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บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฎี  และงานวิจัยที่เกีย่วของ 
 
 ในการศึกษาเรื่อง “การสื่อสารภายในองคกร  กับการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ          
ISO 9001:2000  ศึกษากรณีมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา  
ที่ไดรับการรับรอง” มีทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของดังนี้ 

1. ทฤษฎีการเลือกเปดรับขาวสาร 
2. แนวความคิดการสื่อสารภายในองคกร 
3. แนวคิดเกี่ยวกบัทัศนคต ิ
4. แนวคิดเกี่ยวกบัการยอมรับนวัตกรรม 
5. ระบบบริหารคณุภาพ ISO 9001 : 2000 
6. งานวิจยัที่เกี่ยวของ 

 
ทฤษฎกีารเลอืกเปดรับขาวสาร 

 
  การเลือกเปดรับขาวสารมักมีวิธีการแตกตางกันไป ขึ้นอยูกับประเภทของผูรับ (Type of 
Audience) ประเภทของสื่อ (Type of Media) และลักษณะของขาวสาร (Message) นอกจากนี้ยัง
ขึ้นอยูกับข้ันตอนของกระบวนการยอมรับของผูรับสาร (Recipient’s Stage in Adoption Process) 
ดังนั้นจึงตองเลือกสื่อแตละประเภทใหเหมาะสม เพราะถาเลือกไมเหมาะสมแลว  ความสําเร็จของ
โครงการนั้นอาจเปนไปไดยาก การสงขาวสาร หรือการใหการศึกษายอมตองอาศัยสื่อ (Media) 
เปนเครื่องชวยนําเนื้อหาขาวสารไปยังผูรับใหเกิดความเขาใจ ชัดเจน ถูกตอง แตการจะใชส่ืออะไร  
อยางไร ใหบังเกิดตามความตองการนั้นไมใชเร่ืองงาย ๆ ตองทําความเขาใจกับส่ือเหลานั้นใหดี
เสียกอน  และจําเปนตองเรียนรูถึงธรรมชาติ และหนาที่ของส่ือแตละชนิด เพื่อการวางแผนการใช
ส่ือใหเหมาะสม (อนันตธนา  อังกินันท, 2541, น. 4)   
 การเลือกเปดรับขาวสารของผูรับขาวสารจากสื่อมวลชนดังกลาวนัน้  มักจะเกิดขึ้นจาก
ปจจัยตาง ๆ  ที่มีผลตอการเลือกรับขาวสาร  อยูดวยกนั 2 ประการ  ดงันี้ (พีระ  จิระโสภณ, 2532, 
น. 636-640) 

1. การเลือกสรรในการรับสาร  (Selection Process) 
2. การแสวงหาขาวสาร  (Information Seeking) 



 12

 1.  การเลือกสรรในการรับสาร  (Selection Process)  
   ในชีวิตประจําวันของประชาชนนั้น  มีแหลงสื่อหรือผูสงสารมากมายที่ตองการ
เสนอขาวสาร แตผูรับขาวสารไมสามารถรับขาวสารในแตละวันไดทั้งหมด จึงจะเลือกเปดรับเฉพาะ
ขาวสารที่ตนตองการ  หรือเฉพาะสิ่งที่ตนสนใจเทานั้น  เราเรียกกระบวนนี้วา  “กระบวนการเลอืกสรร”  
(Selective  Processes)  ซึ่งกระบวนการเลือกสรรขาวสารของผูรับสาร  ดังกลาวนี้จะเปนปจจัยใน
การกําหนดความสําเร็จ  หรือความลมเหลวของการสงสารไปยังผูรับสาร  ขาวสารตาง ๆ แมวาจะ
ไดรับการตระเตรียมมาอยางพิถีพิถัน  ใชผูถายทอดที่มีความสามารถและความนาเชื่อถือสูง  หรือใช
สื่อที่มีประสิทธิภาพมากก็ตาม  แตสิ่งเหลานี้ก็มิไดประกันความสําเร็จของการสื่อสารตามที่ผูสงสาร
ตองการรอยเปอรเซ็นต  ทั้งนี้เพราะผูรับสารจะมีกระบวนการเลือกรับรูขาวสารที่แตกตางกันไปตาม
ประสบการณ  ความตองการ  ความเชื่อ  ทัศนคติ ฯลฯ  ที่ไมเหมือนกัน 
   ซึ่งกระบวนการเลือกสรรดังกลาวเปรียบเสมือนเครื่องกรอง (Filters) ขาวสารในการ
รับรูของมนุษยเรา  ซึ่งประกอบดวย 4 ขั้นตอน   ที่จะตองมีความตอเนื่องและเกี่ยวของกันตามลําดับ
ดังตอไปนี้ (ปรมะ  สตะเวทิน, 2546, น. 121-124) 
  1.  การเลือกรับ หรือเลือกใช (Selective  Exposure) กลาวคือ ผูรับสารจะเลือก
เปดรับส่ือและขาวสารจากแหลงตาง ๆ ตามความสนใจและความตองการของตน เพื่อนํามา
แกปญหาหรือสนองตอบตอความตองการของตน 
  2.  การเลือกใหความสนใจ  (Selective Attention)  กลาวคือ  ผูรับสารนอกจากจะ
เลือกเปดรับขาวสารแลว ยังเลือกใหความสนใจตอขาวสารที่ไดรับซ่ึงสอดคลองหรือเขากันไดกับ
ทัศนคติ  ความเชื่อดั้งเดิมของบุคคลนั้น ๆ และหลีกเลี่ยงการรับขาวสารที่ขัดตอทัศนคติ  ความรู  
ความเขาใจ  หรือ ความคิดดั้งเดิม  ทั้งนี้เพราะการไดรับขาวสารที่ไมสอดคลองกับความรูสึกนึกคิด
ของเขา  จะทําใหเขาเกิดความรูสึกไมพึงพอใจ  และสับสน 
  ซึ่งในเรื่องนี้  เฟสติงเจอร (Festinger L.A., 1957, p. 59 อางถึงใน พีระ  จิระโสภณ, 
2532, น. 637)  ไดกลาวไววา  บุคคลมักจะแสวงหาขาวสารเพื่อสนับสนุนทัศนคติเดิมที่มีอยู  และ
หลีกเลี่ยง ขาวสารที่ขัดแยงกับความรูสึกนึกคิดเดิมของตนเอง  ทั้งนี้เพราะการไดรับขาวสารใหมที่ไม
ลงรอย  หรือสอดคลองกับความรูความเขาใจหรือทัศนคติที่มีอยูเดิมแลว  จะเกิดภาวะทางจิตใจที่ไม
สมดุล  หรือมีความไมสบายใจที่เรียกวา “Cognitive dissonance”  ดังนั้น  การที่จะลดหรือหลีกเลี่ยง
ภาวะดังกลาวไดตองแสวงหาขาวสารหรือเลือกสรรเฉพาะขาวสารที่ลงรอยกับความคิดเดิมของตน         
เฟสติงเจอรยังชี้ใหเห็นวา  เมื่อบุคคลไดตัดสินใจในเรื่องใดเรื่องหนึ่งที่มีความไดเปรียบ  เสียเปรียบ
ก้ํากึ่งกัน บุคคลนั้นยอมมีแนวโนมที่จะแสวงหาขาวสารที่สนับสนุนการตัดสินใจนั้น ๆ (Reinforcement  
information)  ของตนมากกวาที่จะแสวงหาขาวสารที่ดีกับส่ิงที่กระทําลงไป 
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1. การเลือกรับรู และตีความหมาย (Selective  Perception and Interpretation)   
กลาวคือ เมื่อผูรับสารเปดรับขาวสารจากแหลงตาง ๆ แลว ผูรับสารจะเลือกรับรูและตีความสารที่รับ
แตกตางกันไปตามประสบการณ ความรู ความเขาใจ ความเชื่อ ความตองการ ทัศนคติ และ
แรงจูงใจ  หรือสภาวะอารมณของตนในขณะนั้น 

2. การเลือกจดจํา (Selective Retention)  กลาวคือ  ผูรับสารจะเลือกจดจําเนื้อหา
สาระของสารในสวนที่ตองการจําเขาไวเปนประสบการณ โดยเลือกจําเฉพาะสวนที่ตรงกับความ
สนใจตามความตองการ  ทัศนคติ  และความเชื่อของตนเอง 
  การที่บุคลากร  พนักงาน หรือเจาหนาที่จะเปดรับขอมูลขาวสารเกี่ยวกับระบบ
บริหารคุณภาพ  ISO 9001 : 2000  ไดนั้น  ผูสงสารจะตองคํานึงถึง  การเลือกเปดรับ  เลือกให
ความสนใจ  นําไปตีความและเลือกจดจําของผูรับดวยการสื่อสารจึงจะมีประสิทธิภาพและ
สามารถเขาถึงผูรับไดในที่สุด  
 2.   การแสวงหาขาวสาร (Information Seeking) 
  มุงศึกษาถึงความสัมพันธของปจจัยสวนบุคคลตาง ๆ ที่มีผลตอการเลือกบริโภค  
หรือเลือกแสวงหาขาวสารจากสื่อมวลชน โดยเนนเรื่องพฤติกรรมการเปดรับขาวสารวามีปจจัยอะไร
เปนตัวกําหนด  ทําไมบุคคลจึงเลือก  หรือหลีกเลี่ยงการรับขาวสารบางอยาง โดยชารลส แอตคิน 
(Charle Atkin)  กลาววา  การที่บุคคลจะเลือกรับขาวสารใดจากสื่อมวลชนนั้นขึ้นอยูกับการคาดคะเน
เปรียบเทียบระหวางผลตอบแทน  กับการลงทุนลงแรง  และพันธะผูกพันที่จะตามมา  กลาวคือ  
  -  ถาผลตอบแทน หรือผลประโยชนที่จะไดรับสูงกวาการลงทุน ลงแรง หรือการตอง
ใชความพยายามที่จะรับรู หรือทําความเขาใจแลว บุคคลยอมแสวงหาขาวสารนั้น (Information 
seeking) 
  -  ถาผลประโยชนที่ไดรับนอยกวาการลงทุนลงแรง บุคคลก็อาจจะเฉยเมยตอ
ขาวสารนั้น (Information ignoring) 
  -  ถารับขาวสารจะทําใหเกิดพันธะผูกพัน  หรือทําใหเกิดความไมสบายใจ บุคคล
ก็อาจใชวิธีหลีกเลี่ยงขาวสารนั้น (Information avoidance) 
  -  ถาความพยายามหลีกเลี่ยงขาวสารนั้น  ตองลงทุนลงแรงมากกวาการรับ
ขาวสารนั้น  บุคคลอาจตองยอมรับขาวสารนั้น ๆ ทั้ง ๆ ที่ไมเต็มใจ (Information yielding)  ซึ่ง
สอดคลองกับงานวิจัยของเดอรเฟอร  และโรคีช (De fleur and Rokeach) ในเร่ืองปฏิกิริยาของ
บุคคลที่มีตอส่ือ หรือสารวาขึ้นอยูกับปจจัย 3 ประการ  คือ ความแตกตางในตัวบุคคลของแตละคน  
ความแตกตางทางสังคม  และความสัมพันธในสังคม  โดยปจจัยเหลานี้จะมีบทบาทสาํคญั และทาํให
บุคคลมีกระบวนการเลือกรับสาร (Selective Process)  ที่แตกตางกัน  ตั้งแตการเลือกเปดรับส่ือ หรือ
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เลือกใช (Selective  Exposure)  การเลือกใหความสนใจ  (Selective Attention)  การเลือกรับรู  และ
ตีความหมาย  (Selective  Perception and Interpretation)   การเลือกจดจํา (Selective Retention) 

  อาจกลาวไดวา  การแสวงหาขาวสาร  นอกจากเพื่อสนับสนุนทัศนคติ และความ
เขาใจเดิมของพนักงานแลวยังเปนการแสวงหาเพื่อส่ิงอื่น ๆ ดวย สวนการที่บุคลากรจะตัดสินใจ
แสวงหาขาวสารนั้นขึ้นอยูกับความตองการและประโยชนในการที่จะรับรูขาวสาร  ดังนั้นการ
ส่ือสารเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  กับบุคลากรในหนวยงานตองขึ้นอยูกับ
การเลือกขาวสารใหตรงกับความรู  หรือความเชื่อที่มีอยูเดิม หรือความตองการของผูรับสาร และ
ควรเนนในเรื่องของสื่อ  ปริมาณขาวสาร  และความถี่ในการนําเสนอขาวสารเพื่อใหบุคลากรไดรับ
ขาวสารที่สะดวกและเลือกเปดรับส่ือที่ทําการเผยแพรออกไป 

 
แนวความคิดการสื่อสารภายในองคกร 

 
ความหมายของการสื่อสารในองคกร 

 
 การสื่อสารในองคกร (Organizational Communication) คือ กระบวนการแลกเปลี่ยน

ขาวสารระหวางบุคคล  ทุกระดับหนวยงานโดยมีความสัมพันธกันภายใตสภาพแวดลอม  
บรรยากาศขององคกร  ซึ่งสามารถปรับเปลี่ยนไปตามกาลเทศะ บุคคล ตลอดจนสาระเรื่องราวและ
วัตถุประสงคของการสื่อสาร (กริช  สืบสนธิ์, 2538, น. 64) 

 การสื่อสารในองคกร (Organizational Communication) เปนการสื่อสารระหวางผูที่เปน
สมาชิกขององคกร หรือหนวยงานที่เปนทางการ (Formal or Complex Organization) ซึ่งจัดขึ้นโดยมี
วัตถุประสงค  นโยบาย  มีการจัดองคกร  มีการแบงงานกันทํา เพื่อปฏิบัติภารกิจขององคกรหรือ
หนวยงานใหบรรลุเปาหมาย (ปรมะ  สตะเวทิน, 2546, น. 26)  

 Leon Megginson ไดใหความหมายของการติดตอส่ือสารในองคกรไววา เปนการ
กระจายหรือสื่อความหมาย  เกี่ยวกับนโยบายและคําส่ังลงไปยังเบื้องลาง  พรอมกันกับรับเอา
ความเห็นและความรูสึกตาง ๆ กลับข้ึนมา  และความพยายามตองตระหนักถึงความสนใจ  ความ
นิยม และความพยายามรวมมือที่จะไดรับจากพนักงานทุกคน (ธงชัย สันติวงษ อางถึงใน เนาวรัตน              
เกิดกาญจน, 2540, น. 11) 

