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การผลิตและการลอกเลียนหนังสือเล่มนี้ไม่ว่ารูปแบบใดทั้งสิ้น
ต้องได้รับอนุญาตเป็นลายลักษณ์อักษรจากสำ�นักพิมพ์แห่งจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย
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	 ในขณะท่ีหนังสือเกี่ยวกับการสื่อสารและองค์การเล่มอื่นให้          
ความส�ำคัญเรื่องการบริหารภายในองค์การ เช่น วัฒนธรรม การไหลของ

ข่าวสาร การสื่อสารระหว่างผู้บริหารกับพนักงานและพฤติกรรมองค์การ

แต่หนังสือเล่มนี้ครอบคลุมวิธีการสื่อสารกับส่วนต่าง ๆ นอกองค์การ             
ซึ่งเป็นกลุ ่มผู ้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การด้วย หนังสือที่มีเน้ือหา          

ลักษณะนี้ยังมีน้อยในสังคมไทย

	 หนังสือเล่มนี้แบ่งเนื้อหาเป็น ๒ ส่วน คือ ส่วนที่ ๑ กล่าวถึง                 

การจัดการองค์การและการเตรียมตัวเพ่ือการบริหารความสัมพันธ์กับ          
กลุ่มต่าง ๆ 

	 ส่วนที่ ๒ กล่าวถึงแนวคิดและความส�ำคัญของการบริหาร             
ความสัมพันธ์ การวิเคราะห์ว่าองค์การมีผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มใดบ้าง           

วิธีการสื่อสารและสร้างความสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การ 

หนังสอืเล่มนีไ้ม่ได้ยดึหลกัตามวธิกีารสือ่สาร เช่น การสือ่สารระหว่างบคุคล
หรือการสื่อสารกลุ ่ม แต่แบ่งตามกลุ ่มเป้าหมายแต่ละกลุ ่ม ดังนั้น                  
การสือ่สารอย่างเดยีวกนัอาจใช้ในการสือ่สารกบักลุม่เป้าหมายหลายกลุม่
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และปรากฏในหลายบท เช่น การสื่อสารระหว่างบุคคลใช้ในการสื่อสาร 

กบัสือ่มวลชนและชมุชนสมัพนัธ์ การใช้กจิกรรมในการสร้างความสัมพนัธ์

กับลูกค้าและนักลงทุน เนื้อหาส�ำคัญอีกส่วนคือการบริหารประเด็น              
และการจัดการภาวะวิกฤติ จริยธรรมและการประเมินผลการบริหาร            

การสื่อสาร

	 หนังสือเล่มนี้บรรลุผลส�ำเร็จได้ด ้วยความอนุเคราะห์จาก            

หลายฝ่าย ผูเ้ขียนใคร่ขอขอบคณุส�ำนกัพมิพ์แห่งจุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลัย

ที่ให ้โอกาสผู ้ เขียนเผยแพร่ผลงานวิชาการ ผู ้ทรงคุณวุฒิประเมิน              

คุณภาพของหนังสือ คุณบุญพีร์ พันธุ ์วร บริษัทสยามกลการ จ�ำกัด               

รองศาสตราจารย์ ดร.จันทิมา เขียวแก้ว ดร.ชวัลลักษณ์ คุณาธิกรกิจ             

คุณนริส พิเชษฐพันธ์ และคุณพิชญาดา สิริธง

	 ผู้เขียนหวังเป็นอย่างยิ่งว่า เน้ือหาในหนังสือ “การบริหารการ

สื่อสารขององค์การ : การสื่อสารกับกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” เล่มนี้จะ            

เป็นประโยชน์ในการให้ความรู ้พื้นฐานส�ำคัญเกี่ยวกับการสื่อสารกับ             

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การแก่นักศึกษาและผู้สนใจทั่วไป ประโยชน์

