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บทคัดย่อ 
 

 การวิจัยคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา 1) ลักษณะของการส่ือสารภายในองค์กร
เก่ียวกบัระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองค์กร (TQM) 2) รูปแบบการส่ือสารภายในองคก์รเก่ียวกบั
ระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร  (TQM) 3) อุปสรรคการส่ือสารภายในองค์กรเก่ียวกบัระบบ
บริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร (TQM) 
 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ ผูใ้หข้อ้มูลหลกั คือ พนกังานกลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์ 
ผูรั้บผิดชอบหลกัเก่ียวกบัระบบบริหารงานคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร (TQM) จ านวน 11 คน โดยการ
เลือกแบบเจาะจง  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ แบบสัมภาษณ์เชิงลึก วิเคราะห์ขอ้มูลโดยการ
วิเคราะห์เน้ือหา 
 ผลการวิจยัพบว่า  1) การส่ือสารระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร (TQM) ของกลุ่ม
ธุรกิจสมาพนัธ์ เป็นการส่ือสารท่ีส่งเสริมให้พนักงานมีส่วนร่วม การส่ือสารเพื่อการจดัการเรียนรู้ 
และการส่ือสารเพื่อเสริมสร้างกระบวนการเรียนรู้ โดยมุ่งเนน้ในการน าระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้ง
องคก์รมาเป็นแนวทางในการด าเนินงาน เพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ 2) รูปแบบการส่ือสาร
ภายในองค์กร ประกอบด้วย รูปแบบการส่ือสารแบบบนลงล่าง การส่ือสารแบบล่างสู่บน การ
ส่ือสารแนวนอน  การส่ือสารแนวทแยงมุม และการส่ือสารแบบมีส่วนร่วม  โดยรูปแบบการส่ือสาร
แบบเป็นทางการจากบนสู่ล่างมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 3) อุปสรรคการส่ือสารภายในองค์กร
เก่ียวกับระบบบริหารคุณภาพทั่วทั้ งองค์กร (TQM) ได้แก่ พนักงานขาดทักษะในการส่ือสาร 
ตลอดจนความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รและความล่าชา้ในการน า
ระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รไปปฏิบติัเน่ืองจากพนกังานมีภาระหนา้ท่ีงานประจ ามาก  
 
 
 
ค าส าคญั  การส่ือสารภายในองคก์ร รูปแบบการส่ือสาร ระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร  
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Abstract 
 

 The objectives of this research were to study 1)  the characteristics of the internal 
communications used by Samaphan Business Group for its Total Quality Management (TQM) 
system; 2)  the types of internal communications used for the TQM system; and 3)  difficulties 
with internal communications for the TQM system.   
 This was a qualitative research. The key informants were the 11 employees of 
Samaphan Business Group who were in charge of the TQM system, chosen through purposive 
sampling. Data were collected using an in-depth interview form and analyzed using content 
analysis.  
 The results showed that 1) internal communications used by Samaphan Business 
Group for its TQM system were communications that promoted employee participation, 
communications for knowledge management, and communications to reinforce the learning 
process; emphasizing using TQM as the guideline for operations to create greater customer 
satisfaction. 2) The types of internal communication were top-to-bottom, bottom-to-top, 
horizontal, diagonal, and participatory. Formal communications from top down were considered 
the most efficient. 3) Difficulties encountered were that employees lacked communication skills, 
employees lacked knowledge and understanding of TQM, and employees had many 
responsibilities with their routine work and so were slow in implementing TQM.  
 
 
Keywords: Internal communications, Intra-organizational communications, Communication  
       types, Total quality management   
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บทที ่1 

บทนํา 

 

 

1. ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 

ปัจจุบนัโลกธุรกิจพฒันาไปอย่างรวดเร็ว อตัราการแข่งขนัทั้ งทางการคา้ การทาํงาน

สูงข้ึน และเปล่ียนแปลงสู่ยุคแห่งการส่ือสารด้วยเทคโนโลยีสารสนเทศเกือบทั้ งส้ินท่ีเขา้มามี

บทบาทสาํคญัในการส่ือสารภายในองคก์ร ทาํให้องคก์รธุรกิจต่างๆ ทั้งภาครัฐและเอกชนต่างตอ้ง

ปรับเปล่ียนแนวทางการดาํเนินงานให้สามารถรองรับการเปล่ียนแปลงต่างๆ ไดอ้ย่างทนัท่วงที 

พร้อมทั้งตอ้งเตรียมพร้อมตลอดเวลาในการรับมือกบัเหตุการณ์ฉุกเฉินท่ีอาจจะเกิดข้ึน จนส่งผล

กระทบให้ไม่สามารถดาํเนินธุรกิจไดต้ามปกติ หรือการทาํงานท่ีเกิดภาวะสะดุด ไม่ไดผ้ลงานตาม

เป้าหมาย  ดงันั้ น ระบบการส่ือสารภายในองค์กรถือว่ามีบทบาทสําคญัอย่างยิ่ง เป็นเคร่ืองมือท่ี

สาํคญัในการสร้างความเขา้ใจ การแลกเปล่ียนความคิดเห็น ความรู้ และขอ้มูลต่างๆ ระหว่างบุคคล

กบับุคคล และระหว่างองคก์รกบับุคคล หรือระหว่างองคก์รกบัองคก์รภายนอก การส่ือสารภายใน

องค์กรท่ีดีท่ีจะช่วยสร้างความเขา้ใจในนโยบายของผูบ้ริหาร เพราะนโยบายการบริหารงานการ

จดัการขององคก์รเป็นส่วนสําคญั และเพื่อให้การดาํเนินงานบรรลุเป้าหมายท่ีวางไว ้การส่ือสาร

ภายในองค์กรจึงเป็นส่ิงจาํเป็นอย่างยิ่งสําหรับกิจกรรมและการดาํเนินงานต่างๆ ท่ีจะเกิดข้ึนใน

องคก์ร ทั้งน้ีหากการส่ือสารภายในองคก์รดี ชดัเจนกจ็ะส่งผลใหก้ารปฏิบติังานตามนโยบาย เป็นไป

ในทิศทางเดียวกนั พนักงานในองคก์รเกิดความพึงพอใจ และเขา้ใจนโยบายไดอ้ย่างชดัเจน และ

ส่งผลต่อประสิทธิภาพในการทาํงาน ดงันั้น กระบวนการทาํงานขององคก์รเพื่อให้บรรลุเป้าหมาย

จะตอ้งทาํให้การติดต่อส่ือสารในฝ่ายต่างๆ ทั้งภายในและภายนอกองค์กรเป็นไปอย่างคล่องตวั 

เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจท่ีตรงกนั เกิดความร่วมมือ และการประสานงานอยา่งมีประสิทธิภาพ เพื่อให้

การทาํงานขององคก์รสามารถบรรลุเป้าหมายและประสบผลสาํเร็จดว้ยดี 

การทาํงานเป็นทีมนั้นเป็นการทาํงานท่ีมีลกัษณะของการประสานสัมพนัธ์กบัผูอ่ื้น ซ่ึง

การท่ีจะช่วยให้ผลของการดาํเนินงานเป็นไปอยา่งมัน่คงและแขง็แกร่งไดน้ั้น จาํเป็นท่ีจะตอ้งมีการ

ส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ เพื่อท่ีจะนาํพาทีมงานให้ดาํเนินงานร่วมกนัไดอ้ย่างสอดคลอ้งเป็นไปใน

ทิศทางเดียวกนั ทีมงานท่ีดีจะเป็นตวัขบัเคล่ือนท่ีสาํคญัอยา่งยิ่งเพื่อทาํให้กิจการกา้วหนา้และมัน่คง 
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เพราะการส่ือสารเป็นเคร่ืองมือท่ีสาํคญัท่ีจะสร้างและประสานความเขา้ใจถึงกนัของทุกฝ่าย (ธงชยั   

สนัติวงษ ์และชนาธิป  สนัติวงษ,์ 2542) 

การส่ือสารนับเป็นเคร่ืองมือสาํคญัในการดาํรงชีวิตประจาํวนั ในการสร้างความเขา้ใจ

อนัดีต่อกนั การแจง้ผูอ่ื้นให้รับทราบและเขา้ใจถึงเจตนา ความตอ้งการปัญหา ความคิด ความรู้สึก 

ความเข้าใจ แนวคิด ท่าทีความเห็นด้วย ไม่เห็นด้วย การอธิบายในด้านภาพรวม รายละเอียด 

วตัถุประสงคเ์หตุผลเป้าหมายและผลงาน การนัดหมาย ต่อรองทางธุรกิจ และเร่ืองอ่ืนๆ ผูบ้ริหาร

จดัการ และผูน้าํนั้นจาํตอ้งตระหนกัถึงความสาํคญัและบทบาทของการส่ือสารในฐานะท่ีเป็นดชันี

บ่งช้ีท่ีสาํคญัประการหน่ึงของความสาํเร็จขององคก์ร ความตระหนกั และความเขา้ใจถึงความสาํคญั

ของบทบาทและกลไกในการส่ือสารนั้นช่วยทาํให้ผูบ้ริหารจดัการสามารถบริหารจดัการ และนาํ

องคก์รไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพสูงยิง่ข้ึน 

การส่ือสารกบัการบริหารจดัการองคก์ร การส่ือสารเป็นปัจจยัหรือองคป์ระกอบท่ีสาํคญั

ของการบริหารงานเป็นทั้งปัจจยัและทรัพยากรท่ีจะใชใ้นการบริหารจดัการองคก์ร การส่ือสารจึง

เป็นกลยทุธ์ท่ีมีความสาํคญัต่อองคก์รในการบริหารท่ีจะทาํให้งานขององคก์รดาํเนินต่อไปและช่วย

ในการประสานงานของหน่วยงาน ในแง่ของการบริหารองคก์รการส่ือสารทาํใหเ้กิดความหมาย ทาํ

ให้เกิดการคาดคะเนความคิดซ่ึงกนัและกนัไดแ้ละทาํให้มีการแลกเปล่ียนขอ้มูลกนัในฐานะท่ีเป็น

เคร่ืองมือในการดาํเนินงานขององคก์ร การส่ือสารนาํไปใชใ้นกิจกรรมขององคก์รหลายอยา่ง เช่น 

การตัดสินใจ การสร้างความเช่ียวชาญเฉพาะด้าน การสร้างความเจริญและพฒันาองค์กร การ

ควบคุมและประสานงาน ลกัษณะของการส่ือสารในองคก์รอาจพิจารณาในฐานะท่ีเป็นระบบรวม 

คือ การใช้การส่ือสารติดตามรายงานและวิเคราะห์ขอ้มูล การกําหนดวิสัยทัศน์ พันธกิจ และ

วตัถุประสงคข์ององคก์ร รวมทั้งการติดต่อกบัองคก์รอ่ืนๆ ในฐานะท่ีเป็นระบบยอ่ยการส่ือสารเป็น

เคร่ืองมือสร้างความสัมพนัธ์ในกลุ่มการฝึกอบรม การสร้างบรรยากาศการทาํงาน การควบคุม

สั่งงานและการสร้างความพอใจ ในฐานะท่ีเป็นระบบเฉพาะบุคคลอาจพิจารณาการส่ือสารในแง่

ของพฤติกรรมทางการส่ือสารในเร่ืองต่างๆ เช่น การร่วมประชุม การเขียนคู่มือ การร่างจดหมาย 

การทาํสัญญา การพูดคุยในกลุ่มคนท่ีทาํงานดว้ยกนั และการโตแ้ยง้ เป็นตน้ องคก์รเป็นสถาบนัท่ี

เกิดข้ึนในรูปแบบต่างๆ กันตามลักษณะของงาน แต่ก็มีลักษณะร่วมกันคือ มีโครงสร้าง มี

วตัถุประสงค์ มีการแบ่งงานกนัทาํ มีการเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลาและจาํเป็นตอ้งรู้ขอ้มูล การ

ส่ือสารในองค์กรจึงตอ้งกระทาํเพื่อหาขอ้มูลท่ีจะสามารถแข่งขนักบัองค์กรอ่ืนได ้โดยตอ้งเป็น

ขอ้มูลเพื่อใชใ้นการตดัสินใจของผูบ้ริหาร และใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างความสัมพนัธ์ระหว่าง

บุคคลภายในองคก์รและกบับุคคลและสถาบนัอ่ืนท่ีอยูภ่ายนอกองคก์รดว้ย ดงันั้น การส่ือสารจึงมี
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บทบาทสาํคญัท่ีทาํให้หนา้ท่ีต่างๆ ในองคก์รดาํเนินการต่อเน่ืองกนัและเสริมสร้างความเขา้ใจอนัดี

ระหวา่งหนา้ท่ีต่างๆ ภายในองคก์ร (เสนาะ  ติเยาว,์ 2538) 

การส่ือสารภายในองคก์รปัจจุบนั เป็นยคุของการเปล่ียนแปลงดว้ยวิวฒันาการสมยัใหม่

อยา่งรวดเร็ว ซ่ึงจะเห็นว่าเทคโนโลยไีดถู้กพฒันาเพื่อนาํมาตอบสนองความตอ้งการขององคก์รใหมี้

เคร่ืองมือท่ีสามารถช่วยลดทั้งเร่ืองของแรงงานและเวลา โดยเฉพาะอย่างยิ่งเทคโนโลยีท่ีเก่ียวขอ้ง

กบัการส่ือสารดว้ยแลว้นั้น องคก์รสามารถเลือกเคร่ืองมือและช่องทางการส่ือสารไดห้ลากหลาย

รูปแบบ การส่ือสารในปัจจุบนับนโลกท่ีไร้พรมแดนโดยมีเทคโนโลยีต่างๆ ท่ีช่วยเก้ือหนุนการ

ติดต่อส่ือสารอาทิ วิทยกุระจายเสียง โทรทศัน์ โทรศพัท ์คอมพิวเตอร์ จดหมายอิเลก็ทรอนิกส์ จึงทาํ

ใหก้ารส่ือสารภายในองคก์รตอ้งเดินไปพร้อมกบัเทคโนโลยท่ีีถูกพฒันาข้ึน ส่ิงท่ีสาํคญัท่ีสุดของการ

ส่ือสารคือ ผูส่ื้อสารตอ้งเป็นผูท่ี้มีความรู้ ความสามารถทางภาษา และการส่ือสารท่ีดี 

ซ่ึงจะทาํให้เกิดการส่ือสารหรือแลกเปล่ียนข้อมูลกันอย่างมีประสิทธิภาพและเกิด

ประสิทธิผลในการขบัเคล่ือนการดาํเนินงานขององค์กร รวมทั้ งการติดต่อกับองค์กรอ่ืนๆ จน

นาํไปสู่เป้าหมายขององคก์รนั้นๆ ท่ีตั้งไว ้

ระ บ บ บ ริห าร คุ ณ ภ าพ ทั่ ว ทั้ งอ งค์ก ร  “TQM (Total Quality Management)” เป็ น

วิวฒันาการเก่ียวกับระบบบริหารคุณภาพกระบวนการผลิตผลิตภณัฑ์และการบริการ เป็นส่ิงท่ี

เกิดข้ึนอย่างต่อเน่ือง และไม่มีท่ีส้ินสุด ทาํให้ก่อเกิดระบบบริหารงานท่ีมีประสิทธิภาพ สามารถ

บรรลุเป้าหมายด้านคุณภาพ และความตอ้งการของลูกคา้ได้เป็นอย่างดี ระบบบริหารคุณภาพน้ี 

ไม่ไดมุ่้งเนน้เฉพาะการตรวจสอบคุณภาพของสินคา้หรือบริการอยา่งเดียว ยงัมุ่งเนน้การบริหารงาน

ท่ีเป็นระบบท่ีมีโครงสร้างการบริหาร มีการแจงนโยบายและเป้าหมายดา้นคุณภาพให้เขา้ใจทัว่ทั้ง

องค์กร มีการกาํหนดกระบวนการในการทาํงานและใช้ทรัพยากรท่ีเพียงพอเหมาะสมต่อระบบ

บริหารคุณภาพ 

กลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์ มีสํานักงานตั้งอยู่ท่ี เลขท่ี 180/2 อาคารสมาพนัธ์ ชั้น 4 ถ.สุขุมวิท  

ต.เชิงเนิน อ.เมือง จ.ระยอง 21000 ได้ก่อตั้งข้ึนเม่ือปี พ.ศ. 2470 ใช้ช่ือร้านว่า หยู ฮะ ฮวด โดยมี

วตัถุประสงคใ์นการคา้ขายของ ต่อมาในปี พ.ศ. 2485 ไดจ้ดัตั้งห้างหุ้นส่วนจาํกดัสมาพนัธ์ ดว้ยทุน

จดทะเบียน 1 แสนบาท มีวตัถุประสงคใ์นการดาํเนินธุรกิจคา้ขายนํ้ ามนัผลิตภณัฑ์โมบิลและขยาย

เพิ่มผลิตภัณฑ์ เอสโซ่ สามทหาร ปัจจุบนัได้ขยายกิจการและใช้ช่ือว่า “กลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์” มี

บริษทัในเครือ 9 องคก์รดงัต่อไปน้ี 

1. บริษทั สมาพนัธ์โฮมโปรดกัส์ จาํกดั (UBC & True Vision)  

2. บริษทั สมาพนัธ์โฮมโปรดกัส์ จาํกดั (ประยรัูตนเ์นอสเซอร่ี) 

3. บริษทั ดีเอสพ ีเอน็จิเนียร่ิง แอนด ์เซอร์วิส จาํกดั 
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4. บริษทั ดีเอสพ ีเทคโนโลย ีจาํกดั 

5. บริษทั ดีเทค อิเลค็ทริค แอนด ์ซพัพลาย จาํกดั 

6. บริษทั โทเท่ิล ซคัเซส จาํกดั 

7. บริษทั แมก็ซ์ แมนเนจเมน้ท ์แอนด ์แอคเคาทต้ิ์ง จาํกดั 

8. บริษทั ทีทีเอส คูล อินเตอร์เนชัน่เนล เซอร์วิส จาํกดั 

9. หา้งหุน้ส่วนสามญั สมาพนัธ์ฟาร์ม 

ณ ท่ีสํานักงานประกอบด้วยฝ่ายสนับสนุนซ่ึงเป็น “หน่วยงานกลาง” ทาํงานกับทุก

บริษทัในเครือข่ายดงัต่อไปน้ี 

1. ฝ่ายบริหาร 

2. ฝ่ายบญัชีการเงิน 

3. ฝ่ายจดัซ้ือ 

4. ฝ่ายบุคคล 

5. ฝ่ายบริหารงานคุณภาพ (TQM) 

ความสําคญัของการส่ือสารมีผลต่อความสําเร็จในการทาํงานของพนักงานหากการ

ส่ือสารไดถู้กนาํมาใชอ้ยา่งมีประสิทธิภาพแลว้ ก็ยอ่มจะส่งผลต่อระบบบริหารคุณภาพ การทาํความ

เขา้ใจในงาน การปฏิบติังานให้บรรลุวตัถุประสงค ์พฒันาการทาํงานให้มีประสิทธิภาพและการ

สร้างความสัมพนัธ์อนัดีระหว่างผูส่้งสารกบัผูรั้บสาร จากเหตุผลดงักล่าวจึงสนใจท่ีจะศึกษา “สภาพ

และปัญหาการส่ือสารระบบบริหารงานคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร” เพื่อนาํผลท่ีไดรั้บไปประยกุตใ์ชใ้น

การพฒันาและแกไ้ขปัญหาในองคก์รใหเ้กิดประโยชน์มากท่ีสุด 

 

2. วตัถุประสงค์การวจิยั 

 

2.1 ศึกษาลกัษณะของการส่ือสารภายในองคก์รเก่ียวกบัระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้ง

องคก์ร (TQM) 

2.2 ศึกษารูปแบบการส่ือสารภายในองคก์รเก่ียวกบัระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร 

(TQM) 

2.3 ศึกษาอุปสรรคการส่ือสารภายในองค์กรเก่ียวกับระบบบริหารคุณภาพทั่วทั้ ง

องคก์ร (TQM)  
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3. กรอบแนวคดิการวจิยั 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดการวิจยั 

 

4. ขอบเขตของการวจิยั 

 

 4.1 ขอบเขตด้านประชากรศาสตร์ การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี คือ พนกังานระดบัหวัหนา้งาน

และระดบัผูบ้ริหารของกลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์  จาํนวน 11 คน โดยศึกษาเฉพาะแผนกท่ีพนักงานมี

ลกัษณะงานท่ีจาํเป็นตอ้งติดต่อประสานงานกบัแผนกงานดา้นการบริหารงานคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร 

(TQM)  

 4.2 ขอบเขตด้านเนื้อหา การวิจยัน้ีเป็นงานวิจยัเชิงคุณภาพ โดยมุ่งศึกษารูปแบบการ

ส่ือสารภายในองคก์รและอุปสรรคการส่ือสารภายในองคก์ร โดยรวมทั้งหมดท่ีส่งผลถึงรูปแบบและ

อุปสรรคการส่ือสารของพนักงาน การศึกษาในคร้ังน้ีครอบคลุมเฉพาะการส่ือสารระบบบริหาร

คุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร เพื่อพฒันาคุณภาพการทาํงานของพนกังาน 

 4.3 ขอบเขตด้านเวลา  การวิจยัคร้ังน้ีใชร้ะยะเวลา 3 เดือน ช่วงมกราคม–มีนาคม 2557 

  โดยการวิจยัในคร้ังน้ี ทาํการศึกษาวิจยัเฉพาะตวัแปรสําคญัท่ีเก่ียวขอ้งกบัรูปแบบการ

ส่ือสารภายในองคก์รและอุปสรรคการส่ือสารภายในองคก์ร  

 

 

 

 

อุปสรรคการส่ือสารภายในองคก์ร

เก่ียวกบัระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้ง

องคก์ร (TQM) 

 

 

กลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์ 

 

การส่ือสารภายในองคก์ร เก่ียวกบัระบบ

บริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร (TQM) 
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5. นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

5.1 การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กร (Total quality management: TQM) หมายถึง 

แนวทางในการบริหารขององคก์รท่ีมุ่งเนน้คุณภาพ โดยสมาชิกทุกคนขององคก์รมีส่วนร่วมและมุ่ง

หมายผลกาํไรในระยะยาวดว้ยการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้รวมทั้งการสร้างผลประโยชน์

ตอบแทนแก่หมู่สมาชิก 

5.2 การส่ือสาร (Communication) หมายถึง กระบวนการถ่ายทอดข่าวสารข้อมูล 

ความรู้ ประสบการณ์ ความรู้สึก ความคิดเห็น ความตอ้งการจากผูส่้งสารโดยผ่านส่ือต่างๆ ท่ีอาจ

เป็นการพดู การเขียน สญัลกัษณ์อ่ืนใด การแสดงหรือการจดักิจกรรมต่างๆ ไปยงัผูรั้บสาร ซ่ึงอาจจะ

ใช้กระบวนการส่ือสารท่ีแตกต่างกันไปตามความเหมาะสมหรือความจาํเป็นของตนเองและคู่

ส่ือสาร โดยมีวตัถุประสงคใ์ห้เกิดการรับรู้ร่วมกนัและมีปฏิกิริยาตอบสนองต่อกนั บริบททางการ

ส่ือสารท่ีเหมาะสมเป็นปัจจยัสาํคญัท่ีจะช่วยใหก้ารส่ือสารสมัฤทธ์ิผล 

5.3 ก า ร ส่ื อ ส า ร ภ า ย ใน อ ง ค์ ก ร  (Communication in Organization) ห ม า ย ถึ ง 

กระบวนการในการแลกเปล่ียนข่าวสารของหน่วยงานกบับุคลากรทุกระดบัภายในองค์กร ซ่ึงมี

ความสัมพนัธ์กนัภายใตส้ภาพแวดลอ้ม บรรยากาศขององคก์รและสังคม ซ่ึงสามารถเปล่ียนแปลง

ไปไดต้ามสถานการณ์ 

5.4 รูปแบบการส่ือสาร หมายถึง กระบวนการส่งผ่านขอ้มูล ข่าวสารและความเขา้ใจ

จากบุคคลหน่ึงไปบุคคลอ่ืน โดยมีการรับรู้และโตต้อบ การถ่ายทอดสาระ (ข่าวสาร ขอ้มูล ความคิด 

อารมณ์ ความรู้สึก) เป็นไปตามทกัษะ ประสบการณ์ ความรู้ ความสนใจทั้งของผูส่้งสารและผูรั้บ

สาร จาํแนกได ้4 รูปแบบดงัน้ี 

5.4.1 การติดต่อส่ือสารจากเบ้ืองบนไปสู่เบื้องล่าง หมายถึง การติดต่อส่ือสารจาก

ระดบัสูงลงมาระดบัตํ่า หรือจากผูบ้งัคบับญัชาลงมาสู่ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา จุดมุ่งหมายของการส่ือสาร

แบบน้ีคือ การส่งหรือถ่ายทอดขอ้มูลหรือสัง่งานมายงัผูป้ฏิบติังาน 

5.4.2 การติดต่อส่ือสารจากเบื้ องล่างสู่ เบื้ องบน  หมายถึง การส่ือสารจาก

ผูใ้ตบ้งัคบับญัชายงัผูบ้งัคบับญัชา เพื่อตรวจสอบงานหรือดูผลยอ้นกลบั (Feedback) ว่างานท่ีได้

ปฏิบติัไปแลว้ได้ผลเป็นอย่างไร และยงัเป็นการเปิดโอกาสให้ผูค้วบคุมงานได้เป็นตวัแทนของ

ผูป้ฏิบติังานท่ีจะรายงานข่าวสารต่อไปยงัผูบ้งัคบับญัชาหรือผูบ้ริหารระดบัสูงอีกดว้ย 

5.4.3 การติดต่อส่ือสารแนวนอน หมายถึง การติดต่อส่ือสารระหว่างผูร่้วมงานใน

แผนกงานเดียวกนัหรือสมาชิกในแผนกเดียวกนักบัการส่ือสารระหว่างหน่วยงานย่อยในองคก์าร

หรือระหว่างแผนกงานสาํหรับการส่ือสารในองคก์ารยคุปัจจุบนัแลว้ การส่ือสารในระดบัเดียวกนัดู
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จะมีความจาํเป็นมากสาํหรับหน่วยงานยอ่ยหรือระหว่างแผนกงาน ทั้งน้ีเพราะการทาํงานบางอยา่ง 

ถา้อาศยัการส่ือสารทางข้ึนหรือทางลงเพียงอยา่งเดียว อาจทาํใหก้ารทาํงานล่าชา้ 

5.4.4 การส่ือสารแบบแนวทแยง หมายถึง การส่ือสารระหวา่งบุคคลต่างหน่วยงาน

ท่ีไม่ได้อยู่ในระดับเดียวกัน อาจเป็นติดต่อกับบุคคลระดับผูบ้ ังคบับัญชาของสายงานอ่ืน หรือ

ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาของสายงานอ่ืน เป็นการติดต่อท่ีไม่ข้ึนตรงต่อสายงานของการบงัคบับญัชา เพื่อ

เป็นการลดขั้นตอนใหเ้กิดการส่ือสารท่ีรวดเร็วข้ึน 

5.5 อุปสรรค หมายถึง ส่ิงท่ีทาํให้การส่ือสารไม่บรรลุตามวตัถุประสงคข์องผูส่ื้อสาร 

และผูรั้บสาร ซ่ึงอุปสรรคในการส่ือสารอาจเกิดข้ึนได้ทุกขั้นตอนของกระบวนการส่ือสาร การ

บิดเบือนท่ีเกิดข้ึนในการส่ือสารนั้นอาจเกิดข้ึนโดยตั้งใจหรือไม่ตั้งใจ ภาระในการส่ือสารเป็นเร่ือง

เก่ียวกบัปริมาณและความสลบัซบัซอ้นของขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บมา ซ่ึงก่อให้เกิดอุปสรรคในการ

ส่ือสารได ้

 

6. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 

6.1 ได้รูปแบบการส่ือสารภายในองค์กร อนัจะก่อให้เกิดประสิทธิภาพท่ีดีในการ

ทาํงาน  

6.2 ไดท้ราบถึงอุปสรรคในการส่ือสารภายในองคก์ร  

6.3 เพื่อนําขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาวิจยั มาใช้เป็นแนวทางพฒันาและปรับปรุงการ

ส่ือสารภายในองคก์รใหดี้ยิง่ข้ึน  
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บทที ่2 

วรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

 

 

การศึกษาเร่ือง “การส่ือสารระบบบริหารงานคุณภาพทั่วทั้ งองค์กรของกลุ่มธุรกิจ

สมาพนัธ์” ผูว้ิจยัไดเ้สนอแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการศึกษา ดงัน้ี 

1. การส่ือสาร 

1.1 ความหมายของการส่ือสาร 

1.2 วตัถุประสงคข์องการส่ือสาร 

1.3 รูปแบบและวธีิการส่ือสาร 

1.4 ประโยชน์ของการส่ือสาร 

  1.5 อุปสรรคในการส่ือสาร 

2. การส่ือสารกบัการบริหารจดัการองคก์ร 

3. การส่ือสารภายในองคก์ร 

4. ระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร 

5. บริบทกลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์ 

6. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

  

1. การส่ือสาร 

 

1.1 ความหมายของการส่ือสาร 

 การส่ือสารเป็นกระบวนการท่ีเช่ือมโยงประสานกนัระหวา่งสมาชิกในองคก์ร ซ่ึงมี

ส่วนทาํให้งานดาํเนินไปได้อย่างราบร่ืน การติดต่อส่ือสารจึงเป็นกระบวนการท่ีสําคญัในการ

บริหารงานผูบ้ริหารท่ีมีความสามารถจะตอ้งรู้จกัใชก้ารติดต่อส่ือสารเป็นเคร่ืองมือ อนัจะทาํใหก้าร

บริหารงานมีประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน ความหมายของการส่ือสารได้รับการศึกษาและวิจัยจาก

นักวิชาการหลายท่าน และไดใ้ห้นิยามความหมายไวแ้ตกต่างกนัออกไป โดยผูว้ิจยัไดร้วบรวมไว้

ดงัน้ี 

 วิเชียร  วิทยาอุดม (2551) ให้ความหมายว่าการติดต่อส่ือสารคือ กระบวนการ

ส่งผา่นขอ้มูลข่าวสารและความเขา้ใจจากคนหน่ึงไปยงัอีกคนหน่ึง 
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 กริช  สืบสนธ์ิ (2538) ได้ให้ความหมายของการส่ือสารว่าเป็นกระบวนการ

ถ่ายทอดท่ีไม่หยุดน่ิง มีการรับรู้และโตต้อบ การถ่ายทอดสาระ (ข่าวสาร ขอ้มูล ความคิด อารมณ์ 

ความรู้สึก) จะเป็นไปตามทกัษะ ประสบการณ์ ความรู้ ความสนใจทั้งของผูส่้งสาร และผูรั้บสาร 

โดยผูรั้บสาร (ผูฟั้ง ผูอ่้าน) จะเป็นผูตี้ความ กาํหนดความหมาย ส่ิงท่ีเขาได้ยิน ได้เห็น ได้รับรู้

บางคร้ังจึงพูดกันว่า “ผูรั้บสารคือ ผูก้าํหนดสาร” คนฟังหลายคนก็จะตีความออกไปหลายทาง 

(เข้าใจไม่ตรงกัน) ซ่ึงเป็นอุปสรรคหรือปัญหาในการส่ือสารท่ีเกิดข้ึนเสมอ ผูส่้งสารจึงต้อง

ระมดัระวงัในการเสนอสารโดยปรับให้เหมาะกบัผูฟั้งแต่มิไดห้มายความว่าจะตอ้งแกไ้ขสาระเป็น

การเอาใจผูฟั้ง 

 เสนาะ  ติเยาว ์(2541) กล่าวว่า ขอบเขตของคาํว่าการส่ือสารได้รวมความหมาย

ต่างๆ ไว ้4 ประการคือ ความหมายแรก หมายถึง การรับส่งข่าวสาร การท่ีคนพูดกนัเขียนจดหมาย

ถึงกนั เสนอรายงานหรือประชุมกนัก็เป็นการส่ือสาร ความหมายท่ีสองการส่ือสารคือ ข่าว เช่น เรา

ไม่ทราบข่าวคราวของเพื่อนคนหน่ึงเป็นเวลานานหรือวนัน้ีหนังสือพิมพ์ไม่มีข่าวอะไรเลย 

ความหมายท่ีสาม การส่ือสารเป็นกระบวนการท่ีก่อให้เกิดการแลกเปล่ียนความหมายกนั ซ่ึงไดแ้ก่

กระบวนการทางดา้นความรู้สึกและพฤติกรรม คือ การท่ีคนส่ือสารกนันั้นแต่ละฝ่ายก็พยายามท่ีจะ

เขา้ใจความคิด ความรู้สึก และค่านิยมซ่ึงกนัและกนั ประการท่ีส่ี การส่ือสารเป็นวิธีการหรือเทคนิค

อยา่งหน่ึง ซ่ึงหากไม่รู้ไม่เขา้ใจกไ็ม่อาจส่ือสารได ้เช่น การใชห้นงัสือพิมพ ์โทรศพัท ์วิทย ุดาวเทียม

ในการส่ือสาร เม่ือกล่าวถึงการส่ือสารจะนึกถึงเคร่ืองมือต่างๆ ท่ีกล่าวมาน้ี 

 ทรงธรรม  ธีระกุล (2548) กล่าวว่า การส่ือสาร หมายถึง กระบวนการถ่ายทอด

ข้อมูล ข่าวสาร และเร่ืองราวต่างๆ จากผูส่้งสารไปสู่ผู ้รับสารโดยวิธีการใดวิธีการหน่ึง ใน

สภาพแวดลอ้มหน่ึงๆ จนเกิดการเรียนรู้ความหมายในส่ิงท่ีถ่ายทอดร่วมกนัและตอบสนองต่อกนัได้

ตรงตามเจตนาของทั้งสองฝ่าย ซ่ึงอาจจะมีลกัษณะเป็นการส่ือสารระหว่างบุคคลและการส่ือสาร

ขององคก์ร 

 มณีวรรณ  ฉัตรอุทัย (2551) ได้ให้ความหมายของการส่ือสารว่า หมายถึง การ

ถ่ายทอดขอ้มูลท่ีก่อใหเ้กิดความหมายและความเขา้ใจ ดว้ยเหตุน้ี ความคิด ขอ้คน้พบหรือองคค์วามรู้

ท่ีสาํคญัแทบจะกล่าวไดว้า่ไร้ประโยชน์หากไม่มีการถ่ายทอดท่ีนาํไปสู่ความเขา้ใจ 

 กิดานันท์  มลิทอง (2540) ได้กล่าวถึงคาํว่า การส่ือสาร หมายถึง การถ่ายทอด

เร่ืองราว การแลกเปล่ียนความคิดเห็น การแสดงออกของความคิดและความรู้สึก ตลอดรวมไปถึง

“ระบบ” (เช่น ระบบโทรศพัท)์ เพื่อการติดต่อส่ือสารขอ้มูลซ่ึงกนัและกนั 

 ธนากร  อว้นอ่อน (2542) กล่าวในวารสารวนัส่ือสารแห่งชาติไวว้่า การส่ือสาร

(Communication) มีรากศัพท์มาจากภาษาลาติน “Communius” หมายถึง พร้อมกัน หรือร่วมกัน 
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(Common) หมายถึง เม่ือมีการส่ือสารระหว่างกนัเกิดข้ึนแลว้ ก็จะมีความพยายามสร้างความพร้อม

หรือร่วมกนัคิดเร่ืองราวต่างๆ ทศันคติ ฯลฯ กบับุคคลท่ีเรากาํลงัส่ือสารดว้ย สามารถสรุปให้เขา้ใจ

ได้โดยง่ายว่าเป็นการถ่ายทอดเร่ืองราว แลกเปล่ียนความคิดเห็น การแสดงออกของความคิด

ความรู้สึก 

 ณรงค์  สมพงษ์ (2530: 22) กล่าวว่า คาํว่าการส่ือสาร (Communication ) มาจาก

ภาษาลาตินว่า “Communis” ซ่ึงหมายถึง ร่วมกนั คลา้ยคลึงกนั ถา้แปลเป็นรากศพัทเ์ดิมหมายถึงส่ิง

ท่ีมุ่งให้เกิดความร่วมกันระหว่างบุคคลท่ีเก่ียวข้องหรือกล่าวโดยทั่วไปก็คือ การส่ือสารเป็น

กระบวนการในการส่ง หรือแลกเปล่ียนข่าวสารหรือความคิดระหว่างบุคคล และยงัได้อ้างถึง

ความหมายของการติดต่อส่ือสารของ Shannon และ Weaver ท่ีกล่าวถึงการส่ือสารทั่วๆ ไปว่า 

ครอบคลุมถึงกระบวนการทั้ งหมดท่ีทาํให้จิตใจของบุคคลหน่ึงไปมีผลกระทบถึงบุคคลอ่ืนไม่

เพียงแต่การเขียนและคาํพูดเท่านั้น แต่รวมถึงดนตรี ศิลปะ รูปภาพ ละคร ฟ้อนรํา และพฤติกรรม

ของคนรวมทั้งไดก้ล่าวถึง Rogers ท่ีไดใ้ห้ความหมายของการติดต่อส่ือสารว่า คือ การท่ีผูส่้งสาร 

(source) ส่งสารไปยังผู ้รับสาร (receiver) โดยมีวัตถุประสงค์ในการส่งสารเพื่อให้ เกิดการ

เปล่ียนแปลงในตวัของผูรั้บสารและความรู้ ทศันคติ ตลอดจนการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของผูรั้บ

สารและการส่ือสารนั้นจะบรรลุผลสําเร็จตามวตัถุประสงคม์ากน้อยเพียงใด วดัไดจ้ากผลสะทอ้น

กลบัจากผูช้ม 

 จากความหมายของการส่ือสารดงักล่าว สามารถสรุปไดว้่า การส่ือสารหมายถึง 

กระบวนการส่งผา่นขอ้มูล ข่าวสารและความเขา้ใจจากบุคคลหน่ึงไปบุคคลอ่ืน โดยมีการรับรู้และ

โต้ตอบ การถ่ายทอดสาระ (ข่าวสาร ข้อมูล ความคิด อารมณ์ ความรู้สึก) เป็นไปตามทักษะ 

ประสบการณ์ความรู้ ความสนใจทั้งของผูส่้งสาร และผูรั้บสาร 

1.2 วตัถุประสงค์ของการส่ือสาร 

 กิติมา  สุรสนธิ (2548) กล่าวว่า การส่ือสารเป็นกิจกรรมท่ีมีความตั้ งใจหรือมุ่ง

ก่อให้เกิดผลในลักษณะใดลักษณะหน่ึงทั้ งในตัวของผูส่้งสารและผูรั้บสารเอง ซ่ึงอาจจาํแนก

วตัถุประสงคข์องการส่ือสารโดยพิจารณาจากประเด็นของจุดมุ่งหมายในการส่ือสารของผูส่้งสาร

หรือผูรั้บสารได ้ดงัน้ี 

 1) การพิจารณาวตัถุประสงค์โดยทัว่ไปของการส่ือสาร ซ่ึงเราอาจพิจารณาจาก

ความตั้งใจของผูส่้งสารและผูรั้บสารในการส่ือสารในแต่ละคร้ัง 

 2)  การพิจารณาถึงลกัษณะการนาํการส่ือสารไปใชเ้พื่อให้เกิดผลทนัทีในขณะนั้น

หรือไม่ 
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 3)  การพิจารณาถึงความตอ้งการท่ีจะก่อให้เกิดการเปล่ียนแปลงหรือก่อใหเ้กิดการ

พฒันาในเร่ืองต่างๆ ทั้งในระดบัปัจเจกบุคคลและสงัคมของผูส่้งสาร 

 วิเชียร  วิทยาอุดม (2551) กล่าววา่ การส่ือสารระหว่างบุคคลหรือกลุ่มคือหวัใจของ

องคก์ร วตัถุประสงคข์องการติดต่อส่ือสารในองคก์รหรือหน่วยงาน เพื่อท่ีจะกระจายข่าวสารและ

ความเขา้ใจท่ีจาํเป็นสาํหรับการทาํงานของพนักงาน และเพื่อท่ีจะสร้างเจตคติท่ีสาํคญัต่อการจูงใจ 

การร่วมมือกนัทาํงานและมีความรู้สึกท่ีดีของการทาํงานในองคก์ร ผลท่ีตามกคื็อ การทาํงานร่วมกนั

เป็นทีม ทาํใหง้านมีประสิทธิภาพ และผูร่้วมงานทุกฝ่ายมีความพึงพอใจ 

1.3  รูปแบบและวธีิการส่ือสาร 

 การติดต่อส่ือสารในองคก์รมี 4 รูปแบบดว้ยกนั คือ 

1.3.1 การติดต่อส่ือสารจากเบ้ืองบนไปสู่เบ้ืองล่าง 

1.3.2 การติดต่อส่ือสารจากเบ้ืองล่างสู่เบ้ืองบน 

1.3.3 การติดต่อส่ือสารแนวนอน 

1.3.4 การติดต่อส่ือสารแบบทแยงมุม 

 1.3.1 การติดต่อส่ือสารจากเบื้องบนไปสู่เบื้องล่าง เป็นการติดต่อส่ือสารจาก

ระดบัสูงลงมาระดบัตํ่า หรือจากผูบ้งัคบับญัชาลงมาสู่ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา จุดมุ่งหมายของการส่ือสาร

แบบน้ีคือ การส่งหรือถ่ายทอดขอ้มูลหรือสัง่งานมายงัผูป้ฏิบติังาน การใชส่ื้อในการส่ือสารจากเบ้ือง

บนไปสู่เบ้ืองล่างส่วนมากจะใช ้การเขียนคาํสั่ง การเรียกมาเจรจาตวัต่อตวั การพดูในท่ีประชุม การ

ใชป้้ายประกาศ การส่ือสารลงล่างมีความสําคญัมากเพราะเป็นการควบคุมและสั่งผูป้ฏิบติังานให้

ปฏิบติัตามเป้าหมายของหน่วยงาน ถา้ขาดการส่ือสารประเภทน้ี หรือส่ือสารไม่ชัดเจนแลว้ จะ

กลายเป็นข่าวลือ การนินทาว่าร้ายหรือการพูดปากต่อปาก ประสิทธิภาพของการส่ือสารจากเบ้ือง

บนไปสู่เบ้ืองล่างจะสามารถป้องกนัปัญหาความสับสนหรือการเบ่ียงเบนข่าวสารได ้ขอ้สังเกตของ

การใชก้ารส่ือสารจากเบ้ืองบนไปสู่เบ้ืองล่าง ก็คือ การสั่งการจากบนลงล่างอาจมีอิทธิพลต่อการ

แปลความหมายและผลกระทบของการกระจายข่าวท่ีอาจจะเกิดข้ึน เป็นตน้ว่า “การเบ่ียงเบน” ของ

ข่าวสาร วิธีการแกไ้ขท่ีอาจจะช่วยไม่ใหข่้าวสารเบ่ียงเบนไปกคื็อ ผูบ้ริหารควรจะตรวจสอบข่าวสาร

ท่ีตอ้งการส่งไปยงัเบ้ืองล่างกบัผูรั้บคาํสั่ง ก่อนท่ีข่าวสารนั้นจะไปถึงผูรั้บคนสุดทา้ย หรือควรจะใช้

วิธีการส่งข่าวสารให้ผ่านผูรั้บน้อยท่ีสุด ถา้ทาํได้ก็จะทาํให้ลดความเบ่ียงเบนของข่าวสารท่ีอาจ

เกิดข้ึนได ้

 1.3.2 การ ติ ด ต่ อ ส่ื อส ารจ าก เบื้ อ ง ล่ าง สู่ เบื้ อ งบน  เป็ น ก าร ส่ื อ ส าร จ าก

ผูใ้ตบ้งัคบับญัชายงัผูบ้งัคบับญัชา เพื่อตรวจสอบงานหรือดูผลยอ้นกลบั (Feedback) ว่างานท่ีได้

ปฏิบติัไปแลว้ได้ผลเป็นอย่างไร และยงัเป็นการเปิดโอกาสให้ผูค้วบคุมงานได้เป็นตวัแทนของ
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ผูป้ฏิบติังานท่ีจะรายงานข่าวสารต่อไปยงัผูบ้งัคบับญัชาหรือผูบ้ริหารระดบัสูงอีกดว้ย ในขณะท่ีการ

ส่ือสารลงล่างถูกขยายออกไปในลกัษณะท่ีช่วยทาํใหเ้กิดความเขา้ใจไดม้ากข้ึน การส่ือสารข้ึนบนจะ

ถูกสรุปย่อให้กะทดัรัด เพราะผูบ้ริหารระดับสูงตอ้งการแต่ผลยอ้นกลบัท่ีเป็นแก่นสารมากกว่า

รายละเอียด และมกัจะมีเวลาน้อยดว้ย การส่งข่าวสารข้ึนบนจึงมีลกัษณะเป็นการรวบรัด มีการ

ตรวจสอบอยา่งดีตดัใหส้ั้นลงแลว้จึงส่งข้ึนไป 

 1.3.3 การติดต่อส่ือสารแนวนอน เป็นการติดต่อส่ือสารระหว่างผูร่้วมงานใน

แผนกงานเดียวกนัหรือสมาชิกในแผนกเดียวกนักบัการส่ือสารระหว่างหน่วยงานย่อยในองคก์าร

หรือระหว่างแผนกงานสาํหรับการส่ือสารในองคก์รยคุปัจจุบนัแลว้ การส่ือสารในระดบัเดียวกนัดู

จะมีความจาํเป็นมากสาํหรับหน่วยงานยอ่ยหรือระหว่างแผนกงาน ทั้งน้ีเพราะการทาํงานบางอยา่ง 

ถา้อาศยัการส่ือสารทางข้ึนหรือทางลงเพียงอย่างเดียว อาจทาํให้การทาํงานล่าช้า นอกจากน้ีการ

ส่ือสารแนวนอนยงัเป็นการสนบัสนุนใหเ้กิดการร่วมมือในการทาํงานและการทาํงานเป็นทีมอีกดว้ย 

 1.3.4 การติดต่อส่ือสารแบบทแยงมุม การส่ือสารทแยงมุมน้ี เกิดข้ึนระหวา่งบุคคล

ท่ีอยูต่่างหน่วยงานหรือขา้มหน่วยงานกนั และอยูต่่างระดบักนัทาํการส่ือสารกนั เช่น ท่ีปรึกษาของ

ประธานบริษทัโทรศพัทถ์ามผูจ้ดัการฝ่ายผลิตวา่ เม่ือไรตวัอยา่งสินคา้ท่ีจะจาํหน่ายแก่ลูกคา้พร้อมท่ี

จะส่งให้แผนกตรวจสอบคุณภาพไดต้รวจสอบ หรือผูจ้ดัการแผนกขายโทรศพัทถ์ามรองประธาน

บริษัทฝ่ายบุคคล เพื่อท่ีจะถามนโยบายการขยายการรับจาํนวนพนักงานของตน จะเห็นว่าการ

ส่ือสารแบบน้ีนอกจากจะไม่ตรงสายงานแลว้ ผูติ้ดต่อส่ือสารกนัยงัมีตาํแหน่งหน้าท่ีสูงตํ่ากว่ากนั

ดว้ย 

 วิเชียร  วิทยาอุดม (2551) กล่าวว่า การส่ือสารสามารถจดัแบ่งออกไดเ้ป็นหลาย

แบบแตกต่างกนัตามหลกัเกณฑท่ี์นาํมาใชเ้ป็นหลกัในการจาํแนก ซ่ึงอาจแบ่งออกไดด้งัต่อไปน้ี 

 1)  การติดต่อส่ือสารแบ่งตามลกัษณะของการใช ้แบ่งออกไดเ้ป็น 2 วิธี ไดแ้ก่ 

  (1)  การติดต่อส่ือสารแบบเป็นทางการ (Formal Communication) เป็นการ

ติดต่อส่ือสารท่ีเป็นระเบียบแบบแผน มีขอ้กาํหนดไวอ้ย่างชดัแจง้และมีการกระทาํเป็นลายลกัษณ์

อกัษร มีขั้นตอนเป็นไปตามสายการบงัคบับญัชาท่ีปรากฏตามแผนภูมิขององคก์ร ลกัษณะของการ

ติดต่อส่ือสารจะเป็นการนาํเอานโยบาย การวินิจฉยัสั่งการหรือคาํแนะนาํผา่นไปตามสายของอาํนาจ

หน้าท่ี บางทีเรียกว่า สายของการบงัคบับญัชา ตวัอย่างของการติดต่อส่ือสารแบบท่ีเห็นไดช้ดัเจน

จากหน่วยงานราชการและองคก์รท่ีมีขนาดใหญ่ เช่น ธนาคาร 

  (2)  การติดต่อส่ือสารแบบไม่เป็นทางการ (Informal Communication) เป็นการ

ติดต่อส่ือสารท่ีมิไดด้าํเนินไปตามระเบียบแบบแผนท่ีกาํหนดไวห้รือไม่มีระเบียบแบบแผน เป็นการ

ติดต่อส่ือสารระหว่างบุคคลในองคก์รตามกลุ่มสังคมหรือความชอบความสนใจ หรือมีกิจกรรม
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บางอย่างร่วมกันท่ีไม่เก่ียวกับโครงสร้างการบริหารขององค์กร การติดต่อส่ือสารจะเป็นไปใน

รูปแบบของปฏิสัมพนัธ์ตวัต่อตวั หรือกระทาํกนัเองเป็นส่วนตวั มีลกัษณะการกระจายข่าวเป็นแบบ

เถาองุ่น คือ กระจายขอ้มูลหรือข่าวสารไปยงับุคคลต่างๆ ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

   เป็นท่ียอมรับกนัมานานแลว้ว่าการส่ือสารกบัสังคมไม่สามารถแยกออก

จากกนัไดอ้ยา่งเด็ดขาด การส่ือสารจะมีการเปล่ียนแปลงอยูเ่สมอควบคู่ไปกบัสังคมท่ีเปล่ียนแปลง

อย่างไม่หยุดน่ิง นักสังคมศาสตร์จะมองการส่ือสารเป็นส่วนประกอบหน่ึงของสังคม เม่ือมีสังคม 

การส่ือสารก็มีตามไปดว้ย แต่ถา้มองสังคมโดยนกันิเทศศาสตร์หรือนกัส่ือสารก็จะพิจารณาว่า การ

ส่ือสารเป็นส่ิงท่ีทาํใหเ้กิดสงัคมหรือทาํใหส้งัคมเกิดการเปล่ียนแปลง 

   การส่ือสารกบัตนเอง (interpersonal communication) เป็นกระบวนการซ่ึง

มนุษยใ์ช้ในการติดต่อกับตนเอง จะโดยรู้ตวัหรือไม่รู้ตวัก็ตาม โดยใช้คาํพูด (verbal) หรือไม่ใช้

คาํพูด (nonverbal) ก็ได ้การส่ือสารกบัตนเองมีความจาํเป็นสําหรับมนุษยแ์ละเป็นพื้นฐานสาํหรับ

