
บทที่ 11 
การสื่อสารทางการบริหารและเทคโนโลยสีารสนเทศ 

(Managerial Communication and Information Technology) 
 
 การสื่อสาร (Communication) หมายถึง การถายทอดและทําความเขาใจความหมาย และ
จากคําจาํกัดความดังกลาวจะเนนทีก่ารถายทอดความหมาย นัน่คอื เมื่อไมมีผูสงขอมูลขาวสาร
หรือความคิดออกไป ยอมหมายถงึไมไดเกิดการสื่อสารขึ้น ผูพูดที่ไมมีผูใดไดยินสิ่งที่เขาพูด และ
ผูเขียนที่ไมมีใครอานสิ่งที่เขาเขียน ก็คือผูที่มิไดทําการสือ่สารแตอยางใด อยางไรก็ตาม การสื่อสาร
ก็ยังเกี่ยวของกับการเขาใจความหมายดวย เนื่องจากการสื่อสารจะประสบความสาํเร็จไดก็หมายถึง
เกิดการรับขอมูลและเกิดความเขาใจในขอมูลที่ส่ือสารออกไปนั้น 
 อีกประเด็นที่ตองใหความใสใจ คือ การสื่อสารที่ดีหมายถงึการที่ผูที่ไดรับขาวสารที่ถูก
สงออกไปโดยผูสงสารนัน้ไดรับการยอมรับหรือเหน็ดวย ซึ่งยอมหมายความวาการสื่อสารที่มี
ประสิทธิภาพเทากบัการยอมรับหรือเหน็ดวยนัน่เอง 
 ประเด็นสุดทายคือการสื่อสารบริหารหมายรวมถึงการสื่อสารระหวางบคุคล 
(Interpersonal communication) ซึ่งไดแกการสื่อสารระหวางคนสองคนขึ้นไป และการสื่อสารใน
องคการ (Organizational communication) ซึ่งหมายถงึทุกรูปแบบ ทกุเครือขาย และทุกระบบของ
การสื่อสารภายในองคการ  
กระบวนการของการสื่อสารระหวางบุคคล (Process of interpersonal communication) 
 กอนที่จะเกิดการสื่อสารจะตองมีเปาหมายหรือวัตถุประสงคซึ่งถกูสงออกมาในรูปของสาร 
(Message) ที่จะสงออกไปจากผูสงสาร (Sender) ผานไปยังผูรับสาร (Receiver) โดยสารจะถกู
แปรใหอยูในรูปของสัญลักษณ (การใสรหัส, Encoding) และถูกสงผานชองทางการสื่อสาร 
(Channel) ไปยังผูรับสาร ที่จะตองถอดรหัส (Decoding) ผลก็คือการถายทอดความหมายจากคน
หนึง่ไปยังอกีคนหนึ่ง รูป 11.1 แสดงใหเหน็องคประกอบทั้งเจ็ดของกระบวนการสื่อสาร ซึ่งไดแก ผู
สงสาร  สาร  การใสรหสั ชองทางการสื่อสาร การถอดรหัส ผูรับสาร และ ขอมูลปอนกลบั 
นอกจากนีก้ระบวนการทั้งหมดนี้จะขึ้นอยูกับเสียงรบกวน (Noise) ซึ่งจะทําใหเกดิการเบี่ยงเบนใน
การถายทอดสาร การรับสาร และขอมลูปอนกลับดวย ตัวอยางเสยีงรบกวนไดแก การไมมีสมาธิ
ของผูรับสาร เสียงเครื่องจกัร หรือเพื่อนรวมงาน ทุกอยางที่รบกวนทาํใหเกิดความไมเขาใจเปน Noise 
ไดทั้งสิ้น  
 
 
 



รูป 11-1 กระบวนการสื่อสารระหวางบุคคล 
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6. ความยากงายในการถอดรหสั - ผูรับสารสามารถใชชองทางการสื่อสารนั้นไดอยางสะดวก
รวดเร็วและยากงายเพยีงใด 

7. ขอจํากัดในเรือ่งเวลา – ผูสงสารและผูรับสารจําเปนตองทําการสื่อสารในเวลาเดียวกัน
หรือไม 

8. คาใชจาย – การใชวิธีการนัน้มีคาใชจายมากนอยเพียงใด 
9. การปฏิสัมพนัธ – การใชวิธกีารสื่อสารนัน้จะกอใหเกิดความอบอุนผูกสัมพันธกนัเพยีงใด 
10. ความเปนทางการ – วิธีการที่เลือกมีระดับความเปนทางการตามความประสงคหรือไม 
11. วิธีการที่เลือกใชสามารถบรรจุขอมูลที่ตองการและเกี่ยวของและเรียกดูไดยากงายเพียงใด 
12. ผูสงสารหรือผูรับสารตองใชเวลามากนอยเพียงใดในการจัดการกับสารนั้น 
 
