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บทที่ 5 
 

สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 

การศึกษาเรื่อง “การจัดการการสื่อสารภายในของ บมจ. ธนาคารกรุงเทพในดานการ

ใหบริการระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัด” ซึ่งการศึกษาครั้งนี้ ผูศึกษา

ใชการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยใชวิธีการสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-Depth 

Interview) ผูเกี่ยวของกับการจัดการสื่อสารภายใน โดยแบงออกเปน ผูบริหาร (ผูจัดการภาค) 

ผูจัดการสาขาและพนักงานสาขา เพื่อนําขอมูลที่ไดจากทั้งสองวิธีการมารวบรวมเปนผลการศึกษา 

โดยการบรรยายเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) พรอมทั้งสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล 

และนําเสนอขอเสนอแนะ  ซึ่งสรุปผลการศึกษาแบงออกเปน 3 สวน คือ การจัดการการสื่อสาร

ภายในของธนาคารกรุงเทพในดานการใหบริการระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวง

และตางจังหวัด ปญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้นจากการสื่อสารภายในและปจจัยสําคัญที่ทําใหการ

ส่ือสารภายในของธนาคารกรุงเทพในดานการใหบริการระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนคร

หลวงและตางจังหวัดเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
 

สรุปผลการศกึษา 
 

การจัดการการสื่อสารภายในของธนาคารกรุงเทพในดานการใหบริการระหวางสํานักงาน
ใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัด 
 

ผลการศึกษาดานการจัดการการสื่อสารภายในของ บมจ. ธนาคารกรุงเทพ พบวา

ธนาคารกรุงเทพมีใชรูปแบบของการสื่อสารแบบผสมผสานกันตามความเหมาะสมขอขอมูลขาวสารที่

ตองการจะสื่อสาร มีทั้งการสื่อสารทางเดียว (One-Way Communication) และการสื่อสารสองทาง 

(Two-Way Communication) โดยเนนการสื่อสารแบบบนลงลาง (Downward Communication) เปน

หลัก คือ การสั่งการจากผูบังคับบัญชาไปยังผูใตบังคับบัญชา โดยเริ่มจากการสงสารของผูบริหาร 

(ผูจัดการภาค) มายังผูจัดการสาขาและถายทอดตอมายังพนักงานในสาขาอีกทอดหนึ่ง การสื่อสาร

ในระดับผูบริหาร (ผูจัดการภาค) นั้น จะเปนการสื่อสารที่มีแบบแผนการสื่อสารแบบเปนทางการ 

ซึ่งขอดีของการที่นํารูปแบบการสื่อสารดังกลาวมาใช คือ รวดเร็วเหมาะกับองคกรที่มีขนาดใหญ

อยางธนาคารกรุงเทพ ไดแก ระเบียบ คําสั่งตาง ๆ ที่ตองการใหปฏิบัติตามอยางเครงครัด แตใน

ขณะเดียวกันก็มีรูปแบบการสื่อสารแบบแนวนอนหรือแนวราบ (Horizontal Communication) 
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ดวย ซึ่งสวนใหญจะเปนการสื่อสารกันระหวางผูจัดการสาขา ทั้งนี้เนื่องมาจากผูจัดการสาขาเปน

คนกลางที่ตองทําหนาที่ทั้งรับขอมูลขาวสารและสงขอมูลขาวสารไปใหกับพนักงานที่สาขา จึงเปน

บุคคลที่มีความสําคัญตอการทําใหการสื่อสารภายในองคกรประสบความสําเร็จ ผูจัดการสาขาจะ

รวมตัวกันเองแบบไมเปนทางการกับสาขาที่อยูในบริเวณใกลเคียงกัน เพื่อทํา Cluster Unity พูดคุย

สรางความเขาใจใหตรงกัน กอนที่จะนําขอมูลขาวสารเหลานั้นไปถายทอดใหกับพนักงานในสังกัด

ของตน ผลของการสื่อสารที่ออกมาจะไดประสบความสําเร็จมีแนวทางในการดําเนินงานไปใน

ทิศทางเดียวกัน 

นอกจากนี้ยังพบรูปแบบของการสื่อสารแบบลางขึ้นบน (Upward Communication) 

คือ การสื่อสารจากพนักงานขึ้นไปยังผูบริหาร (ผูจัดการภาค) อีกดวย เปนการสื่อสารแบบสองทาง 

(Two-Way Communication) แตพบวาการสื่อสารในรูปแบบนี้มีคอนขางนอย ไดแก การจัดทํา

โครงการ DNA ของทางผูบริหาร (ผูจัดการภาค) ที่จัดทําขึ้นเพื่อวัตถุประสงคในการรับฟงความคิดเห็น

ในเรื่องตาง ๆ ของพนักงานในสาขา ตลอดจนปญหาหรือความอึดอัดใจในการทํางาน โดยมีหลักการ 

