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บทที ่ 1 
บทน ำ 

 
 

1.1 ควำมเป็นมำ และ ควำมส ำคญัของปัญหำ 

ดงันั้นการปรับเปล่ียนรูปแบบการด าเนินงาน การบริการ เพื่อตอบสนองพฤติกรรมของ
ลูกคา้ท่ีเปล่ียนไป จึงเป็นแรงผลกัดนัให้องคก์รตอ้งมีการปรับเปล่ียนเพื่อให้มีความสามารถในการ
แข่งขนัอยูต่ลอดเวลาการเปล่ียนแปลงส่งผลให้เกิดการพฒันา การมองหาแนวทางการท างานรูปแบบ
ใหม่ การท างานท่ีแตกต่างจากเดิม การปรับปรุงระบบและวิธีการต่างๆในองค์กร  ถือว่าเป็นการ
เปล่ียนแปลงเช่นกนั การท่ีองค์กรมีการเปล่ียนแปลงเพื่อให้เกิดการพฒันาในประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลถือเป็นการไดเ้ปรียบในการแข่งขนั อยา่งไรก็ดีการรับมือกบัการเปล่ียนแปลงเป็นส่ิงท่ี
ผูบ้ริหารและองค์กรตอ้งบริหารจดัการอย่างดี เพื่อท่ีจะช่วยให้พนักงานสามารถท่ีจะรักษาระดบั
ความสามารถและผลการด าเนินงานไดดี้กวา่เดิม ใหท้นักบัภาวะการแข่งขนัของธุรกิจในปัจจุบนั 

การเปล่ียนแปลงมาพร้อมกบัความจ าเป็นในการปรับตวัของพนกังานเพื่อรองรับการ
เปล่ียนแปลงท่ีแตกต่างจากเดิมพร้อมยอบรับส่ิงใหม่ ๆท่ีเกิดข้ึนซ่ึงก่อให้เกิดความยากล าบาก ความ
สับสน ความไม่ช านาญความไม่แน่นอนซ่ึงเป็นส่ิงท่ีพนกังานไม่ปรารถนาถึงแมจ้ะเป็นธรรมชาติ
และความสามารถของมนุษยท่ี์จ าเป็นต้องเรียนรู้และปรับตวัให้เขา้กับการเปล่ียนแปลงจากการ
ศึกษาวิจยัของดร.แคร็ล โอคอนเนอร์ ได้แสดงให้เห็นถึงรูปแบบพฤติกรรมของมนุษย์ต่อการ
เปล่ียนแปลงแมจ้ะต่างเช้ือชาติ วฒันธรรมและส่ิงแวดลอ้ม หากแต่พฤติกรรมในการตอบสนองต่อ
การเปล่ียนแปลงเกิดข้ึนในรูปแบบคลา้ยคลึงกนั 
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ภำพ 1.1 จาก ก.พ.ร.(ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ) 
จากภาพ1.1 มนุษยเ์ม่ือพบการปล่ียนแปลงซ่ึงมกัเป็นส่ิงท่ีไม่คุน้เคยและแตกต่างจากท่ี

เป็นปกติ การหาขอ้มูล การพูดคุยกนัในองคก์รถือเป็นเร่ืองธรรมดา แต่การพูดคุยแลกเปล่ียนความ
คิดเห็นน้ีอาจก่อให้เกิดการสร้างทศันคติในเชิงลบต่อส่ิงท่ีก าลงัเกิดข้ึนในองคก์รได ้การต่อรอง การ
แสดงความคิดเห็นในทางท่ีไม่ดีหรือการพยายามยบัย ัง่ส่ิงท่ีไม่คุน้เคย จะเป็นพฤติกรรมท่ีเห็นไดจ้าก
พนกังานบางกลุ่มในองค์กรท่ีท างานมานาน ในขณะเดียวกนัทศันคติท่ีโกรธ โมโหก็จะพฒันาข้ึน 
ความรู้สึก พลงัและความใส่ใจในการท างานก็จะตกต ่าลงไป อยา่งไรก็ดีหากการเปล่ียนแปลงยงัคง
ด าเนินต่อไปในขณะท่ีบทบาทหนา้ท่ีของพนกังานตอ้งด าเนินตามการเปล่ียนแปลง พนกังานจะเร่ิม
ปฏิบติัตาม จนการเปล่ียนแปลงกลายเป็นส่วนหน่ึงของความเป็นปกติในองค์กรท่ีตอ้งเรียนรู้และ
ยอมรับกบัส่ิงใหม่  

พนกังานกลุ่มท่ีรู้สึกต่อตา้นและปฏิเสธการเปล่ียนแปลงส่วนใหญ่มกัจะจบักลุ่มเพื่อ
แสดงทศันคติในแง่ลบต่อการเปล่ียนแปลง จนท าให้สภาพแวดลอ้มในองคก์รไม่น่าท างานส่ิงน้ีอาจ
ก่อใหเ้กิดพฤติกรรม ท่ีไม่พึงประสงคเ์ช่น การเปรียบเทียบการท างานระหวา่งองคก์ร ชวนกนัยา้ยฝ่าย
งานท่ีร้ายแรงท่ีสุดคือชวนกนัไปหางานใหม่ 

พนกังานถือเป็นปัจจยัท่ีส าคญัในการด าเนินงานภายในองคก์ร การปฏิบติังานใหส้ าเร็จ
ลุล่วงพนกังานจะตอ้งมีทกัษะ ความรู้ ความช านาญและความเช่ียวชาญในสายงานท่ีท างานอยู่ ซ่ึง
ทกัษะป็นทรัพยากรท่ีมีความส าคญัต่อตวับุคคล ดงันั้นองค์กรจึงให้ความส าคญัในการฝึกอบรม
(Training) เพื่อสร้างทกัษะ ความรู้ ความสามารถของบุคลากรให้พร้อมท างานในปัจจุบนัไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพ 

ไดมี้การศึกษาวิจยัเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจในงานกบัการลาออก
ของพนกังาน ผลท่ีไดเ้ป็นไปในทิศทางเดียวกนัคือ ความพึงพอใจในงานมีความสัมพนัธ์ทางลบกบั
การลาออกจากองค์กร โคล และ สครอเดอร์(Dole. Schroeder, 2001) พบว่ามีความสัมพนัธ์ทางลบ
ระหวา่งความพึงพอใจในงานกบัความตั้งใจลาออกจากงานของเจา้หนา้ท่ีบญัชี ซ่ึงตรงกบัผลการวิจยั
ของ สเตสเซน และคาเมรอน (Stassen & Cameron, 2003) ท่ีพบวา่ มีการลดลงของความพึงพอใจใน
งานของพยาบาลในโรงพยาบาลท่ีผ่านการปรับเปล่ียนโครงสร้างและลดขนาดองค์กร ในขณะท่ี
ความตั้งใจท่ีจะลาออกจากองคก์รของพยาบาลกลบัสูงข้ึน 

การวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัมุ่งเน้นท่ีจะศึกษาทศันคติของพนกังานต าแหน่งท่ีปรึกษาบริหาร
ทรัพยลู์กคา้บุคคล ฝ่ายธุรกิจบริหารทรัพยก์ลุ่มลูกคบุ้คคลพิเศษ  ของธนาคารพาณิชแห่งหน่ึงใน
ประเทศไทย ซ่ึงก าลงัอยูร่ะหวา่งการเปล่ียนแปลงวธีิการท างานผา่นระบบ Sale Smartซ่ึงเป็นระบบท่ี
ใหพ้นกังานท่ีปรึกษาบริหารทรัพยลู์กคา้บุคคลตอ้งท างานผา่นระบบ Sale Smartเพื่อใชท้  างานในการ



3 

ไปพบลูกคา้ และบนัทึกผลการเยี่ยมโดยตอ้งมีการวางแผนล่วงหน้าเพื่อให้หัวหน้างานอนุมติัก่อน
การออกไปพบลูกคา้และ กลบัมาใส่ผลการท างานท่ีไดด้ว้ยทุกคร้ังโดยกลุ่มเป้าหมายของงานวิจยัน้ี
จะเจาะจงศึกษาเฉพาะพนกังานฝ่ายธุรกิจบริหารทรัพยก์ลุ่มลูกคา้บุคคลพิเศษ (ของธนาคารกสิกร
ไทย ส านกังานใหญ่) ท่ีก าลงัเผชิญกบัการเปล่ียนแปลงโดยตรงในดา้นวิธีการท างาน ระบบงานSale 
Smartเพื่อน าผลท่ีได้จากการศึกษามาใช้เป็นแนวทางในการป้องกนัและแก้ปัญหา เพื่อให้องค์กร
สามารถปรับกลยทุธ์ในการบริหารพนกังานใหส้อดคลอ้งกบัการเปล่ียนแปลง การใหค้วามส าคญักบั
ตวัพนกังาน สร้างความพึงพอใจในการท างาน จะช่วยลดอตัราการลาออกของพนกังาน สามารถเพิ่ม
ประสิทธิภาพใหก้บัองคก์ร และช่วยใหพ้นกังานมีความสุขในการท างานมากข้ึน 