ตาราง 11-1 แสดงการเปรียบเทียบระหวางวิธกีารสื่อสารตางๆ โดยอิงจากหลกัเกณฑทั้ง 12 

ประการทีก่ลาวแลวขางตน วิธีการที่ผูบริหารเลือกจะตองสะทอนถึงความตองการของผูสงสาร 
ลักษณะของสาร ลักษณะของชองทางการสื่อสาร และความตองการของผูรับสาร ตัวอยางเชน ถา
ผูบริหารตองการสื่อสารใหพนักงานทราบการเปลี่ยนแปลงเกี่ยวกับหนาที่การงานของเขา การใชวธิี
ส่ือสารแบบเผชิญหนา (face-to-face) เปนวธิีการที่ดกีวาการเขียนบันทกึแจงเพราะสามารถที่จะ
ตอบขอสงสัยหรือขอซักถาม รวมทั้งสิง่ทีพ่นกังานเปนกังวลได 

ในการกลาวถงึการสื่อสารระหวางบุคคล จะหลีกเลี่ยงที่จะกลาวถึงการสื่อสารที่ไมใชคําพูด 
(Nonverbal communication) ไมได การสื่อสารไมจําเปนตองเขียนเปนลายลกัษณอักษรหรือพูด
ออกมาก็ได แตก็มีความหมาย เชน เสยีงสัญญาณเตือนภัย หรือไฟสัญญาณจราจร ส่ือความหมาย
ใหเราทราบโดยไมพูดหรือเขยีน ขนาดของหองทํางานหรือเสือ้ผาของพนักงานก็สามารถสือ่
ความหมายได รูปแบบของการสื่อสารที่ไมใชคําพูดที่เรารูจักกนัดีคือภาษากาย (Body language) 
และเสียง (Verbal intonation) 
อุปสรรคของการสื่อสารระหวางบุคคลที่มีประสทิธภิาพ 
 การกลัน่กรอง (Filtering) ขาวสารขอมูลที่จะสงออกไปเพื่อใหผูรับสารเกิดความรูสึกที่ด ี
เมื่อพนักงานรายงานสิ่งที่ผูบงัคับบัญชาตองการฟง นั่นหมายถงึพนักงานผูนัน้กาํลังกลั่นกรอง
ขาวสารอยู ซึง่สิ่งเหลานี้เกดิขึ้นอยูเปนประจําในองคการของเรา จะเห็นวาขาวสารที่ถูกเสนอขึ้นไป
ยังเบื้องบนมักจะสั้นและผานการกลั่นกรองวิเคราะหโดยผูสงสารเพื่อลดภาระใหกับผูบริหาร
ระดับสูง และผูทําการกลัน่กรองก็ใชวิจารณญาณของตนเองวาอะไรเปนประเด็นสําคญัที่ตอง
นําเสนอบาง  
 การกลัน่กรองจะมีมากหรือนอยขึ้นอยูกับข้ันตอนหรือระดับของการบังคับบัญชาใน
องคการนัน้ ๆ รวมถึงวัฒนธรรมขององคการดวย ยิง่มีลําดับช้ันมาก ก็จะยิ่งมโีอกาสที่ขาวสาร



