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บทที่  2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

ในการศึกษาวิจยั เร่ือง “ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการส่ือสารภายในมหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง”    
ผูว้ิจยัได้ศึกษาจากแนวคิดและทฤษฎี รวมทั้งไดศึ้กษาจากงานวิจยั อ่ืน ๆ ที่เก่ียวขอ้ง และน ามาเป็น
กรอบแนวคิดในการศึกษาคร้ังน้ี คือ 

1. ทฤษฎีเก่ียวกบัการส่ือสาร (Communication) 
2. แนวคิดเก่ียวกบัผลของการส่ือสารและความพงึพอใจในการส่ือสาร 
3. แนวคิดเก่ียวกบัประสิทธิภาพในการท างาน 
4. งานวจิยัที่เก่ียวขอ้ง 

2.1 ทฤษฎีเกี่ยวกับการส่ือสาร (Communication) 
แนวคดิและความหมายของการส่ือสาร 

การส่ือสารเป็นกระบวนการในการแลกเปล่ียนขอ้มูลที่มีสาระส าคญัที่ผูส่ื้อสารท าหนา้ที่
เป็นทั้งผูรั้บและผูส่้งสาร แต่ไม่อาจระบุว่าไดว้่าการส่ือสารเร่ิมตน้และส้ินสุดที่จุดใด เพราะถือว่าการ
ส่ือสารมีลกัษณะเป็นวงกลมและไม่มีที่ส้ินสุด และไดมี้ผูใ้หค้วามหมายเร่ืองน้ีไวอี้กหลายความหมาย 
เช่น 

โรเจอร์ (Rogers, 1976 อ้างถึงใน เบญจวรรณ แจ่มจ ารุญ 2557) ให้ความหมายไวว้่า การ
ติดต่อส่ือสารเป็นการถ่ายทอดแลกเปล่ียนขอ้เทจ็จริง ความรู้สึก ความคิด หรือการกระท าต่างๆ โดยมี
เจตนาที่จะเปล่ียนความรู้ ความเขา้ใจ พฤติกรรมและทศันคติที่แสดงออกโดยเปิดเผย นอกจากนั้น 

แบลโลว์กิลสัน และโอดิออร์น (Ballow, Gilson and Odiorne, 1962) ได้กล่าวว่า การ
ส่ือสารในองคก์าร หมายถึง การแลกเปล่ียนค าพูด สัญลกัษณ์ ตวัอกัษรเพื่อเป็นการส่งผ่านข่าวสารที่
ตอ้งการใหท้ราบถึงนโยบายและค าสัง่เพือ่น าไปปฏิบตัิ พร้อมกบัรับฟังขอ้เสนอแนะและความคิดเห็น
ต่างๆ กลบัมา เพือ่ใหเ้ขา้ใจความหมายและส่ือสารกนัได ้

ชรามม์ (Schramm, 1973 อ้างถึงใน เบญจวรรณ แจ่มจ ารุญ 2557) กล่าวว่า การส่ือสารเป็น
กระบวนการที่เกิดขึ้นซ ้ ากันไปเร่ือยๆ หรือที่เรียกว่าเป็นวงจรในการแลกเปล่ียนขอ้มูลกันระหว่าง
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บุคคล โดยจะเร่ิมตั้งแต่การแปลความหมายไปจนถึงการส่งต่อขอ้มูลซ่ึงกนัและกนั จนกวา่ทั้งสองฝ่าย
จะเขา้ใจซ่ึงกนัและกนั อาจสรุปไดว้า่ ค  าจ  ากดัความของการส่ือสารอยา่งใดอยา่งหน่ึงอาจจะน าไปใช้
ไม่ได้กบัพฤติกรรมการส่ือสารทุกรูปแบบเพราะบางในบางคร้ังความหมายของการส่ือสารยงักวา้ง
มาก โดยแต่ละค าจ  ากดัความมกัจะมีวตัถุประสงคใ์นการใชท้ี่แตกต่างกนั จึงท าให้เม่ือน าไปใชต้อ้ง
พิจารณาและเลือกใช้ให้เหมาะสมกับสถานการณ์และลักษณะการส่ือสารเป็นเร่ืองๆ ไป ดังนั้ น        
การส่ือสารจึงมีองค์ประกอบส าคญั 3 ประการ อันได้แก่ ผูส่้งสาร (Sender) ผูรั้บสาร (Receiver) 

และตวัสาร (Message) เม่ือน ามารวมกนัจึงเรียกว่าเป็นการส่ือสาร อยา่งไรก็ตาม องคก์ารไม่ว่าจะ
ขนาดเล็กหรือขนาดใหญ่ ประสิทธิภาพในการการส่ือสารจะช่วยใหก้ารปฏิบติังานและการด าเนินงาน
ไปตามแผนและบรรลุวตัถุประสงค์ที่ก  าหนดไวโ้ดยไม่มีอุปสรรค ด้วยขอบเขตของการส่ือสารใน
องคก์ารจะต่างกบัการส่ือสารในแบบอ่ืนๆ ที่เคยทราบกนัมา คือ จะต่างกบัค  าวา่ การส่ือสารระหว่าง
บุคคล (Interpersonal Communication) ซ่ึงมีความหมายจ ากดัแคบเฉพาะการติดต่อส่ือสารระหวา่ง
บุคคลกบับุคคลที่จะมุ่งเน้นหนักไปในทางส่วนตวัเสียมากกวา่ นอกจากน้ีการส่ือสารขององคก์ารยงั
ต่างจากค าว่า การส่ือสารมวลชน (Mass Communication) ที่เก่ียวกับการส่ือสารในวงกวา้งของ
สงัคมหรือที่มุ่งเนน้เขา้สู่มวลชนเป็นส าคญัอีกดว้ย 

รูปแบบของการส่ือสารในองค์การ 

องค์การจะมุ่งเน้นการส่ือสารว่าเป็นการประสานและร่วมมือกันควบคู่ไปกับการ         
มุ่งเป้าหมายของทุกฝ่ายเป็นส าคญั การก าหนดเช่นน้ีเพราะการส่ือสารขององคก์ารเป็นเร่ืองที่เกิดขึ้น
ในขอบเขตขององคก์ารซ่ึงเป็นแหล่งรวมของทรัพยากรและกิจกรรมต่างๆ เพือ่ให้บรรลุวตัถุประสงค์
ที่ก  าหนดไว ้และยงัเป็นหัวใจส าคัญที่น าไปสู่ความส าเร็จหรือความล้มเหลวขององค์การด้วย        
ดงันั้น จะเห็นได้ชดัว่ากิจกรรมดา้นการส่ือสารทั้งหลายนั้นมุ่งเพื่อให้เกิดการท างานร่วมกนัของฝ่าย
ต่างๆ อยา่งไรก็ตาม จะเห็นไดว้่าในองค์การส่วนมากจะมีการส่ือสารกนัที่สัมพนัธ์โดยตรงกบังาน
ต่างๆ ที่ท  าอยู่ (Task-related) ด้วยเสมอ ดังนั้ น  ในด้านการคิด การตัดสินใจ การวัดผลและ
ประเมินผลงาน หรือการมีส่วนร่วมในการการติดตามผลการปฏิบติังานทั้งหลายตอ้งเก่ียวขอ้งกบัการ
ส่ือสาร แต่ทั้งหมดน้ีก็ขึ้นอยู่กับการบริหารงานทั้งของผูบ้งัคบับญัชาและลูกน้อง ซ่ึงเป็นผูท้ี่เขา้มา
ท างานตามภาระหน้าที่และอยูใ่นองคก์ารตลอดเวลา เพราะการส่ือสารมกัจะเกิดขึ้นบนพื้นฐานของ
ระบบโครงสร้างที่เป็นไปตามสภาพแวดลอ้มขององคก์าร รวมถึงความสัมพนัธ์ของฝ่ายต่างๆ ตาม
ลกัษณะโครงสร้าง อ านาจและหน้าที่ นอกจากน้ี ยงัมีโครงสร้างทางสังคมระหว่างบุคคลที่ท  างาน
ด้วยกันทั้ งที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการที่มักจะให้การยอมรับนับถือกันเอง ทั้ งน้ี โครงสร้าง
เหล่าน้ีอาจเป็นทั้งตวัเสริมหรือบัน่ทอนต่อองคก์ารไดเ้หมือนกนั ยกตวัอยา่งเช่น ปรากฏการณ์ที่เป็น
ความจริงและมกัจะเกิดขึ้นไดเ้สมอในที่ท  างานทุกแห่งนัน่คือปัญหาการติดขดัหรือการสะดุดหยดุลง
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ของงานที่ผา่นไปตามโครงสร้างของล าดบัขั้นการบงัคบับญัชาหรือตามต าแหน่งทางการต่างๆ โดยถา้
หากจะใหส้ะดวกรวดเร็วและเป็นไปโดยราบร่ืน จ าเป็นตอ้งอาศยัผูรู้้จกัใหช่้วยกนัเป็นการส่วนตวัหรือ
เป็นกรณียกเวน้ก็จะช่วยท าใหง้านผ่านสะดวกไดต้ามตอ้งการ โครงสร้างเหล่าน้ีเองในหลายกรณียงัมี
อิทธิพลต่อประสิทธิภาพการติดต่อส่ือสารทีต่่างกนัอีกดว้ย โดยอาศยัความสัมพนัธท์างดา้นอ านาจที่มี
อยูแ่ลว้และที่อ้างอิงจากอ านาจตามต าแหน่งหน้าที่เป็นส าคญั  เช่น การรู้จกัระมัดระวงัในการพูดจา 
การตีสนิทและสร้างความสัมพนัธ์กบัเจา้นายดว้ยรูปแบบที่ดีและมีการวางตวัที่เหมาะสมถูกตอ้งกับ
กาลเทศะ ซ่ึงถือว่าเป็นการใช้ประโยชน์จากอ านาจตามโครงสร้างเพื่อให้เป็นประโยชน์เสริมต่อ
พฤติกรรมการส่ือสารของเราไดโ้ดยตรง นัน่แสดงวา่เราเขา้ใจหลกัวธีิในการวางตวัและเจรจาส่ือความ
กบัต าแหน่งทางการต่างๆ ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ยอ่มจะช่วยให้เกิดการยอมรับและให้ความเช่ือถือต่อส่ิงที่
ส่ือความไดม้ากขึ้นอีกดว้ย 

