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บทที่ 4 
 

ผลการศึกษา 
 

การศึกษาเรื่อง “การจัดการการสื่อสารภายในของ บมจ. ธนาคารกรุงเทพในดานการ

ใหบริการระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัด” มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา

การจัดการการสื่อสารภายในของธนาคารกรุงเทพในดานการใหบริการระหวางสํานักงานใหญกับ

สาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัด ปญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้นจากการสื่อสารภายในและปจจัย

สําคัญที่ทําใหการสื่อสารภายในของธนาคารกรุงเทพในดานการใหบริการระหวางสํานักงานใหญ

กับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัดเปนไปในทิศทางเดียวกัน โดยผูศึกษาไดรวบรวมขอมูลจาก

การสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-Depth Interview) เปนแหลงขอมูลหลัก จากบุคลากรที่เกี่ยวของ

กับการจัดการการสื่อสารภายในของ ธนาคารกรุงเทพโดยเนนเฉพาะในดานการใหบริการระหวาง

สํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัด ต้ังแตระดับผูบริหาร (ผูจัดการภาค) ไปยัง

ผูจัดการสาขาและถายทอดขอมูลขาวสารไปยังพนักงานในสาขาอีกทอด รวมทั้งใชขอมูลเชิงเอกสาร

ตาง ๆ เปนขอมูลประกอบในการศึกษาครั้งนี้ และเพื่อใหไดขอมูลที่ครอบคลุมในทุกมิติของการ

จัดการการสื่อสารภายในของธนาคารกรุงเทพในดานการใหบริการระหวางสํานักงานใหญกับสาขา

ภาคนครหลวงและตางจังหวัด ซึ่งขอมูลที่รวบรวมไดดังกลาวผูศึกษาไดแบงเปนผลการศึกษาออก

ตามวัตถุประสงคดังนี้ 

1. เพื่อศึกษาการจัดการการสื่อสารภายในของธนาคารกรุงเทพในดานการใหบริการ

ระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัด 

2. เพื่อศึกษาถึงปญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้นจากการสื่อสารภายในของธนาคารกรุงเทพ

ในดานการใหบริการระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัด 

3. เพื่อทราบถึงปจจัยสําคัญที่ทําใหการสื่อสารภายในของธนาคารกรุงเทพในดาน

การใหบริการระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัดเปนไปในทิศทาง

เดียวกัน 
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สวนที่ 1 
การจัดการการสื่อสารภายในของ บมจ. ธนาคารกรุงเทพ 

ในดานการใหบริการระหวางสํานกังานใหญกับ 
สาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัด 

 
บมจ. ธนาคารกรุงเทพ เปนองคกรธุรกิจประเภทธนาคารพาณิชย  ภายใตสังกัดการ

ควบคุมของธนาคารแหงประเทศไทย บทบาทหนาที่หลักขององคกร คือ การใหบริการลกูคาในดาน

การทําธุรกรรมทางการเงิน ซึ่งสาขาตาง ๆ ทั้งในภาคนครหลวงและตางจังหวัดจึงเปรียบเสมือน

ตัวแทนที่เปนหนาตาขององคกรทั้งองคกร เนื่องจากสาขาทําหนาเปนหนวยงานแรกที่ใหบริการ

ลูกคาที่มาทําธุรกรรมโดยตรง เพื่อใหเกิดความนาเชื่อถือขององคกรที่มีความสําคัญอยางยิ่งกับ

ธุรกิจประเภทธนาคารและเพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจในการบริการเปนลูกคาประจํากลับมา

ใชบริการอยางสม่ําเสมอ 

ผูบริหาร  (ผูจัดการภาค)  กลาววา บมจ. ธนาคารกรุงเทพเปนองคกรที่มีขนาดใหญ 

มีสาขาทั้งหมดทั่วประเทศเปนจํานวนมาก เร่ืองการจัดการการสื่อสารภายในองคกรจึงมีความสําคัญ

เปนอยางยิ่งตองทําการสื่อสารกันอยางสม่ําเสมอ เพื่อเชื่อมโยงใหสาขาทุกสาขาเขาใจตรงกัน 

ดําเนินงานออกมาใหมีมาตรฐานที่ใกลเคียงกันที่สุด ทําใหลูกคาเกิดความไววางใจและรูสึกวาไม

วาจะใชบริการที่สาขาใดของธนาคารกรุงเทพก็จะไดรับการปฏิบัติที่เหมือนกัน 

ขอมูลขาวสารภายในของ บมจ. ธนาคารกรุงเทพที่มีความสําคัญตอการจัดการการ

ส่ือสารภายในระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัดในดานการใหบริการ

นั้น จะเปนเรื่องเกี่ยวกับระเบียบและคําสั่งในการปฏิบัติงาน นโยบายการในดําเนินงานเรื่องตาง ๆ 

ไดแก เร่ืองการจัดวางสื่อตาง ๆ ภายในสาขา ขอมูลขาวสารในเรื่องของการกําหนดหรือต้ังเปายอดขาย

ของผลิตภัณฑธนาคารใหแกผูจัดการสาขาในแตละสาขา เพื่อใหผูจัดการแตละสาขานําไปจัดการ

ส่ือสารและแบงเปายอดขายที่ไดรับใหแกพนักงานในสาขาของตนแตละคนตามความเหมาะสมกับ

ตําแหนงอีกทีหนึ่ง ซึ่งก็จะมีการกําหนดผลตอบแทนที่แตละสาขาจะไดรับดวยเมื่อทํายอดขายได

ตามที่ไดกําหนดไว เปนการสรางแรงจูงใจเพื่อกระตุนใหผูจัดการสาขารวมถึงพนักงานในสาขาเกิด

ความตื่นตัวในการปฏิบัติงานดวย 

ธนาคารของเราเปนธนาคารที่มีขนาดใหญ มีสาขามากกวาธนาคารอื่น ๆ ทําใหเรา

ตองมีการสื่อสารกันอยางสม่ําเสมอ เพื่อเชื่อมโยงใหทุกสาขาเขาใจตรงกัน ทํางาน

ออกมาใหมีมาตรฐานใกลเคียงกันที่สุด เพื่อใหลูกคาไวใจวาไมวาเคาจะไปใชบริการ

ที่สาขาไหนของธนาคารเรา เคาก็จะไดรับการปฏิบัติที่เหมือนกันหรือใกลเคียงกัน  

(ยุรี ศิริชัยพัฒนา, สัมภาษณ, 17 มิถุนายน 2553) 
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ขอมูลขาวสารที่ทําการสื่อสารไปใหผูจัดการสาขา เร่ืองหลัก ๆ ก็จะเปนระเบียบ คําสั่งที่

