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บทคัดย่อ

	 บทความนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยทบทวน
วรรณกรรมเกี่ยวกับลักษณะความหลากหลายทางวัฒนธรรมในองค์กรและรูปแบบของ 
การสื่อสารในยุคประเทศไทย 4.0 ซ่ึงนำ�ไปสู่กลยุทธ์การสื่อสารเพ่ือจัดการความหลากหลาย
ทางวัฒนธรรมในองค์กรในยุคประเทศไทย 4.0 ทั้งนี้ การส่ือสารในความหลากหลายทาง
วฒันธรรมเปน็สิง่จำ�เปน็ในการสรา้งองคก์รทีม่คีวามหลากหลายทางวฒันธรรมไปสูค่วามสำ�เรจ็
ในการดำ�เนินงาน บทความนี้ได้นำ�เสนอกลยุทธ์การสื่อสารเพ่ือจัดการความหลากหลายทาง
วฒันธรรมท่ีเกดิขึน้ในองคก์รยคุประเทศไทย 4.0 คอื กลยทุธก์ารเพิม่ประสทิธภิาพ การสือ่สาร
ในองคก์ร กลยทุธก์ารตดิตามผลและการใหข้อ้มลูยอ้นกลบั และกลยทุธก์ารสือ่สารโดยการนำ�
เทคโนโลยสีารสนเทศมาใชร้ว่มกบัสือ่สงัคมออนไลน ์เพือ่เปน็แนวทางในการสรา้งความเข้มแขง็
และประสบความสำ�เร็จในองค์กรที่มีความหลากหลายทางวัฒนธรรมในยุคของประเทศไทย 
4.0
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กลยุทธ์การสื่อสารเพื่อจัดการความหลากหลายทางวัฒนธรรม
ในองค์กรยุคประเทศไทย 4.0

Communication Strategies for Managing Cultural 

Diversity in Organization of Thailand 4.0
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Abstract

	 The objective of this article is to review related literature and research, and to study cultural diversity 
in organization and communication patterns in the time of Thailand 4.0. This leads to communication 
strategies to manage cultural diversity in an organization. Communication amongst cultural diversity is 
necessary for building an organization with cultural diversity toward operational success. This article presents 
communication strategies for managing cultural diversity in organization of Thailand 4.0, namely communication 
improvement strategy, follow up and feedback strategy, and communication strategy using IT and online 
social media.  The said strategies will serve as a guideline to build strength and success in the organization 
with cultural diversity in the time of Thailand 4.0.
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บทนำ� 
	 ปัจ จุบันโลกเป็น สังคมไร้พรมแดนอันเกิดจาก
วิวัฒนาการของนวัตกรรม ความรู้ใหม่ๆ และการสื่อสาร 
ที่ไร้พรมแดน โดยเฉพาะอย่างยิ่งการเปลี่ยนแปลงของ 
สภาพสังคมโลกปัจจุบัน ก่อให้เกิดการเคลื่อนย้ายแรงงาน
อย่างกว้างขวางทั่วทุกมุมโลก นำ�ไปสู่ความหลากหลายและ
ความแตกต่างของวัฒนธรรม (Chaipanha & Siprasœt, 
2016) ซึ่งการเคลื่อนย้ายแรงงานข้ามพรมแดนส่วนใหญ่ 
เพื่ อตอบสนองการเป ล่ียนแปลงของโครงสร้ างทาง
เศรษฐกิจ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการย้ายถ่ินระหว่างประเทศ 
(international migrant stock) ทั่วโลกที่เพิ่มขึ้นจาก  
154.2 ล้านคน เป็น 231.5 ล้านคน ระหว่างปี ค.ศ. 1990-
2013 โดยมีอัตราร้อยละ 3.20 จากจำ�นวนสถิติประชากร
โลกในปี ค.ศ. 2013 (United Nations Department of 
Economic and Social Affairs Population Division, 
2013) 
	 การเคลื่อนย้ายแรงงานข้ามพรมแดนส่วนหนึ่ง ก่อให้
เกิดความหลากหลายทางวัฒนธรรมองค์กรในความหมาย
ทางวัฒนธรรมที่เป็นระบบของค่านิยมที่สังคมถือปฏิบัติ 
(Hofstede, 1983; House, Hanges, Javidan, Dorfman, & 
Gupta, 2004; Schwartz, 1994) แต่ในมุมมองขององค์กร 
วฒันธรรมองค์กร หมายถึง ปรชัญาการบรหิารจัดการและการ
จัดการองค์กรเพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพของการปฏิบัติงาน  
(Kotter & Heskett, 1992; Ooi & Veeri, 2006)  
ดังน้ัน ความหลากหลายทางวัฒนธรรมในองค์กรท่ีเกิดข้ึน 
ต้องคำ�นึงถึงกระบวนการดำ�เนินงานอย่างมีประสิทธิภาพ  
เพื่อสร้างปฏิสัมพันธ์ระหว่างวัฒนธรรม และแสดงให้เห็นถึง 
ผลกระทบต่อการสร้างหรือรักษาความสัมพันธ์ทางธุรกิจ 
และการดำ�เนินงานระหว่างประเทศ (Hampton & Rowell, 

2010) ดงันัน้ วฒันธรรมองคก์รถือวา่เป็นสว่นสำ�คัญในองคก์ร
ที่ส่งผลต่อพฤติกรรมมนุษย์ เจตคติ และผลของความสำ�เร็จ
โดยรวมต่อบุคลากร รวมทั้งสร้างความคิดและความเช่ือ 
ในองค์กร รวมถึงสมาชิกและหน่วยธุรกิจในองค์กร เพ่ือให้
ความสำ�คัญต่อการดำ�รงอยู่ขององค์กร (Wittayaudom, 
2012) 
	 การสร้างความเข้าใจเกี่ยวกับความสำ�คัญของ
วัฒนธรรมองค์กร จะเห็นชัดเมื่อองค์กรยอมรับเรื่องของ
วฒันธรรมทีด่ขีององคก์รท่ีกอ่ตัง้ขึน้ เพือ่นำ�ไปสูป่ระสทิธภิาพ
และประสิทธิผลในแง่มุมของการปฏิบัติงาน เช่น การเติบโต
ทางเศรษฐกิจและด้านการเงิน ซึ่งทำ�ให้เกิดความแตกต่าง
ของวัฒนธรรมและค่านิยมระหว่างองค์กร (Flamholtz & 
Randle, 2007; Maloney & Federle, 1990) ทั้งนี้ องค์กร
สามารถนำ�ความแตกต่างด้านวัฒนธรรมมาบริหารจัดการ 
ในองคก์ร เพือ่สร้างปฏสิมัพนัธท์ีด่แีละพฒันาองคก์รใหป้ระสบ
ความสำ�เร็จ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการใช้การสื่อสารเพื่อจัดการ
ความแตกต่างทางด้านวัฒนธรรมให้มีประสิทธิภาพ โดย 
เช่ือมโยงความหลากหลายทางวฒันธรรม เนือ่งจากการส่ือสาร
ข้ามวัฒนธรรมเป็นส่ิงสำ�คัญเชิงกลยุทธ์ต่อองค์กร ประกอบ
กับการเติบโตของธุรกิจจากความก้าวหน้าของเทคโนโลยี 
และนวัตกรรมที่มีการพัฒนาทั่วโลก ทำ�ให้ความเข้าใจ 
เกีย่วกบัการสือ่สารขา้มวฒันธรรมเปน็สิง่จำ�เปน็สำ�หรบัองคก์ร
ท่ีมีบุคลากรหลากหลายทางวัฒนธรรมหรือมีแผนจะดำ�เนิน
ธุรกิจทั่วโลก 
	 ความหลากหลายทางวัฒนธรรมในองค์กรก่อให้เกิด
ปัญหาด้านการสื่อสารภายในองค์กรและเป็นความท้าทาย
สำ�หรับผู้บริหารองค์กร ดังนั้น การสร้างแนวทางการรับรู้  
การปฏิบัติ และการจัดการท่ีแตกต่างกันในวัฒนธรรมต่างๆ 
ในการดำ�เนินธุรกิจกับบุคลากรที่มีความหลากหลายทาง
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วฒันธรรมนัน้ ผูบ้รหิารต้องใสใ่จกบับทบาทและผลกระทบของ
ความหลากหลายทางวฒันธรรม (Adekunle & Jude, 2014) 
ดังนั้น กลยุทธ์การสื่อสารเพ่ือจัดการความหลากหลายทาง 
วัฒนธรรมเป็นสิ่งสำ�คัญที่สามารถจัดการความหลากหลาย 
ทางวัฒนธรรมในองค์กรให้มีประสิทธิภาพและทำ�ให้เกิด
ความเข้ากันในองค์กร เนื่องจากการส่ือสารเกี่ยวข้องกับ 
การสร้างความเข้าใจกับบุคคลในองค์กรที่มีความหลากหลาย
ทางวัฒนธรรม และสร้างการรับรู้ที่สามารถสร้างความเข้าใจ
ร่วมกัน
	 ในยุคประเทศไทย 4.0 (Thailand 4.0) รัฐบาล 
ส่งเสริมนโยบายการพัฒนาประเทศโดยเป็นการเปลี่ยนแปลง
รูปแบบเศรษฐกิจคงเดิมไปสู่เศรษฐกิจที่นำ�นวัตกรรมเข้ามา
มีส่วนร่วม โดยมีมิติการปรับเปลี่ยน ได้แก่ 1) ปรับเปลี่ยน
จากการผลักดันสินค้าโภคภัณฑ์ไปสู่สินค้าที่เกี่ยวข้องกับ
นวัตกรรม 2) ปรับเปลี่ยนการขับเคลื่อนประเทศไทย
จากภาคอุตสาหกรรมไปสู่การขับเคลื่อนที่เน้นเทคโนโลยี
และกระบวนการคิดสร้างสรรค์ และ 3) ปรับเปล่ียนภาค
อตุสาหกรรมจากการผลติสนิค้าไปสูก่ารบริการ (Thailand 4.0 
Models for Wealth and Sustainability, 2017) ระบบ
ทางเศรษฐกิจข้างต้นเกี่ยวข้องกับความคิดสร้างสรรค์ โดย 
มีนวัตกรรมทางเทคโนโลยี (technological innovation)  
และบริการที่มีคุณภาพสูง (Bussi & Khatiwada, 2017) 
นอกจากนี้ ประเทศไทยประสบปัญหาการขาดแคลนแรงงาน
ท่ีมีทักษะในภาคอุตสาหกรรม จึงเป็นความท้าทายสำ�หรับ
ประเทศสมาชิกหลักห้าประเทศ อาทิ อินโดนีเซีย มาเลเซีย 
ฟลิปิปนิส์ ไทย และสงิคโ์ปร ์ของสมาคมประชาชาติแหง่เอเชยี
ตะวันออกเฉียงใต้ (ASEAN) (Tan & Tang, 2017) เนื่องจาก
การทำ�งานร่วมกันในองค์กรให้เกิดประสิทธิภาพ ไม่ใช่มีเพียง
แรงงานของคนในประเทศเดียวกนัเทา่นัน้ แต่ประกอบไปด้วย
แรงงานหลายเชื้อชาติ นอกจากนั้น การที่สมาคมประชาชาติ
แห่งเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ (ASEAN) เข้ามามีบทบาท 
ในแต่ละประเทศ ทำ�ให้แต่ละองค์กรเกิดความหลากหลาย
ทางวัฒนธรรม ก่อให้เกิดปัญหาด้านการบริหารจัดการ 
ในสถานการณ์ที่มีบุคลากรที่มีความหลากหลายวัฒนธรรม 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งปัญหาการสื่อสารในองค์กรที่เกิดข้ึน 
อย่างต่อเน่ืองในความสัมพันธ์ทางธุรกิจระหว่างประเทศ 
ส่งผลให้ผู้บริหารองค์กรมีปัญหาในการสร้างความเข้าใจ
และการจัดการกับความแตกต่างในทัศนคติ ค่านิยม รวมถึง
พฤติกรรมของบุคคลที่มีปฏิสัมพันธ์ในการทำ�ธุรกรรมทาง
ธุรกิจ ทั้งน้ี ในองค์กรท่ีมีความหลากหลายทางวัฒนธรรม 
การเรียนรู้รวมถึงการปรับตัวเป็นสิ่งสำ�คัญที่สนับสนุน 

