
บทที่ 2

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่อวฃ้อง

การคืกษาเรื่องกระบวนการสื่อสารเพี่อการโน้มน้าวใจในการจัดการความรู้ขององค์การที่ 
ได้รับรางวัลด้านคุณภาพ ผู้วิจัยได้คืกษาทฤษฏี แนวความคิด และงานวิจัยอื่นๆที่เกี่ยวข้อง เพ่ีอ 
นำมาเป็นแนวทางในการ่วิจัยครั้งนี้

ทฤษฏีและแนวความคิดที่นำมาคืกษาในงานวิจัยครั้งนี้ ประกอบด้วย
1. ทฤษฏีการสื่อสาร
2. แนวคิดและทฤษฏีการสื่อสารภายในองค์การ
3. แนวคิดและทฤษฏีการสื่อสารเพี่อการโน้มน้าวใจ
4. แนวคิดเกี่ยวกับการจัดการความรู้
5. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

ทฤษฎีการสิอสาร

การสื่อสารเป็นสิ่งที่มนุษย์รู้จักและคุ้นเคยมาตั้งแต่เกิด การสื่อสารเป็นเครื่องช่วยมนุษย์ใน 
การแลกเปลี่ยนความรู้ ข่าวสาร และประสบการณ์ซึ่งกันและกัน ช่วยทำให้เกิดความเข้าใจที่ 
ถูกต้องตรงกัน ช่วยขยายข้อมลประกอบการตัดสินใจและช่วยให้เกิดการเรียนรู้พร้อมกับสืบทอด 
มรดกทางสังคม การสื่อสารเป็นสิ่งจำเป็นสำหรับชีวิตประจำวันของมนุษย์ทุกๆคน และเป็น
กิจกรรมที่มนุษย์ต้องเผชิญอยู่ทุกวัน (กริช สืบสนธ, 2526)

การลือสาร (Communication) มีรากตัพท์มาจากภาษาละดินว่า Communis ซึ่งตรงกับ 
ภาษาอังกฤษว่า Common มีความหมายว่า ความเหมือนกัน หรือการร่วมกัน ตังนั้นเมื่อใดก็ตามที 
เราทำการลือสาร หมายถึง เมือนันเรากำลังพยายามสร้างความร่วมกัน หรือเหมือนกันกับคนอื่น

Everett M. Rogers (1983) ให้คำนิยามไว้ว่า การสื่อสาร คือ กระบวนการที่ความคิด หรือ 
ข่าวสารถูกส่งจากแหล่งสารไปยังผู้รับสาร ด้วยเจตนาที่จะเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมบางประการของ 
ผู้รับสาร
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Colin Cherry กล่าวว่า การสื่อสารของมนุษย์ก็เพี่อแบ่งปันข่าวสารกัน (Act of Sharing) 
การแบ่งปันข่าวสารนี้จะก่อให้เกิดความเร้าใจร่วมกัน และนำไปล่การกระทำที่ลอดคล้องไปในทาง 
เดียวกัน (Colin Cherry, 1978)

จุมพล รอดคำดี (2532) ไดีให้ความหมายว่า การสื่อสาร หมายถึง พฤติกรรมการติดต่อ 
สัมพันธ์ระหว่างมนุษย์ โดยอาสัยกระบวนการถ่ายทอดและแลกเปลี่ยนข่าวสาร ความรู้สึกนึกคิด 
เจตคติ ตลอดจนประสบการณ์ระหว่างกัน เพี่อให้เกิดผลตอบสนองบางประการ ที่ตรงกับเป้าหมาย 
ที่วางไว้ คือ การเร้าใจร่วมกัน ความร่วมมือ ความตกลงเห็นพ้องต้องกัน ความผสมผสาน ความ 
ประนึประนอม เป็นต้น อันจะนำมาซึ่งความคงอยู่ และการพัฒนาสังคมของมนุษย์

ความส์าคัญฃองการสิอสาร

การสื่อสารเป็นปัจจัยที่สำคัญในชีวิตมนุษย์ นอกเหนือจากปัจจัยสื่ที่เป็นสิ่งจำเป็นอันได้แก  ่
อาหาร ท ี่อยู่อาคัย เครื่องนุ่งห่ม และยารักษาโรค เพี่อความอยู่รอดของมนุษย์ การที่จะให้ได้มาซึ่ง 
ปัจจัยสี่นั้น ย่อมต้องอาคัยการสื่อสารเป็นเครื่องมือ เพี่อให้บรรลุวัตถุประสงคํในการดำเนิน
กิจกรรมใดๆของตน และการอยู่ร่วมกับบุคคลอื่นในสังคม การสื่อสารเป็นพื้นฐานของการติดต่อ 
มนุษย์ ยิ่งสังคมมีความสสับซับซ้อนขึ้น และประกอบไปด้วยผู้คนจำนวนมากเท่าใด การสื่อสารก ็
ยิ่งม ืความสำคัญมากเท่าน ั้น การเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจ อุตสาหกรรม และสังคมที่นำมาซึ่ง 
ความสับสน ก่อให้เกิดความใม,เร้าใจแก,สมาซิกของสังคม ย่อมต้องอาคัยการสื่อสารเป็นเครื่องมือ 
เพี่อแก้ปัญหาดังกล่าว (ปรมะ สตะเวทิน, 2524)

การสื่อสารมืความสำคัญต่อมนุษย์ 5 ประการคือ
1. ความสำคัญต่อความเป็นสังคม การสื่อสารเป็นเครื่องมือที่ทำให้มนุษย์รวมกัน

เป็นสังคม เทือให้เกิดความเร้าใจร่วมกัน เพี่อสร้างกฎเกณฑ์ของสังคม และพฤติกรรมของสมาซิก 
ของสังคมอันจะทำให้อยู่ร่วมกันอย่างสงบสุข

2. ความสำคัญต่อชีวิตประจำวัน ตลอดเวลาตั้งแต่เราตื่นนอน เราทำการสื่อสารทั้ง 
ในฐานะผู้ล ่งสาร ผู้รับสาร ทังในการทำงาน การสมาคมติดต่อกับบุคคลอื่นและการพักผ่อน

3. ความสำคัญต่ออุตสาหกรรมและธุรกิจ เข่น ใซ้ในการประซาสัมพันธ์เพี่อสร้าง 
ความสัมพันธ์กับลูกจ้าง ล ูกค้า และบุคคลกลุ่มต่างๆ ใร้ในการโฆษณา ซักจูงใจผู้บริโภคและใช้การ 
สือสารรูปแบบต่างๆในการบริหารงาน และปฎิบติงานให้บรรลุผลสำเร็จตามเป้าหมายขององค์การ



14

4. ความสำคัญต่อการปกครอง ในการดำเนินการปกครองนั้น รัฐบาลจะต้อง
เผยแพร่ข่าวสารให้ประชาชนทราบเพื่อให้เกิดความเข้าใจ และได้รับความร่วมมือจากประชาชน
รวมทั้งตรวจลอบประชามติเพื่อให้ทราบความรู้สึกนึกคิดของประชาชน

5. ความสำคัญต่อาารเมืองระหว่างประเทศ สังคมโลกปัจจุบันเป็นสังคมระหว่าง
ประเทศ แต่ละประเทศจำเป็นต้องหาการสนับสนุนทางด้านการเมืองจากประเทศอื่น ซึ่งทำให้
จำเป็นต้องอาคัยการลื่อสารเป็นเครื่องมือ

วัตถุประสงค์ของการลื่อสาร

David K. Berio (1960) ใต ้กล ่าวว่า วัตถุประสงค์พื้นฐานของคนเราในการลื่อสารนั้น ก็ 
เพื่อที่จะเป็นหน่วยที่มือิทธิพล หรือเพื่อให้เกิดผลอย่างใดอย่างหนึ่งต่อผู้อื่น ต่อลื่งแวดล้อมรอบตัว 
เราและต่อตัวเอง ซึ่งลามารถจำแนกใต้ 2 ล ักษณะ คือ

1. วัตถุประสงค์ที่แสดงความต้องการ โดยใช้ความต้องการของผู้ล ่งสารและความต้องการ 
ของผู้รับสารเป็นเกณฑ์ว่า ในการลื่อสารนั้นผู้ล่งสาร และผู้รับสารมีความต้องการอะไร 

วัตถุประสงค์ที่แสดงความต้องการของผู้ล่งสารใต้แก่
- เพื่อแจ้งให้ทราบ
- เพื่อลอนหรือให้การคืกษา
- เพื่อสร้างความพอใจหรือความบันเทิง
- เพื่อเสนอหรือซักจูงใจ

วัตถุประสงค์ที่แสดงความต้องการของผู้รับสารใต้แก่
- เพื่อทราบ
- เพื่อเรียนรู้
- เพื่อหาความพอใจ
- เพื่อกระทำหรือตัดสนใจ

2. วัตถุประสงค์ทีแสดงผล พิจารณาดูจากว่าผู้ล ่งสารมีวัตถุประสงค์ที่จะให้เกิดผลอย่างใร 
การลือสารนันก่อให้เกิดผลโดยตรงหรือโดยอ้อมแก่ผู้รับสาร ซึ่งสามารถจำแนกออกเป็น 2 ประเภท 
คอ
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- วัตถุประสงค์ที่เกิดผลทันที คือ วัตถุประสงค์ที่ลามารถก่อให้เกิดผลต่อผู้รับสารตามทีผู้ส่ง 
สารต้องการ สร้างความพอใจแก่ผู้ส่งสารและผู้รับสารในทันทีทันใด

- วัตถุประสงค์ที่ใซ้เป็นเครื่องมือ คือ วัตถุประสงค์ที,ไม่หวังให้สารก่อให้เกิดผลทันทีในตัว 
สารเอง หากแต่สารนั้นถูกใช้เป็นเครื่องมือเพี่อนำไปส่การกระทำอย่างอี่นต่อไป

'องค์ประกอบของการสื่อสาร

โดยทั่วใปการลี่อสารของมนุษย์เป็นกระบวนการสองทาง (two-way-process) ซ่ึง
ประกอบด้วยองค์ประกอบต่างๆอย่างน้อย 4 ประการ คือ

1. ผู้ส่งสา?หรือผู้เช้ารหัส (sender / encoder) คือบุคคลหรือกลุ่มบุคคลที่เป็นผู้ริเริ่ม
เริ่มต้นส่งสารไปให้อีกบุคคลหนึ่งจะโดยตั้งใจหรือไม่ก็ตาม หรือเป็นผู้ทำหน้าที่ส่งสารผ่านช่องทาง 
หนึ่งไปยังผู้รับสาร ฉะนั้น ผู้ส่งสารจึงมืบทบาทในการซี้นำว่าพฤติกรรมการสื่อสารภายใน
สถานการณ์หนึ่งๆนั้นจะเป็นไปในรูปแบบใด และมีผลอย่างไร หรืออีกนัยหนึ่งคือ ผู้ส่งสารคือผู ้
กระตุ้น (stimulus) ที'ทำให้เกิดการตอบสนอง (response)

2 . ผู้รับสารหรือผู้ถอดรหัส (receiver / decoder) คือ ผู้ที่รับสารจากบุคคลหนึ่งหรือ 
กลุ่มบุคคลหนึ่ง เมื่อได้รับสารก็จะเกิดการตีความและการตอบสนอง จะโดยตั้งใจหรือไม่ตั้งใจก ็
ตามและส่งปฏิกิริยาตอบสนองกลับ (feedback) ไปให้ผู้ส่งสาร

3. สาร (m essage) หมายถึง สิ่งที่ผู้ส่งสารส่งไปให้ผู้รับสารในรูปของรหัส “รหัส” 
หมายถึง ล ัญ ญ าณ  (signal) หรือ ล ัญ ล ักษณ ์ (symbol) หรือกลุ่มของสัญลักษณ์ที่ถูกสร้างขึ้นใน 
ลักษณะทีมืความหมายต่อคน และผู้รับสารสามารถเช้าใจความหมายของรหัสได้ ต่อเมื่อมีการ 
ถอดความหมายของสัญญาณหรือสัญลักษณ์ออกมา โดยอาจเป็นคำพูด ตัวหนังสือ รูปภาพ 
เครืองหมาย หรือกิรืยาท่าทางต่างๆ ฯลฯ ซึงเป็นสิ่งที่แสดงหรือถ่ายทอดความคิด ความรู้สึก ความ 
ต้องการและวัตถุประสงค์ของผู้รับสาร โดยส่วนใหญ่แล้วสารก็คือ ภาษา (language) 4

4. ช่องทางการสือสาร (channel) คือ ตัวกลางที่ช่วยในการนำส่งสารจากผู้ส่งสารไป 
ยังผู้รับสาร ช่องทางเปรยบเสมือนทางหรือพาหะระหว่างผู้ร่วมสื่อสาร
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องค์ประกอบอีกประการหน่ึงท่ีสำคัญท่ีลมควรจะกล่าวถึงในท่ีน้ี คือ ปฏิกิริยาย้อนกลับ 
( f e e d b a c k )  องค์ประกอบน้ีในบางคร้ังอาจมีหรือไม่มีก็ได้ข้ึนอยู่กับระบบการล่ีอลาร ปฏิกิริยา 
ย้อนกลับจะประกอบด้วยลารท่ีผู้ได้รับแสดง,ออก เพ่ีอให้ผู้ล่งสารได้ทราบถึงผลของลารทีผู้ล่งได้
ล่งไปให้ผู้รับ ลำหรับการส่ือลารระหว่างบุคคลน้ัน ปฏิกิริยาย้อนกลับจะมีได้ทันที แต่ถ้าเป็นการ 
ส่ือสารโดยผ่านส่ือมวลซน ปฏิกิริยาจะมีได้ช้ากว่า ปฏิกิริยาย้อนกลับเป็นผลท่ีเกิดจากการ
เปล่ียนแปลงในคัวของผู้รับสาร นอกจากน้ัน ยังเป็นล่ิงท่ีแสดงว่าการส่ือสารน้ัน เกิดผลหรือไม่ และ 
ประสบความสำเร็จมากน้อยเพียงใด

แ น วค ิด และท ฤษ ฎ ีการส ื่อสารใน องค ์ก าร

ความ ห ม ายข องก ารส ื่อสารใน องค ์ก าร

กริช สืบสนธ้ี (2538) กล่าวว่า การส่ือสารในองค์การ คือ กระบวนการแลกเปล่ียนข่าวสาร 
ระหว่างบุคคลทุกระดับ ทุกหน่วยงาน โดยมีความสัมพันธ์กันภายใต้สภาพแวดล้อมบรรยากาศของ 
องค์การ ซ่ึงสามารถปรับเปล่ียนไปตามกาลเทศะ บุคคล ตลอดจนสาระเร่ืองราวและวัตถุประสงค์ 
ของการส่ือสาร

ลมยศ นาวีการ (2527) การติดต่อส่ือสารในองค์การเป็นการแลกเปล่ียนและแปล 
ความหมายของข่าวสารระหว่างหน่วยงาน การส่ือสารต่างๆหรือบุคคลในตำแหน่งต่างๆท่ีอยู่ใน
องค์การ

Dan O’Hair, Gustav พ. Friedrich, Lynda Dixon Shaver (1998) ได้ให้คำนิยามการ 
ส่ือสารภายในองค์การ ว่าคือ การแลกเปล่ียนสารท่ีเป็นถ้อยคำ ไม่ใช้ถ้อยคำ และการเขียนระหว่าง 
คนทำงาน เพ่ีอให้งานและเป้าหมายบรรลุผลสำเร็จ

Dave Francis (อ้างใน วัชรา วัซรเสถียร, 2540) กล่าวว่า การส่ือสารในองค์การมี 
ความสำคัญมาก การส่ือสารเปรียบเสมือนสายเสือดในองค์การ ดังน้ันจะเห็นได้ว่าการส่ือสารมี 
ความจำเป็นมากต่อองค์การ ดังคำกล่าวท่ีว่า องค์การ หมายถึงการรวบรวมทรัพยากรภายในซ่ึงถูก 
ทำให้มีชีวิตชีวาย่ิงข้ึนด้วยการส่ือสาร
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ดังน้ัน การส่ือสารในองค์การ จึงหมายถึง การแลกเปลียนข่าวสารระหว่างบุคคลหรือ 
หน่วยงานต่างๆภายในองค์การ เพ่ีอให้เกิดความเข้าใจร่วมกันในการปฏิบัติงานอันจะเป็นผลให้
องค์การและสมาชิกในองค์การต่างบรรลุเป้าหมายท่ีต้ังไว้ซ่ึงกันและกัน

ค วาม ล ้าค ้ญ ฃ องการส ิอสารใน องค ์ก าร

การส่ือสารในองค์การมีความสำคัญสำหรับผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานหลายประการคือ
1. เป็นเครองมือสำคัญของฝ่ายบริหารในการบริหารงาน เพราะการส่ือสารจะช่วยให้

การทำงานลุล่วงไปไดโดยตลอด การส่ือสารในองค์การเป็นส่ิงจำเป็นและสำคัญมากสำหรับ
ผู้บริหาร ทักษะในการล่ือสารเป็นคุณสมบัติอย่างหน่ึงท่ีผู้บริหารจะต้อง'รกฝนให้เกิดข้ึนด้วยตนเอง 
พอๆกับทักษะในการบริหารงาน

