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บทคดัยอ่  
การเปลี่ยนแปลงโครงสร้างองค์กรเป็นส่ิงท่ีทุกองคก์รตอ้งเผชิญ ซ่ึงมีผลกระทบต่อพนกังาน

ทุกคนในองคก์รทั้งระดบัผูบ้ริหารและพนกังานระดบัปฏิบติัการ ผูว้จิยัจึงเลง็เห็นความส าคญัของการมีส่วน
ร่วมของพนกังาน ผูซ่ึ้งเป็นตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อความส าเร็จในการด าเนินการเปลี่ยนแปลงในองค์กร 
รวมทั้งปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความส าเร็จในการเปลี่ยนแปลงองค์กร เพ่ือน าผลการศึกษาวิจยัไปประยุกตใ์ช้
ในการด าเนินการเปลี่ยนแปลงคร้ังต่อไปในอนาคตอย่างมีประสิทธิภาพ เหมาะสมกบัองค์กร และเป็นท่ี
ยอมรับของพนกังานทุกต าแหน่งงาน ทั้งน้ีผูว้ิจยัใช้วิธีการสัมภาษณ์เชิงลึกกบัผูบ้ริหารระดบักลางและ
พนักงานระดบัปฏิบติังานท่ีมีส่วนเก่ียวข้องจ านวนทั้งส้ิน 19 คน โดยสามารถสรุปผลการวิจยัได้ว่า 
พนกังานทั้งระดบัผูบ้ริหารและระดบัปฏิบติัการเห็นวา่การมีส่วนร่วมของพนกังานทุกระดบัมีความส าคญั 
และพนกังานในระดบัปฏิบติัการตอ้งการมีส่วนร่วมในการด าเนินการเปลี่ยนแปลงในองคก์รดา้นการเสนอ
ความคิดเห็นและเสนอแนวทางแกปั้ญหาท่ีเก่ียวกบัการปฏิบติังานท่ีเป็นปัญหาท่ีตอ้งการการแกไ้ข ซ่ึงปัจจยั
ท่ีมีอิทธิพลต่อความส าเร็จในการเปลี่ยนแปลงโครงสร้างองคก์รในดา้นของพนกังาน ประกอบดว้ย 1) ดา้น
การส่ือสาร 2) ดา้นความร่วมมือของพนกังาน 3) ดา้นระยะเวลาเตรียมตวัก่อนด าเนินการเปลี่ยนแปลง 4) 
ดา้นโครงสร้างองคก์รใหม่ท่ีไม่สนบัสนุนการปฏิบติังานของพนกังาน 
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บทที่  1 

ที่มาและความส าคญั 
 
 

1.1 ความส าคญัและที่มาของปัญหา 
ในปัจจุบนั การเปล่ียนแปลงถือเป็นเร่ืองปกติท่ีจะเกิดข้ึนกบัทุกองคก์ร สืบเน่ืองมาจาก

สภาพเศรษฐกิจ สงัคมและเทคโนโลยท่ีีเปล่ียนแปลงไปตามความเจริญในแต่ละยคุสมยั ประกอบกบั
ความเจริญกา้วหน้าทางเทคโนโลยีท่ีท าให้เกิดนวตักรรมใหม่ๆตลอดเวลา ส่ิงเหล่าน้ีเองเป็นปัจจยั
ส าคญัท่ีส่งผลให้ทุกองค์กรตอ้งมีการปรับปรุงเปล่ียนแปลง แมแ้ต่องค์กรท่ีเก่ียวกบัการศึกษาและ
สถาบนัสอนภาษาเองก็ตาม การเปล่ียนแปลงนั้นเกิดข้ึนไดก้บัทุกส่วนขององคก์ร ทั้งดา้นเทคโนโลย ี
ระบบสารสนเทศ ดา้นแนวทางการบริหาร การด าเนินธุรกิจ และดา้นโครงสร้างองค์กร ในหลาย
องคก์รมีนโยบายการเปล่ียนแปลงทุกๆ 4 ถึง 5 ปี เพื่อสร้างความต่ืนตวัใหก้บัพนกังาน ซ่ึงโครงสร้าง
องคก์รน้ียงัเป็นองคป์ระกอบท่ีมีผลต่อระดบัความสามารถ ศกัยภาพ และผลงานขององคก์รอีกดว้ย  

ในงานวิจัยน้ีได้ยกกรณีศึกษาสถาบันสอนภาษาองักฤษแห่งหน่ึง ท่ีมีนโยบายการ
เปล่ียนแปลงโครงสร้างองคก์รใหม่ ซ่ึงฝ่ายแรกท่ีด าเนินการเปล่ียนแปลงคือ ฝ่ายขายและการจดัการ
ลูกคา้สมัพนัธ ์ซ่ึงเป็นฝ่ายท่ีมีจ  านวนพนักงานมากท่ีสุดและมีความส าคญัในเร่ืองการปฏิบติังานเพื่อ
สร้างรายไดห้ลกัแก่องคก์ร การเปล่ียนแปลงคร้ังน้ีส่งผลกระทบทั้งดา้นต าแหน่งหนา้ท่ี บทบาท เน้ือ
งานท่ีรับผิดชอบ และผูน้  าทีม แสดงการเปรียบเทียบโครงสร้างองคก์รฝ่ายขายและการจดัการลูกคา้
สัมพนัธ์ ก่อนการด าเนินการเปล่ียนแปลง (รูปภาพท่ี 1.1) และโครงสร้างองค์กรฝ่ายขายและการ
จดัการลูกคา้สมัพนัธ ์หลงัการด าเนินการเปล่ียนแปลง (รูปภาพท่ี 1.2) รายละเอียดดงัน้ี 
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รูปภาพ 1.1 แสดงโครงสร้างองค์กรฝ่ายขายและการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ ก่อนการด าเนินการ
เปล่ียนแปลง 
 
 จากรูปภาพ  1.1 โครงสร้างองค์กรของฝ่ายขายและการจัดการลูกค้าสัมพันธ์
ประกอบดว้ย 3 ส่วนงานยอ่ยคือ  

1) ฝ่ายขาย ประกอบดว้ยพนกังานทั้งหมด 6 คน จ าแนกตามต าแหน่ง 
งาน ไดแ้ก่ ผูจ้ดัการฝ่ายขาย (Sales Manager)  จ  านวน 1 คน หัวหน้างานฝ่ายขาย (English Service 
Consultant Supervisor) จ  านวน 1 คน และเจา้หน้าท่ีฝ่ายขายและแนะน าหลกัสูตร (English Service 
Consultant) จ านวน 4 คน มีหนา้ท่ีหลกัในการแนะน าหลกัสูตรคอร์สเรียนภาษาส าหรับลูกคา้ใหม ่

2) ฝ่ายการจดัการลูกคา้สมัพนัธ ์ประกอบดว้ยพนกังานทั้งหมด 9 คน  
จ าแนกตามต าแหน่งงาน ไดแ้ก่ ผูจ้ดัการฝ่ายการจดัการลูกคา้สมัพนัธ ์(Operations Manager)  จ  านวน 
1 คน หวัหนา้งานการจดัการลูกคา้สมัพนัธ ์(Customer Management Supervisor)  จ  านวน 2 คน และ
เจา้หน้าท่ีจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Management Executive) จ านวน 6 คน มีหน้าท่ีหลกัใน
การดูแลลูกคา้ปัจจุบนัในการต่อหลกัสูตรเรียน ประสานงานกบัผูส้อนและรับเร่ืองร้องเรียนต่างๆ 

3) ฝ่ายการเงินและการจดัการทัว่ไป ประกอบดว้ยพนกังานทั้งหมด 3  
คน จ าแนกตามต าแหน่งงาน ไดแ้ก่ หัวหน้างานการเงินและการจดัการทัว่ไป (Finance and Admin 
Supervisor)  จ  านวน 1 คน  และเจ้าหน้าท่ีการเงินและการจัดการทั่วไป (Finance and Admin 
Executive) จ านวน 2 คน มีหน้าท่ีหลักในการสนับสนุนฝ่ายขายและฝ่ายจัดการลูกค้าสัมพันธ์
เก่ียวกบัเร่ืองการเงิน เอกสารส าคญัต่างๆท่ีใชใ้นการด าเนินงาน 
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รูปภาพ 1.2 แสดงโครงสร้างองค์กรฝ่ายขายและการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ หลงัการด าเนินการ
เปล่ียนแปลง 
 

จากรูปภาพท่ี 1.2 โครงสร้างองค์กรของฝ่ายขายและการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ มีการ
เปล่ียนแปลงเหลือเพียง 2 ส่วนงานยอ่ย คือ  

1) ฝ่ายขายและการจดัการลูกคา้สมัพนัธ ์หลกัสูตรผูใ้หญ่ ประกอบดว้ย 
พนกังานทั้งหมด 8 คน จ าแนกตามต าแหน่งงาน ไดแ้ก่ ผูจ้ดัการฝ่ายขายและการจดัการลูกคา้สมัพนัธ ์
หลกัสูตรผูใ้หญ่ (Adult Products Manager)  จ  านวน 1 คน หัวหนา้งานฝ่ายขายและการจดัการลูกคา้
สัมพนัธ์ หลกัสูตรผูใ้หญ่ จ  านวน 1 คน เจา้หน้าท่ีฝ่ายขายและการจัดการลูกคา้สัมพนัธ์ หลกัสูตร
ผูใ้หญ่ จ านวน 4 คน และเจา้หน้าท่ีสนับสนุนฝ่ายขายและการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ หลกัสูตรผูใ้หญ่ 
จ  านวน 2 คน 

2) ฝ่ายขายและการจดัการลูกคา้สมัพนัธ ์หลกัสูตรเด็กเลก็ ประกอบดว้ย 
พนักงานทั้งหมด 11 คน จ าแนกตามต าแหน่งงาน ได้แก่  ผูจ้ ัดการฝ่ายขายและการจัดการลูกค้า
สมัพนัธ์ หลกัสูตรเด็กเล็ก (Young Learners Products Manager)  จ  านวน 1 คน หัวหน้างานฝ่ายขาย
และการจดัการลูกคา้สมัพนัธ ์หลกัสูตรเด็กเลก็ จ  านวน 1 คน เจา้หนา้ท่ีฝ่ายขายและการจดัการลูกคา้
สมัพนัธ ์หลกัสูตรเด็กเลก็ จ านวน 6 คน หวัหนา้งานสนบัสนุนฝ่ายขายและการจดัการลูกคา้สมัพนัธ ์
หลกัสูตรเด็กเล็ก จ  านวน  1 คน และเจ้าหน้าท่ีสนับสนุนฝ่ายขายและการจัดการลูกค้าสัมพันธ ์
หลกัสูตรเด็กเล็ก จ  านวน 2 คน โดยฝ่ายการเงินและการจัดการทั่วไปถูกควบรวมไปเป็นฝ่าย
สนบัสนุนของแต่ละฝ่ายท่ีกล่าวมา 
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จะเห็นได้ว่า การเปล่ียนแปลงโครงสร้างองค์กรในคร้ังน้ี  มีผลกระทบทั้ งเร่ือง
โครงสร้างการบริหารงาน ผูบ้ังคับบัญชา ภาระหน้าท่ี  เน้ืองานของพนักงาน และยงัมีการ
เปล่ียนแปลงเร่ืองจ านวนคนอีกดว้ย  

จากรายละเอียดการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองค์กรท่ีกล่าวมา องคก์รเร่ิมด าเนินการใน
วนัท่ี 1 กรกฎาคม พ.ศ. 2560 ท่ีผ่านมา โดยแจง้พนักงานล่วงหน้าประมาณ 1 เดือนก่อนด าเนินการ 
พนักงานส่วนใหญ่ไม่ไดรั้บทราบขอ้มูลอย่างเป็นทางการใดใดล่วงหน้าก่อนเกิดการเปล่ียนแปลง
ดงักล่าว ท าให้พนักงานเกิดขอ้สงสัยแต่รู้สึกไดถึ้งความไม่ชดัเจนในกระบวนการด าเนินงาน และ
พนกังานส่วนหน่ึงมีทศันคติดา้นลบต่อการเปล่ียนแปลงในคร้ังน้ีอยา่งชดัเจน 

ผูว้ิจยั ซ่ึงเป็นหน่ึงในกลุ่มพนกังานท่ีไดรั้บผลกระทบจากการเปล่ียนแปลงโครงสร้าง
องค์กรคร้ังน้ี  ได้เล็งเห็นความส าคัญเร่ืองการสร้างความมีส่วนร่วมของพนักงาน ท่ีมีผลต่อ
ความส าเร็จในการด าเนินการเปล่ียนแปลงองคก์ร เน่ืองจากการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองค์กรนั้น
กระทบโดยตรงต่อทุกคน โดยเฉพาะพนักงานระดบัปฏิบติัการท่ีเป็นผูไ้ดรั้บผลกระทบทั้งในเร่ือง
บทบาทหน้าท่ีความรับผิดชอบ ภาระงาน ผูบ้งัคบับญัชาและสภาพแวดลอ้มในการท างานใหม่ การ
สร้างความมีส่วนร่วมของพนกังานตั้งแต่ตน้จึงเป็นส่ิงจ  าเป็นท่ีผูน้  าการเปล่ียนแปลงควรตระหนกัถึง
และใหค้วามส าคญั 

ดงันั้นผูว้ิจยัจึงมีความสนใจศึกษาการสร้างความมีส่วนร่วมและความตอ้งการมีส่วน
ร่วมของพนักงานในการด าเนินการเปล่ียนแปลงองค์กร รวมถึงศึกษาปัญหาและปัจจัยท่ีมีผลต่อ
ความส าเร็จในการเปล่ียนแปลงองค์กรท่ีเกิดข้ึนในส่วนของพนักงาน เพื่อหาแนวทางป้องกนัและ
วิธีการด าเนินงานท่ีเหมาะสม เพ่ือน าไปประยกุตใ์ชส้ าหรับการการเปล่ียนแปลงคร้ังต่อไป โดยหวงั
ว่าการศึกษาในคร้ังน้ีจะเป็นประโยชน์ต่อการด าเนินการเปล่ียนแปลงขององค์กรในอนาคตอยา่งมี
ประสิทธิภาพทั้งต่อองคก์รและพนกังานทุกคน 

 
 

1.2 ค าถามของงานวจิยั 
1. การมีส่วนร่วมของพนกังานในการด าเนินการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองคก์รมีผลต่อ

ความส าเร็จอยา่งไร 
2. ปัจจยัใดท่ีมีอิทธิพลต่อความส าเร็จในการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองคก์ร 
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1.3  วตัถุประสงค์ของงานวจิยั 
 ในการศึกษาเร่ืองการมีส่วนร่วมในการด าเนินการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองคก์ร และ
ปัจจยัท่ีมีผลต่อความส าเร็จในการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองคก์ร มีวตัถุประสงค ์คือ 

1. เพื่อศึกษาการสร้างความมีส่วนร่วม และความตอ้งการมีส่วนร่วมของพนักงานใน
การด าเนินการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองค์กร ทั้ งพนักงานระดับผูบ้ริหารและพนักงานระดับ
ปฏิบติัการ 

2. เพ่ือศึกษาปัญหาและอุปสรรคท่ีเกิดข้ึน และปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความส าเร็จในการ
ด าเนินการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองคก์ร 
 
 

1.4  ขอบเขตของงานวจิยั 
งานวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาการสร้างความมีส่วนร่วม

ของพนกังานฝ่ายขายและการจดัการลูกคา้สัมพนัธใ์นการด าเนินการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองคก์ร 
รายละเอียดของงานวิจยัจึงเน้นท่ีวิธีการสร้างความีส่วนร่วม และความต้องการมีส่วนร่วมของ
พนักงานเป็นส าคญั กลุ่มตวัอย่างจึงเป็นพนักงานฝ่ายขายและการจดัการลูกคา้สมัพนัธ์ของสภาบนั
สอนภาษาแห่งหน่ึง ซ่ึงมีจ  านวนทั้งส้ิน 19 คน 
 
 

