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บทที่ 5 
 

สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 

การศึกษาเรื่อง “การจัดการการสื่อสารภายในของ บมจ. ธนาคารกรุงเทพในดานการ

ใหบริการระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัด” ซึ่งการศึกษาครั้งนี้ ผูศึกษา

ใชการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยใชวิธีการสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-Depth 

Interview) ผูเกี่ยวของกับการจัดการสื่อสารภายใน โดยแบงออกเปน ผูบริหาร (ผูจัดการภาค) 

ผูจัดการสาขาและพนักงานสาขา เพื่อนําขอมูลที่ไดจากทั้งสองวิธีการมารวบรวมเปนผลการศึกษา 

โดยการบรรยายเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) พรอมทั้งสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล 

และนําเสนอขอเสนอแนะ  ซึ่งสรุปผลการศึกษาแบงออกเปน 3 สวน คือ การจัดการการสื่อสาร

ภายในของธนาคารกรุงเทพในดานการใหบริการระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวง

และตางจังหวัด ปญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้นจากการสื่อสารภายในและปจจัยสําคัญที่ทําใหการ

ส่ือสารภายในของธนาคารกรุงเทพในดานการใหบริการระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนคร

หลวงและตางจังหวัดเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
 

สรุปผลการศกึษา 
 

การจัดการการสื่อสารภายในของธนาคารกรุงเทพในดานการใหบริการระหวางสํานักงาน
ใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัด 
 

ผลการศึกษาดานการจัดการการสื่อสารภายในของ บมจ. ธนาคารกรุงเทพ พบวา

ธนาคารกรุงเทพมีใชรูปแบบของการสื่อสารแบบผสมผสานกันตามความเหมาะสมขอขอมูลขาวสารที่

ตองการจะสื่อสาร มีทั้งการสื่อสารทางเดียว (One-Way Communication) และการสื่อสารสองทาง 

(Two-Way Communication) โดยเนนการสื่อสารแบบบนลงลาง (Downward Communication) เปน

หลัก คือ การสั่งการจากผูบังคับบัญชาไปยังผูใตบังคับบัญชา โดยเริ่มจากการสงสารของผูบริหาร 

(ผูจัดการภาค) มายังผูจัดการสาขาและถายทอดตอมายังพนักงานในสาขาอีกทอดหนึ่ง การสื่อสาร

ในระดับผูบริหาร (ผูจัดการภาค) นั้น จะเปนการสื่อสารที่มีแบบแผนการสื่อสารแบบเปนทางการ 

ซึ่งขอดีของการที่นํารูปแบบการสื่อสารดังกลาวมาใช คือ รวดเร็วเหมาะกับองคกรที่มีขนาดใหญ

อยางธนาคารกรุงเทพ ไดแก ระเบียบ คําสั่งตาง ๆ ที่ตองการใหปฏิบัติตามอยางเครงครัด แตใน

ขณะเดียวกันก็มีรูปแบบการสื่อสารแบบแนวนอนหรือแนวราบ (Horizontal Communication) 
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ดวย ซึ่งสวนใหญจะเปนการสื่อสารกันระหวางผูจัดการสาขา ทั้งนี้เนื่องมาจากผูจัดการสาขาเปน

คนกลางที่ตองทําหนาที่ทั้งรับขอมูลขาวสารและสงขอมูลขาวสารไปใหกับพนักงานที่สาขา จึงเปน

บุคคลที่มีความสําคัญตอการทําใหการสื่อสารภายในองคกรประสบความสําเร็จ ผูจัดการสาขาจะ

รวมตัวกันเองแบบไมเปนทางการกับสาขาที่อยูในบริเวณใกลเคียงกัน เพื่อทํา Cluster Unity พูดคุย

สรางความเขาใจใหตรงกัน กอนที่จะนําขอมูลขาวสารเหลานั้นไปถายทอดใหกับพนักงานในสังกัด

ของตน ผลของการสื่อสารที่ออกมาจะไดประสบความสําเร็จมีแนวทางในการดําเนินงานไปใน

ทิศทางเดียวกัน 

นอกจากนี้ยังพบรูปแบบของการสื่อสารแบบลางขึ้นบน (Upward Communication) 

คือ การสื่อสารจากพนักงานขึ้นไปยังผูบริหาร (ผูจัดการภาค) อีกดวย เปนการสื่อสารแบบสองทาง 

(Two-Way Communication) แตพบวาการสื่อสารในรูปแบบนี้มีคอนขางนอย ไดแก การจัดทํา

โครงการ DNA ของทางผูบริหาร (ผูจัดการภาค) ที่จัดทําขึ้นเพื่อวัตถุประสงคในการรับฟงความคิดเห็น

ในเรื่องตาง ๆ ของพนักงานในสาขา ตลอดจนปญหาหรือความอึดอัดใจในการทํางาน โดยมีหลักการ 

