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บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฎี  และงานวิจัยที่เกีย่วของ 
 
 ในการศึกษาเรื่อง “การสื่อสารภายในองคกร  กับการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ          
ISO 9001:2000  ศึกษากรณีมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา  
ที่ไดรับการรับรอง” มีทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของดังนี้ 

1. ทฤษฎีการเลือกเปดรับขาวสาร 
2. แนวความคิดการสื่อสารภายในองคกร 
3. แนวคิดเกี่ยวกบัทัศนคต ิ
4. แนวคิดเกี่ยวกบัการยอมรับนวัตกรรม 
5. ระบบบริหารคณุภาพ ISO 9001 : 2000 
6. งานวิจยัที่เกี่ยวของ 

 
ทฤษฎกีารเลอืกเปดรับขาวสาร 

 
  การเลือกเปดรับขาวสารมักมีวิธีการแตกตางกันไป ขึ้นอยูกับประเภทของผูรับ (Type of 
Audience) ประเภทของสื่อ (Type of Media) และลักษณะของขาวสาร (Message) นอกจากนี้ยัง
ขึ้นอยูกับข้ันตอนของกระบวนการยอมรับของผูรับสาร (Recipient’s Stage in Adoption Process) 
ดังนั้นจึงตองเลือกสื่อแตละประเภทใหเหมาะสม เพราะถาเลือกไมเหมาะสมแลว  ความสําเร็จของ
โครงการนั้นอาจเปนไปไดยาก การสงขาวสาร หรือการใหการศึกษายอมตองอาศัยสื่อ (Media) 
เปนเครื่องชวยนําเนื้อหาขาวสารไปยังผูรับใหเกิดความเขาใจ ชัดเจน ถูกตอง แตการจะใชส่ืออะไร  
อยางไร ใหบังเกิดตามความตองการนั้นไมใชเร่ืองงาย ๆ ตองทําความเขาใจกับส่ือเหลานั้นใหดี
เสียกอน  และจําเปนตองเรียนรูถึงธรรมชาติ และหนาที่ของส่ือแตละชนิด เพื่อการวางแผนการใช
ส่ือใหเหมาะสม (อนันตธนา  อังกินันท, 2541, น. 4)   
 การเลือกเปดรับขาวสารของผูรับขาวสารจากสื่อมวลชนดังกลาวนัน้  มักจะเกิดขึ้นจาก
ปจจัยตาง ๆ  ที่มีผลตอการเลือกรับขาวสาร  อยูดวยกนั 2 ประการ  ดงันี้ (พีระ  จิระโสภณ, 2532, 
น. 636-640) 

1. การเลือกสรรในการรับสาร  (Selection Process) 
2. การแสวงหาขาวสาร  (Information Seeking) 
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 1.  การเลือกสรรในการรับสาร  (Selection Process)  
   ในชีวิตประจําวันของประชาชนนั้น  มีแหลงสื่อหรือผูสงสารมากมายที่ตองการ
เสนอขาวสาร แตผูรับขาวสารไมสามารถรับขาวสารในแตละวันไดทั้งหมด จึงจะเลือกเปดรับเฉพาะ
ขาวสารที่ตนตองการ  หรือเฉพาะสิ่งที่ตนสนใจเทานั้น  เราเรียกกระบวนนี้วา  “กระบวนการเลอืกสรร”  
(Selective  Processes)  ซึ่งกระบวนการเลือกสรรขาวสารของผูรับสาร  ดังกลาวนี้จะเปนปจจัยใน
การกําหนดความสําเร็จ  หรือความลมเหลวของการสงสารไปยังผูรับสาร  ขาวสารตาง ๆ แมวาจะ
ไดรับการตระเตรียมมาอยางพิถีพิถัน  ใชผูถายทอดที่มีความสามารถและความนาเชื่อถือสูง  หรือใช
สื่อที่มีประสิทธิภาพมากก็ตาม  แตสิ่งเหลานี้ก็มิไดประกันความสําเร็จของการสื่อสารตามที่ผูสงสาร
ตองการรอยเปอรเซ็นต  ทั้งนี้เพราะผูรับสารจะมีกระบวนการเลือกรับรูขาวสารที่แตกตางกันไปตาม
ประสบการณ  ความตองการ  ความเชื่อ  ทัศนคติ ฯลฯ  ที่ไมเหมือนกัน 
   ซึ่งกระบวนการเลือกสรรดังกลาวเปรียบเสมือนเครื่องกรอง (Filters) ขาวสารในการ
รับรูของมนุษยเรา  ซึ่งประกอบดวย 4 ขั้นตอน   ที่จะตองมีความตอเนื่องและเกี่ยวของกันตามลําดับ
ดังตอไปนี้ (ปรมะ  สตะเวทิน, 2546, น. 121-124) 
  1.  การเลือกรับ หรือเลือกใช (Selective  Exposure) กลาวคือ ผูรับสารจะเลือก
เปดรับส่ือและขาวสารจากแหลงตาง ๆ ตามความสนใจและความตองการของตน เพื่อนํามา
แกปญหาหรือสนองตอบตอความตองการของตน 
  2.  การเลือกใหความสนใจ  (Selective Attention)  กลาวคือ  ผูรับสารนอกจากจะ
เลือกเปดรับขาวสารแลว ยังเลือกใหความสนใจตอขาวสารที่ไดรับซ่ึงสอดคลองหรือเขากันไดกับ
ทัศนคติ  ความเชื่อดั้งเดิมของบุคคลนั้น ๆ และหลีกเลี่ยงการรับขาวสารที่ขัดตอทัศนคติ  ความรู  
ความเขาใจ  หรือ ความคิดดั้งเดิม  ทั้งนี้เพราะการไดรับขาวสารที่ไมสอดคลองกับความรูสึกนึกคิด
ของเขา  จะทําใหเขาเกิดความรูสึกไมพึงพอใจ  และสับสน 
  ซึ่งในเรื่องนี้  เฟสติงเจอร (Festinger L.A., 1957, p. 59 อางถึงใน พีระ  จิระโสภณ, 
2532, น. 637)  ไดกลาวไววา  บุคคลมักจะแสวงหาขาวสารเพื่อสนับสนุนทัศนคติเดิมที่มีอยู  และ
หลีกเลี่ยง ขาวสารที่ขัดแยงกับความรูสึกนึกคิดเดิมของตนเอง  ทั้งนี้เพราะการไดรับขาวสารใหมที่ไม
ลงรอย  หรือสอดคลองกับความรูความเขาใจหรือทัศนคติที่มีอยูเดิมแลว  จะเกิดภาวะทางจิตใจที่ไม
สมดุล  หรือมีความไมสบายใจที่เรียกวา “Cognitive dissonance”  ดังนั้น  การที่จะลดหรือหลีกเลี่ยง
ภาวะดังกลาวไดตองแสวงหาขาวสารหรือเลือกสรรเฉพาะขาวสารที่ลงรอยกับความคิดเดิมของตน         
เฟสติงเจอรยังชี้ใหเห็นวา  เมื่อบุคคลไดตัดสินใจในเรื่องใดเรื่องหนึ่งที่มีความไดเปรียบ  เสียเปรียบ
ก้ํากึ่งกัน บุคคลนั้นยอมมีแนวโนมที่จะแสวงหาขาวสารที่สนับสนุนการตัดสินใจนั้น ๆ (Reinforcement  
information)  ของตนมากกวาที่จะแสวงหาขาวสารที่ดีกับส่ิงที่กระทําลงไป 
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1. การเลือกรับรู และตีความหมาย (Selective  Perception and Interpretation)   
กลาวคือ เมื่อผูรับสารเปดรับขาวสารจากแหลงตาง ๆ แลว ผูรับสารจะเลือกรับรูและตีความสารที่รับ
แตกตางกันไปตามประสบการณ ความรู ความเขาใจ ความเชื่อ ความตองการ ทัศนคติ และ
แรงจูงใจ  หรือสภาวะอารมณของตนในขณะนั้น 

2. การเลือกจดจํา (Selective Retention)  กลาวคือ  ผูรับสารจะเลือกจดจําเนื้อหา
สาระของสารในสวนที่ตองการจําเขาไวเปนประสบการณ โดยเลือกจําเฉพาะสวนที่ตรงกับความ
สนใจตามความตองการ  ทัศนคติ  และความเชื่อของตนเอง 
  การที่บุคลากร  พนักงาน หรือเจาหนาที่จะเปดรับขอมูลขาวสารเกี่ยวกับระบบ
บริหารคุณภาพ  ISO 9001 : 2000  ไดนั้น  ผูสงสารจะตองคํานึงถึง  การเลือกเปดรับ  เลือกให
ความสนใจ  นําไปตีความและเลือกจดจําของผูรับดวยการสื่อสารจึงจะมีประสิทธิภาพและ
สามารถเขาถึงผูรับไดในที่สุด  
 2.   การแสวงหาขาวสาร (Information Seeking) 
  มุงศึกษาถึงความสัมพันธของปจจัยสวนบุคคลตาง ๆ ที่มีผลตอการเลือกบริโภค  
หรือเลือกแสวงหาขาวสารจากสื่อมวลชน โดยเนนเรื่องพฤติกรรมการเปดรับขาวสารวามีปจจัยอะไร
เปนตัวกําหนด  ทําไมบุคคลจึงเลือก  หรือหลีกเลี่ยงการรับขาวสารบางอยาง โดยชารลส แอตคิน 
(Charle Atkin)  กลาววา  การที่บุคคลจะเลือกรับขาวสารใดจากสื่อมวลชนนั้นขึ้นอยูกับการคาดคะเน
เปรียบเทียบระหวางผลตอบแทน  กับการลงทุนลงแรง  และพันธะผูกพันที่จะตามมา  กลาวคือ  
  -  ถาผลตอบแทน หรือผลประโยชนที่จะไดรับสูงกวาการลงทุน ลงแรง หรือการตอง
ใชความพยายามที่จะรับรู หรือทําความเขาใจแลว บุคคลยอมแสวงหาขาวสารนั้น (Information 
seeking) 
  -  ถาผลประโยชนที่ไดรับนอยกวาการลงทุนลงแรง บุคคลก็อาจจะเฉยเมยตอ
ขาวสารนั้น (Information ignoring) 
  -  ถารับขาวสารจะทําใหเกิดพันธะผูกพัน  หรือทําใหเกิดความไมสบายใจ บุคคล
ก็อาจใชวิธีหลีกเลี่ยงขาวสารนั้น (Information avoidance) 
  -  ถาความพยายามหลีกเลี่ยงขาวสารนั้น  ตองลงทุนลงแรงมากกวาการรับ
ขาวสารนั้น  บุคคลอาจตองยอมรับขาวสารนั้น ๆ ทั้ง ๆ ที่ไมเต็มใจ (Information yielding)  ซึ่ง
สอดคลองกับงานวิจัยของเดอรเฟอร  และโรคีช (De fleur and Rokeach) ในเร่ืองปฏิกิริยาของ
บุคคลที่มีตอส่ือ หรือสารวาขึ้นอยูกับปจจัย 3 ประการ  คือ ความแตกตางในตัวบุคคลของแตละคน  
ความแตกตางทางสังคม  และความสัมพันธในสังคม  โดยปจจัยเหลานี้จะมีบทบาทสาํคญั และทาํให
บุคคลมีกระบวนการเลือกรับสาร (Selective Process)  ที่แตกตางกัน  ตั้งแตการเลือกเปดรับส่ือ หรือ
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เลือกใช (Selective  Exposure)  การเลือกใหความสนใจ  (Selective Attention)  การเลือกรับรู  และ
ตีความหมาย  (Selective  Perception and Interpretation)   การเลือกจดจํา (Selective Retention) 

  อาจกลาวไดวา  การแสวงหาขาวสาร  นอกจากเพื่อสนับสนุนทัศนคติ และความ
เขาใจเดิมของพนักงานแลวยังเปนการแสวงหาเพื่อส่ิงอื่น ๆ ดวย สวนการที่บุคลากรจะตัดสินใจ
แสวงหาขาวสารนั้นขึ้นอยูกับความตองการและประโยชนในการที่จะรับรูขาวสาร  ดังนั้นการ
ส่ือสารเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  กับบุคลากรในหนวยงานตองขึ้นอยูกับ
การเลือกขาวสารใหตรงกับความรู  หรือความเชื่อที่มีอยูเดิม หรือความตองการของผูรับสาร และ
ควรเนนในเรื่องของสื่อ  ปริมาณขาวสาร  และความถี่ในการนําเสนอขาวสารเพื่อใหบุคลากรไดรับ
ขาวสารที่สะดวกและเลือกเปดรับส่ือที่ทําการเผยแพรออกไป 

 
แนวความคิดการสื่อสารภายในองคกร 

 
ความหมายของการสื่อสารในองคกร 

 
 การสื่อสารในองคกร (Organizational Communication) คือ กระบวนการแลกเปลี่ยน

ขาวสารระหวางบุคคล  ทุกระดับหนวยงานโดยมีความสัมพันธกันภายใตสภาพแวดลอม  
บรรยากาศขององคกร  ซึ่งสามารถปรับเปลี่ยนไปตามกาลเทศะ บุคคล ตลอดจนสาระเรื่องราวและ
วัตถุประสงคของการสื่อสาร (กริช  สืบสนธิ์, 2538, น. 64) 

 การสื่อสารในองคกร (Organizational Communication) เปนการสื่อสารระหวางผูที่เปน
สมาชิกขององคกร หรือหนวยงานที่เปนทางการ (Formal or Complex Organization) ซึ่งจัดขึ้นโดยมี
วัตถุประสงค  นโยบาย  มีการจัดองคกร  มีการแบงงานกันทํา เพื่อปฏิบัติภารกิจขององคกรหรือ
หนวยงานใหบรรลุเปาหมาย (ปรมะ  สตะเวทิน, 2546, น. 26)  

 Leon Megginson ไดใหความหมายของการติดตอส่ือสารในองคกรไววา เปนการ
กระจายหรือสื่อความหมาย  เกี่ยวกับนโยบายและคําส่ังลงไปยังเบื้องลาง  พรอมกันกับรับเอา
ความเห็นและความรูสึกตาง ๆ กลับข้ึนมา  และความพยายามตองตระหนักถึงความสนใจ  ความ
นิยม และความพยายามรวมมือที่จะไดรับจากพนักงานทุกคน (ธงชัย สันติวงษ อางถึงใน เนาวรัตน              
เกิดกาญจน, 2540, น. 11) 

