
บทที่ 11 
การสื่อสารทางการบริหารและเทคโนโลยสีารสนเทศ 

(Managerial Communication and Information Technology) 
 
 การสื่อสาร (Communication) หมายถึง การถายทอดและทําความเขาใจความหมาย และ
จากคําจาํกัดความดังกลาวจะเนนทีก่ารถายทอดความหมาย นัน่คอื เมื่อไมมีผูสงขอมูลขาวสาร
หรือความคิดออกไป ยอมหมายถงึไมไดเกิดการสื่อสารขึ้น ผูพูดที่ไมมีผูใดไดยินสิ่งที่เขาพูด และ
ผูเขียนที่ไมมีใครอานสิ่งที่เขาเขียน ก็คือผูที่มิไดทําการสือ่สารแตอยางใด อยางไรก็ตาม การสื่อสาร
ก็ยังเกี่ยวของกับการเขาใจความหมายดวย เนื่องจากการสื่อสารจะประสบความสาํเร็จไดก็หมายถึง
เกิดการรับขอมูลและเกิดความเขาใจในขอมูลที่ส่ือสารออกไปนั้น 
 อีกประเด็นที่ตองใหความใสใจ คือ การสื่อสารที่ดีหมายถงึการที่ผูที่ไดรับขาวสารที่ถูก
สงออกไปโดยผูสงสารนัน้ไดรับการยอมรับหรือเหน็ดวย ซึ่งยอมหมายความวาการสื่อสารที่มี
ประสิทธิภาพเทากบัการยอมรับหรือเหน็ดวยนัน่เอง 
 ประเด็นสุดทายคือการสื่อสารบริหารหมายรวมถึงการสื่อสารระหวางบคุคล 
(Interpersonal communication) ซึ่งไดแกการสื่อสารระหวางคนสองคนขึ้นไป และการสื่อสารใน
องคการ (Organizational communication) ซึ่งหมายถงึทุกรูปแบบ ทกุเครือขาย และทุกระบบของ
การสื่อสารภายในองคการ  
กระบวนการของการสื่อสารระหวางบุคคล (Process of interpersonal communication) 
 กอนที่จะเกิดการสื่อสารจะตองมีเปาหมายหรือวัตถุประสงคซึ่งถกูสงออกมาในรูปของสาร 
(Message) ที่จะสงออกไปจากผูสงสาร (Sender) ผานไปยังผูรับสาร (Receiver) โดยสารจะถกู
แปรใหอยูในรูปของสัญลักษณ (การใสรหัส, Encoding) และถูกสงผานชองทางการสื่อสาร 
(Channel) ไปยังผูรับสาร ที่จะตองถอดรหัส (Decoding) ผลก็คือการถายทอดความหมายจากคน
หนึง่ไปยังอกีคนหนึ่ง รูป 11.1 แสดงใหเหน็องคประกอบทั้งเจ็ดของกระบวนการสื่อสาร ซึ่งไดแก ผู
สงสาร  สาร  การใสรหสั ชองทางการสื่อสาร การถอดรหัส ผูรับสาร และ ขอมูลปอนกลบั 
นอกจากนีก้ระบวนการทั้งหมดนี้จะขึ้นอยูกับเสียงรบกวน (Noise) ซึ่งจะทําใหเกดิการเบี่ยงเบนใน
การถายทอดสาร การรับสาร และขอมลูปอนกลับดวย ตัวอยางเสยีงรบกวนไดแก การไมมีสมาธิ
ของผูรับสาร เสียงเครื่องจกัร หรือเพื่อนรวมงาน ทุกอยางที่รบกวนทาํใหเกิดความไมเขาใจเปน Noise 
ไดทั้งสิ้น  
 
 
 



รูป 11-1 กระบวนการสื่อสารระหวางบุคคล 
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6. ความยากงายในการถอดรหสั - ผูรับสารสามารถใชชองทางการสื่อสารนั้นไดอยางสะดวก
รวดเร็วและยากงายเพยีงใด 

7. ขอจํากัดในเรือ่งเวลา – ผูสงสารและผูรับสารจําเปนตองทําการสื่อสารในเวลาเดียวกัน
หรือไม 

8. คาใชจาย – การใชวิธีการนัน้มีคาใชจายมากนอยเพียงใด 
9. การปฏิสัมพนัธ – การใชวิธกีารสื่อสารนัน้จะกอใหเกิดความอบอุนผูกสัมพันธกนัเพยีงใด 
10. ความเปนทางการ – วิธีการที่เลือกมีระดับความเปนทางการตามความประสงคหรือไม 
11. วิธีการที่เลือกใชสามารถบรรจุขอมูลที่ตองการและเกี่ยวของและเรียกดูไดยากงายเพียงใด 
12. ผูสงสารหรือผูรับสารตองใชเวลามากนอยเพียงใดในการจัดการกับสารนั้น 
 
