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ค  าปรึกษาและขอ้เสนอแนะในการวิเคราะห์และรวบรวมขอ้มูลเพื่อออกแบบแนวทางในการเก็บ
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และความตอ้งการของพนกังานในแต่ละช่วงวยัด้านการส่ือสารในองคก์ร กลุ่มตวัอยา่งประกอบดว้ยกลุ่ม Gen BB (เกิด พ.ศ. 2489-
2507) จ  านวน 10 คน, กลุ่ม Gen X (เกิด พ.ศ. 2508-2522) จ  านวน 10 คน และกลุ่ม Gen Y (เกิด พ.ศ. 2523-2540) จ  านวน 10 คน โดย
การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) แบบก่ึงโครงสร้าง (Semi-Structured) จากผลการศึกษา พบว่ากลุ่มตวัอย่างได้ให้ค  าตอบ
เป็นไปในทิศทางเดียวกนัว่าเร่ืองของทศันคติ และพฤติกรรม ดา้นการส่ือสารของกลุ่มตวัอยา่ง กบัความหลากหลายของช่วงวยัในการ
ท างาน กลุ่มตวัอยา่งเห็นว่าการส่ือสารในองคก์รมีความส าคญัมาก โดยตอ้งส่ือสารให้มีความเขา้ใจ มีความชดัเจนและเลือกรูปแบบ
การส่ือสารให้เหมาะสมในการใช้งาน จะส่งผลให้สามารถท างานเป็นไปในทิศทางเดียวกนั ท าให้ท  างานไดบ้รรลุเป้าหมาย ป้องกนั
ความผิดพลาดและความเขา้ใจผิดต่อกนัได ้

ส าหรับลกัษณะการส่ือสารในแต่ละช่วงวยัในการท างาน จากการศึกษาพบว่าในแต่ละช่วงวยัในองคก์รมีลกัษณะ
การส่ือสารท่ีมีความแตกต่างกนัตวัอยา่ง โดย Gen BB เป็นกลุ่มท่ีมีความละเอียดและมีการใช้เหตุผลจากประสบการณ์การท างานท่ี
ผา่นมาในการวางแผน Gen X เป็นกลุ่มท่ีมีความชดัเจนในการท างานและมีการส่ือสารถึงเหตุผลและขั้นตอนในการท างานไดดี้ และมี
การก าหนดเป้าหมายท่ีชัดเจน และ Gen Y เป็นกลุ่มท่ีมีท างานเร็ว แต่ขาดความรอบครอบในการใส่ใจรายละเอียดในการส่ือสาร 
รูปแบบการส่ือสารท่ีเลือกใช้ในแต่ละช่วงวยัการพูดคุยต่อหน้าเป็นวิธีท่ีทุกช่วงวยัเลือกใช้เป็นอนัดบัแรกเน่ืองจากมีการอธิบายและ
แลกเปล่ียนขอ้ซกัถามในรายละเอียดได้ ปัญหาหรืออุปสรรคในการส่ือสารกบัความหลากหลายของช่วงวยัส่วนใหญ่เป็นเร่ืองการใช้
ค  าศพัทเ์ฉพาะ ซ่ึงในบางคร้ังท าให้เกิดการเขา้ใจท่ีผิดพลาด ส าหรับการสนบัสนุนขององคก์รในดา้นต่างๆ นั้นความคิดเห็นของกลุ่ม
ตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความเห็นวา่ปัจจุบนัองคก์รมีการสนบัสนุนท่ีเพียงพอในการปฏิบติังาน 
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บทที ่1 
บทน า 

 
 

1.1 ทีม่าและความส าคญั 
 ในปัจจุบนัโลกมีการเปล่ียนแปลงในหลากหลายมิติ ทั้งในด้าน การเมือง เศรษฐกิจ 
สังคม เทคโนโลยี รวมไปถึงดา้นของการตระหนกัถึงส่ิงแวดลอ้ม ซ่ึงก่อให้เกิดความหลากหลายใน
เชิงพฤติกรรมของในสังคม อนัจะเห็นไดอ้ยา่งเด่นชดัต่อช่วงอายุของประชากร หรือความแตกต่าง
ในดา้นช่วงอายขุองประชากร (Generation Gap) ท่ีรับรู้ และมีการตอบสนองทางพฤติกรรมท่ีมีความ
แตกต่างกนั ในหลายกรณีในความแตกต่างท่ีเกิดข้ึนก่อให้เกิดนวตักรรมท่ีเกิดจากการผสมผสาน
ความตอ้งการและความคิดเห็นท่ีหลากหลายอยา่งลงตวั แต่ในบางกรณีในความแตกต่างท่ีพบเห็นได้
เป็นประจ าและเป็นปัจจยัหลกั คือเร่ืองของการส่ือสาร ท่ีส่วนใหญ่ท าให้เกิดความเขา้ใจหรือส่ือสาร
ท่ีผูส่้งสารและผูรั้บสารเขา้ใจในเร่ืองนั้นๆไม่ตรงกัน เน่ืองมาจากระบบความคิดและการเติบโต
มาในสถาพแวดลอ้มในช่วงเวลาท่ีมีความแตกต่างกนั ท าให้คนท่ีเกิดและเติบโตมาต่างยุคต่างสมยัมี
ลกัษณะนิสัยและพฤติกรรมท่ีแตกต่างกนั 
 ในปี 2560 ท่ีผา่นมาบริษทั เทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร แห่งหน่ึงในประเทศ
ไทย มีพนกังานกวา่ 12,000 คน ในองคก์รประกอบดว้ย กลุ่มเจนเนอเรชัน่วาย (Gen Y) หรือกลุ่มเด็ก
จบใหม่ ซ่ึงมีจ านวนมากกวา่ร้อยละ 70 ในองคก์ร โดยเป็นกลุ่มท่ีมีมุมมองใหม่ๆ ของโลกยุคดิจิทลั 
และเร่ิมเขา้มามีบทบาทมากข้ึนในองคก์รเม่ือเทียบกบักลุ่มเจนเนอเรชัน่เอ็กซ์ (Gen X) ท่ีมีประมาณ
ร้อยละ 28 และกลุ่มเบบ้ีบูมเมอร์(BB) ซ่ึงมีเพียงร้อยละ 2 นั้น ในปัจจุบนัองคก์รตอ้งเผชิญกบัความ
ทา้ทายในการเปล่ียนถ่ายทางดา้นเจนเนอเรชัน่ของพนกังาน ไม่วา่จะเป็นเร่ืองรูปแบบวิธีการท างาน 
การส่ือสาร และพื้นฐานประสบการณ์ท่ีผ่านมา ท าให้เกิดปัญหาในการท างาน เช่น ปัญหาการ
เลือกใช้ช่องทางการส่ือสาร โดยพนกังานบางเจนเนอเรชัน่เห็นว่าการส่ือสารทาง Email ก็เพียงพอ
แลว้ ในขณะท่ีบางเจนเนอเรชัน่ตอ้งการการส่ือสารแบบซ่ึงหนา้ดว้ย การท่ีองคก์รก าหนดเป้าหมายท่ี
จะเป็นผูใ้ห้บริการดา้นดิจิทลัไลฟ์จ าเป็นตอ้งเร่ิมตน้จากการท่ีทุกคนในองคก์รมีเป้าหมายในทิศทาง
เดียวกนัโดยตอ้งอาศยัการยอมรับ การเขา้ใจ และการอยูร่่วมกนัท่ีดีในองค์กร โดยมุ่งหวงัวา่จะเป็น
การผสมผสานการส่งต่อประสบการณ์แบบรุ่นสู่รุ่น ท าให้การบริหารจดัการองค์ความรู้นั้นได้ส่ง
มอบจากเจนเนอเรชัน่หน่ึงไปสู่อีกเจนเนอเรชัน่หน่ึงไดเ้ป็นอยา่งดี ซ่ึงตอ้งอาศยัทั้งในส่วนของระบบ
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การบริหารจดัการซ่ึงส่วนส าคญัในการเปล่ียนแปลงคือรูปแบบ วิธีการส่ือสารท่ีตอ้งถูกตอ้งและ
เหมาะสมซ่ึงจะตอ้งมีการส่ือสารเพื่อเป็นตวัเช่ือมในการพฒันาศกัยภาพในการแข่งขนัและสามารถ
ขบัเคล่ือนการเติบโตขององคก์รไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 
 จากสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนในปัจจุบนัส่ิงส าคญัท่ีต้องพฒันากลยุทธ์ด้านการบริหาร
จดัการระบบ และดา้นทรัพยย์ากรมนุษยซ่ึ์งเล็งเห็นความส าคญัในเร่ืองของการส่ือสาร รวมไปถึง
เร่ืองของการบริหารจัดการด้านการส่ือสารภายในท่ีองค์กรท่ีมีอยู่ในปัจจุบันว่าสอดคล้องกับ
สถานการณ์และความตอ้งการในปัจจุบนัอยา่งไร 
 
 

1.2 วตัถุประสงค์ในการวจิัย 
 1. เพื่อศึกษาทศันคติดา้นการส่ือสารของพนกังานแต่ละช่วงวยัในองคก์ร 

2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมดา้นการส่ือสารของพนกังานแต่ละช่วงวยัในองคก์ร 
3. เพื่อศึกษาความตอ้งการของพนกังานในแต่ละช่วงวยั ท่ีประสงคใ์หอ้งคก์รสนบัสนุน

ดา้นการส่ือสารในองคก์ร 
 
 

1.3 ขอบเขตงานวจิัย 
 1. ขอบเขตดา้นเน้ือหา ศึกษาทศันคติ พฤติกรรม และความตอ้งการของพนกังานในแต่
ละช่วงวยั และบทบาทขององคก์รท่ีมีต่อการบริหารจดัการดา้นการส่ือสารในองคก์ร โดยวิธีวิจยัเชิง
คุณภาพ (Qualitative Research) ดว้ยการการสัมภาษณ์เชิงลึกรายบุคคล (In Depth Interview)  

2. ขอบเขตด้านประชากร กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย คือพนักงาน ของ บริษัท 
เทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร แห่งหน่ึงในประเทศไทย จ านวน 30 คน สามารถแบ่งออกเป็น
กลุ่ม Gen BB (เกิด พ.ศ. 2489-2507) จ  านวน 10 คน, กลุ่ม Gen X (เกิด พ.ศ. 2508-2522) จ  านวน 10 
คน และกลุ่ม Gen Y (เกิด พ.ศ. 2523-2540) จ  านวน 10 คน 

3. ขอบเขตดา้นระยะเวลา ระยะเวลาในการศึกษา ใชเ้วลาทั้งส้ิน 3 เดือน ตั้งแต่ ตุลาคม 
ถึง ธนัวาคม 2561 
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1.4 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
1. เพื่อทราบทศันคติ พฤติกรรม และความตอ้งการของพนกังานแต่ละช่วงวยัในองคก์ร 

รวมทั้งบทบาทท่ีองคก์รท่ีมีต่อการบริหารจดัการดา้นการส่ือสารในองคก์ร  
2. เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันากลยุทธ์ในการบริหารจดัการดา้นการส่ือสาร ในการ

ท างานท่ีมีความหลากหลายของช่วงวยัภายในองคก์ร 
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บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 

ในการศึกษาวจิยัเร่ือง “การศึกษาทศันคติและพฤติกรรมการติดต่อส่ือสารของพนกังาน
แต่ละช่วงวยัในองคก์ร กรณีศึกษา บริษทั เทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสารแห่งหน่ึงในประเทศ
ไทย”  คร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี ตลอดจนเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อเป็น
พื้นฐานและแนวทางในการวจิยั โดยมีสาระส าคญั ดงัน้ี  
 
 

2.1 การส่ือสาร (Communication) 
 การส่ือสาร (Communication) เป็นพฤติกรรมพื้นฐานของมนุษย ์ ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการ
แลกเปล่ียนข่าวสารระหว่างบุคคลในระดับต่าง ๆ ในสังคม ทั้งในระดับปัจเจกบุคคล กลุ่มย่อย
ครอบครัว ชุมชน ทอ้งถ่ิน และในระดบัประเทศ การส่ือสารมีความส าคญัและความจ าเป็นต่อมนุษย ์
การส่ือสารจะเก่ียวโยงไปกบักิจกรรมทุกประเภทในสังคม การส่ือสารช่วยให้เกิดความรู้ความเขา้ใจ
ร่วมกนัและสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีในสังคม 
 นักวิชาการด้านการส่ือสารได้ให้ค  านิยามของการส่ือสารไวห้ลากหลายแง่มุมตาม
มุมมองของแต่ละบุคคล ดังน้ี Roger and Shoemaker (1971, p.  11) กล่าวว่า “การส่ือสารเป็น
กระบวนการถ่ายทอดข่าวสารจากผูส่้งไปยงัผูรั้บ”, Williams (1966, p. 17) กล่าววา่ “การส่ือสาร คือ 
การถ่ายทอดความคิดข่าวสารและทศันคติต่าง ๆ จากบุคคลไปสู่บุคคล”, Schramm (1978, p. 13, อา้ง
ถึงใน กิติมา สุรสนธิ, 2541, น. 3) กล่าววา่ “การส่ือสารคือ การมีความเขา้ใจร่วมกนัต่อเคร่ืองหมายท่ี
แสดงข่าวสาร (Information Signs)” ดา้นนกัวชิาการไทยไดใ้หค้วามหมายของการส่ือสารในลกัษณะ
คล้ายคลึงกนัคือ ปรมะ สตะเวทิน (2529, น. 14) กล่าวว่า “การส่ือสาร คือ กระบวนการของการ
ถ่ายทอดสาร (Message) จากบุคคลหน่ึงซ่ึงเรียกว่า ผูส่้งสาร (Source) ไปยงับุคคลอีกฝ่ายหน่ึง ซ่ึง
เรียกวา่ผูรั้บสาร (Receiver) โดยผา่นส่ือ (Channel)” 
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ภาพที ่2.1 แบบจ าลอง SMCR ของ Berlo 
 

องค์ประกอบของการส่ือสารจากแบบจ าลอง SMCR ของ Berlo (ภาพท่ี  2.1) 
กระบวนการส่ือสารจะต้องประกอบไปด้วยส่วนส าคัญ 4 ส่วนคือ 1. ผูส่้งสาร หรือ แหล่งสาร 
(Sender or Source) หมายถึง บุคคลหรือกลุ่มบุคคลท่ีมีความคิดมีความตอ้งการมีความตั้งใจท่ีจะส่ง
ขอ้มูลข่าวสารอารมณ์ ความรู้สึกนึกคิด ความคิดเห็นทศันคติ ความเช่ือ ฯลฯ ไปยงัผูรั้บสารเพื่อ
ก่อให้เกิดผลอยา่งใดอยา่งหน่ึงต่อผูรั้บสาร 2.สาร (Message) หมายถึง เน้ือหาของสารหรือเร่ืองราว
อนัมีความหมายและถูกแสดงออกมาโดยอาศยัภาษาหรือ สัญลกัษณ์ใด ๆ ก็ตามท่ีสามารถท าให้เกิด
การรับรู้ร่วมกนัไดร้ะหวา่งผูส่้งสารและผูรั้บสาร 3.ส่ือ หรือช่องทางการส่ือสาร (Media or Channel) 
หมายถึง ตวักลางท่ีน าพาข่าวสารจากผูส่้งสารไปยงัผูรั้บสาร 4. ผูรั้บสาร (Receiver) หมายถึง ผูรั้บ
เน้ือหาหรือเร่ืองราวจากแหล่งสารหรือท่ีผูส่้งสารส่งมา ผูรั้บน้ีอาจเป็นบุคคล กลุ่มบุคคล หรือ 
สถาบนัก็ได ้

นอกจากองคป์ระกอบท่ีส าคญัทั้ง 4 ส่วนท่ีกล่าวมาแลว้ปฏิกิริยาตอบกลบั (Feedback) 
ก็ถือเป็นองค์ประกอบหน่ึงท่ีส าคญัของกระบวนการส่ือสารปฏิกิริยาตอบกลบั คือ ผลท่ีผูรั้บสาร
ส่งกลบัมายงัผูส่้งสารโดยอาจแสดงออกทางการพูดโตต้อบ การแสดงความคิดเห็นหรือการแสดง
อาการใหเ้ห็น เช่น ปรบมือ ยิม้ พยกัหนา้ ฯลฯ เพื่อเป็นขอ้มูลท่ีท าใหผู้ส่้งสารทราบวา่ผูรั้บสารมีความ
พอใจหรือมีความเขา้ใจในความหมายของสารท่ีส่งไปหรือไม่ 

แบบจ าลองการส่ือสารมีหลากหลายรูปแบบข้ึนอยู่มุมมองของนักคิดแต่ละคน ซ่ึง
แบบจ าลองการส่ือสารนั้นเราอาจแบ่งออกไดเ้ป็น 2 กลุ่มใหญ่ ๆ โดยพิจารณาจากลกัษณะการไหล
ของสารในกระบวนการส่ือสาร (Flow of Information) ก็คือปฏิกิริยาตอบกลบั (Feedback) ท่ีเกิดข้ึน
ระหวา่งการส่ือสารของผูส่้งสารและผูรั้บสาร (กิติมา สุรสนธิ, 2541) ดงัน้ี 
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แบบจ าลองการส่ือสารในลักษณะทางเดียว (One – way Communication) เป็น
กระบวนการส่ือสารท่ีเกิดจากผูส่้งสารส่งขอ้มูลข่าวสารผ่านช่องทางการส่ือสารไปยงัผูรั้บสารแต่
เพียงฝ่ายเดียวโดยไม่เปิดโอกาสให้ผูรั้บสารได้ซักถามหรือแสดงความคิดเห็น จึงไม่มีปฏิกิริยา
ยอ้นกลบัจากผูรั้บสาร การส่ือสารแบบน้ีมีลกัษณะเป็นเส้นตรงจากผูส่้งสารไปยงัผูรั้บสารโดยตรง
ปราศจากการค านึงถึงปฏิกิริยาตอบกลบั (Feedback) จากผูรั้บสาร 

แบบจ าลองการส่ือสารในลักษณะสองทาง (Two – way Communication) เป็น
กระบวนการส่ือสารท่ีผูส่้งสารส่งขอ้มูลข่าวสารไปยงัผูรั้บสารทางหน่ึงในขณะเดียวกนัเม่ือผูรั้บสาร
ไดรั้บขอ้มูลแลว้ก็ส่งขอ้มูลข่าวสารตอบกลบัมายงัผูส่้งสารดว้ยอีกทางหน่ึง จึงเป็นการส่ือสารท่ีทั้งผู ้
ส่งสารและผูรั้บสารก็สามารถรับและส่งข่าวสารซ่ึงกันและกันมีการเปิดโอกาสให้ผูรั้บสารได้
ซกัถามขอ้ขอ้งใจหรือขอ้สงสัยต่าง ๆ มีการแลกเปล่ียนความคิดเห็นระหวา่งกนัมีการโตต้อบกนัท า
ให้ผูส่้งสารและผูรั้บสารสามารถท่ีจะตอบสนองต่อกนัเพื่อสร้างความเขา้ใจไดอ้ยา่งชดัเจนลกัษณะ
การส่ือสารแบบน้ีมกัจะเกิดข้ึนในกรณีท่ีผูส่้งสารและผูรั้บสารสามารถมองเห็นหน้าค่าตากันอยู่
ใกลชิ้ดกนัหรือสามารถติดต่อถึงกนัไดท้นัที เช่น การส่ือสารระหวา่งบุคคล 
 
 

2.2 การเพิม่ประสิทธิภาพในการส่ือสาร (Improving Organizational Communication) 
 เน่ืองจากการส่ือสารยงัมีการผิดพลาดจะส่งผลกระทบต่อการบรรลุประสิทธิผลของ
องคก์ร จึงมีการสร้างระบบกระบวนการส่ือสารภายในองค์กรท่ีดีจึงเป็นส่ิงจ าเป็นอยา่งมาก หนา้ท่ี
ส าคญัประการหน่ึงของผูบ้ริหารทุกองคก์ร คือ การจดัระบบการส่ือสารตลอดจนการไหลของขอ้มูล
ข่าวสารภายในองค์กรและลดความผิดพลาด ลดอุปสรรคในการส่ือสาร ซ่ึงสามารถท าไดห้ลายวิธี
สรุปไดด้งัน้ี (Szilagyi & Wakkace, 1990) 
 ระยะเวลา (Timing) ปัญหาดา้นระยะเวลาเป็นสาเหตุหน่ึงของการส่ือสารท่ีเบ่ียงเบนไป
ทั้งในแง่ของความกดดนัดา้นเวลาและความไม่เหมาะสม ในการส่ือสารเวลาหน่ึง ๆ องคก์รและกลุ่ม
อาจก าหนด มาตรฐานดา้นเวลาเพื่อแกปั้ญหาดงักล่าวได ้เช่น ระบุไวล่้วงหน้าว่าจะท างานหน่ึงให้
เสร็จเม่ือใดเพื่อเป็นเกณฑ์ในการจดัแบ่งเวลาและติดต่อระหว่างกนัในการรายงานและสั่งการใน
องคก์รนอกจากน้ียงัตอ้งแยกระหวา่งงานประจ ากบังานจรซ่ึงจะช่วยลดแรงกดดนัดา้นเวลาอนัจะท า
ใหก้ารส่ือสารมีความถูกตอ้งมากยิง่ข้ึน 
 การให้รู้เท่าท่ีจ  าเป็น (The Exception Principle and the Need to Know) เป็นการวาง
ระบบในการ ส่ือสารในองค์กรให้มีการส่ือสารในกรณีพิเศษและให้มีการรับขอ้มูลเฉพาะท่ีจ าเป็น 
โดยการเสนอขอ้มูลไปยงัฝ่ายบริหารเฉพาะท่ีฝ่ายบริหารตอ้งการ ในขณะเดียวกนัฝ่ายบริหารก็ให้
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ขอ้มูลหรือส่ือสารกบัพนกังานเฉพาะส่ิงท่ีพนกังานจ าเป็นตอ้งรู้เท่านั้น ซ่ึงจะท าให้การส่ือสารไม่มี
ขอ้มูลมากเกินไป วธีิการน้ีจะเหมาะกบัองคก์รท่ีมีสายการบงัคบับญัชาสูง 
 การติดตามผลและให้ขอ้มูลยอ้นกลบั (Follow–up and Feed Back) เป็นวิธีการท่ีใช้ใน
การตรวจสอบขอ้มูลท่ีส่งไปวา่ผูรั้บเขา้ใจตรงกบัผูส่้งเพียงไร วิธีการน้ีจะท าให้กระบวนการส่ือสาร
เป็นแบบ two–way ซ่ึงอาจเกิดข้ึนในการพบปะกนัหรือหากเป็นการใชเ้อกสารติดตามผลและขอ้มูล
ยอ้นกลบัอาจตรวจสอบได้จากการโตต้อบ การแสดงออกของผูรั้บสารจะท าไห้เราทราบว่าการ
ส่ือสารมีความถูกตอ้งเพียงไร 
 การให้ความสนใจกบัภาษา (Attention to Language) ในการส่ือสารนั้น การเลือกใช้
ศพัท์ระดบัของค า และความหมายของค า เป็นวิธีการหน่ึงท่ีจะลดความผิดพลาดในการส่ือสารได้ 
การเลือกใชค้  าและระดบัของภาษาน้ีจะเก่ียวขอ้งกบัการท าความเขา้ใจกบัผูท่ี้เราจะส่ือสารดว้ยวา่ควร
จะใชภ้าษาในระดบัใด 
 การใช้การส่ือสารหลายวิธี (Parallel Channels and Repetition) การใช้วิธีการส่ือสาร
และช่องทางการส่ือสารหลายวิธีท าให้การติดต่อส่ือสารมีความถูกตอ้งยิ่งข้ึน เช่น มีการสั่งการดว้ย
เอกสารเป็นลายลกัษณ์อกัษรแลว้ และยงัมีการประชุมและสั่งการดว้ยวาจาและใชโ้อกาสพูดคุยอยา่ง
ไม่เป็นทางการดว้ย ก็จะท าใหก้ารส่ือสารถูกตอ้งมากยิง่ข้ึน 
 พื้นฐานท่ีส าคญัของการบริหารจดัการภายในองคก์รข้ึนอยูก่บั “การส่ือสารท่ีดี” อนัจะ
มีผลให้เกิดความเขา้ใจ ความร่วมมือ และการประสานงานท่ีดี ดว้ยแผนงานต่าง ๆ ท่ีจะน าไปสู่การ
ปฏิบติัไดอ้ย่างถูกตอ้ง เหมาะสม และตรงตามเป้าหมาย การส่ือสารท่ีดีจึงเป็นกลยุทธ์ท่ีจะสามารถ
กระตุน้ให้เกิดการปฏิบติัท่ีมี ประสิทธิภาพและเกิดผลส าเร็จแก่องคก์ร การส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ
ท่ีสุด คือ การส่ือสารท่ีเขา้ใจง่าย ใช้วิสัยทศัน์ท่ีชัดเจนในการกระตุ้นพลงัในการท างานและเพิ่ม
ประสิทธิผลของบุคลากรในองค์กรเพื่อให้สามารถร่วมกันน าพาองค์กรไปสู่ความส าเร็จตาม
เป้าหมายไดอ้ยา่งสูงสุด 

