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บทที่ 5 
 

สรุปผลการวจิัย  อภิปรายผล  และขอเสนอแนะ 
 

 การศึกษาวิจัยเรื่อง “การสื่อสารภายในองคกรกับการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ       
ISO 9001:2000  ศึกษากรณีมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่
ไดรับการรับรอง”  โดยมีวัตถุประสงคการวิจัย ดังนี้ 

1. เพื่อศึกษาลักษณะทางดานประชากรศาสตรของบุคลากรในมหาวิทยาลัยราชภัฏ
สวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับการรับรองระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 
2000 

2. เพื่อศึกษาการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  ของ
บุคลากรในมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับการรับรอง 

3. เพื่อศึกษาการสื่อสารภายในองคกรเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 
2000  ของบุคลากรในมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับ
การรับรอง 

4. เพื่อศึกษาทัศนคติเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ของ
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับการรับรอง 

5. เพื่อศึกษาการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ  ISO 9001 : 2000  ของมหาวิทยาลัย              
ราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับการรับรอง 

 การวิจัยครั้งนี้ เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ซึ่งเปนการศึกษา
ความสัมพันธของตัวแปรตาง ๆ  โดยมีแนวทางการศึกษา  ในลักษณะการวิจัยเชิงสํารวจ               
(Survey Research) ทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางเพียงครั้งเดียว (One – shot case 
Study) ประชากรที่ใชในการศึกษาในครั้งนี้ คือ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัย      
ราชภัฏสวนสุนันทา  ที่ไดรับการรับรองระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 เรียบรอยแลว 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต ซึ่งมีหนวยงานที่ไดรับการรับรองระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 
2000  จํานวน  7 หนวยงาน  มีจํานวนประชากรทั้งสิ้น 130 คน และมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 
ซึ่งมีหนวยงานที่ไดรับการรับรองระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 จํานวน 4 หนวยงาน มี
จํานวนประชากรทั้งสิ้น 30 คน  ดังนั้น  จึงมีจํานวนกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งนี้รวมทั้งสิ้น 
160 คน   โดยทําการสํารวจและเก็บแบบสอบถามทุกคน  และใชการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative 
Research)ในลักษณะการสัมภาษณแบบเจาะลึก (in depth interview) จํานวน 6 คน  ในระดับ
ผูบริหารและระดับผูปฏิบัติการ  
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 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลคือ สถิติเชิงพรรณนา  (Descriptive Statistic)  ไดแก
จํานวน (Frequency) รอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean)  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.)  โดย
นําเสนอในรูปตารางประกอบการแปลความเชิงบรรยายเพื่ออธิบายขอมูลในลักษณะดาน
ประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง ไดแก  เพศ อายุ ระดับการศึกษา ตําแหนงงาน การเปดรับขาวสาร
เกี่ยวกับระบบคุณภาพมาตรฐาน ISO 9001 : 2000 การสือ่สารภายในองคการเกีย่วกบัระบบคณุภาพ
มาตรฐาน ISO 9001 : 2000 ทัศนคติที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  และการยอมรับ
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  และใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic)  เพื่อทดสอบ
ความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม  ไดแก การทดสอบคาเฉลี่ยสําหรับประชากร 2 
กลุม ที่เปนอิสระตอกัน (Independence t-test การวิเคราะหความแปรปรวนแบบจําแนกทางเดียว 
(One-way ANOVA), และการวิเคราะหคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson’s Product 
Moment Correlation Coefficient)  ในการทดสอบสมมติฐานตาง ๆ 
 

สรุปผลการวจิัยเชิงปริมาณ 
 
ตอนที่ 1 ลักษณะดานประชากรศาสตรของประชากร 
 
 กลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้มีจํานวนทั้งสิ้น 160  คน แบงเปนเพศชาย จํานวน 43 
คน คิดเปนรอยละ 26.9  เพศหญิง จํานวน 117  คน  คิดเปนรอยละ 73.1 กลุมตัวอยางสวนใหญมี
อายุอยูระหวาง 21 – 30 ป มากที่สุด คิดเปนรอยละ 49.6  กลุมตัวอยางเกินครึ่งจบการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี มากที่สุด คิดเปนรอยละ 61.3    มีมากกวาครึ่งที่มีสถานภาพอยูระดับปฏิบัติการ คิดเปน
รอยละ 80.6 นอกนั้นรอยละ 19.4 มีสถานภาพเปนระดับผูบริหาร (หัวหนางานหรือ QMR) มีตําแหนง
เปนเจาหนาที่ / พนักงาน รอยละ 81.9 และอีกรอยละ 18.1 มีตําแหนงเปนอาจารย    
 
ตอนที่ 2 การเปดรับขาวสารเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ของ 
กลุมตัวอยาง 
 

 พฤติกรรมการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000                
ของบุคลากรในมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับการ
รับรอง พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญ เปดรับขาวสารจากการอบรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ 
ISO 9001 : 2000 มากที่สุด คิดเปนรอยละ 48.8 
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 ความถี่ในการเปดรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  ในสื่อตาง ๆ พบวา        
โดยภาพรวมแลว กลุมตัวอยางมีความถี่ในการเปดรับเปนครั้งคราวในการเปดรับระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9001 : 2000  จากเจาหนาที่ตรวจติดตามคุณภาพภายใน (Internal Auditor)     
มากที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ 2.84    

 เหตุผลที่ทําใหสนใจระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  พบวา กลุมตัวอยาง 
สวนใหญ เห็นวาทุกคนในองคการมีสวนรวม มากที่สุด คิดเปนรอยละ 48.8 

 ระดับความสนใจที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  พบวา กลุมตัวอยาง
สวนใหญ สนใจคอนขางมาก มากที่สุด คิดเปนรอยละ 28.8 

 การรับรูและตีความเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  พบวา กลุม
ตัวอยางเกินกวาครึ่ง มีการรับรูและตีความวาเปนระบบบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพมากที่สุด 
คิดเปนรอยละ 71.9   

 เหตุผลที่ทําใหรับรูขอมูลขาวสารเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000      
พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญ ใหเหตุผลวาหนวยงานบังคับใหทํา มากที่สุด คิดเปนรอยละ 49.4   
  
ตอนที่ 3 การสื่อสารภายในองคการเกี่ยวกับระบบบริหารคณุภาพ ISO 9001 : 2000 ของ
กลุมตวัอยาง 
 
 พฤติกรรมการสื่อสารภายในองคการเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 
ของบุคลากรในมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับการ
รับรอง  แบงเปนการสื่อสารภายในองคการของผูบริหาร (หัวหนางาน หรือ QMR) และการสื่อสาร
ภายในองคการของผูปฏิบัติการ  ดังนี้ 

 1.  การสื่อสารภายในองคการของผูบริหาร  (หัวหนางาน หรือ QMR) 
  วัตถุประสงคที่หัวหนางานหรือ QMR สื่อสารขอมูลขาวสารเกี่ยวกับระบบบริหาร

คุณภาพ ISO 9001 : 2000 ไปยังพนักงานหรือเจาหนาที่เปนหลักเพื่อควบคุมใหเปนไปตาม
เปาหมายมากที่สุด คิดเปนรอยละ 38.7    สวนทิศทางการสื่อสารเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ 
ISO 9001 : 2000 กลุมตัวอยางเกินกวาครึ่ง มีทิศทางการสื่อสารเพื่อประชุมใหเกิดการมีสวนรวม
มากที่สุด คิดเปนรอยละ 67.8   และลักษณะการสื่อสารเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 
2000   พบวา กลุมตัวอยางเกินกวาครึ่ง ใชการสื่อสารทั้งสองลักษณะมากที่สุด คือ  สื่อสารอยาง
เปนทางการโดยใชบันทึกขอความ คําสั่ง ประกาศ และ  สื่อสารอยางไมเปนทางการโดยใช             
การพูดคุย แลกเปลี่ยนความคิดเห็นควบคูกันไป  คิดเปนรอยละ 77.4   
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 2.  การสื่อสารภายในองคการของผูปฎิบัติการ 
   พบวา ความคิดเห็นเกี่ยวกับส่ือสารภายในองคการของผูปฏิบัติงาน ในประเด็นตาง ๆ 
พบวา โดยภาพรวมแลว กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นในระดับปานกลาง คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ 
3.31  โดยพิจารณาระดับคาเฉลี่ยความคิดเห็นในแตละประเด็น ดังนี้  

  -  การสื่อสารภายในองคการจากหัวหนางานหรือ QMR ไปสูพนักงาน   คาระดับ
ความคิดเห็นอยูในระดับมาก คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ 3.59    โดยกลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
คิดเห็นวาหัวหนางานหรือ QMR เปนผูกระตุนและสนับสนุนบุคลากรในหนวยงานใหความรวมมือ
กับกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ที่หนวยงานจัดทําขึ้น มากที่สุด  

  -  การสื่อสารภายในองคการจากพนักงานไปสูหัวหนางานหรือ QMR  อยูในระดับ       
ปานกลาง คิดเปนคาเฉลี่ย 3.15  โดยกลุมตัวอยางสวนใหญมีความคิดเห็นในดานสามารถเสนอ
ความคิดเห็นเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ตอหัวหนางานหรือ QMR ไดอยาง
เต็มที่    

  -  การสื่อสารภายในองคการจากเพื่อนรวมงานไปเพื่อนรวมงาน อยูในระดับปาน
กลาง คิดเปนคาเฉลี่ย 3.26 โดยกลุมตัวอยางสวนใหญมีความคิดเห็นในดานทานปฏิบัติตาม
คําแนะนําของเพื่อนรวมงานเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 มากที่สุด   

 
ตอนที่ 4 ทัศนคติที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 
 

 1. ความรูที่มีเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 พบวา กลุมตัวอยาง
สวนใหญ ตอบถูก ในหัวขอ วัตถุประสงคคุณภาพตองสามารถวัดไดและสอดคลองกับนโยบาย
คุณภาพ คิดเปนรอยละ 96.3 และตอบผิด คิดเปนรอยละ 3.8  กลุมตัวอยางสวนใหญ ไดคะแนน
ความรู 8 คะแนน มากที่สุด คิดเปนรอยละ 26.9  และกลุมตัวอยางเกือบทั้งหมดมีผลการประเมิน 
5 คะแนนขึ้นไปถึงจะผานเกณฑ คิดเปนรอยละ 94.4 

 2. ความรูสึกและพฤติกรรมที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000   พบวา 
ทัศนคติเกี่ยวกับความรูสึกและพฤติกรรมที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  ใน
ประเด็นตาง ๆ พบวา โดยภาพรวมแลว กลุมตัวอยางมีทัศนคติในระดับปานกลาง คิดเปนคาเฉลีย่
เทากับ 3.39  โดยพิจารณาระดับคาเฉลี่ยความคิดเห็นในแตละประเด็น ดังนี ้
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 - กลุมตัวอยางมีทัศนคติเชิงบวก ในดานการปฏิบัติตาม ISO 9001 : 2000  ทําให
เกิดการพัฒนาตนเองดานความรูและความสามารถในการทํางานของบุคลากร มากที่สุด คิดเปน
คาเฉลี่ยเทากับ 3.76   
 - กลุมตัวอยางมีทัศนคติเปนกลาง ในดานมีความยินดีที่จะปฏิบัติตามขอกําหนด  
ISO 9001 : 2000  คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ 3.63   
 - ไมมีกลุมตัวอยางที่มีทัศนคติเชิงลบ ตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 

 3. กลุมบุคคลที่มีอิทธิพลตอการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 
พบวา กลุมตัวอยางเกินกวาครึ่ง เห็นวาผูบังคับบัญชา เปนกลุมบุคคลที่มีอิทธิพลตอการยอมรับ
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  มากที่สุด  คิดเปนรอยละ 52.5 
 
