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หลักการและเหตุผล 
 

 จากวิกฤตการณทางเศรษฐกิจเม่ือป 2540 และกระแสการเปล่ียนแปลงของโลก 
ตลอดจนถึงการเปดเสรีทางดานการเงิน ไดสงผลกระทบตอระบบเศรษฐกิจของประเทศไทยมาถึง
ปจจุบันคอนขางมาก โดยเฉพาะอยางยิ่งไดสงผลกระทบตอธนาคารพาณิชยอันเปนกลไกสําคัญทาง
เศรษฐกิจของประเทศ กลาวคือ ธนาคารพาณิชยหลายๆ แหงจําเปนตองปรับตัวในหลายๆ ดาน 
ตัวอยางเชน การปรับโครงสรางองคกร โดยการนําเทคโนโลยีสมัยใหมมาใชเปนเคร่ืองมือในการ
ทํางาน การพัฒนากระบวนการทํางานใหเร็วและมีศักยภาพมากข้ึน รวมท้ังการพัฒนาบุคลากร เปน
ตน ท้ังนี้ การพัฒนาและเปล่ียนแปลงก็เพื่อเพิ่มผลผลิต หรือผลิตภาพ (Productivity) เพื่อสราง
ความสามารถในการแขงขันและใหองคกรสามารถอยูรอดไดอยางยั่งยืน  

ปจจุบันธนาคารพาณิชยในประเทศไทยแขงขันกันใหบริการในหลาย ๆ มิติ ต้ังแต
บริการดานเงินฝาก บริการจัดการดานการเงิน บริการดานการโอนเงินระหวางประเทศ และบริการ
ดานสินเช่ือ ซ่ึงบริการดานสินเช่ือถือเปนบริการที่มีความสําคัญตอธนาคารพาณิชย คอนขางมาก 
ดังนั้นธนาคารพาณิชยตางก็มีกลยุทธตาง ๆ ออกมา ท้ังการปรับโครงสราง การแบงกลุมลูกคา การ
จัดต้ังทีมดูแลดานสินเช่ือเฉพาะจง และเรียกช่ือ ตาง ๆ กันออกไป  สําหรับ  บมจ.ธนาคารกสิกรไทย 
ไดจัดต้ังทีมลูกคาผูประกอบการ ข้ึนมาเม่ือเดือน มกราคม 2549 และถือเปนกําลังสําคัญ ของบมจ.
ธนาคารกสิกรไทย เพื่อรองรับและอํานวยความสะดวกใหกับลูกคาผูประกอบการขนาดยอม (Small 
SME Business clients) ท้ังหาลูกคารายใหม รักษาลูกคารายเกา  นําเสนอผลิตภัณฑของธนาคาร
ใหกับลูกคาผูประกอบการขนาดยอม (Small SME Business clients) ซ่ึงมียอดขายต้ังแต 10-50 ลาน
บาท และ วงเงินสินเช่ือ ต้ังแต 3-10 ลานบาท โดยธนาคารกําหนดพื้นท่ีรับผิดชอบในการดูแลและ
ใหบริการลูกคา มีผูจัดการทีมลูกคาผูประกอบการเปนผูรับผิดชอบบริหารจัดการทีม มีสายงาน
บังคับบัญชา คือผูจัดการเขตลูกคาผูประกอบการ และผูบริหารเครือขายลูกคาผูประกอบการ 
ตามลําดับ (บมจ.ธนาคารกสิกรไทย โครงสรางองคกรและบทบาทภาระหนาท่ีของทีมลูกคา
ผูประกอบการ สายงานลูกคาผูประกอบการขนาดเล็กและขนาดยอม , 2549) ท้ังนี้หากทีมลูกคา
ผูประกอบการปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพก็จะสามารถเพ่ิมยอดสินเช่ือ อันจะสงผลดีตอการ
ดําเนินงานของธนาคาร และเนื่องจากดอกเบ้ียรับจากการใหกูยืมเงินมีสัดสวนตอรายไดจากการ
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ดําเนินงานสูงท่ีสุด ดวยเหตุนี้ ธนาคารพาณิชยสวนใหญจึงมุงเนนการพัฒนาและปรับปรุง
กระบวนการดําเนินงานดานสินเช่ือ อันเปนปจจัยสําคัญ อยางเชน บมจ.ธนาคารกสิกรไทยไดปรับ
กระบวนการปลอยสินเช่ือ โดยลดระยะเวลาในการอนุมัติสินเช่ือเหลือเพียง 3 วัน เรียกวา “โครงการ
สินเช่ือ K-SME Credit ธนาคารกสิกรไทย” เปนตน (บมจ.ธนาคารกสิกรไทย  นโยบายเครดิตและ
กระบวนการเครดิตลูกคาผูประกอบการขนาดเล็กและขนาดยอม , 2550) นอกจากน้ีในปจจุบัน
องคกรท่ีประสบความสําเร็จตางก็ใช กลยุทธในการพัฒนาทรัพยากรมนุษย อันเปนทรัพยากรท่ี
สําคัญท่ีจะสามารถพัฒนาองคกรใหเจริญกาวหนาประสบความสําเร็จ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย ซ่ึง
เปนทีมงานท่ีธนาคารไดจัดต้ังข้ึนใหทําหนาท่ีดูแลลูกคาผูประกอบการ(ธุรกิจลูกคาผูประกอบการ
ขนาดยอม) เปนการเฉพาะโดยแยกตัวออกจากสาขาเม่ือคร้ังท่ีธนาคารดําเนินการโครงการบริหาร
ความสัมพันธลูกคา (CRM Project) ในป 2545 (บมจ.ธนาคารกสิกรไทย โครงการบริหาร
ความสัมพันธลูกคา (CRM Project), 2545)  และตอมาไดมีการปรับโครงสราง จัดต้ังสายงานธุรกิจ
ลูกคาผูประกอบการ (SME Business Division) แบงพื้นท่ีการรับผิดชอบ และแบงกลุมลูกคาข้ึนใหม
เม่ือ เดือน มกราคม 2549 เปน ฝายลูกคาผูประกอบการ 1 (SME Business Department 1) และ
เครือขายลูกคาผูประกอบการ 2 (SME Business Department 1)  ซ่ึงเครือขายลูกคาผูประกอบการ 2 
มีเครือขายท่ัวประเทศ จํานวน  4 เครือขาย ฯ ไดแก 

