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บทคัดย่อ 
 

การวิจัยเรื่องนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา 1) เพ่ือศึกษาการใช้แอปพลิเคชันไลน์ในกระบวน 
การท างานในองค์กร ของ บริษัท สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด 2) เพ่ือศึกษาการใช้แอปพลิเคชันไลน์ 
ในการสื่อสารกับลูกค้าของ บริษัท สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด 3) เพ่ือศึกษาปัญหาในการใช้ แอป
พลิเคชันไลน์ และแนวทางการแก้ปัญหาการบริหารงาน และกระบวนการท างานผ่าน แอปพลิเคชัน 
ไลน์ ของ บริษัท สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัดการวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative 
research) ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) กับกลุ่ม
บุคลากรในองค์กร ที่เก่ียวข้องในการใช้ แอปพลิเคชันไลน์ในกระบวนการท างานของ บริษัท         
สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด จ านวนทั้งหมด 4 คน และลูกค้าของ บริษัท สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ 
จ ากัด จ านวน 5 คน ที่ใช้แอปพลิเคชันไลน์ในการติดต่อเป็นประจ ามากท่ีสุด  

ผลการวิจัยพบว่า ด้านการใช้แอปพลิเคชันไลน์ในกระบวนการท างานในองค์กรช่วยให้การสื่อ 
สารสะดวกรวดเร็ว และประหยัดค่าใช้จ่าย นอกจากนี้แอปพลิเคชั่นไลน์นั้นยังสามารถสื่อสารด้วยภาพ 
และเสียง ท าให้เข้าใจเรื่องกระบวนการท างานมีประสิทธิภาพมากยื่งข้ึน ด้านการสื่อสารของพนักงาน 
บริษัทกับลูกค้าของบริษัทท าให้การสื่อสารรวดเร็วมากยิ่งขึ้น และประหยัดค่าใช้จ่ายในการโทรศัพท์ 
ปัญหาหลักของทางบริษัทคือ เรื่องของการสื่อสารไม่ชัดเจน และไม่เข้าใจระหว่างบุคคล ปัญหาเกิด 
จากการสื่อสารด้วยข้อความโดยการพิมพ์ไม่ชัดเจนและถูกต้อง การเข้าใจไม่ตรงกัน การเข้าใจผิด  
การแก้ปัญหาก็คือ จะต้องแก้ไขด้วยการใช้แอปพลิเคชันไลน์ ในโทรคุยเพ่ือความชัดเจน และถูกต้อง 
ปัญหาหลักของทางลูกค้าคือ การไม่สามารถเปิดไฟล์บางประเภทได้ เช่น ai, dwg เป็นต้น ซึ่งจะต้อง 
ใช้คอมพิวเตอร์ในการเปิดไฟล์ ซึ่งจะไม่สามารถเปิดได้เมื่ออยู่ข้างนอก และจะต้องกลับมาที่บริษัท 
เพ่ือเปิดไฟล์ผ่านคอมพิวเตอร์ 
 
ค าส าคัญ:  การน าไปใช้, แอปพลิเคชั่นไลน์, กระบวนการท างาน, บริษัท สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด 
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ABSTRACT 
 

The research had three objectives 1) to examine using application Line in 
working process of Sahapalittapan Panich Company Limited  2) to investigate 
application Line in communication  with customers of Sahapalittapan Panich 
Company Limited, and 3) study the problems in using application Line and solutions 
to the problems of work management and working process via application Line of 
Sahapalittapan Panich Company Limited .  The research was qualitative, using        
In-depth interviews with nine people; four from Sahapalittapan Panich Company 
Limited, and five from the company’s customers. 

The results showed that using application Line in organizational working 
process enabled fast and convenient communication and cost saving.  Besides, 
application Line could post pictures and voice call which assisted in comprehending 
working process efficiently.  As for the company employees communicating with 
customers made contact faster and save in making phone calls.  Regarding the 
problem, the main problems of the company were unclear communication among 
employees themselves and between the company employees and customers.  
Those problems occurred due to misunderstanding and ambiguous typing of words 
or sentences.  The solution was to using application Line for voice calls for clear and 
correct communication.  Another difficulty of the customers was that they could not 
open some files via application Line such as ai and dwg.  Those files could be 
opened in computer; that is using application Line would not work for them.   
 
Keywords: Applying, Application Line, Working Process, Sahapalittapan Panich 
Company Limited  
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แก้ไขข้อบกพร่องต่างๆในงาน และติดตามงานท าให้ผู้วิจัยสามารถท ารายงานการค้นคว้าอิสระฉบับนี้ 
ได้เสร็จสมบูรณ์ทันตามก าหนดเวลา รวมถึงขอบคุณอาจารย์ท่านอ่ืนๆที่ได้ถ่ายทอดวิชาความรู้ และ 
สามารถน าวิชาการต่างๆมาประยุกต์ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยต้องขอขอบคุณผู้ให้สัมภาษณ์ทั้งหมด 9 
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และท่ีส าคัญที่สุดขอขอบพระคุณครอบครัวที่อยู่เบื้องหลังในความส าเร็จที่ได้ให้ ความช่วยเหลือ 
สนับสนุน และให้ก าลังใจตลอดมา ผู้วิจัยจึงขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูง มาไว้ ณ โอกาสนี้ 
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บทที่ 1  
บทน ำ 

 
1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

ปัจจุบันการสื่อสารได้ก้าวเข้าสู่ยุคดิจิตอล เทคโนโลยี และสื่อสังคมออนไลน์ต่างก็ได้เข้ามามี 
บทบาทในชีวิตประจ าวัน และการด าเนินธุรกิจของมนุษย์มากข้ึน องค์กรต่างๆทั้งภาครัฐ และเอกชน 
ต่างก็ต้องมีการปรับตัวและพัฒนาอย่างต่อเนื่อง เพ่ือเพ่ิมความสามารถในการบริหารงานขององค์กร 
ให้อยู่รอด และเจริญก้าวหน้าในสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็ว ซึ่งก็จะท าให้องค์กรนั้น 
ได้เปรียบคู่แข่งอ่ืนๆ และเป็นผู้น าในตลาด โดยเฉพาะเทคโนโลยีทางด้านการสื่อสาร ที่มีความทันสมัย 
รวดเร็ว ผ่านคอมพิวเตอร์ และโทรศัพท์มือถือ ที่สามารถเชื่อมต่อออนไลน์ได้ ท าให้การติดต่อสื่อสาร 
ในการด าเนินธุรกิจ และการท างานโดยผ่านสื่อสังคมออนไลน์ต่างๆก็สามารถท าได้อย่างสะดวกมาก 
ยิ่งขึ้น 

จากผลส ารวจของ Nielsen พบว่าคนไทยใช้เวลาเฉลี่ยบนสมาร์ทโฟนสูงถึง 234 นาทีต่อวัน 
โดย 1 ใน 3 ของเวลาการใช้งานสมาร์ทโฟน หรือประมาณ 70 นาทีต่อวันถูกใช้บนแอปพลิเคชันไลน์ 
(“LINE ศูนย์กลางแห่งประสบการณ์ดิจิตอล…”, 2560) ในปัจจุบันแอปพลิเคชันไลน์เป็นแอปพลิเคชัน 
ที่สร้างเครือข่ายการสื่อสารได้ทั้งระหว่างบุคคล แบบกลุ่ม แบบองค์กร โดยไม่ต้องเสียค่าใช้บริการซึ่ง 
สามารถใช้ในการติดต่อสื่อสารกันได้ง่าย และสะดวกสบายมากกว่าการใช้โทรศัพท์และโทรศัพท์ 
มือถือ ท าให้บุคลากรในองค์กรต่างๆสนใจใช้แอปพลิเคชันไลน์ในการติดต่อสื่อสาร และบริหารงาน 
ภายในองค์กรมากข้ึน เช่น องค์กรขนาดเล็ก ขนาดกลาง และขนาดใหญ่ ต่างก็เลือกใช้เครื่องมือการ 
สื่อสารที่มีประสิทธิภาพที่สุดเข้ามาช่วยในการสื่อสารด าเนินงานและการประสานงานระหว่างบุคลากร 
ในองค์กรร่วมกันได้อย่างสะดวกรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด   

เกศปรียา แก้วแสนเมือง และพรจิต สมบัติพานิช (2559) ศึกษาพฤติกรรมการใช้ และความ 
พึงพอใจจากแอปพลิเคชันไลน์ (Line) ของผู้ท างานในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบสมมติฐาน 
พบว่า ผู้ท างานในเขตกรุงเทพมหานครทีม่ีลักษณะทางประชากรศาสตร์ในด้านอายุ ระดับ การศึกษา 
และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้งานจากแอปพลิเคชันไลน์ 
(Line) แตกต่างกันโดยจากการศึกษานี้ท าให้ทราบถึง พฤติกรรมการใช้และความพึงพอใจจาก แอป
พลิเคชันไลน์แต่ยังขาดการลงลึกในเรื่องของการใช้ประโยชน์จากแอปพลิเคชันไลน์ เช่น ในการ 
บริหารงาน และกระบวนการท างานในองค์กรได้อย่างไรบ้าง 

เอกพล รุ่งโรจน์กิจกุล (2557) ศึกษาพฤติกรรมการใช้งานแอปพลิเคชันไลน์ของผู้บริโภคใน 
พ้ืนที่กรุงเทพมหานคร โดยพบว่า ลักษณะทางประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันจะท าให้ความถี่ในการใช้ 
งานแอพพลิเคชันไลน์ต่างกัน นอกจากนี้ในเรื่องปัจจัยการด าเนินชีวิตด้านความคิดเห็นนั้น สรุปได้ว่า 
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แอปพลิเคชันไลน์ ช่วยให้ติดต่อสื่อสารสะดวกข้ึน และแอปพลิเคชันไลน์ช่วยให้เกิดความสะดวกใน 
การท างาน โดยหลายๆองค์กรได้ใช้แอปพลิเคชันไลน์ในการสื่อสารทั้งภายในองค์กรและ ภายนอก 
องค์กร เป็นเหตุผลที่ส าคัญที่สุดในการเลือกใช้งานแอปพลิเคชันไลน์ และจากการศึกษานี้ ท าให้ทราบ 
ถึงพฤติกรรมของการใช้งานแอปพลิเคชันไลน์ แต่ยังไม่สามารถทราบถึงการใช้ประโยชน์จาก   
แอปพลิเคชันไลน์ในการบริหารงานและกระบวนการท างานในองค์กรได้อย่างไรบ้าง 

บริษัท สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด เป็นผู้น าด้านการผลิตงานลูกกลิ้งยูรีเทน, ลูกล้อส าหรับ 
ใช้งานอุตสาหกรรมหนักทั่วไป รวมถึงงานสั่งท าประเภทงานยางและด้วยประสบการณ์ที่นานกว่า 30 
ปี จึงได้รับความเชื่อถือ และความไว้วางใจจากลูกค้าอุตสาหกรรมชั้นน า บริษัท สหผลิต ภณัฑ์พาณิชย์ 
จ ากัด นั้นตั้งอยู่ที่จังหวัดชลบุรี และมีบริษัทแยกออกอยู่หลายสาขา ทั้งในชลบุรี และ กรุงเทพฯ  

บริษัท สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด มีการติดต่อสื่อสารและมีการประสานงานระหว่างกันใน 
หลายฝ่ายและหลายส่วนงาน บางครั้งการสื่อสารและข้อมูลอาจเกิดข้อผิดพลาด ไม่ชัดเจน สูญหาย 
ล้าช้า เป็นต้น ท าให้เกิดปัญหาต่างๆตามมาภายในองค์กร และส่งผลกระทบต่อลูกค้า ทางบริษัทได้น า
แอปพิลเคชันไลน์ไปประยุกต์ใช้ และช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในกิจกรรมการติดต่อสื่อสารภายใน องค์กร 
และกับลูกค้า เช่น การสั่งซื้อสินค้าผิด การมอบหมายงานภายในองค์กร การส่งข้อมูลและ เอกสาร
ต่างๆ ไม่ครบ ส่งผิด เป็นต้น จากความส าคัญดังกล่าว จะเห็นได้ว่า การสื่อสารนั้นมีความ ส าคัญอย่าง
มากในทุกๆส่วนงาน และแต่ละฝ่ายภายในองค์กร 

ผู้ศึกษาจึงมีความสนใจที่จะศึกษาการใช้แอปพลิเคชันไลน์ในกระบวนการท างานขององค์กร 
และปัญหาการใช้แอปพิลเคชันไลน์เป็นต้น โดยจะศึกษาในลักษณะเชิงคุณภาพ เพื่อให้ได้ข้อมูลเชิงลึก 
ขององค์กรยิ่งข้ึน และเลือก บริษัท สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด เป็นกรณี ศึกษาในการท าวิจัยครั้งนี้ 
เนื่องจาก บริษัท สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด ได้มีการเริ่มใช้แอปพลิเคชันไลน์ในการสื่อสารและ 
กระบวนการท างานมากข้ึนจากเดิมที่ใช้ โทรศัพท์ อีเมล์ และแฟกซ์ 

งานวิจัยชิ้นนี้มุ่งหวังเพ่ือท าให้การสื่อสารและกระบวนการท างานในองค์กร โดยการน าเอา 
แอปพลิเคชันไลน์ ไปใช้ให้เกิดประโยชน์ในการด าเนินธุรกิจได้อย่างมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล 
มากที่สุด ผลการวิจัยสามารถน าไปประยุกต์ใช้และพัฒนาการติดต่อสื่อสารในองค์กรต่างๆ และ 
สามารถใช้ในการอ้างอิง และเป็นแนวทางส าหรับงานวิจัยที่คล้ายคลึงกันส าหรับองค์กรต่างๆต่อไป 
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1.2 วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย       
 1.2.1 เพ่ือศึกษาการใช้แอปพลิเคชันไลน์ในกระบวนการท างานในองค์กร ของ บริษัท       
สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด 

1.2.2 เพ่ือศึกษาการใช้แอปพลิเคชันไลน์ในการสื่อสารกับลูกค้าของ บริษัท สหผลิตภัณฑ์ 
พาณิชย์ จ ากัด 

1.2.3 เพ่ือศึกษาปัญหาในการใช้แอปพลิเคชันไลน์ และแนวทางการแก้ปัญหากระบวนการ 
ท างานผ่านแอปพลิเคชันไลน์ ของ บริษัท สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากดั 
 
1.3 ขอบเขตของกำรศึกษำ 

การก าหนดขอบเขตของการวิจัยครั้งนี้ เป็นการศึกษาในเรื่องการใช้แอปพลิเคชันไลน์ใน 
กระบวนการท างานของ บริษัท สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด การเก็บขอมูลโดยวิธีการสัมภาษณ์ เชิง
ลึก (In-depth Interview) โดยเลือกกลุ่มบุคลากรในองค์กรที่เกี่ยวข้องใน การใช้แอปพลิเคชันไลน์ 
จ านวนทั้งหมด 4 คน โดยแบ่งออกเป็นฝ่าย ดังนี้ ฝ่ายขาย จ านวน 1 คน ฝ่ายบัญชี จ านวน 1 คน ฝ่าย
ผลิต จ านวน 1 คน ฝ่ายจัดส่ง จ านวน 1 คน และลูกค้าของ บริษัท สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด 
จ านวน 5 คน ที่ใช้แอปพลิเคชันไลน์ในการติดต่อเป็นประจ ามากที่สุด 5 อันดับแรกในการให้ 
สัมภาษณ์  
 
1.4 ประโยชน์ที่ได้รับ 

1.4.1 เพ่ือให้องค์กรสามารถน าผลการวิจัยนี้ มาใช้ในการปรับปรุง และพัฒนาแอปพลิเคชัน 
ไลน์ ให้เหมาะกับการใช้ในกระบวนการท างานขององค์กรได้  

1.4.2 เพ่ือทราบถึงปัญหา และการแก้ปัญหาของการใช้แอปพลิเคชันไลน์ ในกระบวนการ 
ท างานขององค์กร และการสื่อสารบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า โดยน าแอปพลิเคชันไลน์ ไปใช้ให้เกิด 
ประโยชน์ในการด าเนินธุรกิจได้อย่างมีประสิทธิภาพ และมีประสิทธิผลมากท่ีสุด  

1.4.3 เพ่ือให้องค์กรสามารถน าผลการวิจัยนี้ ใช้เป็นแนวทางในการแก้ไขและปรับปรุง 
กระบวนการท างานขององค์กรให้เกิดประโยชน์สูงสุด 
 
1.5 นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 1.5.1 แอปพลิเคชันไลน์ หมายถึง แอปพลิเคชันส าหรับการสนทนาบนอุปกรณ์การสื่อสาร 
รูปแบบต่างๆ เช่น สมาร์ทโฟน คอมพิวเตอร์ตั้งโต๊ะ และแท็บเล็ต ในที่นี้แอปพลิเคชันไลน์ของบริษัท  
สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด ใช้ชื่อไลน์ “สหผลิตภัณฑ์” ในการสื่อสารและด าเนินงาน โดยใช้การโทร 
และการพิมพ์ข้อความในการสื่อสารภายในองค์กร และกับลูกค้า ผ่านแอปพลิเคชันไลน์ 
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 1.5.2 กระบวนการท างาน หมายถึง ขั้นตอนหรือล าดับในการท างานของ บริษัท             
สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด ทีป่ระกอบด้วย ด้านการวางแผน ด้านการน าไปปฏิบัติ ด้านการ
ตรวจสอบ และด้านการปรับปรุงแก้ไข โดยการวางแผนนั้น สามารถน าแผนที่วางไว้มาปฏิบัติ และ
ตรวจ สอบประเมินผลลัพธ์ได้ เพ่ือให้งานส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี 
 1.5.3 ลูกค้า หมายถึง บุคคลหรือบริษัทที่ท าการติดต่อ ซื้อสินค้าและบริการ โดยผ่านทาง 
แอปพลิเคชันไลน์กับทาง บริษัท สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด 
 
 
 
 



บทที่ 2 
ทฤษฏีที่เกี่ยวข้อง 

 
การใช้แอปพลิเคชันไลน์ เพื่อการบริหารงานและกระบวนการท างาน กรณีศึกษา บริษัท  

สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด ผู้วิจัยได้รวบรวมวรรณกรรม แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
ดังนี้ 
1. แนวคิดเรื่องกระบวนการท างาน  
2. แนวคิดการสื่อสารในองค์กร  
3. แนวคิดเก่ียวกับการสื่อสารระหว่างบุคคล 
4. แนวคิดเก่ียวกับแอปพลิเคชันไลน์ 
5. ข้อมูลเกี่ยวกับ บริษัท สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด  
6. กรอบแนวคิด 
 

2.1 แนวคิดหรือทฤษฎีเรื่องกระบวนการท างาน   
ณัฐวุฒิ นิกรพรอุดม (2558) กล่าวว่าการบริหารงานอย่างมีคุณภาพ หรือ วงจรคุณภาพ   

(PDCA)   จัดเป็นกิจกรรมปรับปรุง และ พัฒนางานให้มีประสิทธิภาพ ประกอบด้วย ด้านการวางแผน 
ด้านการด าเนินการตามแผนด้านการ ตรวจสอบ และด้านการปรับปรุงวงจรคุณภาพ (PDCA) โดยน า 
เสนอแยกเป็นประเด็นส าคัญ ได้แก่ ประวัติความเป็นมา หลักการของวงจรคุณภาพ วงจรคุณภาพกับ 
การประยุกต์ใช้เพ่ือการศึกษา ดังนี้ การบริหารงานด้วยวงจรคุณภาพ (PDAC) ปัจจุบันจัดเป็น 
กระบวน การสากล และเป็นเครื่องมือการบริหารที่จัดเป็นแกนร่วมของการบริหารที่หลากหลายบน
พ้ืนฐานเดียวกัน  

Deming (2004) กล่าวว่า การจัดการอย่างมีคุณภาพเป็นกระบวนการที่ด าเนินการต่อเนื่อง 
เพ่ือให้เกิดผลผลิตและบริการที่มีคุณภาพขึ้น โดยหลักการที่เรียกว่า วงจรคุณภาพ (PDCA) หรือวงจร 
Deming ซ่ึงประกอบด้วย 4 ขั้นตอน คือ ด้านการวางแผนด้านการปฏิบัติตามแผนด้านการตรวจสอบ 
และด้านการปรับปรุงแก้ไขดังนี้  

Plan คือ ก าหนดสาเหตุของปัญหา จากนั้นวางแผนนั้นเพ่ือการเปลี่ยนแปลงหรือการทดสอบ 
เพ่ือจัดการปรับปรุงให้ดีขึ้น  

Do คือ การปฏิบัติตามแผนหรือทดลองปฏิบัติเป็นการน าร่องในส่วนย่อย 
Check คือ ตรวจสอบเพื่อทราบว่าบรรลุผลตามแผนงาน 
Act คือ ยอมรับการเปลี่ยนแปลง หากบรรลุผลเป็นที่น่าพอใจหรือหากผลการปฏิบัติไม่เป็น  

ไปตามแผนให้ท าซ้ าวงจรโดยใช้การเรียนรู้จากการกระท าในวงจรที่ได้ปฏิบัติไปแล้ว  



 6 

วงจรคุณภาพเป็นกระบวนการที่ต่อเนื่องเริ่มต้นจากข้ันตอนใดก็ได้ ขึ้นอยู่กับปัญหาและ 
ขั้นตอนการทางานหรือเริ่มจากตรวจสอบสภาพการเปรียบเทียบกับสภาพที่เป็นจริงจะทาให้ได้ข้อสรุป 
ว่าจะต้องดาเนินการอย่างไรในการแก้ไขปัญหา เพื่อให้เกิดการปรับเปลี่ยนไปตามเป้าหมายที่องค์กร 
วางไว้ (สมศักดิ์ สินธุระเวชญ์, 2542)  

Hitoshi (1997 อ้างใน พิชญ์ณัฏฐา งามมีศรี, 2552) กล่าวถึง การบริหารงานด้วยระบบ 
วงจรคุณภาพ จัดเป็นกิจกรรมการปรับปรุงและการควบคุมที่ประกอบด้วย ด้านการวางแผน ด้านการ 
น าไปปฏิบัติ ด้านการตรวจสอบ และด้านการปฏิบัติการแก้ไข โดยการวางแผน การน าแผนที่วางไว้มา 
ปฏิบัติ ตรวจสอบผลลัพธ์ที่ได้ และถ้าผลลัพธ์ไม่ได้ตามท่ีคาดหมายไว้ จะมีการทบทวนแผนการเริ่มต้น 
ใหม่อีกครั้งหนึ่ง ดังนั้น การควบคุมและการปรับปรุง สามารถอธิบายได้อีกแบบหนึ่งก็คือ การท าการ 
วางแผน การกระท าการตรวจสอบ และการแก้ไขซ้ าอีก  

1. การวางแผน (Plan) 
การวางแผนเป็นส่วนที่ส าคัญที่สุดแต่ทั้งนี้ไม่ได้หมายความว่าส่วนอื่นไม่มีความส าคัญเพียงแต่ 

ว่าส่วนการวางแผนเป็นส่วนที่ทาให้ส่วนอื่นสามารถท างานได้อย่างมีประสิทธิผล ถ้าแผนงานไม่เหมาะ 
สมจะมีผลท าให้ส่วนอื่นไร้ประสิทธิผลตามไปด้วย แต่ถ้ามีการเริ่มต้นวางแผนงานที่ดี จะท าให้มีการแก้ 
ไขงานน้อยและกิจกรรมจะมีประสิทธิภาพมากข้ึน  

2. การลงมือปฏิบัติ (Do)  
การน าแผนการมาปฏิบัติอย่างถูกต้องจึงจ าเป็นต้องมีข้ันตอนในการสร้างความมั่นใจว่าฝ่ายที่ 

รับผิดชอบในการน าแผนการไปปฏิบัติ ได้รับทราบถึงความส าคัญและความจาเป็นในแผนการนั้นการ 
สร้างความม่ันใจว่ามีการติดต่อสื่อสารไปยังฝ่ายที่มีหน้าที่ในการปฏิบัติอย่างเหมาะสม การจัดให้มีการ 
ศึกษาและการอบรมที่ต้องการเพื่อการน าแผนการนั้นมาปฏิบัติ และการจัดหาทรัพยากรที่จ าเป็นใน 
เวลาที่จ าเป็น  

3. การตรวจสอบ (Check)  
การตรวจสอบและประเมินผลลัพธ์ของการปฏิบัติตามแผน ต้องมีการประเมินการปฏิบัติตาม 

แผนหรือไม่ และตัวแผนการเองมีความเหมาะสมหรือไม่  
4. การปฏิบัติการแก้ไข (Act)  
ขณะเมื่อท าการปฏิบัติการแก้ไขมีความจ าเป็นมากท่ีต้องแยกแยะให้ชัดเจนระหว่างการก าจัด 

ปัญหาหรืออาการของปัญหาและการก าจัดสาเหตุ มีงานจ านวนมากมายที่ท าเป็นประจ าในงานชนิดนี้ 
การก าจัดเพียงอาการไม่ได้ช่วยแก้ปัญหาที่มีอยู่ เป็นเพียงการเลื่อนการแก้ปัญหาออกไปเท่านั้น ดังนั้น 
ถ้าความล้มเหลวมาจากการวางแผนที่ไม่เหมาะสม ดังนั้นเพื่อการปรับปรุง ต้องมีการชี้แจงบ่งบอก 
สาเหตุแห่งความล้มเหลวอย่างถูกต้อง และมีการเปลี่ยนแปลงแผนเพื่อให้สามารถด าเนินกิจกรรมไปได้ 
อย่างมีประสิทธิผลเพ่ิมขึ้น ควรมีการวางแผนการปรับปรุงคุณภาพเป็นรายปีและมีการทบทวนทุกปี 
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เพ่ือให้มั่นใจและมาตรฐานองค์กรว่าแผนการดังกล่าวมีความไว้วางใจและเหมาะสม (เสน่ห์ สุวิธรรมา, 
2556)  

