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บทคัดยอ 
 สื่อโซเชียล แมสเสจจิง เชน แอปพลิเคชันไลน กําลังไดรับความนิยมเปนอยางมากในสังคมไทย ความนิยมนี้ยังปรากฏ
ใหเห็นอยูในบริบทของการติดตอสื่อสารระหวางบุคคลในองคกร ดวยสมรรถภาพของส่ือโซเชียล แมสเสจจิงที่สามารถชวยให
พนักงานทาํงานไดอยางมปีระสทิธภิาพมากขึน้ อกีทัง้ยงัชวยลดขอจาํกดัเรือ่งของเวลาและสถานทีท่าํงาน บทความนีม้วีตัถปุระสงค
เพื่ออธิบายสมรรถภาพของสื่อโซเชียล แมสเสจจิงในการสื่อสารเพื่อสรางความรวมมือในการทํางานและจัดการความขัดแยงใน
บริบทของการสื่อสารระหวางบุคคลในองคกร ผูเขียนไดใชทฤษฎี Media Richness และ Social Presence เปนกรอบแนวคิด
ในการศึกษา ซึ่งผูเขียนมองวาโซเชียล แมสเสจจิงสามารถใหสมรรถภาพการสื่อสาร ใหคิวหรือสัญญาณ และยังสามารถนําเสนอ
ตัวตนตอสังคม ในลักษณะที่สื่อดั้งเดิมอยางอีเมลและอินสแตนท แมสเสจจิงไมสามารถใหได โดยโซเชียล แมสเสจจิงจะชวยลด
ความขัดแยงระหวางบคุคล และนาํไปสูระดับความรวมมือในการทาํงานทีม่ากข้ึน และสงผลใหองคกรสามารถบรรลผุลเปาหมาย
ไดตามที่ตั้งไว 

คําสําคัญ:  โซเชียล แมสเสจจิง  อินสแตนท แมสเสจจิง  การสื่อสารระหวางบุคคล  การสื่อสารภายในองคกร

Abstract
 Social Messaging (SM) such as Line application is very popular in everyday conversations among Thai 
people.  SM has also been used as a main channel for interpersonal communication in organizations to 
enhance the team’s collaboration and reduce task confl ict between employees.  The objective of this article 
is to explain the effi cacy of SM and how it is used as an internal communication tool among employees in 
organizations.  This article employed Media Richness Theory and Social Presence Theory as a framework to 
explain this phenomenon.  Since SM has richer richness and can deliver social cues more than traditional 
media such as e-mail and instant messaging, it could assist in reducing task confl ict and generate better 
team’s cooperation for organizations. 
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บทนํา 
 ทุกวันน้ีพนักงานในองคกรทุกแหงตางไดรับความ
คาดหวังใหสามารถปฏิบัติงานไดอยางหลากหลายภายใต
ระยะเวลาท่ีจํากัด อีกทั้งองคกรยังตองการเห็นการทํางาน
เปนทีมในกลุมพนักงานอันจะนํามาซึ่งประสิทธิภาพสูงสุดใน
การทํางาน ในการที่จะตอบโจทยความคาดหวังขององคกร
ไดนั้น พนักงานจําเปนตองพึ่งพาเทคโนโลยีการสื่อสารที่มี
ศักยภาพมากพอท่ีจะเอ้ืออํานวยใหเกิดความสะดวกในการ
ทาํงานมากข้ึน เชน การใชโทรศพัทและการรับสงอเีมลสาํหรบั
การสื่อสารที่คอนขางเปนทางการ รวมถึงการใชระบบแชท
เปนส่ือกลางในการสนทนาท่ีไมเปนทางการ โดยในปจจุบัน
โซเชียล แมสเสจจิง (Social Messaging: SM) ไดเขามาแทน
ที่ระบบแชทรูปแบบด้ังเดิมอยางอินสแตนท แมสเสจจิง 
(Instant Messaging: IM) มากขึ้น
 Social Messaging (SM) เปนแอปพลิเคชันสําหรับใช
ในการแชทซึ่งมีลักษณะคลายกับ Instant Messaging (IM)  
(เชน ICQ, MSN Messenger) แตทํางานอยูบนแพลตฟอรม
เครือขายสังคมออนไลน เชน Line Facebook Messenger 
WhatsApp รวมถึง BlackBerry Messenger เปนตน โดย
คณุลกัษณะทีเ่หมอืนกนัระหวาง IM และ SM คอื ความจาํเปน
ในการเช่ือมตอผานระบบอินเทอรเน็ต แต SM มีความ
แตกตางจาก IM ตรงที่ไมจําเปนตองพึ่งพาคอมพิวเตอร
ในการใชงาน โดย SM จะทํางานบนโทรศัพทสมารทโฟน
เปนหลัก จากคุณลักษณะดังกลาวทําให SM สามารถลด
ขอจํากัดดานเวลาและสถานท่ีทํางาน ซึ่งจะชวยใหองคกร
เกิดประสิทธิภาพในการทํางานมากข้ึน
 การสื่อสารผาน SM ยังชวยองคกรประหยัดคาใช
จายในการสื่อสาร เพราะบุคคลสามารถโทรออก (free call)
หรือสงขอความ (text chat) ผานแอปพลิเคชันไดทันที
โดยไมตองเสียคาใชจายเพิ่มเติมใหกับบริษัทผูใหบริการ
ดานเครือขาย  ซึ่ง sm ยังมีฟงกชันการใชงานท่ีใหสมรรถภาพ
การส่ือสาร (richness) ใหคิวหรือสัญญาณ (cues) โดย
สามารถนาํเสนอตวัตนตอสงัคม (social presence) ไดสงูกวา
เทคโนโลยีการสื่อสารด้ังเดิมอยางอีเมลและ IM โดยพนักงาน
องคกรไดนํา SM มาใชสื่อสารในสถานการณที่หลากหลาย 
เชน การคุยงานในรูปแบบกลุมผานฟงกชันไลนกรุปแชท
(line group chat) การสนทนาแบบเห็นหนา (video call) 
การสงรูปภาพ (image) การสงขอความเสียง (voice) การสง
สติกเกอรแบบมีเสยีง (animated sound stickers) และการ
สงไฟลเอกสาร เปนตน