จะถูกกลั่นกรองมากขึ้นเทานั้น และในองคการทีม่ีการพึ่งพากนันอยมาก มีลําดับช้ันการบงัคับ
บัญชาไมมากและไมเครงครัดมากนัก มีความรวมมือกนัในการจัดการมาก มักไมคอยมีปญหาเรื่อง
การกลัน่กรองขอมูลมากนัก และการใช e-mail ในการสื่อสารก็ชวยลดเรื่องการกลั่นกรองขอมลูลง
ดวยเชนกนั เพราะมกีารสื่อสารทางตรงกนัมากขึ้น นอกจากนี้วฒันธรรมขององคการก็มีสวนในการ
สงเสริมหรือไมสงเสริมการกลั่นกรองขอมูลขาวสารดวยรูปแบบของพฤติกรรมที่องคการพงึประสงค  
 การเลือกรับขาวสาร (Selective perception) เปนสภาพที่คนเลือกที่จะแปรความสิ่งทีเ่ขา
เห็นหรือไดยินบนพืน้ฐานของความสนใจ ภูมิหลัง ประสบการณ และทัศนคติสวนตัว ผูรับสารใน
กระบวนการสือ่สารจะเลือกมองและรับฟงแตเร่ืองที่ตนตองการ หรือสนใจเทานัน้  
 อารมณ (Emotion) เกิดขึ้นเมื่อผูรับสารไดรับสารแลวเกิดความรูสึกและแปลความหมาย
ของสาร มีบอยครั้งที่คนเราแปลความหมายของสารเดียวกนัแตกตางกนัออกไป ซึ่งขึ้นอยูกับเวลา
ในชวงนัน้ผูแปลความอยูในอารมณอยางไร มีความสุขหรือทอแทหดหู เพราะเมื่อคนเรามีอารมณก็
จะไมมีเหตุผลและมีความคดิที่ไมเปนระบบ ไมสามารถตัดสินอะไรไดอยางมีเหตมุีผล จึงควร
หลีกเลี่ยงการรับสารขณะทีอ่ยูในอารมณไมสบายใจหรอืมีความทุกขเพราะในเวลาอยางนัน้
ความคิดของเราจะไมแจมชดั 
 ขอมูลทวมทน (Information Overload) ผูจัดการฝายการตลาดคนหนึ่งออกไปทํางานตาง
สํานักงานตลอดสัปดาห และเมื่อกลับเขาทาํงาน  เขาไดรับ e-mail ถึง 600 ฉบับ จึงเปนไปไมไดที่
จะอานและตอบไดทั้งหมดโดยไมเผชิญกบัปญหาขอมลูทวมทนนี ้ และถาใชวธิีการเพิกเฉย หรือ
เลือกอาน ก็อาจสงผลใหเกดิการพลาดขาวสารที่สําคัญหรือเกิดการสือ่สารที่ไมมีประสิทธิภาพขึ้นได 
 การปองกนัตนเอง (Defensiveness) เมื่อคนเรารูสึกวาถกูขมขู ก็มักจะมปีฏิกิริยา
ตอบสนองในทางที่จะลดความสามารถในการทําความเขาใจลง นัน่คือจะปองกนัตนเอง เชน การ
ตอบโตดวยวาจา หรือประชดประชัน ซึง่ทาํใหการสื่อสารขาดประสิทธภิาพไดเชนกนั 
 ภาษา (Language) คําๆ หนึง่ มคีวามหมายตางกนัในการรบัรูของแตละคน อายุ 
การศึกษา และภูมิหลังทางวัฒนธรรมของคนเราเปนปจจัยสําคัญทีม่ีอิทธพิลตอภาษาที่คนเราใช
และใหคําจํากดัความกับคําตางๆ กนัออกไป โดยเฉพาะคําเฉพาะ (Jargon) หรือคําทางเทคนคิที่
สมาชิกในกลุมใชในการสื่อสารระหวางพวกเขากันเอง 
 เราตองพงึระวงัไวเสมอวาขณะที่เราอาจจะพูดภาษาเดยีวกนั แตเราก็ใชภาษาไมเหมือนกัน
ได   
 วัฒนธรรมประจําชาติ (National culture) เปนปจจัยหนึง่ที่มีผลตอการสื่อสาร ตัวอยางเชน 
วัฒนธรรมของคนในสหรัฐอเมริกาจะเนนใหความสําคัญในความเปนปจเจกบุคคล (Individualism) 
ในขณะที่ญี่ปุนเนนการตัดสินใจรวมกนั (Collectivism)  
 



