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กติติกรรมประกาศ 

สารนิพนธ์ฉบบัน้ี เป็นการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของพนักงานท่ีมีต่อการส่ือสาร
ภายในองคก์รกรณีศึกษาของธุรกิจอุตสาหกรรมยาสูบแห่งหน่ึง เพื่อเป็นการทราบถึงความพึงพอใจ
ของพนกังานท่ีมีต่อการส่ือสารในองคก์รโดยการศึกษาความพึงพอใจในมุมมองของหวัหนา้งานและ
พนกังานและน าความคิดเห็นท่ีไดจ้ากหวัหนา้งานและพนกังานมาปรับปรุงละพฒันาให้การส่ือสาร
ในองคก์รดีมากยิ่งข้ึนซ่ึงการวิจยัในคร้ังน้ีส าเร็จไดด้ว้ยความช่วยเหลือของผูช่้วยศาสตราจารยพ์ร
เกษม กนัตามระ และ ดร.สุภรักษ ์สุริยนัเกียรติแกว้ ท่ีปรึกษาและกรรมการสอบสารนิพนธ์ท่ีไดใ้ห้
ค  าแนะน ารวมทั้งการตรวจสอบความผดิพลาดขอ้บกพร่อง ดว้ยความเอาใจใส่อยา่งทุ่มเทเป็นอยา่งดี 
จนกระทัง่งานสารนิพนธ์ส าเร็จไดอ้ย่างสมบูรณ์ ผูว้ิจยัตอ้งขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูงไว ้ณ 
โอกาสน้ีขอกราบขอบพระคุณคณาจารยม์หาวิทยาลยัมหิดลทุกท่านท่ีช่วยประสารทวิชาความรู้
ใหก้บัผูว้ิจยัตลอดระยะเวลาการศึกษาในระดบัปริญญาโท เพื่อน า มาประยกุตใ์ชแ้ละปรับปรุง แกไ้ข
งานสารนิพนธ์น้ีใหมี้ความสมบูรณ์มากยิง่ข้ึน 

ขอกราบขอบพระคุณ บิดา มารดา ท่ีคอยใหค้วามช่วยเหลือและเป็นก า ลงัใจ รวมทั้งให้
การสนับสนุนในทุกๆดา้น ขอขอบคุณผูบ้ริหารและพนักงานบริษทักลุ่มธุรกิจอุตสาหกรรมยาสูบ
แห่งหน่ึง ท่ีสละเวลาอนัมีค่าและให้ความร่วมมือในการให้ขอ้มูลในการท า สารนิพนธ์ฉบบัน้ีได้
อย่างสมบูรณ์ ทั้ งน้ีขอบคุณเพื่อนๆ BM19C ท่ีร่วมทุกข์ร่วมสุขกันมาตลอดการศึกษาในระดับ
ปริญญาโท ท่ีคอยใหค้  าแนะน า ใหค้วามช่วยเหลือกนัและมีก าลงัใจดีๆ ใหก้นัเสมอมา 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 
 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 

ในปัจจุบันเป็นท่ียอมรับกันว่าการส่ือสารภายในองค์กรเป็นเร่ืองท่ีมีความส าคญั  
เน่ืองจากการส่ือสารเป็นกระบวนการในการน าความคิด  ความตอ้งการ  และความรู้สึกไปสู่ความ
เขา้ใจในเป้าหมายระหวา่งบุคคลต่อบุคคล  กลุ่มต่อกลุ่ม  หรือบุคคลต่อกลุ่ม  ไปสู่ความเขา้ใจร่วมกนั 
เพื่อใหก้ารปฏิบติังานเป็นไปอยา่งสอดคลอ้งและมีประสิทธิภาพตรงตามวตัถุประสงคข์ององคก์ร 

การส่ือสารท่ีดีสามารถน ามาใชท้ดแทนหรือแกไ้ขปัญหาท่ีเทคโนโลยีในปัจจุบนัไม่
สามารถท าได ้ และการส่ือสารท่ีไร้ประสิทธิภาพก็อาจก่อใหเ้กิดปัญหายุง่ยากและเป็นภยัต่อองคก์ร
ได ้ ดงัจะเห็นไดจ้ากปัญหาระหว่างผูบ้ริหารกบัพนกังานซ่ึงเกิดข้ึนอยู่บ่อยคร้ัง  ซ่ึงบางคร้ังปัญหา
เหล่านั้นก็อยูใ่นขั้นวิกฤตและอาจสร้างความเสียหายให้แก่องคก์รในดา้นทรัพยสิ์น  ช่ือเสียง  ความ
มัน่คง  และภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์รต่อลูกคา้และสาธารณชน   

การสร้างความเขา้ใจและการส่ือสารของบุคลากรจะมีความเขา้ใจมากหรือนอ้ยเพียงใด
นั้น  ข้ึนอยูก่บัประสิทธิภาพในการส่ือสารภายในองคก์รซ่ึงมีดว้ยกนัหลายระดบั  ไดแ้ก่  ระดบับุคคล  
ระดบักลุ่ม  และระดบัองคก์ร  หากในองคก์รมีการติดต่อส่ือสารท่ีดีแลว้ฝ่ายบริหารก็จะสามารถ
ส่ือสารนโยบาย  กฎระเบียบ  และวิธีการปฏิบติังานใหก้บัพนกังานไดมี้ความเขา้ใจตรงตามนโยบาย
ขององคก์ร  ซ่ึงหากการส่ือสารภายในองคก์รมีความเขา้ใจไม่ตรงกนัก็จะส่งผลให้ความเขา้ใจใน
นโยบาย  ข่าวสาร  ขอ้มูลต่างๆ ท่ีไดรั้บนั้น  เกิดความเบ่ียงเบนในเน้ือหาอนัจะส่งผลกระทบต่อการ
บริหารงานภายในองคก์รข้ึนได ้ ท าใหเ้กิดการบริหารงานท่ีผดิพลาดน ามาซ่ึงความเสียหายแก่องคก์ร
และมักจะน ามาซ่ึงความขดัแยง้ระหว่างบุคลากรหรือระหว่างบุคลากรกับองค์กร  จึงท าให้เกิด
ความรู้สึกไม่พึงพอใจในการติดต่อส่ือสารท่ีเป็นอยูข่ององคก์รและสภาพแวดลอ้มตลอดจนงานท่ีท า 

 
 

1.2 ค ำถำมของงำนวจิยั 
1. ความพึงพอใจของพนกังานท่ีมีต่อการส่ือสารภายในองคก์รเป็นอยา่งไร 
2. ความคาดหวงัของพนกังานท่ีมีต่อการส่ือสารภายในองคก์รเป็นอยา่งไร 



2 

1.3. วตัถุประสงค์ของกำรวจิยั 
1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของพนักงานต่อการส่ือสารภายในองค์กรของธุรกิจ

อุตสาหกรรมยาสูบแห่งหน่ึง 
2. เพื่อศึกษาความคาดหวงัของพนกังานท่ีมีต่อการส่ือสารภายในองคก์ร 
3. เพื่อหาแนวทางในการพฒันาการสร้างความพึงพอใจของพนกังาน เพื่อช่วยในการ

รักษาพนกังานใหค้งอยูก่บองคก์รไดอ้ยา่งยาวนานยิง่ข้ึน 
 
 

1.4 ขอบเขตของงำนวจิยั 
 

         1.4.1. ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ 
ขอบเขตการวิจยัคร้ังน้ีมุ่งหมายท่ีจะศึกษาเก่ียวกบั ความพึงพอใจของพนกังานต่อการ

ส่ือสารภายในองคก์ารของธุรกิจอุตสาหกรรมยาสูบแห่งหน่ึง โดยเป็นการศึกษาถึงการส่ือสารใน
บริบทปกติของการท างานในชีวิดประจ าวนัของพนกังานในองคก์ร 

 
1.4.2. ขอบเขตกลุ่มตัวอย่ำง 
ประชากรท่ีใชใ้นงานวิจยั ไดแ้ก่ พนกังานท่ีปฏิบติังานในบริษทักลุ่มธุรกิจอุสาหกรรม

ยาสูบแห่งหน่ึงจ านวนพนกังาน 16 คน โดยแบ่งกลุ่มเป้าหมายออกเป็นสองกลุ่มคือ กลุ่มหวัหนา้งาน
จ านวน 8 คนและกลุ่มพนกังานจ านวน 8 คน 

 
1.4.3. ขอบเขตระยะเวลำ 

ช่วงเวลาท่ีใชศึ้กษา คือ เดือน พฤษภาคม ถึง สิงหาคม พ.ศ.2561 รวมระยะเวลา 4 เดือน 
 
 

1.5 ข้อจ ำกดัของงำนวจิยั 
กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการท า วิจยัคร้ังน้ีมาจากบริษทักลุ่มธุรกิจอุตสาหกรรมยาสูบแห่ง

หน่ึงเท่านั้น ซ่ึงหากผูถู้กสัมภาษณ์เป็นกลุ่มตวัอย่างอ่ืนๆท่ีมีสภาพแวดลอ้มการท างาน แรงกดดนั 
วฒันธรรม การใชชี้วิต สงัคมท่ีแตกต่างกนัออกไป อาจท าใหผ้ลวิจยัท่ีไดมี้ความแตกต่างไป จากน้ี 
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1.6 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
1. ทราบถึงความพึงพอใจของพนกังานต่อการส่ือสารภายในองคก์ร 
2. ทราบความคาดหวงัของพนกังานเก่ียวกบัการส่ือสารภายในองคก์ร 
3. น าผลการวิจยัไปเป็นขอ้มูลส าหรับพฒันาการสร้างความพึงพอใจของพนกังาน เพื่อ

ช่วยในการรักษาพนกังานใหค้งอยูก่บองคก์รไดอ้ยา่งยาวนานยิง่ข้ึน ซ่ึงมีส่วนช่วยลดค่าใชจ่้ายในการ
สรรหาและรักษาความรู้ขององคก์รไวไ้ด ้
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บทที ่2 

การทบทวนวรรณกรรม 
 
 

ในการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดศึ้กษาคน้ควา้จากเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองความพึง
พอใจของพนักงานท่ีมีต่อการส่ือสารภายในองคก์ร: กรณีศึกษาของธุรกิจอุตสาหกรรมยาสูบแห่ง
หน่ึงและไดน้ าเสนอตามหวัขอ้ต่อไปน้ี 

2.1 ความหมายของการส่ือสารในองคก์ร 
2.2 องคป์ระกอบของกระบวนการส่ือสาร 
2.3. ประเภทการส่ือสารภายในองคก์ร 
2.4 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
 

2.1 ความหมายของการส่ือสารในองค์กร 
บาส  และ  รี เทอร์แบรนด์  (ทิชาพร  เ ลิศสมบูรณ์ . 2532:15 ; อ้างอิงจาก  Bass and 

Ryterband. 1979.Organization Psychology) ได้ให้ความหมายของการส่ือสารในองค์กรว่า  เป็น
กระบวนการของสมาชิกในองคก์รท่ีมีความสมัพนัธ์ซ่ึงกนัและกนั  เพื่อใหกิ้จการงานสามารถด าเนิน
ไปไดแ้ละช่วยในการแกไ้ขปัญหาต่างๆ โดยอาศยัการส่ือสารสร้างความสัมพนัธ์ทั้งในดา้นความคิด 
(Ideas) ความรู้สึก (Feeling) และทศันคติ(Attitude) 

แคทซ์ และ คาห์น (กริช สืบสนธ์ิ. 2525:7 ; อา้งอิงจาก Katz and Kahn. 1979) เห็นว่า
การส่ือสารภายในหน่วยงานเป็นการถ่ายทอดข่าวสาร  การแลกเปล่ียนข่าวสาร  และการตีความหรือ
ให้ความหมายแก่ข่าวสารในหน่วยงาน  องค์กร  และหน่วยงานท่ีเป็นระบบเปิดเสรีซ่ึงไดน้ าเอา
สภาพแวดลอ้มต่างๆ สร้างความสัมพนัธ์กบัข่าวสาร  เป็นพลงัในการผลกัดนัให้เกิดการท างานท่ีมี
ประสิทธิภาพ 

ดงันั้น การส่ือสารในองคก์ร  จึงหมายถึง  การแลกเปล่ียนข่าวสารระหว่างบุคคลหรือ
หน่วยงานต่างๆ ภายในองค์กร  เพื่อให้เกิดความเขา้ใจร่วมกนัในการปฏิบติังานอนัจะเป็นผลให้
องคก์รและสมาชิกในองคก์รต่างบรรลุเป้าหมายท่ีตั้งไวซ่ึ้งกนัและกนั 
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2.2 องค์ประกอบของกระบวนการส่ือสาร 
 สมิต สชัฌุกร (2547) กล่าวถึงองคป์ระกอบท่ีส าคญัของการส่ือสารมี  4  ประการ  คือ 
 1. ผูส่้งสาร (Source) คือ  ผูเ้ร่ิมตน้การส่ือสารกบับุคคล  ผูส่้งสารจะเป็นบุคคลเดียวหรือ
มากกว่า  1  คนก็ได้  ผูเ้ ร่ิมการส่ือสารจะเป็นผูส่้งสาร  อาจหมายถึงบุคคล  กลุ่มบุคคล  หรือ
หน่วยงานท่ีท าหนา้ท่ีในการส่งสารและเป็นตน้ก าเนิดของการส่ือสารท่ีเร่ิมส่งสารดว้ยการแปลสาร
ต่างๆ นั้นในรูปของสัญลกัษณ์ท่ีมนุษยส์ร้างข้ึน  เช่น  ภาษาและอากปักิริยาต่างๆ เพื่อส่ือสารทาง
ความคิด  ความรู้สึก  ความตอ้งการ  วตัถุประสงคไ์ปยงัผูรั้บสารดว้ยรูปแบบและวิธีการต่างๆ  หรือ
อาจส่งผา่นช่องทางการส่ือสารใดโดยตั้งใจหรือไม่ก็ตาม  เช่น  ผูพู้ด  ผูเ้ขียน โฆษกรัฐบาล  องคก์ร  
สถาบนัสถานีวิทยกุระจายเสียง  หน่วยงานของรัฐ  บริษทั  เป็นตน้ 
 2. สาร (Message) คือ เร่ืองราว  ข่าวสาร  ขอ้มูล  เน้ือหาต่างๆ ท่ีผูส่้งสารส่งออกไปหา
บุคคลอ่ืนๆ ข่าวสาร  ขอ้มูล  ท่ีส่งออกไปอาจเป็นตวัหนงัสือ  ตวัเลข  รูปภาพ  หรือสัญลกัษณ์ใดๆ ท่ี
ผูรั้บสามารถเขา้ใจไดห้รืออาจหมายถึงเร่ืองราวท่ีมีความหมายและส่ิงต่างๆ ท่ีอยู่ในรูปของความรู้ 
ความคิด  ขอ้มูล  ความตอ้งการ  ซ่ึงสารนั้นๆ ถูกถ่ายทอดจากผูส่้งไปยงัผูรั้บสารให้เกิดการรับรู้ท่ี
สามารถแสดงออกมาโดยใชภ้าษา  สัญลกัษณ์ท่ีท าใหเ้กิดการรับรู้ เขา้ใจร่วมกนัได ้ เช่น  ขอ้ความท่ี
เขียนหรือพดู  บทเพลงท่ีร้องออกมา  รูปภาพท่ีวาด  เร่ืองราวหรือท่าทางท่ีส่ือความหมายออกไป เป็น
ตน้ 
 3. ส่ือหรือช่องทางส่งสาร (Channel or Medium) หมายถึง  ช่องทางหรือเคร่ืองมือท่ีผู ้
ส่งสารเลือกใชเ้พื่อให้ขอ้มูลข่าวสารนั้นไปถึงบุคคลท่ีตอ้งการส่ือสารไดรั้บ  ช่องทางในการส่งสาร
หรือขอ้มูลไปยงัผูรั้บสารตามท่ีผูส่้งสารตอ้งการนั้ นมีหลายรูปแบบ  ซ่ึงอาจเป็นส่ือท่ีมีอยู่ตาม
ธรรมชาติ  เช่น  ทางอากาศ  โดยเป็นช่องทางท่ีน าพาคล่ืนเสียงผา่นทางอากาศไปยงัผูรั้บนอกจากน้ี
ส่ือหรือช่องทางส่งสารอาจจะเป็นส่ือท่ีถูกประดิษฐข้ึ์นมา  เช่น  โทรทศัน์  วิทย ุฯลฯ ท่ีลว้นแลว้เป็น
องคป์ระกอบท่ีส าคญัในการส่ือสารทั้งส้ิน  เพราะจะเป็นพาหนะของสารในการน าสารจากผูส่้งสาร
ไปยงัผูรั้บสาร 
 4. ผูรั้บสาร (Receiver) คือ  บุคคลหรือกลุ่มท่ีสามารถรับสารจากผูส่้งสาร  ผูรั้บสารจะ
เป็นปลายทางของข่าวสารและเป็นบุคคลส าคญัท่ีจะบ่งช้ีวา่การส่ือสารบรรลุผลหรือไม่ 
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2.3 ประเภทการส่ือสารภายในองค์กร 