ตาราง 11-1 แสดงการเปรียบเทียบระหวางวิธกีารสื่อสารตางๆ โดยอิงจากหลกัเกณฑทั้ง 12 

ประการทีก่ลาวแลวขางตน วิธีการที่ผูบริหารเลือกจะตองสะทอนถึงความตองการของผูสงสาร 
ลักษณะของสาร ลักษณะของชองทางการสื่อสาร และความตองการของผูรับสาร ตัวอยางเชน ถา
ผูบริหารตองการสื่อสารใหพนักงานทราบการเปลี่ยนแปลงเกี่ยวกับหนาที่การงานของเขา การใชวธิี
ส่ือสารแบบเผชิญหนา (face-to-face) เปนวธิีการที่ดกีวาการเขียนบันทกึแจงเพราะสามารถที่จะ
ตอบขอสงสัยหรือขอซักถาม รวมทั้งสิง่ทีพ่นกังานเปนกังวลได 

ในการกลาวถงึการสื่อสารระหวางบุคคล จะหลีกเลี่ยงที่จะกลาวถึงการสื่อสารที่ไมใชคําพูด 
(Nonverbal communication) ไมได การสื่อสารไมจําเปนตองเขียนเปนลายลกัษณอักษรหรือพูด
ออกมาก็ได แตก็มีความหมาย เชน เสยีงสัญญาณเตือนภัย หรือไฟสัญญาณจราจร ส่ือความหมาย
ใหเราทราบโดยไมพูดหรือเขยีน ขนาดของหองทํางานหรือเสือ้ผาของพนักงานก็สามารถสือ่
ความหมายได รูปแบบของการสื่อสารที่ไมใชคําพูดที่เรารูจักกนัดีคือภาษากาย (Body language) 
และเสียง (Verbal intonation) 
อุปสรรคของการสื่อสารระหวางบุคคลที่มีประสทิธภิาพ 
 การกลัน่กรอง (Filtering) ขาวสารขอมูลที่จะสงออกไปเพื่อใหผูรับสารเกิดความรูสึกที่ด ี
เมื่อพนักงานรายงานสิ่งที่ผูบงัคับบัญชาตองการฟง นั่นหมายถงึพนักงานผูนัน้กาํลังกลั่นกรอง
ขาวสารอยู ซึง่สิ่งเหลานี้เกดิขึ้นอยูเปนประจําในองคการของเรา จะเห็นวาขาวสารที่ถูกเสนอขึ้นไป
ยังเบื้องบนมักจะสั้นและผานการกลั่นกรองวิเคราะหโดยผูสงสารเพื่อลดภาระใหกับผูบริหาร
ระดับสูง และผูทําการกลัน่กรองก็ใชวิจารณญาณของตนเองวาอะไรเปนประเด็นสําคญัที่ตอง
นําเสนอบาง  
 การกลัน่กรองจะมีมากหรือนอยขึ้นอยูกับข้ันตอนหรือระดับของการบังคับบัญชาใน
องคการนัน้ ๆ รวมถึงวัฒนธรรมขององคการดวย ยิง่มีลําดับช้ันมาก ก็จะยิ่งมโีอกาสที่ขาวสาร