ของหนังสือเล่มนี้ขอมอบให้ผู ้ ท่ีผู ้เขียนกล่าวถึงข้างต้น นักวิชาการ              

และบุคคลที่อ้างถึงทั้งหมดรวมทั้งผู้อ่านหนังสือเล่มนี้ สุดท้าย หากม ี       

ข้อบกพร่องประการใด ผูเ้ขียนขอน้อมรบัไว้แต่เพียงผู้เดียว และหากผู้อ่าน          

มีข้อเสนอแนะประการใด ผู้เขียนยินดีรับไว้เพื่อน�ำไปปรับปรุงหนังสือ          

เล่มนี้ให้ดีขึ้นต่อไป

		  ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ไพโรจน์ วิไลนุช

		  มกราคม ๒๕๕๗
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		  ๑.๕.๒	การจัดการ 	 ๙

	 	 ๑.๕.๓	การจัดคนเข้าท�ำงาน 	 ๙

	 	 ๑.๕.๔	การสั่งการและการควบคุม 	 ๑๐

	 ๑.๖	บทสรุป 	 	 ๑๑

บทที่ ๒	ระบบการสื่อสารในองค์การ 	 ๑๓

	 ๒.๑	บทน�ำ 		 	 ๑๓

         	 ๒.๒	ประเภทของการสื่อสารในองค์การ 	 ๑๓

	 ๒.๓ 	ทิศทางการไหลเวียนของข่าวสารในองค์การ 	 ๑๕

	 	 ๒.๓.๑	การสื่อสารแนวดิ่ง 	 ๑๕

	 	 	 ๒.๓.๑.๑	 การสื่อสารเพื่อให้ข่าวสารไหล

	 	 	 	 จากเบื้องบนลงสู่เบื้องล่าง 	 ๑๖

	 	 	 ๒.๓.๑.๒	 การสื่อสารเพื่อให้ข่าวสารไหล

	 	 	 	 จากเบื้องล่างสู่เบื้องบน 	 ๑๗
	 	 ๒.๓.๒	การสื่อสารแนวนอน 	 ๑๘

	 	 ๒.๓.๓	การสื่อสารแนวไขว้ 	 ๒๐
	 ๒.๔	บทสรุป 	 	 ๒๑

บทที่ ๓ 	ปัจจัยในการสร้างบรรยากาศการสื่อสารขององค์การ :

	 วัฒนธรรมองค์การ เทคโนโลยีการสื่อสาร และพฤติกรรม

	 ของบุคคลในองค์การ 		 ๒๓                                                                                   

	 ๓.๑ 	บทน�ำ 		 	 ๒๓
	 ๓.๒	 วัฒนธรรมองค์การ 	 ๒๓
	 	 ๓.๒.๑	ลักษณะของวัฒนธรรมองค์การ 	 ๒๔
                 ๓.๒.๒ หน้าที่ของวัฒนธรรมองค์การ 	 ๒๖
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		  ๓.๒.๓	ตัวอย่าง 	 	 ๒๘

	 ๓.๓	 เทคโนโลยีการสื่อสาร	 ๒๘

	 	 ๓.๓.๑	ความส�ำคัญของเทคโนโลยีการสื่อสาร 	 ๒๙              	
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	 	 ๓.๓.๓	ผลกระทบของการใช้เทคโนโลยีในองค์การ 	 ๓๒         	
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	 	 	 พฤติกรรมของบุคคล 	 ๓๕
           ๓.๕	บทสรุป	 	 ๓๖

บทที่ ๔ 	อัตลักษณ์ ภาพลักษณ์ และชื่อเสียงขององค์การ 	 ๓๙

	 ๔.๑	บทน�ำ	 	 	 ๓๙

          	๔.๒ 	อัตลักษณ์ขององค์การ 	 ๓๙
                	๔.๒.๑ 	ความส�ำคัญของอัตลักษณ์ 	 ๔๑

