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บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยทีเ่กี่ยวของ 
 

การศึกษาเรื่อง “การจัดการการสื่อสารภายในของ บมจ. ธนาคารกรุงเทพในดานการ

ใหบริการระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัด” ผูศึกษาไดใชแนวคิด และ

ทฤษฎีมาเปนกรอบการศึกษาดังนี้ 

1. แนวคิดเกี่ยวกับการสื่อสารภายในองคกร 
2. แนวคิดเกี่ยวกับการประชาสัมพันธภายในองคกร 
3. แนวคิดเกี่ยวกับธนาคารพาณิชย 
4. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

แนวคิดเกี่ยวกับการสื่อสารภายในองคกร 
 
สมยศ นาวีการ (2527, น. 4) กลาวถึงการสื่อสารในองคกรวา หมายถึง กระบวนการ

ที่เกี่ยวเนื่องกับบุคคล 2 คน  หรือมากกวา เพื่อเปนการแลกเปลี่ยนขาวสารและความหมาย หรือ

หมายถึงการแสดงออกและการแปลความหมายขาวสารระหวางหนวยการติดตอส่ือสารตาง ๆ หรือ

บุคคลในตําแหนงตาง ๆ ที่อยูภายใตองคกร และสําหรับในแงการบริหารงาน การติดตอส่ือสารเปน

กระบวนการหนึ่ง ซึ่งจะนําไปสูการปฏิบัติตามที่ตองการและสามารถตรวจสอบกระแสยอนกลับ 

(feedback) วาการติดตอส่ือสารหรือขาวสารที่สงไปนั้น ทําใหเกิดความคิดและนําไปสูการปฏิบัติ

จริงไดหรือไม 

กริช สืบสนธิ์ (2526, น. 64) กลาววา การสื่อสารในองคกร คือ กระบวนการแลกเปลี่ยน

ขาวสารระหวางบุคคลทุกระดับ ทุกหนวยงาน โดยมีความสัมพันธกันภายใตสภาพแวดลอม 

บรรยากาศขององคกร ซึ่งสามารถปรับเปลี่ยนไดตามกาลเทศะ บุคคล ตลอดจนสาระเรื่องราวและ

วัตถุประสงคของการสื่อสาร   

สุรเชษฐ ชิระมณี (2536, น. 128) ใหคําจํากัดความของการติดตอส่ือสารภายในองคกร

วา เปนกระบวนการ ถายทอด แสดงออก แปลความหมายขาวสาร ความคิด อารมณ ทักษะ 

ประสบการณและอื่น ๆ ดวยการใชสัญลักษณตาง ๆ ระหวางบุคคลตามลําดับ ตําแหนงในองคกร

เดียวกัน   
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จากความหมายดังกลาวขางตนสามารถสรุปไดวา การสื่อสารภายในองคกร เปน 

กระบวนการแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารกันระหวางเจาหนาที่ขององคกร เพื่อใหเกิดความเขาใจใน

ประเด็นตาง ๆ ที่ตองการนําเสนอ และแสดงความคิดเห็นตอขอมูลขาวสารนั้น ๆ เพื่อเปนแรงผลักดัน

ใหเกิดการทําใหงานที่มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

องคกรเกิดขึ้นมาจากการรวมตัวกันของคนทํางานทุกบทบาทหนาที่ ทุกระดับต้ังแต

ระดับบน ระดับลางและทุกหนวยงานที่มาปฏิบัติงานรวมกัน ยอมตองอาศัยเครื่องมือบางอยางที่

จะนํามาเชื่อม สวนประกอบตาง ๆ เหลานี้ใหรวมกันเปนหนึ่งเดียว เครื่องมือนั้นก็คือ “การสื่อสาร” 

ซึ่งในแตละองคกรไดสรางชองทางการสื่อสารที่หลากหลายเพื่อนํามาเลือกใช แตสวนใหญมักจะมี

การกําหนดสายการ บังคับบัญชาไวเปนชองทางหลักของการสื่อสารระหวางผูบริหารกับพนักงาน 

เพื่อที่จะถายทอดนโยบาย แผนงานคําสั่ง ขอมูลขาวสาร และรายงานความคืบหนาของการปฏิบัติงาน

อยางมีลําดับข้ันตอนชัดเจน ส่ิงที่เปนองคประกอบหลักที่ทุกองคกรจะตองมี คือ วัตถุประสงคและ

เปาหมายขององคกร  มัวรเฮด และ กริฟฟน (Moorhead & Griffin, อางถึงใน สุภาพงศ ระรวยทรง, 

2534, น. 9) กลาวถึงวัตถุประสงคของการติดตอส่ือสารในองคกรที่สําคัญ ดังนี้  

1. สรางความรวมมือรวมใจในการปฏิบัติงาน เปรียบเสมือนระบบประสาทของ

มนุษยที่มีตอแรงกระตุนตาง ๆ ที่เขามา แลวสงตอไปยังสวนตาง ๆ ของรางกายเพื่อตอบสนองตอ

ส่ิงเราที่เขามา การสื่อสารเปนตัวเชื่อมระหวางหนวยงานตาง ๆ ภายในองคกร ถาขาดการสื่อสาร

แลว องคกรจะกลายเปนกลุมคนที่ตางคนตางทํางาน แตละคนจะบรรลุวัตถุประสงคของตนเทานั้น 

แตองคกรไมไดบรรลุวัตถุประสงคที่ต้ังไว 

2. วัตถุประสงคของการสื่อสารภายในองคกรนั้น สามารถแบงเปน 4 วัตถุประสงค

ยอย คือ 

2.1  การแลกเปลี่ยนขาวสาร ขอมูลขาวสารที่สําคัญที่สุดที่จะตองถายทอดให

พนักงานทุกคนรับทราบ คือ เปาหมายขององคกร ซึ่งจะทําใหพนักงานทราบถึงวัตถุประสงคทิศทาง

ขององคกร 

2.2  ขาวสารเกี่ยวกับแนวทางในการปฏิบัติงาน หมายถึง หนาที่ความรับผิดชอบ

ที่เกี่ยวของกับการปฏิบัติงานของพนักงานแตละคน 

2.3  ผลลัพธแหงความพยายาม หมายถึง ขาวสารที่พนักงานควรจะไดรับเมื่อ

ปฏิบัติงานดวยความมานะพยายามจนประสบความสําเร็จ แลวองคกรมีผลตอบแทนตอพนักงาน

อยางไร ซึ่งถาพนักงานถูกเพิกเฉยไมไดรับขาวสารจากการปฏิบัติงานที่นาชื่นชมของตนเองยอมทํา

ใหแรงจูงใจในการปฏิบัติงานนอยลง 
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2.4  กระบวนการตัดสินใจ หมายถึง การแลกเปลี่ยนขาวสารระหวางกัน เพื่อนิยาม

ปญหาตาง ๆ ที่แตละคน แตละฝายกําลังประสบอยู การประเมินแนวทางแกไข ความพยายาม

บรรลุวัตถุประสงคที่ต้ังไว การควบคุมปจจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวของและการประเมินผลสรุป 

3. เพื่อเปนการแสดงออกในดานอารมณและความรูสึก การสื่อสารจะชวยใหพนักงาน

ในองคกรไดแสดงอารมณและความรูสึก การสื่อสารภายในองคกรไมไดเกี่ยวเนื่องเฉพาะกับตัวเลข

ผลประกอบการหรือผลกําไรเทานั้น แตหมายถึงความรูสึกของพนักงานที่อยูภายในองคกรดวย ถา

พนักงานเกิดความรูสึกที่ดีตอองคกรแลวก็จะสงผลตอการตั้งใจปฏิบัติงานดวย 

นอกจากวัตถุประสงคขององคกรแลว เปาหมายของการสื่อสารในองคกรก็เปนสวน

สําคัญตอการสื่อสารใหประสบความสําเร็จ โดยอาศัยการติดตอส่ือสารของบุคลากรในองคกรทุกคน 

ซึ่งอาจจะเปนการสื่อสารระหวางบุคคลสองคนหรือบุคคลกับกลุม หรือกลุมกับกลุมก็ได การติดตอ 

ส่ือสารจะชวยใหทุกคนทํางานรวมกันได ซึ่งจุดประสงคประการหนึ่งของการสื่อสารคือการให

ขาวสารขอมูล และพัฒนาใหเกิดความเขาใจที่จําเปนเพื่อทําใหเกิดพลังกลุม นอกจากนั้นยังมี

จุดประสงคที่จะสรางทัศนคติที่จําเปนที่จะไดจูงใจใหทํางานมากขึ้น มีความรวมมือในการทํางาน

เปนทีมไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล โดยเปาหมายของการติดตอส่ือสารในองคกร

ประกอบดวย 5 ประการ (ศุภมน อนุศาสนนันท, 2549, น. 14) 

1. เพื่อเปนการปอนขาวสารขอมูลใหบุคคลไดทราบ อาจกลาวไดวาการบอกขาวสาร

ขอมูลแกบุคคลภายในองคกรใหทราบนั้นเปนสิ่งที่ตองกระทําในทุก ๆ วัน การติดตอส่ือสารเปน

วิถีทางที่จะยืนยันใหสมาชิกขององคกรไดทราบถึงเปาหมายที่มีรวมกันระหวางองคกรและสมาชิก

ขององคกร 

2. เพื่อประเมินผลงานของบุคคล ลักษณะงานที่สําคัญอีกประการหนึ่งขององคกรก็

คือ การประเมินผลกิจกรรมของสมาชิกองคกรอยางสม่ําเสมอวาเขาไดทํางานใหเปนไปตาม

วัตถุประสงคที่ตองการไดเพียงไร 

3. เพื่อการอํานวยการหรือการใหคําสั่งแกผูใตบังคับบัญชาการรับคําสั่งจาก

ผูบังคับบัญชา 

4. เพื่อจะไดใชอิทธิพลหรือไดรับอิทธิพลจากผูอ่ืนโดยเฉพาะในเรื่องการจูงใจใหทํางาน 

5. เพื่อกิจการอื่น ๆ  ภายในองคกรที่มิอาจเกี่ยวของโดยตรงกับเปาหมายหรือวัตถุประสงค

ขององคกร โดยเฉพาะที่เกี่ยวกับความแตกตางของบุคคล 

จะเห็นไดวาทั้งวัตถุประสงคและเปาหมายในการสื่อสารขององคกรเปนสิ่งที่จําเปน

สําหรับทุกองคกร ไมสามารถละเวนไดทุกองคกรจะตองมี ข้ึนอยูกับวาจะมีวิธีการจัดการการสื่อสาร

ภายในองคกรแตละองคกรแตกตางกันไปอยางไร หากองคกรใดที่มีระบบการจัดการการสื่อสารที่ดี 
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องคกรนั้นก็จะประสบความสําเร็จมากกวาองคกรที่ไมมีระบบการจัดการการสื่อสารซึ่งรูปแบบตาง ๆ 

ของการสื่อสารภายในจะเปนตัวชวยใหการจัดการสื่อสารในองคกรเปนไปอยางอยางราบรื่น นํา

ขอมูลขาวสารเรื่องที่ตองการจะทําการสื่อสารไปยังบุคลากรภายในองคกรได รูปแบบของการสื่อสาร

ภายในองคกร สามารถแบงออกไดเปนหลายแบบ 

เสนาะ ติเยาว (2541, น. 197) กลาวถึงรูปแบบของการสื่อสารในองคกรวาสามารถ

จําแนกตามลักษณะการติดตอส่ือสารในองคการ ได 4 ลักษณะ ดังตอไปนี้    
 ลักษณะที่ 1 จําแนกตามทิศทางการสื่อสาร 

การสื่อสารภายในองคกรที่จําแนกตามทิศทางการสื่อสาร  สามารถแบงออกเปน 2 แบบ

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

Communication) ดังนี้ 
การสื่อสารทางเดียว (One-Way Communication) 
เปนการติดตอส่ือสารที่ผูสงสารสงขาวสารไปยังอีกฝายหนึ่ง โดยฝายรับสารไมมี

โอกาสโตกลับหรือซักถามในสารนั้น ๆ เลย มันจะอยูในรูปของคําสั่ง ขอกําหนด และแนวนโยบายที่

จะตองทําตามโดยไมมีขอแม สวนใหญจะอยูในลักษณะที่เปนทางการ ขอดีของการสื่อสารทาง

เดียว คือ ทําใหการถายทอดขอมูลขาวสารในระบบงานสามารถดําเนินไปอยางรวดเร็ว ฉับไว และ

มีประสิทธิภาพสูง 
การสื่อสารสองทาง (Two-Way Communication) 
เปนการติดตอที่ฝายผูสงสารและฝายผูรับสารมีโอกาสที่จะโตตอบกัน ซักถามกัน 

มักจะอยูในรูปของการประชุม สัมมนา อาจจะอยูในลักษณะที่เปนทางการหรือไมเปนทางการก็ได 

เชื่อกันวาเปนการติดตอส่ือสารที่มีประสิทธิภาพมาก เพราะเปนการสรางใหเกิดความเขาใจของ

ขาวสารระหวางผูสงสารและผูรับสารมากกวาการสื่อสารแบบทางเดียว 

นอกจากนี้ สมิต สัชฌุกร (2527, น. 22) ไดใหแนวทางในการเลือกใชการสื่อสารทั้ง

สองแบบขางตนไวดังนี้ 

โอกาสที่จะใชการสื่อสารทางเดียว 

1. เมื่อเร่ืองที่ตองการจะสื่อสารนั้นเปนเรื่องที่เขาใจงาย 

2. เมื่ออยูในสถานการณที่รีบดวน จําเปนตองตัดสินใจอยางหนึ่งอยางใด 

โอกาสที่จะใชการสื่อสารสองทาง 

1. เมื่อเร่ืองราวที่จะสื่อสารเปนเรื่องใหม ยาก หรือซับซอน 

2. เมื่อตองการแลกเปลี่ยนความคิดเห็น และกําหนดขั้นตอนของเรื่องที่จะตองปฏิบัติ 

3. เมื่อตองการความรวมมือจากทุกฝายในการปฏิบัติงาน 
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4. เพื่อชวยลดหยอนโอกาสที่ผูรับขาวสารจะติดตามเรื่องที่ส่ือสารไมทัน 

อยางไรก็ตาม การสื่อสารทั้งสองแบบนี้ไมมีแบบใดแบบหนึ่งที่สามารถใชไดกับทุก

สถานการณ ในความเปนจริงแลวการสื่อสารภายในองคกรจําเปนจะตองใชการสื่อสารทางเดียว

และการสื่อสารสองทางผสมผสานหรือควบคูกันไป 
 ลักษณะที่ 2 จําแนกตามลักษณะการใช 

การสื่อสารภายในองคกรที่จําแนกตามลักษณะการใช สามารถแบงออกเปน 2 แบบ 

คือ การสื่อสารแบบเปนทางการ (Formal Communication) และการสื่อสารแบบไมเปนทางการ 

(Informal Communication) ดังนี้ 
การสื่อสารแบบเปนทางการ (Formal Communication) 
เปนการติดตอส่ือสารตามลักษณะหนาที่ ตําแหนง หรือลําดับชั้นของการทํางาน   

การติดตอส่ือสารจะเปนไปตามโครงสรางขององคกร มีลําดับข้ันตอน มีกฎระเบียบ ขอบังคับ

กําหนดไวชัดเจน การติดตอสัมพันธกันจะยึดระเบียบขอบังคับเปนหลักหรือแนวทางเสมอ 

สมพงษ เกษมสิน (2521, น. 258) ไดสรุปลักษณะสําคัญบางประการของการสื่อสาร

แบบเปนทางการไวดังนี้ 

1. เปนการนําเอานโยบาย การวินิจฉัยสั่งการ หรือคําแนะนําผานไปตามสายการ

บังคับบัญชาการ 

2. เปนการนํากลับมายังผูบังคับบัญชาการหรือหัวหนาหนวยงาน ซึ่งขอเสนอแนะ

รายงาน และการตอบสนองของผูใตบังคับบัญชา 

3. เปนการแจงนโยบายทั่วไปขององคกรแกพนักงาน ผูปฏิบัติการ หรือเจาหนาที่ 
การสื่อสารแบบไมเปนทางการ (Informal Communication) 
เปนการสื่อสารในลักษณะที่กระทํากันเองเปนการสวนตัว โดยไมพิจารณาถึงตําแหนง 