1.5  ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 หลกัจากท่ีไดศ้ึกษาถึงการมีส่วนร่วมในการด าเนินการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองคก์ร 
และปัจจยัท่ีมีผลต่อความส าเร็จในการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองคก์รแลว้ ผูว้ิจยัคาดหวงัถึง
ประโยชน์ท่ีจะไดรั้บ คือ 
 1. ทราบความส าคญัของการมีส่วนร่วมของพนกังาน และความตอ้งการมีส่วนร่วมของ
พนกังาน ท่ีมีผลต่อการประสบความส าเร็จในการด าเนินการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองคก์ร  
 2. น าผลการศึกษาปัญหาและอุปสรรคท่ีเกิดข้ึนในการด าเนินการเปล่ียนแปลงองค์กร  
และปัจจัยท่ีมีผลกระทบในการด าเนินงาน ไปสู่การวางแผนแก้ไขปัญหาและรับมือกับการ
เปล่ียนแปลงคร้ังต่อไปในอนาคต 
 3. เพื่อน าผลการศึกษาวิจยัไปประยุกต์ใชใ้นการด าเนินการเปล่ียนแปลงคร้ังต่อไปใน
อนาคตอยา่งมีประสิทธิภาพ เหมาะสมกบัองคก์ร และเป็นท่ียอมรับของพนกังานทุกต าแหน่งงาน 
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1.6  นิยามศัพท์เฉพาะ 
ความมีส่วนร่วม หมายถึง การให้บุคคลหรือพนักงานในองคก์รเขา้มามีส่วนเก่ียวขอ้ง

ในกระบวนการวางแผนด าเนินการเปล่ียนแปลง ร่วมออกความคิด ร่วมตดัสินใจแกไ้ขปัญหาท่ี
เกิดข้ึนในการด าเนินงานนั้นๆ รวมถึงการติดตามการปฏิบติังานขององค์กรและบุคคลท่ีเก่ียวขอ้ง
และหาวิธีสนบัสนุนการปฏิบติังาน เพื่อใหผ้ลลพัธก์ารด าเนินงานเป็นไปตามเป้าหมายท่ีวางไว  ้

การส่ือสารองค์กร หมายถึง กระบวนการการแลกเปล่ียนข่าวสารระหว่างผูบ้ริหาร 
พนักงาน ฝ่ายต่างๆในองคก์ร โดยใชส่ื้อหรือช่องทางต่างๆใหเ้กิดการรับรู้ ความเขา้ใจ การทราบถึง
ข่าวสารกิจกรรมต่างๆอย่างถูกตอ้งและตรงกนั อีกทั้งยงัเป็นเคร่ืองมือสร้างความมัน่คงใหก้บัองคก์ร
นั้นๆอีกดว้ย 
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บทที่  2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกี่ยวข้อง 

 
 

ในการศึกษาเร่ืองการความสีส่วนร่วมของพนกังานในการด าเนินการเปล่ียนแปลง
โครงสร้างองคก์ร มีแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 

 
 

2.1  ทฤษฎแีละแนวคดิเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงในองค์กร 
 
 2.1.1 ทฤษฎกีารเปลีย่นแปลง 8 ขั้น ของ John Kotter (Kotter, 1996) 

John Kotter กล่าวว่า การเปล่ียนแปลงองค์กรท่ีลม้เหลว ไม่ใช่เพราะการวางแผนไม่มี
ประสิทธิภาพ แต่เน่ืองจากองค์กรไม่ไดใ้ห้พนกังานมีส่วนร่วมอยา่งมีประสิทธิภาพ จึงเกิดแรงตา้น
จากพนักงานเอง Kotter จึงได้คิดค้นพฒันาทฤษฎีการวางแผนเพื่อท าให้เกิดการเปล่ียนแปลง 8 
ขั้นตอนข้ึน เพ่ือให้การเปล่ียนแปลงประสบผลส าเร็จและลดแรงต้านท่ีจะเกิดข้ึน โดยทั้ง 8 ขั้น 
ประกอบดว้ย 

2.1.1.1 การสร้างความรู้สึกเร่งด่วน (Establish a sense of urgency) เป็น
การท าใหค้นในองค์กรตระหนักว่า ตอนน้ีองคก์รก าลงัประสบกบัปัญหาอะไรบา้ง และท าไมตอ้งมี
การเปล่ียนแปลงนั้น ใหพ้นกังานเขา้ใจถึงสาเหตุของการเปล่ียนแปลงอยา่งชดัเจน 

2.1.1.2 สร้างทีมงานแกนน า (Create a guiding team) เป็นการรวบรวม 
บุคคลจากฝ่ายต่างๆและผูเ้ช่ียวชาญดา้นการเปล่ียนแปลง มาจดัตั้งทีมท่ีเป็นผูน้  าในการด าเนินการ
เปล่ียนแปลงตั้งแต่การวางแผน การส่ือสารวิสยัทศัน์ การส่ือสารกบัพนักงาน และแกไ้ขปัญหาต่างๆ
ท่ีเกิดข้ึนระหว่างการด าเนินการเปล่ียนแปลง 

2.1.1.3 ก าหนดวิสยัทศัน์และกลยทุธ ์(Develop a vision and strategy) คือ 
การท่ีผูบ้ริหารระดับสูงวางแนวทางให้ส าหรับการเปล่ียนแปลง ว่าจะด าเนินการไปในทิศทางใด 
และด าเนินการเพื่อไปเป้าหมายใด โดยวิสัยทศัน์และกลยุทธใ์หม่จะเป็นแนวทางการปฏิบติังานของ
พนกังานในองคก์รต่อไป 

2.1.1.4 ส่ือสารวิสยัทศัน์ (Communicate the vision) หลงัจากท่ีผูบ้ริหาร 



8 
 

ระดบัสูงวางแนวทาง ก  าหนดวิสัยทัศน์และกลยุทธ์แลว้ จ  าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะตอ้งส่ือสารส่ิงเหล่าน้ี
ใหก้บัพนักงานทุกคนในองค์กรไดรั้บทราบ เพ่ือใหเ้กิดความเขา้ใจท่ีตรงกนัทั้งองคก์ร และเป็นการ
ประกาศว่าองคก์รจะเร่ิมด าเนินการเปล่ียนแปลงเพ่ือประสิทธิภาพในการด าเนินธุรกิจ 

2.1.1.5 ให้อ  านาจเพื่อให้ เกิดการเปล่ียนแปลงได้อย่างเป็นรูปธรรม
(Enable to act) คือ การใหป้ฏิบติัตามแผนงานโดยใหอ้  านาจในการตดัสินใจแก่หวัหนา้งาน พนกังาน
และผูรั้บผดิชอบ รวมไปถึงการกระตุน้ใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงท่ีวางแผนไว ้

2.1.1.6 สร้างชัยชนะระยะสั้ น  (Create short-term win) คื อ  เมื่ อ ที ม
ปฏิบัติงานด าเนินการเปล่ียนแปลงไปได้ระยะหน่ึง ผูน้  าและผูบ้ริหารควรมีการประเมินผลการ
ปฏิบติังาน และให้รางวลัแก่ส่วนงานท่ีสามารถเปล่ียนแปลงไดต้ามแผนท่ีวางไว ้เพื่อเป็นการสร้าง
ขวญัก าลงัใจใหพ้นกังานเห็นว่าการเปล่ียนแปลงมีขอ้ดีและมีความพยายามท่ีจะปฏิบติัต่อไป 

2.1.1.7 ต่อยอดการเปล่ียนแปลง (Make more change) คือ เมื่อพนักงาน
สามารถปฏิบัติได้ตามแผนท่ีวางไวแ้ลว้ ทีมผูน้  าการเปล่ียนแปลงก็ไม่ควรละเลยหรือหยุดการ
เปล่ียนแปลงไวแ้ค่นั้น ควรมีการต่อยอดพฒันาแผนการด าเนินการอยู่เสมอ หาจุดบกพร่องและท า
การแกไ้ข เพื่อใหก้ารเปล่ียนแปลงด าเนินไปอยา่งถูกทางตามเป้าหมายท่ีวางไว ้

2.1.1.8 ท าให้การเปล่ียนแปลงหย ัง่รากลึก (Make change stick) เป็นการ
เน้นย  ้าให้พนักงานด าเนินงานตามท่ีไดเ้ปล่ียนแปลงไวอ้ยูเ่สมอ โดยอาจใชเ้คร่ืองมือวดัผลต่างๆมา
เป็นตวัช่วยท าใหก้ารเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนนั้นกลายเป็นส่วนหน่ึงของวฒันธรรมองคก์ร 

 
รูปภาพ 2.1 แสดงล าดบัขั้นการเปล่ียนแปลง 8 ขั้นตอน ของ Kotter 
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2.1.2 ปัจจยัที่มอีทิธิพลต่อการเปลีย่นแปลง (Richard L. Daft, 2013) 
ในการเปล่ียนแปลงท่ีสมบูรณ์นั้นตอ้งมีปัจจยั 5 ประการ (อา้งอิงจากรักข์วลยั แยม้

กสิกร, 2559) ประกอบดว้ย  
2.1 .2 .1แนว คิด  ( Ideas) คื อ  ส่ิ งท่ี ส่ื อออกมาใน รูปแบบของการ

เปล่ียนแปลงองคก์ร แนวคิดอาจเป็นการสร้างสินค้าบริการใหม่ การจดัการด าเนินงานในรูปแบบ
ใหมก่็ได ้ข้ึนอยูก่บัวิสยัทศัน์ของผูบ้ริหารและผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งในการพฒันาองคก์ร 

2.1.2.2 ความจ าเป็น (Needs) คือ การรับรู้ถึงส่ิงท่ีตอ้งการการปรับปรุง
เปล่ียนแปลง ผูบ้ริหารจะตอ้งเห็นช่องว่างระหว่างสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนและความคาดหวงัท่ีองคก์รมี 
หากผูบ้ริหารมีความพยายามในการสร้างความเร่งด่วน พนักงานในองคก์รก็จะรับรู้และเขา้ใจถึง
ความจ าเป็นของการเปล่ียนแปลงนั้นๆ  

2.1 .2 .3  ก ารตัด สิน ใจ ท่ี จ ะป รับ เป ล่ี ยน  (Decision to adopt) ก าร
ปรับเปล่ียนจะเกิดข้ึนไดต่้อเม่ือผูบ้ริหารหรือบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจเลือกท่ีจะด าเนินตา
แนวคิดนั้น แต่ส่ิงส าคญัคือการท่ีทุกคนในองคก์รจะตอ้งมีความเห็นพอ้งร่วมกนั และยนิดีสนบัสนุน
การเปล่ียนแปลง  

2.1.2.4 การท าให้เกิดผลลัพธ์ (Implementation) ผลลัพธ์จะเกิดข้ึนก็
ต่อเมื่อพนักงานในองค์กรได้ด  านินการตามแนวคิดใหม่ วิธีการใหม่ หรือเปล่ียนพฤติกรรมใหม่ 
พนกังานควรไดรั้บการอบรมเพื่อใหส้อดคลอ้งกบัแนวคิดนั้นๆ 

2.1.2.5 ทรัพยากร (Resources) ความส าเร็จในการเปล่ียนแปลงจะเกิดข้ึน
ไม่ไดห้ากขาดทรัพยากรท่ีส าคญัไป นัน่คือเวลาและทรัพยากรบุคคล 
 
 2.1.3 รูปแบบการบริหารการเปลีย่นแปลงของ Kurt Lewin 

Kurt Lewin มองว่าการเปล่ียนแปลงเป็นเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนอย่างมีล  าดับขั้นตอน 
ประกอบดว้ย 3 ขั้นตอน คือ  

2.1.3.1 การเตรียมความพร้อม (Unfreezing) หรืออาจเรียกอีกอยา่งหน่ึงว่า 
การละลายพฤติกรรมเดิม  โดยองค์กรจะต้องมีการกระตุ้นให้พนักงานเห็นความจ าเป็นในการ
เปล่ียนแปลงซ่ึงจะตอ้งมาจากผลกัดนัของผูบ้ริหารระดบัสูง ท าใหพ้นกังานตระหนักถึงความจ าเป็น
ขององคก์รท่ีตอ้งมีการเปล่ียนแปลงและพร้อมท่ีจะเปล่ียนแปลง 

2.1.3.2 การด าเนินการเปล่ียนแปลง (Changing) คือ ขั้นตอนการน า
แผนงานวางไวไ้ปปฏิบติัเพื่อให้เกิดการเปล่ียนแปลงสู่เป้าหมายท่ีตอ้งการ โดยมอบอ านาจให้กับ
ทีมงานท่ีรับผดิชอบ ก าหนดตวัวดัผลแต่ละกิจกรรมเพื่อใหเ้กิดรูปธรรม 
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2.1.3.3 การรักษาผลของการเปล่ียนแปลงนั้ น (Refreezing) เมื่อการ
ด าเนินการเปล่ียนแปลงด าเนินมาถึงจุดหน่ึง อาจมีโอกาสท่ีการเปล่ียนแปลงนั้นจะหยุดชะงกัหรือ
กลบัไปสู่การปฏิบัติงานแบบเดิมหากไม่มีการติดตามผลหรือเน้นย  าอยู่เสมอ การรักษาผลการ
เปล่ียนแปลงจึงเป็นส่ิงจ  าเป็นเพื่อให้การเปล่ียนแปลงใหม่สามารถอยู่ไดอ้ย่างย ัง่ยืน สนับสนุนให้
น าไปใชอ้ยา่งต่อเน่ืองและฝึกอบรมใหค้วามรู้ และฉลองความส าเร็จท่ีเกิดข้ึน 

 
รูปภาพ 2.2 แสดงรูปแบบการเปล่ียนแปลงของ Kurt Lewin 
 

2.1.4 แนวคดิ ADKAR Concept ของ Jeffrey M. Hiatt (2006) 
 A-D-K-A-R โมเดล ของ Jeff Hiatt (2006) เป็นรูปแบบการบริหารการเปล่ียนแปลง
องค์กรท่ีมุ่งการเปล่ียนแปลงท่ีกระทบต่อบุคลากร เน่ืองจากการเปล่ียนแปลงในองค์กรไม่ว่าจะเป็น
องคก์รแบบใดก็ตาม จะเกิดแรงตา้นจากพนักงานหลากหลายรูปแบบ โมเดล A-D-K-A-R น้ีจึงเป็น
เคร่ืองมือในการจดัการบริหารอยา่งหน่ึงท่ีนิยมใชอ้ยา่งแพร่หลาย ประกอบดว้ย 
  2.1.4.1 การสร้างความตระหนัก  (Awareness)  คือ การสร้างความ
ตระหนกัใหบุ้คลากรท่ีเก่ียวขอ้งใหเ้ห็นถึงความจ าเป็นท่ีจะตอ้งมีการเปล่ียนแปลง รับรู้ถึงสาเหตุและ
เขา้ใจเหตุผลของการเปล่ียนแปลงในองคก์ร 
  2.1.4.2 การสร้างความตอ้งการ (Desire) คือ การสร้างความตอ้งการ ความ
ปรารถนาในตวับุคลากร สนบัสนุนท่ีจะใหเ้กิดการเปล่ียนแปลง 
  2.1.4.3 การให้ความรู้ (Knowledge) คือ การให้ความรู้ ขอ้มูล การอบรม
แก่บุคลากร เพ่ือใหรู้้ถึงกระบวนการและขั้นตอนในการเปล่ียนแปลง 

2.1.4.4 ความสามารถ (Ability)  คือ การท าใหพ้นกังานสามารถน าความรู้
ท่ีไดจ้ากการฝึกอบรมมาปฏิบติัไดจ้ริง 
  2.1.4.5 การส่งเสริมสนับสนุน (Reinforcement)  เป็นการส่งเสริมให้น า
ระบบงานท่ีเปล่ียนแปลงข้ึนในองคก์รมาใชอ้ยา่งต่อเน่ือง 
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 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเปล่ียนแปลงดงักล่าว จะเห็นไดว้่า
ทุกแนวคิดและทฤษฎีเน้นท่ีการด าเนินงานอย่างมีการวางแผนล่วงหน้า และให้ความส าคญักบัตัว
บุคคลและพนกังานในองคก์รเป็นส าคญั โดยมีทีมผูน้  าการเปล่ียนแปลงหรือตวักลางประสานความ
เปล่ียนแปลงเขา้มามีบทบาทในการส่ือสาร การให้ความช่วยเหลือ ส่งเสริมและสนบัสนุนรายบุคคล 
รวมไปถึงการน ากลยุทธ์การบริหารทรัพยากรบุคคลเขา้มาปรับใชใ้นบางขั้นตอน เช่น การสร้างชยั
ชนะระยะสั้น เป็นตน้ 
 
