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บทที่ 5 
 

สรุปผลการวจิัย  อภิปรายผล  และขอเสนอแนะ 
 

 การศึกษาวิจัยเรื่อง “การสื่อสารภายในองคกรกับการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ       
ISO 9001:2000  ศึกษากรณีมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่
ไดรับการรับรอง”  โดยมีวัตถุประสงคการวิจัย ดังนี้ 

1. เพื่อศึกษาลักษณะทางดานประชากรศาสตรของบุคลากรในมหาวิทยาลัยราชภัฏ
สวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับการรับรองระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 
2000 

2. เพื่อศึกษาการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  ของ
บุคลากรในมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับการรับรอง 

3. เพื่อศึกษาการสื่อสารภายในองคกรเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 
2000  ของบุคลากรในมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับ
การรับรอง 

4. เพื่อศึกษาทัศนคติเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ของ
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับการรับรอง 

5. เพื่อศึกษาการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ  ISO 9001 : 2000  ของมหาวิทยาลัย              
ราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับการรับรอง 

 การวิจัยครั้งนี้ เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ซึ่งเปนการศึกษา
ความสัมพันธของตัวแปรตาง ๆ  โดยมีแนวทางการศึกษา  ในลักษณะการวิจัยเชิงสํารวจ               
(Survey Research) ทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางเพียงครั้งเดียว (One – shot case 
Study) ประชากรที่ใชในการศึกษาในครั้งนี้ คือ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัย      
ราชภัฏสวนสุนันทา  ที่ไดรับการรับรองระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 เรียบรอยแลว 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต ซึ่งมีหนวยงานที่ไดรับการรับรองระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 
2000  จํานวน  7 หนวยงาน  มีจํานวนประชากรทั้งสิ้น 130 คน และมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 
ซึ่งมีหนวยงานที่ไดรับการรับรองระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 จํานวน 4 หนวยงาน มี
จํานวนประชากรทั้งสิ้น 30 คน  ดังนั้น  จึงมีจํานวนกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งนี้รวมทั้งสิ้น 
160 คน   โดยทําการสํารวจและเก็บแบบสอบถามทุกคน  และใชการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative 
Research)ในลักษณะการสัมภาษณแบบเจาะลึก (in depth interview) จํานวน 6 คน  ในระดับ
ผูบริหารและระดับผูปฏิบัติการ  
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 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลคือ สถิติเชิงพรรณนา  (Descriptive Statistic)  ไดแก
จํานวน (Frequency) รอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean)  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.)  โดย
นําเสนอในรูปตารางประกอบการแปลความเชิงบรรยายเพื่ออธิบายขอมูลในลักษณะดาน
ประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง ไดแก  เพศ อายุ ระดับการศึกษา ตําแหนงงาน การเปดรับขาวสาร
เกี่ยวกับระบบคุณภาพมาตรฐาน ISO 9001 : 2000 การสือ่สารภายในองคการเกีย่วกบัระบบคณุภาพ
มาตรฐาน ISO 9001 : 2000 ทัศนคติที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  และการยอมรับ
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  และใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic)  เพื่อทดสอบ
ความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม  ไดแก การทดสอบคาเฉลี่ยสําหรับประชากร 2 
กลุม ที่เปนอิสระตอกัน (Independence t-test การวิเคราะหความแปรปรวนแบบจําแนกทางเดียว 
(One-way ANOVA), และการวิเคราะหคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson’s Product 
Moment Correlation Coefficient)  ในการทดสอบสมมติฐานตาง ๆ 
 

สรุปผลการวจิัยเชิงปริมาณ 
 
ตอนที่ 1 ลักษณะดานประชากรศาสตรของประชากร 
 
 กลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้มีจํานวนทั้งสิ้น 160  คน แบงเปนเพศชาย จํานวน 43 
คน คิดเปนรอยละ 26.9  เพศหญิง จํานวน 117  คน  คิดเปนรอยละ 73.1 กลุมตัวอยางสวนใหญมี
อายุอยูระหวาง 21 – 30 ป มากที่สุด คิดเปนรอยละ 49.6  กลุมตัวอยางเกินครึ่งจบการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี มากที่สุด คิดเปนรอยละ 61.3    มีมากกวาครึ่งที่มีสถานภาพอยูระดับปฏิบัติการ คิดเปน
รอยละ 80.6 นอกนั้นรอยละ 19.4 มีสถานภาพเปนระดับผูบริหาร (หัวหนางานหรือ QMR) มีตําแหนง
เปนเจาหนาที่ / พนักงาน รอยละ 81.9 และอีกรอยละ 18.1 มีตําแหนงเปนอาจารย    
 
ตอนที่ 2 การเปดรับขาวสารเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ของ 
กลุมตัวอยาง 
 

 พฤติกรรมการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000                
ของบุคลากรในมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับการ
รับรอง พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญ เปดรับขาวสารจากการอบรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ 
ISO 9001 : 2000 มากที่สุด คิดเปนรอยละ 48.8 
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 ความถี่ในการเปดรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  ในสื่อตาง ๆ พบวา        
โดยภาพรวมแลว กลุมตัวอยางมีความถี่ในการเปดรับเปนครั้งคราวในการเปดรับระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9001 : 2000  จากเจาหนาที่ตรวจติดตามคุณภาพภายใน (Internal Auditor)     
มากที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ 2.84    

 เหตุผลที่ทําใหสนใจระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  พบวา กลุมตัวอยาง 
สวนใหญ เห็นวาทุกคนในองคการมีสวนรวม มากที่สุด คิดเปนรอยละ 48.8 

 ระดับความสนใจที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  พบวา กลุมตัวอยาง
สวนใหญ สนใจคอนขางมาก มากที่สุด คิดเปนรอยละ 28.8 

 การรับรูและตีความเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  พบวา กลุม
ตัวอยางเกินกวาครึ่ง มีการรับรูและตีความวาเปนระบบบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพมากที่สุด 
คิดเปนรอยละ 71.9   

 เหตุผลที่ทําใหรับรูขอมูลขาวสารเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000      
พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญ ใหเหตุผลวาหนวยงานบังคับใหทํา มากที่สุด คิดเปนรอยละ 49.4   
  
ตอนที่ 3 การสื่อสารภายในองคการเกี่ยวกับระบบบริหารคณุภาพ ISO 9001 : 2000 ของ
กลุมตวัอยาง 
 
 พฤติกรรมการสื่อสารภายในองคการเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 
ของบุคลากรในมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับการ
รับรอง  แบงเปนการสื่อสารภายในองคการของผูบริหาร (หัวหนางาน หรือ QMR) และการสื่อสาร
ภายในองคการของผูปฏิบัติการ  ดังนี้ 

 1.  การสื่อสารภายในองคการของผูบริหาร  (หัวหนางาน หรือ QMR) 
  วัตถุประสงคที่หัวหนางานหรือ QMR สื่อสารขอมูลขาวสารเกี่ยวกับระบบบริหาร

คุณภาพ ISO 9001 : 2000 ไปยังพนักงานหรือเจาหนาที่เปนหลักเพื่อควบคุมใหเปนไปตาม
เปาหมายมากที่สุด คิดเปนรอยละ 38.7    สวนทิศทางการสื่อสารเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ 
ISO 9001 : 2000 กลุมตัวอยางเกินกวาครึ่ง มีทิศทางการสื่อสารเพื่อประชุมใหเกิดการมีสวนรวม
มากที่สุด คิดเปนรอยละ 67.8   และลักษณะการสื่อสารเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 
2000   พบวา กลุมตัวอยางเกินกวาครึ่ง ใชการสื่อสารทั้งสองลักษณะมากที่สุด คือ  สื่อสารอยาง
เปนทางการโดยใชบันทึกขอความ คําสั่ง ประกาศ และ  สื่อสารอยางไมเปนทางการโดยใช             
การพูดคุย แลกเปลี่ยนความคิดเห็นควบคูกันไป  คิดเปนรอยละ 77.4   
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 2.  การสื่อสารภายในองคการของผูปฎิบัติการ 
   พบวา ความคิดเห็นเกี่ยวกับส่ือสารภายในองคการของผูปฏิบัติงาน ในประเด็นตาง ๆ 
พบวา โดยภาพรวมแลว กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นในระดับปานกลาง คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ 
3.31  โดยพิจารณาระดับคาเฉลี่ยความคิดเห็นในแตละประเด็น ดังนี้  

  -  การสื่อสารภายในองคการจากหัวหนางานหรือ QMR ไปสูพนักงาน   คาระดับ
ความคิดเห็นอยูในระดับมาก คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ 3.59    โดยกลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
คิดเห็นวาหัวหนางานหรือ QMR เปนผูกระตุนและสนับสนุนบุคลากรในหนวยงานใหความรวมมือ
กับกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ที่หนวยงานจัดทําขึ้น มากที่สุด  

  -  การสื่อสารภายในองคการจากพนักงานไปสูหัวหนางานหรือ QMR  อยูในระดับ       
ปานกลาง คิดเปนคาเฉลี่ย 3.15  โดยกลุมตัวอยางสวนใหญมีความคิดเห็นในดานสามารถเสนอ
ความคิดเห็นเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ตอหัวหนางานหรือ QMR ไดอยาง
เต็มที่    

  -  การสื่อสารภายในองคการจากเพื่อนรวมงานไปเพื่อนรวมงาน อยูในระดับปาน
กลาง คิดเปนคาเฉลี่ย 3.26 โดยกลุมตัวอยางสวนใหญมีความคิดเห็นในดานทานปฏิบัติตาม
คําแนะนําของเพื่อนรวมงานเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 มากที่สุด   

 
ตอนที่ 4 ทัศนคติที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 
 

 1. ความรูที่มีเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 พบวา กลุมตัวอยาง
สวนใหญ ตอบถูก ในหัวขอ วัตถุประสงคคุณภาพตองสามารถวัดไดและสอดคลองกับนโยบาย
คุณภาพ คิดเปนรอยละ 96.3 และตอบผิด คิดเปนรอยละ 3.8  กลุมตัวอยางสวนใหญ ไดคะแนน
ความรู 8 คะแนน มากที่สุด คิดเปนรอยละ 26.9  และกลุมตัวอยางเกือบทั้งหมดมีผลการประเมิน 
5 คะแนนขึ้นไปถึงจะผานเกณฑ คิดเปนรอยละ 94.4 

 2. ความรูสึกและพฤติกรรมที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000   พบวา 
ทัศนคติเกี่ยวกับความรูสึกและพฤติกรรมที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  ใน
ประเด็นตาง ๆ พบวา โดยภาพรวมแลว กลุมตัวอยางมีทัศนคติในระดับปานกลาง คิดเปนคาเฉลีย่
เทากับ 3.39  โดยพิจารณาระดับคาเฉลี่ยความคิดเห็นในแตละประเด็น ดังนี ้
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 - กลุมตัวอยางมีทัศนคติเชิงบวก ในดานการปฏิบัติตาม ISO 9001 : 2000  ทําให
เกิดการพัฒนาตนเองดานความรูและความสามารถในการทํางานของบุคลากร มากที่สุด คิดเปน
คาเฉลี่ยเทากับ 3.76   
 - กลุมตัวอยางมีทัศนคติเปนกลาง ในดานมีความยินดีที่จะปฏิบัติตามขอกําหนด  
ISO 9001 : 2000  คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ 3.63   
 - ไมมีกลุมตัวอยางที่มีทัศนคติเชิงลบ ตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 

 3. กลุมบุคคลที่มีอิทธิพลตอการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 
พบวา กลุมตัวอยางเกินกวาครึ่ง เห็นวาผูบังคับบัญชา เปนกลุมบุคคลที่มีอิทธิพลตอการยอมรับ
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  มากที่สุด  คิดเปนรอยละ 52.5 
 