การส่ือสารกบัผูอ่ื้น ไม่ว่าจะเป็นการส่ือสารระหว่างบุคคลหรือส่ือสารมวลชน การส่ือสารกบัผูอ่ื้น

จะเร่ิมตน้ดว้ยการส่ือสารกบัตนเองเสียก่อน โดยเราจะตอ้งถามตนเองเสียก่อนว่าจะติดต่อส่ือสาร

ดว้ยเน้ือหาใด จะโตต้อบและแกปั้ญหาท่ีกาํลงัเผชิญอยูอ่ยา่งไร แมจ้ะเป็นการใชภ้าษาเขียนก็ยงัตอ้ง

ส่ือสารกบัตนเองก่อน เช่น เม่ือจะเขียนหนังสือให้ผูอ่ื้นอ่าน ก็ตอ้งมีแนวความคิดข้ึนมาในตนเอง

เสียก่อนแลว้ถ่ายทอดออกมาเป็นตวัหนงัสือ ในส่วนของผูอ่้านก็ตอ้งมีการส่ือสารกบัตนเองถึงการ

ยอมรับสารท่ีอ่านงานเขียนท่ีดีจะไดรั้บความนิยมสูงนั้น ผูเ้ขียนตอ้งส่ือสารกบัตนเองดี ใส่อารมณ์

ความ รู้สึ กลงไป ใน งาน เขียน อย่างแท้จ ริงส่ วน การส่ื อส ารระห ว่างบุ คคล  (interpersonal 

communication) เป็นการส่ือสารท่ีเกิดข้ึนระหวา่งบุคคลตั้งแต่ 2 คนข้ึนไปจาํแนกไดเ้ป็น 3 แบบ คือ 

1)  การส่ือสารระหว่างบุคคล 2 คน  มีลักษณะเป็นการพูดคุยสนทนา 

เผชิญหนา้กนั 

2)  การส่ือสารระหว่างบุคคลกลุ่มย่อยเป็นการส่ือสารของบุคคลตั้งแต่ 3 

คนข้ึนไปไม่สามารถกาํหนดจาํนวนแน่นอนได ้ควรมีจาํนวนเป็นเลขค่ีเพื่อใหง่้ายต่อการตดัสินใจ 

3)  การส่ือสารมวลชน (mass communication) เป็นการส่ือสารท่ีไม่อาจ

กาํหนดจาํนวนผูรั้บสารได ้และไม่สามารถกาํหนดตวัผูรั้บสาร ไม่อาจรับผลยอ้นกลบั (feedback) 

ไดท้นัทีสารของส่ือสารมวลชนจะส่งไปโดยผา่นส่ือท่ีมีขีดความสามารถในการแพร่กระจายสูง เช่น 

วิทย ุโทรทศัน์ หนังสือพิมพ ์และภาพยนตร์ เป็นตน้ ส่ือสารมวลชนทาํหน้าท่ีเป็นตวักลางนาํสาร

จากตน้ตอไปสู่ประชาชน โดยมีการเตรียมไวก่้อน เช่น จากรัฐบาลสู่ประชาชนหรือจากประชาชนสู่

รัฐบาล จากประชาชนสู่ประชาชนดว้ยกนั จากส่ือสารมวลชนนั้นๆ สู่ประชาชนดว้ยการเสนอข่าว

เหตุการณ์ท่ีไปแสวงหามา หรือการแสดงความคิดเห็น (เสาวนีย ์สิกขาบณัฑิต, 2534) ลกัษณะของ
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การติดต่อส่ือสารจะเป็นกระบวนการท่ีต่อเน่ืองกนัอยู่ตลอดเวลา ไม่มีจุดเร่ิมตน้และจุดส้ินสุดท่ี

แน่นอน ไม่มีการหยดุน่ิง กล่าวคือ กระบวนการติดต่อจะเป็นการกระทาํแบบโตต้อบกลบัไปกลบัมา

ระหว่างผูส่้งสารและผูรั้บโดยตลอด ผูส่้งอาจกลายเป็นผูรั้บและผูรั้บอาจกลายเป็นผูส่้งในเวลา

เดียวกนั วิธีการศึกษาเพื่อทาํความเขา้ใจเร่ืององคป์ระกอบและกระบวนการส่ือสารท่ีนกัทฤษฎีการ

ส่ือสารนิยมใชก้นัก็คือ วิธีการศึกษาแบบจาํลอง (model) ของการส่ือสารแบบจาํลองการส่ือสาร ซ่ึง

นักทฤษฎีการส่ือสารคิดข้ึนก็คือ ตวัแทนท่ีแสดงถึงปรากฏการณ์ท่ีเกิดข้ึนจริงขององค์ประกอบ

ต่างๆ ในการส่ือสารของมนุษย ์แสดงใหเ้ห็นถึงหนา้ท่ีและความสมัพนัธ์ขององคป์ระกอบต่างๆ ท่ีมี

ต่อกนั 

แบบจําลองของกระบวนการการส่ือสาร 

การส่ือสารจดัเป็นกระบวนการท่ีตอ้งอาศยัความเขา้ใจเพื่อเป็นแนวทางในการ

วางแผนและการจดัการการส่ือสาร ได้มีผูเ้ช่ียวชาญกล่าวถึงรูปแบบการส่ือสารไวด้ังน้ี (เสนาะ                     

ติเยาว,์ 2530) ไดอ้ธิบายถึงรูปแบบการส่ือสารไวว้่ารูปแบบการส่ือสารของ อริสโตเติล (Aristotle’s 

Model of Communication) เป็นรูปแบบท่ีเก่าแก่ท่ีสุดประกอบดว้ยส่วนต่างๆ 5 ส่วน ไดแ้ก่ ผูพู้ด 

คาํพดูหรือข่าวสาร ผูฟั้ง โอกาส และผลกระทบ 

 
ภาพท่ี 2.1 รูปแบบการส่ือสารของอริสโตเติล (Aristotle’s Model of Communication) 

ท่ีมา: เสนาะ ติเยาว ์(2530) 

  

การส่ือสาร คือ การส่งข่าวสารผ่านบุคคลหน่ึงหรือกลุ่มบุคคลหน่ึงไปยงัอีกคน

หน่ึงหรืออีกกลุ่มหน่ึง โดยใชส้ญัลกัษณ์และอธิบายว่า การส่ือสารประกอบดว้ยองคป์ระกอบสาํคญั 

6 ประการ คือ 

1)  แหล่งสาร (communication source) 

2)  ผูเ้ขา้รหสั (encoder) 

3)  สาร (message) 

4)  ช่องทาง (channel) 

5)  ผูถ้อดรหสั (decoder) 
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6)  ผูรั้บสาร (communication receiver) 

แต่การนําเสนอแบบจาํลองของ Berlo ได้รวมเอาแหล่งสารและผูเ้ข้ารหัสไว้

ดว้ยกนัในฐานะผูส่้งสาร และรวมผูถ้อดรหัสกบัผูรั้บสารไวด้ว้ยกนัในฐานะผูรั้บสารแบบจาํลอง

ของ Berlo เป็นท่ีรู้จกั คือ “แบบจาํ ลอง SMCR” ซ่ึงแสดงไดด้งัน้ี 

 
ภาพท่ี 2.2 แบบจาํลองการส่ือสารของ Berlo 

ท่ีมา: ธนวดี บุญลือ (2528) 

  

ตามแนวคิดของ Berlo ผูส่้งสารกคื็อ บุคคลซ่ึงเป็นผูเ้ร่ิมตน้การส่ือสารทาํ หนา้ท่ีใน

การเขา้รหัสสาร ส่ือสารโดยผา่นช่องทางไดแ้ก่ ตา หู สัมผสั กล่ิน รส ไปยงัผูรั้บสารซ่ึงรับสาร โดย

การถอดรหัส ทั้งน้ีผูส่้งสารและผูรั้บสารจะส่ือสารกนัไดดี้หรือไม่เพียงไร ข้ึนอยู่กบัคุณสมบติั 5 

ประการ ดงัน้ี 

1)  ทกัษะในการส่ือสาร ไดแ้ก่ ความสามารถในการพูด การฟัง การเขียน การอ่าน 

การคิด การใช้เหตุผล การแสดงท่าทาง ส่ิงเหล่าน้ีจะมีผลต่อประสิทธิภาพในการส่ือสาร เช่น 

ความสามารถในการอธิบายความคิดของตนเองให้ผูอ่ื้นทราบ ความสามารถในการแสดงสีหน้า

ท่าทาง ฯลฯ 

2)  ทศันคติ หมายถึง การท่ีบุคคลประเมินส่ิงต่างๆ โดยความโนม้เอียงของตนเอง

เพื่อท่ีจะเขา้ถึงหรือหลีกเล่ียงส่ิงเหล่าน้ี ทศันคติในการส่ือสารเกิดข้ึนไดห้ลายองค์ประกอบ เช่น 

ทศันคติต่อตนเอง ต่อเน้ือหาสาระ ต่อผูรั้บสาร หรือผูส่้งสาร หรือทศันคติต่อสถานการณ์แวดลอ้ม

การส่ือสารทศันคติเหล่าน้ีจะไม่มีผลต่อการส่ือสาร ถา้เราจะทาํการส่ือสารไดดี้กบัคนท่ีเรารู้สึกไว้

เน้ือเช่ือใจ 
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3)  ความรู้ หมายถึง ระดบัความรู้ของผูส่้งสารและผูรั้บสาร รวมถึงความรู้ในเร่ืองท่ี

จะส่ือสารจะตอ้งอยูใ่นระดบัท่ีเหมาะสมจึงจะทาํการส่ือสารไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

4)  ระบบสังคม สังคมจะเป็นตวักาํหนดพฤติกรรมการส่ือสารของบุคคล เพราะ

บุคคลข้ึนอยู่กับกลุ่มสังคม ทั้ งท่ีเป็นกลุ่มปฐมภูมิและทุติยภูมิ ผูท้าํการส่ือสารท่ีมีระบบสังคม

คลา้ยคลึงกนัยอ่มจะส่ือสารกนัไดดี้กวา่ผูท่ี้มาจากสงัคมท่ีแตกต่างกนัมาก 

5)  ระบบวฒันธรรม หมายถึง ขนบธรรมเนียม ความเช่ือ ค่านิยม ซ่ึงเป็นส่ิงท่ี

มนุษยใ์นแต่ละสังคมกาํหนดข้ึนมาและยดึถือปฏิบติั ส่ิงเหล่าน้ีเป็นตวักาํหนดท่ีสาํคญัในการส่ือสาร

การส่ือสารระหวา่งท่ีต่างวฒันธรรมกนัอาจประสบความลม้เหลวได ้เพราะอาจเกิดความเขา้ใจผดิใน

การส่ือสารได ้เช่น การส่ายศีรษะเป็นการตอบรับของชาวศรีลงักา ถา้เราไม่เขา้ใจหรือทราบมาก่อน

อาจเขา้ใจวา่เป็นการตอบปฏิเสธ ซ่ึงทาํใหก้ารส่ือสารผดิ 

ต่อมาในปี 1969 Rogers (อา้งถึงใน บุญเลิศ ศุภดิลก, 2523) ศาสตราจารยท์างสงัคม

วิทยาและการส่ือสารไดข้ยายแบบจาํลองของ เบอร์โล ครอบคลุมถึงองคป์ระกอบอ่ืน โรเจอร์ส เนน้

ความสําคญัท่ี Effect ของการส่ือสารแบบจาํลองของโรเจอร์ส อาจเรียกโดยย่อว่าแบบจาํลอง                 

S-M-CR-E ซ่ึงต่อมาในปี 1973 โรเจอร์ส ไดข้ยายองคป์ระกอบครอบคลุมถึงปฏิกิริยาตอบสนอง

หรือผลยอ้นกลบั (feedback) ซ่ึงสามารถแสดงเป็นแผนภาพไดด้งัน้ี 

 
ภาพท่ี 2.3  แบบจาํลองการส่ือสารของโรเจอร์ส 

ท่ีมา: บุญเลิศ ศุภดิลก (2523) 

 

องค์ประกอบของการส่ือสาร 

ปี 1969 Rogers (อา้งถึงใน บุญเลิศ ศุภดิลก, 2523) จากแบบจาํลองของโรเจอร์สจะ

เห็นวา่ในกระบวนการส่ือสาร มีองคป์ระกอบท่ีสาํคญั 6 ประการ คือ 

1)  แหล่งสารหรือผู ้ส่งสาร (source) หมายถึง แหล่งกําเนิดของสารหรือผู ้ท่ี

เลือกสรรข่าวสารเก่ียวกบัแนวความคิดหรือเหตุการณ์ต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนแลว้ส่งต่อไปยงัผูรั้บสาร ผูส่้ง

สารอาจเป็นบุคคลเพียงคนเดียว หรือหลายคน หรืออาจเป็นหน่วยงานองคก์รต่างๆ 
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2)  สาร หมายถึง (message) ผลผลิตของผูส่้งสารท่ีถ่ายทอดความคิด ความรู้สึก 

ความตอ้งการ ข่าวสารและวตัถุประสงคข์องตนท่ีปรากฏออกมาในรูปรหสั เช่น เม่ือเราพดูสารก็คือ

ส่ิงท่ีเราพูด เม่ือเราเขียนสารก็คือ ตวัหนังสือท่ีเราเขียนเป็นคาํ เป็นประโยค เม่ือเราแสดงสารก็คือ

กิริยาท่าทางท่ีแสดงออก เม่ือเราอ่านหนังสือพิมพ์ สารก็คือ ข่าว ขอ้ความ ภาพท่ีปรากฏในหน้า

หนงัสือพิมพ ์

3)  ส่ือ/ช่องทาง (media/channel) หมายถึง ส่ิงท่ีนาํ หรือถ่ายทอดสารของผูส่้งสาร 

เช่น เม่ือเราพดูส่ือกคื็อ คล่ืนเสียงในอากาศ เม่ือเราอ่านหนงัสือพิมพส่ื์อกคื็อ คล่ืนแสงในอากาศ 

4)  ผูรั้บสาร (receiver) หมายถึง บุคคลหรือกลุ่มบุคคลท่ีรับสารของผูส่้งสาร ผูรั้บ

สารอาจเป็นคนๆ เดียว หรือหลายคน เช่น กลุ่มประชาชนในชุมชน หรือผูน้าํ ชุมชน 

5)  ผล (effect) หมายถึง การเปล่ียนแปลงหรือขอ้แตกต่าง ซ่ึงเกิดข้ึนกบับุคคลหรือ

กลุ่มบุคคลอันเน่ืองมาจากข่าวสารท่ีได้รับผลของการส่ือสารมักปรากฏออกมาในรูปของการ

เปล่ียนแปลงระดบัความรู้ ทศันคติ และพฤติกรรมในวงการพฒันามีนกัวิชาการหลายท่านเสนอว่า

การเปล่ียนแปลงโครงสร้างและหนา้ท่ีของสงัคมเกิดข้ึนเน่ืองจากผลของการส่ือสาร 

6)  ปฏิกิริยาสนองตอบ (feedback) หมายถึง วิธีการหรือปฏิกิริยาท่ีผูรั้บสารแสดง

ออกมาให้ผูส่้งสารไดรั้บทราบ ทั้งน้ีสืบเน่ืองจากผลของการส่ือสารนบัว่าเป็นกลไกสาํคญัท่ีทาํให้ผู ้

ส่งสารสามารถหยัง่รู้ว่าข่าวสารท่ีส่งออกไปนั้น ไดรั้บผลตามวตัถุประสงคห์รือเป้าหมายหรือไม่

เพียงไร ลกัษณะ Feedback อาจเป็นไปโดยตั้งใจหรือไม่ตั้งใจกไ็ด ้

องคป์ระกอบทั้ง 6 องค์ประกอบน้ี มีความสัมพนัธ์ซ่ึงกนัและกนัอย่างใกลชิ้ด มี

ผลกระทบซ่ึงกนัและกนั รวมทั้งมีผลต่อการส่ือสารดว้ย ดงันั้นหากผูส่้งสารมีประสิทธิภาพ แต่ส่ือ

และผูรั้บสารดอ้ยประสิทธิภาพก็จะทาํให้ประสิทธิผลของการส่ือสารดอ้ยลงไป ในทาํนองเดียวกนั

หากผูส่้งสารดอ้ยประสิทธิภาพ หากสารไม่ชดัเจน แมจ้ะมีส่ือและผูรั้บสารท่ีมีประสิทธิภาพการ

ส่ือสารก็ยงัดอ้ยประสิทธิผลเช่นกนั และยิง่หากทั้งผูส่้งสาร สาร ส่ือ และผูรั้บสารดอ้ยประสิทธิภาพ 

การส่ือสารก็มีโอกาสท่ีจะประสบผลสาํเร็จนอ้ยท่ีสุด การส่ือสารจะมีประสิทธิผลมากท่ีสุดก็ต่อเม่ือ

องคป์ระกอบทุกองคป์ระกอบมีประสิทธิภาพสูงท่ีสุด 

ข้อพจิารณาระหว่างผู้ส่งสารและผู้รับสาร 

นอกเหนือจากลกัษณะของการจดัการส่ือสารแลว้ ส่ิงท่ีควรพิจารณาก็คือลกัษณะ

ของผูส่้งสาร (ผูจ้ดัทาํ) และผูรั้บสาร (พนักงาน) ข่าวสารท่ีผ่านจากส่ือจะดีข้ึนถา้ผูจ้ดัทาํ เขา้ใจ

แนวคิดเก่ียวกบัลกัษณะท่ีเหมือนกนัและต่างกนัระหว่างผูส่้งสารและผูรั้บสารเพื่อให้การถ่ายทอด

ข่าวสารเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ (เสถียร เชยประทบั, 2537) ไดก้ล่าวถึงการท่ีผูส่้งสารและผูรั้บ

สารมีลกัษณะเหมือนกนัหรือต่างกนัเป็นการส่งเสริมการเผยแพร่ ดงัน้ี 
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หลกัประการหน่ึงของการส่ือสาร คือ การส่ือสารจะเป็นไปดว้ยความราบร่ืน เม่ือผู ้

ส่งสารและผูรั้บสารมีลกัษณะเหมือนๆ กนั เช่น มีความเช่ือ ทศันคติ ค่านิยม การศึกษา สถานะทาง

สังคมและอ่ืนๆ เหมือน ๆ กนั การส่ือสารท่ีราบร่ืนน้ีจะก่อให้เกิดผลบวกสาํหรับบุคคลท่ีเก่ียวขอ้ง

ในการส่ือสารนั้น เม่ือแหล่งสารและผูรั้บสารมีทศันคติ ความเช่ือ ค่านิยม และภาษาเหมือนๆ กนั

กล่าวอีกนยัหน่ึงมีกรอบแห่งประสบการณ์คลา้ยๆ กนัการส่ือสารระหว่างแหล่งสารและผูรั้บสารก็มี

แนวโน้มท่ีจะเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ บุคคลส่วนมากมีความสบายใจในการส่ือสารกบับุคคล

อ่ืนท่ีเหมือนๆ กบัตน การส่ือสารกบับุคคลท่ีมีความแตกต่างอย่างมากกบัตน ทาํให้ตอ้งใชค้วาม

พยายามมากข้ึนในการท่ีจะทาํใหก้ารส่ือสารนั้นเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ การส่ือระหวา่งบุคคลท่ี

มีลกัษณะแตกต่างกนัมกัทาํให้เกิดความไม่พอ้งกนัในทางความคิดหรือความเช่ือ ทั้งน้ีเพราะผูรั้บ

สารไดรั้บสารไม่ตรงกบัความคิดหรือความเช่ือของตน สภาพเช่นน้ีเป็นสภาพทางจิตวิทยาท่ีทาํให้

ผูรั้บสารเกิดความรู้สึกไม่สบายทางจิตใจ นอกจากน้ีความแตกต่างกนัในดา้นเทคนิค สถานะทาง

สังคม ความเช่ือ ทศันคติ อาจนาํ ไปสู่ความแตกต่างกนัในดา้นภาษาและความหมายท่ีใชร้ะหว่างผู ้

ส่งสารและผูรั้บสาร ซ่ึงจะทาํให้สารท่ีส่งออกไปไม่ไดรั้บความเอาใจใส่จากผูรั้บสารหรือผูรั้บสาร

ไม่สามารถเขา้ใจสารนั้น 

ขอ้น่าสังเกตว่าลกัษณะท่ีเหมือนกนัระหว่างผูส่้งสารและผูรั้บสารกบัการส่ือสาร

นั้นมีส่วนช่วยสนับสนุนซ่ึงกนัและกนั กล่าวคือ เม่ือมีการส่ือสารกนัระหว่างบุคคลสองคน บุคคล

สองคนนั้นก็มีแนวโนม้ท่ีจะมีลกัษณะเหมือนกนัมากข้ึน ซ่ึงจะส่งผลให้การส่ือสารมีประสิทธิภาพ

มาก 

นอกจากน้ี (เสถียร เชยประทบั, 2537) ยงัไดเ้ปรียบเทียบถึงอุปสรรคการเผยแพร่

จากลกัษณะท่ีเหมือนกนัระหว่างผูส่้งสารและผูรั้บสาร ดงัน้ี ในบางคร้ังลกัษณะเหมือนกนัระหว่าง

ผูรั้บสารและผูส่้งสารอาจกลายเป็นอุปสรรคในการเผยแพร่ข่าวสารหรือนวตักรรม (ส่ิงประดิษฐ์

ใหม่ๆ) ท่ีตอ้งการให้เป็นไปอย่างรวดเร็วภายในระบบสังคม ปกตินวตักรรมจะถูกเผยแพร่เขา้สู่

ระบบสังคมโดยบุคคลท่ีมีสถานะทางสังคมสูงและยอมรับ นวตักรรมเร็วกว่าสมาชิกอ่ืนๆ ภายใน

ระบบสังคม เม่ือลกัษณะของความเหมือนกนัมีระดบัสูงบุคคลท่ีเป็นผูน้าํในสังคมก็จะส่ือสารกบั

พวกเดียวกนัเองเป็นส่วนใหญ่ เพราะฉะนั้นจึงทาํให้ไม่ค่อยมีการไหลของข่าวสารหรือนวตักรรม

จากผูน้าํไปยงับุคคลท่ีไม่ใช่ผูน้าํท่ีอยูช่ั้นล่างของโครงสร้างของระบบสงัคม 

ดงันั้น พอจะสรุปความหมายของแบบแผนของการกระจายข่าวสารหรือนวตักรรม

ระหว่างบุคคลท่ีมีลกัษณะเหมือนๆ กัน คือ จะมีข่าวสารหรือนวตักรรมไหลไปตามแนวนอน

มากกว่าท่ีไหลไปตามแนวตั้งภายในระบบสังคม จะเห็นว่าลกัษณะท่ีเหมือนๆ กนั ระหว่างผูส่้งสาร
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และผูรั้บสารทาํหน้าท่ีขดัขวางไม่ให้ข่าวสารหรือนวตักรรมไหลจากเบ้ืองบนลงไปสู่เบ้ืองล่างได้

โดยสะดวก 

1.4 ประโยชน์ของการส่ือสาร 

 การติดต่อส่ือสารมีประโยชน์ต่อองคก์ารดงัต่อไปน้ี 

 1.4.1 ช่วยใหก้ารวินิจฉยัสัง่การเป็นไปอยา่งรวดเร็ว แม่นยาํ และถูกตอ้งยิง่ข้ึน 

 1.4.2 ช่วยให้ เกิดการประสานงานท่ีดี การจัดระบบการติดต่อส่ือสารให้มี

ประสิทธิภาพจะช่วยใหก้ารทาํงานดาํเนินไปโดยประสานสอดคลอ้งกนั ช่วยใหเ้กิดการประหยดัใน

การปฏิบติังานและช่วยใหอ้นัตรายจากการปฏิบติังานลดนอ้ยลง 

     1.4.3 ช่วยให้การควบคุมงานไดผ้ลดียิ่งข้ึน และก่อให้เกิดความเป็นอนัหน่ึงอนั

เดียวกนัในการบริหารงาน ควบคุมตามสายบงัคบับญัชาจะมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน เม่ือไดจ้ดัให้มี

ระบบการติดต่อส่ือสารท่ีดี 

 1.4.4 ช่วยให้เกิดความสามคัคีในองคก์าร ผูป้ฏิบติังานมีขวญัและกาํลงัใจในการ

ทาํงานดีข้ึน เม่ือทุกคนมีความเขา้ใจในองคก์ารดี 

 1.4.5 สามารถเก็บขอ้มูลและข่าวสารไวเ้ป็นหลกัฐานในการปฏิบติังานได้เป็น

อยา่งดี โดยเฉพาะขอ้มูลท่ีทนัสมยั ยอ่มอาํนวยประโยชน์ต่อการบริหารงานมาก 

 ทองใบ   สุดชารี (2542 อ้างถึงใน ทรงธรรม ธีระกุล, 2548) กล่าวว่า องค์การ

จาํเป็นตอ้งมีการส่ือสารดว้ยเหตุผลหลายประการ สรุปไดด้งัน้ี 

 1)  ลักษณะขององค์กร ในปัจจุบนัทุกองคก์รไม่ว่าจะเป็นลกัษณะใดก็ตาม ตอ้ง

เผชิญกบัการเปล่ียนแปลงและการแข่งขนั ทาํให้องคก์รตอ้งพฒันาอยู่ตลอดเวลา ซ่ึงองคก์รตอ้งมี

สายใยของการส่ือสาร (Communication Network) ท่ีทาํหน้าท่ีไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ หากองคก์ร

ตอ้งการความไดเ้ปรียบในเชิงแข่งขนั จาํเป็นจะตอ้งใชก้ลยทุธ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัขั้นตอนของการส่ือสาร

กล่าวคือ 

  (1)  ขั้นการไดข้อ้มูลข่าวสารต่างๆ โดยการสังเกตสภาพการแข่งขนัภายนอก 

ศึกษาเง่ือนไขต่างๆ วิเคราะห์กลยทุธ์ของคู่แข่ง และเช่ือมโยงขอ้มูลข่าวสารทั้งหมดให้อยูใ่นสภาพ

พร้อมท่ีจะถูกถ่ายเทออกไป 

  (2)  ขั้นการแลกเปล่ียนขอ้มูลข่าวสาร มีการส่งขอ้มูลข่าวสารไปยงับุคลากรท่ี

เก่ียวขอ้ง 

 2)  วัฒนธรรมขององค์กร ทุกองคก์ารจะตอ้งมีวฒันธรรมของตนเอง วฒันธรรม

ประกอบดว้ยบรรทดัฐาน ทศันคติ ค่านิยม ความเช่ือ และปรัชญาขององคก์ร วฒันธรรมท่ีแตกต่าง

กนัยอ่มมีการส่ือสารท่ีแตกต่างกนัดว้ย ตวัอยา่งเช่น องคก์รท่ีมีวฒันธรรมเนน้ทาํงานหนกัและลงทุน
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มากตอ้งการทาํงานเป็นทีมและหวงัผลระยะสั้น ใหค้วามสาํคญักบัตวับุคคลและลูกคา้ การส่ือสารท่ี

เกิดข้ึนในองคก์ารจะมีลกัษณะท่ีทุกคนมีความสัมพนัธ์กนั ไม่มีใครเป็นผูบ้งัคบับญัชา ดงันั้น การ

เลือกใช้การส่ือสารท่ีเหมาะสมกับวฒันธรรมของแต่ละองค์กรจึงมีความสําคญั และส่งผลต่อ

ความสาํเร็จขององคก์รดว้ย 

 3)  ระดับและเป้าหมายขององค์กร องค์กรแบ่งระดบัของการบริหารออกเป็น 3 

ระดับ ได้แก่ ระดับสูงซ่ึงสนใจในเร่ืองการพฒันา วิเคราะห์สภาพแวดลอ้มภายนอก และจดัทาํ                

กลยทุธ์ขององคก์าร ระดบักลางจะเก่ียวขอ้งกบัการนาํนโยบายและคาํสัง่ของฝ่ายบริหารระดบัสูงไป

ปฏิบัติ และระดับล่างจะปฏิบัติงานเก่ียวกับการผลิตและการบริการขององค์การ ดังนั้ น การท่ี

องคก์ารมีระดบัและเป้าหมายขององคก์ารท่ีแตกต่างกนั จึงจาํเป็นจะตอ้งใชก้ารส่ือสารท่ีแตกต่างกนั 

ดงัภาพท่ี 2.4 

 
 

ภาพท่ี 2.4  แสดงแผนภูมิระดบัและเป้าหมายขององคก์รในระดบัต่างๆ 

ท่ีมา: ทรงธรรม ธีระกลุ (2548) 

 

 4)  ขนาดขององค์กร เม่ือองคก์รมีขนาดเล็ก ผูบ้ริหารสามารถส่ือสารไดโ้ดยตรง

กบัผูอ่ื้นผูส่้งและผูรั้บขอ้มูลข่าวสารสามารถใช้ช่องทางการส่ือสารอย่างไม่เป็นทางการ แต่เม่ือ

องคก์ารเจริญเติบโตข้ึน และผูบ้ริหารมีความตอ้งการขอ้มูลข่าวสารในการบริหารและการตดัสินใจ

มากข้ึน จาํเป็นตอ้งใชช่้องทางการส่ือสารอยา่งเป็นทางการเน่ืองจากผูบ้ริหารมีภาระหน้าท่ีมาก จึง

ตอ้งใชก้ฎเกณฑน์โยบาย และระเบียบปฏิบติัเป็นเคร่ืองมือของการติดต่อส่ือสารอยา่งเป็นทางการ 

 5) ความต้องการเป็นอิสระ ผูบ้ริหารและบุคลากรในองคก์รลว้นมีความตอ้งการ

ส่วนบุคคลท่ีจะส่ือสารกบัสมาชิกคนอ่ืนๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการส่วนตน เช่น ความเจริญ 

กา้วหนา้ และความตอ้งการเป็นอิสระ เป็นตน้ 
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 6)  คุณภาพของชีวิตในงาน บุคลากรทุกคนในองคก์รตอ้งการมีคุณภาพของชีวิตใน

งาน (Quality of Work Life) มีหลายแนวทางท่ีนาํมาใชเ้พื่อปรับปรุงคุณภาพของชีวิตในงาน เช่น ส่ิง

ยอ้นกลบัเก่ียวกับผลการปฏิบัติงานของตน การปฏิบัติงานท่ีมีโอกาสส่ือสารกับผูอ่ื้น และการ

ส่งเสริมใหมี้ความสมัพนัธ์ระหวา่งบุคลากรอยา่งไม่เป็นทางการ เป็นตน้ 

 กล่าวโดยสรุป การบริหารจดัการภายในองค์กร จาํเป็นจะตอ้งมีการส่ือสารดว้ย

เหตุผลหลายประการ ไดแ้ก่ ลกัษณะขององคก์ร วฒันธรรมขององค์กร ระดบัและเป้าหมายของ

องคก์ร ขนาดขององคก์ร ความตอ้งการเป็นอิสระของบุคลากร และคุณภาพของชีวิตในการทาํงาน

ของบุคลากรดังนั้น ผูบ้ริหารในฐานะผูน้ําขององค์กรและเป็นศูนยก์ลางของการส่ือสารภายใน

องคก์ร จาํเป็นจะตอ้งคาํนึงถึงส่ิงต่างๆ ดงัท่ีไดก้ล่าวมา เพื่อใหก้ารส่ือสารภายในองคก์รเป็นไปอยา่ง

มีประสิทธิภาพ เหมาะสมกบับริบทขององคก์รและนาํพาองคก์รไปสู่เป้าหมายไดเ้ป็นผลสาํเร็จ 

1.5 อุปสรรคในการส่ือสาร 

 นิตยา  เงินประเสริฐศรี (2544 อ้างถึงใน ทรงธรรม ธีระกุล , 2548) กล่าวว่า

อุปสรรคของการส่ือสารท่ีเกิดข้ึนในองคก์รนั้นมีหลายประการ ซ่ึงอาจแยกพิจารณาได ้2 ประเด็น 

สรุปไดด้งัน้ี 

 1)  การบิดเบือนการส่ือสาร การบิดเบือนท่ีเกิดข้ึนในการส่ือสารนั้นอาจเกิดข้ึนโดย

ตั้งใจหรือไม่ตั้งใจ ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัว่าผูบิ้ดเบือนรู้หรือไม่ว่าความหมายท่ีส่ือสารไปนั้น ถูกดดัแปลง

แกไ้ขการบิดเบือนเกิดข้ึนในการส่ือสารทุกระดบั ดงัแสดงในตารางท่ี 2.1  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



22 

 

 

ตารางท่ี 2.1  แสดงการบิดเบือนการส่ือสารในระดบัต่างๆ 

 

ระดบัของการติดต่อส่ือสาร การบิดเบือนโดยตั้งใจ การบิดเบือนโดยไม่ตั้งใจ 

1. ระดบับนลงสู่ระดบัล่าง 1. ผูบ้งัคบับญัชาไม่ยอมใหส่ิ้งยอ้นกลบัแก่

การการปฏิบติังาน1. ผูบ้งัคบับญัชาไม่

ยอมใหส่ิ้งยอ้นกลบัแก่การการ

ปฏิบติังาน 

1.  ความทุกขใ์จของผูบ้งัคบับญัชา 

     ในเร่ืองความขดัแยง้ภายใน 

 2. ผูบ้งัคบับญัชาลงัเลใจท่ีจะส่งข่าวสารให้

ทราบ 

2.  การถ่ายทอดขอ้ความหลาย ๆ  

     คร้ังจนแตกต่างจากเน้ือหาสาระ

เดิม 

2. ระดบัล่างข้ึนสู่ระดบับน 1. ตอ้งการใหทุ้กส่ิงทุกอยา่งดูดี 

 

2. หลีกเล่ียงความรับผดิชอบเก่ียวกบัความ

ลม้เหลว 

3. ลงัเลใจท่ีจะบอกข่าวสารแก่

ผูบ้งัคบับญัชา 

4. ระดบัต่างๆ ท่ีเป็นทางผา่นของการ

ติดต่อส่ือสารข้ึนอยูก่บัระดบับน 

1.   ความไวว้างใจของใตบ้งัคบั

บญัชาท่ีมีต่อผูบ้งัคบับญัชา 

2.   ความทะเยอทะยานของ

ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา 

3.  ความตอ้งการในเร่ืองความ 

     ปลอดภยัของผูป้ฏิบติังาน 

4.  ระยะห่างไกลของการส่ือสาร 

5.  โครงสร้างองคก์ารอยา่งเป็น 

      ทางการ 

3. แนวนอน 1. ข่าวลือต่าง ๆ 

 

2. ความชาํนาญเฉพาะดา้นในงานทาํให้

สนใจเฉพาะเร่ืองบางอยา่ง 

1.  การส่ือสารในแนวนอนมีมาก 

     เกินไปทาํใหไ้ม่มีส่ิงยอ้นกลบั 

2.  การส่ือสารในแนวนอนถกู 

     นาํมาใชท้ดแทนการส่ือสารจาก 

     กระดบับนลงสู่ล่างและจาก 

     ระดบัล่างข้ึนสู่บน 

4. แนวทแยงมุม (แนวขวาง) 1. ระดบัต่างๆท่ีเป็นทางผา่นของ                        

การส่ือสาร 

1.  ช่องวา่งของการส่ือสาร 

5. ทุกระดบั 1. แต่ละระดบัมีขอ้มูลข่าวสารเป็นของ

ตนเองเพ่ือใชก้ารแข่งขนักบัหน่วยงาน

ยอ่ยอ่ืน ๆ 

1.  การหมกมุ่นในเร่ืองความไม่ 

     แน่นอน 

ท่ีมา: ทรงธรรม ธีระกลุ (2548) 
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 2)  ภาระหน้าท่ีรับผิดชอบเก่ียวกับการส่ือสาร ภาระในการส่ือสารเป็นเร่ืองเก่ียวกบั

ปริมาณและความสลบัซบัซอ้นของขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บมา ซ่ึงตวัแปรทั้งสองตวัน้ีจะตอ้งพิจารณา

ร่วมกนับุคคลจะไดรั้บขอ้มูลข่าวสารมากนอ้ยเพียงใดข้ึนอยูก่บัช่องทางของการส่ือสาร นอกจากน้ี

บุคคลสามารถจดัการกบัขอ้มูลข่าวสารท่ีไม่สลบัซับซ้อนไดดี้กว่าขอ้ความท่ีสลบัซบัซอ้น และไม่

อาจคาดคะเนได ้ภาระท่ีรับผิดชอบเก่ียวกบัการส่ือสารท่ีก่อให้เกิดอุปสรรคในการส่ือสาร แบ่งเป็น 

3 ประเภท ดงัน้ี 

  (1)  ภาระในการส่ือสารท่ีน้อยเกินไป โดยผูป้ฏิบติังานถูกตดัออกจากสายใย

ของการส่ือสารขององคก์ร ก่อใหเ้กิดผลเสียต่อการส่ือสารขององคก์ร คือ 

   ก. องค์การสูญเสียทรัพยากรมนุษย์ ซ่ึงจะให้ ส่ิงนําเข้า การกระทํา

ตอบสนอง และส่ิงยอ้นกลบัแก่องคก์ร 

   ข. ปฏิบติังานท่ีถูกละเลยจะตอบสนองความตอ้งการในเร่ืองการส่ือสาร

ดว้ยการพดูซุบซิบนินทา และการพดูคุยเล่นผลจากการท่ีมีภาระความรับผดิชอบเก่ียวกบัการส่ือสาร

น้อยเกินไปทาํให้บุคคลรู้สึกว่าตนหมดอาํนาจท่ีจะควบคุมกิจกรรมการทาํงาน ขาดแรงจูงใจ และ

เกิดความเฉ่ือยชาในการปฏิบติังาน 

  (2)  ภาระในการส่ือสารท่ีมากเกินไป ซ่ึงเกิดข้ึนเม่ือบุคคล ระบบ หรือองคก์ร

ไม่สามารถดาํเนินการกบัขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บมา ผลเสียจะเกิดข้ึนเฉพาะในองคก์รเปิดท่ีบุคคล

สามารถหาขอ้มูลข่าวสารอย่างไม่จาํกดั ปัญหาเร่ืองภาระท่ีมากเกินไปในการส่ือสารของผูบ้ริหาร

ระดบัสูงเกิดจากจาํนวนและความสลบัซับซ้อนท่ีมีมากข้ึนของขอ้มูลข่าวสาร ทาํให้ไม่สามารถ

คน้หาขอ้มูลข่าวสารท่ีถูกตอ้งและจาํเป็นเพื่อนาํมาใชใ้นการบริหารและการตดัสินใจผลจากการท่ีมี

ภาระความรับผิดชอบเก่ียวกบัการส่ือสารมากเกินไปทาํให้บุคคลเกิดความรู้สึกสับสน ไดรั้บแรง

กดดนัอยา่งมาก และทาํงานผดิพลาดได ้

  (3)  ภาระในการส่ือสารท่ีเหมาะสม ซ่ึงเป็นประโยชน์ต่อการบริหารงาน ผล

จากการมีภาระความรับผดิชอบเก่ียวกบัการส่ือสารท่ีเหมาะสมบุคคลจะรู้สึกวา่ไดรั้บการจูงใจและมี

ประสิทธิภาพในการทาํงานปัญหาภาระในการส่ือสารนอกจากจะก่อให้เกิดผลเสียในระดบัปัจเจก

บุคคลแล้ว ยงัก่อให้เกิดผลเสียในระดับองค์กรอีกด้วย ในกรณีท่ีมีภาระมากเกินไป ทาํให้การ

ประมวลผลสารสนเทศ (Information Processing) ขององคก์รไม่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

ลดคุณภาพของการตดัสินใจลดความพึงพอใจในงานของผูป้ฏิบติังาน การขาดงานเพิ่มข้ึน อตัราการ

เขา้ออกในงานจะสูงข้ึน และลดผลิตภาพขององคก์รโดยรวม 
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ภาพท่ี 2.5 รูปแบบภาระในการส่ือสารขององคก์รท่ีนาํไปใชไ้ดจ้ริง 

ท่ีมา: ทรงธรรม ธีระกลุ (2548) 

 

 ทองทิพภา วิ ริยะพันธ์ุ (2550) กล่าวว่า ปัญหาและอุปสรรคของการส่ือสาร 

สามารถเรียงลาํดบัความสาํคญัได ้5 ลาํดบั ดงัน้ี 

 1)  ผูส่ื้อสาร (ผูบ้ริหารและพนักงาน) ไม่มีทกัษะในการส่ือสาร ทาํให้เกิดความ

ขดัแยง้ต่อกนั 

 2)  ความล่าช้าของขอ้มูลข่าวสาร ทาํให้รู้ขอ้มูลกระชั้นชิด จนเป็นปัญหาในการ

ทาํงาน 

 3)  ผูบ้ริหารมีการเปล่ียนแปลงคาํสัง่อยูเ่สมอ ทาํใหย้ากแก่การปฏิบติังาน 

 4)  ความล่าชา้ในการตอบกลบัจากผูรั้บการส่ือสาร 

 5)  ปัญหาการบิดเบือนขอ้มูลข่าวสาร หรือไม่ไดรั้บขอ้มูลท่ีชดัเจนหรือถูกตอ้ง 

 วิ เชียร วิทยาอุดม (2551) กล่าวว่า แม้ว่ากระบวนการส่ือสารพื้ นฐานจะมี

ความสัมพนัธ์กนัอย่างเปิดเผยแต่ว่าก็ยงัมีจุดบกพร่องอยู่ อุปสรรคของการส่ือสารอาจเกิดจากการ

รับรู้และความลาํเอียง ความสัมพนัธ์ระหว่างบุคคล โครงสร้างขององคก์ร ระยะห่างทางกายภาพ 

และความแตกต่างดา้นวฒันธรรม ส่ิงเหล่าน้ีลว้นเป็นอุปสรรคของการส่ือสารไดท้ั้งส้ิน  
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2.  การส่ือสารกบัการบริหารจดัการองค์กร 

 

ความหมายขององค์กร มีผูใ้ห้ความหมายขององคก์รไวห้ลายความหมาย เช่น (Alvin 

Brown, 1985) ซ่ึงกล่าววา่ องคก์ร หมายถึง หนา้ท่ีซ่ึงสมาชิกแต่ละคนของหน่วยงานถูกคาดหมายให้

ประพฤติปฏิบัติและถูกคาดหมายความสัมพันธ์ระหว่างสมาชิกเพื่อนําไปสู่วตัถุประสงค์ของ

หน่วยงานอย่างมีประสิทธิภาพ เป็นความหมายท่ีเน้นภารกิจหน้าท่ี (Louis Allen, 1958) พิจารณา

องคก์รในแง่ของโครงสร้างซ่ึงเป็นกลไกท่ีทาํให้ชีวิตสามารถร่วมกนัทาํงานไดดี้โดยตอ้งมีการจดั

กลุ่มทาํงาน กาํหนดและมอบหมายหน้าท่ีความรับผิดชอบ กําหนดความสัมพันธ์ให้บรรลุถึง

เป้าหมายอยา่งมีประสิทธิภาพ เป็นความหมายท่ีเนน้กระบวนการ 

Talcott Parsons (1960) มององคก์รในแง่เป็นหน่วยงานหน่ึงของสงัคม (Social Unit) คือ 

เป็นกลุ่มท่ีถูกสร้างข้ึนอยา่งรอบคอบและมีการปรับปรุงตามกาลเวลาเพื่อให้บรรลุถึงเป้าหมายอยา่ง

เฉพาะทาง  

จากความหมายขององคก์ร จะสามารถมองเห็นไดว้่าความสาํคญัขององคก์รนั้นเป็นส่ิง

ท่ีจาํเป็นและขาดไม่ไดคื้อ องคก์รจะตอ้งมีส่วนท่ีเป็นโครงสร้างท่ีพลวตัร (Dynamic) คือ คนและ

กระบวนการปฏิบติัของคน เช่น อาํนาจ หนา้ท่ี ความรับผิดชอบ ประกอบโครงสร้างท่ีคงท่ี (Static) 

คือ อาํนาจ หน้าท่ี ความรับผิดชอบ การแบ่งงานกัน และการติดต่อส่ือสาร (ทั้ งการบัญชาและ

ประสานงาน) เพื่อมุ่งไปสู่เป้าหมายท่ีสามารถเรียงลาํดบัความสาํคญัได ้

 2.1 แนวทางการจัดองค์กร 

  บุษบา สุธีร (2534) ไดก้าํหนดแนวคิดในการจดัองคก์ร ดงัน้ี 

  1)  แนวคิดการจัดกลุ่มผู้บริหาร แบ่งพนกังานระดบับริหารเป็น 3 ระดบั ดงัน้ี 

   (1)  ผูบ้ริหารระดบัสูง เป็นกลุ่มบุคคลท่ีมีหน้าท่ีวินิจฉัยสั่งการและประสาน

กิจกรรมท่ีสาํคญัๆ ท่ีมีผลกระทบต่อวตัถุประสงคเ์ป้าหมายขององคก์รโดยตรง เป็นตวัแทนหรือ

สญัลกัษณ์ขององคก์รต่อประชาชนภายนอก 

   (2) ผูบ้ริหารระดบักลาง เป็นกลุ่มบุคคลท่ีมีหนา้ท่ีประสานงานกบัผูบ้ริหารคน

อ่ืนๆ ในองคก์รตามนโยบายท่ีไดรั้บจากผูบ้ริหารระดบัสูง มีอาํนาจหนา้ท่ีความรับผดิชอบตามท่ี

ผูบ้ริหาร ระดบัสูงมอบหมาย ผูบ้ริหารระดบักลางสามารถตดัสินใจดาํเนินการในเร่ืองบางเร่ืองท่ี

ไม่ส่งผลกระทบต่อกิจกรรมขององคก์ร กิจกรรมท่ีผูบ้ริหารระดบักลางส่วนใหญ่รับผิดชอบจึง

มกัเป็นเร่ืองของการวางแผนและการควบคุมการปฏิบติังานใหเ้ป็นไปตามแผน 



26 

 

   (3)  ผูบ้ริหารระดบัตน้ เป็นกลุ่มบุคคลท่ีทาํหน้าท่ีควบคุมการปฏิบติังานของ

พนักงานประสานงานให้ผูป้ฏิบติังานดาํเนินงานตามเป้าหมายและช่วยเหลือผูใ้ตบ้งัคบับญัชาได ้

สาํหรับงานในความรับผดิชอบ 

  2)  แนวคิดเก่ียวกับกลุ่มพนักงาน 

   กลุ่มพนกังาน หมายถึง กลุ่มลูกจา้งในลกัษณะต่างๆ ขององคก์ร กลุ่มพนกังาน

เป็นกลุ่มประชาชนภายในองคก์รท่ีมีความสัมพนัธ์อยา่งใกลชิ้ดกบัองคก์ร มีการติดต่อส่ือสารอยา่ง

เป็นทางการและไม่เป็นทางการระหว่างกนัและกนั และส่ือสารกบัผูบ้ริหารอยูเ่สมอ เช่น การพบปะ

พดูคุย การปรึกษางาน การประชุม ตลอดไปจนถึงการบนัทึกสัง่งาน เป็นตน้ 

   กลุ่มพนักงานเหล่าน้ีลว้นมีบทบาทหน้าท่ี ความรับผิดชอบและความสนใจท่ี

แตกต่างกนัออกไป ยิง่องคก์รมีขนาดใหญ่มากข้ึนข้ึนเพียงไร การติดต่อซ่ึงกนัและกนัก็ยิง่มีลกัษณะ

ซบัซอ้นยุง่ยากมากข้ึน เป็นท่ีน่าสังเกตว่า ความแตกต่างในเร่ืองของบทบาทหนา้ท่ีความรับผดิชอบ 

และความสนใจในเร่ืองต่างๆ ท่ีแตกต่างกนัไปน้ีเอง อาจเป็นประเด็นสาํคญัท่ีก่อใหเ้กิดปัญหาความ

ขดัแยง้ข้ึนไดใ้นพนักงานดว้ยกนั หรือระหว่างพนักงานกบัผูบ้ริหาร ซ่ึงความขดัแยง้ดงักล่าวน้ีจาํ 

เป็นตอ้งมีการศึกษาปัญหาและการวางแผนงานการส่ือสารท่ีรัดกมุเหมาะสม เพื่อสร้างความสมัพนัธ์

อันดีให้เกิดข้ึนในหมู่พนักงานทุกระดับ สร้างความรู้สึกเป็นเจ้าของร่วมกันในองค์กรสร้าง

ความรู้สึกเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนัให้เกิดข้ึนในหมู่พนกังาน การดาํเนินงานขององคก์รจึงจะดาํเนิน

ต่อไปไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อเช่ือมความสัมพนัธ์ในหมู่พนักงาน จาํเป็นท่ีผูมี้หน้าท่ีโดยตรง

จะตอ้งพยายามแสวงหาขอ้มูลความตอ้งการต่างๆ ของพนกังานมาใหม้ากท่ีสุด เพื่อหาแนวทางการ

ให้ขอ้มูลข่าวสารท่ีตรงกบัความตอ้งการของกลุ่มพนักงานและสร้างบรรยากาศให้เกิดการส่ือสาร

ข้ึน 

 2.2 ส่ือทีใ่ช้ในการส่ือสารในองค์กร 

  บุษบา สุธีธร (2534) ไดส้รุปแนวคิดการใชส่ื้อเพื่อการส่ือไปยงักลุ่มพนกังานดงัน้ี 

  1)  การใช้ส่ือบุคคล ไดแ้ก่ การฝากข่าวสารขอ้มูลต่าง ๆ จากฝ่ายบริหารสู่พนกังาน

ผา่นทางผูดู้แลควบคุมการปฏิบติังาน หรือหวัหนา้งานของพนกังานนัน่เอง 

  2)  การใช้ส่ือส่ิงพิมพ์ การส่ือสารผา่นส่ือส่ิงพิมพเ์ป็นวิธีการใชง้บประมาณไม่มาก

นักและสามารถส่งข่าวสารสู่พนักงานได้เป็นจาํนวนมากในเวลาอนัสั้ น แต่มีขอ้จาํกัดท่ีไม่อาจ

แสดงผลยอ้นกลบัไดท้นัทีทนัใด 

  3)  การใช้ส่ือประเภทโสตทัศน์ ได้แก่ การบันทึกเทปโทรทัศน์ คาํสัมภาษณ์

ผูบ้ริหารหรือรายการวิทยโุทรทศัน์ท่ีเก่ียวกบัองคก์รส่งไปยงัสาขาต่าง ๆ ขององคก์ร สาํหรับองคก์ร

ใหญ่ๆ กอ็าจจดัทาํส่ือโดยทาํเป็นระบบโทรทศัน์วงจรปิดเสนอข่าวสารแก่พนกังาน 
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  4)  การใช้ส่ือประเภทการจัดกิจกรรมท่ีต้องใช้คาํพูด ไดแ้ก่ การพูดผ่านเสียงตาม

สายเพื่อใหเ้ร่ืองราวหรือขอ้มูลความรู้ต่างๆ แก่พนกังาน การจดัระบบข่าวสารทางโทรศพัท ์คือ การ

ให้ข่าวสารไดท้นัทีโดยตรงกบัพนกังาน โดยพนกังานเพียงแต่หมุนโทรศพัทห์มายเลขท่ีจดัไดเ้ป็น

