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บทคัดย่อ

	  การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษากระบวนการจัดการด้านการบริหารข้อมูลของงาน
ทรพัยากรบคุคล คณะทนัตแพทยศาสตร์มหาวทิยาลยัมหดิล 2) เพ่ือศึกษาพฤตกิรรมการรบับรกิารข้อมลู 
ข่าวสารของบคุลากรคณะทนัตแพทยศาสตร์ มหาวทิยาลัยมหิดล 3) เพ่ือวเิคราะห์และระบเุงือ่นไขทีเ่ก่ียวข้องกับ
ความส�ำเร็จของกระบวนการบรหิารข้อมลูงานทรพัยากรบคุคลทีด่ ีและ 4) เพ่ือเสนอแนะรปูแบบกระบวนการด้าน
การบรหิารข้อมลูทีจ่ะน�ำมาใช้ในหน่วยงานทรพัยากรบคุคล การวจิยันีเ้ป็นการวจิยัเชิงคุณภาพ ตวัอย่างทีใ่ช้
ในการศึกษา คือ บุคลากรคณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล จ�ำนวน 9 คน โดยใช้วิธีการเลือก
กลุม่ตวัอย่างแบบยึดจดุมุง่หมายของการศึกษาเป็นหลกั (Purposeful Sampling) (Maxwell, 1998 อ้างถึงใน ชาย
โพธสิติา, 2552, น. 128) เครือ่งมอืทีใ่ช้ในการวจิยั ได้แก่ การสัมภาษณ์เชิงลึก โดยแปลความหมายข้อมลูด้วย
วิธีวิเคราะห์เนื้อหาที่แสดงความคิดเห็นอย่างมีเหตุผล (Content Analysis) น�ำมาผนวกข้อมูลทุติยภูมิและ
น�ำเสนอด้วยการวิเคราะห์เชิงพรรณนา 
	 ผลการวิจัยพบว่า 1) กระบวนการบริหารข้อมูลงานทรัพยากรบุคคลเป็นการบริหารจัดการแบบ
การสั่งการตามแนวนโยบาย เป้าหมายคือบรรลุวัตถุประสงค์ของนโยบายและยุทธศาสตร์ขององค์กร  
2) พฤตกิรรมปัจเจกของบคุคลในการให้ความสนใจต่อข่าวสารภายในมคีวามแตกต่างกัน 3) การน�ำแนวคิด
บรหิารจดัการสมยัใหม่และการบรหิารเชิงรกุมาปรบัใช้ และ 4) รปูแบบแนวทางการพัฒนากระบวนการด้าน
การบริหารข้อมูลคือ การเน้นการท�ำงานเชิงรุกของหน่วยงานด้านข้อมูลข่าวสารแบบครบวงจร การสร้าง
ภาวะผู้น�ำเพื่อลดความเสี่ยงลง

ค�ำส�ำคัญ: การบรหิารจดัการข้อมลูข่าวสาร งานทรพัยากรบคุคล คณะทนัตแพทยศาสตร์ มหาวทิยาลยัมหดิล

Abstract

	 The objectives of this research were 1) to study human resource information management of Faculty 
of Dentistry, Mahidol University, 2) to study exposure to information among personnel of Faculty of Dentistry, 
Mahidol University, 3) to analyze and identify conditions relating to the successful human resource  
information management, and 4) to propose the model of human resource information management to be applied for 
human resource department. This research was qualitative research. The samples used in the study were 9 
personnel of the Faculty of Dentistry, Mahidol University. The sample selection was done by Purposeful 
Sampling (Maxwell, 1998 as cited in Chai Pothisita, 2009, p. 128). The methodology used in the study was 
in-depth interview. Data were interpreted via Content Analysis, and integrated with secondary data, then 
presented by a descriptive analysis.
	 The results of this research found that 1) data management processes of human resource work was the 
management as order by the policy, with the aim for policy and strategy of the organization, 2) personal behaviors 
as paying attention to internal information were different, 3) bringing modern management concepts and 
management to proactively deploy, and 4) model and direction of data management process development 
was the proactive emphasis on complete information agency, and more creation of understand 
ing the development of communication for personnel. The leadership was a factor leading to the development and  
reduce the risk of not-recognizing any self-related information as well.
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บทน�ำ
	 นบัตัง้แต่ปีพุทธศักราช 2556 เป็นต้นมา การบรหิารจดัการองค์กรมกีารเปล่ียนแปลงไปอย่างมาก
เมือ่เทยีบกบัช่วงระยะเวลาทีผ่่านมา องค์กรภาครฐั องค์กรรฐัวสิาหกิจ และเอกชน ถูกเน้นและให้ความส�ำคัญ
อย่างต่อเนือ่ง เกดิการตืน่ตวัและปรบัเปล่ียนระบบการจดัการให้เหมาะสมข้ึน โดยมเีป้าหมายอนัโดดเด่น
และน่าสนใจคือ การมุ่งเน้นความส�ำคัญเรื่องการบริหารจัดการ การให้บริการด้านข้อมูลให้เป็นไปอย่าง
มีระบบและมีประสิทธิภาพ พฒันาเพือ่ให้เกิดมาตรฐานมากยิง่ขึน้และทรพัยากรคณุค่าอีกหนึ่งประการคอื 
ทรพัยากรมนษุย์ ซึง่ถอืเป็นทรพัยากรส�ำคัญทีจ่ะน�ำพาให้หน่วยงานไปสู่เป้าหมายได้ การพัฒนาทรพัยากร
มนุษย์จึงเป็นสิ่งส�ำคัญและเริ่มมีการมุ่งพัฒนา ตั้งแต่แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติฉบับที่ 7 
อธิบายถึง หากจะพัฒนาสังคมไทยให้มีความเข้มแข็ง มีความสามารถในเชิงแข่งขันต้องมีการพัฒนา
ทรพัยากรมนษุย์เกดิข้ึน (ส�ำนกัคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสงัคมแห่งชาต,ิ 2535, น. 155) และใน
แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติฉบับที่ 8 เริ่มมีการพูดถึงการให้ทรัพยากรมนุษย์หรือคนเป็น
ศูนย์กลางของการพัฒนา (ส�ำนกัคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาต,ิ 2540, น. 42) การ
ส่งเสริมบุคลากรโดยการฝึกอบรม การพัฒนาให้มีประสิทธิภาพ โดยหน่วยงานที่ดูแลรับผิดชอบต้องเป็น
ได้ทัง้ผูส่้งเสรมิการพัฒนาผูขั้บเคล่ือนให้บคุลากรในองค์กร ได้รบัข้อมลูอนัเป็นประโยชน์ น�ำไปสูก่ารบรกิาร
ที่ตอบสนองต่อบุคลากรได้อย่างถูกต้องและทั่วถึง 
	 คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล เป็นอีกหนึ่งองค์กรที่ได้เล็งเห็นถึงความส�ำคัญต่อ
การพัฒนาหน่วยงานด้านทรัพยากรบุคคล เพ่ือให้บุคลากรภายในองค์กรมีหน่วยงานที่สามารถรองรับ
ครอบคลมุทัง้ในด้านการสรรหา สวสัดกิารและสทิธปิระโยชน์ การพัฒนาฝึกอบรมและอ่ืนๆ ครบถ้วน ในช่วง
ปีทีผ่่านมาเกดิการเปล่ียนแปลงทางโครงสร้างทีโ่ดดเด่นและส่งผลต่อการบรหิารจดัการภายใน หากเปรยีบ
เทียบกบังานทรัพยากรบุคคลในช่วงเวลาดังกล่าว หนว่ยงานแหง่นี้ ถกูเรียกในอกีชื่อหนึ่ง คอื “หน่วยการ
เจ้าหน้าที่”สังกัด งานบริหารและธุรการ ส�ำนักงานเลขานุการ คณะทันตแพทยศาสตร์ โดยมีหน้าที่ ดูแล 
และรบัผดิชอบในงานทีเ่กีย่วกบั “คน” หรอื “บคุลากร” ขององค์กรให้ได้รบับรกิารด้าน “งานบคุคล” ได้
อย่างทัว่ถงึในด้านการผลติข้อมลูข่าวสาร ซึง่มบีคุลากรเจ้าหน้าทีร่บัผดิชอบในด้านนีเ้พียง 1 คน เป็นผูท้�ำ
หน้าทีแ่ละจดัการ ในด้านต่างๆ ให้เป็นไปอย่างเหมาะสมตามแผนการท�ำงาน และได้มกีารพัฒนาเรือ่ยมา
จวบจนกระทัง่ปีพุทธศักราช 2553 มกีารเปล่ียนแปลงทัง้จ�ำนวนบคุลากร ภาระงานทีส่ามารถแบ่งขอบเขต
ความรับผิดชอบให้ตรงกับผู้ปฏิบัติงาน 
	 งานทรัพยากรบุคคลจึงเปรียบเสมือน “บ้าน” อีกหนึ่งหลังที่พร้อมจะให้การต้อนรับผู้เข้ามา
รับบริการและให้การบริการแก่บุคลากรทั่วทั้งองค์กร ในแง่มิติการสร้างความเข้มแข็งให้กับหน่วยงานนี้ 
บุคลากรของงานทรัพยากรบุคคล ได้ท�ำหน้าที่เพื่อพัฒนาองค์กรไปสู่ยุทธศาสตร์ของมหาวิทยาลัยมหิดล 
ประจ�ำปี 2556 – 2559 โดยเน้นในเรื่อง Management for Sustainability การบริหารจัดการเพื่อความ
ยั่งยืน และ Human Resource Excellence สร้างความเป็นเลิศด้านทรัพยากรบุคคล (มหาวิทยาลัยมหิดล,  
คณะทนัตแพทยศาสตร์, 2559) ถอืเป็นกญุแจส�ำคัญของงานทรพัยากรบคุคลทีจ่ะต้องด�ำเนนิการ การจดัการ
ให้บรรลุตามเป้าประสงค์ได้ แต่ยังคงมีปัญหาจากการจัดการและการได้รับความคิดเห็นจากบุคลากร 
ผูร้บับรกิารด้านข้อมลูของงานทรพัยากรบคุคล ซึง่มบีคุลากรบางหน่วยงานภายในองค์กร ทียั่งคงไม่ได้รบั
บริการด้านข้อมูล ข่าวสาร การประชาสัมพันธ์ ประกาศ กฎระเบียบ กฎเกณฑ์ การได้รับบริการล่าช้า
ส่งผลให้เกิดความไม่เข้าใจกันระหว่างเจ้าหน้าที่และผู้รับบริการ ท�ำให้เกิดผลกระทบจากการขาดความรู้ 
ความเข้าใจ ไม่ปฏิบัติตามกฎ/ระเบียบ/ข้อบังคับที่อาจจะเกิดขึ้นได้ภายในหน่วยงานและอาจส่งผลให้เกิด
ปัญหาอืน่ๆตามมา ทัง้นีไ้ด้มกีารแก้ไขปัญหาเบือ้งต้นแต่ก็ยังคงมปัีญหาเช่นนีเ้กิดซ�ำ้อยู่ (มหาวทิยาลัยมหดิล, 
คณะทันตแพทยศาสตร์, 2558)
	 จากที่กล่าวมาทั้งหมดข้างต้น ปัญหาการวิจัย ที่ท�ำให้ผู้วิจัยมีความสนใจที่จะมุ่งหาค�ำตอบ 
มี 4 ประการคือ ประการแรก กระบวนการบริหารจัดการข้อมูลงานทรัพยากรบุคคล คณะทันต
แพทยศาสตร์มหาวิทยาลัยมหิดล มีลักษณะเป็นอย่างไร ประการที่สอง พฤติกรรมการรับบริการด้าน
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ข้อมูลงานทรัพยากรบุคคลมีลักษณะอย่างไร เงื่อนไขที่ท�ำให้กระบวนการด้านบริหารข้อมูลงานทรัพยากร
บุคคลส�ำเร็จคืออะไร และการสร้างแนวทางการปรับปรุง พัฒนาในทางปฏิบัติได้อย่างเหมาะสมและมี
ประสิทธิภาพส�ำหรับกระบวนการของงานทรัพยากรบุคคล และสิ่งส�ำคัญคือ ท�ำให้หน่วยงานลดปัญหา 
ลดความเสี่ยงหรือผลกระทบที่อาจเกิดข้ึนได้ในอนาคตและมีการได้รับบริการที่ดีส�ำหรับบุคลากรภายใน 
องค์กร ผู้วิจัยหวังว่า การวิจัยครั้งนี้จะเป็นการช่วยสร้างค�ำตอบให้แก่บุคลากรที่เกี่ยวข้องในด้าน 
ของการบรหิารและลดความเส่ียงอันเกิดจากการจดัการของหน่วยงาน หรอือุปสรรคอ่ืนๆได้ น�ำไปสูก่ารน�ำ
ข้อมูลเหล่านี้มาประยุกต์ใช้ได้ในอนาคตให้เกิดความเป็นประสิทธิผลต่อไป

วัตถุประสงค์ของการวิจัย

	 1. เพ่ือศึกษากระบวนการจัดการด้านการบริหารข้อมูลของงานทรัพยากรบุคคลคณะ 
ทันตแพทยศาสตร์มหาวิทยาลัยมหิดล
	 2. เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการรับบริการข้อมูลข่าวสารของบุคลากรคณะทันตแพทยศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดล 
	 3. เพ่ือวเิคราะห์และระบเุงือ่นไขทีเ่กีย่วข้องกับความส�ำเรจ็ของกระบวนการบรหิารข้อมลูงานทรพัยากร
บคุคลทีด่ี
	 4. เพื่อเสนอแนะรูปแบบกระบวนการด้านการบริหารข้อมูลที่จะน�ำมาใช้ในหน่วยงานทรัพยากร
บุคคล