การขจัดอุปสรรคของการสื่อสารระหวางบุคคลทีม่ีประสิทธิภาพ 
  ใชขอมูลปอนกลับ (Feedback) ปญหาในการสื่อสารหลายเรื่องเกดิจากการไมเขาใจกนั
และไมถูกตอง ซึ่งสามารถแกไขไดดวยการใชขอมูลปอนกลับในกระบวนการในการสื่อสาร ซึ่งอาจ
เปนทัง้รูปของคําพูดและไมเปนคําพูดก็ได 
 ถาผูบริหารถามพนกังานวา “เขาใจเรื่องที่ผมพูดหรอืไม” คําตอบที่ไดรับก็คือขอมูล
ปอนกลับนั่นเอง ซึง่ขอมูลที่ปอนกลับจะมีคุณภาพมากขึ้นเมื่อเปนคาํถามที่ไมตองการคําตอบเพยีง
แค ใชหรือไมใช เทานั้น ผูบริหารอาจตัง้คําถามไดมากมายเกี่ยวกับสารที่ส่ือออกไปไมวาจะเพื่อให
ไดรูวาผูรับสารไดรับสารและมีความเขาใจตรงตามที่ตองการแลว  
 ขอมูลปอนกลบัอาจไมใชคําพูดเสมอไปก็ไดเชนกนั อาจเปนการกระทาํก็ได เชน ผูบริหาร
ส่ังการออกไปใหมีการทํารายงานทุกเดือน และผูใตบังคับบัญชาไดจัดทํารายงานตามที่ส่ัง ก็ถือเปน
ขอมูลปอนกลบัได 
 ใชภาษางายๆ (Simplify Language) เนือ่งจากภาษาเปนอุปสรรคในการสื่อสาร ผูบริหาร
จึงควรเลือกใชภาษาและโครงสรางของสารที่ส่ือออกไปใหสามารถสื่อไดอยางชัดเจนและเปนที่
เขาใจของผูรับสาร  เพราะการสื่อสารจะตองเกิดความเขาใจและยอมรับดวย 
 การรับฟงอยางตั้งใจ (Listen actively) เมื่อมีคนพูด เราจะไดยิน แตมีบอยครั้งที่เราไมได
ฟงสิง่ที่เขาพูด การฟงเปนการติดตามความหมายของสิง่ที่ไดยนิ  
 คนเรามักเปนผูฟงที่ไมดี เพราะเปนการยากทีจ่ะเปนฝายรับ และการฟงนั้นนาเบื่อกวาการ
พูด โดยปกติคนเราจะพูดดวยอัตราความเร็ว 125 ถึง 200 คําตอนาท ีในขณะที่เราจะฟงไดเขาใจถงึ 
400 คําตอนาที ชวงเวลาทีห่างกนันั้นทําใหใจเราคิดเรื่องอื่น 
 การรับฟงอยางตั้งใจสามารถสรางไดดวยการทาํความเขาใจในตัวผูสงสาร นั่นคือเอาใจเขา
มาใสใจเรา เนื่องจากผูสงสารจะมีความแตกตางกนัในเรื่องทัศนคต ิความสนใจ ความตองการและ
ความคาดหวงั การทาํความเขาใจจงึทาํใหเกิดความงายทีจ่ะทําความเขาใจในสาระของสารทีเ่ขา
ถายทอดออกมา วัตถุประสงคของการรับฟงอยางตัง้ใจก็คือการพฒันาศักยภาพใหรับความหมายที่
ถายทอดจากการสื่อสารไดอยางเตม็ที่โดยไมทําใหเกิดการเบี่ยงเบนดวยการตัดสินใจกอนจะรับฟง
ขาวสารนั้นจนจบ หรือการแปลความหมายไปเอง นอกจากนี้ยังมีพฤติกรรมอื่นๆ ที่ผูฟงอยางตั้งใจ
จะแสดงออกใหเหน็ ซึ่งแสดงไวในรูป 11-2 
 
 
 
 
 



รูป 11-2 พฤตกิรรมของผูรับฟงที่ต้ังใจ (Active Listening Behaviors) 
 

ไมขัดจังหวัดผูพูด เอาใจเขามาใสใจเรา ไมพูดมากเกินไป  
 
 
 
 
 
  

สบตา การรับฟงอยางตั้งใจ 

ตั้งคําถาม  
 แส

ทวนคําพูด 

 
 

การควบคุมอารมณ เปนไปไมไดที่จะคาดหวงัวาผูบริหารจะสื่อ
เนื่องจากอารมณสามารถบดบังความรูผิดชอบชั่วดีได ดังนั้นจงึจาํเป
ใหได  

ระวังสิง่ที่แสดงออกโดยไมใชคําพูด (Nonverbal cues) เนื่องจ
ยิ่งกวาคาํพูด ดังนัน้จงึเปนเรื่องสําคญัมากที่จะตองระวงัการกระท
คําพูดของตนเอง ผูส่ือสารที่มีประสิทธิภาพจะระมัดระวังสิง่ที่แสด
ตนเองดวย เพือ่ใหมั่นใจวาสิง่ทีถ่ายทอดออกไปนั้นตรงตามที่ประสงค 
การสื่อสารในองคการ (Organizational Communication) 
 การสื่อสารภายในองคการม ี2 ลักษณะ ไดแก  

การสื่อสารอยางเปนทางการ (Formal communication) 
ตามสายการบังคับบัญชาหรือเปนสวนหนึง่ในงานตามหนาที่ความรับผ
ส่ังงานผูใตบังคับบัญชา จะใชการสื่อสารอยางเปนทางการ รวมทั้งกา
ปญหาที่เกิดขึน้ในการทาํงานใหผูบังคับบัญชาพิจารณา  

