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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

ที่มาและความสําคัญของปญหา 
 
การสื่อสารภายในองคกรเปนกระบวนการขั้นพื้นฐานที่มีความจําเปนสําหรับองคกร

ทุกองคกร เปนการสื่อสารเพื่อนําความตองการ ความคิด และความรูสึกของสมาชิกในองคกรไปสู

ความเขาใจในเปาหมายรวมกัน ระหวางบุคคลตอบุคคล หนวยงานตอหนวยงาน หรือหนวยงาน

ตอองคกรเพื่อการใหการดําเนินงานตาง ๆ เปนไปอยางสอดคลองหรือตรงกับวัตถุประสงคของ

องคกรที่ต้ังไว 

ในสังคมปจจุบันไมวาองคกรจะมีขนาดเล็กหรือขนาดใหญก็ตาม ตางก็ใหความสําคัญ

กับการสื่อสารภายในองคกรเปนอยางมาก เนื่องจากสื่อสารภายในองคกรนั้นเปนเครื่องมือและ

ตัวเชื่อมกิจกรรมระหวางหนวยงานตาง ๆ ภายในองคกร ชวยใหผูปฏิบัติงานเขาใจในบทบาท

หนาที่ของตน และดําเนินงานขององคกรออกมาเปนเอกภาพ มีความเปนอันหนึ่งอันเดียวกัน 

ดังนั้นองคกรทุกองคกรจึงควรมีการจัดการการสื่อสารภายในองคกรที่ดี โดยเฉพาะอยางยิ่งองคกร

ที่มีขนาดใหญอยาง บมจ. ธนาคารกรุงเทพ ซึ่งมีโครงสรางขององคกรที่ซับซอนและมีพนักงานเปน

จํานวนมาก 

ดวยเหตุนี้ผูศึกษาจึงมีความสนใจที่จะศึกษาถึงประเด็นเรื่องการจัดการการสื่อสาร

ภายในดังกลาว  โดยเนนเรื่องการจัดการการสื่อสารภายในของ บมจ. ธนาคารกรุงเทพในดานการ

ใหบริการระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัด เนื่องจากสาขาเปนหนวยงาน

ที่มีความสําคัญตอการดําเนินงานขององคกรมากที่สุด 

ธุรกิจธนาคารและสถาบันการเงินนั้น การใหบริการและความนาเชื่อถือขององคกรถือ

เปนสิ่งที่มีความสําคัญตอลูกคามาก การที่จะสรางใหลูกคาประทับใจในการใหบริการและมีความ

เชื่อถือองคกรนั้น จะตองทํางานกันเปนทีมเวิรค (Teamwork) จึงจําเปนอยางยิ่งที่จะตองมีการจัดการ

การสื่อสารภายในที่ดี เพื่อใหพนักงานทุกคนมีความเขาใจตรงกันและปฏิบัติงานออกมาในทิศทาง

เดียวกัน 

บมจ. ธนาคารกรุงเทพ เปนองคกรที่มีขนาดใหญองคกรหนึ่ง ดําเนินธุรกิจดานธนาคาร

พาณิชยที่มีฐานะทางการเงินที่มั่นคงเปนอับดับ 1 ในประเทศไทยและเปนหนึ่งในธนาคารที่ใหญ

ที่สุดในเอเชียอาคเนย มีสาขาและบุคลากรเปนจํานวนมากทั้งในประเทศและตางประเทศ ซึ่งสาขา
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ในตางประเทศครอบคลุม 13 ประเทศ  จํานวน 22 สาขา  ไดแก จีน ฮองกง อินโดนีเซีย ญ่ีปุน ลาว 

พมา ฟลิปปนส สิงคโปร ไตหวัน อังกฤษ สหรัฐอเมริกา เวียดนาม และมาเลเซีย สวนสาขาใน

ประเทศไทยนั้น ธนาคารกรุงเทพครอบคลุมในทุกจังหวัด  มีจํานวนสาขาทั้งสิ้น 924 สาขา  โดย

แบงเปนสาขานครหลวง  จํานวน 247 สาขา  และสาขาในตางจังหวัดอีกจํานวน 677 สาขา  มี

สํานักงานใหญต้ังอยูที่ถนนสีลม ดําเนินงานตามปณิธานที่วา “เพื่อนคูคิดมิตรคูบาน” เคียงคูกับ

ลูกคาเสมอมาและกําลังเดินหนาเพื่อแขงขันกับธุรกิจที่ใหบริการดานเดียวกันดวยฐานลูกคาที่