	 กรอบแนวคิดในการวิจัย

ภาพที่ 1  กรอบแนวคิดการวิจัยเรื่องแนวทางการพัฒนากระบวนการด้านการบริหารข้อมูลทรัพยากร	
	  บุคคล 
กรณีศึกษา: คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล
	 จากกรอบแนวคิดข้างต้น ผู ้วิจัยได้ก�ำหนดเพ่ือเป็นแนวทางในการด�ำเนินการวิจัย โดย 
กรอบแนวคิดนี ้ท�ำหน้าทีเ่ป็นขอบเขตของการศึกษาในครัง้นีแ้ละต้องการข้อมลูเชิงประจกัษ์จากพ้ืนทีท่ีผู่ว้จิยั
ได้เข้าไปท�ำการศึกษา โดยการศึกษาครั้งนี้ก�ำหนดว่า บุคลากรของคณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัย
มหิดลมีการได้รับข้อมูลข่าวสารที่เก่ียวข้องกับงานทรัพยากรบุคคลที่มีความแตกต่างกันอย่างไรและจะ 
น�ำมาปรบัในกระบวนการจดัการของหน่วยงานได้อย่างไร จงึสามารถอธบิายโดยอาศัยแนวคิดหลกัๆ ได้แก่ 
แนวคิดการบริหารจัดการ แนวคิดการบริหารจัดการสมัยใหม่ แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรม และได้พัฒนา 
กรอบแนวคิดออกมาได้ตามภาพที ่1 โดยมวีตัถปุระสงค์เพ่ือเพ่ิมพูนความเข้าใจในกระบวนการอันส่งผลต่อ
การบรหิารข้อมลูงานทรพัยากรบคุคล คณะทนัตแพทยศาสตร์ มหาวทิยาลยัมหดิล มอีงค์ประกอบทัง้หมด 
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3 ประการด้วยกัน คือ 1. การมุง่เน้นประสทิธผิลหรอืผลสมัฤทธิ ์(Effectiveness) 2. การมุง่เน้นเรือ่งคุณภาพ   
(Quality) หรอืความพึงพอใจของผูร้บับรกิาร (Customer Satisfaction) และ 3. การมุง่เน้นหลักความรบัผดิชอบ
(Accountability) ซึง่องค์ประกอบนีส้อดคล้องกบัสภาพแวดล้อมทางการบรหิารทีเ่ปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา 
การบริหารจัดการจะน�ำไปสู่การด�ำเนินงานอันเป็นรูปธรรม คือ การให้บริการด้านข้อมูลข่าวสารของ 
เจ้าหน้าที่ผู ้ปฏิบัติงานที่มีความเกี่ยวข้องกับด้านทรัพยากรบุคคลก่อให้เกิดพฤติกรรมของบุคลากร 
ทั้งนี้ ผู้วิจัยได้น�ำเสนอถึงสิ่งที่เกี่ยวข้องอันก่อให้เกิดพฤติกรรมของผู้รับบริการและแนวทางการพัฒนา
กระบวนการด้านบริหารข้อมูลงานทรัพยากรบุคคลที่มีประสิทธิภาพ

ทบทวนวรรณกรรม (Literature Review)
	 แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารจัดการ 
	 ความหมายขององค์กร องค์กรจะต้องมีส่วนที่เป็นโครงสร้างที่พลวัตร (Dynamic) คือคนและ
กระบวนการปฏบิตัขิองคน เช่น อ�ำนาจ หน้าที ่ความรบัผดิชอบ ประกอบโครงสร้างทีค่งที ่(Static) คือ อ�ำนาจ
หน้าที ่ความรบัผดิชอบ การแบ่งงานกนั และการตดิต่อส่ือสาร (ทัง้การบญัชาและประสานงาน) เพ่ือมุง่ไป
สูเ่ป้าหมายทีส่ามารถเรยีงล�ำดบัความส�ำคัญได้ Allen (1958, pp. 7-9) อธบิายว่า การพิจารณาองค์กรในแง่
ของโครงสร้างซึง่เป็นกลไกทีท่�ำให้ชีวติสามารถร่วมกนัท�ำงานได้ดโีดยต้องมกีารจดักลุ่มท�ำงาน ก�ำหนดและ
มอบหมายหน้าที ่ความรบัผดิชอบ ก�ำหนดความสมัพันธ์ให้บรรลถุงึเป้าหมายอย่างมปีระสทิธภิาพเป็นความ
หมายที่เน้นกระบวนการ (มหาวิทยาลัยศรีปทุม, คณะบริหารธุรกิจ [มศป.บธ.], 2555, น. 1)
	 การบริหารจดัการ (Management) หมายถึง ชุดของหน้าทีต่่าง ๆ  (A set of functions) ทีก่�ำหนดทศิทาง
ในการใช้ทรพัยากรทัง้หลายอย่างมปีระสทิธภิาพและประสทิธผิล เพ่ือให้บรรลเุป้าหมายขององค์กร การใช้
ทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพ (Efficient) หมายถึง การใช้ทรัพยากรได้อย่างเฉลียวฉลาดและคุ้มค่า 
(Cost effective) การใช้ทรพัยากรอย่างมปีระสทิธผิล (Effective) นัน้หมายถึง การตดัสินใจได้อย่างถูกต้อง
(Right decision) และมกีารปฏบิตักิารส�ำเรจ็ตามแผนทีก่�ำหนดไว้ (Griffin, 1997 อ้างถงึใน ศิรวิรรณ เสรรีตัน์, 
ชวลติ ประภวานนท์, สมชาย หิรญักติต,ิ สมศักดิ ์วานชิยาภรณ์, และสดุา สุวรรณาภริมย์, 2545, น. 18-19)
	 กระบวนการบริหารจัดการ (Management Process) หมายถึงกระบวนการเพื่อให้บรรลุจุดมุ่ง
หมายขององค์กร ซึ่งกระบวนการบริหารจัดการนี้สามารถแสดงให้เห็นถึงความเก่ียวเนื่องกันได้อย่างมี 
ปฏิสัมพันธ์สอดคล้องและต่อเนื่องดังแสดงให้เห็น (มศป.บธ., 2555, น. 1) ดังภาพที่ 2

ภาพที่ 2  แสดงหน้าที่ของการบริหารจัดการ (Functions of management) หรือกระบวนการของการ	
	  บริหารจัดการ (Management process)
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	 แนวคิดการบริหารจัดการสมัยใหม่
	 มอีงค์ประกอบทีส่�ำคัญ 3 ประการ ได้แก่ ประการแรก การมุง่เน้นประสทิธผิลหรอืผลสัมฤทธิ ์(Ef-
fectiveness) ประการทีส่อง การมุง่เน้นเรือ่งคุณภาพ (Quality) หรอืความพึงพอใจของผูร้บับรกิาร (Custom-
er Satisfaction) และประการทีส่าม คือ การมุง่เน้นหลกัความรบัผดิชอบ (Accountability) ซึง่องค์ประกอบนี้
สอดประสานกบัสภาพแวดล้อมทางการบรหิารทีเ่ปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา ท�ำให้องค์กรต้องปรบัตวัตาม
เพ่ือความความเข้มแข็งในการอยู่รอดและมคีวามสามารถเชิงการแข่งขัน โดยเช่ือว่าโครงสร้าง กระบวนการ 
ระบบเทคนิควิธีการ และหน้าที่ในการบริหารจัดการมีความเหมือนกันทั้งในภาครัฐและเอกชน หากหลัก
การบรหิารจดัการสมยัใหม่เหล่านัน้สามารถใช้และประสบความส�ำเรจ็ในภาคธรุกิจเอกชนก็มคีวามเป็นไป
ได้ที่จะน�ำแนวทางหลักการบริหารจัดการดังกล่าวมาใช้ในองค์กรภาครัฐและส่งผลให้ประสบความส�ำเร็จ 
ที่คล้ายกัน เพียงแต่ต้องค�ำนึงถึงความแตกต่างทางด้านปรัชญาการบริหารงาน (อารักษ์ พรหมณี, 2555)

	 แนวคิดเกี่ยวกับการติดต่อสื่อสารและกระบวนการไหลของข่าวสาร 
	 ความหมายของการติดต่อสื่อสาร การส่ือสารเป็นกระบวนการติดต่อส่งผ่านข้อมูล ความคิด 
ความเข้าใจ หรอืความรูส้กึระหว่างบคุคล (Judith R. Gordon, 1990 อ้างถงึใน วนัชัย มชีาต,ิ 2548, น. 138) 
ซึง่การสือ่สารจะมอีงค์ประกอบ 4 ประการ คือ 1. ผูส่้งสาร (Sender) ได้แก่ ผูท้ีจ่ะส่งข้อมลูข่าวสารแก่ผูอ้ืน่ 
2. สาร (Message) คือส่ิงทีต้่องการให้ผูอ้ืน่รู ้ซึง่อาจเป็นข้อมลู/ความเช่ือ ความเข้าใจ ความคิดหรอืความรูสึ้ก
3. สื่อ (Communication channel) ช่องทางที่ใช้ในการติดต่อกันระหว่างผู้ส่งและผู้รับ ซึ่งช่องทางใน 
การสื่อสารจะมีหลายช่องทางทั้งที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ 4. ผู้รับสาร (Receiver) ได้แก่ ผู้ที่รับ
รู้ข้อมูลข่าวสารหรือผู้ที่เราต้องการให้รู้ข้อมูล องค์ประกอบดังกล่าวนี้ ถ้าขาดองค์ประกอบข้อใดข้อหนึ่ง 
ก็จะท�ำให้การติดต่อสื่อสารขาดความสมบูรณ์และไม่ถือเป็นการสื่อสาร โดยปกติการติดต่อสื่อสารที่เกิด
ขึ้นในองค์การมักจะมีวัตถุประสงค์ส�ำคัญ คือ
	 1. เพ่ือแจ้งข้อมลูข่าวสาร (เอกชัย กีสุ่ขพันธ์, 2533 อ้างถงึใน วนัชัย มชีาต,ิ 2548, น. 138) เป็นการแจ้ง
ข้อมลูแก่สมาชิกในองค์การเพ่ือก่อให้เกดิความเข้าใจร่วมกนัอนัจะน�ำไปสูแ่นวทางการปฏบิตัทิีเ่ป็นทศิทาง
เดยีวกนั ได้แก่ การแถลงการณ์เก่ียวกับองค์การ การช้ีแจงนโยบาย ระเบยีบปฏบิตั ิประกาศของหน่วยงาน 
เป็นต้น
	 2. เพื่อแนะน�ำและสั่งการ (วิรัช สงวนวงศ์วาน, 2531 อ้างถึงใน วันชัย มีชาติ, 2548, น. 138) 
การใช้การติดต่อสื่อสารเพ่ือแนะน�ำและสั่งการให้เกิดการปฏิบัติ มักจะเป็นการสื่อสารระหว่างผู้บังคับ
บัญชากับพนักงาน เป็นการมอบหมายงานหรือบังคับบัญชา 
	 3. เพ่ือชักจูง การสื่อสารเพ่ือชักจูง การโน้มน้าวให้ผู้อ่ืนเปล่ียนแปลงความเช่ือ ทัศนคติของ
ตนเองมาเชื่อตามที่ผู้ส่งสาร
	 4. เพื่อสอนงาน การท�ำงานในองค์การนั้น จะมีทั้งคนใหม่และคนเก่ามาท�ำงานร่วมกัน หน้าที่
ประการหนึ่งขององค์การคือสอนงานให้แก่สมาชิกใหม่ เพื่อให้เขาสามารถท�ำงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
การติดต่อสื่อสารจึงมีเป้าหมายเพื่อการสอนงานอยู่ด้วย
	 5. เพื่อสร้างความเข้าใจอันดีต่อกัน เป็นการใช้การติดต่อสื่อสารเพื่อโต้ตอบกัน และสร้างความ
เข้าใจในเรื่องต่างๆ ร่วมกัน การสร้างความเข้าใจอันดีต่อกันของสมาชิกอาจจะเห็นจากการประชุมชี้แจง 
การตอบข้อสงสัย การซักถาม เป็นต้น
	 การสือ่สารจากบนลงล่าง (Formal Downward Channels) เป็นการส่งผ่านข้อมลูข่าวสารจากผูบ้รหิาร
มายังผูป้ฏบิตังิานหรอืจากหวัหน้ามายังลกูน้อง ซึง่การส่ือสารลกัษณะนีม้กัเป็นไปเพ่ือสร้างความเข้าใจร่วมกนั
และเพ่ือให้ผูป้ฏบิตังิานรบัรู ้สามารถน�ำไปปฏบิตัเิพ่ือบรรลุเป้าหมายขององค์การได้ การส่ือสารจากบนลงล่าง 
สามารถใช้ช่องทางต่างๆ ได้ดงันี ้สายการบงัคับบญัชา (Chain of command) ใช้ป้ายประกาศ (posters and bulletin 
board) ใช้จดหมายข่าว (house organ) จดหมายและใบแทรกในเงนิเดอืน (Letters and pay inserts) คู่มอืพนกังานและ
จลุสาร (employee handbook and pamphlets) รายงานประจ�ำปี (Annual reports) และระบบเสยีงตามสาย 
(loudspeaker system) 
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	 การสื่อสารจากล่างขึ้นบน (Formal Upward Channels) ช่องทางการสื่อสารจากล่างขึ้นบนจะ
เป็นการส่ือสารจากพนกังานระดบัปฏบิตักิารถงึผูบ้รหิารองค์การ ซึง่อาจเป็นรายงานข้อมลู เสนอความคิด
เหน็ ตลอดจนมส่ีวนร่วมในการบรหิารองค์การ วธิกีารนีจ้ะช่วยให้พนกังานมขีวญัและก�ำลงัใจในการท�ำงาน
อีกด้วย การสื่อสารจากล่างขึ้นบนอาจมีหลายวิธี คือ นโยบายที่เปิดกว้าง (open door policy) ระบบการ
รับความคิดเห็น (suggestion systems) แบบสอบถาม (questionnaires) ระบบการอุทธรณ์หรือร้องทุกข์ 
(grievance procedure) กรรมการรบัข้อร้องเรยีน (ombudsperson) และการประชุมพิเศษ (special meetings) 
ในการสือ่สารในองค์การนัน้ ระบบการสือ่สารทีด่จีะเป็นการสือ่สารแบบสองทาง (two–way communications) 
ซึ่งจะเป็นระบบที่สร้างความเข้าใจในการสื่อสารได้ตรงกันมากกว่าและยังสามารถตรวจสอบความถูกต้อง
ของข่าวสารได้ด้วย ดังนั้นการส่ือสารที่เกิดข้ึนในองค์การมักใช้หลายวิธีประกอบกันทั้งการสื่อสารแบบ 
บนลงล่างและการสื่อสารจากล่างขึ้นบน
	 การสื่อสารในแนวนอน (Horizontal Communication) เป็นการสื่อสารระหว่างบุคคลที่มีตําแหน่ง
ระดับเดียวกันขององค์กร เป็นการแลกเปลี่ยนข้อมูลระหว่างพนักงานที่ทํางานในหน่วยงานเดียวกันม ี
ผู้บังคับบัญชาคนเดียวกัน มีวิธีการสื่อสารในแนวนอนได้หลายวิธี คือ 1. การประชุมกรรมการต่างๆ 
2. แลกเปลี่ยนความเห็นระหว่างหยุดพักงาน 3. การคุยกันทางโทรศัพท์ 4. บันทึกข้อความ/หนังสือเวียน 
5. ทํากิจกรรมสัมพันธ์ร่วมกัน
	 ปัญหาในการติดต่อสื่อสาร (Barriers to Communication) การติดต่อสื่อสารในองค์การ มักจะ
มีความผิดพลาดเกิดข้ึนเสมอ ทั้งนี้เพราะการส่งข่าวสารระหว่างบุคคลนั้น การตีความของแต่ละบุคคล
ในเรื่องต่างๆนั้นมีความแตกต่างกัน โอกาสที่การสื่อสารจะผิดพลาดเกิดความไม่ตรงกันจึงเกิดข้ึนได้ไม่
ยากนักเพราะในแต่ละวันการสื่อสารในองค์การมีจ�ำนวนมาก ซึ่งเวลาในการสื่อสารในองค์การประมาณ 
ว่าจะใช้เวลาถึง 70–75% ของเวลาในการท�ำงาน ความผิดพลาดหรือปัญหาในการส่ือสารมีสาเหต ุ
หลายประการ ได้แก่ สภาพแวดล้อมทีท่�ำให้การตดิต่อสือ่สารผดิพลาดไป ซึง่ประกอบไปด้วย (1) ระยะเวลา 
(Timing) หากสือ่สารในเวลาทีไ่ม่เหมาะสมจะท�ำให้การส่ือสารเบีย่งเบนไป และเกดิปัญหาในการปฏบิตัไิด้ 
(2) ข้อมลูมากไป (information overload) เป็นสภาพทีข้่อมลูข่าวสารทีต้่องการจะส่งให้ผูร้บัในครัง้นัน้มมีากเกนิ
ไป โดยเฉพาะในเวลาทีจ่�ำกัด (Szilagyi, A.D.& Wallace, M.J., 1990 อ้างถึงใน วนัชัย มชีาต,ิ 2548, น. 149) 
(3) ความแตกต่างระหว่างวัฒนธรรม (culture differences)