 

2.2  ทฤษฎแีละแนวคดิเกี่ยวกับการมส่ีวนร่วม 
 การมีส่วนร่วมในกิจกรรมต่างๆจะท าให้พนกังานรู้สึกเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกบัองค์กร   
เป็นส่วนส าคัญและพร้อมปฏิบัติงานตามแนวทางท่ีองค์กรวางไว ้การสร้างความมีส่วนร่วมของ
พนกังานจึงมีความส าคญัทั้งต่อการด าเนินธุรกิจและการด าเนินการเปล่ียนแปลง 

อคิน รพีพฒัน์ (อา้งถึงใน ยพุาพร รูปงาม, 2545, หนา้ 7-9) ไดโ้ยงทฤษฎีล าดบัขั้นความ
ตอ้งการ (Hierarchy of Needs) ของ Maslow ว่ามีส่วนเก่ียวข้องกับการมีส่วนร่วม  เน่ืองจากการ
เขา้ถึงความตอ้งการของคนนั้นจะเป็นการสร้างความตอ้งการมีส่วนร่วมและน าไปสู่ความอยากมี
ส่วนร่วมได ้โดยล าดบัขั้นความตอ้งการของมนุษยเ์รียงล าดบัขั้นจากนอ้ยไปมาก มี 5 ระดบั ดงัน้ี 
               1. ความตอ้งการดา้นกายภาพ (Physiological Needs) เป็นความต้องการ 
ขั้นพ้ืนฐานของมนุษย ์ในการด ารงชีวิต ไดแ้ก่ ปัจจยั 4 คือ เคร่ืองนุ่งห่ม อาหาร น ้ า ยารักษาโรค 

2. ความต้องการความมั่นคงปลอดภัยของชีวิต (Safety and Security 
Needs) ไดแ้ก่ ความตอ้งการความปลอดภยัในการด าเนินชีวิต และความมัน่คงในหนา้ท่ีการงาน 

3. ความตอ้งการทางดา้นสงัคม (Social Needs) ไตแ้ก่ ความตอ้งการความ
รัก ความตอ้งการใหส้งัคมหรือองคก์รยอมรับว่าตนเป็นส่วนหน่ึง 

4. ความตอ้งการเกียรติยศช่ือเสียง (Self-Esteem Needs) ไตแ้ก่ การไดรั้บ
การยกยอ่งจากบุคคลอ่ืน เกิดความภาคภูมิใจในหนา้ท่ีต าแหน่งงาน ความตอ้งการในล าดบัน้ีเป็น
ความตอ้งการระดบัสูงท่ีเก่ียวกบัความมัน่ใจในความสามารถและความส าคญัของตวับุคคลเอง 

5. ความตอ้งการความส าเร็จแห่งตน (Self-Actualization Needs) เป็น
ความ ตอ้งการในระบบสูงสุด ท่ีอยากจะใหเ้กิดความส าเร็จในทุกส่ิงทุกอยา่งตามความนึกคิด ของ
ตนเองเพ่ือจะพฒันาตนเองใหดี้ท่ีสุดเท่าท่ีจะท าไดค้วามตอ้งการน้ีจึงเป็นความตอ้งการ พิเศษของ
บุคคลท่ีจะพยายามผลกัดนัชีวิตของตนเองใหเ้ป็นแนวทางท่ีดีท่ีสุด 
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รูปภาพ 2.3 ล าดบัขั้นความตอ้งการ (Hierarchy of Needs) ของ Maslow 
 
 โคเฮน และอฟัฮอฟฟ์ (อา้งถึงใน ธนวฒัน์ ค  าภีลานนท์, 2550,หน้า 21 -22) ไดอ้ธิบาย
และวิเคราะห์รูปแบบการมีส่วนร่วมโดยสามารถแบ่งออกเป็น 4 รูปแบบ คือ 

1. การมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ (Decision Making) ประกอบด้วย 3 
ขั้นตอน คือ 1) ริเร่ิมตดัสินใจด าเนินการ ก  าหนดความตอ้งการและจดัล  าดบัความส าคญั 2) ตดัสินใจ
ในช่วงเร่ิมตน้ด าเนินการวางแผน 3) ตดัสินใจลงมือปฏิบติัการตามแผนท่ีวางไว ้

2. การมีส่วนร่วมในการปฏิบัติการ (Implementation) ประกอบไปดว้ย
การสนับสนุนดา้นทรัพยากรส่วนท่ีเป็นองค์ประกอบของการด าเนินงานตามโครงการ การบริหาร
และการประสานขอความร่วมมือ 

3. การมีส่วนร่วมในผลประโยชน์ (Benefits) นอกจากความส าคญัของ
ผลประโยชน์ในเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพแลว้ ยงัตอ้งพิจารณาถึงการกระจายผลประโยชน์ภายใน
กลุ่มผลประโยชน์ของโครงการน้ี รวมทั้งผลประโยชน์ในทางบวกและผลท่ีเกิดข้ึนในทางลบท่ีเป็น
ผลเสียของโครงการซ่ึงจะเป็นประโยชน์และเป็นโทษต่อบุคคลในสงัคมดว้ย 

4. การมีส่วนร่วมในการประเมินผล (Evaluation) ส่ิงส าคัญท่ีจะต้อง
สังเกตคือ ความเห็น ความชอบ และความคาดหวงั ซ่ึงจะมีอิทธิพลสามารถแปรเปล่ียนพฤติกรรม
ของบุคคลในกลุ่มต่าง ๆ ได ้

Erwin (อา้งอิงใน ยุพาพร รูปงาม 2545) ไดใ้ห้ความหมายเก่ียวกบัการมีส่วนร่วมไวว้่า 
คือ กระบวนการให้บุคคลเขา้มามีส่วนเก่ียวข้องในการด าเนินงานพฒันา ร่วมคิดตดัสินใจแกไ้ข
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ปัญหาดว้ยตนเอง เน้นการมีส่วนร่วม เก่ียวขอ้งอย่างแข็งขนัของบุคคล แกไ้ขปัญหาร่วมกบัการใช้
วิทยาการท่ีเหมาะสมและสนบัสนุนติดตามการ ปฏิบติังานขององคก์ารและบุคคลท่ีเก่ียวขอ้ง 

โกวิทย ์พวงงาม (2545, หนา้ 8) สรุปเร่ืองการมีส่วนร่วมท่ีแทจ้ริงของประชาชนในการ
พฒันา ซ่ึงสามารถเช่ือมโยงความสมัพนัธก์บัการมีส่วนร่วมในองคก์รได ้มี 4 ขั้นตอน คือ 

1. การมีส่วนร่วมในการคน้หาปัญหาและสาเหตุของปัญหา  
2. การมีส่วนร่วมในการวางแผนด าเนินกิจกรรม  
3. การมีส่วนร่วมในการปฏิบติังาน  
4. การมีส่วนร่วมในการติดตามและประเมินผลงาน  

ส านักมาตรฐานการศึกษา, ส านกังานสภาสถาบนัราชภฎั, กระทรวงศึกษาธิการ, ส านัก
มาตรฐานอุดมศึกษา และทบวงมหาวิทยาลยั (2545, หน้า 116) กล่าวถึงการมีส่วนร่วมในขั้นตอน
การพฒันา มี 5 ขั้น ดงัน้ี 

1. ขั้นมีส่วนร่วมในการค้นหาปัญหาและสาเหตุของปัญหา รวมถึงการ
ก าหนดความตอ้งการ และมีส่วนร่วมในการจดัล  าดบัความส าคญัของความตอ้งการนั้นๆ 

2. ขั้ น มีส่วนร่วมในการวางแผนพัฒนา โดยก าหนดนโยบายและ
วตัถุประสงคข์องโครงการต่างๆ รวมถึงการก าหนดวิธีการและแนวทางการด าเนินงานดว้ย 

3. ขั้นมีส่วนร่วมในการด าเนินงานพฒันา ร่วมบริหารงาน ประสานงาน
และด าเนินการขอการสนบัสนุน 

4. ขั้นการมีส่วนร่วมในการรับผลประโยชน์จากการด าเนินกิจกรรม 
5. ขั้ นการมีส่วน ร่วมในการประเมินผลการพัฒนา เพื่ อทราบถึง

ความกา้วหนา้และความส าเร็จในการด าเนินงาน 
จากการศึกษาแนวคิดเก่ียวกบัการมีส่วนร่วม ทุกแนวคิดเห็นว่าความตอ้งการมีส่วน

ร่วมของพนักงานเป็นปัจจยัส าคญัในการด าเนินการเล่ียนแปลงตั้งแต่ตน้จนจบ เป็นตวัแปรในการ
ด าเนินการเปล่ียนแปลงในองค์กรให้ประสบผลส าเร็จ  องค์กรสามารถสร้างความมีส่วนร่วมของ
พนักงานไดใ้นหลากหลายรูปแบบ ทั้งการให้พนักงานออกความเห็น แสดงมุมมอง ยกประเด็น
ปัญหาต่างๆท่ีเกิดข้ึนในการท างาน หรือแมแ้ต่การเปิดโอกาสใหพ้นกังานเขา้มามีบทบาทในการร่วม
วางแผนกิจกรรมต่างๆในองค์กร ความมีส่วนร่วมของพนักงานน้ีเองจะท าให้องค์กรสามารถ
ด าเนินงานต่างๆไดป้ระสบผลส าเร็จ 
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2.3  ทฤษฎแีละแนวคดิเกี่ยวกับการส่ือสารในองค์กร 
 จากการศึกษาทฤษฎีและแนวคิดเร่ืองการด าเนินการเปล่ียนแปลงในองคก์รและความมี
ส่วนร่วมในองค์กร จะเห็นไดว้่า “การส่ือสาร” เป็น “องค์ประกอบ” หรือเป็น “เคร่ืองมือ” หน่ึงท่ี
จ  าเป็นในการท าให้กิจกรรมต่างๆบรรลุเป้าหมาย ผูว้ิจยัจึงไดศ้ึกษาทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัการ
ส่ือสารในองค์กรท่ีมีความเก่ียวข้องกบัการเปล่ียนแปลงในองค์กรและการสร้างความมีส่วนร่วม 
ดงัต่อไปน้ี 
 
 2.3.1 ความหมายและความส าคญัของการส่ือสารในองค์กร 

กริช สืบสนธ์ิ (2537: 64) กล่าวว่า การส่ือสารในองค์กร คือการบวนการแลกเปล่ียน
ข่าวสารระหว่างบุคคลทุกระดบั ทุกหน่วยงาน โดยมีความสัมพนัธ์กันภายใตส้ภาพแวดลอ้มของ
องค์กร สามารถปรับเปล่ียนได้ตามกาลเทศะและระดับของบุคคล ตลอดจนเร่ืองราวและ
วตัถุประสงค์ของการส่ือสาร การติดต่อส่ือสารมีความส าคญัส าหรับผูบ้ริหารและผูป้ฏิบติังานหลาย
ประการ ไม่ว่าจะเป็น การสร้างความเขา้ใจในแผนงาน การสร้างความสมัพนัธ์อนัดี ท าให้เกิดความ
เข้าใจอันดีระหว่างกัน ช่วยให้การปฏิบัติงานของทุกฝ่ายบรรลุวตัถุประสงค์ เกิดผลงานท่ีมี
ประสิทธิภาพ น าองคก์รไปสู่การพฒันาท่ีมัน่คง 

เนตร์พัณณา ยาวิราช (2553:211) (อา้งถึงใน ฐิติรัตน์ นุ่มน้อย , 2554,หน้า 8) ได้ให้
ความหมายของการส่ือสารไวว้่า “เป็นกระบวนการ ส่ือขอ้มูลซ่ึงกนัและกนัระหว่างบุคคลต่างๆ ไม่
ว่าจะเป็นระหว่างผูบ้ริหารและระหว่างพนกังาน การส่ือสารเก่ียวขอ้งกบัข่าวสารของบุคคลหน่ึงหรือ
กลุ่มคนท่ีตอ้งการส่ือเพ่ือใหทุ้กคนเขา้ใจในข่าวสารนั้น” 

สุพานี สฤษฎ์วานิช (2552: 269) กล่าวว่า การส่ือสาร หมายถึงการเคล่ือนยา้ยหรือการ
ส่งผา่นข่าวสาร ขอ้มูล ของคนตั้งแต่ 2 คนข้ึนไป เพ่ือใหเ้กิดความเขา้ใจในเร่ืองนั้นๆอยา่งตรงกนั 

ซาแรมบา้ (Zaramba, 2003) ให้นิยามของการส่ือสารในองค์กร คือ เป็นองค์ประกอบ
ส าคญัท่ีมีผลต่อความส าเร็จขององคก์ร ช่วยให้บุคลากรในองค์การไดรั้บทราบกิจกรรมต่างๆ เป็น
เคร่ืองมือสร้างความเขา้ใจและสร้างวฒันธรรม ตลอดจนสามารถสร้างความมัน่คงใหก้บัองคก์รนั้นๆ  
สามารถช่วยให้พนักงานท างานร่วมกันได้อย่างมีประสิทธิผล  โดยวัตถุประสงค์ของการ
ติดต่อส่ือสารนั้น สามารถจ าแนกออกได ้คือ  

1. เพื่อแจง้ใหท้ราบ สร้างความเขา้ใจท่ีถูกตอ้งตรงกนั  
2. เพื่อความบนัเทิง ท าใหผู้รั้บสารเกิดความพึงพอใจ  
3. เพื่อชกัจูงใจใหเ้กิดความร่วมมือ ปฏิบติัตามผูส่้งสาร 
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ศุภมน อนุศาสนนันท์ (2549) กล่าวว่า การส่ือสารในองค์กรเป็นการถ่ายทอดขอ้มูล
ข่าวสารต่างๆระหว่างบุคลากรหรือหน่วยงานต่างๆภายในองค์กร ผา่นรูปแบบวิธีการส่ือสารเพื่อให้
เกิดการรับรู้และความเขา้ใจร่วมกนัในการปฏิบัติ ซ่ึงจะเป็นผลให้องค์กรและบุคลากรในองค์กร
บรรลุวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายท่ีตั้งไว ้เพ่ือใหเ้กิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการปฏิบติังาน 

จากความหมายของการส่ือสารในองค์กร จะเห็นไดว้่า การส่ือสารนั้นเป็นเคร่ืองมือ
ส าคัญท่ีจะสร้างความเข้าใจระหว่างบุคลากรในองค์กร เป็นการแลกเปล่ียนข่าวสาร ท าให้เกิด
กิจกรรม หากองค์กรขาดการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ อาจส่งผลให้การด าเนินงานขององค์กรไม่
เป็นไปตามเป้าหมายท่ีวางไว ้หรือด าเนินงานไม่ตรงตามแนวทางท่ีวางแผนไวไ้ด ้
 
