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บทสรุป 
  

ในปัจจบุนัการพฒันาโครงการ IT ตา่งๆมีส่วนส าคญัอย่างมากตอ่องค์กรทัง้ในเชิงกล
ยทุธ์และการด าเนินงาน อย่างไรก็ตามอตัราความส าเร็จของการพฒันาโครงการ IT ดงักล่าวยงัคง
ต ่ามาก ซึ่งจากผลส ารวจของ The Standish Group International Inc. ในปี 2009 พบว่าการ
พฒันาโครงการ IT เพียง 32% เท่านัน้ท่ีประสบความส าเร็จ โดยความล้มเหลวในการส่ือสาร
ภายในโครงการเป็นปัจจยัส าคญัอยา่งหนึง่ท่ีมีผลตอ่อตัราความส าเร็จของการพฒันาโครงการ  

การค้นคว้าอิสระนีเ้ป็นการศกึษาถึงกระบวนการติดตอ่ส่ือสารในการบริหารโครงการ  
IT ของบริษัทผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีแห่งหนึ่งเพ่ือใช้เป็นข้อมูลในการออกแบบรูปแบบการ
ส่ือสารระหว่างทีมงานภายในโครงการ IT ขององค์กรโดยเป็นการวิจัยแบบกรณีเดียว  ซึ่งจาก
การศึกษาถึงคุณลกัษณะทั่วไปของโครงการ IT ของบริษัทผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีพบว่า
โครงการส่วนใหญ่นัน้เป็นโครงการขนาดกลางท่ีมีจ านวนทีมงานประมาณ 15-30 คน ทีมงานจะ
ประกอบไปด้วยบุคลากรจากหลายฝ่าย ซึ่งมีทัง้ท่ีเป็นทีมงานภายในองค์กรและทีมงานภายนอก
แบบ Outsource ทัง้จากบริษัทภายในประเทศและบริษัทตา่งชาติ จากคณุลกัษณะของโครงการ
ดงักลา่วสง่ผลตอ่กระบวนการในการส่ือสารภายในโครงการเน่ืองจากการท่ีทีมงานประกอบไปด้วย
บุคคลากรจากหลายฝ่าย ท าให้การส่ือสารและการประสานงานภายในโครงการเป็นสิ่งท่ี มี
ความส าคญัอย่างยิ่งในการควบคมุระยะเวลา คณุภาพและความพึงพอใจของทีมงานรวมถึงผู้ มี
สว่นสว่นเสียทัง้หมด อีกทัง้คณุลกัษณะดงักลา่วยงัเป็นปัจจยัท่ีผู้บริหารโครงการน ามาใช้ก าหนดถึง
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ผู้ มีส่วนได้ส่วนเสีย รูปแบบการส่ือสาร ความถ่ีการส่ือสาร และเนือ้หาท่ีใช้ในการส่ือสา ร ผล
การศกึษาท าให้ทราบถึงปัญหาท่ีเกิดขึน้จากกระบวนการส่ือสารท่ีล้มเหลวภายในโครงการ รวมถึง
การใช้ทีมงานภายนอกแบบ Outsource ซึ่งขาดความเข้าในกระบวนการและความต้องการทาง
ธุรกิจท าให้โครงการท่ีพฒันาขึน้ไมต่อบสนองถึงความต้องการทางธุรกิจท่ีแท้จริง 

ส าหรับกรอบงานวิจยัจะกล่าวถึงองค์ประกอบในการส่ือสารระหว่างผู้ มีส่วนได้ส่วน
เสียในโครงการท่ีส าคญัส่ีประการได้แก่ ผู้ มีสว่นได้สว่นเสียในโครงการ รูปแบบ/ลกัษณะการส่ือสาร 
ความถ่ีในการส่ือสาร และเนือ้หาและส่ือท่ีใช้ในการส่ือสาร โดยใช้วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก
การสัมภาษณ์ การสังเกตุและการศึกษาเอกสารโครงการในอดีตเพ่ือให้ข้อมูลท่ีได้มีความ
หลากหลายและครบถ้วน ซึง่ผลการศกึษาส าหรับแตล่ะองค์ประกอบสามารถสรุปได้ดงันี ้

 
องค์ประกอบท่ี 1 ผู้ มีสว่นได้สว่นเสียในโครงการ 
เม่ือพิจารณาถึงกระบวนการในการระบุถึงผู้ มีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholder 