จากการท่ีทางฝ่ายไดรั้บนโยบายใหใ้ชร้ะบบใหม่ในการท างานคือระบบ Sale Smart จึง
ไดท้ดลองให้พนกังานท างานผ่านระบบ Sale Smart โดยเร่ิมใชใ้นเดือน มิถุนายน 2561 กล่าวไดว้่า
การท างานในฝ่ายเกิดการปรับเปล่ียนวิธีการท างานใหม่ทั้งหมดจากเดิมท่ีพนกังานสามารถท างาน
ตามแผนการท างานท่ีก าหนดเอง หรือสามารถท างานท่ีสาขาในความรับผดิชอบดูแลของตนเอง เช่น
ดูขอ้มูลลูกคา้ไดท่ี้สาขาของธนาคารพาณิชแห่งหน่ึงในประเทศไทย หรือ การนดัพบลูกคา้สามารถ
วางแผนและเขา้พบลูกคา้ไดท้นัที โดยไม่ตอ้งแจง้วา่ไปพบลูกคา้ท่านไหนรวมถึงวิธีการนบัผลงาน
จะนับจากการท างานผ่านลูกค้าท่ีดูแลท่ีทางฝ่ายก าหนดให้ แต่เม่ือเร่ิมใช้ระบบ Sale Smart การ
ท างานทุกอย่างตอ้งมาเร่ิมท่ีธนาคารกสิกรไทย ส านกังานใหญ่ ท่ีเป็นออฟฟิศของพนกังาน เพราะ
ตอ้งท างานท่ีคอมพิวเตอร์ท่ีออฟฟิศ เพื่อวางแผนล่วงหนา้ในการขอเขา้พบลูกคา้ และ ตอ้งมีการขอ
อนุมติัจากหวัหนา้งานในการนดัพบแต่ละคร้ังเพราะถา้หวัหนา้ไม่อนุมติัก็จะไม่สามารถออกไปพบ
ลูกคา้ได ้การนบัผลงานของพนกังานก็เปล่ียนไปจากเดิม กล่าวคือจะนบัผลงานใหก้็ต่อเม่ือพนกังาน
วางแผนออกไปพบลูกคา้และแนะน าผลิตภณัฑ์ของทางธนาคารผ่านทางลูกคา้ของสาขาโดยต้อง
ออกไปพบลูกคา้พร้อมกนักบัพนักงานสาขาท่ีแนะน าลูกคา้มาให้ และ หลงัจากการไปพบลูกคา้
พนกังานก็ตอ้งกลบัมาลงผลงานผ่านระบบ Sale Smart ท่ีส านกังานใหญ่ของธนาคาร ท าให้ความ
คล่องตวัของพนกังานน้อยลงการท างานล าบากมากข้ึน คือท างานเหมือนเดิมแต่ใชเ้วลาการท างาน
มากข้ึน เพราะตอ้งใชเ้วลาเดินทางมากข้ึน ท าใหใ้นปี 2561 มีพนกังานลาออกจากฝ่ายทั้งหมด 11 คน
และ ในปี 2562 ทางธนาคารไดเ้ปล่ียนโครงสร้างสายงานภายในใหม่ คือมีการท างานร่วมกนัระหวา่ง
พนกังานสาขาของธนาคาร และ พนกังานท่ีปรึกษาบริหารทรัพยลู์กคา้บุคคล ผา่นระบบ Sale Smart
ท าให้การท างานในปี 2562 มีความคล่องตวัน้อยกว่าปี 2561 เพราะจากการท างานร่วมกนั 2 ฝ่าย 
กลายมาเป็นท างานร่วมกนั 3 ฝ่าย ท าให้ผลงานของฝ่ายตั้งแต่ใชร้ะบบลดต ่าลง เช่น จ านวนลูกคา้ท่ี
พนักงานออกไปพบน้อยลง จ านวนรายได้จากการแนะน าการลงทุนก็น้อยลง และ เน่ืองจากการ
ท างานผา่นระบบ Sale Smart ท  าใหมี้พนกังานบางส่วนตวัสินใจลาออก ในปี 2562 เช่นกนั 
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ตำรำงที ่1.1 เปรียนเทียบกำรท ำงำนแบบเดิมกบัแบบทีม่ีระบบ Sale Smart 
ลกัษณะรูปแบบการ

ท างาน 
แบบเดิม แบบมีระบบ Sale smart 

การไปพบลูกคา้ แจง้ใหห้วัหนา้งานทราบทาง
โทรศพัทแ์ลว้ออกไปพบลูกคา้
ไดเ้ลย 

สร้างแผนงานล่วงหนา้ 1 วนั เพื่อ
ขออนุมติัจากหวัหนา้งานผา่น
ระบบ Sale Smart 

การวางแผนการท างาน วนัต่อวนั ล่วงหนา้ 1 สัปดาห์ 
จ านวนการโทรหาลูกคา้
รายใหม่และ จ านวนการ
นดัพบลูกคา้ของพนกังาน 

ไม่ทราบจ านวนท่ีแทจ้ริง 
เพราะไม่มีระบบในการจบั
จ านวน  

ตอ้งลง Call Report ในระบบ Sale 
Smart ทุกคร้ังท่ีมีการโทรนดั
หมายลูกคา้รายใหม่  

การนบัผลงานของ
พนกังาน 

นบัอตัโนมติัจากการท ารายการ
ของลูกคา้ท่ีดูแล คือ การลงทุน
ซ้ือผลิตภณัฑท์างการเงินของ
ทางธนาคาร 

ตอ้งลงผลงานผา่นระบบ Sale 
Smart เท่านั้น วา่ลูกคา้ตกลง
ลงทุนซ้ือผลิตภณัฑอ์ะไรกบัทาง
ธนาคาร 

การรายงานยอดขาย รายงานทางโทรศพัท ์หวัหนา้
งานตอ้งท า รายงานของตวัเอง 

ดูจากรายงานของลูกนอ้งท่ีบนัทึก
ผลในระบบ Sale Smart  

 

จากตารางการท างานขา้งบนจะเห็นไดว้า่รูปแบบการท างานของพนกังานแบบเดิมคือ
ก่อนการมีระบบSale Smart พนกังานจะท างานตามแผนการท างานของตวัเองสามารถวางแผนการ
ท างานดว้ยตนเองไดเ้อง กล่าวคือพนกังานรับผิดชอบเป้าหมายของตนเองตามท่ีหวัหนา้งานก าหนด 
แต่หวัหนา้จะไม่รู้วา่ลูกนอ้งของตนเองออกไปพบลูกคา้ก่ีรายต่อวนั ลูกคา้รายไหนท่ีนดัพบ จ านวน
การโทรหาลูกคา้รายใหม่ก่ีรายท่ีลูกน้องตนเองโทรหา รวมถึงผลิตภณัฑ์ของธนาคารท่ีน าเสนอขาย
ลูกคา้เป็นผลิตภณัฑ์ตวัไหน ระบบ Sale Smart จะมาแกปั้ญหาเหล่าน้ีได ้เพราะทุกอยา่งท่ีพนกังาน
ตอ้งท าต่อจากน้ีตอ้งรายงานผา่นระบบ Sale Smart เท่านั้นถึงจะสามารถจบัผลงานท่ีตนเองท าได ้
 

 

1.2 ค ำถำมงำนวจิัย 
การเปล่ียนแปลงระบบการท างานSale Smartมีผลกระทบต่อทศันคติของพนักงาน

ต าแหน่งท่ีปรึกษาบริหารทรัพยลู์กคา้บุคคล ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในประเทศไทย 
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1.3 วตัถุประสงค์ในกำรวจิัย 
1. เพื่อศึกษาทศันคติของพนกังานต าแหน่งท่ีปรึกษาบริหารทรัพยลู์กคา้บุคคลต่อการ

น าระบบ Sale Smartมาใชใ้นองคก์ร 
2. เพื่อศึกษาสาเหตุของทศันคติต่อระบบ Sale Smartของพนกังานเม่ือไดใ้ชร้ะบบ Sale 

Smartมาใชใ้นองคก์ร 

 
 
1.4ขอบเขตในกำรวจิัย 

การวิจยัคร้ังน้ีมุ่งเน้นท่ีจะศึกษาทศันคติของพนกังานต าแหน่งท่ีปรึกษาบริหารทรัพย์
ลูกคา้บุคคล ต่อการเปล่ียนมาใชร้ะบบ Sale Smart ในการท างาน 

ประชากรท่ีศึกษาคือพนกังานต าแหน่งท่ีปรึกษาบริหารทรัพยลู์กคา้บุคคล ฝ่ายธุรกิจ
บริหารทรัพยก์ลุ่มลูกคา้บุคคลพิเศษ (ของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในประเทศไทย)  จ  านวน 30คน 
ท่ีก าลังเผชิญกับการเปล่ียนแปลงโดยตรงในด้านวิธีการท างานบนระบบงานSale Smartเป็น
การศึกษาเชิงคุณภาพ โดยเก็บขอ้มูลโดยใช้การสัมภาษณ์ ระยะเวลาในการเก็บขอ้มูลตั้งแต่เดือน
มีนาคม ถึงเดือนเมษายน พ.ศ. 2562 

 
 

1.5ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
1. ไดท้ราบทศันคติของพนกังานเก่ียวกบัการน าระบบSale Smartมาใชใ้นองคก์ร 
2. เพื่อเป็นแนวทางให้แก่องคก์รในการวางแผนป้องกนัปัญหาท่ีส่งผลต่อทศันคติของ

พนกังานในขณะท่ีองคก์รมีการเปล่ียนแปลง 
3. เพื่อใหอ้งคก์รปรับปรุงระบบSale Smartใหเ้กิดประสิทธิภาพกบัองคก์รต่อไป 

 
 

1.6นิยำมศัพท์ทีใ่ช้ในงำนวจิัย 
1. องคก์ร หมายถึง ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั(มหาชน) 

 2.ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในประเทศไทย หมายถึง ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั(มหาชน) 
3. พนกังาน หมายถึง พนกังานต าแหน่งผูแ้นะน าการลงทุน ฝ่ายธุรกิจบริหารทรัพยก์ลุ่ม

ลูกคา้บุคคลพิเศษ เป็นกลุ่มตวัอยา่งในงานวจิยัน้ี 
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4. ระบบ Sale Smartหมายถึง ระบบการท างานใหม่ท่ีใช้เพื่อให้พนักงานท างานวาง
แผนการเขา้พบลูกคา้โดยการขออนุมติัจากหวัหนา้งานแทนการนดัหมายโดยตรง และ เป็นระบบท่ี
ใชบ้นัทึกผลงานขายท่ีพนกังานขายได ้และ ใชบ้นัทึกประวติัการเขา้เยีย่มลูกคา้ 
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บทที ่ 2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 

จากการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดส้รุปแนวคิด ทฤษฎีท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบังานวิจยัในเร่ือง
การศึกษาการเปล่ียนแปลงระบบการท างาน Sale Smartมีผลต่อทศันคติของพนักงานต าแหน่งท่ี
ปรึกษาบริหารทรัพยลู์กคา้บุคคล ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในประเทศไทย กรณีศึกษา : ธนาคาร
พาณิชยแ์ห่งหน่ึงในประเทศไทย ไดเ้ป็นหวัขอ้ดงัน้ี 

2.1 แนวคิดเก่ียวกบัองคก์ร 
2.2 แนวคิดการเปล่ียนแปลงองคก์ร 
2.3 แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจในการงาน 
2.4 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
 

2.1 แนวคดิเกีย่วกบัองค์กร 
ความหมายของค าวา่ องคก์รไดมี้นกัวชิาการใหค้วามหมายไวห้ลายความหมายดงัน้ี  
Stephen P. Robbins (อา้งถึงใน พงศ์สัณห์ ศรีสมทรัพย์, 2548, หน้า 1) ให้ความหมาย

องค์กรว่าหมายถึง การสร้างความสัมพนัธ์ระหว่างกิจกรรมต่างๆท่ีเกิดข้ึนในองค์กร ซ่ึงกิจกรรม
เหล่านั้นคือหนา้ท่ีท่ีไดรั้บมอบหมายในองคก์ร 