 ปจจยัดานการขยายตวัของเครอืขาย 3G และ 4G เปน
ตัวเรงใหเกิดการเคล่ือนยายจากการใชโทรศัพทมือถือแบบ
ดั้งเดิมเปนสมารทโฟนมากข้ึน สงผลใหตัวเลขผูใชงาน SM 
เติบโตขึ้นตามลําดับ บริษัท Line ประเทศไทย ไดเปดเผย
ขอมูลเก่ียวกับสถิติและพฤติกรรมการใชเครือขายสังคม
ออนไลนในประเทศไทยพบวา มีจํานวนคนไทยใชไลน (line) 
ประมาณ 33 ลานคนซึ่งสูงสุดเปนลําดับ 2 ของโลกรองจาก
ญี่ปุนท่ีมีผูใชงานประมาณ 54 ลานคน (Horwitz, 2014) 
จากจํานวนผูใชงานทั้งหมด 181 ลานคน ในขณะท่ีมีผูใชงาน 
Facebook Messenger  600 ลานคน และ WhatsApp 700 
ลานคนทัว่โลก นบัถงึเดอืนมกราคม 2558 (Protalinski, 2015) 
 เปนทีน่าสนใจวา ชองทางการส่ือสารท่ีไดรบัความนิยม
ในปจจบุนัอยาง   SM  ซึง่สามารถถายทอดสมรรถภาพการสือ่สาร 
และการใหสัญญาณทางสังคมไดดีกวา IM นั้น กลับยังไมคอย
มีผูใดศึกษา โดยเฉพาะอยางย่ิงในบริบทขององคกรไทยกับ
การใช SM เปนสื่อกลางในการสื่อสารเพื่อสรางความรวมมือ
ในการทํางานและจัดการความขัดแยงระหวางบุคคล  มีเพียง
งานวิจัยของประเทศทางตะวันตกโดย Pazos, Chung, และ 
Micari (2013) ที่ศึกษาเรื่องการเลือกใชสื่อ (media choice) 
ซึ่งผลการวิจัยเผยวา คนเลือกใช IM ในการสรางความรวมมือ
ในการทํางานมากกวาเพื่อแกไขความขัดแยง ซึ่งอาจแปล
ความหมายโดยนัยไดวา IM ใหประสิทธิภาพไดดีกวาในแง
ของการสรางความรวมมือในการทํางาน อยางไรก็ตาม การ
ศกึษาครัง้นีมุ้งสาํรวจและหาคาํตอบในเรือ่งของประสทิธภิาพ
จากการใชงาน SM ซึ่งตั้งอยูบนพื้นฐานการทบทวนงานวิจัย
และวรรณกรรมที่เก่ียวของกับ IM เปนหลัก อันเนื่องมาจาก
การขาดการศึกษาวิจัยในขอบเขตของ SM โดยผูเขียนมองวา 
SM สามารถใหสมรรถภาพการส่ือสาร ใหคิวหรือสัญญาณ 
และยังสามารถนําเสนอตัวตนตอสังคมในลักษณะท่ี IM
ไมสามารถทําได จึงนาจะสามารถชวยลดความขัดแยง
ระหวางบุคคล ซึ่งนําไปสูความรวมมือในการทํางานมากข้ึน
และทําใหงานขององคกรบรรลุผลไดตามเปาหมายที่ตั้ง
เอาไว ผลการศึกษาครั้งนี้จะชวยขยายขอบเขตคําอธิบายของ
ทฤษฎี Media Richness และ Social Presence จากการที่
เทคโนโลยกีารสือ่สารไดรบัการพฒันาและมสีมรรถภาพสงูขึน้
โดยใช SM เปนตัวอยางตัวแปรในการศึกษา ทั้งนี้ องคกรไทย
ยังสามารถนําผลการศึกษามาใชเพื่อสนับสนุนการใช SM
ในการสื่อสารเพื่อสรางความรวมมือและจัดการความขัดแยง
ระหวางบุคคลในองคกรไดอีกดวย 