คือ ใหผูจัดการสาขาคัดเลือกพนักงานในสาขาเพื่อมาเปนตัวแทนในการพูดคุยกับผูบริหาร (ผูจัดการ

ภาค) โดยตรง ทุกอยางที่พนักงานไดพูดกับผูบริหาร (ผูจัดการภาค) จะถูกเก็บเปนความลับ และ

ผูบริหารจะนําขอมูลเหลานี้มาปรับปรุงใชในการจัดการการสื่อสารภายในองคกรตอไป หรือการ

เปดใหพนักงานแสดงความคิดเห็น หรือซักถามขอสงสัยผานทางระบบอินทราเน็ต (Intranet) ที่ใช

ภายในองคกร 

ในสวนของเรื่องสื่อและเครื่องมือที่ใชในการจัดการการสื่อสารภายในองคกร เมื่อมี

การนําขอมูลขาวสารมาประมวลเพื่อที่จะทําการสงไปยังผูรับสารแลว จะมีการเลือกใชส่ือที่แตกตาง

กันไปในแตละเรื่องที่ตองการจะทําการสื่อสาร ซึ่งสื่อภายในที่ใชในการจัดการสื่อสารของ บมจ. 

ธนาคารกรุงเทพระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัดนั้น  แบงออกเปน  

4 ประเภท ดังนี้ 

1. ส่ือบุคคล ไดแก ขอมูลประเภทระเบียบ คําสั่ง นโยบาย ขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ

และบริการ 

2. ส่ือส่ิงพิมพ ไดแก ขอมูลประเภทระเบียบ คําสั่ง นโยบาย ขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ

และบริการ การกําหนดเปาและยอดขายของผลิตภัณฑ รวมถึง รายงานการปฏิบัติงานและ

ผลตอบแทน 

3. ส่ืออิเล็กทรอนิกส ไดแก ขอมูลประเภทระเบียบคําสั่ง ขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ
และบริการ การกําหนดเปาและยอดขายของผลิตภัณฑ รวมถึง รายงานการปฏิบัติงานและ

ผลตอบแทน 
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4. ส่ือประสม ไดแก ขอมูลประเภท นโยบาย ขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการ 

การกําหนดเปาและยอดขายของผลิตภัณฑ 

ส่ือที่ใชในการสื่อสารขอมูลขาวสารภายในของ บมจ. ธนาคารกรุงเทพมากที่สุดนั้น 

คือ ส่ือส่ิงพิมพ เนื่องจากเขาถึงพนักงานมากที่สุดและสื่อที่ไมมีใชในองคกร คือ ส่ือกิจกรรม ส่ือตาง ๆ 

จะถูกสงออกมาในลักษณะของรูปแบบที่แตกตางกันไปตามประเภทของขอมูลขาวสาร ซึ่งสามารถ

นํามาสรุปเปนตารางได ดังนี้ 

 

ตารางที่ 5.1 

แสดงประเภทของสื่อและรูปแบบการใชส่ือภายของ  

บมจ. ธนาคารกรุงเทพ 

 

ประเภทของสือ่ ประเภทของ

ขอมูลขาวสาร บุคคล ส่ิงพิมพ อีเล็กทรอนกิส ประสม 

สงสารออกมาใน 

ลักษณะของ 

1.  ระเบียบ / 

คําสั่ง 
X X X 

 - จดหมายเวยีน 

- บันทกึโตตอบ 

- อินทราเน็ต 

- การจัดอบรม 

2.  นโยบาย X X  X 

- ประชุมปกต ิ

- การเดินทางไปสาขา 

- วีดีโอคอนเฟอรเรนซ 
- วารสารภายใน 

3.  ขอมูลเกี่ยวกับ 

ผลิตภัณฑ

และบริการ 

X X X X 

- ประชุมปกต ิ

- ประชุมพิเศษ 

- การจัดอบรม 

- จดหมายเวยีน 

- อินทราเน็ต 

- อีเมลล 
- วารสารภายใน 

- แผนพับ โบชัวร โปสเตอร 

- วีดีโอคอนเฟอรเรนซ 
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ตารางที่ 5.1 (ตอ) 

 

ประเภทของสือ่ ประเภทของขอมูล

ขาวสาร บุคคล ส่ิงพิมพ อีเล็กทรอนกิส ประสม 

สงสารออกมาใน 

ลักษณะของ 

4. การกําหนดเปา

และ ยอดขาย

ของผลิตภัณฑ 

X X X X 

- ประชุมปกติ 
- ประชุมพิเศษ 

- จดหมายเวียน 

- อีเมลล 
- วีดีโอคอนเฟอรเรนซ 

5.  รายงานการ

ปฏิบัติงานและ

ผลตอบแทน 

 

X X  
- จดหมายเวียน 

- อีเมลล 

 
ปญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้นจากการสื่อสารภายในของธนาคารกรุงเทพในดานการให 
บริการระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัด 