ดังนั้น การส่ือสารหลายๆ รูปแบบจะท าให้เขา้ใจในกระบวนการของการส่ือสารซ่ึง
สามารถน าไปใชไ้ดจ้ริง ท าใหรู้้ถึงปัญหาที่เกิดขึ้นในแต่ละรูปแบบ ช่วยในการคาดคะเนส่ิงที่จะเกิดขึ้น
ระหว่างที่ส่ือสารกนัเพื่อได ้อยา่งไรก็ตาม ช่องทางการส่ือสาร คือ วิธีการที่จะส่งข่าวสารไปยงัผูรั้บ
โดยอาศยัช่องทางเพื่อน าไปสู่ประสาทสัมผสัทั้ง 5 นั่นคือ การมองเห็น การไดก้ล่ิน การได้ยนิ การ
สัมผสั การล้ิมรส โดยใช้ช่องทาง คือ การบนัทึกขอ้ความ ค  าสั่งที่เป็นลายลักษณ์อกัษร และการพูด 
การที่จะส่ือสารความหมายให้มีความชดัเจนควรใช้หลายๆ ช่องทาง ดงันั้น การพูด โดยการสั่งงาน 
การติดต่อส่ือสารกนัทางโทรศพัท ์การประชุม การส่งข่าวทางอินเตอร์เน็ต หรือการส่ือสารที่เป็นลาย
ลกัษณ์อกัษร หรือส่ิงพิมพ ์เช่น จดหมาย หนงัสือเวยีนประกาศต่างๆ และการส่ือสารโสตทศันูปกรณ์ 
จึงสามารถแบ่งประเภทตามวิธีการต่างๆ ได้แก่  การติดต่อส่ือสารทางลายลักษณ์อักษร การ
ติดต่อส่ือสารทางวาจา และการติดต่อส่ือสารทางเทคโนโลย ีดงัน้ี 

1. การติดต่อส่ือสารทางลายลักษณ์อักษร (Written Communication) หมายถึง การ
ส่ือสารโดยใช้วิธีการเขียน ซ่ึงอาจจะเขียนเป็นตวัอักษร หรือตวัเลขแสดงจ านวน เช่น หนังสือเวียน 
ป้าย ประกาศ บนัทึกขอ้ความ ส่ิงตีพิมพ ์จดหมายข่าวและวารสาร เป็นตน้ โดยส่วนมากผูบ้ริหารจะ
ตอ้งการข่าวสารที่บนัทึกเป็นลายลกัษณ์อกัษร แต่บางคร้ังหากไม่พิจารณาขอ้ความที่ไดรั้บมาโดยรอบ
คอบอาจท าให้เกิดผลเสียหายต่อองค์การได ้(Timm, 1995) นอกจากน้ีมักจะพบว่า การส่ือสารดว้ย
วิธีการเขียนนั้นจะยากกว่าการพูด เน่ืองจากความรู้ความเขา้ใจทางดา้นภาษาของแต่ละบุคคลที่มีไม่
เท่ากนั เช่น การท าหน้าที่เป็นผูส่้งสาร ผูส่้งอาจไม่แน่ใจในค าสะกด อีกประการหน่ึง การส่ือสารโดย
ใชว้ธีิการเขียนมกัจะมีลกัษณะที่เป็นการส่ือสารทางเดียวมากกวา่ 

2. การติดต่อส่ือสารทางวาจา (Oral Communication) เป็นการส่ือสารที่แสดงออก
โดย การพูด เช่น การประชุม การร้องทุกข์โดยวาจา การปรึกษาหารือ การสัมภาษณ์ การฝึกอบรม   
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การพูดคุยกนัตวัต่อตวั การสนทนาแบบเผชิญหน้า การพูดโทรศพัท ์การฝากบอกต่อ หรือข่าวลือ เป็น
ตน้ ซ่ึง สร้อยตระกูล อรรถมานะ (2541) กล่าวว่า การส่ือสารดว้ยค าพูดเป็นวิธีการที่นิยมใชก้ันมาก
เพราะเป็นการส่งต่อขอ้มูลจากคนหน่ึงไปยงัอีกคนหน่ึง โดยเฉพาะนกับริหารมกัจะตอ้งมีความพร้อม
ในการพูดอยูต่ลอดเวลา แต่ก็ยงัพบปัญหาในการใชภ้าษาพูด เช่น การใชค้  าที่มีความหมายเฉพาะกลุ่ม 
การใชค้  ายอ่ หรือการใชร้หสัที่ใชเ้ฉพาะกลุ่ม ซ่ึงการส่ือสารทางวาจาประกอบไปดว้ย 4 ลกัษณะ ดงัน้ี 

2.1 การสนทนา เช่น การสนทนาในเร่ืองทัว่ไป และการให้ค  าปรึกษาเร่ืองการ
ท างานร่วมกนั 

2.2 การสัมภาษณ์ เป็นการสนทนาที่แบ่งเป็นหน้าที่ของผูพู้ดที่ชัดเจน คือ ฝ่าย
หน่ึงเป็นคนถามและอีกฝ่ายหน่ึงเป็นคนตอบ 

2.3 การออกค าสั่งด้วยวาจา เป็นเร่ืองที่ปฏิบัติกันอยู่เป็นประจ าทุกหน่วยงาน 
ส่วนมากจะเป็นการสัง่งานโดยใชว้าจาที่เด็ดขาดแต่นุ่มนวล โดยผูบ้ริหารควรค านึงถึงสถานการณ์ดว้ย
วา่ควรออกค าสัง่แบบใดกบัผูรั้บค าสัง่ 

2.4 การประชุม เป็นการนัดรวมตวักันเพื่อให้สมาชิกเขา้ไปมีส่วนร่วมในการ
ประชุม เพราะถือวา่เป็นกิจกรรมหน่ึงที่เป็นส าคญัต่อการท างาน 

3. การติดต่อส่ือสารทางเทคโนโลยี (Technologies Communication) เป็นการส่ือสารโดย
ใชเ้ทคโนโลยมีาเป็นเคร่ืองมือเพื่อสร้างประโยชน์ต่อการส่ือสารในสังคมยคุปัจจุบนั ซ่ึงเทคโนโลยแีต่
ละชนิดจะมีคุณสมบตัิที่แตกต่างกนัไปตามการใชง้านที่มีลกัษณะเด่นในการเอาชนะส่ิงที่ถูกจ ากดัโดย
ธรรมชาติและยงัเป็นการเพิม่ประสิทธิภาพการส่ือสารดว้ย 

