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หลักการและเหตุผล 
 

 จากวิกฤตการณทางเศรษฐกิจเม่ือป 2540 และกระแสการเปล่ียนแปลงของโลก 
ตลอดจนถึงการเปดเสรีทางดานการเงิน ไดสงผลกระทบตอระบบเศรษฐกิจของประเทศไทยมาถึง
ปจจุบันคอนขางมาก โดยเฉพาะอยางยิ่งไดสงผลกระทบตอธนาคารพาณิชยอันเปนกลไกสําคัญทาง
เศรษฐกิจของประเทศ กลาวคือ ธนาคารพาณิชยหลายๆ แหงจําเปนตองปรับตัวในหลายๆ ดาน 
ตัวอยางเชน การปรับโครงสรางองคกร โดยการนําเทคโนโลยีสมัยใหมมาใชเปนเคร่ืองมือในการ
ทํางาน การพัฒนากระบวนการทํางานใหเร็วและมีศักยภาพมากข้ึน รวมท้ังการพัฒนาบุคลากร เปน
ตน ท้ังนี้ การพัฒนาและเปล่ียนแปลงก็เพื่อเพิ่มผลผลิต หรือผลิตภาพ (Productivity) เพื่อสราง
ความสามารถในการแขงขันและใหองคกรสามารถอยูรอดไดอยางยั่งยืน  

ปจจุบันธนาคารพาณิชยในประเทศไทยแขงขันกันใหบริการในหลาย ๆ มิติ ต้ังแต
บริการดานเงินฝาก บริการจัดการดานการเงิน บริการดานการโอนเงินระหวางประเทศ และบริการ
ดานสินเช่ือ ซ่ึงบริการดานสินเช่ือถือเปนบริการที่มีความสําคัญตอธนาคารพาณิชย คอนขางมาก 
ดังนั้นธนาคารพาณิชยตางก็มีกลยุทธตาง ๆ ออกมา ท้ังการปรับโครงสราง การแบงกลุมลูกคา การ
จัดต้ังทีมดูแลดานสินเช่ือเฉพาะจง และเรียกช่ือ ตาง ๆ กันออกไป  สําหรับ  บมจ.ธนาคารกสิกรไทย 
ไดจัดต้ังทีมลูกคาผูประกอบการ ข้ึนมาเม่ือเดือน มกราคม 2549 และถือเปนกําลังสําคัญ ของบมจ.
ธนาคารกสิกรไทย เพื่อรองรับและอํานวยความสะดวกใหกับลูกคาผูประกอบการขนาดยอม (Small 
SME Business clients) ท้ังหาลูกคารายใหม รักษาลูกคารายเกา  นําเสนอผลิตภัณฑของธนาคาร
ใหกับลูกคาผูประกอบการขนาดยอม (Small SME Business clients) ซ่ึงมียอดขายต้ังแต 10-50 ลาน
บาท และ วงเงินสินเช่ือ ต้ังแต 3-10 ลานบาท โดยธนาคารกําหนดพื้นท่ีรับผิดชอบในการดูแลและ
ใหบริการลูกคา มีผูจัดการทีมลูกคาผูประกอบการเปนผูรับผิดชอบบริหารจัดการทีม มีสายงาน
บังคับบัญชา คือผูจัดการเขตลูกคาผูประกอบการ และผูบริหารเครือขายลูกคาผูประกอบการ 
ตามลําดับ (บมจ.ธนาคารกสิกรไทย โครงสรางองคกรและบทบาทภาระหนาท่ีของทีมลูกคา
ผูประกอบการ สายงานลูกคาผูประกอบการขนาดเล็กและขนาดยอม , 2549) ท้ังนี้หากทีมลูกคา
ผูประกอบการปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพก็จะสามารถเพ่ิมยอดสินเช่ือ อันจะสงผลดีตอการ
ดําเนินงานของธนาคาร และเนื่องจากดอกเบ้ียรับจากการใหกูยืมเงินมีสัดสวนตอรายไดจากการ
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ดําเนินงานสูงท่ีสุด ดวยเหตุนี้ ธนาคารพาณิชยสวนใหญจึงมุงเนนการพัฒนาและปรับปรุง
กระบวนการดําเนินงานดานสินเช่ือ อันเปนปจจัยสําคัญ อยางเชน บมจ.ธนาคารกสิกรไทยไดปรับ
กระบวนการปลอยสินเช่ือ โดยลดระยะเวลาในการอนุมัติสินเช่ือเหลือเพียง 3 วัน เรียกวา “โครงการ
สินเช่ือ K-SME Credit ธนาคารกสิกรไทย” เปนตน (บมจ.ธนาคารกสิกรไทย  นโยบายเครดิตและ
กระบวนการเครดิตลูกคาผูประกอบการขนาดเล็กและขนาดยอม , 2550) นอกจากน้ีในปจจุบัน
องคกรท่ีประสบความสําเร็จตางก็ใช กลยุทธในการพัฒนาทรัพยากรมนุษย อันเปนทรัพยากรท่ี
สําคัญท่ีจะสามารถพัฒนาองคกรใหเจริญกาวหนาประสบความสําเร็จ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย ซ่ึง
เปนทีมงานท่ีธนาคารไดจัดต้ังข้ึนใหทําหนาท่ีดูแลลูกคาผูประกอบการ(ธุรกิจลูกคาผูประกอบการ
ขนาดยอม) เปนการเฉพาะโดยแยกตัวออกจากสาขาเม่ือคร้ังท่ีธนาคารดําเนินการโครงการบริหาร
ความสัมพันธลูกคา (CRM Project) ในป 2545 (บมจ.ธนาคารกสิกรไทย โครงการบริหาร
ความสัมพันธลูกคา (CRM Project), 2545)  และตอมาไดมีการปรับโครงสราง จัดต้ังสายงานธุรกิจ
ลูกคาผูประกอบการ (SME Business Division) แบงพื้นท่ีการรับผิดชอบ และแบงกลุมลูกคาข้ึนใหม
เม่ือ เดือน มกราคม 2549 เปน ฝายลูกคาผูประกอบการ 1 (SME Business Department 1) และ
เครือขายลูกคาผูประกอบการ 2 (SME Business Department 1)  ซ่ึงเครือขายลูกคาผูประกอบการ 2 
มีเครือขายท่ัวประเทศ จํานวน  4 เครือขาย ฯ ไดแก 