แนวคิดและทฤษฎีกระบวนการท างาน PDCA นั้นถูกน ามาใช้ในงานวิจัยเพราะช่วยตอบ 
ค าถามในเรื่องกระบวนการท างานในองค์กร  เพ่ือความสะดวกสบายในการท างาน เพื่อท าให้องค์กร   
บรรลุเป้าหมายที่องค์กรตั้งไว้ เช่น  ในเรื่องการขาดความพร้อมในการท างาน ความไม่ช านาญในงานที่ 
ท าเพ่ือนร่วมงานไม่ดี ขาดมนุษยสัมพันธ์ที่ดี ขาดก าลังใจในการทางานมีการวิเคราะห์แผนก่อนการ 
ด าเนินงานตามโครงสร้างงาน มีการจัดท าปฏิทินปฏิบัติงานฝ่ายต่างๆ มีการก าหนดกฎเกณฑ์การ 
ตัดสินผลการด าเนินงานที่สอดคล้องกับมาตรฐานคุณภาพ มีการวางแผนในการจัดเก็บรวบรวมข้อมูล 
มีการก าหนดงบประมาณการใช้งบประมาณอย่างมีประสิทธิภาพ มีการจัดอบรมให้ความรู้ที่เกี่ยวข้อง 
แก่ผู้ปฏิบัติงาน มีการพัฒนาคุณภาพการจัดการเรียนการสอนตามเป้าหมายที่ก าหนดไว้ในแผนปฏิบัติ 
งานประจ าปี มีการด าเนินการตามท่ีก าหนดในแผนปฏิบัติงาน มีการใช้ข้อมูลจริงเพ่ือประเมินและ 
ปรับปรุงงานอย่างเป็นระบบ  มีการนิเทศระหว่างการด าเนินการตามโครงการ หรือ การสอน มีการตั้ง  
คณะกรรมการตรวจสอบและประเมินผล มีการจัดระบบตรวจสอบและประเมินผลที่มีประสิทธิภาพ  
มีการจัดสร้างและใช้เครื่องมือในการตรวจสอบประเมินผลตามมาตรฐานการประเมินคุณภาพภายใน 
มีการรวบรวมข้อมูลในการประเมินผลตามแผน มีการเปรียบเทียบผลการด าเนินงานกับเป้าหมาย มี
การวิเคราะห์จุดแข็งจุดอ่อนของการด าเนินงานทุกฝ่าย มีการก ากับตรวจติดตามผลการด าเนินงาน 
ตามแผนอย่างต่อเนื่อง มีการตั้งคณะกรรมการแก้ไขปรับปรุงการด าเนินงาน มีการน าผลการ 
วิเคราะห์จุดแข็งจุดอ่อนไปปรับปรุงแก้ไข มีการน าผลประเมินปรับปรุงแก้ไขอย่างต่อเนื่อง รายงาน 
ผลการปรับปรุงแก้ไขอย่างเป็นระบบ สรุปผลการแก้ไขปรับปรุง และเผยแพร่ให้แก่สาธารณชนทราบ 
ชัดเจน เพ่ือบรรลุเป้าหมายขององค์กร  

วิฑูรย์ สิมะโชคด ี(2545) กล่าวถึง วงจรคุณภาพ (PDCA) เป็นกิจกรรมที่จะน าไปสู่การปรับ 
ปรุงงานและการควบคุมอย่างเป็นระบบอันประกอบด้วยการวางแผน (Plan) การน าแผนไปปฏิบัติ 
(Do) การตรวจสอบ (Check) และการปรับปรุงแก้ไข (Act) กล่าวคือ จะเริ่มจากการวางแผนการน า 
แผนที่วางไว้มาปฏิบัติ การตรวจสอบผลลัพธ์ที่ได้ และหากไม่ได้ผลลัพธ์ตามที่คาดหมายไว้จะต้องท า 
การทบทวนแผนการ โดยเริ่มต้นใหม่อีกครั้งหนึ่งและท าตามวงจรคุณภาพซ้ าอีก เมื่อวงจรคุณภาพ 
หมุนช้าไปเรื่อยๆจะท าให้เกิดการปรับปรุงงาน และท าให้ระดับผลลัพธ์สูงขึ้นเรื่อยๆ ดังนั้น การกระท า
ตามวงจรคุณภาพ จึงเท่ากับการสร้างคุณภาพที่น่าเชื่อถือมากข้ึน โดยจุดเริ่มต้นของวงจรคุณภาพ  
อยู่ที่การพยายามตอบค าถาม ให้ได้ว่า ท าอย่างไรจึงจะดีขึ้น  

นอกจากนี้ยังมีงานวิจัยของณัฐวุฒิ นิกรพรอุดม (2559) ศึกษาเรื่องวัฒนธรรมการท างาน 
รูปแบบการบริหารงาน และกระบวนการท างานที่มีผลต่อคุณภาพชีวิตการท างานของพนักงานบริษัท 
ข้ามชาติ ในเขตกรุงเทพมหานคร วัตถุประสงค์ของการศึกษา เรื่อง วัฒนธรรมการท างาน รูปแบบการ 
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บริหารงาน และ กระบวนการท างาน ที่มีผลต่อคุณภาพชีวิตการท างานของพนักงานบริษัทข้ามชาติ 
ในเขตกรุงเทพมหานคร คือ (1) การศึกษาวัฒนธรรมการท างาน ที่มีผลต่อคุณภาพชีวิตการท างาน 
ของพนักงานบริษัทข้ามชาติ (2) การศึกษารูปแบบการบริหารงาน ที่มีผลต่อคุณภาพชีวิตการท างาน 
ของพนักงานบริษัทข้ามชาติ และ (3) เพ่ือศึกษาการศึกษากระบวนการท างาน ที่มีผลต่อคุณภาพชีวิต
การท างานของพนักงานบริษัทข้ามชาติ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจัย เพ่ือน าไปเก็บ
ข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างที่เป็นประชาชนในกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน โดยใช้ค่าสถิติ ร้อยละ 
ค่าความถ่ี ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) ผลการศึกษา พบว่า การศึกษาวัฒนธรรมการท างาน ในด้านการใช้อ านาจ 
ของผู้บริหาร และด้านการหลีกเลี่ยงความไม่แน่นอน มีผลต่อคุณภาพชีวิตการท างานของพนักงาน 
บริษัทข้ามชาติ ในเขตกรุงเทพมหานคร การศึกษารูปแบบการบริหารงานในด้านการเลื่อนต าแหน่ง 
ด้านประเมินประสิทธิภาพ และด้านความสัมพันธ์ มีผลต่อคุณภาพชีวิตการท างานของพนักงาน บริษัท
ข้ามชาติ ในเขตกรุงเทพมหานคร และการศึกษากระบวนการท างานในด้านการน าผลการ ประเมินมา
ปรับปรุง มีผลต่อคุณภาพชีวิตการท างานของพนักงานบริษัทข้ามชาติ ในเขตจังหวัด กรุงเทพมหานคร
อย่างมีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 
2.2 แนวคิดการสื่อสารในองค์กร  

Zaramba (2003) กล่าวถึงการสื่อสารในองค์การว่า การสื่อสารในองค์การเป็นองค์ประกอบ 
ส าคัญที่มีผลต่อความส าเร็จขององค์การ และช่วยให้บุคลากรในองค์การได้รับทราบกิจกรรมต่างๆ 

การสื่อสารภายในองค์กร หมายถึง กระบวนการแลกเปลี่ยนข่าวสารข้อมูลภายในองค์กร  
เพ่ือ ให้สมาชิกท่ีอยู่ในองค์กรสามารถท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพ และบรรลุวัตถุประสงค์ เป้าหมาย
ของ องค์กร ซึ่งทุกคนที่อยู่ในองค์กรต้องมีความสัมพันธ์ระหว่างกัน มีการถ่ายทอดข้อมูลข่าวสารใน
การท างานมีกิจกรรมต่างๆในการท างานร่วมกัน  

ทองใบ สุดชารี (2542) ให้ความหมายว่า การสื่อสารในองค์กร คือ การแลกเปลี่ยนข้อมูล 
ข่าวสารและความรู้ในหมู่สมาชิกขององค์กร เพ่ือให้บรรลุประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององค์กร 
การสื่อสารขององค์กรมีหลายระดับ ได้แก่ ระดับปัจเจกบุคคล ระดับกลุ่ม และระดับองค์กร ดังนั้น 
องค์กรจึงจ าเป็นต้องมีการสื่อสารด้วยเหตุผลหลายประการ 
 ชาติชาย ทองสวัสดิ์ (2553) ได้ให้ความหมายการสื่อสารในองค์กร คือ กระบวนการแลก 
เปลี่ยนข่าวสารระหว่างบุคคล ระดับหน่วยงาน โดยมีความสัมพันธ์ภายใต้สภาพแวดล้อม บรรยากาศ 
ขององค์กร ซึ่งสามารถปรับเปลี่ยนไปตามกาลเทศะ บุคคล ตลอดจน สาระเรื่องราว และวัตถุประสงค์ 
ของการสื่อสาร  
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 ดังนั้น ค าจ ากัดความของการสื่อสาร นั้นสามารถน าไปใช้กับองค์กรใดก็ได้ไมม่ีค าจ ากัดเฉพาะ 
แตล่ะค าจ ากัดความจะมีวัตถุประสงค์และผลที่เกิดขึ้นแตกต่างกัน จึงท าให้ความหมายของการสื่อสาร 
นั้นกว้าง และสามารถน าไปประยุกต์ใช้ในแต่ละสถานการณ์ต่างๆ การพิจารณาความหมายของการ 
สื่อสารจึงต้องเลือกใช้ให้เหมาะสมกับกิจกรรมสื่อสารเป็นเรื่องๆ ไป การสื่อสารจะต้องเก่ียวกับ 
องคป์ระกอบ 3 ประการ คือ ผู้ส่งสาร ผู้รับสาร และข้อมูลหรือขา่วสาร เมื่อมีครบทั้ง 3 ประการ  
จึงเรียก ว่าการสื่อสาร  
 ผู้ส่งสาร คือ ผู้ที่ท าหน้าที่ส่งข้อมูล สารไปยังผู้รับสารโดยผ่านช่องทางที่เรียกว่่าสื่อ ถ้าหาก 
เป็นการสื่อสารทางเดียวผู้ส่งจะท าหน้าที่ส่งเพียงประการเดียว แต่ถ้าเป็นการสื่อสาร 2 ทาง ผู้ส่งสาร 
จะเปน็ผู้รับในบางครั้งด้วย ผู้ส่งสารจะต้องมีทักษะในการสื่อสาร มีเจตคติต่อตนเอง ต่อเรื่องที่จะส่ง 
ต้องมีความรู้ในเนื้อหาที่จะส่ง และอยู่ในระบบสังคมเดียวกับผู้รับก็จะท าให้การสื่อสารนั้นเกิด 
ประสิทธิภาพ  
 ผู้รับสาร คือ ผู้ที่เปน็เป้าหมายของผู้ส่งสาร การสื่อสารจะมีประสิทธิภาพ ผู้รับสารจะต้องมี 
ประสิทธิภาพในการรับรู้มีเจตคติท่ีดีต่อข้อมูลข่าวสาร ต่อผู้ส่งสารและต่อตนเอง   
 การสื่อสารเป็นสิ่งที่มีความจ าเป็นอย่างยิ่งในการใช้ชีวิตประจ าวัน จึงเป็นกิจกรรมที่มีการ 
เปลี่ยนแปลงอย่างต่อเนื่อง และมีความยุ่งยากสลับซับซ้อน การเรียนรู้รูปแบบต่างๆของการสื่อสาร 
นั้นมีเหตุผลอยู่ 4 ประการ  
 1. ช่วยให้ค้่นพบความจริงใหม่ๆเก่ียวกับการสื่อสาร เพราะการสื่อสารแต่ละรูปแบบย่อมเกิด 
อุปสรรคต่างกัน  
 2. ช่วยให้สามารถหาวิธีมาวัดปัจจัยและกระบวนการในการสื่อสารต่างๆได้ เพราะรูปแบบ  
 3. ช่วยให้มีโอกาสที่จะเลือกกระบวนการสื่อสาร และปจัจัยต่างๆ เพ่ือน าไปใช้กับกิจกรรม 
ทางการสื่อสารที่เกิดขึ้น ทั้งนี้เพราะว่าไม่มีรูปแบบการสื่อสารอย่างใดอย่างหนึ่งที่ใช้เพียงชนิดเดียว 
และจะได้ข้อมูลหรือข่าวสารที่ครบถ้วน  
 4. ช่วยให้เกิดการคาดคะเนล่วงหน้าเกี่ยวกับการสื่อสาร และรูปแบบเหล่านี้จะช่วยให้เรา 
คาดคะเนได้อย่างดีว่าหากใช้รูปแบบการสื่อสารแบบนี้จะเหมาะสมกับสถานการณ์นั้นๆ ส่งผลให้การ 
สื่อสารมีประสิทธิภาพ  
 การสื่อสารแต่ละอย่างมักจะมีลักษณะพิเศษที่เป็นของตัวเองในเรื่องเกี่ยวกับช่องทางของการ
สื่อสารหรือวิธีการส่งขา่ว ซึ่งสามารถวัดข้อมูลที่ถูกส่งออกไปได้  
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 บทบาทของการสื่อสารในองค์กร  
 ชาติชาย ทองสวัสดิ์ (2553) กล่าวว่า การสื่อสารในองค์กรมีบทบาทต่อสมาชิกในองค์กร 2 
ประการ คือ  
 1. บทบาทในการปรับตัว (Adaptive Mechanism) สมาชิกใช้ข้อมูลข่าวสารในองค์กรในการ 
ตระหนักถึงการเปลี่ยนแปลงทั้ง ทางบวกและลบในองค์กร เพื่อที่จะได้ตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลง 
นั้นๆ ได้ทันท่วงทีและมีประสิทธิภาพ เช่น หัวหน้างานใช้การสื่อสารเพื่ออธิบายให้พนักงานทราบ 
เกี่ยวกับนโยบายและกฎระเบียบขององค์กรที่เปลี่ยนไปเพื่อที่ว่าพนักงานจะได้ปฏิบัติตนให้สอดคล้อง 
รวมถึงเพ่ือรับฟังความคิดเห็นของพนักงานในเรื่องต่างๆ เป็นต้น  
 2) บทบาทในการร่วมมือ (Cooperative Mechanism) สมาชิกในองค์กรสามารถใช้การ 
สื่อสารเพื่อขอความช่วยเหลือจากบุคคล หรือหน่วยงานต่างๆ เพื่อให้การปฏิบัติลุล่วงไปด้วยดี เช่น 
ฝ่ายขายจ าเป็นต้องประสานงานกับฝ่ายผลิต เพ่ือที่ว่าจะได้มีสินค้าหมุนเวียนอยู่ในตลาดเพียงพอกับ 
ความต้องการ เป็นต้น  
 
 วัตถุประสงค์ของการสื่อสารภายในองค์กร  
 ชาติชาย ทองสวัสดิ์ (2553) กล่าวว่า วัตถุประสงค์ของการติดต่อสื่อสารภายในองค์กร มีดังนี้  
 1. ส่งเสริมให้สมาชิกในองค์กรสามารถแลกเปลี่ยนประสบการณ์ และพัฒนาข่าวสารที่มีความ 
เกี่ยวข้อง ซึ่งช่วยให้เข้าใจกิจกรรมที่ซับซ้อนขององค์กรและการเปลี่ยนแปลงในองค์กร  
 2. ช่วยในการก าหนดทิศทางความเปลี่ยนแปลงในองค์กร โดยผ่านทางกิจกรรมที่สมาชิกใน 
องค์กรต้องร่วมกันท า  
 3. รวบรวมข้อมูลข่าวสารที่เกี่ยวข้องให้กับสมาชิกในองค์กร  
 4. ช่วยให้สมาชิกในองค์กรสามารถรวบรวมข้อมูลที่เก่ียวข้องกับองค์กร และการเปลี่ยนแปลง 
ที่เกิดขึ้นภายในองค์กร 
 5. ช่วยให้สมาชิกขององค์กรสามารถบรรลุเป้าหมายทั้งของตนเองและองค์กร โดยการท าให้ 
สมาชิกเข้าใจการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น และเชื่อมโยงความต้องการของตนเข้ากับความรับผิดชอบต่อ 
หน้าที่การงานในองค์กร  
 การสื่อสารในองค์กรที่มีประสิทธิภาพ  
 ชาติชาย ทองสวัสดิ์ (2553) กล่าวว่า การสื่อสารภายในองค์กรที่ประสิทธิภาพจะส่งผลต่อ 
องค์กรดังนี้  
 1. ท าให้บุคลากรในองค์กรได้รับข้อมูลที่เพียงพอเกี่ยวกับเป้าหมายขององค์กร  

 2. ช่วยให้บุคลากรในองค์กรเข้าใจถึงสถานภาพในปัจจุบันขององค์กร 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3. ตระหนักถึงบทบาทของตนในองค์กร  
 4. สามารถก าหนดกลยุทธ์กิจกรรมที่จ าเป็นเพ่ือที่จะสามารถบรรลุภาระหน้าที่ ที่ต้องกระท า 
รวมถึงสามารถบรรลุเป้าหมายที่วางไว้ทั้งของตนและขององค์กรอีกด้วย  
 ประเภทของข่าวสารในองค์กร  
 ชาติชาย ทองสวัสดิ์ (2553) กล่าวว่า ประเภทของข่าวสารในองค์กร แบ่งออกเป็น 4 
ประเภทดังต่อไปนี้  
 1. ข่าวสารเกี่ยวกับกฎระเบียบ (Regulation/Policy Messages) ข่าวสารประเภทนี้มีความ 
ส าคัญมากต่อองค์กร เนื่องจากเป็นข่าวสารเกี่ยวกับนโยบาย ขั้นตอนการท างาน เรื่องส าคัญในการ 
ประชุมค าสั่งและกฎระเบียบต่างๆ เช่น ห้ามมีสามีและภรรยาท างานในแผนกบัญชีด้วยกัน  
 2. ข่าวสารเกี่ยวกับงาน (Task messages) เป็นข่าวสารเกี่ยวกับสินค้าการบริการและ 
กิจกรรมขององค์กร เช่น การเพ่ิมยอดขาย การพัฒนาผลผลิต คุณภาพของสินค้าและบริการ  
และการเข้าโจมตีตลาดใหม่ ข่าวสารประเภทนี้มีความจ าเป็นต่อบุคลากรระดับปฏิบัติการ ดังนั้น 
ข่าวสาร เกี่ยวกับการอบรม การปฐมนิเทศ การประกาศเป้าหมายขององค์กรก็เป็นข่าวสารประเภทนี้  
 3. ข่าวสารเกี่ยวกับมนุษยสัมพันธ์ (Human messages) เป็นข่าวสารที่ก่อให้เกิดความ 
สัมพนัธ์ในองค์กร เช่น การประเมินการปฏิบัติงาน การแก้ไขข้อขัดแย้ง การชมเชย ยกย่อง ข่าวลือ 
การแนะแนว การพูดคุยช่วงพักกลางวันหรือการสังสรรค์ในงานฉลองเทศกาลต่าง ๆ ขององค์กร  
 4. ข่าวสารเกี่ยวกับสิ่งใหม่ๆ (Innovative messages) เป็นข่าวสารที่องค์กรได้พัฒนาหรือ 
ปรับตัวเข้าสิ่งแวดล้อมที่เปลี่ยนไป เช่น ข่าวสารในการประชุมวางแผน การระดมความคิดเห็น สินค้า 
และบริการใหม่ๆ ข่าวสารเกี่ยวกับโครงการต่างๆ หลายองค์กรมักมีการประชุมประจ าปีเพ่ือแจ้งความ 
ก้าวหน้าและการเปลี่ยนแปลงให้บุคลากรทราบ  
 
โครงสร้างของการสื่อสารขององค์กร  
 ชาติชาย ทองสวัสดิ์ (2553) กล่าวว่า โครงสร้างของการสื่อสารแบบทางการหากพิจารณา 
จากรูปแบบการสื่อสารแบ่งออกได้ดังนี้  
 1. การสื่อสารแบบทางการ (Formal Communication) คือ ระบบการสื่อสารในองค์กร  
ที่ถูกก าหนดไว้ใช้โดยฝ่ายบริหาร โดยอาจอยู่ในรูปของแผนภูมิโครงสร้างองค์กร (Organization 
Chart) ซึ่งจะระบุถึงล าดับขั้นตอนและผู้รับผิดชอบในการบริหารงานอย่างชัดเจน รวมทั้งยังระบุถึง 
รูปแบบการสื่อสารที่อาจจะเกิดขึ้นอีกด้วย  
 2. การสื่อสารแบบไม่เป็นทางการ (Informal Communication) คือ รูปแบบการสื่อสารใน 
องค์กรซึ่งเกิดข้ึนจากความสัมพันธ์ระหว่างผู้สื่อสารหรือสอดคล้องกับความสนใจต่างๆ ที่ผู้สื่อสารมี
ร่วมกัน การสื่อสารแบบไม่เป็นทางการมีหน้าที่ดังต่อไปนี้  
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  2.1 ยืนยันข่าวสารที่เป็นทางการ (Confirming)  
  2.2 อธิบายความข่าวสารที่เป็นทางการเพ่ิมเติม (Expanding)  
  2.3 ท าให้การส่งผ่านข่าวสารเป็นไปโดยรวมเร็วขึ้น (Expediting) โดยปกติแล้ว 
ข่าวสารจะไหลผ่านช่องทางการสื่อสารแบบไม่เป็นทางการได้รวดเร็วกว่าช่องทางสื่อสารที่เป็นทางการ  
  2.4 ท าให้ผู้สื่อสารสามารถรับส่งข้อมูลกันได้โดยมิต้องผ่านช่องทางแบบปกติที่มักจะ  
ไม่สะดวกและเสียเวลา (Circumventing)  
  2.5 เป็นช่องทางเสริม (Supplementing) เพ่ือท าให้การสื่อสารในองค์กรเหล่านั้น  
มีประสิทธิภาพมากขึ้น  
 3. การสื่อสารบุคคล (Personal Communication) คือ การสื่อสารระหว่างสมาชิกใน 
องค์กรซึ่งอาจเกี่ยวข้องหรือไม่เกี่ยวข้องกับภารกิจในองค์กรก็ได้ ทั้งนี้ขึ้นกับความสัมพันธ์ระหว่าง 
สมาชิกในองค์กร  
 
 รูปแบบการติดต่อสื่อสารภายในองค์กร  
 ค าคิด ไชยสัจ (2548) กล่าวว่า การติดต่อสื่อสารเป็นกิจกรรมที่ทุกคนจะต้องปฏิบัติอยู่เสมอ 
ไม่ว่าจะต้องต าแหน่งใดในองค์กร ทั้งในแง่ส่วนตัว บุคคลต่างๆ ก็ต้องมีการสื่อสารกันเพ่ือให้ได้มา  
ซึ่งข้อมูลการท างาน หรือเพ่ือการประสานงานและความเข้าใจต่างๆอย่างเหมาะสม และในแง่องค์กร 
การสื่อสารจะช่วยสร้างและจรรโลงวัฒนธรรมขององค์กรให้ยาวสืบต่อไป และสร้างองค์กรให้ก้าวไปสู่ 
องค์กรแห่งการ เรียนรู้ด้วยการติดต่อสื่อสารขององค์กรประกอบด้วย 2 กลุ่มใหญ่ ๆ คือ การติดต่อ 
สื่อสารภายในองค์กร และการติดต่อสื่อสารภายนอก การสื่อสารภายในองค์กร ซึ่งสามารมสรุปได้ 4 
ทิศทางใหญ่ ๆ คือ  
 1. การติดต่อสื่อสารจากบนลงล่าง (Downward Communication) ซึ่งเป็นการติดต่อจาก 
ผู้บังคับบัญชาไปยังผู้ใต้บังคับบัญชา เป็นลักษณะของการสั่งงานบอกเป้าหมายวัตถุประสงค์ การมอบ 
หมายงาน การให้ข้อมูลย้อนกลับในการท างาน (Performance Feedback) รวมทั้งการประชุม 
(Meeting) ก็เป็นวาระที่ดีต่อกันได้ ในปัจจุบันการติดต่อจากบนมาล่างที่ผู้บริหารนิยมใช้มาก คือ การ 
ประชุมงาน การจัดท าวารสารภายใน ตลอดจนพยายามให้บุคลากรเห็นความสัมพันธ์ ว่างานของเขามี 
ความส าคัญและมีผลต่อแผนงานโครงการขององค์กรอย่างไรบ้าง เพื่อจะได้ช่วยกันสร้างสรรค์ผลงาน 
ให้สูงขึ้น  
 2. การติดต่อสื่อสารจากล่างขึ้นบน (Upward Communication) เป็นการสื่อสารจาก 
บุคลากร ไปยังผู้บริหาร เช่น การขอค าแนะน า การรายงานผลการปฏิบัติงานให้ ผู้บริหารได้ทราบ  
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ซึ่งการสื่อสารแบบนี้มักจะสั้น องค์กรควรต้องส่งเสริมให้มีการติดต่อสื่อสารจากล่างข้ึนบนให้มากข้ึน 
การสื่อสารจากล่างขึ้นบน จะก่อให้เกิดประโยชน์หลายประการดังนี้ ท าให้ผู้บริหารได้ข้อมูลย้อนกลับ 
จากการท างาน เช่น ปัญหาจากการปฏิบัติงาน ซึ่งผู้บริหารจะได้ใช้ข้อมูลเหล่านี้เป็นฐาน ในการ 
ก าหนดเป้าหมายนโยบายและทิศทางขององค์กรด้วย ท าให้ผู้บริหารได้ทราบประสิทธิผลและปัญหา 
อุปสรรคจากบนลงล่าง ช่วยท าให้พนักงานลดความกดดัน และความเครียดต่าง ๆ ลงได้ระดับหนึ่ง 
เพราะได้โอกาสสื่อสารให้ผู้บริหารได้รับทราบข้อมูลและปัญหา การสื่อสารแบบนี้จะท าให้บุคลากรได้ 
มีส่วนร่วม และมีความผูกพันกับองค์กรมากข้ึน  
 ดังนั้นผู้บริหารจึงควรส่งเสริมให้บุคลากรมีการสื่อสารกับผู้บริหารมากขึ้นในรูปแบบต่าง ๆ  
ดังต่อไปนี้ เช่น จัดให้มีกล่องรับความคิดเห็น จัดส ารวจทัศนคติของบุคลากรในเรื่องต่างๆ เช่น ส ารวจ 
ความคิดเห็นด้านการสื่อสาร ประกาศนโยบายเปิดประตูกว้างให้สามารถเข้าพบผู้บริหารได้สะดวกขึ้น 
การประชุมนัดพิเศษ และการพูดคุยกันอย่างไม่เป็นทางการ  
 3. การติดต่อสื่อสารในแนวนอน (Later หรือ Horizontal Communication) เป็นการ
สื่อสารในแนวทางเดียวกัน กลุ่มงานเดียวกัน หรือในระดับเดียวกันจะมีความเป็นมิตรเป็น 
กันเอง จะช่วยให้การประสานงานได้ดีขึ้น ซึ่งช่วยลดเวลาการสื่อสารตามสายงาน และยังเป็นช่องทาง 
ในการสร้างนวัตกรรมใหม่ๆในองค์กร เพราะได้มีโอกาสรับรู้ข่าวสารข้อมูลระหว่างกันท าให้เห็น 
โอกาสต่างๆมากขึ้น  
 4. การติดต่อสื่อสารในแนวทแยง (Diagonal Communication) มักเป็นการสื่อสารข้าม 
แผนก และข้ามระดับ โดยปกติมักจะเป็นการสื่อสารของฝ่ายให้ค าแนะน า (Staff) กับฝ่ายปฏิบัติการ 
(Line) เช่น ผู้จัดการฝ่ายบุคคลติดต่อไปยังพนักงานฝ่ายการผลิต เพื่อแจ้งข้อมูลด้านกฎระเบียบที่ 
ประกาศให้ใช้พนักงานได้ทราบ  

