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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 

ในปจจุบันไมวาจะเปนองคการธุรกิจ เอกชน หรือองคการของรัฐจะมีโครงสรางที่
สลับซับซอน  ดังนั้นในการดําเนินงานขององคการ  การติดตอส่ือสารนับเปนรากฐานสําคัญในการ
บริหารงาน  เพราะการสื่อสารเปนวิธีที่ทําใหสมาชิกในองคการรูความเคลื่อนไหวตาง ๆ ที่เกี่ยวกับ
การทํางาน  ไมใชทําโดยไมรูวัตถุประสงค  ไมรูแนวทาง  และถาปราศจากการติดตอส่ือสารแลว  
การวางแผน   การสั่ งการ   การมอบหมายงาน   และการประสานงานจะเกิดขึ้นไม ได                      
(ปนัฎดา  สังขแกว, 2549, น. 5) เพราะผูบริหารไมสามารถที่จะบริหารงานไดอยางโดดเดี่ยวหรือ
เพียงลําพังได  แตตองอาศัยการติดตอส่ือสารกับบุคคลผูอยูใตบังคับบัญชาเพื่อใหงานที่รับผิดชอบ
อยูบรรลุวัตถุประสงคที่วางไว  รวมทั้งสนับสนุนใหผูใตบังคับบัญชาเกิดความคิดในทางสรางสรรค  
ซึ่งความสําเร็จในขอนี้  ขึ้นอยูกับการมีสวนรวมในการแสดงความคิดเห็นในการปฏิบัติงานของ
สมาชิก (พีรนุช  ทรงจักรแกว, 2537, น. 1) 

เดล เอส. บีช (Dale S. Beach)  ไดกลาววา  “ถาไมมีการติดตอส่ือสารแลว  องคการก็
ไมสามารถปฏิบัติหนาที่ไปได  การติดตอส่ือสารจะเปนเครื่องเชื่อมโยงสวนประกอบตาง ๆ ของ
องคการ และเปนเครื่องผลักดันใหคนปฏิเสธงาน”  (Dale S. Beach, 1967, p. 358) 

ดังนั้นความจําเปนในการสื่อสารนโยบายและเปาหมายดานคุณภาพใหทุกคนใน
องคกรมีความเขาใจและสามารถปฏิบัติงานภายในองคกรได  การติดตอส่ือสารภายในองคกรจึง
เปนเรื่องสําคัญ  ดังที่สมยศ   นาวีการ  กลาววา “การติดตอส่ือสารเปนแนวทางที่ชวยสงเสริม
ความเขาใจระหวางบุคคลดวยการแลกเปลี่ยนขอเท็จจริง  ความคิดเห็น  ทัศนคติ และอารมณ”                        
(สมยศ  นาวีการ, 2526)  และสอดคลองกับ กริช  สืบสนธิ์  กลาววา  “ผูบริหารที่มีความเชื่อมั่นวา
การใหขาวสารที่เพียงพอแกบุคลากรจะชวยใหเกิดการทํางานที่เปนไปตามวัตถุประสงคมากยิ่งขึ้น   
การสื่อสารสามารถทําใหบุคลากรและผูที่เกี่ยวของคลายความสงสัย  ไมหวาดระแวง  และ              
ไมเขาใจผิด  เกิดความมั่นในใจการทํางาน” (กริช  สืบสนธิ์, 2538)   

นอกจากนี้  การศึกษาคนควาทางดานการติดตอส่ือสารในองคการยิ่งสนับสนุนใหเห็น
ความสําคัญของการติดตอส่ือสารมากยิ่งขึ้น   อยางเชน  ในการศึกษาอันหนึ่งซึ่งไดกลุมตัวอยาง
ของผูจัดการบริษัทตาง ๆ ในปาระเทศญี่ปุน  อังกฤษ  และสหรัฐอเมริกา  ไดเนนความสําคัญของ
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การติดตอส่ือสารวาประมาณ 74%  ของผูจัดการเหลานั้นยอมรับวาการติดตอส่ือสารมิไดเปนไป
อยางที่ตั้งใจนั้น  เปนอุปสรรคใหญหลวงในการที่จะสรางความดีเลิศของบริษัท (Robert R. Blake, 
1968, p. 4)   