ตอนที่ 5 การยอมรับระบบบริหารคณุภาพ ISO 9001 : 2000 
 

 การยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ในประเด็นตาง ๆ พบวา โดย
ภาพรวมแลว  กลุ มตัวอยางมีการยอมรับในระดับปานกลาง คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ 3.37           
โดยพิจารณาระดับคาเฉลี่ยการยอมรับในแตละประเด็น ดังนี้  
 -  กลุมตัวอยางมีการยอมรับข้ันตอนการยอมรับนวัตกรรม ISO 9001 : 2000 อยูใน
ระดับปานกลาง คิดเปนคาเฉลี่ย 3.25 โดยกลุมตัวอยางสวนใหญมีการยอมรับวาตัดสินใจรวม
กิจกรรมทุก ๆ อยางที่ ISO 9001 : 2000 กําหนด อยูในระดับการยอมรับมาก คิดเปนคาเฉลี่ย
เทากับ 3.54   
 -  กลุมตัวอยางมีการยอมรับปจจัยที่มีผลตอกระบวนการยอมรับนวัตกรรม ISO 9001 
: 2000อยูในระดับ มาก คิดเปนคาเฉลี่ย 3.66 โดยกลุมตัวอยางสวนใหญมีการยอมรับ องคการ
ตาง ๆ สวนใหญก็ยอมรับระบบนี้ มากที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ 3.73  
 -  กลุมตัวอยางมีการยอมรับ คุณลักษณะของนวัตกรรม ISO 9001 : 2000  อยูใน
ระดับ ปานกลาง คิดเปนคาเฉลี่ย 3.39 จากคะแนนเต็ม 5 และมีคาของความเบี่ยงเบนมาตรฐาน
เทากับ 0.531 โดยกลุมตัวอยางสวนใหญมีการยอมรับวา งานเปนระบบมากกวาเมื่อเปรียบเทียบ
กับระบบงานแบบเดิม  คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ 3.69  
 -  ประเภทของผูยอมรับนวัตกรรม พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญ เปนผูที่ยอมรับและ
ปฏิบัติตามตั้งแตชวงแรกที่เร่ิมทํา ISO 9001 : 2000 แลวถายทอดใหผูอ่ืนดวย มากที่สุด  คิดเปน
รอยละ 46.3  
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ตอนที่ 6 ขอเสนอแนะในการสื่อสารในองคการกับการยอมรบัระบบบริหารคุณภาพ  
 
 พบวา กลุมตัวอยางมากกวาครึ่งไมตอบคิดเปนรอยละ 87.5 และตอบคิดเปนรอยละ 
12.5 สําหรับกลุมตัวอยางที่ตอบใหขอเสนอแนะ เห็นวามีเห็นวาเปนระบบที่ดี อยากใหนําไปใชให
เกิดประโยชนแกหนวยงาน คิดเปนรอยละ 30.0  

 
การทดสอบสมมติฐาน 

 
 สมมติฐานการวิจัยที่ 1 ลักษณะทางดานประชากรศาสตรของบุคลากรในมหาวิทยาลัย

ราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับการรับรองที่แตกตางกันจะมีการ
ยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 แตกตางกัน  สรุปผลการทดสอบไดดังนี้ คือ 

  1.1   เพศที่แตกตางกันจะมีการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000                     
ไมแตกตางกัน 

  1.2 อายุที่แตกตางกันจะมีการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ไม
แตกตางกัน 

  1.3 ระดับการศึกษาที่แตกตางกันจะมีการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 
9001 : 2000 ไมแตกตางกัน 

  1.4 ตําแหนงงานที่แตกตางกันจะมีการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 
2000 แตกตางกัน 

  1.5 สถานภาพในระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  ที่แตกตางกันจะมีการ
ยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 แตกตางกัน 

  1.6 ระยะเวลาในการจัดทําระบบบริหารคุณภาพ  ISO 9001 : 2000 ที่แตกตาง
กันจะมีการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ไมแตกตางกัน 

  1.7 ปที่ไดรับการรับรองระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ที่แตกตางกันจะ
มีการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ไมแตกตางกัน 

 สมมติฐานการวิจัยที่ 2 การเปดรับขาวสารมีความสัมพันธกับการยอมรับระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9001 : 2000 ของบุคลากรในมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏ            
สวนสุนันทาที่ไดรับการรับรอง สรุปผลการทดสอบไดดังนี้  

  2.1 ความถี่ที่ใชในการเปดรับขาวสารมีความสัมพันธกับการยอมรับระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9001 : 2000 
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 สมมติฐานการวิจัยขอที่ 3 การสื่อสารภายในองคกรของมหาวิทยาลัยราชภัฏ           
สวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับการรับรอง มีความสัมพันธกับการยอมรับ
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000   สรุปผลการทดสอบไดดังนี้  

  3.1 การสื่อสารภายในองคกรจากหัวหนางาน หรือ QMR ไปสูพนักงาน                
มีความสัมพันธกับการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000   

  3.2 การสื่อสารภายในองคกรจากพนักงานไปสูหัวหนางาน  หรือ  QMR                  
มีความสัมพันธกับการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000   

  3.3 การสื่ อสารภายในองค ก รจาก เพื่ อน ร วมงาน ไปสู เ พื่ อน ร วมงาน                     
มีความสัมพันธกับการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000   

 สมมติฐานการวิจัยขอที่ 4 ทัศนคติที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000         
มีความสัมพันธกับการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ของบุคลากรใน
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับการรับรองสรุปผลการ
ทดสอบไดดังนี้  

  4.1  ความรูที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 มีความสัมพันธกับการ
ยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  

  4.2  ความรูสึกและพฤติกรรมที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000         
มีความสัมพันธกับการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  
 

สรุปผลการวจิัยเชิงคุณภาพ 
 
 จากการศึกษาวิจัยเรื่อง “การสื่อสารภายในองคกรกับการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ       
ISO 9001:2000  ศึกษากรณีมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่
ไดรับการรับรอง”  ในครั้งนี้   ผูวิจัยไดเก็บขอมูลโดยใชวิธีการสัมภาษณ ( In-Depth Interview ) 
จากผูบริหารและผูปฏิบัติการของบุคลากรในมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต และมหาวิทยาลัย          
ราชภัฏสวนสุนันทา ในหนวยงานที่ไดรับการรับรอง  จํานวน 6 ทาน ไดแก 
 ระดับผูบริหาร 
 1.  ผูชวยศาสตราจารยกันตยา  เพิ่มผล   ผูอํานวยการศูนยพัฒนาทุนมนุษย (MD) 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต 
 2.  คุณมนัสวี  แยมฉํ่าไพร   ผูจัดการโครงการอาหารกลางวัน 1 (QMR) มหาวิทยาลัย
ราชภัฏสวนดุสิต 
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 3.  รองศาสตราจารย ณรงค  พลอยดนัย  ผูแทนฝายบริหารกองบริการการศึกษา 
(QMR) มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 

 ระดับปฏิบัติการ 
 4.  อาจารยชนกภรณ   วชิรแพทย  รองผูอํานวยการฝายปฏิบัติการ ศูนยพัฒนา       

ทุนมนุษย มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต 
 5.  คุณยาสมี  ชมพูแดง  ผูควบคุมเอกสาร (DCC) สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยี

สารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต 
 6.  คุณชุลีกร  แมนกลิ่นเนียม ผูควบคุมเอกสาร (DCC) คณะวิทยาการจัดการ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 

 โดยมีแนวทางขอคําถามในการสัมภาษณ  ดังนี้ 
 คําถามระดับผูบริหาร 

1. เหตุผลที่เลือกระบบ ISO 9001: 2000 เขามาบริหารองคกร 
2. ปจจัยใดบางที่คิดวาทําใหการประยุกตใช ISO 9001:2000  ประสบความสาํเร็จใน

องคกร 
3. ผูบ ริหารใช ช องทางใดในการสื่ อสารใหบุ คลากร เกิดความเข า ใจและ                   

เกิดทัศนคติที่ดีตอ ISO 9001:2000   
4. เกิดปญหาในการสื่อสารภายในองคกรบางหรือไม 
5. ผูบริหารมีวัตถุประสงคใดในการสื่อสารไปยังผูปฏิบัติการมากที่สุด (บอกขอมูล / 

ประสานงาน/ แลกเปลี่ยนขอมูล / ควบคุม / ใชอิทธิพล / กระตุน) 
6.   รูปแบบการสื่อสารในองคกรแบบใดที่ผูบริหารนาํมาใช  
7.   ขอเสนอแนะในการสื่อสารใหเกิดการยอมรับระบบ ISO 9001:2000   

 คําถามระดับผูปฏิบัติการ 
1. รูสึกอยางไรกบัการปฏิบัติตามระบบคุณภาพ ISO9001: 2000 
2. มีการติดตอส่ือสารอยางไรกับผูบริหารบาง 
3. เหตุผลทีย่อมรับและปฏิบัติตามระบบคุณภาพ ISO 9001 : 2000 
4. การสื่อสารใหผูปฏิบัติการรูสึกเขาใจในระบบ  มีทัศนคติที่ดี  และเกิดการ               

ยอมรับคิดวาชองทางใดดีที่สุดในการรับขอมูลขาวสาร 
5.   ทานมีปญหาจากการปฏิบัติตามระบบคุณภาพ ISO 9001 : 2000 บางหรือไม  
6.   ขอเสนอแนะตอการสื่อสารในองคกรใหเกดิการยอมรับระบบ ISO 9000 
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ผลการสัมภาษณระดับผูบริหาร หรือ QMR 
 
1.  เหตุผลที่เลือกระบบ ISO 9001: 2000 เขามาบริหารองคกร 
 
 ผูบริหารระดับสูงใหเหตุผลขอแรกคือ  เปนระบบที่สากลใหการยอมรับ  ประเทศที่เจริญ
แลวทั่วโลก  เห็นพองตองกัน  เห็นในความสําคัญ ความเปนระบบ ของ ISO 9001:2000            
วาสามารถนํามาประยุกตใชไดกับทุกองคกรไดอยางครอบคลุมกระบวนการบริหารจัดการองคกร
เมื่อพูดกับใคร อางอิงกับใครไมวาจะเปนคนในประเทศและตางประเทศก็สามารถคุยกันไดเขาใจ
ไมตองอธิบายมาก   อีกทั้งระบบนี้จะสามารถทําใหหนวยงานมีการพัฒนายิ่งขึ้น 
 เหตุผลขอที่สองคือ ตองอาศัยศักยภาพของคนที่ตองไวใจได  มีฝมืออยางมืออาชีพ  
ฉะนั้นถาไมมีอะไรเปนมาตรฐานรองรับเลยตางคนตางทําเปนมาตรฐานสวนตัวจะไปกันคนละ
ทิศทาง  แตเมื่อมีมาตรฐานสากลเดียวกัน รองเพลงเดียวกัน  พูดในส่ิงที่เขาใจตรงกัน องคกรเราจึง
เปนองคกรที่มีศักยภาพของคนในการทํางานที่มีมาตรฐานเดียวกัน 
 เหตุผลขอที่สาม คือ  ผูบริหารมีความเชื่อมั่นในขอกําหนดของISO 9001:2000 จึง
มุงมั่นที่จะนําระบบมาใช  เพราะเปนการบริหารจัดการที่โปรงใส  ใหอิสระในการทํางาน  เชื่อมั่นใน
ศักยภาพของคนวาคนมีวิธีการคิดและทํางานเปนอยางดี  ไมไดเปนการทํางานแบบ Top down 
เพียงอยางเดียว  แตใหผูปฏิบัติการคิดวิธีการทํางานขึ้นมาแลวนําเสนอเพื่อแกไขปญหา  ซึ่งตรงกับ
ครัวสวนดุสิต    ซึ่งบางหนวยงานผูบริหารสูงสุดขององคกร คืออธิการบดี  แสดงความมุงมั่นให
องคกรที่ตองเผชิญหนากับลูกคาภายนอก   หรือมีสวนที่โดยตรงตองกระทบกับลูกคาโดยตรงให
เกิดความพึงพอใจ ประทับใจในการบริการ  โดยมีระบบการทํางานที่ดี  มีคุณภาพ   จึงนําระบบ                        
ISO 9001:2000 เขามาประยุกตใชในองคกร  