คือ ใหผูจัดการสาขาคัดเลือกพนักงานในสาขาเพื่อมาเปนตัวแทนในการพูดคุยกับผูบริหาร (ผูจัดการ

ภาค) โดยตรง ทุกอยางที่พนักงานไดพูดกับผูบริหาร (ผูจัดการภาค) จะถูกเก็บเปนความลับ และ

ผูบริหารจะนําขอมูลเหลานี้มาปรับปรุงใชในการจัดการการสื่อสารภายในองคกรตอไป หรือการ

เปดใหพนักงานแสดงความคิดเห็น หรือซักถามขอสงสัยผานทางระบบอินทราเน็ต (Intranet) ที่ใช

ภายในองคกร 

ในสวนของเรื่องสื่อและเครื่องมือที่ใชในการจัดการการสื่อสารภายในองคกร เมื่อมี

การนําขอมูลขาวสารมาประมวลเพื่อที่จะทําการสงไปยังผูรับสารแลว จะมีการเลือกใชส่ือที่แตกตาง

กันไปในแตละเรื่องที่ตองการจะทําการสื่อสาร ซึ่งสื่อภายในที่ใชในการจัดการสื่อสารของ บมจ. 

ธนาคารกรุงเทพระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัดนั้น  แบงออกเปน  

4 ประเภท ดังนี้ 

1. ส่ือบุคคล ไดแก ขอมูลประเภทระเบียบ คําสั่ง นโยบาย ขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ

และบริการ 

2. ส่ือส่ิงพิมพ ไดแก ขอมูลประเภทระเบียบ คําสั่ง นโยบาย ขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ

และบริการ การกําหนดเปาและยอดขายของผลิตภัณฑ รวมถึง รายงานการปฏิบัติงานและ

ผลตอบแทน 

3. ส่ืออิเล็กทรอนิกส ไดแก ขอมูลประเภทระเบียบคําสั่ง ขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ
และบริการ การกําหนดเปาและยอดขายของผลิตภัณฑ รวมถึง รายงานการปฏิบัติงานและ

ผลตอบแทน 
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4. ส่ือประสม ไดแก ขอมูลประเภท นโยบาย ขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการ 

การกําหนดเปาและยอดขายของผลิตภัณฑ 

ส่ือที่ใชในการสื่อสารขอมูลขาวสารภายในของ บมจ. ธนาคารกรุงเทพมากที่สุดนั้น 

คือ ส่ือส่ิงพิมพ เนื่องจากเขาถึงพนักงานมากที่สุดและสื่อที่ไมมีใชในองคกร คือ ส่ือกิจกรรม ส่ือตาง ๆ 

จะถูกสงออกมาในลักษณะของรูปแบบที่แตกตางกันไปตามประเภทของขอมูลขาวสาร ซึ่งสามารถ

นํามาสรุปเปนตารางได ดังนี้ 

 

ตารางที่ 5.1 

แสดงประเภทของสื่อและรูปแบบการใชส่ือภายของ  

บมจ. ธนาคารกรุงเทพ 

 

ประเภทของสือ่ ประเภทของ

ขอมูลขาวสาร บุคคล ส่ิงพิมพ อีเล็กทรอนกิส ประสม 

สงสารออกมาใน 

ลักษณะของ 

1.  ระเบียบ / 

คําสั่ง 
X X X 

 - จดหมายเวยีน 

- บันทกึโตตอบ 

- อินทราเน็ต 

- การจัดอบรม 

2.  นโยบาย X X  X 

- ประชุมปกต ิ

- การเดินทางไปสาขา 

- วีดีโอคอนเฟอรเรนซ 
- วารสารภายใน 

3.  ขอมูลเกี่ยวกับ 

ผลิตภัณฑ

และบริการ 

X X X X 

- ประชุมปกต ิ

- ประชุมพิเศษ 

- การจัดอบรม 

- จดหมายเวยีน 

- อินทราเน็ต 

- อีเมลล 
- วารสารภายใน 

- แผนพับ โบชัวร โปสเตอร 

- วีดีโอคอนเฟอรเรนซ 
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ตารางที่ 5.1 (ตอ) 

 

ประเภทของสือ่ ประเภทของขอมูล

ขาวสาร บุคคล ส่ิงพิมพ อีเล็กทรอนกิส ประสม 

สงสารออกมาใน 

ลักษณะของ 

4. การกําหนดเปา

และ ยอดขาย

ของผลิตภัณฑ 

X X X X 

- ประชุมปกติ 
- ประชุมพิเศษ 

- จดหมายเวียน 

- อีเมลล 
- วีดีโอคอนเฟอรเรนซ 

5.  รายงานการ

ปฏิบัติงานและ

ผลตอบแทน 

 

X X  
- จดหมายเวียน 

- อีเมลล 

 
ปญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้นจากการสื่อสารภายในของธนาคารกรุงเทพในดานการให 
บริการระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัด 