	 แนวคิดกระบวนการไหลของข่าวสาร (Flow of Communication)
	 ในยุคเริม่ต้นของการศึกษาการสือ่สารมวลชน มคีวามเช่ือกันว่าการไหลของข่าวสารจากส่ือมวลชน
ไปยังผู้รับสาร เป็นการไหลแบบขั้นตอนเดียว มีทิศทางที่แน่นอน และสามารถท�ำนายผลกระทบที่จะเกิด
กับผู้รับสารได้ กล่าวว่า การไหลของข่าวสารจากสื่อมวลชนไปยังผู้รับสาร ไม่ได้เป็นการไหลแบบขั้นตอน
เดียวเสมอไป ซึ่งสามารถจ�ำแนกลักษณะการไหลของข่าวสารได้ ดังนี้ (ธนวดี บุญลือ, 2528)
	 1. การสื่อสารแบบขั้นตอนเดียว (One Step Flow Communication)
	 การสือ่สารแบบนีม้คีวามเช่ือว่าข่าวสารทีร่บัสารจากสือ่โดยตรงนัน้มอีทิธพิลมากต่อผูร้บัสาร และ
ทกุคนทีไ่ด้รบัข่าวสารกจ็ะเข้าใจได้ไม่เท่ากัน ซึง่แล้วแต่ภมูหิลังของแต่ละคน และลักษณะการเลอืกรบัสาร
ที่แตกต่างกัน ดังนั้น อิทธิพลของข่าวสารที่มีต่อผู้รับสารจึงไม่เท่าเทียมกัน
	 2. การสื่อสารแบบสองขั้นตอน (Two Step Flow Communication)
	 จะเหน็ได้ว่า อทิธพิลของข่าวสารทีม่ต่ีอผูร้บัสารแต่ละคนไม่เท่ากนั แนวคิดนีม้คีวามเช่ือว่าข่าวสาร
ที่ถกูส่งออกไปจากองค์กรสือ่มวลชนหรือผูส่้งสาร ไมไ่ด้ไปถงึผูร้ับสารโดยตรงเสมอไปในบางครัง้ข่าวสาร
ไปถึงผู้รับในลักษณะการส่งต่อกันเป็นสองทอด คือ ล�ำดับแรก ข่าวสารจะไปถึงผู้น�ำความคิดบางคนใน
ชุมชนก่อน จากนัน้จงึถกูถ่ายทอดไปยังบคุคลอืน่ในกลุม่ โดยผูน้�ำความคิดเป็นเพียงสมาชิกคนหนึง่ในกลุม่ 
สังคมหรือชุมชน ซึ่งแนวคิดนี้ถือว่า เป็นผู้มีความกระตือรือร้นในการแสวงหาข่าวสาร ส่วนคนอ่ืนซึ่ง 
ส่วนใหญ่เป็นพวกเฉื่อยชา ผู้น�ำความคิดจะเป็นผู้น�ำข่าวสารให้เป็นไปตามแนวคิดของตน และในขณะ
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เดียวกันบุคคลที่ได้ฟังส่วนใหญ่มักจะเป็นบุคคลที่ถูกจูงใจได้ง่าย ดังน้ันข่าวสารจากส่ือมวลชนจึงไม่มี
อิทธิพลโดยตรงต่อผู้รับสารส่วนใหญ่ หรือเรียกว่า ทฤษฎีสื่อสาร 2 จังหวะ (Two Step Flow Theory)
	 3. การสื่อสารแบบหลายขั้นตอน (Multi Step Flow Communication) 
	 การสือ่สารแบบนีเ้ป็นการรวมการสือ่สารแบบข้ันตอนเดยีวและสองข้ันตอนเข้าด้วยกนั หมายถงึ
ว่าในการทีข่่าวสารจะไปถงึผูร้บัสารนัน้ อาจจะผ่านส่ือหลายชนดิด้วยกนั เช่น ผูร้บัสารอาจจะได้รบัข่าวสาร
จากสือ่มวลชนหลายชนดิ ในขณะทีผู่ร้บัสารอกีหลายๆคนอาจจะได้รบัข่าวสารโดยผ่านส่ือหลายชนดิทัง้ส่ือ
บุคคลและสื่อมวลชน

	 แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรม 
	 ความหมายของพฤติกรรม พจนานุกรมลองแมน (Longman) ได้ให้ค�ำจ�ำกัดความว่า พฤติกรรม
เป็นการกระท�ำหรอืการตอบสนองการกระท�ำทางจติวทิยาของแต่ละบคุคล รวมทัง้เป็นกจิกรรมการกระท�ำ
ต่างๆ ที่เป็นไปอย่างมีจุดหมายสังเกตเห็นได้ หรือเป็นกิจกรรมการกระท�ำต่างๆ ที่ได้ผ่านการใคร่ครวญ
มาแล้วหรือเป็นไปอย่างไม่รู้สึก (Goldenson, 1984, p. 90) 
	 สิ่งที่ก�ำหนดพฤติกรรม กล่าวคือ การแสดงออกของพฤติกรรมต่างๆ ของมนุษย์จะต้องมีสิ่งที่
เป็นตวัก�ำหนดพฤตกิรรม ซึง่จะท�ำให้การแสดงออกพฤตกิรรมของมนษุย์แต่ละบคุคลต่างกนัออกไป ดงันัน้
การเข้าใจถึงสิ่งที่ก�ำหนดพฤติกรรมก็จะท�ำให้เข้าใจในพฤติกรรมมนุษย์ได้ดีย่ิงข้ึน ซึ่งได้มีผู้กล่าวถึงสิ่งที่
ก�ำหนดพฤตกิรรมไว้มากมาย (ชุดา จติพิทกัษ์, 2525 อ้างถึงใน ธนกฤต ดพีลภกัดิ,์ 2556, น. 21) กล่าวว่า สิง่
ก�ำหนดพฤติกรรมมนุษย์มีหลายประการ ซึ่งอาจจะแยกได้ 2 ประเภท คือ
	 1. ลักษณะนิสัยส่วนตัว 1. ความเชื่อ หมายถึง การที่บุคคลคิดถึงอะไรก็ได้ในแง่ของข้อเท็จจริง
ซึง่ไม่จ�ำเป็นจะต้องถูกหรอืผดิเสมอไป ความเช่ืออาจมาโดยการเหน็ การบอกเล่า การอ่าน รวมทัง้การคิด
ข้ึนมาเอง 2. ค่านยิม หมายถึง สิง่ทีต่นนยิมยึดถือประจ�ำใจทีช่่วยตดัสนิใจในการเลือก 3. ทศันคต ิหมายถงึ 
เจตคติ มีความเก่ียวข้องกับพฤติกรรมของบุคคล กล่าวคือ ทัศนคติเป็นแนวโน้มหรือข้ันเตรียมพร้อม 
ของพฤติกรรม และถือว่าทัศนคติมีความส�ำคัญในการก�ำหนดพฤติกรรมในสังคม 4. บุคลิกภาพ เป็นสิ่ง
ก�ำหนดว่า บุคคลหนึ่งจะท�ำอะไร ถ้าเขาตกอยู่ในสถานการณ์หนึ่ง คือเป็นส่ิงที่บอกว่าบุคคลจะปฏิบัติ
อย่างไรในสถานการณ์หนึ่งๆ
	 2. กระบวนการอืน่ ๆ  ทางสังคม สชุา จนัทร์เอม (2536, น. 86) ให้ความเห็นว่า ส่ิงทีมี่อิทธพิลต่อพฤตกิรรม
ของมนษุย์ มดีงันี ้1. ความเช่ือ (Belief) คือการทีบ่คุคลยอมรบัข้อเทจ็จรงิต่างๆ ซึง่ความคิดของเขาอาจจะถกู 
ต้องหรอืไม่ถูกต้องตามความเป็นจรงิกไ็ด้ บคุคลใดมคีวามเช่ืออย่างใด กจ็ะมพีฤตกิรรมเป็นไปตามความเช่ือ
ของเขา 2. ค่านยิม (Value) เป็นเครือ่งช้ีแนวปฏบิตัขิองบคุคลว่าอะไรเป็นจดุมุง่หมายของชีวติ ค่านยิมอาจมา
จากการอ่าน ค�ำบอกเล่าหรอืคิดมาเองกไ็ด้ 3. บคุลกิภาพ (Personality) เป็นคุณลกัษณะของแต่ละบคุคลซึง่มี
อทิธพิลต่อพฤตกิรรมของบคุคลนัน้ 4. สิง่ทีม่ากระตุน้พฤตกิรรม (Stimulus Object) สิง่ทีม่ากระตุน้พฤตกิรรม
นีจ้ะเป็นอะไรกไ็ด้ เช่น ความสวย ความหวิ อาหาร ฯลฯ สิง่ทีก่ระตุน้พฤตกิรรมอย่างหนึง่กอ็าจมพีลงักระตุน้
พฤตกิรรมของแต่ละบคุคลไม่เท่ากนั 5. ทศันคต ิ(Attitude) หมายถึง ความรูสึ้กหรอืท่าทขีองบคุคลทีม่ต่ีอบคุคล 
วตัถสุิง่ของหรอืสถานการณ์ต่างๆ เกดิจากประสบการณ์และการเรยีนรูข้องบคุคล ทศันคตจิงึเปลีย่นแปลงได้
ตลอดเวลาซึง่ข้ึนอยู่กบัการเรยีนรูแ้ละประสบการใหม่ๆ ทีบ่คุคลได้รบั 6. สถานการณ์ (Situation) หมายถึง 
สภาพแวดล้อมหรอืสภาวะทีบ่คุคลก�ำลงัจะมพีฤตกิรรม (กรรณกิาร์ แสงสรุศิร,ี 2546, น. 14)

	 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการเลือกเปิดรับสื่อ 
	 พีระ จิรโสภณ (อ้างถึงใน ธนกฤต ดีพลภักดิ์, 2556, น. 33-34) อธิบายไว้ว่า กระบวนการ
เลือกสรรเปรียบเสมือน เครื่องกรองข่าวสารในการรับรู้ของมนุษย์เราซึ่งมีอยู่ 3 ชั้น 
	 1. การเลอืกเปิดรบัหรอืเลอืกสนใจ หมายถึง แนวโน้มทีผู่ร้บัสารจะเลอืกสนใจหรอืเปิดรบัข่าวสาร
จากแหล่งหนึง่แหล่งใดทีม่อียู่ด้วยกนัหลายแหล่ง บคุคลมกัจะแสวงหาข่าวสารเพ่ือสนบัสนนุทศันคตเิดมิที่
มีอยู่และหลีกเลี่ยงข่าวสารที่ขัดแย้งกับความรู้สึกนึกคิดเดิมของตน
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	 2. การเลือกรับรู้หรือการเลือกตีความ เมื่อบุคคลเลือกรับข่าวสารจากแหล่งหนึ่งแหล่งใดแล้ว 
ผูร้บัสารแต่ละคนอาจจะตคีวามหมาย ข่าวสารช้ินเดยีวกนัทีส่่งผ่านสือ่มวลชนได้ไม่ตรงกนั ความหมายของ
ข่าวสารที่ส่งไปจึงมิได้อยู่ที่ ตัวอักษร รูปภาพหรือคําพูดเท่านั้น แต่อยู่ที่ผู้รับสารที่จะเลือกรับรู้หรือเลือก
ตคีวามหมายตามความเข้าใจของตนเอง ตามทศันคต ิตามประสบการณ์ ตามความเช่ือ ตามความต้องการ 
ตามความ คาดหวัง หรือตามแรงจูงใจ 
	 3. การเลือกจดจํา เป็นแนวโน้มในการเลือกจดจําข่าวสารเฉพาะส่วนที่ตรงกับความสนใจ  
ความต้องการและทัศนคติของตนเอง และมักจะลืมในส่ิงที่ตนเองไม่สนใจหรือไม่เห็นด้วยได้ง่ายกว่าใน
บางครั้งข่าวสารอาจจะถูกปฏิเสธตั้งแต่ชั้นแรกโดยการไม่เลือกอ่าน ฟัง หรือชมสื่อมวลชนบางฉบับหรือ 
บางรายการ กล่าวคือ เลือกจดจํา เฉพาะบางส่วนที่ตนเองสนใจหรือต้องการเท่านั้น 

	 แนวคิดเกี่ยวกับภาวะผู้น�ำ
	 ผูน้�ำมคีวามส�ำคัญต่อการด�ำเนนิงานในด้านต่างๆขององค์กร ไม่ว่าจะเป็นการด�ำเนนิงานทางด้าน
การพัฒนาชุมชน งานทางด้านธุรกิจ การด�ำเนินงานของหน่วยงานของทางราชการหรือแม้กระทั่งการ
ท�ำงานของหน่วยงานของเอกชนก็ตาม ดังนั้นถ้าหากจะพิจารณาเฉพาะเรื่องของผู้น�ำแต่เพียงฝ่ายเดียว
คงจะไม่เป็นการถูกต้อง เพราะถ้ามีแต่เพียงตัวผู้น�ำโดยที่ไม่มีผู้ตาม การเป็นผู้น�ำของบุคคลดังกล่าวก็คง 
ไม่มีผลต่อการด�ำเนินการใดๆทั้งสิ้น เพราะว่าตัวผู้น�ำเพียงฝ่ายเดียวนั้นย่อมไม่สามารถที่จะปฏิบัติงาน 
ทุกอย่างด้วยตนเองเพียงล�ำพังได้ (สถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ, 2548, น. 12-13) การพิจารณาว่าองค์กร
ใดมภีาวะผูน้�ำจงึต้องหาเกณฑ์วดัทีเ่ป็นรปูธรรมคือ ผลทีเ่กดิจากการกระท�ำหรอืการน�ำของผูน้�ำองค์กรนัน้ๆ 
ซึ่งสามารถสรุปลักษณะหรือสภาพแวดล้อมขององค์กรที่มีภาวะผู้น�ำได้ ดังนี้
	 1. มีวิธีการในการแปลงนโยบายสู่การปฏิบัติที่เป็นรูปธรรม ตลอดจนมีการก�ำหนดปัจจัยในการ
วัดผลส�ำเร็จขององค์กรอย่างชัดเจน
	 2. มีการทบทวนทิศทางขององค์กรและมีการติดตามผลการด�ำเนินงานอย่างสม�่ำเสมอ
	 3. มกีารสือ่สารภายในองค์กรทีม่ปีระสทิธภิาพ ท�ำให้พนกังานและผูบ้รหิารทราบถงึข้อมลูข่าวสาร 
และความเคลื่อนไหวในองค์กร ตลอดจนทิศทางขององค์กรโดยทั่วถึงกัน
	 4. การมอบหมายอ�ำนาจให้ผู้บริหารและพนักงานระดับต่างๆในองค์กร มีความรับผิดชอบต่อ
สังคม โดยค�ำนึงถึงผลกระทบจากการด�ำเนินงานขององค์กรต่อสังคม และมีการด�ำเนินโครงการหรือ
กิจกรรมต่างๆเพื่อช่วยเหลือสังคมอย่างสม�่ำเสมอ
	 5. ส่งเสริมการเรียนรู้ของพนักงานและการมีส่วนร่วมของพนักงาน