                	๔.๒.๒ 	การสื่อสารอัตลักษณ์ 	 ๔๑

          	๔.๓ 	ภาพลักษณ์ขององค์การ 	 ๔๒
	 ๔.๔	ความแตกต่างระหว่างอัตลักษณ์องค์การและ

	 	 ภาพลักษณ์องค์การ 	 ๔๓

          	๔.๕ 	ชื่อเสียงขององค์การ 	 ๔๔

                 	๔.๕.๑ 	คุณค่าของชื่อเสียง	 ๔๕

                 ๔.๕.๒ 	ประเภทของชื่อเสียงขององค์การ 	 ๔๖
          	๔.๖ 	บทบาทของผู้บริหารขององค์การในการสื่อสาร 	 ๔๗

          	๔.๗ 	การสื่อสารขององค์การ 	 ๔๘
          	๔.๘ 	บทสรุป	 	 ๔๘
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บทที่ ๕	แนวคิดเกี่ยวกับเครื่องมือวิเคราะห์เพื่อการจัดการ

	 ธุรกิจ การวิเคราะห์ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การบริหาร

	 ความสัมพันธ์ และการจัดการเชิงกลยุทธ์	 ๔๙

	 ๕.๑	บทน�ำ 		 	 ๔๙

	 ๕.๒ 	เครื่องมือวิเคราะห์เพื่อการจัดการธุรกิจ 	 ๔๙

	 	 ๕.๒.๑	องค์ประกอบของการวิเคราะห์จุดแข็ง

	 	 	 และจุดอ่อน 	 ๕๐

	 	 ๕.๒.๒	ข้อควรระวังในการวิเคราะห์จุดแข็ง

	 	 	 และจุดอ่อน 	 ๕๒
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	 	 	 ส่วนได้ส่วนเสีย 	 ๕๔

	 	 ๕.๓.๒ 	วิธีการวิเคราะห์ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 	 ๕๔

      	 ๕.๔ 	แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารความสัมพันธ์ 	 ๕๕

 	 	 ๕.๔.๑ 	แนวคิดความสัมพันธ์เพื่อประโยชน์
	 	 	 ของทวิภาคี 	 ๕๗
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บทที่ ๖ 	พนักงานสัมพันธ์ : การสื่อสารระหว่างองค์การและ

	 พนักงาน 			   ๖๓

    	 ๖.๑ 	บทน�ำ 		 	 ๖๓
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	 ๖.๒ 	 ความส�ำคัญของพนักงาน 	 ๖๔

	 ๖.๓ 	 ความหมาย 	 	 ๖๖
          	๖.๔ 	 ความส�ำคัญ 	 	 ๖๗

 	 ๖.๕ 	 วัตถุประสงค์และฐานคิดของการสร้าง

	 	 ความสัมพันธ์กับพนักงาน 	 ๖๗

	 ๖.๖ 	 วิธีการสื่อสารและกิจกรรมของพนักงานสัมพันธ ์	 ๗๐

          	๖.๗ 	 ข้อพึงระวัง 	 	 ๗๕
          	๖.๘ 	 บทสรุป 	 	 ๗๖

บทที่ ๗ 	นักลงทุนสัมพันธ์ : การสื่อสารระหว่างองค์การ

	 และนักลงทุน 		  ๗๗

	 ๗.๑ 	 บทน�ำ	 	 ๗๗

          	๗.๒ 	 ความหมาย 	 	 ๗๗
          	๗.๓ 	 ความส�ำคัญ 	 	 ๗๘

          	๗.๔ 	 วัตถุประสงค์ 	 	 ๗๘

          	๗.๕ 	 ประเภทของนักลงทุน 	 ๗๙
          	๗.๖ 	 นักลงทุนและนักวิเคราะห์ 	 ๘๐

          	๗.๗ 	 ข้อมูลที่นักลงทุนต้องการ 	 ๘๐

          	๗.๘ 	 วิธีการสื่อสารและกิจกรรมของนักลงทุนสัมพันธ ์	 ๘๑

          	๗.๙ 	 ประโยชน ์	 	 ๘๕
      	 ๗.๑๐ 	ความแตกต่างระหว่างนักลงทุนสัมพันธ์
	 	 และนักประชาสัมพันธ์ 	 ๘๖