การปฏิบัติงาน แนวทางนโยบายในการทํางานแตละเรื่องซึ่งก็ไดรับมาจากผูบริหาร

ระดับสูงอีกทีหนึ่ง ใหนํามาถายทอดตอมายังผูจัดการสาขาที่อยูภายใตสังกัดเพื่อให

นําไปถายทอดใหพนักงานในสาขาทราบ นอกนั้นก็จะเปนการตั้งเปายอดขายของ

ผลิตภัณฑแตละประเภทไปใหผูจัดการสาขาไปจัดแจงแบงใหพนักงานที่สาขาแตละ

คนตอเอง พอตั้งเปายอดขายแลวเราก็จะตั้งรางวัลใหกับสาขาดวยถาสาขาทําได

ตามที่กําหนดไว ซึ่งสวนใหญก็จะเปนอินเซ็นทีฟไว เพื่อที่ผูจัดการสาขาจะไดเอาไป

เขาบัญชีกองกลางของสาขาไวเปนคาใชจายตาง ๆ หรือไวใชกินเลี้ยงสังสรรคกันเอง

ภายในสาขาก็ตามความพอใจของแตละสาขา (ประยุทธ ยืนวงศ, สัมภาษณ, 17 

มิถุนายน 2553) 

ผูบริหาร (ผูจัดการภาค) กลาววาเมื่อมีขอมูลขาวสารภายในที่ตองการจะทําการสื่อสาร

แลว  ผูบริหาร (ผูจัดการภาค) ก็จะนําขอมูลเหลานั้นมาประมวลเพื่อเลือกใชส่ือตาง ๆ ภายในองคกร

ใหเหมาะสมกับขอมูลขาวสารที่ตองการจะทําการสื่อสาร โดยสื่อภายในที่ใชในองคกรของ บมจ. 

ธนาคารกรุงเทพแบงออกเปน 4 ประเภท ส่ือบุคคล ไดแก การจัดประชุม การเดินทางไปถายทอด

ขอมูลขาวสารดวยตัวผูบริหาร (ผูจัดการภาค) เอง การจัดอบรม ส่ือส่ิงพิมพ ไดแก บันทึกโตตอบ 

จดหมายเวียน แผนพับ โบรชัวร โปสเตอร ส่ืออิเล็กทรอนิกส ไดแก อีเมลล (E-mail) อินทราเน็ต 

(Intranet) และสื่อประสม ไดแก วีดีโอคอนเฟอรเรนซ (Videoconference) 

ในการรับขอมูลขาวสารของผูจัดการสาขาและพนักงานจากผูบริหาร (ผูจัดการภาค) 

นั้น ผูจัดการสาขากลาววาสามารถรับขอมูลขาวสารไดหลายชองทาง แตชองทางหลัก คือ การประชุม 

ทั้งนี้เนื่องจากผูจัดการสาขาจะตองเขาประชุมกับผูบริหาร (ผูจัดการภาค) เปนประจําเดือนทุกเดือน 

เดือนละ 1 คร้ัง แตถาชวงรณรงคใหมีขายผลิตภัณฑหรือบริการที่ออกมาใหมเปนพิเศษ ก็จะมีการ

ประชุมพิเศษเพิ่มข้ึนมา ซึ่งการประชุมของผูบริหาร (ผูจัดการภาค) ของสาขาภาคนครหลวงก็จะใช

การประชุมแบบเขารวมประชุมกันที่สํานักงานใหญตามปกติ แตการประชุมของผูบริหาร (ผูจัดการ

ภาค) ของสาขาตางจังหวัดนั้น จะใชการประชุมผานวีดีโอคอนเฟอรเรนซ (Videoconference) 

แทน เนื่องจากผูบริหาร (ผูจัดการภาค) ประจําอยูสํานักงานใหญ แตผูจัดการสาขาอยูตางจังหวัด 

จึงไมสะดวกในการเดินทางเขามาประชุมที่สํานักงานใหญพรอมกัน 

การรับขอมูลขาวสารของพนักงานเชนกัน พนักงานกลาววาจะตองมีการประชุม

ภายในสาขาเดือนละ 2 คร้ัง คือ กลางเดือนและสิ้นเดือน นอกจากนี้ผูจัดการสาขายังตองจัดทํา

การมอรนิ่งบรีฟ (Morning Brief) ทุกเชาใหกับพนักงานกอนธนาคารเปดใหบริการลูกคา เพื่อแจง
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ขอมูลขาวสารเพิ่มเติมและถามถึงปญหาที่เกิดขึ้นในแตละวัน และหาวิธีแกไข รวมทั้งรายงานให

ผูบริหาร (ผูจัดการภาค) ไดรับทราบอีกดวย 

แตละเรื่อง ก็จะสื่อตาง ๆ กันไป ถาเปนเรื่องการใหนโยบายทั่วไปก็จะแจงใหผูจัดการ

สาขาทราบในที่ประชุมที่มีการจัดประชุมเปนประจําทุกสัปดาหที่ 3 ของเดือนอยูแลว 

สวนพวกระเบียบและคําสั่งในการปฏิบัติงานก็จะเปนพวกจดหมายเวียน คําสั่งฝอ.น. / 

ฝอ.น. ว. เพราะเมื่อผูจัดการสาขารับไปก็จะไปถายทอดตอใหพนักงานในสาขาและ

เก็บใสแฟมไว เวลาที่ไมเขาใจหรือลืมพนักงานจะไดไปคนไปเปดดูได จะไดปฏิบัติงาน

ถูกตอง และที่ใชบอยอีกอยางหนึ่งก็จะเปนอีเมลล จะใชสรุปผลของยอดขายผลิตภณัฑ

ในแตละวัน ที่แตละสาขาไดรายงานเขามาใหทางภาคทราบ แจงขอมูลขาวทั่ว ๆ ไปที่

ผอนคลายและใหกําลังใจแกผูจัดการและพนักงานในสาขา (ยุรี ศิริชัยพัฒนา, สัมภาษณ, 

17 มิถุนายน 2553) 

ในสวนของสาขาตางจังหวัดก็จะมีการประชุมประจําเดือนเหมือนกับสาขาภาคหลวง 

แตสาขาอยูหางไกลจากสํานักงานใหญจะใหผูจัดการสาขาเดินทางเขามาประชุมที่ที่

สํานักงานใหญเลยก็คงไมสะดวก แถมยังเปลืองคาใชจายในการเดินทางอีก เวลาจัด

ประชุมก็จะใชการประชุมผานทางวีดีโอคอนเฟอรเรนซ คือจะใหผูจัดการสาขาแตละ

สาขามานั่งอยูรวมกัน ก็จะเห็นหนากันแลวก็พูดคุยโตตอบกันได ในแตละเดือนภาคก็

จะเดินทางไปเยี่ยมสาขาแตละครั้งหรือสองครั้งแลวแตโอกาส (กิตติ นิ่งนอย, สัมภาษณ, 

17 มิถุนายน 2553) 

ผมรับขอมูลขาวสารจากทานภาคไดหลายชองทาง แตสวนใหญแลวจะมาจากการ

ประชุม ผมจะตองเขาประชุมกับทานภาคพรอมกับผูจัดการสาขาอื่นเปนประจําทุก

เดือนที่สํานักงานใหญ เร่ืองที่ประชุมก็จะเปนเรื่องเดิม ๆ คือ เปาของยอดขายผลิตภัณฑ

ตาง ๆ จะตองรายงานใหผลใหทานภาคทราบในแตละเดือน และตองชี้แจงหากผลงาน

ของสาขาลดลงพรอมทั้งเสนอวาจะมีวิธีการอยางไรที่จะทําใหยอดขายถึงเปาตามที่

กําหนดไวใหได ซึ่งปกติก็จะรายงานผลผานทางอีเมลลทุกวันอยูแลว วาวันนี้สาขา

ขายอะไรไดบางแตก็ตองสรุปผลรวบรวมสถิต ออกมาเปนรายเดือนเพื่อใชในการเขา

ประชุม (เกียรติศักดิ์ อํ่าอําไพ, สัมภาษณ, 17 มิถุนายน 2553) 