 2.3.2 แนวคดิและทฤษฎีเกีย่วกบัประเภทของการส่ือสารภายในองค์กร 

ประเภทของการส่ือสารภายในองคก์ร มีทิศทางในการส่ือสาร 4 ลกัษณะ คือ 
  2.3.2.1 การติดต่อส่ือสารจากบนลงล่าง (Downward  Communication)  
ซ่ึงเป็นการติดต่อจากผูบ้ังคับบัญชาไปยงัผูใ้ต้บังคับบัญชา  เป็นลกัษณะของการสั่งงาน บอก
เป้าหมายวตัถุประสงค ์มอบหมายงาน  
  2.3.2.2 การติดต่อส่ือสารจากล่างข้ึนบน (Upward  Communication)  เป็น
การส่ือสารจากพนักงานไปยงัผูบ้ริหาร เช่น การขอค าแนะน า การรายงานผลการปฏิบติังาน การ
ส่ือสารในทิศทางน้ีจะช่วยผูบ้ริหารน าปัญหาจากพนกังานไปแกไ้ข พฒันาการปฏิบติังานไดดี้ยิง่ข้ึน 
  2.3.2.3 การส่ือสารในแนวนอน (Horizontal Communication) เป็นการ
ส่ือสารในแนวทางเดียวกัน กลุ่มงานเดียวกันหรือในระดบัเดียวกนั รวมถึงส่ือสารข้ามหน่วยงาน
ภายในองค์กร ซ่ึงมีความจ าเป็นในการประสานงานกรณีเกิดการเปล่ียนแปลงั้งองค์กรท่ีจะต้อง
ประสานงานทุกฝ่ายงาน  
 

2.3.3 แนวคดิและทฤษฎีเกีย่วกบัรูปแบบของการส่ือสาร 
รูปแบบของการส่ือสาร สามารถแบ่งไดต้ามทิศทางของการส่ือสาร ดงัน้ี 

2.3.3.1 การส่ือสารทางเดียว (One – Way Communication) เป็นการส่ง
ข่าวสารหรือการส่ือสารไปยงัผูรั้บแต่เพียงฝ่ายเดียว โดยท่ีผูรั้บไม่สามารถมีการตอบสนองกลบัมายงั
ผูส่้งสารไดท้นัที แต่สามารถส่ือสารกลบัไปยงัผูส่้งไดใ้นภายหลงัได ้การส่ือสารแบบดงักล่าวจึงมกั
เป็นการส่ือสารโดยใชส่ื้อมวลชน เช่น วิทย ุโทรทศัน์ หนงัสือพิมพ ์อีเมล เป็นตน้  
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2.3.3.2 การส่ือสารแบบสองทาง (Two – Way Communication) เป็นการ
ส่ือสารท่ีผูรั้บสารมีการตอบสนองได้ทันทีโดยท่ีผูส่้งหรือผูรั้บอาจจะอยู่ต่อหน้าหรืออยู่คนละ
สถานท่ีก็ได ้ 

จากแนวคิดและทฤษฎีประเภทและรูปแบบของการส่ือสาร จะเห็นไดว้่าการส่ือสารมี
หลายทิศทาง หลากหลายรูปแบบ ผูบ้ริหารควรเลือกรูปแบบการส่ือสารให้ถูกตอ้งเหมาะสมกับ
สถานการณ์ ซ่ึงจะมีส่วนส าคญัท่ีช่วยใหก้ารส่ือสารประสบผลส าเร็จ ท าให้เกิดการรับรู้ ความเขา้ใจ
อยา่งถูกตอ้งเหมาะสมและตรงประเด็น เป็นประโยชน์ต่อการด าเนินงานขององคก์ร 
 
 

2.4  งานวจิยัที่เกี่ยวข้อง 
 ในการศึกษาเร่ืองการสร้างความมี ส่วนร่วมของพนักงานในการด าเนินการ
เปล่ียนแปลงโครงสร้างองค์กร มีแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวขอ้งหลากหลายทั้งในเร่ืองการเปล่ียนแปลง
องคก์ร การส่ือสารในองคก์ร การสร้างความมีส่วนร่วม และล าดบัขั้นความตอ้งการของมนุษย ์ผูว้ิจยั
ไดศ้ึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎีดงักล่าว สรุปงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งไดต้ามตาราง 2.1 
 
ตารางที่ 2.1 แสดงงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
ช่ือผู้ศึกษา ช่ือเร่ือง กลุ่มตวัอย่าง ผลการศึกษา 
รั ก ข์ ว ลั ย  แ ย ้ม
กสิกร (2559) 

ศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
ต่อกระบวนการการ
เ ป ล่ี ย น แ ป ล ง
โค ร งส ร้ างอ งค์ ก ร 
ก ร ณี ศึ ก ษ า บ ริ ษั ท
ร้ า น อ า ห า ร  แ ล ะ
เคร่ืองด่ืมแห่งหน่ึง 

1 .  ก ลุ่ ม ผู ้ บ ริ ห า ร 
จ  านวน 5คน  
2. พ นั ก ง าน ระ ดั บ
ปฏิบัติการจ านวน 5
คน 
 

ปั จ จัย ท่ี มี อิ ท ธิพ ลต่ อ
ก ร ะ บ ว น ก า ร ก า ร
เปล่ียนแปลงโครงสร้าง
องค์กร คือ ความชัดเจน
ของผูบ้ริหารทั้งเร่ืองการ
ส่ือสารวิสยัทศัน์และการ
ตอบสนองความตอ้งการ
ของพนักงานเป็นปัจจัย
หลักท่ีท าให้เกิดปัญหา
ระหว่างการด าเนินการ
เปล่ียนแปลงโครงสร้าง
องคก์ร 
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ตารางที่ 2.1 แสดงงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง (ต่อ) 
ช่ือผู้ศึกษา ช่ือเร่ือง กลุ่มตวัอย่าง ผลการศึกษา 
พชัรา แก้ววิรัตน์ 
(2558) 

ศึกษาการเปล่ียนแปลง
ในองค์กร กรณีศึกษา
ก า ร เป ล่ี ย น แ ป ล ง
โครงสร้างองค์กรใน
องคกร์หน่ึงในประเทศ
ไทย 

พนักงานในฝ่ายท่ีมี
ก าร เป ล่ี ย น แ ป ล ง
โค รงส ร้ างองค์ ก ร 
จ  านวน 16 คน 
 

ทีมผู ้บริหารเป็นปัจจัย
ส าคัญ ใน การท าให้ กิ
ดการ เป ล่ียนแปลงใน
องคก์ร  
 

โ ช ติ ร ส  รั ต
นมณูญ (2557) 

ศึ ก ษ า เ ร่ื อ ง ก า ร
วิ เ ค ร า ะ ห์ ก า ร
เปล่ียนแปลงในองค์กร 
กรณีศึกษาการปรับลด
ขนาดองค์กรแห่งหน่ึง
ในประเทศไทย เพื่ อ
ท าการศึกษาปัจจัยท่ี
สนบัสนุนและขดัขวาง
การเปล่ียนแปลง  

พนักงานในองค์กร
จ านวน 7 คน 
 

ปัจจัยท่ีมีส่วนท าให้เกิด
การเปล่ียนแปลง ได้แก่ 
ผูน้  า การส่ือสาร การเห็น
อ ก เห็ น ใ จ  ค ว า ม รู้ 
ทศันคติและพ้ืนฐานของ
แต่ละบุคคล 

ฐิติรัตน์  นุ่มน้อย 
(2554) 

การ ส่ื อสาร เพื่ อ ก าร
จั ด ก า ร ก า ร
เปล่ียนแปลงในองค์กร 
กรณี ศึกษา ธนาคาร
แลนด ์แอนด ์เฮา้ส์ เพื่อ
ร า ย ย่ อ ย  จ  า กั ด 
(มหาชน) 

ผูบ้ริหารระดบัสูงและ
พนักงานของธนาคาร 
แลนด์  แอนด์  เฮ้า ส์ 
เพื่ อ ร ายย่อ ย  จ  ากัด 
(มหาชน) ส านักงาน
ใหญ่  

น อ ก จ า ก ผู ้ บ ริ ห า ร
ระดับสูงของธนาคาร
และผูบ้ังคับบัญชาตาม
สายงานเป็นผูม้ีอิทธิพล
ใน ก า ร ส่ื อ ส า ร แ ล้ ว 
ธนาคารแห่ งประเทศ
ไ ท ย ซ่ึ ง เ ป็ น
บุ คค ลภ ายน อก  ย ัง มี
อิทธิพลต่อการส่ือสาร
ภ าย ใน ธน าค ารด้ ว ย
เช่นกนั  
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ตารางที่ 2.1 แสดงงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง (ต่อ) 
ช่ือผู้ศึกษา ช่ือเร่ือง กลุ่มตวัอย่าง ผลการศึกษา 
บุศรา มาโกมล 
(2548) 

ก าร รับ รู้ แ ละ ค ว าม
คิดเห็นของพนักงานท่ี
มีต่อการบริหารองคก์ร
ภ า ย ห ลั ง ก า ร
เ ป ล่ี ย น แ ป ล ง
โค ร งส ร้ างอ งค์ ก ร
กรณีศึกษากลุ่มบริษัท
มาลีสามพราน จ ากัด 
(มหาชน) 

พนักงานประจ าใน
กลุ่มบริษัทมาลีสาม
พราน จ ากดั (มหาชน) 
จ  านวน 510 คน 

องค์ประกอบด้านอายุงาน
ของพนักงานและระดับ
การศึกษา มีผลต่อการรับรู้
แล ะค ว าม คิ ด เห็ น ข อ ง
พนักงานท่ีมีต่อการบริหาร
อ ง ค์ ก ร ภ า ย ห ลั ง ก า ร
เปล่ียนแปลงโครงสร้าง
องค์กร โดยพนักงานท่ีมี
อายุงานน้อยกว่า  25 ปี  มี
ค ว า ม คิ ด เห็ น ท่ี ดี ก ว่ า
พนกังานท่ีอายงุานเกิน 25ปี 
และพนักงานท่ีมีการศึกษา
ในระดบัปริญญาตรีและต ่า
กว่ าป ริญญ าต รี  มี ความ
คิดเห็นท่ีดีกว่าพนักงานท่ี
การศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี
อย่างมีนัยส าคญั ส่วนด้าน
ต า แ ห น่ ง ง า น  พ บ ว่ า
พนกังานระดบัปฏิบติการมี
ค ว า ม เห็ น ท่ี ดี ต่ อ ก า ร
เปล่ียนแปลงโครงสร้าง
องคก์ร ซ่ึงต่างจากพนกังาน
ในต าแหน่งหัวหน้ างาน
และผูบ้ริหาร 
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ตารางที่ 2.1 แสดงงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง (ต่อ) 
ช่ือผู้ศึกษา ช่ือเร่ือง กลุ่มตวัอย่าง ผลการศึกษา 
รพีพรรณ จรรยา 
(2552) 

ก าร รับ รู้ แ ละ ค ว าม
คิดเห็นของพนักงานท่ี
มีต่อการเปล่ียนแปลง
โครงสร้างองค์กรของ
บริษทั รีเทลลิงค์ (ไทย
แลนด)์ จ  ากดั 

พนักงานประจ า ฝ่าย
ข า ย แ ล ะ ฝ่ า ย
ปฏิบัติการ บริษัท รี
เทลลิงค์ (ไทยแลนด์) 
จ  ากดั จ  านวน 711 คน 

ปัจจัยท่ีมีผลเร่ืองความ
คิดเห็นโดยรวมของการ
เปล่ียนแปลงโครงสร้าง
องค์กรคือด้านอายุของ
ก ลุ่ ม ตั ว อ ย่ า ง  โ ด ย 
พนักงานท่ีอายุระหว่าง 
36-40 ปี มีความคิดเห็น
ท่ีดีต่อการเปล่ียนแปลง
โครงสร้างองค์กรกว่า
พนักงานท่ีอายุระหว่าง 
25-35ปี อย่างมีนัยส าคญั 
โดยรวมแล้วพนักงาน
ฝ่ า ย ข า ย แ ล ะ ฝ่ า ย
ป ฏิบั ติ ก าร  บ ริ ษั ท  รี
เทลลิงค์  (ไทยแลนด์ ) 
จ  ากัด มีการรับรู้ต่อการ
เปล่ียนแปลงโครงสร้าง
องค์กรในเกณฑ์ดี และ
ยงัมีความเห็นท่ีดีต่อการ
เปล่ียนแปลงโครงสร้าง
องค์ ก ร  ส่ งผลให้ก าร
ด าเนินการเปล่ียนแปลง
โครงสร้างองค์กรมีผลท่ี
น่าพึงพอใจ 

 
 
 
 



20 
 

ตารางที่ 2.1 แสดงงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง (ต่อ) 
ช่ือผู้ศึกษา ช่ือเร่ือง กลุ่มตวัอย่าง ผลการศึกษา 
กัณวีย ์สุนทรศิริ
พจน์ (2559) 

ปั ญ ห า ก า ร
ติ ด ต่ อ ส่ื อ ส าร ข อ ง
บุ ค ล า ก ร ใ น ฝ่ า ย
ท รั พ ย า ก ร บุ ค ค ล 
กรณีศึกษาบริษทัผูผ้ลิต
แ ล ะ จั ด จ า ห น่ า ย
เคร่ืองด่ืม 

บุ ค ล า ก ร ใ น ฝ่ า ย
ท รั พ ย าก ร บุ ค ค ล 
บริษัทผู ้ลิตและ จัด
จ าหน่ายเคร่ืองด่ืม จ  า 
น วน บุคลาก รรวม
ทั้ ง ส้ิ น  70 ค น 
แ บ่ ง เ ป็ น  ร ะ ดั บ
ผูบ้ริหารและผูจ้ดัการ 
12 คน และพนักงาน
ระดับปฏิบัติการการ 
58 คน 

ปัญหาการติดต่อส่ือสาร
ของ บุ คลาก ร ใน ฝ่ าย
ทรัพยากรบุคคล พบว่า 
ด้ า น ผู ้ ส่ ง ข่ า ว ส า ร มี
ปัญหาอยู่ในระดับ สูง 
รองลงมา คือ ด้านผูรั้บ
ข่ าวสาร  และด้ าน ตัว
ข่ าวสาร  เน่ื องมาจาก
กระบวนการส่ือสารจาก
บนลงล่างท่ีผูบ้ริหารคิด
ว่าได้ถ่ายทอดข่าวสาร
เป็นล าดับขั้ นลงมานั้ น
ทั่ ว ถึ ง แ ล้ ว  ห รื อ อี ก
ประก าร  ท่ี ส าคัญ คื อ 
บ่อยคร้ังท่ีผู ้บริหารไม่
เห็นความส าคญัของการ
ส่ ง ต่ อ ข่ า ว ส า ร ใ ห้
บุคลากรบางระดบัทราบ 
จึงเกิดปัญหาความไม่
ครอบค ลุม ในการ ส่ ง
ข่าวสาร 
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บทที่  3 
วธีิด าเนินการวจิยั 

 
 

การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเร่ืองการมีส่วนร่วมของพนกังานฝ่ายหน่ึงในการด าเนินการ
เปล่ียนแปลงโครงสร้างองคก์ร เป็นการศึกษากลุ่มตวัอยา่งเฉพาะกรณีศึกษา ผูว้ิจยัจึงเลือกใชว้ิธีการ
วิจัยเชิงคุณภาพ  (Qualitative Research) เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยวิธีการสัมภาษณ์ เชิงลึก เพื่อให้
เหมาะสมกบัหวัขอ้วิจยัและกลุ่มตวัอยา่ง ก าหนดวิธีด  าเนินการวิจยัโดยมรีายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 

3.1 รูปแบบการวจิยั 
3.2 แหล่งขอ้มูลท่ีใชใ้นการวิจยั 

 3.3 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3.4 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 

 3.5 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.6 วิธีการวิเคราะห์ขอ้มูล 
3.7 ระยะเวลาในการศกึษา 
 

 

3.1  รูปแบบการวิจยั 
ผูว้ิจยัเลือกรูปแบบการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เน่ืองจากเป็นการศึกษา