การสื่อสารให้บุคคลท่ีมีความหลากหลายในองค์กรเข้าใจกัน 
ดังนั้น การสื่อสารส่งผลสำ�คัญต่อองค์กรที่มีความหลากหลาย
ทางวัฒนธรรม
	 สรุปได้ว่า จากการเปลี่ยนแปลงสู่การเป็นโลกาภิวัตน์ 
โดยมกีารเคล่ือนยา้ยแรงงาน และความกา้วหนา้ของเทคโนโลยี
สารสนเทศและนวัตกรรม องค์กรจึงต้องกำ�หนดแนวทาง 
เพื่อจัดการการเปลี่ยนแปลงและความหลากหลายวัฒนธรรม 
และกลยุทธ์การสื่อสารเพื่อจัดการความหลากหลายทาง
วัฒนธรรมในองค์กรจึงมีความสำ�คัญต่อการบริหารองค์กร
ในยุคประเทศไทย 4.0 ดังนั้น บทความนี้ต้องการนำ�เสนอ
แนวคิดเก่ียวกับการส่ือสารและกลยุทธ์การเพิ่มประสิทธิภาพ
การสือ่สารในองคก์รท่ีสามารถสรา้งความเข้าใจร่วมกนัภายใน
องค์กรในยุคปัจจุบันท่ีมีความหลากหลายทางวัฒนธรรม  
และกลยุทธ์การติดตามผลและการให้ข้อมูลย้อนกลับ เพื่อ 
การดำ�เนนิงานภายในองคก์รบรรลใุหเ้ป้าหมาย โดยใช้แนวทาง
การจดัการความหลากหลายทางวัฒนธรรมในองคก์รทีเ่กดิขึน้
ในยุคประเทศไทย 4.0 รวมถึงการใช้กลยุทธ์การสื่อสารโดย
นำ�เทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ร่วมกับสื่อสังคมออนไลน์ เพื่อ
เป็นประโยชน์ในการจัดการความหลากหลายทางวัฒนธรรม
ในองค์กรยุคประเทศไทย 4.0 

ทบทวนวรรณกรรม

	 มนุษย์เกี่ยวข้องกับการแลกเปลี่ยนข่าวสารระหว่าง
บุคคลในระดับปัจเจกบุคคล กลุ่มย่อย ครอบครัว ชุมชน 
ท้องถิ่น และองค์กร ผ่านรูปแบบต่างๆ ขึ้นอยู่กับวัตถุประสงค์
ของผู้ส่งสาร (Keawsuk, 2014) ก่อให้เกิดการสื่อสารที่ส่งผล
ใหอ้งค์กรไดเ้ปรยีบในการแขง่ขนัและเพิม่ประสทิธภิาพใหก้บั
องคก์ร ดงันัน้ บทความวชิาการนีไ้ดร้วบรวมทฤษฎีและขอ้มลู
ที่เกี่ยวข้องกับการสื่อสารวัฒนธรรมองค์กร และการปรับตัว
ของบุคลากรในการทำ�งานภายในองค์กร ดังต่อไปนี้