จักรกริช ปิยะ (2557) ศึกษาเรื่อง การใช้สื่อสังคมออนไลน์ (Social media) ในการบริหาร 
งานก่อสร้าง กรณีศึกษา ห้างหุ้นส่วนจ ากัด เทคโนบิวเดอร์ (2001) อ าเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา 
และเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของพนักงาน ห้างหุ้นส่วนจ ากัด เทคโนบิวเดอร์ (2001) ที่มีต่อการใช้ สื่อ
สังคมออนไลน์ (Social media) กับการบริหารงานก่อสร้าง โดยมีประชากรในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ 
พนักงาน ห้างหุ้นส่วนจ ากัด เทคโนบิวเดอร์ (2001) จ านวน 12 คน การเก็บรวบรวมข้อมูล โดยผู้วิจัย
เข้าไปสัมภาษณ์พนักงานทั้ง 12 คน ในการใช้สื่อสังคมออนไลน์กับการบริหารงานก่อสร้าง และเก็บ
รวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม จากนั้นวิเคราะห์ผลจากการรวบรวมข้อมูล จากการศึกษา พบว่า 
หลังจากใช้สื่อสังคมออนไลน์ (Social media) แล้วงานบริหาร การก่อสร้าง ในด้านการรับ-ส่ง ข้อมูล
และการจัดการข้อมูลโครงการ ด้านการสื่อสารระหว่างทีมงาน แบบโต้-ตอบ ด้านการสื่อสาร แบบทาง
เดียว (การสั่งงาน การรายงานความคืบหน้า การแจ้งข่าวสาร)  และด้านการสืบค้นความรู้ 
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นอกองค์กร  ใช้ระยะเวลาในการสื่อสารรวดเร็วขึ้นมาก  ลดต้น ทุน และเพ่ิมก าไร การแก้ไขงาน
ผิดพลาดน้อยลง ส่งมอบงานทันเวลา  และมีประสิทธิภาพมากขึ้น พนักงานห้างหุ้นส่วนจ ากัด 
เทคโน บิวเดอร์ (2001) อ าเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา  มีความพึงพอใจต่อการประยุกต์ใช้สื่อสังคม 
ออนไลน์ (Social media) เพ่ืองานบริหารงานก่อสร้าง อยู่ในระดับมากท่ีสุด ค่าเฉลี่ย 4.58  
ค่าเบี่ยง เบนมาตรฐาน 0.52  

จากการศึกษา การสื่อสารในองค์กรนั้นเป็นสิ่งส าคัญมากในการด าเนินงานต่างๆ ในองค์กร 
ทั้งนี้หากการสื่อสารภายในองค์กรที่มีประสิทธิภาพ ก็จะส่งผลให้การปฏิบัติงานของบุคลากรในองค์กร 
เป็นไปในทิศทางเดียวกันกับนโยบาย มีประสิทธิภาพในการท างาน  บุคลากรในองค์กรก็จะเกิดความ 
พึงพอใจกับงานท่ีท า ดังนั้น กระบวนการท างานขององค์กรเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายและนโยบายจะต้อง 
ท าให้การติดต่อสื่อสารระหว่างบุคลากรในฝ่ายต่าง ๆ ทั้งภายในและภายนอกองค์กร ให้เป็นไปอย่าง 
สะดวกและรวดเร็ว และเกิดความเข้าใจที่ตรงกัน และการประสานงานอย่างมีประสิทธิภาพ  
 
2.3 แนวคิดเกี่ยวกับการสื่อสารระหว่างบุคคล  

ปรมะ สตะเวทิน (2544) ใหความหมายวา การสื่อสารระหวางบุคคลประกอบด้วยบุคคล   
ตั้งแต 2 คนข้ึนไปมาท าการสื่อสารกันในลักษณะที่ผู้สงสารและผูรับสารสามารถแลกเปลี่ยนสารกันได้ 
โดยตรง (Direct) และเปนการสื่อสารแบบตัวตอตัว (Person-to-person)  

บุษบา สุธีธร (2544) ใหความหมายวา การส่่อสารระหวางบุคคล คือ กระบวนการในการ 
แลกเปลี่ยนขาวสารระหว่างผูสงสารกับผูรับสารอยางนอยสองคนหรือเปนการสื่อสารระหวางบุคคล 
ในกลุมเล็ก ๆ ก็ไดท้่งนี้ มีขอแมวาบุคคลในกลุมทุกคนสามารถรวมมีบทบาทเปนได้ท้ังผูสงสารและ  
ผูรับสาร โดยปกติ การสื่อสารระหวางบุคคลมักเปนการสื่อสารแบบเผชิญหนา (Face to Face 
Communication) และเปน็ไปในลักษณะการสื่อสารสองทาง (Two-wayCommunication) 
ดังนั้นคูสื่อสารจึงสามารถ แสดงปฏิกิริยาปอนกลับ (Feedback) ตอกันไดในระหวางท าการสื่อสาร 

ถิรนันท อนวัชศิริวงศ (2533) ไดใหค าอธิบายไววา การสื่อสารระหวางบุคคล หมายถึง  
การถายทอดความรู ความคิด ความรูสึกและความตองการของผูสงสารไปยังผูรับสาร และ
เกิดปฏิกิริยา ตอบสนอง โดยปกติแลว จะเปนการสื่อสารโดยการพูด ที่ผู้พูดและผูฟงปรากฏตัวตอ 
หนากัน สารทีส่ื่อกันนั้น ประกอบดวย วัจนสาร และอวัจนสาร และเปน็การสื่อสารแบบสองทาง  
ดวยเหตุนี้ จึงท าใหจ านวนผรูวมในการสื่อสารมีจ านวนนอย อาจมีจ านวน 2 คน 3 คน หรือ 6 คน 
จ านวนสูงสุดจะเปน เทาใดนั้นขึ้นอยูกับวา การสื่อสารนั้นยังคงอยูในหลักเกณฑ 3 ประการของการ
สื่อสารระหวาง บุคคลหรือไม  
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หลักเกณฑ 3 ประการดังกล่าวมี ดังนี้ 
1. ทุกคนที่อยูร่วมในการสื่อสารจะตองอยู่ใกลชิดกัน 
2. ทุกคนที่อยูร่วมในการสื่อสารมีบทบาทเปนทั้งผูสงและผรูับสาร 
3. โครงสรางของการสื่อสารมีความยืดหยุ่นสูงทั้งในดานรูปแบบและเนื้อหา 
Devito (1994 อางในชิตาภา สุขพล า, 2548, หนา44) กลาววาการสื่อสารระหวางบุคคล  

คือ การสื่อสารที่เกิดข้ึนระหวางบุคคล 2 คนที่มีความสัมพันธตอกัน เช่น พอแมและลูก นายจาง-  
ลูกจาง ครู-นักเรียน คูรัก เพ่ือน ฯลฯ (สวนการสื่อสารกับคนแปลกหนาที่ไมมีความสนิทสนมกันนั้น  
เปนเพียงการมีปฏิสัมพันธตอกันและการมีจ านวนผ ูสื่อสารมากกวา 2 คน บุคคลที่ 3 จะ กลายเปน 
คนนอกไปทันทีเมื่ออีกสองคนก าลังคุยกันอยู่)  

Trenholm และ Jensen (1997 อางใน ชิตาภา สุขพล า, 2548, หนา 45) กลาวไว้ว่า  
การสื่อสารระหวางบุคคล เปนการสื่อสารที่เกิดข้ึนเมื่อบุคคล 2 คน มีการแลกเปลี่ยนบทบาท

ในการเปนผูรับและผูสงสาร เพ่ือการติดตอซึ่งกันและกัน ผานทางกิจกรรมซึ่งมีความหมาย  
จากการใหค าจ ากัดความของค าวาการสื่อสารระหวางบุคคลดังกลาว มีความเห็นหลากหลาย 

มุมมอง อยางไรก็ตามในค าจ ากัดความเหล่านั้น ก็ยังมีสิ่งที่เห็นรวมกันอยูหลายประการ ไดแก  
1. การสื่อสารตองประกอบด้วยบุคคล 2 คนหรือมากกวา  
2. การสื่อสารมีการปรากฏตัวเฉพาะหนา 
3. มีการแลกเปลี่ยนบทบาทในการเป็นผูสงสารและรับสาร  
4. มีลักษณะเปนการสื่อสารแบบ 2 ทาง  
5. การสื่อสารตั้งอยูบนความสัมพันธอยางใดอยางหนึ่ง 
6. การสื่อสารประกอบด้วยวัจนภาษาและอวัจนภาษา 
7. การสื่อสารมุงใหเกิดความเขาใจในความหมายรวมกัน 
ดังนั้น ความหมายของการสื่อสารระหวางบุคคลตามขอพิจารณาดังกล่าว สามารถสรุปไดวา  

การสื่อสารระหวางบุคคล คือการสื่อสารของบุคคลอยางนอย 2 คนซึ่งมีความสัมพันธตอกัน เพ่ือถาย 
ทอดความรู ความคิด ความรูสึก ทั้งในรูปวัจนภาษาและอวัจนภาษา โดยปรากฏตัวตอหนากันมีการ 
แลกเปลี่ยนบทบาทในการเปนผูรับและสงสาร ท าใหเกิดการสื่อสารแบบสองทาง ทั้งนี้เพ่ือใหเกิด 
ความเขาใจตอความหมายรวมกัน ทั้ง 2 ฝาย  

จากค านิยามข้างตน จะเห็นว่าการสื่อสารระหวางกันของมนุษย์ในปจจบุ่นมีการสื่อสารผาน  
ชองทางบางประเภทที่ไม่ได้ปรากฏตัวเฉพาะหนาแตก็มีปจจัยอ่ืนๆ ครบถวน ซึ่งนับเปนการสื่อสาร 
ระหวางบุคคลได เชน การพูดคุยทางโทรศัพทและการสื่อสารทางอินเทอรเน็ตเปนตน อย่างไรก็ตาม 
ประสิทธิภาพในการสื่อสารอาจจะลดลงด้วยขอจ ากัดของแตละสื่อแตกตางกันไป  
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บทบาทหนาที่ของการสื่อสารระหวางบุคคล  
กมลรัฐ อินทรทัศน และพรทิพย เย็นจะบก (2551) กลาววา โดยทั่วไปแลวการสื่อสารที่มี 

ประสิทธิภาพในการสรางความสัมพันธระหวางบุคคลนั้นจะหมายถึงความใกลชิด ความสัมพันธและ 
ความสอดคลองกันของผูสงสาร แหลงขอมูลกับผูรับสาร อันน าไปสูความหมายที่รวมกันสมบูรณแบบ 
ดังนั้นการสื่อสารระหวางบุคคลจึงมีข้ึนเพื่อการสรางความเขาใจรวมกัน การสื่อสาร เพ่ือสรางความ 
ชื่นชอบ การสื่อสารเพื่อสรางอิทธิพลตอการมีทัศนคติร่วมกัน การสื่อสารเพื่อยกระดับความสัมพันธ  
และการสื่อสารเพ่ือท าใหเกิดการกระท าตามความตองการ ดังรายละเอียด ตอไปนี้  

การสรางความเขาใจรวมกัน คือ การสื่อสารที่มุงเนนใหผูที่สื่อสารเขาใจเนื้อหา หรือ ขอมูล  
รวมกันอยางถูกตอง เชน การสื่อสารภายในองคการเพ่ือการปฏิบัติงานรวมกัน  

การสื่อสารเพื่อสรางความชื่นชอบ คือ การสื่อสารโดยทั่วไปมิใชมุงเฉพาะสื่อสารแตขอมูล 
ขาวสารเทานั้นแตการมีอารมณรวม และความพึงพอใจจะช่วยสรางสัมพันธ์ภาพและเกิดความรูสึก  
ชื่นชอบในการสื่อสารซึ่งกันและกัน   

การสื่อสารเพื่อสรางอิทธิพลตอการมีทัศนคติรวมกัน อันเนื่องมาจากความลมเหลวในการ 
สื่อสารบางครั้งอาจเกิดจากความไมเขาใจในความคิดและทัศนคติที่แตกตางกัน ดังนั้น การจะสราง 
ความเขาใจรวมกันนั้น จึงมีความส าคัญมาก เพราะท าใหสามารถด าเนินชีวิตอยู่รวมกันได  

การสื่อสารเพื่อยกระดับความสัมพันธ คือ ปจจัยที่ส าคัญอีกประการหนึ่งที่สามารถสงผลตอ 
ความส าเร็จในการสื่อสารก็คือความรูสึกที่ดีตอกัน ดังนั้น การสื่อสารเพ่ือสรางความสัมพันธระหวาง 
กันจะชวยใหการสื่อสารในครั้งตอๆไปมีประสิทธิภาพมากข้ึน การสื่อสารเพื่อท าใหเกิดการกระท าตาม 
ความตองการ คือ การสรางความมุงหมายร่วมกัน เพ่ือใหเกิดความคิดเห็นร่วมกัน และการกระท า    
รวมกันในสิ่งที่ตองการ  
 

จุดประสงคของการสื่อสาร  
วินัย เพชรชวย (2551) กลาวไวว่า กระบวนการสื่อสารมีจุดประสงคที่ส าคัญอยางนอย 3 

ประการ คือ 1. เพ่ือจูงใจ 2. เพ่ือใหขอมูลสารสนเทศ และ 3. เพ่ือแสดงความรูสึก ซึ่งในการสื่อสาร 
ครั้งหนึ่งอาจมีจุดประสงคทั้งสามอยางพรอมกันได ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้  

1. การสื่อสารเพื่อจูงใจ (Influence) เปนการสื่อสารไปเพื่อใหไดสิ่งที่ตองการหรือใหผู้รับสาร 
กระท าในสิ่งที่เราอยากใหกระท า ผูบริหารตองใชการสื่อสารตามจุดประสงคนี้มาก เพื่อกระตุนและ 
โน้มนาว หรือสรางอิทธิพลตอการปฏิบัติงานของพนักงานใหไดตามเปา้หมายของหน่วยงานที่ท าหน้าที่ 
รับผิดชอบ นักการตลาดหรือนักประชาสัมพันธ ลวนแตใชการสื่อสาร เพ่ือจูงใจให้ผู้อ่ืนกระท าตามที่
ตนก าหนดไว  
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2. การสื่อสารเพื่อใหขอมูลสารสนเทศ (Information) ผูบริหารจะตองแจ้งขอมูลขาวสาร   
เปาหมาย ระเบียบและขอก าหนดตาง ๆ ที่จ าเป็น แกพนักงานอยูเสมอ สวนพนักงานก็ตองรายงาน 
ความกาวหนาในการปฏิบัติงานตอผูบริหารอยูสม่่าเสมอ เพราะขาวสารเหลานี้เปนสิ่งส าคัญตอการ 
ตัดสินใจพนักงานมักเชื่อถือ ขอมูลของบริษัทแตก็ตองการทราบขอมูลเพิ่มเติมโดยที่ยังรูสึกวาฝาย       
ผูบริหารปดบังเรื่องบางอยางไว ผบูริหารจึงจ าเปนตองสื่อสารขอมูลสารสนเทศและข้อเท็จจริงแก 
พนักงานใหมากที่สุดเทาที่สามารถจะเปดเผยได  

3. การสื่อสารเพื่อแสดงความรู้สึก (Express Feelings) เปนการสื่อสารวาผูสงมีอารมณและ 
ความรูสึกอยางไรตอการกระท าตอบุคคลตอเหตุการณหรือตอประเด็นใด ๆ ซึ่งสามารถสงสารได้ทั้งที่ 
เปนค าพูดหรือไมใชค าพูด  
การเลือกชองทางการสื่อสาร  

เกษม พิพัฒนเสรีธรรม (2551) กลาววา การเลือกชองทางการสื่อสาร ประกอบไปดวย  
1) ชองทางการสื่อสารที่ใชบุคคล และ 2) ชองทางการสื่อสารไมใชบุคคล ดังรายละเอียดตอไปนี้  

1. ชองทางการสื่อสารที่ใชบุคคล 
1.1 ใชพนักงานขายของบริษัท (Advocate Channel)  
1.2 ใชผูเชี่ยวชาญ (Expert) 
1.3 ใชกระบวนการทางสังคม (Social Channel)  

2. ชองทางการสื่อสารที่ไมใชตัวบุคคล  
2.1 ใชสื่อ (Media)  
2.2 สรางบรรยากาศ (Atmosphere)  
2.3 จัดกิจกรรมพิเศษ (Event)  

 
ลักษณะของการสงสาร  

วินัย เพชรชวย (2551) กลาววา เมื่อตองการจะสงสาร ผูสงสารจะตองพิจารณาใหรอบคอบ 
วาจะสงสารในลักษณะใด ซึ่งประกอบด้วย  

1. การสงสารเปนค าพูด  
การสงสารเปนค าพูดหรือเรียกวาการสื่อสารดวยวาจา (VerbalCommunication) เป็นวธิีที่ใชกัน 
มากที่สุดในการสื่อสาร ทั้งในการท างานและการด าเนินชีวิตประจ าวัน ชองทางหรือสื่อ (Media)  
ในการพูดเพ่ือสื่อสารที่ส าคัญมี 4 ชองทาง ไดแก การจับคูสนทนากัน การใชโทรศัพท การประชุม 
และการบรรยาย  

1.1 การสนทนาแบบพบหน้า กรณีนีห้ัวหนางานควรไดพูดคุยกับพนักงานแตละคน  
โดยเฉพาะใหมากในการท างาน เพราะวิธีนี้เหมาะส าหรับการสั่งการมอบหมายงานการสอนงาน  
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การรักษาวินัย การแลกเปลี่ยนขอมูล การตอบค าถาม ท าใหสามารถทราบความเปนไปของพนักงาน 
ความกาวหนาในการปฏิบัติงานตามเปาหมายและยังสรางความสัมพันธที่ดีกับพนักงานดวยนอกจากนี้
หัวหนางานยังตองพูดคุยกับผูบริหารระดับสูง ผรูวมงานในระดับเดียวกัน และพนักงานทั่วไป  

1.2 การใช้โทรศัพท์  การสื่อสารทางโทรศัพทใชเวลาแตกตางกันตามลักษณะของ  
งานที่ปฏิบัติ แต่ไมว่าจะใช้เวลาในการพูดนานเท่าใด ผูพูดจะตองมีการเตรียมการลวงหนาในเรื่อง 
จุดประสงคของการพูด ประเด็นส าคัญที่ต้องการจะสื่อสาร โดยบันทึกไว้ในกระดาษและจะตองเตรียม 
บันทึกความส าคัญในระหวางการพูด ดวยการสื่อสารทางโทรศัพทเปนวิธีการที่เหมาะ เมื่อตองการให้ 
เกิดการแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารกันอยางรวดเร็วหรือเพ่ือตรวจความชัดเจนในบางเรื่องที่ไมแนใจชวย 
ประหยัดเวลาในการเดินทางไปหากัน แตไม่เหมาะสมถาใชพูดเพ่ือต าหนิพนักงานในเรื่องสวนตัวหรือ 
การรักษาวินัย  

1.3 การประชุม มีหลายรูปแบบ แตวิธีการที่ผูบริหารสามารถใชในการสื่อสารกับ  
พนักงาน ได คือ การประชุมยอยอยางไมเปนทางการกับกลุมพนักงานสองคนข้ึนไป เหมาะส าหรับ 
การประสานงานในกิจกรรมของพนักงาน การมอบหมายงานให้กลุมปฏิบัติ การแกไขข้อขัดแยง  
ระหวางพนักงาน หากมีเวลาที่สามารถจัดไดหน่วยงานควรจัดใหมีการประชุมยอยเป็นเวลาสั้นๆ  
ทุกวัน เพ่ือแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารกัน ประสานงานการใชทรัพยากร สรางความรวมมือและความ     
เขาใจรวมกัน จะช่วยใหทีมงานมีการพัฒนาตนเองได  

1.4 การน าเสนอรายงาน เปนการพูดอยางเปนทางการเพ่ือน าเสนอความตองการ  
ตามจุดประสงคของการสื่อสารอยางใดอยางหนึ่ง ตองเตรียมการเหมือนการบรรยายทั่วไปโดยเนน 
การพูดเปนสามส่วน คือ การเริ่มตน ตอนกลาง และการจบการพูด เชน หัวหนาฝายประชาสัมพันธ  
ตองการไดพนักงานเพิ่มอีกหนึ่งคน โดยยื่นขอเสนอตอผูบริหารของบริษัทเขาตองเริ่มตนพูดถึงความ 
จ าเปนที่ต้องไดพนักงานเพิ่ม ตอมาเปนการแสดงเหตุผลตาง ๆ เพื่อสนับสนุนรวมทั้งประโยชนที่บริษัท 
จะไดรับจากการเพ่ิมพนักงานและปดทายด้วยการสรุปและขอให้ผ ูบริหารพิจารณาอนุมัติ  

2. การสงสารเปนขอความ ทักษะในการเขียนขอความของคนรุนปจจุบัน มีปญหามากกวา 
รุ่นกอน เพราะคนสวนมากไมชอบเขียนหรือเขียนไดแตไมสามารถสื่อความตองการไดชัดเจน  
แตถา บุคคลมีต าแหนงการงานสูงขึ้น ความส าคัญของการเขียนก็มีมากขึ้นด้วย หลายคนมีจุดดอยใน
เรื่อง ความสามารถทางการสื่อขอความ เพราะเมื่อไดเขียนเรื่องใด ๆ ออกไป บุคคลอื่นจะสามารถ
ประเมิน ความสามารถในการเขียนไดวามีประสิทธิภาพหรือถูกตองชัดเจนเพียงใด  

3. การสงสารเปนภาษากาย ทุกครั้งที่มีการสนทนาโตตอบกัน คนทั่วไปจะใช้ภาษากายไป  
พรอมกันเสมอทุกครั้ง ภาษากายเปนภาษาท่ีไม่ใชถอยค าหรือขอความ ไดแก การแสดงสีหนาทาทาง 
และน้ าเสียง และการวางต าแหนงรางกายในขณะที่สื่อสารกัน หรือ อะไรก็ไดที่ไม่ใช่ถอยค าแตสามารถ 
สงสารใหเขาใจได  
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ปจจัยที่มีผลกระทบตอการสื่อสารระหวางบุคคล  
โกศล เพ็ชรสุวรรณ และคณะ (2537) กลาววา ปัจจัยที่มีผลกระทบตอการสื่อสารระหวาง 

บุคคล ประกอบไปดวยดังรายละเอียดตอไปนี้  
1. ปัจจัยภายในตัวบุคคล การรับรูสาเหตุส าคัญตอการรับรูขึ้นอยูกับเชนความสนใจการยอม 

รับความรูสึก ทักษะในการสื่อสาร ซึ่งมีผลตอกระบวนการสื่อสาร 2 ประการ คือ ประการแรก  
ช่วยให ผสูงสารสามารถสื่อสารขอมูลขาวสารไดตามท่ีตนปรารถนาประการที่สองชวยใหผูรับขาว 
สารหรือ ผูถอดรหัสที่มีทักษะในการอาน การฟง และการคิดหรือการใชเหตุผล สามารถถอดรหัส
ของขอมูล    ขาวสารไดตรงกับความตองการของผูสงสาร  

2. ปจจัยระหวางตัวบุคคล สภาวะแวดลอมความเชื่อถือและความไววางใจสถานภาพทาง 
เศรษฐกิจและสังคม เชน เพศ เปาหมาย คานิยม ประเพณี และวัฒนะธรรม  

3. ปจจัยทางดานโครงสรางองคการ สถานภาพของบุคลากร เชน สถานภาพ ต าแหนงงาน 
ทิศทาง ล าดับชั้นในการสื่อสาร เชน ล าดับการบริหาร การตีความ การเชื่อมโยง การบิดเบือน  
การเสริมแตงขนาดของกลุ่ม เชน พฤติกรรมความสามัคคีชองทางการสื่อสารชองวางในการสื่อสาร 

4. ปจจัยทางดานเทคโนโลยีการสื่อความหมาย เชน การตีความค าศัพทเฉพาะการสื่อความ 
การใชน้่าเสียง ชองทางการสื่อสาร ประสิทธิผลของสื่อข้ึนอยูกับขอพิจารณาในการเลือกสื่อ ประเภท
ของสื่อวัตถุประสงคในการสื่อสารการทวมทนของขอมูลขาวสาร ควรค านึงถึงขอจ ากัดในการรับสื่อ 
และปริมาณขาวสาร  
 