หลัก ๆ เลย คือ การประชุม ทานภาคจะประจําอยูที่สํานักงานใหญเราก็จะใชการ

ประชุมผานวีดีโอคอนเฟอรเรนซกัน แตก็จะมีบางนาน ๆ ทีที่ทานภาคจะเดินทางมา

เองแลวระบุจะใหผูจัดการไปรวมกันที่สาขาไหนเพื่อเขาประชุมพรอม ๆ กัน เร่ืองที่

ประชุมก็จะมีทั้งระเบียบคําสั่งพวกฝอ.น. / ฝอ.น. ว. พวกนั้นแหละ แลวก็เร่ืองเปาเรื่อง
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ยอดขาย คือ ทานภาคจะกระตุนผูจัดการใหผูจัดการไปกระตุนพนักงานที่สาขาตอที่

ทํายอดใหไดตามเปาที่กําหนดให (วัชรินทร ญาณโสภณ, สัมภาษณ, 17 มิถุนายน 

2553) 

การถายทอดใหพนักงานที่สาขาก็จะใชมอรนิ่งบรีฟเหมือนทุก ๆ สาขาเพราะเปนนโยบาย

จากทางทานภาควาจะตองทําทุกวัน นอกเหนือจากนี้ก็จะมีการจัดประชุมที่สาขา

เดือนละ 2 คร้ัง กลางเดือนครั้งหนึ่ง ส้ินเดือนอีกครั้งหนึ่ง ซึ่งจะทํารายงานการประชุม

ไวสามารถตรวจสอบไดวามีการนําขอมูลขาวสารมาถายทอดตอใหพนักงานในสาขา

จริง ๆ พนักงานจะไมสามารถอางไดวาไมทราบเรื่องนั้นเรื่องนี้ (จารุณี อัครวณิชชา, 

สัมภาษณ, 18 มิถุนายน 2553) 

พวกคําสั่ง นโยบายตาง ๆ ของทางแบงคผมจะรับทราบมาจากผูจัดการสาขาผูจัดการจะ

นํามาบอกทุกคนในสาขา เมื่อมีพวกคําสั่งหรือผลิตภัณฑใหมออกมา ซึง่ปกตแิลวกจ็ะ

เปนตอนมอรนิ่งบรีฟชวงเชากอนเปดแบงค แตถาเปนเรื่องการเปาหรือยอด ผูจัดการก็จะ

ทําการแบงใหพนักงานแตละคนตอนประชุมสาขา (อตินันต ไกรจันทร, สัมภาษณ, 

17 มิถุนายน 2553) 

ถาเปนพวกคําสั่งตาง ๆ ผูจัดการจะใหนํามาเวียนใหทุกคนในสาขาไดอานและเซ็นชื่อ

รับทราบไวดวย แลวก็ใหเก็บเขาแฟมไวเผื่อมีอะไรอยากรูจะไดสามารถไปคนอานดูได แต

บางครั้งก็ไมไดคนหาจากตัวเอกสารจริงเพราะมันมีเยอะมาก ก็จะเขาไปหาอานใน

อินทราเน็ตแทน มันจะเร็วกวา แตถาเปนขอมูลขาวสารพวกเปาหรือยอดขาย รายงาน

ผลสรุปมาจากทางภาควาสาขาไดผลงานในแตละ แตละสัปดาหหรือแตละเดือนอยู

ในลําดับที่เทาไหร อันนั้นผูจัดการจะปริ้นออกมาจากอีเมลลผูจัดการมาใหอานเอง 

(จําป สินไชย, สัมภาษณ, 18 มิถุนายน 2553) 

นอกจากนี้ในขั้นตอนการขอมูลขาวสารจากผูบริหาร (ผูจัดการภาค) นั้น ผูจัดการ

สาขายังกลาวอีกวา เมื่อรับขอมูลขาวสารมาแลวกอนที่จะทําการถายทอดตอใหพนักงานในสาขา 

ผูจัดการสาขาจะทําการประชุมกันเองระหวางผูจัดการสาขาดวยกันที่อยูในละแวกใกลเคียงกัน 

หรือที่เรียกวา Cluster Unityเพื่อใหเกิดความเขาใจที่ชัดเจนและตรงกัน หากขอมูลขาวสารบางเรื่อง 

ไมชัดเจนก็จะมีการสอบถามขึ้นไปยังทางผูบริหาร (ผูจัดการภาค) อีกครั้ง การนําไปถายทอดตอจะ

ไดไมเกิดความผิดพลาดและปฏิบัติงานออกมาในทิศทางเดียวกัน 

เมื่อไดรับขอมูลขาวสารมาจากทางทานภาคแลว โดยเฉพาะอยางยิ่งพวกแคมเปญที่

รณรงคแบบเรงดวน ผมกับผูจัดการสาขาที่อยูใกล ๆ กัน ก็จะมีสาขาสามยอด สาขา

ปากคลองตลาด สาขาทาเตียน สาขาพลับพลาไชย สาขาถนนตะนาว ก็มักจะนัด
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ประชุมกันเองระหวางผูจัดการดวยกันอีกที เพื่อคุยกันชวยกันคิดหาวิธีวางแผนให

แคมเปญที่ออกมาเขาเปา (เกียรติศักดิ์ อํ่าอําไพ, สัมภาษณ, 17 มิถุนายน 2553) 

ในสวนของขั้นตอนและวิธีการจัดการกับขอมูลขาวสารภายในองคกรที่พนักงานใน

สาขาไดรับมานั้น ผูศึกษาพบวาพนักงานในสาขาจะมีการจัดการกับขอมูลขาวสารในลักษณะ

แตกตางกันออกไป พนักงานในสาขาจะปฏิบัติตามทันที ถาเปนเรื่องของระเบียบหรือคําสั่งของ

องคกร ซึ่งเปนขอปฏิบัติที่ไมสามารถหลีกเลี่ยงได แตถาขอมูลขาวสารในบางเรื่องที่ไมชัดเจน เชน 

เร่ืองของอัตราดอกเบี้ย หรือเงื่อนไขของการสมัครบัตรเครดิต พนักงานก็จะทําการซักถามผูจัดการ

สาขาเพื่อใหเกิดความชัดเจน บางเรื่องพนักงานในสาขาก็จะมีการตอรอง หรือแสดงความคิดเห็น

ออกมา ใหผูจัดการรับทราบและปรับแกใหเหมาะสมหรือเพื่อใหผูจัดการนําไปบอกผูบริหาร (ผูจดัการ

ภาค) ตออีกที เชน เร่ืองจํานวนเปาและยอดขายของผลิตภัณฑธนาคารที่ไดรับ พนักงานก็จะมีการ

