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บทคัดย่อ 

 
 การคน้ควา้อิสระครัง้นีม้ีวตัถุประสงค ์ เพื่อน าเอาช่องทางสื่อสารผ่าน Social media บนแพลตฟอรม์ 
Line official และทฤษฎีการสื่อสาร มาประยุกตใ์ชใ้นช่องทางสื่อสารขององคก์ร สรา้งเป็นช่องทางที่พนกังาน
สามารถเข้าถึงได้ทุกคน ทุกระดับ งานวิจัยชิน้นี ้เป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพ ใช้การสัมภาษณ์เชิงลึก โดย
สัมภาษณ์กลุ่มพนักงานในแต่ละฝ่าย ตั้งแต่ระดับพนักงานจนถึงระดับบริหารใน บริษัท นู ทริกซ์ จ ากัด 
(มหาชน) 

ผลการด าเนินการไดน้ าขอ้มูลมาวิเคราะหถ์ึงสาเหตุของปัญหาในการสื่อสาร โดยใชเ้ครื่องมือ A3  
Problem Solving Report และวางแนวทางการปรบัปรุง จดัท าช่องทางสื่อสารในองคก์ร ผ่าน Social media 
บนแพลตฟอรม์ Line official ทดลองใหพ้นักงานในบริษัทไดท้ดลองใช ้30 คนแลว้ท าการส ารวจความพึง
พอใจพบว่า ช่องทางการสื่อสารบนแพลตฟอรม์ Line official เทียบกับช่องทางในอดีต มีความน่าสนใจ มี
ความสะดวกในการใชง้าน รูปแบบและเนือ้หาที่สื่อสาร มีความน่าสนใจ เนือ้หาที่สื่อสารสามารถเขา้ใจง่าย
และตรงกบัความตอ้งการ  การร่วมกิจกรรมการสะสมแตม้ทาง Line official มีความน่าสนใจ โดยรวมมีความ
พึงพอใจมาก และ พบว่าผูท้ดลองใชไ้ม่ลังเลที่จะเป็นเพื่อนกบัช่องทาง Line official ของบริษัท อยู่ในระดบั 
มากที่สดุ 
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ABSTRACT 

The purpose of this research aimed to bring communication channels through Social media 
on the line official platform and communication theory to applied in the communication channel of 
the organization and creating a channel for employees to be accessible to all levels and all 
employees. This research is qualitative research. Use an in-depth interview by interviewing a group 
of employees in each department from the employee level to the management level in Nutrix Public 
Company Limited 

The results of the study showed analyzed the causes of communication problems by the 
A3 Problem Solving Report tool and guidelines for improvement, it was found that establishing a 
communication channel in the organization via social media on the line official platform then 
experiment with the 30 employees. that found communication channels on the line official platform 
compare with past channels are interesting and easy to use. The form and content communicated 
are interesting. The communication content can be easily understood and meet the needs. It is 
interesting to participate in the reward point activities through Line official. Overall, they were very 
satisfied and found that users did not hesitate to be friends with the company's Line official channel 
at the highest level. 
 
บทน า 
 การส่ือสารถือว่าเป็นปัจจัยท่ีส าคัญ ท่ีมีบทบาทส าคัญต่อการด าเนินชีวิตของมนุษย์และการส่ือสารมี
ความส าคญัอย่างยิ่งในปัจจุบนั ซ่ึงได้ช่ือว่าเป็นยุคโลกาภิวตัน์ ของขอ้มูลข่าวสาร  การส่ือสารมีประโยชน์ทั้งในแง่
บุคคลและสังคม การส่ือสารท าให้คนมีความรู้และโลกทศัน์ท่ีกวา้งขวางข้ึน   การส่ือสารเป็นกระบวนการท่ีท าให้
สังคม เจริญก้าวหน้าอย่างไม่หยุดย ั้ง ส่งผลต่อการรับรู้ เรียนรู้ การปรับตวัและกา้วตามความเปลี่ยนแปลงนั้นๆ การ
ส่ือสารจึงเป็นหน่ึงช่องทางท่ีช่วยให้คนในสังคมสามารถรับมือกบัความเปลี่ยนแปลงท่ีเกิดข้ึนไดท้นัท่วงที  

การส่ือสารในองคก์รหรือหน่วยงานใหญ่ๆ มีบุคลากรจ านวนมาก บุคคลแต่ละคนมีความต้องการซับซ้อน
อาจจะเกิดปัญหาในการส่ือสารได้ ไม่ว่าจะเป็นปัญหาในเร่ืองของช่องทางส่ือสารท่ีใช้ในการเผยแพร่ข่าวสารอาจ
ล่าช้า ขาดความน่าสนใจ หรือ เร่ืองการส่ือสารในระดับเดียวกัน ท่ีไม่เข้าใจ ไม่ยอมรับ ท าให้เกิดการขาดการ
ประสานงาน เกิดการท างานซ ้าซ้ือ เกิดผลกระทบต่ององค์กร อุปสรรคหรือปัญหาท่ีเกิดจากการส่ือสารน้ีดงักล่าวน้ี 
เป็นสาเหตุท่ีการส่ือสารในองคก์รไม่เป็นไปตามแนวทาง และมกัจะน ามาซ่ึงความลม้เหลวในการติดต่อส่ือสาร ใน
องค์กรสมยัใหม่นั้น การส่ือสารท่ีมีประสิทธิผลจะชว่ยสร้างทีมงานท่ีมีประสิทธิภาพให้เกิดข้ึนและสร้างความเขา้ใจ 
ความสัมพนัธ์อนัดีในองคก์ร  นอกจากน้ีการส่ือสารยงัสรา้งสรรคใ์ห้เกิดวฒันธรรมท่ีแข็งแกร่ง อีกทั้งยงัเป็นเคร่ืองมือ
ท่ีส าคญัท่ีจะช่วยให้การบริหารการเปลี่ยนแปลงประสบความส าเร็จไดม้ากยิ่งข้ึน (สุพานี สฤษฎ์วานิช,2552) 
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ปัจจุบนัองค์กรทั้งภาครัฐและเอกชน ต้องเผชิญกับการเปลี่ยนแปลงท่ีรวดเร็ว การบริหารทุกขั้นตอนลว้น
แล้วแต่มีกิจกรรมการติดต่อส่ือสารเข้ามาเกี่ยวข้อง แอพพลิเคชั่นไลน์ (Line) ได้กลายเป็นช่องทางส าหรับใช้
ติดต่อส่ือสารของบุคคลมากมายจนแทบจะกล่าวได้ว่าแต่ละบุคคลมี แอพพลิเคชัน่ไลน์ (Line) ส่วนตวัทั้งนั้น  ทั้งน้ี
ผูบ้ริหารและบุคลากรทุกคนตอ้งเรียนรู้ลกัษณะของการติดต่อส่ือสารท่ีดีเขา้ใจหลกัของการติดต่อส่ือสารและพยายาม
ท าการติดต่อส่ือสารให้เหมาะสมกบัสถานการณ์ เพ่ือประโยชน์ สูงสุดของการปฏิบติัภารกิจในองคก์าร หากองคก์าร
ใด มีกิจกรรมการติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ จะเป็นการ ช่วยส่งเสริมให้การบริหารองค์การบรรลุเป้าหมายท่ี 
ก าหนดไว(้สามารถ อยักร, 2557:186) และในการเพ่ิมประสิทธิภาพการติดต่อส่ือสารในองคก์าร ผูเ้ขียนเห็นว่าการใช ้
แอพพลิเคชัน่ไลน์ (Line) สามารถช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพ ของการติดต่อส่ือสารภายในองคก์ารไดแ้ต่ทั้งน้ีตอ้งเลือก ใช้
ให้เหมาะสม กบับริบทของงาน เวลา และภายใตเ้งื่อนไข ท่ีจ าเป็นเท่านั้น  

ดังนั้นการศึกษาการจัดท าช่องทางส่ือสารในองค์กรผ่าน Social media  บนแพลตฟอร์ม Line official  จึง
จ าเป็นอย่างยิ่งต่อองคก์ร  

 
วัตถุประสงค์ของการศึกษา 

1. เพื่อศึกษาการจัดท าช่องทางสื่อสารผ่าน Social media  บนแพลตฟอร์ม Line official  สื่อสารข่าวสาร
องค์กรใหถ้งึพนักงานทุกระดบั 