 R. Wayne Pace and Don F. Faules. ไดอธิบายความหมายของการสื่อสารในองคกร
ไววา  คือการแสดงและการแปลความหมายของสารระหวางหนวยการสื่อสาร (Communication 
Units)  ตาง ๆ ซึ่งเปนสวนหนึ่งในองคการ  โดยองคการจะประกอบดวยหนวยการสื่อสารตาง ๆ ซึ่ง
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มีความสัมพันธกันแบบมีลําดับข้ัน (Hierarchical Relations) ระหวางกันและดําเนินงานหรือ
ภาระหนาที่ภายในสภาพแวดลอม  (R. Wayne Pace and Don F. Faules, 1993, p. 21)  

 Huseman and other  เห็นวา การสื่อสารภายในองคกรขึ้นอยูกับรูปแบบของการจัด
องคการ  แรงผลักดันใหเกิดกําลังใจในการทํางานและความสามารถ  ความชํานาญในการสื่อสาร  
เชน การฟง  การพูด  การเขียน  การสัมภาษณ  การอภิปราย (quoted in Kay Lynn Kalkowski, 
2004, p. 14) 

 กิติมา สุรสนธิ ไดกลาววา การสื่อสารภายในองคกร อาจปรากฏไดในหลาย ๆ รูปแบบ  เชน  
การสื่อสารในลักษณะทางเดียว (One-Way Communication) ซึ่งอาจเปนลักษณะเดียวกับการ
ส่ือสารในทิศทางแนวดิ่ง (Vertical Communication) เชน การสั่งงานของผูบังคับบัญชา เปนตน หรือ
อาจเปนการสื่อสารแบบสองทาง (Two-way Communication) ซึ่งสวนใหญเปนการสื่อสารของบุคคล
ที่อยูในระดับเดียวกัน ในทิศทางของการสื่อสารแนวราบ (Linear/Horizontal Communication) เชน
การปรึกษาหารือระหวางเพื่อนรวมงาน เปนตน (กิติมา สุรสนธิ, 2541, น. 27) 

 จากความหมายดังกลาวจะเห็นไดวา การสื่อสารในองคการนั้นจะเกี่ยวของกับการสือ่สาร
ในทุก ๆ รูปแบบไมวาจะเปนการสื่อสารภายในตัวบุคคล การสื่อสารระหวางบุคคล การสื่อสารกลุมเล็ก 
และการสื่อสารกลุมใหญ ส่ือสารอยางเปนทางการ และไมเปนทางการ การสื่อสารจากบนลงลาง  
การสื่อสารจากลางขึ้นบน  และการสื่อสารในแนวนอน  เปนการผสมผสานเพื่อสรางความเขาใจให
เกิดขึ้นระหวางหัวหนางาน และเจาหนาที่ พนักงานในหนวยงานนั่นเอง 
 
วัตถุประสงคของการสื่อสารในองคการ 

 
 การสื่อสารเปนกระบวนการทางสังคมที่มีสวนเกี่ยวของกับหนาที่ตาง ๆ ไมวาจะเปนของ

กลุมคน  องคการ  หรือสังคมใด ๆ  การขาดระบบการสื่อสารที่ดีไมเพียงพอแตจะกระทบตอการ
ประสานงานระหวางผูปฏิบัติงานเทานั้น  แตจะทําใหหนาที่ตาง ๆ ในองคการไมอาจดําเนินงานตอไป
ได  การสื่อสารจึงเปนตัวเชื่อมกิจกรรมตาง ๆ ตลอดจนการสื่อสารนับวาเปนเครื่องมืออยางหนึ่งของ
ผูบริหารที่นํามาใชในการตัดสินใจ   การติดตามงานและการแกไขงานใหถูกตองตรงตามวตัถปุระสงค
และใหเหมาะสมกับสภาพแวดลอมในขณะนั้น  (เสนาะ  ติเยาว, 2530, น. 4) 

 วัตถุประสงคของการสื่อสารที่ผูบริหารใชในองคการมีดังนี้ (เสนาะ  ติเยาว, 2530, 
น. 269) 

 1. เพื่อบอกขอมูล (To inform) การบอกขอมูลก็เพื่อใหแนใจวาผูปฏิบัติงานมีขอมูล
พรอมสําหรับใชในการตัดสินใจและแกปญหาในการทํางาน 
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 2. เพื่อประสานงาน (To Coordinate) การประสานงานจะทําใหงานสมบูรณเพราะ 
มีงานหลายอยางที่แบงแยกกันทํางานระหวางบุคคลหรือระหวางหนวยงาน 

 3. เพื่อแลกเปลี่ยนขอมูล (To share) ขอมูลสวนใหญขององคการก็เปนเรื่องการทํางาน
ใหเสร็จตามเปาหมายซึ่งจําเปนตองอาศัยขอมูลจากหลาย ๆ ฝายทั้งภายในและภายนอกองคการ  
ขอมูลไมไดเกิดขึ้นโดยตรงกับผูบริหารแตอาศัยการมีสวนรวมของพนักงาน ขอมูลจากภายนอกและ
แหลงอื่น ๆ 

4. เพื่อควบคุม (To control) ผูบริหารตองตรวจสอบความกาวหนาในการปฏิบัติงาน
ของพนักงานทุกคนวาไดทํางานเปนไปตามแผนและบรรลุเปาหมายเพียงใด เมื่อเกิดการผิดพลาด
ก็จะไดแกไขใหถูกตอง 

5. เพื่อใชอิทธิพล (To influence)  การชักจูงใหคนในองคการมีพฤติกรรมที่องคการ
ตองการก็เปนสวนหนึ่งที่ทํางานขององคการเปนไปตามเปาหมายที่กําหนด 

6. เพื่อกระตุน (To inspire)  ใหคนมีทัศนคติที่ดีตอองคการตลอดจนสรางใหเกิด
อารมณ ความรูสึก เชื่อมั่น มีความแนวแนในการทํางาน มีความสุข ความสบายใจ และมีสํานึกที่ดี
ตอองคการ 

อยางไรก็ตาม การสื่อสารในองคการจะใหไดผลเปนที่พึงพอใจหรือไมเพียงใดนั้น ความ
แตกตางของบุคคลในเรื่อง  เพศ อายุ  ระดับการศึกษา  ระดับตําแหนงงานที่แตกตางกันของบุคคล   
มีสวนเกี่ยวของอยูอยางสําคัญ (Rosenblatt, Cheatham and Watt, 1977 อางถึงใน ชนินาถ 
เจริญผล, 2538, น. 29-30) 

ลักษณะความแตกตางของบุคคลที่มีผลตอการสื่อสาร ดังนี้ (เนาวรัตน  เกิดกาญจน, 
2540, น. 17-20) 

1.  ความแตกตางทางเพศ  การวิจัยทางจิตวิทยาหลายเรือ่งไดแสดงใหเหน็วา  ผูหญงิกบั
ผูชายมีความแตกตางกันมากในเรื่องความคิด  คานิยม  ทัศนคติ  ทั้งนี้เพราะวัฒนธรรมและสังคม
กําหนดบทบาทและกิจกรรมของคนสองเพศไวตางกัน  ผูหญิงมักจะเปนคนที่มีจิตใจออนไหวหรือเจา
อารมณ (Emotional)  โอนออนผอนตาม  ในขณะที่ผูชายจะใชเหตุผลมากกวาผูหญิงและจดจํา
ขาวสารไดมากกวา (ปรมะ สตะเวทิน, 2538, น. 114 อางถึงใน  เนาวรัตน  เกิดกาญจน, 2540, 
น. 17)  

2.  ความแตกตางดานอายุ  อายุเปนปจจัยหนึ่งที่ทําใหคนมีความแตกตางกันในเรื่อง
ความคิดและพฤติกรรม  โดยทั่วไปคนที่มีอายุนอยมักจะมีอายุนอยมักจะมีความคิดเสรีนิยม  ยึดถือ
อุดมการณใจรอน   และมองโลกในแงดีกวาคนที่มีอายุมาก  คนที่มีอายุมากมักจะมีความคิดอนุรักษ
นิยม  ยึดถือการปฏิบัติ  มีความระมัดระวังและมองโลกในแงราย  ดังนั้นคนที่มีอายุมากจึงมักไมคอย
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ยอมใหมีการเปลี่ยนแปลงเกิดขึ้นในสังคม  เพราะการเปลี่ยนแปลงยอมมีผลกระทบตอทรัพยสิน  
สถานะทางสังคมและความลําบากในการปรับตัวใหเขากับการเปลี่ยนแปลง 

3.  ความแตกตางดานระดับการศึกษา  การศึกษาหรือความรูเปนสิ่งหนึ่งที่มีอิทธิพลตอ
ผูรับสาร  คนที่ไดรับการศึกษาในระดับที่ตางกัน   ในยุคสมัยที่ตางกัน  ในระบบการศึกษาที่ตางกันใน
สาขาวิชาที่แตกตางกัน  ยอมมีความรูสึกนึกคิด อุดมการณ  และความตองการ ที่แตกตางกันไป 

4.  ความแตกตางดานสถานภาพหรือระดับตําแหนง  ความแตกตางกันในเรื่องระดับ
ตําแหนงที่แตกตางกันมากนอยเพียงใดของผูสงขาวสารและผูรับขาวสารมีอิทธิพลตอกันอยางมาก  
ขาวสารที่สงออกไปนั้นจะไดรับการติดตอส่ือสารดูแลหรือทําความเขาใจมากนอยเพียงใด  ขึ้นอยูกับ
ความสําคัญของที่มาของขาวสารนั้น ๆ  วาผูที่ใหขาวสารใหขาวสารอยางไรในขาวสารอันเดียวกัน  
ถาหากวาผูที่อยูในระดับตําแหนงคอนขางต่ําภายในองคการเปนผูสงขาวสารออกมามักจะไมมีผูใด
ฟงหรือใหความสนใจใหความสําคัญ  แตถาหากขาวสารอันเดียวกันนั้นถูกสงออกมาจากผูที่อยูใน
ระดับตําแหนงสูง  ความเชื่อถือและความพึงพอใจก็จะยิ่งมีมากขึ้น 

5.  ความแตกตางของระยะเวลาของการทํางาน  เมื่อบุคคลประกอบอาชีพในองคการใด
องคการหนึ่งเปนระยะเวลานาน  บุคคลนั้นจะเกิดความรูสึกผูกพันกับองคการตลอดจนเกิดการ
ยอมรับในสภาพความเปนอยู  กฎเกณฑหรือระเบียบแบบแผนของงานที่ตนทํา  ซึ่งตางจากบุคคลที่
ทํางานเปนระยะเวลานอยกวามักจะไมเกิดความรูสึกผูกพันกับองคการ  ไมยอมรับสภาพความ
เปนอยูและกฎเกณฑ  หรือระเบียบแบบแผนขององคการที่ตนทํางานอยู 

6. สภาพแวดลอมของการสื่อสารในองคการ สภาพการสื่อสารในองคการประกอบดวย
พฤติกรรมของคน  การรับรูเหตุการณ  การตอบสนองระหวางบุคคล  การคาดหวัง  ความขัดแยง
ระหวางบุคคล  และโอกาสที่บุคคลจะเจริญเติบโตในหนาที่การงานตามระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน  โดยเรา
พิจารณาจากการสื่อสารและการรับรูเร่ืองราวตาง ๆ  รวมตลอดถึงการรับและสงขาวสารตาง ๆ กันไป  
ซึ่งพฤติกรรมการสื่อสารในองคการนี้จะขึ้นอยูกับการรับรูสภาพแวดลอมและความจําเปนในการ
ส่ือสารของบุคลากรในองคการ  แตโดยหลักการแลวสภาพแวดลอมและการสื่อสารในองคการนาจะ
สงเสริมความเปนมิตร  สงเสริมใหบุคลากรไดมีโอกาสในการทํางานรวมกันเปนกลุมทั้งในรูปแบทีเ่ปน
ทางการและไมเปนทางการ  ดังนั้นสภาพแวดลอมและการสื่อสารในองคการที่เอื้ออํานวยนาจะเปน
ผลดีทั้งแกบุคลากรและองคการ 

 การยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ของแตละบุคคลจะมีลักษณะ
แตกตางกันขึ้นอยูกับความแตกตางของบุคคลในเรื่อง เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา สถานภาพ 
ตําแหนงระยะเวลา  และสภาพแวดลอม   ซึ่งความคิดเห็น  ความรูสึกที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ 
ISO 90001 : 2000 ก็จะมีลักษณะแตกตางกันไปตามระดับความแตกตางของบุคคลนั่นเอง  
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ประเภทของการสื่อสารในองคการ 
 
 ในองคการทุกประเภทจะมีการติดตอส่ือสารกันหลายลักษณะ ซึ่งอาจจะพิจารณา
จําแนกออกตามลักษณะตาง ๆ ไดดังนี้  (ตุลา  มหาพสุธานนท, 2547, น. 240-243) 
 1. จําแนกตามลกัษณะการใช  แบงเปน 2 ประเภท  คือ 

 การสื่อสารแบบทางการ (Formal Communication) หมายถึง  การติดตอสื่อสารที่
มีระเบียบแบบแผนกําหนดไวโดยชัดเจน  มีโครงสราง  เชน การติดตอส่ือสารในรูปของคําสั่ง
นโยบาย ฯลฯ  การสื่อสารแบบทางการจะเนนความเปนพิธีการหรือความเปนทางการสูง               
ซึ่งโดยทั่วไปมักจะมีการเขียนหรือจัดทําเปนลายลักษณอักษรติดตอกันระหวางบุคคลในหนวยงาน
ตาง ๆ ในองคการ 
  ดังนั้นจะเห็นไดวาการสื่อสารแบบเปนทางการมีผลมาจากการแบงสายการทํางาน
และการบังคับบัญชาขององคการ  โดยสารจะถูกสงตอไปในองคการตามลําดับขั้น  อาจจะถูกสง
ข้ึนบนหรือลงลาง  ก็เปนไปตามกรมอบหมายอํานาจหนาที่และการตัดสินใจ  จะเห็นไดวา
ความสัมพันธอยางเปนทางการภายในองคการจะเปนตัวกําหนดทิศทางการไหลของสาร                       
(พรวริน  จันทรแชมชอย, 2544, น. 9-10) 

