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บทคดัย่อ 

 

  การวิจัยคร้ังน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษารูปแบบการติดต่อสื่อสารของกลุ่มงานด้านพิธีการ

สินเช่ือภายในศูนย์สินเช่ืออุปโภคบริโภค และเพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างรูปแบบการ

ติดต่อสื่อสารกบัประสทิธภิาพในการปฏบัิติงานของกลุ่มงานด้านพิธีการสินเช่ือภายในศูนย์สินเช่ือ

อุปโภคบริโภค ผู้วิจัยใช้วิธีการวิจัยเชิงปริมาณเกบ็ข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง คือ พนักงานพิธีการ

สินเช่ือภายในศูนย์สินเช่ืออุปโภคบริโภค จ านวน 100 คน วิเคราะห์ข้อมูลโดยการหาค่าความถี่     

ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติ และค่าสัมประสิทธิ์

สหสมัพันธข์องเพียร์สนั 

 ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มงานด้านพิธีการสินเช่ือมีการใช้รูปแบบในการติดต่อสื่อสาร         

แบบรวบรัด แบบเสมอภาค แบบมีโครงสร้าง แบบควบคุม และแบบตั้ งรับ ส่วนในด้าน

ประสทิธภิาพในการปฏบัิติงานภายในศูนย์สินเช่ืออุปโภคบริโภคมีประสิทธิภาพในการปฏบัิติงาน

ด้านการแก้ไขปัญหาและด้านการตัดสินใจ ทั้ งหมดน้ีภาพรวมอยู่ในระดับสูง ทางด้าน

ความสมัพันธร์ะหว่างรูปแบบการติดต่อสื่อสารกับประสิทธิภาพในการปฏบัิติงานของพนักงานพิธี

การสนิเช่ือ พบว่า ตัวแปรทั้งสองตัวแปรมีความสมัพันธก์นั  

 ส าหรับข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังน้ีมีข้อเสนอแนะว่า ควรสร้างความรู้ ความเข้าใจ 

เกี่ยวกบัรูปแบบการติดต่อสื่อสาร และองค์กรควรมีการจัดฝึกอบรมเพ่ิมพูนความรู้ให้แก่ผู้จัดการ

และกลุ่มงานด้านพิธีการสินเช่ือ ผู้จัดการควรเปิดโอกาสและส่งเสริมให้มีการประชุม เพ่ือให้ได้มี

การปรึกษาหารือ และได้มีส่วนร่วมแสดงความคิดเหน็ หรือรับฟังข้อเสนอแนะ และมีการระดม

ความคิดในการแก้ไขปัญหา  

 

 

 

 

*  นักศึกษาหลักสตูรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑติ มหาวิทยาลัยธรุกจิบณัฑติย์ 

**ที่ปรึกษาสารนิพนธ ์
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และเพ่ือให้บรรยากาศของการติดต่อสื่อสารภายในกลุ่มงานด้านพิธีการสินเช่ือสนับสนุนการ

ปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพ ผู้จัดการควรส่งเสริมการจัดกิจกรรมภายในต่างๆ  เพ่ือสร้าง

มิตรภาพที่ดีและกระชับความสมัพันธท์ี่ดีต่อกนั 

 

บทน า 

 การติดต่อสื่อสารของมนุษย์ถูกพัฒนาไปอย่างรวดเรว็ด้วยความเจริญก้าวหน้าทางด้าน

เทคโนโลยี สื่อเทคโนโลยีสมัยใหม่ ท าให้การติดต่อสื่อสารเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และ

ประสิทธิผล โครงข่ายระบบการสื่อสารเช่ือมโยงทั่วโลกให้เป็นหน่ึงเดียว ประเทศต่างๆ ทั่วโลก  

ก้าวเข้าสู่กระแสการเปล่ียนแปลงแห่งโลกไร้พรมแดน ซ่ึงเต็มไปด้วยการแข่งขันในทุกด้าน 

โดยเฉพาะอย่างย่ิงทางด้านเทคโนโลยี ด้านเศรษฐกิจ และการแข่งขันในเชิงธุรกิจ ที่นับวันย่ิงทวี

ความรุนแรงมากข้ึนหน่วยงานทั้งในภาครัฐ รัฐวิสาหกิจ และองค์กรเอกชนทั่วไปมีการปรับเปล่ียน  

