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บทคัดย่อ 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาการใช้เครือข่ายสังคมในองค์กรและความคิดเห็น
ของผู้บริหารต่อเครือข่ายสังคมของบริษัท ๔ บริษัทที่มีลักษณะที่แตกต่างกัน ได้แก่ โรงพิมพ์ บริษัท
ตัวแทนประกัน โรงพยาบาล และ โรงทอผ้า กลุ่มตัวอย่าง คือพนักงานของบริษัทโรงพิมพ์ บริษัท
ตัวแทนประกัน โรงพยาบาล และ โรงทอผ้า รวมเป็น พนักงาน ๔๐ คน ผู้บริหาร ๔ คน เครื่องมือที่ใช้
คือ แบบทดสอบประสิทธิภาพในการใช้เครือข่ายสังคม การสื่อสาร ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และ
ผลกระทบด้านลบของเครือข่ายสังคม และ แบบสัมภาษณ์พนักงาน รวมไปถึงแบบสัมภาษณ์ของ
ผู้บริหารเกี่ยวกับความคิดเห็นต่อเครือข่ายสังคมในองค์กร 

ผลการวิเคราะห์ด้วยกระบวนการตามหลักวิจัยเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ พบว่า องค์กร
ทั้งหมดมีประสิทธิภาพในการใช้เครือข่ายสังคมโดยมีค่าเฉลี่ยรวม ๒.๓๑ การสื่อสารมีค่าเฉลี่ยรวม 
๒.๓๑ ความคาดหวังมีค่าเฉลี่ยรวม ๒.๔๙ ความพึงพอใจมีค่าเฉลี่ยรวม ๒.๒๓ โดยมีค่าเฉลี่ยรวมทุก
ด้าน ๒.๓๔อยู่ในระดับสูง และมีผลกระทบทางลบมีค่าเฉลี่ย ๑.๒๒ อยู่ในระดับต่ าและการใช้เครือข่าย
สังคมที่แยกออกเป็นด้านลูกค้า และด้านพนักงาน โดยที่ด้านลูกค้าจะเน้นการรับค าสั่งซื้อจากลูกค้า
ผ่านเครือข่ายสังคมจากทั้งในประเทศและต่างประเทศ และใช้เครือข่ายสังคมเพ่ือหาข้อมูลออกแบบ
สินค้าให้กับลูกค้า และประชาสัมพันธ์บริษัทลงในเครือข่ายสังคม สุดท้ายด้านพนักงาน มีการ
ติดต่อสื่อสารประสานงานเมื่อท ากิจกรรม และประชาสัมพันธ์ภายในองค์กรผ่านเครือข่ายสังคมรวมไป
ถึงการใช้เครือข่ายสังคมเพ่ือท ากิจกรรมร่วมกัน เพ่ือเพ่ิมความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างพนักงาน 
 
ค าส าคัญ: เครือข่ายทางสังคมในองค์การ, ประสิทธิภาพ, ความคาดหวัง, ความพึงพอใจ, ผลทางลบ. 
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Abstract 
The objectives of this research were to study the social network in 

organization and the opinion of the executives to the social network of 4 companies 
with different categories: Printing press, Insurance Broker, Hospital and Textile. The 
examples were one executive and 10 staff of each company, 44 in total.  The 
instruments used in the study were efficiency test and interview form. 

The results of the study found that the efficiency of the social network use 
was at 2.31, 2.31 in communication, 2.49 in expectation, 2.23 in satisfaction, and in 
total it was 2.34. The negative result was at a low level at 1.22. The use of social 
network in customers was to receive an order locally and internationally and in 
officials was to provide product information to customers and company public 
relation. Furthermore, the officials use social network for communication in work, 
internal public relation and for a good relation among officials.  

 
Keyword: social network in organization, efficiency, expectation, satisfaction, negative 
result 
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บทน า 

สิ่งมีชีวิตแต่ละชนิดมีการสื่อสารที่
แตกต่างออกไป บางชนิดออกเสียงค าราม บางชนิด
ส่งเสียงเป็นจังหวะ บางชนิดสื่อสารกันโดยวิธีอ่ืน ใน
สมัยก่อนมนุษย์ก็มีการสื่อสารที่ไม่ใช่ภาษา เป็นการ
แสดงท่าทางหรือส่งเสียงเพ่ือจะสื่อสารให้อีกฝ่าย
เข้าใจ จะเห็นว่าไม่ต่างจากสัตว์ อ่ืนๆ เท่าไหร่ 
เพราะว่าสัตว์แต่ละชนิด ทุกชนิดสื่อสารกันต่อหน้า
ด้วยกันทั่งนั้น บางชนิดอาจจะระยะไกลมากๆ บาง
ชนิดต้องใกล้กัน หรืออาจจะสื่อสารกันแบบเป็นหมู่ 
แต่ไม่มีสิ่งมีชีวิตชนิดไหนที่สามารถสื่อสารกันแบบ
ผ่านรุ่นชั่วอายุคนได้เมื่อเราพูดแต่ละครั้ง มันคือการ
ถ่ายทอดความคิดแบบไร้สายจากสมองหนึ่งไปสู่อีก
สมองหนึ่งหรือหลายๆ สมองพร้อมกัน เป็นการ
ถ่ายทอดความคิดจากคนรุ่นหนึ่งไปสู่คนอีกรุ่นหนึ่ง
ผ่านปากต่อปาก เรื่องราวที่เกิดขึ้นหรือเรียนรู้ในคน
หนึ่งสามารถถ่ายทอดผ่านปากต่อปากไปทั่วโลกและ
ผ่านวันเวลาได้นานนับพันนับหมื่นปี ความรู้ที่สะสม
ข้ามยุคสมัยเหล่านี้เองที่ท าให้มนุษย์ในยุคแรกๆ
หลักแสนปีที่แล้วได้เปรียบเทียบสิ่งมีชีวิตอ่ืนๆ ที่
เคยเกิดขึ้นมาก่อนหน้านับพันล้านปี  (ชัชพล 
เกียรติขจนธาดา, 2556: 123) 

มนุษย์เป็นสิ่งมีชนิดแรกที่มีการทิ้ง
หลักฐานการบอกเล่าผ่านรูปภาพในถ้ า บอกเล่าสิ่ง
ต่างๆ มากมายเพ่ือบอกเล่าเหตุการณ์ต่างๆ ที่เคย
เกิดขึ้น บอกเล่าวิธีการ หรือสร้างเพ่ือความสวยงาม 
วิธีการแรกดังกล่าวเมื่อผ่านยุคสมัยมาจนถึงยุค
อียิปต์ได้มีการใช้กระดาษในการเขียนบอกเล่าเรื่อง 
การส่งสารต่างๆ นานา จนมาถึงยุคอารยธรรมกรีก-
โรมันที่มีการใช้การสื่อสารหรือการเขียนเรื่องราว
ต่างๆ ลงในกระดาษอย่างแพร่หลายเช่นงานเขียน
ทางปรัชญาของเพลโต หรืออริสโตเติล รวมไปถึง
อารยธรรมทางเอเชีย เช่น จีน หรือ อินเดีย ก็มีการ
ใช้อย่างแพร่หลายในการสื่อสาร กล่าวคือคนหนึ่ง
คนสามารถเขียนเรื่องราวของตัวเองและส่งต่อให้คน
อีกหลายคนส่งต่อไปยังคนอีกหลายๆ คนได้ สิ่ง

เหล่านี้เป็นประโยชน์มากมายมหาศาลเพราะหาก
คนเราจะปรับตัวเพ่ือที่จะท าอะไรได้สักอย่างเราต้อง
ผ่านการลองผิดลองถูกจ านวนมาก บางอย่างอาจจะ
ใช้เวลาชั่วชีวิตคน การถ่ายทอดเรื่องราวจึงส าคัญ
เพราะมันคือการถ่ายทอดวิธีการจะท าบางสิ่ ง
บางอย่าง หรือคิดอย่างไร ควรท าอย่างไรเพ่ือให้ได้
บางสิ่งมา ท าให้สามารถย่นระยะเวลาเป็นทวีคุณ 
อีกทั่งยังรักษาชีวิตของสิ่งมีชีวิตได้อย่างมากมาย 
การถ่ายทอดทางหนังสือถูกใช้กันแพร่หลายและ
นอกจากการสื่อสารแล้วยังถูกใช้ในการศึกษา การ
ประกอบอาชีพอีกมากมาย และความบันเทิง เป็น
สัญลักษณ์ทางปัญญาที่ยังนิยมกันจนถึงปัจจุบัน 
การวิวัฒนาการของสิ่งพิมพ์นั้นเป็นเรื่องดีมากขึ้น
เรื่อยๆ เริ่มบันจุหน้าไว้ได้เยอะ กะทัดรัด เหมาะสม
ต่อวัยต่างๆ จนถึงท าให้สามารถอ่านง่ายมากขึ้น 
เข้าถึงได้ง่ายขึ้นคนหนึ่งคนอาจเขียนหนังสือเล่ม
หนึ่งและส่งไปยังคนเป็นล้านคนก็เป็นได้ไม่ยาก 
นอกจากนั้นสิ่ งพิมพ์ยังมีหลายชนิด ไม่ว่ าจะ
หนังสือพิมพ์ที่บอกเล่าเหตุการณ์น่าสนใจที่เกิดขึ้น
ประจ าวัน นิตยสารที่รวมเรื่องราวต่างๆ เฉพาะทาง
ของเล่มนั้นๆ มาเสนอแก่ผู้บริโภค หรือเป็นหนังสือ
เรียนที่ใช้สอนหนังสือกันที่โรงเรียน จนถึงยุคๆ หนึ่ง 
ซึ่งมีการเริ่มใช้สื่อทางอิเล็กทรอนิคส์ขึ้นซึ่งสร้าง
ผลกระทบรุ่นแรงมากในปัจจุบันและเป็นผลให้เกิด
ปรากฏการณ์มากมายทั้งผลเสียและผลดี 