แข็งแกรง สรางสรรคนวัตกรรมในรูปแบบของผลิตภัณฑและบริการใหม ๆ อยางตอเนื่อง 

ผลิตภัณฑและบริการตาง ๆ ที่ บมจ. ธนาคารกรุงเทพ เปดใหบริการ มีดังนี้ 

- บริการดานบัญชีเงินฝาก / บัตร ATM  

- บัตรเครดิต / รานคารับบัตร 

- กองทุน / พันธบัตร  

- สินเชื่อ 

- ประกันชีวิตสะสมทรัพย / ประกันอุบัติเหตุ  

- บริการเชาตูนิรภัย 

- บริการโอนเงินระหวางประเทศ  

- บริการแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ 

- บริการรับชําระคาสินคาและบริการตาง ๆ 

สําหรับสายงานบังคับบัญชาของ บมจ. ธนาคารกรุงเทพนั้น เร่ิมจากผูบริหารระดบัสูง 

คือคณะกรรมการธนาคาร คณะกรรมการบริหาร ประธานกรรมการบริหาร กรรมการผูจัดการใหญ

และกรรมการผูอํานวยการ มีการแบงธุรกิจธนาคารออกเปนกิจการธนาคารนครหลวงและกิจการ

ธนาคารตางจังหวัด ซึ่งประกอบดวยสายลูกคาธุรกิจรายใหญ สายลูกคาธุรกิจรายกลางและสาย

ลูกคาบุคคล โดยมีการจัดลําดับแผนภูมิองคกร (Organization Chart) ดังนี้ 
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ภาพที ่1.1 

แผนภูมิองคกร บมจ. ธนาคารกรุงเทพ 

 

 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ธุรกิจ 
• กิจการธนาคารนครหลวง 

สายลูกคาธุรกิจรายใหญนครหลวง 

สายลูกคาธุรกิจรายกลางนครหลวง 

สายลูกคาบุคคลนครหลวง 
• กิจการธนาคารตางจังหวัด 

สายลูกคาธุรกิจรายใหญตางจังหวัด 

สายลูกคาธุรกิจรายกลางตางจังหวัด 

สายลูกคาบุคคลตางจังหวัด 

คณะกรรมการธนาคาร 

คณะกรรมการสรรหาและ

กําหนดคาตอบแทน 

คณะกรรมการตรวจสอบ คณะกรรมการบริหารความเสี่ยง 

คณะกรรมการบริหาร 

ประธานกรรมการบริหาร

คณะกรรมการบริหาร 

กรรมการผูจัดการใหญ 

กรรมการผูอํานวยการ 

สายตรวจสอบและควบคุม 
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ในการศึกษาครั้งนี้ผูศึกษาไดเจาะลึกในสวนของธุรกิจธนาคารทั้งกิจการธนาคารนคร

หลวงและกิจการธนาคารตางจังหวัด ซึ่งเปนการสื่อสารภายในองคกรระหวางสํานักงานใหญกับ

สาขาตาง ๆ โดยเริ่มจากผูสงสาร คือ ผูจัดการภาค ไปยังผูจัดการสาขาและสงตอพนักงานในสาขา

อีกทอดหนึ่ง 

 

ภาพที ่1.2 

การสื่อสารระหวางสาํนกังานใหญกับสาขาตาง ๆ 

 

 

 

 

   กิจการธนาคารนครหลวง                 กิจการธนาคารตางจังหวัด 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ทรัพยากรดานขอมูลขาวสารนอกจากเปนสิ่งสําคัญของการบริหารงานภายในสาํหรบั

องคกรทุกองคกรแลวนั้น ความสามารถ รูปแบบและวิธีการถายทอดขอมูลขาวสารเหลานั้นใหถูกที่ 

ถูกเวลาและถูกทางก็เปนสิ่งสําคัญเชนกัน จึงจําเปนที่จะตองเลือกใชขอมูลทางการสื่อสารใหเหมาะสม 

โดยเฉพาะอยางยิ่งองคกรที่มีขนาดใหญและซับซอนมีพนักงานเปนจํานวนมากอยาง ธนาคาร

กรุงเทพ ทําใหไมสามารถติดตอส่ือสารกับพนักงานไดโดยตรงทุกคน ทั้งนี้ขอมูลขาวสารแตละ

ประเภทยอมตองการเครื่องมือในการสื่อสารที่แตกตางกันไปเพื่อใหสามารถเขาถึงพนักงานและมี