เร่ืองการมีส่วนร่วมของพนักงานในการด าเนินการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองคก์ร และศึกษาปัจจยัท่ี
มีอิทธิพลต่อความส าเร็จในการด าเนินการเปล่ียนแปลงขององค์กร การวิจยัเชิงคุณภาพจึงมีความ
เหมาะสมกบักรณีศึกษามากท่ีสุด โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูลนั้น ผูว้ิจยัใชก้ารสัมภาษณ์แบบเจาะลึก 
(In-depth Interview) สัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างรายบุคคล มีแบบสัมภาษณ์ เป็นเคร่ืองมือในการ
ศึกษาวิจยั ประกอบดว้ยค าถามปลายเปิดส าหรับกลุ่มตวัอย่างตอบค าถามและแสดงความคิดเห็น
เก่ียวกับหัวข้อวิจัยได้อย่างเต็มท่ี ประกอบกับค าถามวดัระดับความคิดเห็นของผูใ้ห้สัมภาษณ์ 
(Likert’s Scale) ในแต่ละหวัขอ้หลกัเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีครบถว้นและครอบคลุมการวิจยัมากท่ีสุด 
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3.2  ข้อมูลที่ใช้ในการวจิยั 
แหล่งขอ้มูลท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี มาจาก 2 แหล่งขอ้มูล ประกอบดว้ย 
1. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มูลท่ีผูว้ิจยัไดจ้ากการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก 

(In-depth Interview) พนักงานฝ่ายขายและการจดัการลูกค้าสัมพนัธ์ของสถาบนัสอนภาษาองักฤษ
แห่งหน่ึง ประกอบดว้ยพนกังานระดบัผูจ้ดัการและพนกังานระดบัปฏิบติัการ ซ่ึงการเก็บขอ้มูลจากทั้ง
สองกลุ่มน้ีจะท าใหผู้ว้ิจยัไดข้อ้มูลมาวิเคราะห์จากทั้ง 2 ดา้น กล่าวคือ จากมุมมองผูบ้ริหารระดบักลาง
ท่ีเป็นตัวกลางในการส่ือสารการเปล่ียนแปลงและน าวิสัยทศัน์จากผูบ้ริหารระดบัสูงมาด าเนินการ
เปล่ียนแปลงตามแผน และมุมมองจากพนักงานระดับปฏิบัติการ ซ่ึงเป็นพนักงานกลุ่มท่ีได้รับ
ผลกระทบโดยตรงจากการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองคก์ร 

2. ข้อมูลทุติยภูมิ  (Secondary Data) เป็นการศึกษางานวิจัย แนวคิด ทฤษฎี และ
บทความต่างๆท่ีเก่ียวข้อง น ามาศึกษาร่วมกับข้อมูลปฐมภูมิเพื่อประโยชน์ในการวิเคราะห์ผล
การศึกษาการสร้างความมีส่วนร่วมของพนักงานในการด าเนินการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองค์กร 
ตามวตัถุประสงคข์องงานวิจยั 
 
 

3.3  ประชากรและกลุ่มตวัอย่างการวจิยั  
การวิจยัน้ีเป็นการศึกษาการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองคก์รท่ีเกิดข้ึนกบัฝ่ายขายและการ

จดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของสถาบนัสอนภาษาองักฤษแห่งหน่ึง ผูว้ิจัยจึงคดัเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบ
เจาะจง (Purposive Sampling) เพื่อให้ตรงกับกรณีศึกษา โดยกลุ่มตัวอย่างเป็นพนักงานในฝ่าย
ดงักล่าวทั้งหมด จ  านวนทั้งส้ิน 19 คน  แบ่งเป็น  
 1. ระดับผูจ้ ัดการ จ  านวน 2 คน ประกอบดว้ย ผูจ้ดัการฝ่ายขายและการจดัการลูกค้า
สัมพันธ์ หลักสูตรเด็กเล็ก จ  านวน 1 คน และ ผูจ้ ัดการฝ่ายขายและการจัดการลูกค้าสัมพันธ ์
หลกัสูตรผูใ้หญ่ จ  านวน 1 คน 

2. พนักงานระดับปฏิบัติการฝ่ายขายและการจัดการลูกค้าสัมพันธ์  จ  านวน 17 คน
ประกอบดว้ย พนักงานระดับปฏิบัติการฝ่ายขายและการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์  หลกัสูตรเด็กเล็ก 
จ  านวน 10 คน และพนักงานระดบัปฏิบติัการฝ่ายขายและการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ หลกัสูตรผูใ้หญ่ 
จ  านวน 7 คน 
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3.4  เคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิยั 
 ในการวิจัยคร้ังน้ี ผูว้ิจัยใช้วิธีวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เก็บรวบรวม
ขอ้มูลดว้ยวิธีการสมัภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth Interview)  ประกอบดว้ยค าถามปลายเปิด (Open 
Ended Question) และค าถามวัดระดับความคิดเห็นของผูใ้ห้สัมภาษณ์ (Likert’s Scale) ให้กลุ่ม
ตวัอยา่งไดต้อบค าถามและแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัหัวขอ้วิจยัไดอ้ย่างเต็มท่ีในแต่ละหัวขอ้หลกั
เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีครบถว้นและครอบคลุมการวิจยัมากท่ีสุด (ชุดค าถามสัมภาษณ์ฉบบัสมบูรณ์แนบ
ทา้ยภาคผนวก) ซ่ึงแบบสมัภาษณ์ แบ่งเป็น 4 ส่วน ไดแ้ก่ 

ส่วนที่หนึ่ง: ความหมายและค านิยามค าศัพท์ที่เกี่ยวข้องกับการวจิัย เพื่อเป็นแนวทาง
สร้างความเขา้ใจพ้ืนฐานใหแ้ก่ผูใ้หส้มัภาษณ์ใหเ้ขา้ใจตรงกนัก่อนเขา้สู่การสมัภาษณ์ ประกอบดว้ย 
  1. ความหมายของความมีส่วนร่วมในองคก์ร 

2. แนวคิดและทฤษฏีการเปล่ียนแปลง 8 ขั้นตอนของ Kotter 
 ส่วนที่สอง: ข้อมูลทั่วไปของผู้ให้สัมภาษณ์ 
  1. เพศ อาย ุของผูใ้หส้มัภาษณ์ 

2. ต าแหน่งงานของผูใ้หส้มัภาษณ์ 
3. อายงุานของผูใ้หส้มัภาษณ์ 
4. ประสบการณ์ในการเปล่ียนแปลงองคก์รของผูใ้หส้มัภาษณ์ 

ส่วนที่สาม : ค าถามในการสัมภาษณ์  แบ่งเป็น  2 ด้าน คือ ด้านการเปล่ียนแปลง
โครงสร้างองคก์ร และดา้นการสร้างความมีส่วนร่วมของพนกังานในการเปล่ียนแปลงองคก์ร 

 1. การช้ีแจงและส่ือสารวิสยัทศัน์ก่อนการด าเนินการเปล่ียนแปลงองคก์ร 
2. การสนบัสนุนจากองคก์รเก่ียวกบัการฏิบติังานท่ีพนกังานไดรั้บ 
3. การมีส่วนร่วมในการวางแผน แสดงความคิดเห็น และร่วมตดัสินใจ

แกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนในการด าเนินการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองคก์รของพนกังาน 
4. ความตอ้งการมีส่วนร่วมในการด าเนินการเปล่ียนแปลงองคก์ร 
5. ความส าคญัของการใหพ้นกังานมีส่วนร่วมในกระบวนการด าเนินงาน 
6. ปัญหาหรืออุปสรรคท่ีมี ผลต่อความส าเร็จในการด าเนินการ

เปล่ียนแปลงโครงสร้างองคก์ร 
ส่วนที่ส่ี: ข้อเสนอแนะเกีย่วกบัการเปลีย่นแปลงโครงสร้างองค์กรในอนาคต 

1. กระบวนการด าเนินการเปล่ียนแปลงองคก์ร 
2. การสร้างความมีส่วนร่วมของพนกังานในการเปล่ียนแปลง 
3. ขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ 
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3.5  การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 การเก็บรวบรวมข้อมูล ผูว้ิจยัน าแบบสัมภาษณ์ท่ีประกอบด้วยค าถามปลายเปิดและ
ค าถามวดัระดบัความคิดเห็นมาเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล โดยผูว้ิจยัเป็นผูส้มัภาษณ์โดยตรง ให้
กลุ่มตวัอยา่งตอบค าถามและผูว้ิจยัเป็นผูจ้ดบนัทึกค าตอบ 

 
 
3.6  วธีิการวเิคราะห์ข้อมูล 
 หลงัจากผูว้ิจัยท าการเก็บข้อมูลปฐมภูมิท่ีได้จากการสัมภาษณ์แลว้ ผูว้ิจยัน าข้อมูล
ดงักล่าวมาท าการวิเคราะห์ต่อโดยเลือกใช้การวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) ประกอบกับ
ขอ้มูลทุติยภูมิ เพื่อเช่ือมโยงแนวคิดทฤษฎีเขา้กบัผลการสัมภาษณ์เพื่อวิเคราะห์ มีวิธีการวิเคราะห์
ขอ้มูลตามขั้นตอนอยา่งละเอียด ดงัน้ี 

1. น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสมัภาษณ์มาแยกเป็นประเด็นหลกัๆ จดัหมวดหมู่ของประเด็น
ค าตอบเพื่อเปล่ียนใหเ้ป็นรหสั (Open Coding) เพื่อการวิเคราะห์ขอ้มูลอยา่งครบถว้น 

2. แบ่งแยก จดักลุ่มขอ้มูล เช่ือมโยงขอ้มูลต่างๆท่ีมีความหมายเหมือนหรือแนวค าตอบ
ในประเด็นเดียวกนัใหอ้ยูใ่นกลุ่มเดียวกนั  

3. เช่ือมโยงแนวคิดแต่ละกลุ่มข้อมูล วิเคราะห์ เปรียบเทียบกับแนวคิดและทฤษฎีท่ี
ศึกษา เพื่อหาขอ้สรุปผลการวิจยั 

 
 

3.7  ระยะเวลาในการศึกษา 
 การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีใชร้ะยะเวลา 3 เดือน คือ เดือนตุลาคม พ.ศ. 2560 ถึง เดือนธนัวาคม 
2560 แบ่งเป็น 3 ช่วง คือ  

1. ช่วงคน้ควา้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง  
2. ช่วงสมัภาษณ์ เก็บขอ้มูล  
3. ช่วงวิเคราะห์ขอ้มูล และสรุปผลการวิจยั 
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บทที่ 4 
ผลการวจิยั 

 
 

ในการศึกษาเร่ืองการมีส่วนร่วมของพนกังานในการเปล่ียนโครงสร้างองคก์ร แบ่งการ
สมัภาษณ์และวิเคราะห์ขอ้มูลออกเป็น 3 ส่วน ประกอบดว้ย ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หส้ัมภาษณ์ ค  าถาม
ดา้นการด าเนินการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองค์กร ค  าถามดา้นการมีส่วนร่วมของพนักงานในการ
เปล่ียนแปลงโครงสร้างองค์กร และขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการด าเนินการเปล่ียนแปลงโครงสร้าง
องคก์รในอนาคต โดยมีรายละเอียดของแต่ละส่วนดงัน้ี 

 
 

4.1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ให้สัมภาษณ์ 
ค าถามในส่วนน้ี ประกอบดว้ยขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์และขอ้มูลเบ้ืองตน้เก่ียวกบั

ต าแหน่งงานและอายุงานของผูใ้ห้สัมภาษณ์ รวมไปถึงประสบการณ์ของผูใ้ห้สัมภาษณ์ในการ
เปล่ียนแปลงโครงสร้างองคก์ร ไดผ้ลการวิจยัดงัน้ี 
 
ตาราง 4.1 แสดงจ านวนของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเขา้รับการสมัภาษณ์ จ  าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน 
ชาย 2 
หญิง 17 
รวม 19 

จากตาราง 4.1 พบว่าพนกังานฝ่ายขายและการจดัการลูกคา้สมัพนัธ์มีจ  านวนทั้งส้ิน 19 คน โดยเป็น
เพศชาย 2 คน และเพศหญิง 17 คน 
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ตาราง 4.2 แสดงจ านวนของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเขา้รับการสมัภาษณ์ จ  าแนกตามอายุ 
ช่วงอาย ุ จ านวน 

21 - 30 ปี 11 
31 - 40 ปี 

41 ปีข้ึนไป 
7 
1 

รวม 19 
จากตาราง 4.2 พบว่าพนกังานฝ่ายขายและการจดัการลูกคา้สมัพนัธ์ส่วนใหญ่มีอายรุะหว่าง 21 ถึง 30 
ปี โดยมีทั้งส้ิน 11 คน รองลงมาคือช่วงอาย ุ31 ถึง 40 ปี และ มากกว่า 41 ปี ตามล าดบั 
 
ตาราง 4.3 แสดงจ านวนของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเขา้รับการสมัภาษณ์ จ  าแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด 

ระดับการศึกษา จ านวน 
ต ่ากว่าปริญญาตรี ไม่มี 

ปริญญาตรี 
ปริญญาโท 

สูงกว่าปริญญาโท 

17 
2 

ไม่มี 
รวม 19 

จากตาราง 4.3 พบว่าพนักงานฝ่ายขายและการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี มีจ  านวนทั้งส้ิน 11 คน รองลงมาคือระดบัปริญญาโท จ านวน 2 คน 
 
ตาราง 4.4 แสดงจ านวนของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเขา้รับการสมัภาษณ์ จ  าแนกตามต าแหน่งงาน 

ต าแหน่ง จ านวน 
ผูจ้ดัการ 2 

พนกังานปฏิบติัการ 17 
รวม 19 

จากตาราง 4.4 พบว่าผูเ้ขา้รับการสัมภาษณ์ในแผนกพนกังานฝ่ายขายและการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ 
อยูใ่นต าแหน่งงานผูจ้ดัการ จ  านวน 2 คน และพนกังานปฏิบติัการจ านวน 17 คน 
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ตาราง 4.5 แสดงอายงุานในต าแหน่งงานของผูเ้ขา้รับการสมัภาษณ์ 
อายุงาน จ านวน 

นอ้ยกว่า 1 ปี 2 
1 – 3 ปี 
4 – 8 ปี 

มากกว่า 8 ปี 

5 
10 
2 

รวม 19 
จากตาราง 4.5 พบว่าพนกังานฝ่ายขายและการจดัการลูกคา้สมัพนัธ์ส่วนใหญ่มีอายงุานระหว่าง 4 ถึง 
8 ปี จ  านวน 10 คน รองลงมาคืออายุงานระหว่าง 1 ถึง 3 ปี จ  านวน 5 คน และพนักงานท่ีมีอายุงาน
นอ้ยกว่า 1 ปี และมากกว่า 8 ปี มีจ  านวนเท่ากนัคือ 2 คน 
 
ตาราง 4.6 แสดงประสบการณ์ในการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองคก์รของผูเ้ขา้รับการสมัภาษณ์ 
ประสบการณ์ในการเปลีย่นแปลงโครงสร้างองค์กร จ านวน 

มี 17 
ไม่มี 2 
รวม 19 

จากตาราง 4.6 พบว่าพนักงานฝ่ายขายและการจดัการลูกคา้สมัพนัธ์ส่วนใหญ่มีประสบการณ์ในการ
เปล่ียนแปลงโครงสร้างองคก์ร โดยมีจ  านวน 17 คน จากจ านวนทั้งหมด 19 คน และอีก 2คน ไม่เคยมี
ประสบการ์เก่ียวกบัการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองคก์รมาก่อน 
 
 

4.2  ข้อมูลด้านการด าเนินการเปลี่ยนแปลงโครงสร้างองค์กร 
ในการสัมภาษณ์เก่ียวกบัขั้นตอนการด าเนินการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองคก์ร ผูว้ิจยั

ไดอ้า้งอิงถึงทฤษฎีการเปล่ียนแปลง 8 ขั้นตอนของ John Kotter และทฤษฎีการส่ือสารในองคก์รเป็น
แนวทางในการสัมภาษณ์ โดยสรุปใจความส าคัญให้กลุ่มตวัอย่างเข้าใจความหมายโดยรวมให้
ตรงกนัก่อนการสมัภาษณ์ ไดผ้ลการสมัภาษณ์ในรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