หลังจากที่มี่คอมพิวเตอร์ออกมาเพ่ือใช้
งาน และมีอินเตอร์เน็ตที่ เป็นการเชื่อมโยงเข้า
เครือข่ายที่สามารถเข้าไปที่ไหนก็ได้ทั่วโลก เป็นการ
ปฏิวัติการสื่อสาร นอกจากครั้งที่มีการเขียนสื่อใน
ถ้ าเลยก็ว่าได้เพราะ คนหนึ่งคนสามารถนอนเขียน
เรื่องราวเรื่องราวหนึ่งผ่านอินเตอร์เน็ต ให้คนทั่วโลก
ได้รู้ เรื่องได้ในเวลาไม่ถึงนาทีเช่นเว็บไซต์อย่าง 
Google เป็นต้น มีการเริ่มใช้เว็บไซต์ไว้เผยแพร่
เรื่องราวประจ าวัน ความคิด ความบันเทิง หรืออีก
หลายๆ อย่างที่เป็นประโยชน์กับผู้อ่ืนและตนเอง 
เช่น Blogs หรือ Hi5 ที่บอกเรื่องราวของตัวเอง
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เพ่ือให้ผู้อ่ืนได้ติดตามแต่หน้าหนึ่งก็จะเป็นเรื่องราว
ของคนคนหนึ่ง นอกจากนั้นยังสามารถถ่ายทอด
ผ่านภาพและเสียงผ่านเครือข่ายอย่าง Youtube ได้
อีกด้วย โดยเฉพาะ Youtube ในปัจจุบันเป็นสิ่งที่
ท าให้เกิดผลกระทบที่รุนแรงไม่ว่าจะเป็นการเสนอ
ผลงานเพ่ือสร้างรายได้ เพ่ือความบันเทิง เพ่ือเสนอ
ข้อเท็จจริงบางอย่าง เพ่ือการศึกษาในการศึกษา
ปัจจุบันมีการเสนอคลิปวีดีโอที่น่าสนใจเกี่ยวกับ
การศึกษา และเหมาะสมที่จะน ามาเป็นสื่อการสอน
เพ่ือท าให้การเกิดความบันเทิงและยังสร้างความ
ประทับใจ หรือสามารถชมคลิปวีดีโอที่น่าสนใจเพ่ือ
พัฒนาตัวเองในต่อๆไป จนมาถึงการสื่อสารแบบหมู่
ที่ทรงอนุภาพมากที่สุดและเป็นแหล่งรวมผู้คน
จ านวนมากกว่า 500 ล้านคนอีกทั้งปรากฏการณ์
ทางสังคมมากมายที่เกิดขึ้นก็เกิดมาจากเว็บไซต์หนึ่ง 

Facebook และ Twitter เป็นการ
สื่อสารแบบหมู่ที่เมื่อคนคนหนึ่งเปิดหน้าเว็บไซต์
ขึ้นมาจะเห็นเรื่องราวของคนเป็นร้อยผ่านหน้าเพียง
หน้าเดียวเพียงแค่เลื่อนลงมาไม่ว่าจะความคิด การ
ระบายอารมณ์ การแชร์เรื่องราวประจ าวัน เรื่องราว
ดีๆ หรือยังสามารถแชร์คลิปวีดีโอ เสียงมาจาก
เว็บไซต์ อ่ืนๆ ได้อีกด้วยนอกจากนั้นยังเป็นที่ที่
แสดงออกและหลอมรวมมวลชนในการเคลื่อนไหว
ทางสังคม การเมือง การรณรงค์ การหาเสียง หรือ
การซื้อการขายสินค้า การโฆษณาและอ่ืนๆอีก
มากมาย เมื่อ Smart Phone เกิดขึ้นและแพร่หลาย
กลายเป็นเทคโนโลยีที่ใครๆ ก็มีได้ ท าให้การเข้าถึง
เครือข่ายทางสังคมง่ายขึ้นกว่าเดิมมากมีการสื่อสาร
แบบส่งข้อความเกิดขึ้นมาเช่น Line หรือ 
WhatsApp แทนการโทรศัพท์นอกจากนั้นยัง
สามารถส่งไฟล์ หรือรูปภาพ วีดีโอและยังเชื่อม
ต่อไปยังเครือข่ายสังคมอ่ืนๆ ได้  ทั่งหมดนี้หลอม
รวมกันเราเรียกว่า Social Network หรือเครือข่าย
ทางสังคมที่ท าให้เชื่อมผู้คนไว้ คนรู้จักกันง่ายขึ้น
สามารถใช้งานสร้างความสะดวกสบาย ใช้ทางธุรกิจ 
ใช้เพ่ือความรวดเร็วในการสื่อสาร เป็นการย่อขนาด

ลงในยุคโลกาภิวัตน์ที่เชื่อมโลกให้เล็กลง ผู้คนต่าง
เข้าถึงข้อมูลต่างๆ ได้ง่ายขึ้นมากเครือข่ายสังคมถูก
น ามาใช้หลายทาง ทั่งการศึกษา องค์การ ความ
บันเทิง การตลาดและอ่ืนๆ อีกมากมาย 

วัฒนธรรมใหม่ๆ และการปรับตัวให้เข้า
กับสังคมเกิดขึ้นทั้งในกลุ่มของผู้บริโภคและองค์กร 
ลูกค้ามีการท างานร่วมกัน แลกเปลี่ยนข้อมูล และมี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจเพราะการมีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจนั้นเป็นเรื้องส าคัญเมื่อเราสามารถที่จะ
ตัดสินใจอะไรได้แม้อยู่ในสถานการที่แย่ก็ยังรู้สึก
ดีกว่า คนที่อยู่ในสถานการณ์ที่แย่แต่ไม่สามารถ
ตัดสินใจได้เช่น เมื่อเราพาสุนัขสองตัวขังในกรงที่มี
ไฟฟ้าปล่อยไฟฟ้าออกมาทั่งสองกรงแต่มีสุนัขในกรง
หนึ่งที่สามารถกดปุ่มหยุดไฟฟ้าได้ในขณะที่อีกรง
หนึ่งท าไม่ได้ ผลสรุปว่าสุนัขที่ไม่สามารถตัดสินใจที่
จะหยุดได้ซึมเศร้าอย่างมากแต่สุนัขท่ีสามารถกด
หยุดได้รู้สึกปกติ การทดลองในการครั้งนี้ได้บอกเรา
เลยว่าการตัดสินใจนั้นเป็นเรื่องส าคัญการที่
พนักงานระดับสูงมีโอกาสตัดสินใจย่อมท างานอย่าง
มีความสุขมากกว่าพนักงานที่ไม่ได้ตัดสินใจ ดังนั้น
การตัดสินใจจึงเป็นเรื่องส าคัญในองค์กรสมัยใหม่ 
การที่พนักงานได้มีส่วนในการตัดสินก็จะมีความสุข
กับการท างาน และจะมีการลาออกที่ลดลง พนักงาน
ต้องการที่จะได้พบและพูดคุยกับเพ่ือนพนักงาน
ด้วยกันอย่างรวดเร็ว การที่พนักงานสร้างกลุ่ม
พูดคุยกันท าให้การติดต่อนั้นง่ายขึ้นทั้งเรื่องงานและ
เรื่องส่วนตัวนอกจากนั้นยังสามารถสร้างความ
บันเทิงในการพูดคุยกันท าให้พนักงานเกิดความพึง
พอใจ และสร้างคุณค่าใหม่ๆ ภายในองค์กรแบบ
ดั้งเดิม เมื่อข้อมูลทางสังคมกลายมาเป็นส่วนหนึ่ง
ของเครื่องมือและกระบวนการทางธุรกิจ คุณก็จะ
กลายเป็นองค์กรที่มีการเชื่อมต่อและมีส่วนร่วม
อย่างเต็มที ่