อํานาจ และหนาที่ในองคกร มักเกิดจากความใกลชิดในหมูคณะ ความตองการทราบถึงความ

เคลื่อนไหวและความอยากรูอยากเห็นของสมาชิกในองคกร 

การสื่อสารแบบไมเปนทางการหรือที่เรียกกันอีกชื่อหนึ่งวา การสื่อสารแบบเถาองุน 

(Grapevine Communication) นี้ เปนการสื่อสารที่ไมอาจกําหนดทิศทางที่แนนอนได มีการ

เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา ไมสัมพันธกับงาน ไมอาจาคาดคะเนได และไมมีรูปแบบ แตมีผลให

ขาวสารกระจายไปทั่วทั้งองคกร ดังภาพที่ 2.1 แสดงใหเห็นกลุมของการสื่อสารแบบเถาองุน 
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ภาพที ่2.1  

แสดงการสื่อสารแบบเถาองุน (Grapevine Communication) 

 

 

 

 

 

 

 

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

รูปแบบการสื่อสารภายในองคกร กรณีศึกษาองคการเภสัชกรรม (น. 28), โดย ศุภมน นุศาสนนันท, 

2549, รายงานโครงการเฉพาะบุคคลปริญญามหาบัณฑติ, มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร,   

คณะวารสารศาสตรและสื่อสารมวลชน, สาขาวิชาการจัดการการสื่อสารองคกร 

 

การสื่อสารแบบเถาองุนจะเขามามีบทบาทก็ตอเมื่อ การสื่อสารแบบเปนทางการ

ประสบความลมเหลวในการทําหนาที่สงขาวสาร ไมสามารถสรางความเขาใจ หรือไมเปนที่ยอมรับ

ของสมาชิกในองคกร ยิ่งมีความตองการขาวสารมากเทาใด ความตองการเครือขายการสื่อสาร

แบบไมเปนทางการจะยิ่งมากขึ้นเทานั้น กลาวคือ มีความสัมพันธทางตรงระหวางความตองการ

ขาวสารกับความเจริญเติบโตของการสื่อสารแบบเถาองุนนั่นเอง ในขณะเดียวกัน มีขอควรระวัง

เกี่ยวกับการสื่อสารแบบไมเปนทางการจําพวกขาวลือ (Rumor) ตาง ๆ อยูดวยเชนกัน ทั้งนี้ เพราะ

สามารถทําลายขวัญและกําลังใจของสมาชิกภายในองคกรได อยางไรก็ตาม หากผูบังคับบัญชา

การใหความเอาใจใสตอการสื่อสารแบบไมเปนทางการนี้ก็จะพบวา การสื่อสารแบบไมเปนทางการ

เปนแหลงขาวสารที่เปนประโยชนอยางยิ่ง โดยชี้ใหเห็นถึงความสนใจของสมาชิกในองคกรและ

ปญหาของพนักงานตาง ๆ 
 ลักษณะที่ 3 จําแนกตามสัญลักษณที่ใชในการสื่อสาร 

การสื่อสารภายในองคกรที่จําแนกตามสัญลักษณที่ใชในการสื่อสาร สามารถแบง

ออกเปน 2 แบบคือ การสื่อสารโดยใชถอยคําและการเขียน (Verbal and Written Communication) 

และการสื่อสารโดยไมใชถอยคํา (Non-Verbal Communication) ดังนี้ 

A 

D F

E

G 

C

B
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การสื่อสารโดยใชถอยคําและการเขียน (Verbal and Written Communication) 
(เสริมศักดิ์ วิศาลาภรณ, 2521, น. 197-198) 

หัวใจสําคัญของการสื่อสารประเภทนี้อยูที่การใชภาษาพูดหรือภาษาเขียนในการ

ส่ือสาร นิยมใชกันหลายรูปแบบ เชน บันทึก คําสั่ง หนังสือเวียน จดหมาย เอกสาร ประกาศ 

รายงาน การประชุม การสนทนา ผูบังคับบัญชาการในองคกรจะตองสรางความสามารถในดาน

ตอไปนี้ 

1. ความสามารถในการใชถอยคําใหเหมาะสม ถูกหลักเกณฑ และเปนไปตามหลัก

ตรรกศาสตร 

2. ความสามารถในการใชถอยคําใหมีความหมาย การสื่อสารจะไดผล ถาผูปฏิบัติ 

การเขาใจในสิ่งที่ผูบังคับบัญชาพูดหรือเขียนวาหมายถึงอะไร การใชถอยคําอยางมีความหมาย

เปนการแสดงภูมิรูภูมิปญญาของผูสงสาร 

3. ความสามารถในการใชถอยคําใหเหมาะสมกับเวลาและโอกาส กรสื่อสารจะเปน

อุปสรรคอยางยิ่ง ถาหากผูบังคับบัญชาการและพนักงานใชถอยคําไมเหมาะสมกับเวลาและโอกาส 

4. ความหมายที่ถายทอดความคิดเปนคําพูด ผูบังคับบัญชาการจําเปนตองพัฒนา

ทักษะดานนี้ใหมาก ถาหากผูบังคับบัญชาการมีความคิดแตไมสามารถถายทอดความคิดให

ผูใตบังคับบัญชาเขาใจได การที่จะเปนผูนําก็จะประสบความสําเร็จไดยาก 

 

ตารางที่ 2.1  

แสดงการสื่อสารดวยถอยคาํและการเขียน 

 

ถอยคํา การเขียน 

การพบปะเปนรายบุคคล คําสั่งเปนลายลักษณอักษร 

การพบปะเปนกลุม หนังสือเวียน 

การประชุม วารสาร 

การประชุมคณะกรรมการ รายงาน 

การใชโทรศัพท บันทึก 

การใชอินทราเน็ต คูมือการปฏิบัติงาน 
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การสื่อสารโดยไมใชถอยคํา (Non-Verbal Communication) 
เปนการสื่อสารโดยใชรหัสหรือสัญลักษณอยางอื่นที่ไมใชภาษาพูดหรือภาษาเขียน 

เปนการสื่อสารโดยทาทาง การเคลื่อนไหว และการแตงกาย หากพิจารณาใหดีแลวมีความสําคัญ

และประโยชนไมนอย เนื่องจาก (เสริมศักดิ์ วิศาลาภรณ, 2521, น. 197-198) 

1. อารมณความรูสึกสวนใหญแสดงออกโดยไมใชถอยคํา ซึ่งสังเกตไดแนนอนกวา

การใชถอยคํา 

2. ลักษณะทาทางบางประการ เปนเครื่องชี้เพื่อการเสนอแนะใหคําแนะนําไดเปน

อยางดี  จึงแสดงความหมายของความตั้งใจ หรือเจตนาที่แทจริงของบุคคลไดดีกวาการพูดหรือ

การเขียน 

3. คําพูดอาจบิดเบือนไดงายกวาการไมใชคําพูด ซึ่งในแตละองคกรไมควรใชรูปแบบ

การสื่อสารโดยใชถอยคําและคําเขียน หรือการสื่อสารโดยไมใชถอยคํา รูปแบบใดรูปแบบหนึ่งเพียง

อยางเดียว เนื่องจากการตีความของสารอาจจะเกิดความคลาดเคลื่อนและสงผลตอการปฏิบัติงาน

ใหออกมาอยางไมถูกตอง ไมเปนไปในทิศทางเดียวกันทั้งองคกรได ดังนั้นควรจะใชรูปแบบการทั้ง

สองแบบนี้ควบคูกันไปแลวแตสถานการณและความเหมาะสม 
 ลักษณะที่ 4 จําแนกตามชองทางเดินของขาวสาร 

การสื่อสารภายในองคกรที่จําแนกตามสัญลักษณที่ใชในการสื่อสาร สามารถแบง

ออกเปน 3 แบบ  คือ  การสื่อสารจากเบื้องบนลงสูเบื้องลางหรือการสื่อสารแนวดิ่ง (Downward 

Communication) การสื่อสารจากเบื้องลางขึ้นสูเบื้องบน หรือการสื่อสารในแนวตั้ง (Upward 

Communication) และการสื่อสารแนวนอน หรือการสื่อสารแนวราบ หรือการสื่อสารขามสายงาน 

(Horizontal Communication or Cross-Channel Communication) ดังนี้ 
การสื่อสารจากเบื้องบนลงสูเบ้ืองลางหรือการสื่อสารแนวด่ิง (Downward 

Communication) 
การกระจายของการสื่อสารแบบนี้ใชหลักการหรือเปนไปตามแบบสายของการบังคับ

บัญชาจากผูมีอํานาจสูงภายในองคกรไปสูผูมีอํานาจในระดับที่ตํ่ากวา นับเปนวิธีการที่มีใชตาม 

ปกติ การสื่อสารถือวาเปนแนวคิดของการบริหารแบบดั้งเดิม และมีความสําคัญที่สุดที่วาผูบริหาร

ในฐานะผูบังคับบัญชายอมตองสั่งงานไปยังผูใตบังคับบัญชา โดยทั่วไปการสื่อสารจากบนลงลาง

มักจะใชชองทางการสื่อสาร ดังตอไปนี้ (เสนาะ ติเยาว, 2541, น. 325) 

- การสั่งงานตามลําดับชั้น 

- โปสเตอรและกระดานปดประกาศ 

- วารสารองคกร 
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- จดหมายถึงพนักงานโดยตรง 

- คูมือพนักงาน 

- กลองรับขาวสาร 

- รายงานประจําป 

- ระบบสื่อสารทางเครื่องกระจายเสียง 

- สหภาพแรงงงาน 

- การประชุมกลุม 

นอกจากนี้  แคทซ และ คาหน (Katz & Kahn, อางถึงใน กริช สืบสนธิ์, 2526, น. 7) 

กลาววา ขาวสารที่ติดตอจากผูบังคับบัญชามายังผูใตบังคับบัญชา มีอยู 5 ประเภท คือ  

1. ขาวสารเกี่ยวกับวิธีการทํางาน ขาวสารนี้จะเปนขอมูลที่จําเปนตอการทํางาน ส่ิงที่

พนักงานถูกคาดหวังใหทํา อํานาจหนาที่และความรับผิดชอบของแตละคน พวกเขาจะทําสิ่ง

เหลานี้อยางไร รูปแบบของการสื่อสารจะอยูในรูปของคําสั่ง การอธิบาย คูมือปฏิบัติงาน และคํา

บรรยายลักษณะงาน 

2. ขาวสารเกี่ยวกับเหตุผลของการทํางาน ขาวสารนี้จะทําใหพนักงานทราบถึง

บทบาทของแตละคนในองคกร ทําใหผูปฏิบัติงานทราบวางานของแตละคนมีสวนเกี่ยวของกับงาน

อ่ืนและตําแหนงอื่นอยางไร ทําไมจึงตองทํางานนั้น ซึ่งจะชวยใหพนักงานทราบวาพวกเขามีสวน

ชวยในการทําใหองคกรบรรลุเปาหมายอยางไร 

3. ขาวสารเกี่ยวกับนโยบายและวิธีการปฏิบัติขององคกร ขอมูลเหลนี้จัดเปนขอมูล

พื้นฐานที่องคกรจะตองแจงใหพนักงานทราบ โดยพนักงานจะไดรับการบอกกลาวเกี่ยวกับชั่วโมง

การทํางาน เงินเดือน การรักษาพยาบาล การลาปวย การพักรอน สวัสดิการตาง ๆ ตลอดจน

ระเบียบวินัยและกฎเกณฑที่พนักงานควรปฏิบัติ ซึ่งขั้นตอนนี้มักบรรจุอยูในระยะของการปฐมนิเทศ 

4. ขาวสารเกี่ยวกับผลการปฏิบัติงานของพนักงาน ขอมูลประเภทนี้มี 3 ประเภท คือ 

พนักงานปฏิบัติงานไดผลอยางไร พนักงานควรปรับปรุงตัวเองอยางไร และองคกรจะสามารถชวย

ใหพนักงานปรับปรุงตัวเองไดดีข้ึนอยางไร 

5. ขาวสารเกี่ยวกับเปาหมายขององคกร ขางสารประเภทนี้จะทําใหพนักงานเขาจึง

ภารกิจและวัตถุประสงคขององคกร ซึ่งจะชวยใหเกิดความรูสึกภาคภูมิใจในชื่อเสียง และการมี

สวนรวมสรางสรรคความเจริญตอสังคมที่องคกรนั้นตั้งอยู 

การสื่อสารจากบนลงลางจะเปนการติดตอส่ือสารแบบทางเดียว  (One-Way 

Communication) ซึ่งอาจเกิดปญหาในเรื่องของการตีความหมายผิดไปจากความเปนจริงได 

นอกจากนี้ หากวาองคกรมีระดับข้ันมากเทาใด ศักยภาพของความยุงยากการที่จะสื่อความหมาย
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ไปยังผูปฏิบัติงานที่อยูระดับตํ่ากวาจะมากขึ้นเทานั้น การบิดเบือนไปจากความเปนจริงการกรอง

สามารถจะเกิดขึ้นไดในทุกระดับข้ันของการองคกร ทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงดัดแปลงขาวสารที่

สงไปแตแรกได อยางไรก็ตาม หากการสื่อสารจากบนลงลางมีมากเกินไปจะกอใหเกิดภาวะขาวสาร

ทวมทน (Message Overload) ทําใหพนักงานเบื่อหนายที่จะรับขาวสาร คําสั่ง บันทึก เอกสาร 

ประกาศภายในองคกรที่มีมากมาย ดังนั้น ผูบริหารที่ฉลาดควรจะสงเฉพาะสารที่จําเปนและสําคัญ

ที่พนักงานควรไดรับทราบ โดยจัดใหพอเหมาะและสมเหตุสมผล อีกทั้งเอกชวงเวลาที่เหมาะสมใน

การสื่อสารนั้น ๆ ดวย 
การสื่อสารจากเบื้องลางขึ้นสูเบื้องบน หรือการสื่อสารในแนวตั้ง (Upward 

Communication) 
การหมุนเวียนหรือการกระจายขาวสารแบบนี้จะมีการกระจายขาวสารจากผูที่อยูใน

ตําแหนงต่ํากวาไปสูตําแหนงที่สูงกวาในองคกร การกระจายขาวสารจะอาศัยสายของการบังคับ

บัญชา แตเปนการสงขาวจากผูใตบังคับบัญชาสูผูบังคับบัญชา ชองทางที่ใชในการสื่อสารจาก

พนักงานเบื้องลางขึ้นมาสูผูบังคับบัญชามักมีลักษณะดังตอไปนี้ (กริช สืบสนธ, 2526, น. 54) 

- การประชุมกลุม 

- การรองทุกข 

- การเรียกรอง 

- การปรึกษาหารือ 

- การสัมภาษณพนักงานที่ออกจากงาน 

- การเปดใหเขาพบไดทันที 

- ผูสหภาพแรงงาน 

โดยปกติการสื่อสารจากลางขึ้นบนจะเปนการสื่อสารเพื่อเสาะหาคําตอบเพิ่มเติม 

เปนการแสดงความคิดเห็น หรือการใชขอเสนอแนะ การสื่อสารประเภทนี้จะมีผลถึงการเสริมสราง

ขวัญในการทํางานและทัศนคติของพนักงาน สารจากพนักงานเปนสิ่งที่มีคุณคาแกผูบังคับบัญชา 

เพราะเปนเสมือนหนึ่งปรอทวัดสภาพความเปนไปในองคกร เปนองคประกอบสําคัญที่ชวยใหเกิด

การปรับปรุงการสื่อสารจากบนลงลาง เพราะชวยชี้ใหเห็นวาพนักงานมีความรูความเขาใจในสารที่

เขาไดรับจากผูบังคับบัญชามากนอยเพียงใด อยางไรก็ตาม ในสภาพความเปนจริงแลวกลับพบวา 

การสื่อสารจากลางขึ้นบนเปนการสื่อสารที่ทําไดยากมากและมักถูกละเลย หรือมองขามเสมอ 

ชารมา (Sharma, อางถึงใน กริช สืบสนธิ์, 2526, น. 57) ไดชี้ใหเห็นถึงเหตุผลที่วา

ทําไมการสื่อสารจากลางขึ้นบนจึงมีความยุงยากไว 4 ประการ 
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1. แนวโนมที่พนักงานจะปกปดความคิดของพวกเขา จากการศึกษาพบวาพนักงาน