Analysis) ของบริษัทผู้ ให้บริการโทรศัพท์เคล่ือนท่ีท่ีเลือกมาเป็นกรณีศึกษานัน้พบว่ามีการ
พิจารณาถึงผู้ มีส่วนได้ส่วนเสียจากหลายบคุคล (IT Program Manager, Project Manager, CR’s 
Owner) อยา่งไรก็ดีการวิเคราะห์ดงักล่าวเป็นเพียงการพิจารณาส่วนบคุคลเท่านัน้ ส่งผลให้ในบาง
โครงการไม่สามารถระบุได้ถึงผู้ มีส่วนได้ส่วนเสียทัง้หมดและก่อให้เกิดความล่าช้าหรือความ
ล้มเหลวของโครงการขึน้ ทัง้นีผู้้บริหารโครงการควรมีการระบุถึงผู้ มีส่วนได้ส่วนเสียได้โครงการ
ทัง้หมด และก าหนดหน้าท่ีความรับผิดชอบของแต่ละบุคคลภายในโครงการอย่างชดัเจน โดยใช้
การประชุมระดมความคิด (Brainstorming) การระบุจากบคุคลอ่ืน และการสร้างรายการผู้ มีส่วน
ได้สว่นเสียหลกัขององค์กร รวมทัง้จ าเป็นต้องเข้าใจถึงความต้องการและความคาดหวงัของแตล่ะ
กลุ่มบุคคล ลกัษณะข้อมูลโครงการท่ีต้องการ ความถ่ีในการส่ือสารแก่ผู้ มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละ
กลุ่ม นอกจากนีผู้้ บริหารโครงการไม่ได้มีการจ าแนกหรือจัดหมวดหมู่ผู้ มีส่วนได้ส่วนเสียของ
โครงการ และไม่มีการใช้กลยทุธ์ในการจดัการกบัผู้ มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มใดเป็นพิเศษ ซึ่งงานวิจยั
ในอดีต ได้มีการเสนอแนะให้ผู้บริหารโครงการท าการจดัหมวดหมูข่องผู้ มีสว่นได้ส่วนเสียตามความ
ร่วมมือ ผลกระทบ อ านาจความรับผิดชอบ ความสนใจต่อโครงการ และมีการก าหนดกลยุทธ์
เพ่ือให้ตอบสนองตอ่ความพงึพอใจและใช้ในการจดัการกบัผู้ มีส่วนได้ส่วนเสียแตล่ะหมวดหมู่อย่าง
เหมาะสม  

ผู้บริหารโครงการมีการก าหนดทีมงานภายในโครงการของในลักษณะของแผนภูมิ
โครงการ (Project Organization Chart) โดยมีการระบถุึงตวัแทนของแต่ละหน่วยงานเพ่ือใช้ใน
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การแจ้งถึงสถานะหรือปัญหาท่ีเกิดขึน้ ทัง้นีก้ารระบถุึงทีมงานดงักล่าวขาดความชดัเจนเน่ืองจาก
ไม่ได้มีการระบุถึงหน้าท่ีและความรับผิดชอบของแต่ละทีมงาน ท าให้ทีมงานบางส่วนขาดความ
ตระหนกัถึงความรับผิดชอบของตนเองและไม่เข้าใจถึงบทบาทภายในโครงการท่ีแท้จริง อีกทัง้การ
ท่ีทีมงานบางส่วนเป็นเพียงแค่ตวัแทนของหน่วยงาน ท าให้การส่ือสารภายในโครงการเกิดความ
ซบัซ้อนมากยิ่งขีน้ เน่ืองจากมีผู้ มีส่วนได้ส่วนเสียบางส่วนท่ีผู้บริหารโครงการไม่สามารถส่ือสารถึง 
และอาจเกิดปัญหาทางด้านการแปลความหมายหรือระยะเวลาท่ีใช้ในการส่ือสาร 

 
องค์ประกอบท่ี 2 รูปแบบ/ลกัษณะการส่ือสาร 
การใช้รูปแบบในการติดตอ่ส่ือสารภายในโครงการของผู้บริหารโครงการของบริษัทผู้