ยิ่งไปกวานั้น  บริษัทที่ปรึกษา Hay  ไดทําการสํารวจการรับรูเกี่ยวกับกลยุทธของ
องคการของพนักงานไวกับ  15  องคกรชั้นนํา โดยผลการสํารวจมีถึง 11 องคกร ที่มีการจัดการ
บวนการรับรูของพนักงานและผลการสํารวจที่ได  แสดงใหเห็นความสัมพันธระหวางการรับรูและ
ผลการดําเนินงานขององคกร  ดังตารางตอไปนี้ 

 
ตารางที่ 1.1 

การแสดงความสัมพนัธระหวางการรับรู  และผลการดําเนินงานขององคการ 

 
 องคการทีม่ีผลการ

ดําเนนิการที่ด ี
องคการทีม่ีผลการ
ดําเนนิการที่ตกต่ํา 

พนกังานมีความเขาใจอยางดีตอเปาหมาย
โดยรวมขององคกร 67% 38% 

ผูจัดการระดับอาวุโสทั้งหลายเปนนักสื่อสารที่มี
ประสิทธิภาพสูง 26% 0% 

 ที่มา : Robert S. Kaplan, David P. Norton, Janice koch, Cassandra A. Frangos, “Human 
Capital,” (Harvard Business Review, 2004), p. 24. 

 
จากตารางขางตน  จะเห็นไดวาองคกรที่มีผูบริหารเปนนักการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ

สูงและมีพนักงานเขาใจเปนอยางดีตอเปาหมายโดยรวมขององคการ   อันเปนผลจาก
ความสามารถในการสื่อสาร  จะสงผลใหองคกรนั้นมีผลการดําเนินงานที่ดีกวาเมื่อเทียบกับองคกร
ที่มีผูบริหารและพนักงานที่มีประสิทธิภาพในการสื่อสารที่ไมเพียงพอ (นิภา  ชุณหภิญโญกุลม, 
2548, น. 64-65) 

จะเห็นไดวา  การติดตอส่ือสารภายในองคการเปนกิจกรรมที่มีความสําคัญมาก เปน
กิจกรรมพื้นฐานขององคการที่ผูบริหาร  หรือผูบังคับบัญชาในทุกระดับจะตองใหความสําคัญ  
เพราะการสื่อสารนับเปนเครื่องมือที่มีความสําคัญที่ทําใหหนาที่ตาง ๆ ขององคการดําเนินไปอยาง
ราบร่ืนและชวยเสริมสรางความสัมพันธอันดีระหวางผูบังคับบัญชาหรือผูบริหารกับพนักงาน
ผูใตบังคับบัญชา  อีกทั้งเปนการขจัดความวิตกกังวลและความเขาใจผิด  ตลอดจนขาวลือตาง ๆ 
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โดยเฉพาะเรื่องที่เกี่ยวกับพนักงานโดยตรง เชน การปรับโครงสรางองคการหรือการ Re-engineering 
องคการโดยนําระบบคุณภาพตาง ๆ เขามาประยุกตใชในองคการ ซึ่งการสื่อสารในองคการนี้      
จะเปนกาวเชื่อมใหบุคลากรในองคการเกิดการยอมรับและปรับเปลี่ยนทัศนคติเมื่อองคการเริ่มกาว
เขาสูการเปลี่ยนแปลง  เพื่อสอดรับกับวิวัฒนาการของสังคมโลกที่กาวไปขางหนาอยางไมหยุดยั้ง   

กระแสโลกาภิวัตนที่เกิดจากความกาวหนาดานวิทยาการสื่อสาร โดยเฉพาะอยางยิ่ง  
เทคโนโลยีสารสนเทศ เปนปจจัยผลักดันสําคัญที่ทําใหโลกอยูในภาวะไรพรมแดนและนําโลกเขาสู
ยุคแหงการจัดระเบียบใหมทางเศรษฐกิจ สังคมและการเมือง ดังที่นายเคนอิชิ โอเม เรียกวา โลกไร
พรมแดน (Border–less world) (สมชาย  ภคภาสนวิวัฒน, 2549, น. 13) 