กระบวนทศัน์ในการท างาน และรูปแบบการบริหารงานให้มีประสิทธิภาพเพ่ือให้องค์การสามารถ  

ด ารงอยู่ได้ในยุค สมัยที่ มีการเปล่ียนแปลงไป ส่งผลกระทบให้แต่ละส่วนงานในองค์การ

จ าเป็นต้อง มีการติดต่อสื่อสารและมีการประสานงานทั้งภายในและภายนอกองค์การเพ่ิมมากขึ้ น 

(กริช สบืสนธิ์, 2526, น. 2) 

 ดังน้ัน ในการที่จะบริหารงานในองค์การเพ่ือให้ประสบความส าเรจ็และบรรลุเป้าหมาย

ที่ได้ก าหนดไว้ ปัจจัยที่มีความส าคัญอย่างย่ิงประการหน่ึงในการบริหารงานสมัยใหม่ คือ การ

สื่อสารภายในองค์การซ่ึงถือเป็นรากฐานที่ส าคัญที่สุดในการบริหารองค์การ ในแง่ของการบริหาร

องค์การ ที่นักบริหารจะต้องเข้าใจรูปแบบต่างๆ ของการสื่อสารเพ่ือจะได้น าเอาไปใช้ให้เหมาะสม

กบังาน เพราะการสื่อสารแต่ละรูปแบบก่อให้เกดิประสทิธภิาพในการบริหารงานมากน้อยแตกต่าง

กัน นอกจากน้ี ในองค์การส่วนใหญ่มีความเช่ือว่า การติดต่อสื่ อสารมีความสัมพันธ์กับ

ประสทิธภิาพใน การปฏบัิติงานเพราะหากมีการติดต่อสื่อสารที่ดี ย่อมก่อให้เกิดขวัญและก าลังใจ

ของคนให้ท างานดีขึ้น ตรงกันข้าม หากการติดต่อสื่อสารไม่ดีกจ็ะส่งผลต่อขวัญของคนงาน ซ่ึงจะ

ท าให้ประสิทธิภาพ ของการท างานลดลงด้วย (ศิริพร พงศ์ศรีโรจน์, 2543, น. 107)  และการ

ติดต่อสื่อสารที่มีประสทิธภิาพ จะสามารถสร้างพลังในการขับเคล่ือนองค์การได้อย่างสมบูรณ์แบบ 

ประกอบกบัเป็นวิธกีารที่ท  าให้พนักงานทุกระดับช้ันได้เข้าใจถึงบทบาทหน้าที่ขององค์การรับทราบ

ถึงนโยบาย เป้าหมาย ภารกิจ และหน้าที่ที่หน่วยงานต้องการให้พนักงานด าเนินการตามล าดับ

ความส าคัญ หรือสร้างแรงจูงใจใน การท างาน ทั้งน้ี การสื่อสารภายในองค์การยังเป็นเคร่ืองมือ

หน่ึงในการสร้างความสัมพันธ์และความเข้าใจ อันดีระหว่างผู้บังคับบัญชากับผู้ปฏิบัติงาน และ

ระหว่างผู้ปฏิบัติงานกับผู้ปฏิบัติงานแล้ว การที่ผู้ปฏิบัติงานจะมีขวัญในการปฏิบัติงานที่จะท าให้

ผู้ปฏิบัติงานสามารถท างานให้ประสบ ความส าเร็จ หรือล้มเหลวน้ัน เกี่ยวข้องโดยตรงอย่าง

หลีกเล่ียงไม่ได้กับการติดต่อสื่อสารภายในองค์การระหว่างผู้บังคับบัญชากับผู้ปฏิบัติงาน ฉะน้ัน 

ผู้บริหารในปัจจุบันจึงต้องมีวิสัยทัศน์ มีการ ปรับเปล่ียนกระบวนทัศน์ในการท างาน และ
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ปรับเปล่ียนวิธีการติดต่อสื่อสารแบบเดิมมาใช้ เทคโนโลยีที่ทันสมัย เพ่ือให้การติดต่อสื่อสาร

สะดวก รวดเร็ว และมีความถูกต้อง  ซ่ึงจะส่งผลให้ การท างานขององค์การมีประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลย่ิงขึ้น (Russo Eileen M., 1995, pp. 33-39) สรุปได้ว่า การติดต่อสื่อสารภายใน

