
 
 

บทท่ี 1 
บทนํา 

 
1.1 ท่ีมาและความสําคัญของปญหา 
 ปจจุบันการดําเนินงานธุรกิจตาง ๆ มีการแขงขันสูง อันเปนผลจากโลกไรพรมแดน 
(Globalization) แตละหนวยธุรกิจสามารถพัฒนาตนเองไดอยางรวดเร็วจากความกาวหนาของ
เทคโนโลยี และขอมูลขาวสารตางๆ การดําเนินงานขององคการธุรกิจท้ังดาน ผลิตภัณฑ กลุมลูกคา
เปาหมาย กลยุทธดานการตลาด การจัดองคกร รูปแบบการบริหารจัดการ หรือเทคโนโลยีตางมี
ความเส่ียงสูงท่ีจะร่ัวไหลไปยังธุรกิจคูแขง แตเอกลักษณอยางหนึ่งขององคการที่ไมสามารถลอกเลียน
ได คือ บุคลากร ทุกองคการตางตองการบุคลากรที่มีความมุงม่ันในการปฏิบัติงาน ตลอดจนมี
ความรู ความสามารถ มีประสิทธิภาพ และมีทักษะท่ีดีกวาคูแขงขัน ดังนั้นบุคลากรขององคการจึง
เปนทรัพยากรท่ีมีคา เปนปจจัยสําคัญท่ีผลักดันใหองคการประสบผลสําเร็จในการดําเนินงาน และ
ทําใหองคการมีความไดเปรียบในการแขงขันในโลกธุรกิจ 
 หากองคการธุรกิจมีทรัพยากรมนุษยท่ีมีคุณคาอยู แตไมสามารถดึงศักยภาพสูงสุดของ
บุคลากรออกมาใช หรือไมสามารถรักษาบุคลากรเหลานั้นไวได จะกอใหเกิดการสูญเสียโอกาส
สําคัญในการพัฒนาองคการไป ดังนั้นองคการตางๆในปจจุบัน ตางใหความสําคัญตอการบริหาร
จัดการทรัพยากรมนุษย โดยมุงเนนการพัฒนาความรู ทักษะฝมือ และเสริมสรางขวัญกําลังใจในการ
ทํางานของพนักงาน โดยเฉพาะขวัญในการทํางาน เนื่องจากเปนส่ิงท่ีสะทอนใหเห็นถึงความรูสึก
และทัศนคติของพนักงานท่ีมีตอองคการ ซ่ึงสงผลโดยตรงตอพฤติกรรมท่ีแสดงออกมาในการ
ปฏิบัติงาน วาจะมีความสามัคคี ใหความรวมมือรวมใจกับเพื่อนรวมงาน มีความกระตือรือรนใน
การ เรียนรูพัฒนาตนเองและการปฏิบัติงาน มีความเช่ือม่ันและภาคภูมิใจในหนวยงานและองคการ
ของตน และมีความม่ันใจในอนาคตดานการทํางานของตนเองหรือไม พฤติกรรมดานบวกเหลานี้ 
ลวนชวยผลักดันใหองคการบรรลุวัตถุประสงคท่ีวางไวไดโดยงาย เพราะขวัญท่ีดีกอใหเกิดการเพ่ิม
พลังในการทํางานใหสูงข้ึน ดังนั้นการเสริมสรางขวัญและกําลังใจใหแกบุคลากรในองคการ จึงเปน
หนาท่ีสําคัญยิ่งของงานบริหารทรัพยากรมนุษย  
 ธนาคารกสิกรไทย นับเปนสถาบันการเงินแหงหนึ่งท่ีมีการพัฒนาเปล่ียนแปลงภายใน
องคการอยางมากมาย ในระยะเวลากวา 10 ปท่ีผานมา นับต้ังแตการประกาศยกเคร่ือง (Reengineering) 
องคการในป พ.ศ. 2537 มีการนําระบบการบริหารสมัยใหมมาใชเพื่อสรางความเขมแข็งใหกับ
ธนาคาร ตอมาในป พ.ศ. 2544 เร่ิมนําหลักการบริหารอยางสมดุล (Balanced Scorecard) เขามาใชใน
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ธนาคาร นอกจากนี้ยังมีการรวมเปนพันธมิตรดานไอที กับ ไอบีเอ็มในการใหบริการโครงสราง
พื้นฐาน และระบบปฏิบัติการดานไอทีของธนาคารกสิกรไทย โดยพนักงานดานไอทีของธนาคาร
จํานวน 270 คนจะตองโอนยายไปทํางานกับไอบีเอ็ม การเปล่ียนแปลงเหลานี้สงผลใหธนาคาร
กสิกรไทยไดรับการยกยอยจากนิตยสารเอเชียมันนี่ ใหเปนธนาคารที่มีระบบการจัดการท่ีดีท่ีสุดใน
ประเทศไทยในรอบ 10 ป เม่ือป พ.ศ. 2544 แตทางธนาคารไมไดหยุดการพัฒนาเปล่ียนแปลงลง