วิธีการวิจัย (Research Methodology)
	 1. แนวทางการวิจัย (Research Approach)
	 การศึกษาครัง้นีเ้ป็นการศึกษาโดยมรีะเบยีบวธิวีจิยั คือ การวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Study) 
แบบกรณีศึกษา (Case Study) ทั้งนี้ เพื่อเป็นการตรวจสอบความเหมาะสมของการเลือกใช้วิธีกรณีศึกษา
ผูว้จิยัใช้เกณฑ์ว่าด้วยตวัก�ำหนดการใช้กรณศึีกษา 4 ข้อเป็นหลกั (Merriam, 1988 อ้างถงึใน อลงกรณ์ คูตระกลู,  
2553, น. 62) ซึ่งได้แก่ (1) ค�ำถามการวิจัยเกี่ยวกับ “ท�ำไม” และ “อย่างไร” (2) การที่นักวิจัยไม่สามารถ
ควบคุมปัจจยัทีต้่องการศึกษาได้ (3) ผลลพัธ์ทีป่รารถนาอยู่ทีก่ารท�ำความเข้าใจเชิงลกึเกีย่วกับกรณศึีกษา
นัน้ๆ และ (4) ความสามารถในการระบขุอบเขตทีใ่ช้ในการศึกษา เมือ่เทยีบกบัเกณฑ์ข้างต้นแล้วจะเหน็ได้
ว่าการศึกษานี้เหมาะสมกับการใช้วิธีกรณีศึกษา ดังนั้น การรวบรวมข้อมูลส�ำหรับการวิจัยเชิงคุณภาพ จึง
มกัใช้วธิกีารสงัเกตการณ์ การสมัภาษณ์ผูท้ีเ่ก่ียวข้องต่อการศึกษา การวเิคราะห์เอกสารและใช้วธิวีเิคราะห์
ข้อมลูเชิงพรรณนา การวเิคราะห์ความสมัพันธ์โดยมคีวามเช่ือมโยงของค�ำถามวจิยั วตัถปุระสงค์การวจิยัและ
วิเคราะห์แบบสร้างข้อสรุป โดยผู้วิจัยได้ด�ำเนินการเสนอโครงการเพื่อขอรับการพิจารณารับรองจากคณะ
กรรมการจรยิธรรมการวจิยัในคนประจ�ำคณะทนัตแพทยศาสตร์และคณะเภสัชศาสตร์ มหาวทิยาลยัมหดิล
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และได้รบัการพิจารณารบัรองโครงการโดยได้รหสัการอนมุตั ิMU-DTPY-IRB 2015/021.0409 รบัรอง ณ วนัที่  
4 กนัยายน 2558, ทีแ่ก้ไขรบัรอง ณ วนัที ่17 กุมภาพันธ์ 2559 และทีแ่ก้ไขรบัรอง ณ วนัที ่3 พฤษภาคม 2559
 
ตารางที่ 1 ความเชื่อมโยงระหว่างวัตถุประสงค์ของการวิจัย ค�ำถามการวิจัยและวิธีวิจัย

วัตถุประสงค์ในการวิจัย คำ�ถามการวิจัย วิธีวิจัย

1. เพื่อศึกษากระบวนการ
จัดการด้านการบริหารข้อมูล
ของงานทรัพยากรบุคคล 
คณะทันตแพทยศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดล

- กระบวนการบริหารจัดการงาน
ทรัพยากรบุคคล 
คณะทันตแพทยศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดลเป็นอย่างไร

วิธีกรณีศึกษา
- พรรณนากรณีศึกษา
- ผลลัพธ์คือกรอบแนวคิดของ
ข้อมูลของกรณีศึกษา

2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการ
รับบริการข้อมูลข่าวสาร
ของบุคลากรคณะทันต
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัย
มหิดล

- การบริการด้านข้อมูลงาน
ทรัพยากรบุคคลมีลักษณะอย่างไร
- การรับบริการด้านข้อมูลงาน
ทรัพยากรบุคคลมีลักษณะอย่างไร
- การมีส่วนร่วมและเสนอความ
คิดเห็นการบริการด้านข้อมูลงาน
ทรัพยากรบุคคล

วิธีกรณีศึกษา
- พรรณนากรณีศึกษา
- ผลลัพธ์คือกรอบแนวคิดของ
ข้อมูลของกรณีศึกษา

3. เพื่อวิเคราะห์และระบุ
เงื่อนไขที่เกี่ยวข้องกับความ
สำ�เร็จของกระบวนการ
ด้านการบริหารข้อมูลงาน
ทรัพยากรบุคคลที่ดี

- เงื่อนไขที่ทำ�ให้กระบวนการด้าน
บริหารข้อมูลงานทรัพยากรบุคคล
สำ�เร็จคืออะไร

- การวิเคราะห์เปรียบเทียบ
- ผลลัพธ์คือชุดเงื่อนไขที่
เกี่ยวข้องกับความสำ�เร็จของ
กระบวนการ

4. เพื่อเสนอแนะรูปแบบ
กระบวนการด้านการบริหาร
ข้อมูลที่จะนำ�มาใช้ในหน่วย
งานทรัพยากรบุคคล

-มีการบูรณาการก่อให้เกิดรูปแบบ
อย่างเป็นระบบต่อการบริการที่ดีได้
อย่างไร

- การวิเคราะห์และสังเคราะห์
ผลลัพธ์คือ รูปแบบ (Model) 
ที่พัฒนาจากผลการศึกษาและ
การได้รับการเสนอแนะจาก
กลุ่มผู้ให้ข้อมูล

	 2. ผู้ให้ข้อมูลและเกณฑ์การเลือกผู้ให้ข้อมูล
	 ข้อมูลระดับปฐมภูมิ เป็นการเกบ็ข้อมลูจากการคัดเลอืกผูใ้ห้ข้อมลูแบบเจาะจง ซึง่ผูใ้ห้ข้อมลูผูว้จิยั
ได้ก�ำหนดหลกัเกณฑ์ผูใ้ห้ข้อมลูโดยใช้วธิกีารเลอืกกลุ่มตัวอย่าง การเลือกแบบยึดจดุมุง่หมายของการศึกษา 
เป็นหลัก (purposeful sampling) (Maxwell, 1998) ผูใ้ห้ข้อมลูทีม่ส่ีวนในด้านกระบวนการบรหิารจดัการ 
ของงานทรพัยากรบคุคลเป็นผูน้�ำนโยบายมาปรบัใช้ให้เกดิเป็นรปูธรรม เป็นผูท้ีม่หีน้าทีก่�ำกบั ดแูล รบัผดิชอบ 
โดยตรงในส่วนทีเ่กีย่วข้องกับงานทรพัยากรบคุคลทีส่ดุ ในส่วนของผูป้ฏบิตังิานด้านทรพัยากรบคุคล เป็นผูท้ีร่บั
ทราบถงึการท�ำงานในตลอดระยะเวลาทีผ่่านมาได้เป็นอย่างด ีมกีารตดิต่องานทีม่คีวามเก่ียวข้องกับหน่วยงาน
และการปฏบิตังิานทีย่าวนาน ท�ำให้รบัทราบถงึกระบวนการและการบรหิารจดัการทีป่รบัเปล่ียนตลอดช่วงที่ 
ผ่านมา และในส่วนของผูม้ส่ีวนเกีย่วข้องในด้านการได้รบับรกิารจากงานทรพัยากรบคุคลนัน้ โดยผูใ้ห้ข้อมลูส่วนนี้
คือบคุลากรคณะทนัตแพทยศาสตร์ มหาวทิยาลยัมหดิล ได้มกีารเลอืกกลุม่ตวัอย่างจากบคุลากรสายวชิาการ 
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และบคุลากรสายสนบัสนนุ ทัง้ 2 ประเภท โดยผูใ้ห้ข้อมลูเป็นผูท้ีม่คีวามเก่ียวข้องกับการศึกษาในครัง้นีม้ากทีส่ดุ
จากเกณฑ์การเลือกผู้ให้ข้อมูลมีระยะเวลาการท�ำงานในระยะยาว เพ่ือให้ผู้ให้ข้อมูลสามารถบอกเล่า
ประสบการณ์ ความคิดเหน็ข้อเสนอแนะถึงการเปลีย่นแปลงและกระบวนการของหน่วยงานได้อย่างต่อเนือ่ง 
ทัง้ในแง่ของการตดิต่องาน การประสานงาน การเปล่ียนแปลงโครงสร้างทีส่่งผลต่อแนวทางการท�ำงาน ดงันัน้
จากการก�ำหนดเกณฑ์และใช้วธิกีารเลือกดงักล่าว จงึท�ำให้ได้กลุม่ตวัอย่างในการศึกษาครัง้นี ้จ�ำนวน 9 คน 
ดงัในตารางที ่2

ตารางที่ 2 ผู้ให้ข้อมูลและเกณฑ์การเลือก

ลำ�ดับ ผู้ให้ข้อมูล เกณฑ์การเลือกผู้ให้ข้อมูล

1 ผู้บริหารที่มีหน้าที่กำ�กับ 
ดูแล รับผิดชอบด้านงาน
ทรัพยากรบุคคล หรือผู้ที่
ได้รับมอบหมาย

-	 เป็นบุคลากรและยังคงปฏิบัติงานอยู่ในองค์กรแห่งนี้
- ผู้มีส่วนในการดูแล รับผิดชอบกระบวนการบริหารจัดการ                                             
ของงานทรัพยากรบุคคล เป็นผู้นำ�นโยบายมาปรับใช้ให้เกิด
เป็นรูปธรรม

2 ผู้ปฏิบัติงานด้าน
ทรัพยากรบุคคล 
(เจ้าหน้าที่) 

-	 เป็นบุคลากรที่ยังคงปฏิบัติงานอยู่ในองค์กรแห่งนี้
-	 เป็นผู้เชี่ยวชาญและดำ�รงตำ�แหน่งที่เกี่ยวกับงานทรัพยากร
บุคคล 

-	มีระยะเวลาการปฏิบัติงานไม่ต่ำ�กว่า 10 ปี 

3 บุคลากร
คณะทันตแพทยศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดล

•	ผู้ได้รับบริการ
-	 เป็นบุคลากรที่ยังคงปฏิบัติงานอยู่ในองค์กรแห่งนี้
-	มีระยะเวลาการปฏิบัติงานในองค์กรไม่ต่ำ�กว่า 35 ปี
-	 ได้รับบริการจากงานทรัพยากรบุคคลนอกเหนือจากการ
บรรจุเข้าทำ�งานครั้งแรก 

-	 ใช้บริการจากงานทรัพยากรบุคคล ไม่น้อยกว่า 5-10 ครั้ง/
เดือน

-	 ใช้บริการทุกหน่วยของงานทรัพยากรบุคคล 
•	ผู้ไม่ได้รับบริการ
-	 เป็นบุคลากรที่ยังคงปฏิบัติงานอยู่ในองค์กรแห่งนี้
-	มีระยะเวลาการปฏิบัติงานในองค์กรไม่ต่ำ�กว่า 35 ปี
-	 ได้รับบริการจากงานทรัพยากรบุคคลนอกเหนือจากการ
บรรจุเข้าทำ�งานครั้งแรก

-	 ไม่เคยใช้บริการจากงานทรัพยากรบุคคลเลย หรือเคยใช้
บริการไม่เกิน 1 ครั้ง 

-	 ไม่เคยใช้บริการทุกหน่วยของงานทรัพยากรบุคคล

	 ตัวแสดงเหล่านี้จัดเป็นผู้ให้ข้อมูลหลัก (Key Informants) โดยผู้วิจัยจะเก็บข้อมูลจากผู้ให้ข้อมูล
หลักเหล่านี้ ประเภทละ 1-4 คน
	 ข้อมูลทุติยภูมิ
	 - ศึกษาจากหนงัสอื ต�ำรา และเอกสารทางวชิาการ บทความวจิยัทีเ่กีย่วกบักระบวนการบรหิาร
องค์กร พฤติกรรม การสื่อสารและภาวะผู้น�ำ
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	 - ศึกษาจากเอกสารรายงานประจ�ำปี แผนปฏิบัติการ และเอกสารการรับ-ส่งหนังสือของงาน
ทรัพยากรบุคคล คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล
	 - ศึกษาจากเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ MUSIS ของคณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล
	 - ศึกษาจากเอกสาร หนังสือเวียน และรายงานของภาควิชา/หน่วยงาน ของคณะ 
ทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล
	 3. เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล
	 การวจิยัครัง้นี ้ผูว้จิยัได้ใช้เครือ่งมอืในการเกบ็รวบรวมข้อมลู คือ แบบสัมภาษณ์แบบกึง่โครงสร้าง 
(Semi-structured interview) เพ่ือใช้ในการประกอบการศึกษาและการพูดคุยอย่างเป็นกันเองเพ่ือค้นหา
ความหมาย ความจริงจากผู้ให้สัมภาษณ์
	 4. แนวทางการเก็บข้อมูลและการตรวจสอบของงานวิจัย

ตารางที่ 3 วิธีการเก็บข้อมูลของการวิจัย

ข้อมูลที่ต้องการ จุดประสงค์ วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลวิจัย

1. ข้อมูลทั่วไป - เพื่อใช้พรรณนาบริบทของ  
กรณีศึกษา
- เพื่อใช้วิเคราะห์ในเชิง
อธิบาย

- ศึกษาจากเอกสาร
- การสัมภาษณ์เชิงลึก
- การสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วม

2. ข้อมูลเกี่ยวกับกระบวนการ
บริหารจัดการ

- เพื่อใช้พรรณนา
- เพื่อใช้วิเคราะห์ในเชิง
อธิบาย

- ศึกษาจากเอกสาร
- การสัมภาษณ์เชิงลึก
- การสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วม

3. ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรม
การรับบริการของบุคลากร

- เพื่อใช้วิเคราะห์ในเชิง
อธิบาย

- การสัมภาษณ์เชิงลึก
- การสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วม