 

ปญหาที่พบจากการสื่อสารภายในของ บมจ. ธนาคารกรุงเทพที่เปนอุปสรรคตอการ

ส่ือสารมากที่สุด คือ ปญหาทางดานโครงสรางขององคกร ซึ่งมีขนาดใหญและมีความซับซอน ทั้งนี้

เนื่องจากธนาคารกรุงเทพเปนธนาคารที่มีพนักงานและมีสาขาตาง ๆ ในประเทศมากที่สุด ทําให

การสื่อสารภายในเปนไปดวยความลําบาก ผูบริหาร (ผูจัดการภาค) ไมสามารถเขาถึงพนักงาน 

ทุกคนไดโดยตรง ซึ่งเปนปญหาทําใหเกิดชองวางของการสื่อสาร 

ทางผูบริหาร (ผูจัดการภาค) พยายามที่จะแกไขปญหาโดยการเปดโอกาสให

พนักงานไดมีการสื่อสารจากลางขึ้นบน (Upward Communication) เพื่อลดชองวางในการสื่อสาร 

ดวยการจัดทําโครงการ DNA ข้ึนมา แตก็ไมสามารถเขาถึงพนักงานไดทั้งหมด เปนเพียงแคเสียง

สวนหนึ่งของตัวแทนพนักงานเทานั้น 

ปญหาและอุปสรรคประเด็นถัดมา คือ ลักษณะทางกายภาพที่ต้ังของสาขา ปญหาใน

เร่ืองนี้จะเปนอุปสรรคของการสื่อสารภายในองคกร โดยเฉพาะอยางยิ่งการสื่อสารระหวางผูบริหาร 

(ผูจัดการภาค) สาขาตางจังหวัด ทั้งนี้เนื่องจากตัวผูบริหาร (ผูจัดการภาค) จะอยูที่สํานักงานใหญ

แตตองประสานงานกับสาขาในสังกัดที่อยูตางจังหวัด ทําใหการสื่อสารลําบากกวาสาขาภาคนคร

หลวง ที่ผูบริหาร (ผูจัดการภาค) สาขาภาคนครหลวงสามารถเดินทางไปตรวจเยีย่มหรอืใหนโยบาย
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ตามสาขาไดอยางสะดวก ส่ือสารกันไดอยางรวดเร็วกวา แตผูบริหาร (ผูจัดการภาค) สาขาตางจังหวัด

ไมสามารถที่จะไปตามสาขา ๆ ตาง ๆ ในสังกัดไดบอยและทั่วถึงทุกสาขา เนื่องจากไมสะดวกและ

มีคาใชจายในการเดินทางสูง 

ในการแกไขปญหาและอุปสรรคดังกลาว ผูบริหาร (ผูจัดการภาค) สาขาตางจังหวัด 

ไดนําเทคโนโลยีจากสื่อเขามาชวยโดยการจัดประชุมกันผานทางวีดีโอคอนเฟอรเรนซ (Video 

conference) โดยใหผูจัดการแตละสาขาในจังหวัดของตนมารวมตัวกันที่เพื่อเขารวมประชุม 

สามารถเห็นไดกันทั้งสองฝาย ซักถาม โตตอบ และแสดงความคิดเห็นกันได แตอยางไรก็ตาม

ความสัมพันธระหวางผูจัดการภาคสาขาตางจังหวัดกับสาขาในสังกัดของตน จะมีความสัมพันธที่

หางเหินกันมากกวาผูจัดการภาคนครหลวงกับสาขาสังกัดภาคนครหลวง 

นอกจากนี้ยังพบปญหาเรื่องของการใชส่ือและทักษะการใชส่ือ กลาวคือ กลุมพนักงาน

ที่มีอายุมากจะมีปญหาในดานการใชส่ืออิเล็กทรอนิกส เนื่องจากไมมีทักษะในดานการใชคอมพวิเตอร 

ในขณะที่พนักงานกลุมที่มีอายุนอย ตองการที่จะไดรับขอมูลขาวสารภายในผานทางสื่ออิเล็กทรอนิกส

มากที่สุด แตพนักงานทุกคนไมมีอีเมลล (E-mail) เปนของตัวเอง จึงตองการใหมีอีเมลล (E-mail) 

สวนตัวเปนของตัวเองทุกคน 

วิธีการแกไขปญหาเรื่องการใชส่ือของพนักงานทั้งสองกลุมนี้ คือ ขอมูลขาวสารที่

ตองการจะทําการสื่อสารจะมีทั้งที่เปนสื่อส่ิงพิมพเพื่อใหพนักงานที่มีอายุมากสามารถเขาถึงสื่อได