Kast and Rosenzweig(อา้งถึงใน พงศ์สัณห์ ศรีสมทรัพย์, 2548, หน้า1)ให้ความหมาย
องคก์รวา่หมายถึง การรวมตวักนัของบุคคลท่ีมีวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายร่วมกนั เป็นการรวมกลุ่ม
กนัเป็นสังคมท่ีมีการท างานร่วมกนัเป็นกลุ่ม มีเทคโนโลยีท่ีถูกรวบรวมมาใชใ้นกิจกรรมต่างๆ และ
เป็นการรวมตวักนัเพื่อใหมี้กิจกรรมร่วมกนัตามโครงสร้าง หนา้ท่ี ขององคก์ร 

จากความหมายของนกัวิชาการ ไดใ้ห้ค  าจ  ากดัความ ค าวา่ องคก์ร คือ การรวมกลุ่มคน 
โดยมีวตัถุประสงคจุ์ดมุ่งหมายในการท ากิจกรรมหรือภารกิจอยา่งใดอยา่งหน่ึงท่ีเหมือนกนั มีการจดั
โครงสร้างของกิจกรรมออกเป็นประเภทต่างๆ มีการแบ่งงานตามหนา้ท่ีของคนในกลุ่มอยา่งชดัเจน 
เพื่อใหอ้งคก์รบรรลุวตัถุประสงคต์ามเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้
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2.2 แนวคดิและทฤษฎกีารเปลีย่นแปลงองค์กร 
การเปล่ียนแปลงองคก์ร (Organizational change) การเปล่ียนแปลง (change) เป็นส่ิงท่ี

เกิดข้ึนตลอดเวลา เพราะเป็นธรรมชาติขององค์กรท่ีต้องการพฒันาให้เกิดความมัน่คงและการ
เจริญเติบโต การเปล่ียนแปลงเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูบ้ริหารหรือผูน้ าขององคก์รเม่ือส่ิงแวดลอ้มมี
การเปล่ียนแปลง ทุกองคก์รจะพยายามปรับตวัให้เหมาะสมและสอดคลอ้งกบัการเปล่ียนแปลงนั้น 
โดยทัว่ไปการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนในองคก์รสามารถแบ่งได ้3 วธีิ คือ วธีีปฏิวติั วธีิววิฒันาการ และ
วิธีการท่ีมีการวางแผนไวล่้วงหนา้ ซ่ึงวิธีการเปล่ียนแปลงดงักล่าวจะเก่ียวขอ้งกบัการเปล่ียนแปลง 4 
ดา้น คือ ดา้นโครงสร้าง ดา้นเทคโนโลย ีดา้นคนหรือพฤติกรรมลกัษณะของงาน กล่าวคือ 

การเปล่ียนแปลงดา้นโครงสร้าง เป็นการเปล่ียงแปลงในเร่ืองวิธีการท างาน ระเบียบ 
ขอ้บงัคบั การรวมหรือกระจายอ านาจของผูบ้ริหาร การเปล่ียนวธีิการประสานงานดา้นต่างๆ หรือจดั
ตารางการท างานหมุนเวยีนงาน (job rotation) 

การเปล่ียนแปลงดา้นเทคโนโลยี การปรับปรุงเทคโนโลยีท่ีน ามาใชใ้นองคก์ร คือ การ
เปล่ียนแปลงระบบหรือเคร่ืองมือในการท างานใหม่ มีการใชเ้คร่ืองจกัรหรือมนุษยก์ลในการท างาน
แทนพนกังานในองคก์ร 

การเปล่ียนแปลงคนหรือพฤติกรรม คือการปรับเปล่ียนต าแหน่งมีการโยกยา้ยหนา้ท่ีใน
การท างาน การเลือกคนให้เหมาะสมกับงาน (  put the right man on the right job) รวมถึงการ
ฝึกอบรม และพฒันาคนในองคก์ร 

การเปล่ียนแปลงองคก์รมี 4 ขั้นตอน คือ (สมิหรา จิตตลดากร 2546 : 163) 
1. การวเิคราะห์ปัญหา (diagnosing) จากท่ีส่ิงเกิดข้ึนในองคก์ร เช่น ประสิทธิภาพ 
และผลการด าเนินงานท่ีลดลง อตัราการลาออกของพนกังานสูงข้ึน พนกังานขาดงาน

บ่อยโดยไม่มีสาเหตุ ส่ิงท่ีเกิดข้ึนเหล่าน้ีช้ีให้เห็นว่าองค์กรก าลงัมีปัญหามากน้อยเพียงใด และควร
ตอ้งปรับปรุงเปล่ียนแปลงอะไรในองคก์ร เพื่อให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของคนในองคก์ร ซ่ึง
สาเหตุอาจแบ่งออกเป็น 2 ดา้น คือ ปัจจยัภายนอกองคก์ร ท่ีองคก์รไม่สามารถเขา้ไปควบคุมได ้เช่น 
ปัจจยัดา้นเทคโนโลยี ดา้นสังคมหรือดา้นเศษฐกิจ เป็นตน้ ส่วนอีกดา้น คือ ปัจจยัภายในองค์กรซ่ึง
อาจเป็นแรงผลกัดนัในองค์กรท่ีท าให้เกิดกิจกรรมและพฤติกรรมของคนในองค์กร เช่น การปรับ
นโยบาย การก าหนดวตัถุประสงคอ์งคก์รใหม่ หรือการปรับเปล่ียนระบบกรใชเ้ทคโนโลย ีเป็นตน้ 

2. การวางแผนเพื่อการเปล่ียนแปลง (planning) เป็นการวางแผนเพื่อก าหนดกลยทุธ์  
ก าหนดโครงสร้างและพฤติกรรมของพนักงาน รวมทั้ งก าหนดค่าใช้จ่าย วิธีการ 

เป้าหมายของการเปล่ียนแปลง การเลือกใชว้ธีิการในการจดัการกบัการเปล่ียนแปลงใหต้รงกบัสาเหตุ
ของปัญหาท่ีเกิดข้ึนกบัองคก์ร 
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3.การปฏิบัติให้ เ กิดการเปล่ียนแปลง (making)  เ ป็นการท าตามแผนของการ
เปล่ียนแปลงท่ีก าหนดไว ้ปกติแล้วการเปล่ียนแปลงจะเกิดข้ึนส่วนใดส่วนหน่ึงหรือทั้งหมดของ
องคก์ร เช่นการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองคก์ร การเปล่ียนโครงสร้างการบริหาร เป็นตน้  

4. การประเมินผลการเปล่ียนแปลง (evaluation) ถือเป็นขั้นตอนสุดท้ายของการ
เปล่ียนแปลง เพื่อท่ีจะประเมินว่าการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนเป็นไปตามเป้าหมายท่ีวางไวม้ากน้อย
เพียงใด เช่น ผลการด าเนินงานหลงัการเปล่ียนแปลงดีข้ึน บุคคลมีความพึงพอใจในงานมากข้ึน ถา้
เป็นเช่นนั้นแสดงวา่การเปล่ียนแปลงประสบผลส าเร็จ 

นอกจากน้ี เบียร์,ไอเซนสเตท และ สเปคเตอร์ (ใน ภกัดี เมฆจ าเริญ, แปลและเรียบเรียง
,2549, น.53-78) ไดอ้ธิบาย 7 ขั้นตอนส าคญัท่ีสามารถท าใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงท่ีแทจ้ริง ไดแ้ก่ 

ขั้นตอนท่ี 1 ระดมก าลงัและความมุ่งมัน่ ดว้ยการช่วยกนัระบุปัญหาขององคก์รและหา
แนวทางในการแกไ้ข 

ขั้นตอนท่ี 2 สร้างวิสัยทศัน์ร่วมกนั หาวิธีจดัการจดัการและบริหารองคก์รอยา่งไร เพื่อ
สร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 

ขั้นตอนท่ี 3 ระบุตวัผูน้ าในการเปล่ียนแปลงใหช้ดัเจน 
ขั้นตอนท่ี 4 การเปล่ียนแปลงตอ้งมุ่งเนน้ไปท่ีผลลพัธ์ ไม่ใชกิ้จกรรมหรือวธีิการ 
ขั้นตอนท่ี 5 เร่ิมตน้การเปล่ียนแปลงจากหน่วยงานเล็กๆ ท่ีจะสามารถตดัสินใจไดด้ว้ย

ตนเองภายในหน่วยงาน เม่ือการเปล่ียนแปลงนั้นประสบความส าเร็จ พนกังานในหน่วยงานอ่ืนๆ จะ
เห็นถึงความส าเร็จแลว้เกิดการแพร่กระจายความคิดได ้

ขั้นตอนท่ี 6 การประกาศถึงความส าเร็จ  โดยก าหนดเป็นนโยบายท่ีเป็นทางการ เป็น
ระบบ ระเบียบและโครงสร้างขององคก์ร 

ขั้นตอนท่ี 7 ติดตามผลและปรับเปล่ียนกลยุทธ์ เพื่อแก้ปัญหาท่ีอาจเกิดข้ึนใน
กระบวนการเปล่ียนแปลง และการเปล่ียนแปลงของส่ิงแวดลอ้มภายนอกองคก์รท่ีมีผลกระทบต่อส่ิง
ท่ีก าลงัเกิดข้ึนภายในองคก์ร ดงันั้นกลยทุธ์จึงตอ้งยดืหยุน่และปรับตวัไดต้ลอดเวลา 

John P. Kotter (อา้งถึงคุณเกศทิพย ์หาญณรงค์, 2558) ได้อธิบาย 8 ขั้นตอนเพื่อการ
เปล่ียนแปลง คือ 

1. ท  าให้รู้สึกเร่งด่วน (Create sense of urgency) ท าให้คนในองคก์รรู้วา่ตอนน้ีมีปัญหา
อะไร ท าไมตอ้งมีการเปล่ียนแปลง มีเหตุผลหรือความจ าเป็นเร่งด่วนอยา่งไร ขั้นตอนการอธิบายให้
พนกังานในองคก์รเขา้ใจน้ีเป็นส่ิงท่ีส าคญัมาก เพราะขั้นตอนน้ีจะเกิดแรงต่อตา้นไดง่้าย 
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2.สร้างผูน้ าหรือแกนน า (Build guiding coalition) ควรหาพนกังานท่ีจะสามารถมาเป็น
แกนน า (Change agents) ในการเปล่ียนแปลงคร้ังน้ี โดยคนกลุ่มน้ีต้องเป็นคนท่ีมีอิทธิพลต่อ
พนกังานในองคก์ร มีความสามารถ เช่ือมัน่ในวสิัยทศัน์และมีทกัษะในการส่ือสารท่ีดี 

3.สร้างวิสัยทศัน์เชิงกลยุทธ์และก าหนดกิจกรรมเพื่อการเปล่ียนแปลง (Form strategy 
vision and initiatives) ควรวางเป้าหมายและทิศทางการด าเนินงานขององคก์รใหช้ดัเจน ซ่ึงการสร้าง
วสิัยทศัน์ (Vision) ท าไดโ้ดยการน าเป้าหมายองคก์ร ในระยะ 3 ปี/5 ปี/10 ปี มาปรับใหเ้ป็นวสิัยทศัน์ 
แลว้จึงน าวิสัยทศัน์มาท าให้เป็นพนัธกิจ (mission) เพื่อให้คนในองค์กรรับรู้ร่วมกนั และปฏิบตัจน
เกิดเป็นวฒันกรรมองคก์ร 