จะรูสึกยุงยากใจเมื่อตองพูดกับผูบังคับบัญชา และวิธีการที่ดีที่สุดหากตองการเลื่อนตําแหนงก็คือ 

การเห็นดวยกับผูบังคับบัญชา 

2. ความรูสึกวาผูบังคับบัญชาไมใหความสนใจกับปญหาของพนักงาน โดยพนักงาน

สวนใหญมีความเห็นวา ผูบังคับบัญชาไมไดใหความสนใจตอปญหาของพวกเขาผูบังคับบัญชา

อาจไมตอบสนองตอปญหาที่เกิดขึ้น และอาจระงับการติดตอส่ือสารจกลางขึ้นบนบางอยาง 

เนื่องจากพนักงานรูสึกวาสิ่งเหลานี้ทําใหพวกเขาถูกมองในทิศทางที่ไมดีจากผูบังคับบัญชา 

3. การขาดรางวัลในการติดตอส่ือสารจากเบื้องลางขึ้นสูเบื้องบนใหกับพนักงาน โดย

ผูบังคับบัญชาไมไดจัดหารางวัลทั้งที่เปนรูปธรรมและนามธรรม เพื่อรักษาการสื่อสารประเภทนี้ไว 

4. ความรูสึกไมสามารถเขาถึงผูบังคับบัญชาและผูบังคับบัญชาไมตอบสนองตอส่ิงที่

พนักงานพูด เนื่องจากผูบังคับบัญชามีงานยุงมากจนไมสามารถที่จะรับฟง หรือไมสามารถพบพวก

เขาได และถึงแมผูบังคับบัญชาจะอยูแตก็ไมไดตอบสนองตอส่ิงที่ผูใตบังคับบัญชาพูด 

อยางไรก็ตาม เนื่องจากการสื่อสารจากลางขึ้นบนมีคุณคาอยางมาก เพราะบอกถึง

ส่ิงที่ผูใตบังคับบัญชากําลังทําอยู อธิบายถึงปญหาที่เกิดจากการทํางานที่ยังไมไดรับการแกไข ให

ขอเสนอแนะหรือความคิดเห็นในการปรับปรุงองคกร และเผยใหเห็นวาผูใตบังคับบัญชาคิดและ

รูสึกอยางไรตองาน ตอเพื่อนรวมงาน และตอองคกร ดังนั้น ผูบังคับบัญชาจึงควรหามาตรการ

สงเสริมสนับสนุนใหมีการสื่อสารดังกลาว เชน การจัดตั้งหนวยแนะแนว การแสดงความเปนกันเอง

ของผูบังคับบัญชา การจัดใหมีกลองรับความคิดเห็น การสํารวจความคิดเห็นของพนักงาน การ

ประชุม การพบปะสังสรรค เปนตน 
การสื่อสารแนวนอน หรือการสื่อสารแนวราบ หรือการสื่อสารขามสายงาน 

(Horizontal Communication or Cross-Channel Communication) 
เปนการสื่อสารระหวางบุคคลที่อยูในระดับเดียวกันตามสายงานเดียวกันหรือขาม

สายงานก็ได หรือระหวางบุคคลสองคนที่อยูระดับตางกัน ซึ่งไมมีอํานาจหนาที่โดยตรงตอกัน 

วัตถุประสงคของการสื่อสารแบบนี้มีดวยกัน 6 ประการคือ 

1. เพื่อประสานงานกัน 

2. เพื่อแลกเปลี่ยนขอมูลกัน 

3. เพื่อแกปญหา 

4. เพื่อสรางความเขาใจรวมกัน 

5. เพื่อขจัดขอขัดแยง 
6. เพื่อพัฒนาความสัมพันธระหวางบุคคล 
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การสื่อสารในแนวนอนเปนสิ่งที่สําคัญอยางยิ่งสําหรับตําแหนงหรือสวนตาง ๆ ที่

จะตองประสานงาน หรือทานในลักษณะเปนกลุม (Teamwork) ในระดับเดียวกัน โดยเฉพาะใน

กรณีของการติดตอขามสายงาน ดังนั้น การกําหนดนโยบายเพื่อเปนแนวทางการติดตอส่ือสารขาม

สายงานจึงเปนสิ่งจําเปนอยางยิ่ง เพราะจะชวยประหยัดเวลาในการติดตอส่ือสารไดมาก และ

วิธีการติดตอส่ือสารตามแนวนอนที่เกิดขึ้นบอยที่สุด ไดแก 

- การประชุมกลุม 

- แลกเปลี่ยนความคิดเห็นระหวางหยุดพักงาน 

- หนังสือเวียนและบันทึกโตตอบ 

- บันทึกขอความ 

- การประสานงาน 

- การสนทนาทางโทรศัพท 

- การรวมมือประกอบกิจกรรมทางสังคมรวมกัน 

- การสรางเสริมคุณภาพ 

องคกรที่มีการสื่อสารในแนวนอนนี้  มีสวนเสริมสรางความรับผิดชอบรวมกันของ 

หมูคณะ พนักงานในองคกรจะมีการรวมตัวกันทั้งที่ เปนทางการและไมเปนทางการ  เชน  

การประชุมกันหรือการพบปะสังสรรคกันอยางไมเปนทางการระหวางพักรับประทานอาหาร ซึ่งการ

ส่ือสารในลักษณะนี้มีผลในแงของพฤติกรรมของแตละบุคคลมาก การที่ไดติดตอกับเพื่อนรวมงาน

ในระดับฐานะใกลเคียงหรือเทา ๆ กันในองคกร มีสวนชวยสนองความตองการทางสังคมของแตละ

บุคคล กอใหเกิดความสัมพันธที่ใกลชิดรวมกันเปนกลุมข้ึน จุดออนของการสื่อสารรูปแบบนี้ คือ  

ถาหากมีการรวมตัวกันอยางแข็งแกรง อาจจะทําใหเกิดการตอตานตอระเบียบขอบังคับหรือ

นโยบายขององคกรบางอยางที่พวกเขาไมเห็นดวยได 
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ภาพที ่2.2  

แสดงรูปแบบการของสื่อสารภายในองคกร 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

อยางไรก็ตามรูปแบบของการสื่อสารภายในองคกรทั้ง 4 ลักษณะที่ไดกลาวมาแลวใน

ขางตน องคกรไมควรเลือกใชเพียงรูปแบบใดรูปแบบหนึ่งเทานั้น แตควรนํามาทุกรูปมาผสมผสาน

กัน ใชควบคูกันไปตามความเหมาะสมของเรื่องที่ตองการจะทําการสื่อสาร ซึ่งธนาคารกรุงเทพก็ได

นําทุกรูปแบบมาใชในการสื่อสารภายในองคกรเชนเดียวกัน จากลักษณะการจําแนกรูปแบบของ

การสื่อสารภายในองคกรทั้ง 4 ลักษณะ  ผูศึกษาจะนํามาใชในการวิเคราะหการศึกษา “การจัดการ

การสื่อสารภายในของ บมจ. ธนาคารกรุงเทพในดานการใหบริการระหวางสํานักงานใหญกับสาขา

ภาคนครหลวงและตางจังหวัด” 

ส่ิงสําคัญของการสื่อสารภายในองคกรตอมา คือ ชองทางการสื่อสารภายในองคกร 

หรือส่ือที่ใชในการสื่อสารภายในองคกรนั้น โดยสวนใหญจะเนนที่เปนการสื่อสารระหวางบุคคล 

โดยการพูดและสิ่งพิมพภายในองคกร ซึ่งในอดีตเนื้อหาสาระในสิ่งพิมพไมมีสาระมากนัก จะหนัก

ไปในเรื่องขาวทั่ว ๆ ไป จนกระทั่งไดมีการพัฒนารูปแบบการนําเสนอสาระในสิ่งพิมพภายในองคกร

ใหมีสาระเพิ่มมากขึ้น มีขอเขียนและออกแบบรูปเลมอยางดี เนื้อหาสาระเนนขาวสารที่เปนจริง  

ทันตอเหตุการณ และเปนเรื่องใกลตัวพนักงานในองคกรมากขึ้น นอกจากนั้น ยังมีการนําสื่ออ่ืน ๆ 

เขามาในการสื่อสารองคกรดวย คือ ส่ืออิเล็กทรอนิกส โดยรูปแบบของสื่อที่มักใชในการสื่อสาร

ภายในองคกร ไดแก ปายประกาศ วีดีทัศน อินทราเน็ต (Intranet) เสียงตามสาย นิทรรศการ การ

สัมมนากลุม การประชุม เปนตน 

การสื่อสารภายในที่มีประสิทธิภาพนั้นหมายถึงการสื่อสารที่ผูสงสารและผูรับสารมี

ความเขาใจตรงกันหรือเหมือนกัน และนั่นหมายความวาขาวสารที่ผูสงสารสงไปนั้นตองเปนที่

ระดับเดียวกัน ระดับเดียวกัน

บนลงลาง 
ลางขึ้นบน 

ตางระดับ 
คนละสายงาน 

แนวทแยง
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เขาใจแจมแจงเปนอยางดีแกผูรับสาร แตโดยสภาพความเปนจริงแลวการสื่อสารของมนุษยนั้นตอง

เผชิญกับปญหาและอุปสรรคหลายประการ ที่เปนตัวการหรือส่ิงรบกวนการสื่อสารหรือทําใหการ

ส่ือสารขัดของ ซึ่งอุปสรรคการสื่อสาร ไดแก (กมลา สังขวิฑูณ, 2548, น. 42) 

1. อุปสรรคดานกลไก (Mechanical Noise) คือ ส่ิงที่เปนอุปสรรคคอยรบกวนการ

ส่ือสารหรือบางครั้งเรียกวา อุปสรรคแหงชองทางการสื่อสาร ซึ่งเกิดขึ้นเสมอทั้งชองทางการติดตอ 

ส่ือสารโดยเฉพาะสื่ออิเล็กทรอนิกส 

2. อุปสรรคทางดานภาษา (Semantic Noise) หมายถึง อุปสรรคทางดานภาษาซึ่ง

เกิดจากการใชภาษาในขาวสาร ทําใหเขาใจในขาวสารนั้นไดยากลําบาก หรือไมเขาใจในคําพูด

หรือภาษาที่ใช 

เมสคอน, อัลเบอรท, และ คีโดริ (Mescon, Albert, & Khedouri, อางถึงใน กมลา 

สังขวิฑูณ, 2548, น. 39) กลาววา ปญหาและอุปสรรคการสื่อสารที่มักเกิดขึ้นในองคกรมีดังนี้ 

1. ขาวสารบิดเบือน (Message Distortion) เมื่อขาวสารถายทอดจากบนลงลางและ

จากลางขึ้นบนในองคกร ยังผลใหเกิดความบิดเบือนอันเนื่องจากการกรองขาวสารจากผูบริหารได 

2. การมีการสื่อสารมากเกินไป (Communication Overload) การที่ภายในองคกรมี

การสื่อสารมากเกินไป อาจทําใหกลับกลายเปนอุปสรรคในการสื่อสารเสียเองได โดยเฉพาะในยุค

ของสารสนเทศ 

3. โครงสรางขององคกรไมเหมาะสม (Poor Organizational Structure) ในองคกรที่

มีระดับข้ันการบริหารงานมากก็จะยิ่งมีโอกาสเกิดการบิดเบือนในการสื่อสารมาก 

อุปสรรคของการสื่อสารภายใน (Barriers to Communication) เปนสิ่งที่ทุกองคกร

จะตองเผชิญอยางไมสามารถหลีกเลี่ยงได แตหากองคกรใดมีการจัดการการสื่อสารภายในองคกร

ที่ดีก็จะชวยลดอุปสรรคของการสื่อสารเหลานี้ลงได การปรับปรุงการสื่อสารภายในองคกรใหมี

ประสิทธิภาพสามารถทําไดดังนี้ (กมลา สังขวิฑูณ, 2548, น. 43) 

1. วางแผนการสื่อสารกอนทําการสื่อสาร โดยวิเคราะหแนวความคิด ศึกษาเปาหมาย

วัตถุประสงคการสื่อสาร พิจารณาเหตุผลของการสื่อสาร ตลอดจนพิจารณาบริบทของการสื่อสาร 

อาทิเชน กาลเทศะ ความเขาใจรวมในระหวางผูส่ือสาร และการปรับปรุงแกไขขอบกพรองของการ

ส่ือสาร ตลอดจนการจัดการสื่อสารและการบริหารองคกร 

2. การใชชองทางหลาย ๆ แบบ เพื่อจะไดสามารถสื่อสารขอมูลไดทั่วถึงทั้งองคกร 

และไดรับผลสะทอนกลับ (Feedback) กลับมาเพียงพอ  สําหรับผูบริหารควรใชการสื่อสารแบบ

เห็นหนาคาตา เพราะมีประสิทธิภาพสูงในดานการไดรับผลสะทอนกลับโดยตรงและทันที 
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3. ในดานเนื้อหาของการสื่อสารขาวสารตองทันสมัย และเกี่ยวของโดยตรงกับ

เปาหมายการสื่อสารควรใชภาษางาย ๆ ส่ือความโดยตรง เนื้อหาขาวสารตองถูกตองและชัดเจน 

4. สําหรับผูบริหารควรมีประสาทสัมผัสไวตอการรับขาวสารของผูรับสาร และความ

รูจักเอาใจเขามาใสใจเรา ในขณะสื่อสารควรมีสติอยูเสมอเพราะทวงทํานองเสียงพูด สีหนา ทาทาง

ของผูสงสารยอมมีผลกระทบตอการตีความหมายของผูรับสาร และตองตระหนักวาผูสงสารที่ดี

ตองทําตัวเปนผูรับสารที่ดีดวย นอกจากนี้ ควรเสริมย้ําการสื่อสารดวยการทําตามนั้นเพื่อความ

นาเชื่อถือ 

นอกจากอุปสรรคของการสื่อสารที่จะสงผลตอประสิทธิภาพของการสื่อสารภายใน

องคกรแลว ยังมีปจจัยตาง ๆ ไมวาจะเปนในเรื่องของบรรยากาศขององคกร วัฒนธรรมขององคกร 

โครงสรางขององคกรและพฤติกรรมของการสื่อสารในองคกรที่มีสวนใหการสื่อสารภายในองคกร

ประสบความสําเร็จอีกดวย 

จาการศึกษาเรื่อง “การจัดการการสื่อสารภายในของ บมจ. ธนาคารกรุงเทพในดาน

การใหบริการระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัด” นี้ วัตถุประสงคขอหนึ่ง

ที่ผูศึกษาตองการทราบเกี่ยวกับปจจัยสําคัญที่ทําใหการสื่อสารของธนาคารกรุงเทพระหวาง

สํานักงานใหญกับสาขานครหลวงและสาขาตางจังหวัดวา เหตุใดจึงมีการสื่อสารที่เปนไปในทิศทาง

เดียวกันภายใตจํานวนสาขาที่มากมาย ดังนั้น ผูศึกษาจึงไดทําการทบทวนวรรณกรรมประกอบกับ

การสังเกตการณแบบสวนรวม เนื่องจากผูศึกษาเปนพนักงานคนหนึ่งในธนาคารกรุงเทพ ผูศึกษาจึง

เชื่อวาปจจัยสําคัญที่ทําใหการสื่อสารภายในธนาคารมีประสิทธิภาพ เนื่องมาจากปจจัยตาง ๆ 

ดังนี้คือ บรรยากาศการสื่อสารในองคกร วัฒนธรรมองคกร โครงสรางขององคกรและพฤติกรรมการ

ส่ือสาร ผูศึกษาขอแสดงรายละเอียดดังตอไปนี้ 
บรรยากาศการสื่อสารในองคกร 
บรรยากาศการสื่อสารในองคกรประกอบดวยพฤติกรรมของคน การรับรูเหตุการณ 

การตอบสนองระหวางบุคคล การคาดหวัง ความขัดแยงระหวางบุคคล และโอกาสที่บุคคลจะ

เจริญเติบโตในหนาที่การงานตามระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน บรรยากาศทางดานวัตถุในองคกรจะ