องค์การมีความส าคัญในเชิงการบริหารงานขององค์การ และมีผลต่อประสิทธิภาพในการ

ปฏบัิติงานของพนักงานในองค์การด้วย 

   กลุ่มงานด้านพิธีการสินเช่ือ สังกัด ศูนย์สินเช่ืออุปโภคบริโภค (Costumer Loan 

Center) เป็นกลุ่มงานหน่ึงที่ได้มีการปรับเปล่ียนบทบาทและรูปแบบการบริหารงานภายในองค์กร 

เพ่ือให้เกิดความคล่องตัวในการปฏิบัติงาน เพ่ือให้สอดคล้องกับยุคสมัยปัจจุบัน โดยมีภารกิจ

หลักในการด าเนินงานด้านสินเช่ืออุปโภคบริโภคเป็นหลัก แต่เน่ืองด้วยลูกค้าสิน เช่ือน้ันมีจ านวน

มากท าให้เกิดข้ันตอนการปฏบัิติงานที่มีความซับซ้อนมากย่ิงข้ึนในการจัดแบ่งงานและการจัดสาย

งานรับผิดชอบ ส่งผลให้มีปริมาณ Port ของลูกค้าที่ต้องดูแลเป็นจ านวนมาก ทั้งน้ี หากหัวหน้าไม่

สามารถสร้างความเข้าใจถึงการมีปฏสิัมพันธ์ระหว่างบุคคล หรือการติดต่อสื่อสารให้ถูกต้องและ

ให้เหมาะสมแล้วอาจท าให้เกิดความผิดพลาดในการสื่อสารระหว่างผู้บริหารกับผู้ใต้บังคับบัญชา 

อนัเนื่องมาจากสาเหตุหลายประการ เช่น การแปลความหมายของเอกสารด้านสนิเช่ือคลาดเคล่ือน 

การเกดิทศันคติในเชิงลบ ต่อผู้บังคับบัญชาและอาจจะเกิดความคิดที่ผิดพลาดจนลุกลามเกิดเป็น

ความขัดแย้งข้ึนภายในที่อาจกระทบต่อการปฏบัิติงานและอาจจะรวมถึงข้อมูลของลูกค้าสินเช่ือที่

ผิดพลาดได้ ฉะน้ันแล้ว กลุ่มงานด้านพิธีการสินเช่ือมีความจ าเป็นต้องท าความเข้าใจและเลือก

วิธีการติดต่อสื่อสารให้ถูกต้องและเหมาะสม เพ่ือสร้างขวัญและก าลังใจ บรรยากาศที่ดีในการ

ปฏบัิติงานต่อไป 

จากเหตุผลดังกล่าวข้างต้น ผู้ศึกษาจึงเหน็ว่าการสื่อสารภายในองค์การเป็นเร่ืองที่ส าคัญ

อย่างย่ิง   และรูปแบบการติดต่อสื่อสารระหว่างผู้จัดการของกลุ่มงานด้านพิธีการสินเช่ือมี

หลากหลายรูปแบบน่าจะมีความสัมพันธ์ต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานธนาคาร

กรุงเทพ จึงมีความสนใจที่จะศึกษาถึงรูปแบบการติดต่อสื่อสารของกลุ่มงานด้านพิธีการสินเช่ือ 

ของศูนย์อุปโภคบริโภค ธนาคารกรุงเทพ และศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างรูปแบบการ

ติดต่อสื่อสารของผู้จัดการกลุ่มงานด้านพิธีการสินเช่ือกับประสิทธิภาพในการปฏิ บัติงานของ

พนักงานธนาคารกรุงเทพ ในศูนย์สินเช่ืออุปโภคบริโภค อันจะเป็นประโยชน์ในการพัฒนา และ

ปรับปรุงรูปแบบการติดต่อสื่อสารของกลุ่มงานด้านพิธีการสินเช่ือ ซ่ึงจะช่วยในการสร้าง

ประสทิธภิาพในการปฏบัิติงานของพนักงานธนาคารกรุงเทพให้เพ่ิมมากขึ้น จะท าให้พนักงานเกิด

ความสามัคคีและสามารถท างานร่วมกันเป็นทมีได้อย่างมีประสิทธิภาพ อีกทั้ง  ยังเป็นส่วนส าคัญ

ในการขับเคล่ือนให้บรรลุตามเป้าหมายที่ต้ังไว้ด้วย 
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วิธีการด าเนนิการวิจยั 