2. เพื่อเป็นแนวทางในการเพิม่ช่องทางสื่อสาร ผ่าน Social media  บนแพลตฟอร์ม Line official  ภายใน
องค์กร 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
 การศึกษาในครั้ งน้ี การวิจัยน้ีจะศึกษาการจัดท าช่องทางส่ือสารผ่าน Social media  บนแพลตฟอร์ม Line 
official  ส่ือสารข่าวสารองค์กรให้ถึงพนักงานทุกระดับ โดยใช้พ้ืนท่ีการวิจัย คือ บริษทั นูทริกซ์ จ ากัด (มหาชน) 
ระยะเวลาท่ีใชใ้นการศึกษาวิจัยครั้ งน้ี ตั้งแต่วนัท่ี 10 สิงหาคม 2563 ถึงวนัท่ี 10 ตุลาคม  2563 โดยมีระยะเวลารวม 
ประมาณ 2 เดือน 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1.เพ่ือให้ทราบถึงแนวทางการเพ่ิมช่องทางส่ือสาร ผา่น Social media  บนแพลตฟอร์ม Line officialใน
องคก์ร ท าให้พนกังานทุกระดบัสามารถเขา้ถงึการส่ือสารขอ้มูลไดง้่ายข้ึนและเร็วข้ึน 

2.สามารถใชช้่องทางส่ือสารในองคก์รผ่าน Social media บนแพลตฟอร์ม Line officialเป็นอีก1 ช่องทาง
ส่ือสารมาตรฐานของบริษทั 

3.น าผลการวิจยัการจดัท าท่ีไดม้าเป็นแนวทางในการพฒันาการส่ือสารขององคก์ร เพ่ือตอ่ยอดในการส่ือสาร
กบั ชุมชน เพ่ือนบา้น ในการท า ชุมชนสัมพนัธ์ หรือ CSR (Corporate Social Responsibility) ขององคก์ร 
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การทบทวนวรรณกรรม 
            การวิจยัเร่ือง “การจดัท าช่องทางส่ือสารในองคก์ร ผ่าน Social media บนแพลตฟอร์ม Line official  ” ผูวิ้จยัได้
ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยัท่ีเกี่ยวขอ้งดงัน้ี  

1.แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัการส่ือสาร  
2.แนวคิดและทฤษฎีการการใชป้ระโยชน์ และการไดร้ับความพึงพอใจ 
3.แนวคิดเกี่ยวกบัส่ือสังคมออนไลน์ 
4.วิธีการวิเคราะปัญหา เคร่ืองมือ PDCA  A3 Problem Solving Report 
5. งานวิจยัท่ีเกี่ยวขอ้ง 
 

1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการส่ือสาร 
         เพ่ือสร้างความเขา้ใจต่อกระบวนการส่ือสาร ในเบ้ืองตน้ผูวิ้จยัขอน าเสนอถึงความหมายของการส่ือสาร ซ่ึงมี
ความหมายและนิยามไวห้ลากหลายดงัน้ี  

พจนานกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ.2542 (2542, online) ได้ให้ความหมายของการส่ือสาร “วิธีการน า
ถอ้ยค า ขอ้ความ หรือหนงัสือเป็นตน้ จากบุคคลหน่ึงหรือสถานที่หน่ึงไปยงั อีกบุคคลหน่ึงหรือสถานที่แห่งหน่ึง”  

แชรมม์ (Schramm,1974, p.13) คือการมีความเขา้ใจร่วมกันในสัญลกัษณ์ท่ีแสดงข่าวสาร ; (ให้ความส าคญั
ต่อประสบการณ์ร่วม) 

เบเรลสันและสตายเนอร์ (Barelson, & Steiner,1964,p.527) คือ เป็นพฤติกรรมหรือ กระบวนการถ่ายทอด
ขอ้มูลข่าวสาร ความคิด อารมณ์ ความรู้สึก ทกัษะ โดยใช ้สัญลกัษณ์ ไดแ้ก่ ค าพูดรูปภาพตวัเลข ตวัเลข กราฟ ; “สาร” 
มีความ หลากหลาย เช่น อารมณ์ ความรู้สึก ความรู้ ความสามารถ 

ฮาโรลด์ ลาสแวลล ์(Harold Lasswell) ไดท้ าการวิจยัในเร่ืองการส่ือสารมวลชนไวใ้นปี พ.ศ. 2491 และไดค้ิด
สูตรการส่ือสารท่ีถึงพร้อมดว้ยกระบวนการส่ือสารท่ีสอดคลอ้งกนั โดยในการส่ือสารนั้นจะตอ้งตอบค าถามต่อไปน้ี
ให้ไดค้ือ ใคร พูดอะไร โดยวิธีการและช่องทางใด ไปยงัใคร ดว้ยผลอะไร 
สูตรการส่ือสารของลาสแวลลเ์ป็นท่ีรู้จกักนัอย่างแพร่หลายและเป็นท่ีนิยมใชก้นัทัว่ไปโดยสามารถน ามาเขียนเป็นรูป
แบบจ าลองและเปรียบเทียบกบัองคป์ระกอบของการส่ือสารไดด้งัน้ี 

ใคร      พูดอะไร      โดยใชวิ้ธีการและช่องทางใด     ส่งไปยงัใคร     ไดผ้ลอย่างไร 
ในการท่ีจะจัดให้การเรียนการสอนเกิดข้ึนอย่างมีประสิทธิภาพดีนั้น เราสามารถน าสูตรของลาสแวลล์มาใช้ได้
เช่นเดียวกบัการส่ือสารธรรมดา 
               เดวิด เค. เบอร์โล (David K.Berloม1960,p.12.)ไดใ้ห้ความหมายการส่ือสาร (communication) หมายถึง การ

ส่งผ่านข่าวสารจากบุคคลหน่ึงหร่ือกลุ่มบุคคลหน่ึง ไปยงัอีกคนหน่ึงหรือกลุ่มหน่ึง โดยใช้สัญลกัษณะการส่ือสารมี

ลกัษณะเป็นกระบวนการ (process) อย่างหน่ึง กระบวนการของการถ่ายทอดสารจากผูส่้งสารไปยงัผูร้ับสารโดยผ่าน

ช่องส่ือซ่ึงเป็นตวักลางและช่องทางท่ีน าตวัสารไปสู่เป้าหมาย แบบจ าลอง ประกอบดว้ย 
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1.ผู ้ส่ง (Source)ต้องเป็นผู ้ท่ีมีทักษะความช านาญในการส่ือสาร โดยมีความสามารถใน “การเข้ารหัส” 

(encode) 

2.ขอ้มูลข่าวสาร (Message) เกี่ยวขอ้งทางดา้นเน้ือหา สัญลกัษณ์ และวิธีการส่งข่าวสาร 

3.ช่องทางในการส่งสาร (Channel) หมายถึง การท่ีจะส่งข่าวสารโดยการให้ผูร้ับไดร้ับข่าวสารขอ้มูลโดยผา่น

ประสาทสัมผสัทั้ง 5 หรือเพียงส่วนใดส่วนหน่ึง คือ การไดย้ิน การดู การสัมผสั การลิ้มรส หรือการไดก้ลิ่น 

4.ผูร้ับ (Receiver) ต้องเป็นผูมี้ทกัษะความช านาญในการส่ือสาร โดยมีความสามารถใน “การถอดรหัส” 

(decode)   

              การส่ือสารภายในองค์กร หมายถึงการแลกเปลี่ยนข่าวสารระหว่างสมาชิกภายในองค์กร ซ่ึงเป็นวิธีการ

มอบหมายงาน การประสานงานท ากิจกรรมเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายองคก์ร การติดต่อส่ือสารในองคก์รมีวิธีหลากหลาย

ท่ีแตกต่างกนัออกไป มีลกัษณะวิธีการติดต่อส่ือสารข้ึนอยู่กบัความเหมาะสมของแต่ละประเภทของการติดต่อส่ือสาร 

ผูบ้ริหารองคก์ร จะตอ้งรู้จกัใชป้ระเภทของการติดต่อส่ือสารท่ีเหมาะสม และตอ้งมีประโยชน์ต่อองคก์รให้มากท่ีสุด 

