
 
 

บทท่ี 1 
บทนํา 

 
1.1 ท่ีมาและความสําคัญของปญหา 
 ปจจุบันการดําเนินงานธุรกิจตาง ๆ มีการแขงขันสูง อันเปนผลจากโลกไรพรมแดน 
(Globalization) แตละหนวยธุรกิจสามารถพัฒนาตนเองไดอยางรวดเร็วจากความกาวหนาของ
เทคโนโลยี และขอมูลขาวสารตางๆ การดําเนินงานขององคการธุรกิจท้ังดาน ผลิตภัณฑ กลุมลูกคา
เปาหมาย กลยุทธดานการตลาด การจัดองคกร รูปแบบการบริหารจัดการ หรือเทคโนโลยีตางมี
ความเส่ียงสูงท่ีจะร่ัวไหลไปยังธุรกิจคูแขง แตเอกลักษณอยางหนึ่งขององคการที่ไมสามารถลอกเลียน
ได คือ บุคลากร ทุกองคการตางตองการบุคลากรที่มีความมุงม่ันในการปฏิบัติงาน ตลอดจนมี
ความรู ความสามารถ มีประสิทธิภาพ และมีทักษะท่ีดีกวาคูแขงขัน ดังนั้นบุคลากรขององคการจึง
เปนทรัพยากรท่ีมีคา เปนปจจัยสําคัญท่ีผลักดันใหองคการประสบผลสําเร็จในการดําเนินงาน และ
ทําใหองคการมีความไดเปรียบในการแขงขันในโลกธุรกิจ 
 หากองคการธุรกิจมีทรัพยากรมนุษยท่ีมีคุณคาอยู แตไมสามารถดึงศักยภาพสูงสุดของ
บุคลากรออกมาใช หรือไมสามารถรักษาบุคลากรเหลานั้นไวได จะกอใหเกิดการสูญเสียโอกาส
สําคัญในการพัฒนาองคการไป ดังนั้นองคการตางๆในปจจุบัน ตางใหความสําคัญตอการบริหาร
จัดการทรัพยากรมนุษย โดยมุงเนนการพัฒนาความรู ทักษะฝมือ และเสริมสรางขวัญกําลังใจในการ
ทํางานของพนักงาน โดยเฉพาะขวัญในการทํางาน เนื่องจากเปนส่ิงท่ีสะทอนใหเห็นถึงความรูสึก
และทัศนคติของพนักงานท่ีมีตอองคการ ซ่ึงสงผลโดยตรงตอพฤติกรรมท่ีแสดงออกมาในการ
ปฏิบัติงาน วาจะมีความสามัคคี ใหความรวมมือรวมใจกับเพื่อนรวมงาน มีความกระตือรือรนใน
การ เรียนรูพัฒนาตนเองและการปฏิบัติงาน มีความเช่ือม่ันและภาคภูมิใจในหนวยงานและองคการ
ของตน และมีความม่ันใจในอนาคตดานการทํางานของตนเองหรือไม พฤติกรรมดานบวกเหลานี้ 
ลวนชวยผลักดันใหองคการบรรลุวัตถุประสงคท่ีวางไวไดโดยงาย เพราะขวัญท่ีดีกอใหเกิดการเพ่ิม
พลังในการทํางานใหสูงข้ึน ดังนั้นการเสริมสรางขวัญและกําลังใจใหแกบุคลากรในองคการ จึงเปน
หนาท่ีสําคัญยิ่งของงานบริหารทรัพยากรมนุษย  
 ธนาคารกสิกรไทย นับเปนสถาบันการเงินแหงหนึ่งท่ีมีการพัฒนาเปล่ียนแปลงภายใน
องคการอยางมากมาย ในระยะเวลากวา 10 ปท่ีผานมา นับต้ังแตการประกาศยกเคร่ือง (Reengineering) 
องคการในป พ.ศ. 2537 มีการนําระบบการบริหารสมัยใหมมาใชเพื่อสรางความเขมแข็งใหกับ
ธนาคาร ตอมาในป พ.ศ. 2544 เร่ิมนําหลักการบริหารอยางสมดุล (Balanced Scorecard) เขามาใชใน
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ธนาคาร นอกจากนี้ยังมีการรวมเปนพันธมิตรดานไอที กับ ไอบีเอ็มในการใหบริการโครงสราง
พื้นฐาน และระบบปฏิบัติการดานไอทีของธนาคารกสิกรไทย โดยพนักงานดานไอทีของธนาคาร
จํานวน 270 คนจะตองโอนยายไปทํางานกับไอบีเอ็ม การเปล่ียนแปลงเหลานี้สงผลใหธนาคาร
กสิกรไทยไดรับการยกยอยจากนิตยสารเอเชียมันนี่ ใหเปนธนาคารที่มีระบบการจัดการท่ีดีท่ีสุดใน
ประเทศไทยในรอบ 10 ป เม่ือป พ.ศ. 2544 แตทางธนาคารไมไดหยุดการพัฒนาเปล่ียนแปลงลง
