
 

 

บทที่ 1 

บทนํา 

 

1.1  ท่ีมาและความสําคัญของปญหา 

การติดตอสื่อสารของมนุษยถูกพัฒนาไปอยางรวดเร็วดวยความเจริญกาวหนาทางดาน

เทคโนโลยี  สื่อเทคโนโลยีสมัยใหมทําใหการติดตอสื่อสารเปนไปอยางมีประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผล โครงขายระบบการสื่อสารเชื่อมโยงทั่วโลกใหเปนหนึ่งเดียว ประเทศตางๆ ทั่วโลก 

กาวเขาสูกระแสการเปลี่ยนแปลงแหงโลกไรพรมแดน ซึ่งเต็มไปดวยการแขงขันในทุกดาน

โดยเฉพาะอยางยิ่งทางดานเทคโนโลยี  ดานเศรษฐกิจ และการแขงขันในเชิงธุรกิจ ที่นับวันยิ่งทวี

ความรุนแรงมากขึ้น  หนวยงานทั้งในภาครัฐ รัฐวิสาหกิจ และองคกรเอกชนทั่วไปมีการปรับเปลี่ยน

กระบวนทัศนในการทํางาน และรูปแบบการบริหารงานใหมีประสิทธิภาพเพื่อใหองคการสามารถ

ดํารงอยูไดในยุคสมัยที่มีการเปลี่ยนแปลงไป  สงผลกระทบใหแตละสวนงานในองคการจําเปนตอง

มีการติดตอสื่อสารและมีการประสานงานทั้งภายในและภายนอกองคการเพิ่มมากขึ้น และดวย

เหตุผลเหลาน้ีการสื่อสารในองคการจึงไดรับฉายาตางๆ เชน “สายโลหิตขององคการ ” หรือ “นํ้ามัน 

หลอลื่นในองคการ” เปนตน (กริช  สืบสนธิ์, 2526 : 2) 

ดังนั้น ในการที่จะบริหารงานในองคการเพื่อใหประสบความสําเร็จและบรรลุเปาหมายที่

ไดกําหนดไว  ปจจัยที่มีความสําคัญอยางยิ่งประการหน่ึงในการบริหารงานสมัยใหม คือ การสื่อสาร

ภายในองคการซึ่งถือเปนรากฐานที่สําคัญที่สุดในการบริหารองคการ ในแงของการบริหารองคการ

ที่นักบริหารจะตองเขาใจรูปแบบตาง ๆ ของการสื่อสารเพื่อจะไดนําเอาไปใชใหเหมาะสมกับงาน 

เพราะการสื่อสารแตละรูปแบบกอใหเกิดประสิทธิภาพในการบริหารงานมากนอยแตกตางกัน      

นอกจากน้ี ในองคการสวนใหญมีความเชื่อวาการติดตอสื่อสารมีความสัมพันธกับประสิทธิภาพใน

การปฏิบัติงาน เพราะหากมีการติดตอสื่อสารที่ดี ยอมกอใหเกิดขวัญและกําลังใจของคนใหทํางานดีขึ้น 

ตรงกันขาม หากการติดตอสื่อสารไมดีก็จะสงผลตอขวัญของคนงาน ซึ่งจะทําใหประสิทธิภาพ

ของการทํางานลดลงดวย (ศริพิร พงศศรีโรจน , 2543 : 107) และการติดตอสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ

จะสามารถสรางพลังในการขับเคลื่อนองคการไดอยางสมบูรณแบบ ประกอบกับเปนวิธีการที่ทําให

พนักงานทุกระดับชั้นไดเขาใจถึงบทบาทหนาที่ขององคการรับทราบถึงนโยบาย เปาหมาย  ภารกิจ 

และหนาที่ท่ีหนวยงานตองการใหพนักงานดําเนินการตามลําดับความสําคัญ หรือสรางแรงจูงใจใน

การทํางาน ทั้งนี้ การสื่อสารภายในองคการยังเปนเคร่ืองมือหนึ่งในการสรางความสัมพันธ และ
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ความเขาใจ อันดีระหวางผูบังคับบัญชากับผูปฏิบัติงาน และระหวางผูปฏิบัติงานกับผูปฏิบัติงานแลว 

การที่ผูปฏิบัติงานจะมีขวัญในการปฏิบัติงานที่จะทําใหผูปฏิบัติงานสามารถทํางานใหประสบ

ความสําเร็จ หรือลมเหลวน้ัน เกี่ยวของโดยตรงอยางหลีกเลี่ยงไมไดกับการติดตอสื่อสารภายใน

