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สารนิพนธ์ฉบับน้ี เป็นการศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการใช้ไลน์ แอปพลิเคชัน (Line 
Application) เพื่อเป็นช่องทางส่ือสารการปฏิบติังานในองค์กร ซ่ึงส าเร็จไดด้ว้ยความช่วยเหลือของ 
ผูช่้วยศาสตราจารยร์วิน ระวิวงศ ์ ผูช่้วยศาสตราจารยพ์ลิศา รุ่งเรือง และผูช่้วยศาสตราจารยพ์ลัลภา  
ปีติสันต์ ซ่ึงเป็นอาจารย์ท่ีปรึกษาและกรรมการสอบสารนิพนธ์ท่ีได้ให้ค  าแนะน ารวมทั้ งการ
ตรวจสอบขอ้บกพร่อง ด้วยความเอาใจใส่เป็นอย่างดี จนกระทัง่งานสารนิพนธ์ส าเร็จได้อย่าง
สมบูรณ์ ผูว้จิยัตอ้งขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี  

ขอกราบขอบพระคุณคณาจารยม์หาวิทยาลยัมหิดลทุกท่านท่ีช่วยประสารทวิชาความรู้
ใหก้บัผูว้จิยัตลอดระยะเวลาการศึกษาในระดบัปริญญาโท เพื่อน ามาประยุกตใ์ช้และปรับปรุง แกไ้ข
งานสารนิพนธ์น้ีใหมี้ความสมบูรณ์มากยิง่ข้ึน  

ขอกราบขอบพระคุณ คุณพ่อ คุณแม่ และคุณมลฑล คล้ายสวสัด์ิ ท่ีคอยให้ความ
ช่วยเหลือและเป็นก าลงัใจ รวมทั้งใหก้ารสนบัสนุนในทุกๆดา้น ขอบคุณเพื่อนๆ BM17b ท่ีร่วมทุกข์
ร่วมสุขกนัมาตลอดการศึกษาในระดบัปริญญาโท ท่ีคอยให้ค  าแนะ ให้ความช่วยเหลือกนัและมี
ก าลงัใจดีๆ ใหก้นัเสมอ ทั้งน้ีขอขอบพระคุณกลุ่มตวัอยา่งท่ีสละเวลาอนัมีค่าและให้ความร่วมมือใน
การใหข้อ้มูลในการท าสารนิพนธ์ฉบบัน้ีไดอ้ยา่งสมบูรณ์ 
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บทคดัยอ่ 
 การศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการใชไ้ลน์ แอปพลิเคชนั (Line Application) เพื่อเป็นช่อง
ทางการส่ือสารการปฏิบติังานในองคก์รเพื่อศึกษาถึงปัญหา ผลกระทบและความพึงพอใจในการใช้
ไลน์แอปพลิเคชนั (Line Application) เพื่อเป็นช่องทางการส่ือสารการปฏิบติังานในองคก์ร โดยการ
แบ่งกลุ่มตวัอยา่งออกเป็น 2 กลุ่ม คือ กลุ่มผูบ้ริหารและกลุ่มพนกังาน โดยวธีิการสัมภาษณ์เชิงลึก  
 ผลการวิจยัพบว่าปัญหาการใช้ไลน์ แอปพลิเคชัน (Line Application) เพื่อเป็นช่อง
ทางการส่ือสารการปฏิบติังานในองค์กร คือ การตีความท่ีไม่ตรงกนัของผูรั้บสารและผูส่้งสาร และ
การไม่ตอบสนองต่อการส่ือสาร  ในส่วนของผลกระทบท่ีไดรั้บจากการใช้ไลน์ แอปพลิเคชนั คือ 
การเสียสมาธิจากการท างานและการกระจายของข่าวสารอยา่งรวดเร็วโดยขาดการคดักรอง ประเด็น
สุดทา้ยเร่ืองความพึงพอใจในการใช้ไลน์ แอปพลิเคชนั (Line Application) เพื่อเป็นช่องทางการ
ส่ือสารการปฏิบติังานในองคก์ร คือ กลุ่มตวัอยา่งส่วนมากพึงพอใจในการใชไ้ลน์ แอปพลิเคชนั เพื่อ
เป็นช่องทางการส่ือสารในการปฏิบติังาน 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 
 

1.1 ทีม่ำของเร่ือง และควำมส ำคญัของปัญหำ 
 โลกในปัจจุบนัมีการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็วท าให้เกิดผลกระทบต่อการด ารงชีวิต
ของคนทั้งเศรษฐกิจ สังคม การเมือง วฒันธรรมและค่านิยมต่างๆ  ดว้ยสภาพการเปล่ียนแปลงอยา่ง
รวดเร็วตลอดถึงการพฒันาเทคโนโลยีใหม่ๆเพื่อความกา้วหนา้ของโลกเรานั้น ส่งผลต่อการส่ือสาร
ของคนในสังคม เคร่ืองมือในการส่ือสารได้พัฒนาอย่างรวดเร็วเกิดความสะดวกมากยิ่งข้ึน 
ตวัอย่างเช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์ โทรศพัท์มือถือ และแท็บเล็ต(Tablet) ด้วยความก้าวหน้าทาง
เทคโนโลยี ท าให้การส่ือสารแบบเผชิญหนา้ (Face to face communication) ระหวา่งผูส่้งสารและ
ผูรั้บสารท่ีมีต่อกนันอ้ยลง แต่ใชเ้คร่ืองมือในการส่ือสารเขา้มาแทน ท าให้การส่ือสารเป็นเร่ืองง่ายใน
ปัจจุบนัไม่วา่จะอยูห่่างไกลแค่ไหนก็สามารถพดูคุยและส่ือสารไดอ้ยา่งไร้พรหมแดน 
 เม่ือกล่าวถึงการส่ือสารในยุคปัจจุบนั ท่ีผูค้นต่างอาศยัโลกดิจิตอลและการใชเ้ครือข่าย
ออนไลน์โดยอาศยัอินเทอร์เน็ตในการเช่ือมต่อเพื่อการติดต่อส่ือสารโดยช่องทางการติดต่อส่ือสารน้ี
เองท าใหผู้ค้นสามารถส่งสารและรับสารผา่นทางมลัติมีเดียได ้ไม่วา่จะเป็นการส่งสารท่ีเป็นขอ้ความ 
เป็นรูปแบบของเสียงท่ีส่งผ่านโปรแกรมหรือส่งเป็นรูปภาพเพื่อส่ือความหมายแม้กระทั่ง
ภาพเคล่ือนไหว ซ่ึงจะท าให้สามารถส่ือสารไดแ้บบสองทิศทาง(two-way communication) และดว้ย
วิวฒันาการในปัจจุบนัยงัสามารถท าให้เราสามารถติดต่อส่ือสารกนัได้อย่างรวดเร็วและทนัเวลา
(Real Time) สามารถส่ือสารพร้อมกนัไดห้ลายคนในเวลาเดียวกนั เครือข่ายอินเตอร์เน็ตมีการเขา้ถึง
ไดง่้ายในทุกท่ีทุกเวลา การคิดคน้และพฒันาสมาร์ทโฟน (Smartphone)และแอปพลิเคชนัเพื่อใชใ้น
การติดต่อส่ือสารทางโปรแกรมการสนทนา(Chat Program) ผ่านขอ้ความไดรั้บความนิยมอย่าง
แพร่หลายในปัจจุบนั ซ่ึงโปรแกรมท่ีไดรั้บความนิยมสูงสุดในประเทศไทยคือ โปรแกรมไลน์(Line 
Application) ท่ีมีการติดต่อส่ือสารได้ในหลากหลายรูปแบบ ทั้ งข้อความ รูปภาพ เสียง และ
ภาพเคล่ือนไหว เป็นตน้ และจากการท่ีมีการพฒันาการส่ือสารมากข้ึนในปัจจุบนั ท าให้การส่ือสาร
เหล่าน้ี ได้ถูกน ามาใช้และมีบทบาทมากข้ึนเพื่อเป็นช่องทางในการส่ือสารในขณะปฏิบติังานใน
องคก์รทั้งภาครัฐและเอกชน 
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 เดิมทีการส่ือสารในระดบัองค์กรเร่ิมตน้ด้วยการใช้โทรศพัท์ โทรสาร เม่ือเข้าสู่ยุค
เทคโนโลยีท่ีมีเครือข่ายอินเตอร์เน็ต การส่ือสารทางไกลผ่านอีเมล์ไดเ้ขา้มาเป็นช่องทางการส่ือสาร
หลักในการปฏิบัติงานระดับธุรกิจองค์กร ซ่ึงในปัจจุบันเทคโนโลยีก้าวหน้าไปอีกขั้น การ
เปล่ียนแปลงท่ีมีอยู่ตลอดเวลาท าให้การท างานสามารถท าได้ทุกท่ีและทุกเวลา สมาร์ทโฟน
(Smartphone)และแอปพลิเคชนั(Application) การส่ือสารบนสมาร์ทโฟน(Smartphone) จึงเขา้มามี
บทบาทและเป็นช่องทางในการติดต่อส่ือสารกนัในระดบัองคก์รเพื่อให้ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารและการ
ติดต่อกนัไดต้ลอดเวลาและทนัต่อความตอ้งการ(Real-time) โดยแอปพลิเคชนั(Application)ท่ีสร้าง
ข้ึนมาเพื่อการติดต่อส่ือสารท่ีไดรั้บความสนใจและไดรั้บความนิยมในปัจจุบนัในประเทศไทย คือ 
ไลน์ แอปพลิเคชนั (Line Application)  
 โปรแกรมไลน์(Line Application) คือ แอปพลิเคชนัท่ีผสมผสานบริการการสนทนา
ผา่นขอ้ความ (Messaging) และ Voice Over IP น ามาผนวกเขา้ดว้ยกนั จึงท าให้เกิดเป็นแอปพลิเคชนั
ท่ีสามารถแชท สร้างกลุ่ม ส่งขอ้ความ โพสต์รูปต่างๆ หรือโทรคุยกันแบบเสียงก็ได้ โดยข้อมูล
ทั้งหมดไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้าย หากเราใชง้านโทรศพัทท่ี์มีแพค็เกจอินเทอร์เน็ตอยูแ่ลว้ แถมยงัสามารถ
ใชง้านร่วมกนัระหวา่งระบบปฏิบติัการ iOS และระบบปฏิบติัการ Android รวมทั้งระบบปฏิบติัการ
อ่ืน ๆ ไดอี้กดว้ย   
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
ภำพที ่1.1 แสดงตวัอยา่งไลน์ แอปพลิเคชนั (Line Application) 
ท่ีมา : http://thenextweb.com/apps/2013/10/18/best-mobile-messaging-apps/4/ 
 

http://thenextweb.com/apps/2013/10/18/best-mobile-messaging-apps/4/
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 สถิติการใช้โปรแกรมไลน์ในปัจจุบนัจากการรายงานของ ไลน์ คอร์ปอเรชัน่ ผูพ้ฒันา
แพลตฟอร์มบนโทรศพัท์มือถือชั้นน าของโลกเปิดเผยว่า ไลน์ ไดจ้ดัประชุมธุรกิจออนไลน์ LINE 
Conference Tokyo 2014 ท่ีประเทศญ่ีปุ่น เพื่อน าเสนอแผนงานการสร้างธุรกิจของ LINE ท่ีมีอยูใ่น
ปัจจุบนัและท่ีจะเกิดข้ึนใหม่ในอนาคต โดยปัจจุบนั(9 ต.ค.57) ไลน์มีจ านวนผูใ้ช้ 560 ลา้นคนทัว่
โลก  

อนัดบั 1 ญ่ีปุ่น 54 ลา้นคน 
 อนัดบั 2 ไทย 33 ลา้นคน 
 อนัดบั 3 อินโดนีเซีย30ลา้นคน 
 อนัดบั 4 สหรัฐอเมริกา 25 ลา้น 
 อนัดบั 5 สเปนและเมก็ชิโก 18 ลา้นคนเท่ากนั 
และมียอดจ านวนผูใ้ชป้ระจ าทุกเดือน (MAU) ทั้งหมด170 ลา้นทัว่โลก 
 จากการการเพิ่มช่องทางการส่ือสารภายในองค์กรโดยน าเอาโปรแกรมไลน์มาใช้ใน
องค์กรมากข้ึนในปัจจุบนั ส่งผลให้เกิดค าถามตามมาในการปฏิบติังานว่ามีความเหมาะสมท่ีจะใช้
ช่องทางน้ีในการส่ือสารกนัในระหวา่งปฏิบติังานหรือไม่อยา่งไร เพียงแค่ความสะดวกและรวดเร็ว
ในการรับ-ส่งสารจากทางไลน์ แอปพลิเคชันจะส่งผลกระทบต่อประสิทธิภาพการท างานหรือไม่ 
เน่ืองจากการรับ-ส่งทางไลน์ แอปพลิเคชนัในบางคร้ังสะดวกและรวดเร็วแต่ไม่เป็นทางการในระดบั
ธุรกิจ ดงันั้นจึงเกิดความตอ้งการศึกษาพฤติกรรมในการใช้ไลน์ แอปพลิเคชนัเพื่อเป็นช่องทางการ
ส่ือสารในองคก์ร โดยศึกษากลุ่มตวัอยา่งของบริษทัเอกชนแห่งหน่ึง ในการศึกษาวจิยัในคร้ังน้ี 
 
 

1.2 ค ำถำมสำรนิพนธ์ 
 1. การน าไลน์ แอปพลิเคชนั เพื่อเป็นช่องทางการส่ือสารในองคก์ร เกิดผลกระทบกบั
การท างานอยา่งไร 
 2. การใชไ้ลน์ แอปพลิเคชนั เพื่อเป็นช่องทางการส่ือสารในองคก์ร สร้างความพึงพอใจ
ใหก้บัพนกังานหรือไม่ 
 
 

1.3 วตัถุประสงค์ 
 1. เพื่อศึกษาปัญหาการใช้ไลน์ แอปพลิเคชัน เพื่อเป็นช่องทางการส่ือสารการ
ปฏิบติังานในองคก์ร 
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 2. เพื่อศึกษาถึงผลกระทบในการใชไ้ลน์ แอปพลิเคชนั เพื่อเป็นช่องทางการส่ือสารการ
ปฏิบติังานในองคก์ร 
 3. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของพนักงานในการใช้ไลน์ แอปพลิเคชัน เพื่อเป็นช่อง
ทางการส่ือสารการปฏิบติังานในองคก์ร 
 
 

 1.4 ประโยชน์ 
 1. สามารถน าการใช้เครือข่ายออนไลน์เพื่อเป็นช่องทางในการส่ือสารในองค์กรไป
ปรับปรุงและพฒันาใหเ้ป็นช่องทางการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและเหมาะสมในองคก์รมากยิง่ข้ึน 
 2. สามารถน าไปเป็นกลยทุธ์ในการวางแผนการส่ือสารภายในองคก์ร 
 
 

1.5 ขอบเขตของสำรนิพนธ์ 
 
 1.5.1 ประเด็นทีศึ่กษำ 
 งานวิจยัฉบบัน้ีศึกษาเก่ียวกบัปัญหาการใชไ้ลน์ แอปพลิเคชนั(Line Application) เพื่อ
เป็นช่องทางการส่ือสารการปฏิบติังานในองคก์ร ซ่ึงในปัจจุบนัหลายองคก์รไดน้ าเครือข่ายออนไลน์
เขา้มาใช้เป็นช่องทางการส่ือสารมากข้ึน จนในบางคร้ังกลายเป็นช่องทางหลกัในการส่ือสารใน
องค์กรจนท าให้เกิดผลลบกับการปฏิบัติงาน ส าหรับการศึกษาในคร้ังน้ีจะน าไปปรับปรุงและ
พฒันาการใช้เครือข่ายออนไลน์ในองค์กรได้อย่างมีประสิทธิภาพและก่อให้เกิดผลดีต่อการ
ปฏิบติังาน 
 
 1.5.2 กลุ่มเป้ำหมำย 
 พนกังานบริษทัเอกชนแห่งหน่ึง  จ  านวน 7 คน 
  
 1.5.3 ระยะเวลำ 
 การวิจยัคร้ังน้ีใชร้ะยะเวลาในการศึกษาวิจยัรวม 12 สัปดาห์ ตั้งแต่วนัท่ี 23 มกราคม –  
16เมษายน 2559 
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1.6 นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 1. ไลน์ แอปพลิเคชนั (Line Application) เป็นแอปพลิเคชนัให้บริการ Messaging รวม
กบั Voice Over IP ท าให้ผูใ้ช้สามารถสร้างกลุ่มแชท ส่งขอ้ความ ภาพ คลิปวิดีโอ หรือจะพูดคุย
โทรศพัท์แบบเสียงก็ได้ โดยขอ้มูลท่ีถูกส่งข้ึนไปนั้นฟรีทั้งหมด ตอนน้ีไลน์ แอปพลิเคชัน (Line 
Application) ใช้ไดใ้นระบบปฏิบติัการ iOS, Android, Windows Phone, PC และ BlackBerry 
ลกัษณะของไลน์ แอปพลิเคชนั(Line Application)  ประกอบดว้ย การส่งขอ้ความ, การสนทนาดว้ย
เสียง, การเปล่ียนพื้นหลงัแบล็กกราวนด์หนา้ห้องแชท, การสนทนาแบบกลุ่ม, Official LINE และ
การส่งสต๊ิกเกอร์ 



6 

 
บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 

 ในการศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการใชเ้ครือข่ายออนไลน์(Line Application) เป็นช่องทาง
ในการปฏิบติังานในองคก์ร ผูว้จิยัไดท้  าการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งท่ีใชใ้นการ
วจิยัต่างๆ ดงัน้ี 
 2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการส่ือสาร 
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการส่ือสารในองคก์ร 
 2.3 แนวคิดท่ีเก่ียวกบัเครือข่ายของการส่ือสาร (Communication Network) 
 2.4 แนวคิดและทฤษฎีเครือข่ายสังคมออนไลน์ (Social Network)  
 2.5 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 
 

2.1 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการส่ือสาร 
 การส่ือสารน้ีเกิดจากแนวความคิดท่ีว่าการส่ือสารเป็นกระบวนการ หรือการ

แลกเปล่ียน โดยมีสาระส าคญัท่ีว่าผู ้ส่ือสารท าหน้าท่ีทั้งผูส่้งและผูรั้บข่าวในขณะเดียวกนั ไม่อาจ
ระบุวา่ การส่ือสารเร่ิมตน้และส้ินสุดท่ีจุดใดเพราะถือวา่การส่ือสารมีลกัษณะเป็นวงกลม และไม่มีท่ี
ส้ินสุด ผูรั้บข่าวและผูส่้งข่าวนอกจากจะท าหนา้ท่ีทั้งการเขา้รหสัและถอดรหสัแลว้ยงัเป็นผูก่้อให้เกิด
ข่าวสารและก าหนดพฤติกรรม  

 โรเจอร์ (1976 อา้งถึงในพิมพล์กัษณ์ ธรรมวานิช, 2558,  หนา้7) ไดใ้ห้ความหมายของ
การติดต่อส่ือสารวา่เป็นการถ่ายถอดและแลกเปล่ียนขอ้เท็จจริงความรู้สึก ความคิด หรือการกระท า
ต่างๆ โดยมีเจตนาท่ีจะเปล่ียนพฤติกรรมของบุคคล พฤติกรรมในท่ีน้ีหมายถึงการเปล่ียนความรู้
ความเขา้ใจ ทศันคติและพฤติกรรมท่ีแสดงออกโดยเปิดเผย  

 แบลโลว ์กิลสัน และโอดิออร์น (1962 อา้งถึงในพิมพล์กัษณ์ ธรรมวานิช, 2558, หนา้8) 
ไดก้ล่าววา่ การติดต่อส่ือสารในองคก์ารหมายถึงการแลกเปล่ียนค าพดู อกัษร สัญลกัษณ์หรือข่าวสาร
เพื่อให้สมาชิกในองค์การหน่ึงไดเ้ขา้ใจความหมายและสามารถเขา้ใจฝ่ายอ่ืนได ้ซ่ึงถา้พิจารณาใน
ทางการบริหารองค์การอาจจะกล่าวให้ชัดเจนข้ึนได้ว่าการติดต่อส่ือสาร คือการกระจายหรือส่ือ
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ความหมาย เก่ียวกบันโยบายและค าสั่งลงไปยงัเบ้ืองล่าง พร้อมกบัรับขอ้เสนอแนะความเห็นและ
ความรู้สึกต่างๆกลบัมา  

