การที่สารถูกสงตอไป

ในองคการตามลําดับข้ันหรือตามลักษณะหนาที่ของภารกิจ สารนั้นก็จะไหลผานไปตามสายใย

ความสัมพันธอยางเปนทางการ อาจถูกสงขึ้นบน หรือลงลาง ที่เปนไปตามการมอบหมายอํานาจ

หนาที่และการตัดสินใจ สารจะถูกสงขามหนวยงานก็ตอเมื่อกําหนดไวโดยหนาที่การปฏิบัติ จะ

สังเกตไดวาความสัมพันธอยางเปนทางการภายในองคการจะเปนตัวกําหนดทิศทางการไหลของ

สาร นอกจากนี้การติดตอส่ือสารอยางเปนทางการมักเนนการสื่อสารที่เปนลายลักษณอักษร

มากกวาคําพูด เชน ประกาศแจงนโยบาย หรือผลความกาวหนาขององคการ หรือเปนการอาศัย

การพูดจา เชน การสั่งงานโดยตรง เปนตน การสื่อสารแบบเปนทางการมักพบในระบบราชการ ซึ่ง

มีการติดตอส่ือสารแบบเปนแบบแผนและเปนลายลักษณอักษร (สรอยตระกูล อรรถมานะ, 2542, 

น. 341-344) 

 2. การติดตอสื่อสารแบบไมเปนทางการ  (Informal/Personal/Grapevine 

Communication) สมยศ นาวีการ (2546, น. 27) กลาววา เมื่อพนักงานติดตอส่ือสารกับบุคคล

อ่ืน โดยไมพิจารณาถึงตําแหนงในองคกร เราเรียกวา การติดตอส่ือสารที่ไมเปนทางการ การ

ติดตอส่ือสารที่ไมเปนทางการมีทั้งจากระดับบนสูระดับลาง ระดับลางสูระดับบน และตาม

แนวนอน หรือขามสายงาน โดยพิจารณาถึงความสัมพันธของบุคคล ทิศทางของขาวสารจึงไมอาจ

คาดคะเนได 

นอกจากนั้น ยังไดระบุลักษณะการติดตอส่ือสารแบบไมเปนทางการไว มีดังนี้ คือ 

- สวนใหญผาน เกี่ยวพันกันทางวาจา 

- เปนอิสระจากขอจํากัดขององคการแตละตําแหนง 

- สงขาวสารไดรวดเร็ว 

- มีลักษณะสายใยการสื่อสารเปนลูกโซ มีการถายทอดสารแกบุคคลมากกวา 1 คน 

- มีความถูกตองของขาวสารนอย 

- มีอิทธิพลทั้งทางบวก และทางลบ ตอองคการ 

การสื่อสารแบบไมเปนทางการมีหนาที่สําคัญ คือ รักษาความสัมพันธทางสังคม

ระหวางพนักงาน ซึ่งบางครั้งอาจเกี่ยวกับงานดวย การไหลของขาวสารจะไปตามชองทางที่ไมเปน

ทางการและไปไดรวดเร็วกวาชองทางที่เปนทางการ ดังนั้นจึงควรมีการใหความสนใจในเครือขาย

ของการสื่อสารดังกลาว เพราะเปนการสื่อสารแบบปากตอปาก นับวาเปนชองทางกระจายขาวที่มี
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ประสิทธิภาพสูง อีกทั้งยังเปนเครื่องมือวัดขวัญและกําลังใจในการทํางานของผูใตบังคับบัญชาได

เปนอยางดี 

 จําแนกตามทิศทางการสื่อสาร ขาวสารจะเดินทางไปตามชองทางการสื่อสาร  

3 ทิศทาง ไดแก  

1. จากระดับบน ไปสูระดับลาง (Downward Communication) หมายถึง การสงขอมูล

ขาวสารจากบุคคลที่อยูในตําแหนงสูงกวา หรือผูบังคับบัญชาไปยังบุคคลที่ตําแหนงต่ํากวา หรือ

ผูใตบังคับบัญชา วิธีนี้สวนมากเปนการติดตอส่ือสารแบบเปนทางการ และกระบวนการเดินของ

สารชากวาวิธีการอื่น 

การสื่อสารลักษณะนี้ไมควรเปนแบบทางเดียว เพราะสารที่ถูกสงไปนั้น จะสัมฤทธิ์

ผลได ก็ตอเมื่อสารไปถึงผูรับเทานั้น หากกําหนดใหมีการรับรูหรือเขาใจสารแบบทางเดียว ก็จะไม

กระตุนใหเกิดปฏิกิริยาตอบกลับมา (Feedback) ทําใหผูสงสารไมทราบวาสารไดถึงผูรับหรือไม 

ดังนั้น การสื่อสารแบบบนลงลางนี้ควรจะไดมีทางเชื่อมโยงกับการสื่อสารแบบลางขึ้นบน  

สมยศ นาวีการ (2546, น. 48) กลาววาทฤษฎีการจัดการแบบดั้งเดิม ไดใหความ

สนใจกับการติดตอส่ือสารแบบนี้มาก เนื่องจากเปนลักษณะของการติดตอส่ือสารจากหัวหนาหรือ

ผูบังคับบัญชาไปยังผูใตบังคับบัญชา เชน การใชอํานาจหนาที่ส่ังงาน หรือควบคุม เพื่อใหทราบ

นโยบายและวัตถุประสงคขององคการ การติดตอส่ือสารแบบนี้ สวนใหญเปนลายลักษณอักษร 

ไดแก ประกาศตามบอรด คูมือปฏิบัติงาน การประเมินผลงาน และจดหมายเวียน รวมถึงสื่อแบบ

คําพูด ไดแก การประชุม การประกาศนโยบาย การกลาวสุนทรพจน คําสั่ง หรือคําแนะนําจาก

ผูบังคับบัญชา โทรศัพท เปนตน 

ขอมูลที่ผูบริหารติดตอกับผูปฏิบัติงานแบงออกเปน 5 ประเภท ไดแก  

- ขอมูลเกี่ยวกับวิธีการทํางาน 

- ขอมูลเกี่ยวกับเหตุผลในการทํางาน 

- ขอมูลเกี่ยวกับนโยบายและแนวทางปฏิบัติขององคการ 

- ขอมูลเกี่ยวกับการประเมินพนักงาน 

- ขอมูลเกี่ยวกับการกอใหเกิดสํานึกในองคการ 

การติดตอส่ือสารแบบนี้ สวนใหญอาจเกิดความไมสมบูรณหรือผิดพลาดขึ้นได 

เนื่องจากการตีความหมายของคําสั่งผิดไปจากเจตนาของผูสงสาร และผูสงสารซึ่งเปนผูบริหารมัก

ไมคอยอธิบายเหตุผลประกอบคําสั่งการ และสวนใหญผูรับสารซึ่งเปนพนักงานระดับลางไมคอยมี
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โอกาสในการซักถามขอมูลหรือคําชี้แจงที่ชัดเจน ดังนั้นจึงทําใหประสิทธิภาพของการสื่อสาร