4. รับสมัครกลุ่มพนักงานอาสา (Enlist volunteer army)  หากต้องการสร้างการ
เปล่ียนแปลงท่ีฝ่ายงานใด ก็ควรมีพนกังานอาสาแทรกอยูใ่นฝ่ายงานนั้นๆ โดยพนกังานกลุ่มน้ีตอ้งมี
ความเข้าใจในส่ิงท่ีก าลังท า สามารถส่ือสารไปสู่คนพนักงานในองค์กร และน าผลตอบรับ 
(feedback) กลบัมาบอกผูบ้ริหารได ้ซ่ึงองค์กรควรให้อ านาจบางส่วนในการตดัสินใจกบัพนกังาน
อาสาดว้ย เพื่อแสดงให้เห็นวา่พนกังานอาสาสามารถเป็นปากเป็นเสียงให้พนกังานคนอ่ืนๆ ไดจ้ริง 
และเป็นการสร้างความน่าเช่ือถือใหก้บัคนกลุ่มน้ีอีกดว้ย 

5.บรรลุเป้าหมายดว้ยการเปิดใจ (Enable action by removing barriers) การจดัการการ
เปล่ียนแปลงจะเกิดข้ึนไดดี้ พนกังานควรตอ้งปรับ 2 ส่ิง คือ 1) ความรู้สึกของพนกังานหาขอ้ดีของ
การเปล่ียนแปลงคร้ังน้ีให้เจอและปรับความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนให้ดีข้ึน2) ทกัษะความสามารถพฒันาและ
ปรับเปล่ียนการท างานของพนกังานใหเ้ขา้กบัการเปล่ียนแปลง 

6.สร้างชยัชนะระยะสั้น (Generate short-term wins) การตั้งเป้าหมายระยะสั้น เป็นชยั
ชนะเล็กๆ ระหว่างทาง เพื่อให้พนกังานในองค์กรรู้สึกประสบความส าเร็จในแต่ละระยะของการ
เปล่ียนแปลง เป็นขวญัก าลงัใจใหก้บัพนกังานท่ีสามารถเปล่ียนแปลงไดอี้กทาง 

7.รักษาอตัราเร่ง (Sustain acceleration) สามารถท าไดโ้ดยการสร้างสมดุลระหวา่งการ
จดัการการเปล่ียนแปลง (Change management) เช่น ดา้นการวางแผนการแกปั้ญหา และภาวะผูน้ าใน
การเปล่ียนแปลง (Change leadership) เช่น การให้ทิศทาง การเลือกคนให้เหมาะกบังาน การสร้าง
แรงบนัดาลใจ การผลกัดนัใหพ้นกังานพฒันาตวัเองตลอดเวลา 

8.สร้างการเปล่ียนแปลงให้ย ัง่ยืน (Institute change) ท าให้การเปล่ียนแปลงกลายเป็น
วฒันธรรมขององคก์ร 

อุปสรรคท่ีเกิดข้ึนเม่ือมีการเปล่ียนแปลงมีหลายอยา่ง เช่น  
1. ความรู้สึกไม่แน่นนอน ความกังวลใจของคนในองค์กร กลัวความสามารถของ

ตวัเองจะไม่สอดคลอ้งกบัการเปล่ียนแปลงใหม่ท่ีเกิดข้ึน  
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2. ความขดัแยง้ทางผลประโยชน์ของตนเองกงัวลวา่จะเสียผลประโยชน์ถา้ไม่สามารถ
ท าไดต้ามเป้าหมายของการเปล่ียนแปลง  

3. การรับรู้ท่ีแตกต่างกนัในแต่ละบุคคล เพราะบุคคลจะรับรู้และประเมินสถานการณ์
ไดแ้ตกต่างกนัตามภูมิหลงัส่วนบุคคล  

4. ความรู้สึกสูญเสีย เช่น สูญเสียความมัน่ใจในการท างาน สูญเสียอ านาจ ความมัน่คง  
การท่ีจะช่วยลดอุปสรรคในการเปล่ียนแปลง คือ การท่ีให้พนกังานในองค์กรมีส่วน

ร่วมในการเปล่ียนแปลง ใหเ้ขา้ใจปัญหาและความจ าเป็นท่ีตอ้งเปล่ียนแปลง มีการส่ือสารกนัในเร่ือง
ท่ีจะเปล่ียนแปลงเพื่อให้เขา้ใจตรงกนัเพื่อลดความกงัวลในเร่ืองความไม่แน่นอนและลดการต่อตา้น
การเปล่ียนแปลง 

ณฏัฐพนัธ์ เขจรนนัทน์ (2551) สรุปความคิดเห็นวา่ การเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนในองคก์ร
มีวตัถุประสงค์เพื่อแก้ปัญหาหรือเพื่อพยายามพฒันาองค์กรให้ดียิ่งข้ึนโดยอาศยัขั้นตอนในการ
วิเคราะห์ปัญหา วางแผนและด าเนินการตามแผนเพื่อสร้างวฒันธรรมขององค์กรให้เขม้แข็งโดย
กระบวนการเปล่ียนแปลงองคก์ร จะใชเ้ทคนิคทางดา้นพฤติกรรม ดา้นสังคม และการวิจยัดา้นการ
ท างาน เพื่อกระตุน้ใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงภายในองคก์รในทิศทางท่ีก าหนดตามเป้าหมายองคก์ร 

สุพานี สฤษฎ์วานิช (2549) ให้ความหมายของการเปล่ียนแปลงองค์กรว่า เป็น
กระบวนการท่ีองคก์รตอ้งปรับตวัให้เขา้กบันวตกรรมใหม่ๆ การเปล่ียนแปลงดา้นสังคม วฒันธรรม 
เศรษฐกิจ การเมืองรวมถึงการเปล่ียนแปลงสภาพแวดล้อมภายนอกอ่ืนๆ หรือจากผูบ้ริหารท่ี
เก่ียวขอ้งกบัองคก์รท่ีท าใหเ้กิดการเปล่ียนแปลง  

ประเวศน์ มหารัตน์สกุล (2549)สรุปความคิดเห็นวา่ การเปล่ียนแปลงเป็นวธีิการท่ีท า
ใหอ้งคก์รบรรลุตามเป้าหมาย และประสบความส าเร็จ โดยมีสัญญาณท่ีบอกถึงปัญหาหรือสาเหตุท่ีมี
อิทธิพลมากเพียงพอท่ีท าใหต้อ้งมีการเปล่ียนแปลงในองคก์ร                       

 

2.3 แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจในการงาน   
ความพึงพอใจในการท างานของพนกังานในองคก์ร จะส่งผลต่อความส าเร็จขอคนใน 
องคก์ร เพราะความสุขในการท างานเป็นแรงดงัในพนกังานอยากท างาน ประสิทธผล

ของการท างานก็จะออกมาดี ความพึงพอใจในการท างานเป็นเคร่ืองแสดงออกถึงความใส่ใจของ
องคก์รต่อพนกังาน และบ่งบอกถึงภาวะการเป็นผูน้ าของผูบ้ริหารองคก์ร แต่ถา้ในองคก์รมีพนกังาน
ท่ีไม่พึงพอใจในการท างาน ก็จะส่งผลใหผ้ลงานและการปฏิบติังาน รวมทั้งคุณภาพของผลงานลดลง 

จากการศึกษาของเมโย (Mayo) และคณะท่ีเมืองฮอร์ธอร์นปี ค.ศ. 1930 ในงานวจิยั
เร่ืองความพึงพอใจในงาน โดยรวมปัจจยัท่ีเป็นความรู้สึกดา้นจิตใจ เช่น แรงจูงใจ ความสนใจดา้น
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สภาพทางดา้นบุคคล เช่น อาย ุเพศ ประสบการณ์ และสภาพแวดลอ้มในการท างาน เช่น ลกัษณะ
ของงานท่ีไดรั้บมอบหมาย ผูบ้งัคบับญัชา เพื่อนร่วมงาน ปัจจยัเหล่าน้ีส่งผลใหพ้นกังานมีความรู้สึก
พึงพอใจในการท างาน (ปรียาพร วงศอ์นุตรโรจน์ 2544: 121-129) 

กรีนและคราฟ (Greene and Craft. 1979) ได้ศึกษาวิจยัเก่ียวกบัความพึงพอใจในการ
ท างาน พบขอ้สรุปเป็นแนวคิดดงัน้ี 

1. ความพึงพอใจในการท างานจะท าใหเ้กิดผลงาน (Satisfaction Causes 
Performance) กลุ่มน้ีเช่ือวา่เม่ือพนกังานมีความสุขในการท างาน และพึงพอใจในงาน

จะส่งผลใหมี้ผลงานท่ีมีคุณภาพ แนวคิดน้ี ไดแ้ก่ รูม (Vroom. 1964) 
2. การท างานท าใหเ้กิดความพึงพอใจ (Performance Causes Satisfaction) การท่ี 
พนกังานท าผลงานไดดี้ จะสร้างความพึงพอใจในการท างานให้กบัพนกังานแนวคิด

กลุ่มน้ี คือ พอร์ตเตอร์และลอวเ์ลอร์ (Porter and Lawler.1968) 
3. รางวลัเป็นปัจจยัต่อความพึงพอใจในการท างาน (Reward as a Causal Factor) 
แนวคิดน้ีเช่ือวา่การมอบของรางวลั หรือมีส่ิงตอบแทนจูงใจพนกังานจะสร้างความพึง

พอใจในการท างาน และท าให้เกิดผลงาน เป้นแนวคิดของ เบรฟิลและครอกเคท (Brayfield and 
Crockett. 1955) 

คอร์แมน (Korman. 1977) แบ่งทฤษฏีความพึงพอใจออกเป็น 2 กลุ่มคือ 
1. ทฤษฎีการตอบสนองความตอ้งการ (Need Fulfillment Theory) กล่าวคือ ความพึง 
พอใจในการท างาน เกิดจากความต้องการของแต่ละบุคคลท่ีต้องการจะประสบ

ความส าเร็จตามเป้าหมายรายบุคคลท่ีตั้งไว ้
2. ทฤษฎีการอา้งอิงกลุ่ม (Reference-Group Theory) กล่าวคือ ความพึงพอใจในการ 
ท างานจะเป็นไปในทิศทางเดียวกันกบัความต้องการของกลุ่มสมาชิก และในกลุ่ม