 ธร สุนทรายุทธ (ม.ป.ป.)(อา้งถึงในพิมพล์กัษณ์ ธรรมวานิช, 2558, หนา้7) ไดก้ล่าววา่
การติดต่อส่ือสารเป็นปัจจยัส าคญัในองคก์าร ท่ีจะท าให้การด าเนินงานเป็นไปไดด้ว้ยความร่วมมือ
ประสานงานกบัทุกฝ่าย ปัจจยัของการอยู่ร่วมกนัและความร่วมมือร่วมใจของสมาชิกท่ีจะช่วยกนั
ท างาน อยา่งไรก็ตามส่ิงท่ีจะช่วยใหก้ารปฏิบติังานราบร่ืนท าให้การประสานงานกนัเป็นอยา่งดี ก็คือ
การติดต่อส่ือสารของสมาชิกในองคก์ารนัน่เอง 

  ชรามม ์(1973 อา้งถึงใน พิมพล์กัษณ์ ธรรมวานิช, 2558, หนา้8) ไดพ้ยายามอธิบายถึง
กระบวนการติดต่อส่ือสารเป็นวงจรในการแลกเปล่ียนข่าวสารระหวา่งบุคคล 2 คน ซ่ึงกระบวนการ
ส่ือสารจะเร่ิมตั้งแต่การแปลความหมายการถ่ายทอดข่าวสารซ่ึงกนัและกนั สรุปไม่มีค  าจ  ากดัความ
ของการส่ือสารอย่างใดอย่างหน่ึงท่ีจะน าใชก้บัพฤติกรรมการส่ือสารไดทุ้กรูปแบบ แต่ละค าจ ากดั
ความจะมีวตัถุประสงค์ และผลท่ีเกิดข้ึนแตกต่างกนั จึงท าให้ความหมายของการส่ือสารกวา้ง และ
น าไปใชใ้นสถานการณ์ต่างๆ การพิจารณาความหมายของการส่ือสารจึงตอ้งเลือกใชใ้ห้เหมาะสมกบั
กิจกรรมการส่ือสารเป็นเร่ืองๆไปดงันั้นการส่ือสารตอ้งเก่ียวกบัองคป์ระกอบส าคญัๆ 3 ประการ อนั
ไดแ้ก่ ผูส่้งข่าวสาร(Sender) ผูรั้บข่าวสาร(Receiver) และตวัข่าวสาร (Massage) เม่ือน ามารวมกนัจะ
เรียกวา่เป็นการส่ือสาร 

 โดยสรุปการส่ือสารเป็นกระบวนการแลกเปล่ียนขอ้มูลระหวา่งบุคคลตั้งแต่ 2 คนข้ึน
ไป โดยประกอบไปดว้ย ผูรั้บสาร ผูส่้งสาร และตวัข่าวสาร ซ่ึงการแลกเปล่ียนขอ้มูลนั้นถือเป็นการ
ติดต่อส่ือสารเพื่อเป็นการกระจายข่าวสารจากบุคคลอ่ืนไปยงัอีกบุคคลหน่ึง 

 การส่ือสารเป็นกิจกรรมท่ีไม่อยูน่ิ่ง มีการเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา และมีความยุง่ยาก
สลบัซบัซอ้น การเรียนรู้รูปแบบต่างๆของการส่ือสารนั้นมีเหตุผล 4 ประการ คือ 

 1. ช่วยให้มีโอกาสท่ีจะเลือกกระบวนการของการส่ือสารและปัจจยัต่างๆเพื่อน าไปใช้
กบักิจกรรมทางการส่ือสารท่ีเกิดข้ึนจริง ทั้งน้ีเพราะวา่ไม่มีรูปแบบการส่ือสารอยา่งใดอยา่งหน่ึงเพียง
ชนิดเดียวท่ีสามารถน าเอาไปใชก้บัขอ้มูลต่างๆทางการส่ือสารไดโ้ดยสมบูรณ์ 

 2. ช่วยให้คน้พบความจริงใหม่ๆ เก่ียวกบัการส่ือสาร เพราะการส่ือสารแต่ละรูปแบบ
ยอ่มก่อใหเ้กิดปัญหาต่างๆกนั 

 3. ช่วยให้คาดคะเนล่วงหน้าเก่ียวกบัการส่ือสารข้ึน และรูปแบบเหล่าน้ีจะช่วยให้
คาดคะเนไดว้่าอะไรจะเกิดข้ึนในแต่ละสภาพของการส่ือสาร ซ่ึงการคาดคะเนเหล่าน้ีจะช่วยให้การ
ส่ือสารมีประสิทธิภาพ 
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 4. ช่วยให้สามารถหาวิธีมาวดัปัจจยั และกระบวนการในการส่ือสารต่างๆได ้เพราะ
รูปแบบการส่ือสารแต่ละอยา่งมกัจะมีลกัษณะพิเศษท่ีเป็นตวัของตวัเองในเร่ืองเก่ียวกบัช่องทางของ
การส่ือสารหรือวธีิการส่งข่าว ซ่ึงจะสามารถวดัขอ้มูลท่ีถูกส่งออกไปได ้

 
 2.1.1 รูปแบบการส่ือสาร 
 รูปแบบการส่ือสารของแมคครอสก้ีและรีสมอน (1997 อา้งถึงใน พิมพล์กัษณ์ ธรรมวา

นิช, 2558, หนา้9) ไดก้ล่าวว่าการส่ือสารน้ีเกิดจากแนวความคิดท่ีวา่ การส่ือสารเป็นกระบวนการ 
หรือการแลกเปล่ียนโดยมีสาระส าคญัท่ีวา่ผูส่ื้อสารท าหนา้ท่ีทั้งผูส่้ง และผูรั้บข่าวในขณะเดียวกนั ไม่
อาจระบุว่า การส่ือสารเร่ิมตน้และส้ินสุดท่ีจุดใด เพราะถือวา่ การส่ือสารมีลกัษณะเป็นวงกลมและ
ไม่มีท่ีส้ินสุด ผูรั้บข่าวและผูส่้งข่าวนอกจากจะท าหน้าท่ีทั้งการเขา้รหัสและถอดรหัสแลว้ยงัเป็นผู ้
ก่อให้เกิดข่าวสารและก าหนดพฤติกรรมกล่าวโดยสรุป การเรียนรู้รูปแบบของการส่ือสารหลายๆ 
รูปแบบจะท าให้เกิดความคิดความเขา้ใจในกระบวนการส่ือสาร สามารถเลือกแบบการส่ือสารไป
ใช้ได้จริง ท าให้รู้ว่าปัญหาท่ีเกิดข้ึนในแต่ละรูปแบบเป็นอย่างไร จะช่วยในการคาดคะเนส่ิงท่ีจะ
เกิดข้ึนในการส่ือสารซ่ึงเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพในการส่ือสาร 

 
 2.1.2 ช่องทางการส่ือสาร 
 ช่องทางการส่ือสาร (Communication Channel) คือ ส่ือกลางส าหรับใชน้ าข่าวสารไป

ยงัผูรั้บข่าวสารหรือเป็นตวักลางท่ีข่าวสารเคล่ือนไหวระหวา่งผูส่้งข่าวและผูรั้บข่าว ลกัษณะของช่อง
ทางการส่ือสารประกอบดว้ย 3 ส่วน คือตอ้งมีตวัน าข่าวสารจากผูส่้งไปยงัผูรั้บ ตอ้งมีวิธีการท่ีจะ
บนัทึกข่าวสารลงในตวัน าข่าวนั้น และตอ้งมีส่ิงท่ีท าใหต้วัน าข่าวเดินทางไปผูรั้บท่ีเราตอ้งการได ้ส่ิง
ท่ีเรียกวา่ช่องทางการส่ือสาร ไดแ้ก่ ประการแรก คือ คล่ืนเสียง ซ่ึงจะน าเสียงของบุคคลแรกให้บุคคล
ท่ี 2 ไดย้นิ ประการท่ีสอง  ผูส่้งข่าวจะตอ้งมีความสามารถในการพูด คือ พูดเป็นภาษาท่ีคนอ่ืนเขา้ใจ
ได ้และผูรั้บข่าวจะตอ้งฟังเป็น ประการสุดทา้ย การท่ีจะท าให้คล่ืนเสียงเคล่ือนท่ีไดจ้ากผูพู้ดไปยงั
ผูฟั้งจะต้องมีอากาศเป็นตวัรองรับ ในแง่ของจิตวิทยา ช่องทางการส่ือสารคือ ความรู้สึกท่ีผูรั้บ
ข่าวสารสามารถรับรู้ข่าวสารจากผูส่้งข่าวได้หมายความว่า เราให้ค  าจ  ากดัความของช่องทางการ
ส่ือสารในฐานะท่ีเป็นกลไกอย่างหน่ึงของความรู้สึก ภาษาท่ีจะรับรู้ข่าวสาร ช่องทางการส่ือสารจึง
รวมถึงการมองเห็น การไดย้นิ การสัมผสั การไดก้ล่ิน และการรู้รส 

 โดยสรุป ช่องทางการส่ือสารท่ีใช้ในการส่งข่าวสารจากผูส่้งสารไปยงัผูรั้บข่าวสาร 
โดยอาศยัช่องทางไปสู่ประสาทสัมผสัทั้ง5 คือการมองเห็น การสัมผสั การไดย้ิน การไดก้ล่ิน การล้ิม
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รส โดยใช้ การบนัทึกขอ้ความ ค าสั่งเป็นลายลกัษณ์อกัษร การพูด การส่ือสารความหมายควรใช้
ช่องทางหลายๆช่องทางเพื่อความมีประสิทธิภาพในการส่ือสาร 

 ช่องทางการติดต่อส่ือสารมีความส าคญัมากในการติดต่อส่ือสาร ช่องทางท่ีใชใ้นการ
ติดต่อส่ือสารระหว่างผูบ้งัคบับญัชากบัผูใ้ตบ้งัคบับญัชา ไดแ้ก่ การพูด การสั่งงาน การประชุม การ
ติดต่อส่ือสารกนัทางโทรศพัท ์การส่งข่าว การส่งข่าวทางอินเทอร์เน็ต ลายลกัษณ์อกัษร หรือส่ิงพิมพ ์
(จดหมาย หนงัสือเวยีน ประกาศต่างๆ วารสารภายใน) โสตทศันูปกรณ์ (เสียงตามสาย) สามารถแบ่ง
ประเภทตามวิธีการต่างๆ ดงัน้ีคือ การติดต่อส่ือสารทางลายลกัษณ์อกัษร การติดต่อส่ือสารทางวาจา
และการติดส่ือสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัเทคโนโลย ี

  การติดต่อส่ือสารทางลายลกัษณ์อกัษร (Written Communication) หมายถึง การ
ติดต่อส่ือสารท่ีแสดงออกโดยการเขียน ซ่ึงอาจเป็นตวัอักษรหรือตัวเลขแสดงจ านวนก็ได้ เช่น 
หนงัสือเวียน และบนัทึกโตต้อบ (Circulation - Note – Letters – Memo) ป้าย ประกาศ บนัทึก
ขอ้ความ รายงานประจ าปี แผงข่าวสาร แผ่นปลิว ส่ิงตีพิมพ์จดหมายข่าว และวารสาร คู่มือการ
ปฏิบติังาน เป็นตน้ ส่วนมากผูบ้ริหารตอ้งการข่าวสารท่ีบนัทึกลายลกัษณ์อกัษร แต่บางคร้ังการขาด
การพิจารณาข้อความของข่าวสารท่ีส่งมาให้โดยรอบคอบก็อาจจะเกิดผลกระทบท่ีเสียหายต่อ
องคก์ารได(้Timm, 1995 อา้งถึงในพิมพล์กัษณ์ ธรรมวานิช, 2558, หนา้9) โดยมากมกัจะพบวา่ การ
ส่ือสารดว้ยการเขียนยากกวา่การพดู ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะบุคคลนั้นมีความสามารถทางภาษานอ้ย เช่น 
ถา้เคา้ท าหน้าท่ีเป็นผูส่้งสาร เขาอาจไม่แน่ใจในค าสะกด อีกประการหน่ึง การติดต่อส่ือสารท่ีอาศยั
การเขียนนั้นมกัจะมีลกัษณะของการติดต่อส่ือสารทางเดียว 

  การติดต่อส่ือสารทางวาจา (Oral Communication) หมายถึง การติดต่อส่ือสารท่ี
แสดงออกโดย การพูด เช่น การประชุมกลุ่ม (Group Meeting) การร้องทุกข์โดยวาจา การ
ปรึกษาหารือ (Counselling) การสัมภาษณ์พนกังานท่ีออก (Exit Interview) การอบรม การสัมมนา 
การพบปะตวัต่อตวั การสนทนาเผชิญหนา้ การพูดโทรศพัท ์การฝากบอกต่อ และข่าวลือ ซ่ึง สร้อย
ตระกูล อรรถมานะ (2541) กล่าวไวว้่าการติดต่อส่ือสารดว้ยค าพูด เป็นวิธีการท่ีใช้กนัมากท่ีสุดใน
การน าเสนอข่าวสารจากบุคคลหน่ึงไปยงัอีกบุคคลหน่ึง โดยเฉพาะนกับริหารก็มกัจะพบวา่ตนนั้นอยู่
ในสภาพแวดล้อมท่ีเต็มไปด้วยค าพูด แต่ก็ยงัพบปัญหาเก่ียวกับวิธีการใช้ภาษาพูด หรือปัญหา
เก่ียวกบัการใชค้  าท่ีใชเ้ฉพาะวงการหน่ึงๆ หรือใชเ้ฉพาะในกลุ่มคน หรือค ายอ่ รหสั ท่ีใชใ้นองคก์าร
ใดองคก์ารหน่ึง การส่ือสารทางวาจา 4 ประกอบดว้ย 
 1.การสนทนา แบ่งออกเป็น การสนทนาในเร่ืองทัว่ไป และการสนทนาในเชิงให้
ค  าปรึกษาในการปฏิบติังานร่วมกนั 
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 2.การสัมภาษณ์ เป็นการสนทนาท่ีแบ่งหน้าท่ีผูพู้ดแน่นอน คือ ฝ่ายหน่ึงถาม ฝ่ายหน่ึง
ตอบ 

 3.การออกค าสั่งดว้ยวาจา เป็นเร่ืองท่ีปฏิบติักนัอยูเ่ป็นประจ าทุกหน่วยงาน การใชว้าจา
สั่งงาน ควรสั่งดว้ยลกัษณะท่ีเด็ดขาด แต่นุ่มนวล โดยผูบ้ริหารควรค านึงถึงสถานการณ์ดว้ยวา่ควร
ออกค าสั่งแบบใดกบัผูรั้บค าสั่ง 

 4.การประชุม การประชุมเป็นกิจกรรมท่ีบุคลากรในหน่วยงานจะตอ้งเขา้ไปมีส่วนร่วม
เสมอ เพราะเป็นกิจกรรมท่ีเป็นประโยชน์ต่อการปฏิบติังานเป็นอยา่งมาก 

  การติดต่อส่ือสารท่ีตอ้งใชเ้ทคโนโลยี (Technology Communication) เทคโนโลยีการ
ส่ือสาร เป็นเคร่ืองมือทางเทคนิค ท่ีมีประโยชน์เป็นส่วนยอ่ยกลุ่มหน่ึงของเทคโนโลยีในสังคมมนุษย ์
ซ่ึงแต่ละชนิดจะมีคุณลกัษณะเฉพาะตวัท่ีแตกต่างกนัตามแนวคิด และวตัถุประสงคใ์นการใชง้าน แต่
ก็มีคุณสมบติัประการหน่ึงท่ีคลา้ยคลึงกนัคือ การเอาชนะขีดจ ากดัความสามารถตามธรรมชาติ และ
เพิ่มประสิทธิภาพในการส่ือสาร เช่น การบนัทึกและเผยแพร่ข่าวสาร 

 การส่ือสารอยา่งมีประสิทธิภาพ คือการส่ือสารในรูปแบบท่ีหลากหลายทั้งรูปและเสียง 
รวมทั้งใชก้ารใชเ้ทคโนโลยีเพื่อการส่ือสารจะช่วยขจดัช่องวา่งระหวา่งวิธีการส่ือสารต่างๆ เช่นการ
ใชท้ั้งอีเมล์ เสียง การประชุมผา่นเวบ็ และรูปแบบอ่ืนๆอีกมากมาย ท่ีเราใชใ้นชีวิตประจ าวนัของเรา 
เทคโนโลยีดังกล่าวจะช่วยให้เราเติมเต็มช่องว่างระหว่างอุปกรณ์ท่ีเราใช้ติดต่อกับผูอ่ื้นเม่ือเรา
ตอ้งการข้อมูล และการประยุกต์ใช้เคร่ืองมือเหล่านั้นกับกระบวนการในการด าเนินธุรกิจท่ีเรา
จ าเป็นตอ้งใชข้อ้มูล 

 
 2.1.3 องค์ประกอบของกระบวนการส่ือสาร 
 การส่ือสารมีองคป์ระกอบท่ีส าคญั 4 ประการ คือ (สมิต สัชฌุกร, 2547อา้งถึงในพิมพ์

ลกัษณ์ ธรรมวานิช, 2558, หนา้11) 
  ผูส่้งสาร (Source) คือ ผูต้ ั้งตน้ท าการส่ือสารกบับุคคล หรือกลุ่มบุคคลอ่ืน ผูส่้งสาร

อาจเป็นบุคคลเดียว หรืออาจจะมีมากกวา่หน่ึงคนก็ได ้องคก์ารหรือหน่วยงานท่ีเป็นผูเ้ร่ิมกระท าการ
ใหเ้กิดการส่ือสารก็ถือวา่เป็นผูส่้งสาร  

  สาร (Message) คือ สาระ เร่ืองราว ข่าวสาร ท่ีผูส่้งสารตอ้งการส่งออกไปสู่บุคคล 
หรือ กลุ่มบุคคลอ่ืน สารอาจเป็นส่ิงท่ีมีตัวตน เช่น ตัวหนังสือ ตวัเลข รูปภาพ วตัถุต่างๆ หรือ
สัญลกัษณ์ใดๆ ท่ีสามารถใหค้วามหมายเป็นท่ีเขา้ใจได ้

  ช่องทางท่ีจะส่งสาร หรือส่ือ (Channel or Medium) คือ เคร่ืองมือ หรือช่องทางท่ีผูส่้ง
สารจะใช ้เพื่อให้สารนั้นไปถึงบุคคล หรือกลุ่มบุคคลรับ ช่องท่ีจะส่งสาร หรือส่ือต่างๆ ท่ีจะน าสาร
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ไปยงัผูรั้บสารตามท่ีผูส่้งสารมุ่งหมาย อาจจะเป็นส่ือธรรมชาติ เช่น อากาศ เป็นช่องทางท่ีคล่ืนเสียง
ผา่ยไปยงัผูฟั้งเสียง หรืออาจจะเป็นส่ือท่ีมนุษยป์ระดิษฐข้ึ์น เช่น วทิย ุโทรทศัน์ โทรศพัท ์ฯลฯ  

  ผูรั้บสาร (Receiver) คือ บุคคลหรือกลุ่มบุคคลท่ีสามารถรับทราบสารของผูส่้งสาร
ไดผู้รั้บสารเป็นจุดหมายปลายทางของข่าวสาร เป็นบุคคลส าคญัในการช้ีขาดว่าการส่ือสารเป็นผล
หรือไม่ 

 
 2.1.4 หลกัส าคัญในการส่ือสาร 
 วจิิตร อาวะกุล (2525,อา้งถึงในพิมพล์กัษณ์ ธรรมวานิช, 2558, หนา้12) ไดก้ล่าวถึงการ

ส่ือสารท่ีมีประสิทธิผลตอ้งมีองคป์ระกอบ 7 ประการ คือ 
  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) การส่ือสารจะไดผ้ลนั้น ตอ้งมีความเช่ือถือของในเร่ือง