ตอนที่ 5 การยอมรับระบบบริหารคณุภาพ ISO 9001 : 2000 
 

 การยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ในประเด็นตาง ๆ พบวา โดย
ภาพรวมแลว  กลุ มตัวอยางมีการยอมรับในระดับปานกลาง คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ 3.37           
โดยพิจารณาระดับคาเฉลี่ยการยอมรับในแตละประเด็น ดังนี้  
 -  กลุมตัวอยางมีการยอมรับข้ันตอนการยอมรับนวัตกรรม ISO 9001 : 2000 อยูใน
ระดับปานกลาง คิดเปนคาเฉลี่ย 3.25 โดยกลุมตัวอยางสวนใหญมีการยอมรับวาตัดสินใจรวม
กิจกรรมทุก ๆ อยางที่ ISO 9001 : 2000 กําหนด อยูในระดับการยอมรับมาก คิดเปนคาเฉลี่ย
เทากับ 3.54   
 -  กลุมตัวอยางมีการยอมรับปจจัยที่มีผลตอกระบวนการยอมรับนวัตกรรม ISO 9001 
: 2000อยูในระดับ มาก คิดเปนคาเฉลี่ย 3.66 โดยกลุมตัวอยางสวนใหญมีการยอมรับ องคการ
ตาง ๆ สวนใหญก็ยอมรับระบบนี้ มากที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ 3.73  
 -  กลุมตัวอยางมีการยอมรับ คุณลักษณะของนวัตกรรม ISO 9001 : 2000  อยูใน
ระดับ ปานกลาง คิดเปนคาเฉลี่ย 3.39 จากคะแนนเต็ม 5 และมีคาของความเบี่ยงเบนมาตรฐาน
เทากับ 0.531 โดยกลุมตัวอยางสวนใหญมีการยอมรับวา งานเปนระบบมากกวาเมื่อเปรียบเทียบ
กับระบบงานแบบเดิม  คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ 3.69  
 -  ประเภทของผูยอมรับนวัตกรรม พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญ เปนผูที่ยอมรับและ
ปฏิบัติตามตั้งแตชวงแรกที่เร่ิมทํา ISO 9001 : 2000 แลวถายทอดใหผูอ่ืนดวย มากที่สุด  คิดเปน
รอยละ 46.3  
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ตอนที่ 6 ขอเสนอแนะในการสื่อสารในองคการกับการยอมรบัระบบบริหารคุณภาพ  
 
 พบวา กลุมตัวอยางมากกวาครึ่งไมตอบคิดเปนรอยละ 87.5 และตอบคิดเปนรอยละ 
12.5 สําหรับกลุมตัวอยางที่ตอบใหขอเสนอแนะ เห็นวามีเห็นวาเปนระบบที่ดี อยากใหนําไปใชให
เกิดประโยชนแกหนวยงาน คิดเปนรอยละ 30.0  

 
การทดสอบสมมติฐาน 

 
 สมมติฐานการวิจัยที่ 1 ลักษณะทางดานประชากรศาสตรของบุคลากรในมหาวิทยาลัย

ราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับการรับรองที่แตกตางกันจะมีการ
ยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 แตกตางกัน  สรุปผลการทดสอบไดดังนี้ คือ 

  1.1   เพศที่แตกตางกันจะมีการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000                     
ไมแตกตางกัน 

  1.2 อายุที่แตกตางกันจะมีการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ไม
แตกตางกัน 

  1.3 ระดับการศึกษาที่แตกตางกันจะมีการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 
9001 : 2000 ไมแตกตางกัน 

  1.4 ตําแหนงงานที่แตกตางกันจะมีการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 
2000 แตกตางกัน 

  1.5 สถานภาพในระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  ที่แตกตางกันจะมีการ
ยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 แตกตางกัน 

  1.6 ระยะเวลาในการจัดทําระบบบริหารคุณภาพ  ISO 9001 : 2000 ที่แตกตาง
กันจะมีการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ไมแตกตางกัน 

  1.7 ปที่ไดรับการรับรองระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ที่แตกตางกันจะ
มีการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ไมแตกตางกัน 

 สมมติฐานการวิจัยที่ 2 การเปดรับขาวสารมีความสัมพันธกับการยอมรับระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9001 : 2000 ของบุคลากรในมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏ            
สวนสุนันทาที่ไดรับการรับรอง สรุปผลการทดสอบไดดังนี้  

  2.1 ความถี่ที่ใชในการเปดรับขาวสารมีความสัมพันธกับการยอมรับระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9001 : 2000 
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 สมมติฐานการวิจัยขอที่ 3 การสื่อสารภายในองคกรของมหาวิทยาลัยราชภัฏ           
สวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับการรับรอง มีความสัมพันธกับการยอมรับ
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000   สรุปผลการทดสอบไดดังนี้  

  3.1 การสื่อสารภายในองคกรจากหัวหนางาน หรือ QMR ไปสูพนักงาน                
มีความสัมพันธกับการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000   

  3.2 การสื่อสารภายในองคกรจากพนักงานไปสูหัวหนางาน  หรือ  QMR                  
มีความสัมพันธกับการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000   

  3.3 การสื่ อสารภายในองค ก รจาก เพื่ อน ร วมงาน ไปสู เ พื่ อน ร วมงาน                     
มีความสัมพันธกับการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000   

 สมมติฐานการวิจัยขอที่ 4 ทัศนคติที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000         
มีความสัมพันธกับการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ของบุคลากรใน
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับการรับรองสรุปผลการ
ทดสอบไดดังนี้  

  4.1  ความรูที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 มีความสัมพันธกับการ
ยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  

  4.2  ความรูสึกและพฤติกรรมที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000         
มีความสัมพันธกับการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  
 

สรุปผลการวจิัยเชิงคุณภาพ 
 
 จากการศึกษาวิจัยเรื่อง “การสื่อสารภายในองคกรกับการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ       
ISO 9001:2000  ศึกษากรณีมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่
ไดรับการรับรอง”  ในครั้งนี้   ผูวิจัยไดเก็บขอมูลโดยใชวิธีการสัมภาษณ ( In-Depth Interview ) 
จากผูบริหารและผูปฏิบัติการของบุคลากรในมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต และมหาวิทยาลัย          
ราชภัฏสวนสุนันทา ในหนวยงานที่ไดรับการรับรอง  จํานวน 6 ทาน ไดแก 
 ระดับผูบริหาร 
 1.  ผูชวยศาสตราจารยกันตยา  เพิ่มผล   ผูอํานวยการศูนยพัฒนาทุนมนุษย (MD) 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต 
 2.  คุณมนัสวี  แยมฉํ่าไพร   ผูจัดการโครงการอาหารกลางวัน 1 (QMR) มหาวิทยาลัย
ราชภัฏสวนดุสิต 
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 3.  รองศาสตราจารย ณรงค  พลอยดนัย  ผูแทนฝายบริหารกองบริการการศึกษา 
(QMR) มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 

 ระดับปฏิบัติการ 
 4.  อาจารยชนกภรณ   วชิรแพทย  รองผูอํานวยการฝายปฏิบัติการ ศูนยพัฒนา       

ทุนมนุษย มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต 
 5.  คุณยาสมี  ชมพูแดง  ผูควบคุมเอกสาร (DCC) สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยี

สารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต 
 6.  คุณชุลีกร  แมนกลิ่นเนียม ผูควบคุมเอกสาร (DCC) คณะวิทยาการจัดการ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 

 โดยมีแนวทางขอคําถามในการสัมภาษณ  ดังนี้ 
 คําถามระดับผูบริหาร 

1. เหตุผลที่เลือกระบบ ISO 9001: 2000 เขามาบริหารองคกร 
2. ปจจัยใดบางที่คิดวาทําใหการประยุกตใช ISO 9001:2000  ประสบความสาํเร็จใน

องคกร 
3. ผูบ ริหารใช ช องทางใดในการสื่ อสารใหบุ คลากร เกิดความเข า ใจและ                   

เกิดทัศนคติที่ดีตอ ISO 9001:2000   
4. เกิดปญหาในการสื่อสารภายในองคกรบางหรือไม 
5. ผูบริหารมีวัตถุประสงคใดในการสื่อสารไปยังผูปฏิบัติการมากที่สุด (บอกขอมูล / 

ประสานงาน/ แลกเปลี่ยนขอมูล / ควบคุม / ใชอิทธิพล / กระตุน) 
6.   รูปแบบการสื่อสารในองคกรแบบใดที่ผูบริหารนาํมาใช  
7.   ขอเสนอแนะในการสื่อสารใหเกิดการยอมรับระบบ ISO 9001:2000   

 คําถามระดับผูปฏิบัติการ 
1. รูสึกอยางไรกบัการปฏิบัติตามระบบคุณภาพ ISO9001: 2000 
2. มีการติดตอส่ือสารอยางไรกับผูบริหารบาง 
3. เหตุผลทีย่อมรับและปฏิบัติตามระบบคุณภาพ ISO 9001 : 2000 
4. การสื่อสารใหผูปฏิบัติการรูสึกเขาใจในระบบ  มีทัศนคติที่ดี  และเกิดการ               

ยอมรับคิดวาชองทางใดดีที่สุดในการรับขอมูลขาวสาร 
5.   ทานมีปญหาจากการปฏิบัติตามระบบคุณภาพ ISO 9001 : 2000 บางหรือไม  
6.   ขอเสนอแนะตอการสื่อสารในองคกรใหเกดิการยอมรับระบบ ISO 9000 
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ผลการสัมภาษณระดับผูบริหาร หรือ QMR 
 
1.  เหตุผลที่เลือกระบบ ISO 9001: 2000 เขามาบริหารองคกร 
 
 ผูบริหารระดับสูงใหเหตุผลขอแรกคือ  เปนระบบที่สากลใหการยอมรับ  ประเทศที่เจริญ
แลวทั่วโลก  เห็นพองตองกัน  เห็นในความสําคัญ ความเปนระบบ ของ ISO 9001:2000            
วาสามารถนํามาประยุกตใชไดกับทุกองคกรไดอยางครอบคลุมกระบวนการบริหารจัดการองคกร
เมื่อพูดกับใคร อางอิงกับใครไมวาจะเปนคนในประเทศและตางประเทศก็สามารถคุยกันไดเขาใจ
ไมตองอธิบายมาก   อีกทั้งระบบนี้จะสามารถทําใหหนวยงานมีการพัฒนายิ่งขึ้น 
 เหตุผลขอที่สองคือ ตองอาศัยศักยภาพของคนที่ตองไวใจได  มีฝมืออยางมืออาชีพ  
ฉะนั้นถาไมมีอะไรเปนมาตรฐานรองรับเลยตางคนตางทําเปนมาตรฐานสวนตัวจะไปกันคนละ
ทิศทาง  แตเมื่อมีมาตรฐานสากลเดียวกัน รองเพลงเดียวกัน  พูดในส่ิงที่เขาใจตรงกัน องคกรเราจึง
เปนองคกรที่มีศักยภาพของคนในการทํางานที่มีมาตรฐานเดียวกัน 
 เหตุผลขอที่สาม คือ  ผูบริหารมีความเชื่อมั่นในขอกําหนดของISO 9001:2000 จึง
มุงมั่นที่จะนําระบบมาใช  เพราะเปนการบริหารจัดการที่โปรงใส  ใหอิสระในการทํางาน  เชื่อมั่นใน
ศักยภาพของคนวาคนมีวิธีการคิดและทํางานเปนอยางดี  ไมไดเปนการทํางานแบบ Top down 
เพียงอยางเดียว  แตใหผูปฏิบัติการคิดวิธีการทํางานขึ้นมาแลวนําเสนอเพื่อแกไขปญหา  ซึ่งตรงกับ
ครัวสวนดุสิต    ซึ่งบางหนวยงานผูบริหารสูงสุดขององคกร คืออธิการบดี  แสดงความมุงมั่นให
องคกรที่ตองเผชิญหนากับลูกคาภายนอก   หรือมีสวนที่โดยตรงตองกระทบกับลูกคาโดยตรงให
เกิดความพึงพอใจ ประทับใจในการบริการ  โดยมีระบบการทํางานที่ดี  มีคุณภาพ   จึงนําระบบ                        
ISO 9001:2000 เขามาประยุกตใชในองคกร  