 R. Wayne Pace and Don F. Faules. ไดอธิบายความหมายของการสื่อสารในองคกร
ไววา  คือการแสดงและการแปลความหมายของสารระหวางหนวยการสื่อสาร (Communication 
Units)  ตาง ๆ ซึ่งเปนสวนหนึ่งในองคการ  โดยองคการจะประกอบดวยหนวยการสื่อสารตาง ๆ ซึ่ง
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มีความสัมพันธกันแบบมีลําดับข้ัน (Hierarchical Relations) ระหวางกันและดําเนินงานหรือ
ภาระหนาที่ภายในสภาพแวดลอม  (R. Wayne Pace and Don F. Faules, 1993, p. 21)  

 Huseman and other  เห็นวา การสื่อสารภายในองคกรขึ้นอยูกับรูปแบบของการจัด
องคการ  แรงผลักดันใหเกิดกําลังใจในการทํางานและความสามารถ  ความชํานาญในการสื่อสาร  
เชน การฟง  การพูด  การเขียน  การสัมภาษณ  การอภิปราย (quoted in Kay Lynn Kalkowski, 
2004, p. 14) 

 กิติมา สุรสนธิ ไดกลาววา การสื่อสารภายในองคกร อาจปรากฏไดในหลาย ๆ รูปแบบ  เชน  
การสื่อสารในลักษณะทางเดียว (One-Way Communication) ซึ่งอาจเปนลักษณะเดียวกับการ
ส่ือสารในทิศทางแนวดิ่ง (Vertical Communication) เชน การสั่งงานของผูบังคับบัญชา เปนตน หรือ
อาจเปนการสื่อสารแบบสองทาง (Two-way Communication) ซึ่งสวนใหญเปนการสื่อสารของบุคคล
ที่อยูในระดับเดียวกัน ในทิศทางของการสื่อสารแนวราบ (Linear/Horizontal Communication) เชน
การปรึกษาหารือระหวางเพื่อนรวมงาน เปนตน (กิติมา สุรสนธิ, 2541, น. 27) 

 จากความหมายดังกลาวจะเห็นไดวา การสื่อสารในองคการนั้นจะเกี่ยวของกับการสือ่สาร
ในทุก ๆ รูปแบบไมวาจะเปนการสื่อสารภายในตัวบุคคล การสื่อสารระหวางบุคคล การสื่อสารกลุมเล็ก 
และการสื่อสารกลุมใหญ ส่ือสารอยางเปนทางการ และไมเปนทางการ การสื่อสารจากบนลงลาง  
การสื่อสารจากลางขึ้นบน  และการสื่อสารในแนวนอน  เปนการผสมผสานเพื่อสรางความเขาใจให
เกิดขึ้นระหวางหัวหนางาน และเจาหนาที่ พนักงานในหนวยงานนั่นเอง 
 
วัตถุประสงคของการสื่อสารในองคการ 

 
 การสื่อสารเปนกระบวนการทางสังคมที่มีสวนเกี่ยวของกับหนาที่ตาง ๆ ไมวาจะเปนของ

กลุมคน  องคการ  หรือสังคมใด ๆ  การขาดระบบการสื่อสารที่ดีไมเพียงพอแตจะกระทบตอการ
ประสานงานระหวางผูปฏิบัติงานเทานั้น  แตจะทําใหหนาที่ตาง ๆ ในองคการไมอาจดําเนินงานตอไป
ได  การสื่อสารจึงเปนตัวเชื่อมกิจกรรมตาง ๆ ตลอดจนการสื่อสารนับวาเปนเครื่องมืออยางหนึ่งของ
ผูบริหารที่นํามาใชในการตัดสินใจ   การติดตามงานและการแกไขงานใหถูกตองตรงตามวตัถปุระสงค
และใหเหมาะสมกับสภาพแวดลอมในขณะนั้น  (เสนาะ  ติเยาว, 2530, น. 4) 

 วัตถุประสงคของการสื่อสารที่ผูบริหารใชในองคการมีดังนี้ (เสนาะ  ติเยาว, 2530, 
น. 269) 

 1. เพื่อบอกขอมูล (To inform) การบอกขอมูลก็เพื่อใหแนใจวาผูปฏิบัติงานมีขอมูล
พรอมสําหรับใชในการตัดสินใจและแกปญหาในการทํางาน 
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 2. เพื่อประสานงาน (To Coordinate) การประสานงานจะทําใหงานสมบูรณเพราะ 
มีงานหลายอยางที่แบงแยกกันทํางานระหวางบุคคลหรือระหวางหนวยงาน 

 3. เพื่อแลกเปลี่ยนขอมูล (To share) ขอมูลสวนใหญขององคการก็เปนเรื่องการทํางาน
ใหเสร็จตามเปาหมายซึ่งจําเปนตองอาศัยขอมูลจากหลาย ๆ ฝายทั้งภายในและภายนอกองคการ  
ขอมูลไมไดเกิดขึ้นโดยตรงกับผูบริหารแตอาศัยการมีสวนรวมของพนักงาน ขอมูลจากภายนอกและ
แหลงอื่น ๆ 

4. เพื่อควบคุม (To control) ผูบริหารตองตรวจสอบความกาวหนาในการปฏิบัติงาน
ของพนักงานทุกคนวาไดทํางานเปนไปตามแผนและบรรลุเปาหมายเพียงใด เมื่อเกิดการผิดพลาด
ก็จะไดแกไขใหถูกตอง 

5. เพื่อใชอิทธิพล (To influence)  การชักจูงใหคนในองคการมีพฤติกรรมที่องคการ
ตองการก็เปนสวนหนึ่งที่ทํางานขององคการเปนไปตามเปาหมายที่กําหนด 

6. เพื่อกระตุน (To inspire)  ใหคนมีทัศนคติที่ดีตอองคการตลอดจนสรางใหเกิด
อารมณ ความรูสึก เชื่อมั่น มีความแนวแนในการทํางาน มีความสุข ความสบายใจ และมีสํานึกที่ดี
ตอองคการ 

อยางไรก็ตาม การสื่อสารในองคการจะใหไดผลเปนที่พึงพอใจหรือไมเพียงใดนั้น ความ
แตกตางของบุคคลในเรื่อง  เพศ อายุ  ระดับการศึกษา  ระดับตําแหนงงานที่แตกตางกันของบุคคล   
มีสวนเกี่ยวของอยูอยางสําคัญ (Rosenblatt, Cheatham and Watt, 1977 อางถึงใน ชนินาถ 
เจริญผล, 2538, น. 29-30) 

ลักษณะความแตกตางของบุคคลที่มีผลตอการสื่อสาร ดังนี้ (เนาวรัตน  เกิดกาญจน, 
2540, น. 17-20) 

1.  ความแตกตางทางเพศ  การวิจัยทางจิตวิทยาหลายเรือ่งไดแสดงใหเหน็วา  ผูหญงิกบั
ผูชายมีความแตกตางกันมากในเรื่องความคิด  คานิยม  ทัศนคติ  ทั้งนี้เพราะวัฒนธรรมและสังคม
กําหนดบทบาทและกิจกรรมของคนสองเพศไวตางกัน  ผูหญิงมักจะเปนคนที่มีจิตใจออนไหวหรือเจา
อารมณ (Emotional)  โอนออนผอนตาม  ในขณะที่ผูชายจะใชเหตุผลมากกวาผูหญิงและจดจํา
ขาวสารไดมากกวา (ปรมะ สตะเวทิน, 2538, น. 114 อางถึงใน  เนาวรัตน  เกิดกาญจน, 2540, 
น. 17)  

2.  ความแตกตางดานอายุ  อายุเปนปจจัยหนึ่งที่ทําใหคนมีความแตกตางกันในเรื่อง
ความคิดและพฤติกรรม  โดยทั่วไปคนที่มีอายุนอยมักจะมีอายุนอยมักจะมีความคิดเสรีนิยม  ยึดถือ
อุดมการณใจรอน   และมองโลกในแงดีกวาคนที่มีอายุมาก  คนที่มีอายุมากมักจะมีความคิดอนุรักษ
นิยม  ยึดถือการปฏิบัติ  มีความระมัดระวังและมองโลกในแงราย  ดังนั้นคนที่มีอายุมากจึงมักไมคอย
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ยอมใหมีการเปลี่ยนแปลงเกิดขึ้นในสังคม  เพราะการเปลี่ยนแปลงยอมมีผลกระทบตอทรัพยสิน  
สถานะทางสังคมและความลําบากในการปรับตัวใหเขากับการเปลี่ยนแปลง 

3.  ความแตกตางดานระดับการศึกษา  การศึกษาหรือความรูเปนสิ่งหนึ่งที่มีอิทธิพลตอ
ผูรับสาร  คนที่ไดรับการศึกษาในระดับที่ตางกัน   ในยุคสมัยที่ตางกัน  ในระบบการศึกษาที่ตางกันใน
สาขาวิชาที่แตกตางกัน  ยอมมีความรูสึกนึกคิด อุดมการณ  และความตองการ ที่แตกตางกันไป 

4.  ความแตกตางดานสถานภาพหรือระดับตําแหนง  ความแตกตางกันในเรื่องระดับ
ตําแหนงที่แตกตางกันมากนอยเพียงใดของผูสงขาวสารและผูรับขาวสารมีอิทธิพลตอกันอยางมาก  
ขาวสารที่สงออกไปนั้นจะไดรับการติดตอส่ือสารดูแลหรือทําความเขาใจมากนอยเพียงใด  ขึ้นอยูกับ
ความสําคัญของที่มาของขาวสารนั้น ๆ  วาผูที่ใหขาวสารใหขาวสารอยางไรในขาวสารอันเดียวกัน  
ถาหากวาผูที่อยูในระดับตําแหนงคอนขางต่ําภายในองคการเปนผูสงขาวสารออกมามักจะไมมีผูใด
ฟงหรือใหความสนใจใหความสําคัญ  แตถาหากขาวสารอันเดียวกันนั้นถูกสงออกมาจากผูที่อยูใน
ระดับตําแหนงสูง  ความเชื่อถือและความพึงพอใจก็จะยิ่งมีมากขึ้น 

5.  ความแตกตางของระยะเวลาของการทํางาน  เมื่อบุคคลประกอบอาชีพในองคการใด
องคการหนึ่งเปนระยะเวลานาน  บุคคลนั้นจะเกิดความรูสึกผูกพันกับองคการตลอดจนเกิดการ
ยอมรับในสภาพความเปนอยู  กฎเกณฑหรือระเบียบแบบแผนของงานที่ตนทํา  ซึ่งตางจากบุคคลที่
ทํางานเปนระยะเวลานอยกวามักจะไมเกิดความรูสึกผูกพันกับองคการ  ไมยอมรับสภาพความ
เปนอยูและกฎเกณฑ  หรือระเบียบแบบแผนขององคการที่ตนทํางานอยู 

6. สภาพแวดลอมของการสื่อสารในองคการ สภาพการสื่อสารในองคการประกอบดวย
พฤติกรรมของคน  การรับรูเหตุการณ  การตอบสนองระหวางบุคคล  การคาดหวัง  ความขัดแยง
ระหวางบุคคล  และโอกาสที่บุคคลจะเจริญเติบโตในหนาที่การงานตามระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน  โดยเรา
พิจารณาจากการสื่อสารและการรับรูเร่ืองราวตาง ๆ  รวมตลอดถึงการรับและสงขาวสารตาง ๆ กันไป  
ซึ่งพฤติกรรมการสื่อสารในองคการนี้จะขึ้นอยูกับการรับรูสภาพแวดลอมและความจําเปนในการ
ส่ือสารของบุคลากรในองคการ  แตโดยหลักการแลวสภาพแวดลอมและการสื่อสารในองคการนาจะ
สงเสริมความเปนมิตร  สงเสริมใหบุคลากรไดมีโอกาสในการทํางานรวมกันเปนกลุมทั้งในรูปแบทีเ่ปน
ทางการและไมเปนทางการ  ดังนั้นสภาพแวดลอมและการสื่อสารในองคการที่เอื้ออํานวยนาจะเปน
ผลดีทั้งแกบุคลากรและองคการ 

 การยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ของแตละบุคคลจะมีลักษณะ
แตกตางกันขึ้นอยูกับความแตกตางของบุคคลในเรื่อง เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา สถานภาพ 
ตําแหนงระยะเวลา  และสภาพแวดลอม   ซึ่งความคิดเห็น  ความรูสึกที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ 
ISO 90001 : 2000 ก็จะมีลักษณะแตกตางกันไปตามระดับความแตกตางของบุคคลนั่นเอง  
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ประเภทของการสื่อสารในองคการ 
 
 ในองคการทุกประเภทจะมีการติดตอส่ือสารกันหลายลักษณะ ซึ่งอาจจะพิจารณา
จําแนกออกตามลักษณะตาง ๆ ไดดังนี้  (ตุลา  มหาพสุธานนท, 2547, น. 240-243) 
 1. จําแนกตามลกัษณะการใช  แบงเปน 2 ประเภท  คือ 

 การสื่อสารแบบทางการ (Formal Communication) หมายถึง  การติดตอสื่อสารที่
มีระเบียบแบบแผนกําหนดไวโดยชัดเจน  มีโครงสราง  เชน การติดตอส่ือสารในรูปของคําสั่ง
นโยบาย ฯลฯ  การสื่อสารแบบทางการจะเนนความเปนพิธีการหรือความเปนทางการสูง               
ซึ่งโดยทั่วไปมักจะมีการเขียนหรือจัดทําเปนลายลักษณอักษรติดตอกันระหวางบุคคลในหนวยงาน
ตาง ๆ ในองคการ 
  ดังนั้นจะเห็นไดวาการสื่อสารแบบเปนทางการมีผลมาจากการแบงสายการทํางาน
และการบังคับบัญชาขององคการ  โดยสารจะถูกสงตอไปในองคการตามลําดับขั้น  อาจจะถูกสง
ข้ึนบนหรือลงลาง  ก็เปนไปตามกรมอบหมายอํานาจหนาที่และการตัดสินใจ  จะเห็นไดวา
ความสัมพันธอยางเปนทางการภายในองคการจะเปนตัวกําหนดทิศทางการไหลของสาร                       
(พรวริน  จันทรแชมชอย, 2544, น. 9-10) 