 การส่ือสารภายในองคก์รสามารถแบ่งประเภทออกเป็น  4  ประเภท   คือ  ตามทิศทาง
กาส่ือสาร  ตามลกัษณะของการใช้  ตามสัญลกัษณ์ท่ีใช้ในการส่ือสารและตามช่องทางเดินของ
ข่าวสาร (เรวตัร สมบติัทรัพย.์2543:23) 
 1. จ าแนกตามทิศทางการส่ือสาร  แบ่งออกเป็น  2  แบบ  คือ 

 การส่ือสารทางเดียว (One – Way Communication) หมายถึง  การส่ือสารท่ีผูส่้งสาร
หรือผูบ้ ังคบับัญชาถ่ายทอดข่าวสารหรือค าสั่งสู่ผูรั้บสารหรือผูใ้ต้บังคบับัญชา  มีลักษณะเป็น
เส้นตรงไม่มีการยอ้นกลบั  หรือดูปฏิกิริยาของผูรั้บสาร  ซ่ึงการส่ือสารแบบน้ีจะมีลกัษณะเป็นไปใน
รูปของนโยบายค าสั่งของผูบ้ริหารระดบัสูงสู่ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา  ท่ีอาจจะผ่านส่ือในประกาศต่างๆ
หรือส่ือมวลชนเสนอข่าวสารสู่ประชาชนหรือรายงานข่าวสารขององคก์รต่างๆ เป็นตน้  

 การส่ือสารสองทาง (Two – Way Communication) หมายถึง  การส่ือสารท่ีผูส่้งสาร
และผูรั้บสารสามารถส่งข่าวสารและแลกเปล่ียนความคิดเห็นระหว่างกนัและกนั  การส่ือสารสอง
ทางผูส่้งสารจะใหค้วามสนใจกบัปฏิกิริยาโตก้ลบัของผูรั้บสาร (Feedback) ซ่ึงนบัว่าเป็นส่ิงท่ีจ าเป็น
มากส าหรับการบริหาร  เปรียบเสมือนหวัหนา้ท่ีท าหนา้ท่ีเป็นทั้งผูส่้งสารและผูรั้บสารจากลูกนอ้งใน
ขณะเดียวกนันั้นเอง  การเปิดโอกาสให้ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาไดแ้สดงความคิดเห็นและความเขา้ใจใน
เร่ืองต่างๆ นับเป็นการลดช่องว่างของการส่ือสารท่ีตี  ประการส าคญัการส่ือสารสองทางสามารถ
สร้างการมีส่วนร่วมในงานและความรู้สึกเป็นเจา้ของงานของผูใ้ตบ้งัคบับญัชา  ซ่ึงรูปแบบการ
ส่ือสารสองทางระหว่างผูบ้งัคบับญัชากบัผูใ้ตบ้งัคบับญัชาหรือเพื่อนร่วมงานจะออกมาในลกัษณะ
ของการประชุมหรือปรึกษาหารือร่วมกนั  ผูร่้วมกระท าการส่ือสารจะแสดงกิริยาสลบัผลดัเปล่ียนกนั 
(transaction) อยูต่ลอดเวลา  
 2. จ าแนกตามประเภทของการใช ้ แบ่งออกเป็น  2  แบบ  คือ 

 การส่ือสารแบบเป็นทางการ (Formal Communication) หมายถึง  การติดต่อส่ือสาร
ท่ีมีระเบียบแบบแผนมีขอ้ก าหนดวางไวช้ดัเจนมกัมีลกัษณะท่ีค านึงถึงบทบาทหนา้ท่ีและต าแหน่ง
ระหว่างผูรั้บสารและผูส่้งสาร  ซ่ึงอาจจะเป็นการส่ือสารท่ีมีลายลกัษณ์อกัษร  เช่น  ใบประกาศแจง้
นโยบาย  บนัทึกต่างๆ หรืออาจจะเป็นการส่ือสารท่ีไม่ใช่ลายลกัษณ์อกัษร  เช่น  การสั่งงานโดยตรง
หรือใชโ้ทรศพัทส์ั่งงาน  ตวัอย่างของการติดต่อส่ือสารแบบน้ีท่ีเห็นไดช้ดั  คือ  การติดต่อส่ือสาร
ในทางราชการท่ีตอ้งการให้กระท าเป็นลายลกัษณ์อกัษรหรือเป็นระเบียบแบบแผนและธรรมเนียม
บริหารราชการเป็นส่วนใหญ่ 
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 การ ส่ือสารแบบไม่ เ ป็นทางการ  (Informal Communication) หมาย ถึง   การ
ติดต่อส่ือสารกบับุคลอ่ืนโดยไม่พิจารณาถึงต าแหน่งในองคก์รมีทั้งจากเบ้ืองบนลงสู่เบ้ืองล่าง  เบ้ือง
ล่างสู่เบ้ืองบนตามแนวนอนและขา้มสายงาน โดยพิจารณาถึงความสัมพนัธ์ทางต าแหน่งน้อยมาก 
เน่ืองจากข่าวสารท่ีไม่เป็นทางการและข่าวสารส่วนตวัเกิดข้ึนจากความเก่ียวพนัระหว่างบุคคล 
ทิศทางของข่าวสารจึงไม่อาจคาดคะเนได ้(สมยศ นาวีการ. 2537:39) 
 3. จ าแนกตามสญัลกัษณ์ท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารแบ่งออก 2 แบบ 

 การส่ือสารแบบวจันะ (Verbal Communication) หมายถึง  การส่ือสารทัว่ๆ ไปท่ี
อาศยัค า (Word) หรือเลขจ านวน (Number) หรือการเนน้ (Punctuation) เป็นสัญลกัษณ์ของข่าวสาร
สญัลกัษณ์น้ีอาจเป็นในรูปภาษาพดู  ภาษาเขียน  หรือภาษาคณิตศาสตร์กไ็ด ้ เพื่อใชใ้นการส่ือสารให้
ผูอ่ื้นเขา้ใจสามารถส่ือความหมายไดอ้ยา่งชดัเจน  ผูรั้บไดรั้บข่าวสารตรงตามท่ีผูใ้ห้ข่าวสารตอ้งการ 
ดงันั้นการส่ือสารแบบวจันะจึงเป็นการใช้ถอ้ยค าวาจาหรือลายลกัษณ์อกัษรท่ีมีลกัษณะสามารถ
ตีความไดโ้ดยตรงหรือโดยออ้ม 

 การส่ือสารเชิงอวจันะ  (Nonverbal Communication) หมายถึง  การส่ือสารท่ีใช้
สัญลกัษณ์อยา่งอ่ืนซ่ึงไม่ใช่ภาษาพูดหรือภาษาเขียนในการส่ือสารแต่เป็นภาษาท่ีรับรู้และเขา้ใจกนั
ในแต่ละสังคม  การส่ือสารประเภทน้ีแบ่งเป็น 2 ประเภท (วิไลลกัษณ์ สุวจิตตานนท์. 2539:7) อนั
ไดแ้ก่   

ภาษาท่าทาง (Action Language) เป็นการถ่ายทอดสารไปยงัผูรั้บสารโดยใชก้ริยาท่าทาง
ของคนท่ีเป็นเคร่ืองหมายท่ีเขา้ใจกนั  เช่น  นยัน์ตา  กส็ามารถส่ือความหมายใหรั้บรู้ถึงความสัมพนัธ์ 
นอกจากน้ีภาษาท่าทางยงัรวมถึงระยะทางหรือระยะห่างในการส่ือสารอีกดว้ย  เช่น  คนท่ีมีต าแหน่ง
งานต ่าเป็นผูใ้ตบ้งัคบับญัชาจะนัง่ท างานร่วมกนัซ่ึงมีเน้ือท่ีแต่ละคนนอ้ย  ส่วนคนท่ีมีต าแหน่งงานสูง
เป็นผูบ้งัคบับญัชาจะนัง่ท างานในหอ้งท างานท่ีมีขนาดใหญ่หรือมีหอ้งท างานแยกออกไปต่างหากจึง
ท าใหท้ราบไดโ้ดยไม่จ าเป็นตอ้งถามบุคคลใดกไ็ด ้ 

ภาษาเคร่ืองหมาย (Sign Language) เป็นการใช้เคร่ืองหมายท่ีเป็นการตกลงกันหรือ
ยอมรับกนัโดยทัว่ไปวา่เป็นเคร่ืองมือในการถ่ายทอดสาร  เช่น  เคร่ืองหมายจราจรสัญญาณไฟจราจร 
หรือภาพท่ีเป็นเคร่ืองหมาย  เช่น  ห้องน ้ าชาย  ห้องน ้ าหญิง  จะมีภาพติดไวท้  าให้ทราบว่าห้องน ้ าใด
เป็นห้องน ้ าส าหรับเพศใด  ดงันั้นเคร่ืองหมายท่ีใช้ส่ือสารกนัจะตอ้งมีลกัษณะเป็นสากลก าหนด
ความหมายให้กบัวตัถุทัว่ไป  เป็นการก าหนดความหมายให้กบัส่ิงต่างๆ ให้คนบางกลุ่มบางสังคม
การส่ือสารอวจันะท่ีก าหนดความหมายโดยธรรมชาติโดยมีนักวิชาการไดแ้บ่งประเภทของการ
ส่ือสารเชิงอวจันะออกเป็นการส่ือสารโดยใชภ้าษาเคร่ืองหมาย  เช่น  สัญญาณจราจร  สัญญาณควนั
ไฟ  สัญญาณเสียงกลอง  เม่ือผูรั้บสารได้รับสารประเภทเคร่ืองหมายน้ีจะมีปฏิกริยาโตต้อบใน
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ลกัษณะเดียวกนัการส่ือสารโดยใชภ้าษาสัญลกัษณ์  ไดแ้ก่  ธงชาติ  พระพุทธรูป  ความดี  ความชัว่ 
เป็นตน้ 
 4.จ าแนกตามช่องทางเดินของสาร แบ่งเป็น 3 ประเภท คือ 

 การส่ือสารตามแนวด่ิง (Vertical Dimension or Hierarchical Effects) ซ่ึงแบ่งออก
ไดด้งัน้ี  คือ  การส่งข่าวสารจากต าแหน่งท่ีสูงกว่ามายงัต าแหน่งท่ีต ่ากว่า (สมยศ นาวีการ. 2527:21) 
เป็นลักษณะการเคล่ือนท่ีของข่าวสารไปตามสายการบังคับบัญชาจากผูบ้ ังคับบัญชาลงไปยงั
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา  การส่ือสารแบบน้ีเป็นไปในรูปการแจง้นโยบาย  ระเบียบขอ้บงัคบั  ค  าเตือน ค าสัง่  
ค  ายืนยนั  การซกัซอ้มความเขา้ใจ  หรือการให้ข่าวเพื่อการปฏิบติังาน  โดยทัว่ไปจะใชช่้องทางการ
ส่ือสารดงัต่อไปน้ี  คือ  การสั่งงานตามล าดบัชั้น(Chain of Command) โปสเตอร์และกระดานปิด
ประกาศ  (Posters & Bulletin Boards) วารสารของบริษัท (Company Peroidicals) จดหมาย ถึง
พนักงานโดยตรง (Letters to Employees) คู่มือพนักงาน (Employees Handbook) ท่ีเสียบข่าวสาร 
(Information Racks) รายงานประจ าปี (annual Reports) ระบบการส่ือสารทางเคร่ืองกระจายเสียง 
(Loud speaker System) ข่าวสารท่ีใส่ในซองเงินเดือน (Pay inserts) สหภาพแรงงาน (Labour Union) 
และการประชุมกลุ่ม (Group Meeting) 

 การติดต่อส่ือสารจากล่างข้ึนบน  (Upward Communication) หมายถึง  การส่ง
ข่าวสารจากระดบัต ่ากว่า (ผูอ้ยูใ่ตบ้งัคบับญัชา) ไปยงัระดบัสูงกว่า (ผูบ้งัคบับญัชา) (สมยศ นาวีการ. 
2527:23) เป็นลกัษณะกลบักนักบัแบบแรก  คือ  ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาเป็นผูส่้งข่าวสารยอ้นกลบัไปหา
ผูใ้ต้บังคับบัญชาซ่ึงเป็นผูรั้บการส่ือสารแบบน้ี ข่าวสารมักเป็นไปในรูปการรายงานผลการ
ปฏิบติังาน  อุปสรรคขอ้ขดัขอ้งในการปฏิบติังานขอ้เสนอแนะ  การปรึกษาหารือ  และการร้องทุกข ์
เป็นตน้  ช่องทางท่ีจะส่ือสารจะมีลกัษณะดงัต่อไปน้ีคือ การประชุมกลุ่ม (Group Meeting) การร้อง
ทุกข ์( Grievance Procedure) การเรียกร้อง (Complaint System) การปรึกษาหารือ (Counseling) การ
สัมภาษณ์พนักงานท่ีออก (Exit Interview) สหภาพแรงงาน (Labour Union) สมิต สัชฌุกร (ดาริกา 
จารุวฒันกิจ. 2539:29 ; อา้งอิงจาก สมิต. 2526. การสือ่ สารส าหรับผู้บริหาร.) 