เกิดขึ้นนอยมาก 

2. จากระดับลาง ข้ึนไประดับบน (Upward Communication) หมายถึง การสงขอมูล

ขาวสารจากบุคคลที่ตําแหนงต่ํากวา หรือผูใตบังคับบัญชาไปยังบุคคลที่อยูในตําแหนงสูงกวา หรือ

ผูบังคับบัญชา 

ตามปกติ ผูปฏิบัติงานจะติดตอส่ือสารในแนวตั้งกับผูบังคับบัญชาทั้งในดานการ

ขอขอมูลและการใหขอมูล ซึ่งขอมูลที่ผูปฏิบัติสงใหผูบริหาร การสื่อสารในลักษณะนี้จะใหขอมูลทั้ง

บวกและลบ หากเปนขอมูลในทางบวก ผูบริหารก็นําไปตัดสินใจได แตหากเปนขอมูลทางลบ 

ผูบริหารจะตองแกปญหา  การติดตอส่ือสารลักษณะนี้เกี่ยวของโดยตรงกับการที่ผูปฏิบัติงานจะมี

สวนรวมในการทํางาน (participation) การปอนกลับ (feedback) และการเสนอความคิดริเร่ิมใหม 

(Initiative) ซึ่งเปนการเปดโอกาสใหผูใตบังคับบัญชาสามารถแสดงความคิดเห็นไปยังผูบังคับบัญชา

หรือหัวหนางานได เชนรายงานการปฏิบัติงาน ขอเสนอแนะ ขอรองเรียน 

ขอมูลที่ผูปฏิบัติงานติดตอกับผูบริหาร ไดแก  

- การแจงถึงสิ่งที่ผูใตบังคับบัญชาดําเนินการ คือ ความสําเร็จของงาน ความ 

กาวหนาของงาน และแผนการปฏิบัติงานในอนาคต 

- คําอธิบายถึงปญหาในการทํางานที่ผูปฏิบัติงานสามารถแกไขได 

- การเสนอแนะความเห็นและขอคิดเพื่อปรับปรุงหนวยงานหรือองคการใหดีข้ึน 

- การเปดเผยถึงความคิดและความรูสึกของผูปฏิบัติงานในเรื่องเพื่อนรวมงาน

และองคการ (เสนาะ ติเยาว, 2541, น. 74) 

ขอมูลขาวสารตาง ๆ ในองคการ อาจแบงประเภทไดเปน  

1. ขาวสารการปฏิบัติงาน ไดแก ขอมูลขาวสารที่เกี่ยวของกับงาน การบริการเปน

ขาวสารที่จําเปนสําหรับบุคลากรในการปฏิบัติงาน 

2. ขาวสารเอื้อหนุน ไดแก ขอมูลขาวสารเกี่ยวกับกฎเกณฑ ระเบียบปฏิบัติตาง ๆ 

เพื่อใหทุกคนปฏิบัติหนาที่อยางมีประสิทธิภาพ 

3. ขาวสารมนุษยสัมพันธ ไดแก ผลการประชุม ขาวการสัมภาษณ กลาวคือ   

เปนขอมูลขาวสารที่สรางสัมพันธอันดีระหวางพนักงาน ใหมีขวัญกําลังใจในการทํางาน 

4. วารสารนวกรรม ไดแก ขอมูลขาวสารที่เกี่ยวกับส่ิงใหม ๆ ที่เกิดขึ้น หรือการ

เปลี่ยนแปลงดานตาง ๆ และเปนสิ่งที่บุคลากรควรรับทราบ 
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การติดตอส่ือสารแบบนี้สวนใหญมีการเปลี่ยนแปลงแกไขขอมูลโดยผูใตบังคับบัญชา

เอง โดยขาวสารมักถูกบิดเบือน เพื่อใหถูกใจและตรงใจผูบังคับบัญชาหรือหัวหนางาน ดังนั้นขอมูล

ขาวสารที่สงไปถึงผูบังคับบัญชาจึงถูกลดทอนความจริงลงไป ทําใหผูบริหารระดับสูงไมไดรับขอเท็จจริง 

หรือคํารองทุกขจากผูปฏิบัติงานระดับลางอยางแทจริง 

 3. แบบแนวนอนหรือแนวราบ (Horizontal Communication) หมายถึง การแลกเปลี่ยน

ขาวสารตามแนวนอน หรือตามแนวทแยงมุม ทั้งระหวางบุคคลผูที่มีตําแหนงเสมอกัน หรือตําแหนง

ใกลเคียงกันภายในหนวยงานเดียวกันที่รายงานไปยังผูบังคับบัญชาคนเดียวกนั และระหวางบคุคล

ตางหนวยงานที่รายงานไปยังผูบังคับบัญชาที่ไมใชคนเดียวกัน 

การติดตอส่ือสารในแนวนอนนั้นตองมีการประสานงาน หรือทํางานรวมกันเปน

กลุม ในระดับเดียวกันภายในองคการ ซึ่งไมมีกลไกที่แนนอน ข้ึนอยูกับบุคคลแตละคน โดยความ

มุงหมายของการติดตอส่ือสารลักษณะนี้เกิดขึ้นจากการประสานงาน การมอบหมายงาน ประกอบ

กับการใหขอมูลเกี่ยวกับแผนงานและกิจกรรม รวมถึงการแกปญหาบางอยางของหนวยงาน และ

การสรางความเขาใจรวมกัน การสื่อสารแบบแนวราบ จึงแสดงใหเห็นความสัมพันธระหวางบุคคล 

เพราะพื้นฐานของการสื่อสารนี้ข้ึนอยูกับบรรยากาศความไววางใจซึ่งกันและกัน เกิดขึ้นโดยความ

สมัครใจของแตละคนโดยไมมีส่ิงจูงใจ 

รูปแบบการสื่อสารในแนวนอนนี้มีความสําคัญไมนอยกวาการติดตอใน 2 แบบแรก 

เนื่องจากเปนลักษณะการติดตอส่ือสารระหวางบุคคล หรือระหวางหนวยงานที่มีฐานะเทาเทียมกัน 

เชน การติดตอส่ือสารจากผูปฏิบัติงานคนหนึ่งไปยังผูปฏิบัติงานอีกคนหนึ่ง หรือการติดตอส่ือสาร

จากหัวหนางานคนหนึ่งไปยังหัวหนางานอีกคนหนึ่ง เปนตน การติดตอส่ือสารแบบนี้มีความสําคัญ

อยางยิ่งในการประสานงาน การสอบถาม การปรึกษาหารือระหวางเพื่อนรวมงาน โดยมากอยูใน

รูปของการประชุมคณะกรรมการ การสงหนังสือเวียนไปตามหนวยงานตาง ๆ ภายในองคการ 

(Goldhaber, 1993, p. 102) 