 เหตุผลขอที่สี่  คือ ระบบนี้ทําใหเห็นความชัดเจนของปญหาในการทํางาน รูจุดออน               
จุดแข็ง ทําใหมองเห็นชัดมากกวาระบบบริหารทั่วไป 
 โดยรวมสรุปไดวา เหตุผลที่เลือกระบบ ISO 9001: 2000 เขามาบริหารองคกร คือ
ตองการใหองคกรเปนที่ยอมรับในระดับสากล มีการทํางานที่มีคุณภาพ และเปนระบบ เพื่อไมให
ตางคนตางทําตามใจที่ตนเองตองการ  โดยทั้งนี้องคกรจะขับเคลื่อนไปโดยใชระบบ ISO 9001 
:2000 ใหประสบความสําเร็จไดนั้น  จะตองมีผูบริหารที่แสดงความมุงมั่นในการที่จะประยุกตใช
ระบบนี้อยางจริงจัง  มีการปรับปรุงการทํางานอยางตอเนื่อง  
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2.  ปจจัยใดบางที่คิดวาทําใหการประยุกตใช ISO 9001:2000  ประสบความสําเร็จใน
องคกร 

 
 ปจจัยเรื่องคน โดยเชื่อวา คนสามารถนําระบบที่เปนขอกําหนดมาสรางเปนระบบของ            

การทํางาน  เชื่อมั่นในความมุงมั่น ทุมเทตั้งใจของบุคลากรมากที่สุด  นอกจากนี้  ปจจัยอีกปจจัยที่
มองขามไมไดคือ  ตัวบงชี้ที่คํานึงถึงคุณภาพของงานเชน  ความถูกตอง  การมีคุณภาพของชิ้นงาน  
การตรงเวลา  เปนสิ่งที่คิดวาทําใหระบบคุณภาพ ISO 9001 : 2000 เกิดความสําเร็จในองคกร  
และลูกคาเกิดความพึงพอใจในความรวดเร็วความถูกตองแมนยํา  รวมทั้ง  ปจจัยที่เกี่ยวกับระบบ
การรับขอรองเรียนของลูกคา  กระบวนการแกปญหาที่มีการวิเคราะหถึงสาเหตุของปญหา  
นอกจากนี้ ถึงแมวาคนจะสลับสับเปลี่ยน หมุนเวียนกันไป  ระบบคุณภาพก็ยังคงอยู   

 กลาวโดยสรุป  คือ  บุคลากรที่มุงมั่นทุมเทกับการทํางานที่เปนระบบเปนปจจัยสําคัญ  
ตองสื่อใหบุคลากรเกิดความเขาใจ  เห็นถึงความสําคัญของการทํางานที่เนนคุณภาพและมี
มาตรฐาน  รวมทั้ง เนนการปรับปรุงคุณภาพอยางตอเนื่องเพื่อสนองความตองการของลูกคาเปน
สําคัญ 
 
3.  ผูบริหารใชชองทางใดในการสื่อสารใหบุคลากรเกิดความเขาใจและเกิดทัศนคติที่ดี 

ตอ ISO 9001:2000 
 
 ผูบริหารจะใชการประชุมแจงบุคลากรเปนสวนใหญ  โดยแจงอยางเปนลายลักษณ
อักษร เชน การประชุม Morning talk การประชุม NC / CAR / Internal Audit การประชุม 
Management Review เพื่อใหบุคลากรไดเขาใจในกระบวนการของระบบคุณภาพ ISO 9001 : 
2000  วาดีตอองคกรอยางไร  การนํามาใชเกิดผลดีอยางไรบาง   และการสื่อสารในรูปแบบหนึ่งคือ  
การจัดประชุมสัมมนาเกี่ยวกับการใหความรูในหัวขอตาง ๆ เกี่ยวระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 
9001:2000   โดยมีความถี่ คือ 1- 2 คร้ังตอป  บุคลากรที่เขาใหม ก็จะใหความรูในตัวระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9001:2000  สวนบุคลากรเกาจะมีการอบรมหัวขออ่ืน ๆ เสริมเพื่อใหเกิดการพัฒนา
ที่ดี 
  นอกจากนี้ยังมีการพูดคุยอยางไมเปนทางการ  การย้ํา การเตือนใหใชตามระบบ           
การติดตามงานอยางตอเนื่อง  ชี้ใหเห็นวาถาไมนําระบบมาใช  ระบบจะกลายเปนหอกขางแคร ซึ่ง
จะกลายมาเปนจุดออนทันที   
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 ชองทางอีกทางหนึ่งคือ  เมื่อบริษัทที่ใหการรับรองเขามาตรวจ  ถือวาเปนเครื่องมือ ที่
จะนํามาควบคุมคนภายในหนวยงานวาตองทําตามระบบ เนื่องจากจะมีการตรวจประเมินในทุก 6 
เดือน  ซึ่งจะเปนการสื่อสารไปยังพนักงานดวยการใชความจริงจังจากการเขามาตรวจประเมิน    
 กลาวโดยสรุป  ชองทางที่ผูบริหารใชในการสื่อสารใหบุคลากรเกิดความเขาใจและเกิด
ทัศนคติที่ดีตอระบบ ISO 9001:2000  คือการใชการสื่อสารที่เปนทางการโดยการประชุมชี้แจง  
การจัดสัมมนาฝกอบรม  รวมทั้งการพูดคุยอยางไมเปนทางการ  และการสื่อโดยใหหนวยงานที่มา
ตรวจเขามาใหความรูเพิ่มเติม  และขอเสนอแนะในการปรับปรุงตาง ๆ    ซึ่งการสื่อสารเปนไปตาม   
ขอกําหนดที่  5  เร่ืองความรับผิดชอบของฝายบริหาร  ที่ผูบริหารสูงสุดตองมีความมุงมั่นในการ
สงเสริมและเขารวมในการจัดทําและนําระบบบริหารคุณภาพไปใช  ตลอดจนการปรับปรุงความมี
ประสิทธิผลของระบบอยางตอเนื่อง  โดยการสื่อสารใหพนักงานไดตระหนักถึงความสําคัญของการ
ดําเนินงานใหบรรลุถึงขอกําหนดของลูกคา  และสอดคลองกับกฎหมาย  ขอบังคับตาง ๆที่
เกี่ยวของ  จัดทํานโยบายคุณภาพ    และสื่อสารประชาสัมพันธใหพนักงานเขาใจดวยการชี้แจง  
อธิบายในการประชุม  ฝกอบรม  รวมทั้งติดประกาศไวตามสถานที่ตาง ๆ 
 
4. เกิดปญหาในการสื่อสารภายในองคกรบางหรือไม 

 
 มีทั้งเปนปญหาและไมเปนปญหา  ที่ไมเปนปญหา คือ  เนื่องจากภายในหนวยงานจะมี

การประชุมตามขอกําหนดของ ISO จะมีการทบทวนผูบริหารในแผนที่กําหนดไวประจําปทุกป  
และมีการตรวจ IQA เปนระยะตามขอกําหนดดวย 
 แตปญหาที่เกิดขึ้นในองคกรก็ยังคงมีใหเห็นเชนกัน  ไมวาจะเปน เร่ืองการยอมรับใน
ภาพรวมแตยังปฏิบัติไมครบตามขอกําหนด  และยังมีความเขาใจผิดวา  การทํางานที่มีความ
ผิดพลาดเปนความบกพรองที่ไมอยากใหเกิด   ที่เกิดแลวแตไมยอมรับวาเกิด ซึ่งจริง ๆ  ระบบ ISO 
9001 : 2000 บอกวาถาเกิดแลวใหแกไขและปองกัน  จึงทําใหบุคลากรยอมรับยาก  เมื่อมีปญหา 
ณ หนางานก็ดี  ยังไมคอยมีการเขียน NC กัน  ยังมีความกลัววาเกิดความผิดพลาดแลวจะทําให
การทํางานตัวเองพลาดไปดวย  จริง ๆ แลวถาหากทําพลาดแลวแกไขนี่คือ คําวาประกันคุณภาพ  
คือการแกไขและปองกันมากกวา 
 นอกจากนี้ปญหาที่พบในองคกรหนึ่งทําใหเห็นไดชัดวาการใหแรงกระตุนเปนไปไดทั้ง
เชิงบวกและเชิงลบ   เมื่อองคกรประยุกตใช ISO 9001 : 2000  มานานพอสมควร  ทุกคนเขาใจ
ระบบดีแลว  หากแตยังไมทําตามระบบ  จะมีการกระตุนในเชิงลบ  ตัวอยางเชน  ใชวิธีปรับเปนเงิน              
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10 บาท  20 บาท แตในทางตรงกันขามก็ใหการจูงใจในการปฏิบัติตามระบบคือ การใหเงิน
คาตอบแทนพิเศษจากการทํา ISO 9001 : 2000  คนละ 300 บาททุกเดือน  แตถาทําไมดี ก็จะใช
วิธีการปรับ  แตไมไดปรับจากเงินเดือน  ปรับจากสวนที่ไดเพิ่มเติม  ขั้นตอไปถาทุกคนเขาใจและ
ปฏิบัติตามแลว  ทุกคนพัฒนาแลว  ก็จะมองตอถึงวิธีการแกปญหา  ถาปญหาแตละเร่ืองถูกแกไข
ไดก็จะใชวิธีการจูงใจเพิ่มข้ึนไปอีก   พนักงานก็จะเห็นความสําคัญ แลวปฏิบัติตาม 
 กลาวโดยสรุปแลว  ปญหาที่พบอยางมากคือ การที่บุคลากรไมปฏิบัติตาม ISO แลว
ปลอยใหปญหาผานไป  ไมมีการนําเขามาพูดคุย  หรือ การเขียนรายงานในสิ่งที่ไมเปนไปตาม
ขอกําหนด (NC) เพราะกลัววาจะเปนการทํางานที่ตนเองทําผิดพลาด  ซึ่งเปนสิ่งที่บุคลากรยัง
เขาใจผิดพลาด เนื่องจาก การรายงาน NC จะเปนการทําใหองคกรเราชวยกันหาวิธีแกไข และ
ปองกันปญหาที่จะเกิดขึ้นอีกในอนาคต 
 
5.  ผูบริหารมีวัตถุประสงคใดในการสื่อสารไปยังผูปฏิบัติการมากที่สุด (บอกขอมูล/ 

ประสานงาน/ แลกเปลี่ยนขอมูล / ควบคุม / ใชอิทธิพล / กระตุน) 
 
 สวนใหญจะเปนการประสานงาน  กับติดตามงานมากกวา  ควบคุม สั่งการนั้นสวน

ใหญจะเปนไปตามขอกําหนด  ซึ่งมีในใบกํากับมีการเซ็นอนุมัติของ MD อยูแลวใหทําหรือไมทํา
ตามนั้น  ถาหากไมทําเราก็จะประสานงานไป  นอกจากนี้ จะเปนการใหขอมูล และกระตุนให
บุคลากรรักษาระบบนี้ไว  แตในบางองคกร  ตองใชทุกวิธีการ  ทั้งควบคุม ขูใหทํา กระตุน  และให
แรงจูงใจไปพรอมพรอมกัน  เพื่อใหเกิดความเขาใจ  แลวทําตามระบบ  แตก็เปนสวนนอย 
 กลาวโดยสรุปแลว  วัตถุประสงคที่ผูบริหารสื่อสารไปยังผูปฏิบัติการเพื่อเปนการ
ประสานงาน  และกระตุนใหเกิดการปฏิบัติตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000 
 