ลักษณะของการส่ือสารในองค์การ 

ลักษณะการส่ือสาร หมายถึง การส่ือข้อความระหว่างบุคคลทั้ งในและนอก
หน่วยงานเพื่อให้เกิดการส่ือสารระหว่างองคก์ารและบุคคลภายนอก และใหไ้ดม้าซ่ึงขอ้มูลข่าวสารที่
เป็นประโยชน์ต่อองคก์าร (สมยศ นาวีการ. 2544) เพราะจะท าให้ช่วยตดัสินใจในการด าเนินการเร่ือง
ต่างๆ และยงัท าให้ทราบถึงที่มาและจุดมุ่งหมายของขอ้มูล รวมถึงลกัษณะการไหลเวยีนของข่าวสาร
จากที่หน่ึงไปยงัอีกที่หน่ึงวา่จะเกิดผลอยา่งไร และการใหค้วามส าคญัของขอ้มูลข่าวสารแต่ละประเภท
ขององคก์ารเป็นอยา่งไร โดยแบ่งลกัษณะการส่ือสารในองคก์ารเป็น 3 ลกัษณะ ดงัน้ี 

การส่ือสารระหว่างบุคคล เป็นการส่ือสารโดยมีผูส่้งสารและผูรั้บสารตั้งแต่ 2 คน
ขึ้นไป โดยมีผูส่้งสารและผูรั้บสารจะสลบับทบาทกนั โดยการส่ือสารประเภทน้ีอาจใชใ้นสถานการณ์
เม่ือมนุษยต์อ้งอยูร่่วมกนัเป็นสงัคมทัว่ไป เช่น การทกัทายหรือพดูคุยกบัคนที่พบบนรถประจ าทางและ
คุยเร่ืองดินฟ้าอากาศ เร่ืองที่น ามาส่ือสารกันก็อาจเป็นเร่ืองส่วนตวัหรือเร่ืองงาน โดยการส่ือสาร
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ประเภทน้ีมกัจะเป็นการสนทนาทั้งแบบเห็นหน้าและไม่เห็นหน้า เช่น การพูดคุยทางโทรศพัท์ การ
โตต้อบผา่นคอมพวิเตอร์หรือการส่งจดหมาย 

การส่ือสารกลุ่ม เป็นการส่ือสารที่มีผูส่ื้อสารหลายคนหรือมากกวา่ 2 คน เช่น ใน
ฝ่ายต่างประเทศขององคก์ารน้ีมีการประชุมพนักงานทุกเดือนเพื่อปรึกษาเร่ืองการท างาน เม่ือมีงาน
ประชุมระหว่างประเทศฝ่ายน้ีตอ้งประชุมกนับ่อยขึ้นเพื่อเตรียมการจดัการประชุม ซ่ึงจะท าให้ทุกคน
สามารถเสนอแนวคิดและแลกเปล่ียนความคิดเห็นเร่ืองการท างานที่แต่ละคนไดรั้บผิดชอบ การพดูคุย
ในที่ประชุมจึงเป็นการส่ือสารกลุ่มที่มีลกัษณะที่เป็นทางการ อย่างไรก็ตาม บางคร้ังเราอาจใชก้าร
ส่ือสารกลุ่มพดูคุยเร่ืองที่ไม่เป็นทางการไดด้ว้ย 

การส่ือสารสาธารณะ หมายถึง การส่ือสารระหว่างองคก์ารกบัหน่วยงานภายนอก 
เช่น องค์การไดร่้วมงานกับส่ือมวลชน หรือองคก์ารได้ติดต่อประสานงานกับบุคคลภายนอก เช่น 
ผูบ้ริหารขององคก์ารส่ือสารกบัประชาชนภายนอกเร่ืองการใหบ้ริการดา้นคุณภาพการส่ือสารที่ดี 

ดงันั้น การส่ือสารระหว่างบุคคล การส่ือสารกลุ่ม หรือการส่ือสารสาธารณะ จึงมีความส าคญั
ต่อองคก์ารเพราะเป็นส่วนหน่ึงที่ท  าให้การไหลเวียนของข่าวสารเกิดขึ้นเม่ือมีการแลกเปล่ียนขอ้มูล
ข่าวสารขึ้น 

ลักษณะการไหลเวียนของข่าวสารในองค์การ 

หลายแนวคิดไดก้ล่าวถึงทิศทางการไหลเวียนของข่าวสารในองคก์ารว่ามีอยู ่4 ลกัษณะ 
ไดแ้ก่ การส่ือสารแนวด่ิง การส่ือสารแนวตั้ง การส่ือสารแนวนอน และการส่ือสารแนวไขว ้ผูว้จิยัจะ
กล่าวถึงลกัษณะการส่ือสารในองคก์ารโดยแบ่งออกเป็น 3 ลกัษณะ คือ การส่ือสารแนวด่ิง การส่ือสาร
แนวนอน และการส่ือสารแนวไขว ้ดงัรายละเอียด ดงัน้ี 

1. การส่ือสารแนวดิ่ง (Vertical Communication) หมายถึง การส่ือสารที่
ไหลเวียนจากที่หน่ึงไปยงัอีกที่หน่ึง โดยการไหลมีระดับและล าดับเพื่อไม่ให้ไหลไปตามแนวนอน
แบบเสมอกนั การไหลลกัษณะน้ีแบ่งออกเป็น 2 อยา่ง คือ การไหลจากเบื้องบนลงสู่เบื้องล่าง และการ
ไหลจากเบื้องล่างขึ้นสู่เบื้องบน (จนัทิมา แกว้เขียว. 2543) ดงัภาพต่อไปน้ี 
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ภาพที่ 2.1 การไหลเวยีนสารจากเบื้องบนลงสู่เบื้องล่างและจากเบื้องล่างขึ้นสู่เบื้องบน 
ที่มา : (จนัทิมา  แกว้เขียว, 2543) 

1.1 ก าร ส่ื อส าร เพื่ อ ให้ ข่ าวส ารไห ลจาก เบื้ อ งบน ลง สู่ เบื้ อ ง ล่ า ง 
(Downward Communication) หมายถึง ข่าวสารที่ส่งมาจากผูบ้งัคบับญัชาสู่ผูใ้ตบ้ังคบับญัชา 
เช่น ผูบ้ริหารส่งข่าวสารมาสู่บุคลากรหรือพนักงานในระดบัรองลงไป โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อให้เกิด
การท างานอย่างเป็นระบบ เช่น ผูป้ฏิบติังานจะทราบว่าตนจะรับค าสั่งจากใครและตอ้งปฏิบติังาน
อยา่งไร และงานที่ตนปฏิบติัเก่ียวขอ้งกบัแผนกอ่ืนใดในองคก์ารบา้ง ซ่ึงองคก์ารส่วนใหญ่ใชว้ิธีการ
ส่ือสารผ่านไปยงัพนักงานระดับต ่ากว่า และมักปรากฏในรูปแบบของการประชุม การสั่งการผ่าน
เอกสาร รวมทั้งการหารือแบบส่วนตวั เป็นตน้ อยา่งไรก็ตาม การไหลเวียนของข่าวสารจากบนลงสู่
ดา้นล่างน้ี ก็ไม่ได้เกิดผลดีในบางโอกาส เช่น ในกรณีที่มีการขดัแยง้ขึ้นภายในองค์การ ด้วยเหตุน้ี
องคก์ารจึงพยายามใหก้ารไหลเวยีนของข่าวสารเป็นแบบระนาบเดียวกนั วิธีการท าให้เกิดส่ิงน้ีคือการ
ใชพ้นักงานที่ไวใ้จไดท้ี่อยูใ่นระดบัรองลงไปจากผูบ้ริหารแต่ไม่ห่างจากพนักงานทัว่ไปเป็นตวัแทน
พดูคุย หรือไกล่เกล่ียความขดัแยง้ 

1.2 การส่ือสารเพื่อให้ข่าวสารไหลจากเบื้องล่างสู่เบื้องบน  (Upward 

Communication) หมายถึง เป็นการส่ือสารจากระดับต ่าไปยงัระดับสูง พนักงานส่ือสารไปย ัง
พนักงานที่อยูต่  าแหน่งสูงกว่า ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาจะเป็นคนส่งขอ้มูลไปยงัผูบ้งัคบับญัชา การส่ือสาร
ประเภทน้ีจึงไม่เหมือนกับการส่ือสารประเภทแรกที่กล่าวมา โดยวตัถุประสงค์ของการส่ือสารใน
ลกัษณะน้ี คือ พนักงานระดับปฏิบติัการอาจจะตอ้งการขอ้มูลบางอย่าง เช่น แนวทางการท างานที่
ถูกตอ้ง หรือพนักงานในระดบัต ่ากว่าอาจมีความคิดที่ดีหรือขอ้เสนอแนะที่เป็นประโยชน์ต่อองคก์าร 