 

ปญหาที่พบจากการสื่อสารภายในของ บมจ. ธนาคารกรุงเทพที่เปนอุปสรรคตอการ

ส่ือสารมากที่สุด คือ ปญหาทางดานโครงสรางขององคกร ซึ่งมีขนาดใหญและมีความซับซอน ทั้งนี้

เนื่องจากธนาคารกรุงเทพเปนธนาคารที่มีพนักงานและมีสาขาตาง ๆ ในประเทศมากที่สุด ทําให

การสื่อสารภายในเปนไปดวยความลําบาก ผูบริหาร (ผูจัดการภาค) ไมสามารถเขาถึงพนักงาน 

ทุกคนไดโดยตรง ซึ่งเปนปญหาทําใหเกิดชองวางของการสื่อสาร 

ทางผูบริหาร (ผูจัดการภาค) พยายามที่จะแกไขปญหาโดยการเปดโอกาสให

พนักงานไดมีการสื่อสารจากลางขึ้นบน (Upward Communication) เพื่อลดชองวางในการสื่อสาร 

ดวยการจัดทําโครงการ DNA ข้ึนมา แตก็ไมสามารถเขาถึงพนักงานไดทั้งหมด เปนเพียงแคเสียง

สวนหนึ่งของตัวแทนพนักงานเทานั้น 

ปญหาและอุปสรรคประเด็นถัดมา คือ ลักษณะทางกายภาพที่ต้ังของสาขา ปญหาใน

เร่ืองนี้จะเปนอุปสรรคของการสื่อสารภายในองคกร โดยเฉพาะอยางยิ่งการสื่อสารระหวางผูบริหาร 

(ผูจัดการภาค) สาขาตางจังหวัด ทั้งนี้เนื่องจากตัวผูบริหาร (ผูจัดการภาค) จะอยูที่สํานักงานใหญ

แตตองประสานงานกับสาขาในสังกัดที่อยูตางจังหวัด ทําใหการสื่อสารลําบากกวาสาขาภาคนคร

หลวง ที่ผูบริหาร (ผูจัดการภาค) สาขาภาคนครหลวงสามารถเดินทางไปตรวจเยีย่มหรอืใหนโยบาย
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ตามสาขาไดอยางสะดวก ส่ือสารกันไดอยางรวดเร็วกวา แตผูบริหาร (ผูจัดการภาค) สาขาตางจังหวัด

ไมสามารถที่จะไปตามสาขา ๆ ตาง ๆ ในสังกัดไดบอยและทั่วถึงทุกสาขา เนื่องจากไมสะดวกและ

มีคาใชจายในการเดินทางสูง 

ในการแกไขปญหาและอุปสรรคดังกลาว ผูบริหาร (ผูจัดการภาค) สาขาตางจังหวัด 

ไดนําเทคโนโลยีจากสื่อเขามาชวยโดยการจัดประชุมกันผานทางวีดีโอคอนเฟอรเรนซ (Video 

conference) โดยใหผูจัดการแตละสาขาในจังหวัดของตนมารวมตัวกันที่เพื่อเขารวมประชุม 

สามารถเห็นไดกันทั้งสองฝาย ซักถาม โตตอบ และแสดงความคิดเห็นกันได แตอยางไรก็ตาม

ความสัมพันธระหวางผูจัดการภาคสาขาตางจังหวัดกับสาขาในสังกัดของตน จะมีความสัมพันธที่

หางเหินกันมากกวาผูจัดการภาคนครหลวงกับสาขาสังกัดภาคนครหลวง 

นอกจากนี้ยังพบปญหาเรื่องของการใชส่ือและทักษะการใชส่ือ กลาวคือ กลุมพนักงาน

ที่มีอายุมากจะมีปญหาในดานการใชส่ืออิเล็กทรอนิกส เนื่องจากไมมีทักษะในดานการใชคอมพวิเตอร 

ในขณะที่พนักงานกลุมที่มีอายุนอย ตองการที่จะไดรับขอมูลขาวสารภายในผานทางสื่ออิเล็กทรอนิกส

มากที่สุด แตพนักงานทุกคนไมมีอีเมลล (E-mail) เปนของตัวเอง จึงตองการใหมีอีเมลล (E-mail) 

สวนตัวเปนของตัวเองทุกคน 

วิธีการแกไขปญหาเรื่องการใชส่ือของพนักงานทั้งสองกลุมนี้ คือ ขอมูลขาวสารที่

ตองการจะทําการสื่อสารจะมีทั้งที่เปนสื่อส่ิงพิมพเพื่อใหพนักงานที่มีอายุมากสามารถเขาถึงสื่อได