 การติดต่อส่ือสารในแนวนอนหรือแนวทะแยง (Horizontal Communication or 
Lateral Communication) หมายถึง  ลกัษณะการเดินทางของข่าวสารระหว่างผูท่ี้มีต  าแหน่งเสมอกนั 
หรือใกลเ้คียงกนัในสายงานเดียวกนัและขา้มสายงานโดยอาศยัความสัมพนัธ์ส่วนตวั  มกัเป็นการขอ
ค าแนะน าและขอ้มูลเป็นการประสานงานอยา่งไม่เป็นทางการ  เป็นการติดต่อส่ือสารท่ีไม่ข้ึนอยูก่บั
สายการบงัคบับัญชา  เป็นการแลกเปล่ียนข่าวสารและความคิดเห็นกันระหว่างผูร่้วมงานหรือ
ระหว่างหน่วยงานท่ีอยู่ในองคก์รเดียวกนั  เช่น  การปรึกษาหารือระหว่างผูบ้ริหารระดบัเดียวกนั  
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โดยทัว่ไปจะมีการส่ือสาร  เช่น  การประชุมกลุ่ม  หนงัสือเวียนและบนัทึกโตต้อบ  การร่วมมือ  การ
ประสานงาน  เป็นตน้ 
 กล่าวโดยสรุป การจ าแนกประเภทต่างๆของการส่ือสารในองคก์ร  จุดหลกัมีเพียง  2 
ประเภทคือการส่ือสารทางเดียวกบัการส่ือสารสองทาง  นอกนั้นเป็นการแบ่งรายละเอียดย่อย ท่ีมี
เกณฑก์ารพิจารณาจากต าแหน่ง  รูปแบบและวิธีการ  กล่าวคือ  การส่ือสารทางเดียว  คือ  การส่ือสาร
จากบนลงล่าง  ส่วนการส่ือสารสองทาง  คือ  การส่ือสารทั้งจากบนลงล่างและล่างข้ึนบน  ทั้งน้ีจาก
การส่ือสารบนลงล่างหรือการส่ือสารจากล่างข้ึนบนอาจใช้รูปแบบการส่ือสารอย่างเป็นทางการ
หรือไม่เป็นทางการก็ได ้  ข้ึนอยู่กบัเหตุการณ์และเวลาในขณะเดียวกนัระหว่างการส่ือสารอาจใช้
วิธีการส่ือสารทั้ งวจันะหรืออวจันะควบคู่กันไปก็ได้   ในทางปฏิบติัสมาชิกภายในองค์กรทุกๆ 
องค์กรจะใช้การส่ือสารลกัษณะผสมผสานทุกประเภท   ทั้งน้ีเพื่อให้ความเขา้ใจร่วมกันในการ
ปฏิบัติงานอันเป็นผลท าให้เ กิดการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมไปสู่จุดหมายเดียวกัน  นั่นคือ
ประสิทธิภาพของงานและความพึงพอใจของสมาชิกในองคก์ร (เรวตัร สมบติัทรัพย.์ 2543:23-28) 
 
 

2.4 งานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 จากการวิเคราะห์ผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง พบว่า การส่ือสารในองคก์รนั้นมีความส าคญั
ต่อองคก์รออย่างมาก  จากงานวิจยัของคุณ เรวตัร  สมบติัทิพย(์2543:บทคดัย่อ), วิญล่ี  สุทธิวิเศษ 
(2540) และ คุณสิริวรรณ จนัทร์ศรี(2534:149-150)  กล่าวว่า  ลกัษณะภูมิหลงัของแต่ละบุคคลใน
เร่ือง  เพศ  อายุ  อายุงาน  ต าแหน่ง  ระดบัการศึกษานั้น ไม่มีผลกระทบต่อประสิทธิภาพในการ
ส่ือสารขององคก์รแต่จะมีผลต่อความพึงพอใจของพนกังาน  และประสิทธิภาพของการส่ือสารนั้น
ข้ึนอยู่กบัรูปแบบการส่ือและช่องทางสารขององคก์ร ซ่ึงการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพนั้นจะส่งผล
กระทบต่อความพึงพอใจของพนกังานต่อการส่ือสานในองคก์ร  กล่าวคือเม่ือพนกังานสามรถท่ีจะ
ไดรั้บขอ้มูลท่ีถูกตอ้งและแม่นย  าก็จะท าให้พนักงานนั้นสามารถท่ีจะแกไ้ขปัญหาไดอ้ย่างรวดเร็ว  
และ  คุณโชติรส  ทิมพฒันพงษ์(2537), ชาลิน  นานา(2539:บทคดัย่อ) และ อศัวฤทธ์ิ  อุทยั(2537)  
กล่าวไวว้่า  รูปแบบการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพมากท่ีสุดคือรูปแบบการส่ือสารแบบ Two-Way 
communication ซ่ึ งจะเ ป็นการเ ปิดโอกาสในการติดต่อส่ือสารระหว่างผู ้บังคับบัญชากับ
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา มีผลต่อความพึงพอใจในการปฏิบติังานของผูใ้ตบ้งัคบับญัชา     ซ่ึงจากการทบทวน
วรรณกรรม ผูว้ิจยัไดส้รุปผลงานวิจยั ดงัตารางท่ี 2.1 
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ตารางที่ 2.1 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
ช่ือผู้วจัิย ช่ืองานวจิัย ผลการศึกษา 
Nichols, Horner & 
Fyfe (2014.; อา้ง
ถึงในเบญจวรรณ. 
2557.) 

การท า ความ เขา้ใจและการ
ป รั บป รุ ง ก ร ะบวนก า ร
ส่ือสารในพนักงานดูแล
ผู ้ สู ง อ า ยุ ท่ี มี ค ว า ม
หลากหลายทาง วฒันธรรม 

ปัญหาการส่ือสารกลายเป็นหลกั ผลกระทบ
ของบรรทัด  ฐานทางวัฒนธรรมในการ
ส่ือสารและผลกระทบของนโยบายการท า  
งานท่ี เ ป็นทางการและไม่ เ ป็นทางการ
เก่ียวกบัการใชภ้าษาพดูและภาษาเขียน 

เดวิส (กลัยมิา โต
กะคุนะ. 2541:51 ; 
อา้งอิงจาก Davis. 
1974. Nursing 
Research.) 

รู ป แ บ บ ก า ร ส่ื อ ส า ร 
บรรยากาศการส่ือสารใน
องค์การ ความพึงพอใจใน
การส่ือสาร ความพึงพอใจ
ในการท างาน และความยึด
มั่นผูกพันต่อองค์กรของ
พนัก ง านไทยในบ ริษัท
อั ง ก ฤษ  เ ย อ ร มัน  แ ล ะ
ฝร่ังเศส ในประเทศไทย 

ความพึงพอใจในการส่ือสารเป็นความพึง
พอใจในข่าวสารต่างๆ ท่ีได้รับ  เพราะ
ข่าวสารต่างๆ ท่ีได้ รับนั้ นผู ้ป ฏิบัติงาน
สามารถน าไปใช้ในการตัดสินใจ และ
วางแผนปฏิบติังานต่างๆ ให้ส าเร็จลุล่วงไป
ได้ ซ่ึงจะช่วยให้ผูป้ฏิบัติงานเกิดความพึง
พอใจในการท างาน หาทางปรับปรุงการ
ท างานให้เป็นไปอย่างราบร่ืนไม่มีอุปสรรค
ดงันั้นความพึงพอใจในการติดต่อส่ือสาร จึง
มกัเป็นปรากฏการณ์ของความพึงพอใจใน
การท างานดว้ย 

ทิชาพร เลิศ
สมบูรณ์ 
(2532:บทคดัยอ่) 

คว ามสั มพัน ธ์ ร ะหว่ า ง
พฤติกรรมการส่ือสารของ
ผู ้บังคับบัญชา  ความพึ ง
พอใจในการท างานของ
ผู ้ใต้บังคับบัญชาในกรม
ส่งเสริมอุตสาหกรรม 

พนักงานสามารถ รับ ข่ าวสาร เ ก่ี ยวกับ
หน่วยงานและการเปล่ียนแปลงต่างๆ จาก
เ อกสาร  ห รื อหนั ง สื อ เ วี ยน  ส่ วนการ
ติดต่อส่ือสารในการสั่งงานแบบเป็นลาย
ลกัษณ์ท่ีเป็นทางการ จะสร้างความพึงพอใจ
แก่ผูบ้งัคบับญัชาและผูใ้ตบ้งัคบับญัชามาก
ท่ีสุด เพราะเป็นไปตามระเบียบของทาง
ร า ชก า ร  มี ห ลัก ฐ านชัด เ จน ในคว าม
รับผดิชอบและการปฏิบติังาน 
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ตารางที่ 2.1 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง(ต่อ) 
ช่ือผู้วจัิย ช่ืองานวจิัย ผลการศึกษา 
สิริวรรณ จนัทร์ศรี 
(2534:149-150) 

การส่ือสารภายในบริษัท
เงินทุนหลกัทรัพย ์

ลกัษณะภูมิหลงัของแต่ละบุคคลในเร่ือง เพศ 
อายุ อายุงาน ต าแหน่ง ระดบัการศึกษา ไม่มี
ผ ล ก ร ะ ทบ ต่ อ ป ร ะ สิ ท ธิ ภ า พ ใ น ก า ร
ติดต่อส่ือสารภายในองค์กร และขนาดของ
อ ง ค์ ก ร แ ต ก ต่ า ง กัน  มี ผ ล ก ร ะทบ ต่ อ
ประสิทธิภาพในการติดต่อส่ือสารภายใน
องค์กร จากการศึกษาพบว่า องค์กรขนาด
กลางหรือขนาดเลก็จะมีประสิทธิภาพในการ
ติดต่อส่ือสารมากกว่าองคก์รขนาดใหญ่และ
ยิ่งขนาดขององค์กรใหญ่มากเท่าใดควรจะ
ให้ความสนใจกับการติดต่อส่ือสารภายใน
องคก์รมากข้ึน 

ระวิทย ์บุญสินสุข 
(2535:บทคดัยอ่) 

ก า ร ส่ื อ ส า ร เ พื่ อ ก า ร
ด า เ นิ น ง านภา ย ในของ
บ ร ร ษั ท เ งิ น ทุ น
อุตสาหกรรมแห่งประเทศ
ไทย 

ทิศทางการส่ือสารในองค์กรท่ีก่อให้เกิด
ประโยชน์ในการบริหารงานมากท่ีสุด คือ 
การ ส่ือสารสองทาง คือ เ ปิดโอกาสให้
ผู ้ใต้บังคับบัญชาได้พูด  ได้แสดงความ
คิดเห็น ความรู้สึกและทัศนะต่างๆ อย่าง
เปิดเผยเสรี ส าหรับวิธีการส่ือสารหน่วยงาน
ควรมีเคร่ืองมือการส่ือสารเพื่อช่วยในการ
ประชาสัมพนัธ์ ส่วนการสั่งงานควรใช้ทั้ ง 
วาจาและลายลกัษณ์อกัษรควบคู่กนัไป 

อศัวฤทธ์ิ อุทยัรัตน์ 
(2537:บทคดัยอ่) 

ค ว า มพึ ง พ อ ใ จ ใ น ก า ร
ติดต่อส่ือสารในองค์กรกบั
ค ว า มพึ ง พ อ ใ จ ใ น ก า ร
ปฏิบัติงานของพนักงาน
อ ง ค์ ก ร ข น ส่ ง ม ว ล ช น
กรุงเทพ 

องคป์ระกอบทางสังคมดา้นสังคม ดา้นอายุ 
ระดับการศึกษา และระยะเวลาของการ
ท างาน มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจใน
การติดต่อส่ือสารในองค์กร และพนักงาน
ส่ ว น ใ ห ญ่ มี ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ใ น ก า ร
ติดต่อส่ือสารและความพึงพอใจในการ
ปฏิบติัการอยูใ่นระดบัปานกลาง 
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ตารางที่ 2.1 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง(ต่อ)  

ช่ือผู้วจัิย ช่ืองานวจิัย ผลการศึกษา 
เกจ็วลี จิตวฒันไล 
(อศัวฤทธ์ิ อุทยั
รัตน์. 2537:69 ; 
อา้งอิงจาก เกจ็วลี. 
2530. รูปแบบของ
การส่ือสารท่ีมี
ความสมัพนัธ์กบั
ความพึงพอใจและ
ไม่พึงพอใจในการ
ปฏิบติังานศึกษา
เฉพาะขา้ราชการ
สาย ข.และสาย ค.
ใน
มหาวิทยาลยัธรรม
ศาสตร์) 

รูปแบบของการส่ือสารท่ีมี
ความสัมพนัธ์กับความพึง
พอใจและไม่พึงพอใจใน
การปฏิบติังาน 

รูปแบบการส่ือสารทั้ง การส่ือสารสองทาง 
และการ ส่ือสารอย่างไม่ เ ป็นทางการมี
ความส าคญัต่อผูป้ฏิบติังานมาก โดยเฉพาะ
ในดา้นความพึงพอใจและไม่พึงพอใจในการ
ปฏิบติังาน ผูท้  างานมีความพึงพอใจกบัการ
ส่ือสารแบบสองทางซ่ึงมีการแลกเปล่ียน
ข่าวสารกนัมากกว่าการส่ือสารแบบทางเดียว 
และการส่ือสารอยา่งไม่เป็นทางการ ความพึง
พอใจในการปฏิบติังานมีความสัมพนัธ์กับ
การศึกษา แต่สถานภาพส่วนบุคคลทางดา้น
เพศ อาย ุอายรุาชการ ต าแหน่ง สายงานระดบั 
และเงินเดือน ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึง
พอใจในการปฏิบติังาน 

ชาลิน นานา 
(2539:บทคดัยอ่) 

คว ามสั มพัน ธ์ ร ะหว่ า ง
รูปแบบการส่ือสารกบัความ
พึงพอใจในการส่ือสารของ
พนักงานบริษัทอเมริกัน
และญ่ีปุ่นทางดา้นช่องทาง
การส่ือสาร 

การส่ือสารสองทางมีความสัมพนัธ์กบัความ
พึงพอใจในการส่ือสารในทางบวกทางดา้น
ประเภทของการส่ือสาร พบว่า การส่ือสาร
อย่างเป็นทางการส่วนใหญ่มีความสัมพนัธ์
กบัความพึงพอใจในการส่ือสารในทางบวก 
ทางด้านทิศทางการส่ือสาร พบว่า  การ
ส่ือสารจาก ล่ าง ข้ึนบน การ ส่ือสารใน
แนวนอน และการส่ือสารแบบขา้มสายงานมี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการ
ส่ือสาร 
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ตารางที่ 2.1 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง(ต่อ) 

 
  

ช่ือผู้วจัิย ช่ืองานวจิัย ผลการศึกษา 
เรวตัร สมบติัทิพย์ 
(2543:บทคดัยอ่) 