อยา่งไรก็ตามแมว้า่การส่ือสารจะเป็นกลยทุธ์ท่ีส าคญัท่ีสุดในการบริหารจดัการองคก์ร
หากผูบ้ริหารไม่มีภาวะผูน้ าและไม่สามารถน ากลยุทธ์การส่ือสารมาใช้อย่างชาญฉลาดและมี
ประสิทธิภาพแลว้ ยอ่มจะน าพาองคก์รไปสู่ความลม้เหลวได ้ไม่วา่องคก์รจะมีการเปล่ียนแปลงไป
อยา่งไรและผูบ้ริหารขององคก์รจะใชก้ลยทุธ์ใดในการบริหารจดัการก็ตาม ภาวะผูน้ าของผูบ้ริหารท่ี
จะสามารถน าพาองค์กรไปสู่ความส าเร็จนั้นยงัคงเป็นศาสตร์และศิลป์ท่ีมีความส าคญัอยู่อย่างไม่
เปล่ียนแปลง 
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2.3 รูปแบบการส่ือสารในองค์กร (Types of Communication in Organizations) 
 การติดต่อส่ือสารประกอบดว้ยองค์ประกอบมากมาย หลากหลาย ท่ีจะก่อให้เกิดการ
ติดต่อส่ือสารระหวา่งบุคคลหรือกลุ่มบุคคลข้ึน การติดต่อส่ือสารในองคก์รก็เช่นเดียวกนั จะเห็นได้
วา่รูปแบบหรือพฤติกรรมของการติดต่อส่ือสารเกิดข้ึนไดใ้นหลากหลายวธีิการ รูปแบบและลกัษณะ
ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บับริบท ความตอ้งการของการส่ือสาร ความเหมาะสม รวมถึงประโยชน์ในการส่ือสาร
ในแต่ละคร้ัง การบริหารจัดการการส่ือสารในองค์กรให้สามารถบรรลุเป้าประสงค์ยงัผลถึง
ความส าเร็จได้นั้ น บุคลากรและทุกหน่วยงานในองค์กรต้องรู้จักวิธีการและปรับใช้รูปแบบ 
กระบวนการของการส่ือสารให้เกิดมีความเหมาะสมและเกิดประโยชน์ในการส่ือสารมากท่ีสุด 
เพื่อใหก้ารส่ือสารและการด าเนินงานเกิดประสิทธิภาพ จากการรวบรวมขอ้มูลของนกัวชิาการพบวา่
รูปแบบและพฤติกรรมส่ือสารสามารถจ าแนกแบ่งออกไดด้งัต่อไปน้ีตามแนวคิดของ วิเชียร วิทย
อุดม (2550) 
 การติดต่อส่ือสารท่ีแบ่งลักษณะของการใช้งานการส่ือสาร แบ่งออกเป็น 2 วิธี
ดงัต่อไปน้ี 1. การติดต่อส่ือสารแบบเป็นทางการหรือแบบมีพิธีการ (Formal Communication) เป็น
การติดต่อส่ือสารท่ีมีแบบแผน มีขอ้ก าหนดขององค์กรไวอ้ย่างชดัเจน มีลายลกัษณ์อกัษร ก าหนด
ขั้นตอนตามสายของการบงัคบับญัชา การส่ือสารมีลกัษณะเป็นการส่ือสารท่ีน าเอานโยบาย ค าสั่ง 
การตดัสินใจ ผา่นเส้นทางการส่ือสารตามสายการบงัคบับญัชา (Line of Authority) หรืออาจเรียกวา่
สายงานการสั่งการ (Flow of Command) 2. การติดต่อส่ือสารแบบไม่เป็นทางการหรือไม่เป็นพิธีการ 
(Informal Communication) เป็นการติดต่อส่ือสารท่ีไม่ได้ระบุรูปแบบหรือวางแบบแผนไว ้การ
ติดต่อไม่เป็น ระบบข้ึนอยู่กับความสนใจความชอบ หรือการมีกิจกรรมบางอย่างร่วมกันท่ีไม่
เก่ียวข้องกับการบริหารงานภายในองค์กร การส่ือสารจะเป็นในลักษณะเป็นการส่วนตวั มีการ
กระจายข่าวสาร ขอ้มูล กนัในแบบเถาองุ่น (Grapevine) ท่ีจะกระจายขอ้มูล ข่าวสารไปได้อย่าง
รวดเร็ว พร้อมกนัในคร้ังเดียวและไม่ตอ้งเสียเวลาในการซกัถาม 
 การติดต่อส่ือสารตามลกัษณะทิศทางของการติดต่อ (Direction) แบ่ง ออกเป็น 4 วิธี 
ต่อไปน้ีการติดต่อส่ือสารจากบนลงล่าง (Downward Communication) หมายถึงการติดต่อส่ือสารจาก
ระดบัสูงลงมาสู่ระดบัต ่าภายในองค์กร หรือจะเป็นจากผูบ้งัคบับญัชาลงมาสู่ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา การ
ไหลของข่าวจะเป็นจากระดบับนสู่ระดบัล่าง โดยมีจุดประสงคใ์นการส่ือสารคือเป็นการส่งสารหรือ
ส่งถ่ายขอ้มูล ข่าวสาร ควบคุมดูแลและก ากบังานในองค์กร เป็นการสั่งการลงไปยงัผูป้ฏิบติังาน 
ขอ้มูล ข่าวสารส่วนใหญ่จะเป็นเร่ืองของกฎระเบียบ นโยบาย ค าสั่ง ขอ้แนะนาในการปฏิบติังานจาก
ผูบ้ริหารไปยงัหน่วยงานต่างๆ ในองคก์รเพื่อการน าไปปฏิบติั นอกจากการติดต่อส่ือสารจากบนลง
ล่างแลว้องคก์รควรส่งเสริมใหมี้การติดต่อส่ือสารจากระดบัล่างข้ึนบนเพิ่มข้ึน  
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จากงานวิจยัของ รีแครพ (1990 อา้งถึงใน คาคิด ไชยสัจ, 2548) พบวา่ การส่ือสารจากระดบัล่างข้ึน
บนส่งผลและเกิดประโยชน์หลายประการดงัน้ี 1. ไดรั้บขอ้มูลยอ้นกลบั (Feedback) จากการท างาน 
2. ไดท้ราบปัญหาและอุปสรรคต่างๆ ท่ีเกิดจากการส่ือสารแบบบนลงล่าง 3. ลดความกดดนัหรือลด
ความเครียดต่างๆ ให้กบัพนกังาน 4. ท  าให้บุคลากรเขา้มามีส่วนร่วมและยงัช่วยสร้างความผกูพนัต่อ
องคก์รเพิ่มข้ึน 
 การ ติด ต่อ ส่ือสารจากระดับ ล่ า ง ข้ึนบน  (Upward Communication)  เ ป็นก าร
ติดต่อส่ือสารจากระดับท่ีต ่ ากว่าข้ึนสู่ระดับท่ีสูงกว่าหรือเป็นการไหลของข่าวสารหรือการ
ติดต่อส่ือสารจากผูใ้ต้บงัคบับญัชายอ้นกลับข้ึนไปสู่ผูบ้งัคบับญัชา โดยมีความมุ่งหมายในการ
ส่ือสารเพื่อตรวจสอบและได้รับผลยอ้นกลบั (Feedback) จากผูรั้บสารว่าส่ิงท่ีไดส่ื้อสารลงไปเพื่อ
การปฏิบติัเกิดผลอยา่งไร ช่วยให้ไดท้ราบผลการปฏิบติังาน การส่ือสารรูปแบบน้ีส่วนมากเป็นเร่ือง
เก่ียวกบัการตอบสนองค าสั่งจากพนกังาน เสนอแนวคิด ขอ้คิดเห็น ขอ้เรียกร้องจากพนกังาน โดยมี
ส่ือท่ีจะใชใ้นรูปแบบของ ขอ้เสนอแนะ ขอ้คิดเห็น ขออนุมติัหรือค าร้องทุกข์ 
 การติดต่อส่ือสารลกัษณะตามแนวนอนหรือแนวเดียวกนั (Horizontal Communication) 
เป็นการติดต่อส่ือสารท่ีมีการไหลของข่าวสารไปในแนวหรือระดบัเดียวกนัในสาย การบงัคบับญัชา
ท่ีเป็นไปตามล าดบัชั้น ตามล าดบัท่ีใกลเ้คียงกนัตามผงัโครงสร้าง 
 การติดต่อ ส่ือสารลักษณะแนวทแยง มุม (Diagonal Communication)  เ ป็นการ
ติดต่อส่ือสารข้ามแผนก ข้ามระดับระหว่างบุคคลต่างหน่วยงานหรืออยู่ต่างระดับกัน โดยมี
จุดประสงคเ์พื่อให้การส่ือสาร การท างานมีประสิทธิภาพ มีความรวดเร็ว ช่วยลดขั้นตอนการท างาน
โดยปกติจะเป็นการส่ือสารในการใหค้  าแนะนาเพื่อการด าเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพ 
 
 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับบรรยากาศการส่ือสารในองค์กร (Communication 
Atmosphere in The Organization) 
 สภาพของการส่ือสารภายในองค์กรท่ีประกอบไปด้วยปัจจัยหลากหลาย เช่น 
พฤติกรรมการรับรู้ ความคาดหวงั การตอบสนองระหวา่งบุคคล ความขดัแยง้ ซ่ึงส่งผลต่อการส่ือสาร
ภายในองค์กร จากการศึกษา และรวบรวมข้อมูลจากนักวิชาการท่ีศึกษาเร่ืองความหมายของ
บรรยากาศการส่ือสารในองค์กร พบว่ามีความหมายดงัน้ี Pace และ Faules (1994) บรรยากาศการ
ส่ือสารประกอบดว้ยการรับรู้ การประเมินเก่ียวกบัเหตุการณ์ทางการส่ือสาร พฤติกรรมมนุษย ์การ
ตอบสนองต่อกนัของพนกังาน ความคาดหวงั ความขดัแยง้และโอกาสการกา้วหนา้ในองคก์ร 
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 จากนิยามท่ีนักวิชาการได้กล่าวถึงขา้งตน้ อาจกล่าวได้ว่า บรรยากาศการส่ือสารใน
องค์กรเป็นองค์ประกอบและมีส่วนส าคญัต่อการส่ือสารท่ีประกอบไปดว้ยปัจจยัหลากหลาย เช่น
พฤติกรรมการรับรู้ ความคาดหวงั การตอบสนองระหวา่งบุคคล ความขดัแยง้ ซ่ึงอาจส่งผลต่อความ
ลม้เหลวหรือความส าเร็จของการส่ือสารภายในองค์กรบรรยากาศทางการส่ือสารมีความส าคญั ซ่ึง
ส่งผลกระทบโดยตรงต่อประสิทธิภาพในการส่ือสารและประสิทธิภาพขององค์กร นอกจากน้ียงัมี
นักวิชาการท่ีได้กล่าวถึงองค์ประกอบของบรรยากาศการส่ือสารขององค์กรไวด้ังน้ี Goldhaber 
(1979) บรรยากาศการส่ือสารท่ีดีในองค์กรประกอบด้วยปัจจยั 5 อย่าง คือ 1. บรรยากาศท่ีมีการ
สนบัสนุนซ่ึงกนัและกนั หมายถึง พนกังานรับรู้วา่ผูบ้งัคบับญัชา ช่วยใหพ้วกเขาสร้าง รักษาและเห็น
คุณค่าและความส าคญัในตวัเองไว ้2. เปิดโอกาสให้พนกังานไดมี้ส่วนร่วมตดัสินใจ 3. ควรเช่ือมัน่
และไวว้างใจในแหล่งของข่าวสาร 4. เปิดกวา้งในการพูดและการฟัง 5. ส่ือสารถึงเป้าหมายในการ
ปฏิบติังานใหค้นภายในองคก์รทราบ 
 นอกจากน้ี Pace และ Faules (1994) ยงัไดก้ล่าววา่บรรยากาศการส่ือสารมีความส าคญั
ต่อการเพิ่มผลผลิตขององค์กรมากท่ีสุด เพราะบรรยากาศการส่ือสารจะส่งผลต่อความพยายาม
ร่วมกนัหรือความส าเร็จร่วมกนัของสมาชิกในองค์กร ประกอบดว้ยบรรยากาศการส่ือสาร 6 ดา้น
ไดแ้ก่ 1. การค านึงถึงเป้าหมายการปฏิบติังานในระดบัสูง หมายถึง การรับรู้ของบุคลากรวา่ตนไดรั้บ
ขอ้มูลเก่ียวกบัเป้าหมายสูงสุดขององค์กรและหน่วยงาน ตลอดจนนโยบายต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งเขา้ใจ
บทบาทหนา้ท่ีของตนเองต่อการบรรลุเป้าหมายขององคก์ร หน่วยงานมีกลไกส่งเสริมให้เจา้หน้าท่ี
ปฏิบติัตามเป้าหมายขององค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ 2. ความไวว้างใจ หมายถึง การรับรู้ของ
บุคลากรว่าภายในองค์กรมีการส่ือสารขอ้มูลต่อกนัดว้ยความไวว้างใจ ยอมรับและเช่ือถือขอ้มูลท่ี
ไดรั้บ 3. การมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ หมายถึง การรับรู้ของบุคลากรว่าตนสามารถแสดงความ
คิดเห็นและมีส่วนร่วมในการตดัสินใจเก่ียวกบันโยบายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติังาน กฎระเบียบ
ต่างๆ ขององคก์ร การก าหนดเป้าหมายของหน่วยงาน รวมทั้งการส่ือสารให้ขอ้มูลแก่ผูบ้งัคบับญัชา
เพื่อให้บรรลุวตัถุประสงค์ของหน่วยงาน 4. การสนับสนุนซ่ึงกนัและกนั หมายถึง การรับรู้ของ
บุคลากรว่าองค์กรสนับสนุนให้ผู ้ปฏิบัติงานท างานเป็นทีมร่วมกัน และมีการส่ือสารเพื่อ
ประสานงานกับผู ้อ่ืนในหน่วยงาน และระหว่างหน่วยงาน 5.  การเปิดเผยการส่ือสารจาก
ผูบ้งัคบับญัชาสู่ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา หมายถึง การรับรู้ของบุคลากรวา่ผูบ้งัคบับญัชาให้ขอ้มูลข่าวสารท่ี
เก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการปฏิบติังานแก่ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาอยา่งเปิดเผย จริงใจ และครบถว้นเพียงพอ 
ทั้งขอ้มูลระดบันโยบาย เป้าหมาย กฎระเบียบต่างๆ มาตรฐานในการปฏิบติังาน การส่ือสารจากฝ่าย
บริหารไปยงัพนักงาน และการส่ือสารจากพนกังานไปยงัฝ่ายบริหารตอ้งมีความจริงใจและสร้าง
ความไวว้างใจ การส่ือสารเปิดกวา้งไม่เพียงแต่สร้างความไวว้างใจและความพึงพอใจของพนกังาน 
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แต่ยงัสามารถส่งเสริมการไหลเวยีนของขอ้มูล ความคิดเห็นค าวิจารณ์ท่ีส าคญั การส่ือสารในแนวด่ิง
ท่ีซ่ือสัตยแ์ละเปิดเผยจะท าให้เกิดการส่ือสารแนวตั้งในลกัษณะเดียวกัน (ณัฏฐ์ชุดา วิจิตรจามรี, 
2554) 6. การรับฟังการส่ือสารจากผูใ้ตบ้งัคบับญัชาต่อผูบ้งัคบับญัชา หมายถึง การรับรู้ของบุคลากร
ว่าตนมีอิสระในการเสนอความคิดเห็นหรือให้ขอ้มูลต่างๆ ไดอ้ย่างตรงไปตรงมาต่อผูบ้งัคบับญัชา 
และผูบ้งัคบับญัชาแสดงความยินดีท่ีจะรับฟังขอ้เสนอแนะหรือขอ้คิดเห็นในปัญหาท่ีเกิดข้ึนท่ีเกิด
จากการปฏิบติังาน 

จากแนวคิดขา้งตน้อาจสรุปไดว้า่ บรรยากาศการส่ือสารภายในองคก์ร มีความส าคญัต่อ
การส่ือสารและช่วยให้พนกังานในแต่ละช่วงวยัในองคก์รเกิดปฏิกิริยาตอบสนองต่อกิจกรรมต่างๆ 
ขององค์กร สร้างความรับรู้ ความคาดหวงั ความพึงพอใจและไม่พอใจของบุคลากร ทั้งน้ียงัช่วย
กระตุน้การท างานและการส่ือสารในองคก์รใหบ้รรลุเป้าหมายต่อไป 
 
 

2.5 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัทศันคติ (Concepts and theories of attitudes) 
 ทศันคติ (Attitude) หมายถึง ความเช่ือ ความรู้สึกนึกคิด ชอบ ไม่ชอบส่วนบุคคลในการ 
ตอบสนองต่อการติดต่อส่ือสาร ตอบสนองต่องาน ส่ิงแวดล้อม สถานการณ์ ผูค้นและส่ิงต่างๆ 
รอบตวัเป็นการตอบสนองทั้งในทางบวก ทางลบ ทั้งส่งเสริมหรือต่อต้าน จากการค้นควา้และ
รวบรวมขอ้มูลนกัวชิาการและผูท่ี้ศึกษาเร่ืองความหมายทศันคติ ไดใ้หค้วามหมายไวห้ลากหลายดงัน้ี 
Milton (1972) ไดใ้ห้ความหมายไวว้า่ ทศันคติคือการผสมผสาน จดัระเบียบความเช่ือของคนท่ีมีต่อ
ส่ิงใดส่ิงหน่ึงสถานภาพใดสถานภาพหน่ึง ความเช่ือภาพรวมเป็นส่วนประกอบในตวับุคคลอาจรู้ตวั
หรือไม่รู้ตวัก็เป็นได ้แต่จะรู้ไดจ้ากค าพูด การกระท า ไม่วา่ความเช่ือจะออกมาในรูปแบบใด ก็จะเป็น
ส่วนในการก าหนดแนวโนม้ของบุคคลในการท่ีจะกระท าส่ิงใดส่ิงหน่ึง และ Gibson (2000) ทศันคติ 
คือ ตวัตดัสินพฤติกรรม เป็นความรู้สึกทางบวกหรือทางลบ เป็นสภาวะจิตใจท่ีจะส่งผลกระทบต่อ
การตอบสนองของบุคคลนั้นต่อบุคคลอ่ืนๆ หรือต่อวตัถุและสถานการณ์ โดยทศันคติน้ีสามารถ
เรียนรู้หรือจดัการไดโ้ดยประสบการณ์ และ Nelson และ Quick (1997) ทศันคติ คือ การเรียนรู้ การ
เกิดทศันคติมีอิทธิพลมาจากประสบการณ์โดยตรง (Direct Experience) และจากการเรียนรู้ทางสังคม 
(Social Learning)  

การศึกษาและรวบรวมขอ้มูลขา้งตน้ กล่าวไดว้า่ทศันคติ (Attitude) หมายถึง ความเช่ือ 
ความรู้สึกนึกคิด ชอบ ไม่ชอบส่วนบุคคลในการตอบสนองต่อการติดต่อส่ือสาร ตอบสนองต่องาน 
ส่ิงแวดลอ้ม สถานการณ์ ผูค้นและส่ิงต่างๆ รอบตวั เป็นการตอบสนองทั้งในทางบวก ทางลบ ทั้ง
ส่งเสริมหรือต่อตา้น 



12 

องค์ประกอบท่ีประกอบการเกิดทศันคติ องค์ประกอบ 3 อย่างของทศันคติตามแนวคิดนกัวิชาการ 
Schermerhorn (2000) มีดงัน้ี 1. ดา้นความรู้ความเขา้ใจ (Cognitive Component) อนัหมายถึงทศันคติ
ซ่ึงสะทอ้นความคิด ความเช่ือท่ีบุคคลมี และแสดงออกถึงความคิดของบุคคล และเป็นขอ้สรุปท่ี
บุคคลมีต่อส่ิงอ่ืนๆ 2. ดา้นอารมณ์ และความรู้สึก (Affective Component) เป็นเร่ืองของความรู้สึก
เฉพาะและเก่ียวขอ้งกบัผลกระทบส่วนบุคคล เกิดมาจากส่ิงเร้าหรือส่ิงท่ีท าให้เกิดทศันคตินั้นๆ 3. 
ดา้นพฤติกรรม (Behavioral Component) สะทอ้นถึงพฤติกรรมหรือการ ประพฤติปฏิบติัตนในทาง
ใดทางหน่ึง โดยมีพื้นฐานมาจากทศันคติส่วนบุคคล  

ลกัษณะของทศันคติจากแนวคิดของอธิภทัร สายนาค (2543) กล่าวถึงลกัษณะของ
ทศันคติท่ีส าคญัไวด้งัน้ี 1. เกิดข้ึนจากการเรียนรู้หรือประสบการณ์ ไม่ใช่ส่ิงท่ีติดตวัมาแต่ก าเนิด 2. 
เป็นส่ิงท่ีช้ีแนวการแสดงพฤติกรรม กล่าวคือ ถ้ามีทศันคติท่ีดีก็มีแนวโน้มท่ีจะเข้าหาหรือแสดง
พฤติกรรมนั้นๆ ในทางตรงกนัขา้มถา้มีทศันคติท่ีไม่ดีก็มีแนวโนม้ท่ีจะไม่เขา้หาโดยการถอยหนีหรือ
ต่อตา้นการแสดงพฤติกรรมนั้น 3. สามารถถ่ายทอดจากบุคคลหน่ึงไปสู่บุคคลอ่ืนๆ ได ้4. สามารถ
เปล่ียนแปลงได ้เน่ืองจากทศันคติเป็นส่ิงท่ีไดม้าจากการเรียนรู้หรือประสบการณ์ของแต่ละบุคคล 
สามารถเปล่ียนแปลงไดต้ามสภาวะแวดลอ้ม ถา้เกิดข้ึนแลว้จะมีลกัษณะมัน่คงและเปล่ียนแปลงได้
ยาก ทศันคติจะมีบทบาทช่วยใหบุ้คคลไดป้รับปรุงและพฒันา 

ทศันคติมีการแสดงออกท่ีแบ่งได้ 3 ประเภท ดงัต่อไปน้ี (ดารณี พานทอง, 2542) 1. 
ทศันคติทางแง่บวก (Positive Attitude) หมายถึง ความรู้สึกในทางท่ีดี ยอมรับหรือมีความพอใจ 2. 
ทัศนคติทางแง่ลบ (Negative Attitude) หมายถึง ความรู้สึกการแสดงออก ในทางท่ีไม่พอใจ 3. 
ทศันคติท่ีไม่แสดงออกหรือเฉยๆ (Negative Attitude) หมายถึง การมีทศันคติเป็นกลางอาจเพราะไม่
มีความรู้ ความเขา้ใจในเร่ืองนั้นๆ หรือในเร่ืองนั้นเราไม่มีทศันคติเดิม หรือไม่มีแนวความรู้มาก่อน 
 การเปล่ียนแปลงของทศันคติ (Attitude Change) ในกระบวนการส่ือสารองคป์ระกอบ
ต่างๆ เช่น ลกัษณะข่าวสาร คุณสมบติัของผูส่้งและผูรั้บสาร รวมถึงช่องทางในการส่ือสาร ล้วน
แลว้แต่มีผลกระทบต่อการเปล่ียนแปลงทศันคติไดท้ั้งส้ิน ทศันคติของบุคคลเม่ือเกิดมีข้ึนแลว้แมจ้ะ
คงทน แต่ก็สามารถเปล่ียนแปลงได ้โดยสภาพแวดลอ้ม ตวับุคคล สถานการณ์ การชวนเช่ือและส่ิง
ต่างๆ ท่ีส่งผลต่อการยอมรับในส่ิงใหม่ๆ แต่การเปล่ียนแปลงนั้นตอ้งมีความสัมพนัธ์กบัค่านิยมของ
บุคคลนั้นองคป์ระกอบส าคญัและเช่ือมโยงต่อบุคคลในการเกิดทศันคติต่อส่ิงต่างๆ คือ การส่ือสาร 
เน่ืองดว้ยการส่ือสารเป็นกิจกรรมท่ีส าคญัเป็นอยา่งมาก และมีผลต่อตวับุคคลในอนัท่ีจะเกิดทศันคติ
ต่อส่ิงต่างๆ นกัวชิาการไดใ้หแ้นวคิด 
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เร่ืองทศันคติท่ีเก่ียวขอ้งต่อการส่ือสารโดย Rogers (1973) กล่าวไวว้่า การส่ือสารก่อให้เกิดผล 3 
ประการคือ 1. การส่ือสารก่อใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงความรู้ของผูรั้บสาร 2. การส่ือสารก่อใหเ้กิดการ
เปล่ียนแปลงทศันคติของผูรั้บสาร 3. การส่ือสารก่อใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของผูรั้บสาร 
 
 

2.6 แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัความหลากหลายของช่วงอายุ (Definition of 
Generation) 
 มีผูใ้หค้วามหมาย และค าจ ากดัความของเจนเนอเรชัน่ไวห้ลากหลาย ดงัน้ี เจนเนอเรชัน่ 
หมายถึง ผู ้มีประสบการณ์จากเหตุการณ์หรือสภาพแวดล้อมคล้ายกันในสังคมหน่ึงๆ โดย
ประสบการณ์ดงักล่าวก่อให้เกิดเอกลกัษณ์ในทศันคติและพฤติกรรมร่วมกนัในกลุ่มคนรุ่นราวคราว
เดียวกนันั้น ๆ (Glass, 2007), กลุ่มคนซ่ึงเกิดและเติบโตข้ึนในช่วงเวลาเดียวกนั มีค่านิยมและรูปแบบ
การด ารงชีวิตท่ีเหมือนกนั (Takatoshi, 2004), โดยสรุปแลว้ Generation คือ ยุคสมยัของกลุ่มคนตาม
ช่วงอายุ เป็นการพยายามแบ่งกลุ่มคนในแต่ละช่วงวยั เน่ืองจากจะมีความคิดท่ีแตกต่างกนัในแต่ละ
ยคุ ซ่ึงจะเกิดจากสภาพสังคมในยคุนั้นๆ ท าใหค้วามคิดพฤติกรรมไดเ้ปล่ียนแปลงไปตามยคุในแต่ละ 
Generation ในแต่ละ Generation จะเกิดความแตกต่างกนัหลายดา้นเช่น ความคิด ค่านิยม นิสัย และ
พฤติกรรมท่ีแตกต่าง เกิดพฤติกรรมความคิด ทศันคติ ไลฟ์สไตล์ ความรู้ ความสามารถ และค่านิยม 
โดย Robinson (2017) ไดแ้บ่งกลุ่มหลกัๆ ในปัจจุบนัไดมี้การจดัแบ่งกลุ่มคนออกเป็น 4 กลุ่มไดแ้ก่  