งาย และก็มีส่ืออีเล็กทรอนิกสไวเปนทางเลือกใหกับพนักงานรุนใหม ๆ ที่มีอายุนอยดวย 

 
ปจจัยสําคัญที่ทําใหการสื่อสารภายในของธนาคารกรุงเทพในดานการใหบริการระหวาง
สํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัดเปนไปในทิศทางเดียวกัน 

 

ปจจัยที่ทําใหการสื่อสารภายในของ บมจ. ธนาคารกรุงเทพเปนไปในทิศทางเดียวกัน

นั้น สําหรับผูบริหาร (ผูจัดการภาค) และผูจัดการสาขาตางมีความเห็นเหมือนกันวาทัศนคติเปน

ปจจัยที่สําคัญที่สุดที่จะทําใหองคกรประสบความสําเร็จได เมื่อพนักงานมีทัศนคติที่ดีตองานที่ทํา

แลวยอมสามารถปฏิบัติงานออกมาไดอยางตั้งใจ แตเมื่อใดก็ตามที่พนักงานมีทัศนคติดานลบตอ

งานที่ทําก็จะสงผลกระทบตอองคกรได การที่ผูบริหาร (ผูจัดการภาค) มีความเห็นตรงกันดังกลาว

ทั้งนี้เนื่องจากมีสถานะเปนผูบังคับบัญชาที่มีพนักงานอยูภายใตบังคับบัญชาทั้งคู จึงตองการและ

อยากใหพนักงานมีทัศนคติที่ดีตองานที่ทําอยู 

นอกเหนือจากทัศนคติตอการทํางานแลว ผูจัดการสาขายังมีความเห็นวาปจจัยใน

ดานของวัฒนธรรมภายในองคก็มีผลตอความสําเร็จของการสื่อสารภายในองคกรใหไปในทิศทาง
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เดียวกันเชนกัน การใหความสนิทสนมของผูบังคับบัญชา มีความเอื้ออาทร หวงใยใหนอกเหนือจาก

การทํางาน มากกวาความเปนหัวหนากับลูกนอง ก็จะทําใหผูใตบังคับบัญชารักและเคารพ

ผูบังคับบัญชาจากใจจริง ปฏิบัติงานและใหความรวมมืออยางเต็มใจ ทําใหการดําเนินงานระหวาง

กันเต็มไปดวยความราบรื่นกอใหเกิดความสําเร็จบรรลุจุดมุงหมายขององคกรไดซึ่งกลุมพนักงาน

เองก็มีความเห็นดวยเชนกัน 

ปจจัยตอมาที่ทําใหการสื่อสารภายในของ บมจ. ธนาคารกรุงเทพประสบความสําเร็จ

นั้น คือ เร่ืองของบรรยากาศในการทํางาน ความพรอมของอุปกรณและเครื่องอํานวยความสะดวก

ในสํานักงาน เมื่อมีการมอบหมายนโยบายในการดําเนินงาน จึงควรมีการอํานวยความสะดวกให

เกิดความพรอมดวยการจัดเตรียมอุปกรณในการปฏิบัติงานตาง ๆ ไวใหพนักงานในสาขาที่ทําการ

ปฏิบัติงานดวย หากทุกสาขาไดรับความพรอมในเรื่องนี้เหมือนกันก็จะปฏิบัติงานออกมาไปใน

ทิศทางเดียวกัน มีมาตรฐานในการดําเนินงานใกลเคียงกัน ลูกคาจะเกิดความไวใจและพึงพอใจวา

ไมวาจะไปใชบริการที่สาขาใดของ บมจ. ธนาคารกรุงเทพก็จะไดรับการปฏิบัติที่เหมือนกัน แตถา

หากเรื่องเหลานี้ไมมีความพรอมแลวก็จะสงผลตอการดําเนินงาน ดังนั้นเพื่อใหเกิดความสะดวกใน

การปฏิบัติตามนโยบายไดอยางถูกตองตรงตามความตองการของผูบริหารจึงควรใหความสําคัญ

และใสใจเร่ืองปจจัยดังกลาวดวย 
 

อภิปรายผลการศึกษา 
 

จากการศึกษาเรื่อง “การจัดการการสื่อสารภายในของธนาคารกรุงเทพในดานการ

ใหบริการระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัด” ผูศึกษาสามารถนํามา

อภิปรายผลไดดังนี้ 

 
การจัดการสื่อสารภายในองคกร 

 
จากการศึกษาครั้งนี้พบวามีการนําแนวคิดเกี่ยวกับการสื่อสารภายในองคกรมาใช

มากที่สุดทั้งในเร่ืองของรูปแบบการสื่อสารตามที่ เสนาะ ติเยาว  (2541) ไดกลาวไว ธนาคารกรุงเทพ 

มีการสื่อสารภายในองคกรทั้งแบบที่เปนทางการ (Formal) และไมเปนทางการ (Informal) โดยการ