 การสื่อสารแบบไมเปนทางการ (Informal Communication) หมายถึง การ
ติดตอส่ือสารในลักษณะสวนตัว  มักจะเกิดจากสัมพันธภาพระหวางบุคคลในทางสวนตัวมากกวา
ตําแหนงหนาที่  จุดเดนของการสื่อสารแบบนี้คือ ความรวดเร็วในการสื่อสารจะมีมาก แตขอมูล
ขาวสารตาง ๆ อาจจะผิดพลาดจากความเปนจริงได  การสื่อสารในรปูแบบนีม้กัจะอยูในรูปของคาํพดู  
เชน  การประชุมสัมมนา  การแลกเปลี่ยนความคิดเห็นโดยทั่ว ๆ ไป  ฯลฯ 

 การสื่อสารแบบไมเปนทางการเปนการสื่อสารที่รวดเร็วกวาการสื่อสารแบบเปน
ทางการเพราะเปนการสื่อสารแบบปากตอปาก  เรารูจักกันดีในรูปแบบของการซุบซิบนินทาหรือเรียก
อยางเปนทางการวาการติตอสื่อสารแบบเถาองุน (Grapevine)  ซึ่งถือไดวาเปนการกระจายขาวสารที่
มีประสิทธิภาพสูง  เปนเครื่องวัดกําลังใจของผูใตบังคับบัญชาไดดี ผูบังคับบัญชาตองใหความสนใจ
และแกไข  โดยใหขาวสารที่ถูกและอธิบายขอเท็จจริงแกผูใตบังคับบัญชาใหเขาใจ  (กริช  สืบสนธิ์, 
2526, น. 85) 

 2. จําแนกตามทศิทางการสื่อสาร  แบงออกไดเปน 2 ประเภท  คือ 
 การสื่อสารทางเดียว (One-way communication) เปนลักษณะการสื่อสารที่ผูสงสาร

ทําการสงสารโดยปราศจากการปอนกลับ (Feedback) จากผูรับสาร โดยทั่วไปการสื่อสารจะอยูใน  
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รูปของนโยบาย คําสั่ง การมอบหมายงานจากผูบังคับบัญชาหรือผูบริหารระดับสูง ขอตกลง      
สภาพการจาง  ระเบียบ  กฎเกณฑขององคการ  เปนตน 

 การสื่อสารสองทิศทาง (Two-way communication) เปนลักษณะการสื่อสารที่        
ผูสงสารทําการสงสารและผูรับขาวสารสามารถที่จะโตตอบหรือมีปฏิกิริยาตอบสนองซึ่งกันและกัน  
เพื่อสรางความเขาใจอยางชัดเจนและถูกตองรวมกัน  การสื่อสารทางนับวามีความจําเปนและสําคัญ
ยิ่งในการบริหารงาน การที่เปดโอกาสใหผูใตบังคับบัญชาไดเสนอแนะ  รับฟงขอโตแยง หรือคําถาม
จะกอใหเกิดความเขาใจที่ดีตอกัน 

 3. จําแนกตามชองทางเดนิของขาวสาร  แบงเปน 3 ประเภท  คือ 
 การสื่อสารจากบนลงลาง (Downward Communication) เปนการเดินทางของ

ขาวสารจากผูที่อยูในตําแหนงสูงลงมาตามสายการบังคับบัญชาถึงผูใตบังคับบัญชาระดับลาง  
มักจะออกมาในรูปของคําสั่ง การแจงนโยบาย การชี้แจงการปฏิบัติงาน คําเตือน ขาวสารที่รับมานั้น
ผูใตบังคับบัญชาจะตองตรวจสอบความถูกตอง  ถามีการแปลความหมายผิดพลาดจะกอใหเกิด
ความเสียหายตอองคการได 

 การสื่อสารจากลางขึ้นบน (Upward Communication)  เปนลกัษณะของการเดนิทาง
ของขาวสารจากผูที่มีตําแหนงที่ต่ํากวาไปตามสายงานจนถึงผูบังคับบัญชาซึ่งมักจะออกมาในรูปการ
ประชุมปรึกษาหารือ  การสัมมนา  การยื่นขอเรียกรอง  การบริหารสมัยใหมจะใหความสําคัญกับการ
รับฟงขอคิดเห็นของผูใตบังคับบัญชา  เพราะมีสวนชวยใหการบริหารงานมีประสิทธิภาพ 

 การสื่อสารในแนวนอน (Horizontal or lateral communication)  เปนลักษณะของ
การเดินทางของขาวสารระหวางผูที่มีตําแหนงเสมอกันหรือใกลเคียงกันทั้งในสายงานเดียวกันและ
ขามสายงาน  โดยอาศัยความสัมพันธสวนตัว  มักจะเปนการขอคําแนะนําหรือการประสานงานแบบ
ไมเปนทางการหรือการประสานงานระหวางหนวยงานเพื่อใหการทํางานมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

 การสื่อสารในองคกรนั้นโดยสวนใหญแลวจะใชการสื่อสารแบบผสมผสานกัน  เพื่อใหเกิด
ความเขาใจรวมกัน นําไปสูจุดมุงหมายรวมกัน ยิ่งถาหากองคกรจําเปนตองปรับเปล่ียน และ
เปลี่ยนแปลง ดังเชน มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต และมหาวิทยาลัยสวนสุนันทาที่นําระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9001 : 2000 เขามาประยุกตใชในองคกรดวยแลว  การสื่อสารในองคกรจึงมี
ความสําคัญอยางยิ่งที่จะชวยใหเจาหนาที่ หรือพนักงาน ใหเกิดความเขาใจในนโยบายและเปาหมาย
ขององคกรไดดียิ่งขึ้น  
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แนวคิดเกี่ยวกับทัศนคต ิ
 
ความหมายของทัศนคต ิ

 
 ทัศนคติ (Attitudes)  เปนแนวความคิดที่มีความสําคัญมากทางการสื่อสาร และ 

มีการใชคํานี้กันอยางแพรหลาย  มีผูใหนิยามของคําวาทัศนคติตาง ๆ กัน  ดังนี้ 
 John C. Mowen  และ  Michael Minor  ไดใหนิยามของทัศนคติไววาเปน  “แกนกลาง

ของความรูสึกชอบและไมชอบ ของบุคคล กลุม สถานการณ สิ่งของและความคิดที่เรามองไมเห็น”  
(อางถึงใน อดุลย  จาตุรงคกุล, 2543, น. 190) 

 Krech & Crutchfield  อธิบายวา  ทัศนคติ  คือ  ผลรวมของกระบวนการที่กอใหเกิด
สภาพการจูงใจ  อารมณ  การยอมรับ  และปญญาการหยั่งรู  ซึ่งกระบวนการเหลานี้เปนสวนหนึ่ง
แหงประสบการณของบุคคล (อางถึงใน วิรัช  ลภิรัตนกุล, 2549, น. 197) 

 สวน L.L Thurstone อธิบายวา ทัศนคติ หมายถึง ผลรวมทั้งหมดของมนุษยที่เกี่ยวกับ 
ความรูสึก  อคติ  ความคิด  ความกลัวตอส่ิงบางสิ่งรวมทั้งการแสดงออกทางดานการพูด  ความ
คิดเห็นหรือมติ (Opinion)  ซึ่งความคิดเห็นหรือมตินี้เองที่เปนสัญลักษณของทัศนคติ (attitude)  
(อางถึงใน  วิรัช   ลภิรัตนกุล, 2549, น. 197) 
 นอกจากนี้  เสนาะ  ติเยาว  (2530, น. 65)  ยังไดกลาวถึงทัศนคติ  (Attitude) วา เปน
ความรูสึกนึกคิด  และความพรอมที่จะตอบสนองของบุคคลที่มีตอสภาพแวดลอมภายนอก 
 จากความหมายดังกลาวทัศนคติจึงเปนสภาพความพรอมทางดานจิตของบุคคล  ซึ่ง
เปนผลรวมของความคิดเห็น  ความเชื่อของบุคคลที่ถูกกระตุนดวยอารมณความรูสึก  และทําให
บุคคลพรอมที่จะกระทําสิ่งหนึ่งสิ่งใด  หรือเปนตัวกําหนดแนวโนมของบุคคลในการที่จะมีปฏิกิริยา
ตอบสนองในลักษณะที่ชอบหรือไมชอบตอส่ิงนั้น  สิ่งนั้นในที่นี้อาจจะเปนบุคคล  ส่ิงของ                 
การกระทําสถานการณ  ฯลฯ  (เทพพนม   เมืองแมน  และ  สวิง  สุวรรณ, 2540, น. 7) 
 
องคประกอบของทัศนคต ิ
  
 ทัศนคติตามคาํจํากัดความของ Zimbardo and Ebbesen  ประกอบดวยองคประกอบ  
3  ประการ  (อางถงึใน นพรัตน  เถื่อนเนาว, 2549, น. 28-29)  คือ 
 1.  สวนที่เปนความคิด ความรู (Cognitive Component)  เปนกระบวนการจัดระเบยีบ
ขอมูลพื้นฐานของสิ่งที่บุคคลรูหรือเขาใจ รวมทัง้เชื่อเกีย่วกับส่ิงที่คิดวาดีมีประโยชน หรือคิดวาไมดี  
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หรือมีโทษ ขึ้นอยูกับประสบการณโดยตรงที่ไดรับ อาจทาํใหความเชื่อ  ความคิดหรือการรับรูที่เสริม
ใหมีมากขึ้น หรือเปนประสบการณในทางลบก็ได  เชนนาย  ก  รับฟงวาผูบัญชาการคนใหมเปนคน
เขมงวด เปนตน สวนที่เปนความคิดนีเ้ปนสวนประกอบพื้นฐานของทศันคติ ถาบุคคลไมมีความคิด 
หรือความรูเกีย่วของกับส่ิงหนึ่ง ๆ เลย  บุคคลจะไมมีทัศนคติตอส่ิงนัน้  การที่บุคคลมีทัศนคติตอส่ิง
ใดสิ่งหนึง่ตางกันกเ็นื่องมาจากบุคคลมีแนวความคิดหรือความเขาใจที่แตกตางกัน  
 2.  สวนที่เปนอารมณความรูสึก (Affective Component) เปนกระบวนการเกิดอารมณ
และความรูสึกตอส่ิงที่บุคคลมีทัศนคต ิ  ซึง่มี 2 ทิศทาง คือ ทางบวกและทางลบ เชน โกรธ เกลียด 
รัก ชอบ ดี ไมดี เชน นาย ก มีความรูสกึไมดีตอผูบังคับบัญชาคนใหมเพราะเกิดความกลวัวาตอง
เครงครัดตอหนาที่  และตองลําบากมากกวาเมื่อกอน  ความรูสึกจะเปนตัวเราความคิดอีกทอดหนึ่ง  
โดยการตีความเชื่อเดิมที่มีอยู แลวโยงกับเงื่อนไขสิ่งเรา ทําใหมีความแตกตางกันไปตามบุคลิกภาพ
ของแตละบุคคล 
 3.  สวนที่เปนพฤติกรรม (Behavioral Component) คือ เปนการแสดงออกตามทัศนคติ  
หรือแนวโนมที่จะกระทําอยางใดอยางหนึ่งตอส่ิงของ  บุคคล  หรือสถานการณหนึ่ง ๆ ถามีสิ่งเราที่
เหมาะสมก็จะเกิดการปฏิบัติหรือมีปฏิกิริยาตอบสนองในลักษณะการยอมรับหรือปฏิเสธ 
 เพื่อใหเห็นไดชัดเจนขึ้น  ในที่นี้  จึงไดเปรียบเทียบองคประกอบทัศนคติของบุคคลกับ
แบบจําลองของการสื่อสารนวกรรม  ดังนี้ 
 

ตารางที่  2.1 
องคประกอบทัศนคติของบคุคล 

 
องคประกอบทัศนคติของบคุคล แบบจําลองของการสื่อสารนวกรรม 

-  องคประกอบความคิด  ความรู  
   (Cognitive  Component) 

-  ความรูจัก (Awareness) 

-  องคประกอบดานความรูสึก 
   (Affective Component)   

-  การประเมินนวกรรม  (Evalution) 

-  องคประกอบดานพฤติกรรม       
    (Behavioral  Component)   

-  การทดลองใชนวกรรม (Trial) 
-  การยอมรับนวกรรม (Adoption) 
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 องคประกอบทั้ง 3  ประการนี้จะบงบอกถึงสภาพความพรอมของจิตใจของบุคคล  ในการ
ที่จะยอมรับหรือกระทําพฤติกรรมตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง  ในลักษณะที่บงถึงความพึงพอใจและไมพึงพอใจ
ดวย  ทั้งนี้การแสดงหรือมีปฏิกิริยาในทางบวกหรือในทางลบตอส่ิงหนึ่งขึ้นอยูกับคานิยมของบุคคล
และประสบการณทางสังคมที่ฝงรากลึกอยู   และเมื่อองคกรพัฒนาโดยประยุกตใชระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9001 : 2000  ผูบริหารจําเปนตองสรางทัศนคติที่ดีใหเกิดขึ้นกับบุคลากรในองคกร  
เพื่อสงผลใหเกิดการยอมรับระบบ  และสามารถปฏิบัติตามดวยความเต็มใจ   
 