Baby Boomer คนกลุ่มน้ีเกิดในช่วงปี พ.ศ. 2489 – 2507 หรือในยุคส้ินสุดสงครามโลก
คร้ังท่ี 2 สาเหตุท่ีเรียกว่า Baby Boomer เน่ืองจากหลงัจากสงครามโลกคร้ังท่ี 2 สงบลง บา้นเมืองท่ี
ผา่นการสู้รบไดรั้บความเสียหายอยา่งหนกั ตอ้งเร่งฟ้ืนฟูประเทศให้กลบัมาแข็งแกร่งมัน่คงอีกคร้ัง 
สงครามท่ีผ่านพน้ไปไดค้ร่าชีวิตคนท่ีจะมาเป็นแรงงานไปมาก แทบทุกประเทศจึงขาดแรงงานใน
การขบัเคล่ือนประเทศ คนในยุคน้ีจึงมีค่านิยมท่ีจะตอ้งมีลูกหลายคน เพื่อสร้างแรงงานข้ึนมาพฒันา
ประเทศชาติจึงเป็นท่ีมาของค าว่า Baby Boomer คนกลุ่มน้ีมีชีวิตเพื่อการท างาน เคารพกฎเกณฑ์
กติกามีความอดทนสูงทุ่มเทให้กบัการท างานและองค์กรมาก สู้งานพยายามคิดและท าอะไรดว้ย
ตวัเอง เป็นเจา้คนนายคนถูกครอบครัวสั่งสอนมาให้เป็นคนประหยดัอดออม จึงมีการใช้จ่ายอย่าง
รอบคอบและระมดัระวงั เคร่งครัดในขนบธรรมเนียมประเพณี 

 Generation X หรือ Gen-X คนยุคน้ีจะเกิดอยู่ในช่วงปี พ.ศ. 2508-2522 หลงัยุค Baby 
Boomer ส่งผลให้เด็กเกิดมากข้ึนมาก มีปัญหาตามมาคือทรัพยากรท่ีมีอยูใ่นโลกเร่ิมไม่เพียงพอท่ีจะ
จดัสรรได ้จึงเกิดเป็นกระแสตีกลบัจากยคุเบบ้ีบูมเมอร์ Baby Boomer เร่ิมมีการควบคุมอตัราการเกิด
ของประชากร ยุคน้ีอาจเรียกอีกช่ือวา่ Yuppie ท่ียอ่มาจาก Young Urban Professionals เพราะเกิดมา
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พร้อมในยุคท่ีโลกมั่งคั่งแล้ว จึงใช้ชีวิตอย่างสุขสบายเติบโตมากับการพฒันาของวิดีโอเกม, 
คอมพิวเตอร์, สไตลเ์พลงแบบฮิปฮอป และอาจทนัดูทีวจีอขาวด าดว้ย คนกลุ่มน้ีชอบอะไรง่ายไม่ตอ้ง
เป็นทางการ ให้ความส าคญักบัเร่ืองความสมดุลระหวา่งงานกบัครอบครัว มีแนวคิดและการท างาน
ในลกัษณะรู้ทุกอยา่งท าทุกอยา่งไดเ้พียงล าพงั ไม่พึ่งพาใคร เป็นตวัของตวัเองสูง มีความคิดเปิดกวา้ง 
มีความคิดสร้างสรรค์ Gen-X มีแนวโน้มท่ีจะต่อต้านสังคม ไม่เช่ือเร่ืองศาสนา และไม่ได้ยึด
ขนบธรรมเนียมประเพณีมากนกั เป็นคนท่ีมีความยืดหยุน่ในการปรับตวักบัวฒันธรรมท่ีเปล่ียนไป
เช่น การอยูก่่อนแต่งหรือการหยา่ร้างเป็นเร่ืองปกติ 

Generation Y หรือ Gen-Y คนยุคน้ีจะเกิดอยู่ในช่วงปี พ.ศ. 2523–2540 คนกลุ่มน้ี
เติบโตข้ึนมาท่ามกลางความเปล่ียนแปลงและค่านิยมท่ีแตกต่างระหวา่ง รุ่นปู่ยา่ตายาย กบัรุ่นพ่อแม่ 
แต่ก็รับเอาความเจริญรุดหน้าของเทคโนโลยี และอินเทอร์เน็ตเข้ามาแทรกอยู่ในการด ารงชีวิต
ประจ าวนัดว้ย ยคุน้ีจะเป็นยคุท่ีเศรษฐกิจก าลงัเติบโตเป็นอยา่งมาก ท าใหพ้อ่แม่ท่ีค่อนขา้งจะประสบ
ความส าเร็จในชีวติแลว้จะดูแลเอาใจใส่ลูกเป็นอยา่งดี เด็กยคุน้ีจึงมกัจะถูกตามใจตั้งแต่เด็กไดใ้นส่ิงท่ี
คนรุ่นพ่อแม่ไม่ค่อยได ้มีการศึกษาดี มีลกัษณะนิสัยชอบการแสดงออก มีความเป็นตวัของตวัเองสูง 
ไม่ชอบถูกบงัคบัให้อยู่กรอบ ไม่ชอบอยู่ในเง่ือนไข ชอบเสพข่าวสารผ่านช่องทางท่ีหลากหลาย มี
อิสระในความคิดกลา้ซกักลา้ถามในทุกเร่ืองท่ีตวัเองสนใจไม่หว ัน่กบัค าวจิารณ์มีความเป็นสากลมาก 
มองว่าการนิยมชมชอบวฒันธรรมหรือศิลปินต่างชาติเป็นเร่ืองธรรมดา ปัจจุบนัคนกลุ่มน้ีอยูใ่นทั้ง
ช่วงวยัเรียน และวยัท างาน และจากการท่ียุคน้ีเป็นยุคท่ีมีเทคโนโลยีเขา้มาเก่ียวขอ้ง มีความสามารถ
ในการท างานท่ีเก่ียวกบัการติดต่อส่ือสารชอบงานดา้นไอทีใช้ความคิดสร้างสรรค์ส่ิงใหม่ รวมทั้ง
สามารถท าอะไรหลายอย่างไดใ้นเวลาเดียวกนั เรียกไดว้่าสามารถใชเ้คร่ืองมือไดอ้ย่างคล่องแคล่ว 
การท างานคนกลุ่มน้ีตอ้งการความชดัเจนในการท างานว่าส่ิงท่ีท ามีผลต่อตนเองและต่อหน่วยงาน
อยา่งไร และชอบท างานเป็นทีมไม่ค่อยอดทนเหมือนรุ่นพ่อรุ่นแม่นกั หวงัท่ีจะท างานไดเ้งินเดือนสูง 
แต่ไม่อยากไต่เตา้จากการท างานขา้งล่างข้ึนไป คาดหวงัในการท างานสูงตอ้งการค าชม มกัจะจดัสรร
เวลาให้งานและชีวิตส่วนตวัในจุดท่ีสมดุลกนั พอหลงัเลิกงานอาจไปท ากิจกรรมเพื่อสร้างความสุข
ให้กับตัวเองเช่น ไปเล่นฟิตเนส ไปพบปะสังสรรค์กับเพื่อนฝูง จะไม่ค่อยหมกมุ่นอยู่กับงาน
เหมือนกบัคนรุ่นก่อน Generation Z หรือ Gen-Z คนยุคน้ีจะเกิดอยูใ่นช่วงเกิดหลงั พ.ศ. 2540 ข้ึนไป 
เป็นคนท่ีปัจจุบนัเป็นกลุ่มคนท่ีเพิ่งเร่ิมเขา้สู่วยัศึกษาและค่อย ๆ กา้วเขา้สู่ตลาดแรงงานในไม่ชา้ กลุ่ม 
Gen-Z เติบโตมาพร้อมกบัส่ิงอ านวยความสะดวกมากมาย สามารถใชง้านเทคโนโลยีและเรียนรู้ได้
เร็วเพราะพ่อแม่ใชส่ิ้งเหล่าน้ีอยูใ่นชีวิตประจ าวนั คนกลุ่มน้ีมีความเป็นตวัเองสูงมาก เนน้การท างาน
ท่ีตนเองพึงพอใจ ไม่ค่อยชอบเง่ือนไขท่ียุ่งยาก ไม่ชอบพิธีการ แต่มีความสามารถในการเรียนรู้
เทคโนโลยใีหม่ ๆ ไดดี้ 
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2.7 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
ในการทบทวนงานวิจัยท่ีผ่านมาท่ีมีความเก่ียวข้องกับการส่ือสารทั้ งในส่วนของ

ความหมาย ทศันคติดา้นการส่ือสารของพนกังาน ปัจจยัท่ีส่งผลต่อปัญหาการส่ือสาร เคร่ืองมือใน
การส่ือสาร และการส่งเสริมประสิทธิภาพในการส่ือสารภายในองคก์ร (ตารางท่ี 2.1)   

จากการทบทวนวรรณกรรมพบว่า การศึกษาทศันคติด้านการส่ือสารของพนักงาน
ปัจจยัท่ีส่งผลต่อปัญหาการส่ือสารในองคก์รมาจากเร่ืองของทศันคติ อคติของบุคคลต่อการส่ือสาร 
ต่อผูรั้บสาร หรือผูส่้งสาร ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ีมาจากการท่ีผูท้  าการส่ือสารมีความแตกต่างกนัทั้งเร่ืองอายุ 
วยัท่ีแตกต่างกนัการใชค้  าพูดหรือการส่ือสารระหวา่งกนัท าใหเ้กิดการตีความหมายท่ีผิดเพี้ยนจากกนั
ไป ระดบัความรู้ ประสบการณ์การท างานท่ีมีความแตกต่างกนั ซ่ึงในการส่ือสารระหวา่งบุคคลก็จะ
เป็นอุปสรรคท่ียากในการส่ือสารใหเ้ขา้ใจไปในทิศทางเดียวกนัได ้(แพมาลา วฒันเสถียรสินธ์ุ, 2559, 
จนัทิมา กิตติวฒันาชยั, 2550) และการติดต่อส่ือสารในการท างานมีอิทธิพลต่อการท างานเป็นทีม 
หากสามารถส่ือสารท่ีดี จะท าให้สามารถท างานร่วมกนัได้อย่างมีประสิทธิภาพ (ช.ปวินท์ เพ็ชญ
ไพศิษฎ, 2558) 

การทบทวนวรรณกรรมพบวา่ การศึกษาพฤติกรรมดา้นการส่ือสารของพนกังาน มีการ
ใช้เคร่ืองมือในการส่ือสารท่ีแตกต่างกนัออกไปตามความเหมาะสม เช่น โทรศพัท์ อีเมล์ บอร์ด
ประชาสัมพนัธ์ การพูดคุยตวัต่อตวั การบอกหรือแจง้ข่าวสารต่อๆ กนั และช่องทางออนไลน์ เขา้มา
เป็นตวัช่วยในเร่ืองของการติดต่อส่ือสาร (แพมาลา วฒันเสถียรสินธ์ุ, 2559, จนัทิรา มงักรศกัด์ิสิทธ์, 
2556, วนัทนา ช่ืนฤทยั, 2554) รวมไปถึงช่องทางการส่ือสาร กลุ่มท่ีมีความพึงพอใจต่อช่องทาง 
สังคมออนไลน์ มากท่ีสุด คือ กลุ่ม Generation Y รองลงมาคือ กลุ่ม Generation X (กลัยพชัร ชาคร, 
2557) และมีบางงานวิจยัท่ีเสนอรูปแบบการส่ือสารภายในองคก์ร เก่ียวกบัการรับข่าวสารท่ีเป็นลาย
ลกัษณ์อกัษรโดยจากจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (อีเมล์) และหนงัสือหรือประกาศค าสั่ง ซ่ึงตอ้งมีการ
ส่ือสารให้เกิดความชดัเจน ถูกตอ้ง ท าให้เกิดความเขา้ใจตรงกนัเพื่อให้ปฏิบติัไปในทางเดียวกนัทั้ง
องคก์รได ้(ศรีสุนนัท ์อนุจรพนัธ์และกิตติพนัธ์ คงสวสัด์ิเกียรติ, 2554)  

การทบทวนวรรณกรรมพบวา่ การศึกษาความตอ้งการของพนกังาน หากมีการส่งเสริม
ประสิทธิภาพในการส่ือสารภายในองค์กร บริษทัฯ ควรเอาใจใส่ในด้านการส่ือสารของสายการ
บงัคบับญัชากบัการให้ความส าคญักบัพนักงานทุกระดบั ด้านสัมพนัธภาพระหว่างบุคคลโดยให้
ความเป็นกนัเองกบัผูใ้ตบ้งัคบับญัชา ด้านสภาพการปฏิบติังานจากการสร้างบรรยากาศให้มีการ
ปฏิบัติงานมุ่งสู่ความส าเร็จร่วมกัน และด้านความปลอดภัยในการส่ือสารโดยส่งเสริมการน า
เทคโนโลยี สนบัสนุนความปลอดภยั และลดความผิดพลาดในการส่ือสารขอ้มูลระหวา่งหน่วยงาน 
(อภิษฎา วฒันะเสว,ี 2557) 
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ตารางที ่2.1 ขอ้มูลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
ล าดับที ่ แหล่งทีม่าของงานวจัิย ผลการศึกษา 

1 ช่ือเร่ือง: ปัจจยัท่ีส่งผลต่อปัญหา
การส่ือสารในองคก์ร กรณีศึกษา 
บริษทั ยไูนเต็ด แสตนดาร์ด 
เทอร์มินลั จากดั (มหาชน) 
 
ช่ือผู้ศึกษา: แพมาลา วฒันเสถียร
สินธ์ุ (2559) 
 
กลุ่มตัวอย่าง: ระดบัผูบ้ริหาร 
หวัหนา้ เจา้หนา้ท่ีฝ่ายสนบัสนุน
และพนกังานฝ่ายปฏิบติัการ 
จ านวน 20 ท่าน 
 

ปัจจยัท่ีส่งผลต่อปัญหาการส่ือสารในองค์กรมา
จากเร่ืองของทัศนคติ อคติของบุคคลต่อการ
ส่ือสาร ต่อผู ้รับสาร หรือผู ้ส่งสาร ซ่ึงปัจจัย
เหล่า น้ีมาจากการท่ีผู ้ท  าการส่ือสารมีความ
แตกต่างกนัทั้งเร่ืองอายุ วยัท่ีแตกต่างกนัการใช้
ค  าพูดหรือการส่ือสารระหว่างกนัท าให้เกิดการ
ตีความหมายท่ีผิดเพี้ยนจากกนัไป ระดบัความรู้ 
ประสบการณ์การท างานท่ีมีท่ีแตกต่างกนัไปใน
เร่ืองของเน้ือหาเก่ียวกบังาน พื้นฐานของแต่ละ
บุคคลไม่เท่ากนั ซ่ึงในการส่ือสารระหวา่งบุคคล
ก็จะเป็นอุปสรรคท่ียากในการส่ือสารให้เข้าใจ
ไปในทิศทางเดียวกนั เน่ืองจากผูส่้งสารและผูรั้บ
สารมีพื้นฐานความรู้ท่ีแตกต่างกันในเร่ืองท่ีท า
การส่ือสารกัน ต้องปรับตวัเข้าหากันและปรับ
ระดับความรู้ความเข้าใจให้ตรงกันเพื่อให้การ
ส่ือสารเกิดความเขา้ใจกนั 

2 ช่ือเร่ือง: ปัจจยัท่ีส่งผลต่อ
ความสามารถในการส่ือสารของ
พนกังานบริษทั ล็อกซเล่ย ์จ  ากดั 
(มหาชน) 
 
ช่ือผู้ศึกษา: จนัทิมา กิตติวฒันาชยั
(2550) 
 
กลุ่มตัวอย่าง: พนกังานบริษทั 
ล็อกซเล่ย ์จ  ากดั (มหาชน) จ านวน 
222 คน 

ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความสารมารถในการส่ือสารมี 
2 ปัจจยั โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ 
ประสบการณ์ในการท างานและสัมพันธภาพ
ระหวา่งพนกังานกบัผูบ้งัคบับญัชา 
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ตารางที ่2.1 ขอ้มูลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง (ต่อ) 
ล าดับที ่ แหล่งทีม่าของงานวจัิย ผลการศึกษา 

3 ช่ือเร่ือง: การติดต่อส่ือสาร วฒันธรรม
องคก์ร และความไวว้างใจกนั ท่ีมีอิทธิพลต่อ
การท างานเป็นทีมของพนกังานรัฐวสิากิจ
ดา้นพลงังานไฟฟ้าแห่งหน่ึงในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 
ช่ือผู้ศึกษา: ช.ปวนิท ์เพช็ญไพศิษฎ(2558) 
 
กลุ่มตัวอย่าง: พนกังานฝ่ายปฏิบติัการ
องคก์รของรัฐวสิาหกิจดา้นพลงังานไฟฟ้า ณ 
ส านกังานใหญ่ขององคก์รของรัฐวสิาหกิจ
ดา้นพลงังานไฟฟ้าแห่งหน่ึงใน
กรุงเทพมหานคร 400 คน 

การติด ต่อ ส่ือสารในการท างานมี
อิทธิพลต่อการท างานเป็นทีมของ
รัฐวิสาหกิจ หากสามารถส่ือสารท่ีดี จะ
ท าให้สามารถท างานร่วมกนัไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ 

4 ช่ือเร่ือง: ความคิดเห็นของพนกังานต่อการ
ส่ือสารภายในองคก์าร : กรณีศึกษา
โรงพยาบาลนนทเวช 
 
ช่ือผู้ศึกษา: จนัทิรา มงักรศกัด์ิสิทธ์ (2556) 
 
กลุ่มตัวอย่าง: พนกังานและเจา้หนา้ท่ี
ทั้งหมดท่ีปฏิบติังานอยูใ่นโรงพยาบาลนนท
เวชจ านวน 1,027 คน โดยจ าแนกตามฝ่าย
งานภายในโรงพยาบาลจ านวน 289 คน 

มีการใช้ช่องทางการส่ือสาร 3 ล าดับ
แรก ใช้ช่องทางการติดต่อส่ือสาร
ภายในองค์การผ่านช่องทางการ ใช้
โทรศัพท์  และการจัดประ ชุม  ซ่ึ ง
ช่องทางดังกล่าว เ ป็นลักษณะการ
ส่ื อส า ร  (Two way communication) 
และสนบัสนุนให้ใช้ E-mail บนัทึกผล
หรือข้อสรุปจากการท่ีได้ส่ือสารกัน
ทางโทรศัพท์หรือหัวหน้าฝ่ายต่างๆ 
หลงัจากมาพบปะหารือกนัอยา่งไม่เป็น
ทางการ 
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ตารางที ่2.1 ขอ้มูลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง (ต่อ) 
ล าดับที ่ แหล่งทีม่าของงานวจัิย ผลการศึกษา 

5 ช่ือเร่ือง: การศึกษาแนวทางการ
พฒันาการส่ือสารภายในองคก์ร 
กรณีศึกษา : บริษทัโอกิทานิ (ไทย
แลนด)์ จ  ากดั 
 
ช่ือผู้ศึกษา: วนัทนา ช่ืนฤทยั (2554) 
 
กลุ่มตัวอย่าง: บุคลากรของบริษทัฯ 
จ านวน 150 คน 

สภาพการส่ือสารบุคลากรส่วนใหญ่ไม่ค่อย
ให้ความสนใจในด้านวิธีการส่ือสารด้วย
ลายลักษณ์อกัษรและเทคโนโลยีท าให้อยู่
เกณฑ์ท่ีต ่าท่ีสุด เม่ือเทียบกบัด้านผูส่้งสาร 
ผูรั้บสาร และสาร เน่ืองจากบุคลากรขาด
ทกัษะและความช านาญด้านการใช้วิธีการ
ส่ือสารต่าง ๆ จึงเลือกวิธีการส่ือสารด้วย
วาจา เพราะง่ายและสะดวกกวา่ 

6 ช่ือเร่ือง: การเพิ่มประสิทธิภาพการ
ส่ือสารภายในองคก์รของส านกัราช
เลขาธิการ ศึกษากรณีช่องทางการ
ส่ือสาร 
 
ช่ือผู้ศึกษา: กลัยพชัร ชาคร (2557) 
 
กลุ่มตัวอย่าง: บุคลากรในสังกดัส านกั
ราช-เลขาธิการ จ านวน 50 คน การแบ่ง
คนท างานเป็น 3 กลุ่ม ไดแ้ก่ Baby 
Boomer 15 คน Generation X 20 คน  
Generation Y 15 คน 

ช่องทางการส่ือสารท่ีกลุ่มตวัอย่างมีความ
พึงพอใจมากท่ีสุด 3 ล าดบัแรก ไดแ้ก่  
1. ส่ือสังคมออนไลน์  
2. โทรศพัท ์ 
3. E-mail 
ทั้งน้ี เป็นกลุ่มท่ีมีความพึงพอใจต่อช่องทาง 
“ส่ือสังคมออนไลน์” มากท่ีสุด คือ กลุ่ม 
Generation Y รองลงมาคือ กลุ่ม Generation 
X 
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ตารางที ่2.1 ขอ้มูลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง (ต่อ) 
ล าดับที ่ แหล่งทีม่าของงานวจัิย ผลการศึกษา 

7 ช่ือเร่ือง: พฤติกรรมดา้นการส่ือสาร
ภายในองคก์รท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ
ของพนกังานซ่ึงส่งผลต่อการพฒันา
องคก์ร กรณีศึกษา “บริษทั บิซิเนส 
ออนไลน์ จากดั (มหาชน)” 
 
ช่ือผู้ศึกษา: ศรีสุนนัท ์อนุจรพนัธ์และ
กิตติพนัธ์ คงสวสัด์ิเกียรติ (2554) 
 
กลุ่มตัวอย่าง: พนกังานประจ าบริษทั 
บิซิเนส ออนไลน์ จ  ากดั (มหาชน) 
จ านวน 118 คน 

เป็นไปตามสมมุติฐานท่ีไดต้ั้งไว ้โดยดูไดจ้าก
ด้านแหล่งขอ้มูลจะได้รับความข่าวสารมาก
ท่ีสุดมาจากจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (อีเมล์) 
บอร์ดประกาศ จดหมายข่าว และหนงัสือหรือ
ประกาศค าสั่ง ซ่ึงลว้นแลว้ตอ้งส่ือสารให้เกิด
ความชดัเจน ถูกตอ้ง เรียบเรียงขดัเกลาให้เกิด
ความเข้าใจตรงกันเพื่อให้ปฏิบติัไปในทาง
เ ดียวกันทั้ งองค์กร ซ่ึ ง ส่วนใหญ่จะ เป็น
แหล่งขอ้มูลท่ีเป็นลายลกัษณ์อกัษร 

8 ช่ือเร่ือง: ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการถ่ายทอด
แผนยทุธศาสตร์ วทิยาลยันานาชาติ 
มหาวทิยาลยัมหิดล สู่พนกังานระดบั
ปฏิบติัการ 
 
ช่ือผู้ศึกษา: อภิษฎา วฒันะเสว ี (2557) 
 
กลุ่มตัวอย่าง: พนกังานระดบั
ปฏิบติัการ วทิยาลยันานาชาติ มหา
วทิยามหิดล จ านวน 134 คน 
ผูว้จิยัไดรั้บแบบสอบถามคืนจ านวน 
120 ฉบบั 

การส่งเสริมประสิทธิภาพในการส่ือสาร
ภายในองค์กร บริษทัฯ ควรเอาใจใส่ในด้าน
การส่ือสารของสายการบงัคบับญัชากับการ
ให้ความส าคัญกับพนักงานทุกระดับ ด้าน
สัมพนัธภาพระหว่างบุคคลโดยให้ความเป็น
กันเองกับผูใ้ต้บังคับบัญชา ด้านสภาพการ
ปฏิบติังานจากการสร้างบรรยากาศให้มีการ
ปฏิบติังานมุ่งสู่ความส าเร็จร่วมกนั และดา้น
ความปลอดภยัในการส่ือสารโดยส่งเสริมการ
น าเทคโนโลยี สนบัสนุนความปลอดภยั และ
ลดความผิดพลาดในการ ส่ือสารข้อ มูล
ระหวา่งหน่วยงาน 
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บทที ่3 

ระเบียบวธิีวจิัย 
 

 
งานวิจยัในคร้ังน้ี เป็นการศึกษาทศันคติและพฤติกรรมการติดต่อส่ือสารของพนกังาน

แต่ละช่วงวยัในองค์กร กรณีศึกษา บริษทั เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร แห่งหน่ึงใน
ประเทศไทย โดยมีวตัถุประสงคด์งัน้ี 

1. เพื่อศึกษาทศันคติดา้นการส่ือสารของพนกังานแต่ละช่วงวยัในองคก์ร 
2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมดา้นการส่ือสารของพนกังานแต่ละช่วงวยัในองคก์ร 
3. เพื่อศึกษาความตอ้งการของพนกังานในแต่ละช่วงวยั ท่ีประสงคใ์หอ้งคก์รสนบัสนุน

ดา้นการส่ือสารในองคก์ร 
 
 

3.1 รูปแบบวธีิวจิัย 
 งานวิจัยในคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เป็นการศึกษาท่ี
แสวงหาความจริงในสภาพท่ีเป็นอยูข่องเร่ืองท่ีตอ้งการศึกษา ซ่ึงเป็นการศึกษาโดยมองภาพรวมทุก
มิติ (แววดาว พรมเสน, 2554) และเป็นวิธีการศึกษาคน้ควา้ถึงความหลากหลายของช่วงวยัพนกังาน
ในองคก์รในเร่ืองทศันคติและพฤติกรรมการติดต่อส่ือสาร โดยอธิบายตามความเป็นจริง เป็นขอ้มูล
เชิงคุณภาพลกัษณะใชก้ารแสดงความคิดเห็น วิพากษ ์และวิเคราะห์ขอ้มูล (พิพิษณ์ สิทธิศกัด์ิ, 2554) 
ในส่วนของทศันคติ พฤติกรรม และความตอ้งการของพนกังานในแต่ละช่วงวยั และบทบาทของ
องคก์รท่ีมีต่อการบริหารจดัการดา้นการส่ือสารในองคก์ร 
 
 