ก า ร ติ ด ต่ อ ส่ื อ ส า ร ใ น
องค์กร:กรณีศึกษาบริษทัซี
เกทเทคโนโลย ี

องค์ประกอบทางสังคม ได้แก่ เพศ อายุ 
การศึกษา ต าแหน่ง มีความสัมพนัธ์กบัความ
คิดเห็นต่อการส่ือสารในองค์กรด้านต่างๆ 
(ภาพรวมขององค์กรโดยทั่ว  ไป ข้อมูล
ป้อนกลับส่วนตัวการประสานหล่อหลอม
ข อ ง อ ง ค์ ก ร  ก า ร ติ ด ต่ อ ส่ื อ ส า ร กั บ
ผู ้บั ง คับ บัญ ช า  บ ร ร ย า ก า ศ ข อ ง ก า ร
ติดต่อส่ือสาร การส่ือสารตามแนวนอน และ
คุณภาพของส่ือ) ส่วนระยะเวลาการท างาน
นั้ นไม่มีความสัมพนัธ์กับความคิดเห็นต่อ
การส่ือสารในองคก์ร 

สิริลกัษณ์ พชัรนฤ
มล (2553: 73) 

ผลกระทบของการส่ือสาร
ของพนกังาน บริษทั เจม ครี
เ อ ชั่ น  จ า  กั ด 
กรุงเทพมหานคร 

ผลกระทบท่ีเกิดข้ึนส่วนใหญ่สามารมองเห็น 
ไดช้ดัเจน เน่ืองจากเป็นการส่ือสารในการท า 
งานทางดา้นเคร่ืองประดบัอญัมณี ซ่ึงมีการ
ตรวจสอบ ความถูกตอ้งเรียบร้อยของช้ินงาน
เสมอ โดยเฉพาะอยา่งยิ่งเป็นการส่ือสารเพื่อ
บรรยายถึงลกัษณะ ช้ินงาน ดังนั้น เม่ือเกิด
ปัญหาซ่ึงเป็นผลกระทบจากการส่ือสารข้ึน
ท าให้พนักงานสามารถแก้ไขปัญหาได้
ทนัท่วงที และไม่ส่งผลเสียต่องานในส่วน
อ่ืนๆ จึงท าให้พนักงานบริษทั เจม ครีเอชั่น 
จ า กัด ได้รับผลกระทบการส่ือสารอยู่ใน
ระดบัปานกลาง 
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ตารางที่ 2.1 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง(ต่อ) 

  

ช่ือผู้วจัิย ช่ืองานวจิัย ผลการศึกษา 
วิญล่ี สุทธิวิเศษ 
(กลัยมิา โตกะคุ
นะ. 2541:52 ; 
อา้งอิงจาก วิญล่ี. 
2540. ความพงึ
พอใจในการ
ติดต่อส่ือสาร 
ความพึงพอใจ 
ขวญั ก าลงัใจใน
การท างานของ
พนกังานใน
โรงงาน
อุตสาหกรรม.) 

ค ว า มพึ ง พ อ ใ จ ใ น ก า ร
ติด ต่อ ส่ือสาร  คว ามพึ ง
พอใจ ขวญั ก าลงัใจในการ
ท างานของพนักงานใน
โรงงานอุตสาหกรรม 

เพศ อายุ และระยะเวลาในการท างานท่ี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการ
ติด ต่อ ส่ือสาร  แ ต่ระดับการศึกษาไม่ มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการ
ท างาน และพบว่า ความพึงพอใจในการ
ติดต่อส่ือสารมีความสัมพันธ์กับความพึง
พอใจในการท างาน และความพึงพอใจใน
การติดต่อส่ือสารมีความสัมพนัธ์กับ ขวญั 
และก าลงัใจในการท างาน 

พิเชษฐ ์บุญมี 
(2544:บทคดัยอ่) 

การส่ือสารภายใน องคก์ร: 
ศึกษากรณีธนาคารไทย
พาณิชย์จ  ากัด  (มหาชน ) 
ส านกังานใหญ่ 

พนักงานส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า การ
ส่ือสารภายในองคก์รของธนาคาร สามารถ
ท าให้เกิดสัมพนัธภาพ เกิดความเขา้ใจ เกิด
การประสานงาน และเกิดประสิทธิผลสูงใน
การท างาน ส่วนปัจจยัท่ีมีผลต่อการส่ือสาร
ภายในองคก์ร ไดแ้ก่ ต าแหน่ง รูปแบบ และ
ช่องทางการส่ือสารภายในธนาคาร 

ภาวดี อิศรเสนา ณ 
อยธุยา (พิเชษฐ ์
บุญมี. 2544:49 ; 
อา้งอิงจาก ภาวดี. 
2514.) 

ลั ก ษ ณ ะ ข อ ง
ประชากรศาสตร์ 

ว่า ความแตกต่างด้าน อายุ เพศ การศึกษา 
และ ระดับต าแหน่งนั้นจะส่งผลต่อให้เกิด
ความแตกต่างของการเปิดรับข่าวสารความรู้
และทศันคติในทางบวก และทางลบต่อส่ิง
นั้น 
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ตารางที่ 2.1 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง(ต่อ) 

 

ช่ือผู้วจัิย ช่ืองานวจิัย ผลการศึกษา 
เกราส์เซอร์ (โชติ
รส ทิมพฒันพงษ.์ 
2537:29 ; อา้งอิง
จาก Glauser.1984. 
Human Relation. ) 

การส่ือสารภายในองคก์ร การเปิดโอกาสในการติดต่อส่ือสารระหว่าง
ผูบ้งัคบับญัชากับผูใ้ตบ้งัคบับญัชา มีผลต่อ
ความพึ งพอใจในการป ฏิบั ติ ง านของ
ผู ้ใ ต้บัง คับบัญชา  โดย เฉพาะอย่ า ง ยิ่ ง
บรรยากาศท่ีผูใ้ตบ้งัคบับญัชาไดรั้บความพึง
พ อ ใ จ ม า ก  เ ข า จ ะป ฏิ บั ติ ง า น อ ย่ า ง มี
ประสิทธิภาพ และเม่ือช่องทางการส่ือสาร
จากล่างข้ึนบนเป็นระบบเปิดดว้ยแลว้จะท า
ให้ผู ้ใต้บังคับบัญชาเต็มใจท่ีจะรายงาน
ข่าวสารสู่ผูบ้งัคบับญัชา 

ทิพยาภา นอ้ยสกลุ 
(2553: บทคดัยอ่) 

พฤติกรรมการส่ือสารใน
อ ง ค์ ก ร ข อ ง ก ร ม ธุ ร กิ จ
พลงังาน กระทรวงพลงังาน 

พฤติกรรมการส่ือสารในองค์กรแบบลาย
ลักษณ์อักษรท่ีมีการใช้เป็นประจ า  ได้แก่ 
หนงัสือเวียน บนัทึกขอ้ความ และหนงัสือค า 
สั่ง ส่วนการส่ือสาร ทางวาจาท่ีใชเ้ป็นประจ า
ได้แก่ การพบปะพูดคุยเป็นรายบุคคล การ
พูดคุยทางโทรศพัท์ภายในและ  การพบปะ
พูดคุยเป็นกลุ่ม ทั้ งน้ีกลุ่มตัวอย่างมีความ
สนใจข่าวสารเก่ียวกับการปฏิบัติงานมาก
ท่ีสุด ส าหรับด้านการรับข่าว พบว่ามีการ
เ ปิด รับทางหนัง สือ เวี ยน  บันทึก  ค าสั่ ง 
จดหมายมากท่ีสุด ผลการ ทดสอบสมมติฐาน
พบว่ า  รูปแบบการ ส่ือสารในองค์กร มี
ความสัมพนัธ์กับพฤติกรรมการส่ือสารใน
องคก์รของบุคลากร โดยมีความสัมพนัธ์ใน
ระดบัปานกลาง 
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บทที ่3 

ระเบียบวธีิการวจิยั 
 
 

การศึกษาวิจัยคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยเน้นท่ีการ
สัมภาษณ์แบบโครงสร้าง (Structured Interview)เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของพนกังานท่ีมีต่อการ
ส่ือสารภายในองคก์ร โดยมีรายละเอียดการด าเนินการวิจยั  ดงัน้ี 

3.1 แหล่งขอ้มูลท่ีใชใ้นการวิจยั 
3.2 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั 
3.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
3.4 การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
3.5 การวิเคราะห์ขอ้มูลและประเมินผล 

 
 

3.1. แหล่งข้อมูลทีใ่ช้ในการวจิยั 

1. ข้อมูลปฐมภูมิ  (Primary Data) ใช้การสัมภาษณ์แบบโครงสร้าง  (Structured 
Interview) โดยใชค้  าถามท่ีเฉพาะเจาะจงเพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจและความคิดเห็นของพนกังานท่ี
มีต่อการส่ือสารภายในองคก์ร 

2. ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) การค้นคว้าหาข้อมูลจากหนังสือทางวิชาการ
บทความ  สารนิพนธ์  ปริญญานิพนธ์และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง   รวมถึงการหาขอ้มูลเพิ่มเติมทาง
อินเทอร์เน็ต 

 
 

3.2. กลุ่มตวัอย่างทีใ่ช้ในการวจิยั 

ใช้กลุ่มตัวอย่างจากพนักงานของธุรกิจอุตสาหกรรมยาสูบแห่งหน่ึง 16 คน โดย
แบ่งกลุ่มตวัอย่างออกเป็น  2  กลุ่ม  คือระดบัหัวหน้างานและระดบัพนักงาน เพื่อทราบถึงความ
สอดคลอ้งองของความพึงพอใจของพนกังานในแต่ละระดบัวา่ไปในทิศทางเดียวกนหรือไม่ 
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1. กลุ่มระดบัหวัหนา้งาน จ านวน 8 คน เพื่อใหท้ราบถึงความพึงพอใจและความคิดเห็น
ของหวัหนา้งานท่ีมีต่อการส่ือสารในองคก์ร 

2. กลุ่มระดบัพนักงาน จ านวน 8 คนเพื่อให้ทราบถึงความพึงพอใจและความคิดเห็น
ของพนกังานท่ีมีต่อการส่ือสารในองคก์ร 

 
 

3.3. การเกบ็ข้อมูล 

การเก็บข้อมูลในการวิจัยคร้ังน้ี  คือ  ประกอบด้วยค าถามปลายเปิด (Open-Ended 
Question) และค าถามปลายปิด(Close-Ended Question) เก่ียวกบัความพึงพอใจของพนกังานท่ีมีต่อ
การส่ือสารภายในองคก์รโดยใชโ้ครงสร้างตามทฤษฎีเก่ียวกบัการส่ือสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง  
โดยใหก้ลุ่มตวัอยา่งสามารถแสดงความคิดเห็นและแลกเปล่ียนขอ้มูลได ้

ค าถามในการสมัภาษณ์ 
แนวค าถามการสัมภาษณ์แบบโครงสร้างแบบให้ตอบในลกัษณะของการบรรยายตาม

ความเขา้ใจมี  4  ตอน  ดงัน้ี 
 
ตอนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หส้มัภาษณ์ 

1. เพศ   
2. อาย ุ   
3. ระดบัการศึกษา 
4. ต  าแหน่ง 
5. ประสบการณ์การท างาน ณ บริษทัแห่งน้ีก่ีปี 

ตอนท่ี 2  สอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัองคป์ระกอบของกระบวนการส่ือสาร 
 2.1. ท่านคิดว่าบริษทัหรือผูบ้งัคบับญัชาไดไ้หข้อ้มูลดงัต่อไปน้ีต่อท่านเพียงพอหรือไม่
เพราะอะไร 
  1. นโยบายและเป้าหมายของบริษทั 
  2. เป้าหมายของแผนก 
  3. กฎระเบียบและค าสัง่ขอ้บงัคบั 
  4. KPI ของพนกังาน 
  5. สวสัด์ิการและข่าวสารของบริษทั 
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 2.2. ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรต่อเน้ือหาขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บ 
  1. ความชดัเจนและความเขา้ในในเน้ือหาของสาร 
  2.  ความสุภาพและความเหมาะสมของเน้ือหาของสาร 
 2.3. ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรต่อช่องทางการส่ือสารขององคก์ดดงัต่อไปน้ี 
  1. บอร์ดประชาสัมพนัธ์ 
  2. Social Media (Line,Facebook & Email) 
  3. การประกาศ การประชาสัมพนัธ์ และการประชุม 
  4. กล่องเสนอความคิดเห็น 
 2.4. ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรต่อผูรั้บสารในองคก์รของท่านตามหวัขอ้ดงัต่อไปน้ี 
  1. ความตั้งใจรับขอ้มูล 
  2. การเขา้ใจในขอ้มูล หรือไดรั้บขอ้มูลอยา่งถูกตอ้ง 
  3. ความตระหนกัต่อขอ้มูล 
ตอนท่ี 3  สอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัประเภทของการส่ือสารในองคก์ร 
 3.1. ท่านคิดว่าองกรมีทิศทางในการส่ือสารแบบใดระหว่าง การส่ือสารแบบทางเดียว 
แบบสองทาง หรือมีทั้งสองอยา่ง 
 3.2. ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรต่อทิศทางการส่ือสารขององคก์รดงัต่อไปน้ี 
  1. การส่ือสารแบบทางเดียว (One Way Commination) 
  2. การส่ือสารแบบสองทาง  (Two Way Commination) 
 3.3. ท่านมีความคิดเห็นอย่างไรต่อประเภทการส่ือสารแบบเป็นทางการและไม่เป็น
ทางการ 
 3.4. ท่านคิดวา่เห็นอยา่งไรต่อรูปแบบภาษาท่ีใชใ้นการส่ือสาร 
  1. รูปแบบภาษา 
   1.1. ความเขา้ใจในเน้ือหาของภาษา 
   1.2. ความเหมาะสมของภาษาท่ีใช ้
  2. รูปแบบสัญลกัษณ์ 
   1.1. ความเขา้ใจในเน้ือหาของภาษา 
   1.2. ความเหมาะสมของภาษาท่ีใช ้
ตอนท่ี 4  สอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจของการส่ือสารในองคก์ร 
 4.1. ท่านมีความคิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะอะไรมัง่เก่ียวกบัการส่ือสาร 
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3.4. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 การเก็บรวบรวมขอ้มูลในคร้ังน้ีผูว้ิจยัท าการเก็บขอ้มูลดว้ยตนเองโดยเก็บรวบรวม
ข้อมูลในระหว่างเดือน พฤษภาคม ถึง สิงหาคม พ.ศ.2561 รวมระยะเวลา   4   เดือน โดยได้
ด าเนินการเกบ็รวบรวมตามล าดบั  ดงัน้ี 
 1 . ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นการสัมภาษณ์แบบโครงสร้าง (Structured 
Interview) โดยผูว้ิจยัไดท้  าการสัมภาษณ์โครงสร้างกบักลุ่มตวัอย่างท่ีก าหนดไวโ้ดยใช้ค  าถามทั้ง
ปลายเปิดและปลายปิด 

2. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นการคน้ควา้หาขอ้มูลจากหนงัสือทางวิชาการ 
 บทความ  สารนิพนธ์  ปริญญานิพนธ์และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง  รวมถึงการหาขอ้มูลเพิ่มเติมทาง
อินเทอร์เน็ตเก่ียวกบัความพึงพอใจของพนกังานท่ีมีต่อการส่ือสารภายในองคก์ร 

 
 