2.4 แนวคิดเกี่ยวกับแอปพลิเคชันไลน์ 

ความหมายของแอปพลิเคชันไลน์ 
 ศุภศิลป์ กุลจิตต์เจือวงศ์ (2556) กล่าวว่า แอปพลิเคชันไลน์ (LINE) หมายถึง แอปพลิเคชัน 
ส าหรับการสนทนาบนอุปกรณ์การสื่อสารรูปแบบต่าง ๆ เช่น สมาร์ทโฟน (Smart Phone) , 
คอมพิวเตอร์ตั้งโต๊ะ (Desktop) และแท็บเล็ต (Tablet) ผู้ใช้สามารถสื่อสารด้วยการพิมพ์ ข้อความ 
จากอุปกรณ์การสื่อสาร เครื่องหนึ่งไปสู่อีกเครื่องหนึ่ง โดยได้รับการพัฒนาให้มีความสามารถที่ 
หลากหลาย เพ่ือรองรับการใช้งานของผู้ใช้หลาย ๆ ด้าน จุดเด่นที่ท าให้แอปพลิเคชันไลน์แตกต่างกับ 
แอปพลิเคชันส าหรับการสนทนารูปแบบอื่น ๆ คือ รูปแบบของสติ๊กเกอร์ (Sticker) ที่แสดงอารมณ์ 
และความรู้สึกของผู้ใช้ที่หลากหลาย เช่น สติ๊กเกอร์แสดงความรู้สึกข้ันพ้ืนฐานสติ๊กเกอร์ตามเทศกาล 
และวันส าคัญ สติ๊กเกอร์ของตราสินค้าต่าง ๆ และสติ๊กเกอร์การ์ตูนที่มีชื่อเสียง เป็นต้น  
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พรพิมล บูรณเบญญา และเพ็ญจิรา คันธวงศ ์(2557) กล่าวว่า แอปพลิเคชันไลน์ หมายถึง 
โปรแกรมแชทที่สามารถใช้งานได้ท้ังบนโทรศัพท์มือถือที่มีระบบปฏิบัติการ iOS, Android, Windows 
Phone และสามารถใช้งานได้บนคอมพิวเตอร์ PC และ Mac สามารถใช้สนทนา (Chat) ฟรีคอล 
(Free Call) วิดีโอคอล (Video Call) ส่งรูปภาพ ส่งสติ๊กเกอร์ และตั้งค่าการสนทนาเป็นกลุ่ม เป็นต้น 
 โซเชี่ยลเน็ตเวิร์คไลน์ (2558) กล่าวว่า แอปพลิเคชันไลน์ เป็นแอปพลิเคชันที่ให้บริการ 
Messaging รวมกับ Voice Over IP ทาให้ผู้ใช้สามารถสร้างกลุ่มสนทนา ส่งข้อความ ภาพ คลิปวิดีโอ 
หรือจะพูดคุยโทรศัพท์แบบเสียงก็ได้ โดยข้อมูลที่ถูกส่งขึ้นไปนั้นฟรีทั้งหมด ทั้งนี้สามารถใช้ได้ทั้งใน  
ระบบปฏิบัติการ iOS, Android, Windows Phone, PC และ BlackBerry  
  
ลักษณะเฉพาะของแอปพลิเคชันไลน์    

ศุภศิลป์ กุลจิตต์เจือวงศ์ (2556) กล่าวว่า แอปพลิเคชั่นไลน์มีลักษณะเฉพาะที่สร้างความ 
แตกต่างอย่างเด่นชัดจากแอปพลิเคชันสนทนาอ่ืนๆ และเป็นช่องทางการสื่อสารที่ผู้บริโภคเลือกเป็น 
สมาชิก โดยสามารถสรุปลักษณะเฉพาะของแอปพลิเคชันไลน์ที่ทาให้ผู้บริโภคเลือกเป็นสมาชิก ได้ดังนี้  
 1. เป็นการสื่อสาร 2 ทาง (Two-way Communication) ไลน์เป็นการสื่อสารโดยตรงจาก 
ผู้ส่งสารไปยังผู้รับสาร โดยผู้สง่สารสามารถส่งข้อความ รูปภาพ เอกสาร หรือข้อมูลข่าวสารตาม 
วัตถุประสงค์ของผู้ส่งสาร เพ่ือก่อให้เกิดการรับรู้และพฤติกรรมที่ผู้ส่งสารต้องการ อีกท้ังผู้รับสารยัง 
สามารถแสดงปฏิกิริยาตอบกลับ (Feedback) โดยตรงได้ทันที ทาให้ผู้ส่งสารสามารถวัดผลของการ 
สื่อสารได้ทันที  
 2. สามารถสร้างกลุ่มการสื่อสารได้เฉพาะกลุ่ม (Group Communication) เมื่อผู้ใช้ต้องการ 
พ้ืนที่ส าหรับสมาชิกที่คุ้นเคยกันโดยเฉพาะ ผู้ใช้สามารถตั้งค่าการใช้งานของไลน์ด้วยวิธีการสร้างกลุ่ม 
เฉพาะในแวดวงสนทนาที่มีความเก่ียวข้องกันระหว่างบุคคลหลายบุคคลให้สามารถเชื่อมต่อ และ  
สื่อสารกันภายในกลุ่ม ซึ่งเมื่อสมาชิกภายในกลุ่มคนใดคนหนึ่งส่งสารออกไปจะถึงผู้รับสารที่เป็น 
สมาชิกในกลุ่มได้ทุกคน           
 3. สามารถเลือกกลุ่มเป้าหมายได้อย่างเฉพาะเจาะจง หลังจากท่ีผู้ส่งสารมีข้อมูลเกี่ยวกับ 
พฤติกรรมของกลุ่มผู้รับสารเป้าหมายหลัก และลักษณะของสารที่กลุ่มเป้าหมายสนใจ ผู้ส่งสาร 
สามารถส่งข้อมูลข่าวสารเหล่านั้นไปยังผู้รับสารได้ตรงใจตามที่ผู้รับสารต้องการ  
 4. สามารถสื่อสารได้ตลอดเวลา (Anytime) ผู้ส่งสารสามารถสื่อสารไปยังผู้รับสารได้ตลอด 
โดยไม่จากัดช่วงเวลา และระยะเวลาในการสื่อสาร หากยังมีการเชื่อมต่อเครือข่ายสัญญาณ 
อินเทอร์เน็ต และคู่สื่อสารยังคงมีสถานะเป็นเพ่ือนกัน  
 5. สามารถส่งรูปแบบสารได้หลากหลาย (Multi-media) ลักษณะเฉพาะของไลน์สามารถส่ง 
สารที่มีรูปแบบหลากหลายแตกต่างกัน โดยผู้ส่งสารสามารถเลือกสรรสารให้เหมาะสมกับรูปแบบและ 
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กลุ่มเป้าหมายในการสื่อสารได้ เช่น ข้อความ รูปภาพ โปสเตอร์ การส่งลิงค์เพ่ือเชื่อมต่อเว็บไซต์จาก 
ภายนอก คลิปวิดีโอ รายการสินค้า สติ๊กเกอร์ ตราสินค้า และข้อความเสียง เป็นต้น  
 6. สามารถเลือกปิดกั้นการสนทนาได้ (Block) เมื่อผู้รับสารไม่มีความประสงค์ที่จะรับสารนั้น 
อีกต่อไป หรือข้อความที่ส่งมานั้นรบกวนให้กับผู้รับสาร โดยผู้รับสารสามารถเลือกปิดการสนทนากับ 
ผู้ส่งสารรายนั้นได้อย่างเฉพาะเจาะจง  
 7. สามารถสนทนาด้วยเสียงผ่านไลน์ (Voice Call) ลักษณะเฉพาะอีกประการหนึ่งที่เพ่ิม 
ความโดดเด่นของไลน์ คือ ความสามารถในการสนทนาผ่านไลน์เสมือนการพูดคุยทางโทรศัพท์ไปยัง 
สมาชิกบนเครือข่ายไลน์โดยไม่เสียค่าบริการขณะสนทนา ถึงแม้ว่าปลายทางของคู่สนทนานั้นจะอยู่ 
ไกลถึงต่างประเทศ โดยผู้ใช้ไลน์สามารถสนทนาด้วยเสียงผ่าน Voice Call จากสมาร์ทโฟนไปยัง 
สมาร์ทโฟนสมาร์ทโฟนไปยังคอมพิวเตอร์ หรือคอมพิวเตอร์ไปยังคอมพิวเตอร์ได้ โดยไม่เสียค่าใช้จ่าย 
ใด ๆ เพ่ิมเติมนอกจากค่าบริการอินเทอร์เน็ต  
 8. มีสติ๊กเกอร์รูปแบบการ์ตูนที่ช่วยเพิ่มการสนทนาให้ชัดเจนขึ้น โดยสติ๊กเกอร์รูปแบบ  
การ์ตูนของไลน์จะช่วยสนับสนุนข้อความระหว่างคู่สื่อสารให้ชัดเจนมากข้ึน เพราะข้อความไม่สามารถ 
อธิบายได้ด้วยน้ าเสียง ท าให้ไม่ทราบอารมณ์ผ่านน้ าเสียงของคู่สนทนา สติ๊กเกอร์จึงเป็นสัญลักษณ์ใน 
การแสดงออกแทนอารมณ์และความรู้สึกของคู่สื่อสาร อีกท้ังรูปแบบของสติ๊กเกอร์ยังถ่ายทอด 
บุคลิกภาพต่าง ๆ ผ่านตัวการ์ตูน เช่น การแสดงความเสียใจ ดีใจ ข าขันและบุคลิกอ่ืน ๆ ท าให้การ 
สื่อสารมีสีสันและชีวิตชีวามากขึ้น  
 9. สามารถสร้างไทม์ไลน์ได้ (Timeline) เช่นเดียวกับสังคมออนไลน์อ่ืนๆ อย่างเฟสบุ๊ค 
(Facebook) และทวิตเตอร์ (Twitter) โดยผู้ใช้สามารถโพสต์ข้อความ รูปภาพ หรือคลิปวิดีโอบนหน้า 
ไทม์ไลน์ของตนเองได้ตามความต้องการ  
 10. รองรับไฟล์ข้อมูลได้หลากหลาย (Files Support) ในกล่องสนทนาของไลน์ นอกจากการ 
ส่งข้อความสนทนาเป็นตัวอักษร ภาพ หรือสติ๊กเกอร์แล้ว ผู้ใช้ยังสามารถส่งแฟ้มงานเอกสารใน 
รูปแบบของนามสกุลไฟล์ต่าง ๆ ได้ มีลักษณะคล้ายกับการรับ-ส่งอีเมล จากผู้ส่งไปยังผู้รับโดยตรง 
ซึ่งไฟล์ที่สามารถใช้งานร่วมกับไลน์นั้น เช่น .pdf .ppt .doc และ .jpeg เป็นต้น  
 ด้วยลักษณะของไลน์ดังที่ได้กล่าวมาแล้วข้างต้น ท าให้ผู้ใช้สมาร์ทโฟนเป็นจ านวนมากต่าง 
ดาวน์โหลดแอพพลิเคชันไลน์มาไว้ในเครื่อง เพ่ือใช้งานตามวัตถุประสงค์ที่แตกต่างกัน หน่วยงานหรือ 
องค์กรต่าง ๆ ต่างก็ใช้ช่องทางไลน์ในการสื่อสารไปยังผู้บริโภคกลุ่มเป้าหมาย เพ่ือให้สามารถบรรลุ 
วัตถุประสงค์ทางธุรกิจได้ 
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 ข้อดีและข้อจ ากัดของแอปพลิเคชันไลน์  
 ศุภศิลป์ กุลจิตต์เจือวงศ์ (2556) กล่าวถึง ข้อดีและข้อจากัดในตัวแอปพลิเคชันไลน์ มีดังนี ้ 
 ข้อดีของแอปพลิเคชันไลน์  
 1. มีอุปกรณ์รองรับที่หลากหลาย ได้แก่ สมาร์ทโฟน คอมพิวเตอร์ และแท็บเล็ตต่างๆ ท าให้ 
ผู้ใช้สามารถซื้อและเลือกได้ตามขนาด ระบบปฏิบัติการ และความชอบส่วนตัว  
 2. มีความเป็นส่วนตัว เมื่อผู้ใช้มีจานวนเพื่อนในไลน์มากข้ึน ผู้ใช้สามารถเลือกรับหรือปฏิเสธ 
ข้อความด้วยการไม่โต้ตอบ โดยไลน์จะแจ้งเตือนเพ่ือให้ผู้ใช้ทราบว่ามีข้อความส่งมา เมื่อผู้ใช้ไม่โต้ตอบ 
จะไม่มีผลใด ๆ นอกจากจ านวนการแจ้งเตือนที่เพ่ิมข้ึน โดยผู้ใช้สามารถเลือกการปิดหรือยกเลิกการ 
ปิดได้ตามต้องการ  
 3. สามารถสนับสนุนทางด้านธุรกิจเจ้าของสินค้าหรือบริการ สามารถประยุกต์ใช้สติ๊กเกอร์ 
ของไลน์กับบัญชีไลน์ที่เป็นทางการ (Official LINE) ของบุคคลหรือองค์กรที่มีชื่อเสียงที่ได้ขึ้นทะเบียน 
ไว้กับไลน์ ซึ่งเป็นทางเลือกหนึ่งของตราสินค้าในการสื่อสารกับกลุ่มเป้าหมาย  
 4. ช่วยเพิ่มสีสันและความมีชีวิตชีวาให้กับการสนทนา ด้วยลักษณะเฉพาะของไลน์ที่สามารถ 
สื่อสารได้หลากหลายรูปแบบ เช่น ข้อความ คลิปวิดีโอ คลิปเสียง โปสเตอร์ รูปภาพ เกม ตราสินค้า 
และสติ๊กเกอร์ เป็นต้น อีกท้ังผู้ส่งสารยังสามารถเลือกรูปแบบของสารให้เหมาะสมกับรูปแบบของการ 
สื่อสารในลักษณะต่าง ๆ เพ่ือให้สามารถเข้าถึงผู้บริโภคได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  
 5. มีความใหม่และทันสมัยอยู่เสมอ เนื่องด้วยแอปพลิเคชันไลน์ ต้องเชื่อมต่อท าการกับระบบ 
อินเทอร์เน็ตตลอดเวลา โดยในระบบจะมีการตั้งค่าการแจ้งเตือนให้แอปพลิเคชั่นมีรุ่น (Version)  
ทีท่ันสมัยอยู่เสมอ ผู้ใช้จึงสามารถตั้งค่าติดตามการแจ้งเตือนเพื่อปรับปรุงแอปพลิเคชั่น (Update) 
ตาม การพัฒนาระบบของผู้ผลิตได้ตลอดเวลา  
 6. ประหยัดค่าใช้จ่ายในการสนทนาทางโทรศัพท์ โดยเฉพาะการสนทนาข้ามประเทศท่ีต้อง 
เสียค่าใช้จ่ายด้วยระบบของ Voice Call หรือการสนทนาด้วยเสียงผ่านไลน์บนเครือข่ายอินเทอร์เน็ต 
ความเร็วสูง ท าให้ไม่เสียค่าใช้จ่ายนอกจากค่าบริการอินเทอร์เน็ต  
 7. สามารถประยุกต์ใช้กับการท างาน ด้วยประสิทธิภาพของไลน์ที่สามารถรองรับแฟ้มงานที่ 
หลากหลายนามสกุล ท าให้ผู้ใช้สามารถประยุกต์ใช้กับการท างานโดยการรับ-ส่งแฟ้มงานที่มีนามสกุล 
ต่าง ๆ ตามที่ไลน์รองรับ (มีลักษณะคล้ายการรับ-ส่งอีเมล์) จากนั้นผู้รับสามารถเปิดอ่าน ส่งต่อ หรือ 
พิมพ์ออกมาได้ทันที ช่วยสร้างความสะดวกสบายและเพ่ิมประสิทธิภาพในการท างานมากข้ึน  
 8. เปิดโอกาสให้ผู้ใช้ได้สร้างสรรค์งานจากการบันทึกภาพและวิดีโอ พร้อมกับการน าเสนอ 
และร่วมแบ่งปัน (Share) ให้กับกลุ่มเพ่ือน ด้วยวิธีการสร้างอัลบั้มภาพ (Create Album) ส าหรับ 
ภาพนิ่ง และการตัดต่อวิดีโอ (Snap Movie) ส าหรับภาพเคลื่อนไหว ซึ่งสามารถใช้ได้ในโอกาสต่างๆ 
เช่น ข่าว อวยพรวันเกิด และเทศกาลต่าง ๆ เป็นต้น  
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ข้อจ ากัดของแอปพลิเคชันไลน์  
 1. ต้องอาศัยการเชื่อมต่อของระบบอินเทอร์เน็ตที่มีประสิทธิภาพเป็นตัวกลางในการรับส่ง 
ข้อมูล โดยเฉพาะในรูปแบบของ Voice Call ที่ต้องใช้อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงจึงจะสามารถท างานได้ 
อย่างไม่ติดขัด ข้อจากัดในเรื่องนี้ทาให้ไลน์สามารถเข้าถึงผู้ใช้ได้เฉพาะบางพ้ืนที่ที่มีระบบอินเทอร์เน็ต 
เท่านั้น  
 2. สิ้นเปลืองพลังงานแบตเตอรี่ (Battery Consuming) ด้วยความสามารถที่หลากหลาย 
บนไลน์ เช่น การเปิดคลิปวิดีโอ การเชื่อมต่อจากลิงค์ภายนอก หรือการสนทนาโดยผ่าน Voice Call 
ท าให้สูญเสียพลังงานแบตเตอรี่เป็นจานวนมาก ซึ่งหากเปิดทิ้งไว้นานจะท าให้พลังงานแบตเตอรี่ลดลง 
อย่างรวดเร็ว  
 3. มีข้อจ ากัดในเรื่องของการลงทะเบียน ด้วยแอปพลิเคชัน ได้ก าหนดให้ผู้ใช้งานสามารถ 
ลงทะเบียนโดยผ่านสมาร์ทโฟนเท่านั้น กล่าวคือ สมาร์ทโฟน 1 เครื่องจะมีไอดีไลน์สาหรับการเข้าใช้ 
(Login) เพียง 1 ไอดี และไม่สามารถลงทะเบียนได้ด้วยวิธีอ่ืน ซึ่งต่างจากโปรแกรมสนทนาอื่นๆ ใน 
รูปแบบเดียวกันอย่างไอแมสเสส (iMessage) เฟสบุ๊ค แมสเซนเจอร์ (Facebook Messenger) หรือ 
อินสตาแกรม (Instagram) ที่เปิดโอกาสให้ผู้ใช้สามารถลงทะเบียนผ่านเว็บไซต์ได้  
 กฤษณี เสือใหญ่ และพัชนี เชยจรรยา (2559) ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมการใช้แอพพลิเคชันไลน์ 
ความพึงพอใจและการน าไปใช้ประโยชน์ของคนในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงเป็นการวิจัยในเชิงปริมาณ 
โดยใช้วิธีการวิจัยเชิงส ารวจ เก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม โดยมีประชากรเป้าหมายคือ ผู้ที่มีบัญชี 
แอปพลิเคชันไลน์ที่อาศัยอยู่ในกรุงเทพมหานคร ข้อมูลส าหรับการศึกษาครั้งน้่ เป็นข้อมูลจากตัวอย่าง 
399 คน จากการส่่มตัวอย่าง แบบอย่างง่าย (Simple Random Sampling) ใช้ค่าความถี ่ร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบน มาตรฐานในการวิเคราะห์ข้อมูลเบื้องต้น และใช้สถิติ f-Test (One–Way 
ANOVA) t-Test ผลการศึกษา พบว่า ประชากรในกรุงเทพมหานคร มีประสบการณ์ในการใช้งาน 
แอปพลิเคชันไลน์ 2 ปีมากที่สุด มีความถ่ีในการใช้คือเปิดแอปพลิเคช่่นไลน์ทั้งวัน โดยจะมีการเปิดใช้ 
แอปพลิเคชันมากกว่า 5 ชั่วโมงต่อวัน ช่องทางที่ใช้แอปพลิเคชันไลน์คือ iPhone/ipad โดยประชากร 
ส่วนใหญ่ใช้ฟังก์ชั่น Chat มากท่ีสุด วัตถุประสงค์ในการใช้งาน กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อการใช้ 
แอปพลิเคชันไลน์ เพ่ือวัตถุประสงค์ที่ใช้จะในการพูดคุยกับเพ่ือน ในด้านความพึงพอใจ กลุ่มตัวอย่าง 
มีความคิดเห็นโดยรวม อยู่ในระดับมาก เช่นกัน พบว่า แอปพลิเคชันใช้งานง่าย มีการน าไปใช้ในทางที่ 
เกิดประโยชน์ในด้านการสื่อสาร ด้านเวลา ด้านสังคม / การแสดงออก ด้านความบันเทิง และรวมถึง 
ด้านการท างานด้วย นอกจากนี้ยังพบว่า เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยที่ต่างกัน  
มีพฤติกรรมการใช้แอปพลิเคชันไลน์ท่่ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่่ระดับ 0.05   
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 เกศปรียา แก้วแสนเมือง และพรจิต สมบัติพานิช (2559) ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมการใช้ และ
ความพึงพอใจจากแอปพลิเคชันไลน์ (Line) ของผู้ท างานในเขตกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงค์ทีจ่ะ
ศึกษาพฤติกรรมการใช้งาน ความพึงพอใจที่ได้รับจากการใช้ แอปพลิเคชันไลน์ (Line) ของผ้่ท างานใน
เขตกรุงเทพมหานคร และลักษณะทางประชากรศาสตร์ท่่มีความแตกต่างกัน ส่งผลต่อ  พฤติกรรม 
และความพึงพอใจจากแอปพลิเคชันไลน์ (Line) การศึกษาครั้งนี้เป็น การศึกษาเชิงส ารวจ (Survey 
Research) กล่่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคือ ผู้ท างานในจังหวัดกรุงเทพมหานครที่มีช่วงอายุระหว่าง 
25-45 ปี ที่ใช้งานแอปลิเคชันไลน์ (Line) จ านวนทั้งสิ้น 400 คน ใช้วิธีการเก็บข้อมูล โดยใช้ 
แบบสอบถาม (Questionnaire) และใช้การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้เชิงสถิติพรรณนาและ วิเคราะห์  
ผลโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) เพ่่อทดสอบความแตกต่าง ระหว่างค่าเฉลี่ย 2 
ประชากร ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 60.25 โดยมีอายุ
ช่วง 25 – 30 ปี มากท่ีสุด มีการศึกษาระดับปริญญาตรีมากที่สุด กล่่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความถี่ใน
การใช้งานแอปพลิเคชันไลน์ (LINE) ทุกวัน มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 86.3 และมีความถ่่ในการ ใช้งาน 
5-6 วันต่อสัปดาห์ น้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 2.7 ด้านจ านวนชั่วโมงท่่ ใช้งาน แอปพลิเคช่นไลน์ (LINE) 
พบว่า จ านวนชั่วโมงท่ีใช้งาน มากกว่า 4 ชั่วโมงต่อวัน มากที่สุด คิดเป็น ร้อยละ 36.2 พบว่า ฟังก์ชั่น
ของ แอปพลิเคช่นไลน์ (LINE) ที่มีการใช้งานมากท่่สุดคือ สนทนา ผ่านข้อความสนทนา (CHAT) 
สาเหตุการใช้งานแอปพลิเคชันไลน์ (LINE) ผลการทดสอบ สมมติฐาน พบว่า ผู้ท างานในเขต
กรุงเทพมหานครท่่มีลักษณะทางประชากรศาสตร์ ในด้าน อายุ ระดับการศึกษา และรายได้เฉลี่ยต่อ
เดือนแตกต่างกัน ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้งานจากแอปพลิเคชันไลน์ (Line) แตกต่างกัน  
โดยผลการศึกษา พบว่าผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผ้่ท างานในเขตกรุงเทพมหานครที่มีลักษณะ 
ทางประชากรศาสตร์ ในด้านอายุ ระดับการศึกษาและ รายได้เฉลี่ย ต่อเดือนแตกต่างกันส่งผลต่อ 
ความพึงพอใจในการใช้งานจากแอปพลิเคชันไลน์ (Line) แตกต่างกัน  
 รัตติกาล อ่ิมเอม (2560) ศึกษาเรื่องปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจในการใชแอปพลิเคชัน 
LINE ภายในองคกรของพนักงานเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค 1) เพ่ือ 
ศึกษาความแตกตางของปัจจัยสวนบุคคล 2) เพ่ือศึกษาความแตกตางของพฤติกรรมการใชแอปพลิเค 
ชัน LINE ภายในองคกร และ 3) เพ่ือศึกษาอิทธิพลของปจจัยองคประกอบในการใชแอปพลิเคชัน 
LINE ภายใน องคกรที่ส่งผลต่อการตัดสินใจในการใชแอปพลิเคชัน LINE ภายในองคกรของพนักงาน 
เอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชแบบสอบถามออนไลนเปนเครื่องมือ และทดสอบความตรง 
ของเนื้อหา และ ความนาเชื่อถือดวยวิธีของครอนบารคกับพนักงานเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
จ านวน 30 คน ได ความเชื่อมั่น 0.935 โดยแจกกับพนักงานเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร 400 คน 
สวนวิธีการทาง สถิติแบงเปน 2 ประเภท คือ สถิติเชิงพรรณนา และสถิติเชิงอนุมาน และสถิติหาความ 
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สัมพันธ์แบบ ถดถอยเชิงพหุ ผลการวิจัยพบวา ปจจัยสวนบุคคลดานรายไดเฉลี่ยตอเดือนสงผลตอการ 
ตัดสินใจในการใชแอปพลิเคชัน LINE ภายในองคกรของพนักงานเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร  
สวนปจจัยพฤติกรรมการใชแอปพลิเคชัน LINE ภายในองคกรดานระยะเวลา โดยเฉลี่ยในการใชในแต
ละครั้ง จ านวนครั้งโดยเฉลี่ยของการใชงานแตละวันและอุปกรณที่ใชมากที่สุด มีผลตอการตัดสินใจใน
การใชแอปพลิเคชัน LINE ภายในองคกรของพนักงานเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร  และอิทธิพล 
ของปจจัยดานเทคโนโลยีสารสนเทศ และปัจจัยดานประโยชน์ในการใชงาน สงผลต่อการตัดสินใจใน 
การใชแอปพลิเคชัน  LINE ภายในองคกรของพนักงานเอกชน ในเขตจังหวัด กรุงเทพมหานคร  
อยางมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

