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บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยทีเ่กี่ยวของ 
 

การศึกษาเรื่อง “การจัดการการสื่อสารภายในของ บมจ. ธนาคารกรุงเทพในดานการ

ใหบริการระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัด” ผูศึกษาไดใชแนวคิด และ

ทฤษฎีมาเปนกรอบการศึกษาดังนี้ 

1. แนวคิดเกี่ยวกับการสื่อสารภายในองคกร 
2. แนวคิดเกี่ยวกับการประชาสัมพันธภายในองคกร 
3. แนวคิดเกี่ยวกับธนาคารพาณิชย 
4. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

แนวคิดเกี่ยวกับการสื่อสารภายในองคกร 
 
สมยศ นาวีการ (2527, น. 4) กลาวถึงการสื่อสารในองคกรวา หมายถึง กระบวนการ

ที่เกี่ยวเนื่องกับบุคคล 2 คน  หรือมากกวา เพื่อเปนการแลกเปลี่ยนขาวสารและความหมาย หรือ

หมายถึงการแสดงออกและการแปลความหมายขาวสารระหวางหนวยการติดตอส่ือสารตาง ๆ หรือ

บุคคลในตําแหนงตาง ๆ ที่อยูภายใตองคกร และสําหรับในแงการบริหารงาน การติดตอส่ือสารเปน

กระบวนการหนึ่ง ซึ่งจะนําไปสูการปฏิบัติตามที่ตองการและสามารถตรวจสอบกระแสยอนกลับ 

(feedback) วาการติดตอส่ือสารหรือขาวสารที่สงไปนั้น ทําใหเกิดความคิดและนําไปสูการปฏิบัติ

จริงไดหรือไม 

กริช สืบสนธิ์ (2526, น. 64) กลาววา การสื่อสารในองคกร คือ กระบวนการแลกเปลี่ยน

ขาวสารระหวางบุคคลทุกระดับ ทุกหนวยงาน โดยมีความสัมพันธกันภายใตสภาพแวดลอม 

บรรยากาศขององคกร ซึ่งสามารถปรับเปลี่ยนไดตามกาลเทศะ บุคคล ตลอดจนสาระเรื่องราวและ

วัตถุประสงคของการสื่อสาร   

สุรเชษฐ ชิระมณี (2536, น. 128) ใหคําจํากัดความของการติดตอส่ือสารภายในองคกร

วา เปนกระบวนการ ถายทอด แสดงออก แปลความหมายขาวสาร ความคิด อารมณ ทักษะ 

ประสบการณและอื่น ๆ ดวยการใชสัญลักษณตาง ๆ ระหวางบุคคลตามลําดับ ตําแหนงในองคกร

เดียวกัน   
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จากความหมายดังกลาวขางตนสามารถสรุปไดวา การสื่อสารภายในองคกร เปน 

กระบวนการแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารกันระหวางเจาหนาที่ขององคกร เพื่อใหเกิดความเขาใจใน

ประเด็นตาง ๆ ที่ตองการนําเสนอ และแสดงความคิดเห็นตอขอมูลขาวสารนั้น ๆ เพื่อเปนแรงผลักดัน

ใหเกิดการทําใหงานที่มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

องคกรเกิดขึ้นมาจากการรวมตัวกันของคนทํางานทุกบทบาทหนาที่ ทุกระดับต้ังแต

ระดับบน ระดับลางและทุกหนวยงานที่มาปฏิบัติงานรวมกัน ยอมตองอาศัยเครื่องมือบางอยางที่

จะนํามาเชื่อม สวนประกอบตาง ๆ เหลานี้ใหรวมกันเปนหนึ่งเดียว เครื่องมือนั้นก็คือ “การสื่อสาร” 

ซึ่งในแตละองคกรไดสรางชองทางการสื่อสารที่หลากหลายเพื่อนํามาเลือกใช แตสวนใหญมักจะมี

การกําหนดสายการ บังคับบัญชาไวเปนชองทางหลักของการสื่อสารระหวางผูบริหารกับพนักงาน 

เพื่อที่จะถายทอดนโยบาย แผนงานคําสั่ง ขอมูลขาวสาร และรายงานความคืบหนาของการปฏิบัติงาน

อยางมีลําดับข้ันตอนชัดเจน ส่ิงที่เปนองคประกอบหลักที่ทุกองคกรจะตองมี คือ วัตถุประสงคและ

เปาหมายขององคกร  มัวรเฮด และ กริฟฟน (Moorhead & Griffin, อางถึงใน สุภาพงศ ระรวยทรง, 

2534, น. 9) กลาวถึงวัตถุประสงคของการติดตอส่ือสารในองคกรที่สําคัญ ดังนี้  

1. สรางความรวมมือรวมใจในการปฏิบัติงาน เปรียบเสมือนระบบประสาทของ

มนุษยที่มีตอแรงกระตุนตาง ๆ ที่เขามา แลวสงตอไปยังสวนตาง ๆ ของรางกายเพื่อตอบสนองตอ

ส่ิงเราที่เขามา การสื่อสารเปนตัวเชื่อมระหวางหนวยงานตาง ๆ ภายในองคกร ถาขาดการสื่อสาร

แลว องคกรจะกลายเปนกลุมคนที่ตางคนตางทํางาน แตละคนจะบรรลุวัตถุประสงคของตนเทานั้น 

แตองคกรไมไดบรรลุวัตถุประสงคที่ต้ังไว 

2. วัตถุประสงคของการสื่อสารภายในองคกรนั้น สามารถแบงเปน 4 วัตถุประสงค

ยอย คือ 

2.1  การแลกเปลี่ยนขาวสาร ขอมูลขาวสารที่สําคัญที่สุดที่จะตองถายทอดให

พนักงานทุกคนรับทราบ คือ เปาหมายขององคกร ซึ่งจะทําใหพนักงานทราบถึงวัตถุประสงคทิศทาง

ขององคกร 

2.2  ขาวสารเกี่ยวกับแนวทางในการปฏิบัติงาน หมายถึง หนาที่ความรับผิดชอบ

ที่เกี่ยวของกับการปฏิบัติงานของพนักงานแตละคน 

2.3  ผลลัพธแหงความพยายาม หมายถึง ขาวสารที่พนักงานควรจะไดรับเมื่อ

ปฏิบัติงานดวยความมานะพยายามจนประสบความสําเร็จ แลวองคกรมีผลตอบแทนตอพนักงาน

อยางไร ซึ่งถาพนักงานถูกเพิกเฉยไมไดรับขาวสารจากการปฏิบัติงานที่นาชื่นชมของตนเองยอมทํา

ใหแรงจูงใจในการปฏิบัติงานนอยลง 
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2.4  กระบวนการตัดสินใจ หมายถึง การแลกเปลี่ยนขาวสารระหวางกัน เพื่อนิยาม

ปญหาตาง ๆ ที่แตละคน แตละฝายกําลังประสบอยู การประเมินแนวทางแกไข ความพยายาม

บรรลุวัตถุประสงคที่ต้ังไว การควบคุมปจจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวของและการประเมินผลสรุป 

3. เพื่อเปนการแสดงออกในดานอารมณและความรูสึก การสื่อสารจะชวยใหพนักงาน

ในองคกรไดแสดงอารมณและความรูสึก การสื่อสารภายในองคกรไมไดเกี่ยวเนื่องเฉพาะกับตัวเลข

ผลประกอบการหรือผลกําไรเทานั้น แตหมายถึงความรูสึกของพนักงานที่อยูภายในองคกรดวย ถา

พนักงานเกิดความรูสึกที่ดีตอองคกรแลวก็จะสงผลตอการตั้งใจปฏิบัติงานดวย 

นอกจากวัตถุประสงคขององคกรแลว เปาหมายของการสื่อสารในองคกรก็เปนสวน

สําคัญตอการสื่อสารใหประสบความสําเร็จ โดยอาศัยการติดตอส่ือสารของบุคลากรในองคกรทุกคน 

ซึ่งอาจจะเปนการสื่อสารระหวางบุคคลสองคนหรือบุคคลกับกลุม หรือกลุมกับกลุมก็ได การติดตอ 

ส่ือสารจะชวยใหทุกคนทํางานรวมกันได ซึ่งจุดประสงคประการหนึ่งของการสื่อสารคือการให

ขาวสารขอมูล และพัฒนาใหเกิดความเขาใจที่จําเปนเพื่อทําใหเกิดพลังกลุม นอกจากนั้นยังมี

จุดประสงคที่จะสรางทัศนคติที่จําเปนที่จะไดจูงใจใหทํางานมากขึ้น มีความรวมมือในการทํางาน

เปนทีมไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล โดยเปาหมายของการติดตอส่ือสารในองคกร

ประกอบดวย 5 ประการ (ศุภมน อนุศาสนนันท, 2549, น. 14) 

1. เพื่อเปนการปอนขาวสารขอมูลใหบุคคลไดทราบ อาจกลาวไดวาการบอกขาวสาร

ขอมูลแกบุคคลภายในองคกรใหทราบนั้นเปนสิ่งที่ตองกระทําในทุก ๆ วัน การติดตอส่ือสารเปน

วิถีทางที่จะยืนยันใหสมาชิกขององคกรไดทราบถึงเปาหมายที่มีรวมกันระหวางองคกรและสมาชิก

ขององคกร 

2. เพื่อประเมินผลงานของบุคคล ลักษณะงานที่สําคัญอีกประการหนึ่งขององคกรก็

คือ การประเมินผลกิจกรรมของสมาชิกองคกรอยางสม่ําเสมอวาเขาไดทํางานใหเปนไปตาม

วัตถุประสงคที่ตองการไดเพียงไร 

3. เพื่อการอํานวยการหรือการใหคําสั่งแกผูใตบังคับบัญชาการรับคําสั่งจาก

ผูบังคับบัญชา 

4. เพื่อจะไดใชอิทธิพลหรือไดรับอิทธิพลจากผูอ่ืนโดยเฉพาะในเรื่องการจูงใจใหทํางาน 

5. เพื่อกิจการอื่น ๆ  ภายในองคกรที่มิอาจเกี่ยวของโดยตรงกับเปาหมายหรือวัตถุประสงค

ขององคกร โดยเฉพาะที่เกี่ยวกับความแตกตางของบุคคล 

จะเห็นไดวาทั้งวัตถุประสงคและเปาหมายในการสื่อสารขององคกรเปนสิ่งที่จําเปน

สําหรับทุกองคกร ไมสามารถละเวนไดทุกองคกรจะตองมี ข้ึนอยูกับวาจะมีวิธีการจัดการการสื่อสาร

ภายในองคกรแตละองคกรแตกตางกันไปอยางไร หากองคกรใดที่มีระบบการจัดการการสื่อสารที่ดี 
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องคกรนั้นก็จะประสบความสําเร็จมากกวาองคกรที่ไมมีระบบการจัดการการสื่อสารซึ่งรูปแบบตาง ๆ 

ของการสื่อสารภายในจะเปนตัวชวยใหการจัดการสื่อสารในองคกรเปนไปอยางอยางราบรื่น นํา

ขอมูลขาวสารเรื่องที่ตองการจะทําการสื่อสารไปยังบุคลากรภายในองคกรได รูปแบบของการสื่อสาร

ภายในองคกร สามารถแบงออกไดเปนหลายแบบ 

เสนาะ ติเยาว (2541, น. 197) กลาวถึงรูปแบบของการสื่อสารในองคกรวาสามารถ

จําแนกตามลักษณะการติดตอส่ือสารในองคการ ได 4 ลักษณะ ดังตอไปนี้    
 ลักษณะที่ 1 จําแนกตามทิศทางการสื่อสาร 

การสื่อสารภายในองคกรที่จําแนกตามทิศทางการสื่อสาร  สามารถแบงออกเปน 2 แบบ

คือ  การสื่อสารทางเดียว  (One-Way Communication) และการสื่อสารสองทาง  (Two-Way 

Communication) ดังนี้ 
การสื่อสารทางเดียว (One-Way Communication) 
เปนการติดตอส่ือสารที่ผูสงสารสงขาวสารไปยังอีกฝายหนึ่ง โดยฝายรับสารไมมี

โอกาสโตกลับหรือซักถามในสารนั้น ๆ เลย มันจะอยูในรูปของคําสั่ง ขอกําหนด และแนวนโยบายที่

จะตองทําตามโดยไมมีขอแม สวนใหญจะอยูในลักษณะที่เปนทางการ ขอดีของการสื่อสารทาง

เดียว คือ ทําใหการถายทอดขอมูลขาวสารในระบบงานสามารถดําเนินไปอยางรวดเร็ว ฉับไว และ

มีประสิทธิภาพสูง 
การสื่อสารสองทาง (Two-Way Communication) 
เปนการติดตอที่ฝายผูสงสารและฝายผูรับสารมีโอกาสที่จะโตตอบกัน ซักถามกัน 

มักจะอยูในรูปของการประชุม สัมมนา อาจจะอยูในลักษณะที่เปนทางการหรือไมเปนทางการก็ได 

เชื่อกันวาเปนการติดตอส่ือสารที่มีประสิทธิภาพมาก เพราะเปนการสรางใหเกิดความเขาใจของ

ขาวสารระหวางผูสงสารและผูรับสารมากกวาการสื่อสารแบบทางเดียว 

นอกจากนี้ สมิต สัชฌุกร (2527, น. 22) ไดใหแนวทางในการเลือกใชการสื่อสารทั้ง

สองแบบขางตนไวดังนี้ 

โอกาสที่จะใชการสื่อสารทางเดียว 

1. เมื่อเร่ืองที่ตองการจะสื่อสารนั้นเปนเรื่องที่เขาใจงาย 

2. เมื่ออยูในสถานการณที่รีบดวน จําเปนตองตัดสินใจอยางหนึ่งอยางใด 

โอกาสที่จะใชการสื่อสารสองทาง 

1. เมื่อเร่ืองราวที่จะสื่อสารเปนเรื่องใหม ยาก หรือซับซอน 

2. เมื่อตองการแลกเปลี่ยนความคิดเห็น และกําหนดขั้นตอนของเรื่องที่จะตองปฏิบัติ 

3. เมื่อตองการความรวมมือจากทุกฝายในการปฏิบัติงาน 
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4. เพื่อชวยลดหยอนโอกาสที่ผูรับขาวสารจะติดตามเรื่องที่ส่ือสารไมทัน 

อยางไรก็ตาม การสื่อสารทั้งสองแบบนี้ไมมีแบบใดแบบหนึ่งที่สามารถใชไดกับทุก

สถานการณ ในความเปนจริงแลวการสื่อสารภายในองคกรจําเปนจะตองใชการสื่อสารทางเดียว

และการสื่อสารสองทางผสมผสานหรือควบคูกันไป 
 ลักษณะที่ 2 จําแนกตามลักษณะการใช 

การสื่อสารภายในองคกรที่จําแนกตามลักษณะการใช สามารถแบงออกเปน 2 แบบ 

คือ การสื่อสารแบบเปนทางการ (Formal Communication) และการสื่อสารแบบไมเปนทางการ 

(Informal Communication) ดังนี้ 
การสื่อสารแบบเปนทางการ (Formal Communication) 
เปนการติดตอส่ือสารตามลักษณะหนาที่ ตําแหนง หรือลําดับชั้นของการทํางาน   

การติดตอส่ือสารจะเปนไปตามโครงสรางขององคกร มีลําดับข้ันตอน มีกฎระเบียบ ขอบังคับ

กําหนดไวชัดเจน การติดตอสัมพันธกันจะยึดระเบียบขอบังคับเปนหลักหรือแนวทางเสมอ 

สมพงษ เกษมสิน (2521, น. 258) ไดสรุปลักษณะสําคัญบางประการของการสื่อสาร

แบบเปนทางการไวดังนี้ 

1. เปนการนําเอานโยบาย การวินิจฉัยสั่งการ หรือคําแนะนําผานไปตามสายการ

บังคับบัญชาการ 

2. เปนการนํากลับมายังผูบังคับบัญชาการหรือหัวหนาหนวยงาน ซึ่งขอเสนอแนะ

รายงาน และการตอบสนองของผูใตบังคับบัญชา 

3. เปนการแจงนโยบายทั่วไปขององคกรแกพนักงาน ผูปฏิบัติการ หรือเจาหนาที่ 
การสื่อสารแบบไมเปนทางการ (Informal Communication) 
เปนการสื่อสารในลักษณะที่กระทํากันเองเปนการสวนตัว โดยไมพิจารณาถึงตําแหนง 