กระทบการปฏิบัติงาน แตบรรยากาศการสื่อสารในองคกรจะกระทบตอพฤติกรรมของคน การ

แสดงออก ความรูสึกความคิดริเร่ิมการสรางงาน ความสําเร็จของงาน และความกระตือรือรนใน

การทํางานที่จะทําใหงานกาวหนา (เสนาะ ติเยาว 2541, น. 523) นอกจากการรับรูแลวบรรยากาศ

การสื่อสารยังรวมถึงการประเมินเกี่ยวกับเหตุการณทางการสื่อสาร พฤติกรรมมนุษย การตอบสนอง

ตอกันของพนักงาน ความคาดหวัง ความขัดแยง และโอกาสในการกาวหนาในองคกร (Pace & 

Faules, 1994, อางถึงใน วนิดา เตชะวิศิษฐพงษ, 2541 น. 17) 
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บรรยากาศการสื่อสารสามารถนําไปสูความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน เพราะเมื่อ

บุคลากรมีความสัมพันธอันดีระหวางกัน มีความเขาอกเขาใจในวัตถุประสงคขององคกรเปนอยางดี 

มีความไวเนื้อเชื่อใจกันและกันสูง ยอมสงผลถึงการมีบรรยากาศในการทํางานที่ดี มีความพึงพอใจใน

การทํางานมากขึ้น มีผลงานดีข้ึน โดยบุคลากรที่ไมเบื่อหนายในการทํางานรวมกับเพื่อนรวมงาน 

หรือทํางานในหนาที่ที่ไดรับมอบหมาย (กริช สืบสนธิ์, 2526, น. 38) 

บรรยากาศการสื่อสาร หมายถึง คุณลักษณะของสภาพแวดลอมของงาน บรรยากาศ

การติดตอส่ือสารในองคกรประกอบดวย การประเมินและปฏิบัติตอกิจกรรมบางอยางที่เกิดขึ้นใน

องคกร ดังนั้น บรรยากาศของการสื่อสารเปนผลมาจากการที่สมาชิกขององคกรับรู ทัศนคติและ

ความคาดหวัง หรือความพึงพอใจตอคุณลักษณะขององคกร เชน นโยบายการสงขาวสาร งาน 

ผลตอบแทน การเลื่อนตําแหนง เพื่อนรวมงาน และผูบังคับบัญชา โดยสิ่งเหลานี้แสดงใหสมาชิก

ขององคกรเห็นวา องคกรไววางใจเขาและยอมใหพวกเขามีความเปนอิสระ สนับสนุน และใหพวก

เขารับผิดชอบการปฏิบัติงานของพวกเขา สงขาวสารเกี่ยวกับองคกรที่ถูกตองและเพียงพอ รับฟง

และตองการขาวสารจากผูบังคับบัญชา ปรึกษาหารือ กับสมาชิกในองคกร และใหความสําคัญกับ

มาตรฐานที่สูงและการทํางานที่ทาทายแคไหน (สมยศ นาวีการ, 2527, น. 21) 

กลาวโดยสรุป บรรยากาศการสื่อสารในองคกรมีความสัมพันธกับปจจัยอยางอื่นของ

องคกร เชน โครงสราง ระเบียบขอบังคับ ขวัญและความสัมพันธระหวางบุคคลในองคกรนั้น ถา

หากปรับปรุงบรรยากาศการสื่อสารใหดีข้ึนแลวก็จะทําใหขององคกรสูงขึ้นดวย บรรยากาศทางการ

ส่ือสารมีความสําคัญตอองคกร ซึ่งมีผลกระทบโดยตรงตอประสิทธิภาพขององคกร ดังนั้น องคกร

จะตองการสรางบรรยากาศทางการสื่อสารที่สรางความพอใจใหแกสมาชิกขององคกร ซึ่งการสราง

ความพอใจใหเกิดขึ้นหมายถึง การทําใหสมาชิกองคกรรูขอมูลตาง ๆ อยางสมบูรณ โดยใหขอมูล

แกบุคคลในองคกรในปริมาณที่เทากับความตองการอยากรูของบุคคลในองคกร 

นอกจากนี้ โกลดฮาเบอร (Goldharbour, อางถึงใน วนิดา เตชะวิศิษฐพงษ, 2541, 

น. 19) ไดอธิบายถึงบรรยากาศการสื่อสารที่ดีในองคกรวาประกอบดวยปจจัย 5 อยางคือ 

1. บรรยากาศที่สนับสนุนซึ่งกันและกัน คือ พนักงานรับรูวาผูบังคับบัญชาชวยให

พวกเขาสราง รักษาคุณคา และความสําคัญของตัวเองไว ซึ่งทําไดโดย 

- การอธิบาย การไตถามเพื่อขอขอมูลในเรื่องตาง ๆ 

- การทําความเขาใจและชวยพนักงานหาทางแกไข 

- ซื่อสัตยและเปดเผยตอกันและกัน 

- ใหความเสมอภาคและเทาเทียมกันทั้งในเรื่องความเชื่อใจและความเคารพ 

- พยายามทําความเขาใจ รับฟง และแบงปนปญหารวมกัน 
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- ยินดีรับฟงปญหาและพฤติกรรมใหมและพรอมที่จะนําไปทดลองใช 

2. การเปดโอกาสใหพนักงานไดรวมกันตัดสินใจ 

3. ความเชื่อมั่น ความไววางใจในแหลงสาร 

4. มีการเปดกวางทั้งการพูดและรับฟง 

5. มีการสื่อสารถึงเปาหมายในการปฏิบัติงานใหคนภายในองคกรทราบ 

ผูบริหารที่มีความชํานาญมักจะเล็งเห็นถึงความสําคัญของการสรางบรรยากาศใน

การสื่อสารในองคกร โดยการสรางความสนิทสนมคุนเคย มีการแลกเปลี่ยนขอคิดเห็น ยอมจะทํา

ใหทั้งสองฝายมีโอกาสเปดเผยความรูสึก ความคิดเห็น อันนําไปสูความเขาใจซึ่งกันและกัน มองเห็น

ปญหารวมกัน มีความไววางใจซึ่งกันละกัน และทําใหเกิดบรรยากาศในการสื่อสารที่จะเอื้ออํานวย

ในการชวยแกปญหาอื่น ๆ ในองคกรอีกดวย และพนักงานควรจะรับรูรายละเอียดเกี่ยวกับระบบ

ทั้งหมดขององคกรและสามารถปฏิบัติหนาที่ วางแนวทางสําหรับตนเองใหเหมาะสมกับวัตถุประสงค

หลักและโครงสรางขององคกร ถาพนักงานขาดขอมูลขาวสารก็จะขาดแนวความคิดในการวางแผน 

เพื่อความกาวหนาของตนเองภายในองคกร และเนื่องจากพนักงานทั่วไปตองการความกาวหนา 

จึงจําเปนอยางยิ่งในการใหขอมูลเกี่ยวกับโอกาสกาวหนาในองคกร 

นอกจากนี้ บรรยากาศการสื่อสารในองคกร ยังประกอบดวย พฤติกรรมของคน การ

รับรูเหตุการณ การตอบสนองระหวางบุคคล การคาดหวัง ความขัดแยงระหวางบุคคล และโอกาส

ที่บุคคลจะเจริญเติบโตในหนาที่การงานตามระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน แตบรรยากาศการสื่อสารใน

องคกรจะกระทบตอพฤติกรรมของคน การแสดงออก ความรูสึก ความคิดริเร่ิมในการสรางงาน 

ความสําเร็จของงาน และความกระตือรือรนในการทํางานที่จะทําใหกาวหนา บรรยากาศในการ

ส่ือสารองคกรมีความสําคัญกวาความรูความสามารถของผูปฏิบัติงานเสียอีก เพราะหากบรรยากาศ

ไมดีคนก็ไมอยากแสดงความรูสึกความสามารถของตน ดังนั้น บรรยากาศการสื่อสารในองคกร 

จึงเปนปจจัยสําคัญที่มีผลตอประสิทธิภาพการสื่อสาร 

 
วัฒนธรรมองคกร 
 

วัฒนธรรมองคกร หมายถึง ระบบของความหมายรวมกันที่เกิดจากสมาชิกขององคกร 

ทําใหแยกความแตกตางขององคกรหนึ่งจากองคกรอื่น ๆ ได วัฒนธรรมองคกรมีลักษณะเฉพาะตัว 

ในองคกรหนึ่งจะมีวัฒนธรรมองคกรเปนของตัวเองซึ่งแตกตางไปจากองคกรอื่น อยางไรก็ตาม หาก

เราแยกองคกรออกเปนประเภทตาง ๆ แลวเราจะพบวาองคกรในประเภทเดียวกันจะมีลักษณะ

วัฒนธรรมองคกรบางอยางเฉพาะตัวแตกตางจากองคกรประเภทอื่น (กริช สืบสนธิ์, 2537 น. 117) 
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วัฒนธรรมองคกร หมายถึง คานิยม ความเชื่อที่บุคลากรในองคกรสวนใหญนั้นยึดถือ

รวมกันเปนจิตสํานึกรวมกันของคนในองคกรเดียวกัน จิตสํานึกนี้เกิดจากการปลุกฝง ถายทอด    

จึงทําใหวัฒนธรรมองคกรเกี่ยวของกับการสื่อสารในองคกรอยางหลีกเลี่ยงไมได องคประกอบของ

วัฒนธรรมองคกร คือ สภาพแวดลอม คานิยม ประวัติศาสตร ผูกอต้ัง วีรบุรุษ ขนบธรรมเนียม

ประเพณี ลวนเปนสิ่งสําคัญและมีบทบาทในการรักษาหลอหลอม และสรางวัฒนธรรมในการ

สรางองคกร มีความสําคัญตอองคกรเชนเดียวกับการสื่อสารในองคกร (พรรณทิภา รักกุศล, 2545, 

น. 25-26) 

วัฒนธรรมองคกร หมายถึง ขอสมมติ คานิยม ประเพณี และพฤติกรรม ซึ่งกําหนดการ

กระทําของบุคลากรในองคกร (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541, น. 294) 

กัทเนช (Gutknecht, อางถึงใน พรรณทิภา รักกุศล, 2545, น. 26) กลาวถึงวัฒนธรรม

องคกรวามีหนาที่อยางนอย 3 ประการ  

1. เปนเกณฑในการสรางกฎ ขอบังคับ วัฒนธรรมชวยใหสมาชิกมีกฎทางสังคมใน

การตีความหรือแสดงพฤติกรรมในการแกปญหาที่เกี่ยวของ 

2. เปนสิ่งกระตุน วัฒนธรรมชวยใหสมาชิกมีศรัทธา เปนแรงจูงใจใหแตละคนปรับ

ลักษณะเฉพาะของตนใหมีบทบาท คานิยมที่สอดคลองกับวัฒนธรรมองคกร 

3. เปนเครื่องมือผนึกกําลัง วัฒนธรรมชวยใหสมาชิกผสมผสานติดตอสมาคมกัน 

และชวยใหองคกรบรรลุเปาหมาย 

ไมวาวัฒนธรรมในองคกรนั้นจะออนหรือแข็งสักปานใด วัฒนธรรมมีอิทธิพล มีอํานาจ

เหนือองคกรนั้น มีผลกระทบตอทุกสิ่งทุกอยาง นับต้ังแตการเลื่อนขั้นเลื่อนตําแหนง การตัดสินใจ 

ตลอดจนการแตงกาย การทํางาน จากการที่วัฒนธรรมมีอิทธิพลเชนนี้จึงเชื่อไดวาวัฒนธรรมมีผล

สําคัญตอความสําเร็จขององคกร วัฒนธรรมองคกรจะทําใหองคกรมีความสามารถในการที่จะ

รักษาคุณสมบัติหรือลักษณะการจัดการ หรือลักษณะพิเศษอื่นใดไวตลอดไป (กริช สืบสนธิ์, 2537, 

น. 4) 

วัฒนธรรมภายในองคกรเปนเรื่องที่มีความละเอียดออนมากแตก็มีอิทธิพลตอการ

ส่ือสารภายในองคกรเปนอยางมากเชนเดียวกัน 
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โครงสรางขององคกร 
 

โครงสรางขององคกร คือ การจัดระเบียบกิจกรรมตาง ๆ ของหนวยงาน เพื่อให

สอดคลองและเปนระบบเพื่อความสําเร็จตามเปาหมายที่วางไว คนที่เชี่ยวชาญแตละฝาย มีการ

ประสานใหความรวมมือ เปนกระบวนการในการพัฒนาและการปฏิบัติตามโครงสราง องคการที่

เหมาะสม เปนกระบวนการที่เกี่ยวของกับชุดของการตัดสินใจ ซึ่งดําเนินไปอยางตอเนื่อง มีการ

จัดสรรทรัพยากร การแบงหนาที่ในแตละฝาย โดยจัดเปนรูปตาง ๆ กันเพื่อใหการบริหารงานบรรลุ

จุดมุงหมาย การที่องคกรมีการจัดระบบระเบียบ และโครงสรางองคกรไวเปนอยางดี มีความสําคัญ

ตอการบริหารงานเปนอยางมาก ทําใหรูวาใครจะทําอะไรที่ไหน รายงานหรือข้ึนตรงตอ 

ความสําคัญของการจัดโครงสรางองคกร สรุปเปนขอ ๆ 

1. เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพโดยรวมในการดําเนินกิจกรรม 

2. เพื่อความชัดเจนในการจัดกําหนดขอบเขตของอํานาจหนาที่ กฎ ระเบียบ 

3. เพื่อความเปนเอกภาพในการบังคับบัญชาและสั่งการในการทํางาน 

4. เพื่อเปนการปรับเปลี่ยนขนาดหรือรูปแบบขององคกรใหเหมาะสม 

องคกรที่มีขนาดใหญโครงสรางขององคกรก็จะมีความยุงยากและซับซอนทําใหการ

จัดการการสื่อสารภายในองคกรคอนขางลําบาก ขอมูลขาวสารที่ทําการสื่อสารอาจเกิดความ

คลาดเคลื่อนกันได ซึ่ง บมจ. ธนาคารกรุงเทพก็เปนองคกรหนึ่งที่มีขนาดใหญและมีการวางแผน 

การจัดการการสื่อสารภายในองคกรที่ดี ทําใหบุคคลากรที่ปฏิบัติงานตามสาขาตาง ๆ ทั้งในเขต

นครหลวงและตางจังหวัดมีความเขาใจตรงกันและปฏิบัติงานออกมาในทิศทางเดียวกัน 

 
พฤติกรรมการสื่อสารในองคกร 
 

โดยทั่วไปแลวพฤติกรรมการสื่อสารในองคกร หมายถึง สภาพการสื่อสารที่ดูไดจาก

ความรอบรูของบุคลากรแตละคนเกี่ยวกับขอมูลขาวสารตาง ๆ ที่ไหลเวียนอยูภายในองคกร หรือ

หมายถึงลักษณะตาง ๆ ของบุคลากรที่ทําการสื่อสารและสังเกตไดจากภายนอก แตเนนตรงเนื้อหา

สาระของขาวสารที่ทําการสื่อสารกันนั้นจะตองเกี่ยวของกับการปฏิบัติงานในหนาที่ ทั้งนี้ เพราะ

พฤติกรรมของบุคลากรในองคกรจะถูกควบคุโดยกฎตาง ๆ เพื่อสรางความเปนระเบียบเรียบรอย

และควบคุมการกระทําตาง ๆ ของบุคลากรในองคกร สําหรับพฤติกรรมการสื่อสารของบุคลากรใน

องคกร อาจจะศึกษาไดจากลักษณะตาง ๆ ของบุคลากรที่ทําการสื่อสารกันและสังเกตไดจาก
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ภายนอกหลาย ๆ ลักษณะ เชน วิธีการที่ใชในการสื่อสาร ความสนใจในชนิดของขาวสาร และการ

รับขาวสาร ดังนี้ (กริช สืบสนธิ์, 2537, น. 87) 