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บทบาทของการส่ือสารผานส่ือกลางคอมพิวเตอร
ในองคกร: จาก Instant Messaging สู Social 
Messaging
 การสื่อสารผานสื่อกลางคอมพิวเตอร (Computer-
Mediated Communication: CMC) ไดเขามามีสวนสําคัญ
ในการเสรมิสรางประสทิธภิาพการทาํงานขององคกร ซึง่ CMC 
ชวยใหพนักงานสามารถส่ือสาร เขาถึงขอมูล และทํางานได
จากสถานที่ที่แตกตางกัน (Santa & Giri, 2009) ซึ่งประโยชน
ที่ไดรับจากเทคโนโลยีทําใหพนักงานมีอิสระในการทํางาน
มากข้ึน เพราะพนักงานสามารถทํางานจากสถานท่ีใด
ก็ได ไมวาจะเปนท่ีบริษัทของลูกคา ที่บาน หรือขณะ
เดินทาง ซึ่งอาจตองแลกกับประโยชนที่ไดจากการสื่อสาร
แบบเผชิญหนา  ซึ่ ง จุดเร่ิมตนของ  IM นั้นถูกพัฒนา
เพื่อการสนทนาในกลุมเพ่ือนและคนภายในครอบครัว 
(Goldsborough, 2001) หลังจากน้ันผูจัดการในองคกร
ตางๆ เริ่มเล็งเห็นความสําคัญและศักยภาพในการนํามาใช
เปนเคร่ืองมือเพ่ือสนับสนุนการส่ือสารแลกเปล่ียนขอมูล
ระหวางกัน บริษัทจํานวนมากจึงเริ่มติดต้ังซอฟตแวร IM บน
โตะทํางานของพนักงาน (Guan & Alkinkemer, 2002) 
ตัวอยางของ IM ที่เคยไดรับความนิยม ไดแก โปรแกรม ICQ 
และ MSN Messenger ซึ่งองคกรสามารถดาวนโหลดและ
ติดตั้งโปรแกรมนี้ในคอมพิวเตอรของพนักงาน โดยอาศัย
อินเทอรเน็ตเปนตัวเชื่อมตอการสื่อสาร ซึ่งทําใหสื่อสารได
สะดวกและรวดเร็วข้ึน ชวยเพ่ิมชองทางในการติดตอส่ือสาร
ระหวางพนักงานในองคกร เนื่องจากพนักงานสามารถฝาก
ขอความตัวอักษรขนาดส้ันผานโปรแกรมถึงกันไดทันที โดย
ไมตองพ่ึงพาการสงจดหมายทางอีเมล ซึ่งอาจตองใชเวลารอ
คําตอบเปนเวลานาน อีกทั้งยังชวยลดคาใชจายในการสื่อสาร 
เนื่องจากองคกรสามารถลดคาใชจายจากการโทรศัพทลงได
นั่นเอง 
 จากการศึกษาวิจัยของ Cameron และ Webster 
(2005) พบวา สาเหตุที่พนักงานเลือกใช IM เพราะเห็นวา
เหมาะกับการส่ือสารท่ีไมเปนทางการ ไมจําเปนตองใชภาษา
สุภาพหรือเปนทางการเหมือนการสนทนาผานโทรศัพท
อีกทั้งยังไดรับความสนใจและการตอบสนองอยางรวดเร็ว
จากคูสนทนา ทั้งนี้ พนักงานใช IM แทนที่การโทรศัพท การ
สงอีเมล และการส่ือสารแบบเผชิญหนา โดยสามารถใช IM 
สื่อสารไปพรอมกับทํางานประเภทอ่ืนได (polychronicity) 
และรูสึกมีความเปนสวนตัวมากกวาการสื่อสารผานโทรศัพท
และการสื่อสารแบบเผชิญหนา อยางไรก็ตาม มีผูมองวาการ
ใช IM เปนสื่อที่สามารถสรางความรําคาญและรบกวนเวลา
ทํางาน (Cameron & Webster, 2005)