จะถูกกลั่นกรองมากขึ้นเทานั้น และในองคการทีม่ีการพึ่งพากนันอยมาก มีลําดับช้ันการบงัคับ
บัญชาไมมากและไมเครงครัดมากนัก มีความรวมมือกนัในการจัดการมาก มักไมคอยมีปญหาเรื่อง
การกลัน่กรองขอมูลมากนัก และการใช e-mail ในการสื่อสารก็ชวยลดเรื่องการกลั่นกรองขอมลูลง
ดวยเชนกนั เพราะมกีารสื่อสารทางตรงกนัมากขึ้น นอกจากนี้วฒันธรรมขององคการก็มีสวนในการ
สงเสริมหรือไมสงเสริมการกลั่นกรองขอมูลขาวสารดวยรูปแบบของพฤติกรรมที่องคการพงึประสงค  
 การเลือกรับขาวสาร (Selective perception) เปนสภาพที่คนเลือกที่จะแปรความสิ่งทีเ่ขา
เห็นหรือไดยินบนพืน้ฐานของความสนใจ ภูมิหลัง ประสบการณ และทัศนคติสวนตัว ผูรับสารใน
กระบวนการสือ่สารจะเลือกมองและรับฟงแตเร่ืองที่ตนตองการ หรือสนใจเทานัน้  
 อารมณ (Emotion) เกิดขึ้นเมื่อผูรับสารไดรับสารแลวเกิดความรูสึกและแปลความหมาย
ของสาร มีบอยครั้งที่คนเราแปลความหมายของสารเดียวกนัแตกตางกนัออกไป ซึ่งขึ้นอยูกับเวลา
ในชวงนัน้ผูแปลความอยูในอารมณอยางไร มีความสุขหรือทอแทหดหู เพราะเมื่อคนเรามีอารมณก็
จะไมมีเหตุผลและมีความคดิที่ไมเปนระบบ ไมสามารถตัดสินอะไรไดอยางมีเหตมุีผล จึงควร
หลีกเลี่ยงการรับสารขณะทีอ่ยูในอารมณไมสบายใจหรอืมีความทุกขเพราะในเวลาอยางนัน้
ความคิดของเราจะไมแจมชดั 
 ขอมูลทวมทน (Information Overload) ผูจัดการฝายการตลาดคนหนึ่งออกไปทํางานตาง
สํานักงานตลอดสัปดาห และเมื่อกลับเขาทาํงาน  เขาไดรับ e-mail ถึง 600 ฉบับ จึงเปนไปไมไดที่
จะอานและตอบไดทั้งหมดโดยไมเผชิญกบัปญหาขอมลูทวมทนนี ้ และถาใชวธิีการเพิกเฉย หรือ
เลือกอาน ก็อาจสงผลใหเกดิการพลาดขาวสารที่สําคัญหรือเกิดการสือ่สารที่ไมมีประสิทธิภาพขึ้นได 
 การปองกนัตนเอง (Defensiveness) เมื่อคนเรารูสึกวาถกูขมขู ก็มักจะมปีฏิกิริยา
ตอบสนองในทางที่จะลดความสามารถในการทําความเขาใจลง นัน่คือจะปองกนัตนเอง เชน การ
ตอบโตดวยวาจา หรือประชดประชัน ซึง่ทาํใหการสื่อสารขาดประสิทธภิาพไดเชนกนั 
 ภาษา (Language) คําๆ หนึง่ มคีวามหมายตางกนัในการรบัรูของแตละคน อายุ 
การศึกษา และภูมิหลังทางวัฒนธรรมของคนเราเปนปจจัยสําคัญทีม่ีอิทธพิลตอภาษาที่คนเราใช
และใหคําจํากดัความกับคําตางๆ กนัออกไป โดยเฉพาะคําเฉพาะ (Jargon) หรือคําทางเทคนคิที่
สมาชิกในกลุมใชในการสื่อสารระหวางพวกเขากันเอง 
 เราตองพงึระวงัไวเสมอวาขณะที่เราอาจจะพูดภาษาเดยีวกนั แตเราก็ใชภาษาไมเหมือนกัน
ได   
 วัฒนธรรมประจําชาติ (National culture) เปนปจจัยหนึง่ที่มีผลตอการสื่อสาร ตัวอยางเชน 
วัฒนธรรมของคนในสหรัฐอเมริกาจะเนนใหความสําคัญในความเปนปจเจกบุคคล (Individualism) 
ในขณะที่ญี่ปุนเนนการตัดสินใจรวมกนั (Collectivism)  
 