 เหตุผลขอที่สี่  คือ ระบบนี้ทําใหเห็นความชัดเจนของปญหาในการทํางาน รูจุดออน               
จุดแข็ง ทําใหมองเห็นชัดมากกวาระบบบริหารทั่วไป 
 โดยรวมสรุปไดวา เหตุผลที่เลือกระบบ ISO 9001: 2000 เขามาบริหารองคกร คือ
ตองการใหองคกรเปนที่ยอมรับในระดับสากล มีการทํางานที่มีคุณภาพ และเปนระบบ เพื่อไมให
ตางคนตางทําตามใจที่ตนเองตองการ  โดยทั้งนี้องคกรจะขับเคลื่อนไปโดยใชระบบ ISO 9001 
:2000 ใหประสบความสําเร็จไดนั้น  จะตองมีผูบริหารที่แสดงความมุงมั่นในการที่จะประยุกตใช
ระบบนี้อยางจริงจัง  มีการปรับปรุงการทํางานอยางตอเนื่อง  
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2.  ปจจัยใดบางที่คิดวาทําใหการประยุกตใช ISO 9001:2000  ประสบความสําเร็จใน
องคกร 

 
 ปจจัยเรื่องคน โดยเชื่อวา คนสามารถนําระบบที่เปนขอกําหนดมาสรางเปนระบบของ            

การทํางาน  เชื่อมั่นในความมุงมั่น ทุมเทตั้งใจของบุคลากรมากที่สุด  นอกจากนี้  ปจจัยอีกปจจัยที่
มองขามไมไดคือ  ตัวบงชี้ที่คํานึงถึงคุณภาพของงานเชน  ความถูกตอง  การมีคุณภาพของชิ้นงาน  
การตรงเวลา  เปนสิ่งที่คิดวาทําใหระบบคุณภาพ ISO 9001 : 2000 เกิดความสําเร็จในองคกร  
และลูกคาเกิดความพึงพอใจในความรวดเร็วความถูกตองแมนยํา  รวมทั้ง  ปจจัยที่เกี่ยวกับระบบ
การรับขอรองเรียนของลูกคา  กระบวนการแกปญหาที่มีการวิเคราะหถึงสาเหตุของปญหา  
นอกจากนี้ ถึงแมวาคนจะสลับสับเปลี่ยน หมุนเวียนกันไป  ระบบคุณภาพก็ยังคงอยู   

 กลาวโดยสรุป  คือ  บุคลากรที่มุงมั่นทุมเทกับการทํางานที่เปนระบบเปนปจจัยสําคัญ  
ตองสื่อใหบุคลากรเกิดความเขาใจ  เห็นถึงความสําคัญของการทํางานที่เนนคุณภาพและมี
มาตรฐาน  รวมทั้ง เนนการปรับปรุงคุณภาพอยางตอเนื่องเพื่อสนองความตองการของลูกคาเปน
สําคัญ 
 
3.  ผูบริหารใชชองทางใดในการสื่อสารใหบุคลากรเกิดความเขาใจและเกิดทัศนคติที่ดี 

ตอ ISO 9001:2000 
 
 ผูบริหารจะใชการประชุมแจงบุคลากรเปนสวนใหญ  โดยแจงอยางเปนลายลักษณ
อักษร เชน การประชุม Morning talk การประชุม NC / CAR / Internal Audit การประชุม 
Management Review เพื่อใหบุคลากรไดเขาใจในกระบวนการของระบบคุณภาพ ISO 9001 : 
2000  วาดีตอองคกรอยางไร  การนํามาใชเกิดผลดีอยางไรบาง   และการสื่อสารในรูปแบบหนึ่งคือ  
การจัดประชุมสัมมนาเกี่ยวกับการใหความรูในหัวขอตาง ๆ เกี่ยวระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 
9001:2000   โดยมีความถี่ คือ 1- 2 คร้ังตอป  บุคลากรที่เขาใหม ก็จะใหความรูในตัวระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9001:2000  สวนบุคลากรเกาจะมีการอบรมหัวขออ่ืน ๆ เสริมเพื่อใหเกิดการพัฒนา
ที่ดี 
  นอกจากนี้ยังมีการพูดคุยอยางไมเปนทางการ  การย้ํา การเตือนใหใชตามระบบ           
การติดตามงานอยางตอเนื่อง  ชี้ใหเห็นวาถาไมนําระบบมาใช  ระบบจะกลายเปนหอกขางแคร ซึ่ง
จะกลายมาเปนจุดออนทันที   
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 ชองทางอีกทางหนึ่งคือ  เมื่อบริษัทที่ใหการรับรองเขามาตรวจ  ถือวาเปนเครื่องมือ ที่
จะนํามาควบคุมคนภายในหนวยงานวาตองทําตามระบบ เนื่องจากจะมีการตรวจประเมินในทุก 6 
เดือน  ซึ่งจะเปนการสื่อสารไปยังพนักงานดวยการใชความจริงจังจากการเขามาตรวจประเมิน    
 กลาวโดยสรุป  ชองทางที่ผูบริหารใชในการสื่อสารใหบุคลากรเกิดความเขาใจและเกิด
ทัศนคติที่ดีตอระบบ ISO 9001:2000  คือการใชการสื่อสารที่เปนทางการโดยการประชุมชี้แจง  
การจัดสัมมนาฝกอบรม  รวมทั้งการพูดคุยอยางไมเปนทางการ  และการสื่อโดยใหหนวยงานที่มา
ตรวจเขามาใหความรูเพิ่มเติม  และขอเสนอแนะในการปรับปรุงตาง ๆ    ซึ่งการสื่อสารเปนไปตาม   
ขอกําหนดที่  5  เร่ืองความรับผิดชอบของฝายบริหาร  ที่ผูบริหารสูงสุดตองมีความมุงมั่นในการ
สงเสริมและเขารวมในการจัดทําและนําระบบบริหารคุณภาพไปใช  ตลอดจนการปรับปรุงความมี
ประสิทธิผลของระบบอยางตอเนื่อง  โดยการสื่อสารใหพนักงานไดตระหนักถึงความสําคัญของการ
ดําเนินงานใหบรรลุถึงขอกําหนดของลูกคา  และสอดคลองกับกฎหมาย  ขอบังคับตาง ๆที่
เกี่ยวของ  จัดทํานโยบายคุณภาพ    และสื่อสารประชาสัมพันธใหพนักงานเขาใจดวยการชี้แจง  
อธิบายในการประชุม  ฝกอบรม  รวมทั้งติดประกาศไวตามสถานที่ตาง ๆ 
 
4. เกิดปญหาในการสื่อสารภายในองคกรบางหรือไม 

 
 มีทั้งเปนปญหาและไมเปนปญหา  ที่ไมเปนปญหา คือ  เนื่องจากภายในหนวยงานจะมี

การประชุมตามขอกําหนดของ ISO จะมีการทบทวนผูบริหารในแผนที่กําหนดไวประจําปทุกป  
และมีการตรวจ IQA เปนระยะตามขอกําหนดดวย 
 แตปญหาที่เกิดขึ้นในองคกรก็ยังคงมีใหเห็นเชนกัน  ไมวาจะเปน เร่ืองการยอมรับใน
ภาพรวมแตยังปฏิบัติไมครบตามขอกําหนด  และยังมีความเขาใจผิดวา  การทํางานที่มีความ
ผิดพลาดเปนความบกพรองที่ไมอยากใหเกิด   ที่เกิดแลวแตไมยอมรับวาเกิด ซึ่งจริง ๆ  ระบบ ISO 
9001 : 2000 บอกวาถาเกิดแลวใหแกไขและปองกัน  จึงทําใหบุคลากรยอมรับยาก  เมื่อมีปญหา 
ณ หนางานก็ดี  ยังไมคอยมีการเขียน NC กัน  ยังมีความกลัววาเกิดความผิดพลาดแลวจะทําให
การทํางานตัวเองพลาดไปดวย  จริง ๆ แลวถาหากทําพลาดแลวแกไขนี่คือ คําวาประกันคุณภาพ  
คือการแกไขและปองกันมากกวา 
 นอกจากนี้ปญหาที่พบในองคกรหนึ่งทําใหเห็นไดชัดวาการใหแรงกระตุนเปนไปไดทั้ง
เชิงบวกและเชิงลบ   เมื่อองคกรประยุกตใช ISO 9001 : 2000  มานานพอสมควร  ทุกคนเขาใจ
ระบบดีแลว  หากแตยังไมทําตามระบบ  จะมีการกระตุนในเชิงลบ  ตัวอยางเชน  ใชวิธีปรับเปนเงิน              
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10 บาท  20 บาท แตในทางตรงกันขามก็ใหการจูงใจในการปฏิบัติตามระบบคือ การใหเงิน
คาตอบแทนพิเศษจากการทํา ISO 9001 : 2000  คนละ 300 บาททุกเดือน  แตถาทําไมดี ก็จะใช
วิธีการปรับ  แตไมไดปรับจากเงินเดือน  ปรับจากสวนที่ไดเพิ่มเติม  ขั้นตอไปถาทุกคนเขาใจและ
ปฏิบัติตามแลว  ทุกคนพัฒนาแลว  ก็จะมองตอถึงวิธีการแกปญหา  ถาปญหาแตละเร่ืองถูกแกไข
ไดก็จะใชวิธีการจูงใจเพิ่มข้ึนไปอีก   พนักงานก็จะเห็นความสําคัญ แลวปฏิบัติตาม 
 กลาวโดยสรุปแลว  ปญหาที่พบอยางมากคือ การที่บุคลากรไมปฏิบัติตาม ISO แลว
ปลอยใหปญหาผานไป  ไมมีการนําเขามาพูดคุย  หรือ การเขียนรายงานในสิ่งที่ไมเปนไปตาม
ขอกําหนด (NC) เพราะกลัววาจะเปนการทํางานที่ตนเองทําผิดพลาด  ซึ่งเปนสิ่งที่บุคลากรยัง
เขาใจผิดพลาด เนื่องจาก การรายงาน NC จะเปนการทําใหองคกรเราชวยกันหาวิธีแกไข และ
ปองกันปญหาที่จะเกิดขึ้นอีกในอนาคต 
 
5.  ผูบริหารมีวัตถุประสงคใดในการสื่อสารไปยังผูปฏิบัติการมากที่สุด (บอกขอมูล/ 

ประสานงาน/ แลกเปลี่ยนขอมูล / ควบคุม / ใชอิทธิพล / กระตุน) 
 
 สวนใหญจะเปนการประสานงาน  กับติดตามงานมากกวา  ควบคุม สั่งการนั้นสวน

ใหญจะเปนไปตามขอกําหนด  ซึ่งมีในใบกํากับมีการเซ็นอนุมัติของ MD อยูแลวใหทําหรือไมทํา
ตามนั้น  ถาหากไมทําเราก็จะประสานงานไป  นอกจากนี้ จะเปนการใหขอมูล และกระตุนให
บุคลากรรักษาระบบนี้ไว  แตในบางองคกร  ตองใชทุกวิธีการ  ทั้งควบคุม ขูใหทํา กระตุน  และให
แรงจูงใจไปพรอมพรอมกัน  เพื่อใหเกิดความเขาใจ  แลวทําตามระบบ  แตก็เปนสวนนอย 
 กลาวโดยสรุปแลว  วัตถุประสงคที่ผูบริหารสื่อสารไปยังผูปฏิบัติการเพื่อเปนการ
ประสานงาน  และกระตุนใหเกิดการปฏิบัติตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000 
 
6.  รูปแบบการสื่อสารในองคกรแบบใดที่ผูบริหารนํามาใช   
 
 โดยสรุปจากการสัมภาษณ  พบวา  รูปแบบการสื่อสารที่ใชจะเปนบนลงลาง คือจาก
หัวหนางาน หรือ QMR ไปยังผูปฏิบัติการ  โดยวิธีการประชุมอยางเปนทางการ  และการสื่อสารใน
ระหวางเพื่อนรวมงาน คนละกลุมงานและนอกจากนี้ยังมีการสื่อสารแบบไมเปนทางการโดยการ
เดินเขาไปพูดคุย ถามไถถึงความคืบหนาของงาน  หรือปญหาที่อาจจะเกิดขึ้น  หรือการสังเกตจาก
ผลลัพธของงานที่เกิดขึ้น 
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7.  ขอเสนอแนะในการสือ่สารใหเกิดการยอมรบัระบบ ISO 9001:2000 
 