 การสื่อสารแบบไมเปนทางการ (Informal Communication) หมายถึง การ
ติดตอส่ือสารในลักษณะสวนตัว  มักจะเกิดจากสัมพันธภาพระหวางบุคคลในทางสวนตัวมากกวา
ตําแหนงหนาที่  จุดเดนของการสื่อสารแบบนี้คือ ความรวดเร็วในการสื่อสารจะมีมาก แตขอมูล
ขาวสารตาง ๆ อาจจะผิดพลาดจากความเปนจริงได  การสื่อสารในรปูแบบนีม้กัจะอยูในรูปของคาํพดู  
เชน  การประชุมสัมมนา  การแลกเปลี่ยนความคิดเห็นโดยทั่ว ๆ ไป  ฯลฯ 

 การสื่อสารแบบไมเปนทางการเปนการสื่อสารที่รวดเร็วกวาการสื่อสารแบบเปน
ทางการเพราะเปนการสื่อสารแบบปากตอปาก  เรารูจักกันดีในรูปแบบของการซุบซิบนินทาหรือเรียก
อยางเปนทางการวาการติตอสื่อสารแบบเถาองุน (Grapevine)  ซึ่งถือไดวาเปนการกระจายขาวสารที่
มีประสิทธิภาพสูง  เปนเครื่องวัดกําลังใจของผูใตบังคับบัญชาไดดี ผูบังคับบัญชาตองใหความสนใจ
และแกไข  โดยใหขาวสารที่ถูกและอธิบายขอเท็จจริงแกผูใตบังคับบัญชาใหเขาใจ  (กริช  สืบสนธิ์, 
2526, น. 85) 

 2. จําแนกตามทศิทางการสื่อสาร  แบงออกไดเปน 2 ประเภท  คือ 
 การสื่อสารทางเดียว (One-way communication) เปนลักษณะการสื่อสารที่ผูสงสาร

ทําการสงสารโดยปราศจากการปอนกลับ (Feedback) จากผูรับสาร โดยทั่วไปการสื่อสารจะอยูใน  
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รูปของนโยบาย คําสั่ง การมอบหมายงานจากผูบังคับบัญชาหรือผูบริหารระดับสูง ขอตกลง      
สภาพการจาง  ระเบียบ  กฎเกณฑขององคการ  เปนตน 

 การสื่อสารสองทิศทาง (Two-way communication) เปนลักษณะการสื่อสารที่        
ผูสงสารทําการสงสารและผูรับขาวสารสามารถที่จะโตตอบหรือมีปฏิกิริยาตอบสนองซึ่งกันและกัน  
เพื่อสรางความเขาใจอยางชัดเจนและถูกตองรวมกัน  การสื่อสารทางนับวามีความจําเปนและสําคัญ
ยิ่งในการบริหารงาน การที่เปดโอกาสใหผูใตบังคับบัญชาไดเสนอแนะ  รับฟงขอโตแยง หรือคําถาม
จะกอใหเกิดความเขาใจที่ดีตอกัน 

 3. จําแนกตามชองทางเดนิของขาวสาร  แบงเปน 3 ประเภท  คือ 
 การสื่อสารจากบนลงลาง (Downward Communication) เปนการเดินทางของ

ขาวสารจากผูที่อยูในตําแหนงสูงลงมาตามสายการบังคับบัญชาถึงผูใตบังคับบัญชาระดับลาง  
มักจะออกมาในรูปของคําสั่ง การแจงนโยบาย การชี้แจงการปฏิบัติงาน คําเตือน ขาวสารที่รับมานั้น
ผูใตบังคับบัญชาจะตองตรวจสอบความถูกตอง  ถามีการแปลความหมายผิดพลาดจะกอใหเกิด
ความเสียหายตอองคการได 

 การสื่อสารจากลางขึ้นบน (Upward Communication)  เปนลกัษณะของการเดนิทาง
ของขาวสารจากผูที่มีตําแหนงที่ต่ํากวาไปตามสายงานจนถึงผูบังคับบัญชาซึ่งมักจะออกมาในรูปการ
ประชุมปรึกษาหารือ  การสัมมนา  การยื่นขอเรียกรอง  การบริหารสมัยใหมจะใหความสําคัญกับการ
รับฟงขอคิดเห็นของผูใตบังคับบัญชา  เพราะมีสวนชวยใหการบริหารงานมีประสิทธิภาพ 

 การสื่อสารในแนวนอน (Horizontal or lateral communication)  เปนลักษณะของ
การเดินทางของขาวสารระหวางผูที่มีตําแหนงเสมอกันหรือใกลเคียงกันทั้งในสายงานเดียวกันและ
ขามสายงาน  โดยอาศัยความสัมพันธสวนตัว  มักจะเปนการขอคําแนะนําหรือการประสานงานแบบ
ไมเปนทางการหรือการประสานงานระหวางหนวยงานเพื่อใหการทํางานมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

 การสื่อสารในองคกรนั้นโดยสวนใหญแลวจะใชการสื่อสารแบบผสมผสานกัน  เพื่อใหเกิด
ความเขาใจรวมกัน นําไปสูจุดมุงหมายรวมกัน ยิ่งถาหากองคกรจําเปนตองปรับเปล่ียน และ
เปลี่ยนแปลง ดังเชน มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต และมหาวิทยาลัยสวนสุนันทาที่นําระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9001 : 2000 เขามาประยุกตใชในองคกรดวยแลว  การสื่อสารในองคกรจึงมี
ความสําคัญอยางยิ่งที่จะชวยใหเจาหนาที่ หรือพนักงาน ใหเกิดความเขาใจในนโยบายและเปาหมาย
ขององคกรไดดียิ่งขึ้น  
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แนวคิดเกี่ยวกับทัศนคต ิ
 
ความหมายของทัศนคต ิ

 
 ทัศนคติ (Attitudes)  เปนแนวความคิดที่มีความสําคัญมากทางการสื่อสาร และ 

มีการใชคํานี้กันอยางแพรหลาย  มีผูใหนิยามของคําวาทัศนคติตาง ๆ กัน  ดังนี้ 
 John C. Mowen  และ  Michael Minor  ไดใหนิยามของทัศนคติไววาเปน  “แกนกลาง

ของความรูสึกชอบและไมชอบ ของบุคคล กลุม สถานการณ สิ่งของและความคิดที่เรามองไมเห็น”  
(อางถึงใน อดุลย  จาตุรงคกุล, 2543, น. 190) 

 Krech & Crutchfield  อธิบายวา  ทัศนคติ  คือ  ผลรวมของกระบวนการที่กอใหเกิด
สภาพการจูงใจ  อารมณ  การยอมรับ  และปญญาการหยั่งรู  ซึ่งกระบวนการเหลานี้เปนสวนหนึ่ง
แหงประสบการณของบุคคล (อางถึงใน วิรัช  ลภิรัตนกุล, 2549, น. 197) 

 สวน L.L Thurstone อธิบายวา ทัศนคติ หมายถึง ผลรวมทั้งหมดของมนุษยที่เกี่ยวกับ 
ความรูสึก  อคติ  ความคิด  ความกลัวตอส่ิงบางสิ่งรวมทั้งการแสดงออกทางดานการพูด  ความ
คิดเห็นหรือมติ (Opinion)  ซึ่งความคิดเห็นหรือมตินี้เองที่เปนสัญลักษณของทัศนคติ (attitude)  
(อางถึงใน  วิรัช   ลภิรัตนกุล, 2549, น. 197) 
 นอกจากนี้  เสนาะ  ติเยาว  (2530, น. 65)  ยังไดกลาวถึงทัศนคติ  (Attitude) วา เปน
ความรูสึกนึกคิด  และความพรอมที่จะตอบสนองของบุคคลที่มีตอสภาพแวดลอมภายนอก 
 จากความหมายดังกลาวทัศนคติจึงเปนสภาพความพรอมทางดานจิตของบุคคล  ซึ่ง
เปนผลรวมของความคิดเห็น  ความเชื่อของบุคคลที่ถูกกระตุนดวยอารมณความรูสึก  และทําให
บุคคลพรอมที่จะกระทําสิ่งหนึ่งสิ่งใด  หรือเปนตัวกําหนดแนวโนมของบุคคลในการที่จะมีปฏิกิริยา
ตอบสนองในลักษณะที่ชอบหรือไมชอบตอส่ิงนั้น  สิ่งนั้นในที่นี้อาจจะเปนบุคคล  ส่ิงของ                 
การกระทําสถานการณ  ฯลฯ  (เทพพนม   เมืองแมน  และ  สวิง  สุวรรณ, 2540, น. 7) 
 
องคประกอบของทัศนคต ิ
  
 ทัศนคติตามคาํจํากัดความของ Zimbardo and Ebbesen  ประกอบดวยองคประกอบ  
3  ประการ  (อางถงึใน นพรัตน  เถื่อนเนาว, 2549, น. 28-29)  คือ 
 1.  สวนที่เปนความคิด ความรู (Cognitive Component)  เปนกระบวนการจัดระเบยีบ
ขอมูลพื้นฐานของสิ่งที่บุคคลรูหรือเขาใจ รวมทัง้เชื่อเกีย่วกับส่ิงที่คิดวาดีมีประโยชน หรือคิดวาไมดี  
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หรือมีโทษ ขึ้นอยูกับประสบการณโดยตรงที่ไดรับ อาจทาํใหความเชื่อ  ความคิดหรือการรับรูที่เสริม
ใหมีมากขึ้น หรือเปนประสบการณในทางลบก็ได  เชนนาย  ก  รับฟงวาผูบัญชาการคนใหมเปนคน
เขมงวด เปนตน สวนที่เปนความคิดนีเ้ปนสวนประกอบพื้นฐานของทศันคติ ถาบุคคลไมมีความคิด 
หรือความรูเกีย่วของกับส่ิงหนึ่ง ๆ เลย  บุคคลจะไมมีทัศนคติตอส่ิงนัน้  การที่บุคคลมีทัศนคติตอส่ิง
ใดสิ่งหนึง่ตางกันกเ็นื่องมาจากบุคคลมีแนวความคิดหรือความเขาใจที่แตกตางกัน  
 2.  สวนที่เปนอารมณความรูสึก (Affective Component) เปนกระบวนการเกิดอารมณ
และความรูสึกตอส่ิงที่บุคคลมีทัศนคต ิ  ซึง่มี 2 ทิศทาง คือ ทางบวกและทางลบ เชน โกรธ เกลียด 
รัก ชอบ ดี ไมดี เชน นาย ก มีความรูสกึไมดีตอผูบังคับบัญชาคนใหมเพราะเกิดความกลวัวาตอง
เครงครัดตอหนาที่  และตองลําบากมากกวาเมื่อกอน  ความรูสึกจะเปนตัวเราความคิดอีกทอดหนึ่ง  
โดยการตีความเชื่อเดิมที่มีอยู แลวโยงกับเงื่อนไขสิ่งเรา ทําใหมีความแตกตางกันไปตามบุคลิกภาพ
ของแตละบุคคล 
 3.  สวนที่เปนพฤติกรรม (Behavioral Component) คือ เปนการแสดงออกตามทัศนคติ  
หรือแนวโนมที่จะกระทําอยางใดอยางหนึ่งตอส่ิงของ  บุคคล  หรือสถานการณหนึ่ง ๆ ถามีสิ่งเราที่
เหมาะสมก็จะเกิดการปฏิบัติหรือมีปฏิกิริยาตอบสนองในลักษณะการยอมรับหรือปฏิเสธ 
 เพื่อใหเห็นไดชัดเจนขึ้น  ในที่นี้  จึงไดเปรียบเทียบองคประกอบทัศนคติของบุคคลกับ
แบบจําลองของการสื่อสารนวกรรม  ดังนี้ 
 

ตารางที่  2.1 
องคประกอบทัศนคติของบคุคล 

 
องคประกอบทัศนคติของบคุคล แบบจําลองของการสื่อสารนวกรรม 

-  องคประกอบความคิด  ความรู  
   (Cognitive  Component) 

-  ความรูจัก (Awareness) 

-  องคประกอบดานความรูสึก 
   (Affective Component)   

-  การประเมินนวกรรม  (Evalution) 

-  องคประกอบดานพฤติกรรม       
    (Behavioral  Component)   

-  การทดลองใชนวกรรม (Trial) 
-  การยอมรับนวกรรม (Adoption) 
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 องคประกอบทั้ง 3  ประการนี้จะบงบอกถึงสภาพความพรอมของจิตใจของบุคคล  ในการ
ที่จะยอมรับหรือกระทําพฤติกรรมตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง  ในลักษณะที่บงถึงความพึงพอใจและไมพึงพอใจ
ดวย  ทั้งนี้การแสดงหรือมีปฏิกิริยาในทางบวกหรือในทางลบตอส่ิงหนึ่งขึ้นอยูกับคานิยมของบุคคล
และประสบการณทางสังคมที่ฝงรากลึกอยู   และเมื่อองคกรพัฒนาโดยประยุกตใชระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9001 : 2000  ผูบริหารจําเปนตองสรางทัศนคติที่ดีใหเกิดขึ้นกับบุคลากรในองคกร  
เพื่อสงผลใหเกิดการยอมรับระบบ  และสามารถปฏิบัติตามดวยความเต็มใจ   
 