	 ๗.๑๑ 	บทสรุป 	 	 ๘๗
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บทที่ ๘	ลูกค้าสัมพันธ์ : การสื่อสารระหวา่งองค์การและลูกคา้ 	 ๘๙
	 ๘.๑	 บทน�ำ 	 	 ๘๙
          	๘.๒ 	 ความแตกต่างระหว่างค�ำว่าลูกค้าและผู้บริโภค 	 ๙๐
          	๘.๓ 	 ความหมาย 	 	 ๙๐
          	๘.๔ 	 ความส�ำคัญของลูกค้า 	 ๙๑
          	๘.๕ 	 วัตถุประสงค์ของการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 	 ๙๑
          	๘.๖ 	 ลักษณะของความสัมพันธ์ในบริบทลูกค้าสัมพันธ์ 	 ๙๒
	 ๘.๗ 	 วิธีการสื่อสารและกิจกรรมของการสร้าง
	 	 ความสัมพันธ์กับลูกค้า 	 ๙๓
	 ๘.๘ 	 การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 	 ๑๐๐
	 ๘.๙	 ข้อพึงระวัง	 	 ๑๐๑
	 ๘.๑๐ บทสรุป 	 	 ๑๐๒

บทที่ ๙	รัฐสัมพันธ์ : การสื่อสารระหว่างองค์การและหน่วยงาน
	 รัฐบาล 			   ๑๐๓
	 ๙.๑ 	บทน�ำ 		 	 ๑๐๓
          	๙.๒ 	ความหมาย 	 	 ๑๐๓
          	๙.๓ 	ความส�ำคัญ 	 	 ๑๐๕
          	๙.๔ 	วัตถุประสงค์ 	 	 ๑๐๕
          	๙.๕ 	การก�ำหนดวาระ 		 ๑๐๖
          	๙.๖ 	การว่าจ้างที่ปรึกษา 	 ๑๐๖
          	๙.๗ 	องค์ประกอบในการสร้างความสัมพันธ์ 	 ๑๐๗
	 	 ๙.๗.๑ 	ความสัมพันธ์ส่วนตัว 	 ๑๐๗
	 	 ๙.๗.๒ 	เวลา 	 	 ๑๐๗

                	๙.๗.๓ 	วัตถุประสงค์ 	 ๑๐๘
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		  ๙.๗.๔ ข้อมูลประกอบ 	 ๑๐๘

                	 ๙.๗.๕ ความมั่นคงและสม�่ำเสมอ 	 ๑๐๘

	 ๙.๘ 	 กิจกรรมในการสร้างความสัมพันธ์ 	 ๑๐๘

          	 ๙.๙ 	 ข้อพึงระวัง 	 	 ๑๑๒

          	 ๙.๑๐ 	บทสรุป 	 	 ๑๑๓

บทที่ ๑๐ 	ชมุชนสัมพันธ์ : การสือ่สารระหว่างองค์การและชุมชน 	๑๑๕

	 ๑๐.๑	 บทน�ำ 	 	 ๑๑๕
  	 ๑๐.๒	 ความหมาย 	 	 ๑๑๖

            	๑๐.๓	 ความส�ำคัญ 	 	 ๑๑๗

            	๑๐.๔	 วัตถุประสงค์ 		 ๑๑๘
            	๑๐.๕ 	ลักษณะของชุมชนสัมพันธ์ 	 ๑๑๙

            	๑๐.๖ 	วิธีการสื่อสารและกิจกรรมของชุมชนสัมพันธ ์	 ๑๒๐
            	๑๐.๗ 	กรณีศึกษา 	 	 ๑๒๓