งาย และก็มีส่ืออีเล็กทรอนิกสไวเปนทางเลือกใหกับพนักงานรุนใหม ๆ ที่มีอายุนอยดวย 

 
ปจจัยสําคัญที่ทําใหการสื่อสารภายในของธนาคารกรุงเทพในดานการใหบริการระหวาง
สํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัดเปนไปในทิศทางเดียวกัน 

 

ปจจัยที่ทําใหการสื่อสารภายในของ บมจ. ธนาคารกรุงเทพเปนไปในทิศทางเดียวกัน

นั้น สําหรับผูบริหาร (ผูจัดการภาค) และผูจัดการสาขาตางมีความเห็นเหมือนกันวาทัศนคติเปน

ปจจัยที่สําคัญที่สุดที่จะทําใหองคกรประสบความสําเร็จได เมื่อพนักงานมีทัศนคติที่ดีตองานที่ทํา

แลวยอมสามารถปฏิบัติงานออกมาไดอยางตั้งใจ แตเมื่อใดก็ตามที่พนักงานมีทัศนคติดานลบตอ

งานที่ทําก็จะสงผลกระทบตอองคกรได การที่ผูบริหาร (ผูจัดการภาค) มีความเห็นตรงกันดังกลาว

ทั้งนี้เนื่องจากมีสถานะเปนผูบังคับบัญชาที่มีพนักงานอยูภายใตบังคับบัญชาทั้งคู จึงตองการและ

อยากใหพนักงานมีทัศนคติที่ดีตองานที่ทําอยู 

นอกเหนือจากทัศนคติตอการทํางานแลว ผูจัดการสาขายังมีความเห็นวาปจจัยใน

ดานของวัฒนธรรมภายในองคก็มีผลตอความสําเร็จของการสื่อสารภายในองคกรใหไปในทิศทาง
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เดียวกันเชนกัน การใหความสนิทสนมของผูบังคับบัญชา มีความเอื้ออาทร หวงใยใหนอกเหนือจาก

การทํางาน มากกวาความเปนหัวหนากับลูกนอง ก็จะทําใหผูใตบังคับบัญชารักและเคารพ

ผูบังคับบัญชาจากใจจริง ปฏิบัติงานและใหความรวมมืออยางเต็มใจ ทําใหการดําเนินงานระหวาง

กันเต็มไปดวยความราบรื่นกอใหเกิดความสําเร็จบรรลุจุดมุงหมายขององคกรไดซึ่งกลุมพนักงาน

เองก็มีความเห็นดวยเชนกัน 

ปจจัยตอมาที่ทําใหการสื่อสารภายในของ บมจ. ธนาคารกรุงเทพประสบความสําเร็จ

นั้น คือ เร่ืองของบรรยากาศในการทํางาน ความพรอมของอุปกรณและเครื่องอํานวยความสะดวก

ในสํานักงาน เมื่อมีการมอบหมายนโยบายในการดําเนินงาน จึงควรมีการอํานวยความสะดวกให

เกิดความพรอมดวยการจัดเตรียมอุปกรณในการปฏิบัติงานตาง ๆ ไวใหพนักงานในสาขาที่ทําการ

ปฏิบัติงานดวย หากทุกสาขาไดรับความพรอมในเรื่องนี้เหมือนกันก็จะปฏิบัติงานออกมาไปใน

ทิศทางเดียวกัน มีมาตรฐานในการดําเนินงานใกลเคียงกัน ลูกคาจะเกิดความไวใจและพึงพอใจวา

ไมวาจะไปใชบริการที่สาขาใดของ บมจ. ธนาคารกรุงเทพก็จะไดรับการปฏิบัติที่เหมือนกัน แตถา

หากเรื่องเหลานี้ไมมีความพรอมแลวก็จะสงผลตอการดําเนินงาน ดังนั้นเพื่อใหเกิดความสะดวกใน

การปฏิบัติตามนโยบายไดอยางถูกตองตรงตามความตองการของผูบริหารจึงควรใหความสําคัญ

และใสใจเร่ืองปจจัยดังกลาวดวย 
 

อภิปรายผลการศึกษา 
 

จากการศึกษาเรื่อง “การจัดการการสื่อสารภายในของธนาคารกรุงเทพในดานการ

ใหบริการระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัด” ผูศึกษาสามารถนํามา

อภิปรายผลไดดังนี้ 

 
การจัดการสื่อสารภายในองคกร 

 
จากการศึกษาครั้งนี้พบวามีการนําแนวคิดเกี่ยวกับการสื่อสารภายในองคกรมาใช

มากที่สุดทั้งในเร่ืองของรูปแบบการสื่อสารตามที่ เสนาะ ติเยาว  (2541) ไดกลาวไว ธนาคารกรุงเทพ 

มีการสื่อสารภายในองคกรทั้งแบบที่เปนทางการ (Formal) และไมเปนทางการ (Informal) โดยการ