นิยามของการสื่อสาร

	 ก า ร สื่ อ ส า ร เ ป็ นพื้ น ฐ านสำ � คั ญที่ สั ม พั น ธ์ กั บ 
การดำ�เนินชีวิตของมนุษย์ และเป็นกระบวนการที่ส่งผ่าน 
หรือสื่อความหมายระหว่างบุคคลในสังคม ท้ังนี้ มนุษย์
สามารถใช้การสื่อสารของตนเพื่อสื่อความหมายให้ผู้อื่น 
เข้าใจ โดยแสดงออกถึงความต้องการ ความปรารถนา  
ความรู้สกึนกึคดิ ความรู ้และประสบการณต่์างๆ จากบคุคลหนึง่ 
ไปสู่อีกบุคคลหนึ่ง (Laphirattanakoon, 2003) โดย 
การสือ่สารมกีระบวนการท่ีสามารถสือ่ความหมายและนำ�ไปสู่
ความเขา้ใจรว่มกนัระหวา่งมนุษย ์ซึง่การสือ่สารมอีงคป์ระกอบ
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สำ�คัญ 4 ประการ (Chula International Communication 
Center, 2011) ดังนี้
	 1.	 ผู้ส่งสาร (sender) หรือแหล่งสาร (source)  
หมายถึง บุคคลที่ทำ�หน้าที่เป็นผู้ส่งสาร ซึ่งเป็นแหล่งกำ�เนิด
สารที่ทำ�หน้าที่ส่งสารผ่านช่องทางหน่ึงไปยังผู้รับสาร เพื่อ
สื่อสารถึงความคิด ความรู้สึก และเจตนารมณ์ของผู้ส่งสาร 
ซ่ึงผูส้ง่สารมจีดุประสงค์ของตนในการสือ่สารให้ผูร้บัสารเขา้ใจ
สารของตน
	 2.	 ผู้รับสาร (receiver) หรือผู้ถอดรหัส (decoder) 
หมายถึง บุคคลท่ีรับสารจากผู้ส่งสาร เป็นการตีความหมาย
ของผู้รับสารโดยมีปฏิกิริยาของการตอบสนองกลับไปยัง 
ผูส้ง่สาร (feedback) โดยผูรั้บสารใชก้ารถอดรหสั (decoding) 
ซ่ึงหมายถึง การที่ผู้รับสารแปลงสารให้กลับไปอยู่ในรูปแบบ
ข่าวสารที่ส่งมาจากผู้ส่งสาร โดยมีความเข้าใจตรงกัน
	 3.	 สารหรือเนื้อหา (message) หมายถึง สารท่ีมี 
ความหมายที่แสดงออกมาโดยใช้ภาษาหรือสัญลักษณ์ 
(symbol) โดยสามารถสร้างการรับรู้ร่วมกันได้ ซึ่งมนุษย์
ต้องการถ่ายทอดสารเพ่ือแลกเปลี่ยนให้เกิดความเข้าใจ 
ร่วมกัน และสารหรือเนื้อหาต้องเป็นภาษาหรือสัญลักษณ์  
โดยตอ้งเรียบเรียงและมรีปูแบบของการใชภ้าษาในการสือ่สาร
ที่ดีเพราะจะทำ�ให้สารหรือเน้ือหาสามารถสื่อสารได้ดี และ
แสดงเจตนารมณท์ีส่ื่อถงึความคิด ความรูส้กึ และวตัถปุระสงค์
ของผู้รับสาร 
	 4.	 ช่องทางการสื่อสาร (channel) หรือสื่อ (media) 
หมายถึง ช่องทางที่ช่วยนำ�สารจากผู้ส่งสารส่งผ่านไปยัง 
ผู้รับสาร โดยช่องทางการสื่อสารเปรียบเหมือนทางหรือ 
พาหะระหว่างผู้ร่วมสื่อสาร
	 สรปุไดว้า่ นยิามของการสือ่สารเปน็กระบวนการสำ�คญั
ในการติดต่อระหว่างบุคคลหรือองค์กร ซึ่งสามารถทำ�ให้ 
ผู้รับสารเข้าใจความหมายของผู้ส่งสาร เป็นกระบวนการใน 
การแลกเปลี่ยนความรู้ ความต้องการ และวัตถุประสงค์ที่
ต้องการจะสื่อความหมายให้เข้าใจร่วมกันทั้งสองฝ่าย รวมถึง
เปน็เคร่ืองมอืสำ�คญัในการสือ่สารระหวา่งบคุคลในการดำ�เนนิ
ชีวิตของมนุษย์ ดังนั้น สิ่งสำ�คัญที่ทำ�ให้การบริหารทรัพยากร
บุคคลหรือสมาชิกในองค์กรเพื่อจัดการความหลากหลายทาง
วัฒนธรรมประสบความสำ�เร็จ คือการสื่อสารที่ดี โดยองค์กร
ต้องกำ�หนดวิสัยทัศน์ที่ชัดเจน ใช้การสื่อสารท่ีมีความหมาย
ตรงกัน เป็นสิ่งที่สามารถเข้าใจร่วมกันในองค์กร และนำ�ไปสู่ 
การปฏิบัติงานในการทำ�งานที่มีประสิทธิภาพในองค์กรได้
สำ�เร็จบรรลุเป้าหมาย

แนวคิดการสื่อสารในองค์กร 
	 การสื่อสารเป็นกระบวนการสร้างความสัมพันธ์ของ
คนในองค์กร โดยเฉพาะบริบทของการสื่อสารภายในองค์กร 
( internal communicat ion) ซึ่ งสามารถส่งผลถึง 
การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของมนุษย์ในระดับบุคคล 
หรือสมาชิกกลุ่มรวมไปถึงระดับองค์กร (Huczynski & 
Buchanan, 2013; McKenna, 2012; Robbins & Judge, 
2014) นอกจากนั้น การสื่อสารในองค์กรสามารถนำ�องค์กร
ไปสู่ความสำ�เร็จในการบริหารจัดการองค์กร เนื่องจาก 
การสื่อสารเป็นปัจจัยสำ�คัญประการหนึ่งในการถ่ายทอด 
ความหมาย ท้ังนี้ การสื่อสารในองค์กรมีจุดประสงค์เพ่ีอ 
ให้มีผลต่อการรับรู้ข้อมูล และสามารถวิเคราะห์ข่าวสาร 
ให้ บุคลากรเข้าใจและรับรู้ ข้อมูลท่ีถูกต้องและตรงกัน  
ซึง่จะเป็นแรงผลกัดนัใหอ้งค์กรพฒันาและประสบความสำ�เร็จ
ดังเป้าหมายที่องค์กรได้กำ�หนดไว้ 
	 ดงันัน้ แนวคดิการสือ่สารเพือ่จัดการความหลายหลาย
ทางวัฒนธรรมขององค์กรจึงเก่ียวข้องกับกลยุทธ์การสื่อสาร
เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการองค์กร เนื่องจาก
การส่ือสารเชิงกลยุทธ์ต้องสอดคล้องกับยุทธศาสตร์หรือ
กลยุทธ์ขององค์กรและกลยุทธ์ทางธุรกิจ (Argenti, 2009)  
ในการนี้ การสื่อสารระหว่างวัฒนธรรมกลายเป็นประเด็น
สำ�คัญที่องค์กรไม่สามารถมองข้าม เนื่องจากเป็นการสร้าง
ปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคลในองค์กรท่ีมีความหลากหลาย
ทางวัฒนธรรม (Jandt, 2004) ประกอบกับการสื่อสารของ
องค์กรในทางธุรกิจ ไม่ได้จำ�กัดอยู่แต่เฉพาะภายในประเทศ 
การสื่ อสารจึ ง เ ป็น เครื่ อ งมื อสำ �คัญในการ ถ่ายทอด 
เป้าหมายหรือยุทธศาสตร์ขององค์กรท่ีมีความหลากหลาย
ทางวัฒนธรรม เพื่อให้องค์กรบรรลุผลสำ�เร็จตามที่กำ�หนดไว้ 

นิยามของวัฒนธรรมองค์กร

	 วัฒนธรรมองค์กรเป็นแนวคิดและแนวปฏิบัติร่วม
กันของบุคลากรในองค์กร โดยเฉพาะอย่างยิ่งในองค์กรที่มี 
ความหลากหลายทางวัฒนธรรม โดยวัฒนธรรมองค์กร
สามารถส่งผลกระทบต่อการดำ�เนินงานเนื่องจากเป็นหลัก
การร่วมกันของคนในองค์กรเพื่อผลักดันองค์กรให้บรรลุ 
ผลสำ�เร็จ ดังนั้น บทความนี้ได้รวบรวมความหมายวัฒนธรรม
องค์กรไว้ดังตารางที่ 1
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ตารางที่ 1 ความหมายของวัฒนธรรมองค์กร

ผู้เขียน ความหมายของวัฒนธรรมองค์กร

Hoy & Miskel (2008) วัฒนธรรมองค์กรเป็นการสร้างการรับรู้ร่วมกันในองค์กร เกิดจากการปรับตัว 
ร่วมกัน ข้อสันนิษฐานร่วม (shared assumptions) รวมถึงค่านิยมที่ทำ�ให้เห็นถึง
ความแตกต่างของวัฒนธรรม และบรรทัดฐาน (norms) ในองค์กร ทำ�ให้หน่วยงาน
มีเอกลักษณ์เฉพาะตัว

Robbins & Judge (2013) วัฒนธรรมองค์กรเป็นระบบของความหมายร่วมที่บุคลากรในองค์กรยึดมั่นปฏิบัติ 
ร่วมกันโดยแยกแยะองค์กรหนึ่งออกจากองค์กรอื่น วัฒนธรรมองค์กรก่อให้เกิด 
ความเข้าใจร่วมกันในแนวทางประพฤติปฏิบัติและแนวทางการทำ�งานในองค์กร

Ketsumphan (2006) วัฒนธรรมองค์กรคือแบบแผนการปฏิบัติของบุคลากรในองค์กร เป็นบรรทัดฐาน 
ที่องค์กรได้นำ�มาใช้เป็นแนวทางในการประพฤติปฏิบัติที่มีพื้นฐานมาจากความเชื่อ 
ค่านิยม และเป็นสิ่งที่องค์กรคาดหวังจากผู้ปฏิบัติในองค์กรนั้นๆ

Boonjarern (2013) ค่านิยมร่วม ความเช่ือ และอุปนิสัยภายในองค์กรท่ีมีผลต่อโครงสร้างท่ีเป็นทางการ
ขององค์กร

Duangchathom (2014) วัฒนธรรมองค์กรสามารถเรียนรู้โดยผ่านการสังเกตจดจำ�เรียนรู้ โดยสามารถส่งผ่าน
ประสบการณ์ท่ีได้รับจากรุ่นสู่รุ่น ข้ึนอยู่กับบุคลากรในองค์กรท่ีร่วมกันปรับตัวเพื่อ
เปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมองค์กร