การวิจัยคร้ังน้ี มุ่งศึกษาความสัมพันธร์ะหว่างรูปแบบการติดต่อสื่อสารกบัประสทิธิภาพใน 

การปฏบัิติงานของกลุ่มงานด้านพิธกีารสนิเช่ือภายในศูนย์สนิเช่ืออุปโภคบริโภค กลุ่มตัวอย่าง คือ 

พนักงานพิธกีารสนิเช่ือภายในศูนย์สนิเช่ืออุปโภคบริโภค จ านวน 100  คน 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถาม แบ่งเป็น 4 ส่วน ดังน้ี 

   ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถาม ข้อมูลเกี่ยวกบัลักษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 

ประกอบด้วย เพศ, อายุ, สถานะ,ระดับการศึกษา, อตัราเงินเดือน, อายุการท างาน ข้อค าถามเป็น

แบบเลือกตอบ (Check list 

   ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัรูปแบบการติดต่อสื่อสารของกลุ่มงานด้านพิธกีาร

สนิเช่ือ  ข้อค าถามเป็นแบบประเมินค่า 5 ระดับ (Five-point rating scale)  

ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัประสทิธภิาพในการปฏบัิติงานของพนักงานพิธกีาร 

สินเช่ือ ภายในศูนย์สินเช่ืออุปโภคบริโภค ค าถามเป็นแบบประเมินค่า 5 ระดับ (Five-

point rating scale) 

 ส่วนที่ 4 ความคิดเหน็หรือข้อเสนอแนะเกี่ยวกบัรูปแบบการติดต่อสื่อสารของกลุ่มงาน

ด้านพิธกีารสนิเช่ือ เป็นค าถามแบบปลายเปิด 

 การเกบ็รวบรวมข้อมูล ผมวิจัยใช้วิธแีจกแบบสอบถามให้แก่พนักงานพิธกีารสนิเช่ือ

ภายในศูนย์สนิเช่ืออุปโภคบริโภค โดยได้แบบสอบถามสมบูรณ์กลับคืนมาทั้งหมด 100 คน 

 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่า

ระดับนัยส าคัญทางสถิติ และค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพันธข์องเพียร์สนั 

 

ผลการวิจยั 

 1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามพนักงานของกลุ่มงานด้านพิธกีารสนิเช่ือส่วนใหญ่ 

เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 73.00 และ โดยมีอายุ 51 ปีขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 29.00 รองลงมา

คือ มีอายุไม่เกนิ 30 ปี  คิดเป็นร้อยละ 27.00 ส่วนใหญ่มีสถานะโสด คิดเป็นร้อยละ 49.00 มี

ระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 83.00 ได้รับอตัราเงินเดือน 40,000-50,000  

บาท คิดเป็นร้อยละ 26.00 รองลงมาได้รับอตัราเงินเดือนไม่เกนิ 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 

22.00 มีอายุการท างาน ตั้งแต่ 21 ปีขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 29.00 รองลงมามีอายุการท างาน ไม่

เกนิ 5 ปี คิดเป็นร้อยละ 28.00  

 2. เกี่ยวกับรูปแบบการติดต่อสื่อสาร กลุ่มงานด้านพิธีการสินเช่ือส่วนใหญ่มีคะแนนใน

รูปแบบการติดต่อสื่อสารแบบรวบรัด, แบบเสมอภาค, แบบมีโครงสร้าง, แบบควบคุม และแบบ

ตั้งรับ ทั้ง 5 รูปแบบน้ีอยู่ในระดับสูง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.65, 3.61, 3.59, 3.45 และ 3.42 

และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.842, 0.727, 0.791, 0.806 และ 0.807 รองลงมาการ
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ติดต่อสื่อสารแบบหลีกเล่ียง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.27 และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.779 

ตามล าดับ 

 3. เกี่ยวกบัประสทิธภิาพในการปฏบัิติงาน กลุ่มงานด้านพิธีการสินเช่ือส่วนใหญ่มีคะแนน

ประสทิธภิาพในการปฏบัิติงานในด้านการแก้ไขปัญหาและด้านการตัดสินใจ อยู่ในระดับสูง โดยมี

ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.46 และ 3.44 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.705 และ 0.753 

รองลงมา ด้านการมีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์, ด้านความเป็นผู้น า, ด้านความสามารถในการ