3.2 ประชากรและการสุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรในการวิจยัคร้ังน้ี คือ พนกังาน บริษทั เทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร 
แห่งหน่ึงในประเทศไทย โดยผูว้จิยัเลือกสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive  sampling) เป็นการเลือก
กลุ่มตัวอย่างโดยพิจารณาจากการตัดสินใจของผูว้ิจ ัยเอง ลักษณะของกลุ่มท่ีเลือกเป็นไปตาม
วตัถุประสงคข์องการวิจยั การเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบน้ีมีช่ือเรียกอีกอยา่งวา่ Judgment sampling ซ่ึง
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จดัอยูใ่นวิธีการเลือกกลุ่มตวัอยา่งโดยไม่ใชห้ลกัความน่าจะเป็น (อรวรรณ ศรีโสมพนัธ์, 2558) โดย
กลุ่มตวัอยา่งคือ บริษทั เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร แห่งหน่ึงในประเทศไทย โดยจ านวน
กลุ่มตวัอยา่ง ท่ีเหมาะสมในการเก็บขอ้มูล การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) ไวท่ี้ประมาณ 
30 คน (Bonnie Nastasi, 2010) ซ่ึงผูว้จิยัก าหนดใหก้ลุ่มตวัอยา่งในคร้ังน้ีจ  านวน 30 คน 
 1. กลุ่ม Gen BB  (เกิด พ.ศ. 2489-2507) จ านวน 10 คน 

2. กลุ่ม Gen X  (เกิด พ.ศ. 2508-2522) จ านวน 10 คน 
3. กลุ่ม Gen Y  (เกิด พ.ศ. 2523-2540) จ านวน 10 คน 

 
 
3.3 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) เพื่อให้
ไดข้อ้มูลเชิงลึกจากมุมมองของพนกังานในแต่ละช่วงวยัในองคก์ร ซ่ึงผูว้ิจยัใชก้ารสัมภาษณ์แบบก่ึง
โครงสร้าง (Semi-Structured) โดยใชรู้ปแบบของค าถามปลายเปิด ค าถามจะมีความยดืหยุน่ และเป็น
การสัมภาษณ์ท่ีมีการวางแผนการสัมภาษณ์ไว้ก่อนล่วงหน้าอย่างเป็นขั้นตอน แบบเข้มงวด
พอประมาณ และขอ้ค าถามในการสัมภาษณ์มีโครงสร้างแบบหลวม (มานพ คณะโต , 2550) แนว
ค าถามในการสัมภาษณ์เก่ียวขอ้งกบัทศันคติ และพฤติกรรมการติดต่อส่ือสารของพนกังานแต่ละช่วง
วยัในองคก์ร และบทบาทหนา้ท่ีขององคก์รในเร่ืองดงักล่าว 
 
 

3.4 การวเิคราะห์ข้อมูล 
 งานวิจยัในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัได้ใช้วิธีการวิเคราะห์เชิงเน้ือหา (Content Analysis) คือ การ
ตีความหมายของปรากฏการณ์ วา่บ่งบอก บ่งช้ี หรือ ส่ือถึง โดยตอ้งมีหลกัฐานทางวิชาการ แนวคิด 
ทฤษฎี งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง วฒันธรรม จารีต ค่านิยม ฯลฯ ไปหาความสัมพนัธ์เพื่อพิจารณาและ
ตีความหมายข้ึนมา โดยกล่าวถึงปรากฏหารณ์ สัญลักษณ์ พฤติกรรม การแสดงออก นั้ นส่ือ
ความหมายอยา่งไร  (โยธิน แสวงดี, 2558) โดยขั้นตอนวิเคราะห์ขอ้มูลนั้นไม่มีลกัษณะหรือขั้นตอน
ท่ีตายตวั (ณรงค์ศกัด์ิ บุญยมาลิก, 2555) เม่ือผูว้ิจยัสัมภาษณ์ประชากรกลุ่มตวัอย่างเป็นท่ีเรียบร้อย
แลว้ น าขอ้มูลมาเขา้สู่การถอดความและบนัทึกให้อยูใ่นรูปแบบเอกสาร เพื่อใชส้ าหรับการวิเคราะห์ 
และศึกษาข้อมูลอย่างละเอียด จากนั้นท าการจัดกลุ่มของข้อมูล ข้อมูลท่ีมีทิศทางหรือรูปแบบ
ใกลเ้คียงกนั ท าการก าหนดรหัส (Coding) ให้กบัขอ้มูลเพื่อเช่ือมโยงและส่ือถึงค าตอบท่ีเป็นกลุ่ม
เดียวกนั จากนั้นมีการจดัหมวดหมู่และน าขอ้มูลท่ีไดมี้วิเคราะห์เชิงเน้ือหา และตีความขอ้มูล โดยใช้
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แนวคิดและทฤษฎีต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งมาประกอบและเช่ือมโยงเพื่อหาความสัมพนัธ์ จากนั้นน าค าตอบ
ท่ีไดม้าท าการวเิคราะห์และสรุปเป็นแบบบรรยายเช่ือมโยงให้ตรงตามวตัถุประสงคข์องงานวิจยัเร่ือง 
การศึกษาทศันคติและพฤติกรรมการติดต่อส่ือสารของพนกังานแต่ละช่วงวยัในองค์กรกรณีศึกษา 
บริษทั เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร แห่งหน่ึงในประเทศไทย ต่อไป ส าหรับการวิจยัใน
คร้ังน้ีด าเนินการวจิยัโดยใชรู้ปแบบของการท างานดงั ภาพท่ี 3.1 ซ่ึงมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 

 

ภาพที ่3.1 แผนภาพกระบวนการวจิยั 

วเิคราะห์เช่ือมโยงกบั SMCR Model และ Types of  Communication in Organizations 

(Employees) 
เก็บขอ้มูลจากพนกังานในองคก์ร  

จ านวน 3 กลุ่ม 

กลุ่ม Generation Baby Boomer (BB) 
(เกิด พ.ศ. 2489-2507) จ  านวน 10 คน 

กลุ่ม Generation X 
(เกิด พ.ศ. 2508-2522) จ  านวน 10 คน 

กลุ่ม Generation Y 
(เกิด พ.ศ. 2523-2540) จ  านวน 10 คน 

ทศันคติ พฤติกรรม และความตอ้งการของพนกังาน
ในแต่ละช่วงวยั ท่ีประสงคใ์หอ้งคก์รสนบัสนุนดา้น

การส่ือสารในองคก์ร 

สรุปผลความสัมพนัธ์ของทศันคติ พฤติกรรม  
และความตอ้งการของพนกังานในแต่ละช่วงวยั  
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บทที ่4 

ผลการวจิัย 
 
 

งานวิจยัเร่ือง “การศึกษาทศันคติและพฤติกรรมการติดต่อส่ือสารของพนกังานแต่ละ
ช่วงวยัในองคก์ร กรณีศึกษา บริษทั เทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสารแห่งหน่ึงในประเทศไทย”  
ผูว้จิยัไดใ้ชก้ารวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยเก็บขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจ้าก
การสัมภาษณ์เชิงลึกรายบุคคล  (In-depth Interview) ใชว้ิธีเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจง ซ่ึง
ไดผ้ลการวจิยัดงัน้ี 
 
 

4.1 ทศันคติ และพฤติกรรม การส่ือสาร กบัความหลากหลายของช่วงวยัในการท างาน 
 จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างพนักงานแต่ละช่วงวยัในองค์กร จ านวน 3 ช่วงอายุ 
ทั้งหมด 30 คน โดยสัมภาษณ์ถึงทศันคติ และพฤติกรรมดา้นการส่ือสาร, ความส าคญัของการส่ือสาร
, แนวคิดต่อความหลากหลายของช่วงอายุ, ลกัษณะการส่ือสาร, รูปแบบการส่ือสาร, ปัญหาหรือ
อุปสรรคดา้นการส่ือสาร สามารถสรุปเป็นประเด็นส าคญัไดด้งัน้ี 
  

4.1.1 ความส าคัญของการส่ือสารส าหรับการท างานในปัจจุบัน 
กลุ่มตวัอยา่งไดใ้ห้ค  าตอบเป็นไปในทิศทางเดียวกนัถึงเร่ืองของระดบัความส าคญัดา้น

การส่ือสารในการท างานในองค์กรคือ กลุ่มตวัอย่างทั้งหมด 30 คน ให้คะแนนความส าคญัอยู่ท่ี 
ระดบัความส าคญัสูงท่ีสุด (5 คะแนน) และสามารถจดัหมวดหมู่ของความคิดเห็นได ้4 กลุ่ม ดงัน้ี 
ความเขา้ใจท่ีถูกตอ้ง ความชดัเจน ท างานเป็นไปในทิศทางเดียวกนั, การป้องกนัความผิดพลาดและ
ความเขา้ใจผดิ, เป็นจุดเร่ิมตน้ของการท างาน และความเหมาะสมในการใชรู้ปแบบการส่ือสาร โดยมี
รายละเอียดดงัน้ี 
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  1) ความเขา้ใจท่ีถูกตอ้ง ความชดัเจน ท างานเป็นไปในทิศทางเดียวกนั  
  กลุ่มตวัอย่างจ านวน 16 คนจาก 30 คน (โดยแบ่งเป็น Gen BB จ านวน 5 

คนจาก 10 คน, Gen X จ านวน 7 คนจาก 10 คน และ Gen Y จ านวน 4 คนจาก 10 คน) มองว่าการ
ส่ือสารนั้นจะตอ้งส่ือสารเพื่อให้เกิดความเขา้ใจท่ีถูกตอ้ง มีความชดัเจน เพื่อให้ผูรั้บสารนั้นเขา้ใจถึง
วตัถุประสงค์ในการส่ือสารได้อย่างถูกตอ้งเพื่อท่ีจะสามารถท างานหรือปฏิบติังานได้เป็นไปใน
ทิศทางเดียวกนั 
  “...มีความส าคัญมาก เพราะจะได้ส่ือสารจุดมุ่งหมายได้ชัดเจนต่อ
ผูร่้วมงาน ในการท างาน มีช่องทางท่ีหลากหลายในการส่ือสารให้เขา้ใจกนั” (Gen BB, เพศชาย, อายุ 
54 ปี, หน่วยงานทรัพยากรบุคคล) 
  “...การส่ือสารท าให้เราเขา้ใจตรงกนั และเขา้ใจในรายละเอียดต่างๆ แต่
ถา้เป็นอีเมลท าให้เกร็งท่ีจะพิมพข์อ้ความอะไรลงไป คิดว่าการพูดคุยต่อหน้าจะดีกว่าและมีความ
ชดัเจน มีขอ้สงสัยอะไรก็สามารถถามไดเ้ลย ถา้เป็นการส่ือสารท่ีเป็นตวัหนงัสือสามารถใช้ในการ
อา้งอิงได”้ (Gen X, เพศหญิง, อาย ุ49 ปี, หน่วยงานธุรการ)   
   “...ถ้าหากส่ือสารไม่เข้าใจกันก็จะท าให้ไม่สามารถท างานได้บรรลุ
เป้าหมายได ้ซ่ึงอาจเกิดจากการเขา้ใจท่ีไม่ตรงกนั ซ่ึงอาจท าให้การท างานติดขดั และไม่เป็นไปใน
แนวทางเดียวกนั (Gen Y, เพศหญิง, อาย ุ28 ปี, หน่วยงานธุรการ) 

2) การป้องกนัความผดิพลาดและความเขา้ใจผดิ  
  เน่ืองจากการท างานส่ิงท่ีต้องค านึงถึงเป็นอนัดับต้นๆ คือการป้องกัน

ความผิดพลาดโดยเฉพาะอย่างยิ่งความผิดพลาดท่ีเกิดจากการส่ือสารซ่ึงอาจก่อให้เกิดการส่งมอบ
ผลงานท่ีไม่ถูกตอ้งหรือท าให้เสียเวลาในการท างาน ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 13 คนจาก 30 คน (โดย
แบ่งเป็น Gen BB จ านวน 3 คนจาก 10 คน, Gen X จ านวน 3 คนจาก 10 คน และ Gen Y จ านวน 7 
คนจาก 10 คน) ไดมี้การกล่าวถึงในส่วนน้ี โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
  “…ถา้ส่ือสารกนัไม่เขา้ใจท าใหง้านไม่ราบร่ืน ติดขดั ควรส่ือสารใหเ้ขา้ใจ
ตรงกนัเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน” (Gen BB, เพศชาย, อาย ุ58 ปี, หน่วยงานธุรการ) 
  “…โดยเฉพาะเวลาสั่งงาน ถา้ส่ือสารไม่ชดัเจนบอกความหมายของผูส่ื้อ
ไม่ได ้ผลงานหรือผลลพัธ์ท่ีไดจ้ะไม่ตรงตามเป้าหมาย และจะเกิดความไม่เขา้ใจกนั ไม่ยอมรับกนัใน
อนาคต” (Gen BB, เพศหญิง, อาย ุ55 ปี, หน่วยงานธุรการ) 
  “…ถ้าไม่ส่ือสารให้ดีอาจท าให้ไม่เข้าใจกัน ซ่ึงจะส่งผลกับเร่ืองของ
ความสัมพนัธ์ในท่ีท างาน และการส่ือสารตอ้งสามารถโตต้อบหรือแลกเปล่ียนความคิดเห็นกนัได ้
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และตอ้งเป็นการส่ือสาร แบบ 2 way ไม่ใช่คิดในใจท าในใจ” (Gen X, เพศหญิง, อาย ุ50 ปี, หน่วยงาน
ธุรการ) 
  “…ถ้าหากส่ือสารไม่เข้าใจกันก็จะท าให้ไม่สามารถท างานได้บรรลุ
เป้าหมายได ้ซ่ึงอาจเกิดจากการเขา้ใจท่ีไม่ตรงกนั ซ่ึงอาจท าให้การท างานติดขดัและไม่เป็นไปใน
แนวทางเดียวกนั” (Gen Y, เพศหญิง, อาย ุ28 ปี, หน่วยงานธุรการ) 
  3) เป็นจุดเร่ิมตน้ของการท างาน  
   กลุ่มตวัอย่างจ านวน 3 คนจาก 30 คน (โดยแบ่งเป็น Gen BB จ านวน 1 
คนจาก 10 คน, Gen X จ านวน 0 คนจาก 10 คน และ Gen Y จ านวน 2 คนจาก 10 คน) ไดก้ล่าวถึง 
เก่ียวกบัในการท างานจุดเร่ิมตน้ตอ้งมีเร่ืองของการส่ือสารซ่ึงถือเป็นส่ิงส าคญัในการท างานเพื่อท า
ใหเ้ขา้ใจไปในทิศทางเดียวกนั โดยกล่าววา่ 
  “…การส่ือสารเป็นการเร่ิมต้นกระบวนการท างาน ต้องมีการส่ือสาร
เพื่อให้เขา้ใจไปในทิศทางเดียวกนั ถึงจะไดผ้ลลพัธ์ท่ีถูกตอ้ง และมีความเขา้ใจกนั” (Gen BB, เพศ
หญิง, อาย ุ54 ปี, หน่วยงานบญัชี) 
  “…การท างานจะเกิดข้ึนไดต้อ้งมีการส่ือสาร เพื่อให้เกิดความร่วมมือใน
การท างาน ถา้การส่ือสารไม่ดี อาจท าให้เขา้ใจไม่ตรงกนัซ่ึงส่งผลต่อผลลพัธ์ของงาน” (Gen Y, เพศ
หญิง, อาย ุ31 ปี, หน่วยงานธุรการ) 
  “…การส่ือสารส าคญัมากเพราะเป็นจุดเร่ิมตน้ของการท างานทุกอย่าง” 
(Gen Y, เพศหญิง, อาย ุ28 ปี, หน่วยงานบญัชี) 
  4) ความเหมาะสมในการใชรู้ปแบบการส่ือสาร  
   ปัจ จุบันด้วยองค์ประกอบท่ีหลากหลาย  ไม่ว่าจะ เ ป็นการศึกษา 
ประสบการณ์ ลกัษณะนิสัยส่วนตวั และท่ีส าคญัเร่ืองของความแตกต่างกนัของช่วงอายขุองพนกังาน
ในองค์กร ท าให้มีรูปแบบและการแสดงออกทางการส่ือสารเฉพาะในแต่ละกลุ่มท่ีมีความแตกต่าง
กนั ซ่ึงอาจท าใหค้นท่ีมีลกัษณะไม่เหมือนกนัเกิดความเขา้ใจผิดจากการแสดงออกทางการส่ือสารจน
ท าให้ ความหมายหรือรายละเอียดของสารถูกเปล่ียนแปลงไป ซ่ึงจากกลุ่มตวัอย่างมี 3 ใน 30 คน
แบ่งเป็น Gen BB จ านวน 1 ใน 10 คน, Gen X จ านวน 2 ใน 10 คน และ Gen Y จ านวน 0 ใน 10 คน 
ไดก้ล่าวถึง โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
  “…การพูดท่ีชดัเจนให้เขา้ใจและตรงประเด็นดว้ยค าพูดท่ีสุภาพ จะท าให้
การท างานบรรลุเป้าหมาย” (Gen BB, เพศหญิง, อาย ุ59 ปี, หน่วยงานบญัชี) 
  “…การส่ือสารท าให้เราเขา้ใจตรงกนั และเขา้ใจในรายละเอียดต่างๆ แต่
ถา้เป็นอีเมลท าให้เกร็งท่ีจะพิมพข์อ้ความอะไรลงไป คิดว่าการพูดคุยต่อหน้าจะดีกว่าและมีความ
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ชดัเจน มีขอ้สงสัยอะไรก็สามารถถามไดเ้ลย ถา้เป็นการส่ือสารท่ีเป็นตวัหนงัสือสามารถใช้ในการ
อา้งอิงได”้ (Gen X, เพศหญิง, อาย ุ49 ปี, หน่วยงานธุรการ) 
  “…มีรูปแบบการส่ือสารท่ีหลากหลาย ซ่ึงตอ้งเลือกใช้ให้เหมาะสมกบั
บุคคลและโอกาส” (Gen X, เพศหญิง, อาย ุ46 ปี, หน่วยงานทรัพยากรบุคคล) 

 
4.1.2 ความหลากหลายของช่วงวยัในการท างาน 

 ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างทั้งหมดมีค าตอบเป็นไปในทิศทางเดียวกนัว่าปัจจุบนั
ความหลากหลายของช่วงอายุท่ีเกิดข้ึนนั้นเป็นเร่ืองท่ีดี ท่ีจะเป็นโอกาสในการท างานท่ีผสมผสาน
องค์ความรู้จากหลายๆ ความคิดเห็นท่ีแตกต่าง ซ่ึงจะสามารถช่วยให้องค์กรสามารถแข่งขนัไดใ้น
ปัจจุบนั และท่ีส าคญัทุกกลุ่มตอ้งร่วมมือและท าความเขา้ใจในความแตกต่างเพื่อน ามาปรับใชใ้นการ
ท างานท่ีเหมาะสมต่อไป โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
   1) ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง Gen BB  
   ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างทั้งหมดเป็นไปในทิศทางเดียวกนัว่า ใน
ปัจจุบนัความหลากหลายของช่วงอายุในการท างานเป็นส่ิงท่ีหลีกเล่ียงไม่ได้ และถือเป็นส่ิงท่ีดี
เน่ืองจากจะไดค้วามคิดท่ีหลากหลายจากคนหลายช่วงอายุเพื่อน ามาพฒันาองคก์ร ซ่ึงในแต่ละกลุ่ม
จะตอ้งมีการยอมรับในความแตกต่างและพร้อมท่ีจะปรับตวั ตวัอยา่งเช่นเร่ืองของเทคโนโลยีใหม่ๆ 
ท่ีทางพนกังานรุ่นใหม่มีความเช่ียวชาญและเรียนรู้ไดเ้ร็วกวา่ หรือในส่วนของความเป็นระเบียบรอบ
ครอบของรุ่นท่ีอยูม่านาน ซ่ึงตอ้งจดัใหส่้วนผสมท่ีเหมาะสมเพื่อการท างานท่ีมีประสิทธิภาพ 
  “…ในองค์กรควรมีหลากหลาย  Gen ผสมกัน บางอย่างต้องใช้
ประสบการณ์ในการน ามาใชใ้นการปฏิบติังาน เด็กรุ่มใหม่อาจแกไ้ขไดไ้ม่ถูก ตอ้งใชป้ระสบการณ์
ของผูใ้หญ่” (Gen BB, เพศชาย, อาย ุ54 ปี, หน่วยงานทรัพยากรบุคคล) 
  “…สามารถท างานร่วมกนัได ้แต่ตอ้งปรับตวัเขา้หากนั คนรุ่นใหม่ตอ้งคุย
กบัคนท่ีอยูม่านานเพื่อพฒันาการท างาน ใหส้ามารถท างานร่วมกนัได”้ (Gen BB, เพศชาย, อาย ุ58 ปี, 
หน่วยงานธุรการ) 
  “…ถ้าไม่พยายามเข้าใจพฤติกรรมของแต่ละช่วงวยั ก็จะท างานและ
ประสานงานไดล้ าบาก เพราะมีพฤติกรรมและความคิดในแต่ละช่วงวยัคิดไม่เหมือนกนั เห็นวา่ควรมี
การเรียนรู้ปรับตวั และพยายามยอมรับความหลากหลาย” (Gen BB, เพศหญิง, อายุ 55 ปี, หน่วยงาน
ธุรการ) 
  “…มีทั้งขอ้ดีและขอ้เสียเป็นปกติท่ีตอ้งท างานร่วมกนัทุกคนตอ้งปรับตวั” 
(Gen BB, เพศหญิง, อาย ุ59 ปี, หน่วยงานบญัชี) 
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  2) ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง Gen X  
   ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งคิดวา่เป็นเร่ืองท่ีดีท่ีปัจจุบนัในการท างานมี
คนหลากหลายช่วงอายเุน่ืองจากเห็นวา่เป็นโอกาสในการแลกเปล่ียนเรียนรู้ประสบการณ์ใหม่ๆ เพื่อ
น ามาปรับใช้ในการท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพมากข้ึน และตอ้งพร้อมท่ีจะปรับตวัเขา้หากัน
เพื่อใหส้ามารถอยูร่่วมกนัในองคก์รได ้
  “…ในความหลากหลายถ้าคนท่ีมีประสบการณ์ในการท างานมานาน 
จ าเป็นตอ้งเรียนรู้ส่ิงใหม่ๆ จากเด็กรุ่นใหม่ แต่คนรุ่นเก่าก็มีประสบกาณ์เยอะท าให้สามารถท างาน
ร่วมกนัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากข้ึน ส่วนใหญ่ทราบดีแต่มกัจะมีอคติ ท าใหไ้ม่ค่อยเปิดรับ และคิด
ว่าเด็กตอ้งรับฟังผูใ้หญ่กว่าเสมอ คิดว่าต่างคนก็ตอ้งปรับตวัเขา้หากนัเพื่อให้ผลของงานออกมาดี” 
(Gen X, เพศหญิง, อาย ุ49 ปี, หน่วยงานธุรการ) 
  “…มีทั้งขอ้ดีและขอ้เสีย แต่ก็สามารถท าร่วมกนัได ้ซ่ึงตอ้งมีการปรับตวั 
และมีเร่ืองของการให้ความเคารพซ่ึงกนัและกนั ในส่วนของเด็ก Gen Y ก็จะเก่งในสายงานท่ีเขามี
ความรู้ความสามารถ เช่นเดียวกนักบั Gen อ่ืนๆ” (Gen X, เพศหญิง, อาย ุ44 ปี, หน่วยงานธุรการ) 
  “…ความหลากหลายของช่วงวยัท าให้มีความคิดใหม่ๆ มีการผสมผสาน
กบัคนรุ่นเก่าท่ีมีประสบการณ์ เพื่อให้การท างานมีประสิทธิภาพท่ีดียิ่งข้ึน” (Gen X, เพศหญิง, อายุ 
52 ปี, หน่วยงานทรัพยากรบุคคล)   
  3) ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง Gen Y  
   ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งคิดวา่ในเร่ืองของช่วงอายุท่ีหลากหลายใน
องค์กรล้วนมีทั้งขอ้ดีและขอ้เสียไม่ว่าจะเป็นความรู้และประสบการณ์ท่ีแตกต่างกนัท าให้ในการ
ส่ือสารอาจตอ้งใชท้กัษะในการส่ือสารเพื่อท่ีจะสามารถใชป้ระโยชน์จากความสามารถของคนกลุ่ม
นั้นๆได ้
  “…ตอ้งมีควบคู่กนัไป เด็กรุ่นใหม่ก็มีความคิดสร้างสรรคมี์วิธีการท างาน
แบบใหม่ๆ ผูใ้หญ่ก็มีประสบการณ์ ทั้งสองฝ่ายก็ตอ้งมีการท างานเพื่อให้สอดคลอ้งกนัเพื่อให้การ
ท างานมีประสิทธิภาพ” (Gen Y, เพศชาย, อาย ุ28 ปี, หน่วยงานธุรการ) 
  “…มีทั้ งข้อดีและไม่ ดี  การท างานกับคนต่างว ัยโดยเฉพาะคนท่ีมี
ประสบการณ์ ซ่ึงสามารถช่วยสอนเราได ้ส่วนวยัเดียวกนัก็จะปรับตวัเขา้หากนัได ้ทั้งน้ีในส่วนของ
ความคิดและทศันคติอาจมีความแตกต่างกนัซ่ึงตอ้งอาศยัการเรียนรู้เพื่อให้สามารถท างานร่วมกนั
ได”้ (Gen Y, เพศหญิง, อาย ุ35 ปี, หน่วยงานกลยทุธ์คา้ปลีกและวางแผน) 
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  “…ก็ดีในเร่ืองของความคิดท่ีหลากหลาย บางวยัมีจุดเด่นจุดด้อยท่ี
แตกต่างกนั งานบางงานก็เหมาะกนัคนในแต่ละวยัท่ีแตกต่างกัน” (Gen Y, เพศหญิง, อายุ 28 ปี, 
หน่วยงานบญัชี) 
 
 4.1.3 ลกัษณะการส่ือสารในแต่ละช่วงวยัในการท างาน 
 ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งทั้ง 3 กลุ่มเก่ียวกบั ลกัษณะการส่ือสารในแต่ละช่วงวยัใน
การท างานในแต่ละกลุ่มมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี  

1) ความคิดเห็นเร่ืองลกัษณะการส่ือสาร ของกลุ่ม Gen BB  
1.1) ความคิดเห็นของกลุ่ม Gen BB ท่ีมีต่อ Gen BB 