จากท่ีกล่าวมาข้างต้น ค าถามส าหรับ
งานวิจัยของผู้วิจัยคือ การใช้ Social Network 
อย่างแพร่หลายในหลายๆ ด้าน ผู้วิจัยในฐานะที่
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ศึกษาด้านจิตวิทยาอุตสาหกรรมและองค์การจึง
อยากที่จะทราบว่าองค์กรบางองค์กรที่ไม่ได้มีขนาด
ใหญ่ถึงได้ดึงเอา Social Network ตัวใดมาใช้และ
ท าไมถึงดึงเข้ามาใช้รวมถึงมาใช้ท าอย่างไรบ้าง และ
เปรียบเทียบเมื่ อครั้ งที่ ยั งไม่มีการใช้  Social 
Network ว่ามีความแตกต่างกันอย่างไรมีประโยชน์
อะไรบ้างที่เพ่ิมขึ้นมาผลลัพธ์เป็นอย่างไร พร้อมทั้ง
แนวโน้มในการที่จะน า Social Network ไปใช้ต่อ
ในอนาคต เพ่ือให้ผู้ที่ต้องการจะประกอบธุรกิจได้รู้
ผลลัพธ์โดยรวมของการใช้เครือข่ายสังคมในองค์กร 
รวมทั่งยังเป็นการให้ค าตอบแก่ผู้ที่ต่อต้านเครือข่าย
สังคมบางชนิดว่าเครือข่ายทางสังคมเป็นสิ่งที่มี
ประโยชน์และขาดไปไม่ได้ในยุคสมัยนี้ 
แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับพฤติกรรมในการใช้
เครือข่ายสังคม 

ป ร ะ เ ภ ท ข อ ง เ ค รื อ ข่ า ย สั ง ค ม 
ประกอบด้วย 

1. Identity Network เผยแพร่ตัวตน 
ใช้ส าหรับน าเสนอตัวตน และเผยแพร่เรื่องราวของ
ตนเองทางอินเตอร์เน็ทสามารถสร้างอัลบั้มรูปของ
ตัวเอง สร้างกลุ่มเพ่ือน และสร้างเครือข่ายขึ้นมาได้ 
เช่น Face book  

2. Creative Network เผยแพร่ผลงาน 
สามารถน าเสนอผลงานของตัวเองได้ในรูปแบบของ
วีดีโอ ภาพ หรือเสียงเพลงเช่น YouTube 

3. Interested Network ความสนใจ
ตรงกัน Del.icio.us เป็น Online Bookmarking 
หรือ Social Bookmarking โดยเป็นการ 
Bookmark เว็บที่เราสนใจไว้บนอินเทอร์เน็ต
สามารถแบ่งปันให้คนอื่นดูได้และยังสามารถบอก
ความนิยมของเว็บไซด์ต่างๆได้โดยการดูจากจ านวน
ตัวเลขที่เว็บไซต์นั้นถูก Bookmark เอาไว้จาก
สมาชิกคนอ่ืนๆ Digg นั้นคล้ายกับ del.icio.us แต่
จะมี ให้ ลงคะแนนแต่ละเว็บไซด์  และมีการ 
Commentในแต่ละเรื่อง Zickr ถูกพัฒนาขึ้นมาโดย

คนไทยเป็นเว็บลักษณะเดียวกับ Digg แต่เป็น
ภาษาไทย 

4. Collaboration Network ร่วมกัน
ท างาน คือเป็นการร่วมกันพัฒนาซอฟต์แวร์หรือ
ส่ วนต่ า งๆของซอฟต์ แ ว ร์  Wikipedia เป็ น
สารานุกรมออนไลน์ขนาดใหญ่ที่รวบรวมความรู้ 
ข่าวสาร และเหตุการณ์ต่างๆ ไว้มากมาย ปัจจุบัน
เราสามารถใช้ Google Maps สร้างแผนที่ของ
ตัวเอง หรือจะแบ่งปันแผนที่ให้คนอ่ืนได้ใช้ด้วย จึง
ท าให้มีสถานที่ส าคัญ หรือสถานที่ต่างๆ ถูกปักหมุด
เอาไว้ พร้อมกับข้อมูลของสถานที่นั้นๆ ไว้แสดงผล
จากการค้นหา 

5. Gaming/Virtual Reality โลก
เสมือน สองตัวอย่างของโลกเสมือนนี้ มันก็คือเกม
ออนไลน์นั่นเอง Second Life เป็นโลกเสมือนจริง 
สามารถสร้างตัวละครโดยสมมุติให้เป็นตัวเราเอง
ขึ้นมาได้ ใช้ชีวิตอยู่ ในเกมอยู่ ในชุมชนเสมือน 
(Virtual Community) สามารถซื้อขายที่ดิน และ
หารายได้จากการท ากิจกรรมต่างๆได้ 

6. Peer to Peer (P2P) P2P เป็นการ
เชื่อมต่อกันระหว่าง Client (เครื่องผู้ใช้, เครื่องลูก
ข่าย) กับ Client โดยตรง โปรแกรม Skype จึงได้น า
หลั กการนี้ มาใช้ เป็ นโปรแกรมสนทนาผ่ าน
อินเตอร์เน็ต และก็มี Bit Torrent เกิดขึ้นมาเป็น
เทคโนโลยีที่ท าให้เกิดการแบ่งปันไฟล์ต่างๆ ได้อย่าง
กว้างขวางและรวดเร็วแต่ทว่ามันก็ก่อให้เกิดปัญหา
เรื่องการละเมิดลิขสิทธิ์ 
ตัวอย่างเครือข่ายสังคมที่นิยมในปัจจุบัน 

Facebook (เฟซบุ๊ก) เป็นบริการ
เครือข่ายสังคมและเว็บไซต์ เปิดใช้งานเมื่อ 4 
กุมภาพันธ์ ค.ศ. 2004 ด าเนินงานและมีเจ้าของ
คือ บริษัท เฟซบุ๊ก (Facebook, Inc.) จากข้อมูล
เดือนกรกฎาคม ค.ศ. 2010 เฟซบุ๊กมีผู้ใช้ประจ า 
500 ล้านบัญชี.ผู้ใช้สามารถสร้างข้อมูลส่วนตัว 
เพ่ิมรายชื่อผู้ใช้อ่ืนในฐานะเพ่ือนและแลกเปลี่ยน
ข้อความ รวมถึงได้รับแจ้งโดยทันทีเมื่อพวกเขา
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ปรับปรุงข้อมูลส่วนตัว นอกจากนั้นผู้ใช้ยังสามารถ
ร่วมกลุ่มความสนใจส่วนตัว จัดระบบตาม สถานที่
ท างาน โรงเรียน มหาวิทยาลัย หรือ อ่ืน ๆ ชื่อของ
เฟซบุ๊กนั้นมาจากชื่อเรียกภาษาปากของสมุดที่
ใ ห้ กั บ นั ก เ รี ย น เ มื่ อ  เ ริ่ ม เ แ ร ก เ รี ย น ใ น
สถาบันอุดมศึกษา ที่มอบให้โดยคณะบริหาร
มหาวิทยาลัยในสหรัฐอเมริกา เพ่ือช่วยให้นักเรียน
สามารถรู้จักผู้อ่ืนได้ดีมากขึ้นเฟซบุ๊กอนุญาตให้ใคร
ก็ได้เข้าสมัครลงทะเบียนกับเฟซบุ๊ก โดยต้องมีอายุ
มากกว่า 13 ปีขึ้นไป 

Twitter (ทวิตเตอร์) เป็นบริการ
เครือข่ายสังคมออนไลน์จ าพวกไมโครบล็อก โดย
ผู้ใช้สามารถส่งข้อความยาวไม่เกิน 140 ตัวอักษร 
ว่าตัวเองก าลังท าอะไรอยู่ 

LINE (ไลน์) คือแอพพลิเคชั่นที่
ผสมผสานบริการ Messaging และ Voice Over IP 
น ามาผนวกเข้ าด้ วยกั น  จึ งท า ให้ เกิ ด เป็ น 
Application ที่สามารถ Chat สร้างกลุ่ม ส่ง
ข้อความ Post รูปต่างๆ หรือจะโทรคุยกันแบบเสียง
ก็ได ้โดยข้อมูลทั้งหมดไม่ต้องเสียเงิน 

Instagram (อินสตาแกรม) คือ 
แอพพลิเคชั่นถ่ายภาพและแต่งภาพบนสมาร์ทโฟน 
(Smart Phone) ที่มาพร้อมกับลูกเล่นการแต่งเติม
สีสันให้กับรูปภาพด้วย ฟิลเตอร์ (Filters) ต่างๆ ที่
ให้เราสามารถเลือกปรับภาพได้หลากหลายและ
สวยงามแนวอาร์ตๆ ได้ตามใจชอบทั้งในเรื่องของ สี 
แสง เรียกได้ว่าสามารถปรับอารมณ์ของรูปภาพได้
ตามต้องการ และสามารถแชร์รูปภาพสวยๆ อวด
เพ่ือนๆ ที่อยู่ในสังคม 

Chat (แชท) คือการสนทนาออนไลน์ 
หรือ Internet Relay Chat (IRC) หมายถึง 
โปรแกรมที่ถูกสร้างมาเพ่ือการสนทนาเครือข่าย
อินเทอร์เน็ต โดยการพิมพ์ข้อความผ่านคีย์บอร์ดขึ้น
สู่หน้าจอคอมพิวเตอร์ซึ่งจะมีชื่อของผู้ เล่นและ
ข้อความแสดงขึ้นในหน้าต่างภายในจอคอมพิวเตอร์
ของโปรแกรมสนทนา ให้คนอ่ืนๆ ที่ร่วมสนทนาใน