1. วิธีที่ใชในการสื่อสาร วิธีที่ใชในการสื่อสารของบุคคลที่อยูในองคกรสามารถกระทํา

ไดหลายวิธีดวยกัน หากพิจารณาจากสื่อและชองทางการสื่อสารแลวจะพบวา ส่ือและชองทางการ

ส่ือสารเปนตัวกลางเชื่อมระหวางผูสงสารและผูรับสารใหติดตอกันได หากขาดสื่อและชองทางแลว

ยอมไมมีทางที่ขาวสารจะถายทอดจากผูสงสารไปยังผูรับสารได จึงอาจกลาวไดวาสื่อและชองทาง

เปนสิ่งที่นําขาวารจากผูสงสารไปยังผูรับสาร หรือเปนสิ่งที่ชวยใหขาวารไปถึงผูรับสารนั่นเอง โดย

พิจารณาจากปจจัยตาง ๆ ของสื่อและชองทาง ไดแก การเลือกใชและความสามารถของสื่อและ

ชองทาง ในการเลือกสื่อและชองทางนั้นจะตองพิจารณาวามีส่ือและชองทางใดใหเลือกใชไดบาง 

ส่ือและชองทางใดสามารถเขาถึงผูรับสารกลุมเปาหมายไดมากที่สุด ส่ือและชองทางใดเหมาะสม

กับเนื้อหาสาระของขาวสารมากที่สุด เปนตน สําหรับวิธีการที่ใชในการสื่อสารของบุคลากรภายใน

องคกรโดยทั่วไป ไดแก การสื่อสารทางลักษณอักษรผานทางสื่อส่ิงพิมพ และการสื่อสารทางวาจา

ผานชองทางบุคคล 

2. ความสนใจในชนิดของขาวสาร สําหรับขาวสารเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของบุคลากร

ในองคกรนั้น ไดอธิบายไววาขาวสารหมายถึง รหัส สัญลักษณ เนื้อหา และการปฏิบัติตอขาวสาร 

ซึ่งขาวสารทุกอยาง ไมวาจะมีรหัสหรือสัญลักษณอยางไร จะตองมีเนื้อหาความขาวสารที่เหมาะสม

กับผูรับสาร จากกระบวนการสื่อสารทั้งหมดพบวาขาวสารทั้งหมดจะปรากฏก็ตอเมื่อผูสงสารเกิด

ความคิดขึ้นมา และไดแสดงพฤติกรรมอยางใดอยางหนึ่งปรากฏออกมาใหเห็น ดังนั้น ขาวสารจึงมี

หนาที่เปนสิ่งเราใหกับผูรับสารเกิดการรับรูความหมายและจะมีปฏิกิริยายาตอบสนอง ก็ตอเมื่อ

ผูรับสารเปดรับสารชนิดใดชนิดหนึ่ง โดยอาศัยทักษะของผูรับสารเปนสําคัญ 

3. การรับสาร การรับสารเกี่ยวกับการปฏิบัติงานขอบุคลากรในองคกรนั้น หาก

พิจารณาผูรับสาร ผลของการสื่อสาร และปฏิกิริยาตอบสนองในกระบวนการสื่อสารแลว จะพบวา

ผูรับสารอาจเปนคน ๆ หนึ่ง  คนกลุมหนึ่ง หรือคนทั้งหมดในองคกรก็ได  พื้นฐานของผูรับสารมี  

2 ประการ  คือ  การกําหนดรูความหมายตามเรื่องราวที่ผูสงสารสงขาวสารผานสื่อ หรือชองทางใด

ชองทางหนึ่งมาถึงตน ซึ่งผูสงสารอาจมีปฏิกิริยาตอบสนองไปยังผูรับสารได ดังนั้น บทบาทของ

ผูรับสารคือ เปนผูพยายามรับรูเร่ืองราวหรือขาวสารอยูเปนประจํา เปนผูมีความรูสึกที่รวดเร็วและ

ถูกตอง และเปนผูมีปกตินิสัยมาสมารถบังคับความสนใจของตนใหมาอยูเร่ืองราวที่ผูสงสารกําลัง

เสนอให (เสนาะ ติเยาว, 2538, น. 77) นอกจากนี้ ผูรับสารยังเปนตัวชี้วาการสื่อสารประสบความ 

สําเร็จหรือลมเหลว หากพิจารณาวากรสื่อสารในองคกรเนนการแจงขาวสารใหบุคลากรในองคกร

ไดทราบเร่ืองราวทั่วไปเกี่ยวกับการปฏิบัติงาน ถาหากวาผูบริหารและผูปฏิบัติงานไมสามารถสราง
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ความเขาใจกันได อันเนื่องมาจากขาวสารที่ไดรับไมเพียงพอ หรือไดรับขาวสารที่ไมชัดเจนที่เกิด

จากความบกพรองของผูสงสารหรือทักษะในการตีความหมาย รับรู และทําความเขาใจกับเนื้อหา

ขาวสารหรืออาจมีอุปสรรคจากสิ่งรบกวนตาง ๆ ที่อาจเกิดขึ้นในองคกรแลว ผลที่เกิดขึ้นในองคกร

โดยสวนรวมคือการดําเนินงานไมสามารถไปสูความสําเร็จตามวัตถุประสงคขององคการได เมื่อ

ผูรับสารไดรับขาวารจากผูสงสารโดยผานสื่อหรือชองทางแลว ส่ิงที่ตามมาคืออาจทําใหผูรับสาร

ไดรับความรู การเปลี่ยนแปลงทัศนคติและพฤติกรรมในตัวผูรับสารได หากพิจารณาในแงของ

กระบวนการสื่อสารแลวพบวา ผูรับสารเปนจุดหมายปลายทางของการสื่อสร ผลที่อาจเกดิขึน้ในตวั

ผูรับสารนั้นเปนการคาดเดาผูสงสารที่ตองการใหผูรับสารเกิดการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมไปใน

ทิศทางที่ตองการนั่นเอง 

ทั้งนี้ การสื่อสารภายในของธนาคารกรุงเทพนั้นมีความประสงคที่ใหการสื่อสาร

เปนไปตามแนวคิดของ ฟรานซิส (Francis, อางถึงใน ศุภมน อนุศาสนนันท, 2549, น. 26) ที่กลาว

ไววา องคกรบางแหงประสบความสําเร็จมากกวาองคกรอื่น ๆ เพราะพนักงานรวมแรงรวมใจกัน

เพื่อทําใหเกิดความรูสึกที่ดี ความสามัคคีของพนักงานเพื่อรวบรวมความพยายามใหเปนหนึ่งเดียว 

องคกรที่เขมแข็งและมีการตัดสินใจอยางฉลาด ส่ิงเหลานี้เปาประสงคที่เปนของการสื่อสารภายใน

องคกร ซึ่งแสดงเปนตารางดังนี้ 

 

ตารางที่ 2.2  

แสดงโครงสรางวัตถุประสงค 4 ประการของ Dave Francis 

 

(1) 

การติดตอส่ือสารเพื่อใหทัศนะเปนไป

ในทิศทางเดียวกัน 

(2) 

การติดตอส่ือสารเพื่อกอใหเกิดการ

รวมความพยายามเขาดวยกนั 

(3) 

การติดตอส่ือสารเพื่อคงไวซึง่ความ

สมบูรณขององคกร 

(4) 

การติดตอส่ือสารเพื่อการตัดสินใจที่

ถูกตอง 
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1. การติดตอสื่อสารเพื่อใหเกิดทัศนะเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
การสื่อสารเปนสื่อกลางที่ผูบริหารใชเปนแนวทางในการดําเนินการ ใหบรรลุ

เปาหมายขององคกร โดยผูบริหารจะเปนผูกําหนดทิศทางในองคกร จุดประสงคหลักที่สําคัญของ

แนวคิดนี้คือ ผูบริหารตองหาปจจัยที่กระทบตอความอยูรอดขององคกรแลวพยายามสื่อสารไปยัง

พนักงานใหรับรู แนวความคิดนี้มีองคประกอบยอยอีก 3 ประการคือ 

1.1 ความเอาใจใสและความสนใจตอสภาพแวดลอมภายนอก โดยการเอาใจใส

และติดตามโลกภายนอกอยางใกลชิด ทุกองคกรมีความจําเปนตองมีการสื่อสารกับสภาพแวดลอม

ภายนอกที่อยูรอบองคกรนั้น ๆ ซึ่งการสื่อสารในที่นี้หมายถึงการแสวงหาโอกาส การระวังอุปสรรค

ตาง ๆ และการสรางภาพพจนที่ดีขององคกร หากองคกรใดไมมีการสื่อสารกับโลกภายนอก องคกร

นั้นจะมีลักษณะเหมือนถูกตัดขาดออกไป ขอมูลขาวสารจากสภาพแวดลอมภายนอกจึงเป ็นสิ่ง

สําคัญที่ชวยใหองคกรสามารถปรับตัวใหทันตอเหตุการณตลอดเวลา จุดมุงหมายโดยรวมของ

องคประกอบขอนี้ คือ ใหองคกรพยายามสรางระบบเปด ซึ่งจะชวยใหองคกรสามารถปรับตัวเขา

กับสถานการณที่เปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา พนักงานทุกคนจึงควรติดตามเหตุการณภายนอก

อยางใกลชิด 

1.2 เปาหมายเปนไปในทิศทางเดียวกัน ควรมีการชี้แจงเปาหมายที่เดนชัดแก

ผูใตบังคับบัญชา ผูบริหารตองมีการสื่อสารใหพนักงานในองคกรทราบถึงลักษณะขององคกรและ

นิยามใหไดวาองคกรกําลังมุงไปในทิศทางใด ตองมีการชี้ใหเห็นถึงเปาหมายในอนาคตขององคกร 

ซึ่งเปนสิ่งที่มีความสําคัญที่จะชวยใหองคกรดําเนินตอไปได โดยใชการดลใจแรงกระตุน การมอง

การณไกล ความเขาใจอยางชัดแจง และการใชวิจารณญาณที่ดี หากไรซึ่งสิ่งเหลานี้แลว พนักงาน

ในองคกรจะขาดการชี้นําที่เพียงพอ อยูไปอยางไรจุดหมาย และไมมีแรงจูงใจในการทํางาน 

1.3 การบริหารแบบจูงใจ ผูบริหารตองสามารถจูงใจใหพนักงานทําตามแผนที่

วางไว ผูบริหารตองมีกลยุทธในการติดตอส่ือสาร และมีทักษะในการชักนําใหผูใตบังคับบัญชา

รวมกันทํางานเพื่อแปลงเปาหมายที่วางไวใหเกิดขึ้นจริง การจูงใจจะสรางทัศนคติ เปลี่ยนพฤติกรรม 

ยกระดับมาตรฐานและสรางบรรยากาศที่ดี ผูบริหารจึงควรมีความสามารถในการกอใหเกิด

ความรูสึกถึงความสําคัญของการทํางานรวมกัน 
 2. การติดตอสื่อสารเพื่อกอใหเกิดการรวมความพยายามเขาดวยกัน 

การรวมความพยายามเขาดวยกันและใหเปนไปในทิศทางเดียวกัน ซึ่งมีองคประกอบ

ยอย 3 ประการที่เกี่ยวของคือ 

2.1 กลไกในการรวบรวมความพยายามเขาดวยกัน ตองมีกลไกเพียงพอในการ

ประสานและรวบรวมความพยายามขององคกรใหเปนอันหนึ่งกันเดียวกัน องคกรจะประกอบไป
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ดวยผูเชี่ยวชาญเฉพาะดานตาง ๆ ซึ่งคนเหลานี้ตองถูกรวบรวมความพยายามเขาดวยกัน เพื่อการ

ทํางานรวมกันใหบรรลุถึงประโยชนขององคกร กลไกการติดตอส่ือสารจําเปนจะตองถูกนํามาใช

เพื่อรวบรวมความพยายามเปนหนึ่งเดียวของพนักงานในองคกร 

2.2  โครงสรางผังสํานักงานที่กอใหเกิดประโยชน การวางผังองคกรสามารถชวย

ใหการสื่อสารดําเนินไปดวยดี และจะสงผลอยางมากตอรูปแบบการติดตอส่ือสารในเวลาที่จัดทํา

ผังสํานักงาน ผลกระทบคือ จะกอใหเกิดความไมราบร่ืนในการติดตอส่ือสารระหวางกันของพนักงาน

ทั้งแบบที่เปนทางการ และจะกระทบไปทั่วองคกร การวางผังสํานักงานจึงควรมีสวนชวยการ

ทํางานของพนักงานแตละคนใหราบร่ืน รวมทั้งชวยใหหนวยงานตาง ๆ ที่เกี่ยวของติดตอกันได

อยางสะดวกอีกดวย ในองคกรหนึ่งปญหาในการสื่อสารระหวางกันถือเปนเรื่องปกติ แตการจัดผัง

สํานักงานและการรูจักเลือกใชอุปกรณการสื่อสารที่ทันสมัย จะชวยลดอุปสรรคที่อาจเกิดขึ้นอัน

เนื่องมาจากการจัดผังสํานักงานได 

2.3  การสั่งการจากเบื้องบน พนักงานควรไดรับขาวสารที่เขาควรรูเพื่อชวยใหการ

ทํางานดีข้ึน องคกรตาง ๆ จะมีโครงสรางขององคกรเปนลําดับชั้นและอํานาจสั่งการจะถูกรวบรวม

ไวที่ผูบริหารระดับสูง ซึ่งชี้ใหเห็นวาจะมีผูบริหารเทานั้นที่สามารถมองเปนภาพรวมขององคกร ไม

วาจะเปนวัตถุประสงค นโยบาย ระเบียบวินัยในการปฏิบัติงาน การประเมินผลงาน การควบคุม 

ตลอดจนการสั่งการจะมาจากบุคคลกลุมนี้ ฉะนั้น การไหลของขาวสารจากเบื้องบนอาจทําไดโดย

วิธีใดวิธีหนึ่ง คือ ตามสายการบังคับบัญชา การแจงผานตัวแทนพนักงาน และใชผานทางการอบรม

หรือการสั่งสอน 
 3. การติดตอสื่อสารเพื่อคงไวซ่ึงความสมบูรณขององคกร 

การใหพนักงานทํางานรวมกันเพื่อองคกรมิใชการตอตานองคกร มีองคประกอบที่

เกี่ยวของ 3 ประการคือ 

3.1 ความไววางใจซึ่งกันและกัน พนักงานตองมีความไววางใจตอผูบริหาร ความ

ไววางใจหมายถึง การที่พนักงานรูวาพวกเขาสามารถใหความเชื่อถือซึ่งกันและกันได หากไรซึ่งสิ่ง

เหลานี้แลวสิ่งที่แตละคนพูดจะไมมีใครเชื่อถือ ซึ่งจะสงผลตอการสือ่สารเปนอยางมาก ความไววางใจ

ซึ่งกันและกัน เปนสิ่งสําคัญสําหรับการคงไวซึ่งความสมบูรณขององคกร และอาจสรางไดโดยการ

พยายามเชื่อมความสัมพันธระหวางกัน ตลอดจนรักษาความรูสึกที่ดีตอกันไว การมุงความสนใจ

ในตัวเองมากเกินไปอาจกอใหเกิดผลทางลบตอองคกร อยางไรก็ตาม ความไววางใจนี้ผูบริหาร

สามารถสรางใหเกิดขึ้นกับตัวเขาไดโดยการประพฤติตนใหถูกตองเหมาะสมเทานั้น 

3.2  การปฏิบัติตอกันกับเพื่อนตางกลุมเปนไปดวยดี อยาใหมีการเลือกที่รักมักที่

ชังตอคนกลุมตาง ๆ พนักงานทั่วไปมักถูกโนมนาวใหมีการปฏิบัติตอคนกลุมตาง ๆ ในแงลบ การมี
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อคติเชนนี้เปนอุปสรรคอยางยิ่งตอการสื่อสาร องคกรจะมีความสมบูรณเมื่อคนภายในองคกรมีการ

ปฏิบัติตอกันอยางยุติธรรม โดยปกติอคติมักมีสาเหตุมาจากความแตกตางในดานเพศ สีผิว ศาสนา 

และชนชั้นทางสังคม อคติจะเปนสิ่งทําลายองคกรเพราะจะทําใหสังคมในองคกรหางเหินกันและ

ลดความเห็นใจระหวางพนักงานลง อคติมักไดรับแรงกระตุนมากจากความกาวราวและความ

เกลียดชัง จึงมีผลกระทบในทางทําลายองคกร โดยเฉพาะอยางยิ่งในองคกรที่ถูกแบงแยกเปนกลุม ๆ 