การเฉพาะ พนักงานก็จะไดรั้บฟังเทปเก่ียวกบันโยบายสําคญัๆ การเปล่ียนแปลงสําคญัๆ ซ่ึงเทป

บนัทึกเสียงสามารถจะเปล่ียนไดทุ้กวนั การให้ขอ้มูลข่าวสารก็จะทนัสมยักบัเหตุการณ์ และเป็น

ขอ้เทจ็จริงสู่กลุ่มพนกังานไดโ้ดยตรง เป็นการป้องกนัการบิดเบือนของข่าวสารอนัเน่ืองมาจากการ

ถ่ายทอดข่าวสารไดด้ว้ย 

  5)  การจัดกิจกรรมพิเศษ ไดแ้ก่ การจดักิจกรรมเป็นพิเศษ รูปแบบต่างๆ ข้ึนมาดว้ย

วตัถุประสงคต่์างๆ กนั เช่น การจดังานเล้ียงสงัสรรค ์การจดัการแข่งขนักีฬาภายใน เป็นตน้ 

 2.3 โครงสร้างขององค์กรและการส่ือสาร 

  อาํนวย  แสงสวา่ง (2536) ไดก้ล่าวถึงโครงสร้างขององคก์รและการส่ือสาร ดงัน้ี 

  การส่ือสารแบบข้ึนบน แบบลงล่าง และแบบแนวราบ รูปแบบการส่ือการด้วย

ข่าวสารภายในองคก์รมีระดบัต่างกนั ถา้เป็นการส่ือสารข้ึนบน ไดแ้ก่ การส่ือสารจากพนกังานระดบั

ล่างสู่ผูบ้ริหารระดบัสูง ถา้เป็นการส่ือสารระดบัล่าง ไดแ้ก่ การส่ือสารจากผูบ้ริหารระดบัสูงไปหา

พนกังานระดบัล่าง และการส่ือสารแนวราบ ไดแ้ก่ การส่ือสารระดบัเดียวกนั 

  เราจะพบว่า การส่ือสารแบบข้ึนบน มีความสาํคญัมากโดยเฉพาะกรณีท่ีเกิดมีความ

ไม่ถูกตอ้งในการปฏิบติัของผูบ้งัคบับญัชา และทาํให้พนกังานระดบัล่างไดรั้บความไม่เท่าเทียมกนั 

ท่ีว่าพนกังานผูเ้ป็นผูใ้ตบ้งัคบับญัชาจะตอ้งมีการสรุปรายงานผลท่ีทาํไดส้าํเร็จ ซ่ึงผูใ้ตบ้งัคบับญัชา

อาจจะปิดบงัส่ิงท่ีไดท้าํผดิพลาดไวไ้ดโ้ดยไม่ตอ้งรายงานผูบ้ริหารระดบัสูง 

  ปัจจยัท่ีจาํกดัการส่ือสารแบบล่างข้ึนบนข้ึนอยูก่บัแนวโนม้ของแต่ละบุคคลท่ีกลวั

ว่าจะถูกตาํหนิจากหัวหน้างาน ด้วยเหตุผลเช่นน้ีการส่ือสารแบบล่างข้ึนบนมีแนวโน้มว่าจะมี

ขีดจาํกดัและมีปัญหามาก 

  พอจะสรุปได้ว่า ในการจัดการส่ือสารในองค์กรและการจัดองค์กรจะต้องมี

การศึกษาถึงรายละเอียดของกลุ่มประชาชนเป้าหมายเพื่อให้เห็นถึงความสัมพนัธ์กบัองคก์ร อนัจะ

เป็นแนวทางในการกาํหนดกระบวนการจดัการส่ือสารไดอ้ยา่งเหมาะสมและถูกตอ้ง แต่อย่างไรก็

ตาม การจดัการส่ือสารเป็นเพียงกระบวนการหน่ึงท่ีจะช่วยสนับสนุนการดาํเนินการขององคก์ร

เท่านั้น นโยบายท่ีจริงใจของผูบ้ริหารองคก์รเป็นส่วนสําคญัยิ่งในการสร้างความสัมพนัธ์อนัดีให้

เกิดข้ึนในกลุ่มบุคลากรในองคก์ร การศึกษาถึงปัญหาการรับฟังความคิดเห็น ขอ้เสนอแนะ และการ

เปิดโอกาสให้มีการส่ือสารท่ีเป็นกระบวนการท่ีสมบูรณ์จะเป็นวิถีทางท่ีเหมาะสมต่อองคก์ารและ

พนกังาน เพื่อใหบ้รรลุถึงเป้าหมายขององคก์รในท่ีสุด 
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 2.4 ความสําคญัของการจัดองค์กรและการบริหารงานบุคคล 

  “องค์กร” เกิดจากการท่ีมนุษยร์วมกลุ่มกันเพื่อทาํกิจกรรมใดกิจกรรมหน่ึง เพื่อ

ตอบความสนองความตอ้งการแบบใดแบบหน่ึง เช่น การรวมตวักนัของคนในสมยัก่อนเพื่อการล่า

สตัวม์าเป็นอาหาร การสร้างท่ีอยูอ่าศยั การรวมตวัในลกัษณะน้ียงัช่วยสร้างความสัมพนัธ์ของคนใน

กลุ่ม โดยนาํเอาการรวมกลุ่มเป็นเคร่ืองมือในการกาํหนดความสัมพนัธ์จนกลายมาเป็นรูปแบบของ

องค์กรในปัจจุบันท่ีเป็นการร่วมตัวกันเพื่อให้เกิดผลประโยชน์มากกว่าการท่ีรวมตัวกันโดย

สญัชาตญาณของมนุษยเ์อง  

  องคก์รจึงเขา้มามีบทบาทในการในกิจกรรมทุกรูปแบบของมนุษย ์เช่น กิจกรรม

ดา้นธุรกิจ การศาสนา การศึกษา ในปัจจุบนัน้ีกิจกรรมแบบองคก์รไดข้ยายตวัเพิ่มมากข้ึนเป็นลาํดบั

ดว้ยเหตุผล 4 ประการคือ 

  1)  เง่ือนไขจากส่ิงแวดลอ้ม เกิดจากการเปล่ียนแปลงของสังคมวฒันธรรมชนบท 

(Rural Culture) มาเป็นสังคมวฒันธรรมเมือง (Urban Culture) สังคมประเภทน้ีจะก่อให้เกิดการอยู่

ใกลชิ้ดกบับุคลอ่ืน เกิดความพึ่งพาอาศยักนั เกิดความขดัแยง้กนั จึงเป็นท่ีมาของการเกิดข้ึนของ

องคก์รเพื่อใหอ้งคก์รเป็นเคร่ืองมือในสร้างความสมัพนัธ์ของมนุษย ์

  2)  เง่ือนไขจากมนุษยมี์ผลกระทบต่อการสร้างแรงจูงใจใหม้นุษยก่์อตั้งองคก์รใหม่

ข้ึนมาท่ีเกิดจากการเรียนรู้วิธีการในการกาํหนดความความสัมพนัธ์เพื่อหาผลประโยชน์จากการ

ดาํเนินงาน 

  3)  เง่ือนไขจากองคก์ร เม่ือมีการตั้งองคก์รในระยะหน่ึงจะเกิดการสร้างวฒันธรรม

ในองค์กร จึงก่อให้เกิดการเปล่ียนไปเร่ือยๆ อย่างต่อเน่ือง ด้วยปรับตวัให้เขา้กบัส่ิงแวดลอ้มทั้ ง

ภายใน และภายนอกองคก์ร เพื่อรักษาทรัพยากรของตนไว ้

 4)  เง่ือนไขจากสังคม การเกิดวิวฒันาการทางสังคมต่างๆ เช่น วิวฒันาการทาง

เทคโนโลย ีวิวฒันาการทางการศึกษา รวมถึงการเพิ่มข้ึนของจาํนวนประชากรท่ีมากข้ึน ทาํใหต้อ้งมี

การขยายตวัขององคก์ร เพื่อสนองความตอ้งการของมนุษยท่ี์เพิ่มมากข้ึน 

 2.5 ความสําคญัของการจัดองค์กร 

  การจดัองคก์ร คือ การกาํหนดโครงสร้างขององคก์ารอย่างเป็นทางการ โดยการ

จดัแบ่งออกเป็นหน่วยงานยอ่ยต่างๆ กาํหนดอาํนาจหนา้ท่ีความรับผิดชอบของแต่ละหน่วยงานไว้

ใหช้ดัเจน รวมทั้งความสมัพนัธ์ระหวา่งหน่วยงานยอ่ยเหล่านั้น ทั้งน้ีเพื่อใหเ้อ้ือต่อการดาํเนินงานให้

บรรลุวตัถุประสงคข์ององคก์ารอย่างมีประสิทธิภาพ องคก์รเป็นท่ีรวมของคนและเป็นท่ีรวมของ

งานต่างๆ เพื่อให้พนักงานขององค์การปฏิบติังานได้อย่างเต็มท่ีและเต็มสามารถจึงจาํเป็นตอ้ง

จดัแบ่งหนา้ท่ีการงานกนัทาํ และมอบอาํนาจใหรั้บผดิชอบตามความสามารถและความถนดั ถา้เป็น
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องคก์ารขนาดใหญ่และมีคนมาก ตลอดจนงานท่ีตอ้งทาํมีมาก ก็จะตอ้งจดัหมวดหมู่ของงานท่ีเป็น

อยา่งเดียวกนัหรือมีลกัษณะใกลเ้คียงกนัมารวมเขา้ดว้ยกนัเรียกว่า ฝ่ายหรือแผนกงาน แลว้จดัใหค้น

ท่ีมีความสามารถในงานนั้นๆ มาปฏิบติังานรวมกันในแผนกนั้น และตั้งหัวหน้าข้ึนรับผิดชอบ

ควบคุม ดงันั้นจะเห็นจะเห็นวา่การจดัองคก์ารมีความจาํเป็นและก่อใหเ้กิดประโยชน์หลายดา้นดงัน้ี  

  2.5.1 ประโยชน์ต่อองค์กร 

   1)  การจัดโครงสร้างองค์การท่ีดีและเหมาะสมจะทําให้องค์การบรรลุ

วตัถุประสงคแ์ละเจริญกา้วหนา้ข้ึนไปเร่ือยๆ 

   2)  ทาํใหง้านไม่ซํ้ าซอ้น ไม่มีแผนกงานมากเกินไป เป็นการประหยดัตน้ทุน

ไปดว้ย 

   3)  องคก์ารสามารถปรับตวัเขา้กบัสภาพแวดลอ้มท่ีเปล่ียนไปไดง่้ายๆ ตาม

ความจาํเป็น 

  2.5.2 ประโยชน์ต่อผู้บริหาร 

   1)  การบริหารงานง่าย สะดวก รู้วา่ใครรับผดิชอบอะไร มีหนา้ท่ีทาํอะไร 

   2)   แกปั้ญหาการทาํงานซํ้าซอ้นไดง่้าย 

   3)  ทาํใหง้านไม่คัง่คา้ง ณ จุดใด สามารถติดตามแกไ้ขไดง่้าย 

   4) การมอบอาํนาจทาํไดง่้าย ขจดัปัญหาการเก่ียงกนัทาํงานหรือปัดความ

รับผดิชอบ 

  2.5.3 ประโยชน์ต่อผู้ปฏบิัติงาน 

   1)  ทาํใหรู้้อาํนาจหนา้ท่ีและขอบข่ายการทาํงานของตนวา่มีเพียงใด 

   2)  การแบ่งงานให้พนักงานอย่างเหมาะสม ช่วยให้พนักงานมีความพอใจ  

ไม่เกิดความรู้สึกวา่งานมากหรือนอ้ยเกินไป 

   3)   เม่ือพนักงานรู้อาํนาจหน้าท่ีและขอบเขตงานของตนย่อมก่อให้เกิด

ความคิดริเร่ิมในการทาํงาน 

   4)  พนกังานเขา้ใจความสมัพนัธ์ของตนต่อฝ่ายอ่ืนๆ ทาํใหส้ามารถติดต่อกนั

ไดดี้ยิง่ข้ึน 

  การจดัองคก์รเป็นกระบวนการสร้างความสัมพนัธ์ระหว่างหนา้ท่ีการงานบุคลากร  

และปัจจยัทางกายภาพต่างๆ ขององคก์ร ในท่ีน้ีขอนาํหลกัการจดัองคก์รในระบบราชการมาศึกษา  

เพราะระบบราชการนั้นเป็นองคก์รท่ีมีการจดัองคก์รท่ีไดรั้บความนิยมกนัอยา่งกวา้งขวางและมีการ

นาํไปใชใ้นทุกวงการ หลกัท่ีสาํคญัของการจดัองคก์รมีดงัต่อไปน้ี 
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  การกาํหนดหน้าทีข่องงาน 

  การกาํหนดหนา้ท่ีของงาน (function) นั้นข้ึนอยูก่บัวตัถุประสงคข์ององคก์รหนา้ท่ี

การงานและภารกิจจึงหมายถึง กลุ่มของกิจกรรมท่ีตอ้งปฏิบติัท่ีตอ้งเพื่อให้บรรลุวตัถุประสงคข์อง

องคก์ร หนา้ท่ีการงานจะมีอะไรบา้งและมีก่ีกลุ่มข้ึนอยูก่บัเป้าหมายขององคก์ร ลกัษณะขององคก์ร  

และขนาดขององคก์รดว้ย การแงา 

      การแบ่งงาน (division of work) หมายถึง การแยกงานหรือรวมหน้าท่ีการงานท่ีมี

ลกัษณะเดียวกนัหรือใกลเ้คียงกนัไวด้ว้ยกนั หรือแบ่งงานตามลกัษณะเฉพาะของงาน แลว้มอบงาน

นั้นๆ ให้แก่บุคคลหรือกลุ่มบุคคลท่ีมีความสามารถหรือความถนัดในการทาํงานนั้นๆ โดยตั้งเป็น

หน่วยงานข้ึนมารับผดิชอบ 

     หน่วยงานสําคญัขององค์กร  

     หน่วยงานยอ่ยท่ีสาํคญัขององคก์ร ไดแ้ก่ หน่วยงานหลกั (line) หน่วยงานท่ีปรึกษา 

(Staff) และหน่วยงานอนุกร (auxiliary) การแบ่งหน่วยงานเช่นน้ีทาํให้เห็นลกัษณะของงานเด่นชดั

ข้ึน (นิตยา  เงินประเสริฐศรี, 2544)   

    หน่วยงานหลกั  หมายถึงหน่วยงานท่ีทาํหนา้ท่ีโดยตรงกบัวตัถุประสงคข์ององคก์ร  

และบุคคลท่ีปฏิบติังานท่ีข้ึนตรงต่อสายบงัคบับญัชา องคก์รทุกแห่งจะตอ้งประกอบดว้ยหน่วยงาน

หลกัซ่ึงเป็นหน่วยงานปฏิบติังานเพื่อผลประโยชน์โดยตรงต่อความสาํเร็จขององคก์ร 

    ในธุรกิจขนาดเลก็มกัจะมีแต่หน่วยงานหลกัเท่านั้น อาํนาจหนา้ท่ีความรับผิดชอบ

ทุกอย่างอยู่กับผูเ้ป็นเจ้าของหรือผูจ้ ัดการ สมาชิกทุกคนอยู่ภายใตก้ารควบคุมและสั่งการจาก

ผูจ้ดัการแต่เพียงผูเ้ดียว  ในบริษทัผูผ้ลิตหน่วยงานหลกัคือฝ่ายผลิต ในห้างสรรพสินคา้หน่วยงาน

หลกัคือฝ่ายขาย ส่วนหน่วยงานประกอบท่ีช่วยอาํนวยความสะดวกใหแ้ก่หน่วยงานหลกั 

    หน่วยงานที่ปรึกษา หมายถึงหน่วยงานท่ีช่วยให้หน่วยงานหลกัปฏิบติังานได้ดี

ยิง่ข้ึน ส่วนใหญ่จะเป็นลกัษณะผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะงาน หรือเป็นรูปคณะกรรมการท่ีปรึกษาในบริษทั

ต่างๆ ไดแ้ก่ คณะกรรมการบริหาร ฝ่ายวิจยัวางแผน ฝ่ายตรวจสอบ 

    หน่วยงานอนุกร หมายถึงหน่วยงานท่ีช่วยบริการแก่หน่วยงานหลกัและหน่วยงาน

ท่ีปรึกษา หน่วยงานอนุกรมกัเป็นงานดา้นธุรการและงานอาํนวยความสะดวกเป็นส่วนใหญ่ ไม่มี

หนา้ท่ีบริการลูกคา้ขององคก์ารโดยตรง หรือไม่ไดป้ฏิบติังานอนัเป็นงานหลกัขององคก์ารในบริษทั

ทัว่ไป ไดแ้ก่ ฝ่ายการเงิน ฝ่ายบุคคล เป็นตน้ 

 

 

 



31 

 

      สายการบังคบับัญชา  

      สายการบงัคบับญัชา  (chain of command) หมายถึงความสัมพนัธ์ตามลาํดับขั้น

ระหว่างผูบ้งัคบับญัชากบัผูใ้ตบ้งัคบับญัชา เพื่อใหท้ราบว่าการติดต่อส่ือสารมีทางเดินอยา่งไร มีการ

ควบคุมและรับผดิชอบอยา่งไร สายการบงัคบับญัชาท่ีดีควรมีลกัษณะดงัน้ี 

      1. จาํนวนระดบัชั้นแต่ละสายไม่ควรให้มีจาํนวนมากเกินไป จะทาํให้ไม่สะดวก

แก่การควบคุม อาจทาํใหง้านคัง่คา้งได ้

      2.  สายบงัคบับญัชาควรมีลกัษณะชดัแจง้ว่าใครเป็นผูมี้อาํนาจสั่งการและสั่งไปยงั

ผูใ้ด ในทาํนองเดียวกนัถา้จะมีการรายงานจะตอ้งรายงานต่อใคร มีทางเดินไปในทิศทางใด 

      3.  สายการบงัคบับญัชาไม่ควรใหมี้การกา้วก่ายกนัหรือซอ้นกนั งานอยา่งหน่ึงควร

ให้มีผูรั้บผิดชอบเพียงคนเดียว ถา้มีผูส้ั่งงานไดห้ลายคนหลายตาํแหน่งในงานเดียวกนัจะทาํให้การ

ปฏิบติังานสบัสน 

      ช่วงการควบคุม 

      นิ ตยา  เงิน ประเส ริฐศรี (2544) กล่าวว่า ช่วงการควบคุม  (Span of control)  

หมายถึงส่ิงท่ีแสดงให้ทราบว่าผู ้บังคับบัญชาคนหน่ึงมีขอบเขตความรับผิดชอบเพียงใด มี

ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาก่ีคน หรือมีหน่วยงานท่ีอยูใ่ตค้วามควบคุมรับผดิชอบก่ีหน่วยงาน แต่เดิมเช่ือกนัว่า

ผูบ้งัคบับญัชาคนหน่ึงควรมีผูใ้ตบ้งัคบับญัชารองลงไปไม่เกิน 10 ถึง 20 คน ปัจจุบนัเช่ือกนัว่าจะมี

ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาก่ีคนก็ได ้ ทั้งน้ีข้ึนอยู่กบัความสามารถของผูบ้งัคบับญัชาและคุณภาพของผูใ้ต้

บงัคบัชา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.6 แสดงช่วงการควบคุม 3 (แคบ) 

ท่ีมา: นิตยา  เงินประเสริฐศรี (2544)   
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ภาพท่ี 2.7 แสดงช่วงการควบคุม 6 (กวา้ง) 

ท่ีมา: นิตยา  เงินประเสริฐศรี (2544)   

 

 
ภาพท่ี 2.8 แสดงช่วงการควบคุม 16 (กวา้งมาก) 

ท่ีมา: นิตยา  เงินประเสริฐศรี (2544)   

 

การจัดโครงสร้างองค์กรธุรกจิ 

1. โครงสร้างองค์กรทีเ่ป็นทางการ 

    1.1 องค์กรแบบหน่วยงานหลัก (Line Organization) พบมากท่ีสุดในธุรกิจ

ขนาดเลก็ ซ่ึงจา้งบุคคลเพียงไม่ก่ีคน 

    1.2 องคก์รแบบหน่วยงานหลกัและหน่วยงานใหค้าํแนะนาํปรึกษา (Line-Staff 

Organization) สาํหรับธุรกิจขนาดยอ่มซ่ึงประสบความสาํเร็จและความเจริญเติบโตในระดบัหน่ึง 

2. โครงสร้างองค์กรทีไ่ม่เป็นทางการ 

     2.1 การจดัโครงสร้างของธุรกิจขนาดยอ่ม พนกังานและงานจาํเป็นตอ้งถูกจดั

กลุ่มในลกัษณะหน่ึง จากนั้นผูบ้ริหารจะไดรั้บการมอบหมายให้ควบคุมดูแลการปฏิบติัหนา้ท่ีของ

พนกังานเหล่านั้น 

          2.1.1 การจดัองคก์รโดยใชเ้วลา (Organization by Time) 

            2.1.2 การจดัองคก์รโดยใชจ้าํนวน (Organization by Number) 

           2.1.3 การจดัองคก์รโดยใชห้นา้ท่ี (Organization by Function) 

           2.1.4 การจดัองคก์รโดยใชสิ้นคา้ (Organization by Product) 

           2.1.5 การจดัองคก์รโดยใชพ้ื้นท่ี (Organization by Territory) 
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         2.1.6 การจดัองคก์รโดยใชลู้กคา้ (Organization by Customer) 

         2.1.7 การจดัองคก์รโดยใชโ้ครงการ (Organization by Project) 

 2.2 การจดัโครงสร้างโดยวิธีผสม ในบางกรณีการจดัองคก์รโดยใชห้ลายๆ วิธี

กอ็าจจะเป็นท่ีตอ้งการเพื่อสามารถตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจได ้

แผนภูมิองค์กร (organization chart)   

เป็นเคร่ืองมือสําคญัอย่างหน่ึงท่ีจะช่วยให้เขา้ใจโครงสร้างขององค์กร อาํนาจ

หนา้ท่ี ความรับผดิชอบ ตลอดจนสายบงัคบับญัชาในองคก์รนั้นๆ แผนภูมิองคก์รเป็นส่วนยอ่ท่ีช่วย

แสดงให้ทราบถึงหน่วยงานยอ่ยและความสัมพนัธ์ของหน่วยงานภายในองคก์ร การจดัองคก์รควร

ตอ้งเขียนแผนภูมิแสดงไวด้ว้ยเสมอ แผนภูมิองคก์รจาํแนกไดเ้ป็น 3 ประเภท 

1)  แผนภูมิโครงสร้างหลัก (skeleton chart) เป็นแผนภูมิแสดงการจดัโครงสร้าง

ทั้งหมดขององคก์ารว่าประกอบดว้ยหน่วยงานยอ่ยอะไรบา้ง มีความสัมพนัธ์กนัอยา่งไร หน่วยงาน

ยอ่ยใดข้ึนกบัหน่วยงานใด  แสดงสายบงัคบับญัชาท่ีชดัเจน โดยใชส่ี้เหล่ียม (�) แทนหน่วยงานยอ่ย  

เส้นทึบ ( - ) แทนสายบงัคบับญัชาและเส้นประ (----) แทนสายงานท่ีปรึกษาหรือสายประสานงาน  

แผนภูมิประเภทน้ีเป็นท่ีนิยมใช้กนัเพราะชัดเจนดี แสดงหน่วยงานย่อยไดท้ั้งหมด และไม่มีการ

เปล่ียนแปลงบ่อยนกั 

 บางตาํราไดแ้บ่งแผนภูมิองคก์ารออกเป็น แบบแนวดิ่ง ซ่ึงนิยมเขียนกนัทัว่ไป 

แบบแนวนอน และแบบวงกลม ซ่ึงพิจารณาตามลกัษณะของการเขียนมากกว่าหลกัการ เป็นแผนภูมิ

แบบแนวนอนและแบบวงกลมซ่ึงไม่เป็นท่ีนิยมใช ้

 ข้อแนะนําในการเขียนแผนภูมิองค์กร 

 การเขียนแผนภูมิองคก์ารควรดาํเนินการดงัน้ี 

 1) รวบรวมหน่วยงานย่อยทั้ งหมดขององค์การว่ามีทั้ งหมดก่ีหน่วยงานและ

ศึกษาใหเ้ขา้ใจวา่หน่วยงานใดข้ึนอยูก่บัหน่วยงานใด 

 2) กาํหนดชนิดของแผนภูมิว่าจะใชแ้บบใด (แบบโครงสร้างหลกั แบบแสดง

ตวับุคคล หรือแบบแสดงหนา้ท่ีการงาน) 

2) แผนภูมิแสดงตัวบุคคล (personnel chart) เป็นแผนภูมิแสดงตําแหน่งและ

หน่วยงายยอ่ย คลา้ยแผนภูมิโครงสร้างหลกั  แต่ระบุช่ือบุคคลผูด้าํรงตาํแหน่งไวด้ว้ย บางแห่งติดรูป

ผูด้าํรงตาํแหน่งในระดบัสูงอีกดว้ย   

3) แผนภูมิแสดงหน้าท่ีการงาน (function chart) เป็นแผนภูมิแสดงตาํแหน่งและ

หน่วยงานยอ่ย คลา้ยแผนภูมิโครงสร้างหลกั  แต่บอกหนา้ท่ียอ่ๆ ของแต่ละตาํแหน่งไวด้ว้ย แผนภูมิ

แบบน้ีไม่เป็นท่ีนิยมใช ้
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โครงสร้างขององค์กรธุรกจิทัว่ไป 

การประกอบธุรกิจท่ีมีขนาดเลก็มีเจา้ของคนเดียวเป็นผูล้งทุนและดาํเนินกิจการจะ

ไม่ยุ่งยากสลับซับซ้อนมากนัก ขอบข่ายของการประกอบธุรกิจไม่กวา้งขวางไม่จาํเป็นต้องมี

โครงสร้างท่ีแน่นอน นัน่คือ มีการจดัองคก์รท่ีดี เพื่อให้การดาํเนินงานเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ

และบรรลุเป้าหมาย มีกาํไรสูงสุดและอยูไ่ดต้ลอดไป 

หน่วยงานย่อยท่ีสําคญัขององคก์รธุรกิจทัว่ไปไม่ว่าจะอยู่ในรูปของห้างหุ้นส่วน

หรือบริษทัจาํกดั ไดแ้ก่ ฝ่ายผลิต  ฝ่ายการเงิน ฝ่ายการตลาด (ขาย) ฝ่ายบุคคลสาํหรับธุรกิจการคา้ซ่ึง

ดาํเนินการซ้ือมาและขายไปไม่จาํเป็นตอ้งมีฝ่ายผลิต แต่จะมีฝ่ายจดัซ้ือแทน 

การวางแผนความต้องการกาํลงัคน และการจัดคนเข้าทาํงาน 

1)  การวางกรอบความตอ้งการของพนกังาน และพยากรณ์ความตอ้งการพนกังาน

ในอนาคต 

2)  กาํหนดวา่จะมีตาํแหน่งผูบ้ริหารจาํนวนเท่าใดในอนาคต 

3)  ระบุประเภทของงานแต่ละประเภท ในรูปของคาํบรรยายลกัษณะงาน 

4)  ประเมินนโยบายธุรกิจและปัจจยัอ่ืนๆ 

5)  พิจารณาตาํแหน่งงานท่ีมีอยู ่

6)  สรรหาพนกังานดว้ยวิธีการต่างๆ  

7)  คดัเลือกบุคคลเพื่อการวา่จา้ง 

8)  จดัการปฐมนิเทศพนกังานในธุรกิจ 

9) ฝึกอบรมพนกังานใหป้ฏิบติังานแลพฒันาพวกเขา 

10) จดัทาํแผนค่าจา้งและสวสัดิการท่ียติุธรรม 

11) ใส่ใจต่อปัญหาขอ้ร้องเรียนของพนกังาน 

ระบบการบริหารงานบุคคล 

1)  ระบบอุปถมัภ ์

2)  ระบบคุณธรรม โดยยดึหลกัความเสมอภาค ความสามารถ และความมัน่คง 

กระบวนการบริหารงานบุคคล 

1)  การสรรหาบุคลากร 

2)  การคดัเลือกบุคลากร 

3)  การบรรจุบุคลากร 

4)  การพฒันาบุคลากร 

5)  การประเมินผลพนกังานทุกระดบัชั้น 
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6)  การกาํหนดค่าตอบแทน 

7)  การเลิกจา้ง 

การฝึกอบรม  

การฝึกอบรมมี 2 ระดบั คือ 

1)  ฝึกอบรมผูป้ฏิบติังาน 

2)  ฝึกอบรมผูบ้ริหาร 

การวางแผนกาํลงัคน 

นโยบายด้านบุคลากรควรมีความชัดเจน ได้แก่ ชั่วโมงทํางาน ค่าตอบแทน  

ประโยชน์พิเศษ วนัหยุดพักผ่อน วนัหยุด การฝึกอบรม การร้องทุกข์ การเล่ือนตาํแหน่ง การ

ประเมินพนกังาน การใหอ้อกจากงาน 

การสร้างแรงจูงใจและวนัิยในการทาํงาน 

1)  เป็นผูว้างแผนการปฏิบติังาน 

2)  เป็นผูจ้ดัระเบียบองคก์ร และจดัตวับุคคลใหเ้ขา้กบังาน 

3)  เป็นผูค้วบคุมสัง่การ 

4)  มีหนา้ท่ีใหข่้าวและการติดต่อทัว่ไป 

5)  มีหนา้ท่ีประสานงาน 

6)  เป็นผูบ้าํรุงขวญั ริเร่ิม และส่งเสริมงาน 

 7)  เป็นผูต้ดัสินใจออกคาํสัง่ใหป้ฏิบติั และตอ้งยอมรับความเส่ียงต่อความผดิพลาด

ท่ีอาจจะพึงมี 

8)  เป็นทั้งหวัหนา้ ผูค้วบคุม และจดัมอบงานใหผู้อ่ื้นทาํ 

9)  มีหนา้ท่ีตอ้งประเมินผลงาน และแกไ้ขปรับปรุงงานใหดี้ข้ึน 

การพฒันาบุคลากร เป็นการสร้างแรงจูงใจท่ีดี ซ่ึงอาจกระทาํไดห้ลายๆ วิธีดงัน้ี 

1)  สอนงาน 

2)  มอบอาํนาจหนา้ท่ี 

3)  จดัฝึกอบรม 

4)  ส่งไปดูงาน หรือศึกษาต่อ 

5)  จดัใหเ้ขา้ร่วมประชุม หรือมีบทบาทในคณะกรรมการต่างๆ  

6)  เปิดโอกาสให้แสดงความคิดเห็น โดยการเขียน พูด ในงานสัมมนาต่างๆ เพื่อ

เสริมสร้าง 
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3.  การส่ือสารภายในองค์กร 

 

การส่ือสารภายในองค์กร (Communication in Organization) หมายถึง การสร้างความ

เขา้ใจอันดีต่อกัน การแจ้งผูอ่ื้นให้รับทราบและเขา้ใจถึงเจตนา ความต้องการปัญหา ความคิด 

ความรู้สึก ความเข้าใจ แนวคิด ท่าทีความเห็นด้วย ไม่เห็นด้วย การอธิบายในด้านภาพรวม 

รายละเอียด วตัถุประสงค ์เหตุผล เป้าหมาย และผลงาน การนัดหมายต่อรองทางธุรกิจ และเร่ือง

อ่ืนๆ ทุกเร่ือง จึงไม่เป็นท่ีตอ้งสงสัยว่าผูบ้ริหารจดัการและผูน้าํนั้นจาํตอ้งตระหนักถึงความสําคญั

และบทบาทของการส่ือสารในฐานะท่ีเป็นดัชนีบ่งช้ีท่ีสําคญัประการหน่ึงของความสําเร็จของ

องคก์ร ความตระหนกั และความเขา้ใจถึงความสาํคญัของบทบาทและกลไกในการส่ือสารนั้นช่วย

ทาํใหผู้บ้ริหารจดัการสามารถบริหารจดัการและนาํองคก์รไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพสูงยิง่ข้ึน 

ความสามารถของการส่ือสาร การส่ือสารคือ การถ่ายท อด ส่งถ่าย ถ่ายโอน 

(Transference) ความหมาย (Meaning) จากคนหน่ึงซ่ึงเป็นผูส่้งสาร (Sender) ไปสู่อีกคนหน่ึงซ่ึงเป็น

ผูรั้บสาร (Receiver) เพื่อสามารถทาํใหข้อ้มูล (Information) หรือแนวคิดต่างๆ (Ideas) นั้นไดรั้บการ

ส่งต่อไปได ้และความหมายของการส่ือสารมิไดถู้กจาํกดัเพียงแค่การส่งถ่ายความหมายเท่านั้น แต่

ยงัรวมถึงความเขา้ใจ (Understanding) นัน่คือ สารท่ีส่งไปนั้นจะตอ้งเป็นท่ีเขา้ใจไดข้องผูรั้บเพราะ

หากคนไทยพูดภาษาไทยกบัคนองักฤษซ่ึงไม่สามารถเขา้ใจภาษาไทยเลยก็เท่ากบัว่าการส่ือสาร

ไม่ไดเ้กิดข้ึนแต่หากสามารถใชภ้าษาท่าทาง (Body language) ประกอบและทาํให้เกิดความเขา้ใจ

ตรงตามเจตนาสามารถทาํใหเ้ป้าหมายบรรลุผลไดจึ้งจะนบัไดว้า่เป็นการส่ือสาร กล่าวโดยสรุปไดว้า่

การส่ือสารคือ กระบวนการ การถ่ายทอด ส่งถ่ายโอนความหมาย และความหมายของสารนั้นผูรั้บ

สารสามารถทาํความเขา้ใจได ้

ความสําคญัของการส่ือสาร จากการท่ีการส่ือสารในองคก์รนั้นเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจะ

หลีกเล่ียงไดแ้ละเป็นปัจจยัสําคญัยิ่งท่ีจะเอ้ือให้องค์กรประสบความสําเร็จในการบริหารจดัการ

องคก์ร แต่การส่ือสารท่ีดอ้ยคุณภาพนั้นเป็นส่ิงท่ีสามารถจะหลีกเล่ียงได ้และท่ีสาํคญัซ่ึงไปกว่านั้น

ก็คือ ผูบ้ริหารจดัการ และผูน้าํทุกคนจะตอ้งทาํหนา้ท่ีเป็นผูส่ื้อสาร (Communication) ในความเป็น

จริงแลว้ส่ิงท่ีผูบ้ริหารจดัการ และผูน้ําทาํลงไปทุกอย่างนั้ นเป็นการส่ือสารอะไรบางอย่าง โดย

วิธีการบางอยา่งถึงคนบางคนหรือบางกลุ่ม คาํถามก็คือ ส่ิงท่ีส่ือออกไปนั้นจะมีผลเช่นใด นัน่คือ ใน

การส่ือสารออกไปนั้นผลท่ีตามมาคืออะไร เป็นไปตามเจตนาหรือไม่ ในการดาํเนินธุรกิจนั้นการ

ส่ือสารมีบทบาทหรือเราสามารถจะใช้ประโยชน์จากการส่ือสารใน 4 ประเด็นหลักๆ คือ การ

ควบคุมดูแล (Controlling) การจูงใจ (Motivation) การแสดงออกทางอารมณ์ความรู้สึก (Emotional 

expression) และดา้นข่าวสารขอ้มูลต่างๆ (Information) 
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ผลท่ีเกิดจากการขาดคุณภาพในการส่งสาร และการรับสาร สาเหตุของการขาดคุณภาพ

ในการส่งสารและรับสารอนัเน่ืองมาจาก อุปสรรคต่างๆ ขา้งตน้นั้นจะนาํความเสียหาย หรือเป็นตวั

บ่มเพาะมะเร็งร้ายในองคก์ร หรือในเร่ืองชีวิตส่วนตวันั้นก็อาจเป็นตน้เหตุของความบาดหมาง บัน่

ทอนสัมพนัธภาพอนัดีต่อกนัและกนั บางคร้ังอาจรุงแรงทาํให้ถึงขั้นเสียชีวิตได ้การดาํเนินงานใน

องคก์รนั้นพบว่า ปัญหาดา้นการส่ือสารส่วนใหญ่มาจากการขาดการให้ขอ้มูล ไม่ว่าจะเป็นความ

ชดัเจนในการปฏิบติังาน ความชดัเจนในนโยบาย หรือเร่ืองท่ีเก่ียวกบัการเปล่ียนแปลงในองคก์ร จึง

ทาํให้เป็นตน้เหตุของความไม่เขา้ใจ ความสับสน ไม่ชดัเจน ไม่แน่ใจ จึงตอ้งพยายามจะประเมิน 

หรือคาดเดาสถานการณ์ต่างๆ ดว้ยตนเอง คิดเอาเอง คาดการณ์เอาเอง บา้งก็พยายามปะติดปะต่อ

เร่ืองราวต่างๆ เพื่อความเขา้ใจ และให้ไดภ้าพท่ีชดัเจนยิ่งข้ึน เป็นท่ีมาของข่าวลือได ้หากเหตุการณ์

เช่นน้ีเกิดข้ึนย่อมทาํให้เกิดความรู้สึกท่ีไม่ดี ความรู้สึกในทางลบ การปฏิบติังานท่ีผิดพลาด การ

ลงทุนลงแรงลงเวลาท่ีสูญเปล่า ความอึดอดั คบัขอ้งใจ ความไม่พอใจ ขาดการมีส่วนร่วมในการ

ทาํงานบางคร้ังอาจไม่ให้ความร่วมมือในการทาํงาน อาจรู้สึกถึงความตํ่าตอ้ยหรือเหมาะสมของตน 

และส่งผลต่อผลงานท่ีดอ้ยคุณภาพขาดขวญัและกาํลงัใจในการปฏิบติั 

หลกัการส่ือสารภายในองค์กร 

ในทุกองค์กรจะมีการส่ือสารเป็น 2 ลักษณะคือ การส่ือสารท่ีเป็นทางการ และการ

ส่ือสารท่ีไม่เป็นทางการ โดยมีหลกัการท่ีจะทาํให้การส่ือสารทั้งสองลกัษณะน้ีมีประสิทธิภาพและ

เกิดประสิทธิผลสรุปได ้ดงัน้ี (นิตยา เงินประเสริฐศรี, 2544) 

1)  การส่ือสารท่ีเป็นทางการ (Formal communication) 

 (1)  ช่องทางการส่ือสารควรประกาศใหรู้้อยา่งชดัเจนและแน่นอน 

 (2)  อาํนาจหนา้ท่ีปรากฏอยูใ่นช่องทางของการส่ือสารอยา่งเป็นทางการ 

 (3)  เสน้ทางของการส่ือสาร (Line of communication) ตอ้งสั้นและตรงประเดน็ 

 (4)  ผูท่ี้มีความสามารถจะเป็นศูนยก์ลางของการส่ือสาร ซ่ึงไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ี หวัหนา้

งาน 

 (5)  เม่ือองคก์รกาํลงัดาํเนินการไม่ควรขดัขวางเสน้ทางของการส่ือสาร 

 (6)  ระบบการส่ือสารทุกระบบตอ้งเช่ือถือได ้

2)  การส่ือสารท่ีไม่เป็นทางการ (Informal communication) 

 (1)  ตอบสนองความต้องการและความรู้สึกของปัจเจกบุคคลในเร่ืองของการ

รวมตวักนัเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนั การเคารพตนเองและการตดัสินใจเลือกท่ีเป็นอิสระ 

 (2)  ก่อให้เกิดความสามัคคีภายในองค์กร การใช้กลยุทธ์การส่ือสารในองค์กร

เพื่อใหป้ระสบผลสาํเร็จในการดาํเนินงานนั้น ผูบ้ริหารจะตอ้งใชก้ารส่ือสารทั้งท่ีเป็นทางการและไม่
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เป็นทางการ โดยเลือกใชใ้ห้เหมาะสมกบัสถานการณ์ สอดคลอ้งกบัส่ิงท่ีจะส่ือสารและบุคคลท่ีจะ

ส่ือสาร เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายของการส่ือสารตามท่ีตอ้งการไดอ้ยา่งแทจ้ริง 

 

4.  ระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองค์กร 

 

 การบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์าร (Total quality management: TQM) หมายถึง แนวทาง

ในการบริหารขององคก์รท่ีมุ่งเนน้คุณภาพ โดยสมาชิกทุกคนขององคก์รมีส่วนร่วมและมุ่งหมายผล

กาํไรในระยะยาวดว้ยการสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้รวมทั้งการสร้างผลประโยชน์ตอบแทนแก่

หมู่สมาชิก TQM มีหลกัการท่ีสาํคญั ดว้ยการปฏิบติังานประจาํวนัใหดี้ท่ีสุด สามารถทาํงานขา้มสาย

งานไดเ้ป็นอย่างดี ทาํการกระจายนโยบายให้เป็นผลต่อองคก์ร 3 ประการ 1) การมุ่งเนน้ท่ีคุณภาพ  

2) การปรับปรุงกระบวนการ 3) ทุกคนในองคก์รมีส่วนร่วม วตัถุประสงคข์อง TQM  คือ การพฒันา

บุคลากรใหส้ามารถใชศ้กัยภาพของตนเองไดอ้ยา่งเตม็ท่ี ดว้ยการมีส่วนร่วมในการปรับปรุงคุณภาพ

ของสินค้าหรือบริการ  อันจะทําให้ คุณ ภาพชีวิตของพนักงานทุกคนดียิ่งข้ึนเร่ือยๆ  อย่าง

ต่อเน่ือง ปัจจยัแห่งความสาํเร็จ (Key Success factor: KSF  ของระบบ TQM) 1. ความยึดมัน่ผกูพนั

อยา่งจริงจงัจากผูบ้ริหารทุกระดบั 2. การให้การศึกษาและการฝึกอบรมใหพ้นกังานทุกคนไดเ้รียนรู้ 

3. โครงสร้างขององคก์รท่ีสนบัสุนนวิธีคิดและวิธีทาํงานอยา่งเป็นกระบวนการ 4. การติดต่อส่ือสาร

จะตอ้งทัว่ถึงทั้งแนวด่ิงตามสายงาน และแนวราบของการประสานงานระหว่างหน่วยงานต่างๆ                 

5. การให้รางวลัและการยอมรับทีมงาน สมควรไดรั้บจากผลงานท่ีปรากฏการณ์ส่งเสริม 6. การ

วดัผลงานอยา่งเหมาะสม 7. การทาํงานเป็นทีมอยา่งมีประสิทธิภาพ  

 บุญจง  ล้ิมอุดมพร (2544) ให้ความหมายของ TQM คือ กิจกรรมท่ีทาํอย่างทัว่ถึงทุก

หน่วยงานอย่างต่อเน่ือง โดยทําอย่างมีระบบทําอย่างเชิงวิชาการอิงข้อมูล และมีหลักการท่ี

สมเหตุสมผล เพื่อจุดมุ่งหมายหลกัท่ีทาํให้ลูกคา้พึงพอใจในคุณภาพของสินคา้และบริการของ

บริษทั  

            จากนิยามมาตรฐานสากล ISO 8402: 1994 “TQM คือ แนวทางในการบริหารของ

องคก์ารท่ีมุ่งเน้นเร่ืองคุณภาพโดยสมาชิกทุกคนขององคก์ารมีส่วนร่วม และมุ่งหมายผลกาํไรใน

ระยะยาวดว้ยการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ รวมทั้งการสร้างผลประโยชน์แก่หมู่สมาชิกของ

องคก์ารและแก่สงัคมดว้ย” 

            กิตติศกัด์ิ  พลอยพานิชเจริญ (2544) สรุปว่า TQM คือ ระบบการบริหารธุรกิจท่ีมุ่งเน้น

กาํไรระยะยาวเป็นธรรม โดยอาศยักลยทุธ์การสร้างความมัน่ใจอยา่งเบด็เสร็จต่อผูมี้ส่วนไดเ้สียของ

ธุรกิจ  
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            นันทิยา  วฒันวิทูกูร (2544) กล่าวว่า การบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองค์การคือ การยึดถือ

ปรัชญา “วิธีท่ีดีท่ีสุดท่ีจะเพิ่มยอดขายและทาํกาํไรให้แก่บริษทัคือ การทาํให้ผลิตภณัฑ์และบริการ

สามารถสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ได”้  

            ส รุป  ก ารจัด การคุณ ภ าพ ทั่วทั้ งองค์การ (Total Quality Management: TQM) คือ 

พฤติกรรมทางความคิดและการทาํงาน เป็นการสร้างกิจนิสัยท่ีดีในการทาํงาน เพื่อให้งานสาํเร็จได้

อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล สร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ โดยมีการวางแผน มีการ

ควบคุมคุณภาพและการประกนัคุณภาพ และส่งเสริมใหพ้นกังานทุกคนในองคก์ารมีส่วนร่วม 

 

5.  บริบทกลุ่มธุรกจิสมาพนัธ์ 

 

กลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์ มีสาํนกังานตั้งอยูท่ี่เลขท่ี 180/2 อาคารสมาพนัธ์ ชั้น 4 ถนนสุขมุวิท  

ตาํบลเชิงเนิน อาํเภอเมือง จงัหวดัระยอง 21000 ไดก่้อตั้งข้ึนเม่ือปี พ.ศ. 2470 ใชช่ื้อร้านว่า หยู ฮะ 

ฮวด โดยมีวตัถุประสงค์ในการค้าขายของ ต่อมาในปี พ.ศ. 2485 ได้จัดตั้ งห้างหุ้นส่วนจาํกัด

สมาพนัธ์ ดว้ยทุนจดทะเบียน 1 แสนบาท มีวตัถุประสงคใ์นการดาํเนินธุรกิจคา้ขายนํ้ ามนัผลิตภณัฑ์

โมบิลและขยายเพิ่มผลิตภณัฑ์เอสโซ่ สามทหาร ปัจจุบนัไดข้ยายกิจการและใชช่ื้อว่า “กลุ่มธุรกิจ

สมาพนัธ์” มีบริษทัในเครือ 9 องคก์รดงัต่อไปน้ี 

1. บริษทั สมาพนัธ์โฮมโปรดกัส์ จาํกดั (UBC & True Vision)  

2. บริษทั สมาพนัธ์โฮมโปรดกัส์ จาํกดั (ประยรัูตน์เนอสเซอร่ี) 

3. บริษทั ดีเอสพี เอน็จิเนียร่ิง แอนด ์เซอร์วิส จาํกดั 

4. บริษทั ดีเอสพี เทคโนโลย ีจาํกดั 

5. บริษทั ดีเทค อิเลค็ทริค แอนด ์ซพัพลาย จาํกดั 

6. บริษทั โทเท่ิล ซคัเซส จาํกดั 

7. บริษทั แมก็ซ์ แมนเนจเมน้ท ์แอนด ์แอคเคาทต้ิ์ง จาํกดั 

8. บริษทั ทีทีเอส คูล อินเตอร์เนชัน่เนล เซอร์วิส จาํกดั 

9. หา้งหุน้ส่วนสามญั สมาพนัธ์ฟาร์ม 

ณ ท่ีสํานักงานประกอบด้วยฝ่ายสนับสนุนซ่ึงเป็น “หน่วยงานกลาง” ทาํงานกับทุก

บริษทัในเครือดงัต่อไปน้ี 

1. ฝ่ายบริหาร 

2. ฝ่ายบญัชีการเงิน 

3. ฝ่ายจดัซ้ือ 
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4. ฝ่ายบุคคล 

5. ฝ่ายบริหารงานคุณภาพ (TQM) 

 

 วสัิยทศัน์  “กลุ่มธุรกจิสมาพนัธ์” 

 วิสัยทัศน์:  ผลิตภณัฑท่ี์ลูกคา้วางใจ     

 พันธกิจ:  1.  สร้างองคก์รคุณภาพสู่การเป็นองคก์รแห่งการเรียนรู้  

    2.  สร้างบรรยากาศท่ีดีในการทาํงาน พนกังานมีความสุขมีภาวะผูน้าํ 

     ทุกระดบัชั้น   

    3.  พฒันาคุณภาพชีวิตและครอบครับของพนกังานใหดี้ยิง่ข้ึน  

    4.  ส่งมอบผลิตภณัฑท่ี์ดีเยีย่มใหก้บัลูกคา้และพนัธมิตร  

    5.  ช่วยเหลือชุมชนและสงัคมใหมี้ความยัง่ยนื    

 เขม็มุ่งประจาํปี 2557:  มุ่งสู่ระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร (TQM)  

 นโยบายคุณภาพ: กลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์ มุ่งมัน่ท่ีจะสร้างบรรยากาศการทาํงานท่ีดี เพื่อให้

พนักงานมีความสุข สร้างสรรคผ์ลิตภณัฑ์และบริการท่ีมีคุณภาพ เพื่อความพึงพอใจและไวว้างใจ

ของลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง พร้อมทั้งเรียนรู้อยูร่่วมกบัสงัคมอยา่งย ัง่ยนื    

      

 ประวตัิบริษัท “กลุ่มธุรกจิสมาพนัธ์” บริษทัในเครือ 9 องคก์รดงัต่อไปน้ี 

1. บริษัท สมาพนัธ์โฮมโปรดักส์ จํากดั (UBC & True Vision)  

           บจก.สมาพนัธ์โฮมโปรดกัส์ จาํกดั  เร่ิมดาํเนินการกิจการมาตั้งแต่วนัท่ี 14 มกราคม 

พ.ศ.2537 ผูก่้อตั้งนายธานินทร์ สมะลาภา และนางเมตตา  สมะลาภา  เงินทุนจดทะเบียน 5,000,000 

บาท (ห้าล้านบาทถ้วน) โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อให้บริการตัวแทนรับชําระรับติดตั้ ง สัญญาณ

ดาวเทียม-เคเบ้ิลทีวี และอ่ืนๆ  

  ท่ีตั้ งสํานักงาน: เลขท่ี 373/12 ถนนสุขุมวิท ตําบลเนินพระ อําเภอเมืองระยอง 

จงัหวดัระยอง  

  โทรศพัท:์ 038-807999       

  โทรสาร:  038-807999 

2. บริษัท สมาพนัธ์โฮมโปรดักส์ จํากดั (ประยูรัตน์เนอสเซอร่ี) 

          บจก.สมาพนัธ์โฮมโปรดกัส์ (ประยรูรัตน์เนอสเซอร่ี) เร่ิมดาํเนินการกิจการมาตั้งแต่

วนัท่ี 1 มิถุนายน พ.ศ.2548 ผูก่้อตั้งนายธานินทร์  สมะลาภา และนางเมตตา  สมะลาภา เงินทุนจด

ทะเบียน 5,000,000 บาท (ห้าลา้นบาทถว้น) โดยมีวตัถุประสงคใ์นการเป็นสถานรับเล้ียงเด็กก่อน
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ปฐมวยั (Nursery) ช่วงอาย ุ1-4 ขวบ มีบุคคลากรทางดา้นการศึกษาประจาํอยู่ดว้ยสภาพแวดลอ้มท่ี

ร่มร่ืน พื้นท่ีกวา้งขวาง และการใช้หลักสูตรการเรียนการสอนท่ีมีมาตรฐานในการทาํให้เด็กมี