การส่ือสารจากเบือ้งบนสู่เบือ้งล่าง การส่ือสารจากเบือ้งล่างสู่เบือ้งบน 

ผูบ้ริหารระดบัสูง 

ผูบ้ริหารระดบักลาง 

พนกังาน 

ระดบั 

ปฏิบติัการ 

หัวหน้าฝ่าย /  
หัวหน้าแผนก 

ผูบ้ริหาร 
ระดบัสูง 

ผูบ้ริหาร 
ระดบักลาง 

หัวหนา้ฝ่าย /  
หัวหนา้แผนก 

พนกังานระดบัปฏิบติัการ 
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และเห็นว่าสมควรส่ือสารไปยงัผูบ้ริหารขององค์การในระดบัสูงขึ้น ซ่ึงการส่ือสารในลักษณะน้ีมัก
ปรากฏในรูปของรายงานการปฏิบัติงาน การแจ้งอุปสรรคที่ เกิดขึ้ นในการปฏิบัติงาน การให้
ขอ้เสนอแนะ การปรึกษาหารือ และยงัรวมไปถึงการร้องทุกข์ด้วย ดังนั้น จะเห็นการส่ือสารน้ีใน
ลกัษณะที่เป็นรูปแบบของการประชุมร่วมกนั ซ่ึงอาจเป็นการบ่นมากกว่าความตั้งใจในการแกปั้ญหา
จากการปฏิบติังาน นอกจากน้ี องค์การควรตระหนักว่าบางคร้ังผูใ้ตบ้งัคบับญัชาอาจไม่กลา้เปิดเผย
ขอ้มูลทุกอยา่งเพราะเกรงวา่จะมีผลต่อการขึ้นเงินเดือนหรือเล่ือนต าแหน่ง ดงันั้น ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาอาจ
เลือกที่จะปกปิดปัญหาต่างๆ ไวเ้ป็นความลบันัน่เอง 

2. การส่ือสารตามแนวนอน (Horizontal Communication) หรือ การไหลเวียนใน
ระนาบเดียวกนั เป็นการส่ือสารขา้มสายงาน การส่ือสารลกัษณะน้ีมกัเกิดขึ้นระหวา่งพนกังานในระดบั
เดียวกนั ส่ือสารจากคนหน่ึงไปยงัอีกคนหน่ึง ดงัภาพต่อไปน้ี  

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 2.2 การไหลเวยีนสารตามแนวนอน (Horizontal Communication) 
ที่มา : (จนัทิมา  แกว้เขียว, 2543) 

การส่ือสารลกัษณะน้ีมีวตัถุประสงค์ คือ เป็นการให้ขอ้มูลข่าวสารระหว่างกัน การให้ความ
คิดเห็นระหวา่งพนักงานดว้ยกนั การส่ือสารลกัษณะน้ีจะไม่เป็นไปตามสายงานการบงัคบับญัชา เช่น 
การให้ข้อมูลจากหัวหน้าฝ่ายใดฝ่ายหน่ึงไปยงัอีกฝ่ายหน่ึง หรือการร่วมกันหาแนวทางในการ
พฒันาการท างานระหว่างฝ่ายต่างๆ การสร้างความสัมพนัธ์ที่ดีและการท างานดว้ยกันของฝ่ายต่างๆ 
เพื่อให้บรรลุวตัถุประสงค์ขององค์การ โดยวิธีการส่ือสารตามแนวนอนน้ี มักใช้การประชุมกลุ่ม
ร่วมกัน การเขียนและส่งหนังสือเวียนและการส่งบนัทึกโตต้อบ การส่ือสารตามแนวนอนซ่ึงจดัว่า
ธรรมดาและมักจะเกิดขึ้นง่าย เช่น การส่ือสารระหว่างบุคคล (Interpersonal Communication) 
เพราะการส่ือสารน้ีอาจเกิดขึ้นแบบไม่เป็นทางการ เช่น การพูดคุยในระหว่างเวลาพกัรับประทาน
อาหารร่วมกัน หรือการพูดคุยเม่ือบงัเอิญพบปะกัน ณ จุดใดจุดหน่ึงในองค์การ แต่การส่ือสารใน
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ลกัษณะน้ีก็มีขอ้พึงระวงั คือ อาจสร้างความไม่ไวใ้จในกลุ่มพนักงานระดบัเดียวกนั เพราะเกรงว่าจะ
กระทบต่อประโยชน์ที่เขาจะไดรั้บ เช่น การขึ้นเงินเดือนหรือการเล่ือนต าแหน่ง เขาจึงปกปิดขอ้มูล
บางอยา่งไว ้

3. การส่ือสารแบบไขว้ (Cross channel Communication)  หมายถึง การ
ส่ือสารระหว่างต่างสายงาน เช่น พนักงานของแผนกหน่ึงติดต่อเร่ืองงานกบัพนักงานอีกแผนกหน่ึง 
หรือหัวหน้างานของแผนกหน่ึงไดติ้ดต่อเร่ืองงานกับพนักงานระดับปฏิบตัิการของอีกแผนกหน่ึง 
ดงัต่อไปน้ี 

 

 

 

 

 

 

 

  

ภาพที่ 2.3 การไหลเวยีนสารตามแบบไขว ้(Cross channel Communication) 
ที่มา : (จนัทิมา  แกว้เขียว, 2543) 

 การส่ือสารลักษณะน้ี เกิดขึ้นเพราะพนักงานในส่วนต่างๆ จะตอ้งติดต่อประสานงาน
และแลกเปล่ียนขอ้มูลระหวา่งกนัในการท างาน เช่น เม่ือองคก์ารมีนโยบายใหพ้นกังานทุกคนทราบถึง
เร่ืองการรักษาผลประโยชน์และสวสัดิการต่างๆ ของพนักงาน ผูบ้ริหารจึงมอบหมายให้แผนก
ทรัพยากรบุคคลจัดประชุมขึ้น ดังนั้ น พนักงานของฝ่ายทรัพยากรบุคคลจะต้องประสานงานกับ
หัวหน้าแผนกต่างๆ เพื่อให้ทราบรายละเอียดและขอ้มูลในการประชุม เป็นตน้ บางคร้ังการส่ือสาร
แนวไขวจึ้งไม่เป็นทางการเพราะมักจะอาศยัความสัมพนัธ์ที่ รู้จกัคุน้เคยกันมากกว่า ซ่ึงสมาชิกจะ
ติดต่อกนัดว้ยวาจา เช่น การแจง้วนัประชุม การส่งบนัทึกแจง้วนั เวลาและสถานที่ของการประชุม จะ
เห็นไดว้า่ส่วนใหญ่จะเป็นเร่ืองแจง้เพือ่ทราบซ่ึงตอ้งใชก้ารระดมสมอง การตดัสินใจร่วมกนั อยา่งไรก็
ตาม ยงัมีขอ้พงึระวงั คือ ตอ้งรายงานใหผู้บ้ริหารและผูท้ี่มีส่วนเก่ียวขอ้งทราบดว้ย 
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โดยสรุปแล้ว ช่องทางการส่ือสารจะเป็นตัวเช่ือมโยงระหว่างผูบ้ริหารกับพนักงานในการ
ปฏิบตัิงาน เพราะถา้หากช่องทางการส่ือสารไม่มีประสิทธิภาพจะท าใหเ้กิดอุปสรรคและส่งผลให้การ
ส่ือสารนั้นดอ้ยประสิทธิภาพ ดงันั้น ผูบ้ริหารจะตอ้งเลือกใชช่้องทางการส่ือสารให้เหมาะสมและตอ้ง
ค านึงถึงเร่ืองคุณลักษณะขั้นพื้นฐานและความสามารถในการปฏิบัติงานของแต่ละบุคคลด้วย 
นอกจากน้ี ควรจะน าช่องทางการส่ือสารมาใช้ร่วมกันหลายๆ ประเภทเพื่อให้ได้ผลมากที่สุด โดย
เลือกใชช่้องทางการส่ือสารตามลกัษณะและจุดมุ่งหมายของเร่ืองที่ตอ้งการจะส่ือไปยงัอยา่งรอบคอบ 