เพียงเทานั้น โดยป พ.ศ. 2545 ไดใหความสําคัญตอสังคมมากข้ึน จึงกอต้ังโครงการ “ชวยหนูดวย” 
เพื่อหาเงินสนับสนุนเด็กดอยโอกาส และมีการเปล่ียนช่ือธนาคารจาก Thai Farmers Bank เปน 
Kasikorn Bank ในป พ.ศ. 2546 (วิทยา ดานธํารงกูล, 2546)  
 คุณบัณฑูร ลํ่าซํา กรรมการผูจัดการ ธนาคารกสิกรไทย  ไดใหสัมภาษณในหนังสือพิมพ
ประชาชาติธุรกิจ ในเดือนมิถุนายน พ.ศ. 2545 วา “แมกสิกรไทยมีช่ือเสียงดีพอสมควร แต
กระบวนการทํางานยังตองแกทุกวัน เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพ เกิดความคิดสรางสรรค สามารถคิด
บริการใหม หรือ บริการท่ีมีอยูแลวทําใหลูกคาพอใจ และใชไปเร่ือยๆ ธนาคารของไทยมีปญหา
เร่ืองนี้มาก” (วิทยา ดานธํารงกูล, 2546) ดวยสาเหตุดังกลาว ประกอบกับเหตุผลท่ีวารายไดหลักของ
ธนาคาร คือรายไดดานดอกเบ้ียรับและคาธรรมเนียมรับในดานตาง ๆ ซ่ึงเกิดจากการใหบริการดาน
สินเช่ือ ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จึงไดกอต้ังศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท ถนนทาแพ 
เชียงใหม ข้ึนเม่ือวันท่ี 3 มิถุนายน 2545 เพื่อดูแลลูกคารายใหญท่ีเปนนิติบุคคลซ่ึงมียอดขายต้ังแต 
50 ลานบาทตอปข้ึนไป ดานวงเงินสินเช่ือประเภทตาง ๆ ในพื้นท่ี 3 จังหวัดภาคเหนือของประเทศ
ไทย ไดแก จังหวัดเชียงใหม ลําพูน และ ลําปาง เพื่อท่ีจะสามารถดูแลลูกคาไดอยางท่ัวถึง 
สนองตอบความตองการของลูกคาไดทันเวลา เปนการสรางความประทับใจสูงสุดใหแกลูกคา และ
สามารถรักษาลูกคาเกาไวได แทนการใชบริการสินเชื่อจากศูนยความสัมพันธลูกคาบรรษัท ท่ีต้ังอยู
ท่ีธนาคารกสิกรไทย สํานักพหลโยธิน กรุงเทพฯ ซ่ึงกอต้ังในป 2543 ท่ีตองดูแลลูกคารายใหญของ
ธนาคาร ถึง 14 จังหวัดภาคเหนือของประเทศไทย ไดแก จังหวัด กําแพงเพชร พิจิตร ตาก พิษณุโลก สุโขทัย 
อุตรดิตถ แพร นาน ลําปาง ลําพูน เชียงใหม พะเยา เชียงราย และแมฮองสอน (ศูนยธุรกิจลูกคา
ผูประกอบการ ถนนทาแพ เชียงใหม, 2551) ซ่ึงตอมาในป 2549 ไดมีการเปล่ียนแปลงโครงสราง
สายงานใหม จึงไดเปล่ียนช่ือเปนศูนยธุรกิจลูกคาผูประกอบการ ถนนทาแพ เชียงใหม ในวันท่ี 1 
มกราคม 2549การกอต้ังศูนยความสัมพันธลูกคาบรรษัทในป 2543 และศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท 
ถนนทาแพ เชียงใหม ทําใหมีการแบงแยกพนักงานในองคกรอยางชัดเจน จากเดิมซ่ึงการบริการทุก
ประเภทเปนหนาท่ีของแตละสาขาเปนผูดําเนินการ แตเม่ือธนาคารไดเห็นวารายไดหลักของ
ธนาคารมาจากดอกเบ้ียรับและคาธรรมเนียมรับในดานตาง ๆ แลว ประกอบกับมีการวัดผลการ
ทํางานท่ีชัดเจน จึงทําใหธนาคารใหผลตอบแทนแกพนักงานของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัทมากกวา
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พนักงานของแตละสาขา สงผลใหเกิดความแตกตางในดานผลตอบแทน ซ่ึงอาจเปนเหตุทําใหขวัญ
ในการทํางานของพนักงานลดลงได ซ่ึงจะเห็นไดจากอัตราการเขา-ออกของพนักงานในชวงป 2549 
ถึงป 2551 ดังนี้  
ตาราง 1.1 อัตราการเขา-ออกของพนักงานในชวงป 2549 - 2551 