ท างานเป็นทีม และด้านความรู้ และความเข้าใจในธุรกิจขององค์กร อยู่ในระดับปานกลาง มี

ค่าเฉล่ียเทา่กบั 3.31, 3.21, 3.15 และ 2.97  มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.784, 

0.752, 0.916, 0.915 ตามล าดับ 

 4. ด้านความสัมพันธ์ระหว่างรูปแบบการติดต่อสื่อสารกับประสิทธิภาพในการปฏบัิติงาน

ของกลุ่มงานด้านพิธีการสินเช่ือภายในศูนย์สินเช่ืออุปโภคบริโภคมีความสัมพันธ์กัน มีค่า

สมัประสทิธิ์แบบเพียร์สนัในทางบวก .802 มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 

อภิปรายผล 

 การศึกษาเร่ือง ความสัมพันธร์ะหว่างรูปแบบการติดต่อสื่อสารกบัประสทิธภิาพในการ 

ปฏบัิติงานของกลุ่มงานด้านพิธกีารสนิเช่ือภายในศูนย์สนิเช่ืออุปโภคบริโภค ผู้ศึกษาสามารถน าผล

การศึกษามาอภิปรายผลได้ดังน้ี  

รูปแบบการติดต่อสือ่สาร  

 ผู้จัดการจะพยายามสื่อสารกบัพนักงาน โดยจะกระตุ้นให้พนักงานเกิดการมีความคิดริเร่ิม

ในการท างาน ผู้จัดการยินดีที่จะให้พนักงานเสนอความคิดเหน็ได้อย่างมีอสิระ การสื่อสารของกลุ่ม

งานด้านพิธีการสินเช่ือภายในศูนย์สินเช่ืออุปโภคบริโภคด้วยข้อจ ากัดที่ส าคัญในเร่ืองของ

ระยะเวลาในการปฏบัิติงาน ซ่ึงจ าเป็นต้องปฏบัิติภารกิจให้แล้วเสรจ็ภายในระยะเวลาที่ก  าหนดท า

ให้การติดต่อสื่อสารในเวลาที่จ ากัดและมีความส าคัญเร่งด่วนจึงมีลักษณะของรูปแบบการ

ติดต่อสื่อสารแบบรวบรัด เพ่ือให้การติดต่อสื่อสารมีความกระชับ รวดเรว็ และเข้าใจง่าย ซ่ึงจะ

เห็นได้ว่า รูปแบบการติดต่อสื่อสารของกลุ่มงานด้านพิธีการสินเช่ือภายในศูนย์สินเช่ืออุปโภค

บริโภคเป็นการสื่อสารแบบรวบรัด ซ่ึงสอดคล้องกับเสนาะ ติเยาว์ (2541) ซ่ึงได้กล่าวไว้ว่า ผู้ที่ใช้

การสื่อสารแบบรวบรัดน้ี มักเป็นบุคคลที่มีลักษณะคล่องแคล่ว ว่องไว และหัวก้าวหน้า ข้อความ

ในการสื่อสารมักสั้น กะทดัรัด เข้าประเดน็ ไม่อ้อมค้อม เปิดเผย และตรงไปตรงมา การพูดการ

แสดงออกไม่ลึกซ้ึง ฟังแล้วเข้าใจได้ทนัที ไม่ต้องน าไปคิด แต่ค่อนข้างจะขวานผ่าซาก และถึงลูก

ถึงคน คือ เข้าถึงปัญหาไม่รอให้เกิดปัญหาก่อนแล้ว ค่อยด าเนินเร่ือง มักจะพิจารณาปัญหา และ

วางแผนล่วงหน้าก่อนนานๆ จึงเหมาะส าหรับธุรกิจ ซ่ึงมีการเปล่ียนแปลงอยู่เสมอ มิฉะน้ันจะไม่

ทนักบัเหตุการณ์ เช่น นโยบายในการบริหารงานของบริษัทแห่งหน่ึงกล่าวไว้ว่า “เราจะให้อิสระแก่
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ผู้บริหารที่จะด าเนินงานได้เตม็ที่ และจะต้องรับผิดชอบแม้ว่าจะด าเนินงานผิดพลาดกต็าม” 