ห้องสนทนา (chat room) นั้นๆ ได้เห็นว่า ผู้เล่น
สนทนาคนอ่ืนๆ สามารถเข้าสนทนาได้ 

บ ริ ก า ร ส น ท น า อ อ น ไ ล น์ บ น
อินเทอร์เน็ต เป็นการสื่อสารผ่านข้อความ เสียง 
และรูปภาพจาก Webcam โดยมีการโต้ตอบกัน
อย่างทันทีทันใด (real-time) มีลักษณะเดียวกันกับ
การสนทนาโดยโทรศัพท์ ต่างกันตรงที่ผู้สนทนาจะ
สื่อสารผ่านหน้าจอคอมพิวเตอร์ ในขณะเดียวกันก็
สามารถส่งข้อความ ภาพ และเสียงให้กันโดยมี
อินเทอร์เน็ตเป็นสื่อกลางในการส่งข้อมูล 

การสนทนาออนไลน์มีทั้ งข้อดีและ
ข้อเสีย ทั้งนี้ก็ข้ึนอยู่กับตัวบุคคลว่าจะใช้งาน ข้อดีที่
คือการได้ รู้ จั กผู้ คนมากขึ้ น ได้แนวความคิด
หลากหลาย มองโลกได้กว้างขึ้นโดยที่เป็นการลด
ช่องว่างด้านเวลา และสถานที่  ท าให้ ได้รับรู้
ประสบการณ์ ของผู้ อ่ื นพร้ อมกั บ เผยแพร่
ประสบการณ์ของตัวเองที่เป็นประโยชน์ เผยแพร่
และแลกเปลี่ยนความรู้ ข้อมูล ข่าวสารต่างๆ ที่เป็น
ประโยชน์  ส่วนข้อเสียเป็นอาการติดสนทนา
ออนไลน์ไม่สนใจกิจกรรมอ่ืนนอกจากสนทนา
ออนไลน์  

รูปแบบการสนทนาออนไลน์  ใน
ปัจจุบันมีคุณสมบัติพิเศษเพ่ิมสีสันการสนทนา
มากมาย ทั้งนี้ก็เพ่ือให้เกิดความแตกต่าง ความ
น่าสนใจ ท าให้เข้ามาสนทนาพูดคุย สามารถแบ่ง
รูปแบบการสนทนาออนไลน์อย่างกว้างๆ ได้เป็น 3 
รูปแบบด้วยกัน คือ Web Chat, Web Board และ
โปรแกรมสนทนาออนไลน์ Web Chat เป็นการ
สนทนาโดยผ่านเซิร์ฟเวอร์กลาง ซึ่งจะท าให้เกิดกลุ่ม
สนทนาแล้วทุกคนที่ติดต่อกับเซิร์ฟเวอร์นั้นสามารถ
ได้รับข้อความนั้นได้พร้อมๆ กัน หรือเรียกอีกอย่าง
หนึ่งว่าห้องสนทนา (chat room) เป็นการเข้าไปคุย
กันในเว็บที่จัดให้บริการ เป็นการคุยตอบโต้ระหว่าง
กันผ่านเซิร์ฟเวอร์ โดยใช้บราวเซอร์ปกติ รูปแบบ 
และบรรยากาศของห้องคุยก็จะขึ้นอยู่กับผู้สร้าง
สรรค์เว็บบริการนั้นๆ ว่าให้ความน่าสนใจมากน้อย
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เพียงใด ซึ่งแต่ละห้องจะมีคนพูดคุยพร้อมๆ กัน
หลายคน 
การใช้ Internet เพื่อสนองความต้องการ 

John Suler (อรอุมา ศรีสุทธิพันธ์, 
2545: 20) นั้นได้ท าการศึกษาถึงการบริโภค
อินเทอร์เน็ตว่า สื่ออินเทอร์เน็ตเติมเต็มความ
ต้องการในล าดับความต้องการของมนุษย์ของ 
Maslow ได้อย่างไร โดยได้พบว่าสื่ออินเทอร์เน็ตนั้น
สามารถตอบสนองความต้องการของมนุษย์ได้และ
ช่วยเติมเต็มชดเชยความต้องมีขาดหายไปของบุคคล
ในล าดับขั้นความต้องการดังนี้ 

1. Sexual Needs ความต้องการด้าน
เพศ ฟรอยด์ กล่าวว่า เรื่องเพศ (Sex) นี้ เป็นการ
ต้องการพื้นฐานของมนุษย์และเป็นความต้องการ
ล าดับขั้นแรกของMaslow ซึ่งในปัจจุบันเรื่องของ
เพศนั้นเป็นหัวข้อที่นิยมมากในสื่ออินเทอร์เน็ต เมื่อ
บุคคลถูกครอบง าจากกิจกรรมทางเพศในออนไลน์ 
หรือ Cybersex นี้ จะท าให้เขาได้รับความพึงพอใจ
ซึ่งกิจกรรมเกี่ยวกับเรื่องเพศในอินเทอร์เน็ตนี้เป็นสิง่
เสพติดได้ เพราะมันง่ายในการเข้าถึงลักษณะของ
สื่อที่ผู้ใช้ไม่ต้องระบุชื่อนั้นก็เป็นหนทางที่ปลอดภัย 
มีทางเลือกสร้างอัตลักษณ์ใหม่และเปลี่ยนเพศใหม่
ซึ่งท าให้อินเตอร์เน็ตนี้ สามารถเติมเต็มพลังความ
ต้องการได้ และการใช้บุคคลสามารถเข้าไปหาคู่ได้
ตามความต้องการของตน Cybersex นั้นเป็นการ
ชดเชยการแสดงออกในเรื่องเพศทางกายภาพ เมื่อ
บุคคลนั้นยังไม่ได้รับความพึงพอใจในเรื่องเพศจาก
ชีวิตจริง เขาก็จะมอบสิ่งทดแทนในอินเตอร์เน็ต 

2. Need for an Altered State of 
Consciousness ความต้องการเข้าสู่จินตนาการ 
ความเพ้อฝัน บุคคลนั้นมีแนวโน้มต้องการที่จะ
เปลี่ยนแปลงความมีสติรู้ส านึกของตน เพ่ือที่จะ
ได้รับประสบการณ์ความเป็นจริงจากแง่มุมที่
แตกต่างกัน ซึ่งความเป็นจริงจากแง่มุมที่แตกต่าง
กัน ซึ่งความต้องการนี้อาจถูกแสดงผ่านหลาย
พฤติกรรมเช่น ทางด้านสร้างสรรค์ศิลปะ ทางด้าน

เพศ การเสพติดยาและสื่อมวลชน เนื่องจากสิ่ง
เหล่านี้จะช่วยให้บุคคลหลุดจากโลกแห่งความจริง
เข้าสู่โลกแห่งจินตนาการ ความเพ้อฝันอินเทอร์เน็ต
นั้นเปิดโอกาสให้บุคคลแสดงออกซึ่งความไร้สติ มัน
ให้ทางเลือกเพ่ือเปลี่ยนแปลงความมีสติ โดยอนุญาต
ให้บุคคลแสดงจินตนาการเพ่ือปฏิสัมพันธ์กับคนอ่ืน 
และส ารวจโลก และเนื่องจากเวลา สถานที่ และอัต
ลักษณ์ของคนนั้นสามารถเปลี่ยนแปลงได้ ท าให้ 
Cyberspace นั้นกลายเป็นโลกแห่งความฝันเช่น 
โลกแห่งจินตนาการ ใน MUD และ Multimedia 
Environment บุคคลจะถูกดึงดูดให้เข้าไปใน
สภาพแวดล้อมเสมือนจริง (Virtual Environment) 
เพราะมันเหมือนความฝัน เขาจะได้รับความต้องการ
ที่น่าพึงพอใจ โดยจะถูกดึงสู่ความไร้สติ ที่ซึ่งเขา
สามารถแสดงออกได้ถึงจินตนาการ ซึ่งก็อาจเป็น
เรื่องที่ เกี่ยวกับเพศ (Sexuality) ความรุนแรง 
(Aggression) และ การจินตนาการในบทบาทสมมุติ 
(Role Playing) ในอินเทอร์เน็ต 

3. Need for an Achievement and 
Mastery Altered ความต้องการที่จะประสบ
ความส าเร็จ บุคคลนั้นมีความต้องการพ้ืนฐานในการ
เรียนรู้ได้รับประสบการณ์ความส าเร็จ เป็นผู้ควบคุม
สถานการณ์ มีอ านาจ และความนับถือในตนเองก็
เป็นหนึ่งในความต้องการนี้ บุคคลจะเข้าไปเรียนรู้
กับการใช้โปรแกรมต่างๆ การค้นหาข้อมูลข่าวสาร
เพ่ือน ามาช่วยแก้ปัญหาและตัดสินใจอินเทอร์เน็ต
ท าให้บุคคลได้เรียนรู้สังคม วัฒนธรรมต่างๆให้การ
ยอมรับกับความส าเร็จของบุคคล แต่ชุมชนใน
อินเทอร์เน็ตนั้นก็เปลี่ยนแปลงเร็วมาก ดังนั้นในการ
ที่จะควบคุมสิ่งต่างๆ ได้บุคคลจึงใช้เวลาบ่อยมากๆ 
กับมัน 