6.  รูปแบบการสื่อสารในองคกรแบบใดที่ผูบริหารนํามาใช   
 
 โดยสรุปจากการสัมภาษณ  พบวา  รูปแบบการสื่อสารที่ใชจะเปนบนลงลาง คือจาก
หัวหนางาน หรือ QMR ไปยังผูปฏิบัติการ  โดยวิธีการประชุมอยางเปนทางการ  และการสื่อสารใน
ระหวางเพื่อนรวมงาน คนละกลุมงานและนอกจากนี้ยังมีการสื่อสารแบบไมเปนทางการโดยการ
เดินเขาไปพูดคุย ถามไถถึงความคืบหนาของงาน  หรือปญหาที่อาจจะเกิดขึ้น  หรือการสังเกตจาก
ผลลัพธของงานที่เกิดขึ้น 
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7.  ขอเสนอแนะในการสือ่สารใหเกิดการยอมรบัระบบ ISO 9001:2000 
 
 ควรใชการบริหารแบบยึดวัตถุประสงคเปนหลัก  ชี้ใหเห็นถึงผลลัพธของงานวาเปนไป
ตามวัตถุประสงคคุณภาพที่กําหนดขึ้นมา  เปนการสื่อใหเขาใจวาที่ดําเนินการนั้นเปนไปตาม
ขอกําหนด  และเปนไปตามระบบ  ไมไดเปนการจับผิดที่พฤติกรรมของคน  บุคลากรจะเกิดการ
ยอมรับจากผลลัพธนั้น 
   การสื่อสารกับผูปฏิบัติ  ควรพูดในเชิงประโยชนที่จะไดรับเพื่อทําใหเกิดทัศนคติที่ดี  
และในฐานะผูบริหารจะตองเขาใจวาปญหาที่เกิดขึ้นแทที่จริงเกิดจากสาเหตุใด  เกิดจากการ
ทํางานที่ไมเปนไปตามกําหนด  หรือเกิดจากการที่ลูกคาปรับเปล่ียนขอมูลกะทันหัน  ซึ่งเราก็ตอง
พยายามสื่อใหผูปฏิบัติเกิดการเขาใจ เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาและเปนการพัฒนาอยาง
ตอเนื่อง 
 ประการสําคัญควรมีเทคนิคในการสื่อสารกับผูปฏิบัติที่ไมทําใหผูปฏิบัติงานเกิดความ
ตึงเครียด  มีกิจกรรมเพื่อที่จะทําใหเขาผอนคลาย  พรอมกับซึมซับเกี่ยวกับการทํางานเขาดวยกัน      
เขาจะเกิดการยอมรับไปในตัวโดยที่ไมรูสึกวาเกิดการตอตาน 
 กลาวโดยสรุปแลว  ขอเสนอแนะในการสื่อสารเพื่อใหเกิดการยอมรับ ISO 9001:2000 
ผูบริหารไดแสดงความคิดเห็นวา  ควรบริหารแบบยึดวัตถุประสงคเปนหลัก  สื่อใหเขาใจระบบ  
เขาใจประโยชนที่จะไดรับจากการนําระบบมาใช  รวมทั้งมีกิจกรรมที่สนับสนุนใหเกิดความเขาใจ
สอดแทรกไปกับการเรียนรูระบบ  เพื่อคลายความตึงเครียดจากการปฏิบัติตามระบบอยางตอเนื่อง   
 

ผลการสัมภาษณระดับผูปฏิบัติการ 
  
1. รูสกึอยางไรกับการปฏบิัติตามระบบคุณภาพ ISO 9001: 2000 
 
 กลาวโดยสรุปแลว  ความรูสึกของผูปฏิบัติการที่มีตอระบบ  ISO 9001 : 2000  
แบงเปน 2 ความรูสึก  คือ   รูสึกวา ISO เปนสวนที่เพิ่มภาระงาน  เพราะตองทําในสวนของเอกสาร
เพิ่มมากขึ้น  แตอีกความรูสึกคือ ทําใหมีความละเอียดในการทํางาน  เพราะเอกสารจะสื่อถึงกัน  
เชื่อมถึงกันหมด     ดีทั้งตัวผูปฏิบัติเอง และองคกร  ดีตอระบบงานที่ สามารถตรวจเช็คได  
ตรวจเช็คจุดเดียวเจอ  เอกสารที่เชื่อมตอกันทวนสอบกันไดงาย    โอกาสของความผิดพลาดลด
นอยลง  ถาเราปฏิบัติตามระบบอยางแทจริง ถือวามีประโยชนอยางมาก สําคัญคือ   ถาองคกรใด
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นํา ISO มาใชตองใหเขาถึงหัวใจการทํา ISO อยางแทจริงไมใชทําใหการทํางานซ้ําซอนไปอีก  ซึ่ง
สะดวกตอการทํางาน  สามารถตรวจสอบไดโปรงใสนี่คือขอดีของ ISO 9001: 2000   
 
2. มีการติดตอสื่อสารอยางไรกับผูบริหารบาง 
 

 สวนใหญจะมีการประชุมของหนวยงานในทุก ๆ เดือน  โดยที่ผูอํานวยการจะจัดประชมุ  
ถาบุคลากรทานใดมีปญหาอะไร  หรือมีขอเสนอแนะอะไร  ก็สามารถเสนอแนะในที่ประชุมไดเพื่อ
จะนํามาแกไขปรับปรุงสวนปญหาที่เกิดขึ้น 

 นอกจากนี้  ยังมีวิธีการสื่อสารดวยการ Morning talk คือพูดคุยกันทุกเชาถึงผลของการ
ทํางานที่ผานมา  ส่ิงที่จะตองดําเนินการวันนี้ และปญหาที่เกิดขึ้น รวมถึงขอเสนอแนะตาง ๆ เปน
การสื่อสารกันไดโดยตรง  ถือเปนการเนนย้ําจากผูบริหารอยูตลอดเวลาในเรื่องของการปฏิบัติตาม 
ISO ที่สําคัญคือ ถือเปน On the job training ในการสอน ISO ใหผูปฏิบัติการใหมที่เขามาภายใต
ขอบเขตการรับรอง 
 ยิ่งไปกวานั้น ส่ือบุคคลนับเปนสื่อที่มีประสิทธิภาพมากที่สุดในการสื่อใหบุคลากรเกิด
ความเขาใจ    โดยสวนใหญถาบุคลากรมีปญหาก็จะพูดคุย ปรึกษากับ QMR ในทันที วามีปญหา
อยางไร  ซึ่ง QMR ใหโอกาสในการตัดสินใจแกปญหากอนวาควรแกปญหาอยางไร  แตลักษณะ
การแกปญหาของผูปฏิบัติการ  จะเปนการระดมสมองชวยกันในลักษณะทํางานเปนทีม  หลาย ๆ 
คนชวยกันแนะนํา  แลวนําคําแนะนํานี้เสนอ QMR วาปญหาเกิดในแบบนี้  แลวมีวิธีการแก
ลักษณะนี้  ถา QMR เห็นดวยก็จะเซ็นอนุมัติ และจะมีคําแนะนําใหกับผูปฏิบัติการตลอดเวลา   

 การพัฒนาการสื่อสารเพื่อใหเกิดการยอมรับ  ISO 9001 : 2000 ในขณะนี้  จะเริ่มมี
การใชสื่ออิเล็กทรอนิกส   เขามาผสมผสาน  เพื่อใหเกิดความคลองตัวและรวดเร็วในการสื่อสาร
มากยิ่งขึ้น  เชนสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต  จะมี 
website  หรือ Intranet  เขามาชวยในการพัฒนาการสื่อสาร  ลักษณะนี้  เรียกวา E-ISO  
(Electronic ISO 9001:2000)  มีขาวสารความเคลื่อนไหวก็จะนําขอมูลข้ึน website  แลวหาก
บุคลากรทานใดเขามาดูใน website ตองการใหเพิ่มขอมูลสวนใดก็จะมีการพัฒนาขอมูลเพิม่เขาไป  
หรือจะเปนการสง e-mail เขามาก็ได  เปนการพัฒนา E-ISO อยางเต็มที่และพัฒนาตลอดเวลา  
ซึ่งขณะนี้กําลังพัฒนาเรื่องการตรวจ IQA  เมื่อกําหนดตรวจ  แตละฝายที่ตรวจก็จะโพสคําถามลง
website ทุกคนก็จะรู  QMR ก็สามารถไปคียชื่อคณะกรรมการไดเลยในระบบ  แลวหลังจากนั้น 
ฝายที่ทําหนังสือแจงก็จะPrint จากระบบและสงไปตามที่ตาง ๆ ใหทราบ  และจะมีขาวประกาศ
ตรงหนา website ใหทราบดวยวาจะมีการตรวจ ISO แลว  ทุกคนก็จะเขาไปคียคําถามในระบบได  
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โดยไมตองมา  Print แบบฟอรมแลวเขียน   เพื่ออํานวยความสะดวก  เพราะบุคลากรอาจจะอยูคน
ละตึก  ไมมีเวลามานั่งคุยกัน  แตตัวเองจะรูวาตัวเองมีหนาที่ตรวจตองตั้งคําถาม  ก็เขาไปคีย
คําถามได  เชนในทีมตรวจมี 4 คน  เขาไปคียคนละ 2-3 คําถาม  ก็ไดเปนคําถามออกมา  หัวหนาก็
เขามาดูวาลูกทีมเราตั้งคําถามแลววาอยางไรบาง  หรือคนที่ถูกตรวจก็เขาไปดูคําถามลวงหนาเลย
ก็ได  ซึ่งเปนการสื่อสารอยางหนึ่งที่มีคุณภาพ  สวนความถี่ในการเปดรับ คือ  ผูที่ไดรับการตรวจจะ
รูอยูแลววาจะมีการตรวจ ISO เมื่อไรจากการประชุม SC เชนปนี้ลงมติกันวาจะตรวจทุก ๆ 3 เดือน  
พอใกลจะครบ 3 เดือนทุกคนจะเขาไปดู  วาตนเองจะตองมีการปรับปรุงอะไร  แตถาสมมติวาลืม 
QMR ก็จะทําการออกบันทึกไป  วาทุกคนตองเขาไปดูไดแลว  แตจะไมไดเขาไปดูขอมูลทุกวัน     

 สรุปไดวา   ชองทางการสื่อสารจากผูปฏิบัติการไปสูผูบังคับบัญชา  มีตั้งแตการประชุม
อยางเปนทางการ  เชน  การประชุม SC ในสวนของการเสนอแนะ  หรือการประชุม Morning talk  
นอกจากนี้ ยังมีการพูดคุยกับผูบังคับบัญชาโดยตรงเมื่อเกิดปญหาขึ้น   และที่หนวยงานตาง ๆ 
กําลังพัฒนาปรับปรุงในสวนของการสื่อสารคือ   การนําเทคโนโลยีสารสนเทศ หรือ E-ISO เขามา
ประยุกตใชในองคกร  เพื่อเปนการแกไขจุดออนของ ISO 9001 : 2000 เร่ืองการจัดเก็บเอกสาร  
ประหยัดกระดาษ  และงายตอการที่ทุกคนในองคกร  จะสามารถเขาถึง ISO ได   ไมจําเปนตองเอา
แฟมมาเปด  และแกไขเร่ืองเอกสารไมเปนปจจุบันไดอีกดวย     
 