4.ข้อมูลเกี่ยวกับเงื่อนไขที่มีผล
ต่อกระบวนการบริหารจัดการ
งานทรัพยากรบุคคล

- เพื่อใช้วิเคราะห์ในเชิง
อธิบาย

- การสัมภาษณ์เชิงลึก
- การสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วม

	 การตรวจสอบของงานวิจัย
	 เพ่ือให้แน่ใจว่าการวจิยัครัง้นี ้มผีลทีน่่าเช่ือถอืได้ ผูว้จิยัจงึมกีารใช้เกณฑ์การตรวจสอบงานวจิยั คือ 
	   1. การตรวจสอบสามเส้า (Data Triangulation)
	   1.1 การตรวจสอบสามเส้าด้านผู้วิจัย (Investigator Triangulation) โดยตรวจสอบว่าผู้วิจัย
แต่ละคนจะได้ข้อมูลต่างกันอย่างไรโดยการเปลี่ยนตัวผู้สังเกตแทนการใช้ผู้วิจัยคนเดียวกันทั้งหมด
	   1.2 การตรวจสอบสามเส้าด้านวิธีรวบรวมข้อมูล (Methodological Triangulation) โดยผู้วิจัย
น�ำมาเปรียบเทียบข้อมูล ทั้งการสัมภาษณ์ การสังเกตควบคู่ไปกับการซักถามตามค�ำถามที่ได้สร้างไว้เป็น
แนวทางและมีการยืดหยุ่นในการสัมภาษณ์ได้ เพื่อให้ได้ข้อมูลตามวัตถุประสงค์การวิจัย
  	   2. แบบการสังเกตติดต่อกัน (Persistent Observation)
	   3. แบบการตรวจสอบโดยการยืนยันความถูกต้องของข้อมูล (Member Checking)
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	 5. แนวทางการวิเคราะห์ข้อมูล
	 ข้อมูลที่รวบรวมได้จากการสัมภาษณ์ จะด�ำเนินการถอดเทปแบบร้อยละร้อย จัดกลุ่มและแยก
ประเภทข้อมูลวิเคราะห์ โดยแปลความหมายข้อมูลด้วยวิธีวิเคราะห์เนื้อหาค�ำสนทนาที่แสดงความคิดเห็น
อย่างมเีหตผุล (Content Analysis) โดยใช้เทคนคิวเิคราะห์ข้อมลูเชิงคุณภาพ (Qualitative Study) โดยข้อมลู
จากการสัมภาษณ์จะมาผนวกกับข้อมูลทุติยภูมิ และน�ำเสนอด้วยการวิเคราะห์เชิงพรรณนา เปรียบเทียบ
เหตุผลของผู้ใช้บริการและสรุปผล

ผลการศึกษา (Research Finding)
	 1. ด้านกระบวนการบริหารจัดการ
	  1.1 โครงสร้างการบริหารหน่วยงาน
	 งานทรพัยากรบคุคล เป็นหน่วยงานภายในมกีารจดัการในแต่ละส่วนโดยแบ่งได้จากความรบัผดิ
ชอบตามหน่วยภายใน ที่มีหน้าที่แตกต่างกัน การจัดการของหน่วยย่อยของข้อมูลข่าวสารคือการน�ำเสนอ
รายละเอียดที่มีความเกี่ยวข้องโดยตรง จึงมีการไหลเวียนข่าวสารในหน่วยงานในระดับสูง การน�ำเสนอ
ข่าวสารของแต่ละหน่วยงาน จึงไม่สามารถน�ำเสนอได้ครบถ้วนทุกด้าน จึงเกิดการรวมของกลุ่มข่าวสาร
ของหน่วยย่อยกลายเป็นหน่วยงานหลกั (งานทรพัยากรบคุคล) และมุง่เน้นการน�ำเสนอเฉพาะเรือ่งทีส่�ำคัญ
และค�ำนึงถึงสิทธิประโยชน์ของบุคลากรเป็นหลัก 

 

ภาพที่ 3  โครงสร้างของการบริหารงานทรัพยากรบุคคล คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล
 	  
	 1.2 กระบวนการบริหารจัดการด้านการบริหารข้อมูล งานทรัพยากรบุคคล
	   จากการวเิคราะห์กระบวนการบรหิารจดัการในภาพรวม พบว่า หน่วยงานมกีระบวนการบรหิาร
จัดการภายในที่มีความเชื่อมโยงจากโครงสร้างขององค์กรและทั้งการแบ่งงานตามภาระงาน ความรับผิด
ชอบ จึงมีการจัดการที่เป็นไปตามแนวทางขององค์กรเป็นหลัก แนวนโยบายเป็นการตอบสนองในด้าน 
การสร้างรูปแบบการท�ำงานภายในให้มีความชัดเจนและก�ำหนดเป้าหมายให้เป็นไปในทิศทางเดียวกัน 
นโยบายและภารกิจที่ได้รับมอบหมายจากแผนยุทธศาสตร์ขององค์กร ถูกน�ำมาปรับเป็นภาคปฏิบัต ิ
ผ่านการสั่งการและการก�ำกับดูแลของผู้บริหารงานฝ่ายทรัพยากรบุคคล น�ำมาซึ่งการมอบหมายให ้
หน่วยงานย่อยทีม่ขีอบเขตหน้าทีใ่นแต่ละเรือ่งด�ำเนนิการต่อไป ขณะทีผู่ว้จิยัท�ำการศึกษา พบว่า งานทรพัยากร
บคุคลไม่มหีวัหน้างานทีร่บัผดิชอบหน่วยงานในภาพรวม ยังคงมเีพียงหวัหน้าหน่วยเท่านัน้ โดยกระบวนการ
ดังกล่าวได้มีการเปลี่ยนแปลงตามโครงสร้างคณะทันตแพทยศาสตร์ พ.ศ. 2557 เมื่อท�ำการศึกษาถึง
ปัจจัยอื่นๆที่มีความเก่ียวข้องในกระบวนการบริหารจัดการ พบว่า ด้านการสื่อสาร เป็นปัจจัยหลักที่ม ี



สุทธิปริทัศน์                                                                          ปีที่ 30 ฉบับพิเศษ ตุลาคม - ธันวาคม 2559  	137

ความเช่ือมโยงในการจัดการของหน่วยงานในทุกระดับ การติดต่อและสื่อสารระหว่างบุคลากรด้วยกัน 
หรอืการตดิต่อและสือ่สารระหว่างผูบ้งัคับบญัชา (ผูบ้รหิาร) กับผูป้ฏบิตังิาน (นกัทรพัยากรบคุคล) รวมทัง้
การตดิต่อระหว่างหน่วยงานด้วยกัน เป็นความสมัพันธ์ทีส่ร้างกระบวนการภายในให้มกีารเปลีย่นแปลงไปได้ 
	 ผู้วิจัยได้ศึกษาจากแนวคิดการบริหารจัดการ พบว่า การบริหารจัดการในภาพรวมขององค์กร
ควรมีองค์ประกอบที่ครบถ้วนเพื่อสร้าง “ความเป็นระบบ” ต่อการท�ำงานได้อย่างมีประสิทธิภาพและลด
ความเสี่ยงของการท�ำงานลงได้อย่างมาก องค์ประกอบส�ำหรับภาพรวมคือ การวางแผน การจัดองค์กร  
การสั่งการและการควบคุม หากมีการเปรียบเทียบระหว่างหน่วยงานที่รับผิดชอบดูแลในงานที่มีความ
คล้ายคลึงกัน แต่มีการบริหารจัดการที่ไม่ครบถ้วนในภาพรวมนั้น จะท�ำให้เกิดการท�ำงานที่มีความล่าช้า 
เกิดการท�ำงานแบบ Overload มากเกินไป ไม่สอดคล้องต่อการมุ่งเน้นด้านประสิทธิภาพน�ำมาสู่ความ
ก้าวหน้าขององค์กรได้ ผลจากการเปลี่ยนแปลงโครงสร้างขององค์กรมีส่วนช่วยท�ำให้เกิดกระบวนการ
บรหิารจดัการภายในดข้ึีน จากการให้สมัภาษณ์เจ้าหน้าที ่พบว่า เจ้าหน้าทีม่คีวามคิดเห็นไปในทางเดยีวกัน
คือ เกดิความชัดเจนต่อการท�ำงานส่งผลให้มกีารท�ำงานทีเ่พ่ิมประสิทธภิาพและยืดหยุ่น การจดัการในระบบ
ของหน่วยงานตนเองมคีวามราบรืน่และสะดวกเมือ่เปรยีบเทยีบกบัก่อนการเปลีย่นแปลง ส่งผลโดยตรงต่อ
ประสิทธิภาพในการท�ำงานด้านการบริหารข้อมูลของหน่วยงานด้วยเช่นกัน
	 1.3 กระบวนการส่งข้อมูลข่าวสารจากงานทรัพยากรบุคคลสู่บุคลากรในองค์กร/หน่วยงาน

 

ภาพที่ 4  กระบวนการส่งข้อมูลข่าวสารจากงานทรัพยากรบุคคลสู่บุคลากรในองค์กร/หน่วยงาน

	 งานทรัพยากรบุคคล เป็นหน่วยงานที่มีหน้าที่ผลิตข้อมูลข่าวสารที่มีความเก่ียวข้องตามความ
รับผิดชอบของหน่วยงานสู่บุคลากรในองค์กร แผนภาพที่ 4 เป็นการแสดงถึงกระบวนการไหลของ
ข้อมูลข่าวสารจากงานทรัพยากรบุคคลส่งต่อถึงบุคลากรในองค์กร/หน่วยงาน หากเป็นข้อมูลข่าวสาร
ที่มาจากคณบดี จะถูกส่งต่อมายังรองคณบดีฝ่ายHR และจะถูกส่งต่อมายังหน่วยงานย่อย (HR) ภายใน
งานทรัพยากรบุคคล ท�ำให้งานทรัพยากรบุคคลทราบข้อมูลทั้งหมด ข้อมูลจะถูกส่งต่อไปยังหน่วยงาน
ที่เกี่ยวข้อง ที่มีหน้าที่กระจายข่าวสาร ประชาสัมพันธ์ให้บุคคลากรทราบ คือ หน่วยสารบรรณและงาน
สื่อสารองค์กร เป็นหน่วยงานที่ท�ำหน้าที่กระจายข่าวสารโดยตรง ข้อมูลจะถูกกระจายผ่านช่องทางระบบ
สารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ (MU-SIS) และช่องทางโซเชียลมีเดีย ที่ทางภาควิชาและหน่วยงานอื่นๆสามารถ
เปิดอ่านข้อมูลได้ตลอดเวลา รวมทั้งฝ่ายธุรการของภาควิชาและหน่วยงานที่มีหน้าที่รวบรวมข้อมูล
ข่าวสารมา กระจายข่าวอีกครั้งในหน่วยงานของตนเอง จากลูกศรที่ช้ีเข้าสู่บุคลากรในองค์กรในฝั่งด้าน
บน เป็นรูปแบบการกระจายข่าวสารสู่บุคลากรโดยวิธีการอ่ืนที่สามารถเข้าถึงได้รวดเร็วย่ิงกว่า องค์กร 
มีการจัดประชุมกรรมการคณะฯเป็นประจ�ำทุกๆเดือน โดยกรรมการฯคือผู้มีหน้าที่เป็นหัวหน้าของแต่ละ
หน่วยงานเข้าร่วมประชุมและรับทราบข้อมูลข่าวสารทั้งภายในและภายนอกจากคณบดี หัวหน้าสามารถ
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บอกกลา่วข้อมูลเหล่านี้ไดท้ันทีท�ำใหส้รา้งความเข้าใจและช่วยลดระยะเวลาลงให้แก่บุคลากรในสงักดัของ
ตนเองได้ จะเห็นได้ว่า ผู้ที่มีบทบาทในการกระจายข่าวสารมากที่สุดคือ หัวหน้า ที่รับรู้ข่าวสารได้อย่าง
เข้าใจและรวดเรว็กว่า ส�ำหรบังานทรพัยากรบคุคล ในปัจจบุนั มหีน้าทีเ่ป็นฝ่ายผลติข้อมลูเพียงอย่างเดยีว 
และก�ำลงัมุง่เน้นเพ่ือส่งต่อข้อมลูข่าวสารให้แก่บคุลากรในคณะได้โดยตรงให้มากข้ึน สอดคล้องกับแนวคิด
กระบวนการไหลของข่าวสาร ในการสื่อสารแบบสองขั้นตอน (Two Step Flow Communication) คือ 
อิทธิพล
ของข่าวสารที่มีต่อผู้รับสารแต่ละคนไม่เท่ากัน แนวคิดนี้มีความเช่ือว่าข่าวสารที่ถูกส่งออกไปจากองค์กร
หรือผู้ส่งสาร ไม่ได้ไปถึงผู้รับสารโดยตรง ดังนั้นข่าวสารจากสื่อมวลชนจึงไม่มีอิทธิพลโดยตรงต่อผู้รับ
สารส่วนใหญ่
	 1.4 การประยุกต์แนวคิดบรหิารจดัการสูแ่นวทางของกระบวนการบรหิารจดัการ ด้านการบรหิาร
ข้อมูลงานทรัพยากรบุคคล คณะทันตแพทยศาสตร์

ภาพที่ 5  การนำ�แนวคิดการบริหารจัดการมาประยุกต์ในแนวทางการพัฒนากระบวนการบริหารจัดการ 