 ควรใชการบริหารแบบยึดวัตถุประสงคเปนหลัก  ชี้ใหเห็นถึงผลลัพธของงานวาเปนไป
ตามวัตถุประสงคคุณภาพที่กําหนดขึ้นมา  เปนการสื่อใหเขาใจวาที่ดําเนินการนั้นเปนไปตาม
ขอกําหนด  และเปนไปตามระบบ  ไมไดเปนการจับผิดที่พฤติกรรมของคน  บุคลากรจะเกิดการ
ยอมรับจากผลลัพธนั้น 
   การสื่อสารกับผูปฏิบัติ  ควรพูดในเชิงประโยชนที่จะไดรับเพื่อทําใหเกิดทัศนคติที่ดี  
และในฐานะผูบริหารจะตองเขาใจวาปญหาที่เกิดขึ้นแทที่จริงเกิดจากสาเหตุใด  เกิดจากการ
ทํางานที่ไมเปนไปตามกําหนด  หรือเกิดจากการที่ลูกคาปรับเปล่ียนขอมูลกะทันหัน  ซึ่งเราก็ตอง
พยายามสื่อใหผูปฏิบัติเกิดการเขาใจ เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาและเปนการพัฒนาอยาง
ตอเนื่อง 
 ประการสําคัญควรมีเทคนิคในการสื่อสารกับผูปฏิบัติที่ไมทําใหผูปฏิบัติงานเกิดความ
ตึงเครียด  มีกิจกรรมเพื่อที่จะทําใหเขาผอนคลาย  พรอมกับซึมซับเกี่ยวกับการทํางานเขาดวยกัน      
เขาจะเกิดการยอมรับไปในตัวโดยที่ไมรูสึกวาเกิดการตอตาน 
 กลาวโดยสรุปแลว  ขอเสนอแนะในการสื่อสารเพื่อใหเกิดการยอมรับ ISO 9001:2000 
ผูบริหารไดแสดงความคิดเห็นวา  ควรบริหารแบบยึดวัตถุประสงคเปนหลัก  สื่อใหเขาใจระบบ  
เขาใจประโยชนที่จะไดรับจากการนําระบบมาใช  รวมทั้งมีกิจกรรมที่สนับสนุนใหเกิดความเขาใจ
สอดแทรกไปกับการเรียนรูระบบ  เพื่อคลายความตึงเครียดจากการปฏิบัติตามระบบอยางตอเนื่อง   
 

ผลการสัมภาษณระดับผูปฏิบัติการ 
  
1. รูสกึอยางไรกับการปฏบิัติตามระบบคุณภาพ ISO 9001: 2000 
 
 กลาวโดยสรุปแลว  ความรูสึกของผูปฏิบัติการที่มีตอระบบ  ISO 9001 : 2000  
แบงเปน 2 ความรูสึก  คือ   รูสึกวา ISO เปนสวนที่เพิ่มภาระงาน  เพราะตองทําในสวนของเอกสาร
เพิ่มมากขึ้น  แตอีกความรูสึกคือ ทําใหมีความละเอียดในการทํางาน  เพราะเอกสารจะสื่อถึงกัน  
เชื่อมถึงกันหมด     ดีทั้งตัวผูปฏิบัติเอง และองคกร  ดีตอระบบงานที่ สามารถตรวจเช็คได  
ตรวจเช็คจุดเดียวเจอ  เอกสารที่เชื่อมตอกันทวนสอบกันไดงาย    โอกาสของความผิดพลาดลด
นอยลง  ถาเราปฏิบัติตามระบบอยางแทจริง ถือวามีประโยชนอยางมาก สําคัญคือ   ถาองคกรใด
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นํา ISO มาใชตองใหเขาถึงหัวใจการทํา ISO อยางแทจริงไมใชทําใหการทํางานซ้ําซอนไปอีก  ซึ่ง
สะดวกตอการทํางาน  สามารถตรวจสอบไดโปรงใสนี่คือขอดีของ ISO 9001: 2000   
 
2. มีการติดตอสื่อสารอยางไรกับผูบริหารบาง 
 

 สวนใหญจะมีการประชุมของหนวยงานในทุก ๆ เดือน  โดยที่ผูอํานวยการจะจัดประชมุ  
ถาบุคลากรทานใดมีปญหาอะไร  หรือมีขอเสนอแนะอะไร  ก็สามารถเสนอแนะในที่ประชุมไดเพื่อ
จะนํามาแกไขปรับปรุงสวนปญหาที่เกิดขึ้น 

 นอกจากนี้  ยังมีวิธีการสื่อสารดวยการ Morning talk คือพูดคุยกันทุกเชาถึงผลของการ
ทํางานที่ผานมา  ส่ิงที่จะตองดําเนินการวันนี้ และปญหาที่เกิดขึ้น รวมถึงขอเสนอแนะตาง ๆ เปน
การสื่อสารกันไดโดยตรง  ถือเปนการเนนย้ําจากผูบริหารอยูตลอดเวลาในเรื่องของการปฏิบัติตาม 
ISO ที่สําคัญคือ ถือเปน On the job training ในการสอน ISO ใหผูปฏิบัติการใหมที่เขามาภายใต
ขอบเขตการรับรอง 
 ยิ่งไปกวานั้น ส่ือบุคคลนับเปนสื่อที่มีประสิทธิภาพมากที่สุดในการสื่อใหบุคลากรเกิด
ความเขาใจ    โดยสวนใหญถาบุคลากรมีปญหาก็จะพูดคุย ปรึกษากับ QMR ในทันที วามีปญหา
อยางไร  ซึ่ง QMR ใหโอกาสในการตัดสินใจแกปญหากอนวาควรแกปญหาอยางไร  แตลักษณะ
การแกปญหาของผูปฏิบัติการ  จะเปนการระดมสมองชวยกันในลักษณะทํางานเปนทีม  หลาย ๆ 
คนชวยกันแนะนํา  แลวนําคําแนะนํานี้เสนอ QMR วาปญหาเกิดในแบบนี้  แลวมีวิธีการแก
ลักษณะนี้  ถา QMR เห็นดวยก็จะเซ็นอนุมัติ และจะมีคําแนะนําใหกับผูปฏิบัติการตลอดเวลา   

 การพัฒนาการสื่อสารเพื่อใหเกิดการยอมรับ  ISO 9001 : 2000 ในขณะนี้  จะเริ่มมี
การใชสื่ออิเล็กทรอนิกส   เขามาผสมผสาน  เพื่อใหเกิดความคลองตัวและรวดเร็วในการสื่อสาร
มากยิ่งขึ้น  เชนสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต  จะมี 
website  หรือ Intranet  เขามาชวยในการพัฒนาการสื่อสาร  ลักษณะนี้  เรียกวา E-ISO  
(Electronic ISO 9001:2000)  มีขาวสารความเคลื่อนไหวก็จะนําขอมูลข้ึน website  แลวหาก
บุคลากรทานใดเขามาดูใน website ตองการใหเพิ่มขอมูลสวนใดก็จะมีการพัฒนาขอมูลเพิม่เขาไป  
หรือจะเปนการสง e-mail เขามาก็ได  เปนการพัฒนา E-ISO อยางเต็มที่และพัฒนาตลอดเวลา  
ซึ่งขณะนี้กําลังพัฒนาเรื่องการตรวจ IQA  เมื่อกําหนดตรวจ  แตละฝายที่ตรวจก็จะโพสคําถามลง
website ทุกคนก็จะรู  QMR ก็สามารถไปคียชื่อคณะกรรมการไดเลยในระบบ  แลวหลังจากนั้น 
ฝายที่ทําหนังสือแจงก็จะPrint จากระบบและสงไปตามที่ตาง ๆ ใหทราบ  และจะมีขาวประกาศ
ตรงหนา website ใหทราบดวยวาจะมีการตรวจ ISO แลว  ทุกคนก็จะเขาไปคียคําถามในระบบได  
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โดยไมตองมา  Print แบบฟอรมแลวเขียน   เพื่ออํานวยความสะดวก  เพราะบุคลากรอาจจะอยูคน
ละตึก  ไมมีเวลามานั่งคุยกัน  แตตัวเองจะรูวาตัวเองมีหนาที่ตรวจตองตั้งคําถาม  ก็เขาไปคีย
คําถามได  เชนในทีมตรวจมี 4 คน  เขาไปคียคนละ 2-3 คําถาม  ก็ไดเปนคําถามออกมา  หัวหนาก็
เขามาดูวาลูกทีมเราตั้งคําถามแลววาอยางไรบาง  หรือคนที่ถูกตรวจก็เขาไปดูคําถามลวงหนาเลย
ก็ได  ซึ่งเปนการสื่อสารอยางหนึ่งที่มีคุณภาพ  สวนความถี่ในการเปดรับ คือ  ผูที่ไดรับการตรวจจะ
รูอยูแลววาจะมีการตรวจ ISO เมื่อไรจากการประชุม SC เชนปนี้ลงมติกันวาจะตรวจทุก ๆ 3 เดือน  
พอใกลจะครบ 3 เดือนทุกคนจะเขาไปดู  วาตนเองจะตองมีการปรับปรุงอะไร  แตถาสมมติวาลืม 
QMR ก็จะทําการออกบันทึกไป  วาทุกคนตองเขาไปดูไดแลว  แตจะไมไดเขาไปดูขอมูลทุกวัน     

 สรุปไดวา   ชองทางการสื่อสารจากผูปฏิบัติการไปสูผูบังคับบัญชา  มีตั้งแตการประชุม
อยางเปนทางการ  เชน  การประชุม SC ในสวนของการเสนอแนะ  หรือการประชุม Morning talk  
นอกจากนี้ ยังมีการพูดคุยกับผูบังคับบัญชาโดยตรงเมื่อเกิดปญหาขึ้น   และที่หนวยงานตาง ๆ 
กําลังพัฒนาปรับปรุงในสวนของการสื่อสารคือ   การนําเทคโนโลยีสารสนเทศ หรือ E-ISO เขามา
ประยุกตใชในองคกร  เพื่อเปนการแกไขจุดออนของ ISO 9001 : 2000 เร่ืองการจัดเก็บเอกสาร  
ประหยัดกระดาษ  และงายตอการที่ทุกคนในองคกร  จะสามารถเขาถึง ISO ได   ไมจําเปนตองเอา
แฟมมาเปด  และแกไขเร่ืองเอกสารไมเปนปจจุบันไดอีกดวย     
 
3. เหตุผลทีย่อมรับและปฏิบัติตามระบบคุณภาพ ISO 9001 : 2000 
 

 จากการสัมภาษณ  พบวา  ในชวงระยะเวลาเริ่มตนที่ไดนโยบายวาองคกรจะมีการนํา
ระบบคุณภาพ ISO 9001 : 2000 เขามาประยุกตใชในองคกร  บุคลากรจะรูสึกตื่นเตนกับ          
การเปลี่ยนแปลงเปนอยางมาก  จากที่เปนการทํางานไปเรื่อย ๆ  กลายมาเปนวาตองมีหนวยงานที่
สาม (Third Party) เขามาตรวจวิธีการทํางานของเรา  บุคลากรจะเริ่มเครียดมากในชวงแรก ๆ 
เนื่องจากยังไมเขาใจในระบบเทาที่ควร  วา ISO ที่แทจริงนั้นคืออะไร  ซึ่งผูบริหารตองใชวิธีการ
กระตุนอยางมาก   และเมื่อถึงวันที่หนวยงานที่ใหการรับรองเขามาตรวจ  เขาจะไมเขมงวดมาก 
เนื่องจากเพิ่งเริ่มดําเนินการ ทําใหผูปฏิบัติคลายความกังวล  และยังไดรับคําแนะนําเพิ่มเติมจาก
การมาตรวจเพื่อรักษาระบบ เมื่อผูปฏิบัติเกิดความเขาใจในระบบมากยิ่งขึ้น  ความรูสึกเริ่ม
เปลี่ยนแปลง       ทุกคนจะทํางานตามระบบ  คือ ISO กําหนดวา ใหทําตามที่เขียน และเขียน
ตามที่ทํา  ฉะนั้น เราทําอยางไร เราก็เขียนตามนั้น  สวนในประเด็นที่กลาววา  ISO มีระบบที่
เอกสารเยอะมาก  แตจริง ๆ แลว  ISO ไมไดกําหนดวาจะตองเปนเอกสารตลอดไป  เราสามารถ
นํามาประยุกตไดโดยใชระบบสารสนเทศเขามาชวย  สามารถทวนสอบไดงาย  เช็คไดทั้งระบบ 
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ISO ไมไดมาจากใคร  แตมาจากตัวผูปฏิบัติการเองทั้งสิ้น  สวนใดที่ดําเนินการแลวสะดวก  
สามารถทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจก็จะนํามาปรับปรุงและพัฒนายิ่งขึ้น  เมื่อบุคลากรเกิด
ทัศนคติที่ดีตอ ISO เห็นถึงประโยชนที่เกิดขึ้นจากการทํางานจะทําใหการยอมรับเกิดขึ้นไดไมยาก   
ความรูสึกตอตานจะหายไป  เมื่อเราประยุกตใชใหงายกับวิธีการทํางานของเรามากที่สุด  ระบบ
เกิดขึ้น  มาตรฐานก็จะเกิดขึ้นดวย  