 ในเวลาตอมา พนักงานองคกรตางๆ ไดหันมาส่ือสาร
ผาน SM แทนที่ IM มากขึ้น เพราะนอกจาก SM จะทํางาน
ไดเหมือน IM แลวนั้น สิ่งที่ทําให SM ทําไดเหนือกวา คือ
การทํางานเช่ือมตอกับระบบโทรศัพทสมารทโฟน ซึ่งถือเปน
ปจจยัพืน้ฐานทีส่าํคญัตอการดาํเนนิชีวติของคนในยคุปจจบุนั 
ซึง่ไมวาบคุคลจะเคลือ่นยายเดนิทางไปทีใ่ดกส็ามารถเชือ่มตอ
กบับุคคลอืน่ไดตลอดเวลา ซึง่จดุเดนของขอนีท้าํให SM เขามา
แทนที่การสื่อสารผานเทคโนโลยีแบบดั้งเดิมอยาง IM และ
อีเมลมากข้ึน 

พื้นฐานทางทฤษฎีและแนวคิดที่เกี่ยวของ
 การเลือกใชสื่อที่สามารถใหคุณสมบัติเกื้อหนุนการ
สื่อสารจะชวยเพิ่มประสิทธิภาพการทํางานมากขึ้น ผูวิจัยได
นําทฤษฎีที่สําคัญ 2 ทฤษฎีซึ่งไดรับการยอมรับและถูกอางถึง
อยางตอเนื่องมาเปนพื้นฐานประกอบการสรางขอเสนอ
ทางการวิจัยครั้งนี้ ดังนี้
 1. ทฤษฎี Social Presence
 Social Presence หรือ “การมีตัวตนของบุคคลตอ
สังคม” หมายถึง การรับรูถึงการมีตัวตนของอีกฝายหนึ่ง 
(Heeter, 1992) หรือความรูสึกในการไดอยูรวมกับผูอื่น 
(Biocca, Harms, & Burgoon, 2003)  ทฤษฎีนี้กลาววา
สื่อสามารถใหการมีตัวตนของบุคคลตอสังคมในระดับท่ี
หลากหลาย กลาวคือ สื่อกลางที่ใชในการสื่อสารนั้นสามารถ
ถายทอดตัวตนทางกายภาพ (physical presence) ของ
ผูสื่อสารไดหลายระดับและสามารถถายทอดสัญญาณทาง
สังคม (social cue) ที่จําเปนตอการพัฒนาความสัมพันธ
ระหวางบุคคล (Short, Williams, & Christie, 1976) 
โดยผลงานวิจัยระบุวา สื่อท่ีสามารถใหคิวหรือสัญญาณ
อวัจนภาษาไดจะทําใหระดับการมีตัวตนของผูสื่อสาร
เดนชัดขึ้น และยังเปนการเพ่ิมความเปนกันเอง พรอมกับ
ใหความรูสึกอบอุนระหวางท่ีบุคคลมีปฏิสัมพันธทางการ
สื่อสารระหวางกันและกันอีกดวย (Walther & Park, 
2002) โดยการสื่อสารแบบเผชิญหนาสามารถใหระดับการ
มีตัวตนของบุคคลไดดีท่ีสุด ตามมาดวยการประชุมผาน
สื่อแบบเห็นหนา (videoconferencing) การประชุมผาน
ระบบสัญญาณโทรศัพท (audio conferencing) และการ
สื่อสารดวยตัวอักษรเปนลําดับสุดทาย ซึ่งการส่ือสารผานส่ือ
ออนไลนโดยใชตัวอักษรเปนหลักนั้น (text-based online 
communication) จะไมสามารถใหคิวหรือสัญญาณ
อวัจนภาษาได อันเปนผลใหระดับความรูสึกใกลชิดในการ
สื่อสารลดลง และเกิดความประทับใจระหวางบุคคลไดยาก
ยิ่งข้ึน (Walther & Parks, 2002) 
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 2. ทฤษฎี Media Richness
 Media Richness หรือ “สมรรถภาพของสื่อ”
ประกอบดวยคุณลักษณะ 4 ประการ คือ 1) ความสามารถ
ในการตอบกลับที่เปดโอกาสใหผูสื่อสารตั้งคําถามหรือให
คําตอบไดทันที 2) ความสามารถในการใหคิวหรือสัญญาณที่
หลากหลาย เชน การถายทอดตัวตนของบุคคลทางกายภาพ 
การใชนําเสียง การสื่อสารผานภาษากาย คําพูด ตัวเลข และ
สัญลักษณกราฟกตางๆ 3) ความสามารถในการใชภาษา
อยางเปนธรรมชาติเพื่อถายทอดความคิดตางๆ และ 4) ความ
สามารถในการใหความสําคัญเฉพาะบุคคล โดยสื่อที่มี
คุณสมบัติเหลาน้ีมากก็จะมีสมรรถภาพของส่ือสูงหรือเปน
สื่อที่ใหขอมูลไดมาก (rich media) ตรงขามกับสื่อที่มี
คุณสมบัติเหลานี้นอยซึ่งจะจัดเปนสื่อที่มีสมรรถภาพตําหรือ

เปนสื่อที่ใหขอมูลไดนอย (lean media) ทฤษฎีนี้ใหขอสรุป
วา การส่ือสารหรือการสนทนาแบบเผชิญหนาเปนส่ือที่มี
สมรรถภาพสูงสุด เพราะสามารถใหการตอบกลับไดทันที มี
ความสามารถในการใหสญัญาณท่ีหลากหลาย สามารถส่ือสาร
ไดอยางเปนธรรมชาติ และยังเปนการสื่อสารเฉพาะบุคคล
อีกดวย ทั้งนี้ การสื่อสารผานเอกสารที่ใชการเขียน เชน การ
เขียนจดหมาย การเขียนอีเมล จัดเปนเปนสื่อที่มีสมรรถภาพ
นอยทีส่ดุ (ภาพท่ี 1) โดยทฤษฎนีีไ้ดเสนอวา สือ่ท่ีมสีมรรถภาพ
สงูจะนาํไปสูการบรหิารจดัการงานท่ีมคีวามซับซอนของขอมลู
หรืองานที่มีความคลุมเครือของขอมูลไดดีกวา ในขณะที่สื่อที่
มีสมรรถภาพนอยจะเหมาะกับงานที่ไมมีความซับซอนของ
ขอมูลหรืองานท่ีมีความชัดเจนของขอมูลอยูแลว (Daft & 
Lengel, 1986) 

ภาพท่ี 1 แสดงระดับสมรรถภาพการสื่อสารของสื่อแตละประเภทจากสมรรถภาพตําสุดถึงสมรรถภาพสูงสุด
ที่มา: ดัดแปลงมาจาก Goecke (1997)