ส่ือสารที่เปนทางการนั้นจะเปนการสื่อสารจากบนลงลาง (Downward Communication) สวนที่ 

ไมเปนทางการนั้นจะเปนการสื่อสารในแนวนอนหรือแนวราบ (Horizontal Communication) ซึ่ง

การสื่อสารจะมีทั้งการสื่อสารที่เปนการสื่อสารแบบทางเดียว (One-Way Communication) และ
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การสื่อสารแบบสองทาง (Two-Way Communication) แตจะสวนใหญจะเปนการสื่อสารแบบทาง

เดียว (One-Way Communication) เปนทางการ (Formal) และสื่อสารจากบนลงลาง (Downward 

Communication) ที่เนนการบังคับบัญชาและการควบคุมเปนหลัก เพื่อใหพนักงานปฏิบัติตาม

ขอมูลขาวสารที่ไดรับ ผูบริหารจะเปนผูควบคุมขอมูลขาวสารตาง ๆ ขององคกร ซึ่งขาวสารของ

องคกรทั้งหมดที่ทําการสื่อสารจะเปนเรื่องเกี่ยวกับงาน ไดแก ระเบียบ คําสั่ง นโยบาย ขอมูลเกี่ยวกับ

ผลิตภัณฑและบริการ การกําหนดเปาและยอดขายใหแกพนักงาน รวมทั้งการรายงานผลการ

ปฏิบัติงานและผลตอบแทน ซึ่งการสื่อสารที่เนนการควบคุมแบบนี้ตรงกับในงานวิจัยของ ศุภมน 

อนุศาสนนันท (2549) ที่ไดกลาวไวในการศึกษาเรื่อง “การศึกษารูปการสื่อสารภายในองคกรกรณี 

ศึกษาองคการเภสัชกรรม” วาทําใหเกิดชองวางของการสื่อสารระหวางพนักงานกับผูบังคับบัญชา 

นอกเหนือจากนั้นมีการใชการสื่อสารแบบลางขึ้นบน (Upward Communication) ดวย 

แตมีนอยมาก และไมประสบผลสําเร็จ จากที่มีการจัดทําโครงการ DNA เพื่อรับฟงความคดิเหน็ของ

พนักงานขึ้นนั้น พนักงานไมไดแสดงความคิดเห็นทุกคน เปนแคเพียงเสียงสวนหนึ่งของพนักงานที่

ไดรับการคัดเลือกมาเทานั้น ผูบริหารจึงไมทราบถึงขอเท็จจริงของปญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้นจาก

การทํางานทั้งหมด ซึ่งสงผลกระทบตอการดําเนินงานขององคกรใหบรรลุจุดมุงหมายได สวนการ

เปดโอกาสใหพนักงานแสดงความคิดเห็นผานทางระบบอินทราเน็ตนั้น ก็ไมประสบความสําเร็จ

เชนเดียวกัน เนื่องจากการแสดงความคิดเห็นผานระบบอินทราเน็ต (Intranet) นั้นทําใหพนักงาน

เกิดความไมมั่นใจถึงสิ่งที่ไดแสดงความคิดเห็นไปวาจะไปถึงผูบริหารทั้งหมดหรือไม หรือจะมีการ

กลั่นกรองขอมูลกอนถึงผูบริหารหรือไม รวมทั้งพนักงานไมกลาแสดงความคิดเห็นที่แทจริงเนื่องจาก

กลัวผลที่จะเกิดขึ้น ถึงแมวาจะมีการระบุไวในอินทราเน็ตวาขอมูลเหลานั้นจะเปนความลับก็ตาม 

ซึ่งความรูสึกเหลานี้มาจากการจัดการสื่อสารภายในขององคกรที่มีลักษณะเนนการควบคุม 

ดังนั้นในการจัดการการสื่อสารภายในองคกร จึงไมควรใชวิธีการสื่อสารหรือเนนไปที่

รูปแบบการสื่อสารแบบใดแบบหนึ่งเทานั้น ควรจะมีการนํารูปแบบการสื่อสารมาใชผสมผสานกัน

ไปปรับเปลี่ยนใหเหมาะสมกับสภาพแวดลอมขององคกรและเรื่องที่ตองการจะสื่อสาร จะทําใหการ

จัดการการสื่อสารภายในองคกรประสบความสําเร็จ บรรลุวัตถุประสงคขององคกรมากที่สุด 

ในเรื่องของการใชส่ือภายในองคกรเพื่อถายทอดขอมูลขาวสาร ผูศึกษาก็ไดนําแนวคิด

เกี่ยวกับการประชาสัมพันธภายในองคกรเขามาใชมีการจัดแบงประเภทสื่อภายในตามที่ คัทลิป 

และ เซ็นเตอร (Cultlip & Center, อางถึงใน ศุภมน อนุศาสนนันท, 2549, น. 31) กลาวไว โดย