ดา้นการสร้างความเขา้ใจถึงสาเหตุของการเปล่ียนแปลง และการส่ือสารวิสัยทศัน์ให้
พนกังานไดรั้บทราบ พบว่ากลุ่มตวัอยา่งจ านวน 17 คนรับทราบว่าจะเกิดการเปล่ียนแปลงโครงสร้าง
องค์กรเพ่ือด าเนินงานให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน แต่ยงัมีความไม่ชัดเจนในรายะเอียดโครงสร้าง
ต าแหน่งงานและรายละเอียดเน้ืองานของพนกังานว่าจะเปล่ียนไปในทิศทางใด และมากนอ้ยเพียงใด 
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โดยการส่ือสารดังกล่าวเป็นการส่ือสารจากบนลงล่าง (Downward Communication) กล่าวคือ 
พนักงานระดับผูจ้ดัการได้รับทราบวิสัยทศัน์และความส าคัญของการเปล่ียนแปลงในคร้ังน้ีจาก
ผูบ้ริหารระดบัสูง และน ามาถ่ายทอดต่อพนักงานระดบัปฏิบติัการใตบ้งัคบับญัชาต่อ โดยเป็นการ
ช้ีแจงในท่ีประชุม ส่วนกลุ่มตวัอยา่งอีก 2 คนไม่ไดรั้บทราบถึงสาเหตุของการเปล่ียนแปลง และการ
ส่ือสารวิสัยทศัน์ สาเหตุเน่ืองมาจากวนัท างานของพนักงาน ซ่ึงวนัท่ีมีการส่ือสารวิสยัทศัน์นั้นอาจ
ตรงกบัวนัหยดุของพนกังานจ านวนดงักล่าว 

ดา้นข้อมูลท่ีพนักงานตอ้งการทราบเก่ียวกบัการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองค์กรมาก
ท่ีสุด พบว่าพนักงานแต่ละคนตอ้งการทราบข้อมูลหลากหลายด้านแตกต่างกนัไป แต่ประเด็นท่ี
ตรงกนัมากท่ีสุดคือ เร่ืองต าแหน่งงานและภาระงานท่ีจะเปล่ียนไปตามโครงสร้างองคก์รใหม่ โดยมี
พนักงาน 15 คนจากทั้งหมด 19 คน ตอ้งการรับทราบข้อมูลเร่ืองดงักล่าวอย่างละเอียดและชดัเจน
ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนหน่ึงกล่าวว่า “ส่ิงท่ีเป็นขอ้สงสัยมากท่ีสุดตอนจะมีการเปล่ียนแปลงโครงสร้าง
องคก์รคือต าแหน่งและภาระหนา้ท่ีรับผดิชอบของตน เพราะไม่รู้ว่าโครงสร้างใหม่จะออกมาอยา่งไร 
จะได้ท าต  าแหน่งเดิมหรือไม่ ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีกงัวลมากแมท้างองค์กรจะจดัสรรต าแหน่งงานรองรับ
ส าหรับพนักงานทุกคนก็ตาม” ประเด็นรองลงมาคือเร่ืองแผนผงัโครงสร้างองค์กรใหม่ และ
ประโยชน์ท่ีพนกังานจะไดรั้บจากการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองคก์รคร้ังน้ี และแผนการแกไ้ขปัญหา
ท่ีจะเกิดต่อพนกังานกรณีท่ีกระทบกบัต าแหน่งงานของพนกังาน ตามล าดบั 

ดา้นการสนับสนุนจากองค์กรเก่ียวกบัการฏิบัติงาน พบว่า พนักงานจ านวน 16 คน
ไดรั้บการสนับสนุนดา้นการฝึกอบรมทกัษะในการท างานเพ่ิมเติมในระดบัปานกลางเท่านั้น อีก 3 
คนใหส้ัมภาษณ์ว่าไม่ไดรั้บการสนบัสนุนดา้นการฝึกอบรมใดใด สืบเน่ืองจากปัจจยัเร่ืองวนัท างาน
ของพนกังาน เช่นเดียวกบัผลวิจยัดา้นการส่ือสารวิสยัทศัน์ท่ีมีพนกังานจ านวน 2 คนไม่ไดรั้บทราบ
ขอ้มูล อยา่งไรก็ดี พนกังานระดบัปฏิบติัการทั้งหมด 17 คนไดรั้บการสนบัสนุนเร่ืองการข้ึนเงินเดือน
เพื่อเป็นขวญัก าลงัใจในการด าเนินการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองค์กรในคร้ังน้ี และเม่ือผูว้ิจัย
สอบถามถึงความต้องการการสนับสนุนจากองค์กรด้านอ่ืนๆเพ่ิมเติม ผลท่ีได้ยงัคงเก่ียวกบัการ
ฝึกอบรม เน่ืองจากพนักงานระดบัปฏิบติัการร้อยละ 50 ไดรั้บผลกระทบเร่ืองการเปล่ียนแปลงเน้ือ
งานท่ีท า โดยตอ้งการทกัษะเก่ียวกบัการขายเพ่ิมเติม นอกจากน้ียงัมีในส่วนของการสนันสนุนนโย
บาย Work-Life Balance เน่ืองจากการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองค์กรคร้ังน้ีกระทบถึงเวลาการ
ปฏิบติังานของพนักงานดว้ยส่วนหน่ึง พนักงานจึงค่อนขา้งวิตกกงัวลเก่ียวกบัการปรับตารางการ
ด าเนินงาน ผูใ้หส้มัภาษณ์คนหน่ึง กล่าวว่า “ฝ่ายบุคคลควรเขา้มามีส่วนเก่ียวขอ้งในการเป็นคนกลาง
ส่ือสารท าความเขา้ใจในกรณีท่ีพนกังานเกิดขอ้สงสัยในเร่ืองของเน้ืองานท่ีเปล่ียนไปและสวสัดิการ
ท่ีพนกังานจะไดรั้บเมื่อมีการเปล่ียนแปลง” 
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4.3  ด้านการมีส่วนร่วมของพนักงานในการเปลี่ยนแปลงโครงสร้างองค์กร 
ในการสัมภาษณ์เก่ียวกบัขั้นตอนการด าเนินการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองคก์ร ผูว้ิจยั

ไดอ้า้งอิงถึงแนวคิดเร่ืองการมีส่วนร่วมของพนกังานในองคก์ร ผสมผสานกบัทฤษฎีล าดบัขั้นความ
ตอ้งการพ้ืนฐานของ Maslow เป็นแนวทางการสัมภาษณ์ โดยสรุปใจความส าคัญให้กลุ่มตวัอย่าง
เขา้ใจความหมายโดยรวมใหต้รงกนัก่อนการสมัภาษณ์  

ดา้นการมีส่วนร่วมในการวางแผนด าเนินการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองคก์ร การมีส่วน
ร่วมในการแสดงความคิดเห็นและการมีส่วนร่วมในการตดัสินใจแกไ้ขปัญหา มีเพียงพนกังานระดบั
ผูจ้ดัการ จ  านวน 2 คนเท่านั้นท่ีมีส่วนร่วมในเร่ืองดงักล่าว แต่เพียงแค่ระดบัปานกลางเท่านั้น ไม่ไดมี้
ส่วนร่วมตั้งแต่แรกเร่ิมวางแผนด าเนินการเปล่ียนแปลง ส่วนพนกังานระดบัปฏิบติัการจ านวน 17 คน 
ไม่ไดม้ีส่วนร่วมใดใดในหวัขอ้ท่ีกล่าวมา และเมื่อผูว้ิจยัสอบถามถึงระดบัความตอ้งการมีส่วนร่วม
ในการด าเนินการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองคก์รของพนกังานแต่ละคน ไดผ้ลตามตาราง 4.3.1 ดงัน้ี 

 
ตาราง 4.7 แสดงระดบัความตอ้งการมีส่วนร่วมในการด าเนินการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองคก์รของ
พนกังานฝ่ายขายและการจดัการลูกคา้สมัพนัธ ์

ระดับความต้องการมส่ีวนร่วม จ านวน 
นอ้ยท่ีสุด 
นอ้ย 

ปานกลาง 
มาก 

- 
2 
5 
9 

มากท่ีสุด 4 
รวม 19 

จากตาราง 4.7 พบว่ามีพนกังานตอ้งการมีส่วนร่วมในการด าเนินการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองคก์ร
ในระดบั “น้อย” จ  านวน 2 คน ตอ้งการมีส่วนร่วมในระดบั “ปานกลาง” จ  านวน 5 คน ตอ้งการมี
ส่วนร่วมในระดบั “มาก” จ  านวน 9 คน และตอ้งการมีส่วนร่วม ระดบั “มากท่ีสุด” จ  านวน 4 คน จะ
เห็นไดว้่าพนักงานท่ีตอ้งการมีส่วนร่วมในระดบัมากถึงมากท่ีสุด มีจ  านวนถึง 13 คน จากพนักงาน
ทั้งหมด 19 คน 
 สืบเน่ืองจากระดบัความตอ้งการมีส่วนร่วมในการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองคก์รของ
พนกังาน ผูว้ิจยัไดส้มัภาษณ์ลงรายละเอียดต่อถึงส่วนงานท่ีพนกังานตอ้งการมีส่วนร่วม พบว่า การมี
ส่วนร่วมในการเสนอความคิดเห็นและเสนอปัญหาท่ีต้องการการปรังปรุงแกไ้ขไปพร้อมกบัการ
เปล่ียนแปลงโครงสร้างองค์กรเป็นส่ิงท่ีผูใ้ห้สัมภาษณ์ทุกคนตอบในทางเดียวกนั โดยให้เหตุผลว่า
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เน่ืองจากพนักงานปฏิบติังานเป็นผูท่ี้รู้รายละเอียดโครงสร้างการปฏิบติังานและปัญหาท่ีเกิดข้ึนมาก
ท่ีสุด การเสนอความคิดเห็นของพนกังานจะช่วยใหผู้บ้ริหารเขา้ใจถึงปัญหาและวางแผนปรับเปล่ียน
โครงสร้างองค์กรให้เหมาะสมมีประสิทธิภาพ ประเด็นต่อมาคือการมีส่วนรวมในการวางแผน
ด าเนินการเปล่ียนแปลงในส่วนโครงสร้างเน้ืองานและความรับผดิชอบ และการมีส่วนรับทราบถึง
ปัญหาท่ีองคก์รก าลงัเผชิญอยู ่ซ่ึงหน่ึงในผูถู้กสมัภาษณ์ ต าแหน่งงานระดบัหวัหนา้ไดใ้หส้มัภาษณ์ว่า
อยากมีส่วนร่วมในทุกดา้น โดยเฉพาะการวางแผนประเมินความเป็นไปไดท้ั้งดา้นบวกและดา้นลบ
ในการด าเนินงานแต่ละรูปแบบเพื่อวางแผนหาแนวทางแกปั้ญหาล่วงหนา้ และยงัตอ้งการมีส่วนร่วม
ในการวางแผนเร่ืองระยะเวลาท่ีเหมาะสมส าหรับการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองคก์ร 

เมื่อผูว้ิจัยสอบถามเก่ียวกับความส าคัญของการมีส่วนร่วมของพนักงานในการ
ด าเนินการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองค์กร พนักงานจ านวนถึง 13 คน เห็นว่ามีความส าคญัในระดบั 
“มาก” และอีก 6 คน ใหค้วามส าคญัในระดบั “มากท่ีสุด” โดยมีเหตุผลสนบัสนุนคลา้ยกนัในทั้งสอง
กลุ่มคือ  พนักงานคือหัวใจหลกัของบริษทั เป็นบุคคลท่ีตอ้งรับผลกระทบจากการเปล่ียนแปลงทั้ง
เร่ืองต าแหน่งหนา้ท่ีการงานและขั้นตอนการปฏิบติังาน อีกทั้งยงัเป็นผูท่ี้เขา้ใจขั้นตอนการด าเนินงาน
ละเอียดท่ีสุด การให้พนักงานมีส่วนร่วมในการวางแผนการเปล่ียนแปลงจึงจะเป็นประโยชน์กับ
องคก์รมากข้ึน และถา้พนกังานเป็นส่วนหน่ึงในทีมด าเนินการเปล่ียนแปลง พนกังานจะยอมรับการ
เปล่ียนแปลงง่ายข้ึนและมีทศันคิท่ีดีต่อการเปล่ียนแปลง 

ดา้นปัจจยัท่ีพนักงานคิดว่าเป็นอุปสรรคต่อความส าเร็จในการด าเนินการเปล่ียนแปลง
โครงสร้างองค์กร พบว่ามี 4 ข้อหลัก คือ 1) ความไม่ชัดเจนในด้านการส่ือสารเก่ียวกับการ
เปล่ียนแปลงและรายละเอียดของการเปล่ียนแปลง 2) พนกังานไม่ใหค้วามร่วมมือในการด าเนินการ
เปล่ียนแปลง 3) ระยะเวลาไม่เหมาะสม 3) ความไม่เขา้ใจเน้ืองานในส่วนการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์
อย่างแท้จริงของผูบ้ริหารระดับสูงซ่ึงท าให้เกิดปัญหาหลงัการจัดโครงสร้างองค์กรใหม่  โดย
พนกังานไดใ้หข้อ้เสนอแนะในการแกปั้ญหาดงักล่าวคือ 

-  ควรมีการส ารวจความคิด เห็นจากพนักงาน  รับฟังปัญหาก่อน เร่ิมวางแผน
เปล่ียนแปลงโครงสร้างองคก์ร 

-  ผูบ้ริหารระดบัสูง ควรเตรียมความพร้อมในทุกดา้น โดยเฉพาะขอ้มูลอยา่งละเอียดให้
เรียบร้อยก่อนแจง้พนกังานใหท้ราบ เพื่อพร้อมตอบขอ้สงสยัของพนกังาน 

-  ฝ่ายบุคคล ท่ีเป็นผูรั้บผิดชอบดูแลพนักงานในองค์กร ควรได้รับทราบและเป็น
ตวัแทนพูดคุยกบัพนักงานผูไ้ดรั้บผลกระทบจากการเปล่ียนแปลง เพ่ือให้เกิดความเช่ือมัน่ว่าการ
เปล่ียนแปลงองคก์รในคร้ังน้ีจะเป็นประโยชน์ทั้งต่อการปฏิบติังานของพนกังานและต่อองคก์ร 
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4.4  ข้อเสนอแนะเกีย่วกบัการด าเนนิการเปลีย่นแปลงโครงสร้างองค์กรในอนาคต 
 ในส่วนสุดทา้ยเป็นการใหผู้ใ้หส้มัภาษณ์เสนอแนะเก่ียวกบัการเปล่ียนแปลงโครงสร้าง
องค์กรกรณีท่ีอาจมีการเปล่ียนแปลงอีกในอนาคต และขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการสร้างความมีส่วน
ร่วมให้พนักงานในองค์กร พบว่าผูใ้ห้สัมภาษณ์ทั้ง 19 คน กล่าวถึงการเปิดโอกาสให้พนักงาน
สามารถแสดงความเห็นและน าเสนอปัญหาเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือการส่ือสารอยา่งชดัเจนและ
ครบทุกรายละเอียดท่ีกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานทุกคน ส่วนประเด็นอ่ืนๆท่ีไดจ้ากการ
สมัภาษณ์มีเพ่ิมเติมดงัน้ี 

-  ผูบ้ริหารควรพูดคุย สอบถามพนกังานโดยตรง ใหโ้อกาสพนกังานทุกคนไดม้ีส่วน 
ร่วมในการสร้างโครงสร้างใหม่ หรืออยา่งน้อยไดส่้งตวัแทนพนกังานระดบัปฏิบติัการเป็นตวัแทน
ร่วมวางแผน เพราะพนกังานฝ่ายปฏิบติังานคือผูท่ี้เขา้ใจระบบการท างานมากท่ีสุด โดยผูบ้รบริหาร
ตอ้งเป็นกลางในการรับฟัง และน าขอ้มูลน้ีไปประกอบการวางแผนจริง 

-  ผูบ้ ริหารหรือฝ่ายท่ีรับผิดชอบด าเนินการเปล่ียนแปลงควรวางแผนล่วงหน้า มี
ตารางเวลาด าเนินการท่ีชดัเจน โดยประกาศล่วงหนา้อยา่งนอ้ย 3เดือนก่อนด าเนินการเปล่ียนแปลง 