ส่ือสารที่เปนทางการนั้นจะเปนการสื่อสารจากบนลงลาง (Downward Communication) สวนที่ 

ไมเปนทางการนั้นจะเปนการสื่อสารในแนวนอนหรือแนวราบ (Horizontal Communication) ซึ่ง

การสื่อสารจะมีทั้งการสื่อสารที่เปนการสื่อสารแบบทางเดียว (One-Way Communication) และ
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การสื่อสารแบบสองทาง (Two-Way Communication) แตจะสวนใหญจะเปนการสื่อสารแบบทาง

เดียว (One-Way Communication) เปนทางการ (Formal) และสื่อสารจากบนลงลาง (Downward 

Communication) ที่เนนการบังคับบัญชาและการควบคุมเปนหลัก เพื่อใหพนักงานปฏิบัติตาม

ขอมูลขาวสารที่ไดรับ ผูบริหารจะเปนผูควบคุมขอมูลขาวสารตาง ๆ ขององคกร ซึ่งขาวสารของ

องคกรทั้งหมดที่ทําการสื่อสารจะเปนเรื่องเกี่ยวกับงาน ไดแก ระเบียบ คําสั่ง นโยบาย ขอมูลเกี่ยวกับ

ผลิตภัณฑและบริการ การกําหนดเปาและยอดขายใหแกพนักงาน รวมทั้งการรายงานผลการ

ปฏิบัติงานและผลตอบแทน ซึ่งการสื่อสารที่เนนการควบคุมแบบนี้ตรงกับในงานวิจัยของ ศุภมน 

อนุศาสนนันท (2549) ที่ไดกลาวไวในการศึกษาเรื่อง “การศึกษารูปการสื่อสารภายในองคกรกรณี 

ศึกษาองคการเภสัชกรรม” วาทําใหเกิดชองวางของการสื่อสารระหวางพนักงานกับผูบังคับบัญชา 

นอกเหนือจากนั้นมีการใชการสื่อสารแบบลางขึ้นบน (Upward Communication) ดวย 

แตมีนอยมาก และไมประสบผลสําเร็จ จากที่มีการจัดทําโครงการ DNA เพื่อรับฟงความคดิเหน็ของ

พนักงานขึ้นนั้น พนักงานไมไดแสดงความคิดเห็นทุกคน เปนแคเพียงเสียงสวนหนึ่งของพนักงานที่

ไดรับการคัดเลือกมาเทานั้น ผูบริหารจึงไมทราบถึงขอเท็จจริงของปญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้นจาก

การทํางานทั้งหมด ซึ่งสงผลกระทบตอการดําเนินงานขององคกรใหบรรลุจุดมุงหมายได สวนการ

เปดโอกาสใหพนักงานแสดงความคิดเห็นผานทางระบบอินทราเน็ตนั้น ก็ไมประสบความสําเร็จ

เชนเดียวกัน เนื่องจากการแสดงความคิดเห็นผานระบบอินทราเน็ต (Intranet) นั้นทําใหพนักงาน

เกิดความไมมั่นใจถึงสิ่งที่ไดแสดงความคิดเห็นไปวาจะไปถึงผูบริหารทั้งหมดหรือไม หรือจะมีการ

กลั่นกรองขอมูลกอนถึงผูบริหารหรือไม รวมทั้งพนักงานไมกลาแสดงความคิดเห็นที่แทจริงเนื่องจาก

กลัวผลที่จะเกิดขึ้น ถึงแมวาจะมีการระบุไวในอินทราเน็ตวาขอมูลเหลานั้นจะเปนความลับก็ตาม 

ซึ่งความรูสึกเหลานี้มาจากการจัดการสื่อสารภายในขององคกรที่มีลักษณะเนนการควบคุม 

ดังนั้นในการจัดการการสื่อสารภายในองคกร จึงไมควรใชวิธีการสื่อสารหรือเนนไปที่

รูปแบบการสื่อสารแบบใดแบบหนึ่งเทานั้น ควรจะมีการนํารูปแบบการสื่อสารมาใชผสมผสานกัน

ไปปรับเปลี่ยนใหเหมาะสมกับสภาพแวดลอมขององคกรและเรื่องที่ตองการจะสื่อสาร จะทําใหการ

จัดการการสื่อสารภายในองคกรประสบความสําเร็จ บรรลุวัตถุประสงคขององคกรมากที่สุด 

ในเรื่องของการใชส่ือภายในองคกรเพื่อถายทอดขอมูลขาวสาร ผูศึกษาก็ไดนําแนวคิด

เกี่ยวกับการประชาสัมพันธภายในองคกรเขามาใชมีการจัดแบงประเภทสื่อภายในตามที่ คัทลิป 

และ เซ็นเตอร (Cultlip & Center, อางถึงใน ศุภมน อนุศาสนนันท, 2549, น. 31) กลาวไว โดย