3. เหตุผลทีย่อมรับและปฏิบัติตามระบบคุณภาพ ISO 9001 : 2000 
 

 จากการสัมภาษณ  พบวา  ในชวงระยะเวลาเริ่มตนที่ไดนโยบายวาองคกรจะมีการนํา
ระบบคุณภาพ ISO 9001 : 2000 เขามาประยุกตใชในองคกร  บุคลากรจะรูสึกตื่นเตนกับ          
การเปลี่ยนแปลงเปนอยางมาก  จากที่เปนการทํางานไปเรื่อย ๆ  กลายมาเปนวาตองมีหนวยงานที่
สาม (Third Party) เขามาตรวจวิธีการทํางานของเรา  บุคลากรจะเริ่มเครียดมากในชวงแรก ๆ 
เนื่องจากยังไมเขาใจในระบบเทาที่ควร  วา ISO ที่แทจริงนั้นคืออะไร  ซึ่งผูบริหารตองใชวิธีการ
กระตุนอยางมาก   และเมื่อถึงวันที่หนวยงานที่ใหการรับรองเขามาตรวจ  เขาจะไมเขมงวดมาก 
เนื่องจากเพิ่งเริ่มดําเนินการ ทําใหผูปฏิบัติคลายความกังวล  และยังไดรับคําแนะนําเพิ่มเติมจาก
การมาตรวจเพื่อรักษาระบบ เมื่อผูปฏิบัติเกิดความเขาใจในระบบมากยิ่งขึ้น  ความรูสึกเริ่ม
เปลี่ยนแปลง       ทุกคนจะทํางานตามระบบ  คือ ISO กําหนดวา ใหทําตามที่เขียน และเขียน
ตามที่ทํา  ฉะนั้น เราทําอยางไร เราก็เขียนตามนั้น  สวนในประเด็นที่กลาววา  ISO มีระบบที่
เอกสารเยอะมาก  แตจริง ๆ แลว  ISO ไมไดกําหนดวาจะตองเปนเอกสารตลอดไป  เราสามารถ
นํามาประยุกตไดโดยใชระบบสารสนเทศเขามาชวย  สามารถทวนสอบไดงาย  เช็คไดทั้งระบบ 
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ISO ไมไดมาจากใคร  แตมาจากตัวผูปฏิบัติการเองทั้งสิ้น  สวนใดที่ดําเนินการแลวสะดวก  
สามารถทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจก็จะนํามาปรับปรุงและพัฒนายิ่งขึ้น  เมื่อบุคลากรเกิด
ทัศนคติที่ดีตอ ISO เห็นถึงประโยชนที่เกิดขึ้นจากการทํางานจะทําใหการยอมรับเกิดขึ้นไดไมยาก   
ความรูสึกตอตานจะหายไป  เมื่อเราประยุกตใชใหงายกับวิธีการทํางานของเรามากที่สุด  ระบบ
เกิดขึ้น  มาตรฐานก็จะเกิดขึ้นดวย  

 กลาวโดยสรุป  ถาทําใหผูปฏิบัติการเกิดการเขาใจระบบวา ISO เปนสวนหนึ่งของการ
ทํางาน  ISO เกิดจากการทําจากที่เขียน  เขียนจากที่ทํา  โดยใหบุคลากรเปนผูพัฒนาเอกสารเอง  
และพัฒนาระบบการสื่อสารใหทันสมัยงายตอการปฏิบัติของบุคลากร  และที่สําคัญคือตองทํา
อยางตอเนื่อง 
 
4. การสื่อสารใหผูปฏิบัติการรูสึกเขาใจในระบบ มีทัศนคติที่ดี และเกิดการยอมรับคิดวา
ชองทางใดดีที่สุดในการรับขอมูลขาวสาร 

 
 จากการสัมภาษณ  สรุปไดวา ชองทางที่ดีที่สุดคือ  การผสมผสานในหลายชองทางเขา
ดวยกัน  เพื่อใหเกิดการย้ําขาวสารอยางตอเนื่อง  ไมวาจะเปนการประชุม Management Review 
ตามขอกําหนด  การทําบันทึก  การติดประกาศ  แจกเอกสาร  การจัดการฝกอบรม  website  
เพื่อใหทุกคนในองคกรเกิดความเขาใจไดอยางรวดเร็ว  รวมทั้งผูบริหารเองจะตองเขาไปใกลชิด  
ติดตามผลของการปฏิบัติตาม ISO  เพื่อคอยชวยเหลือเวลาเกิดปญหา  ที่สําคัญตองสื่อใหถึงตัว 
สื่อใหเร็ว  สื่อใหไว  และทุกคนสามารถเขาถึงขอมูลขาวสารไดงาย  สะดวก  อยางตอเนื่อง 
 
5. ทานมปีญหาจากการปฏิบัติตามระบบคุณภาพ ISO 9001 : 2000 บางหรือไม  
 

 สรุปจากการสัมภาษณไดวา ปญหาที่พบจะเกิดขึ้นในการเริ่มปฏิบัติ ISO 9001:2000 
ในชวงแรก  เพราะความไมเขาใจตัวระบบ  แตเมื่อปฏิบัติตามระบบไปสักระยะ  ทุกคนจะเริ่ม
ปรับตัวไปตามระบบปญหาที่เกิดขึ้นจะลดนอยลง  แตไมใชวาจะไมมีปญหาเลย  เพราะในบาง
องคกร  ยังมีบางคนที่ปฏิบัติตามเพราะหัวหนาสั่งใหทําจึงทํา  มีองคกรภายนอกเขามาตรวจจึงทํา  
จึงขึ้นอยูกับพื้นฐานความแตกตางของแตละบุคคลดวย   ซึ่งตองมีการปรับทัศนคติที่ดีใหเกิดขึ้น  
และตอกย้ําถึงคุณภาพของการทํางานตามระบบคุณภาพ ISO 9001 : 2000 อยางตอเนื่อง 
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6.  ขอเสนอแนะตอการสือ่สารในองคกรใหเกิดการยอมรับระบบ ISO 9001 : 2000 
 
 การสื่อสารในองคกรนับวามีสวนสําคัญในการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 
9001: 2000   จึงมีขอกําหนดเพื่อรองรับการสื่อสารภายใน คือ ขอกําหนดที่ 5.5.3   หากไมมีการ
พูดจา  พูดคุย  การประสานงานระหวาง ผูบังคับบัญชา กับผูใตบังคับบัญชาแลว  องคกรคงจะไป
กันคนละทิศทาง  ฉะนั้นเพื่อใหเกิดความเขาใจตรงกัน  จึงจําเปนตองมียุทธวิธี  ในการสื่อสารแบบ
ผสมผสาน  เพื่อเปนการประกาศใหบุคลากรทราบถึงนโยบายคุณภาพขององคกร  ที่องคกรเรา
ส่ือสารออกไปใหสังคมมวลชลรับทราบ  หากบุคลากรเขาในระบบ  เขาใจนโยบายคุณภาพ  เขาใจ
วิธีการทํางานตามขั้นตอน  เขาใจถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการทํางานตามระบบองคกร
จะเปนองคกรที่มีมาตรฐานในระดับสากล  คือ ทั่วโลกใหการยอมรับ  ยิ่งไปกวานัน้การพฒันาอยาง
ตอเนื่องนี้  สามารถทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ  ประทับใจไดในที่สุด    

 
อภิปรายผลการวิจัย 

 
 จากการศึกษาวิจัยเรื่อง “การสื่อสารภายในองคกรกับการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ       

ISO 9001:2000  ศึกษากรณีมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่
ไดรับการรับรอง”  ในครั้งนี้ สามารถอภิปรายผลได ดังนี้ 

 สมมติฐานการวิจัยที่ 1 ลักษณะทางดานประชากรศาสตรของบุคลากรในมหาวิทยาลัย
ราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับการรับรองที่แตกตางกันจะมีการ
ยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 แตกตางกัน 

 ผลการทดสอบ พบวา 
 ตําแหนงงาน และสถานภาพ ที่แตกตางกันจะมีการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ          

ISO 9001 : 2000 แตกตางกัน ตําแหนงงานสวนใหญจะเปนเจาหนาที่ / พนักงาน และมี
สถานภาพอยูในระดับปฏิบัติการ โดยการยอมรับพบวาจะแตกตางกับระดับผูบริหาร ซึ่งเขาใจและ
ยอมรับมากกวา ซึ่งสอดคลองกับ ปรมะ  สตะเวทิน  ไดกลาวถึงความแตกตางดานสถานภาพหรือ
ระดับตําแหนงไววา  ความแตกตางกันในเรื่องระดับตําแหนงที่แตกตางกันมากนอยเพียงใดของผู
สงขาวสารและผูรับขาวสารมีอิทธิพลตอกันอยางมาก  ขาวสารที่สงออกไปนั้นจะไดรับการ
ติดตอส่ือสารดูแลหรือทําความเขาใจมากนอยเพียงใด  ขึ้นอยูกับความสําคัญของที่มาของขาวสาร
นั้น ๆ วาผูที่ใหขาวสารใหขาวสารอยางไรในขาวสารอันเดียวกัน  ถาหากวาผูที่อยูในระดับตําแหนง
คอนขางต่ําภายในองคการเปนผูสงขาวสารออกมามักจะไมมีผูใดฟงหรือใหความสนใจให
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ความสําคัญ  แตถาหากขาวสารอันเดียวกันนั้นถูกสงออกมาจากผูที่อยูในระดับตําแหนงสูง  ความ
เชื่อถือและความพึงพอใจก็จะยิ่งมีมากขึ้น (ปรมะ  สตะเวทิน, 2538 , น. 114 อางถึงใน  เนาวรัตน  
เกิดกาญจน, 2540, น. 17)   

 สวนเพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  ซึ่งสวนใหญจะเปนเพศหญิง  อายุระหวาง 21 – 30 ป 
จบการศึกษาระดับปริญญาตรี  ที่แตกตางกันจะมีการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 
2000 ของบุคลากรในมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับ
การรับรอง ไมแตกตางกัน  ทั้งนี้อาจเปนเพราะ การที่ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  เปน
ระบบที่เปดโอกาสใหทุกคนทํางานไดอยางมีสวนรวม ไมวาจะเปนเพศหญิง หรือชาย  อายุเทาใด 
หรือระดับการศึกษาใดก็สามารถมีสวนรวมในระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  ไดทั้งสิ้น  
ซึ่งสอดคลองกับ  เชษฐ  ศรีไมตรี  (2542, น. 25)  ที่ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง  “ปญหาการ
ดําเนินการเขาสูระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 ของสถานศึกษาที่ไดรับการรับรองตามทัศนะของ
ผูแทน  ฝายบริหารงานคุณภาพ ”  ที่พบวาข้ันตอนที่สถานศึกษาไมประสบปญหาในการ
ดําเนินการเลย คือข้ันที่ 2.1 ขั้นการจัดเตรียมใหบุคลากรทุกฝายมีสวนรวมในการจัดเตรียมเอกสาร
คูมือคุณภาพ 

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

 ผลการทดสอบพบวา 
 ความถี่ที่ใชในการเปดรับขาวสารมีความสัมพันธกับการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ 