2. เป็นเคร่ืองช่วยสร้างความสัมพันธ์อันดีแก่ท้ังลองฝ่าย การส่ือสารช่วยให้เกิดความ 
เข้าใจตรงกัน นำมาซ่ึงความสนิทสนม ความไว้ใจ ส่ิงเหล่าน้ีนำไปล่สัมพันธภาพท่ีดีระหว่าง 
ผู้บริหารในระคับต่างๆและกับพนิกงานโดยล่วนรวม

3. ช่วยให้เกิดความเข้าใจระหว่างกันดีข้ึน การส่ือสารนำมาซ่ึงความไว้วางใจ หากมี 
ปริมาณท่ีเหมาะสมแล้วจะช่วยให้เกิดความกล้าท่ีจะล่ือสาร กล้าท่ีจะถาม กล้าท่ีจะออกความ 
คิดเห็น ท้วงติง และช่วยให้เกิดความเข้าใจท่ีถูกต้องตรงกันมากข้ึน

4. ช่วยให้การปฏิบัติภารกิจของทุกหน่วยงาน ทุกล่วนเป็นไปได้ และประลานกันจน 
บรรลุวัตถุประสงค์

5. ช่วยให้เกิดการพัฒนาและการทำงานท่ีมีประสิทธิภาพ การท่ีบุคลากรขององค์การ
ทุกระคับลามารถล่ือสารได้อย่างเสรี มีความไว้วางใจซ่ึงกันและกัน มีความกล้าท่ีจะส่ือสาร ย่อม 
นำไปล่การเสนอความคิดสร้างสรรค์ท่ีจะทำให้ได้ผลงานท่ีดีท่ีสุด และลามารถนำองค์การไปล่
ความเจริญได้ (กริช ลีบลน'ธ, 2538)

กิจกรรมทุกชนิดในองค์การต่างก็ต้องอาคัยการติดต่อส่ือสารทังส้ิน ท้ังน้ีเพราะการ
ติดต่อลือสารจะเป็นวิธีเดียวเท่านันท่ีใช้สำหรับสังการ ส่ิงงานต่างๆ ไปให้แก,ตัวบุคคลหรือกลุ่มคน 
ในองค์การ ไม่ว่าจะเป็นการกำหนดมอบหมายงาน การเปล่ียนแปลงงาน หรือโครงการต่างๆ การ 
ชีแจงผู้อยู่ใต้บังคับบัญชา และการประลานงานในกิจกรรมต่างๆ ภายในองค์การต้องอาคัยวิธีการ 
ติดต่อลือสารในลักษณะใดลักษณะหน่ึง ในทำนองเดียวเดียวกันขณะท่ีผู้อาคัยอยู่ใต้บังคับบัญชา 
นำคำถามหรือรายงานท่ีเก่ียวข้องกับงานไปเสนอต่อผู้บังคับบัญชาของตน ก็จะต้องใข้การ
ติดต่อล่ือสารด้วยเช่นกัน
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จากความสำคัญของการล่ือสารดังท่ีได้กล่าวมาแล้ว จะเห็นได้ว่าการสือสารต่าง ใๆนทุก 
รูปแบบมีล่วนท่ีจะก่อให้เกิดความสำเร็จ หรือความล้มเหลวให้แก่องค์การได้ และในกิจกรรมของ 
องค์การแต่ละวัน จะเต็มไปด้วยการติดต่อล่ือสารทุกระดับท่ัวท้ังองค์การ ซ่ึงการบริหารจะมี
ประสิทธิภาพเพียงใดต้องอาดัยระบบการล่ือลารท่ีดี ท่ีลามารถลดช่องว่าง สร้างความเข้าใจ และ 
ความสัมพันธ์อันดีกับบุคลากรในองค์การเพราะการรับรู้ การส่งข่าว และการแปลความหมาย
ข่าวสารจะมีผลกระทบต่อความรู้สึกในการปฏิบ้ติงานของพนักงานทุกคน

ประเภทของการส ิอสารใน 'องค ์การ

การล่ือสารภายในองค์การลามารถจำแนกออกได้หลายประ๓ท สำหรับการวิจัยคร้ังน้ี
แบ่งประ๓ทของการล่ือสารภายในองค์การออกเป็น 4 ประ๓ท ดังน้ี

1. จำแนกตามทิศทางการล่ือสาร
2. จำแนกตามลักษณะของการใช้
3. จำแนกตามสัญลักษณ์ท่ีใช้ในการล่ือสาร
4. จำแนกตามซ่องทางการเดินของข่าวสาร

1. จำแน กตามท ิศท างกา?พ ีอสาร แบ่งออกเป็น 2 แบบ คือ

1.1 การลื่อสารทางเดียว (One -  Way Communication) หมายถึง การล่ือสารท่ีผู้ส่ง
สารหรือผู้บังดับบัญชา ถ่ายทอดข่าวสารหรือคำสั่งส่ผู้รับสารหรือผู้อยู่ใต้บังดับบัญชา มีลักษณะ 
เป็นเล้นตรง ไม่มีการย้อนกลับหรือดูปฏิกิริยาของผู้รับสาร ซึ่งการลื่อสารแบบนี้จะมีลักษณะเป็นไป 
ในรูปแบบของนโยบายคำสั่งของผู้บริหารระดับสูงส่ผู้อยู่ใต้บังดับบัญชา ที่อาจจะผ่านลื่อใน
ประกาศต่างๆ หรือลื่อมวลชนเสนอข่าวสารส่ประชาซน หรือรายงานข่าวสารขององค์การ เป็นต้น

1.2 การลือสารสองทาง (Two -  Way Communication) หมายถึง การล่ือสารท่ีผู้ส่ง
สารและผู้รับสารสามารถส่งข่าวสารและแลกเปล่ียนความคิดเห็นระหว่างกันและกัน การล่ือสาร
สองทาง ผู้ส่งสารจะให้ความสนใจกับปฏิกิริยาโต้กลับซองผู้รับสาร (Feedback) ซ่ึงนับว่าเป็นส่ิงท่ี 
จำเป็นมากสำหรับการบริหาร เปรยบเสมือนหัวหน้าท่ีทำหน้าท่ีเป็นท้ังผู้ส่งสารและผู้รับสารจาก
ลูกน้องในขณะเดียวกันน่ันเอง การเปิดโอกาสให้ผู้ใต้บังดับบัญชาได้แสดงความคิดเห็นและความ 
เช้าใจในเรืองต่างๆ นับเป็นการลดซ่องว่างของการล่ือสารท่ีตีความหมายไปคนละทิศละทาง
ประการสำคัญ การล่ือสารสองทางลามารถสร้างขวัญและการมีส่วนร่วมในงาน ความรู้สึกเป็น
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เจ้าของงานของผู้ใต้บังคับบัญชา ซ่ึงรูปแบบของการส่ือสารลองทางระหว่างผู้บังคับบัญชากับ
ผู้ใต้บังคับบัญชา หรือเพ่ือนร่วมงาน จะออกมาในลักษณะของการประชุมปรกษาหารือ

2. จำแ น กต าม ป ระเภ ท ข องกา?ใช ้ แบ่งออกเป็น 2 แบบ คือ

2.1 การสือสารแบบเป็นทางการ (Formal Communication) หมายถึง การลือลารทีมี 
ระเบียบแบบแผน มีข้อกำหนดวางไว้โดยชัดแจ้ง มีลักษณะท่ีคำนึงถึงบทบาทหน้าท่ีและตำแหน่ง 
ระหว่างผู้รับสารและผู้ส่งสาร ซ่ึงจะมีลักษณะเป็นระเบียบแบบแผนชัดเจน อาจจะเป็นการส่ือสารท่ี 
มีลายลักษณ์อักษร เช่น ประกาศแจ้งนโยบายหรือผลความก้าวหน้าขององค์การบันทึกต่าง  ๆ หรือ 
อาจเป็นการส่ือสารท่ีไม่ใช่ลายลักษณ์อักษร เช่น การลังงานโดยตรง หรือใช้โทรคัพท์ลังงาน 
ตัวอย่างของการติดต่อล่ือสารท่ีเห็นได้ชัด คือการติดต่อส่ือสารในทางราชการท่ีต้องการให้กระทำ 
เป็นลายลักษณ์อักษร หรือ เป็นระเบียบแบบแผนและธรรมเนียมบริหารราชการเป็นส่วนใหญ่ 
ลักษณะสำคัญบางประการของการติดต่อส่ือสารแบบทางการ มีตงัน้ี

- การนำเอานโยบายมาใช้ การวินิจฉัยส่ังการ หรือคำแนะนำผ่านไปตามลายการบังคับ
บัญชา

- การนำกลับมายังผู้บังคับบัญชาหรือหัวหน้าหน่วยงาน โดยท่ัวไป ได้แก่ ข้อเสนอแนะ 
รายงาน และการสนองตอบของผู้ใต้บังคับบัญชาในลักษณะอ่ืนๆ

- การแจ้งนโยบายท่ัวไปขององค์การแก่ช้าราชการ พนักงานเจ้าหน้าท่ี

2.2 การสอสารแบบเป็นไม่ทางการ (Informal Communication) หมายถึง การ 
ติดต่อลือสารกับบุคคลอ่ืนโดยไม่พิจารณาถึงตำแหน่งในองค์การ มีท้ังจากเบ้ืองบนส่เบ้ืองล่าง 
เบืองล่างส่เบ้ืองบน ตามแนวนอนและข้ามสายงาน โดยพิจารณาถึงความสัมพันธ์ทางตำแหน่ง 
น้อยมาก ส่วนใหญ่คำนึงถึงความรู้จักชอบพอกันเป็นส่วนตัว เน่ืองจากข่าวสารท่ีไม,เป็นทางการ 
และเป็นส่วนตัวเกิดข้ึนจากความเก่ียวพันระหว่างบุคคล ทิศทางของข่าวสารจึงไม่อาจคาดคะเนได้ 
(ลมยศ นาวีการ, 2527)

3. จำแน กดามช ้ญ ฟ ิกษ ณ ์ฑ ื่ใช ้ใน การล ือสาร แบ่งออกเป็น 2 แบบ คือ

3.1 การลือสารแบบวจนะ (Verbal Communication) หมายถึงการส่ือสารท่ัวๆไปท่ีอาคัย 
คำ (words) หรือเลขจำนวน (Number) หรือการเน้น (Punctuation) เป็นลัญลักษณ์ของข่าวสาร 
สัญลักษณ์นึอาจเป็นไปในรูปภาษาพูด ภาษาเขียน หรือภาษาคณิตศาสตร์ก็ได้ เพ่ือใช้ในการ
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ส่ือสารให้ผู้อ่ืนเข้าใจ และสามารถส่ือความหมายได้อย่างซัดเจน ผู้รับสารใด้รับข่าวสารตรงตามท่ีผู้ 
ส่งสารต้องการ

3.2 การส่ือสารแบบอวจนะ (Non - Verbal Communication) หมายถึงการลือสารทีใข้ 
ลัญลักษณ์นอกเหนือไปจากคำ หรือเลขจำนวน หรือเคร่ืองหมายทางการเน้น ซ่ึงธรรมราติใด้สร้าง 
ให้มนุษย์มีอารมณ์ต่างๆ และแสดงออกโดยใช้ท่าทางการปฏิบัติ ซ่ึงจะทำให้ผู้อ่ืนเข้าใจว่าเราอยู่ใน 
สถานการณ์ใด การส่ือสารโดยไม่ใช้ภาษาพูดเป็นการใช้ท่าทางท่ีจะช่วยให้ผู้พูดสะดวกในการท่ีจะ 
ส่ือสารมากย่ิงข้ึน ท่าทางท่ีแสดงออกเป็นธรรมชาติและเป็นลักษณะสากล ท่ีทุกคนดูแล้วเข้าใจได้ 
เข่น อาการส่ันคืรษะแสดงการปฏิเสธ หรือพยักหน้าแสดงถึงการเข้าใจหรือเห็นด้วย ร้องไห้แสดงว่า 
เศร้าโศก เป็นต้น ซ่ึงยังมีความหมายพิเศษสำหรับบางคน ข้ึนอยู่กับการรับและความเข้าใจของแต่ 
ละคน

4. จำแ น กต าม ซ ่อ งท างการ เด ิน ซ องสาร  แบ่งออกเป็น 2 แบบ คือ

4.1 การลือสารตามแนวดิง (Vertical Dimension or Hierarchic Effects) ซึงแบ่งออกได้ 
เป็น 2 ลักษณะ ดังน้ี

4.1.1 การติดต่อลือสารจากเบืองบนไปส่เบืองล่าง (Downward Communication)
เป็นการล่งผ่านข้อมูลข่าวสารจากผู้บริหารมายังผู้ปฏิบัติงานหรือจากหัวหน้ามายังลูกน้อง 

(ผู้มีตำแหน่งท่ีต่ํากว่า) ซ่ึงการส่ือสารลักษณะน้ีมักเป็นไปเพ่ีอสร้างความเข้าใจร่วมกัน และเพ่ีอให้ 
ผู้ปฏิบติงานรับรู้ และสามารถนำไปปฏิยัติเพ่ีอบรรลุเป้าหมายขององค์การได้ การส่ือสารจากบนลง 
ล่างลามารถใช้ซ่องทางต่างๆได้ดังน้ี

1. สายการบังคับบัญชา / การส่ังงานตามลำดับข้ัน (chain of command)
2. ใช้ป้ายประกาศ (posters and bulletin board)
3. วารสารของบริษัท (company periodicals)
4. ใช้จดหมายข่าว (house organ)
5. จดหมายและใบแทรกในเงินเดือน (letters and pay inserts)
6. คู่มีอพนักงานและจุลสาร (employee handbook and pamphlets)
7. รายงานประจำปี (annual report)
8. ระบบเสียงตามลาย (loudspeaker system)
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4.1.2. การติดต่อล่ือสารจากเบ้ืองล่างไปส่เบืองบน(Upward Communication)
การติดต่อล่ือสารในลักษณะจากเบ้ืองล่างไปล่เบ้ืองบน เป็นการติดต่อล่ือสารท่ีทำได้ยาก 

และมักถูกละเลยหรือมองข้ามในสภาพท่ีเป็นจริงอยู่เสมอ จากหลักฐานต่างๆท่ีค้นพบปรากฏว่า
การติดต่อล่ือสารแบบน้ีจะมีความสำคัญอย่างย่ิง ถ้าหากองค์การใดเกิดความบกพร่องในเร่ือง
คังกล่าวแล้ว ย่อมจะก่อให้เกิดผลเสียหายในการปฎิมัติงานอย่างมาก ท้ังน้ีเพราะขณะท่ีองค์การมี 
ขนาดใหญ่ข้ึนเร่ือยๆ ระยะทางของการติดต่อล่ือสารจะย่ิงห่างไกลออกไป และจะต้องผ่านบุคคลท่ี 
อยู่ในระหว่างกลางมากข้ึน ข่าวสารข้อมูลอาจถูกคัดแปลงหรือกล่ันกรองจนกระท้ังผู้บริหารใน
ระดับสูงไม่มีโอกาสทราบข้อเท็จจริงท่ีถูกต้องจากเบ้ืองล่างได้

ซ่องทางการล่ือสารจากล่างข้ึนบน จะเป็นการล่ือสารจากพนักงานระคับปฎิบ้ติการถึง
ผู้บริหารองค์การ ซ่ึงอาจเป็นรายงานข้อมูล เสนอความคิดเห็น ตลอดจน มีล่วนร่วมในการบริหาร 
องค์การ วิธีการน้ีจะช่วยให้พนักงานมีขวัญและกำลังใจในการทำงานอีกด้วย การล่ือสารจากล่าง 
ข้ึนบนน้ีอาจมีหลายวิธี คือ

1. นโยบายเป็ดรับความคิดเห็น (open door policy)
2. ระบบการรับความคิดเห็น (suggestion system)
3. แบบสอบถาม (questionnaires)
4. ระบบการอุทธรณ์ / ร้องทุกข์ (grievance procedure)
5. กรรมการรับเร่ืองร้องเรียน (ombudsperson)
6. การประขุมพิเศษ (special meeting)
7. การประขุมกลุ่ม (group meeting)
8. การปรึกษาหารือ (counseling)

4.2 การติดต่อสอสารตามแนวนอนหรือแนวทแยง (Horizontal Communication or
Lateral Communication)

หมายถึงลักษณะการเดินของข่าวสาร ระหว่างผู้มีตำแหน่งเสมอกัน หรือใกล้เคียงกันใน 
ลายงานเดียวกัน และข้ามลายงานโดยอาคัยความลัมพันธ์ล่วนคัว มักเป็นการขอคำแนะนำและ 
ข้อมูล เป็นการประสานงานอย่างไมเ่ป็นทางการ เป็นการติดต่อล่ือสารท่ีไม่ข้ึนอยู่กบัลายงานการ 
บังคับบัญชา เป็นการแลกเปลียนความค ิด เห็นระหว่างผู้ร่วมงาน หรือระหว่างหน่วยงานท่ีอยู่ใน 
องค์การเดียวกัน เข่น การปรึกษาหารือระหว่างผู้บริหารระดับเดียวกัน
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การติดต่อส่ือสารตามแนวนอน หรือแนวทแยงน้ี จะเป็นส่ิงสำคัญอย่างย่ิงสำหรับตำแหน่ง 
หรือส่วนต่างๆท่ีจะต้องประสานงานหรือทำงานกันในลักษณะเป็นกลุ่ม (Teamwork) ใน
ขณะเดียวกันในการปฎิบ้ติงานบางอย่าง ความจำเป็นท่ีจะต้องมีการประสานงานกันตามแนวนอน 
อาจจะมีความสำคัญมากเท่าๆกับการประสานตามแนวด่ิง ยกตัวอย่างเช่น ตำแหน่งทีอยู่ในฝ่าย 
ผลิตจะต้องทำงานเก่ียวข้องกบัฝ่ายอ่ืนๆในระคบัเดียวกัน เช่น อาจจะต้องรับงานฝ่ายหนึงทีอยู่ 
ข้างเคียงและจะต้องเป็นผู้ส่งงานต่อไปยังอีกฝ่ายหน่ึง หรือในบางกรณีฝ่ายผู้ปฎิบ้ติการอาจจะต้อง 
รับข้อปรึกษา และบริการ จากแผนกให้คำปรึกษาแนะน่าในระคบัเดียวกัน