ธุรกิจไทยก็เชนเดียวกันกับทั่วโลก  จะเขาสูการปรับตัวขนานใหญ เพื่อรองรับ
โลกาภิวัฒน และโลกไรพรมแดน ตลอดจนการทาทายจากการรวมกลุมทางเศรษฐกิจ เชน สหภาพ
ยุโรป เขตการคาเสรีอเมริกาเหนือ (North America Free Trade : NAFTA) ความรวมมือทาง
เศรษฐกิจในเอเชียแปซิฟก (Asia Pacific Economic Cooperation Forum : APEC) และเขต
การคาเสรีแหงอาเซียน (Asean Free Trade Area : AFTA) ธุรกิจไทยจะแขงขันกับทั่วโลกไดก็
จะตองมีระบบบริหารคุณภาพ ดังที่ รศ.พูลพร แสงบางปลา กลาวไววา การบริหารคุณภาพยุค
โลกาภิวัตนนี้ เนนที่ความรูพื้นฐานเกี่ยวกับระบบคุณภาพ การจัดองคกรสําหรับคุณภาพ  การ
ประกันคุณภาพ  เทคนิคการควบคุมคุณภาพ  รวมทั้ง  การบริหารคุณภาพรูปแบบตาง ๆ ซึง่จะชวย
ใหเขาใจในหลักการและสามารถนําไปพัฒนาองคการของตนเองใหดีขึ้นได (พูลพร  แสงบางปลา, 
2539, น. 25) 

กระแสกดดันการปรับปรุงกระบวนการอยางหนึ่งที่กําลังเปนที่นิยม  เนื่องจากการ
แขงขันการคาเสรี  ทําใหมีการกําหนดมาตรฐาน  โดยเชื่อวา  ของทุกอยางในโลกนีค้วรเทาเทยีมกนั
ในคุณภาพ  จึงจะนํามาแลกเปลี่ยนกันได  ในป ค.ศ. 2000 ตลาดรวมยุโรป ไดกําหนดไววาจะ
คาขายกับบริษัทตางประเทศที่ไดผานการรับรองระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 (International 
Standard Organization 9000) เทานั้น (นรินทร  แจมจํารัส, 2549, น. 49)  

ISO 9000 คือ มาตรฐานของระบบบริหารคุณภาพที่กําหนดขึ้นมาโดยองคกรสากล     
ที่ไมไดหวังผลทางการคา ซึ่งฉบับลาสุดเปนฉบับที่ ค.ศ.2000 เปลี่ยนแนวคิดจากเดิมที่วา  “ทําตาม  
ที่เขียน เขียนตามที่ทํา”  ไปเปน “ทํางานใหไดตามเปาหมาย  วิเคราะหวาทําไมไมไดตามเปาหมาย
นั้น  แกไข ปองกัน และพัฒนาตอไป” ไมเนนที่เอกสารแตเนนที่เปาหมาย โดยที่ ISO 9000  เปน
เร่ืองการบริหารงานใหเปนระบบที่เนนความพึงพอใจของลูกคา  ดังนั้น  องคกรใดที่มีการบริหาร   
ที่นั่นก็สามารถใช ISO 9000 เขาไปบริหารได  (วรภัทร  ภูเจริญ, 2545, น. 243-244) 
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ระบบการบริหารงานคุณภาพ   เปนพัฒนาการที่มาจากระบบการประกันคุณภาพ  
เพื่อใหองคกรนําไปใชเปนแนวทางในการดําเนินงานในดานที่เกี่ยวของกับคุณภาพ  ทําใหมีระบบ
บริหารงานที่มีประสิทธิภาพ  และสามารถบรรลุเปาหมายดานคุณภาพและความตองการของ
ลูกคาได  ในขณะเดียวกันก็มีการวิเคราะหความตองการของลูกคาและนําไปใชในการปรับปรุง
คุณภาพอยางตอเนื่องเพื่อใหลูกคาพึงพอใจมากขึ้น  ซึ่งมาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพ 
ISO 9000 มิใชมุงเนนเฉพาะการตรวจสอบคุณภาพของสินคา หรือบริการเชนเดียวกับที่มักจะ
ปฏิบัติกันในอดีต  แตมุงเนนการบริหารงานเปนระบบที่มีโครงสรางการบริหาร  มีการสื่อสาร
นโยบาย  และเปาหมายดานคุณภาพใหเขาใจอยางทั่วทั้งองคกร  มีการกําหนดกระบวนการในการ
ดําเนินงาน  และใชทรัพยากรที่ เหมาะสมเพียงพอที่จะทําใหเกิดคุณภาพดวย (“คุณภาพ” 
ความสําเร็จทางธุรกิจ,”  ออนไลน, 2550) 

