
 

บทที่ 1 
บทนํา 

 
หลักการและเหตุผล 

สืบเนื่องจากการเกิดภาวะวิกฤติเศรษฐกิจในประเทศไทยครั้งใหญระหวางป 2539 ถึง 
2546    องคกรธุรกิจหลายประเภทไดประสบปญหาทางการเงินและปญหาธุรกิจจนบางแหงตองมี
การปดกิจการหรือถูกส่ังปดกิจการไป และองคกรหลายแหงจําเปนตองมีการปรับเปลี่ยนแนว
ทางการดําเนินธุรกิจ หรือปรับเปลี่ยนโครงสรางการบริหารของตนเองเพื่อความอยูรอด และเพื่อ
สรางผลตอบแทนหรือผลกําไรที่สูงและยั่งยืน  ธนาคารพาณิชยทุกธนาคารที่ยังคงดําเนินธุรกิจอยูจึง
มีความจําเปนตองปรับเปล่ียนทิศทางการดําเนินธุรกิจและปรับเปลี่ยนโครงสรางการบริหารเพื่อให
สอดคลองกับสถานการณที่เปล่ียนไป  ทั้งเพื่อเพิ่มศักยภาพและประสิทธิภาพในการแขงขนัชิงความ
ไดเปรียบทางการตลาดและเพื่อสรางผลกําไรที่ยั่งยืนในระยะยาว    ธนาคารกสิกรไทย จํากัด 
(มหาชน) เปนธนาคารพาณิชยเอกชนขนาดใหญอันดับสามของประเทศ นับจากขนาดของสินทรัพย
รวมในงบดุล ณ 31 ธันวาคม 2547 ของธนาคารเทากับ 823,941.55 ลานบาท   โดยอันดับหนึ่งคือ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) มีสินทรัพยรวมเทากับ 1,399,935.00 ลานบาท และอันดับสองคือ 
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) มีสินทรัพยรวมเทากับ 1,149,416.85 ลานบาท(บริษัท เซ็ทเทรด 
ดอท คอม จํากัด, 2547: ออนไลน)     ธนาคารไดมีการปรับเปลี่ยนกลยุทธการบริหารโดยหลังจากมี
การ Re-Engineering ไปเมื่อป 2537  ไดมีการพัฒนาการบริหารงานอยางตอเนื่อง มีการเปลี่ยน
โครงสรางองคกรหลายครั้ง จนกระทั่งครั้งลาสุดไดมีการปรับเปลี่ยนแนวทางการบริหารโดยยึด
หลักการบริหารความสัมพันธลูกคา (Customer Relationship Management, CRM)   มีการเปลี่ยนกล
ยุทธการบริหารสายงานสาขาโดยแยกหนวยงานขายและหนวยงานบริการออกจากกัน และแบงสาย
การบังคับบัญชาระดับผูบริหารฝาย ผูจัดการภาค ผูจัดการเขต ลงมาจนถึงพนักงานระดับปฏิบัติการ
อยางชัดเจน  โดยพนักงานสาขาจะเปนผูใหบริการลูกคาโดยเนนงานดานบริการภายในสาขาเปน
หลักและมีการขายผลิตภัณฑทางการเงินประเภทบัตรเครดิต สินเชื่อท่ีอยูอาศัย กองทุน และบริการ
อ่ืนที่ธนาคารไดคาธรรมเนียมบริการ   สวนงานดานการขายผลิตภัณฑดานสินเชื่อธุรกิจของสาขา
เปนหนาที่ของหนวยธุรกิจลูกคาผูประกอบการ ฝายพาณิชยและบุคคลธุรกิจ  ทั้งนี้เพื่อใหธนาคาร
สามารถบริการลูกคาไดอยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้น(สมบูรณ ทองรัตน, 2546)  ปจจุบัน
มีโครงสรางฝายงานที่เกี่ยวของกับการขายและการใหบริการทางสาขาของธนาคารกสิกรไทย จํากัด 
(มหาชน)  แบงเปนฝายงานกลยุทธและงานบริหารมีโครงสรางงาน 5 ดานไดแก งานบริหารสัดสวน
การใหสินเชื่อ งานสนับสนุนการบริหารงานยุทธศาสตร  งานการบริหารกลุมลูกคา   งานบริหาร
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และปฏิบัติการดานผลิตภัณฑ  งานบริหารชองทางการขายและใหบริการ  สําหรับฝายงาน
ปฏิบัติการและสนับสนุนซึ่งเกี่ยวของโดยตรงกับโครงสรางการปฏิบัติงานของพนักงานสาขา
แบงเปน 3 เครือขาย ไดแก เครือขายธุรกิจลูกคาผูประกอบการ เครือขายธุรกิจลูกคาบุคคล และ
เครือขายการบริการและการขาย  (ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน), 2547) 