ธนาคารกรุงเทพมีการใชส่ือภายในสามารถแบงออกเปนสื่อบุคคล ส่ือส่ิงพิมพ ส่ืออิเล็กทรอนิกส

และสื่อประสม โดยสื่อที่นํามาใชมากที่สุด คือ ส่ือส่ิงพิมพ เพราะเปนสื่อที่พนักงานมคีวามถนดัและ

เขาถึงพนักงานทุกกลุมไดมากที่สุด ซึ่งตรงกับแนวคิดในเรื่องของหลักในการเลือกใชส่ือในงานของ 
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เกษม จันทรนอย (2537) ที่กลาวถึงหลักในการพิจารณาการเลือกใชส่ือเพื่อใหเขาถึงกลุมเปาหมาย

วาควรเลือกสื่อที่กลุมเปาหมายมีความถนัดมากที่สุด สวนสื่อที่ธนาคารกรุงเทพไมไดนํามาใชใน

องคกรเลย คือ ส่ือกิจกรรม ไมพบการจัดกิจกรรมเพื่อสรางความสัมพันธระหวางพนักงานดวยกัน 

ทําใหการสื่อสารแบบไมเปนทางการ (Informal) หรือการสื่อสารแบบเถาองุนของ  ทอรโทเรียโล 

(Tortoriello, อางถึงใน ศุภมน อนุศาสนนันท, 2549, น. 28) ไมประสบความสําเร็จ 
 
ปญหาและอุปสรรคภายในองคกร 

 

ปญหาสําคัญของธนาคารกรุงเทพ คือ ปญหาเรื่องโครงสรางองคกรที่มีขนาดใหญ 

ทําใหผูบริหารไมสามารถเขาถึงพนักงานเพื่อถายทอดขอมูลขาวสารไดโดยตรง การที่เปนองคกร

ใหญและมีพนักงานเปนจํานวนมากยากแกการจัดการการสื่อสารองคกร ซึ่งตรงตามที่ เมสคอน, 

อัลเบอรท และ คีโดริ (Mescon, Albert, & Khedouri, อางถึงใน กมลา สังขวิฑูณ, 2548, น. 39) 

ไดกลาวไววา โครงสรางขององคกรที่ไมเหมาะสมทําใหเกิดการบิดเบือนของขอมูลขาวสารได ธนาคาร

กรุงเทพจึงวิธีใชการควบคุมขอมูลขาวสาร กอใหเกิดปญหา คือ ผูบริหารไมทราบถึงขอเท็จจริงของ

ปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้นจากการปฏิบัติงาน ซึ่งสงผลกระทบตอการบรรลุวัตถุประสงคขององคกรได 

รวมถึงการเปนธนาคารพาณิชยที่ดําเนินงานในระบบธนาคารสาขามีสาขากระจายอยูทั่วประเทศ 

ตามแนวคิดเกี่ยวกับธนาคารพาณิชย ทําใหมีอุปสรรคในเรื่องของลักษณะทางกายภาพตําแหนง

ที่ต้ังของสาขา ผูบริหารจะปฏิบัติงานอยูที่สํานักงานใหญแตสาขาในสังกัดอยูตามจังหวัดตาง ๆ ทําให

ไมติดตอกันไดโดยตรง หรือเดินทางไปไดทุกสาขา ทําใหเกิดความหางเหินกันระหวางผูบริหารและ

พนักงาน ถึงแมจะมีการนําเทคโนโลยีการประชุมทางไกลผานวีดีโอคอนเฟอรเรนซมาใชเพื่อใหเห็น

หนากันแลวก็ตาม แตก็ไมเหมือนกันการเดินทางไปเยี่ยมสาขาตาง ๆ ดวยตัวทานผูบริหารเอง 

นอกจากนี้ปญหาของการขอจํากัดของการในการใชส่ือและทักษะในการใชส่ือก็เปน

อุปสรรคตอการทํางานขององคกรเชนกัน กลาวคือ ธนาคารกรุงเทพมีการนําสื่ออิเล็กทรอนิกสเขามาใช

ในระบบอินทราเน็ตที่ไดรับความแพรหลายในองคกรตาง ๆ ตามแนวคิดเกี่ยวกับระบบอินทราเน็ต 

(Intranet) ของ วาสนา สุขกระสานติ (อางถึงใน พจนพร หุตะวัฒนะ, 2550, น. 19) ที่กลาวไววา

ระบบอินทราเน็ต (Intranet) มีความสะดวก รวดเร็ว รวมถึงชวยประหยัดและลดปริมาณเอกสาร

ภายในในองคกร แตการใชยังถูกจํากัดเนื่องจากพนักงานไมมีอีเมลล (E-mail) และพาสเวิรด 

(Password) ในการเขาหนาจอระบบอินทราเน็ตกันทุกคน มีเฉพาะบุคคลที่ไดรับอนุญาตเทานั้น 

พนักงานระดับลางไมสามารถใชส่ือดังกลาวได เวลาที่มีการสื่อสารขอมูลขาวสารมาจากผูบริหาร ก็