• เครือขายลูกคาผูประกอบการ 2 กรุงเทพมหานคร  

• เครือขายลูกคาผูประกอบการ 2 ภาคกลางและภาคเหนือ 

• เครือขายลูกคาผูประกอบการ 2 ภาคตะวันออกและภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

• เครือขายลูกคาผูประกอบการ 2 ภาคตะวันตกและภาคใต 
สําหรับเครือขายลูกคาผูประกอบการ 2 กรุงเทพมหานคร เปนเครือขายท่ี

ครอบคลุมพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร มีจํานวน 4 เขต 12 ทีม มีจํานวนพนักงาน ท้ังหมด 157 คน (บมจ.
ธนาคารกสิกรไทย โครงสรางองคกรและบทบาทภาระหนาท่ีของทีมลูกคาผูประกอบการ สายงาน
ลูกคาผูประกอบการขนาดเล็กและขนาดยอม , 2549)  

ผูศึกษาตองการศึกษาใน เร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของทีม
ลูกคาผูประกอบการ  เพื่อศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผลตอการปฏิบัติงานอยางมีประสิทธิภาพ อันจะเปน
ขอมูลนํามาวิเคราะหประกอบการวางแผนพัฒนาปรับปรุงยกระดับคุณภาพการใหบริการดาน
สินเช่ือของธนาคารเพ่ือสรางความสามารถในการแขงขันและสรางผลกําไรที่ยั่งยืนในระยะยาว 
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วัตถุประสงคของการศึกษา  
เพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของทีม : กรณีศึกษาเครือขาย

ลูกคาผูประกอบการ 2  ของ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย 
 
ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 

1. ทําใหทราบถึงปจจัยท่ีมีผลตอประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของทีม :  
กรณีศึกษาเครือขายลูกคาผูประกอบการ 2  ของ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย 

2. สามารถนําขอมูลไปใชในการดําเนินกลยุทธ และการวางแผนอยางเหมาะสม
ของทีมปฏิบัติงานลูกคาผูประกอบการ 2  ของ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย  
 
นิยามศัพท 

ปจจัย หมายถึง มูลเหตุหรือองคประกอบท่ีมีผลตอประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน
ของทีมไดแก ปจจัยดานกลยุทธ (Strategy) ปจจัยดานโครงสราง (Structure) ปจจัยดานระบบ 
(System) ปจจัยดานแบบ (Styles) ของการบริหารของผูบริหาร ปจจัยดานบุคลากร (Staff) ผูรวม
องคการ ปจจัยดานความสามารถ (Skill) ปจจัยดานคานิยมรวม (Shared Values) ของคนในองคการ 
ปจจัยดานกระบวนการบริหาร (Process) ปจจัยดานผลผลิตและผลลัพธ และปจจัยดานการจูงใจ  

ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน หมายถึง การปฏิบัติงาน ของพนักงานใหไดตรง
ตามเปาหมายขององคการทั้งดานปริมาณและคุณภาพ 

    เครือขายลูกคาผูประกอบการ 2  หมายถึง ทีมพนักงานของธนาคาร ท่ีทําหนาท่ี 
นําเสนอผลิตภณัฑของธนาคารใหกับลูกคาผูประกอบการขนาดยอม (Small SME Business clients) 
ซ่ึงมียอดขายต้ังแต 10-50 ลานบาท และ วงเงินสินเช่ือ ต้ังแต 3-10 ลานบาท              