นโยบายดังกล่าว เป็นค าแถลงอย่างสั้น และตรงไปตรงมา ถึงนโยบายทางด้านการบริหาร 

 นอกจากน้ี การศึกษาเกี่ยวกบัรูปแบบการติดต่อสื่อสารของกลุ่มงานด้านพิธกีารสนิเช่ือ 

ยังพบอีกว่า ในบางกรณีที่จ าเป็นต้องมีการสื่อสารระหว่างผู้จัดการกับพนักงาน มักจะไม่พูดถึง

เร่ืองที่ต้องการสื่อสารโดยตรง แต่จะหันเหออกไปจากเร่ืองที่ก  าลังกล่าวถึงด้วยวิธีการต่างๆ เช่น 

ท าให้เป็นเร่ืองตลก, พูดกลบเกล่ือน และไม่กล่าวถึงเร่ืองน้ันทั้งหมด ทั้งน้ี ผู้จัดการมักจะเป็นผู้

เลือกแนวคิด หรือวิธีการต่างๆ เพียงผู้เดียว และจะใช้วิธีการจูงใจให้พนักงานปฏบัิติตาม ซ่ึงการ

สื่อสารรูปแบบน้ี เป็นการสื่อสารแบบหลีกเล่ียง น่ันคือ ผู้สื่อสารซ่ึงหมายถึงผู้จัดการ จะพยายาม

ทุกอย่างที่จะหลีกเล่ียงการสื่อสารกับบุคคลอื่น ผู้สื่อสารไม่ต้องการที่จะท าการสื่อสารกับใคร และ

ไม่ต้องการที่จะให้ใครมาติดต่อสื่อสารด้วย ไม่ประสงค์ที่จะมีอิทธิพลเหนือใคร และไม่ปรารถนาที่

จะให้ใครมามีอิทธิพลเหนือด้วย ซ่ึงพฤติกรรมของผู้จัดการเช่นน้ี อาจเน่ืองมาจากความต้องเป็น

อิสระที่จะเข้าไปตัดสินใจเอง แต่ทั้งน้ีรูปแบบการสื่อสารสามารถเปล่ียนแปลงได้ตามสถานการณ์ 

สอดคล้องกับนิยม สุวรรณะ (2541) ซ่ึงได้กล่าวไว้ว่า การติดต่อ สื่อสารเป็นกระบวนการ

ถ่ายทอด หรือแลกเปล่ียนความคิด ความเหน็ ข้อเทจ็จริง หรือความรู้สึก ซ่ึงอาจเป็นในรูปของ

ค าพูดตัวอักษร สัญลักษณ์ ข่าวสารที่บุคคลฝ่ายหน่ึง ซ่ึงเรียกว่า ผู้ส่งสาร โดยผ่านสื่อน้ัน เพ่ือให้

บุคคล หรือกลุ่มบุคคลอื่นได้เข้าใจความหมายตามเจตนาที่ต้องการในสภาพแวดล้อม สามารถ

เปล่ียนแปลงได้ตามสถานการณ์และเป็นเคร่ืองมือเช่ือมความเข้าใจระหว่างผู้ส่งสาร กับผู้รับสาร 

และช่วยป้องกนัความเข้าใจผิดระหว่างกนัอกีด้วย ผลจากการที่ผู้จัดการใช้รูปแบบการสื่อสารแบบ

หลีกเล่ียงน้ัน ท าให้พนักงานมีความไม่เหน็ด้วยกบัการที่ผู้จัดการใช้รูปแบบการสื่อสารดังกล่าว 

ดังน้ัน จากการศึกษาภาพรวมรูปแบบของการสื่อสาร ผลการศึกษาพบว่า รูปแบบการ

ติดต่อสื่อสารของกลุ่มงานด้านพิธีการสินเช่ือมีการใช้รูปแบบการติดต่อสื่อสารของกลุ่มงานด้าน

พิธีการสินเช่ือภายในศูนย์สินเช่ืออุปโภคบริโภค มีหลายรูปแบบทั้งแบบรวบรัด, แบบเสมอภาค, 

แบบมีโครงสร้าง, แบบควบคุม และแบบตั้งรับ อยู่ในระดับสูง อาจจะเป็นไปได้ว่า กลุ่มงานด้าน

พิธกีารสนิเช่ือภายในศูนย์สนิเช่ืออุปโภคบริโภค ใช้รูปแบบในการติดต่อสื่อสารรวมกัน สอดคล้อง

กบัการศึกษาของสปัุญญดา หุ่นแก้ว (2548) ที่ศึกษาความสมัพันธร์ะหว่างรูปแบบพฤติกรรมการ

