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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

ที่มาและความสําคัญของปญหา 
 
การสื่อสารภายในองคกรเปนกระบวนการขั้นพื้นฐานที่มีความจําเปนสําหรับองคกร

ทุกองคกร เปนการสื่อสารเพื่อนําความตองการ ความคิด และความรูสึกของสมาชิกในองคกรไปสู

ความเขาใจในเปาหมายรวมกัน ระหวางบุคคลตอบุคคล หนวยงานตอหนวยงาน หรือหนวยงาน

ตอองคกรเพื่อการใหการดําเนินงานตาง ๆ เปนไปอยางสอดคลองหรือตรงกับวัตถุประสงคของ

องคกรที่ต้ังไว 

ในสังคมปจจุบันไมวาองคกรจะมีขนาดเล็กหรือขนาดใหญก็ตาม ตางก็ใหความสําคัญ

กับการสื่อสารภายในองคกรเปนอยางมาก เนื่องจากสื่อสารภายในองคกรนั้นเปนเครื่องมือและ

ตัวเชื่อมกิจกรรมระหวางหนวยงานตาง ๆ ภายในองคกร ชวยใหผูปฏิบัติงานเขาใจในบทบาท

หนาที่ของตน และดําเนินงานขององคกรออกมาเปนเอกภาพ มีความเปนอันหนึ่งอันเดียวกัน 

ดังนั้นองคกรทุกองคกรจึงควรมีการจัดการการสื่อสารภายในองคกรที่ดี โดยเฉพาะอยางยิ่งองคกร

ที่มีขนาดใหญอยาง บมจ. ธนาคารกรุงเทพ ซึ่งมีโครงสรางขององคกรที่ซับซอนและมีพนักงานเปน

จํานวนมาก 

ดวยเหตุนี้ผูศึกษาจึงมีความสนใจที่จะศึกษาถึงประเด็นเรื่องการจัดการการสื่อสาร

ภายในดังกลาว  โดยเนนเรื่องการจัดการการสื่อสารภายในของ บมจ. ธนาคารกรุงเทพในดานการ

ใหบริการระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัด เนื่องจากสาขาเปนหนวยงาน

ที่มีความสําคัญตอการดําเนินงานขององคกรมากที่สุด 

ธุรกิจธนาคารและสถาบันการเงินนั้น การใหบริการและความนาเชื่อถือขององคกรถือ

เปนสิ่งที่มีความสําคัญตอลูกคามาก การที่จะสรางใหลูกคาประทับใจในการใหบริการและมีความ

เชื่อถือองคกรนั้น จะตองทํางานกันเปนทีมเวิรค (Teamwork) จึงจําเปนอยางยิ่งที่จะตองมีการจัดการ

การสื่อสารภายในที่ดี เพื่อใหพนักงานทุกคนมีความเขาใจตรงกันและปฏิบัติงานออกมาในทิศทาง

เดียวกัน 

บมจ. ธนาคารกรุงเทพ เปนองคกรที่มีขนาดใหญองคกรหนึ่ง ดําเนินธุรกิจดานธนาคาร

พาณิชยที่มีฐานะทางการเงินที่มั่นคงเปนอับดับ 1 ในประเทศไทยและเปนหนึ่งในธนาคารที่ใหญ

ที่สุดในเอเชียอาคเนย มีสาขาและบุคลากรเปนจํานวนมากทั้งในประเทศและตางประเทศ ซึ่งสาขา
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ในตางประเทศครอบคลุม 13 ประเทศ  จํานวน 22 สาขา  ไดแก จีน ฮองกง อินโดนีเซีย ญ่ีปุน ลาว 

พมา ฟลิปปนส สิงคโปร ไตหวัน อังกฤษ สหรัฐอเมริกา เวียดนาม และมาเลเซีย สวนสาขาใน

ประเทศไทยนั้น ธนาคารกรุงเทพครอบคลุมในทุกจังหวัด  มีจํานวนสาขาทั้งสิ้น 924 สาขา  โดย

แบงเปนสาขานครหลวง  จํานวน 247 สาขา  และสาขาในตางจังหวัดอีกจํานวน 677 สาขา  มี

สํานักงานใหญต้ังอยูที่ถนนสีลม ดําเนินงานตามปณิธานที่วา “เพื่อนคูคิดมิตรคูบาน” เคียงคูกับ

ลูกคาเสมอมาและกําลังเดินหนาเพื่อแขงขันกับธุรกิจที่ใหบริการดานเดียวกันดวยฐานลูกคาที่