พฒันาการท่ีสมวยั ไดรั้บใบอนุญาตถูกตอ้งจากตน้สังกดั กระทรวงการพฒันาสงัคมและความมัน่คง

ของมนุษย ์จึงเป็นสถานเล้ียงเดก็ท่ีไดรั้บการยอมรับและมีช่ือเสียงในจงัหวดัระยอง  

 ท่ีตั้งสาํนกังาน: เลขท่ี 198/9 หมู่ท่ี 6 ตาํบลเนินพระ อาํเภอเมืองระยอง จงัหวดัระยอง  

 โทรศพัท:์ 038-034909, 081-7154008    

 โทรสาร: 038-034910    

 เวบ็ไซต:์ www.prayoonrat.com/, www.facebook.com/prayoonrat.nursery  

3. บริษัท ดีเอสพ ีเอน็จิเนียร่ิง แอนด์ เซอร์วสิ จํากดั 

บริษทั ดีเอสพี เอน็จิเนียร่ิง แอนด ์เซอร์วิส จาํกดั เร่ิมดาํเนินการกิจการมาตั้งแต่วนัท่ี   

27 มีนาคม 2549 ผูก่้อตั้งนายธานินทร์  สมะลาภา เงินทุนจดทะเบียน 5,000,000 บาท (ห้าลา้นบาท

ถว้น) โดยมีวตัถุประสงค ์เพื่อประกอบกิจการใหบ้ริการงานโครงการ ติดตั้ง ซ่อมบาํรุง แกไ้ขปัญหา 

ประมูลงาน รับจา้งทาํงาน และใหบ้ริการ จดัหาทรัพยากรบุคคล ดงัน้ี 

1)  ติดตั้ง ออกแบบเดินสายไฟและเคร่ืองจกัร 

2)  บริการจดัหาทรัพยากรบุคคลใหโ้รงงาน 

3)  บริการรับประมูลงานกบัโรงงาน 

4)  บริการรับปรึกษาแกไ้ขปัญหาในโรงงาน 

5)  ซ้ือ- ขาย อุปกรณ์ไฟฟ้า ฮาร์ดแวร์ ซอฟทแ์วร์ 

ท่ีตั้ งสํานักงาน: เลขท่ี 63/31 หมู่ 3 ถนนหลงัแม็คโคร ตาํบลเชิงเนิน อาํเภอเมือง 

จงัหวดัระยอง 21000 

โทรศพัท:์ 038-617700 

โทรสาร: 038-617700 

เวบ็ไซต:์ www.dspe.co.th 

4. บริษัท ดีเอสพ ีเทคโนโลย ีจํากดั 

บริษทั ดีเอสพี เทคโนโลยี จาํกดั เร่ิมดาํเนินการกิจการมาตั้งแต่วนัท่ี 27 กนัยายน 

2542 ผูก่้อตั้ง นายธานินทร์  สมะลาภา เงินทุนจดทะเบียน 2,000,000 บาท (สองลา้นบาทถว้น) โดย

มีวตัถุประสงคเ์พื่อเป็นตวัแทนนาํเขา้ ตวัแทนจาํหน่าย รับปรึกษา ออกแบบ ติดตั้ง เดินสาย ซ่อม

บาํรุง ดงัน้ี  

1)  ระบบกลอ้งวงจรปิด CCTV ทุกระบบ  

2)  ระบบดาวเทียม บริการดาวเทียมหลากหลายรุ่นหลากหลายยีห่อ้ 

http://www.dspe.co.th/
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3)  ระบบ GPS กนัขโมยรถยนต ์

4)  ระบบเครือข่าย LAN, COMPUTER NETWORK  

ท่ีตั้งสาํนกังาน: เลขท่ี 180/2 ถนนสุขมุวิท  ตาํบลเชิงเนิน อาํเภอเมืองระยอง จงัหวดั

ระยอง 21000 

โทรศพัท:์ 038-617-700   

โทรสาร: 038-617-700 

5. บริษัท ดีเทค อเิลค็ทริค แอนด์ ซัพพลาย จํากดั 

บริษทั ดี เทค อิเลคทริค แอนด์ ซพัพลาย  จาํกดั เร่ิมดาํเนินการกิจการมาตั้งแต่วนัท่ี   

16 มีนาคม 2555 ผูก่้อตั้งนายธานินทร์  สมะลาภา และนายกมัปนาท  เสียมทอง เงินทุนจดทะเบียน 

1,000,000 บาท (หน่ึงลา้นบาทถว้น) โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อประกอบกิจการให้บริการงานติดตั้ง 

ซ่อมบาํรุง แกไ้ขปัญหา ประมูลงาน รับจา้งทาํงาน และใหบ้ริการ จดัหาทรัพยากรบุคคล ดงัน้ี  

1)  ติดตั้ง ออกแบบเดินสายไฟและเคร่ืองจกัร     

2)  บริการจดัหาทรัพยากรบุคคลใหโ้รงงาน      

3)  บริการรับประมูลงานกบัโรงงาน      

4)  บริการรับปรึกษาแกไ้ขปัญหาในโรงงาน      

5)  ซ้ือ- ขาย อุปกรณ์ไฟฟ้า ฮาร์ดแวร์ ซอฟแวร์     

ท่ีตั้งสาํนกังาน: เลขท่ี 180/2 ถนนสุขุมวิท  ตาํบลเชิงเนิน อาํเภอเมืองระยอง จงัหวดั

ระยอง 21000 

โทรศพัท:์ 038-617700      

โทรสาร: 038-617700  

6. บริษัท โทเทิล่ ซัคเซส จํากดั 

บริษทั โทเท่ิล ซัคเซส จาํกดั เร่ิมดาํเนินการกิจการมาตั้งแต่วนัท่ี 15 สิงหาคม 2556                

ผูก่้อตั้ ง นายธานินทร์  สมะลาภา เงินทุนจดทะเบียน 10,000,000 บาท (สิบลา้นบาทถว้น) โดยมี

วตัถุประสงค ์ดงัน้ี   

1)  ประกอบกิจการซ้ือ-ขาย เหลก็โรงงาน เช่น เหลก็โครงสร้าง เหลก็ลวด เหลก็แผน่ 

เหลก็แท่งกลม เป็นตน้  

2)  ประกอบกิจการรับเช่ือมประกอบงานโครงสร้างเหลก็ทุกชนิด  

3)  ประกอบกิจการรับเหมาโครงสร้างเหลก็อาคารโรงงานทัว่ไป   

4)  ประกอบกิจการนาํเขา้และส่งออกเหลก็ต่างประเทศ   
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ท่ีตั้งสาํนกังาน: เลขท่ี 180/2 ถนนสุขุมวิท  ตาํบลเชิงเนิน อาํเภอเมืองระยอง จงัหวดั

ระยอง 21000 

โทรศพัท:์ 038-617700   

โทรสาร: 038-617700 

7. บริษัท แม็กซ์ แมนเนจเม้นท์ แอนด์ แอคเคาท์ติง้ จํากดั 

บริษทั แม็กซ์ แมนเนจเมน้ท์ แอนด์ แอคเคาท์ต้ิง จาํกัด เร่ิมดาํเนินการกิจการมา

ตั้งแต่วนัท่ี 9 มีนาคม 2555 ผูก่้อตั้งนายธานินทร์  สมะลาภา และนางเมตตา  สมะลาภา เงินทุนจด

ทะเบียน 500,000 บาท (หา้แสนบาทถว้น) โดยมีวตัถุประสงคด์งัน้ี    

1)  ใหค้าํปรึกษาทางดา้นบญัชีและภาษี รับทาํบญัชี ตรวจสอบบญัชี   

2)  ใหค้าํปรึกษาทางธุรกิจและการจดัการต่างๆ  

3)  รับฝึกอบรม รวมถึงการจดัหาจดัจา้งเพื่อใหเ้กิดการฝึกอบรม   

ท่ีตั้งสาํนกังาน: เลขท่ี 180/2 ถนนสุขุมวิท  ตาํบลเชิงเนิน อาํเภอเมืองระยอง จงัหวดั

ระยอง  

โทรศพัท:์ 038-860831    

โทรสาร:  038-860833  

8. บริษัท ททีเีอส คูล อนิเตอร์เนช่ันเนล เซอร์วสิ จํากดั 

บริษทั ทีทีเอส คูล อินเตอร์เนชั่นเนล เซอร์วิส จาํกัด เร่ิมก่อตั้งวนัท่ี 13 มิถุนายน 

2556  ผูก่้อตั้งนายธานินทร์  สมะลาภา เงินทุนจดทะเบียน 1,000,000 บาท (หน่ึงลา้นบาทถว้น) โดย

มีวตัถุประสงคด์งัน้ี   

1)  จาํหน่ายระบบทาํความเย็น เคร่ืองปรับอากาศ ตู้แช่ ตูเ้ย็น ม่านอากาศ พดัลม 

เคร่ืองฟอกอากาศและสารทาํความเยน็ทุกชนิด    

2)  จาํหน่ายอะไหล่และอุปกรณ์ของระบบทาํความเยน็ทุกชนิด   

3)  บริการวางระบบและติดตั้งระบบทาํความเยน็ อาคารโรงงาน และท่ีอยูอ่าศยั  

4)  บริการซ่อมแซม บาํรุงรักษา แกไ้ข ดดัแปลง และพฒันาระบบทาํความเยน็  

ท่ีตั้งสาํนกังาน: เลขท่ี 180/2 ถนนสุขุมวิท  ตาํบลเชิงเนิน อาํเภอเมืองระยอง จงัหวดั

ระยอง  

โทรศพัท:์ 038-860831    

โทรสาร:  038-860833  
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9. ห้างหุ้นส่วนสามัญ สมาพนัธ์ฟาร์ม 

       ห้างหุ้นส่วนสามญัสมาพนัธ์ฟาร์ม เร่ิมดาํเนินกิจการวนัท่ี 28 สิงหาคม 2544 ผูก่้อตั้ง

นายธานินทร์  สมะลาภา และนางเมตตา  สมะลาภา  เงินทุนจดทะเบียน 1,000,000 บาท (หน่ึงลา้น

บาทถว้น) โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อดาํเนินกิจการเพาะถัว่งอก ปลอดสารฟอกขาวสําหรับจาํหน่าย 

ดาํเนินกิจการในดา้นเพาะเล้ียงและจาํหน่ายกุง้กลุาดาํ และกุง้ขาวแวนนาไม ในระบบปลอดสารเคมี 

(COC) ไดรั้บความไวว้างใจจากกรมประมง นาํลูกคา้และองคก์ารจากต่างประเทศเขา้เยี่ยมชมเป็น

ฟาร์มตวัอยา่ง  

  ท่ีตั้ ง: สํานักงานใหญ่ ตั้ งอยู่เลขท่ี 78/4 หมู่ท่ี 2 ตาํบลเนินพระ อาํเภอเมืองระยอง 

จงัหวดัระยอง 

 โทรศพัท:์ 087-9413826    
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ภาพท่ี 2.9 แผนผงัองคก์รกลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์ 

Establish a Quality Promotion Office

กรรมการผูจ้ัดการ

ฝ่ายจัดซื�อ ฝ่ายการเงนิ ฝ่ายบุคคลฝ่ายบัญชี

ผูจ้ัดการทั�วไป

สํานักงานใหญ่ (SPG 11)

คณะกรรมการส่งเสรมิ TQM

QMR

เจา้หนา้ที�ส่งเสรมิTQM 

คณะกรรมการบรหิารแผนยุทธศาสตร์และ
เข็มมุ่งประจําปี

คณะกรรมการพัฒนากลุ่มลูกคา้เก่าและ
บุกเบกิกลุ่มลูกคา้ใหม่

คณะกรรมการพัฒนาบรกิารใหม่

คณะกรรมการประกันคุณภาพ

คณะกรรมการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์

ผจก.ฝ่าย
จัดซื�อ

ผูช้่วย ผจก.
ฝ่ายจัดซื�อ

ผจก.ฝ่าย
การเงนิ

ผจก.ฝ่าย
บุคคล

ผูช้่วย 
ผจก.ฝ่าย

บุคคล

DCC

สํานักงานสาขา (SPG Group)

หา้งหุน้ส่วนสามัญ สมาพันธฟ์าร์ม (SPF 12)

บรษัิทสมาพันธโ์ฮมโปรดักส์ (UBC 13)

บรษัิทสมาพันธโ์ฮมโปรดักส์ ประยูรรัตน์เนอสเซอรี� (PYS 14)

บรษัิทดีเอสพี เอ็นจเินียร ิ�ง แอนด์ เซอร์วสิ  จํากัด (DSPE 15)

บรษัิทดีเอสพี เทคโนโลยี  จํากัด (DSPT 16)

บรษัิทดี เทค อเิลคทรคิ แอนด์ ซัพพลาย จํากัด (DTech 17)

บรษัิทแม็กซ์ แมนเนจเมน้ท์ แอนด์ แอคเคาท์ติ�ง จํากัด (MAX 18)

บรษัิทโทเท ิ�ล ซัคเซส จํากัด (TS 20)

บรษัิท ทีทีเอส คูล อนิเตอร์เนชั�นเนล เซอร์วสิ จํากัด(TSS 19)

บรษัิท (MAX)
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ภาพท่ี 2.10 แผนผงัองคก์รบริษทัสมาพนัธ์โฮมโปรดกัส์ (ประยรูรัตน์เนอสเซอร์ร่ี) จาํกดั

Establish a Quality Promotion Office

กรรมการผูจั้ดการ

ฝ่ายจัดซื�อ ฝ่ายการเงนิ ฝ่ายบุคคลฝ่ายบัญชี

ผูจั้ดการทั�วไป

ผูจั้ดการ PYS

สํานักงานใหญ่ ประยูรรัตนเ์นอสเซอรร์ี� 
(PYS)

คณะกรรมการส่งเสรมิ TQM

QMR

เจา้หนา้ท ี�ส่งเสรมิTQM 

คณะกรรมการบรหิารแผนยุทธศาสตร์
และเข็มมุ่งประจําปี

คณะกรรมการพัฒนากลุ่มลูกคา้เก่าและ
บุกเบกิกลุ่มลูกคา้ใหม่

คณะกรรมการพัฒนาบรกิารใหม่

คณะกรรมการประกันคุณภาพ

คณะกรรมการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์

ฝ่ายธุรการฝ่ายแผนการเรยีนการสอน

หัวหนา้แผนก
ธุรการ/การเงนิ

หัวหนา้แผนก
สนับสนุน

หัวหนา้แผนกช
ประชาสัมพันธ์

เจา้หนา้ท ี�ธุรการ/
การเงนิ

เจา้หนา้ท ี�
ประชาสัมพันธ์

ช่างทั�วไป

แม่ครัว/แม่บา้น

ภารโรง/รปภ.

หัวหนา้ฝ่าย
วชิาการ

หัวหนา้ฝ่าย
กจิกรรม

ครูประจําชั�น

ครูผูช่้วย

ครูพี�เลี�ยง

ครูประจําชั�น

ครูผูช่้วย

ครูพี�เลี�ยง

หัวหนา้ฝ่ายจัด
แคมป์

ครูประจําแคมป์

ครูผูช่้วย

ครูพี�เลี�ยง
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กรรมการผูจั้ดการ

ผูจั้ดการทั�วไป

คณะกรรมการส่งเสรมิ 
TQM

เจา้หนา้ท ี�ส่งเสรมิ
TQM 

คณะกรรมการบรหิารแผน
ยุทธศาสตรแ์ละเข็มมุ่งประจําปี

คณะกรรมการพัฒนากลุ่ม
ลูกคา้เก่าและบุกเบกิกลุ่ม

คณะกรรมการพัฒนาบรกิาร

คณะกรรมการประกันคุณภาพ

คณะกรรมการพัฒนาทรัพยากร
มนุษย์

SCM Manager

บรษัิท ดเีอสพี เอ็นจเินยีริ�ง
แอนด ์เซอรว์สิ จํากัด

สํานักงานใหญ่

ฝ่ายจัดซื�อ ฝ่ายการเงนิ ฝ่ายบุคคลฝ่ายบัญชี QMR

ฝ่ายการตลาด/ขาย

วศิวกร

 หวัหนา้งาน

ฝ่ายจัดซื�อ
และสโตร์

เจา้หนา้ที�
จัดซื�อ

ฝ่ายตรวจสอบคุณภาพ

  วศิวกร   

หวัหนา้งาน

ฝ่ายธุรการ
และตดิต่อ
ประสานงาน

เจา้หนา้ที�
ธุรการ

ฝ่ายความปลอดภัย

เจา้หนา้ที�เซฟตี�

ฝ่ายปฏบัิตกิาร

ทมี 1

วศิวกร

หวัหนา้งาน

หวัหนา้ช่าง

ช่างเทคนคิ

ทมี 2

  วศิวกร

 หวัหนา้งาน

 หวัหนา้ช่าง

 ช่างเทคนคิ

ทมี 3

  วศิวกร

 หวัหนา้งาน

หวัหนา้ช่าง

 ช่างเทคนคิ

ผช.ช่างเทคนคิ

Project Manager

ผช.ช่างเทคนคิผช.ช่างเทคนคิ

เจา้หนา้ที�
สโตร์

 
ภาพท่ี 2.11 แผนผงัองคก์รบริษทัดีเอสพี เอน็จิเน่ียร่ิง แอนด ์เซอร์วิส จาํกดั 
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กรรมการผูจั้ดการ

ผูจั้ดการทั�วไป

คณะกรรมการส่งเสรมิ 
TQM

เจา้หนา้ท ี�ส่งเสรมิ
TQM 

คณะกรรมการบรหิารแผน
ยุทธศาสตรแ์ละเข็มมุ่งประจําปี

คณะกรรมการพัฒนากลุ่ม
ลูกคา้เก่าและบุกเบกิกลุ่ม

คณะกรรมการพัฒนาบรกิาร

คณะกรรมการประกันคุณภาพ

คณะกรรมการพัฒนาทรัพยากร
มนุษย์

SCM Manager

บรษัิท ดเีอสพี เทคโนโลยี จํากัดสํานักงานใหญ่

ฝ่ายจัดซื�อ ฝ่ายการเงนิ ฝ่ายบุคคลฝ่ายบัญชี QMR

ฝ่ายการตลาด/ขาย

วศิวกร

 หวัหนา้งาน

ฝ่ายจัดซื�อ
และสโตร์

เจา้หนา้ที�
จัดซื�อ

ฝ่ายตรวจสอบคุณภาพ

  วศิวกร   

หวัหนา้งาน

ฝ่ายธุรการ
และตดิต่อ
ประสานงาน

เจา้หนา้ที�
ธุรการ

ฝ่ายความปลอดภัย

เจา้หนา้ที�เซฟตี�

ฝ่ายปฏบัิตกิาร

ทมี 1

วศิวกร

หวัหนา้งาน

หวัหนา้ช่าง

ช่างเทคนคิ

ทมี 2

  วศิวกร

 หวัหนา้งาน

 หวัหนา้ช่าง

 ช่างเทคนคิ

ทมี 3

  วศิวกร

 หวัหนา้งาน

หวัหนา้ช่าง

 ช่างเทคนคิ

ผช.ช่างเทคนคิ

Project Manager

ผช.ช่างเทคนคิผช.ช่างเทคนคิ

เจา้หนา้ที�
สโตร์

 
ภาพท่ี 2.12 แผนผงัองคก์รบริษทัดีเอสพี เทคโนโลย ีจาํกดั 
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กรรมการผูจั้ดการ

ผูจั้ดการทั�วไป

คณะกรรมการส่งเสรมิ 
TQM

เจา้หนา้ท ี�ส่งเสรมิ
TQM 

คณะกรรมการบรหิารแผน
ยุทธศาสตรแ์ละเข็มมุ่งประจําปี

คณะกรรมการพัฒนากลุ่ม
ลูกคา้เก่าและบุกเบกิกลุ่ม

คณะกรรมการพัฒนาบรกิาร

คณะกรรมการประกันคุณภาพ

คณะกรรมการพัฒนาทรัพยากร
มนุษย์

SCM Manager

บรษัิท ดเีทค อเิล็คทรคิ แอนด ์
ซัพพลาย  จํากัด

สํานักงานใหญ่

ฝ่ายจัดซื�อ ฝ่ายการเงนิ ฝ่ายบุคคลฝ่ายบัญชี QMR

ฝ่ายการตลาด/ขาย

วศิวกร

 หวัหนา้งาน

ฝ่ายจัดซื�อ
และสโตร์

เจา้หนา้ที�
จัดซื�อ

ฝ่ายตรวจสอบคุณภาพ

  วศิวกร   

หวัหนา้งาน

ฝ่ายธุรการ
และตดิต่อ
ประสานงาน

เจา้หนา้ที�
ธุรการ

ฝ่ายความปลอดภัย

เจา้หนา้ที�เซฟตี�

ฝ่ายปฏบัิตกิาร

ทมี 1

วศิวกร

หวัหนา้งาน

หวัหนา้ช่าง

ช่างเทคนคิ

ทมี 2

  วศิวกร

 หวัหนา้งาน

 หวัหนา้ช่าง

 ช่างเทคนคิ

ทมี 3

  วศิวกร

 หวัหนา้งาน

หวัหนา้ช่าง

 ช่างเทคนคิ

ผช.ช่างเทคนคิ

Project Manager

ผช.ช่างเทคนคิผช.ช่างเทคนคิ

เจา้หนา้ที�
สโตร์

 
ภาพท่ี 2.13 แผนผงัองคก์รบริษทัดีเทคอิเลก็ทริค แอนด ์ซพัพลาย จาํกดั 
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กรรมการผูจั้ดการ

ผูจั้ดการทั�วไป

คณะกรรมการส่งเสรมิ 
TQM

เจา้หนา้ท ี�ส่งเสรมิ
TQM 

คณะกรรมการบรหิารแผน
ยุทธศาสตรแ์ละเข็มมุ่งประจําปี

คณะกรรมการพัฒนากลุ่ม
ลูกคา้เก่าและบุกเบกิกลุ่ม

คณะกรรมการพัฒนาบรกิาร

คณะกรรมการประกันคุณภาพ

คณะกรรมการพัฒนาทรัพยากร
มนุษย์

SCM Manager

บรษัิท โทเทิ�ล ซัคเซส จํากัดสํานักงานใหญ่

ฝ่ายจัดซื�อ ฝ่ายการเงนิ ฝ่ายบุคคลฝ่ายบัญชี QMR

ฝ่ายการตลาด/ขาย

วศิวกร

 หวัหนา้งาน

ฝ่ายจัดซื�อ
และสโตร์

เจา้หนา้ที�
จัดซื�อ

ฝ่ายตรวจสอบคุณภาพ

  วศิวกร   

หวัหนา้งาน

ฝ่ายธุรการ
และตดิต่อ
ประสานงาน

เจา้หนา้ที�
ธุรการ

ฝ่ายความปลอดภัย

เจา้หนา้ที�เซฟตี�

ฝ่ายปฏบัิตกิาร

ทมี 1

วศิวกร

หวัหนา้งาน

หวัหนา้ช่าง

ช่างเทคนคิ

ทมี 2

  วศิวกร

 หวัหนา้งาน

 หวัหนา้ช่าง

 ช่างเทคนคิ

ทมี 3

  วศิวกร

 หวัหนา้งาน

หวัหนา้ช่าง

 ช่างเทคนคิ

ผช.ช่างเทคนคิ

Project Manager

ผช.ช่างเทคนคิผช.ช่างเทคนคิ

เจา้หนา้ที�
สโตร์

 
ภาพท่ี 2.14 แผนผงัองคก์รบริษทัโทเท่ิล ซคัเซส จาํกดั 
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ภาพท่ี 2.15 แผนผงัองคก์รบริษทัแมกซ์ แมนเนจเมน้ท ์แอนด ์แอคเคา้ต้ิง จาํกดั 

Establish a Quality Promotion Office

กรรมการผูจ้ัดการ

ฝ่ายจัดซื�อ ฝ่ายการเงนิ ฝ่ายบุคคลฝ่ายบัญชี

ผูจ้ัดการทั�วไป

สํานักงานใหญ่

คณะกรรมการส่งเสรมิ TQM

QMR

เจา้หนา้ที�ส่งเสรมิTQM 

คณะกรรมการบรหิารแผนยุทธศาสตร์และเข็มมุ่ง
ประจําปี

คณะกรรมการพัฒนากลุ่มลูกคา้เก่าและบุกเบกิ
กลุ่มลูกคา้ใหม่

คณะกรรมการพัฒนาบรกิารใหม่

คณะกรรมการประกันคุณภาพ

คณะกรรมการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์

บรษัิท  แม็กซ์ แมนเนจเมน้ท์ แอนด์ แอคเคาท์ติ�ง  จํากัด

ผูจ้ัดการ

ผูช้่วยผูจ้ัดการ

กลุ่มบรกิารลูกคา้กลุ่มบรหิารงานทั�วไป

เจา้หนา้ที�รับส่งเอกสาร

เจา้หนา้ที�ประชาสัมพันธ์

เจา้หนา้ที�บัญชีการเงนิ
เจา้หนา้ที�บัญชี

ทะเบียนและกฎหมายบรกิารงาน ณ  สํานักงานลูกคา้บรกิารงาน ณ สํานักงาน

เจา้หนา้ที�บัญชี เจา้หนา้ที�บัญชี
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ภาพท่ี 2.16  แผนผงัองคก์รบริษทัทีทีแอส คูล อินเตอร์เนชัน่แนล จาํกดั 

Establish  Quality Promotion Office

บริษัท ทีทีเอส คูล อินเตอร์เนชั่นเนล จํากัด  

กรรมการผูจั้ดการ

ฝ่ายจัดซื�อ ฝ่ายการเงนิ ฝ่ายบุคคลฝ่ายบัญชี

ผูจั้ดการทั�วไป

สํานักงานใหญ่ บรษัิท ททีเีอส คูล อนิเตอรเ์นชั�นเนล 
จํากัด (TTS)

คณะกรรมการส่งเสรมิ TQM

QMR

เจา้หนา้ท ี�ส่งเสรมิTQM 

คณะกรรมการบรหิารแผนยุทธศาสตร์
และเข็มมุ่งประจําปี

คณะกรรมการพัฒนากลุ่มลูกคา้เก่าและ
บุกเบกิกลุ่มลูกคา้ใหม่

คณะกรรมการพัฒนาบรกิารใหม่

คณะกรรมการประกันคุณภาพ

คณะกรรมการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์

ผูจั้ดการฝ่ายการตลาดผูจั้ดการฝ่ายวางแผน

แผนกบัญชี แผนก
จัดซื�อ

แผนก
เทคนคิ

แผนกคลัง แผนก
พัฒนา

แผนกขาย แผนก
ธุรการ

หัวหนา้ช่างประเมนิ

ช่างประเมนิ

หัวหนา้ช่างซ่อม
บํารุง

หัวหนา้ช่างตดิตั�ง

ช่างตดิตั�ง ช่างซ่อมบํารุง
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  ห้างหุ้นส่วนสามัญ สมาพันธ์ฟาร์ม

กรรมการผูจั้ดการ

ฝ่ายจัดซื�อ ฝ่ายการเงนิ ฝ่ายบุคคลฝ่ายบัญชี

ผูจั้ดการทั�วไป

ผูจั้ดการ SPF

สํานักงานใหญ่ หา้งหุน้ส่วนสามัญ สมาพันธฟ์ารม์(SPF)

คณะกรรมการส่งเสรมิ TQM

QMR

เจา้หนา้ท ี�ส่งเสรมิTQM 

คณะกรรมการบรหิารแผนยุทธศาสตร์
และเข็มมุ่งประจําปี

คณะกรรมการพัฒนากลุ่มลูกคา้เก่าและ
บุกเบกิกลุ่มลูกคา้ใหม่

คณะกรรมการพัฒนาบรกิารใหม่

คณะกรรมการประกันคุณภาพ

คณะกรรมการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์

ผูจั้ดการเพาะถั�วงอก

พนักงานเลี�ยงปูพนักงานเลี�ยง
กุง้

พนักงานเลี�ยง
ปลา

หัวหนา้ฟารม์เพาะสัตวนํ์�า

เจา้หนา้ท ี�
การตลาด

พนักงานเพาะ
ถั�วงอก

พนักงานขนส่ง

 
ภาพท่ี 2.17  แผนผงัองคก์รหา้งหุน้ส่วนสามญั สมาพนัธ์ฟาร์ม
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6.  งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

 

รัชนีกร  กระจ่างวงษ์ (2548) ศึกษาเร่ืองการส่ือสารภายในองค์กร เพื่อมุ่งการรับรอง

คุณภาพโรงพยาบาล (Hospital Accreditation): กรณีศึกษาโรงพยาบาลสมเด็จพระป่ินเกลา้ กรม

แพทยท์หารเรือ ซ่ึงมีวตัถุประสงคก์ารศึกษา 2 ประการคือ 1. เพื่อศึกษาลกัษณะการส่ือสารภายใน

องค์กร รพ.สมเด็จพระป่ินเกลา้ พร.เพื่อมุ่งสู่การรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (HA) 2. เพื่อศึกษา

ปัญหาและอุปสรรคจากการส่ือสารภายในองคก์ร รพ. สมเด็จเจา้พระป่ินเกลา้ พร.พร.เพื่อมุ่งสู่การ

รับรองคุณภาพโรงพยาบาล (HA) ผลการศึกษาพบว่าลกัษณะการส่ือสารภายในโรงพยาบาลสมเด็จ

พระป่ินเกลา้มีเป้าหมายท่ีชัดเจนขององค์กร โดยมุ่งเน้นการทาํงานร่วมกันทุกระดับ ส่งผลให้

ลกัษณะการส่ือสารภายในองคก์รเปล่ียนไปจากเดิมท่ีเป็นระบบแบบราชการในแนวด่ิงจากบนลง

ล่างมาเป็นการเช่ือมโยงการส่ือสารในแนวระนาบระหว่างหน่วยงานภายในองค์กรมากข้ึน 

สอดคล้องกับวตัถุประสงค์การส่ือสารภายในองค์กร มีการเช่ือมโยงขอ้มูลการพฒันาคุณภาพ

โรงพยาบาลผา่นทางคณะกรรมการพฒันาคุณภาพโรงพยาบาล คณะกรรมการท่ีจดัตั้งข้ึนมา เพื่อให้

ข้อมูลด้านต่างๆ ตามวตัถุประสงค์ ส่งผลให้ผงัโครงสร้างขององค์กรของโรงพยาบาลมีการ

เปล่ียนแปลง โดยท่ีผูบ้ริหารโรงพยาบาลจะใชล้กัษณะการส่ือสารในรูปแบบการประชุมมากท่ีสุด 

ในขณะท่ีบุคลากรในระดบัต่างๆ ใชล้กัษณะการส่ือสารในรูปแบบการพดูจากนัตวัต่อตวัมากท่ีสุด มี

ลกัษณะการส่ือสารท่ีไม่มีทิศทางแน่นอน รองมาคือการประชุม นอกจากน้ีมีการประชาสัมพนัธ์

ภายในองคก์รในลกัษณะท่ีหลากหลาย ไม่ว่าจะเป็นการใชโ้ทรศพัทติ์ดต่อประสานงานกนัระหว่าง

หน่วยงานภายในโรงพยาบาล การใชเ้คร่ืองคอมพิวเตอร์เพื่อจดัการขอ้มูลต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งกบังาน 

การใช้เสียงตามสายเพื่อแจ้งข้อมูลข่าวสารต่างๆ  รวมถึงข้อมูลข่าวสารการพัฒนาคุณภาพ

โรงพยาบาล (HA) เป็นการกระตุน้ให้บุคลากรเห็นความสาํคญัของการพฒันาคุณภาพโรงพยาบาล 

ตลอดจนการรับทราบขอ้มูลข่าวสารการพฒันาคุณภาพของหน่วยงานอ่ืนๆ ท่ีนอกเหนือไปจาก

หน่วยงานตนเอง 

ฐิติพร  หลิมไชยกุล (2550) ศึกษาเร่ืองการส่ือสารภายในองคก์รกบัการยอมรับระบบ

บริหารคุณภาพ ISO 9001: 2000: ศึกษากรณีมหาวิทยาลยัราชภฏัสวนดุสิตและมหาวิทยาลยัราชภฏั

สวนสุนันทา ท่ีได้รับการรับรอง โดยมีวตัถุประสงค์การวิจยัดังน้ี 1. เพื่อศึกษาลกัษณะทางด้าน

ประชากรศาสตร์ของบุคลากรในมหาวิทยาลยัราชภัฏสวนดุสิตและมหาวิทยาลยัราชภัฏสวน-                   

สุนันทาท่ีไดรั้บการรับรองระบบบริหารคุณภาพ ISO9001: 2000 2. เพื่อศึกษาการเปิดรับข่าวสาร

เก่ียวกบัระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001: 2000 ของบุคลากรในมหาวิทยาลยัราชภฏัสวนดุสิตและ

มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทาท่ีไดรั้บการรับรอง 3. เพื่อศึกษาการส่ือสารภายในองคก์รเก่ียวกบั



 55 

 

 

ระบบบริหารคุณ ภาพ ISO 9001: 2000 ของบุคลากรในมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและ

มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสุนันทาท่ีได้รับการรับรอง 4. เพื่อศึกษาทศันคติเก่ียวกบัระบบบริหาร

คุณภาพ ISO 9001 : 2000 ของบุคลากรในมหาวิทยาลยัราชภฏัสวนดุสิตและมหาวิทยาลยัราชภฏั

สวนสุนนัทาท่ีไดรั้บการรับรอง 5. เพื่อศึกษาการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001: 2000 ของ

บุคลากรในมหาวิทยาลยัราชภฏัสวนดุสิตและมหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสุนันทาท่ีไดรั้บการรับรอง  

ผลการศึกษาพบว่า พฤติกรรมการส่ือสารภายในองคก์รเก่ียวกบัระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001: 

2000 ในดา้นการส่ือสารของผูบ้ริหารจะส่ือสารขอ้มูลข่าวสารไปยงัพนักงานหรือ เจา้หน้าท่ีเป็น

หลกัเพื่อควบคุมให้เป็นไปตามเป้าหมายมากท่ีสุด โดยมีทิศทางการส่ือสารเพื่อประชุมให้เกิดการมี

ส่วนร่วมมากท่ีสุดในรูปแบบการส่ือสารอยา่งเป็นทางการโดยใชบ้นัทึกขอ้ความ คาํสัง่ประกาศ และ

การส่ือสารอย่างไม่เป็นทางการโดยใช้การพูดคุยแลกเปล่ียนความคิดเห็นควบคู่กันไปส่วนการ

ส่ือสารภายในองคก์รของผูป้ฎิบติัการ มีการส่ือสารจากหวัหนา้งานไปสู่พนกังาน ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งมี

ความคิดเห็นว่าหัวหน้างานเป็นผูก้ระตุน้ และสนับสนุนบุคลากรในหน่วยงานให้ความร่วมมือกบั

กิจกรรมเก่ียวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001: 2000 ท่ีหน่วยงานจัดทาํข้ึน การส่ือสารจาก

พนกังานไปสู่หวัหนา้งาน สามารถเสนอความคิดเห็นในกิจกรรมเก่ียวกบัระบบบริหารคุณภาพ ISO 

9001: 2000 ได้อย่างเต็มท่ี และการส่ือสารจากเพื่อนร่วมงานไปยงัเพื่อนร่วมงาน โดยพนักงาน

สามารถปฏิบติัตามคาํแนะนาํของเพื่อนร่วมงานไดใ้นกิจกรรมเก่ียวกบัระบบบริหารคุณภาพ ISO 

9001: 2000 นับเป็นการส่ือสารบุคคลท่ีสามารถส่ือสารให้เกิดการยอมรับไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 

นอกจากน้ียงัพบวา่ การส่ือสารทาํใหเ้กิดการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001: 2000 ผูบ้ริหาร

ควรบริหารยดึวตัถุประสงคเ์ป็นหลกั ส่ือใหเ้ขา้ใจระบบเขา้ใจประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากการนาํระบบ

มาใช ้รวมทั้งมีกิจกรรมท่ีสนบัสนุนให้เกิดความเขา้ใจสอดแทรกไปกบัการเรียนรู้ระบบ เพื่อคลาย

ความตึงเครียดจากการปฏิบติัตามระบบอยา่งต่อเน่ือง 

รัตติกาล  สิทธิพนัธ์ุ (2552) ศึกษาเร่ืองการส่ือสารกบัการสร้างการมีส่วนร่วมและการ

จดัการปัญหาการกดัเซาะชายฝ่ังทะเล กรณีศึกษา ชุมชนบา้นขุนสมุทรจีน จงัหวดัสมุทรปราการ 

โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาการส่ือสารของชุมชนบา้นขุนสมุทรจีน การส่ือสารท่ีสร้างการมีส่วน

ร่วมของผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งในการแกไ้ขปัญหาการกดัเซาะชายฝ่ังทะเล ตลอดจนการใชก้ารส่ือสาร

ของแกนนําชุมชนบ้านขุนสมุทรจีนในการจัดการปัญหาและแนวทางการพัฒนาการใช้

ทรัพยากรธรรมชาติและพฒันาการจดัการส่ิงแวดลอ้มชายฝ่ังของชุมชนอยา่งย ัง่ยนื ผลการวิจยัพบว่า 

การส่ือสารมีบทบาทสําคญัต่อการสร้างการมีส่วนร่วมของคนในชุมชนและหน่วยงานภายนอก

ชุมชนในการแกไ้ขปัญหากดัเซาะชายฝ่ังทะเล รูปแบบการส่ือสารระหว่างบุคคลมีอิทธิพลต่อการ

เขา้ร่วมกิจกรรมของชาวบา้น ส่ือบุคคลภายในชุมชน ไดแ้ก่ ผูน้าํกลุ่มชาวบา้นและแกนนาํชุมชน 



 56 

 

 

รูปแบบการส่ือสารกลุ่มใหญ่ เช่น การประชุมและการประชาคม ส่งผลใหเ้กิดการแลกเปล่ียนความ

คิดเห็นในการวางแผนระหวา่งแกนนาํชุมชน ชาวบา้นและหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง และการมีส่วนร่วม

ของคนในชุมชนและหน่วยงานภายนอกชุมชนในการแกไ้ขปัญหาการกดัเซาะชายฝ่ัง การส่ือสาร

ภายนอกชุมชนมีแกนนาํชุมชนเป็นตวักลางในการส่ือสารระหว่างชาวบา้นและหน่วยงานภายนอก

ชุมชน ส่ือท่ีใชภ้ายนอกชุมชน ไดแ้ก่ ส่ือเฉพาะกิจและส่ือมวลชน ในการร้องเรียนกบัหน่วยงาน

ราชการต่างๆ ของปัญหาการกดัเซาะชายฝ่ังโดยมีเป้าหมายเพื่อกระตุน้หรือส่งเสริมให้หน่วยงาน

ภายนอกชุมชนมีส่วนร่วมในการแกไ้ขปัญหาชุมชน 

สุทธิภา  วงศ์ยะลา (2545) ศึกษาเร่ืองรูปแบบและประสิทธิผลของการส่ือสารในการ

ดาํเนินงานตามแนวทางการสร้างเสริมสุขภาพคนทาํงานของโรงงานอุตสาหกรรมขนาดใหญ่ การ

วิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์คือ 1) เพื่อศึกษารูปแบบการส่ือสารในการดาํเนินงานตามแนวทางสร้าง

เสริมสุขภาพคนทาํงานของโรงงานอุตสาหกรรมขนาดใหญ่ และ 2) เพื่อศึกษาประสิทธิผลของการ

ส่ือสารในการดาํเนินงานตามแนวทางสร้างเสริมสุขภาพคนทาํงานของโรงงานอุตสาหกรรมขนาด

ใหญ่ โดยศึกษาจากการเปิดรับข่าวสาร ความรู้ ทศันคติ และพฤติกรรมการสร้างเสริมสุขภาพของ

พนักงานในโรงงานอุตสาหกรรม ผลการวิจัยเชิงคุณภาพในส่วนรูปแบบการส่ือสารในการ

ดาํเนินงานการสร้างเสริมสุขภาพคนทาํงานของโรงงานอุตสาหกรรมขนาดใหญ่ พบว่า รูปแบบการ

ส่ือสารจาํแนกตามประเภทของส่ือดงัน้ี คือ 1. การใชส่ื้อบุคคล ในการเผยแพร่ความรู้ ให้คาํปรึกษา 

แนะนาํ และให้ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการสร้างเสริมสุขภาพ รวมทั้ง การประชาสัมพนัธ์กิจกรรมท่ี

เก่ียวขอ้งกบัการสร้างเสริมสุขภาพ ไดแ้ก่ แพทยแ์ละพยาบาลประจาํโรงงาน แพทยแ์ละพยาบาลจาก

โรงพยาบาล  เจา้หนา้ท่ีความปลอดภยั  เจา้หนา้ท่ีผูรั้บผิดชอบงานดา้นส่งเสริมสุขภาพ หวัหนา้งาน

ในระดบัต่างๆ และพนกังานในโรงงานทุกคน 2. การใชส่ื้อเฉพาะกิจในการเผยแพร่ความรู้และให้

ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการสร้างเสริมสุขภาพ รวมทั้งการประชาสัมพนัธ์กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ

สร้างเสริมสุขภาพ ได้แก่ การใช้ส่ือ โปสเตอร์ แผ่นพับ ใบปลิว วารสาร ประกาศบริษัท ข่าว

ประชาสัมพนัธ์ เสียงตามสาย และวิดีโอเทปเก่ียวกบัการสร้างเสริมสุขภาพ 3. การใชส่ื้อมวลชน

เพื่อให้ความรู้และผ่อนคลายความเครียดแก่พนักงาน ไดแ้ก่ การใชส่ื้อโทรทศัน์ วิดีโอภาพยนตร์ 

และหนังสือพิมพ์ 4. การใช้ส่ือกิจกรรมเก่ียวกับการสร้างเสริมสุขภาพ ได้แก่ การตรวจสุขภาพ

ประจาํปี การออกกาํลงักาย การแข่งขนักีฬาประจาํปี การอบรมสัมมนา การจดันิทรรศการ และ

กิจกรรมรณรงค์เพื่อการสร้างเสริมสุขภาพอ่ืนๆ ผลการวิจยัเชิงสํารวจในส่วนประสิทธิผลการ

ส่ือสาร พบว่า 1) พนักงานโรงงานอุตสาหกรรมท่ีมีสถานท่ีทาํงาน อายุ สถานภาพการสมรส 

การศึกษา และรายไดแ้ตกต่างกนั จะเปิดรับส่ือประเภทต่างๆ เก่ียวกับการสร้างเสริมสุขภาพใน

โรงงานอุตสาหกรรม แตกต่างกัน 2) พนักงานโรงงานอุตสาหกรรมท่ีมีสถานท่ีทํางาน และ
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สถานภาพการสมรส แตกต่างกนั จะมีการเปิดรับข่าวสารเร่ืองต่างๆ เก่ียวกบัการสร้างเสริมสุขภาพ 

แตกต่างกนั 3) การเปิดรับส่ือต่างๆ และการเปิดรับข่าวสารเร่ืองต่างๆ เก่ียวกบัการสร้างเสริมสุขภาพ

ในโรงงานอุตสาหกรรม ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความรู้และทศันคติเก่ียวกบัการสร้างเสริมสุขภาพ                  

4) การเปิดรับส่ือต่าง ๆ เก่ียวกบัการสร้างเสริมสุขภาพในโรงงานอุตสาหกรรมมีความสัมพนัธ์กบั

พฤติกรรมการสร้างเสริมสุขภาพ 5) ความรู้เก่ียวกับการสร้างเสริมสุขภาพมีความสัมพันธ์กับ

ทัศนคติเก่ียวกับการสร้างเสริมสุขภาพ และ 6) ทัศนคติเก่ียวกับการสร้างเสริมสุขภาพ ไม่มี

ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการสร้างเสริมสุขภาพ 

ตวงพร   บุณ ยะสาระนันท์  (2543) ศึกษาเร่ืองการส่ือสารเพื่ อโน้มน้าวใจของผู ้

บริหารงานลูกคา้ในบริษทัตวัแทนโฆษณา การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาการใชก้ารส่ือสารเพื่อ

โน้มน้าวใจในกระบวนการทาํงานของผูบ้ริหารงานลูกคา้ รูปแบบการส่ือสารเพื่อโน้มน้าวใจของ  

ผูบ้ริหารงานลูกคา้ ปัญหาของการส่ือสารและโน้มนา้วใจในกระบวนการทาํงานของผูบ้ริหารงาน

ลูกคา้และเพื่อทราบปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการโนม้นา้วใจลูกคา้ โดยใชร้ะเบียบวิธีเชิงคุณภาพในการ

เก็บขอ้มูลภายใตก้รองทฤษฎีและแนวคิดของการส่ือสารระหว่างบุคคล การส่ือสารเพื่อโนม้นา้วใจ 

ความน่าเช่ือถือของผูส่้งสาร ทฤษฎีบุคลิกภาพ แนวคิดดา้นการรับรู้ของปัจเจกบุคคล และแนวคิด

เร่ืองหน้าท่ีและกระบวนการทาํงานของผูบ้ริหารงานลูกคา้ในบริษทัตวัแทนโฆษณา การวิจยัน้ีใช้

การเก็บขอ้มูลดว้ยการสุ่มสัมภาษณ์ผูบ้ริหารงานลูกคา้ระดบัหัวหน้างานข้ึนไปในบริษทัตวัแทน

โฆษณาขนาดกลางและใหญ่ จาํนวน 10 ท่าน ผลการวิจยัพบว่า 1. ผูบ้ริหารงานลูกคา้ใชก้ารส่ือสาร

เพื่อโน้มน้าวใจลูกคา้มากท่ีสุดในขั้นตอนการนาํเสนองาน ขั้นตอนการวางแผนงาน และขั้นตอน

การรับขอ้มูลตามลาํดบั 2. ผูบ้ริหารงานลูกคา้ใช้วิธีการในการโน้มน้าวใจลูกคา้อย่างผสมผสาน 

ประกอบดว้ยการแสดงหลกัฐาน การใหเ้หตุผล และการเรียบเรียงเน้ือหาสารในการโนม้นา้วใจโดย

อาศยัหลกัจิตวิทยาของมอนโร (Monroe) และการเรียบเรียงสารดว้ยการเสนอปัญหาและวิธีการ

แกไ้ข ตามลาํดบั 3. ปัจจยัเสริมในการโน้มน้าวใจของผูบ้ริหารงานลูกคา้ คือ องคป์ระกอบความ

น่าเช่ือถือในดา้นความเป็นผูเ้ช่ียวชาญ ความเป็นท่ีไวว้างใจ และความคล่องตวัของผูบ้ริหารงาน

ลูกคา้ บุคลิกภาพการแต่งกายของผูบ้ริหารงานลูกคา้และความสัมพนัธ์อนัดีระหว่างผูบ้ริหารงาน

ลูกคา้กบัลูกคา้ 4. ปัญหาท่ีผูบ้ริหารงานลูกคา้พบในการส่ือสารเพื่อโน้มน้าวใจลูกคา้นั้น มาจาก

ปัจจยัภายในของผูบ้ริหารงานลูกคา้เอง คือ การท่ีผูบ้ริหารงานลูกคา้ขาดประสบการณ์และความ

เช่ียวชาญในงานลูกคา้จึงไม่มีความเช่ือถือในตวัผูบ้ริหารงานลูกคา้ ทาํให้ไม่สามารถจูงใจลูกคา้ได ้

ปัจจยัภายในและภายนอกบริษทัตวัแทนโฆษณา คือ ปัญหาเร่ืองการจดัสรรเวลาในการทาํงาน 

ปัญหาจากลูกคา้ คือ การไม่มีวตัถุประสงคท่ี์ชดัเจนในการทาํโฆษณา และการให้ขอ้มูลท่ีคลุมเครือ

แก่ผูบ้ริหารงานลูกคา้ รวมถึงปัญหาดา้นรสนิยมความชอบส่วนบุคคลท่ีลูกคา้ใชใ้นการตดัสินงาน 
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จากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งดงักล่าวขา้งตน้ พบว่า ส่วนใหญ่มีผูศึ้กษาเก่ียวกบัการส่ือสาร

ภายในองคก์รท่ีมีความสมัพนัธ์กบัการมีส่วนร่วมของพนกังานในการปฏิบติังานในระบบมาตรฐาน

ต่างๆ แต่ยงัไม่มีการศึกษาถึงเร่ืองการส่ือสารระบบบริหารงานคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รของพนักงาน 

ดงันั้นผูว้ิจยัจึงไดส้นใจท่ีจะศึกษาในเร่ืองดงักล่าว เพื่อไดรู้ปแบบการส่ือสารภายในองคก์ร อนัจะ

ก่อใหเ้กิดประสิทธิภาพท่ีดีในการทาํงาน ไดท้ราบถึงอุปสรรคการส่ือสารภายในองคก์ร และเพื่อนาํ

ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาวิจยั มาใชเ้ป็นแนวทางพฒันาและปรับปรุงการส่ือสารภายในองคก์รให้ดี

ยิง่ข้ึน  
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บทที ่ 3 

วธีิดาํเนินการวจัิย 

 

 

 การวิจัยเร่ือง “การส่ือสารระบบบริหารงานคุณภาพทั่วทั้ งองค์กรของกลุ่มธุรกิจ

สมาพนัธ์” เป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เพื่อศึกษาการส่ือสารภายในองคก์รท่ีมี

ผลต่อการส่ือสารระบบบริหารงานคุณภาพของกลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์ โดยการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก 

(In-Depth Interview) ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการวิจยัตามขั้นตอน ดงัน้ี 

1.  ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั 

2.  รูปแบบในการวิจยั 

3.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 

4.  การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 

5.  การวิเคราะห์ขอ้มูล 

 

1. ประชากรทีใ่ช้ในการวจิยั 

 

1.1 ประชากร คือ พนกังานกลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์ ทั้งหมด 10 หน่วยงาน กลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูล

หลกั (Key Information) คือ ผูรั้บผิดชอบเก่ียวกบัระบบบริหารงานคุณภาพทัว่ทั้งองค์กร (TQM) 

จาํนวนทั้งส้ิน 11 คน จากหน่วยงานดงัน้ี 

1.1.1 สาํนกังานใหญ่  

1.1.2 บริษทั แมกซ์เมนเนจเมน้ แอนด ์แอคเคาร์ต้ิง จาํกดั  

1.1.3 บริษทัสมาพนัธ์โฮมโปรดกัส์ (UBC & True Vision) จาํกดั 

1.1.4 บริษทัสมาพนัธ์โฮมโปรดกัส์ (ประยรูรัตน์เนอสเซอร่ี) จาํกดั  

1.1.5 บริษทั ทีทีเอส คูล อินเตอร์เนชัน่เนล จาํกดั 

1.1.6 บริษทั ดีเอสพ ีเอน็จิเนียร์ร่ิง แอนด ์เซอร์วสิ จาํกดั 

1.1.7 บริษทั ดีเอสพ ีเทคโนโลย ีจาํกดั  

1.1.8 บริษทั ดีเทค อิเลค็ทริก แอนดซ์บัพลาย จาํกดั  

1.1.9 บริษทัโทเท่ิล ซคัเซส จาํกดั 

1.1.10  หา้งหุน้ส่วน สมาพนัธ์ฟาร์ม  

 