จากการศึกษา แนวคิดเก่ียวกับแอปพลิเคชันไลน์ แอปพลิเคชันไลน์เป็นแอปพลิเคชันที่มี 
คุณสมบัติและประโยชน์ที่ส าคัญ ซึ่งสามารถเพ่ิมประสิทธิภาพในการใช้ในการติดต่อสื่อสารในองค์กร 
ได้อย่างสะดวกและรวดเร็ว ปัจจุบันองค์กรต่าง ๆ เริ่มให้ความส าคัญกับการติดต่อสื่อสาร วิธีการส่ง 
ข้อมูลที่มีประสิทธิภาพและทันสมัยมากขึ้น เพ่ือท าให้องค์กรสามารถน าเอาแอปพลิเคชันไลน์ไป
ประยุกต์ใช้ในการด าเงินงานให้กับองค์กรให้เกิดประโยชน์สูงสุด และบริหารงานบรรลุเป้าหมาย และ
นโยบายที่ก าหนดไว้ 
 
2.5 ข้อมูลเกี่ยวกับ บริษัท สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด  
 บริษัท สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด เป็นผู้น าด้านการผลิตงานลูกกลิ้งยูรีเทน, ลูกกลิ้งยาง, 
ลูกล้อ ส าหรับใช้งานอุตสาหกรรมหนักท่ัวไป, อะไหล่ยอยทุกชนิด, ซุปเปอร์ลีนแท่ง-แผ่น, ซิลิโคลน, 
โอริง, ซิล ทุกชนิด, รวมถึงงานสั่งท าประเภทงานยาง, ยูรีเทน สินค้าทุกชิ้นผลิตด้วยเครื่องจักรและ 
เทคโนโลยีที่ทันสมัย ประกอบกับบุคคลกรด้านการวางแผน พนักงานที่มีความรู้และความสามารถ 
เฉพาะทาง ท าให้งานทุกชิ้นออกมามีคุณภาพด้วยประสบการณ์ที่นานกว่า 30 ปี จึงได้รับความเชื่อถือ 
และความไว้ วางใจจากลูกค้ากลุ่มอุตสาหกรรมชั้นน า อาทิ กลุ่มโอโตพาร์ท, กลุ่มเท็กซ์ไทล์, ห้องเย็น
โรงน้ าแข็ง, โรงงาน ผลิตเหล็กรีดร้อน-รีดเย็น, อุตสาหกรรมกระดาษ, โรงงานแปรรูปไม้, โรงงาน
กระป๋อง, โรงงานท า กระเบื้องหลังคา และอ่ืน ๆ อีกมากมาย บริษัท สหผลิตภัฌฑ์ พาณิชย์ จ ากัด 
ตั้งอยู่ที่ 90/1 ม.1 ต.หนองซ้ าซาก อ.บ้านบึง จ.ชลบุร ี
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การจัดองค์กรของ บริษัท สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด 
 
ภาพที่ 2.1: การจัดองค์กรของ บริษัท สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด 

 
 
 
 
 

 
ระบบงานการรับงานสั่งผลิตสินค้า 
 กิจกรรมหลัก ของ บริษัท สหผลิตภัฌฑ์ พาฌิชย์ จ ากัด มีขั้นตอนการ ด าเนินงาน 
ทั้งหมดดังนี้ 

1. ลูกค้าแจ้งรายละเอียดผ่านทางแอปพลิเคชันไลน์ โดยการโทรหรือพิมพ์ ส่งข้อมูล ขนาด  
รายละเอียดของชิ้นงาน หรือมีภาพประกอบ เป็นต้น  

2. เมื่อฝ่ายขายรับข้อมูลหรือตัวอย่างของลูกค้า ฝ่ายขายก็จะส่งไปให้ทางฝ่ายผลิตในการ  
ค านวณ ราคา เช็คว่าสามารถท าได้หรือไม่ 

3. เมื่อฝ่ายผลิตสามารถท าได้ ก็จะแจ้งฝ่ายขายทราบ พร้อมให้ทางฝ่ายขายท าใบเสนอราคา  
และเวลาในการผลิตส่งให้กับลูกค้าทราบ  

4.   เมื่อลูกค้าตกลงยืนยันตามใบเสนอราคา ก็จะท าการมัดจ าเงินในการผลิต หรือให้เดรดิต 
แล้วแต่ตกลงกันกับทางฝ่ายบัญชี 

5. เมื่อสินค้าผลิตเสร็จเรียบร้อยฝ่าผลิตจะแจ้งมาให้ทางฝ่ายขาย เพื่อให้ฝ่ายขายแจ้งไปยัง  
ลูกค้า เพ่ือให้ลูกค้ามารับของหรือจัดส่งไปให้ลูกค้า  พร้อมทั้งช าระเงินส่วนที่เหลือ 
 
 
 
 
 
 
 

ประธานบริษัท 

ฝ่ายบัญชี ฝ่ายผลิต ฝ่ายจัดส่งสินค้า ฝ่ายขาย 
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กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
ภาพที่ 2.2: กรอบแนวคิดวิจัย 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แนวคิดหรือทฤษฎีเรื่อง 
กระบวนการท างาน 

 

การสื่อสารในองค์กร 
 

แนวคิดเก่ียวกับการสื่อสาร 
ระหว่างบุคคล 

 

 
 

ปัญหาในการใช้ 
แอปพลิเคชันไลน์ และ

แนวทาง 
การแก้ปัญหา 

กระบวนการท างาน 
 
 

 
 
 

การใช้ 
แอปพลิเคชันไลน์ 

ในกระบวนการท างาน 
 



บทที่ 3 
วิธีการด าเนินการวิจัย 

 
งานวิจัยเรื่อง การใช้แอปพลิเคชันไลน์ ในกระบวนการท างาน กรณีศึกษา บริษัท สหผลิต 

ภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด ผู้วิจัยได้ด าเนินการวิจัยดังนี้  
3.1 ประเภทและรูปแบบวิธีการวิจัย 
3.2 แหล่งข้อมูล 
3.3 ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ (Key Informant) 
3.4 เครื่องมือที่ใช้การวิจัย 
3.5 การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
3.6 ข้อพิจารณาด้านจริยธรรมการวิจัยในมนุษย์ 
3.7 การเก็บรวบรวมข้อมูล  
3.8 การวิเคราะห์ข้อมูล 
3.9 การน าเสนอข้อมูล 

 
3.1 ประเภทและรูปแบบวิธีการวิจัย 
 การเก็บขอมูลจากการสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-depth Interview) เปนวิธีในการเก็บ       
ข้อมูล เนื่องจากเปนวิธีวจิัยที่เหมาะสมกับการศึกษาเพื่อท าความเข้าใจในความคิดและพฤติกรรม ของ
ผูใหขอมูล ผูวิจัยสามารถคนหาและรวบรวมความรูเชิงลึกตามประเด็นที่ตองการศึกษาไดอยางลึกซึ้ง  
 
3.2 แหล่งข้อมูล 

การศึกษาเรื่อง “การใช้แอปพลิเคชันไลน์ในกระบวนการท างาน กรณีศึกษา บริษัท  
สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด” มีแหล่งข้อมูล 2 ประเภท ดังนี้  

3.2.1 แหล่งข้อมูลประเภทบุคคล ได้แก่  
3.2.1.1 กลุ่มบุคลากรในองค์กรที่เก่ียวข้องในการใช้แอปพลิเคชันไลน์ในกระบวน 

การท างาน  
3.2.1.2 ลูกค้าของบริษัท สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด โดยใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบ 

ตัวต่อตัว เพื่อให้ได้ข้อมูลที่ต้องการศึกษาครบถ้วนตามวัตถุประสงค์  
3.2.2 แหล่งข้อมูลประเภทเอกสาร (Document Review) เช่น ข้อความ รูปภาพจาก แอป

พลิเคชันไลน์ของบริษัท สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด 
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3.3 ผู้ให้ข้อมูลส าค ัญ (Key Informant) 
ผู้วิจัยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) ซึ่งได้แก่ กลุ่ม

บุคลากรในองค์กรที่เกี่ยวข้องในการใช้แอปพลิเคชันไลน์ในกระบวนการท างาน ของ บริษัท    
สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด โดยใช้วิธีการเลือกแบบเจาะจง (Purposive Sampling) จ านวน 
ทั้งหมด 4 คน โดยแบ่งออกเป็นฝ่าย ดังนี้ ฝ่ายขาย จ านวน 1 คน ฝ่ายบัญชี จ านวน 1 คน ฝ่ายผลิต 
จ านวน 1 คน ฝ่ายจัดส่ง จ านวน 1 คน และลูกค้าของ บริษัท สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด จ านวน  
5 คน ที่ใช้แอปพลิเคชันไลน์ในการติดต่อ เป็นประจ ามากที่สุด 5 อันดับแรกในการให้สัมภาษณ์ และ
สามารถตอบค าถามตรงตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 
3.4 เครื่องมือที่ใชในการวิจ ัย 

ในการศึกษาครั้งนี้ผูวิจัยใชเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลคือ แบบสัมภาษณแบบ 
มีโครงสราง ซึ่งผูวิจัยก าหนดแนวค าถามเปน 3 ส่วนคือ ส่วนที่1 ส่วนที่2 และ ส่วนที่3 บุคลากรใน
องค์กรที่เก่ียวข้องในการใช้แอปพลิเคชันไลน์ ในกระบวนการท างานและลูกค้าของ บริษัท             
สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด  

สวนที่ 1 ค าถามเก่ียวกับการใช้แอปพลิเคชันไลน์ ในกระบวนการท างานในองค์กร ของ 
บริษัท สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด 

- บริษัทของคุณมีการน าแอปพลิเคชันไลน์มาใช้วางแผนก่อนการปฏิบัติงานหรือไม่ อย่างไร 
- บริษัทของคุณมีการน าแอปพลิเคชันไลน์มาใช้ด าเนินงานตามที่ก าหนดในแผนปฏิบัติงาน  

หรือไม่ อย่างไร 
- บริษัทของคุณมีการน าแอปพลิเคชันไลน์มาตรวจสอบตามผลการด าเนินงานตามแผน 

ปฏิบัติงานหรือไม่ อย่างไร 
- บริษัทของคุณมีการใช้แอปพลิเคชันไลน์ในการน าผลประเมินมาปรับปรุงแก้ไขหรือไม่  

อย่างไร 
- บริษัทของคุณมีการใช้แอปพลิเคชันไลน์ในการรายงานผลการปรับปรุงแก้ไขหรือไม่ 

อย่างไร 
- แอปพลิเคชันไลน์ช่วยท าให้กระบวนการท างานของคุณมีประสิทธิภาพหรือไม่ อย่างไร 

คุณใช้แอปพลิเคชันไลน์ ในการสื่อสารลักษณะใด รูปแบบใดบ้าง เช่น จากบนลงล่าง 
สวนที่ 2 ค าถามเกี่ยวกับการใช้แอปพลิเคชันไลน์ในการสื่อสารในองค์กร และการสื่อสารกับ 

ลูกค้าของ บริษัท สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด 
- คุณใช้แอปพลิเคชันไลน์ในการสื่อสารกับลูกค้าในประเด็นใดบ้าง 
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- ในการสื่อสารกับลูกค้า คุณใช้แอปพลิเคชันไลน์ในการสื่อสาร เพ่ือสร้างความสัมพันธ์  
ระหว่างบุคคลอย่างไรบ้าง 

- ในการสื่อสารกับลูกค้า คุณคิดว่าการใช้แอปพลิเคชันไลน์ในการสื่อสารมีประสิทธิภาพ 
มากน้อยอย่างไร และให้ประโยชน์อย่างไรกับการสื่อสาร ช่วยอธิบาย 
สวนที ่3 ค าถามเกี่ยวกับปัญหาในการใช้แอปพลิเคชันไลน์ และแนวทางการแก้ปัญหา  
กระบวนการท างานผ่านแอปพลิเคชันไลน์ของ บริษัท สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด 

- การใช้แอปพลิเคชันไลน์ในกระบวนการท างาน และการสื่อสารในองค์กรพบปัญหา 
อะไรบ้าง และมีวิธีการแก้ปัญหาอย่างไร 

- การใช้แอปพลิเคชันไลน์ในการสื่อสารกับลูกค้าพบปัญหาอะไรบ้างและมีวิธีการแก้ปัญหา  
อย่างไร 

- ในส่วนของการท างานในองค์กร คุณอยากให้แอปพลิเคชันไลน์ ปรับปรุง แก้ปัญหา หรือ 
อยากให้มีฟังก์ชั่นอะไรเพ่ิม ช่วยอธิบาย 

- ในส่วนของลูกค้า คุณอยากให้แอปพลิเคชันไลน์ ปรับปรุง แก้ปัญหา หรือ อยากให้มี  
ฟังก์ชั่นอะไรเพิ่ม ช่วยอธิบาย 
 
3.5 การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
 3.5.1 ก่อนท าการสัมภาษณ์ ผู้วิจัยท าการส่งค าถามทุ่ใช้ในการสัมภาษณ์ให้อาจารย์ที่ปรึกษา 
ตรวจสอบแล้วจึงส่งต่อไปยังผุ้ถูกสัมภาษณ์ก่อนการสัมภาษณ์จริง  

3.5.2 ท าการสัมภาษณ์พร้อมทั้งสังเกตการณ์ และท าการสัมภาษณ์เพ่ิมเติมหากมีข้อข้องใจ 
ในประเด็นอ่ืน ๆ ที่ได้รับข้อมูลเพิ่มจากการสังเกตการณ์ เพื่อให้เข้าใจถึงปรากฏการณ์ที่เกิดข้ึนและท า 
ความเข้าในถึงปรากฏการณ์นั้น ๆ  

3.5.3 ถอดบทสัมภาษณ์ และส่งให้ผุ้ถูกสัมภาษณ์ได้อ่านเพ่ือตรวจสอบความถูกต้อง ซึ่งหากมี 
ข้อความการสัมภาษณ์ไม่ตรงตามข้อมูลที่ผู้ถูกสัมภาษณ์ได้ให้สัมภาษณ์ไว้ ผู้วิจัยได้แก้ไขให้ถูกต้อง  
 
3.6 ข้อพิจารณาด้านจริยธรรมการวิจัยในมนุษย์ 
 ผู้วิจัยได้ค านึงถึงจริยธรรมในการวิจัยโดยผู้วิจัยได้ท าการติดต่อท าหนังสือขอความอนุเคราะห์  
ชี้แจงวัตถุประสงค์ของวิจัย  เพื่อขออนุญาตในการสัมภาษณ์ก่อน เมื่อได้รับการยินยอมแล้วผู้ให้ข้อมูล 
ส าคัญทุกท่านได้ลงนามยินยอมให้เก็บรวบรวมข้อมูลแล้วผู้วิจัยจึงท าการสัมภาษณ์จริง โดยผู้วิจัยได้ 
เปิดเผยข้อมูล รูปภาพ และข้อความในงานวิจัยตามที่ผู้ให้สัมภาษณ์อนุญาตแล้วเท่านั้น ซึ่งในส่วน 
ของข้อมูลที่ไม่สามารถเปิดเผยได้ ผู้วิจัยได้ท าการเก็บไว้เป็นความลับและไม่ท าการเผยแพร่ เพ่ือป้อง 
กันความเป็นส่วนตัวและความปลอดภัยของผู้ให้ข้อมูลส าคัญ 
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3.7 การเก็บรวบรวมข้อมูล  
ผู้วิจัยด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลตามข้ันตอน ดังต่อไปนี้  
3.7.1 ขอหนังสือเพ่ือขอความอนุเคราะห์เก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยต่อ บริษัท  

สหผลิตภัณฑ์ พาฌิชย์ จ ากัด  
3.7.2 ผ ูวิจัยเปนผูด าเนินการเก็บรวบรวมขอมูลโดยการสัมภาษณด้วยตนเอง โดยศึกษา 

วิธีการ สรางค าถามในการสัมภาษณจากเอกสารงานวิจัย เพ่ือก าหนดขอบเขตและ เนื้อหาจะไดมี 
ความชัดเจนตามวัตถุประสงคของการวิจัย  
 
3.8 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผุ้วิจัยด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลตามแบบของการเทียบเคียงรูปแบบ (Pattern Matching) 
โดยการสร้างข้อสรุปจากข้อมูล ที่ได้เก็บรวบรวมมาเปรียบเทียบกับข้อมูลทฤษฎี เพื่อให้เกิดความ 
เข้าใจทางปรากฏการณ์ทางความคิดดังกล่าว โดยมีขั้นตอนในการวิเคราะห์ข้อมูลตามแนวทางของ 
Miles และ Huberman (1994) ที่ได้เสนอขั้นตอนการเก็บข้อมูลเชิงคุณภาพ ประกอบด้วยการ 
วิเคราะห์ 3 ขั้นตอน ดังนี้  

1. การลดทอนข้อมูล (Data Reduction) หมายถึง กระบวนการคัดเลือก การย่อความที่ 
ท าให้เข้าใจง่าย การแปลงข้อมูลให้พร้อมน าไปใช้งานในขั้นตอนต่อไป สิ่งที่ผู้วิจัยท าในการลดทอน 
ข้อมูล คือการเขียนสรุปการร่างหัวเรื่องย่อที่เกี่ยวข้องสร้างหลักการในการจ าแนกกลุ่มข้อมูล การจด
บันทึก ตั้งแต่การเก็บข้อมูลครั้งแรกไปจนงานวิจัยเสร็จสมบูรณ์  

2. การจัดรูปแบบข้อมูล (Data Display) หมายถึง การสร้างรูปแบบข้อมูลที่สามารถสื่อสาร 
กับผู้อ่านให้เข้าใจโดยง่าย เช่น การแสดงข้อมูลด้วยตาราง แผนภาพ โดยกระบวนการการจัดรูปแบบ 
ข้อมูลนี้เกิดข้ึนนับตั้งแต่ผู้วิจัยเริ่มวางแผนการน าเสนอข้อมูลด้วยการจัดรูปแบบให้เหมาะสมกับผู้อ่าน 
เพุ่อให้ผุ้อ่านเข้าใจได้ง่าย  

3. การร่างข้อสรุปและการยืนยัน (Conclusion Drawing and Verification) หมายถึง การ
ตีความหมายการท าความเข้าใจถึงรูปแบบความสัมพันธ์ที่เชื่อมโยงกันของข้อมูลที่ได้รวบรวมมา เพื่อ
น าไปสรุปผลการการวิจัย  
 
3.9 การน าเสนอข้อมูล 
 ผู้วิจัยได้ใช้วิธีการน าเสนอข้อมูลผลวิจัยในแบบการพรรณนาเชิงวิเคราะห์ (Descriptive 
Analysis) เพ่ือให้ได้ค าตอบตรงตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย และอธิบายให้ชัดเจนถึง วัตถุประสงค์ 
ในการใช้แอปพลิเคชันไลน์ใน กระบวนการท างานของบริษัท สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด 



 

 

 
บทที่ 4  

ผลการวิจัย 
 

การศึกษาวิจัยเรื่อง “การใช้แอปพลิเคชันไลน์ในกระบวนการท างาน กรณีศึกษา บริษัท     
สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด” ซึ่งมีวัตถุประสงค์ 1) เพ่ือศึกษาการใช้แอปพลิเคชันไลน์ ในกระบวน 
การท างานในองค์กรของ บริษัท สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด 2) เพ่ือศึกษาการใช้แอปพลิเคชันไลน์ 
ในการสื่อสารกับลูกค้าของ บริษัท สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด และ 3) เพ่ือศึกษาปัญหาในการใช้ 
แอปพลิเคชันไลน์ และแนวทางการแก้ปัญหาการบริหารงาน และข้ันตอนกระบวนการท างานผ่าน
แอปพลิเคชันไลน์ ของ บริษัท สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด 

การวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยใช้ระเบียบวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ประกอบไป 
ด้วยการสัมภาษณ์ และวิเคราะห์แนวคิด การใช้แอปพลิเคชันไลน์ใน กระบวนการท างาน กรณีศึกษา 
บริษัท สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด และศึกษากลุ่มบุคลากรในองค์กรที่เกี่ยวข้องในการใช้ 
แอปพลิเคชันไลน์ในกระบวนการท างาน และลูกค้าของบริษัท สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัดโดยเสนอ 
ผลการศึกษาออกเป็น 3 ส่วน ได้แก่  

ส่วนที่ 1 ผลการศึกษาการใช้แอปพลิเคชันไลน์ ในกระบวนการท างานในองค์กร ของบริษัท 
สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด  

ส่วนที่ 2 ผลการศึกษาการใช้แอปพลิเคชันไลน์ในการสื่อสารระหว่างองค์กรกับลูกค้าของ 
บริษัท สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด  

ส่วนที่ 3 ผลการศึกษาปัญหาในการใช้แอปพลิเคชันไลน์ และแนวทางการแก้ปัญหา  
กระบวนการท างาน ผ่านแอปพลิเคชันไลน์ ของบริษัท สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด 
 
4.1 ส่วนที่ 1 ผลการศึกษาการใช้แอปพลิเคชันไลน์ ในกระบวนการ ท างานในองค์กร ของ บริษัท 
สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด  

4.1.1 บริษัทมีการน าแอปพลิเคชันไลน์มาใช้วางแผนก่อนการปฏิบัติงาน 
บริษัทมีการวางแผนงานให้กับฝ่ายขายเรื่องการวางแผนเข้าพบลูกค้าในแต่ละอาทิตย์ ส่วน 

ทางฝ่ายบัญชีมีการวางแผนงานให้กับฝ่ายจัดส่งสินค้าในเรื่องการเตรียมสินค้า เอกสารต่าง ๆ และการ 
จัดส่งสินค้า ฝ่ายผลิตจะมีการวางแผนการผลิตสินค้าตามที่ลูกค้าต้องการ  ฝ่ายจัดส่งสินค้ามีการพิมพ์ 
รายละเอียดของงานที่จะท าในแต่ละสัปดาห์ในกลุ่มแอปพลิเคชันไลน์ของบริษัท 
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“การวางแผนที่จะเข้าพบลูกค้าในแต่ละอาทิตย์ เช่น จะมีการพิมพ์รายละเอียดว่าอาทิตย์นี้ 

จะมีการไปพบลูกค้าที่จังหวัดระยอง อาทิตย์หน้าจะไปทางสมุทรปราการ โดยท าการนัดลูกค้าแต่ละ 

รายล่วงหน้า ซึ้งบางบริษัทอยู่ใกล้กันก็จะท าการนัดในวันเดียวกัน โดยคนละช่วงเวลา เชน่ ช่วงเช้า 

บริษัทนึง ช่วงบ่ายอีกบริษัท ประมาณนี้” (นาย ก อายุ 30 ปี, ฝ่ายขาย, การสื่อสารส่วนบุคคล, 12 

เมษายน 2561) 

“ใช้แอปพลิเคชันไลน์ในการวางแผนงานให้กับฝ่ายจัดส่งสินค้า ในเรื่องของการเตรียมสินค้า 
และเอกสารต่าง ๆ การออกบิล เช่น บิล ใบเสร็จ และการจัด ล าดับในการจัดส่งสินค้าให้กับลูกค้า” 
(นางสาว ข อายุ 31 ปี, ฝ่ายบัญชี, การสื่อสารส่วนบุคคล, 12 เมษายน 2561) 

 
“หลังจากท่ีรายการสั่งท าเข้ามาจากทางฝ่ายขาย ทางฝ่ายผลิตก็จะมีการวางแผนการผลิต ว่า

ต้อง ผลิตสินค้าอันไหนก่อน อันไหนที่ต้องใช้เวลานานในการผลิต ก็จะน ารายการมาผลิตก่อนอันไหน

ที่ใช้ เวลาผลิตไม่นานก็จะผลิตทีหลัง เพ่ือจะได้ส่งมอบสินค้าให้ลูกค้าได้ทัน” (นาง ค อายุ 38 ปี, ฝ่าย

ผลิต, การสื่อสารส่วนบุคคล, 12 เมษายน 2561)  

“มีการพิมพ์รายละเอียดของงานที่จะท าในแต่ละสัปดาห์ในกลุ่มแอปพลิเคชันไลน์ของทาง 
บริษัท เช่น จะมีการจัดส่งสินค้าไปให้ลูกค้ากี่ราย ที่ไหนบ้าง เวลาใด เป็นต้น” (นาย ง อายุ 40 ปี, 
ฝ่ายจัดส่ง, การสื่อสารส่วนบุคคล, 12 เมษายน 2561) 
 

4.1.2 บริษัทมีการน าแอปพลิเคชันไลน์มาใช้ด าเนินงานตามที่ก าหนดในแผนปฏิบัติงาน  
บริษัทมีการใช้แอปพลิเคชันไลน์ในการด าเนินงานตามท่ีก าหนดในแผนปฏิบัติงาน โดยฝ่าย 

ขายมีการใช้แอปพลิเคชันไลน์ติดต่อกับทางลูกค้าท่ีมีการสั่งผลิตสินค้า ฝ่ายบัญชีใช้แอปพลิเคชันไลน์ 
ในการติดต่อกับทางฝ่ายผลิตที่โรงงาน เช่น การเช็คสินค้า ระเวลาในการผลิต ส่วนฝ่ายผลิตใช้  
แอปพลิเคชันไลน์ในการมอบหมายงานให้กับช่างในโรงงาน โดยผลิตสินค้าตามท่ีมีการจัดล าดับไว้ และ 
ฝ่ายจัดส่งสินค้า มีการใช้แอปพลิเคชันไลน์ในการติดต่อการจัดส่งสินค้าให้แก่ลูกค้าตามที่มีการ 
วางแผนไว้ว่าจะไปที่ใดบ้างในแต่ละวัน 
 