การขจัดอุปสรรคของการสื่อสารระหวางบุคคลทีม่ีประสิทธิภาพ 
  ใชขอมูลปอนกลับ (Feedback) ปญหาในการสื่อสารหลายเรื่องเกดิจากการไมเขาใจกนั
และไมถูกตอง ซึ่งสามารถแกไขไดดวยการใชขอมูลปอนกลับในกระบวนการในการสื่อสาร ซึ่งอาจ
เปนทัง้รูปของคําพูดและไมเปนคําพูดก็ได 
 ถาผูบริหารถามพนกังานวา “เขาใจเรื่องที่ผมพูดหรอืไม” คําตอบที่ไดรับก็คือขอมูล
ปอนกลับนั่นเอง ซึง่ขอมูลที่ปอนกลับจะมีคุณภาพมากขึ้นเมื่อเปนคาํถามที่ไมตองการคําตอบเพยีง
แค ใชหรือไมใช เทานั้น ผูบริหารอาจตัง้คําถามไดมากมายเกี่ยวกับสารที่ส่ือออกไปไมวาจะเพื่อให
ไดรูวาผูรับสารไดรับสารและมีความเขาใจตรงตามที่ตองการแลว  
 ขอมูลปอนกลบัอาจไมใชคําพูดเสมอไปก็ไดเชนกนั อาจเปนการกระทาํก็ได เชน ผูบริหาร
ส่ังการออกไปใหมีการทํารายงานทุกเดือน และผูใตบังคับบัญชาไดจัดทํารายงานตามที่ส่ัง ก็ถือเปน
ขอมูลปอนกลบัได 
 ใชภาษางายๆ (Simplify Language) เนือ่งจากภาษาเปนอุปสรรคในการสื่อสาร ผูบริหาร
จึงควรเลือกใชภาษาและโครงสรางของสารที่ส่ือออกไปใหสามารถสื่อไดอยางชัดเจนและเปนที่
เขาใจของผูรับสาร  เพราะการสื่อสารจะตองเกิดความเขาใจและยอมรับดวย 
 การรับฟงอยางตั้งใจ (Listen actively) เมื่อมีคนพูด เราจะไดยิน แตมีบอยครั้งที่เราไมได
ฟงสิง่ที่เขาพูด การฟงเปนการติดตามความหมายของสิง่ที่ไดยนิ  
 คนเรามักเปนผูฟงที่ไมดี เพราะเปนการยากทีจ่ะเปนฝายรับ และการฟงนั้นนาเบื่อกวาการ
พูด โดยปกติคนเราจะพูดดวยอัตราความเร็ว 125 ถึง 200 คําตอนาท ีในขณะที่เราจะฟงไดเขาใจถงึ 
400 คําตอนาที ชวงเวลาทีห่างกนันั้นทําใหใจเราคิดเรื่องอื่น 
 การรับฟงอยางตั้งใจสามารถสรางไดดวยการทาํความเขาใจในตัวผูสงสาร นั่นคือเอาใจเขา
มาใสใจเรา เนื่องจากผูสงสารจะมีความแตกตางกนัในเรื่องทัศนคต ิความสนใจ ความตองการและ
ความคาดหวงั การทาํความเขาใจจงึทาํใหเกิดความงายทีจ่ะทําความเขาใจในสาระของสารทีเ่ขา
ถายทอดออกมา วัตถุประสงคของการรับฟงอยางตัง้ใจก็คือการพฒันาศักยภาพใหรับความหมายที่
ถายทอดจากการสื่อสารไดอยางเตม็ที่โดยไมทําใหเกิดการเบี่ยงเบนดวยการตัดสินใจกอนจะรับฟง
ขาวสารนั้นจนจบ หรือการแปลความหมายไปเอง นอกจากนี้ยังมีพฤติกรรมอื่นๆ ที่ผูฟงอยางตั้งใจ
จะแสดงออกใหเหน็ ซึ่งแสดงไวในรูป 11-2 
 
 
 
 
 



รูป 11-2 พฤตกิรรมของผูรับฟงที่ต้ังใจ (Active Listening Behaviors) 
 

ไมขัดจังหวัดผูพูด เอาใจเขามาใสใจเรา ไมพูดมากเกินไป  
 
 
 
 
 
  

สบตา การรับฟงอยางตั้งใจ 

ตั้งคําถาม  
 แส

ทวนคําพูด 

 
 

การควบคุมอารมณ เปนไปไมไดที่จะคาดหวงัวาผูบริหารจะสื่อ
เนื่องจากอารมณสามารถบดบังความรูผิดชอบชั่วดีได ดังนั้นจงึจาํเป
ใหได  

ระวังสิง่ที่แสดงออกโดยไมใชคําพูด (Nonverbal cues) เนื่องจ
ยิ่งกวาคาํพูด ดังนัน้จงึเปนเรื่องสําคญัมากที่จะตองระวงัการกระท
คําพูดของตนเอง ผูส่ือสารที่มีประสิทธิภาพจะระมัดระวังสิง่ที่แสด
ตนเองดวย เพือ่ใหมั่นใจวาสิง่ทีถ่ายทอดออกไปนั้นตรงตามที่ประสงค 
การสื่อสารในองคการ (Organizational Communication) 
 การสื่อสารภายในองคการม ี2 ลักษณะ ไดแก  

การสื่อสารอยางเปนทางการ (Formal communication) 
ตามสายการบังคับบัญชาหรือเปนสวนหนึง่ในงานตามหนาที่ความรับผ
ส่ังงานผูใตบังคับบัญชา จะใชการสื่อสารอยางเปนทางการ รวมทั้งกา
ปญหาที่เกิดขึน้ในการทาํงานใหผูบังคับบัญชาพิจารณา  