 60 

กลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั (Key Information) เก่ียวกบัระบบบริหารงานคุณภาพทัว่ทั้ง

องคก์ร (TQM) จาํนวนทั้งส้ิน 11 คน คือ 

1) คุณธานินทร์  สมะลาภา ตําแหน่งกรรมการผูจ้ ัดการกลุ่มธุรกิจสมาพันธ์ 

ระยะเวลาการบริหารงานกลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์คือ 20 ปี หน้าท่ีในการบริหารงานคือ ดูแลภาพรวม

ของบริษทัในกลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์ วางนโยบายและกาํหนดเป้าหมายรวมทั้งบริหารงบประมาณ 

พิจารณาและประเมินผลงานของพนกังาน 

2)  คุณธญัณิชา โกมารกุล  ณ นคร ตาํแหน่งตวัแทนฝ่ายบริหารคุณภาพ ระยะเวลา

การปฏิบติังานกลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์คือ 9 เดือน หนา้ท่ีในการปฏิบติังานส่ือสารนโยบายและเป้าหมาย

ของกลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์สู่บริษทัในเครือ รวมทั้งจดัทาํแผน ติดตาม ปรับปรุงเอกสารควบคุมระบบ

บริหารงานคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร (TQM)  

3)  คุณสิริกร  กาญจนพงศารัตน์ ตาํแหน่งผูจ้ดัการทัว่ไป ระยะเวลาการปฏิบติังาน

ท่ีบริษทัแมกซ์เมนเนจเมน้ แอนด์ แอคเคาร์ต้ิง จาํกดั คือ 4 ปี หน้าท่ีในการปฏิบติังานดาํเนินการ

ส่ือสารนโยบายและเป้าหมายการดาํเนินธุรกิจ ใหเ้ป็นไปตามเป้าหมายระบบบริหารงานคุณภาพทัว่

ทั้งองคก์ร (TQM) รวมทั้งดูแลเก่ียวกบัระบบบญัชีการเงิน เอกสารการซ้ือ การขาย รายจ่าย รายรับ 

ออกหนังสือรับรองภาษีถูกหัก ณ ท่ีจ่าย ออกใบแจง้หน้ีและใบวางบิล ออกใบเสร็จรับเงินและ

ใบกาํกบัภาษี ตรวจสอบระบบสินคา้คงคลงั 

4)  คุณกิรณา  อยู่เยน็ ตาํแหน่งผูจ้ดัการทัว่ไป ระยะเวลาการปฏิบติังานท่ีบริษทั

สมาพนัธ์โฮมโปรดกัด์ (UBC & True Vision) จาํกดั คือ 18 ปี หน้าท่ีในการปฏิบติังานดาํเนินการ

ส่ือสารนโยบายและเป้าหมายการดาํเนินธุรกิจ ใหเ้ป็นไปตามเป้าหมายระบบบริหารงานคุณภาพทัว่

ทั้งองคก์ร (TQM) รวมทั้งดูแลเก่ียวกบัการบริการ การขาย ติดตั้ง และยกเลิกระบบจานดาวเทียม 

ควบคุมบัญชีการเงิน บริหารทีมขายให้ได้ตามเป้าหมายจัดกิจกรรมการตลาดส่งเสริมการขาย 

โปรโมชัน่การขาย จดักิจกรรมสาํหรับสมาชิก และควบคุมระบบสินคา้คงคลงั 

5)  คุณปุญชรัศม์ิ ทวีอริยพณิชกุล ตาํแหน่งผูจ้ดัการทัว่ไป ระยะเวลาการปฏิบติังาน

ท่ีบริษทัสมาพนัธ์โฮมโปรดกัด์ (ประยูรรัตน์เนอสเซอร่ี) จาํกดั คือ 8 ปี หน้าท่ีในการปฏิบติังาน

ดาํเนินการส่ือสารนโยบายและเป้าหมายการดาํเนินธุรกิจ ให้เป็นไปตามเป้าหมายระบบบริหารงาน

คุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร (TQM) ดูแลการเรียนการสอนใหเ้ป็นไปตามหลกัสูตร ตอ้นรับผูป้กครองและ

ตรวจสอบความพึงพอใจของผูป้กครอง วางแผนพฒันาบริเวณรอบโรงเรียนให้มีความร่มร่ืนและ

ปลอดภยั วางแผนการจดักิจกรรมวนัสําคญัต่างๆ ของโรงเรียนและตามประเพณีรวมทั้งบริหาร

ระบบบญัชีการเงิน และควบคุมระบบสินคา้คงคลงั 



 61 

6)  คุณรัชนี  อะโสต ตาํแหน่งผูจ้ดัการทัว่ไป ระยะเวลาการปฏิบติังานท่ีบริษทั ทีที

เอส คูล อินเตอร์เนชั่นเนล จาํกัด คือ 1 ปี  4 เดือน หน้าท่ีในการปฏิบัติงานดําเนินการส่ือสาร

นโยบายและเป้าหมายการดาํเนินธุรกิจ ให้เป็นไปตามเป้าหมายระบบบริหารงานคุณภาพทัว่ทั้ ง

องคก์ร (TQM) วางแผนการตลาด บริหารทีมขายส่งเสริมการขายจดัโปรโมชัน่การขายบริการลา้ง 

ติดตั้ ง ซ่อมเคร่ืองปรับอากาศให้ได้ตามเป้าหมาย วางแผนพัฒนาเพิ่มศักยภาพทีมช่าง ติดต่อ

ประสานงานสํารวจความพึงพอใจลูกคา้ รวมทั้งบริหารระบบบญัชีการเงิน และการจดัการระบบ

สินคา้คงคลงั 

7)  คุณกมัปนาท  เสียมทอง ตาํแหน่งผูจ้ดัการทัว่ไป ระยะเวลาปฏิบติังานท่ีบริษทั   

ดีเอสพี เอ็นจิเนียร์ร่ิง แอนด์ เซอร์วิส จาํกัด คือ 8 ปี หน้าท่ีในการปฏิบัติงานดาํเนินการส่ือสาร

นโยบายและเป้าหมายการดาํเนินธุรกิจ ให้เป็นไปตามเป้าหมายระบบบริหารงานคุณภาพทัว่ทั้ ง

องคก์ร (TQM) วางแผนการตลาด บริหารทีมขายส่งเสริมการขายรับเหมาก่อสร้าง งานระบบท่อทุก

ชนิดในอุตสาหกรรมโรงงานต่างๆ ให้ไดต้ามเป้าหมายท่ีกาํหนด วางแผนงานโครงการ วางแผน

พฒันาเพิ่มศกัยภาพพนักงาน ติดต่อประสานงานสาํรวจความพึงพอใจลูกคา้ รวมทั้งบริหารระบบ

บญัชีการเงิน และการจดัการระบบสินคา้คงคลงั 

8)  คุณสมศกัด์ิ  สุขขา ตาํแหน่งวิศวกร ระยะเวลาการปฏิบติังานท่ีบริษทั ดีเอสพี 

เทคโนโลย ีจาํกดั คือ 3 ปี หนา้ท่ีในการปฏิบติังานดาํเนินการส่ือสารระบบบริหารงานคุณภาพทัว่ทั้ง

องคก์ร (TQM) จดัทาํคู่มือในการปฏิบติังานเก่ียวกบัระบบสัญญาณกนัขโมย ระบบป้องวงจรปิดทุก

ชนิด และวางแผนในการฝึกอบรมพนักงานให้สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีคุณภาพ ติดต่อ

ประสานงานกบัหน่วยงานภายในและภายนอกเก่ียวกบัการวางแผนโครงการปฏิบติังาน รายงาน

ความคืบหน้าและปัญหาในแต่ละโครงการ รวมทั้ งจดัทาํเอกสารส่งมอบงานและระบบเอกสาร

คุณภาพต่างๆ ใหลู้กคา้ 

9)  คุณธาดา  ตนัฤกษ์สถาพร ตาํแหน่งวิศวกร ระยะเวลาการปฏิบติังานท่ีบริษทั                   

ดีเทค อิเล็คทริก แอนด์ซับพลาย จาํกดั คือ 8 ปี หน้าท่ีในการปฏิบติังานดาํเนินการส่ือสารระบบ

บริหารงานคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร (TQM) จดัทาํคู่มือในการปฏิบติังานเก่ียวกบัการเดินสายไฟ ร้อย

ท่อ ติดตั้ง ร้ือระบบไฟฟ้าโรงงานทุกรูปแบบ และวางแผนในการฝึกอบรมพนักงานให้สามารถ

ปฏิบติังานได้อย่างมีคุณภาพ ติดต่อประสานงานกบัหน่วยงานภายในและภายนอกเก่ียวกับการ

วางแผนโครงการปฏิบัติงาน รายงานความคืบหน้าและปัญหาในแต่ละโครงการ รวมทั้ งจดัทาํ

เอกสารส่งมอบงานและระบบเอกสารคุณภาพต่างๆ ใหลู้กคา้ 

10) คุณสมหญิง  เอ่ียมชโลธร ตาํแหน่งวิศวกร ระยะเวลาปฏิบัติงานท่ีบริษัท                  

โทเท่ิล ซัคเซส จาํกัด คือ 8 เดือน หน้าท่ีในการปฏิบัติงานดาํเนินการส่ือสารระบบบริหารงาน
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คุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร (TQM) จดัทาํคู่มือในการปฏิบติังานระบบเช่ือมท่อและดดัท่อก๊าซ สารเคมี 

ต่างๆ  ศึกษากฎหมายระหว่างประเทศเก่ียวกบัการนําเขา้และส่งออก (งานรับเหมาต่างประเทศ) 

วางแผนในการฝึกอบรมพนักงานให้สามารถปฏิบติังานไดอ้ย่างมีคุณภาพ ติดต่อประสานงานกบั

หน่วยงานภายในและภายนอกเก่ียวกบัการวางแผนโครงการปฏิบติังาน รายงานความคืบหนา้และ

ปัญหาในแต่ละโครงการ รวมทั้งจดัทาํเอกสารส่งมอบงานและระบบเอกสารคุณภาพต่างๆ ใหลู้กคา้   

11) คุณนุชนาท  ศรีสว่าง ตาํแหน่งผูจ้ดัการทั่วไป ระยะเวลาปฏิบัติงานท่ีห้าง

หุ้นส่วน สมาพนัธ์ฟาร์ม คือ 5 ปี หน้าท่ีในการปฏิบติังานดาํเนินการส่ือสารนโยบายและเป้าหมาย

การดาํเนินธุรกิจ ให้เป็นไปตามเป้าหมายระบบบริหารงานคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร (TQM) วางแผน

การตลาด บริหารทีมขายส่งเสริมการขายจดัโปรโมชัน่การขายถัว่งอกและกุง้กุลาดาํ กุง้ขาวแวนนา

ไมให้ไดต้ามเป้าหมาย วางแผนเพิ่มศกัยภาพพนนักงาน ติดต่อประสานงานสํารวจความพึงพอใจ

ลูกคา้ รวมทั้งบริหารระบบบญัชีการเงิน และการจดัการระบบสินคา้คงคลงั 

  

2. รูปแบบในการวจิยั 

 

 การวิจยัคร้ังน้ีเป็น “การวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research)”  

 

3. เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิยั 

 

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีคือ “แบบสัมภาษณ์” โดยใชก้ารสัมภาษณ์แบบเจาะลึก 

(In-depth Interview) ระดบับริหารจาํนวน 11 คน ประชากรน้ีเป็นผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งในการส่ือสาร

ระบบบริหารงานคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รของกลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์  

 แนวคาํถามการวิจยั ท่ีใชใ้นการสมัภาษณ์แบบเจาะลึก (In-Depth Interview) ไดแ้ก่ แบบ

สมัภาษณ์ความคิดเห็นเก่ียวกบัการส่ือสารองคก์รของกลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์ แบ่งเป็น 2 ตอนดงัน้ี 

 คําถามตอนที่ 1  ข้อ 1.1 -1.5 เป็นคําถามของวัตถุประสงค์ที่ 1 เพื่อศึกษาลักษณะของ

การส่ือสารภายในองค์กรเกีย่วกบัระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองค์กร (TQM)  

   บทสมัภาษณ์เก่ียวกบัระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร 

1.1 จุดเร่ิมตน้ของการส่ือสารการจดัทาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รมาจากอะไร 

   1.2 กระแสทางธุรกิจ หรือความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้ มีส่วนในการผลกัดนัใหอ้งคก์ร

หนัมาสนใจการส่ือสารขอ้มูลดา้นการจดัทาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รหรือไม่ เพราะอะไร 



 63 

   1.3  การท่ีในปัจจุบนัองคก์รหันมาให้ความสาํคญักบัการส่ือสารเพื่อกระตุน้ให้เกิดการ

จดัทาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รมีวตัถุประสงคเ์พื่ออะไร 

   1.4  การส่ือสารระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร มีความสาํคญัต่อการดาํเนิน 

กิจการขององคก์รของท่านหรือไม่ อยา่งไร 

   1.5  ท่านคิดวา่การส่ือสารการจดัทาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร มีประโยชน์ 

หรือมีความสาํคญัอยา่งไรกบัองคก์รในปัจจุบนั 

  คําถามตอนที่ 2  ข้อ 2.1 – 2.7 เป็นคําถามของวัตถุประสงค์ที่ 2 เพื่อศึกษารูปแบบการ

ส่ือสารภายในองค์กรเกีย่วกบัระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองค์กร (TQM) 

บทสมัภาษณ์เก่ียวกบัการส่ือสารภายในองคก์ร 

  2.1  หน่วยงานของท่านมีโครงสร้างองคก์รอยา่งไร 

  2.2  โปรดอธิบายระบบการส่ือสารภายในองคก์รในประเดน็ต่างๆ ต่อไปน้ี 

 2.2.1  รูปแบบการส่ือสารภายในองคก์ร (บนลงล่าง / ล่างสู่บน / แนวนอน / แนว

ทแยงมุม) 

 2.2.2  ระดบัการส่ือสารภายในองคก์ร (เป็นทางการ / ไม่เป็นทางการ)  

 2.2.3  องคป์ระกอบการส่ือสารในการส่ือสารภายในองคก์ร (S M C R) 

 2.3   การแสดงออกถึงการมีส่วนร่วมในการส่ือสารภายในองคก์รเก่ียวกบัระบบบริหาร

คุณภาพทัว่ทั้งองคก์รของท่านส่วนใหญ่เป็นไปในลกัษณะใด 

 2.4   ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไร ในเร่ืองของการใหพ้นกังานภายในองคก์รเขา้มามีส่วน

ร่วมในการส่ือสารการจดัทาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รของกลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์ 

   2.5   วิธีการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพในการส่ือสารภายในองคก์รเร่ืองการจดัทาํระบบ

บริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รใหพ้นกังานไดรั้บรู้และเขา้ใจคือวิธีใด 

   2.6   ท่านคิดวา่พนกังานมีการตอบสนองต่อการส่ือสารภายในองคก์รของท่านอยา่งไร 

   2.7   ท่านใชว้ิธีใดในการวดัผลความสําเร็จของการส่ือสารภายในองคก์รเก่ียวกบัการ

จดัทาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร 

คําถามข้อ 2.8  เป็นคําถามของวัตถุประสงค์ที่ 3 เพื่อศึกษาอุปสรรคการส่ือสารภายใน

องค์กรเกีย่วกบัระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองค์กร (TQM)  

2.8 อุปสรรคท่ีพบในการส่ือสารภายในองค์กรองค์กรเร่ืองการจดัทาํระบบบริหาร

คุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร 
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4.  การเกบ็รวมรวมข้อมูล 

 

 ในการศึกษาคร้ังน้ีใชก้ารเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากการสมัภาษณ์และขอ้มูลข่าวสารท่ีศึกษา

จากเอกสารประกอบตรงตามวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้การศึกษาคร้ังน้ีใชว้ิธีการเกบ็ขอ้มูล 2 แบบคือ 

4.1 การเก็บข้อมูลแบบการสัมภาษณ์เจาะลึก (In-depth Interview) ผู ้วิจัยทําการ

สมัภาษณ์โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลในเชิงลึก การสมัภาษณ์น้ีจะมีการกาํหนดโครงสร้างของ

ขอ้คาํถามต่างๆ ไวก่้อนล่วงหนา้แลว้จดัพิมพเ์ป็นแบบสมัภาษณ์ ผูส้มัภาษณ์จะซกัถามผูถู้กสมัภาษณ์

ทุกๆ คนดว้ยขอ้คาํถามเดียวกนัตามแบบสมัภาษณ์ โดยผูส้มัภาษณ์จะจดบนัทึกคาํตอบทั้งหมดลงใน

แบบสัมภาษณ์ เพื่อให้ไดข้อ้มูลตามวตัถุปะสงคท่ี์ตอ้งการศึกษา ผูว้ิจยัทาํการสัมภาษณ์ดว้ยตนเอง

โดยใชว้ิธีการบนัทึกเสียง จดรายละเอียด เพื่อรวบรวมขอ้มูลท่ีไดจ้ากผูใ้หข้อ้มูลโดยฝ่ายบริหารกลุ่ม

ธุรกิจสมาพนัธ์ดว้ยการคดัเลือกแบบเจาะจง (Purposive Sampling) คือ เจาะจงเลือกผูใ้ห้ขอ้มูลฝ่าย

บริหารสํานักงานใหญ่ 2 คนและฝ่ายบริหารในกลุ่มธุรกิจสมาพันธ์ 9 คน  โดยพิจารณาจาก

ความสามารถและตาํแหน่งงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการส่ือสารระบบบริหารงานคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รของ

กลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์ เพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีครอบคลุมประเด็นและปัญหาการวิจยั ผูว้ิจยัจะดาํเนินการ

สัมภาษณ์โดยเป็นคาํถามปลายเปิด เพื่อให้ผูใ้ห้ขอ้มูลเล่าเร่ืองราวต่างๆ ไดอ้ยา่งละเอียดและเกิดการ

ยดืหยุน่ในการสมัภาษณ์  

  ส่วนประกอบของแบบสมัภาษณ์ ประกอบดว้ยส่วนประกอบสาํคญั 3 ส่วน ไดแ้ก่ 

 4.1.1 ส่วนแรก  เป็นส่วนของโครงการวิจยัและสภาพทัว่ไปของการสัมภาษณ์ 

ได้แก่ ช่ือโครงการวิจัย ช่ือ-สกุลผูส้ัมภาษณ์ วนั/เวลาสถานท่ีสัมภาษณ์ ขอ้มูลในส่วนแรกน้ีผู ้

สมัภาษณ์กรอกขอ้มูลไวใ้หเ้รียบร้อยก่อนไปสมัภาษณ์ 

 4.1.2 ส่วนที่สอง เป็นส่วนของสถานภาพโดยทัว่ไปของผูถู้กสัมภาษณ์ไดแ้ก่ เพศ 

อาย ุสถานภาพสมรส อาชีพ  ศาสนา 

 4.1.3 ส่วนที่สาม เป็นส่วนของขอ้คาํถามและเน้ือท่ีว่างท่ีใชบ้นัทึกคาํตอบจากการ

สมัภาษณ์ 

4.2  การเกบ็รวบรวมข้อมูลจากเอกสาร (Documentary Research) เป็นการคน้ควา้เก็บ

รวบรวมขอ้มูลภายในองคก์รถึงขอ้มูลต่างๆ ท่ีไดจ้ากการส่ือสาร และการเก็บรวบรวมจากงานวิจยั

ต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษาการส่ือสารองคก์ร 
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5.  การวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 ในการศึกษาการส่ือสารภายในองคก์รท่ีมีผลต่อการส่ือสารระบบบริหารงานคุณภาพทัว่

ทั้งองคก์รของกลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์ ผูว้ิจยัไดท้าํการรวบรวมขอ้มูลจากขอ้มูลท่ีไดจ้าการสัมภาษณ์

แบบเจาะลึก (In-Depth Interview)และจากการการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากเอกสาร (Documentary 

Research) แลว้จึงนาํขอ้มูลท่ีไดม้าทาํการวิเคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) เพื่อศึกษา

รูปแบบการส่ือสารภายในองคก์รและอุปสรรคการส่ือสารภายในองคก์ร โดยนาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากการ

วิเคราะห์ขอ้มูลมาเขียนเป็นรายงานสรุปผลการวิจยัอยา่งครบถว้นตามวตัถุประสงคข์องการวิจยั  
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บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 

 จากผลการศึกษาเร่ือง “การส่ือสารระบบบริหารงานคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รของกลุ่มธุรกิจ

สมาพนัธ์” เป็นการศึกษาเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-

depth Interview) ผูใ้ห้ขอ้มูลเป็นฝ่ายบริหารของกลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์จาํนวนทั้ งส้ิน 11 คน นํามา

วิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อตอบวตัถุประสงคข์องการวิจยัดงัน้ี 

 วตัถุประสงคท่ี์ 1  เพื่อศึกษาลกัษณะของการส่ือสารภายในองคก์รเก่ียวกบัระบบบริหาร

คุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร (TQM)  

  วตัถุประสงคท่ี์ 2  เพื่อศึกษารูปแบบการส่ือสารภายในองค์กรเก่ียวกับระบบบริหาร

คุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร (TQM) 

  วตัถุประสงคท่ี์ 3  เพื่อศึกษาอุปสรรคการส่ือสารภายในองค์กรเก่ียวกบัระบบบริหาร

คุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร (TQM) 

   

วตัถุประสงค์ที ่1  เพือ่ศึกษาลกัษณะของการส่ือสารภายในองค์กรเกีย่วกบัระบบบริหาร 

            คุณภาพทัว่ทั้ง องค์กร (TQM)  

 

 ในส่วนน้ีไดต้อบวตัถุประสงคโ์ดยจาํแนกขอ้มูลออกเป็น 5 ส่วนคือ  

1.1 จุดเร่ิมตน้ของการส่ือสารการจดัทาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร 

1.2 กระแสทางธุรกิจ หรือความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้กบัการส่ือสารขอ้มูลดา้นการ

จดัทาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร 

1.3 วตัถุประสงคใ์นการส่ือสารเพื่อกระตุน้ใหเ้กิดการจดัทาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้ง

องคก์ร 

1.4 ผลของการส่ือสารระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร ต่อการดาํเนินกิจการของ

องคก์ร 

1.5 ความสาํคญัของการส่ือสารการจดัทาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รในปัจจุบนั 
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 1.1 จุดเร่ิมต้นของการส่ือสารการจัดทาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองค์กร 

  จากการสัมภาษณ์สรุปในประเด็นน้ีไดว้่า จุดเร่ิมตน้ของกลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์ท่ีหัน

มาใหค้วามสนใจการส่ือสารระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รคือ ผูบ้ริหารวางนโยบายและกาํหนด

เป้าหมายขององคก์รให้มีการนาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รมาปฏิบติัในทุกหน่วยงานของ

กลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์ซ่ึงระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร โดยระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รมี

หลกัการท่ีสาํคญัท่ีเหมาะสมกบัสภาพการดาํเนินธุรกิจในปัจจุบนัดว้ยหลกัการปฏิบติังานประจาํวนั

ให้ดีท่ีสุด สามารถทาํงานขา้มสายงานได ้การมุ่งเนน้ท่ีคุณภาพ การปรับปรุงกระบวนการใหทุ้กคน

ในองคก์รมีส่วนร่วม และเม่ือจดัทาํเป็นระบบองคก์รพฒันาบุคลากรให้สามารถใชศ้กัยภาพของ

ตนเองไดอ้ยา่งเตม็ท่ีดว้ยการมีส่วนร่วมในการปรับปรุงคุณภาพของสินคา้หรือบริการ อนัจะทาํให้

คุณภาพชีวิตของพนกังานทุกคนดียิ่งข้ึนเร่ือยๆ อยา่งต่อเน่ือง กลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์จึงนาํแนวทางใน

การบริหารขององคก์รท่ีมุ่งเน้นคุณภาพ โดยสมาชิกทุกคนขององคก์รมีส่วนร่วมและมุ่งหมายผล

กาํไรในระยะยาวดว้ยการสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้รวมทั้งการสร้างผลประโยชน์ตอบแทนแก่

หมู่สมาชิก ดงัคาํสมัภาษณ์ขา้งล่างน้ี 

“ในการทาํธุรกิจปัจจุบนั ความเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนอยา่งรวดเร็ว ส่งผลให้

ธุรกิจตอ้งปรับตวัให้ทนั เพื่อความอยูร่อดของธุรกิจ การทาํระบบบริหารคุณภาพทัว่

ทั้ งองค์กรเป็นกระบวนการท่ีส่งเสริมให้พนักงานมีส่วนร่วมคิด ทํามากข้ึน มี

กระบวนการจดัการความรู้และกระบวนการเรียนรู้ ซ่ึงจะส่งผลให้ความรู้ และทกัษะ

ของพนักงานมีสูงข้ึนไปด้วย และจะส่งผลต่อการทาํงานให้มีประสิทธิภาพมาก

ยิง่ข้ึน”  

(ธานินทร์ สมะลาภา, สมัภาษณ์ 3 เมษายน  2557 

 

“ผูบ้ริหารวางนโยบาย และตั้งเป้าหมายองคก์ร มุ่งมัน่จดัทาํระบบบริหาร

คุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร และมีการส่ือสารให้พนกังานทุกคนรับทราบและนาํไปปฏิบติั 

เพื่อเป็นแนวทางในการดาํเนินธุรกิจท่ีมีคุณภาพไดม้าตรฐานตามความตอ้งการของ

ลูกคา้ สามารถแข่งขนักบัคู่แข่งทางธุรกิจได”้ 

 (นุชนารถ  ศรีสวา่ง, สมัภาษณ์  24 เมษายน  2557) 

  

  จะเห็นไดว้่าจุดเร่ิมตน้ของการส่ือสารการจดัทาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร

นั้น บุคคลหลกัท่ีมีส่วนในการผลกัดนัให้มีการส่ือสารและนาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รไป

ปฏิบติันั้นก็คือ ผูบ้ริหาร วางนโยบาย และกาํหนดเป้าหมาย จากนั้นมีการส่ือสารให้ผูจ้ดัการแต่ละ
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องค์กรรับทราบ และทาํการกระจายข่าวสารต่อไปยงัพนักงานของตน เพื่อให้องค์กรสามารถ

ปฏิบติังานไดต้ามนโยบาย และเป้าหมายท่ีผูบ้ริหารกาํหนด ซ่ึงการส่ือสารนั้นเกิดจากความยึดมัน่

อยา่งจริงจงัจากผูบ้ริหารทุกระดบั จดัใหมี้การศึกษาและการฝึกอบรมใหพ้นกังานทุกคนไดเ้รียนรู้ มี

การวดัผลงานอยา่งเหมาะสมและระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รนั้นช่วยส่งเสริมการทาํงานเป็น

ทีมอยา่งมีประสิทธิภาพ 

 1.2  กระแสทางธุรกิจ หรือความต้องการของกลุ่มลูกค้า กับการส่ือสารข้อมูลด้านการ

จัดทาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองค์กร 

  กลุ่มตวัอย่างส่วนมากมีความเห็นว่า ปัจจุบนักลุ่มลูกคา้มีความมุ่งหวงัสูงในเร่ือง

คุณภาพซ่ึงมีความสาํคญัต่อการผลิตสินคา้ ดงันั้นองคก์รจึงตอ้งนาํระบบบริหารงานคุณภาพทัว่ทัง่

องคก์ร มาเป็นแนวทางในการดาํเนินการงานเพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ และส่ิงท่ีจะทาํให้

ลูกคา้พึงพอใจกคื็อ การผลิตสินคา้ท่ีไดคุ้ณภาพดีสมํ่าเสมอ ดงัคาํสมัภาษณ์ขา้งล่างน้ี 

 

  “การแข่งขัน ท่ี รุนแรงมากข้ึน และความต้องการของลูกค้าท่ี มีการ

เปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว ทาํให้บริษทัตอ้งแสวงหาวิธีการใหม่ๆ เพื่อตอบสนอง

ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา ซ่ึงตอ้งคิดคน้นวตักรรมใหม่ๆ 

สินคา้ใหม่ๆ เพื่อให้บริษัทสามารถขายสินคา้และบริการได้อย่างดี มีตน้ทุนท่ีตํ่า 

แข่งขนัได”้ 

 (ธานินทร์  สมะลาภา, สมัภาษณ์ 3 เมษายน  2557) 

 

“ปัจจุบนัองคก์รต่างๆ นั้นลว้นแต่มีความมุ่งหวงัท่ีจะผลิตสินคา้และบริการ

ท่ีมีคุณภาพ เพื่อใหเ้ป็นท่ีพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงการท่ีจะยนืยนัไดว้่าสินคา้หรือบริการ

นั้ นมีคุณภาพ ส่ิงท่ีบ่งบอกอย่างชัดเจนและน่าเช่ือถือคือการจัดทาํระบบบริหาร

คุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร ซ่ึงเป็นระบบบริหารงานท่ีเป็นท่ียอมรับของกลุ่มลูกคา้ทัว่ไป”  

(ธญัณิชา โกมารกลุ ณ นคร, สมัภาษณ์ 3 เมษายน 2557)   

  

จากการสัมภาษณ์ มีกลุ่มตวัอย่างบางส่วนไดใ้ห้ความเห็นว่า องคก์รท่ีมีมาตรฐาน

การทาํงานท่ีดี และมีการนําระบบการบริหารคุณภาพทัว่ทั้ งองค์กรมาใช้กบัองคก์รจะช่วยทาํให้

ลูกคา้มีความมัน่ใจ และตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการไดง่้ายยิง่ข้ึน ดงัคาํสมัภาษณ์ขา้งล่างน้ี 
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“ปัจจุบนัองคมี์การปริมาณงานท่ีค่อนขา้งมาก และองคก์รกาํลงัขยายตวั ทาํ

ใหร้ะบบการปฏิบติัค่อนขา้งสับสน วุน่วาย การนาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร 

มาปฏิบติัช่วยให้องค์กรมีการทาํงานท่ีเป็นระบบ สืบคน้ได้ง่ายมากยิ่งข้ึน รวมทั้ ง

สร้างความเช่ือมัน่และความพึงพอใจกบัลูกคา้ได ้ในการรับเหมางานโครงการนั้นจุด

เร่ิมของการประมูลงานบางงานองค์กรจะต้องนําเสนอระบบการทํางานท่ีเป็น

มาตรฐานดงันั้นการส่ือสารให้พนักงานทุกระดบันั้นมีการจดัทาํและปฏิบติังานให้

เป็นไปตามระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร ทาํใหอ้งคก์รมีความโดดเด่นได”้  

(กมัปนาท  เสียมทอง, สมัภาษณ์ 18 เมษายน 2557) 

  

สรุปไดว้่า ระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร ช่วยขบัเคล่ือนให้ธุรกิจมีความโดด

เด่นข้ึนได ้ทาํให้ขั้นตอนการทาํงานเป็นระเบียบไม่วกไปวนมา สามารถปรับปรุงวิธีการทาํงาน

ไม่ให้เกิดการทาํงานซํ้ าซอ้น และทาํให้ผูป้ฏิบติังานมีขวญัและกาํลงัใจในการทาํงาน ระบบบริหาร

คุณภาพทัว่ทั้งองคก์รมีความสําคญัต่อการผลิตสินคา้และความพึงพอใจของลูกคา้ในปัจจุบนั และ

ส่ิงท่ีจะทาํให้ลูกคา้พึงพอใจก็คือ การผลิตสินคา้ท่ีได้คุณภาพดีสมํ่าเสมอ การแข่งขนัทางธุรกิจ

ปัจจุบนัตอ้งยอมรับว่าในการผลิตสินคา้มีการแข่งขนัสูงมาก ดงันั้นการผลิตสินคา้หรือบริการท่ีมี

คุณภาพสูงกวา่คู่แข่งขนัยอ่มท่ีจะทาํใหอ้งคก์รไดเ้ปรียบคู่แข่งขนัในเชิงธุรกิจ  

 1.3  วตัถุประสงค์ในการส่ือสารเพือ่กระตุ้นให้เกดิการจัดทาํระบบบริหารคุณภาพทั่วทั้ง

องค์กร 

  จากการสมัภาษณ์ มีความคิดเห็นตรงกนัวา่ เน่ืองดว้ยฝ่ายบริหารไดว้างนโยบายการ

ดาํเนินงานและเป้าหมายในการดาํเนินงานของกลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์ และมีการสัง่การใหมี้การส่ือสาร

ให้พนกังานไดรั้บทราบและเขา้ใจตรงกนัไปในทิศทางเดียวกนั เพื่อกระตุน้ให้เกิดการจดัทาํระบบ

บริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร ส่งผลใหก้ารดาํเนินงานต่างๆ มีประสิทธิภาพท่ีดียิง่ข้ึน ดงัคาํสัมภาษณ์

ขา้งล่างน้ี 

 

“ตอ้งการให้พนักงานทุกคนทราบถึงสถานการณ์ท่ีเป็นอยู่ในปัจจุบนัและ

อนาคต หากไม่มีการเตรียมตวัให้พร้อมท่ีจะรับการเปล่ียนแปลงเสียแต่เน่ินๆ จะทาํ

ให้บริษทั และพนกังานมีเวลาในการปรับตวัพอสมควรเพื่อให้บรรลุเป้าหมาย ไม่ใช่

โดนบังคบัให้ตอ้งปรับตวัซ่ึงส่วนใหญ่จะไปไม่รอด เพราะการโดนบังคบัย่อมมี

ปัญหา” 

(ธานินทร์ สมะลาภา, สมัภาษณ์ 3 เมษายน  2557)  
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“เพื่อตอบสนองนโยบาย และเป้าหมายขององค์กร และเพื่อส่ือสารให้

พนกังานจดัทาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร และนาํไปปฏิบติัให้เป็นมาตรฐาน

ตามเป้าหมายท่ีองคก์รกาํหนดไว”้ 

 (ธญัณิชา โกมารกลุ ณ นคร, สมัภาษณ์ 3 เมษายน 2557) 

 

สรุปไดว้่า ผูบ้ริหารตอ้งการให้พนักงานทุกคนทราบถึงสถานการณ์ท่ีเป็นอยู่ใน

ปัจจุบนัและอนาคต เพื่อให้บรรลุเป้าหมายขององคก์ร ตามท่ีผูบ้ริหารไดว้างนโยบายและเป้าหมาย

ไว ้องคก์รมีการทาํงานอยา่งเป็นระบบ มีการพฒันาอย่างต่อเน่ือง และมีโอกาสในการหาลูกคา้ราย

ใหม่ได้เพิ่มข้ึน ลูกคา้มีความพึงพอใจในบริการตามระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้ งองค์กร โดยมุ่ง

ส่ือสารใหอ้งคก์รผลิตสินคา้และบริการท่ีมีคุณภาพดี สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้

เพราะลูกคา้สามารถเปล่ียนแปลงความตอ้งการหรือความพึงพอใจไดต้ลอดเวลาในการผลิตสินคา้จึง

ตอ้งปรับปรุงอยู่เสมอ หากองคก์รสามารถผลิตสินคา้ท่ีมีตน้ทุนตํ่าและมีคุณภาพ องคก์รนั้นก็จะ

ไดเ้ปรียบในการแข่งขนัในตลาด การควบคุมคุณภาพตั้งแต่เร่ิมตน้กระบวนการผลิตสินคา้ไม่ให้มี

ขอ้บกพร่องใดๆ โดยเร่ิมตั้งแต่การจดัซ้ือวตัถุดิบ การบาํรุงดูแลเคร่ืองจกัร การวางเคร่ืองจกัรตาม 

ขั้นตอนการทาํงาน จนเขา้สู่กระบวนการผลิตท่ีไม่มีการทาํงานซํ้ าซ้อน สายการผลิตล่ืนไหลไม่มี

สายการผลิตท่ีเป็นคอขวด ทุกอยา่งเป็นไปตามเวลาไม่มีการหยดุรอท่ีจุดใดจุดหน่ึง เม่ือสามารถทาํ

ไดก้็เป็นการลดตน้ทุนและค่าใชจ่้ายในการผลิตได ้เม่ือองคก์รมีผลกาํไรท่ีดี ส่งเสริมให้พนกังานใน

องคมี์ความเป็นอยูท่ี่ดีอยา่งต่อเน่ือง พร้อมทั้งเรียนรู้อยูคู่่กบัสังคมอยา่งย ัง่ยนื พนกังานทาํงานอยา่งมี

ความสุข 

 1.4  ผลของการส่ือสารระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองค์กรต่อการดําเนินกจิการของ 

องค์กร 

   จากการสัมภาษณ์ เร่ิมตน้พนักงานในองค์กรยงัไม่ค่อยมีความรู้ในเร่ืองระบบ

บริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร เม่ือมีการส่ือสารช่วยให้พนกังานมีเขา้ใจ และสามารถนาํไปปฏิบติัได้

อย่างถูกตอ้ง และเพิ่มยอดขายไดเ้ป็นไปตามเป้าหมาย ซ่ึงระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รเป็น

ระบบท่ีค่อนขา้งยาก ดงันั้นการส่ือสารอยา่งต่อเน่ืองและชดัเจน ในรายละเอียดวิธีการจดัทาํระเบียบ

วิธีการปฏิบติังานนั้นช่วยใหอ้งคก์รมีการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง ดงัคาํสมัภาษณ์ขา้งล่างน้ี 

 

“การส่ือสารระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร มีความสาํคญัต่อการดาํเนิน

กิจการขององคก์รเป็นอย่างมาก เน่ืองจากเม่ือผูบ้ริหารไวว้างนโยบาย หากไม่มีการ

ส่ือสารให้พนักงานรับทราบและนําไปปฏิบัติ องค์กรจะทําตามนโยบาย ตาม
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เป้าหมายไดย้าก เน่ืองจากการการส่ือสารให้เขา้ใจตรงกนั และดาํเนินองคก์รไปใน

ทิศทางเดียวกนั”  

(ธญัณิชา โกมารกลุ ณ นคร, สมัภาษณ์ 3 เมษายน 2557) 

  

กลุ่มตวัอย่างส่วนมากไดใ้ห้ความเห็นว่า ผลของการส่ือสารระบบบริหารคุณภาพ

ทัว่ทั้งองคก์ร ต่อการดาํเนินกิจการขององคก์รนั้น พนกังานไดน้าํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร

มาปรับใชก้บัองคก์ร เม่ือมีปัญหาหรือไม่เขา้ใจ ก็จะมีการส่ือสารแลกเปล่ียนกนั ทาํให้องคก์รมีการ

พฒันาปฏิบติังานไดต้ามเป้าหมายง่ายยิง่ข้ึน ทาํใหพ้นกังานกลา้ท่ีจะแสดงความคิดเห็นในเร่ืองสงสยั 

หรือตอ้งการส่ือสารใหมี้การช่วยกนัแกไ้ขปัญหา ดงัคาํสมัภาษณ์ขา้งล่างน้ี 

 

“เม่ือองคก์รไดจ้ดัทาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร และมีการส่ือสาร

ทั้งภายในและภายนอกองค ์ทาํให้ลูกคา้มีความเช่ือมัน่และไดรั้บความไวว้างใจใน

การมอบหมายใหท้าํงานมากข้ึน พนกังานทาํงานอยา่งมีความสุข เพราะมีการส่ือสาร

โดยการสอนงานตามระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร”  

(กมัปนาท  เสียมทอง, สมัภาษณ์ 18 เมษายน  2557) 

 

“ขั้นตอนของการจดัทาํเอกสารระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้ งองค์กรนั้นมี

ความแตกต่างจากระบบมาตรฐานอ่ืนๆ และยงัไม่ค่อยมีเอกสารให้ศึกษา การท่ี

องคก์รมีการส่ือสารทั้งในดา้นการจา้งท่ีปรึกษาใหเ้ขา้มาส่ือสารเก่ียวกบัระบบบริหาร

คุณภาพทัว่ทั้ งองค์กร เป็นประจาํทุกเดือน ทาํให้พนักงานมีความตระหนักเห็นถึง

ประโยชน์ และนาํมาปรับใชพ้ฒันาองคก์รใหเ้ป็นท่ีพึงพอใจของลูกคา้”  

(สมศกัด์ิ  สุขขา, สมัภาษณ์ 21 เมษายน 2557) 

 

 สรุปไดว้่า ผลของการส่ือสารระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้ งองคก์ร ช่วยให้องคก์ร

ดาํรงอยูไ่ดใ้นภาวการณ์แข่งขนัทางธุรกิจสูง เน่ืองจากระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รช่วยทาํให้

กระบวนการปฏิบติังานเป็นระบบ ลดขอ้ผิดพลาด ส่งผลให้สินคา้และบริการมีคุณภาพ การส่ือสาร

ในรูปแบบต่างๆ เช่น การพูดคุย ประชุม ฝึกอบรม ช่วยให้พนักงานมีความรู้ความเขา้ใจวิธีการ

ปฏิบติังานตามระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร กระตุน้ให้พนกังานตระหนกัถึงความสาํคญัและ

ประโยชน์ท่ีจะเกิดข้ึนกบัองคก์ร ทาํใหลู้กคา้พึงพอใจในสินคา้และบริการ องคก์รอยูไ่ดอ้ยา่งย ัง่ยนื 
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  1.5 ความสําคญัของการส่ือสารการจัดทาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองค์กรในปัจจุบัน 

    จากการสัมภาษณ์สรุปไดว้่า กลุ่มตวัอย่างไดใ้ห้ความคิดเห็นสอดคลอ้งกนัว่าการ

ส่ือสารระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รในปัจจุบนันั้นมีความสําคญัมาก เพราะผูบ้ริหารไดใ้ห้

ความสําคญักบัการจดัทาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รเป็นอย่างมาก เพื่อให้องคก์รสามารถ

ดาํรงอยู่ไดอ้ย่างมัน่คง โดยมีการส่ือสารแบบต่าง ๆ เช่น การประชุม การพูดคุย การฝึกอบรม การ

ส่ือสารทั้ งภายในและเครือข่ายองค์กร ส่งเสริมให้การทาํงานมีคุณภาพมากยิ่งข้ึน สามารถช่วย

ปรับปรุงแกไ้ขปัญหาภายในองคก์รและเครือข่ายองคก์รได ้ทาํให้ลูกคา้มีความไวว้างใจองคก์รของ

เราเพิ่มมากข้ึน ดงัคาํสมัภาษณ์ขา้งล่างน้ี 

“การส่ือสารการจดัทาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รมีความสาํคญัมาก 

เพราะส่งเสริมใหพ้นกังานคิด มีทกัษะการทาํงานเป็นระบบ มีความรู้เก่ียวกบังานและ

ความตอ้งการของลูกคา้ ทาํให้ตน้ทุนตํ่าแข่งขนัได้ มีประสิทธิภาพการทาํงานสูง 

ปรับตวัเองใหเ้ขา้กบัสถานการณ์ต่างๆ ไดดี้”   

(ธานินทร์  สมะลาภา, สมัภาษณ์ 3 เมษายน  2557) 

 

“ทาํให้พนักงานมีการพฒันาเรียนรู้ไดเ้ร็ว เน่ืองจากมีการฝึกอบรมระบบ

การบริหารคุณภาพทัง่ทั้งองคก์รทาํใหก้ระบวนการปฏิบติังานเป็นไปตามเป้าหมาย”  

(กมัปนาท  เสียมทอง, สมัภาษณ์ 18 เมษายน  2557) 

 

“ทาํให้เห็นช่องทางในการลดตน้ทุนการผลิต เพิ่มผลกาํไรให้องค์กรได้

เพิ่มข้ึน บุคลากรมีความสามารถมีการพฒันากระบวนการคิดและการทาํงานให้เกิด

ประโยชน์สูงสุด”  

(ธาดา  ตนัฤกษส์ถาพร, สมัภาษณ์ 22 เมษายน  2557) 

   

   จะเห็นไดว้่า ระบบบริหารคุณภาพทัว่ทัว่องคก์รทาํใหพ้นกังานไดแ้ลกเปล่ียนความ

คิดเห็น ปัญหา อุปสรรค พนักงานมีความต่ืนตวั พนักงานทาํงานไดอ้ย่างถูกตอ้ง ลดขอ้ผิดพลาด 

หรือการทาํงานซํ้ าซอ้นลงได ้ลดขั้นตอนการสอนงานลงเน่ืองจากพนกังานสามารถศึกษาจากคู่มือ

การปฏิบัติงาน  และลดเวลาการทํางานแต่ละกระบวนการลงได้ องค์กรมีการพัฒนาในด้าน

บุคคลากร กระบวนการผลิตและระบบการจดัการต่าง ๆ เป็นระบบท่ีตรวจสอบไดง่้ายยิง่ข้ึน ลูกคา้มี

ความพึงพอใจมากข้ึน เน่ืองจากการบริหารจดัการองคก์รเป็นระบบ ให้ขอ้มูลลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว

และถูกตอ้ง การวางแผนการทาํงานมีความแม่นยาํสูง สามารถส่งมอบงานไดต้รงตามเวลาท่ีกาํหนด 
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ตารางท่ี 4.1  สรุปขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัการส่ือสารระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร (TQM) ของ

กลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์  

 

 

 

หัวข้อการสัมภาษณ์ ระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองค์กร 

1. จุดเร่ิมตน้ของการส่ือสารการ

จดัทาํระบบบริหารคุณภาพทัว่

ทั้งองคก์รมาจากอะไร 

- ผูบ้ริหารวางนโยบายและกาํหนดเป้าหมายขององคก์ร ใหมี้การนาํ

ระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รมาปฏิบติัในทุกหน่วยงานของ

กลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์ 

2. กระแสทางธุรกิจ หรือความ

ตอ้งการของกลุ่มลูกคา้ มีส่วนใน

การผลกัดนัใหอ้งคก์รหนัมา

สนใจการ ส่ือสารขอ้มูลดา้นการ

จดัทาํระบบบริหารคุณภาพทัว่

ทั้งองคก์รหรือไม่ เพราะอะไร 

- กระแสทางธุรกิจมีส่วนในการผลกัดนัการจดัทาํระบบบริหาร

คุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร ปัจจุบนักลุ่มลูกคา้มีความมุ่งหวงัสูงในเร่ือง

คุณภาพซ่ึงมีความสาํคญัต่อการผลิตสินคา้ ดงันั้นองคก์รจึงตอ้งนาํ

ระบบบริหารงานคุณภาพทัว่ทัง่องคก์ร มาเป็นแนวทางในการ

ดาํเนินการงานเพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ และส่ิงท่ีจะทาํ

ใหลู้กคา้พึงพอใจกคื็อ การผลิตสินคา้ท่ีไดคุ้ณภาพดีสมํ่าเสมอ 

3. การท่ีในปัจจุบนัองคก์รหนัมาให้

ความสาํคญักบัการส่ือสารเพือ่

กระตุน้ใหเ้กิดการจดัทาํระบบ

บริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รมี

วตัถุประสงคเ์พื่ออะไร 

- ผูบ้ริหารตอ้งการใหพ้นกังานทุกคนทราบถึงสถานการณ์ท่ีเป็นอยู่

ในปัจจุบนัและอนาคต เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายขององคก์ร ตามท่ี

ผูบ้ริหารไดว้างนโยบายและเป้าหมายไว ้องคก์รมีการพฒันาอยา่ง

ต่อเน่ือง โดยมุ่งส่ือสารใหอ้งคก์รผลิตสินคา้และบริการท่ีมีคุณภาพ

ดี สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้

4. การส่ือสารระบบบริหารคุณภาพ

ทัว่ทั้งองคก์รมีความสาํคญัต่อ

การดาํเนินกิจการขององคก์ร

ของท่านหรือไม่ อยา่งไร 

- ช่วยใหอ้งคก์รดาํรงอยูไ่ดใ้นภาวการณ์แข่งขนัทางธุรกิจสูง สินคา้

และบริการมีคุณภาพ พนกังานมีความรู้ความเขา้ใจวิธีการ

ปฏิบติังานตามระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร กระตุน้ให้

พนกังานตระหนกัถึงความสาํคญัและประโยชน ์ท่ีจะเกิดข้ึนกบั

องคก์ร ทาํใหลู้กคา้พึงพอใจในสินคา้และบริการ องคก์รอยูไ่ดอ้ยา่ง

ย ัง่ยนื 

5. ท่านคิดวา่การส่ือสารการจดัทาํ

ระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้ง

องคก์ร มีประโยชนห์รือมี

ความสาํคญัอยา่งไรกบัองคก์ร 

ในปัจจุบนั 

- การส่ือสารระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รในปัจจุบนันั้นมี

ความสาํคญัมาก เพราะผูบ้ริหารไดใ้หค้วามสาํคญักบัการจดัทาํ

ระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รเป็นอยา่งมาก เพื่อใหอ้งคก์ร

สามารถดาํรงอยูไ่ดอ้ยา่งมัน่คง 
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วตัถุประสงค์ที ่2  เพือ่ศึกษารูปแบบการส่ือสารภายในองค์กรเกีย่วกบัระบบบริหาร 

                             คุณภาพทัว่ทั้งองค์กร (TQM) 

 

 ในส่วนน้ีไดต้อบวตัถุประสงคโ์ดยจาํแนกขอ้มูลออกเป็น 4 ส่วน คือ 

2.1  โครงสร้างหนา้ท่ีแต่ละหน่วยงานภายในองคก์ร 

2.2  องคป์ระกอบการส่ือสารภายในองคก์ร 

2.3  ระดบัการส่ือสารภายในองคก์ร 

2.4  รูปแบบการส่ือสารภายในองคก์ร 

 

  2.1  โครงสร้างหน้าทีแ่ต่ละหน่วยงานภายในองค์กร 

   การจัดการองค์กร กลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์ เป็นองคก์รเอกชน การจดัการองคแ์บ่งเป็น 

2 กลุ่มคือ กลุ่มผูบ้ริหาร และกลุ่มพนักงาน ซ่ึงกลุ่มผูบ้ริหารจดัเป็น 3 ระดบั คือผูบ้ริหารระดบัสูง 

ผูบ้ริหารระดบักลาง ผูบ้ริหารระดบัตน้  

   โครงสร้างองค์กร แบ่งเป็น  4 ส่วนคือ ส่วนบริหาร ส่วนสนับสนุน ส่วนส่งเสริม

ระบบงานบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร ส่วนบริษทัในเครือ 

   หน้าทีรั่บผดิชอบส่วนบริหาร 

   - กรรมการผูจ้ ัดการ จะเป็นผูว้ินิจฉัยนโยบาย และเป้าหมายเพื่อ สั่งการและ

ประสานกิจกรรมท่ีสาํคญัๆ ท่ีมีผลกระทบต่อวตัถุประสงคเ์ป้าหมายขององคก์รโดยตรง  

   - ผูจ้ดัการบริษทั มีหนา้ท่ีประสานงานกบัผูบ้ริหารคนอ่ืน ๆ ในองคก์รตามนโยบาย

ท่ีไดรั้บจากกรรมการผูจ้ดัการ มีอาํนาจหน้าท่ีความรับผิดชอบตามท่ีกรรมการผูจ้ดัการมอบหมาย 

และสามารถตดัสินใจดาํ เนินการในเร่ืองบางเร่ืองท่ีไม่ส่งผลกระทบต่อกิจกรรมขององคก์ร เช่น