	  ข้อมูลงาน ทรัพยากรบุคคล คณะทันตแพทยศาสตร์

	 จากภาพที่ 5 คือการแสดงแผนภาพของการบริหารจัดการหน่วยงานเมื่อน�ำแนวคิดการบริหาร
จดัการเข้ามาใช้ ท�ำให้เกดิภาพทีชั่ดเจนและสามารถแยกได้ตามองค์ประกอบของแนวคิดได้อย่างครบถ้วน 
ดังนี้
	 1. การวางแผน หน่วยงานมีการวางแผนการท�ำงาน การจัดการภายในตามแนวนโยบาย 
วสิยัทศัน์ขององค์กร เพ่ือน�ำไปสูเ่ป้าหมายหลกัในระยะเวลาทีก่�ำหนดไว้ จงึมกีารวางแผนในการรบันโยบาย
จากผู้บริหารที่เกี่ยวข้องมาสู่การพัฒนาในเชิงปฏิบัติการ ในแง่ของหน่วยงาน พบว่า การพัฒนาเพื่อเกิด
ความเป็นรปูธรรม เพ่ือสร้างระบบบรหิารจดัการหน่วยงานได้คือ เริม่จากการจดัการเรือ่งทรพัยากรบคุคล 
บุคลากรและหน่วยย่อยมีความสอดคล้องตามอัตราก�ำลังคนและหน้าที่ตามตัวช้ีวัดผลการประเมินการ
ปฏิบัติงาน ลดความซ�้ำซ้อนการท�ำงาน สร้างความสะดวก ชัดเจนและเน้นการเพิ่มประสิทธิภาพของงาน 
ประการต่อมาคือ การน�ำเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาใช้ภายในงานทรพัยากรบคุคล เช่น ระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส์ ระบบ ERP ระบบลงทะเบียนเข้ารับการอบรมออนไลน์ การประชาสัมพันธ์ข่าวสารผ่าน
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการพัฒนางานโดยการน�ำแนวคิด LEAN มาปรับใช้ในงาน เพื่อรองรับ
ภาระงานที่เพิ่มมากขึ้นไม่กระทบต่อเวลาหรือสร้างความล่าช้าต่องาน 
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	 2. การจดัองค์กร โดยทัว่ไปแล้วเป็นการจดัการให้เป็นไปตามลกัษณะงานของผูป้ฏบิตังิานเพ่ือความ
ชัดเจนและเป็นสดัส่วน การก�ำหนดอ�ำนาจหน้าทีแ่ละขอบเขตการท�ำงานตามลักษณะงาน (Work Specializa-
tion) มคีวามโดดเด่นเมือ่มกีารเปลีย่นแปลงของโครงสร้างองค์กรเข้ามาเกีย่วข้อง เกดิความเป็นระบบ เน้น
ความเป็นสดัส่วนของงาน การตดิต่อและสือ่สารให้ถกูส�ำหรบัผูบ้รหิารหรอืบคุลากรทีใ่ช้บรกิารคือผลลพัธ์ที่
ได้ พบว่า ท�ำให้เกิดการติดต่อภายในที่มีความสะดวก รวดเร็ว โดยเน้นการสื่อสารทางโทรศัพท์เป็นหลัก 
เพราะความเป็นเอกลกัษณ์ของงานทีม่คีวามพิเศษและไม่เหมอืนกนัของแต่ละบคุคล (นกัทรพัยากรบคุคล) 
การจัดการที่มีประสิทธิภาพจึงส่งผลต่อการท�ำงานในลักษณะของการใช้การติดต่อสื่อสาร 
	 3. การสั่งการ/การน�ำ พบว่า สามารถแบ่งออกได้เป็น 2 ประเภท คือ การสั่งการจากผู้บริหาร
ในด้านนโยบายเพื่อส่งต่อให้กับหน่วยงานรับทราบ น�ำไปสู่การพัฒนาเชิงปฏิบัติ และการสั่งการระหว่าง
หัวหน้าหน่วยกับบุคลากรของตนเอง เพ่ือสร้างความเข้าใจในงานที่ต้องท�ำร่วมกัน และสรุปภาพรวมให้
สามารถวางแผนในการด�ำเนินงานนั้นได้อย่างมีประสิทธิผล
	 4. การควบคุม พบว่า การควบคุมส�ำหรบัจดัการของหน่วยงานคือการควบคุมจากหวัหน้าในด้าน
ของการท�ำงาน ให้มีการด�ำเนินการเป็นไปตามแผนที่ก�ำหนดไว้ การประเมินผลเพ่ือทราบแนวทางการ
พัฒนาของบุคลากรอันส่งผลต่องาน และแนวทางการปรับปรุง ในด้านการบริการข้อมูลข่าวสารจะม ี
การประเมนิผลตอบกลบั (Feedback) เมือ่เสรจ็สิน้การด�ำเนนิการตามปีงบประมาณ หน่วยงานต้องท�ำการ
สรุปผลเพื่อเก็บข้อมูลและน�ำมาพัฒนาในกระบวนการต่อไป
	 1.5 ข้อจ�ำกัดของการบริหารจัดการ ด้านการบริหารข้อมูล
	 ความต้องการของทรพัยากร พบว่า บคุลากรส่วนใหญ่มกีารขอค�ำปรกึษาและค�ำแนะน�ำ รวมทัง้
ข้อมูลต่างๆจากหน่วยงานผ่านทางโทรศัพท์เป็นหลัก เน้นความสะดวก รวดเร็วและลดระยะเวลาในการ
ตดิต่อได้ จงึท�ำให้เจ้าหน้าทีม่คีวามต้องการใช้โทรศัพท์เพ่ิม เพ่ืออ�ำนวยความสะดวกให้แก่ผูใ้ช้บรกิารกลุม่
บุคลากร โดยในบางครั้งอาจมีการพูดคุยที่ใช้ระยะเวลานาน
	 การกระจายข่าวสาร พบว่า การไหลเวียนของข่าวสาร ข้อมูลภายในหน่วยงานอยู่ในระดับสูง 
รวมทั้งกิจกรรมต่างๆ การประชาสัมพันธ์ที่จ�ำกัดจุด คือ ข้อมูลบางเรื่องสามารถประชาสัมพันธ์ได้เพียง 
1 ช่องทางเท่านั้น อาจท�ำให้บุคลากรพลาดข่าวสารได้
	 2. พฤติกรรมการรับบริการข้อมูลข่าวสารของบุคลากรคณะทันตแพทยศาสตร์ มหิดล
ผลจากการศึกษา พบว่า พฤติกรรมของบุคลากรและตัวแสดงหลักที่ผู้วิจัยได้ศึกษา น�ำมาสู่การสรุปตาม
แผนภูมิปฏิสัมพันธ์ในการแสดงพฤติกรรมและการเช่ือมโยงของความสัมพันธ์ได้ในข้างต้น เป็นการตอบ
ค�ำถามและวัตถุประสงค์ของการวิจัยในการศึกษาพฤติกรรมการรับบริการข้อมูลข่าวสารของบุคลากร 
 คณะทนัตแพทยศาสตร์ มหาวทิยาลัยมหดิล กระบวนการในแต่ละอย่างจะต้องมผีูขั้บเคลือ่นให้สิง่เหล่านี้
ไปได้อย่างต่อเนื่อง โดยตัวแสดงหลักในที่นี้คือ บุคคลหรือสิ่งๆหนึ่งที่มีความเกี่ยวข้องกับกระบวนการใน
การศึกษางานวิจัยจากการที่ผู้วิจัยได้สัมภาษณ์ การได้มีส่วนร่วมและการรวบรวมข้อมูลจากแหล่งต่างๆ 
ได้ทั้งหมดจึงต้องมีการท�ำงานร่วมกันและผู้มีส่วนเกี่ยวข้องซึ่งล้วนมีความส�ำคัญทั้งสิ้น
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ภาพที่ 6 ต ัวแสดงและปฏิสัมพันธ์ระหว่างตัวแสดงในกระบวนการบริหารด้านข้อมูลงานทรัพยากรบุคคล

	 จากแผนภูมิแสดงถึงความสัมพันธ์ของพฤติกรรม หน่วยงาน (งานทรัพยากรบุคคล) ไม่สามารถ
จัดการ 1. ช่ือของตัวแสดงที่มีบทบาทส�ำคัญ 2. ความสัมพันธ์ลักษณะระหว่างตัวแสดง อธิบายได้ว่า 
เส้นเช่ือมระหว่างตวัแสดงหมายถงึ ตวัแสดงมคีวามสมัพันธ์กนัตามทศิทางของหวัลูกศร และมคีวามสัมพันธ์
ตามข้อความที่ได้ก�ำหนดไว้ 3. การแบ่งระดับความสัมพันธ์เป็น 3 ระดับ คือ ระดับกระตือรือร้น (Active)  
ระดบัไม่กระตอืรอืร้น (Passive) และระดบัเฉยๆ (Inactive) โดยตวัแสดงทีอ่ยู่ในระดับ Inactive นัน้ จะไม่มี
เส้นทางเช่ือมความสมัพันธ์ใดๆกับตวัแสดงอืน่ ซึง่ผูว้จิยัใช้ตวัแสดงหลักเป็นหน่วยงาน (งานทรพัยากรบคุคล)
ที่เสมือนเป็นฝ่ายผลิตข้อมูลข่าวสารให้บุคลากร โดยมีบุคคลส�ำคัญคือ ผู้บริหารฝ่ายทรัพยากรบุคคล 
สิง่ส�ำคัญคือ พฤตกิรรมของบคุลากรคณะทนัตแพทยศาสตร์ มพีฤตกิรรมแบบ Passive ต่อการได้รบัข้อมลู
ข่าวสารจากหน่วยงาน จากแนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรม ท�ำให้อธิบายได้ว่า พฤติกรรมของปัจเจกบุคคลที่มี
ความสนใจแตกต่างกนั และส่งผลให้เกิดการให้ความส�ำคัญในข่าวสารทีแ่ตกต่างกัน การได้รบัข้อมลูข่าวสาร
จึงเริ่มต้นจากความสนใจของตนเองเป็นล�ำดับแรก แต่ไม่ได้ค�ำนึงถึงความเกี่ยวข้องกับตนเองหรือสิทธิ
ประโยชน์โดยรวมทีต่นเองได้รบัจนกว่าจะได้รบัผลกระทบต่อตนเอง สอดคล้องกบับคุลากรสายสนบัสนนุ
ที่มีหน้าที่ดูแล รับผดิชอบการท�ำงานดา้นธุรการในภาควชิาหนึ่ง กล่าววา่ บุคลากรจ�ำนวนไมน่อ้ยไมไ่ดร้ับ
ทราบถงึกฎระเบยีบหรอืศึกษาถึงความถกูต้องก่อนลงมอืท�ำ เมือ่พบว่าไม่ได้รบัการอนมุตัเินือ่งจากผดิกฎ
หรือรายละเอียดบางอย่างไม่ครบถ้วน ก็ท�ำให้เสียเวลาและท�ำให้เจ้าหน้าที่ต้องท�ำงานเพิ่มขึ้น จะเห็นได้ 
ว่าพฤติกรรมที่แสดงออกมาในเรื่องการรับข้อมูลข่าวสารจะมีการรับข้อมูลเพ่ิมข้ึนตามล�ำดับที่ได้รับ 
ผลกระทบโดยตรงและได้รบัความสนใจเป็นทนุเดมิ ส�ำหรบัเจ้าหน้าทีผู่ป้ฏบิตังิานมพีฤตกิรรมแบบ Active 
กล่าวคือ ความรบัผดิชอบในงานของตนเองมคีวามจ�ำเป็นในการเรยีนรู ้รบัทราบกฎระเบยีบทีเ่กีย่วข้องกบั
บคุลากรในหน่วยงาน ภาควชิาเพ่ือส่งมอบงานได้อย่างต่อเนือ่ง รวมทัง้มกีารตดิต่อส่ือสารกับนกัทรพัยากร
บุคคล งานทรัพยากรบุคคลอยู่เสมอท�ำให้ได้รับค�ำปรึกษา ค�ำแนะน�ำ ข้อมูลและข่าวสารที่ครบถ้วน 
สามารถท�ำให้การท�ำงานของตนไม่เสียเวลาและเมื่อได้รับข้อมูลแล้วจะสามารถบอกต่อกับผู้อื่นได้ด้วย
	 3. เงื่อนไขที่เกี่ยวข้องกับความส�ำเร็จของกระบวนการบริหารข้อมูลงานทรัพยากรบุคคลที่ดี
	 ผู้วิจัยได้น�ำผลการศึกษา การวิเคราะห์จากผลลัพธ์เพื่อค้นหาเงื่อนไขที่เกี่ยวข้องกับความส�ำเร็จ
ของกระบวนการบริหารข้อมูลงานทรัพยากรบุคคลที่ดี สามารถอธิบายได้ดังนี้
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	 ประการแรก การปรับการบริหารแบบการบริหารจัดการสมัยใหม่
	 ประกอบไปด้วย 3 องค์ประกอบด้วยกัน 1) การมุง่เน้นประสิทธผิล จากการได้ศึกษาท�ำให้ผูว้จิยัพบว่า 
หากมีกระบวนการท�ำงานที่เริ่มมุ่งเน้นในด้านประสิทธิผลโดยรวม เริ่มต้นตั้งแต่การวางแผนตลอดจนการ
ประเมนิผลงานนัน้ ท�ำให้เกดิประสทิธผิลต่องานข้ึน โดยต้องค�ำนงึถงึหลกัการทีพ่บคือ “Why What How” 
คือ ท�ำไมต้อง...แล้วเราต้องท�ำอะไร...แล้วเราจะท�ำได้อย่างไร...” เป็นเหมือนเสาหลักของหน่วยงานให้
บุคลากรได้ยึดเป็นหลักในการท�ำงาน ท�ำให้การจัดการเกิดประสิทธิภาพข้ึน เหตุเพราะงานทรัพยากร
บคุคลมกีารบรหิารจดัการทีม่ส่ีวนเกีย่วกบั “คน” เป็นหลัก หากไม่ยึดหลักไว้จะท�ำให้ได้รบัผลทีต่ามมาคือ 
งานนั้นจะไม่ตรงตามเป้าหมายของหน่วยงานที่ได้รับมอบหมาย 2) การมุ่งเน้นคุณภาพหรือความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการ คือ การมุ่งเน้นในบริบทของสิ่งที่ท�ำให้เกิดการบริหารที่ดีต่อหน่วยงาน เมื่อมีการจัดการ
ที่ดี ความพึงพอใจของผู้รับบริการก็จะเป็นสิ่งสะท้อนในภายหลังและเป็นผลลัพธ์ที่ดีที่สุด โดยในบริบทนี้ 
ผู้วิจัยพบว่า คุณค่าของข้อมูลและข่าวสารมีความส�ำคัญและควรที่จะสร้างหลักการไว้คือ “ถูกต้อง ชัดเจน 
รวดเร็วและเท่าเทียม” “คุณภาพของข้อมูลข่าวสารจะต้องตั้งอยู่บนความถูกต้อง ความชัดเจนของข้อมูล 
เมื่อส่งออกไปยังหน่วยงานอื่นๆ ด้วยความรวดเร็วและบุคลากรทุกคนในองค์กรต้องได้รับข้อมูลอย่าง 
ทัว่ถึงและเท่าเทยีมกนั” สอดคล้องกบัแนวคิดเก่ียวกับการบรกิารคือ 1. ความสอดคล้องกับความต้องการ
ของลูกค้า 2. ระดับของความสามารถของการบริการในการบ�ำบัดความต้องการของลูกค้า 3. ระดับ 
ความพึงพอใจของลูกค้าหลังจากที่ได้รับบริการ และ 3) หลักความรับผิดชอบ คือ การท�ำงานที่ค�ำนึงถึง
เป้าหมาย นโยบายเป็นหลักร่วมถึงด้านเจ้าหน้าที่ การให้ความส�ำคัญกับข้อมูลข่าวสารก่อนการเผยแผ่
ออกไปสู่บุคลากรภายในองค์กร และสามารถตรวจสอบความถูกต้องได้เสมอ
	 ประการที่สอง การบริหารทรัพยากรบุคคลเชิงรุก
	 ประกอบไปด้วย 4 องค์ประกอบด้วยกัน คือ 1) ภาวะผู้น�ำ หัวใจของการสร้างองค์กรและ
หน่วยงานให้มีบทบาทแบบเชิงรุกคือ บุคลากรที่มีความเป็นผู้น�ำของหน่วยงาน ไม่ว่าจะเป็นหัวหน้าหรือ
ผู้บังคับบัญชาใดๆก็ตาม การกระตุ้นผู้ใต้บังคับบัญชาให้เห็นถึงความส�ำคัญในบทบาทและหน้าที่ของตน 
“การส่ือสารภายในหน่วยงานจงึเป็นสิง่ส�ำคัญในการสร้างความเข้าใจกัน” การสร้างความเป็นทมีมากกว่า
บทบาทรายบคุคล จะมส่ีวนในการสร้างหน่วยงาน (งานทรพัยากรบคุคล) ในเชิงรกุได้เป็นอย่างมาก “การ
เข้าใจบรบิทของงานและการท�ำงานเป็นหัวใจหลักของการสร้างกระบวนการบรหิารด้านข้อมลูงานทรพัยากร
บุคคล” 2) การสร้างช่องทางการติดต่อสื่อสาร พบว่า ในแง่บริบทของกระบวนการบริหารงานด้านข้อมูล
ของหน่วยงานมีความชัดเจน นั่นคือ การเป็นฝ่ายผลิตข่าวสารข้อมูลให้กระจายสู่หน่วยงานอื่นๆ แต่ควรมี
การสร้างบทบาทใหม่ให้มบีรบิทในเชิงรกุมากข้ึน คือ การเป็นฝ่ายเผยแพร่ข่าวสาร ประชาสัมพันธ์ข่าวสาร
ควบคู่ไปกับการผลิตด้วย การสร้างช่องทางที่ผู้ผลิตข่าวสารอยากบอกถึงผู้รับสารให้มากข้ึนและท�ำให้ 
ผู้รับสารนั้นรับรู้ข้อมูลโดยตรงจากผู้ผลิต เกิดความเข้าใจที่ตรงกัน น่าเช่ือถือได้ และมีความรู้สึกถึง 
การเข้าถงึง่ายของหน่วยงาน 3) การบรหิารเชิงรกุด้านข้อมลู จากแนวคิดทีผู่ว้จิยัใช้ในการศึกษา พบว่าผูค้นนัน้
มักจะเลือกรับข่าวสารข้อมูลที่ตนเองให้ความสนใจเป็นหลัก (วันชัย มีชาติ, 2548) บุคลากรเป็น “ผู้เลือก” 
ไม่ได้เป็น “ผู้ถูกเลือก” ในการรับข่าวสารนั้นๆ แนวทางคือ การเริ่มต้นสร้างคอนเทนส์ (Content) ของ
ข่าวแรกตามล�ำดับความสนใจและความส�ำคัญ พร้อมๆไปกับการสร้างความเข้าใจร่วมกัน น�ำมาสู่การ
ยอมรับสารที่ส่งมากขึ้น เมื่อเกิดความหลากหลายของผู้รับสาร ข้อมูลอื่นๆจะสามารถน�ำเสนอได้ง่ายและ
เร็ว เป็นการสร้างตัวดึงดูดให้เกิดความสนใจที่หลากหลาย แนวทางที่สามารถสร้างช่องทางการเข้าถึง 
ข่าวสารได้คือ “การแนบข้อมลูผ่านทางสลิปเงนิเดอืน” เฉพาะข่าวทีจ่�ำเป็นต้องทราบ และการจดัท�ำรายงาน
ประจ�ำปีงบประมาณเผยแพร่ผ่านทางเวบ็ไซต์และส่ือออนไลน์อืน่ๆ 4) การตลาดด้านการใช้สือ่ส�ำหรบัหน่วย
งานพบว่า “การตลาดภาครัฐ” เริ่มเป็นที่นิยมและเป็นสิ่งส�ำคัญต่อหน่วยงาน บทบาทเชิงรุกในด้านนี้คือ 
การประชาสมัพันธ์ในส่ิงทีต้่องการน�ำเสนอให้ผูอ่ื้นทราบและมคีวามสม�ำ่เสมอในการอพัเดทข้อมลูข่าวสาร 
ผู้วิจัยพบว่า “การสื่อสาร” เป็นปัจจัยส�ำคัญที่สามารถสร้างเชิงรุกในงานได้ การสื่อสารโดยตรงจากผู้มี
ต�ำแหน่งสูงสู่บุคลากรภายในเพ่ือเน้นถึงความเป็นไปที่ได้รับทราบ กล่าวคือ การบอกถึงสิ่งที่ตนเองได้
ทราบนัน้สูผู่ป้ฏบิตักิาร เช่น การประชุม การพูดคุยประจ�ำเดือน การส่ือสารโดยตรงและน�ำข้อมูลเหล่านัน้
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มากระจายต่อภายในหน่วยงาน เป็นเหมือนการใส่ใจและท�ำให้ตระหนักถึงความส�ำคัญ เพราะบุคลากรมี
ความเข้าถึงข้อมูลที่แตกต่างกัน ท�ำให้ทราบข้อมูลไม่เท่ากัน หากมีการเปลี่ยนแปลงจากภายในหน่วยงาน
ของตนจะน�ำมาสูภ่ายนอกได้ ในส่วนของบคุลากรนีจ้ะต้องรบัรูแ้ละเข้าใจในทกุๆด้าน ไม่ควรจะเป็นผูเ้ลอืก 
รับแต่ควรจะเปิดรับข้อมูลเพื่อเป็นผู้กระจายข่าวสารที่เหมาะสมได้
	 ประการที่สาม การรับทราบผลตอบกลับ หรือ Feedback
	 พบว่า การบรหิารจดัการจะมปีระสทิธภิาพได้ ควรมกีารสร้างระบบในการรบัผลตอบรบั การแสดง
ความคิดเหน็ของบคุลากรผูร้บับรกิาร เพ่ือน�ำข้อมลูเหล่านัน้มาพัฒนาในกระบวนการได้ หน่วยงานควรเพ่ิม
ช่องทางและสร้างระบบที่ง่ายต่อการรับฟังเสียงจากบุคลากร เพื่อรับรู้ถึงความคิดเห็นและข้อเสนอแนะที่
มีประโยชน์ต่อการพัฒนาอย่างย่ังยืนและมีประสิทธิผลเพ่ิม เพ่ือลดความเส่ียงและสร้างแนวทางป้องกัน 
ได้ในอีกระดับ
	 4. การเสนอแนวทางในรูปแบบกระบวนการด้านการบริการข้อมูลที่จะน�ำมาใช้ในหน่วยงาน
ทรัพยากรบุคคล
	 จากผลการศึกษาโดยรวม ผูว้จิยัได้ท�ำการวเิคราะห์ผลการศึกษาและได้สงัเคราะห์ผล โดยแสดง
ผลการสังเคราะห์ผ่านรูปแบบเพื่อตอบค�ำถามการวิจัยและวัตถุประสงค์ ผ่านการน�ำแนวคิดกระบวนการ
บริหารจัดการสมัยใหม่มาประยุกต์และเงื่อนไขข้างต้น โดยแบ่งได้ 3 ขั้นตอน คือ 1. การปรับการบริหาร
โดยปรบัเป็นการบรหิารจดัการสมยัใหม่ 2. การบรหิารงานทรพัยากรบคุคลเชิงรกุ และ 3. การป้อนข้อมลู
ย้อนกลับ (Feedback) โดยผู้วิจัยใช้ชื่อรูปแบบนี้ว่า Proactive Human Resource Model 