ของผูใ้หข้่าวสาร แหล่งข่าว เพื่อใหเ้กิดความมัน่ใจ หรือเตม็ใจรับฟังข่าวสารนั้น 
  ความเหมาะสม (Context) การส่ือสารท่ีดีต้องมีความเหมาะสมกลมกลืนกับ

วฒันธรรมของสังคม เคร่ืองมือส่ือสารนั้นเป็นเพียงส่ิงประกอบ แต่ความส าคญัอยู่ท่ีท่าท่ี ท่าทาง
ภาษา ค าพูดท่ีเหมาะสมกบัวฒันธรรมสังคม หมู่ชน หรือสภาพแวดลอ้มนั้นๆ เช่น การยกมือไหว้
ส าหรับสังคมไทยย่อมเหมาะสมกว่าการจบัมือ หรือการจบัมือของฝร่ังย่อมเหมาะสมกว่าการไหว ้
เป็นตน้   

  เ น้ือหารสาระ (Content) ข่าวสารท่ีดีจะต้องมีความหมายส าหรับผู ้รับ มี
สารประโยชน์แก่กลุ่มชน หรือมีส่ิงท่ีเขาจะไดผ้ลประโยชน์ จึงน่าสนใจ บางคร้ังส่ิงท่ีเป็นประโยชน์
ต่อกลุ่มชนกลุ่มหน่ึง แต่อาจจะไม่มีสาระส าหรับคนบางกลุ่ม ในเร่ืองน้ีจึงตอ้งใช้การพิจารณากลุ่ม
ชนเป้าหมายดว้ย 

  บ่อยและสม ่าเสมอต่อเน่ืองกนั (Continuity and Consistency) การส่ือข่าวสารจะ
ไดผ้ลตอ้งส่งบ่อยๆติดต่อกนั หรือมีการย  ้าหรือซ ้ า เพื่อเตือนความทรงจ า หรือเปล่ียนทศันคติ และมี
ความสม ่าเสมอ เสมอตน้เสมอปลาย มิใช่ส่งข่าวสารชนิดขาดๆ หายๆ ไม่เท่ียงตรงแน่นอน 

  ช่องทางข่าวสาร (Channels) ข่าวสารจะเผยแพร่ไดดี้นั้นจะตอ้งส่งให้ถูกช่องทางของ
การส่ือสารนั้นๆ โดยมองหาช่องทางท่ีเปิดรับข่าวสารท่ีเราจะส่ง และส่งถูกสายงาน กรม กอง หน่วย 
หรือโดยวิทยุ โทรทศัน์ หนังสือพิมพ์ ฯลฯ ส่งถึงตวับุคคลโดยตรง จะรวดเร็วกว่า หรือส่งท่ีบา้น
ไดรั้บเร็วกวา่การส่งไปท่ีท างาน เราควรเลือกช่องทางท่ีไดผ้ลเร็วท่ีสุด 

  ความสามารถของผูรั้บข่าวสาร (Capability of Audience) การส่ือสารท่ีถือวา่ไดผ้ล
นั้นตอ้งใช้ความพยายาม หรือแรงงานน้อยท่ีสุด การส่ือสารจะง่ายสะดวกก็ข้ึนอยู่กบัความสามารถ
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ในการรับของผูรั้บ ซ่ึงข้ึนอยูก่บัปัจจยัหลายอยา่ง เช่น สถานท่ี โอกาสอ านวย นิสัย ความรู้ พื้นฐานท่ี
จะช่วยใหเ้ขา้ใจ เป็นตน้ 

  ความแจ่มแจง้ของข่าวสาร (Clarity) ข่าวสารตอ้งง่าย ใช้ภาษาท่ีผูรั้บเขา้ใจ คือใช้
ภาษาของเขา ศพัท์ท่ียากและสูงไม่มีประโยชน์ควรตดัออกให้หมดให้ชดัเจน เขา้ใจง่าย มีความมุ่ง
หมายเดียว อยา่ใหค้ลุมเครือ หรือมีความหมายหลายแง่ หรือตกหล่นขอ้ความบางตอนท่ีส าคญั 

 
 

2.2 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการส่ือสารในองค์กร 
 
 2.2.1 ความหมายของการส่ือสารในองค์กร 
 Chester I.B. (1986, อา้งถึงในพธัรา นักร า, 2550, หน้า25) ได้นิยามว่า “การ
ติดต่อส่ือสารเป็นส่ือกลางเช่ือมโยงความสัมพนัธ์ของบุคคลต่างๆในองค์กรเขา้เป็นอนัหน่ึงอนั
เดียวกนั และอาจช่วยให้สามารถปฏิบติังาน ไดส้ าเร็จตามเป้าหมายและบรรลุวตัถุประสงคต์ามท่ีได้
วางไว ้
 กริช สืบสนธ์ (2537, อา้งถึงในฐิติรัตน์ นุ่มนอ้ย, 2554, หน้า17) ให้ทศันะไวว้า่ การ
ส่ือสารในองคก์ร คือ กระบวนการแลกเปล่ียนข่าวสารระหวา่งบุคคลทุกระดบั ทุกหน่วยงาน โดยมี
ความสัมพนัธ์กันภายใต้สภาพแวดล้อม บรรยากาศขององค์กร ซ่ึงสามารถปรับเปล่ียนไปตาม
กาลเทศะ บุคคล ตลอดจนเร่ืองราวและวตัถุประสงคข์องการส่ือสาร 
 การส่ือสารในองค์กรนั้นส่วนใหญ่ประกอบด้วยผูส่้งสาร (Sender) ส่ือ (Media) หรือ
ช่องทางท่ีใชใ้นการส่ือสารและผูรั้บสาร (Receiver) หรือสมาชิกในองคก์รเป็นหลกั Porter & Robert 
(1976:154) ไดเ้สนอกฎทัว่ไปในการส่งข่าวสารท่ีมีผลต่อผูรั้บสารอนัเป็นส่วนหน่ึงในกระบวนการ
ส่ือสารวา่  
  ผูรั้บสารจะตีความหมายของสารท่ีขดัแยง้กบัตนเองนอ้ยท่ีสุด 
  ผูรั้บสารส่วนใหญ่จะเปิดรับข่าวสารท่ีสอดคลอ้งกบัทศันคติและความเช่ือของตนเอง 
  ข้อมูลข่าวสารท่ีขัดแยง้กับความเช่ือของผูรั้บสารจะถูกต่อต้านมากกว่าข่าวท่ี
สอดคลอ้งกบัความเช่ือของตนเอง 
  ขอ้มูลท่ีขดัแยง้กบัความเช่ือของผูรั้บสารจะถูกยอมรับไดง่้ายกวา่ขอ้มูลท่ีไม่สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการในระดบัปัจเจกบุคคลได ้
  ขอ้มูลข่าวสารเพื่อความเปล่ียนแปลงจะประสบความส าเร็จ ถา้ผูรั้บสารเห็นวา่ขอ้มูล
ข่าวสารนั้นสามารถปฏิบติัไดจ้ริง และสามารถเปล่ียนแปลงส่ิงแวดลอ้มรอบๆตวัของตนเองไดดี้ข้ึน 
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 ดังนั้ นการส่ือสารระหว่างกันในองค์กร เป็นการส่ือสารระหว่างบุคคลในองค์กร 
(interpersonal Communication in Organization) โดยเป็นไปตามความสัมพนัธ์กบัเป้าหมายทาง
ธุรกิจ โครงสร้างองคก์ร และหนา้ท่ี ซ่ึงความส าเร็จขององคก์รนั้นวดัไดจ้ากผลส าเร็จของการส่ือสาร
ภายในองคก์รนั้นเอง (Visser, 2000, อา้งถึงใน Samuel C., 2552, หนา้223)  
 
  2.2.2 แนวคิดเกีย่วกบัเป้าหมายของการส่ือสารในองค์กร 
 เป้าหมายหรือหนา้ท่ีของการส่ือสารในองคก์รน้ี Lee O. Thayer (1961, อา้งถึงในสร้อย
ตระกลู อรรถมานะ, 2542, หนา้340-341) กล่าวไวว้า่มี 5 ประการ 
  เพื่อป้อนข่าวสารขอ้มูลให้สมาชิกภายในองคก์รให้ทราบ เป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท าทุกๆ
วนัเพื่อยืนยนัให้ สมาชิกในองคก์รไดท้ราบถึงเป้าหมายท่ีมีร่วมกนัระหวา่งองคก์รไม่ไดรู้้ถึงผลการ
ตดัสินใจนั้นๆ 
  เพื่อประเมินผลงาน หรือผลกิจกรรมของสมาชิกในองค์กรอย่างสม ่าเสมอว่าได้
ปฏิบติังานเป็นไปตามวตัถุประสงคข์ององคก์รไดเ้พียงใด 
  เพื่อใหค้  าสั่งแก่ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา หรือผูใ้ตบ้งัคบับญัชารับค าสั่งจากผูบ้งัคบับญัชา 
  เพื่อท่ีจะใชอิ้ทธิพล หรือไดรั้บอิทธิพลจากผูอ่ื้น โดยเฉพาะการจูงใจให้ปฏิบติังาน 
เพื่อใหอ้งคก์รมีการเคล่ือนไหวเปล่ียนแปลงได ้
  เพื่อกิจการอ่ืนๆภายในองค์กรท่ีอาจมิได้เก่ียวข้องโดยตรงกับเป้าหมายหรือ
วตัถุประสงคข์ององคก์ร โดยเฉพาะท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจของบุคคลหรือตอบสนองความตอ้งการ
ของบุคคลท่ีสอดคลอ้งหรือไม่ขดักบัเป้าหมายองคก์ร 

 โดยสรุปแลว้ การส่ือสารในองคก์รมีส่วนส าคญัในการกระจายขอ้มูลเพื่อน านโยบาย
ไปสู่การปฏิบติั ถา้ขาดช่องทางการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ พฤติกรรมการส่ือสารระหวา่งผูบ้ริหาร
และพนักงานย่อมมีอุปสรรคท าให้การส่ือสารด้อยประสิทธิภาพ ดงันั้นผูบ้ริหารจ าเป็นตอ้งเลือก
ช่องทางการส่ือสารให้เหมาะสม นอกจากผูบ้ริหารจะคิดถึงเร่ืองลกัษณะพื้นฐานและความสามารถ
ของพนกังานเพื่อท่ีจะเลือกใช้ช่องทางการส่ือสารท่ีเหมาะสมแลว้ การเลือกใชช่้องทางการส่ือสาร
ควรท่ีจะน าช่องทางการส่ือสารหลายประเภทมาใชร่้วมกนัอยา่งเหมาะสม เพื่อให้เกิดประสิทธิผลใน
การส่ือสาร และผูบ้ริหารควรพิจารณาเลือกใชช่้องทางการส่ือสารตามลกัษณะ และจุดมุ่งหมายของ
เร่ืองท่ีตอ้งการจะส่ือไปยงัพนกังานใหร้อบคอบ 
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 2.2.3 แนวคิดที่เกี่ยวกับหน้าที่ของการส่ือสารในองค์กร (Functions of Organization 
Communication) 
 ธนวรรธ ตั้งสินทรัพยศิ์ริ (2550,อา้งถึงในฐิติรัตน์ นุ่มน้อย, 2554, หน้า19) ได้แบ่ง
บทบาทหนา้ท่ีของการส่ือสารองคก์รไว ้4 ประการคือ 
  การควบคุม (Control) การส่ือสารในองค์กรท าหนา้ท่ีควบคุมพฤติกรรมของสมาชิก
ในองค์กร ซ่ึงจะอยู่ในรูปของการจดัล าดบัขั้นการท างานตามสายบงัคบับญัชา การก าหนดแนว
ทางการท างาน การติดตามงาน การประเมินผล เพื่อใหไ้ดง้านท่ีมีประสิทธิภาพ 
  การจูงใจ (Motivate) การส่ือสารในองค์กรท าหน้าท่ีในการจูงใจสมาชิกในองค์กร 
โดยบอกถึงความก้าวหน้าในการท างานของพนักงานท่ีมีประสิทธิภาพ เช่นการเล่ือนขั้น เล่ือน
เงินเดือน เป็นตน้ 
  การแสดงออกดา้นอารมณ์ (Emotional Expression) การส่ือสารระหวา่งบุคคล หรือ
ระหวา่งหน่วยงานจะช่วยลดความคบัขอ้งใจทางดา้นอารมณ์ โดยการพดูกบัผูอ่ื้น เช่น ผูร่้วมงาน เป็น
ตน้ 
  การใหข้อ้มูลข่าวสาร (Information) การส่ือสารกบัสมาชิกคนอ่ืนนั้นจะท าให้องคก์ร
ได้รับทราบขอ้มูลต่างๆ ความตอ้งการของลูกคา้ หรือขอ้มูลของคู่แข่ง ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ เพื่อ
น ามาใชใ้นการตดัสินใจก าหนดกลยทุธ์ต่างๆขององคก์ร 
 การส่ือสารเป็นกระบวนการพื้นฐานท่ีจ าเป็นส าหรับองค์กร เป็นหนา้ท่ีท่ีท าให้องคก์ร
ด าเนินอยูไ่ดแ้ละเป็นกิจกรรมท่ีเสริมความร่วมมือและการประสานงานระหวา่งสมาชิกขององคก์ร
ซ่ึงก่อให้เกิดความส าเร็จและล้มเหลวให้กบัองค์กร(เสนาะห์ ติเยาว์, 2541:15) ดงันั้นหน้าท่ีการ
ส่ือสารเพื่อจดัหาข้อมูลเพื่อสร้างความสามารถในการแข่งขนักับองค์กรอ่ืน ผูบ้ริหารในองค์กร
จะตอ้งแสวงหาขอ้มูลจากทุกแหล่งทุกชนิด เรียนรู้วิธีการเก็บขอ้มูลหรือวิธีการให้ไดม้าซ่ึงขอ้มูล รู้
วิธีการแยกประเภทข้อมูลและสรุปหรือตีความเพื่อหาความหมายข้อมูลเหล่านั้นเพื่อน ามาใช้
ประโยชน์ในการตดัสินใจทางธุรกิจ และการส่ือสารมีหน้าท่ีสร้างความสัมพนัธ์ทั้งภายในและ
ภายนอกองคก์ร 
 
 

2.3 แนวคดิทีเ่กีย่วกบัเครือข่ายของการส่ือสาร (Communication Network) 
 Schermaehorn, Hunt, and Osborn (2003, อา้งถึงในธนวรรธ ตั้งสินทรัพยศิ์ริ, 2550 
หนา้204) น าเสนอวา่เครือข่ายการส่ือสารท่ีดีจะช่วยให้การท างานบรรลุวตัถุประสงคไ์ดง่้ายข้ึน โดย
แบ่งเป็นกลุ่มเครือข่ายการส่ือสารได ้3 กลุ่ม 
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 2.3.1 กลุ่มปฏิกริิยา (Interacting Group)  
 เป็นการส่ือสารแบบเผชิญหนา้ (Face to Face Communication) ซ่ึงสมาชิกในองคก์รจะ
ท างานร่วมกนั มีการประสานกิจกรรมอย่างใกล้ชิด ขอ้มูลจะมีการเคล่ือนยา้ยไปยงัทุกคน ซ่ึงมี
รูปแบบเครือข่ายการส่ือสารแบบกระจายอ านาจ (Decentralized communication network) ท่ีเช่ือม
สมาชิกทุกคนโดยตรงกับอีกฝ่ายหน่ึง โดยส่ือสารกันโดยตรงและใช้ข้อมูลร่วมกับอีกฝ่ายหน่ึง 
เครือข่ายของการส่ือสารแบบกระจายอ านาจเหมาะส าหรับงานท่ีมีความสลบัซับซ้อนและงานไม่
ประจ า (Non-routine Task) มีแนวโนม้ท่ีจะสร้างความพอใจใหก้บัสมาชิกในระดบัสูง 
 
 2.3.2 กลุ่มปฏิบัติการร่วมกนั (Co-acting Groups)  
 สมาชิกในองค์กรจะท างานเป็นอิสระต่อเครือข่ายของการส่ือสารแบบรวมอ านาจ 
(Centralized Communication) เป็นการส่ือสารของกลุ่มซ่ึงสมาชิกภายในกลุ่มจะติดต่อไปยงับุคคล
เพียงคนเดียวท่ีเป็นศูนยก์ลางของการส่ือสาร ซ่ึงท าหน้าท่ีในการแก้ปัญหาหรือท าการตดัสินใจ 
เครือข่ายการส่ือสารแบบรวมอ านาจจะมีประสิทธิภาพสูงในการแกปั้ญหาท่ีง่ายๆ เม่ืองานนั้นเป็น
งานประจ าหรือเป็นงานท่ีอาศยัขอ้มูลเพียงดา้นเดียวเท่านั้น 
 