ธนาคารกรุงเทพมีการใชส่ือภายในสามารถแบงออกเปนสื่อบุคคล ส่ือส่ิงพิมพ ส่ืออิเล็กทรอนิกส

และสื่อประสม โดยสื่อที่นํามาใชมากที่สุด คือ ส่ือส่ิงพิมพ เพราะเปนสื่อที่พนักงานมคีวามถนดัและ

เขาถึงพนักงานทุกกลุมไดมากที่สุด ซึ่งตรงกับแนวคิดในเรื่องของหลักในการเลือกใชส่ือในงานของ 
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เกษม จันทรนอย (2537) ที่กลาวถึงหลักในการพิจารณาการเลือกใชส่ือเพื่อใหเขาถึงกลุมเปาหมาย

วาควรเลือกสื่อที่กลุมเปาหมายมีความถนัดมากที่สุด สวนสื่อที่ธนาคารกรุงเทพไมไดนํามาใชใน

องคกรเลย คือ ส่ือกิจกรรม ไมพบการจัดกิจกรรมเพื่อสรางความสัมพันธระหวางพนักงานดวยกัน 

ทําใหการสื่อสารแบบไมเปนทางการ (Informal) หรือการสื่อสารแบบเถาองุนของ  ทอรโทเรียโล 

(Tortoriello, อางถึงใน ศุภมน อนุศาสนนันท, 2549, น. 28) ไมประสบความสําเร็จ 
 
ปญหาและอุปสรรคภายในองคกร 

 

ปญหาสําคัญของธนาคารกรุงเทพ คือ ปญหาเรื่องโครงสรางองคกรที่มีขนาดใหญ 

ทําใหผูบริหารไมสามารถเขาถึงพนักงานเพื่อถายทอดขอมูลขาวสารไดโดยตรง การที่เปนองคกร

ใหญและมีพนักงานเปนจํานวนมากยากแกการจัดการการสื่อสารองคกร ซึ่งตรงตามที่ เมสคอน, 

อัลเบอรท และ คีโดริ (Mescon, Albert, & Khedouri, อางถึงใน กมลา สังขวิฑูณ, 2548, น. 39) 

ไดกลาวไววา โครงสรางขององคกรที่ไมเหมาะสมทําใหเกิดการบิดเบือนของขอมูลขาวสารได ธนาคาร

กรุงเทพจึงวิธีใชการควบคุมขอมูลขาวสาร กอใหเกิดปญหา คือ ผูบริหารไมทราบถึงขอเท็จจริงของ

ปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้นจากการปฏิบัติงาน ซึ่งสงผลกระทบตอการบรรลุวัตถุประสงคขององคกรได 

รวมถึงการเปนธนาคารพาณิชยที่ดําเนินงานในระบบธนาคารสาขามีสาขากระจายอยูทั่วประเทศ 

ตามแนวคิดเกี่ยวกับธนาคารพาณิชย ทําใหมีอุปสรรคในเรื่องของลักษณะทางกายภาพตําแหนง

ที่ต้ังของสาขา ผูบริหารจะปฏิบัติงานอยูที่สํานักงานใหญแตสาขาในสังกัดอยูตามจังหวัดตาง ๆ ทําให

ไมติดตอกันไดโดยตรง หรือเดินทางไปไดทุกสาขา ทําใหเกิดความหางเหินกันระหวางผูบริหารและ

พนักงาน ถึงแมจะมีการนําเทคโนโลยีการประชุมทางไกลผานวีดีโอคอนเฟอรเรนซมาใชเพื่อใหเห็น

หนากันแลวก็ตาม แตก็ไมเหมือนกันการเดินทางไปเยี่ยมสาขาตาง ๆ ดวยตัวทานผูบริหารเอง 

นอกจากนี้ปญหาของการขอจํากัดของการในการใชส่ือและทักษะในการใชส่ือก็เปน

อุปสรรคตอการทํางานขององคกรเชนกัน กลาวคือ ธนาคารกรุงเทพมีการนําสื่ออิเล็กทรอนิกสเขามาใช

ในระบบอินทราเน็ตที่ไดรับความแพรหลายในองคกรตาง ๆ ตามแนวคิดเกี่ยวกับระบบอินทราเน็ต 

(Intranet) ของ วาสนา สุขกระสานติ (อางถึงใน พจนพร หุตะวัฒนะ, 2550, น. 19) ที่กลาวไววา

ระบบอินทราเน็ต (Intranet) มีความสะดวก รวดเร็ว รวมถึงชวยประหยัดและลดปริมาณเอกสาร

ภายในในองคกร แตการใชยังถูกจํากัดเนื่องจากพนักงานไมมีอีเมลล (E-mail) และพาสเวิรด 

(Password) ในการเขาหนาจอระบบอินทราเน็ตกันทุกคน มีเฉพาะบุคคลที่ไดรับอนุญาตเทานั้น 

พนักงานระดับลางไมสามารถใชส่ือดังกลาวได เวลาที่มีการสื่อสารขอมูลขาวสารมาจากผูบริหาร ก็