การสื่อสารอยางไมเปนทางการ (Informal communic
ภายในองคการที่ไมไดกําหนดตามลําดับชัน้การบงัคับบัญชาขององคก
พูดคุยกับพนกังานดวยกันในระหวางรับประทานอาหารกลางวัน หรือท
ระหวางการทาํกิจกรรม ซึง่จะเปนการผูกมิตรซึ่งกันและกัน ระบบการส
ตอบสนองวัตถุประสงคขององคการ 2 ประการ คือ (1) ทาํใหพนกังา
ทางสังคมตามที่ตองการ และ (2) ชวยปรับปรุงการดาํเนนิงานขององ
พยักหนารับหรือ       
ดงสีหนาที่เหมาะสม 
ไมแสดงกิริยาหรือ
ทาทีวาสนใจเรื่องอื่น
สารอยางมีเหตุมีผลเสมอไป 
นตองฝกการควบคุมอารมณ

ากการกระทาํนัน้เสียงดังเสีย
ําเพื่อใหสอดคลองหรือเสริม
งออกไปโดยไมใชคําพูดของ

หมายถึงการสื่อสารที่เปนไป
ิดชอบ เชน ผูบังคับบัญชา
รที่ผูใตบังคับบัญชานาํเสนอ

ation) หมายถงึการสื่อสาร
าร เชน กรณีทีพ่นกังาน
กัทายขณะเดนิผานกนั หรือ
ื่อสารอยางไมเปนทางการจะ
นไดมีโอกาสมีปฏิสัมพันธกนั
คการดวยการสรางทางเลอืก 



และเปนชองทางการสื่อสารที่มักจะมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพมากกวาการสื่อสารอยางเปน
ทางการ 
ทิศทางไหลของการสื่อสาร 
 การสื่อสารในทิศทางจากบนลงลาง (Downward communication) เปนการสื่อสารจาก
ผูบริหารลงไปยังพนักงาน เปนการแจงใหทราบ ส่ังการ ประสานงาน และการประเมินผลพนักงาน 
เมื่อผูบริหารตัง้เปาหมายใหกับพนักงาน ก็จะใชการสื่อสารในทิศทางจากบนลงลาง นอกจากนี้ยงัมี
การใหรายละเอียดเกี่ยวกับตําแหนงหนาทีก่ารงาน การแจงนโยบายและกระบวนการในการทาํงาน 
การชี้ประเด็นใหเหน็ถงึปญหาที่ตองใหความสนใจ หรือการประเมนิผลการปฏิบัติงานของพนักงาน 
การสื่อสารในทิศทางจากบนลงลางสามารถทําไดโดยผานสื่อ ชองทาง หรือวธิีการตางๆ ดงัไดกลาว
แลว 
 การสื่อสารในทิศทางจากลางขึ้นบน (Upward communication) ผูบริหารตองการ
ขอมูลจากพนกังาน เชน การรายงานความกาวหนาในการปฏิบัติงานตามเปาหมายที่กาํหนด และ
ปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้นในการปฏิบัติงาน การสื่อสารในทิศทางจากลางขึน้บนนี้เปนการสื่อสารจาก
พนกังานขึน้ไปยังผูบริหารนัน่เอง เปนสิ่งทีท่ําใหผูบริหารไดทราบวาพนักงานรูสึกอยางไรเกีย่วกบั
งาน เพื่อนรวมงาน และองคการโดยทัว่ไป นอกจากนี้ผูบริหารยงัตองการความคิดในการปรับปรุงสิ่ง
ตางๆ ดวย  เชน การรายงานที่พนักงานนําเสนอผูบังคบับัญชา กลองรับขอเสนอแนะ การสํารวจ
ทัศนคติของพนักงาน กระบวนการอุทธรณรองทุกข การปรึกษาหารอืระหวางผูบริหารกับพนกังาน 
และในเหตุการณตางๆ ที่เกิดขึ้นอยางไมเปนทางการ ซึ่งพนักงานจะไดมีโอกาสชี้ใหเหน็หรือแสดง
ความคิดเหน็เกี่ยวกับปญหาตางๆ กับผูบริหาร หรือตัวแทนของผูบริหารระดับสูง 
 ปริมาณของการสื่อสารในทศิทางจากลางขึ้นบนนี้จะขึ้นอยูกับวัฒนธรรมขององคการดวย 
ถาผูบริหารสรางบรรยากาศของความไววางใจและความนับถือใหเกิดขึ้นในองคการ และใชการ
ตัดสินใจแบบมีสวนรวมหรือการมอบอํานาจ (Empowerment) ก็จะมกีารสื่อสารในทิศทางดังกลาว
นี้ในปริมาณทีม่าก โดยพนกังานจะเปนผูปอนขอมูลใหผูบริหารไดพิจารณาตัดสินใจมากดวย 
อยางไรก็ตามในสภาพแวดลอมองคการแบบจักรกล (Mechanistic) หรือแบบเผด็จการ 
(Authoritarian) การสื่อสารในทิศทางจากลางขึ้นบนกจ็ะถูกจาํกัดทัง้ในดานรูปแบบและปริมาณ 
 การสื่อสารในดานขาง (Lateral communication) เปนการสื่อสารในระดับพนักงาน
ดวยกนัในองคการเดียวกัน ในปจจุบนัซึ่งสภาพแวดลอมเปลี่ยนแปลงคอนขางรวดเร็วและสับสน 
การสื่อสารในดานขางเปนสิง่จําเปนอยางมาก เพื่อใหเกิดความประหยัดเวลาและเอื้อตอการ
ประสานงานกนั ทีมงานขามหนวยงาน (Cross-functional teams) เปนตวัอยางหนึง่ที่ตองการ
รูปแบบการสื่อสารเชนนี้อยางมาก อยางไรก็ตามการสื่อสารในดานขางนี้อาจกอใหเกิดความขัดแยง