4. Need to Belong ความต้องการมี
ส่วนร่วม เป็นส่วนหนึ่งของสังคมบุคคลจะต้องการ
ติดต่อระหว่างบุคคล กรได้รับการยอมรับทางสังคม 
การมีส่วนร่วมทางความรู้สึกในการเป็นส่วนหนึ่ง
ของกลุ่ม อินเทอร์เน็ตนั้นช่วยให้บุคคลเข้ามาเป็น
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ส่วนหนึ่งในชุมชนที่เขาพึงพอใจได้ เมื่อบุคคลรู้สึก
กดดันจากสังคมจริง รู้สึกแปลกแยกเข้ากันไม่ได้กับ
สั งคมที่ ด าเนินอยู่  เขาจะหันมาหาสั งคมใน
อินเทอร์เน็ตที่จะช่วยชดเชยความรู้สึกนั้น เปิด
โอกาสให้บุคคลเข้ามาอยู่ในสังคมร่วมกัน เมื่อมีผู้ใช้
เพ่ิมมากข้ึน ชุมชนก็จะเปลี่ยนเร็วมากกว่าในชีวิต
จริง ซึ่งถ้าบุคคลต้องการติดต่อกับชุมชน เขาจะต้อง
หมั่นเข้าไปใช้อินเทอร์เน็ต ยิ่งใช้เวลามากเท่าไหร่ใน
โลกออนไลน์ คนอ่ืนก็จะรู้จักเรามากขึ้นเท่านั้น ถ้า
เราต้องการไม่ให้ถูกลืมหรือสูญเสียสังคมนี้ไป เราก็
จะต้องหมั่นเข้าไปใช้อินเตอร์เน็ตเพ่ือตัวเรายังคงอยู่
ในสังคมออนไลน์ได้ 

5. Need for Relationship ความ
ต้องการปฏิสัมพันธ์กับบุคคลอ่ืน เป็นความต้องการ
ติดต่อระหว่างบุคคล อินเทอร์เน็ตนั้นเป็นสังคมที่มี
พลังและให้โอกาสในการมีส่วนร่วมแก่บุคคล ซึ่งเป็น
สิ่งที่มีอิทธิพลที่สุดในอินเทอร์เน็ต อินเทอร์เน็ตนั้น
ช่วยสนองความต้องการให้แก่บุคคลที่ไม่ได้รับ
ความสัมพันธ์ทางสังคมเพียงพอ ส าหรับคนขี้อาย
หรือคนที่หวาดกลัวที่จะติดต่อบุคคลอ่ืนในชีวิตจริง
นั้นอินเทอร์ เน็ตจะช่วยชดเชยให้คนเข้าไปใน
ความสัมพันธ์ในออนไลน์ได้และด้วยความที่ไม่มีใคร
รู้ว่าเราคือใครในสื่ออินเทอร์เน็ต นั้นจะช่วยให้
บุคคลสามารถแสดงออกมากขึ้น รู้สึกมั่นคงและ
มั่นใจมากขึ้นนอกจากนี้ อินเทอร์เน็ตยังช่วยให้
บุคคลสามารถพบปะกับเพ่ือนใหม่หรือแสวงหา
ความสัมพันธ์แบบคู่รักได้ ซึ่งอินเทอร์เน็ตก็จะสร้าง
ความพึงพอใจในความสัมพันธ์กับบุคคลอ่ืนได้ 
มากกว่าชีวิตจริง ท าให้บุคคลนั้นละทิ้งชีวิตจริงเพ่ือ
เข้ามาติดต่อมาหาเพ่ือนในอินเทอร์เน็ต Grohol (อร
อุมา ศรีสุทธิพันธ์ ,2545:22) นั้นเห็นว่า ความ
ต้องการมีปฏิสัมพันธ์กับบุคคลอ่ืน หรอความ
ต้องการทางสังคมนี้เป็นความต้องการที่ส าคัญ ที่
ก่อให้เกิดพฤติกรรมการเสพติด ผู้เสพติดนั้นจะ
แสวงหาความต้องการนี้ โดยผ่านการใช้ไปรษณีย์

อิเล็กทรอนิกส์ การ Chat-Room หรือการเล่นเกม
ออนไลน์ 

6. Need for Self-Actualization and 
the Transcendence of Self เป็นความต้องการ
เข้าถึงความต้องการภายใน ทัศนคติและบุคลิกภาพ 
ซึ่งก่อนหน้านี้ถูกปิดบังเอาไว้ อินเทอร์เน็ตนั้นช่วย
ให้บุคคลแสวงหาตัวตนในอุดมคติของเขา เข้าถึงสิ่ง
ที่เขาอยากจะท า สิ่งที่เขาจะเป็นได้อย่างแท้จริง 
อินเทอร์เน็ตนั้นสามารถเข้าถึงและสนองความ
ต้องการพ้ืนฐานของมนุษย์ได้ให้ทุกด้านและมันก็ท า
ให้บุคคลสามารถเสพติดมันได้ง่าย เนื่องจากความ
ต้องการที่หลากหลาย ของแต่ละบุคคลสามารถ
ชดเชยได้จากสื่ออินเทอร์เน็ต ผู้บริโภคอินเทอร์เน็ต
นั้น ยึดติดการบริ โภคอินเทอร์ เน็ตเนื่องจาก
อินเทอร์เน็ตนั้นสามารถตอบสนองและเติมเต็ม
ความต้องการที่ขาดหายของพวกเขาได้ และช่วยให้
พวกเขาสามารถหลบหนีจากปัญหาในชีวิตจริง 
Cooper (1998) (อรอุมา ศรีสุทธิพันธ์,2545:28) 
Social Media กับการปฏิบัติองค์กร 

บทบาทของสั งคมออนไลน์  หรื อ 
Social Media ได้พัฒนาขึ้นจากการเป็นเครื่องมือใน
ด้านสังคมสู่การเป็นเครื่องมือส าคัญ ของการ
เปลี่ ยนแปลงทางการเมืองในประเทศต่ างๆ 
อย่างเช่น อียิปต์ ตูนิเซีย หรือลิเบีย แม้กระทั่งความ
ไม่สงบที่เกิดขึ้นในอังกฤษหรือในอเมริกา (ในบาง
เมือง) ก็มีเจ้า Social Media อย่างเช่น Facebook 
หรือ Twitter เป็นจ าเลยที่ส าคัญ อย่าง
นายกรัฐมนตรีของอังกฤษยังเคยมีความคิดที่จะปิด 
Social Media ในขณะที่ผู้บริหารองค์กรก็ควรที่จะ
น าบทเรียนจากผู้บริหารประเทศมาเรียนรู้ด้วย
เช่นเดียวกัน นั่นคือ Social Media สามารถเป็นได้
ทั้งเครื่องมือปฏิวัติทางการเมือง และสามารถเป็น
เครื่องมือส าคัญในการปฏิวัติองค์กร ได้เช่นเดียวกัน 
(พสุ เดชะรินทร์, 2554) เทคโนโลยีสมัยใหม่ท าให้
ทั้งพนักงานและลูกค้ามีอ านาจในการต่อรองมากขึ้น 
Social Media ท าให้ผู้บริหารองค์กรต้องหันมาให้
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ความส าคัญต่อข้อเรียกร้องและความต้องการของ
ทั้งพนักงานและลูกค้ามากยิ่ งขึ้น ผู้บริหารใน
ปัจจุบันคงจะไม่สามารถหนีพ้นกระแสดังกล่าวไปได้ 
ดังนั้นควรที่จะเปิดใจ เรียนรู้ และยอมรับถึงการที่ 
Social Media ได้เข้ามามีอิทธิพลต่อการบริหาร
องค์กรมากยิ่งขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่งการที่ Social 
Media ได้กลายเป็นเครื่องมือที่กระตุ้นให้เกิดการ
เปลี่ยนแปลงในสังคมและพฤติกรรมของคน ซ่ึงเรา
คงต้องยอมรับว่า ไม่ว่าจะเป็นสถาบันการเมืองหรือ
องค์กรธุรกิจในปัจจุบัน ไม่ได้ถูกออกแบบมาให้
พร้อมรับต่อกระแสของ Social Media ที่เกิดขึ้น 
เราจะพบว่าการเปลี่ยนแปลงในเทคโนโลยีและ
กระแสสังคม นั้นเป็นไปอย่างรวดเร็วกว่าการ
เปลี่ยนแปลงของตัวองค์กร ผู้บริหารเองก็ไม่ได้ถูก
เตรียมพร้อมให้รับมือต่อ Social Media 
เช่นเดียวกัน ถ้าท่านกลับไปค้นหรือเปิดต ารา
ทางด้านภาวะผู้น า จะพบว่าไม่มีทฤษฎีไหนที่
กล่าวถึงผลกระทบของ Social Media ต่อภาวะ
ผู้น า หรือผู้น าควรจะต้องท าตัวอย่างไรให้สามารถ
ปรับตัวเข้ากับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดจาก Social 
Media ได้ ผู้อ่านลองนึกถึงสภาพความเป็นจริงใน
ปัจจุบันที่การกระท า (หรือไม่กระท า) ของผู้บริหาร
หรือองค์กรในบางเรื่อง ถ้าไม่ถูกใจคนบางคนแล้ว 
เรื่องดังกล่าวจะกลายเป็นสิ่งที่อ่านและรับรู้อย่าง
แพร่หลายผ่านทาง Social Media ดังนั้น ค าถาม
ส าคัญคือผู้บริหารในยุคปัจจุบันควรที่จะท าตัว
อย่างไร 