โตแยงบาง หากมีความรูสึกวามันสูงมากจนเกินไป ทําใหเห็นวาขอมูลขาวสารที่ถูกถายทอด

ออกมาก็มีผลตอบกลับ (Feed back) ไปยังผูสงสารเชนกัน 

เมื่อไดรับขอมูลขาวสารอะไรมาจากผูจัดการก็จะนํามาพิจารณาวาควรทําอยางไร

ตอไป แตถาเปนพวกคําสั่งตาง ๆ นี่ก็ไมตองคิดเลยเพราะกฎตองปฏิบัติตามอยูแลว 

สวนเรื่องอื่น ๆ ถาไมเขาใจก็จะถามผูจัดการสาขาเพื่อใหเขาใจกอนจะไดใหขอมูล

ลูกคาไมผิดพลาด (สุวณีย ศรีบุญ, สัมภาษณ, 17 มิถุนายน 2553) 

จากการศึกษาเรื่อง “การจัดการการสื่อสารภายในของ บมจ. ธนาคารกรุงเทพในดาน

การใหบริการระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัด” ในวัตถุประสงคของ

การศึกษาขอที่ 1 เพื่อศึกษาการจัดการการสื่อสารภายในของธนาคารกรุงเทพในดานการใหบริการ

ระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัดนั้นพบวา บมจ. ธนาคารกรุงเทพใน

มีการสื่อสารขอมูลขาวสารจากบนลงจากเบื้องบนลงสูเบื้องลางหรือการสื่อสารแนวดิ่ง (Downward 

Communication) เปนหลักโดยเริ่มตนจากผูบริหาร (ผูจัดการภาค) เปนผูสงสารตอมายังผูจัดการ 

ซึ่งการสื่อสารในขั้นนี้จะเปนการสื่อสารที่มีแบบแผนเปนการสื่อสารแบบเปนทางการ ผูจดัการสาขา

ที่ทําหนาที่เปนคนกลางสารจากผูบริหาร (ผูจัดการภาค) และสงสารตอมายังพนักงานในสาขาตอ

อีกทอดหนึ่ง ซึ่งการสื่อสารในขั้นสุดทายนี้จะมีลักษณะที่เปนมีทั้งเปนทางการและไมเปนทางการ 

ทั้งนี้เนื่องจากผูจัดการสาขาจะมีความสนิทสนมคุนเคยกับพนักงานในสาขากันเปนอยางดี 

นอกเหนือจากนี้ บมจ. ธนาคารกรุงเทพก็ใชรูปแบบของการสื่อสารแบบอ่ืนดวยเชนกัน 

กลาวคือ การสื่อสารแบบแนวนอนหรือแนวราบ (Horizontal Communication) ซึ่งจะเกิดขึ้นใน

ข้ันตอนการสื่อสารระหวางผูจัดการสาขาดวยกัน หลังจากที่ไดรับขอมูลขาวสารมาจากผูบริหาร 

(ผูจัดการภาค) ก็จะทําการสื่อสารกันเองเพื่อสรางความเขาใจรวมกันกอนจะสื่อสารไปยังพนักงาน
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ในสาขาของตนอีกทอด และก็มีรูปแบบการสื่อสารแบบจากลางขึ้นสูบน (Upward Communication) 

อยูบาง 

ขอมูลขาวสารที่มีความสําคัญตอการจัดการการสื่อสารภายในองคกรระหวางสํานักงาน

ใหญกับสาขาตาง ๆ ในดานการใหบริการ มีทั้งหมด 5 ประเภท ไดแกขอมูลประเภทระเบียบ คําสั่ง 

นโยบาย ขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการ การกําหนดเปาและยอดขายของผลิตภัณฑ รวมถึง 

รายงานการปฏิบัติงานและผลตอบแทน 

ในสวนของสื่อและเครื่องมือที่ใชในการจัดการการสื่อสารภายในองคกรของ บมจ. 

ธนาคารกรุงเทพนั้น จะแบงออกเปน 4 ประเภท คือ 

1. ส่ือบุคคล ใชในลักษณะของการประชุม การจัดอบรม การเดินทางไปที่สาขาของ

ผูบริหาร (ผูจัดการภาค) ดวยตัวเอง 

2. ส่ือส่ิงพิมพ ใชในลักษณะของจดหมายเวียน บันทึกโตตอบ วารสารภายใน แผน

พับ โบรชัวรและโปสเตอรตาง ๆ 

3. ส่ืออิเล็กทรอนิกส ใชในลักษณะของอินทราเน็ต (Intranet) อีเมลล (E-mail) 

4. ส่ือประสมตาม ใชในลักษณะของวีดีโอคอนเฟอรเรนซ (Videoconference) 

ซึ่งผูสงสารผูบริหาร (ผูจัดการภาค) ก็จะเลือกใชส่ือตาง ๆ เหลานี้ตามเนื้อหาของ

ขอมูลขาวสารที่แตกตางกันออกไปตามความเหมาะสม เพื่อใหเกิดประโยชนสูงสุดตอการบรรลุ

เปาหมายขององคกร สามารถสรุปเปนภาพรวมได ดังนี้ 
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ตารางที่ 4.1 

แสดงขอมูลขาวสารและสื่อภายในองคกร 

 

ขอมูลขาวสาร ส่ือภายในองคกร ลักษณะ 

1. ระเบียบ / คําสั่ง 

2. นโยบาย 

3. ขอมูลเกี่ยวกับ ผลิตภัณฑ

และบริการ 

4. การกําหนดเปาและ 

ยอดขายของผลิตภัณฑ 

5. รายงานการปฏิบัติงาน
และผลตอบแทน 

- ส่ือบุคคล 

- ส่ือส่ิงพิมพ 
- ส่ืออิเล็กทรอนกิส 
- ส่ือประสม 

 

- การประชุม 

- การจัดอบรม 

- การเดินทางไปสาขา 

- จดหมายเวียน 

- บันทึกโตตอบ 

- วารสารภายใน 

- แผนพับ โบชัวร โปสเตอร 

- อินทราเน็ต 

- อีเมลล 
- วีดีโอคอนเฟอรเรนท 

 
สวนที่ 2 

ปญหาและอปุสรรคที่เกิดขึ้นจากการสือ่สารภายในของ  
บมจ. ธนาคารกรุงเทพในดานการใหบริการระหวาง 

สํานกังานใหญกับสาขาภาคนครหลวง 
และตางจงัหวัด 

 
องคกรทุกองคกรยอมมีปญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้นจากการสื่อสารภายในองคกรที่

แตกตางกันออกไป ซึ่งถาทุกองคกรทราบทุกจุดออนของการสื่อสารนี้แลวนํามาแกไขก็จะทําใหการ

ส่ือสารภายในขององคกรนั้น ๆ ประสบความสําเร็จ บมจ. ธนาคารกรุงเทพก็เชนเดียวกัน ผูศึกษา

จึงไดทําการศึกษาถึงปญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้นจากการสื่อสาร เพื่อจะไดนําไปเปนขอเสนอแนะ

ในการจัดการสื่อสารภายในขององคกรตอไป 

ปญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้นจากการสื่อสารภายในของ บมจ. ธนาคารกรุงเทพนั้น

ผูบริหารและผูจัดการสาขามองวาเปนเรื่องของโครงสรางองคกรที่มีขนาดใหญ มีสาขาและพนักงาน

เปนจํานวน ทําใหผูบริหาร (ผูจัดการภาค) ไมสามารถเขาถึงพนักงานทุกคนไดโดยตรง ตองใชการ