 กลาวโดยสรุป  ถาทําใหผูปฏิบัติการเกิดการเขาใจระบบวา ISO เปนสวนหนึ่งของการ
ทํางาน  ISO เกิดจากการทําจากที่เขียน  เขียนจากที่ทํา  โดยใหบุคลากรเปนผูพัฒนาเอกสารเอง  
และพัฒนาระบบการสื่อสารใหทันสมัยงายตอการปฏิบัติของบุคลากร  และที่สําคัญคือตองทํา
อยางตอเนื่อง 
 
4. การสื่อสารใหผูปฏิบัติการรูสึกเขาใจในระบบ มีทัศนคติที่ดี และเกิดการยอมรับคิดวา
ชองทางใดดีที่สุดในการรับขอมูลขาวสาร 

 
 จากการสัมภาษณ  สรุปไดวา ชองทางที่ดีที่สุดคือ  การผสมผสานในหลายชองทางเขา
ดวยกัน  เพื่อใหเกิดการย้ําขาวสารอยางตอเนื่อง  ไมวาจะเปนการประชุม Management Review 
ตามขอกําหนด  การทําบันทึก  การติดประกาศ  แจกเอกสาร  การจัดการฝกอบรม  website  
เพื่อใหทุกคนในองคกรเกิดความเขาใจไดอยางรวดเร็ว  รวมทั้งผูบริหารเองจะตองเขาไปใกลชิด  
ติดตามผลของการปฏิบัติตาม ISO  เพื่อคอยชวยเหลือเวลาเกิดปญหา  ที่สําคัญตองสื่อใหถึงตัว 
สื่อใหเร็ว  สื่อใหไว  และทุกคนสามารถเขาถึงขอมูลขาวสารไดงาย  สะดวก  อยางตอเนื่อง 
 
5. ทานมปีญหาจากการปฏิบัติตามระบบคุณภาพ ISO 9001 : 2000 บางหรือไม  
 

 สรุปจากการสัมภาษณไดวา ปญหาที่พบจะเกิดขึ้นในการเริ่มปฏิบัติ ISO 9001:2000 
ในชวงแรก  เพราะความไมเขาใจตัวระบบ  แตเมื่อปฏิบัติตามระบบไปสักระยะ  ทุกคนจะเริ่ม
ปรับตัวไปตามระบบปญหาที่เกิดขึ้นจะลดนอยลง  แตไมใชวาจะไมมีปญหาเลย  เพราะในบาง
องคกร  ยังมีบางคนที่ปฏิบัติตามเพราะหัวหนาสั่งใหทําจึงทํา  มีองคกรภายนอกเขามาตรวจจึงทํา  
จึงขึ้นอยูกับพื้นฐานความแตกตางของแตละบุคคลดวย   ซึ่งตองมีการปรับทัศนคติที่ดีใหเกิดขึ้น  
และตอกย้ําถึงคุณภาพของการทํางานตามระบบคุณภาพ ISO 9001 : 2000 อยางตอเนื่อง 
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6.  ขอเสนอแนะตอการสือ่สารในองคกรใหเกิดการยอมรับระบบ ISO 9001 : 2000 
 
 การสื่อสารในองคกรนับวามีสวนสําคัญในการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 
9001: 2000   จึงมีขอกําหนดเพื่อรองรับการสื่อสารภายใน คือ ขอกําหนดที่ 5.5.3   หากไมมีการ
พูดจา  พูดคุย  การประสานงานระหวาง ผูบังคับบัญชา กับผูใตบังคับบัญชาแลว  องคกรคงจะไป
กันคนละทิศทาง  ฉะนั้นเพื่อใหเกิดความเขาใจตรงกัน  จึงจําเปนตองมียุทธวิธี  ในการสื่อสารแบบ
ผสมผสาน  เพื่อเปนการประกาศใหบุคลากรทราบถึงนโยบายคุณภาพขององคกร  ที่องคกรเรา
ส่ือสารออกไปใหสังคมมวลชลรับทราบ  หากบุคลากรเขาในระบบ  เขาใจนโยบายคุณภาพ  เขาใจ
วิธีการทํางานตามขั้นตอน  เขาใจถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการทํางานตามระบบองคกร
จะเปนองคกรที่มีมาตรฐานในระดับสากล  คือ ทั่วโลกใหการยอมรับ  ยิ่งไปกวานัน้การพฒันาอยาง
ตอเนื่องนี้  สามารถทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ  ประทับใจไดในที่สุด    

 
อภิปรายผลการวิจัย 

 
 จากการศึกษาวิจัยเรื่อง “การสื่อสารภายในองคกรกับการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ       

ISO 9001:2000  ศึกษากรณีมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่
ไดรับการรับรอง”  ในครั้งนี้ สามารถอภิปรายผลได ดังนี้ 

 สมมติฐานการวิจัยที่ 1 ลักษณะทางดานประชากรศาสตรของบุคลากรในมหาวิทยาลัย
ราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับการรับรองที่แตกตางกันจะมีการ
ยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 แตกตางกัน 

 ผลการทดสอบ พบวา 
 ตําแหนงงาน และสถานภาพ ที่แตกตางกันจะมีการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ          

ISO 9001 : 2000 แตกตางกัน ตําแหนงงานสวนใหญจะเปนเจาหนาที่ / พนักงาน และมี
สถานภาพอยูในระดับปฏิบัติการ โดยการยอมรับพบวาจะแตกตางกับระดับผูบริหาร ซึ่งเขาใจและ
ยอมรับมากกวา ซึ่งสอดคลองกับ ปรมะ  สตะเวทิน  ไดกลาวถึงความแตกตางดานสถานภาพหรือ
ระดับตําแหนงไววา  ความแตกตางกันในเรื่องระดับตําแหนงที่แตกตางกันมากนอยเพียงใดของผู
สงขาวสารและผูรับขาวสารมีอิทธิพลตอกันอยางมาก  ขาวสารที่สงออกไปนั้นจะไดรับการ
ติดตอส่ือสารดูแลหรือทําความเขาใจมากนอยเพียงใด  ขึ้นอยูกับความสําคัญของที่มาของขาวสาร
นั้น ๆ วาผูที่ใหขาวสารใหขาวสารอยางไรในขาวสารอันเดียวกัน  ถาหากวาผูที่อยูในระดับตําแหนง
คอนขางต่ําภายในองคการเปนผูสงขาวสารออกมามักจะไมมีผูใดฟงหรือใหความสนใจให
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ความสําคัญ  แตถาหากขาวสารอันเดียวกันนั้นถูกสงออกมาจากผูที่อยูในระดับตําแหนงสูง  ความ
เชื่อถือและความพึงพอใจก็จะยิ่งมีมากขึ้น (ปรมะ  สตะเวทิน, 2538 , น. 114 อางถึงใน  เนาวรัตน  
เกิดกาญจน, 2540, น. 17)   

 สวนเพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  ซึ่งสวนใหญจะเปนเพศหญิง  อายุระหวาง 21 – 30 ป 
จบการศึกษาระดับปริญญาตรี  ที่แตกตางกันจะมีการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 
2000 ของบุคลากรในมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับ
การรับรอง ไมแตกตางกัน  ทั้งนี้อาจเปนเพราะ การที่ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  เปน
ระบบที่เปดโอกาสใหทุกคนทํางานไดอยางมีสวนรวม ไมวาจะเปนเพศหญิง หรือชาย  อายุเทาใด 
หรือระดับการศึกษาใดก็สามารถมีสวนรวมในระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  ไดทั้งสิ้น  
ซึ่งสอดคลองกับ  เชษฐ  ศรีไมตรี  (2542, น. 25)  ที่ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง  “ปญหาการ
ดําเนินการเขาสูระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 ของสถานศึกษาที่ไดรับการรับรองตามทัศนะของ
ผูแทน  ฝายบริหารงานคุณภาพ ”  ที่พบวาข้ันตอนที่สถานศึกษาไมประสบปญหาในการ
ดําเนินการเลย คือข้ันที่ 2.1 ขั้นการจัดเตรียมใหบุคลากรทุกฝายมีสวนรวมในการจัดเตรียมเอกสาร
คูมือคุณภาพ 

 สมมติฐานการวิจัยที่ 2 การเปดรับขาวสารมีความสัมพันธกับการยอมรับระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9001 : 2000 ของบุคลากรในมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏ            
สวนสุนันทาที่ไดรับการรับรอง 

 ผลการทดสอบพบวา 
 ความถี่ที่ใชในการเปดรับขาวสารมีความสัมพันธกับการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ 