Ponboon (2015) วัฒนธรรมองค์กรเกิดจากวิถีชีวิตของบุคคลในสังคมท่ียึดถือปฏิบัติสืบต่อกันจากรุ่น
สู่รุ่น จนกลายเป็นลักษณะนิสัยและความเคยชิน และเกิดเป็นการประพฤติปฏิบัติ
เป็นขนบธรรมเนียม วิถีชีวิตจากความเชื่อที่เกิดขึ้นในสังคม และภาษาสัญลักษณ์ท่ี
สามารถเข้าใจร่วมกัน

Naisiri (2019) วัฒนธรรมองค์กรเป็นความเชื่อพื้นฐานโดยมีแบบแผนที่มีการเปลี่ยนแปลงและ 
ค้นพบจากสิ่งที่ได้เรียนรู้จากบุคคลในสังคม และสามารถเป็นเครื่องมือที่ใช้ในองค์กร
เพื่อการแก้ปัญหาและการปรับตัวของบุคคลในองค์กร

	 จากความหมายของวัฒนธรรมองค์กรท่ีกล่าวมา 
ข้างต้น โดยสรุปคือ วัฒนธรรมองค์กรเป็นสิ่งที่บุคลากร 
ในองค์กรยึดถือเป็นวิธีปฏิบัติที่สามารถนำ�องค์กรไปสู่  
ความสำ�เร็จตามเป้าหมาย จากการเรียนรู้ สังเกตการณ์ 
การสื่อสารที่สามารถรับรู้ร่วมกัน และการปรับเปล่ียนตาม
โครงสร้างขององค์กรที่เหมาะสมกับสังคมในองค์กร 

ทฤษฎีวัฒนธรรมองค์กร

	 Hofstede (2011) ศกึษาวจิยัเชิงเปรยีบเทยีบระหวา่ง
วัฒนธรรมของประเทศต่างๆ จากพนักงานบริษัทไอบีเอ็ม 
ทั่วโลกกว่า 116,000 คน และได้สรุปความแตกต่างของคน 
ในองค์กรตามลักษณะของวัฒนธรรมองค์กรเป็น 6 มิติ ได้แก่

	 1.	 มิติความแตกต่างทางอำ�นาจ (Power Distance: 
PDI) คือ บุคคลในสังคมท่ีมีมุมมองการแบ่งแยกช่วงชั้นทาง
สงัคมทีแ่ตกตา่งกนั โดยในบางวฒันธรรม การแบง่แยกชว่งชัน้
มีสถานภาพที่ชัดเจน เช่น ลำ�ดับญาติ/เครือญาติ หัวหน้างาน
กบัลกูนอ้ง ท้ังนี ้มติคิวามแตกตา่งทางอำ�นาจสงู (high power 
distance) หมายถึง หัวหน้างานหรือเจ้าของธุรกิจคำ�นึงว่า 
ตนมีอำ�นาจท่ีเหนือกว่าบุคลากรในองค์กร ในขณะที่มิติ 
ความแตกต่างทางอำ�นาจต่ำ�  (low power distance)  
หมายถงึหวัหนา้งานหรอืเจา้ของธรุกจิ จะมคีวามรูส้กึคำ�นงึถงึ
ตนเองว่าไม่ได้แตกต่างมากนักจากบุคลากรในองค์กร
	 2.	 มิติความแตกต่างเรื่องความเป็นปัจเจกนิยม 
(Individualism: IDV) คือ สังคมที่เน้นการอยู่คนเดียว  
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เกดิจากการทีบ่คุคลในสงัคมทีแ่ตกตา่งกนัในแนวคดิ การรบัรู ้
และรูปแบบการดำ�เนินชีวิตในสังคมที่สามารถตัดสินใจด้วย
ตนเอง โดยไม่ต้องรอความคิดเห็นจากผู้อื่นก่อน และคำ�นึงถึง 
อิสระเสรีทางความคิดและการดำ�เนินชีวิตของตนเอง 
เป็นสำ�คัญ
	 3.	 มิติความแตกต่างเรื่องความเสมอภาคระหว่าง
การแบ่งแยกชายหญิง (Masculinity: MAS) คือ สังคมที่ให้
ความสำ�คัญกับเพศชาย เป็นวัฒนธรรมที่เน้นการแข่งขันสูง 
วัฒนธรรมจะมีลักษณะความเป็นชาย (masculinity) เป็น
ค่านิยมที่เน้นการแข่งขันและความสำ�เร็จ ซึ่งตรงข้ามกับ 
วัฒนธรรมความเป็นหญิง (femininity) ทั้งน้ี สังคมที่มี
ลกัษณะความเปน็ชายทีส่งู แปลวา่เพศชายมบีทบาทมากกวา่ 
เพศหญิง และหากสังคมที่ มีลักษณะความเป็นชายต่ำ�
จะให้ความสำ�คัญต่อการเอาใจใส่ซึ่งกันและกันในสังคม 
(Jampakong & Petchsawang, 2018)
	 4.	 มิติความแตกต่างเรื่องการหลีกเลี่ยงความเสี่ยง 
ในสังคม (Uncertainty Avoidance: UAI) คือ การที่บุคคล
ทั่วไปหลีกเล่ียงความเสี่ยงเพื่อให้ตนเองเกิดความมั่นคงและ
ปลอดภัยในอนาคต โดยเป็นวัฒนธรรมที่สร้างกฎระเบียบ 
ให้กับสมาชิกในองค์กรให้ปฏิบัติตามกฎ โดยการตัดสินใจ 
ดำ�เนินการต่างๆ จำ�เป็นต้องปฏิบัติตามขั้นตอน
	 5.	 มิติความแตกต่างเรื่องการมุ่งเน้นผลระยะยาว 
และผลระยะสัน้ (Long-Term Orientation VS Short-Term 
Orientation: LTO) คือ วัฒนธรรมที่ให้ความสำ�คัญกับ 
การมองอนาคตระยะยาวจะมกีารคดิทีอ่ตุสาหะ มคีวามวริยิะ 
และเป็นน้ำ �หนึ่ ง ใจเ ดียวกัน ส่วนวัฒนธรรมที่มุ่ ง เน้น 
ผลระยะส้ัน เป็นสังคมที่มีมุ่งเน้นการบริโภคและประเพณี 
นิยมในสังคม (Kanchanatanee,  Suwanno,  & 
Jarernvongrayab, 2012)
	 6.	 มิติความแตกต่างเรื่องสังคมที่มีการผ่อนผัน และ
สังคมที่มีการหน่วงเหนี่ยว (Indulgence VS Restraint: 
IND) คือ สังคมที่มีการผ่อนผัน (indulgent societies) 
เป็นวัฒนธรรมที่ช่วยสร้างความสุข ซึ่งทำ�ในสิ่งที่ตนพึงพอใจ 
และใช้เวลาว่างกับกิจกรรมที่ให้ความสุขต่อตนเอง ซึ่ง 
ตรงกันข้ามกับวัฒนธรรมที่มีการหน่วงเหนี่ยว (restrained 
societies) เป็นวัฒนธรรมที่เน้นกฎระเบียบโดยต้องทำ�ตาม
ข้อบังคับและข้อจำ�กัดในสังคม
	 สรุปได้ว่า วัฒนธรรมองค์กรของหลายประเทศ
ภายในสังคมตะวันตกมีค่านิยมเกี่ยวกับระยะห่างเชิงอำ�นาจ 
ในระดับต่ำ�  โดยประชาชนในสังคมเชื่อมั่นในเรื่องของ 
ความเสมอภาคกันในอำ�นาจ (มีบางประเทศที่มีการยกเว้น 

คือ ฝรั่งเศส เบลเยียม อิตาลี สเปน และสหรัฐอเมริกา) และ 
ให้ความสำ�คัญกับการหลีกเลี่ยงความเสี่ยงของสังคมอยู่
ในระดับต่ำ�จนถึงปานกลาง คือ บุคคลส่วนใหญ่สามารถ 
ที่จะยอมรับความเสี่ยงที่เกิดขึ้นจากความไม่แน่นอน (มี 
บางประเทศที่มีการยกเว้น คือ ฝร่ังเศส สเปน เบลเยียม 
และเยอรมนี) บุคคลท่ัวไปมีความเป็นปัจเจกนิยมสูง และให้
ความสำ�คัญกับการกำ�หนดแผนในระยะสั้นจนถึงปานกลาง
ในอนาคต ด้านความแตกต่างในเรื่องความเสมอภาคระหว่าง 
เพศชายและเพศหญิงในสังคม พบว่า สังคมตะวันตกได้ให้
ความสำ�คัญกับเพศชายเป็นอย่างมาก ในขณะท่ีประเทศ 
ในสังคมตะวันออก พบว่า ประชากรในทวีปเอเชียส่วนใหญ่ 
ให้ความสำ�คัญกับการรวมกลุ่มกันในสังคม และอำ�นาจใน
ระบบสังคม ในด้านการให้ความสำ�คัญกับความเสมอภาค
ระหว่างเพศชายและเพศหญิงในสังคม พบว่า ยังมีประเทศ 
ท่ีคำ�นึงถึงการปฏิบัติตามสิทธิของเพศชายมากหรือน้อย 
แตกต่างกัน (Hofstede, Hofstede, & Minkov, 2005)