การใช Social Messaging ในการสรางความรวมมือในการทํางาน 
 ความรวมมือในการทํางาน (cooperation) หมายถึง การที่บุคคลทํางานรวมกันดวยวิธีการแกปญหารวมกัน (Pazos 
et al., 2013) ซึ่งงานที่เกี่ยวของกับการสรางความรวมมือในการทํางาน (collaboration tasks) หมายรวมถึงงานที่ตองอาศัย
การวางแผน ความรูที่ถูกตอง และความคิดสรางสรรคในการแกไขปญหา (McGrath, 1984) โดยบุคคลทํางานรวมกันเพื่อบรรลุ
เปาหมายที่ตั้งไว

              ประเภทชองทางการสื่อสาร

การสนทนาแบบเผชิญหนา 

การประชุมผานส่ือแบบเห็นหนา 

การโทรศัพท

การสงขอความเสียง 

การสงขอความตัวอักษร 

การสงโทรสาร 

การสงอีเมล

การสงจดหมาย 

 

 

ตํา

สูง

สูงตํา

ความซับซอนของขอมูล

การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ

สมรรถภาพของสื่อ
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 การทบทวนวรรณกรรมเรื่องการใช IM เปนสื่อกลาง
การสอนในการศึกษาเสมือนจริง (virtual schooling) พบวา
การใช IM จะทําใหเกิดความรูสึกใกลชิดกันมากขึ้นในการ
ศึกษาเสมือนจริงมากกวาการศึกษาในชั้นเรียนปกติ และยัง
ชวยลดระยะหางระหวางครูกับนักเรียน เชน ครูและนักเรียน
สามารถแชทและสรางความคุนเคยกันกอนเริ่มเรียน ซึ่ง
เปนการเปดโอกาสใหครูรูจักเด็กนักเรียนมากข้ึนและงายกวา
การสื่อสารแบบเผชิญหนาในช้ันเรียนปกติ เนื่องจากนักเรียน
รูสึกวาไมสามารถสื่อสารบางเรื่องไดในขณะเผชิญหนากับครู 
จึงเลือกที่จะสื่อสารผาน IM แทน (Murphy & Manzanares, 
2008) หรือการใชงาน SM อยาง แอปพลิเคชัน Line กเ็ชนกนั
อาจารยสามารถสราง line group chat เพื่อสื่อสารใน
รูปแบบกลุมกับนักศึกษา และเน่ืองจากเปนการส่ือสารท่ี
ไมเปนทางการ นกัศกึษาจะรูสกึใกลชดิเปนกนัเองกับอาจารย
มากขึน้ ลดระยะหางระหวางอาจารยกบันักศกึษา เพิม่โอกาส
ในการส่ือสาร และทําใหนักศึกษากลาสอบถามเก่ียวกับ
ประเด็นที่ยังสงสัย เปนผลใหประสิทธิภาพการเรียนของ
นักศึกษาเพิ่มขึ้นตามไปดวย
 นอกจากน้ี ยังมีขอคนพบวา การส่ือสารแบบไม
พรอมเพรียงกัน (asynchronous communication) ซึง่เปน
การส่ือสารท่ีผูสงสารและผูรับสารไมไดโตตอบกลับกันใน
ทันที เชน การสื่อสารผานสื่อกลางคอมพิวเตอร ไมวาจะ
เปนการสงอีเมล หรือการสงขอความผาน SM ทั้ง Line 
Facebook Messenger หรือ WhatsApp จะใหผลิตผลของ
งานไดดีกวาการสื่อสารแบบพรอมเพรียงกัน (synchronous 
communication) ในการสื่อสารแบบเผชิญหนา เชน 
การประชุมแบบเผชิญหนาในหองประชุม (Ocker, Hiltz, 
Turoff, & Fjermestad, 1996) เนื่องจากแอปพลิเคชัน Line 
Facebook Messenger หรือ WhatsApp สามารถลดการ
ปดกั้นการสื่อสารที่ตางฝายตางแสดงความคิดเห็นใน
ที่ประชุมได นอกจากนี้ การสื่อสารแบบไมพรอมเพรียงกัน
ยังเปดโอกาสใหบุคคลแสดงความคิดไดมากกวา เนื่องจากมี
แรงกดดนัจากคูสนทนาหรอืบคุคลรอบขางนอยกวา (Bordia, 
1997) ชวยเพิ่มเวลาสําหรับการไตรตรองในการตัดสินใจ
กลุม (Davis & Venkatesh, 1996) หรือลดความลังเลของ
บุคคลในการแสดงความคิดเห็นในที่ประชุมแบบเผชิญหนา 
 ในการสํารวจเร่ืองปจจัยที่สงเสริมการมีสวนรวมใน
การทํางานของพนักงาน (employee engagement) ใน
กลุมพนักงานชาวอังกฤษ จํานวน 2,004 คน พบวา พนักงาน
รูสึกมีสวนรวมเม่ือหัวหนางานใหความใสใจ (รอยละ 98)

เมื่อมีผูใหกําลังใจในการพัฒนาการทํางาน (รอยละ 97) เมื่อ
มีการกลาวถึงความคืบหนาในงานของตน (รอยละ 92) หรือ
เมื่อไดรับคําช่ืนชม (รอยละ 88) (Redletterdays, 2015)
ซึ่งปจจัยเหลานี้สรางไดจากการสื่อสารผาน SM เชน ในกรณี
ตัวอยางของการใชงานแอปพลิเคชัน Line ในการส่ือสาร
ที่ไมเปนทางการระหวางพนักงานในองคกร หัวหนางาน
สามารถสงขอความท่ีเปนสวนตัว แสดงถึงความจริงใจ
ความใสใจ และความเห็นอกเห็นใจผูใตบังคับบัญชาได ซึ่งจะ
เปนผลใหลูกนองใหความรวมมือในการทํางานมากขึ้น 