จะสงไปที่อีเมลล (E-mail) ของผูจัดการ พนักงานก็จะตองรอผูจัดการนํามาถายทอดตออีกที ซึ่งไม
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สะดวกในการเขาถึงขอมูลขาวสารของพนักงาน มีการควบคุมและจํากัดขอมูลขาวสารภายใน

องคกร ผูบริหารจึงควรที่จะมีการอนุญาตใหพนักงานในองคกรทุกคนมีอีเมลล (E-mail) เปนของ

ตัวเอง เพื่อการเขาถึงขอมูลขาวสารดวยตัวเองและเปนการลดขั้นตอนการสื่อสารใหงายขึ้น 

ในขณะเดียวกันพนักงานที่มีอายุมากจะไมมีทักษะในดานการใชคอมพิวเตอร ซึ่ง 

กมลา สังขวิฑูณ (2548) กลาวไวในงานวิจัยเรื่อง “ศึกษาเรื่องการบริหารการสื่อสารภายในองคกร

ของธนาคารไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) กรณีขาวสารการควบรวมกิจการชวงเดือนสิงหาคม 

2546-มกราคม 2547” วาเปนอุปสรรคดานกลไก (Mechanical Noise) คือ ส่ิงที่เปนอุปสรรคคอย

รบกวนการสื่อสารหรือบางครั้งเรียกวา อุปสรรคแหงชองทางการสื่อสาร ซึ่งเกิดขึ้นเสมอทั้งชองทาง 

การติดตอส่ือสารโดยเฉพาะสื่ออิเล็กทรอนิกส ดังนั้นขอมูลขาวสารที่มีความสําคัญตอการดําเนินงาน 

จึงควรมีการจัดทําทั้งสื่ออิเล็กทรอนิกสและสื่อส่ิงพิมพเพื่อใหเขาถึงพนักงานทุกกลุมไดมากที่สุด 

กอใหเกิดประสิทธิภาพในการจัดการการสื่อสารภายในองคกร 

 
ปจจัยที่มีผลตอการจัดการสื่อสารภายในองคกร 

 
จากการศึกษาเรื่องของปจจัยที่มีผลตอการสื่อสารภายในองคกรใหเปนไปในทิศทาง

เดียวกันนั้น ไดนําแนวเกี่ยวกับการสื่อสารภายในองคกรเขามาใชพบวาผูบังคับบัญชาของธนาคาร

กรุงเทพทั้งระดับผูบริหารและระดับผูจัดการสาขาตางใหความสําคัญตอทัศนคติตอการทํางานวา

เปนปจจัยที่ทําใหการสื่อสารภายในองคกรประสบความสําเร็จ ถาพนักงานทุกคนมีทัศนคติที่ดีตอ

งานที่ทําผลงานที่ออกมาก็จะดีเชนกัน ทั้งนี้นอกเหนือจากทัศนคติแลว เร่ืองของวัฒนธรรมภายใน

องคกรก็มีอิทธิพลตอการจัดการสื่อสารภายในองคกรเชนเดียวกัน การที่ผูบังคับบัญชาใหความ

สนิทสนมเปนการเอง  ใสใจ และมีความเอื้ออาทรใหผูใตบังคับบัญชาก็จะไดรับความเคารพและ

การยอมรับจากใจ ผูใตบังคับบัญชาใหความรวมมือในการปฏิบัติงานเปนอยางดี ตามที่ กัทเนช 

(Gutknecht) ไดกลาวถึงวัฒนธรรมวาเปนเครื่องมือผนึกกําลัง วัฒนธรรมชวยใหสมาชิกผสมผสาน

ติดตอสมาคมกัน และชวยใหองคกรบรรลุเปาหมายแตวัฒนธรรมภายในองคกรของธนาคารกรุงเทพ

ผูบังคับบัญชากับผูใตบังคับบัญชาความสัมพันธยังคงเปนแบบผิวเผิน การพูดคุยกันจะเปนเรื่อง

งานมากกวาเรื่องสวนตัว ผูใตบังคับบัญชาตองยกยองผูบังคับบัญชาตามตําแหนงที่สูงกวาตน ทํา

ใหไมคอยมีความสนิทสนมกัน 

นอกจากนี้บรรยากาศภายในองคกรยังเปนปจจัยสําคัญตอการจัดการสื่อสารใน

องคกรตามที่ เสนาะ ติเยาว (2541) ไดกลาวไววา “บรรยากาศทางดานวัตถุในองคกรจะกระทบ

การปฏิบัติงาน แตบรรยากาศการสื่อสารในองคกรจะกระทบตอพฤติกรรมของคน” ถาองคกรมี
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บรรยากาศที่ดี มีความเปนมิตร นาอยูและมีความพรอมของอุปกรณเครื่องใชภายในสํานักงานแลว 