-  องค์กรควรจดัประชุมพนักงานทุกคน ทุกฝ่าย ทุกต าแหน่งท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อท าความ
เข้าใจ แจ้งเหตุผล ข้อมูลให้ชัดเจน ตรงประเด็น พร้อมเอกสารให้พนักงานเป็นลายลกัษณ์อกัษร
ชดัเจน และส่ือสารกบัพนกังานใหม้ากกว่าน้ี 

-  หวัหนา้/ผูบ้ริหารระดบัสูง ควรลงมาแจง้ขอ้มูลให้พนักงานระดบัปฏิบติัการโดยตรง 
เพื่อให้พนักงานรู้สึกถึงความส าคญัของการเปล่ียนแปลง และให้พนักงานรู้สึกว่าผูบ้ริหารเล็งเห็น
ความส าคญัของพนกังานทุกระดบั 
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บทที่ 5 
สรุปผลการวจิยั 

 

 
จากผลการวิจยัเร่ืองการมีส่วนร่วมของพนกังานในการเปล่ียนโครงสร้างองคก์ร ท่ีแบ่ง

การสมัภาษณ์และวิเคราะห์ขอ้มูลออกเป็น 4 ส่วน คือ ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หส้มัภาษณ์ ค  าถามดา้นการ
ด าเนินการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองค์กร  ค  าถามด้านการมีส่วนร่วมของพนักงานในการ
เปล่ียนแปลงโครงสร้างองค์กร และขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการด าเนินการเปล่ียนแปลงโครงสร้าง
องคก์รในอนาคต สามารถสรุปและอภิปรายผลการวิจยัไดด้งัน้ี 

 
 

5.1  สรุปผลการวจิยั 
 

5.1.1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตวัอย่าง 
ในดา้นข้อมูลพ้ืนฐานของกลุ่มตวัอย่าง ประกอบดว้ยปัจจยัส่วนบุคคล 6 ดา้น ไดแ้ก่ 

เพศ อายุ การศึกษา ต าแหน่งงาน และอายุงาน ซ่ึงกลุ่มตวัอย่างเป็นเพศหญิง  17 คน และ เพศชาย 2 
คน ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 21 ถึง 30 ปี โดยมีทั้งส้ิน 11 คน รองลงมาคือช่วงอายุ 31 ถึง 40 ปี และ 
มากกว่า 41 ปี ตามล าดบั จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 17 คน และอีก 2คน จบการศึกษา
ระดบัปริญญาโท อายงุานของกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่อยู่ระหว่าง 4 – 7 ปี รองลงมาคือ 1 – 3 ปี 7 - 10 
ปี และน้อยกว่า 1 ปี  ตามล าดับ โดยมีพนักงาน  1 คนมีอายุงานมากกว่า 10 ปี  และเมื่อถามถึง
ประสบการณ์ในการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองค์กรของกลุ่มตัวอย่าง พบว่ามีเพียง 2 คนท่ีไม่มี
ประสบการณ์ ส่วนอีก  17 คนเคยมีประสบการณ์ในการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองค์กรมาก่อน เมื่อ
พิจารณาทั้ง 6 องค์ประกอบพบว่าช่วงอายขุองกลุ่มตวัอย่างและอายุงานของกลุ่มตัวอยา่งน่าจะมีผล
เก่ียวโยงกับประสบการณ์ในการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองค์กร ซ่ึงจะมีผลต่อความเข้าใจเร่ือง
กระบวนการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองค์กรและความเขา้ใจเร่ืองการมีส่วนร่วมของพนักงานใน
องคก์ร 
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5.1.2 ข้อมูลด้านการด าเนินการเปลีย่นแปลงโครงสร้างองค์กร 
เมื่อวิเคราะห์ขั้นตอนการด าเนินการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองคก์รท่ีผูว้ิจยัไดอ้า้งอิงถึง

ทฤษฎีการเปล่ียนแปลง 8 ขั้นตอนของ John Kotter จะเห็นไดว้่า 3 ล  าดบัขั้นแรกในการด าเนินการ
เปล่ียนแปลงขององคก์รในกรณีศึกษานั้นยงัไม่มีความชดัเจนและเป็นรูปธรรมต่อพนกังานในฝ่ายท่ี
เก่ียวข้อง ทั้ งดา้นการสร้างความรู้สึกเร่งด่วน ด้านการสร้างทีมงานแกนน า และด้านการก าหนด
วิสยัทศัน์และกลยุทธ ์ในล าดบัขั้นตอนการส่ือสารวิสยัทศัน์ พนักงานส่วนใหญ่รับทราบสาเหตุของ
การเปล่ียนแปลงผ่านการส่ือสารวิสัยทัศน์ของผูบ้ริหาร แต่ยงัขาดเน้ือหาหลายส่วนท่ีพนักงาน
ตอ้งการรับทราบ เช่น โครงสร้างต าแหน่งงาน ภาระงานท่ีจะเปล่ียนไปตามโครงสร้างองคก์รใหม่ 
และประโยชน์ท่ีพนักงานในองค์กรจะได้รับจากการเปล่ียนแปลง เม่ือวิเคราะห์เพ่ิมเติมเร่ืองการ
ส่ือสารในองค์กร พบว่า แมผู้บ้ริหารจะส่ือสารวิสัยทศัน์ให้แก่พนกังานไดรั้บทราบ แต่การส่ือสาร
นั้นเป็นการส่ือสารทางเดียว (One - Way Communication) ท าให้พนักงานไม่มีโอกาสซักถามข้อ
สงสัยภายหลงัการรับทราบวิสัยทศัน์ ท าให้พนักงานเกิดความไม่มัน่ใจเก่ียวกบัการเปล่ียนแปลงน้ี 
ซ่ึงถา้ยงัไม่มีการช้ีแจงและตอบขอ้สงสยัโดยละเอียด อาจเป็นปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อความส าเร็จใน
การเปล่ียนแปลงองคก์รได ้ส่วนล าดบัขั้นตอนการเปล่ียนแปลงในส่วนของการใหอ้  านาจเพื่อใหเ้กิด
การเปล่ียนแปลงไดอ้ย่างเป็นรูปธรรม การต่อยอดการเปล่ียนแปลง และการท าให้การเปล่ียนแปลง
หย ัง่รากลึกนั้น ยงัไม่มีการด าเนินการในล าดับขั้นดังกล่าวเน่ืองจากองค์กรในกรณีศึกษาพ่ึงเร่ิม
ด าเนินการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองค์กรได้เพียง  4 เดือน นับจากวนัแรกของการด าเนินการ
เปล่ียนแปลงถึงวนัท่ีผูว้ิจยัท าการเก็บข้อมูล แต่อย่างไรก็ดีทางองค์กรไดม้ีการวงแผนต่อยอดการ
เปล่ียนแปลงและท าใหก้ารเปล่ียนแปลงหย ัง่รากลึกในล าดบัต่อไป 

ด้านการสนับสนุนจากองค์กรเก่ียวกับการฏิบัติงาน เพื่อเตรียมความพร้อมสู่การ
เปล่ียนแปลงนั้น แมว้่าพนกังานจ านวน 16 คนจะไดรั้บการสนับสนุนดา้นการฝึกอบรมทกัษะการ
ท างาน แต่ยงัอยูใ่นระดบัปานกลางเท่านั้น ยงัตอ้งการการฝึกอบรมทกัษะเฉพาะอยา่งและระบบงาน
เพ่ิมอีก เน่ืองจากการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองคก์รคร้ังน้ีกระทบกบัต าแหน่งและภาระหน้าท่ีงาน
ของพนักงานเป็นส่วนใหญ่ พนักงานเหล่านั้นไม่เคยมีประสบการณ์การท างานเร่ืองการขายและการ
สร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มาก่อน ส่วนพนักงาน อีก 3 คนใหส้ัมภาษณ์ว่าไม่ไดรั้บการสนับสนุน
ดา้นการฝึกอบรมใดๆ เหตุผลหน่ึงอาจเน่ืองมาจากขอ้จ ากดัเร่ืองวนัและเวลาในการท างาน เน่ืองจาก
สถาบนัสอนภาษาองักฤษแห่งน้ีเปิดท าการทุกวนั วนัท างานของพนกังานแต่ละคนจึงไม่ตรงกนั ซ่ึง
อาจเป็นสาเหตุท าให้พนักงานท่ีหยุดงานในวนัท่ีมีการฝึกอบรมขาดการ ฝึกอบรมไป ส่วนการ
สนบัสนุนจากองคก์รดา้นอ่ืนๆท่ีพนกังานตอ้งการเพ่ิมเติม ยงัคงเก่ียวกบัการฝึกอบรมทกัษะท่ีจ  าเป็น
ในการปฏิบติังานให้ครอบคลุมและทัว่ถึงพนักงานทุกคน เช่น การอบรมทกัษะการขาย การอบรม
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การใช้โปรแกรม  Salesforce และระบบงานภายใน นอกจากน้ียงัมีในส่วนของการสนันสนุน 
นโยบาย Work-Life Balance เน่ืองจากการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองค์กรคร้ังน้ีกระทบถึงเวลาการ
ปฏิบติังานของพนักงานดว้ยส่วนหน่ึง พนักงานจึงค่อนขา้งวิตกกงัวลเก่ียวกบัการปรับตารางการ
ด าเนินงานใหม่ โดยตอ้งการการสนับสนุนจากฝ่ายบุคคลในการเขา้มาเป็นคนกลางพูดคุยท าความ
เขา้ใจ รับฟังปัญหาในกรณีท่ีพนกังานตอ้งการความช่วยเหลือ 
 

5.1.3 ด้านการมส่ีวนร่วมของพนักงานในการเปลีย่นแปลงโครงสร้างองค์กร 
ดา้นการมีส่วนร่วมของพนักงานในองค์กรท่ีผูว้ิจยัไดน้ าแนวคิดเร่ืองการมีส่วนร่วม

ผสมผสานกับทฤษฎีล าดับขั้นความต้องการ (Hierarchy of Needs) ของ Maslow ได้พบว่าการ
เปล่ียนแปลงโครงองค์กรของฝ่ายขายและการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ในคร้ังน้ี มีเพียงพนกังานระดบั
ผูจ้ดัการ จ  านวน 2 คนเท่านั้นท่ีมีส่วนร่วมในการออกความคิดเห็นและความตอ้งการการสนบัสนุน
เบ้ืองตน้ องคก์รยงัไม่มีการสร้างความมีส่วนร่วมทั้งเร่ืองการร่วมวางแผน ร่วมแสดงความคิดเห็น
และร่วมตดัสินใจใหพ้นกังานในระดบัปฏิบติัการซ่ึงเป็นพนกังานกลุ่มท่ีมีจ  านวนมากท่ีสุดและเป็นผู ้
ท่ีเขา้ใจขั้นตอนการท างานแต่ละงานมากท่ีสุด  เม่ือพิจารณาถึงการสร้างความมีส่วนร่วมใหพ้นกังาน
ท่ีองคก์รอาจยงัไม่มีนโยบายนั้น อาจคาดการณ์ไดว้่าพนกังานกลุ่มดงักล่าวจะเกิดทศันคติในดา้นลบ
ต่อการด าเนินการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองค์กรและอาจไม่ให้ความร่วมมือเท่าท่ีควร อย่างไรก็ดี 
องคก์รไดส้นบัสนุนเร่ืองการข้ึนเงินเดือนเพ่ือเป็นขวญัและก าลงัใจในการท างานของพนกังานระดบั
ปฏิบัติการทั้งหมด 17 คน ซ่ึงเป็นการสร้างความรู้สึกมัน่คงในหน้าท่ีการงานให้แก่พนักงานตาม
ทฤษฎีล าดบัขั้นความตอ้งการขั้นท่ี 2 ของ Maslow ท่ีบุคคลความตอ้งการความมัน่คงปลอดภยัของ
ชีวิต (Safety and Security Needs) ไดแ้ก่ ความตอ้งการความปลอดภยัในการด าเนินชีวิต และความ
มัน่คงในหนา้ท่ีการงาน 

ดา้นความตอ้งการมีส่วนร่วมของพนกังาน ผูว้ิจยัพบว่าพนักงานจ านวนมากถึง 13 คน 
จากทั้งหมด 19 คน ตอ้งการมีส่วนร่วมในการด าเนินการเปล่ียนแปลงองค์กรในระดบั “มาก” และ 
“มากท่ีสุด” เป็นสัญญาณท่ีแสดงให้เห็นว่าพนักงานมีความต้องการเปล่ียนแปลงและพร้อมท่ีจะ
เปล่ียนแปลงหากองคก์รให้โอกาสพนักงานไดม้ีส่วนร่วมในการเสนอความคิดเห็นให้องค์กรรับรู้ 
และบอกปัญหาท่ีตอ้งการการปรังปรุงแกไ้ขเพ่ือการปฏิบติังานท่ีดีข้ึน เร่ืองความส าคญัของการมี
ส่วนร่วมในมุมมองของพนกังาน ท่ีพนกังานกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมดเห็นว่าการมีส่วนร่วมของพนกังาน
มีความส าคญัมากถึงมากท่ีสุด โดยมีเหตุผลสนับสนุนไปในทางเดียวกนัคือ  พนกังานคือหัวใจหลกั
ของบริษทั เป็นบุคคลท่ีต้องรับการเปล่ียนแปลงทั้งเร่ืองต าแหน่งหน้าท่ีการงานและขั้นตอนการ
ปฏิบติังาน อีกทั้งยงัเป็นผูท่ี้เขา้ใจขั้นตอนการด าเนินงานละเอียดท่ีสุด การใหพ้นกังานมีส่วนร่วมใน
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การวางแผนการเปล่ียนแปลงจึงจะเป็นประโยชน์กบัองคก์รมากข้ึน จากองคป์ระกอบดา้นการมีส่วน
ร่วมและความส าคญัของการมีส่วนร่วมในมุมมองของพนักงานท่ีกล่าวมานั้น คาดการณ์ไดว้่าถา้
องค์กรให้พนักงานเป็นส่วนหน่ึงในทีมด าเนินการเปล่ียนแปลง ร่วมเสนอแนวทาง ร่วมตดัสินใจ 
พนักงานจะยอมรับการเปล่ียนแปลง มีทศันคติดา้นบวกต่อการเปล่ียนแปลง และพร้อมด าเนินการ
เปล่ียนแปลงตามแผนท่ีองคก์รไดว้างไว ้

ดา้นปัจจยัท่ีพนักงานคิดว่าเป็นอุปสรรคต่อความส าเร็จในการด าเนินการเปล่ียนแปลง
โครงสร้างองค์กร พบว่ามี 4 ข้อหลัก คือ 1) ความไม่ชัดเจนในด้านการส่ือสารเก่ียวกับการ
เปล่ียนแปลงและรายละเอียดของการเปล่ียนแปลง 2) พนกังานไม่ใหค้วามร่วมมือในการด าเนินการ
เปล่ียนแปลง 3) ระยะเวลาไม่เหมาะสม 3) ความไม่เขา้ใจเน้ืองานในส่วนการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์
อย่างแทจ้ริงของผูบ้ริหารระดบัสูงซ่ึงท าให้เกิดปัญหาหลงัการจดัโครงสร้างองคก์รใหม่ สอดคลอ้ง
กับงานวิจัยของ รักข์วลัย แยม้กสิกร (2559) ท่ีศึกษาปัจจัยท่ีมี อิทธิพลต่อกระบวนการการ
เปล่ียนแปลงโครงสร้างองค์กร ซ่ึงพบว่าปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการการเปล่ียนแปลง
โครงสร้างองคก์รคือความชดัเจนของผูบ้ริหารทั้งเร่ืองการส่ือสารวิสัยทศัน์และการตอบสนองความ
ต้องการของพนักงานเป็นปัจจัยหลักท่ีท าให้เกิดปัญหาระหว่างการด าเนินการเปล่ียนแปลง
โครงสร้างองคก์ร 
 
 

5.2  อภปิรายผล 
ดา้นขอ้มูลพ้ืนฐาน พนักงานส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 21 ถึง 30 ปี จบการศึกษาระดับ