ISO 9001 : 2000  จะเห็นไดวา กลุมตัวอยางสวนใหญ เปดรับขาวสารจากการอบรมเกี่ยวกับ
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 มากที่สุด   ฉะนั้น ชองทางที่ควรใหความสําคัญอยางยิ่ง
ในการใหขอมูลขาวสารคือ ควรมีการจัดการฝกอบรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพใหบุลากรเพื่อ
เปนชองทางในการสรางการรับรู  เพราะบุคลากรอาจจะรับทราบถึงระบบบริหารคุณภาพไดโดย
ไมตองมีการอานหนังสือ  หรือแผนพับ  โบรชัวร จะทําใหเกิดการยอมรับไดงายยิ ่งขึ ้น  และ
นอกจากนี้ยังพบวา   บุคลากรจะมีความถี่ในการเปดรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  
จากเจาหนาที่ตรวจติดตามคุณภาพภายใน (Internal Auditor) อยูในระดับเปนครั้งคราว ฉะนั้น  
เมื่อมีการตรวจติดตามคุณภาพภายในทุกครั้ง Auditor  ควรที่จะสงขอมูลขาวสารเกี่ยวกับ  ระบบ
บริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ใหกับ Auditee  เพราะเปนชวงเวลาที่ผูรับสารเปดรับสารบอย
ที่สุด  และยิ่งถาหัวหนางาน หรือผูบังคับบัญชาเปนผูถายทอดจะยิ่งทําใหการสื่อสารมีความสําเร็จ
เพิ่มมากขึ้น   ยิ่งไปกวานั้น   เมื่อบุคลากรมีระดับความสนใจระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 
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2000 คอนขางมาก  ดวยเหตุผลที่วา ทุกคนในองคการมีสวนรวม ฉะนั้นถาองคกรยังคงเนนการ
บริหารงานแบบมีสวนรวมจะยิ่งทําใหผูปฏิบัติ หรือบุคลากรเกิดความสนใจในตัวระบบบริหาร  
และยังยินดีที่จะปฏิบัติตามขอกําหนดที่ระบบไดระบุไว    รวมทั้งมีการรับรูและตีความวาเปน
ระบบบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพมากที่สุด ทําใหทราบวา ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 
2000 ยังเปนระบบที ่สามารถทําใหการบริหารจัดการในองคกรยังคงไวดวยประสิทธิภาพ       
จากการเปดรับสาร  สนใจรับรู และตีความหมายนี ้  ไดสอดคลองกับที่   ปรมะ  สตะเวทิน           
ไดกลาววาการเลือกเปดรับขาวสารของผูรับขาวสาร  หรือ “กระบวนการเลือกสรร”  (Selective  
Processes)  นั้น ประกอบดวย 4 ข้ันตอน  คือ  เลือกเปดรับส่ือ   เลือกใหความสนใจ  เลือกรับรู
และตีความตามประสบการณและความเชื่อ  และสุดทายเลือกจําเฉพาะสวนที่ตรงกับความสนใจ
ตามความตองการ  ทัศนคติ  และความเชื่อของตนเอง (ปรมะ  สตะเวทิน, 2538, น. 121) และเมื่อ
จดจํา  หรือยอมรับส่ิงที่เปดรับแลว  จากนั้นก็จะพยายามที่จะแสวงหาขาวสารที่ตรงกับความสนใจ
อยูตลอดเวลา  เปนผลใหเกิดความถี่ที่ใชในการรับสารนั่นเอง   
  นอกจากนี้ยังสอดคลองกับการวิจัยของ สุนิสา  ปานเจริญ  (2546, น. บทคัดยอ) ที่ได
ศึกษาและวิจัยเรื่อง  “พฤติกรรมการเปดรับขาวสารภายในองคการและการยอมรับการแปรรูปการ
ไฟฟานครหลวง”  พบวา  การสื่อสารภายในองคการเกี่ยวกับการแปรรูปการไฟฟานครหลวงที่
เผยแพรทางสื่อประชาสัมพันธภายในการไฟฟานครหลวงมีความสัมพันธกับการยอมรับการแปร
รูปการไฟฟานครหลวง  ในทางบวกอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งเปนไปตาม
สมมติฐาน  ไดแก  หนังสือขาวการไฟฟา วารสารไฟฟา ขาวแผนปลิว อินทราเน็ต/อินเทอรเน็ต 
เจาหนาที่ประชาสัมพันธ การประชุม หนังสือเวียน/บันทึกตาง ๆ  
  อีกทั้ง ธีธนุส  กริชพิพรรธ (2537, น. 35) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง “การสื่อสารในองคกรใน
ฐานะที่เปนสาเหตุของการประทวงพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของสายการบินคาเธยแปซิฟคใน
ป พ.ศ. 2536 ซึ่งวัตถุประสงคสวนหนึ่งที่เกี่ยวของกับการศึกษาในครั้งนี้  คือ  การศึกษาพฤติกรรม
การสื่อสารและพฤติกรรมการเปดรับขาวสารจากสื่อประชาสัมพันธภายในของพนักงานตอนรับบน
เครื่องบินคาเธย  แปซิฟค  เพื่อศึกษาสาเหตุและลักษณะของการประทวงของพนักงานตอนรับบน
เครื่องบินและเพื่อวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการเปดรับขาวสารตามนโยบายและ
แผนประชาสัมพันธภายใน  ผลการวิจัยสามารถสรุปผลไดดังนี้ 
  กลุมตัวอยางสวนใหญไดใหความสนใจการติดตามและเปดรับขาวสารจาก 
ส่ือประชาสัมพันธภายในองคกร  เรียงลําดับความถี่ในการเปดรับส่ือจากมากไปนอย  ดังนี้   
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ส่ือจดหมายขาว  นิตยสารหรือวารสารสําหรับพนักงาน  สื่อขาวแจก  หรือ ปายประกาศและสื่อ
วิดีโอตามลําดับ 
  สมมติฐานการวิจัยขอที่ 3 การสื่อสารภายในองคกรของมหาวิทยาลัยราชภัฏ           
สวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับการรับรอง มีความสัมพันธกับการยอมรับ
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 

 ผลการทดสอบพบวา 
 1. การสื่อสารภายในองคการของผูบริหาร  (หัวหนางาน หรือ QMR) 
  วัตถุประสงคที่หัวหนางานหรือ QMR ส่ือสารขอมูลขาวสารเกี่ยวกับระบบบริหาร

คุณภาพ ISO 9001 : 2000 ไปยังพนักงานหรือเจาหนาที่เปนหลักเพื่อควบคุมใหเปนไปตามเปาหมาย
มากที่สุด   ซึ่งตรงกับวัตถุประสงคของการสื่อสารที่ผูบริหารใชในองคการ ที่ เสนาะ  ติเยาว (2530,    
น. 269) ไดกลาวไววาผูบริหารสื่อสารไปยังผูปฏิบัติการเพื่อบอกขอมูล (To inform) เพื่อประสานงาน 
(To Coordinate) เพื่อแลกเปลี่ยนขอมูล (To share) เพื่อควบคุม (To control)  เพื่อใชอิทธิพล (To 
influence) และเพื่อกระตุน (To inspire) ใหคนมีทัศนคติที่ดีตอองคการ 
    สวนทิศทางการสื่อสารเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000                     
กลุ มตัวอยางเกินกวาครึ ่ง มีทิศทางการสื ่อสารเพื ่อประชุมใหเกิดการมีสวนรวมมากที ่ส ุด                 
นั่นหมายถึงการสื่อสารสองทิศทาง (Two-way communication) เปนลักษณะการสื่อสารที่ผูสง
สารทําการสงสารและผูรับขาวสารสามารถที่จะโตตอบหรือมีปฏิกิริยาตอบสนองซึ่งกันและกัน  
เพื่อสรางความเขาใจอยางชัดเจนและถูกตองรวมกัน  การสื่อสารทางนับวามีความจําเปนและ
สําคัญยิ่งในการบริหารงาน การที่เปดโอกาสใหผูใตบังคับบัญชาไดเสนอแนะ  รับฟงขอโตแยง  
หรือคําถามจะกอใหเกิดความเขาใจที่ดีตอกัน 

 ลักษณะการสื่อสารเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000   พบวา        
กลุมตัวอยางเกินกวาครึ่ง ใชการสื่อสารทั้งสองลักษณะมากที่สุด คือ  การสื่อสารแบบทางการ 
(Formal Communication) หมายถึง  การติดตอส่ือสารที่มีระเบียบแบบแผนกําหนดไวโดยชัดเจน  
มีโครงสราง  เชน การติดตอส่ือสารในรูปของคําสั่งนโยบาย ฯลฯ  การสื่อสารแบบทางการจะเนน
ความเปนพิธีการหรือความเปนทางการสูง   ซึ่งโดยทั่วไปมักจะมีการเขียนหรือจัดทําเปนลาย
ลักษณอักษรติดตอกันระหวางบุคคลในหนวยงานตาง ๆ ในองคการ และการสื่อสารแบบไมเปน
ทางการ (Informal Communication)  หมายถึง  การติดตอส่ือสารในลักษณะสวนตัว  มักจะเกิด
จากสัมพันธภาพระหวางบุคคลในทางสวนตัวมากกวาตําแหนงหนาที่  จุดเดนของการสื่อสารแบบ
นี้คือ  ความรวดเร็วในการสื่อสารจะมีมาก  แตขอมูลขาวสารตาง ๆ อาจจะผิดพลาดจากความเปน
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จริงได  การสื่อสารในรูปแบบนี้มักจะอยูในรูปของคําพูด  เชน  การประชุมสัมมนา  การแลกเปลี่ยน
ความคิดเห็นโดยทั่ว ๆ ไป  ฯลฯ    (พรวริน  จันทรแชมชอย, 2544, น. 9-10)     

 2.  การสื่อสารภายในองคการของผูปฎิบัติการ 
  การสื่อสารภายในองคการจากหัวหนางานหรือ QMR ไปสูพนักงาน (Top down 
Communication) มีความสัมพันธกับการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000   จะเห็น
ไดวาจากการสรุป หัวหนางานหรือ QMR  จะเปนผูกระตุนและสนับสนุนบุคลากรในหนวยงานให
ความรวมมือกับกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ที่หนวยงานจัดทําขึ้น
มากที่สุด ซึ่งมีระดับคาเฉลี่ยมากที่สุด ฉะนั้นความมุงมั่นของผูบริหารที่แสดงออกใหผูปฏิบัติการ
เห็นไดอยางชัดเจน  ในการกระตุนใหกําลังใจ  และการสนับสนุนจะทําใหผูปฏิบัติการเกิดการ
ยอมรับมากยิ่งขึ้นตามไปดวย  สวนการสื่อสารภายในองคการจากพนักงานไปสูหัวหนางานหรือ 
QMR (Bottom up Communication)  มีความสัมพันธกับการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 
9001 : 2000    กลุมตัวอยางสวนใหญมีความคิดเห็นในการที่ผูปฏิบัติสามารถเสนอความคิดเห็น
เกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ตอหัวหนางานหรือ QMR ไดอยางเต็มที่   และ
การสื่อสารภายในองคการจากเพื่อนรวมงานไปเพื่อนรวมงาน  (Horizontal)  มีความสัมพันธกับ
การยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  ผูปฏิบัติการจะปฏิบัติตามคําแนะนําของ
เพื่อนรวมงานเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ     ISO 9001 : 2000 มากที่สุด   ซึ่งสอดคลองกับ
งานวิจัยของ  อรวรรณ  เทพวงศ   เร่ือง  ”ความพรอมของพนักงานตอการนํา ISO 9001:2000 มา
ใชในองคกร” (2549, น. บทคัดยอ) ไดกลาวถึงขอเสนอแนะจากการศึกษาดานบทบาทขององคกร  
คือ  ผูบริหารควรวางแผนการดําเนินการในการนํา ISO 9001 : 2000  มาใชในองคกรอยางเปน
ระบบและชัดเจน   กระตุนใหพนักงานทุกฝายมีสวนรวม  และจัดใหมีผูเชี่ยวชาญดาน ISO 9001 : 
2000  ประจําองคกร  เพื่อใหความรู  แนะนําและใหคําปรึกษา  รวมทั้งจัดอบรมและ
ประชาสัมพันธเกี่ยวกับ ISO  9001 : 2000   อยางตอเนื่อง สวนบทบาทของพนักงานนั้น  คือ  
พนักงานทุกฝายควรใหความรวมมือตอการนํา ISO 9001 : 2000  มาใชในองคกร  เชน  การเขา
อบรมเปนประจําทุกครั้ง  เปนตน  พนักงานทุกคนควรคนควาหาความรูเพิ่มเติม  แลวนําความรูที่
ไดไปประยุกตใชในการปฏิบัติงาน  หากมีขอสงสัยควรซักถามผูเชี่ยวชาญ  และควรจะแลกเปลี่ยน
ความรูและประสบการณซึ่งกันและกัน 
  ตรงกับโครงการวิจัย เรื่อง “การติดตามประเมินประสิทธิผลของระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9000 ตอวิสาหกิจไทย  ซึ่ง รัชตวรรณ  กาญจนปญญาคม และคณะ (2541, น. 47)
ไดถามความคิดเห็นเกี่ยวกับ  “ปจจัยสําคัญตัวใดที่จะสงผลใหบริษัทตาง ๆ  ผานการรับรองอยางมี
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ประสิทธิภาพ”  ไดผลวา  ความใสใจ  ความผูกพัน  และความตั้งใจในการจัดทําระบบของผูบริหาร
สูงสุดขององคกร  รวมทั้งการรวมมือของพนักงาน  และบุคลากรในองคกรที่มีความเขาใจ
ความสําคัญของระบบ ISO มีการยอมรับและใหความรวมมือ ปฏิบัติตามเอกสารที่จัดไว มีการ
ทํางานที่เปนทีม  มีการจัดการที่เปนระบบ และมีการสื่อสารที่ดี 
  อีกทั้ง อัศวฤทธิ์  อุทัยรัตน (2537, น. 24) ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจในการติดตอส่ือสาร
ในองคการกับความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ  ผลการวิจัย
พบวา  ดานความพึงพอใจในการติดตอส่ือสารองคกร  พนักงานสวนใหญพอใจความสัมพันธกับ
ผูบังคับบัญชามากที่สุด  นอกจากนี้  ลดาวัลย  วัฒนสานต์ิ (2540, น. 35)  ศึกษาเรื่อง “ความพึง
พอใจของพนักงานตอการสื่อสารในองคกร :  ศึกษากรณี  เครือเจริญโภคภัณฑ  จํากัด ณ ที่ทําการ
อาคาร ซี.พี.ทาวเวอร ” ผลวิจัยพบวา พนักงานที่มีตําแหนงหนาที่ความรับผิดชอบระดับบังคับ
บัญชา  จะมีความพึงพอใจในการสื่อสารและปฏิบัติงานมากกวาพนักงานระดับพนักงาน   ใน
รูปแบบของการสื่อสารภายในองคกร  ซึ่งมีความสัมพันธและมีสวนเกี่ยวของในการสงเสริมการ
ปฏิบัติงานภายในองคกนนั้น  โดยเฉพาะอยางยิ่งระบบการสื่อสารซึ่งอยูในระดับเดียวกัน  จะมี
รูปแบบความพึงพอใจสูงสุด  (อางถึงใน วริษา  อยูประเสริฐ, 2548, น. 78) 