กล่าวโดยสรุป การจำแนกประ๓ทต่างๆของการส่ือสารภายในองค์การ จุดหลักมีเพียง 2 
ประ๓ท คือการส่ือสารทางเดียวกับการส่ือลารสองทาง นอกน้ันเป็นการแบ่งรายละเอียดย่อย ท่ีมี 
เกณฑ์การพิจารณาจากตำแหน่งรูปแบบและวิธีการ กล่าวคือ การส่ือสารทางเดียว คือการส่ือสาร 
จากบนลงล่าง ส่วนการส่ือสารลองทาง คือ การส่ือสารท้ังจากบนลงล่างและจากล่างข้ึนบน ทังนี 
การส่ือสารจากบนลงล่าง หรือการส่ือสารจากล่างข้ึนบนอาจใช้รูปแบบการส่ือสารอย่างเป็น
ทางการหรือไม่เป็นทางการก็ได้ ข้ึนอยู่กับเหตุการณ์และเวลา ในขณะเดียวกันระหว่างการส่ือสาร 
อาจใช้วิธีการส่ือสารท้ังวจนะหรืออวจนะควบคู่กันไปก็ได้

เคร ือข ่ายการส ื่อ สารใน องค ์ก าร

การส่ือสารเร่ิมจากผู้ล่งไปยังผู้รับ จะมีข่าวสารและความเข้าใจโดยผ่านมาทางช่อง
ทางการล่ือสารซ่ึงมีลักษณะเป็นเครือข่าย (Network) เช่ือมต่อระหว่างศูนย์การตัดสินใจท้ังหลาย 
(Decision Centers) และเครือข่ายของการติดต่อส่ือสารดังกล่าว จะมีผลโดยตรงต่อการส่ือสาร 
เป็นอย่างมาก

จากการคืกษาฃอง Alex Bevelas และ Dermot Barrett (อ้างใน ธงชัย ลันติวงษ์,2533) 
พบว่า ลักษณะของเครือข่ายของการส่ือสารท่ีแตกต่างกันก่อให้เกิดผลดีผลเสืยท่ีแตกต่างกัน คังน้ี
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ง y  \  ค
แบบวงกลม

แบบวงกลม แบบลูกโซ่ แบบมีศูนย์กลาง

ความเร็วในการแก้ปัญหา ช้า
ความถูกต้องในการแก้ปัญหา มีน้อย
ความมีฐานะผู้นำแจ้งซัด ไม่มีเลย
ระดับขวัญโดยเฉล่ียของกลุ่ม สูง
ความคล่องตัวในกา?ปร็บตัว สูง
ก้บปัญหาใหม่ๆ

เร็ว
มีมาก 
มีพอกลางๆ
ต่ํา
ต่ํา

เร็วมาก 
มีมาก
มีเด่นซัดมาก 
ต่ํามาก 
ต่ํา

ภาพท่ี 1 แลดงแบบเครือข่ายของการส่ือสาร
ท่ีมา Alex Bevelas และ Dermot Barrett (อ้างใน ธงชัย สันติวงษ์,2533)

เครือข่ายแบบท่ี 1 หรือแบบวงกลม (Circular) จะเป็นเครือข่ายท่ีเปิดโอกาลให้ตัวบุคคล 
แต่ละคนลามารถส่ือสารกับคนท่ีอยู่เคียงข้างได้ท้ังสองข้าง

เครือข่ายแบบท่ี 2 หรือแบบลูกโซ่ (Chain) จะมีลักษณะทำนองเดียวกันกับแบบวงกลม 
ยกเว้นแต่ว่าบุคคลท่ีอยู่ปลายสุดของสายการส่ือสารสองคนจะมีโอกาสส่ือสารกับบุคคลข้างเคียง 
เพียงคนเดียวเท่าน้ัน

เครือข่ายแบบท่ี 3 หรือแบบมีศูนย์กลาง (Centralized) จะเป็นลักษณะการส่ือลารท่ีมี 
ศูนย์กลางของการส่ือสารให้ข้ึนอยู่กับตำแหน่งหรือบุคคลใดบุคคลหน่ึงเป็นหลัก ในกรณีน้ีการ
ส่ือสารใดๆภายในกลุ่มจะต้องทำการผ่านศูนย์รวมน้ีอยู่เสมอ
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ผลจากการสืกษๆปรากฏว่า เครือข่ายการส่ือสารแบบท่ี 3 หรือแบบมีศูนย์กลาง ลามารถ 
แก1ฃปัญหาได้รวดเร็วและถูกต้องท่ีสุด แต่ชณะเดียวก้นกลับพบว่าการจัดเครือข่ายการส่ือสาร
แบบแรกมีข้อดี 2 ลักษณะ คือ ขวัญของสมาชิกในกลุ่มน้ีโดยเฉล่ียแล้วจะมีอยู่ในระดับสูงและมี 
ความสามารถในการปรับตัวภายในกลุ่มได้อย่างรวดเร็ว สำหรับการตกลงก้นเพ่ือแก้ไขปัญหาใหม่ 
ท่ีมอบหมายให้

การท่ีการส่ือสารแบบวงกลมมีความคล่องตัวในการปรับตัวเพ่ือรับกับปัญหา หรือการ
เปล่ียนแปลงและทำให้ขวัญสมาซิกสูง เน่ืองมาจากสมาชิกล่วนใหญ่ต่างก็จะเข้ามามีส่วนร่วมใน 
กระบวนการตัดสินใจแก้ปัญหา และด้วยเหตุผลอันเดียวก้น การท่ีการส่ือสารแบบมีศูนย์กลางจะ 
ช่วยให้มีการแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็ว ก็เพราะว่ามีสมาชิกจำนวนน้อยเป็นผู้นำในกระบวนการ 
ตัดสินใจดังกล่าว

นอกจากน้ี การติดต่อส่ือสารภายในองค์การจะมีประสิทธิผลได้น้ัน บรรยากาศในการ 
ติดต่อส่ือสารก็เป็นเร่ืองสำคัญท่ีไม่ควรมองข้าม เพราะจะเป็นตัวสนับสนุนอย่างดีในการทำให้การ 
ติดต่อส่ือสารเป็นไปอย่างราบร่ืนและบรรลุผล

บ รรยาก าศ ก ารต ิด ต ่อส ิอ สารภ ายใน องค ์ก าร

วิธีการปรับปรุงประสิทธิภาพการส่ือสารในองค์การน้ัน จำเป็นต้องอาดัยปัจจัยสำคัญของ 
การปรับปรุง คือ สภาพแวดล้อมขององค์การ และบรรยากาศในองค์การ (ธงชัย และชัยยศ ลันติ 
วงษ์, 2533)

บรรยากาศในองค์การเป็นเรืองทีเก่ียวก้บลภาพท่ีมองเห็นของแต่ละคนท่ี(.ข้าใจถึงส่ิงต่ๆง  ๆ
ภายในองค์การท่ีเป็นอยู่กับสภาพแวดล้อมน้ัน ประกอบด้วย

1. ความไว้วางใจบุคคลในองค์การทุกคน ต้องพยายามสร้างความไว้วางใจและ 
ความเช่ือถือ

2. การมีล่วนร่วมในการตัดสินใจ ทุกคนควรได้รับโอกาสในการติดต่อส่ือสารและ 
ปรึกษาหารือระดับผู้บริหารในปัญหาต่างๆและมีล่วนร่วมในการกำหนดนโยบาย

3. การให้การสนับลนุน บรรยากาศท่ีจริงใจ ตรงไปตรงมา ควรมีอยู่ในองค์การ
4. เปิดเผยการติดต่อลือสารจากเบืองบนล่เบืองล่าง พนักงานทุกคนควรได้รับ

ข่าวสารท่ีเก่ียวข้องโดยตรงกับงาน
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5. การรับฟังการติดต่อส่ือสารจากเบ้ืองล่างส่เบ้ึองบน ผู้บังคับบัญชาควรรับฟัง 
ข้อเสนอแนะหรึอปัญหาจากผู้ใต้บังคับบัญชาอย่างเต็มใจ

6. มุ่งเป้าหมายการปฏิบัติงานท่ีลูง เพ่ีอให้ทุกคนในองค์การแสดงความผูกพันต่อ 
เป้าหมายการปฏิบัติงาน ประสิทธิภาพการผลิตสูง คุณภาพสูง และค่าใช้จ่ายต่ํา

บรรยากาศการส่ือสารในองค์การท่ีดี ควรยึดการส่ือสารอย่างเปิดเผย เป็นกันเอง ยอมรับ 
ซ่ึงกันและกัน นอกจากบรรยากาศการส่ือสารในองค์การท่ีจะเป็นปัจจัยนำไปส่ความสำเร็จของการ 
ส่ือสารแล้ว การสร้างความพอใจในบรรยากาศและสภาพแวดล้อมของการส่ือสารในองค์การจะ
เป็นล่วนช่วยให้การส่ือสารในองค์การ ประสบผลสำเร็จเช่นกัน คือ

1. การทำให้บุคคลมีความพอใจในงานของตัวเอง เม่ือพนักงานมีความพอใจในงาน 
ของตนเองก็จะเป็นส่วนท่ีทำให้เกิดความพอใจในบรรยากาศการส่ือสารขององค์การด้วย

2. การให้ข้อมูลข่าวสารท่ีเพียงพอ เป็นการแสดงให้เห็นถึงแนวคิดหลักของการ
ส่ือสารขององค์การ กล่าวคือ - ต้องแจ้งให้รู้ถึงนโยบายขององค์การ

- ต้องแจ้งให้รู้ถึงเทคโนโลยีใหม่ๆของการทำงาน
- ต้องแจ้งถึงการเปล่ียนแปลงผู้บริหาร พนักงาน
- ต้องแจ้งถึงแผนงานเก่ียวกับอนาคตขององค์การ
- ต้องแจ้งผลการประเมินการปฏิบัติงานของหน่วยงาน

3. การเพ่ิมพูนความรู้ ความลามารถของบุคคลในองค์การ จัดทำโครงการพัฒนา 
พนักงานโดยจัดให้มีการอบรมเพ่ีอเพ่ิมพูนประสิทธิภาพในการทำงาน

4. การจัดให้มีช่องทางการติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ ใต้แก่ การจัดให้มีระบบ
และการแจ้งข้อมูลข่าวสารภายในองค์การให้พนักงานได้รับรู้โดยท่ัวถึง เช่น การใช้วารสาร
หนังสือเวียน หรือระบบอินทราเน็ทภายในองค์การ เป็นต้น

5. การจัดให้มีสือในการติดต่อท่ีมีคุณภาพ ข่าวสารน้ันต้องตรงกับความเป็นจริง 
เชึอถึอใด้เนือหาข่าวต้องมีคุณค่า ทันต่อเหตุการณ์ เสนอข่าวด้วยความรวดเร็ว

6. การอำนวยความสะดวกให้ผู้ปฏิบัติงานลามารถติดต่อกันใต้ ต้องสร้างข่าวการ 
สีอสารในแนวนอน และการส่ือสารท่ีเป็นลักษณะส่วนตัวระหว่างบุคคลท่ีอยู่ต่างหน่วยกัน เพ่ีอทำ 
ให้ลัมพันธภาพระหว่างบุคคลดีข้ึน

7. สร้างความพอใจในระบบการส่ือสารโดยส่วนรวมของท้ังองค์การ เข่น การ 
สนับสนุนกิจกรรมทางการส่ือสาร และการให้ข้อมูลโดยไม่มีการปิดบัง เพ่ีอสร้างความไว้วางใจ 
ระหว่างองค์การกับสมาชิก ฝ่ายบริการและฝ่ายปฏิบัติการ
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การนำการจัดการความรู้มาใช้โนองค์การ ถือได้ว่าเป็นการเปล่ียนแปลงอย่างมีแบบแผน 
เพราะมีการต้ังเป้าหมายไว้อย่างชัดเจน แต่การท่ีจะจัดให้มีการจัดการความรู้ มีการแลกเปล่ียน 
และแบ่งปันความรู้น้ัน อุปสรรคท่ีสำคัญประการหน่ึง คือ การต่อต้านการเปล่ียนแปลงท่ีเข้ามา 
ต่อต้านระบบท่ีนำมาไซ้ ด้วยอาจมองว่าเป็นการเพ่ิมงาน เพ่ิมภาระ ดัง'น'น การล่ือสารต่าง  ๆ ต้อง 
เป็นไปในฐานะท่ีไม่ก่อให้เกิดความรู้สึกท่ีทำให้เกิดการเปล่ียนแปลงต่อคัวพนักงานมากนัก กลยุทธ์ 
การล่ือสารจึงเป็นส่วนหน่ึงท่ีจะช่วยให้บุคลากรเกิดความรู้สึกท่ีดีต่อการจัดการความรู้ นอกจากน้ี 
บรรยากาศในการล่ือสารในองค์การก็ช่วยรองรับ และสนับสนุนให้พนักงานเกิดการยอมรับ และ 
ร่วมมือเต็มท่ีในกิจกรรมการจัดการความรู้ฃององค์การ

ก ลย ุท ธ ์ก ารล ื่อ ส ารใน องค ์ก าร

Seven Windahl, Brenno H. Signitzen และ Jean T. Oison (1992, อ้างในรัชฎา ปรีชา 
วุฒิ, 2539) ได้จำแนกประ๓ทกลยุทธ์พ้ืนฐานของการล่ือสารไว้ 4 ประ๓ท คือ

1. การล่ือสารแบบต้ังเดิม / การรณรงค์ด้วยการแจ้งข้อมูลร่าวสารมีหน่วยงานท่ีเป็น 
ผู้กำหนดเป้าหมายให้ปฏิปติและกำหนดแผนกลยุทธ์การใช้ล่ือต่างๆ

2. การรณรงค์ท่ีริเร่ิมจากภายนอก เป็นกลยุทธ์ท่ีส่วนกลางเป็นผู้กำหนดเป้าหมาย 
แต่ให้ชุมชน หรีอท้องถ่ินกำหนดกลยุทธ์การล่ือสารเอง เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายท่ีกำหนด

3. การรณรงค์ด้วยการสนับลนุนการล่ือสาร เป็นกลยุทธ์ท่ีชุมชนจะเป็นผู้กำหนด
เป้าหมายเอง แต่กลยุทธ์การส่ือสารทุกอย่างจะถูกกำหนดหรือส่งมาจากส่วนกลาง

4. การรณรงค์ท่ีริเร่ิมจากภายใน เป็นกลยุทธ์ท่ีชุมชน หรือสังคมน้ัน เป็นผู้กำหนด 
เป้าหมายและกลยุทธ์การล่ือสารเองท้ังหมด

นอกจากนี Seven Windahl และคณะ ยังได้นำประ๓ทของกลยุทธ์ท้ัง 4 มาจำแนกเป็น 
ประ๓ทของกลยุทธ์การล่ือสารให้มีความละเอียดมากย่ิงข้ึน โดยได้คืกษาถึงปฏิกิริยาระหว่างผู้ส่ง 
สารและผู้รับสารได้ 4 สักษณะ คือ

1. ถ้าผู้รับสารและผู้ส่งลารต่ีนคัว จะทำให้เกิดสภาพการแลกเปล่ียนข้อมูลข่าวสาร 
และมีปฏิสัมพันธ์ซ่ึงกันและกัน

2. ถ้าผู้ส่งสารต่ืนคัว แต่ผู้รับสารเป็นฝ่ายรับอย่างเดียว รูปแบบการล่ือสารจะเป็น 
ลักษณะทีผู้ส่งสารส่งสารอย่างเดียว แต่ผู้รับสารไม่มีปฏิกิริยาโต้ตอบใดๆ

3. ผู้ส่งสารเป็นฝ่ายรับอย่างเดียว แต่ผู้รับสารต่ืนคัว กล่าวคือ ผู้ส่งสารมีข้อมูล 
ข่าวสารอยู่แต่ไม่เผยแพร่ ส่วนผู้รับสารเป็นประ๓ฑท่ีอยากรู้ อยากเห็น พยายามค้นหาข้อมูลเอง
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4. ท้ังผู้ส่งสารและผู้รับสารเป็นฝ่ายต้ังรับท้ังคู่ จะไม่เกิดผลอะไรข้ึน เพราะข้อมูล
ข่าวสารทุกอย่างจะถูกเก็บไว้