การสื่อสารอยางไมเปนทางการ (Informal communic
ภายในองคการที่ไมไดกําหนดตามลําดับชัน้การบงัคับบัญชาขององคก
พูดคุยกับพนกังานดวยกันในระหวางรับประทานอาหารกลางวัน หรือท
ระหวางการทาํกิจกรรม ซึง่จะเปนการผูกมิตรซึ่งกันและกัน ระบบการส
ตอบสนองวัตถุประสงคขององคการ 2 ประการ คือ (1) ทาํใหพนกังา
ทางสังคมตามที่ตองการ และ (2) ชวยปรับปรุงการดาํเนนิงานขององ
พยักหนารับหรือ       
ดงสีหนาที่เหมาะสม 
ไมแสดงกิริยาหรือ
ทาทีวาสนใจเรื่องอื่น
สารอยางมีเหตุมีผลเสมอไป 
นตองฝกการควบคุมอารมณ

ากการกระทาํนัน้เสียงดังเสีย
ําเพื่อใหสอดคลองหรือเสริม
งออกไปโดยไมใชคําพูดของ

หมายถึงการสื่อสารที่เปนไป
ิดชอบ เชน ผูบังคับบัญชา
รที่ผูใตบังคับบัญชานาํเสนอ

ation) หมายถงึการสื่อสาร
าร เชน กรณีทีพ่นกังาน
กัทายขณะเดนิผานกนั หรือ
ื่อสารอยางไมเปนทางการจะ
นไดมีโอกาสมีปฏิสัมพันธกนั
คการดวยการสรางทางเลอืก 



และเปนชองทางการสื่อสารที่มักจะมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพมากกวาการสื่อสารอยางเปน
ทางการ 
ทิศทางไหลของการสื่อสาร 
 การสื่อสารในทิศทางจากบนลงลาง (Downward communication) เปนการสื่อสารจาก
ผูบริหารลงไปยังพนักงาน เปนการแจงใหทราบ ส่ังการ ประสานงาน และการประเมินผลพนักงาน 
เมื่อผูบริหารตัง้เปาหมายใหกับพนักงาน ก็จะใชการสื่อสารในทิศทางจากบนลงลาง นอกจากนี้ยงัมี
การใหรายละเอียดเกี่ยวกับตําแหนงหนาทีก่ารงาน การแจงนโยบายและกระบวนการในการทาํงาน 
การชี้ประเด็นใหเหน็ถงึปญหาที่ตองใหความสนใจ หรือการประเมนิผลการปฏิบัติงานของพนักงาน 
การสื่อสารในทิศทางจากบนลงลางสามารถทําไดโดยผานสื่อ ชองทาง หรือวธิีการตางๆ ดงัไดกลาว
แลว 
 การสื่อสารในทิศทางจากลางขึ้นบน (Upward communication) ผูบริหารตองการ
ขอมูลจากพนกังาน เชน การรายงานความกาวหนาในการปฏิบัติงานตามเปาหมายที่กาํหนด และ
ปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้นในการปฏิบัติงาน การสื่อสารในทิศทางจากลางขึน้บนนี้เปนการสื่อสารจาก
พนกังานขึน้ไปยังผูบริหารนัน่เอง เปนสิ่งทีท่ําใหผูบริหารไดทราบวาพนักงานรูสึกอยางไรเกีย่วกบั
งาน เพื่อนรวมงาน และองคการโดยทัว่ไป นอกจากนี้ผูบริหารยงัตองการความคิดในการปรับปรุงสิ่ง
ตางๆ ดวย  เชน การรายงานที่พนักงานนําเสนอผูบังคบับัญชา กลองรับขอเสนอแนะ การสํารวจ
ทัศนคติของพนักงาน กระบวนการอุทธรณรองทุกข การปรึกษาหารอืระหวางผูบริหารกับพนกังาน 
และในเหตุการณตางๆ ที่เกิดขึ้นอยางไมเปนทางการ ซึ่งพนักงานจะไดมีโอกาสชี้ใหเหน็หรือแสดง
ความคิดเหน็เกี่ยวกับปญหาตางๆ กับผูบริหาร หรือตัวแทนของผูบริหารระดับสูง 
 ปริมาณของการสื่อสารในทศิทางจากลางขึ้นบนนี้จะขึ้นอยูกับวัฒนธรรมขององคการดวย 
ถาผูบริหารสรางบรรยากาศของความไววางใจและความนับถือใหเกิดขึ้นในองคการ และใชการ
ตัดสินใจแบบมีสวนรวมหรือการมอบอํานาจ (Empowerment) ก็จะมกีารสื่อสารในทิศทางดังกลาว
นี้ในปริมาณทีม่าก โดยพนกังานจะเปนผูปอนขอมูลใหผูบริหารไดพิจารณาตัดสินใจมากดวย 
อยางไรก็ตามในสภาพแวดลอมองคการแบบจักรกล (Mechanistic) หรือแบบเผด็จการ 
(Authoritarian) การสื่อสารในทิศทางจากลางขึ้นบนกจ็ะถูกจาํกัดทัง้ในดานรูปแบบและปริมาณ 
 การสื่อสารในดานขาง (Lateral communication) เปนการสื่อสารในระดับพนักงาน
ดวยกนัในองคการเดียวกัน ในปจจุบนัซึ่งสภาพแวดลอมเปลี่ยนแปลงคอนขางรวดเร็วและสับสน 
การสื่อสารในดานขางเปนสิง่จําเปนอยางมาก เพื่อใหเกิดความประหยัดเวลาและเอื้อตอการ
ประสานงานกนั ทีมงานขามหนวยงาน (Cross-functional teams) เปนตวัอยางหนึง่ที่ตองการ
รูปแบบการสื่อสารเชนนี้อยางมาก อยางไรก็ตามการสื่อสารในดานขางนี้อาจกอใหเกิดความขัดแยง