แข็งแกรง สรางสรรคนวัตกรรมในรูปแบบของผลิตภัณฑและบริการใหม ๆ อยางตอเนื่อง 

ผลิตภัณฑและบริการตาง ๆ ที่ บมจ. ธนาคารกรุงเทพ เปดใหบริการ มีดังนี้ 

- บริการดานบัญชีเงินฝาก / บัตร ATM  

- บัตรเครดิต / รานคารับบัตร 

- กองทุน / พันธบัตร  

- สินเชื่อ 

- ประกันชีวิตสะสมทรัพย / ประกันอุบัติเหตุ  

- บริการเชาตูนิรภัย 

- บริการโอนเงินระหวางประเทศ  

- บริการแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ 

- บริการรับชําระคาสินคาและบริการตาง ๆ 

สําหรับสายงานบังคับบัญชาของ บมจ. ธนาคารกรุงเทพนั้น เร่ิมจากผูบริหารระดบัสูง 

คือคณะกรรมการธนาคาร คณะกรรมการบริหาร ประธานกรรมการบริหาร กรรมการผูจัดการใหญ

และกรรมการผูอํานวยการ มีการแบงธุรกิจธนาคารออกเปนกิจการธนาคารนครหลวงและกิจการ

ธนาคารตางจังหวัด ซึ่งประกอบดวยสายลูกคาธุรกิจรายใหญ สายลูกคาธุรกิจรายกลางและสาย

ลูกคาบุคคล โดยมีการจัดลําดับแผนภูมิองคกร (Organization Chart) ดังนี้ 
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ภาพที ่1.1 

แผนภูมิองคกร บมจ. ธนาคารกรุงเทพ 

 

 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ธุรกิจ 
• กิจการธนาคารนครหลวง 

สายลูกคาธุรกิจรายใหญนครหลวง 

สายลูกคาธุรกิจรายกลางนครหลวง 

สายลูกคาบุคคลนครหลวง 
• กิจการธนาคารตางจังหวัด 

สายลูกคาธุรกิจรายใหญตางจังหวัด 

สายลูกคาธุรกิจรายกลางตางจังหวัด 

สายลูกคาบุคคลตางจังหวัด 

คณะกรรมการธนาคาร 

คณะกรรมการสรรหาและ

กําหนดคาตอบแทน 

คณะกรรมการตรวจสอบ คณะกรรมการบริหารความเสี่ยง 

คณะกรรมการบริหาร 

ประธานกรรมการบริหาร

คณะกรรมการบริหาร 

กรรมการผูจัดการใหญ 

กรรมการผูอํานวยการ 

สายตรวจสอบและควบคุม 
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ในการศึกษาครั้งนี้ผูศึกษาไดเจาะลึกในสวนของธุรกิจธนาคารทั้งกิจการธนาคารนคร

หลวงและกิจการธนาคารตางจังหวัด ซึ่งเปนการสื่อสารภายในองคกรระหวางสํานักงานใหญกับ

สาขาตาง ๆ โดยเริ่มจากผูสงสาร คือ ผูจัดการภาค ไปยังผูจัดการสาขาและสงตอพนักงานในสาขา

อีกทอดหนึ่ง 

 

ภาพที ่1.2 

การสื่อสารระหวางสาํนกังานใหญกับสาขาตาง ๆ 

 

 

 

 

   กิจการธนาคารนครหลวง                 กิจการธนาคารตางจังหวัด 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ทรัพยากรดานขอมูลขาวสารนอกจากเปนสิ่งสําคัญของการบริหารงานภายในสาํหรบั

องคกรทุกองคกรแลวนั้น ความสามารถ รูปแบบและวิธีการถายทอดขอมูลขาวสารเหลานั้นใหถูกที่ 

ถูกเวลาและถูกทางก็เปนสิ่งสําคัญเชนกัน จึงจําเปนที่จะตองเลือกใชขอมูลทางการสื่อสารใหเหมาะสม 

โดยเฉพาะอยางยิ่งองคกรที่มีขนาดใหญและซับซอนมีพนักงานเปนจํานวนมากอยาง ธนาคาร

กรุงเทพ ทําใหไมสามารถติดตอส่ือสารกับพนักงานไดโดยตรงทุกคน ทั้งนี้ขอมูลขาวสารแตละ

ประเภทยอมตองการเครื่องมือในการสื่อสารที่แตกตางกันไปเพื่อใหสามารถเขาถึงพนักงานและมี