อีกทั้ง  จากรายงานผลการสํารวจทัศนคติของกลุมผูประกอบการ เปาหมายของบริษัท 
Integrated Communication ที่นําเสนอตอสํานักงานมาตรฐานผลิตภัณฑอุตสาหกรรม (สมอ.)  
ลงวันที่ 19 พฤษภาคม 2540  ไดขอสรุปวา  กลุมตัวอยางสวนใหญมีความเห็นวา  ระบบคุณภาพ  
ISO 9000  จะทําใหเกิดผลดีตอองคการ  กลาวคือ 55 %  เห็นวาจะทําใหองคการเปนที่ยอมรับใน
สากล  และ 27 %  เห็นวาชวยทําใหระบบการจัดการภายในองคการดีขึ้น  สามารถวิเคราะหและ
ตรวจสอบได  แตก็มีความเห็นวาระบบนี้ทําใหมีคาใชจายสูงและงานเอกสารเพิ่มข้ึน 

วงการการศึกษาของประเทศไทยไดประสบกับกระแสการแขงขันของโลกเชนเดียวกัน   
การขยายตัวของปริมาณนักศึกษาและสถาบันอุดมศึกษาที่มีจํานวนมากขึ้น การผลิตบัณฑิตของ
สถาบันตาง ๆ มีความหลากหลายแตกตางกันออกไป ทําใหเกิดแนวคิดเกี่ยวกับการปฏิรูป
การศึกษา  โดยเฉพาะในดาน “คุณภาพ” ทั้งในเรื่องของการสอน  การวิจัย  การบรหิารทางวชิาการ 
(หนึ่งฤทัย  เหลืองพยุง, 2546, น. 1)  ISO 9000 จึงสามารถเปนมาตรฐานของระบบการทํางาน
รวมกันของทุกคนในสถาบันการศึกษา ตั้งแตผูบริหาร ครู อาจารย เจาหนาที่ระดับปฏิบัติการ ฯลฯ  
ที่ตองทํางานใหเปนระบบ  เปนการทํางานที่มีจุดมุงหมายเดียวกัน คือ  “ลูกคาพึงพอใจ” 

แตในปจจุบัน  ดวยเงื่อนไขการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000                 
ในประเทศไทยยังไมดีเทาที่ควร   โดยเฉพาะอยางยิ่งมหาวิทยาลัยราชภัฏ  ซึ่งมีทั้งหมด 41 แหง   
ทั่วประเทศ   ไดแก 

1. มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงราย 
2. มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม 
3. มหาวิทยาลัยราชภัฏลําปาง 
4. มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ 
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5. มหาวิทยาลัยราชภัฏกําแพงเพชร 
6. มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค 
7. มหาวิทยาลัยราชภัฏพิบูลยสงคราม 
8. มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบูรณ 
9. มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
10. มหาวิทยาลัยราชภัฏเลย 
11. มหาวิทยาลัยราชภัฏอุดรธานี 
12. มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 
13. มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา 
14. มหาวิทยาลัยราชภัฏบุรีรัมย 
15. มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร 
16. มหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี 
17. มหาวิทยาลัยราชภัฏรอยเอ็ด 
18. มหาวิทยาลัยราชภัฏนครพนม 
19. มหาวิทยาลัยราชภัฏศรีสะเกษ 
20. มหาวิทยาลัยราชภัฏชัยภูมิ 
21. มหาวิทยาลัยราชภัฏกาฬสินธุ 
22. มหาวิทยาลัยราชภัฏราชนครินทร 
23. มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี 
24. มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา 
25. มหาวิทยาลัยราชภัฏวไลยอลงกรณ 
26. มหาวิทยาลัยราชภัฏรําไพพรรณี 
27. มหาวิทยาลัยราชภัฏกาญจนบรี 
28. มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม 
29. มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี 
30. มหาวิทยาลยัราชภัฏหมูบานจอมบงึ 
31. มหาวิทยาลยัราชภัฏนครศรีธรรมราช 
32. มหาวิทยาลยัราชภัฏภูเก็ต 
33. มหาวิทยาลยัราชภัฏยะลา 
34. มหาวิทยาลยัราชภัฏสงขลา 
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35. มหาวิทยาลยัราชภัฏสุราษฎรธาน ี
36. มหาวิทยาลยัราชภัฏจันทรเกษม 
37. มหาวิทยาลยัราชภัฏธนบุรี 
38. มหาวิทยาลยัราชภัฏบานสมเด็จเจาพระยา 
39. มหาวิทยาลยัราชภัฏพระนคร 
40. มหาวิทยาลยัราชภัฏสวนดสุิต 
41. มหาวิทยาลยัราชภัฏสวนสนุันทา 
แตมีมหาวิทยาลัยราชภัฏที่ไดรับการรับรองระบบบริหารคุณภาพแลวเพียง 5 แหงเทานั้น  

ไดแก  มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต  มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา  มหาวิทยาลัยราชภัฏ
พระนครศรีอยุธยา  มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ และมหาวิทยาลัยราชภัฏอุดรธานี (“รายชื่อ 
ผูไดรับการรับรองในประเทศไทย,”  ออนไลน, 2550) 

จากการศึกษาวิจัยเรื่อง “ความคิดเห็นของผูบริหารและอาจารยที่มีตอสภาพการ
ปฏิบัติงานในการบริหารการศึกษา  ตามระบบคุณภาพสากล ISO 9000  คณะศึกษาศาสตร        
ในสถาบันอุดมศึกษาของรัฐ  สังกัดทบวงมหาวิทยาลัย ในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยสิริรัตน        
มาพบสุข  ผูวิจัย  ไดใหขอเสนอแนะทั่วไปวา “ควรมีการรณรงคใหมีการนํา ISO 9000 มาใชให
ไดผล  โดยผูบริหารสถาบันจะตองมีวิสัยทัศน  ความมุงมั่น  รูจริง  เลื่อมใสและศรัทธา  สามารถหา
วิธีการสื่อสารเพื่อเปลี่ยนแนวความคิดเกา ๆ ของทุกคนเกี่ยวกับเร่ืองการบริหารคุณภาพและ
ปลูกฝงความคิดใหม ๆ เพื่อใหทุกคนยอมรับซึ่งจะนําไปสูการเปลี่ยนแปลงระบบการทํางานที่มี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น”  (สิริรัตน  มาพบสุข, 2544, น. 89) 

ดังนั้นปญหาสําคัญที่ยังไมใหการยอมรับคือ  ขาดความรู  ความเขาใจ  ในแนวคิด และ
หลักปฏิบัติใหกับบุคลากร  ผูวิจัยจึงเห็นวา  ในการดําเนินการเพื่อใหเกิดการยอมรับ  แนวทาง
ปฏิบัติใหม ๆ ซึ่งเปนนวัตกรรมอยางหนึ่งที่มีคุณลักษณะทั้งในเชิงนามธรรมและรูปธรรม  จะมี
วิธีการเปดรับขอมูลขาสารอยางไร  กลยุทธในการสื่อสารในองคการอยางไร  เพื่อใหเกิดการรับรู  
เขาใจในนโยบาย  เปาหมายขององคกร  ตลอดจนเกิดการยอมรับและนําไปปฏิบัติอยางมีคุณภาพ   
โดยเฉพาะอยางยิ่ง  การสื่อสารภายในองคกรกับการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 
2000  ศึกษากรณีมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต และมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ได              
รับการรับรองแลว 
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ปญหาการนาํวิจยั 