อิทธิพลตอการเกิดทัศนคต ิ
 
 ทัศนคตินั้นเกิดจากการเรียนรูและประสบการณตาง ๆ ที่แตละบุคคลไดรับ  ซึ่งอาจ
ไดมาจากแหลงที่สําคัญ (เสนาะ  ติเยาว, 2530, น. 64-65) ดังนี้ 
 1.  บิดามารดาและการอบรมเลี้ยงดู  การปฏิบัติตนและทาทีของบิดามารดาและการ
อบรมเล้ียงดูเด็ก  เปนสิ่งที่มีอิทธิพลสําคัญเปนอันดับแรกตอการสรางความเชื่อ  ทัศนคติ  และ
คานิยมใหแกเด็กโดยตรง   
 2.  ครูอาจารยและการอบรมสั่งสอน  เมื่อเด็กโตขึ้นและเขาสูสถานศึกษา  เด็กก็จะรับ
เอาความเชื่อ  ทัศนคติ  และคานิยมจากครูอาจารย  ทั้งทาทาง  พฤติกรรม  การอบรมสั่งสอน  
และวิธีการสอนของครู 
 3.  การศึกษา  เปนที่ยอมรับกันทั่วไปแลววา  การศึกษาจะชวยพัฒนาคน  และใน
ปจจุบันนี้จะเห็นวา  การศึกษาเปนกระบวนการที่ชวยพัฒนาความรู  ความเขาใจ  ความคิดของทุก
คน  และควรเปนการศึกษาตอเนื่องตลอดชีวิต   
 4.  สภาพแวดลอมทางสังคม  ศาสนา  ขนบธรรมเนียมประเพณีและวัฒนธรรมใน
สังคมตาง ๆ  จะมีอิทธิพลตอความเชื่อ  ทัศนคติ  และคานิยมของบุคคลในสังคมนั้น ๆ 
 5.  ความกาวหนาของการสื่อสาร  ในปจจุบันนี้ระบบการสื่อสารไดพัฒนาไปอยางรวดเร็ว
และไมหยุดยั้ง  มนุษยเราสามารถที่จะไดรับขาวสารและขอมูลตาง ๆ  เกือบทั่วโลกในเวลาอันรวดเร็ว  
ตลอดจนความรูทางวิชาการที่เปลี่ยนแปลงไปจากเดิมและความกาวหนาของเครื่องมือส่ือสาร  เชน  
วิทยุกระจายเสียง  วิทยุโทรทัศน  หนังสือพิมพ  ภาพยนตร  และสื่อมวลชนทุกประเภท  ส่ิงตาง ๆ 
เหลานี้ทําใหบุคคลไดรับขอมูลขาวสารทั้งโดยทางตรงและโดยออมมากขึ้น  ซึ่งประสบการณเหลานี้มี
ผลตอการสรางและการเปลี่ยนความเชื่อ  ทัศนคติ  และคานิยมของบุคคลไดเปนอยางมาก 
 จะเห็นไดวา  อิทธิพลตาง ๆ สามารถกอใหเกิดทัศนคติไดหลากหลาย โดยเฉพาะอยางยิ่ง
การที่จะทําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 เปนที่ยอมรับ อิทธพิลเหลานีน้บัเปนปจจยัสาํคญั
ใหเกิดทัศนคติที่ดีเกี่ยวกับ ISO 9001 : 2000  ไดอีกดวย  
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ลักษณะที่สําคัญของทัศนคต ิ
 
 ลักษณะที่สําคัญของทัศนคติสามารถพิจารณาได  3  สวน  (เสนาะ  ติเยาว, 2530, 
น. 66-67)  ดังนี้ 
 1.  ทิศทาง  (Direction)  หมายถึงทิศทางในทางบวก  ลบ  หรือเปนกลาง  ไดแก 
  -  ทัศนคติทางบวก  (Positive Attitude) จะเห็นดวยกับนโยบายนั้น จึงมีปฏิกิริยา
ตอบสนองในทางสนับสนุน   
  -  ทัศนคติทางลบ  (Negative  Attitude) เปนการไมเห็นดวยและมีพฤติกรรม
พรอมที่จะคัดคานนโยบายนั้น 
  -  ทัศนคตินิ่งเฉย (Passive Attitude) เปนกลุมที่ไมมีความเห็นทั้งในทางสนับสนุน
หรือคัดคานและมีปฏิกิริยาวางเฉยตอนโยบายนั้น 
 2.  ขนาด  (Intensity)  หมายถึง  พลังหรืออํานาจของทัศนคติ  เมื่อบุคคลมีความรูสึกตอ
นโยบายของผูบริหาร  ความรูสึกนั้นอาจรุนแรงหรือไมรุนแรง  ขนาดของความรูสึกนั้นอาจเริ่มจาก
ศูนยจนถึงไมมีที่สิ้นสุด  สวนประกอบของความรูสึกอาจเปนเรื่องทั่ว ๆ ไปหรือเร่ืองเฉพาะหรือเปน
เร่ืองของความลึกซึ้ง  เชน  พนักงานมีความรูสึกตอนโยบายของผูบริหารคนหนึ่งวาเปนเผด็จการ
ความรูสึกนั้นก็เปนความรูสึกทั่ว ๆ ไป  สวนความลึกซึ้งเปนขนาดของความรูสึกเชนนั้นที่มีมากหรือ
นอยซึ่งมีผลตอการเปลี่ยนแปลงความรูสึก  กลาวคือ  คนยิ่งมีขนาดของทัศนคตินอยเพียงใดยิ่ง
เปลี่ยนแปลงทัศนคติไดงายเพียงนั้น 
 3.  ความเดนชัด  (Salience)  หมายถึง  มีจุดรวมที่ทําใหเห็นลักษณะของทัศนคตินั้น
อยางถูกตอง  ความเดนชัดนี้จะแสดงใหเห็นถึงบทบาทหรือความสําคัญของทัศนคติที่มีอิทธิพลตอ
คานิยมของบุคคล  และยังกระทบตอความพรอมที่จะมีพฤติกรรมตอบสนอง  หรือความพรอมที่จะ
เปลี่ยนแปลง  เชน  เด็กผูหญิงและเด็กผูชายอาจมีทัศนคติตอความรูในเรื่องเครื่องยนตกลไกตาง ๆ
เหมือนกัน  แตความเดนของเด็กผูชายมีมากกวาเด็กผูหญิงเพราะเด็กผูชายมักจะชอบและสนใจเรื่อง
ดังกลาวมากกวา    อยางไรก็ดีขอที่นาสังเกตก็คือ  ความเดนชดัมลีกัษณะคลายกบัขนาดของทศันคติ
เพราะทัศนคติที่มีความเดนชัดจะมีความรุนแรงสูง 
 ลักษณะที่สําคัญของทัศนคตินี้    จะทําใหทราบวาบุคลากรจะมีความรูสึกตอระบบ
บริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  ไดทั้งในทิศทางบวก ลบ และนิ่งเฉย รวมทั้งขนาด และความเดนชัด 
ซึ่งสิ่งเหลานี้จะสงผลไปถึงพฤติกรรมการยอมรับระบบนี้อยางยิ่ง  
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แนวคิดเกี่ยวกับการยอมรบันวัตกรรม 
 
นวัตกรรม 
 
 สารนวัตกรรม  เปนสารที่เกี่ยวของกับส่ิงใหม ๆ  ที่ไมเคยมีมากอนในหนวยงาน  หรือสาร
ที่เกี่ยวของกับการเปลี่ยนแปลงการผลิตและการบริการ  โดยทั่วไปเมื่อองคการพัฒนาไปถึงระดับที่
จะตองใชเทคโนโลยีใหม ๆ  อาจสงผลใหเกิดการเปลี่ยนแปลงนโยบาย  แผนการทํางาน  วิธีการ
ทํางาน  ทําใหผูบริหารตองสื่อสารใหพนักงานทราบ  ขณะเดียวกันตองรับฟงความคิดเห็นตาง ๆ ของ
พนักงาน  เพื่อนําไปวางในทิศทางที่เหมาะสม  การสื่อสารประเภทนี้จึงทําไดทั้งจากผูบังคับบัญชาไป
ยังผูใตบังคับบัญชาและในทางกลับกัน 
 เนื่องจากนี้เนื้อหาของสารนวัตกรรมจะเกี่ยวของกับการใหความรู  จึงจําเปนตองมีความ
กระจางชัด  เขาใจไดงาย  และจะตองมีการใหคําแนะนําในการแกปญหาที่อาจเกิดขึ้น  เมื่อนําเอา
นวัตกรรมนั้นไปปฏิบัติ  ในบางกรณีอาจจะตองมีการโนมนาวใจดวย  เพราะเปนการเปลี่ยน
พฤติกรรมที่ถูกยอมรับและปฏิบัติกันมานานในองคการ  (กุณฑี  มหาสันทนะ, 2543, น. 23) 
 การนําระบบบริหารคุณภาพ  ISO 9001 : 2000  เขามาใชภายในองคการนั้น  ถือวาเปน
นวัตกรรมอยางหนึ่งขององคการ  เนื่องจากระบบบริหารคุณภาพ  ISO 9001 : 2000  เปนนโยบายที่
บุคลากรในองคการจะตองนําไปปฏิบัติ  การที่บุคลากรจะยอมรับนโยบายไปปฏิบัติหรือไมนั้น
เกี่ยวของกับกระบวนการสื่อสารนวัตกรรมโดยตรง 
 
กระบวนการตัดสินใจเกี่ยวกับนวัตกรรม 
  
 ผลการวิจัยของโรเจอร และซูมาเกอร  เกี่ยวกับบทบาทของการสื่อสารมวลชน  และ    
การสื่อสารระหวางบุคคลตอการยอมรับนวัตกรรม  มีสาระดังนี้หัวขอตอไปนี้  (Roger and 
Shoemaker, 1971, p. 119) 
 การที่บุคคลจะยอมรับหรือปฏิเสธนวัตกรรมจะตองผานกระบวนการตัดสินใจเกี่ยวกับ
นวัตกรรม  ซึ่งเปนกระบวนการที่เกิดขึ้นในสมองที่ตองผานขั้นตอนตาง ๆ  4  ข้ันตอน  ไดแก 
 1.   ขั้นการใหความรู  (Knowledge  Stage) ในขั้นนี้ บุคคลทราบวา มีนวัตกรรม
เกิดขึ้นและมีความเขาใจวานวัตกรรมนั้นสามารถทําหนาที่อะไรไดบาง 
 2.   ขั้นการจูงใจ (Persuasions Stage) บุคคลจะสรางทัศนคติที่ชอบหรือไมชอบนวัตกรรม   
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 3.   ขั้นการตัดสินใจ (Decision Stage) บุคคลจะทํากิจกรรมตาง ๆซึ่งนําไปสูการเลือก
ที่จะยอมรับหรือปฏิเสธนวัตกรรม 
 4.   ขั้นยืนยัน (Confirmation Stage) บุคคลจะแสวงหาขาวสารเพิ่มเติมเพื่อสนับสนุน
หรือยืนยันการตัดสินใจเกี่ยวกับนวัตกรรมที่กระทําไปแลว แตก็อาจเปลี่ยนแปลงการตัดสินใจที่
กระทําไปแลวได  ถาหากปรากฏวาในภายหลังไดรับขาวสารในเชิงลบเกี่ยวกับนวัตกรรม 
 
ปจจัยที่มีผลกระทบตอกระบวนการยอมรับนวัตกรรม 
   
 โรเจอรและชูเมคเกอร   (Roger and Shoemaker, 1971, pp. 120-123) กลาววา 
ปจจัยที่มีผลกระทบตอกระบวนการยอมรับนวัตกรรม  ประกอบดวย 4 ลักษณะ คือ  
 1.  ตัวแปรที่เกี่ยวกับตัวผูยอมรับนวัตกรรม ประกอบดวยบุคลิกลักษณะสวนตัว  ไดแก  
การไมยึดมั่น  เชื่อมั่นในสังคมเดิม  มีทัศนคติที่ดีในการเปลี่ยนแปลง 
 2.  ตัวแปรทางดานระบบสังคม  ซึ่งประกอบดวย  คานิยมของสังคม การติดตอส่ือสาร
กันภายในชุมชน  ระบบสังคมมีอิทธิพลตอพฤติกรรมของสมาชิกในระบบสังคม  และมีความสําคัญ
ตอความเร็วหรือความชาในการยอมรับนวัตกรรม 
 3.  คุณลักษณะของนวัตกรรมในสายตาของผูยอมรับในนวัตกรรมที่มีผลตอการ
ยอมรับ ไดแบงคุณลักษณะของนวัตกรรม  5   ประการ คือ 
  3.1  ประโยชนเชิงเปรียบเทียบ  (Relative  Advantage)  ความไดเปรียบหมายถึง  
การที่ผูรับนวัตกรรมคิดวา  นวัตกรรมนั้นดีกวา  มีประโยชนมากกวาสิ่งเกาหรือวิธีปฏิบัติเกาที่
นวัตกรรมถูกนํามาใชแทนที่  การที่จะวัดวาอะไรมีประโยชนกวาอะไรนั้น  อาจทําไดหลายวิธี  เชน  
ความสะดวกและความพึงพอใจ  ความเชื่อถือของสังคม  การที่บุคคลเห็นวา  หรือรูสึกวานวัตกรรม
นั้นมีคุณคา หรือมีประโยชนตอเขา  โอกาสที่นวัตกรรมนั้นจะถูกยอมรับก็มีมากขึ้นเชนกัน 
   บางครั้งในการเรงที่จะใหเกิดการยอมรับนวัตกรรมเร็วขึ้นอาจมีการใชสิ่งจูงใจ
เขามาเกี่ยวของเพื่อทําใหผูรับนวัตกรรมนั้นรูสึกวาไดประโยชนเชิงเปรียบเทียบมากขึ้น  แตบางครั้ง
ตองมีการผิดหวังในการเปลี่ยนแปลง  เพราะพอไมมีสิ่งจูงใจ  ผูรับนวัตกรรมจะเลิกรับนวัตกรรม  
เพราะจะรูสึกวา  นวัตกรรมไมมีประโยชนเชิงเปรียบเทียบในตัวเองจริง ๆ 