เท่าท่ีจะท าได้ นักวิชาการหลาย ๆ ท่าน จึงแบ่งประเภทของการติดต่อส่ือสารออกเป็นหลายประเภท แตกต่างกัน

ออกไป ซ่ึงอาจจะแบ่งออกไดด้งัต่อไปน้ี (วิเชียร วิทยอุดม, 2556 หน้า12-6) 

ประเภทของการติดต่อส่ือสาร (Type of communication)   

1.Intrapersonal Communication การส่ือสารภายในบุคคลเป็นการส่ือสารแบบสองทางท่ีเป็น 

นามธรรม และเป็นพ้ืนฐานของการส่ือสาร ซ่ึงจะต้องเขา้ใจว่า คุณคือใคร และคิดอะไร โดยผ่านการคิดและพูดกบั

ตวัเอง ไม่ว่าจะเป็น การคิดถึงส่ิงท่ีผ่านเขา้มา การแปลความหมายของขอ้ความหรือเหตุการณ์ต่างๆ การตอบรับ

ประสบการณ์และ มีการมีปฏิกิริยากบัส่ิงอื่น 

2.Group Communication การส่ือสารกลุ่มเป็นการส่ือสารของกลุ่มบุคคลจ านวนหน่ึง ซ่ึงสามารถ 

ส่ือสารเฉพาะหน้าระหว่างกนัได้ และมีความสนใจหรือการแสดงออกร่วมกนัในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง โดยอาจเป็นการ

ส่ือสารแบบ 1:1 หรือแบบหน่ึงคนต่อหลายๆ คน เพ่ือเป็นการส่งสารสู่สมาชิกในกลุ่มก็ได้ 

 3.Organization Communication การส่ือสารองคก์ร  องคก์าร คือ การรวมตวักนัตั้งแต่ 2 คนข้ึน 

ไป มีการแบ่งงานกันท าให้กับสมาชิกอย่างชัดเจนเพ่ือท างานออกมาเป็นประเภทต่างๆ ให้บรรลุวตัถุประสงค์ท่ีมี

ร่วมกัน องค์กรมี 2 ประเภท คือ องค์กรปฐมภูมิ (เกิดข้ึนเองตามธรรมชาติ) และองค์กรทุติยภูมิ (เกิดข้ึนด้วยบทบาท 

หน้าท่ี) หรือจะแบ่งเป็น องคก์รแบบเป็นทางการ (มีรูปแบบ) และองคก์รแบบไม่เป็นทางการ (ไร้รูปแบบ) การส่ือสาร

องคก์รเป็นเคร่ืองมือที่ช่วยสร้างความสัมพนัธ์เพ่ือพฒันาการท างานให้มีประสิทธิภาพ 

4. Mass Communication การส่ือสารมวลชนการส่ือสารมวลชน เป็นสถานการณ์ของการส่ือสาร 

อีกอย่างหน่ึง ซ่ึงมีลกัษณะส าคญัดงัน้ี 
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 1. เป็นการส่ือสารท่ีมุ่งไปยงัผูร้ับจ านวนค่อนขา้งมาก ไม่รู้จกัมกัคุน้กนั และมีความแตกต่างกนัในหมู่ผูร้ับ   

 2. มีการถ่ายทอดสารอย่างเปิดเผยส่วนใหญ่จะก าหนดเวลาให้ถึงกลุ่มผูร้ับพร้อมๆ กนั 

 3. การส่ือสารมวลชนมกัจะเป็นการส่ือสารในองคก์ารท่ีซับซ้อนมีค่าใชจ่้ายท่ีสูงมาก 

 

2. แนวคิดและทฤษฎีการใช้ประโยชน์และความพึงพอใจ 

ทฤษฎีการใชป้ระโยชน์และความพึงพอใจ เป็นทฤษฎีท่ีแสดงให้เห็นว่าข่าวสารจากส่ือมวลชนมิได้ 

อิทธิพลกบัผูร้ับสารเสมอไป  ผูร้ับสารต่างหากท่ีเป็นตวัก าหนดอิทธิพลของข่าวสาร ถา้ผูร้ับสารไม่แสวงหา ไม่เปิดรับ

ข่าวสารหรือไม่ใชป้ระโยชน์จากข่าวสาร  ข่าวสารนั้นก็ไม่มีผลอะไรกบัผูร้ับสาร ข่าวสารนั้นจะมีอิทธิพลหรือมีผลก็

ต่อเม่ือ ผูร้ับสารเปิดรับ หรือ ใช ้ข่าวสารนั้นเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจของตน เช่น เพ่ือเป็นคนทนัสมยั เพ่ือความรู้

หรือเพ่ือมความบันเทิง โดยผู ้รับสารมิใช่ผูถู้กป้อน ข่าวสาร หรือเฉ่ือยชาคอยรับแต่ข่าวสาร (Passive Audience) 

เท่านั้น แต่เป็นผูท่ี้มีความกระตือรือร้น (Active Audience) มีบทบาทในการแสวงหา หลีกเลี่ยง หรือท าการเลือกสรรท่ี

จะเปิดรับข่าวสารต่าง ๆ ตามความพึงพอใจของตนเอง  

(พีระ จิระโสภณ, 2531, น. 437) 

  เลือกใชส่ื้อจากปัจจยัต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นเทคโนโลยีในการส่ือสาร เน้ือหา รูปแบบ  ความน่าสนใจ  

ตรงกบัความตอ้งการ เหล่าน้ีลว้นมีผลในการตดัสินใจ ทั้งยงัมีความตอ้งการใชส่ื้อเพ่ือตอบสนองความตอ้งการในชีวิต  

เช่น ตอ้งการ   รับรู้ความเคลื่อนไหว  ติดตามสถานการณ์ของเหตุการณ์ หรือเพ่ือสนทนากบัผูอ้ื่น อย่างไรก็ตามการใช้

ประโยชน์ และความพึงพอใจท่ีได้รับจากสารนั้นผูร้ับสารจ าเป็นต้องมีความต้องการอย่างไดอย่างหน่ึงจากสารก่อน 

จึงจะมีการใชป้ระโยชน์และความพึงพอใจนั้นได ้แคทช์ (Katz et al., 1974, p.127)  

            หลงัจากไดท้ราบแง่มุมแนวคิดต่างๆของทฤษฎีท่ีนกัส่ือสารมวลชนไดใ้ห้ขอ้เสนอแนะไวม้ากมาย 

ดังกล่าวแล้ว จากการศึกษาการแสวงการแสวงหาความพึงพอใจจากการใช้ส่ือ(Gratification Sought)นั้น เป็นจุดท่ี

แสดงให้เห็นว่าพฤติกรรมต่างๆเกิดข้ึนจากแรงจูงใจหรือวามตอ้งการของแต่ละบุคคล การแสวงหาความพึงพอใจมีตวั

แปรต่างๆท่ีมีส่วนเกี่ยวขอ้งดงัน้ี 

1.ความคาดหวงั (expectation) ไดแ้ก่การตระหนกัว่าส่ิงใดส่ิงหน่ึงมีหน้าท่ี หรือ คุณสมบติั 

เฉพาะตวั หรือพฤติกรรมอย่างไดอย่างหน่ึง ความคาดหวงัท่ีบุคคลมีต่อส่ือก็คือ ความเช่ือของบุคคนท่ีเช่ือว่าส่ือนั้นมี

ศกัยภาพพอท่ีจะให้ประโยชน์ และความพึงพอใจแก่ตนและเป็นแรงจูงใจให้บุคคลนั้นเปิดรับส่ือ  

2.ความพึงพอใจจากส่ือ (Gratification) ความพึงพอใจจากส่ือเรามกันึกถึง ความพึงพอใจท่ีเรา 

ไดร้ับจากการเปิดรับส่ือ แต่ความพึงพอใจจากส่ือสามารถตีความหมายได ้2 ประเด็นดว้ยกนั คือ  
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  - ความพึงพอใจท่ีบุคคลแสวงหาจากส่ือ (Gratification Sought) เป็นการมองเห็นในแง่ผล 

จากความเช่ือหรือความคาดหวงัของบุคคล ตลอดจนการประเมินค่าเกี่ยวกบัความพึงพอใจท่ีส่ือจะพึงให้ได้ อนัเป็น