ข้ึนไดถาพนักงานไมรายงานใหผูบังคับบัญชาทราบถึงการตัดสินใจที่พวกเขาไดทาํหรือปฏิบัติไป
แลว 
 การสื่อสารในทิศทางทแยง (Diagonal communication) เปนการสื่อสารขามไปมา
ระหวางหนวยงานตางๆ และในระดับตางๆ ขององคการ เชน กรณีของนักวิเคราะหสินเชื่อในฝาย
สินเชื่อติดตอกับผูจัดการฝายการตลาดระดับภาคในปญหาใดปญหาหนึ่งเกี่ยวกับลูกคา เปนการ
ส่ือสารที่ขามไปทั้งในดานของตางหนวยงานและตางระดับชั้นของบุคลากร หากพจิารณาในแงของ
ประสิทธิภาพและความรวดเร็วแลว การสือ่สารในทิศทางทแยงนีเ้ปนสิง่ที่เปนประโยชน นอกจากนี้
การสื่อสารโดยใช e-mail ก็เปนทางหนึง่ทีเ่อื้อตอการสื่อสารในทศิทางทแยงนี้เชนกนั และ
เชนเดียวกับการสื่อสารในดานขาง หากพนักงานไมรายงานผูบังคับบัญชาทราบ ก็จะเกิดปญหาได 
เครือขายการสื่อสารในองคการ (Organizational communication networks)  
 การสื่อสารในแนวดิ่งและแนวนอนภายในองคการอาจจะเปนการใชรูปแบบตางๆ ในการ
ส่ือสารที่หลากหลาย ซึ่งเรยีกวา เครือขายการสื่อสารในองคการ ภาพ 11.5 แสดงใหเห็นเครือขาย
การสื่อสาร 3 รูปแบบ  
รูป 11.5 เครือขายการสื่อสารและประสิทธภิาพในการเลือกใชตามเกณฑตางๆ 
 

Chain Wheel   
 
 
 
 
 
    เกณฑพจิารณา 
ความเร็ว ปานกลาง เร็ว 
ความถกูตอง สูง สูง 
ความเปนผูนาํ ปานกลาง สูง 
ความพึงพอใจของสมาชิก ปานกลาง ตํ่า 
 
รูปแบบเครือขายการสื่อสาร  ในการสือ่สารแบบลูกโซ (Chain) นั้น กา
สายการบังคับบัญชาขององคการ ทัง้ในทศิทางจากบนลงลาง และจากลางข
ในเครือขายแบบวงลอ (Wheel) ทิศทางการไหลของการสื่อสารจะชัดเจนจ
อ่ืนๆ ในกลุมหรือทีม โดยผูนําทําหนาที่เสมือนตัวเชื่อมตรงกลางในการสงผา
All Channel
เร็ว 
ปานกลาง 
ไมมี 
สูง 