อุปสรรคและปญหาที่พบจากการติดตอส่ือสารแบบแนวนอน สวนใหญเกิดจาก

ความแตกตางในภูมิหลัง ประสบการณ และทักษะของผูทําการสื่อสาร ตลอดจนบรรยากาศของ

การแขงขันในองคการ ก็อาจมีสวนที่ทําใหเกิดปญหาตอการติดตอส่ือสารในแนวนอนไดเชนกัน 

(รัตนา อัตภูมิสุวรรณ, 2547, น. 70) 

 จําแนกตามสัญลักษณที่ใช แบงเปน 2 แบบคือ  

 1. การสื่อสารแบบใชถอยคําและการเขียนหรือแบบวัจนะ (Verbal Communication) 

การติดตอส่ือสารทางภาษา คือการใชถอยคําเปนลายลักษณอักษรหรือวาจา เพื่อที่จะติดตอส่ือสาร 
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ซึ่งการติดตอส่ือสารทางลายลักษณอักษรจะเกิดผานวิธีการ เชน จดหมาย บันทึก รายงาน แบบฟอรม 

และคูมือนโยบาย ขอดีของการติดตอส่ือสารลักษณะนี้คือ จะใหการบันทึกของขาวสาร การเผยแพรได

อยางกวางขวาง และผูสงสามารถใชขาวสารไดอยางรอบคอบ ขณะเดียวกันก็มีขอเสีย อาทิ คาใชจาย

ของการจัดทํา ความไมเปนสวนบุคคล ความเขาใจผิดจากผูรับ และความลาชาของการปอนกลับ 

สวนการติดตอส่ือสารทางวาจาจะเกิดขึ้นภายในการสนทนาตอหนา การอภิปรายของกลุม การใช

โทรศัพท และกรณีอยางอื่นที่คําพูดจะถูกใชแสดงความหมาย ซึ่งมีขอดีคือ สงเสริมการปอนกลับ

ทันที การแสดงออกทางสีหนาและทาทางจะงาย การตระเตรียมนอย และขอเสีย คือการสื่อสาร

อาจไมถูกตอง ถาบุคคลไดเลือกคําพูดที่ผิดจะถายทอดความหมายหรือรายละเอียดที่ตรงกับเร่ือง 

หรือถาผูรับลืมบางสวนหรือทั้งหมดของขาวสาร บุคคลยากจะมีเวลาเพื่อการคิดได และการขาด

การบันทึกที่ถาวรของสิ่งที่ไดถูกพูด เปนตน ผูบริหารสามารถรวมสื่อเขาดวยกันเพื่อที่จะใชขอดีของ

รูปแบบการติดตอส่ือสารแตละอยางได (สมยศ นาวีการ, 2549, น. 427-438) 

 2. การสื่อสารโดยไมใชคําพูด (Non-verbal Communication) เปนการแสดงสีหนา 

การเคลื่อนไหวรางกาย การสัมผัสทางรางกาย การแสดงทาทาง การออกเสียงสูงต่ําและน้ําเสียง 

ระยะหางระหวางบุคคล ทัศนคติตอเวลา และสัญลักษณทางสถานภาพ การสื่อสารลักษณะนี้เกิด

จากการเผชิญหนาเปนสวนใหญ ทั้งนี้รวมไปถึงองคประกอบทางสภาพแวดลอม ไดแก อาคาร 

สถานที่ พื้นที่สํานักงาน เครื่องตกแตง และหองทํางานผูบริหาร ซึ่งสามารถถายทอดขาวสารไดดวย 

การวิจัยไดคาดคะเนวาคุณลักษณะที่ไมใชภาษาจะมีอยูประมาณ  65%  และ  93%  ของสิ่งที่ถูก

ติดตอส่ือสาร ส่ิงที่นาสนใจคือ การติดตอส่ือสารทางภาษาที่ปราศจากการติดตามมาที่ไมใชทาง

ภาษานั้นจะเกิดขึ้นไดยาก ภาษากายจะใหรองรอยความหมายที่แทจริงแกคําพูดของผูพูด (สมยศ 

นาวีการ, 2549, น. 436-438) 

สรุปไดวา แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับการสื่อสารภายในองคการ เปนองคความรูใน

ภาพรวม สําหรับใชเปนแนวทางในการอธิบายและวิเคราะหรูปแบบการสื่อสารในองคการของ

การศึกษาครั้งนี้ โดยผูศึกษาไดยึดแนวทางของรูปแบบการสื่อสาร ตามทิศทางการสื่อสาร แบงได

เปน 3 ลักษณะคือ การสื่อสารจากผูบังคับบัญชามายังผูใตบังคับบัญชา (Downward) การสื่อสาร

จากผูใตบังคับบัญชาไปสูผูบังคับบัญชา (Upward) และการสื่อสารในระดับเดียวกัน (Horizontal) 

เพื่อวิเคราะหความถี่ที่พนักงานในองคการสื่อสารกันดวยรูปแบบตาง ๆ  
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แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจการติดตอสื่อสารในองคการ 
(Organizational Communication Satisfaction) 

 

เนื่องจากพนักงานมีความจําเปนที่จะตองไดรับขาวสารที่จําเปนในการทํางาน เพื่อ

ความกาวหนาของพนักงานเอง พวกเขาควรไดรูรายละเอียดเกี่ยวกับระบบทั้งหมดขององคการ 

และสามารถปฏิบัติหนาที่ วางแนวทางสําหรับตนเอง ใหเหมาะกับวัตถุประสงคหลัก และโครงสราง

ขององคการ หากพนักงานขาดขอมูลขาวสาร ก็จะขาดแนวความคิดในการวางแผน เพื่อความกาวหนา

ของตนเองในองคการ ดังนั้นการบอกกลาวใหพนักงานรูถึงโอกาสกาวหนาในงานจึงมีความสําคัญ

มาก (กริช สืบสนธิ์, 2525, น. 12) 

ความพึงพอใจในการติดตอส่ือสารเปนเรื่องของความพึงพอใจในขาวสารที่ไดรับวา 

สอดคลองกับความตองการของบุคลากรภายในองคการหรือไม หากขาวสารที่บุคลากรไดรับ

สอดคลองกับความตองการของบุคลากรในองคการ ก็จะเกิดความพึงพอใจในการติดตอส่ือสาร 

ขาวสารที่มีอยูภายในองคการจึงนับวามีความสําคัญมาก เพราะนอกจากจะเปนสิ่งที่สรางความ 

พึงพอใจใหเกิดขึ้นกับบุคลากรแลว ยังเปนสิ่งที่บุคลากรสามารถนําไปใชในสวนที่เกี่ยวของ ถา

บุคลากรขององคการขาดขอมูลขาวสาร บุคลากรจะขาดแนวคิดในการปฏิบัติงานและวางแผน 

เพื่อความกาวหนาของตนเองภายในองคการ ดวยเหตุนี้ องคการจึงจําเปนตองพัฒนาขาวสารที่มี

อยูในสภาพแวดลอมขององคการ เพื่อใหบุคลากรขององคการมีการรับและสงขาวสารระหวางกัน

และเพื่อใหองคการดํารงอยูได (กัลยิมา โตกะคุณะ, 2541) 