  นอกจากนี้ยังสอดคลองกับ วนัสนันท  ยิ้มออน  ที่ศึกษาเรื่อง “ความคิดเห็นของ
พนักงานบริษัทยูเนี่ยนอุตสาหกรรมสิ่งทอจํากัด (มหาชน)  ที่มีตอผลของการใชระบบบริหารคุณภาพ 
ISO 9001:2000”  พบวา  การสื่อสารเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 นั้นจะใช
หลักการบริหารแบบ TQM (Total Quality Management)  เปนการสื่อสารจากเบื้องบนไปสูเบื้องลาง  
(Downward  Communication)  โดยเนนผูบังคับบัญชาที่ใกลชิดพนักงานมากที่สุดเปนผูอบรมหรือ
ใหความรูเกี่ยวกับระบบนี้แกพนักงานโดยตรง  เพราะบุคคลเหลานี้เปนผูใกลชิดกับพนกังานมากทีส่ดุ  
และสามารถถายทอดความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพไดมากที่สุด 

  ดังนั้นความรวมมือที่เกิดขึ้นจากผูบริหารและผูปฏิบัติการในองคกรจะมีสวนชวยให
ระบบ  ISO 9001 : 2000  ประสบความสําเร็จและสามารถดําเนินไปไดอยางตอเนื่อง  เมื่อทุกคน
ยอมรับและเขาใจ  องคกรก็จะไดผลิตผลของงานที่มีคุณภาพและพนักงานก็จะมีการทํางานที่เปน
ระบบมากยิ่งขึ้น 

 สมมติฐานการวิจัยขอที่ 4 ทัศนคติที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  มี
ความสัมพันธกับการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ของบุคลากรในมหาวิทยาลัย
ราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับการรับรอง 
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 ผลการทดสอบพบวา 
  ความรู  ความรูสึก  และพฤติกรรมที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 มี
ความ สัมพันธกับการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ของบุคลากรใน
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับการรับรอง  ซึ่งมทีศันคติ
เชิงบวก ในดานการปฏิบัติตาม ISO 9001 : 2000  ทําใหเกิดการพัฒนาตนเองดานความรูและ
ความสามารถในการทํางานของบุคลากร และมีความยินดีที่จะปฏิบัติตามขอกําหนด  ISO 9001 : 
2000  องคประกอบทั้ง  3  ประการนี้จะบงบอกถึงสภาพความพรอมของจิตใจของบุคคล  ในการที่
จะยอมรับหรือกระทําพฤติกรรมต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 ตรงกับที่  เสนาะ       
ติเยาว (2530, น. 66)  กลาวถึงลักษณะที่สําคัญของทัศนคติ    ลักษณะของทิศทาง  (Direction)    
ทัศนคติทางบวก  (Positive  Attitude)  คือ  จะเห็นดวยกับนโยบายนั้น  จึงมีปฏิกิริยาตอบสนอง
ในทางสนับสนุน ทัศนคติทางลบ  (Negative  Attitude)  เปนการไมเห็นดวยและมีพฤติกรรมพรอม
ที่จะคัดคานนโยบายนั้น  ทัศนคตินิ่งเฉย (Passive  Attitude)  เปนกลุมที่ไมมีความเห็นทั้งในทาง  
สนับสนุนหรือคัดคานและมีปฏิกิริยาวางเฉยตอนโยบายนั้น  ลักษณะของขนาด  (Intensity)  
หมายถึง    พลังหรืออํานาจของทัศนคติ  เมื่อบุคคลมีความรูสึกตอนโยบายของผูบริหาร  
ความรูสึกนั้นอาจรุนแรงหรือไมรุนแรง  ขนาดของความรูสึกนั้นอาจเริ่มจากศูนยจนถึงไมมีที่สิ้นสุด  
คนยิ่งมีขนาดของทัศนคตินอยเพียงใดยิ่งเปลี่ยนแปลงทัศนคติไดงายเพียงนั้น  ลักษณะของความ
เดนชัด  (Salience)  หมายถึง  มีจุดรวมที่ทําใหเห็นลักษณะของทัศนคตินั้นอยางถูกตอง  ความ
เดนชัดนี้จะแสดงใหเห็นถึงบทบาทหรือความสําคัญของทัศนคติที่มีอิทธิพลตอคานิยมของบุคคล  
และยังกระทบตอความพรอมที่จะมีพฤติกรรมตอบสนอง  หรือความพรอมที่จะเปลี่ยนแปลง   
นอกจากนี้  ผลการวิจัยของโรเจอร และ  ซูมาเกอร  เกี่ยวกับบทบาทของการสื่อสารมวลชน  และ    
การสื่อสารระหวางบุคคลตอการยอมรับนวัตกรรม การที่บุคลากรจะตัดสินใจยอมรับระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9001 : 2000 นั้นจะมีกระบวนการตัดสินใจเกิดขึ้นใน 4 ข้ันตอนนี้ ไดแก ข้ันการให
ความรู     ขั้นการจูงใจ ข้ันการตัดสินใจ และขั้นยืนยัน  และที่สําคัญตองขึ้นอยูกับคุณลักษณะของ
นวัตกรรมนั้นดวย ซึ่งจะเห็นไดวา  เมื่อมีการเปรียบเทียบ (Relative Advantage) กับระบบงานเดิม
กับหลังจากที่มีการประยุกตใชระบบผลปรากฏวาการทํางานเปนระบบมากขึ้น ซึ่งอยูมีการยอมรับ
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อยางมาก    อีกทั้งยังยอมรับวา ระบบ ISO 9001 วาสอดคลองกับการพัฒนาระบบการพัฒนา
ระบบการทํางาน หรือเขากับคานิยม และประสบการณ  (Compatibility) เปนอยางมาก  และยัง
ยอมรับวาเปนระบบที่ดีสังเกต (Observability) ไดจากหนวยงานอื่นประยุกตใช นอกจากนี้ ยังมี 
ผูที่เห็นวาเปนระบบที่มีความซับซอน (Complexity) อยูในระดับปานกลาง  และยังมีบางสวนที่เห็น
วา  ตองมีการทดลองใช (Trial ability) ระบบกอน จึงจะยอมรับอยูในระดับปานกลางเชนกัน     
โดยที่ประเภทของกลุมผูยอมรับจะมีผลตอระยะเวลาที่ใชในการยอมรับ   และจะเห็นไดวาสวน
ใหญจะอยูในกลุมประเภท  กลุมผูยอมรับเร็วนวัตกรรมไดงาย  (Early  Adopters)  เปนผูกําหนด
ความสําคัญของนวัตกรรมมีแนวโนมในการประสานรวมกับระบบสังคมมากกวากลุมแรก  ถือวา
เปนกลุมที่มีบทบาทสําคัญในการเปนผูนําดานความคิดเห็นใหกับกลุม (Opinion Leader) ซึ่งคน
กลุมนี้จะใหคําแนะนําและใหขอมูลกับกลุม  ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของ รัชนีวรรณ  สุริยะนิมิตชัย 
(2548)  เร่ือง “ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการยอมรับการบริหารคุณภาพโดยรวม : ศึกษากรณี  พนักงาน
ในบริษัท  ผลิตภัณฑและวัตถุกอสราง จํากัด  เครือซีเมนตไทย” พบวา   ทัศนคติมีความสัมพันธ
เชิงบวกกับการบริหารคุณภาพโดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  แสดงวา  ทัศนคติของพนักงาน
มีผลตอการยอมรับการบริหารคุณภาพโดยรวม     รวมทั้ งการศึกษาของ   อุทุมพร   
ถิระธรรม (2537)  พบวา   ทัศนคติของประชาชนในกรุงเทพฯ  มีผลตอการยอมรับบทบาท
อาสาสมัครสาธารณสุขอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ   
  จึงอธิบายไดวา  ทัศนคติเปนปจจัยที่มีผลตอการยอมรับ  ผูที่มีทัศนคติที่ดีกวาจะมี       
การยอมรับที่สูง  ดังนั้นการที่ผูปฏิบัติการเกิดการยอมรับในระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 
2000  คือการสรางทัศนคติที่ดีใหเกิดขึ้นกอน  ตามแนวคิดของ โรเจอร และ ซูมาเกอร  ที่กลาววา  
ทัศนคติเปนสิ่งที่สําคัญในการตัดสินใจยอมรับหรือไมยอมรับนวัตกรรม 
 

ขอเสนอแนะ 
 
ขอเสนอแนะจากการศึกษาวิจัย 

 
 จากการศึกษาวิจัยเรื่อง “การสื่อสารภายในองคกรกับการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ       

ISO 9001:2000 ศึกษากรณีมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่
ไดรับการรับรอง”  ผูวิจัยขอแสดงความคิดเห็นและขอเสนอแนะ ดังนี้ 