อํานาจ และหนาที่ในองคกร มักเกิดจากความใกลชิดในหมูคณะ ความตองการทราบถึงความ

เคลื่อนไหวและความอยากรูอยากเห็นของสมาชิกในองคกร 

การสื่อสารแบบไมเปนทางการหรือที่เรียกกันอีกชื่อหนึ่งวา การสื่อสารแบบเถาองุน 

(Grapevine Communication) นี้ เปนการสื่อสารที่ไมอาจกําหนดทิศทางที่แนนอนได มีการ

เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา ไมสัมพันธกับงาน ไมอาจาคาดคะเนได และไมมีรูปแบบ แตมีผลให

ขาวสารกระจายไปทั่วทั้งองคกร ดังภาพที่ 2.1 แสดงใหเห็นกลุมของการสื่อสารแบบเถาองุน 
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ภาพที ่2.1  

แสดงการสื่อสารแบบเถาองุน (Grapevine Communication) 

 

 

 

 

 

 

 

ที่มา: Communication in the Organization (p. 60), by T. R. Tortoriello et al., อางถงึใน 

รูปแบบการสื่อสารภายในองคกร กรณีศึกษาองคการเภสัชกรรม (น. 28), โดย ศุภมน นุศาสนนันท, 

2549, รายงานโครงการเฉพาะบุคคลปริญญามหาบัณฑติ, มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร,   

คณะวารสารศาสตรและสื่อสารมวลชน, สาขาวิชาการจัดการการสื่อสารองคกร 

 

การสื่อสารแบบเถาองุนจะเขามามีบทบาทก็ตอเมื่อ การสื่อสารแบบเปนทางการ

ประสบความลมเหลวในการทําหนาที่สงขาวสาร ไมสามารถสรางความเขาใจ หรือไมเปนที่ยอมรับ

ของสมาชิกในองคกร ยิ่งมีความตองการขาวสารมากเทาใด ความตองการเครือขายการสื่อสาร

แบบไมเปนทางการจะยิ่งมากขึ้นเทานั้น กลาวคือ มีความสัมพันธทางตรงระหวางความตองการ

ขาวสารกับความเจริญเติบโตของการสื่อสารแบบเถาองุนนั่นเอง ในขณะเดียวกัน มีขอควรระวัง

เกี่ยวกับการสื่อสารแบบไมเปนทางการจําพวกขาวลือ (Rumor) ตาง ๆ อยูดวยเชนกัน ทั้งนี้ เพราะ

สามารถทําลายขวัญและกําลังใจของสมาชิกภายในองคกรได อยางไรก็ตาม หากผูบังคับบัญชา

การใหความเอาใจใสตอการสื่อสารแบบไมเปนทางการนี้ก็จะพบวา การสื่อสารแบบไมเปนทางการ

เปนแหลงขาวสารที่เปนประโยชนอยางยิ่ง โดยชี้ใหเห็นถึงความสนใจของสมาชิกในองคกรและ

ปญหาของพนักงานตาง ๆ 
 ลักษณะที่ 3 จําแนกตามสัญลักษณที่ใชในการสื่อสาร 

การสื่อสารภายในองคกรที่จําแนกตามสัญลักษณที่ใชในการสื่อสาร สามารถแบง

ออกเปน 2 แบบคือ การสื่อสารโดยใชถอยคําและการเขียน (Verbal and Written Communication) 

และการสื่อสารโดยไมใชถอยคํา (Non-Verbal Communication) ดังนี้ 

A 

D F

E

G 

C

B
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การสื่อสารโดยใชถอยคําและการเขียน (Verbal and Written Communication) 
(เสริมศักดิ์ วิศาลาภรณ, 2521, น. 197-198) 

หัวใจสําคัญของการสื่อสารประเภทนี้อยูที่การใชภาษาพูดหรือภาษาเขียนในการ

ส่ือสาร นิยมใชกันหลายรูปแบบ เชน บันทึก คําสั่ง หนังสือเวียน จดหมาย เอกสาร ประกาศ 

รายงาน การประชุม การสนทนา ผูบังคับบัญชาการในองคกรจะตองสรางความสามารถในดาน

ตอไปนี้ 

1. ความสามารถในการใชถอยคําใหเหมาะสม ถูกหลักเกณฑ และเปนไปตามหลัก

ตรรกศาสตร 

2. ความสามารถในการใชถอยคําใหมีความหมาย การสื่อสารจะไดผล ถาผูปฏิบัติ 

การเขาใจในสิ่งที่ผูบังคับบัญชาพูดหรือเขียนวาหมายถึงอะไร การใชถอยคําอยางมีความหมาย

เปนการแสดงภูมิรูภูมิปญญาของผูสงสาร 

3. ความสามารถในการใชถอยคําใหเหมาะสมกับเวลาและโอกาส กรสื่อสารจะเปน

อุปสรรคอยางยิ่ง ถาหากผูบังคับบัญชาการและพนักงานใชถอยคําไมเหมาะสมกับเวลาและโอกาส 

4. ความหมายที่ถายทอดความคิดเปนคําพูด ผูบังคับบัญชาการจําเปนตองพัฒนา

ทักษะดานนี้ใหมาก ถาหากผูบังคับบัญชาการมีความคิดแตไมสามารถถายทอดความคิดให

ผูใตบังคับบัญชาเขาใจได การที่จะเปนผูนําก็จะประสบความสําเร็จไดยาก 

 

ตารางที่ 2.1  

แสดงการสื่อสารดวยถอยคาํและการเขียน 

 

ถอยคํา การเขียน 

การพบปะเปนรายบุคคล คําสั่งเปนลายลักษณอักษร 

การพบปะเปนกลุม หนังสือเวียน 

การประชุม วารสาร 

การประชุมคณะกรรมการ รายงาน 

การใชโทรศัพท บันทึก 

การใชอินทราเน็ต คูมือการปฏิบัติงาน 
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การสื่อสารโดยไมใชถอยคํา (Non-Verbal Communication) 
เปนการสื่อสารโดยใชรหัสหรือสัญลักษณอยางอื่นที่ไมใชภาษาพูดหรือภาษาเขียน 

เปนการสื่อสารโดยทาทาง การเคลื่อนไหว และการแตงกาย หากพิจารณาใหดีแลวมีความสําคัญ

และประโยชนไมนอย เนื่องจาก (เสริมศักดิ์ วิศาลาภรณ, 2521, น. 197-198) 

1. อารมณความรูสึกสวนใหญแสดงออกโดยไมใชถอยคํา ซึ่งสังเกตไดแนนอนกวา

การใชถอยคํา 

2. ลักษณะทาทางบางประการ เปนเครื่องชี้เพื่อการเสนอแนะใหคําแนะนําไดเปน

อยางดี  จึงแสดงความหมายของความตั้งใจ หรือเจตนาที่แทจริงของบุคคลไดดีกวาการพูดหรือ

การเขียน 

3. คําพูดอาจบิดเบือนไดงายกวาการไมใชคําพูด ซึ่งในแตละองคกรไมควรใชรูปแบบ

การสื่อสารโดยใชถอยคําและคําเขียน หรือการสื่อสารโดยไมใชถอยคํา รูปแบบใดรูปแบบหนึ่งเพียง

อยางเดียว เนื่องจากการตีความของสารอาจจะเกิดความคลาดเคลื่อนและสงผลตอการปฏิบัติงาน

ใหออกมาอยางไมถูกตอง ไมเปนไปในทิศทางเดียวกันทั้งองคกรได ดังนั้นควรจะใชรูปแบบการทั้ง

สองแบบนี้ควบคูกันไปแลวแตสถานการณและความเหมาะสม 
 ลักษณะที่ 4 จําแนกตามชองทางเดินของขาวสาร 

การสื่อสารภายในองคกรที่จําแนกตามสัญลักษณที่ใชในการสื่อสาร สามารถแบง

ออกเปน 3 แบบ  คือ  การสื่อสารจากเบื้องบนลงสูเบื้องลางหรือการสื่อสารแนวดิ่ง (Downward 

Communication) การสื่อสารจากเบื้องลางขึ้นสูเบื้องบน หรือการสื่อสารในแนวตั้ง (Upward 

Communication) และการสื่อสารแนวนอน หรือการสื่อสารแนวราบ หรือการสื่อสารขามสายงาน 

(Horizontal Communication or Cross-Channel Communication) ดังนี้ 
การสื่อสารจากเบื้องบนลงสูเบ้ืองลางหรือการสื่อสารแนวด่ิง (Downward 

Communication) 
การกระจายของการสื่อสารแบบนี้ใชหลักการหรือเปนไปตามแบบสายของการบังคับ

บัญชาจากผูมีอํานาจสูงภายในองคกรไปสูผูมีอํานาจในระดับที่ตํ่ากวา นับเปนวิธีการที่มีใชตาม 

ปกติ การสื่อสารถือวาเปนแนวคิดของการบริหารแบบดั้งเดิม และมีความสําคัญที่สุดที่วาผูบริหาร

ในฐานะผูบังคับบัญชายอมตองสั่งงานไปยังผูใตบังคับบัญชา โดยทั่วไปการสื่อสารจากบนลงลาง

มักจะใชชองทางการสื่อสาร ดังตอไปนี้ (เสนาะ ติเยาว, 2541, น. 325) 

- การสั่งงานตามลําดับชั้น 

- โปสเตอรและกระดานปดประกาศ 

- วารสารองคกร 
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- จดหมายถึงพนักงานโดยตรง 

- คูมือพนักงาน 

- กลองรับขาวสาร 

- รายงานประจําป 

- ระบบสื่อสารทางเครื่องกระจายเสียง 

- สหภาพแรงงงาน 

- การประชุมกลุม 

นอกจากนี้  แคทซ และ คาหน (Katz & Kahn, อางถึงใน กริช สืบสนธิ์, 2526, น. 7) 

กลาววา ขาวสารที่ติดตอจากผูบังคับบัญชามายังผูใตบังคับบัญชา มีอยู 5 ประเภท คือ  

1. ขาวสารเกี่ยวกับวิธีการทํางาน ขาวสารนี้จะเปนขอมูลที่จําเปนตอการทํางาน ส่ิงที่

พนักงานถูกคาดหวังใหทํา อํานาจหนาที่และความรับผิดชอบของแตละคน พวกเขาจะทําสิ่ง

เหลานี้อยางไร รูปแบบของการสื่อสารจะอยูในรูปของคําสั่ง การอธิบาย คูมือปฏิบัติงาน และคํา

บรรยายลักษณะงาน 

2. ขาวสารเกี่ยวกับเหตุผลของการทํางาน ขาวสารนี้จะทําใหพนักงานทราบถึง

บทบาทของแตละคนในองคกร ทําใหผูปฏิบัติงานทราบวางานของแตละคนมีสวนเกี่ยวของกับงาน

อ่ืนและตําแหนงอื่นอยางไร ทําไมจึงตองทํางานนั้น ซึ่งจะชวยใหพนักงานทราบวาพวกเขามีสวน

ชวยในการทําใหองคกรบรรลุเปาหมายอยางไร 

3. ขาวสารเกี่ยวกับนโยบายและวิธีการปฏิบัติขององคกร ขอมูลเหลนี้จัดเปนขอมูล

พื้นฐานที่องคกรจะตองแจงใหพนักงานทราบ โดยพนักงานจะไดรับการบอกกลาวเกี่ยวกับชั่วโมง

การทํางาน เงินเดือน การรักษาพยาบาล การลาปวย การพักรอน สวัสดิการตาง ๆ ตลอดจน

ระเบียบวินัยและกฎเกณฑที่พนักงานควรปฏิบัติ ซึ่งขั้นตอนนี้มักบรรจุอยูในระยะของการปฐมนิเทศ 

4. ขาวสารเกี่ยวกับผลการปฏิบัติงานของพนักงาน ขอมูลประเภทนี้มี 3 ประเภท คือ 

พนักงานปฏิบัติงานไดผลอยางไร พนักงานควรปรับปรุงตัวเองอยางไร และองคกรจะสามารถชวย

ใหพนักงานปรับปรุงตัวเองไดดีข้ึนอยางไร 

5. ขาวสารเกี่ยวกับเปาหมายขององคกร ขางสารประเภทนี้จะทําใหพนักงานเขาจึง

ภารกิจและวัตถุประสงคขององคกร ซึ่งจะชวยใหเกิดความรูสึกภาคภูมิใจในชื่อเสียง และการมี

สวนรวมสรางสรรคความเจริญตอสังคมที่องคกรนั้นตั้งอยู 

การสื่อสารจากบนลงลางจะเปนการติดตอส่ือสารแบบทางเดียว  (One-Way 

Communication) ซึ่งอาจเกิดปญหาในเรื่องของการตีความหมายผิดไปจากความเปนจริงได 

นอกจากนี้ หากวาองคกรมีระดับข้ันมากเทาใด ศักยภาพของความยุงยากการที่จะสื่อความหมาย
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ไปยังผูปฏิบัติงานที่อยูระดับตํ่ากวาจะมากขึ้นเทานั้น การบิดเบือนไปจากความเปนจริงการกรอง

สามารถจะเกิดขึ้นไดในทุกระดับข้ันของการองคกร ทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงดัดแปลงขาวสารที่

สงไปแตแรกได อยางไรก็ตาม หากการสื่อสารจากบนลงลางมีมากเกินไปจะกอใหเกิดภาวะขาวสาร

ทวมทน (Message Overload) ทําใหพนักงานเบื่อหนายที่จะรับขาวสาร คําสั่ง บันทึก เอกสาร 

ประกาศภายในองคกรที่มีมากมาย ดังนั้น ผูบริหารที่ฉลาดควรจะสงเฉพาะสารที่จําเปนและสําคัญ

ที่พนักงานควรไดรับทราบ โดยจัดใหพอเหมาะและสมเหตุสมผล อีกทั้งเอกชวงเวลาที่เหมาะสมใน

การสื่อสารนั้น ๆ ดวย 
การสื่อสารจากเบื้องลางขึ้นสูเบื้องบน หรือการสื่อสารในแนวตั้ง (Upward 

Communication) 
การหมุนเวียนหรือการกระจายขาวสารแบบนี้จะมีการกระจายขาวสารจากผูที่อยูใน

ตําแหนงต่ํากวาไปสูตําแหนงที่สูงกวาในองคกร การกระจายขาวสารจะอาศัยสายของการบังคับ

บัญชา แตเปนการสงขาวจากผูใตบังคับบัญชาสูผูบังคับบัญชา ชองทางที่ใชในการสื่อสารจาก

พนักงานเบื้องลางขึ้นมาสูผูบังคับบัญชามักมีลักษณะดังตอไปนี้ (กริช สืบสนธ, 2526, น. 54) 

- การประชุมกลุม 

- การรองทุกข 

- การเรียกรอง 

- การปรึกษาหารือ 

- การสัมภาษณพนักงานที่ออกจากงาน 

- การเปดใหเขาพบไดทันที 

- ผูสหภาพแรงงาน 

โดยปกติการสื่อสารจากลางขึ้นบนจะเปนการสื่อสารเพื่อเสาะหาคําตอบเพิ่มเติม 

เปนการแสดงความคิดเห็น หรือการใชขอเสนอแนะ การสื่อสารประเภทนี้จะมีผลถึงการเสริมสราง

ขวัญในการทํางานและทัศนคติของพนักงาน สารจากพนักงานเปนสิ่งที่มีคุณคาแกผูบังคับบัญชา 

เพราะเปนเสมือนหนึ่งปรอทวัดสภาพความเปนไปในองคกร เปนองคประกอบสําคัญที่ชวยใหเกิด

การปรับปรุงการสื่อสารจากบนลงลาง เพราะชวยชี้ใหเห็นวาพนักงานมีความรูความเขาใจในสารที่