ถายทอดขอมูลขาวสารตอกันมาเปนทอด ๆ ผานผูจัดการสาขา ซึ่งตัวผูจัดการสาขาเองก็ตองมี
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ทักษะในการสื่อสารที่ดี การสื่อสารขอมูลขาวสารตาง ๆ จึงจะประสบความสําเร็จ และปญหาเรื่อง

โครงสรางขององคกรก็ทําใหเกิดชองวางของการสื่อสารระหวางผูบริหาร (ผูจัดการภาค) กับพนักงาน

ในสาขาดวย 

พนักงานกลาวถึงปญหาของโครงสรางองคกรที่มีขนาดใหญวาทําใหไมสามารถแสดง

ความคิดเห็นไปยังผูบริหาร (ผูจัดการภาค) ไดอยางเต็มที่ ทั้งนี้เนื่องมาจากชองทางในการสื่อสารมี

นอย ไมสามารถเขาถึงผูบริหารไดโดยตรง ตองแสดงความคิดเห็นผานทางผูจัดการสาขา แลวให

ผูจัดการสาขาทําการสื่อสารตอไปยังผูบริหาร (ผูจัดการภาค) ตออีกทีหนึ่ง ซึ่งระหวางทางของการ

ส่ือสารขอมูลขาวสาร ผูจัดการสาขาที่เปนคนกลาง อาจจะมีการกลั่นกรอง เลือกจะที่แจงใหผูบริหาร 

(ผูจัดการภาค) ทราบเปนบางเรื่องตามความเหมาะสม ไมใชทั้งหมดที่พนักงานตองการจะสื่อสาร 

นอกจากเรื่องโครงสรางขององคกรที่มีขนาดใหญแลวลักษณะทางกายภาพ คือ 

ตําแหนงที่ต้ังของสาขาที่ก็เปนปญหาและอุปสรรคของการสื่อสารภายในระหวางกันดวย โดยเฉพาะ

อยางยิ่งสาขาตางจังหวัด เนื่องจากผูบริหาร (ผูจัดการภาค) ประจาํอยูทีสํ่านกังานใหญ จงึไมสามารถ

เดินทางไปตามสาขาตาง ๆ ไดบอย เนื่องจากไมสะดวกและสิ้นเปลืองคาใชจาย ทําใหตองนําสื่อ

และเทคโนโลยีเขามาชวยในการสื่อสารแทน 

ตัวองคกรของเราเปนองคกรขนาดใหญมีสาขาและพนักงานเปนจํานวนมาก ตัวทาน

ภาคเองไมสามารถรูจักและเขาถึงพนักงานไดทุกคนเพื่อทําการสื่อสารโดยตรง จึง

ตองสงขอมูลขาวสารผานทางผูจัดการสาขา แลวใหผูจัดการสาขานําไปแจงให

พนักงานในสาขาทราบตออีกที (ยุรี ศิริชัยพัฒนา, สัมภาษณ, 17 มิถุนายน 2553) 

ภาคประจําอยูที่สํานักงานใหญ แตสาขาในสังกัดเปนสาขาที่อยูในภาคเหนือ เมื่อมี

เร่ืองที่ตองการจะสื่อสารกัน ผูจัดการหรือพนักงานอยากสอบถามอะไร ก็ตองสื่อสาร

กันผานสื่ออยางเดียวเลย เพราะอยูไกลกัน จะใหเดินทางมาซักถามกันแบบตอหนาก็

ไมสะดวก แตสาขาในภาคนครหลวงกับทานผูจัดการภาคนครหลวงจะสามารถ

ติดตอกันไดสะดวกกวา เดินทางไปเยี่ยมเยียนสาขาเพื่อดูการปฏิบัติงานของแตละ

สาขาไดบอย ๆ ไมเหมือนภาคตางจังหวัดที่นาน ๆ คร้ังถึงจะไดไป เพราะมันไกลกัน 

(พรรณี ไมหอม, สัมภาษณ, 18 มิถุนายน 2553) 

แบงคเราใหญ พนักงานเยอะ เวลาจะสื่อสารกันบางทีก็ลําบาก อยางแคสาขาในภาค

ตะวันออกเฉียงเหนือก็มีหลายสาขาแลว ผูจัดการก็มีจํานวนมากเชนกัน พอรับขอมูล

มาจากทานภาคแตละภาคแลว บางคนก็เขาใจอยางหนึ่ง บางคนก็เขาใจไปอีกแบบ

หนึ่ง จะใหผูจัดการสาขาทุกสาขาในประเทศไทยมารวมตัวกัน เพื่อทําความเขาใจให

ตรงกันทุกพนักงานที่สาขาก็จะออกมากันคนละอยาง อาจจะไมเหมือนกันในบางเรื่อง
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ได ซึ่งถือวาเปนอุปสรรคสําหรับองคกรใหญ ๆ แบบธนาคารเรา (จารุณี อัครวณิชชา, 

สัมภาษณ, 18 มิถุนายน 2553) 

บางครั้งผมอยากแสดงความคิดเห็นของผมใหทานภาคไดรับทราบ ผมก็จะบอกกับ

ผูจัดการผมเวลาที่มีการประชุมกันภายในสาขา แตผมก็ไมรูวาสิ่งที่ผมพูดไปทั้งหมด

จะถึงทานภาคหรือไม เพราะผมไมไดบอกกับทานภาคโดยตรง ผูจัดการอาจจะนํา

เร่ืองที่ผมตองการจะเสนอแนะไปบอกแคเพียงบางสวนตามความเหมาะสมของ

ความคิดของผูจัดการเอง หรือเร่ืองที่ผมพูดอาจจะไมถึงทานภาคเลยก็ได อันนี้ผมไม

ทราบ (อตินันต ไกรจันทร, สัมภาษณ, 17 มิถุนายน 2553) 

พนักงานกลาววาสื่อและเครื่องมือที่ใชในการสื่อสารภายในองคกรที่ไมเพียบพรอม

และเพียงพอก็มีผลตอการเกิดปญหาและอุปสรรคของการสื่อสารภายในเชนกัน การที่ใหรหัสผาน 

(Password) เขาหนาจอระบบอินทราเน็ตบางเรื่องเฉพาะผูจัดการสาขา รวมถึงอีเมลล (E-mail) 

ดวยทําใหพนักงานรูสึกวาไมไดรับความสะดวกเวลาที่ตองการใชงานระบบอินทราเน็ตที่มีการล็อค

พาสเวิรดไวตองไปทําการขออนุญาตใชพาสเวิรดของผูจัดการ และอยากใหพนักงานทุกคนมีอีเมลล 

(E-mail) ภายในเปนของตัวเองเพื่อจะไดสามารถสื่อสารกันไดอยางสะดวกและรวดเร็ว 

พนักงานยังกลาวถึงเรื่องทักษะการใชส่ืออีกวาเปนปญหาและอุปสรรคของการสื่อสาร

ภายในองคกรอีกดวย โดยเฉพาะอยางยิ่งพนักงานที่มีอายุมาก ซึ่งมีคอนขางมากในองคกรของ 

บมจ. ธนาคารกรุงเทพ เนื่องจากเปนธนาคารที่เกาแกและมีมานาน พนักงานในกลุมนี้จะไมมี

ทักษะในดานการใชส่ืออีเล็กทรอนิกส ไมมีความรูในดานการใชคอมพิวเตอร ทําใหขอมูลขาวสาร

บางอยางที่มีเฉพาะสื่ออิเล็กทรอนิกส หรือในอินทราเน็ต (Intranet) พนักงานกลุมนี้จะเขาถึงได