แรงจูงใจและแรงผลกัดนัให้บุคคลเปิดรับส่ือหรือเน้ือหาประเภทต่างๆ นกัทฤฎีหลายท่านเรียกความพึงพอใจท่ีบุคคล

แสวงหาจากส่ือน้ี อีกอย่างหน่ึงว่า ความพึงพอใจท่ีบุคคลคาดว่าจะไดร้ับจากส่ือ (Perceived Gratification Obtained) 

  - ความพึงพอใจท่ีบุคคลคไดร้ับจากส่ือ (Gratification Obtained) เป็นการมองในแง่ท่ี 

บุคคลได้รับหลงัจากการเปิดรับส่ือหรือเน้ือหาของส่ือประเภทต่างๆ ซ่ึงจะยอ้นกลบัไปสนับสนุนหรือเปลี่ยนแปลง

ตามความเช่ือมัน่เม่ือกล่าวถึงความพึงพอใจจากส่ือ เราสามารถสรุปความหมายความพึงพอใจท่ีบุคคลแสวงหาจากส่ือ

อนัเป็นแรงจูงใจผลกัดันให้บุคคลนั้นเปิดรับชมส่ือด้วยเน้ือหาประเภทต่างๆ ซ่ึงในประเด็นน้ีจะเน้นสาเหตุท่ีท าให้ 

บุคคลเปิดรับชมส่ือเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจมาใชอ้ธิบายแรงจูงใจ ปัจจยัท่ีมีผลให้บุคคลเลือกรับชมรายการ และ

ยงัสามารถอธิบายถึงพฤติกรรมการรบัชมรายการร่วมกบัทฤษฎีการเปิดรับส่ือ และงานท่ีเกี่ยวขอ้ง (มนสันนัท ์อภิรมย์

วิจิตร, 2554: 23-27) 

จากท่ีกล่าวมาในทฤษฎีขา้งตน้ เกี่ยวกบัพฤติกรรมการเปิดรับข่าวสาร ทฤษฎีการคาดหวงัจาก 

ส่ือ และทฤษฎีการใชป้ระโยชน์และการไดร้ับความพึงพอใจ มาใช้ในการศึกษาเร่ือง “การจัดท าช่องทางส่ือสารใน

องค์กร ผ่าน Social media บนแพลตฟอร์ม Line official” โดยเม่ือผูร้ับสารมีจุดมุ่งหมายต่อส่ิงใดในใจ ผลลัพธ์ท่ี

เกิดข้ึนก่อนจะน าไปสู่การเปิดรับส่ือ  

 

3.แนวคิดเกี่ยวกับส่ือสังคมออนไลน์ 

ปัจจุบนัเทคโนโลยีการส่ือสารในระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ตท าให้ผูใ้ชส้ามารถส่ือสารถึงกนัได ้ใน 

หลายช่องทาง และมีการสร้างสังคมเครือข่ายขนาดย่อมข้ึนมา  ค าว่า “Social” หมายถึง สังคม ซ่ึงในท่ีน้ีจะหมายถึง

สังคมออนไลน์ ซ่ึงมีขนาดใหม่มากในปัจจุบนั ค าว่า “Media” หมายถึง ส่ือ ซ่ึงก็คือ เน้ือหา เร่ืองราว บทความ วีดีโอ 

เพลง รูปภาพ เป็นต้นดังนั้นค าว่า Social media จึงหมายถึง ส่ือสังคมออนไลน์ท่ีมีการตอบสนองทางสังคมไดห้ลาย

ทิศทาง โดยผ่านเครือขา่ยอนิเตอร์เน็ต เพ่ือให้เขา้ใจง่ายข้ึน ให้นึกถึงส่ือต่างๆ ท่ีอยู่บนอินเทอร์เนต็ ซ่ึงคนท่ีอยู่ในสังคม

ออนไลน์(สังคมของผูใ้ชง้านอินเทอร์เน็ต) ซ่ึงส่ือเหล่าน้ี แต่ละคนสามารถเขา้ไปดูได้ เขา้ไปสร้างได้ และสามารถ

แลกเปลี่ยนส่ือกนัได้ เป็นส่ือของสังคมของผูใ้ชอ้ินเทอร์เน็ตร่วมกนัส่ือเหล่าน้ีเป็นของบริษทัต่าง ๆ  ให้บริการ ผ่าน

เว็บไซต์ของตน เช่น   เฟซบุ๊ก (Facebook), อินสตาแกรม (Instragram), ทวิตเตอร์ (Twitter) บล็อกเกอร์ (Blogger), 

ไลน์ (Line) และ วอชแอพ (Whatapp) เป็นตน้ (ราชบณัฑิตยสถาน, 2554) 

แอพพลิเคชัน่ไลน์ (Line) กลายเป็น แอพพลิเคชัน่ครองใจคนไทย เน่ืองมาจากคุณสมบติัพิเศษ  

(Feature) ของแอพพลิเคชั่นไลน์ (Line) ท่ี อ านวยความสะดวกทั้งผูร้ับและผูส่้งสาร การพัฒนาระบบปฏิบติัการ 

(Platform) ใหม่ๆ อย่างไม่ หยุดย ั้ง โดยเน้นให้บริการฟรีต่อผูใ้ชง้าน ท าให้เขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายไดร้วดเร็ว ส่ิงส าคญัท่ี
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ท าให้ แอพพลิเคชั่นไลน์ (Line) เป็นท่ีนิยมอย่างมาก เพราะ  1. ผู ้ใช้งานสามารถเข้าถึงได้ง่ายผ่านอุปกรณ์และ

ระบบปฏิบติัการท่ีหลากหลายอีกทั้งยงัใช ้งานไดฟ้รี เช่น สามารถส่งขอ้ความฟรีทุกท่ีทุกเวลา แลกเปลี่ยนขอ้ความกบั

เพ่ือนๆไดต้ลอด 24 ชัว่โมง ทัว่โลกทั้งขอ้ความและสามารถสนทนาแบบกลุ่มไลน ์(Line)  2. ใชง้านง่ายไม่ซับซ้อน จึง

ถูกใจผูใ้ชง้านทุกเพศทุกวยั สามารถเพ่ิมจ านวนเพ่ือนไดง้่ายและ รวดเร็ว เช่น สามารถแบ่งปัน (Share) ไดท้ั้งรูป วิดีโอ 

ขอ้ความเสียง หมายเลขโทรศพัท ์และขอ้มูล เกี่ยวกบัสถานที่ ให้แก่เพ่ือนของคุณไดอ้ย่างง่ายดาย หรือสามารถใชไ้ทม์

ไลน์ (Timeline) ในการแชร์ ขอ้ความ รูปภาพ วิดีโอ และสต๊ิกเกอร์ เพ่ือแลกเปลี่ยนเร่ืองราวต่างๆ กับเพ่ือน และ

สามารถบนัทึก ขอ้ความ รูปภาพ วิดีโอไวท่ี้ Keep ท าให้ประหยดัเวลาในการคน้หาไฟล ์และแชร์ส่ิงต่างๆ กบัเพ่ือนได ้

อย่างง่ายดาย 3. มีคุณสมบติัพิเศษ (Feature) ท่ีหลากหลาย เช่น สามารถสนทนาดว้ยเสียงฟรี (Free Voice Calls) หรือ

จะส่งขอ้ความแบบวิดีโอและเสียง (Send Videos & Voice Message) ระหว่าง ประเทศได ้รวมทั้งมีสต๊ิกเกอร์และอีโม

ติคอน(Stickers and Emoticons) ท่ีมากกว่า 10,000 แบบ 4. มีขอ้มูลข่าวสารท่ีผูใ้ชส้นใจและเขา้ถึงขอ้มูลไดม้าก รวมถึง

มีสิทธิพิเศษต่างๆ เช่น สามารถเพ่ิมบญัชีผูใ้ชท่ี้เป็นทางการของศิลปินคนโปรด รวมทั้งแบรนด์สินคา้ช่ือดงั ทีวีโชว์

ต่างๆเป็น เพ่ือน เพ่ือรับข่าวสารใหม่ๆ  

 