ISO 9001 : 2000  จะเห็นไดวา กลุมตัวอยางสวนใหญ เปดรับขาวสารจากการอบรมเกี่ยวกับ
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 มากที่สุด   ฉะนั้น ชองทางที่ควรใหความสําคัญอยางยิ่ง
ในการใหขอมูลขาวสารคือ ควรมีการจัดการฝกอบรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพใหบุลากรเพื่อ
เปนชองทางในการสรางการรับรู  เพราะบุคลากรอาจจะรับทราบถึงระบบบริหารคุณภาพไดโดย
ไมตองมีการอานหนังสือ  หรือแผนพับ  โบรชัวร จะทําใหเกิดการยอมรับไดงายยิ ่งขึ ้น  และ
นอกจากนี้ยังพบวา   บุคลากรจะมีความถี่ในการเปดรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  
จากเจาหนาที่ตรวจติดตามคุณภาพภายใน (Internal Auditor) อยูในระดับเปนครั้งคราว ฉะนั้น  
เมื่อมีการตรวจติดตามคุณภาพภายในทุกครั้ง Auditor  ควรที่จะสงขอมูลขาวสารเกี่ยวกับ  ระบบ
บริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ใหกับ Auditee  เพราะเปนชวงเวลาที่ผูรับสารเปดรับสารบอย
ที่สุด  และยิ่งถาหัวหนางาน หรือผูบังคับบัญชาเปนผูถายทอดจะยิ่งทําใหการสื่อสารมีความสําเร็จ
เพิ่มมากขึ้น   ยิ่งไปกวานั้น   เมื่อบุคลากรมีระดับความสนใจระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 
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2000 คอนขางมาก  ดวยเหตุผลที่วา ทุกคนในองคการมีสวนรวม ฉะนั้นถาองคกรยังคงเนนการ
บริหารงานแบบมีสวนรวมจะยิ่งทําใหผูปฏิบัติ หรือบุคลากรเกิดความสนใจในตัวระบบบริหาร  
และยังยินดีที่จะปฏิบัติตามขอกําหนดที่ระบบไดระบุไว    รวมทั้งมีการรับรูและตีความวาเปน
ระบบบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพมากที่สุด ทําใหทราบวา ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 
2000 ยังเปนระบบที ่สามารถทําใหการบริหารจัดการในองคกรยังคงไวดวยประสิทธิภาพ       
จากการเปดรับสาร  สนใจรับรู และตีความหมายนี ้  ไดสอดคลองกับที่   ปรมะ  สตะเวทิน           
ไดกลาววาการเลือกเปดรับขาวสารของผูรับขาวสาร  หรือ “กระบวนการเลือกสรร”  (Selective  
Processes)  นั้น ประกอบดวย 4 ข้ันตอน  คือ  เลือกเปดรับส่ือ   เลือกใหความสนใจ  เลือกรับรู
และตีความตามประสบการณและความเชื่อ  และสุดทายเลือกจําเฉพาะสวนที่ตรงกับความสนใจ
ตามความตองการ  ทัศนคติ  และความเชื่อของตนเอง (ปรมะ  สตะเวทิน, 2538, น. 121) และเมื่อ
จดจํา  หรือยอมรับส่ิงที่เปดรับแลว  จากนั้นก็จะพยายามที่จะแสวงหาขาวสารที่ตรงกับความสนใจ
อยูตลอดเวลา  เปนผลใหเกิดความถี่ที่ใชในการรับสารนั่นเอง   
  นอกจากนี้ยังสอดคลองกับการวิจัยของ สุนิสา  ปานเจริญ  (2546, น. บทคัดยอ) ที่ได
ศึกษาและวิจัยเรื่อง  “พฤติกรรมการเปดรับขาวสารภายในองคการและการยอมรับการแปรรูปการ
ไฟฟานครหลวง”  พบวา  การสื่อสารภายในองคการเกี่ยวกับการแปรรูปการไฟฟานครหลวงที่
เผยแพรทางสื่อประชาสัมพันธภายในการไฟฟานครหลวงมีความสัมพันธกับการยอมรับการแปร
รูปการไฟฟานครหลวง  ในทางบวกอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งเปนไปตาม
สมมติฐาน  ไดแก  หนังสือขาวการไฟฟา วารสารไฟฟา ขาวแผนปลิว อินทราเน็ต/อินเทอรเน็ต 
เจาหนาที่ประชาสัมพันธ การประชุม หนังสือเวียน/บันทึกตาง ๆ  
  อีกทั้ง ธีธนุส  กริชพิพรรธ (2537, น. 35) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง “การสื่อสารในองคกรใน
ฐานะที่เปนสาเหตุของการประทวงพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของสายการบินคาเธยแปซิฟคใน
ป พ.ศ. 2536 ซึ่งวัตถุประสงคสวนหนึ่งที่เกี่ยวของกับการศึกษาในครั้งนี้  คือ  การศึกษาพฤติกรรม
การสื่อสารและพฤติกรรมการเปดรับขาวสารจากสื่อประชาสัมพันธภายในของพนักงานตอนรับบน
เครื่องบินคาเธย  แปซิฟค  เพื่อศึกษาสาเหตุและลักษณะของการประทวงของพนักงานตอนรับบน
เครื่องบินและเพื่อวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการเปดรับขาวสารตามนโยบายและ
แผนประชาสัมพันธภายใน  ผลการวิจัยสามารถสรุปผลไดดังนี้ 
  กลุมตัวอยางสวนใหญไดใหความสนใจการติดตามและเปดรับขาวสารจาก 
ส่ือประชาสัมพันธภายในองคกร  เรียงลําดับความถี่ในการเปดรับส่ือจากมากไปนอย  ดังนี้   
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ส่ือจดหมายขาว  นิตยสารหรือวารสารสําหรับพนักงาน  สื่อขาวแจก  หรือ ปายประกาศและสื่อ
วิดีโอตามลําดับ 
  สมมติฐานการวิจัยขอที่ 3 การสื่อสารภายในองคกรของมหาวิทยาลัยราชภัฏ           
สวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับการรับรอง มีความสัมพันธกับการยอมรับ
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 

 ผลการทดสอบพบวา 
 1. การสื่อสารภายในองคการของผูบริหาร  (หัวหนางาน หรือ QMR) 
  วัตถุประสงคที่หัวหนางานหรือ QMR ส่ือสารขอมูลขาวสารเกี่ยวกับระบบบริหาร

คุณภาพ ISO 9001 : 2000 ไปยังพนักงานหรือเจาหนาที่เปนหลักเพื่อควบคุมใหเปนไปตามเปาหมาย
มากที่สุด   ซึ่งตรงกับวัตถุประสงคของการสื่อสารที่ผูบริหารใชในองคการ ที่ เสนาะ  ติเยาว (2530,    
น. 269) ไดกลาวไววาผูบริหารสื่อสารไปยังผูปฏิบัติการเพื่อบอกขอมูล (To inform) เพื่อประสานงาน 
(To Coordinate) เพื่อแลกเปลี่ยนขอมูล (To share) เพื่อควบคุม (To control)  เพื่อใชอิทธิพล (To 
influence) และเพื่อกระตุน (To inspire) ใหคนมีทัศนคติที่ดีตอองคการ 
    สวนทิศทางการสื่อสารเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000                     
กลุ มตัวอยางเกินกวาครึ ่ง มีทิศทางการสื ่อสารเพื ่อประชุมใหเกิดการมีสวนรวมมากที ่ส ุด                 
นั่นหมายถึงการสื่อสารสองทิศทาง (Two-way communication) เปนลักษณะการสื่อสารที่ผูสง
สารทําการสงสารและผูรับขาวสารสามารถที่จะโตตอบหรือมีปฏิกิริยาตอบสนองซึ่งกันและกัน  
เพื่อสรางความเขาใจอยางชัดเจนและถูกตองรวมกัน  การสื่อสารทางนับวามีความจําเปนและ
สําคัญยิ่งในการบริหารงาน การที่เปดโอกาสใหผูใตบังคับบัญชาไดเสนอแนะ  รับฟงขอโตแยง  
หรือคําถามจะกอใหเกิดความเขาใจที่ดีตอกัน 

 ลักษณะการสื่อสารเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000   พบวา        
กลุมตัวอยางเกินกวาครึ่ง ใชการสื่อสารทั้งสองลักษณะมากที่สุด คือ  การสื่อสารแบบทางการ 
(Formal Communication) หมายถึง  การติดตอส่ือสารที่มีระเบียบแบบแผนกําหนดไวโดยชัดเจน  
มีโครงสราง  เชน การติดตอส่ือสารในรูปของคําสั่งนโยบาย ฯลฯ  การสื่อสารแบบทางการจะเนน
ความเปนพิธีการหรือความเปนทางการสูง   ซึ่งโดยทั่วไปมักจะมีการเขียนหรือจัดทําเปนลาย
ลักษณอักษรติดตอกันระหวางบุคคลในหนวยงานตาง ๆ ในองคการ และการสื่อสารแบบไมเปน
ทางการ (Informal Communication)  หมายถึง  การติดตอส่ือสารในลักษณะสวนตัว  มักจะเกิด
จากสัมพันธภาพระหวางบุคคลในทางสวนตัวมากกวาตําแหนงหนาที่  จุดเดนของการสื่อสารแบบ
นี้คือ  ความรวดเร็วในการสื่อสารจะมีมาก  แตขอมูลขาวสารตาง ๆ อาจจะผิดพลาดจากความเปน
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จริงได  การสื่อสารในรูปแบบนี้มักจะอยูในรูปของคําพูด  เชน  การประชุมสัมมนา  การแลกเปลี่ยน
ความคิดเห็นโดยทั่ว ๆ ไป  ฯลฯ    (พรวริน  จันทรแชมชอย, 2544, น. 9-10)     

 2.  การสื่อสารภายในองคการของผูปฎิบัติการ 
  การสื่อสารภายในองคการจากหัวหนางานหรือ QMR ไปสูพนักงาน (Top down 
Communication) มีความสัมพันธกับการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000   จะเห็น
ไดวาจากการสรุป หัวหนางานหรือ QMR  จะเปนผูกระตุนและสนับสนุนบุคลากรในหนวยงานให
ความรวมมือกับกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ที่หนวยงานจัดทําขึ้น
มากที่สุด ซึ่งมีระดับคาเฉลี่ยมากที่สุด ฉะนั้นความมุงมั่นของผูบริหารที่แสดงออกใหผูปฏิบัติการ
เห็นไดอยางชัดเจน  ในการกระตุนใหกําลังใจ  และการสนับสนุนจะทําใหผูปฏิบัติการเกิดการ
ยอมรับมากยิ่งขึ้นตามไปดวย  สวนการสื่อสารภายในองคการจากพนักงานไปสูหัวหนางานหรือ 
QMR (Bottom up Communication)  มีความสัมพันธกับการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 
9001 : 2000    กลุมตัวอยางสวนใหญมีความคิดเห็นในการที่ผูปฏิบัติสามารถเสนอความคิดเห็น
เกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ตอหัวหนางานหรือ QMR ไดอยางเต็มที่   และ
การสื่อสารภายในองคการจากเพื่อนรวมงานไปเพื่อนรวมงาน  (Horizontal)  มีความสัมพันธกับ
การยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  ผูปฏิบัติการจะปฏิบัติตามคําแนะนําของ
เพื่อนรวมงานเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ     ISO 9001 : 2000 มากที่สุด   ซึ่งสอดคลองกับ
งานวิจัยของ  อรวรรณ  เทพวงศ   เร่ือง  ”ความพรอมของพนักงานตอการนํา ISO 9001:2000 มา
ใชในองคกร” (2549, น. บทคัดยอ) ไดกลาวถึงขอเสนอแนะจากการศึกษาดานบทบาทขององคกร  
คือ  ผูบริหารควรวางแผนการดําเนินการในการนํา ISO 9001 : 2000  มาใชในองคกรอยางเปน
ระบบและชัดเจน   กระตุนใหพนักงานทุกฝายมีสวนรวม  และจัดใหมีผูเชี่ยวชาญดาน ISO 9001 : 
2000  ประจําองคกร  เพื่อใหความรู  แนะนําและใหคําปรึกษา  รวมทั้งจัดอบรมและ
ประชาสัมพันธเกี่ยวกับ ISO  9001 : 2000   อยางตอเนื่อง สวนบทบาทของพนักงานนั้น  คือ  
พนักงานทุกฝายควรใหความรวมมือตอการนํา ISO 9001 : 2000  มาใชในองคกร  เชน  การเขา
อบรมเปนประจําทุกครั้ง  เปนตน  พนักงานทุกคนควรคนควาหาความรูเพิ่มเติม  แลวนําความรูที่
ไดไปประยุกตใชในการปฏิบัติงาน  หากมีขอสงสัยควรซักถามผูเชี่ยวชาญ  และควรจะแลกเปลี่ยน
ความรูและประสบการณซึ่งกันและกัน 
  ตรงกับโครงการวิจัย เรื่อง “การติดตามประเมินประสิทธิผลของระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9000 ตอวิสาหกิจไทย  ซึ่ง รัชตวรรณ  กาญจนปญญาคม และคณะ (2541, น. 47)
ไดถามความคิดเห็นเกี่ยวกับ  “ปจจัยสําคัญตัวใดที่จะสงผลใหบริษัทตาง ๆ  ผานการรับรองอยางมี
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ประสิทธิภาพ”  ไดผลวา  ความใสใจ  ความผูกพัน  และความตั้งใจในการจัดทําระบบของผูบริหาร
สูงสุดขององคกร  รวมทั้งการรวมมือของพนักงาน  และบุคลากรในองคกรที่มีความเขาใจ
ความสําคัญของระบบ ISO มีการยอมรับและใหความรวมมือ ปฏิบัติตามเอกสารที่จัดไว มีการ
ทํางานที่เปนทีม  มีการจัดการที่เปนระบบ และมีการสื่อสารที่ดี 
  อีกทั้ง อัศวฤทธิ์  อุทัยรัตน (2537, น. 24) ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจในการติดตอส่ือสาร
ในองคการกับความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ  ผลการวิจัย
พบวา  ดานความพึงพอใจในการติดตอส่ือสารองคกร  พนักงานสวนใหญพอใจความสัมพันธกับ
ผูบังคับบัญชามากที่สุด  นอกจากนี้  ลดาวัลย  วัฒนสานต์ิ (2540, น. 35)  ศึกษาเรื่อง “ความพึง
พอใจของพนักงานตอการสื่อสารในองคกร :  ศึกษากรณี  เครือเจริญโภคภัณฑ  จํากัด ณ ที่ทําการ
อาคาร ซี.พี.ทาวเวอร ” ผลวิจัยพบวา พนักงานที่มีตําแหนงหนาที่ความรับผิดชอบระดับบังคับ
บัญชา  จะมีความพึงพอใจในการสื่อสารและปฏิบัติงานมากกวาพนักงานระดับพนักงาน   ใน
รูปแบบของการสื่อสารภายในองคกร  ซึ่งมีความสัมพันธและมีสวนเกี่ยวของในการสงเสริมการ
ปฏิบัติงานภายในองคกนนั้น  โดยเฉพาะอยางยิ่งระบบการสื่อสารซึ่งอยูในระดับเดียวกัน  จะมี
รูปแบบความพึงพอใจสูงสุด  (อางถึงใน วริษา  อยูประเสริฐ, 2548, น. 78) 