  กลุ่ม Gen BB สะทอ้นภาพของตนว่าเป็นกลุ่มท่ีมีความละเอียดในการ
ท างาน มีการใชเ้หตุผลจากประสบการณ์การท างานท่ีผา่นมา และมีการวางแผนในการส่ือสารอยา่ง
เป็นขั้นเป็นตอนเพื่อท่ีจะสามารถถ่ายทอดสารไดอ้ยา่งตรงประเด็น  
  “…มีเหตุผลและละเอียด มีประสบการณ์ผา่นการท างานมาหลายรูปแบบ 
มีความอดทน” (Gen BB, เพศหญิง, อาย ุ54 ปี, หน่วยงานบญัชี) 
   “…ต้องให้รายละเอียดและขั้นตอนการท างานท่ีชัดเจน, แจ้งวิธีการ
ท างานพร้อมบอกส่ิงท่ีอยากได”้ (Gen BB, เพศหญิง, อาย ุ55 ปี, หน่วยงานธุรการ) 
   “…พูดชดัเจนตอ้งฟังก่อน คิดก่อนว่าจะตอ้งส่ือสารอย่างไร เพื่อท่ีจะให้
สามารถเขา้ใจประเด็นท่ีจะส่ือสารมากท่ีสุด” (Gen BB, เพศหญิง, อาย ุ59 ปี, หน่วยงานบญัชี) 
  1.2) ความคิดเห็นของกลุ่ม Gen BB ท่ีมีต่อ Gen X  
   กลุ่ม Gen BB มองกลุ่ม Gen X วา่เป็นกลุ่มท่ีมีความชดัเจนในการท างาน 
และมีการส่ือสารถึงเหตุผลและขั้นตอนในการท างานไดดี้ และมีการก าหนดเป้าหมายท่ีชดัเจน มีการ
ใหก้รอบแนวทางในการท างานและช้ีแนะเป็นระยะ รวมถึงการติดตามงาน 
   “…มีความชดัเจนในเน้ืองาน และชอบอธิบายขอ้มูลตามล าดบั ขั้นตอน มี
แนวทาง เป้าหมาย” (Gen BB, เพศชาย, อาย ุ54 ปี, หน่วยงานทรัพยากรบุคคล) 
   “…มีความชดัเจน เคลียร์ ถามแลว้สามารถตอบได”้ (Gen BB, เพศหญิง, 
อาย ุ59 ปี, หน่วยงานทรัพยากรบุคคล) 
   “…ให้กรอบและแนวทางในการท างานและช้ีแนะเป็นระยะ และตอ้ง
ติดตามงานตลอดเวลา” (Gen BB, เพศหญิง, อาย ุ55 ปี, หน่วยงานธุรการ) 
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   1.3) ความคิดเห็นของกลุ่ม Gen BB ท่ีมีต่อ Gen Y  
   กลุ่ม Gen BB มองกลุ่ม Gen Y เป็นกลุ่มท่ีมีความรวดเร็วในการท างาน 
แต่ขาดในส่วนของความรอบครอบ และมีความรู้ความสามารถในการท างานท่ีเก่ียวกบัเทคโนโลยี
ค่อนขา้งดีกว่ากลุ่มอ่ืน ท่ีส าคญัเป็นกลุ่มท่ีตอ้งการความชัดเจนในการท างานว่าวตัถุประสงค์หรือ
ผลลพัธ์ท่ีตอ้งการในการท างานนั้น คืออะไร 
   “…เป็นกนัเอง, มีอะไรก็พูดตรงไปตรงมา, มีความคิดสร้างสรรค์, ท างาน
รวดเร็ว แต่ขาดความรอบครอบ” (Gen BB, เพศชาย, อาย ุ54 ปี, หน่วยงานทรัพยากรบุคคล) 
  “…รวดเร็ว เก่งดา้นเทคโนโลยี เพราะบางอยา่งผูใ้หญ่ ไม่รู้, ฉลาดพูด ใน
การอธิบายว่าเร่ืองไหนดีกว่าหรือไม่ดีกว่าอย่างไร” (Gen BB, เพศหญิง, อายุ 59 ปี, หน่วยงาน
ทรัพยากรบุคคล) 
  “…ให้โจทย์ท่ีชัดเจนว่าต้องการได้ผลลัพธ์อย่างไร เด็กรุ่นน้ีจะไม่
ออกแบบมาใหก่้อน” (Gen BB, เพศหญิง, อาย ุ55 ปี, หน่วยงานธุรการ)  

2) ความคิดเห็นเร่ืองลกัษณะการส่ือสาร ของกลุ่ม Gen X 
  2.1) ความคิดเห็นของกลุ่ม Gen X ท่ีมีต่อ Gen BB  
   กลุ่ม Gen X มองวา่ กลุ่ม Gen BB เป็นกลุ่มท่ีมีความรู้ และมีประสบการณ์
สามารถให้ค  าช้ีแนะได ้และมีความมัน่ใจในตวัเองสูง ในบางคนไม่ค่อยรับฟังความคิดเห็นของคน
อ่ืน และเป็นกลุ่มท่ีตอ้งการค าช้ีแจงหรือค าอธิบายในเร่ืองนั้นๆ อยา่งละเอียดก่อนท่ีจะท าอะไร และ
เวลาท่ีจะเขา้หายงัตอ้งมีความอ่อนนอ้มในการเขา้หา 
   “…มีความรู้ และมีประสบการณ์ เป็นส่ิงส าคญั ถา้ยอมส่ือสารออกมาจะ
สามารถช่วยในการแกไ้ขปัญหาต่างๆ ได ้แต่มีบางคนไม่ค่อยพูด, มีรูปแบบและวธีิในการส่ือสารท่ีดี 
และมีขอ้มูลท่ีเยอะกวา่” (Gen X, เพศหญิง, อาย ุ49 ปี, หน่วยงานธุรการ) 
  “…เวลาผูใ้หญ่พูด รู้สึกวา่เขา้ใจยาก, และตอ้งมีความอ่อนนอ้มในการเขา้
หา” (Gen X, เพศหญิง, อาย ุ38 ปี, หน่วยงานธุรการ) 
  “…ตอ้งการค าอธิบายและรายละเอียดมาก, ไม่ค่อยมีความเขา้ใจเร่ืองของ
เทคโนโลย”ี (Gen X, เพศหญิง, อาย ุ46 ปี, หน่วยงานทรัพยากรบุคคล) 
  “…มัน่ใจในตวัเอง, ไม่ค่อยรับฟังความคิดเห็น, มีประสบการณ์, ละเอียด” 
(Gen X, เพศชาย, อาย ุ51 ปี, หน่วยงานธุรการ) 
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2.2) ความคิดเห็นของกลุ่ม Gen X ท่ีมีต่อ Gen X 
  กลุ่ม Gen X แสดงทศันะเก่ียวกบัตนเองว่าเป็นกลุ่มท่ีชอบลงมือท าไม่
ค่อยพูดเยอะ ชอบการส่ือสารแบบพูดคุยต่อหน้ามากกว่าช่องทางอ่ืน และในการท างานตอ้งการ
เอกสารรายละเอียดท่ีชดัเจนในการท างาน 
  “…ชอบลงมือท า แต่การส่ือสารตอ้งชดัเจน และมีเหตุผล ซ่ึงตอ้งดูวา่เม่ือ
ท าลงไปแลว้มีขอ้ดีหรือขอ้เสียมากน้อยเพียงใด , และตอ้งอธิบายให้ครบถ้วน” (Gen X, เพศหญิง, 
อาย ุ44 ปี, หน่วยงานธุรการ) 
  “…พูดไม่เยอะมากตอ้งมีเอกสารประกอบในการส่ือสาร” (Gen X, เพศ
หญิง, อาย ุ38 ปี, หน่วยงานธุรการ) 
  “…ส่ือสารในลกัษณะพูดคุยต่อหนา้ เพื่อใหมี้การพูดคุยรายละเอียดและมี
การถามตอบได”้ (Gen X, เพศชาย, อาย ุ50 ปี, หน่วยงานตรวจสอบภายใน) 
  2.3) ความคิดเห็นของกลุ่ม Gen X ท่ีมีต่อ Gen Y 
  กลุ่ม Gen X มองวา่กลุ่ม Gen Y เป็นกลุ่มท่ีมีความรวดเร็ว กระชบั กลา้ท่ี
จะแสดงออก และมีความกลา้ท่ีจะถามถึงเหตุผลของเร่ืองนั้นๆ แต่ในบางคนไม่ค่อยมีสัมมาคารวะ 
ขาดความอ่อนนอ้มในการส่ือสาร 
  “…รวดเร็วทันใจ, บางคร้ังก็ตามไม่ทัน, เข้าใจยาก คิดเร็ว ไม่คิดถึง
ขนบธรรมเนียม ท าให ้แสดงออกในลกัษณะท่ีไม่ใหค้วามเคารพผูใ้หญ่, มกัจะมีพฤติกรรมเลียนแบบ 
และท าตามโดยไม่ค  านึงถึงวฒันธรรมขององค์กรท่ีมีมาก่อนหน้า” (Gen X, เพศหญิง, อายุ 50 ปี, 
หน่วยงานธุรการ) 
  “…รวดเร็ว และมีความกระชบั ซ่ึงข้ึนอยู่กบัสภาพแวดลอ้มท่ีคนกลุ่มน้ี
ผา่นมา, รอไม่ค่อยได,้ มีวธีิการในการแกไ้ขปัญหาท่ียงัขาดความรอบครอบ” (Gen X, เพศหญิง, อายุ 
44 ปี, หน่วยงานธุรการ) 
  “…เด็กบางคนไม่มีสัมมาคารวะ ไม่มีความอ่อนนอ้ม” (Gen X, เพศหญิง, 
อาย ุ48 ปี, หน่วยงานธุรการ) 
  “…มีมุมมอง และความคิดเป็นของตวัเอง กลา้เสนอแนะ กลา้ถามเหตุผล, 
ชอบแสดงความความคิดเห็น, ไม่อดทน, ท างานไม่เรียบร้อย” (Gen X, เพศชาย, อาย ุ51 ปี, หน่วยงาน
ธุรการ) 
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  3) ความคิดเห็นเร่ืองลกัษณะการส่ือสาร ของกลุ่ม Gen Y 
  3.1) ความคิดเห็นของกลุ่ม Gen Y ท่ีมีต่อ Gen BB 
   กลุ่ม Gen Y มองว่ากลุ่ม Gen BB เป็นกลุ่มท่ีมีความมัน่ใจใจตัวเอง มี
ความคิดเป็นของตวัเอง เปล่ียนแปลงความคิดยาก ในการท่ีจะส่ือสารอะไรตอ้งใชเ้วลานานเพื่อท าให้
เกิดความเขา้ใจ และการตอบค าถามส่วนใหญ่จะตอบไม่ตรงค าถามและใชว้ิธีการทวนค าถามเพื่อให้
หาค าตอบเอง 
  “…พูดไม่ค่อยรู้เร่ืองการส่ือสารตอ้งใชเ้วลานาน” (Gen Y, เพศหญิง, อายุ 
26 ปี, หน่วยงานบญัชี) 
  “…มีความมัน่ใจในความคิดของตนเอง, เปล่ียนความคิดยาก, ส่วนใหญ่
ไม่ค่อยฟังความคิดเห็นของคนอ่ืน, คิดว่ามีประสบการณ์มากกว่า” (Gen Y, เพศชาย, อายุ 27 ปี, 
หน่วยงานบญัชี) 
  “…ชอบตอบไม่ตรงค าถามและทวนค าถาม” (Gen Y, เพศชาย, อาย ุ29 ปี, 
หน่วยงานบญัชี) 
  3.2) ความคิดเห็นของกลุ่ม Gen Y ท่ีมีต่อ Gen X 
  กลุ่ม Gen Y มองว่ากลุ่ม Gen X มีความมั่นใจในตัวเองสูง และเวลา
ส่ือสารมีความชดัเจน รวมทั้งเป็นกลุ่มท่ีมีความพยายามในการเขา้หาและกลมกลืนกบัรุ่นนอ้ง พร้อม
ท่ีจะเรียนรู้เร่ืองใหม่ๆ ส าหรับในการส่ือสารบางคร้ังมีปัญหาเร่ืองค าศพัทท่ี์ใช้ในการส่ือสารตอ้งมี
ปรับเพื่อใหส้ามารถส่ือสารไดเ้ขา้ใจเพิ่มมากข้ึน 
  “…มัน่ใจในตวัเองสูง มีความชัดเจนในการส่ือสาร” (Gen Y, เพศชาย, 
อาย ุ30 ปี, หน่วยงานธุรการ) 
  “…มีความพยายามท่ีจะกลมกลืนกบัรุ่นน้อง พร้อมท่ีจะเรียนรู้ทุกส่ิงทุก
อย่าง ไม่ได้โตมากบัเทคโนโลยีเท่าไรซ่ึงอาจจะยากต่อการเรียนรู้” (Gen Y, เพศหญิง, อายุ 31 ปี, 
หน่วยงานธุรการ) 
  “…ตอ้งแปลงค าพูด ไม่ค่อยเขา้ใจค าพูดของ gen y บางคร้ังก็ไม่ค่อยเขา้ใจ
ค าพูดของ gen x เช่นกนั” (Gen Y, เพศชาย, อาย ุ36 ปี, หน่วยงานกลยทุธ์คา้ปลีกและวางแผน)  
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3.3) ความคิดเห็นของกลุ่ม Gen Y ท่ีมีต่อ Gen Y 
  กลุ่ม Gen Y มองวา่ตนเองเป็นกลุ่มท่ีเนน้เร่ืองการท างานท่ีชดัเจน รวดเร็ว
ตรงไปตรงมา การพูดคุยส่ือสารดว้ยค าศพัท์ง่ายๆ และตรงประเด็น และมีประเด็นเร่ืองการเขา้หา
ผูใ้หญ่ในบางคร้ังไม่กลา้ท่ีจะเขา้ไปพูดคุย มุ่งเนน้เฉพาะในการท างานของตวัเองใหบ้รรลุเป้าหมาย 
  “…ไม่ค่อยพูดกบัใครก่อน อยู่กบัตวัเองเป็นส่วนใหญ่, ไม่กลา้พูดคุยกบั
ผูใ้หญ่ ท างานของตวัเองใหบ้รรลุเป้าหมาย” (Gen Y, เพศหญิง, อาย ุ28 ปี, หน่วยงานธุรการ) 
  “…คุยง่าย เขา้ใจมากกวา่” (Gen Y, เพศชาย, อาย ุ36 ปี, หน่วยงานกลยทุธ์
คา้ปลีกและวางแผน) 
   “…สั่งงานตรงๆ มีอะไรกลา้พูดกลา้ถามคุยกนัได ้คิดนอกกรอบจากเดิม” 
(Gen Y, เพศหญิง, อาย ุ35 ปี, หน่วยงานกลยทุธ์คา้ปลีกและวางแผน) 
 
 4.1.4 รูปแบบการส่ือสารทีเ่ลือกใช้ในแต่ละช่วงวยัในการท างาน 
  1) รูปแบบการส่ือสารท่ีเลือกใชใ้นการท างานของกลุ่ม Gen BB 
  1.1) ความคิดเห็นของกลุ่ม Gen BB ท่ีมีต่อ Gen BB 
  รูปแบบการส่ือสารท่ีกลุ่ม Gen BB เลือกใช้ในกลุ่มของตนเอง มีทั้งการ
ส่ือสารแบบเผชิญหน้า การโทรศพัท์ การใช้ email และการประชุม โดยกลุ่มตวัอย่างจ านวน 5 คน
จาก 10 คน ให้เหตุผลว่าการเดินไปพูดคุยต่อหน้าเป็นช่องทางท่ีสามารถส่ือสารและอธิบาย
รายละเอียดไดอ้ยา่งครบถว้นเพื่อความเขา้ใจท่ีถูกตอ้ง ในขณะท่ีกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 3 คนจาก 10 คน 
จะใช้เอกสารประกอบหลงัจากการโทรพูดคุยแล้ว กลุ่มตวัอย่างจ านวน 2 คนจาก 10 คนเลือกใช้ 
email และจ านวน 1 คนจาก 10 คน เลือกใชก้ารประชุม 
  “…การโทร เพราะสามารถอธิบายข้อมูลได้เข้าใจกนั ตามด้วย email, 
memo เพื่อเป็นหลกัฐานในการตรวจสอบได้” (Gen BB, เพศชาย, อายุ 54 ปี, หน่วยงานทรัพยากร
บุคคล) 
  “…การโทร หรือไปเจอ รวมถึงในบางเ ร่ืองต้องมี เอกสารเพื่ อ
ประกอบการอธิบาย” (Gen BB, เพศหญิง, อาย ุ54 ปี, หน่วยงานธุรการ) 
  “…ใช้ Email และไปเจอ เพื่อเป็นการอธิบายได้ชัดเจนและมีหลักฐาน
ประกอบ” (Gen BB, เพศหญิง, อาย ุ54 ปี, หน่วยงานบญัชี) 
  “…พูดคุยแบบเจอหน้า ท าให้เขา้ใจชดัเจนกว่า” (Gen BB, เพศชาย, อายุ 
54 ปี, หน่วยงานธุรการ) 
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  “…คุยกันแบบเห็นหน้า คุยทุกรูปแบบส าหรับคนรุ่นเดียวกัน เพราะ
ชดัเจนและเขา้ใจง่ายกวา่” (Gen BB, เพศหญิง, อาย ุ59 ปี, หน่วยงานบญัชี) 
  1.2) ความคิดเห็นของกลุ่ม Gen BB ท่ีมีต่อ Gen X 
  รูปแบบการส่ือสารท่ีกลุ่ม Gen BB เลือกใชท่ี้จะส่ือสารกบักลุ่ม Gen X มี
ทั้ งการส่ือสารแบบเผชิญหน้า การโทรศพัท์ และการใช้ email หรือ เอกสารประกอบ โดยกลุ่ม
ตวัอยา่งจ านวน 4 คนจาก 10 คน ใหเ้หตุผลวา่การเดินไปพูดคุยต่อหนา้เป็นช่องทางท่ีสามารถส่ือสาร
และอธิบายรายละเอียดไดอ้ย่างครบถว้นเพื่อความเขา้ใจท่ีถูกตอ้ง ในขณะท่ีกลุ่มตวัอย่างจ านวน 3 
คนจาก 10 คน จะใชเ้อกสาร ประกอบหลงัจากการโทรพูดคุยแลว้ กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 3 คนจาก 10 
คนเลือกใช ้email หรือเอกสารประกอบอ่ืนเพิ่มเติมเพื่อเป็นหลกัฐานและเพื่ออธิบายรายละเอียดได้
อยา่งชดัเจน  
  “…ใชก้ารโทรเพราะว่าสามารถอธิบายไดเ้ขา้ใจ และมีเอกสารประกอบ
เพื่อใหส้ามารถเขา้ใจเพิ่มยิง่ข้ึน” (Gen BB, เพศชาย, อาย ุ58 ปี, หน่วยงานธุรการ) 
  “…พูดคุย และบางอย่างตอ้งมีเอกสารประกอบเพื่อเป็นหลกัฐาน” (Gen 
BB, เพศหญิง, อาย ุ59 ปี, หน่วยงานทรัพยากรบุคคล) 
  “…email เพราะว่าสามารถใช้เป็นหลกัฐานในการอา้งอิงได”้ (Gen BB, 
เพศชาย, อาย ุ56 ปี, หน่วยงานธุรการ) 
  “…สั่งงานทาง email แล้วตามไปพูดคุย รวมทั้ งมีการติดตามและ
ก าหนดเวลาท่ีตอ้งการไดง้าน” (Gen BB, เพศหญิง, อาย ุ55 ปี, หน่วยงานธุรการ) 
  1.3) ความคิดเห็นของกลุ่ม Gen BB ท่ีมีต่อ Gen Y 
  รูปแบบการส่ือสารท่ีกลุ่ม Gen BB เลือกใชท่ี้จะส่ือสารกบักลุ่ม Gen Y มี
ทั้งการส่ือสารแบบเผชิญหนา้ การโทรศพัท ์และการใช ้email หรือ เอกสารประกอบ รวมถึงการใช้ 
Line Application โดยกลุ่มตวัอย่างจ านวน 4 คนจาก 10 คน ให้เหตุผลว่าการเดินไปพูดคุยต่อหน้า
เป็นช่องทางท่ีสามารถส่ือสารและอธิบายรายละเอียดได้อย่างครบถ้วนเพื่อความเขา้ใจท่ีถูกต้อง 
ในขณะท่ีกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 1 คนจาก 10 คน จะใช้การโทรพูดคุย กลุ่มตวัอย่างจ านวน 5 คนจาก 
10 คนเลือกใช ้email หรือเอกสารประกอบอ่ืนเพิ่มเติมเพื่อเป็นหลกัฐานและเพื่ออธิบายรายละเอียด
ไดอ้ย่างชดัเจน และมีกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 3 คนจาก 10 คน เลือกท่ีจะใช ้Line ในการติดต่อส่ือสาร
เพราะเหตุผลดว้ยความสะดวกสบายและความรวดเร็ว 
  “…พูดคุยแบบเจอหน้า สามารถอธิบายรายละเอียดงานได้ชัดเจนกว่า, 
Line รวดเร็ว สามารถสั่งงานเป็นกลุ่มได”้ (Gen BB, เพศชาย, อาย ุ54 ปี, หน่วยงานทรัพยากรบุคคล) 
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  “…โทรคุย เพราะบางคร้ังตอ้งออกไปท างานขา้งนอก ท าให้รวดเร็วกว่า 
มีการใช ้email และ line ในการส่ือสาร” (Gen BB, เพศหญิง, อาย ุ59 ปี, หน่วยงานทรัพยากรบุคคล) 
  “…email เพราะสะดวกและมีหลกัฐานในการติดต่อส่ือสาร และเพิ่มใน
ส่วนของการใช ้line เพราะสะดวกรวดเร็ว” (Gen BB, เพศหญิง, อาย ุ55 ปี, หน่วยงานธุรการ) 
  2) รูปแบบการส่ือสารท่ีเลือกใชใ้นการท างานของกลุ่ม Gen X 
  2.1) ความคิดเห็นของกลุ่ม Gen X ท่ีมีต่อ Gen BB 
   รูปแบบการส่ือสารท่ีกลุ่ม Gen X เลือกใชท่ี้จะส่ือสารกบักลุ่ม Gen BB มี
ทั้ งการส่ือสารแบบเผชิญหน้า การโทรศพัท์ และการใช้ email หรือ เอกสารประกอบ โดยกลุ่ม
ตวัอยา่งจ านวน 3 คนจาก 10 คน ใหเ้หตุผลวา่การเดินไปพูดคุยต่อหนา้เพื่อแสดงให้เห็นถึงการแสดง
ความเคารพและใชก้ารส่งเอกสารประกอบตาม ในขณะท่ีกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 2 คนจาก 10 คน จะใช้
การโทรพูดคุยเน่ืองจากจะไดรั้บค าตอบในทนัทีและโทรศพัท ์กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 4 คนจาก 10 คน
เลือกใช ้email หรือเอกสารประกอบอ่ืนเพิ่มเติมเพื่อเป็นหลกัฐานและเพื่ออธิบายรายละเอียดไดอ้ยา่ง
ชดัเจน 
  “…ชอบใชก้ารพูดคุยเน่ืองจากสามารถอธิบายและมีการโตต้อบท าให้เกิด
ความเขา้ใจ และตอ้งมีเอกสารหรือหลกัฐานเพื่อเป็นส่ิงท่ีใชใ้นการอา้งอิง ตวัอยา่งเช่น email” (Gen 
X, เพศหญิง, อาย ุ49 ปี, หน่วยงานธุรการ)  
  “…โทรคุย เพราะได้พูดคุยท าให้เข้าใจมากกว่า และได้รับ feedback 
ทนัที, กรณีท่ีใช้ email หรือการเขียนต้องใช้ข้อความท่ีเหมาะสม” (Gen X, เพศหญิง, อายุ 52 ปี, 
หน่วยงานทรัพยากรบุคคล) 
  “…email และโทรคุย เพราะเวลาคุยต้องใช้ข้อมูลสนับสนุน และเป็น
หลกัฐาน” (Gen X, เพศหญิง, อาย ุ46 ปี, หน่วยงานทรัพยากรบุคคล) 