“มีโดยมีการใช้แอปพลิเคชันไลน์ติดต่อกับทางลูกค้าท่ีมีการสั่งผลิตสินค้า และท าการติดต่อ 
กับทาง ลูกค้า เช่น การให้ข้อมูลของสินค้าให้กับทางลูกค้า การบอกเวลาที่ใช้ในการผลิตและการสั่งท า 
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การเตรียมสินค้าเพ่ือให้ฝ่ายจัดส่งสินค้าจัดส่งสินค้าเป็นต้น”  (นาย ก อายุ 30 ปี, ฝ่ายขาย, การสื่อ 
สารส่วนบุคคล, 12 เมษายน 2561) 
 
  “ใช้แอปพลิเคชันไลน์ในการติดต่อกับทางฝ่ายผลิตที่โรงงาน เช่น การเช็คสินค้า ระเวลาใน 
การผลิต และสามารถเห็นภาพและข้อมูลโดยส่งผ่านทางแอปพลิเคชันไลน์จากทางฝ่ายผลิตจากนั้น  
ส่งรายละเอียดและให้ฝ่ายจัดส่งสินค้าเตรียมสินค้าเพ่ือน าไปจัดส่งให้กับทางลูกค้า” (นางสาว ข อายุ 
31 ปี, ฝ่ายบัญชี, การสื่อสารส่วนบุคคล, 12 เมษายน 2561) 
 

“มีการด าเนินงานตามแผน และมอบหมายงานให้กับช่างในโรงงาน โดยผลิตสินค้าตามท่ีมี

การจัดล าดับไว้ เมื่อมีการผลิตเสร็จก็จะมีการรายงานกับมาให้กับทางบริษัทว่าเสร็จเรียบร้อยแล้ว 

สามารถให้ฝ่ายจัดส่งสินค้าน าไปจัดส่งให้ทางลูกค้าได้เลย” (นาง ค อายุ 38 ปี, ฝ่ายผลิต, การสื่อสาร

ส่วนบุคคล, 12 เมษายน 2561)  

“จัดส่งสินค้าให้แก่ลูกค้าตามที่มีการวางแผนไว้ว่าจะไปที่ใดบ้างในแต่ละวัน และเมื่อไปถึงก็

จะมีการรายงานกลับมาให้กับทางบริษัทผ่านทางแอปพลิเคชันไลน์ว่าได้ถึงท่ีหมายและได้จัดส่งสินค้า

เรียบร้อย และมีการถ่ายรูปการส่งมอบสินค้าเพ่ือใช้ยืนยันและเป็นหลักฐานให้กับทางบริษัท”(นาย ง 

อายุ 40 ปี, ฝ่ายจัดส่ง, การสื่อสารส่วนบุคคล, 12 เมษายน 2561) 

4.1.3 บริษัทมีการน าแอปพลิเคชันไลน์มาตรวจสอบผลการด าเนินงานตามแผนปฏิบัติงาน 
 ฝ่ายขายมีการใช้แอปพลิเคชันไลน์ในการตรวจสอบรายการ ของสินค้าที่ลูกค้าสั่งซื้อในแต่ละ 
วัน และถ้าสินค้าเหลือน้อยก็จะต้องแจ้งให้กับทางฝ่ายผลิต ฝ่ายบัญชีใช้ในการตรวจสอบใบเสนอราคา 
ใบวางบิลต่างๆก่อนที่จะส่งให้กับลูกค้า ฝ่ายผลิตใช้ในการตรวจสอบสินค้าระหว่างการผลิต และหลัง 
การผลิตถ้าเกิดสินค้าท่ีผลิตนั้นเสียในขณะผลิต ก็จะต้องมีการรายงานกลับไปให้ทางบริษัททราบ และ 
ฝ่ายจัดส่งสินค้ามีการใช้แอปพลิเคชันไลน์ในการตรวจสอบสินค้า ก่อนและหลังน าส่งลูกค้า 
 

“ตรวจสอบรายการสินค้าที่ลูกค้าสั่งซื้อหรือสั่งผลิตในแต่ละวันเสมอ และการเช็คจ านวนสิน 
ค้าคงเหลือที่มีในหน้าร้านเพื่อในการจัดจ าหน่าย ถ้าเกิดสินค้าเหลือน้อยหรือหมดก็จะต้องแจ้งให้กับ 
ทาง ฝ่ายผลิตเพื่อผลิตเพ่ิมเติม” (นาย ก อายุ 30 ปี, ฝ่ายขาย, การสื่อสารส่วนบุคคล, 12 เมษายน 
2561) 
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“ใช้ในการตรวจสอบใบเสนอราคา ใบวางบิลต่างๆก่อนที่จะส่งให้กับลูกค้า โดยมีส่งให้ทาง 
ผู้จัดการตรวจสอบให้ละเอียดก่อนที่จะส่งไฟล์ต่างๆให้กับลูกค้า เพื่อความถูกต้อง” (นางสาว ข อายุ 
31 ปี, ฝ่ายบัญชี, การสื่อสารส่วนบุคคล, 12 เมษายน 2561) 

“มีการตรวจสอบสินค้าระหว่างการผลิตและหลังการผลิตเสมอ เช่น ถ้าเกิดสินค้าท่ีผลิตนั้น 

เสียในขณะผลิต ก็จะต้องมีการรายงานกลับไปให้ทางบริษัททราบ และจะต้องท าการผลิตใหม่และ 

แจ้งให้กับ ทางลูกค้าทราบในเรื่องของระยะเวลาในการผลิต และท าการหาสาเหตุของปัญหาเพื่อน าไป 

แก้ไขต่อไป” (นาง ค อายุ 38 ปี, ฝ่ายผลิต, การสื่อสารส่วนบุคคล, 12 เมษายน 2561) 

“มีการใช้แอปพลิเคชันไลน์ในการตรวจสอบสินค้าก่อนและหลังน าส่งลูกค้าทุกครั้ง เพ่ือความ 
ถูกต้องและไม่ท าให้ส่งสินค้าผิด โดยมีการส่งข้อมูลและรูปภาพของสินค้าเพ่ือให้กับทางฝ่ายขายที่รับ 
ข้อมูลสั่งซื้อ และฝ่ายผลิตในการน าสินค้าที่ผลิตเสร็จเพื่อน าไปจัดส่งให้กับลูกค้าเสมอ  และจะมีการ 
เช็คเวลาในการจัดส่งสินค้าตลอดเวลา เพ่ือให้จัดส่งสินค้าให้กับลูกค้าได้ทันตามเวลาและตามตาราง 
งาน” (นาย ง อายุ 40 ปี, ฝ่ายจัดส่ง, การสื่อสารส่วนบุคคล, 12 เมษายน 2561) 
 

4.1.4 บริษัทมีการใช้แอปพลิเคชันไลน์ในการน าผลประเมินมาปรับปรุงแก้ไข 
 ฝ่ายขายมีการใช้แอปพลิเคชันในการปรับปรุงการท างาน โดยการสื่อสารกับลูกค้า เมื่อลูกค้า 
ต้องการสั่งผลิตงานผ่านทางไลน์ ก็มีจะการพิมพ์รายละเอียดและตรวจทานให้ดีก่อนที่จะมีการส่งข้อ 
มูล ฝ่ายบัญชีมีการเช็คการส่งเอกสาร ข้อมูลต่างๆให้ละเอียดก่อนการเสนอราคาให้กับลูกค้า ฝ่ายผลิต 
มีการกลับไปเช็ครายละเอียดข้อมูลงานสั่งท าในกรณีท่ี ที่มีการผลิตงานไม่ตรงตามแบบที่ลูกค้าต้อง 
การ และฝ่ายจัดส่ง เมื่อเกิดปัญหาเรื่องเวลาการจัดส่งสินค้าไม่ทันตามก าหนด ก็จะมีการหาสาเหตุ 
ของปัญหา เพื่อมาปรับปรุงให้ดีขึ้น 
  

“มีการปรับปรุงการท างาน การใช้ไลน์ในการสื่อสารกับลูกค้า เมื่อลูกค้าต้องการสั่งผลิตงาน 
ผ่านทางไลน์ ก็มีจะการพิมพ์รายละเอียดและตรวจทานให้ดีก่อนที่จะมีการส่งข้อมูลให้กับฝ่ายผลิตโดย 
จะพิมพ์ข้อมูลรายละเอียดต่างๆที่ลูกค้าสั่งผลิตให้กับลูกค้ายืนยัน แล้วก็จะมีการใช้ไลน์โทรเพื่อยืนยัน 
อีกที เพ่ือความถูกต้องก่อนส่งข้อมูลให้กับทางฝ่ายผลิตอีกที” (นาย ก อายุ 30 ปี, ฝ่ายขาย, การสื่อ 
สารส่วนบุคคล, 12 เมษายน 2561) 
 

“บางทีเกิดปัญหาการส่งเอกสารใบเสนอราคาผิด ก็ท าให้เกิดปัญหาเรื่องลูกค้ารู้ข้อมูล และ 
ราคาของเจ้าอ่ืนก็จะต้องมีการขอโทษและท าการส่งใหม่อีกรอบ ซึ่งก็มีการปรับปรุงเรื่อยๆก่อนจะมี 
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การส่งข้อมูลให้กับลูกค้าจะต้องมีการเช็คให้ละเอียดและผ่านผู้จัดการอีกรอบ” (นางสาว ข อายุ 31 ปี, 
ฝ่ายบัญชี, การสื่อสารส่วนบุคคล, 12 เมษายน 2561) 
 

“การที่มีการผลิตงานไม่ตรงตามแบบท่ีลูกค้าต้องการ ก็จะมีการกลับไปเช็ครายละเอียดข้อ 

มูลงานสั่งท าตั้งแต่แรกเริ่ม ตั้งแต่การรับงานผ่านแอปพลิเคชันไลน์จากทางบริษัท ที่ส่งต่อมายังฝ่าย 

ผลิตว่าทุกอย่างตรงตามขนาดที่ลูกค้าต้องการหรือไม่มีการเช็คจากการพิมพ์รายละเอียดต่างๆ ว่าใคร 

เป็นคนผิดลูกค้าหรือทางบริษัทเอง ถ้าเป็นทางลูกค้าก็จะมีการแจ้งให้ลูกค้าทราบ ให้ลูกค้าดูรายเอียด 

ที่ลูกค้าพิมพ์มา ส่วนถ้าเป็นทางบริษัทท่ีแจ้งผิดเองแล้วส่งรายละเอียดมาให้ทางฝ่ายผลิต ก็จะต้องมี 

การตรวจทานให้ละเอียดก่อนที่จะส่งมาให้ทางฝ่ายผลิต เพราะจะท าให้เกิดปัญหาหลายๆอย่างตามมา 

”(นาง ค อายุ 38 ปี, ฝ่ายผลิต, การสื่อสารส่วนบุคคล, 12 เมษายน 2561) 

“เมื่อเกิดปัญหาเรื่องเวลาการจัดส่งสินค้าไม่ทันตามก าหนด ก็จะมีการหาสาเหตุของปัญหา 
เพ่ือมาปรับปรุง เช่น ขั้นตอนการผลิตเพ่ือผลิตให้ตรงตามที่ลูกค้าต้องการ แต่ถ้าท าไม่ตรงตามท่ีลูกค้า 
ต้องการก็จะท าให้ต้องแก้งานใหม่ ท าให้เสียเวลาในการผลิตใหม่อีกรอบและท าให้ส่งผลถึงการจัดส่ง 
ท าให้จัดส่งสินค้าไม่ทันตามก าหนด” (นาย ง อายุ 40 ปี, ฝ่ายจัดส่ง, การสื่อสารส่วนบุคคล, 12 
เมษายน 2561) 
 

4.1.5 แอปพลิเคชันไลน์ช่วยท าให้กระบวนการท างานของบริษัทมีประสิทธิภาพ 
แอปพลิเคชันไลน์ช่วยท าให้กระบวนการท างานของบริษัทมีประสิทธิภาพ สะดวกและรวด เร็วมากขึ้น 
เช่น การส่งข้อมูล รายละเอียดต่างๆ ให้กับลูกค้า ปัจจุบันคนส่วนใหญ่ก็ใช้แอปพลิเคชันไลน์ในชีวิต 
ประจ าวันเป็นหลักท าให้การติดต่อสื่อสารต่าง ๆ สะดวกมากยิ่งข้ึน 
 

“ตั้งแต่ใช้ไลน์กระบวนการท างานง่ายขึ้น โดยใช้แค่มือถือเพียงเครื่องเดียวในการติดต่อลูกค้า 
และไม่จ าเป็นต้องใช้โทรศัพท์และคอมพิวเตอร์ของบริษัทในการติดต่อนัดหมายต่างๆ รวมทั้งการส่ง 
ข้อมูลให้กับทางลูกค้า ซึ่งก็สะดวกไม่ต้องเปิดคอมพิวเตอร์ส่งเมล์ สามารถท าได้โดยส่งข้อมูล ผ่านไลน์ 
แล้วสื่อ สารได้ทันที” (นาย ก อายุ 30 ปี, ฝ่ายขาย, การสื่อสารส่วนบุคคล, 12 เมษายน 2561) 

 
“มีประสิทธิภาพ ท าให้การท างานสะดวกรวดเร็วมากขึ้น เช่น การส่งข้อมูล รายละเอียดต่างๆ 

ให้กับลูกค้า จากท่ีแต่ก่อนใช้เครื่องแฟกซ์ และการใช้แอปพลิเคชันไลน์ในการโทร ซึ่งโทรฟรีไม่เสียตัง 
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ท าให้ประหยัดค่าใช้จ่ายไปได้เยอะ” (นางสาว ข อายุ 31 ปี, ฝ่ายบัญชี, การสื่อ สารส่วนบคุคล, 12 
เมษายน 2561) 

 
“แอปพลิเคชันไลน์สามารถช่วยท าให้กระบวนการท างานมีประสิทธิภาพมาก เนื่องจากใช้งาน  

ง่ายและสะดวก ปัจจุบันคนส่วนใหญ่ก็ใช้แอปพลิเคชันไลน์ในชีวิตประจ าวันเป็นหลัก ท าให้การติดต่อ 
สะดวกมากยิ่งข้ึน สื่อสารต่าง ๆ สะดวกมากยิ่งข้ึน โดยที่ไม่ต้องใช้โทรศัพท์ อีเมล์์ และแฟกซ์ ซึ่งแอป
พลิเคชันไลน์นั่น สามารถท าได้หมด” (นาง ค อายุ 38 ปี, ฝ่ายผลิต, การสื่อสารส่วนบุคคล, 12 
เมษายน 2561) 

 
“ช่วยได้เยอะ ท าให้ท างานได้สะดวกยิ่งขึ้น เช่น การส่งภาพ แต่ก่อนท าได้แค่การโทรคุยผ่าน 

โทรศัพท์ ทั้งต้องเสียเงิน ไม่ฟรี เหมือนแอปพลิเคชั่นไลน์ และแอปพลิเคชันไลน์นั้นสามารถให้ลูกค้า 
ส่งที่อยู่ของบริษัทลูกค้ามาได้ ท าให้การจัดส่งสินค้าสะดวกและรวดเร็วมากขึ้น อีกท้ังยังแม่นย าไม่ต้อง 
โทรถามทางหลายๆรอบ” (นาย ง อายุ 40 ปี, ฝ่ายจัดส่ง, การสื่อสารส่วนบุคคล, 12 เมษายน 2561) 

 
4.1.6 รูปแบบการสื่อสารในองค์กรผ่านแอปพลิเคชันไลน์  
การสื่อสารเป็นไปได้หลายรูปแบบ ตั้งแต่ล่างขึ้นบน ก็คือ จากฝ่ายต่างๆถึงผู้จัดการ  เช่น การ

ขอค าแนะน า ปรึกษาจากทางผู้จัดการ เรื่องการขอส่วนลดให้กับทางลูกค้า และรูปแบบแนวนอน การ
สื่อสารกับฝ่ายต่างๆ เช่น ฝ่ายขายต้องการเรื่องใบเสนอราคากับฝ่ายบัญชี ฝ่ายจัดส่งสินค้าต้องการ 
ข้อมูลรายละเอียดเรื่องการสั่งผลิตสินค้าจากฝ่ายขาย เป็นต้น  

“เป็นการสื่อสารในรูปแบบแนวนอน โดยการสื่อสารกับฝ่ายต่างๆ เช่น การติดต่อกับทางฝ่าย 
ผลิต เพื่อสอบถามเกี่ยวกับชิ้นงานที่สั่งผลิต การติดต่อทางฝ่ายบัญชี เพ่ือสอบถามเรื่อง ใบเสนอราคา 
บิลต่างๆ” (นาย ก อายุ 30 ปี, ฝ่ายขาย, การสื่อสารส่วนบุคคล, 12 เมษายน 2561) 

 
“มีการติดต่อสื่อสารแบบล่างขึ้นบน เช่น การขอค าแนะน า ปรึกษาจากทางผู้จัดการ เรื่องการ

ขอส่วนลดให้กับทางลูกค้า เป็นต้น โดยที่ให้ทางผู้จัดการอนุมัติเรื่องราคา เพื่อท าใบเสนอให้ ลูกค้า” 
(นางสาว ข อายุ 31 ปี, ฝ่ายบัญชี, การสื่อสารส่วนบุคคล, 12 เมษายน 2561) 

 
“สื่อสารในรูปแบบแนวนอนและแบบล่างขึ้นบนโดยแนวทแยงจะเป็นการสื่อสารกับฝ่ายต่างๆ 

เช่น ฝ่ายขาย ฝ่ายบัญชี ฝ่ายจดัส่งสินค้า  ส่วนแบบล่างข้ึนบนจะเป็นการติดต่อกับทางประธานและ 

ผู้จัดการ ของทางบริษัท” (นาง ค อายุ 38 ปี, ฝ่ายผลิต, การสื่อสารส่วนบุคคล, 12 เมษายน 2561)   
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“เป็นการสื่อแบบแนวนอน โดยประสานงานกับฝ่ายต่างๆของบริษัท เพื่อขอข้อมูลราย   

ละเอียดต่างๆ” (นาย ง อายุ 40 ปี, ฝ่ายจัดส่ง, การสื่อสารส่วนบุคคล, 12 เมษายน 2561) 
 
4.2 ส่วนที่ 2 ผลการศึกษาการใช้แอปพลิเคชันไลน์ในการสื่อสารกับลูกค้าของ บริษัท สหผลิต 
ภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด  

4.2.1 ประเด็นในการใช้แอปพลิเคชันไลน์ในการสื่อสารกับลูกค้า บริษัทมีการใช้ 
แอปพลิเคชันไลน์ในการสื่อสารกับลูกค้าในประเดนเรื่อง การรับส่งข้อมูลรายละเอียดต่างๆ 

ให้กับลูกค้า การส่งใบเสนอราคา ใบวางบิล และเอกสารต่างๆให้กับทางลูกค้า ใช้ติดต่อ การส่งมอบ
สินค้าให้กับทางลูกค้าและการให้ลูกค้าส่งสถานที่ตั้งของบริษัทมาให้กับทางบริษัท 

 
“การรับส่งข้อมูล รายละเอียดต่างๆให้กับลูกค้า เช่น งานสั่งท าท่ีลูกค้าต้องการสั่งท าพิเศษ 

ลูกค้าต้อง การสอบถามถึงสินค้า ระยะเวลาในการผลิต การส่งมอบ เป็นต้น” (นาย ก อายุ 30 ปี, 
ฝ่ายขาย, การสื่อสารส่วนบุคคล, 12 เมษายน 2561) 

 
“ก็ได้มีการใช้แอปพลิเคชันไลน์ในการส่งใบเสนอราคา ใบวางบิล และเอกสารต่างๆให้กับทาง 

ลูกค้า และมีการสอบถามเรื่องการโอนเงินค่าสินค้าหรือค่าใช้จ่ายต่างๆ” (นางสาว ข อายุ 31 ปี, ฝ่าย
บัญชี, การสื่อสารส่วนบุคคล, 12 เมษายน 2561) 
 

“ใช้ติดต่อการส่งมอบสินค้าให้กับทางลูกค้าและการให้ลูกค้าส่งสถานที่ตั้งของบริษัทมาให้กับ
ทางบริษัทเรา เพื่อที่เราจะไปหาลูกค้าได้สะดวก”  (นาย ง อายุ 40 ปี, ฝ่ายจัดส่ง, การสื่อสารส่วน 
บุคคล, 12 เมษายน 2561) 

 
4.2.2 การใช้แอปพลิเคชันไลน์ในการสร้างความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลกับลูกค้า  

 บริษัทมีการใช้แอปพลิเคชันไลน์ในการสร้างความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลกับลูกค้า โดยการใช้ 
แอปพลิเคชันไลน์ในการดูแลหลังการขาย เช่น มีการเช็คเสมอว่าสินค้าท่ีสั่งผลิต และจัดส่งไปเป็น 
อย่างไรบ้าง เกิดปัญหาอะไรไหม ใช้งานได้ปกติไหม มีการแจ้งข้อมูลต่างๆ เพื่อให้ลูกค้าทราบ และการ 
ได้ติดต่อกับทางจัดซื้อของทางลูกค้าผ่านไลน์เสมอ 
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“มีการใช้แอปพลิเคชันไลน์ในการดูแลหลังการขาย เช่น มีการเช็คเสมอว่าสินค้าที่สั่งผลิต 
และจัดส่งไปเป็นอย่างไรบ้าง เกิดปัญหาอะไรไหม ใช้งานได้ปกติไหม เป็นต้น เพ่ือให้ลูกค้ารู้สึกว่าทาง 
บริษัท มีการบริการที่ดี” (นาย ก อายุ 30 ปี, ฝ่ายขาย, การสื่อสารส่วนบุคคล, 12 เมษายน 2561) 

  
“มีการแจ้งข้อมูลต่างๆ เพ่ือให้ลูกค้าทราบ เช่น วันหยุดของทางบริษัท เพื่อความสะดวกแก่ 

ลูกค้าในการมาเข้าพบทางบริษัท หรือทางโรงงานและการแจ้งสินค้ามาใหม่ ให้กับทางบริษัท เป็นต้น” 
(นางสาว ข อายุ 31 ปี, ฝ่ายบัญชี, การสื่อสารส่วนบุคคล, 12 เมษายน 2561) 

 
“ได้ติดต่อกับทางจัดซื้อของทางลูกค้าผ่านไลน์บ่อยๆ มีความสนิททั้งคุยเรื่องงานและเรื่อง 

อ่ืนๆ และมีการติดต่อกันสม่ าเสมอ เนื่องจากมีการไปจัดส่งสินค้าให้ทางบริษัทลูกค้าหลายครั้งและ 

หลายๆบริษัท”(นาย ง อายุ 40 ปี, ฝ่ายจัดส่ง, การสื่อสารส่วนบุคคล, 12 เมษายน 2561) 

4.2.3 การใช้แอปพลิเคชันไลน์ในท าให้การสื่อสารกับลูกค้ามีประสิทธิภาพเพ่ิมขึ้น  
การใช้แอปพลิเคชันไลน์ในท าให้การสื่อสารของบริษัทกับทางลูกค้ามีประสิทธิภาพเพ่ิมขึ้น 

โดยท าให้การสื่อสารกับลูกค้านั้นง่ายขึ้นและสะดวกรวดเร็วยิ่งขึ้น สามารถใช้งานได้ตลอดเวลา       
ไม่จ าเป็นต้องอยู่ในบริษัท แอปพลิเคชั่นไลน์สามารถท าได้หลายอย่าง  ส่งข้อความ รูปภาพ วิดีโอ ไฟล์
ต่างๆ พูดคุยโต้ตอบผ่านไลน์ได้ทันที ทั้งการโทรคุยและการวิดีโอคอล ซึ่งไม่เสียเงิน อีกท้ัง ประหยัด
ค่าใช้จ่าย 

 
“มีประสิทธิภาพมาก ท าให้การสื่อสารกับลูกค้านั้นง่ายขึ้นและสะดวกรวดเร็วยิ่งขึ้น โดย 

สามารถใช้งานได้ตลอดเวลา ไม่จ าเป็นต้องอยู่ในบริษัทก็สามารถท างานได้ เช่น จากที่จะต้องส่งข้อมูล 

ต่างๆผ่านคอมพิวเตอร์หรือแฟกซ์ที่บริษัท ก็มาใช้ไลน์แทนในการส่งข้อมูล ซึงท าได้ทุกอย่างโดยแค่ 

ผ่านมือถือเพียงเครื่องเดียว” (นาย ก อายุ 30 ปี, ฝ่ายขาย, การสื่อสารส่วนบุคคล, 12 เมษายน 

2561) 

“ตั้งแต่มีการใช้ไลน์ในการท างาน ท าให้การติดต่อสื่อสารกับลูกค้าสะดวกยิ่งขึ้น จากเดิมที่ 

ต้องใช้โทรศัพท์ อีเมล์ และแฟกซ์ ซึ่งช้า เสียเวลาและยุ่งยาก ไลน์นั้นใช้งานง่ายกว่ามาก ส่งได้ทั้ง 

ข้อความ รูปภาพ มีพูดคุยโต้ตอบผ่านไลน์ได้ทันที ไม่ต้องรอรับส่งอีเมล์ ซึ่งใช้เวลานานและการ โทรก็

ไม่เสียตัง และสามารถใช้เป็นวิดีโอคอลได้ เห็นหน้าได้” (นางสาว ข อายุ 31 ปี, ฝ่ายบัญชี, การสื่อสาร

ส่วนบุคคล, 12 เมษายน 2561) 



 

 

40 

“ท าให้การสื่อสื่อสารกับลูกค้าได้ง่ายและสะดวกและรวดเร็วยิ่งขึ้น โดยแค่ใช้แอปพลิเคชัน 

ไลน์ในการสื่อสาร ซึ่งสามารถท าได้ทุกอย่าง เช่น การโทร การส่งข้อความ ไฟล์ ภาพต่างๆบางทีลูกค้า 

ต้องการ อยากเห็นตัวอย่างของสินค้า ก็ไม่จ าเป็นต้องน าสินค้าไปให้ที่บริษัทของลูกค้า เพียงแค่ใช้ไลน์ 

ส่งไฟล์และภาพสินค้าตัวอย่างไปแทน โดยที่ไม่จ าเป็นต้องน าสินค้าไปให้ทางลูกค้าดูก็ได้ ซึ่งง่าย และ

สะดวกมาก ที่ส าคัญประหยัดค่าใช้จ่าย” (นาย ง อายุ 40 ปี, ฝ่ายจัดส่ง, การสื่อสารส่วนบุคคล, 12 