อิทธิพลตอการเกิดทัศนคต ิ
 
 ทัศนคตินั้นเกิดจากการเรียนรูและประสบการณตาง ๆ ที่แตละบุคคลไดรับ  ซึ่งอาจ
ไดมาจากแหลงที่สําคัญ (เสนาะ  ติเยาว, 2530, น. 64-65) ดังนี้ 
 1.  บิดามารดาและการอบรมเลี้ยงดู  การปฏิบัติตนและทาทีของบิดามารดาและการ
อบรมเล้ียงดูเด็ก  เปนสิ่งที่มีอิทธิพลสําคัญเปนอันดับแรกตอการสรางความเชื่อ  ทัศนคติ  และ
คานิยมใหแกเด็กโดยตรง   
 2.  ครูอาจารยและการอบรมสั่งสอน  เมื่อเด็กโตขึ้นและเขาสูสถานศึกษา  เด็กก็จะรับ
เอาความเชื่อ  ทัศนคติ  และคานิยมจากครูอาจารย  ทั้งทาทาง  พฤติกรรม  การอบรมสั่งสอน  
และวิธีการสอนของครู 
 3.  การศึกษา  เปนที่ยอมรับกันทั่วไปแลววา  การศึกษาจะชวยพัฒนาคน  และใน
ปจจุบันนี้จะเห็นวา  การศึกษาเปนกระบวนการที่ชวยพัฒนาความรู  ความเขาใจ  ความคิดของทุก
คน  และควรเปนการศึกษาตอเนื่องตลอดชีวิต   
 4.  สภาพแวดลอมทางสังคม  ศาสนา  ขนบธรรมเนียมประเพณีและวัฒนธรรมใน
สังคมตาง ๆ  จะมีอิทธิพลตอความเชื่อ  ทัศนคติ  และคานิยมของบุคคลในสังคมนั้น ๆ 
 5.  ความกาวหนาของการสื่อสาร  ในปจจุบันนี้ระบบการสื่อสารไดพัฒนาไปอยางรวดเร็ว
และไมหยุดยั้ง  มนุษยเราสามารถที่จะไดรับขาวสารและขอมูลตาง ๆ  เกือบทั่วโลกในเวลาอันรวดเร็ว  
ตลอดจนความรูทางวิชาการที่เปลี่ยนแปลงไปจากเดิมและความกาวหนาของเครื่องมือส่ือสาร  เชน  
วิทยุกระจายเสียง  วิทยุโทรทัศน  หนังสือพิมพ  ภาพยนตร  และสื่อมวลชนทุกประเภท  ส่ิงตาง ๆ 
เหลานี้ทําใหบุคคลไดรับขอมูลขาวสารทั้งโดยทางตรงและโดยออมมากขึ้น  ซึ่งประสบการณเหลานี้มี
ผลตอการสรางและการเปลี่ยนความเชื่อ  ทัศนคติ  และคานิยมของบุคคลไดเปนอยางมาก 
 จะเห็นไดวา  อิทธิพลตาง ๆ สามารถกอใหเกิดทัศนคติไดหลากหลาย โดยเฉพาะอยางยิ่ง
การที่จะทําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 เปนที่ยอมรับ อิทธพิลเหลานีน้บัเปนปจจยัสาํคญั
ใหเกิดทัศนคติที่ดีเกี่ยวกับ ISO 9001 : 2000  ไดอีกดวย  
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ลักษณะที่สําคัญของทัศนคต ิ
 
 ลักษณะที่สําคัญของทัศนคติสามารถพิจารณาได  3  สวน  (เสนาะ  ติเยาว, 2530, 
น. 66-67)  ดังนี้ 
 1.  ทิศทาง  (Direction)  หมายถึงทิศทางในทางบวก  ลบ  หรือเปนกลาง  ไดแก 
  -  ทัศนคติทางบวก  (Positive Attitude) จะเห็นดวยกับนโยบายนั้น จึงมีปฏิกิริยา
ตอบสนองในทางสนับสนุน   
  -  ทัศนคติทางลบ  (Negative  Attitude) เปนการไมเห็นดวยและมีพฤติกรรม
พรอมที่จะคัดคานนโยบายนั้น 
  -  ทัศนคตินิ่งเฉย (Passive Attitude) เปนกลุมที่ไมมีความเห็นทั้งในทางสนับสนุน
หรือคัดคานและมีปฏิกิริยาวางเฉยตอนโยบายนั้น 
 2.  ขนาด  (Intensity)  หมายถึง  พลังหรืออํานาจของทัศนคติ  เมื่อบุคคลมีความรูสึกตอ
นโยบายของผูบริหาร  ความรูสึกนั้นอาจรุนแรงหรือไมรุนแรง  ขนาดของความรูสึกนั้นอาจเริ่มจาก
ศูนยจนถึงไมมีที่สิ้นสุด  สวนประกอบของความรูสึกอาจเปนเรื่องทั่ว ๆ ไปหรือเร่ืองเฉพาะหรือเปน
เร่ืองของความลึกซึ้ง  เชน  พนักงานมีความรูสึกตอนโยบายของผูบริหารคนหนึ่งวาเปนเผด็จการ
ความรูสึกนั้นก็เปนความรูสึกทั่ว ๆ ไป  สวนความลึกซึ้งเปนขนาดของความรูสึกเชนนั้นที่มีมากหรือ
นอยซึ่งมีผลตอการเปลี่ยนแปลงความรูสึก  กลาวคือ  คนยิ่งมีขนาดของทัศนคตินอยเพียงใดยิ่ง
เปลี่ยนแปลงทัศนคติไดงายเพียงนั้น 
 3.  ความเดนชัด  (Salience)  หมายถึง  มีจุดรวมที่ทําใหเห็นลักษณะของทัศนคตินั้น
อยางถูกตอง  ความเดนชัดนี้จะแสดงใหเห็นถึงบทบาทหรือความสําคัญของทัศนคติที่มีอิทธิพลตอ
คานิยมของบุคคล  และยังกระทบตอความพรอมที่จะมีพฤติกรรมตอบสนอง  หรือความพรอมที่จะ
เปลี่ยนแปลง  เชน  เด็กผูหญิงและเด็กผูชายอาจมีทัศนคติตอความรูในเรื่องเครื่องยนตกลไกตาง ๆ
เหมือนกัน  แตความเดนของเด็กผูชายมีมากกวาเด็กผูหญิงเพราะเด็กผูชายมักจะชอบและสนใจเรื่อง
ดังกลาวมากกวา    อยางไรก็ดีขอที่นาสังเกตก็คือ  ความเดนชดัมลีกัษณะคลายกบัขนาดของทศันคติ
เพราะทัศนคติที่มีความเดนชัดจะมีความรุนแรงสูง 
 ลักษณะที่สําคัญของทัศนคตินี้    จะทําใหทราบวาบุคลากรจะมีความรูสึกตอระบบ
บริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  ไดทั้งในทิศทางบวก ลบ และนิ่งเฉย รวมทั้งขนาด และความเดนชัด 
ซึ่งสิ่งเหลานี้จะสงผลไปถึงพฤติกรรมการยอมรับระบบนี้อยางยิ่ง  
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แนวคิดเกี่ยวกับการยอมรบันวัตกรรม 
 
นวัตกรรม 
 
 สารนวัตกรรม  เปนสารที่เกี่ยวของกับส่ิงใหม ๆ  ที่ไมเคยมีมากอนในหนวยงาน  หรือสาร
ที่เกี่ยวของกับการเปลี่ยนแปลงการผลิตและการบริการ  โดยทั่วไปเมื่อองคการพัฒนาไปถึงระดับที่
จะตองใชเทคโนโลยีใหม ๆ  อาจสงผลใหเกิดการเปลี่ยนแปลงนโยบาย  แผนการทํางาน  วิธีการ
ทํางาน  ทําใหผูบริหารตองสื่อสารใหพนักงานทราบ  ขณะเดียวกันตองรับฟงความคิดเห็นตาง ๆ ของ
พนักงาน  เพื่อนําไปวางในทิศทางที่เหมาะสม  การสื่อสารประเภทนี้จึงทําไดทั้งจากผูบังคับบัญชาไป
ยังผูใตบังคับบัญชาและในทางกลับกัน 
 เนื่องจากนี้เนื้อหาของสารนวัตกรรมจะเกี่ยวของกับการใหความรู  จึงจําเปนตองมีความ
กระจางชัด  เขาใจไดงาย  และจะตองมีการใหคําแนะนําในการแกปญหาที่อาจเกิดขึ้น  เมื่อนําเอา
นวัตกรรมนั้นไปปฏิบัติ  ในบางกรณีอาจจะตองมีการโนมนาวใจดวย  เพราะเปนการเปลี่ยน
พฤติกรรมที่ถูกยอมรับและปฏิบัติกันมานานในองคการ  (กุณฑี  มหาสันทนะ, 2543, น. 23) 
 การนําระบบบริหารคุณภาพ  ISO 9001 : 2000  เขามาใชภายในองคการนั้น  ถือวาเปน
นวัตกรรมอยางหนึ่งขององคการ  เนื่องจากระบบบริหารคุณภาพ  ISO 9001 : 2000  เปนนโยบายที่
บุคลากรในองคการจะตองนําไปปฏิบัติ  การที่บุคลากรจะยอมรับนโยบายไปปฏิบัติหรือไมนั้น
เกี่ยวของกับกระบวนการสื่อสารนวัตกรรมโดยตรง 
 
กระบวนการตัดสินใจเกี่ยวกับนวัตกรรม 
  
 ผลการวิจัยของโรเจอร และซูมาเกอร  เกี่ยวกับบทบาทของการสื่อสารมวลชน  และ    
การสื่อสารระหวางบุคคลตอการยอมรับนวัตกรรม  มีสาระดังนี้หัวขอตอไปนี้  (Roger and 
Shoemaker, 1971, p. 119) 
 การที่บุคคลจะยอมรับหรือปฏิเสธนวัตกรรมจะตองผานกระบวนการตัดสินใจเกี่ยวกับ
นวัตกรรม  ซึ่งเปนกระบวนการที่เกิดขึ้นในสมองที่ตองผานขั้นตอนตาง ๆ  4  ข้ันตอน  ไดแก 
 1.   ขั้นการใหความรู  (Knowledge  Stage) ในขั้นนี้ บุคคลทราบวา มีนวัตกรรม
เกิดขึ้นและมีความเขาใจวานวัตกรรมนั้นสามารถทําหนาที่อะไรไดบาง 
 2.   ขั้นการจูงใจ (Persuasions Stage) บุคคลจะสรางทัศนคติที่ชอบหรือไมชอบนวัตกรรม   
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 3.   ขั้นการตัดสินใจ (Decision Stage) บุคคลจะทํากิจกรรมตาง ๆซึ่งนําไปสูการเลือก
ที่จะยอมรับหรือปฏิเสธนวัตกรรม 
 4.   ขั้นยืนยัน (Confirmation Stage) บุคคลจะแสวงหาขาวสารเพิ่มเติมเพื่อสนับสนุน
หรือยืนยันการตัดสินใจเกี่ยวกับนวัตกรรมที่กระทําไปแลว แตก็อาจเปลี่ยนแปลงการตัดสินใจที่
กระทําไปแลวได  ถาหากปรากฏวาในภายหลังไดรับขาวสารในเชิงลบเกี่ยวกับนวัตกรรม 
 
ปจจัยที่มีผลกระทบตอกระบวนการยอมรับนวัตกรรม 
   
 โรเจอรและชูเมคเกอร   (Roger and Shoemaker, 1971, pp. 120-123) กลาววา 
ปจจัยที่มีผลกระทบตอกระบวนการยอมรับนวัตกรรม  ประกอบดวย 4 ลักษณะ คือ  
 1.  ตัวแปรที่เกี่ยวกับตัวผูยอมรับนวัตกรรม ประกอบดวยบุคลิกลักษณะสวนตัว  ไดแก  
การไมยึดมั่น  เชื่อมั่นในสังคมเดิม  มีทัศนคติที่ดีในการเปลี่ยนแปลง 
 2.  ตัวแปรทางดานระบบสังคม  ซึ่งประกอบดวย  คานิยมของสังคม การติดตอส่ือสาร
กันภายในชุมชน  ระบบสังคมมีอิทธิพลตอพฤติกรรมของสมาชิกในระบบสังคม  และมีความสําคัญ
ตอความเร็วหรือความชาในการยอมรับนวัตกรรม 
 3.  คุณลักษณะของนวัตกรรมในสายตาของผูยอมรับในนวัตกรรมที่มีผลตอการ
ยอมรับ ไดแบงคุณลักษณะของนวัตกรรม  5   ประการ คือ 
  3.1  ประโยชนเชิงเปรียบเทียบ  (Relative  Advantage)  ความไดเปรียบหมายถึง  
การที่ผูรับนวัตกรรมคิดวา  นวัตกรรมนั้นดีกวา  มีประโยชนมากกวาสิ่งเกาหรือวิธีปฏิบัติเกาที่
นวัตกรรมถูกนํามาใชแทนที่  การที่จะวัดวาอะไรมีประโยชนกวาอะไรนั้น  อาจทําไดหลายวิธี  เชน  
ความสะดวกและความพึงพอใจ  ความเชื่อถือของสังคม  การที่บุคคลเห็นวา  หรือรูสึกวานวัตกรรม
นั้นมีคุณคา หรือมีประโยชนตอเขา  โอกาสที่นวัตกรรมนั้นจะถูกยอมรับก็มีมากขึ้นเชนกัน 
   บางครั้งในการเรงที่จะใหเกิดการยอมรับนวัตกรรมเร็วขึ้นอาจมีการใชสิ่งจูงใจ
เขามาเกี่ยวของเพื่อทําใหผูรับนวัตกรรมนั้นรูสึกวาไดประโยชนเชิงเปรียบเทียบมากขึ้น  แตบางครั้ง
ตองมีการผิดหวังในการเปลี่ยนแปลง  เพราะพอไมมีสิ่งจูงใจ  ผูรับนวัตกรรมจะเลิกรับนวัตกรรม  
เพราะจะรูสึกวา  นวัตกรรมไมมีประโยชนเชิงเปรียบเทียบในตัวเองจริง ๆ 