รสื่อสารจะไหลไปตาม
ึ้นบน สวนการสื่อสาร
ากผูนํากบัสมาชกิคน
นการสื่อสารออกไปใน



ทีม และเครือขายการสื่อสารรูปแบบสุดทายไดแก การสื่อสารทุกทศิทาง (All-channel) การสื่อสาร
จะมีทิศทางการไหลอยางเปนอิสระในระหวางสมาชิกในทีมงาน 
 ในฐานะผูบริหาร เราควรจะเลือกใชเครือขายการสื่อสารรูปแบบใดจึงจะเหมาะสม คาํตอบ
ที่ไดข้ึนอยูกับเปาหมายของผูบริหารนัน่เอง นอกจากนี้ภาพ 11.5 ยังสรุปถงึประสิทธิภาพของ
เครือขายแบบตางๆ ตามเกณฑในการพิจารณา 4 ประการ ไดแก ความเร็ว ความถกูตอง ความเปน
ผูนํา และความพงึพอใจของสมาชกิในทมี ขอทีน่าสงัเกตประการหนึง่ไดแก ไมมีเครือขายใดที่จะ
เหมาะกับทุกสถานการณ ถาผูบริหารตองการความพึงพอใจของสมาชิกในทมีในระดับที่สูง การ
เลือกเครือขายการสื่อสารแบบทุกทิศทางจะใชไดผลดีที่สุด ในขณะที่สถานการณตองการภาวะผูนาํ
ที่โดดเดนและชัดเจน เครอืขายการสื่อสารแบบวงลอจะเหมาะสมที่สุด แตถาใหความสาํคัญกบั
ความถกูตอง ก็จะตองใชเครือขายการสื่อสารแบบลูกโซจึงจะมีประสิทธิภาพสงูสุด 
 การสื่อสารแบบเถาองุนหรือขาวลือ (Grapevine) เปนเครือขายการสื่อสารภายใน
องคการแบบไมเปนทางการ ซึ่งในทุกองคการจะมกีารสือ่สารเชนนี้อยูดวยเกือบทุกองคการ จากผล
ของการสํารวจพบวา รอยละ 75 ของพนักงานไดยินไดฟงเรื่องราวตางๆ เปนครั้งแรกโดยผานขาว
ลือจากการสื่อสารแบบเถาองุนภายในองคการนี่เอง 
 ผลกระทบจากขาวลือที่มีตอผูบริหารเปนอยางไร อาจกลาวไดวาการขาวลือนี้เปนสวนหนึง่
ที่สําคัญของกลุมตางๆ ไมวาจะเปนกลุมใด หรือแมแตในเครือขายการสื่อสารภายในองคการดวย 
และผูบริหารจะตองทาํความเขาใจในเรื่องเหลานี้ ผูบริหารจะตองรับรูถึงความสาํคัญของเรื่องนี้
เพราะขาวลือจะสรางความหวาดระแวงและความวิตกกังวลใหเกิดแกพนักงานได แตก็ทาํหนาที่ทัง้
ในฐานะเปนหนวยกลั่นกรองและหนวยใหขอมูลปอนกลับ ชวยหยิบยกประเด็นเรื่องราวทีพ่นักงาน
คิดวามีสวนเกีย่วของ ยิง่ไปกวานัน้ ในมมุมองของฝายบริหาร ก็เปนไปไดที่จะวิเคราะหวาเกิดอะไร
ข้ึนกับเครือขายการสื่อสารทีไ่มเปนทางการแบบนี้ และขาวสารอะไรบางที่ใชเครอืขายประเภทนี้ 
ใครเปนผูกระจายขาวลือเหลานัน้ และเมือ่ไดรูถึงรูปแบบและเรื่องตางๆ ของเถาองุนนี้แลว ผูบริหาร
จะไดทราบถงึเรื่องทีพ่นกังานวิตกกังวล และในทางกลับกนัสามารถใชชองทางนี้เปนการกระจาย
ขาวสารสําคญัๆ ออกไปไดทางหนึ่ง และในเมื่อขาวลือไมสามารถกําจัดได ผูบริหารจึงจําเปนตอง 
“จัดการ” กับขาวลือใหได เนือ่งจากเปนชองทางการสื่อสารที่สําคัญชองทางหนึง่ในองคการ 
 แมจะไมสามารถกําจัดขาวลอืไดทั้งหมด แตผูบริหารสามารถทีจ่ะลดผลทางลบของขาวลือ
ใหนอยที่สุดดวยการจํากัดขอบเขตและผลกระทบของขาวลือลง วิธกีารก็คือดวยการสื่อสารอยาง
เปดเผยทัง้หมด ไมปดบัง และเปนไปดวยความจริงใจ กับพนกังาน โดยเฉพาะในสถานการณที่
พนกังานมีแนวโนมที่จะไมชอบใจกับการตดัสินใจหรือการปฏิบัติของฝายบริหาร 