ความพึงพอใจในการติดตอส่ือสาร จึงมีความหมายไดวา เปนเรื่องของความพอใจใน

ขาวสารที่ไดรับมาวาสอดคลองกับความตองของบุคลากรภายในองคการหรือไม หากขาวสารที่

บุคลากรไดรับ สอดคลองกับความตองการ ก็จะเกิดความพึงพอใจในการติดตอส่ือสาร (ปรียพรรณ 

วรรธนะวาสิน, 2550, น. 19) 

 
มิติและตัวชี้วัดตอความพึงพอใจในการติดตอสื่อสารภายในองคการ 
 

คาริแอร และ บูรเก  (Carrière & Bourque, 2008, p. 96) กลาววา ความพึงพอใจตอการ

ส่ือสารในองคการนั้น เปนการที่พนักงานใชความรูสึกประเมินวิธีการติดตอส่ือสารตาง ๆ ในองคการ 

ซึ่งจะมีมุมมองแตกตางกันไปมากมายหลายมิติ โดยไมอาจระบุจํานวนแนนอนได แตโดยหลักแลว 

ส่ิงที่ใชวัดความพึงพอใจในการติดตอส่ือสารภายในองคการสวนมาก ไดแก บรรยากาศทางการ

ส่ือสาร การสื่อสารกับหัวหนางาน ความรวมมือกันภายในองคการ คุณภาพของสื่อที่ใช การสื่อสาร

แบบแนวราบ ขอมูลขององคการ การตอบสนองของพนักงาน และการสื่อสารกับผูใตบังคับบัญชา 
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แนวคิดเกี่ยวกับการสื่อสารกับหัวหนางาน การสื่อสารแบบแนวราบ การตอบสนอง

ของพนักงาน และการสื่อสารกับผูใตบังคับบัญชา ผูศึกษาไดกลาวไวแลวในตอนตน แนวคิดที่จะ

ไดกลาวตอไปคือ บรรยากาศทางการสื่อสาร และความรวมมือกันภายในองคการ 

 
แนวคิดเกี่ยวกับบรรยากาศทางการสื่อสารในองคการ (Organizational Communication 
Climate) 

 

ทากิวร่ี (Tagiuri, 1968, p. 11) กลาวถึง บรรยากาศการสื่อสารในองคการไววา หมายถึง 

สภาวะแวดลอมตาง ๆ ภายในองคการ ที่เกิดขึ้นอยางมีความเกี่ยวของ สัมพันธกัน โดยจะตอง

สรางความรูสึกรวมกันของสมาชิกในองคการ และมีอิทธิพลตอพฤติกรรมของสมาชิกในองคการ 

นอกจากนั้นแลว อาจหมายถึง ลักษณะเฉพาะบางอยางในองคการนั้น เชน บางองคการตั้งอยูใน

สถานที่ที่มีรานขายอาหารตั้งอยูนอย พนักงานจึงนําอาหารมื้อกลางวันมาคนละ 1 อยางเพื่อแบงปน

อาหารมื้อกลางวันรวมกันทุกวันจันทรและศุกร ก็ทําใหพนักงานมีโอกาสไดพบปะพดูคยุกนัอยางนอย

สัปดาหละ 2 วัน เปนตน 

เคร็ปส (Kreps, 1984, p. 90) ไดใหความหมายของบรรยากาศองคการวา เปนคุณลักษณะ

เชิงอารมณความรูสึกขององคการ ทั้งนี้ข้ึนอยูกับวาพนักงานมีความรูสึกตอองคการ หรือสมาชิกใน

องคการอยางไร 

สรุปไดวา บรรยากาศการสื่อสารในองคการ คือ คุณลักษณะดานตาง ๆ ขององคการ 

ที่มีผลตอความรูสึกและพฤติกรรมของพนักงาน โดยบรรยากาศการสื่อสารในองคการที่ดี ตองประกอบ

ไปดวยองคประกอบ 5 ประการ คือ  

1. ความรวมมือ การสนับสนุน (Supportiveness) พฤติกรรมการสื่อสารที่มีลักษณะ

ลดนอยถอยลง และเปนไปในทางทําลาย ไมคํานึงถึงความตองการของผูอ่ืน ลวนเปนสิ่งกัดกรอน

บรรยากาศที่ดีในองคการใหหายไป ส่ิงที่เปนประเด็นคือ ตัวสาร (message) ที่คนใชส่ือกัน เปนสิ่ง

สําคัญที่มีอิทธิพลตอบรรยากาศการสื่อสาร ซึ่งนั่นหมายถึง ผูบริหารตองทราบวาพนักงานตองการ

อะไร และสื่อใหพวกเขารับรู อยางจริงใจ ปราศจากชั้นเชิงหรือกลยุทธใด ๆ  

2. ความนาเชื่อถือ ความมั่นใจ และความเชื่อใจ (Credibility, Confidence, and Trust) 

พนักงานจําเปนตองมีความมั่นใจ และเชื่อใจในตัวผูบังคับบัญชา เพื่อที่วาเขาจะสามารถเขาหา

หัวหนาเพื่อเลาปญหา ความกังวล รวมถึงใหคําแนะนําเรื่องตาง ๆ ได สวนความนาเชื่อถือนั้น เปน

องคประกอบสําคัญประการหนึ่งของบรรยากาศการสื่อสารเชิงสนับสนุน 
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3. การเปดรับ (Openness) ในบริบทนี้หมายถึง ทั้งการถายทอดขอมูลขาวสารออกไป

อยางเปดเผยตรงไปตรงมา และพรอมที่จะเปดรับขอมูลขาวสารตาง ๆ จากพนักงานอยางเปดกวาง

ดวยเชนกัน 

4. การมีสวนรวมในการตัดสินใจ (Participatory Decision Making) เมื่อใดก็ตามที่

กระบวนการ หรือข้ันตอนในการตัดสินใจตาง ๆ พนักงานสามารถเขามามีสวนรวมไดนั้น บรรยากาศ

การสื่อสารก็มีแนวโนมที่จะเปนไปในเชิงสนับสนุนมากขึ้น ทั้งนี้ ไมไดหมายความวาฝายบริหาร

จะตองสูญเสียอํานาจการตัดสินใจไป โดยหลักการแลว แนวคิดนี้ก็เพื่อเปนการรวบรวมความ

คิดเห็นของพนักงานมาไวพิจารณารวมดวยในการตัดสินใจนั่นเอง 

5. มุงเปาหมายไปที่ผลการปฏิบัติงานที่ดี (Emphasis on High Performance Goals) 