2.2) ความคิดเห็นของกลุ่ม Gen X ท่ีมีต่อ Gen X 
   รูปแบบการส่ือสารท่ีกลุ่ม Gen X เลือกใช้ในกลุ่มของตนเอง มีทั้งการ
ส่ือสารแบบเผชิญหน้า การโทรศพัท์ และการใช้ email หรือ เอกสารประกอบ โดยกลุ่มตวัอย่าง
จ านวน 5 คนจาก 10 คน ให้เหตุผลว่าการเดินไปพูดคุยต่อหน้าเป็นช่องทางท่ีสามารถส่ือสารและ
อธิบายรายละเอียดไดอ้ยา่งครบถว้นเพื่อความเขา้ใจท่ีถูกตอ้ง ในขณะท่ีกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 4 คนจาก 
10 คน จะใชก้ารโทรพูดคุยเน่ืองจากจะไดรั้บค าตอบในทนัทีและโทรศพัท ์กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 2 คน
จาก 10 คนเลือกใช้ email หรือเอกสารประกอบอ่ืนเพิ่มเติมเพื่อเป็นหลักฐานและเพื่ออธิบาย
รายละเอียดไดอ้ยา่งชดัเจน 
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  “…ชอบใชก้ารพูดคุยเน่ืองจากสามารถอธิบายและมีการโตต้อบท าให้เกิด
ความเขา้ใจ และตอ้งมีเอกสารหรือหลกัฐานเพื่อเป็นส่ิงท่ีใชใ้นการอา้งอิง ตวัอยา่งเช่น email” (Gen 
X, เพศหญิง, อาย ุ49 ปี, หน่วยงานธุรการ) 
  “…ใช้การพูดคุยต่อหน้าเพราะท าให้เขา้ใจง่าย” (Gen X, เพศหญิง, อายุ 
38 ปี, หน่วยงานธุรการ) 
  “…เป็นการพูดคุยซ่ึงหน้า, และใช้การโทร หรือโปรแกรมสนทนาของ
บริษทั เพื่อใหโ้ตต้อบไดอ้ยา่งรวดเร็ว” (Gen X, เพศชาย, อาย ุ50 ปี, หน่วยงานตรวจสอบภายใน) 
  “…โทรพูดคุย เพราะคิดว่าเป็นรูปแบบการส่ือสารท่ีดี และตอ้งมีการใช้ 
email เพื่อเตือนว่าไดพู้ดคุยอะไรไป” (Gen X, เพศหญิง, อายุ 44 ปี, หน่วยงานกลยุทธ์คา้ปลีกและ
วางแผน)  
  2.3) ความคิดเห็นของกลุ่ม Gen X ท่ีมีต่อ Gen Y 
  รูปแบบการส่ือสารท่ีกลุ่ม Gen X เลือกใช้ท่ีจะส่ือสารกบักลุ่ม Gen Y มี
ทั้งการส่ือสารแบบเผชิญหนา้ การโทรศพัท ์และการใช ้email หรือ เอกสารประกอบ รวมถึงการใช้ 
Line Application โดยกลุ่มตวัอย่างจ านวน 3 คนจาก 10 คน ให้เหตุผลว่าการเดินไปพูดคุยต่อหน้า
เป็นช่องทางท่ีสามารถส่ือสารและเน่ืองจากสามารถอธิบายและมีการโตต้อบท าให้เกิดความเขา้ใจ 
ในขณะท่ีกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 2 คนจาก 10 คน จะใชก้ารโทรพูดคุยเน่ืองจากจะไดรั้บค าตอบในทนัที
และโทรศพัท ์กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 2 คนจาก 10 คนเลือกใช ้email หรือเอกสารประกอบอ่ืนเพิ่มเติม
เพื่อเป็นหลกัฐานและเพื่ออธิบายรายละเอียดไดอ้ยา่งชดัเจน และมีกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 5 คนจาก 10 
คน เลือกท่ีจะใช ้Line ในการติดต่อส่ือสารเพราะเหตุผลดว้ยความสะดวกสบายและความรวดเร็ว 
  “…ชอบใชก้ารพูดคุยเน่ืองจากสามารถอธิบายและมีการโตต้อบท าให้เกิด
ความเขา้ใจ และตอ้งมีเอกสารหรือหลกัฐานเพื่อเป็นส่ิงท่ีใช้ในการอา้งอิง ตวัอย่างเช่น email, ใน
กรณีท่ีสนิทสนม จะมีการส่ือสารโดยการใช ้Line” (Gen X, เพศหญิง, อาย ุ49 ปี, หน่วยงานธุรการ) 
  “…ใช ้line ในการส่ือสาร เพราะเป็นการส่ือสาร ท่ีติดต่อง่าย และมีความ
รวดเร็ว แต่จะไดค้  าตอบในเร่ืองงานตอ้งใช้เวลา, แยกแยะไม่ไดว้า่อะไรด่วนหรือไม่ด่วน” (Gen X, 
เพศหญิง, อาย ุ50 ปี, หน่วยงานธุรการ) 
  “…เรียกมาคุยเพราะรวดเร็ว และกระชับดีท่ีสุด แต่บรรยากาศในการ
สนทนาตอ้งดีด้วยเพื่อให้เด็กกล้าท่ีจะพูดคุย” (Gen X, เพศชาย, อายุ 50 ปี, หน่วยงานตรวจสอบ
ภายใน) 
  “…ชอบเขียน email และชอบการส่ือสารท่ีมีความกระชบั, อาจจะใชก้าร
โทรพูดคุยบา้ง” (Gen X, เพศหญิง, อาย ุ52 ปี, หน่วยงานทรัพยากรบุคคล) 
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  “…โทรพูดคุย เพราะคิดว่าเป็นรูปแบบการส่ือสารท่ีดี และตอ้งมีการใช้ 
email เพื่อเตือนวา่ไดพู้ดคุยอะไรไป, และมีการใช ้line” (Gen X, เพศหญิง, อายุ 44 ปี, หน่วยงานกล
ยทุธ์คา้ปลีกและวางแผน) 
  3) รูปแบบการส่ือสารท่ีเลือกใชใ้นการท างานของกลุ่ม Gen Y 
  3.1) ความคิดเห็นของกลุ่ม Gen Y ท่ีมีต่อ Gen BB 
   รูปแบบการส่ือสารท่ีกลุ่ม Gen Y เลือกใชท่ี้จะส่ือสารกบักลุ่ม Gen BB มี
ทั้งการส่ือสารแบบเผชิญหน้า และการใช้ email หรือ เอกสารประกอบ โดยกลุ่มตวัอย่างจ านวน 6 
คนจาก 10 คน ให้เหตุผลว่าการเดินไปพูดคุยต่อหน้าเป็นช่องทางท่ีสามารถส่ือสารและเน่ืองจาก
สามารถอธิบายและมีการโตต้อบท าให้เกิดความเขา้ใจ พร้อมทั้งมีเอกสารประกอบ ในขณะท่ีกลุ่ม
ตวัอย่างจ านวน 5 คนจาก 10 คนเลือกใช้ email หรือเอกสารประกอบอ่ืนเพิ่มเติมเพื่อเป็นหลกัฐาน
และเพื่ออธิบายรายละเอียดไดอ้ยา่งชดัเจน 
  “…พูดคุยและมีขอ้ความท่ีเป็นเอกสาร อย่างชัดเจน” (Gen Y, เพศชาย, 
อาย ุ30 ปี, หน่วยงานธุรการ) 
  “…ใช ้Email หรือ Memo เพื่อให้มีเอกสารหลกัฐาน” (Gen Y, เพศหญิง, 
อาย ุ28 ปี, หน่วยงานธุรการ) 
  “…เดินไปคุยเพราะตอ้งมีความชดัเจน และตอ้งมีเอกสารประกอบเพื่อ
เป็นหลกัฐานยนืยนัขอ้มูล” (Gen Y, เพศชาย, อาย ุ36 ปี, หน่วยงานกลยทุธ์คา้ปลีกและวางแผน) 
  “…ไปเจอ และมี Email และตอ้งมีการนอบนอ้ม มีหลกัฐานมีการวางแผน
ท่ีดี” (Gen Y, เพศหญิง, อาย ุ28 ปี, หน่วยงานบญัชี) 
  3.2) ความคิดเห็นของกลุ่ม Gen Y ท่ีมีต่อ Gen X 
   รูปแบบการส่ือสารท่ีกลุ่ม Gen Y เลือกใช้ท่ีจะส่ือสารกบักลุ่ม Gen X มี
ทั้ งการส่ือสารแบบเผชิญหน้า การโทรศพัท์ และการใช้ email หรือ เอกสารประกอบ โดยกลุ่ม
ตวัอยา่งจ านวน 1 คนจาก 10 คน ใหเ้หตุผลวา่การเดินไปพูดคุยต่อหนา้เป็นช่องทางท่ีสามารถส่ือสาร
และเน่ืองจากสามารถอธิบายและมีการโตต้อบท าให้เกิดความเขา้ใจ ในขณะท่ีกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 4 
คนจาก 10 คน จะใช้การโทรพูดคุยเน่ืองจากจะได้รับค าตอบในทนัทีและโทรศพัท์ กลุ่มตวัอย่าง
จ านวน 3 คนจาก 10 คนเลือกใช้ email หรือเอกสารประกอบอ่ืนเพิ่มเติมเพื่อเป็นหลกัฐานและเพื่อ
อธิบายรายละเอียด 
  “…ใช้การส่ือสารด้วยการโทรศพัท์ เพราะได้คุยซ่ึงมีความเข้าใจและ
รวดเร็วกวา่ รวมทั้งมีการใช ้line ในการส่ือสาร” (Gen Y, เพศชาย, อาย ุ30 ปี, หน่วยงานธุรการ) 
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  “…Email และการโทรแจง้ว่ามีการส่งขอ้มูลให้แลว้ ถา้อยากให้อธิบาย
อะไรเพิ่มก็โทรคุยได้รวมทั้งมีการใช้ line” (Gen Y, เพศชาย, อายุ 36 ปี, หน่วยงานกลยุทธ์คา้ปลีก
และวางแผน) 
  “…โทรคุยจะไดเ้ขา้ใจรายละเอียกทนัที และมีการใช้ line” (Gen Y, เพศ
หญิง, อาย ุ35 ปี, หน่วยงานกลยทุธ์คา้ปลีกและวางแผน) 
  “…โทร และเจอกัน เพราะบางคร้ังส่ือสารไม่เข้าใจกัน และต้องมี
เอกสารอา้งอิง” (Gen Y, เพศหญิง, อาย ุ26 ปี, หน่วยงานบญัชี) 
  3.3) ความคิดเห็นของกลุ่ม Gen Y ท่ีมีต่อ Gen Y 
  รูปแบบการส่ือสารท่ีกลุ่ม Gen Y เลือกใช้ในกลุ่มของตนเอง มีทั้งการ
ส่ือสารแบบเผชิญหน้า การโทรศพัท์ และการใช้ email หรือ เอกสารประกอบ โดยกลุ่มตวัอย่าง
จ านวน 5 คนจาก 10 คน ให้เหตุผลว่าการเดินไปพูดคุยต่อหน้าเป็นช่องทางท่ีสามารถส่ือสารและ
เน่ืองจากสามารถอธิบายและมีการโตต้อบท าให้เกิดความเขา้ใจ ในขณะท่ีกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 6 คน
จาก 10 คน จะใชก้ารโทรพูดคุยเน่ืองจากจะไดรั้บค าตอบในทนัทีและโทรศพัท ์กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 
6 คนจาก 10 คนเลือกใช้ email หรือเอกสารประกอบอ่ืนเพิ่มเติมเพื่อเป็นหลกัฐานและเพื่ออธิบาย
รายละเอียด หรือหลงัจากพูดคุยเสร็จแลว้ 
  “…เดินเขา้ไปคุยเพราะการพูดคุยเป็นวิธีท่ีดีท่ีสุดในการส่ือสาร เพราะ
สามารถสอบถามและอธิบายให้ชดัเจน ทั้งน้ีข้ึนกบัสถานการณ์บางคร้ังก็ใชว้ิธีการส่ง Email” (Gen 
Y, เพศหญิง, อาย ุ31 ปี, หน่วยงานธุรการ) 
  “…ใช้การโทรเพื่อคุย ส่ือสาร มีการส่ง Email เพื่อเป็นหลกัฐาน และใช้ 
line เพื่อตามงาน” (Gen Y, เพศชาย, อาย ุ36 ปี, หน่วยงานกลยทุธ์คา้ปลีกและวางแผน) 
  “…เดินไปคุยเพราะจะไดเ้ขา้ใจตรงกนัอยา่งชดัเจน ถา้เป็น Email เกรงวา่
จะเขา้ใจไม่ตรงกนั” (Gen Y, เพศหญิง, อาย ุ35 ปี, หน่วยงานกลยทุธ์คา้ปลีกและวางแผน) 
  “…โทรพูดคุย เน่ืองจากคุยกนัง่าย และรวดเร็ว” (Gen Y, เพศชาย, อาย ุ29 
ปี, หน่วยงานบญัชี) 
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 4.1.5 ปัญหาหรืออุปสรรคการส่ือสาร กบัความหลากหลายของช่วงวยัในการท างาน 
  1) ปัญหาหรืออุปสรรคการส่ือสารของกลุ่ม Gen BB 
  1.1) ความคิดเห็นของกลุ่ม Gen BB ท่ีมีต่อ Gen BB 
  ปัญหาหรืออุปสรรคดา้นการส่ือสาร ท่ีกลุ่ม Gen BB มีต่อกลุ่ม Gen BB 
เร่ืองของการเป็นตวัของตวัเองและความคิดเห็นท่ีไม่ค่อยตรงกนับางเร่ือง และเปล่ียนแปลงความคิด
ยาก รวมถึงเวลาท่ีมีปัญหาไม่ค่อยบอก 
  “…มีความคิดเป็นของตนเอง ไม่เปล่ียนความคิดง่ายๆ” (Gen BB, เพศ
ชาย, อาย ุ54 ปี, หน่วยงานทรัพยากรบุคคล) 
  “…มีความคิดเห็นไม่ตรงกนั” (Gen BB, เพศหญิง, อายุ 55 ปี, หน่วยงาน
ธุรการ) 
  “…บางคนมีความเช่ือมัน่ใจตวัเองจนไม่ฟังคนอ่ืน” (Gen BB, เพศหญิง, 
อาย ุ54 ปี, หน่วยงานบญัชี) 
  “…มีปัญหาและไม่ค่อยบอก พอใจท่ีจะนัง่ท างานคนเดียว” (Gen BB, เพศ
หญิง, อาย ุ55 ปี, หน่วยงานธุรการ) 
  1.2) ความคิดเห็นของกลุ่ม Gen BB ท่ีมีต่อ Gen X 
  ปัญหาหรืออุปสรรคด้านการส่ือสาร ท่ีกลุ่ม Gen BB มีต่อกลุ่ม Gen X 
เร่ืองของการเขา้ใจความหมายของภาษาและค าศพัทใ์นการส่ือสารจ านวน 3 คนจาก 10 คนท่ีมีปัญหา
เร่ืองน้ี และมีการกล่าวถึงเร่ืองของการไม่กลา้ท่ีจะบอกถึงปัญหาเวลาท่ีเกิดปัญหาข้ึน 
  “…เป็นเร่ืองของภาษา ซ่ึงอาจเขา้ใจไม่ตรงกนั” (Gen BB, เพศชาย, อายุ 
54 ปี, หน่วยงานทรัพยากรบุคคล) 
  “…เขา้ใจกนัคนละความหมาย” (Gen BB, เพศหญิง, อาย ุ54 ปี, หน่วยงาน
บญัชี) 
  “…ไม่กลา้ท่ีจะบอกปัญหาหรืออุปสรรคท่ีเกิดข้ึนจริง, ท างานเสร็จแลว้ถึง
จะมาคุยทีเดียว ซ่ึงบางคร้ังก็อาจไม่ใช่ผลลพัธ์ท่ีตอ้งการ” (Gen BB, เพศหญิง, อายุ 55 ปี, หน่วยงาน
ธุรการ)  
  1.3) ความคิดเห็นของกลุ่ม Gen BB ท่ีมีต่อ Gen Y 
  ปัญหาหรืออุปสรรคด้านการส่ือสาร ท่ีกลุ่ม Gen BB มีต่อกลุ่ม Gen Y 
เร่ืองของความรวดเร็วแต่ขาดความรอบครอบในการท างานฟังรายละเอียดยงัไม่ครบแลว้ตดัสินใจไป
เอง จ านวน 4 คนจาก 10 คน และมีจ านวน 3 คนพูดถึงเร่ืองมารยาทในการส่ือสารท่ีควรปรับปรุง 
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  “…การใชค้  าพูด หรือค าศพัทบ์างค าท่ีไม่เขา้ใจ ในบางคนอาจมีเร่ืองของ
กิริยามารยาท” (Gen BB, เพศชาย, อาย ุ58 ปี, หน่วยงานธุรการ) 
  “…ขาดความครบถว้นของขอ้มูลในการส่ือสาร” (Gen BB, เพศชาย, อายุ 
56 ปี, หน่วยงานธุรการ) 
  “…รวดเร็ว แต่ขาดความรอบครอบ” (Gen BB, เพศหญิง, อายุ 54 ปี, 
หน่วยงานธุรการ) 
  “…รวดเร็ว แค่ขาดความละเอียดรอบครอบ” (Gen BB, เพศหญิง, อายุ 55 
ปี, หน่วยงานธุรการ) 
  “…รวดเร็ว ฟังไม่จบแล้วตัดสินไปเอง และบางคนใช้ค  าพูดท่ีไม่
เหมาะสม” (Gen BB, เพศหญิง, อาย ุ54 ปี, หน่วยงานบญัชี) 
  2) ปัญหาหรืออุปสรรคการส่ือสารของกลุ่ม Gen X 
  2.1) ความคิดเห็นของกลุ่ม Gen X ท่ีมีต่อ Gen BB 
  ปัญหาหรืออุปสรรคด้านการส่ือสาร ท่ีกลุ่ม Gen X มีต่อกลุ่ม Gen BB 
เร่ืองของตอ้งมีการวางตวัท่ีอ่อนน้อมในการพูดคุย ดว้ยค าพูดท่ีเหมาะสมจ านวน 8 คนจาก 10 คน 
และมีจ านวน 1 คนพูดถึงเร่ืองท่ี Gen BB ไม่ค่อยอ่าน Email ท าให้เวลาพูดคุยกนัตอ้งอธิบายหรือพูด
รายละเอียดใน Email ซ ้ าอีกคร้ัง 
  “…ในการคุยตอ้งอ่อนนอ้ม, ช่องทางการส่ือสารท่ีต่างกนั บางคนชอบใช้
เอกสาร, เขา้ใจไม่ตรงกนั เน่ืองจากเป็นห่วงเร่ืองการใช้ค  าศพัท์ ในการใช้อธิบาย, ในการส่ือสารท่ี
ตอ้งมีการส่งตอ้งอาจท าให้สารท่ีส่งไม่ครบถว้น ท าให้เกิดความเขา้ใจไม่ตรงกนั, สีหนา้ ท่าทาง ท า
ใหคุ้ยง่ายข้ึน กลา้ท่ีจะบอกหรือถาม” (Gen X, เพศหญิง, อาย ุ49 ปี, หน่วยงานธุรการ) 
  “…คนแก่ไม่อ่าน email, เวลาอ่าน อ่านไม่ละเอียด แลว้ก็เรียกมาถามอยูดี่, 
ตอ้งอ่อนนอ้ม” (Gen X, เพศหญิง, อาย ุ44 ปี, หน่วยงานธุรการ) 
  “…ตอ้งใช้ค  าพูดท่ีเหมาะสม แสดงถึงความเคารพ” (Gen X, เพศหญิง, 
อาย ุ44 ปี, หน่วยงานกลยทุธ์คา้ปลีกและวางแผน) 
  “…หาค าท่ีเหมาะสมในการเจรจา, ตอ้งเตรียมเทคนิคในการเขา้หาแต่ละ
คน. ตอ้งคุยดว้ยขอ้เทจ็จริงและจริงใจ, ตอ้งพูดออ้มๆ” (Gen X, เพศชาย, อาย ุ51 ปี, หน่วยงานธุรการ) 
  2.2) ความคิดเห็นของกลุ่ม Gen X ท่ีมีต่อ Gen X 
  ปัญหาหรืออุปสรรคดา้นการส่ือสาร ท่ีกลุ่ม Gen X มีต่อกลุ่ม Gen X เร่ือง
จ านวน 3 คนจาก 10 คนพูดถึงเร่ืองของการตีความและการเขา้ใจความหมายของการส่ือสารท่ีไม่
ตรงกนั และมีการกล่าวถึงเร่ืองของการท่ีชอบใหข้อ้มูลมากเกินไปท าใหผู้รั้บสารเกิดความสับสนได ้
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  “…บางทีเร่ืองท่ีตอ้งการส่ือ มีขอ้มูลมากเกิน จึงล าดบั เรียบเรียงสารไม่
ถูกตอ้ง ท าให้ผูรั้บสารไดรั้บขอ้มูลท่ีคลาดเคล่ือนไป เรียบเรียงล าดบัไม่ถูก, ตอ้งการให้คนท่ีรับสาร
จากเราไดรั้บสารท่ีเราเขา้ใจ” (Gen X, เพศหญิง, อาย ุ50 ปี, หน่วยงานธุรการ) 
  “…การส่ือสารในส่วนของการใชค้  าศพัท์เฉพาะ บางคร้ังท าให้เขา้ใจไม่
ตรงกนั” (Gen X, เพศชาย, อาย ุ50 ปี, หน่วยงานตรวจสอบภายใน) 
  “…พูดไม่เคลีย ไม่ชัดเจน เขา้ใจไปเอง ตีความหมายผิด” (Gen X, เพศ
หญิง, อาย ุ52 ปี, หน่วยงานทรัพยากรบุคคล) 
  2.3) ความคิดเห็นของกลุ่ม Gen X ท่ีมีต่อ Gen Y 
  ปัญหาหรืออุปสรรคดา้นการส่ือสาร ท่ีกลุ่ม Gen X มีต่อกลุ่ม Gen Y จะ
เป็นเร่ืองของการส่ือสารบางคร้ังไม่เขา้ใจค าศพัท์ท่ีใชท้  าให้เกิดการเขา้ใจความหมายท่ีผิดพลาดใน
ส่วนน้ีมีจ านวน 3 คนจาก 10 คน 
  “…ปัญหาการเลือกใช้ค  าในการส่ือสาร , เวลาคุยมักคุยเล่นๆ ไม่ค่อย
จริงจงั” (Gen X, เพศหญิง, อาย ุ49 ปี, หน่วยงานธุรการ) 
  “…เขา้ใจง่าย คุยง่าย, บางคร้ังไม่ค่อยมีสัมมาคารวะ พูดไม่ค่อยเหมาะสม, 
ไม่รู้จกัการรอคอย” (Gen X, เพศหญิง, อาย ุ48 ปี, หน่วยงานธุรการ) 
  “…มีการใชค้  าศพัทใ์หม่ๆ เยอะ อาจท าใหไ้ม่เขา้ใจ, ท างานรวดเร็วอาจท า
ใหข้าดความละเอียดรอบครอบ” (Gen X, เพศหญิง, อาย ุ46 ปี, หน่วยงานทรัพยากรบุคคล) 
  “…บางคร้ังไม่ เข้าใจในส่ิงท่ีอธิบาย” (Gen X, เพศชาย , อายุ 51 ปี , 
หน่วยงานธุรการ) 
  3) ปัญหาหรืออุปสรรคการส่ือสารของกลุ่ม Gen Y 
  3.1) ความคิดเห็นของกลุ่ม Gen Y ท่ีมีต่อ Gen BB 
  ปัญหาหรืออุปสรรคดา้นการส่ือสาร ท่ีกลุ่ม Gen Y มีต่อกลุ่ม Gen BB มี
จ านวน 4 คนจาก 10 คนพูดถึงเร่ืองท่ีเวลาเขา้ไปพูดคุยส่ือสารมีความเกรงกลวัไม่กล้าเขา้หา อนั
เน่ืองมาจากกลวัวา่จะพูดผดิหรือกลวัโดนถามกลบั และชอบมองภาพกวา้งไม่ดูท่ีการท างานจริง 
  “…ในบางคร้ังเร่ืองของความเหมาะสมของงาน Gen Y มองวา่ปัญหานอ้ย
ส่วนผูใ้หญ่มองวา่เป็นปัญหาใหญ่, มีความเกร็งและเกรงใจ” (Gen Y, เพศชาย, อายุ 28 ปี, หน่วยงาน
ธุรการ) 
  “…เกร็งไม่กลา้เขา้หา หากขอ้มูลไม่ครบก็ไม่อยากเขา้ไปคุยดว้ยกลวัวา่จะ
โดนถามกลบั” (Gen Y, เพศหญิง, อาย ุ28 ปี, หน่วยงานธุรการ) 
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  “…มีความเกรงกลวั กลวัวา่จะพูดผดิพลาด” (Gen Y, เพศหญิง, อาย ุ35 ปี, 
หน่วยงานกลยทุธ์คา้ปลีกและวางแผน) 
  “…มกัไม่ค่อยยอ้มเปล่ียนแปลง ชอบมองภาพรวม แต่ไม่มอง action ว่า
ตอ้งท ายงัไง, มีความเป็นตวัของตวัเองสูง” (Gen Y, เพศชาย, อาย ุ29 ปี, หน่วยงานบญัชี) 

3.2) ความคิดเห็นของกลุ่ม Gen Y ท่ีมีต่อ Gen X 
   ปัญหาหรืออุปสรรคด้านการส่ือสารท่ีกลุ่ม Gen Y มีต่อกลุ่ม Gen X  มี
เร่ืองของการส่ือสารท่ีเขา้ใจไม่ตรงกนัจ านวน 2 คนจาก 10 คน และเร่ืองท่ีไม่ค่อยอ่าน Email ท าให้
ตอ้งอธิบายซ ้ า 
  “…ขอ้มูลอาจจะไม่ครบถ้วน” (Gen Y, เพศชาย, อายุ 30 ปี, หน่วยงาน
ธุรการ) 
  “…บางคร้ังเร่ืองท่ีส่ือสารไปเขา้ใจไม่ตรงกนั” (Gen Y, เพศหญิง, อายุ 28 
ปี, หน่วยงานธุรการ) 
  “…ไม่ค่อยอ่าน Email ตอ้งเดินไปคุย, ตอ้งคุยในรูปแบบท่ีคนกลุ่มน้ีเขา้ใจ 
คุยภาษาปกติไม่ได”้ (Gen Y, เพศชาย, อาย ุ36 ปี, หน่วยงานกลยทุธ์คา้ปลีกและวางแผน) 
  “…มีบางเร่ือง การส่ือสารเขา้ใจคนละแบบ” (Gen Y, เพศหญิง, อายุ 26 
ปี, หน่วยงานบญัชี) 
  “…มีเหตุผลบางเร่ืองอาจจะไม่เขา้ใจหรือเขา้ใจคนละแบบ” (Gen Y, เพศ
ชาย, อาย ุ27 ปี, หน่วยงานบญัชี) 

3.3) ความคิดเห็นของกลุ่ม Gen Y ท่ีมีต่อ Gen Y 
  ปัญหาหรืออุปสรรคดา้นการส่ือสาร ท่ีกลุ่ม Gen Y มีต่อกลุ่ม Gen Y เร่ือง
ของน ้าเสียงในการพูดไม่ค่อยน่าฟัง และมีความตรงเกินไป และรวดเร็วโดยขาดความรอบครอบ 
  “…เร่ืองน ้าเสียง บางคนใชน้ ้าเสียงพูดคุยไม่น่าฟัง” (Gen Y, เพศชาย, อาย ุ
30 ปี, หน่วยงานธุรการ) 
  “…รวดเร็ว โดยท่ีคิดว่ารู้เร่ืองครบแล้ว ไม่ค่อยฟังความคิดเห็นคนอ่ืน” 
(Gen Y, เพศหญิง, อาย ุ31 ปี, หน่วยงานธุรการ) 
  “…ตรงเกินไป” (Gen Y, เพศชาย, อาย ุ29 ปี, หน่วยงานบญัชี) 
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4.2 ความต้องการของพนักงานในแต่ละช่วงวัย ที่ประสงค์ให้องค์กรสนับสนุนด้านการ
ส่ือสารในองค์กร 
 ส าหรับการสนับสนุนขององค์กรในด้านต่างๆ นั้นความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างมี
จ านวน 28 คนจาก 30 คนท่ีมีความเห็นวา่ปัจจุบนัองคก์รมีการสนบัสนุนท่ีเพียงพอ และมีบางส่วนท่ี
มีความเห็นวา่ส่ิงท่ีองคก์รมีนั้นปัจจุบนัพนกังานบางคนยงัไม่รู้หรือยงัไม่สนใจใชง้าน และมี Gen Y 
จ านวน 2 คนจาก 30 คน ท่ีมีความเห็นวา่ยงัไม่เพียงพอโดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
  