ข้ึนไดถาพนักงานไมรายงานใหผูบังคับบัญชาทราบถึงการตัดสินใจที่พวกเขาไดทาํหรือปฏิบัติไป
แลว 
 การสื่อสารในทิศทางทแยง (Diagonal communication) เปนการสื่อสารขามไปมา
ระหวางหนวยงานตางๆ และในระดับตางๆ ขององคการ เชน กรณีของนักวิเคราะหสินเชื่อในฝาย
สินเชื่อติดตอกับผูจัดการฝายการตลาดระดับภาคในปญหาใดปญหาหนึ่งเกี่ยวกับลูกคา เปนการ
ส่ือสารที่ขามไปทั้งในดานของตางหนวยงานและตางระดับชั้นของบุคลากร หากพจิารณาในแงของ
ประสิทธิภาพและความรวดเร็วแลว การสือ่สารในทิศทางทแยงนีเ้ปนสิง่ที่เปนประโยชน นอกจากนี้
การสื่อสารโดยใช e-mail ก็เปนทางหนึง่ทีเ่อื้อตอการสื่อสารในทศิทางทแยงนี้เชนกนั และ
เชนเดียวกับการสื่อสารในดานขาง หากพนักงานไมรายงานผูบังคับบัญชาทราบ ก็จะเกิดปญหาได 
เครือขายการสื่อสารในองคการ (Organizational communication networks)  
 การสื่อสารในแนวดิ่งและแนวนอนภายในองคการอาจจะเปนการใชรูปแบบตางๆ ในการ
ส่ือสารที่หลากหลาย ซึ่งเรยีกวา เครือขายการสื่อสารในองคการ ภาพ 11.5 แสดงใหเห็นเครือขาย
การสื่อสาร 3 รูปแบบ  
รูป 11.5 เครือขายการสื่อสารและประสิทธภิาพในการเลือกใชตามเกณฑตางๆ 
 

Chain Wheel   
 
 
 
 
 
    เกณฑพจิารณา 
ความเร็ว ปานกลาง เร็ว 
ความถกูตอง สูง สูง 
ความเปนผูนาํ ปานกลาง สูง 
ความพึงพอใจของสมาชิก ปานกลาง ตํ่า 
 
รูปแบบเครือขายการสื่อสาร  ในการสือ่สารแบบลูกโซ (Chain) นั้น กา
สายการบังคับบัญชาขององคการ ทัง้ในทศิทางจากบนลงลาง และจากลางข
ในเครือขายแบบวงลอ (Wheel) ทิศทางการไหลของการสื่อสารจะชัดเจนจ
อ่ืนๆ ในกลุมหรือทีม โดยผูนําทําหนาที่เสมือนตัวเชื่อมตรงกลางในการสงผา
All Channel
เร็ว 
ปานกลาง 
ไมมี 
สูง 