2.2 แนวคดิเกี่ยวกับผลของการส่ือสารและความพึงพอใจในการส่ือสาร 

จากกระบวนการในการส่ือสารที่ประกอบไปดว้ยผูส่้งสารที่ท  าหน้าที่ในการส่งสารโดยผ่าน
ช่องทางต่างๆ ไปยงัผูรั้บสารท าให้เกิดผลของการส่ือสาร ซ่ึงเม่ือผูรั้บสารไดรั้บสารนั้นแลว้ยอ่มท าให้
เกิดส่ิงใดส่ิงหน่ึงขึ้ น สุรสิทธ์ิ วิทยารัฐ (2549) ได้สรุปไวว้่า ผลของการส่ือสารอาจก่อให้เกิดการ
เปล่ียนแปลง ไดแ้ก่ ความรู้ ทศันคติ และพฤติกรรม ซ่ึงสามารถแบ่งไดต้ามหลกัเกณฑค์วามดีและไม่ดี
ของผลที่เกิดขึ้น เพื่อพิจารณาว่าผลของการส่ือสารในคร้ังนั้นๆ ก่อให้เกิดผลดีต่อบุคคล หรือเป็นไป
ตามวตัถุประสงค์ที่ต ั้งใจไวห้รือไม่ คือ ผลทางบวกที่เกิดจากการที่ผูส่้งสารสามารถส่ือสารได้ตาม
วตัถุประสงคท์ี่ต ั้งไวแ้ละเกิดผลดีต่อบุคคล และผลทางลบ เกิดจากการที่ผูส่้งสารไม่สามารถส่ือสารให้
บรรลุตามวตัถุประสงคท์ี่ก  าหนดไวไ้ด ้อีกทั้งยงัก่อใหเ้กิดผลเสียต่อตวับุคคลดว้ย 

เม่ือผลของการส่ือสารเกิดขึ้นแลว้ไม่ว่าจะเป็นไปในในที่ดีหรือไม่ดีก็ตาม ส่ิงที่เกิดขึ้นต่อมาก็
คือความพึงพอใจของผูรั้บสารจากการส่ือสารนั้ นๆ วรูม (Vroom, 1964) ได้กล่าวว่า ทศันคติและ
ความพึงพอใจต่อส่ิงหน่ึงสามารถใชแ้ทนกนัได ้เพราะหมายถึงว่าการที่ผูรั้บสารเขา้ไปมีส่วนร่วมใน
ส่ิงนั้นและมีทศันคติในดา้นบวก แสดงใหเ้ห็นวา่ว่ามีความพงึพอใจต่อส่ิงนั้น และหากผูรั้บสารเขา้ไป
มีส่วนร่วมในส่ิงนั้นแลว้มีทศันคติดา้นลบ ก็จะแสดงใหเ้ห็นความไม่พึงพอใจ นั่นเอง ทั้งน้ี วมิลสิทธ์ิ 
หรยางกูร (2549) ได้ให้ความหมายเพิ่มเติมว่า ความพึงพอใจ เป็นการให้ค่าความรู้สึกของคนที่ให้
ความหมายเก่ียวกบัสภาพแวดลอ้มที่แตกต่างกนั เช่น ความรู้สึก ดี-เลว พอใจ-ไม่พอใจสนใจ-ไม่สนใจ 
เป็นตน้ สมยศ นาวีการ (2527) ไดก้ล่าวอีกว่า ความพึงพอใจในการส่ือสารขึ้นอยูก่บัส่ิงที่ได้รับแล้ว
น าไปเปรียบเทียบกบัส่ิงที่ตอ้งการ ซ่ึงถา้หากวา่เป็นไปตามความตอ้งการก็จะท าใหเ้กิดความพึงพอใจ 
อีกทั้ง วนิเซนต ์โนแลนด ์(2534) ไดก้ล่าววา่ การสร้างอารมณ์และความรู้สึกพงึพอใจในการส่ือสารจะ
ท าให้ข่าวสารถูกส่งออกไปอยา่งราบร่ืน แต่ในขณะที่ถ้าหากความสัมพนัธ์ไม่ดีก็จะท าให้ข่าวสาร
ชะงกัลงและไม่เกิดความพึงพอใจ โดยสามารถอธิบายถึงกระบวนการที่ท  าให้เกิดความถึงพอใจได ้
ดงัน้ี 
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ภาพที่ 2.4 กระบวนการที่ก่อใหเ้กิดความพงึพอใจจากการส่ือสาร  

ที่มา : (สมควร กวยีะ, 2532)  

จากแบบจ าลองสามารถอธิบายได้ว่าส่วนใหญ่มนุษยจ์ะใช้การส่ือสารระหว่างบุคคลเป็น
ช่องทางในการส่ือสารเพื่อให้ไดม้าซ่ึงข่าวสาร ความตอ้งการซ่ึงข่าวสารจึงน าไปสู่ความคาดหวงัที่จะ
ไดรั้บข่าวสารนั้นจนเกิดเป็นการส่ือสารระหว่างบุคคลขึ้นและท าให้เกิดความพึงพอใจในการส่ือสาร 
โดยผู ้ส่งสารจะต้องพิจารณาถึงปัจจัยหรือคุณลักษณะของผู ้รับสารในฐานะที่ เป็นผู ้รับการ
ติดต่อส่ือสารโดยตรง และยงัสามารถประเมินความพึงพอใจในการรับข่าวสารไดอี้กดว้ย เน่ืองจาก
ความแตกต่างทางาดา้นภูมิหลงัของแต่ละบุคคลแต่ละคนจึงตอ้งมีการพิจารณาและตีความที่แตกต่าง
กนัไป ดงันั้น การส่งข่าวสารใหมี้ประสิทธิภาพจึงตอ้งค  านึงถึงปัจจยัที่เก่ียวขอ้งกบัผูรั้บสาร 4 ประการ 
ดงัน้ี (กริช สืบสนธ์ิ, 2525) 

ประการแรก คือ ความตอ้งการของผูรั้บสาร เพราะการรับข่าวสารของแต่ละบุคคลจะเป็นไป
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของตน ซ่ึงประกอบดว้ย 1) ตอ้งการข่าวสารที่เป็นประโยชน์กบัตน 2) 
ตอ้งการข่าวสารที่สอดคลอ้งกบัความเช่ือ ทศันคติ และค่านิยมของตน 3) ตอ้งการประสบการณ์ใหม่ 
และ 4) ตอ้งการความสะดวกรวดเร็วในการรับสาร 

ประการที่สอง คือ ความแตกต่างของผูรั้บสาร โดยจะพจิารณาได ้ดงัน้ี 1) วยั เป็นปัจจยัส าคญัที่
ท  าใหเ้กิดความแตกต่างทางดา้นความคิด พฤติกรรม ความสนใจในข่าวสารของบุคคล โดยเฉพาะคนที่
มีอายมุากจะมีการตอบสนองต่อการส่ือสารต่างไปจากคนที่มีอายนุอ้ย ดงันั้น อายนุ่าจะเป็นตวัก าหนด
ความคิดเห็น ความตอ้งการ และความพงึพอใจที่แตกต่างกนั 2) เพศ โดยเช่ือว่าเพศหญิงจะมีแนวโน้ม
และความตอ้งการในการรับส่งข่าวสารไดม้ากกว่าเพศชาย ในขณะที่เพศชายกลบัตอ้งการที่จะสร้าง
ความสัมพันธ์ที่ดีให้เกิดขึ้ นระหว่างการรับส่งข่าวสารนั้ นด้วย และ 3) การศึกษา มีอิทธิพลต่อ
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ประสิทธิภาพในการส่ือสารของผูรั้บสาร เพราะจะเกิดตั้งแต่การตีความของสาร ดงันั้น ความรู้ความ
เขา้ใจในเร่ืองต่างๆ จึงเป็นส่ิงที่ก  าหนดพฤติกรรมในการรับสารที่แตกต่างกนัออกไป ทั้งน้ี ผูส่้งสารจึง
ตอ้งตระหนักถึงคุณสมบติัต่างๆ ของผูรั้บสารให้เขา้ใจเพื่อจะไดเ้สนอข่าวสารและเลือกใช้ภาษาได้
อยา่งเหมาะสม 

ประการที่สาม คือ ความตั้งใจในการรับรู้ข่าวสาร ซ่ึงถา้หากผูรั้บสารมีความตั้งใจในการรับสาร
แลว้ก็จะช่วยใหรั้บรู้ข่าวสารไดดี้กวา่ 