เขาไดรับจากผูบังคับบัญชามากนอยเพียงใด อยางไรก็ตาม ในสภาพความเปนจริงแลวกลับพบวา 

การสื่อสารจากลางขึ้นบนเปนการสื่อสารที่ทําไดยากมากและมักถูกละเลย หรือมองขามเสมอ 

ชารมา (Sharma, อางถึงใน กริช สืบสนธิ์, 2526, น. 57) ไดชี้ใหเห็นถึงเหตุผลที่วา

ทําไมการสื่อสารจากลางขึ้นบนจึงมีความยุงยากไว 4 ประการ 
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1. แนวโนมที่พนักงานจะปกปดความคิดของพวกเขา จากการศึกษาพบวาพนักงาน

จะรูสึกยุงยากใจเมื่อตองพูดกับผูบังคับบัญชา และวิธีการที่ดีที่สุดหากตองการเลื่อนตําแหนงก็คือ 

การเห็นดวยกับผูบังคับบัญชา 

2. ความรูสึกวาผูบังคับบัญชาไมใหความสนใจกับปญหาของพนักงาน โดยพนักงาน

สวนใหญมีความเห็นวา ผูบังคับบัญชาไมไดใหความสนใจตอปญหาของพวกเขาผูบังคับบัญชา

อาจไมตอบสนองตอปญหาที่เกิดขึ้น และอาจระงับการติดตอส่ือสารจกลางขึ้นบนบางอยาง 

เนื่องจากพนักงานรูสึกวาสิ่งเหลานี้ทําใหพวกเขาถูกมองในทิศทางที่ไมดีจากผูบังคับบัญชา 

3. การขาดรางวัลในการติดตอส่ือสารจากเบื้องลางขึ้นสูเบื้องบนใหกับพนักงาน โดย

ผูบังคับบัญชาไมไดจัดหารางวัลทั้งที่เปนรูปธรรมและนามธรรม เพื่อรักษาการสื่อสารประเภทนี้ไว 

4. ความรูสึกไมสามารถเขาถึงผูบังคับบัญชาและผูบังคับบัญชาไมตอบสนองตอส่ิงที่

พนักงานพูด เนื่องจากผูบังคับบัญชามีงานยุงมากจนไมสามารถที่จะรับฟง หรือไมสามารถพบพวก

เขาได และถึงแมผูบังคับบัญชาจะอยูแตก็ไมไดตอบสนองตอส่ิงที่ผูใตบังคับบัญชาพูด 

อยางไรก็ตาม เนื่องจากการสื่อสารจากลางขึ้นบนมีคุณคาอยางมาก เพราะบอกถึง

ส่ิงที่ผูใตบังคับบัญชากําลังทําอยู อธิบายถึงปญหาที่เกิดจากการทํางานที่ยังไมไดรับการแกไข ให

ขอเสนอแนะหรือความคิดเห็นในการปรับปรุงองคกร และเผยใหเห็นวาผูใตบังคับบัญชาคิดและ

รูสึกอยางไรตองาน ตอเพื่อนรวมงาน และตอองคกร ดังนั้น ผูบังคับบัญชาจึงควรหามาตรการ

สงเสริมสนับสนุนใหมีการสื่อสารดังกลาว เชน การจัดตั้งหนวยแนะแนว การแสดงความเปนกันเอง

ของผูบังคับบัญชา การจัดใหมีกลองรับความคิดเห็น การสํารวจความคิดเห็นของพนักงาน การ

ประชุม การพบปะสังสรรค เปนตน 
การสื่อสารแนวนอน หรือการสื่อสารแนวราบ หรือการสื่อสารขามสายงาน 

(Horizontal Communication or Cross-Channel Communication) 
เปนการสื่อสารระหวางบุคคลที่อยูในระดับเดียวกันตามสายงานเดียวกันหรือขาม

สายงานก็ได หรือระหวางบุคคลสองคนที่อยูระดับตางกัน ซึ่งไมมีอํานาจหนาที่โดยตรงตอกัน 

วัตถุประสงคของการสื่อสารแบบนี้มีดวยกัน 6 ประการคือ 

1. เพื่อประสานงานกัน 

2. เพื่อแลกเปลี่ยนขอมูลกัน 

3. เพื่อแกปญหา 

4. เพื่อสรางความเขาใจรวมกัน 

5. เพื่อขจัดขอขัดแยง 
6. เพื่อพัฒนาความสัมพันธระหวางบุคคล 
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การสื่อสารในแนวนอนเปนสิ่งที่สําคัญอยางยิ่งสําหรับตําแหนงหรือสวนตาง ๆ ที่

จะตองประสานงาน หรือทานในลักษณะเปนกลุม (Teamwork) ในระดับเดียวกัน โดยเฉพาะใน

กรณีของการติดตอขามสายงาน ดังนั้น การกําหนดนโยบายเพื่อเปนแนวทางการติดตอส่ือสารขาม

สายงานจึงเปนสิ่งจําเปนอยางยิ่ง เพราะจะชวยประหยัดเวลาในการติดตอส่ือสารไดมาก และ

วิธีการติดตอส่ือสารตามแนวนอนที่เกิดขึ้นบอยที่สุด ไดแก 

- การประชุมกลุม 

- แลกเปลี่ยนความคิดเห็นระหวางหยุดพักงาน 

- หนังสือเวียนและบันทึกโตตอบ 

- บันทึกขอความ 

- การประสานงาน 

- การสนทนาทางโทรศัพท 

- การรวมมือประกอบกิจกรรมทางสังคมรวมกัน 

- การสรางเสริมคุณภาพ 

องคกรที่มีการสื่อสารในแนวนอนนี้  มีสวนเสริมสรางความรับผิดชอบรวมกันของ 

หมูคณะ พนักงานในองคกรจะมีการรวมตัวกันทั้งที่ เปนทางการและไมเปนทางการ  เชน  

การประชุมกันหรือการพบปะสังสรรคกันอยางไมเปนทางการระหวางพักรับประทานอาหาร ซึ่งการ

ส่ือสารในลักษณะนี้มีผลในแงของพฤติกรรมของแตละบุคคลมาก การที่ไดติดตอกับเพื่อนรวมงาน

ในระดับฐานะใกลเคียงหรือเทา ๆ กันในองคกร มีสวนชวยสนองความตองการทางสังคมของแตละ

บุคคล กอใหเกิดความสัมพันธที่ใกลชิดรวมกันเปนกลุมข้ึน จุดออนของการสื่อสารรูปแบบนี้ คือ  

ถาหากมีการรวมตัวกันอยางแข็งแกรง อาจจะทําใหเกิดการตอตานตอระเบียบขอบังคับหรือ

นโยบายขององคกรบางอยางที่พวกเขาไมเห็นดวยได 
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ภาพที ่2.2  

แสดงรูปแบบการของสื่อสารภายในองคกร 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

อยางไรก็ตามรูปแบบของการสื่อสารภายในองคกรทั้ง 4 ลักษณะที่ไดกลาวมาแลวใน

ขางตน องคกรไมควรเลือกใชเพียงรูปแบบใดรูปแบบหนึ่งเทานั้น แตควรนํามาทุกรูปมาผสมผสาน

กัน ใชควบคูกันไปตามความเหมาะสมของเรื่องที่ตองการจะทําการสื่อสาร ซึ่งธนาคารกรุงเทพก็ได

นําทุกรูปแบบมาใชในการสื่อสารภายในองคกรเชนเดียวกัน จากลักษณะการจําแนกรูปแบบของ

การสื่อสารภายในองคกรทั้ง 4 ลักษณะ  ผูศึกษาจะนํามาใชในการวิเคราะหการศึกษา “การจัดการ

การสื่อสารภายในของ บมจ. ธนาคารกรุงเทพในดานการใหบริการระหวางสํานักงานใหญกับสาขา

ภาคนครหลวงและตางจังหวัด” 

ส่ิงสําคัญของการสื่อสารภายในองคกรตอมา คือ ชองทางการสื่อสารภายในองคกร 

หรือส่ือที่ใชในการสื่อสารภายในองคกรนั้น โดยสวนใหญจะเนนที่เปนการสื่อสารระหวางบุคคล 

โดยการพูดและสิ่งพิมพภายในองคกร ซึ่งในอดีตเนื้อหาสาระในสิ่งพิมพไมมีสาระมากนัก จะหนัก

ไปในเรื่องขาวทั่ว ๆ ไป จนกระทั่งไดมีการพัฒนารูปแบบการนําเสนอสาระในสิ่งพิมพภายในองคกร

ใหมีสาระเพิ่มมากขึ้น มีขอเขียนและออกแบบรูปเลมอยางดี เนื้อหาสาระเนนขาวสารที่เปนจริง  

ทันตอเหตุการณ และเปนเรื่องใกลตัวพนักงานในองคกรมากขึ้น นอกจากนั้น ยังมีการนําสื่ออ่ืน ๆ 

เขามาในการสื่อสารองคกรดวย คือ ส่ืออิเล็กทรอนิกส โดยรูปแบบของสื่อที่มักใชในการสื่อสาร

ภายในองคกร ไดแก ปายประกาศ วีดีทัศน อินทราเน็ต (Intranet) เสียงตามสาย นิทรรศการ การ

สัมมนากลุม การประชุม เปนตน 

การสื่อสารภายในที่มีประสิทธิภาพนั้นหมายถึงการสื่อสารที่ผูสงสารและผูรับสารมี

ความเขาใจตรงกันหรือเหมือนกัน และนั่นหมายความวาขาวสารที่ผูสงสารสงไปนั้นตองเปนที่

ระดับเดียวกัน ระดับเดียวกัน

บนลงลาง 
ลางขึ้นบน 

ตางระดับ 
คนละสายงาน 

แนวทแยง
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เขาใจแจมแจงเปนอยางดีแกผูรับสาร แตโดยสภาพความเปนจริงแลวการสื่อสารของมนุษยนั้นตอง

เผชิญกับปญหาและอุปสรรคหลายประการ ที่เปนตัวการหรือส่ิงรบกวนการสื่อสารหรือทําใหการ

ส่ือสารขัดของ ซึ่งอุปสรรคการสื่อสาร ไดแก (กมลา สังขวิฑูณ, 2548, น. 42) 

1. อุปสรรคดานกลไก (Mechanical Noise) คือ ส่ิงที่เปนอุปสรรคคอยรบกวนการ

ส่ือสารหรือบางครั้งเรียกวา อุปสรรคแหงชองทางการสื่อสาร ซึ่งเกิดขึ้นเสมอทั้งชองทางการติดตอ 

ส่ือสารโดยเฉพาะสื่ออิเล็กทรอนิกส 

2. อุปสรรคทางดานภาษา (Semantic Noise) หมายถึง อุปสรรคทางดานภาษาซึ่ง

เกิดจากการใชภาษาในขาวสาร ทําใหเขาใจในขาวสารนั้นไดยากลําบาก หรือไมเขาใจในคําพูด

หรือภาษาที่ใช 

เมสคอน, อัลเบอรท, และ คีโดริ (Mescon, Albert, & Khedouri, อางถึงใน กมลา 

สังขวิฑูณ, 2548, น. 39) กลาววา ปญหาและอุปสรรคการสื่อสารที่มักเกิดขึ้นในองคกรมีดังนี้ 

1. ขาวสารบิดเบือน (Message Distortion) เมื่อขาวสารถายทอดจากบนลงลางและ

จากลางขึ้นบนในองคกร ยังผลใหเกิดความบิดเบือนอันเนื่องจากการกรองขาวสารจากผูบริหารได 

2. การมีการสื่อสารมากเกินไป (Communication Overload) การที่ภายในองคกรมี

การสื่อสารมากเกินไป อาจทําใหกลับกลายเปนอุปสรรคในการสื่อสารเสียเองได โดยเฉพาะในยุค

ของสารสนเทศ 

3. โครงสรางขององคกรไมเหมาะสม (Poor Organizational Structure) ในองคกรที่

มีระดับข้ันการบริหารงานมากก็จะยิ่งมีโอกาสเกิดการบิดเบือนในการสื่อสารมาก 

อุปสรรคของการสื่อสารภายใน (Barriers to Communication) เปนสิ่งที่ทุกองคกร

จะตองเผชิญอยางไมสามารถหลีกเลี่ยงได แตหากองคกรใดมีการจัดการการสื่อสารภายในองคกร

ที่ดีก็จะชวยลดอุปสรรคของการสื่อสารเหลานี้ลงได การปรับปรุงการสื่อสารภายในองคกรใหมี

ประสิทธิภาพสามารถทําไดดังนี้ (กมลา สังขวิฑูณ, 2548, น. 43) 

1. วางแผนการสื่อสารกอนทําการสื่อสาร โดยวิเคราะหแนวความคิด ศึกษาเปาหมาย

วัตถุประสงคการสื่อสาร พิจารณาเหตุผลของการสื่อสาร ตลอดจนพิจารณาบริบทของการสื่อสาร 

อาทิเชน กาลเทศะ ความเขาใจรวมในระหวางผูส่ือสาร และการปรับปรุงแกไขขอบกพรองของการ

ส่ือสาร ตลอดจนการจัดการสื่อสารและการบริหารองคกร 

2. การใชชองทางหลาย ๆ แบบ เพื่อจะไดสามารถสื่อสารขอมูลไดทั่วถึงทั้งองคกร 

และไดรับผลสะทอนกลับ (Feedback) กลับมาเพียงพอ  สําหรับผูบริหารควรใชการสื่อสารแบบ

เห็นหนาคาตา เพราะมีประสิทธิภาพสูงในดานการไดรับผลสะทอนกลับโดยตรงและทันที 
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3. ในดานเนื้อหาของการสื่อสารขาวสารตองทันสมัย และเกี่ยวของโดยตรงกับ

เปาหมายการสื่อสารควรใชภาษางาย ๆ ส่ือความโดยตรง เนื้อหาขาวสารตองถูกตองและชัดเจน 

4. สําหรับผูบริหารควรมีประสาทสัมผัสไวตอการรับขาวสารของผูรับสาร และความ

รูจักเอาใจเขามาใสใจเรา ในขณะสื่อสารควรมีสติอยูเสมอเพราะทวงทํานองเสียงพูด สีหนา ทาทาง

ของผูสงสารยอมมีผลกระทบตอการตีความหมายของผูรับสาร และตองตระหนักวาผูสงสารที่ดี

ตองทําตัวเปนผูรับสารที่ดีดวย นอกจากนี้ ควรเสริมย้ําการสื่อสารดวยการทําตามนั้นเพื่อความ

นาเชื่อถือ 

นอกจากอุปสรรคของการสื่อสารที่จะสงผลตอประสิทธิภาพของการสื่อสารภายใน

องคกรแลว ยังมีปจจัยตาง ๆ ไมวาจะเปนในเรื่องของบรรยากาศขององคกร วัฒนธรรมขององคกร 

โครงสรางขององคกรและพฤติกรรมของการสื่อสารในองคกรที่มีสวนใหการสื่อสารภายในองคกร

ประสบความสําเร็จอีกดวย 

จาการศึกษาเรื่อง “การจัดการการสื่อสารภายในของ บมจ. ธนาคารกรุงเทพในดาน

การใหบริการระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัด” นี้ วัตถุประสงคขอหนึ่ง

ที่ผูศึกษาตองการทราบเกี่ยวกับปจจัยสําคัญที่ทําใหการสื่อสารของธนาคารกรุงเทพระหวาง

สํานักงานใหญกับสาขานครหลวงและสาขาตางจังหวัดวา เหตุใดจึงมีการสื่อสารที่เปนไปในทิศทาง

เดียวกันภายใตจํานวนสาขาที่มากมาย ดังนั้น ผูศึกษาจึงไดทําการทบทวนวรรณกรรมประกอบกับ

การสังเกตการณแบบสวนรวม เนื่องจากผูศึกษาเปนพนักงานคนหนึ่งในธนาคารกรุงเทพ ผูศึกษาจึง

เชื่อวาปจจัยสําคัญที่ทําใหการสื่อสารภายในธนาคารมีประสิทธิภาพ เนื่องมาจากปจจัยตาง ๆ 

ดังนี้คือ บรรยากาศการสื่อสารในองคกร วัฒนธรรมองคกร โครงสรางขององคกรและพฤติกรรมการ

ส่ือสาร ผูศึกษาขอแสดงรายละเอียดดังตอไปนี้ 
บรรยากาศการสื่อสารในองคกร 
บรรยากาศการสื่อสารในองคกรประกอบดวยพฤติกรรมของคน การรับรูเหตุการณ 