 1. จากผลการวิจัยพบวา  องคกรควรมุงเนนเรื่องการใหความรู  ความเขาใจผานการ
ฝกอบรม  เนื่องจากบุคลากรภายในองคกรจะเปดรับขอมูลขาวสารเกี่ยวกับ ISO 9001 : 2000   จาก
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การฝกอบรมมากที่สุด  อีกทั้ง  ขอกําหนดที่ 6.2  เร่ืองทรัพยากรบุคคล  ระบุไววา   บุคลากรที่มีหนาที่
ปฏิบัติมีผลกระทบตอคุณภาพตองมีความสามารถพื้นฐานแหงการศึกษา  การอบรม  ประสบการณ
และความชํานาญเฉพาะที่เหมาะสม  อีกทั้งบุคลากรรับรูและตีความวาเปนระบบที่มีบริหารจัดการ   
ที่มีประสิทธิภาพ  แตในทางกลับกัน  เหตุผลที่ทําใหรับรูขอมูลขาวสารเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ 
ISO 9001 : 2000 คือ หนวยงานบังคับใหทํา  ฉะนั้น เมื่อเปนนโยบายขององคกรที่ตองการปรับปรุง
พัฒนาองคกรอยางตอเนื่องจะตองสื่อใหบุคลากรมีทัศนคติที่ดีเพื่อใหเกิดการยอมรับใหไดตั้งแต
ชวงแรกที่นําระบบเขามาใชในองคกร เพราะการจะพัฒนาระบบใด ๆ ขึ้นในองคกรยอมทาํใหบคุลากร
ในองคกรนั้นเกิดความรูสึกตอตานสิ่งที่กําลังจะถูกนําเขามาใชในองคกร  ทั้งนี้เพราะเขาเหลานั้น 
เกรงวา  ส่ิงที่จะถูกพัฒนาขึ้นมาใชในองคกรจะตองทําใหเขาตองมกีารเปลีย่นแปลงในเรือ่งของวธิกีาร
ทํางาน  ซึ่งมีผลทําใหเขาตองปรับเปลี่ยนวิธีการทํางานที่คุนเคยในการทํางานมานานตองเปลี่ยนไป  
หรือจําเปนตองมีการเรียนรูส่ิงใหมเพิ่มเติมข้ึนมาเพื่อใชงานกับระบบนี้  เพราะการยอมรับการ
เปลี่ยนแปลงไดโดยไมมีขอโตแยง  จะตองมีการทําความเขาใจถึงเหตุผลในการเปลี่ยนแปลงที่เกิด
ขึ้นกับบุคลากรอยางชัดเจนที่สุด  ซึ่งถาหากเราสามารถสื่อสารใหเกิดความรูความเขาใจที่ไดแลว  
พฤติกรรมการยอมรับก็จะเกิดขึ้นตามไปดวย   จะเห็นไดวา   บุคลากรสามารถปรับตัวใหเขากับระบบ 
ISO 9001 : 2000 ได  และตัดสินใจรวมกิจกรรมทุก ๆ อยางที่ ISO 9001 : 2000 กําหนด  และเมื่อ  
ทําใหบุลากรยอมรับวา  ระบบการบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 นี้ทําใหงานเปนระบบมากกวา
เมื่อเปรียบเทียบกับระบบงานแบบเดิม  และสอดคลองกับการพัฒนาระบบการทํางาน  การยอมรับ    
ก็จะเกิดขึ้นไดไมยาก  อีกทั้งบุคลากรในองคการของทานก็รูสึกภาคภูมิใจที่ไดรับการรับรองระบบ   
การบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 เปนอยางมาก  ยิ่งไปกวานั้นเมื่อสรางความรู ความเขาใจ      
ใหเกิดขึ้นไดตั้งแตใหการฝกอบรม  บุคลากรจะยอมรับและปฏิบัติตามตั้งแตชวงแรกที่เร่ิมทํา ISO 
9001 : 2000 แลวยังสามารถที่จะถายทอดความรูนี้ใหผูอ่ืนไดเปนอยางดีอีกดวย พรอมทั้งยืนยันที่จะ
ใชระบบ ISO 9001 : 2000 ในการบริหารจัดการตอไป 

 2.  จากการวิจัยพบวา  สื่อที่ใชในการสื่อสารภายในองคกรยังมีจํานวนที่ยังไมเปนที่
เพียงพอเทาที่ควร เพราะสวนใหญจะไดขอมูลจาก  การอบรม  ผูบังคับบัญชา / หัวหนางาน  
เจาหนาที่ตรวจติดตามคุณภาพภายใน (Internal Auditor) ตัวแทนฝายบริหาร (QMR) เพื่อน
รวมงาน  การประชุมทบทวนโดยฝายบริหาร (SC)  การอบรม ณ หนางาน (on the job training)  
ซึ่งถาหากมองในภาพรวมแลว   ประเภทสื่อทั้งหมดนี้ คือส่ือบุคคลทั้งสิ้น   ซึ่งเปนสื่อที่มี
ประสิทธิภาพมากที่สุดในการที่ส่ือสารในองคกรใหเกิดการยอมรับ ระบบการบริหารคุณภาพ ISO 
9001 : 2000  ทั้งนี้สอดคลองกับผลการวิจัยของ วนัสนันท  ยิ้มออน (2546) เร่ืองความคิดเห็นของ
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พนักงานบริษัทยูเนี่ยนอุตสาหกรรมสิ่งทอจํากัด (มหาชน) ที่มีตอผลการใชระบบบริหารคุณภาพ 
ISO 9001 : 2000  ที่พบวารอยละ 78.5 ที่กลุมตัวอยางไดรับขาวสารจากสื่อ  

  หากแตองคกรยังไมสามารถที่จะใชสื่อเฉพาะกิจ  เชน หนังสือเวียน / บันทึกตาง ๆ 
บอรดขาวสารขอมูลทั่วไป  คําสั่ง / ประกาศ  แผนพับ / โบวชัวร  จุลสาร / วารสารภายใน            
Mail Network ไดอยางมีประสิทธิผลเทาที่ควร  เมื่อเปรียบเทียบกับบริษัทที่ไดรับการรับรองระบบ
คุณภาพมาตรฐานสากล ดังเชนงานวิจัยของ เนาวรัตน  เกิดกาญจน (2540, น. 30) ที่ไดทําการศึกษา  
เร่ืองการสื่อสารในองคการกับการยอมรับระบบคุณภาพ ISO 9000 ของพนักงานบริษัท  
ไทย แอรพอรตส กราวด  เซอรวิสเซส จํากัด และบริษัท บริการเชื้อเพลิงการบินกรุงเทพ  จํากัด 
(มหาชน) ซึ่งผลการวิจัยพบวา รอยละ 88.6 ไดรับขอมูลขาวสารจาก บอรดขาวสารขอมูลทั่วไป    
และ รอยละ 87.6  ไดรับขอมูลขาวสารจาก จุลสาร วารสารภายใน 

 3.   จากผลการวิจัยพบวา  การสื่อสารภายในองคกรผูบริหาร หัวหนางานหรือ QMR  
ควรเปนผูกระตุนและสนับสนุนบุคลากรในหนวยงานใหความรวมมือกับกิจกรรมเกี่ยวกับระบบ
บริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ที่หนวยงานจัดทําขึ้น    รวมทั้งตองเปนผูชี้แจงนโยบายเกี่ยวกับ
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 มาถายทอดใหทราบโดยทั่วกัน  และยังตองเปนผูสราง
ความเขาใจอันดีใหเกิดขึ้น ภายในหนวยงานดวย ซึ่งเปนการ ส่ือสารภายในองคการจากหัวหนา
งานหรือ QMR ไปสูพนักงาน นอกจากนี้ควรเปดโอกาสใหพนักงานสามารถเสนอความคิดเห็น
เกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ตอหัวหนางานหรือ QMR ไดอยางเต็มที่ นั่นคือ                  
การสื่อสารภายในองคการจากพนักงานไปสูหัวหนางานหรือ QMR เพราะผูบริหารยังให
ความสําคัญกับการสื่อสารจากลางขึ้นบน (Upward Communication)  ในระดับที่ปานกลาง
เทานั้น   ยิ่งไปกวานั้นผูบริหารจะตองมีการจัดประชุมเพื่อใหเกิดการมีสวนรวมของบุคลากรใน
องคกร  นอกจากนี้จะตองใชการสื่อสารทั้งที่เปนทางการและไมเปนทางการ  หมายถึง  ใชทั้ง
บันทึกขอความ  คําส่ัง  ประกาศ และตองใชการพูดคุยแลกเปลี่ยนความคิดเห็นไปพรอม ๆ กัน   
อยามุงเนนเฉพาะใหรับนโยบายตามคําสั่งเทานั้น นั่นคือ เนนการสื่อสารสองทิศทาง (Two-way 
communication)  ใหเกิดขึ้นกับผูปฏิบัติงาน  ในกรณีที่เกิดปญหาขึ้น  บุคลากร  พนักงาน หรือ           
ผูปฏิบัติการสามารถที่จะใหขอเสนอแนะได 
  ดังนั้น   ความสําคัญของการสื่อสารในองคกรใหเกิดการยอมรับระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9001 : 2000 ผูบริหารจะเปนผูขับเคลื่อน  หรือเปนแมทัพนําชัยชนะ  ความสําเร็จ
ใหกับองคกร  เพราะจากงานวิจัยที่ปรากฏ  เสียงสะทอนจากผูปฏิบัติงานในองคกรที่ไดรับการ
รับรองระบบบริหารคุณภาพมาตรฐานสากล ISO 9001 : 2000  หัวหนางานหรือ QMR  จะตอง
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แสดงใหบุคลากรเห็นถึงความมุงมั่นตอระบบบริหารคุณภาพมาตรฐานสากล ISO 9001 : 2000  
อยางมากที่สุด  เพราะจะตองทําหนาที่เปนผูชี้แจงนโยบาย  เปนผูสรางความเขาใจอันดี เปนผู
กระตุนและสนับสนุนบุคลากรในหนวยงานใหความรวมมือ   เนื่องจาก  กลุมบุคคลที่มีอิทธิพลตอ
การยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  มากที่สุดคือผูบริหาร  ผูบังคับบัญชา ใน
องคกรนั่นเอง  ทั้งนี้เปนไปตามขอกําหนดที่ 5  เร่ืองความรับผิดชอบของฝายบริหาร  ผูบริหาร
สูงสุดตองมีความมุงมั่นในการสงเสริมและเขารวมในการจัดทําและนําระบบบริหารคุณภาพไปใช  
ตลอดจนการปรับปรุงความมีประสิทธิผลของระบบอยางตอเนื่อง  ผูบริหารตองสื่อสารใหพนักงาน
ไดตระหนักถึงความสําคัญของการดําเนินงานใหบรรลุถึงขอกําหนดของลูกคา  และสอดคลองกับ
กฎหมาย  ขอบังคับตาง ๆ ที่เกี่ยวของ   ยิ่งไปกวานั้น  ขอกําหนดที่ 5.5.3  ฝายบริหารจะตองจัดทํา
นโยบายคุณภาพ    และสื่อสารประชาสัมพันธใหพนักงานเขาใจดวยการชี้แจง  อธิบายในการ
ประชุม  ฝกอบรม  รวมทั้งติดประกาศไวตามสถานที่ตาง ๆ  เพื่อกระตุน  ตอกย้ําใหบุคลากรเกิด
ความรู  ความเขาใจ  ใหเกิดทัศนคติที่ดี  เปนผลใหเกิดพฤติกรรมการยอมรับตามมา  นอกจากนี้
การวิจัยยังพบอีกวา  ผูบริหาร หรือ QMR หากจะทําการสื่อสารแลว  จะตองใชหลักในการบริหาร
แบบมีสวนรวม ซึ่งเปนเหตุผลประการสําคัญที่บุคลากรคุณภาพใหความสนใจในระบบบริหาร
คุณภาพ  ISO 9001 : 2000  เปนอยางมาก   
 4.  จากผลการวิจัยพบวา  ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  ของบุคลากรใน
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับการรับรอง  เปนระบบที่
ดี อยากใหนําไปใชใหเกิดประโยชนแกหนวยงาน   แตยังมีบุคลากรบางคนยังคิดวาระบบนี้มีความ
ยุงยากในการจัดทําเอกสาร ทําใหเกิดการเสียเวลาในการทํางานและกลายเปนภาระในการทํางาน
มากขึ้น 
  ฉะนั้นองคกรควรมีการสื่อสารใหทุกฝายเกิดการยอมรับรวมกัน  มีการใหความรู 
ความเขาใจเกี่ยวกับระบบอยางสม่ําเสมอ และสรางความตอเนื่องในการติดตามระบบดวยจะทําให         
การสื่อสารภายในองคกรกับการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000 เกิดความสําเร็จใน
ที่สุด 
 

ขอเสนอแนะสําหรบัการวจิัยครั้งตอไป 
 

1. ควรมีการศึกษาเรื่องการนําระบบ E-ISO เขามาประยุกตใชกับการสื่อสารภายใน             
องคกรเพื่อการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  
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2. ควรมีการศึกษาการเปรียบเทียบความแตกตางของการสื่อสารสารภายในองคกร
กับการยอมรับบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ระหวางมหาวิทยาลัยราชภัฏที่ไดรับการรับรอง
กับมหาวิทยาลัยราชภัฏที่ยังไมไดรับการรับรอง 

3. ควรมีการศึกษาการยอมรับเพิ่มเติมเมื่อระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 มีการ
ปรับปรุง version ใหม 

4. ควรมีการศึกษาวิธีการทําใหเกิดการยอมรับระหวาง ผูที่มีอายุการทํางานนานกับ   
ผูที่เขามาทํางานใหม 
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