ให้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีนัน้มีหลากหลาย ทัง้การส่ือสารแบบเป็นทางการ การส่ือสารแบบไม่เป็น
ทางการ การส่ือสารตามแผนงาน และการส่ือสารตามกระบวนการด าเนินงาน ทัง้นีก้ารจะเลือกใช้
การส่ือสารในรูปแบบใดนัน้จะขึน้อยู่กับผู้ บริหารโครงการแต่ละบุคคล ซึ่ง การใช้รูปแบบและ
ลกัษณะในการส่ือสารท่ีหลากหลายนัน้สอดคล้องกบัข้อเสนอแนะตา่งๆจากงานวิจยัในอดีต เพ่ือให้
เกิดความครอบคลมุและสามารถตอบสนองต่อการด าเนินงานหรือปัญหาท่ีอาจเกิดขึน้ อย่างไรก็
ตามการเลือกใช้รูปแบบการส่ือสารใดนัน้ควรขึน้อยู่กับคณุลกัษณะของระบบ เช่น ความซบัซ้อน 
ความส าคญั และคณุลกัษณะของโครงการ เช่น ความไม่แน่นอน ประสิทธิภาพ  นอกจากนีภ้ายใน
การด าเนินโครงการต่างๆขององค์กรมีการใช้เคร่ืองมือตา่งๆเพ่ือเข้ามาช่วยในการส่ือสารและการ
บริหารโครงการ ซึ่งการท่ีเคร่ืองมือต่างๆนัน้ขาดการเช่ือมโยงข้อมูลถึงกันก่อให้เกิดปัญหาใน
กระบวนการส่ือสารภายในโครงการ เน่ืองจากการล่ืนไหลของข้อมลูท่ีขาดความตอ่เน่ือง 

ทัง้นีผู้้บริหารโครงการมีการใช้รูปแบบการส่ือสารระหว่างทีมงานภายในโครงการเอง
และระหวา่งทีมงาน Outsource ท่ีไมแ่ตกตา่งกนั อย่างไรก็ดีการส่ือสารกบัทีมงาน Outsource นัน้
จะเป็นไปในลกัษณะท่ีเป็นทางการมากกว่า มีการใช้เอกสารในการควบคมุเนือ้หาและรูปแบบการ
ส่ือสารเช่น บนัทึกการประชุม เอกสารการออกแบบระบบ ท าให้พบปัญหาน้อยกว่าการส่ือสารกับ
ทีมงานภายในองค์กร 

 
องค์ประกอบท่ี 3 ความถ่ีในการส่ือสาร 
ผู้บริหารโครงการของบริษัทผู้ ให้บริการโทรศัพท์เคล่ือนท่ีนัน้มีความตระหนักถึง

ความถ่ีในการส่ือสารภายในโครงการว่าไม่ควรมีมากเกินไป เน่ืองจากจะท าให้ทีมงานขาดความ
สนใจในข้อมูลดงักล่าว ทัง้นีผู้้บริหารโครงการจะมีการส่ือสารอย่างต่อเน่ืองตลอดทัง้ช่วงอายขุอง
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โครงการซึ่งมีทัง้การส่ือสารตามทุกๆช่วงเวลาท่ีก าหนด เช่น รายสปัดาห์ รายสองสปัดาห์ รวมทัง้
การส่ือสารในช่วงเวลาท่ีไม่แน่นอน เช่น ตาม Milestones ต่างๆของโครงการ โดยความถ่ีในการ
ส่ือสารจะขึน้อยูก่บัประเภททีมงาน ขนาดของโครงการ ความไม่แน่นอนของโครงการและระยะห่าง
ระหว่างทีมงาน ซึ่งเป็นไปตามข้อเสนอแนะจากงานวิจัยต่างๆเก่ียวกับการส่ือสารด้วยความถ่ีท่ี
เหมาะสมซึง่จะชว่ยเพิ่มประสิทธิภาพแก่ทีมงาน การท่ีผู้บริหารโครงการมีการส่ือสารอย่างตอ่เน่ือง
ตลอดชว่งอายโุครงการนัน้ จะชว่ยให้การส่ือสารตา่งๆเกิดประสิทธิภาพและช่วยให้ทราบถึงปัญหา 
หรือสถานะตา่งๆท่ีเกิดขึน้จากทีมงานท าให้สามารถตอบสนองได้อยา่งเหมาะสม  