ผู้บริหารในยุคสังคมออนไลน์จะต้อง
แสดงออกถึงความจริงใจ ความโปร่งใส ความ
ยุติธรรม และความศรัทธาและเชื่อมั่นในการท าสิ่งที่
ถูกต้อง เมื่อใดก็ตาม ที่ผู้บริหารไม่ปฏิบัติตนในทาง
ที่เหมาะสมแล้ว ทั้งพนักงานและลูกค้าก็จะเริ่มหมด
ความไว้วางใจ และในปัจจุบันเราไม่ได้เก็บความ
ไว้วางใจไว้กับตนเองแต่เผยแพร่ไปในสังคมออนไลน์ 
ในขณะที่ต่างประเทศ เราจะเริ่มเห็นตัวอย่างของ
บริษัทที่มีการกระท าที่ไม่เหมาะสมและโดนกระแส

ของการต่อต้านผ่านทาง Social Media จนกระทั่ง
ต้องตกเป็นฝ่ายตั้ งรับ ตัวอย่างเช่น ใน New 
Zealand ที่กีฬารักบี้เป็นที่คลั่งไคล้กันมาก แต่เมื่อ
แฟนรักบี้เริ่มพบว่าเสื้อทีมชาติของตนเองที่ผลิตและ
จัดจ าหน่ายโดย Adidas ขายในประเทศแพงกว่าที่
ขายในประเทศอ่ืน (จากการค้นคว้าและเปรียบเทียบ
ราคาออนไลน์) แฟนกีฬาก็เริ่มที่จะรวมกลุ่มประท้วง
ผ่านทาง Social Media ซึ่งในที่สุด สื่อ
ระดับประเทศก็เข้ามาเล่นด้วย ท าให้ประชาชนชาว
นิวซีแลนด์เริ่มคืนสินค้าของ Adidas และพนักงาน
ของบริษัทรู้สึกถึงเภทภัย โดยต้องเอาโลโก้บริษัท
ออกจากรถออกจากบริษัทหรือกรณีที่เนเธอร์แลนด์
ที่ประชาชนเริ่มไม่พอใจต่อโบนัสที่ผู้บริหารของ ING 
ได้รับจนกระทั่งมี Social Media Campaign 
ออกมา ซึ่งสุดท้ายซีอีโอก็ต้องระงับการรับโบนัส
มูลค่า $1.8 ล้าน และโบนัสของผู้บริหารคนอ่ืนๆ 
ด้วย หรือกรณีของพนักงานของ Dominos Pizza 
ถูกถ่ายคลิปและน าไปเผยแพร่บน You tube ที่มี
การน าเนยแข็งไปวางเล่นไว้บนจมูกในขณะก าลังท า
แซนด์วิชให้กับลูกค้า ท าให้หุ้นของบริษัทตกลงถึง 
10% ภายในเวลาไม่นาน 

ผู้ บริ หารจะต้ องเข้ าใจว่ า Social 
Media ท าให้บุคคลแต่ละคนมีช่องทางในการ
แสดงออกและแสดงความคิดเห็นมากขึ้น และความ
คิดเห็นดังกล่าวถ้า โดน ก็จะกระจายไปทั่ว จะเห็น
ได้ว่า Social Media นั้นมีประโยชน์มากมายแต่ใน
ขณะเดียวกันก็ มี โทษมากมายเช่ นเดี ยวกัน 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งถ้าผู้บริหารขาดความซื่อสัตย์ 
โปร่งใส และความจริงใจในการบริหาร 
การวิจัย 

การศึกษาในครั้งนี้เกี่ยวกับพฤติกรรม
การใช้เครือข่ายสังคมในองค์กร เพ่ือดูว่าองค์กรใช้
เครือข่ายสังคมอย่างมีประสิทธิภาพ มีการสื่อสาร มี
ความพึงพอใจ และความคาดหวังที่ดีมากแค่ไหน 
รวมไปถึงมีผลกระทบแง่ลบมากแค่ไหน และ องค์กร
เหล่านั้นใช้เครือข่ายสังคมในองค์กรท างานอย่างไร
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บ้าง รวมไปถึงความคิดเห็นของผู้บริหารที่มีต่อ
เครือข่ายสังคมในองค์กร โดยการวิจัยนั้น ได้ศึกษา
องค์กร 4 องค์กรที่มีลักษณะแตกต่างกันดังต่อไปนี้ 
โรงพยาบาล โรงทอผ้า โรงพิมพ์ และ บริษัทตัวแทน
ประกันเพ่ือดูว่าองค์กรเหล่านี้ใช้เครือข่ายสังคมใน
การท างานอย่างไรบ้าง โดยการศึกษาแบ่งออกเป็น 
2 แบบ คือการท าวิจัยเชิงคุณภาพ และการท าวิจัย
เชิงปริมาณ 

ผู้วิจัยท าการศึกษาในปี 2558 ด้วย
การลงเก็บข้อมูลองค์กร 4 องค์กร โรงพยาบาล โรง
พิมพ์ โรงทอผ้า และ บริษัทตัวแทนประกัน โดย
ท าการศึกษาจากข้อมูล 2 ประเภท ได้แก่ 

๑. ข้อมูลเชิ งปริมาณ โดยการใช้
แบบสอบถาม ซึ่งมีเนื้อหาเกี่ยวกับ ประสิทธิภาพใน
การใช้เครือข่ายสังคม การสื่อสาร ความพึงพอใจ 
ความคาดหวัง และ ผลกระทบในแง่ลบต่อเครือข่าย
สังคม 

๒. ข้อมูลเชิงคุณภาพ โดยการใช้แบบ
สัมภาษณ์ โดย แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ส่วนแรกคือ
แบบสัมภาษณ์ท่ีใช้สัมภาษณ์พนักงานทั่วไปเกี่ยวกบั 
การมใช้เครือข่ายสังคมในการท างาน ความคาดหวัง
ต่อเครือข่ายสังคม และประโยชน์ของเครือข่าย
สังคม ส่วนที่สองเป็นแบบสัมภาษณ์ที่ใช้สัมภาษณ์
ผู้บริหาร ว่าผู้บริหารมีความคิดเห็นอย่างไรเกี่ยวกับ
เครือข่ายสังคม เพราะเหตุใดองค์กรแห่งนี้ถึงใช้
เครือข่ายสังคม และเครือข่ายสังคมมีประโยชน์
อย่างไรบ้าง 
บทวิเคราะห ์

จากการศึกษาองค์กรทั้ง 4 องค์กรนอก
จะมีประสิทธิภาพในการใช้ เครือสังคม ความ
คาดหวัง การสื่อสาร ความพึงพอใจ มีค่าเฉลี่ยสูง 
และผลกระทบด้านลบมีค่าเฉลี่ยต่ าการใช้เครือข่าย
สังคมยังที่มีลักษณะการท างานที่แตกต่างกัน เป็น
รูปแบบองค์กรที่มีบริบทแตกต่างกัน แต่มีการใช้
เครือข่ายสังคมที่มีลักษณะเหมือนกัน แต่ก็มีความ

แตกต่างกันเช่นเดียวกันโดยจะแบ่งออกเป็น 2 
ประเภท ได้แก่ ด้านลูกค้าและด้านพนักงาน 

1. ด้านลูกค้า เนื่องจากการใช้
เครือข่ายสังคมในเชิงรุกทั้งหมดถูกใช้โดยฝ่าย
การตลาดหรือฝ่ายขาย เพราะการสร้างก าไรของ
บริษัทจะขึ้นอยู่กับลูกค้าการบริการลูกค้าจึงเป็นสิ่ง
ที่ส าคัญที่สุด และการใช้เครือข่ายสังคมนั้นท าให้
ประหยัดรวมไปถึงท าให้การสื่อสารมีประสิทธิภาพ
มากขึ้นด้วยจากการส่งข้อมูลต่างๆได้อย่างง่ายดาย
ดังนั้นแล้วจึงเป็นเหตุผลที่ทุกองค์กรที่ท าการศึกษา
ได้น าเครือข่ายสังคมมาใช้โดยมีการใช้ในด้านลูกค้า
ดังต่อไปนี้ 