การเปลี่ยนแปลงดังกลาวไดมีการปรับเปลี่ยนและเพิ่มเติมบทบาทหนาที่ในหลายหนาที่  
หลายตําแหนง ทําใหวิถีชีวิต ทัศนคติ และพฤติกรรมในการปฏิบัติงานเปลี่ยนแปลงไป โดย
พนักงานที่อยูสาขาตองทําหนาที่เพิ่มมากขึ้น ตองเรียนรูงานมากขึ้น และตองรูจักลูกคาในแตละกลุม
ใหไดมากขึ้น สวนพนักงานที่อยูในหนวยธุรกิจลูกคาผูประกอบการหรือหนวยงานขายตองเรียนรู
งานดานการขายผลิตภัณฑสินเชื่อธุรกิจและการวิเคราะหสินเชื่อมากขึ้น การนําโครงการบริหาร
ความสัมพันธลูกคามาใชอาจเปนเหตุใหพนักงานบางคนเห็นดวยและบางคนไมเห็นดวยกับการ
เปล่ียนแปลงที่เกิดขึ้น และอาจทําใหขวัญกําลังใจของพนักงานมีทั้งดีขึ้นและลดถอยลง  ความพึง
พอใจของพนักงานตอการเปลี่ยนแปลงขององคกรอันกระทบตอการปฏิบัติงานประจําของพนักงาน
จึงเปนส่ิงสําคัญตอการเติบโตขององคกร  ซ่ึงหากพนักงานไมเห็นดวยกับการเปล่ียนแปลงดังกลาว 
และเกิดความไมพึงพอใจในการปฏิบัติงานยอมจะสงผลกระทบตอทั้งงานดานบริการและดานการ
ขายของธนาคาร ทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ ไมไดรับความสะดวกในการใชบริการ พนักงาน
ทํางานไมเต็มความสามารถ และสงผลใหการดําเนินงานของธนาคารอาจไมเปนไปตามเปาหมายที่
วางไวได    ผูศึกษาจึงสนใจศึกษาความพึงพอใจในการทํางานของพนักงานระดับปฏิบัติการ  ของ
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม     เพื่อประโยชนในการ
พัฒนาการบริหารงานทรัพยากรบุคคลที่เปนพนักงานระดับปฏิบัติการในพื้นที่อําเภอเมืองจังหวัด
เชียงใหม   หาแนวทางสรางแรงจูงใจใหปฏิบัติงานดวยความเต็มใจ   กอใหเกิดประโยชนตอลูกคา 
ผูใชบริการธนาคาร  ผูบริหารธนาคารในพื้นที่อําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม และองคกรอ่ืน ๆ ที่อาจ
นําผลการศึกษาไปพัฒนาปรับใชเพื่อการบริหารงานทรัพยากรบุคคลไดตอไป 

 
วัตถุประสงคของการศึกษา 

เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการทํางานของพนักงานระดับปฏิบัติการ  ของธนาคาร           
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  
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ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา     
1. ทราบถึงความพึงพอใจในการทํางานของพนักงานระดับปฏิบัติการ  ของธนาคาร   

กสิกรไทย  จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  
2. สามารถนําผลการสํารวจไปหาแนวทางการพัฒนาการบริหารงานบุคคล เพื่อจูงใจให

พนักงานธนาคารปฏิบัติหนาที่ที่ไดรับมอบหมายอยางมีประสิทธิภาพ  ดวยความเต็มใจ  ใหบรรลุ
เปาหมายขององคกรใหไดมากที่สุด 

 
นิยามศัพท 

ความพึงพอใจในการทํางาน หมายถึง ความรูสึกหรือความคิดเห็นที่มีตอปจจัยจูงใจใน
การทํางาน ไดแก ปจจัยจูงใจ และปจจัยธํารงรักษาหรือปจจัยสุขอนามัย  กับการไดรับการ
ตอบสนองความตองการทั้งดานรางกาย จิตใจและสิ่งแวดลอมในการทํางาน ซ่ึงทําใหบุคคลของ
องคกรเกิดความรูสึกกระตือรือรนและมุงมั่นที่จะปฏิบัติงานอยางเต็มศักยภาพ และพอใจในการ
ปฏิบัติงานนั้น 

พนักงานระดับปฏิบัติการ  หมายถึง  พนักงานธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ใน
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จํานวน 13 สาขา (รวมสาขายอย)  ที่มีหนาที่ปฏิบัติงานสาขาในระดับ
ตําแหนงผูชวยผูจัดการสาขาลงมาเทานั้นไมนับรวมระดับผูบริหารสาขาตั้งแตผูจัดการสาขาขึ้นไป 

ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  หมายถึง สาขาและสาขายอยของธนาคารกสิกรไทย 
จํากัด (มหาชน) ที่ตั้งอยูในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม รวม 13 สาขา ไดแก สาขาถนนทาแพ 
เชียงใหม สาขาถนนชางคลาน เชียงใหม สาขาถนนราชวงศ เชียงใหม สาขาถนนชางเผือก เชียงใหม 
สาขาถนนเจริญเมือง เชียงใหม สาขาถนนศรีดอนไชย เชียงใหม สาขาถนนมูลเมือง เชียงใหม สาขา
ถนนสุเทพ เชียงใหม สาขาสี่แยกสนามบิน เชียงใหม    สาขายอยสามแยกสันทราย   สาขายอยไนท
บาซาร   สาขายอยแอรพอรตพลาซา   สาขายอยถนนเชียงใหมแมโจ 
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