 2.3.3 กลุ่มเผชิญหน้า (Counteracting Group)  
 เป็นความไม่ลงรอยกนัหรือเป็นปัญหาซ่ึงเกิดข้ึนระหวา่งกลุ่มในองค์กร ความขดัแยง้
เหล่าน้ีเกิดข้ึนเน่ืองจากทรัพยากรท่ีมีอยูอ่ยา่งจ ากดั ความตอ้งการในการรับรู้ ทศันคติ และขาดความ
เขา้ใจกนั หรือเป็นความขดัแยง้ทางดา้นเหตุผล และอารมณ์ซ่ึงเกิดข้ึนระหว่างกลุ่มต่างๆในองค์กร 
ซ่ึงอาจเป็นกลุ่มในหน้าท่ีหรือกลุ่มงานขา้มหน้าท่ีได้ ซ่ึงอาจส่งผลให้เกิดความยากล าบากในการ
ร่วมมือกนัและประสานกิจกรรมในการปฏิบติังาน ทั้งน้ีในกลุ่มเผชิญหน้าจะมีเครือข่ายการส่ือสาร
แบบจ ากดั (Restricted Communication Network) โดยท่ีกลุ่มหรือสมาชิกในองค์กรบางต าแหน่ง
พยายามจะใชก้ารส่ือสารท่ีมีความไม่เป็นกลาง เพื่อรักษาผลประโยชน์ของกลุ่มตนเอง ซ่ึงการส่ือสาร
เพื่อรักษาความขดัแยง้ท่ีเหมาะสมจะป้องกันความเฉ่ือยชา เป็นการกระตุน้ความคิดสร้างสรรค ์
ตลอดจนผ่อนคลายความตึงเครียด และท าให้เกิดการเปล่ียนแปลง แต่ถ้ามากเกินไปจะท าให้เป็น
อุปสรรคต่อการบรรลุเป้าหมายขององคก์ร 
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2.4 แนวคดิและทฤษฎเีครือข่ายสังคมออนไลน์ (Social Network)  
 ทฤษฎีการแลกเปล่ียน (Exchange Theory) หรืออาจเรียกในเชิงการศึกษานโยบาย 
(Policy Approach) ทฤษฎีทางเลือกท่ีมีเหตุผล (Rational Choice Theory) เกิดข้ึนดว้ยความพยายามท่ี
จะประยกุตห์ลกัการตามแนวพฤติกรรมนิยม (Behaviorism) ในการศึกษาปรากฏการณ์ทางสังคม (สุ
เทพ สุนทรเภสัช, 2540, หนา้250) 
 สัญญา สัญญาวิวฒัน์ (2550 อา้งถึงในพิมพล์กัษณ์ ธรรมวานิช, 2558, หนา้16) ไดแ้บ่ง
ประเภทของทฤษฎีแลกเปล่ียนเป็น 2 ประเภทคือ 
 1. ทฤษฎีแลกเปล่ียนระดบับุคคล (Individualistic Exchange Theory) หรือทฤษฎี
แลกเปล่ียนเชิงพฤติกรรม (Behavioral Exchange Theory) ซ่ึงพฒันามาจากทฤษฎีจิตวิทยาเชิง
พฤติกรรม (Behavioral Psychology)  
 2. ทฤษฎีแลกเปล่ียนเชิงบูรณาการ (Integration Exchange Theory) หรือทฤษฎี
แลกเปล่ียนเชิงโครงสร้าง (Exchange Structuralism Theory) ซ่ึงพฒันามาจากทฤษฎีมนุษยเ์ชิงหนา้ท่ี 
(Functional Anthropology)   
 Encyclopedia of Sociology (Volume 4: S-Z Index) (1992, p.1887) ให้นิยามของ
เครือข่ายทางสังคม (Social Network) วา่ หมายถึงประกฎการณ์ทางสังคมในรูปแบบหน่ึงท่ีแสดงให้
เห็นถึงรูปแบบการจดัเรียงความสัมพนัธ์ (Patterned Arrays of Relationship) ระหว่างปัจเจกชน 
(Individual) ท่ีร่วมกระท าการในสังคม 
 The SAGE Dictionary of Sociology (2006, p. 239) ให้นิยามวา่ เครือข่ายทางสังคมคือ 
รูปแบบความสัมพนัธ์ทางสังคม (Pattern of Social Relationship) ระหวา่งปัจเจกชน (Individual) ซ่ึง
นกัสังคมวิทยาถือวา่เป็นหน่วยวิเคราะห์ (Unit of Analysis) ในการศึกษา และการใช้วิธีศึกษาโดย
การสังเกต (Observation) ก่อนจะเขียนออกมาเป็นแผนท่ีปฏิสัมพนัธ์ (Interaction Mapping) โดย
อิทธิพล ปรีดิประสงค ์กล่าวว่า เครือข่ายสังคมออนไลน์เป็นปรากฏการณ์ของการเช่ือมต่อระหวา่ง
บุคคลในโลกอินเตอร์เน็ต และยงัหมายรวมถึงเครือข่ายสังคมออนไลน์ดว้ย 
 ศิริพร กนกชยัสกุล (อา้งถึงในพิมพล์กัษณ์ ธรรมวานิช, 2558, หน้า17) กล่าวไวว้่า 
เครือข่ายสังคมออนไลน์เป็นผลมาจากการพฒันาเทคโนโลยีและเว็บรูปแบบใหม่นั่นเอง ผูใ้ช้
สามารถใช้เผยแพร่ขอ้มูลส่วนบุคคล/ความเป็นตวัตนเขียนเล่าเร่ืองราวต่างๆผ่าน Blog หรือแสดง
รูปภาพเพื่อใหเ้พื่อนๆ ไดรั้บขอ้มูลท่ีเป็นปัจจุบนั (Update) ของตน รวมถึงเปิดโอกาสให้รู้จกักนัผา่น
เพื่อนของเพื่อน ซ่ึงก็คือการใช ้Networking ของเพื่อนท าความรู้จกักบับุคคลอ่ืนนัน่เอง นอกจากนั้น
ผูใ้ชย้งัสามารถเล่นเกมส์ต่างๆ กบัเพื่อนโดยส่งขอ้ความถึงกนัไดใ้นเวลาเดียวกนั ผูใ้ชแ้ละเพื่อนๆจึง
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มีช่องทางการติดต่อกันเพิ่มข้ึน ทั้งน้ีผูใ้ช้ยงัสามารถก าหนดสิทธ์ิเฉพาะบุคคล (Privacy) ท่ีอยู่ใน
สังคมเสมือนตน 
 บุญมาก ศิริเนาวกุล(อา้งถึงในพิมพล์กัษณ์ ธรรมวานิช, 2558, หน้า17)  กล่าวว่า 
เครือข่ายสังคม (Social Network) หมายถึงโครงสร้างทางสังคมซ่ึงสามารถท่ีจะสร้างเป็นเครือข่าย
อยา่งใดอยา่งหน่ึงไดโ้ดยการใชโ้หนด(Node) ซ่ึงสัญลกัษณ์เป็นวงกลม ซ่ึงหมายถึงคน หรือกลุ่มคน 
หรือองค์กร และมีเส้นเช่ือมระหว่างกันท่ีเรียกว่า Ties เพื่อแสดงให้เห็นถึงความสัมพนัธ์กันใน
ลกัษณะเฉพาะต่างๆกนัไป เช่น เพื่อน ญาติครอบครัว ความเกลียด ความขดัแยง้ ความคิด คุณค่าทาง
สังคม วิสัยทัศน์ เราสามารถสร้างเครือข่ายน้ีในหลายระดับ ตั้ งแต่ระดับครอบครัวไปจนถึง
ระดบัประเทศหรือระดบัโลก และเครือข่ายสังคมมีบทบาทส าคญัในการร่วมแกไ้ขปัญหา ช่วยให้
องคก์รสามารถท างานต่อไปไดแ้ละสามารถท่ีจะหาหนทางท่ีจะใหแ้ต่ละ คนหรือกลุ่มบุคคลสามารถ
ไปสู่จุดหมายปลายทางไดด้ว้ยการติดต่อสัมพนัธ์กนั คุยกนัเพื่อขยายความสัมพนัธ์ตามจุดหมายท่ีเรา
อยากไดเ้ท่าท่ีท าได ้
 ชนากิตต์ิ ราชพิบูลย(์อา้งถึงในพิมพล์กัษณ์ ธรรมวานิช, 2558, หนา้18)  ไดอ้ธิบายวา่ 
การสร้างเครือข่ายการท างานเป็นวิธีการท างานท่ีไดรั้บความนิยมทั้งในภาคธุรกิจและในการท างาน
เชิงพฒันาสังคม ซ่ึงในโลกธุรกิจนั้นแนวความคิดของ ระบบเครือข่ายไดเ้กิดข้ึนในปี พ.ศ. 2513 โดย
เร่ิมจากธุรกิจของการจดัหางานท า และการสรรหาบุคคลท่ีเหมาะสม แต่ส าหรับในทางสังคมวิทยา 
เครือข่ายเป็นรูปแบบความสัมพนัธ์ทางสังคม (Social Network) อย่างหน่ึง ท่ีแตกต่างไปจากกลุ่ม 
โดยท่ีกลุ่มจะมีขอบเขตท่ีชดัเจนแน่นอน รู้วา่ใครเป็นสมาชิก และมีความเป็นรูปธรรมมองเห็นได ้แต่
เครือข่ายเป็นรูปแบบความสัมพนัธ์ทางสังคมท่ีไม่มีขอบเขต การเช่ือมความสัมพนัธ์ระหวา่งสมาชิก
ในเครือข่ายอาจจะมองเห็นเป็นรูปธรรมมี 3 ลกัษณะ คือ เครือข่ายการแลกเปล่ียน เครือข่ายการ
ติดต่อส่ือสาร และเครือข่ายความสัมพนัธ์ในการอยู่ร่วมกนั แต่เครือข่ายไม่มีโครงสร้างแน่นอน
ตายตวั อาจมีการก าหนดหน้าท่ีให้สัมพนัธ์กนั แต่ในเครือข่ายไม่มีใครบงัคบัใครให้ท าอะไรได ้แต่
ละคนหรือกลุ่มองคก์รต่างเป็นศูนยก์ลางของเครือข่ายไดพ้อๆกนั 
 
 

2.5 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 นอกจากแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการติดต่อส่ือสาร แนวคิดการติดต่อส่ือสารใน
องค์กร และแนวคิดเก่ียวกบัเครือข่ายสังคมออนไลน์ขา้งตน้แลว้นั้น ผลการศึกษาคน้ควา้งานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้งกบัเร่ืองดงักล่าวท่ีน่าสนใจ ซ่ึงสามารถน ามาเป็นส่วนหน่ึงในการพิจารณาก าหนดแนวทาง
การศึกษา จึงขอน ามาสรุปผลงานท่ีเก่ียวกบัประเด็นในการศึกษา ดงัน้ี 
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 จนัทิรา มงักรศกัด์ิสิทธ์ิ ศึกษาวิจยัเร่ือง “ความคิดเห็นของพนักงานต่อการส่ือสาร
ภายในองค์การ: กรณีศึกษาโรงพยาบาลนทเวช” กล่าวว่าผลการวิจยั ช่องทางการส่ือสารภายใน
โรงพยาบาลนทเวชพนกังานใชง้านกนัมากเรียง ตามตามล าดบัจากมากท่ีสุดไดด้งัน้ี โทรศพัท ์เพื่อน
ร่วมงาน/การจดัประชุม/หนังสือเวียน/บอร์ดข่าวสาร Electronic mail (E-mail)/วารสารภายใน
โรงพยาบาล/Intranet/E-mail ส่วนตวั/Facebook/MSN และพนกังานมีความคิดเห็นว่ารูปแบบการ
ส่ือสารภายในองคก์ารของโรงพยาบาลนทเวชมีทิศทางการส่ือสารจากบนลงล่างมากท่ีสุด รองลงมา
เป็นการส่ือสารแบบแนวราบ รองลงมาเป็นการส่ือสารแบบขา้มสายงานการส่ือสารจากล่างข้ึนบน
นอ้ยท่ีสุดและพนกังานมีความเห็นวา่คุณภาพของข่าวสารของการส่ือสารภายในโรงพยาบาลนทเวช
มีคุณภาพอยูใ่นระดบัมาก 
 ผศ.วงหทยั ตนัชีวะวงศ์ (ม.ป.ป.) ศึกษาวิจยัเร่ือง “การปฏิสัมพนัธ์ทางสังคมผ่านส่ือ
ดิจิตอลของคนวยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร ศึกษาเฉพาะอินเทอร์เน็ตและโทรศพัท์เคล่ือนท่ี” 
กล่าววา่ผลการวิจยั ท าให้ผูว้ิจยัเห็นวา่ผูค้นในสังคมมีความสัมพนัธ์กบัเทคโนโลยีส่ือสารอยา่งแยก
จากกนัไม่ได ้เม่ือผูค้นในสังคมไม่หยุดน่ิงแต่เดินทางไปไหนมาไหนมากข้ึน อุปกรณ์ส่ือสารยิ่งมี
บทบาทมากไปกวา่การใช้เพื่อส่ือสารและแลกเปล่ียนขอ้มูล แต่ใช้เพื่อท ากิจกรรมส่วนตวั เช่น การ
ฝากขอ้ความ การจดบนัทึก ใชเ้พื่อแสดงค่านิยม ความสัมพนัธ์น้ียงัคงพฒันาต่อเน่ืองต่อไปในอนาคต
ในการศึกษาน้ี ผูว้ิจยัตั้งขอ้สังเกตว่า การส่ือสารคือการปฏิสัมพนัธ์ทางสังคม มนุษยด์ าเนินชีวิตอยู่
รวมกนัไดเ้ม่ือมีการส่ือสารถึงกนัและกนัแบบพบเห็นหนา้ หรือผา่นอุปกรณ์ส่ือสาร ปัจจยัส าคญัท่ีมี
ผลต่อการปฏิสัมพนัธ์ทางสังคมผา่นส่ือดิจิตอล ปัจจยัหน่ึง คือ มนุษยผ์ูใ้ชเ้ทคโนโลยีส่ือสารท่ีมีการ
ปรับตวัเขา้หาสภาพสังคมอยู่ตลอดเวลา และปัจจยัท่ีสองคือเทคโนโลยีส่ือสารดิจิตอลสมยัใหม่ท่ีมี
พฒันาการอยา่งต่อเน่ือง การเปล่ียนแปลงทางสังคมเกิดจากสองปัจจยัน้ี ไม่สามารถตดัปัจจยัใดปัจจยั
หน่ึงออกไปได้ เพราะปัจจยัส าคญัทั้งสองปัจจยัมีการส่ือสารปฏิสัมพนัธ์กันร่วมกันตลอดเวลา 
ระหว่างผูใ้ช้กับผูใ้ช้ด้วยกัน ระหว่างผูใ้ช้กับเน้ือหา (หรือผูส้ร้างเน้ือหา) และระหว่างผูใ้ช้กับ
เทคโนโลยส่ืีอสาร จึงส่งผลใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงทางสังคม   
 ภาสกร จิตรใคร่ครวญ ศึกษาวิจยัเร่ือง “เทคโนโลยีของส่ือใหม่และการน าเสนอตวัตน
ต่อสังคมกบัพฤติกรรมการส่ือสารบนเครือข่ายสังคมออนไลน์” ผลการวิจยัพบวา่ (1)ผูใ้ชส่้วนใหญ่
ใชง้านเครือข่ายออนไลน์เป็นประจ าทุกวนัและวนัละมากกว่า 3 ชัว่โมงต่อวนั (2) บริบททางสังคม 
การส่ือสารออนไลน์ การมีปฏิสัมพนัธ์ความเป็นส่วนตวั และเทคโนโลยขีองส่ือใหม่ มีความสัมพนัธ์
กบัระดบัการน าเสนอตวัตนต่อสังคม (3) ระดับการน าเสนอตวัตนต่อสังคม มีความสัมพนัธ์กับ
พฤติกรรมการส่ือสารของผูใ้ชบ้นส่ือเครือข่ายสังคมออนไลน์ (4) เทคโนโลยีของส่ือใหม่และระดบั
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การน าเสนอตวัตนต่อสังคม มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการส่ือสารของผูใ้ช้บนเครือข่ายสังคม
ออนไลน์ 
 ฐิติรัตน์ นุ่มน้อย ศึกษาวิจยัเร่ือง “ การส่ือสารเพื่อการจดัการ การเปล่ียนแปลงใน
องค์กร กรณีศึกษา ธนาคารแลนด์ แอนด์ เฮา้ส์ เพื่อรายย่อย จ ากดั(มหาชน)” ผลการวิจยัพบว่า (1) 
ธนาคารแลนด ์แอนด ์เฮา้ส์ เพื่อรายยอ่ย จ ากดั(มหาชน) ไม่มีการก าหนดนโยบายและประเมินผลการ
ด าเนินการดา้นการส่ือสารของธนาคารเพื่อเตรียมความพร้อมส าหรับการเปล่ียนแปลงของธนาคาร
ในการยกระดบัไปสู่ธนาคารพาณิชยเ์ต็มรูปแบบ ส่งผลให้การก าหนดขอบเขตความรับผิดชอบไม่
ชัดเจนและยงัท าให้เกิดการปฏิบติังานด้านการส่ือสารเกิดความทบัซ้อนกนั มีผลท าให้พนักงาน
ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารในเร่ืองดงักล่าวไม่ชดัเจน (2)การศึกษากิจกรรมและรูปแบบการส่ือสารภายใน
ธนาคาร พบวา่ธนาคารมีการส่ือสารแบบเป็นทางการ(Formal Communication) และส่ือสารแบบไม่
เป็นทางการ(Informal Communication) โดยการส่ือสารแบบเป็นทางการส านกัก ากบัธนาคารจะเป็น
ผูร้ายงานให้กบัผูบ้ริหารระดบัสูงเป็นรายลกัษณ์อกัษรซ่ึงเป็นการส่ือสารแบบล่างข้ึนบน(Upward 
Communication) รวมทั้งการส่ือสารในระดบัเดียวกนั(Horizontal Communication) โดยรายงาน
ให้กับท่ีประชุมฝ่ายจัดการซ่ึงประกอบไปด้วยผู ้บริหารระดับสูงของแต่ละสายงานรับทราบ 
นอกจากน้ีธนาคารยงัมีการส่ือสารจากบนลงล่าง(Downward Communication) ตามโครงสร้างของ
ธนาคารผ่านทางการประชุมภายในหน่วยงานตนเอง ซ่ึงส่วนใหญ่นิยมใช้การส่ือสารแบบไม่เป็น
ทางการ (Informal Communication) (3)ความส าเร็จของการส่ือสารภายในธนาคารเพื่อสร้าง
วฒันธรรมองค์กรของธนาคาร เพื่อเตรียมความพร้อมในการยกระดับไปสู่ธนาคารพาณิชย์เต็ม
รูปแบบ พบว่าวฒันธรรมองค์กรของธนาคารมีส่วนส าคญักบัการเปล่ียนแปลงดงักล่าว ถึงแมว้่า
ธนาคารจะเป็นองค์กรท่ีมีพนกังานท่ีหลากหลาย มีประสบการณ์การท างานมาจากธนาคารพาณิชย์
ต่างๆ แต่ธนาคารไดมี้กระบวนการทางสังคม เพื่อหลอมรวมค่านิยมร่วมและวฒันธรรมให้เป็นหน่ึง
เดียวกนั 
 พิมพล์กัษณ์ ธรรมวานิช ศึกษาวิจยัเร่ือง “พฤติกรรมการใช้สติกเกอร์ส่ือความหมาย
ของผูใ้ชแ้อปพลิเคชนัไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานคร” ผลการวิจยัพบวา่ การตีความหมายสติกเกอร์ท่ี
น ามาใชส่ื้อความหมายโดยไม่มีบริบท โดยกลุ่มตวัอยา่งเขา้ใจและอธิบายความหมายของสติกเกอร์
ไปในทิศทางเดียวกนั คิดเป็นร้อยละ 46.67 และอธิบายความหมายแตกต่างกนัหรือไม่เป็นไปใน
ทิศทางเดียวกนั คิดสนทนาและความหมายของสติกเกอร์ท่ีอยูใ่นบทสนทนาไดอ้ยา่งสอดคลอ้งและ
เป็นไปในทิศทางเดียวกนั  
 โดยสรุป การศึกษาค้นควา้งานวิจัยภาพรวมท่ีผ่านมานั้น แสดงถึงการส่ือสารใน
ลกัษณะและรูปแบบท่ีต่างกนัในแต่ละบริบท โดยท่ีการส่ือสารสามารถเป็นไปไดห้ลายรูปแบบทั้งท่ี
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เป็นการเผชิญหน้ากนัหรือผ่านช่องทางการส่ือสารจากผูส่้งสารไปถึงผูรั้บสาร รวมไปถึงการใช้
เทคโนโลยมีาเป็นส่วนหน่ึงในการส่ือสาร ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวโนม้ในปัจจุบนัท่ีใชเ้ทคโนโลยีเป็น
ตวัช่วยในการส่ือสารเพื่ออ านวยความสะดวกและทนัเวลามากกวา่การส่ือสารแบบเผชิญหนา้ ดงันั้น
ในการส่ือสารต่างๆจึงตอ้งมีบริบทอ่ืนๆท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้ง เช่น การตีความของอารมณ์ในบริบทของ
สาร การตีความหมายจากสารท่ีส่งออกไป ซ่ึงนั้นอาจท าให้เกิดปัญหาส าหรับ ผูส่้งสารและผูรั้บสาร
ท่ีตีความต่างกนัในการรับ-ส่งสารและนอกจากน้ีการศึกษาคน้ควา้วิจยัท่ีผ่านมายงัไม่พบประเด็น
การศึกษาคน้ควา้วิจยัเก่ียวกบั พฤติกรรมการใชไ้ลน์ แอปพลิเคชนัเพื่อเป็นช่องทางการส่ือสารการ
ปฏิบติังานในองค์กร ดงันั้นผูว้ิจยัจึงสนใจศึกษาพฤติกรรมการใช้ไลน์ แอปพลิเคชนั เพื่อเป็นช่อง
ทางการส่ือสารการปฏิบติังานในองค์กรโดยมุ่งไปท่ีปัญหา ผลกระทบและความพึงพอใจในการใช้
ไลน์ แอปพลิเคชัน เพื่อเป็นช่องทางในการปฏิบติังานซ่ึงผลการศึกษาจะแสดงให้เห็นถึงประเด็น
ปัญหา ผลกระทบและความพึงพอในการใช้ไลน์ แอปพลิเคชัน เพื่อเป็นช่องทางการส่ือสารการ
ปฏิบติังานวา่เม่ือน ามาใชแ้ลว้มีประสิทธิภาพในการส่ือสารหรือไม่อยา่งไร 
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บทที ่3 

ระเบียบวธิีการวจิัย 
 
 

 การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยเน้นท่ีการ
สัมภาษณ์เชิงลึกเป็นหลกั (In-depth Interview) เพื่อศึกษาถึงพฤติกรรมการใช้ไลน์ แอปพลิเคชัน
(Line Application) เพื่อเป็นช่องทางการส่ือสารการปฏิบติังานในองค์กร โดยมีรายละเอียดการ
ด าเนินการวจิยั ดงัน้ี 
 3.1 แหล่งขอ้มูลท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3.2 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3.4 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 3.5 การวเิคราะห์ขอ้มูลและประเมินผล 
 
 