ภาพที่ 7  Proactive Human Resource Model
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อภิปรายผลและสรุปผลการวิจัย (Discussion and Conclusion)
	 อภิปรายผล
	 จากการศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยได้น�ำแนวคิดและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องมาประกอบการอภิปรายผลถึง
ความสอดคล้องต่อผลการศึกษาได้ ดังนี้
	 ด้านกระบวนการจัดการ พบว่า การจัดการหน่วยงานให้เป็นไปตามรูปแบบเพ่ือการบริหาร 
สอดคล้องกับแนวคิดเก่ียวกับการบริหารจัดการองค์กร โดย Allen (1958, pp. 7-9) ได้อธิบายไว้ว่า 
การพิจารณาองค์กรในแง่ของโครงสร้างซึง่เป็นกลไกทีท่�ำให้ชีวติสามารถร่วมกันท�ำงานได้ดโีดยต้องมกีารจดั
กลุม่ท�ำงาน ก�ำหนดและมอบหมายหน้าที ่ความรบัผดิชอบ ก�ำหนดความสมัพันธ์ให้บรรลถุงึเป้าหมายอย่าง
มปีระสทิธภิาพเป็นความหมายทีเ่น้นกระบวนการ องค์กรจะต้องมส่ีวนทีเ่ป็นโครงสร้างทีพ่ลวตัร (Dynamic)
คือคนและกระบวนการปฏิบัติของคน เช่น อ�ำนาจ หน้าที่ ความรับผิดชอบ ประกอบโครงสร้างที่คงที่ 
(Static) คือ อ�ำนาจ หน้าที่ ความรับผิดชอบ การแบ่งงานกัน และการติดต่อสื่อสาร (ทั้งการบัญชาและ
ประสานงาน) ในแง่ของการบรหิารจดัการ จากผลการศึกษา พบว่า มคีวามสอดคล้องกับแนวคิดและหลัก
การการบริหาร คือ กระบวนการของการมุ่งสู่เป้าหมายขององค์กรจากการท�ำงานร่วมกัน โดยใช้บุคคล
และทรัพยากรอื่นๆ (Certo, 2000 อ้างถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2545) หรือเป็นกระบวนการ
ออกแบบและรักษาสภาพแวดล้อมที่บุคคลท�ำงานร่วมกันในกลุ่มให้บรรลุเป้าหมายที่ก�ำหนดไว้อย่างมี
ประสิทธิภาพ หน่วยงานใดก็ตามควรมีแนวทางรูปแบบการสร้างกระบวนการบริหารที่มุ่งเน้นเรื่องเป้า 
หมายโดยรวมเป็นหลัก
	 ด้านพฤติกรรมการรับบริการข้อมูลข่าวสารของบุคลากรคณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัย
มหดิล สอดคล้องกบัแนวคิดเก่ียวกับพฤตกิรรมและแนวคิดและทฤษฎเีก่ียวกับการเลือกเปิดรบัส่ือ บคุลากร
จะเลอืกรบัสือ่และเลือกให้ความสนใจแก่ข่าวสารทีต่นเองมคีวามสนใจเป็นทนุเดมิมากกว่าข่าวสารอืน่ท�ำให้
เกิดการลืมได้ง่าย สอดคล้องกับ พีระ จิรโสภณ (อ้างถึงใน ธนกฤต ดีพลภักดิ์, 2556, น. 33-34) อธิบาย
กระบวนการการเปิดรับสารได้เป็น 3 ขั้นตอน คือ การเลือกเปิดรับหรือเลือกสนใจ การเลือกรับรู้หรือ
ตีความ ตามความเข้าใจของตนเองและปัจจัยแวดล้อมอื่นๆ และการเลือกจดจ�ำถึงความสนใจของข่าว
	 ด้านเงือ่นไขทีเ่กีย่วข้องกบัความส�ำเรจ็ของกระบวนการบรหิารข้อมลูงานทรพัยากรบคุคลทีด่แีละ
รูปแบบกระบวนการด้านการบริการข้อมูลที่จะน�ำมาใช้ในหน่วยงานทรัพยากรบุคคล จากการสัมภาษณ ์
เชิงลึกและการศึกษาในครั้งนี้ท�ำให้ผู้วิจัยได้ทราบถึงสาเหตุและวิเคราะห์ถึงเงื่อนไขที่น�ำมาปรับใช้ได้จริง  
จึงน�ำมาสู่การสังเคราะห์รูปแบบกระบวนการที่ได้เสนอไว้โดยมีความสอดคล้องกับแนวคิดบริหารจัดการ
สมัยใหม่ ในแง่ของการพัฒนาหน่วยงานแบบเชิงรุก แนวคิดเก่ียวกับการติดต่อส่ือสารในการสร้าง
พฤตกิรรม และแนวทางแบบเชิงรกุต่อการท�ำงานด้านการบรหิารข้อมลูแก่บคุลากร เพ่ือแจ้งข้อมลูข่าวสาร 
สอดคล้องกับ เอกชัย กี่สุขพันธ์ (อ้างถึงใน วันชัย มีชาติ, 2548, น. 138) เป็นการแจ้งข้อมูลแก่สมาชิกใน
องค์กรเพ่ือก่อให้เกดิความเข้าใจร่วมกนัอนัจะน�ำไปสูแ่นวทางการปฏบิตัทิีเ่ป็นทศิทางเดยีวกนั และแนวคิด
ภาวะผู้น�ำในแง่ของการสร้างความเป็นทีม ความเป็นหนึ่งเดียวกันและแรงจูงใจต่อการพัฒนาหน่วยงาน