3.5. การวเิคราะห์ และการประมวลผล 

ในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลทั้งปฐมภูมิและทุติยภูมิ  ผูว้ิจยัท าการวิเคราะห์ขอ้มูลปฐมภูมิ 
ท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์  โดยใชว้ิธีวิเคราะห์ขอ้มูลวิจยัเชิงคุณภาพท่ีเรียกวา่ Content Analysis โดยการ
แยกแยะแจกแจงเน้ือหาท่ีไดจ้ากขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ซ่ึงมี 
ขั้นตอนการวิเคราะห์  ดงัน้ี 

1.  อ่านและท าความเขา้ใจขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์โดยละเอียด 
2.  ทบทวนวตัถุประสงคก์ารวิจยัและค าถามการวิจยั เพื่อเป็นแนวทางในการหาค าตอบ 
3.  จดักลุ่มขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสมัภาษณ์ตามประเดน็ท่ีตอ้งการศึกษา และเพิ่มประเดน็ท่ี

พบเพิ่มเติมจากการสมัภาษณ์ 
4. น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์มาวิเคราะห์ เพื่อเช่ือมโยงกบัการศึกษาจากขอ้มูล

ทุติยภูมิ  โดยพิจารณาจากรูปแบบการเปรียบเทียบกบัทฤษฎีหรือผลงานวิจยั เพื่อใชเ้ป็นแนวทางใน 
การตอบค าถามงานวิจยั 
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บทที ่4 

ผลการวจิยั 
 
 
การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษา “ความพึงพอใจของพนักงานท่ีมีต่อการส่ือสารภายใน

องค์กรกรณีศึกษาของธุรกิจอุตสาหกรรมยาสูบแห่งหน่ึง” โดยงานวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative 
research) ผูว้ิจยัท าการเกบ็ขอ้มูลดว้ยวิธีการสมัภาษณ์แบบโครงสร้าง  โดยการเกบ็ขอ้มูลตวัอยา่งจาก
พนกังานธุรกิจอุตสาหกรรมยาสูบแห่งหน่ึง  จ  านวน  16  คน  โดยแบ่งกลุ่มตวัอยา่งออกเป็น  2  กลุ่ม  
คือ  กลุ่มผูบ้ริหารและกลุ่มพนกังาน  มีผลการวิจยัดงัต่อไปน้ี 

 
 

4.1. ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง  
ขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่งในองคก์ร  หลงัจากการสัมภาษณ์แบบโครงสร้างกลุ่มตวัอย่าง

ทั้ งหมด  16  คน  แบ่งออกเป็น  2  กลุ่มคือ  กลุ่มผูบ้ริหารและกลุ่มพนักงาน  จากการสัมภาษณ์
สามารถสรุปผลไดต้ามตาราง (ตาราง 4.1  และ ตาราง 4.2)  

 
ตาราง 4.1  การสรุปผลการสมัภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งในต าแหน่งหวัหนา้งานจ านวน 8 คน 

กลุ่มตัวอย่าง เพศ อายุ ระดับการศึกษา ประสบการณ์การ
ท างาน (ปี) 

คนที ่1 ชาย 34 ปริญญา ตรี 4 
คนที ่2 ชาย 38 ปริญญา ตรี 6 
คนที ่3 ชาย 35 ปริญญา โท 35 
คนที ่4 ชาย 30 ปริญญา โท 30 
คนที ่5 ชาย 44 ปริญญา โท 7 
คนที ่6 หญิง 23 ปริญญา ตรี 1 
คนที ่7 หญิง 34 ปริญญา ตรี 5 
คนที ่8 หญิง 53 ปริญญา โท 29 
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ตาราง 4.2 การสรุปผลการสมัภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งของพนกังานจ านวน 8 คน 

กลุ่มตัวอย่าง เพศ อายุ ระดับการศึกษา ประสบการณ์การ
ท างาน (ปี) 

คนที ่1 ชาย 41 ปริญญา ตรี 7 
คนที ่2 ชาย 43 ปวส. 10 
คนที ่3 ชาย 30 ปวส. 10 
คนที ่4 ชาย 33 ปวส. 10 
คนที ่5 ชาย 35 ปวส. 15 
คนที ่6 ชาย 32 ปวส. 13 
คนที ่7 หญิง 35 ปวช. 10 
คนที ่8 หญิง 52 ปวช. 33 

 
 

4.2. องค์ประกอบของกระบวนการส่ือสาร 
ผู้ส่งสาร 
ในหัวขอ้น้ีผูว้ิจยัได้สอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัขอ้มูลท่ีผูใ้ห้สัมภาษณ์ไดรั้บจาก

หวัหนา้งานและบริษทัมีความเพียงพอหรือไม่ในสถานการณ์ปกติ  โดยไดแ้บ่งออกเป็น  5  หมวดหมู่
และสรุปไดด้งัต่อไปน้ี 

1. นโยบายและเป้าหมายของบริษทัค า 
จากการสัมภาษณ์พบว่า  พนกังานส่วนมากนั้นไม่ทราบถึงนโยบายและเป้าหมาย

ขององคก์ร  และพบวา่พนกังานระดบัหวัหนา้งานนั้นทราบเพียงแค่  4  คน  จากทั้งหมด  8  คน  และ
ในระดบัของพนกังานนั้นไม่ทราบเลยจากทั้งหมด  8  คน  จากการสอบถามพบวา่พนกังานส่วนใหญ่
นั้นไม่ไดจ้ดจ านโยบายของบริษทั  เพราะการประกาศและการประชาสัมพนัธ์นั้นมีนอ้ยเกินไปและ
ไม่สามารถเขา้ถึงพนกังานไดทุ้กระดบัชั้น 

“ไดรั้บครับ แต่จ าไม่ไดเ้พราะนโยบายและเป้าหมายของบริษทัไม่มีใหห้าอ่านหรือ
ดูยอ้นหลงัเลย จึงจ าไดแ้ค่ช่วงท่ีมีการประชุมบอกกล่าวเล่าขานเท่านั้น” (จากระดบัหวัหนา้งาน) 

“ไม่ทราบเลยครับ เพราะไม่มีใครบอกหรือป้ายประกาศอะไรให้ทราบเลยค่ะ” 
(จากระดบัพนกังาน) 

“ไม่รู้เลยครับ เพราะตัง่แต่ท างานมาไม่มีใครแจง้หรือบอกใหรู้้เลยครับ” 
“จ าไม่ไดค่้ะ” 
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“ทรายนโยบายและเป้าหมายของบริษทัคือครับ "เป็นหน่ึงในอุสาหกรรมกน้กรอง
บุหร่ี” (จากระดบัหวัหนา้งาน) 

 
2. เป้าหมายของแผนก 
จากการสัมภาษณ์พบว่า  พนักงานทุกคนและทุกแผนกทราบถึงเป้าหมายของแผนก

ตนเองไดอ้ยา่งชดัเจนและสามารถท่ีจะบอกไดอ้ยา่งมัน่ใจ ว่า เป้าหมายของแผนกตนเองนั้นคืออะไร
เช่น  ฝ่ายผลิตสามารถตอบไดถึ้งเป้าหมายการผลิต  การส่งมอบ  คุณภาพ  และระดบัของของเสียท่ี
เกิดข้ึนไดอ้ย่างชดัเจนและถูกตอ้ง  และทั้งหมดไดใ้ห้ความคิดเห็นไปในทางเดียวกนัว่าการส่ือสาร
ภายในแผนกของตนเองนั้นดีและมีประสิทธิภาพ 

“ทราบเป้าหมายของแผนกครับคือการลด Waste ในโรงงานใหไ้ด ้4 % และ OEE 70% 
ครับ”  (จากระดบัพนกังานฝ่ายการผลิต) 

“ทราบค่ะเป้าหมายคือ Zero Defect ค่ะ” (จากพนกังานระดบัหวัหนา้งาน) 
“ทราบค่ะ เป้าหมายของแผนกพี่คือ Zero Accident จ่ะ” (จากพนักงานระดบัหัวหน้า

งานแผนกความปลอดภยั) 
“ทราบครับ เป็นหมาย Waste 4% ครับ และ OEE อยู่ท่ี 70%” (จากระดบัพนกังานฝ่าย

ผลิต) 
“ทราบครับ Output ของเคร่ืองผมอยูท่ี่ 4ลา้นแท่งต่ววนัครับ” (จากระดบัพนกังานฝ่าย

ผลิต) 
 
3. กฎระเบียบและขอ้บงัคบั 
จากการสัมภาษณ์พบว่า  พนกังานทุกคนและทุกแผนกทราบถึงกฎระเบียบของบริษทั

ไดอ้ยา่งชดัเจน  โดยการถามเร่ืองกฎระเบียบดา้นความปลอดภยัในบริษทัพบวา่  พนกังานทุกคนนั้น
สามารถตอบค าถามได้อย่างถูกตอ้ง  โดยค าถามคือบริเวณไหนในพื้อนท่ีการผลิตท่ีสามารถใช้
โทรศพัทไ์ด ้

“ทราบครับ  ตรงบริเวณเคร่ืองกดน้าแผนก Nano ครับ และตรงบริเวณหน้าห้อง 
Production ครับ” (ระดบัพนกังาน) 

“ทราบครับ ตรงบริเวณแผนก Nano ครับ และหน้าห้อง Production ครับ” (ระดับ
พนกังาน) 
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“ทราบค่ะ ตรงบริเวณแผนกNano และตรงบริเวณหน้าห้อง Productionค่ะ” (ระดับ
พนกังาน) 

“ตรงบริเวณแผนก Nano และตรงบริเวณหนา้ห้อง Production ท่ีมีป้ายสัญลกัษณ์ท่ีอนุ
ยาติใหใ้ชโ้ทรศพัทค์รับ” (ระดบัหวัหนา้งาน) 

“ตรงบริเวณท่ีมีป้ายสญัลกัษณ์ท่ีอนุยาติใหใ้ชโ้ทรศพัทเ์ท่านั้นค่ะ” (ระดบัหวัหนา้งาน) 
 
4. KPI ของพนกังาน 
จากการสัมภาษณ์พบว่า  พนักงานส่วนมากนั้ นไม่ทราบถึง  KPI  ของตนเองซ่ึง

พนกังานท่ีสามารถตอบไดว้่า  KPI  ของตนเองคืออะไรนั้นมีเพียงแค่  4  คน  จากระดบัหวัหนา้งาน
และเป็นหวัหนา้งานระดบั  Medal  Management  Level  ขององคก์ร  และจากการสมัภาษณ์พบวา่ใน
ระดับพนักงานส่วนมากและในระดับหัวหน้างานบางส่วนมีความคิดเห็นอยากให้บริษทัมีการ
ประกาศ  KPI  ของพนกังานใหช้ดัเจน 

“ไม่ทราบเลยครับหวัหนา้ไม่เคยบอกเลยจะรู้อีกทีกต็อนประเมิน” (ระดบัพนกังาน) 
“ทราบแค่บางตวัค่ะและจะทราบอีกทีเม่ือประเมินเงินเดือนส้ินปีค่ะ” (ระดบัพนกังาน) 
“ไม่ทราบเลยครับ” (ระดบัพนกังาน) 
“ทราบครับตอ้งได ้Waste ทั้งแผนก 3.5% ครับ ตอ้งไม่มีสินคา้ตกโหลด และ Customer 

Complain 1 เร่ืองต่อช้ินงานพนัลา้นช้ิน” (จากระดบัหวัหนา้งาน) 
 

5. สวสัดิการและข่าวสารขององคก์ร 
จากการสัมภาษณ์พบว่า  พนักงานทุกคนทราบถึงสวสัดิการและข่าวสารขององคก์ร

และสามารถท่ีจะหาอ่านไดจ้ากในบอร์ดประชาสัมพนัธ์  หรือใน  Line  กลุ่มของบริษทั  รวมถึงการ
สอบถามขอ้มูลจากฝ่ายบุคคลไดโ้ดยตรง  จากการสัมภาษณ์ในส่วนน้ีทุกคนไดใ้ห้ความคิดเห็นท่ี
สอดคลอ้งไปในทางเดียวกนัคือการส่ือสารในส่วนน้ีดีแลว้ 

“ทราบครับ ไดรั้บอยา่งชดัเจนเลยครับ” (ระดบัพนกังาน) 
“ทราบครับ มีการประชาสัมพนัธ์จากทาง HR และสามารรถไปถามได้เสมอครับ” 

(ระดบัพนกังาน) 
“ทราบค่ะ” (ระดบัพนกังาน) 
“ทราบครับ มีการช้ีแจงตอนรับสมคัรงานครับ” (ระดบัพนกังาน) 
“ทราบครับ ทางHRมีการประชาสมัพนัธ์ผา่นทาง Line ครับ” (ระดบัหวัหนา้งาน) 
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 เน้ือหาของสาร 
ในหัวข้อน้ีผูส้ัมภาษณ์ได้สอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับความชัดเจนและความ

เหมาะสมของเน้ือหาของสารท่ีใชใ้นการส่ือสาร  ซ่ึงจากการสมัภาษณ์พบวา่ในระดบัหวัหนา้งานนั้น
มีความเขา้ใจในเน้ือหาของสารอย่างชดัเจนและคิดว่าขอ้ความในสารนั้นมีความเหมาะสมอยู่แลว้  
แต่ในระดบัของพนกังานนั้นมีความคิดเห็นท่ีแตกต่าง  คือ  ขอ้ความท่ีเป็นภาษาไทยท่ีใชน้ั้นเป็นศพัท์
ท่ีเขา้ใจยากและเป็นศพัทเ์ฉพาะ  ท าใหเ้วลาท่ีมีการประชุมใหญ่หรือ  Town  Hall  Meeting  จึงท าให้
พนักงานไม่เขา้ใจเน้ือหาของการประชุม  นอกจากน้ีพนักงานบางส่วนนั้นไดมี้การหยิบยกเร่ือง
แบบสอบถามท่ีใชใ้นการท า Employee  Engagement  Survey  นั้นว่า  พนักงานอ่านแลว้ไม่เขา้ใจ
สับสนตอ้งอ่านซ ้ าหลายๆ รอบถึงจะเขา้ใจ  และบางคร้ังมีการใชภ้าษาองักฤษในการส่ือสารมาก
เกินไปจนท าใหพ้นกังานไม่เขา้ใจในบางส่วนของเน้ือหา และยงัมีการกล่าวถึงเน้ือหาของเอกสารท่ี
ใชใ้นองคก์รนั้นมีขอ้ความท่ีใชน้ั้นบางอย่างอ่านแลว้เขา้ใจยากตอ้งอ่านอีกคร้ังเพื่อท าความเขา้ใจ
และเน้ือหาของเอกสารนั้นยาวเกินไปจนไม่อยากอ่าน 

“สับสนมากครับพี่ บางคร้ังเอกสารท่ีใชใ้นการท างานเป็นภาษองักฤษมากเกินไปท าให้
ไม่เขา้ใจเวลากรอกแบบฟอร์มการท างาน อยากให้ใชภ้าษาไทยในแบบฟอร์มมากเลยครับท างาน
ล าบากมาก” (ระดบัพนกังาน) 

“ผมอ่านเอกสารตอนท าแบบสอบถามประเมินความพึงพอใจไม่เขา้ใจครับ ถามเพื่อ
ขา้งกไ็ม่เขา้ใจเหมือนกนัครับพี่” (ระดบัพนกังาน) 