4.2.1 ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่าง Gen BB 
 กลุ่มตวัอยา่งมีความเห็นเป็นไปในทิศทางเดียวกนัเก่ียวกบัประเด็น เร่ืองความตอ้งการ
ของพนกังานในแต่ละช่วงวยั ท่ีประสงคใ์หอ้งคก์รสนบัสนุนดา้นการส่ือสารในองคก์ร วา่ในปัจจุบนั
ส่ิงท่ีองค์กรสนบัสนุนนั้นมีเพียงพอแลว้ ไม่ว่าจะเป็นในส่วนของการสนบัสนุนทางดา้นเคร่ืองมือ
ต่างๆ ในการส่ือสารรวมถึงการเพิ่มองคค์วามรู้ให้กบัพนกังานทั้งความรู้จากภายนอกและภายในเพื่อ
เป็นการแลกเปล่ียนเรียนรู้และใหพ้นกังานสามารถปรับใชก้บัสถานะการณ์ท่ีเหมาะสมได ้
 “…เพียงพอ มีหลากหลายช่องทาง Email line และเชิญคนท่ีมีความรู้ดา้นต่างๆ มาให้
ความรู้” (Gen BB, เพศชาย, อาย ุ54 ปี, หน่วยงานทรัพยากรบุคคล) 
 “…เพียงพอ มีการเชิญคนท่ีมีความรู้ในดา้นต่างๆ มาพูดให้ฟัง รวมถึงมีการแชร์องค์
ความรู้ในการท างานของในแต่ละหน่วยงาน” (Gen BB, เพศหญิง, อายุ 59 ปี, หน่วยงานทรัพยากร
บุคคล) 
 “…คิดวา่เพียงพอ มีการจดักิจกรรมให้พนกังาน มี internal communication” (Gen BB, 
เพศหญิง, อาย ุ59 ปี, หน่วยงานบญัชี) 
 
 4.2.2 ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่าง Gen X 
 กลุ่มตวัอยา่งมีความเห็นเป็นไปในทิศทางเดียวกนัเก่ียวกบัประเด็น เร่ืองความตอ้งการ
ของพนกังานในแต่ละช่วงวยั ท่ีประสงคใ์หอ้งคก์รสนบัสนุนดา้นการส่ือสารในองคก์ร วา่ในปัจจุบนั
ส่ิงท่ีองค์กรสนบัสนุนนั้นมีเพียงพอแลว้ ไม่ว่าจะเป็นในส่วนของการสนบัสนุนทางดา้นเคร่ืองมือ
ต่างๆ ในการส่ือสารรวมถึงการเพิ่มองคค์วามรู้ให้กบัพนกังานทั้งความรู้จากภายนอกและภายในเพื่อ
เป็นการแลกเปล่ียนเรียนรู้และใหพ้นกังานสามารถปรับใชก้บัสถานะการณ์ท่ีเหมาะสมได ้และมีการ
กล่าวถึงวา่อาจมีพนกังานบางส่วนท่ียงัไม่ทราบวา่องคก์รมีการใหก้ารสนบัสนุนเร่ืองของการส่ือสาร 
รวมทั้งเร่ืองของการท่ีปัจจุบนัมีการน าเทคโนโลยีต่างๆ เขา้มาใชเ้พื่อให้เกิดความรวดเร็วอาจส่งผล
ต่อความรอบครอบในการท างานได ้
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 “…คิดวา่ในส่วนท่ีองคก์รมีอยูใ่นปัจจุบนัเพียงพอแลว้ แต่เป็นส่วนของพนกังานเองท่ี
ไม่ใช้หรือไม่เข้าไปศึกษาระบบท่ีมีอยู่ เช่น จดัให้มีการอบรมในเร่ืองของ การใช้ภาษาองักฤษ 
ส าหรับพนกังานท่ีขาดความมัน่ใจในการส่ือสาร หรือการท่ีองคก์รมีการจดัใหว้ิทยากรหรือคนดงัใน
ดา้นต่างๆ มาพูด” (Gen X, เพศหญิง, อาย ุ49 ปี, หน่วยงานธุรการ) 
 “…คิดวา่เพียงพอ เพราะปัจจุบนัมีการใช ้digital เขา้มาเป็นส่วนหน่ึงในการท างาน แต่
บางคร้ังมีความรวดเร็วแต่อาจขาดความรอบครอบในการท างาน” (Gen X, เพศหญิง, อายุ 46 ปี, 
หน่วยงานทรัพยากรบุคคล) 
 
 4.2.3 ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่าง Gen Y 
 กลุ่มตวัอยา่งมีความเห็นเป็นไปในทิศทางเดียวกนัวา่มีเพียงพอ เก่ียวกบัประเด็น เร่ือง
ความตอ้งการของพนกังานในแต่ละช่วงวยั ท่ีประสงคใ์หอ้งคก์รสนบัสนุนดา้นการส่ือสารในองคก์ร 
กบักลุ่มตวัอย่างอ่ืนๆ มีเพียงจ านวน 2 คนจาก 30 คน ท่ีมีความเห็นว่ามีไม่เพียงพอ ส าหรับกลุ่ม
ตวัอย่างท่ีเห็นว่าเพียงพอแลว้ถึงส่ิงท่ีองค์กรสนบัสนุนนั้นมีเพียงพอ ไม่ว่าจะเป็นในส่วนของการ
สนบัสนุนทางดา้นเคร่ืองมือต่างๆ ในการส่ือสารรวมถึงการเพิ่มองคค์วามรู้ใหก้บัพนกังานทั้งความรู้
จากภายนอกและภายในเพื่อเป็นการแลกเปล่ียนเรียนรู้และให้พนักงาน ส าหรับพนักงานท่ีมี
ความเห็นวา่ไม่เพียงพอกล่าวถึงประเด็นเร่ืองของการขาดการอบรมการใช้เทคโนโลยีท่ีทางองค์กร
สนบัสนุน และเร่ืองของการไม่ทราบถึงหน่วยงานท่ีรับผิดชอบว่าตอ้งติดต่อหน่วยงานใดในเร่ือง
เก่ียวกบัการส่ือสาร และมีประเด็นเร่ืองการส่ือสารไม่ไดข้ึ้นอยูก่บัผูใ้ห้ แต่ยงัตอ้งอยูท่ี่ผูรั้บดว้ยวา่จะ
สามารถรับไดห้รือไม่ 
 “…ไม่เพียงพอ ขาดการอบรมณ์ในการใช้เทคโนโลยีต่างๆ ในองค์กร” (Gen Y, เพศ
ชาย, อาย ุ30 ปี, หน่วยงานธุรการ) 
 “…คิดว่าเพียงพอมีทั้ง Social Media และ Internal Communication และมีการเชิญคน
ดงัมาพูดใหค้วามรู้ในดา้นต่างๆ และกิจกรรมกีฬาสีเพื่อเป็นกิจกรรมสารสัมพนัธ์” (Gen Y, เพศหญิง, 
อาย ุ28 ปี, หน่วยงานธุรการ) 
 “…เพียงพอ มีวทิยากร มีกิจกรรม ACT เพื่อใหพ้นกังานแต่ละช่วงวยัมาท างานร่วมกนั” 
(Gen Y, เพศชาย, อาย ุ27 ปี, หน่วยงานบญัชี) 
 “…ยงัไม่เพียงพอ หาคนรับผิดชอบไม่ได้” (Gen Y, เพศชาย, อายุ 29 ปี, หน่วยงาน
บญัชี) 
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บทที ่5 

สรุปผลการวจิัย อภิปราย และข้อเสนอแนะ 
 

 
การศึกษาวิจัยคร้ังน้ี เป็นการศึกษาทัศนคติและพฤติกรรมการติดต่อส่ือสารของ

พนกังานแต่ละช่วงวยัในองคก์ร กรณีศึกษา บริษทั เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารแห่งหน่ึง
ในประเทศไทย โดยมีวตัถุประสงคด์งัน้ี 
 1. เพื่อศึกษาทศันคติดา้นการส่ือสารของพนกังานแต่ละช่วงวยัในองคก์ร 

2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมดา้นการส่ือสารของพนกังานแต่ละช่วงวยัในองคก์ร 
3. เพื่อศึกษาความตอ้งการของพนกังานในแต่ละช่วงวยั ท่ีประสงคใ์หอ้งคก์รสนบัสนุน

ดา้นการส่ือสารในองคก์ร 
 งานวิจยัน้ีเป็นเป็นงานวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยเก็บขอ้มูลปฐมภูมิ 
(Primary Data) ได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึกรายบุคคล  (In-depth Interview) ซ่ึงกลุ่มตวัอย่าง คือ 
พนักงานในองค์กร จ านวน 30 คน ซ่ึงในการวิเคราะห์ข้อมูลในคร้ังน้ีใช้วิธีการวิเคราะห์เน้ือหา 
(Content Analysis) เพื่อจดัขอ้มูลให้เป็นระบบ และหาความเช่ือมโยงของหัวขอ้ท่ีท าการศึกษา และ
ตีความขอ้มูลโดยใชแ้นวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง 
 
 

5.1 สรุปและอภิปรายผลการวจิัย 
 จากการวจิยั เร่ืองการศึกษาทศันคติและพฤติกรรมการติดต่อส่ือสารของพนกังานแต่ละ
ช่วงวยัในองคก์ร กรณีศึกษา บริษทั เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารแห่งหน่ึงในประเทศไทย 
สามารถอภิปรายผลเป็น 3 ส่วน ไดแ้ก่ 

1. ทศันคติ และพฤติกรรม ดา้นการส่ือสารของกลุ่มตวัอยา่ง กบัความหลากหลายของ
ช่วงวยัในการท างาน 

2. เปรียบเทียบทศันคติ และพฤติกรรม ด้านการส่ือสารของกลุ่มตวัอย่าง กับความ
หลากหลายของช่วงวยัในการท างาน กบั SMCR Model และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งท่ีผา่นมา 

3. ความตอ้งการของพนกังานในแต่ละช่วงวยั ท่ีประสงคใ์ห้องคก์รสนบัสนุนดา้นการ
ส่ือสารในองคก์ร 
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ซ่ึงสามารถอภิปรายผลการวจิยัไดด้งัน้ี 

  
5.1.1 ทศันคติ และพฤติกรรม ด้านการส่ือสารของกลุ่มตัวอย่าง กบัความหลากหลาย

ของช่วงวยัในการท างาน 
  ผูว้จิยัไดท้  าการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 30 คน โดยสามารถสรุปประเด็นส าคญั
ได ้3 ประเด็นดงัน้ี 
 1) ความส าคัญของการส่ือสารส าหรับการท างานในปัจจุบัน 
 จากการศึกษาพบว่าในปัจจุบันพนักงานในองค์กรมีความเห็นต่อเร่ืองของความ
หลากหลายของช่วงอายุ กลุ่มตวัอย่างไดใ้ห้ค  าตอบเป็นไปในทิศทางเดียวกนัถึงระดบัความส าคญั
ดา้นการส่ือสารในการท างานในองคก์รคือ กลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 30 คน ให้คะแนนความส าคญัอยูท่ี่ 
ระดบัความส าคญัสูงท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการวจิยัของ ปวนิท ์เพช็ญไพศิษฎ (2558) ท่ีพบวา่การ
ติดต่อส่ือสารในการท างานมีอิทธิพลต่อการท างานเป็นทีม ซ่ึงพนกังานในบริษทัให้ความส าคญัต่อ
เร่ืองการส่ือสารเป็นอยา่งดี นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบัทฤษฎี รูปแบบการส่ือสารในองคก์ร (Types 
of Communication in Organizations)  ท่ีระบุว่าการบริหารจดัการการส่ือสารในองค์กรให้สามารถ
บรรลุเป้าหมายส่งผลถึงความส าเร็จไดน้ั้น บุคลากรและทุกหน่วยงานในองคก์รตอ้งรู้จกัวิธีการและ
ปรับใช้รูปแบบ กระบวนการของการส่ือสารให้เกิดมีความเหมาะสมและเกิดประโยชน์ในการ
ส่ือสารมากท่ีสุด เพื่อให้การส่ือสารและการด าเนินงานเกิดประสิทธิภาพ และปัจจยัท่ีส าคญัสามารถ
จดักลุ่มและเรียงตามล าดบัความส าคญัไดด้งัน้ีคือ 1) ความเขา้ใจท่ีถูกตอ้ง ความชดัเจน ท างานเป็นไป
ในทิศทางเดียวกนั มองว่าการส่ือสารนั้นจะตอ้งส่ือสารเพื่อให้เกิดความเขา้ใจท่ีถูกตอ้งโดยมีความ
ชัดเจน เพื่อให้ผูรั้บสารนั้นเขา้ใจถึงวตัถุประสงค์ในการส่ือสารได้อย่างถูกตอ้งเพื่อท่ีจะสามารถ
ท างานหรือปฏิบติังานได้เป็นไปในทิศทางเดียวกนั 2) ป้องกนัความผิดพลาดและความเขา้ใจผิด 
เน่ืองจากการท างานส่ิงท่ีต้องค านึงถึงเป็นอันดับต้นๆ คือเร่ืองของการป้องกันความผิดพลาด
โดยเฉพาะความผิดพลาดท่ีเกิดจากการส่ือสารซ่ึงอาจก่อให้เกิดการส่งมอบผลงานท่ีไม่ถูกตอ้งหรือ
ท าให้เสียเวลาในการท างาน 3) เป็นจุดเร่ิมตน้ของการท างาน เก่ียวกบัในการท างานจุดเร่ิมตน้ตอ้งมี
เร่ืองของการส่ือสารซ่ึงถือเป็นส่ิงส าคญัในการท างานเพื่อเป็นการยืนยนัถึงความเขา้ใจในเป้าหมาย
และให้ทุกคนท าให้ได้อย่างถูกตอ้ง ซ่ึงความเหมาะสมในการใช้รูปแบบการส่ือสาร ปัจจุบนัด้วย
องคป์ระกอบท่ีหลากหลาย ไม่วา่จะเป็นการศึกษา ประสบการณ์ ลกัษณะนิสัยส่วนตวั และท่ีส าคญั
เร่ืองของความแตกต่างกนัของช่วงอายุของพนกังานในองค์กร ท าให้มีรูปแบบและการแสดงออก
ทางการส่ือสารเฉพาะในแต่ละกลุ่มท่ีมีความแตกต่างกนั ซ่ึงอาจท าให้คนท่ีมีลกัษณะไม่เหมือนกนั
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เกิดความเขา้ใจผดิจากการแสดงออกทางการส่ือสารจนท าให ้ความหมายหรือรายละเอียดของสารถูก
เปล่ียนแปลงไป 
 2) ความหลากหลายของช่วงวยัในการท างาน 
 ผลการศึกษาจากกกลุ่มตวัอย่างทั้งหมดมีค าตอบเป็นไปในทิศทางเดียวกนัว่าปัจจุบนั
ความหลากหลายของช่วงอายุท่ีเกิดข้ึนนั้นเป็นเร่ืองท่ีดี ท่ีจะเป็นโอกาสในการท างานท่ีผสมผสาน
องค์ความรู้จากหลายๆ ความคิดเห็นท่ีแตกต่าง เน่ืองจากกลุ่มตวัอย่างมองว่าเร่ืองความหลากหลาย
ของช่วงอายุนั้นเป็นเร่ืองธรรมดา ท่ีไม่สามารถหลีกเล่ียงได ้และมองเป็นโอกาสในการท่ีจะไดรั้บ
มุมมองใหม่ๆ จากในแต่ละช่วงอายุมาปรับใช้ในการท างาน ซ่ึงจะสามารถช่วยให้องค์กรสามารถ
แข่งขนัไดใ้นปัจจุบนั และท่ีส าคญัทุกกลุ่มตอ้งร่วมมือและท าความเขา้ใจในความแตกต่างเพื่อน ามา
ปรับใชใ้นการท างานท่ีเหมาะสม ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ แพมาลา วฒันเสถียรสินธ์ุ (2559) 
ท่ีพบวา่วยัท่ีแตกต่างกนัการใชค้  าพูดหรือการส่ือสารระหวา่งกนัท าใหเ้กิดการตีความหมายท่ีผดิเพี้ยน
จากกนัไป ระดบัความรู้ ประสบการณ์การท างานท่ีมีท่ีแตกต่างกนัไปในเร่ืองของเน้ือหาเก่ียวกบังาน
ตอ้งปรับตวัเขา้หากนัและปรับระดบัความรู้ความเขา้ใจให้ตรงกนัเพื่อให้การส่ือสารเกิดความเขา้ใจ
กัน  นอกจากน้ีย ังสอดคล้องกับทฤษฎี ทฤษฎีความหลากหลายของช่วงอายุ (Definition of 
Generation) ท่ีระบุว่าในแต่ละช่วงวยั จะมีความคิดท่ีแตกต่างกนัในแต่ละยุค ซ่ึงจะเกิดจากสภาพ
สังคมในยุคนั้นๆ ท าให้ความคิดพฤติกรรมได้เปล่ียนแปลงไปตามยุคท าให้มีรูปแบบของเกิด
พฤติกรรมความคิด ทศันคติ ไลฟ์สไตล์ ความรู้ ความสามารถและค่านิยมท่ีแตกต่าง 
 3) ลกัษณะการส่ือสารในแต่ละช่วงวยัในการท างาน 
 จากการศึกษาพบว่าในแต่ละช่วงวยัในองค์กรมีลกัษณะการส่ือสารท่ีมีความแตกต่าง
กนัไม่วา่จะเป็นเร่ืองของความละเอียดในการท างาน มีการใชเ้หตุผลจากประสบการณ์การท างานท่ี
ผ่านมา ลกัษณะการส่ือสารในของกลุ่ม Gen BB ในการท างาน เป็นกลุ่มท่ีมีความละเอียดในการ
ท างาน มีการใชเ้หตุผลจากประสบการณ์การท างานท่ีผา่นมา และมีการวางแผนในการส่ือสารอยา่ง
เป็นขั้นเป็นตอนเพื่อท่ีจะสามารถถ่ายทอดสารไดอ้ยา่งตรงประเด็น และมีความมัน่ใจในตวัเองสูง ใน
บางคนไม่ค่อยรับฟังความคิดเห็นของคนอ่ืน และส าหรับกลุ่ม Gen X เป็นกลุ่มท่ีมีความชดัเจนใน
การท างาน และมีการส่ือสารถึงเหตุผลและขั้นตอนในการท างานไดดี้ และมีการก าหนดเป้าหมายท่ี
ชดัเจน มีการให้กรอบแนวทางในการท างานและช้ีแนะเป็นระยะ รวมถึงการติดตามงาน ชอบลงมือ
ท าไม่ค่อยพูดเยอะ ชอบการส่ือสารแบบพูดคุยต่อหนา้มากกวา่ช่องทางอ่ืน และในการท างานตอ้งการ
เอกสารรายละเอียดท่ีชัดเจนในการท างาน รวมทั้งเป็นกลุ่มท่ีมีความพยายามในการเข้าหาและ
กลมกลืนกบัรุ่นนอ้ง พร้อมท่ีจะเรียนรู้เร่ืองใหม่ๆ ส าหรับในการส่ือสารบางคร้ังมีปัญหาเร่ืองค าศพัท์
ท่ีใช้ในการส่ือสารตอ้งมีปรับเพื่อให้สามารถส่ือสารไดเ้ขา้ใจเพิ่มมากข้ึน และส าหรับกลุ่ม Gen Y 
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เป็นกลุ่มท่ีมีความรวดเร็วในการท างาน แต่ขาดในส่วนของความรอบครอบ และมีความรู้
ความสามารถในการท างานท่ีเก่ียวกบัเทคโนโลยีค่อนขา้งดีกวา่กลุ่มอ่ืน ท่ีส าคญัเป็นกลุ่มท่ีตอ้งการ
ความชดัเจนในการท างานวา่วตัถุประสงค์หรือผลลพัธ์ท่ีตอ้งการในการท างานนั้นๆ คืออะไร เน้น
เร่ืองการท างานท่ีชดัเจน รวดเร็วตรงไปตรงมา การพูดคุยส่ือสารดว้ยค าศพัทง่์ายๆ และตรงประเด็น 
และมีประเด็นเร่ืองการเขา้หาผูใ้หญ่ในบางคร้ังไม่กลา้ท่ีจะเขา้ไปพูดคุย มุ่งเนน้เฉพาะในการท างาน
ของตวัเองให้บรรลุเป้าหมาย จะเห็นไดว้่าขอ้ดีของแต่ละกลุ่มเป็นจุดแข็งท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพ
การท างาน และมีเร่ืองของความแตกต่างในรูปแบบการส่ือสารบางส่วน เช่น วิธีการส่ือสาร ขั้นตอน
การส่ือสาร ท่ีมีความแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งและสนบัสนนักบังานวิจยัของ แพมาลา วฒันเสถียร
สินธ์ุ (2559) ความแตกต่างกนัทั้งเร่ืองอายุ วยัท่ีแตกต่างกนัการใชค้  าพูดหรือการส่ือสารระหว่างกนั 
ประสบการณ์การท างานท่ีมีความแตกต่างกนัไปในเร่ืองของเน้ือหาเก่ียวกบังานพื้นฐานของแต่ละ
บุคคลไม่เท่ากันต้องปรับตวัเข้าหากนั นอกจากน้ียงัสอดคล้องกบัทฤษฎีทศันคติ (Concepts and 
theories of attitudes)  ความรู้สึกนึกคิด ชอบ ไม่ชอบส่วนบุคคลในการ ตอบสนองต่อการ
ติดต่อส่ือสาร ตอบสนองต่องาน ส่ิงแวดล้อม สถานการณ์ ผูค้นและส่ิงต่างๆ รอบตัวเป็นการ
ตอบสนองทั้งในทางบวก ทางลบ ในตวับุคคล ซ่ึงอาจรู้ตวัหรือไม่รู้ตวัก็เป็นได ้แต่จะรู้ไดจ้ากค าพูด 
การกระท าท่ีมีการแสดงออกมา 
 4) รูปแบบลกัษณะการส่ือสารทีเ่ลือกใช้ในแต่ละช่วงวยัในการท างาน 
 จากการศึกษาพบวา่รูปแบบการส่ือสารท่ีกลุ่มของ Gen BB และ Gen X เลือกใชใ้นการ
ส่ือสารจะเป็นในส่วนของ การพูดคุยต่อหน้า เน่ืองจากเป็นช่องทางท่ีจะได้มีการอธิบายและ
แลกเปล่ียนขอ้ซักถามในรายละเอียดได ้และรูปแบบการส่ือสารรองลงมาจะเป็นการใช้โทรศพัท์ 
และ Email ตามล าดบั และท่ีน่าสนใจคือมีกลุ่มท่ีเลือกใช้เคร่ืองมือ Social Media ในการส่ือสารคือ 
Line Application คือกลุ่ม Gen X เลือกใชเ้ม่ือมีการส่ือสารกบั Gen Y เพราะวา่มีความสะดวกสบาย
และรวดเร็ว รวมทั้งยงัมีความเป็นกนัเองในการส่ือสาร อยา่งไรก็ตามการเลือกใชรู้ปแบบการส่ือสาร
ในรูปแบบต่างๆ ของแต่ละกลุ่มนั้นข้ึนกบัองคก์รประกอบภายนอกอ่ืน เช่น ลกัษณะของการท างาน 
ต าแหน่ง รวมทั้ งวฒันธรรมองค์กรว่าในหน่วนงานนั้ นๆ มีรูปแบบการส่ือสารอย่างไร และ
ความสัมพันธ์ส่วนตัว โดยความแตกต่างของแต่ละช่วงวยัในเร่ืองของรูปแบบการส่ือสารมี
รายละเอียดดงัตารางท่ี 5.1 อย่างไรก็ตามจากการศึกษายงัพบว่า ไม่ว่ากลุ่มตวัอย่างจะเลือกวิธีหรือ
ช่องทางการส่ือสารใดก็ตาม มกัจะตอ้งมีการส่งเอกสารหรือหลกัฐานทาง Email เพื่อเป็นการยืนยนั
การท างานและเป็นหลกัฐานในการท างานเสมอ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฎี SMCR Model (ภาพท่ี 2.1) 
ท่ีกล่าวถึงการแบ่งองค์ประกอบในการส่ือสารเป็น 4 ส่วน คือ ผูส่้งสาร (Source), สาร (Message), 
ช่องทางการส่ือสาร (Channel) และผูรั้บสาร (Receiver) ท าใหส้ามารถวเิคราะห์และแยกแยะไดว้า่ใน
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แต่ละองค์ประกอบของการส่ือสารเป็นอย่างไรบา้ง ไม่ว่าจะเป็นเร่ืองทกัษะการส่ือสาร ทศันคติ 
ความรู้ รวมถึงวฒันธรรมท่ีหล่อหลอมของแต่ละบุคคลแสดงออกและเลือกใช้รูปแบบของการ
ส่ือสาร จากการวิจยัแสดงให้เห็นถึงกลุ่มตวัอยา่งในองคก์รท่ีมีวฒันธรรมและธรรมเนียมปฏิบติัใน
การส่ง Email เพื่อเป็นการยืนยนัการส่ือสารหรือเพื่อการป้องกันความผิดพลาดในรายละเอียด
หลงัจากการส่ือสารในรูปแบบอ่ืนแลว้เสร็จ และยงัสอดคลอ้งกบัการวิจยัของ ปวินท ์เพช็ญไพศิษฎ 
(2558) ท่ีพบวา่ การติดต่อส่ือสารในการท างานมีอิทธิพลต่อการท างานเป็นทีม หากสามารถส่ือสารท่ี
ดี จะท าใหส้ามารถท างานร่วมกนัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ เน่ืองจากองคก์รเป็นองคก์รขนาดใหญ่และ
ในการท างานมีผูเ้ก่ียวขอ้งจากหลายฝ่ายและหลายระดบัท าให้ตอ้งมีการส่งขอ้มูลหรือรายละเอียดใน
การส่ือสารแต่ละคร้ังเป็นเอกสารหรือหลกัฐานในการท างานเพื่อให้ผูเ้ก่ียวขอ้งทราบจะไดช่้วยกนั
ตรวจสอบและเสนอแนวทางในการท างานท่ีเหมาะสมตามหนา้ท่ีรับผดิชอบของแต่ละหน่วยงาน 