สมาชิกจะมีแนวทางในการประเมินผลงานเป็นของตนเอง 
ทฤษฎีความต้องการความส าเร็จของแม็คเคิลแลนด์ (McClelland’s Achievement 

Motivation Theory) ไดศึ้กษาความตอ้งการท่ีเป็นพื้นฐานของมนุษย ์โดยแมค็เคิลแลนดมี์ความเช่ือวา่
พฤติกรรม ความเขา้ใจของแต่ละคนเป็นส่ิงท่ีสะทอ้นถึงความตอ้งการท่ีอยูภ่ายในตวับุคคลนั้นและ
จากการศึกษาวจิยัของแมค็เคิลแลนดเ์ห็นวา่คนมีความตอ้งการอยูด่ว้ยกนั 3 ดา้นคือ 

1. ความตอ้งการความส าเร็จ (Need for achievement) หมายถึง บุคคลท่ี 
ตอ้งการท าทุกส่ิงตามก าลงัของตนเองให้ดีท่ีสุดเพื่อความส าเร็จ โดยท่ีบุคคลเหล่านั้น

จะมีนิสัย ชอบการแข่งขนั ชอบงานท่ีทา้ทาย ตอ้งการรู้ขอ้มูลเพื่อเป็นแนวทางในการท างานและ
ประเมินผลงาน  มีความเช่ียวชาญในการวางแผน  มีความรับผิดชอบสูง  บุคคลท่ีมีความตอ้งการ
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ความส าเร็จจะมีลกัษณะต่อสู้เพื่อให้บรรลุความส าเร็จ ส่วนตวัมากกวา่การไดรั้บรางวลัในรูปท่ีเป็น
ส่ิงของ จากการวิจยัของแม็คเคิลแลนด์ พบวา่ ผูท่ี้ประสบความส าเร็จส่วนตวัมีความตอ้งท่ีจะท าส่ิง
ต่างๆ ใหดี้ข้ึน หรือมีประสิทธิภาพมาก ข้ึนกวา่ท่ีเคยท ามา มีความพอใจกบัการท างานท่ีมีปัญหา และ
มีความพยายามท่ีจะแกไ้ขปัญหาใหไ้ดเ้พื่อใหส้ าเร็จตามเป้าหมาย 

2. ความต้องการมีมิตรสัมพนัธ์ (Need for Affiliation) หมายถึง บุคคลต้องการการ
ยอมรับ ตอ้งการมีสังคมในของกลุ่ม ตอ้งการมีสัมพนัธ์และผูกพนักบัสมาชิกในกลุ่ม ตอ้งการมีความ
สัมพนัธภาพท่ีดีกบับุคคลรอบขา้ง ความตอ้งการมีสัมพนัธภาพน้ีสอดคลอ้งกบัแนวความคิดของ Del 
Carmegie’sท่ีวา่บุคคลมีความปรารถนาท่ีจะใหบุ้คคลอ่ืนช่ืนชอบตนเอง และเป็นท่ียอมรับจากบุคคล
อ่ืน บุคคลท่ีตอ้งการความผูกพนัและตอ้งการการยอมรับจะชอบสถานการณ์การร่วมมือ   มากกวา่
สถานการณ์การแข่งขนั 

3. ความต้องการอ านาจ (Need for Power) หมายถึง บุคคลต้องการมีอ านาจ เพื่อมี
อิทธิพลเหนือผูอ่ื้นต้องการเป็นผูน้ า บุคคลซ่ึงต้องการมีอ านาจสูง จะมีความพยายามเพื่อท่ีจะมี
อิทธิพลเหนือบุคคลอ่ืน มีความพอใจท่ีจะอยู่ในสถานการณ์การแข่งขนัโดยจะพยายามกระท าทุก
วถีิทางเพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงอ านาจ เพื่อใหเ้กิดความภาคภูมิใจ  

ความหมายของความพึงพอใจในงาน มีการสรุปไวห้ลากหลาย ไดแ้ก่ 
สเตราส์และเซย์ส (Strauss and Sayles. 1967: 43) อธิบายว่า ความพึงพอใจในการ

ท างาน คือ ความรู้สึกพอใจในงานท่ีท าและเต็มใจท่ีจะท างานนั้นให้บรรลุตามวตัถุประสงค์ของ
องคก์รพนกังานจะรู้สึกพอใจในการท างานก็ต่อเม่ืองานนั้นใหผ้ลประโยชน์ตอบแทนทั้งทางดา้น 
วตัถุและทางดา้นจิตใจ  ซ่ึงสามารถสนองความตอ้งการขั้นพื้นฐานได ้ 

รูม (Vroom. 1964: 99) อธิบายความหมายของความพึงพอใจในการท างานวา่ ทศันคติ
ในการท างานและความพอใจในการท างานนั้น สามารถทดแทนกนัได ้เพราะสองค าน้ีหมายถึง ผล
ของการท างานของพนกังาน กล่าวคือทศันคติดา้นบวกจะแสดงให้เห็นถึงความพอใจในการท างาน 
และทศันคติดา้นลบจะแสดงให้เห็นถึงสภาพความไม่พอใจในการท างาน และมีความเช่ือว่าผูท่ี้มี
ความสุขในการท างานดว้ยความพึงพอใจจะมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลในงานท่ีดี 

กู๊ด (Good. 1973: 320) กล่าวว่า ความพึงพอใจในงาน หมายถึง คุณภาพสภาพหรือ
ระดบัความพึงพอใจ ซ่ึงเป็นผลมาจากความสนใจและทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อคุณภาพและสภาพ 
ของงานนั้นๆ   

ปรียาพร  วงศ์อนุตรโรจน์ (2544: 122)  ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจในการ
ท างานวา่ เป็นความรู้สึกดา้นบวกในการท างาน มีความสุขท่ีไดท้  างาน และผลตอบแทนท่ีไดรั้บคือ
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การท าให้บุคคลรอบขา้ง มีความอยากท างาน มีความมุ่งมัน่ มีขวญัก าลงัใจ ส่ิงเหล่าน้ีจะท าให้งานมี
คุณภาพ ส่งผลต่อความส าเร็จตามเป้าหมายขององคก์ร 

 
 

2. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
ตารางที ่2.1สรุปงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

ช่ือผูศึ้กษา ช่ือเร่ือง กลุ่มตวัอยา่ง ผลการศึกษา 
ยมิรี แจ่มกระจ่าง 
(2552, บทคดัยอ่) 

ปัจจยัส่วนบุคคลและ
บุคลิกภาพท่ีมีผลกระทบ
สาเหตุการต่อตา้นการ
เปล่ียนแปลงของ
พนกังานบริษทั ฟูจิสึ 
ประเทศไทย จ ากดั 

พนกังานประจ า
ส านกังานใหญ่ 
บริษทั ฟูจิสึ ประเทศ
ไทย จ ากดั จ  านวน 
252 คน 

พนกังานมีการต่อตา้น
การเปล่ียนแปลงเฉล่ียมี
ระดบัความรุนแรงต ่า 
โดยมีสาเหตุตามล าดบั
ความ 
รุนแรงคือ ต่างมุมมอง 
และต่างเป้าหมาย ปัจจยั
ส่วนบุคคลท่ีแตกต่าง
ดา้น เพศ ต าแหน่ง สังกดั
หน่วยงาน และ
บุคลิกภาพมีผลกระทบ
ต่อสาเหตุของการ
ต่อตา้นการเปล่ียนแปลง 

พรชยั ตั้งโชติ
โรจน์ (2546, 
บทคดัยอ่) 

ทศันคติของพนกังาน
บริษทัธนบุรีประกอบ
ยนตจ์ ากดั ท่ีมีผลต่อการ
เปล่ียนแปลงภายใน
องคก์ร 

 

พนกังานบริษทั
ธนบุรีประกอบยนต ์
จ านวน 200 คน 

 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อทศันคติ
ของพนกังานคือ ระดบั
การศึกษาและความรู้
ความเขา้ใจในระบบ
ต่างๆ ส่วนปัจจยัดา้น 
อาย ุ 

 
ตารางที ่2.1สรุปงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง (ต่อ) 
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   เพศ สถานภาพ อายุ
การท างาน ประสบ
การท างาน รายได้
ครอบครัว และ
ต าแหน่งหนา้ท่ีการ
งานไม่มีผลต่อ
ทศันคติของพนกังาน
ต่อการเปล่ียนแปลง 

รพีพรรณ จรรยา 
(2552, บทคดัยอ่) 
 

การรับรู้และความ
คิดเห็นของพนกังานท่ี
มีต่อการเปล่ียนแปลง
โครงสร้างองคก์ร 
ของบริษทั  
รีเทลลิงค ์(ไทยแลนด)์ 
จ  ากดั 

พนกังานบริษทั  
รีเทลลิงค ์(ไทย
แลนด)์ จ  ากดั ทั้ง  3 
ระดบัไดแ้ก่ ผูจ้ดัการ
ฝ่าย ผูจ้ดัการแผนก 
และ ปฏิบติัการ
จ านวน 256 คน 

พนกังานท่ีมี อาย ุเพศ 
สถานภาพสมรส 
การศึกษา อายงุาน 
และต าแหน่งใน
ปัจจุบนัท่ีแตกต่างกนั 
แต่มีการรับรู้ใน
ภาพรวมของการ
เปล่ียนแปลงค่อนขา้ง
ดีเหมือนกนั และการ
การศึกษาพบวา่ปัจจยั
ท่ีแตกต่างกนัคือ อาย ุ
เพศ อายงุาน ต าแหน่ง
แต่มีความคิดเห็นท่ี
เหมือนกนั 2 ดา้นท่ี
พนกังานกลุ่มตวัอยา่ง
รู้สึกไม่สบายใจ ไม่
มัน่ใจ และไดรั้บ
ผลกระทบในการ
เปล่ียนแปลงในคร้ังน้ี
ท่ีรู้สึกไม่ดี คือ ในดา้น
ของผลประโยชน์ 
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ตารางที ่2.1สรุปงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง (ต่อ) 
   ค่าตอบแทน และ

ความมัน่คง รวมถึง
สภาพแวดลอ้มในการ
ท างานท่ีแยล่ง 

พิกุล ศุภสุข (2529, 
บทคดัยอ่) 

ผลกระทบของ
ประสิทธิผลการ
บริหารการ
เปล่ียนแปลงท่ีมีต่อ
ศกัยภาพการท างาน
ของนกับญัชีการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

นกับญัชีการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค จ านวน 
170 คน 

1. พนกังานเห็นดว้ย
กบัผลของการบริหาร
การเปล่ียนแปลง
โดยรวม การปรับตวั 
และ ความผกูพนัของ
พนกังานอยูใ่นระดบั
มากคือเขา้ใจและเห็น
ดว้ยกบัการ
เปล่ียนแปลง 
2. ดา้นความเขา้ใจ 
การยอมรับในการ
เปล่ียนแปลงและการ
มีส่วนร่วมในการ
เปล่ียนแปลงอยูใ่น
ระดบัปานกลาง 
 