ความเขาใจในขอมูลขาวสารมากที่สุด 

ธุรกิจธนาคาร 

ผูจัดการภาคนครหลวง 

ผูจัดการสาขา 

พนักงานสาขา 

ผูจัดการภาคตางจังหวัด 

(ภาคเหนือ ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ภาคกลาง ภาคใต) 

ผูจัดการสาขา 

พนักงานสาขา 
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ดังนั้นผูศึกษาจึงเล็งเห็นความสําคัญและสนใจที่จะศึกษาเรื่อง “ศึกษาการจัดการการ

ส่ือสารภายในของ  บมจ. ธนาคารกรุงเทพในดานการใหบริการระหวางสํานักงานใหญกับสาขา

ภาคนครหลวงและตางจังหวัด” ซึ่งเปนการศึกษาถึงการสื่อสารภายในองคกร โดยมุงเนนไปที่การ

ส่ือสารกันระหวางสํานักงานใหญและสาขาตาง ๆ เนื่องจากสาขาเปนหนวยงานหลักที่ใหบริการ

ลูกคาโดยตรง พรอมทั้งศึกษาถึงปญหาและอุปสรรคที่พบจากการจัดการการสื่อสาร และอะไรคือ

ปจจัยสําคัญที่ทําใหการจัดการการสื่อสารภายในมีประสิทธิภาพ และเปนไปในทิศทางเดียวกัน

ภายใตสาขาธนาคารรวม 1,000 สาขา  และบุคลากรกวาหมื่นคน 

 
ปญหานําวิจยั 

 

1. บมจ. ธนาคารกรุงเทพมีการจัดการการสื่อสารภายในของธนาคารกรุงเทพในดาน

การใหบริการระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัดอยางไรบาง 

2. ปญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้นจากการสื่อสารภายในของธนาคารกรุงเทพในดาน

การใหบริการระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัดมีอะไรบาง 

3. ปจจัยสําคัญที่ทําใหการสื่อสารภายในของธนาคารกรุงเทพในดานการใหบริการ

ระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัดเปนไปในทิศทางเดียวกันมีอะไรบาง 
 

วัตถุประสงคของการศึกษา 
 

1. เพื่อศึกษาการจัดการการสื่อสารภายในของธนาคารกรุงเทพในดานการใหบริการ

ระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัด 

2. เพื่อศึกษาถึงปญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้นจากการสื่อสารภายในของธนาคาร

กรุงเทพในดานการใหบริการระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัด 

3. เพื่อทราบถึงปจจัยสําคัญที่ทําใหการสื่อสารภายในของธนาคารกรุงเทพในดาน

การใหบริการระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัดเปนไปในทิศทาง

เดียวกัน 
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ขอบเขตการศึกษา 
 

การศึกษาเรื่อง “การจัดการการสื่อสารภายในของธนาคารกรุงเทพในดานการใหบริการ

ระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัด” เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative 

Research) ที่ใชวิธีการวิจัยโดยการสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-Depth Interview) เพื่อรวบรวมขอมูล

เกี่ยวกับการจัดการการสื่อสาร ปญหาและอุปสรรคที่พบ และปจจัยสําคัญที่ทําใหการสื่อสารภายใน

ของธนาคารกรุงเทพในดานการใหบริการระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวง และ

ตางจังหวัดเปนไปในทิศทางเดียวกัน ต้ังแตการสื่อสารมาจากผูบริหาร (ระดับผูจัดการภาค) มายัง

ผูจัดการสาขา จนมาถึงพนักงานในสาขาโดยใชแบบคําถามเปนเครื่องมือในการสัมภาษณบุคลากรที่

เกี่ยวของ ซึ่งผูศึกษาไดเลือกใชคําถามแบบมีโครงสราง ทั้งนี้ ระยะเวลาในการศึกษาตั้งแตเดือน

พฤษภาคม – มิถุนายน 2553 เปนระยะเวลา 2 เดือน 

 
นิยามคําศัพท 

 

การสื่อสารภายในองคกร หมายถึง กระบวนการถายทอดขอมูลขาวสารภายใน  

ในดานการใหบริการของ บมจ. ธนาคารกรุงเทพ  ระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวง 

ซึ่งมีจํานวน 247 สาขา  และสาขาตางจังหวัด  จํานวน 677 สาขา  จากผูสงสาร  คือ  ผูบริหาร 