การใช Social Messaging ในการจัดการความขัดแยง
ระหวางบุคคล
 ความขัดแยงในการทํางาน (confl ict) หมายถึง  
สถานการณที่เกี่ยวของกับความสําเร็จของคนหนึ่งซ่ึงกอให
เกิดผลเสียกบัอกีคนหน่ึง (McGrath, 1984) ซึง่งานท่ีเก่ียวของ
กับความขัดแยงในการทํางาน (confl ict tasks) หมายรวม
ถึงงานท่ีตองอาศัยการตัดสินใจ มีความคิดเห็นท่ีแตกตางกัน
มีประโยชนทับซอน และเกี่ยวของกับการแขงขันเพื่อ
เอาชนะอีกฝายหน่ึง โดยงานประเภทน้ีจะมีความคลุมเครือ 
(ambiguity) ทีเ่กิดข้ึนจากความคิดเห็นท่ีแตกตางตอประเด็น
ที่เก่ียวของ (Pazos et al., 2013) ทั้งนี้ งานที่มีความซับซอน
อยางเชน การเจรจาตอรองและการแกไขปญหาความขัดแยง 
ผูเก่ียวของตองใชสือ่ทีส่ามารถถายทอดระดบัการมตีวัตนของ
บุคคลตอสังคมไดสูง ซึ่งจะสนับสนุนใหเกิดการมีปฏิสัมพันธ
ทางสังคมเพิ่มมากขึ้น (Short et al., 1976)
 จากการท่ีเทคโนโลยีการส่ือสารไดรับการพัฒนาข้ึน
ตามลําดับ คําอธิบายของทฤษฎี Social Presence ในอดีต
อาจไมสามารถอธบิายปรากฏการณของเทคโนโลยกีารสือ่สาร
ในปจจบุนัได เชน ในอดตีการส่ือสารดวยตวัอกัษรอาจสามารถ
ถายทอดการมีตัวตนของบุคคลไดนอยเนื่องจากขอจํากัด
เรื่องความสามารถในการใหคิวหรือสัญญาณอวัจนภาษา แต
ระบบอินเตอรเฟส (interface) ในสื่อสมัยใหมนั้นสามารถ
ชวยกระตุนและเพิ่มระดับการมีตัวตนของบุคคลตอสังคมได
มากข้ึน เชน การใชขอความตัวอักษรท่ีนําเสนอดวยภาพ
กราฟกจะทําใหบุคคลรูสึกใกลชิดเปนกันเองกับผูอ่ืนมากข้ึน 
(Cassell, Sullivan, Prevost, & Churchill, 2000) ซึ่งเห็น
ไดจากการใชสติกเกอร Line แทนการสื่ออารมณและคําพูด
ของผูสื่อสาร จึงเปนประเด็นที่นาสนใจวา สื่อใหมอยาง 
SM ที่ใชตัวอักษรในการสื่อสารเปนหลัก (text-based 
communication) นั้นอาจสามารถถายทอดการมีตัวตนของ
บุคคลตอสังคมไดมากขึ้นจากในอดีต
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 เมือ่พจิารณาตามหลกัการใหเหตผุลตามทฤษฎ ีMedia 
Richness แลวสามารถกลาวไดวา SM ไมวาจะเปน Line หรอื 
Facebook Messenger จัดเปนสื่อที่มีสมรรถภาพสูง เพราะ
ในแอปพลิเคชันเหลานี้ บุคคลสามารถสื่อสารผานวิธีการที่
หลากหลาย ตั้งแตการสื่อสารดวยขอความตัวอักษร ขอความ
เสียง การโทรศัพทผานแอปพลิเคชัน รวมถึงฟงกชัน Video 
Call ที่บุคคลสามารถถายทอดความคิด คําพูด แสดงสีหนา 
แววตา ทาทาง และนําเสียง (nonverbal cues) ไดทันที
และในเวลาเดียวกันกับคูสื่อสาร สามารถสนทนาดวยภาษา
ที่เปนธรรมชาติ สามารถเลือกสื่อสารเฉพาะบุคคลได มีความ
เปนสวนตัวสูง อีกทั้งยังสามารถส่ือสารผานตัวอักษรพรอม
การตูนกราฟก (animated sticker) หรือสติกเกอร Line
เพื่อถายทอดอารมณเหมือนจริงของผูสื่อสาร 
 จากสมรรถภาพระดับสูงของส่ือ SM พนักงานจึง
สามารถใชแอปพลิเคชันแชทดังกลาวชวยจัดการปญหา
ในการทํางานเม่ือตองทํางานหลายๆ อยางไปพรอมๆ กัน 
(multiple tasks) เชน การสงอีเมล การแกไขขอมูลเอกสาร 
การโทรศัพท เปนตน และยังใชเปนเครื่องมือสําหรับจัดการ
ปญหาความขัดแยงที่เกิดขึ้นกับเพื่อนรวมงานไดเปนอยาง
มีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะในกลุมบุคคลที่หลีกเลี่ยงการ
สื่อสารแบบเผชิญหนา เพราะสามารถส่ือสารไดเปนสวนตัว 
ไมทําใหบุคคลอ่ืนที่ไมเกี่ยวของตองรับรูถึงปญหา และยังใช
เปนเคร่ืองมอืในการขออภัยหากไดใชคาํพดูรนุแรงหรือทาํราย
จิตใจผูอื่น หรืออยางนอยที่สุด บุคคลสามารถใชสื่อดังกลาว
เปนจุดเร่ิมตนในการนัดหมายเพื่อขออภัยเปนการสวนตัว
ในภายหลัง (Pazos et al., 2013) ซึ่งการขออภัยผาน SM 
สามารถถายทอดความรูสึกเสมือนจริงดังการสื่อสารแบบ
เผชิญหนา และจะทําใหปญหาคล่ีคลาย สงผลใหการทํางาน
ราบรื่นและมีประสิทธิภาพมากขึ้น นอกจากนี้ การศึกษาของ
Ishii (2006) ยังสนับสนุนขอคนพบเร่ืองการสงขอความ
ขนาดส้ันผานโทรศัพทมือถือในการแกไขปญหาระหวาง
บุคคลวา หนุมสาวชาวญี่ปุนจะเลือกใชวิธีการดังกลาวแกไข
ปญหาความขัดแยงที่เกิดขึ้นแทนการสื่อสารแบบเผชิญหนา 
ซึ่งจะสามารถชวยรักษาความสัมพันธใหกลับมาเปนปกติ
อีกครั้ง จากขอคนพบในงานวิจัยทั้งสองชิ้นเปนการสนับสนุน
วา สามารถใชแอปพลิเคชันแชท SM เปนเคร่ืองมือการส่ือสาร
เพื่อจัดการความขัดแยงระหวางบุคคลได ซึ่งความขัดแยงที่
ลดลงจะชวยเพิ่มระดับความรวมมือในการทํางานได 