4.วิธีการวิเคราะปัญหา เคร่ืองมือ PDCA  A3 Problem Solving Report 

กระบวนการแก้ปัญหาและติดตามงานด้วยกระดาษ A3เป็นเคร่ืองมือของ P-D-C-A 

เพ่ือให้ผูบ้ริหารไดเ้ห็นและเขา้ใจในปัญหาไดง้่าย ติดตามและแกปั้ญหาไดต้รงจุดท่ี ซ่ึงแนวคิด 

เกี่ยวกับวงจร PDCA ซ่ึงถูกคิดคน้โดย Dr. Edwards W. Deming เป็นอีกเคร่ืองมือหน่ึงท่ีส าคญัส าหรับการวางแผน

แก้ปัญหาอย่างย ัง่ยืนมีการใช้กันอย่างแพร่หลาย ในบริษทัชั้นน าของประเทศญี่ปุ่น เน่ืองจากเป็นการรายงานท่ีง่าย 

กระชบั เขา้ใจง่ายส าหรับผูอ้่าน ใชต้น้ทุนน้อย แต่เป่ียมไปดว้ยประสิทธิภาพ หลกัการ PDCA สามารถน ามาใชเ้พ่ือกร

ปรับปรุงและพฒันาระบบการท างานขององค์กรให้ดีข้ึนได้ แม้กระทัง่องค์กรนั้นไม่ได้เกี่ยวขอ้งกับการผลิต ใน

อุตสาหกรรม เพราะหลกัการ PDCA Plan-Do-Check-Act สามารถน ามาประยกุตใ์ชไ้ดก้บัทุกงานแมก้ระทัง่การด าเนิน

ชีวิตประจ าวนั   

ในA3 Reportน้ีจะแสดงถึงรายละเอียดอย่างครบถว้น แต่กระชบัและเขา้ใจง่าย แสดงถึง การมี 

ประสิทธิภาพในการสรุปรายงานเพ่ือเขา้ใจง่ายและทรงประสิทธิภาพเพียงแผ่นเดียว ซ่ึงบางครั้ งกระดาษแผ่นน้ีอาจ

แสดงถึงความครบถ้วนมากกว่าการท ารายงาน Report เป็นเล่มด้วยกระดาษหลายแผ่นอย่างท่ีใช้กันอยู่ในปัจจุบนั 

ดังนั้นการฝึกพัฒนาและน ามาประยุกต์ใช้กับการท างาน จะช่วยย่นทั้ งระยะเวลา และงบประมาณ รวมทั้ งเพ่ิม

ประสิทธิภาพการส่ือสารไดอ้ย่างเขา้ใจและเขา้ถึงง่ายส าหรับทุกฝ่ายท่ีเกี่ยวขอ้ง 
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5. ผลงานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
สมิธ พิทูรพงศ (2560) ศึกษา”การใชแ้อปพลิเคชนัไลน์ในกระบวนการท างาน กรณีศึกษา บริษทั สห

ผลิตภณัฑ์พาณิชย ์จ ากดั “วตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษา 1) เพ่ือศกึษาการใชแ้อปพลิเคชนัไลน์ในกระบวนการท างานใน
องคก์ร ของ บริษทั สหผลิตภณัฑ์ พาณิชย ์จ ากดั 2) เพ่ือศึกษาการใชแ้อปพลเิคชนัไลน์ในการส่ือสารกบัลูกคา้ของ 
บริษทั สหผลิตภณัฑ์ พาณิชย ์จ ากดั 3) เพ่ือศึกษาปัญหาในการใชแ้อปพลิเคชนัไลน์ และแนวทางการแกปั้ญหาการ
บริหารงาน และกระบวนการท างานผ่าน แอปพลเิคชนัไลน์ ของ บริษทั สหผลิตภณัฑ์ พาณิชย ์จ ากดั การวิจยัน้ีเป็น
การวิจยัเชิงคณุภาพ (Qualitativeresearch) ท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) กบั
กลุ่มบุคลากรในองคก์ร ท่ีเกี่ยวขอ้งในการใชแ้อปพลิเคชนัไลนใ์นกระบวนการท างานของ บริษทัสหผลิตภณัฑ์
พาณิชย ์จ ากดั จ านวนทั้งหมด 4 คน และลกูคา้ของ บริษทั สหผลิตภณัฑ์พาณิชย ์จ ากดั จ านวน 5 คน ท่ีใชแ้อปพลเิค
ชนัไลน์ในการติดต่อเป็นประจ ามากท่ีสุดผลการวิจยัพบว่า ดา้นการใชแ้อปพลิเคชนัไลน์ในกระบวนการท างานใน
องคก์รช่วยให้การส่ือสารสะดวกรวดเร็ว และประหยดัค่าใชจ่้าย นอกจากน้ีแอปพลิเคชัน่ไลนน์ั้นยงัสามารถส่ือสาร
ดว้ยภาพและเสียง ท าให้เขา้ใจเร่ืองกระบวนการท างานมีประสิทธิภาพมากยืง่ข้ึน ดา้นการส่ือสารของพนกังานบริษทั
กบัลูกคา้ของบริษทัท าให้การส่ือสารรวดเร็วมากยิ่งข้ึน และประหยดัค่าใชจ่้ายในการโทรศพัทปั์ญหาหลกัของทาง
บริษทัคือ เร่ืองของการส่ือสารไม่ชดัเจน และไม่เขา้ใจระหว่างบุคคล ปัญหาเกิดจากการส่ือสารดว้ยขอ้ความโดยการ
พิมพไ์ม่ชดัเจนและถูกตอ้ง การเขา้ใจไม่ตรงกนั การเขา้ใจผิดการแกปั้ญหาก็คอื จะตอ้งแกไ้ขดว้ยการใชแ้อปพลิเค
ชนัไลน์ ในโทรคยุเพ่ือความชดัเจน และถูกตอ้ง 

 

วิธีด าเนินการวิจัย 

แหล่งข้อมูลท่ีใช้ในงานวิจัยและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา 

1 ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Source) เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณเ์ชิงลึก (In- 

Depth Interview) โดยเป็นการคดัเลือกสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) จากพนกังาน หัวหน้างาน 
ผูบ้ริหาร ของบริษทันูทริกซ์ จ ากดั (มหาชน)  

2 ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Source) เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศกึษาคน้ควา้ขอ้มูล  

เช่นขอ้มูลจากทั้งหนงัสือ บทความ เอกสาร ขอ้มูลท่ีเกีย่วขอ้งจากอินเตอร์เน็ตเพ่ือรวบรวมขอ้มูลการใชง้าน Line 
official  และทฤษฎีการส่ือสาร 
             3 กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการศึกษา งานวิจยัเก็บขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณเ์ชิงลึก (In-Depth Interview) โดย
เป็นการคดัเลือกสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เป็นพนกังาน หัวหน้างาน ผูบ้ริหาร ของบริษทันูทริกซ์ 
จ ากดั (มหาชน) และเป็นผูท่ี้ ใชง้านแอพพลิเคชนัไลน์ line มีการรับ-ส่ง ขอ้ความ ทางแอพพลิเคชนัไลน์ในทุก ๆ วนั 
จ านวน 9 คน โดยแบ่งเป็น 3 ระดบัต าแหน่งงานไดแ้ก่ พนกังาน 3 คน หัวหน้างาน 3 คน ผูบ้ริหาร 3 คน ใชวิ้ธี
สัมภาษณ์แบบรายบุคคล พร้อมกบัมีการจดบนัทึก เพ่ือน ามาส าหรับการวิเคราะห์ขอ้มูลต่อไป การสัมภาษณ์แต่ละราย
จะท าการสัมภาษณ์จนกว่าจะไม่พบขอ้สงสยัหรือไม่มีขอ้มูลใหม่เกิดข้ึน ท่ีเรียกว่า ขอ้มูลอิ่มตวั (Data Saturation) จึง
ท าการหยุดการสัมภาษณ ์
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               4 กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการศกึษาเป็นพนกังานบริษทั นูทริกซ์ จ ากดั (มหาชน) ท าการทดลองใชแ้ละท า
แบบสอบถามความพึงพอใจจ านวน 30 คน  
 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลและศึกษา 

1  ใช้วิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) ใช้การสัมภาษณ์เป็นรายบุคคล ในการวิจัยใชค้ าถามแบบ

ปลายเปิด เพ่ือให้กลุ่มตวัอย่างสามารถแสดงความคิดเห็นไดอ้ย่างอิสระ ท าให้ได้ขอ้มูลหลากหลายแง่มุม ซ่ึงค าถาม