(ผูจัดการภาค) ผานชองทางการสื่อสารที่เปนสื่อภายในองคกร ไปยังผูรับสาร คือ ผูจัดการสาขา

และสงตอไปยังพนักงานสาขาของ บมจ. ธนาคารกรุงเทพอีกทอดหนึ่ง 

การจัดการการสื่อสารภายในองคกร  หมายถึง การเลือกใชส่ือรูปแบบตาง ๆ 

ภายในองคกรของผูสงสาร คือ ผูบริหาร (ผูจัดการภาค) ไดแก ส่ือบุคคล ส่ือส่ิงพิมพ ส่ืออิเล็กทรอนิกส

และสื่อประสม เพื่อเปนเครื่องมือในการสงขอมูลขาวสารไปยังพนักงาน 

การประชาสัมพันธภายในองคกร หมายถึง การเผยแพรและแลกเปลี่ยนขอมูล

ขาวสารตาง ๆ ภายในองคกรระหวางผูบริหาร (ผูจัดการภาค) กับพนักงาน ซึ่งไดแก ระเบียบคําสั่ง 

นโยบาย ขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการ การกําหนดเปาและยอดขายของผลิตภัณฑรายงานการ

ปฏิบัติ งานและผลตอบแทน โดยใชส่ือภายในตาง ๆ เปนเครื่องมือ 

สื่อบุคคล หมายถึง ส่ือที่ใชบุคคลเปนผูถายทอดขอมูลขาวสารภายในองคกรของ 

บมจ. ธนาคารกรุงเทพ  โดยจะสื่อสารออกมาในลักษณะของการประชุม การจัดอบรม การเดินทาง

ไปที่สาขาของผูบริหาร (ผูจัดการภาค) ดวยตัวเอง 
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สื่อสิ่งพิมพ  หมายถึง  ส่ือภายในที่เปนลายลักษณอักษรตาง ๆ ของ บมจ. ธนาคาร

กรุงเทพ โดยจะออกมาในลักษณะของจดหมายเวียน บันทึกโตตอบ วารสารภายใน แผนพับ โบรชัวร

และโปสเตอรตาง ๆ 

สื่ออิเล็กทรอนิกส หมายถึง ส่ือภายในที่ใชผานระบบคอมพิวเตอรของ บมจ. ธนาคาร

กรุงเทพ โดยจะออกมาในลักษณะของอินทราเน็ต (Intranet) อีเมลล (E-mail) 

สื่อประสม หมายถึง ส่ือภายในที่ประสมประสานกันผานสื่ออิเล็กทรอนิกส มีทั้งภาพ

และเสียงสามารถโตตอบกันไดทันทีของ บมจ. ธนาคารกรุงเทพ โดยจะออกมาในลักษณะของวีดีโอ

คอนเฟอรเรนซ (Videoconference) 

การใหบริการ หมายถึง การอํานวยความสะดวกในดานตาง ๆ ทั้งการใหขอมูล

ขาวสารและการทําธุรกรรมทางการเงิน แกลูกคาที่มาใชบริการตามสาขาตาง ๆ ของ บมจ. ธนาคาร

กรุงเทพ 

 
ประโยชนที่คาดวาจะไดรบั 

 

1. เพื่อทราบถึงการจัดการสื่อสารภายในของธนาคารกรุงเทพในดานการใหบริการ
ระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัด 

2. เพื่อทราบถึงปญหาและอุปสรรคของการจัดการการสื่อสารภายในของธนาคาร
กรุงเทพในดานการใหบริการระหวางสํานักงานใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัด 

3. เพื่อทราบถึงปจจัยที่มีผลตอการจัดการการสื่อสารภายในของธนาคารกรุงเทพ 

ใหออกมาในทิศทางเดียวกัน นําผลที่ไดจากการศึกษาไปใชเปนแนวทางและขอเสนอแนะในการ

ปรับปรุงการจัดการการสื่อสารภายในของธนาคารกรุงเทพ ในดานการใหบริการระหวางสํานักงาน

ใหญกับสาขาภาคนครหลวงและตางจังหวัด เพื่อใหเขาถึงพนักงานและสามารถปฏิบัติงานไดอยาง

มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

4. เพื่อเปนประโยชนตอการจัดการสื่อสารภายในกับองคกรขนาดใหญ และสถาบัน
การเงินอื่น ๆ ที่มีโครงสรางการบริหารงานองคกรรูปแบบสาขา (Branch) 

 