ดังน้ัน กลยุทธ์การส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพควรท่ีจะสร้างความต่ืนตัวท้ังผู้รับสารและผู้ส่ง 
สารเพ่ือให้เกิดการแลกเปล่ียนข้อมูลข่าวสาร รวมไปถึงความรู้ ประสบการณ์ต่าง  ๆ และมี
ปฎิสํโม,พันธ์ซ่ึงก้นและกัน และการสร้างกลยุทธ์การส่ือสารท่ีจะให้เข้าถึงคนในองค์การได้รับรู้
เปล่ียนทัศนคติและพฤติกรรมน้ัน ผู้ส่งสารจะต้องคำนึงถึงความหลากหลายด้วย โดยคำนึงถึง 
ระบบภายในสังคมขององค์การ และสร้างรูปแบบการส่ือสารให้สอดคล้องกับสังคม เข่น ความรู้ 
ทัศนคติ ค่านิยม หรือพฤติกรรม เป็นต้น

เม่ือองค์การตัดสินใจท่ีจะนำการจัดการความรู้เข้ามาใซในองค์การ ทางองค์การก็ต้องมี
การเตรียมการ วางแผน ท่ีจะใช้การส่ือสารเพ่ือให้ความรู้ สร้างความเข้าใจ และโน้มน้าวใจให้ 
พนักงานเกิดการยอมรับลิง่ที่จะเกิดข้ึนได้ โดยการส่ือสารน้ันต้องให้ถูกจังหวะและเวลา อีกท้ังต้อง 
ทำอย่างต่อเน่ือง เพ่ือท่ีจะให้เวลาพนักงานในการทำความเข้าใจถึงท่ีมาและเหตุผล ยอมรับและให้ 
ความร่วมมือเพ่ือท่ีจะไม่ดูเป็นการบังคับเกินไป

แน วค ิดและทฤษ ฏ ีการส ื่อสาร เพ ี่อการโน ้มน ้าวใจ  

ความหมายของการโน ้มน ้าวใจ

การโน้มน้าวใจเป็นวัตถุประสงค์ประการหน่ึงของการส่ือสาร ซ่ึงผู้โน้มน้าวใจมีความต้ังใจท่ี 
จะมีอิทธิพลบางประการเหนือผู้ถูกโน้มน้าวใจ ดังท่ี Miller (1989) กล่าวว่า การโน้มน้าวใจ 
หมายถึง สถานการณ์ซ่ึงพยายามกระทำการเปล่ียนแปลงทัศนคติ และ/หรือ พฤติกรรมโดยการ 
ติดต่อทางสัญลักษณ์ (สาร) ซึงบางครังเก่ียวข้องกับการบังดับ (ทางอ้อม) และการใข้จุดจูงใจทาง 
เหตุผลและทางอารมณ์ต่อผู้ถูกโน้มน้าวใจเป้าหมาย

Erwin P. Bettinghaus และ Michael J. Cody (1994) กล่าวว่า การโน้มน้าวใจ คือ การ 
พยายามเปล่ียนทัศนคติ ความเช่ือ และพฤติกรรมของผู้รับสาร

Cutlip และ Center(1964 อ้างใน อรวรรณ ปิสันธนํโอวาท,2542) ได้เสนอความคิดเห็นว่า 
การโน้มน้าวใจทางการประชาสัมพันธ์มีวัตถุประสงค์สำคัญเพ่ือเปล่ียนแปลง (Change) ความ
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คิดเห็นท่ีไม่ลงรอยกัน หรือทำให้ความคิดเห็นท่ีไม่ลงรอยน้ันลลายไป (Neutralize) เพ่ือก่อเกิด 
(Crystallize) ความคิดเห็นในทางท่ีเป็นประโยชน์ต่อเราหรือต่อหน่วยงานของเรา หรือเพ่ือรักษา 
(Conserve) ความคิดเห็นท่ีดีอยู่แล้วน้ันให้คงอยู่ตลอดไป

เสรี วงษ์มณฑา (2542) กล่าวว่า ทฤษฎีท่ีว่าด้วยการโน้มน้าวใจ เป็นทฤษฎีท่ีเซ่ีอว่าการท่ี 
จะซักจูงใจบุคคลใดบุคคลหน่ึงน้ัน เหมือนกับการกระตุ้น (Stimulate^คคลน้ัน เพ่ือให้เกิดการ 
ตอบสนอง(Response) ในส่ิงท่ีเราต้องการให้เป็น และในกระบวนการส่ือสารจะมื ซ่องว่าง
ระหว่างการกระตุ้นและการตอบสนอง ซ่ึงเรียกว่าพ้ืนเพเดิมของบุคคล (Predisposition) ซ่ึงถือเป็น 
ซ่องว่างท่ีสำคัญในการส่ือสาร ดังน้ันในการจูงใจบุคคลหรือจะส่ือสารส่ิงใด เราต้องคิกษาถืงพ้ืนเพ 
เดิมของบุคคลน้ันก่อน น้ันคือการคิกษา องค์ประกอบต่าง  ๆ เซ่น ทัศนคติ ค่านิยม ความเช่ือ
ระดับการคิกษา เป็นต้น แล้วจึงออกแบบสาระให้สอดคล้องกับพ้ืนเพ ของบุคคลน้ัน

อรวรรณ ปิลันธน์โอวาท (2542) ได้สรุปลักษณะท่ีสำคัญของการโน้มน้าวใจดังต่อไปน้ี
1. ผู้โน้มน้าวใจต้ังใจท่ีจะมือิทธิพลบางประการเหนีอผู้ถูกโน้มน้าวใจ
2. โดยปกติผู้ถูกโน้มน้าวใจจะมีทางเลือกมากกว่าหน่ึงเสมอ และผู้โน้มน้าวใจจะ 

พยายามซักจูงใจให้ผู้ถูกโน้มน้าวให้ยอมรับทางเลือกท่ีตนเสนอ
3. ส่ิงท่ีผู้โน้มน้าวใจต้องการ คือ การเปล่ียนแปลงหรือการสร้าง หรือการดำรงไว่ซ่ึงความ 

คิดเห็น ทัศนคติ ค่านิยม และความเช่ือของผู้ถูกโน้มน้าวใจ ซ่ึงจะล่งผลต่อปัจจัยอ่ืน 
ได้แก่ อารมณ์พฤติกรรม เป็นต้น

องค ์ป ระกอบ พ ี่น ฐาน ข องการส ิอสาร เพ ี่อการโน ้ม น ้าวใจ

การส่ือสารเพ่ือการโน้มน้าวใจ มีองค์ประกอบข้ันพ้ืนฐาน ดังต่อไปน้ี
1. มองจากภายนอกของผู้รับสาร องค์ประกอบในการโน้มน้าวใจมีอยู่ 4 ประการ คือ

1.1 ความแตกต่างภายในผู้ล่งสาร ผู้ล่งสารแต่ละคนมีปัจจัยต่างๆกันซ่ึงทำให้มีความ 
น่าโน้มน้าวใจไม1เหมือนกัน อาทิ ความน่าเซีอถือ อำนาจทางลังคม บทบาทในลังคม ลัมพันธภาพ 
กับผู้รับสาร และลักษณะทางประชากรอ่ืน  ๆ เซ่น อายุ เพศ อาชีพ

1.2 ความแตกต่างภายในสาร สารแต่ละช้ินจะมีความน่าโน้มน้าวใจแตกต่างกัน การ
พูดหรือการเขียนมีความโน้มน้าวใจไม่เหมือนกัน ความแตกต่างในหัวข้อหรือเน้ือหาของสาร
ลักษณะของการโน้มน้าวใจท่ีใช้ การจัดเรียบเรียงสาร ข้อโต้แย้งท่ีใช้ ภาษาตลอดจนลักษณะของ 
ท่วงทำนองลีลา
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1.3 ความแตกต่างของส่ือ ความน่าโน้มน้าวใจของสารจะแตกต่างกัน เม่ือเป็นการ 
ส่ือสารระหว่างบุคคลเปรียบเทียบกับการส่ือสารโดยผ่านส่ือ เซ่นวิทยุ โทรทัศน์ เป็นต้น

1.4 ความแตกต่างภายในสภาพการณ์ สภาพการณ์ท่ีมีบุคคลหน่ึงบุคคลใด หรอขาด 
บุคคลหน่ึงบุคคลใด ความคุ้นเคยหรือใม่คุ้นเคยของผู้รับสารต่อสภาพการณ์หน่ึง  ๆการมีตัวเร้าบวก 
หรือลบในสภาพการณ์ เซ่น การโน้มน้าวใจให้บริจาคเงินโดยมีส่ือมวลซนคอยถ่ายภาพรายล้อมอยู่ 
อาจเป็นตัวเร้าบวกในการโน้มน้าวใจก็เป็นได้

2. สำหรับตัวผู้รับสารเอง การท่ีผู้รับสารคนหน่ึงๆจะมีความละเอียดอ่อน ต่อการถูกโน้ม 
น้าวใจเพียงใดอาจพิจารณาใด้จาก
- ลักษณะของประชากร ได้แก่ เพศ อายุ เช้ือชาติ การอีกษา อาชีพ
- ทรรศนะ และทัศนคติ
- ความรู้ซ่ึงผู้รับสารมีเก่ียวกับสารน้ันๆ
- ลักษณะด้านอารมณ์
- ความสำคัญท่ีผู้รับสารให้แก่หัวข้อหน่ึงๆ
- วิธีการท่ีผู้รับสารรับรู้สภาพการณ์หน่ึงๆ

ข ั้นตอนของการโน ้มน ้าวใจ

การโน้มน้าวใจเก่ียวข้องกับการใช้การส่ือสารท่ีมีอิทธิพลเหนือผู้รับสารกลุ่มต่าง  ๆ เพ่ีอให้ 
ผู้รับสารกระทำในส่ิงท่ีตนต้องการ เป้าหมายของการโน้มน้าวใจจะเป็นอะไรก็ตาม จำเป็นต้อง 
อาคัยกระบวนการโน้มน้าวใจ ตามที William McGuire (1973, อ้างใน จินตนา มานิตยํโชติพีสิฐ,
2542) ได้เสนอข้ันตอนไว้ 6 ข้ันตอน ดังน้ี 1 2 3

1. ขันนำเสนอ (Presentation) การนำเสนอข่าวสารในการโน้มน้าวใจ ผู้โน้มน้าวใจ
ต้องคำนึงถึงวิธีนำเสนอสารให้เหมาะลม โดยเลือกซ่องทางในการส่ือสารให้เหมาะสมกับเน้ือหา
ข่าวสาร ตลอดจนต้องให้ผู้รับสารอยู่ในสถานท่ีและเวลาท่ีเหมาะสมในการรับสารด้วย

2. ขันความสนใจ (Attending) การโน้มน้าวใจจะต้องก่อให้เกิดความสนใจจากผู้รับ 
สารอีกด้วย

3. ขันความเข้าใจ (Comprehending) เป็นข้ันท่ีมีความสำคัญในกระบวนการโน้ม 
น้าวใจและถ้าผู้รับไม่เข้าใจความหมายของสาร การโน้มน้าวก็จะไม่ประสบความสำเร็จ
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4. ข้ันคล้อยตาม (Yielding) เม่ือผู้รับสารเกิดความเข้าใจในสารแล้ว ควรให้ผู้รับสาร 
คล้อยตามสารน้ันด้วย เซ่น คำนึงถึงผลดีท่ีจะได้รับ หรือเกิดประทับใจในสาร เป็นต้น

5. ขันการยึดเหน่ียวส่ิงใหม่ (Retaining the new position) เมือผู้รับสารเกิดความ 
คล้อยตามแล้ว ข้ันตอนต่อไปน้ี คือ ให้ผู้รับสารเกิดการยึดเหน่ียวในส่ิงใหม่ เซ่น การย้ําสารก่อนท่ี 
ผู้รับสารจะลืมสารน้ัน

6. การกระทำ (Action) คือ การนำเอาแนวคิดใหม่น้ันใปกระทำ อาจจะเป็นการ 
กระทำทันที หรือท้ิงระยะไว้ แล้วจึงค่อยนำไปล่การกระทำก็ได้

ผลของการโน ้มน ้าวใจ

Rosenberg และ Hovland (1960, อ้างใน Erwin p. Bettinghaus and Michael J. 
Cody,1994) กล่าวถึงผลของการส่ีอสารเพ่ือการโน้มน้าวใจว่าก่อให้เกิดการเปล่ียนแปลงทัศนคติ 
และความเช่ือ ซ่ึงสามารถจำแนกออกไปตามลักษณะของปัจจัยท่ีมือยู่ก่อนแล้ว ได้แก่

1. การเปล่ียนแปลงความรู้ความเข้าใจ (Cognition Change) เป็นการเปล่ียนแปลง 
ความคิดรวบยอด ความเช่ือท่ีเรามืต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง คุณค่าท่ีเราให้ต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง 
หรือความเช่ืออย่างใดอย่างหน่ึง ท่ีเรามีต่อส่ิงต่างๆรอบตัวเรา

2. การเปล่ียนแปลงอารมณ์ (Affect Change) เป็นการเปล่ียนแปลงท่ีแสดงออกได้โดย 
การหัวเราะ ร้องไห้ ขนลุก ฯลฯ

3. การเปล่ียนแปลงพฤติกรรม (Behavior Change) เป็นการเปล่ียนแปลงการกระทำที, 
สามารถมองเห็นได้ขัด แต่การเปล่ียนแปลงด้านพฤติกรรมน้ีเป็นไปได้ค่อนข้างยาก

การเปล่ียนแปลงความรู้ความเข้าใจ อารมณ์ความรู้ลืก และพฤติกรรมไม่สามารถแยกออก 
จากกันได้อย่างขัดเจน เมือมีการล่ือสารเพ่ือการโน้มน้าวใจเกิดข้ึน ผลของการโน้มน้าวใจมักจะ 
เกิดข้ึนรวมกัน โดยการเปลืยนแปลงความรู้ความเข้าใจ อารมณ์ความรู้สึก และพฤติกรรมจะเกิดข้ึน 
ไม่ได้หากปราศจากการเปลืยนแปลงทัศนคติและความเช่ือ อย่างไรก็ตามการท่ีบุคคลมีทัศนคติ
และความเชือต่อสิงหนึงลิงใด ไม่ได้หมายความเสมอไปว่าบุคคลจะต้องมีพฤติกรรมตามน้ันด้วย 
ทังนึเพราะทัศนคติและความเช่ือของบุคคลถูกควบคุมด้วยตัวแปรอ่ืนๆ

Rosenberg และ Hovland ยังกล่าวอีกว่า ผลของการโน้มน้าวใจจะรวมทัศนคติ และ
ความเชื่อไว้ เมื่อมีการตอบสนอง การเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นในตัวผู้รับสารจะเกิดการเปลี่ยนแปลง
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ในด้านความรู้ความเข้าใจ การเปล่ียนแปลงในด้านอารมณ์ความรู้สึก และการเปล่ียนแปลงในด้าน 
พฤติกรรม ซ่ึงมีการเปล่ียนแปลงภายในและการเปล่ียนแปลงภายนอก ดังแผนภาพต่อไปน้ี

การเปล่ียนแปลงภายใน การเปล่ียนแปลงภายนอก

สารโน้มน้าวใจ

ภาพที 2 แผนภาพความสัมพันธ์ระหว่างความเช่ือ ทัศนคติ กับการเปล่ียนแปลงภายในและการ 
เปลยนแปลงภายนอก ของ Rosenberg และ Hovland 
ทีมา Erwin p. Bettinghaus and Michael J. Cody (1994)

ป ัจจ ัยต ่างๆใน การพ ี่อสาร เพ ี่อการโน ้ม น ้าวใจ

กวินดา วัชรสิงห์ (2544) การลือลารเพือการโน้มน้าวใจ เป็นกระบวนการท่ีประกอบด้วยผู้ 
โน้มน้าวใจ ผู้ถูกโน้มน้าวใจ สารโน้มน้าวใจ รวมทังช่องทางการล่ือสาร ซ่ึงก่อให้เกิดผลต่าง  ๆ
Wilcox และคณะ (1995) ได้ซีให้เห็นปัจจัยต่างๆทีเก่ียวข้องกับการล่ือสารเพ่ือการโน้มน้าวใจท่ีจะ 
ช่วยให้เกิดความสำเร็จในการโน้มน้าวใจซ่ึงสรุปได้ดังน้ี
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1. การว ิเคราะห ์ผ ู้ร ิบสาร (Audience analysis) แบ่งคนออกเป็น 4 ลักษณะตังนี
.1.1 กลุ่มเช่ีอ (Believer) เป็นกลุ่มท่ีง่ายท่ีสุดในการทำการล่ือสารหรอซักจูงในปฏิบัติ

ตามท่ีต้องการ เพราะ เป็นกลุ่มท่ีไต้รับทัศนคติ ความรู้ ประสบการณ์ ข้อมูลต่าง เๆป็นแนวเดียวกับ 
ผู้ทำการล่ือสาร

1.2. กลุ่มลงลัย (Skeptic) เป็นกลุ่มท่ีได้รับข้อมูล ความรู้ ประลบการณ์ข้อมูลต่างๆ 
เก่ียวกับส่ิงท่ีจะล่ือสารหรือ ประซาลัมพันธ์ท้ังในด้านบวกและลบ คนกลุ่มน้ีจึงเกิดความสงลัยใน 
เร่ืองน้ันๆ  ข้อสงล ัย ทำให้ตัดสินไม่ได้ว่า ระหว่างด้านบวกกับด้านลบส่ิงใดมีมากกว่ากัน