  3.2  ความเขากันได (Compatibility) ความเขากันไดหมายถึง การที่ผูยอมรับ
นวัตกรรมรูสึก  หรือคิดวา  นวัตกรรมนั้นไปดวยกันได หรือ เขากันไดกับคานิยม ประสบการณในอดีต  
ตลอดจนความตองการของผูรับนวัตกรรม  อาจเขากันไดกับส่ิงตอไปนี้  คือ คานิยมและความเชือ่ทาง
สังคมและวัฒนธรรม  ความคิด  ประสบการณ เกี่ยวกับนวัตกรรมในอดีต  และความตองการ
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นวัตกรรมของกลุมเปาหมาย นวัตกรรมที่เขากันไดกับความคิด หรือประสบการณในอดีตจะเปนที่
ยอมรับไดงาย  เชน  ถาเรารับนวัตกรรมใหมเขามา  แตเราบอกวาเปนเพียงการพฒันานวตักรรมทีเ่คย
ไดรับมาแลวและเปนที่ยอมรับในอดีต นวัตกรรมที่มาทีหลังจะถูกยอมรับไดงาย เชน การนาํนวตักรรม
มัลติมีเดีย (Multimedia) ในโทรศัพทเคลื่อนที่เขามาใช  ก็มีการพัฒนามาจากการสง เอส เอ็ม เอส 
(SMS)  ทําใหเกิดการยอมรับไดงายเนื่องจากใชวิธีการสงคลายกัน  อีกทั้งนวัตกรรมดังกลาว  ที่นํามา
เผยแพรก็เปนกลุมเปาหมายเดิม  คือ ผูที่ใชโทรศัพทเคลื่อนที่อยูแลว  ทําใหทราบความตองการของ
กลุมเปาหมาย  วามีความตองการอยางไร 
  3.3  ความสลับซับซอน (Complexity) ความสลับซับซอน หมายถึง การที่ผูรับเห็นวา  
หรือรูสึกวานวัตกรรมนั้น ๆ ยากแกการเขาใจ  และยากแกการนําไปใช  นวัตกรรมบางอยางมีความ
สลับซับซอนมาก  สวนนวัตกรรมบางอยางนั้นงายตอความเขาใจและการนําไปใช  ถาซับซอนมาก    
ก็ตองใชเวลามากในการยอมรับหรือบางครั้ง อาจทําใหไมยอมรับนวัตกรรมนั้นเลย ความซับซอนของ
นวัตกรรมจะมีความสัมพันธเชิงลบกับอัตราการยอมรับนวัตกรรม 
  3.4  การทดลองใช (Trial Ability)   หมายถึง  การที่ผูรับนวัตกรรมนั้นไปทดลองใน
ปริมาณเล็ก ๆ การที่นวัตกรรมสามารถแบงเปนสวนยอย ๆ  เพื่อนําไปทดลองนั้น  ทําใหความรูสึก
ลดความเสี่ยงภัยในการยอมรับนวัตกรรมของกลุมเปาหมายใหนอยลงในการแบงสวนก็เชนกัน  
การใหทดลองสินคากอนซื้อ  เชนการแจกสินคาทดลองตามหางสรรพสินคา  และการแบงขาย
สินคาหรือทําเปนขนาดเล็กที่มีราคาถูก  ความสามารถในการนํานวัตกรรมไปใชทดลองตามความรู
ของสมาชิกในระบบสังคม  มีความสัมพันธในเชิงบวกกับอัตราการยอมรับนวัตกรรม 

  3.5  การสังเกตเห็นได (Observability)  หมายถึง  การที่ผลของนวัตกรรมเปนสิ่งที่
สามารถมองเห็นไดโดยสมาชิกในระบบสังคม  ยิ่งสมาชิกในระบบสังคมสามารถมองเห็นผลของ
นวัตกรรมไดงายเพียงไร  นวัตกรรมนั้นจะถูกยอมรับไดงายเพียงนั้น  จึงสรุปไดวา  ความสามารถ
ในการสังเกตเห็นผลของนวัตกรรมตามความรูสึกของสมาชิกในระบบสังคมนั้น  มีความสัมพันธใน
เชิงบวกกับอัตราการยอมรับนวัตกรรม 
 4.  ขาวสารที่ใชเผยแพรนวัตกรรม  ประกอบดวย ส่ือมวลชนและสื่อระหวางบุคคลมี
บทบาทแตกตางกันไปตามขั้นตอนตาง ๆ  ของกระบวนการตัดสินใจเกี่ยวกับนวัตกรรมดังกลาว  
กลุมเปาหมายที่จะยอมรับนวัตกรรมสวนใหญเร่ิมตระหนักหรือต่ืนตัวในนวัตกรรมเพราะอิทธิพลของ
แหลงสารที่ไมมีลักษณะเปนสวนตัว  เชน  สื่อมวลชน  อยางไรก็ดีในขั้นตอนตอมาของกระบวนการ
ตัดสินใจเกี่ยวกับนวัตกรรม  กลุมเปาหมายจะหันไปใชแหลงสารที่มีลักษณะเปนสวนตัวมากกวาที่จะ
ใชสื่อมวลชน  พฤติกรรมการเลือกใชสื่อเชนนี้เกิดข้ึนเพราะการสื่อสารที่มีลักษณะเฉพาะบุคคลเปน
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การสื่อสารแบบสองทาง  (two-way  communication)  ซึ่งเอื้อตอการแลกเปลี่ยนขาวสารหรือความ
คิดเห็นซึ่งกันและกัน  ขอสงสัยใด ๆที่เกิดขึ้นในระหวางการสื่อสารสามารถถูกขจัดไดทันที 
 นอกจากนี้ เจมส  อาร  อดัมส  (James  R.  Adam, 1977,  pp.  162-167  อางถึงใน  
เหมวดี  บรรเทา,  2543, น. 33) กลาววา การใชสื่อเฉพาะกิจ (Specialized  Media) ก็มีความสําคัญ
ตอการเผยแพรนวัตกรรม  ส่ือเฉพาะกิจเปนสื่อที่จัดทําขึ้นเพื่อสนับสนุนกิจกรรมอยางใดอยางหนึ่ง
โดยเฉพาะการใชส่ือเฉพาะกิจจะเปนไปในลักษณะการใหความรูและขาวสารที่เปนเรื่องราวเฉพาะ
อยาง  โดยมีกลุมเปาหมายหรือผูรับสารที่กําหนดไวแนนอน  ตัวอยางของการใชส่ือเฉพาะกจินี ้ ไดแก  
การจัดพิมพเอกสาร  จุลสาร  แผนพับ  หรือแผนปลิวออกเผยแพร  ซึ่งอาจจะจัดสงไปยัง
กลุมเปาหมายโดยทางไปรษณีย  (Direct  mail)  นอกจากนี้การติดโปสเตอรตามที่ชุมชนตาง ๆ  การ
จัดนิทรรศการการสาธิต  (Demonstration)  ก็เปนการใชสื่อเฉพาะกิจที่มีประสิทธิภาพในการรณรงค
เผยแพรประดิษฐกรรมแปลก ๆ  และทันสมัยในสังคมนั้น 
 อีกทั้ง  โดยปกติการสื่อสารระหวางบุคคลมักมีอิทธิพลสวนบุคคลเขามาเกี่ยวของดวย  
ผลการวิจัยจํานวนมากชี้ใหเห็นวา  การแลกเปลี่ยนขาวสารระหวางบุคคลซึ่งรวมอิทธิพลสวนบุคคล
ดวยนั้น  มีความสําคัญตอการตัดสินใจที่จะยอมรับหรือปฏิเสธนวัตกรรมมากกวาการสื่อสารมวลชน  
นอกจากนี้อิทธิพลสวนบุคคลเปนสิ่งที่สําคัญมากที่สุดในขั้นการประเมินนวัตกรรม มากกวาการ
ส่ือสารมวลชน  และอิทธิพลสวนบุคคลจากกลุมเพื่อนมีความสําคัญในขั้นการประเมินนวัตกรรม  
สําหรับกลุมเปาหมายอิทธิพลสวนบุคคลจากกลุมเพื่อนมีความสําคัญสําหรับผูที่ยอมรับนวัตกรรมชา
มากกวาสําหรับผูที่ยอมรับนวัตกรรมเร็ว  และอิทธิพลสวนบุคคลจะมีความสําคัญเมื่อประโยชนของ
นวัตกรรมมีลักษณะที่แนนอนหรือชัดเจน  (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2533, น. 102-103) 
 การที่บุคลากรจะตัดสินใจยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 นั้นจะมี
กระบวนการตัดสินใจเกิดขึ้นใน 4 ข้ันตอนนี้ ไดแก ข้ันการใหความรู  ขั้นการจูงใจ ข้ันการตัดสินใจ 
และขั้นยืนยัน  และที่สําคัญตองขึ้นอยูกับคุณลักษณะของนวัตกรรมนั้นดวย  เพื่อนําไปสูการ
ตัดสินใจจนถึงขั้นยอมรับและนําไปใชในที่สุด  โดยที่ประเภทของกลุมผูยอมรับจะมีผลตอระยะเวลาที่
ใชในการยอมรับ 
 
ประเภทของผูยอมรับนวัตกรรม 
 
 โรเจอร  และ ซูมาเกอร   (อางถึงใน มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2533, น. 102-
103) แบงผูยอมรับนวัตกรรมตามเกณฑความเร็วในการยอมรับ โดยแบง  เปน  5  ประเภท  ไดแก 
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 1.   กลุมผูนําทางนวัตกรรม  (Innovators)  เปนกลุมที่กระตือรือรนในการทดลอง
นวัตกรรมใหม ๆ ไดรวดเร็ว  อีกทั้งสามารถเขาใจในการใชเทคโนโลยีนั้นแมจะมีความสลับซับซอนใน
เชิงเทคนิคก็ตามปกติแลวกลุมนี้จะยอมรับนวัตกรรมใหมที่เกิดขึ้น  ถึงแมวาจะพิสูจนวานวัตกรรม
ใหมนั้นยังไมประสบความสําเร็จอยางเต็มที่ก็ตามและยังเปนผูมีบทบาทเผยแพรไปยังผูอ่ืนไดดวย 
 2.   กลุมผูยอมรับเร็วนวัตกรรมไดงาย (Early Adopters) เปนผูกําหนดความสําคัญ
ของนวัตกรรมมีแนวโนมในการประสานรวมกับระบบสังคมมากกวากลุมแรก  ถือวาเปนกลุมที่มี
บทบาทสําคัญในการเปนผูนําดานความคิดเห็นใหกับกลุม (Opinion Leader) ซึ่งคนกลุมนี้จะให
คําแนะนําและใหขอมูลกับกลุม 
 3.   กลุมผูยอมรับไดเร็วสวนมาก  (Early Majority) เปนผูที่รับนวัตกรรมไดเร็ว  กลุมนี้
มักไมไดเปนผูมีบทบาทสําคัญ  แตจะเปนกลุมเชื่อมโยงระหวางกลุมที่รับไดเร็วกับกลุมที่รับไดชา
ในเทคโนโลยีใหม ๆ ที่เกิดขึ้น 
 4.   กลุมผูยอมรับไดชาสวนมาก  (Late  Majority)  เปนกลุมที่ยอมรับการใชเทคโนโลยี
นั้น ๆ ในระดับกลาง ๆ  จะมีการลังเลในการยอมรับ  หรือจนกวาจะมีผูใชที่มากขึ้นในสังคมและ
เห็นวาสําคัญจึงจะใหการยอมรับ 
 5.   กลุมลาหลัง (Laggards) ถือวาไมไดจัดอยูในกลุมของผูนําทางความคิดเห็น 
(Opinion Leader)  ถือเปนกลุมแบบดั้งเดิมและเปนกลุมที่ไมยอมรับ หรือยอมรับชาที่สุดเมื่อเทียบ
กับกลุมอ่ืน ๆ  
 ผูยอมรับนวัตกรรมแตละประเภทมีคานิยม  บุคลิกภาพ  พฤติกรรมการสื่อสาร  และ
ความสัมพันธในทางสังคมแตกตางกันไป  โดยประเภทของกลุมผูยอมรับจะมีผลตอระยะเวลาที่ใช
ในการยอมรับดวย 
 เมื่อเปรียบเทียบลักษณะของผูยอมรับนวัตกรรมไดเร็วกวาผูยอมรับนวัตกรรมไดชากวา
แลว  โรเจอรและซูมาเกอรไดใหขอสรุปวา  ผูยอมรับนวัตกรรมไดเร็วกวา  มีแนวโนมที่จะมีการศึกษา
และสถานะทางสังคมสูงกวา  มีระดับการไตชั้นทางสังคมขึ้นไปมากกวา  มีทรัพยสินมากกวา            
มีความเชี่ยวชาญในการดําเนินงานมากกวา  มีความยึดถือฝงแนนกับความเชื่อเกา ๆ นอยกวา         
มีความสามารถเขาใจสิ่งตาง ๆ  ในรูปธรรมไดมากกวา  ใชเหตุผลไดดีกวา  มีทัศนคติตอการ
เปลี่ยนแปลงมากกวา  กลาเสี่ยงมากกวา  เห็นความสําคัญของการศึกษาและวิทยาศาสตร               
มีความเชื่อในโชคชะตานอยกวา  มีความทะเยอทะยานมากกวา  มีสวนรวมในสังคมมากกวา  เขาเปน
สวนรวมหนึ่งของระบบสังคมไดดีกวา  มีการติดตอกับโลกภายนอกมากกวา  เปดรับส่ือมวลชนและ
ส่ือระหวางบุคคลมากกวา  แสวงหาขาวสารและความรูเกี่ยวกับนวัตกรรมมากกวา  มีระดับของความ
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เปนผูนําทางความคิดมากกวา  เปนสมาชิกของระบบสังคมที่มีปทัสถานทันสมัยและมีบูรณาการที่
ดีกวา 
 การรับรูและความสนใจเปนเรื่องของความรู (Knowledge) ของบุคคลนั้นตอนวัตกรรม  
ในขณะที่การประเมินและลองปฏิบัติที่จะเริ่มกอตัวเปนทัศนะ (Attitude) ตอนวัตกรรม สวนการ
ยอมรับนั้นจะเปนขั้นของพฤติกรรม (Practice) ที่ปรับเปลี่ยนอันเนื่องมาจากการยอมรับนวัตกรรม  
ดังนั้นการนํานโยบายใหม ๆ  เชน ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ประกาศใชในองคการ
จําเปนจะตองมีการสื่อสารที่ชัดเจนและเพียงพอ  เพื่อสรางความเขาใจระหวางบุคลากรกับการ
เปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึ้น   ซึ่งในการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ในครั้งนี้  
ขึ้นอยูกับรูปแบบ  ระดับการยอมรับ ประเภทของบุคลากรในมหาวิทยาลัย บุคลิกภาพของบุคลากร
ในมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและสวนสุนันทา  ซึ่งมีผลตอการสนับสนุนใหเกิดความรูสึกรวมใน
การยอมรับนวัตกรรมนี้ 