องคการ ระหวางผูบังคับบัญชากับผูปฏิบัติงาน ฉะน้ัน ผูบริหารในปจจุบันจึงตองมีวิสัยทัศน มีการ

ปรับเปลี่ยนกระบวนทัศนในการทํางาน และปรับเปลี่ยนวิธีการติดตอสื่อสารแบบเดิมมาใช

เทคโนโลยีที่ทันสมัย เพื่อใหการติดตอสื่อสารสะดวก รวดเร็ว และมีความถูกตอง ซึ่งจะสงผลให

การทํางานขององคการมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลยิ่งขึ้น ( Russo Eileen M., 1995 : 33-39)  

สรุปไดวา การติดตอสื่อสารภายในองคการ มีความสําคัญในเชิงการบริหารงานขององคการ และมี

ผลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานในองคการดวย 

บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด เปนหนวยงานรัฐวิสาหกิจ ในสังกัด กระทรวงเทคโนโลยี

สารสนเทศและการสื่อสาร  เปนองคการแหงหนึ่งที่ไดมีการปรับเปลี่ยนบทบาทและรูปแบบการ

บริหารงานภายในองคการเพื่อใหมีความคลองตัวในการดําเนินกิจการไปรษณียเพื่อใหสอดคลอง

กับยุคสมัยปจจุบัน  โดยมีภารกิจหลักในการดําเนินกิจการธุรกิจไปรษณีย ธุรกิจการเงินและธุรกิจ

ขนสง ทั้งในประเทศและระหวางประเทศ ซึ่งถือเปนบริการสาธารณูปการขั้นพื้นฐานของประเทศ 

ที่จําเปนตองมีการดําเนินการอยางตอเน่ือง บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด จึงไดมีการขยายจัดต้ัง

หนวยงานที่ทําการไปรษณียขึ้นในพื้นที่ตางๆ ครอบคลุมทุกพื้นที่ทั่วประเทศ และดวยเครือขาย

บริการที่มีการขยายตัวอยางมาก ทําใหมีความสลับซับซอนเพิ่มขึ้นในการจัดแบงงาน  และการจัด

สายงานความรับผิดชอบ สงผลใหมีบุคลากรและปริมาณชิ้นงานอยูในระบบงานไปรษณียเปน

จํานวนมาก ทั้งนี้ หากหัวหนาที่ทําการไปรษณียไมสามารถสรางความเขาใจถึงการมีปฏิสัมพันธ

ระหวางบุคคล หรือการติดตอสื่อสารใหถูกตองและเหมาะสมแลว อาจทําใหเกิดความผิดพลาดใน

การสื่อสารระหวางผูบริหารกับผูใตบังคับบัญชา อันเนื่องมาจากสาเหตุหลายประการ อาทิเชน การแปล

ความหมายของขาวสารที่ไดรับคลาดเคลื่อน การเกิดทัศนคติในเชิงลบตอผูบังคับบัญชา และการเกิด

ความเชื่อที่ผิด จนอาจลุกลามเกิดเปนความขัดแยงขึ้นภายในที่ทําการสงผลกระทบรายแรงตอการ

ปฏิบัติงาน และเกิดความเสียหายตอการใหบริการประชาชนผูใชบริการได ทั้งนี้ จากการศึกษา

เอกสารขอมูลรองเรียนเร่ืองการใหบริการของที่ทําการไปรษณียในสังกัด สํานักงานไปรษณียเขต 5 

ในเบื้องตนผูวิจัยพบวา ในป 2553 พนักงานไปรษณียในพื้นที่จังหวัดเชียงใหมไดรับการรองเรียน

กรณี ผูใชบริการเกิดความไมพึงพอใจในการใหบริการ และการปฏิบัติงานขาดประสิทธิภาพ, การนํา

จายไปรษณียภัณฑลาชา สูญหาย, พนักงานเคานเตอรใหบริการไมสุภาพ, การปฏิบัติงานลาชา เปนตน 

(สํานักงานไปรษณีย เขต 5, 2553 : 14) ทั้งน้ี สาเหตุที่สําคัญประการหน่ึง ผูศึกษาเชื่อวานาจะเกิดจาก

ปญหาดานการติดตอสื่อสารระหวางหัวหนาที่ทําการไปรษณียกับพนักงานไปรษณีย  เน่ืองจาก  
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หัวหนาที่ทําการไปรษณียแตละแหงมีรูปแบบการติดตอสื่อสารกับผูใตบังคับบัญชาแตกตางกันออกไป 