3.1 แหล่งข้อมูลทีใ่ช้ในการวจิัย 
 
 3.1.1 ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ใชก้ารสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) โดย
ใชค้  าถามท่ีเฉพาะเจาะเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชไ้ลน์ แอปพลิเคชนั (Line Application) เพื่อเป็นช่อง
ทางการส่ือสารการปฏิบัติงานในองค์กร ลักษณะของงานในการใช้ไลน์ แอปพลิเคชัน (Line 
Application) เพื่อเป็นช่องทางในการปฏิบติังาน รวมถึงปัญหา ผลกระทบและความพึงพอใจในการ
ใชไ้ลน์ แอปพลิเคชนั (Line Application) เพื่อเป็นช่องทางการส่ือสารการปฏิบติังาน  
 
 3.1.2 ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) การคน้ควา้หาขอ้มูลจากหนงัสือทางวิชาการ 
บทความ สารนิพนธ์ ปริญญานิพนธ์ และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง รวมถึงการหาข้อมูลเพิ่มเติมทาง
อินเทอร์เน็ต 
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3.2 กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวจิัย 
 ใช้กลุ่มตัวอย่างจากพนักงานบริษทัเอกชนแห่งหน่ึง ท่ีใช้ไลน์ แอปพลิเคชัน(Line 
Application) เป็นช่องทางในการปฏิบติังานในองคก์รทั้งหมด 7 คน โดยแบ่งกลุ่มตวัอยา่งออกเป็น 2 
กลุ่มคือ 
  1. กลุ่มระดบัผูบ้ริหาร จ านวน 2 คน 
  2. กลุ่มระดบัพนกังาน จ านวน 5 คน 
 
 

3.3 เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ แบบสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) โดย
แบบสัมภาษณ์ดงักล่าว ประกอบดว้ยค าถามปลายเปิด (Open-Ended Question) และค าถามปลายปิด 
(Close-Ended Question) เก่ียวกบัพฤติกรรมการใชไ้ลน์ แอปพลิเคชนั(Line Application) เพื่อเป็น
ช่องทางการส่ือสารการปฏิบติังานในองค์กร โดยให้กลุ่มตวัอย่างสามารถแสดงความคิดเห็นและ
แลกเปล่ียนขอ้มูล 
 
 3.3.1 ค าถามในการสัมภาษณ์ 
 แนวค าถามการสัมภาษณ์เชิงลึกแบบให้ตอบในลกัษณะของการบรรยายตามความ
เขา้ใจมี 4 ตอน ดงัน้ี 
  ตอนท่ี1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หส้ัมภาษณ์ 
  ตอนท่ี2 สอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบั “ลกัษณะของการใชไ้ลน์ แอป
พลิเคชนั (Line Application) เพื่อเป็นช่องทางการส่ือสารการปฏิบติังานในองคก์ร” 
  ตอนท่ี3 สอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบั “ผลกระทบและปัญหาท่ีเกิดจาก
การใชไ้ลน์ แอปพลิเคชนั (Line Application) เพื่อเป็นช่องทางการส่ือสารการปฏิบติังานในองคก์ร” 
  ตอนท่ี4 สอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบั “ความพึงพอใจในการใช้ไลน์ 
แอปพลิเคชนั (Line Application) เพื่อเป็นช่องทางการส่ือสารการปฏิบติังานในองคก์ร” 
  ตอนท่ี5 ขอ้เสนอแนะทัว่ไป เก่ียวกบั “การใช้ไลน์ แอปพลิเคชนั (Line 
Application) เพื่อเป็นช่องทางการส่ือสารการปฏิบติังานในองคก์ร”  
 ซ่ึงตวัอยา่งแบบสัมภาษณ์แสดงไวใ้นภาคผนวก 
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3.4 การเกบ็รวบรวมข้อมูล  
 การเก็บรวบรวมขอ้มูลในคร้ังน้ีผูว้จิยักระท าการเก็บขอ้มูลดว้ยตนเอง โดยเก็บรวบรวม
ในระหวา่งเดือน มีนาคม ถึง เมษายน 2559 โดยไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมตามล าดบั 
  
 3.4.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นการสัมภาษณ์เชิงลกึ 
 การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) โดยผูว้ิจยัไดท้  าการสัมภาษณ์เชิงลึกกบักลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีมีพฤติกรรมการใชไ้ลน์ แอปพลิเคชนั (Line Application) เพื่อเป็นช่องทางการส่ือสารการ
ปฏิบติังานในองคก์ร ซ่ึงใชแ้บบสัมภาษณ์ทั้งปลายปิดและค าถามปลายเปิด  
 
 3.4.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data)  
 การคน้ควา้หาขอ้มูลจากหนงัสือทางวิชาการ บทความ สารนิพนธ์ ปริญญานิพนธ์ และ
งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง รวมถึงการหาขอ้มูลเพิ่มเติมทางอินเทอร์เน็ตเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชไ้ลน์ แอป
พลิเคชนั (Line Application) เพื่อเป็นช่องทางการส่ือสารการปฏิบติังานในองคก์ร 
 
 

3.5 การวเิคราะห์ และการประมวลผล 
 ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ทั้งปฐมภูมิและทุติยภูมิ ผูว้ิจยัท าการวิเคราะห์ขอ้มูลปฐมภูมิ
ท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ โดยใช้วิธีวิเคราะห์ขอ้มูลวิจยัเชิงคุณภาพท่ีเรียกว่า Content Analysis ซ่ึงมี
ขั้นตอนการวเิคราะห์ ดงัน้ี 
 1. อ่านและท าความเขา้ใจขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์โดยละเอียด 
 2. ทบทวนวตัถุประสงคก์ารวจิยั ค  าถามการวจิยั เพื่อเป็นแนวทางในการหาค าตอบ 
 3. จดักลุ่มขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ตามประเด็นท่ีตอ้งการศึกษา และเพิ่มประเด็นท่ี
พบเพิ่มเติมจากการสัมภาษณ์ 
 4. น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์มาวิเคราะห์ เพื่อเช่ือมโยงกบัการศึกษาจากขอ้มูล
ทุติยภูมิ โดยพิจารณาจากรูปแบบ การเปรียบเทียบกบัทฤษฎี หรือผลงานวิจยั เพื่อใชเ้ป็นแนวทางใน
การตอบค าถามงานวจิยั 
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บทที ่4 

ผลการวจิัย 
 
 

 การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษา “พฤติกรรมการใชไ้ลน์ แอปพลิเคชันเพื่อเป็นช่องทางการ
ส่ือสารการปฏิบติังานในองคก์ร” โดยระเบียบวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research) ผูว้ิจยัท าการ
เก็บขอ้มูลด้วยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก โดยเก็บขอ้มูลตวัอย่างจากพนักงานบริษทัเอกชนแห่งหน่ึง
จ านวน 7 คน โดยแบ่งกลุ่มตวัอย่างออกเป็น 2 กลุ่ม คือ กลุ่มผูบ้ริหาร และ กลุ่มพนักงาน มี
ผลการวจิยัดงัต่อไปน้ี 
 
 

4.1 ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่าง 
 ข้อมูลทัว่ไปเก่ียวกับการใช้ไลน์ แอปพลิเคชันเพื่อเป็นช่องทางการส่ือสารในการ
ปฏิบติังานในองคก์ร หลงัจากการสัมภาษณ์เชิงลึกกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 7 คน แบ่งออกเป็น 2 กลุ่มคือ 
กลุ่มผูบ้ริหาร และกลุ่มพนกังานโดยการสัมภาษณ์ สามารถสรุปผลได ้ตามตาราง (ตาราง 4.1และ
ตาราง 4.2)  
 
ตาราง 4.1 การสรุปผลการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งในต าแหน่งผูบ้ริหารเก่ียวกบัการใชไ้ลน์ แอปพลิเค
ชนัและระยะเวลาเฉล่ียท่ีใชง้านต่อวนั จ านวน 2 คน  

กลุ่มตัวอย่าง ใช้ในชีวติประจ าวนั ใชใ้นการท างาน ระยะเวลาเฉลีย่ทีใ่ช้ใน
ทีท่ างานต่อวัน 

คนท่ี1 ใชน้อ้ย ใชน้อ้ย 1-2ชม. 

คนท่ี2 ใชม้าก ใชต้ลอดการท างาน 6-8 ชม. 
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ตาราง 4.2 การสรุปผลการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งในต าแหน่งพนกังานเก่ียวกบัการใชไ้ลน์ แอปพลิเค
ชนัและระยะเวลาเฉล่ียท่ีใชง้านต่อวนั จ านวน 5 คน 

กลุ่มตวัอยา่ง ใชใ้นชีวติประจ าวนั ใชใ้นการท างาน ระยะเวลาเฉล่ียท่ีใช้
ในท่ีท างานต่อวนั 

คนท่ี1 ใชม้าก ใชน้อ้ย 1-2ชม. 
คนท่ี2 ใชม้าก ใชต้ลอดการท างาน 6-8ชม. 
คนท่ี3 ใชม้าก ใชต้ลอดการท างาน 6-8ชม. 
คนท่ี4 ใชน้อ้ย ใชน้อ้ยมาก ไม่ถึง 1 ชม. 
คนท่ี5 ใชม้าก ใชต้ลอดการท างาน 6-8ชม. 

 
 

4.2 ข้อมูลแสดงรหัสเปิด (Open coding)  
 การศึกษาปัญหา ผลกระทบ และความพึงพอใจ จากการใชไ้ลน์ แอปพลิเคชันเพื่อเป็น
ช่องทางการส่ือสารในการปฏิบติังานในองคก์ร โดยสามารถอธิบายขั้นตอนการสังเคราะห์ขอ้มูลได้
จากการสัมภาษณ์เชิงลึกกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 7 คน แบ่งออกเป็น 2 กลุ่มคือ กลุ่มผูบ้ริหาร และกลุ่ม
พนกังานโดยการถอดเทปเป็นบทสนทนาอยา่งละเอียดและน าขอ้มูลท่ีไดม้าด าเนินการให้รหสัแบบ
เปิด (Open Coding)  
  
 4.2.1 กลุ่มตัวอย่างที่1 กลุ่มผู้บริหารซ่ึงมีกลุ่มตัวอย่างจ านวน 2 คน มีจ านวนรหัสเปิด 
28 รหัส ดังนี ้ 
 1.  รวดเร็ว 
 2.  บนัทึกช่วยจ า 
 3.  ส่ือสารไดห้ลายรูปแบบ ภาพเสียง วดิีโอ 
 4.  Real Time 
 5. ไลน์ไปแลว้ไม่ตอบ 
 6.  เมืองไทยนิยมใชก้นัแพร่หลาย 
 7.  เป็นช่องทางท่ีคนไทยส่ือสารกนัมากท่ีสุดในไทย 
 8.  ลูกคา้เราก็ใชเ้ยอะ 
 9.  มีการตีความท่ีไม่เขา้ใจกนั 
 10.มีความกงัวลในเร่ืองของการร่ัวไหลของขอ้มูล 
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 11.พึงพอใจกบัการใชไ้ลน์ พี่วา่มนัสะดวกนะ 
 12.รวดเร็ว 
 13.เมืองไทยคนใชก้นัเยอะ 
 14.ส าหรับเร่ืองท่ีรายละเอียดเยอะ จะท าใหเ้สียเวลา 
 15.รายละเอียดเยอะๆ อีเมลห์รือโทรจะดีกวา่ 
 16.ไลน์ยงัไม่เป็นทางการ เท่าอีเมล์ 
 17.มาจากกรุ๊ปท่ีลูกนอ้งสร้างข้ึนมา 
 18.การส่งขอ้ความไปแลว้ทุกคนจะเขา้ใจตรงกนัหรือไม่ 
 19.ปิดเสียง 
 20.อีเมลเ์ป็นคอมมอน ในการท างานในออฟฟิศน้ีอยูแ่ลว้ 
 21.ในบางคร้ังค าพดูท่ีพิมพไ์ปท าใหเ้กิดความเขา้ใจผดิกนั 
 22.อารมณ์ของแต่ละคนก็อาจจะท าใหตี้ความหมายผิดไป 
 23.แต่ยงัยนืยนัวา่ เมลย์งัเป็น official กวา่ ไลน์ยงัไม่ถือวา่ official 
 24.ผมวา่เราใชไ้ลน์กนัเยอะไปทั้งวนั ทุกวนั ท าใหเ้สียสมาธิกบังานอ่ืน 
 25.การร่ัวไหลของขอ้มูลกงัวลมาก เพราะมนั cut paste ง่าย ง่ายกวา่อีเมล ์
 26.ผมวา่การใชไ้ลน์ท่ีเยอะเกินไป อาจจะท าให้เกิดการ defocus ในงาน 
 27.พึงพอใจในระดบัหน่ึง 
 28.บางทีการใชไ้ลน์มนัท าใหข้อ้มูลแพร่ไปเร็ว บางทีเป็นขอ้มูลท่ีไม่ถูก

 4.2.2 กลุ่มตัวอย่างที่2 กลุ่มพนักงานซ่ึงมีกลุ่มตัวอย่างจ านวน 5 คน มีจ านวนรหัสเปิด 
57 รหัส ดังนี้
 1.  ไม่วา่งรับโทรศพัท ์
 2.  ประชุมอยู ่
 3.  หวัหนา้ใหใ้ช ้(Director of Marketing and Operation) 
 4.  ดี พึงพอใจกบัการใชไ้ลน์ 
 5.  การส่ือสารท่ีมีรายละเอียดจะไม่ชดัเจน  
 6.  ตีความหมายไม่ตรงกนั 
 7.  ไม่รู้อารมณ์ของคนท่ีคุย 
 8.  ถา้ไม่อ่านจะไม่อพัเดท 
 9.  การไม่อ่านไลน์น าไปอา้งถึงการคุยกนั ท าใหเ้กิดความขดัแยง้ 
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 10.ถา้เคา้ไม่อ่านเราจะไม่รู้ อาจจะท าใหเ้กิดปัญหา 
 11.ลูกคา้หนัมาใชไ้ลน์มากข้ึน 
 12.ช่วยเตือนความจ า 
 13.พิมพย์าก ปวดตา ส าหรับคนมีปัญหาดา้นสายตา 
 14.มีความล่าชา้ในการพิมพ ์
 15.ท างานไดห้ลายอยา่งในเวลาเดียวกนั 
 16.คุยไดพ้ร้อมกนัหลายคนในเวลาเดียวกนั 
 17.มีคนน าร่องใหใ้ช ้
 18.ดี พอใจ 
 19.ความเป็นทางการหรอ เฉยๆ ไม่ไดส้นใจ 
 20.ถา้เป็น short note สั้นๆ กนัลืม เพื่อเปิดกลบัมาดูได ้
 21.สะดวกกบังาน  
 22.การส่ือสารท่ีไม่เขา้ใจกนั 
 23.การแปลความหมายของแต่ละคน 
 24.การไม่เขา้ใจอารมณ์ของคนท่ีส่ือสารดว้ย 
 25.ลูกคา้ใชห้ลายคน 
 26.ก็ยงัไม่ค่อยพอใจนะ เพราะท่ีน้ีใชเ้ยอะเกิน บางทีมนัก็เสียสมาธิ 
 27.เสียสมาธิ 
 28.สะดวก 
 29.รายละเอียดไม่ชดัเจน ถา้เร่ืองท่ียาวๆ 
 30.บางทีลูกคา้ใหใ้ช ้
 31.หวัหนา้ใหใ้ช ้
 32.ดี สะดวก 
 33.ไม่ใหร้ายละเอียด 
 34.อีเมลดี์กวา่นะ มนัน่าจะทางการ ดูน่าเช่ือถือกวา่ในเชิงการท างาน 
 35.รายละเอียดไม่เคลียร์ 
 36.ส าหรับเร่ืองท่ีมีรายละเอียด มนัส่ือไม่ครบถว้น 
 37.ความเขา้ใจไม่ตรงกนั 
 38.ตอ้งนัง่เปิด เสียเวลา 
 39.ใชเ้ยอะก็ไม่ได ้มนัเสียสมาธิ 
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 40.บางคร้ังอาจเกิดความขดัแยง้เพราะเราไม่ไดอ่้านหรือตอบ 
 41.เสียสมาธิ 
 42.ส่ือสารทางไหนก็เหมือนกนั มองวา่เท่ากนัไม่ไดแ้บ่งวา่ทางการหรือไม่ทางการ 
 43.ก็ยงัไม่ค่อยพึงพอใจนะบางทีมนัก็เยอะไป จะมานัง่พิมพอ์ะไรกนัตลอดเวลา 
 44.แต่ถา้เป็นเร่ืองท่ีมีรายละเอียดเยอะๆ มนัค่อนขา้งเสียเวลา แถมผดิอีก 
 45.อีกอยา่งมนัค่อนขา้งดึงความสนใจจากงานท่ีท าอยู ่
 46.ความเขา้ใจท่ีไม่ตรงกนั  
 47.บางทีก็คุยกนัมากเกิน มนัพิมพง่์าย ใครจะพิมพอ์ะไรก็พิมพ ์ 
 48.อารมณ์ของคนท่ีเราคุย เราก็ไม่รู้วา่เป็นอยา่งไร 
 49.หวัหนา้ อินไวทใ์ห้เขา้กลุ่ม 
 50.คิดวา่ยงัไม่เป็นทางการ  
 51.ความขดัแยง้เวลาไม่ตอบไลน์ เช่นท าไมไม่อ่าน ท าไมไม่ตอบ ผมบอกไปแลว้
ในไลน์ 
 52.ไม่ไดว้า่งอ่านตลอดเวลา 
 53.ปัญหาความขดัแยง้จากการไม่อ่านไลน์   
 54.คุยกนัมากๆ ก็ท าเรางงไดน้ะ บางทีขอ้มูลมาเร่ืองเดียวกนัหลายคนคุยก็ท าใหส้ับสน
ได ้
 55.เฉยๆ ไม่ไดแ้บ่งวา่ทางการหรือไม่ ใหค้วามส าคญัเท่าช่องทางอ่ืน 
 56.ก็พอใจในระดบัหน่ึง 
 57.บางทีก็คุยกนัเยอะ จนงง บางอยา่งก็ไม่เก่ียวกบัเรานะ

 หลงัจากการถอดเทปเป็นบทสนทนาอยา่งละเอียดและน าขอ้มูลท่ีไดม้าด าเนินการให้
รหสัแบบเปิด (Open Coding) แลว้จึงท าการสร้างรหสัแนวคิดท่ีสัมพนัธ์กนั (Axial Coding) และ
รหสัคดัสรร (Selective Coding) จากบทสัมภาษณ์ของกลุ่มตวัอยา่งทั้ง 2 กลุ่ม ตามตาราง (ตาราง 4.3
และตาราง 4.4) 
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ตาราง 4.3 การแบ่งกลุ่มรหสัแบบเปิด (Open Coding) ท่ีสัมพนัธ์กนัเพื่อสร้างเป็นรหสัแนวคิดท่ี
สัมพนัธ์กนั (Axial Coding) และรหสัคดัสรร (Selective Coding) จากบทสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งท่ี1 
กลุ่มผูบ้ริหาร 

รหสัแบบเปิด  
(Open Coding) 

รหสัท่ีสัมพนัธ์กนั 
 (Axial Code) 

รหสัคดัสรร 
 (Selective Code) 

8,17 ปัจจยัจากบุคคลท่ีท าใหเ้ลือกใช ้ เหตุผลท่ีท าใหเ้ลือกใช ้

6,7,13 ปัจจยัจากสังคมท่ีท าใหเ้ลือกใช ้
 1,4,12 รวดเร็ว ขอ้ดี 

2 บนัทึกช่วยจ า 
 3 ส่ือสารไดห้ลายรูปแบบ 
 14,15 รายละเอียดเยอะ 

ท าใหข้อ้มูลผดิพลาด 
ขอ้เสีย 

5,19 การไม่ตอบสนองต่อสารท่ีส่งไป ปัญหา 

9,18,21,22 การตีความหมายท่ีไม่ตรงกนั 
 10,25 การร่ัวไหลของขอ้มูล 
 24,26 เสียสมาธิ ผลกระทบ 

28 ขอ้ความท่ีแพร่ไปอยา่งรวดเร็ว 
ทั้งท่ียงัไม่ไดค้ดักรอง  

16,20,23 
การส่ือสารทางไลน์ 
ไม่เป็นทางการ 

ความเป็นทางการ 
ในดา้นการส่ือสาร 

11,27 พึงพอใจ ความพึงพอใจ 
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ตาราง 4.4 การแบ่งกลุ่มรหสัแบบเปิด (Open Coding) ท่ีสัมพนัธ์กนัเพื่อสร้างเป็นรหสัแนวคิดท่ี
สัมพนัธ์กนั (Axial Coding) และรหสัคดัสรร (Selective Coding) จากบทสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งท่ี2 
กลุ่มพนกังาน 