            	๑๐.๘ 	ข้อพึงระวัง 	 	 ๑๒๖                 

            	๑๐.๙ 	บทสรุป 	 	 ๑๓๑

บทที่ ๑๑ 	สื่อมวลชนสัมพันธ์ : การสื่อสารระหว่างองค์การ

	 และสื่อมวลชน 		  ๑๓๓

            	๑๑.๑ 	บทน�ำ 	 	 ๑๓๓

           	 ๑๑.๒ 	ความหมาย 	 	 ๑๓๓
            	๑๑.๓ 	ความส�ำคัญและหน้าที่ของสื่อมวลชน 	 ๑๓๔
            	๑๑.๔ 	วัตถุประสงค์ของการสร้างความสัมพันธ์กับ

	 	 สื่อมวลชน 	 	 ๑๓๕

            	๑๑.๕ 	ผู้ให้ข่าวและการเตรียม 	 ๑๓๕
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	 ๑๑.๖ 	วิธีการสื่อสารและกิจกรรมของสื่อมวลชน

	 	 สัมพันธ์ 	 	 ๑๓๖
            	๑๑.๗ 	องค์ประกอบในการด�ำเนินงานสื่อมวลชน

	 	 สัมพันธ์ 	 	 ๑๔๔

            	๑๑.๘ 	ข้อพึงระวัง 	 	 ๑๔๖
            	๑๑.๙ 	บทสรุป 	 	 ๑๔๗

บทที่ ๑๒ 	ความสัมพันธ์กับบุคคลที่ ๓ 	 ๑๔๙

	 ๑๒.๑ 	บทน�ำ 	 	 ๑๔๙

            	๑๒.๒ 	ความหมาย  		 ๑๔๙

            	๑๒.๓ 	ประเภทของบุคคลที่ ๓ 	 ๑๕๐
            	๑๒.๔ 	ความส�ำคัญ 	 	 ๑๕๐

            	๑๒.๕ 	วัตถุประสงค์ของการสร้างความสัมพันธ์

	 	 กับบุคคลที่ ๓ 	 ๑๕๑

            	๑๒.๖ 	วิธีการสร้างความสัมพันธ์กับบุคคลที่ ๓ 	 ๑๕๒

            	๑๒.๗ 	ตัวอย่าง 	 	 ๑๕๔
            	๑๒.๘ 	หลักในการบริหารความสัมพันธ์กับบุคคลที่ ๓ 	๑๕๗

            	๑๒.๙ 	บทสรุป 	 	 ๑๕๘

บทที่ ๑๓ 	ความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์การ 	 ๑๖๑

	 ๑๓.๑ 	บทน�ำ 	 	 ๑๖๑
            	๑๓.๒ 	ความเป็นมา 		 ๑๖๒
            	๑๓.๓ 	ความหมาย 	 	 ๑๖๔

            	๑๓.๔ 	ลักษณะและขอบเขต 	 ๑๖๗

            	๑๓.๕ 	รูปแบบและประเภทของกิจกรรม  	 ๑๖๙
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	 ๑๓.๖ 	ตัวอย่างการท�ำซีเอสอาร ์	 ๑๗๑

            	๑๓.๗ 	ประโยชน ์	 	 ๑๗๓
            	๑๓.๘ 	ค�ำถามส�ำคัญต่อการท�ำซีเอสอาร์ 	 ๑๗๕

	 ๑๓.๙ 	บทสรุป 	 	 ๑๗๖

บทที่ ๑๔ 	การบริหารประเด็นและการจัดการภาวะวิกฤติ 	 ๑๗๗

             ๑๔.๑ 	บทน�ำ 	 	 ๑๗๗

             ๑๔.๒ 	ความหมาย 	 	 ๑๗๙
             ๑๔.๓ 	การบริหารประเด็น 	 ๑๘๐

             ๑๔.๔ 	การจัดการภาวะวิกฤติ 	 ๑๘๓

	 ๑๔.๕ 	ตัวอย่าง 	 	 ๑๙๑

	 ๑๔.๖ 	บทสรุป 	 	 ๑๙๒

บทที่ ๑๕ 	จริยธรรมในการบริหารการสื่อสารขององค์การ 	 ๑๙๕

	 ๑๕.๑ 	บทน�ำ 	 	 ๑๙๕

             ๑๕.๒ 	ความหมาย 	 ๑๙๕
             ๑๕.๓ 	ความส�ำคัญ 	 ๑๙๖
             ๑๕.๔ 	จริยธรรมในการบริหารการสื่อสาร 	 ๑๙๗