1.3. กลุ่มเฉ่ือย (Apthetic) เป็นกลุ่มท่ีไม่สนใจ ไม่โต้ตอบหรือ แสดงความคิดเห็น 
เก่ียวกับร่ืองท่ีทำการล่ือสารเน่ืองจากรู้สึกว่าเป็นเร่ืองท่ีไม่เก่ียวข้องกับตนเอง

1.4. กลุ่มปรปักษ์ (Hotile) เป็นกลุ่มท่ีไม่เห็นด้วยกับส่ิงท่ีเราล่ือสารและพยายาม 
ต่อต้าน ซ่ึงเป็นกลุ่มท่ียากท่ีลุดในการทำการล่ือสารด้วย

ในการโน้มน้าวใจคน เราจะไม่พยายามซักจูงกลุ่มคนท่ีมีลักษณะพ้ีนเพต่างๆกัน พร้อมๆกัน 
ในเวลาเดียวกัน แต่จะ พยายามเลือกซักจูงทีละกลุ่ม โดยออกแบบสาระเพ่ีอการจูงใจเพ่ือกลุ่มใด 
กลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ เพ่ีอให้สาระข่าวสารน้ันมี ความซัดเจนไม่ลับลน

2. ค วาม น ่า เฉ ื่อถ ีอข องแห ล ่งสาร (Credibility) ผู้รับสารจะเช่ือถือมากข้ึน ถ้าแหล่งสารม ีความ 
น่าเช่ือถือ โดยมี องค์ประกอบต่าง  ๆ 3 ประการ คือ ความเช่ียวชาญ (Expertise)^วาม'จริง'ใจ 
( Sincerity) และบารมี (Charisma)

ร-จ ุดจ ูงใจต ่อประโยชน ์ส ่วน ตน  (Appeal to self-interest) ผู้รับสารจะเร่ิมข้องเก่ียวกับประเด็น 
ปัญหาหรือ ให้ความ สนใจต่อสาร เม่ือมีจุดจูงใจทางจิตใจ หรือความจำเป็นทางเศรษฐกิจ

4. ค วาม ช ้ด เจน ข องสาร  (Clarity of message) สารโน้มน้าวใจต้องเจาะจง เข้าใจง่ายและไม่ 
ซับซ้อน

5. เวลาแ ละบ ร ิบ ท  (Timing and Context ) สารโน้มน้าวจะมีความจูงใจมากข้ึน ถ้ามีปัจจัย 
แวดล้อมต่าง  ๆสนับสนุน หรือตัวผู้รับสารได้รับสารภายในบริบทหรือสถานการณ์ซ่ึงบุคคลคุ้นเคย 6

6. การม ีส ่วน ร ่วมของผ ู้ร ิบสาร (Audience Participation) ความเก่ียวข้องหรือการมีล่วนร่วมของ 
ผู้รับสารจะมีล่วนทำให้เกิดการเปล่ียนแปลงทัศนคติหรือผลักตันให้เกิดความเช่ือได้
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7. การแนะนำสำหร ับการกระทำ (Suggestions for Action) ผู้ถูกโน้มน้าวใจจะเห็นพ้องด้วย ถ้า 
ได้รับข้อแนะนำ สำหรับการกระทำจากผู้สนับลนุน

8. เน ี้อห าและโครงสรางของสาร (Content and structure of message) กลวิธีท ีจะทำให้สารมี 

ความชักจูงใจสูงข้ึน ควรประกอบด้วย
8.1 มีลักษณะละคร ( Drama ) เน่ืองจากทุกคนชอบเร่ืองราวท่ีดี การท่ีจะทำให้ผู้รับสาร 

สนใจ อาจสร้าง เหตุการณ์ หรือสถานการณ์ข้ึน
8.2 การใช้สถิติ (Statistics) สาธารณซนมักเช่ือถือต่อสถิติ
8.3 มีผลการสำรวจหรือตรวจสอบประชามติ (Surveys and polls)
8.4 การยกตัวอย่าง (Examples) ถ้อยคำท่ีแสดงความคิดเห็นจะมีความโน้มน้าวใจมากข้ึน 

ถ้ามีการยกตัวอย่าง ประกอบ
8.5 การใช้พยาน (Testimonials^อมีก'าร'อ้างถึงผู้ทรงคุณวุฒิหรือแหล่งสาร'ท่ี'น่าเช่ือถือ
8.6 มีการรับรอง ( Endorsements) การรับรองสามารถกระทำได้โดยบุคคลท่ีเป็น 

ผู้เช่ียวชาญ องค์กรท่ีเป็นท่ียอมรับหรือล่ือมวลชนภายนอก
8.7 การใช้จุดจูงใจทางอารมณ์ (Emotional appeals) จะช่วยดึงดูดความสนใจของผู้รับสาร 

อย่างไรก็ตาม การใช้เหตุผลก็มีความจำเป็นด้วย

9. การพ ูดโน ้มน ้าวใจ (Persuassive Speaking) เทคนิคการพูดโน้มน้าวใจมีดังน้ี
9.1 ใช่-ใช่ (yes-yes) เร่ิมต้นด้วยการช้ีแนะ ให้ผู้อ่ืนเห็นด้วย และพัฒนารูปแบบการพูด 

เพ่ีอให้ผู้ฟังตอบว่า '‘ใช่”
9.2 เสนอแนะตัวเลอกเซิงโครงสร้าง (Offer structured chioce) ให้ตัวเลือกเซิงโครงสร้าง 

ระหว่าง A กับ B เพ่ีอ ให้ผู้ฟังเลือก
9.3 ค้นหาข้อผูกพัน ( Seek partial commitment) สร้างข้อผูกพันสำหรับการกระทำ 

บางอย่าง ในส่วนของ ผู้รับสาร
9.4 ถามเพ่ีอให้ได้ล่ืงท่ีมากกว่า หยุดน่ิงสำหรับส่ิงท่ีน้อย ( Ask for more/settle for less)

นอกจากนีในการลือสารเพ่ีอการโน้มน้าวใจน้ัน ได้มีการดึกษาในกระบวนการจิตวิทยา
ลังคมวิทยาหลายรูปแบบ และหลายทฤษฎี ซ่ึงจะเป็นประโยชน์สำหรับการล่ือสารเพ่ีอการโน้มน้าว 
ใจ เช่น ทฤษฎีการเรียนรู้ทฤษฎีแห่งความสมดุล และทฤษฎีการตัดสินโดยลังคม
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1. ท ฤ ษ ฎ ีก าร เร ึยน ร ู้ (Learning Theory) เน้นเร่ืองความสัมพันธ์ระหว่างแรงกระตุ้นนัน 
หมายถึงอะไรก็ตามท่ีผู้รับสารสังเกตเห็น เม่ีอมีการส่ีอสารและมีปฏิกิริยาตอบสนองแรงกระตุ้นน้ัน 
จากทฤษฎีการเรียนรู้พบว่า การล่ีอสารจะได้ผลต่อเม่ือมีการให้กำลังใจทางบวกและลบแล้วแต่
กรณี โดยวิธีให้รางวัลและการลงโทษ ซ่ึงจะต้องกระทำโดยรวดเร็วเด่นซัด จึงจะได้ผลตามเง่ือนไข 
ตลอดจนต้องมีการย้ํา การซ้ําและการติดตามผลเพราะผู้รับสารมีความสามารถในการรับแตกต่าง 
กัน มีภูมิหลังด้านกายภาพและจิตวิทยาแตกต่างกันไป และโดยเฉพาะการเรียนรู้น้ันจะต้องจัด 
องค์ประกอบอย่างง่าย เๆพ่ีอความเข้าใจ หรือถ้าเป็นส่ิงยุ่งยาก ซับซ้อนต้องเร่ิมจากระดับง่ายๆก่อน 
เสมอ เพ่ีอความเข้าใจของผู้รับสารตามข้ันตอนต่าง  ๆ หรือการจัดและปรับเร่ืองราวท่ียุ่งยากซับซ้อน 
ให้เป็นเร่ืองง่าย  ๆ เข้าใจได้ง่าย จะเป็นผลดีกว่า นักล่ือสารท่ีดีต้องมีความลามารถท่ีจะส่ือสารเร่ือง 
ยากๆ ให้ดูเป็นเร่ืองง่าย และล่ือสารเร่ืองง่าย  ๆธรรมดาให้ดูง่ายและเป็นธรรมดากว่าเดิม

2. ท ฤ ษ ฎ ีแ ห ่งความ สม ด ุล  (Balance Theory) ในการล่ือสารเพ่ีอการโน้มน้าวใจน้ัน 
ทฤษฎีน้ีกล่าวว่า

2.1 บุคคลจะตกอยู่ในสภาพไม่สมดุลเม่ือเผชิญสถานการณ์ซ่ึงอยู่ในสภาพเก่ียวพันซ่ึงกัน 
และกัน โดยไม่อาจตัดสินใจทางใดทางหน่ึงได้อย่างทันท่วงที เม่ือบุคคลตกอยู่ในสภาพเช่นน้ีก็จะ 
พยายามลดความไม่สมดุล ไม่สอดคล้องด้วยวิธีใดวิธีหน่ึง ซ่ึงเป็นหน้าท่ีของผู้ล่ือสารเพ่ีอการโน้ม 
น้าวใจ จะช่วยลดความไม่สมดุลด้วยการกระตุ้นการตัดสินใจเพ่ีอลดความไม่สอดคล้องท่ีเกิดข้ึน

2.2 ความไม่สมดุลท่ีเกิดข้ึนมีล่วนเก่ียวข้องในเร่ืองเน้ือหาและจำนวนของข่าวสาร ซ่ึงจะมี 
ผลโดยตรงต่อทัศนคติของบุคคล ถ้าความ1ไม่สมดุลอยู่1ไนระตับต่ํา บุคคลท่ีตกอยู่ในสภาพน้ันจะ 
เปลียน'ทัศนคติ'ได้ในระตับต่ําด้วย แต่หากความไม่สมดุลอยู่ในระตับสูงการโน้มน้าวใจจะประลบ 
ความสำเร็จได้มากกว่า

2.3 ความสัมพันธ์ของตัวแปรในการเลือก (Variable of Choice) และผลท่ีจะตามมา 
(Commitment) เป็นส่ิงสำคัญที,บุคคลคำนึงถึง เม่ือประสบความไม่ลอดคล้องซ่ึงต้องตัดสินใจเลือก 
ฉะนันนักสือสาร'จะพิจารณาผลของการเลือกส่ิงตอบแทนประโยซนัท่ีมองเห็น'ไนรูปแบบต่างๆกัน 
เพ่ีอท่ีจะลามารถโน้มน้าวใจได้ 3

3. ท ฤ ษ ฎ ีก ารตดส ินโดยส ังคม  (Social Judgments Theory) ทฤษฎีนึกล่าวถึงการ
เปลืยนแปลงทัศนคติว่า ผู้รับสารโดยปกติจะมีทัศนคติหลักของตนเองจากการซัดเกลาทางสังคม 
(Socialization) และการส่ังสมทางสังคม การรับสารน้ันผู้รับสารจะมีขอบเขตตังน้ี
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0 +
การปฏิเสธ การไม่ผูกมัด การยอมรับ

ท้ังน้ีการจะยอมรับหรือไม่ยอมรับของบุคคลข้ึนอยู่กับ
3.1 สารท่ีจูงใจอยู่ใกล้ทัศนคติหลักของบุคคลน้ันเพียงใด ใกล้มากการยอมรับจะสูง 

กว่าปกติ
3.2 ถ้าสารน้ันไม่สอดคล้องกับทัศนคติหลักมากเพียงใด อยู่ตรงข้ามกันผู้รับสารก็จะ 

อยู่ในขอบเขตของการปฏิเสธอย่างกว้างขวาง จะมองว่ามีความขัดแย้งเกิดข้ึนมากกว่าความเป็น 
จริง

ฉะน้ันการสือสารเพ่ือโน้มน้าวใจจะต้องใกล้เคียง หรือทำให้ดูเหมือนใกล้เคียง และไม่ 
ขัดแย้งกับทัศนคติของผู้รับสาร

จ ุด จ ูงใจใน สาร

ในการโน้มน้าวใจผู้ส่งสารต้องรู้จักจุดจูงใจในสาร จุดจูงใจในสารอาจเป็นด้านชีววิทยา
(ความต้องการด้านสรีระ) หรือเป็นจุดจูงใจท่ีเกิดจากการเรียนรู้ (Learn Motives) แต่การโน้มน้าว 
ใจจะได้ผลดีย่ิงข้ึน ถ้ามีจุดจูงใจท่ีผู้รับสารสามารถเช่ือมโยงกับกรอบอ้างอิงของตัวเอง จุดจูงใจท่ีใซ้ 
กันท่ัวไปได้แก่

1. จุดจูงใจโดยใช้ความกลัว (Fear Appeals)
2. จุดจูงใจโดยใช้อารมณ์ (Emotional Appeals)

2.1 การใช้ภาษาท่ีเจืออารมณ์
2.2 การเช่ือมโยงความคิดท่ีเรานำเสนอใหม่กับความคิดเก่า

3. จุดจูงใจโดยใช้ความโกรธ (Anger Appeals)
4. จุดจูงใจโดยใช้อารมณ์ขัน (Humorous Appeals)
5. จุดจูงใจโดยใช้รางวัล (Rewards as Appeals)
6. จุดจูงใจโดยใช้แรงจูงใจ (Motivational Appeals)

จุดจูงใจในสารเป็นส่วนหน่ึงของการโน้มน้าวใจ ผู้ส่งสารอาจใช้ความกลัว หรือการเร้า 
อารมณ์แบบอ่ืน ความแตกต่างท่ีสำคญั ย่ิงระหว่างสารท่ีมุ่งให้ข้อมูลกับสารท่ีมุ่งโน้มน้าวใจคือสาร 
ประ๓ทหลังเน้นท่ีจุดจูงใจ (อรวรรณปิลันธนโอวาท, 2542)
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การจูงใจ หมายถึง พฤติกรรมท่ีแลดงออกมาบางอย่าง ซ่ึงทำให้บุคคลท่ีถูก "จูงใจ” แสดง 
ความพยายามท่ีจะทำงานมากกว่าคนท่ีไม่ถูกจูงใจ หรือให้คำจำกัดความอ่ืน คือ "ความเต็มใจท่ีจะ 
ทำบางส่ิงบางอย่างโดยมีเง่ือนไขว่าการกระทำนัน้ลามารถนำความพึงพอใจมาล่บุคคลน้ันได”้ และ 
“ความต้องการท่ีจะได้รับการตอบสนองในตัวคนซ่ึงทำให้เป็นท่ีสังเกตแก่บุคคลอ่ืนได้” หรือถ้าจะ 
สรุปให้ง่าย  ๆ คือ “การให้ส่ิงท่ีเขาต้องการเพ่ือโน้มน้าวใจให้เขาเตม็ใจทำส่ิงท่ีเราต้องการ” น้ันเอง 
(กรองแก้ว อยู่สุข, 2533)

ท ฤษ ฏ ีก ารจ ูงใจข องม าสโลว ์ (Maslow’s Theory of Human Motivation)

ทฤษฏีการจูงใจของมาสโลว์ (A.H. Maslow,1954) หรือท่ีเรียกกันว่าทฤษฏีลำดับความ 
ต้องการ (Hierarchy of Needs Theory) นับได้ว่า เป็นทฤษฏีการจูงใจท่ีได้รับการยอมรับอย่าง 
กว้างขวาง ทฤษฏีน้ีต้ังอยู่บนสมมติฐานเก่ียวกับพฤติกรรมมนุษย์ 3 ประการ คือ

1. มนุษย์มีความต้องการ ความต้องการมีอยู่เสมอและไม่มีท่ีล้ินสุด แต่ส่ิงท่ีมนุษย์
ต้องการน้ันข้ึนอยู่กับว่าเขามีส่ิงน้ันแล้วหรือยัง ขณะท่ีความต้องการใดได้รับการตอบสนองแล้ว
ความต้องการอ่ืนจะเข้ามาแทนท่ี กระบวนการน้ีไม่มีท่ีล้ินสุดและจะเร่ิมต้ังแต่เกิดจนกระท่ังตาย

2. ความต้องการท่ีได้รับการตอบสนองแล้วจะไม่เป็นส่ิงจูงใจของพฤติกรรมต่อไปอีก 
ความต้องการท่ีไม่ได้รับการตอบสนองเท่าน้ันท่ีเป็นส่ิงจูงใจของพฤติกรรม

3. ความต้องการของมนุษย์เป็นลำดับข้ัน ตามลำดับความสำคัญ กล่าวคือ เม่ือ 
ความต้องการระดับต่ําได้รับการตอบสนองแล้ว ความต้องการท่ีอยู่ระดับลูงก็จะเรียกร้องให้มีการ 
สนองทันที

มาสโลว์ ได้สรุปสักษณะของการจูงใจไว้ว่า การจูงใจจะเป็นไปตามลำดับของความ
ต้องการอย่างมีระเบียบ ซึงลำดับขันของความต้องการนีแบ่งออกได้เป็น 5 ขัน ตามแผนภาพ ดังน้ี
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ภาพท่ี 3 แสดงลำดับความต้องการของมาสโลว์
ท่ีมา สมยศ นาวีการ,ผุลดี รุมาคม (2520)