การตอบสนองระหวางบุคคล การคาดหวัง ความขัดแยงระหวางบุคคล และโอกาสที่บุคคลจะ

เจริญเติบโตในหนาที่การงานตามระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน บรรยากาศทางดานวัตถุในองคกรจะ

กระทบการปฏิบัติงาน แตบรรยากาศการสื่อสารในองคกรจะกระทบตอพฤติกรรมของคน การ

แสดงออก ความรูสึกความคิดริเร่ิมการสรางงาน ความสําเร็จของงาน และความกระตือรือรนใน

การทํางานที่จะทําใหงานกาวหนา (เสนาะ ติเยาว 2541, น. 523) นอกจากการรับรูแลวบรรยากาศ

การสื่อสารยังรวมถึงการประเมินเกี่ยวกับเหตุการณทางการสื่อสาร พฤติกรรมมนุษย การตอบสนอง

ตอกันของพนักงาน ความคาดหวัง ความขัดแยง และโอกาสในการกาวหนาในองคกร (Pace & 

Faules, 1994, อางถึงใน วนิดา เตชะวิศิษฐพงษ, 2541 น. 17) 
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บรรยากาศการสื่อสารสามารถนําไปสูความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน เพราะเมื่อ

บุคลากรมีความสัมพันธอันดีระหวางกัน มีความเขาอกเขาใจในวัตถุประสงคขององคกรเปนอยางดี 

มีความไวเนื้อเชื่อใจกันและกันสูง ยอมสงผลถึงการมีบรรยากาศในการทํางานที่ดี มีความพึงพอใจใน

การทํางานมากขึ้น มีผลงานดีข้ึน โดยบุคลากรที่ไมเบื่อหนายในการทํางานรวมกับเพื่อนรวมงาน 

หรือทํางานในหนาที่ที่ไดรับมอบหมาย (กริช สืบสนธิ์, 2526, น. 38) 

บรรยากาศการสื่อสาร หมายถึง คุณลักษณะของสภาพแวดลอมของงาน บรรยากาศ

การติดตอส่ือสารในองคกรประกอบดวย การประเมินและปฏิบัติตอกิจกรรมบางอยางที่เกิดขึ้นใน

องคกร ดังนั้น บรรยากาศของการสื่อสารเปนผลมาจากการที่สมาชิกขององคกรับรู ทัศนคติและ

ความคาดหวัง หรือความพึงพอใจตอคุณลักษณะขององคกร เชน นโยบายการสงขาวสาร งาน 

ผลตอบแทน การเลื่อนตําแหนง เพื่อนรวมงาน และผูบังคับบัญชา โดยสิ่งเหลานี้แสดงใหสมาชิก

ขององคกรเห็นวา องคกรไววางใจเขาและยอมใหพวกเขามีความเปนอิสระ สนับสนุน และใหพวก

เขารับผิดชอบการปฏิบัติงานของพวกเขา สงขาวสารเกี่ยวกับองคกรที่ถูกตองและเพียงพอ รับฟง

และตองการขาวสารจากผูบังคับบัญชา ปรึกษาหารือ กับสมาชิกในองคกร และใหความสําคัญกับ

มาตรฐานที่สูงและการทํางานที่ทาทายแคไหน (สมยศ นาวีการ, 2527, น. 21) 

กลาวโดยสรุป บรรยากาศการสื่อสารในองคกรมีความสัมพันธกับปจจัยอยางอื่นของ

องคกร เชน โครงสราง ระเบียบขอบังคับ ขวัญและความสัมพันธระหวางบุคคลในองคกรนั้น ถา

หากปรับปรุงบรรยากาศการสื่อสารใหดีข้ึนแลวก็จะทําใหขององคกรสูงขึ้นดวย บรรยากาศทางการ

ส่ือสารมีความสําคัญตอองคกร ซึ่งมีผลกระทบโดยตรงตอประสิทธิภาพขององคกร ดังนั้น องคกร

จะตองการสรางบรรยากาศทางการสื่อสารที่สรางความพอใจใหแกสมาชิกขององคกร ซึ่งการสราง

ความพอใจใหเกิดขึ้นหมายถึง การทําใหสมาชิกองคกรรูขอมูลตาง ๆ อยางสมบูรณ โดยใหขอมูล

แกบุคคลในองคกรในปริมาณที่เทากับความตองการอยากรูของบุคคลในองคกร 

นอกจากนี้ โกลดฮาเบอร (Goldharbour, อางถึงใน วนิดา เตชะวิศิษฐพงษ, 2541, 

น. 19) ไดอธิบายถึงบรรยากาศการสื่อสารที่ดีในองคกรวาประกอบดวยปจจัย 5 อยางคือ 

1. บรรยากาศที่สนับสนุนซึ่งกันและกัน คือ พนักงานรับรูวาผูบังคับบัญชาชวยให

พวกเขาสราง รักษาคุณคา และความสําคัญของตัวเองไว ซึ่งทําไดโดย 

- การอธิบาย การไตถามเพื่อขอขอมูลในเรื่องตาง ๆ 

- การทําความเขาใจและชวยพนักงานหาทางแกไข 

- ซื่อสัตยและเปดเผยตอกันและกัน 

- ใหความเสมอภาคและเทาเทียมกันทั้งในเรื่องความเชื่อใจและความเคารพ 

- พยายามทําความเขาใจ รับฟง และแบงปนปญหารวมกัน 
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- ยินดีรับฟงปญหาและพฤติกรรมใหมและพรอมที่จะนําไปทดลองใช 

2. การเปดโอกาสใหพนักงานไดรวมกันตัดสินใจ 

3. ความเชื่อมั่น ความไววางใจในแหลงสาร 

4. มีการเปดกวางทั้งการพูดและรับฟง 

5. มีการสื่อสารถึงเปาหมายในการปฏิบัติงานใหคนภายในองคกรทราบ 

ผูบริหารที่มีความชํานาญมักจะเล็งเห็นถึงความสําคัญของการสรางบรรยากาศใน

การสื่อสารในองคกร โดยการสรางความสนิทสนมคุนเคย มีการแลกเปลี่ยนขอคิดเห็น ยอมจะทํา

ใหทั้งสองฝายมีโอกาสเปดเผยความรูสึก ความคิดเห็น อันนําไปสูความเขาใจซึ่งกันและกัน มองเห็น

ปญหารวมกัน มีความไววางใจซึ่งกันละกัน และทําใหเกิดบรรยากาศในการสื่อสารที่จะเอื้ออํานวย

ในการชวยแกปญหาอื่น ๆ ในองคกรอีกดวย และพนักงานควรจะรับรูรายละเอียดเกี่ยวกับระบบ

ทั้งหมดขององคกรและสามารถปฏิบัติหนาที่ วางแนวทางสําหรับตนเองใหเหมาะสมกับวัตถุประสงค

หลักและโครงสรางขององคกร ถาพนักงานขาดขอมูลขาวสารก็จะขาดแนวความคิดในการวางแผน 

เพื่อความกาวหนาของตนเองภายในองคกร และเนื่องจากพนักงานทั่วไปตองการความกาวหนา 

จึงจําเปนอยางยิ่งในการใหขอมูลเกี่ยวกับโอกาสกาวหนาในองคกร 

นอกจากนี้ บรรยากาศการสื่อสารในองคกร ยังประกอบดวย พฤติกรรมของคน การ

รับรูเหตุการณ การตอบสนองระหวางบุคคล การคาดหวัง ความขัดแยงระหวางบุคคล และโอกาส

ที่บุคคลจะเจริญเติบโตในหนาที่การงานตามระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน แตบรรยากาศการสื่อสารใน

องคกรจะกระทบตอพฤติกรรมของคน การแสดงออก ความรูสึก ความคิดริเร่ิมในการสรางงาน 

ความสําเร็จของงาน และความกระตือรือรนในการทํางานที่จะทําใหกาวหนา บรรยากาศในการ

ส่ือสารองคกรมีความสําคัญกวาความรูความสามารถของผูปฏิบัติงานเสียอีก เพราะหากบรรยากาศ

ไมดีคนก็ไมอยากแสดงความรูสึกความสามารถของตน ดังนั้น บรรยากาศการสื่อสารในองคกร 

จึงเปนปจจัยสําคัญที่มีผลตอประสิทธิภาพการสื่อสาร 

 
วัฒนธรรมองคกร 
 

วัฒนธรรมองคกร หมายถึง ระบบของความหมายรวมกันที่เกิดจากสมาชิกขององคกร 

ทําใหแยกความแตกตางขององคกรหนึ่งจากองคกรอื่น ๆ ได วัฒนธรรมองคกรมีลักษณะเฉพาะตัว 

ในองคกรหนึ่งจะมีวัฒนธรรมองคกรเปนของตัวเองซึ่งแตกตางไปจากองคกรอื่น อยางไรก็ตาม หาก

เราแยกองคกรออกเปนประเภทตาง ๆ แลวเราจะพบวาองคกรในประเภทเดียวกันจะมีลักษณะ

วัฒนธรรมองคกรบางอยางเฉพาะตัวแตกตางจากองคกรประเภทอื่น (กริช สืบสนธิ์, 2537 น. 117) 
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วัฒนธรรมองคกร หมายถึง คานิยม ความเชื่อที่บุคลากรในองคกรสวนใหญนั้นยึดถือ

รวมกันเปนจิตสํานึกรวมกันของคนในองคกรเดียวกัน จิตสํานึกนี้เกิดจากการปลุกฝง ถายทอด    

จึงทําใหวัฒนธรรมองคกรเกี่ยวของกับการสื่อสารในองคกรอยางหลีกเลี่ยงไมได องคประกอบของ

วัฒนธรรมองคกร คือ สภาพแวดลอม คานิยม ประวัติศาสตร ผูกอต้ัง วีรบุรุษ ขนบธรรมเนียม

ประเพณี ลวนเปนสิ่งสําคัญและมีบทบาทในการรักษาหลอหลอม และสรางวัฒนธรรมในการ

สรางองคกร มีความสําคัญตอองคกรเชนเดียวกับการสื่อสารในองคกร (พรรณทิภา รักกุศล, 2545, 

น. 25-26) 

วัฒนธรรมองคกร หมายถึง ขอสมมติ คานิยม ประเพณี และพฤติกรรม ซึ่งกําหนดการ

กระทําของบุคลากรในองคกร (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541, น. 294) 

กัทเนช (Gutknecht, อางถึงใน พรรณทิภา รักกุศล, 2545, น. 26) กลาวถึงวัฒนธรรม

องคกรวามีหนาที่อยางนอย 3 ประการ  

1. เปนเกณฑในการสรางกฎ ขอบังคับ วัฒนธรรมชวยใหสมาชิกมีกฎทางสังคมใน

การตีความหรือแสดงพฤติกรรมในการแกปญหาที่เกี่ยวของ 

2. เปนสิ่งกระตุน วัฒนธรรมชวยใหสมาชิกมีศรัทธา เปนแรงจูงใจใหแตละคนปรับ

ลักษณะเฉพาะของตนใหมีบทบาท คานิยมที่สอดคลองกับวัฒนธรรมองคกร 

3. เปนเครื่องมือผนึกกําลัง วัฒนธรรมชวยใหสมาชิกผสมผสานติดตอสมาคมกัน 

และชวยใหองคกรบรรลุเปาหมาย 

ไมวาวัฒนธรรมในองคกรนั้นจะออนหรือแข็งสักปานใด วัฒนธรรมมีอิทธิพล มีอํานาจ

เหนือองคกรนั้น มีผลกระทบตอทุกสิ่งทุกอยาง นับต้ังแตการเลื่อนขั้นเลื่อนตําแหนง การตัดสินใจ 

ตลอดจนการแตงกาย การทํางาน จากการที่วัฒนธรรมมีอิทธิพลเชนนี้จึงเชื่อไดวาวัฒนธรรมมีผล

สําคัญตอความสําเร็จขององคกร วัฒนธรรมองคกรจะทําใหองคกรมีความสามารถในการที่จะ

รักษาคุณสมบัติหรือลักษณะการจัดการ หรือลักษณะพิเศษอื่นใดไวตลอดไป (กริช สืบสนธิ์, 2537, 

น. 4) 

วัฒนธรรมภายในองคกรเปนเรื่องที่มีความละเอียดออนมากแตก็มีอิทธิพลตอการ

ส่ือสารภายในองคกรเปนอยางมากเชนเดียวกัน 
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โครงสรางขององคกร 
 

โครงสรางขององคกร คือ การจัดระเบียบกิจกรรมตาง ๆ ของหนวยงาน เพื่อให

สอดคลองและเปนระบบเพื่อความสําเร็จตามเปาหมายที่วางไว คนที่เชี่ยวชาญแตละฝาย มีการ

ประสานใหความรวมมือ เปนกระบวนการในการพัฒนาและการปฏิบัติตามโครงสราง องคการที่

เหมาะสม เปนกระบวนการที่เกี่ยวของกับชุดของการตัดสินใจ ซึ่งดําเนินไปอยางตอเนื่อง มีการ

จัดสรรทรัพยากร การแบงหนาที่ในแตละฝาย โดยจัดเปนรูปตาง ๆ กันเพื่อใหการบริหารงานบรรลุ

จุดมุงหมาย การที่องคกรมีการจัดระบบระเบียบ และโครงสรางองคกรไวเปนอยางดี มีความสําคัญ

ตอการบริหารงานเปนอยางมาก ทําใหรูวาใครจะทําอะไรที่ไหน รายงานหรือข้ึนตรงตอ 

ความสําคัญของการจัดโครงสรางองคกร สรุปเปนขอ ๆ 

1. เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพโดยรวมในการดําเนินกิจกรรม 

2. เพื่อความชัดเจนในการจัดกําหนดขอบเขตของอํานาจหนาที่ กฎ ระเบียบ 

3. เพื่อความเปนเอกภาพในการบังคับบัญชาและสั่งการในการทํางาน 

4. เพื่อเปนการปรับเปลี่ยนขนาดหรือรูปแบบขององคกรใหเหมาะสม 

องคกรที่มีขนาดใหญโครงสรางขององคกรก็จะมีความยุงยากและซับซอนทําใหการ

จัดการการสื่อสารภายในองคกรคอนขางลําบาก ขอมูลขาวสารที่ทําการสื่อสารอาจเกิดความ

คลาดเคลื่อนกันได ซึ่ง บมจ. ธนาคารกรุงเทพก็เปนองคกรหนึ่งที่มีขนาดใหญและมีการวางแผน 

การจัดการการสื่อสารภายในองคกรที่ดี ทําใหบุคคลากรที่ปฏิบัติงานตามสาขาตาง ๆ ทั้งในเขต

นครหลวงและตางจังหวัดมีความเขาใจตรงกันและปฏิบัติงานออกมาในทิศทางเดียวกัน 

 
พฤติกรรมการสื่อสารในองคกร 
 

โดยทั่วไปแลวพฤติกรรมการสื่อสารในองคกร หมายถึง สภาพการสื่อสารที่ดูไดจาก

ความรอบรูของบุคลากรแตละคนเกี่ยวกับขอมูลขาวสารตาง ๆ ที่ไหลเวียนอยูภายในองคกร หรือ

หมายถึงลักษณะตาง ๆ ของบุคลากรที่ทําการสื่อสารและสังเกตไดจากภายนอก แตเนนตรงเนื้อหา

สาระของขาวสารที่ทําการสื่อสารกันนั้นจะตองเกี่ยวของกับการปฏิบัติงานในหนาที่ ทั้งนี้ เพราะ

พฤติกรรมของบุคลากรในองคกรจะถูกควบคุโดยกฎตาง ๆ เพื่อสรางความเปนระเบียบเรียบรอย

และควบคุมการกระทําตาง ๆ ของบุคลากรในองคกร สําหรับพฤติกรรมการสื่อสารของบุคลากรใน

องคกร อาจจะศึกษาไดจากลักษณะตาง ๆ ของบุคลากรที่ทําการสื่อสารกันและสังเกตไดจาก
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ภายนอกหลาย ๆ ลักษณะ เชน วิธีการที่ใชในการสื่อสาร ความสนใจในชนิดของขาวสาร และการ

รับขาวสาร ดังนี้ (กริช สืบสนธิ์, 2537, น. 87) 