ปุณณพร เขียวข า 
(2545, บทคดัยอ่) 

ปัจจยัท่ีมี
ความสัมพนัธ์ต่อ
ทศันคติของพนกังาน
ธนาคารกสิกรไทยท่ีมี
ต่อการปรับเปล่ียน
โครงสร้างองคก์าร 

พนกังานธนาคาร
กสิกรไทย จ ากดั 
(มหาชน) สังกดั
ส านกังานใหญ่ 
(อาคารราษฎบู์รณะ) 
สายงานสนบัสนุน
และสายงานธุระกิจ 
จ านวน 345 คน 

ระดบัความรู้ความ
เขา้ใจในวตัถุประสงค์
และโครงสร้าง
ธนาคารของพนกังาน
ในภาพรวมมีความรู้
ความเขา้ใจในระดบั
มาก ส่วนระดบัความ
พึงพอใจในการท างาน 
ดา้นความกา้วหนา้  
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ตารางที ่2.1สรุปงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง (ต่อ) 

   ดา้นการประเมินผล
งาน ดา้นลกัษณะงาน
และดา้นอตัราก าลงัท่ี
ไม่เพียงพอ อยูใ่น
ระดบัปานกลาง และ 
ปัจจยัท่ีมี
ความสัมพนัธ์กบั
ทศันคติของพนกังาน
ท่ีมีต่อการ
เปล่ียนแปลง
โครงสร้างองคก์รคือ
ปัจจยัส่วนบุคคล 
ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบั
การศึกษา อายงุาน 
รายได ้โดยเฉพาะอาย ุ
และ อายงุาน ท่ีมี
ความสัมพนัธ์ในทาง
ลบ 
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บทที ่ 3 

วธิีด ำเนินกำรวจิัย 
 
 

การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัใช้รูปแบบวิธีเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยใช้
วธีิการสัมภาษณ์ Face to Face เพื่อศึกษาการเปล่ียนแปลงระบบการท างาน Sale Smart ผมีผลกระทบ
ต่อทศันคติของพนกังานธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในประเทศไทย อย่างไร มีวตัถุประสงค์เพื่อให้
ทราบถึงทศันคติ ความคิดเห็นทั้งด้านบวก และด้านลบต่อระบบ Sale Smart เพื่อหาสาเหตุของ
ทศันคติเหล่านั้น ซ่ึงมีรายละเอียดของการศึกษาวจิยัขอ้มูล ดงัน้ี 
 
 

3.1รูปแบบกำรวจิัย 
 

3.1.1 กำรวจัิยเชิงเอกสำร (documentary research)  
ผูว้ิจยัได้ศึกษาจากทฤษฎีท่ี เอกสารขอ้มูลต่างๆ และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง เป็นกรอบ

แนวคิดในการศึกษา 
 

3.1.2 กำรสัมภำษณ์ (interviews) 
ผูว้ิจยัได้ก าหนดวิธีการวิจยัโดยใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง คือเป็นแบบ

สัมภาษณ์โดยใชค้  าถามเหมือนกนัทุกคน เป็นการสัมภาษณ์แบบปลายเปิด ท่ีมีความยืดหยุน่และเปิด
กวา้งเพื่อ การสัมภาษณ์จะมีการก าหนดค าถามไวล่้วงหน้า เพื่อเป็นแนวทางในการถาม แต่จะถาม
เจาะจงในประเด็นค าตอบท่ีน่าสนใจ โดยจะใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบรายบุคคล (individual 
interviews) การสัมภาษณ์จะใชเ้วลาประมาน 30 นาที   

โดยจะใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งโดยไม่ใชค้วามน่าจะเป็น (Nonprobability sampling) ดว้ย
วธีิการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง ( Purposive sampling) คือพนกังานในฝ่ายงานท่ีปรึกษาบริหาร
ทรัพยลู์กคา้บุคคลพิเศษ ของธนาคาร เพื่อให้กลุ่มตวัอย่างเป็นไปตามวตัถุประสงค์ของกรณีศึกษา
วจิยัการเปล่ียนแปลงระบบการท างาน Sale Smart มีผลกระทบต่อทศันคติของพนกังานธนาคารแห่ง
หน่ึงในประเทศไทย 
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3.2 ขั้นตอนกำรวจิัย 
ผูว้จิยัไดก้  าหนดขั้นตอนการวจิยัทั้งหมด 3 ขั้นตอน 
1.การเก็บรวบรวมขอ้มูลความคิด ท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์งานวจิยั 
2. สรุปออกมาว่าเน้ือหาท่ีส าคญัท่ีสุดจากประเด็นท่ีปรากฏ แยกประเด็นจ าแนกเป็น

ขอ้ๆ เนน้ค าหลกั หรือ ค าส าคญั โดยวธีิการ Content Analysis 
3. สรุปผลและอภิปายเก่ียวกับการเปล่ียนแปลงระบบการท างานSale Smartของ

พนกังานต าแหน่งท่ีปรึกษาบริหารทรัพยลู์กคา้บุคคล ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในประเทศไทย 
 
 

3.3ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
ประชากรกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชศึ้กษาในคร้ังน้ี คือ พนกังานต าแหน่งท่ีปรึกษาบริหารทรัพย์

ลูกค้าบุคคล ของธนาคารพาณิชย์แห่งหน่ึงในประเทศไทย จ านวน 34 คน ท่ีก าลังเผชิญกับการ
เปล่ียนแปลงโดยตรงในวธีิการท างานผา่นระบบงาน Sale Smart 
 
 

3.4 กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
1. ศึกษาข้อมูลด้านเอกสารการเก็บรวบรวมข้อมูลคร้ังน้ีผู ้วิจ ัยได้ด าเนินการเก็บ

รวบรวมขอ้มูลจากการศึกษาขอ้มูลเอกสารทางวชิาการต่างๆ และจากงานวจิยัท่ีมีผูศึ้กษาไวแ้ลว้ โดย
การสืบคน้จากส่ืออินเตอร์เนต เพื่อศึกษาเก่ียวกบั บทความ แนวคิด ทฤษฎี ท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวิจยั
คร้ังน้ี 

2. การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสัมภาษณ์(Interview)  
2.1 ผูว้ิจยัท าการสัมภาษณ์ตามแบบสัมภาษณ์ท่ีเตรียมไว ้โดยการบนัทึกเสียงและการ

จดขอ้มูลจากผูใ้หส้ัมภาษณ์ 
2.2 รวบรวมขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ เพื่อน ามาวเิคาะห์ขอ้มูล 

 
 

3.5 กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
ผูว้ิจยัท าการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีเก็บไดโ้ดยใชว้ิธีวิเคราะห์เชิงเน้ือหา (Content Analysis) 

มีล าดบัในการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ ดงัน้ี 
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1. ผูว้ิจยัจะน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์มาจดัล าดบัความส าคญั เปรียบเทียบความ
เหมือนและความแตกต่างของค าสัมภาษณ์แต่ละบุคคล พร้อมทั้งจดัคุณลกัษณะของขอ้มูลเพื่อแยก
หมวดหมู่ 

2. น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์มาวเิคราะห์ขอ้มูลและเช่ือมโยงขอ้มูลเขา้ดว้ยกนั เพื่อ
แสดงความส าคญัของขอ้มูลให้ชดัเจนข้ึน การเขียนรายงานขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์จะเป็นการ
เขียนสรุปค าพูดของผูใ้ห้สัมภาษณ์ (Direct quote) ท่ีมีรายละเอียดในการตอบประเด็นการสัมภาษณ์
งานวจิยัน้ี 
 
 

3.6 ระยะเวลำทีใ่ช้ในกำรสัมภำษณ์และศึกษำ 
ตั้งแต่ มีนาคม2562ถึง เมษายน 2562 (ระยะเวลารวมประมาณ 1เดือน) 
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บทที ่ 4 

ผลทีไ่ด้จากการศึกษา 
 
 

ผลจากการวิจยัการเปล่ียนแปลงระบบการท างานSale Smartมีผลกระทบต่อทศันคติ
ของพนกังานต าแหน่งท่ีปรึกษาบริหารทรัพยลู์กคา้บุคคล ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในประเทศไทยมี
วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาทศันคติและหาสาเหตุของทศันคติท่ีเกิดข้ึนจากการเปล่ียนแปลงวิธีการ
ท างาน มาใชว้ิธีการท างานผา่นระบบ Sale Smartของพนกังานต าแหน่งท่ีปรึกษาบริหารทรัพยลู์กคา้
บุคคล โดยการศึกษาคร้ังน้ีจะเลือกวิจยัพนกังานต าแหน่งท่ีปรึกษาบริหารทรัพยลู์กคา้บุคคล ของ
ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในประเทศไทย จ านวน 34 คน ท่ีก าลงัเผชิญกบัการเปล่ียนแปลงโดยตรง
ในวธีิการท างานผา่นระบบงาน Sale Smartการวจิยัคร้ังน้ีท าการศึกษาดว้ยวธีิวจิยัเชิงคุณภาพดว้ยการ
สัมภาษณ์ 

4.1 ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง 
4.2 ทศันคติภาพรวมของพนกังานท่ีมีต่อการเปล่ียนแปลงในฝ่ายงาน 
4.3 ทศันคติของพนกังานเก่ียวกบัการท างานผา่นระบบ Sale Smart 

 
 

4.1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ให้สัมภาษณ์ 
 

ตารางที ่4.1เพศของผู้ให้สัมภาษณ์ 
เพศ จ านวน(คน) ร้อยละ 
หญิง 22 64.7 
ชาย 12 35.3 
รวม 34 100 

 

จากตารางท่ี 4.1.1 พบวา่ ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 22 คน คิดเป็น
ร้อยละ 64.7 และเป็นเพศชาย จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 35.3 
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ตารางที ่4.2 อายุของผู้ให้สัมภาษณ์ 

อาย ุ จ านวน(คน) ร้อยละ 
25 – 30 ปี 8 23.5 
31 – 35 ปี 12 35.3 
36 – 40 ปี 10 29.5 

มากกวา่ 40 ปี 4 11.7 
รวม 34 100 

 

กลุ่มผูใ้ห้สัมภาษณ์มีอายุ 25 – 30 ปี จ  านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 23.5 อายุ 31 – 35 ปี
จ  านวน 12 คิดเป็นร้อยละ 35.3  อาย ุ36 – 40 ปี จ  านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 29.5  และ อายมุากกวา่ 
40 ปี จ  านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 11.7  
 