นักคิดหลายทานมีความเชื่อวาสภาพแวดลอมที่ผอนคลาย จะนําไปสูบรรยากาศการสื่อสารเชิง

สนับสนุน ซึ่งบรรยากาศที่ผอนคลายนั้นอาจดีจริง แตองคการตองมุงเนนไปที่เปาหมายและผลสําเร็จ

เปนหลัก มิเชนนั้นบรรยากาศการสื่อสารก็อาจจะไมเปนไปในเชิงสนับสนุนอยางที่ควรจะเปน 

ในชวงแรก ๆ พนักงานอาจรูสึกยินดีในสิ่งที่ผูบริหารพูดวา “ผมไมแครในสิ่งที่คุณทํา ตราบเทาที่มัน

ไมสรางปญหา และผมไมเดือดรอน” แตอยางไรก็ดี จากการศึกษาของฮอวธอรนและทฤษฎีดาน

การบริหารทรัพยากรมนุษยกลาววา คนสวนใหญมักตองการที่จะไดทํางานที่คุณคาใหสําเร็จสัก

อยางหนึ่งในวันทํางานของพวกเขา ดังนั้น ทัศนคติที่วา “เราไมยอมรับอะไรทั้งสิ้น นอกจากความ

เปนเลิศ” ก็ยังสะทอนถึงพนักงานจํานวนมากวาทัศนคติดังกลาวยังคงเปนจริงอยู   

กลาววาบรรยากาศการสื่อสารในองคการ เกี่ยวของกับสวนตาง ๆ ที่ข้ึนอยูระหวางกนั 

3 สวน ดังนี้ (สมยศ นาวีการ, 2546, น. 85) 

 

ภาพที ่2.1 

องคประกอบที่เกี่ยวของกบับรรยากาศการสื่อสารในองคการ 

 
สวน ก. สวน ข. สวน ค. 

การรับรูตอ การหามาไดของขาวสาร โดยที่ส่ิงเหลานี้แสดงใหเห็นอยางไร 

ทัศนคติตอ สภาวะของการทํางาน ความไววางใจ 

ความคาดหวังตอ การบังคับบัญชา ความสนับสนุน และความรบัผิดชอบขาวสาร 

ความพึงพอใจตอ การจายผลตอบแทน 

ความกาวหนา 

เพื่อนรวมงาน 

นโยบายองคการ 

จากเบื้องบนสูเบื้องลาวอยางถูกตองและเปดเผย

ขาวสารจากเบือ้งลางสูเบื้องบนที่เชื่อถือได และ

ตรงไปตรงมา การมีสวนรวมในการตัดสินใจ การ

มุงเปาหมายการปฏิบัติงานที่สูง และงานทาทาย 
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บรรยากาศการติดตอส่ือสารเปนผลมาจากการที่สมาชิกองคการรับรู (ทัศนคติ และ

ความคาดหวังหรือความพึงพอใจ) ตอคุณลักษณะขององคการ เชน นโยบายการสงขาวสาร งาน 

ผลตอบแทน การเลื่อนตําแหนง เพื่อนรวมงาน และผูบังคับบัญชาอยางไร โดยสิ่งเหลานี้แสดงให

สมาชิกขององคการเห็นวาองคการไววางใจเขา และยอมใหพวกเขามีความเปนอิสระ สนับสนุน 

และใหพวกเขารับผิดชอบการปฏิบัติงานของพวกเขา สงขาวสารเกี่ยวกับองคการที่ถูกตองและ

เพียงพอ รับฟงและตองการขาวสารจากผูบังคับบัญชา ปรึกษาหารือกับสมาชิกขององคการ และ

ใหความสําคัญกับมาตรฐานที่สูงและการทํางานที่ทาทายเพียงใด 

 
ความรวมมือกันภายในองคการ (Organizational Integration) 
 

นอกจากบรรยากาศทางการสื่อสารในองคการที่เปนปจจัยสําคัญหนึ่งแลว มิติในเรื่อง

ความรวมมือกันภายในองคการ ก็เปนสิ่งสําคัญประการหนึ่งที่ทําใหองคการดําเนินงานไปใน

ทิศทางเดียวกัน และมีผลตอความพึงพอใจตอการติดตอส่ือสารของพนักงานในองคการเชนกัน 

เดฟ ฟรานซิส (Woodcock & Francis, 1998, p. 22) กลาววากลไกในการรวบรวมความพยายาม

เขาดวยกัน ตองมีกลไกเพียงพอในการประสาน และรวบรวมความพยายามขององคการใหเปน

อันหนึ่งอันเดียวกัน องคการจะประกอบดวยผูเชี่ยวชาญเฉพาะดานและหนวยงานฝายตาง ๆ ซึ่ง

คนเหลานี้ตองถูกรวบรวมความพยายามเขาดวยกัน เพื่อการทํางานรวมกันใหบรรลุถึงประโยชน

ขององคการ กลไกการติดตอส่ือสารจําเปนตองถูกนํามาใชเพื่อการรวบรวมความพยายามเปนหนึ่ง

เดียวของพนักงานในองคการ 

ระดับความจําเปนของการรวมความพยายามนี้ จะแบงตามขนาดขององคการและ

ชนิดของงานที่องคการนั้น ๆ ทํา องคการเล็ก ๆ อาจถูกควบคุมและบริหารไดโดยผูบริหารคนเดียว 

ขณะที่องคการใหญจําเปนตองใชรูปแบบของการรวบรวมที่ละเอียดละออยิ่งขึ้น ซึ่งคอนขางจะ

ซับซอนเพราะในองคการที่มีการทํางานแบบประจําซ้ําซาก องคการที่บริหารงานแบบมืออาชีพ 

องคการที่แบงแยกเปนหนวยงานยอย ๆ และองคการที่ใชความคิดสรางสรรคมาก เหลานี้จะมี

ความตองการที่แตกตางกันไป มีกลไกที่แตกตางกันหลายวิธีที่สามารถนํามาใชเพื่อกอใหเกิดการ

รวมความพยายามเขาดวยกัน เร่ิมต้ังแตการบังคับบัญชาโดยตรง จนถึงการบริหารแบบซับซอน 

องคการใดหากขาดซึ่งกลไกที่มีประสิทธิผลในการกอใหเกิดการรวมความพยายามเขาดวยกันแลว

องคการนั้นจะไรประสิทธิภาพ เกิดการสูญเปลา ผลการดําเนินงานไมดี ปรับตัวไดชาไรซึ่งการ

เปลี่ยนแปลงในทางสรางสรรคและตองลมเลิกไปในที่สุด ขอบกพรองขององคประกอบนี้จะกอใหเกิด

อุปสรรคตอองคการในดานการสื่อสารจากเบื้องบนที่ไรประสิทธิภาพ 



 28 

ปจจัยที่สรางความพึงพอใจในการติดตอสื่อสาร 
 

ปจจัยดังกลาวประกอบไปดวยลักษณะที่แตกตางกันไป 6 ประการ ดังนี้ (สมยศ นาวีการ, 

2546, น. 53)  