๑) ติดต่อลูกค้า องค์กรที่ท าการศึกษา
ทั้ง 4 องค์กรเน้นการใช้เครือข่ายสังคมกับลูกค้า
แทบทั้งสิ้น เนื่องจากก าไรขององค์กรนั้นขึ้นอยู่กับ
ลูกค้า การสร้างช่องทางการสื่อสารเพ่ิมเติมคือ
สิ่งจ าเป็น การส่งข้อมูลต่างๆในการส่งข้อมูลต่างๆ
ในสมั ยนี้ ส ามารถส่ ง ได้ อย่ า งรวด เร็ วผ่ าน 
Application อย่าง Facebook Line และ 
WhatsApp๑ เป็นต้น โรงท่อผ้าซึ่งเป็นองค์กรที่
ท าการศึกษาพบว่ามีเป็นองค์กรที่มีการใช้เครือข่าย
สังคมอย่างมีประสิทธิภาพ แต่การใช้ internet 
ติดต่อเป็นสิ่งที่สะดวกสบาย เครือข่ายสังคมสามารถ
ที่จะส่งรูป หรือแนบไฟล์ พร้อมกับเก็บประวัติการ
สนทนาไว้ได้ดังนั้นจึงเป็นสิ่งที่มีประโยชน์อย่างมาก 
และเช่นเดียวกันบริษัทตัวแทนประกันที่ถึงแม้ภายม
ในองค์กรจะไม่นิยมการใช้เครือข่ายสังคมเพราะจาก
ที่ศึกษาเป็นองค์กนที่เกิดผลกระทบด้านลบจาก
เครือข่ายสังคมอยู่ ในระดับปานกลาง และมี
ประสิทธิภาพในการใช้เครือข่ายสังคมอยู่ในระดับ
ปานกลาง แต่ฝ่ายการตลาดนั้นจ าเป็นที่จะต้องมี
ลูกค้าจ านวนมากเพ่ือสร้างผลก าไร เครือข่ายสังคม
จึงเป็นเครื่องมือที่ช่วยในการบริการได้อย่างดี ใน
                                                           

๑ WhatsApp เป็นเครือข่ายสังคมที่คน
อินเดียและนักธุรกิจอินเดียใช้กัน ซึ่งต่างจากคนไทยที่ใช้
แต่ line 
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การส่งข้อมูลต่างๆ ไปให้ลูกค้า รวมถึงโรงพิมพ์ทีใช้
เครือข่ายสังคมสงข้อมูลและคุยราคากันแทนที่
จะต้องเดินทางออกไปนัดพบและคุยกัน เพราะการ
จะท าหนังสือเป็นเล่มจ านวนมากรวมเป็นเงินหลาย
แสน ดังนั้นการมีเครือข่ายสังคมเข้ามาช่วยท าให้ลด
ค่าใช้จ่ายในการเดินทาง และเวลาในการเดินทางได้
อย่างดีอีกด้วยนอกจากมีการใช้กับลูกค้าที่มาติดต่อ
กับบริษัท แต่ยังใช้ติดต่อกับหนังสือพิมพ์ในการส่ง
ข้อมูลเพ่ือหลังหนังสือพิมพ์ หรือใช้ติดต่อกับ
สถานที่เพ่ือจัด Event ประชาสัมพันธ์องค์กร 

2) ส่งแบบงานให้ลูกค้า แม้การส่งแนบ
ไฟล์หรือส่งรูปจะเป็นเรื่องธรรมดาของเครือข่าย
สังคม เป็นการติดต่อลูกค้าที่ใช้บ่อยครั้ง แต่บาง
องค์กรจ าเป็นที่จะต้องออกแบบสินค้าและส่งไป 
รวมไปถึงการรับ Order จากลูกค้า ยกตัวอย่างเช่น
มีลูกค้าจากประเทศอังกฤษสั่งผ้าจาก โรงทอผ้าว่า
ต้องการรายผ้าชนิดนี้ ทางโรงทอผ้าจะต้องน าราย
นั้นมาสร้างแม่พิมพ์ หรือบางกรณีต้องออกแบบให้
ลูกค้าเลือก รวมไปถึงการออกแบบเพ่ือขายตามร้าน
ขายผ้าในประเทศไทย ดังนั้นการเข้าถึงข้อมูล
ทางด้านการ Design จึงเป็นสิ่งจ าเป็นและเครื่องมือ
ที่นิยมใช้กันในการหาข้อมูลเฉพาะทางคือ Google 
plus๒ ซึ่งช่วยในการให้ข้อมูลต่างๆตามต้องการ 
เดียวโรงพิมพ์ที่ใช้ Google plus ในการหาข้อมูล
ออกแบบหน้าปกให้กับลูกค้า 

3) ประชาสัมพันธ์ภายนอกองค์กร 
องค์กรที่ศึกษาอย่างเช่น โรงพยาบาลจะมีการ
ประชาสัมพันธ์ใน Facebook เพ่ือบอกข่าว
โปรโมชั่นต่างๆที่ฝ่ายการตลาดท าหรือโครงการ
ต่างๆของโรงพยาบาล พร้อมกับให้ข้อมูลองค์กรอีก
ด้วย และยังเป็นช่องทางที่รับ Feedback จาก

                                                           
๒ Google Plus เป็นเครือข่ายสังคม ท่ีมี

หลาย Communities โดยที่จะแบ่งออกเป็นเรื่องๆตาม
ความสนใจเมื่อเข้าไปแล้วจะเป็นหน้า Feed เหมือนกับ 
Facebook  

ลูกค้า องค์กรอ่ืนที่ศึกษาก็มีประชาสัมพันธ์ผ่าน 
Facebook เช่นเดียวกัน 

๔) ติดต่อกับลูกค้าในต่างประเทศ 
นอกจากจะติดต่อลูกค้าในประเทศแล้ว โรงทอผ้ายัง
มีการติดต่อกับลูกค้าต่างประเทศ ฝ่าย Import and 
Export จะต้อง Import เข้าผ้าดิบจากจีน และมา
แปรรูปจากนั้นหากมี Order เข้ามาจากต่างประเทศ 
การเจรจาต่างๆจะท าผ่านเครือข่ายสังคมเช่นการส่ง
ข้อมูล ส่งแบบผ้าต่างๆจากนั้นจะ Export สิงค้า
ออกไป ยังประเทศต่างๆที่สั่ง Order มา ดังนั้นการ
ใช้เครือข่ายสังคมในการติดต่อลูกค้าใสต่างประเทศ
จึงเป็นสิ่งที่ส าคัญ 

2.  ด้ า น พ นั ก ง า น  แ ม้ ว่ า ก า ร
ติดต่อสื่อสารกับลูกค้าจะเป็นเรื่องที่ส าคัญแล้ว การ
ติดต่อสื่อสารภายในองค์กรผ่านเครือข่ายสังคมก็
เป็นสิ่งที่ส าคัญเช่นเดียวกัน เพราะในชีวิตประจ าวัน
พนักงานใช้ เครือข่ายสังคมกันเป็นเรื่องปกติ 
พนักงานจึงใช้เครือข่ายสังคมในองค์กรจนเป็นเรื่อง
ธรรมดา ส่งผลให้พนักงานแผนกต่างๆติดต่อสื่อสาร
กันเกิดความสัมพันธ์ที่ดีต่อกันโดยมีการใช้ในด้าน
ลูกค้าดังต่อไปนี้ 

๑) ติดต่อภายในองค์กร ดังที่ได้
กล่าวมาเครือข่ายสังคมท าให้พนักงานได้สร้าง
สัมพันธ์ที่ดีต่อกัน แม้บริษัทตัวแทนประกันจะไม่
นิยมการใช้เครือข่ายสังคมก็ตาม แต่องค์กรอ่ืน
สามารถใช้เครือข่ายสังคมได้อย่างมีประสิทธิภาพ
ยกตัวอย่างเช่น โรงพยาบาลที่มีการประสานงาน
ผ่านเครือข่ายสังคมในกิจกรรมต่างๆ โดยจะดึง 
Users ใน Line เข้ากลุ่มและสร้างเป็น Group 
ส าหรับกรรมการเพ่ือประสานงานท ากิจกรรม 
นอกจากนั้นหากเวลามีปัญหาเช่น คอมพิวเตอร์ของ
พนักงานมีปัญหาพนักงานสามารถ Line หา
พนักงาน IT และถ่ายหน้าจอของตัวเองส่งไปให้ IT 
เพ่ือให้ IT บอกวิธีแก้ปัญหาหากแก้ไม่ได้ พนักงาน 
IT จะ Remote ไปในคอมและแก้ปัญหา 
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2) ประชาสัมพันธ์ภายในองค์กร 

องค์กรอย่างโรงพยาบาลที่มีกิจกรรมและการอบรม
จ านวนมาก จึงจ าเป็นที่จะต้องแจ้งพนักงานและ
การแจ้งที่ดีที่สุดคือแจ้งใน Group Line เพ่ือให้
พนักงานที่คนเห็น หรือนอกจากจะแจ้งเรื่อง
กิจกรรมหรือการอบรม ยังแจ้งเกี่ยวกับปัญหาต่างๆ
ที่เกิดขึ้น เช่นเวลาที่ People soft มีปัญหา HR 
จะต้องติดต่อ IT จะอีกสาขาหนึ่งซึ่งเป็นคนวาง
ระบบ และแจ้งกับพนักงานว่าเกิดปัญหาอะไรขึ้น
ต้องรออีกนานแค่ไหนเป็นต้น บริษัทอ่ืนก็เช่นกัน
เมื่อมีการอบรมหรือมีเรื่องส าคัญอะไรก็จะแจ้งใน 
Line หรือ WhatsApp เช่นเดียวกัน 