ยากตองอาศัยการใชเหลือจากพนักงานคนอื่น 

ดิฉันเปนเจาหนาที่การตลาดตองออก REPORT เพื่อเก็บขอมูลสถิติของผลงานที่ได

ทํารายการไปในแตละวันจากระบบอินทราเน็ตในทุก ๆ เชา แตดิฉันไมมี PASSWORD 

ตองใชของผูจัดการ ซึ่งไมคอยสะดวก แลวก็อีเมลลดวยดิฉันอยากใหพนักงานมีอีเมลล

ภายในเปนของตัวเองทุกคน เวลาที่ติดตอประสานงานจะไดสะดวกมากยิ่งขึ้น 

(สุวณีย ศรีบุญ, สัมภาษณ, 17 มิถุนายน 2553) 

ธนาคารเราเปนธนาคารที่เกาแก พนักงานสวนใหญจะเปนพนักงานรุนเกา ๆ ที่มีอายุ

มากแลว จะใชคอมพิวเตอรไมเปน เขาไปดูขอมูลในอินทราเน็ตไมเปน ใชอีเมลลไมเปน 

อยางเวลาที่มีปญหาเกิดขึ้นที่สาขาพวกเครื่องนับเงินเสีย ทางภาคก็จะใหใชแจงผาน

ทางอินทราเน็ต พนักงานรุนเกา ๆ ก็จะใชไมเปน ตองอาศัยนองใหมเด็ก ๆ ในสาขา

ชวย (เกียรติศักดิ์ อํ่าอําไพ, สัมภาษณ, 17 มิถุนายน 2553) 
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พี่แกแลวพี่ใชคอมไมเปนเลย บางทีพี่ตองการใชแบบฟอรมอะไรที่มันมีแตเฉพาะใน

อินทราเน็ต พี่ก็จะลําบากตองอาศัยใหนอง ๆ ที่สาขาชวย พี่อยากใหพวกแบบฟอรม

มาตรฐานตาง ๆ มีการสงมาใหสาขาดวย อยาลงไวแตในอินทราเน็ตอยางเดียว สําหรับ

พี่แลวมันไมสะดวกเลย (รุงรัตน ธรรมใจ, สัมภาษณ, 18 มิถุนายน 2553) 

วิธีการแกไขและจัดการกับอุปสรรคของการสื่อสารภายในนั้น ในเรื่องของโครงสราง

องคกรมีขนาดใหญและเกิดชองวางของการสื่อสารระหวางผูบริหาร (ผูจัดการภาค) กับพนักงาน

ผูบริหาร (ผูจัดการภาค) กลาววาไดรวมกันจัดทําโครงการที่ชื่อ DNA ข้ึน โดยใหผูจัดการสาขาคัดเลือก

พนักงานในสาขาแตละสาขา มาพูดคุยกับกับผูบริหาร (ผูจัดการภาค) ถึงปญหาเกี่ยวกับการ

ปฏิบัติงานภายในองคกร จากการที่ไดรับการถายทอดขอมูลขาวสารไป นอกจากนี้ยังเปดโอกาสให

พนักงานไดแสดงความคิดเห็น หรือขอเสนอแนะผานทางระบบอินทราเน็ต (Intranet) ของธนาคาร 

เพื่อลดชองวางของการสื่อสารระหวางผูบริหาร (ผูจัดการภาค) กับพนักงาน 

ผูจัดการสาขากลาววาในสวนของวิธีการจัดการกับปญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้นจาก

การสื่อสารภายในองคกรเร่ืองโครงสรางองคที่มีขนาดใหญของกลุมผูจัดการสาขานั้น เพื่อให

ผูจัดการสาขาตาง ๆ เขาใจถึงขอมูลขาวสารที่ไดรับมาจากผูบริหาร (ผูจัดการภาค) มากที่สุด กอน 

ที่จะมีการนําไปถายทอดใหกับพนักงานในสาขาของตนทราบนั้น ผูจัดการสาขาสวนใหญจะใช

วิธีการที่เรียกวาการทํา Cluster Unity คือ จัดประชุมผูจัดการสาขาที่อยูสาขาบริเวณใกลเคียง

ดวยกัน เพื่อสรางความเขาใจใหตรงกัน จะไดนําขอมูลขาวสารเหลานั้นไปใชในการปฏิบัติงานให

ออกมาในทิศทางเดียวกัน 

โครงการ DNA เปนโครงการที่ทานภาคตาง ๆ รวมกันจัดขึ้น เพื่อตองการรับฟงความ

คิดเห็นของพนักงานในสาขา เพื่อทางเราจะไดนําขอเสนอแนะเหลานั้น มาปรับปรุง

แกไขใหดีข้ึน โดยมีนโยบายที่จะลดชองวางระหวางพนักงานกับภาคที่ไมไดส่ือสาร

กันไดตรง เพราะสวนใหญจะสื่อสารผานผูจัดการไป เผื่อบางทีพนักงานอาจจะอยาก

พูดหรืออยากบอกอะไรกับภาค แตส่ือสารมาไมถึง ภาคก็จะไมทราบขอมูลเหลานั้น 

(ยุรี ศิริชัยพัฒนา, สัมภาษณ, 17 มิถุนายน 2553) 

เมื่อไดรับขอมูลขาวสารมาจากทางทานภาคแลว โดยเฉพาะอยางยิ่งพวกแคมเปญที่

รณรงคแบบเรงดวน ผมกับผูจัดการสาขาที่อยูใกล ๆ กัน ก็จะมีสาขาสามยอด สาขา

ปากคลองตลาด สาขาทาเตียน สาขาพลับพลาไชย สาขาถนนตะนาว ก็มักจะนัด

ประชุมกันเองระหวางผูจัดการดวยกันอีกที เพื่อคุยกันชวยกันคิดหาวิธีวางแผนให

แคมเปญที่ออกมาเขาเปา (เกียรติศักดิ์ อํ่าอําไพ, สัมภาษณ, 17 มิถุนายน 2553) 
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สวนวิธีการแกไขและจัดการกับอุปสรรคของการสื่อสารภายในดานการใชส่ือนั้น 

ผูบริหาร (ผูจัดการภาค) กลาววา เร่ืองที่มีความสําคัญตอการดําเนินงานเปนอยางมาก เชน ระเบียบ 

คําสั่ง ตาง ๆ จะมีการจัดทําทั้งสื่ออิเล็กทรอนิกสและสื่อส่ิงพิมพเพื่อใหพนักงานสามารถเลือกใชได

ตามความถนัดของตน แตขอมูลขาวสารบางอยางเพื่อความสะดวกและประหยัดลดปริมาณของ

กระดาษภายในองคกรก็ยังคงมีเฉพาะแตในระบบอินทราเน็ต เชน การแจงชางเพื่อซอมอุปกรณใน

สํานักงานตาง ๆ ที่ชํารุด พนักงานที่มีอายุมากกลาววาตองใชวิธีการแกปญหาดวยการขอความ

ชวยเหลือจากพนักงานในสาขาคนอื่น 

จากการศึกษาในสวนที่ 2 ซึ่งเปนการศึกษาถึงปญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้นจากการ