การปรับตัวของบุคลากรในการทำ�งานภายในองค์กร

	 บุคลากรในองค์กรมีการปรับตัวเพื่อทำ�งานใน 
สภาพแวดล้อมภายนอกและภายในองคก์ร และปรบัตวัให้เขา้
กับเพื่อนร่วมงาน ซึ่งการปรับตัวเข้าหากันจะช่วยให้บุคลากร
ในองค์กรร่วมกันปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพตาม 
เป้าหมายขององค์กร (Na-Nan, 2014) โดยคำ�นึงถึงความรู้
และความสามารถในการปฏบิตังิานใหต้รงตามความคาดหวงั
ขององค์กร ทั้งนี้ การปรับตัวของบุคลากรเริ่มจากการสื่อสาร 
ที่นำ�ไปสู่การทำ�ความเข้าใจร่วมกัน และทำ�ให้บุคลากร 
ในองค์กรยอมรับสิ่งใหม่ๆ ท่ีเกิดจากการเปลี่ยนแปลงและ 
การปรับตัว (Smythe, 1996)
	 ในการนี้ การปรับเปลี่ยนตัวเองให้เข้ากับสถานการณ์ 
จึงสำ�คัญในการทำ�งานในองค์กร และการปรับตัวของ
บุคลากรต่อการปฏิบัติงานในองค์กรที่มีความหลากหลาย
ทางวัฒนธรรมจึงมีความสำ�คัญต่อการบริหารจัดการองค์กร 
เนื่องจากความแตกต่างด้านความคิดและความเชื่อในแต่ละ
วัฒนธรรมย่อมส่งผลกระทบต่อการปฏิบัติงานของบุคลากร 
ดังน้ัน การปรับตัวให้สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงและ 
การยอมรับร่วมกันของคนในองค์กรจึงเป็นเรื่องสำ�คัญใน 
การบริหารจัดการความหลากหลายทางวัฒนธรรมในองค์กร
ยุคประเทศไทย 4.0
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วัฒนธรรมในองค์กร

	 การเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีและนวัตกรรม ทำ�ให้
องค์กรต้องให้ความสำ�คัญกับการพัฒนาความสามารถของ
บุคคลในองค์กรตลอดเวลา เพื่อรองรับสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน 
และเพิ่มประสิทธิภาพขององค์กร โดยจัดการบุคลากรและ
กลุ่มบุคลากรที่มีความหลากหลายทางวัฒนธรรมให้เกิด 
การเรียนรู้ ร่วมกัน แก้ไขปัญหาการปรับตัวให้ เข้ากับ 
สภาพแวดล้อมที่เกิดขึ้นในองค์กร และสร้างความร่วมมือ
ของบุคคลในองค์กร นอกจากนี้ การแข่งขันทางธุรกิจท่ี 
เพ่ิมขึ้น ทำ�ให้จำ�เป็นต้องมีการจัดการความหลากหลายทาง
วัฒนธรรมในการบริหารจัดการ ซึ่งการสร้างความได้เปรียบ
ทางการแข่งขันน้ันเกิดขึ้นจากทรัพยากรมนุษย์ขององค์กร 
(McMahan, Virick, & Wright, 1999) นอกจากนั้น ปัจจุบัน 
ในยุคของประเทศไทย 4.0 ได้มีการพัฒนาศักยภาพที่ 
ขับเคล่ือนการเติบโตทางเศรษฐกิจชุดใหม่ (new engines 
of growth) ด้วยการเปล่ียนแปลงของความได้เปรียบเชิง
เปรียบเทยีบของประเทศ 2 ด้าน คอื ความได้เปรยีบทีเ่กดิจาก
ความหลากหลายทางชวีภาพ รวมถงึความได้เปรียบทีเ่กดิจาก
ความหลากหลายในเชิงวัฒนธรรม ก่อให้เกิดความได้เปรียบ
ทางการแข่งขัน ในการนี้ ยุคประเทศไทย 4.0 ชี้ให้เห็นถึง 
การผสมผสานทางวฒันธรรม สง่ผลตอ่การพฒันาทางเศรษฐกจิ 
และการพัฒนาคุณภาพชีวิต (Electronic Transactions 
Development Agency (Public Organization) [ETDA], 
2014) ดังนั้น การนำ�การสื่อสารมาจัดการความหลากหลาย
ทางวัฒนธรรมในองค์กรในยุคของประเทศไทย 4.0 คือ  
สิ่งที่เป็นประโยชน์สำ�หรับองค์กร จากการทำ�ความเข้าใจ
กับบุคลากรในองค์กรที่จะต้องยอมรับกับส่ิงใหม่ๆ และ 
การดำ�เนินการและสนบัสนนุให้เกดิการถา่ยทอดกระบวนการ
เปลี่ยนแปลงสำ�หรับองค์กร

กลยุทธ์การสื่อสารเพื่อจัดการความหลากหลายทาง

วัฒนธรรมองค์กรในยุคประเทศไทย 4.0

	 วัฒนธรรมองค์กรเป็นสภาพแวดล้อมของบุคคลใน
องค์กร ซึ่งไม่ใช่มีเพียงมุมเดียวในชีวิตเท่านั้น แต่หมายรวมถึง 
ลักษณะเฉพาะท่ีแสดงให้เห็นการแสดงพฤติกรรมของบุคคล 
ตลอดจนแนวทางในการคิด การเคลื่อนไหว หรือการแก้ไข
ปัญหาต่อองค์กร (Gudykunst & Kim, 1984) ประกอบกับ 
การจัดการความหลากหลายทางวัฒนธรรมในองค์กร 
ในยุคของประเทศไทย 4.0 จำ�เป็นต้องใช้การสื่อสารเพ่ือ
เพิ่มประสิทธิภาพการทำ�งานร่วมกันในองค์กร ซึ่งการสื่อสาร