สื่อสารภายในองค์การกับขวัญในการปฏิบัติงาน : ศึกษากรณีข้าราชการสังกัดกระทรวงพาณิชย์    

ซ่ึงผลการศึกษาพบว่า กระทรวงพาณิชย์มีรูปแบบพฤติกรรมการสื่อสารทุกรูปแบบ ทั้งการสื่อสาร 

แบบแนวนอน, การสื่อสารแบบบนลงล่าง, การสื่อสารแบบล่างขึ้นบน และ การสื่อสารแบบข้าม

สายงาน 
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ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน 

ในส่วนของประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของกลุ่มงานด้านพิธีการสินเช่ือ ผลการศึกษา

พบว่า กลุ่มงานด้านพิธีการสินเช่ือ มีระดับคะแนนเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการปฏบัิติงานภายใน

ศูนย์สนิเช่ืออุปโภคบริโภค ด้านการแก้ไขปัญหาและด้านการตัดสนิใจ อยู่ในระดับสูง แสดงให้เหน็

ว่า กลุ่มงานด้านพิธีการสินเช่ือภายในศูนย์สินเช่ืออุปโภคบริโภค สามารถจัดล าดับความส าคัญ  

และขั้นตอนการท างาน ขั้นตอนการแก้ไขปัญหา การตัดสินใจในการท างานต่างๆ ของต้นเองได้ 

จนท าให้การท างานเป็นไปตามเป้าหมายที่ ต้ังไว้ อีกทั้ง กลุ่มงานด้านพิธีการสินเช่ือมีการขอ

ค าแนะน าจากผู้อื่น เพ่ือพัฒนาความคิดริเร่ิม และให้ความร่วมมือในการปฏบัิติตามแนวคิดใหม่

มาปรับใช้ในการท างานประจ าวันได้อย่างเหมาะสม พร้อมทั้ง มีการยอมรับที่จะเปล่ียนแปลง

แนวคิดใหม่ในการท างานให้ประสบความส าเรจ็และมีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับความหมายของ

ประสทิธภิาพในการปฏบัิติงานว่า หมายถึง ความพร้อม และความพยายาม รวมถึง ความสามารถ

ในการปฏิบัติงานให้ประสบความส าเร็จตามวัตถุประสงค์ที่ต้ังไว้ นอกจากน้ีกลุ่มงานด้านพิธีการ

สินเช่ือมีการพัฒนาบุคลากรให้สามารถเรียนรู้การท างานในรูปแบบธุรกิจได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

แสดงให้เหน็ว่า พนักงานของกลุ่มงานด้านพิธีการสินเช่ือมีความรู้  และความเข้าใจในธุรกิจของ

องค์กร ซ่ึงสอดคล้องกับ Backer and Neuhauser ที่กล่าวไว้ว่า การที่พนักงานสามารถมองเหน็ผล

ของการท างานขององค์การได้ (Visibility Consequences) มีความสัมพันธ์กับความมี

ประสทิธภิาพขององค์กร เพราะองค์กรสามารถทดลอง และเลือกระเบียบปฏบัิติ และทรัพยากรที่

เป็นประโยชน์ต่อการบรรลุเป้าหมายได้ ฉะน้ัน โครงสร้างของงาน ระเบียบปฏิบัติ ผลการ

ปฏบัิติงาน จึงมีอทิธพิลต่อประสทิธภิาพในการปฏบัิติงาน 

การศึกษาหาความสัมพันธ์ระหว่างรูปแบบการติดต่อสื่อสารกับประสิทธิภาพในการ

ปฏิบัติงานของกลุ่มงานด้านพิธีการสินเช่ือภายในศูนย์สินเช่ืออุปโภคบริโภค พบว่า รูปแบบการ

ติดต่อสื่อสารกบัประสทิธภิาพในการปฏบัิติงานของกลุ่มงานด้านพิธีการสินเช่ือภายในศูนย์สินเช่ือ

อุปโภคบริโภค มีความสัมพันธ์กัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.01 แสดงให้เห็นว่า 

ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของกลุ่มงานด้านพิธีการสินเช่ือภายในศูนย์สินเช่ืออุปโภคบริโภค

ขึ้นอยู่กบัการสื่อสารระหว่างผู้จัดการและการสื่อสารภายในกลุ่มงาน เน่ืองจากการสื่อสารเป็นส่วน