รหสัแบบเปิด  
(Open Coding) 

รหสัท่ีสัมพนัธ์กนั 
 (Axial Code) 

รหสัคดัสรร 
 (Selective Code) 

1,2 ปัจจยัดา้นสภาวะแวดลอ้มในขณะท างาน เหตุผลท่ีเลือกใช ้

3,11,17,25,30,31,49 ปัจจยัดา้นตวับุคคล 
 

12,20 บนัทึกช่วยจ า ขอ้ดี 

15,16 ส่ือสารไดห้ลายรูปแบบ 
 21,28,32 สะดวก   

5,29,33,35,36,44 รายละเอียดเยอะ 
ท าใหข้อ้มูลผดิพลาด 

ขอ้เสีย 

7,24,48 ไม่ทราบอารมณ์คู่สนทนา  

38  เสียเวลาเปิดอ่าน  

6,22,23,46 การตีความหมายท่ีไม่ตรงกนั ปัญหา 

8,9,10,40,51,52,53 การไม่ตอบสนองต่อสารท่ีส่งไป 
 13,14 ปัญหาจากปัจจยัส่วนบุคคล 
 27,41,45 เสียสมาธิกบังานอ่ืน ผลกระทบ 

47,54,57 ส่ือสารมากเกินความจ าเป็น  
19,42,45 เป็นทางการเท่ากบั 

การส่ือสารช่องทางอ่ืน 
ความเป็นทางการ 
ในดา้นการส่ือสาร 

 34,50 ไม่เป็นทางการ  

4,18,56 พึงพอใจ ความพึงพอใจ 
26,43 ไม่พึงพอใจ  
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ตาราง 4.5 การแจกแจงความถ่ีของกลุ่มตวัอย่างท่ี1 กลุ่มผูบ้ริหาร เพื่ออธิบายล าดับการให้
ความส าคญัแต่ละรหสัแนวคิดท่ีสัมพนัธ์กนั (Axial Coding)  

หวัขอ้หลกั ความถ่ี 
1. เหตุผลที่เลอืกใช้  
    1.1 ปัจจยัจากสังคม 3 
    1.2 ปัจจยัจากบุคคล 2 
2. ข้อดี  
   2.1 รวดเร็ว 3 
   2.2 บนัทึกช่วยจ า 1 
   2.3 ส่ือสารไดห้ลายรูปแบบ 1 
3. ข้อเสีย  
   3.1 รายละเอียดเยอะท าให้ขอ้มูลผดิพลาด 2 
4. ปัญหา  
   4.1 การตีความหมายท่ีไม่ตรงกนั 3 
   4.2 การไม่สนองตอบต่อสารท่ีส่งไป 2 
   4.3 การร่ัวไหลของขอ้มูล 2 
5. ผลกระทบ  
   5.1 เสียสมาธิ 2 
   5.2 สารท่ีแพร่ไปอยา่งรวดเร็วทั้งท่ียงัไม่ได ้
   คดักรอง 

1 

6. ความเป็นทางการในการส่ือสาร  
   6.1 ไม่เป็นทางการ 2 
7. ความพงึพอใจ  
   7.1 พึงพอใจ 2 

 
ตาราง 4.6 การแจกแจงความถ่ีของกลุ่มตวัอย่างท่ี2 กลุ่มพนักงาน เพื่ออธิบายล าดับการให้
ความส าคญัแต่ละรหสัแนวคิดท่ีสัมพนัธ์กนั (Axial Coding)  

หวัขอ้หลกั ความถ่ี 
1. เหตุผลที่เลอืกใช้  
    1.1 ปัจจยัจากบุคคล 7 
    1.2 ปัจจยัจากสภาวะแวดลอ้มในการท างาน 2 
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ตาราง 4.6 การแจกแจงความถ่ีของกลุ่มตวัอย่างท่ี2 กลุ่มพนักงาน เพื่ออธิบายล าดับการให้
ความส าคญัแต่ละรหสัแนวคิดท่ีสัมพนัธ์กนั (Axial Coding) (ต่อ) 

หวัขอ้หลกั ความถ่ี 
2. ข้อดี  
   2.1 สะดวก 3 
   2.2 บนัทึกช่วยจ า 2 
   2.3 ส่ือสารไดห้ลายรูปแบบ 2 
3. ข้อเสีย  
   3.1 รายละเอียดเยอะท าให้ขอ้มูลผดิพลาด 6 
   3.2 ไม่ทราบอารมณ์คู่สนทนา   3 
   3.3 เสียเวลาเปิดโปรแกรมในการอ่าน 
   ขอ้ความ 

1 

4. ปัญหา  
   4.1 การไม่ตอบสนองต่อสารท่ีส่งไป 7 
   4.2 การตีความหมายท่ีไม่ตรงกนั 4 
   4.3 ปัญหาส่วนบุคคล 2 
5. ผลกระทบ  
   5.1 เสียสมาธิ 3 
   5.2 ส่ือสารมากเกินความจ าเป็น 3 
6. ความเป็นทางการในการส่ือสาร  
   6.1 เป็นทางการเท่ากบัการส่ือสารอ่ืน 3 
   6.2 ไม่เป็นทางการ 2 
7. ความพงึพอใจ  
   7.1 พึงพอใจ 3 
   7.2 ไม่พึงใจ 2 
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4.3 ผลจากการวจิัยกลุ่มตัวอย่างที ่1 กลุ่มผู้บริหาร  
 
 4.3.1 การใช้งานทัว่ไปในการไลน์ แอปพลเิคชัน 
 4.3.1.1 การใชไ้ลน์ แอปพลิเคชนัในชีวิตประวนัจากการสัมภาษณ์พบวา่ 
ผูใ้ห้สัมภาษณ์ มีการใช้ไลน์ แอปพลิเคชัน ทั้ง 2 คน โดยแบ่งเป็น ใช้ไลน์ แอปพลิเคชันในการ
ส่ือสารมากจ านวน 1 คน และใชไ้ลน์ แอปพลิเคชนัในการส่ือสารนอ้ยจ านวน 1 คน 
 4.3.1.2 การใช้ไลน์ แอปพลิเคชนัในการท างานจากการสัมภาษณ์พบว่า 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ มีการใชไ้ลน์ แอปพลิเคชนัทั้ง 2 คน โดยแบ่งเป็นใชไ้ลน์ แอปพลิเคชันในการส่ือสาร
มากจ านวน 1 คน และใชไ้ลน์ แอปพลิเคชนัในการส่ือสารนอ้ยจ านวน 1 คน 
  4.3.1.3 ระยะเวลาเฉล่ียในการใชไ้ลน์ แอปพลิเคชนัในการส่ือสารเพื่อการ
ปฏิบติังานต่อวนัจากการสัมภาษณ์พบวา่ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี1 มีระยะเวลาเฉล่ียอยู่ท่ี 1-2 ชม. และ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี2 6-8 ชม. 
 
  “พ่ีใช้ตลอดวนัท ำงำนนะ…” (ผูอ้  านวยการฝ่ายการตลาดและการผลิต) 
 
 4.3.2 การศึกษาปัญหา ผลกระทบ และความพงึพอใจ จากการใช้ไลน์ แอปพลิเคชันเพื่อ
เป็นช่องทางการส่ือสารในการปฏิบัติงานในองค์กร 
 4.3.2.1 เหตุผลท่ีเลือกใช้ไลน์ แอปพลิเคชันเพื่อเป็นช่องทางการส่ือสาร
ในการปฏิบติังานจากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างพบว่า เหตุผลท่ีเป็นประเด็นส าคญั คือ ปัจจยัทาง
สังคมท่ีเป็นเหตุผลให้เลือกใช้ไลน์ แอปพลิเคชนัเพื่อเป็นช่องทางการส่ือสารในการปฏิบติังาน คิด
เป็น 60% และรองลงมาคือปัจจยัดา้นตวับุคคลท่ีเป็นเหตุผลให้เลือกใชไ้ลน์  แอปพลิเคชนัเพื่อเป็น
ช่องทางการส่ือสารในการปฏิบติังาน คิดเป็น 40% 
 
  “ผมคิดว่ำในไทยคนใช้กันแพร่หลำย เป็นท่ีนิยม เหมือนเป็น line 
centric...” (กรรมการผูจ้ดัการ) 
 
  4.3.2.2 ขอ้ดีของการใชไ้ลน์ แอปพลิเคชนัเพื่อเป็นช่องทางการส่ือสารใน
การปฏิบติังานจากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างพบวา่ ขอ้ดีของการใช้ไลน์ แอปพลิเคชันในเพื่อเป็น
ช่องทางการส่ือสารในการปฏิบติังานท่ีเป็นประเด็นส าคญั คือ ความรวดเร็วในการรับส่งขอ้มูล คิด
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เป็น 60% ประเด็นรองลงมาคือ การเป็นบนัทึกช่วยจ าและการส่ือสารได้หลายรูปแบบในเวลา
เดียวกนั คิดเป็นประเด็นละ 20% 
  4.3.2.3 ขอ้เสียของการใชไ้ลน์ แอปพลิเคชันเพื่อเป็นช่องทางการส่ือสาร
ในการปฏิบติังานจากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างพบว่า ขอ้เสียของการใชไ้ลน์ แอปพลิเคชนัในเพื่อ
เป็นช่องทางการส่ือสารในการปฏิบติังานท่ีเป็นประเด็นส าคญัหลกัเพียงประเด็นเดียว คือ การส่ือสาร
ในเร่ืองท่ีมีรายละเอียดมากๆทางไลน์ แอปพลิเคชนัท าใหเ้กิดความผดิพลาดในขอ้มูลไดง่้าย 
 
 “ผมว่ำไลน์มันก็สะดวกถ้ำเป็นข้อควำมส้ันๆส่งเพ่ือ update แต่ถ้ำ
ต้องกำรรำยละเอียดมำกๆข้อควำมยำวๆผมว่ำมันเสียเวลำพิมพ์ แล้วข้อมูลก็อำจจะผิดด้วย…” 
(กรรมการผูจ้ดัการ) 
 
 4.3.2.4 ปัญหาการใช้ไลน์ แอปพลิเคชนัเพื่อเป็นช่องทางการส่ือสารใน
การปฏิบติังานในองค์กรจากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างพบว่า ปัญหาท่ีกลุ่มตวัอย่างเห็นว่าเป็น
ประเด็นส าคญั คือ การตีความหมายท่ีไม่ตรงกนั คิดเป็น 42.86% ของประเด็นปัญหา รองลงมาเป็น
การไม่ตอบสนองต่อการส่ือสารทางไลน์ แอปพลิเคชัน และการร่ัวไหลของข้อมูลคิด คิดเป็น
ประเด็นละ 28.57%  
 
  “ผมค ำนึงถึงกำรร่ัวไหลของข้อมูลนะ ผมคิดว่ำมันง่ำยมำก คือไม่ได้
หมำยควำมว่ำช่องทำงอ่ืนท ำไม่ได้นะ แต่ไลน์มันง่ำยและท่ีส ำคัญมันไปเร็วมำกเลย…” (กรรมการ
ผูจ้ดัการ) 
 
  4.3.2.5 ผลกระทบการใช้ไลน์ แอปพลิเคชนัเพื่อเป็นช่องทางการส่ือสาร
ในการปฏิบติังาน จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างพบวา่ ผลกระทบจากการใช้ไลน์ แอปพลิเคชนัท่ี
กลุ่มตวัอยา่งเห็นวา่เป็นประเด็นส าคญั คือ การเสียสมาธิจากงานอ่ืนท่ีท าอยู ่คิดเป็น 67% รองลงมา
เป็นการเผยแพร่ขอ้มูลท่ีรวดเร็วทั้งท่ียงัไม่ไดค้ดักรอง คิดเป็น 33%  
 
  “คุณจะมำนั่งท ำงำน หรือมำตอบไลน์ละ กำรส่ือสำรมันเป็นแค่ส่วนหน่ึง
ของงำนแต่ยังมีงำนอ่ืนๆท่ีต้องท ำนอกจำกกำร communication ผมว่ำเรำใช้กันเยอะไปจนเกิดกำร 
defocus จำกงำนท่ีท ำอยู่ ...” (กรรมการผูจ้ดัการ) 
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  4.3.2.6 ความเป็นทางการในใช้ไลน์ แอปพลิเคชนัเพื่อเป็นช่องทางการ
ส่ือสารในการปฏิบติังานจากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างพบว่า การใช้ไลน์ แอพพลิเคชั่นเพื่อเป็น
ช่องทางในการส่ือสารการปฏิบติังานไม่เป็นทางการ  
 
 “พ่ีว่ำมันก็ยังไม่เป็นทำงกำรในแง่ของธุรกิจ แต่ถำมว่ำช่วยในกำร
ปฏิบัติงำนได้ไหม มนักช่็วยได้นะ…” (ผูอ้  านวยการฝ่ายการตลาดและการผลิต) 
 
 “ผมว่ำอีเมล์เป็น official กว่ำนะ ไลน์ยังไม่หรอก….” (กรรมการ
ผูจ้ดัการ) 
 
 4.3.2.7 ความพึงพอใจในการใช้ไลน์ แอปพลิเคชนัเพื่อเป็นช่องทางการ
ส่ือสารในการปฏิบติังานจากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างพบว่า มีความพึงพอใจในการใช้ไลน์ แอป
พลิเคชนัเพื่อเป็นช่องทางการส่ือสารในการปฏิบติังานโดยทั้ง 2 คนกล่าวไวว้า่ 
 
  “พึงพอใจในระดับหน่ึง ท่ีเป็นเร่ืองของกำรส่งข่ำวสำรท่ัวไปส้ันๆ…” 
(กรรมการผูจ้ดัการ) 
 
  “พ่ีพอใจกับกำรใช้ไลน์ในกำรอัพเดทข้อมลูข่ำวสำรให้กับลูกน้องท่ีสำขำ 
แต่ถ้ำมีรำยละเอียดเยอะๆอำจจะต้องมีกำรโทรหรืออีเมล์ตำมไป…” (ผูอ้  านวยการฝ่ายการตลาดและ
การผลิต) 
 
 

4.4 ผลจากการวจิัยกลุ่มตัวอย่างที ่2 กลุ่มพนักงาน 
  
  4.4.1 การใช้งานทัว่ไปในการไลน์ แอปพลเิคชัน 

  4.4.1.1การใช้ไลน์ แอปพลิเคชนัในชีวิตประวนัจากการสัมภาษณ์พบว่า 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ มีการใชไ้ลน์ แอพพลิเคชัน่ ทั้ง 5 คน โดยแบ่งเป็นใชไ้ลน์ แอพพลิเคชัน่ในการส่ือสาร
มากจ านวน 4 คน และใชไ้ลน์ แอพพลิเคชัน่ในการส่ือสารนอ้ยจ านวน 1 คน 
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 4.4.1.2 การใช้ไลน์ แอปพลิเคชนัในการท างานจากการสัมภาษณ์พบว่า 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ มีการใชไ้ลน์ แอปพลิเคชนัทั้ง 5 คน โดยแบ่งเป็นใชไ้ลน์ แอปพลิเคชนั ในการส่ือสาร
มากจ านวน 3 คน และใชไ้ลน์ แอปพลิเคชนัในการส่ือสารนอ้ยจ านวน 2 คน 
 4.4.1.3 ระยะเวลาเฉล่ียในการใชไ้ลน์ แอปพลิเคชนัในการส่ือสารเพื่อการ
ปฏิบติังานต่อวนัจากการสัมภาษณ์พบว่า ผูใ้ห้สัมภาษณ์ 3 คนใชเ้วลาเฉล่ียอยู่ท่ี 6-8 ชัว่โมงและผู ้
สัมภาษณ์อีก 2 คน ใชเ้วลาเฉล่ียอยูท่ี่ 1-2 ชัว่โมง และไม่ถึง 1 ชัว่โมงตามล าดบั 
  

 4.4.2 การศึกษาปัญหา ผลกระทบ และความพึงพอใจ จากการใช้ไลน์ แอปพลิเคชัน
เพือ่เป็นช่องทางการส่ือสารในการปฏิบัติงานในองค์กร 
 4.4.2.1 เหตุผลท่ีเลือกใช้ไลน์ แอปพลิเคชนัเพื่อเป็นช่องทางการส่ือสาร
ในการปฏิบติังานจากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งพบวา่ เหตุผลท่ีเป็นประเด็นส าคญั คือ ปัจจยัดา้นตวั
บุคคลมีผลใหเ้ลือกใช้ไลน์ แอปพลิเคชนัเพื่อเป็นช่องทางการส่ือสารในการปฏิบติังาน คิดเป็น 78% 
และรองลงมาคือปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มในขณะท างานท่ีเป็นเหตุผลให้เลือกใช้ไลน์ แอปพลิเคชนั
เพื่อเป็นช่องทางการส่ือสารในการปฏิบติังาน คิดเป็น 22% 
 
  “หัวหน้ำให้ใช้ อยำกให้ท ำงำนแจ้งในไลน์…” (พนกังานฝ่ายการตลาด) 
 
  “หัวหน้ำเชิญเข้ำกลุ่มในไลน์ แต่กไ็ม่ได้ส่งอะไรมำกมำยนะเพรำะคุยกัน
เยอะมำกต่อวนั…” (พนกังานฝ่ายการตลาด) 
 
  4.4.2.2 ขอ้ดีของการใชไ้ลน์ แอปพลิเคชนัเพื่อเป็นช่องทางการส่ือสารใน
การปฏิบติังาน จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งพบวา่ ขอ้ดีของการใช้ไลน์ แอปพลิเคชนัในเพื่อเป็น
ช่องทางการส่ือสารในการปฏิบติังานท่ีเป็นประเด็นส าคญั คือ ความสะดวกในการรับส่งขอ้มูล คิด
เป็น 43% ของค าตอบ ประเด็นรองลงมาคือ การเป็นบนัทึกช่วยจ าและการส่ือสารไดหลายรูปแบบ
ในเวลาเดียวกนั คิดเป็นประเด็นละ 28.5%ของค าตอบ 
 
  “พ่ีว่ำสะดวกดีนะ เวลำลูกค้ำส่งรูป ส่งตัวอย่ำงมำมันกง่็ำยดี ถ่ำยแล้วกส่็ง
เลย ท ำงำนหลำยอย่ำงได้ในเวลำเดียวกัน…” (พนกังานฝ่ายการตลาด) 
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 4.4.2.3 ขอ้เสียของการใช้ไลน์ แอปพลิเคชนัเพื่อเป็นช่องทางการส่ือสาร
ในการปฏิบติังาน จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งพบวา่ ขอ้เสียของการใชไ้ลน์ แอปพลิเคชนัในเพื่อ
เป็นช่องทางการส่ือสารในการปฏิบติังานท่ีเป็นประเด็นส าคญัคือ การส่ือสารในเร่ืองท่ีมีรายละเอียด
มากๆทางไลน์ แอปพลิเคชนัท าใหเ้กิดความผดิพลาดในขอ้มูลไดง่้าย คิดเป็น 60% ประเด็นรองลงมา
คือการไม่ทราบอารมณ์ของคู่สนทนา คิดเป็น 30% และประเด็นสุดทา้ยคือเสียเวลาเปิดอ่าน คิดเป็น
10% 
 
 “บำงทีเรำไม่รู้อำรมณ์ของคนท่ีเรำคุยก็อำจท ำให้เกิดควำมขัดแย้งได้นะ 
ใครจะไปรู้พิมพ์ไปเยอะๆ อำรมณ์ไม่ดีอยู่อำจมีทะเลำะกันก็ได้ต้องระวัง…” (พนักงานฝ่าย
การตลาด) 
 
 “เสียเวลำเปิดอ่ำนนะ บำงทีท ำอะไรติดพันจะให้มำนั่งเปิด...” (พนกังาน
ฝ่ายการตลาด) 
 