เร่ืองของการวางแผนและการควบคุมการปฏิบติังานใหเ้ป็นไปตามแผน  

   - ผูจ้ดัการฝ่าย มีควบคุมการปฏิบติังานของพนักงานประสานงานให้ผูป้ฏิบติังาน

ดาํเนินงานตามเป้าหมายและช่วยเหลือผูใ้ตบ้งัคบับญัชาได ้ 

   หน้ าที่ รับผิดชอบส่วน สนับสนุน  ส่วน สนับสนุน จะอยู่ ท่ีสํานักงาน ให ญ่ 

ประกอบด้วยฝ่ายการเงิน ฝ่ายจัดซ้ือ ฝ่ายบัญชี ฝ่ายบุคคล จะมีหน้าท่ีประสานงานกับองค์กร

เครือข่าย เพื่อดาํเนินการตามหนา้ท่ีท่ีรับผดิชอบ  

   หน้าที่รับผิดชอบส่วนส่งเสริมระบบงานบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กร เพื่อช่วย

ขบัเคล่ือนให้องคก์รมีส่ือสารอย่างต่อเน่ืองและร่วมกนัแสดงความคิดเห็นพฒันาองคก์รให้ไดต้าม

นโยบายประกอบดว้ย 
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- เจา้หนา้ท่ีส่งเสริมระบบบริหารงานคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร  

- คณะกรรมการบริหารแผนยทุธศาสตร์และเขม็มุ่งประจาํปี  

- คณะกรรมการพฒันากลุ่มลูกคา้เก่าและบุกเบิกกลุ่มลูกคา้ใหม่  

- คณะกรรมการพฒันาการสินคา้และบริการ  

- คณะกรรมการประกนัคุณภาพ   

- คณะกรรมการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์  
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Establish a Quality Promotion Office

กรรมการผูจ้ัดการ

ฝ่ายจัดซื�อ ฝ่ายการเงนิ ฝ่ายบุคคลฝ่ายบัญชี

ผูจ้ัดการทั�วไป

สํานักงานใหญ่ (SPG 11)

คณะกรรมการส่งเสรมิ TQM

QMR

เจา้หนา้ที�ส่งเสรมิTQM 

คณะกรรมการบรหิารแผนยุทธศาสตร์และ
เข็มมุ่งประจําปี

คณะกรรมการพัฒนากลุ่มลูกคา้เก่าและ
บุกเบกิกลุ่มลูกคา้ใหม่

คณะกรรมการพัฒนาบรกิารใหม่

คณะกรรมการประกันคุณภาพ

คณะกรรมการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์

ผจก.ฝ่าย
จัดซื�อ

ผูช้่วย ผจก.
ฝ่ายจัดซื�อ

ผจก.ฝ่าย
การเงนิ

ผจก.ฝ่าย
บุคคล

ผูช้่วย 
ผจก.ฝ่าย

บุคคล

DCC

สํานักงานสาขา (SPG Group)

หา้งหุน้ส่วนสามัญ สมาพันธฟ์าร์ม (SPF 12)

บรษัิทสมาพันธโ์ฮมโปรดักส์ (UBC 13)

บรษัิทสมาพันธโ์ฮมโปรดักส์ ประยูรรัตน์เนอสเซอรี� (PYS 14)

บรษัิทดีเอสพี เอ็นจเินียร ิ�ง แอนด์ เซอร์วสิ  จํากัด (DSPE 15)

บรษัิทดีเอสพี เทคโนโลยี  จํากัด (DSPT 16)

บรษัิทดี เทค อเิลคทรคิ แอนด์ ซัพพลาย จํากัด (DTech 17)

บรษัิทแม็กซ์ แมนเนจเมน้ท์ แอนด์ แอคเคาท์ติ�ง จํากัด (MAX 18)

บรษัิทโทเท ิ�ล ซัคเซส จํากัด (TS 20)

บรษัิท ทีทีเอส คูล อนิเตอร์เนชั�นเนล เซอร์วสิ จํากัด(TSS 19)

บรษัิท (MAX)

ภาพท่ี 4.1  แผนผงัแสดงการส่ือสารภายในและเครือข่ายองคก์รของกลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์ 
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“กลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์มีกรรมการผูจ้ดัการเป็นผูบ้ริหารสูงสุดขององค์กร 

รองลงมาคือ ผูจ้ดัการบริษทั ผูจ้ดัการฝ่าย หวัหนา้ฝ่าย และพนกังาน ตามลาํดบั และมี

เจา้หนา้ท่ีส่วนของนกังานใหญ่ประจาํท่ีตึก สมาพนัธ์ชั้น 4 คือ ฝ่ายการเงิน ฝ่ายจดัซ้ือ 

ฝ่ายบุคคล ฝ่ายบญัชี ฝ่ายบริหารงานคุณภาพ และส่วนของเจา้หน้าท่ีส่งเสริมระบบ

บริหารงานคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร”  

(ธญัณิชา โกมารกลุ  ณ นคร, สมัภาษณ์ 3 เมษายน 2557) 

  

“กรรมการผูจ้ดัการหรือผูบ้ริหารระดบัสูงจะออกนโยบาย และเป้าหมาย

องคก์รประจาํปี จากนั้นจะมีการนดัประชุมกบัผูจ้ดัการบริษทั และผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้ง

ให้รับทราบ และแลกเปล่ียนความคิดเห็น มีการวางแผนงานร่วมกนั เม่ือไดข้อ้สรุป 

ผูจ้ดัการบริษทัจะนาํนโยบาย และเป้าหมายไปแจง้และวางแผนการปฏิบติังานให้ได้

ตามเป้าหมาย” 

 (สิริกร  กาญจนพงศารัตน,์ สมัภาษณ์ 4 เมษายน  2557) 

 

 จากการสัมภาษณ์ กลุ่มตวัอย่างไดใ้ห้ความเห็นว่า พนักงานเป็นกลุ่มประชาชน

ภายในองคก์รท่ีมีความสัมพนัธ์อยา่งใกลชิ้ดกบัองคก์ร มีการติดต่อส่ือสารอยา่งเป็นทางการและไม่

เป็นทางการระหว่างกนัและกนั และมีการส่ือสารกบัผูบ้ริหารอยู่เสมอ เช่น การพบปะพูดคุย การ

ปรึกษางาน การประชุม ตลอดไปจนถึงการบนัทึกสัง่งาน 

 

  “กลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์มีการจดัองคก์ร โดยกาํหนดโครงสร้างขององค์กร

อยา่งเป็นทางการแบบแผนผงัองคก์รและติดป้ายแสดงแก่พนกังานทุกท่านรับทราบ  

จดัแบ่งออกเป็นบริษทัเครือข่ายและหน่วยงานยอ่ยท่ีสาํนกังานใหญ่ ฝ่ายบุคคลมีการ

กาํหนดอาํนาจหน้าท่ีความรับผิดชอบของแต่ละหน่วยงานไวใ้ห้ชดัเจน และมีการ

ฝึกอบรมก่อนเร่ิมงาน เพื่อใหเ้อ้ือต่อการดาํเนินงานให้บรรลุวตัถุประสงคข์ององคก์ร

อยา่งมีประสิทธิภาพ”  

(กิรณา  อยูเ่ยน็, สมัภาษณ์ 7 เมษายน  2557) 

   

 แผนผงัโครงสร้างองค์กร  

 องคก์รมีการจดัทาํแผนผงัโครงสร้างองคก์ร แบ่งตาํแหน่งหนา้ท่ีงานอย่างชดัเจน 

และมีการมอบอาํนาจตามตาํแหน่งหน้าท่ีงาน เพื่อให้ปฏิบติังานบรรลุนโยบายและเป้าหมายของ
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องคก์ร โครงสร้างองคก์รของกลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์ มีการจดัองคก์รแบบโครงสร้างตามหน้าท่ี โดย

โครงสร้างขององคก์รประกอบไปดว้ย 3 หน่วยงานดงัน้ี หน่วยงานหลกั หน่วยงานท่ีปรึกษา และ

หน่วยงานอนุกร 

- หน่วยงานหลัก อํานาจหน้าท่ีความรับผิดชอบทุกอย่างข้ึนอยู่กับกรรมการ

ผูจ้ดัการและผูบ้ริหาร  โดยมีการออกนโยบาย เป้าหมายใหส้มาชิกทุกคนอยูภ่ายใตก้ารควบคุมและ

สั่งการจากกรรมการผูจ้ดัการและผูบ้ริหารซ่ึงมีการส่ือสารระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รโดย

ส่ือสารผ่านไปยงัหน่วยงานท่ีปรึกษา ให้ส่งต่อข่าวสารไปยงัหน่วยงานภายในองค์กร ทั้งหมด 9 

บริษทั ดงัน้ี 

1.  บริษทั แมกซ์เมนเนจเมน้ แอนด ์แอคเคาร์ต้ิง จาํกดั จาํนวนพนกังาน  20 คน 

2.  บริษทัสมาพนัธ์โฮมโปรดกัส์ (UBC & True Vision) จาํกดั จาํนวนพนักงาน  

15 คน 

3.  บริษทัสมาพนัธ์โฮมโปรดกัส์ (ประยรูรัตน์เนอสเซอร่ี) จาํกดั จาํนวนพนกังาน  

38 คน 

4.  บริษทั ทีทีเอส คูล อินเตอร์เนชัน่เนล จาํกดั จาํนวนพนกังาน 20 คน   

5.  บริษทั ดีเอสพี เอน็จิเนียร์ร่ิง แอนด ์เซอร์วิส จาํกดั  จาํนวนพนกังาน 76 คน 

6.  บริษทั ดีเอสพี เทคโนโลย ีจาํกดั จาํนวนพนกังาน 24  คน 

7.  บริษทั ดีเทค อิเลค็ทริก แอนดซ์บัพลาย จาํกดั จาํนวนพนกังาน 52 คน 

8.  บริษทัโทเท่ิล ซคัเซส จาํกดั จาํนวนพนกังาน 45 คน 

9.  หา้งหุน้ส่วน สมาพนัธ์ฟาร์ม จาํนวนพนกังาน 7 คน 

 - หน่วยงานที่ปรึกษา  เป็นหน่วยงานท่ีช่วยส่งเสริมการส่ือสารขององค์กรให้

หน่วยงานหลกัปฏิบติังานไดดี้ยิง่ข้ึนเก่ียวกบัระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร โดยผูบ้ริหารแต่งตั้ง

ผู ้เช่ียวชาญเฉพาะงาน เป็นคณะกรรมการส่งเสริมระบบบริหารคุณภาพทั่วทั้ งองค์กร ซ่ึง

ประกอบดว้ยคณะกรรมการบริหารแผนยทุธศาสตร์และเขม็มุ่งประจาํปี คณะกรรมการพฒันากลุ่ม

ลูกคา้เก่าและบุกเบิกกลุ่มลูกคา้ใหม่ คณะกรรมการพฒันาการสินคา้และบริการ คณะการรมการ

ประกนัคุณภาพ คณะกรรมการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์ดงัคาํสมัภาษณ์ขา้งล่างน้ี 

 

 “โครงสร้างองคก์รมีการแต่งตั้งคณะกรรมส่วนต่างๆ ดงัน้ี คณะกรรมการ

ส่งเสริมระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร ประกอบดว้ยคณะกรรมการบริหารแผน

ยทุธศาสตร์และเขม็มุ่งประจาํปี คณะกรรมการพฒันากลุ่มลูกคา้เก่าและบุกเบิกกลุ่ม

ลูกคา้ใหม่ คณะกรรมการพฒันาการสินคา้และบริการ คณะกรรมการประกนัคุณภาพ  
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คณะกรรมการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์ เพื่อช่วยขบัเคล่ือนให้องคก์รมีส่ือสารอย่าง

ต่อเน่ืองและร่วมกันแสดงความคิดเห็นพัฒนาองค์กรให้ได้ตามนโยบาย และ

เป้าหมายท่ีตั้งไว ้และองคก์รมีการบริหารงานแบบกระจายอาํนาจ”  

(ธานินทร์ สมะลาภา, สมัภาษณ์  3 เมษายน  2557) 

 

 - หน่วยงานอนุกร  ช่วยบริการแก่หน่วยงานหลักและหน่วยงานท่ีปรึกษา 

หน่วยงานอนุกรน้ีคือ ส่วนสนับสนุน ได้แก่ ฝ่ายการเงิน ฝ่ายบุคคล ฝ่ายจัดซ้ือ ฝ่ายบัญชี ฝ่าย

บริหารงานคุณภาพ ซ่ึงกลุ่มธุรกิจสมาพันธ์มีหน่วยงานอนุกร ประจาํอยู่ท่ีสํานักงานใหญ่ ตึก

สมาพันธ์ชั้ น 4 กรรมการผูจ้ ัดการให้ความสําคัญกับงานสํานักงาน จึงจัดแยกเป็นหน่วยงาน 

“สาํนกังานใหญ่” ดงัคาํสมัภาษณ์ขา้งล่างน้ี 

 

 “หน้าท่ีความรับผิดชอบของหน่วยงาน “สาํนักงานใหญ่” ฝ่ายบริหารงาน

คุณภาพ ฝ่ายการเงิน ฝ่ายจดัซ้ือ ฝ่ายบุคคล ฝ่ายบญัชี มีหนา้ท่ีในการการติดต่อส่ือสาร 

ผลประโยชน์ขององคก์รและส่วนไดส่้วนเสียท่ีจะเกิดข้ึนกบัองคก์ร มีการบนัทึกและ

จดัเก็บขอ้มูลสามารถสืบยอ้นกลบัได ้รวมทั้งจะตอ้งรักษาสินทรัพยข์ององคก์รเพื่อ

ป้องกนัการสูญหาย”  

(รัชนี  อะโสต, สมัภาษณ์ 10 เมษายน  2557) 

 

 “หน้าท่ีของสํานักงานใหญ่จะต้องส่งเสริมความสัมพันธ์และพัฒนา

บุคลากร ระหว่างสํานักงานใหญ่กับแผนกต่างๆ ขององค์กรให้มีความคุน้เคย มี

สมัพนัธ์อนัดีต่อกนัระหวา่งองคก์ร” 

 (กมัปนาท  เสียมทอง, สมัภาษณ์ 18 เมษายน  2557) 

  

  สายการบังคบับัญชา 

  สายการบงัคบับญัชาเป็นแบบกระจายอาํนาจ แบ่งเป็น 3 ส่วน คือสํานกังานใหญ่ 

สํานักงานสาขา สํานักคณะกรรมการส่งเสริมระบบงานบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองค์กร กลุ่มธุรกิจ

สมาพนัธ์มีการแบ่งระดับชั้นตามสายการบังคบับัญชาดังน้ี ผูมี้อาํนาจสูงสุดกรรมการผูจ้ดัการ 

ผูจ้ดัการบริษทั ผูจ้ดัการฝ่าย หัวหนา้ พนกังาน ตามลาํดบั มีการติดต่อส่ือสารทั้งภายในองคก์ร และ

เครือข่ายองค์กร รูปแบบการติดต่อส่ือสารมีทั้งแบบบนลงล่าง ล่างสู่บน แนวนอน แนวทแยง มี

ระดบัการส่ือสารทั้งแบบเป็นทางการและไม่เป็นทางการ ดงัคาํสมัภาษณ์ขา้งล่างน้ี  



 80 

  “สายการบงัคบับญัชาเป็นแบบกระจายอาํนาจ มีการจดัทาํผงัองคก์รชดัเจน

ตามตาํแหน่งงานท่ีเก่ียวขอ้งมีการสั่งงานจากผูจ้ดัการบริษทั ผูจ้ดัการฝ่าย หวัหนา้งาน 

และพนักงาน ตามลาํดบั การส่ือสารส่วนมากเป็นการส่ือสารแบบรวดเร็วๆ ไม่เป็น

ทางการเช่นการพูดคุย ต่อหน้า และมีการประชุมบา้ง รวมทั้งมีการจดัทาํบนัทึกการ

ประชุม พนักงานภายใต้การดูแลของหัวหน้างานจะแบ่งเป็นทีม จาํนวนต่อทีม

ส่วนมากไม่เกิน 15 คน เม่ือผูจ้ดัการบริษทั สั่งงานแก่ผูจ้ดัการฝ่าย จะมีการแจง้ให้

หัวหนา้งานกแต่ละทีมรับทราบว่าจะตอ้งเขา้ปฏิบติังานท่ีไหน จากนั้นหัวหนา้ทีมจะ

วางแผนงาน และรายงงานผลการปฏิบติัการปฏิบติังาน ตามแผนท่ีกาํหนดให้กับ

ผูจ้ดัการฝ่ายต่อไป”  

(ธาดา  ตนัฤกษส์ถาพร, สมัภาษณ์ 22 เมษายน  2557) 

 

ช่วงการควบคุม  

  จากการสัมภาษณ์จะเห็นไดว้่า ผูบ้งัคบับญัชาคนหน่ึงมีขอบเขตความรับผิดชอบ

ชัดเจนตามผังองค์กร และรายละเอียดงานตามตําแหน่งท่ี รับผิดชอบ มีระดับปฏิบัติการมี

ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาสูงสุดไม่เกิน 15 คน ผูจ้ดัการบริษทัรับผิดชอบหน่วยงานท่ีอยู่ภายใต ้ไม่เกิน 10 

หน่วยงาน เช่น ฝ่ายบริหาร ฝ่ายจัดซ้ือ/สโตร์ ฝ่ายการตลาด ฝ่ายตรวจสอบคุณภาพ ฝ่ายความ

ปลอดภยั ฝ่ายปฏิบติัการ ฝ่ายธุรการ เป็นตน้ ดงัคาํสมัภาษณ์ขา้งล่างน้ี 

 

  “องค์กรมีโครงสร้างแบบแบบผูจ้ดัการบริษทั รับนโยบาย จากนั้นนาํมา

เขียนเป็นผงัองคก์ร แบ่งเป็นระดบัผูจ้ดัการ ระดบัหัวหนา้งาน และระดบัพนกังาน มี

การกระจายอาํนาจให้ผูท่ี้มีความรู้ความสามารถและได้รับการมอบอาํนาจจาก

ผูจ้ดัการบริษทัใหต้ดัสินใจงานในส่วนท่ีรับผดิชอบได”้ 

 (สมหญิง  เอ่ียมชโลธร, สมัภาษณ์ 23 เมษายน  2557) 

  

แผนภูมิองค์กร  

  แผนภูมิองคก์รของกลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์มีการมอบอาํนาจหน้าท่ีความรับผิดชอบ  

ตลอดจนสายบงัคบับญัชาภายในองค์กรไวอ้ย่างชัดเจนตามแผนผงัองค์กร แผนผงัองค์กรแสดง

ความสัมพนัธ์ของหน่วยงานภายในองคก์รเป็น 3 ระดบัคือ ระดบัผูจ้ดัการ ระดบัหัวหน้างาน และ

ระดบัพนกังาน  โดยมีแผนภูมิโครงสร้างหลกัในส่วนของสาํนกังานใหญ่ สาํนกังานคณะกรรมการ
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ส่งเสริมระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร แสดงถึงความสัมพนัธ์กนัและแสดงสายบงัคบับญัชาท่ี 

โดยแผนภูมิองคก์รเป็น “แบบแนวด่ิง” ดงัคาํสมัภาษณ์ขา้งล่างน้ี   

 

“องค์กรมีโครงสร้างแบบทางการ และมีการบริหารงานแบบกระจาย

อาํนาจ ซ่ึงถา้กระจายอาํนาจมากเกินไป อาจทาํใหก้ารควบคุมดูแลไม่ทัว่ถึง อาจทาํให้

เกิดผลเสียหายต่อองค์กรได้ การส่ือสารท่ีใช้ส่วนมากเป็นการส่ือสารผ่านทาง

โทรศพัท์ ซ่ึงมีการปรึกษาขอ้มูลกบัผูบ้ริหารบางเร่ืองเน้นเร่ืองท่ีมูลค่าราคาสูงก่อน

การตดัสินใจ”  

(นุชนารท  ศรีสวา่ง, สมัภาษณ์ 24 เมษายน  2557) 

 

  จากผลการสัมภาษณ์สรุปได้ว่า กลุ่มธุรกิจสมาพันธ์เป็นธุรกิจท่ีมีขนาดเล็กมี

เจา้ของคนเดียวเป็นผูล้งทุนและดาํเนินกิจการไม่ยุง่ยากสลบัซบัซอ้นมากนกั มีการจดัองคก์รตามน

โนบายกรรมการผูจ้ดัการ เพื่อให้การดาํเนินงานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและบรรลุเป้าหมาย มี

กาํไรสูงสุดและอยู่ได้ตลอดไป และองค์กรมีการจดัให้มีการพฒันาบุคลากร เพื่อเป็นการสร้าง

แรงจูงใจพนักงานให้ปฏิบติังานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพตามโครงสร้างองคก์ร เช่น การสอนงาน 

การมอบอาํนาจหน้าท่ี การจดัฝึกอบรม ส่งไปดูงาน หรือศึกษาต่อ จดัให้เขา้ร่วมประชุม หรือมี

บทบาทในคณะกรรมการต่างๆ เปิดโอกาสให้แสดงความคิดเห็น โดยการเขียน พูดในงานสัมมนา

ต่างๆ เพื่อเสริมสร้างทกัษะต่างๆ รอบดา้นเพื่อให้องคก์รบรรลุเป้าหมายตามระบบบริหารคุณภาพ

ทัว่ทั้งองคก์ร 

  2.2 องค์ประกอบการส่ือสารภายในองค์กร 

  จากการสัมภาษณ์สรุปไดว้่าองคป์ระกอบการส่ือสารภายในองคก์รของกลุ่มธุรกิจ

สมาพนัธ์ ประกอบไปดว้ย 

  - ด้ าน ผู้ ส่ งสาร  ผู ้ส่ งส ารขององค์กรมีการคัด เลือกพ นักงาน ให้ มีความ รู้

ความสามารถตรงตามสายงาน และพนกังานจะมีมีการปรับทศันคติในการทาํงานท่ีดี โดยองคก์รมี

การจดัใหเ้ขา้ค่ายธรรมอยา่งนอ้ยปีละ 2 คร้ัง คร้ังละ 3 วนั ซ่ึงกาํหนดใหพ้นกังานแต่ละท่านตอ้งเขา้

ร่วมอบรบอยา่งนอ้ยปีละ 1 คร้ังตามนโยบายองคก์รดา้นสงัคม ผูส่้งสารเป็นกลุ่มคนท่ีทาํงานรูปแบบ

เดียวกนั ทาํใหเ้ขา้ใจการทาํงานเป็นแบบเดียวกนั ส่ือสารกนัไดง่้ายเพราะเขา้ใจเน้ือหาในการส่ือสาร 

รวมทั้งองคก์รยงัสร้างวฒันธรรมองคใ์ห้พนกังานทุกคนมีความเคารพซ่ึงกนัและใหค้วามเคารพนบั

ถือกนัตามลาํดบัชั้น โดยผูท่ี้ทาํหนา้ท่ีส่ือสารระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร ไดแ้ก่ ส่วนบริหาร

ออกนโยบายและเป้าหมายองคก์ร จากนั้นส่วนส่งเสริมระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร จะเป็น
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หน่วยงานส่ือสารหลกัในการกระจายข่าวสาร และร่วมรับฟัง ช่วยเหลือ ให้คาํปรึกษาต่างให้แก่

องคก์รเครือข่าย 

   -  ด้านของเนื้อหาข่าวสาร นั้นจะมีลกัษณะของสารจากการพูด และจากการเขียน

เป็นลายลกัษณ์อกัษรเพื่อให้สารนั้นมีความสมบูรณ์ ผูส่้งสารไดรั้บการฝึกอบรมก่อนเร่ิมงาน และ

อบรมซํ้ าอยา่งต่อเน่ืองขณะปฏิบติังาน เพื่อเสริมสร้างใหมี้การส่ือสารขอ้มูลท่ีถูกตอ้งแม่นยาํในเร่ือง

ระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร เพื่อใหไ้ดเ้น้ือหาข่าวสารท่ีถูกตอ้ง ข่าวสารส่วนมากจะเป็นเร่ือง

ของระบบบริหารงานคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร การบริหารแผนยุทธศาสตร์และเข็มมุ่งประจาํปี การ

พฒันากลุ่มลูกคา้เก่าและบุกเบิกกลุ่มลูกคา้ใหม่ การพฒันาการสินคา้และบริการ การประกนัคุณภาพ  

การพฒันาทรัพยากรมนุษย ์ ซ่ึงเป็นเน้ือหาสารท่ีสําคญัท่ีจะช่วยให้หน่วยงานเครือข่ายสามารถ

ปฏิบติังานไดต้ามนโยบาย และเป้าหมายท่ีผูบ้ริหารกาํหนด 

  -  ด้านช่องทาง ผูส่้งสารและผูรั้บสารรับสารส่วนมากจะใชส้ายตา และการใชหู้ฟัง 

เป็นหลกั  

  -  ด้านผู้รับสาร ผูรั้บสารนั้นจะมีการฝึกอบรมใหมี้ความรู้ความเขา้ใจเป็นอยา่งดีใน

การเร่ืองระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร เพื่อให้การส่งขอ้มูลเป็นไปดว้ยความสะดวก รวดเร็ว 

และมีความคิดไปในแนวเดียวกนั ดงันั้นกลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์ จึงไดใ้ห้ความสําคญักบัผูรั้บสารมาก 

จะตอ้งมีความรู้ ความสารถ ทกัษะ ทศันะคติ และเรียนรู้วฒันธรรมองคก์รเป็นอยา่งดี เน่ืองจากการ

มีการส่ือสารท่ีชดัเจน ผูรั้บมีความรู้เป็นพื้นฐานจะทาํใหก้ารทาํงานร่วมกนัภายในองคก์รมีความสุข 

ลดความผดิพลาดในการปฏิบติังานได ้ดงัคาํสมัภาษณ์ขา้งล่างน้ี 

 

  “องคป์ระกอบของการส่ือสารคือพนักงานท่ีจะส่งสารตอ้งเขา้ใจเร่ืองท่ีจะ

ส่ือสารเป็นอย่างดี มีทกัษะในการถ่ายทอด และมีการรับฟังความคิดเห็นเป็นอย่างดี 

รวมทั้ งผูรั้บสารก็จะต้องมีความรู้เป็นพื้นฐานในเร่ืองเดียวกัน เพื่อป้องกันการ

ผดิพลาด และเพื่อใหพ้นกังานมีทศันคติท่ีดีต่อการใชชี้วิตและการทาํงานองคก์รมีการ

ส่งเสริมใหพ้นกังานทุกคนไดรั้บการฝึกปฏิบติัธรรมอยา่งนอ้ยปีละคร้ัง” 

 (ปุญชรัศม์ิ  ทวีอริยพณิชกลุ, สมัภาษณ์ 9 เมษายน 2557) 

 

“เน่ืองจากระบบคุณภาพเป็นเร่ืองใหม่ท่ีทุกคนในองคก์รตอ้งรับรู้ ดงันั้นผู ้

ส่งสารจึงจาํเป็นตอ้งมีความรู้มาก และมีทกัษะในการถ่ายทอดท่ีดี เน่ืองจากผูรั้บข่าว

ยงัไม่ค่อยมีความรู้เร่ืองระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร” 

(ธาดา  ตนัฤกษส์ถาพร, สมัภาษณ์ 22 เมษายน 2557) 
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 - ด้านผลกระทบจากการส่ือสาร การริเร่ิมนาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รเขา้

มาปฏิบติัภายในองคก์รของกลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์นั้น มีพนกังานบางกลุ่มเกิดปฏิกิริยาต่อตา้นข่าวสาร

ท่ีได้รับ โดยการไม่ยอมปฏิบัติตามส่ิงท่ีได้รับการส่ือสารเร่ืองใหม่ๆ ยงัคงปฏิบัติงานตามรูป

แบบเดิมๆ ซ่ึงพนักงานส่วนมากจะให้การตอบรับค่อนขา้งดี ถึงแมว้่าจะทาํให้ระบบการทาํงาน

เร่ิมแรกนั้ นค่อนขา้งเพิ่มข้ึนจากเดิม แต่พนักงานมีทศันะคติท่ีดีต่อระบบบริหารคุณภาพทั่วทั้ ง

องค์กร ทาํให้มีการนําระบบบริหารคุณภาพทั่วทั้ งองค์กรไปปฏิบัติ จนเกิดประสิทธิภาพตาม

นโยบายท่ีส่วนบริหารกาํหนด 

 -  ด้านปฏิกิริยาสนองตอบ ผลของการส่ือสารระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร

นั้นได้รับการตอบสนองท่ีดี พนักงานมีความรู้ ความเขา้ใจ และนําระบบบริหารคุณภาพทั่วทั้ ง

องค์กรมาปฏิบัติ ทาํให้องค์กรมีการพฒันาเป็นท่ีพึงพอใจของลูกคา้ และธุรกิจมีความโดดเด่น 

แข่งขนัทางการตลาดได ้

  องคก์รเปิดโอกาสให้พนักงานภายในองคก์รเขา้มามีส่วนร่วมในการส่ือสารการ

จดัทาํระบบบริหารคุณภาพทั่วทั้ งองค์กรของกลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์ จากการสัมภาษณ์สรุปได้ว่า

ผูบ้ริหารมีความมุ่งมั่นมากท่ีจะจัดทาํระบบบริหารงานคุณภาพทั่วทั้ งองค์กร โดยส่งเสริมให้

พนกังานทุกระดบัส่วนรวม เพื่อจะช่วยพฒันาองคก์รให้มีการพฒันาและแข่งขนัในตลาดได ้ดงัคาํ

สมัภาษณ์ขา้งล่างน้ี 

 

   “องคก์รเปิดโอกาสให้พนกังานทุกระดบั และทุกหน่วยงาน ไดมี้ส่วนร่วม

ในการจดัทาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร อยา่งมาก เน่ืองจากองคก์รจะสามารถ

พฒันาไดอ้ย่างต่อเน่ืองนั้น ก็ตอ้งให้พนกังานทุกคนร่วมแรงร่วมใจกนั จดัทาํระบบ

บริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร ให้สําเร็จลุล่วงโดยเร็ว เพื่อโอกาสในการขยายตวัทาง

ธุรกิจ”   

(ธานินทร์  สมะลาภา, สมัภาษณ์ 3 เมษายน  2557) 

  

  กลุ่มตวัอยา่งทุกคนไดใ้ห้ความเห็นตรงกนัว่าองคก์รมีการจดัฝึกอบรมให้พนกังาน

ทุกระดบัท่ีสนใจไดรั้บความรู้ในเร่ืองการจดัทาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร และตอ้งการให้

พนักงานทุกคนปฏิบติัอย่างเคร่งครัด พนักงานทุกคนมีส่วนในการเขียนคู่มือการปฏิบติังานตาม

ระบบบริหารงานคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร และมีการแลกเปล่ียนความคิดเห็นกนั เพื่อให้องคก์รมีการ

ทาํงานท่ีมีประสิทธิภาพ   
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  2.3  ระดับการส่ือสารภายในองค์กร 

   ผลการจากสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างให้ความเห็นไปในทางเดียวกันว่า ระดับการ

ส่ือสารแบบเป็นทางการ จะเป็นลกัษณะการส่ือสารตามวาระท่ีกาํหนดประชุมประจาํสัปดาห์ และ

ประจาํเดือน โดยมีการจดัทาํบนัทึกการประชุม เร่ืองท่ีส่ือสารเร่ืองเก่ียวการปฏิบติังานให้ไดต้ามน

บาย และเป้าหมายท่ีกาํหนด รวมทั้งปัญหาและอุปสรรค ส่วนระดบัการส่ือสารแบบไม่เป็นทางการ 

เป็นระดบัการส่ือสารท่ีใช้มากท่ีสุดในการส่ือสารภายในองคก์ร จะเป็นการส่ือสารแบบต่อหน้า 

โทรศพัท ์หรือทางอีเมล ์เพื่อความรวดเร็วรวดเร็วในกรณีเร่งด่วน ดงัคาํสมัภาษณ์ขา้งล่างน้ี 

 

  “การส่ือสารแบบเป็นทางการจะมีการประชุม ประจาํสัปดาห์ และประชุม

ทบทวนผูบ้ริหารประจาํเดือนเก่ียวกบัปัญหา อุปสรรค และความคืบหนา้ขององคก์ร 

ส่วนการส่ือสารแบบไม่เป็นทางการคือการพดูคุยต่อหนา้ ทางโทรศพัท ์เก่ียวกบัเร่ือง

เร่งด่วนทัว่ๆ ไป”  

(รัชนี  อะโสต, สมัภาษณ์ 10 เมษายน  2557) 

 

 2.4 รูปแบบการส่ือสารภายในองค์กร 

   รูปแบบการติดต่อส่ือสารภายในองค์กรของกลุ่มธุรกิจสมาพันธ์ เป็นแบบ

ผสมผสานทั้งแบบบนลงล่าง ล่างข้ึนบน แนวนอน และแนวทแยงมุม โดยการส่ือสารแบบบนลงล่าง

นั้นเป็นรูปแบบการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพในการส่ือสารมากท่ีสุด โดยมีลกัษณะเน้ือหาเก่ียวกบั

การสั่งการ การปฏิบติังาน ข่าวสารความเคล่ือนไหวและการเปล่ียนแปลงภายในองค์กร ขอ้ควร

ปฏิบติัของพนกังาน การมอบหมายหนา้ท่ีปฏิบติังาน ปัญหาในการปฏิบติังาน และเร่ืองทัว่ไป ดงัคาํ

สมัภาษณ์ขา้งล่างน้ี 

 

   “การส่ือสารของกลุ่มธุรกิจสมาพันธ์มีทุกรูปแบบ ส่วนใหญ่เป็นการ

ส่ือสารนโยบาย และเป้าหมายท่ีไดรั้บจากผูบ้ริหาร และการประชุมประจาํสัปดาห์

เพื่อช้ีแจงข่าวสารต่างๆ รวมถึงปัญหาข้อร้องเรียนจากผู ้ปกครอง ติดตามการ

ปฏิบติังานตามระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร โดยการมอบหมายงานพร้อมทั้ง

ใหค้าํปรึกษา” 

(ปุญชรัศม์ิ  ทวีอริยพณิชกลุ, สมัภาษณ์ 9 เมษายน  2557) 

 

 



 85 

  การส่ือสารแบบบนลงล่าง 

  จากการสัมภาษณ์สรุปในประเด็นน้ีไดว้่าไดว้่า การส่ือสารแบบบนลงล่าง เป็นการ

ส่ือสารท่ีมีปะสิทธิภาพมากท่ีสุดของกลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์ ในการส่ือสารระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้ง

องคก์ร ซ่ึงจะมีลกัษณะเน้ือหาเก่ียวกบัการรายงานผลการปฏิบติังาน การขอคาํแนะนาํในเร่ืองการ

ปฏิบติังาน และการแสดงความคิดเห็นของพนักงาน เปิดโอกาสให้พนักงานสามารถแสดงความ

คิดเห็นไดอ้ยา่งเตม็ท่ีเร่ืองการระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร และส่วนใหญ่อยูใ่นรูปแบบไม่เป็น

ทางการคือ การพูดคุยต่อหน้า และการสนทนาทางโทรศพัท ์และแบบเป็นทางการคือการประชุม 

และบนัทึกผลการประชุมไวเ้ป็นหลกัฐาน ดงัคาํสมัภาษณ์ข่างล่างน้ี 

 

   “การส่ือสารกบัพนักงานจากบนลงล่างส่วนใหญ่เป็นแบบไม่เป็นทางการ 

โดยการพูดคุยต่อหน้า และคุยผ่านทางโทรศพัท์ แบบเป็นทางการก็มีบา้งเช่นการ

ประชุมตามวาระต่างๆ เร่ืองท่ีส่ือสารติดตามการทาํงานระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้ง

องคก์ร รายงานผลประกอบการ ความเคล่ือนไหวเปล่ียนแปลงขององคก์ร ปัญหาการ

ทาํงานต่างๆ ส่วนการสั่งการจะสั่งผ่านผูจ้ดัการแต่ละองคก์ร โดยให้ผูจ้ดัการส่งต่อ

ข่าวสารใหพ้นกังานต่อไป”  

(ธานินทร์  สมะลาภา, สมัภาษณ์ 3 เมษายน  2557) 

 

   “การส่ือสารกบัหัวหน้างานก็จะเป็นแบบบนลงล่างแบบเป็นทางการคือ 

การเรียกประชุมหัวหนา้งานแต่ละส่วนและทาํสรุปรายงานการประชุม และแบบไม่

เป็นทางการคือการสั่งงานหัวหน้างานโดยตรง เพราะบางงานตอ้งการความรวดเร็ว 

แต่การส่ือสารจะเป็นแบบไม่เป็นทางการมากกว่า ส่วนใหญ่จะส่ือสารเร่ืองติดตาม

ความกา้วหนา้ของงานระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร ปัญหาและอุปสรรคในการ

จดัทาํระบบและการนาํไปปฏิบติั และคุยเร่ืองอ่ืนๆ ทัว่ไปเก่ียวกบัข่าวสารต่างๆ” 

(ธญัณิชา โกมารกลุ  ณ นคร, สมัภาษณ์ 3 เมษายน 2557) 

 

   จากผลการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างมีความเห็นตรงกนัว่า การส่ือสารระบบริหาร

คุณภาพทัว่ทั้งองคก์รนั้น การส่ือสารจากบนลงล่างมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด โดยการส่ือสารส่วน

ใหญ่เป็นการสั่งการทาํงาน และการอธิบายแผนการ รวมถึงขอ้บกพร่องต่างๆ ในการปฏิบติังาน 

ติดตามการปฏิบติังานตามระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร  
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 การส่ือสารจากล่างสู่บน 

 จากการสัมภาษณ์สรุปไดว้่า การส่ือสารแบบล่างสู่บนจะมีลกัษณะเน้ือหาเก่ียวกบั

การรายงานผลการทาํงานตามระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร และการขอคาํแนะนาํในเร่ืองการ

ปฏิบติังาน และการแสดงงความคิดเห็นของพนักงาน เปิดโอกาสให้พนักงานสามารถแสดงความ

คิดเห็นไดอ้ย่างเต็มท่ีในเร่ืองการปฏิบติังาน ปัญหาในการปฏิบติังาน ซ่ึงผูบ้ริหารเปิดโอกาสให้

พนักงานทุกระดบัมีการส่ือสารโตต้อบแลกเปล่ียนความคิดเห็น เพื่อรับทราบปัญหาต่างๆ นาํมา

ช่วยกนัระดมสมองแกไ้ข และส่วนใหญ่อยู่ในรูปของการส่ือสารไม่เป็นทางการคือ การพูดคุยต่อ

หน้า และการสนทนาทางโทรศพัท์ และแบบเป็นทางการคือ การจดัประชุม และมีราบงานการ

ประชุม ดงัคาํสมัภาษณ์ขา้งล่างน้ี 

 

“การส่ือสารจากล่างสู่บนจะส่ือสารเร่ืองผลการจดัทาํระบบบริหารคุณภาพ

ทัว่ทั้ งองค์กร ขอคาํปรึกษาการทาํงาน และการแสดงความคิดเห็น เปิดโอกาสให้

พนกังานไดแ้สดงความคิดเห็น การช้ีแจงขอ้บกพร่อง การนาํระบบบริหารคุณภาพทัว่

ทั้งองคก์รไปทดลองปฏิบติังาน แบบเป็นทางการคือการจดัทาํเอกสารขั้นตอนการ

ทาํงาน แบบไม่เป็นทางการคือ การพดูคุยต่อหนา้ และทางโทรศพัท”์ 

 (ธญัณิชา โกมารกลุ ณ นคร, สมัภาษณ์ 3 เมษายน  2557) 

  

 จากการสัมภาษณ์จะเห็นไดว้่า กลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์มีความหลากหลายในธุรกิจ

ดงันั้น ขอ้มูลในการส่ือสารจากล่างสู่บนจึงมีความหลากหลายมาก โดยเน้ือหาในการส่ือสารของแต่

ละองคก์รเครือข่ายสรุปไดด้งัต่อไปน้ี 

 -  บริษทัแมกซ์ แมนเนจเมน้ทแ์อนด ์แอคเคาร์ต้ิง จาํกดั รับจดัทาํระบบบญัชี มกัจะ

มีการส่ือสารแบบล่างสู่บนเป็นประจาํ เน่ืองจากรับทาํบญัชีให้หลากหลายธุรกิจและระบบขอ้มูลมี

ความหลากหลาย ทาํให้มีขอ้มูลใหม่ท่ีจะตอ้งคียเ์ขา้ระบบหมวดบญัชี เจา้หนา้ท่ีบญัชีจะตอ้งแจง้ต่อ

ผูจ้ดัการให้สร้างหมวดบญัชีเพิ่ม ซ่ึงเป็นลกัษณะของการส่ือสารแบบไม่เป็นทางการคือ การพูดคุย 

ต่อหนา้ เม่ือใกลส้ิ้นเดือนจะมีการปิดงบบญัชี เจา้หนา้ท่ีบญัชีก็จะรายงานผลการปิดงบต่อผูจ้ดัการ 

เพื่อเพื่อจดัการจะนาํขอ้มูลไปแจง้แก่ผูบ้ริหาร ซ่ึงจะเป็นการส่ือสารแบบเป็นทางการคือ การประชุม 

และมีการจดัทาํรายงานการประชุม  

 -  บริษทัสมาพนัธ์โฮมโปรดกัส์ (UBC & True Vision) จาํกดั กิจการของบริษทัเป็น

งานบริหารลูกคา้ ดงันั้น ลกัษณะการส่ือสารจากล่างสู่บนจะเป็นเร่ืองเก่ียวกบัการรายงานปัญหาท่ี

ไดรั้บจากลูกคา้ เช่น ปัญหาการติดตั้งจานไม่ทนัตามตกลงกบัลูกคา้ ซ่ึงจะเป็นลกัษณะพูดคุยทาง
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โทรศพัท ์หรือต่อหนา้ เน่ืองจากพนกังานจะอยูต่ามบูธสาขาต่างๆ ส่วนการส่ือสารแบบเป็นทางการ

จะเป็นการประชุมเร่ืองผลการทาํงาน การขายต่างๆ ซ่ึงมีการบนัทึกขอ้มูล ปัญหา และยอดรายไดแ้ต่

ละส่วน จากนั้นผูจ้ดัการนาํเสนอผูบ้ริหารต่อไป  

 -  บริษทัสมาพนัธ์โฮมโปรดกัส์ (ประยรูรัตน์เนอสเซอร่ี) จาํกดั เป็นธุรกิจเก่ียวกบั

การรับดูแลเด็ก 1-4 ขวบ การส่ือสารจากล่างสู่บนจะมีการจดัประชุมประจาํสัปดาห์แบ่งเป็น 2 ส่วน

คือครูประจาํชั้นประชุมทุกวนัพุธเก่ียวกบัปัญหา เร่ืองทัว่ไป และระบบการบริหารงานคุณภาพทัว่

ทั้งองคก์รดา้นแผนการจดัการเรียนการสอน และครูผูช่้วยจะมีการประชุมทุกวนัพฤหัสบดีเก่ียวกบั

ปัญหาทัว่ไป ซ่ึงทั้งสองส่วนเป็นการส่ือสารแบบเป็นทางการ มีการจดัทาํรายงานการประชุม เพื่อรับ

ฟังปัญหา นาํไปปรับปรุงแกไ้ข เพื่อความพึงพอใจผูป้กครอง และมีการส่ือสารแบบไม่เป็นทางการ

คือการพดูคุยต่อหนา้ แลกเปล่ียนขอ้มูลกนั  

 -  บริษทั ทีทีเอส คูล อินเตอร์เนชั่นเนล จาํกดั เป็นบริษทัรับซ่อม บริหาร ติดตั้ง 

เคร่ืองปรับอากาศทุกวนั ตอนเชา้ก่อนเร่ิมงานจะมีการสวดมนต์ และการพูดคุยกบัช่างโดยมีการ

ส่ือสารจากล่างสู่บน ช่วงเชา้ก่อนเร่ิมปฏิบติังาน เพื่อรับฟังปัญหา อุปสรรค ความตอ้งการของช่าง

และลูกคา้ เป็นแบบไม่เป็นทางการ  

 -  บริษทั ดีเอสพี เอ็นจิเนียร์ร่ิง แอนด์ เซอร์วิส จาํกดั การส่ือสารจากล่างสู่บนนั้น 

ส่วนมากระดบัหัวหนา้งานจะเป็นเร่ืองการรายงานความกา้วหนา้ของงาน ความพึงพอใจลูกคา้ และ

คุณภาพของงานซ่ึงเป็นแบบเป็นทางการ ส่วนระดบัพนักงานจะเป็นการพูดคุยแลกเปล่ียนความ

คิดเห็น ปัญหาเร่ืองงาน และส่วนตวั ซ่ึงเป็นแบบไม่เป็นทางการ  

 -  บริษทั ดีเอสพี เทคโนโลยี จาํกดั เน่ืองจากองคก์รทาํเก่ียวกบักลอ้งวงจรปิด และ

สัญญาณกนัขโมย ซ่ึงเป็นระบบงานท่ีค่อนขา้งซับซ้อนตอ้งใชค้วามเช่ียวชาญทางดา้นเทคโนโลย ี

รูปแบบการส่ือสารจากล่างสู่บน จึงเป็นแบบทางการคือ การนําเสนอในท่ีประชุม หารือเร่ืองจุด

เช่ือมต่อของวงจรไฟฟ้า และระบบคอมพิวเตอร์ ช้ีแจงให้แต่ละส่วนรับทราบ เพื่อป้องกนัการมี

เหตุขดัขอ้ง ทุกท่านจะไดรั้บทราบผงัการปฏิบติังานโครงการนั้นๆ ส่วนการส่ือสารแบบไม่เป็น

ทางการ เป็นการพดูคุย ทั้งต่อหนา้ และทางโทรศพัท ์ส่วนมากเป็นเร่ืองปัญหาหนา้งานเลก็ๆ นอ้ย  

 -  บริษทั ดีเทค อิเล็คทริก แอนด์ซับพลาย จาํกดั การส่ือสารจากล่างสู่บน ในส่วน

ของหัวหนา้งานจะค่อนขา้งมีความถ่ีสูง เน่ืองจากลกัษณะงานเป็นงานรับเหมา หนา้งานจะมีส่ิงกีด

ขวางในการเดินสายไปรูปแบบมากมาย จึงจะมีการสอบถามรูปแบบกับผูจ้ ัดการอยู่เสมอ เพื่อ

ป้องกนัการเดินสายไฟไปกีดขวางการทาํงานของเจา้ของพื้นท่ี และเป็นแบบไม่เป็นทางการ เช่น 

การพดูคุยต่อหนา้ และการโทรศพัท ์ 
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  - บริษทัโทเท่ิล ซคัเซส จาํกดั ส่วนมากการส่ือสารจากล่างสู่บน จะเป็นการส่ือสาร

แบบเป็นทางการส่วนมาก เน่ืองจากโครงการเป็นงานรับเหมาต่างประเทศ ดงันั้น การส่ือสารจะตอ้ง

มีการบนัทึกไวเ้ป็นหลกัฐานเสมอ  

 - ห้างหุ้นส่วน สมาพนัธ์ฟาร์ม ส่วนมากการส่ือสารจากล่างสู่บนจะมีการปรึกษา

ปัญหา อุปสรรค หรือความตอ้งการเทคโนโลยีเขา้มาช่วยในการทาํงาน เป็นลกัษณะแบบไม่เป็น

ทางการ  

การส่ือสารแบบแนวนอน 

จากการสัมภาษณ์ สรุปได้ว่า ระดับบริหารมีการใช้การส่ือสารลักษณ ะน้ี

ค่อนขา้งมาก มีลกัษณะการติดต่อส่ือสารระหว่างผูร่้วมงานในแผนกงานเดียวกนัหรือสมาชิกใน

แผนกเดียวกนัระดบับริหารเร่ืองเก่ียวกบัระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รเป็นเร่ืองใหม่จึงมีการ

ปรึกษากนับ่อย ทาํให้การส่ือสารเขา้ใจไดง่้ายยิ่งข้ึน การส่ือสารแนวนอนเป็นการสนบัสนุนให้เกิด

การร่วมมือในการทาํงานและการทาํงานเป็นทีม ส่วนมากเป็นการส่ือสารแบบไม่เป็นทางการคือ 

การพดูคุยต่อหนา้ และการโทรศพัทเ์ป็นส่วนมาก การส่ือสารแบบเป็นทางการ เป็นรูปแบบของการ

ประชุม และมีการจดบนัทึกเพื่อเกบ็ไวเ้ป็นขอ้มูล และนาํไปใชต่้อไป ดงัคาํสมัภาษณ์ขา้งล่างน้ี 

 

“การส่ือสารแบบแนวนอนจะใช้กับผูบ้ริหารด้วยกันส่วนใหญ่ โดยจะ

ส่ือสารเร่ืองการมอบหมายงาน ปัญหาต่างๆ ความกา้วหนา้ระบบบริหารคุณภาพทัว่

ทั้งองคก์รจะอยู่ในรูปแบบไม่เป็นทางการคือ คุยทางโทรศพัท์ พูดคุยต่อหน้า ส่วน

แบบเป็นทางการคือการทาํเป็นเอกสาร”  

(ธานินทร์  สมะลาภา, สมัภาษณ์ 3 เมษายน  2557) 

  

จากการสัมภาษณ์ลกัษณะการส่ือสารแบบแนวนอนภายในองคก์รของแต่ละบริษทั

เครือข่ายองคก์ร สรุปผลการส่ือสารแบบแนวนอนไดด้งัน้ี 

- บริษทั แมกซ์เมนเนจเมน้ แอนด์ แอคเคาร์ต้ิง จาํกดั ส่วนมากจะเป็นลกัษณะท่ี

เจา้หนา้ท่ีบญัชีท่ีปฏิบติังานคลา้ยกนั จะปรึกษาเร่ืองงานกนัเอง เพื่อหาแนวทางขอคาํแนะนาํ จะเป็น

แบบไม่เป็นทางการ เช่น การพูดคุยต่อหนา้ เพื่ออธิบายขั้นตอนการทาํบญัชีบางอยา่งท่ีเจา้หนา้ท่ีอีก

ท่านทราบขอ้มูล  

- บริษทัสมาพนัธ์โฮมโปรดกัส์ (UBC & True Vision) จาํกดั การส่ือสารแนวนอน

จะใชม้ากในส่วนของพนกังานหนา้เคาร์เตอร์ เน่ืองจากแต่ละวนัลูกคา้มีคาํถามมาสอบถามมากมาย 

บางคร้ังเจา้หนา้ท่ีมีความรู้ไม่ครอบคลุม เช่น พนกังานใหม่ ดงัการส่ือสารแนวนอนดว้ยกนัเอง จะ
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ทาํให้พนักงานบริหารลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็ว และพนักงานมีความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อกนัยิ่งข้ึน มีการ

ช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั ส่วนมากรูปแบบไม่เป็นทางการ  