1. ความต้องการพ้ืนฐานทางร่างกาย (The Physiological Needs) ความต้องการใน 
ข้ันน้ีเป็นความต้องการเพ่ือการมีซีวิตอยู่ เช่น ต้องการอาหาร อากาศ เคร่ืองนุ่งห่ม ท่ีอยู่อาศัย เป็น 
ต้น

2. ความต้องการความม่ันคง ปลอดภัย (The safety Needs) มนุษย์ต้องการความ 
ปลอดภัยและความม่ันคงในชวีติ เช่น ความปลอดภัยจากอุบ้ติเหตุ โรคร้าย หรือจากภัยต่าง  ๆ และ 
ความม่ันคงทางด้านจิตใจ เช่น ความม่ันคงในอาชีพ

3. ความต้องการความรักและการเป็นเจ้าของ (The Belongingness and Love 
Needs) ใต้แก่ความต้องการท่ีจะเข้าร่วมและได้รับการยอมรับในสังคม ความเป็นมิตร และการ 
ยอมรับและความรักจากเพ่ือนร่วมงาน รวมท้ังความเป็นเจ้าของ

4. ความต้องการเกยรติยศชึอเสียง (The Esteem Needs) ความต้องการ'นีมี 
ความสำคัญมากในการทำงาน ใต้แก่ ความต้องการไต้รับความยกย่องนับถือ และความต้องการมี 
ซือเสียง การมีสถานภาพทางสังคมท่ีดี มีตำแหน่งอันเป็นท่ียอมรับโดยท่ัว การมีความรู้สึกว่าตนเอง 
เป็นบุคคลสำคัญ
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5. ความต้องการความสำเร็จในชีวิต (The Need for Self - Actualization) เป็น
ความต้องการข้ันสูงสุด มนุษย์ต้องการพัฒนาตนให้มีการเปล่ียนแปลงในทางท่ีดีฃ้ึนเร่ือยไป ทำให้ 
ตัวเองดีเด่นท่ีสุด เป็นคนท่ีมีความคิดสร้างสรรค์เก่งท่ีลุด เป็นต้น มนุษย์เราจะแสวงหาความ 
ต้องการในข้ันน้ีก็ฒ่ีอความต้องการท้ัง 4 ประการข้างต้นได้รับการตอบสนองแล้ว

ความต้องการของคนเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา ยากท่ีจะกำหนดลงไปตายตัวได้ การ 
เปล่ียนแปลงน้ีข้ึนอยู่กับปัจจัยหลายประการ ไม่ว่าจะเป็นอายุ การดีกษา รายได้ ฯลฯ อย่างไรก็ 
ตามความต้องการของคนไม่เคยหยุดน่ิง และแม้ว่าจะลามารถตอบสนองความต้องการจนถึงข้ัน 
สุดท้ายแล้วก็ตามแต่มนุษย์ก็ยังคงมีความต้องการอ่ืนๆต่อไปเร่ือย  ๆ ดังน้ัน การท่ีจะทำให้คนรู้สึก 
พอใจน้ัน เป็นปัญหาต่อเน่ืองท่ีไม่มีวันส้ินสุดขององค์การ ผู้บรืหารจึงต้องหาวิธีจูงใจพนักงานให้ 
ทำงานอย่างมีประสิทธิภาพและมีความสุขด้วย กล่าวดีอ บรรลุเป้าหมายสูงสุดขององค์การร่วมกัน

ท ฤ ษ ฎ ีส อ งป ัจ จ ัย ข อ ง เฮ อ ร ์ซ เบ อ เก  (Herzberg’s Two Factor Theory)

เฮอร์ซเบอร์กและคณะ (Herzberg 1 Mausner and Snydermar,1959) ได้ทำการทดลอง 
โดยการสัมภาษณ์วิศวกรและนักบัญชี จำนวน 200 คน จากโรงงานอุตสาหกรรม ในเมืองพิทสั 
เบอร์ก รัฐเพนซิลวาเนีย ประเทศสหรัฐอเมริกา เพ่ีอหาคำตอบว่า ‘'อะไรเป็นส่ิงท่ีทำให้เขารู้สึกชอบ 
หรือไม่ชอบงาน” ตลอดจนหาเหตุผลซ่ึงเฮอร์ซเบอร์กและคณะ ได้สรุปว่า มีปัจจัยสำคัญ 2 ประการ 
ท่ีสัมพันธ์กับการชอบ ไม่ชอบงานของแต่ละคน ปัจจัยดังกล่าว เรียกว่า ปัจจัยจูงใจ (Motivation 
Factor) และปัจจัยคำจุน (Maintenance Factor) หรืออาจเรียกอีกอย่างหน่ึงว่า ปัจจัยอนามัย 
(Flygiene Factor)

ปัจจัยจูงใจ (Motivation Factor) เป็นปัจจัยท่ีเก่ียวข้องกับเร่ืองงานโดยตรง เป็นปัจจัยให้ 
คนชอบและรักงาน เป็นตัวการสร้างความพึงพอใจให้บุคคลในองค์การปฏิบัติงานได้อย่างมี
ประสิทธิผลมากย่ิงข้ึนมี 5 ประการ คือ

1. ความสำเร็จในการทำงานของบุคคล (Achievement) หมายถึงการที่บุคคลสามารถ
ทำงานได้เสร็จสินและประสบความสำเร็จอย่างดี มีความสามารถในการแก้ปัญหาต่างๆ การรู้จัก
ป้องกันปัญหาทีเกิดฃึน เมือผลงานสำเร็จจึงเกิดความรู้สึกพอใจในผลสำเร็จของงานนั้นอย่างยิ่ง
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2. การได้รับการยอมรับนับถือ (Recognition) หมายถึง การได้รับการยอมรับนับถือ ไม่ว่า 
จากผู้บังคับบัญชา จากเพ่ือน จากผู้มาขอรับคำปรึกษาหรือจากบุคคลในหน่วยงาน การยอมรับนับ 
ถือน้ี อาจอยู่ในรูปแบบของการยกย่องชมเชย แสดงความยินดี การให้กำลังใจ หรือการแสดงออก 
อ่ืนใดท่ีทำให้เห็นถึงการยอมรับในความสามารถ

3. ลกัษณะของงานท่ีปฏบิตั ิ (The work Itself) หมายถึง งานท่ีน่าสนใจ ง.านท่ีต้องอาคัย 
ความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์ท้าทายใหต้้องลงมือทำ หรือเป็นงานท่ีมืลกัษณะท่ีลามารถทำต้ังแต่ตน้จน 
จบ ได้โดยลำพังแต่เพียงผู้เดียว

4. ความรับผิดชอบ (Responsibility) หมายถึง ความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนจากการได้รับ 
มอบหมายให้รับผิดชอบในงานใหม่  ๆ และมีอำนาจรับผิดซอบอย่างเต็มท่ี ไม่มีการตรวจหรือ
ควบคุมอย่าง'ใกล้ชิด

5. ความก้าวหน้า (Advancement) หมายถึง ได้รับเล่ือนข้ัน เล่ือนตำแหน่งให้สูงข้ึนของ 
บุคคลในองค์การ การมีโอกาสได้สืกษาเพ่ือหาความรู้เพ่ิมเติมหรือการได้รับการแกอบรม

ปัจจัยคำจน (Maintenance Factor) หมายถึง ปัจจัยท่ีจะค้ําจุนให้แรงจูงใจในการทำงาน 
ของบุคคลมีอยู่ตลอดเวลา ช่วยส่งเสริมให้แรงจูงใจได้ผล และช่วยป้องกันไม่ให้คนเกิดความไม่ 
พอใจในงานมากฃึน จนทำให้เกิดความสูญเสียในการปฏิบัติงาน ถ้าไม่มีหรือมีในลักษณะท่ีไม่ 
สอดคล้องกับบุคคลในองค์การ บุคคลในองค์การจะเกิดความไม่ชอบงานข้ึน ปัจจัยค้ําจุนมีคังน้ี 
คอ

1. เงินเดือน (Salary) เงินเดือนและการเลือนขันเงินเดือนในหน่วยงานน้ันเป็นท่ีพอใจของ 
บุคคลท่ีทำงาน

2. โอกาสท่ีจะได้รับความก้าวหน้าในอนาคต (Possibility of Growth) หมายถึงการท่ี
บุคคลได้รับการแต่งตังให้เลือนตำแหน่งภายในหน่วยงาน และหมายถึงสถานการณ์ท่ีบุคคล
ลามารถได้รับความก้าวหน้าในท้กษะวิชาชีพ
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3. ความสัมพันธ์กับผู้บังคับบัญชา ผู้ใต้บังคับบัญชา เพ่ือนร่วมงาน (Interpersonal 
Relation Superior, Subordinate, Peers) หมายถึง การติดต่อไม่ว่าจะเป็นกิริยา หรอวาจาท่ีแลดง 
ถึงความสัมพันธ์อันดีต่อกัน สามารถทำงานร่วมกัน มีความเข้าใจซ่ึงกันและกันเป็นอย่างดี

4. สถานะ (Status) หมายถึง อาชีพน้ันเป็นท่ียอมรับนับถึอฃองสังคม มีเกียรติ และคักด้ิศรี

5. นโยบายและการบริหารงาน (Company Policy and Administration) หมายถึงการ 
จัดการและการบริหารงานขององค์การ การติดต่อส่ือสารภายในองค์การ

6. สภาพการทำงาน (Working Condition) ได้แก่ สภาพทางกายภาพของงาน เช่น แลง 
เสียง อากาศ ช่ัวโมงการทำงาน รวมท้ังลักษณะส่ิงแวดล้อมอ่ืน  ๆ เช่น อุปกรณ์หรือเคร่ืองมือต่างๆ

7. ความเป็นล้วนตัว (Personal life) หมายถึง ความรู้สึก'ท่ีดี,หรือ1ใม่ดี อันเป็นผลท่ีใด้รับ 
จากงานในหน้าท่ีของเขา เช่น การท่ีบุคคลต้องถูกย้ายไปทำงานในท่ีแห่งใหม่ซ่ึงห่างไกลจาก
ครอบครัว ทำให้เขาไม่มีความสุขและไม่พอใจกับการทำงานในท่ีแห่งใหม่

8. ความม่ันคงในงาน (Security) หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อความม่ันคงในการ 
ทำงาน และย่ังยืนของอาชีพ หรือความม่ันคงขององค์การ

9. เทคนิคของผู้นิเทศก์ (Supervisor -  Technical) หมายถึงความสามารถหรือความ 
ยุติธรรมของผู้นิเทศในการดำเนินงานและการบริหารงาน

ทถูษฎีนีชีให้เห็นว่า การจูงใจจะเกิดฃึนใต้ จะต้องข้ึนอยู่กับสภาพแวดล้อมของงานและ 
ลักษณะงานซ่ึงอาจทำได้โดยการกำจัดความเบ่ือหน่ายและความช้ําชากของงาน การพัฒนางาน 
ใหม่ให้มีความท้าทาย การเพ่ิมโอกาสของความรู้สึกเก่ียวกับความสำเร็จของงาน ความ
เจริญเติบโตและการพัฒนาล้วนบุคคล

ทฤษ ฎ ี X -  ทฤษ ฎ ี Y (Theory X -  Theory Y)

ตักสาล เอ็ม แมคเกรเกอร์ (Douglas M. McGregor, 1960) ได้สรุปข้อสมมติฐานเก่ียวกับ 
มนุษย์ตังเป็นทฤษฏี X และทฤษฏี Y อธิบายถึงลักษณะการทำงานของมนุษย์ไว้ 2 แบบ ดังน้ี
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ทฤษฏี X (Theory X)
1. คนส่วนใหญ่จะไม่ชอบการทำงาน ถ้ามีโอกาสเม่ือใดจะพยายามหาทางหลีกเล่ียง
2. ด้วยเหตุท่ีไม่ชอบการทำงาน เม่ือผู้บริหารต้องการให้เขาทำจึงต้องใช้วิธีการบังคับ 

ลงโทษ ขู่ ฯลฯ เพ่ือให้เกิดความเกรงกลัว
3. คนจะทำงานตามท่ีไต้รับคำลัง เพ่ือหลีกเล่ียงความรับผิดชอบ ไม่กระดือรึ1อร้น 

หรือทะเยอทะยาน และต้องการความม่ันคง
4. จูงใจไต้โดยสนองความต้องการในระดับต้น คือ เงินและความม่ันคง ปลอดภัย 

เท่าน้ันก็เพียงพอแล้ว

จากแนวคิดเก่ียวกับคนดังกล่าวน้ี จะเห็นว่าเป็นการมองคนในแง่ลบ คือ คนเห็นแก่ 
ประโยชน์ส่วนตัว เกียจคร้าน ไม่รับผิดชอบ และไม่ใฝ่หาความเจริญก้าวหน้า ดังน้ันผู้บริหารจะจูง 
ใจจึงต้องใช้วิธีบังคับและด้วยเงิน ซ่ึง McGregor เห็นว่าเป็นวิธีซ่ึงผิดธรรมชาติเป็นการมองอย่าง 
แคบ เพราะมนุษย์โดยท่ัวไปต้องการท่ีจะอยู่ร่วมกัน ชอบให้ความร่วมมือ มีเหตุมีผล ใฝ่หาความ 
เจริญก้าวหน้าและรับผิดชอบ McGregor จึงไต้สรุปและเสนอไว้เป็นข้อคิดเห็นซองเขาในทฤษฏี Y 
ดังร

ทฤษฏี Y (Theory Y)
T. การใช้แรงกายและสมองในการทำงาน ก็อาจทำให้เกิดความเพลิดเพลินหรือพึง

พอใจไต้ เซ่นเดียวกับการเล่นหรือการพักผ่อน ไม่ใซ่ว่าจะทำให้เกิดความเหน่ือยหน่ายแต่อย่าง 
เดียว และย่ิงถ้างานน้ันไต้ถูกกำหนดไว้อย่างเหมาะสมจะเป็นส่ิงจงูใจให้คนเต็มใจทำงานมากฃ้ึนก็

I l Pโด
2. การบริหารงานด้วยวิธีบังคับ ลงโทษ ข่มขู่ ไม่ใช่วิธีท่ีถูกต้อง เพราะคนเราต้องการ 

รับผิดชอบในงานท่ีเขาทำและสามารถควบคุมตนเองไต้ และถ้าปล่อยให้เขาทำงานโดยอิสระ เขา 
จะเกิดความเช่ือม่ันในตนเองและมีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์

3. คนเรามิไต้จูงใจไต้ด้วยเงินเสมอไป แต่จะเต็มใจทำงานหรือจูงใจไต้ด้วยการ
ตอบสนองความต้องการชองเขาทางต้านลังคม การยอมรับและความลมหวังในชีวิต

4. ทุกคนปรารถนาความก้าวหน้า มีความสามารถท่ีจะปฏิบัติงาน และพร้อมท่ีจะ
รับผิดชอบเพ่ือให้องค์การบรรลุวัตถุประสงค์ ดังน้ันองค์การหรือฝ่ายบริหารควรช่วยกระตุ้นให้
พนักงานตระหนักถึงคุณสมบัติท่ีเขามีอยู่ และเปิดโอกาสให้เขาแสดงความสามารถน้ัน และ
พยายามทำให้ความปรารถนา หรือความต้องการของพนักงาน สอดคล้องกับความต้องการของ 
องค์การ
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จากสมมติฐานท้ัง 2 น้ี อาจสรุปได้ว่า ทฤษฎี X เป็นแนวความคิดของผู้บริหารสมัยก่อนทีมี 
ต่อคน เน้นถึงการสังการและการควบคุม เพราะเช่ีอว่าคนไม่ชอบทำงานและไม่รับผิดชอบ ส่วน 
ทฤษฎี Yuนมองคนตามความ'จริงและยุติธรรม เห็นส่วนดีของคนบ้าง การH ทฤษฎีน้ีเป็นหลักใน 
การบริหารคือ การสร้างโอกาสและเปีดซ่องทางให้คนได้แสดงความรู้ ความลามารถในการ
แก้ปัญหา ส่งเสริมความก้าวหน้าของบุคคล ฯลฯ

แน วความ ค ิด เก ี่ย วก ับ การจ ัดการค วาม ร ู้

การจัดการความรู้เป็นแนวความคิดองค์รวมท่ีบูรณาการศาสตร์ต่าง เๆข้าด้วยกัน ท้ังใน
ฐานะท่ีเป็น การจัดการสารสนเทศ (Management of Information) ซ่ึงเก่ียวข้องกับความรู้ 
ทางด้านคอมพิวเตอร์ และสารสนเทศศาสตร์ และยังเป็นแนวคิดเก่ียวกับ การจัดการเก่ียวกับ 
บุคคล (Management of People) ซ่ึงเก่ียวข้องกับความรู้ทางด้านปรัชญา จิตวิทยา สังคมวิทยา 
ธุรกิจ การบริหารจัดการ ดังน้ัน ขอบเขตของการจัดการความรู้จึงมีความกว้างขวางและซับซ้อน 
ครอบคลุมถึงศาสตร์แขนงต่างๆจำนวนมาก ได้แก่ การบริหารจัดการ การปฏิบัติและหลักปรัชญา 
เทคโนโลยี กลยุทธ์ และลักษณะพฤติกรรมของมนุษย์