ตารางที ่4.3 สถานภาพของผู้ให้สัมภาษณ์ 
สถานภาพ จ านวน(คน) ร้อยละ 

โสด 24 70.6 
สมรส 10 29.4 
รวม 34 100 

 

กลุ่มผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 70.6 และ 
สมรส จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 29.4 
 

ตารางที ่4.4 ระดับการศึกษาของผู้ให้สัมภาษณ์ 
ระดบัการศึกษา จ านวน(คน) ร้อยละ 

ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 9 26.4 
ปริญญาโทหรือเทียบเท่า 24 70.6 
ปริญญาเอกหรือเทียบเท่า 1 3 

รวม 34 100 
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กลุ่มผูใ้ห้สัมภาษณ์จบการศึกษาระดบัปริญญาโท จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 70.6 
ปริญญาตรี จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 26.4 และปริญญาเอก จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 3 
 

ตารางที ่4.5 อายุงานของผู้ให้สัมภาษณ์ 
อายงุาน จ านวน(คน) ร้อยละ 
0 – 3 ปี 15 44.1 
4 – 7 ปี 7 20.6 

มากกวา่ 7 ปี 12 35.3 
รวม 34 100 

 

กลุ่มผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่อายุงาน0 – 3 ปี จ  านวน 15 คนคิดเป็นร้อยละ 44.1 อายุ
งาน 4 -7 ปี จ  านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 20.6 และ อายุงานมากกวา่ 7 ปี จ  านวน 12 คน คิดเป็นร้อย
ละ 35.3 
 
 

4.2 ทศันคติภาพรวมของพนักงานทีม่ต่ีอการเปลีย่นแปลงในฝ่ายงาน 
จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างทั้งหมด เพื่อสอบถามถึงทศันคติและความรู้สึกของ

พนกังานต าแหน่งท่ีปรึกษาบริหารทรัพยลู์กคา้บุคคลต่อการเปล่ียนแปลงในองคก์รพบวา่  
 

4.2.1 ทศันคติทีม่ีต่อการเปลี่ยนแปลงในภาพรวมขององค์กร 
ผูใ้ห้สัมภาษณ์จ านวน 16 คน จาก  34 คนให้ความเห็นท่ีคล้ายกันคือ เฉยๆ กับการ

เปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนเพราะทางธนาคารมีการเปล่ียนแปลงทุกปี คิดวา่เป็นเร่ืองปกติของทุกองค์กร 
และ พร้อมท่ีจะปรับตวัตามการเปล่ียนแปลง 

“เป็นเร่ืองปกติท่ีเกิดข้ึนทุกปี” (พนกังานหญิง อายงุาน 8 ปี, โสด) 
“ท าใจแลว้ก็ปรับตวัตามนโยบาล” (พนกังานชาย อายงุาน 2 ปี, สมรส) 
“ก็เปล่ียนมนัทุกปีอยูแ่ลว้ไม่ใชเ้ร่ืองแปลก” (พนกังานหญิง อายงุาน 6 ปี, สมรส) 
“จะเปล่ียนหรือไม่เปล่ียนก็ยงัตอ้งท างานท่ีนิ” (พนกังานหญิง อายงุาน 3ปี, สมรส) 
“ชินแลว้เปล่ียนผูบ้ริหารทีไรก็เปล่ียนแปลงทุกที” (พนกังานชาย อายงุาน 5 ปี, โสด) 
“เป็นการเรียนรู้วธีิการท างานท่ีแตกต่างไปจากการท างานแบบเดิม” 
(พนกังานหญิง อายงุาน 1 ปี, โสด) 
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“คิดวา่เป็นส่ิงท่ีตอ้งเรียนรู้และพฒันาตนเองให้ทนัตามนโยบาย” (พนกังานหญิง อายุ
งาน 3 ปี, โสด) 

 
ผูใ้ห้สัมภาษณ์จ านวน 14 คน จาก 34 คนให้ความเห็นท่ีคลา้ยกนัคือไม่ชอบ กบัการท่ี

ธนาคารเปล่ียนวธีิการท างานเป็นแบบปัจจุบนัเพราะรู้สึกถึงความไม่มัน่คงในการท างาน  
“สงสัยตอ้งการลดพนกังาน” (พนกังานชาย อาย ุ7 ปี, โสด) 
“ก าลงัจะเขา้ท่ีกบัการท างานก็เปล่ียนอีกแลว้” (พนกังานหญิง 2 ปี, โสด) 
“เบ่ือ เปล่ียนอีกแลว้เปล่ียนทุกปี”(พนกังานชาย อายงุาน 5 ปี, สมรส) 
“เป็นการสร้างงานใหม้ากข้ึนเกินความจ าเป็น” (พนกังานชาย อายงุาน 3 ปี, โสด) 
“ไม่ควรเปล่ียนแบบน้ีมนัเยอะเกินไป” (พนกังานหญิง อาย ุ4 ปี, โสด) 
“เปล่ียนแบบน้ีเหมือนตั้งใจใหล้าออก” (พนกังานชายอายงุาน 1 ปี, โสด) 
“มนัเยอะไปหมดรู้สึกท างานไม่ทนัแลว้งานก็ไม่เสร็จสักที” 
(พนกังานหญิง อายงุาน 8ปี, สมรส) 
“ตั้งแต่ท างานมาคร้ังน้ีทางธนาคารเปล่ียนแปลงมากกวา่ทุกปีเลย” 
(พนกังานหญิง อายงุาน 8 ปี, สมรส) 
 
ผู ้ให้สัมภาษณ์จ านวน 4คน จาก 34 คนให้ความเห็นท่ีคล้ายกันคือ ชอบท่ีมีการ

เปล่ียนแปลงในองคก์รท าให้รู้สึกแปลกใหม่ เพราะการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนอาจจะมาช่วยแบ่งเบา
การท างานของตนเองได ้และถือเป็นการพฒันาตนเองในการท างาน 

“เปล่ียนบา้งก็ดีเผือ่จะท าใหผ้ลงานดีข้ึน”(พนกังานหญิง อายงุาน 8 ปี, โสด) 
“ถือเป็นการพฒันาตนเองอีกทาง” (พนกังานหญิง อายงุาน 6 ปี, สมรส) 
“ลองท าหลายๆแบบจะไดไ้ม่เบ่ือ” (พนกังานชาย อายงุาน 5 ปี, โสด) 
“เรียนรู้กนัไปเดียวก็เก่งหลายๆดา้นเอง”(พนกังานหญิง อายงุาน 3 ปี, โสด)  

 

4.2.2 ทศันคติทีม่ีต่อการเปลี่ยนแปลงวธีิการท างานในภาพรวมภายในฝ่ายงาน 
ผู ้ให้สัมภาษณ์จ านวน 28 คนจาก 34 คนให้ความเห็นท่ีคล้ายกันคือ ไม่ชอบการ

เปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนในฝ่ายงานเพราะท าให้รู้สึกเบ่ือหน่ายกบัการท างาน ไม่อยากมาท างาน ไม่
อยากมาเจอหวัหนา้งาน และ ไม่อยากเขา้มานัง่ท างานในส านกังาน 

“เสียเวลาท่ีตอ้งเรียนรู้ระบบงานใหม่”(พนกังานหญิง อายงุาน 3ปี, สมรส) 
“จริงๆ ระบบเดิมก็ดีอยูแ่ลว้ไม่รู้จะเปล่ียนท าไหม” (พนกังานชาย อายงุาน 3 ปี, สมรส) 
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“ท างานยากมากเสียเวลาสุดๆ” (พนกังานชายอายงุาน 1 ปี, โสด) 
“เพิ่มงานโดยใชเ้หตุ”(พนกังานหญิง อายงุาน 5 ปี, โสด) 
“เปล่ียนมาแลว้ท าใหผ้ลงานแยล่งนะ”(พนกังานชายอายงุาน 2 ปี, โสด) 
“เบ่ือมากไม่อยากท า”(พนกังานหญิง อายงุาน 3ปี, โสด) 
“ไม่ชอบ เหมือนไม่ใชง้านในฝ่ายท่ีตอ้งท า” (พนกังานชายอายงุาน 3 ปี, โสด) 
“เหมือนท างานเอกสารมากกวา่ งานขาย”(พนกังานหญิง อายงุาน 3 ปี, โสด) 
“ทนๆ ท าไปถา้ไม่ไหวก็คงตอ้งกาท่ีอ่ืน”(พนกังานหญิง อายงุาน 8 ปี, โสด) 
“ไม่ชอบไม่ถนดั ไม่อยากท างานแบบน้ี”(พนกังานหญิง อายงุาน 4 ปี, สมรส) 
“ถา้ตอ้งท าแบบน้ีตลอดไปก็คงตอ้งหาท่ีใหม่”(พนกังานชายอายงุาน 1 ปี, โสด) 
 
ผูใ้ห้สัมภาษณ์จ านวน 6 คน จาก 34 คนน้ีให้ความเห็นท่ีคล้ายกันคือ เฉยๆกับการ

เปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน การเปล่ียนแปลงเป็นเร่ืองปกติ ไม่น่าจะยากเรียนรู้กนัไปเดียวก็ท าไดดี้เอง 
“ค่อยๆท าเดียวก็ชิน”(พนกังานหญิง อายงุาน 3 ปี, โสด) 
“เคา้ใหท้  าอะไรก็ท าตามไปยงัไงก็ตอ้งท า”(พนกังานหญิง อายงุาน 3 ปี, สมรส) 
“ไม่รู้วา่ท่ีฝ่ายก่อนหนา้น้ีเป็นยงัไง” (พนกังานหญิง อายงุาน 1 ปี, โสด) 
“อาจจะดีกวา่เก่าก็ได ้ลองพยายามดูก่อน”(พนกังานหญิง อายงุาน 1 ปี, โสด) 
“เฉยๆ ไม่รู้วา่จะรู้สึกยงัไงดี”(พนกังานชายอายงุาน 1 ปี, โสด) 
“เฉยๆ แค่คิดวา่ก็ดีกวา่ตอ้งขายเพื่อท ายอดอยา่งเดียว ท าแบบน้ีอาจจะดีก็ได”้ 
 (พนกังานหญิง อายงุาน 6 ปี, โสด) 

 
 

4.3ทศันคติของพนักงานเกีย่วกบัการน าระบบSale Smart มาใช้ในการท างาน 
โดยจากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด เพื่อสอบถามถึงทศันคติและความรู้สึกของ

พนักงานต าแหน่งท่ีปรึกษาบริหารทรัพย์ลูกคา้บุคคล เก่ียวกับการท างานผ่านระบบ Sale Smart
ประกอบไปดว้ย ทศันคติของพนกังานต่อระบบ Sale Smartอะไรเป็นสาเหตุของทศันคติเหล่านั้น
ความรู้สึกท่ีมีต่อระบบ Sale Smart การเปล่ียนมาท างานผ่านระบบ Sale Smart ส่งผลต่อการท างาน
ของพนกังาน ความส าคญัของระบบ Sale Smart กบัการท างาน ความแตกต่างของการท างานแบบมี
ระบบ Sale Smartกบั ไม่มีระบบ 
 