เพียงเทานั้น โดยป พ.ศ. 2545 ไดใหความสําคัญตอสังคมมากข้ึน จึงกอต้ังโครงการ “ชวยหนูดวย” 
เพื่อหาเงินสนับสนุนเด็กดอยโอกาส และมีการเปล่ียนช่ือธนาคารจาก Thai Farmers Bank เปน 
Kasikorn Bank ในป พ.ศ. 2546 (วิทยา ดานธํารงกูล, 2546)  
 คุณบัณฑูร ลํ่าซํา กรรมการผูจัดการ ธนาคารกสิกรไทย  ไดใหสัมภาษณในหนังสือพิมพ
ประชาชาติธุรกิจ ในเดือนมิถุนายน พ.ศ. 2545 วา “แมกสิกรไทยมีช่ือเสียงดีพอสมควร แต
กระบวนการทํางานยังตองแกทุกวัน เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพ เกิดความคิดสรางสรรค สามารถคิด
บริการใหม หรือ บริการท่ีมีอยูแลวทําใหลูกคาพอใจ และใชไปเร่ือยๆ ธนาคารของไทยมีปญหา
เร่ืองนี้มาก” (วิทยา ดานธํารงกูล, 2546) ดวยสาเหตุดังกลาว ประกอบกับเหตุผลท่ีวารายไดหลักของ
ธนาคาร คือรายไดดานดอกเบ้ียรับและคาธรรมเนียมรับในดานตาง ๆ ซ่ึงเกิดจากการใหบริการดาน
สินเช่ือ ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จึงไดกอต้ังศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท ถนนทาแพ 
เชียงใหม ข้ึนเม่ือวันท่ี 3 มิถุนายน 2545 เพื่อดูแลลูกคารายใหญท่ีเปนนิติบุคคลซ่ึงมียอดขายต้ังแต 
50 ลานบาทตอปข้ึนไป ดานวงเงินสินเช่ือประเภทตาง ๆ ในพื้นท่ี 3 จังหวัดภาคเหนือของประเทศ
ไทย ไดแก จังหวัดเชียงใหม ลําพูน และ ลําปาง เพื่อท่ีจะสามารถดูแลลูกคาไดอยางท่ัวถึง 
สนองตอบความตองการของลูกคาไดทันเวลา เปนการสรางความประทับใจสูงสุดใหแกลูกคา และ
สามารถรักษาลูกคาเกาไวได แทนการใชบริการสินเชื่อจากศูนยความสัมพันธลูกคาบรรษัท ท่ีต้ังอยู
ท่ีธนาคารกสิกรไทย สํานักพหลโยธิน กรุงเทพฯ ซ่ึงกอต้ังในป 2543 ท่ีตองดูแลลูกคารายใหญของ
ธนาคาร ถึง 14 จังหวัดภาคเหนือของประเทศไทย ไดแก จังหวัด กําแพงเพชร พิจิตร ตาก พิษณุโลก สุโขทัย 
อุตรดิตถ แพร นาน ลําปาง ลําพูน เชียงใหม พะเยา เชียงราย และแมฮองสอน (ศูนยธุรกิจลูกคา
ผูประกอบการ ถนนทาแพ เชียงใหม, 2551) ซ่ึงตอมาในป 2549 ไดมีการเปล่ียนแปลงโครงสราง
สายงานใหม จึงไดเปล่ียนช่ือเปนศูนยธุรกิจลูกคาผูประกอบการ ถนนทาแพ เชียงใหม ในวันท่ี 1 
มกราคม 2549การกอต้ังศูนยความสัมพันธลูกคาบรรษัทในป 2543 และศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท 
ถนนทาแพ เชียงใหม ทําใหมีการแบงแยกพนักงานในองคกรอยางชัดเจน จากเดิมซ่ึงการบริการทุก
ประเภทเปนหนาท่ีของแตละสาขาเปนผูดําเนินการ แตเม่ือธนาคารไดเห็นวารายไดหลักของ
ธนาคารมาจากดอกเบ้ียรับและคาธรรมเนียมรับในดานตาง ๆ แลว ประกอบกับมีการวัดผลการ
ทํางานท่ีชัดเจน จึงทําใหธนาคารใหผลตอบแทนแกพนักงานของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัทมากกวา
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พนักงานของแตละสาขา สงผลใหเกิดความแตกตางในดานผลตอบแทน ซ่ึงอาจเปนเหตุทําใหขวัญ
ในการทํางานของพนักงานลดลงได ซ่ึงจะเห็นไดจากอัตราการเขา-ออกของพนักงานในชวงป 2549 
ถึงป 2551 ดังนี้  
ตาราง 1.1 อัตราการเขา-ออกของพนักงานในชวงป 2549 - 2551 