 4.4.2.4 ปัญหาการใช้ไลน์ แอปพลิเคชันเพื่อเป็นช่องทางการส่ือสารใน
การปฏิบติังาน จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งพบวา่ ปัญหาท่ีกลุ่มตวัอยา่งเห็นวา่เป็นประเด็นส าคญั 
คือ การไม่ตอบสนองต่อการส่ือสารทางไลน์ แอปพลิเคชัน คิดเป็น 54% รองลงมาเป็นการ
ตีความหมาย ท่ีไม่ตรงกนั คิดเป็นละ 31% และประเด็นสุดทา้ยคือปัจจยัจากตวับุคคล คิดเป็น 15%  
 
  “บำงทีส่งไปไม่ได้อ่ำน พอไปถำมเค้ำอีกรอบ เค้ำกว่็ำเอำว่ำท ำไมไม่อ่ำน 
พิมพ์บอกไปแล้ว…” (พนกังานฝ่ายการตลาด) 
 
 4.4.2.5 ผลกระทบการใช้ไลน์ แอปพลิเคชนัเพื่อเป็นช่องทางการส่ือสาร
ในการปฏิบติังาน จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างพบว่า ปัญหาท่ีกลุ่มตวัอย่างเห็นว่าเป็นประเด็น
ส าคญั 2 ประเด็น คือ การเสียสมาธิจากงานอ่ืนท่ีท าอยู ่และการส่ือสารท่ีมากเกินความจ าเป็น คิดเป็น
ประเด็นละ 50%   
 
  “บำงทีคุยๆเยอะกง็งนะ บำงอย่ำงมนักไ็ม่ต้องเอำพูดหมดในไลน์ เอำแค่ท่ี
จ ำเป็นกพ็อ เร่ืองท่ีมัน sensitive กไ็ม่ควรมำพูดในไลน์นะ ย่ิงเป็นไลน์กลุ่มย่ิงไม่ควร ต้องระวัง...” 
(พนกังานฝ่ายการตลาด) 
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 4.4.2.6 ความเป็นทางการในใช้ไลน์ แอปพลิเคชนัเพื่อเป็นช่องทางการ
ส่ือสารในการปฏิบติังานจากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งให้ความเป็นทางการของ
การส่ือสารทางไลน์เทียบเท่ากบัการส่ือสารในช่องทางอ่ืนๆ คิดเป็น 60% และการใช้ไลน์ แอปพลิเค
ชนัเพื่อเป็นช่องทางในการส่ือสารการปฏิบติังานไม่เป็นทางการ 40%  
 
  “ผมไม่ได้เทียบนะ ผมให้ควำมส ำคัญเท่ำกันนะ…” (พนักงานฝ่าย
การตลาด) 
 
 “พ่ีว่ำส่งเมล์ดูน่ำเช่ือถือกว่ำนะ อย่ำงน้อยมันก ็authorize จำกองค์กรเร่ือง
บำงอย่ำงมนักค็วรส่งเมล์หรือโทร ไม่ใช่ไลน์นะ…” (พนกังานฝ่ายการตลาด) 
 
 4.4.2.7 ความพึงพอใจในการใชไ้ลน์ แอปพลิเคชนัเพื่อเป็นช่องทางการ
ส่ือสารในการปฏิบติังานจากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งพบวา่ มีความพึงพอใจในการใชไ้ลน์ แอป
พลิเคชนัเพื่อเป็นช่องทางการส่ือสารในการปฏิบติังาน 3 คนและไม่พึงพอใจ 2 คน 
 
  “พ่ีโอเคนะ พอใจกับกำรใช้ไลน์ เพรำะมนักส็ะดวกดีนะ แล้วเด๋ียวนี้
ลูกค้ำเรำกใ็ช้ไลน์เยอะเหมือนกัน…” (พนกังานฝ่ายการตลาด) 
 
  “พ่ีไม่ค่อยชอบนะ ถำมว่ำพึงพอใจกไ็ม่ค่อยนะ ให้เอำมำใช้กับงำน พ่ีว่ำ
มนัเสียสมำธิ เสียเวลำมำนั่งเปิด ใครจะมีเวลำมำนั่งดู นั่งตอบตลอด…” (พนกังานฝ่ายบญัชี) 
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บทที5่  
อภิปรายผลการวจิัย 

 
 

 การศึกษาพฤติกรรมการใช้ไลน์ แอปพลิเคชันเพื่อเป็นช่องทางการส่ือสารในการ
ปฏิบติังานในองคก์ร 
 1. เพื่อศึกษาปัญหาการพฤติกรรมการใชไ้ลน์ แอปพลิเคชนัเพื่อเป็นช่องทางการส่ือสาร
ในการปฏิบติังานในองคก์ร 
 2. เพื่อศึกษาถึงผลกระทบในการพฤติกรรมการใช้ไลน์ แอปพลิเคชันเพื่อเป็นช่อง
ทางการส่ือสารในการปฏิบติังานในองคก์ร  
 3. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของพนักงานในการใช้ไลน์ แอปพลิเคชันเพื่อเป็นช่อง
ทางการส่ือสารในการปฏิบติังานในองคก์ร   
 วิธีการศึกษาท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี เป็นวิธีวิจยัเชิงคุณภาพโดยใช้การสัมภาษณ์ ซ่ึง
วิธีการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนใหญ่เป็นการวิเคราะห์เน้ือหา (content Analysis) ดงันั้นผูว้ิจยัจึงเลือก
วิธีการเก็บขอ้มูลโดยอาศยักลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่มคือกลุ่มท่ี1 กลุ่มผูบ้ริหารและกลุ่มท่ี 2 กลุ่มพนกังาน 
ซ่ึงขอ้สรุปท่ีได้จะน าไปสู่การเสนอรายงานผลการศึกษาในลกัษณะของกระบวนการบรรยายเชิง
พรรณนาวเิคราะห์ ดงัต่อไปน้ี 
 
 

5.1 ความสอดคล้องกบัวตัถุประสงค์ 
 
 5.1.1 ผลการศึกษาเกี่ยวกับปัญหาการใช้ไลน์ แอปพลิเคชันมาเป็นช่องทางในการ
ส่ือสารในองค์กร  

 พบว่าปัญหาท่ีกลุ่มตวัอย่างท่ี1 กลุ่มผูบ้ริหารเห็นเป็นประเด็นปัญหาท่ีส าคญั คือ 
ความสามารถของการตีความหมายของแต่ละบุคคลในการส่ือสาร คิดเป็น57% การไม่ตอบสนองต่อ
การใชไ้ลน์ แอปพลิเคชนัคิดเป็น 29% ประเด็นสุดทา้ยคือการร่ัวไหลของขอ้มูล และกลุ่มตวัอยา่งท่ี 2 
กลุ่มพนกังาน ท่ีเห็นประเด็นส าคญัในเร่ืองของการไม่ตอบสนองต่อการใช้ไลน์ แอปพลิเคชนัคิด
เป็น 54% การตีความหมายของแต่ละบุคคลคิดเป็น 31% และปัญหาจากปัจจยัส่วนบุคคล15% จาก
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ผลดงักล่าวแสดงถึงความสอดคลอ้งกนัในประเด็นปัญหาเร่ืองของการตีความหมายของแต่ละบุคคล
และการไม่สนองตอบหรือไม่อ่านขอ้ความท่ีส่ือสารผ่านไลน์ แอปพลิเคชนัซ่ึงทั้งสองกลุ่มเห็นว่า
เป็นประเด็นปัญหาท่ีส าคญัตรงกนัวา่ ความสามารถในการตีความหมายของผูส่้งสารและผูรั้บสารท่ี
แตกต่างกนันั้นส่งผลให้เกิดความเขา้ใจสารท่ีส่งไปผิดพลาด ซ่ึงสอดคล้องกบัทฤษฎีรูปแบบการ
ส่ือสาร ตามแนวคิดของTimm (1995, อา้งถึงในพิมพล์กัษณ์ ธรรมวานิช, 2558, หนา้9) วา่ดว้ยเร่ือง
ช่องทางการติดต่อส่ือสารท่ีเป็นลายลกัษณ์อกัษร ซ่ึงแสดงออกโดยการเขียนข่าวสารท่ีบนัทึกลาย
ลกัษณ์อกัษร แต่บางคร้ังการขาดการพิจารณาขอ้ความของข่าวสารท่ีส่งมาให้โดยไม่รอบคอบก็
อาจจะเกิดผลกระทบท่ีเสียหายต่อองคก์ารได ้และปัญหาของการไม่ตอบสนองต่อขอ้ความทางไลน์ 
แอปพลิเคชนั สอดคลอ้งกบัทฤษฎีองคป์ระกอบของการส่ือสารตามแนวคิดของ ชรามม ์(1973 อา้ง
ถึงใน พิมพล์กัษณ์ ธรรมวานิช, 2558, หน้า8) การส่ือสารตอ้งเก่ียวกบัองค์ประกอบส าคญัๆ 3 
ประการ อนัได้แก่ ผูส่้งข่าวสาร(Sender) ผูรั้บข่าวสาร(Receiver) และตวัข่าวสาร (Massage) เม่ือ
น ามารวมกนัจะเรียกวา่เป็นการส่ือสาร 
 โดยในผลการศึกษาในคร้ังน้ีพบว่า ปัญหาความสามารถในการตีความหมายของผูส่้ง
สารและผูรั้บสารท่ีมีความสามารถไม่เท่ากนัในแต่ละคนมีผลท าให้เกิดการตีความท่ีแตกต่างกนั เกิด
ความเขา้ใจผิดกนัในสารท่ีจะส่ือไป ส่งผลให้ท างานผิดพลาดหรือล่าชา้เน่ืองจากตอ้งใชเ้วลาในการ
ส่ือสารมากข้ึนไปอีก และปัญหาการไม่สนองตอบต่อสารท่ีส่งผา่นช่องทางไลน์ แอปพลิเคชนัท าให้
องค์ประกอบในการส่ือสารไม่ครบถ้วน สารท่ีตอ้งการส่ือไปไม่ถึงมือผูรั้บสาร หรือไปถึงช้ากว่า
ก าหนดกวา่จะมีการตอบสนองกลบัมา อาจท าให้เกิดความขดัแยง้ระหวา่งบุคลากรในองคก์ร อนัท า
ใหเ้กิดความเสียหายในองคก์รได ้
 
 5.1.2 ผลการศึกษาเกีย่วกบัผลกระทบในการใช้ไลน์ แอปพลเิคชันมาเป็นช่องทางในการ
ส่ือสารในองค์กร  
 พบว่าประเด็นปัญหาท่ีกลุ่มตวัอย่างท่ี1 กลุ่มผูบ้ริหารเห็นว่าเป็นประเด็นส าคญั คือ 
เร่ืองของการเสียสมาธิจากการท างานอ่ืนเน่ืองจากใช้ไลน์ แอปพลิเคชัน คิดเป็น 67% และการ
เผยแพร่ของสารท่ีรวดเร็วโดยไม่ได้ผ่านการคดักรอง คิดเป็น 33% กลุ่มตวัอย่างท่ี2 เห็นว่าเป็น
ประเด็นส าคญั คือ การเสียสมาธิจากการท างานอ่ืนเน่ืองจากใช้ไลน์ แอปพลิเคชนั คิดเป็น 50% และ
การส่ือสารขอ้มูลท่ีมากเกินความจ าเป็น คิดเป็น 50% โดยทั้งสองกลุ่มมีแนวความคิดเห็นท่ีเป็นไปใน
ทิศทางเดียวกันคือ การเลือกช่องทางการส่ือสารส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานในองค์กร ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัทฤษฎีช่องทางการติดต่อส่ือสาร ซ่ึงมีความส าคญัมากในการติดต่อส่ือสาร ช่องทางท่ี
ใช้ในการติดต่อส่ือสารระหว่างผูบ้งัคบับญัชากบัผูใ้ตบ้งัคบับญัชา ได้แก่ การพูด การสั่งงาน การ
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ประชุม การติดต่อส่ือสารกนัทางโทรศพัท ์การส่งข่าว การส่งข่าวทางอินเทอร์เน็ต ลายลกัษณ์อกัษร 
หรือส่ิงพิมพ ์(จดหมาย หนงัสือเวยีน ประกาศต่างๆ วารสารภายใน) โสตทศันูปกรณ์ (เสียงตามสาย) 
สามารถแบ่งประเภทตามวิธีการต่างๆ ดังน้ีคือ การติดต่อส่ือสารทางลายลักษณ์อักษร การ
ติดต่อส่ือสารทางวาจาและการติดส่ือสารท่ีเก่ียวข้องกับเทคโนโลยี และทฤษฎีการส่ือสารเป็น
กระบวนการพื้นฐานท่ีจ าเป็นส าหรับองคก์ร เป็นหนา้ท่ีท่ีท าให้องคก์รด าเนินอยูไ่ดแ้ละเป็นกิจกรรม
ท่ีเสริมความร่วมมือและการประสานงานระหว่างสมาชิกขององค์กรซ่ึงก่อให้เกิดความส าเร็จและ
ลม้เหลวให้กบัองคก์ร (เสนาะห์ ติเยาว,์ 2541:15) จากทฤษฎีดงักล่าวท าให้เล็งเห็นไดว้า่การใชก้าร
ส่ือสารในองค์กรนั้นมีหลายช่องทางให้เลือกใช้ การเลือกใช้ช่องทางการส่ือสารท่ีผิดอาจส่งผล
กระทบในดา้นลบของการท างานท่ีก่อให้เกิดความผิดพลาดไดง่้าย ในบางคร้ังอาจก่อให้เกิดอารมณ์
ท่ีขุ่นเคืองกบัผูร่้วมงานดงัเช่น การรู้สึกว่าถูกรบกวนจากการท างานอ่ืนๆเม่ือตอ้งส่ือสารทางไลน์ 
แอปพลิเคชนั ประกอบกบัการส่ือสารขอ้มูลท่ีมากเกินความจ าเป็นโดยไม่มีการควบคุม และการ
เลือกใช้ช่องทางท่ีผิดในการส่ือสารแต่ละคร้ังก็จะท าให้เกิดความสับสนในข้อมูลข่าวสารและ
ก่อให้เกิดความลม้เหลวในการร่วมมือกนัในการส่ือสารภายในองคก์ร ซ่ึงสร้างความเสียหายให้กบั
องคก์รได ้
 
 5.1.3 ผลการศึกษาเกีย่วกบัความพงึพอใจในการใช้ไลน์ แอปพลเิคชันมาเป็นช่องทางใน
การส่ือสารในองค์กร  
 พบวา่จากกลุ่มตวัอย่างทั้งหมด 7 คน แบ่งเป็นผูบ้ริหารทั้ง 2 คนและพนกังาน 3 คนมี
ความพึงพอใจ และพนกังานอีก 2 คนไม่พึงพอใจกบัการใชไ้ลน์ แอปพลิเคชนัเพื่อเป็นช่องทางใน
การส่ือสารในองคก์ร ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการส่ือสารในองคก์ร ตามแนวคิด
ของกริช สืบสนธ์ (2537, อา้งถึงในฐิติรัตน์ นุ่มนอ้ย, 2554, หนา้17) ให้ทศันะไวว้า่ การส่ือสารใน
องค์กร คือ กระบวนการแลกเปล่ียนข่าวสารระหว่างบุคคลทุกระดับ ทุกหน่วยงาน โดยมี
ความสัมพนัธ์กันภายใต้สภาพแวดล้อม บรรยากาศขององค์กร ซ่ึงสามารถปรับเปล่ียนไปตาม
กาลเทศะ บุคคล ตลอดจนเร่ืองราวและวตัถุประสงค์ของการส่ือสาร ซ่ึงการส่ือสารผ่านไลน์ แอป
พลิเคชันเป็นช่องทางท่ีสามารถส่งข้อมูลข่าวสารได้อย่างรวดเร็ว และสามารถส่ือสารได้หลาย
รูปแบบในเวลาเดียวกนั เช่น ส่งรูปภาพ ส่งไฟล์งาน หรือสามารถส่งขอ้มูลหาบุคคลหลายคนไดใ้น
เวลาเดียวกนัส่งเสริมให้เกิดความร่วมมือและเกิดการแชร์ขอ้มูลระหว่างกนั เกิดเป็นรูปแบบการ
ส่ือสารแบบการกระจายอ านาจ (Decentralization Communication Network) ตามแนวคิดของ 
Schermaehorn, Hunt, and Osborn (2003, อา้งถึงในธนวรรธ ตั้งสินทรัพยศิ์ริ, 2550 หนา้204)  
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 โดยในผลของการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างท่ีมีความพึงพอใจในการใช้ไลน์ แอปพลิเค
ชันเพื่อเป็นช่องทางในการส่ือสารในองค์กร เน่ืองมาจากความสะดวก รวดเร็วในการส่งขอ้มูล
ข่าวสารเพื่อให้ทนัต่อเหตุการณ์ ซ่ึงเป็นการร่วมมือกันของบุคคลในองค์กรเพื่อให้ขบัเคล่ือนไป
ขา้งหนา้ได ้ส าหรับบุคคลท่ีไม่พึงพอใจกบัการใชไ้ลน์ แอปพลิเคชนัเพื่อเป็นช่องทางในการส่ือสาร
การปฏิบติังานในองคก์ร เน่ืองมาจากมีการใชง้านท่ีมากเกินไป (6-8ชม.ต่อระยะเวลาท างาน) ท าให้
เกิดผลกระทบกบังานอ่ืน โดยการท าใหเ้สียสมาธิและดึงความสนใจจากงานต่างๆท่ีท านอกเหนือจาก
การติดต่อส่ือสารกนัในองคก์ร รวมทั้งประเด็นของการไม่เป็นทางการท่ีจะน ามาใชติ้ดต่อส่ือสารใน
องค์กร เม่ือเกิดการน ามาใช้ท่ีมากเกินความจ าเป็นหรือการน ามาใชท่ี้ไม่เหมาะสมอาจท าให้องคก์ร
ไดรั้บความเสียหายได ้
 ทั้งน้ีจากการสัมภาษณ์และวิเคราะห์ผลการใช้ ไลน์ แอปพลิเคชันเป็นช่องทางการ
ส่ือสารเพื่อปฏิบติังานในองคก์รของบริษทัเอกชนแห่งน้ี มีการใชไ้ลน์ แอปพลิเคชนัเป็นช่องทางการ
ส่ือสารเพื่อการปฏิบติังานท่ีไม่เหมาะสม อนัเน่ืองมาจากระยะเวลาท่ีใชง้านมากเกินความจ าเป็น กลุ่ม
ผูใ้ชง้านส่วนมาก มีการใชง้านอยู่ในระยะเวลาประมาณ 6-8 ชม.ของเวลาท างาน และท าให้เกิดการ
ส่ือสารท่ีมากเกินความจ าเป็น เกิดความเข้าใจผิดในการตีความหมาย และส่ิงส าคญัท่ีผูบ้ริหาร
ค านึงถึงคือ การเสียสมาธิในการท างานอย่างอ่ืน และเม่ือเปรียบเทียบการใช้งานระหว่างไลน์ แอป
พลิเคชนักบัอีเมลแ์ลว้นั้น ผูว้จิยัเห็นวา่การใชอี้เมลใ์นการท างานมีลกัษณะของการท างานท่ีมีรูปแบบ
เป็นทางการมากกวา่เน่ืองจากเป็นช่องทางการส่ือสารท่ีทางองคก์รจดัสรรให้ใชเ้พื่อติดต่อส่ือสารกนั
ทั้งภายในและภายนอกองคก์ร มีขั้นตอนในการรักษาความปลอดภยัในการใชง้าน เม่ือเทียบกบัไลน์ 
แอปพลิเคชนั 
 อย่างไรก็ตามทางองค์กรไม่ได้มีข้อก าหนดในการใช้ไลน์ แอปพลิเคชันเพื่อการ
ติดต่อส่ือสารเพื่อการปฏิบติังาน แต่สามารถใช้ไดต้ามความสมคัรใจ อนัเน่ืองมาจากความสะดวก 
และรวดเร็วในการติดต่อส่ือสารมากกวา่ แต่การใชไ้ลน์ แอปพลิเคชนัทางองคก์รไม่สามารถควบคุม
การร่ัวไหลของขอ้มูลท่ีอยูน่อกเหนือความรับผิดชอบได ้ทางผูว้ิจยัจึงขอเสนอแนะการใชไ้ลน์ แอป
พลิเคชนั เพื่อเป็นช่องทางการส่ือสารการปฏิบติังานในองคก์รอยา่งเหมาะสมและเกิดประโยชน์ คือ 
 1. ผูบ้ริหารสร้างความเขา้ใจร่วมกนักบัพนกังานถึงการใชไ้ลน์ แอปพลิเคชนัดว้ยความ
สมคัรใจ เพื่อเป็นช่องทางการติดต่อส่ือสารในการปฏิบติังาน ส าหรับผูท่ี้ไม่สะดวกและไม่สมคัรใจท่ี
จะใชไ้ลน์ แอปพลิเคชนั ในการติดต่อประสานงาน สามารถใชช่้องทางอ่ืนในการติดต่อส่ือสารเพื่อ
ปฏิบติังาน 
 2. สร้างความเขา้ใจท่ีตรงกนัวา่ การส่ือสารท่ีเป็นทางการเป็นลายลกัษณ์อกัษร องคก์ร
ก าหนดใหใ้ชอี้เมลท่ี์ในการส่งขอ้มูลข่าวสารท่ีส าคญั ไม่ใช่ไลน์ แอปพลิเคชนั  
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 3. สร้างความเขา้ใจในเร่ืองของการใชไ้ลน์ แอปพลิเคชนั เป็นเพียงช่องทางส่ือสารท่ี
ช่วยอ านวยความสะดวกมากข้ึนในการปฏิบติังาน 
 4. ผูบ้ริหารตอ้งเป็นผูน้ าตวัอยา่งในการใชไ้ลน์ แอปพลิเคชนั ส าหรับบางท่านท่ีใชง้าน
มากเกินไป (6-8 ชม.ของเวลาท างาน) หรือสั่งงานทุกอยา่งผ่านทางไลน์ ตอ้งลดการใชไ้ลน์ แอป
พลิเคชนัเพื่อเป็นแบบอยา่งใหผู้ใ้ตบ้งัคบับญัชาปฏิบติัตาม  
 5. ลดการเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารต่างๆท่ีไม่จ  าเป็นลงในไลน์กลุ่ม ซ่ึงข่าวสารบางอยา่ง
ไม่เก่ียวขอ้งต่อทุกคนในกลุ่มไลน์ เพื่อลดความเขา้ใจผดิในการตีความหมายของแต่ละบุคคล 
 6. การใชไ้ลน์ แอปพลิเคชนั เพื่อการส่ือสารในการปฏิบติังาน ควรใชเ้ท่าท่ีจ  าเป็น เช่น 
เป็นขอ้ความสั้นๆ รายละเอียดไม่เยอะ และไม่ใช่เร่ืองด่วน 
 7. การใช้ไลน์ แอปพลิเคชันในโอกาสท่ีอยู่นอกส านักงาน ไม่สะดวกในการรับ
โทรศพัทห์รือส่งอีเมล ์
 8. การใช้ไลน์ แอปพลิเคชนั เพื่อการแจง้เตือนหรือฝากขอ้ความท่ีไม่ส าคญัและไม่
เร่งด่วนในกรณีท่ีมีบุคคลหลายฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อความสะดวกและรวดเร็วในการแจง้คร้ังเดียว 
 