  นอกจากนี้ยังสอดคลองกับ วนัสนันท  ยิ้มออน  ที่ศึกษาเรื่อง “ความคิดเห็นของ
พนักงานบริษัทยูเนี่ยนอุตสาหกรรมสิ่งทอจํากัด (มหาชน)  ที่มีตอผลของการใชระบบบริหารคุณภาพ 
ISO 9001:2000”  พบวา  การสื่อสารเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 นั้นจะใช
หลักการบริหารแบบ TQM (Total Quality Management)  เปนการสื่อสารจากเบื้องบนไปสูเบื้องลาง  
(Downward  Communication)  โดยเนนผูบังคับบัญชาที่ใกลชิดพนักงานมากที่สุดเปนผูอบรมหรือ
ใหความรูเกี่ยวกับระบบนี้แกพนักงานโดยตรง  เพราะบุคคลเหลานี้เปนผูใกลชิดกับพนกังานมากทีส่ดุ  
และสามารถถายทอดความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพไดมากที่สุด 

  ดังนั้นความรวมมือที่เกิดขึ้นจากผูบริหารและผูปฏิบัติการในองคกรจะมีสวนชวยให
ระบบ  ISO 9001 : 2000  ประสบความสําเร็จและสามารถดําเนินไปไดอยางตอเนื่อง  เมื่อทุกคน
ยอมรับและเขาใจ  องคกรก็จะไดผลิตผลของงานที่มีคุณภาพและพนักงานก็จะมีการทํางานที่เปน
ระบบมากยิ่งขึ้น 

 สมมติฐานการวิจัยขอที่ 4 ทัศนคติที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  มี
ความสัมพันธกับการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ของบุคลากรในมหาวิทยาลัย
ราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับการรับรอง 
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 ผลการทดสอบพบวา 
  ความรู  ความรูสึก  และพฤติกรรมที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 มี
ความ สัมพันธกับการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ของบุคลากรใน
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับการรับรอง  ซึ่งมทีศันคติ
เชิงบวก ในดานการปฏิบัติตาม ISO 9001 : 2000  ทําใหเกิดการพัฒนาตนเองดานความรูและ
ความสามารถในการทํางานของบุคลากร และมีความยินดีที่จะปฏิบัติตามขอกําหนด  ISO 9001 : 
2000  องคประกอบทั้ง  3  ประการนี้จะบงบอกถึงสภาพความพรอมของจิตใจของบุคคล  ในการที่
จะยอมรับหรือกระทําพฤติกรรมตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง  ในลักษณะที่บงถึงความพึงพอใจและไมพึงพอใจ
ดวย  ทั้งนี้การแสดงหรือมีปฏิกิริยาในทางบวกหรือในทางลบตอส่ิงหนึ่งขึ้นอยูกับคานิยมของบุคคล
และประสบการณทางสังคมที่ฝงรากลึกอยู   และเมื่อองคกรพัฒนาโดยประยุกตใชระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9001 : 2000  ผูบริหารจําเปนตองสรางทัศนคติที่ดีใหเกิดขึ้นกับบุคลากรในองคกร  
เพื่อสงผลใหเกิดการยอมรับระบบ  และสามารถปฏิบัติตามดวยความเต็มใจ ตรงกับที่  เสนาะ       
ติเยาว (2530, น. 66)  กลาวถึงลักษณะที่สําคัญของทัศนคติ    ลักษณะของทิศทาง  (Direction)    
ทัศนคติทางบวก  (Positive  Attitude)  คือ  จะเห็นดวยกับนโยบายนั้น  จึงมีปฏิกิริยาตอบสนอง
ในทางสนับสนุน ทัศนคติทางลบ  (Negative  Attitude)  เปนการไมเห็นดวยและมีพฤติกรรมพรอม
ที่จะคัดคานนโยบายนั้น  ทัศนคตินิ่งเฉย (Passive  Attitude)  เปนกลุมที่ไมมีความเห็นทั้งในทาง  
สนับสนุนหรือคัดคานและมีปฏิกิริยาวางเฉยตอนโยบายนั้น  ลักษณะของขนาด  (Intensity)  
หมายถึง    พลังหรืออํานาจของทัศนคติ  เมื่อบุคคลมีความรูสึกตอนโยบายของผูบริหาร  
ความรูสึกนั้นอาจรุนแรงหรือไมรุนแรง  ขนาดของความรูสึกนั้นอาจเริ่มจากศูนยจนถึงไมมีที่สิ้นสุด  
คนยิ่งมีขนาดของทัศนคตินอยเพียงใดยิ่งเปลี่ยนแปลงทัศนคติไดงายเพียงนั้น  ลักษณะของความ
เดนชัด  (Salience)  หมายถึง  มีจุดรวมที่ทําใหเห็นลักษณะของทัศนคตินั้นอยางถูกตอง  ความ
เดนชัดนี้จะแสดงใหเห็นถึงบทบาทหรือความสําคัญของทัศนคติที่มีอิทธิพลตอคานิยมของบุคคล  
และยังกระทบตอความพรอมที่จะมีพฤติกรรมตอบสนอง  หรือความพรอมที่จะเปลี่ยนแปลง   
นอกจากนี้  ผลการวิจัยของโรเจอร และ  ซูมาเกอร  เกี่ยวกับบทบาทของการสื่อสารมวลชน  และ    
การสื่อสารระหวางบุคคลตอการยอมรับนวัตกรรม การที่บุคลากรจะตัดสินใจยอมรับระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9001 : 2000 นั้นจะมีกระบวนการตัดสินใจเกิดขึ้นใน 4 ข้ันตอนนี้ ไดแก ข้ันการให
ความรู     ขั้นการจูงใจ ข้ันการตัดสินใจ และขั้นยืนยัน  และที่สําคัญตองขึ้นอยูกับคุณลักษณะของ
นวัตกรรมนั้นดวย ซึ่งจะเห็นไดวา  เมื่อมีการเปรียบเทียบ (Relative Advantage) กับระบบงานเดิม
กับหลังจากที่มีการประยุกตใชระบบผลปรากฏวาการทํางานเปนระบบมากขึ้น ซึ่งอยูมีการยอมรับ
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อยางมาก    อีกทั้งยังยอมรับวา ระบบ ISO 9001 วาสอดคลองกับการพัฒนาระบบการพัฒนา
ระบบการทํางาน หรือเขากับคานิยม และประสบการณ  (Compatibility) เปนอยางมาก  และยัง
ยอมรับวาเปนระบบที่ดีสังเกต (Observability) ไดจากหนวยงานอื่นประยุกตใช นอกจากนี้ ยังมี 
ผูที่เห็นวาเปนระบบที่มีความซับซอน (Complexity) อยูในระดับปานกลาง  และยังมีบางสวนที่เห็น
วา  ตองมีการทดลองใช (Trial ability) ระบบกอน จึงจะยอมรับอยูในระดับปานกลางเชนกัน     
โดยที่ประเภทของกลุมผูยอมรับจะมีผลตอระยะเวลาที่ใชในการยอมรับ   และจะเห็นไดวาสวน
ใหญจะอยูในกลุมประเภท  กลุมผูยอมรับเร็วนวัตกรรมไดงาย  (Early  Adopters)  เปนผูกําหนด
ความสําคัญของนวัตกรรมมีแนวโนมในการประสานรวมกับระบบสังคมมากกวากลุมแรก  ถือวา
เปนกลุมที่มีบทบาทสําคัญในการเปนผูนําดานความคิดเห็นใหกับกลุม (Opinion Leader) ซึ่งคน
กลุมนี้จะใหคําแนะนําและใหขอมูลกับกลุม  ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของ รัชนีวรรณ  สุริยะนิมิตชัย 
(2548)  เร่ือง “ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการยอมรับการบริหารคุณภาพโดยรวม : ศึกษากรณี  พนักงาน
ในบริษัท  ผลิตภัณฑและวัตถุกอสราง จํากัด  เครือซีเมนตไทย” พบวา   ทัศนคติมีความสัมพันธ
เชิงบวกกับการบริหารคุณภาพโดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  แสดงวา  ทัศนคติของพนักงาน
มีผลตอการยอมรับการบริหารคุณภาพโดยรวม     รวมทั้ งการศึกษาของ   อุทุมพร   
ถิระธรรม (2537)  พบวา   ทัศนคติของประชาชนในกรุงเทพฯ  มีผลตอการยอมรับบทบาท
อาสาสมัครสาธารณสุขอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ   
  จึงอธิบายไดวา  ทัศนคติเปนปจจัยที่มีผลตอการยอมรับ  ผูที่มีทัศนคติที่ดีกวาจะมี       
การยอมรับที่สูง  ดังนั้นการที่ผูปฏิบัติการเกิดการยอมรับในระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 
2000  คือการสรางทัศนคติที่ดีใหเกิดขึ้นกอน  ตามแนวคิดของ โรเจอร และ ซูมาเกอร  ที่กลาววา  
ทัศนคติเปนสิ่งที่สําคัญในการตัดสินใจยอมรับหรือไมยอมรับนวัตกรรม 
 

ขอเสนอแนะ 
 
ขอเสนอแนะจากการศึกษาวิจัย 

 
 จากการศึกษาวิจัยเรื่อง “การสื่อสารภายในองคกรกับการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ       

ISO 9001:2000 ศึกษากรณีมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่
ไดรับการรับรอง”  ผูวิจัยขอแสดงความคิดเห็นและขอเสนอแนะ ดังนี้ 