ปริญญาตรี โดยมีอายุงานระหว่าง 4 – 7 ปี ซ่ึงส่วนใหญ่มีประสบการณ์ในการเปล่ียนแปลง
โครงสร้างองค์กรมาก่อน พบว่าอายุงานของพนักงานกลุ่มตัวอย่างมีผลต่อความเข้าใจเร่ือง
กระบวนการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองค์กรและความเขา้ใจเร่ืองการมีส่วนร่วมของพนักงานใน
องคก์ร เป็นตวับ่งช้ีถึงความเคยชินในการปฏิบติังานและโครงสร้างองคก์รแบบเดิม  

ดา้นการสร้างความเขา้ใจถึงสาเหตุของการเปล่ียนแปลง และการส่ือสารวิสัยทศัน์ให้
พนักงานได้รับทราบ โดยทั่วไปแลว้ทุกองค์กรใช้การส่ือสารแบบจากบนลงล่าง (Downward 
Communication) แจ้งวิสัยทัศน์และความส าคัญของการเปล่ียนแปลง แต่ควรเพ่ิมเติรูปแบบการ
ส่ือสารให้เป็นแบบสองทาง (Two – Way Communication) เป็นการส่ือสารท่ีพนักงานจะสามารถ
ซกัถามขอ้สงสยัได ้ 

ดา้นการสนับสนุนจากองค์กรท่ีมีส่วนส าคญัต่อการฏิบติังานเพื่อเตรียมความพร้อมสู่
การเปล่ียนแปลงนั้น องคก์รควรใหก้ารสนบัสนุนอยา่งเต็มท่ีทั้งดา้นทกัษะท่ีจ  าเป็นในการปฏิบติังาน
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ระบบงานภายใน รวมถึงดา้นความเป็นอยูแ่ละผลตอบแทน อา้งอิงจากทฤษฎีล าดบัขั้นความตอ้งการ 
(Hierarchy of Needs) ของ Maslow รวมไปถึงการสร้างความมีส่วนร่วมของพนักงาน ท าให้
พนกังานรู้สึกเป็นส่วนส าคญัส่วนหน่ึงขององคก์ร เพื่อความส าเร็จในการเปล่ียนแปลงตามท่ีองคก์ร
ไดว้างเป้าหมายไว ้
 ดา้นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความส าเร็จในการด าเนินการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองค์กร 
พบว่ามี 4 ขอ้หลกั คือ 1) ความไม่ชดัเจนในดา้นการส่ือสารเก่ียวกบัการเปล่ียนแปลงและรายละเอียด
ของการเปล่ียนแปลง 2) พนกังานไม่ให้ความร่วมมือในการด าเนินการเปล่ียนแปลง 3) ระยะเวลาไม่
เหมาะสม 3) ความไม่เข้าใจเน้ืองานในส่วนการจัดการลูกค้าสัมพันธ์อย่างแท้จริงของผูบ้ริหาร
ระดับสูงซ่ึงท าให้เกิดปัญหาหลงัการจัดโครงสร้างองค์กรใหม่  โดยปัจจัยด้านการส่ือสารนั้ น
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ รักขว์ลยั แยม้กสิกร (2559) ท่ีศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการการ
เปล่ียนแปลงโครงสร้างองคก์ร พบว่าปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการการเปล่ียนแปลงโครงสร้าง
องค์กรคือความชดัเจนของผูบ้ริหารทั้งเร่ืองการส่ือสารวิสัยทศัน์และการตอบสนองความตอ้งการ
ของพนกังานเป็นปัจจยัหลกัท่ีท าใหเ้กิดปัญหาระหว่างการด าเนินการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองคก์ร 
และงานวิจยัของ กณัวีย ์สุนทรศิริพจน์ (2559) ท่ีศึกษาปัญหาการติดต่อส่ือสารของบุคลากรในฝ่าย
ทรัพยากรบุคคล พบว่า ปัญหาการติดต่อส่ือสารของบุคลากร ด้านผูส่้งข่าวสารมีปัญหาอยู่ใน
ระดบัสูง รองลงมา คือ ดา้นผูรั้บข่าวสาร และดา้นตวัข่าวสาร เน่ืองมาจากกระบวนการส่ือสารจาก
บนลงล่างท่ีผูบ้ริหารคิดว่าไดถ่้ายทอดข่าวสารเป็นล าดบัขั้นลงมานั้นทัว่ถึงแลว้ หรืออีกประการ ท่ี
ส าคญัคือ บ่อยคร้ังท่ีผูบ้ริหารไม่เห็นความส าคญัของการส่งต่อข่าวสารใหบุ้คลากรบางระดบัทราบ 
จึงเกิดปัญหาความไม่ครอบคลุมในการส่งข่าวสาร 
 
 

5.3 ข้อเสนอแนะส าหรับผู้บริหาร 
 เน่ืองจากจุดเด่นขององค์กรแห่งน้ีท่ีเป็นองค์กรนานาชาติ เปิดโอกาสให้พนักงาน
สามารถแสดงความคิดห็นไดอ้ยา่งเท่าเทียมกนั ในการด าเนินการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองคก์รคร้ัง
ต่อไปในอนาคต จึงมีขอ้เสนอแนะส าหรับผูบ้ริหาร ดงัต่อไปน้ี 

1. สร้างทีมแกนน าการเปล่ียนแปลงท่ีประกอบดว้ยตวัแทนพนกังานทั้งระดบัผูบ้ริหาร
และพนักงานระดับปฏิบัติการ เพื่อรับทราบความเห็นจากทุกฝ่ายอย่างครบถว้น น าสู่การวางแผน
ด าเนินการการเปล่ียนแปลงท่ีเป็นท่ียอมรับของพนกังานทุกคนในองคก์ร 
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2. เลือกวิธีการส่ือสารวิสัยทัศน์แก่พนักงานให้เหมาะสมกับสถานการณ์ และทั่วถึง
พนักงานทุกคน พร้อมตอบขอ้สงสัยจากพนักงาน เพื่อให้พนักงานเกิดความมัน่ใจและทศันคติดา้น
บวกต่อการเปล่ียนแปลงขององคก์ร 

3. ใหค้วามส าคญักบัการมีส่วนร่วมของพนักงานทุกระดบั รวมถึงมองเห็นความส าคญั
ของการมีส่วนร่วมของพนกังาน เพื่อท าใหก้ารเปล่ียนแปลงโครงสร้างองคก์รด าเนินไดอ้ยา่งราบร่ืน 
และลดปัญหาเร่ืองการต่อตา้นจากพนกังาน 
 
 

5.4  ข้อจ ากัดของงานวจิยัและข้อแนะน าในการท าวจิยัคร้ังต่อไป 
 เน่ืองจากงานวิจยัน้ีเน้นศึกษาการเร่ืองการมีส่วนร่วมของพนักงานฝ่ายขายและการ
จดัการลูกคา้สัมพนัธใ์นการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองคก์รของสถาบนัสอนภาษาองักฤษแห่งหน่ึง 
และปัจจยัท่ีเป็นอุปสรรคต่อความส าเร็จในการด าเนินการเปล่ียนแปลงองคก์ร ผลวิจยัท่ีไดจึ้งเป็นผล
เฉพาะของฝ่ายหน่ึงในองคก์รน้ีเท่านั้น ซ่ึงอาจมีความแตกต่างจากการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองคก์ร
ขององค์กรแขนงอ่ืนๆ ในอนาคตหากมีการศึกษาวิจัยเก่ียวกบัหัวขอ้ดังกล่าวอีก จะปรับปรุงใน
ขอ้จ ากดัต่างๆ ดงัน้ี 
 1. ขยายขอบเขตของกลุ่มตวัอย่างจากท่ีเจาะจงเพียงฝ่ายหน่ึงในองค์กร เป็นพนักงาน
ทุกฝ่ายในองคก์ร เพื่อไดผ้ลวิเคราะห์ท่ีหลากหลายและครอบคลุม 
 2. ศึกษาปัจจยัอ่ืนๆเพ่ิมเติมจากเร่ืองการมีส่วนร่วม เช่น ลงลึกในรายละเอียดเร่ืองการ
ส่ือสารองค์กร และวัฒนธรรมองค์กร ซ่ึงอาจมีส่วนส่งผลต่อความส าเร็จในการด าเนินการ
เปล่ียนแปลงองคก์รได ้
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ภาคผนวก ก 
 
 

แบบสัมภาษณ์ 
เร่ือง การมส่ีวนร่วมของพนักงานฝ่ายขายและการจดัการลกูค้าสัมพนัธ์ในการด าเนินการเปลีย่นแปลง

โครงสร้างองค์กรของสถาบันสอนภาษาองักฤษแห่งหนึ่ง 
 

แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาหลกัสูตรปริญญาการจดัการมหาบณัฑิต  
วิทยาลยัการจดัการ มหาวิทยาลยัมหิดล 

 
ส่วนที่ 1 ความหมายและค านยิามค าศัพท์ทีเ่กีย่วข้อง   

ความมีส่วนร่วม หมายถึง การให้บุคคลหรือพนักงานในองค์กรเข้ามามีส่วนเก่ียวข้องใน
กระบวนการวางแผนด าเนินการเปล่ียนแปลง ร่วมออกความคิด ร่วมตดัสินใจแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนใน
การด าเนินงานนั้นๆ รวมถึงการติดตามการปฏิบัติงานขององค์กรและบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งและหาวิธี
สนบัสนุนการปฏิบติังาน เพื่อใหผ้ลลพัธก์ารด าเนินงานเป็นไปตามเป้าหมายท่ีวางไว ้

การเปลี่ยนแปลงองค์กร ตามแนวคิดและทฤษฏีของ Kotter เพื่อให้การเปล่ียนแปลงประสบ
ผลส าเร็จและลดแรงต้านจากพนักงานในองค์กรท่ีอาจเกิดข้ึนระหว่างการด าเนินการเปล่ียนแปลง 
ประกอบดว้ย 8 ขั้นตอน  
 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลทั่วไปของผู้ให้สัมภาษณ์ 
 2.1 เพศ    

2.2 อาย ุ  
2.3 ระดบัการศึกษา    
2.4 ต าแหน่งงาน  
2.5 อายงุานในต าแหน่งงานของผูใ้หส้มัภาษณ์ 
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ส่วนที่ 3 ค าถามในการสัมภาษณ์ 
ด้านการด าเนินการเปลีย่นแปลงโครงสร้างองค์กร 
3.1  ท่านทราบถึงสาเหตุและความส าคญัของการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองคก์รของท่านหรือไม่  
(ถา้ทราบ) ท่านทราบมากนอ้ยเพียงใด (ระบุคะแนน 1 ถึง 5 โดย 1 คือนอ้ยท่ีสุด และ 5 คือมากท่ีสุด) 
3.2  ท่านไดรั้บทราบวิสยัทศัน์ใหม่ในการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองคก์รหรือไม ่
(ถา้ทราบ) ท่านไดรั้บทราบวิสยัทศัน์จากใคร 
3.3  ก่อนด าเนินการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองคก์ร ขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บมีความครบถว้นมากนอ้ยเพียงใด 
(ระบุคะแนน 1 ถึง 5 โดย 1 คือนอ้ยท่ีสุด และ 5 คือมากท่ีสุด) 
3.4  ขอ้มูลส่วนใดท่ีท่านตอ้งการทราบเก่ียวกบัการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองคก์รมากท่ีสุด 
3.5  ในการด าเนินการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองค์กร ท่านได้รับการสนับสนุนจากองค์กรเก่ียวกับ
การฏิบติังานดา้นใด และอยา่งไรบา้ง 
3.6  การสนับสนุนจากองค์กรเก่ียวกบัการฏิบติังานท่ีท่านไดรั้บ เป็นประโยชน์และสนับสนุนการ
ท างานของท่านมากนอ้ยเพียงใด (ระบุคะแนน 1 ถึง 5 โดย 1 คือนอ้ยท่ีสุด และ 5 คือมากท่ีสุด) 
3.7  นอกจากการสนบัสนุนจากองคก์รเก่ียวกบัการฏิบติังาน ท่านตอ้งการการสนบัสนุนจากองคก์รใน
ดา้นอ่ืนๆดา้นใดอีกบา้ง (พร้อมระบุเหตุผล) 
 
ด้านการมส่ีวนร่วมของพนักงานในการเปลีย่นแปลงโครงสร้างองค์กร 
3.8  ท่านไดม้ีส่วนร่วมในการวางแผนด าเนินการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองคก์รหรือไม่  
(ถา้มี) ท่านมีส่วนร่วมมากนอ้ยเพียงใด (ระบุคะแนน 1 ถึง 5 โดย 1 คือนอ้ยท่ีสุด และ 5 คือมากท่ีสุด) 
3.9  ท่านมีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองคก์รหรือไม ่
 (ถา้มี) ท่านมีส่วนร่วมมากนอ้ยเพียงใด (ระบุคะแนน 1 ถึง 5 โดย 1 คือนอ้ยท่ีสุด และ 5 คือมากท่ีสุด) 
3.10  ท่านมีส่วนร่วมในการตดัสินใจแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนในการด าเนินการเปล่ียนแปลงโครงสร้าง
องคก์รคร้ังน้ีหรือไม่ 
(ถา้มี) ท่านมีส่วนร่วมมากนอ้ยเพียงใด (ระบุคะแนน 1 ถึง 5 โดย 1 คือนอ้ยท่ีสุด และ 5 คือมากท่ีสุด) 
3.11  ท่านมีความตอ้งการมีส่วนร่วมในการด าเนินการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองคก์รมากน้อยเพียงใด 
(ระบุคะแนน 1 ถึง 5 โดย 1 คือนอ้ยท่ีสุด และ 5 คือมากท่ีสุด) 
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3.12  ท่านตอ้งการมีส่วนร่วมในการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองคก์รในดา้นใดบา้ง (ตวัอยา่งเช่น มีส่วน
ร่วมในการวางแผนด าเนินการ การร่วมออกความคิดเห็น การร่วมตดัสินใจแกไ้ขปัญหา การเป็นส่วน
หน่ึงในทีมแกนน าการเปล่ียนแปลง) พร้อมบอกเหตุผล 
3.13  ท่านคิดว่าการมีส่วนร่วมของพนักงานในการด าเนินการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองค์กรมี
ความส าคญัมากนอ้ยเพียงใด (ระบุคะแนน 1 ถึง 5 โดย 1 คือนอ้ยท่ีสุด และ 5 คือมากท่ีสุด) 
3.14  เพราะเหตุใดท่านจึงคิดว่าการมีส่วนร่วมของพนกังานในการด าเนินการเปล่ียนแปลงโครงสร้าง
องคก์รจึงมีความส าคญัตามท่ีท่านไดป้ระเมินไวใ้นขอ้ก่อนหนา้น้ี 
3.15 โปรดระบุปัญหาท่ีท่านคิดว่าเป็นอุปสรรคต่อความส าเร็จในการด าเนินการเปล่ียนแปลง
โครงสร้างองคก์รในคร้ังน้ี (ระบุไดม้ากกว่า 1 ขอ้) พร้อมเหตุผล 
3.16  จากอุปสรรคในขอ้ก่อนหนา้น้ี ท่านมีขอ้เสนอแนะในการแกไ้ขปัญหาดงักล่าวอยา่งไร 
 
ส่วนที่ 4 ข้อเสนอแนะเกีย่วกบัการด าเนินการเปลีย่นแปลงโครงสร้างองค์กรในอนาคต 
4.1  หากในอนาคต องคก์รของท่านจะมีการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองคก์รท่ีกระทบกบัการปฏิบติังาน
ของท่านอีก ท่านคาดหวงัใหอ้งคก์รด าเนินการเปล่ียนแปลงตามขั้นตอนอยา่งไรบา้ง  
4.2  หากในอนาคต องค์กรของท่านจะมีการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองค์กร ท่านคาดหวงัให้องค์กร
สร้างความมีส่วนร่วมของพนกังานอยา่งไรบา้ง  
4.3  ขอ้เสนอแนะอ่ืนๆท่ีเก่ียวกบัการด าเนินการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองคก์ร 
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