ระหว่างวัฒนธรรมได้รับอิทธิพลโดยตรงจากวัฒนธรรมและ
ภาษาที่ใช้ ความคิดเห็นที่เกี่ยวข้องกับความเชื่อ ค่านิยม
และบรรทัดฐานที่ผ่านการเรียนรู้ถ่ายทอดจากรุ่นสู่รุ่น และ 
จะส่งผลต่อพฤติกรรมการประพฤติปฏิบัติตนของบุคลากร 
ในองค์กร (Lustig & Koester, 1993) บทความนี้ขอนำ�เสนอ
กลยทุธก์ารสือ่สารเพือ่จดัการความหลากหลายทางวฒันธรรม
ในองค์กรยุคประเทศไทย 4.0 จำ�นวน 3 กลยุทธ์ ดังต่อไปนี้
	 1.	 กลยุทธ์การเพิ่มประสิทธิภาพการสื่อสาร 
ในองค์กร
	 ปัจจุบันองค์กรนำ�กลยุทธ์การสื่อสารมาช่วยใน 
การดำ� เนินงานขององค์กร ซึ่ งอาจส่ งผลกระทบต่อ
ประสิทธิภาพขององค์กรหากการสื่อสารมีความผิดพลาด  
ดังนั้น ในการนำ�กลยุทธ์การสื่อสารเข้ามาดำ�เนินงาน 
ในองค์กรให้ประสบความสำ�เร็จ ผู้บริหารต้องมีส่วนช่วย 
ในการวางแผนจัดระบบและกลยุทธ์การสื่อสารในองค์กร  
รวมถึงคัดกรองข้อมูลข่าวสารที่ถูกต้องในองค์กร เพ่ือลด 
ผลกระทบและอปุสรรคทีเ่กดิขึน้จากการสือ่สาร (Meechart, 
2005) ท้ังนี้ สามารถใช้การสื่อสารหลายวิธี (parallel 
channels and repetition) เพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพ 
การสื่อสารในองค์กร อาทิ การสื่อสารด้วยจดหมาย
อเิลก็ทรอนกิส ์(electronic mail) การประชุม หรอืการสนทนา 
อย่างไม่เป็นทางการ ซึ่งจะช่วยให้การสื่อสารภายในองค์กร
รวดเร็วมากยิ่งขึ้น 
	 ในปัจจุบัน องค์กรมีความหลากหลายทางด้าน
วัฒนธรรม และมีการทำ�งานร่วมกันของพนักงานที่มี 
ความหลากหลายทางด้านเช้ือชาติ เพศ และความคิดของ
แต่ละบุคคล ดังนั้น การให้ความสนใจกับภาษา (attention 
to language) จึงเป็นการสื่อสารที่สามารถสร้างความเข้าใจ
ต่อบุคคลที่มีความหลากหลายทางวัฒนธรรมในองค์กรได้  
เนื่ อ งจากการศึกษาภาษา ท่ีต่ า งระบบความคิดต้อง 
ตระหนักถึงแนวคิดที่ต่างกันที่จะนำ�ไปสู่การมองวัฒนธรรม
และไม่เกิดความตระหนกในวัฒนธรรม (culture shock)  
เมื่อเรียนรู้ภาษาอื่นที่ไม่ใช่ภาษาแม่ของตน โดยเร่ิมต้นท่ี
วัฒนธรรม ค่านิยม และความเช่ือที่เป็นพื้นฐานการเรียนรู้
ภาษาทีส่ำ�คัญยิง่ (Apiwongngam, 2014) ดงันัน้ การใชภ้าษา 
ที่ถูกต้องเป็นเครื่องมือสำ�คัญในการสื่อสารเพื่อให้เกิด 
ความเข้าใจร่วมกันและทำ�ให้ข้อผิดพลาดในการสื่อสารลดลง 
	 นอกจากนั้น การสื่อสารที่ทำ�ให้เกิดการรับรู้เท่าที่
จำ�เป็น (the exception principle and the need to 
know) เป็นอีกวิธีหนึ่งที่ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการสื่อสาร 
โดยเป็นการให้บุคคลในองค์กรรับทราบข้อมูลในสิ่งที่จำ�เป็น
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เท่าน้ัน อาทิ การเสนอข้อมูลไปยังฝ่ายบริหารเฉพาะแผนก
ที่องค์กรต้องการให้รับรู้ข่าวสาร ในขณะเดียวกัน บุคคลท่ี
ทำ�หน้าที่บริหารองค์กรควรแลกเปลี่ยนข่าวสารเท่าท่ีจำ�เป็น
กับบุคคลในองค์กรเฉพาะข้อมูลข่าวสารที่บุคคลในองค์กร
นั้นจำ�เป็นต้องรับรู้ วิธีการนี้เหมาะสมกับองค์กรขนาดใหญ่
ที่มีสายการบังคับบัญชาสูง โดยกลยุทธ์อีกประการหนึ่ง คือ 
การใช้ธรรมเนียมปฏิบัติในการสื่อสาร (communication 
etiquette) โดยการนำ�เทคโนโลยีมาช่วยในการสื่อสาร 
เช่น การสนทนาในไลน์กลุ่ม เพ่ือใช้สื่อสารเฉพาะในเรื่องท่ี
จำ�เป็น แต่การใช้เครื่องมือที่เกี่ยวข้องกับเทคโนโลยีสูงจนเกิน 
ความจำ�เปน็อาจสง่ผลใหเ้กดิขอ้ผดิพลาดในการดำ�เนนิงานได ้
	 ตัวอย่างของบริษัทที่นำ�กลยุทธ์การเพิ่มประสิทธิภาพ
การสื่อสารมาใช้ในองค์กร คือ บริษัท การปิโตรเลียมแห่ง
ประเทศไทย หรือบริษัท ปตท. จำ�กัด (มหาชน) (PTT 
Public Company Limited: PTT) ซึ่งเป็นองค์กรธุรกิจ
ด้านพลังงานขนาดใหญ่ของประเทศไทยซึ่งได้รับการยอมรับ
ด้านประสิทธิภาพการดำ�เนินงานท่ีสามารถบริหารงานให้
เติบโต (growth) และอยู่รอด (survival) ส่งผลให้กลายเป็น
บริษัทชั้นนำ�ระดับโลก แต่องค์กรประสบปัญหาด้านรูปแบบ 
การบรหิารงานทีมุ่ง่หวงัผลกำ�ไรเชงิพาณิชย ์สง่ผลใหป้ระชาชน
เกิดความรู้สึกต่อต้านและมีทัศนคติท่ีไม่ดีต่อรัฐวิสาหกิจท่ี
แปรรปูเปน็บริษทัจำ�กดั เพราะการดำ�เนนิงานของรฐัวสิาหกจิ
ส่ งผลกระทบต่อการดำ� เนินการและคุณภาพชีวิตต่อ 
ประชาชนทุกคน บริษัทจึงใช้กลยุทธ์การสื่อสารเพื่อรับมือกับ
ผลกระทบโดยสร้างกระบวนการสื่อสารที่สามารถตอบสนอง
ความคาดหวัง อาทิ การสนทนาแบบตัวต่อตัวหรือแบบกลุ่ม
ที่เกิดจากความเช่ือมั่นต่อสื่อบุคคล ซึ่งมีอิทธิพลโน้มน้าวใจ 
ผู้รับสารได้โดยตรง ดังนั้น องค์กรสมัยใหม่ควรมุ่งสร้าง 
ความรว่มมอืกบัผูม้สีว่นได้เสยี (stakeholder collaboration) 
ไม่ว่าจะเป็นปัจเจกบุคคลหรือคณะบุคคลที่สามารถได้รับ 
ผลกระทบจากการบรหิารงานภายในองค์กร (Hongvoranan, 
2018)

	 2.	 กลยทุธก์ารตดิตามผลและการให้ข้อมูลยอ้นกลบั
	 การติดตามผลและการให้ข้อมูลย้อนกลับ (follow-
up and feedback) เป็นเครื่องมือที่องค์กรใช้ตรวจสอบว่า
ผู้รับสารมีความเข้าใจท่ีถูกต้องและตรงกับข้อมูลที่ผู้ส่งสารได้
สื่อสาร โดยผ่านกระบวนการสื่อสารแบบสองทาง (two-way 
communication) ในรูปแบบการพบกัน การสนทนา และ 
การใช้งานเอกสาร ทั้งนี้ การสังเกตการตอบสนองหรือ 
การโต้ตอบของผู้รับสารทำ�ให้ทราบว่าข้อมูลที่ใช้สื่อสารมี

ความถูกต้องมากน้อยเพียงใด ซึ่งกลยุทธ์การติดตามและ 
การให้ข้อมูลย้อนกลับ ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการจัดการ 
ความหลากหลายทางวัฒนธรรมเ พ่ือ ช่วยตรวจสอบ 
ความถูกต้องของข้อมูลและสร้างความเข้าใจตรงกันของคน 
ในองค์กร วิธีการติดตามผลและให้ข้อมูลย้อนกลับ มีดังนี้
	 o	 การสรา้งความไวว้างใจกัน (trust) คอื ความสัมพนัธ์ 
ระหว่างบุคคลในสังคมซ่ึงเกิดจากปฏิกิริยาความรู้สึกนึกคิด 
และความเช่ือมั่นว่าบุคคลนั้นเป็นผู้ที่มีคุณธรรมจริยธรรม 
โดยแสดงออกถึงความคาดหวังในคำ�พูดและการกระทำ� 
รวมถึงการแสดงออกต่อผู้อื่น ท่ีมีผลกระทบกับตนเอง 
(Phungparmtrakool, 2011) เช่น การใช้ถ้อยคำ� ปฏิกิริยา
ในการสื่อสาร ฯลฯ การตอบสนองเหล่านี้จะทำ�ให้ทราบ
เจตนารมณ์ของผู้ ส่ งสารและสร้างความไว้วางใจแก่  
เพื่อนร่วมงานในองค์กรท่ีมีความหลากหลายทางวัฒนธรรม 
โดยความไว้วางใจทำ�ให้สามารถสื่อสารกันง่ายยิ่งขึ้น
	 o	 การให้ข้อมูลย้อนกลับ (feedback) หมายถึง  
การให้ขอ้มลูเฉพาะเจาะจงทีส่ามารถบง่บอกถงึสิง่ทีค่วรปฏบิตั ิ
และสิ่งท่ีควรปรับปรุงแก้ไข ดังนั้น ในการให้ข้อมูลย้อนกลับ 
ตอ่บคุคลในองคก์รทีม่คีวามแตกตา่งทางวฒันธรรม ผูใ้ห้ขอ้มลู 
จะต้องเรียนรู้ วัฒนธรรมอีกฝ่ายหนึ่งด้วยว่า ข้อมูลที่ให้ 
ต้องไม่กระทบต่อวัฒนธรรมของอีกฝ่าย ซึ่งการให้ข้อมูล 
ย้อนกลับจะช่วยสร้างความเข้าใจที่ตรงกันในองค์กรท่ีมี 
ความหลากหลายทางวฒันธรรม เนือ่งจากผูร้บัข้อมลูยอ้นกลับ
สามารถมองเห็นภาพตนเองในสถานการณ์ที่เกิดขึ้นได้
	 o	 การรับฟงัอยา่งตัง้ใจ (listen actively) เป็นการฟงั 
ท่ีลดความผิดพลาดจากการสื่อสาร ทำ�ให้ได้รับข้อมูลที่ 
ถูกต้องและเกิดการผิดพลาดน้อยที่สุด ในขณะเดียวกัน ผู้ท่ี 
รับฟังข้อมูลสามารถคิดทบทวนไตร่ตรองข้อมูลจากที่ได้ 
รับฟัง ซึ่งอาจนำ�ไปสู่การเข้าใจข้อมูลข่าวสารจากผู้ส่งสาร 
ทั้งนี้ ในการรับฟังการสื่อสารจากบุคคลที่มีความต่างทาง
วัฒนธรรม จำ�เป็นต้องเรียนรู้ภาษาของฝ่ายใดฝ่ายหน่ึง หรือ 
มีภาษากลางในการสื่อสารรับฟัง ซึ่งจะช่วยให้องค์กรเกิด 
ความสัมพันธ์จากการสื่อสารโดยส่งผลให้เกิดประสิทธิภาพ 
ในการทำ�งานร่วมกันของบุคคลในองค์กรในทิศทางที่ดี 
	 ตัวอย่างขององค์กรที่นำ�กลยุทธ์การติดตามผลและ
ให้ข้อมูลย้อนกลับ คือ สถาบันเทคโนโลยีนิวเคลียร์แห่งชาติ 
(องค์การมหาชน) (Thailand Institute of Nuclear 
Technology: TINT) ซ่ึงเป็นหน่วยงานสังกัดกระทรวง
วิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี มีการบริหารจัดการองค์กรที่
ทันสมัย มีประสิทธิภาพ และนำ�กลยุทธ์การติดตามผลและ
ให้ข้อมูลย้อนกลับมาใช้ โดยผู้บังคับบัญชาเป็นผู้ให้ข้อมูลแก่
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พนักงานเก่ียวกับผลการปฏิบัติงานที่ผ่านมา และอธิบายวิธี
การดำ�เนินงานหรือพฤติกรรมการดำ�เนินงานภายในองค์กร 
ที่ส่งผลต่อการปฏิบัติงานของพนักงาน ทั้งนี้ การดำ�เนินการ
ตามแผนกลยุทธ์ดังกล่าว ทำ�ให้ผลปฏิบัติงานของพนักงาน
ภายในองคก์รอยูใ่นระดับดีมาก และยงัสง่ผลกบัความสมัพนัธ์
ทางบวกกับผลการปฏิบัติงานในองค์กร (Senghaphan, 
2017)