- บริษัทสมาพันธ์โฮมโปรดักส์ (ประยูรรัตน์เนอสเซอร่ี) จาํกัด มีการส่ือสาร

แนวนอนค่อนขา้งมากในคุณครู เน่ืองจากมีการเล่ือนชั้นเด็กนกัเรียนในแต่ละช่วงวยั ดงันั้น คุณครู

จึงมีความจาํเป็นท่ีจะตอ้งส่ือสารแบบแนวนอนกนัเพื่อแลกเปล่ียนถ่ายทอด ปรึกษาการนาํกลยุทธ์ 

มาใช้ในการส่งเสริมพฒันาการนักเรียนให้ไดต้ามมาตรฐาน ส่วนมากเป็นการส่ือสารแบบเป็น

ทางการในรูปแบบการประชุม และมีการบนัทึกขอ้มูล เฉพาะของนักเรียนเป็นรายบุคคล ส่วนการ

ส่ือสารแบบไม่เป็นทางการ เป็นการพูดคุยแลกเปล่ียนพฤติกรรมเด็กนักเรียนแต่ละช่วงวนัและ 

พฒันาการต่างๆ บริษทั  

- ทีทีเอส คูล อินเตอร์เนชั่นเนล จาํกัด ส่วนมากจะเป็นการส่ือสารเร่ืองยอดขาย 

และการวางแผนการระหว่างผูจ้ดัการฝ่ายการตลาดและการวางแผน เพื่อให้การทาํงานเป็นไปอยา่ง

ราบร่ืน รูปแบบเป็นทางการโดยการประชุมและจดัทาํแผนการปฏิบติังาน เพื่อส่งต่อให้ช่างต่อไป 

ส่วนระดบัพนกังานจะเป็นเร่ืองเทคนิคการติดตั้ง หรือลา้ง เคร่ืองปรับอากาศ ทีมช่างจะแลกเปล่ียน

ประสบการณ์กนั แอร์แต่ละยี่หอ้ แต่ละขนาดมีเทคนิคของการทาํงานอยา่งไร ส่วนมากเป็นแบบไม่

เป็นทางการ คือ การพดูคุยต่อหนา้ 

- บริษทั ดีเอสพี เอ็นจิเนียร์ร่ิง แอนด์ เซอร์วิส จาํกดั การส่ือสารแนวนอนเป็นการ

ส่ือสารเร่ืองการแกไ้ขแบบใบเสนอราคา การเขา้ขอพบลูกคา้ และความพึงพอใจลูกคา้ ส่วนมากเป็น

การส่ือสารแบบเป็นทางการ เพื่อเก็บขอ้มูลการเปล่ียนแกไ้ขไวเ้ป็นขอ้มูลในการทาํงานต่อไป ส่วน

ระดับหัวหน้างานและพนักงานส่วนมากจะมีการส่ือสารแบบไม่เป็นทางการคือการ พูดคุย

แลกกเปล่ียนกนัแบบในกลุ่มหรือทีมงานดว้ยกนั  

- บริษัท ดีเอสพี เทคโนโลยี จาํกัด รูปแบบการส่ือสารแนวนอน ส่วนมากจะ

ส่ือสารกนัเร่ืองเทคนิค การติดตั้งต่างๆ ระหว่างช่าง เน่ืองจากการติดตั้งกลอ้งวงจรปิด และสัญญาณ

กนัขโมย จะมีคู่มือการติดตั้งมาตรฐานมาจากบริษทัผูจ้าํหน่ายอยู่แลว้ ทีมช่างก็จะมาแลกเปล่ียน

ปัญหา อุปสรรค ในการทาํงานร่วมกัน เพื่อให้งานได้คุณภาพ เป็นการพูดคุยต่อหน้า หรือทาง

โทรศพัทส่ื์อสารแบบไม่เป็นทางการ  

- บริษทั ดีเทค อิเลค็ทริก แอนดซ์บัพลาย จาํกดั ส่วนมากพนกังานและหัวหนา้งาน

จะมีการส่ือสารแนวนอนกนัเป็นประจาํ ระหว่างการทาํงานหรือนอกเวลางาน เช่น ทีม 1 ไปทาํงาน

ท่ี SCG Site 1 เสร็จเรียบร้อยหลงัจากนั้นอีก 2 เดือน SCG Site 1 ให้เขา้ไปทาํงานติดตั้งสายไปเพิ่ม

แต่ทีม 1 ไม่สะดวก จึงส่งทีม 2 ไปทาํงานหัวหน้างานก็จะมีการส่ือสารแนวนอนกนัเก่ียวกบั ผงั



 90 

โรงงาน ผงัสายไฟ ขอ้ควรระวงัต่างๆ เพื่อให้ทาํงานไดค้ล่องแคล่ว รวดเร็ว และลูกคา้ไวว้างใจ จะ

เป็นการส่ือสารแบบเป็นทางการ เช่น การประชุม มีการจดบนัทึกการประชุม  

- บริษทัโทเท่ิล ซัคเซส จาํกดั การส่ือสารแนวนอนส่วนมากเป็นแบบการส่ือสาร

ทางโทรศพัท ์เพราะการทาํงานรับเหมาต่างประเทศ ทาํใหเ้จา้หนา้ท่ีกระจายพื้นท่ีกนัอยู ่ส่วนมากจะ

ส่ือสารกันในเร่ืองติดตามความก้าวหน้างาน ปัญหา อุปสรรค รูปแบบการส่ือสารแบบไม่เป็น

ทางการคือการส่ือสารทางโทรศพัท ์และทางอีเมลเ์ป็นหลกั หา้งหุน้ส่วน สมาพนัธ์ฟาร์ม การส่ือสาร

แนวนอนการปรึกษากนัเร่ืองปัญหาการทาํงานทัว่ๆ ไป ส่วนมากเป็นการส่ือสารแบบไม่เป็นทางการ

คือการพดูคุยต่อหนา้ 

  การส่ือสารแนวทแยง 

  จากการสัมภาษณ์สรุปไดว้่า การส่ือสารแนวทแยงเป็นรูปแบบท่ีมีการใชม้ากท่ีสุด 

แต่เกิดประสิทธิภาพนอ้ยท่ีสุด ในการส่ือสารการจดัทาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร รูปแบบ

แนวทแยง เป็นการส่ือสารท่ีท่ีทาํให้การส่ือสารมีความรวดเร็ว และคล่องตวัมากในการส่ือสาร แต่

จะขาดความน่าเช่ือถือของขอ้มูล หรือบา้งคร้ังอาจไดข้อ้มูลท่ียงัไม่ไดมี้การคดักรองอย่างถูกตอ้ง

แทจ้ริงเพราะระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รเป็นเร่ืองใหม่สาํหรับกลุ่มธุรกิจสามาพนัธ์ พนกังาน

ระดบัเดียวกนัยงัขาดความรู้ ความเขา้ใจ ทาํให้การส่ือสารไม่ค่อยเกิดประสิทธิภาพ ส่วนมากเป็น

การส่ือสารแบบไม่เป็นทางการ แต่ในดา้นการส่ือสารเร่ืองทัว่ไปในองคก์รนั้นการส่ือสารแนวทแยง

ช่วยให้การประสานงานรวดเร็วยิ่งข้ึน หรือกรรมการผูจ้ดัการติดต่อเร่ืองงานโดยตรงจากหัวหน้า

งานท่ีกาํลงัปฏิบติังานอยูโ่ดยตรงทาํให้แกปั้ญหาไดท้นัที จะเห็นว่าการส่ือสารแบบแนวทแยงมุมน้ี

นอกจากจะไม่ตรงสายงานแลว้ ผูติ้ดต่อส่ือสารกนัยงัมีตาํแหน่งหน้าท่ีสูงตํ่ากว่ากนัดว้ย ซ่ึงการนาํ

ระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รมาปรับใชจ้ะช่วยทาํให้การส่ือสารแนวทแยงเกิดประสิทธิภาพ

มากข้ึนในอนาคต เน่ืองจากมีการจดัทาํคู่มือการทาํงานท่ีเป็นระบบ การส่ือสารแนวทแยงจะช่วยฝึก

ทกัษะใหพ้นกังานกลา้แสดงออก และกลา้ตดัสินใจมากยิง่ข้ึน ดงัคาํสมัภาษณ์ขา้งล่างน้ี 

 

“การส่ือสารแนวทแยงเกิดข้ึนค่อยขา้งบ่อย เพื่อสร้างความสัมพนัธ์อนัดีต่อ

พนักงานทุกคน และเพื่อสร้างขวญัและกาํลงัใจให้กบัพนักงาน รวมทั้งจะไดมี้การ

ส่ือสารโดยตรงตามเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้ง ทาํใหก้ารส่ือสารรวดเร็ว เป็นการส่ือสารแบบไม่

เป็นทางการเช่น การพบปะพูดคุยต่อหน้า  และมีการระดมสมองในการแกปั้ญหา

ต่างๆ จะเป็นรูปแบบการส่ือสารทางการคือ การจดัประชุม และมีการบนัทึกรายงาน

การประชุม”  

(กิรณา  อยูเ่ยน็, สมัภาษณ์ 7 เมษายน  2557) 
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  ผลการจากสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างไดใ้ห้ความเห็นเก่ียวกบัการส่ือสารแนวทแยง

ของแต่ละเครือข่ายองคก์รสรุปไดด้งัต่อไปน้ี 

  - บริษทัแมกซ์ แมนเนจเมนต์ แอนด์ แอคเคอร์ต้ิง จาํกดั นั้นไม่ค่อยมีการส่ือสาร

แบบแนวทแยง เน่ืองจากเป็นระบบการทาํบญัชีท่ีใชโ้ปรแกรมมาตรฐาน ดงันั้น การส่ือสารแนว

ทแยงในเร่ืองของการทาํงานจะนอ้ยมาก แต่ในเร่ืองของการเปิดรับข่าวสารใหม่จากหน่วยต่างๆ ก็

พอมีบา้งจะเป็นรูปแบบของการส่ือสารแบบไมเป็นทางการคือ การพดูคุยต่อหนา้ หรือการโทรศพัท ์ 

  - บริษัทสมาพันธ์โฮมโปรดักส์ (UBC & True Vision) จํากัด องค์กรเป็นงาน

บริการท่ีตอ้งการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อยา่งเร่งด่วน การส่ือสารแนวทแยง มีประโยชน์

อย่างมากต่อองคก์ร เพราะจะช่วยให้องคก์รสามารถบริการลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็วยิ่งขั้น ซ่ึงจะเป็น

ลกัษณะท่ีพนกังานทุกคนจะตอ้งหาคาํตอบให้กบัลูกคา้ไดทุ้กเร่ืองท่ีลูกคา้ถาม ดงันั้น จึงตอ้งมีการ

ติดต่อส่ือสารกบัหน่วยงานท่ีหลากหลาย เพื่อให้มาซ่ึงขอ้มูล ส่วนมากเป็นการส่ือสารแบบไม่เป็น

ทางการ คือ การพดูคุยต่อหนา้ และการโทรศพัท ์ 

  - บริษทัสมาพนัธ์โฮมโปรดกัส์ (ประยรูรัตน์เนอสเซอร่ี) จาํกดั ส่วนมากจะใชก้รณี

ผูป้กครองมีขอ้สงสยั และถามพนกังานซ่ึงบางคร้ังพนกังานไม่ไดมี้ส่วนรับผดิชอบโดยตรง จึงมีการ

ส่ือสารแนวทแยง เพื่อสอบถามขอ้มูลให้ผูป้กครอง เพื่อตอบสนองความตอ้งการให้ผูป้กครองรู้สึง

ถึงความเขา้ใจและเอาใจใส่ของเนอสเซอร่ี รูปแบบการส่ือสารจะเป็นแบบไม่เป็นทางการคือการ

พดูคุยต่อหนา้ และการโทรศพัท ์ 

  - บริษทั ทีทีเอส คูล อินเตอร์เนชัน่เนล จาํกดั การส่ือสารแนวทแยงส่วนมากจะเกิด

ข้ึนกบัฝ่ายช่างเทคนิค และฝ่ายการตลาด เน่ืองจากปกติฝ่ายช่างเทคนิคจะข้ึนกบัฝ่ายวางแผน แต่จะมี

งานบางคร้ังท่ีตอ้งติดต่อฝ่ายการตลาดโดยตรงเพื่อขอเขา้ทาํงาน หรือลูกคา้มีความตอ้งการเพิ่มเติม

จากท่ีลูกคา้กาํหนด และตอ้งการให้ฝ่ายช่างเทคนิคปฏิบติังานโดยเร่งด่วน ส่วนมากเป็นการส่ือสาร

แบบไม่เป็นทางการคือ การพดูคุยต่อหนา้ และการโทรศพัท ์ 

  - บริษัท ดีเอสพี เอ็นจิเนียร์ร่ิง แอนด์ เซอร์วิส เกิดข้ึนเป็นประจาํ สําหรับการ

ส่ือสารแนวทแยง เน่ืองจากองคก์รมีการรับเหมาบ่งเป็นงานยอ่ย และงานโครงการ ซ่ึงส่วนมากจะ

เกิดข้ึนกบังานยอ่ย ซ่ึงจะมีการรับงานจากลูกคา้แบบฉบัพลนั ซ่ึงลูกคา้ตอ้งการความรวดเร็วในการ

ทาํงาน จึงทาํใหต้อ้งวางแผนอยา่งรวดเร็ว และการส่ือสารรอบดา้น เพื่อระดมสมองตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้  ส่วนมากเป็นการส่ือสารแบบไม่เป็นทางการ  เช่น การคุยพบปะเฉพาะหนา้แบบ

กลุ่มยอ่ย  

  - บริษทั ดีเอสพี เทคโนโลยี จาํกดั การส่ือสารแนวทแยง ทาํให้การทาํงานสะดวก

รวดเร็วยิง่ข้ึน ส่วนมากเป็นการส่ือสารแบบไม่เป็นทางการคือ การโทรศพัท ์และการพดูคุยต่อหนา้  
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  - บริษัท ดีเทค อิเล็คทริก แอนด์ซับพลาย จาํกัด การส่ือสารรูปแบบน้ีทาํให้ลด

ขั้นตอนการทาํงานลงได้ประหยดัเวลาในการติดตามงาน ส่วนมากเป็นการส่ือสารแบบไม่เป็น

ทางการคือ การโทรศพัท ์และการพดูคุยต่อหนา้  

  - บริษัทโทเท่ิล ซัคเซส จาํกัด องค์กรท่ีมีสถานท่ีทาํงานและเวลาท่ีแตกต่างกัน 

ดงันั้นการติดต่อส่ือสารจึงใชทุ้กรูปแบบ การส่ือสารแนวทแยงเป็นอีกรูปแบบหน่ึงท่ีใชอ้ยู่บ่อยๆ 

เก่ียวการติดตามงานส่วนต่างๆ แบบไม่เป็นทางการ เช่น การพดูคุยต่อหนา้ ทางโทรศพัท ์ทางอีเมล ์

  - ห้างหุ้นส่วน สมาพนัธ์ฟาร์ม การส่ือสารแนวทแยงเร่ืองการทาํงานเกิดข้ึนน้อย

เพราะองคก์รเล็ก ส่วนมากจะเป็นการแลกเปล่ียนทศันคติ หรือคุยเร่ืองข่าวสารทัว่ไปมากกว่าเร่ือง

งาน เป็นการส่ือสารแบบไม่เป็นทางการคือ การพดูคุยต่อหนา้  

  การแสดงออกถึงการมีส่วนร่วมในการส่ือสารภายในองคก์รเก่ียวกบัระบบบริหาร

คุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร จากการสัมภาษณ์สรุปไดว้่า การแสดงออกถึงการมีส่วนร่วมในการส่ือสาร

ภายในองคก์รเก่ียวกบัระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร ส่วนมากจะเป็นการส่ือสารจากบนลงล่าง 

โดยเร่ิมจากกรรมการผูจ้ดัการออกนโยบาย และเป้าหมายองคก์ร จากนั้นตวัแทนฝ่ายบริหารคุณภาพ

ดาํเนินการกระจายข่าวสาร และให้คาํปรึกษาแก่หน่วยงานต่างๆ และจะมีการประชุมแลกเปล่ียน

ความคิดเห็น ติดตามความกา้วหน้าประจาํสัปดาห์ และประจาํเดือน จากนั้นผูรั้บผิดชอบเก่ียวกบั

ระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร แต่ละหน่วยดาํเนินการกระจายข่าวสาร และมีการสอนงานใหไ้ด้

ตามระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รต่อไป ผูจ้ดัการบริษทั ภาระหนา้ท่ีอย่างหน่ึงคือ รับข่าวสาร

จากตวัแทนฝ่ายบริหารเร่ืองการจดัทาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร จากนั้นทาํการส่งข่าวสาร

ต่อให้พนกังานนาํไปปฏิบติัต่อไป และคอยให้คาํแนะนาํพนกังานเร่ืองท่ีไม่เขา้ใจ หรือพบปัญหา มี

การจดัทาํและส่ือสารใหพ้นกังานในองคใ์นรับทราบเก่ียวระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร เพื่อให้

ตระหนกัถึงความพึงพอใจของลูกคา้ และรับฟังช่วยเหลือพนกังานทุกคนใหป้ฏิบติังานไดต้ามระบบ

บริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร ดงัคาํสมัภาษณ์ขา้งล่างน้ี 

 

“ในฐานะกรรมการผูจ้ดัการบริษทั เป็นผูริ้เร่ิมให้มีการจดัทาํระบบบริหาร

คุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร การส่ือสารและการผลกัดนัใหอ้งคก์รนาํไปปฏิบติั และยอมรับ

ส่ิงใหม่เป็นเร่ืองท่ีตอ้งมีการส่ือสารอย่างจริงจงั โดยการออกนโยบาย และเป้าหมาย

อยา่งชดัเจน ใหมี้การจดัทาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร”  

 (ธานินทร์  สมะลาภา, สมัภาษณ์ 3 เมษายน  2557) 
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“เป็นตวัแทนฝ่ายบริหารงานคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร รับคาํสั่งจากกรรมการ

ผูจ้ดัการโดยตรงให้เป็นผูรั้บผิดชอบส่ือสาร ให้พนกังานทุกหน่วยงานมีความเขา้ใจ

และนาํไปปฏิบติัอยา่งต่อเน่ือง” 

 (ธญัณิชา โกมารกลุ ณ นคร, สมัภาษณ์ 3 เมษายน  2557) 

  

จะเห็นไดว้่า พนกังานกลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์การแสดงออกถึงการมีส่วนร่วมในการ

ส่ือสารภายในองคก์รเก่ียวกบัระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร ตามหนา้ท่ีรับผดิชอบดงัน้ี  

- ส่วนบริหาร กรรมการผูจ้ดัการ จะเป็นผูว้ินิจฉัยนโยบาย และเป้าหมายเพื่อ สั่ง

การและประสานกิจกรรมท่ีสําคญั ๆ ท่ีมีผลกระทบต่อวตัถุประสงคเ์ป้าหมายขององคก์รโดยตรง 

ผูจ้ดัการบริษทั จะประสานงานกบัผูบ้ริหารคนอ่ืน ๆ ในองคก์รตามนโยบายท่ีไดรั้บจากกรรมการ

ผูจ้ดัการ มีอาํนาจหนา้ท่ีความรับผิดชอบตามท่ีกรรมการผูจ้ดัการมอบหมาย และสามารถตดัสินใจ

ดาํ เนินการในเร่ืองบางเร่ืองท่ีไม่ส่งผลกระทบต่อกิจกรรมขององคก์ร ผูจ้ดัการฝ่าย มีควบคุมการ

ปฏิบติังานของพนกังานประสานงานใหผู้ป้ฏิบติังานดาํเนินงานตามเป้าหมาย  

- ส่วนสนับสนุน ประกอบด้วยฝ่ายการเงิน ฝ่ายจดัซ้ือ ฝ่ายบัญชี ฝ่ายบุคคล จะ

ประสานงานกับองค์กรเครือข่าย เพื่อดาํเนินการตามหน้าท่ีท่ีรับผิดชอบให้บรรลุผลสําเร็จตาม

เป้าหมาย 

- ส่วนส่งเสริมระบบงานบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร ช่วยขบัเคล่ือนให้องคก์รมี

ส่ือสารอยา่งต่อเน่ืองและร่วมกนัแสดงความคิดเห็นพฒันาองคก์ร  

- ส่วนบริษทัเครือข่าย ประกอบดว้ย ผูจ้ดัการบริษทั ผูจ้ดัการฝ่าย หัวหนา้งาน และ

พนักงาน ทุกตาํแหน่งงานจะปฏิบติังานตามอาํนาจหน้าท่ีตามท่ีไดรั้บมอบหมาย โดยมีหน้าท่ีรับ

นโยบาย และเป้าหมายไปปฏิบติัให้ไดต้ามท่ีส่วนบริหารและส่วนส่งเสริมระบบบริหารคุณภาพทัว่

ทั้งองคก์รกาํหนด และส่วนบริษทัเครือข่ายสามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งอิสระ  

จากการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างมีความเห็นเดียวกันว่า รูปแบบการส่ือสารท่ีมี

ประสิทธิภาพในการส่ือสารภายในองคก์รเร่ืองการจดัทาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รมาก

ท่ีสุด คือ การส่ือสารจากบนลงล่าง เน่ืองจากเป็นการสั่งการตามลาํดับสายงานโดยเร่ิมตั้ งแต่

กรรมการผูจ้ดัการ ผูจ้ดัการบริษทั ผูจ้ดัการฝ่าย หัวหนา้งาน และจากคณะกรรมการส่งเสริมระบบ

บริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร ซ่ึงประกอบดว้ยคณะกรรมการบริหาร ดงัคาํสมัภาษณ์ขา้งล่างน้ี 
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“รูปแบบการส่ือสารมีประสิทธิภาพในการส่ือสารภายในองคก์รเร่ืองการ

จัดทาํระบบบริหารคุณภาพทั่วทั้ งองค์กรมากท่ีสุดคือ การส่ือสารจากบนลงล่าง  

เน่ืองจากพนักงานบางท่านไม่พร้อมหรือไม่มีเวลาเขา้อบรมการจดัทาํระบบบริหาร

คุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร ทาํให้มีความเขา้ใจน้อย ดงันั้นการส่ือสารจากบนลงมาล่างจะ

ทาํใหก้ารส่ือสารชดัเจน ถูกตอ้ง และเขา้ใจไดง่้ายในการถ่ายทอดความรู้” 

 (สมหญิง  เอ่ียมชโลธร, สมัภาษณ์ 23 เมษายน  2557) 

  

 เน่ืองจากทั้งองคก์ร กรรมการผูจ้ดัการเป็นผูมี้ความเช่ียวชาญเร่ืองระบบบริหาร

คุณภาพทัว่ทั้งองคก์รมากท่ีสุด ดงันั้น การส่ือสารจากบนลงมาล่าง ในฐานะผูใ้ตบ้งัคบับญัชา ทุกฝ่าย

ตอ้งปฏิบติัอยา่งเคร่งครัดและระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร เป็นระบบท่ีมีความซบัซอ้น ดงันั้น 

การถ่ายทอดท่ีเกิดประสิทธิภาพและส่ือสารไดอ้ย่างชัดเจนคือ จากหัวหน้าสู่พนักงาน หัวหน้ามี

อาํนาจในการสั่งการ ทาํให้เป็นแรงผลกัดนัในการดาํเนินการไดดี้ยิ่งขั้น ทุกคนมีการยดึการส่ือสาร

ตามลาํดบัขั้น ดงันั้น การส่ือสารจากบนลงล่างจะทาํให้เกิดการปฏิบติัไดง่้ายยิ่งข้ึน การตอบสนอง

ต่อการส่ือสารภายในองค์กรเร่ืองการจดัทาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้ งองค์กรนั้นได้รับผลการ

ตอบสนองท่ีดี โดยพนกังานทุกท่านให้ความสาํคญัในการจดัทาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร

และจะมีการตอบสนองท่ีรวดเร็วเม่ือมากรสั่งการจากบนลงล่าง มีการสอบถามและแลกเปล่ียน

ประเดน็ท่ีมีขอ้สงสยั และพนกังานทุกหน่วยงาน สามารถปฏิบติังานไดต้ามระบบบริหารคุณภาพทัว่

ทั้งองคก์รท่ีกาํหนดไวใ้นแผนยทุธศาสตร์และเขม็มุ่งประจาํปี ดงัคาํสมัภาษณ์ขา้งล่างน้ี 

 

“การตอบสนองต่อการส่ือสารภายในองคก์รเร่ืองการจดัทาํระบบบริหาร

คุณภาพทัว่ทั้งองคก์รนั้นไดรั้บผลตอบกลบัท่ีดี โดยพนกังานทุกท่านให้ความสาํคญั

ในการจัดทาํระบบบริหารคุณภาพทั่วทั้ งองค์กร และมีการสอบถามและเปล่ียน

ประเด็นท่ีมีขอ้สงสัย และพนักงานทุกหน่วยงาน สามารถปฏิบติังานไดต้ามระบบ

บริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รท่ีกาํหนดไว”้ 

 (สิริกร  กาญจนพงศารัตน,์ สมัภาษณ์ 4 เมษายน  2557) 

  

 จากผลการศึกษาจะเห็นได้ว่า ทุกหน่วยงานจะมีขอ้ซักถามและขอคาํแนะนํา 

เก่ียวกบัการจดัทาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้ งองค์กร และให้ความร่วมมือเป็นอย่างดี ทุกคนใน

องคก์รมีความยินดีในการนาํระบบมาตรฐานทั้งองคก์รมาใชก้บัองคก์ร เพราะช่วยให้วางแผนการ 

และจดัระเบียบการทาํงาน ให้สามารถลดระยะเวลาการทาํงานลงได ้และเพิ่มกาํไรให้กบัองคก์ร
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ยิง่ข้ึน ช่วยเพิ่มความรู้ใหม่ให้กบัพนกังาน ส่งผลดีต่อองคก์รในดา้นการจดัการกาํลงัคน การจดัการ 

สโตร์ และอ่ืนๆ เป็นระบบระเบียบ ทาํงานไดอ้ย่างรวดเร็ว จะมีบริษทั แมกซ์เมนเนจเมน้ แอนด ์

แอคเคาร์ต้ิง จาํกัด มีการตอบสนองต่อการส่ือสารระดับปานกลาง เน่ืองจากงานระบบบัญชีมี

ระยะเวลาการทาํงานท่ีเต็มช่วงเวลา 8 ชัว่โมงการทาํงาน ทาํให้พนักงานไม่มีเวลาการจดัทาํระบบ

บริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร ซ่ึงองคก์รกาํลงัประสบปัญหาระบบการปิดบญัชีไม่ทนัเน่ืองจากการ

ทาํงานไม่มีระเบียบแบบแผนท่ีชดัเจน และห้างหุ้นส่วน สมาพนัธ์ฟาร์ม พนักงานภายในองคก์รมี

การตอบสนองชา้ แต่มีทศันคติท่ีดีในการเปิดใจรับระบบบริหารงานคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร เน่ืองจาก

มีความรู้เขา้ใจในเร่ืองในเร่ืองระบบบริหารงานคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รนอ้ย การวดัผลความสาํเร็จของ

การส่ือสารภายในองคก์รเก่ียวกบัการจดัทาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รคือ องคก์รสามารถ

ปฏิบัติได้ตามนโยบาย และเป้าหมายของกลุ่มธุรกิจสมาพันธ์ “นโยบายคุณภาพ: กลุ่มธุรกิจ

สมาพันธ์ มุ่งมั่นท่ีจะสร้างบรรยากาศการทํางานท่ีดี เพื่อให้พนักงานมีความสุข สร้างสรรค์

ผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีมีคุณภาพ เพื่อความพึงพอใจและไวว้างใจของลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง พร้อมทั้ง

เรียนรู้อยู่ร่วมกับสังคมอย่างย ัง่ยืน และเข็มมุ่งประจาํปี 2557: มุ่งสู่ระบบบริหารคุณภาพทั่วทั้ ง

องคก์ร (TQM)” ซ่ึงเป็นนโยบายหลกัท่ีทุกเครือข่ายองคก์รรับไปปฏิบติั โดยแต่ละหน่วยงานจดัทาํ

คู่มือการปฏิบติังาน และนําไปปฏิบติัอย่างต่อเน่ือง เพื่อช่วยหาโอกาสในการเพิ่มรายได ้และลด

รายจ่ายใหก้บัหน่วยงาน ดงัคาํสมัภาษณ์ขา้งล่างน้ี 

 

 “การวดัผลความสําเร็จของการส่ือสารภายในองค์กรเก่ียวกับการจดัทาํ

ระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รคือการปฏิบติังานไดต้ามนโยบาย และเป้าหมายท่ี

กาํหนด” 

 (ธานินทร์  สมะลาภา, สมัภาษณ์ 3 เมษายน  2557)  

  

การวดัผลสาํเร็จทุกหน่วยงานมีความรู้ความเขา้ใจ และมีทกัษะในการจดัทาํระบบ

บริหารงานคุณภาพให้บรรลุตามนโยบาย และเป้าหมายขององค์กร แต่ละเครือข่ายองค์กรมี

เป้าหมายภายในองคก์รของแต่ละบริษทัเพื่อวดัผลของความสาํเร็จภายในองคก์รดงัน้ี 

- บริษัท แมกซ์เมนเนจเม้น แอนด์ แอคเคาร์ต้ิง จาํกัด มีระบบการทํางานของ

องคก์รท่ีมีประสิทธิภาพ ปิดงบทนั ไม่มีขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้  

- บริษัทสมาพันธ์โฮมโปรดักส์ (UBC & True Vision) จํากัด ได้ยอดขายตาม

เป้าหมายท่ีกาํหนด และลูกคา้พึงพอใจ การจดัการภายในองคก์รเป็นระบบระเบียบและมีขั้นตอกน

การปฏิบติัท่ีเป็นมาตรฐานครบทุกกระบวนการ  
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- บริษทัสมาพนัธ์โฮมโปรดกัส์ (ประยรูรัตน์เนอสเซอร่ี) จาํกดั ไดจ้าํนวนนกัเรียน

เตม็อตัราท่ีตอ้งการ แผนการเรียนการสอนไดรั้บการพฒันาให้มีความทนัสมยั ไม่มีขอ้ร้องเรียนจาก

ผูป้กครอง การจดัการโรงเรียนเป็นไปตามาตรฐานท่ีกาํหนด  

- บริษทั ทีทีเอส คูล อินเตอร์เนชัน่เนล จาํกดั  องคก์รมีการทาํงานอย่างเป็นระบบ 

และมีมาตรฐานการทาํงานทุกขั้นตอน  

- บริษทั ดีเอสพี เอน็จิเนียร์ร่ิง แอนด ์เซอร์วิส จาํกดั องคก์รปฏิบติัไดต้ามนโยบาย 

และเป้าหมายท่ีกาํหนด ไดย้อดขายตามท่ีผูบ้ริหารกาํหนด การปฏิบติังานมีระบบระเบียบ และลูกคา้

พึงพอใจ  

- บริษทั ดีเอสพี เทคโนโลยี จาํกดั พนักงานไดรั้บการฝึกอบรมตามขั้นตอนกากร

ปฏิบติังานท่ีจดัทาํข้ึน และมีการปฏิบติัตามระบบท่ีจดัทาํไวอ้ยา่งต่อเน่ือง 

 - บริษทั ดีเทค อิเล็คทริก แอนด์ซับพลาย จาํกดั มีการจดัทาํระบบเอกสารทุกขั้น

ตอกการทาํงานและมีการอบรมนาํไปใช ้ลูกคา้พึงพอใจ  

 - บริษัทโทเท่ิล ซัคเซส จาํกัด การจัดทําหัวข้อประเภททั้ งหมดให้ครอบคลุม 

จากนั้นจดัทาํคู่มือการปฏิบติังานใหค้รบทุกขั้นตอน และนาํไปปฏิบติัอยา่งต่อเน่ือง  

 - ห้างหุ้นส่วน สมาพนัธ์ฟาร์ม จดัทาํเอกสารขั้นตอนการปฏิบติังาน และนําไป

ปฏิบติั เพิ่มรายได ้ลดรายจ่ายใหก้บัองคก์รได ้

   

ตารางท่ี 4.2   ผลการศึกษาการส่ือสารภายในองคก์รเก่ียวกบัระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร  

 

หัวข้อการสัมภาษณ์ การส่ือสารภายในองค์กร 

1)  หน่วยงานของท่านมี

โครงสร้างองคก์รอยา่งไร 

โครงสร้างองคก์ร แบ่งเป็น  4 ส่วนคือ ส่วนบริหาร ส่วน

สนบัสนุน  ส่วนส่งเสริมระบบงานบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร 

ส่วนบริษทัเครือข่าย 

2)  รูปแบบการส่ือสารบนลง

ล่างเป็นอยา่งไร 

กรรมการผูจ้ดัการส่ือสารลงมายงัตวัแทนฝ่ายบริหารคุณภาพ 

และคณะกรรมการส่งเสริมระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร  

ส่วนใหญ่อยูใ่นรูปแบบไม่เป็นทางการคือ การพดูคุยต่อหนา้ 

และการสนทนาทางโทรศพัท ์
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ตารางท่ี 4.2 (ต่อ)  

 

หัวข้อการสัมภาษณ์ การส่ือสารภายในองค์กร 

3)  รูปแบบการส่ือสารล่างสู่

บนเป็นอยา่งไร 

ตวัแทนฝ่ายบริหารคุณภาพ และคณะกรรมการส่งเสริมระบบ

บริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รส่ือสารขอ้มูลไปยงักรรมการ

ผูจ้ดัการ ส่วนใหญ่อยูใ่นรูปแบบไม่เป็นทางการคือ การพดูคุย

ต่อหนา้ และการสนทนาทางโทรศพัท ์

4)  รูปแบบการส่ือสาร 

แนวนอนเป็นอยา่งไร 

ระดบับริหารมีการใชก้ารส่ือสารลกัษณะน้ีค่อนมาก มีลกัษณะ

การติดต่อส่ือสารระหวา่งผูร่้วมงานในแผนกงานเดียวกนัหรือ

สมาชิกในแผนกเดียวกนั ส่วนใหญ่อยูใ่นรูปแบบไม่เป็น

ทางการคือ การพดูคุยต่อหนา้ และการสนทนาทางโทรศพัท ์

5)  รูปแบบการส่ือสารแนว

ทแยงมุม เป็นอยา่งไร 

แนวทแยงเป็นรูปแบบท่ีมีการใชม้ากท่ีสุด แต่เกิดประสิทธิภาพ

นอ้ยท่ีสุด พนกังานระดบัเดียวกนัยงัขาดความรู้ ความเขา้ใจ ทาํ

ใหก้ารส่ือสารไม่ค่อยเกิดประสิทธิภาพส่วนใหญ่อยูใ่นรูปแบบ

ไม่เป็นทางการคือ การพดูคุยต่อหนา้ และการสนทนาทาง

โทรศพัท ์

6)  ระดบัการส่ือสารภายใน

องคก์รเป็นอยา่งไร (เป็น

ทางการ / ไม่เป็นทางการ)  

ระดบัการส่ือสารแบบไม่เป็นทางการ เป็นระดบัการส่ือสารท่ี

ใชม้ากท่ีสุดในการส่ือสารภายในองคก์ร จะเป็นการส่ือสาร

แบบต่อหนา้เป็นส่วนใหญ่ 

7)  องคป์ระกอบการส่ือสารใน

การส่ือสารภายในองคก์ร

เป็นอยา่งไร (S, M, C, R) 

 

ผูส่้งสารคือ กรรมการผูจ้ดัการ 

สารคือ ระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร 

ช่องทางคือ การพดูคุยต่อหนา้และการประชุม 

ผูรั้บสารคือ คณะกรรมการส่งเสริมระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้ง

องคก์ร 

8)  การแสดงออกถึงการมีส่วน

ร่วมในการส่ือสารภายใน

องคก์รเก่ียวกบัระบบ

บริหารคุณภาพทัว่ทั้ง

องคก์ร ของท่านส่วนใหญ่ 

เป็นไปในลกัษณะใด 

ตวัแทนฝ่ายบริหารคุณภาพดาํเนินการกระจายข่าวสาร และให้

คาํปรึกษาแก่หน่วยงานต่างๆ และจะมีการประชุมแลกเปล่ียน

ความคิดเห็น ติดตามความกา้วหนา้ประจาํสปัดาห์ และ

ประจาํเดือน จากนั้นคณะกรรมการระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้ง

องคก์ร ดาํเนินการ กระจายข่าวสาร และมีการสอนงานบริษทั

เครือข่ายใหไ้ดต้ามระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รต่อไป 
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ตารางท่ี 4.2 (ต่อ)  

 

หัวข้อการสัมภาษณ์ การส่ือสารภายในองค์กร 

9)  ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไร 

ในเร่ืองของการให้

พนกังานภายในองคก์รเขา้

มามีส่วนร่วมในการส่ือสาร

การจดัทาํระบบบริหาร

คุณภาพทัว่ทั้งองคก์รของ

กลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์ 

ฝ่ายบริหารไดใ้หค้วามสาํคญักบัการเขา้มามีส่วนร่วมการจดัทาํ

ระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร ช่วยทาํใหอ้งคก์รมีความรู้

และความเขา้ใจการทาํงานท่ีดีมากยิง่ข้ึน 

10) วิธีการส่ือสารท่ีมี

ประสิทธิภาพในการ

ส่ือสารภายในองคก์รเร่ือง

การจดัทาํระบบบริหาร

คุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร ให้

พนกังานไดรั้บรู้และเขา้ใจ 

คือวิธีใด 

การส่ือสารแบบบนลงล่าง เป็นการส่ือสารท่ีมีปะสิทธิภาพมาก

ท่ีสุด 

11) ท่านคิดวา่พนกังานมีการ

ตอบสนองต่อการส่ือสาร

ภายในองคก์รของท่าน

อยา่งไร 

ไดรั้บการตอบสนองท่ีดี พนกังานมีความรู้ ความเขา้ใจ และนาํ

ระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รมาปฏิบติั ทาํใหอ้งคก์รมีการ

พฒันาเป็นท่ีพงึพอใจของลูกคา้ และธุรกิจมีความโดดเด่น 

แข่งขนัทางการตลาดได ้

12) วิธีการส่ือสารท่ีมี

ประสิทธิภาพในการ

ส่ือสารภายในองคก์รเร่ือง

การจดัทาํระบบบริหาร

คุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร ให้

พนกังานไดรั้บรู้และเขา้ใจ 

คือวิธีใด 

การส่ือสารแบบบนลงล่าง เป็นการส่ือสารท่ีมีปะสิทธิภาพมาก

ท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.2 (ต่อ)  

 

หัวข้อการสัมภาษณ์ การส่ือสารภายในองค์กร 

13) ท่านคิดวา่พนกังานมีการ

ตอบสนองต่อการส่ือสาร

ภายในองคก์รของท่าน

อยา่งไร 

ไดรั้บการตอบสนองท่ีดี พนกังานมีความรู้ ความเขา้ใจ และนาํ

ระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รมาปฏิบติั ทาํใหอ้งคก์รมีการ

พฒันาเป็นท่ีพงึพอใจของลูกคา้ และธุรกิจมีความโดดเด่น 

แข่งขนัทางการตลาดได ้

14) ท่านใชว้ธีิใดในการวดัผล

ความสาํเร็จของการส่ือสาร

ภายในองคก์รเก่ียวกบัการ

จดัทาํระบบบริหารคุณภาพ

ทัว่ทั้งองคก์ร 

 

องคก์รสามารถปฏิบติัไดต้ามนโยบาย และเป้าหมายของกลุ่ม

ธุรกิจสมาพนัธ์ดงัน้ี “นโยบายคุณภาพ: กลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์ 

มุ่งมัน่ท่ีจะสร้างบรรยากาศการทาํงานท่ีดี เพื่อใหพ้นกังานมี

ความสุข สร้างสรรคผ์ลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีมีคุณภาพ เพื่อ

ความพึงพอใจและไวว้างใจของลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง พร้อมทั้ง

เรียนรู้อยูร่่วมกบัสงัคมอยา่งย ัง่ยนื และเขม็มุ่งประจาํปี 2557: 

มุ่งสู่ระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร (TQM)” 

 

วตัถุประสงค์ที ่3  เพือ่ศึกษาอุปสรรคการส่ือสารภายในองค์กรเร่ืองการจดัทาํ 

                             ระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองค์กร(TQM) 

 

 จากการสัมภาษณ์สรุปในประเด็นน้ีไดว้่า อุปสรรคท่ีพบในการส่ือสารภายในองคก์ร

เร่ืองการจดัทาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รมีดงัต่อไปน้ี 

 3.1 พนกังานขาดทกัษะในการส่ือสาร การพูด อ่าน เขียน ความรู้ ความเขา้ใจ บางคร้ัง

ทาํใหก้ารส่ือสารเก่ียวกบัระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รยงัไม่ดีนกั  

 3.2 ภาระหนา้ท่ีงานประจาํวนัท่ีมากทาํใหพ้นกังานมีการตอบกลบัขอ้มูลท่ีไดรั้บล่าชา้   

 3.3 การส่ือสารขอ้มูลนอ้ยเกินไปเน่ืองจากขาดเวลาในการส่ือสารขอ้มูลระบบบริหาร

คุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร และพนกังานมีจาํนวนไม่เพียงต่อการจดัทาํระบบบริหารงานคุณภาพทัว่ทั้ง

องคก์ร ทาํใหมี้การส่ือสารท่ีนอ้ยเกินไป ขาดแรงจูงใจ และเกิดความเฉ่ือยชาในการนาํระบบบริหาร

คุณภาพทัว่ทั้งองคก์รไปปฏิบติั  

 3.4 ความล่าชา้ของขอ้มูลข่าวสาร เน่ืองจากพนกังานทาํงานคนละพื้นท่ีบา้ง ทาํให้การ

ส่ือสารล่าช้า และส่งผลถึงการตอบกลบัเก่ียวกับระบบบริหารคุณภาพทั่วทั้ งองค์กรด้วย ดังคาํ

สมัภาษณ์ขา้งล่างน้ี 
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“พนักงานมีงานประจําท่ีเต็มเวลาการทํางาน ซ่ึงได้มีการวางแผนไว้

ล่วงหน้าตามท่ีนดักบัลูกคา้ไว ้ทาํให้หน่วยงานต่างๆ ไม่มีเวลาในการจดัทาํขั้นตอน

การปฏิบติังาน หลงัจากมีการส่ือสาระบบบริหารงานคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รไปแลว้ 

จาํนวนคู่มือการทาํงานท่ีวางแผนท่ีจะตอ้งทาํใหเ้สร็จต่อเดือนท่ีวางแผนไว ้ไม่เป็นไป

ตามท่ีกาํหนด” 

 (รัชนี  อะโสต, สมัภาษณ์ 10 เมษายน  2557) 

 

“พนักงานไม่เพียงพอ ปริมาณงานประจาํวนัท่ีเยอะ ทาํให้พนักงานมีการ

ตอบกลบัหลงัจากมีการส่ือสารระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร มีการจดัทาํคู่มือ

การปฏิบติังานล่าชา้ และไม่เขา้ประชุมตามกาํหนด”  

(กมัปนาท  เสียมทอง, สมัภาษณ์ 18 เมษายน  2557) 

   

  จะเห็นได้ว่า อุปสรรคการส่ือสารภายในองค์กรเร่ืองการจัดทําระบบบริหาร

คุณภาพทัว่ทั้ งองค์กร พนักงานองค์กรยงัไม่ค่อยให้ความสําคญักับการเขา้ร่วมประชุมเร่ืองการ

ส่ือสารระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร ทาํให้มีการส่ือสารน้อยเกินไป และอาจมีการบิดเบือน

ข่าวสารท่ีนํามาส่ือสารได้ มีการรับรู้ เรียนรู้ล่าช้าและทัศนคติท่ีมีต่อระบบริหารคุณภาพทัว่ทั้ ง

องค์กรยงัไม่ดีนัก ความสามัคคีระหว่างบุคคล โครงสร้างขององค์กร และความแตกต่างด้าน

วฒันธรรม ทาํให้เกิดอุปสรรคในการส่ือสารระหว่างองคก์รการส่ือสารท่ีน้อยเกินไปทาํให้บุคคล

รู้สึกว่าขาดการควบคุมกิจกรรมการทาํงาน ขาดแรงจูงใจ และเกิดความเฉ่ือยชาในการปฏิบติังาน 

การเดินทางท่ีไกลเพื่อเขา้ไปส่ือสารขอ้มูลกับองค์กรต่างๆ ทาํให้องค์กรลดการส่ือสารน้อยลง 

ปริมาณขอ้มูลและความสลบัซบัซอ้นของขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บมาเก่ียวกบัระบบบริหารคุณภาพทัว่

ทั้งองคก์รค่อนขา้งมีรายละเอียดมาก เม่ือนาํมาใชก้บัองคก์รจริงจึงเกิดความซบัซอ้นของการทาํงาน 

จนทาํใหเ้กิดการตอบสนองล่าชา้ได ้ดงัคาํสมัภาษณ์ขา้งล่างน้ี 

 

“อุปสรรคเก่ียวกับภาระหน้าท่ีรับผิดชอบคือ เร่ืองเก่ียวกับปริมาณและ

ความสลบัซบัซอ้นของขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บมา ระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร

ค่อนขา้งมีรายละเอียดมาก เม่ือนาํมาใชก้บัองคก์รจริงจึงเกิดความซับซ้อนของการ

ทาํงานจนเกินไป จนอาจทาํให้เกิดความทอ้ และลดการส่ือสารเร่ืองน้ีลง ก่อให้เกิด

ผลเสียต่อการส่ือสารขององคก์รได”้   

(กมัปนาท  เสียมทอง, สมัภาษณ์ 18 เมษายน  2557) 
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“อุปสรรคท่ีพบการส่ือสารภายในองคก์ร คือ มีการส่ือสารท่ีมากเกินไป จน

ทาํให้ไม่สามารถดาํเนินการกับขอ้มูลข่าวสารท่ีได้รับมาทั้ งหมดในระยะเวลาท่ี

กาํหนดไดท้นั จาํนวนเร่ืองและความสลบัซบัซอ้นท่ีมีมากข้ึนของขอ้มูลข่าวสาระบบ

บริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร ทาํใหเ้กิดความรู้สึกสบัสน ไดรั้บแรงกดดนัอยา่งมาก   

(สมหญิง  เอ่ียมชโลธร, สมัภาษณ์ 23 เมษายน  2557) 

 

   จะเห็นไดว้า่ ผลจากการสัมภาษณ์นั้นพบ อุปสรรคในดา้นของผูรั้บสารพนกังานยงั

ขาดความรู้ ความเขา้ใจและทศันคติท่ีดีต่อระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้ งองค์กร ทาํให้เกิดการไม่

ยอมรับข่าวสาร และนาํไปปรับปรุงกระบวนการทาํงานใหมี้ประสิทธิภาพตามนโยบายท่ีกาํหนด 

 

ตารางท่ี 4.3  ผลการศึกษาอุปสรรคการส่ือสารภายในองคก์รเร่ืองการจดัทาํระบบบริหารคุณภาพ 

       ทัว่ทั้งองคก์ร (TQM)  

 

หัวข้อการสัมภาษณ์ อุปสรรคการส่ือสารภายในองค์กร 

อุปสรรคท่ีพบในการส่ือสาร

ภายในองคก์รองคก์รเร่ืองการ

จดัทาํระบบบริหารคุณภาพทัว่

ทั้งองคก์ร 

 

- พนกังานขาดทกัษะในการส่ือสาร การพดู อ่าน เขียน ความรู้ 

ความเขา้ใจ บางคร้ังทาํใหก้ารส่ือสารเก่ียวกบัระบบบริหาร

คุณภาพทัว่ทั้งองคก์รยงัไม่ดีนกั  

- ภาระหนา้ท่ีงานประจาํวนัท่ีมากทาํใหพ้นกังานมีการตอบกลบั

ขอ้มูลท่ีไดรั้บล่าชา้   

 - การส่ือสารขอ้มูลนอ้ยเกินไปเน่ืองจากขาดเวลาในการส่ือสาร

ขอ้มูลระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร และพนกังานมี

จาํนวนไม่เพยีงต่อการจดัทาํระบบบริหารงานคุณภาพทัว่ทั้ง

องคก์ร ทาํใหมี้การส่ือสารท่ีนอ้ยเกินไป ขาดแรงจูงใจ และ

เกิดความเฉ่ือยชาในการนาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร

ไปปฏิบติั  

- ความล่าชา้ของขอ้มูลข่าวสาร เน่ืองจากพนกังานทาํงานคนละ

พื้นท่ีบา้ง ทาํใหก้ารส่ือสารล่าชา้ และส่งผลถึงการตอบกลบั

เก่ียวกบัระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รดว้ย   

 



102 

 

บทที ่5 

สรุปการวจัิย อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

 การศึกษาเร่ือง “การส่ือสารระบบบริหารงานคุณภาพทั่วทั้ งองค์กรของกลุ่มธุรกิจ

สมาพนัธ์”  มีวตัถุประสงคก์ารวิจยัดงัน้ี 

1)  ศึกษาลกัษณะของการส่ือสารภายในองค์กรเก่ียวกับระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้ ง

องคก์ร  

2)  ศึกษารูปแบบการส่ือสารภายในองคก์รเก่ียวกบัระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร  

3)  ศึกษาอุปสรรคการส่ือสารภายในองคก์รเก่ียวกบัระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร  

 การวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยการสมัภาษณ์แบบเจาะลึก 

(In-depth Interview) ประชากรคือ พนักงานกลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์ ผูรั้บผิดชอบหลกัเก่ียวกบัระบบ

บริหารงานคุณภาพทั่วทั้ งองค์กร (TQM) จาํนวนทั้ งส้ิน 11 คน กลุ่มเป้าหมายท่ีใช้ศึกษาดังน้ี 

สํานักงานใหญ่ จาํนวน 2 คน และบริษทัในเครือบริษทัละ 1 คน ไดแ้ก่ บริษทั แมกซ์เมนเนจเมน้ 

แอนด์ แอคเคาร์ต้ิง จํากัด  บริษัทสมาพันธ์โฮมโปรดักส์ (UBC & True Vision) จํากัด  บริษัท

สมาพนัธ์โฮมโปรดกัส์ (ประยรูรัตน์เนอสเซอร่ี) จาํกดั บริษทั ทีทีเอส คูล อินเตอร์เนชัน่เนล จาํกดั 

บริษทั ดีเอสพี เอ็นจิเนียร์ร่ิง แอนด์ เซอร์วิส จาํกดั บริษทั ดีเอสพี เทคโนโลยี จาํกดั บริษทั ดีเทค 

อิเลค็ทริก แอนดซ์บัพลาย จาํกดั บริษทัโทเท่ิล ซคัเซส จาํกดั หา้งหุน้ส่วน สมาพนัธ์ฟาร์ม 

 รูปแบบในการวิจยัเป็นการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth Interview) ระดบับริหาร

จาํนวน 11 คน กลุ่มตวัอยา่งน้ีเป็นผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งในการส่ือสารระบบบริหารงานคุณภาพทัว่ทั้ง