ประการที่ส่ี คือ ความคาดหวงัและความพึงพอใจ ความคาดหวงัเป็นส่ิงที่สะทอ้นให้เห็นถึง
ความตอ้งการของคนในการที่จะไดม้าซ่ึงส่ิงที่ตนตอ้งการ และความพึงพอใจในการติดต่อส่ือสารก็
เกิดจากความรู้สึกดีจากข่าวสารที่ไดรั้บนัน่เอง 

เพราะฉะนั้น การสร้างความพึงพอใจในการติดต่อส่ือสารจะตอ้งค านึงถึงเร่ืองความพอดีจาก
ข่าวสารที่ไดรั้บและตอ้งค านึงถึงการใชช่้องทางการส่ือสารที่มีประสิทธิภาพดว้ย จากงานวจิยัของ วโิอ 
โกล์ดฮาร์เบอร์ และเยท (Wiio, Goldhaber& Yates, 1980) พบว่า การได้รับข่าวสารมากเกินไป
หรือน้อยเกินไปจะก่อให้เกิดความไม่พึงพอใจในการติดต่อส่ือสารเช่นเดียวกัน และงานวิจยัของ โร
เบิ ร์ต และ ไรลีย์ (Robert & O’Reilly, 1974) ที่พบว่า ความพึงพอใจในการติดต่อส่ือสารจะ
เก่ียวข้องกับปริมาณและความเพียงพอของข่าวสาร ซ่ึงการที่จะท าให้สร้างความพึงพอใจในการ
ติดต่อส่ือสารไดจ้ะเป็นตอ้งค านึงถึงปัจจยัของผูรั้บสารที่มีความแตกต่างกนัของบุคคลและจะส่งผลต่อ
ความพงึพอใจนั้นดว้ย 

2.3 แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการท างาน 

ร๊อบบินส์ และคูลเทอร์ (Robbins & Coulter, 1999) ค  าว่า ประสิทธิภาพ และประสิทธิผล มี
ความหมายแตกต่างกัน คือ ค  าว่าประสิทธิภาพ จะค านึงถึงการใช้ทรัพยากร (Resource) อย่าง
ประหยดัหรือส้ินเปลืองน้อยที่สุด ส่วนค าว่าประสิทธิผล จะค านึงถึงความสามารถในการบรรลุ
เป้าหมาย (Goal Attainment) ที่ก  าหนดไว ้ดังนั้ น 2 ค  าน้ีจึงมีความเก่ียวข้องกัน คือ หมายถึงการ
เลือกใชว้ิธีในการจดัสรรทรัพยากรให้เกิดประโยชน์สูงสุดและส้ินเปลืองน้อยที่สุด โดยมีเป้าหมาย
เพือ่ใหเ้ป็นไปตามเป้าหมายที่ก  าหนดไว ้ดงัภาพ 
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ภาพที่ 2.5 แสดงความสมัพนัธร์ะหวา่งประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
ที่มา : (Robbins & Coulter, 1999)  

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลเป็นตวัช้ีวดัถึงผลงานและความส าเร็จขององคก์าร ซ่ึงองคก์ารใด
สามารถเลือกเป้าหมายที่เหมาะสมและบรรลุเป้าหมายนั้นได้ดว้ยการใช้ทรัพยากรอย่างคุม้ค่ามาก
เท่าไร ยอ่มเป็นองคก์ารที่มีผลงานสูงและมีความส าเร็จมากเท่านั้น 

โดยหลกัการแลว้ องค์การควรจะมีทั้งประสิทธิผลและประสิทธิภาพควบคู่กัน แต่ปรากฏว่า
บ่อยคร้ังองคก์ารจ านวนมากกลบัท าไดเ้พียงอยา่งใดอยา่งหน่ึงเท่านั้น เช่น องคก์ารบางแห่งสามารถ
ท างานท าใหมี้ประสิทธิผลและบรรลุเป้าหมายที่วางไวไ้ด ้แต่กลบัมีการใชจ่้ายทรัพยากรอยา่ง ในขณะ
ที่บางองคก์ารอาจมีประสิทธิภาพการท างานดีแต่ไม่สามารถท าให้เกิดประสิทธิผลได ้เช่น องคก์าร
สามารถผลิตสินคา้หรือบริการไดโ้ดยใชต้น้ทุนที่ต  ่ากวา่คู่แข่งขนั แต่ไม่สามารถขายสินคา้หรือบริการ
ให้ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ได้  ดงันั้น องค์การจึงจ าเป็นตอ้งมีการพิจารณาถึงทั้งสองอยา่งน้ี
ควบคู่กนัไปและให้เป็นไปในทิศทางเดียวกนัจึงจะท าให้องคก์ารอยู่รอดและเติบโตได ้รวมทั้ง การ
แข่งขนักบัองคก์ารอ่ืนๆ ทั้งในประเทศและต่างประเทศอยูต่ลอดเวลา 

รอบบินส์และคูลเทอร์ (Robbins & Coulter, 1999) กล่าวไวว้่า การจดัการขององค์การ คือ 
การที่องคก์ารพยายามท าใหสู้ญเสียทรัพยากรนอ้ยที่สุด (ความมีประสิทธิภาพ) และให้บรรลุเป้าหมาย
สูงสุด (ความมีประสิทธิผล) 

การใช้
ทรัพยากร การบรรลุ

วตัถุประสงค์
สูงสุด 

วิธีการ : ประสิทธิภาพ จุดมุ่งหมาย : ประสิทธิผล 

ใช้วัสดุสิ้นเหลืองต ่ำสุด 

(ประหยัดที่สุด) 
กำรบรรลุเป้ำหมำยสูงสุด 

เป้าหมาย 
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ประสิน โสภณบุญ (2523) ได้กล่าวถึง การท างานที่มีประสิทธิภาพผูป้ฏิบตัิจะตอ้งมีทกัษะ 
(Skill) เพราะการเน้นส่งเสริมพฒันา การแบ่งงานกนัท า และการฝึกฝนเฉพาะดา้นจะช่วยให้เกิดการ
ประหยดัทั้งทรัพยากรและเวลา รวมทั้งขั้นตอนการบงัคบับญัชาอีกดว้ย 

แนวคิดของ เฮอร์ลิงตนั อีเมอร์สัน (Harrington Emerson, 1993) ไดก้ล่าวถึง หลกัการท างาน
ใหมี้ประสิทธิภาพ 12 ประการ ดงัน้ี 

1. การท าความเขา้ใจกระบวนการท างานให้ชัดเจนเพื่อลดความผิดพลาดที่อาจจะ
เกิดขึ้น 

2. การพจิารณาความเป็นไปไดข้องผลงาน 
3. การใหค้  าปรึกษาและค าแนะน าที่ตอ้งถูกตอ้ง 
4. การรักษากฎระเบียบและมีวนิยัในการท างาน 
5. การปฏิบตัิงานดว้ยความยตุิธรรม 
6. การท างานตอ้งเช่ือถือได ้มีความรวดเร็วและมีสมรรถภาพ 
7. ควรมีการแจง้ใหท้ราบถึงการด าเนินงานอยา่งทัว่ถึง 
8. ท างานไดส้ าเร็จตามเวลา 
9. ผลงานที่ท  าออกมาไดม้าตรฐาน 
10. การด าเนินงานสามารถยดึเป็นมาตรฐานได ้
11. มีผลงานที่ใชเ้ป็นแนวทางในการก าหนดมาตรฐานการฝึกสอนงานได ้
12. ใหบ้  าเหน็จรางวลัแก่ผลงานที่ดี 

ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ไดมี้นกัวชิาการ นกับริหารไดใ้หนิ้ยามไวอ้ยา่งมากมาย เช่น 
สมใจ  ลกัษณะ (2544 : 7) กล่าวว่า การที่สามารถท างานให้เสร็จโดยสูญเวลาและเสีย

พลงังานน้อยที่สุดจึงจะถือว่ามีประสิทธิภาพในการท างาน เช่น การท างานไดเ้ร็ว และได้ผลงานที่ดี 
บุคคลที่ตั้งใจปฏิบติังานอยา่งเต็มความสามารถจะใชว้ิธีการท างานที่จะสร้างผลงานให้ไดม้ากและมี
คุณภาพเป็นที่น่าพอใจโดยใชต้น้ทุนใหน้อ้ยที่สุด  

จอห์น ดี.มิลเล็ท (John D.Millet 1954 : 4) กล่าวว่า ประสิทธิภาพ หมายถึง ผลการ
ปฏิบตัิงานที่ท  าให้เกิดความพึงพอใจและไดรั้บผลก าไรจากการปฏิบติังาน โดยความพงึพอใจหมายถึง 
ความพงึพอใจในการบริการโดยพจิารณา ดงัน้ี 

1) การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั 
2) การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลา 
3) การใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอ 
4) การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
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5) การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

อาจกล่าวไดว้า่ แนวคิดเก่ียวกบัประสิทธิภาพในการปฏิบตัิงาน ส่วนใหญ่จะเนน้ในเร่ืองผลการ
ปฏิบัติงาน เม่ือบุคลากรมีผลการปฏิบัติงานดีคุ ้มค่ากับการลงทุน ก็ถือว่าการปฏิบัติงานนั้ นมี
ประสิทธิภาพสูง แต่ถา้ผลการปฏิบติังานไม่ดี ไม่คุม้ค่ากบัการลงทุน ก็ถือได้ว่าการปฏิบติังานนั้นมี
ประสิทธิภาพต ่า 

มาโนช สุขฤกษ ์และคณะ (อา้งถึงใน สถิต ค  าลาเล้ียง, 2544, หน้า 18-19) ไดก้ล่าวถึง ปัจจยัที่จะ
ก่อใหเ้กิดประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน 3 ปัจจยัหลกั คือ 

1. ปัจจยัที่เกิดจากตวับุคคลไดแ้ก่ เพศ จ านวนสมาชิกในครอบครัว อาย ุระยะเวลาใน
การท างาน สติปัญญา ระดบัการศึกษา และบุคลิกภาพ 

2. ปัจจยัที่เกิดจากงานที่รับผดิชอบ ไดแ้ก่ ชนิดของงาน ทกัษะความช านาญ สถานภาพ
ทางอาชีพ สถานภาพทางภูมิศาสตร์ ขนาดของธุรกิจ  

3. ปัจจยัที่เกิดจากนโยบายของผูบ้ริหาร ได้แก่ ความมั่นคง รายได้ สวสัดิการ โอกาส
กา้วหนา้ในงาน สภาพการท างาน ผูร่้วมงาน ความรับผดิชอบ และการจดัการ  

อาจสรุปไดว้่า ประสิทธิภาพการปฏิบติังานมีปัจจยัที่ส่งผลให้เกิดประสิทธิภาพไดห้ลายปัจจยั 
ซ่ึงอาจจะเกิดจากปัจจยัส่วนบุคคล หรือที่เรียกว่าปัจจยัภายใน ได้แก่ ความรู้ ความสามารถ ทักษะ 
ความถนัด ประสบการณ์ พฤติกรรมส่วนบุคคล เป็นตน้ และปัจจยัภายนอก ไดแ้ก่ องคก์าร โครงสร้าง
องคก์าร วฒันธรรมผลการปฏิบตัิงานดว้ย 

2.4 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
จากแนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับการส่ือสารและประสิทธิภาพในการปฏิบตัิงานขา้งตน้แล้ว 

ผูว้จิยัยงัไดศึ้กษาคน้ควา้จากงานวจิยัอ่ืนๆ ที่เก่ียวขอ้งและมีความที่น่าสนใจ และไดน้ ามาเป็นส่วนหน่ึง
ในการก าหนดแนวทางการศึกษาคร้ังน้ี โดยสามารถสรุปผลการศึกษางานวจิยัที่เก่ียวขอ้งกบัประเด็น
ดงักล่าวได ้ ดงัน้ี 

ทิชาพร เลิศสมบูรณ์ (2532) ได้ศึกษาเก่ียวกับเร่ือง “ความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมการ
ส่ือสารของผูบ้งัคบับญัชากบัความพงึพอใจในการท างานของผูใ้ตบ้งัคบับญัชาศึกษาเฉพาะกรณี: กรม
ส่งเสริมอุตสาหกรรม” ผลการศึกษาพบวา่ โดยปกติทั้งผูบ้งัคบับญัชาและผูใ้ตบ้งัคบับญัชาจะใชว้ธีิการ
สัง่งานแบบลายลกัษณ์อกัษรเพราะถือวา่เป็นทางการมากที่สุด และเป็นเป็นไปตามระเบียบที่ก  าหนด
ไวโ้ดยมีการก าหนดหน้าที่และความรับผิดชอบในการปฏิบตัิงานที่ชดัเจน ถ้าหากมีการสั่งงานที่ไม่
ชดัเจนหรือไม่เขา้ใจลูกน้องสามารถเขา้พบและสอบถามจากหัวหน้างานไดโ้ดยตรง และยงัมีการเปิด
โอกาสในการติดต่อส่ือสารกับผูใ้ตบ้งัคบับญัชาไดค้่อนขา้งมาก เน่ืองมาจากคุณลักษณะและความ
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น่าเช่ือถือของผูบ้งัคบับญัชา ที่ท  าให้ลูกน้องมีให้ความไวว้างใจ มีบุคลิกเฉพาะตวัที่แสดงให้เห็นถึง
ความสามารถในการปฏิบตัิงาน ท าให้มีระดบัความพงึพอใจในการท างานโดยเฉล่ียค่อนขา้งมาก เม่ือ
พิจารณาในองค์ประกอบอ่ืน พบว่า พนักงานมีความรู้สึกผูกพนัต่อองค์การและความพึงพอใจใน
ลกัษณะงานค่อนขา้งมาก ในขณะที่มีความพึงพอใจต่อนโยบายและการบริหารงานรวมถึงการเล่ือน
ขั้นเล่ือนต าแหน่งยงัค่อนขา้งมีนอ้ย 

พิมพพ์นัธุ์ ศรีพิพิธ (2540) ศึกษา “ความสัมพนัธ์ระหว่างลักษณะและวิธีการติดต่อส่ือสาร
ภายในองค์การกับความพึงพอใจในการท างานของพนักงานคนไทยในบริษทัขา้มชาติญี่ปุ่ น” ผล
การศึกษาพบวา่ การติดต่อส่ือสารระหวา่งผูบ้งัคบับญัชาและผูใ้ตบ้งัคบับญัชาของบริษทัขา้มชาติญี่ปุ่ น
เป็นการส่ือสาร 2 ลกัษณะ คือ การส่ือโดยตรงและการส่ือสารแบบสองทาง โดยลักษณะและวิธีการ
ติดต่อส่ือสารของผูบ้งัคบับญัชาท าให้เกิดความพึงพอใจในการท างานของพนักงาน และพบว่าความ
พึงพอใจต่อการติดต่อส่ือสารส่งผลต่อความพึงพอใจในการท างานของพนักงาน โดยใช้วิธีการ
ติดต่อส่ือสารดว้ยการประชุมเป็นส่วนใหญ่ ซ่ึงแสดงถึงวฒันธรรมการท างานเป็นกลุ่มบริษทัขา้มชาติ
ญี่ปุ่ นไดเ้ป็นอยา่งดี อีกทั้ง ยงัมีการแจง้ข่าวสารเก่ียวกบันโยบายและเป้าหมายของบริษทัให้พนกังาน
ทราบอยูเ่สมอ โดยส่วนมากจะเป็นข่าวสารที่ท  าให้พนักงานรู้สึกรักและภาคภูมิใจบริษทั ซ่ึงมีแหล่ง
ข่าวสารและวิธีการติดต่อส่ือสารที่ท  าให้พนักงานให้ความสนใจและให้ความเช่ือถือ นั่นคือ จาก
หนังสือเวียน จากการประชุม และจากหัวหน้างาน ท าให้พนักงานคนไทยในบริษทัขา้มชาติญี่ปุ่ นมี
ความพึงพอใจในการท างานเน่ืองจากมีความรู้สึกว่ามีความมั่นคงในการท างาน ซ่ึงสอดคล้องกับ
เอกลกัษณ์ของระบบการบริหารงานของญี่ปุ่ นที่เป็นการจา้งงานแบบตลอดชีพ 