จะสงไปที่อีเมลล (E-mail) ของผูจัดการ พนักงานก็จะตองรอผูจัดการนํามาถายทอดตออีกที ซึ่งไม
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สะดวกในการเขาถึงขอมูลขาวสารของพนักงาน มีการควบคุมและจํากัดขอมูลขาวสารภายใน

องคกร ผูบริหารจึงควรที่จะมีการอนุญาตใหพนักงานในองคกรทุกคนมีอีเมลล (E-mail) เปนของ

ตัวเอง เพื่อการเขาถึงขอมูลขาวสารดวยตัวเองและเปนการลดขั้นตอนการสื่อสารใหงายขึ้น 

ในขณะเดียวกันพนักงานที่มีอายุมากจะไมมีทักษะในดานการใชคอมพิวเตอร ซึ่ง 

กมลา สังขวิฑูณ (2548) กลาวไวในงานวิจัยเรื่อง “ศึกษาเรื่องการบริหารการสื่อสารภายในองคกร

ของธนาคารไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) กรณีขาวสารการควบรวมกิจการชวงเดือนสิงหาคม 

2546-มกราคม 2547” วาเปนอุปสรรคดานกลไก (Mechanical Noise) คือ ส่ิงที่เปนอุปสรรคคอย

รบกวนการสื่อสารหรือบางครั้งเรียกวา อุปสรรคแหงชองทางการสื่อสาร ซึ่งเกิดขึ้นเสมอทั้งชองทาง 

การติดตอส่ือสารโดยเฉพาะสื่ออิเล็กทรอนิกส ดังนั้นขอมูลขาวสารที่มีความสําคัญตอการดําเนินงาน 

จึงควรมีการจัดทําทั้งสื่ออิเล็กทรอนิกสและสื่อส่ิงพิมพเพื่อใหเขาถึงพนักงานทุกกลุมไดมากที่สุด 

กอใหเกิดประสิทธิภาพในการจัดการการสื่อสารภายในองคกร 

 
ปจจัยที่มีผลตอการจัดการสื่อสารภายในองคกร 

 
จากการศึกษาเรื่องของปจจัยที่มีผลตอการสื่อสารภายในองคกรใหเปนไปในทิศทาง

เดียวกันนั้น ไดนําแนวเกี่ยวกับการสื่อสารภายในองคกรเขามาใชพบวาผูบังคับบัญชาของธนาคาร

กรุงเทพทั้งระดับผูบริหารและระดับผูจัดการสาขาตางใหความสําคัญตอทัศนคติตอการทํางานวา

เปนปจจัยที่ทําใหการสื่อสารภายในองคกรประสบความสําเร็จ ถาพนักงานทุกคนมีทัศนคติที่ดีตอ

งานที่ทําผลงานที่ออกมาก็จะดีเชนกัน ทั้งนี้นอกเหนือจากทัศนคติแลว เร่ืองของวัฒนธรรมภายใน

องคกรก็มีอิทธิพลตอการจัดการสื่อสารภายในองคกรเชนเดียวกัน การที่ผูบังคับบัญชาใหความ

สนิทสนมเปนการเอง  ใสใจ และมีความเอื้ออาทรใหผูใตบังคับบัญชาก็จะไดรับความเคารพและ

การยอมรับจากใจ ผูใตบังคับบัญชาใหความรวมมือในการปฏิบัติงานเปนอยางดี ตามที่ กัทเนช 

(Gutknecht) ไดกลาวถึงวัฒนธรรมวาเปนเครื่องมือผนึกกําลัง วัฒนธรรมชวยใหสมาชิกผสมผสาน

ติดตอสมาคมกัน และชวยใหองคกรบรรลุเปาหมายแตวัฒนธรรมภายในองคกรของธนาคารกรุงเทพ

ผูบังคับบัญชากับผูใตบังคับบัญชาความสัมพันธยังคงเปนแบบผิวเผิน การพูดคุยกันจะเปนเรื่อง

งานมากกวาเรื่องสวนตัว ผูใตบังคับบัญชาตองยกยองผูบังคับบัญชาตามตําแหนงที่สูงกวาตน ทํา

ใหไมคอยมีความสนิทสนมกัน 

นอกจากนี้บรรยากาศภายในองคกรยังเปนปจจัยสําคัญตอการจัดการสื่อสารใน

องคกรตามที่ เสนาะ ติเยาว (2541) ไดกลาวไววา “บรรยากาศทางดานวัตถุในองคกรจะกระทบ

การปฏิบัติงาน แตบรรยากาศการสื่อสารในองคกรจะกระทบตอพฤติกรรมของคน” ถาองคกรมี
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บรรยากาศที่ดี มีความเปนมิตร นาอยูและมีความพรอมของอุปกรณเครื่องใชภายในสํานักงานแลว 