  3.2  ความเขากันได (Compatibility) ความเขากันไดหมายถึง การที่ผูยอมรับ
นวัตกรรมรูสึก  หรือคิดวา  นวัตกรรมนั้นไปดวยกันได หรือ เขากันไดกับคานิยม ประสบการณในอดีต  
ตลอดจนความตองการของผูรับนวัตกรรม  อาจเขากันไดกับส่ิงตอไปนี้  คือ คานิยมและความเชือ่ทาง
สังคมและวัฒนธรรม  ความคิด  ประสบการณ เกี่ยวกับนวัตกรรมในอดีต  และความตองการ
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นวัตกรรมของกลุมเปาหมาย นวัตกรรมที่เขากันไดกับความคิด หรือประสบการณในอดีตจะเปนที่
ยอมรับไดงาย  เชน  ถาเรารับนวัตกรรมใหมเขามา  แตเราบอกวาเปนเพียงการพฒันานวตักรรมทีเ่คย
ไดรับมาแลวและเปนที่ยอมรับในอดีต นวัตกรรมที่มาทีหลังจะถูกยอมรับไดงาย เชน การนาํนวตักรรม
มัลติมีเดีย (Multimedia) ในโทรศัพทเคลื่อนที่เขามาใช  ก็มีการพัฒนามาจากการสง เอส เอ็ม เอส 
(SMS)  ทําใหเกิดการยอมรับไดงายเนื่องจากใชวิธีการสงคลายกัน  อีกทั้งนวัตกรรมดังกลาว  ที่นํามา
เผยแพรก็เปนกลุมเปาหมายเดิม  คือ ผูที่ใชโทรศัพทเคลื่อนที่อยูแลว  ทําใหทราบความตองการของ
กลุมเปาหมาย  วามีความตองการอยางไร 
  3.3  ความสลับซับซอน (Complexity) ความสลับซับซอน หมายถึง การที่ผูรับเห็นวา  
หรือรูสึกวานวัตกรรมนั้น ๆ ยากแกการเขาใจ  และยากแกการนําไปใช  นวัตกรรมบางอยางมีความ
สลับซับซอนมาก  สวนนวัตกรรมบางอยางนั้นงายตอความเขาใจและการนําไปใช  ถาซับซอนมาก    
ก็ตองใชเวลามากในการยอมรับหรือบางครั้ง อาจทําใหไมยอมรับนวัตกรรมนั้นเลย ความซับซอนของ
นวัตกรรมจะมีความสัมพันธเชิงลบกับอัตราการยอมรับนวัตกรรม 
  3.4  การทดลองใช (Trial Ability)   หมายถึง  การที่ผูรับนวัตกรรมนั้นไปทดลองใน
ปริมาณเล็ก ๆ การที่นวัตกรรมสามารถแบงเปนสวนยอย ๆ  เพื่อนําไปทดลองนั้น  ทําใหความรูสึก
ลดความเสี่ยงภัยในการยอมรับนวัตกรรมของกลุมเปาหมายใหนอยลงในการแบงสวนก็เชนกัน  
การใหทดลองสินคากอนซื้อ  เชนการแจกสินคาทดลองตามหางสรรพสินคา  และการแบงขาย
สินคาหรือทําเปนขนาดเล็กที่มีราคาถูก  ความสามารถในการนํานวัตกรรมไปใชทดลองตามความรู
ของสมาชิกในระบบสังคม  มีความสัมพันธในเชิงบวกกับอัตราการยอมรับนวัตกรรม 

  3.5  การสังเกตเห็นได (Observability)  หมายถึง  การที่ผลของนวัตกรรมเปนสิ่งที่
สามารถมองเห็นไดโดยสมาชิกในระบบสังคม  ยิ่งสมาชิกในระบบสังคมสามารถมองเห็นผลของ
นวัตกรรมไดงายเพียงไร  นวัตกรรมนั้นจะถูกยอมรับไดงายเพียงนั้น  จึงสรุปไดวา  ความสามารถ
ในการสังเกตเห็นผลของนวัตกรรมตามความรูสึกของสมาชิกในระบบสังคมนั้น  มีความสัมพันธใน
เชิงบวกกับอัตราการยอมรับนวัตกรรม 
 4.  ขาวสารที่ใชเผยแพรนวัตกรรม  ประกอบดวย ส่ือมวลชนและสื่อระหวางบุคคลมี
บทบาทแตกตางกันไปตามขั้นตอนตาง ๆ  ของกระบวนการตัดสินใจเกี่ยวกับนวัตกรรมดังกลาว  
กลุมเปาหมายที่จะยอมรับนวัตกรรมสวนใหญเร่ิมตระหนักหรือต่ืนตัวในนวัตกรรมเพราะอิทธิพลของ
แหลงสารที่ไมมีลักษณะเปนสวนตัว  เชน  สื่อมวลชน  อยางไรก็ดีในขั้นตอนตอมาของกระบวนการ
ตัดสินใจเกี่ยวกับนวัตกรรม  กลุมเปาหมายจะหันไปใชแหลงสารที่มีลักษณะเปนสวนตัวมากกวาที่จะ
ใชสื่อมวลชน  พฤติกรรมการเลือกใชสื่อเชนนี้เกิดข้ึนเพราะการสื่อสารที่มีลักษณะเฉพาะบุคคลเปน
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การสื่อสารแบบสองทาง  (two-way  communication)  ซึ่งเอื้อตอการแลกเปลี่ยนขาวสารหรือความ
คิดเห็นซึ่งกันและกัน  ขอสงสัยใด ๆที่เกิดขึ้นในระหวางการสื่อสารสามารถถูกขจัดไดทันที 
 นอกจากนี้ เจมส  อาร  อดัมส  (James  R.  Adam, 1977,  pp.  162-167  อางถึงใน  
เหมวดี  บรรเทา,  2543, น. 33) กลาววา การใชสื่อเฉพาะกิจ (Specialized  Media) ก็มีความสําคัญ
ตอการเผยแพรนวัตกรรม  ส่ือเฉพาะกิจเปนสื่อที่จัดทําขึ้นเพื่อสนับสนุนกิจกรรมอยางใดอยางหนึ่ง
โดยเฉพาะการใชส่ือเฉพาะกิจจะเปนไปในลักษณะการใหความรูและขาวสารที่เปนเรื่องราวเฉพาะ
อยาง  โดยมีกลุมเปาหมายหรือผูรับสารที่กําหนดไวแนนอน  ตัวอยางของการใชส่ือเฉพาะกจินี ้ ไดแก  
การจัดพิมพเอกสาร  จุลสาร  แผนพับ  หรือแผนปลิวออกเผยแพร  ซึ่งอาจจะจัดสงไปยัง
กลุมเปาหมายโดยทางไปรษณีย  (Direct  mail)  นอกจากนี้การติดโปสเตอรตามที่ชุมชนตาง ๆ  การ
จัดนิทรรศการการสาธิต  (Demonstration)  ก็เปนการใชสื่อเฉพาะกิจที่มีประสิทธิภาพในการรณรงค
เผยแพรประดิษฐกรรมแปลก ๆ  และทันสมัยในสังคมนั้น 
 อีกทั้ง  โดยปกติการสื่อสารระหวางบุคคลมักมีอิทธิพลสวนบุคคลเขามาเกี่ยวของดวย  
ผลการวิจัยจํานวนมากชี้ใหเห็นวา  การแลกเปลี่ยนขาวสารระหวางบุคคลซึ่งรวมอิทธิพลสวนบุคคล
ดวยนั้น  มีความสําคัญตอการตัดสินใจที่จะยอมรับหรือปฏิเสธนวัตกรรมมากกวาการสื่อสารมวลชน  
นอกจากนี้อิทธิพลสวนบุคคลเปนสิ่งที่สําคัญมากที่สุดในขั้นการประเมินนวัตกรรม มากกวาการ
ส่ือสารมวลชน  และอิทธิพลสวนบุคคลจากกลุมเพื่อนมีความสําคัญในขั้นการประเมินนวัตกรรม  
สําหรับกลุมเปาหมายอิทธิพลสวนบุคคลจากกลุมเพื่อนมีความสําคัญสําหรับผูที่ยอมรับนวัตกรรมชา
มากกวาสําหรับผูที่ยอมรับนวัตกรรมเร็ว  และอิทธิพลสวนบุคคลจะมีความสําคัญเมื่อประโยชนของ
นวัตกรรมมีลักษณะที่แนนอนหรือชัดเจน  (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2533, น. 102-103) 
 การที่บุคลากรจะตัดสินใจยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 นั้นจะมี
กระบวนการตัดสินใจเกิดขึ้นใน 4 ข้ันตอนนี้ ไดแก ข้ันการใหความรู  ขั้นการจูงใจ ข้ันการตัดสินใจ 
และขั้นยืนยัน  และที่สําคัญตองขึ้นอยูกับคุณลักษณะของนวัตกรรมนั้นดวย  เพื่อนําไปสูการ
ตัดสินใจจนถึงขั้นยอมรับและนําไปใชในที่สุด  โดยที่ประเภทของกลุมผูยอมรับจะมีผลตอระยะเวลาที่
ใชในการยอมรับ 
 
ประเภทของผูยอมรับนวัตกรรม 
 
 โรเจอร  และ ซูมาเกอร   (อางถึงใน มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2533, น. 102-
103) แบงผูยอมรับนวัตกรรมตามเกณฑความเร็วในการยอมรับ โดยแบง  เปน  5  ประเภท  ไดแก 
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 1.   กลุมผูนําทางนวัตกรรม  (Innovators)  เปนกลุมที่กระตือรือรนในการทดลอง
นวัตกรรมใหม ๆ ไดรวดเร็ว  อีกทั้งสามารถเขาใจในการใชเทคโนโลยีนั้นแมจะมีความสลับซับซอนใน
เชิงเทคนิคก็ตามปกติแลวกลุมนี้จะยอมรับนวัตกรรมใหมที่เกิดขึ้น  ถึงแมวาจะพิสูจนวานวัตกรรม
ใหมนั้นยังไมประสบความสําเร็จอยางเต็มที่ก็ตามและยังเปนผูมีบทบาทเผยแพรไปยังผูอ่ืนไดดวย 
 2.   กลุมผูยอมรับเร็วนวัตกรรมไดงาย (Early Adopters) เปนผูกําหนดความสําคัญ
ของนวัตกรรมมีแนวโนมในการประสานรวมกับระบบสังคมมากกวากลุมแรก  ถือวาเปนกลุมที่มี
บทบาทสําคัญในการเปนผูนําดานความคิดเห็นใหกับกลุม (Opinion Leader) ซึ่งคนกลุมนี้จะให
คําแนะนําและใหขอมูลกับกลุม 
 3.   กลุมผูยอมรับไดเร็วสวนมาก  (Early Majority) เปนผูที่รับนวัตกรรมไดเร็ว  กลุมนี้
มักไมไดเปนผูมีบทบาทสําคัญ  แตจะเปนกลุมเชื่อมโยงระหวางกลุมที่รับไดเร็วกับกลุมที่รับไดชา
ในเทคโนโลยีใหม ๆ ที่เกิดขึ้น 
 4.   กลุมผูยอมรับไดชาสวนมาก  (Late  Majority)  เปนกลุมที่ยอมรับการใชเทคโนโลยี
นั้น ๆ ในระดับกลาง ๆ  จะมีการลังเลในการยอมรับ  หรือจนกวาจะมีผูใชที่มากขึ้นในสังคมและ
เห็นวาสําคัญจึงจะใหการยอมรับ 
 5.   กลุมลาหลัง (Laggards) ถือวาไมไดจัดอยูในกลุมของผูนําทางความคิดเห็น 
(Opinion Leader)  ถือเปนกลุมแบบดั้งเดิมและเปนกลุมที่ไมยอมรับ หรือยอมรับชาที่สุดเมื่อเทียบ
กับกลุมอ่ืน ๆ  
 ผูยอมรับนวัตกรรมแตละประเภทมีคานิยม  บุคลิกภาพ  พฤติกรรมการสื่อสาร  และ
ความสัมพันธในทางสังคมแตกตางกันไป  โดยประเภทของกลุมผูยอมรับจะมีผลตอระยะเวลาที่ใช
ในการยอมรับดวย 
 เมื่อเปรียบเทียบลักษณะของผูยอมรับนวัตกรรมไดเร็วกวาผูยอมรับนวัตกรรมไดชากวา
แลว  โรเจอรและซูมาเกอรไดใหขอสรุปวา  ผูยอมรับนวัตกรรมไดเร็วกวา  มีแนวโนมที่จะมีการศึกษา
และสถานะทางสังคมสูงกวา  มีระดับการไตชั้นทางสังคมขึ้นไปมากกวา  มีทรัพยสินมากกวา            
มีความเชี่ยวชาญในการดําเนินงานมากกวา  มีความยึดถือฝงแนนกับความเชื่อเกา ๆ นอยกวา         
มีความสามารถเขาใจสิ่งตาง ๆ  ในรูปธรรมไดมากกวา  ใชเหตุผลไดดีกวา  มีทัศนคติตอการ
เปลี่ยนแปลงมากกวา  กลาเสี่ยงมากกวา  เห็นความสําคัญของการศึกษาและวิทยาศาสตร               
มีความเชื่อในโชคชะตานอยกวา  มีความทะเยอทะยานมากกวา  มีสวนรวมในสังคมมากกวา  เขาเปน
สวนรวมหนึ่งของระบบสังคมไดดีกวา  มีการติดตอกับโลกภายนอกมากกวา  เปดรับส่ือมวลชนและ
ส่ือระหวางบุคคลมากกวา  แสวงหาขาวสารและความรูเกี่ยวกับนวัตกรรมมากกวา  มีระดับของความ
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เปนผูนําทางความคิดมากกวา  เปนสมาชิกของระบบสังคมที่มีปทัสถานทันสมัยและมีบูรณาการที่
ดีกวา 
 การรับรูและความสนใจเปนเรื่องของความรู (Knowledge) ของบุคคลนั้นตอนวัตกรรม  
ในขณะที่การประเมินและลองปฏิบัติที่จะเริ่มกอตัวเปนทัศนะ (Attitude) ตอนวัตกรรม สวนการ
ยอมรับนั้นจะเปนขั้นของพฤติกรรม (Practice) ที่ปรับเปลี่ยนอันเนื่องมาจากการยอมรับนวัตกรรม  
ดังนั้นการนํานโยบายใหม ๆ  เชน ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ประกาศใชในองคการ
จําเปนจะตองมีการสื่อสารที่ชัดเจนและเพียงพอ  เพื่อสรางความเขาใจระหวางบุคลากรกับการ
เปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึ้น   ซึ่งในการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ในครั้งนี้  
ขึ้นอยูกับรูปแบบ  ระดับการยอมรับ ประเภทของบุคลากรในมหาวิทยาลัย บุคลิกภาพของบุคลากร
ในมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและสวนสุนันทา  ซึ่งมีผลตอการสนับสนุนใหเกิดความรูสึกรวมใน
การยอมรับนวัตกรรมนี้ 