	 3.	 กลยุทธ์การสื่ อสารโดยการนำ� เทคโนโลยี
สารสนเทศมาใช้ร่วมกับสื่อสังคมออนไลน์
	 การนำ� เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่ อสาร 
(Information and Communication: ICT) มาใช้ก่อให้
เกิดประโยชน์ต่อองค์กรที่มีความหลากหลายทางวัฒนธรรม  
โดยการประยุกต์ใช้ ICT ต้องอาศัยพื้นฐานที่สำ�คัญ คือ  
การบริหารจัดการจากบุคลากรในองค์กรที่มีความคิด
สร้างสรรค์และนำ�ไปสู่การดำ�เนินงานที่มีประสิทธิภาพ 
(Jormja, 2002) ทั้งน้ี การสื่อสารที่ใช้เทคโนโลยีจะมี
คุณลักษณะเฉพาะตัวของเทคโนโลยีการสื่อสารตามแนวคิด
และวัตถปุระสงคใ์นการใชง้าน แต่จะมีคณุสมบติัประการหนึง่ 
ที่คล้ายกัน คือ การเอาชนะขีดจำ�กัดความสามารถตาม
ธรรมชาติ และเพ่ิมประสิทธิภาพในการสื่อสารโดยประสาน
การสื่อสารและเทคโนโลยีเข้าด้วยกัน จนกลายเป็นระบบ 
พ้ืนฐานที่ ก่ อ ให้ เกิ ดประโยชน์ ในการดำ �รงชี วิ ตและ 
การประกอบอาชีพ สามารถเข้าถึงข้อมูลและข่าวสาร  
รวมถึงมีส่วนร่วมในกิจกรรมต่างๆ ทางสังคมออนไลน์ 
ในการดำ�เนินชีวิตและปฏิบัติหน้าที่การงาน (Electronic 
Transactions Development Agency (Public 
Organization) [ETDA], 2014) 
	 การนำ� เทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ ร่ วมกับสื่ อ
สังคมออนไลน์ สามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการจัดการ 
ความหลากหลายทางวัฒนธรรม เนื่องจากช่วยเชื่อมต่อสังคม
เขา้ดว้ยกัน และเปน็พืน้ฐานในระบบการสือ่สารทีท่นัสมยัและ
มีประโยชน์ต่อองค์กร ในการน้ี การสื่อสารที่นำ�เทคโนโลยี 
เข้ามาใช้มีความแตกต่างจากการสื่อสารรูปแบบเดิม โดย
พนักงานสามารถสื่อสารกันได้ทันทีจากการโต้ตอบสนทนา 
การแลกเปลี่ยนความคิดเห็น การวิพากษ์วิจารณ์ และ 
การแลกเปลี่ยนข้อมูล ตลอดจนสามารถสร้างช่องทางท่ี 
เผยแพร่ข้อมูลข่าวสารใหม่สู่สาธารณชนได้ด้วยตนเอง 
(Nongtong, 2008) จึงสร้างความสะดวกและรวดเร็วใน 
การส่ือสารให้แก่องค์กร ทั้งนี้ การนำ�เทคโนโลยีสารสนเทศ
มาใช้ร่วมกับส่ือสังคมออนไลน์จึงมีบทบาทในการจัดการ