1. วิธีที่ใชในการสื่อสาร วิธีที่ใชในการสื่อสารของบุคคลที่อยูในองคกรสามารถกระทํา

ไดหลายวิธีดวยกัน หากพิจารณาจากสื่อและชองทางการสื่อสารแลวจะพบวา ส่ือและชองทางการ

ส่ือสารเปนตัวกลางเชื่อมระหวางผูสงสารและผูรับสารใหติดตอกันได หากขาดสื่อและชองทางแลว

ยอมไมมีทางที่ขาวสารจะถายทอดจากผูสงสารไปยังผูรับสารได จึงอาจกลาวไดวาสื่อและชองทาง

เปนสิ่งที่นําขาวารจากผูสงสารไปยังผูรับสาร หรือเปนสิ่งที่ชวยใหขาวารไปถึงผูรับสารนั่นเอง โดย

พิจารณาจากปจจัยตาง ๆ ของสื่อและชองทาง ไดแก การเลือกใชและความสามารถของสื่อและ

ชองทาง ในการเลือกสื่อและชองทางนั้นจะตองพิจารณาวามีส่ือและชองทางใดใหเลือกใชไดบาง 

ส่ือและชองทางใดสามารถเขาถึงผูรับสารกลุมเปาหมายไดมากที่สุด ส่ือและชองทางใดเหมาะสม

กับเนื้อหาสาระของขาวสารมากที่สุด เปนตน สําหรับวิธีการที่ใชในการสื่อสารของบุคลากรภายใน

องคกรโดยทั่วไป ไดแก การสื่อสารทางลักษณอักษรผานทางสื่อส่ิงพิมพ และการสื่อสารทางวาจา

ผานชองทางบุคคล 

2. ความสนใจในชนิดของขาวสาร สําหรับขาวสารเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของบุคลากร

ในองคกรนั้น ไดอธิบายไววาขาวสารหมายถึง รหัส สัญลักษณ เนื้อหา และการปฏิบัติตอขาวสาร 

ซึ่งขาวสารทุกอยาง ไมวาจะมีรหัสหรือสัญลักษณอยางไร จะตองมีเนื้อหาความขาวสารที่เหมาะสม

กับผูรับสาร จากกระบวนการสื่อสารทั้งหมดพบวาขาวสารทั้งหมดจะปรากฏก็ตอเมื่อผูสงสารเกิด

ความคิดขึ้นมา และไดแสดงพฤติกรรมอยางใดอยางหนึ่งปรากฏออกมาใหเห็น ดังนั้น ขาวสารจึงมี

หนาที่เปนสิ่งเราใหกับผูรับสารเกิดการรับรูความหมายและจะมีปฏิกิริยายาตอบสนอง ก็ตอเมื่อ

ผูรับสารเปดรับสารชนิดใดชนิดหนึ่ง โดยอาศัยทักษะของผูรับสารเปนสําคัญ 

3. การรับสาร การรับสารเกี่ยวกับการปฏิบัติงานขอบุคลากรในองคกรนั้น หาก

พิจารณาผูรับสาร ผลของการสื่อสาร และปฏิกิริยาตอบสนองในกระบวนการสื่อสารแลว จะพบวา

ผูรับสารอาจเปนคน ๆ หนึ่ง  คนกลุมหนึ่ง หรือคนทั้งหมดในองคกรก็ได  พื้นฐานของผูรับสารมี  

2 ประการ  คือ  การกําหนดรูความหมายตามเรื่องราวที่ผูสงสารสงขาวสารผานสื่อ หรือชองทางใด

ชองทางหนึ่งมาถึงตน ซึ่งผูสงสารอาจมีปฏิกิริยาตอบสนองไปยังผูรับสารได ดังนั้น บทบาทของ

ผูรับสารคือ เปนผูพยายามรับรูเร่ืองราวหรือขาวสารอยูเปนประจํา เปนผูมีความรูสึกที่รวดเร็วและ

ถูกตอง และเปนผูมีปกตินิสัยมาสมารถบังคับความสนใจของตนใหมาอยูเร่ืองราวที่ผูสงสารกําลัง

เสนอให (เสนาะ ติเยาว, 2538, น. 77) นอกจากนี้ ผูรับสารยังเปนตัวชี้วาการสื่อสารประสบความ 

สําเร็จหรือลมเหลว หากพิจารณาวากรสื่อสารในองคกรเนนการแจงขาวสารใหบุคลากรในองคกร

ไดทราบเร่ืองราวทั่วไปเกี่ยวกับการปฏิบัติงาน ถาหากวาผูบริหารและผูปฏิบัติงานไมสามารถสราง
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ความเขาใจกันได อันเนื่องมาจากขาวสารที่ไดรับไมเพียงพอ หรือไดรับขาวสารที่ไมชัดเจนที่เกิด

จากความบกพรองของผูสงสารหรือทักษะในการตีความหมาย รับรู และทําความเขาใจกับเนื้อหา

ขาวสารหรืออาจมีอุปสรรคจากสิ่งรบกวนตาง ๆ ที่อาจเกิดขึ้นในองคกรแลว ผลที่เกิดขึ้นในองคกร

โดยสวนรวมคือการดําเนินงานไมสามารถไปสูความสําเร็จตามวัตถุประสงคขององคการได เมื่อ

ผูรับสารไดรับขาวารจากผูสงสารโดยผานสื่อหรือชองทางแลว ส่ิงที่ตามมาคืออาจทําใหผูรับสาร

ไดรับความรู การเปลี่ยนแปลงทัศนคติและพฤติกรรมในตัวผูรับสารได หากพิจารณาในแงของ

กระบวนการสื่อสารแลวพบวา ผูรับสารเปนจุดหมายปลายทางของการสื่อสร ผลที่อาจเกดิขึน้ในตวั

ผูรับสารนั้นเปนการคาดเดาผูสงสารที่ตองการใหผูรับสารเกิดการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมไปใน

ทิศทางที่ตองการนั่นเอง 

ทั้งนี้ การสื่อสารภายในของธนาคารกรุงเทพนั้นมีความประสงคที่ใหการสื่อสาร

เปนไปตามแนวคิดของ ฟรานซิส (Francis, อางถึงใน ศุภมน อนุศาสนนันท, 2549, น. 26) ที่กลาว

ไววา องคกรบางแหงประสบความสําเร็จมากกวาองคกรอื่น ๆ เพราะพนักงานรวมแรงรวมใจกัน

เพื่อทําใหเกิดความรูสึกที่ดี ความสามัคคีของพนักงานเพื่อรวบรวมความพยายามใหเปนหนึ่งเดียว 

องคกรที่เขมแข็งและมีการตัดสินใจอยางฉลาด ส่ิงเหลานี้เปาประสงคที่เปนของการสื่อสารภายใน

องคกร ซึ่งแสดงเปนตารางดังนี้ 

 

ตารางที่ 2.2  

แสดงโครงสรางวัตถุประสงค 4 ประการของ Dave Francis 

 

(1) 

การติดตอส่ือสารเพื่อใหทัศนะเปนไป

ในทิศทางเดียวกัน 

(2) 

การติดตอส่ือสารเพื่อกอใหเกิดการ

รวมความพยายามเขาดวยกนั 

(3) 

การติดตอส่ือสารเพื่อคงไวซึง่ความ

สมบูรณขององคกร 

(4) 

การติดตอส่ือสารเพื่อการตัดสินใจที่

ถูกตอง 
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1. การติดตอสื่อสารเพื่อใหเกิดทัศนะเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
การสื่อสารเปนสื่อกลางที่ผูบริหารใชเปนแนวทางในการดําเนินการ ใหบรรลุ

เปาหมายขององคกร โดยผูบริหารจะเปนผูกําหนดทิศทางในองคกร จุดประสงคหลักที่สําคัญของ

แนวคิดนี้คือ ผูบริหารตองหาปจจัยที่กระทบตอความอยูรอดขององคกรแลวพยายามสื่อสารไปยัง

พนักงานใหรับรู แนวความคิดนี้มีองคประกอบยอยอีก 3 ประการคือ 

1.1 ความเอาใจใสและความสนใจตอสภาพแวดลอมภายนอก โดยการเอาใจใส

และติดตามโลกภายนอกอยางใกลชิด ทุกองคกรมีความจําเปนตองมีการสื่อสารกับสภาพแวดลอม

ภายนอกที่อยูรอบองคกรนั้น ๆ ซึ่งการสื่อสารในที่นี้หมายถึงการแสวงหาโอกาส การระวังอุปสรรค

ตาง ๆ และการสรางภาพพจนที่ดีขององคกร หากองคกรใดไมมีการสื่อสารกับโลกภายนอก องคกร

นั้นจะมีลักษณะเหมือนถูกตัดขาดออกไป ขอมูลขาวสารจากสภาพแวดลอมภายนอกจึงเป ็นสิ่ง

สําคัญที่ชวยใหองคกรสามารถปรับตัวใหทันตอเหตุการณตลอดเวลา จุดมุงหมายโดยรวมของ

องคประกอบขอนี้ คือ ใหองคกรพยายามสรางระบบเปด ซึ่งจะชวยใหองคกรสามารถปรับตัวเขา

กับสถานการณที่เปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา พนักงานทุกคนจึงควรติดตามเหตุการณภายนอก

อยางใกลชิด 

1.2 เปาหมายเปนไปในทิศทางเดียวกัน ควรมีการชี้แจงเปาหมายที่เดนชัดแก

ผูใตบังคับบัญชา ผูบริหารตองมีการสื่อสารใหพนักงานในองคกรทราบถึงลักษณะขององคกรและ

นิยามใหไดวาองคกรกําลังมุงไปในทิศทางใด ตองมีการชี้ใหเห็นถึงเปาหมายในอนาคตขององคกร 

ซึ่งเปนสิ่งที่มีความสําคัญที่จะชวยใหองคกรดําเนินตอไปได โดยใชการดลใจแรงกระตุน การมอง

การณไกล ความเขาใจอยางชัดแจง และการใชวิจารณญาณที่ดี หากไรซึ่งสิ่งเหลานี้แลว พนักงาน

ในองคกรจะขาดการชี้นําที่เพียงพอ อยูไปอยางไรจุดหมาย และไมมีแรงจูงใจในการทํางาน 

1.3 การบริหารแบบจูงใจ ผูบริหารตองสามารถจูงใจใหพนักงานทําตามแผนที่

วางไว ผูบริหารตองมีกลยุทธในการติดตอส่ือสาร และมีทักษะในการชักนําใหผูใตบังคับบัญชา

รวมกันทํางานเพื่อแปลงเปาหมายที่วางไวใหเกิดขึ้นจริง การจูงใจจะสรางทัศนคติ เปลี่ยนพฤติกรรม 

ยกระดับมาตรฐานและสรางบรรยากาศที่ดี ผูบริหารจึงควรมีความสามารถในการกอใหเกิด

ความรูสึกถึงความสําคัญของการทํางานรวมกัน 
 2. การติดตอสื่อสารเพื่อกอใหเกิดการรวมความพยายามเขาดวยกัน 

การรวมความพยายามเขาดวยกันและใหเปนไปในทิศทางเดียวกัน ซึ่งมีองคประกอบ

ยอย 3 ประการที่เกี่ยวของคือ 

2.1 กลไกในการรวบรวมความพยายามเขาดวยกัน ตองมีกลไกเพียงพอในการ

ประสานและรวบรวมความพยายามขององคกรใหเปนอันหนึ่งกันเดียวกัน องคกรจะประกอบไป
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ดวยผูเชี่ยวชาญเฉพาะดานตาง ๆ ซึ่งคนเหลานี้ตองถูกรวบรวมความพยายามเขาดวยกัน เพื่อการ

ทํางานรวมกันใหบรรลุถึงประโยชนขององคกร กลไกการติดตอส่ือสารจําเปนจะตองถูกนํามาใช

เพื่อรวบรวมความพยายามเปนหนึ่งเดียวของพนักงานในองคกร 

2.2  โครงสรางผังสํานักงานที่กอใหเกิดประโยชน การวางผังองคกรสามารถชวย

ใหการสื่อสารดําเนินไปดวยดี และจะสงผลอยางมากตอรูปแบบการติดตอส่ือสารในเวลาที่จัดทํา

ผังสํานักงาน ผลกระทบคือ จะกอใหเกิดความไมราบร่ืนในการติดตอส่ือสารระหวางกันของพนักงาน

ทั้งแบบที่เปนทางการ และจะกระทบไปทั่วองคกร การวางผังสํานักงานจึงควรมีสวนชวยการ

ทํางานของพนักงานแตละคนใหราบร่ืน รวมทั้งชวยใหหนวยงานตาง ๆ ที่เกี่ยวของติดตอกันได

อยางสะดวกอีกดวย ในองคกรหนึ่งปญหาในการสื่อสารระหวางกันถือเปนเรื่องปกติ แตการจัดผัง

สํานักงานและการรูจักเลือกใชอุปกรณการสื่อสารที่ทันสมัย จะชวยลดอุปสรรคที่อาจเกิดขึ้นอัน

เนื่องมาจากการจัดผังสํานักงานได 

2.3  การสั่งการจากเบื้องบน พนักงานควรไดรับขาวสารที่เขาควรรูเพื่อชวยใหการ

ทํางานดีข้ึน องคกรตาง ๆ จะมีโครงสรางขององคกรเปนลําดับชั้นและอํานาจสั่งการจะถูกรวบรวม

ไวที่ผูบริหารระดับสูง ซึ่งชี้ใหเห็นวาจะมีผูบริหารเทานั้นที่สามารถมองเปนภาพรวมขององคกร ไม

วาจะเปนวัตถุประสงค นโยบาย ระเบียบวินัยในการปฏิบัติงาน การประเมินผลงาน การควบคุม 

ตลอดจนการสั่งการจะมาจากบุคคลกลุมนี้ ฉะนั้น การไหลของขาวสารจากเบื้องบนอาจทําไดโดย

วิธีใดวิธีหนึ่ง คือ ตามสายการบังคับบัญชา การแจงผานตัวแทนพนักงาน และใชผานทางการอบรม

หรือการสั่งสอน 
 3. การติดตอสื่อสารเพื่อคงไวซ่ึงความสมบูรณขององคกร 

การใหพนักงานทํางานรวมกันเพื่อองคกรมิใชการตอตานองคกร มีองคประกอบที่

เกี่ยวของ 3 ประการคือ 

3.1 ความไววางใจซึ่งกันและกัน พนักงานตองมีความไววางใจตอผูบริหาร ความ

ไววางใจหมายถึง การที่พนักงานรูวาพวกเขาสามารถใหความเชื่อถือซึ่งกันและกันได หากไรซึ่งสิ่ง

เหลานี้แลวสิ่งที่แตละคนพูดจะไมมีใครเชื่อถือ ซึ่งจะสงผลตอการสือ่สารเปนอยางมาก ความไววางใจ

ซึ่งกันและกัน เปนสิ่งสําคัญสําหรับการคงไวซึ่งความสมบูรณขององคกร และอาจสรางไดโดยการ

พยายามเชื่อมความสัมพันธระหวางกัน ตลอดจนรักษาความรูสึกที่ดีตอกันไว การมุงความสนใจ

ในตัวเองมากเกินไปอาจกอใหเกิดผลทางลบตอองคกร อยางไรก็ตาม ความไววางใจนี้ผูบริหาร

สามารถสรางใหเกิดขึ้นกับตัวเขาไดโดยการประพฤติตนใหถูกตองเหมาะสมเทานั้น 

3.2  การปฏิบัติตอกันกับเพื่อนตางกลุมเปนไปดวยดี อยาใหมีการเลือกที่รักมักที่

ชังตอคนกลุมตาง ๆ พนักงานทั่วไปมักถูกโนมนาวใหมีการปฏิบัติตอคนกลุมตาง ๆ ในแงลบ การมี
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อคติเชนนี้เปนอุปสรรคอยางยิ่งตอการสื่อสาร องคกรจะมีความสมบูรณเมื่อคนภายในองคกรมีการ

ปฏิบัติตอกันอยางยุติธรรม โดยปกติอคติมักมีสาเหตุมาจากความแตกตางในดานเพศ สีผิว ศาสนา 