 
ระบบบริหารคุณภาพ  ISO  9001  :  2000 

 
 ระบบบริหารคุณภาพเปนระบบการบริหารที่มุงเนนเรื่องการควบคุมคุณภาพในองคกร     
โดยการบริหารการปฏิบัติงานหรือการทํากิจกรรมที่เกี่ยวของเพื่อสนับสนุนใหไดผลิตภัณฑที่มี
คุณภาพตามขอกําหนดหรือมาตรฐาน  และยังเปนการประกันคุณภาพที่ประกันวากิจกรรมทั้งหมด
ที่เกิดจากการวางแผนอยางเปนระบบนั้น  สามารถสรางความมั่นใจอยางเพียงพอวาผลิตภัณฑ
หรือบริการจะมีคุณภาพที่ตอบสนองความพอใจของลูกคา 
 ISO  9000  เปนระบบบริหารที่เปนมาตรฐานระดับนานาชาติซึ่งถือเปนหลักประกัน
คุณภาพขั้นพื้นฐานที่มีความมุงหมายที่จะใหระบบมีคุณภาพที่เทาเทียมกันระหวางองคกรตาง ๆ
และประเทศตาง ๆ 
 ISO  ยอมาจากคําวา  International  Standard  Organization  ซึ่งเปนองคกรสากล      
ที่ทําหนาที่เกี่ยวกับการกําหนดหรือปรับมาตรฐานนานาชาติเกือบทุกประเภท เพื่อใหประเทศตาง ๆ 
ในโลกสามารถใชมาตรฐานเดียวกัน 
 อนุกรมมาตรฐาน หมายถึง มาตรฐานที่องคการระหวางประเทศวาดวยการมาตรฐาน
กําหนดขึ้นมา และมีการแปลภาษาไทย ซึ่งมาตรฐานดังกลาวมีลักษณะเปนอนุกรมหรือเปนชุด
มาตรฐานซึ่ง  ISO  9000  : 2000  จะมีการแบงอนุกรมมาตรฐานออกเปน  4  ฉบับดังนี้ 
 ISO 9000 = เปนหลักการและคําศัพท 
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 ISO 9001 =   ขอกําหนดในการจัดทําระบบบริหารคุณภาพและเปนฉบับที่ให       
การรับรอง 

 ISO 9004 = แนวทางสําหรับกรปรับปรุงการปฏิบัติ 
 มาตรฐาน ISO 9001 : 2000 มุงสงเสริมใหมีการนําเอาการบริหารโดยมองเปน

กระบวนการสําหรับการจัดทําระบบบริหารคุณภาพ  การนําระบบบริหารคุณภาพไปประยุกตใชและ
การปรับปรุงประสิทธิผลของระบบคุณภาพขององคการ  ทั้งนี้เพื่อใหองคการสามารถเสริมสรางความ
พึงพอใจใหแกลูกคาของตน  ดวยการตอบสนองความตองการของลูกคา 

 ดังนั้น  ในภาคการผลิตและการบริการจึงหันมาใหความสําคัญกับระบบบริการคุณภาพ  
ISO  9000  กันมากขึ้น  และมุงมั่นจัดทําระบบบริหารคุณภาพเพื่อใหครอบคลุมกิจการตาง ๆ  และ
จัดทําในรูปแบบของการดําเนินงานเปนกระบวนการ  (Process  Approach)  โดยมุงเนนความสาํคญั  
ความพึงพอใจของลูกคาใหมากที่สุด การนําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชจะเปนบันได
ขั้นตนที่สําคัญของการที่กําลังกาวเขาสูความสําเร็จในเรื่อง  “การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคกร”  
(Total  Quality  Management : TQM) โดยเฉพาะอยางยิ่งในอเมริกาซึ่งเปนเจาตํารับในเรื่อง TQM  
นั้น  องคการตาง ๆไดใชความสําเร็จในการบริหารคุณภาพ  ISO  9000  เปนบันไดสูความสําเร็จของ  
TQM หรือสูความเปนเลิศของการบริหารคุณภาพยอดเยี่ยม (Quality Management  Excellence) 

 การประยุกตใชระบบอันประกอบขึ้นจากกระบวนการตาง ๆ ที่อยูภายในองคการ  โดยมี
การระบุชี้ถึงความปฏิสัมพันธระหวางกระบวนการ (Interactions) รวมถึงการบริหารจัดการ
กระบวนการเหลานั้นดวย การดําเนินการเชนนี้อาจเรียกไดวา “การบริหารโดยมองเปนกระบวนการ” 
(Process  Approach) 

 คุณประโยชนประการหนึ่งของการบริหารโดยมองเปนกระบวนการคือ การเอื้ออํานวยให
องคการสามารถดําเนินการควบคุมการเชื่อมโยงระหวางแตละกระบวนการ ปฏิสัมพันธระหวาง
กระบวนการ และการผนวกรวมกันของกระบวนการตาง ๆ ที่มีอยูในระบบขององคการไดอยาง
ตอเนื่อง 

 เมื่อนําเอาหลักการบริหารโดยมองเปนกระบวนการมาใชในระบบบริหารคุณภาพ  จะ
ทําใหมีการเนนถึงความสําคัญของ 

 1.   การทําความเขาใจและการสนองตอบตอขอกําหนด 
 2.   ความจําเปนในการพิจารณาถึงกระบวนการ  ในแงมุมของการสรางมูลคาเพิ่ม        

(added-value) 
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ขอกําหนดหลักของระบบบริหารคุณภาพ 
 
 1.  ขอบขาย  มาตรฐานนานาชาติฉบับนี้ระบุถึงขอกําหนดตาง ๆ  สําหรับระบบริหาร
คุณภาพสําหรับองคกรซึ่งตองการแสดงใหเห็นถึงความสามารถขององคกรในการผลิตและสงมอบ
ผลิตภัณฑที่สอดคลองกับขอกําหนดของลูกคาและกฎระเบียบที่เกี่ยวของและมุงมั่นที่จะเพิ่มความ
พึงพอใจใหแกลูกคาโยการนําระบบไปประยุกตใชอยางมีประสิทธิผล  รวมถึงกระบวนการในการ
ปรับปรุงระบบอยางตอเนื่อง 
 2.  มาตรฐานอางอิง  เอกสารตอไปนี้มีขอกําหนดซึ่งประกอบขึ้นเปนมาตรฐานโดยผาน
การอางอิงในเอกสารฉบับนี้  สําหรับการอางอิงที่ลาสมัย  การเปล่ียนแปลงที่ตามมา  หรือการแกไข
ของเอกสารฉบับนี้ไมสามารถประยุกตใชได  อยางไรก็ตามคูสัญญาที่ทําขอตกลงกันโดยอาศัย
มาตรฐานนานาชาติฉบับนี้  ควรพิจารณาความเปนไปไดในการนําเอกสารลาสุดมาประยุกตใช  สวน
สมาชิกของ  ISO  และ  IEC  จะมีการเก็บรักษาทะเบียนรายชื่อมาตรฐานนานาชาติฉบับลาสุด 
  ISO  9000 :  2000  ระบบบริหารคุณภาพ  -  หลักการพื้นฐาน 
 3.   คําศัพทและนิยาม  สําหรับวัตถุประสงคของมาตรฐานนานาชาติฉบับนี้  ใหใช
คําศัพทและนิยามใน  ISO  9000 
  ความหมายของ  Supply  chain  ซึ่งในมาตรฐานนานาชาติฉบับนี้จะเปน 
  ผูสงมอบ   องคกร   ลูกคา 
  คําวา “องคกร” ใชแทนคําวา “ผูจัดหา” ซึ่งใชในมาตรฐาน ISO 9001 : 2000  
หมายถึง หนวยงานที่นํามาตรฐานนานาชาติฉบับนี้ไปประยกุตใช สวนคาํวา “ผูสงมอบ” ใชแทนคาํวา  
“ผูรับชวง”   
  ตลอดทั้งมาตรฐานนานาชาติฉบับนี้ ที่ใดปรากฏคําวา “ผลิตภัณฑ” ใหมีความหมาย
รวมถึง “บริการ” ดวย 
 4.  ระบบบริหารคุณภาพ  องคกรจะตองจัดทําระบบบริหารคุณภาพขึ้นเปนเอกสาร
นําไปปฏิบัติ รักษาไวและใหปรับปรุงอยางตอเนื่องเพื่อใหเกิดประสิทธิผล โดยเอกสารคุณภาพ ที่ใช
ในระบบบริหารคุณภาพทําขึ้น  เพื่อใหมั่นใจวาจะผานการรับรองสมบูรณ  ชัดเจนเพียงพอ  ทั้งกอน
นําออกใชคร้ังแรกและเมื่อมีการแกไข  การชี้บงการแกไขและสถานะของฉบับที่ประกาศใชปจจุบัน
การทบทวนใหเปนปจจุบันตามความจําเปนของเอกสาร  มีเอกสารที่เกี่ยวของกับการปฏิบัติงาน
พรอมใชอางอิง พื้นที่ปฏิบัติงาน และอยูในสภาพที่อานออกและชี้บงไดทันที และมีการปองกันการนาํ
เอกสารที่ยกเลิกการใชโดยไมตั้งใจ  และมีวิธีการชี้บงที่เหมาะสมในกรณีที่ยังคงเก็บไวเพื่อใชงานใด ๆ  
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  และองคกรจะตองมีการจัดทําบันทึกคุณภาพซึ่งเปนเอกสารที่ใชเปนหลักฐานแสดง
วามีการปฏิบัติตามขอกําหนดและความมีประสิทธิผลของระบบบริหารคุณภาพ  เพื่อมั่นใจวาบันทึก
ตาง ๆ  ถูกเก็บรักษาใหอยูในสภาพเรียบรอยตามระยะเวลาการจัดเก็บ  สามารถนํามาใชไดทันที 
 5.   ความรับผิดชอบของฝายบริหาร  ผูบริหารสูงสุดตองมีความมุงมั่นในการสงเสริมและ
เขารวมในการจัดทําและนําระบบบริหารคุณภาพไปใช  ตลอดจนการปรับปรุงความมีประสิทธิผลของ
ระบบอยางตอเนื่อง  โดยการ 
  5.1  ส่ือสารใหพนักงานไดตระหนักถึงความสําคัญของการดําเนินงานใหบรรลุถึง
ขอกําหนดของลูกคา  และสอดคลองกับกฎหมาย  ขอบังคับตาง ๆ ที่เกี่ยวของ 
  5.2  กําหนดผูรับผิดชอบในการทบทวนความตองการของลูกคาเพื่อใหมั่นใจไดวา
ขอกําหนดตาง ๆ ที่ลูกคาตองการไดมีการพิจารณาวาสามารถตอบสนองความตองการและเปนที่
พอใจของลูกคา 
  5.3  จัดทํานโยบายคุณภาพ   และสื่อสารประชาสัมพันธใหพนักงานเขาใจดวยการ
ชี้แจง  อธิบายในการประชุม  ฝกอบรม  รวมทั้งติดประกาศไวตามสถานที่ตาง ๆ 
  5.4  กําหนดวัตถุประสงคและเปาหมายคุณภาพ  ที่สามารถวัดไดและเปนไปตาม
กรอบงานที่ระบุในนโยบายคุณภาพ  ที่สามารถวัดไดและเปนไปตามกรอบงานที่ระบุในนโยบาย
คุณภาพ  วัตถุประสงคและเปาหมายที่กําหนดนี้จะกระจายไปยังหนวยงานตาง ๆ  ตามความ
เหมาะสมกับลักษณะงาน  และจะมีการทบทวนอยางตอเนื่องวายังมีความเหมาะสม 
  5.5  ทบทวนระบบบริหาร  โดยจัดใหมีการประชุมตามความเหมาะสม  เพื่อใหแนใจ
วาไดดําเนินการเปนไปตามนโยบายคุณภาพและวัตถุประสงคของบริษัทฯ  อยางมีประสิทธิผลในการ
ประชุมทบทวนจะมีการพิจารณาถึงการประเมินโอกาสสําหรับการปรับปรุง  พัฒนาและความจําเปน
ในการเปลี่ยนแปลงระบบ  รวมทั้งการพิจารณาในเรื่องนโยบายคุณภาพและวัตถุประสงคคุณภาพ 
 6.   การจัดการทรัพยากร 
  6.1   การสรรหาทรัพยากร  องคกรตองพิจารณาและจักสรรทรัพยากรที่จําเปนใน
การตอนําระบบไปปฏิบัติตอเนื่องไปเรื่อย ๆ  สม่ําเสมอและปรับปรุงประสิทธิผลอยางตอเนื่องเพื่อ
เพิ่มความพอใจของลูกคา 
  6.2   ทรัพยากรบุคคล  บุคลากรที่มีหนาที่ปฏิบัติมีผลกระทบตอคุณภาพตองมี
ความสามารถพื้นฐานแหงการศึกษา  การอบรม  ประสบการณและความชํานาญเฉพาะที่
เหมาะสม 
  6.3   โครงสรางพื้นฐานและสภาพแวดลอมในการทํางาน  องคกรจะตองกําหนด
และบริหารสภาพแวดลอมในการทํางานที่จําเปนเพื่อใหบรรลุไดตามขอกําหนดของผลิตภัณฑ 