 
1. ลักษณะทางดานประชากรศาสตรของบุคลากรในมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต

และมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับการรับรองที่แตกตางกันมีผลตอการยอมรับระบบ
บริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ตางกันหรือไม 

2. การเปดรับขาวสารเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ของบุคลากร
ในมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับการรับรองเปน
อยางไร 

3. การสื่อสารภายในองคกรเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  ของ
บุคลากรในมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับการรับรองมี
ลักษณะอยางไร 

4. ทัศนคติของบุคลากรในมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏ      
สวนสุนันทาที่ไดรับการรับรองที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 เปนอยางไร 

5. บุคลากรในมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่
ไดรับการรับรองมีการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ  ISO 9001 : 2000  มากนอยเพียงใด 

 
วัตถุประสงคการวิจัย 

 
1. เพื่อศึกษาลักษณะทางดานประชากรศาสตรของบุคลากรในมหาวิทยาลัยราชภัฏ      

สวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับการรับรองระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 
2000 

2. เพื่อศึกษาการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000          
ของบุคลากรในมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับการ
รับรอง 

3. เพื่อศึกษาการสื่อสารภายในองคกรเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 
2000 ของบุคลากรในมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับ
การรับรอง 

4. เพื่อศึกษาทัศนคติเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ของบุคลากร
ในมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับการรับรอง 
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5. เพื่อศึกษาการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ  ISO 9001 : 2000  ของมหาวิทยาลัย  
ราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับการรับรอง 

 
สมมติฐานการวิจยั 

 
1. ลักษณะทางดานประชากรศาสตรของบุคลากรในมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต

และมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับการรับรองที่แตกตางกันจะมีการยอมรับระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9001 : 2000 แตกตางกัน  

2. การเปดรับขาวสารมีความสัมพันธกับการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 
: 2000 ของบุคลากรในมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับ
การรับรอง 

3. การสื่อสารภายในองคกรของบุคลากรในมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและ
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับการรับรองมีความสัมพันธกับการยอมรับระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9001 : 2000  

4. ทัศนคติที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  มีความสัมพันธกับการ
ยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ของบุคลากรในมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและ
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับการรับรอง 

 
นิยามศัพท 

 
ลักษณะทางดานประชากรศาสตร หมายถึง  เพศ อายุ ระดับการศึกษา ตําแหนงงาน  

สถานภาพในระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ระยะเวลาในการจัดทําระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9001 : 2000 และปที่ไดรับการรับรองระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000    

การเปดรับขาวสาร  หมายถึง  การเปดรับขอมูลขาวสารเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ 
ISO 9001 : 2000 ของบุคลากรในมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏ         
สวนสุนันทา  โดยผูวิจัยจะศึกษา  ความถี่ในการเปดรับ และสื่อที่ใชในการเปดรับภายในองคการ
ของผูบริหาร อาจารย และเจาหนาที่ /พนักงาน ในมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัย
ราชภัฏสวนสุนันทา ไดแก การอบรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000 การอบรม ณ 
หนางาน  (on the job training) ผูบังคับบัญชา/หัวหนางาน เจาหนาที่ตรวจติดตามคุณภาพ
ภายใน (Internal Auditor) ตัวแทนฝายบริหาร (QMR) เพื่อนรวมงาน  การประชุมทบทวนโดยฝาย
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บริหาร (SC) การประชุม Morning Talk  Mail Network  จุลสาร/วารสารภายใน บอรดขาวสาร
ขอมูลทั่วไป คําสั่ง/ประกาศ แผนพับ/โบวชัวร หนังสือเวียน/บันทึกตาง ๆ   

รูปแบบการสื่อสารในองคการ  หมายถึง  ชองทางการสื่อสารเพื่อถายทอดหรือ
แลกเปลี่ยนความคิดเห็น  ขอเท็จจริง  ความรูสึก  หรือขาวสารเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ      
ISO 9001 : 2000 ในลักษณะของทิศทางการสื่อสารจากบนลงลางหรือจากหัวหนางาน หรือ QMR
ไปสูพนักงาน  การสื่อสารจากลางขึ้นบนหรือจากพนักงานไปสูหัวหนางาน หรือ QMR  และ       
การสื่อสารในแนวนอนหรือจากเพื่อนรวมงานไปสูเพื่อรวมงาน   