1. ความพึงพอใจตอเงินเดือน การเลื่อนตําแหนง และตัวงาน ความพึงพอใจดาน

ตาง ๆ ของงาน มีสวนชวยสรางความพึงพอใจในการติดตอส่ือสาร  

2. ความพึงพอใจในความเพียงพอของขาวสาร กลาวคือ ระดับความพอใจเกี่ยวกับ

นโยบาย เทคนิคใหม ๆ การเปลี่ยนแปลงทางการบริหารงานในอนาคต และผลการปฏิบัติงานสวน

บุคคล  

3. ความพึงพอใจความสามารถเสนอแนะปรับปรุงใหดีข้ึนของบุคคล ไดแก การบอก

กลาวการเปลี่ยนแปลงเพื่อความมุงหมายของการปรับปรุงใหดีข้ึน และกลยุทธที่ใชในการเปลี่ยนแปลง

ความพึงพอใจ การเปลี่ยนแปลงถูกดําเนินการอยางไร  

4. ความพึงพอใจความมีประสิทธิภาพของชองทางการติดตอส่ือสารตาง ๆ ประกอบดวย 

วิธีการเผยแพรขาวสารในองคการ เชน หนังสือเวียน และเอกสารลายลักษณอักษรอื่น ๆ โดยการ

มองวาสารขององคการถูกใชในการเผยแพรขาวสารอยางมีประสิทธิภาพเพียงใด 

5. ความพึงพอใจคุณภาพของสื่อกลาง ไดแก ลายลักษณอักษร ใชถอยคําดีเพียงใด 

คุณคาของขาวสารที่ไดรับ และการมาถึงของขาวสารอยางทันทวงที 

6. ความพึงพอใจวิธีการติดตอส่ือสารของเพื่อนรวมงาน ปจจัยดังกลาวนี้ ประกอบดวย

การติดตอส่ือสารตามแนวนอน การติดตอส่ือสารที่ไมเปนทางการ และระดับความพึงพอใจที่ไดรับ

จากการอภิปรายและการไดรับขาวสารเพื่อนรวมงาน 

อาจกลาวไดวาการศึกษาความพึงพอใจตอการสื่อสารภายในองคการของพนักงาน ก็

คือการศึกษา เสียงตอบรับ (Feedback) จากพนักงาน ส่ิงที่ทําใหพนักงานพึงพอใจตอการสื่อสาร

ภายในองคการ เปนการใชการสื่อสารในรูปแบบใด เร่ืองใด ซึ่งรูปแบบการสื่อสาร จัดเปนปจจัยหนึ่งใน

การพิจารณาศึกษาความพึงพอใจตอการสื่อสารในองคการตามแนวคิดของ Downs & Hazen (2004, 

p. 105) ดังที่กลาวมา แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการสื่อสารในองคการนี ้จงึสามารถ

อธิบายและวิเคราะหผลจากการศึกษาครั้งนี้ไดในฐานะที่เปนตัวแปรตาม 
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ทฤษฎีความแตกตางของปจเจกบุคคล 
(Individual Differences Theory) 

 

ทฤษฎีความแตกตางระหวางบุคคลตามแนวทางของอัลเฟรด แอดเลอร (Adler, 1902, 

อางถึงใน ศุภมน อนุศาสนนันท, 2549, น. 23) อธิบายวาบุคคลมีความแตกตางกันหลายประการ 

เชน บุคลิกภาพ ทัศนคติ สติปญญา และความสนใจ เปนตน ความแตกตางนี้ยังขึ้นอยูกับสภาพ

ทางสังคมและวัฒนธรรม ทําใหมีพฤติกรรมการสื่อสารและการเลือกเปดรับสารที่แตกตางกัน ไดแก  

1. มนุษยเรามีความแตกตางกันมากในองคประกอบทางจิตวิทยาสวนบุคคล 

2. ความแตกตางนี้บางสวนมาจากลักษณะแตกตางทางชีวภาค หรือทางรางกาย

ของแตละบุคคล แตสวนใหญแลวจะมาจากความแตกตางที่เกิดจากการเรียนรู 

3. มนุษยซึ่งถูกชุบเลี้ยงภายใตสภาพการณตาง ๆ จะเปดรับความคิดเห็นแตกตางกัน 

4. การเรียนรูส่ิงแวดลอมทําใหเกิดทัศนคติ คานิยม และความเชื่อที่รวมเปนลักษณะ

ทางจิตวิทยาสวนบุคคลที่แตกตางกันไป 

ดังนั้น พนักงานในองคการแตละคนตางก็มีภูมิหลังแตกตางกัน ตามทฤษฎีความ

แตกตางระหวางบุคคล (Individual Differences Theory) ทั้งดานลักษณะทางประชากรศาสตร 

และดานลักษณะงาน ซึ่งภูมิหลังทั้ง 2 ดาน ที่แตกตางกัน จะทําใหพฤติกรรมการสื่อสารในองคการ

ของพนักงานแตกตางกัน 

นอกจากนั้น ยังมีการศึกษาถึงความแตกตางระหวางบุคคล ดวยวาลักษณะรวมของ

ความเปนมนุษยนั้นมีหลายประการ แตความแตกตางระหวางบุคคลก็ยังมีมาก ไมวาจะเปนความ

ตองการ เจตคติ ความสามารถ การแสดงออกทางอารมณ ความถนัดและความสนใจ ผูปฏิบัติงาน

ในองคการควรใหความสําคัญกับความแตกตางดังกลาว แลวคนหาวิธีการสื่อสารที่เหมาะสมกับ

คนแตละคน ในการมองความแตกตางระหวางบุคคล ตองมองในภาพรวมทั้ง องคประกอบภายใน

ของผูนั้นที่ซับซอนหลายสิ่งหลายอยาง มารวมกันเขาเปนตัวเขา และทั้งองคประกอบดานภูมิหลัง 

ครอบครัว บุคคลใกลชิด สังคมที่เขาเขาไปมีสวนเกี่ยวของ ซึ่งทําใหพนักงานในองคการตองมีการ

กระทําหลายประการที่เปนไปโดยเนื่องมาจากองคประกอบดังกลาว พฤติกรรมในการสื่อสารก็จะ

เกิดแตกตางกันไป (ศุภมน อนุศาสนนันท, 2549, น. 23) 

พนักงานในองคการแตละคน จะมีคุณลักษณะเฉพาะตัวของตน เชน อายุ เพศ 

บุคลิกภาพ สติปญญา ทักษะ และประสบการณ เปนตน ซึ่งคุณสมบัติเหลานี้ จะมีอิทธิพลตอผูรับสาร

ในการสื่อสาร วิธีการที่ดีที่สุดในการวิเคราะหผูรับสารที่ประกอบไปดวยคนจํานวนมากมาย ใน

กรณีของการสื่อสารกลุมใหญและการสื่อสารมวลชนก็คือ การจําแนกผูรับสารออกเปนกลุม ๆ ตาม
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ลักษณะทางประชากรศาสตร (Demographic Characteristics) เชนจําแนกตามอายุ เพศ สถานะ