ความเขาใจในขอมูลขาวสารมากที่สุด 

ธุรกิจธนาคาร 

ผูจัดการภาคนครหลวง 

ผูจัดการสาขา 

พนักงานสาขา 

ผูจัดการภาคตางจังหวัด 

(ภาคเหนือ ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ภาคกลาง ภาคใต) 

ผูจัดการสาขา 

พนักงานสาขา 
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ดังนั้นผูศึกษาจึงเล็งเห็นความสําคัญและสนใจที่จะศึกษาเรื่อง “ศึกษาการจัดการการ

ส่ือสารภายในของ  บมจ. ธนาคารกรุงเทพในดานการใหบริการระหวางสํานักงานใหญกับสาขา

ภาคนครหลวงและตางจังหวัด” ซึ่งเปนการศึกษาถึงการสื่อสารภายในองคกร โดยมุงเนนไปที่การ

ส่ือสารกันระหวางสํานักงานใหญและสาขาตาง ๆ เนื่องจากสาขาเปนหนวยงานหลักที่ใหบริการ

ลูกคาโดยตรง พรอมทั้งศึกษาถึงปญหาและอุปสรรคที่พบจากการจัดการการสื่อสาร และอะไรคือ

ปจจัยสําคัญที่ทําใหการจัดการการสื่อสารภายในมีประสิทธิภาพ และเปนไปในทิศทางเดียวกัน

ภายใตสาขาธนาคารรวม 1,000 สาขา  และบุคลากรกวาหมื่นคน 

 
ปญหานําวิจยั 

 

1. บมจ. ธนาคารกรุงเทพมีการจัดการการสื่อสารภายในของธนาคารกรุงเทพในดาน

การใหบริการระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัดอยางไรบาง 

2. ปญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้นจากการสื่อสารภายในของธนาคารกรุงเทพในดาน

การใหบริการระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัดมีอะไรบาง 

3. ปจจัยสําคัญที่ทําใหการสื่อสารภายในของธนาคารกรุงเทพในดานการใหบริการ

ระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัดเปนไปในทิศทางเดียวกันมีอะไรบาง 
 

วัตถุประสงคของการศึกษา 
 

1. เพื่อศึกษาการจัดการการสื่อสารภายในของธนาคารกรุงเทพในดานการใหบริการ

ระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัด 

2. เพื่อศึกษาถึงปญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้นจากการสื่อสารภายในของธนาคาร

กรุงเทพในดานการใหบริการระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัด 

3. เพื่อทราบถึงปจจัยสําคัญที่ทําใหการสื่อสารภายในของธนาคารกรุงเทพในดาน

การใหบริการระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัดเปนไปในทิศทาง

เดียวกัน 
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ขอบเขตการศึกษา 
 

การศึกษาเรื่อง “การจัดการการสื่อสารภายในของธนาคารกรุงเทพในดานการใหบริการ

ระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัด” เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative 

Research) ที่ใชวิธีการวิจัยโดยการสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-Depth Interview) เพื่อรวบรวมขอมูล

เกี่ยวกับการจัดการการสื่อสาร ปญหาและอุปสรรคที่พบ และปจจัยสําคัญที่ทําใหการสื่อสารภายใน

ของธนาคารกรุงเทพในดานการใหบริการระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวง และ

ตางจังหวัดเปนไปในทิศทางเดียวกัน ต้ังแตการสื่อสารมาจากผูบริหาร (ระดับผูจัดการภาค) มายัง

ผูจัดการสาขา จนมาถึงพนักงานในสาขาโดยใชแบบคําถามเปนเครื่องมือในการสัมภาษณบุคลากรที่

เกี่ยวของ ซึ่งผูศึกษาไดเลือกใชคําถามแบบมีโครงสราง ทั้งนี้ ระยะเวลาในการศึกษาตั้งแตเดือน

พฤษภาคม – มิถุนายน 2553 เปนระยะเวลา 2 เดือน 

 
นิยามคําศัพท 

 

การสื่อสารภายในองคกร หมายถึง กระบวนการถายทอดขอมูลขาวสารภายใน  

ในดานการใหบริการของ บมจ. ธนาคารกรุงเทพ  ระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวง 

ซึ่งมีจํานวน 247 สาขา  และสาขาตางจังหวัด  จํานวน 677 สาขา  จากผูสงสาร  คือ  ผูบริหาร 