ผู้บริหารโครงการจะมีการก าหนดถึงความถ่ีในการส่ือสารภายในโครงการตัง้แตช่่วง
เร่ิมต้นโครงการ อย่างไรก็ดีทีมงานโครงการอาจไม่ทราบถึงการส่ือสารทัง้หมดภายในโครงการ 
เน่ืองจากการก าหนดความถ่ีของการส่ือสารดงักล่าวถูกระบอุยู่ในหลายๆเอกสารโครงการ  และมี
การแจ้งถึงทีมงานในการประชุมเร่ิมต้นโครงการเฉพาะการส่ือสารตามทุกๆช่วงเวลาท่ีก าหนด
เทา่นัน้ โดยภายในแผนการส่ือสารโครงการนัน้ควรท่ีจะมีการระบถุึงความถ่ีในการส่ือสารข้อมลูใน
การแจ้งข้อมลูโครงการแก่ผู้ มีส่วนได้ส่วนเสียทัง้หมด เพ่ือให้ทีมงานตา่งๆตระหนกัถึงการส่ือสารท่ี
จะเกิดขึน้และความเก่ียวข้องกบัทีมงานแตล่ะบคุคล  

 
องค์ประกอบท่ี 4 เนือ้หาและส่ือท่ีใช้ในการส่ือสาร 
ผู้บริหารโครงการของบริษัทผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีนัน้มีการจ าแนกเนือ้หาท่ีใช้

ในการส่ือสารส าหรับแต่ละผู้ มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างชัดเจน เช่น เนือ้หาท่ีใช้ในการส่ือสารทาง
เทคนิค หรือรายงานสรุปผลส าหรับผู้บริหารระดบัสงู และมีความตระหนกัถึงความต้องการเนือ้หา
ข้อมูลโครงการของผู้ มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีมีความแตกต่างกันตามแต่ละกลุ่มบุคคลหรือตามแต่ละ
ล าดบัชัน้ขององค์กร  ซึง่สอดคล้องกนักบัข้อเสนอแนะจากวรรณกรรมและงานวิจยัในอดีต  

ทัง้นีผู้้บริหารโครงการมีการใช้ส่ือในการส่ือสารภายในโครงการท่ีหลากหลายตามแต่
ละประเภทเนือ้หา ผู้ มีส่วนได้ส่วนเสียและช่วงระยะของโครงการ โดยผู้ บริหารโครงการจะใช้
วิจารณญาณของแตล่ะบุคคลในการเลือกส่ือท่ีใช้ในการส่ือสารส าหรับเนือ้หาแต่ละประเภท เช่น 
การใช้การประชมุ E-Mail ซึง่อปุสรรคและข้อจ ากดัอ่ืนๆ เช่น ภาษา หรือระยะห่างระหว่างทีมงานมี
สว่นส าคญัในการเลือกใช้ส่ือในการส่ือสารของผู้บริหารโครงการ ซึ่งการเลือกใช้ส่ือใดนัน้ควรขึน้อยู่
กบัระยะเวลาโครงการ ขนาดโครงการ และการขึน้กบัทีมงานอ่ืนๆ  

นอกจากนีก้ารท่ีรายการเอกสารข้อมูลทัง้หมดของโครงการไม่ได้มีการระบุไว้ใน
เอกสารใดๆ ท าให้ผู้บริหารโครงการและทีมงานต้องรับทราบถึงความเก่ียวข้องของเอกสารตา่งๆกบั
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หน่วยงานรวมถึงวิธีการท่ีให้ได้มาซึ่งเอกสารดังกล่าวด้วยตนเอง ส่งผลให้เอกสารโครงการ
บางอย่างถูกละเลยและไม่มีการตระหนกัถึง ทัง้นีผู้้บริหารโครงการควรมีการระบุถึงเอกสารตา่งๆ
รวมถึงส่ือท่ีจะใช้ส าหรับเอกสารแตล่ะประเภทไว้ในแผนการส่ือสารโครงการ  

 
 องค์ประกอบทัง้ส่ีดงักลา่วข้างต้นเป็นกรอบแนวคิดส าคญัแก่ผู้บริหารโครงการในการ
ก าหนดแนวทางการส่ือสารภายในโครงการ โดยผลการศกึษาของการค้นคว้าอิสระชิน้นีจ้ะช่วยให้
ผู้บริหารโครงการเข้าใจถึงความส าคญัขององค์ประกอบตา่งๆในการส่ือสารภายในโครงการท่ีส่งผล
ต่อประสิทธิภาพของการส่ือสารข้อมูลโครงการ และสามารถออกแบบแนวทางการส่ือสารหรือ
แผนการการส่ือสารท่ีชว่ยให้การส่ือสารภายในโครงการเกิดประสิทธิภาพมากย่ิงขึน้  