รสื่อสารจะไหลไปตาม
ึ้นบน สวนการสื่อสาร
ากผูนํากบัสมาชกิคน
นการสื่อสารออกไปใน



ทีม และเครือขายการสื่อสารรูปแบบสุดทายไดแก การสื่อสารทุกทศิทาง (All-channel) การสื่อสาร
จะมีทิศทางการไหลอยางเปนอิสระในระหวางสมาชิกในทีมงาน 
 ในฐานะผูบริหาร เราควรจะเลือกใชเครือขายการสื่อสารรูปแบบใดจึงจะเหมาะสม คาํตอบ
ที่ไดข้ึนอยูกับเปาหมายของผูบริหารนัน่เอง นอกจากนี้ภาพ 11.5 ยังสรุปถงึประสิทธิภาพของ
เครือขายแบบตางๆ ตามเกณฑในการพิจารณา 4 ประการ ไดแก ความเร็ว ความถกูตอง ความเปน
ผูนํา และความพงึพอใจของสมาชกิในทมี ขอทีน่าสงัเกตประการหนึง่ไดแก ไมมีเครือขายใดที่จะ
เหมาะกับทุกสถานการณ ถาผูบริหารตองการความพึงพอใจของสมาชิกในทมีในระดับที่สูง การ
เลือกเครือขายการสื่อสารแบบทุกทิศทางจะใชไดผลดีที่สุด ในขณะที่สถานการณตองการภาวะผูนาํ
ที่โดดเดนและชัดเจน เครอืขายการสื่อสารแบบวงลอจะเหมาะสมที่สุด แตถาใหความสาํคัญกบั
ความถกูตอง ก็จะตองใชเครือขายการสื่อสารแบบลูกโซจึงจะมีประสิทธิภาพสงูสุด 
 การสื่อสารแบบเถาองุนหรือขาวลือ (Grapevine) เปนเครือขายการสื่อสารภายใน
องคการแบบไมเปนทางการ ซึ่งในทุกองคการจะมกีารสือ่สารเชนนี้อยูดวยเกือบทุกองคการ จากผล
ของการสํารวจพบวา รอยละ 75 ของพนักงานไดยินไดฟงเรื่องราวตางๆ เปนครั้งแรกโดยผานขาว
ลือจากการสื่อสารแบบเถาองุนภายในองคการนี่เอง 
 ผลกระทบจากขาวลือที่มีตอผูบริหารเปนอยางไร อาจกลาวไดวาการขาวลือนี้เปนสวนหนึง่
ที่สําคัญของกลุมตางๆ ไมวาจะเปนกลุมใด หรือแมแตในเครือขายการสื่อสารภายในองคการดวย 
และผูบริหารจะตองทาํความเขาใจในเรื่องเหลานี้ ผูบริหารจะตองรับรูถึงความสาํคัญของเรื่องนี้
เพราะขาวลือจะสรางความหวาดระแวงและความวิตกกังวลใหเกิดแกพนักงานได แตก็ทาํหนาที่ทัง้
ในฐานะเปนหนวยกลั่นกรองและหนวยใหขอมูลปอนกลับ ชวยหยิบยกประเด็นเรื่องราวทีพ่นักงาน
คิดวามีสวนเกีย่วของ ยิง่ไปกวานัน้ ในมมุมองของฝายบริหาร ก็เปนไปไดที่จะวิเคราะหวาเกิดอะไร
ข้ึนกับเครือขายการสื่อสารทีไ่มเปนทางการแบบนี้ และขาวสารอะไรบางที่ใชเครอืขายประเภทนี้ 
ใครเปนผูกระจายขาวลือเหลานัน้ และเมือ่ไดรูถึงรูปแบบและเรื่องตางๆ ของเถาองุนนี้แลว ผูบริหาร
จะไดทราบถงึเรื่องทีพ่นกังานวิตกกังวล และในทางกลับกนัสามารถใชชองทางนี้เปนการกระจาย
ขาวสารสําคญัๆ ออกไปไดทางหนึ่ง และในเมื่อขาวลือไมสามารถกําจัดได ผูบริหารจึงจําเปนตอง 
“จัดการ” กับขาวลือใหได เนือ่งจากเปนชองทางการสื่อสารที่สําคัญชองทางหนึง่ในองคการ 
 แมจะไมสามารถกําจัดขาวลอืไดทั้งหมด แตผูบริหารสามารถทีจ่ะลดผลทางลบของขาวลือ
ใหนอยที่สุดดวยการจํากัดขอบเขตและผลกระทบของขาวลือลง วิธกีารก็คือดวยการสื่อสารอยาง
เปดเผยทัง้หมด ไมปดบัง และเปนไปดวยความจริงใจ กับพนกังาน โดยเฉพาะในสถานการณที่
พนกังานมีแนวโนมที่จะไมชอบใจกับการตดัสินใจหรือการปฏิบัติของฝายบริหาร 