• เครือขายลูกคาผูประกอบการ 2 กรุงเทพมหานคร  

• เครือขายลูกคาผูประกอบการ 2 ภาคกลางและภาคเหนือ 

• เครือขายลูกคาผูประกอบการ 2 ภาคตะวันออกและภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

• เครือขายลูกคาผูประกอบการ 2 ภาคตะวันตกและภาคใต 
สําหรับเครือขายลูกคาผูประกอบการ 2 กรุงเทพมหานคร เปนเครือขายท่ี

ครอบคลุมพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร มีจํานวน 4 เขต 12 ทีม มีจํานวนพนักงาน ท้ังหมด 157 คน (บมจ.
ธนาคารกสิกรไทย โครงสรางองคกรและบทบาทภาระหนาท่ีของทีมลูกคาผูประกอบการ สายงาน
ลูกคาผูประกอบการขนาดเล็กและขนาดยอม , 2549)  

ผูศึกษาตองการศึกษาใน เร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของทีม
ลูกคาผูประกอบการ  เพื่อศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผลตอการปฏิบัติงานอยางมีประสิทธิภาพ อันจะเปน
ขอมูลนํามาวิเคราะหประกอบการวางแผนพัฒนาปรับปรุงยกระดับคุณภาพการใหบริการดาน
สินเช่ือของธนาคารเพ่ือสรางความสามารถในการแขงขันและสรางผลกําไรที่ยั่งยืนในระยะยาว 
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วัตถุประสงคของการศึกษา  
เพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของทีม : กรณีศึกษาเครือขาย

ลูกคาผูประกอบการ 2  ของ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย 
 
ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 

1. ทําใหทราบถึงปจจัยท่ีมีผลตอประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของทีม :  
กรณีศึกษาเครือขายลูกคาผูประกอบการ 2  ของ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย 

2. สามารถนําขอมูลไปใชในการดําเนินกลยุทธ และการวางแผนอยางเหมาะสม
ของทีมปฏิบัติงานลูกคาผูประกอบการ 2  ของ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย  
 
นิยามศัพท 

ปจจัย หมายถึง มูลเหตุหรือองคประกอบท่ีมีผลตอประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน
ของทีมไดแก ปจจัยดานกลยุทธ (Strategy) ปจจัยดานโครงสราง (Structure) ปจจัยดานระบบ 
(System) ปจจัยดานแบบ (Styles) ของการบริหารของผูบริหาร ปจจัยดานบุคลากร (Staff) ผูรวม
องคการ ปจจัยดานความสามารถ (Skill) ปจจัยดานคานิยมรวม (Shared Values) ของคนในองคการ 
ปจจัยดานกระบวนการบริหาร (Process) ปจจัยดานผลผลิตและผลลัพธ และปจจัยดานการจูงใจ  

ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน หมายถึง การปฏิบัติงาน ของพนักงานใหไดตรง
ตามเปาหมายขององคการทั้งดานปริมาณและคุณภาพ 

    เครือขายลูกคาผูประกอบการ 2  หมายถึง ทีมพนักงานของธนาคาร ท่ีทําหนาท่ี 
นําเสนอผลิตภณัฑของธนาคารใหกับลูกคาผูประกอบการขนาดยอม (Small SME Business clients) 
ซ่ึงมียอดขายต้ังแต 10-50 ลานบาท และ วงเงินสินเช่ือ ต้ังแต 3-10 ลานบาท              