ส าหรับสัมภาษณ์พนกังาน หัวหน้างาน ผูบ้ริหาร ของบริษทันูทริกซ์ จ ากดั (มหาชน) มีดงัน้ี 

ส่วนที่ 1 แนวค าถามเกี่ยวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ห้ขอ้มูล ประกอบดว้ย เพศ อายุ ต าแหน่งงาน ประสบการณ์

ในการท างาน 

ส่วนที่ 2 เป็นแนวค าถามเกี่ยวกบัการส่ือสารในองคก์รผา่นชอ่งทางต่างๆ พฤติกรรมของผูร้ับขอ้มูล  การรับรู้  

อุปสรรค ปัญหา ทศันคติ  และ แนวโน้มพฤติกรรมของผูใ้ช ้ 

ส่วนที่ 3 ความคิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะ 

2. น าขอ้มูลมาวิเคราะห์ถึงสาเหตุของปัญหาในการส่ือสาร โดยใช้เคร่ืองมือ A3  Problem Solving Report 
และวางแนวทางการปรับปรุง   

3.  ท าแบบสอบถามความพึงพอใจของการเพ่ิมช่องทางส่ือสารผ่าน Social media บนแพลตฟอร์ม Line 
official หลงัทดลองใช ้น าผลท่ีไดม้าสรุปค่าเฉลี่ยก่อนและหลงัเพ่ือประเมินผลการด าเนินการ 

 

การทดสอบเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 

1 ก่อนท าการสัมภาษณ์ผูวิ้จยัไดท้ าการส่งค าถามท่ีจะใชใ้นการสัมภาษณ์ให้อาจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบและ
ท าการแก้ไขตามค าแนะน าให้สมบูรณ์ก่อนการสัมภาษณ์จริงเรียบร้อยแล้วและระหว่างการสัมภาษณ์ได้ท าการ
สังเกตการณ์และเพ่ิมเติมค าถามในกรณีมีขอ้สงสัยในประเด็นต่างๆ เพ่ิมจากค าตอบ เพ่ือให้เขา้ใจถึงสถานการณ์ท่ี
เกิดข้ึน และท าความเขา้ใจกบัสถานการณน์ั้นๆ ในระหว่างการสัมภาษณ ์ หลงัจากนั้นผูวิ้จยัไดท้ าการถอดขอ้ความจาก
การสัมภาษณ์ส่งไปให้ผูส้ัมภาษณ์ไดต้รวจทานความถูกตอ้ง หากมีขอ้ความใดไม่ตรงตามความหมายท่ีผูใ้หัสัมภาษณ์
ได้ให้ไวผู้วิ้จัยจะได้ท าการแก้ไขให้ถูกตอ้งเพ่ือความสมบูรณ์และความน่าเช่ือถือในงานวิจัย  นอกจากน้ีผูท้ าการวิจยั
ไดใ้ชก้ารตรวจสอบแบบ สามเส้า (Triangulation) โดยใชก้ารตรวจสอบขอ้มูลจากแหล่งท่ีมาต่างๆ กนั ไดแ้ก่จากการ
วิเคราะห์เน้ือหา จากการตรวจสอบของอาจารยท่ี์ปรึกษา และจากขอ้มูลเอกสารท่ีเกี่ยวขอ้งเพ่ือตรวจสอบให้ค าถามมี
ความน่าเช่ือถือ หลงัจากนั้นนน าแบบสอบถามท่ีผูวิ้จัยสร้างข้ึน ให้ผูท้รงคุณวุฒิ ท่ีมีความเช่ียวชาญ จ านวน 3 ท่าน 
ตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) ความเหมาะสมของภาษาท่ีใช้ (Wording) และน าค่าของ
คะแนนท่ีผูเ้ช่ียวดชันีความสอดคลอ้ง (Index of Congruence) โดยจะคดัเลือกค าถามท่ีมีค่าดชันีความสอดคลอ้งเท่ากบั
หรือมากกว่า 0.5 ข้ึนไป 
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2 น าข้อมูลมาวิเคราะห์ถึงสาเหตุของปัญหาท่ีท าให้ใช้เวลาในการส่ือสาร โดยใช้เคร่ืองมือ PDCA A3  
Problem Solving Report น าขอ้มูลจากการวิเคราะห์ให้อาจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบและท าการแกไ้ขตามค าแนะน า 

3 สร้างแบบสอบถามเพ่ือประเมินผลก่อน-หลงัจากท่ีได้มีการทดลองด าเนินการจัดท าช่องทางส่ือสารผ่าน 

Social media บนแพลตฟอร์ม Line official ผู ้วิจัยได้ท าการส่งค าถามท่ีจะใช้ในการสัมภาษณ์ให้อาจารยท่ี์ปรึกษา

ตรวจสอบและท าการแกไ้ขตามค าแนะน าให้สมบูรณ์ก่อนสอบถาม  นอกจากน้ีผูท้ าการวิจยัไดใ้ชก้ารตรวจสอบแบบ 

สามเส้า (Triangulation) โดยใช้การตรวจสอบขอ้มูลจากแหล่งท่ีมาต่างๆ กัน ได้แก่จากการวิเคราะห์เน้ือหา จากการ

ตรวจสอบของอาจารยท่ี์ปรึกษา และจากขอ้มูลเอกสารท่ีเกี่ยวขอ้งเพ่ือตรวจสอบให้ค าถามมีความน่าเช่ือถือ 

 

เก็บรวบรวมข้อมูล 

การศึกษาวิจยัครั้งน้ี เร่ิมตั้งแต่วนัท่ี 10 สิงหาคม 2563 ถึงวนัท่ี 10 ตุลาคม  2563 โดยมีระยะเวลารวม ประมาณ 
2 เดือนดงัน้ี 

1.การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) ใชก้ารรวบรวมขอ้มูลจากการสัมภาษณ์  หลงัจากนั้นน าขอ้มูลมา
วิเคราะห์ถึงสาเหตุของปัญหาในการส่ือสาร โดยใช้เคร่ืองมือ A3  Problem Solving Report และวางแนวทางการ
ปรับปรุง   

.2 การจดัท าช่องทางส่ือสารผ่าน Social media บนแพลตฟอร์ม Line official มาทดลองด าเนินการใช ้พร้อม
ส ารวจความพึงพอใจในการใช้ช่องทางใหม่ในการส่ือสารกับพนักงาน 30 คนท่ีได้ท าการทดลองใช้และท าการ
วิเคราะห์ขอ้มูล 

 

การจัดท าข้อมูลและวิเคราะห์ข้อมูล 

1  น าช่องทางส่ือสารผ่าน Social media บนแพลตฟอร์ม Line official มาทดลองด าเนินการใช ้ 

2  สอบถามความพึงพอใจของการเพ่ิมช่องทางช่องทางส่ือสารผ่าน Social media บนแพลตฟอร์ม Line 
official หลงัทดลองใช ้

 ผูศ้ึกษาน าเสนอผลการศึกษาการจัดท าช่องทางส่ือสารผ่าน Social media บนแพลตฟอร์ม Line official ใน
รูปแบบการพรรณนา สรุปขอ้มูลประกอบเพ่ือการเผยแพร่ขอ้มูลตามวตัถุประสงคข์องการวิจยัท่ีวางไว ้

 