ขอสันนิษฐานทางการศึกษา
 เนื่องจาก SM เปนสื่อที่ไดรับการพัฒนาประสิทธิภาพ
การใชงานใหเพิ่มสูงข้ึนจากในอดีตเปนอยางมาก กอปรกับ
ยังมีบทบาทสําคัญตอการส่ือสารของบุคคลในชีวิตประจําวัน
ผูเขียนจึงไดตั้งขอสันนิษฐานวา หากองคกรมีการสงเสริม
สนับสนุนใหพนักงานใช SM เปนเครื่องมือในการสื่อสาร
ระหวางบุคคลในองคกรมากข้ึน ก็จะทําใหเกิดความรวมมือ
ในการทํางานมากข้ึน สงผลใหประสิทธิภาพการทํางานของ
องคกรเพิ่มสูงข้ึนตามลําดับ โดยผูเขียนไดเสนอขอสันนิษฐาน
ไว 3 ขอ ดังนี้
 ขอสันนิษฐานประการที่ 1: S M  จั ด เ ป น สื่ อ ที่ มี
สมรรถภาพสูงตอการสรางความรวมมือในการทํางาน
กลาวคอื มสีมรรถภาพสงูกวาการประชมุผานสือ่แบบเหน็หนา
การประชุมผานระบบสัญญาณโทรศัพท และการสื่อสารดวย
ตวัอกัษร แตนอยกวาการสือ่สารแบบเผชญิหนา  เพราะบคุคล
สามารถถายทอดความคิด คําพูด สีหนา แววตา ทาทาง
นําเสียง และอารมณเสมือนจริงไดทันที ดวยภาษาท่ีเปน
ธรรมชาติ และสามารถเลือกสื่อสารเฉพาะบุคคลได ทําให
บคุคลรูสกึใกลชดิเปนกันเองมากขึน้ แตยงัไมสามารถใหความ
รูสึกของการอยูรวมกันในสถานที่เดียวกัน (sense of being) 
ไดเทียบเทาการสื่อสารแบบเผชิญหนา
 ขอสันนิษฐานประการที่ 2: การใช SM เปนสื่อกลาง
ในการส่ือสารสามารถชวยเพ่ิมระดับความรวมมือในการ
ทํางานมากขึ้น กลาวคือ SM ชวยลดการปดกั้นการสื่อสารอัน
เกิดจากสภาวะแรงกดดันในท่ีประชุม และเปดโอกาสใหบคุคล
มีสวนรวมแสดงความคิดเห็นเพื่อหาขอสรุปถึงวิธีการจัดการ
ปญหารวมกันไดมากกวาการประชุมแบบเผชิญหนา 
 ขอสันนิษฐานประการที่ 3: การสื่ อสารผาน  SM 
สามารถชวยลดความขัดแยงระหวางบุคคลได โดยเฉพาะ
ในกลุมบุคคลที่หลีกเลี่ยงการสื่อสารแบบเผชิญหนา เพราะ
บุคคลสามารถกลาวขออภัยไดเปนการสวนตัว ผานคําพูด
นําเสียง อารมณและความรูสึกเสมือนจริงผาน SM ไดในเวลา
ที่เหมาะสม ไมวาจะเปนความขัดแยงที่ตองไดรับการแกไข
ทันทีหรือความขัดแยงท่ีตองอาศัยระยะเวลา เพื่อลดอารมณ
รนุแรง ซึง่เมือ่ความขัดแยงลดลงจะนาํไปสูระดบัความรวมมอื
ในการทํางานที่เพิ่มขึ้น  
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ภาพท่ี 2 แสดงความสัมพันธระหวางการใช SM ในการจัดการความขัดแยงและสรางความรวมมือระหวางบุคคลในองคกร
ที่มา: สรางขึ้นโดยผูเขียน