 
ระบบบริหารคุณภาพ  ISO  9001  :  2000 

 
 ระบบบริหารคุณภาพเปนระบบการบริหารที่มุงเนนเรื่องการควบคุมคุณภาพในองคกร     
โดยการบริหารการปฏิบัติงานหรือการทํากิจกรรมที่เกี่ยวของเพื่อสนับสนุนใหไดผลิตภัณฑที่มี
คุณภาพตามขอกําหนดหรือมาตรฐาน  และยังเปนการประกันคุณภาพที่ประกันวากิจกรรมทั้งหมด
ที่เกิดจากการวางแผนอยางเปนระบบนั้น  สามารถสรางความมั่นใจอยางเพียงพอวาผลิตภัณฑ
หรือบริการจะมีคุณภาพที่ตอบสนองความพอใจของลูกคา 
 ISO  9000  เปนระบบบริหารที่เปนมาตรฐานระดับนานาชาติซึ่งถือเปนหลักประกัน
คุณภาพขั้นพื้นฐานที่มีความมุงหมายที่จะใหระบบมีคุณภาพที่เทาเทียมกันระหวางองคกรตาง ๆ
และประเทศตาง ๆ 
 ISO  ยอมาจากคําวา  International  Standard  Organization  ซึ่งเปนองคกรสากล      
ที่ทําหนาที่เกี่ยวกับการกําหนดหรือปรับมาตรฐานนานาชาติเกือบทุกประเภท เพื่อใหประเทศตาง ๆ 
ในโลกสามารถใชมาตรฐานเดียวกัน 
 อนุกรมมาตรฐาน หมายถึง มาตรฐานที่องคการระหวางประเทศวาดวยการมาตรฐาน
กําหนดขึ้นมา และมีการแปลภาษาไทย ซึ่งมาตรฐานดังกลาวมีลักษณะเปนอนุกรมหรือเปนชุด
มาตรฐานซึ่ง  ISO  9000  : 2000  จะมีการแบงอนุกรมมาตรฐานออกเปน  4  ฉบับดังนี้ 
 ISO 9000 = เปนหลักการและคําศัพท 
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 ISO 9001 =   ขอกําหนดในการจัดทําระบบบริหารคุณภาพและเปนฉบับที่ให       
การรับรอง 

 ISO 9004 = แนวทางสําหรับกรปรับปรุงการปฏิบัติ 
 มาตรฐาน ISO 9001 : 2000 มุงสงเสริมใหมีการนําเอาการบริหารโดยมองเปน

กระบวนการสําหรับการจัดทําระบบบริหารคุณภาพ  การนําระบบบริหารคุณภาพไปประยุกตใชและ
การปรับปรุงประสิทธิผลของระบบคุณภาพขององคการ  ทั้งนี้เพื่อใหองคการสามารถเสริมสรางความ
พึงพอใจใหแกลูกคาของตน  ดวยการตอบสนองความตองการของลูกคา 

 ดังนั้น  ในภาคการผลิตและการบริการจึงหันมาใหความสําคัญกับระบบบริการคุณภาพ  
ISO  9000  กันมากขึ้น  และมุงมั่นจัดทําระบบบริหารคุณภาพเพื่อใหครอบคลุมกิจการตาง ๆ  และ
จัดทําในรูปแบบของการดําเนินงานเปนกระบวนการ  (Process  Approach)  โดยมุงเนนความสาํคญั  
ความพึงพอใจของลูกคาใหมากที่สุด การนําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชจะเปนบันได
ขั้นตนที่สําคัญของการที่กําลังกาวเขาสูความสําเร็จในเรื่อง  “การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคกร”  
(Total  Quality  Management : TQM) โดยเฉพาะอยางยิ่งในอเมริกาซึ่งเปนเจาตํารับในเรื่อง TQM  
นั้น  องคการตาง ๆไดใชความสําเร็จในการบริหารคุณภาพ  ISO  9000  เปนบันไดสูความสําเร็จของ  
TQM หรือสูความเปนเลิศของการบริหารคุณภาพยอดเยี่ยม (Quality Management  Excellence) 

 การประยุกตใชระบบอันประกอบขึ้นจากกระบวนการตาง ๆ ที่อยูภายในองคการ  โดยมี
การระบุชี้ถึงความปฏิสัมพันธระหวางกระบวนการ (Interactions) รวมถึงการบริหารจัดการ
กระบวนการเหลานั้นดวย การดําเนินการเชนนี้อาจเรียกไดวา “การบริหารโดยมองเปนกระบวนการ” 
(Process  Approach) 

 คุณประโยชนประการหนึ่งของการบริหารโดยมองเปนกระบวนการคือ การเอื้ออํานวยให
องคการสามารถดําเนินการควบคุมการเชื่อมโยงระหวางแตละกระบวนการ ปฏิสัมพันธระหวาง
กระบวนการ และการผนวกรวมกันของกระบวนการตาง ๆ ที่มีอยูในระบบขององคการไดอยาง
ตอเนื่อง 

 เมื่อนําเอาหลักการบริหารโดยมองเปนกระบวนการมาใชในระบบบริหารคุณภาพ  จะ
ทําใหมีการเนนถึงความสําคัญของ 

 1.   การทําความเขาใจและการสนองตอบตอขอกําหนด 
 2.   ความจําเปนในการพิจารณาถึงกระบวนการ  ในแงมุมของการสรางมูลคาเพิ่ม        

(added-value) 
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ขอกําหนดหลักของระบบบริหารคุณภาพ 
 
 1.  ขอบขาย  มาตรฐานนานาชาติฉบับนี้ระบุถึงขอกําหนดตาง ๆ  สําหรับระบบริหาร
คุณภาพสําหรับองคกรซึ่งตองการแสดงใหเห็นถึงความสามารถขององคกรในการผลิตและสงมอบ
ผลิตภัณฑที่สอดคลองกับขอกําหนดของลูกคาและกฎระเบียบที่เกี่ยวของและมุงมั่นที่จะเพิ่มความ
พึงพอใจใหแกลูกคาโยการนําระบบไปประยุกตใชอยางมีประสิทธิผล  รวมถึงกระบวนการในการ
ปรับปรุงระบบอยางตอเนื่อง 
 2.  มาตรฐานอางอิง  เอกสารตอไปนี้มีขอกําหนดซึ่งประกอบขึ้นเปนมาตรฐานโดยผาน
การอางอิงในเอกสารฉบับนี้  สําหรับการอางอิงที่ลาสมัย  การเปล่ียนแปลงที่ตามมา  หรือการแกไข
ของเอกสารฉบับนี้ไมสามารถประยุกตใชได  อยางไรก็ตามคูสัญญาที่ทําขอตกลงกันโดยอาศัย
มาตรฐานนานาชาติฉบับนี้  ควรพิจารณาความเปนไปไดในการนําเอกสารลาสุดมาประยุกตใช  สวน
สมาชิกของ  ISO  และ  IEC  จะมีการเก็บรักษาทะเบียนรายชื่อมาตรฐานนานาชาติฉบับลาสุด 
  ISO  9000 :  2000  ระบบบริหารคุณภาพ  -  หลักการพื้นฐาน 
 3.   คําศัพทและนิยาม  สําหรับวัตถุประสงคของมาตรฐานนานาชาติฉบับนี้  ใหใช
คําศัพทและนิยามใน  ISO  9000 
  ความหมายของ  Supply  chain  ซึ่งในมาตรฐานนานาชาติฉบับนี้จะเปน 
  ผูสงมอบ   องคกร   ลูกคา 
  คําวา “องคกร” ใชแทนคําวา “ผูจัดหา” ซึ่งใชในมาตรฐาน ISO 9001 : 2000  
หมายถึง หนวยงานที่นํามาตรฐานนานาชาติฉบับนี้ไปประยกุตใช สวนคาํวา “ผูสงมอบ” ใชแทนคาํวา  
“ผูรับชวง”   
  ตลอดทั้งมาตรฐานนานาชาติฉบับนี้ ที่ใดปรากฏคําวา “ผลิตภัณฑ” ใหมีความหมาย
รวมถึง “บริการ” ดวย 
 4.  ระบบบริหารคุณภาพ  องคกรจะตองจัดทําระบบบริหารคุณภาพขึ้นเปนเอกสาร
นําไปปฏิบัติ รักษาไวและใหปรับปรุงอยางตอเนื่องเพื่อใหเกิดประสิทธิผล โดยเอกสารคุณภาพ ที่ใช
ในระบบบริหารคุณภาพทําขึ้น  เพื่อใหมั่นใจวาจะผานการรับรองสมบูรณ  ชัดเจนเพียงพอ  ทั้งกอน
นําออกใชคร้ังแรกและเมื่อมีการแกไข  การชี้บงการแกไขและสถานะของฉบับที่ประกาศใชปจจุบัน
การทบทวนใหเปนปจจุบันตามความจําเปนของเอกสาร  มีเอกสารที่เกี่ยวของกับการปฏิบัติงาน
พรอมใชอางอิง พื้นที่ปฏิบัติงาน และอยูในสภาพที่อานออกและชี้บงไดทันที และมีการปองกันการนาํ
เอกสารที่ยกเลิกการใชโดยไมตั้งใจ  และมีวิธีการชี้บงที่เหมาะสมในกรณีที่ยังคงเก็บไวเพื่อใชงานใด ๆ  
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  และองคกรจะตองมีการจัดทําบันทึกคุณภาพซึ่งเปนเอกสารที่ใชเปนหลักฐานแสดง
วามีการปฏิบัติตามขอกําหนดและความมีประสิทธิผลของระบบบริหารคุณภาพ  เพื่อมั่นใจวาบันทึก
ตาง ๆ  ถูกเก็บรักษาใหอยูในสภาพเรียบรอยตามระยะเวลาการจัดเก็บ  สามารถนํามาใชไดทันที 
 5.   ความรับผิดชอบของฝายบริหาร  ผูบริหารสูงสุดตองมีความมุงมั่นในการสงเสริมและ
เขารวมในการจัดทําและนําระบบบริหารคุณภาพไปใช  ตลอดจนการปรับปรุงความมีประสิทธิผลของ
ระบบอยางตอเนื่อง  โดยการ 
  5.1  ส่ือสารใหพนักงานไดตระหนักถึงความสําคัญของการดําเนินงานใหบรรลุถึง
ขอกําหนดของลูกคา  และสอดคลองกับกฎหมาย  ขอบังคับตาง ๆ ที่เกี่ยวของ 
  5.2  กําหนดผูรับผิดชอบในการทบทวนความตองการของลูกคาเพื่อใหมั่นใจไดวา
ขอกําหนดตาง ๆ ที่ลูกคาตองการไดมีการพิจารณาวาสามารถตอบสนองความตองการและเปนที่
พอใจของลูกคา 
  5.3  จัดทํานโยบายคุณภาพ   และสื่อสารประชาสัมพันธใหพนักงานเขาใจดวยการ
ชี้แจง  อธิบายในการประชุม  ฝกอบรม  รวมทั้งติดประกาศไวตามสถานที่ตาง ๆ 
  5.4  กําหนดวัตถุประสงคและเปาหมายคุณภาพ  ที่สามารถวัดไดและเปนไปตาม
กรอบงานที่ระบุในนโยบายคุณภาพ  ที่สามารถวัดไดและเปนไปตามกรอบงานที่ระบุในนโยบาย
คุณภาพ  วัตถุประสงคและเปาหมายที่กําหนดนี้จะกระจายไปยังหนวยงานตาง ๆ  ตามความ
เหมาะสมกับลักษณะงาน  และจะมีการทบทวนอยางตอเนื่องวายังมีความเหมาะสม 
  5.5  ทบทวนระบบบริหาร  โดยจัดใหมีการประชุมตามความเหมาะสม  เพื่อใหแนใจ
วาไดดําเนินการเปนไปตามนโยบายคุณภาพและวัตถุประสงคของบริษัทฯ  อยางมีประสิทธิผลในการ
ประชุมทบทวนจะมีการพิจารณาถึงการประเมินโอกาสสําหรับการปรับปรุง  พัฒนาและความจําเปน
ในการเปลี่ยนแปลงระบบ  รวมทั้งการพิจารณาในเรื่องนโยบายคุณภาพและวัตถุประสงคคุณภาพ 
 6.   การจัดการทรัพยากร 
  6.1   การสรรหาทรัพยากร  องคกรตองพิจารณาและจักสรรทรัพยากรที่จําเปนใน
การตอนําระบบไปปฏิบัติตอเนื่องไปเรื่อย ๆ  สม่ําเสมอและปรับปรุงประสิทธิผลอยางตอเนื่องเพื่อ
เพิ่มความพอใจของลูกคา 
  6.2   ทรัพยากรบุคคล  บุคลากรที่มีหนาที่ปฏิบัติมีผลกระทบตอคุณภาพตองมี
ความสามารถพื้นฐานแหงการศึกษา  การอบรม  ประสบการณและความชํานาญเฉพาะที่
เหมาะสม 
  6.3   โครงสรางพื้นฐานและสภาพแวดลอมในการทํางาน  องคกรจะตองกําหนด
และบริหารสภาพแวดลอมในการทํางานที่จําเปนเพื่อใหบรรลุไดตามขอกําหนดของผลิตภัณฑ 
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 7.  การผลิตและ/หรือการบริการ 
  7.1  การวางแผนการผลิต  เพื่อใหไดผลิตภัณฑตรงตามความตองการของลูกคา
ตองมีการจัดทําเอกสารแสดงการควบคุมการปฏิบัติงานผลิต  โดยกําหนดเรื่องตอไปนี้  ตาม 
ความเหมาะสม 
   -   ความตองการวัตถุประสงคดานคุณภาพ  และขอกําหนดของผลิตภัณฑ 
   -   การกําหนดกระบวนการ จัดทําเอกสาร และการจัดหาทรัพยากรสําหรับ   
การผลิต 
   -   กิจกรรมการทวนสอบ  การตรวจยืนยัน  การตรวจติดตาม  และการตรวจ
ทดสอบที่จําเปนสําหรับผลิตภัณฑ  หรือที่ลูกคากําหนด  รวมทั้งเกณฑการยอมรับ 
  7.2   กระบวนการที่เกี่ยวของกับลูกคา  องคกรจะตองกําหนด  ความตองการที่ลูกคา
ระบุไว  ความตองการที่ลูกคาไมไดระบุไว  แตจําเปนสําหรับการใชผลิตภัณฑนั้น (ในกรณีที่ทราบ)  
ขอกําหนดทางกฎหมาย  หรือกฎระเบียบที่เกี่ยวของ  และขอกําหนดขององคกร 
   สวนในเรื่องเกี่ยวกับการสื่อสารกับลูกคา  องคกรจะตองกําหนดและประยกุตใช
วิธีการที่มีประสิทธิผลในการติดตอส่ือสารกับลูกคาในเรื่องที่เกี่ยวกับ  ขอมูลของสินคา  ขอมูลความ
ตองการตาง ๆ ของลุกคา  เชน  สัญญา  คําสั่งซื้อ  ขอกําหนดและแกไขตาง ๆ  และขอมูลยอนกลับ
ของลูกคา  รวมทั้งคํารองเรียนของลูกคา 
  7.3   กระบวนการออกแบบและพัฒนา  องคกรจะตองวางแผนและควบคุมการ
ออกแบบและการพัฒนาของผลิตภัณฑระหวางกระบวนการวางแผนการออกแบบและการพัฒนา
นั้นองคกรจะตองมีการกําหนดถึง 
   -   การวิเคราะหโครงสรางผลิตภัณฑ 
   -   การทบทวนความพรอมของการทดลองผลิต 
   -   การทดลองผลิต 
   -   การทวนสอบ  และการตรวจยืนยัน 
   -   การควบคุมเมื่อมีการเปลี่ยนแปลง 
  7.4   กระบวนการจัดซื้อ  องคกรตองมั่นใจวาผลิตภัณฑ/บริการที่ซื้อเปนไปตาม
ขอกําหนด/ระบุในการจัดซื้อ  การควบคุมผูขาย  ตองมีการประเมินผูขาย  และควรมีรายละเอียดของ
ผลิตภัณฑที่เปนไปตามเกณฑในการยอมรับสินคา 
  7.5   กระบวนการผลิต  องคกรตองมีการวางแผนและดําเนินการผลิตแตละ
กระบวนการ  ภายใตเงื่อนไขที่ควบคุมไว 
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   -   มีการจัดทําเอกสารที่จําเปนเรื่องเกี่ยวกับคุณลักษณะของผลิตภัณฑ  และ
การปฏิบัติงาน 
   -   การใชและบํารุงรักษาอุปกรณ  เครื่องจักรที่เหมาะสม 
   -   จัดใหมี  และใชเครื่องมือ  อุปกรณตาง ๆ  ในการตรวจวัดติดตาม  
   -   จัดใหมีการตรวจสอบ บันทึกผลผลิตที่ไดแตละกระบวนการผลิต  เพื่อใช
เปนขอมูลในการปรับ  แกไขเพื่อคงคุณลักษณะของผลิตภัณฑที่ตองการ 
   -  การปลอยผาน  การจัดสง 
   องคกรตองมีระบบในการตรวจรับรอง  (validate)  กระบวนการตาง ๆในการ
ดําเนินงานใหบริการ  ในกรณีที่ผลลัพธที่ออกมาไมสามารถที่จะถูกพิสูจนโยการติดตามและ
ตรวจวัดที่เกี่ยวเนื่องกัน  ทั้งนี้รวมถึงกระบวนการตาง ๆซึ่งความบกพรอง  จะปรากฏใหเห็นเมื่อ
สินคาไดนําไปใชหรือเมื่อมี  การสงมอบการบริการไปแลว  และตองมีวิธีการบงชี้  ผลิตภัณฑโดย
พิจารณาที่ชื่อผลิตภัณฑ  ซึ่งจะทําใหสามารถสืบยอนกลับไดถึงวัตถุดิบที่นํามาใช 