โดยชั้นทางสังคมจะมีปญหานี้มาก 

3.3  การรวมมือรวมใจ ใหพนักงานมีการทํางานประสานงานกันดวยดี การทํางาน

เปนทีมเปนสิ่งจําเปนมากในทุกหนวยงานขององคกร เพราะจะกระตุนใหพนักงานมองเห็นคุณคา

ของกันและกัน พนักงานรวมกันแสดงความคิดเห็น รวมกันกําหนดวัตถุประสงค รวมกันพัฒนา

แผนงานและสรางจุดเดนใหองคกรรวมมือกันดวย แตละคนในทีมงานจะทํางานตางหนาที่กันไป 

แตพวกเขาจะมีความเคารพซึ่งกันและกัน และพนักงานที่ทํางานรวมกันเหลานี้จะไดรับการ

ประสานงานโดยผูบริหารที่มีทักษะในการประสานงาน 
 4. การติดตอสื่อสารเพื่อการตัดสินใจที่ถูกตอง 

เปนการใชความพยายามรวบรวมการจัดโครงสรางและแปลขอมูลที่เกี่ยวของไป

ยังผูบริหารอยางมีประสิทธิภาพ ซึ่งองคประกอบยอย 3 ประการคือ 

4.1 การสงขอมูลขาวสารขึ้นสูเบื้องบน เพื่อใหผูบริหารรับรูความเคลื่อนไหวตาง ๆ 

ผูบริหารจําเปนตองไดรับขอมูลจากพนักงานระดับลาง ซึ่งสามารถทําไดโดยการสื่อสารกับพนักงาน

ทุกคน ขอมูลตองถูกรวบรวมและนําเสนอเพื่อการพิจารณาแกไขปญหาตาง ๆ ความคิดสรางสรรค

ตาง ๆ โดยปกติมักจะมาจากพนักงานเบื้อลาง ผูบริหารมีความจําเปนตองรวบรวมขอมูลจาก

พนักงานระดับลางดวยเหตุผลดังนี้ เพื่อหาขอมูลเกี่ยวกับจุดดี จุดดอย โอกาสและอุปสรรคของ

องคกร เพื่อหาประโยชนจากแนวคิดใหม ๆ ของพนักงาน เพื่อใหรูถึงระดับความพึงพอใจของ

พนักงานที่มีตอส่ิงตาง ๆ ในองคกร เพื่อใหองคกรเกิดการเปลี่ยนแปลงใหม ๆ ที่ทาทายจากภายนอก 

และเพื่อชี้ใหเห็นวาผูบริหารสนใจตอขอมูลสะทอนกลับจากสิ่งตาง ๆ รอบตัว 

4.2  การบริหารงานอยางมีประสิทธิภาพ พยายามลดตนทุนและความยุงยาก

ซับซอนของการสื่อสาร วิธีในการทําการตัดสินใจและการสื่อสารสามารถถูกทําใหลาชาและลด

ความมีประสิทธิภาพลงได เมื่อมีการติดตอส่ือสารที่มากมายเกินความจําเปนเกิดขึ้น การสื่อสารที่

ถูกรบกวนและสูญเปลาจะกอใหเกิดการเสียเวลาและสรางความอึดอัดใหกับพนักงานในองคกร ซึ่ง

ผูบริหารตองพยายามหาทางในการขจัดความลาชาและสูญเปลาที่เกิดขึ้นในการสื่อสารนี้ใหได 

องคกรแตละแบบจะมีปญหาในเรื่องดังกลาวแตกตางกันไป ในโครงสรางองคกรแบบงายที่พนักงาน

รายงานตอหัวหนาโดยตรงมักจะไมมีระเบียบวิธีการสื่อสารที่เปนระบบ แตขณะเดียวกันในองคกร
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ที่มีขนาดใหญจะมีกฎระเบียบตาง ๆ มากเกินไป ซึ่งทําใหการสื่อสารไมคลองตัวเทาที่ควร ผลที่

เกิดขึ้นคือ องคกรจะขาดความเปนอันหนึ่งอันเดียวกันและมีความยากลําบากในการบริหาร มี

องคกรขนาดใหญจํานวนมากที่มีการแยกหนวยงานภายในออกเปนสวน ๆ เพื่อแกปญหาความ

ลาชาในการสื่อสารแตก็ยังไมสําเร็จ โดยดูเหมือนวาความลาชาในการสื่อสารยังเปนอุปสรรคสําคัญ

ขององคกรดังกลาวอยู 

4.3  ทักษะดานการติดตอส่ือสาร พนักงานในองคกรควรจะมีความสามารถใน

การสื่อสารอยางมีประสิทธิภาพ ทักษะในการพูด การเขียน ของพนักงานแตละคนถือเปนพื้นฐาน

หลักของการสื่อสารภายในองคกรที่มีประสิทธิผล ซึ่งโดยปกติแลวพนักงานแตละคนจําเปนตองมี

ความสามารถในการสื่อสารยกเวนจะมีเหตุการณสุดวิสัยเกิดขึ้น ทักษะในการสื่อสารจะรวมถึงการ

รับรูที่ถูกตอง การแสดงกิริยาตอบรับการรูจักฟงผูอ่ืน การมีความเปนผูนํา การมีเหตุผล การรูจัก

แกปญหา และทําการตัดสินใจ การรูจักใหคําปรึกษา การรูจักวิธีส่ือสารกับพนักงาน การมี

ความสามารถในการฝกอบรม การมีความคิดสรางสรรค การมีทักษะในการเขียนและการสื่อสาร

ดวยวาจา 

แนวคิดเกี่ยวกับการสื่อสารภายในองคกรเปนแนวคิดหลักที่เดนชัดที่สุด ที่ผูศึกษา

นํามาเปนกรอบในการศึกษาเรื่อง  “การจัดการการสื่อสารภายในของ บมจ. ธนาคารกรุงเทพใน

ดานการใหบริการระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัด” เพื่อตอบปญหา

นําวิจัยทั้ง 3 ขอ  วา บมจ. ธนาคารกรุงเทพที่มีจํานวนสาขาทั้งที่อยูในนครหลวงและมีสาขาใน

ตางจังหวัดเปนจํานวนมากนั้น เมื่อผูบริหารจากสํานักงานใหญตองการจะสงขอมูลขาวสารไปยัง

สาขาตาง ๆ เหลานี้ จะมีนําเอาขอมูลเหลานี้ไปการจัดการการสื่อสารอยางไร เพื่อประมวลขอมูล

ขาวสารออกมาแลวสงตอไปยังผูจัดการสาขา จนถึงพนักงานในสาขาทุกคน โดยขาวสารที่ถูกสง

กระจายไปตามสาขาที่มากมาย ยังคงความเปนเนื้อหาขาวสารที่มาจากตนตอ รวมทั้งใชแนวคิด

การสื่อสารภายในองคกรนี้เปนแนวทางในการหาคําตอบของปญหานําวิจัยที่ตองการทราบถึง

ปญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้นจากการสื่อสารภายในองคกรในดานการใหบริการนั้น มีอะไรบาง และ

มีปจจัยอะไรที่สงผลใหมีการเกิดความสําเร็จในการสื่อสารภายใน พนักงานปฏิบัติงานภายใต

มาตรฐานเดียวกันใหการบริการตอลูกคาเออกมาในทิศทางเดียวกันทุกสาขา 
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แนวคิดเกี่ยวกับการประชาสัมพนัธภายใน 
 

คําวา “การประชาสัมพันธ” มาจากคําวา “ประชา” กับ “สัมพันธ” ซึ่งตรงกับภาษา 

อังกฤษวา “Public Relations” หรือที่เรียกกันทั่วไปวา “PR” หมายถึง การมีความสัมพันธเกี่ยวของ

กับประชาชน ตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 หมายถึงการติดตอส่ือสาร เพื่อ

สงเสริมความเขาใจอันถูกตองตอกัน และสามารถขยายความใหชัดเจนมากขึ้นไดวา เปนการ

วางแผนและการทําสิ่งที่ดีมีคุณคาอยางตอเนื่อง เพื่อใหประชาชนกลุมเปาหมายไดรับความเขาใจ

ที่ดี ที่ถูกตอง เกิดทัศนคติที่ดีตอหนวยงาน กิจกรรมและบริการหรือสินคาของหนวยงาน เพื่อที่จะ

ไดรับการสนับสนุนและความรวมมือจากประชาชนในระยะยาว (พรทิพย พิมลสินธุ, 2551, น. 4) 

ในการศึกษาครั้งนี้ผูศึกษาไดมุงเนนไปที่การศึกษาการประชาสัมพันธภายในองคกร 

ซึ่งหมายถึงการสรางความเขาใจและความสัมพันธอันดีกับกลุมบุคคลภายในองคกร ใหเกดิมคีวาม

รักใครกลมเกลียว สามัคคีกันในหมูเพื่อนรวมงาน รวมทั้งเสริมสรางขวัญกําลังใจและความรักใคร

ผูกพัน จงรักภักดีตอองคกร 

การประชาสัมพันธภายในองคกรจึงมีความสําคัญเปนอยางมาก ความสัมพันธอันดี

ภายในหนวยงาน จะมีผลสะทอนไปถึงการสรางความสัมพันธภายนอกดวย ที่สําคัญการสราง

ความสัมพันธอันดีภายในหนวยงาน ยังเอื้ออํานวยใหการบริหารและการดําเนินงานขององคกร

เปนไปดวยความราบรื่น คลองตัวและมีประสิทธิภาพ รวมทั้งการที่พนักงานภายในองคกรมีความ

เขาใจนโยบายและการดําเนินงานเปนอยางดีแลว ก็จะเปนกําลังในการสรางประสิทธิภาพแกการ

ประชาสัมพันธภายนอกดวย (วรัิช ลภิรัตนกุล, 2544, น. 153-154) 

ความสําคัญของการติดตอส่ือสารและการประชาสัมพันธภายในสามารถจัดแบงได

ออกเปน 5 ประเด็นหลัก ๆ ดังนี้ (กริช สืบสนธ, 2537, น. 65) 

1. เปนเครื่องมือสําคัญและจําเปนอยางยิ่งของฝายบริหารในการบริหารงาน ซึ่งทักษะ

ในการสื่อสารเปนคุณสมบัติอยางหนึ่งที่ผูบริหารจะตองฝกฝนใหเกิดขึ้นในตนเอง พอ ๆ กับทักษะ

การบริหารงาน เพราะการสื่อสารและการประชาสัมพันธภายในองคกรจะชวยใหการทํางานลุลวง

ไปไดโดยตลอด เปนเครื่องชวยตรวจสอบความเขาใจผลงาน 

2. เปนเครื่องมือชวยสรางความสัมพันธอันดีของทั้งสองฝาย การสื่อสารชวยทําให

เกิดความเขาใจตรงกัน นํามาซึ่งความสนิทสนม ความไววางใจสิ่งเหลานี้นําไปสูสัมพันธภาพที่ดี

ระหวางผูบริหารกับพนักงานในองคกร 
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3. ชวยใหเกิดความเขาใจระหวางกันดีข้ึน การสื่อสารนํามาซ่ึงความไววางใจหากมี

ในปริมาณที่เหมาะสมแลวจะชวยใหเกิดความกลาที่จะสื่อสาร กลาที่จะถามที่จะออกความคิดเห็น 

ทวงติง และชวยใหเกิดความเขาใจที่ถูกตองตรงกันมากยิ่งขึ้น 

4. การปฏิบัติภารกิจของทุกหนวยงาน ทุกสวนเปนไปไดและประสานงานกันจนบรรลุ

วัตถุประสงค การสื่อสารและการประชาสัมพันธภายในองคกรมีสวนเปนอยางมากในการประสาน

ใหทุก ๆ หนวยงานทํางานในหนาที่ของตนไปอยางคลองจองกับหนวยงานอื่นสะดวกมากขึ้น 

5. ชวยใหเกิดการพัฒนาและการทํางานที่มีประสิทธิภาพ การที่บุคลากรขององคกร

ทุกระดับสามารถสื่อสารไดอยางเสรี มีความไววางใจซึ่งกันและกัน มีความกลาที่จะสื่อสาร ยอม

นําไปสูการนําเสนอความคิดสรางสรรค คิดที่จะทําผลงานใหดีที่สุด นําองคกรไปสูความเจริญ 

ยอมรับในความเห็นของผูอ่ืน 

สวนการเลือกใชส่ือและเครื่องมือในการประชาสัมพันธนั้น จะตองมีความเหมาะสม

กับขอมูลขาวสารที่ตองการสื่อสาร  ซึ่ง นิวซัม และ สก็อตต (Newsom & Scott, 1981, pp. 216-218, 

อางถึงใน  พรทิพย วรกิจโภคาทร, 2530, น. 60-61) ไดใหขอพิจารณาการเลือกใชส่ือประชาสัมพันธไว 

2 ระดับ คือ   

1. ระดับแรก เกี่ยวกับการพิจารณา 3 ขอยอย คือ 

1.1 ประชาชนกลุมไหนที่ทานพยายามจะเขาถึงและการวิจัยของทานไดบอก
อะไรเกี่ยวกับส่ือที่กลุมเปาหมายนั้น ๆ ใชและใหความเชื่อถือบาง 

1.2 เมื่อไรที่ทานตองการสงขอมูลขาวสารประชาสัมพันธไปยังกลุมเปาหมาย
กลุมนั้น ๆ และเมื่อใดที่ทานตองการใหเขามีปฏิกิริยาตอบกลับมา 

1.3 ในปริมาณมากนอยเพียงไรที่ทานตองการรับขาวสารและทานมีงบประมาณ
เพียงพอแคไหน 

2. เมื่อตอบคําถามทั้ง 3 ขอขางตน ไดรับคําตอบและการประเมินที่นาพอใจแลวตอง

พิจารณาเรื่องตอไปนี้กอนตัดสินใจเลือกสื่อ 

2.1 ส่ืออะไรที่สามารถเขาถึงกลุมเปาหมายไดครอบคลุมมากที่สุด โดยใช

งบประมาณนอยที่สุด 

2.2 ส่ืออะไรที่สามารถใหความเชื่อถือไดมากที่สุดและจะตองใชงบประมาณ
เทาไร 

2.3 ส่ืออะไรที่สามารถนําขาวสารสาระประชาสัมพันธที่จําเปนไปยังกลุมเปาหมาย
ตามเวลาที่กําหนดไวไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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2.4 ควรใชส่ือกี่ส่ือ ถาใชหลายสื่อ ส่ืออะไรที่สามารถใชรวมกันเพื่อความสมบูรณ

ซึ่งกันและกัน ถาเชนนั้นการใชส่ือรวมกันควรมีลักษณะอยางไร 

นอกจากนี้ในการเลือกใชส่ือจะตองคํานึงถึงกลุมเปาหมายเปนสําคัญ โดยมีหลักการ

ในการพิจารณา คือ (เกษม จันทรนอย, 2537, น. 17) 

- ส่ือที่มีความสอดคลองกับคานิยม ความเชื่อถือ ทัศนคติ และความรูของเปาหมายที่

จะไดรับความสะดวกมากขึ้น 

- เลือกใชส่ือที่สะดวก คือ ส่ือที่จัดหามาไดงายและสะดวกในการใชงานมากที่สุด 

- เลือกสื่อตามความเคยชิน เชน กลุมเปาหมายถนัดสื่อส่ิงพิมพก็ใชส่ือส่ิงพิมพเปนตน 

- เลือกเฉพาะสื่อ คือ อาจจะมีภาพ มีเสียง หรือเทคนิคที่แปลกใหม 

คัทลิป และ เซ็นเตอร (Cutlip & Center, อางถึงใน ศุภมน อนุศาสนนันท, 2549, น. 31) 