“ภาษาท่ีใชสุ้ภาพค่ะ แต่หนูไม่ค่อยรู้ภาษาองักฤษมากค่ะบาคร้ังท่ีมีประชุมใหญ่ท าให้
หนูไม่เขา้ใจเน้ือหาท่ีแสดงอยูใ่นหนา้จอ (Slide ท่ีใชใ้นการpresent)” (ระดบัพนกังาน) 

“ขอ้ความหรือภาษาท่ีใชสุ้ภาพครับ แต่ขอ้ความในเอกสารท่ีเป็นทางการแต่ละอย่าง
อ่านแลว้งงมากครับยิ่งตอนท า Employee Engagement ผมอ่านสองรอบแลว้ยงัไม่เขา้ใจเลยครับ” 
(ระดบัหวัหนา้งาน) 

“สุภาพชดัเจนไม่มีปัญหาครับ” (ระดบัหวัหนา้งาน) 
 
 
ช่องทางการส่ือสาร 
ในหัวขอ้น้ีผูส้ัมภาษณ์ไดส้อบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัช่องทางในการส่ือสารของ

บริษทั  โดยไดแ้บ่งออกตามช่องทางท่ีบริษทัมีออกเป็น  4  ช่องทาง  และสรุปไดด้งัต่อไปน้ี 
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1. บอร์ดประชาสัมพนัธ์ 
จากการณ์สัมภาษณ์พนักงานส่วนใหญ่ได้ให้ค  าตอบเป็นเสียงเดียวกันว่า  บอร์ด

ประชาสัมพนัธ์นั้ นไม่ได้มีการ  Update  เน้ือหาของบอร์ดประชาสัมพนัธ์เลย  และเน้ือหาของ
ขอ้ความนั้นไม่ไดมี้การแบ่งหมวดหมู่ของเน้ือหา 

“เน้ือหาไม่มีการ Update เลยครับ” 
“เน้ือหาไม่น่าสนใจเลยครับจดัเรียงไม่เป็นระเบียบเลยครับ” (ระดบัพนกังาน) 
“ไม่มีการUpdate หรือมีการจัดเรียงเน้ือหาท่ีส าคญัเลยเวลาอ่านจึงไม่รู้ว่าอันไหน

ส าคญั” (ระดบัพนกังาน) 
“ไม่เคยอ่านเลยครับ” (ระดบัพนกังาน) 
“ดีอยูแ่ลว้ครับ” (ระดบัหวัหนา้งาน) 
“ดีอยูแ่ลว้ครับส าหรับผม แต่ผมคิดวา่ท่ีพนกังานไม่ไดอ่้านเพราะวา่รูปแบบไม่น่าสนใจ

เลยท าใหพ้นกังานไม่ไดไ้ปอ่านมากกวา่ครับ ผมคิดวา่ทาง HR ควรจดัรูปแบบบอร์ดหรือใชสี้สันดึงด
ดูดใหพ้นกังานเขา้มาอ่านมนัครับ” (ระดบัหวัหนา้งาน) 

 
2. ส่ือโซเชียลออนไลน์ 
จากการสัมภาษณ์พบกว่า  พนักงานส่วนมากนั้นไดใ้ห้ความคิดเห็นว่าช่องทางน้ีเป็น

ช่องทางในการส่ือสารท่ีดี  ท าให้พนกังานสามารถติดต่อส่ือสารกนัไดอ้ย่างรวดเร็วและสามารถหา
อ่านขอ้มูลยอ้นหลงัได ้ และสามารถท่ีจะโตต้อบแสดงความคิดเห็นไดอ้ยา่งชดัเจนและรวดเร็ว  แต่
จะมีพนักงานบางส่วนเพียงแค่  3  คน  จากทั้ งหมด  16  คน  ท่ีให้ความเห็นท่ีต่างออกไป  คือ 
พนกังานบางคนไม่กลา้ท่ีจะแสดงความคิดเห็นเพราะว่าจะตอ้งเปิดเผยตวัตน  จึงไม่อยากใชช่้องทาง
เหล่าน้ีในการท างานหรือใหข้อ้มูล  และพนกังานบางส่วนไม่อยากใชใ้นการท างานเพราะมีการตามจ้ี
หรือตามงานและสั่งงานกนัใน  Line  อยา่งต่อเน่ือง  จึงท าใหเ้กิดความเครียดจากการท างานทุกเวลา
จึงไม่อยากเขา้ร่วม   

“ดีมากเลยค่ะ เพราะสามารถอ่านยอ้นหลงัได”้ (ระดบัหวัหนา้งาน) 
“ดีครับจะไดแ้ชร์ขอ้มูลได”้ (ระดบัพนกังาน) 
“ส่วนตวัแลว้ผมไม่ชอบเลยครับเพราะเหมือตอ้งท างานตลอดทั้งวนัท าให้เครียดมาก

เลยครับ” (ระดบัพนกังาน) 
“ไม่ชอบครับเพราะเวลาเสนอความคิดอะไรในกลุ่มแลว้กลวัเพื่อนจะเกลียดครับเพราะ 

Line ท าใหรู้้วา่ใครเป็นคนพิมเสนอ” (ระดบัพนกังาน) 
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3. กล่องแสดงความคิดเห็น 
จากการสัมภาษณ์พบว่า  พนักงานส่วนมากไม่เคยใช้กล่องแสดงความคิดเห็นเป็น

จ านวน  15  คน  จากทั้งหมด  16  คน  ซ่ึงพนกังานส่วนนอ้ยไดใ้หเ้หตุผลท่ีไม่ใชเ้พราะว่าไม่มัน่ใจท่ี
จะเสนอ  เพราะคิดว่าเสนอไปก็ไม่ไดรั้บการอนุมติัและไม่มีการ Update  ว่าตอนน้ีมีเร่ืองไหนท่ีถูก
เสนอเขา้ไปแลว้มัง่  และไม่มีบอกว่าเร่ืองไหนมัง่ท่ีไดรั้บการอนุมติัหรือเร่ืองไหนมัง่ท่ีไม่ผ่านการ
อนุมติัเพราะเหตุใด  ซ่ึงพนกังานส่วนมากท่ีไม่ใชไ้ม่ไดใ้หค้  าตอบวา่ท าไมถึงไม่ใช ้

“ไม่เคยใชค้รับ” (ระดบัพนกังาน) 
“ไม่เคยใชค่้ะ” (ระดบัพนกังาน) 
“เคยใชค้รับ แต่ใชแ้ลว้รู้สึกว่าหย่อนขอ้ความไปก็ไม่มีประโยชน์ครับเพราะไม่มีการ 

Update วา่เร่ืองไหนไดรั้บการอนุมติั หรือเร่ืองไหนไดรั้บคดัเลือกไปพิจารณาหรือไม่ไดรั้บเลือกส่วน
เร่ืองท่ีไม่ไดรั้บเลือกกไ็ม่มีการบอกเลยครับวา่เพราะอะไร” (ระดบัพนกังาน) 

“ไม่เคยใชค้รับ” (ระดบัหวัหนา้งาน) 
 
4. การประชาสมัพนัธ์ทางตรง  การประกาศ  และการประชุม 
จากการสัมภาษณ์พบว่า  พนักงานส่วนมากได้ให้ความคิดเห็นว่าดีอยู่แล้วเพราะ

สามารถท่ีจะโตต้อบหรือเสนอความคิดเห็นได ้ ดงันั้นจึงท าให้พนักงานรู้สึกดีท่ีไดมี้ส่วนร่วมใน
กิจกรรมต่างๆ และมีพนกังานส่วนนอ้ย  3  คน  จาก  16  คน  ไดใ้ห้ความเห็นท่ีต่างออกมาคือ  การ
จดัประชุม  Town  Hall  Meeting  ทางบริษทันั้น  ไม่ค่อยเหมาะสมเพราะเน่ืองจากพนกังานส่วนมาก
ท างานเขา้กะจึงท าใหไ้ม่สามารถมีส่วนร่วมไดทุ้กกะ  และในการประชุมบางคร้ังจดัเวลาช่วงค่อมกะ
ซ่ึงเป็นช่วงเวลาเลิกงานของพนกังาน  จึงท าให้พนกังานไม่อยากเขา้ร่วมเพราะอยากกลบับา้น  และ
พนกังานไดก้ล่าวว่าการประชุมบางคร้ังเน้ือหาท่ีใชน้ั้นไม่เขา้ใจ  เพราะเป็นศพัทท่ี์เฉพาะท่ียากและ
ท าให้ไม่เขา้ใจถึงแมว้่าจะเป็นภาษาไทย  และอยากให้เน้ือหามีความกระชับเพราะการประชุม
ส่วนมากนั้นใชเ้วลานานและท าใหพ้นกังานไม่สามารถจบัประเดน็ได ้ 

“ดีครับเพราะจะไดรั้บทราบข่าวสารของบริษทั” (ระดบัพนกังาน) 
“ดีค่ะ เพราะผูบ้ริหารลงมาช้ีแจงและบอกถึงนโยบายและข่าวสารและเปิดโอกาสให้

พนกังานถามถึงแมว้า่จะตอนหรือไม่ตอบค าถามแต่กรู้็สึกดีค่ะ” (ระดบัพนกังาน) 
“ดีครับ แต่บางอาทิตยผ์มท างานกะดึงจ าไม่สามารเขา้ร่วมได ้ชอบชดัช่วงเวลา 6โมง 

หรือ บ่าย2 ซ่ึงเป็นเวลาท่ีพนกังานเลิกงานดงันั้นในบางคร้ังผมเลยไม่เขา้ร่วมเพราะเหน่ือยจากการ
ท างานแลว้” (ระดบัพนกังาน) 
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“ดีมากครับเพราะจะได้ช้ีแจงและให้ข่าวสารส าคัญแก่พนักงานทุกๆคน” (ระดับ
หวัหนา้งาน) 

ผู้รับสาร 
ในหัวขอ้น้ีผูส้ัมภาษณ์ได้สอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับผูรั้บสาร  เพื่อให้ทราบถึง

พฤติกรรมในการรับสารของบุคลากรในองค์กรในด้านความตั้ งใจในการรับฝัง  โดยจากการ
สัมภาษณ์สามารถสรุปไดว้่า  พนกังานในส่วนของหวัหนา้งานนั้นกล่าวว่า  พฤติกรรมของพนกังาน
บางส่วนนั้นไม่ไดมี้ความตั้งใจท่ีจะรับฟังสารและบางคร้ังกรั็บฟังแต่ไม่ไดน้ าไปปฏิบติัตาม 
 และในส่วนของพนักงานนั้นไดใ้ห้ความคิดเห็นว่า  ผูรั้บสารท่ีเป็นหัวหน้างานนั้นมี
ความตั้งใจรับฟังและเขา้ใจในเน้ือหาของพนกังานเวลาท่ีมีการส่ือสาร  แต่หัวหนา้งานบางท่านนั้น
ไม่ไดมี้การตระหนกัหรือตอบสนองต่อเน้ือหาในการส่ือสารของพนกังาน 

“หวัหนา้งานรับฝังดีครับ” (ระดบัพนกังาน) 
“หวัหนา้ตั้งใจรับฝังมากเลยค่ะ” (ระดบัพนกังาน) 
“ข้ึนอยู่กบัตวับุคคลครับมีทั้งรับฝังและไม่รับฝังบางคร้ังก็ฝังแต่ไม่ปฏิบติัตามบอกจน

ไม่รู้จะท าไงแลว้พี่น่ะ” (ระดบัหวัหนา้งาน) 
“ข้ึนอยู่กบัพฤติกรรมของพนกังานค่ะ แต่ส่วนมากเวลาบอกอะไรท่ีเป็นเร่ืองงานแลว้

พนกังานไม่ค่อยอยากสนใจ แต่ถา้เป็นเร่ืองสวสัดิการจะท าให้พนกังานสนใจอยา่งมากค่ะ” (ระดบั
หวัหนง้าน) 

“ไม่ฝังมัง่ไม่ฝังมัง่แลว้แต่คนครับ” (ระดบัหวังาน) 
 
 

4.3. ประเภทของการส่ือสารในองค์กร 
 ทิศทางในการส่ือสาร 

ในหวัขอ้น้ีผูส้มัภาษณ์ไดส้อบถามเก่ียวกบัทิศทางในการส่ือสารขององคก์รวา่เป็นแบบ 
One Way Communication  หรือ Two Way Communication  และสอบถามความคิดเห็นต่อทิศ
ทางการส่ือสารขององคก์รท่ีเป็นอยู ่ โดยจากการสมัภาษณ์สามารถสรุปไดว้า่  

หัวหน้างานและพนักงานส่วนมาก  13  คน  จากทั้ งหมด  16  คน ได้ให้ค  าตอบว่า
ทิศทางในการส่ือสารขององคก์รนั้นมีทั้งสองรูปแบบซ่ึงข้ึนอยูก่บัสถานการณ์การใช ้ โดยให้ความ
คิดเห็นวา่รูปแบบการส่ือสารทั้งสองน้ีขององคก์รมีความเหมาะสมอยูแ่ลว้  เพราะแต่ละรูปแบบมีการ
เลือกใช้ตามสถานการณ์ได้อย่างเหมาะสม  และพนักงานส่วนน้อยจะให้ค  าตอบว่าบริษทัมีทิศ
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ทางการส่ือสารเป็นแบบ  One Way Communication  เพราะว่าหวัหนา้งานไม่ไดมี้การเปิดโอกาสให้
พนกังานไดแ้สดงความคิดเห็นเพราะทุกคร้ังหวัหนา้งานจะสัง่งานและใหท้ าตามท่ีสัง่โดยตลอด 

 
“เป็นแบบทางเดียวเลยครับ สัง่อยา่งเดียวไม่เคยใหถ้ามอะไรเลย” (ระดบัพนกังาน) 
“เป็นทางเดียวครับเอาแต่สั่ง อยากหัวหน้าเปิดโอกาสในการรับฝังมัง่ครับ” (ระดบั

พนกังาน) 
“เป็นแบบสองทางค่ะ และดีอยูแ่ลว้ทั้งสองแบบเลยค่ะ” (ระดบัพนกังาน) 
“ดีอยู่แลว้ทั้งสองทางครับ เพราะตอ้งใช้ให้เหมาะสมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการ

ส่ือสารในองคก์รใหม้ากยิง่ข้ึน” (ระดบัหวัหนา้งาน) 
 
ประเภทของการใช้งาน 
ในหัวขอ้น้ีผูส้ัมภาษณ์ไดส้อบถามความพึงพอใจเก่ียวกบัรูปแบบของการใชง้าน  โดย