 8.   การวัด  วิเคราะห  และปรับปรุง 
  8.1  ทั่วไป  องคกรตองวางแผนและดําเนินการตรวจวัด  ตรวจสอบ  วิเคราะหและ
ปรับปรุงกระบวนการเพื่อแสดงวาผลิตภัณฑสอดคลองตามขอกําหนด  มั่นใจวาเปนไปตาม
ขอกําหนดของระบบบริหารคุณภาพ  และการปรับปรุงอยางตอเนื่องถึงความมีประสิทธิผลของ
ระบบบริหารคุณภาพ 
  8.2   การตรวจสอบและตรวจวัด 
   การตรวจประเมินภายใน  องคกรตองมีการดําเนินการตรวจระบบประเมิน
ระบบคุณภาพภายในชวงเวลาที่กําหนด  เพื่อประเมินระบบบริหารคุณภาพภายใน 
   การตรวจติดตามและการวัดกระบวนการ  องคกรตองมีการ  กําหนดใหมีการ
ตรวจติดตามกระบวนการตาง ๆ  ในระบบบริหารคุณภาพ 
   โดยนําวิธีการวัดที่เหมาะสม  มาใชเพื่อแสดงใหเห็นไดวาความสามารถของ
กระบวนการนั้น ๆ  บรรลุผลตามที่ไดวางแผนไว  ในกรณีที่ไมไดผลตามแผนที่วางไว  องคกร
จะตองทําการแกไขและการปฏิบัติการแกไข  ตามความเหมาะสม เพื่อใหมั่นใจวาผลิตภัณฑที่ได
เปนไปตามขอกําหนด 
   การตรวจติดตามและการวัดผลิตภัณฑ  องคกรตองมีการติดตามและวัด
คุณลักษณะตาง ๆ  ของผลิตภัณฑใหมั่นใจวาผลิตภัณฑนั้น ๆ  เปนไปตามขอกําหนดไวแลวการ
ตรวจและทดสอบผลิตภัณฑ  จะดําเนินการในขั้นตอนตาง ๆของกระบวนการผลิตที่เหมาะสมนับ
แตผลิตภัณฑรับเขา  ผลิตภัณฑระหวางกระบวนการผลิต  และผลิตภัณฑสําเร็จรูป 
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  8.3   การควบคุมผลิตภัณฑที่ไมเปนไปตามขอกําหนด  องคกรตองมีการควบคุม
ผลิตภัณฑที่ไมเปนไปตามขอกําหนด เพื่อใหเกิดความมั่นใจวา จะมีการชี้บงและควบคุม เพื่อ
ปองกันการนําไปใชหรือสงมอบโดยไมตั้งใจ  และจะพิจารณาดําเนินการตอผลิตภัณฑที่ไมเปนไป
ตามขอกําหนดนี้ตามความเหมาะสมอยางนอยหนึ่งวิธี  ดังนี้ 
   -   แกไขความไมสอดคลองที่พบ  และทําการทดสอบซ้ําเพื่อยืนยันวาเปนไป
ตามขอกําหนด 
   -   อนุมัติใหใชตามสภาพ  หรือยอมรับ  ภายใตการยินยอมของผูมีอํานาจ
อนุมัติ  และลูกคา 
   -   หามนําไปใชหรือประยุกตใชกับผลิตภัณฑที่ตั้งใจแตแรก 
  8.4   การวิเคราะหขอมูล  องคกรตองกําหนดวิธีการวิเคราะหขอมูล  เพื่อพิจารณา
ความเหมาะสมและประสิทธิผลของระบบ  และพิจารณาวิเคราะหระบบบริหารคุณภาพใหมีการ
ปรับปรุงอยูเสมอ 
  8.5   การปรับปรุง 
   การปรับปรุงอยางตอเนื่อง องคกรตอง  มีการปรับปรุงความมีประสิทธิผลของ
ระบบบริหารคุณภาพเปนขั้นตอนอยางตอเนื่องโดยการใช  นโยบายคุณภาพและวัตถุประสงคดาน
คุณภาพ  ผลการตรวจติดตาม  การวิเคราะหขอมูล  การปฏิบัติแกไขและปองกันปญหา  และการ
ทบทวนของฝายบริหาร 
   การปฏิบัติแกไข  เมื่อพบความไมสอดคลอง  องคกรจะจัดทําการปฏิบัติแกไขที่
เหมาะสมกับผลกระทบตอระบบบริหารเพื่อขจัดสาเหตุของปญหาและปองกันการเกิดซ้ํา 
   การปฏิบัติปองกัน  จากการทบทวน  หรือตรวจติดตาม  ถาพบแนวโนมทีจ่ะเกดิ
ความไมสอดคลอง  องคกรจะตองทําการจัดการปฏิบัติปองกันใหเหมาะสมกับผลของแนวโนมที่จะ
เกิดความไมสอดคลองเพื่อปองกันการเกิดปญหา 
 
ลักษณะสําคัญของมาตรฐานคุณภาพ ISO 9000 (บรรจง  จันทมาศ, 2544, น. 20) 
 
 1.   เปนมาตรฐานเกี่ยวกับการบริหารงาน  ไมใชมาตรฐานของผลิตภัณฑ 
 2.   เปนมาตรฐานระบบบริหารคุณภาพที่นานาชาติยอมรับ และใชเปนมาตรฐานสากล
ของประเทศทั่วโลกนําไปใช 
 3.   เปนมาตรฐานระบบบริหารคุณภาพ  ที่สามารถนําไปใชไดกับทุกองคการทุก
ประเภท  ทั้งทางดานอุตสาหกรรม  การผลิต  ธุรกิจดานบริการ  พาณิชยกรรม  ทุกขนาดไมจํากัด 
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 4.   เปนระบบการบริหารงานที่เกี่ยวกับทุกแผนกงานและพนักงานทุกคนในองคกรมี          
สวนรวม 
 5.   เปนมาตรฐานที่ระบุขอกําหนดที่จําเปนตองมีในเอกสารระบบคุณภาพ 
 6.   เปนการบริหารที่ใหความสําคัญในเรื่องของเอกสารการปฏิบัติงานโดยนําเอาสิ่งที่มี
การปฏิบัติอยูแลวนํามาเปนเอกสาร  แลวจัดเปนหมวดหมูมีระบบเพื่อนําไปใชงานไดสะดวก                        
มีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผล 
 7.   เปนระบบมาตรฐานที่เปดโอกาสใหมีการปรับปรุงอยางตอเนื่อง  และยืดหยุนได 
 8.  เปนระบบมาตรฐานที่ลูกคาชั้นนําทั่วโลกยอมรับ  และเปนไปตามจอตกลงเงื่อนไขของ 
GATT โดยกําหนดเปนมาตรฐานสากล 
 9.  เปนระบบมาตรฐานสากลที่กําหนดใหมีการตรวจประเมินโดยบุคคลที่ 3 (Third  
Party)  เพื่อใหการรับรอง  จากนั้นตองรักษาระบบบริหารคุณภาพ  โดยจะมีการตรวจสุมปละไมต่ํากวา  
1  คร้ัง  ถาครบ  3  ป  ตองตรวจประเมินใหมทั้งหมด 
 10. เปนมาตรฐานระบบคุณภาพที่ประเทศไทยรับรองเปนมาตรฐานคุณภาพ                   
มอก.  9000 
 
ปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จในการบริหารงานตามมาตรฐาน ISO 9000 
 
 ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความสําเร็จของการพัฒนาระบบคุณภาพ  3  ประการ  คือ 
 1. ผูบริหารสูงสุด  บันไดขั้นแรกของความสําเร็จของการพัฒนาระบบคุณภาพ  คือ                  
ผูมีอํานาจสูงสุดหรือผูบริหารสถาบันฯ  ซึ่งตองเล็งเห็นความจําเปนและประโยชนของการจัดตั้งระบบ
คุณภาพ  นอกจากนี้ผูบริหารยังมีหนาที่ในการกําหนดนโยบายคุณภาพและการควบคุมดูแลใหมีการ
ดําเนินการตามนโยบายอยางตอเนื่อง 
 2. บุคลากร  ระบบคุณภาพเกี่ยวของกับทุกฝาย  ทุกคน  ในองคกร  ดังนั้น  บุคลากร
ทั้งหมดจึงมีความสําคัญ  และเปนปจจัยที่มีผลโดยตรงตอความสําเร็จของการพัฒนาระบบคุณภาพ  
องคกรจําเปนตองจัดเตรียมปูพื้นฐานในเรื่องของระบบคุณภาพตามมาตรฐาน  ISO  9000 แก
บุคลากรทุกฝายและทุกคนในองคกรใหเขาใจและใหสามารถปฏิบัติงานไดอยางเปนระบบ 
 3. ที่ปรึกษาระบบคุณภาพ และ/หรือผูเปนหลักในการพัฒนาระบบคุณภาพ  การจัดตั้ง
ระบบคุณภาพโดยใชมาตรฐาน  ISO  9000  จําเปนตองอาศัยผูที่มีความรูความเขาใจ  มีทักษะและ
ประสบการณอยางดีเยี่ยม ทั้งในเรื่องของการศึกษาและเรื่องของมาตรฐานระบบคุณภาพ ISO 9000 
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ทั้งนี้ ก็เพื่อใหการพัฒนาระบบคุณภาพขององคการดําเนินไปอยางมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว และ
เปนไปในทิศทางที่ควรจะเปน 
 
ประโยชนของ  ISO  9000 
 
 ในการนําระบบ  ISO  9000 มาใช  กอใหเกิดประโยชนตอพนักงานที่ปฏิบัติงาน                   
ตอองคกรหรือบริษัท  ไดรับประโยชนตาง ๆ  ดังนี้ 
 1.   ประโยชนตอพนักงาน 
  1.1  มีสวนรวมในการดําเนินงานระบบบริหารคุณภาพ 
  1.2  ทําใหเกิดความพอใจในการปฏิบัติงาน 
  1.3  พนักงานมีจิตสํานึกในเรื่องของคุณภาพมากขึ้น 
  1.4  การปฏิบัติงานมีระบบและมีขอบเขตที่ชัดเจนขึ้น 
  1.5  พัฒนาการทํางานเปนทีมหรือเปนกลุม 
 2.   ประโยชนตอองคกรและบริษัท 
  2.1  พัฒนาการจัดองคกร  การบริหารงาน  การผลิต  ตลอดจนการใหบริหารให
เปนไปอยางมีระบบและมีประสิทธิภาพ 
  2.2  ทําใหผลิตภัณฑเปนที่เชื่อถือได  ไดรับการยอมรับทั้งในตลาดในประเทศและ
ตางประเทศ 
  2.3  ขจัดปญหาขอโตแยงและการกีดกันทางการคาระหวางประเทศ 
  2.4  องคกรไดรับการยกยองวามีชื่อเสียง  ทําใหภาพลักษณขององคกรดีข้ึน   และ
ยอมรับวาเปนองคกรที่มีระบบบริหารไดมาตรฐานระดับโลก 
  2.5  ชวยประหยัดตนทุนในการดําเนินงานซึ่งเกิดจากการทํางานที่มีระบบ 