 
ตารางที ่5.1 รูปแบบลกัษณะการส่ือสารท่ีเลือกใชใ้นแต่ละช่วงวยัในการท างาน 

รูปแบบลกัษณะการ
ส่ือสารทีเ่ลือกใช้ 

รูปแบบการส่ือสาร 

Gen BB Gen X Gen Y 

Gen BB 1. พดูคุยต่อหนา้ 
2. โทรศพัท ์
3. Email หรือ เอกสาร 

1. พดูคุยต่อหนา้ 
2. โทรศพัท ์
3. Email หรือ เอกสาร 

1. พดูคุยต่อหนา้ 
2. Email หรือ เอกสาร 
3. โทรศพัท ์

Gen X 1. พดูคุยต่อหนา้ 
2. โทรศพัท ์
3. Email หรือ เอกสาร 

1. พดูคุยต่อหนา้ 
2. โทรศพัท ์
3. Email หรือ เอกสาร 

1. Line App  
2. พดูคุยต่อหนา้ 
3. Email หรือ เอกสาร 
4. โทรศพัท ์

Gen Y 1. พดูคุยต่อหนา้ 
2. Email หรือ เอกสาร 

1. โทรศพัท ์
2. Email หรือ เอกสาร 
3. พดูคุยต่อหนา้ 

1. โทรศพัท ์
2. Email หรือ เอกสาร 
3. พดูคุยต่อหนา้ 

 
 5) ปัญหาหรืออุปสรรคในการส่ือสาร กบัความหลากหลายของช่วงวยั 
 จากการศึกษาพบวา่ ในแต่ละกลุ่มช่วงวยันั้นส่วนใหญ่มีปัญหาเร่ืองของความหมายของ
ค าศพัทท่ี์ใชใ้นการส่ือสารเน่ืองจากในแต่ละช่วงวยัท่ีมีการใชค้  าศพัทเ์ฉพาะซ่ึงในบางคร้ังท าให้เกิด
การเขา้ใจความหมายท่ีผิดพลาดได ้โดยเฉพาะกลุ่มของ Gen Y อีกทั้งยงัถูกมองว่าเป็นกลุ่มท่ีต้อง
ปรับปรุงเร่ืองของมารยาทในการส่ือสาร และในการส่ือสารกบักลุ่ม Gen BB นั้นถูกมองวา่ขณะท่ีจะ
เขา้ไปพูดคุยไดน้ั้นตอ้งมีการระมดัระวงัเร่ืองของมารยาทในการส่ือสารเป็นพิเศษจากกลุ่มอ่ืนๆ และ
ถูกมองว่ากลุ่ม Gen BB นั้นเป็นกลุ่มท่ีมีความเป็นตวัของตวัเอง เวลาท่ีมีปัญหาไม่ค่อยบอกไม่ค่อย
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ส่ือสาร ในส่วนของ Gen X นั้นถูกมองจากกลุ่ม Gen  BB และ Gen X ดว้ยกนัว่ามีปัญหาเร่ืองของ
การตีความหมายของภาษาและค าศพัทท่ี์ใช ้รวมถึงเป็นกลุ่มท่ีมีความละเอียดโดยชอบให้ขอ้มูลเยอะ
เกินไปในการส่ือสารและปัญหาในเร่ืองของการตอบ Email ในขณะท่ี Gen Y ส่ง Email เพื่อสอบถาม
หรือขอขอ้มูล ซ่ึงสนบัสนุนการวิจยัของ อภิษฎา วฒันะเสวี  (2557) ท่ีพบวา่ การให้ความส าคญักบั
พนกังานทุกระดบั ดา้นสัมพนัธภาพระหวา่งบุคคลโดยให้ความเป็นกนัเองกบัผูใ้ตบ้งัคบับญัชา ดา้น
สภาพการปฏิบติังานจากการสร้างบรรยากาศให้มีการปฏิบติังานมุ่งสู่ความส าเร็จร่วมกัน และ
สนบัสนุนทฤษฎีรูปแบบการส่ือสารในองค์กร (Types of Communication in Organizations) ท่ีระบุ
ว่ารูปแบบและลกัษณะทั้งน้ีข้ึนอยู่กบับริบท ความตอ้งการของการส่ือสาร ความเหมาะสม รวมถึง
ประโยชน์ในการส่ือสารในแต่ละคร้ังการบริหารจดัการการส่ือสารในองค์กรให้สามารถบรรลุ
เป้าหมายและส่งผลถึงความส าเร็จได้ โดยความแตกต่างของแต่ละช่วงวยัในเร่ืองของปัญหาหรือ
อุปสรรคในการส่ือสารกบัความหลากหลายของช่วงวยัมีรายละเอียดดงัตารางท่ี 5.2 
 
ตารางที ่5.2 ปัญหาหรืออุปสรรคในการส่ือสาร กบัความหลากหลายของช่วงวยั 
ปัญหาหรือ
อุปสรรค 

การส่ือสาร 

Gen BB Gen X Gen Y 

Gen BB เป็นตวัของตวัเองและมีความ
คิดเห็นท่ีไม่ค่อยตรงกนับางเร่ือง 
และเปล่ียนแปลงความคิดยาก 
รวมทั้งเวลาท่ีมีปัญหาไม่ค่อยบอก 

ไม่เขา้ใจความหมายของภาษา
และค าศพัทใ์นการส่ือสาร และ
มีการกล่าวถึงเร่ืองของการไม่
กลา้ท่ีจะบอกถึงปัญหาเวลาท่ี
เกิดปัญหาข้ึน 

ความรวดเร็วท่ีขาดความรอบ
ครอบในการท างานฟัง
รายละเอียดยงัไม่ครบแลว้
ตดัสินใจไปเอง และมีพูดถึง
เร่ืองมารยาทในการส่ือสารที่
ควรปรับปรุง 

Gen X การวางตวัท่ีอ่อนนอ้มในการ
พูดคุย ดว้ยค าพูดท่ีเหมาะสม และ
เร่ืองท่ี Gen BB ไม่ค่อยอ่าน 
Email ท าใหเ้วลาพูดคุยกนัตอ้ง
อธิบายหรือพูดรายละเอียดใน 
Email ซ ้าอีกคร้ัง 

การตีความและการเขา้ใจ
ความหมายของการส่ือสารท่ีไม่
ตรงกนั และมีการกล่าวถึงเร่ือง
ของการท่ีชอบใหข้อ้มูลมาก
เกินไปท าใหผู้รั้บสารเกิดความ
สับสนได ้

การส่ือสารบางคร้ังไม่เขา้ใจ
ค าศพัทท่ี์ใชท้  าใหเ้กิดการ
เขา้ใจความหมายท่ีผดิพลาด 

Gen Y เวลาเขา้ไปพูดคุยส่ือสารมีความ
เกรงกลวัไม่กลา้เขา้หา อนั
เน่ืองมาจากกลวัวา่จะพูดผดิหรือ 
กลวัโดนถามกลบั และชอบมอง
ภาพกวา้งไม่ดูท่ีการท างานจริง 

การส่ือสารท่ีเขา้ใจไม่ตรงกนั 
และเร่ืองท่ีไม่ค่อยอ่าน Email ท า
ใหต้อ้งอธิบายซ ้า 

น ้าเสียงในการพูดไม่ค่อยน่า
ฟัง และมีความตรงเกินไป 
และรวดเร็วโดยขาดความ
รอบครอบ 
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 5.1.2 ความต้องการของพนักงานในแต่ละช่วงวยั ทีป่ระสงค์ให้องค์กรสนับสนุนด้าน
การส่ือสารในองค์กร 
 ส าหรับการสนบัสนุนขององคก์รในดา้นต่างๆ นั้นความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งส่วน
ใหญ่มีความเห็นว่าปัจจุบนัองค์กรมีการสนับสนุนท่ีเพียงพอแล้ว ไม่ว่าจะเป็นในส่วนของการ
สนบัสนุนทางดา้นเคร่ืองมือต่างๆ ในการส่ือสารรวมถึงการเพิ่มองคค์วามรู้ใหก้บัพนกังานทั้งความรู้
จากการจดัอบรมดา้นการส่ือสาร มีการเชิญบุคคลท่ีมีความรู้มีช่ือเสียงมาให้ความรู้กบัพนงังานใน
องคก์ร มีเทคโนโลยีมารองรับการสนบัสนุนดา้นการส่ือสาร และมีการกล่าวถึงพนกังานบางส่วนท่ี
ยงัไม่ทราบวา่องคก์รมีการให้การสนบัสนุนเร่ืองของการส่ือสาร รวมทั้งเร่ืองของการน าเทคโนโลยี
ต่างๆ เขา้มาใช้เพื่อให้เกิดความรวดเร็วอาจส่งผลต่อการปรับตวัในการท างานได ้รวมทั้งประเด็น
เร่ืองของการขาดการอบรมการใช้เทคโนโลยีท่ีทางองค์กรสนบัสนุน และเร่ืองของการไม่ทราบถึง
หน่วยงานท่ีรับผิดชอบว่าตอ้งติดต่อหน่วยงานใดในเร่ืองเก่ียวกบัการส่ือสาร และการส่ือสารนั้น
ไม่ไดข้ึ้นอยูก่บัผูใ้ห้ แต่ยงัตอ้งอยูท่ี่ผูรั้บสารดว้ยวา่จะสามารถเปิดใจรับไดห้รือไม่ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
ทฤษฎีเก่ียวกบับรรยากาศการส่ือสารในองคก์ร (Communication Atmosphere in The Organization) 
ท่ีระบุวา่สภาพของการส่ือสารภายในองคก์รท่ีประกอบไปดว้ยปัจจยัหลากหลาย เช่น พฤติกรรมการ
รับรู้ ความคาดหวงั การตอบสนองระหวา่งบุคคล ความขดัแยง้ ซ่ึงส่งผลต่อการส่ือสารภายในองคก์ร 
จากการศึกษา และรวบรวมขอ้มูลจากนกัวิชาการท่ีศึกษาเร่ืองความหมายของบรรยากาศการส่ือสาร
ในองค์กร  และทฤษฎีการ เพิ่ มประ สิท ธิภาพในการ ส่ือสาร  ( Improving Organizational 
Communication) ท่ีระบุวา่องคก์รตอ้งมีการสร้างระบบกระบวนการส่ือสารภายในองคก์รท่ีดีจึงเป็น
ส่ิงจ าเป็นอย่างมาก หน้าท่ีส าคญัประการหน่ึงของผูบ้ริหารทุกองค์กร คือ การจดัระบบการส่ือสาร
ตลอดจนการไหลของขอ้มูลข่าวสารภายในองคก์รและลดความผดิพลาด ลดอุปสรรคในการส่ือสาร 
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5.2 ข้อเสนอแนะส าหรับผู้บริหาร 
 เพื่อให้องค์กรสามารถตอบสนองและหาแนวทางในการจดัการกับเร่ืองของความ
หลากหลายของช่วงอายท่ีุเกิดข้ึนในปัจจุบนั และสามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการท างานและแข่งขนั
ขององค์กรได้เพิ่มมากข้ึน โดยสามารถดูรายละเอียดกระบวนการดัง ภาพท่ี  5.1 ซ่ึงผู ้วิจ ัยมี
ขอ้เสนอแนะเพื่อเป็นแนวทางดงัน้ี 
 
 5.2.1 ด้านการบริหารจัดการ 
 จดัให้มีการประชาสัมพนัธ์ใหพ้นกังานทราบถึงเคร่ืองมือและระบบท่ีปัจจุบนัองคก์รมี
ให้บริการเน่ืองจากมีบางความเห็นท่ีกล่าวถึงประเด็นท่ีว่าปัจจุบนัองค์กรมีเคร่ืองมือให้บริการ
มากมายแต่พนกังานบางส่วนไม่ทราบวา่มีให้บริการ และในส่วนของประเด็นท่ีวา่พนกังานทราบวา่
มีเคร่ืองมือหรือระบบแต่เลือกท่ีจะไม่ใชง้านนั้นในส่วนน้ีอาจจะตอ้งพิจารณาวา่ส่ิงท่ีมีอยูใ่นปัจจุบนั
นั้นยงัมีขอ้ท่ีตอ้งปรับปรุงในส่วนใดเพิ่มเติม 
 จดัให้มีการประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัเร่ืองความหลากหลายของ Gen ในองคก์ร โดยการ
จดัท าส่ือประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัขอ้มูลหรือความคิดของแต่ละ Generation ในองค์กร ซ่ึงอาจเป็น
วีดีโออนิเมชั่นหรือเป็นเร่ืองราวให้สามารถเข้าใจในความหลากหลายช่วงอายุท่ีสามารถท างาน
ร่วมกนัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ เน่ืองจากแต่ละ Gen มีมุมมองและความคิดเห็นในการแสดงออกของ
คนต่าง Gen ท่ีเป็นแง่ลบ ซ่ึงเม่ือมองกลบัไปยงัมุมมองของ Gen นั้นๆ จะเห็นว่าแต่ละ Gen ลว้นมี
เหตุผลท่ีเลือกหรือแสดงออกแบบในนั้น เช่น Gen Y มกัถูกมองว่า ไม่มีมารยาทในการส่ือสาร ซ่ึง
มุมมองของ Gen Y คือการมุ่งเป้าไปยงัผลลพัธ์หรือเป้าหมายความส าเร็จของงานซ่ึงละเลยความใส่
ใจในส่วนของมารยาท ซ่ึงแสดงให้เห็นถึงการท่ีแต่ละ Gen ส่วนใหญ่มีลกัษณะขอ้ดี ขอ้เสียอยา่งไร 
พร้อมทั้งวธีิในการแกไ้ข หรือท างานร่วมกนัอยา่งมีประสิทธิภาพ เช่นการท าโฆษณาประชาสัมพนัธ์
ภายในผา่นป้ายหรือจอในจุดต่างๆ ขององคก์ร 
 
 5.2.2 ด้านบุคลากร 
 ส าหรับเร่ืองของความหลากหลายของช่วงอายุในองค์กรนั้นพบว่าพนกังานทราบถึง
ความหลากหลายและมีความแตกต่าง และใช้วิธีการในการปรับตัวหรือปรับรูปแบบในการ
ติดต่อส่ือสารให้เหมาะสมกบัแต่ละกลุ่มท่ีตอ้งการส่ือสารได้เป็นอย่างดี และในทางกลบักนั เม่ือ
วิเคราะห์จากขอ้มูลในส่วนของกลุ่มผูรั้บสารกลบัมองว่ายงัมีปัญหาในการส่ือสารอยู่ ท  าให้ผูว้ิจยั
เสนอแนวทางในการใหแ้ต่ละหน่วยงานจดัท า Workshop เพื่อใหพ้นกังานในหน่วยงานไดแ้สดงออก
ถึงความรู้สึกเพื่อให้เกิดความยอมรับและทราบถึงขอ้มูลท่ีแทจ้ริงท่ีเกิดข้ึนว่าในแต่ละกลุ่มช่วงอายุ
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นั้นคิดเห็นอย่างไร เช่น กลุ่ม Gen Y มีความคิดและการท างานท่ีรวดเร็วอนัเน่ืองมาจากมีทกัษะใน
การใชช่้องทางในการหาขอ้มูลท่ีหลากหลาย เช่น Internet ท าให้บางคร้ังมุมมอง Gen BB หรือ Gen 
X อาจมองว่าข้อมูลท่ีได้มานั้นยงัไม่ถูกต้องหรือเป็นข้อมูลท่ีได้มาจากแหล่งอ้างอิงท่ีไม่มีความ
น่าเช่ือถือซ่ึงจะตอ้งมีการแลกเปล่ียนมุมมองความคิดในส่วนน้ี  

นอกจากน้ีการจดักิจกรรม Outing ให้แต่ละ Gen ร่วมท ากิจกรรมดว้ยกนั ยงัช่วยสาร
สัมพนัธ์และละลายพฤติกรรมใหส้ามารถคุยกนัไดง่้ายข้ึน รวมถึงการจดังานปฐมนิเทศ เพิ่มกิจกรรม
ท่ีใหรุ่้นพี่ในองคก์ร Gen ต่างๆ มีโอกาสไดแ้ลกเปล่ียนเรียนรู้ผา่นกิจกรรมทั้งการบรรยายและการท า
กิจกรรมฐานต่างๆ เพื่อให้เกิดการเรียนรู้ผา่นการกระท ากบัพนกังานรุ่นใหม่ๆ ท่ีจะเขา้มาท างานใน
องคก์ร หรือใหอ้งคก์รจดักิจกรรมการเรียนรู้ผา่นการจ าลองใหแ้ต่ละ Gen ลองสลบัหนา้ท่ีการท างาน
เพื่อใหท้ราบถึงภาระหนา้ท่ีในการท างานของ Gen ต่างๆ ในแต่ละต าแหน่ง  

 
 5.2.3 ด้านเทคโนโลย ี
 ดา้นเทคโนโลยีในปัจจุบนันอกจากการส่ือสารผา่นโทรศพัทแ์ละการใช ้Email ในการ
ติดต่อส่ือสารแลว้นั้นก็ยงัมีการใชง้านระบบท่ีใชใ้นการส่ือสารภายในองคก์ร และการใช ้Line App 
ในการส่ือสารเพิ่มมากข้ึน โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง Gen X ท่ีมีความเห็นวา่การใช ้Line ในการส่ือสารกบั 
Gen Y เป็นเคร่ืองมือท่ีมีประสิทธิภาพ และสร้างความเป็นกนัเอง ซ่ึงควรพิจารณาใหแ้ต่ละหน่วยงาน
ขององค์กรเร่ิมปรับใช้เพิ่มข้ึน นอกจากน้ีองค์กรอาจพิจารณาจัดท าระบบท่ีจัดเก็บข้อมูลใน
หน่วยงานและแสดงผลว่าปัจจุบนัในแต่ละงานนั้นอยู่ในขั้นตอนใดบา้ง และยงัติดปัญหาอะไร
หรือไม่ โดยอาจแสดงเป็นรูปแบบของสถานะและต าแหน่งผูรั้บผิดชอบ โดยไม่เปิดเผยช่ือโดยตรง
เพื่อความเป็นส่วนตวัและสามารถเรียกดูไดเ้ฉพาะหน่วยงานนั้นๆ เพื่อเป็นการส่ือสารเชิงรุกท่ีแจง้
หรือรายงานสถานการณ์ท างานท่ีเกิดข้ึนของแต่ละหน่วยงานในองคก์รเพื่อให้เกิดความต่ืนตวัในการ
ท างาน 
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ภาพที ่5.1 แผนภาพกระบวนการขอ้เสนอแนะส าหรับผูบ้ริหาร 
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5.3 ข้อจ ากดัในการวจิัย และข้อเสนอแนะส าหรับงานวจิัยในอนาคต 
 จากการท าวิจยั เร่ือง การศึกษาทศันคติและพฤติกรรมการติดต่อส่ือสารของพนกังาน
แต่ละช่วงวยัในองคก์ร กรณีศึกษา บริษทั เทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสารแห่งหน่ึงในประเทศ
ไทย ในคร้ังน้ีมีขอ้จ ากดัในการท าการวจิยัและมีขอ้เสนอแนะส าหรับงานวิจยัในอนาคต ดงัน้ี 
 
 5.3.1 ด้านกลุ่มตัวอย่างงานวจัิย 
 ผูว้จิยัไดศึ้กษากลุ่มตวัอยา่งในส่วนของหน่วยงาน ภายในบริษทั เทคโนโลยสีารสนเทศ
และการส่ือสาร ดงันั้น ในงานวจิยัคร้ังต่อไป ควรพิจารณาศึกษาเพิ่มเติมในธุรกิจอ่ืนเพื่อเปรียบเทียบ
ผลการวิจยัผลท่ีได้วา่เหมือนหรือแตกต่างจากธุรกิจเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร อยา่งไร
บา้ง 
 และปัจจุบนัในอนาคตเร่ิมมีพนกังานท่ีเป็นคนรุ่นใหม่ Gen Z (เกิดหลงั พ.ศ. 2540) ท่ี
จะตอ้งเขา้สู่แรงงานในอนาค กลุ่ม Gen Z น้ีจะเติบโตมาพร้อมกบัส่ิงอ านวยความสะดวกมากมายท่ี
อยูแ่วดลอ้ม มีความสามารถในการใชง้านเทคโนโลยต่ีาง ๆ และเรียนรู้ไดเ้ร็ว (Krungsri Guru, 2018) 
จึงน่าท่ีจะพิจารณากลุ่มช่วงอายุของกลุ่มท่ีศึกษาให้สอดคลอ้งกบัสัดส่วนหรือช่วงอายุในช่วงเวลาท่ี
ท าการศึกษาวจิยั 
 
 5.3.2 ด้านวธีิการวจัิย 
 ในงานวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัเลือกใช้วิธีวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ด้วยการ
สัมภาษณ์เชิงลึกรายบุคคล (In- depth Interview) เพื่อเป็นแนวทางในการศึกษาและวิเคราะห์ขอ้มูล
เชิงลึก งานวิจยัในอนาคตควรพิจารณาท าการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เพื่อให้ได้
ขอ้มูลเชิงสถิติในปัจจยัดา้นต่างๆ หรือเป็นการทดสอบปัจจยัท่ีมีผลต่อเร่ืองการส่ือสาร เช่น ทดสอบ
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเพิ่มประสิทธิภาพการส่ือสารระหว่าง Generation เป็นตน้ เพื่อสามารถน าขอ้มูล
ไปประยกุตใ์ชใ้นการท างานขององคก์รไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน 
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ภาคผนวก ก 

 
 

แบบสัมภาษณ์เชิงลกึ 
การวจัิยเร่ือง การศึกษาทัศนคติและพฤติกรรมการติดต่อส่ือสารของพนักงานแต่ละช่วงวยัในองค์กร 

 
 แบบสอบถามน้ี เป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาหลกัสูตรการจดัการมหาบณัฑิต วิทยาลยั
การจดัการมหาวทิยาลยัมหิดล มีวตัถุประสงคง์านวจิยัดงัน้ี 

1. เพื่อศึกษาทศันคติดา้นการส่ือสารของพนกังานแต่ละช่วงวยัในองคก์ร 
2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมดา้นการส่ือสารของพนกังานแต่ละช่วงวยัในองคก์ร 
3. เพื่อศึกษาความตอ้งการของพนกังานในแต่ละช่วงวยั ท่ีประสงคใ์หอ้งคก์รสนบัสนุน

ดา้นการส่ือสารในองคก์ร 
 
ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้สัมภาษณ์ 

- เพศ   เพศหญิง      เพศชาย 
- อาย…ุ……………ปี, เกิด พ.ศ. …………….. 
- กลุ่ม   Gen BB (พ.ศ. 2489-2507)      Gen X (พ.ศ. 2508-2522)      Gen Y (พ.ศ. 

2523-2540) 
- จบการศึกษาดา้นใด………………………………………………………………………… 
- หน่วยงาน…………………………………………………………………………………… 
- อายงุาน…………..ปี 
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ส่วนที ่2 ทศันคติ และพฤติกรรม ด้านการส่ือสารของผู้สัมภาษณ์ กบัความหลากหลายของช่วงวยัใน
การท างาน 

- ท่านคิดวา่ส าหรับการท างานในปัจจุบนั เร่ืองการส่ือสารมีความส าคญัมากนอ้ยเพียงใด และ
เพราะอะไร? 

………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 

นอ้ย ค่อนขา้งนอ้ย ปานกลาง ค่อนขา้งมาก มาก 
1 2 3 4 5 

 
- ท่านคิดอยา่งไร เก่ียวกบัความหลากหลายของช่วงวยัในการท างาน? 

………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………… 
 

- ท่านคิดวา่คนในแต่ละช่วงวยั มีลกัษณะการส่ือสารอยา่งไร? 
Gen BB  Gen X Gen Y 

 
 

 
  

 
- ท่านเลือกใชรู้ปแบบใดในการส่ือสารในการท างานกบัในแต่ละช่วงวยั  เพราะเหตุใด? 

 เป้าหมายการส่ือสาร 
 Gen BB Gen X Gen Y 

รูปแบบท่ีเลือกใช ้
 
 

  

รูปแบบท่ีไม่เลือกใช ้
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- ท่านมีปัญหาหรืออุปสรรคดา้นการส่ือสาร เก่ียวกบัความหลากหลายของช่วงวยัในการ
ท างานอยา่งไรบา้ง? 

 Gen BB Gen X Gen Y 
ปัญหาหรืออุปสรรค  

 
 

  

วธีิการแกไ้ขปัญหา  
 
 

  

 
ส่วนที ่3 ความต้องการของพนักงานในแต่ละช่วงวยั ทีป่ระสงค์ให้องค์กรสนับสนุนด้านการส่ือสาร
ในองค์กร 

- ท่านทราบหรือไม่วา่ปัจจุบนัองคก์รมีการสนบัสนุนเก่ียวกบัการส่ือสารของพนกังานในการ
ท างานอยา่งไรบา้ง และท่านเห็นวา่เพียงพอหรือไม่ 

………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 

- ท่านอยากใหอ้งคก์รปรับปรุงหรือเพิ่มเติม การสนบัสนุนเร่ืองการส่ือสาร ของพนกังานใน
แต่ละช่วงวยั  ในเร่ืองใดบา้ง เพราะเหตุใด 

………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
 

 
 

 
 
 

 