จ าแนกออกเป็นสองรูปแบบคือเป็นทางการกบัไม่เป็นทางการ  โดยจากการสัมภาษณ์สามารถสรุป
ได้ว่า หัวหน้างานและพนักงานคิดว่ารูปแบบทั้ งสองมีความเหมาะสมอยู่แลว้  เพราะข้ึนอยู่กับ
สถานการณ์เพื่อใหก้ารท างานนั้นมีประสิทธิภาพและรวดเร็วจ าเป็นตอ้งมีทั้งสองรูปแบบ  แต่ในส่วน
ของการส่ือสารแบบเป็นทางการระดบัพนกังานจะใหค้วามส าคญัและอยากใหมี้มากข้ึนกวา่ท่ีเป็นอยู ่ 
เพราะ เป็นลายลกัษณ์อกัษรท าให้ระดับพนักงานมีความมัน่ใจในการท างานมากยิ่งข้ึน  เพราะ
พนกังานส่วนมากกลวัวา่หากท างานตามท่ีหวัหนา้บอกโดยไม่มีลายลกัษณ์อกัษรแลว้  หากเกิดความ
ผิดพลาดข้ึนพนักงานกลวัว่าจะไดรั้บโทษเพราะหัวหน้าจะอา้งว่าไม่ไดส้ั่ง  พนักงานจึงอยากได้
เอกสารแบบเป็นทางการเพื่อใชใ้นการยืนยนัค าสั่ง  ส่วนหัวหนา้งานไดใ้ห้ความคิดเห็นว่าเพื่อเป็น
การใหพ้นกังานไดต้ั้งใจหรือตระหนกัในกฎระเบียบ  เหตุการณ์  หรือขอ้มูลท่ีส าคญัดงันั้นจึงจ าเป็น
ท่ีจะตอ้งเลือกใชรู้ปแบบลายลกัษณ์อกัษร 

“อยากให้เป็นรูปแบบเอกสารทางการมากเลยครับชะได้รู้ว่าผูบ้ริหารสั่งมาจริงไม่ใช้
แอบอา้งช่ือ” (ระดบัพนกังาน) 

“อยากใหเ้ป็นทางการค่ะเพราะหนูจะไดก้ลา้ปฏิบติัตาม” (ระดบัพนกังาน) 
“อยากใหเ้ป็นทางการมากเลยครับเพราะบางคร้ังหวัหนา้สั่งงานดว้ยวาจาแลว้ท าใหเ้กิด

ความผดิพลาดหวัหนา้ไม่ยอมรับผดิชอบจนผมโดนวา่” (ระดบัพนกังาน) 
“ดีอยู่แลว้ครับตอ้งเลือกใชใ้ห้เหมาะสมเพราะว่าถา้เป็นทางการอย่างเดียวก็จะท าให้

งานล่าชา้ไดด้งันั้นตอ้งมีทั้งสองแบบตามความเหมาะสมครับ” (ระดบัหวัหนา้งาน) 
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ภาษาและสัญลกัษณ์ที่ใช้ 
ในหัวข้อน้ีผูส้ัมภาษณ์ได้สอบถามความพึงพอใจเก่ียวกับรูปแบบของภาษาและ

สัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการส่ือสารขององคก์ร 
1. รูปแบบของภาษา 
จากการสัมภาษณ์พบวา่  ในระดบัของหวัหนา้งานนั้นคิดวา่รูปแบบของภาษาท่ีใชน้ั้นมี

ความเหมาะสมอยูแ่ลว้  แต่ในระดบัของพนกังานนั้นพบวา่มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนันัน่คือ  ระดบั
พนักงานมีความคิดเห็นว่าในบางคร้ังภาษาท่ีหัวหน้างานใช้ในการส่ือสารนั้นมีความเขา้ใจยาก  
เพราะเป็นศพัทเ์ฉพาะและบางคร้ังมีการใชศ้พัทภ์าษาองักฤษซ่ึงท าให้เขา้ใจยาก  และเอกสารหรือ
ประกาศบางอยา่งอ่านแลว้งงสับสนตอ้งมีการอ่านอีกคร้ังเพื่อท าความเขา้ใจ  และในบางแบบฟอร์ม
นั้นมีการใชเ้ป็นภาษาองักฤษจึงท าใหส้บัสนและไม่เขา้ใจเน้ือหาของเอกสารหรือแบบฟอร์ม 

“ขอ้ความในประกาศบางอยา่อ่านแลว้งงไม่เขา้ใจเลยค่ะบางคร้ังใชศ้พัทท่ี์เป็นทางการ
จนหนูไม่รู้เร่ือง” 

“ใชแ้บบฟอร์มการท างานเป็นภาษาองักฤษมากเกินไปครับท าใหไ้ม่เขา้ใจเวลาท างาน” 
(ระดบัพนกังาน) 

“อยากให้ช่วยแปลให้เป็นภาษาไทยท่ีเขา้ใจง่ายหน่อยบางคร้ังแปลมาแลว้อ่านแลว้งง
เหมือนเดิม” (ระดบัพนกังาน) 

“ดีแลว้ครับ” (ระดบัหวัหนา้งาน) 
“ดีแลว้” (ระดบัหวัหนา้งาน) 
 
2. รูปแบบของสญัลกัษณ์  
จากการสัมภาษณ์พบว่า  ทั้งระดบัหวัหนา้งานและพนกังานมีความเห็นท่ีสอดคลอ้งไป

ในทางเดียวกนันั่นคือ  รูปแบบของสัญลกัษณ์ท่ีใชน้ั้นมีความเหมาะสมและเขา้ใจง่ายมีการใชใ้น
สถานท่ีท่ีเหมาะสม 

“เขา้ใจง่ายจ๊ะ” (ระดบัพนกังาน) 
“ดีครับพี่” (ระดบัพนกังาน) 
“ดีอยูแ่ลว้ครับ” (ระดบัหวัหนา้งาน) 
“กดี็อยูแ่ลว้” (ระดบัหวัหนา้งาน) 
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4.4. ความคดิเห็นและข้อเสนอแนะต่อการส่ือสารในองค์กร 
จากการสมัภาษณ์จึงทราบขอ้เสนอแนะของหวัหนา้งานและพนกังานดงัต่อไปน้ี 
หัวหน้างาน 

 1. อยากให้มีการประเมินประสิทธิภาพของช่องทางการส่ือสารในองคก์รเพื่อเป็นการ
ตรวจสอบวา่ช่องทางการส่ือสารท่ีใชทุ้กวนัน้ีพนกังานไดท้ราบอยา่งทัว่ถึงหรือไม่ 
 2. อยากให้บอร์ดท่ีใช้หรือป้ายประชาสัมพนัธ์ต่างๆ ในบริษทัมีความน่าสนใจและ
ดึงดูดพนกังานเพื่อใหพ้นกังานมีแรงจูงใจท่ีจะเขา้มารับรู้รับทราบขอ้มูลต่างของทางบริษทั 
 3. อยากใหมี้ป้ายหรือบอร์ดแสดงเป้าหมายในดา้นต่างๆ ติดเพื่อใหพ้นกังานรับรู้ 
 4. อยากให้มีการช้ีแจง  KPI  ของพนักงานและองค์กรพร้อมบอกถึงท่ีมาและ
ความหมายของ  KPI  แต่ละตวั 
 5. อยากให้เวลาท่ีหวัหนา้งานระดบัสูงต าหนิอยากใหต้ าหนิในหอ้งปิดหรือพื้นท่ีท่ีเป็น
ส่วนตวัเพราะทุกวนัน้ีหัวหน้างานระดบัสูงชอบต าหนิพนักงานในท่ีประชุมท าให้รู้สึกไม่สบายใจ
และกดดนัเป็นอยา่งมาก 
 6. อยากให้ผูรั้บสารในระดบัพนกังานมีความตั้งใจและความตระหนกัถึงความส าคญั
ของสารใหม้ากกวา่น้ี 
 
 พนักงาน 
 1.  อยากให้เน้ือหาของเอกสารบางอย่างกระชับและเขา้ใจง่ายมากข้ึนกว่าน้ีเพราะ
เอกสารส่วนใหญ่อ่านแลว้งง 
 2. อยากให้มีการประกาศ  KIP  ของพนกังานอยา่งชดัเจนเพราะปัจจุบนัไปทราบตอน
ประเมินปลายปี  และอยากให้มีการติดประกาศแจง้การไดรั้บ  Bonus  ของแต่ละปีอย่างชดัเจนเพื่อ
เป็นการสร้างขวญัก าลงัใจใหก้บัพนกังาน 
 3. อยากให้มีช่องทางในการติดต่อส่ือสารหรือเปิดรับฟังความคิดเห็นของพนกังานให้
มากกวา่น้ี 
 4. อยากใหมี้การประกาศสิทธิของพนกังานท่ีควรจะไดรั้บใหช้ดัเจนมากกวา่น้ี  เช่น วนั
พกัร้อน  KPI  และเง่ือนไขของ  Bonus  ท่ีจะไดรั้บในแต่ละปี 
 5. อยากให้มีการ  Update  ขอ้เสนอแนะท่ีพนกังานไดเ้ขียนลงไปในกล่องแสดงความ
คิดเห็นเพื่อให้เกิดความเช่ือใจหรือให้พนักงานท่านอ่ืนไดท้ราบว่าเร่ืองน้ีถูกเสนอแลว้  และมีการ  
Update  บอกสถานะของเร่ืองท่ีไดรั้บการพิจารณาและบอกถึงสาเหตุของเร่ืองท่ีไม่ถูกพิจารณา   
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บทที ่5 

สรุปผลการวจิยัและข้อเสนอแนะ 
  

 
 การศึกษาวิจยัเร่ือง การศึกษาความพึงพอใจของพนักงานท่ีมีต่อการส่ือสารภายใน
องคก์ร  กรณีศึกษาของธุรกิจอุตสาหกรรมยาสูบแห่งหน่ึง โดยการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างจาก
พนักงานธุรกิจอุตสาหกรรมยาสูบแห่งหน่ึงจ านวนทั้งหมด  16  คน โดย  แบ่งเป็นกลุ่มตวัอย่าง
ออกเป็น 2 กลุ่มคือ กลุ่มหวัหนา้งานจ านวน  8  คน  และกลุ่มพนกังานจ านวน  8  คน  โดยใชว้ิธีการ
สัมภาษณ์แบบแบบโครงสร้าง (Structured Interview) และมีรูปแบบการสัมภาษณ์แบบเป็นทางการ 
(formation interview) โดยหลงัจากท่ีไดผ้ลวิจยัผูว้ิจยัสามารถสรุปผลการวิจยัและมีขอ้เสนอแนะได้
ดงัต่อไปน้ี 
  
 

5.1. สรุปผลการวจิยั 

 การศึกษาวิจยัเร่ืองการศึกษาความพึงพอใจของพนักงานท่ีมีต่อการส่ือสารภายใน
องคก์ร  กรณีศึกษาของธุรกิจอุตสาหกรรมยาสูบแห่งหน่ึงดว้ยวิธีการวิจยัเชิงคุณภาพ  โดยใชว้ิธีการ
สัมภาษณ์แบบโครงสร้าง (Structured Interview)จากแบบสัมภาษณ์ท่ีเตรียมไว้โดยใช้ค  าถาม
ปลายเปิดและค าถามปลายปิดซ่ึงแบ่งเป็น  4  ส่วน  คือ  ส่วนท่ีหน่ึงค าถามทัว่ไปเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไป
ของผูใ้ห้สัมภาษณ์  ส่วนท่ีสองความคิดเห็นเก่ียวกบัองคป์ระกอบของการส่ือสาร  ส่วนท่ีสามความ
คิดเห็นเก่ียวกบัประเภทของการส่ือสารในองคก์ร  และส่วนท่ีส่ีค  าถามเก่ียวกบัความคิดเห็นและ
ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการส่ือสารในองคก์ร  โดยการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างจากพนกังานธุรกิจ
อุตสาหกรรมยาสูบแห่งหน่ึงจ านวนทั้งหมด  16  คน  โดยแบ่งเป็นกลุ่มตวัอยา่งออกเป็น  2  กลุ่มคือ  
กลุ่มหัวหนา้งาน  8  คน  และกลุ่มพนักงาน  8  คน  แลว้น ามาวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชก้ารวิเคราะห์
เน้ือหา (Content Analysis) เป็นการถอดเทปสัมภาษณ์อย่างละเอียดและท าการวิเคราะห์เช่ือมโยง  
ผูว้ิจยัสามารถสรุปผลการวิจยัไดด้งัน้ี 
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 5.1.1. ความพงึพอใจของพนักงานทีม่ีต่อการส่ือสารภายในองค์กรเป็นอย่างไร 
จากการสัมภาษณ์พบว่าพนักงานทั้งสองระดบันั้น  มีความคิดเห็นท่ีไม่สอดคลอ้งกนั  

จากบทสัมภาษณ์จะเห็นไดว้่าในระดับพนักงานนั้นมีความคิดเห็นว่าการส่ือสารในองค์กรนั้นมี
ปัญหาและอยากใหมี้การพฒันาและปรับปรุง  จากการสัมภาษณ์จะพบวา่ในระดบัพนกังานนั้นจะให้
สัมภาษณ์ในลกัษณะร้องขอใหมี้การปรับปรุงในหลายเร่ืองอยา่งเห็นไดช้ดั  ยกตวัอยา่งเช่นการอยาก
ให้ปรับปรุงเร่ืองเน้ือหาของการส่ือสารทั้งในรูปแบบท่ีเป็นทางการและไม่เป็นทางการ  เน่ืองจาก
รูปแบบและภาษาท่ีใชน้ั้นท าให้พนกังานมีความสับสนในเน้ือหาและท าให้ไม่เขา้ใจ  และพนกังาน
ไดมี้การร้องขอท่ีจะให้มีการน าเสนอขอ้มูลส่วนอ่ืน ๆ ท่ีพนกังานตอ้งการรู้เช่น KPI  ของพนกังาน
และเกณฑใ์นการประเมิน  Bonus  ในแต่ละปี เป็นตน้ 

ส่วนในระดบัของหัวหน้างานส่วนใหญ่นั้นจะมองว่าการส่ือสารในองค์กรนั้นไม่มี
ปัญหามากนกั  แต่มีบางส่วนท่ีไดใ้ห้ความคิดเห็นท่ีอยากปรับปรุงเพื่อให้ระดบัพนกังานนั้นมีความ
สนใจเขา้มารับขอ้มูลข่าวสารของบริษทัมากข้ึน 

จากการสัมภาษณ์จะเห็นไดว้่าความพึงพอใจในระดบัหวัหนา้งานและพนกังานนั้นไม่
สอดคลอ้งกนั  และท าใหเ้ห็นวา่ทั้งสองฝ่ายนั้นมีมุมมองหรือความสนใจในเร่ืองการส่ือสารท่ีต่างกนั  
กล่าวคือ ในระดบัหวัหนา้งานนั้นจะมีความพึงพอใจต่อการส่ือสารในองคก์รและมองว่าการส่ือสาร
ในองคก์รนั้นมีประสิทธิภาพและไม่มีปัญหาและในระดบัของหัวหน้างานนั้นจะมีความสนใจใน
เน้ือหาของสารท่ีเก่ียวกบังานเช่น นโยบาย ค าสั่ง หรือความส าคญัในเน้ือหาของสารท่ีเก่ียวกบัการ
ด าเนินงาน แต่ในระดบัพนักงานนั้นไม่มีความพึงพอใจต่อการส่ือสารในองค์กรและมองว่าการ
ส่ือสารในองค์กรนั้นขาดประสิทธิภาพเช่น เน้ือหาของสารท่ีอ่านแลว้ไม่เขา้ใจหรือการใช้ศพัท์
ภาษาองักฤษในเอกสารการท างานท่ีมากเกินไปซ่ึงพนักงานนั้นไม่เขา้ใจและพนกังานยงัสนใจใน
เน้ือขอ้มูลของสารท่ีต่างไปจากระดบัหัวหนา้งานซ่ึงเน้ือหาท่ีพนกังานมีความสนใจนั้นคือเน้ือหาท่ี
เป็นเชิงสวสัดิการหรือผลประโยชน์ท่ีพนกังานจะไดรั้บเป็นส่วนใหญ่ 