 1. จากผลการวิจัยพบวา  องคกรควรมุงเนนเรื่องการใหความรู  ความเขาใจผานการ
ฝกอบรม  เนื่องจากบุคลากรภายในองคกรจะเปดรับขอมูลขาวสารเกี่ยวกับ ISO 9001 : 2000   จาก
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การฝกอบรมมากที่สุด  อีกทั้ง  ขอกําหนดที่ 6.2  เร่ืองทรัพยากรบุคคล  ระบุไววา   บุคลากรที่มีหนาที่
ปฏิบัติมีผลกระทบตอคุณภาพตองมีความสามารถพื้นฐานแหงการศึกษา  การอบรม  ประสบการณ
และความชํานาญเฉพาะที่เหมาะสม  อีกทั้งบุคลากรรับรูและตีความวาเปนระบบที่มีบริหารจัดการ   
ที่มีประสิทธิภาพ  แตในทางกลับกัน  เหตุผลที่ทําใหรับรูขอมูลขาวสารเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ 
ISO 9001 : 2000 คือ หนวยงานบังคับใหทํา  ฉะนั้น เมื่อเปนนโยบายขององคกรที่ตองการปรับปรุง
พัฒนาองคกรอยางตอเนื่องจะตองสื่อใหบุคลากรมีทัศนคติที่ดีเพื่อใหเกิดการยอมรับใหไดตั้งแต
ชวงแรกที่นําระบบเขามาใชในองคกร เพราะการจะพัฒนาระบบใด ๆ ขึ้นในองคกรยอมทาํใหบคุลากร
ในองคกรนั้นเกิดความรูสึกตอตานสิ่งที่กําลังจะถูกนําเขามาใชในองคกร  ทั้งนี้เพราะเขาเหลานั้น 
เกรงวา  ส่ิงที่จะถูกพัฒนาขึ้นมาใชในองคกรจะตองทําใหเขาตองมกีารเปลีย่นแปลงในเรือ่งของวธิกีาร
ทํางาน  ซึ่งมีผลทําใหเขาตองปรับเปลี่ยนวิธีการทํางานที่คุนเคยในการทํางานมานานตองเปลี่ยนไป  
หรือจําเปนตองมีการเรียนรูส่ิงใหมเพิ่มเติมข้ึนมาเพื่อใชงานกับระบบนี้  เพราะการยอมรับการ
เปลี่ยนแปลงไดโดยไมมีขอโตแยง  จะตองมีการทําความเขาใจถึงเหตุผลในการเปลี่ยนแปลงที่เกิด
ขึ้นกับบุคลากรอยางชัดเจนที่สุด  ซึ่งถาหากเราสามารถสื่อสารใหเกิดความรูความเขาใจที่ไดแลว  
พฤติกรรมการยอมรับก็จะเกิดขึ้นตามไปดวย   จะเห็นไดวา   บุคลากรสามารถปรับตัวใหเขากับระบบ 
ISO 9001 : 2000 ได  และตัดสินใจรวมกิจกรรมทุก ๆ อยางที่ ISO 9001 : 2000 กําหนด  และเมื่อ  
ทําใหบุลากรยอมรับวา  ระบบการบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 นี้ทําใหงานเปนระบบมากกวา
เมื่อเปรียบเทียบกับระบบงานแบบเดิม  และสอดคลองกับการพัฒนาระบบการทํางาน  การยอมรับ    
ก็จะเกิดขึ้นไดไมยาก  อีกทั้งบุคลากรในองคการของทานก็รูสึกภาคภูมิใจที่ไดรับการรับรองระบบ   
การบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 เปนอยางมาก  ยิ่งไปกวานั้นเมื่อสรางความรู ความเขาใจ      
ใหเกิดขึ้นไดตั้งแตใหการฝกอบรม  บุคลากรจะยอมรับและปฏิบัติตามตั้งแตชวงแรกที่เร่ิมทํา ISO 
9001 : 2000 แลวยังสามารถที่จะถายทอดความรูนี้ใหผูอ่ืนไดเปนอยางดีอีกดวย พรอมทั้งยืนยันที่จะ
ใชระบบ ISO 9001 : 2000 ในการบริหารจัดการตอไป 

 2.  จากการวิจัยพบวา  สื่อที่ใชในการสื่อสารภายในองคกรยังมีจํานวนที่ยังไมเปนที่
เพียงพอเทาที่ควร เพราะสวนใหญจะไดขอมูลจาก  การอบรม  ผูบังคับบัญชา / หัวหนางาน  
เจาหนาที่ตรวจติดตามคุณภาพภายใน (Internal Auditor) ตัวแทนฝายบริหาร (QMR) เพื่อน
รวมงาน  การประชุมทบทวนโดยฝายบริหาร (SC)  การอบรม ณ หนางาน (on the job training)  
ซึ่งถาหากมองในภาพรวมแลว   ประเภทสื่อทั้งหมดนี้ คือส่ือบุคคลทั้งสิ้น   ซึ่งเปนสื่อที่มี
ประสิทธิภาพมากที่สุดในการที่ส่ือสารในองคกรใหเกิดการยอมรับ ระบบการบริหารคุณภาพ ISO 
9001 : 2000  ทั้งนี้สอดคลองกับผลการวิจัยของ วนัสนันท  ยิ้มออน (2546) เร่ืองความคิดเห็นของ
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พนักงานบริษัทยูเนี่ยนอุตสาหกรรมสิ่งทอจํากัด (มหาชน) ที่มีตอผลการใชระบบบริหารคุณภาพ 
ISO 9001 : 2000  ที่พบวารอยละ 78.5 ที่กลุมตัวอยางไดรับขาวสารจากสื่อ  

  หากแตองคกรยังไมสามารถที่จะใชสื่อเฉพาะกิจ  เชน หนังสือเวียน / บันทึกตาง ๆ 
บอรดขาวสารขอมูลทั่วไป  คําสั่ง / ประกาศ  แผนพับ / โบวชัวร  จุลสาร / วารสารภายใน            
Mail Network ไดอยางมีประสิทธิผลเทาที่ควร  เมื่อเปรียบเทียบกับบริษัทที่ไดรับการรับรองระบบ
คุณภาพมาตรฐานสากล ดังเชนงานวิจัยของ เนาวรัตน  เกิดกาญจน (2540, น. 30) ที่ไดทําการศึกษา  
เร่ืองการสื่อสารในองคการกับการยอมรับระบบคุณภาพ ISO 9000 ของพนักงานบริษัท  
ไทย แอรพอรตส กราวด  เซอรวิสเซส จํากัด และบริษัท บริการเชื้อเพลิงการบินกรุงเทพ  จํากัด 
(มหาชน) ซึ่งผลการวิจัยพบวา รอยละ 88.6 ไดรับขอมูลขาวสารจาก บอรดขาวสารขอมูลทั่วไป    
และ รอยละ 87.6  ไดรับขอมูลขาวสารจาก จุลสาร วารสารภายใน 

 3.   จากผลการวิจัยพบวา  การสื่อสารภายในองคกรผูบริหาร หัวหนางานหรือ QMR  
ควรเปนผูกระตุนและสนับสนุนบุคลากรในหนวยงานใหความรวมมือกับกิจกรรมเกี่ยวกับระบบ
บริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ที่หนวยงานจัดทําขึ้น    รวมทั้งตองเปนผูชี้แจงนโยบายเกี่ยวกับ
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 มาถายทอดใหทราบโดยทั่วกัน  และยังตองเปนผูสราง
ความเขาใจอันดีใหเกิดขึ้น ภายในหนวยงานดวย ซึ่งเปนการ ส่ือสารภายในองคการจากหัวหนา
งานหรือ QMR ไปสูพนักงาน นอกจากนี้ควรเปดโอกาสใหพนักงานสามารถเสนอความคิดเห็น
เกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ตอหัวหนางานหรือ QMR ไดอยางเต็มที่ นั่นคือ                  
การสื่อสารภายในองคการจากพนักงานไปสูหัวหนางานหรือ QMR เพราะผูบริหารยังให
ความสําคัญกับการสื่อสารจากลางขึ้นบน (Upward Communication)  ในระดับที่ปานกลาง
เทานั้น   ยิ่งไปกวานั้นผูบริหารจะตองมีการจัดประชุมเพื่อใหเกิดการมีสวนรวมของบุคลากรใน
องคกร  นอกจากนี้จะตองใชการสื่อสารทั้งที่เปนทางการและไมเปนทางการ  หมายถึง  ใชทั้ง
บันทึกขอความ  คําส่ัง  ประกาศ และตองใชการพูดคุยแลกเปลี่ยนความคิดเห็นไปพรอม ๆ กัน   
อยามุงเนนเฉพาะใหรับนโยบายตามคําสั่งเทานั้น นั่นคือ เนนการสื่อสารสองทิศทาง (Two-way 
communication)  ใหเกิดขึ้นกับผูปฏิบัติงาน  ในกรณีที่เกิดปญหาขึ้น  บุคลากร  พนักงาน หรือ           
ผูปฏิบัติการสามารถที่จะใหขอเสนอแนะได 
  ดังนั้น   ความสําคัญของการสื่อสารในองคกรใหเกิดการยอมรับระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9001 : 2000 ผูบริหารจะเปนผูขับเคลื่อน  หรือเปนแมทัพนําชัยชนะ  ความสําเร็จ
ใหกับองคกร  เพราะจากงานวิจัยที่ปรากฏ  เสียงสะทอนจากผูปฏิบัติงานในองคกรที่ไดรับการ
รับรองระบบบริหารคุณภาพมาตรฐานสากล ISO 9001 : 2000  หัวหนางานหรือ QMR  จะตอง
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แสดงใหบุคลากรเห็นถึงความมุงมั่นตอระบบบริหารคุณภาพมาตรฐานสากล ISO 9001 : 2000  
อยางมากที่สุด  เพราะจะตองทําหนาที่เปนผูชี้แจงนโยบาย  เปนผูสรางความเขาใจอันดี เปนผู
กระตุนและสนับสนุนบุคลากรในหนวยงานใหความรวมมือ   เนื่องจาก  กลุมบุคคลที่มีอิทธิพลตอ
การยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  มากที่สุดคือผูบริหาร  ผูบังคับบัญชา ใน
องคกรนั่นเอง  ทั้งนี้เปนไปตามขอกําหนดที่ 5  เร่ืองความรับผิดชอบของฝายบริหาร  ผูบริหาร
สูงสุดตองมีความมุงมั่นในการสงเสริมและเขารวมในการจัดทําและนําระบบบริหารคุณภาพไปใช  
ตลอดจนการปรับปรุงความมีประสิทธิผลของระบบอยางตอเนื่อง  ผูบริหารตองสื่อสารใหพนักงาน
ไดตระหนักถึงความสําคัญของการดําเนินงานใหบรรลุถึงขอกําหนดของลูกคา  และสอดคลองกับ
กฎหมาย  ขอบังคับตาง ๆ ที่เกี่ยวของ   ยิ่งไปกวานั้น  ขอกําหนดที่ 5.5.3  ฝายบริหารจะตองจัดทํา
นโยบายคุณภาพ    และสื่อสารประชาสัมพันธใหพนักงานเขาใจดวยการชี้แจง  อธิบายในการ
ประชุม  ฝกอบรม  รวมทั้งติดประกาศไวตามสถานที่ตาง ๆ  เพื่อกระตุน  ตอกย้ําใหบุคลากรเกิด
ความรู  ความเขาใจ  ใหเกิดทัศนคติที่ดี  เปนผลใหเกิดพฤติกรรมการยอมรับตามมา  นอกจากนี้
การวิจัยยังพบอีกวา  ผูบริหาร หรือ QMR หากจะทําการสื่อสารแลว  จะตองใชหลักในการบริหาร
แบบมีสวนรวม ซึ่งเปนเหตุผลประการสําคัญที่บุคลากรคุณภาพใหความสนใจในระบบบริหาร
คุณภาพ  ISO 9001 : 2000  เปนอยางมาก   
 4.  จากผลการวิจัยพบวา  ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  ของบุคลากรใน
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ไดรับการรับรอง  เปนระบบที่
ดี อยากใหนําไปใชใหเกิดประโยชนแกหนวยงาน   แตยังมีบุคลากรบางคนยังคิดวาระบบนี้มีความ
ยุงยากในการจัดทําเอกสาร ทําใหเกิดการเสียเวลาในการทํางานและกลายเปนภาระในการทํางาน
มากขึ้น 
  ฉะนั้นองคกรควรมีการสื่อสารใหทุกฝายเกิดการยอมรับรวมกัน  มีการใหความรู 
ความเขาใจเกี่ยวกับระบบอยางสม่ําเสมอ และสรางความตอเนื่องในการติดตามระบบดวยจะทําให         
การสื่อสารภายในองคกรกับการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000 เกิดความสําเร็จใน
ที่สุด 
 

ขอเสนอแนะสําหรบัการวจิัยครั้งตอไป 
 

1. ควรมีการศึกษาเรื่องการนําระบบ E-ISO เขามาประยุกตใชกับการสื่อสารภายใน             
องคกรเพื่อการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  
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2. ควรมีการศึกษาการเปรียบเทียบความแตกตางของการสื่อสารสารภายในองคกร
กับการยอมรับบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ระหวางมหาวิทยาลัยราชภัฏที่ไดรับการรับรอง
กับมหาวิทยาลัยราชภัฏที่ยังไมไดรับการรับรอง 

3. ควรมีการศึกษาการยอมรับเพิ่มเติมเมื่อระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 มีการ
ปรับปรุง version ใหม 

4. ควรมีการศึกษาวิธีการทําใหเกิดการยอมรับระหวาง ผูที่มีอายุการทํางานนานกับ   
ผูที่เขามาทํางานใหม 
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