เทคโนโลยีมผีลกระทบตอการสื่อสารของผูบริหารอยางไร 
 เทคโนโลยีสารสนเทศเปลีย่นแปลงการสื่อสารของสมาชกิในองคการอยางถงึรากถึงโคน 
โดยทีท่ําใหผูบริหารสามารถกํากับดูแลและติดตามผลการดําเนนิงานของทีมงานและบุคลากรใน
องคการไดอยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ทําใหไดรับขอมูลที่สมบูรณจากพนกังานเพื่อ
ประกอบการตดัสินใจไดอยางรวดเร็ว และยังทําใหพนักงานมีโอกาสไดประสานงานและใชขอมลู
รวมกันอกีดวย นอกจากนี้ เทคโนโลยีสามารถจะทาํใหพนกังานทุกคนในองคการไดเขาถึงขอมูล
ตางๆ อยางเตม็ที่ ในทกุเวลา และทุกสถานที ่ 
ระบบเครือขายคอมพิวเตอร (Networked Computer Systems) 
 องคการจะเชื่อมคอมพิวเตอรเขาดวยกันโดยผาน Software และ Hardware เพื่อทําใหเกิด
เครือขายขององคการซึ่งสมาชิกในองคการสามารถติดตอส่ือสารกันผานระบบคอมพิวเตอรไดทุก
เวลา ไมวาจะอยูแหงใดก็ตาม 
 ผลกระทบจากการเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีทางการสื่อสารมีผลตอการออกแบบโครงสราง
องคการ คือ 

1. การติดตอส่ือสารและการแลกเปลี่ยนขอมูล ไมตองถูกจํากัดโดยเวลาหรือสภาพทาง
ภูมิศาสตร (สถานที่) 

2. องคการตางๆ ไมจําเปนตองมีโครงสรางองคการ เพื่ออํานวยความสะดวกหรือ
สนับสนุนการไหลของขาวสารและกิจกรรมในการปฏิบัติงานอีกตอไป 

3. การออกแบบโครงสรางองคการจําเปนตองคํานึงถึงเทคโนโลยีทางการสื่อสารเปน
สําคัญ 

เทคโนโลยีที่นํามาประยุกตใชในองคการไดแก 
- Electronic mail (e-mail) เปนการสงขอมูลขาวสารผานคอมพิวเตอรโดยการเขียน 

ขอความไปยังเครื่องคอมพิวเตอรของผูรับเพื่อติดตอกัน วิธีนี้สะดวก รวดเร็ว และ    ถูก
กวา 

- Voice – mail เปนการใชเสียงพูดในการสงขาวสารเขาไปในเครือขาย 
- เครื่องแฟกซ (Facsimile – fax) เปนเครื่องมือที่ใชในการสงขาวสารผานสายโทรศัพท

แบบปกติ ซึ่งสงไดทั้งขอมูลธรรมดาและแบบรูป (Graphics) 
- Teleconference เปนการที่กลุมบุคคลสามารถใชโทรศัพทหรือ e-mail ในเวลา

เดียวกัน เพื่อประชุมปรึกษาหารือกัน ถาสมาชิกของกลุมสามารถเห็นหนากันไดจาก
จอภาพ video เรียก videoconference 

- Electronic Data Interchange (EDI) เปนการที่องคการใชแลกเปลี่ยนขาวสารขอมูล
ในการทําธุรกรรม เชน การสั่งซื้อ 



- Intranet คือ ระบบการติดตอส่ือสารภายในองคการ ที่ใชเทคโนโลยีดาน internet และ
มีเพียงพนักงานในองคการเทานั้นที่สามารถเขาไปใชระบบดังกลาวนี้ได 

 
เทคโนโลยีสารสนเทศมีผลกระทบตอองคการอยางไร 
 พนกังาน ทัง้ในสวนทีท่ํางานเปนทีมและในแงแตละบุคคล ตองการขอมูลขาวสารเพื่อใชใน
การตัดสินใจและการปฏิบัติงาน การสื่อสารและแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารระหวางสมาชิกใน
องคการไมมีขอจํากัดในเรื่องภูมิศาสตรและเวลาอกีตอไปแลว การใชขอมูลรวมกนั การแลกเปลี่ยน
ขอมูลกันมีอยูทั่วทั้งองคการ รวมถึงการตดัสินใจและการทํางานรวมกนั ซึ่งจะชวยเพิ่มประสทิธิภาพ
และประสิทธผิลขององคการ และถึงแมจะเหน็ประโยชนในเรื่องทางเศรษฐศาสตรไดอยางชัดเจน 
แตผูบริหารกต็องไมลืมที่จะพิจารณาในอกีแงมุมที่ตรงกนัขามดวย เปนตนวาตนทุนทางดาน
จิตวิทยาของพนกังานที่ถกูเขาถึงอยางประชิดตัว หรือแรงกดดันที่เพิม่ข้ึนของพนกังานที่ตองถูก
ติดตามตัวไดแมนอกเวลางาน นอกจากนี้ยงัมีเร่ืองที่สําคัญคือการแยกชวีิตการทํางานกับชวีิต
สวนตัวออกจากกนัของพนกังาน ซึ่งไมใชเร่ืองงายเลย แตในความเปนจริงผูบริหารจะตองเผชิญกับ
ประเด็นตางๆ เหลานี ้
 

………………………………………. 
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