เมษายน 2561) 

4.3 ส่วนที่ 3 ผลการศึกษาปัญหาในการใช้แอปพลิเคชันไลน์ และแนวทางการแก้ปัญหา กระบวน 
การท างานผ่านแอปพลิเคชันไลน์ ของ บริษัท สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด 

4.3.1 ปัญหาในการใช้แอปพลิเคชันไลน์ และแนวทางการแก้ปัญหากระบวนการท างานผ่าน 
แอปพลิเคชันไลน์ ของ ทางบริษัท สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด 

 
4.3.1.1 ความล่าช้าในการสื่อสาร 
ความล่าช้าเกิดจากการไม่เปิดแอปพลิเคชันไลน์อ่าน ท าให้เกิดงานล่าช้าและ 

ไม่ทันการน า เสนอใบราคาให้กับลูกค้า ในกรณีที่ฝ่ายบัญชี์ไม่เปิดอ่านไลน์ทั้งที่เป็นเรื่องด่วนมาก ท าให้
ลูกค้าอาจตัดสินใจเปลี่ยนไปซื้อสินค้าจากบริษัทอ่ืน  

“มีปัญหาเรื่องความล่าช้าในการสื่อสารไม่ทันใจต้องรอให้อีกฝ่ายเห็นข้อความแจ้ง 
เตือนอีก ฝ่ายถึง จะเปิดใช้แอปพลิเคชันไลน์ในการตอบกลับเพราะเหตุนี้เมื่อส่งข้อความหรือข้อมูล 
เสร็จจะต้อง ใช้แอปพลิเคชั่นไลน์ในการโทรแจ้งอีกที เพ่ือให้อีกฝ่ายทราบว่ามีการส่งข้อมูลไปให้เรียบ 
ร้อยแล้ว” (นาย ก อายุ 30 ปี, ฝ่ายขาย, 12 เมษายน 2561) 

การแก้ปัญหาคือ ฝ่ายขายต้องรีบโทรแจ้งฝ่ายบัญชี 
“เพราะเหตุนี้เมื่อส่งข้อความหรือข้อมูลเสร็จจะต้องใช้แอปพลิเคชันไลน์ในการโทร 

แจ้งอีกที เพื่อให้อีกฝ่ายทราบว่ามีการสงข้อมูลไปให้เรียบร้อยแล้ว” (นาย ก อายุ 30 ปี, ฝ่ายขาย,  
การสื่อสารส่วนบุคคล, 12 เมษายน 2561) 
 

4.3.1.2 ข้อมูลไฟล์งาน รูปภาพ เปิดใช้งานไม่ได้ 
ข้อมูลไฟล์งาน รูปภาพ เปิดใช้งานไม่ได้ เนื่องจากไฟล์และรูปภาพ หมดอายุการใช้ 

งาน ท าให้เกิดปัญหาไม่สามารถท างานได้  
“ไฟล์ข้อมูลและรูปภาพที่เคยรับส่งในไลน์ เมื่อถึงเวลานึง ไฟล์และรูปภาพที่ลูกค้า  
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ส่งมาก็จะ หมดอายุการใช้งาน ซึ่งก็ไม่สามารถเปิดดูได้ ท าให้เกิดปัญหาไม่สามารถท างานได้ ต้องให้ 
ทางลูกค้าส่ง มาใหม่และเป็นการรบกวนลูกค้า” (นางสาว ข อายุ 31 ปี, ฝ่ายบัญช,ี การสื่อสารส่วน 
บุคคล, 12 เมษายน 2561) 
  การแก้ปัญหาคือ การบันทึกข้อมูลไว้ในโน๊ตของทางแอปพลิเคชันไลน์ หรือบันทึก 
ข้อมูลและ รูปภาพไว้ในอัลบั้มภาพของมือถือ 

“การแก้ปัญหาก็คือ จะต้องมีการบันทึกข้อมูลไว้ในโน๊ตของทางแอปพลิเคชันไลน์  
หรือบันทึกข้อมูลและรูปภาพไว้ในอัลบั้มภาพของมือถือ เมื่อต้องการก็ค่อยมาดูในโน๊ตที่บันทึกไว้  
หรือในอัลบั้ม ภาพที่มีการบันทึกเก็บไว้” (นางสาว ข อายุ 31 ปี, ฝ่ายบัญชี, การสื่อสารส่วนบุคคล, 
12 เมษายน 2561) 
 

4.3.1.3 การสื่อสารไม่เข้าใจระหว่างบุคคล 
ปัญหาเกิดจากการส่งข้อความโดยการพิมพ์ข้อความผิดหรือเข้าใจไม่ตรงกัน 

และท าให้เข้าใจผิด  
“ส่วนมากจะเป็นปัญหาด้านการสื่อสารของตัวบุคคล ในเรื่องของการส่งข้อความ  

ในการสื่อ สารกันมากกว่า เช่น การพิมพ์ข้อความไม่เข้าใจ เช่น ขนาดของสินค้า 30 x 30 ซึ่งการ 
ที่ไม่บอกหน่วย ของขนาด ท าให้เข้าใจผิด ซึ่งไม่ทราบว่าหน่วยเป็น เซนติเมตร หรือ นิ้ว” (นาง ค อายุ 
38 ปี, ฝ่าย ผลิต, การสื่อสารส่วนบุคคล, 12 เมษายน 2561) 
  การแก้ปัญหาคือ  การใช้แอปพลิเคชันไลน์ในการโทรคุย เพ่ือความชัดเจน โดย 
สอบถามราย ละเอียดให้ถูกต้อง 

  “แล้วสุดท้ายจึงต้องใช้แอปพลิเคชันไลน์ในการโทรคุย เพ่ือความชัดเจนที่สุด โดย
ถามรายละเอียดของหน่วยของสินค้าที่จะสั่งท าให้แน่ชัด จะได้ไม่ผลิตผิดแบบ” (นาง ค อายุ 38 ปี, 
ฝ่ายผลิต, การสื่อสารส่วนบุคคล, 12 เมษายน 2561) 
 

4.3.1.4 การสื่อสารไม่ชัดเจน 
ปัญหาการสื่อสารที่ไม่ชัดเจน เช่น การมอบหมายงานจากผ่ายต่างๆโดยสื่อสาร 

ผ่านการพิมพ์ข้อความ ซึ่งบางทีไม่ชัดเจน ท าให้มีการท างานที่ผิดพลาด  
“การมอบหมายงานจากฝ่ายต่างๆ โดยการสื่อสารผ่านข้อความ ซึ่งบางทีไม่ชัดเจน  

ท าให้มีการจัดส่งงานผิดที่เกิดขึ้น จึงท าให้เกิดการส่งสินค้าล้าช้า” (นาย ง อายุ 40 ปี, ฝ่ายจัดส่ง, การ
สื่อสารส่วนบุคคล, 12 เมษายน 2561) 
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  การแก้ปัญหาคือ  การใช้แอปพลิเคชันไลน์โทรคุยเพ่ือความชัดเจนและถูกต้อง 
  “แก้ปัญหาโดยที่ต้องมีการยืนยันอีกทีผ่านการโทรไลน์กับฝ่ายต่างๆยืนยันอีกที เพ่ือ
ความชัดเจนและไม่ท าให้เกิดการส่งสินค้าผิดอีก” (นาย ง อายุ 40 ปี, ฝ่ายจัดส่ง, 12 เมษายน 2561) 
 

4.3.2 ปัญหาในการใช้แอปพลิเคชันไลน์ และแนวทางการแก้ปัญหากระบวนการท างาน ผ่าน
แอปพลิเคชันไลน์ที่เกี่ยวข้องกับลูกค้าของบริษัท 

4.3.2.1 ลูกค้าไม่เข้าใจข้อมูลของบริษัท  
ปัญหาที่เกิดขึ้นคือ ลูกค้าไม่เข้าใจเรื่องข้อมูลของสินค้า เช่น คุณสมบัติของตัวสินค้า 

ที่สั่งท าความแข็งของยางยูรีเทน การทนความร้อน เป็นต้น  
“ลูกค้าไม่เข้าใจเรื่องของข้อมูลสินค้า เนื่องจากไม่เข้าใจในตัวสินค้าคุณสมบัติต่างๆ”  

(นาย ก อายุ 30 ปี, ฝ่ายขาย, การสื่อสารส่วนบุคคล, 12 เมษายน 2561) 
การแก้ปัญหาคือ ทางบริษัทมีการส่งข้อมูลรายละเอียดเพ่ิมเติม เช่น รูปภาพของ 

สินค้า หรือ บางทีใช้วิดีโอคอล เพื่อให้เห็นภาพและเสียงในการสั่งซื้อ และไม่ให้ผิดพลาดในการสั่งซื้อ 

“วิธีแก้ปัญหาก็จะมีการส่งข้อมูลรายละเอียดเพ่ิมเดิม เช่น รูปภาพ ตัวอย่างสินค้า  
หรือ จะต้องใช้แอปพลิเคชันไลน์ในการโทรคุย และบางทีจะต้องมีการใช้วิดีโอคอลในการสื่อสาร 
เพ่ือให้ เห็นภาพและเสียง เพ่ือความชัดเจนที่สุดและไม่เกิดข้อผิดพลาดในการสั่งซื้อ” (นาย ก อายุ 31 
ปี, ฝ่ายขาย, การสื่อสารส่วนบุคคล, เมษายน 2561) 
 

4.3.2.2 ลูกค้าติดต่องานนอกเวลา 
การสั่งซื้อสินค้านอกเวลางานท าให้ เมื่อมาเปิดอ่านในวันรุ่งขึ้น ท าให้ฝ่ายขายเข้าใจ 

ผิดว่ามี การสั่งซื้อสินค้าเรียบร้อยแล้ว ท าให้ไม่ทราบข้อมูลการสั่งซื้อ ว่าต้องการสินค้าเมื่อไร หรือ 
ได้รับสินค้า เรียบร้อยแล้ว ซึ่งเป็นการเข้าใจผิดที่เกิดขึ้นบ่อยๆ  

“ลูกค้าติดต่อนอกเวลางาน เช่น หลังจากเลิกงานได้มีการติดต่อสั่งซื้อสินค้า ท าให้ 
เกิดปัญหา เมื่อเปิด อ่านข้อความแล้วหลังจากนั่นวันรุ่์งขึ้นลืมว่าเมื่อคืนลูกค้าได้มีการติดต่อและท าการ 
สั่งซื้อสินค้า เนื่องจากได้มีการเปิดอ่านข้อความแล้ว และไม่ได้มีการจดบันทึกรายลายละเอียดต่างๆ 
ในสมุดที่ท างาน ซึ่งพนักงานด้วยกันก็อาจมีการเข้าใจผิดว่า ได้มีการสั่งซื้อเรียบเรียบร้อยแล้ว ใน
ปัจจุบันการแก้ปัญหา โดยการที่จะไม่มีการเปิดใช้แอปพลิเคชันไลน์หลังจากหลังเลิกงาน หรือถ้า 
เห็นข้อความแจ้ง เตือนก็จะมีการบอกให้ติดต่ออีกทีในวันรุ่งขึ้น” (นางสาว ข อายุ 31 ปี, ฝ่ายขาย, 
การสื่อสารส่วนบุคคล, เมษายน 2561) 
  การแก้ปัญหาคือ โดยทางบริษัทจะไม่มีการเปิดใช้แอปพลิเคชั่นไลน์หลังจากหลัง
เวลาเลิกงาน 6 โมงเย็น หรือถ้าเห็นข้อความแจ้งเตือน ก็จะมีการบอกให้ติดต่ออีกทีในวันรุ่งขึ้น  
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“ในปัจจุบันการแก้ปัญญาโดยการที่จะไม่มีการเปิดใช้แอปพลิเคชันไลน์หลังจากหลัง 
เลิกงาน หรือถ้าเห็นข้อความแจ้งเตือน ก็จะมีการบอกให้ติดต่ออีกทีในวันรุ่งขึ้น” (นางสาว ข อายุ 31 
ปี, ฝ่ายขาย, การสื่อสารส่วนบุคคล, เมษายน 2561) 
 

4.3.2.3 การส่งที่อยู่ผ่านแอปพลิเคชันไลน์ 
การส่งที่อยู่ของทางบริษัทมาให้ไปจัดส่ง ซึ่งที่อยู่ไม่ตรงกับต าแหน่งของบริษัท  

และการแก้ปัญหาคือ จะใช้ไลน์โทรไปหาลูกค้าเพ่ือสอบถามข้อมูลของสถานที่เพ่ิมเติม และมีการส่ง
ภาพถ่ายที่ อยู่ปัจจุบันที่เดินทางมาถึงให้กับทางลูกค้าดู เพ่ือให้ลูกค้าเข้าใจได้ง่ายขึ้น 
ว่าตอนนี้อยู่บริเวณใด ลูกค้า ก็จะสามารถอธิบายได้ชัดเจนยิ่งขึ้น 

“บางทีลูกค้าส่งที่อยู่ของทางบริษัทมาให้ไปจัดส่งซึ่งที่อยู่ไม่ตรงกับต าแหน่งของ 
บริษัท” (นาย ง อายุ 40 ปี, ฝา่ยจัดส่ง, การสื่อสารส่วนบุคคล, 12 เมษายน 2561)  
  การแก้ปัญหาคือ มีการใช้แอปพลิเคชันไลน์โทรไปหาลูกค้าเพ่ือสอบถามข้อมูลของ
สถานที่เพ่ิมเติม และมีการส่งภาพถ่ายที่อยู่ปัจจุบันที่เดินทางมาถึงให้กับทางลูกค้า เพ่ือให้ลูกค้าเข้าใจ
ได้ง่ายขึ้น และสามารถอธิบายได้ชัดเจนยิ่งขึ้น 
  “ก็จะใช้ไลน์โทรไปหาลูกค้าเพ่ือสอบถามข้อมูลของสถานที่เพ่ิมเติม และมีการส่ง 
ภาพถ่ายที่ อยู่ปัจจุบันที่เดินทางมาถึงให้กับทางลูกค้าดู เพ่ือให้ลูกค้าเข้าใจได้ง่ายขึ้นว่าตอนนี้ 
อยู่บริเวณใด ลูกค้า ก็จะสามารถอธิบายได้ชัดเจนยิ่งขึ้น” (นาย ง อายุ 40 ปี, ฝ่ายจัดส่ง, การสื่อสาร 
ส่วนบุคคล, 12 เมษายน 2561) 
 

4.3.3 ข้อเสนอแนะของบุคคลากรในองค์กรที่ต้องการให้แอปพลิเคชันไลน์มีการปรับปรุง และเพ่ิม
ฟังก์ชั่น 

บุคคลากรในองค์กรอยากให้แอปพลิเคชันไลน์สามารถใช้บัญชีแอปพลิเคชันไลน์เดียวกันใน 
มือถือหรือคอมพิวเตอร์ได้หลายเครื่องและสามารถแยกบัญชีส่วนตัวและบัญชีของบริษัทได้ โดยใช้งาน 
เพียงแค่แอปพลิเคชันเดียว  และอยากให้แอปพลิเคชันไลน์สามารถเปิดไฟล์ได้หลายๆสกุล และ 
รูปภาพที่เคยรับส่งนานมาแล้ว สามารถเปิดดูไฟล์ได้ตลอดไม่มีหมดอายุ 
 

“สามารถใช้บัญชีแอปพลิเคชันไลน์เดียวกันในมือถือหรือคอมพิวเตอร์ได้หลายเครื่อง โดยฝ่าย 
ขายสามารถที่จะเข้าระบบบัญชีเดียวกันของบริษัทได้ในเครื่องคอมพิวเตอร์ที่โต๊ะของตนเอง และเมื่อมี 
ลูกค้าทักมา หลายเจ้า ฝ่ายขายก็สามารถที่จะช่วยกันตอบลูกค้าได้” (นาย ก อายุ 30 ปี, ฝ่ายขาย, 
การสื่อสารส่วนบุคคล, 12 เมษายน 2561) 
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“อยากให้แอปพลิเคชันไลน์สามารถแยกบัญชีส่วนตัวและบัญชีของบริษัทได้ โดยใช้งานเพียง 
แค่แอปพลิเคชั่นเดียว สามารถเลือกสลับบัญชีส่วนตัวกับบัญชีของบริษัทได้ ท าให้ไม่ต้องใช้หลาย แอป
พลิเคชัน ในการท างาน” (นางสาว ข อายุ 31 ปี, ฝ่ายบัญชี, การสื่อสารส่วนบุคคล, 12 เมษายน 
2561) 

 
“การเปิดดูรูปภาพที่เคยเปิดดูในอดีต ซึ่งถ้านานมากจะไม่สามารถเปิดดูรูปภาพได้ และบาง 

ไฟล์ไม่สามารถ เปิดผ่านแอปพลิเคชันไลน์ในมือถือได้ ซึ่งก็จะต้องให้อีกฝ่ายส่งรูปภาพมาใหม่ ส่วนไฟล์ 
ที่เปิดไม่ได้ก็จะ ต้องท าไฟล์ให้เป็นรูปภาพ หรือถ่ายส่งมาใหม่ ซึ่งเสียเวลาในการท างานมาก” (นาง ค 
อายุ 38 ปี, ฝ่ายผลิต, การสื่อสารส่วนบุคคล, 12 เมษายน 2561) 

 
“ส าหรับแอปพลิเคชันไลน์แล้ว ซึ่งน่าจะเหมาะกับการสื่อสารภายในองค์กรมากกว่าการที่จะ 

สื่อสารกับลูกค้าตรงที่สามารถสร้างกลุ่มในแอปพลิเคชันไลน์ได้ และสามารถสื่อกันภายในองค์กรแต่ 
เรื่องการสื่อสารกับทางลูกค้า การใช้แอปพลิเคชันไลน์แอดจะเหมาะสมกว่าแต่มีข้อเสียตรงที่จะไม่ 
สามารถ ใช้การโทรคุยได้เหมือนกับทางแอปพลิเคชันไลน์ ซึ่งท าให้บริษัทจะต้องใช้ทั้งสอง  
แอปพลิเคชัน และท าให้บางทีลูกค้าสับสนได้ว่าจะต้องติดต่อทางไหนดี” (นาย ง อายุ 40 ปี, ฝ่าย
จัดส่ง, การสื่อ สารส่วนบุคคล, 12 เมษายน 2561) 
 

4.3.4 ข้อเสนอแนะของลูกค้า ที่ต้องการให้แอปพลิเคชันไลน์มีการปรับปรุง และเพ่ิมฟังก์ชั่น 
ในกระบวนการท างาน 

ลูกค้าอยากให้แอปพลิเคชันไลน์สามารถเปิดไฟล์งานได้ทุกประเภท และในขณะที่ใช้แอปพลิ 

เคชันไลน์ในการโทรคุย ก็สามารถที่จะถ่ายรูปผ่านแอปพลิเคชันไลน์ได้ และสามารถส่งไฟล์ภาพได้ 

หลายๆภาพในแต่ละครั้งที่มีการส่งรูปภาพ และปรับปรุงเรื่องของไฟล์ภาพ ที่มีการรับส่งไฟล์ที่นาน 

แล้ว ซึ่งจะไม่หมดเวลาในการเก็บไฟล์และสามารถเปิดดูได้ตลอดเวลา  

“อยากให้แอปพลิเคชันไลน์สามารถเปิดไฟล์งานได้ทุกประเภท เช่น ไฟล์ Ai, dwg ไฟล์ 

โปรแกรม เขียนแบบ ซึ่งต้องใช้คอมพิวเตอร์ในการเปิดไฟล์ ซึ่งไม่สะดวกในขณะที่อยู่ข้างนอกและ 

บางทีไฟล์ ภาพไม่ชัดเหมือนกับไฟล์ต้นฉบับเป็นต้น” (นางสาว A อายุ 35 ปี, ฝ่ายจัดซื้อ, การสื่อสาร 

ส่วนบุคคล, 12 เมษายน 2561) 
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“ในขณะที่ใช้แอปพลิเคชันไลน์ในการโทรคุย สามารถท่ีจะถ่ายรูปผ่านแอปพลิเคชั่นไลน์ได้ใน 

ขณะนั้นเลย เนื่องจากปัจจุบันไม่สามารถท าได้ ซึ่งท าได้แค่ส่งรูปภาพจากในอัลบั้มรูปที่มีในมือถือ 

เท่านั้น โดยต้องออกจากแอปพลิเคชันไลน์ก่อนแล้วใช้ถ่ายภาพ เสร็จกลับเข้ามาแอปพลิเคชันไลน์ใหม่ 

อีกครั้ง เพื่อส่งภาพที่ถ่ายจากในอัลบั้มภาพที่ถ่ายเมื่อสักครู่ ซึ่งยุ่งยากมาก” (นาย B อายุ 34 ปี, ฝ่าย

จัดซื้อ, การสื่อสารส่วนบุคคล, 12 เมษายน 2561) 

“ปัจจุบันแอปพลิเคชันไลน์ก็ใช้งานได้ดี แต่ถ้าให้ปรับปรุงก็มีเรื่องของไฟล์ภาพที่มีการรับส่ง 

ไฟล์ที่นานแล้ว ซึ่งจะไม่สามารถเปิดไฟล์ได้อีก เนื่องจากหมดเวลาในการเก็บไฟล์ก็เลยจะต้องโหลด 

เก็บไว้เท่านั้น ก็ไม่อยากให้แอปพลิเคชั่นไลน์มีระยะเวลาในการเก็บไฟล์” (นาย C อายุ 40 ปี, ฝ่าย 

บัญชี, การสื่อสารส่วนบุคคล, 12 เมษายน 2561) 

“การส่งไฟล์ภาพต่อครั้งน้อยไป ซึ่งได้แค่ 50 ภาพต่อครั้ง บางทีท่ีมีภาพเยอะ และต้องส่งที 
เป็นจ านวนหลายๆภาพ ซึ่งถ้าแยกส่งจะท าให้จ าไม่ได้ว่าภาพไหนส่งไปแล้วบ้าง หรือแอปพลิเคชัน ไลน์
จะสามารถ ท าให้เวลาที่ตอนส่งรูปภาพเห็นได้ว่ารูปไหนส่งไปแล้วบ้าง ก็จะท าให้รู้ว่าเหลือรูป ไหนบ้าง
ที่ยังไม่ส่งและเลือกภาพที่เหลือที่ยังไม่ได้ส่งได้” (นาง D อายุ 30 ปี, ฝ่ายบัญชี, การสื่อสาร ส่วนบุคคล
, 12 เมษายน 2561) 
 

“ปรับปรุงเรื่องของการเปิดสกุลไฟล์ของไฟล์งาน dwg ที่ออกแบบของชิ้นงานที่จะสั่งท า 
เนื่องจาก ปกติใช้แอปพลิเคชันไลน์ผ่านมือถือ ไม่ใช่คอมพิวเตอร์ จึงไม่สามารถเปิดไฟล์ได้ 
ถ้าสามารถเปิดผ่านมือถือได้ก็จะท าให้สะดวกและรวดเร็วขึ้นมาก” (นาย E อายุ 32 ปี, ฝ่ายจัดส่ง 
สินค้า, การสื่อสารส่วนบุคคล, 12 เมษายน 2561) 
 



 

 

บทที่ 5  
สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาวิจัยเรื่อง “การใช้แอปพลิเคชันไลน์ในกระบวนการท างาน กรณีศึกษา บริษัท    
สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด” ซึ่งมีวัตถุประสงค์  
1) เพ่ือศึกษาการใช้แอปพลิเคชันไลน์ ในกระบวนการ ท างานในองค์กร ของ บริษัท สหผลิตภัณฑ์ 
พาณิชย์ จ ากัด  
2) เพ่ือศึกษาการใช้แอปพลิเคชันไลน์ใน การสื่อสารกับลูกค้าของ บริษัท สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด  
3) เพ่ือศึกษาปัญหาในการใช้ แอปพลิเคชันไลน์ และแนวทางการแก้ปัญหาการบริหารงาน และ 
กระบวนการท างานผ่านแอปพลิเคชันไลน์ ของ บริษัท สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด 

การวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยใช้ระเบียบวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ประกอบไป 
ด้วยการสัมภาษณ์ และวิเคราะห์แนวคิด การใช้แอปพลิเคชันไลน์ในกระบวนการท างาน กรณีศึกษา 

บริษัท สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด และศึกษากลุ่มบุคลากรในองค์กรที่เกี่ยวข้องในการใช้ แอปพลิ 
เคชั่นไลน์ในกระบวนการท างาน และลูกค้าของบริษัท สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ โดยสรุปผลการวิจัย การ
อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ ดังนี้  
 
5.1 สรุปผลการวิจัย  

ส่วนที่ 1 ผลการศึกษาการใช้แอปพลิเคชันไลน์ ในกระบวนการ ท างานในองค์กร ของ 
บริษัท สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด  

1.1) บริษัทมีการน าแอปพลิเคชันไลน์มาใช้วางแผนก่อนการปฏิบัติงาน 
บริษัทมีการวางแผนงานให้กับฝ่ายขายเรื่องการวางแผนเข้าพบลูกค้าในแต่ละอาทิตย์  

ส่วนทางฝ่ายบัญชีมีการวางแผนงานให้กับฝ่ายจัดส่งสินค้าในเรื่องการเตรียมสินค้า เอกสารต่างๆ 
และการจัดส่งสินค้า ฝ่ายผลิตจะมีการวางแผนการผลิตสินค้าตามท่ีลูกค้าต้องการ  ฝ่ายจัดส่งสินค้า 
มีการพิมพ์รายละเอียดของงานที่จะท าในแต่ละสัปดาห์ในกลุ่มแอปพลิเคชันไลน์ของบริษัท 

1.2) บริษัทมีการน าแอปพลิเคชันไลน์มาใช้ด าเนินงานตามที่ก าหนดในแผนปฏิบัติงาน  
บริษัทมีการใช้แอปพลิเคชันไลน์ในการด าเนินงานตามท่ีก าหนดในแผนปฏิบัติงาน โดยฝ่าย 