 สรุปผลการวิจัย 
   สรุปผลจากการสัมภาษณเ์ชิงลึกพนกังาน หัวหน้างาน ผูบ้ริหาร บริษทันูทริกซ์ จ ากดั (มหาชน)  
น าขอ้มูลมาวิเคราะห์ถึงสาเหตุของปัญหาในการส่ือสาร โดยใชเ้คร่ืองมือ A3  Problem Solving Report และวางแนว
ทางการปรับปรุงพบว่า องคก์รมีการสนบัสนุน ส่งเสริม ให้มีช่องทางส่ือสารท่ีหลากหลาย ปัจจุบนัองคก์รมีการท าการ
ส่ือสารผ่าน Social media ในงานมากข้ึนพบใชก้ารส่ือสารบน Application line อีกทั้งพนกังาน หัวหน้างาน ผูจ้ดัการ 
รู้สึกว่ามีการส่ือสารไดร้วดเร็วข้ึน พนกังานรู้สึกว่าทนัสมยั เพราะไลน์สามารถส่งผ่านทั้งทางรูปภาพ วิดีโอ ท าให้
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สามารถปฏิบติังานไดถ้กูตอ้ง เขา้ใจเน้ือหามากข้ึน บริษทัมีการสนบัสนุนให้มีการส่ือสารการท างานและการส่ือสาร
ในองคก์รผา่น Application Line และมี  WIFI ฟรีให้พนกังานทุกระดบัสามารถใชง้านได ้พนกังานรูสึ้กดี  รูสึ้ก
ทนัสมยั สามารถเขา้ถงึข่าวสารขอ้มูลไดอ้ย่างรวดเร็ว ทางผูวิ้จยัจึงไดน้ าเสนอวิธีการส่ือสารในองคก์ร ผ่าน Social 
media บนแพลตฟอร์ม Line official เป็นอีกช่องทางในการส่ือสารขอ้มูลข่าวสารทัว่ไป น ามาสู่การการจดัท าช่องทาง
ส่ือสารผ่าน Social media บนแพลตฟอร์ม Line official  และทดลองใชด้งัน้ี 

1. สร้างบญัชีช่ือ Nutrix-Factoryโดย อเีมล ท่ีสรา้งใหม่ของหน่วยงานประชาสัมพนัธ์ 

บริษทัท าการกรอกขอ้มูลพ้ืนฐาน ขอ้มูลเวลาท าการ หมายเลขโทรศพัท ์เวบ็ไซต ์และท่ีอยู่ของบญัชี 
2.  สร้างขอ้ความทกัทายเพ่ือนใหม่ และสร้างริชเมนู (Rich Menu) แถบเมนูลดัท่ีแป้นพิมพใ์นห้องแชท ซ่ึง

เป็นเมนูท่ีดึงดูดความสนใจจากผูร้ับสาร และยงัสามารถใชเ้มนูเหล่าน้ีเพ่ือ ส่งขอ้มูลข่าวสาร แจกคูปอง และอื่นๆ แก่
ผูร้ับสาร ตามแนวทางท่ีตอ้งการเนน้ย  ้าในการส่ือสารได ้

3.สร้างขอ้ความถงึผูติ้ดตามทุกคน (Broadcast Message) เป็นการส่งขอ้ความไปหาคนจ านวนมากในเวลา
เดียวกนั เหมาะกบัการแจง้ข่าวสาร ขอ้มูล หรืออื่นๆ ตามท่ีตอ้งการ โดยจะสามารถบรอดแคสตไ์ปหาผูร้ับสารท่ี
ติดตามไดทุ้กคน 

4. สร้างแผน่ให้ความรู้,ส่งวารสารผ่านไทมไ์ลน์ (Timeline Post)ท่ีโพสข่าวสารของวารสารประจ าเดือน ซ่ึง
จะสามารถเป็นท่ีเก็บขอ้มูลขา้วสารยอ้นหลงัสามารถเขา้มาดไูดต้ลอดเวลา 

5. สร้างกิจกรรมการ์ดสะสมแตม้ (Reward card) บตัรสะสมแตม้เป็นเคร่ืองมือในการช่วยดึงดูดให้เกิดความ
สนใจโดยเราสามารถสร้างเทมเพลตบตัรสะสมแตม้ท่ีสวยงาม สร้าง แคมเปญ ให้ของรางวลัท่ีน่าสนใจ เช่น เม่ือ
พนกังานเขา้มาร่วมกิจกรรม หรือ ตอบค าถามถูก สามารถสะสมแตม้ได ้ข้ึนกบั แคมเปญ ในช่วงนั้นๆ เพ่ือกระตุน้
ความอยากเขา้ร่วมกิจกรรม 

6.สร้างชอ่งทางการเพ่ิมเพ่ือนและแนะน าเพ่ือน สามารถให้ผูร้บัสารเพ่ิมบญัชีไลน์เพ่ิมเป็นช่องทางได ้ผ่าน
ช่องทางต่างๆ เช่น แชร์ไปยงั ไลนแ์ชท ให้แสกนคิวอาร์โคด้ ส่งลิงคใ์ห้กด หรือ อื่นๆ 

7. เป็นแนวทางในการเพ่ิมช่องทางส่ือสาร ผ่าน Social media  บนแพลตฟอร์ม Line official  ภายในองคก์ร 
ผูวิ้จยัไดจ้ดัท าช่องทางส่ือสารในองคก์ร ผา่น Social media บนแพลตฟอร์ม Line official ไดท้ดลองให้

พนกังานในบริษทัไดท้ดลองใชจ้ านวน 30 คน และท าการส ารวจความพึงพอใจก่อนและหลงัการทดลองใชช้่องทาง
ดงักล่าวเป็นเวลา 1 สัปดาห์จ านวน 30 คน โดยในแต่ละขอ้มีคะแนนให้เลือกตอบตามระดบัความคิดเห็นท่ีท่านเห็นว่า
เหมาะสม พบว่า 
- ช่องทางการส่ือสารบนแพลตฟอร์ม Line official มีความน่าสนใจ เทียบกบัรูปแบบในอดีตอยู่ในระดบั มาก 

- ช่องทางการส่ือสารบนแพลตฟอร์ม Line official มีความสะดวก เทียบกบัรูปแบบในอดีต อยู่ในระดบั มาก 

- รูปแบบการส่ือสารบนแพลตฟอร์ม Line official มีความน่าสนใจ เทียบกบัรูปแบบในอดีตอยู่ในระดบั มาก 

- เน้ือหาท่ีส่ือสารมีความหลากกหลาย น่าสนใจ เทียบกบัรูปแบบในอดีต อยู่ในระดบั มาก 

- เน้ือหาท่ีส่ือสารสามารถเขา้ใจง่ายและตรงกบัความตอ้งการขอ้มูลข่าวสาร เทียบกบัรูปแบบในอดีต อยู่ในระดบั มาก 

- การร่วมกิจกรรมการสะสมแตม้ทาง Line official มีความน่าสนใจ เทียบกบัรูปแบบในอดีตอยู่ในระดบั มาก 

- ท่านสามารถเขา้ถึงช่องทางส่ือสารทาง Line official ไดง้่ายเทียบกบัรูปแบบในอดีต อยู่ในระดบั มาก 
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โดยรวมมีความพึงพอใจมาก และ พบว่าผูท้ดลองใชไ้ม่ลงัเลท่ีจะเป็นเพ่ือนกบัช่องทาง Line official ของ
บริษทั อยู่ในระดบั มากท่ีสุด 

 
การอภิปรายผล 
จากการศึกษาในครั้ งน้ีไดพ้บประเด็นต่าง ๆ ท่ีน่าสนใจหลายประเด็นดว้ยกนัในการทดลองใชแ้ละสัมภาษณ์

ผูท้ดลองใช ้ทั้งน้ีผูวิ้จยัไดร้วบรวมออกมาเป็นการอภิปรายผลการศกึษาดงัน้ี 
พนกังานมีการส่ือสารตามช่องทางมาตรฐานในการการติดต่อส่ือสารภายในองคก์ร เช่น emailประกาศ, 