สรุปผลการวิจัย
	 จากการศึกษาครั้งนี้ ได้ตอบค�ำถามตามวัตถุประสงค์ของการวิจัยและค�ำถามหลักในการวิจัย 
 (1) กระบวนการบรหิารจดัการงานทรพัยากรบคุคล คณะทนัตแพทยศาสตร์ มหาวทิยาลยัมหดิล มลีกัษณะ
เป็นอย่างไร (2) พฤตกิรรมการรบับรกิารข้อมลูข่าวสารของบคุลากรคณะทนัตแพทยศาสตร์ มหาวทิยาลยั
มหิดลมีลักษณะเป็นอย่างไร (3) เงื่อนไขที่ท�ำให้กระบวนการด้านการบริหารข้อมูลงานทรัพยากรบุคคล
ส�ำเรจ็คืออะไร (4) เสนอแนวทางการการพัฒนากระบวนการด้านการบรหิารข้อมลูทีจ่ะน�ำมาใช้ในหน่วยงาน
ทรพัยากรบคุคล โดยการทีจ่ะตอบค�ำถามข้างต้นนัน้ จะต้องท�ำความเข้าใจเรือ่งกระบวนการบรหิารจดัการ 
พฤติกรรมการรับบริการ และแนวคิดการติดต่อสื่อสาร จึงจะสามารถอธิบายในส่วนผลที่เกิดจากการน�ำ 
แนวคิดนี้มาประยุกต์ใช้ได้
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	 ผลการวิจัยพบว่า (1) กระบวนการบริหารจัดการด้านการบริหารข้อมูลงานทรัพยากร
บุคคล เป็นการบริหารจัดการแบบการส่ังการโดยยึดหลักตามแนวนโยบายและการบริหารแบบแผน
จากมหาวิทยาลัยเป็นหลัก การบริหารข้อมูลในทุกส่วนของหน่วยงานจะมีเป้าหมายคือนโยบายและ
ยุทธศาสตร์ขององค์กรเป็นหลัก เพ่ือการค�ำนึงถึงผลประโยชน์ส่วนรวมที่ได้รับและความจ�ำเป็นที่ท�ำให้
บรรลุวตัถปุระสงค์ได้ การบรหิารในด้านนี ้คือ การบรกิารข้อมลูข่าวสารจากหน่วยงาน (ฝ่ายผลิต) เพ่ือให้
ข้อมลูสามารถเข้าถงึบคุลากรภายในองค์กรได้รบัทราบ การสัง่การเพ่ือปฏบิตัติามนโยบายหรอืเป้าหมาย
เริ่มต้นจากผู ้บริหารสั่งการผ่านบุคลากรเจ้าหน้าที่ที่ได้แบ่งหน้าที่และความรับผิดชอบไว้ชัดเจน  
การเปลีย่นแปลงโครงสร้างองค์กรส่งผลต่อการจดัการภายในและยังส่งผลต่อการได้รบัข่าวสารและข้อมลู
ของบุคลากร (2) สาเหตุที่ท�ำให้บุคลากรคณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล มีพฤติกรรมได้รับ
บริการด้านข้อมูลข่าวสารงานทรัพยากรบุคคลแตกต่างกันนั้น เกิดจาก 1) พฤติกรรมของปัจเจกบุคคลใน
การเลือกรบับรกิารด้านข้อมลูข่าวสารของบคุลากรคณะทนัตแพทยศาสตร์ มหาวทิยาลัยมหดิลแตกต่างกนั 
กล่าวคือ เมือ่ผูว้จิยัได้ลองสอบถามความเหน็เกีย่วกบัเรือ่งทีม่กีารแจ้งข้อมลูข่าวสารไปแล้ว พบว่า บคุลากร
จ�ำนวน 1 ใน 4 ที่สามารถอธิบายและรับทราบข่าวสารนั้นได้ เพราะตนเองมีความสนใจในข่าวสารนั้น
อยู่ก่อนแล้ว นอกนั้นพบว่า ยังไม่รับทราบข้อมูลด้วยทั้งไม่ได้ติดตามและสนใจตามล�ำดับ สอดคล้องกับ
การให้สัมภาษณ์ของบุคลากรทั้ง 2 ประเภท (ผู้ได้รับและไม่ได้รับบริการ) พบว่า มีการรับข้อมูลข่าวสาร
โดยใช้วิธีเลือกรับข้อมูลจากความสนใจและส�ำคัญต่อตนเองเป็นหลัก 2) ความรับผิดชอบ หน้าที่ในการ
ปฏิบัติงานมีผลต่อการรับรู้ข่าวสารข้อมูลงานทรัพยากรบุคคล กล่าวคือ ผู้มีหน้าที่ปฏิบัติงานด้านบริหาร
งานทั่วไป ที่จะต้องรับรู้กฎระเบียบ ประกาศต่างๆ เพื่อกระจายต่อภายในหน่วยงานของตน จะเป็นผู้ที่
ทราบข่าวสารมากกว่าบุคลากรอื่นๆ และมีการติดต่อกับเจ้าหน้าที่นักทรัพยากรบุคคลมากกว่า ท�ำให้ได้
รับบริการที่สม�่ำเสมอและมีการใช้บริการอยู่ตลอดเวลา 3) ความสามารถในด้านการเข้าถึงเทคโนโลยี
สารสนเทศและการเปลีย่นแปลงโครงสร้างขององค์กร ท�ำให้มกีารน�ำระบบสารบรรณและการปรบัเปล่ียน
ภายในหน่วยงานเข้ามาเกี่ยวข้อง บุคลากรบางส่วนสามารถใช้งานระบบสารบรรณได้อย่างรวดเร็ว และ
ตอบสนองความต้องการด้านการรับรู้ข่าวสาร ข้อมูลต่างๆได้ทันที การเข้าถึงบริการงานทรัพยากรบุคคล
ที่สามารถค้นหาข้อมูลได้ทันทีจากเว็บไซต์ LINE Application และ Facebook Page การติดต่อสื่อสารที่
สะดวกและรวดเรว็ ท�ำให้บคุลากรกลุม่นีม้คีวามเหน็ว่าการบรหิารด้านข้อมลูของหน่วยงานมกีระบวนการทีด่ี
และเหน็ด้วยว่าการเปลีย่นแปลงโครงสร้างและการน�ำระบบสารสนเทศเข้ามาใช้ท�ำให้ได้รบัข่าวสารมากข้ึน
จากเดมิ แต่บคุลากรอกีกลุม่หนึง่พบว่า การเปลีย่นแปลงโครงสร้างการบรหิารและการน�ำระบบสารสนเทศ
เข้ามาใช้นัน้ ไม่มผีลต่อการได้รบัความสะดวกและรวดเรว็ไปจากเดมิมากนกั พบว่า ข้อมลูมกีารไหลเวยีน
ที่รวดเร็วอาจท�ำให้มีการรับข้อมูลข่าวสารที่มากเกินไปและท�ำให้เสียเวลากับส่วนนี้อย่างเปล่าประโยชน ์
4) ภาวะผู้น�ำของหน่วยงานมีส่วนส�ำคัญในการขับเคลื่อนให้การบริหารและการรับรู้ข้อมูลข่าวสารมีการ
พัฒนามากข้ึนได้อย่างแท้จริง สิ่งที่ท�ำให้ต้องมีการน�ำแนวคิดเกี่ยวกับงานวิจัยที่ได้กล่าวไว้ข้างต้นมา
ประยุกต์ใช้ในการศึกษาถึงแนวทางการพัฒนากระบวนการบริหารด้านข้อมูลงานทรัพยากรบุคคลนั้น 
สามารถอธบิายได้ว่า ปัจจยับางประการทีไ่ม่สามารถควบคุมได้คือ พฤตกิรรมของมนุษย์ทีม่ต่ีอการให้ความ
สนใจในเรือ่งนัน้ๆ หากไม่ได้รบัผลกระทบอย่างแท้จรงิ จะยังคงให้เพียงแค่การรบัรูแ้ต่ยังไม่สามารถจงูใจ
ให้เกิดความสนใจมากขึ้นกว่าเดิมได้ เช่นเดียวกับพฤติกรรมของบุคลากรที่มีต่อการเข้าถึงข้อมูลข่าวสารที่
เกี่ยวข้องกับตนเอง หากยังไม่ได้รับผลกระทบหรือยังไม่เกิดขึ้นกับตนเองนั้น ก็จะยังไม่น�ำมาสู่การสนใจ
อย่างจรงิจงัได้ แต่จะให้ความสนใจในเรือ่งทีต่นเองมคีวามต้องการอยู่ก่อนหน้า การเข้าถงึหรอืการพยายาม
ค้นหาข้อมลูข่าวสารจะสามารถกระท�ำได้โดยง่ายและสามารถอธบิายให้กับผูอ้ืน่ได้รบัรูแ้ละเข้าใจได้ด้วยเช่น
กนั ก่อให้เกดิแนวทางการแก้ไข โดยการน�ำข้อเสนอแนะ ความคิดเหน็จากผูใ้ห้ข้อมลู ประกอบกบัการน�ำ
แนวคิดการติดต่อส่ือสารและแนวคิดที่เก่ียวข้องมาน�ำเสนอเป็นรูปแบบแนวทางการพัฒนากระบวนการ
บริหารด้านข้อมูลงานทรัพยากรบุคคลคือ การจัดการเชิงรุกของงานทรัพยากรบุคคลด้านข้อมูลข่าวสาร
แบบครบวงจร และการสร้างความเข้าใจต่อบุคลากรในเรื่องการพัฒนาด้านการส่ือสารให้เข้าสู่ตัวบุคคล
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ได้มากข้ึน และส่ิงส�ำคัญของรูปแบบคือ ภาวะผู้น�ำของบุคลากรที่เกี่ยวข้องทั้งในแง่การบริหารและการ 
รับบริการข่าวสารจะเป็นปัจจัยที่น�ำไปสู่การพัฒนาด้านข้อมูลได้อย่างยั่งยืน และลดความเสี่ยงของการไม่
รับรู้ข้อมูลข่าวสารอันเกี่ยวกับตนเองได้ด้วยเช่นกัน

ข้อเสนอแนะ
	 1. ข้อเสนอแนะส�ำหรับการน�ำไปใช้
	   1.1 การก�ำหนดนโยบายเชิงรุก
	 ก�ำหนดบทบาทของงานทรพัยากรบคุคล โดยเน้นแบบเชิงรกุเพ่ิมข้ึน ส�ำหรบัด้านการบรหิารข้อมลู
ข่าวสารหน่วยงานมีบทบาทเป็นเชิงรับ เน้นการผลิตข่าวสารแต่ยังไม่ได้เน้นเชิงรุกในด้านน้ี การก�ำหนด
นโยบายสามารถท�ำได้แบบ 2 กรณี คือ กรณีแรก เชิงรุกด้านข้อมูล การสร้างช่องทางประชาสัมพันธ์จาก
หน่วยงานโดยตรงและเป็นผูร้บัผดิชอบดแูลด้วยตนเอง เพ่ือให้ข้อมลูข่าวสารสามารถส่งถึงบคุลากรได้ผ่าน
ทางสารสนเทศ เช่น แอพลิเคชั่น LINE และ Facebook Page ช่องทางหลัก เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ข่าว
ของหน่วยงาน การแนบข่าวสาร (เฉพาะเรือ่งส�ำคัญ/เร่งด่วน) พร้อมกบัการรบัสลปิเงนิเดอืน ใบก�ำกับภาษี 
ผลการประเมินการปฏิบัติงาน หรือผลการเลื่อนเงินเดือน 
	 กรณีที่สอง เชิงรุกด้านคุณภาพข้อมูล พฤติกรรมของบุคลากรที่ได้สรุปไว้ พบว่า บุคลากรจะมี 
พฤติกรรมการรับข่าวสารตามความสนใจของตนเองเป็นล�ำดับแรก หากหน่วยงานต้องการให้บุคลากร 
รบัรูข่้าวสาร ควรมกีารจดัล�ำดบัข้อมลูโดยมุง่เน้นความสนใจตามประเภทบคุลากร และเน้นตามความส�ำคัญ
ของข้อมลู หากข้อมลูดงักล่าวมคีวามจ�ำเป็นทีจ่ะต้องให้บคุลากรรบัทราบทัง้หมด ส�ำหรบักรณนีี ้หน่วยงาน
ควรมีการจัดโครงการ โดยแบ่งตามประเภทบุคลากร เช่น ส�ำหรับบุคลากรใหม่ ที่มีการปฐมนิเทศเพื่อ 
รบัรูก้ฎ ระเบยีบ ส�ำคัญทีค่วรทราบอยู่แล้ว ส�ำหรบับคุลากรเดมิ ควรมกีารประชุม/สมัมนา หรอืแลกเปลีย่น 
ในแต่ละหัวข้อ เพ่ือสร้างความเข้าใจที่ตรงกันและสามารถปรึกษากับเจ้าหน้าที่งานทรัพยากรบุคคล 
ได้โดยตรง เป็นต้น โดยข้อมูลข่าวสารจะต้องมีคุณภาพ เช่ือถือได้และสร้างความเข้าใจไปในทิศทาง
เดียวกันได้
	  1.2 การก�ำหนดนโยบายส�ำหรับผู้น�ำ 
	 ภาวะผู้น�ำกับการกระจายข้อมูลข่าวสารต่อผู้ใต้บังคับบัญชาเป็นสิ่งส�ำคัญอย่างย่ิง การสื่อสาร
ระหว่างผูบ้งัคับบญัชาและผูใ้ต้บงัคับบญัชาท�ำให้ข่าวสารถูกกระจายได้รวดเรว็ ควรเน้นให้ผูน้�ำมกีารส่ือสาร
กันในหน่วยงานของตนเองมากขึ้น เมื่อได้รับข้อมูลหรือข่าวสารจากภายนอก การท�ำความเข้าใจระหว่าง
กันท�ำให้บุคลากรรับรู้ถึงความเป็นไปและข้อมูลที่ตรงประเด็น ถูกต้อง และมีความน่าเชื่อถือ ควรมีการ
พูดคุยหรือประชุมย่อยของหน่วยงาน อย่างน้อย วันละ 1 ครั้ง ไม่เกิน 20 นาที หรือ อาทิตย์ละ 2 ครั้ง 
เป็นต้น การแลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสารจากผู้น�ำจะเป็นการสร้างความสัมพันธ์ระหว่างกันด้วยเช่นกัน
	 2. ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป
	   2.1 ควรมกีารศึกษารปูแบบแนวทางการพัฒนาการมส่ีวนร่วมในเรือ่งการบรหิารข้อมลูข่าวสาร
ของหน่วยงานอื่นๆ จากหลายๆองค์กร เพื่อน�ำมาเปรียบเทียบได้ชัดเจนมากขึ้น
 	  2.2 ควรมีการศึกษาแนวทางการพัฒนากระบวนการบริหารด้านข้อมูลงานทรัพยากรบุคคล 
ในเชิงปริมาณ เพื่อศึกษาเกี่ยวกับความสัมพันธ์ของแต่ละองค์ประกอบได้อย่างชัดเจนมากขึ้น

กิตติกรรมประกาศ
	 การศึกษาวิจัยแนวทางการพัฒนากระบวนการด้านการบริหารข้อมูลทรัพยากรบุคคล 
กรณีศึกษา : คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล คณะผู้วิจัยขอขอบคุณคณะทันตแพทยศาสตร์ 
มหาวทิยาลยัมหดิล ทีส่นบัสนนุทนุวจิยั รองศาสตราจารย์ทนัตแพทย์หญิงทศันย์ี เตง็รงัสรรค์ รองคณบดี
ฝ่ายทรัพยากรบุคคลและกิจกรรมพิเศษ ที่สนับสนุนการวิจัย ผู้ทรงคุณวุฒิในการพิจารณาแบบสัมภาษณ์ 
รวมทั้งการให้ค�ำแนะน�ำในการสร้างเครื่องมือ ได้แก่ ศาสตราจารย์ ดร. ทันตแพทย์หญิงวรานันท์  
บัวจีบ หัวหน้าภาควิชาเวชศาสตร์ช่องปากและปริทันตวิทยา ผู้ช่วยศาสตราจารย์ทันตแพทย์หญิงวิภาดา 



146 SUTHIPARITHAT                                                    Volume 30  October - December  2016	 Special Edition

เลศิฤทธิ ์อาจารย์ประจ�ำภาควชิาทนัตกรรมทัว่ไปข้ันสงู และนางศิรวิรรณ จติสขุุมมงคล หวัหน้างานบรหิาร
ทั่วไป ส�ำนักงานคณบดี คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล อาจารย์ ดร. อลงกรณ์ คูตระกูล 
รองคณบดฝ่ีายพัฒนาคุณภาพนกัศึกษา อาจารย์ประจ�ำส�ำนกัวชิารฐัประศาสนศาสตร์ คณะรฐัศาสตร์และ
รัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ที่ให้ค�ำแนะน�ำในการท�ำวิจัยครั้งนี้ บุคลากรหน่วยพัฒนา 
ทรัพยากรบุคคล งานทรัพยากรบุคคล ที่ช่วยเหลือและให้การสนับสนุนในทุกๆด้าน และสุดท้ายบุคลากร
คณะทันตแพทยศาสตร์ผู้ให้ความร่วมมือในการสัมภาษณ์ทุกท่านที่กรุณาสละเวลาจนได้ข้อมูลที่ครบถ้วน
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