ป จํานวนพนกังานท้ังหมด จํานวนพนกังานเขา 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: ศูนยธุรกิจลูกคาผูประกอบการ ถนนทาแพ เชียงใหม (2551) 
 จากขอมูลขางตน จะเห็นวาพนักงานของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ตองเผชิญ
กับการเปล่ียนแปลงภายในองคการอยางมากมาย ตลอดระยะเวลากวา 10 ปท่ีผานมา ดวยเหตุนี้ผู
ศึกษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงขวัญในการทํางานพนักงานระดับปฏิบัติการของบริษัท ธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดเชียงใหม ท่ีนอกจากตองเผชิญกับความเปล่ียนแปลงแลว ยังมี
การกอต้ังศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัทเพิ่มข้ึนดวย เพื่อทําใหทราบถึงระดับขวัญของพนักงานระดับ
ปฏิบัติการของบริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดเชียงใหม และสามารถเปน
แนวทางแกบริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในการนําไปพัฒนาเพื่อเพิ่มระดับขวัญในการ
ทํางานของพนักงานตอไป 
 
1.2 วัตถุประสงคของการศึกษา 

เพื่อศึกษาขวัญในการทํางานของพนักงานระดับปฏิบัติการของบริษัท ธนาคารกสิกรไทย 
จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดเชียงใหม 
 
1.3 ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 

1.   ทําใหทราบถึงขวัญในการทํางานพนักงานระดับปฏิบัติการของบริษัท ธนาคารกสิกรไทย 
จํากัด (มหาชน)ในจังหวัดเชียงใหม 

2.   สามารถนําขอมูลไปประยุกตใชในการพัฒนา และเสริมสรางระดับขวัญในการ
ทํางานของพนักงานบริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 
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1.4 ขอบเขตของการศึกษา 

1.  เนื้อหาของการศึกษา ในการศึกษาคร้ังนี้ ประกอบดวย ขวัญในการทํางานของ
พนักงานระดับปฏิบัติการของบริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดเชียงใหม โดยจะ
วัดระดับขวัญในการทํางาน 5 ดาน ประกอบดวย ดานเกี่ยวกับองคกรและการบริหารงาน ดาน
เกี่ยวกับการปกครองบังคับบัญชา ดานเก่ียวกับการใหรางวัลตอบแทน ดานเก่ียวกับเพื่อนรวมงาน 
และดานเกี่ยวกับความพอใจในงาน และขอเสนอแนะตาง 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 (ศูนยธุรกิจลูกคาผูประกอบการ ถนนทาแพ 
เชียงใหม, 2551) 
 
1.5 นิยามศัพท 
 ขวัญในการทํางาน  หมายถึง สภาพจิตใจหรือความรูสึกนึกคิดของบุคคลมีตอการทํางาน 
ความพึงพอใจตองานและสภาพแวดลอมในการทํางาน ซ่ึงจะแสดงออกในรูปของพฤติกรรมตาง ๆ 
เชน การใหความรวมมือ ทุมเทกําลังกายและกําลังใจในการปฏิบัติงานอยางเต็มความรูความสามารถ
เพื่อใหองคกรบรรลุตามเปาหมายท่ีกําหนดไว โดยจะวัดระดับขวัญในการทํางานของพนักงาน
ระดับปฏิบัติการ 5 ดาน ประกอบดวย ดานเกี่ยวกับองคกรและการบริหารงาน ดานเกี่ยวกับการ
ปกครองบังคับบัญชา ดานเก่ียวกับการใหรางวัลตอบแทน ดานเกี่ยวกับเพื่อนรวมงาน และดาน
เกี่ยวกับความพอใจในงาน 
 พนักงานระดับปฏิบัติการของบริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) หมายถึง 
พนักงานในตําแหนงเจาหนาท่ีการตลาด ผูเช่ียวชาญการลงทุนและประกัน ผูดูแลงานบริการธุรกิจ
สาขา และ เจาหนาท่ีบริการธุรกิจสาขาของบริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในจังหวัด
เชียงใหม 
 บริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดเชียงใหม หมายถึง สาขาของบริษัท 
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดเชียงใหม จํานวน 26 สาขา 
 