สุภา นานาพูลสิน (2546) ศึกษาวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจของพนักงานต่อการส่ือสารภายใน
องคก์าร กรณีศึกษา บริษทัไฮไฟ โอเรียนท ์(ไทย) จ  ากดั” ผลการศึกษาพบวา่ การเปรียบเทียบความพึง
พอใจของพนกังานที่จ  าแนกขอ้มูลทัว่ไปพบวา่ พนักงานมีความพงึพอใจต่อการส่ือสารภายในองคก์าร
ไม่แตกต่างกนัเพราะว่าพนกังานทุกคนต่างก็มีโอกาสที่จะรับรู้ข่าวสารจากช่องทางการส่ือสารภายใน
องค์การได้อยา่งเท่าเทียมกัน ในด้านต าแหน่งงานที่ต่างกัน พบว่า พนักงานมีความพึงพอใจต่อการ
ส่ือสารภายในองค์การแตกต่างกัน เน่ืองจากการให้นโยบายข่าวสารต่างๆ มักจะมอบหมายให้
พนกังานระดบับริหารหรือผูบ้งัคบับญัชา เพือ่ใหน้ าไปถ่ายทอดใหก้บัพนักงานระดบัปฏิบติัการต่อไป 
ท าให้พนกังานระดบับริหารหรือผูบ้งัคบับญัชาจึงมีโอกาสที่จะไดรั้บข่าวสารที่ครบถว้นและมากกว่า 
จึงท าใหส้ถานภาพของบุคคลเป็นปัจจยัที่ท  าใหเ้กิดความแตกต่างในเร่ืองของการติดต่อส่ือสาร และใน
ดา้นทิศทางการส่ือสาร พบว่า พนักงานบริษทั ไฮไฟ โอเรียนท์ (ไทย) จ  ากัด ให้ความส าคญัต่อการ
ส่ือสารแบบสองทางมากกว่าการส่ือสารทางเดียว นั่นคือ การให้ผูส่้งสารและผูรั้บสารสามารถ
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แลกเปล่ียนความคิดเห็นระหว่างกนัได ้ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นวา่เม่ือพนักงานมีการส่ือสารสองทางมากก็ท  า
ใหพ้นกังานเกิดความพงึพอใจในการส่ือสารภายในองคก์ารมากตามไปดว้ย 

ฐิติรัตน์ นุ่มน้อย (2555) ได้ศึกษาวิจยัเร่ือง “การส่ือสารเพื่อการจดัการ การเปล่ียนแปลงใน
องค์กร กรณีศึกษา ธนาคารแลนด์ แอนด์ เฮ้าส์ เพื่อรายย่อย จากัด (มหาชน)” ผลการศึกษาพบว่า 
ธนาคาร แอนด์ เฮา้ส์ เพื่อรายยอ่ย จากัด (มหาชน) ไม่มีการก าหนดนโยบายและการประเมินผลการ
ด าเนินการดา้นการส่ือสารของธนาคารเพือ่เตรียมความพร้อมส าหรับการเปล่ียนแปลงของธนาคารใน
การยกระดบัไปสู่ธนาคารพาณิชยเ์ต็มรูปแบบ ส่งผลให้การก าหนดขอบเขตความรับผิดชอบไม่ชดัเจน
และยงัท าให้เกิดการปฏิบติังานดา้นการส่ือสารเกิดความทบัซ้อนกนั มีผลท าให้พนักงานไดรั้บขอ้มูล
ข่าวสารไดไ้ม่ชดัเจน และมีรูปแบบการส่ือสารแบบเป็นทางการและการส่ือสารแบบไม่เป็นทางการ 
โดยการส่ือสารแบบเป็นทางการส านกัก ากบัธนาคารจะเป็นผูร้ายงานให้กบัผูบ้ริหารระดบัสูงเป็นลาย
ลักษณ์อักษรซ่ึงเป็นการส่ือสารแบบล่างขึ้นบน รวมทั้งยงัมีการส่ือสารในระดับเดียวกันโดยการ
รายงานให้กบัที่ประชุมฝ่ายจดัการซ่ึงประกอบไปดว้ยผูบ้ริหารระดับสูงของแต่ละสายงานรับทราบ 
นอกจากน้ีธนาคารยงัมีการส่ือสารจากบนลงล่างตามโครงสร้างของธนาคารผ่านการประชุมภายใน
หน่วยงานตนเอง ซ่ึงส่วนใหญ่นิยมใชก้ารส่ือสารแบบไม่เป็นทางการ และในดา้นความสมัพนัธ ์พบว่า 
พนกังานรู้สึกมีความเป็นกนัเองระหวา่งผูบ้งัคบับญัชากบัผูใ้ตบ้งัคบับญัชารวมถึงเพือ่นร่วมงานดว้ย 

สุจรรยา ปริมนตรี (2556) ศึกษาวิจยัเร่ือง “รูปแบบการติดต่อส่ือสารภายในส านักงานที่ดินใน
จงัหวดันครสวรรคท์ี่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานของบุคลากร” ผลการศึกษาพบวา่ บุคลากร
ของส านักงานที่ดินในจงัหวดันครสวรรค์มีความคิดเห็นเก่ียวกับรูปแบบการติดต่อส่ือสารภายใน
องคก์ารอยูใ่นระดบัสูงในลกัษณะของรูปแบบแนวด่ิงตามลกัษณะการส่ือสารที่เป็นระบบราชการ การ
สัง่การ การควบคุม และการใชอ้  านาจการบงัคบับญัชาตามสายงานเป็นหลกั โดยผูบ้งัคบับญัชาจะเป็น
ผูแ้จง้ขอ้มูลข่าวสารต่างๆ ของหน่วยงานให้แก่บุคลากรทราบ และเน้ือหาของขอ้มูลข่าวสารมีความ
ชดัเจน น่าเช่ือถือ และยงัท าให้เกิดความสัมพนัธท์ี่ดีต่อกนัระหว่างผูบ้งัคบับญัชากบัผูใ้ตบ้งัคบับญัชา
อีกดว้ย นอกจากน้ี ประสิทธิภาพการปฏิบติังานของบุคลากรส านกังานที่ดินในจงัหวดันครสวรรคโ์ดย
รวมอยูใ่นระดบัสูง พบว่า บุคลากรมีความตั้งใจในการปฏิบติังานให้ได้ผลงานเป็นที่น่าพอใจและมี
ความมุ่งมัน่ที่จะท าให้บรรลุเป้าหมายตามที่กรมที่ดินวางไวไ้ด ้และผลการศึกษาในดา้นความสมัพนัธ์
ของรูปแบบการติดต่อส่ือสารภายในส านักงานที่ดินในจงัหวดันครสวรรค์กับประสิทธิภาพการ
ปฏิบติังานของบุคลากรมีความสมัพนัธก์นั 4 ดา้น คือ ดา้นความเร็ว ดา้นความทนัเวลา ความเสมอภาค 
และความเช่ือถือได ้ดงันั้น แสดงว่าประสิทธิภาพการปฏิบติังานของบุคลากรขึ้นอยูก่บัรูปแบบการ
ติดต่อส่ือสารภายในส านกังานที่ดินในจงัหวดันครสวรรค ์
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2.5 กรอบแนวคดิในการวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 2.6 กรอบแนวคิดในการวจิยั

ลักษณะของการส่ือสาร 

 

การส่ือสารทางลายลกัษณ์
อักษร 

การส่ือสารทางวาจา 

การส่ือสารทางเทคโนโลย ี

รูปแบบการส่ือสาร 

 

การส่ือสารแนวดิ่ง 

การส่ือสารแนวนอน 

 

การส่ือสารแนวไขว้ 

 

 

ประสิทธิภาพการท างาน
ของบุคลากร 

มาตรฐานการปฏิบัติงาน
และให้บริการ 

- ความเท่าเทียม 

- รวดเร็ว ทนัเวลา 

- มีความต่อเน่ือง 

- มีความกา้วหนา้ 
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อธิบายกรอบแนวคดิการวิจัย 
 จากกรอบแนวคิดดังกล่าวน้ีสามารถอธิบายไดว้่า ลักษณะของการติดต่อส่ือสารทั้ง 3 

ลักษณะ ได้แก่  การติดต่อส่ือสารทางลายลักษณ์อักษร การติดต่อส่ือสารทางวาจา และการ
ติดต่อส่ือสารทางเทคโนโลย ีโดยทุกลกัษณะการส่ือสารจะมีรูปแบบหรือทิศทางการไหลเวียนของ
สารทั้ ง 3 รูปแบบ ได้แก่ การส่ือสารแนวด่ิง (ทั้ งจากบนลงล่างและจากล่างขึ้ นบน) การส่ือสาร
แนวนอน และการส่ือสารแนวไขว ้โดยจะพจิารณาว่าลกัษณะและรูปแบบของการส่ือสารทั้งหมด ได้
ส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานของบุคลากรอยา่งไร โดยจะพิจารณาถึงประสิทธิภาพการท างาน
ทั้ งหมด 4 ด้าน ได้แก่ ด้านความเทียม ด้านความรวดเร็วทันเวลา ด้านความต่อเน่ือง และ ด้าน
ความกา้วหนา้ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