ส่ือสารภายในของธนาคารกรุงเทพในดานการใหบริการระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนคร

หลวงและตางจังหวัดนั้น ทําใหทราบวาสิ่งที่เปนปญหาและอุปสรรคที่สําคัญ คือ เรื่องของโครงสราง

องคกรที่มีขนาดใหญ ทําใหมีชองวางในการสื่อสารระหวางผูบริหาร (ผูจัดการภาค) และพนักงาน 

ไมสามารถสื่อสารกันไดโดยตรง เนื่องจากมีพนักงานเปนจํานวนมาก จึงตองมีการถายทอดขอมูล

ขาวสารผานผูจัดการสาขากอนแลวคอยนํามาถายทอดตอไปยังพนักงาน ซึ่งการตีความหมายของ

ขอมูลขาวสารที่ไดรับมาของผูจัดการสาขาแตละสาขาอาจจะเหมือนหรือแตกตางกันไปบาง ข้ึนอยู

กับทักษะในการสื่อสารของแตละคนซึ่งอาจจะสงผลใหการปฏิบัติงานออกมาไมไปในทิศทางเดียวกัน 

แตก็ไดมีวิธีการจัดการการสื่อสารเพื่อใหเกิดความเขาใจที่ตรงกันมากที่สุดโดยการจัดประชุม

กันเองระหวางสาขา ทําใหเกิดความเขาใจกันมากขึ้น รวมทั้งเกิดความรวมมือกันในการชวยกัน

ทํางานของสาขาในบริเวณใกลเคียงกันอีกดวย 

นอกจากนี้ในกลุมพนักงานสาขายังพบปญหาและอุปสรรคของเรื่องของการใชส่ือ

อิเล็กทรอนิกสในกลุมพนักงานที่มีอายุมากจะไมมีทักษะในดานการใชคอมพิวเตอร พนักงานเหลานี้

ก็จะแกปญหาโดยการขอความชวยเหลือจากพนักงานคนอื่น ๆ ในสาขา ซึ่งทําใหไมไดรับความ

สะดวกในการรับขอมูลขาวสารภายใน ปญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้นจากการสื่อสารภายใน รวมทั้ง

วิธีการจัดการกับปญหาสามารถสรุปเปนภาพรวมไดดังนี้ 
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ตารางที่ 4.2 

แสดงปญหาและอุปสรรคของสื่อสารภายในพรอมทั้งวิธกีารจัดการปญหา 

 

ปญหาและอุปสรรค วิธีการจัดการ 

1. โครงสรางองคกรมีขนาดใหญ 
 (เกิดชองวางของการสื่อสารระหวางผูบริหาร 

กับ พนักงาน) 

 

- จัดทําโครงการ DNA เพื่อรับฟงความคิดเห็น

ของพนกังาน 

- เปดโอกาสใหพนักงานแสดงความคิดเหน็

ผานระบบอนิทราเน็ต (Intranet) 

2. ลักษณะทางกายภาพขององคกร 
 

 

- ใชเทคโนโลยีชวยในการสื่อสารโดยการ

ประชุมวีดีโอคอนเฟอรเรนซ (Video-

conference) 

- ซักถามขอสงสัยผานทางอีเมลล (E-mail) 

3. ทักษะการสื่อสาร - จัดทํา Cluster Unity ระหวางผูจัดการสาขา 

- ดวยกนัเพื่อใหเกิดความเขาใจตรงกัน 

 

4. ส่ือและทักษะการใชส่ือ - ขอมูลขาวสารที่มีความสําคญัตอการดําเนิน

เปนอยางมากจัดทําทั้งสื่อส่ิงพิมพและสื่อ

อิเล็กทรอนกิส 

- พนักงานที่มีอายุมากขอความชวยเหลือจาก

พนักงานคนอื่นในสาขา 
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สวนที่ 3 
ปจจัยสําคัญที่ทําใหการสือ่สารภายในของ บมจ. ธนาคารกรุงเทพ 

ในดานการใหบริการระหวางสํานกังานใหญกับสาขา 
ภาคนครหลวงและตางจงัหวัดเปนไป 

ในทิศทางเดยีวกัน 
 

ในการจัดการการสื่อสารภายในองคกรเพื่อที่จะทําใหองคกรประสบความสําเร็จบรรลุ

วัตถุประสงคที่ต้ังไวนั้น มีปจจัยหลายอยางที่เปนองคประกอบสําคัญ สําหรับในกลุมผูบริหาร 

(ผูจัดการภาค) นั้น มีความเห็นวาปจจัยที่ทําใหการสื่อสารภายในของธนาคารกรุงเทพในดานการ

ใหบริการระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัดเปนไปในทิศทางเดียวกัน 

ผูบริหาร (ผูจัดการภาค) และผูจัดการสาขามองวาทัศนคติตองานที่ทํา ทั้งนี้เนื่องจาก บมจ. ธนาคาร

กรุงเทพเปนธุรกิจประเภทธนาคารพาณิชย มีรายไดหลักจากการขายผลิตภัณฑตาง ๆ ของธนาคาร 

รวมถึงการทําธุรกรรมทางการเงินตาง ๆ ของลูกคา ซึ่งในปจจุบันมีการแขงขันกันระหวางธนาคาร

พาณิชยดวยกันเองและกับสถาบันทางการเงินตาง ๆ ทําใหมีการเนนการใหบริการซึ่งเปนสิ่งสําคัญ

ที่จะมานําซึ่งยอดขายและผลกําไรขององคกร การมีทัศนคติที่ดีตองานที่ทําของพนักงานทุกคนใน

องคกรจึงเปนปจจัยสําคัญที่จะทําใหการดําเนินงานมาออกในทิศทางเดียวกัน 

ผูจัดการสาขายังกลาวอีกวาวัฒนธรรมภายในองคกรก็เปนอีกปจจัยหนึ่ง การทํางาน

รวมกันถามีการทํางานแบบผูบังคับบัญชากับผูใตบังคับบัญชาเพียงอยางเดียวก็จะทําใหเกิดความ

อึดอัดและไมสนิทสนมกัน การทํางานไมไหลลื่น แตถาวัฒนธรรมในองคกรไมไดเปนแคเพียงเจานาย

กับลูกนอง แตมีความหวงใยเอื้ออาทรใหตอกันนอกเหนือจากเรื่องงานระหวางผูบังคับบัญชากับ

ผูใตบังคับบัญชา การทํางานรวมกันก็จะเปนไปอยางมีความสุข ผูใตบังคับบัญชาใหความเคารพ

นับถือผูบังคับบัญชาจากใจ กลาแสดงความคิดเห็น ซึ่งการรับฟงความคิดเห็นของกันและกันเชนนี้ 

จะชวยใหการทํางานออกมาดี มีความเปนทีมเวิรค ลดความขัดแยงในการทํางานได 

นอกจากนี้พนักงานกลาววาปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จในการทํางานจะเปนเรือ่งของ