ค วาม ห ม ายข องค วาม ร ู้

ความรู้ (Knowledge) ไม่ใช่ ข้อมูล (Data) หรือสารสนเทศ (Information) แม้ว่าท้ัง 3 
อย่างจะมีความเก่ียวพนกันมากก็ตาม แต่ก็มีความแตกต่างท่ีควรต้องทำความเข้าไจ

ข ้อม ูล  (Data) หมายถึง ชุดของข้อเท็จจริงท ี่ยังไม่ผ่านการประมวลผล ปราศจากอคติและ 
ไม่ต่อเน่ืองเก่ียวกับเหตุการณ์ต่างๆ

สารสน เท ศ  (Information) มาจากคำว่า inform ซ่ึงมีความหมายว่า “ให้รูปร่าง” 
สารสนเทศจึงเป็นการให้รูปร่างแก่ข้อมูล โดยการจัดกลุ่มของข้อมูลฃึนเป็นรายงาน หรือการแยก 
ข้อมูลออกเป็นส่วน จำแนกตามประเภทของความต้องการในการใช้งาน หรือการคัดเลือกข้อมูลท่ี 
ไม่จำเป็นออกจากระบบ กระบวนการประมวลผลเหล่านีทำให้สารลนเทศท่ีได้มีคุณค่าระดับหน่ึงใน 
การใช้งานในสายตาของผู้ใช้สารสนเทศ ผู้ใช้จะเป็นผู้กำหนดคุณค่าเหล่าน้ัน ดังน้ันสารสนเทศ 
หนึงๆอาจมีคุณค่าสำหรับคนกลุ่มหน่ึง แต่อาจไร้คุณค่าสำหรับคนอีกกลุ่มหน่ึงก็ได้ สารสนเทศ
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แตกต่างจากข้อบูลตรงท่ีมีความหมาย มีวัตถุประสงค์และมีความเช่ือมโยงกับส่ิงอ่ืน  ๆ เพราะ
สารลนเทศถูกให้รูปร่าง หรือประมวลผลข้ึนมาเพ่ือการใช้งานในวัตถุประสงค์หน่ึงๆ

ความรู้ (Knowledge) คือความเข้าใจท่ีเป็นส่วนผสมจากกระบวนการของการรัดเกลา 
เลือกใช้ ประยุกต่ใช้และบูรณาการการใช้สารสนเทศ ประสบการณ์และการความรู้เดิมท่ีมีอยู่ 
รวมท้ังความรู้ใหม่ท่ีเช้ามา

ป ระเภ ท ข อ งค วาม ร ู้

การแบ่งประเภทความรู้มองใต้ในหลายมิติ แต่มิติท่ีไต้รับความนิยมมากท่ีลุดคือมองใน
ต้าน “รูปแบบท่ีมองเห็น” ซ่ึงมี 2 ประ๓ท ดังน้ี

1. ค วาม !โด ยน ัย  หร ีอความ !ทมองเห ็น ไม ่ช ้'ด เจน  (Tacit Knowledge)

จัดเป็นความรู้อย่างใม่เป็นทางการซ่ึงเป็นทักษะหรือความรู้เฉพาะตัวของแต่ละบุคคลท่ีมา 
จากประลบการณ์ ความเช่ือ หรือความคิดสร้างสรรค์ในการปฏิบัติงาน ความรู้ประเภทน้ีเป็นหัวใจ 
สำคัญท่ีทำให้งานประสบความสำเร็จ เน่ืองจากความรู้ประ๓ทน้ีเกิดจากประสบการณ์ และการ 
นำมาเล่ายู่กัน'ฟัง ดังน้ันจึงไม่สามารถจัดให้เป็นระบบหรือหมวดหมู่ไต้ และไม่ลามารถเขียนเป็น 
กฎเกณฑ์หรือตำราไต้ แต่สามารถถ่ายทอดและแบ่งปันความรู้ไต้โดยการสังเกตและเลียนแบบ

2 ความร ู้ท ี่ซ ัดแจ ้ง ห ร ีอค วาม ร ู้ท ี่เป ็น ท างการ  (Explicit Knowledge)

เป็นความรู้ท่ีมีการบันทึกไว้เป็นลายลักษณ์อักษร และใช้ร่วมกันในรูปแบบต่าง  ๆ เซ่น 
ส่ิงพิมพ์ เอกสารขององค์การ ใปรษณีย่อิเล็กทรอนิกสั เว็บไซต์ อินทราเน็ต ความรู้ประ๓ทน้ีเป็น 
ความรู้ท่ีแสดงออกมาโดยใช้ระบบสัญลักษณ์จึงลามารถล่ือสารและเผยแพร่ไต้อย่างสะดวก

การสรางความร ู้ขององค ์การ

ความรู้ใหม่เร่ิมต้นท่ีปัจเจกบุคคลเสมอ และจะถูกแปรเปล่ียนเป็นความรู้ขององค์การ
ความรู้ใหม่ขององค์การน้ีจะเกิดข้ึนจากปฏิกิริยาระหว่างความรู้ท่ีปรากฏรัดแจ้ง กับความรู้โดยนัย 
ในกระบวนการทีต่อเนืองเป็นวงจร รูปแบบพืนฐาน 4 ประการ สำหรับการสร้างความรู้ในแต่ละ 
องค์การของ Nonaka และ Takeuchi (อ้างในพรธิดา วิเชียรปัญญา ,2547) มีดังน้ี
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Tacit

Tacit

*• Tacit Knowledge Tacit Knowledge

Knowledge

Knowledge

Socialization Extemalization

◄ —
Internalization Combination

▼
Explicit Knowledge 

Explicit Knowledge

Explicit Knowledge Explicit Knowledge <

ภาพท่ี 4 การสร้างความเของ Nonaka และ Takeuchi

1. Socialization กระบวนการขัดเกลาทางสังคม เป็นกระบวนการของการ
เปล่ียนแปลงความรู้โดยนัย ผ่านการแบ่งปันประลบการณ์อันเน่ืองมาจากอยู่ในสภาพแวดล้อม
เดียวกัน โดยท่ีบุคคลสามารถรับความรู้โดยนัยได้จากการสังเกต ลอกเลียนแบบ การ‘รกหัดและ 
แกฝนจากผู้เช่ียวชาญ และการลงมือปฏิบัติ

2. Extemalization เป็นกระบวนการของการเปล่ียนแปลงความรู้โดยนัยไปเป็น
ความรู้ท่ีปรากฎขัดแจ้ง ข้ันตอนน้ีนับว่าเป็นหัวใจสำคัญของกระบวนการสร้างความรู้เพราะเป็นข้ัน 
ท่ีความรู้โดยนัยถูกทำไห้ขัดเจนโดยการเปรียบเทียบ ใช้ตัวอย่าง หรือต้ังสมมติฐาน

3. Combination เป็นกระบวนการของการเปล่ียนแปลงความรู้ท่ีปรากฎขัดแจ้ง น่ัน 
คือ ทำให้ความคิดต่างๆ เป็นระบบจนกลายเป็นความรู้ ความรู้ท่ีนำมารวมกันน้ีเกิดจากการ 
แลกเปล่ียนของบุคคลเป็นหลัก รวมกับความรู้ท่ีผ่านส่ือหรือช่องทางความรู้ต่าง  ๆ เช่น การ
แลกเปล่ียนเอกสาร การประชุม การสนทนาทางโทรคัพท์ หรือเครือข่ายการติดต่อส่ือสารทาง 
เครือข่ายคอมพิวเตอร์ เป็นต้น ดังนันความรู้ใหม่ในกระบวนการน้ีจึงต้องมีการจัดหมวดหมู,ของ 
ความรู้ให้ขัดเจน 4

4. Internalization เป็นกระบวนการของการเปล่ียนแปลงความรู้ท่ีปรากฏขัดแจ้ง ไป 
เป็นความรู้โดยนัยจากความรู้ต่างๆท่ีบุคคลได้รับ ท้ังท่ีเป็นความรู้โดยนัยและความรู้ท่ีปรากฏขัด
แจ้ง ก็จะรวมกันกลับไปเป็นความรู้โดยนัยที'ฝังอยู่ในตัวบุคคลน้ันๆอีกคร้ัง ซ่ึงกลายเป็นทรัพย์สินท่ี 
แตะต้อง1ไม่'ได้แต่มีค่าย่ิงขององค์การ
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ค วาม ห ม ายของการจ ัดการความร ู

Elias M. Awad และ Hassan M. Ghaziri (2003) กล่าวว่าการจัดการความรู้มีความเก่ียว 
โยงกับหลากหลายลาขาวิชา ไม่ว่าจะเป็นธุรกิจ เศรษฐศาสตร์จิตวิทยา และการจัดการข้อมูล และ 
หากจะให้คำนิยามของการจัดการความรู้ ประกอบด้วยส่วนต่าง  ๆ ดังน้ี 

0 การใช้ความรู้จากแหล่งความรู้จากภายนอก 
o จัดเก็บความรู้ในกระบวนการธุรกิจ การผลิต และการบริการ 
0 แปรความรู้ท่ีใด้ออกมาในรูปแบบของฐานข้อมูลและเอกสาร 
o เผยแพร่กระจายความรู้ผ่านวัฒนธรรมองค์การและลิงจูงใจ 
o แลก เปล่ียนและแบ่งปันความรู้ให้ท่ัวท้ังอง ค์การ 
o ประเมินคุณค่าของความรู้และผลกระทบท่ีมีต่อองค์การ

Ryoko Tomaya (อ้างใน บุญดี บุญญากิจและคณะ, 2547) กล่าวว่าการจัดการความรู้ 
หมายถึง การจัดการเพ่ือเอ้ือให้เกิดความรู้ใหม่ โดยใช้ความรู้ท่ีมีอยู่และประลบการณ์ของคนใน 
องค์กรอย่างเป็นระบบเพ่ือพัฒนานวัตกรรมท่ีจะทำให้มีความได้เปรียบเหนือคู่แข่งทางธุรกิจ

Tannembaum (อ้างใน ปณิตา พันภัย, 2544) ได้เสนอความคิดเห็นเก่ียวกับการจัดการ 
ความรู้ไว้ว่าเก่ียวข้องกับส่ิงต่าง  ๆ เหล่าน้ี

o การรวบรวม การจัดระเบียบ การจัดเก็บ และการเข้าถึงข้อมูลเพ่ือสร้างเป็นความรู้ 
และทำให้เกิดการใช้ประโยชน์อย่างเหมาะลม สารสนเทศและเทคโนโลยีเก่ียวกับ 
คอมพิวเตอร์ จะสามารถสนับลนุนให้การจัดการความรู้มีพลังและอำนาจได้ 

o การแบ่งปันความรู้ หากปราศจากการแบ่งปันความพยายามในการจัดการความรู้ 
จะล้มเหลว ในการแบ่งปันความรู้น้ี ต้องอาดัยวัฒนธรรมองค์การเป็นสำคัญ
เพราะมีอิทธิพลอย่างสูงต่อความสำเร็จของการจัดการความรู้ 

0 การอาคัยบุคคลท่ีมีความรู้หรือความเฉลียวฉลาด
o การเพิมประสิทธิผลขององค์การ การจัดการความรู้เป็นส่ิงท่ีสนับสนุนให้องค์การ 

ต่างๆอยู่รอดและประสบความสำเร็จได้

วิจารณ์ พานิซ ผู้อำนวยการสถาบันล่งเสริมการจัดการความรู้เพ่ือลังคม (สคส.)
(www.kmi.or.th, 27ธ.ค.2548.) ได้กล่าวว่า การจัดการความรู้เป็นกิจกรรมท่ีซับช้อนและ

http://www.kmi.or.th
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กว้างขวาง ไม่สามารถให้นิยามด้วยถ้อยคำสันๆได้ ต้องให้นิยามหลายข้อจึงจะครอบคลุม
ความหมาย ดังน้ี

o การจัดการความรู้ มีความหมายรวมถึง การรวบรวม การจัดระบบ การจัดเก็บ 
และการเข้าถึงข้อมูลเพ่ือสร้างเป็นความรู้ เทคโนโลยีด้านข้อมูลและคอมพิวเตอร์ 
เป็นเคร่ืองมือช่วยเพ่ิมพลังการจัดการความรู้ แต่เทคโนโลยีด้านข้อมูลและ
คอมพิวเตอร์ตัวของมันเองไม่ใช่การจัดการความรู้ 

o การจัดการความรู้เก่ียวข้องกับการแบ่งปันความรู้ ถ้าไม่มีการแบ่งปันความรู้
ความพยายามในการจัดการความรู้ก็จะไม่ประสบผลสำเร็จ พฤติกรรมภายใน
องค์การเก่ียวกับว้ฒนธรรม พลวัต และวิธีปฏิบัติมีผลต่อการแบ่งปันความรู้
ประเด็นด้านวัฒนธรรมและสังคมมีความสำคัญย่ิงต่อการจัดการความรู้ 

o การจัดการความรู้ ต้องการผู้มีความรู้ความสามารถในการตีความ และ
ประยุกต่ใช้ความรู้ในการสร้างนวัตกรรม และเป็นผู้นำทางในองค์การ รวมท้ัง 
ต้องการผู้เช่ียวชาญในสาขาใดสาขาหน่ึง สำหรับช่วยแนะนำวิธีประยุกตํใช้การ 
จัดการความรู้ ดังน้ันกิจกรรมเก่ียวกับคนอันได้แก่ การดึงดูดคนเก่งและดี การ 
พัฒนาคน การติดตามความก้าวหน้าของคน และการดึงคนมีความรู้
ความลามารถไวัIนองค์การถึอเป็นส่วนหน่ึงของการจัดการความรู้ 

o การจัดการความรู้เป็นเร่ืองของการเพ่ิมประสิทธิผลขององค์การ การจัดการ
ความรู้เกิดข้ึนเพราะมีความเช่ือว่าจะช่วยสร้างความมีชีวิตชีวา และความสำเร็จ 
ให้แก่องค์การ การประเมินต้นทุนทางปัญญา (Intellectual capital) และ 
ผลสำเร็จของการประยุกต่ใช้การจัดการความรู้เป็นดัชนีบอกว่า องค์การมีการ
จัดการความรู้อย่างได้ผลหรือไม่

กล่าวโดยสรุป การจัดการความรู้ หมายถึง กระบวนการอย่างเป็นระบบเก่ียวกับการ 
ประมวลข้อมูล สารสนเทศ ความคิด การกระทำ ตลอดจนประลบการณ์ของบุคคลเพ่ือสร้างเป็น 
ความรู้หรือนวัตกรรม และจัดเก็บในลักษณะของแหล่งข้อมูลท่ีบุคคลสามารถเช้าถึงโดยอาดัย
ช่องทางต่างๆท่ีองค์การจัดเตรียมไว้ เพ่ือนำความรู้ท่ีมีอยู่ไปประยุกต็ใช้ในการปฏิบัตงาน ซ่ึง
ก่อให้เกิดการแบ่งปัน และการถ่ายโอนความรู้ และในท่ีสุดความรู้ท่ีมีอยู่จะแพร่กระจายและ
ไหลเวียนท้ัวทังองค์การอย่างสมดุล เป็นไปเพ่ือเพ่ิมความลามารถในการพัฒนาผลผลิตและ
องค์การ
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องค์ประกอบและกระบวนการของการจัดการความรู้

ปัจจุบัน ความเกลายเป็นส่ิงสำคัญลำหรับองค์การมากกว่าทรัพยากรด้านการเงิน สถาน 
ท่ีต้ังทางการตลาด เทคโนโลยี หรือทรัพย์ลินอ่ืน  ๆ ความเกลายเป็นทรัพยากรหลักท่ีใช้ในการ 
ดำเนินงาน และการแข่งขัน โดยท่ีวัฒนธรรมการปฏิบัติงาน เทคโนโลยี ระบบและข้ันตอนต่าง  ๆใน 
การทำงานขององค์การล้วนมีพ้ืนฐานมาจากความเและความชำนาญท้ังส้ิน ดังน้ันเพ่ือให้องค์การ 
สามารถเรียนเไ ด อ้ย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล องค์การควรบริหารลัดการความรู้ท่ีมี
ผลกระทบต่อองค์การ เพ่ือเพ่ิมความสามารถของบุคลากรในการปรับปรุงคุณภาพผลิตภัณฑ์ และ 
การให้บริการลูกค้าท้ังภายในและภายนอก Marquardt ได้นำเสนอองค์ประกอบของการลัดการ 
ความเไ ว ้ 4  ประการ ดังน้ี

1. ก ารแ สวงห าค วาม ร ู้ (Knowledge Acquisition)

องค์การควรแสวงหาความเทีม่ีประโยชน์ และมีผลต่อการดำเนินงานจากแหล่งต่าง  ๆ ท้ัง 
ภายในและภายนอกองค์การ ดังน้ี

1.1 การแสวงห าแ ละรวบรวม ความ ร ู้จ ากแ ห ล ่งภายใน  (Internal Collection of

Knowledge)

ความสามารถในการเรียนเของบุคคลล่วนใหฤjในองค์การกลายเป็นปัจจัยสำคัญประการ 
หน่ึงลำหรับการเพ่ิมคุณค่าให้แก่องค์การ การได้มาซ่ึงความเต า่ง  ๆ จากภายในองค์การลามารถทำ

1. การให้ความรู้กับพนักงาน เข่น การลอนงาน การแกอบรม การลัมมนา การประชุม 
การแสดงผลงาน ระบบพ่ีเล้ียง เป็นต้น