ทัศนคติ  หมายถึง   ความรู   ความรูสึก  และพฤติกรรม  ในทิศทางบวก ลบ และเปน
กลางตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ซึ่งมีระดับความคิดเห็นมากที่สุด มาก ปานกลาง 
นอย และนอยที่สุด       

การยอมรับ หมายถึง  การปฏิบัติตามขอกําหนดของ ISO 9001 : 2000 อยางเครงครัด 
และเห็นวาระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 มีประโยชนในการปฏิบัติงาน  ซึ่งมีขั้นตอนใน
การยอมรับนวัตกรรม 4 ขั้นตอน ไดแก ขั้นการใหความรู (Knowledge  Stage) ขั้นการจูงใจ  
(Persuasions  Stage) ขั้นการตัดสินใจ (Decision  Stage) และขั้นยืนยัน (Confirmation  Stage)      

ปจจัยที่สงผลกระทบตอกระบวนการยอมรับ หมายถึง ตัวผูยอมรับ ระบบสังคมและ
คุณลักษณะของนวัตกรรมในสายตาของผูยอมรับ 5 ประการ คือ ประโยชนเปรียบเทียบ (Relative 
Advantage)  ความเขากันได (Compatibility) ความสลับซับซอน  (Complexity) การทดลองใช 
(Trial Ability)  การสังเกตเห็นได (Observability)  ซึ่งมีผลตอการยอมรับ  

ประเภทของผูยอมรับ หมายถึง กลุมผูนําทางนวัตกรรม (Innovators) กลุมผูยอมรับ
นวัตกรรมไดงาย (Early Adopters) กลุมผูยอมรับไดเร็วสวนมาก (Early Majority) กลุมผูยอมรับ
ไดชาสวนมาก (Late Majority) และกลุมลาหลัง (Laggards) ซึ่งมีผลตอระยะเวลาที่ใชในการ
ยอมรับ 

ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  หมายถึง มาตรฐานระบบการบริหารงานของ
องคกร  ซึ่งประกอบไปดวย นโยบายคุณภาพ  วัตถุประสงคคุณภาพ ขอกําหนดที่ 1-8  คูมือ
คุณภาพ และเอกสารที่เกี่ยวของ  

 มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา  หมายถึง  
บุคลากรของหนวยงานในมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่
ไดรับการรับรองระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 

ลูกคา  หมายถึง  ลูกคาภายนอก ไดแก นักศึกษา ผูปกครอง บุคลากรตางหนวยงานใน
มหาวิทยาลัย และลูกคาภายใน ไดแก บุคลากรในหนวยงาน 
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ขอบเขตการวิจัย 

 
1. ศึกษาเฉพาะบุคลากรในมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต  และมหาวิทยาลัยราชภัฏ 

สวนสุนันทาที่ไดรับการรับรองระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  
2. ศึกษาเฉพาะการสื่อสารเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 
3. ชวงเวลาที่ศึกษา ระหวาง เดือนมกราคม–กุมภาพันธ 2550 
 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรบั 

 
1. ทําใหทราบวิธีการสื่อสารภายในองคกรที่เหมาะสมกับบุคลากรในหนวยงานที่

ไดรับรองระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000   ในมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต  และ
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 

2. ทําใหบุคลากรในหนวยงานที่ไดรับรองระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000     
ของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต  และมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทามีทัศนคติที่ดีในการ
ยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 

3. กระตุนใหมหาวิทยาลัยราชภัฏทั่วประเทศเห็นถึงการทํางานที่มีระบบคุณภาพ              
เพื่อสงผลใหเกิดการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ในอนาคต  

4. เปนแนวทางในการสรางการยอมรับใหกับองคกรราชการ และหนวยงานตาง ๆ               
ที่ตองการนําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 มาประยุกตใช 
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