และชนชั้นทางสังคม อคติจะเปนสิ่งทําลายองคกรเพราะจะทําใหสังคมในองคกรหางเหินกันและ

ลดความเห็นใจระหวางพนักงานลง อคติมักไดรับแรงกระตุนมากจากความกาวราวและความ

เกลียดชัง จึงมีผลกระทบในทางทําลายองคกร โดยเฉพาะอยางยิ่งในองคกรที่ถูกแบงแยกเปนกลุม ๆ 

โดยชั้นทางสังคมจะมีปญหานี้มาก 

3.3  การรวมมือรวมใจ ใหพนักงานมีการทํางานประสานงานกันดวยดี การทํางาน

เปนทีมเปนสิ่งจําเปนมากในทุกหนวยงานขององคกร เพราะจะกระตุนใหพนักงานมองเห็นคุณคา

ของกันและกัน พนักงานรวมกันแสดงความคิดเห็น รวมกันกําหนดวัตถุประสงค รวมกันพัฒนา

แผนงานและสรางจุดเดนใหองคกรรวมมือกันดวย แตละคนในทีมงานจะทํางานตางหนาที่กันไป 

แตพวกเขาจะมีความเคารพซึ่งกันและกัน และพนักงานที่ทํางานรวมกันเหลานี้จะไดรับการ

ประสานงานโดยผูบริหารที่มีทักษะในการประสานงาน 
 4. การติดตอสื่อสารเพื่อการตัดสินใจที่ถูกตอง 

เปนการใชความพยายามรวบรวมการจัดโครงสรางและแปลขอมูลที่เกี่ยวของไป

ยังผูบริหารอยางมีประสิทธิภาพ ซึ่งองคประกอบยอย 3 ประการคือ 

4.1 การสงขอมูลขาวสารขึ้นสูเบื้องบน เพื่อใหผูบริหารรับรูความเคลื่อนไหวตาง ๆ 

ผูบริหารจําเปนตองไดรับขอมูลจากพนักงานระดับลาง ซึ่งสามารถทําไดโดยการสื่อสารกับพนักงาน

ทุกคน ขอมูลตองถูกรวบรวมและนําเสนอเพื่อการพิจารณาแกไขปญหาตาง ๆ ความคิดสรางสรรค

ตาง ๆ โดยปกติมักจะมาจากพนักงานเบื้อลาง ผูบริหารมีความจําเปนตองรวบรวมขอมูลจาก

พนักงานระดับลางดวยเหตุผลดังนี้ เพื่อหาขอมูลเกี่ยวกับจุดดี จุดดอย โอกาสและอุปสรรคของ

องคกร เพื่อหาประโยชนจากแนวคิดใหม ๆ ของพนักงาน เพื่อใหรูถึงระดับความพึงพอใจของ

พนักงานที่มีตอส่ิงตาง ๆ ในองคกร เพื่อใหองคกรเกิดการเปลี่ยนแปลงใหม ๆ ที่ทาทายจากภายนอก 

และเพื่อชี้ใหเห็นวาผูบริหารสนใจตอขอมูลสะทอนกลับจากสิ่งตาง ๆ รอบตัว 

4.2  การบริหารงานอยางมีประสิทธิภาพ พยายามลดตนทุนและความยุงยาก

ซับซอนของการสื่อสาร วิธีในการทําการตัดสินใจและการสื่อสารสามารถถูกทําใหลาชาและลด

ความมีประสิทธิภาพลงได เมื่อมีการติดตอส่ือสารที่มากมายเกินความจําเปนเกิดขึ้น การสื่อสารที่

ถูกรบกวนและสูญเปลาจะกอใหเกิดการเสียเวลาและสรางความอึดอัดใหกับพนักงานในองคกร ซึ่ง

ผูบริหารตองพยายามหาทางในการขจัดความลาชาและสูญเปลาที่เกิดขึ้นในการสื่อสารนี้ใหได 

องคกรแตละแบบจะมีปญหาในเรื่องดังกลาวแตกตางกันไป ในโครงสรางองคกรแบบงายที่พนักงาน

รายงานตอหัวหนาโดยตรงมักจะไมมีระเบียบวิธีการสื่อสารที่เปนระบบ แตขณะเดียวกันในองคกร
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ที่มีขนาดใหญจะมีกฎระเบียบตาง ๆ มากเกินไป ซึ่งทําใหการสื่อสารไมคลองตัวเทาที่ควร ผลที่

เกิดขึ้นคือ องคกรจะขาดความเปนอันหนึ่งอันเดียวกันและมีความยากลําบากในการบริหาร มี

องคกรขนาดใหญจํานวนมากที่มีการแยกหนวยงานภายในออกเปนสวน ๆ เพื่อแกปญหาความ

ลาชาในการสื่อสารแตก็ยังไมสําเร็จ โดยดูเหมือนวาความลาชาในการสื่อสารยังเปนอุปสรรคสําคัญ

ขององคกรดังกลาวอยู 

4.3  ทักษะดานการติดตอส่ือสาร พนักงานในองคกรควรจะมีความสามารถใน

การสื่อสารอยางมีประสิทธิภาพ ทักษะในการพูด การเขียน ของพนักงานแตละคนถือเปนพื้นฐาน

หลักของการสื่อสารภายในองคกรที่มีประสิทธิผล ซึ่งโดยปกติแลวพนักงานแตละคนจําเปนตองมี

ความสามารถในการสื่อสารยกเวนจะมีเหตุการณสุดวิสัยเกิดขึ้น ทักษะในการสื่อสารจะรวมถึงการ

รับรูที่ถูกตอง การแสดงกิริยาตอบรับการรูจักฟงผูอ่ืน การมีความเปนผูนํา การมีเหตุผล การรูจัก

แกปญหา และทําการตัดสินใจ การรูจักใหคําปรึกษา การรูจักวิธีส่ือสารกับพนักงาน การมี

ความสามารถในการฝกอบรม การมีความคิดสรางสรรค การมีทักษะในการเขียนและการสื่อสาร

ดวยวาจา 

แนวคิดเกี่ยวกับการสื่อสารภายในองคกรเปนแนวคิดหลักที่เดนชัดที่สุด ที่ผูศึกษา

นํามาเปนกรอบในการศึกษาเรื่อง  “การจัดการการสื่อสารภายในของ บมจ. ธนาคารกรุงเทพใน

ดานการใหบริการระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัด” เพื่อตอบปญหา

นําวิจัยทั้ง 3 ขอ  วา บมจ. ธนาคารกรุงเทพที่มีจํานวนสาขาทั้งที่อยูในนครหลวงและมีสาขาใน

ตางจังหวัดเปนจํานวนมากนั้น เมื่อผูบริหารจากสํานักงานใหญตองการจะสงขอมูลขาวสารไปยัง

สาขาตาง ๆ เหลานี้ จะมีนําเอาขอมูลเหลานี้ไปการจัดการการสื่อสารอยางไร เพื่อประมวลขอมูล

ขาวสารออกมาแลวสงตอไปยังผูจัดการสาขา จนถึงพนักงานในสาขาทุกคน โดยขาวสารที่ถูกสง

กระจายไปตามสาขาที่มากมาย ยังคงความเปนเนื้อหาขาวสารที่มาจากตนตอ รวมทั้งใชแนวคิด

การสื่อสารภายในองคกรนี้เปนแนวทางในการหาคําตอบของปญหานําวิจัยที่ตองการทราบถึง

ปญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้นจากการสื่อสารภายในองคกรในดานการใหบริการนั้น มีอะไรบาง และ

มีปจจัยอะไรที่สงผลใหมีการเกิดความสําเร็จในการสื่อสารภายใน พนักงานปฏิบัติงานภายใต

มาตรฐานเดียวกันใหการบริการตอลูกคาเออกมาในทิศทางเดียวกันทุกสาขา 
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แนวคิดเกี่ยวกับการประชาสัมพนัธภายใน 
 

คําวา “การประชาสัมพันธ” มาจากคําวา “ประชา” กับ “สัมพันธ” ซึ่งตรงกับภาษา 

อังกฤษวา “Public Relations” หรือที่เรียกกันทั่วไปวา “PR” หมายถึง การมีความสัมพันธเกี่ยวของ

กับประชาชน ตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 หมายถึงการติดตอส่ือสาร เพื่อ

สงเสริมความเขาใจอันถูกตองตอกัน และสามารถขยายความใหชัดเจนมากขึ้นไดวา เปนการ

วางแผนและการทําสิ่งที่ดีมีคุณคาอยางตอเนื่อง เพื่อใหประชาชนกลุมเปาหมายไดรับความเขาใจ

ที่ดี ที่ถูกตอง เกิดทัศนคติที่ดีตอหนวยงาน กิจกรรมและบริการหรือสินคาของหนวยงาน เพื่อที่จะ

ไดรับการสนับสนุนและความรวมมือจากประชาชนในระยะยาว (พรทิพย พิมลสินธุ, 2551, น. 4) 

ในการศึกษาครั้งนี้ผูศึกษาไดมุงเนนไปที่การศึกษาการประชาสัมพันธภายในองคกร 

ซึ่งหมายถึงการสรางความเขาใจและความสัมพันธอันดีกับกลุมบุคคลภายในองคกร ใหเกดิมคีวาม

รักใครกลมเกลียว สามัคคีกันในหมูเพื่อนรวมงาน รวมทั้งเสริมสรางขวัญกําลังใจและความรักใคร

ผูกพัน จงรักภักดีตอองคกร 

การประชาสัมพันธภายในองคกรจึงมีความสําคัญเปนอยางมาก ความสัมพันธอันดี

ภายในหนวยงาน จะมีผลสะทอนไปถึงการสรางความสัมพันธภายนอกดวย ที่สําคัญการสราง

ความสัมพันธอันดีภายในหนวยงาน ยังเอื้ออํานวยใหการบริหารและการดําเนินงานขององคกร

เปนไปดวยความราบรื่น คลองตัวและมีประสิทธิภาพ รวมทั้งการที่พนักงานภายในองคกรมีความ

เขาใจนโยบายและการดําเนินงานเปนอยางดีแลว ก็จะเปนกําลังในการสรางประสิทธิภาพแกการ

ประชาสัมพันธภายนอกดวย (วรัิช ลภิรัตนกุล, 2544, น. 153-154) 

ความสําคัญของการติดตอส่ือสารและการประชาสัมพันธภายในสามารถจัดแบงได

ออกเปน 5 ประเด็นหลัก ๆ ดังนี้ (กริช สืบสนธ, 2537, น. 65) 

1. เปนเครื่องมือสําคัญและจําเปนอยางยิ่งของฝายบริหารในการบริหารงาน ซึ่งทักษะ

ในการสื่อสารเปนคุณสมบัติอยางหนึ่งที่ผูบริหารจะตองฝกฝนใหเกิดขึ้นในตนเอง พอ ๆ กับทักษะ

การบริหารงาน เพราะการสื่อสารและการประชาสัมพันธภายในองคกรจะชวยใหการทํางานลุลวง

ไปไดโดยตลอด เปนเครื่องชวยตรวจสอบความเขาใจผลงาน 

2. เปนเครื่องมือชวยสรางความสัมพันธอันดีของทั้งสองฝาย การสื่อสารชวยทําให

เกิดความเขาใจตรงกัน นํามาซึ่งความสนิทสนม ความไววางใจสิ่งเหลานี้นําไปสูสัมพันธภาพที่ดี

ระหวางผูบริหารกับพนักงานในองคกร 
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3. ชวยใหเกิดความเขาใจระหวางกันดีข้ึน การสื่อสารนํามาซ่ึงความไววางใจหากมี

ในปริมาณที่เหมาะสมแลวจะชวยใหเกิดความกลาที่จะสื่อสาร กลาที่จะถามที่จะออกความคิดเห็น 

ทวงติง และชวยใหเกิดความเขาใจที่ถูกตองตรงกันมากยิ่งขึ้น 

4. การปฏิบัติภารกิจของทุกหนวยงาน ทุกสวนเปนไปไดและประสานงานกันจนบรรลุ

วัตถุประสงค การสื่อสารและการประชาสัมพันธภายในองคกรมีสวนเปนอยางมากในการประสาน

ใหทุก ๆ หนวยงานทํางานในหนาที่ของตนไปอยางคลองจองกับหนวยงานอื่นสะดวกมากขึ้น 

5. ชวยใหเกิดการพัฒนาและการทํางานที่มีประสิทธิภาพ การที่บุคลากรขององคกร

ทุกระดับสามารถสื่อสารไดอยางเสรี มีความไววางใจซึ่งกันและกัน มีความกลาที่จะสื่อสาร ยอม

นําไปสูการนําเสนอความคิดสรางสรรค คิดที่จะทําผลงานใหดีที่สุด นําองคกรไปสูความเจริญ 

ยอมรับในความเห็นของผูอ่ืน 

สวนการเลือกใชส่ือและเครื่องมือในการประชาสัมพันธนั้น จะตองมีความเหมาะสม

กับขอมูลขาวสารที่ตองการสื่อสาร  ซึ่ง นิวซัม และ สก็อตต (Newsom & Scott, 1981, pp. 216-218, 

อางถึงใน  พรทิพย วรกิจโภคาทร, 2530, น. 60-61) ไดใหขอพิจารณาการเลือกใชส่ือประชาสัมพันธไว 

2 ระดับ คือ   

1. ระดับแรก เกี่ยวกับการพิจารณา 3 ขอยอย คือ 

1.1 ประชาชนกลุมไหนที่ทานพยายามจะเขาถึงและการวิจัยของทานไดบอก
อะไรเกี่ยวกับส่ือที่กลุมเปาหมายนั้น ๆ ใชและใหความเชื่อถือบาง 

1.2 เมื่อไรที่ทานตองการสงขอมูลขาวสารประชาสัมพันธไปยังกลุมเปาหมาย
กลุมนั้น ๆ และเมื่อใดที่ทานตองการใหเขามีปฏิกิริยาตอบกลับมา 

1.3 ในปริมาณมากนอยเพียงไรที่ทานตองการรับขาวสารและทานมีงบประมาณ
เพียงพอแคไหน 

2. เมื่อตอบคําถามทั้ง 3 ขอขางตน ไดรับคําตอบและการประเมินที่นาพอใจแลวตอง

พิจารณาเรื่องตอไปนี้กอนตัดสินใจเลือกสื่อ 

2.1 ส่ืออะไรที่สามารถเขาถึงกลุมเปาหมายไดครอบคลุมมากที่สุด โดยใช

งบประมาณนอยที่สุด 

2.2 ส่ืออะไรที่สามารถใหความเชื่อถือไดมากที่สุดและจะตองใชงบประมาณ
เทาไร 

2.3 ส่ืออะไรที่สามารถนําขาวสารสาระประชาสัมพันธที่จําเปนไปยังกลุมเปาหมาย
ตามเวลาที่กําหนดไวไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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2.4 ควรใชส่ือกี่ส่ือ ถาใชหลายสื่อ ส่ืออะไรที่สามารถใชรวมกันเพื่อความสมบูรณ

ซึ่งกันและกัน ถาเชนนั้นการใชส่ือรวมกันควรมีลักษณะอยางไร 

นอกจากนี้ในการเลือกใชส่ือจะตองคํานึงถึงกลุมเปาหมายเปนสําคัญ โดยมีหลักการ

ในการพิจารณา คือ (เกษม จันทรนอย, 2537, น. 17) 

- ส่ือที่มีความสอดคลองกับคานิยม ความเชื่อถือ ทัศนคติ และความรูของเปาหมายที่

จะไดรับความสะดวกมากขึ้น 

- เลือกใชส่ือที่สะดวก คือ ส่ือที่จัดหามาไดงายและสะดวกในการใชงานมากที่สุด 

- เลือกสื่อตามความเคยชิน เชน กลุมเปาหมายถนัดสื่อส่ิงพิมพก็ใชส่ือส่ิงพิมพเปนตน 

- เลือกเฉพาะสื่อ คือ อาจจะมีภาพ มีเสียง หรือเทคนิคที่แปลกใหม 

คัทลิป และ เซ็นเตอร (Cutlip & Center, อางถึงใน ศุภมน อนุศาสนนันท, 2549, น. 31) 