ผู้ วิจยัได้จดัท าแผนการส่ือสารโครงการซึ่งระบุถึงเอกสารโครงการ ทีมงานโครงการ 
และการส่ือสารทัง้หมดท่ีจะเกิดขึน้ในโครงการ รวมทัง้จดัท าข้อเสนอแนะตา่งๆเก่ียวกบัการส่ือสาร
ภายในโครงการท่ีต้องมีการปรับปรุง โดยน าไปสอบถามความคดิเห็นจากผู้บริหารโครงการ ทีมงาน
โครงการ และผู้ ขาย ซึ่งผลจากการสอบถามถึงผู้ บริหารเก่ียวกับข้อเสนอแนะพบว่าผู้ บริหาร
โครงการมีความเห็นชอบในหลายๆข้อเสนอแนะอย่างไรก็ตามข้อเสนอแนะบางส่วนจากงานวิจยั
อาจไม่สามารถปฎิบตัิได้จริงส าหรับโครงการท่ีมีการด าเนินงานอยู่ นอกจากนีผู้้บริหารโครงการให้
การสนบัสนนุเก่ียวกบัการสร้างแผนการส่ือสารภายในโครงการท่ีน าเสนอ เน่ืองจากมีมมุมองว่าจะ
สามารถช่วยให้การท างานของผู้บริหารโครงการเองมีความสะดวกมากยิ่งขึน้จากการทราบถึง
เอกสารโครงการท่ีแต่ละผู้ มีส่วนได้ส่วนเสียมีความเก่ียวข้อง ความถ่ีในการส่ือสารท่ีจ าเป็น และ
บทบาทหน้าท่ีของแต่ละผู้ มีส่วนได้ส่วนเสียในโครงการได้ชดัเจนมากยิ่งขึน้ รวมทัง้ช่วยให้ทีมงาน
เกิดความตระหนักถึงบทบาทความรับผิดชอบของตนเองภายในโครงการ ซึ่งจะก่อให้เกิด
ประสิทธิภาพของการส่ือสารภายในโครงการ  

ส าหรับความคิดเห็นของผู้จดัการการพฒันา Software (Software Development 
Manager) ของทาง Vendor ท่านหนึ่งและทีมงานโครงการภายในองค์กรอีกท่านหนึ่งเก่ียวกับ
ข้อเสนอแนะและแผนการส่ือสารในโครงการนัน้พบว่าทัง้สองท่านมีความคิดเห็นท่ีสอดคล้องกัน 
โดยมองว่าการน าแผนการส่ือสารโครงการดังกล่าวมาใช้งานน่าจะสามารถเข้ามาช่วยให้
กระบวนการส่ือสารในโครงการเกิดความชดัเจนมากยิ่งขึน้ ทีมงานต่างๆสามารถตรวจสอบและ
ตระหนกัถึงกิจกรรม/เอกสารตา่งๆท่ีมีความเก่ียวข้องกบัทีมงานของตนเองได้มากยิ่งขึน้ อย่างไรก็
ตามผู้บริหารโครงการยังคงต้องเป็นผู้ดูแลรับผิดชอบเอกสารดงักล่าว รวมทัง้จ าเป็นต้องมีการ
กระตุ้นเตือนทีมงานต่างๆเก่ียวกับหน้าท่ีความรับผิดชอบต่อแผนการส่ือสารดังกล่าวอยู่อย่าง
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สม ่าเสมอ เน่ืองจากทีมงานบางส่วนอาจขาดความสนใจหรือละเลยในการตรวจสอบเอกสาร
ดงักล่าว อีกทัง้ทีมงานขององค์กรมีมุมมองว่าการน าเอกสารดงักล่าวมาใช้น่าจะมีผลกระทบต่อ
งานของผู้บริหารโครงการมากกวา่ทีมงานโครงการทัว่ไป 
 ทัง้นีผู้้ บริหารโครงการจะน าเอารูปแบบการส่ือสารและแผนการส่ือสารภายใน
โครงการท่ีผู้ วิจัยได้น าเสนอจากการค้นคว้าอิสระครัง้นีไ้ปประยุกต์ใช้ในการบริหารโครงการ IT 
ตา่งๆของหน่วยงานทัง้โครงการประเภทท่ีมีการใช้ทีมงานภายในองค์กรและโครงการประเภทท่ีมี
การใช้แรงงานแบบ Outsource ในอนาคต เพ่ือเข้ามาช่วยให้การบริหารโครงการดงักล่าวประสบ
ความส าเร็จภายใต้กรอบของระยะเวลา งบประมาณและคณุภาพท่ีก าหนดไว้ 

 
 
 