เทคโนโลยีมผีลกระทบตอการสื่อสารของผูบริหารอยางไร 
 เทคโนโลยีสารสนเทศเปลีย่นแปลงการสื่อสารของสมาชกิในองคการอยางถงึรากถึงโคน 
โดยทีท่ําใหผูบริหารสามารถกํากับดูแลและติดตามผลการดําเนนิงานของทีมงานและบุคลากรใน
องคการไดอยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ทําใหไดรับขอมูลที่สมบูรณจากพนกังานเพื่อ
ประกอบการตดัสินใจไดอยางรวดเร็ว และยังทําใหพนักงานมีโอกาสไดประสานงานและใชขอมลู
รวมกันอกีดวย นอกจากนี้ เทคโนโลยีสามารถจะทาํใหพนกังานทุกคนในองคการไดเขาถึงขอมูล
ตางๆ อยางเตม็ที่ ในทกุเวลา และทุกสถานที ่ 
ระบบเครือขายคอมพิวเตอร (Networked Computer Systems) 
 องคการจะเชื่อมคอมพิวเตอรเขาดวยกันโดยผาน Software และ Hardware เพื่อทําใหเกิด
เครือขายขององคการซึ่งสมาชิกในองคการสามารถติดตอส่ือสารกันผานระบบคอมพิวเตอรไดทุก
เวลา ไมวาจะอยูแหงใดก็ตาม 
 ผลกระทบจากการเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีทางการสื่อสารมีผลตอการออกแบบโครงสราง
องคการ คือ 

1. การติดตอส่ือสารและการแลกเปลี่ยนขอมูล ไมตองถูกจํากัดโดยเวลาหรือสภาพทาง
ภูมิศาสตร (สถานที่) 

2. องคการตางๆ ไมจําเปนตองมีโครงสรางองคการ เพื่ออํานวยความสะดวกหรือ
สนับสนุนการไหลของขาวสารและกิจกรรมในการปฏิบัติงานอีกตอไป 

3. การออกแบบโครงสรางองคการจําเปนตองคํานึงถึงเทคโนโลยีทางการสื่อสารเปน
สําคัญ 

เทคโนโลยีที่นํามาประยุกตใชในองคการไดแก 
- Electronic mail (e-mail) เปนการสงขอมูลขาวสารผานคอมพิวเตอรโดยการเขียน 

ขอความไปยังเครื่องคอมพิวเตอรของผูรับเพื่อติดตอกัน วิธีนี้สะดวก รวดเร็ว และ    ถูก
กวา 

- Voice – mail เปนการใชเสียงพูดในการสงขาวสารเขาไปในเครือขาย 
- เครื่องแฟกซ (Facsimile – fax) เปนเครื่องมือที่ใชในการสงขาวสารผานสายโทรศัพท

แบบปกติ ซึ่งสงไดทั้งขอมูลธรรมดาและแบบรูป (Graphics) 
- Teleconference เปนการที่กลุมบุคคลสามารถใชโทรศัพทหรือ e-mail ในเวลา

เดียวกัน เพื่อประชุมปรึกษาหารือกัน ถาสมาชิกของกลุมสามารถเห็นหนากันไดจาก
จอภาพ video เรียก videoconference 

- Electronic Data Interchange (EDI) เปนการที่องคการใชแลกเปลี่ยนขาวสารขอมูล
ในการทําธุรกรรม เชน การสั่งซื้อ 



- Intranet คือ ระบบการติดตอส่ือสารภายในองคการ ที่ใชเทคโนโลยีดาน internet และ
มีเพียงพนักงานในองคการเทานั้นที่สามารถเขาไปใชระบบดังกลาวนี้ได 

 
เทคโนโลยีสารสนเทศมีผลกระทบตอองคการอยางไร 
 พนกังาน ทัง้ในสวนทีท่ํางานเปนทีมและในแงแตละบุคคล ตองการขอมูลขาวสารเพื่อใชใน
การตัดสินใจและการปฏิบัติงาน การสื่อสารและแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารระหวางสมาชิกใน
องคการไมมีขอจํากัดในเรื่องภูมิศาสตรและเวลาอกีตอไปแลว การใชขอมูลรวมกนั การแลกเปลี่ยน
ขอมูลกันมีอยูทั่วทั้งองคการ รวมถึงการตดัสินใจและการทํางานรวมกนั ซึ่งจะชวยเพิ่มประสทิธิภาพ
และประสิทธผิลขององคการ และถึงแมจะเหน็ประโยชนในเรื่องทางเศรษฐศาสตรไดอยางชัดเจน 
แตผูบริหารกต็องไมลืมที่จะพิจารณาในอกีแงมุมที่ตรงกนัขามดวย เปนตนวาตนทุนทางดาน
จิตวิทยาของพนกังานที่ถกูเขาถึงอยางประชิดตัว หรือแรงกดดันที่เพิม่ข้ึนของพนกังานที่ตองถูก
ติดตามตัวไดแมนอกเวลางาน นอกจากนี้ยงัมีเร่ืองที่สําคัญคือการแยกชวีิตการทํางานกับชวีิต
สวนตัวออกจากกนัของพนกังาน ซึ่งไมใชเร่ืองงายเลย แตในความเปนจริงผูบริหารจะตองเผชิญกับ
ประเด็นตางๆ เหลานี ้
 

………………………………………. 
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