กลาวถึง ส่ือที่ใชในการสื่อสารภายในองคกรมีดังนี้  

1. ส่ือส่ิงพิมพ (Printed Media) ไดแก จดหมายขาวองคกร จดหมาย บันทึกภายใน 

ใบแทรก จดหมายเวียน รายงานการประชุม ปายประกาศ โปสเตอร ใบปลิว แผนพับ เปนตน 

2. ส่ืออิเล็กทรอนิกส (Electronic Media) เปนสื่อที่ชวยใหการติดตอส่ือสารรวดเร็ว

ข้ึนและไมถูกกีดขวางโดยอุปสรรคทางระยะทาง เวลา และขอจํากัดอื่น ๆ ไดแก โทรทัศน วีดิทัศน 

สไลด ภาพยนตร อินเทอรเน็ต (Internet) อินทราเน็ต (Intranet) เปนตน 

3. ส่ือบุคคล คือ ตัวบุคคลที่นําพาสารไปยังบุคคลหนึ่ง ซึ่งกอใหเกิดการสื่อสาร

ระหวางบุคคลและกลุมบุคคลที่จะมีปฏิกิริยาโตตอบกันระหวางผูสงสารและผูรับสาร ส่ือบุคคลมี

ประสิทธิภาพในการชักจูงใหพนักงานมีทัศนคติตอเร่ืองใดเรื่องหนึ่งตามความมุงหวัง รวมทั้งชวย

ขจัดการเลือกเปดรับสารของผูรับสารใหนอยลง 

4. ส่ือกิจกรรม คือ กิจกรรมตาง ๆ ที่องคกรจัดขึ้นเพื่อสรางการมีสวนรวม และสราง

ความสัมพันธอันดีใหเกิดขึ้นระหวางผูบริหารกับพนักงาน และพนักงานกับพนักงานดวยกัน เชน 

การสัมมนา การอบรม การออกคาย กิจกรรมทางสังคมที่องคกรเปนผูจัด เปนตน 

ปจจุบันสื่อที่ไดรับความแพรหลายมากที่สุดและถูกนํามาใชในองคกรเกือบทุกองคกร 

คือ ส่ืออิเล็กทรอนิกส โดยเฉพาะอยางยิ่งในรูปแบบของอินทราเน็ต (Intranet) ระบบอินทราเน็ต 

(Intranet) เปนระบบสารสนเทศสําหรับส่ือสารภายในองคกรที่ใชเทคโนโลยีอินเทอรเน็ต (Internet) 

เว็บเซอรวิส (Web service) โครงขายการสื่อสารที่ถูกออกแบบมาเฉพาะแตละองคกร โดยเทคโนโลยี

ที่จะนํามาใชจะมีลักษณะเดียวกับเทคโนโลยีอินเทอรเน็ต (Internet) ที่สามารถเชื่อมโยงระบบ

คอมพิวเตอร ซึ่งมีระบบที่แตกตางใหเขามาใชประโยชนรวมกันไดอยางไมจํากัด โดยการเขาระบบ

ตองใสรหัสผานจากผูใชที่ไดรับอนุญาต ซึ่งผูใชระบบสามารถเขาถึงขอมูลตาง ๆ ขององคกรได
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ประโยชนของการนําระบบเครือขายอินทราเน็ตมาใชในองคกรสามารถสรุปได  ดังนี้  (วาสนา 

สุขกระสานติ, 2541, น. 8-30 อางใน พจนพร หุตะวัฒนะ, 2550, น. 19) 

1. ลดตนทุนและคาใชจายในการบริหารขาวสาร ประหยัดเวลาในการจัดพิมพ

เอกสาร เนื่องจากการจัดเก็บขอมูลและสงขาวสาร และสามารถจัดเก็บในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส 

โดยใชภาษา HTML (Hyper Text Makeup Language) 

2. ทําใหไดรับขาวสารทันตอเหตุการณไดอยางเปนประจํา 

3. ชวยในการติดตอส่ือสารไดอยางรวดเร็ว ไมพลาดการติดตอแมอยูตางสถานที่โดย

การใชจดหมายอิเล็กทรอนิกส หรืออีเมลล (E-mail) และเทคโนโลยีการประชุมทางไกล เปนตน 

ประสิทธิภาพของการใชระบบเครือขายอินทราเน็ตเพื่อการสื่อสารภายในองคกร  

(พจนพร หุตะวัฒนะ, 2550, น. 20) 

1. มีความปลอดภัยสูง เนื่องจากเปนระบบการสื่อสารเฉพาะภายในองคกรสามารถ
เผยแพรขาวสารที่เปนความลับขององคกร และเผยแพรเฉพาะภายในองคกรเทานั้น 

2. ระบบเครือขายอินทราเน็ต (Intranet) สามารถสงขอความไปถึงกลุมเปาหมาย

เฉพาะกลุมได 

3. ลดปริมาณการใชกระดาษ เนื่องจากฝายตาง ๆ ขององคกรมีเว็บไซดเปนของ

ตนเอง เพื่อนําเสนอขอมูลขาวสารตาง ๆ ทําใหการสื่อสารเปนไปไดอยางรวดเร็ว 

4. ระบบเครือขายอินทราเน็ต (Intranet) เปนระบบจัดการสารสนเทศขององคกร

อยางมีประสิทธิภาพ ลดตนทุนคาใชจายที่ไมจําเปนในการบริหารสารสนเทศภายในองคกร โดย

การกระจายขาวสารสารสนเทศไปยังผูใชภายในหนวยงานตาง ๆ ลดตนทุนที่ไมจําเปน เชน  

คากระดาษ เปนตน 

5. ระบบเครือขายอินทราเน็ต (Intranet) เปนระบบที่รวบรวมการสื่อสารที่หลากหลายไว

ในระบบ เชน เว็บไซต (Website) อีเมลล (E-mail) เว็บบอรด (Webboard) ประกาศ ระเบียบ คําสั่ง

ตาง ๆ เปน ทําใหมีการติดตอส่ือสารไดหลากหลายชองทางไดอยางมีประสิทธิภาพ 

จะเห็นไดวาอินทราเน็ต (Intranet) มีขอดีตอการสื่อสารภายในองคกรมากมายจึง

ไดรับความอยางแพรหลาย แตในขณะเดียวกันก็มีขอจํากัดในเรื่องของกลุมเปาหมาย คือ จะเขาถึง

ไดเฉพาะผูที่ไดรับอนุญาตใหใชระบบเทานั้นและยังจํากัดเฉพาะผูที่มีทักษะในการใชคอมพิวเตอร

ดวย 

จากแนวคิดเกี่ยวกับการประชาสัมพันธภายในองคกรกร สามารถสรุปไดวา การ

ประชาสัมพันธภายในขององคกรมีความสําคัญและมีความจําเปนอยางยิ่งในการดําเนินงาน

จะตองมีการวางแผนอยางรอบคอบในการทําการประชาสัมพันธเร่ืองตาง ๆ ประกอบกับการ
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เลือกใชเครื่องมือในการประชาสัมพันธที่ถูกตองและมีความเหมาะสม เพื่อใหการติดตอส่ือสาร

ภายในองคกรมีประสิทธิภาพ เกิดความเขาใจอันดีและเกิดความสัมพันธที่ดีในทุกภาคสวนของ

องคกร ที่สําคัญยังทําใหทุกคนในองคกรไดรับทราบขอมูลขาวสารอยางครบถวนและถูกตอง

ตรงกัน เพื่อประโยชนในการสงเสริมและสนับสนุนการบริหารขององคกรใหบรรลุวัตถุประสงคตาม

เปาหมายที่วางไว 

บมจ. ธนาคารกรุงเทพก็มีการเลือกสื่อในการประชาสัมพันธตามเรื่องที่จะทําการ

ส่ือสารตามความเหมาะสมเชนกัน ไมวาจะเปน ส่ือบุคคล ไดแก การประชุม อบรม การสัมมนา  

ส่ือส่ิงพิมพ ไดแก รายงานการประชุม รายงานประจําป ระเบียบคําสั่ง นโยบายและประกาศตาง ๆ 

วารสารภายใน การทําบันทึกตอบโต ส่ือบุคคล ไดแก การประชุม การโทรศัพท และสื่ออิเล็กทรอนิกส 

ไดแก อินทราเน็ต (Intranet) อีเมลล (E-mail) 

ผูศึกษาไดนําแนวคิดเกี่ยวกับการประชาสัมพันธภายในองคกรเขามาเปนกรอบใน

การศึกษาเรื่อง “การจัดการการสื่อสารภายในของ บมจ. ธนาคารกรุงเทพในดานการใหบริการ

ระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัด”ดวยเนื่องจากเห็นวาการเลือกใชส่ือ

ภายในเปนปจจัยหนึ่งที่ทําใหการสื่อสารภายในองคกรประสบความสําเร็จได ซึ่งมีความสอดคลอง

กับปญหานําวิจัยในบทที่ 1 

บมจ. ธนาคารกรุงเทพมีการเลือกสื่อในการประชาสัมพันธตามเรื่องที่จะทําการ

ส่ือสารและมีความเหมาะสม ไมวาจะเปน ส่ือส่ิงพิมพ ไดแก รายงานการประชุม รายงานประจําป 

ระเบียบคําสั่ง นโยบายและประกาศตาง ๆ วารสารภายใน การทําบันทึกตอบโต ส่ือบุคคล ไดแก 

การประชุม การโทรศัพท และสื่ออิเล็กทรอนิกส ไดแก อินทราเน็ต (Intranet) 

 
แนวคิดเกี่ยวกับธนาคารพาณชิย 

 
แนวคิดธนาคารพาณิชยตามพระราชบัญญัติธนาคารพาณิชย พ.ศ. 2522 มาตรา 4 

ไดใหความหมายของธนาคารพาณิชยไววา ธนาคารพาณิชย คือ ธนาคารที่ประกอบธุรกิจประเภท

รับฝากเงินที่ตองจายคืนเมื่อทวงถามหรือเมื่อส้ินระยะเวลาอันกําหนดไว และใชประโยชนจากเงิน

นั้นในทางหนึ่งหรือหลายทาง เชน 1) การใหกูยืม 2) ซื้อขายหรือเก็บเงินตามตั๋วเงินหรือตราสาร

เปลี่ยนมิอ่ืนใด 3) ซื้อหรือขายเงินตราตางประเทศ 

ลักษณะที่สําคัญของธนาคารพาณิชย (The Characteristic of Commercial Bank) 

(ประโยค ชุมพล, 2546, น. 16, อางถึงใน ทัศนีย กองจินดา, 2552, น. 35) 
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- ธนาคารพาณิชยมีลักษณะเปนสื่อกลางทางการเงินที่ระดมเงินออมจากประชาชน

ในรูปของเงินฝาก และการจัดสรรเงินออมเหลานั้นใหแกผูลงทุนอีกทีหนึ่ง 

- ธนาคารพาณิชยเปนสถาบันการเงินที่รับฝากเงินประเภทที่จายคืนเมื่อทวงถาม

หรือเงินฝากกระแสรายวัน ซึ่งเปนลักษณะพิเศษของธนาคารพาณิชย ธนาคารพาณิชยเปนสถาบัน

การเงินประเภทเดียวที่สามารถสรางเงินในรูปของเงินฝากได 

- ธนาคารพาณิชยเปนแหลงเงินกูระยะสั้นที่ดําเนินธุรกิจโดยสวนใหญเกี่ยวกับ

การคา การพาณิชย ซึ่งเปนการกูยืมเงินระยะสั้นที่มีสภาพคลองสูง 
 
หนาที่ของธนาคารพาณิชย 
 

ธนาคารพาณิชยมีหนาที่สําคัญแบงเปน 2 สวนคือ 

1. การใหบริการทางการเงิน 

ธนาคารพาณิชยใหบริการทางกรเงินทั้งในและนอกประเทศ เพื่อประโยชนในการ

ระดมเงิน และกระจายเงินทุน ซึ่งมี 3 ประการ ไดแก 

1.1 การรับฝากเงิน 

หนาที่สําคัญอยางหนึ่งของธนาคารพาณิชยคือ การระดมเงินออมจาก

ประชาชนโดยรับฝากเงิน ซึ่งแบงเปน 3 ประเภทคือ 

- เงินฝากกระแสรายวัน คือ เงินฝากที่ธนาคารตองจายคืนแกผูฝากทันที

เมื่อทวงถาม 

- เงินฝากออมทรัพย คือ เงินฝากที่ผูฝากจะถอนเงินเมื่อใดก็ไดตามตองการ 

ธนาคารจะตองจายดอกเบี้ยปละ 2 คร้ัง 

- เงินฝากประจํา คือ เงินฝากที่มีระยะเวลาการฝากที่แนนอน เชน  

ฝากประจํา 3 เดือน 6 เดือน 12 เดือน ธนาคารจะจางดอกเบี้ยตามกําหนดระยะเวลานั้น 

1.2  การใหกูยืม 

 หนาที่สําคัญอีกประการหนึ่งของธนาคารพาณิชยคือ การใหกูยมืเงนิหรอืการ

ใหสินเชื่อทางการคาพาณิชย และทางดานอื่น ๆ เชน การบริโภค การอุตสาหกรรม การเกษตร เปน

ตน การกูยืมของธนาคารพาณิชยกระทําได 3 วิธี คือ  1) การใหกูโดยลูกคาเบิกเกินบัญชีเงินฝาก

กระแสรายวัน  และคิดดอกเบี้ยจากเงินที่เกิน  2) การใหกูยืมทั่วไป โดยลูกคามาทําสัญญากูยืม 

ตองมีการเสนอโครงการขอกู ถาไดรับอนุมัติก็คิดดอกเบี้ยตามเงื่อนไขที่ธนาคารกําหนด  3) การให
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กูโดยการซื้อลดต๋ัวเงินโดยหักสวนลด จะรับซื้อจกลูกคาที่ยังไมถึงกําหนดชําระและหักสวนลดจาก

ผูขายตั๋ว 

1.3  การใหบริการอื่น ๆ 

นอกจากธนาคารพาณิชยจะใหบริการทางดานรับฝากเงินและการใหกูยืม

เงินดังกลาวแลว ธนาคารพาณิชยยังทําหนาที่ในการใหบริการประเภทอื่น ๆ อีก เชน 

- การใหบริการในดานการเปนตัวแทนของลูกคา เชน การซื้อขายหุนใน

นามของลูกคา ชวยเก็บเงินและจายเงินประเภทตาง ๆ เชน คาเชา คาดอกเบี้ย เงินปนผล คาไฟฟา 

คาน้ําประปา โทรศัพท ทะเบียนรถยนต เปนตน 

- ใหบริการทางดานการคาและการชําระเงินระหวางประเทศ เชน การเปด

เลตเตอรออฟเครดิตเพื่อการสั่งสินคา การรับซื้อลดตั๋วเงินตางประเทศ การเรียกเก็บเงินตามตัว๋แลก

เงินระหวางประเทศ การซื้อขายแลกเปลี่ยนเงินตราระหวางประเทศ เปนตน 

- ใหบริการดานอื่น ๆ ที่อํานวยความสะดวกแกลูกคา เชน การรับฝากของ

มีคา การโอนเงินทั้งภายในและภายนอกประเทศ ใหคําปรึกษาทางดานการเงินและการเผยแพร

ขาวสารทางการเงินและเศรษฐกิจแกลูกคา 

2. การสรางและการทําลายเงินฝาก 

การสรางเงินฝากของระบบธนาคารพาณิชยแบงเปน 2 ประเภทคือ 

2.1  เงินฝากจริง (Primary Deposit) เปนเงินฝากที่ลูกคาอาจจะนําเงินสดหรือ

เช็คมาฝากไวกับธนาคารพาณิชยในบัญชีประเภทตาง ๆ ซึ่งเงินฝากทุกประเภทนั้นถือวาเปนเงิน

ฝากจริง 

2.2  เงินฝากที่ธนาคารพาณิชยสรางขึ้น (Derivative Deposit) คือ เงินสดสํารอง

สวนเกิน ธนาคารพาณิชยก็จํานําไปใหลูกคาก็ยืมตอและเงินสวนทีธนาคารนําออกใหกูยืมนั้นถือวา

เปนเงินที่ข้ึนใหม เมื่อธนาคารใหกูยืม ธนาคารก็จะเครดิตบัญชีเงินฝากของผูขอโดยใหผูขอกูเขียน