2 . การเรียนรู้จากประลบการณ์โดยตรงและลงมือปฏิบัติ
3. การดำเนินการเปล่ียนแปลงในกระบวนการปฏิบัติงานต่างๆ

1.2 การแสวงหาและรวบรวมความรู้รากแหล่งภายนอก(External Collection of
Knowledge)

การเป็นผู้นำในการแข่งขันภายใต้สภาพแวดล้อมท่ีเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็ว องค์การ 
ต้องมีวิลัยทัศน์กว้างไกลเพือการปรับปรุงงาน และสร้างให้เกิดความคิดใหม่ๆอย่างสม่ําเสมอ
เพราะการแข่งขันขององค์การ ต้องอาคัยความคิด และการสร้างสรรค์ ด้วยข้อมูลสารลนเทศจาก 
สภาพแวดล้อมภายนอกด้วยวิธีการต่าง  ๆ ดังน้ี
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1. การใช้มาตรฐานเปรียบเทียบ (Benchmarking) กับองค์การอื่น
2. การจ้างที'ปรึกษา
3. การเปิดรับข่าวสารจากหลากหลายสื่อ อาทิ สื่อสิ่งพิมพ์ e-mail บทความ โทรทัศน์วีดี 

ทัศน์ และภาพยนตร์ เป็นต้น
4. การตรวจสอบแนวโน้มทางเศรษฐกิจ สังคม การเมือง และเทคโนโลยี
5. การรวบรวมข้อมูลจากลูกค้า
6. การจ้างพนักงานใหม่
7. การร่วมมือกับองค์การอื่นๆ เพี่อสร้างพันธมิตรและการร่วมลงทุน

2. การสรางความรู้ (Knowledge Creation)

การแสวงหาความร ู้น ั้น เป ็นการปร ับ ใช ้ความร ู้โดยท ั่วไป  แต ่การสร ้างความร ู้เป ็นส ิ่งท ี1

สร ้างสรรค ็ฃ ึ้นใหม ่ (Generative) การสร ้างความร ู้ให ม ่เก ี่ยวช ้อ งก ับแรงผล ักด ัน  การห ย ั่งร ู้ และ 

ค วาม เช ้าใจอย ่างล ึกซ ึ้งท ี่เก ิด ข ึ้น ใน แ ต ่ละบ ุคค ล  ก ารสร ้างค วาม ร ู้ให ม ่ควรอย ู่ภ ายใต ้ห น ่วยงาน  หรือ 

คน ใน องค ์การ ซ ึ่งห ม ายค วาม ว ่า  ท ุกๆคน สาม ารถ เป ็น ผ ู้ส ร ้างความร ู้ไต ้ ร ูปแบบต ่างๆในการสร ้าง 

ค ว าม ร ู้ม ืด ังน ี้

1.1 บ ุค ค ลให ้ความ ร ู้ท ี่ต น ม ืก ับ ผ ู้อ ี่น  เช่น ก ารถ ่ายท อ ด ค วาม ร ู้จ ากก ารท ำงาน ร ่วม ก ัน อ ย ่าง  

ใกล ้ช ิด

1.2 ก ารน ำค วาม ร ู้ท ี่อ งค ์ก ารม ือ ย ู่ผน วก เข ้าก ับ ค วาม ร ู้ข อ งแ ต ่ละบ ุค ค ล  เพ ี่อให ้เก ิด เป ็น  

ค วามร ู้ให ม ่แ ละม ีก ารแบ ่งป ัน ท ั่วท ั้งอ งค ์ก าร

1.3 ค วามร ู้ท ี่ได ้จ ากการรวม แ ละส ัง เค ราะห ์ค วาม ร ู้ท ี่ม ีอ ย ู่เข ้าด ้วยก ัน  ร ูป แ บ บ น ี้อ าจจำก ัด  

อย ู่ท ี'ความร ู้ท ี่ม ือย ู่แ ล ้ว

1.4 ความร ู้ท ี่เก ิดข ึน เป ็น การภายใน  โดยสมาช ิกขององค ์ก ารค ้น พ บแน วทางได ้เอง และม ี 

ก ิจกรรม ม าก ม ายท ี่อ งค ์ก ารส าม ารถ ด ำเน ิน ก าร เพ ี่อ ส ร ้างค วาม ร ู้

1.5 การเร ียนร ู้โดยการปฏ ิบ ัต ิ

1.6 ก ารแ ก ้ป ัญ ห าอ ย ่าง เป ็น ระบ บ

1.7 การท ดลอง ซ ึ่ง เป ็น การสร ้างแรงจ ูงใจและโอกาสสำห ร ับการเร ียน ร ู้

1.8 การเร ียน ร ู้จ ากป ระสบ การณ ์ท ี่ผ ่าน ม าใน อด ีต
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3. การจัดเก ็บและค้นคีนความรู้ (Knowledge storage and Retrieval)

ใน การจ ัดการความร ู อ งค ์ก ารต ้อ งก ำห น ด ส ิ่งส ำค ัญ ท ี่จ ะ เก ็บ ไว ้เป ็น ค วาม ร ู้ และต ้อง

พ ิจารณ าถ ึงว ิธ ีใน การ เก ็บ ร ักษ า แ ละการน ำม าใช ้ให ้เก ิดป ระโยชน ์ต าม ความ ต ้อ งการ  องค ์การต ้อง 

เก ็บ ร ักษ าส ิ่งท ี่อ งค ์ก าร เร ียกว ่า เป ็น ความ ร ู้ใว ้ให ้ด ีท ี่ส ุด  ไม ่ว ่าจะ เป ็น ข ้อม ูลสารสน เท ศ  ต ลอด จน ผ ล 

ส ะท ้อ น ก ล ับ  การว ิจ ัย  แ ละการท ด ลอ ง ก ารจ ัด เก ็บ เก ี่ย วข ้อ งก ับ ด ้าน เท ค น ิค  เซ ่น การบ ันท ึก  เซ่น การ 

บ ัน ท ึก เป ็น ฐาน ข ้อม ูล  (Database) ห ร ือ ก ารบ ัน ท ึก เป ็น ลายล ักษ ณ ์อ ักษ รท ี่ช ัด เจน  รวมท ั้ง เก ี่ยวข ้อง 

ก ับ ก ระบ วน การท างม น ุษ ย ์ด ้วย  เซ่น ก ารส ร ้างแ ละก ารจด จำข อ งป ัจ เจก บ ุค ค ล  เป ็นต ้น  ท ั้งน ี้การเก ็บ  

ล ะล ม ค ว าม ร ู้ อ งค ์ก ารควรคำน ึงถ ึงส ิ่งต ่างๆ  ท ี่จ ะกล ่าวด ังต ่อ ไป น ี้

3.1 โค รงสร ้างแ ละการจ ัด เก ็บ ความ ร ู้ ค วร เป ็น ระบ บ ท ี่ส าม ารถค ้น ห าแ ละล ่งม อบ ได ้อย ่าง  

ถ ูกต ้องและรวดเร ็ว

3.2 จ ัด ให ้ม ีก ารจำแ น กรายการต ่างๆ  เซ่น ข ้อ เท ็จจร ิง  น โยบ าย  หร ือข ั้นตอน การปฏ ิบ ัต ิงาน  

ท ี่อ ย ู่บ น พ ื้น ฐาน ค วาม จำเป ็น ใน การ เร ียน ร ู้

3.3 อ าค ัยก ารจ ัด ก ารท ี่ส าม ารถ ล ่งม อ บ ให ้ก ับ ผ ู้ใช ้ได ้อย ่างช ัด เจน  ถ ูกต ้อง ท ้น เวลา  และ 

เห ม าะส ม ก ับ ค วาม ต ้อ งก าร

ในการจัดโครงสร ้างขององค ์ความร ู้ อ งค ์ก ารต ้อ งพ ิจ ารณ าค วาม แ ต ก ต ่างข อ งก ล ุ่ม ค น ท ี่ม ี 

ค วามแ ตกต ่างก ัน ใน การค ้น ค ืน ความร ู้ ระบ บ ก ารจ ัด เก ็บ ค วาม ร ู้ท ี่ม ีป ระส ิท ธ ิภ าพ ค ือ  ต ้องม ีการจ ัด  

ห ม วด ห ม ู่ต าม องค ์ป ระก อบ ต ่างๆ  เซ่น ต าม ความ จำเป ็น ของการ เร ียน ร ู้ ว ัต ถ ุป ระสงค ์ข องงาน  ความ 

ช ำน าญ ข องผ ู้ใช ้ หน ้าท ี่/ก ารใช ้สารสน เทศ  แ ละสถาน ท ี่ต ั้งท ี่ส ารลน เท ศ ถ ูก เก ็บ ไว ้ เป ็นต ้น

ในล่วนของการค้นคืนความรู้ (Retrieval) เป็นลักษณะของการเข้าถึงสิ่งที่ผู้ใช้ต้องการเพี่อ 
นำมาประยุกต์ใช้ในการปฏิบัติงานต่อไป องค์การควรทำให้พนักงานทราบถึงซ่องทางหรือวิธีการ 
สำหรับการค้นหาความรู้ต่างๆ ทั้งในรูปแบบที่เป็นทางการ เซ่น การทำสมุดจัดเก็บรายซื่อ และ 
ทักษะของผู้เชียวชาญ การทำสมุดหน้าเหลือง (yellow pages) ขององค์การ หรือในรูปแบบท่ีไม่ 
เป็นทางการ เซ่น เครือข่ายการทำงานตามระดับขั้น การประชุม การแกอบรม เป็นต้น ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ี 
จะนำไปล่การถ่ายทอดความรู้ในองค์การ
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4. การถ่ายทอดความรู้และการใช้ประโยชน์ (Knowledge Transfer and utilization)

ก ารถ ่ายท อ ด  แ ละการใช ้ป ระโยช น ์จากค วาม ร ู้ม ีค วาม จำเป ็น ลำห ร ับ องค ์ก าร  เน ื่อ งจาก  

องค ์ก ารจะเร ียน ร ู้ได ้ด ีฃ ึ้น เม ื่อความ ร ู้ม ีก ารกระจายแ ละถ ่ายทอดไป อย ่างรวด เร ็ว  แ ละ เห ม าะสม ท ั่ว  

ท ั้งอ งค ์ก าร  ก ารถ ่ายท อ ด แ ละก ารใช ้ป ระโยชน ์จ าก ความ ร ู้ เป ็น เร ื่อ งท ี่เก ี่ยวช ้อ งก ับกลไกด ้าน

อ ิเล ็ก ท รอน ิก ค ์ น อก จาก น ี้ก าร เค ล ื่อน ท ี่ข อ งส ารส น เท ศ  แ ละความ ร ู้ร ะห ว ่างบ ุคคลห น ึ่งไป ย ังอ ีก

บ ุคคลหน ึ่งน ั้น เป ็นไปได ้โดยต ั้งใจและไม ่ได ้ต ั้งไจ ซ ึ่งก ารถ ่ายท อด ค วาม ร ู้โด ยต ั้งใจม ีว ิธ ีก ารต ่างๆ ด ังน ี้

1. ก ารล ื่อ สารด ้วยก าร เข ียน  (การบ ันท ึก  การรายงาน  จด ห ม าย  ข ่าวประกาศ )

2. การแกอบรม

3. ก ารประช ุมภายใน

4. การสร ุปข ่าวสาร

5. ก ารล ื่อ ส ารภ ายใน องค ์ก าร  (ว ีด ี'ท ัศ น ์ส ิ่งพ ิม พ ์ เคร ื่องเล ียง)

6. ก าร เย ี่ยม ซ ม งาน ต ่างๆ ท ี่จ ัด เป ็น ก ล ุ่ม ต าม ค วาม จำเป ็น

7. การห ม ุน เว ียน /เป ล ี่ยน งาน

8. ระบ บ พ ี่เล ี้ย ง  (mentoring)

ส่วนการถ่ายทอดความรู้โดยไม่ได้ตั้งไจนั้น เป็นสิ่งที่เกิดข้ึนโดยอาจจะไม่รู้ดัว หรือเป็นการ 
เรียนรู้อย่างไม่เป็นทางการที่เกิดขึ้นในหน้าที่ที่ทำเป็นประจำอย่างไม่มีแบบแผน เช่น

1. การหมุนเวียนงาน
2. ประสบการณ์หรือเรื่องราวต่างๆที่เล่าต่อกันมา
3. คณะทำงาน
4. เครือข่ายที่ไม่เป็นทางการ

งานวิจัยที่เก ี่ยวช้อง

รัชฏา ปรีชาวุฒิ (2539) ดีกษาเรื่อง “กลยุทธ์การลื่อสารที่ใช้ในโครงการปรับเปลี่ยนระบบ 
การทำงานของฝ่ายช่าง บริษัทการบินไทย จำกัด (มหาซน)” พบว่ากลยุทธ์การลื่อสารที่นำมาใช้ใน 
โครงการปรับเปลียนระบบการทำงาน คือ การใช้การลื่อสารแบบบนลงล่าง โดยลื่อสารผ่าน 
ผู้บริหาร / ผู้บังดับบัญชา ถ่ายทอดข่าวสารไห้แก่พนักงานได้รับทราบ และยังมีการใช้ลื่อมวลชน 
สนับสนุนการให้ข้อมูลด้วย โดยมุ่งเน้นให้มีการลื่อสารแบบสองทาง เพี่อให้มีการแลกเปลี่ยนความ 
คิดเห็นซึ่งกันและกัน
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เนาวร ัตน ์ เก ิด ก าญ จ น ์ (2540) ค ืกษาเร ึ่อง “การส ื่อสารใน องค ์ก ารก ับการยอมร ับระบบ  

ค ุณ ภ าพ  ISO 9000” พ บ ว ่าแห ล ่งข ่าวสารท ี่ม ีความ ส ัม พ ัน ธ ์ก ับ การยอม ร ับ ได ้แก ่ห ัวห น ้างาน  

ผ ู้บ ังค ับ บ ัญ ช า  เจ ้าห น ้าท ี่ต รวจต ิด ต าม ค ุณ ภ าพ ภ ายใน  เจ ้าห น ้าท ี่บ ร ิห ารค ุณ ภ าพ  บอร ์ดข ่าวสาร 

ข ้อม ูลท ั่วไป  การประช ุม  ฝ ่าย  แผนก การปฐมน ิเทศพ น ักงาน ใหม ่ แ ละ เจ ้าห น ้าท ี่อบ รม ป ระจำบ ร ิษ ัท

อ ุรชา ก าญ จ น ว ิท ย ์ (2546) ได ้ค ืกษาเร ื่อง “การส ื่อสารภายใน องค ์ก ารเพ ื่อการแ ปรร ูป  

ร ัฐว ิส าห ก ิจของบร ิษ ัท  ปตท. จ ำก ัด  (มหาซน)” พ บว ่าบร ิษ ัท  ปตท. ม ีว ิธ ีก ารสร ้างการยอม ร ับ ให ้ 

เก ิดข ึ้น ในหม ู่พน ักงาน  โด ยการ เป ิด โอกาสให ้พ น ัก งาน ล ่งต ัวแท น พ น ัก งาน เข ้าม าม ีล ่วน ร ่วมใน การ 

ดำเน ิน การแปรร ูปท ั้ง เข ้าร ่วมประช ุมและร ่วมออกเส ิยง อ ีกท ั้งย ังม ีก าร เป ิด โอกาสให ้พ น ัก งาน ท ุกค น  

สาม ารถสอบ ถาม ข ้อสงส ัยแ ละข ้อ เสน อแ น ะผ ่าน ส ื่อต ่างๆ ท ี่บ ร ิษ ัท เต ร ียมไว ้โด ยไม ่ม ีก ารต รวจสอบ ว ่า  

ม าจาก พ น ัก งาน คน ใด  รวม ถ ึงการวางแผน การป ระชาส ัม พ ัน ธ ์ให ้ค วาม ร ู้ค วาม เข ้าใจและความ

จำเป ็น ท ี่บ ร ิษ ัท ต ้อ งด ำเน ิน การแ ป รร ูป ร ัฐว ิส าห ก ิจให ้พ น ัก งาน ใน ระยะเวลาท ี่ถ ูกต ้อ งแ ละสม ํ่า เสม อ

พิชญจิรา กันตี (2545) คืกษาเรื่อง “กระบวนการจัดการและถ่ายทอดความรู้ในองค์กร 
(KM Process) กรณีสืกษา บริษัท แอดวานซ์อินโฟร์ เวอร์วิส จำกัด (มหาซน)” พบว่ากระบวนการ 
จัดการความรู้ของบริษัทมีตังนี้ 1. รวบรวมความรู้ 2.จัดระบบความรู้ ร-แพร่กระจายความรู้ 4.นำ 
ความรู้มาล่การปฏิบัติ 5.ปฏิบัติ'จนเป็น'นิสัย 6.ปฏิบัติหมุนเวียนเป็นวัฏจักร และ ปัจจัยที่เอื้อต่อการ 
จัดการความรู้ในเอไอเอล คือ สภาพแวดล้อมที่ทำงาน และ ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ วัฒนธรรม 
ในองค์กร ลักษณะของผู้บริหาร ระบบการจัดการในองค์กร ซ่ึงได้แก่ การคัดเลือกพนักงาน/วัดผล 
ปฏิบัติงาน/ระบบการจ่ายผลตอบแทน
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