 33

 7.  การผลิตและ/หรือการบริการ 
  7.1  การวางแผนการผลิต  เพื่อใหไดผลิตภัณฑตรงตามความตองการของลูกคา
ตองมีการจัดทําเอกสารแสดงการควบคุมการปฏิบัติงานผลิต  โดยกําหนดเรื่องตอไปนี้  ตาม 
ความเหมาะสม 
   -   ความตองการวัตถุประสงคดานคุณภาพ  และขอกําหนดของผลิตภัณฑ 
   -   การกําหนดกระบวนการ จัดทําเอกสาร และการจัดหาทรัพยากรสําหรับ   
การผลิต 
   -   กิจกรรมการทวนสอบ  การตรวจยืนยัน  การตรวจติดตาม  และการตรวจ
ทดสอบที่จําเปนสําหรับผลิตภัณฑ  หรือที่ลูกคากําหนด  รวมทั้งเกณฑการยอมรับ 
  7.2   กระบวนการที่เกี่ยวของกับลูกคา  องคกรจะตองกําหนด  ความตองการที่ลูกคา
ระบุไว  ความตองการที่ลูกคาไมไดระบุไว  แตจําเปนสําหรับการใชผลิตภัณฑนั้น (ในกรณีที่ทราบ)  
ขอกําหนดทางกฎหมาย  หรือกฎระเบียบที่เกี่ยวของ  และขอกําหนดขององคกร 
   สวนในเรื่องเกี่ยวกับการสื่อสารกับลูกคา  องคกรจะตองกําหนดและประยกุตใช
วิธีการที่มีประสิทธิผลในการติดตอส่ือสารกับลูกคาในเรื่องที่เกี่ยวกับ  ขอมูลของสินคา  ขอมูลความ
ตองการตาง ๆ ของลุกคา  เชน  สัญญา  คําสั่งซื้อ  ขอกําหนดและแกไขตาง ๆ  และขอมูลยอนกลับ
ของลูกคา  รวมทั้งคํารองเรียนของลูกคา 
  7.3   กระบวนการออกแบบและพัฒนา  องคกรจะตองวางแผนและควบคุมการ
ออกแบบและการพัฒนาของผลิตภัณฑระหวางกระบวนการวางแผนการออกแบบและการพัฒนา
นั้นองคกรจะตองมีการกําหนดถึง 
   -   การวิเคราะหโครงสรางผลิตภัณฑ 
   -   การทบทวนความพรอมของการทดลองผลิต 
   -   การทดลองผลิต 
   -   การทวนสอบ  และการตรวจยืนยัน 
   -   การควบคุมเมื่อมีการเปลี่ยนแปลง 
  7.4   กระบวนการจัดซื้อ  องคกรตองมั่นใจวาผลิตภัณฑ/บริการที่ซื้อเปนไปตาม
ขอกําหนด/ระบุในการจัดซื้อ  การควบคุมผูขาย  ตองมีการประเมินผูขาย  และควรมีรายละเอียดของ
ผลิตภัณฑที่เปนไปตามเกณฑในการยอมรับสินคา 
  7.5   กระบวนการผลิต  องคกรตองมีการวางแผนและดําเนินการผลิตแตละ
กระบวนการ  ภายใตเงื่อนไขที่ควบคุมไว 
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   -   มีการจัดทําเอกสารที่จําเปนเรื่องเกี่ยวกับคุณลักษณะของผลิตภัณฑ  และ
การปฏิบัติงาน 
   -   การใชและบํารุงรักษาอุปกรณ  เครื่องจักรที่เหมาะสม 
   -   จัดใหมี  และใชเครื่องมือ  อุปกรณตาง ๆ  ในการตรวจวัดติดตาม  
   -   จัดใหมีการตรวจสอบ บันทึกผลผลิตที่ไดแตละกระบวนการผลิต  เพื่อใช
เปนขอมูลในการปรับ  แกไขเพื่อคงคุณลักษณะของผลิตภัณฑที่ตองการ 
   -  การปลอยผาน  การจัดสง 
   องคกรตองมีระบบในการตรวจรับรอง  (validate)  กระบวนการตาง ๆในการ
ดําเนินงานใหบริการ  ในกรณีที่ผลลัพธที่ออกมาไมสามารถที่จะถูกพิสูจนโยการติดตามและ
ตรวจวัดที่เกี่ยวเนื่องกัน  ทั้งนี้รวมถึงกระบวนการตาง ๆซึ่งความบกพรอง  จะปรากฏใหเห็นเมื่อ
สินคาไดนําไปใชหรือเมื่อมี  การสงมอบการบริการไปแลว  และตองมีวิธีการบงชี้  ผลิตภัณฑโดย
พิจารณาที่ชื่อผลิตภัณฑ  ซึ่งจะทําใหสามารถสืบยอนกลับไดถึงวัตถุดิบที่นํามาใช 

 8.   การวัด  วิเคราะห  และปรับปรุง 
  8.1  ทั่วไป  องคกรตองวางแผนและดําเนินการตรวจวัด  ตรวจสอบ  วิเคราะหและ
ปรับปรุงกระบวนการเพื่อแสดงวาผลิตภัณฑสอดคลองตามขอกําหนด  มั่นใจวาเปนไปตาม
ขอกําหนดของระบบบริหารคุณภาพ  และการปรับปรุงอยางตอเนื่องถึงความมีประสิทธิผลของ
ระบบบริหารคุณภาพ 
  8.2   การตรวจสอบและตรวจวัด 
   การตรวจประเมินภายใน  องคกรตองมีการดําเนินการตรวจระบบประเมิน
ระบบคุณภาพภายในชวงเวลาที่กําหนด  เพื่อประเมินระบบบริหารคุณภาพภายใน 
   การตรวจติดตามและการวัดกระบวนการ  องคกรตองมีการ  กําหนดใหมีการ
ตรวจติดตามกระบวนการตาง ๆ  ในระบบบริหารคุณภาพ 
   โดยนําวิธีการวัดที่เหมาะสม  มาใชเพื่อแสดงใหเห็นไดวาความสามารถของ
กระบวนการนั้น ๆ  บรรลุผลตามที่ไดวางแผนไว  ในกรณีที่ไมไดผลตามแผนที่วางไว  องคกร
จะตองทําการแกไขและการปฏิบัติการแกไข  ตามความเหมาะสม เพื่อใหมั่นใจวาผลิตภัณฑที่ได
เปนไปตามขอกําหนด 
   การตรวจติดตามและการวัดผลิตภัณฑ  องคกรตองมีการติดตามและวัด
คุณลักษณะตาง ๆ  ของผลิตภัณฑใหมั่นใจวาผลิตภัณฑนั้น ๆ  เปนไปตามขอกําหนดไวแลวการ
ตรวจและทดสอบผลิตภัณฑ  จะดําเนินการในขั้นตอนตาง ๆของกระบวนการผลิตที่เหมาะสมนับ
แตผลิตภัณฑรับเขา  ผลิตภัณฑระหวางกระบวนการผลิต  และผลิตภัณฑสําเร็จรูป 
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  8.3   การควบคุมผลิตภัณฑที่ไมเปนไปตามขอกําหนด  องคกรตองมีการควบคุม
ผลิตภัณฑที่ไมเปนไปตามขอกําหนด เพื่อใหเกิดความมั่นใจวา จะมีการชี้บงและควบคุม เพื่อ
ปองกันการนําไปใชหรือสงมอบโดยไมตั้งใจ  และจะพิจารณาดําเนินการตอผลิตภัณฑที่ไมเปนไป
ตามขอกําหนดนี้ตามความเหมาะสมอยางนอยหนึ่งวิธี  ดังนี้ 
   -   แกไขความไมสอดคลองที่พบ  และทําการทดสอบซ้ําเพื่อยืนยันวาเปนไป
ตามขอกําหนด 
   -   อนุมัติใหใชตามสภาพ  หรือยอมรับ  ภายใตการยินยอมของผูมีอํานาจ
อนุมัติ  และลูกคา 
   -   หามนําไปใชหรือประยุกตใชกับผลิตภัณฑที่ตั้งใจแตแรก 
  8.4   การวิเคราะหขอมูล  องคกรตองกําหนดวิธีการวิเคราะหขอมูล  เพื่อพิจารณา
ความเหมาะสมและประสิทธิผลของระบบ  และพิจารณาวิเคราะหระบบบริหารคุณภาพใหมีการ
ปรับปรุงอยูเสมอ 
  8.5   การปรับปรุง 
   การปรับปรุงอยางตอเนื่อง องคกรตอง  มีการปรับปรุงความมีประสิทธิผลของ
ระบบบริหารคุณภาพเปนขั้นตอนอยางตอเนื่องโดยการใช  นโยบายคุณภาพและวัตถุประสงคดาน
คุณภาพ  ผลการตรวจติดตาม  การวิเคราะหขอมูล  การปฏิบัติแกไขและปองกันปญหา  และการ
ทบทวนของฝายบริหาร 
   การปฏิบัติแกไข  เมื่อพบความไมสอดคลอง  องคกรจะจัดทําการปฏิบัติแกไขที่
เหมาะสมกับผลกระทบตอระบบบริหารเพื่อขจัดสาเหตุของปญหาและปองกันการเกิดซ้ํา 
   การปฏิบัติปองกัน  จากการทบทวน  หรือตรวจติดตาม  ถาพบแนวโนมทีจ่ะเกดิ
ความไมสอดคลอง  องคกรจะตองทําการจัดการปฏิบัติปองกันใหเหมาะสมกับผลของแนวโนมที่จะ
เกิดความไมสอดคลองเพื่อปองกันการเกิดปญหา 
 
ลักษณะสําคัญของมาตรฐานคุณภาพ ISO 9000 (บรรจง  จันทมาศ, 2544, น. 20) 
 
 1.   เปนมาตรฐานเกี่ยวกับการบริหารงาน  ไมใชมาตรฐานของผลิตภัณฑ 
 2.   เปนมาตรฐานระบบบริหารคุณภาพที่นานาชาติยอมรับ และใชเปนมาตรฐานสากล
ของประเทศทั่วโลกนําไปใช 
 3.   เปนมาตรฐานระบบบริหารคุณภาพ  ที่สามารถนําไปใชไดกับทุกองคการทุก
ประเภท  ทั้งทางดานอุตสาหกรรม  การผลิต  ธุรกิจดานบริการ  พาณิชยกรรม  ทุกขนาดไมจํากัด 
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 4.   เปนระบบการบริหารงานที่เกี่ยวกับทุกแผนกงานและพนักงานทุกคนในองคกรมี          
สวนรวม 
 5.   เปนมาตรฐานที่ระบุขอกําหนดที่จําเปนตองมีในเอกสารระบบคุณภาพ 
 6.   เปนการบริหารที่ใหความสําคัญในเรื่องของเอกสารการปฏิบัติงานโดยนําเอาสิ่งที่มี
การปฏิบัติอยูแลวนํามาเปนเอกสาร  แลวจัดเปนหมวดหมูมีระบบเพื่อนําไปใชงานไดสะดวก                        
มีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผล 
 7.   เปนระบบมาตรฐานที่เปดโอกาสใหมีการปรับปรุงอยางตอเนื่อง  และยืดหยุนได 
 8.  เปนระบบมาตรฐานที่ลูกคาชั้นนําทั่วโลกยอมรับ  และเปนไปตามจอตกลงเงื่อนไขของ 
GATT โดยกําหนดเปนมาตรฐานสากล 
 9.  เปนระบบมาตรฐานสากลที่กําหนดใหมีการตรวจประเมินโดยบุคคลที่ 3 (Third  
Party)  เพื่อใหการรับรอง  จากนั้นตองรักษาระบบบริหารคุณภาพ  โดยจะมีการตรวจสุมปละไมต่ํากวา  
1  คร้ัง  ถาครบ  3  ป  ตองตรวจประเมินใหมทั้งหมด 
 10. เปนมาตรฐานระบบคุณภาพที่ประเทศไทยรับรองเปนมาตรฐานคุณภาพ                   
มอก.  9000 
 
ปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จในการบริหารงานตามมาตรฐาน ISO 9000 
 
 ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความสําเร็จของการพัฒนาระบบคุณภาพ  3  ประการ  คือ 
 1. ผูบริหารสูงสุด  บันไดขั้นแรกของความสําเร็จของการพัฒนาระบบคุณภาพ  คือ                  
ผูมีอํานาจสูงสุดหรือผูบริหารสถาบันฯ  ซึ่งตองเล็งเห็นความจําเปนและประโยชนของการจัดตั้งระบบ
คุณภาพ  นอกจากนี้ผูบริหารยังมีหนาที่ในการกําหนดนโยบายคุณภาพและการควบคุมดูแลใหมีการ
ดําเนินการตามนโยบายอยางตอเนื่อง 
 2. บุคลากร  ระบบคุณภาพเกี่ยวของกับทุกฝาย  ทุกคน  ในองคกร  ดังนั้น  บุคลากร
ทั้งหมดจึงมีความสําคัญ  และเปนปจจัยที่มีผลโดยตรงตอความสําเร็จของการพัฒนาระบบคุณภาพ  
องคกรจําเปนตองจัดเตรียมปูพื้นฐานในเรื่องของระบบคุณภาพตามมาตรฐาน  ISO  9000 แก
บุคลากรทุกฝายและทุกคนในองคกรใหเขาใจและใหสามารถปฏิบัติงานไดอยางเปนระบบ 
 3. ที่ปรึกษาระบบคุณภาพ และ/หรือผูเปนหลักในการพัฒนาระบบคุณภาพ  การจัดตั้ง
ระบบคุณภาพโดยใชมาตรฐาน  ISO  9000  จําเปนตองอาศัยผูที่มีความรูความเขาใจ  มีทักษะและ
ประสบการณอยางดีเยี่ยม ทั้งในเรื่องของการศึกษาและเรื่องของมาตรฐานระบบคุณภาพ ISO 9000 
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ทั้งนี้ ก็เพื่อใหการพัฒนาระบบคุณภาพขององคการดําเนินไปอยางมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว และ
เปนไปในทิศทางที่ควรจะเปน 
 
ประโยชนของ  ISO  9000 
 
 ในการนําระบบ  ISO  9000 มาใช  กอใหเกิดประโยชนตอพนักงานที่ปฏิบัติงาน                   
ตอองคกรหรือบริษัท  ไดรับประโยชนตาง ๆ  ดังนี้ 
 1.   ประโยชนตอพนักงาน 
  1.1  มีสวนรวมในการดําเนินงานระบบบริหารคุณภาพ 
  1.2  ทําใหเกิดความพอใจในการปฏิบัติงาน 
  1.3  พนักงานมีจิตสํานึกในเรื่องของคุณภาพมากขึ้น 
  1.4  การปฏิบัติงานมีระบบและมีขอบเขตที่ชัดเจนขึ้น 
  1.5  พัฒนาการทํางานเปนทีมหรือเปนกลุม 
 2.   ประโยชนตอองคกรและบริษัท 
  2.1  พัฒนาการจัดองคกร  การบริหารงาน  การผลิต  ตลอดจนการใหบริหารให
เปนไปอยางมีระบบและมีประสิทธิภาพ 
  2.2  ทําใหผลิตภัณฑเปนที่เชื่อถือได  ไดรับการยอมรับทั้งในตลาดในประเทศและ
ตางประเทศ 
  2.3  ขจัดปญหาขอโตแยงและการกีดกันทางการคาระหวางประเทศ 
  2.4  องคกรไดรับการยกยองวามีชื่อเสียง  ทําใหภาพลักษณขององคกรดีข้ึน   และ
ยอมรับวาเปนองคกรที่มีระบบบริหารไดมาตรฐานระดับโลก 
  2.5  ชวยประหยัดตนทุนในการดําเนินงานซึ่งเกิดจากการทํางานที่มีระบบ 