ทางสังคมและเศรษฐกิจ การศึกษา และศาสนา เปนตน โดยมีสมมติฐานวาผูรับสารที่มีลักษณะ

ดังกลาวรวมกัน ยอมจะมีทัศนคติและพฤติกรรมคลายคลึงกัน เมื่อผูสงสารทราบวาผูรับสารเปาหมาย

เปนใคร มีลักษณะอยางไร ก็จะไดวางแผนปรับการสื่อสารของตนใหเขากับลักษณะของผูรับสาร 

เพื่อผลสําเร็จของการสื่อสาร โดยการปรับตนเอง ปรับสาร ปรับวิธีการจัดการ ตลอดจนการเลือกใช

ส่ือใหเหมาะสมกับผูรับสารเปาหมาย กลาวโดยสรุปก็คือ แนวคิดดานประชากรศาสตร เชื่อใน

ความคิดที่วา คนที่มีคุณสมบัติทางประชากรที่แตกตางกันจะมีพฤติกรรมที่แตกตางกันไปดวย 

(ธัญญลักษณ พฤกษาทร, 2547, น. 25) 

จากงานวิจัยและการศึกษาคนควาจํานวนมาก มักพบวา ปจจัยที่ถูกนํามาพิจารณา

เปนตัวแปรตนสวนใหญแลว คือ ลักษณะทางประชากรศาสตร แสดงใหเห็นวาความแตกตาง

หลากหลายทางดานประชากรศาสตรนี้ เปนคุณลักษณะเฉพาะบุคคลที่เปลี่ยนแปลงยาก และ

สงผลตอความคิด ความรูสึก และพฤติกรรมที่แตกตางกันออกไป จึงจําเปนที่จะตองศึกษาใหเขาใจ

ดวยวาความแตกตางหลากหลายทางดานประชากรศาสตร ยอมมีผลตอส่ิงที่ตองการศึกษาใน

หลายเรื่อง 

 
งานวจิัยที่เกีย่วของ 

 

ผลการวิจัยเรื่องการสื่อสารภายในองคกร: ปจจัยเอื้อความสําเร็จในการสรางความ

แตกตางขององคการระดับประเทศ ของ วนาวัลย ดาตี้ (2552, น. บทคัดยอ) ที่ศึกษาองคการ 3 แหง 

คือ ธนาคารกสิกรไทย ธนาคารออมสิน และกรมสรรพากร ทั้งผูบริหารระดับสูง ผูบริหาร

ระดับกลาง และผูปฏิบัติงาน พบวา สวนใหญพึงพอใจตอการสื่อสารขององคการมาก ผูบริหาร

ระดับสูงมีการใหโอกาสพนักงานในการสะทอนปญหาขอเสนอแนะสูผูบริหาร รวมถึงมีรูปแบบการ

ส่ือสารในองคการที่เหมาะสมในการทํางาน และขาวสารที่ตองการรูของผูบริหารระดับกลางและ

ผูปฏิบัติงานของทั้ง 3 องคการ มีความแตกตางกันเพียงเล็กนอย และปจจัยที่สําคัญที่ทําใหการ

ส่ือสารภายในองคการทั้ง 3 แหง ตองมีการปรับเปลี่ยนและพัฒนา คือ ความกาวหนาทาง

เทคโนโลยีการสื่อสารใหมีความทันสมัยมากขึ้น จึงควรเพิ่มกลยุทธของการสื่อสารเพื่อสนับสนุน

การเปลี่ยนแปลงมากขึ้น 

ศราวรรณ นาอนันต (2552, น. บทคัดยอ) ศึกษาความพึงพอใจตอการสื่อสารและ

ความผูกพันตอองคการ ของพนักงานธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) พบวา กลุมตัวอยาง

สวนใหญอายุระหวาง 36-45 ป  มีการศึกษาระดับปริญญาตรี รายได 15,001-25,000 บาท มี



 31 

อายุการทํางาน 13-16 ป  อยูในตําแหนงผูชวยหัวหนาสวน เจาหนาที่ และกลุมงานปฏิบัติการ 

สวนใหญพึงพอใจตอการสื่อสารในองคการในภาพรวม ระดับมาก มีความพึงพอใจดานบรรยากาศ

การสื่อสาร ระดับปานกลาง ทั้งเรื่องปริมาณ ความทันสมัย และความรวดเร็วของขอมูลขาวสารที่

ไดรับ การใหขอมูลที่เปนประโยชนตอการปฏิบัติงานอยางเพียงพอและทันกาล รวมถึงการทํางาน

เปนทีม และเครื่องมือและระบบสื่อสารในการปฏิบัติงานดวย 

วัลยลิกา ปญจมะวัต (2550, น. บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง  ความพึงพอใจของพนักงาน

การไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย ตอการสื่อสารในองคการ พบวา พนักงานรับทราบแหลงขอมูล

ขาวสารตาง ๆ ภายในองคการระดับมาก จากอีเมล/อินทราเน็ต/อินเตอรเน็ต รูปแบบการสื่อสารทั้ง

แบบบนลงลาง  ลางขึ้นบน และแนวราบ พนักงานมีการใชอยูในระดับปานกลาง โดยการ

ติดตอส่ือสารกับหนวยงานอื่น พนักงานใชโทรศัพทมากที่สุด และภูมิหลังประชากรเรื่องการศึกษา 

อายุการทํางาน และตําแหนงงานที่แตกตางกัน จะมีความพึงพอใจตอรูปแบบการสื่อสารใน

องคการตางกัน 

การศึกษาการสื่อสารภายในองคกรกับการยอมรับระบบ ISO ของมหาวิทยาลัยราชภัฏ

สวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับการรับรองนั้น พบวา ผูบริหาร (หัวหนางาน 

หรือ QMR) มีวัตถุประสงคการสื่อสารเพื่อควบคุมใหเปนไปตามเปาหมาย ใชการสื่อสารทั้งแบบ

เปนทางการ และไมเปนทางการ ซึ่งแบบเปนทางการนั้น ไดแก บันทึกขอความ คําสั่ง ประกาศ 

สวนแบบไมเปนทางการ ไดแก การพูดคุย แลกเปลี่ยนความคิดเห็นควบคูกันไป สําหรับการสื่อสาร

ของผูปฏิบัติการ มีการสื่อสารภายในองคการจากหัวหนางานหรือ QMR ไปสูพนักงาน โดยกลุม

ตัวอยางสวนใหญมีความคิดเห็นวาหัวหนางานหรือ QMR เปนผูกระตุนและสนับสนุนบุคลากรใน

หนวยงานใหความรวมมือกับกิจกรรมเกี่ยวกับระบบการสื่อสารภายในองคการจากพนักงานไปสู

หัวหนางานหรือ QMR สามารถเสนอความคิดเห็นเกี่ยวกับระบบ ISO ตอหัวหนางานหรือ QMR ได

อยางเต็มที่ การสื่อสารภายในองคการจากเพื่อนรวมงานไปเพื่อนรวมงานอยูในระดับปานกลาง 

(ฐิติพร หลิมไชยกุล, 2550) 