ตามลักษณะสวนบุคคล และในรูปแบบการติดตอสื่อสารของหัวหนาที่ทําการไปรษณียที่แตกตาง

กนัน้ี นาจะมีความสัมพันธกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของผูใตบังคับบัญชา และสงผลตอ

คุณภาพการใหบริการแกประชาชนได ฉะนั้น หัวหนาที่ทําการไปรษณีย มีความจําเปนตองทําความ

เขาใจและเลือกวิธีการติดตอสื่อสารใหถูกตองและเหมาะสม เพื่อสรางขวัญกําลังใจ และบรรยากาศ

ที่ดีในการปฏิบัติงานตอไป    

จากเหตุผลดังกลาวขางตน ผูศึกษาจึงเห็นวาการสื่อสารภายในองคการเปนเร่ืองที่สําคัญ

อยางยิ่ง และรูปแบบการติดตอสื่อสารระหวางหัวหนาที่ทําการไปรษณียที่มีหลากหลายรูปแบบ

นาจะมีความสัมพันธตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานไปรษณีย จึงมีความสนใจที่จะ

ศึกษาถึงรูปแบบการติดตอสื่อสารของหัวหนาที่ทําการไปรษณีย จํานวน 3 7 แหง ในพื้นที่จังหวัด

เชียงใหม และศึกษาความสัมพันธระหวางรูปแบบการติดตอสื่อสารของหัวหนาที่ทําการไปรษณีย

กับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานของที่ทําการไปรษณีย ในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม อัน

จะเปนประโยชนในการพัฒนา และปรับปรุงรูปแบบการติดตอสื่อสารของหัวหนาที่ทําการ

ไปรษณีย ซึ่งจะชวยในการสรางประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานของที่ทําการไปรษณีย

ใหเพิ่มมากขึ้น ซึ่งจะทําใหพนักงานไปรษณีย , ลูกจางประจํา , ลูกจางเกิดความสามัคคีและสามารถ

ทํางานรวมกันเปนทีมไดอยางมีประสิทธิภาพ อีกทั้ง ยังเปนสวนสําคัญในการขับเคลื่อน บริษัท 

ไปรษณียไทย จํากัด ใหบรรลุตามเปาหมายที่ต้ังไวดวย 

 

1.2 วัตถุประสงคของการศึกษา 

1.2.1 เพื่อศึกษารูปแบบการติดตอสื่อสาร ของหัวหนาที่ทําการไปรษณียในพื้นที่จังหวัด

เชียงใหม  

1.2.2 เพื่อศึกษาประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานไปรษณียของที่ทําการไปรษณีย 

ในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม 

1.2.3 เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางรูปแบบการติดตอสื่อสารของหัวหนาที่ทําการไปรษณีย

กับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานไปรษณียของที่ทําการไปรษณียในพื้นที่จังหวัด

เชียงใหม 

1.2.4 เพื่อศึกษาปญหา และอุปสรรคเกี่ยวกับการติดตอสื่อสารของหัวหนาที่ทําการไปรษณีย

ของที่ทําการไปรษณียในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม 
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1.3 สมมุติฐานการศึกษา 

รูปแบบการติดตอสื่อสารของหัวหนาที่ทําการไปรษณียกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน

ของพนักงานไปรษณียของที่ทําการไปรษณียมีความสัมพันธกัน 

 

1.4 ประโยชนท่ีจะไดรับจากการศึกษา 

1.4.1 นําเสนอผลการศึกษาใหที่ทําการไปรษณีย ในเขตพื้นที่จังหวัดเชียงใหม ทราบวา 

รูปแบบการติดตอสื่อสารภายในองคกรของหัวหนาที่ทําการไปรษณียรูปแบบใดที่จะทําใหพนักงาน

ไปรษณียสามารถปฏิบัติงานใหเกิดประสิทธิภาพมากที่สุด เพื่อใชเปนขอมูลในการปรับปรุง และ

พัฒนารูปแบบการติดตอสื่อสารของหัวหนาที่ทําการไปรษณียในสังกัด เพื่อใหประสิทธิภาพในการ

ปฏิบัติงานของพนักงานไปรษณียมากขึ้นทั่วทั้งจังหวัดเชียงใหม 

1.4.2 สามารถนําผลการศึกษาเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานไปรษณีย

ในสังกัด สําหรับใชในการบริหารงาน และวางแผนปรับปรุงการติดตอสื่อสารภายในองคการใหมี

ประสิทธิภาพตอไป 

1.4.3 เปนแนวทางสําหรับผูที่สนใจศึกษาเกี่ยวกับความสัมพันธระหวางรูปแบบการ

ติดตอสื่อสารของหัวหนาที่ทําการไปรษณียกับพนักงานไปรษณีย กับปจจัยอ่ืนๆ ตอไป 

 

1.5 ขอบเขตของการศึกษา 

1.5.1 ขอบเขตดานเน้ือหา 

การศึกษาคร้ังนี้ แบงเน้ือหา ออกเปน 2 สวน ประกอบดวย 

1.5.1.1 รูปแบบการสื่อสารของหัวหนาที่ทําการไปรษณียกับพนักงานไปรษณียของ

ที่ทําการไปรษณีย ภายใตแนวคิดเกี่ยวกับรูปแบบการสื่อสารของ เสนาะ ติเยาว (2541) ซึ่งประกอบดวย 

การสื่อสารแบบควบคุม , การสื่อสารแบบเสมอภาค , การสื่อสารแบบมีโครงสราง , การสื่อสารแบบ

รวบรัด, การสื่อสารแบบต้ังรับ, การสื่อสารแบบหลีกเลี่ยง  

1.5.1.2 ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานไปรษณียของที่ทําการไปรษณีย 

ตามแนวคิดองคประกอบของประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของ Zollisch and Langsner และ

สมรรถนะดานการจัดการงานในความรับผิดชอบ (Professional Competency) ของบริษัท ไปรษณียไทย 

จํากัด  
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1.5.2 ขอบเขตดานพืน้ท่ี 

การศึกษาคร้ังน้ี ศึกษาเฉพาะที่ทําการไปรษณียในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม จํานวน 37 แหง ดังน้ี 

1.5.2.1 ที่ทําการไปรษณียจังหวัดเชียงใหม 

1.5.2.2 ที่ทําการไปรษณียหนองหอย 

1.5.2.3 ที่ทําการไปรษณียชางคลาน 

1.5.2.4 ที่ทําการไปรษณียฝาง 

1.5.2.5 ที่ทําการไปรษณียสันปาตอง 

1.5.2.6 ที่ทําการไปรษณียสนักาํแพง 

1.5.2.7 ที่ทําการไปรษณียบอสราง 

1.5.2.8 ที่ทําการไปรษณียสารภี 

1.5.2.9 ที่ทําการไปรษณียแมแตง 

1.5.2.10 ที่ทําการไปรษณียจอมทอง 

1.5.2.11 ที่ทําการไปรษณียเชียงดาว 

1.5.2.12 ที่ทําการไปรษณียแมริม 

1.5.2.13 ที่ทําการไปรษณียพราว 

1.5.2.14 ที่ทําการไปรษณียพระสงิห 

1.5.2.15 ที่ทําการไปรษณียสามแยกสวนปรุง 

1.5.2.16 ที่ทําการไปรษณียมหาวิทยาลัยเชียงใหม 

1.5.2.17 ที่ทําการไปรษณียศรีภูมิ 

1.5.2.18 ที่ทําการไปรษณียทาอากาศยานเชียงใหม 

1.5.2.19 ที่ทําการไปรษณียสันทราย 

1.5.2.20 ที่ทําการไปรษณียดอยสะเก็ด 

1.5.2.21 ที่ทําการไปรษณียหางดง 

1.5.2.22 ที่ทําการไปรษณียฮอด 

1.5.2.23 ที่ทําการไปรษณียสะเมงิ 

1.5.2.24 ที่ทําการไปรษณียดอยเตา 

1.5.2.25 ที่ทําการไปรษณียแมแจม 

1.5.2.26 ที่ทําการไปรษณียแมอาย 

1.5.2.27 ที่ทําการไปรษณียแมโจ 

1.5.2.28 ที่ทําการไปรษณียแมปง 
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1.5.2.29 ที่ทําการไปรษณียชางเผือก 