องคก์รของกลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์ และศึกษาเก่ียวกบัประวติัและโครงสร้างองคก์ร แนวคาํถามการวิจยั 

ท่ีใชใ้นการสมัภาษณ์แบบเจาะลึก (In-Depth Interview)   

 การเก็บรวมรวมขอ้มูล ใชก้ารเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการสัมภาษณ์และขอ้มูลข่าวสารท่ี

ศึกษาจากเอกสารประกอบ ใชว้ิธีการเก็บขอ้มูล 2 แบบ คือ การเก็บขอ้มูลแบบการสัมภาษณ์เจาะลึก 

(In-depth Interview) ผูว้ิจยัทาํการสัมภาษณ์โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อให้ไดข้อ้มูลในเชิงลึก ผูส้ัมภาษณ์

จะซักถามผูถู้กสัมภาษณ์ทุกๆ คนดว้ยขอ้คาํถามเดียวกนัตามแบบสัมภาษณ์ โดยผูส้ัมภาษณ์จะจด

บันทึกคาํตอบทั้ งหมดลงในแบบสัมภาษณ์  ผูว้ิจัยทําการสัมภาษณ์ด้วยตนเองโดยใช้วิธีการ

บนัทึกเสียง จดรายละเอียด เพื่อรวบรวมขอ้มูลดว้ยการคดัเลือกแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 

คือเจาะจงเลือกผูใ้ห้ขอ้มูลฝ่ายบริหารสาํนกังานใหญ่ 2 คน และฝ่ายบริหารในกลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์ 9 

 



 103 

คน  เพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีครอบคลุมประเด็นและปัญหาการวิจยั ผูว้ิจยัจะดาํเนินการสัมภาษณ์โดยเป็น

คาํถามปลายเปิด เพื่อให้ผูใ้ห้ขอ้มูลเล่าเร่ืองราวต่างๆ ไดอ้ย่างละเอียดและเกิดการยืดหยุ่นในการ

สัมภาษณ์ การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากเอกสาร (Documentary Research)  การคน้ควา้เก็บรวบรวม

ขอ้มูลภายในองคก์รถึงขอ้มูลต่างๆ ท่ีไดจ้ากการส่ือสาร และการเก็บรวบรวมจากงานวิจยัต่างๆ ท่ี

เก่ียวขอ้งกบัการศึกษาการส่ือสารองคก์ร 

 การวิเคราะห์ข้อมูล  นําข้อมูลท่ีได้มาทําการวิเคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive 

Analysis) เพื่อศึกษารูปแบบการส่ือสารภายในองคก์รและเครือข่ายการส่ือสารองคก์ร รวมถึงปัญหา

และอุปสรรคในการส่ือสารองคก์ร โดยนาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์ขอ้มูลมาเขียนเป็นรายงาน

สรุปผลการวิจยัอยา่งครบถว้นตามวตัถุประสงคข์องการวิจยั 

 

1. สรุปการวจิยั 

 

วัตถุประสงค์ที่ 1  เพือ่ศึกษาลกัษณะของการส่ือสารภายในองค์กรเกีย่วกบัระบบบริหาร

คุณภาพทัว่ทั้งองค์กร (TQM)  

ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัระบบบริหารคุณภาพทัว่ทัง่องคก์ร 4 ส่วน ไดแ้ก่ จุดเร่ิมตน้ของการ

ส่ือสารการจดัทาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร กระแสทางธุรกิจ หรือความตอ้งการของกลุ่ม

ลูกคา้กบัการส่ือสารขอ้มูลดา้นการจดัทาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร วตัถุประสงคใ์นการ

ส่ือสารเพื่อกระตุน้ให้เกิดการจดัทาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร ผลของการส่ือสารระบบ

บริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร ต่อการดาํเนินกิจการขององคก์ร และความสาํคญัของการส่ือสารการ

จดัทาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รในปัจจุบนั สรุปไดด้งัน้ี 

1.1  จุดเร่ิมต้นของการส่ือสารการจัดทําระบบบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กร ในปัจจุบนั

ความเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนอย่างรวดเร็ว ส่งผลให้ธุรกิจตอ้งปรับตวัให้ทนั เพื่อความอยู่รอดของ

ธุรกิจ การทาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร เป็นกระบวนการท่ีส่งเสริมให้พนกังานมีส่วนร่วม

คิด ทาํมากข้ึน มีกระบวนการจดัการความรู้และกระบวนการเรียนรู้ ซ่ึงจะส่งผลให้ความรู้ และ

ทกัษะของพนกังานมีสูงข้ึนไปดว้ย และจะส่งผลต่อการทาํงานให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน บุคคล

หลกัท่ีมีส่วนผลกัดนัให้มีการส่ือสารและนาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รไปปฏิบติันั้นก็คือ 

ผูบ้ริหาร วางนโยบาย และกาํหนดเป้าหมาย จากนั้นมีการส่ือสารให้ผูจ้ดัการแต่ละองคก์รรับทราบ 

และทาํการกระจายข่าวสารต่อไปยงัพนักงานของตน เพื่อให้องค์กรสามารถปฏิบัติงานได้ตาม

นโยบาย และเป้าหมายท่ีผูบ้ริหารกาํหนด  
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1.2 กระแสทางธุรกิจ หรือความต้องการของกลุ่มลูกค้ากับการส่ือสารข้อมูลด้านการ

จัดทําระบบบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กร ปัจจุบนักลุ่มลูกคา้มีความมุ่งหวงัสูงในเร่ืองคุณภาพซ่ึงมี

ความสาํคญัต่อการผลิตสินคา้ ดงันั้นองคก์รจึงตอ้งนาํระบบบริหารงานคุณภาพทัว่ทัง่องคก์ร มาเป็น

แนวทางในการดาํเนินการงานเพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ และส่ิงท่ีจะทาํใหลู้กคา้พึงพอใจ

ก็คือ การผลิตสินคา้ท่ีไดคุ้ณภาพดีสมํ่าเสมอ ระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร ช่วยขบัเคล่ือนให้

ธุรกิจมีความโดดเด่นข้ึนได ้การผลิตสินคา้หรือบริการท่ีมีคุณภาพสูงกว่าคู่แข่งขนัย่อมท่ีจะทาํให้

องคก์รไดเ้ปรียบคู่แข่งขนัในเชิงระบบการบริหารจดัการขององคก์รก็เป็นอีกส่ิงหน่ึงท่ีทาํให้ลูกคา้

พอใจสินคา้  

1.3  วตัถุประสงค์ในการส่ือสารเพือ่กระตุ้นให้เกดิการจัดทาํระบบบริหารคุณภาพทั่วทั้ง

องค์กร ฝ่ายบริหารไดว้างนโยบายการดาํเนินงานและเป้าหมายในการดาํเนินงานของกลุ่มธุรกิจ

สมาพนัธ์ และมีการสั่งการให้มีการส่ือสารให้พนกังานไดรั้บทราบและเขา้ใจตรงกนัไปในทิศทาง

เดียวกนั เพื่อกระตุน้ให้เกิดการจดัทาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร ส่งผลให้การดาํเนินงาน

ต่างๆ มีประสิทธิภาพท่ีดียิง่ข้ึน  

1.4  ผลของการส่ือสารระบบบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรต่อการดําเนินกิจการของ

องค์กร ช่วยให้องคก์รดาํรงอยู่ไดใ้นภาวการณ์แข่งขนัทางธุรกิจสูง เน่ืองจากระบบบริหารคุณภาพ

ทั่วทั้ งองค์กรช่วยทาํให้กระบวนการปฏิบัติงานเป็นระบบ ลดขอ้ผิดพลาด ส่งผลให้สินคา้และ

บริหารมีคุณภาพ การส่ือสารในรูปแบบต่างๆ เช่น การพูดคุย ประชุม ฝึกอบรม ช่วยให้พนกังานมี

ความรู้ความเขา้ใจวิธีการปฏิบติังานตามระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้ งองคก์ร กระตุน้ให้พนักงาน

ตระหนักถึงความสําคญัและประโยชน์ท่ีจะเกิดข้ึนกบัองคก์ร ทาํให้ลูกคา้พึงพอใจในสินคา้และ

บริการ องคก์รอยูไ่ดอ้ยา่งย ัง่ยนื 

1.5  ความสําคัญของการส่ือสารการจัดทําระบบบริหารคุณภาพทั่วทั้ งองค์กร ใน

ปัจจุบนัการส่ือสารการจดัทาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รในปัจจุบนัมีความสาํคญัมากเพราะ

ผูบ้ริหารไดใ้ห้ความสําคญักบัการจดัทาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รเป็นอย่างมาก เพื่อให้

องคก์รสามารถดาํรงอยู่ไดอ้ย่างมัน่คง ในดา้นพนักงานนั้นแสดงทศันะว่าการส่ือสารในรูปแบบ

ต่างๆ เช่น การประชุม การพูดคุย การฝึกอบรม การส่ือสารทั้งภายนอกและภายในองคก์ร ส่งเสริม

ให้การทาํงานมีคุณภาพมากยิ่งข้ึน สามารถช่วยปรับปรุงแกไ้ขภายในองคก์รได ้และลูกคา้มีความ

ไวว้างใจองคก์รของเราเพิ่มมากข้ึน 
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วัตถุประสงค์ที่ 2  เพื่อศึกษารูปแบบการส่ือสารภายในองค์กรเกี่ยวกับระบบบริหาร

คุณภาพทัว่ทั้งองค์กร (TQM)  

รูปแบบการส่ือสารภายในองคก์รเก่ียวกบัระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร จาํแนก

ขอ้มูลออกเป็น 4 ส่วน คือ โครงสร้างหนา้ท่ีแต่ละหน่วยงานภายในองคก์ร องคป์ระกอบการส่ือสาร

ภายในองคก์ร ระดบัการส่ือสารภายในองคก์ร รูปแบบการส่ือสารภายในองคก์ร สรุปไดด้งัน้ี 

2.1  โครงสร้างหน้าทีแ่ต่ละหน่วยงานภายในองค์กร  

  กลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์เป็นองคก์รเอกชน โครงสร้างองคก์รแบ่งเป็น 4 ส่วนคือ ส่วน

บริหาร ส่วนสนบัสนุน ส่วนส่งเสริมระบบงานบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร และส่วนบริษทัในเครือ 

ส่วนบริหารกรรมการผูจ้ดัการจะเป็นผูว้ินิจฉัยนโยบาย และเป้าหมายเพื่อสั่งการและประสาน

กิจกรรมท่ีสําคญัๆ ท่ีมีผลกระทบต่อวตัถุประสงคเ์ป้าหมายขององคก์รโดยตรง ผูจ้ดัการบริษทัมี

หน้าท่ีประสานงานกบัผูบ้ริหารคนอ่ืนๆ ในองคก์รตามนโยบายท่ีไดรั้บจากกรรมการผูจ้ดัการ มี

อาํนาจหนา้ท่ีความรับผิดชอบตามท่ีกรรมการผูจ้ดัการมอบหมาย และสามารถตดัสินใจดาํเนินการ

ในเร่ืองบางเร่ืองท่ีไม่ส่งผลกระทบต่อกิจกรรมขององค์กร เช่น เร่ืองของการวางแผนและการ

ควบคุมการปฏิบัติงานให้เป็นไปตามแผน ผูจ้ ัดการฝ่ายมีควบคุมการปฏิบัติงานของพนักงาน

ประสานงานให้ผูป้ฏิบัติงานดําเนินงานตามเป้าหมายและช่วยเหลือผูใ้ต้บังคบับัญชาได้ ส่วน

สนับสนุนจะอยู่ท่ีสํานักงานใหญ่ ประกอบดว้ย ฝ่ายการเงิน ฝ่ายจดัซ้ือ ฝ่ายบญัชี ฝ่ายบุคคล จะมี

หนา้ท่ีประสานงานกบัทุกบริษทัภายในองคก์ร เพื่อดาํเนินการตามหนา้ท่ีท่ีรับผดิชอบ ส่วนส่งเสริม

ระบบงานบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร ประกอบดว้ย เจา้หนา้ท่ีส่งเสริมระบบบริหารงานคุณภาพทัว่

ทั้งองคก์ร คณะกรรมการบริหารแผนยุทธศาสตร์และเข็มมุ่งประจาํปี คณะกรรมการพฒันากลุ่ม

ลูกคา้เก่าและบุกเบิกกลุ่มลูกคา้ใหม่ คณะกรรมการพฒันาการสินคา้และบริการ คณะกรรมการ

ประกนัคุณภาพ คณะกรรมการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์เพื่อช่วยขบัเคล่ือนให้องคก์รมีส่ือสารอย่าง

ต่อเน่ืองและร่วมกนัแสดงความคิดเห็นพฒันาองคก์รให้ไดต้ามนโยบาย องคก์รมีการจดัทาํแผนผงั

โครงสร้างองคก์ร แบ่งตาํแหน่งหน้าท่ีงานอย่างชดัเจน และมีการมอบอาํนาจตามตาํแหน่งหน้าท่ี

งาน เพื่อให้ปฏิบติังานบรรลุนโยบายและเป้าหมายขององคก์ร โครงสร้างองคก์รของกลุ่มธุรกิจ

สมาพนัธ์ มีการจดัองคก์รแบบโครงสร้างตามหน้าท่ี โดยโครงสร้างขององค์กรประกอบไปดว้ย 

หน่วยงานหลกั หน่วยงานท่ีปรึกษา และหน่วยงานอนุกร 

  หน่วยงานหลกั  อาํนาจหนา้ท่ีความรับผดิชอบทุกอยา่งข้ึนอยูก่บักรรมการผูจ้ดัการ

และผูบ้ริหาร สมาชิกทุกคนอยู่ภายใตก้ารควบคุมและสั่งการจากกรรมการผูจ้ดัการและผูบ้ริหาร 

หน่วยงานหลกัของกลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์คือบริษทัในเครือทั้งหมด 9 บริษทั  
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  หน่วยงานที่ปรึกษา เป็นหน่วยงานท่ีช่วยส่งเสริมการส่ือสารขององค์กรให้

หน่วยงานหลกัปฏิบติังานไดดี้ยิง่ข้ึน โดยผูบ้ริหารแต่งตั้งผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะงาน เป็นคณะกรรมการ

ส่งเสริมระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร ซ่ึงประกอบดว้ย คณะกรรมการบริหารแผนยทุธศาสตร์

และเขม็มุ่งประจาํปี คณะกรรมการพฒันากลุ่มลูกคา้เก่าและบุกเบิกกลุ่มลูกคา้ใหม่ คณะกรรมการ

พฒันาการสินคา้และบริการ คณะการรมการประกนัคุณภาพ คณะกรรมการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์

  หน่วยงานอนุกร ช่วยบริการแก่หน่วยงานหลกัและหน่วยงานท่ีปรึกษา ไดแ้ก่ ฝ่าย

การเงิน ฝ่ายบุคคล ฝ่ายจดัซ้ือ ฝ่ายบญัชี ฝ่ายบริหารงานคุณภาพ ซ่ึงกลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์มีหน่วยงาน

อนุกร ประจาํอยู่ท่ีสํานักงานใหญ่ ตึกสมาพนัธ์ชั้น 4 กรรมการผูจ้ ัดการให้ความสําคญักับงาน

สาํนกังาน จึงจดัแยกเป็นหน่วยงาน “สาํนกังานใหญ่” 

  สายการบังคับบัญชา แบ่งเป็น 3 ส่วน คือ สํานักงานใหญ่ สํานักงานสาขา สํานัก

คณะกรรมการส่งเสริมระบบงานบริหารคุณภาพทั่วทั้ งองค์กร กลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์มีการแบ่ง

ระดบัชั้นตามสายการบงัคบับญัชาดงัน้ี ผูมี้อาํนาจสูงสุดกรรมการผูจ้ดัการ ผูจ้ดัการบริษทั ผูจ้ดัการ

ฝ่าย หวัหนา้ พนกังาน ตามลาํดบั มีการติดต่อส่ือสารทั้งภายในองคก์ร และเครือข่ายองคก์ร รูปแบบ

การติดต่อส่ือสารมีทั้งแบบบนลงล่าง ล่างสู่บน แนวนอน แนวทแยง มีระดบัการส่ือสารทั้งแบบเป็น

ทางการและไม่เป็นทางการ   

  ช่วงการควบคุม ผูบ้งัคบับญัชาคนหน่ึงมีขอบเขตความรับผิดชอบชดัเจนตามผงั

องคก์ร และรายละเอียดงานตามตาํแหน่งท่ีรับผดิชอบ มีระดบัปฏิบติัการมีผูใ้ตบ้งัคบับญัชาสูงสุดไม่

เกิน 15 คน ผูจ้ดัการบริษทัรับผิดชอบหน่วยงานท่ีอยูภ่ายใต ้ไม่เกิน 10 หน่วยงาน เช่น ฝ่ายบริหาร  

ฝ่ายจดัซ้ือ/สโตร์  ฝ่ายการตลาด ฝ่ายตรวจสอบคุณภาพ ฝ่ายความปลอดภยั ฝ่ายปฏิบติัการ ฝ่าย

ธุรการ เป็นตน้ 

  แผนภูมิองค์กร  มีการมอบอาํนาจหน้าท่ี ความรับผิดชอบ ตลอดจนสายบงัคบั

บญัชาภายในองคก์รไวอ้ยา่งชดัเจนตามแผนผงัองคก์รนั้นๆ แผนผงัองคก์รแสดงความสัมพนัธ์ของ

หน่วยงานภายในองคก์รเป็น 3 ระดบัคือ ระดบัผูจ้ดัการ ระดบัหวัหนา้งาน และระดบัพนกังาน โดย

มีแผนภูมิโครงสร้างหลกัในส่วนของสาํนกังานใหญ่ สาํนกังานคณะกรรมการส่งเสริมระบบบริหาร

คุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร แสดงถึงความสัมพนัธ์กนัและแสดงสายบงัคบับญัชา โดยแผนภูมิองคก์รเป็น 

แบบแนวด่ิง   

  กลุ่มธุรกิจสมาพันธ์ เป็นธุรกิจท่ีมีขนาดเล็กมีเจ้าของคนเดียวเป็นผูล้งทุนและ

ดาํเนินกิจการไม่ยุง่ยากสลบัซบัซอ้นมากนกั มีการจดัองคก์รตามนโนบายกรรมการผูจ้ดัการ  เพื่อให้

การดาํเนินงานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและบรรลุเป้าหมาย มีกาํไรสูงสุดและอยู่ไดต้ลอดไป 

และองคก์รมีการจดัให้มีการพฒันาบุคลากร เพื่อเป็นการสร้างแรงจูงใจพนักงานให้ปฏิบติังานได้
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อย่างมีประสิทธิภาพตามโครงสร้างองค์กร เช่น การสอนงาน การมอบอาํนาจหน้าท่ี การจัด

ฝึกอบรม ส่งไปดูงาน หรือศึกษาต่อ จดัใหเ้ขา้ร่วมประชุม หรือมีบทบาทในคณะกรรมการต่างๆ เปิด

โอกาสให้แสดงความคิดเห็น โดยการเขียน พูด ในงานสัมมนาต่างๆ เพื่อเสริมสร้างทกัษะต่างๆ 

รอบดา้น 

2.2   องค์ประกอบการส่ือสารภายในองค์กร 

  องค์ประกอบการส่ือสารภายในองค์กรด้านผูส่้งสารขององค์กรมีการคดัเลือก

พนักงานให้มีความรู้ความสามารถตรงตามสายงาน และพนักงานจะมีการปรับทศันคติในการ

ทาํงานท่ีดี โดยองคก์รมีการจดัให้เขา้ค่ายธรรมอย่างน้อยปีละ 2 คร้ัง คร้ังละ 3 วนั ซ่ึงกาํหนดให้

พนกังานแต่ละท่านตอ้งเขา้ร่วมอบรบอยา่งนอ้ยปีละ 1 คร้ังตามนโยบายองคก์ร ดา้นสังคมผูส่้งสาร 

เป็นกลุ่มคนท่ีทาํงานรูปแบบเดียวกนั ทาํให้เขา้ใจการทาํงานเป็นแบบเดียวกนั ส่ือสารกนัไดง่้าย

เพราะเขา้ใจเน้ือหาในการส่ือสาร รวมทั้งองคก์รยงัสร้างวฒันธรรมองคใ์ห้พนักงานทุกคนมีความ

เคารพซ่ึงกนัและให้ความเคารพนบัถือกนัตามลาํดบัชั้น ในดา้นของเน้ือหาข่าวสารนั้นจะมีลกัษณะ

ของสารจากพูด และจากการเขียนเป็นลายลกัษณ์อกัษรเพื่อให้สารนั้นมีความสมบูรณ์ ผูส่้งสาร

ไดรั้บการฝึกอบรมก่อนเร่ิมงาน และอบรมซํ้ าอยา่งต่อเน่ืองขณะปฏิบติังาน เพื่อเสริมสร้างให้มีการ

ส่ือสารขอ้มูลท่ีถูกตอ้งแม่นยาํ ช่องทางท่ีผูส่้งสารและผูรั้บสารรับสารส่วนมากเป็นการใชส้ายตา 

และการใชหู้ฟัง ผูรั้บการเช่นเดียวกนัผูส่้งสารคือมีความรู้ ความสารถ ทกัษะ ทศันะคติ และเรียนรู้

วฒันธรรมองคก์ร เน่ืองจากมีการส่ือสารท่ีชดัเจน และผูรั้บมีความรู้เป็นพื้นฐาน การทาํงานร่วมกนั

จึงมีความสุข ลดความผดิพลาดในการปฏิบติังานได ้

2.3 ระดับการส่ือสารภายในองค์กร 

  ระดบัการส่ือสารแบบเป็นทางการจะเป็นลกัษณะการส่ือสารตามวาระท่ีกาํหนด

ประชุมประจาํสัปดาห์ และประจาํเดือน โดยมีการจดัทาํบนัทึกการประชุมเร่ืองท่ีส่ือสารเร่ืองเก่ียว

การปฏิบติังานให้ไดต้ามนโยบาย และเป้าหมายท่ีกาํหนด รวมทั้งปัญหาและอุปสรรค ส่วนระดบั

การส่ือสารแบบไม่เป็นทางการจะเป็นการส่ือสารแบบต่อหน้า โทรศพัท ์หรือทางอีเมล ์เพื่อความ

รวดเร็วรวดเร็วในกรณีเร่งด่วน 

2.4 รูปแบบการส่ือสารภายในองค์กร 

  การส่ือสารแบบบนลงล่าง เป็นการส่ือสารท่ีใชม้ากท่ีสุด มีลกัษณะเน้ือหาเก่ียวกบั

การรายงานผลการปฏิบติังาน การขอคาํแนะนาํในเร่ืองการปฏิบติังาน และการแสดงความคิดเห็น

ของพนักงาน เปิดโอกาสให้พนักงานสามารถแสดงความคิดเห็นได้อย่างเต็มท่ีเร่ืองการระบบ

บริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร และส่วนใหญ่อยูใ่นรูปแบบไม่เป็นทางการคือ การพูดคุยต่อหนา้ และ
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การสนทนาทางโทรศพัท์ และแบบเป็นทางการคือ การประชุม และบนัทึกผลการประชุมไวเ้ป็น

หลกัฐาน 

  การส่ือสารแบบล่างสู่บน จะมีลกัษณะเน้ือหาเก่ียวกบัการรายงานผลการทาํงาน

ตามระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร และการขอคาํแนะนาํในเร่ืองการปฏิบติังาน และการแสดง

ความคิดเห็นของพนกังาน เปิดโอกาสให้พนกังานสามารถแสดงความคิดเห็นไดอ้ยา่งเตม็ท่ีในเร่ือง

การปฏิบติังาน ปัญหาในการปฏิบติังาน และส่วนใหญ่อยู่ในรูปของการส่ือสารไม่เป็นทางการคือ 

การพูดคุยต่อหน้า และการสนทนาทางโทรศพัท์ และแบบเป็นทางการคือ การจดัประชุม และมี

รายงานการประชุม 

  การส่ือสารแนวนอน มีลกัษณะการติดต่อส่ือสารระหว่างผูร่้วมงานในแผนกงาน

เดียวกันหรือสมาชิกในแผนกเดียวกัน การส่ือสารในระดับเดียวกันมีความจาํเป็นมากสําหรับ

หน่วยงานย่อยหรือระหว่างแผนกงาน เพราะการทํางานบางอย่างต้องอาศัยการส่ือสารเพื่อ

แลกเปล่ียนขอ้มูลกันทาํให้การทาํงานรวดเร็ว หรือแก้ไขป้องกันปัญหาต่างๆ ท่ีอาจเกิดข้ึนได ้

นอกจากน้ีการส่ือสารแนวนอนยงัเป็นการสนบัสนุนใหเ้กิดการร่วมมือในการทาํงานและการทาํงาน

เป็นทีมอีกดว้ย ส่วนมากเป็นการส่ือสารแบบไม่เป็นทางการคือ การพดูคุยต่อหนา้ และการโทรศพัท์

เป็นส่วนมาก การส่ือสารแบบเป็นทางการเป็นรูปแบบของการประชุม และมีการจดบนัทึกเพื่อเก็บ

ไวเ้ป็นขอ้มูล และนาํไปใชต่้อไป 

  การส่ือสารแนวทแยงมุม ช่วยให้ลดขั้นตอนการติดต่อส่ือสารในเร่ืองเร่งด่วนได้

อยา่งรวดเร็ว ตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ไดร้วดเร็วยิ่งข้ึน การติดต่อส่ือสารโดยเกิดข้ึนระหว่าง

บุคคลฝ่าย และอยูต่่างระดบักนัทาํการส่ือสารกนั เช่น ฝ่ายช่างเทคนิคจะข้ึนกบัฝ่ายวางแผน แต่จะมี

งานบางคร้ังท่ีตอ้งติดต่อฝ่ายการตลาดโดยตรงเพื่อขอเขา้ทาํงาน หรือลูกคา้มีความตอ้งการเพิ่มเติม

จากท่ีลูกคา้กาํหนด และตอ้งการใหฝ่้ายช่างเทคนิคปฏิบติังานโดยเร่งด่วน การส่ือสารแนวทแยงช่วย

ให้การประสานงานรวดเร็วยิ่งข้ึน หรือกรรมการผูจ้ดัการติดต่อเร่ืองงานโดยตรงจากหัวหนา้งานท่ี

กําหลังปฏิบัติงานอยู่โดยตรง จะเห็นว่าการส่ือสารแบบน้ีนอกจากจะไม่ตรงสายงานแล้ว ผู ้

ติดต่อส่ือสารกนัยงัมีตาํแหน่งหนา้ท่ีสูงตํ่ากวา่กนัดว้ย 

  การแสดงออกถึงการมีส่วนร่วมในการส่ือสารภายในองคก์รเก่ียวกบัระบบบริหาร

คุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร ส่วนมากจะเป็นการส่ือสารจากบนลงล่าง โดยเร่ิมจากกรรมการผูจ้ดัการออก

นโยบาย และเป้าหมายองคก์ร จากนั้นตวัแทนฝ่ายบริหารคุณภาพดาํเนินการกระจายข่าวสาร และ

ใหค้าํปรึกษาแก่หน่วยงานต่างๆ และจะมีการประชุมแลกเปล่ียนความคิดเห็น ติดตามความกา้วหนา้

ประจาํสัปดาห์ และประจาํเดือน จากนั้นผูรั้บผดิชอบเก่ียวกบัระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร แต่

ละหน่วยดาํเนินการกระจายข่าวสาร และมีการสอนงานให้ได้ตามระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้ ง



 109 

องค์กรต่อไป ผูบ้ริหารมีความมุ่งมัน่มากท่ีจะจดัทาํระบบบริหารงานคุณภาพทัว่ทั้ งองค์กร โดย

ส่งเสริมใหพ้นกังานทุกระดบัส่วนรวม เพื่อจะช่วยพฒันาองคก์รใหมี้การพฒันาและแข่งขนัในตลาด

ได ้รูปแบบการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพในการส่ือสารภายในองคก์ร เร่ืองการจดัทาํระบบบริหาร

คุณภาพทัว่ทั้งองคก์รมากท่ีสุดคือ การส่ือสารจากบนลงล่าง เน่ืองจากเป็นการสั่งการตามลาํดบัสาย

งานโดยเร่ิมตั้ งแต่กรรมการผู ้จัดการ ผู ้จัดการบริษัท  ผู ้จัดการฝ่าย หัวห น้างาน และจาก

คณะกรรมการส่งเสริมระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร ซ่ึงประกอบดว้ยคณะกรรมการบริหาร

แผนยทุธศาสตร์และเขม็มุ่งประจาํปี คณะกรรมการพฒันากลุ่มลูกคา้เก่าและบุกเบิกกลุ่มลูกคา้ใหม่ 

คณะกรรมการพฒันาการสินคา้และบริการ คณะการรมการประกนัคุณภาพ คณะกรรมการพฒันา

ทรัพยากรมนุษย ์ 

 วตัถุประสงค์ที ่3  ศึกษาอุปสรรคการส่ือสารภายในองค์กรเกีย่วกบัระบบบริหารคุณภาพ

ทัว่ทั้งองค์กร (TQM) 

 อุปสรรคท่ีพบในการส่ือสารภายในองคก์รองคก์รเร่ืองการจดัทาํระบบบริหารคุณภาพ

ทัว่ทั้งองคก์ร พนกังานขาดทกัษะในการส่ือสาร การพูด อ่าน เขียน ความรู้ ความเขา้ใจ บางคร้ังทาํ

ใหก้ารส่ือสารเก่ียวกบัระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รยงัไม่ดีนกั ภาระหนา้ท่ีงานประจาํวนัท่ีมาก

ทําให้พนักงานมีการตอบกลับข้อมูลท่ีได้รับล่าช้า และได้รับการส่ือสารข้อมูลท่ีน้อยเกินไป

เน่ืองจากขาดเวลาในการส่ือสารขอ้มูลระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้ งองค์กร พนักงานมีจาํนวนไม่

เพียงพอต่อการจดัทาํระบบบริหารงานคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร ทาํให้มีการส่ือสารท่ีนอ้ยเกินไป ขาด

แรงจูงใจ และเกิดความเฉ่ือยชาในการนาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รไปปฏิบติั ความล่าชา้

ของขอ้มูลข่าวสาร เน่ืองจากพนักงานทาํงานคนละพื้นท่ีบา้ง ทาํให้การส่ือสารล่าชา้ และส่งผลถึง

การตอบกลบัเก่ียวกบัระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รดว้ย   

 

2. อภปิรายผล 

 

 วัตถุประสงค์ที่ 1  เพือ่ศึกษาลกัษณะของการส่ือสารภายในองค์กรเกีย่วกบัระบบบริหาร

คุณภาพทัว่ทั้งองค์กร (TQM)  

  จากการศึกษาข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับการส่ือสารระบบบริหารคุณภาพทั่วทั้ งองค์กร 

(TQM) ของกลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์ พบว่า การส่ือสารระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร (TQM) ของ

กลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์เป็นการส่ือสารท่ีส่งเสริมให้พนักงานมีส่วนร่วม การส่ือสารเพื่อการจดัการ

เรียนรู้ และการส่ือสารเพื่อเสริมสร้างกระบวนการเรียนรู้ โดยมุ่งเนน้ในการนาํระบบบริหารคุณภาพ

ทัว่ทั้งองคก์รมาเป็นแนวทางในการดาํเนินงาน เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ และส่ิงท่ีจะทาํ
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ให้ลูกคา้พึงพอใจก็คือ การผลิตสินคา้ท่ีไดคุ้ณภาพดีสมํ่าเสมอ ระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร 

ช่วยขบัเคล่ือนใหธุ้รกิจมีความโดดเด่นข้ึนได ้การผลิตสินคา้หรือบริการท่ีมีคุณภาพสูงกว่าคู่แข่งขนั

ยอ่มท่ีจะทาํใหอ้งคก์รไดเ้ปรียบคู่แข่งขนัในเชิงระบบการบริหารจดัการขององคก์รก็เป็นอีกส่ิงหน่ึง

ท่ีทาํใหลู้กคา้พอใจสินคา้  

 ขอ้คน้พบดังกล่าวสอดคลอ้งกับแนวคิดของ บุญจง ล้ิมอุดมพร (2544) การบริหาร

คุณภาพทั่วทั้ งองค์การ (Total quality management: TQM) หมายถึง แนวทางในการบริหารของ

องคก์รท่ีมุ่งเนน้คุณภาพ โดยสมาชิกทุกคนขององคก์รมีส่วนร่วมและมุ่งหมายผลกาํไรในระยะยาว

ด้วยการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้รวมทั้ งการสร้างผลประโยชน์ตอบแทนแก่หมู่สมาชิก 

TQM มีหลกัการท่ีสาํคญัดว้ยการปฏิบติังานประจาํวนัให้ดีท่ีสุด สามารถทาํงานขา้มสายงานไดเ้ป็น

อย่างดี ทาํการกระจายนโยบายให้เป็นผลต่อองคก์ร 3 ประการ คือ 1) การมุ่งเน้นท่ีคุณภาพ 2) การ

ปรับปรุงกระบวนการ 3) ทุกคนในองค์กรมีส่วนร่วม วตัถุประสงค์ของ TQM  คือ การพัฒนา

บุคลากรใหส้ามารถใชศ้กัยภาพของตนเองไดอ้ยา่งเตม็ท่ีดว้ยการมีส่วนร่วมในการปรับปรุงคุณภาพ

ของสินค้าหรือบริการ  อันจะทําให้ คุณ ภาพชีวิตของพนักงานทุกคนดียิ่ง ข้ึนเร่ือยๆ  อย่าง

ต่อเน่ือง  ปัจจยัแห่งความสาํเร็จ (Key Success factor: KSF ของระบบ TQM) 1. ความยึดมัน่ผกูพนั

อยา่งจริงจงัจากผูบ้ริหารทุกระดบั 2. การใหก้ารศึกษาและการฝึกอบรมให้พนกังานทุกคนไดเ้รียนรู้ 

3. โครงสร้างขององคก์รท่ีสนบัสนุนวิธีคิดและวิธีทาํงานอยา่งเป็นกระบวนการ 4. การติดต่อส่ือสาร

จะตอ้งทัว่ถึงทั้งแนวด่ิงตามสายงาน และแนวราบของการประสานงานระหว่างหน่วยงานต่างๆ                  

5. การให้รางวลัและการยอมรับทีมงาน สมควรไดรั้บจากผลงานท่ีปรากฏการณ์ส่งเสริม 6. การ

วดัผลงานอยา่งเหมาะสม 7. การทาํงานเป็นทีมอยา่งมีประสิทธิภาพ 

วัตถุประสงค์ที่ 2  เพื่อศึกษารูปแบบการส่ือสารภายในองค์กรเกี่ยวกับระบบบริหาร

คุณภาพทัว่ทั้งองค์กร (TQM) 

 รูปแบบการส่ือสารภายในองคก์ร พบวา่ ในดา้นขององคป์ระกอบการส่ือสารในองคก์ร 

ดา้นผูส่้งสารขององค์กรมีการคดัเลือกพนักงานให้มีความรู้ความสามารถตรงตามสายงาน และ

พนักงานจะมีมีการปรับทัศนคติในการทํางานท่ีดี โดยองค์กรมีการจัดให้เข้าค่ายธรรมะ ซ่ึง

กาํหนดให้พนักงานแต่ละท่านตอ้งเขา้ร่วมอบรบอย่างน้อยปีละ 1 คร้ัง คร้ังละ 3 วนั ตามนโยบาย

องคก์รดา้นสังคมผูส่้งสาร เป็นกลุ่มคนท่ีทาํงานรูปแบบเดียวกนั ทาํให้เขา้ใจการทาํงานเป็นแบบ

เดียวกนั ส่ือสารกนัไดง่้ายเพราะเขา้ใจเน้ือหาในการส่ือสาร รวมทั้งองคก์รยงัสร้างวฒันธรรมองคก์ร

ให้พนักงานทุกคนมีความเคารพซ่ึงกันและให้ความเคารพนับถือกันตามลาํดับชั้น ในด้านของ

เน้ือหาข่าวสารนั้นจะมีลกัษณะของสารจากการพูด และจากการเขียนเป็นลายลกัษณ์อกัษรเพื่อให้

สารนั้นมีความสมบูรณ์ ผูส่้งสารไดรั้บการฝึกอบรมก่อนเร่ิมงาน และอบรมซํ้ าอย่างต่อเน่ืองขณะ
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ปฏิบติังาน เพื่อเสริมสร้างใหมี้การส่ือสารขอ้มูลท่ีถูกตอ้งแม่นยาํ ช่องทางท่ีผูส่้งสารและผูรั้บสารรับ

สารส่วนมากเป็นการใช้สายตา และการใช้หูฟัง ผูรั้บสารก็เช่นเดียวกัน ผูส่้งสารคือ มีความรู้ 

ความสามารถ ทกัษะ ทศันะคติ และเรียนรู้วฒันธรรมองคก์ร เน่ืองจากมีการส่ือสารท่ีชดัเจน และ

ผูรั้บมีความรู้เป็นพื้นฐาน การทาํงานร่วมกนัจึงมีความสุข ลดความผดิพลาดในการปฏิบติังานได ้

 ในส่วนของระดบัการส่ือสารภายในองคก์ร มีทั้งระดบัการส่ือสารแบบเป็นทางการและ

ระดบัการส่ือสารแบบไม่เป็นทางการ ระดบัการส่ือสารแบบเป็นทางการจะเป็นลกัษณะการส่ือสาร

ตามวาระท่ีกาํหนดประชุมประจาํสัปดาห์ และประจาํเดือน โดยมีการจดัทาํบนัทึกการประชุมเร่ืองท่ี

ส่ือสารเป็นเร่ืองเก่ียวกบัการปฏิบติังานให้ไดต้ามนโยบาย และเป้าหมายท่ีกาํหนด รวมทั้งอุปสรรค

ในการปฏิบัติงาน ส่วนระดับการส่ือสารแบบไม่เป็นทางการจะเป็นการส่ือสารแบบต่อหน้า 

โทรศพัท ์หรือทางอีเมล ์เพื่อความรวดเร็วรวดเร็วในกรณีเร่งด่วน 

 รูปแบบการส่ือสารภายในองคก์ร ประกอบดว้ย รูปแบบการส่ือสารแบบบนลงล่าง การ

ส่ือสารแบบล่างสู่บน การส่ือสารแนวนอน การส่ือสารแนวทแยงมุม และการส่ือสารแบบมีส่วน

ร่วม ขอ้คน้พบดงักล่าวสอดคลอ้งกบัแนวคิดเร่ืองโครงสร้างขององคก์รและการส่ือสาร (อาํนวย 

แสงสว่าง, 2536) ซ่ึงประกอบด้วยการส่ือสารแบบข้ึนบน แบบลงล่าง และแบบแนวราบ และ

สอดคลอ้งกบัแนวคิดเร่ืองการติดต่อส่ือสารในองค์กรท่ีมี 4 รูปแบบคือ 1) การติดต่อส่ือสารจาก

เบ้ืองบนไปสู่เบ้ืองล่าง 2) การติดต่อส่ือสารจากเบ้ืองล่างสู่เบ้ืองบน 3) การติดต่อส่ือสารแนวนอน    

4) การติดต่อส่ือสารแนวทแยง โดยการส่ือสารสามารถจดัแบ่งไดเ้ป็นหลายระดบัข้ึนอยูก่บัลกัษณะ

ของการใช ้ไดแ้ก่ การติดต่อส่ือสารแบบเป็นทางการ และการส่ือสารแบบไม่เป็นทางการ (วิเชียร 

วิทยาอุดม, 2551) นอกจากน้ีรูปแบบการส่ือสารแบบมีส่วนร่วมท่ีพบในกกลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์ ยงั

สอดคลอ้งกบัการศึกษาเร่ืองการส่ือสารภายในองค์กรกบัการยอมรับระบบบริหารคุณภาพ ISO 

9001:2000: ศึกษากรณีมหาวิทยาลยัราชภฏัสวนดุสิตและมหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสุนันทาท่ีไดรั้บ

การรับรอง (ฐิติพร หลิมไชยกุล, 2550) ท่ีพบว่า พฤติกรรมการส่ือสารภายในองคก์รเก่ียวกบัระบบ

บริหารคุณภาพ ISO 9001:2000 มีทิศทางการส่ือสารเพื่อให้เกิดการมีส่วนร่วมโดย รูปแบบการ

ส่ือสารมีทั้งแบบเป็นทางการและไม่เป็นทางการ 

วตัถุประสงค์ที ่3  ศึกษาอุปสรรคการส่ือสารภายในองค์กรเกีย่วกบัระบบบริหารคุณภาพ

ทัว่ทั้งองค์กร (TQM)) 

 อุปสรรคท่ีพบในการส่ือสารภายในองคก์รเร่ืองการจดัทาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้ง

องคก์ร คือ พนกังานขาดทกัษะในการส่ือสาร การพูด อ่าน เขียน ความรู้ ความเขา้ใจ บางคร้ังทาํให้

การส่ือสารเก่ียวกบัระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รยงัไม่ดีนกั ภาระหนา้ท่ีงานประจาํวนัท่ีมากทาํ

ใหพ้นกังานมีการตอบกลบัขอ้มูลท่ีไดรั้บล่าชา้ และเกิดความเฉ่ือยชาในการนาํระบบบริหารคุณภาพ
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ทัว่ทั้ งองค์กรไปปฏิบัติ (เสถียร เชยประทับ, 2537) ไดเ้ปรียบเทียบถึงอุปสรรคการเผยแพร่จาก

ลกัษณะท่ีเหมือนกนัระหว่างผูส่้งสารและผูรั้บสาร ดงัน้ี ในบางคร้ังลกัษณะเหมือนกนัระหว่างผูรั้บ

สารและผูส่้งสารอาจกลายเป็นอุปสรรคในการเผยแพร่ข่าวสารหรือนวตักรรม (ส่ิงประดิษฐ์ใหม่ๆ) 

ท่ีตอ้งการใหเ้ป็นไปอยา่งรวดเร็วภายในระบบสงัคม ปกตินวตักรรมจะถูกเผยแพร่เขา้สู่ระบบสังคม

โดยบุคคลท่ีมีสถานะทางสังคมสูงและยอมรับ นวตักรรมเร็วกว่าสมาชิกอ่ืนๆ ภายในระบบสังคม 

เม่ือลกัษณะของความเหมือนกันมีระดับสูง บุคคลท่ีเป็นผูน้ําในสังคมก็จะส่ือสารกับพวกเดียว

กนัเองเป็นส่วนใหญ่ เพราะฉะนั้นจึงทาํใหไ้ม่ค่อยมีการไหลของข่าวสารหรือนวตักรรมจากผูน้าํไป

ยงับุคคลท่ีไม่ใช่ผูน้าํท่ีอยูช่ั้นล่างของโครงสร้างของระบบสงัคม 

 

3.  ข้อเสนอแนะ 

 

 3.1  ข้อเสนอแนะสําหรับการนําผลการศึกษาไปใช้ 

3.1.1  ผูส่้งขอ้มูล/ข่าวสาร ควรแจง้ขอ้มูล/ข่าวสารดว้ยความรวดเร็ว ทนัเวลา ผูแ้จง้

ข่าวควรตรวจสอบความถูกต้องของข่าวสารเก่ียวกับระบบบริหารคุณภาพทั่วทั้ งองค์กร แจ้ง

ผูเ้ก่ียวขอ้งว่ามีความกา้วหน้าอย่างไรบา้งเก่ียวกบัการจดัทาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร ทั้ง

ภายในองคก์รและเครือข่ายองคก์ร 

3.1.2  ขอ้มูล/ข่าวสาร/เอกสารจดัทาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รจาํนวนมาก  

ควรจดัหาเจา้หน้าท่ีธุรการท่ีดูแลดาํเนินการด้านเอกสารโดยเฉพาะ หรือจดัหาระบบสํานักงาน

อตัโนมติัเพื่อให้ลดภาระงานของผูป้ฏิบติังานในดา้นอ่ืนๆ และสามารถคน้หาขอ้มูล/ข่าวสารระบบ

บริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รท่ีตอ้งการไดโ้ดยง่าย 

3.1.3  องคก์รควรจะเสริมสร้างและปรับปรุงรูปแบบการส่ือสารภายในองคก์รทุก

รูปแบบ ไดแ้ก่ การส่ือสารจากบนลงล่าง การส่ือสารจากล่างสู่บน การส่ือสารในแนวนอนและการ

ส่ือสารแนวทแยงมุม เพื่อเพิ่มระดบัแรงจูงใจในการเขา้ร่วมจดัทาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร

ของพนักงานกลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์ โดยเฉพาะอย่างยิ่งควรเน้นความสําคญัของการส่ือสารในแนว

ทแยงมุม ท่ีเป็นตวัแปรหน่ึงท่ีสามารถสร้างแรงจูงใจในการเขา้ร่วมการจดัทาํระบบบริหารคุณภาพ

ทั่วทั้ งองค์กร ซ่ึงกิจกรรมต่างๆ ท่ีจัดตั้ งข้ึนจะต้องมีการติดต่อส่ือสารกับหน่วยงานอ่ืนเพื่อให้

สามารถรับทราบขอ้มูลข่าวสาร 

3.1.4  ระบบริหารคุณภาพทั่วทั้ งองค์กรท่ีมีความชัดเจน ถูกต้อง ต่อเน่ืองและ

เพียงพอ ดังนั้ น  ผูบ้ริหารองค์กรควรลดความสําคัญของข้อจาํกัดให้ต้องปฏิบัติตามระเบียบ

โครงสร้างให้มีนอ้ยลง หรือมีการยกเวน้ขอ้จาํกดัทางการส่ือสารใหม้ากข้ึน โดยไม่ตอ้งผา่นหวัหนา้
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งานหรือผูบ้ริหารในทุกเร่ือง รวมทั้งส่งเสริมให้พนกังานในองคก์ารใชก้ารส่ือสารในแนวทแยงมุม

ให้มีมากยิ่งข้ึน อนัจะส่งผลให้พนักงานไดรั้บรู้ขอ้มูลข่าวสารเป็นไปอย่างรวดเร็ว และก่อให้เกิด

ความเขา้ใจในวตัถุประสงคข์องระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รมีมากข้ึน เม่ือพนกังานในองคก์ร

มีความเขา้ใจท่ีมากแลว้ ย่อมง่ายท่ีจะบรรลุถึงวตัถุประสงคข์องกิจกรรมองคก์รเพื่อเป็นประโยชน์

ต่อตนเองและองคก์ร  

 3.2 ข้อเสนอแนะสําหรับการศึกษาคร้ังต่อไป 

3.2.1  ควรมีการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งประสิทธิภาพระบบการส่ือสารภายใน

องคก์รและเครือข่ายองคก์รกบัประสิทธิผลในการปฏิบติังานของบุคลากรในกลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์ 

3.2.2  ในการศึกษาคร้ังน้ีขนาดของกลุ่มตวัอย่างอาจจะน้อยเกินไปเม่ือเทียบกบั

สัดส่วนประชากร ดงันั้น ในการศึกษาคร้ังต่อไปน่าจะมีการศึกษาใหค้รอบคลุมถึงพนกังานทั้งหมด

ของกลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์ ทั้งน้ีเพื่อท่ีจะไดม้าซ่ึงขอ้มูลท่ีมีความละเอียดและชดัเจนมากข้ึน 
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แบบสัมภาษณ์ 

ช่ือโครงการวจัิย :  การส่ือสารระบบบริหารงานคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รของกลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์ 

ช่ือ – สกลุผูส้มัภาษณ์......................................................วนั เดือน ปี ท่ีสมัภาษณ์............................... 

เวลา...................................................สถานท่ี...................................................................................... 

สถานภาพทัว่ไปของผู้ถูกสัมภาษณ์ 

เพศ............................อาย.ุ.................ปี สถานภาพสมรส...........................ศาสนา............................. 

อาชีพ................................................. ระดบัการศึกษา........................ 

บทสัมภาษณ์ 

1. บทสัมภาษณ์เกีย่วกบัระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองค์กร 

1.1  จุดเร่ิมตน้ของการส่ือสารการจดัทาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รมาจากอะไร 

1.2  กระแสทางธุรกิจ หรือความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้ มีส่วนในการผลกัดนัใหอ้งคก์รหนัมา 

  สนใจการส่ือสารขอ้มูลดา้นการจดัทาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้ งองค์กรหรือไม่ เพราะ

อะไร 

1.3  การท่ีในปัจจุบนัองคก์ร หนัมาใหค้วามสาํคญักบัการส่ือสารเพื่อกระตุน้ใหเ้กิดการจดัทาํ 

  ระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รมีวตัถุประสงคเ์พื่ออะไร 

1.4  การส่ือสารระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร มีความสาํคญัต่อการดาํเนินกิจการของ 

  องคก์รของท่านหรือไม่ อยา่งไร 

1.5  ท่านคิดวา่การส่ือสารการจดัทาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร มีประโยชน์หรือมี 

  ความสาํคญัอยา่งไรกบัองคก์รในปัจจุบนั 

 

2. บทสัมภาษณ์เกีย่วกบัการส่ือสารภายในองค์กร 

2.1  หน่วยงานของท่านมีโครงสร้างองคก์รอยา่งไร 

2.2  โปรดอธิบายระบบการส่ือสารภายในองคก์รในประเดน็ต่างๆ ต่อไปน้ี 

2.2.1  รูปแบบการส่ือสารภายในองคก์ร (บนลงล่าง / ล่างสู่บน / แนวนอน / แนวทแยงมุม) 

2.2.2  ระดบัการส่ือสารภายในองคก์ร (เป็นทางการ / ไม่เป็นทางการ) 

2.2.3  องคป์ระกอบการส่ือสารในการส่ือสารภายในองคก์ร (S M C R) 

2.3   การแสดงออกถึงการมีส่วนร่วมในการส่ือสารภายในองคก์รเก่ียวกบัระบบบริหารคุณภาพ

ทัว่ทั้งองคก์รของท่านส่วนใหญ่เป็นไปในลกัษณะใด 
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2.4   ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรในเร่ืองของการใหพ้นกังานภายในองคก์รเขา้มามีส่วนร่วมใน

การส่ือสารการจดัทาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รของกลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์ 

2.5   วิธีการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพในการส่ือสารภายในองคก์รเร่ืองการจดัทาํระบบบริหาร

คุณภาพทัว่ทั้งองคก์รใหพ้นกังานไดรั้บรู้และเขา้ใจคือวิธีใด 

2.6   ท่านคิดวา่พนกังานมีการตอบสนองต่อการส่ือสารภายในองคก์รของท่านอยา่งไร 

2.7   ท่านใชว้ิธีใดในการวดัผลความสาํเร็จของการส่ือสารภายในองคก์รเก่ียวกบัการจดัทาํระบบ

บริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร 

2.8   อุปสรรคท่ีพบในการส่ือสารภายในองคก์รเร่ืองการจดัทาํระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้ง

องคก์ร 
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ประวตัผู้ิศึกษา 

 

ช่ือ    นางสาวสุภาพร  รัตนวิจิตร 
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สถานทีท่าํงาน กลุ่มธุรกิจสมาพนัธ์ (จงัหวดัระยอง) 
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