 โดยสรุปแลว  ประโยชนจากการนําระบบบริหารคุณภาพ  ISO  9001 : 2000 มาใช
สามารถพัฒนาการ  พัฒนาที่ทํางานและเปนการพัฒนาประสิทธิภาพในการบริหารภายในองคกร  
สามารถลดคาใชจายและตนทุนการผลิต  ตลอดจนความสูญเสียตาง ๆ  อันเกิดจากการผลิต  
ตลอดจนความสูญเสียตาง ๆ  อันเกิดจากการผลิต  ทั้งนี้ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000      
สรางจิตสํานึกในการทํางานใหกับพนักงาน  มีการทํางานที่มีระบบ  มีแนวปฏิบัติที่ชัดเจน  สามารถ
ควบคุมการทํางานและตรวจสอบไดงายขึ้น  ที่สําคัญคือสามารถเพิ่มผลผลติและสรางภาพลกัษณทีด่ี
แกองคกร  นับเปนการประกาศเกียรติคุณอีกทางหนึ่งดวย  (บรรจง  จันทมาศ, 2544, น. 22) 
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 ดังนั้น  ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 สามารถเปนเครื่องมือที่ชวยในการ
ปรับปรุงระบบการทํางาน  การบริการ  ที่ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ  ประทับใจ  ไมวาจะเปน
ลูกคาภายในองคการเอง  หรือลูกคาผูมาใชบริการจากภายนอก  มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและ
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับการรับรองระบบบริหารคุณภาพ ISO  9001 : 2000 แลวนั้น  
จะมีวิธีการและกลวิธีอยางไรที่สามารถทําใหบุคลากรทั้งหนวยงานเกิดการยอมรับ มีทัศนคติที่ดีและ
ปฏิบัติตามขอกําหนดของระบบบริหารคุณภาพ ISO  9001 : 2000 อยางมีประสิทธิภาพดวยความ
เต็มใจ  

 
งานวจิัยที่เกีย่วของ 

 
 เนาวรัตน  เกิดกาญจน  (2540, น. บทคัดยอ)  ไดศึกษาเรื่องการสื่อสารในองคการกับ
การยอมรับระบบคุณภาพ  ISO  9000  พบวา  การสื่อสารในองคการมีความสัมพันธกับการยอมรับ
ระบบคุณภาพ  ISO  9000  และแหลงขาวสารมีความสัมพันธกับการยอมรับ  ไดแก  หัวหนางาน  
ผูบังคับบัญชา  เจาหนาที่ตรวจติดตามคุณภาพภายใน  บอรดขาวสารขอมูล  การประชุมฝาย/แผนก 

 รัชตวรรณ  กาญจนปญญาคม  และคณะ  (2541, น. 31)  ไดทําการศึกษาเรื่องการติดตาม
ประเมินประสิทธิภาพของระบบบริหารคุณภาพ  ISO  9000  ตอวิสาหกิจไทยพบวา  การจัดทําระบบ
คุณภาพ  ISO  9000  มีประโยชนตอองคกรดังนี้  คือ  1)  ชวยสรางความมั่นใจใหกับลูกคา  2)  ลดการ
ตรวจสอบจากลูกคาลงไป  3)  ลดขอเรียกรองจากลูกคา  4)  ของเสียสงคืนจากลูกคามีนอยลง 

 ศาณ  เชาวนปรีชา  (2543, น. บทคัดยอ)  ไดทําการศึกษาเรื่อง  การศึกษาสภาพการ
บริการของสํานักงานบริหารฝายนครหลวงที่  3  ขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทยภายหลัง
ไดรับการรับรองมาตรฐาน  ISO  9002  พบวา  ผูใชบริการหรือลูกคามีความพอใจเพิ่มข้ึนและ
พนักงานมีความคิดเห็นในทางที่ดีในทุก ๆ สวนของระบบ  สงผลใหพนักงานมีความรูสึกดีที่จะ
ปฏิบัติตามระเบียบขั้นตอนตาง ๆ ของระบบไดเปนอยางดี 
 อนุชา  สกุลราช (2544, น. บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง การยอมรับนวัตกรรมของประชาชน 
ศึกษาเฉพาะกรณีโครงการคารพูล ผลการวิจัยพบวา ปจจัยที่มีความสัมพันธทางบวกกับ 
การยอมรับโครงการคารพูล ไดแก การรับรูขาวสารเกี่ยวกับโครงการคารพูล ทัศนคติ และ
คุณลักษณะของโครงการคารพูล 
 นที  สุขุตมตันติ (2544, น. บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ”ศึกษากรณี  ปญหาของ
การจัดทําระบบคุณภาพ ISO 9000 ของโรงงานผลิตบัลลาสตไฟฟา”  ผลปรากฏวา พนักงานยังมี
ความเขาใจไมชัดเจนในความหมายของขอกําหนดและขั้นตอนการทํางานเกี่ยวกับระบบคุณภาพ  
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การฝกอบรมใหแกพนักงานยังไมเพียงพอ  และการติดตอส่ือสารภายในองคกร   มีการ
ประชาสัมพันธนอยเกินไป  ขาดความตอเนื่องทําใหพนักงานไมทราบสถานะและความเคลื่อนไหว
ของการจัดทําระบบคุณภาพ ISO 9000 
 

ที่มาของสมมติฐานการวจิัย 
  
 สําหรับการศึกษาเรื่อง  “การสื่อสารภายในองคกรกับการยอมรับ ระบบบริหารคุณภาพ    
ISO 9001 : 2000  ศึกษากรณีมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา
ที่ไดรับการรับรอง”  ผูวิจัยไดตั้งสมมติฐานการวิจัยไวเพื่อเปนแนวทางสําหรับการศึกษาในครั้งนี้  
โดยที่มาของสมมติฐานในการวิจัยครั้งนี้มีความสอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีที่ผูวิจัยไดนํามา
เปนกรอบสําหรับการวิจัยไดแก 

 ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิดเรื่องความแตกตางของบุคคลที่มีผลตอการสื่อสาร  และ  
แนวคิดเกี่ยวกับการยอมรับนวัตกรรม  กลาวคือ  ลักษณะดานประชากรศาสตรของผูรับสารแตละคน
จะมีความแตกตางกัน เชน เพศ  อายุ   ระดับการศึกษา  ตําแหนง ระยะเวลาการทํางาน 
สภาพแวดลอมของแตละหนวยงาน  ซึ่งจะมีผลตอการสื่อสารที่แตกตางกันไป (เนาวรัตน               
เกิดกาญจน, 2540, น. 17-20) ผูวิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาถึงลักษณะของประชากรศาสตรของ
หนวยงานในมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับการรับรอง
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 เรียบรอยแลว นั้นจะสงผลตอการยอมรับระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9001 : 2000 หรือไม  จึงตั้งสมมติฐานการวิจัย  ดังนี้ 

 สมมติฐานขอที่ 1 ลักษณะทางดานประชากรศาสตรของบุคลากรในมหาวิทยาลัย    
ราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับการรับรองที่แตกตางกัน จะมี       
การยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 แตกตางกัน 
 ผูวิจัยไดศึกษาถึงทฤษฎีการเปดรับขาวสาร และ แนวคิดเกี่ยวกับการยอมรับนวัตกรรม  
กลาวคือ การเปดรับขาวสารของผูรับสารจะมีกระบวนการเลือกรับรูขาวสารที่แตกตางกันไปตาม
ประสบการณ ความตองการ ความเชื่อ ทัศนคติ ฯลฯ ที่ไมเหมือนกัน (พีระ จิระโสภณ, 2532, น. 636-
640)  ซึ่งกระบวนการเลือกสรรจะตองมีความตอเนื่องและเกี่ยวของกันตามลําดับการเลือกรับ  ตั้งแต
การเลือกรับ หรือเลือกใช (Selective  Exposure)  การเลือกใหความสนใจ  (Selective Attention)  
การเลือกรับรู  และตีความหมาย  (Selective  Perception and Interpretation)  และการเลือกจดจํา 
(Selective Retention) (ปรมะ  สตะเวทิน, 2538, น. 121-124) การที่บุคคลจะเลือกรับขาวสารใดนั้น
ขึ้นอยูกับการคาดคะเนเปรียบเทียบระหวางผลตอบแทน  กับการลงทุนลงแรง  และพันธะผูกพันที่จะ
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ตามมา  ซึ่งการเปดรับขาวสารนี้มีความสัมพันธกับการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 
2000 ของบุคลากรในมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏ สวนสุนันทาที่ไดรับการ
รับรอง  หากบุคลากรเปดรับสารไดสอดคลองกับที่ผูสงสารสงไปก็จะสงผลตอการยอมรับของผูรับสาร
ดวยหรือไม  จึงตั้งสมมติฐานการวิจัย ดังนี้ 

 สมมติฐานขอที่ 2 การเปดรับขาวสารมีความสัมพันธกับการยอมรับระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9001 : 2000 ของบุคลากรในมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏ
สวนสุนันทาที่ไดรับการรับรอง 

 ผูวิจัยไดศึกษาถึงแนวความคิดการสื่อสารภายในองคกร และแนวคิดเกี่ยวกับการยอมรับ
นวัตกรรม   กลาวคือ การสื่อสารในองคกรนับวาเปนเครื่องมืออยางหนึ่งของผูบริหารที่นํามาใชในเพือ่
บอกขอมูล (To inform)  เพื่อประสานงาน (To Coordinate)  เพื่อแลกเปลี่ยนขอมูล  (To share) เพื่อ
ควบคุม (To control)  เพื่อใชอิทธิพล (To influence)  และเพื่อกระตุนบุคลากร (To inspire) มี
ทัศนคติที่ดีตอองคการตลอดจนสรางใหเกิดอารมณ ความรูสึก เชื่อมั่น  มีความแนวแนในการทํางาน  
มีความสุข  ความสบายใจ  และมีสํานึกที่ดีตอองคการ (เสนาะ  ติเยาว, 2530, น. 269)   ซึ่งประเภท
ของการสื่อสารในองคการมีหลายลักษณะ ไมวาจะเปน การสื่อสารจากบนลงลาง (Downward 
Communication)  เปนการเดินทางของขาวสารจากผูที่อยูในตําแหนงสูงลงมาตามสายการบังคับ
บัญชาถึงผูใตบังคับบัญชาระดับลาง  การสื่อสารจากลางขึ้นบน (Upward Communication)  เปน
ลักษณะของการเดินทางของขาวสารจากผูที่มีตําแหนงที่ต่ํากวาไปตามสายงานจนถึงผูบังคับบัญชา  
และการสื่อสารในแนวนอน (Horizontal or lateral communication)  เปนลักษณะของการเดินทาง
ของขาวสารระหวางผูที่มีตําแหนงเสมอกันหรือใกลเคียงกันทั้งในสายงานเดียวกันและขามสายงาน  
โดยอาศัยความสัมพันธสวนตัว (ตุลา  มหา-พสุธานนท, 2545, น. 240-243)  ซึ่งการวิจัยในครั้งนี้
ผูวิจัยตองการที่จะศึกษาวารูปแบบและวิธีการการสื่อสารในแตละประเภทนั้นจะสงใหเกิดการยอมรับ
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  การเปดรับขาวสารมีความสัมพันธกับการยอมรับระบบ
บริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ของบุคลากรในมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัย
ราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับการรับรองมากนอยเพียงไร และอยางไร  เพื่อที่จะเปนขอมูลสําหรับ
หนวยงานที่ตองการพัฒนาอยางเปนระบบโดยใชเครื่องมือระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  
ดังนั้นจึงตั้งสมมติฐานการวิจัย  ดังนี้ 

 สมมติฐานขอที่ 3 การสื่อสารภายในองคกรของบุคลากรในมหาวิทยาลัยราชภัฏ     
สวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับการรับรองมีความสัมพันธกับการยอมรับ
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000   
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 ผูวิจัยไดศึกษาถึงแนวคิดเกี่ยวกับทัศนคติและแนวคิดเกี่ยวกับการยอมรับนวัตกรรม   
กลาวคือ ทัศนคติเปนตัวกําหนดแนวโนมของบุคคลในการที่จะมีปฏิกิริยาตอบสนองในลักษณะที่
ชอบหรือไมชอบตอสิ่งนั้น (เทพพนม  เมืองแมน และ สวิง  สุวรรณ, 2540, น. 7) การที่จะบงบอก
ถึงสภาพความพรอมของจิตใจของบุคคลที่จะยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  
ขึ้นอยูกับทัศนคติ  คานิยมของบุคคลและประสบการณทางสังคมที่ฝงรากลึกอยูห รือไม                   
จึงตั้งสมมติฐานการวิจัย  ดังนี้  

 สมมติฐานขอที่ 4 ทัศนคติที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  มี
ความสัมพันธกับการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ของบุคลากรในมหาวิทยาลัย
ราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับการรับรอง 
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กรอบแนวคดิความสัมพนัธของตัวแปรในการวจิยั 
 
 จากแนวคิดและทฤษฎีที่ไดกลาวไปแลวนั้น  ผูวิจัยไดนํามาเปนแนวทางในการเลือก  
ตัวแปรสําหรับนํามาศึกษา สามารถสรุปเปนกรอบแนวคิดความสัมพันธของตัวแปรในการวิจัยไดดังนี้ 
 

ภาพที ่2.1 
แบบจําลองความสัมพนัธของตัวแปรในการวิจัย 

 
 

 
 
 
 
 
  
 
  
 
 
 
 
 
 
  

 
 
 
 
 
 

การยอมรับระบบบริหาร
คุณภาพ 

   ISO 9001 : 2000 

ลักษณะทางประชากรศาสตร 
- เพศ 
- อายุ 
- ระดับการศึกษา 
- ตําแหนงงาน 
- สถานภาพในระบบ ISO 

การเปดรับขาวสารเกี่ยวกับ 
 ISO 9001 : 2000 
- ความถี่ในการเปดรับ 

การสื่อสารในองคกรเกี่ยวกับ    ISO 9001 : 2000 
- จากหัวหนางาน หรือ QMRไปสูพนักงาน 
- จากพนักงานไปสู หัวหนางาน หรือ QMR 
- จากเพื่อนรวมงานไปสูเพื่อนรวมงาน 

ทัศนคติเกี่ยวกับ ISO 9001 : 2000 
- ความรู  
- ความรูสึกและพฤติกรรม 

H 1 

H 2 

H 3 

H 4 
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