กลาวถึง ส่ือที่ใชในการสื่อสารภายในองคกรมีดังนี้  

1. ส่ือส่ิงพิมพ (Printed Media) ไดแก จดหมายขาวองคกร จดหมาย บันทึกภายใน 

ใบแทรก จดหมายเวียน รายงานการประชุม ปายประกาศ โปสเตอร ใบปลิว แผนพับ เปนตน 

2. ส่ืออิเล็กทรอนิกส (Electronic Media) เปนสื่อที่ชวยใหการติดตอส่ือสารรวดเร็ว

ข้ึนและไมถูกกีดขวางโดยอุปสรรคทางระยะทาง เวลา และขอจํากัดอื่น ๆ ไดแก โทรทัศน วีดิทัศน 

สไลด ภาพยนตร อินเทอรเน็ต (Internet) อินทราเน็ต (Intranet) เปนตน 

3. ส่ือบุคคล คือ ตัวบุคคลที่นําพาสารไปยังบุคคลหนึ่ง ซึ่งกอใหเกิดการสื่อสาร

ระหวางบุคคลและกลุมบุคคลที่จะมีปฏิกิริยาโตตอบกันระหวางผูสงสารและผูรับสาร ส่ือบุคคลมี

ประสิทธิภาพในการชักจูงใหพนักงานมีทัศนคติตอเร่ืองใดเรื่องหนึ่งตามความมุงหวัง รวมทั้งชวย

ขจัดการเลือกเปดรับสารของผูรับสารใหนอยลง 

4. ส่ือกิจกรรม คือ กิจกรรมตาง ๆ ที่องคกรจัดขึ้นเพื่อสรางการมีสวนรวม และสราง

ความสัมพันธอันดีใหเกิดขึ้นระหวางผูบริหารกับพนักงาน และพนักงานกับพนักงานดวยกัน เชน 

การสัมมนา การอบรม การออกคาย กิจกรรมทางสังคมที่องคกรเปนผูจัด เปนตน 

ปจจุบันสื่อที่ไดรับความแพรหลายมากที่สุดและถูกนํามาใชในองคกรเกือบทุกองคกร 

คือ ส่ืออิเล็กทรอนิกส โดยเฉพาะอยางยิ่งในรูปแบบของอินทราเน็ต (Intranet) ระบบอินทราเน็ต 

(Intranet) เปนระบบสารสนเทศสําหรับส่ือสารภายในองคกรที่ใชเทคโนโลยีอินเทอรเน็ต (Internet) 

เว็บเซอรวิส (Web service) โครงขายการสื่อสารที่ถูกออกแบบมาเฉพาะแตละองคกร โดยเทคโนโลยี

ที่จะนํามาใชจะมีลักษณะเดียวกับเทคโนโลยีอินเทอรเน็ต (Internet) ที่สามารถเชื่อมโยงระบบ

คอมพิวเตอร ซึ่งมีระบบที่แตกตางใหเขามาใชประโยชนรวมกันไดอยางไมจํากัด โดยการเขาระบบ

ตองใสรหัสผานจากผูใชที่ไดรับอนุญาต ซึ่งผูใชระบบสามารถเขาถึงขอมูลตาง ๆ ขององคกรได
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ประโยชนของการนําระบบเครือขายอินทราเน็ตมาใชในองคกรสามารถสรุปได  ดังนี้  (วาสนา 

สุขกระสานติ, 2541, น. 8-30 อางใน พจนพร หุตะวัฒนะ, 2550, น. 19) 

1. ลดตนทุนและคาใชจายในการบริหารขาวสาร ประหยัดเวลาในการจัดพิมพ

เอกสาร เนื่องจากการจัดเก็บขอมูลและสงขาวสาร และสามารถจัดเก็บในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส 

โดยใชภาษา HTML (Hyper Text Makeup Language) 

2. ทําใหไดรับขาวสารทันตอเหตุการณไดอยางเปนประจํา 

3. ชวยในการติดตอส่ือสารไดอยางรวดเร็ว ไมพลาดการติดตอแมอยูตางสถานที่โดย

การใชจดหมายอิเล็กทรอนิกส หรืออีเมลล (E-mail) และเทคโนโลยีการประชุมทางไกล เปนตน 

ประสิทธิภาพของการใชระบบเครือขายอินทราเน็ตเพื่อการสื่อสารภายในองคกร  

(พจนพร หุตะวัฒนะ, 2550, น. 20) 

1. มีความปลอดภัยสูง เนื่องจากเปนระบบการสื่อสารเฉพาะภายในองคกรสามารถ
เผยแพรขาวสารที่เปนความลับขององคกร และเผยแพรเฉพาะภายในองคกรเทานั้น 

2. ระบบเครือขายอินทราเน็ต (Intranet) สามารถสงขอความไปถึงกลุมเปาหมาย

เฉพาะกลุมได 

3. ลดปริมาณการใชกระดาษ เนื่องจากฝายตาง ๆ ขององคกรมีเว็บไซดเปนของ

ตนเอง เพื่อนําเสนอขอมูลขาวสารตาง ๆ ทําใหการสื่อสารเปนไปไดอยางรวดเร็ว 

4. ระบบเครือขายอินทราเน็ต (Intranet) เปนระบบจัดการสารสนเทศขององคกร

อยางมีประสิทธิภาพ ลดตนทุนคาใชจายที่ไมจําเปนในการบริหารสารสนเทศภายในองคกร โดย

การกระจายขาวสารสารสนเทศไปยังผูใชภายในหนวยงานตาง ๆ ลดตนทุนที่ไมจําเปน เชน  

คากระดาษ เปนตน 

5. ระบบเครือขายอินทราเน็ต (Intranet) เปนระบบที่รวบรวมการสื่อสารที่หลากหลายไว

ในระบบ เชน เว็บไซต (Website) อีเมลล (E-mail) เว็บบอรด (Webboard) ประกาศ ระเบียบ คําสั่ง

ตาง ๆ เปน ทําใหมีการติดตอส่ือสารไดหลากหลายชองทางไดอยางมีประสิทธิภาพ 

จะเห็นไดวาอินทราเน็ต (Intranet) มีขอดีตอการสื่อสารภายในองคกรมากมายจึง

ไดรับความอยางแพรหลาย แตในขณะเดียวกันก็มีขอจํากัดในเรื่องของกลุมเปาหมาย คือ จะเขาถึง

ไดเฉพาะผูที่ไดรับอนุญาตใหใชระบบเทานั้นและยังจํากัดเฉพาะผูที่มีทักษะในการใชคอมพิวเตอร

ดวย 

จากแนวคิดเกี่ยวกับการประชาสัมพันธภายในองคกรกร สามารถสรุปไดวา การ

ประชาสัมพันธภายในขององคกรมีความสําคัญและมีความจําเปนอยางยิ่งในการดําเนินงาน

จะตองมีการวางแผนอยางรอบคอบในการทําการประชาสัมพันธเร่ืองตาง ๆ ประกอบกับการ
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เลือกใชเครื่องมือในการประชาสัมพันธที่ถูกตองและมีความเหมาะสม เพื่อใหการติดตอส่ือสาร

ภายในองคกรมีประสิทธิภาพ เกิดความเขาใจอันดีและเกิดความสัมพันธที่ดีในทุกภาคสวนของ

องคกร ที่สําคัญยังทําใหทุกคนในองคกรไดรับทราบขอมูลขาวสารอยางครบถวนและถูกตอง

ตรงกัน เพื่อประโยชนในการสงเสริมและสนับสนุนการบริหารขององคกรใหบรรลุวัตถุประสงคตาม

เปาหมายที่วางไว 

บมจ. ธนาคารกรุงเทพก็มีการเลือกสื่อในการประชาสัมพันธตามเรื่องที่จะทําการ

ส่ือสารตามความเหมาะสมเชนกัน ไมวาจะเปน ส่ือบุคคล ไดแก การประชุม อบรม การสัมมนา  

ส่ือส่ิงพิมพ ไดแก รายงานการประชุม รายงานประจําป ระเบียบคําสั่ง นโยบายและประกาศตาง ๆ 

วารสารภายใน การทําบันทึกตอบโต ส่ือบุคคล ไดแก การประชุม การโทรศัพท และสื่ออิเล็กทรอนิกส 

ไดแก อินทราเน็ต (Intranet) อีเมลล (E-mail) 

ผูศึกษาไดนําแนวคิดเกี่ยวกับการประชาสัมพันธภายในองคกรเขามาเปนกรอบใน

การศึกษาเรื่อง “การจัดการการสื่อสารภายในของ บมจ. ธนาคารกรุงเทพในดานการใหบริการ

ระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัด”ดวยเนื่องจากเห็นวาการเลือกใชส่ือ

ภายในเปนปจจัยหนึ่งที่ทําใหการสื่อสารภายในองคกรประสบความสําเร็จได ซึ่งมีความสอดคลอง

กับปญหานําวิจัยในบทที่ 1 

บมจ. ธนาคารกรุงเทพมีการเลือกสื่อในการประชาสัมพันธตามเรื่องที่จะทําการ

ส่ือสารและมีความเหมาะสม ไมวาจะเปน ส่ือส่ิงพิมพ ไดแก รายงานการประชุม รายงานประจําป 

ระเบียบคําสั่ง นโยบายและประกาศตาง ๆ วารสารภายใน การทําบันทึกตอบโต ส่ือบุคคล ไดแก 

การประชุม การโทรศัพท และสื่ออิเล็กทรอนิกส ไดแก อินทราเน็ต (Intranet) 

 
แนวคิดเกี่ยวกับธนาคารพาณชิย 

 
แนวคิดธนาคารพาณิชยตามพระราชบัญญัติธนาคารพาณิชย พ.ศ. 2522 มาตรา 4 

ไดใหความหมายของธนาคารพาณิชยไววา ธนาคารพาณิชย คือ ธนาคารที่ประกอบธุรกิจประเภท

รับฝากเงินที่ตองจายคืนเมื่อทวงถามหรือเมื่อส้ินระยะเวลาอันกําหนดไว และใชประโยชนจากเงิน

นั้นในทางหนึ่งหรือหลายทาง เชน 1) การใหกูยืม 2) ซื้อขายหรือเก็บเงินตามตั๋วเงินหรือตราสาร

เปลี่ยนมิอ่ืนใด 3) ซื้อหรือขายเงินตราตางประเทศ 

ลักษณะที่สําคัญของธนาคารพาณิชย (The Characteristic of Commercial Bank) 

(ประโยค ชุมพล, 2546, น. 16, อางถึงใน ทัศนีย กองจินดา, 2552, น. 35) 
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- ธนาคารพาณิชยมีลักษณะเปนสื่อกลางทางการเงินที่ระดมเงินออมจากประชาชน

ในรูปของเงินฝาก และการจัดสรรเงินออมเหลานั้นใหแกผูลงทุนอีกทีหนึ่ง 

- ธนาคารพาณิชยเปนสถาบันการเงินที่รับฝากเงินประเภทที่จายคืนเมื่อทวงถาม

หรือเงินฝากกระแสรายวัน ซึ่งเปนลักษณะพิเศษของธนาคารพาณิชย ธนาคารพาณิชยเปนสถาบัน

การเงินประเภทเดียวที่สามารถสรางเงินในรูปของเงินฝากได 

- ธนาคารพาณิชยเปนแหลงเงินกูระยะสั้นที่ดําเนินธุรกิจโดยสวนใหญเกี่ยวกับ

การคา การพาณิชย ซึ่งเปนการกูยืมเงินระยะสั้นที่มีสภาพคลองสูง 
 
หนาที่ของธนาคารพาณิชย 
 

ธนาคารพาณิชยมีหนาที่สําคัญแบงเปน 2 สวนคือ 

1. การใหบริการทางการเงิน 

ธนาคารพาณิชยใหบริการทางกรเงินทั้งในและนอกประเทศ เพื่อประโยชนในการ

ระดมเงิน และกระจายเงินทุน ซึ่งมี 3 ประการ ไดแก 

1.1 การรับฝากเงิน 

หนาที่สําคัญอยางหนึ่งของธนาคารพาณิชยคือ การระดมเงินออมจาก

ประชาชนโดยรับฝากเงิน ซึ่งแบงเปน 3 ประเภทคือ 

- เงินฝากกระแสรายวัน คือ เงินฝากที่ธนาคารตองจายคืนแกผูฝากทันที

เมื่อทวงถาม 

- เงินฝากออมทรัพย คือ เงินฝากที่ผูฝากจะถอนเงินเมื่อใดก็ไดตามตองการ 

ธนาคารจะตองจายดอกเบี้ยปละ 2 คร้ัง 

- เงินฝากประจํา คือ เงินฝากที่มีระยะเวลาการฝากที่แนนอน เชน  

ฝากประจํา 3 เดือน 6 เดือน 12 เดือน ธนาคารจะจางดอกเบี้ยตามกําหนดระยะเวลานั้น 

1.2  การใหกูยืม 

 หนาที่สําคัญอีกประการหนึ่งของธนาคารพาณิชยคือ การใหกูยมืเงนิหรอืการ

ใหสินเชื่อทางการคาพาณิชย และทางดานอื่น ๆ เชน การบริโภค การอุตสาหกรรม การเกษตร เปน

ตน การกูยืมของธนาคารพาณิชยกระทําได 3 วิธี คือ  1) การใหกูโดยลูกคาเบิกเกินบัญชีเงินฝาก

กระแสรายวัน  และคิดดอกเบี้ยจากเงินที่เกิน  2) การใหกูยืมทั่วไป โดยลูกคามาทําสัญญากูยืม 

ตองมีการเสนอโครงการขอกู ถาไดรับอนุมัติก็คิดดอกเบี้ยตามเงื่อนไขที่ธนาคารกําหนด  3) การให
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กูโดยการซื้อลดต๋ัวเงินโดยหักสวนลด จะรับซื้อจกลูกคาที่ยังไมถึงกําหนดชําระและหักสวนลดจาก

ผูขายตั๋ว 

1.3  การใหบริการอื่น ๆ 

นอกจากธนาคารพาณิชยจะใหบริการทางดานรับฝากเงินและการใหกูยืม

เงินดังกลาวแลว ธนาคารพาณิชยยังทําหนาที่ในการใหบริการประเภทอื่น ๆ อีก เชน 

- การใหบริการในดานการเปนตัวแทนของลูกคา เชน การซื้อขายหุนใน

นามของลูกคา ชวยเก็บเงินและจายเงินประเภทตาง ๆ เชน คาเชา คาดอกเบี้ย เงินปนผล คาไฟฟา 

คาน้ําประปา โทรศัพท ทะเบียนรถยนต เปนตน 

- ใหบริการทางดานการคาและการชําระเงินระหวางประเทศ เชน การเปด

เลตเตอรออฟเครดิตเพื่อการสั่งสินคา การรับซื้อลดตั๋วเงินตางประเทศ การเรียกเก็บเงินตามตัว๋แลก

เงินระหวางประเทศ การซื้อขายแลกเปลี่ยนเงินตราระหวางประเทศ เปนตน 

- ใหบริการดานอื่น ๆ ที่อํานวยความสะดวกแกลูกคา เชน การรับฝากของ

มีคา การโอนเงินทั้งภายในและภายนอกประเทศ ใหคําปรึกษาทางดานการเงินและการเผยแพร

ขาวสารทางการเงินและเศรษฐกิจแกลูกคา 

2. การสรางและการทําลายเงินฝาก 

การสรางเงินฝากของระบบธนาคารพาณิชยแบงเปน 2 ประเภทคือ 

2.1  เงินฝากจริง (Primary Deposit) เปนเงินฝากที่ลูกคาอาจจะนําเงินสดหรือ

เช็คมาฝากไวกับธนาคารพาณิชยในบัญชีประเภทตาง ๆ ซึ่งเงินฝากทุกประเภทนั้นถือวาเปนเงิน

ฝากจริง 

2.2  เงินฝากที่ธนาคารพาณิชยสรางขึ้น (Derivative Deposit) คือ เงินสดสํารอง

สวนเกิน ธนาคารพาณิชยก็จํานําไปใหลูกคาก็ยืมตอและเงินสวนทีธนาคารนําออกใหกูยืมนั้นถือวา

เปนเงินที่ข้ึนใหม เมื่อธนาคารใหกูยืม ธนาคารก็จะเครดิตบัญชีเงินฝากของผูขอโดยใหผูขอกูเขียน