 

5.2 ข้อจ ากดัการวจิัย 
 1. ขอ้จ ากดัดา้นเวลาในศึกษาเก็บขอ้มูลมีนอ้ย ท าใหไ้ดก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีมีจ  านวนนอ้ย 
 2. กลุ่มตวัอยา่งน้ีเป็นเพียงกลุ่มตวัอย่างหน่ึงในบริษทัเอกชนแห่งหน่ึง ซ่ึงไม่สามารถ
เป็นตวัแทน (Representative) การใช้ไลน์ แอปพลิเคชันเพื่อเป็นช่องทางการส่ือสารการปฏิบติังาน
ของทั้งองคก์รไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
 3. อคติของบุคคลผูใ้ห้สัมภาษณ์ในเร่ืองการใชไ้ลน์ แอปพลิเคชันเพื่อเป็นช่องทางการ
ส่ือสารการปฏิบติังานในองคก์ร อาจมีผลต่อการสัมภาษณ์ในแต่ละประเด็นซ่ึงอาจท าให้ค  าตอบท่ีได้
มีการเบ่ียงเบนเน่ืองจากอคติของผูส้ัมภาษณ์แต่ละบุคคล 
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บทที6่ 

สรุปผลการวจิัยและข้อเสนอแนะ 

 
 

 การศึกษาวจิยัเร่ือง การใชไ้ลน์ แอปพลิเคชนัเพื่อเป็นช่องทางการส่ือสารการปฏิบติังาน
ในองคก์รโดยการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งจากพนกังานเอกชนแห่งหน่ึงจ านวนทั้งหมด 7 คนโดย
แบ่งเป็นกลุ่มตวัอยา่งออกเป็น 2 กลุ่มคือ กลุ่มผูบ้ริหารจ านวน 2 คนและกลุ่มพนกังานจ านวน 5 คน 
โดยใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบเชิงลึก (In-depth interview) และมีรูปแบบการสัมภาษณ์แบบไม่เป็น
ทางการ (Information interview) โดยหลงัจากท่ีได้ผลวิจยั ผูว้ิจยัสามารถสรุปผลการวิจยัและมี
ขอ้เสนอแนะไดด้งัต่อไปน้ี 
 
 

6.1 สรุปผลการวจิัย 
 การศึกษาวจิยัเร่ือง การใชไ้ลน์ แอปพลิเคชนัเพื่อเป็นช่องทางการส่ือสารการปฏิบติังาน
ในองคก์ร ดว้ยวิธีการวิจยัเชิงคุณภาพโดยใชว้ิธีการสัมภาษณ์แบบเชิงลึก (In-depth interview) จาก
แบบสัมภาษณ์ท่ีเตรียมไวโ้ดยใชค้  าถามปลายเปิดและค าถามปลายปิด ซ่ึงแบ่งเป็น 2 ส่วนคือ ส่วนท่ี
หน่ึงค าถามทัว่ไปเก่ียวกบัการใชไ้ลน์ แอปพลิเคชนั และส่วนท่ีสองค าถามเก่ียวกบัการใชไ้ลน์ แอป
พลิเคชนัเพื่อเป็นช่องทางการส่ือสารการปฏิบติังานในองค์กร โดยการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง
จากพนกังานเอกชนแห่งหน่ึงจ านวนทั้งหมด 7 คนโดยแบ่งเป็นกลุ่มตวัอยา่งออกเป็น 2 กลุ่มคือ กลุ่ม
ผูบ้ริหาร 2 คนและกลุ่มพนักงาน 5 คน แล้วน ามาวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้การวิเคราะห์เน้ือหา 
(Content Analysis) เป็นการถอดเทปสัมภาษณ์อยา่งละเอียด เพื่อท ารหสัแบบเปิด (Open Coding) 
จากนั้นจึงสร้างรหัสท่ีสัมพนัธ์กนั (Axial Code) เพื่อสร้างเป็นรหัสคดัสรร(Selective Code) จาก
กระบวนการวิเคราะห์เน้ือหาจากการสัมภาษณ์อย่างละเอียดและท าการวิเคราะห์เช่ือมโยง ผูว้ิจยั
สามารถสรุปผลการวจิยัไดด้งัน้ี 
 
 6.1.1 ปัญหาการใช้ไลน์ แอปพลิเคชันเพื่อเป็นช่องทางการส่ือสารในการปฏิบัติงานใน
องค์กร   
 พบวา่ ปัญหาท่ีกลุ่มตวัอยา่งเห็นวา่เป็นประเด็นส าคญั คือ การตีความหมายท่ีไม่ตรงกนั 
และ การไม่ตอบสนองต่อการส่ือสารทางไลน์ แอปพลิเคชนัซ่ึงกลุ่มตวัอย่างทั้ง 2 กลุ่มเห็นไปใน
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ทิศทางเดียวกนั คือ กลุ่มผูบ้ริหารใหค้วามส าคญัไปในเร่ืองของการตีความหมายท่ีไม่ตรงกนั คิดเป็น  
57% และการไม่ตอบสนองต่อการส่ือสารทางไลน์ แอปพลิเคชนั คิดเป็น 29% แต่กลุ่มพนกังาน ให้
ความส าคญัในเร่ืองของการไม่ตอบสนองต่อการส่ือสารทางไลน์ แอปพลิเคชนั คิดเป็น 54% และ
การตีความหมายท่ีไม่ตรงกนั คิดเป็นละ 31% ทั้งน้ียงัพบประเด็นปัญหาอ่ืน คือ การร่ัวไหลของ
ขอ้มูลและปัญหาจาปัจจยัส่วนบุคคล 
 
 6.1.2 ผลกระทบการใช้ไลน์ แอปพลเิคชันเพื่อเป็นช่องทางการส่ือสารในการปฏิบัติงาน
ในองค์กร   
 พบวา่ ผลกระทบจากการใชไ้ลน์ แอปพลิเคชนั ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งทั้ง 2 กลุ่มเห็นวา่เป็น
ประเด็นส าคญั คือ การเสียสมาธิจากงานอ่ืนท่ีท าอยู่ โดยกลุ่มตวัอย่างทั้ง 2 กลุ่มให้ความเห็น
สอดคลอ้งกนั ทั้งน้ีทั้งน้ียงัมีผลกระทบอ่ืนอนัเน่ืองมาจากการใชไ้ลน์ แอปพลิเคชนัเพื่อการส่ือสาร
ในการปฏิบติังานอีก คือ การส่ือสารท่ีมากเกินความจ าเป็น และการเผยแพร่ขอ้มูลท่ีรวดเร็วทั้งท่ียงั
ไม่ไดค้ดักรอง  
 
 6.1.3 ความพึงพอใจในการใช้ไลน์ แอปพลิเคชันเพื่อเป็นช่องทางการส่ือสารในการ
ปฏิบัติงาน    
 พบว่ากลุ่มตวัอย่างทั้ง 2 กลุ่มมีความพึงพอใจในการใช้ไลน์ แอปพลิเคชันเพื่อการ
ส่ือสารในการปฏิบติังาน โดยคิดเป็นพึงพอใจจ านวน 5 คน และไม่พึงพอใจจ านวน 2 คนในการใช้
ไลน์ แอปพลิเคชนัเพื่อการส่ือสารในการปฏิบติังาน 
  
 

6.2 ข้อเสนอแนะในงานวจิัย 
 จากผลการวิจยัดงักล่าวผูว้ิจยัจึงขอน าเสนอกลยุทธ์การใช้ไลน์ แอปพลิเคชนัเพื่อเป็น
ช่องทางการส่ือสารการปฏิบติังานในองคก์รให้มีประสิทธิภาพ ลดปัญหาและผลกระทบเชิงลบใน
การส่ือสารภายในองคก์ร 
 
 6.2.1 การให้ผู้น าเป็น Role model ทีด่ี  
 โดยการให้ผูบ้ริหารเร่ิมการส่ือสารทางไลน์ แอปพลิเคชนักบัลูกนอ้งในปริมาณงานท่ี
เหมาะสม ในสถานการณ์ท่ีถูกตอ้ง เม่ือผูใ้ตบ้งัคบับญัชาเห็นแบบอยา่งจากหวัหนา้ก็จะท าให้เกิดการ
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ท าตาม ซ่ึงจะท าให้เกิดการใชไ้ลน์ แอปพลิเคชนัเพื่อการส่ือสารในองค์กรไดอ้ย่างเหมาะสมและมี
ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
  
 6.2.2 การช้ีแจงจากผู้บริหาร 
  เน่ืองจากองค์กรไม่มีขอ้จ ากดัในการใช้ไลน์ แอปพลิเคชนัเพื่อการส่ือสารในองค์กร
เพราะถือเป็นสิทธิส่วนบุคคล ดงันั้นผูบ้ริหารตอ้งช้ีแจงให้เพื่อให้ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาทราบถึงล าดบั
ความส าคญัในช่องทางการส่ือสารขององคก์ร เพื่อความเขา้ใจท่ีตรงกนัของพนกังานในองคก์ร 
 
 6.2.3 ใช้กลยุทธ์การเพิม่ประสิทธิภาพในการส่ือสาร  
  6.2.3.1 การให้รู้เท่าท่ีจ  าเป็น เป็นการวางระบบการส่ือสารภายในองคก์ร 
ในกรณีน้ีการส่ือสารทางไลน์ แอปพลิเคชนัควรมีขอ้จ ากดัในเร่ืองของการส่งผา่นกนัทางไลน์ แอป
พลิเคชนัควรมีการให้รับและส่งเฉพาะขอ้มูลท่ีจ  าเป็นและไม่ใช้ช่องทางน้ีเป็นช่องทางหลกัในการ
ส่ือสารในองคก์ร  
  6.2.3.2 การใช้ธรรมเนียมปฏิบติั โดยการสร้างธรรมเนียมหรือความเคย
ชินในการเลือกใชช่้องทางการส่ือสารในแต่ละสถานการณ์  
 
 

6.3 ข้อเสนอแนะในการวจิัยคร้ังถัดไป 
 1. เพื่อให้การท าวิจยัเร่ืองพฤติกรรมการใช้ไลน์ แอปพลิเคชันเพื่อเป็นช่องทางการ
ส่ือสารเพื่อปฏิบติังานในองคก์รคร้ังต่อไปควรศึกษาองคก์รท่ีต่างกนัและน ามาเปรียบเทียบกนัเพื่อหา
ความเช่ือมโยงหรือความแตกต่างขององคก์ร 
 2. ในการวิจยัคร้ังต่อไปสามารถน าปัจจยัอ่ืนท่ีผูว้ิจยัไม่ไดน้ ามาวิเคราะห์เพื่อหาความ
เช่ือมโยงของพฤติกรรมการใช้ไลน์ แอปพลิเคชนัเพื่อเป็นช่องทางในการส่ือสารเพื่อปฏิบติังานใน
องคก์ร เช่น ปัจจยัดา้นลกัษณะของงานท่ีท าในองคก์ร หรือ ปัจจยัส่วนบุคคล เป็นตน้ เขา้มาวิเคราะห์
เพิ่มเติมดว้ย 
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ภาคผนวก ก 
แบบค าถามการสัมภาษณ์เชิงลกึ กลุ่มผู้บริหาร 

  
การวจิยัเร่ืองพฤติกรรมการใชไ้ลน์ แอปพลิเคชนั 

เพื่อเป็นช่องทางการส่ือสารการปฏิบติังานในองคก์ร 
 

ตอนท่ี1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้หส้ัมภาษณ์  
1.ช่ือ   
2. ต าแหน่งงาน 
ตอนท่ี2 สอบถามความคิดเห็นทัว่เก่ียวกบั “การใชไ้ลน์ แอปพลิเคชนัเพื่อเป็นช่องทางการส่ือสารใน
การปฏิบติังานในองคก์ร” 
ส่วนท่ี 1 ค  าถามทัว่ไปเก่ียวกบัการใชไ้ลน์ แอปพลิเคชนั  

1. ปกติท่านใช ้Line Application ในชีวติประจ าวนัหรือไม่ 
- ใชม้ากนอ้ยเพียงใด 

2. ปกติท่านใช ้Line Application ในการปฏิบติังานหรือไม่  
-ใชม้ากนอ้ยเพียงใด 

3. เวลาเฉล่ียท่ีใช ้Line Application ในการปฏิบติังานต่อวนั 
ส่วนท่ี2 ค าถามเก่ียวกบัปัญหา ผลกระทบ และความพึงพอใจ เก่ียวกบัการใชไ้ลน์ แอปพลิเคชนัเพื่อ
เป็นช่องทางการส่ือสารในการปฏิบติังานในองคก์ร” 

1. เหตุผลท่ีเลือกใช ้Line Application ในการปฏิบติังาน  
2. ท่านคิดเห็นอยา่งไรกบัการใช ้Line Application เป็นช่องทางการส่ือสารในการปฏิบติังาน 

- ใชแ้ลว้ดีหรือไม่ 
- ขอ้ดี/ขอ้เสีย  
-ความกงัวลเก่ียวกบัการใช ้Line หรือไม่ อยา่งไร 
ท่านคิดเห็นอยา่งไรเก่ียวกบัการร่ัวไหลของขอ้มูล 

3. ท่านพบปัญหาท่ีเกิดข้ึนกับการใช้ Line Application เป็นช่องทางการส่ือสารในการ
ปฏิบติังาน 

4. ท่านคิดวา่การใช ้Line Application เป็นช่องทางการส่ือสารในการปฏิบติังานส่งผลกระทบ
อยา่งไรกบัองคก์ร 



50 
 

วทิยาลยัการจดัการ มหาวทิยาลยัมหิดล 
 

5. ท่านพึงพอใจกบัการใช้ Line Application เป็นช่องทางการส่ือสารในการปฏิบติังานใน
องคก์ร 

6. ท่านพึงพอใจกบัการให้ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาใช้ Line Application เป็นช่องทางการส่ือสารใน
การปฏิบติังานในองคก์ร 

7. ท่านคิดเห็นอย่างไรเก่ียวกบัการร่ัวไหลของขอ้มูลในการใช้ Line Application เป็นช่อง
ทางการส่ือสารในการปฏิบติังาน 

8. ท่านมีขอ้เสนอแนะใดในการใช ้Line Application เป็นช่องทางการส่ือสารในการปฏิบติังาน
ในองคก์ร 
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ภาคผนวก ข 

แบบค าถามการสัมภาษณ์เชิงลกึ กลุ่มพนักงาน 
 

การวจิยัเร่ืองพฤติกรรมการใชไ้ลน์ แอปพลิเคชนั 
เพื่อเป็นช่องทางการส่ือสารการปฏิบติังานในองคก์ร 

 
ตอนท่ี1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้หส้ัมภาษณ์  

1. ช่ือ   
2. ต าแหน่งงาน 
3. ลกัษณะงาน 

ตอนท่ี2 สอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบั “ลกัษณะของใชเ้ครือข่ายออนไลน์(Line Application) เป็น
ช่องทางในการปฏิบติังานในองคก์ร” 

1. ปกติท่านใช ้Line Application ในการปฏิบติังานในโอกาสใด  
2. เหตุผลในการเลือกใช ้Line Application ในการปฏิบติังาน 

- ใครเป็นคนเร่ิมท่ีจะใช ้Line Application 
3. ท่านคิดเห็นอยา่งไรกบัการใช ้Line Application เป็นช่องทางการส่ือสารในการปฏิบติังาน 

- ใชแ้ลว้ดีหรือไม่ 
- ถา้ไม่ใชจ้ะมีผลอยา่งไร  
- ถา้ไม่ใชค้วรใชอ้ะไรแทน 
-ความกงัวลเก่ียวกบัการใช ้Line หรือไม่ อยา่งไร 

4. ท่านคิดว่าการใช้ Line Application ในการส่ือสารช่องทางการส่ือสารในการปฏิบติังาน
สะดวกกบัลกัษณะงานของท่านหรือไม่ อยา่งไร 

5. ท่านคิดวา่การใช ้Line Application เป็นช่องทางการส่ือสารในการปฏิบติังานส่งผลดีกบังาน
ของเท่าหรือไม่ อยา่งไร 

6. ท่านพบปัญหาท่ีเกิดข้ึนกับการใช้ Line Application เป็นช่องทางการส่ือสารในการ
ปฏิบติังาน 

7. ท่านพึงพอใจกบัการใช้ Line Application เป็นช่องทางการส่ือสารในการปฏิบติังานใน
องคก์รหรือไม่ อยา่งไร 
-ขอ้ดี / ขอ้เสีย คืออะไร 
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8. ท่านพึงพอใจกบัการส่ือสารกบัผูบ้งัคบับญัชาโดยใช้ Line Application เป็นช่องทางการ
ส่ือสารในการปฏิบติังานในองคก์รหรือไม่ อยา่งไร 

9. ท่านคิดเห็นอย่างไรเก่ียวกบัการร่ัวไหลของขอ้มูลในการใช้ Line Application เป็นช่อง
ทางการส่ือสารในการปฏิบติังาน 

10. ท่านมีขอ้เสนอแนะใดในการใช ้Line Application เป็นช่องทางการส่ือสารในการปฏิบติังาน
ในองคก์ร 
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