ผลการวิจัยเรื่องความสัมพันธระหวางรูปแบบและบรรยากาศการสื่อสารภายใน

องคการกับการพัฒนาสูการเปนองคการแหงการเรียนรู บริษัท กฤษดามหานคร จํากัด (มหาชน) 

พบวา รูปแบบการสื่อสารเปนแบบบนลงลางมากที่สุด มีบรรยากาศการสื่อสารภายในองคการใน

ระดับปานกลาง โดยองคการใหขอมูลและขาวสารที่เพียงพอแกพนักงานมากที่สุด นอกจากนี้พบวา 

ปจจัยสวนบุคคลเรื่องเพศ ระดับการศึกษา ตําแหนงงาน สายงาน และสถานที่ปฏิบัติงานแตกตางกัน 

จะมีความคิดเห็นตอรูปแบบการสื่อสารภายในแตกตางกัน โดยที่อายุ และอายุงานแตกตางกัน   

มีความคิดเห็นตอรูปแบบการสื่อสารภายในองคการไมตางกัน ปจจัยเรื่องเพศ และสายงาน  
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ที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอบรรยากาศการสื่อสารภายในตางกัน (ปนัฎดา สังขแกว, 2549, 

น. บทคัดยอ) 

การศึกษาความพึงพอใจของพนักงานตอการสื่อสารภายในองคการ : กรณศึีกษาบรษิทั 

ไฮไฟ โอเรียนท (ไทย) จํากัด ของ สุภา นานาพูลสิน (2546, น. บทคัดยอ) โดยศึกษาความพึงพอใจ

ของพนักงานตอการสื่อสารภายในองคการทั้ง 6 ดาน  ไดแก  ดานความพึงพอใจในงาน ดานความ

เพียงพอของขาวสาร ดานความสามารถเสนอแนะปรับปรุงใหดีข้ึนของบุคคล ดานประสิทธิภาพ

ของชองทาง การติดตอส่ือสาร ดานคุณภาพของสื่อกลาง และดานวิธีการติดตอส่ือสารกับเพื่อน

รวมงาน โดยจําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา ระดับตําแหนงงาน และรูปแบบการสื่อสาร 

พบวา สวนใหญมีความพึงพอใจตอการสื่อสารภายในองคการโดยรวม อยูในระดับปานกลาง โดย

มีความพึงพอใจดานความสามารถเสนอแนะปรับปรุงใหดีข้ึนของบุคคลและดานวิธีการติดตอส่ือสาร

กับเพื่อนรวมงานมากที่สุด นอกจากนั้น ปจจัยดานประชากรศาสตร เร่ืองเพศ อายุ และระดบัการศกึษา

ตางกัน มีความพึงพอใจตอการสื่อสารภายในองคการ โดยรวมแตกตางกัน อยางไมมีนยัสาํคญัทาง

สถิติ แตระดับตําแหนงงานที่ตางกัน มีความพึงพอใจตอการสื่อสารภายในองคการโดยรวม 

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ ในเรื่องทิศทางการสื่อสาร ไดแก การสื่อสารทางเดียว มคีวามสมัพนัธ

ทางลบอยูในระดับปานกลางกับความพึงพอใจตอการสื่อสารภายในองคการ สวนการสื่อสารสอง

ทาง มีความสัมพันธทางบวกอยูในระดับปานกลางกับความพึงพอใจตอการสื่อสารภายในองคการ 

และประเภทของการใชในการสื่อสาร ไดแก การสื่อสารแบบเปนทางการ ไมมีความสัมพันธกับ

ความพึงพอใจตอการสื่อสารภายในองคการ สวนการสื่อสารแบบไมเปนทางการมีความสัมพันธ

ทางบวกอยูในระดับนอยกับความพึงพอใจตอการสื่อสารภายในองคการ 

ในการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการสื่อสารภายในองคการนั้น ผลการศึกษา

คนควาและวิจัยจากนักวิชาการและนักวิจัยกวาหลายสิบป ตางเปนที่ยอมรับกันโดยทั่วไปวา วิธีการ

ส่ือสารกันภายในองคการมีผลตอความพึงพอใจตอการสื่อสารภายในองคการ ดาวนส และ เอเดรียน 

(Downs & Adrian, 2004, p. 155) ระบุวาบรรยากาศการสื่อสาร การสื่อสารกับหัวหนางาน และ

การตอบสนองของพนักงานแตละคน เปนมิติที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการสื่อสาร

ภายในองคการมากที่สุด  

การศึกษาเรื่องรูปแบบการสื่อสาร บรรยากาศการสื่อสารในองคการ ความพึงพอใจ

ในการสื่อสาร ความพึงพอใจในการทํางาน และความยึดมั่นผูกพันตอองคการของพนักงานไทยใน

บริษัทอังกฤษ เยอรมัน และฝรั่งเศส ในประเทศไทย  โดย กัลยิมา โตกะคุณะ (2541, น. บทคัดยอ) 

พบวา รูปแบบการสื่อสารสองทาง การสื่อสารจากลางขึ้นบน และการสื่อสารแบบไมเปนทางการ มี

ความสัมพันธทางบวกกับบรรยากาศในการสื่อสาร ความพึงพอใจในการสื่อสาร ความพึงพอใจใน

การทํางานและความยึดมั่นผูกพันตอองคการ 
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จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวของ และทบทวนงานวิจัยดังกลาว ผูศึกษาจึง

กําหนดกรอบแนวคิดในการศึกษารูปแบบการสื่อสาร และความพึงพอใจตอการสื่อสารภายใน

องคการของพนักงานบริษัท เคมสตาร ชิปปง จํากัด ไดดังนี้ 

 
กรอบแนวคดิในการศึกษา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปแบบการสือ่สาร 
 

- การสื่อสารจาก

ผูบังคับบัญชา

มายัง

ผูใตบังคับบัญชา 

- การสื่อสารจาก

ผูใตบังคับบัญชา

ไปสูผูบังคับบญัชา 

- การสื่อสารใน

ระดับเดียวกัน 

ภูมิหลังพนักงาน 

ดานประชากรศาสตร 
- เพศ 

- อาย ุ

- การศึกษา 
ดานลักษณะงาน 
- อายุงานกับบริษัท 

- ระดับรายไดรวม 

ตอเดือน 

- สวนงานที่สังกัด 

- ระดับตําแหนง 

ความพึงพอใจตอ
การสื่อสารภายใน
องคการ 
- ขอมูลบริษัทและ

การ ดําเนินงาน 

- บรรยากาศการ

ส่ือสารความ

รวมมอืภายใน

บริษัท 

- เครื่องมือและ

ชองทางการ

ส่ือสาร 

H1 H2 