เช็คสั่งจาย ซึ่งเสมือนกับมีเงินฝากเพิ่มข้ึนในธนาคารพาณิชย 

การทําลายเงินฝากของระบบธนาคารพาณิชย เมื่อธนาคารพาณิชยมีเงินสดสํารอง

สวนเกินลดลง ธนาคารพาณิชยจําเปนตองทําลายเงินฝากโดยเรียกเงินกูกลับคืน นําเงินทุนในสวน

ที่เปนเงินสดสํารองสวนเกินที่เหลือจากการดํารงไวตามกฎหมายใหลูกคากูยืม และการนําหลกัทรพัยที่

ลงทุนไวออกขาย ทําใหปริมาณลดลงเทากับจํานวนเงินที่ รับชําระหนี้หรือจํานวนเงินที่ขาย

หลักทรัพยได 
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ระบบของธนาคารพาณิชย 
 

ระบบของธนาคารพาณิชย หมายถึง รูปแบบการบริหารงานของธนาคารพาณิชย ซึ่ง

แตกตางกันออกไป โดยแบงได 3 ระบบคือ (สินีนาฏ สุภรณไพบูลย, 2546, น. 45) 
1. ระบบธนาคารอิสระหรือธนาคารเดี่ยว 

ระบบธนาคารอิสระเปนระบบที่ประกอบดวยธนาคารหลายแหง โดยธนาคารแตละ

แหงดําเนินการเปนอิสระ มีสํานักงานเพียงแหงเดียว ไมตกอยูภายใตการควบคุมของธนาคารหนึ่ง

ธนาคารใด และในขณะเดียวกันธนาคารอิสระนั้นจะตองไมมีธนาคารอื่น ๆ อยูในความควบคุมดูแล

ดวย ธนาคารอิสระจึงมีลักษณะที่มักจะตั้งขึ้นตามความตองการทางเศรษฐกิจของแตละทองถิ่น 

โดยเจาของ ผูบริหาร พนักงาน และลูกคา สวนใหญจะเปนคนในทองถิ่นนั้น 

ขอดี 

1. ตอบสนองความตองการทองถิ่นไดดี เพราะบริหารงานโดยทองถิ่น 

2. มีจํานวนธนาคารมากมาย ซึ่งจะชวยปองกันการผูกขาดในระบบธนาคารได 

3. เงินทุนไดมาจากทองถิ่นใดก็ได ซึ่งนําเงินไปพัฒนาทองถิ่นนั้น 

ขอเสีย 

1. ธนาคารมีขนาดเล็ก เงินทุนนอย 

2. ขาดความมั่นคง 

3. การใหบริการจะชากวาระบบธนาคารสาขา และการดําเนินงานมีคาใชจาย

คอนขางสูง 
2. ระบบธนาคารสาขา 

ระบบธนาคารสาขา คือ ระบบที่ประกอบดวยธนาคารหลายแหง ซึ่งธนาคารแตละ

แหงดําเนินกิจการกวางขวาง มีสาขากระจายอยูตามทองถิ่นตาง ๆ โดยมีสํานักงานใหญเปนศนูยกลาง

คอยควบคุมดูแลการบริหารและการดําเนินงานของสาขา ธนาคารในระบบนี้มักเปนธนาคารใหญ 

มีสาขากระจายอยูทั่วประเทศ และอาจมีสาขาในตางประเทศอีกดวย เชน ธนาคารแหงอเมริกา  

มีสาขาในกรุงเทพ เปนตน ธนาคารพาณิชยในประเทศไทยลวนแตเปนธนาคารระบบสาขาทั้งสิ้น 

ขอดี 

1. มีความมั่นคงและลมไดยาก เพราะมีเงินทุนในการดําเนินงานมาก 

2. ใหบริการไดอยางกวางขวางเพราะมีสาขามาก 

3. ประหยัดคาใชจายในการดําเนินงานตอหนวยได เนื่องจากระบบธนาคารสาขา 

มีขนาดใหญมาก และบริการบางอยางสามารถใชรวมกับสํานักงานใหญได 
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ขอเสีย 

1. การบริหารงานของธนาคารสาขาไมสอดคลองกับความตองการของทองถิ่น 

เนื่องจากผูจัดการสาขาไดรับการแตงตั้งจากสํานักงานใหญ จึงทําใหไมทราบความตองการของ

ทองถิ่น 

2. เงินทุนของทองถิ่นไมตอบสนองความตองการของทองถิ่น เนื่องจากอาจมีการ

โยกยายเงินทุนไปใชทองถิ่นอื่น 

3. การใหบริการลาชา 
3. ระบบธนาคารลูกโซหรือกลุมธนาคาร 

ระบบธนาคารลูกโซหรือกลุมธนาคาร คือ ระบบธนาคารที่นําเอาธนาคารอิสระ

ต้ังแต 2 ธนาคารขึ้นไป ซึ่งมีเจาของ พนักงาน และลูกจางคนละชุดกัน เขามาอยูภายใตการควบคมุ

ของเอกชนคนเดียวหรือมากกวานั้นแตตองไมใชบริษัทจํากัด การควบคุมอาจทําไดโดยวิธีการซื้อหุน

ในธนาคารแตละแหงจนเปนผูถือหุนใหญ และเขารวมเปนกรรมการธนาคารเพื่อเขาไปบริหารงาน 

ขอดี 

1. ชวยเหลือเร่ืองเงินทุนซึ่งกันและกันได 

2. มีการบริหารแบบเดียวกันทําใหลดตนทุน 

ขอเสีย 

1. การควบคุมธนาคารไมสะดวกเหมือนธนาคารสาขา 

2. ถาธนาคารแหงหนึ่งประสบความลมเหลว จะมีผลกระทบกระเทือนถึง

ธนาคารอื่นในกลุมเดียวกันได 

 แนวคิดเกี่ยวกับธนาคารพาณิชย ผูศึกษาไดนําแนวคิดนี้มาใชประกอบเพื่อทราบถึง

นิยามความหมาย ความเปนมา และลักษณะของธนาคารพาณิชยในปจจุบัน 

จากแนวคิดทั้ง 3 แนวคิดที่ไดกลาวมาขางตน ไดแก  1. แนวคิดเกี่ยวกับการสื่อสาร

ภายในองคกร  2. แนวคิดเกี่ยวกับการประชาสัมพันธภายในองคกร  และ  3. แนวคิดเกี่ยวกับ

ธนาคารพาณิชยนั้น ผูศึกษาไดนํามาเปนแนวทางในการศึกษาเรื่อง “การจัดการการสื่อสารภายใน

ของธนาคารกรุงเทพในดานการใหบริการระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและ

ตางจังหวัด” ซึ่งจะสามารถนํามาใชเพื่ออธิบายถึงปญหานําวิจัยของ บมจ. ธนาคารกรุงเทพมีใน

เร่ืองการจัดการการสื่อสารภายในของธนาคารกรุงเทพในดานการใหบริการระหวางสํานักงานใหญ

กับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัด ปญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้นจากการสื่อสารภายในและ

ปจจัยสําคัญที่ทําใหการสื่อสารภายในของธนาคารกรุงเทพในดานการใหบริการระหวางสํานักงาน
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ใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัดเปนไปในทิศทางเดียวกันมีไดเปนอยางดี ซึ่งจะมีการ

นําเสนอในบทตอ ๆ ไป 
 

งานวจิัยที่เกีย่วของ 
 

กมลา สังขวิฑูณ (2548, น. บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “การบริหารการสือ่สารภายในองคกร

ของธนาคารไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) กรณีขาวสารการควบรวมกิจการชวงเดือนสิงหาคม 

2546-มกราคม 2547” วัตถุประสงคการศึกษาเพื่อทราบถึงปญหาเกี่ยวกับการบริหารการสื่อสาร

ภายในของธนาคารไทยธนาคาร ผลการศึกษาพบวาสํานักประชาสัมพันธของไทยธนาคารไดมีการ

คัดเลือกขาวสารที่เผยแพรไปยังพนักงาน โดยเนนขาวสารที่จะใหพนักงานนําไปชี้แจงเพื่อสราง

ความเชื่อมั่นใหกับลูกคาเปนหลัก โดยเผยแพรผานสื่อประชาสัมพันธ 2 ประเภทคือ ส่ืออิเล็กทรอนิกส 

ซึ่งเปนสื่อประชาสัมพันธ และสื่อส่ิงพิมพเฉพาะกิจเปนสื่อเสริม ปญหาและอุปสรรคในการบริหาร

การสื่อสารภายในธนาคารพบวามี 3 ประการคือ ปญหาขอจํากัดในนโยบายการใหขาวสารแก

ส่ือมวลชน ปญหาดานระยะเวลาในการเผยแพรขาวสารสูสาธารณชน และปญหาดานการเขาถึง

ขอมูลขาวสารของพนักงานสาขา 

เอกลักษณ ศิระสากร (2546, น. บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “การสื่อสารในสํานักงานเขต 

วังทองหลาง” วัตถุประสงคเพื่อทราบถึงคุณลักษณะและรูปแบบของการสื่อสาร รวมถึงสภาพ

ปญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้นจากการสื่อสารภายในองคกร ผลการศึกษาพบวาการสื่อสารภายใน

สํานักงานเขตวังทองหลาง มีคุณลักษณะของการสื่อสารที่มีทิศทางการสื่อสารภายในเปนแบบ

ทิศทางเดียว เนื่องจากระบบการบริหารแบบราชการ ที่มีการสื่อสารตามสายการบังคับบัญชา และ

ใชสัญลักษณการสื่อสารในรูปของถอยคําและการเขียนแบบเปนทางการ สวนชองทางการเดินของ

ขอมูลขาวสารเปนไปตามการสื่อสารจากบนลงลางในขั้นตอนการสั่งการตามสายการบังคับบัญชา

จากผูมีอํานาจสูงกวาในองคกรสื่อสารไปสูในระดับที่ตํ่ากวา สวนรูปแบบสื่อที่ใชมากที่สุดคือ 

หนังสือเวียนและบันทึกโตตอบ รองลงมาคือการประชุมและการใชโทรศัพท นอกจากนี้ยังพบ

รูปแบบอื่น ๆ อีก เชน การใชวิทยุส่ือสาร โปสเตอร และกระดาษปดประกาศ สําหรับปญหาและ

อุปสรรคที่พบคือ ความลาชาในขั้นตอนการสื่อสารที่เกิดมาจากการมีสายบังคับบัญชาแบบ

ราชการ และรูปแบบของสื่อไมดึงดูดความสนใจในการเปดรับสาร รวมไปถึงการไมใหความสําคัญ

กับการสื่อสารภายในขอมูลขาวสารของขาราชการเอง 

ศุภมน อนุศาสนนันท (2549, น. บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “การศึกษารูปแบบการ

ส่ือสารภายในองคกรกรณีศึกษาองคการเภสัชกรรม” มีวัตถุประสงคในการศึกษาเพื่อตองการ
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ทราบถึงรูปแบบการสื่อสารภายในองคกร ปจจัยสวนบุคคลที่มีอิทธิพลตอการสื่อสารภายใน และ

ปญหาของการสื่อสารขององคการเภสัชกรรม ผลการศึกษาพบวาผูบริหารมีการนําการสื่อสารเพื่อ

การบริหารงานในองคการเภสัชกรรมโดยใชการสื่อสารแบบทางการมากที่สุด ซึ่งพนักงานมี

ความเห็นวาการสื่อสารลักษณะนี้ในทางที่ไมดี เนื่องจากรูปแบบการสื่อสารภายในองคกรทั้งจาก

บนลงลาง จากลางขึ้นบนและแบบแนวนอนนั้นยังไมมีประสิทธิภาพ เพราะความแตกตางระหวาง

บุคคลทาง ดานประชากรศาสตรเชน เพศ อายุ ระดับการศึกษา ความสัมพันธระหวางบุคคลนั้น มี

ชองวางในการสื่อสารทางสายบังคับบัญชามาก รวมถึงชองวางระหวางพนักงานดวยกันอีกดวย 

สวนวิธีแกปญหานั้นขึ้นอยูกับนโยบายทางดานทรัพยากรบุคคล และระบบการสื่อสารภายใน

องคกรที่ควรไดรับการเอาใจใสจากผูบังคับบัญชาใหมากขึ้น 

โชติรส ทิมพัฒนพงษ (2537, น. บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “การสื่อสารภายในองคการ 

ศึกษาเฉพาะกรณี : สํานักคณะกรรมการสงเสริมการลงทุน (สกท.)” ผลการศึกษาที่ไดมีดังตอไปนี้  

การถายทอดขอมูลขาวสารในการปฏิบัติงานขององคกรยังไมสามารถกระจายไดอยางทั่วถึง 

จําเปนตองมีการปรับปรุงและเพิ่มชองทางการกระจายขาวสารใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ทั้งการ

ส่ือสารแบบเปนทางการและไมเปนทางการ ความคิดเห็นที่มีตอความนาเชื่อถือ ความสม่ําเสมอ 

ความมีประโยชน ความทันสมัย และความเพียงพอของขอมูลขาวสารที่ใชในการปฏิบัติงานของ

องคกรอยูในระดับปานกลางทั้งสิ้น สวนปริมาณการไดรับวารสาร เอกสาร หรือส่ิงพิมพอ่ืน ๆ ที่

จัดทําขึ้นในองคกรยังอยูในปริมาณที่นอยมาก การสงขอมูลขาวสารระหวางหนวยงาน การสงเรื่อง

ข้ึนไปยังผูบังคับบัญชา และการกระจายขอมูลขาวสารจากผูบังคับบัญชาไปยังผูใตบังคับบัญชา 

พบวายังตองปรับรุงอยู ความรูความเขาใจของเจาหนาที่เกี่ยวกับขาวสารขอมูลดานนโยบาย แนว

ปฏิบัติเปาหมาย และความรูที่ควรทราบตาง ๆ เกี่ยวกับองคกรอยูในระดับดีพอใชเทานั้น ควรจะมี

การปรับปรุงและพัฒนาใหดียิ่งขึ้น 

มธุรส สุขพงษไทย (2547, น. บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “การสื่อสารภายในองคกร : 

กรณี ศึกษาบริษัท ควิก พีซี เน็ตเวิรค จํากัด” เพื่อตองการศึกษาถึงคุณลักษณะและวิธีการ

ติดตอส่ือสารภายในองคกร และความพึงพอใจของพนักงานที่มีตอการสื่อสารภายใน รวมไปถึง

ความพึงพอใจตอการปฏิบัติงานในบริษัท พบวาลักษณะของการสื่อสารสวนใหญมีลักษณะการ

ส่ือสารจากบนลงลาง ผูบริหารเนนในเรื่องของการนําระบบอิเล็กทรอนิกสเขามาใชงานเพื่อใหการ

ทํางานตรงตามเปาหมายที่บริษัทไดต้ังไว ซึ่งนโยบายของผูบริหารรวมไปถึงการลดปญหาในเรื่อง

ของขาวลือในบริษัท โดยมีเว็บบอรดเปนสื่อกลางการสื่อสารระหวางพนักงานดวยกัน และผูบริหาร

อีกดวย อยางไรก็ตาม บริษัทยังมีปญหาในเรื่องการสื่อสารระหวางผูบริหารกับพนักงานในเรือ่งของ
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การสรางบรรยากาศ และพฤติกรรมการสื่อสารของผูบริหารเองสงผลตอความพึงพอใจในการ

ทํางานของพนักงานเชนกัน 

พจนพร หุตะวัฒนะ (2550, น. บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “ปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการ

ใชระบบ Electronic Staff Travel (EST) ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน บริษัท การบินไทย 

จํากัด (มหาชน)” โดยศึกษาถึงปจจัยที่มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการใชส่ืออิเล็กทรอนิกสภายใน

ขององคกร ผูศึกษาไดกลาวถึงระบบอินทราเน็ตและนําแนวคิดระบบอินทราเน็ตเขามาใชดวย 

เนื่องจากปจจุบันระบบอินทราเน็ตไดรับความนิยมอยางแพรหลายในการนํามาใชเปนสื่อภายใน

องคกร มีประโยชนและประสิทธิภาพเปนอยางยิ่ง ชวยใหการสื่อสารขอมูลภายในองคกรสะดวก

และรวดเร็วยิ่งขึ้น รวมถึงชวยลดคาใชจายและปริมาณเอกสารภายในองคกรดวย 
 