  

  
ระดับความรวมมือในการทํางาน

(team’s cooperation)
สมรรถภาพของ

(social messaging)

การจัดการความขัดแยง 
(task confl ict)

 อยางไรก็ตาม ถึงแมวาการนํา SM มาใชเปนสวนหนึ่ง
ของการทํางานน้ันจะสามารถสรางความรวมมือและจัดการ
ความขัดแยงได ผูเขียนไดตั้งขอสังเกตเพ่ิมเติมวา SM นั้น
อาจสงผลใหระดบัความรวมมอืในการทํางานลดลงไดในกรณี
ที่บุคคลสื่อสารดวยตัวอักษรแตเพียงอยางเดียว เนื่องจาก
ตัวอักษรไมสามารถใหคิวหรือสัญญาณอวัจนภาษาได จึงไม
สามารถถายทอดการมีตวัตนของบุคคลไดในระดับทีเ่หมาะสม
ซึ่งอาจกอใหเกิดความเขาใจผิดระหวางผูสงสารและผูรับสาร 
นําไปสูความขัดแยงและสงผลใหระดับความรวมมือในการ
ทํางานลดลง นอกจากนี้ ดวยสมรรถภาพของ SM ที่ทําให
สามารถส่ือสารไดทุกที่ทุกเวลาอาจทําใหบุคคลรูสึกรําคาญ 
เบียดเบียนชีวิตสวนตัว เกิดทัศนคติเชิงลบตองานและองคกร 
ซึ่งสงผลใหระดับความรวมมือในการทํางานลดลงไดเชนกัน 
 จากขอสันนิษฐานและขอสังเกตท่ีกลาวมาขางตนจะ
เหน็ไดวา องคกรสามารถใช SM เปนเครือ่งมอืในการส่ือสารเพือ่
เพิม่ระดับความรวมมอืในการทํางานและจัดการความขัดแยง
ไดเปนอยางดี แตในสถานการณบางบริบทก็อาจทําใหระดับ
ความรวมมอืในการทํางานลดลงได ทัง้นีป้ระสทิธภิาพท่ีไดอาจ
ขึ้นอยูกับบริบทของสถานการณที่แตกตางกันออกไป 

บทสรุปและขอเสนอแนะ
 เทคโนโลยีการส่ือสารไดมีการพัฒนาอยางตอเน่ือง
จากอดีตสูปจจุบัน สื่อใหมอยาง SM ไมวาจะเปน Line 
Facebook Messenger หรือ WhatsApp ก็มีการพัฒนา
ประสิทธิภาพเพื่อเพ่ิมสมรรถภาพของการสื่อสารใหสูงข้ึน

ไมวาจะเปนความสามารถในการส่ือสารดวยขอความตัวอกัษร 
ขอความเสยีง การโทรศพัทผานแอปพลเิคชัน การสงสตกิเกอร
แทนอารมณของผูสงสาร หรือการใชงาน video call ซึ่ง
ฟงกชันการทํางานเหลานี้สามารถชวยใหบุคคลถายทอด
ตัวตนตอคูสนทนาไดมากขึ้น ทําใหคูสนทนารับรูไดถึงความ
จริงใจ ไมวาจะเปนการกลาวใหกําลังใจในการทํางาน หรือ
กลาวคําขออภัยเมื่อเกิดความขัดแยง องคกรจึงควรสงเสริม
สนับสนุนใหพนักงานใช SM เปนสื่อกลางในการสื่อสาร
ระหวางบุคคลในองคกร ไมวาจะเปนระหวางผูบังคับบัญชา
และผูใตบังคับบัญชา หรือระหวางเพ่ือนรวมงานในระนาบ
เดียวกัน เนื่องจากสมรรถภาพของ SM สามารถชวยสราง
ความรวมมือในการทํางานและจัดการปญหาความขัดแยง
ระหวางพนกังานในองคกรไดอยางมปีระสทิธภิาพดงัขอเสนอ
ที่กลาวไปในขางตน 
 อยางไรก็ตาม ปจจัยดานความสามารถและทัศนคติ
ตอการใชเทคโนโลยีสมัยใหม อาจสงผลตอประสิทธิภาพจาก
การใช SM ในการสื่อสารเพื่อสรางความรวมมือในการทํางาน
และการจัดการความขัดแยงระหวางพนักงานในองคกรได 
หากบุคคลขาดทักษะในการใชเทคโนโลยีสมัยใหม หรือไม
นิยมใช Line หรือ SM อื่นๆ ในการสื่อสารเรื่องงาน รวมถึง
บริบทของการทํางานอื่นๆ อาจเปนตัวแปรที่สงผลใหระดับ
ความรวมมือในการทํางานและความสามารถในการจัดการ
ความขดัแยงระหวางบคุคลออกมาแตกตางกนั ซึง่เปนตัวแปร
ที่นักวิชาการผูสนใจสามารถศึกษาไดตอไปในอนาคต
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