             ๑๕.๕ 	แนวทางในการสื่อสารขององค์การเพื่อให้

	 	 เกิดจริยธรรม                                	 ๒๐๒

                     	๑๕.๕.๑	การสื่อสารทางเดียว	 ๒๐๒

                     ๑๕.๕.๒ 	การสื่อสารสองทาง : วิธีการสร้าง
	 	 	 ความสมดุลแห่งการสื่อสาร	 ๒๐๓

	 ๑๕.๖ 	วิธีการสื่อสารเพื่อสร้างและรักษาจริยธรรม 	 ๒๐๔

	 	 ๑๕.๖.๑	แนวทางในการสร้างจริยธรรม	 ๒๐๔
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		  ๑๕.๖.๒	การตรวจสอบจริยธรรม 	 ๒๐๔

             ๑๕.๗ 	กรณีศึกษา  	 	 ๒๐๕
             ๑๕.๘ 	ข้อพึงระวัง    	 	 ๒๐๘

             ๑๕.๙ 	บทสรุป 		 	 ๒๑๐

บทที่ ๑๖ 	การประเมินผลการบริหารการสื่อสารขององค์การ 	 ๒๑๑

	 ๑๖.๑ 	บทน�ำ 	 	 	 ๒๑๑

            	๑๖.๒ 	วิธีการประเมินความสัมพันธ์และการบริหาร

	 	 การสื่อสารขององค์การ 	          ๒๑๑

                    	 ๑๖.๒.๑ 	การวิจัย 	 	 ๒๑๑

                               	 ๑๖.๒.๑.๑	ความหมายและ

	 	 	 	 ประโยชน์ 	 ๒๑๒

                               	 ๑๖.๒.๑.๒ ประเภทของงานวิจัย

	 	 	 	 ส�ำหรับประเมินผล 	 ๒๑๓

                    	 ๑๖.๒.๒ 	การรวบรวมข้อมูลอย่างไม่เป็น

	 	 	 ทางการ 	 	 ๒๒๑
            	๑๖.๓ 	บทสรุป 		 	 ๒๒๒

บรรณานุกรม 				    ๒๒๓

ประวัติผู้เขียน				    ๒๓๗
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ภาพที่ ๑.๑ 	 โครงสร้างองค์การทางการ 	 ๖

ภาพที่ ๒.๑ 	 การสื่อสารแนวดิ่ง 	 ๑๖

ภาพที่ ๒.๒ 	 การสื่อสารแนวนอน 	 ๑๙

ภาพที่ ๒.๓ 	 การสื่อสารแนวไขว้ 	 ๒๐

ภาพที่ ๔.๑ 	 ความสัมพันธ์ระหว่างอัตลักษณ์

	 ภาพลักษณ์ และชื่อเสียงขององค์การ 	 ๔๕

ภาพที่ ๕.๑ 	 องค์ประกอบของการวิเคราะห์จุดแข็ง
	 และจุดอ่อน 	 ๕๑

ภาพที่ ๖.๑ 	 การสูญหายของปริมาณสารในระหว่าง
	 การสื่อสาร 	 ๖๙
ภาพที่ ๑๑.๑ 	 การแถลงข่าว 	 ๑๓๘
ภาพที่ ๑๑.๒ 	 บรรยากาศในการแถลงข่าว 	 ๑๔๐

ภาพที่ ๑๑.๓ 	 สื่อมวลชนสัญจร 	 ๑๔๒
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ตารางที่ ๑๐.๑ 	หลักการสร้างความสัมพันธ์ตามแนวคิด

	 ของโจ ฮาดี	 ๑๒๑

ตารางที่ ๑๖.๑ 	ตัวอย่างค�ำถามที่มีค�ำตอบ ๕ ตัวเลือก	 ๒๑๔
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