บรรยากาศภายในองคกร มีความพรอมในเรื่องของเครื่องมืออุปกรณและเครื่องอาํนวยความสะดวกที่

จะนํามาใชในการปฏิบัติงาน เพราะถาหากวาไดรับคําสั่งมอบหมายในการปฏิบัติงานมาแตอุปกรณ

ในการทํางานไมพรอม ก็จะไมสามารถปฏิบัติงานออกมาได หรือปฏิบัติงานออกมาไดแตไมมี

ประสิทธิภาพเทาที่ควร ผูบริหาร (ผูจัดการภาค) ควรจะมีการอํานวยความสะดวกเหลานี้ใหแก

สาขาตาง ๆ 
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งานธนาคารเปนงานใหบริการ พนักงานจึงตองมี SERVICE MIND จึงจะมีความสุข

ในการทํางานและทํางานออกมาไดดี แตงานธนาคารเดี๋ยวนี้นอกจากบริการแลวยัง

เนนเรื่องของการขาย การที่พนักงานมีทัศนคติที่ดีกับงานขายดวยก็จะทําใหการ

ดําเนินงานขององคกรสําเร็จลุลวงตามเปาหมาย ถาหากพนักงานมีทัศนคติดานลบ

ตองานขายก็จะเกิดความอึดอัดและตอตานก็จะเกิดผลกระทบตอองคกรดวย  

(ยุรี  ศิริชัยพัฒนา, สัมภาษณ, 17 มิถุนายน 2553) 

ผมจะทําตัวใหใกลชิดสนิทสนมกับพนักงานมากที่สุด ไมใหพวกเขาคิดวาผมเปน

หัวหนาเพียงอยางเดียว เพื่อใหเกิดความคุนเคยและไววางใจกัน เวลามีปญหาอะไร

เกิดขึ้น พนักงานในสาขาผมก็จะกลาพูดกลาบอก ผมก็จะรับฟงทุกคน เวลาที่ผมขอ

ความรวมมือจากพนักงานในสาขาก็จะไดรับความรวมมือในการปฏิบัติงานเปนอยาง

ดี (เกียรติศักดิ์ อํ่าอําไพ, สัมภาษณ, 17 มิถุนายน 2553) 

 “ดิฉันเห็นวาความพรอมของอุปกรณตาง ๆ เปนปจจัยสําคัญใหการทํางานในแตละ

สาขาออกมาในทิศทางเดียวกัน อุปกรณตาง ๆ ทุกสาขาควรจะไดรับเหมือน ๆ กัน เทาเทียมกัน 

การทํางานก็จะออกมาในมาตรฐานเดียวกัน” (สุวณีย ศรีบุญ, สัมภาษณ, 17 มิถุนายน 2553) 

“ผมคิดวาบรรยากาศภายในองคกรก็มีความสําคัญ ถาพนักงานในสาขารักกันอยูกัน

อยางพี่นองคอยดูแลกัน ไมมุงแตจะแขงขันกันแยงลูกคาเพื่อทํายอด ก็จะทําใหทํางานอยูไดอยาง 

มีความสุข  การทํางานก็จะประสบความสําเร็จตามไปดวย” (อตินันต ไกรจันทร, สัมภาษณ, 17 

มิถุนายน 2553) 

จากการศึกษาในสวนที่ 3 เร่ืองปจจัยสําคัญที่ทําใหการสื่อสารภายในของธนาคาร

กรุงเทพในดานการใหบริการระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัดเปนไป

ในทิศทางเดียวกันนั้น แตละกลุมที่ไดทําการศึกษาตางมีความเห็นถึงปจจัยที่ตาง ๆ โดยกลุมผูบริหาร 

(ผูจัดการภาค) และผูจัดการสาขาดวยความที่เปนผูบังคับบัญชาจึงมองในแงของเรื่องทัศนคติใน

การทํางานเปนสิ่งที่สําคัญที่สุด เพราะผูบริหารยอมอยากไดพนักงานที่มีทัศนคติในดานบวกตอ

งานที่ทําเพื่อที่งานที่ทําออกมาจะไดประสบความสําเร็จ ไมมีผูบริหารทานใดที่อยากไดพนกังานทีม่ี

ทัศนคติในดานลบตองานที่ทํา เพราะจะทําใหเกิดผลกระทบตอองคกรได 

นอกผูจัดการสาขาเปนผูบังคับบัญชาแลวก็ยังเปนผูใตบังคับบัญชาดวยเชนกัน มี

ความเห็นวาเรื่องระบบวัฒนธรรมขององคกรก็มีความสําคัญดวย การปฏิบัติตนตอผูใตบังคับบัญชาไม

ควรเปนแคเจานายกับลูกนองกันเพียงเทานั้น แตควรที่จะมีความเอื้ออาทรใหนอกเหนือจากเรื่อง

งานดวย เพื่อใหไดรับการยอมรับจากผูใตบังคับบัญชาจากใจจริง งานก็จะเกิดความลื่นไหล มีความเปน

ทีมเวิรค (Team Work) มากขึ้น กอใหเกิดความสําเร็จในการดําเนินงานได 
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และกลุมสุดทายพนักงานสาขา กลุมนี้เปนกลุมบุคคลที่อยูภายใตบังคับบัญชา อยูใน

ระดับปฏิบัติการ ไดรับคําสั่งตาง ๆ ในการปฏิบัติงาน กลุมพนักงานในสาขาจึงมีความเห็นวา

บรรยากาศที่เปนมิตรนาอยูภายในสาขาและความพรอมของเครื่องมือรวมถึงอุปกรณอํานวยความ

สะดวกเปนปจจัยที่จะเอื้อใหเกิดการปฏิบัติงานออกมาในทิศทางเดียวกันประสบความสําเร็จใน

องคกร สามารถสรุปออกมาเปนภาพรวมได ดังนี้ 

 

ตารางที่ 4.3 

แสดงถึงปจจยัที่ทาํใหการสื่อสารภายในออกมาในทิศทางเดียวกนั 

 

ปจจัย สงผลให 

1. ทัศนคติที่ดีตองานที่ทํา 

 

- ทํางานดวยความมุงมั่น 

- มีความสุขตองานที่ทํา 

2. ระบบวัฒนธรรม - สงเสริมใหการทํางานเปนทีมเวิรคมากขึ้น 

3. บรรยากาศและความพรอมของอุปกรณ
เครื่องใชในสํานักงาน 

- ปฏิบัติงานไดอยางราบรื่นไมติดขัด 

 

จากการที่ไดทําการศึกษาเรื่อง “การจัดการการสื่อสารภายในของธนาคารกรุงเทพใน

ดานการใหบริการระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัด” นั้น ทําใหผูศึกษา

ไดทราบถึงการจัดการการสื่อสารภายในของธนาคารกรุงเทพในดานการใหบริการระหวางสํานักงาน

ใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัด ปญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้นจากการสื่อสารภายใน

และปจจัยสําคัญที่ทําใหการสื่อสารภายในของธนาคารกรุงเทพในดานการใหบริการระหวาง

สํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัดเปนไปในทิศทางเดียวกัน จากการสมัภาษณ

แบบเจาะลึก (In-Depth Interview) ซึ่งตรงกับวัตถุประสงคที่ตองการทําการศึกษา 

 