 โดยสรุปแลว  ประโยชนจากการนําระบบบริหารคุณภาพ  ISO  9001 : 2000 มาใช
สามารถพัฒนาการ  พัฒนาที่ทํางานและเปนการพัฒนาประสิทธิภาพในการบริหารภายในองคกร  
สามารถลดคาใชจายและตนทุนการผลิต  ตลอดจนความสูญเสียตาง ๆ  อันเกิดจากการผลิต  
ตลอดจนความสูญเสียตาง ๆ  อันเกิดจากการผลิต  ทั้งนี้ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000      
สรางจิตสํานึกในการทํางานใหกับพนักงาน  มีการทํางานที่มีระบบ  มีแนวปฏิบัติที่ชัดเจน  สามารถ
ควบคุมการทํางานและตรวจสอบไดงายขึ้น  ที่สําคัญคือสามารถเพิ่มผลผลติและสรางภาพลกัษณทีด่ี
แกองคกร  นับเปนการประกาศเกียรติคุณอีกทางหนึ่งดวย  (บรรจง  จันทมาศ, 2544, น. 22) 
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 ดังนั้น  ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 สามารถเปนเครื่องมือที่ชวยในการ
ปรับปรุงระบบการทํางาน  การบริการ  ที่ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ  ประทับใจ  ไมวาจะเปน
ลูกคาภายในองคการเอง  หรือลูกคาผูมาใชบริการจากภายนอก  มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและ
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับการรับรองระบบบริหารคุณภาพ ISO  9001 : 2000 แลวนั้น  
จะมีวิธีการและกลวิธีอยางไรที่สามารถทําใหบุคลากรทั้งหนวยงานเกิดการยอมรับ มีทัศนคติที่ดีและ
ปฏิบัติตามขอกําหนดของระบบบริหารคุณภาพ ISO  9001 : 2000 อยางมีประสิทธิภาพดวยความ
เต็มใจ  

 
งานวจิัยที่เกีย่วของ 

 
 เนาวรัตน  เกิดกาญจน  (2540, น. บทคัดยอ)  ไดศึกษาเรื่องการสื่อสารในองคการกับ
การยอมรับระบบคุณภาพ  ISO  9000  พบวา  การสื่อสารในองคการมีความสัมพันธกับการยอมรับ
ระบบคุณภาพ  ISO  9000  และแหลงขาวสารมีความสัมพันธกับการยอมรับ  ไดแก  หัวหนางาน  
ผูบังคับบัญชา  เจาหนาที่ตรวจติดตามคุณภาพภายใน  บอรดขาวสารขอมูล  การประชุมฝาย/แผนก 

 รัชตวรรณ  กาญจนปญญาคม  และคณะ  (2541, น. 31)  ไดทําการศึกษาเรื่องการติดตาม
ประเมินประสิทธิภาพของระบบบริหารคุณภาพ  ISO  9000  ตอวิสาหกิจไทยพบวา  การจัดทําระบบ
คุณภาพ  ISO  9000  มีประโยชนตอองคกรดังนี้  คือ  1)  ชวยสรางความมั่นใจใหกับลูกคา  2)  ลดการ
ตรวจสอบจากลูกคาลงไป  3)  ลดขอเรียกรองจากลูกคา  4)  ของเสียสงคืนจากลูกคามีนอยลง 

 ศาณ  เชาวนปรีชา  (2543, น. บทคัดยอ)  ไดทําการศึกษาเรื่อง  การศึกษาสภาพการ
บริการของสํานักงานบริหารฝายนครหลวงที่  3  ขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทยภายหลัง
ไดรับการรับรองมาตรฐาน  ISO  9002  พบวา  ผูใชบริการหรือลูกคามีความพอใจเพิ่มข้ึนและ
พนักงานมีความคิดเห็นในทางที่ดีในทุก ๆ สวนของระบบ  สงผลใหพนักงานมีความรูสึกดีที่จะ
ปฏิบัติตามระเบียบขั้นตอนตาง ๆ ของระบบไดเปนอยางดี 
 อนุชา  สกุลราช (2544, น. บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง การยอมรับนวัตกรรมของประชาชน 
ศึกษาเฉพาะกรณีโครงการคารพูล ผลการวิจัยพบวา ปจจัยที่มีความสัมพันธทางบวกกับ 
การยอมรับโครงการคารพูล ไดแก การรับรูขาวสารเกี่ยวกับโครงการคารพูล ทัศนคติ และ
คุณลักษณะของโครงการคารพูล 
 นที  สุขุตมตันติ (2544, น. บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ”ศึกษากรณี  ปญหาของ
การจัดทําระบบคุณภาพ ISO 9000 ของโรงงานผลิตบัลลาสตไฟฟา”  ผลปรากฏวา พนักงานยังมี
ความเขาใจไมชัดเจนในความหมายของขอกําหนดและขั้นตอนการทํางานเกี่ยวกับระบบคุณภาพ  
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การฝกอบรมใหแกพนักงานยังไมเพียงพอ  และการติดตอส่ือสารภายในองคกร   มีการ
ประชาสัมพันธนอยเกินไป  ขาดความตอเนื่องทําใหพนักงานไมทราบสถานะและความเคลื่อนไหว
ของการจัดทําระบบคุณภาพ ISO 9000 
 

ที่มาของสมมติฐานการวจิัย 
  
 สําหรับการศึกษาเรื่อง  “การสื่อสารภายในองคกรกับการยอมรับ ระบบบริหารคุณภาพ    
ISO 9001 : 2000  ศึกษากรณีมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา
ที่ไดรับการรับรอง”  ผูวิจัยไดตั้งสมมติฐานการวิจัยไวเพื่อเปนแนวทางสําหรับการศึกษาในครั้งนี้  
โดยที่มาของสมมติฐานในการวิจัยครั้งนี้มีความสอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีที่ผูวิจัยไดนํามา
เปนกรอบสําหรับการวิจัยไดแก 

 ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิดเรื่องความแตกตางของบุคคลที่มีผลตอการสื่อสาร  และ  
แนวคิดเกี่ยวกับการยอมรับนวัตกรรม  กลาวคือ  ลักษณะดานประชากรศาสตรของผูรับสารแตละคน
จะมีความแตกตางกัน เชน เพศ  อายุ   ระดับการศึกษา  ตําแหนง ระยะเวลาการทํางาน 
สภาพแวดลอมของแตละหนวยงาน  ซึ่งจะมีผลตอการสื่อสารที่แตกตางกันไป (เนาวรัตน               
เกิดกาญจน, 2540, น. 17-20) ผูวิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาถึงลักษณะของประชากรศาสตรของ
หนวยงานในมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับการรับรอง
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 เรียบรอยแลว นั้นจะสงผลตอการยอมรับระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9001 : 2000 หรือไม  จึงตั้งสมมติฐานการวิจัย  ดังนี้ 

 สมมติฐานขอที่ 1 ลักษณะทางดานประชากรศาสตรของบุคลากรในมหาวิทยาลัย    
ราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับการรับรองที่แตกตางกัน จะมี       
การยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 แตกตางกัน 
 ผูวิจัยไดศึกษาถึงทฤษฎีการเปดรับขาวสาร และ แนวคิดเกี่ยวกับการยอมรับนวัตกรรม  
กลาวคือ การเปดรับขาวสารของผูรับสารจะมีกระบวนการเลือกรับรูขาวสารที่แตกตางกันไปตาม
ประสบการณ ความตองการ ความเชื่อ ทัศนคติ ฯลฯ ที่ไมเหมือนกัน (พีระ จิระโสภณ, 2532, น. 636-
640)  ซึ่งกระบวนการเลือกสรรจะตองมีความตอเนื่องและเกี่ยวของกันตามลําดับการเลือกรับ  ตั้งแต
การเลือกรับ หรือเลือกใช (Selective  Exposure)  การเลือกใหความสนใจ  (Selective Attention)  
การเลือกรับรู  และตีความหมาย  (Selective  Perception and Interpretation)  และการเลือกจดจํา 
(Selective Retention) (ปรมะ  สตะเวทิน, 2538, น. 121-124) การที่บุคคลจะเลือกรับขาวสารใดนั้น
ขึ้นอยูกับการคาดคะเนเปรียบเทียบระหวางผลตอบแทน  กับการลงทุนลงแรง  และพันธะผูกพันที่จะ
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ตามมา  ซึ่งการเปดรับขาวสารนี้มีความสัมพันธกับการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 
2000 ของบุคลากรในมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏ สวนสุนันทาที่ไดรับการ
รับรอง  หากบุคลากรเปดรับสารไดสอดคลองกับที่ผูสงสารสงไปก็จะสงผลตอการยอมรับของผูรับสาร
ดวยหรือไม  จึงตั้งสมมติฐานการวิจัย ดังนี้ 

 สมมติฐานขอที่ 2 การเปดรับขาวสารมีความสัมพันธกับการยอมรับระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9001 : 2000 ของบุคลากรในมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏ
สวนสุนันทาที่ไดรับการรับรอง 

 ผูวิจัยไดศึกษาถึงแนวความคิดการสื่อสารภายในองคกร และแนวคิดเกี่ยวกับการยอมรับ
นวัตกรรม   กลาวคือ การสื่อสารในองคกรนับวาเปนเครื่องมืออยางหนึ่งของผูบริหารที่นํามาใชในเพือ่
บอกขอมูล (To inform)  เพื่อประสานงาน (To Coordinate)  เพื่อแลกเปลี่ยนขอมูล  (To share) เพื่อ
ควบคุม (To control)  เพื่อใชอิทธิพล (To influence)  และเพื่อกระตุนบุคลากร (To inspire) มี
ทัศนคติที่ดีตอองคการตลอดจนสรางใหเกิดอารมณ ความรูสึก เชื่อมั่น  มีความแนวแนในการทํางาน  
มีความสุข  ความสบายใจ  และมีสํานึกที่ดีตอองคการ (เสนาะ  ติเยาว, 2530, น. 269)   ซึ่งประเภท
ของการสื่อสารในองคการมีหลายลักษณะ ไมวาจะเปน การสื่อสารจากบนลงลาง (Downward 
Communication)  เปนการเดินทางของขาวสารจากผูที่อยูในตําแหนงสูงลงมาตามสายการบังคับ
บัญชาถึงผูใตบังคับบัญชาระดับลาง  การสื่อสารจากลางขึ้นบน (Upward Communication)  เปน
ลักษณะของการเดินทางของขาวสารจากผูที่มีตําแหนงที่ต่ํากวาไปตามสายงานจนถึงผูบังคับบัญชา  
และการสื่อสารในแนวนอน (Horizontal or lateral communication)  เปนลักษณะของการเดินทาง
ของขาวสารระหวางผูที่มีตําแหนงเสมอกันหรือใกลเคียงกันทั้งในสายงานเดียวกันและขามสายงาน  
โดยอาศัยความสัมพันธสวนตัว (ตุลา  มหา-พสุธานนท, 2545, น. 240-243)  ซึ่งการวิจัยในครั้งนี้
ผูวิจัยตองการที่จะศึกษาวารูปแบบและวิธีการการสื่อสารในแตละประเภทนั้นจะสงใหเกิดการยอมรับ
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  การเปดรับขาวสารมีความสัมพันธกับการยอมรับระบบ
บริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ของบุคลากรในมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัย
ราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับการรับรองมากนอยเพียงไร และอยางไร  เพื่อที่จะเปนขอมูลสําหรับ
หนวยงานที่ตองการพัฒนาอยางเปนระบบโดยใชเครื่องมือระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  
ดังนั้นจึงตั้งสมมติฐานการวิจัย  ดังนี้ 

 สมมติฐานขอที่ 3 การสื่อสารภายในองคกรของบุคลากรในมหาวิทยาลัยราชภัฏ     
สวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับการรับรองมีความสัมพันธกับการยอมรับ
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000   
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 ผูวิจัยไดศึกษาถึงแนวคิดเกี่ยวกับทัศนคติและแนวคิดเกี่ยวกับการยอมรับนวัตกรรม   
กลาวคือ ทัศนคติเปนตัวกําหนดแนวโนมของบุคคลในการที่จะมีปฏิกิริยาตอบสนองในลักษณะที่
ชอบหรือไมชอบตอสิ่งนั้น (เทพพนม  เมืองแมน และ สวิง  สุวรรณ, 2540, น. 7) การที่จะบงบอก
ถึงสภาพความพรอมของจิตใจของบุคคลที่จะยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  
ขึ้นอยูกับทัศนคติ  คานิยมของบุคคลและประสบการณทางสังคมที่ฝงรากลึกอยูห รือไม                   
จึงตั้งสมมติฐานการวิจัย  ดังนี้  

 สมมติฐานขอที่ 4 ทัศนคติที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  มี
ความสัมพันธกับการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ของบุคลากรในมหาวิทยาลัย
ราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับการรับรอง 
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กรอบแนวคดิความสัมพนัธของตัวแปรในการวจิยั 
 
 จากแนวคิดและทฤษฎีที่ไดกลาวไปแลวนั้น  ผูวิจัยไดนํามาเปนแนวทางในการเลือก  
ตัวแปรสําหรับนํามาศึกษา สามารถสรุปเปนกรอบแนวคิดความสัมพันธของตัวแปรในการวิจัยไดดังนี้ 
 

ภาพที ่2.1 
แบบจําลองความสัมพนัธของตัวแปรในการวิจัย 

 
 

 
 
 
 
 
  
 
  
 
 
 
 
 
 
  

 
 
 
 
 
 

การยอมรับระบบบริหาร
คุณภาพ 

   ISO 9001 : 2000 

ลักษณะทางประชากรศาสตร 
- เพศ 
- อายุ 
- ระดับการศึกษา 
- ตําแหนงงาน 
- สถานภาพในระบบ ISO 

การเปดรับขาวสารเกี่ยวกับ 
 ISO 9001 : 2000 
- ความถี่ในการเปดรับ 

การสื่อสารในองคกรเกี่ยวกับ    ISO 9001 : 2000 
- จากหัวหนางาน หรือ QMRไปสูพนักงาน 
- จากพนักงานไปสู หัวหนางาน หรือ QMR 
- จากเพื่อนรวมงานไปสูเพื่อนรวมงาน 

ทัศนคติเกี่ยวกับ ISO 9001 : 2000 
- ความรู  
- ความรูสึกและพฤติกรรม 

H 1 

H 2 

H 3 

H 4 
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