หน่ึงมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพในการปฏบัิติงานในองค์กร ตามที่สมยศ นาวีการ (2529) ได้

กล่าวถึงแนวความคิดของ Thomas J. Peters ไว้ว่า ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพในการ

ปฏบัิติงานในองค์กร ส่วนหน่ึง คือ กลยุทธ์ โครงสร้าง รูปแบบ และบุคลากร จึงได้ก าหนด

สมรรถนะด้านการจัดการงานสมรรถนะด้านการจัดการงานในความรับผิดชอบ และมาใช้ในการ

ประเมินประสิทธิภาพในการปฏบัิติงานของกลุ่มงานด้านพิธีการสินเช่ือ ซ่ึงแบ่งออกเป็น 6 ด้าน 

คือ ด้านการแก้ไขปัญหา, ด้านการตัดสินใจ, ด้านความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์, ด้านความเป็นผู้น า, 

ด้านความรู้และความเข้าใจในธุรกิจขององค์กร และด้านความสามารถในการท างานเป็นทมี โดย

ผู้จัดการและภายในกลุ่มงานด้านพิธีการสินเช่ือ ได้น ารูปแบบการสื่อสารหลายรูปแบบมาใช้
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รวมกัน ไม่ว่าจะเป็นการสื่อสารแบบควบคุม (Controlling Style) คือ ผู้จัดการเป็นผู้สั่งการออก

ค าสั่ง และควบคุม, การสื่อสารแบบเสมอภาค (Equalitarian Style) จะเป็นการสื่อสารแบบสอง

ทาง ผู้จัดการจะกระตุ้นให้พนักงานมีอิสระในความคิด บรรยากาศในการสื่อสารเตม็ไปด้วยความ

เข้าใจกัน ความเป็นมิตร ความอบอุ่น และค านึงถึงผลประโยชน์ซ่ึงกันและกัน, การสื่อสารแบบมี

โครงสร้าง (Structuring Style) ผู้จัดการมุ่งถึงระบบโครงสร้างเป็นส าคัญ โดยการอ้างมาตรฐาน 

หลักการ หรือกฎเกณฑ์ เพ่ือเป็นการแก้ไขปัญหาต่างๆ ในองค์กร, การสื่อสารแบบรวบรัด 

(Dynamic Style) เป็นการสื่อสารแบบรวบรัด เข้าประเดน็ ไม่อ้อมค้อม คือ เข้าถึงปัญหาไม่รอให้

เกิดปัญหาก่อนแล้ว ค่อยด าเนินการ มักจะพิจารณาปัญหา และวางแผนล่วงหน้าก่อนนานๆ โดย

จะเน้นในทางปฏบัิติ และการสื่อสารแบบตั้งรับ (Relinquish Style) ในที่น้ี ผู้จัดการจะเป็นผู้รับ

สารแทนพนักงาน คือ เป็นการรับฟังความคิดของคนอื่น และยอมตามความต้องการของคนอื่น 

โดยจะไม่มีการสั่งการจากผู้จัดการ และการสื่อสารแบบหลีกเล่ียง (Withdrawal Style) โดย

ผู้จัดการจะพยายามหลีกเล่ียงการวิเคราะห์ปัญหาโดยตรง โดยพยายามพูดกลบเกล่ือน หรือเล่ือน

การพิจารณาปัญหาออกไป เพ่ือให้ความเป็นอิสระทางความคิดของพนักงานมากกว่าผู้จัดการจะ

เข้าไปตัดสนิใจเอง 

แสดงให้เห็นว่า การสื่อสารภายในองค์กรเป็นเร่ืองที่ส าคัญอย่างย่ิง และรูปแบบการ

ติดต่อสื่อสารที่มีหลากหลายรูปแบบจะส่งผลท าให้เกดิประสทิธภิาพในการปฏบัิติงานของพนักงาน 

ดังน้ัน ผู้จัดการจึงมีความจ าเป็นต้องท าความเข้าใจ และเลือกวิธีการติดต่อสื่อสารให้ถูกต้องและ

เหมาะสม เพ่ือเป็นการกระตุ้นให้พนักงานปฏิบัติงานให้เกิดประสิทธิภาพ รวมถึง สร้างขวัญ

ก าลังใจ และบรรยากาศที่ดีในการปฏบัิติงานต่อไป 
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