ความหลากหลายทางวัฒนธรรมในองค์กรยุคประเทศไทย 
4.0 โดยผู้เขียนนำ�เสนอสื่อสังคมออนไลน์ที่นิยมใช้มากท่ีสุด 
4 ประเภท ดังนี้
	 o	 การสื่อสารทางอินเทอร์เน็ต
	 ก า ร สื่ อ ส า ร ท า ง อิ น เ ท อ ร์ เ น็ ต  ( i n t e r n e t 
communication) เป็นการสื่อสารที่นำ�เทคโนโลยีมา 
เชื่อมโยงข้อมูลข่าวสารร่วมกัน เพื่อให้บริการสำ�หรับผู้คน
ให้เข้ามาเป็นสังคมและได้ทำ�ความรู้จักกัน และสามารถเป็น
ช่องทางเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารที่ต้องการ ทั้งการเผยแพร่
ข้อมูลแบบส่วนตัวและต่อสังคม นอกจากนั้น การสื่อสาร
ทางอินเทอร์เน็ตยังช่วยเป็นสื่อกลางให้ผู้คนได้สนทนาและ 
แสดงความคิดเห็นต่อกัน (Duhe, 2007) ทำ�ให้เกิดการรับรู้ 
ทีก่วา้งขวางขึน้ โดยเป็นชอ่งทางการตดิตอ่สือ่สารทีม่ีบทบาท
ต่อองค์กรในปัจจุบัน คือ เป็นช่องทางการสนทนาระหว่าง
บุคลากรที่มีความต่างด้านวัฒนธรรม ให้การช่วยเหลือ 
และสนับสนุนด้านข้อมูลข่าวสาร ความรู้ ทัศนคติและ 
ความรู้สึก และยังก่อให้เกิดสังคมท่ีสนับสนุนซ่ึงกันและกัน 
ในการดำ�เนนิงานในองค์กร (Samovar, Porter, & McDaniel, 
2009) ดังนั้น การใช้การสื่อสารทางอินเทอร์เน็ตจึงสามารถ 
นำ�มาประยกุตใ์ช้ในองคก์รท่ีมคีวามหลากหลายทางวัฒนธรรม 
เพื่อช่วยให้คนในองค์กรสามารถรับข้อมูลข่าวสารได้อย่าง 
ถูกต้องรวดเร็ว 
	 o	 เฟซบุ๊ก
	 แอปพลิเคชันเฟซบุ๊ก (facebook) เป็นส่วนหนึ่ง 
ที่ช่วยในการสื่อสารและสร้างสังคม และเป็นเครื่องมือที่ได้รับ
ความนยิมสงูในปจัจบัุน โดยเปน็สือ่ออนไลนใ์นการสรา้งธรุกจิ
หรือการดำ�เนินงานในองค์กร และทำ�ให้ประเทศไทยก้าวสู่
ยุคเศรษฐกิจดิจิทัล (Sinsuk, 2019) โดยเป็นช่องทางที่คน 
ในองค์กรสามารถสนทนาโต้ตอบกันได้ และเป็นแหล่งเผย
แพร่ข้อมูลและติดต่อสื่อสารระหว่างบุคคลในองค์กร และ 
สามารถเพิ่มข้อมูลข่าวสารความเคลื่อนไหวเกี่ยวกับ
สถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน (Nitipornmongkhon, 2011) ทั้งนี้ 
การนำ�เฟซบุ๊กมาประยุกต์ใช้สื่อสารในองค์กรสามารถใช้งาน
ได้สะดวกรวดเร็ว และยังเข้าถึงบุคคลที่ต้องการจะส่ือสาร 
ได้รวดเร็วและตลอด 24 ช่ัวโมง เพราะมีความรวดเร็ว 
ในการติดต่อประสานงานระหว่างบุคคลในองค์กร สามารถ 
เข้าถึงและใช้งานได้อย่างมีคุณภาพ และยังทำ�ให้องค์กรมี
ความทันสมัยและมีประสิทธิภาพ ก่อให้เกิดความสำ�เร็จและ
นวตักรรมใหม่ๆ  ท่ีมกีารพฒันาจากการสือ่สารทางอนิเทอร์เนต็ 
ดังนั้น การใช้เฟซบุ๊กจึงเป็นช่องทางการสื่อสารที่ทำ�ให้คน 
ในองค์กรท่ีมีความแตกต่างทางวัฒนธรรมสามารถเข้าถึงกัน
และทำ�ความรู้จักกัน 
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	 o	 ทวิตเตอร์
	 ทวิตเตอร์ (twitter) คือ แอปพลิเคชันที่ช่วยเพิ่ม 
ความสะดวกในการเข้าถึงและเป็นเครื่องมือในการติดต่อ
สื่อสารได้อย่างง่าย จนทำ�ให้สามารถชี้นำ�กำ�หนดทิศทาง 
แทนสื่อกระแสหลักและทำ�ให้สังคมสนใจในเรื่องเดียวกัน
ได้ โดยไม่จำ� เป็นต้องติดตามบัญชีผู้ ใช้ของกันและกัน 
(Katchwattana, 2019) ทวิตเตอร์เปรียบเสมือนบันทึก 
ประจำ�วันที่เก็บข้อมูลขององค์กร โดยบุคคลในองค์กรที่มี
ความหลากหลายทางวัฒนธรรมสามารถโต้ตอบกันได้ทันต่อ
สถานการณโ์ลกในปัจจุบนั เน่ืองจากมขีา่วสารความรูจ้ากผูค้น
จำ�นวนมากทั่วโลกและเปลี่ยนแปลงทันกับเหตุการณ์ปัจจุบัน 
ทวิตเตอร์จึงเป็นแอปพลิเคชันที่สามารถทำ�ให้บุคลากรที่มี
ความหลากหลายทางวัฒนธรรมในองค์กรสามารถติดต่อ
สื่อสารหรือแลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสารกัน ส่งผลให้องค์กร
สามารถขับเคลื่อนไปข้างหน้าได้อย่างรวดเร็วมากขึ้น ดังนั้น 
ทวิตเตอร์จึงเป็นเครื่องมือที่เหมาะกับการสร้างเครือข่าย 
ความสัมพันธ์ระหว่างองค์กรที่มีความหลากหลายทาง
วัฒนธรรม เพ่ือให้เกิดความคิด ความสนใจ และความรู้สึก
ร่วมกันได้
	 o	 ยูทูบ
	 ยูทูบ (youtube) เป็นช่องทางอินเทอร์เน็ตที่สามารถ
แลกเปลีย่นสือ่ทีเ่ปน็วิดีโอโดยทีบ่คุคลทัว่ไปกส็ามารถเขา้ชมได ้ 
โดยไม่มีการเรียกเก็บค่าใช้จ่ายภายหลัง ซึ่งผู้ใช้สามารถ 
แบ่งบันรูปภาพและวิดีโอของตนเองได้ ทั้งนี้ องค์กรสามารถ
สร้างวิดีโอเพื่อที่จะทำ�ให้บุคคลในองค์กรที่มีความแตกต่าง
ทางวัฒนธรรมรับรู้ข้อมูลร่วมกันได้ง่ายขึ้น และเป็นช่องทาง
ท่ีองค์กรสามารถประชาสัมพันธ์ข่าวสารต่างๆ ผ่านสื่อยูทูบ 
และช่วยให้บุคลากรท่ีมีความต่างทางวัฒนธรรมและทางด้าน
ภาษาในองค์กรสามารถรับรู้ข้อมูลข่าวสารผ่านสื่อยูทูบและ
เกิดประโยชน์ในการทำ�งาน
	 การส่ือสารโดยการนำ�เทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ 
ร่วมกับสื่อสังคมออนไลน์ในประเภทที่กล่าวมาข้างต้น  
เป็นสิ่ ง ท่ีองค์กรประยุกต์ใช้ เพื่อให้บุคคลในองค์กรท่ีมี 
ความแตกต่างทางวัฒนธรรมเข้าถึงได้ง่ายและรวดเร็ว และ
เข้าใจจุดประสงค์ขององค์กรในทิศทางเดียวกันเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในองค์กร
	 ตัวอย่างขององค์กรที่นำ�กลยุทธ์การสื่อสารโดยการใช้
เทคโนโลยสีารสนเทศและสือ่สงัคมออนไลน ์คอื บรษัิท มติซยุ 
เคมิคอล อิงค ์จำ�กัด (Mitsui Chemical Inc Co., Ltd.) ซึง่เป็น
บริษัทผลิตและจำ�หน่ายเคมีภัณฑ์ชั้นนำ�แห่งหนึ่งในประเทศ
ญี่ปุ่นที่ใช้กลยุทธ์การสื่อสารคือใช้เทคโนโลยีร่วมกับส่ือสังคม

ออนไลน์ โดยจัดการประชุมเชิงปฏิบัติการผ่านการส่ือสาร 
ทางอินเทอร์เน็ต ทำ�ให้มีช่องทางท่ีให้พนักงานมีการแสดง
ความคิดเห็น รวมถึงถกเถียงแนวคิดที่เกี่ยวข้องกับวิธีการ
เปลี่ยนระบบการทำ�งานของพนักงานในองค์กร ทำ�ให้มี 
การสื่อสารที่ดีขึ้นในหมู่พนักงาน และกระตุ้นให้พนักงาน 
มกีารสือ่สารกนัมากขึน้ สง่ผลใหม้กีารทำ�งานรว่มกนัแบบเปดิ
ท่ัวท้ังองค์กร มีการแบ่งปันความรู้ในหมู่พนักงาน และทำ�ให้
บริษัทกลายเป็นบริษัทที่มีความกระตือรือร้นในการทำ�งาน 
(Fujitsu Chu, Mitsubishi Chemical Co., Ltd., Studying 
New Work Innovation to Promote the Creativity of 
All Employees, 2016)

บทสรุป

	 บทความนี้นำ�เสนอกลยุทธ์การสื่อสารเพื่อจัดการ 
ความหลากหลายทางวัฒนธรรมในองค์กรยุคประเทศไทย 
4.0 ได้แก่ กลยุทธ์การเพิ่มประสิทธิภาพการสื่อสารในองค์กร 
กลยทุธก์ารตดิตามผลและการให้ขอ้มลูยอ้นกลบั และกลยทุธ์
การสื่อสารโดยการนำ�เทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ร่วมกับ 
สื่อสังคมออนไลน์ โดยกลยุทธ์ที่ได้นำ�เสนอนั้นได้มาจาก 
การทบทวนวรรณกรรม งานวิจัย ทฤษฎี และแนวคิดต่างๆ  
ที่ มี เ นื้ อห า เกี่ ย วข้ อ งกั บการสื่ อ ส า ร เพื่ อ จั ดก า รกั บ 
ความหลากหลายทางวฒันธรรมทีเ่กดิขึน้ในองคก์รในรปูแบบ 
ของประเทศไทย 4.0 ท้ังนี้ ปัจจุบันองค์กรแต่ละแห่งมี
บคุลากรจากหลากหลายเชือ้ชาต ิสง่ผลใหม้คีวามหลากหลาย 
ทางวัฒนธรรม กลยุทธ์การสื่อสารเพื่อจัดการความหลาก
หลายทางวฒันธรรมในองคก์รยคุประเทศไทย 4.0 จงึสามารถ 
ใช้ เป็นแนวทางให้บุคลากรในองค์กรสร้างความเข้าใจ 
ซึ่งกันและกัน และก่อให้เกิดการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพ 
นอกจากนี ้กลยทุธก์ารสือ่สารท่ีนำ�เสนอในบทความนี ้สามารถ
สร้างรูปแบบการสื่อสารเพื่อให้ทุกคนในองค์กรเข้าใจถึง 
ความสำ�เรจ็ขององคก์รและชว่ยนำ�พาองคก์รใหเ้กดิการพัฒนา 
ด้านการสื่อสารให้ทันสมัยและมีประสิทธิภาพ เพื่อเพิ่ม 
ความเข้มแข็งแก่องค์กรและช่วยให้องค์กรจัดการการส่ือสาร
ที่นำ�ไปสู่การบริหารงานอย่างมีประสิทธิภาพและบรรลุ 
เป้าหมายที่กำ�หนด 
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	 khwām waiwāngčhai nai  ʻongkān  
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