1.5.2.30 ที่ทําการไปรษณียศาลากลางเชียงใหม 

1.5.2.31 ที่ทําการไปรษณียตลาดคําเที่ยง 

1.5.2.32 ที่ทําการไปรษณียอมกอย 

1.5.2.33 ที่ทําการไปรษณียไชยปราการ 

1.5.2.34 ที่ทําการไปรษณียสันปายาง 

1.5.2.35 ที่ทําการไปรษณียหนองตอง 

1.5.2.36 ที่ทําการไปรษณียเวียงแหง 

1.5.2.37 ที่ทําการไปรษณียบานกาด 

1.5.3 ขอบเขตดานประชากร   

ผูศึกษาไดเลือกศึกษาพนักงานไปรษณียของที่ทําการไปรษณียในพื้นที่จังหวัดเชียงใหมมาเปน

กรณีศึกษา จํานวน ทั้งสิ้น 352 คน  

 

1.6 นิยามศัพทปฏิบัติการ 

การติดตอสื่อสาร หมายถึง กระบวนการในการแลกเปลี่ยนขาวสารระหวางบุคคลทุกระดับ 

ทุกหนวยงาน ในรูปแบบตางๆ ภายในองคการ โดยบุคคลที่มาติดตอสื่อสารกันจะมีความสัมพันธ

ซึ่งกันและกันภายใตสภาพแวดลอม และบรรยากาศขององคการ เพื่อใหการดําเนินการบรรลุ

ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลขององคการ 

รูปแบบการติดตอสื่อสารของหัวหนาท่ีทําการไปรษณีย  หมายถึง รูปแบบของกระบวนการ

ในการถายทอด หรือแลกเปลี่ยนความคิด ความเห็น ขอเท็จจริง หรือความรูสึกของหัวหนาที่ทําการ

ไปรษณียกับพนักงานไปรษณีย เพื่อใหพนักงานไปรษณียไดเขาใจความหมายตามเจตนาที่ตองการ

ของหัวหนาที่ทําการไปรษณีย ซึ่งมีอยู 6 รูปแบบ ประกอบดวย  

1) การสื่อสารแบบควบคุม หมายถึง วิธีการสื่อสารที่บุคคลกระทําในลักษณะของบังคับ 

และควบคุมการกระทํา หรือความคิดของบุคคลอ่ืน 

2) การสื่อสารแบบเสมอภาค หมายถึง วิธีการสื่อสารเปนแบบสองทางที่มีขอมูลไปและกลับ 

ระหวางผูที่สงขาว และผูรับขาว 

3) การสื่อสารแบบมีโครงสราง หมายถึง วิธีการสื่อสารที่ผูสงขาวชักนําใหผูรับขาวปฏิบัติ

ตามที่ผูสงขาวตองการ 

4) การสื่อสารแบบรวบรัด  หมายถึง วิธีการสื่อสารแบบรวบรัดที่การสื่อสาร มักจะสั้น  

กะทัดรัด เขาประเด็น ไมออมคอม เปดเผย และตรงไปตรงมา 



7 
 

5) การสื่อสารแบบต้ังรับ หมายถึง วิธีการสื่อสารแบบตอบรับมากกวาการสั่งการ 

6) การสื่อสารแบบหลีกเลี่ยง  หมายถึง วิธีการสื่อสารแบบที่ผูสื่อสารไมตองการที่จะ

ทําการติดตอสื่อสารกับใคร และไมตองการที่จะใหใครมาติดตอสื่อสารดวย 

ประสิทธิภาพ ในการปฏิบัติงาน ของพนักงานไปรษณีย  หมายถึง ความพรอม และความ

พยายาม รวมถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานของพนักงานไปรษณียใหประสบความสําเร็จตาม

วัตถุประสงคของบริษัท ไปรษณียไทย จํากัด ที่กําหนดไว  โดยศึกษาจากสมรรถนะดานการจัดการ

งานในความรับผิดชอบ (Professional Competency) ซึ่งครอบคลุม 6 ดาน ประกอบดวย 

1) การแกไขปญหา (Problem Solving) 

2) การตัดสนิใจ (Decision Making) 

3) การมีความคิดริเร่ิมสรางสรรค (Creativity) 

4) ความเปนผูนํา (Leadership) 

5) ความรู และความเขาใจในธุรกิจขององคกร (Business Acumen)  

6) ความสามารถในการทํางานเปนทีม (Teamwork) 

ท่ีทําการไปรษณีย  หมายถึง ที่ทําการที่จัดต้ังขึ้นเพื่อใหบริการรับฝาก และนําจายสิ่งของสง

ทางไปรษณียและมีพนักงานนําจายสิ่งของ ณ ที่อยูผูรับในเขตพื้นที่จังหวัดเชียงใหม     

พนักงานไปรษณีย หมายถึง พนักงาน และลูกจางประจํา 

 
 