3) ท ากิจกรรมในเครือข่ายสังคม 
ในโรงพยาบาลมักจะท ากิจกรรมกันเองระหว่าง

พนักงานเสมอโดยท าผ่านเครือข่ายสังคม ฝ่าย
การตลาดจะเป็นคนออกแบบเกมเช่น เกมจับผิด
ภาพ หรือเกมตอบค าถาม ถ้ามีใครตอบได้ก็จะให้
ของรางวัลเช่นตั๋วภาพยนตร์เป็นต้น โดยจะด าเนิน
กิจกรรมผ่าน Group Line ซึ่งมีพนักงานที่ร่วมเล่น
จ านวนมาก 
บทสังเคราะห ์

จากการศึกษาท าการค้นคว้าเกี่ยวกับ
เครือข่ายสังคมรวมไปถึงการวิจัยกับองค์กร 4 องค์
ที่ประกอบธุรกิจแตกต่างกันท าให้รู้จักเครือข่าย
สังคมเป็นอย่างดี โดยเฉพาะกระบวนการที่องค์กร
เลื อกใช้ เครื อข่ ายสั งคม ซึ่ งก่อนที่ จะมี การ
ประยุกต์ใช้เครือข่ายสังคม ดังภาพต่อไปนี้ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพแสดงกระบวนการเกิดเครือข่ายสังคมในองค์กร 
 
ดังนั้น พฤติกรรมทางสังคมจึงเป็นสิ่ง

ส าคัญที่ท าให้หลายๆ องค์กรวางแผนที่จะพัฒนา
เครือข่ายสังคมยก ตัวอย่างเช่น ความคล้ายตาม๑ 

                                                           
๑ความคล้อยตาม ( Conformity ) คือ 

แนวโน้มที่บุคคลจะมีพฤติกรรมตามบุคคลอื่น ในกรณีที่
บุคคลนั้นไม่สามารถจะตัดสินใจกระอย่างหนึ่งอย่างใด
ลงไปได้ 

บริษัทชั้นน า หรือการเลียนแบบตัวแบบ๒ และ
การแข่งขันจึงเป็นสิ่งส าคัญ ในเมื่อคู่แข็งก าลัง
พัฒนาขึ้น จึงกดดันให้บริษัทต่างๆ ท าบ้าง และ
พัฒนาในสิ่งที่แตกต่างออกมาบ้าง ยกตัวอย่าง
เช่น Ichitan แจกรถ แจกเงินผ่าน Facebook 
ส่งผลให้องค์กรอ่ืนๆ ก็แจกเช่นเดียวกัน เช่น เถ้า
แก่น้อยเป็นต้น และผลจากการใช้วิธีการแจกนั้น
                                                           

๒การเลียนแบบตัวแบบ (Model)  คือ 
การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมโดยการเลียนแบบบุคคลที่มี
อิทธิพลต่อตน โดยอาศัยการสังเกต 

ผู้คนเร่ิมใช้เครือข่ายสังคมมากขึน้ 

องค์กรขนาดใหญ่ 
เร่ิมมีการน ามาใช้ในการประชาสมัพันธ์ 

 เช่น KFC Ichitan และเถ้าแก่นอ้ย 

องค์กรต่างๆ เร่ิมใช้เครือข่ายสังคม
ประกอบการท างาน 

องค์กรเร่ิมวางแผนและกลยุทธ์อย่างจริง 

เกี่ยวกับการน าเครือข่ายสังคม 

มาช่วยกันท างานให้ได้มากที่สุด 
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เป็นการประชาสัมพันธ์องค์กรอย่างดี กล่าวคือ 
Ichitanและ เถ้าแก่น้อย ใช้ Facebook ซึ่งเป็น
เครือข่ายสังคมเป็นช่องทางในการประชาสัมพันธ์
ซึ่งจะมีผลตามวงจรการประชาสัมพันธ์ โดย

ก่อนที่องค์กรจะมีการใช้เครือข่ายสังคมอย่างมี
ประสิทธิภาพองค์กรจะต้องผ่านขั้นตอนการ
พัฒนาขึ้นมาเรื่อยๆ ดังภาพนี้ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 

ภาพแสดงกระบวนการประยุกต์ใช้เครือข่ายสังคม 
 
 

จะเป็นการรับส่งข้อมูล รับค าสั่งซื้อ 
ประชาสัมพันธ์ และด้านพนักงานจะเป็นการ
สร้างกลุ่ม Communication ขึ้นมาเพ่ือ
น าไปใช้ประชาสัมพันธ์กิจกรรมและการอบรม 
รวมไปถึงมีการพัฒนาในการใช้เครือข่ายสังคม
เล่นเกมร่วมกัน ซึ่งแสดงให้เห็นว่าถึงแม้องค์กร
ขนาดไม่ใหญ่ เหมือนกับ ichitan KFC และ 
เถ้าแก่น้อย แต่องค์กรขนาดกลางก็สามารถน า
เครือข่ายสังคมมาใช้ได้อย่างมีประสิทธิภาพ
มาก ดังนั้นจึงสรุปได้ว่าเครือข่ายสังคมไม่

จ าเป็นต้องเป็นองค์กรขนาดใหญ่เสมอไปแต่
องค์กรขนาดกลางหรือขนาดเล็กหรือแม้แต่ 
SME ก็สามารถน ามาใช้ได้อย่างมีประสิทธิภาพ
ได้ สามารถที่จะเพ่ิมรายได้ ลดต้นทุนรวมไปถึง
ความพึงพอใจของพนักงานและลูกค้า และ
ประสิทธิภาพในการสื่อสาร ที่มีการเก็บประวัติ
การสนทนาไว้ การส่งภาพ แนบไฟล์ในขณะที่
ก าลังสนทนากัน การประชุมหรือพูดคุยกันผ่าน 
Video เช่น Line Facebook Skype และ
อ่ืนๆ ซึ่งในความคิดของผู้วิจัยโลกในตอนนี้

เร่ิมมีการใช้เครือข่ายสังคมติดต่อลูกค้าภายใน 
และภายนอกประเทศ 

มีการร่วมท ากิจกรรมร่วมกัน 
ในเครือข่ายสังคมผ่านกลุม่ 

ใช้ข้อมลูที่หาในการออกแบบ  
หรือน าไปใช้อย่างอื่น 

พนักงานใช้เครือข่ายสังคม 
ติดต่อกันภายใน 

มีการต้ังกลุ่มในเครือข่ายสังคมเพ่ือง่ายต่อการ
สื่อสารแบบ Mass Communication  

เพ่ือพูดคุยแลกเปลี่ยนกัน 

มีการใช้เครือข่ายสังคม 
ประชาสมัพันธ์องค์กร 

มีการประชาสัมพันธภ์ายในกลุม่เครือข่ายสังคม 
เช่น กิจกรรม การอบรม เป็นต้น 

ด้านพนักงาน 

ด้านลูกค้า ใช้เครือข่ายสังคมในการหาข้อมลู 

ทั่วไป 
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ก าลังเข้าสู่ยุคแห่งเครือข่ายสังคมแบบเต็มตัว 
ในตอนนี้เครือข่ายสังคมยังใช้สะดวกสบายผ่าน 
Smart Phone ซึ่งปัญหาของ Smart Phone 
คือจะต้องหยิบขึ้นมาเปิดเครื่องและด าเนินการ 
แม้จะสบายกว่าคอมพิวเตอร์แต่ยังไม่เพียงพอ 
ในอนาคตการใช้ เครื อข่ ายสั งคมอาจไม่
จ าเป็นต้องใช้ Smart Phone อาจจะเป็น 
Microprocessor บางอย่างที่ติดไว้กับตัวและ
สามารถใช้งานเครือข่ายสังคมได้อย่างทันที ใน
อนาคต E-mail โทรศัพท์อาจจะไม่ใช้สิ่งที่
จ าเป็นอีกต่อไป และไม่ว่าจะเกิดอะไรขึ้นกับ

อนาคต แต่ในปัจจุบันองค์กรแต่ละองค์กร
จะต้องคิดวิธีในการใช้เครือข่ายสังคมให้มี
ประสิทธิภาพมากกว่าเดิม เ พ่ือตอบสนอง
สะดวกสบายของลูกค้า และความพึงพอใจของ
ลูกค้า สิ่งที่ส าคัญที่สุดการท าธุรกิจคือการแข็ง
ขัน และการแข็งขันไม่ใช่สิ่งที่เลวร้ายเสมอ การ
แข็งขันมีด้านที่ดีในตัวของมันเอง เพราะเมื่อคน
แข็งขันกันมากจะต้องคิดวิธีในการเอาชนะ
อย่างสร้างสรรค์ขึ้นมาซึ่งเครือข่ายสังคมก็เป็น
หนึ่งในวิธีการที่สร้างสรรค์ และรอวันที่จะ
พัฒนาเพื่อมีประสิทธิภาพมากขึ้นกว่าเดิม 
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