บอร์ด, ประชุม ฯลฯ แต่ทั้งน้ีพนกังาน ทุกคนไม่มี email รับรูช้อ่งทางส่ือสารอื่น บางครั้ งกล็ืม จ าไม่ได ้การเขา้หา
ขอ้มูลก็ท าไดย้าก ตอ้งออกเดินไปดูบอร์ด ซ่ึงสภาพแวดลอ้มสถานที่ท างานไม่สะดวกใชเ้วลานาน วิธีการส่ือสารทาง
เสียงตามสาย บางพ้ืนท่ีไม่สามารถไดย้ิน การส่ือสารท่ีติดบอร์ดเป็นตวัหนงัสือ ไม่น่าสนใจ จากการเก็บขอ้มูลจากการ
สัมภาษณ์เชิงลกึพบว่า องคก์รมีการสนบัสนุน ส่งเสริม ให้มีช่องทางส่ือสารท่ีหลากหลาย ปัจจุบนัองคก์รมีการท าการ
ส่ือสารผ่าน Social media ในงานมากข้ึนพบใชก้ารส่ือสารบน Application line อีกทั้งพนกังาน หัวหน้างาน ผูจ้ดัการ 
รู้สึกว่ามีการส่ือสารไดร้วดเร็วข้ึน พนกังานรู้สึกว่าทนัสมยั เพราะไลน์สามารถส่งผ่านทั้งทางรูปภาพ วิดีโอ ท าให้
สามารถปฏิบติังานไดถ้กูตอ้ง เขา้ใจเน้ือหามากข้ึน บริษทัมีการสนบัสนุนให้มีการส่ือสารการท างานและการส่ือสาร
ในองคก์รผา่นApplication Line และมี  WIFI ฟรีให้พนกังานทุกระดบัสามารถใชง้านได ้พนกังานรูสึ้กดี  รูสึ้ก
ทนัสมยั สามารถเขา้ถงึข่าวสารขอ้มูลไดอ้ย่างรวดเร็ว ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ชุมนุมพร มงคล ( 2560) 
การศึกษาเร่ืองการใชแ้อปพลเิคชนัไลน์เพ่ือสนองต่อความตอ้งการดา้นการท างานของกลุ่มผูป้ฏิบติังานราชการ พบว่า
กลุ่มผูป้ฏิบติังานราชการใชแ้อปพลิเคชนัไลน์เพ่ือสนองต่อความตอ้งการดา้นการท างานในระดบัปานกลาง และ ใช้
แอปพลเิคชนัไลน์เป็นเคร่ืองมือดาวน์โหลด ส่งต่อรูปภาพ และขอ้มูลท่ีเกีย่วขอ้งกบัการท างานมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลีย่
อยู่ในระดบัมาก รองลงมาคอื ใชแ้อปพลิเคชนัไลนเ์พ่ือช่วยให้การท างานเป็นไปอย่างรวดเร็วในกรณีเร่งด่วน และใช้
แอปพลเิคชนัไลน์ในการส่งขอ้มูลให้คนในกลุ่มท่ีท างานร่วมกนัในหน่วยงาน  อีกทั้งงานวิจยัของ สมิธ พิทูรพงศ 
(2560) การศกึการใชแ้อปพลเิคชนัไลน์ในกระบวนการท างาน กรณีศึกษา บริษทั สหผลิตภณัฑ์พาณิชย ์จ ากดั พบว่า
การใชแ้อปพลิเคชนัไลน์ในกระบวนการท างานในองคก์รช่วยให้การส่ือสารสะดวกรวดเร็ว และประหยดัค่าใชจ่้าย 
นอกจากน้ีแอปพลเิคชัน่ไลน์นั้นยงัสามารถส่ือสารดว้ยภาพและเสียง ท าให้เขา้ใจเร่ืองกระบวนการท างานมี
ประสิทธิภาพมากยื่งข้ึน ดา้นการส่ือสารของพนกังานบริษทักบัลูกคา้ของบริษทัท าให้การส่ือสารรวดเร็วมากยิ่งข้ึน 
และประหยดัค่าใชจ่้ายในการโทรศพัท ์

จากการสรา้งบญัชีช่ือ Nutrix-Factory และรวมทั้งฟังกช์ัน่ต่าง ไม่ว่าจะเป็นขอ้ความทกัทายเพ่ือนใหม่ ริชเมนู 
(Rich Menu) การส่งขอ้ความถงึผูติ้ดตามทุกคน (Broadcast Message) สร้างแผน่ให้ความรู้,ส่งวารสารผ่านไทมไ์ลน์ 
(Timeline Post) และ กิจกรรมการ์ดสะสมแตม้ (Reward card) บนแพลตฟอร์ม Line official เพ่ือเป็นชอ่งทางในการ
ส่ือสารให้ถงึพนกังานทุกคน ทุกระดบั ท่ีมีการใชง้าน Application line ท าให้สามารถเขา้ถงึการส่ือสารทาง Line 
official ไดอ้ย่างสะดวกและรวดเร็ว 

ทั้งน้ีผูวิ้จยัไดท้ าการจดัท าช่องทางส่ือสารในองคก์ร ผ่าน Social media บนแพลตฟอร์ม Line official ได้
ทดลองให้พนกังานในบริษทัไดท้ดลองใชจ้ านวน 30 คนเป็นเวลา 1 สัปดาห์     พบว่าช่องทางน้ีไดร้ับความสนใจจาก
พนกังานเป็นจ านวนมาก  พนกังานให้ขอ้มูลวา่ชอ่งทางมีความน่าสนใจ มีความสะดวกในการหาขอ้มูล จากการ
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แนะน าให้ทดลองใช ้ซ่ึงครั้งแรกพนกังานสงสยัว่าใชง้านอยา่งไร ทางผูวิ้จยัไดแ้สดงการใชง้านและทดลองให้ใชง้าน
ดว้ยตวัเองพบว่าใชง้านง่าย มีความแปลกใหม่ เน้ือหาท่ีส่ือสารมีความหลากกหลาย น่าสนใจ เน้ือหาท่ีส่ือสารสามารถ
เขา้ใจง่ายและตรงกบัความตอ้งการขอ้มูลข่าวสาร และการเขา้ร่วมกิจกรรมสะสมคะแนนนั้นสะดวกต่อการร่วม
กิจกรรม อีกทั้งช่วยลดทรัพยากรการใชก้ระดาษเขียนช่ือส่งส่วนกลาง และเม่ือสอบถามถงึการใชง้านเต็มระบบเพ่ือให้
พนกังานทุกคนไดร่้วมเป็นเพ่ือนและใชง้านช่องทางส่ือสารในองคก์ร ผ่าน Social media บนแพลตฟอร์ม Line 
official พนกังานไม่ลงัเลท่ีจะเป็นเพ่ือนกบัช่องทาง Line official ของบริษทั อยูเ่ป็นจ านวนมาก 

 
ข้อเสนอแนะ 
จากผลการศึกษาการจดัท าชอ่งทางส่ือสารในองคก์ร ผ่าน Social media บนแพลตฟอร์ม Line official ในครั้ ง

น้ีท าให้ไดท้ราบถงึปัญหา อุปสรรคในการส่ือสาร แนวทางการใชช้อ่งทางส่ือสาร และประโยชน์ ในการส่ือสารผ่าน 
แอพพลเิคชนัไลน์ ซ่ึงสามารถน ามาพฒันาให้เป็นประโยชน์และปรับใชไ้ดใ้นหลายดา้นดงัน้ี 
           1.สามารถใชช้อ่งทางส่ือสารในองคก์ร ผ่าน Social media บนแพลตฟอร์ม Line official เป็นชอ่งทางมาตรฐาน
ในองคก์ร เพ่ิมมาตรการการตอบรับขอ้ความตอบกลบัจากพนกังาน เพ่ือเป็นอีกช่องทางท่ีสามารรับขอ้รอ้งเรียน 
ขอ้เสนอแนะจากพนกังานได ้เน่ืองจากการส่ือสารบนแพลตฟอร์ม Line official สามารถแชทแบบ 1 ต่อ 1 (1-1 Chat) 
ส่งขอ้ความโดยตรงหา admin ไดส้ะดวกและรวดเร็ว 

2.สามารถส่ือสารความรู้ดา้น food safety, ระบบคุณภาพ, ส่ิงแวดลอ้ม, ความปลอดภยัและแรงงานสัมพนัธ์ 
เพ่ือเป็นความรูแ้กพนกังาน พนกังานสามารถเปิดอา่น หาขอ้มูลท่ีทางองคก์รประชาสัมพนัธไ์ด ้ 

3.จากผลการวิจยัท่ีไดม้าสามารถใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาการส่ือสารขององคก์ร เพ่ือตอ่ยอดในการ
ส่ือสารกบั ชุมชน เพ่ือนบา้น ในการท า ชุมชนสัมพนัธ์ หรือ CSR (Corporate Social Responsibility) ขององคก์ร ให้
ชุมชนทราบข่าวสาร ขอ้มูล ขององคก์รในการส่ือสารชุมชนสมัพนัธ์ หรือ CSR รวมทั้งให้ชุมชนไดร้ับรู้ ร่วมกิจกรรม
ซ่ึงสามารถเขา้ร่วมไดง้า่ย และสะดวก ท่ีทางบริษทัจดัข้ึน ผ่านทางผ่าน Social media บนแพลตฟอร์ม Line official  
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