เช็คสั่งจาย ซึ่งเสมือนกับมีเงินฝากเพิ่มข้ึนในธนาคารพาณิชย 

การทําลายเงินฝากของระบบธนาคารพาณิชย เมื่อธนาคารพาณิชยมีเงินสดสํารอง

สวนเกินลดลง ธนาคารพาณิชยจําเปนตองทําลายเงินฝากโดยเรียกเงินกูกลับคืน นําเงินทุนในสวน

ที่เปนเงินสดสํารองสวนเกินที่เหลือจากการดํารงไวตามกฎหมายใหลูกคากูยืม และการนําหลกัทรพัยที่

ลงทุนไวออกขาย ทําใหปริมาณลดลงเทากับจํานวนเงินที่ รับชําระหนี้หรือจํานวนเงินที่ขาย

หลักทรัพยได 
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ระบบของธนาคารพาณิชย 
 

ระบบของธนาคารพาณิชย หมายถึง รูปแบบการบริหารงานของธนาคารพาณิชย ซึ่ง

แตกตางกันออกไป โดยแบงได 3 ระบบคือ (สินีนาฏ สุภรณไพบูลย, 2546, น. 45) 
1. ระบบธนาคารอิสระหรือธนาคารเดี่ยว 

ระบบธนาคารอิสระเปนระบบที่ประกอบดวยธนาคารหลายแหง โดยธนาคารแตละ

แหงดําเนินการเปนอิสระ มีสํานักงานเพียงแหงเดียว ไมตกอยูภายใตการควบคุมของธนาคารหนึ่ง

ธนาคารใด และในขณะเดียวกันธนาคารอิสระนั้นจะตองไมมีธนาคารอื่น ๆ อยูในความควบคุมดูแล

ดวย ธนาคารอิสระจึงมีลักษณะที่มักจะตั้งขึ้นตามความตองการทางเศรษฐกิจของแตละทองถิ่น 

โดยเจาของ ผูบริหาร พนักงาน และลูกคา สวนใหญจะเปนคนในทองถิ่นนั้น 

ขอดี 

1. ตอบสนองความตองการทองถิ่นไดดี เพราะบริหารงานโดยทองถิ่น 

2. มีจํานวนธนาคารมากมาย ซึ่งจะชวยปองกันการผูกขาดในระบบธนาคารได 

3. เงินทุนไดมาจากทองถิ่นใดก็ได ซึ่งนําเงินไปพัฒนาทองถิ่นนั้น 

ขอเสีย 

1. ธนาคารมีขนาดเล็ก เงินทุนนอย 

2. ขาดความมั่นคง 

3. การใหบริการจะชากวาระบบธนาคารสาขา และการดําเนินงานมีคาใชจาย

คอนขางสูง 
2. ระบบธนาคารสาขา 

ระบบธนาคารสาขา คือ ระบบที่ประกอบดวยธนาคารหลายแหง ซึ่งธนาคารแตละ

แหงดําเนินกิจการกวางขวาง มีสาขากระจายอยูตามทองถิ่นตาง ๆ โดยมีสํานักงานใหญเปนศนูยกลาง

คอยควบคุมดูแลการบริหารและการดําเนินงานของสาขา ธนาคารในระบบนี้มักเปนธนาคารใหญ 

มีสาขากระจายอยูทั่วประเทศ และอาจมีสาขาในตางประเทศอีกดวย เชน ธนาคารแหงอเมริกา  

มีสาขาในกรุงเทพ เปนตน ธนาคารพาณิชยในประเทศไทยลวนแตเปนธนาคารระบบสาขาทั้งสิ้น 

ขอดี 

1. มีความมั่นคงและลมไดยาก เพราะมีเงินทุนในการดําเนินงานมาก 

2. ใหบริการไดอยางกวางขวางเพราะมีสาขามาก 

3. ประหยัดคาใชจายในการดําเนินงานตอหนวยได เนื่องจากระบบธนาคารสาขา 

มีขนาดใหญมาก และบริการบางอยางสามารถใชรวมกับสํานักงานใหญได 
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ขอเสีย 

1. การบริหารงานของธนาคารสาขาไมสอดคลองกับความตองการของทองถิ่น 

เนื่องจากผูจัดการสาขาไดรับการแตงตั้งจากสํานักงานใหญ จึงทําใหไมทราบความตองการของ

ทองถิ่น 

2. เงินทุนของทองถิ่นไมตอบสนองความตองการของทองถิ่น เนื่องจากอาจมีการ

โยกยายเงินทุนไปใชทองถิ่นอื่น 

3. การใหบริการลาชา 
3. ระบบธนาคารลูกโซหรือกลุมธนาคาร 

ระบบธนาคารลูกโซหรือกลุมธนาคาร คือ ระบบธนาคารที่นําเอาธนาคารอิสระ

ต้ังแต 2 ธนาคารขึ้นไป ซึ่งมีเจาของ พนักงาน และลูกจางคนละชุดกัน เขามาอยูภายใตการควบคมุ

ของเอกชนคนเดียวหรือมากกวานั้นแตตองไมใชบริษัทจํากัด การควบคุมอาจทําไดโดยวิธีการซื้อหุน

ในธนาคารแตละแหงจนเปนผูถือหุนใหญ และเขารวมเปนกรรมการธนาคารเพื่อเขาไปบริหารงาน 

ขอดี 

1. ชวยเหลือเร่ืองเงินทุนซึ่งกันและกันได 

2. มีการบริหารแบบเดียวกันทําใหลดตนทุน 

ขอเสีย 

1. การควบคุมธนาคารไมสะดวกเหมือนธนาคารสาขา 

2. ถาธนาคารแหงหนึ่งประสบความลมเหลว จะมีผลกระทบกระเทือนถึง

ธนาคารอื่นในกลุมเดียวกันได 

 แนวคิดเกี่ยวกับธนาคารพาณิชย ผูศึกษาไดนําแนวคิดนี้มาใชประกอบเพื่อทราบถึง

นิยามความหมาย ความเปนมา และลักษณะของธนาคารพาณิชยในปจจุบัน 

จากแนวคิดทั้ง 3 แนวคิดที่ไดกลาวมาขางตน ไดแก  1. แนวคิดเกี่ยวกับการสื่อสาร

ภายในองคกร  2. แนวคิดเกี่ยวกับการประชาสัมพันธภายในองคกร  และ  3. แนวคิดเกี่ยวกับ

ธนาคารพาณิชยนั้น ผูศึกษาไดนํามาเปนแนวทางในการศึกษาเรื่อง “การจัดการการสื่อสารภายใน

ของธนาคารกรุงเทพในดานการใหบริการระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและ

ตางจังหวัด” ซึ่งจะสามารถนํามาใชเพื่ออธิบายถึงปญหานําวิจัยของ บมจ. ธนาคารกรุงเทพมีใน

เร่ืองการจัดการการสื่อสารภายในของธนาคารกรุงเทพในดานการใหบริการระหวางสํานักงานใหญ

กับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัด ปญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้นจากการสื่อสารภายในและ

ปจจัยสําคัญที่ทําใหการสื่อสารภายในของธนาคารกรุงเทพในดานการใหบริการระหวางสํานักงาน
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ใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัดเปนไปในทิศทางเดียวกันมีไดเปนอยางดี ซึ่งจะมีการ

นําเสนอในบทตอ ๆ ไป 
 

งานวจิัยที่เกีย่วของ 
 

กมลา สังขวิฑูณ (2548, น. บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “การบริหารการสือ่สารภายในองคกร

ของธนาคารไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) กรณีขาวสารการควบรวมกิจการชวงเดือนสิงหาคม 

2546-มกราคม 2547” วัตถุประสงคการศึกษาเพื่อทราบถึงปญหาเกี่ยวกับการบริหารการสื่อสาร

ภายในของธนาคารไทยธนาคาร ผลการศึกษาพบวาสํานักประชาสัมพันธของไทยธนาคารไดมีการ

คัดเลือกขาวสารที่เผยแพรไปยังพนักงาน โดยเนนขาวสารที่จะใหพนักงานนําไปชี้แจงเพื่อสราง

ความเชื่อมั่นใหกับลูกคาเปนหลัก โดยเผยแพรผานสื่อประชาสัมพันธ 2 ประเภทคือ ส่ืออิเล็กทรอนิกส 

ซึ่งเปนสื่อประชาสัมพันธ และสื่อส่ิงพิมพเฉพาะกิจเปนสื่อเสริม ปญหาและอุปสรรคในการบริหาร

การสื่อสารภายในธนาคารพบวามี 3 ประการคือ ปญหาขอจํากัดในนโยบายการใหขาวสารแก

ส่ือมวลชน ปญหาดานระยะเวลาในการเผยแพรขาวสารสูสาธารณชน และปญหาดานการเขาถึง

ขอมูลขาวสารของพนักงานสาขา 

เอกลักษณ ศิระสากร (2546, น. บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “การสื่อสารในสํานักงานเขต 

วังทองหลาง” วัตถุประสงคเพื่อทราบถึงคุณลักษณะและรูปแบบของการสื่อสาร รวมถึงสภาพ

ปญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้นจากการสื่อสารภายในองคกร ผลการศึกษาพบวาการสื่อสารภายใน

สํานักงานเขตวังทองหลาง มีคุณลักษณะของการสื่อสารที่มีทิศทางการสื่อสารภายในเปนแบบ

ทิศทางเดียว เนื่องจากระบบการบริหารแบบราชการ ที่มีการสื่อสารตามสายการบังคับบัญชา และ

ใชสัญลักษณการสื่อสารในรูปของถอยคําและการเขียนแบบเปนทางการ สวนชองทางการเดินของ

ขอมูลขาวสารเปนไปตามการสื่อสารจากบนลงลางในขั้นตอนการสั่งการตามสายการบังคับบัญชา

จากผูมีอํานาจสูงกวาในองคกรสื่อสารไปสูในระดับที่ตํ่ากวา สวนรูปแบบสื่อที่ใชมากที่สุดคือ 

หนังสือเวียนและบันทึกโตตอบ รองลงมาคือการประชุมและการใชโทรศัพท นอกจากนี้ยังพบ

รูปแบบอื่น ๆ อีก เชน การใชวิทยุส่ือสาร โปสเตอร และกระดาษปดประกาศ สําหรับปญหาและ

อุปสรรคที่พบคือ ความลาชาในขั้นตอนการสื่อสารที่เกิดมาจากการมีสายบังคับบัญชาแบบ

ราชการ และรูปแบบของสื่อไมดึงดูดความสนใจในการเปดรับสาร รวมไปถึงการไมใหความสําคัญ

กับการสื่อสารภายในขอมูลขาวสารของขาราชการเอง 

ศุภมน อนุศาสนนันท (2549, น. บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “การศึกษารูปแบบการ

ส่ือสารภายในองคกรกรณีศึกษาองคการเภสัชกรรม” มีวัตถุประสงคในการศึกษาเพื่อตองการ
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ทราบถึงรูปแบบการสื่อสารภายในองคกร ปจจัยสวนบุคคลที่มีอิทธิพลตอการสื่อสารภายใน และ

ปญหาของการสื่อสารขององคการเภสัชกรรม ผลการศึกษาพบวาผูบริหารมีการนําการสื่อสารเพื่อ

การบริหารงานในองคการเภสัชกรรมโดยใชการสื่อสารแบบทางการมากที่สุด ซึ่งพนักงานมี

ความเห็นวาการสื่อสารลักษณะนี้ในทางที่ไมดี เนื่องจากรูปแบบการสื่อสารภายในองคกรทั้งจาก

บนลงลาง จากลางขึ้นบนและแบบแนวนอนนั้นยังไมมีประสิทธิภาพ เพราะความแตกตางระหวาง

บุคคลทาง ดานประชากรศาสตรเชน เพศ อายุ ระดับการศึกษา ความสัมพันธระหวางบุคคลนั้น มี

ชองวางในการสื่อสารทางสายบังคับบัญชามาก รวมถึงชองวางระหวางพนักงานดวยกันอีกดวย 

สวนวิธีแกปญหานั้นขึ้นอยูกับนโยบายทางดานทรัพยากรบุคคล และระบบการสื่อสารภายใน

องคกรที่ควรไดรับการเอาใจใสจากผูบังคับบัญชาใหมากขึ้น 

โชติรส ทิมพัฒนพงษ (2537, น. บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “การสื่อสารภายในองคการ 

ศึกษาเฉพาะกรณี : สํานักคณะกรรมการสงเสริมการลงทุน (สกท.)” ผลการศึกษาที่ไดมีดังตอไปนี้  

การถายทอดขอมูลขาวสารในการปฏิบัติงานขององคกรยังไมสามารถกระจายไดอยางทั่วถึง 

จําเปนตองมีการปรับปรุงและเพิ่มชองทางการกระจายขาวสารใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ทั้งการ

ส่ือสารแบบเปนทางการและไมเปนทางการ ความคิดเห็นที่มีตอความนาเชื่อถือ ความสม่ําเสมอ 

ความมีประโยชน ความทันสมัย และความเพียงพอของขอมูลขาวสารที่ใชในการปฏิบัติงานของ

องคกรอยูในระดับปานกลางทั้งสิ้น สวนปริมาณการไดรับวารสาร เอกสาร หรือส่ิงพิมพอ่ืน ๆ ที่

จัดทําขึ้นในองคกรยังอยูในปริมาณที่นอยมาก การสงขอมูลขาวสารระหวางหนวยงาน การสงเรื่อง

ข้ึนไปยังผูบังคับบัญชา และการกระจายขอมูลขาวสารจากผูบังคับบัญชาไปยังผูใตบังคับบัญชา 

พบวายังตองปรับรุงอยู ความรูความเขาใจของเจาหนาที่เกี่ยวกับขาวสารขอมูลดานนโยบาย แนว

ปฏิบัติเปาหมาย และความรูที่ควรทราบตาง ๆ เกี่ยวกับองคกรอยูในระดับดีพอใชเทานั้น ควรจะมี

การปรับปรุงและพัฒนาใหดียิ่งขึ้น 

มธุรส สุขพงษไทย (2547, น. บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “การสื่อสารภายในองคกร : 

กรณี ศึกษาบริษัท ควิก พีซี เน็ตเวิรค จํากัด” เพื่อตองการศึกษาถึงคุณลักษณะและวิธีการ

ติดตอส่ือสารภายในองคกร และความพึงพอใจของพนักงานที่มีตอการสื่อสารภายใน รวมไปถึง

ความพึงพอใจตอการปฏิบัติงานในบริษัท พบวาลักษณะของการสื่อสารสวนใหญมีลักษณะการ

ส่ือสารจากบนลงลาง ผูบริหารเนนในเรื่องของการนําระบบอิเล็กทรอนิกสเขามาใชงานเพื่อใหการ

ทํางานตรงตามเปาหมายที่บริษัทไดต้ังไว ซึ่งนโยบายของผูบริหารรวมไปถึงการลดปญหาในเรื่อง

ของขาวลือในบริษัท โดยมีเว็บบอรดเปนสื่อกลางการสื่อสารระหวางพนักงานดวยกัน และผูบริหาร

อีกดวย อยางไรก็ตาม บริษัทยังมีปญหาในเรื่องการสื่อสารระหวางผูบริหารกับพนักงานในเรือ่งของ
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การสรางบรรยากาศ และพฤติกรรมการสื่อสารของผูบริหารเองสงผลตอความพึงพอใจในการ

ทํางานของพนักงานเชนกัน 

พจนพร หุตะวัฒนะ (2550, น. บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “ปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการ

ใชระบบ Electronic Staff Travel (EST) ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน บริษัท การบินไทย 

จํากัด (มหาชน)” โดยศึกษาถึงปจจัยที่มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการใชส่ืออิเล็กทรอนิกสภายใน

ขององคกร ผูศึกษาไดกลาวถึงระบบอินทราเน็ตและนําแนวคิดระบบอินทราเน็ตเขามาใชดวย 

เนื่องจากปจจุบันระบบอินทราเน็ตไดรับความนิยมอยางแพรหลายในการนํามาใชเปนสื่อภายใน

องคกร มีประโยชนและประสิทธิภาพเปนอยางยิ่ง ชวยใหการสื่อสารขอมูลภายในองคกรสะดวก

และรวดเร็วยิ่งขึ้น รวมถึงชวยลดคาใชจายและปริมาณเอกสารภายในองคกรดวย 
 