ยอมชวยอํานวยความสะดวกในการปฏิบัติงานใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เมื่อผูบังคับบัญชามี

การสั่งการใหพนักงานปฏิบัติงานในเรื่องตาง ๆ แลว ก็ควรจะมีการเครื่องมือในการอํานวยความ

สะดวกในการปฏิบัติงานตามที่ส่ังการมาใหกับพนักงานดวย ถาองคกรมีปจจัยตาง ๆ เหลานี้

ครบถวนก็จะชวยใหการดําเนินงานวัตถุประสงคขององคกรได 
 

ขอเสนอแนะ 
 

ในการศึกษาเรื่อง “การจัดการการสื่อสารภายในของ บมจ. ธนาคารกรุงเทพในดาน

การใหบริการระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัด” คร้ังนี้ ผูศึกษามี

ขอเสนอแนะ ดังนี้ 

1. เนื่องจากโครงสรางขององคกร บมจ. ธนาคารกรุงเทพเปนโครงสรางองคกรที่มี

ขนาดใหญ มีสาขาทั่วประเทศและพนักงานเปนจํานวนมาก ทําใหมีชองวางในการสื่อสารระหวาง

ผูบริหาร (ผูจัดการภาค) กับพนักงานในสาขา ไมสามารถเขาถึงตัวพนักงานไดทุกคน ผูบริหาร 

(ผูจัดการภาค) ควรลดชองวางดวยการมีนโยบายเดินทางไปเยี่ยมเยียนพนักงานในสังกัดอยาง

นอยปละ 1 คร้ัง เพื่อสานความสัมพันธอันดีกับพนักงานกอใหกอความรวมมือรวมใจในการ

ปฏิบัติงานตอไป 

2. ระบบอินทราเน็ตเปนสื่อที่มีประโยชนและมีประสิทธิภาพตอการจัดการสื่อสาร
ภายในองคกร จึงควรจัดใหมีอีเมลลภายในสําหรับพนักงานทุกคนเพื่อความสะดวกในการรบัขอมลู

ขาวสารไดดวยตัวเองอยางทั่วถึงและชวยลดขั้นตอนในการถายทอดขอมูลขาวสารผานผูจัดการ

สาขาอีกทอดหนึ่ง 

3. ขอมูลขาวสารที่มีความสําคัญอยางยิ่งกับการดําเนินงาน เชน ระเบียบ/คําสั่งตาง 

ๆ ควรมีการจัดทําทั้งสื่อประเภทสิ่งพิมพและสื่ออีเล็กทรอนิกส เพื่อใหพนักงานทั้งกลุมที่มีอายุมาก

และมีอายุนอยสามารถเลือกใชไดตามความถนัดและความเหมาะสมของแตละคน นอกจากนี้ควร

จะมีการจัดอบรมการใชระบบอินทราเน็ตขององคกรใหกับพนักงาน โดยเฉพาะอยางยิ่งพนักงานที่

ไมมีทักษะในดานการใชคอมพิวเตอร เพื่อมีความรูเบื้องตนในการคนหาขอมูลขาวสารผานระบบ

อินทราเน็ตภายในองคกรได 

4. ดานบรรยากาศและความพรอมของอุปกรณเครื่องใชในสํานักงาน ควรมีการ

ปรับปรุงเครื่องใชภายในสํานักงานใหเปนมาตรฐานเดียวกัน มีความพรอมในการใหบริการ ทั้งนี้

เนื่องมาจากสาขาที่เปดใหมจะไดรับอุปกรณในการทํางานที่เปนรุนใหมและมีความทันสมัย 
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ในขณะสาขาเกาแกที่เปดมานานแลวยังไมไดรับการเปลี่ยนแปลงเครื่องใชในสํางานเหลานี้ใหเปน

รุนใหม ทําใหมีปญหาในการใชงานและตองซอมบอย การปฏิบัติงานในการใหบริการลูกคาไมราบร่ืน 

 
ขอเสนอแนะสําหรบัการทาํศึกษาครั้งตอไป 

 

1. เสนอแนะใหมีการศึกษาการประชาสัมพันธภายนอกระหวาง บมจ. ธนาคารกรุงเทพ

กับลูกคาที่มาใชบริการ จะไดมองเห็นถึงภาพรวมทั้งหมดของการจัดการการสื่อสารองคกร เพื่อ

สามารถนํามาใชปรับปรุงใหประสิทธิภาพในการดําเนินงานตอไป 

2. ควรมีการศึกษาวิจัยองคกรอื่น ๆ ที่มีลักษณะคลายกัน ไดแก ธนาคารและสถาบัน

การเงินตาง ๆ เพื่อนํามาเปรียบเทียบการจัดการการสื่อสารภายในเพื่อนํามาปรับปรุงและประยุกตใช 

 