 
5.1.2. ความคาดหวงัของพนักงานทีม่ีต่อการส่ือสารภายในองค์กรเป็นอย่างไร 
จากการสัมภาษณ์จะเห็นไดว้่าพนกังานในทุกระดบัชั้นมีความคาดหวงัต่อการส่ือสาร

ในองคก์รในดา้นการปรับปรุงและพฒันา  โดยพนกังานทั้งสองระดบันั้นมีความคาดหวงัท่ีแตกต่าง
กนัออกไปในดา้นการปรับปรุงและพฒันาโดยสรุปไดด้งัน้ี 

ในระดบัพนกังานนั้นมีความคาดหวงัในเร่ืองการปรับปรุงเร่ืองเน้ือหาของสารท่ีใชใ้น
การส่ือสารให้มีเน้ือหาท่ีเขา้ใจง่ายและกระชับ  รวมไปถึงการใช้เอกสารหรือแบบฟอร์มในการ
ท างานท่ีเป็นภาษาไทยเพราะพนกังานไม่เขา้ใจในศพัทภ์าษาองักฤษ  นอกจากน้ีพนกังานอยากใหมี้
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การน าเสนอขอ้มูลข่าวสารในส่วนของสวสัดิการท่ีพนกังานจะไดรั้บและในส่วนของ  Bonus  และ 
KPI  ท่ีมีการพดูถึงจากในระดบัพนกังาน  7  คน  จากทั้งหมด  8  คน 

ในระดับของหัวหน้างานนั้นมีบางส่วนท่ีคาดหวงัต่อการปรับปรุงในเร่ืองของการ
น าเสนอและดึงดูดให้พนกังานมีความสนใจในขอ้มูลข่าวสารต่างๆ ของบริษทั  และอยากปรับปรุง
ในเร่ืองการพฒันาทกัษะของพนักงานในดา้นการรับฟังและความตระหนักในขอ้มูลข่าวสารของ
พนกังาน  

 
 

5.2. ข้อเสนอแนะส าหรับผู้บริหาร 
จากผลการวิจัยดังกล่าวผูว้ิจัยจึงขอน าเสนอกลยุทธ์เพื่อปรับปรุงการส่ือสารการ

ปฏิบติังานในองคก์รใหมี้ประสิทธิภาพ  ลดปัญหาและผลกระทบเชิงลบในการส่ือสารภายในองคก์ร 
1. การทดสอบและวดัประสิทธิภาพของช่องทางการส่ือสาร 
ท าการประเมินประสิทธิภาพของช่องทางในการส่ือสารขององคก์รว่ามีประสิทธิภาพ

และสามารถเขา้ถึงพนกังานทุกคนในองคก์รไดห้รือไม่ เช่นการท าแบบทดสอบความเขา้ในในเนอ้
หาของสาร เช่น การติดประการหน้าบอร์ดและท าแบบสอบถามขอ้มูลหรือเน้ือหาของสารท่ีติด
ประกาศเพื่อเช็ควา่ช่องทางการส่ือสารนั้นพนกังานไดรั้บรู้รับทราบทุกคนหรือไม่ 

2. ท าการปรับปรุงช่องทางในการส่ือสารท่ีมีอยูแ่ลว้ใหน่้าดึงดูดและน่าสนใจ 
ท าการปรับปรุงใหช่้องทางในการส่ือสารใหมี้ความน่าสนใจและน่าดึงดูดมากข้ึน  เช่น

การตกแต่งบอร์ดประชาสัมพนัธ์ใหมี้สีสันดึงดูดพนกังาน  ท าการจดัหรือเรียงล าดบัความส าคญัของ
เน้ือหาข่าวสารหรือการจดักิจกรรมตอบค าถาม  หรือ  Quiz เป็น Mini Game  ทุกคร้ังท่ีมีข่าวสารหรือ
ขอ้มูลส าคญัท่ีพนกังานควรทราบ  และมีการมอบรางวลัให้แก่พนกังานท่ีสามารถตอบค าถามไดถู้ก
เพื่อเป็นการสร้างแรงจูงใจในการอ่านขอ้มูลข่าวสารขององคก์ร  โดยเน้ือหาของค าถามและค าตอบ
จะตอ้งมาจากขอ้มูลข่าวสารท่ีพนกังานควรรับทราบ 

3. การปรับปรุงเน้ือหาของสารท่ีใช ้
ท าการปรับปรุงเน้ือหาของสารท่ีใชใ้หมี้ความเหมาะสมและสามารถท าใหพ้นกังานใน

ทุกระดบัชั้นสามารถอ่านแลว้เขา้ใจไดง่้าย  ลดการใชภ้าษาองักฤษท่ียากในเอกสารหรือแบบฟอร์ม
ใหน้อ้ยลง 
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4. ท าการจดัอบรมเพิ่มทกัษะภาษาองักฤษใหแ้ก่พนกังาน 
ให้ท าการปรับปรุงเพิ่มทกัษะภาษาองักฤษของพนกังานเพื่อท าให้พนกังานสามารถท่ี

จะเขา้ใจศพัท์ภาษาองักฤษและยงัเป็นการเพิ่มคุณค่าให้กบัพนักงานท่ีเป็นทรัพยากรท่ีส าคญัของ
บริษทัอีกดว้ย 

5. ปรับปรุงและเพิ่มรูปแบบการส่ือสารแบบสองทาง 
จากการวิจยัพบวา่ทิศทางการส่ือสารสองทางมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัความพึงพอใจ

ต่อการส่ือสารภายในองคก์าร  ซ่ึงหมายถึงว่าถา้องคก์ารมีการใชรู้ปแบบการส่ือสารสองทางมากข้ึน 
ความพึงพอใจต่อการส่ือสารภายในองคก์ารก็จะมากข้ึนดว้ย ดงันั้นผูบ้ริหารควรส่งเสริมให้มีการ
ส่ือสารแบบสองทางให้มากข้ึนกว่าท่ีเป็นอยู่  โดยการจดัการให้เหมาะสมและสอดคลอ้งกบัสภาพ
การท างานของพนกังานให้มากท่ีสุด เน่ืองจากการส่ือสารแบบสองทางสามารถใชต้รวจสอบความ
เขา้ใจในการท างานร่วมกนัซ่ึงจะท าให้เกิดความผิดพลาดในการท างานนอ้ยลง   ตลอดจนเป็นการ
สร้างสัมพนัธภาพท่ีดีระหว่างผูบ้งัคบับญัชา และพนกังานการส่งเสริมรูปแบบการส่ือสารดงักล่าว
อาจปฏิบติัดงัน้ี 

 ผูบ้งัคบับญัชาควรเปิดโอกาสและส่งเสริมให้มีการติดต่อส่ือสารสองทาง  โดยควร
เปิดโอกาสให้พนักงานไดเ้ขา้พบเพื่อปรึกษาหารือ  และไดมี้ส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็น
รวมทั้งไดแ้ลกเปล่ียนความคิดเห็นซ่ึงกนัและกนั 

 ผู ้บ ริหารควรส่ง เสริมการจัดกิจกรรมเพื่ อสร้างสัมพันธภาพท่ีดีระหว่ าง
ผูบ้งัคบับญัชากบัผูป้ฏิบติัการ  เช่น  กิจกรรมแข่งขนักีฬา 

 
6. มีการจดัอบรมพนกังานในระดบัหวัหนา้งานและพนกังานในหัวขอ้ของการส่ือสาร

โดยมีการสอนถึงองคป์ระกอบของการส่ือสารเพื่อให้พนกังานไดเ้ขา้ใจถึงหนา้ท่ีของผูส่้งสารและ
ผูรั้บสาร และรวมไปถึงเน้ือหาของสารท่ีควรจะใชใ้ห้เหมาะสมเพื่อให้ทุกๆคนสามารถเขา้ใจใน
เน้ือหาของสารไดอ้ย่างชดัเจนและครบถว้น เพื่อเป็นการให้ความรู้ความเขา้ใจในการส่ือสารและ
แนวทางในการพฒันาปรับปรุงการส่ือสารในองคก์รใหดี้ข้ึนได ้

 
 

5.3 ข้อจ ากดัของงานวจิยัและข้อเสนอแนะในการวจิยัคร้ังถัดไป 
 1. ขอ้จ ากดัของงานวิจยัช้ินน้ีคือจ านวนประชากรท่ีใชใ้นการศึกษานั้นน้อยเม่ือเทียบ
ตามอตัราส่วนของพนกังาน ดงันั้น เพื่อให้การศึกษาความพึงพอใจของพนกังานท่ีมีต่อการส่ือสาร
ภายในองคก์รของธุรกิจอุตสาหกรรมยาสูบแห่งหน่ึงมีความแม่นย  ามากยิ่งข้ึน  คร้ังต่อไปควรเพิ่ม
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จ านวนของกลุ่มตวัอย่างให้มากยิ่งข้ึนเพื่อเป็นการเขา้ถึงความพึงพอใจของกลุ่มพนกังานส่วนใหญ่
ของบริษทั โดยการท างานวิจยัเชิงปริมาณ(Quantitative) เพื่อศึกษาความคิดเห็นของพนักงานทั้ง
องคก์ร 
 2. คร้ังต่อไปควรท าการศึกษาถึงพฤติกรรมของพนกังานต่อความตระหนกัของขอ้มูล
หรือเน้ือหาข่าวสารท่ีไดรั้บ  และส่ิงกระตุน้หรือส่ิงเร้าท่ีมีผลดึงดูดใหพ้นกังานมีความสนใจและใส่
ใจในขอ้มูลข่าวสารต่างๆ มากยิง่ข้ึนไป เพื่อเป็นการทราบถึงพฤติกรรมของพนกังานในการรับขอ้มูล
ข่าวสารเพื่อน ามานน าผลการวิจยัท่ีไดม้าปรับปรุงและฝึกอบรมให้พนกังานมีความสามารถหรือมี
ความตะหนกัต่อขอ้มูลเพื่อให้การส่ือสารในองคก์รนั้นมีประสิทธิภาพและจ าน าไปสู่ประสิทธิภาพ
ในการด าเนินงานขององคก์รดว้ย  
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ภาคผนวก 
ค าถามเพ่ือการวจิยั 

เร่ือง การศึกษาความพงึพอใจของพนักงานที่มีต่อการส่ือสารภายในองค์กร 
กรณศึีกษาของธุรกจิอุตสาหกรรมยาสูบ 

 
 ค าช้ีแจง : แบบสอบถามชุดน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาหลกัสูตรปริญญาการจดัการ
มหาบณัฑิต วิทยาลยัการจดัการ มหาวิทยาลยัมหิดล โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา ความพึงพอใจของ
พนกังานท่ีมีต่อการส่ือสารภายในองคก์ร กรณีศึกษาของธุรกิจอุตสาหกรรมยาสูบ โดยขอ้มูลท่ีไดรั้บ
จากค าถามทุกฉบบั จะไม่มีการเผยแพร่และมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของผูต้อบค าถาม ทั้ง
ทางตรง และทางออ้ม จึงขอความกรุณาผูต้อบค าถามตอบค าถามตามความเป็นจริง และโอกาสน้ี
ผูว้ิจยัขอขอบพระคุณผูต้อบค าถามทุกท่านเป็นอยา่งสูง ท่ีใหค้วามร่วมมือในการตอบค าถามในคร้ังน้ี 
ตอนที ่1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ให้สัมภาษณ์ 

1. เพศ   
2. อาย ุ   
3. ระดบัการศึกษา 
4. ต  าแหน่ง 
5. ประสบการณ์การท างาน ณ บริษทัแห่งน้ีก่ีปี 

ตอนที ่2  สอบถามความคดิเห็นเกีย่วกบัองค์ประกอบของกระบวนการส่ือสาร 
 2.1. ท่านคิดว่าบริษทัหรือผูบ้งัคบับญัชาไดไ้หข้อ้มูลดงัต่อไปน้ีต่อท่านเพียงพอหรือไม่
เพราะอะไร 
  1. นโยบายและเป้าหมายของบริษทั 
  2. เป้าหมายของแผนก 
  3. กฎระเบียบและค าสัง่ขอ้บงัคบั 
  4. KPI ของพนกังาน 
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  5. สวสัด์ิการและข่าวสารของบริษทั 
 2.2. ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรต่อเน้ือหาขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บ 
  1. ความชดัเจนและความเขา้ในในเน้ือหาของสาร 
  2.  ความสุภาพและความเหมาะสมของเน้ือหาของสาร 
 2.3. ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรต่อช่องทางการส่ือสารขององคก์ดดงัต่อไปน้ี 
  1. บอร์ดประชาสัมพนัธ์ 
  2. Social Media (Line,Facebook & Email) 
  3. การประกาศ การประชาสัมพนัธ์ และการประชุม 
  4. กล่องเสนอความคิดเห็น 
 2.4. ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรต่อผูรั้บสารในองคก์รของท่านตามหวัขอ้ดงัต่อไปน้ี 
  1. ความตั้งใจรับขอ้มูล 
  2. การเขา้ใจในขอ้มูล หรือไดรั้บขอ้มูลอยา่งถูกตอ้ง 
  3. ความตระหนกัต่อขอ้มูล 
ตอนที ่3  สอบถามความคดิเห็นเกีย่วกบัประเภทของการส่ือสารในองค์กร 
 3.1. ท่านคิดว่าองกรมีทิศทางในการส่ือสารแบบใดระหว่าง การส่ือสารแบบทางเดียว 
แบบสองทาง หรือมีทั้งสองอยา่ง 
 3.2. ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรต่อทิศทางการส่ือสารขององคก์รดงัต่อไปน้ี 
  1. การส่ือสารแบบทางเดียว (One Way Commination) 
  2. การส่ือสารแบบสองทาง  (Two Way Commination) 
 3.3. ท่านมีความคิดเห็นอย่างไรต่อประเภทการส่ือสารแบบเป็นทางการและไม่เป็น
ทางการ 
 3.4. ท่านคิดวา่เห็นอยา่งไรต่อรูปแบบภาษาท่ีใชใ้นการส่ือสาร 
  1. รูปแบบภาษา 
   1.1. ความเขา้ใจในเน้ือหาของภาษา 
   1.2. ความเหมาะสมของภาษาท่ีใช ้
  2. รูปแบบสัญลกัษณ์ 
   1.1. ความเขา้ใจในเน้ือหาของภาษา 
   1.2. ความเหมาะสมของภาษาท่ีใช ้
ตอนที ่4  สอบถามความคดิเห็นเกีย่วกบัความพงึพอใจของการส่ือสารในองค์กร 
 4.1. ท่านมีความคิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะอะไรมัง่เก่ียวกบัการส่ือสาร 
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