ป จํานวนพนกังานท้ังหมด จํานวนพนกังานเขา จํานวนพนกังานออก 
2549 11,253 คน 1,554 คน 543 คน 
2550 12,216 คน 1,593 คน 630 คน 
2551 13,397 คน 1,916 คน 735 คน 

ท่ีมา: ศูนยธุรกิจลูกคาผูประกอบการ ถนนทาแพ เชียงใหม (2551) 
 จากขอมูลขางตน จะเห็นวาพนักงานของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ตองเผชิญ
กับการเปล่ียนแปลงภายในองคการอยางมากมาย ตลอดระยะเวลากวา 10 ปท่ีผานมา ดวยเหตุนี้ผู
ศึกษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงขวัญในการทํางานพนักงานระดับปฏิบัติการของบริษัท ธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดเชียงใหม ท่ีนอกจากตองเผชิญกับความเปล่ียนแปลงแลว ยังมี
การกอต้ังศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัทเพิ่มข้ึนดวย เพื่อทําใหทราบถึงระดับขวัญของพนักงานระดับ
ปฏิบัติการของบริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดเชียงใหม และสามารถเปน
แนวทางแกบริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในการนําไปพัฒนาเพื่อเพิ่มระดับขวัญในการ
ทํางานของพนักงานตอไป 
 
1.2 วัตถุประสงคของการศึกษา 

เพื่อศึกษาขวัญในการทํางานของพนักงานระดับปฏิบัติการของบริษัท ธนาคารกสิกรไทย 
จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดเชียงใหม 
 
1.3 ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 

1.   ทําใหทราบถึงขวัญในการทํางานพนักงานระดับปฏิบัติการของบริษัท ธนาคารกสิกรไทย 
จํากัด (มหาชน)ในจังหวัดเชียงใหม 

2.   สามารถนําขอมูลไปประยุกตใชในการพัฒนา และเสริมสรางระดับขวัญในการ
ทํางานของพนักงานบริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 
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1.4 ขอบเขตของการศึกษา 

1.  เนื้อหาของการศึกษา ในการศึกษาคร้ังนี้ ประกอบดวย ขวัญในการทํางานของ
พนักงานระดับปฏิบัติการของบริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดเชียงใหม โดยจะ
วัดระดับขวัญในการทํางาน 5 ดาน ประกอบดวย ดานเกี่ยวกับองคกรและการบริหารงาน ดาน
เกี่ยวกับการปกครองบังคับบัญชา ดานเก่ียวกับการใหรางวัลตอบแทน ดานเก่ียวกับเพื่อนรวมงาน 
และดานเกี่ยวกับความพอใจในงาน และขอเสนอแนะตาง ๆ ของพนักงาน 

2.  พื้นท่ี ในการศึกษาคร้ังนี้ คือ บริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในจังหวัด
เชียงใหม และคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

3.  ประชากร ในการศึกษาคร้ังนี้ คือ พนักงานระดับปฏิบัติการ ของบริษัท ธนาคารกสิกร
ไทย จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดเชียงใหม จํานวน 157 ราย (ศูนยธุรกิจลูกคาผูประกอบการ ถนนทาแพ 
เชียงใหม, 2551) 
 
1.5 นิยามศัพท 
 ขวัญในการทํางาน  หมายถึง สภาพจิตใจหรือความรูสึกนึกคิดของบุคคลมีตอการทํางาน 
ความพึงพอใจตองานและสภาพแวดลอมในการทํางาน ซ่ึงจะแสดงออกในรูปของพฤติกรรมตาง ๆ 
เชน การใหความรวมมือ ทุมเทกําลังกายและกําลังใจในการปฏิบัติงานอยางเต็มความรูความสามารถ
เพื่อใหองคกรบรรลุตามเปาหมายท่ีกําหนดไว โดยจะวัดระดับขวัญในการทํางานของพนักงาน
ระดับปฏิบัติการ 5 ดาน ประกอบดวย ดานเกี่ยวกับองคกรและการบริหารงาน ดานเกี่ยวกับการ
ปกครองบังคับบัญชา ดานเก่ียวกับการใหรางวัลตอบแทน ดานเกี่ยวกับเพื่อนรวมงาน และดาน
เกี่ยวกับความพอใจในงาน 
 พนักงานระดับปฏิบัติการของบริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) หมายถึง 
พนักงานในตําแหนงเจาหนาท่ีการตลาด ผูเช่ียวชาญการลงทุนและประกัน ผูดูแลงานบริการธุรกิจ
สาขา และ เจาหนาท่ีบริการธุรกิจสาขาของบริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในจังหวัด
เชียงใหม 
 บริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดเชียงใหม หมายถึง สาขาของบริษัท 
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดเชียงใหม จํานวน 26 สาขา 
 