(ผูจัดการภาค) ผานชองทางการสื่อสารที่เปนสื่อภายในองคกร ไปยังผูรับสาร คือ ผูจัดการสาขา

และสงตอไปยังพนักงานสาขาของ บมจ. ธนาคารกรุงเทพอีกทอดหนึ่ง 

การจัดการการสื่อสารภายในองคกร  หมายถึง การเลือกใชส่ือรูปแบบตาง ๆ 

ภายในองคกรของผูสงสาร คือ ผูบริหาร (ผูจัดการภาค) ไดแก ส่ือบุคคล ส่ือส่ิงพิมพ ส่ืออิเล็กทรอนิกส

และสื่อประสม เพื่อเปนเครื่องมือในการสงขอมูลขาวสารไปยังพนักงาน 

การประชาสัมพันธภายในองคกร หมายถึง การเผยแพรและแลกเปลี่ยนขอมูล

ขาวสารตาง ๆ ภายในองคกรระหวางผูบริหาร (ผูจัดการภาค) กับพนักงาน ซึ่งไดแก ระเบียบคําสั่ง 

นโยบาย ขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการ การกําหนดเปาและยอดขายของผลิตภัณฑรายงานการ

ปฏิบัติ งานและผลตอบแทน โดยใชส่ือภายในตาง ๆ เปนเครื่องมือ 

สื่อบุคคล หมายถึง ส่ือที่ใชบุคคลเปนผูถายทอดขอมูลขาวสารภายในองคกรของ 

บมจ. ธนาคารกรุงเทพ  โดยจะสื่อสารออกมาในลักษณะของการประชุม การจัดอบรม การเดินทาง

ไปที่สาขาของผูบริหาร (ผูจัดการภาค) ดวยตัวเอง 
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สื่อสิ่งพิมพ  หมายถึง  ส่ือภายในที่เปนลายลักษณอักษรตาง ๆ ของ บมจ. ธนาคาร

กรุงเทพ โดยจะออกมาในลักษณะของจดหมายเวียน บันทึกโตตอบ วารสารภายใน แผนพับ โบรชัวร

และโปสเตอรตาง ๆ 

สื่ออิเล็กทรอนิกส หมายถึง ส่ือภายในที่ใชผานระบบคอมพิวเตอรของ บมจ. ธนาคาร

กรุงเทพ โดยจะออกมาในลักษณะของอินทราเน็ต (Intranet) อีเมลล (E-mail) 

สื่อประสม หมายถึง ส่ือภายในที่ประสมประสานกันผานสื่ออิเล็กทรอนิกส มีทั้งภาพ

และเสียงสามารถโตตอบกันไดทันทีของ บมจ. ธนาคารกรุงเทพ โดยจะออกมาในลักษณะของวีดีโอ

คอนเฟอรเรนซ (Videoconference) 

การใหบริการ หมายถึง การอํานวยความสะดวกในดานตาง ๆ ทั้งการใหขอมูล

ขาวสารและการทําธุรกรรมทางการเงิน แกลูกคาที่มาใชบริการตามสาขาตาง ๆ ของ บมจ. ธนาคาร

กรุงเทพ 

 
ประโยชนที่คาดวาจะไดรบั 

 

1. เพื่อทราบถึงการจัดการสื่อสารภายในของธนาคารกรุงเทพในดานการใหบริการ
ระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัด 

2. เพื่อทราบถึงปญหาและอุปสรรคของการจัดการการสื่อสารภายในของธนาคาร
กรุงเทพในดานการใหบริการระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัด 

3. เพื่อทราบถึงปจจัยที่มีผลตอการจัดการการสื่อสารภายในของธนาคารกรุงเทพ 

ใหออกมาในทิศทางเดียวกัน นําผลที่ไดจากการศึกษาไปใชเปนแนวทางและขอเสนอแนะในการ

ปรับปรุงการจัดการการสื่อสารภายในของธนาคารกรุงเทพ ในดานการใหบริการระหวางสํานักงาน

ใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัด เพื่อใหเขาถึงพนักงานและสามารถปฏิบัติงานไดอยาง

มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

4. เพื่อเปนประโยชนตอการจัดการสื่อสารภายในกับองคกรขนาดใหญ และสถาบัน
การเงินอื่น ๆ ที่มีโครงสรางการบริหารงานองคกรรูปแบบสาขา (Branch) 

 