ขายมีการใช้แอปพลิเคชันไลน์ติดต่อกับทางลูกค้าท่ีมีการสั่งผลิตสินค้า ฝ่ายบัญชีใช้แอปพลิเคชันไลน์ 
ในการติดต่อกับทางฝ่ายผลิตที่โรงงาน เช่น การเช็คสินค้า ระเวลาในการผลิต ส่วนฝ่ายผลิตใช้ แอป
พลิเคชันไลน์ในการมอบหมายงานให้กับช่างในโรงงาน โดยผลิตสินค้าตามที่มีการจัดล าดับไว้ และ 
ฝ่ายจัดส่งสินค้ามีการใช้แอปพลิเคชันไลน์ในการติดต่อการจัดส่งสินค้าให้แก่ลูกค้าตามที่มีการวาง แผน
ไว้ว่าจะไปที่ใดบ้างในแต่ละวัน 
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1.3) บริษัทมีการน าแอปพลิเคชันไลน์มาตรวจสอบผลการด าเนินงานตามแผนปฏิบัติงาน 
ฝ่ายขายมีการใช้แอปพลิเคชันไลน์ในการตรวจสอบรายการของสินค้าที่ลูกค้าสั่งซื้อในแต่ละ 

วันและถ้าสินค้าเหลือน้อยก็จะต้องแจ้งให้กับทางฝ่ายผลิต ฝ่ายบัญชีใช้ในการตรวจสอบใบเสนอราคา 
ใบวางบิลต่างๆก่อนที่จะส่งให้กับลูกค้า ฝ่ายผลิตใช้ในการตรวจสอบสินค้าระหว่างการผลิต และหลัง 
การผลิตถ้าเกิดสินค้าท่ีผลิตนั้นเสียในขณะผลิต ก็จะต้องมีการรายงานกลับไปให้ทางบริษัททราบ และ 
ฝ่ายจัดส่งสินค้ามีการใช้แอปพลิเคชันไลน์ในการตรวจสอบสินค้า ก่อนและหลังน าส่งลูกค้า 

1.4) บริษัทมีการใช้แอปพลิเคชันไลน์ในการน าผลประเมินมาปรับปรุงแก้ไข 

 ฝ่ายขายมีการใช้แอปพลิเคชันในการปรับปรุงการท างาน โดยการสื่อสารกับลูกค้า เมื่อลูกค้า 
ต้องการสั่งผลิตงานผ่านทางไลน์ จะการพิมพ์รายละเอียดและตรวจทานให้ดีก่อนที่จะมีการส่งข้อมูล 
ฝ่ายบัญชีมีการเช็คการส่งเอกสาร ข้อมูลต่างๆให้ละเอียดก่อนการเสนอราคาให้กับลูกค้า ฝ่ายผลิต 
มีการกลับไปเช็ครายละเอียดข้อมูลงานสั่งท าในกรณีท่ี ที่มีการผลิตงานไม่ตรงตามแบบที่ลูกค้าต้อง 
และฝ่ายจัดส่ง เมื่อเกิดปัญหาเรื่องเวลาการจัดส่งสินค้าไม่ทันตามก าหนด ก็จะมีการหาสาเหตุของ 
ปัญหาเพื่อมาปรับปรุงให้ดีขึ้น 

1.5) แอปพลิเคชันไลน์ช่วยท าให้กระบวนการท างานของบริษัทมีประสิทธิภาพ 
 แอปพลิเคชันไลน์ช่วยท าให้กระบวนการท างานของบริษัทมีประสิทธิภาพ สะดวกและรวด 
เร็วมากขึ้น เช่น การส่งข้อมูล รายละเอียดต่างๆ ให้กับลูกค้า ปัจจุบันคนส่วนใหญ่ก็ใช้แอปพลิเคชัน 
ไลน์ในชีวิตประจ าวันเป็นหลักท าให้การติดต่อสื่อสารต่างๆสะดวกมากยิ่งข้ึน 

1.6) รูปแบบการสื่อสารในองค์กรผ่านแอปพลิเคชันไลน์  
การสื่อสารเป็นไปได้หลายรูปแบบ ตั้งแต่ล่างขึ้นบน ก็คือ จากฝ่ายต่างๆถึงผู้จัดการ  เช่น การ

ขอค าแนะน า ปรึกษาจากทางผู้จัดการ เรื่องการขอส่วนลดให้กับทางลูกค้า และรูปแบบแนวนอน การ
สื่อสารกับฝ่ายต่างๆ เช่น ฝ่ายขายต้องการเรื่องใบเสนอราคากับฝ่ายบัญชี ฝ่ายจัดส่งสินค้าต้องการ 
ข้อมูลรายละเอียดเรื่องการสั่งผลิตสินค้าจากฝ่ายขาย เป็นต้น 
  

ส่วนที่ 2 ผลการศึกษาการใช้แอปพลิเคชันไลน์ในการสื่อสารกับลูกค้าของ บริษัท   
สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด 

2.1) ประเดนในการใช้แอปพลิเคชันไลน์ในการสื่อสารกับลูกค้า 
บริษัทมีการใช้แอปพลิเคชันไลน์ในการสื่อสารกับลูกค้าในประเดนเรื่องการรับส่งข้อมูลรายละเอียด
ต่างๆให้กับลูกค้า การส่งใบเสนอราคา ใบวางบิล และเอกสารต่างๆให้กับทางลูกค้า ใช้ติดต่อ การส่ง
มอบสินค้าให้กับทางลูกค้าและการให้ลูกค้าส่งสถานที่ตั้งของบริษัทมาให้กับทางบริษัท 
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2.2) การใช้แอปพลิเคชันไลน์ในการสร้างความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลกับลูกค้า  
 บริษัทมีการใช้แอปพลิเคชันไลน์ในการสร้างความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลกับลูกค้า โดยการใช้ 
แอปพลิเคชันไลน์ในการดูแลหลังการขาย เช่น มีการเช็คเสมอว่าสินค้าท่ีสั่งผลิต และจัดส่งไปเป็น 
อย่างไรบ้างเกิดปัญหาอะไรไหม ใช้งานได้ปกติไหม มีการแจ้งข้อมูลต่างๆ เพ่ือให้ลูกค้าทราบ และการ 
ได้ติดต่อกับทางจัดซื้อของทางลูกค้าผ่านไลน์เสมอ 

2.3) การใช้แอปพลิเคชันไลน์ในท าให้การสื่อสารกับลูกค้ามีประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึน  
การใช้แอปพลิเคชันไลน์ในท าให้การสื่อสารของบริษัทกับทางลูกค้า มีประสิทธิภาพเพ่ิมขึ้น โดยท าให้
การสือ่สารกบัลกูค้านัน้งา่ยขึน้และสะดวกรวดเร็วยิ่งขึน้สามารถใช้งานได้ตลอดเวลา ไมจ่ า เป็นต้องอยูใ่นบริษัท 
แอปพลเิคชนัไลน์สามารถท าได้หลายอยา่ง  สง่ข้อความ รูปภาพ วดิีโอ ไฟล์ตา่งๆ พดูคยุโต้ตอบผา่นไลน์ได้ทนัที 
ทัง้การโทรคยุและการวิดีโอคอล ซึง่ไมเ่สยีเงิน อีกทัง้ประหยดั คา่ใช้จ่าย 

 
ส่วนที่ 3 ผลการศึกษาปัญหาในการใช้แอปพลิเคชันไลน์ และแนวทางการแก้ปัญหา 

กระบวน การท างานผ่านแอปพลิเคชันไลน์ ของ บริษัท สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด 
3.1) ปัญหาในการใช้แอปพลิเคชันไลน์ และแนวทางการแก้ปัญหากระบวนการท างานผ่าน 

แอปพลิเคชันไลน์ ของ ทางบริษัท สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด 
3.1.1 ความล่าช้าในการสื่อสาร 

ความล่าช้าเกิดจากการไม่เปิดแอปพลิเคชันไลน์อ่าน   ท าให้เกิดงานล่าช้าและไม่ทันการน า  
เสนอใบราคาให้กับลูกค้า ในกรณีที่ฝ่ายบัญชีืไม่เปิดอ่านไลน์ทั้งท่ีเป็นเรื่องด่วนมาก ท าให้ลูกค้าอาจตัด 
สินใจเปลี่ยนไปซื้อสินค้าจากบริษัทอ่ืน การแก้ปัญหาคือ ฝ่ายขายต้องรีบโทรแจ้งฝ่ายบัญชีอีกทีเพ่ือให้ 
อีกฝ่ายทราบว่ามีการสงข้อมูลไปให้เรียบร้อยแล้ว 

3.1.2 ข้อมูลไฟล์งาน รูปภาพ เปิดใช้งานไม่ได้ 
ข้อมูลไฟล์งาน รูปภาพ เปิดใช้งานไม่ได้ เนื่องจากไฟล์และรูปภาพหมดอายุการใช้งาน ท าให้ 

เกิดปัญหาไม่สามารถท างานได้ การแก้ปัญหาก็คือ จะต้องมีการบันทึกข้อมูลไว้ในโน๊ตของทาง 
แอปพลิเคชันไลน์ หรือบัน ทึกข้อมูลและรูปภาพไว้ในอัลบั้มภาพของมือถือ 

3.1.3 การสื่อสารไม่เข้าใจระหว่างบุคคล 
ปัญหาเกิดจากการส่งข้อความโดยการพิมพ์ข้อความผิดหรือเข้าใจไม่ตรงกัน และท าให้เข้าใจ  

ผิดและการแก้ปัญหาคือ การใช้แอปพลิเคชันไลน์ในการโทรคุย เพื่อความชัดเจน โดยสอบถาม 
รายละเอียดให้ถูกต้อง 

 
 
 



 

 

49 

3.1.4 การสื่อสารไม่ชัดเจน 
ปัญหาการสื่อสารที่ไม่ชัดเจน เช่น การมอบหมายงานจากผ่ายต่างๆโดยสื่อสารผ่านการพิมพ์  

ข้อความ ซึ่งบางทีไม่ชัดเจน ท าให้มีการท างานที่ผิดพลาด วิธีแก้ปัญหาคือ การใช้แอปพลิเคชันไลน์ 
โทรคุยเพ่ือความชัดเจนและถูกต้อง 
 

3.2) ปัญหาในการใช้แอปพลิเคชันไลน์ และแนวทางการแก้ปัญหากระบวนการท างานผ่าน 
แอปพลิเคชันไลน์ที่เกี่ยวข้องกับลูกค้าของบริษัท 

3.2.1 ลูกค้าไม่เข้าใจข้อมูลของบริษัท  

ปัญหาที่เกิดขึ้นคือ ลูกค้าไม่เข้าใจเรื่องข้อมูลของสินค้า เช่น คุณสมบัติของตัวสินค้าที่สั่งท า  
ความแข็งของยางยูรีเทน การทนความร้อน เป็นต้น การแก้ปัญหาคือ ทางบริษัทมีการส่งข้อมูลราย 
ละเอียดเพ่ิมเติม เช่น รูปภาพของสินค้า หรือ บางทีใช้วิดีโอคอล เพ่ือให้เห็นภาพและเสียงในการสั่งซื้อ 
และไม่ให้ผิดพลาดในการสั่งซื้อ 

3.2.2 การสั่งซื้อสินค้านอกเวลางาน 
การสั่งซื้อสินค้านอกเวลางานท าให้ เมื่อมาเปิดอ่านในวันรุ่งขึ้น ท าให้ฝ่ายขาย เข้าใจผิดว่ามี 

การสั่งซื้อสินค้าเรียบร้อยแล้ว ท าให้ไม่ทราบข้อมูลการสั่งซื้อ ว่าต้องการสินค้า เมื่อไร หรือได้รับสินค้า 
เรียบร้อยแล้ว ซึ่งเป็นการเข้าใจผิดที่เกิดขึ้นบ่อยๆ วิธีการแก้ปัญหาคือ โดยทางบริษัทจะไม่มีการเปิด 
ใช้แอปพลิเคชันไลน์หลังจากหลังเวลาเลิกงาน 6 โมงเย็น หรือถ้า เห็นข้อความแจ้งเตือน ก็จะมีการ 
บอกให้ติดต่ออีกทีในวันรุ่งขึ้น  

3.2.3 การส่งที่อยู่ผ่านแอปพลิเคชันไลน์ 
การส่งที่อยู่ของทางบริษัทมาให้ไปจัดส่ง ซึ่งที่อยู่ไม่ตรงกับต าแหน่งของบริษัท และการ

แก้ปัญหาคือ จะใช้ไลน์โทรไปหาลูกค้าเพ่ือสอบถามข้อมูลของสถานที่เพ่ิมเติม และมีการส่งภาพถ่ายที่ 
อยู่ปัจจุบันที่เดินทางมาถึงให้กับทางลูกค้าดู เพ่ือให้ลูกค้าเข้าใจได้ง่ายขึ้นว่าตอนนี้อยู่บริเวณใด ลูกค้า 
ก็จะสามารถอธิบายได้ชัดเจนยิ่งขึ้น 
 

3.3) ข้อเสนอแนะของบุคคลากรในองค์กรที่ต้องการให้แอปพลิเคชันไลน์มีการปรับปรุง และ 
เพ่ิมฟังก์ชั่น 

บุคคลากรในองค์กรอยากให้แอปพลิเคชันไลน์สามารถใช้บัญชีแอปพลิเคชันไลน์เดียวกันใน 
มือถือหรือคอมพิวเตอร์ได้หลายเครื่องและสามารถแยกบัญชีส่วนตัวและบัญชีของบริษัทได้ โดยใช้งาน 
เพียงแค่แอปพลิเคชันเดียว  และอยากให้แอปพลิเคชันไลน์สามารถเปิดไฟล์ได้หลาย ๆ สกุล และรูป 
ภาพที่เคยรับส่งนานมาแล้ว สามารถเปิดดูไฟล์ได้ตลอด ไม่มีหมดอายุ 
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 3.4) ข้อเสนอแนะของลูกค้า ที่ต้องการให้แอปพลิเคชันไลน์มีการปรับปรุง และเพ่ิมฟังก์ชั่นใน 
กระบวนการท างาน 

ลูกค้าอยากให้แอปพลิเคชั่นไลน์สามารถเปิดไฟล์งานได้ทุกประเภท และในขณะที่ใช้ 
แอปพลิเคชันไลน์ในการโทรคุย ก็สามารถท่ีจะถ่ายรูปผ่านแอปพลิเคชันไลน์ได้ และสามารถส่งไฟล์ 
ภาพได้หลายๆภาพในแต่ละครั้งที่มีการส่งรูปภาพ และปรับปรุงเรื่องของไฟล์ภาพ ที่มีการรับส่งไฟล์ ที่
นานแล้ว ซึ่งจะไม่หมดเวลาในการเก็บไฟล์และสามารถเปิดดูได้ตลอดเวลา  
 
5.2 อภิปรายผล 
 1. การใช้แอปพลิเคชันไลน์ในกระบวนการท างานในองค์กร ของ บริษัท สหผลิตภัณฑ์ 
พาณิชย์ จ ากัด 

ผลศึกษาพบว่า การใช้แอปพลิเคชันไลน์ในกระบวนการท างานในองค์กร ช่วยให้การสื่อสาร 
สะดวก รวดเร็วและประหยัดค่าใช้จ่าย เพราะปัจจุบันนี้คนส่วนใหญ่ โดยเฉพาะคนในองค์กร มีการใช้ 
แอปพลิเคชันไลน์ในการสื่อสาร  นอกจากนี้แอปพลิเคชันไลน์ยังสามารถสื่อสารด้วยภาพและเสียง  
ท าให้เข้าใจเรื่องกระบวน การท างานมีประสิทธิภาพมากยื่งขึ้น ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดเกี่ยวกับ แอป
พลิเคชันไลน์ ของ ศภุศิลป์ กลุจิตต์เจือวงศ์ (2556) ในประเด็นที่วา่ แอปพลเิคชนัไลน์สามารถ สื่อสาร ได้สอง
ทาง คือผู้สง่สาร และผู้ รับสาร สือ่สารได้เฉพาะกลุม่ และสือ่สารได้หลากหลาย เช่น ข้อความ รูปภาพ เสยีง สติก
เกอร์ สร้างไทมไลน์ ซึง่นี่คือข้อดีของแอปพลเิคชนัไลน์ในกระบวนการ ท างานของ บริษัท สหผลติภณัฑ์ พาณิชย์ 

จ ากดั นีแ้ละบริษัทอื่นๆ 

 
2. การใช้แอปพลิเคชันไลน์ในการสื่อสารกับลูกค้าของ บริษัท สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด 
ผลศึกษาพบว่า การสื่อสารของพนักงานบริษัทกับลูกค้าของบริษัท ท าให้การสื่อสารรวดเร็ว 

ยิ่งขึ้น และประหยัดค่าใช้จ่ายในการโทรศัพท์ เพราะเทคโนโลยีและแอปพลิเคชันไลน์โทรฟรีท าให้ 
ระยะทางไม่เป็นอุปสรรค เพราะความเร็วในการสื่อสารส่งข้อมูล ซึ่งสอดคล้องกับ แนวคิดเก่ียวกับ 
แอปพลิเคชันไลน์ ของ ศภุศิลป์ กลุจิตต์เจือวงศ์ (2556) ในประเด็นที่วา่ ประหยดัคา่ใช้จา่ยในการ สนทนา
ทางโทรศพัท์ โดยเฉพาะการสนทนาข้ามประเทศที่ต้อง เสยีคา่ใช้จา่ยด้วยระบบของ Voice Call หรือการสนทนา
ด้วยเสยีงผา่นไลน์บนเครือขา่ยอนิเทอร์เน็ต ความเร็วสงู ท าให้ไมเ่สยีคา่ใช้จา่ย 

นอกจากค่าบริการอินเทอร์เน็ต  
อย่างไรก็ตาม การสื่อสารผ่านทางแอปพลิเคชันไลน์กับลูกค้ามีข้อเสียบางประการคือ การไม่ 

สามารถเปิดไฟล์บางประเภทได้ ซึ่งต้องใช้คอมพิวเตอร์ในการเปิดไฟล์ ซึ่งจะไม่สามารถเปิดได้เมื่ออยู่ 
ข้างนอก และจะต้องกลับมาที่บริษัทเพ่ือเปิดไฟล์ผ่านคอมพิวเตอร์อีกที 
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3. ปัญหาในการใช้แอปพลิเคชันไลน์ และแนวทางการแก้ปัญหากระบวนการท างานผ่าน 
แอปพลิเคชัน ไลน์ ของ บริษัท สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด  

ผลการศึกษาพบว่า ปัญหาหลักของทางบริษัทคือ เรื่องของการสื่อสารไม่ชัดเจน และไม่เข้าใจ 
ระหว่างบุคคล ซึ่งปัญหาเกิดจากการสื่อสารด้วยข้อความโดยการพิมพ์ไม่ชัดเจน การเข้าใจไม่ตรงกัน 
การเข้าใจผิด ซึ่งการแก้ปัญหาก็คือ จะต้องแก้ไขด้วย การใช้แอปพลิเคชันไลน์ ในโทรคุยเพ่ือความ 
ชัดเจนและถูกต้อง 

นอกจากนี้ ปัญหาหลักของทางลูกค้าคือการไม่สามารถเปิดไฟล์บางประเภทได้ เช่น ai, dwg 
เป็นต้น ซึ่งต้องใช้คอมพิวเตอร์ในการเปิดไฟล์ ซึ่งจะไม่สามารถเปิดได้เมื่ออยู่ข้างนอก และจะต้องกลับ 
มาท่ีบริษัทเพ่ือเปิดไฟล์ผ่านคอมพิวเตอร์อีกที 
 
5.3 ข้อจ ากัดในการท าวิจัย 
 ทางบริษัทไม่อาจสามารถบอกข้อมูลของทางบริษัทบางอย่างที่เป็นข้อลบในเรื่องของปัญหาได้ 
มากนักเพราะเป็นผลเสียต่อภาพลักษณ์ขององค์กร  
 
5.4 ข้อเสนอแนะที่ได้จากการวิจัย 

1) ข้อเสนอแนะในการพัฒนาแอฟพลิเคชันไลน์ คือ ควรมีการปรับปรุงและพัฒนา 
แอปพลิเคชันไลน์ให้ใช้งานสะดวกและทันสมัยอย่างต่อเนื่อง เช่น สามารถใช้บัญชีแอปพลิเคชันไลน์ 
เดียวกันในมือถือหรือคอมพิวเตอร์ได้หลายเครื่อง และสามารถแยกบัญชีส่วนตัวและบัญชีของบริษัท 

ได้โดยใช้งานเพียงแค่แอปพลิเคชันเดียว และสามารถเปิดไฟล์ได้ทุกประเภทในขณะที่ใช้แอปพลิเคชัน 
ไลน์ในการโทรคุย สามารถท่ีจะถ่ายรูปผ่านแอปพลิเคชันไลน์ได้ สามารถส่งไฟล์ภาพได้หลายๆภาพ ใน
แต่ละครั้งที่มีการส่งรูปภาพ และสามารถเปิดดูไฟล์ต่างๆได้ตลอดเวลา และระยะเวลาในการเก็บ ไฟล์
แบบไม่จ ากัดเวลา 

2) ควรมีการอบรมให้ความรู้ วิธีการใช้งาน และความสามารถของการใชแอฟพลิเคชันไลน์ 
ในการด าเนินงานให้กับทางผู้ประกอบการที่ยังไม่ค่อยมีการยอมรับการใช้เทคโนโลยี และด้านรับรู้ 
ประโยชน์ของแอฟพลิเคชันไลน์ เพื่อแก้ปัญหาในกระบวนการท างานและเพ่ิมประสิทธิภาพในการ 
ด าเนินธุรกิจ 
 
5.5 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 

1) ควรศึกษากระบวนการสื่อสาร ปัญหาและวิธีการแก้ไขปัญหาในการใช้แอปพลิเคชันไลน์ 
ในการท างาน ของบริษัท หน่วยงาน หรือองค์กรอ่ืนๆ เพื่อได้ข้อมูลว่า กระบวนการสื่อสาร ปัญหา 
และการแก้ไข ปัญหาท าอย่างไร ผลการศึกษาอาจมีขัอแตกต่างจากการศึกษาครั้งนี้ 
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 2) ควรศึกษาสื่อดิจิทัลอื่น ๆ ที่น ามาใช้ในการสื่อสาร ที่อาจสามารถใช้งานได้อย่างมี 
ประสิทธิภาพมากกว่าแอปพลิเคชันไลน์ หรือเป็นการสื่อสารผ่านสื่อดิจิทัลอื่นที่เก่ียวข้องกับ การใช้
งานในองค์กรธุรกิจ หรือการท างานทั่วไป 
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แบบสัมภาษณ์บุคลากรในองค์กร บริษัท สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด 
สวนที่ 1 ค าถามเกี่ยวกับการใช้แอปพลิเคชั่นไลน์ ในกระบวนการท างานในองค์กร ของ บริษัท 
สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด 

- บริษัทของคุณมีการน าแอปพลิเคชั่นไลน์มาใช้วางแผนก่อนการปฏิบัติงานหรือไม่ อย่างไร 
- บริษัทของคุณมีการน าแอปพลิเคชั่นไลน์มาใช้ด าเนินงานตามที่ก าหนดในแผนปฏิบัติงาน  

หรือไม่ อย่างไร 
- บริษัทของคุณมีการน าแอปพลิเคชั่นไลน์มาตรวจสอบตามผลการด าเนินงานตามแผน 

ปฏิบัติงานหรือไม่ อย่างไร 
- บริษัทของคุณมีการใช้แอปพลิเคชั่นไลน์ในการน าผลประเมินมาปรับปรุงแก้ไขหรือไม่  

อย่างไร 
- บริษัทของคุณมีการใช้แอปพลิเคชั่นไลน์ในการรายงานผลการปรับปรุงแก้ไขหรือไม่ 

อย่างไร 
- แอปพลิเคชั่นไลน์ช่วยท าให้กระบวนการท างานของคุณมีประสิทธิภาพหรือไม่ อย่างไร 
- คุณใช้แอปพลิเคชั่นไลน์ ในการสื่อสารลักษณะใด รูปแบบใดบ้าง เช่น จากบนลงล่าง 

 
สวนที่ 2 ค าถามเกี่ยวกับการใช้แอปพลิเคชั่นไลน์ในการสื่อสารในองค์กร และการสื่อสารกับ 
ลูกค้าของ บริษัท สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด 

- คุณใช้แอปพลิเคชั่นไลน์ในการสื่อสารกับลูกค้าในประเดนใดบ้าง 
- ในการสื่อสารกับลูกค้า คุณใช้แอปพลิเคชั่นไลน์ในการสื่อสาร เพ่ือสร้างความสัมพันธ์  

ระหว่างบุคคลอย่างไรบ้าง 
- ในการสื่อสารกับลูกค้า คุณคิดว่าการใช้แอปพลิเคชั่นไลน์ในการสื่อสารมีประสิทธิภาพ 

มากน้อยอย่างไร และให้ประโยชน์อย่างไรกับการสื่อสาร ช่วยอธิบาย 
 
สวนที ่3 ค าถามเกี่ยวกับปัญหาในการใช้แอปพลิเคชั่นไลน์ และแนวทางการแก้ปัญหา 
กระบวนการท างานผ่านแอปพลิเคชั่นไลน์ของ บริษัท สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด 

- การใช้แอปพลิเคชั่นไลน์ในกระบวนการท างาน และการสื่อสารในองค์กรพบปัญหาอะไร 
บ้าง และมีวิธีการแก้ปัญหาอย่างไร 

- การใช้แอปพลิเคชั่นไลน์ในการสื่อสารกับลูกค้าพบปัญหาอะไรบ้างและมีวิธีการแก้ปัญหา  
อย่างไร 

- ในส่วนของการท างานในองค์กร คุณอยากให้แอปพลิเคชั่นไลน์ ปรับปรุง แก้ปัญหา หรือ 
อยากให้มีฟังก์ชั่นอะไรเพ่ิม ช่วยอธิบาย 
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แบบสัมภาษณ์ลูกค้า บริษัท สหผลิตภัณฑ์ พาณิชย์ จ ากัด 
- ในส่วนของลูกค้า คุณอยากให้แอปพลิเคชั่นไลน์ ปรับปรุง แก้ปัญหา หรือ อยากให้มี  

ฟังก์ชั่นอะไรเพิ่ม ช่วยอธิบาย 
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