ยอมชวยอํานวยความสะดวกในการปฏิบัติงานใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เมื่อผูบังคับบัญชามี

การสั่งการใหพนักงานปฏิบัติงานในเรื่องตาง ๆ แลว ก็ควรจะมีการเครื่องมือในการอํานวยความ

สะดวกในการปฏิบัติงานตามที่ส่ังการมาใหกับพนักงานดวย ถาองคกรมีปจจัยตาง ๆ เหลานี้

ครบถวนก็จะชวยใหการดําเนินงานวัตถุประสงคขององคกรได 
 

ขอเสนอแนะ 
 

ในการศึกษาเรื่อง “การจัดการการสื่อสารภายในของ บมจ. ธนาคารกรุงเทพในดาน

การใหบริการระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัด” คร้ังนี้ ผูศึกษามี

ขอเสนอแนะ ดังนี้ 

1. เนื่องจากโครงสรางขององคกร บมจ. ธนาคารกรุงเทพเปนโครงสรางองคกรที่มี

ขนาดใหญ มีสาขาทั่วประเทศและพนักงานเปนจํานวนมาก ทําใหมีชองวางในการสื่อสารระหวาง

ผูบริหาร (ผูจัดการภาค) กับพนักงานในสาขา ไมสามารถเขาถึงตัวพนักงานไดทุกคน ผูบริหาร 

(ผูจัดการภาค) ควรลดชองวางดวยการมีนโยบายเดินทางไปเยี่ยมเยียนพนักงานในสังกัดอยาง

นอยปละ 1 คร้ัง เพื่อสานความสัมพันธอันดีกับพนักงานกอใหกอความรวมมือรวมใจในการ

ปฏิบัติงานตอไป 

2. ระบบอินทราเน็ตเปนสื่อที่มีประโยชนและมีประสิทธิภาพตอการจัดการสื่อสาร
ภายในองคกร จึงควรจัดใหมีอีเมลลภายในสําหรับพนักงานทุกคนเพื่อความสะดวกในการรบัขอมลู

ขาวสารไดดวยตัวเองอยางทั่วถึงและชวยลดขั้นตอนในการถายทอดขอมูลขาวสารผานผูจัดการ

สาขาอีกทอดหนึ่ง 

3. ขอมูลขาวสารที่มีความสําคัญอยางยิ่งกับการดําเนินงาน เชน ระเบียบ/คําสั่งตาง 

ๆ ควรมีการจัดทําทั้งสื่อประเภทสิ่งพิมพและสื่ออีเล็กทรอนิกส เพื่อใหพนักงานทั้งกลุมที่มีอายุมาก

และมีอายุนอยสามารถเลือกใชไดตามความถนัดและความเหมาะสมของแตละคน นอกจากนี้ควร

จะมีการจัดอบรมการใชระบบอินทราเน็ตขององคกรใหกับพนักงาน โดยเฉพาะอยางยิ่งพนักงานที่

ไมมีทักษะในดานการใชคอมพิวเตอร เพื่อมีความรูเบื้องตนในการคนหาขอมูลขาวสารผานระบบ

อินทราเน็ตภายในองคกรได 

4. ดานบรรยากาศและความพรอมของอุปกรณเครื่องใชในสํานักงาน ควรมีการ

ปรับปรุงเครื่องใชภายในสํานักงานใหเปนมาตรฐานเดียวกัน มีความพรอมในการใหบริการ ทั้งนี้

เนื่องมาจากสาขาที่เปดใหมจะไดรับอุปกรณในการทํางานที่เปนรุนใหมและมีความทันสมัย 
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ในขณะสาขาเกาแกที่เปดมานานแลวยังไมไดรับการเปลี่ยนแปลงเครื่องใชในสํางานเหลานี้ใหเปน

รุนใหม ทําใหมีปญหาในการใชงานและตองซอมบอย การปฏิบัติงานในการใหบริการลูกคาไมราบร่ืน 

 
ขอเสนอแนะสําหรบัการทาํศึกษาครั้งตอไป 

 

1. เสนอแนะใหมีการศึกษาการประชาสัมพันธภายนอกระหวาง บมจ. ธนาคารกรุงเทพ

กับลูกคาที่มาใชบริการ จะไดมองเห็นถึงภาพรวมทั้งหมดของการจัดการการสื่อสารองคกร เพื่อ

สามารถนํามาใชปรับปรุงใหประสิทธิภาพในการดําเนินงานตอไป 

2. ควรมีการศึกษาวิจัยองคกรอื่น ๆ ที่มีลักษณะคลายกัน ไดแก ธนาคารและสถาบัน

การเงินตาง ๆ เพื่อนํามาเปรียบเทียบการจัดการการสื่อสารภายในเพื่อนํามาปรับปรุงและประยุกตใช 

 