4.3.1 รู้จักหรือเคยท างานผ่านระบบ Sale Smartมาก่อนหรือไม่ 
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โดยจากการสัมภาษณ์ส่วนใหญ่ไม่เคยรู้จกัหรือไม่เคยไดย้นิระบบน้ีมาก่อน และ มีส่วน 
น้อยท่ีบอกว่าเคยได้ยินช่ือระบบ แต่ไม่เคยท างาน ท่ีรู้เพราะเคยได้ยินเพื่อนพูดว่ามีบางองค์กรใช้
ระบบน้ีในการตามผลงานของฝ่ายขาย เป็นระบบท่ีทางต่างประเทศนิยมใชก้นั 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์จ านวน 32 คน จาก จ านวน 34 คน ไม่รู้จกัและไม่เคยท างานผ่านระบบ 
Sale Smartมาก่อน  

“ไม่รู้จกัเลย” (พนกังานหญิง อายงุาน 1 ปี, โสด) 
“ไม่รู้จกัไม่รู้วา่มีระบบแบบน้ีดว้ยซ ้ า” (พนกังานหญิง อายงุาน 2 ปี, โสด) 
“แมแ้ต่ช่ือก็ไม่เคยไดย้นิ” (พนกังานหญิง อายงุาน 2 ปี, โสด) 
 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์จ านวน2 คน จาก จ านวน 34 คน รู้จกัระบบ Sale Smart 
“เคยไดย้นิช่ือระบบ Sale Smartเพราะท่ีท างานเก่าเคยพูดถึงวา่เป็นระบบท่ีเมืองนอกใช้

กบัฝ่ายขาย แต่ยงัไม่เคยใชร้ะบบน้ี” (พนกังานชายอายงุาน 3 ปี, โสด) 
“รู้จกัแต่ช่ือระบบ แต่ไม่รู้วา่เป็นระบบอะไร” (พนกังานชายอายงุาน 1 ปี, โสด) 

 

4.3.2 ทศันคติทีม่ีต่อระบบSale Smart 
ผูใ้ห้สัมภาษณ์จ านวน 27 คน จากจ านวน 34 คนให้ความเห็นท่ีคล้ายกันคือไม่ชอบ  

ระบบSale Smartเพราะคิดว่าเป็นระบบท่ีตอบโจทยก์ารท างานของหัวหน้างานมากกว่ากลุ่มผูใ้ห้
สัมภาษณ์ เพราะลกัษณะงานของพนกังานต าแหน่งท่ีปรึกษาบริหารทรัพยลู์กคา้บุคคล ก็คืองานดูแล
ลูกคา้และน าเสนอขายผลิคภณัฑท์างการเงิน ท่ีลกัษณะงานตอ้งออกไปพบลูกคา้ตลอดเวลา ไม่ถนดั
ในการท ารายงานผา่นระบบ Sale Smart 

“เป็นระบบท่ีไม่เหมาะท่ีจะเอามาใชท่ี้ฝ่ายงาน” (พนกังานชายอายงุาน 2 ปี, โสด) 
“รู้สึกวา่เป็นระบบท่ีเอาไวใ้หห้วัหนา้ใชต้ามงาม”  
“ไม่ชอบเลยระบบอะไรก็ไม่รู้” (พนกังานชายอายงุาน 4 ปี, โสด) 
“เป็นระบบท่ีควรเอาไปใชก้บัฝ่ายสินเช่ือไม่เหมาะกบัฝ่ายเรา”  
(พนกังานหญิง อายงุาน 5 ปี, โสด) 
“เป็นระบบท่ีเขา้ใจยาก ยุง่ยากดว้ย” (พนกังานหญิง อายงุาน 4 ปี, สมรส) 
“เป็นระบบใชจ้บัผดิมากกวา่” (พนกังานชายอายงุาน 3 ปี, โสด) 
“ขอ้มูลในระบบดูยากตอ้งเขา้หลายขั้นตอน” (พนกังานหญิง อายงุาน 6 ปี, สมรส) 
“เอามาใชก้็ไม่ไดช่้วยใหท้  างานไดดี้ข้ึน” (พนกังานหญิง อายงุาน 3 ปี, โสด) 
“เป็นระบบท่ีเพิ่มงานใหม้ากข้ึน” (พนกังานหญิง อายงุาน 6 ปี, สมสร) 
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“ไม่มีระบบดีกวา่ไม่ชอบระบบน้ี” (พนกังานหญิง อายงุาน 3 ปี, โสด) 
 
ผูใ้ห้สัมภาษณ์จ านวน 7 คน จากจ านวน 34 คนให้ความเห็นท่ีคลา้ยกนัคือชอบ ระบบ

Sale Smartเพราะคิดว่าเป็นระบบทีขอ้ดูหลายส่วน สามารถช่วยให้ท างานไดง่้ายข้ึนเวลาออกไปหา
ลูกคา้ และสามารถช่วยใหมี้ระบบแบบแผนในการท างานมากข้ึน 

“เป็นระบบท่ีดีดูเบอร์ลูกคา้ไดน้อกสถานท่ี”(พนกังานหญิง อายงุาน 3ปี, สมรส) 
“เอาไวใ้ชดู้ตารางนดัลูกคา้ไดเ้อาไวเตือนตวัเองได”้ (พนกังานหญิง อายงุาน 3 ปี, โสด)  
“ดูขอ้มูลยอ้นหลงัไดถ้า้เราลงขอ้มูลดีดี” (พนกังานชาย อายงุาน 5 ปี, สมรส) 
“สามารถดูขอ้มูลลูกคา้พื้นฐานได”้ (พนกังานหญิง อายงุาน 3 ปี, โสด) 
“มนัตอ้งมีดีไม่งั้งทางธนาคารคงไม่เอามาใช”้ (พนกังานชายอายงุาน 1 ปี, โสด) 
“มนัดีตรงดูเบอร์ลูกคา้ไดต้ลอดเวลา” (พนกังานหญิง อายงุาน 7 ปี, โสด) 
“ดีตรงเอาไวดู้วา่ลูกคา้มีใครเป็นผุดู้แล” (พนกังานหญิง อายงุาน 5 ปี, โสด) 

 

4.3.3 ความรู้สึกทีต้่องท างานผ่านระบบSale Smart 
ผูใ้ห้สัมภาษณ์จ านวน 25คน จากจ านวน 34 คนให้ความเห็นท่ีคล้ายกันคือไม่ชอบ  

ระบบSale Smartเพราะการท างานผ่านระบบท าให้เสียเวลาในการท างานมากข้ึนเน่ืองจากในเวลา
งานตอ้งออกไปพบลูกคา้ การรายงานผลในระบบเลยตอ้งใชเ้วลาหลงัเลิกงานในการท าเพิ่มเติม และ 
ขั้นตอนในการรายงานลงระบบยุง่ยาก ใช้งานยาก ท าให้ไม่สะดวกในการท า เป็นการเพิ่มงานดา้น
รายงานซ่ึงปกติ ก็จะมีระบบในการจบัผลงานอยูแ่ลว้ แต่พอใชร้ะบบ Sale Smart ผูใ้ห้สัมภาษณ์ตอ้ง
มารายงานผลงานของตนเองผา่นระบบดว้ยตนเอง ซ่ึงบางคร้ังมีการลืมลงผลงานท าให้รู้สึกวา่ท างาน
แลว้ไม่ไดผ้ลงาน และ เม่ือไม่อยากท าก็จะโดนหวัหนา้งานตามใหท้ า เลยรู้สึกเหมือนโดนบงัคบั  

“เสียเวลามากท่ีตอ้งท างานผา่นระบบ” (พนกังานหญิง อายงุาน 3 ปี, สมรส) 
“เบ่ือมาก” (พนกังานชาย อายงุาน 3 ปี, โสด) 
“เป็นส่ิงท่ีไม่ถนดัไม่ชอบท ารายงาน” (พนกังานหญิง อายงุาน 4 ปี, สมรส) 
“ยุง่ยาก ใชง้านยาก” (พนกังานชาย อายงุาน 2 ปี, โสด) 
“เป็นภาระมาก” (พนกังานหญิง อายงุาน 4 ปี, โสด) 
“ไม่อยากท า ไม่ชอบ”(พนกังานชาย อายงุาน 2 ปี, สมรส) 
“อยากลาออก” (พนกังานหญิง อายงุาน 3 ปี, สมรส) 
“ไม่มีประโยชน์เลยไม่ไดช่้วยใหท้  างานไดม้ากข้ึน”(พนกังานหญิง อายงุาน 3 ปี, โสด) 
“ตอ้งมานัง่ท ารายงานนอกเวลางานเหน่ือย”(พนกังานหญิง อายงุาน 6 ปี, โสด) 
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“ไม่อยากนดัลูกคา้เลย เพราะไม่อยากท ารายงานในระบบ” 
(พนกังานหญิง อายงุาน 3 ปี, โสด) 
 
ผูใ้ห้สัมภาษณ์จ านวน 5คน จากจ านวน 34 คนให้ความเห็นท่ีคลา้ยกนัคือชอบ  ระบบ

Sale Smartเพราะท าให้รูปแบบการท างานเปล่ียนไป จากการท่ีเน้นยอดขาย ธนาคารมาเน้นการ
รายงานแทน แมจ้ะตอ้งท ารายงานเพิ่มข้ึน แต่ความกดดนัในงานนอ้ยลง 

“จะไดไ้ม่ตอ้งขายของเยอะท ารายงานแทน” (พนกังานชาย อายงุาน 5 ปี, สมรส) 
“เปล่ียนบา้งก็ดีจะไม่เบ่ือ” (พนกังานหญิง อายงุาน 8 ปี, โสด) 
“เอาไวใ้ชเ้ตือนตารางนดัจะไดไ้ม่ตอ้งจดในสมุด” (พนกังานหญิง อายงุาน 7 ปี, โสด) 
“ยงัไงก็ตอ้งท างานในระบบก็ท าใจยอมรับมนัไป” (พนกังานหญิง อายงุาน 3 ปี, สมรส) 
“เป็นส่ิงท่ีตอ้งท าถา้จะท างานท่ีนิ” (พนกังานชาย อายงุาน 1 ปี, โสด) 
 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์จ านวน4คน จากจ านวน 34 คนใหค้วามเห็นท่ีคลา้ยกนัคือเฉยๆ กบัระบบ

Sale Smart เพราะยงัไงทางฝ่ายก็ตอ้งท าตามนโยบาลของทางธนาคาร รวมถึงการเป็นพนกังานใหม่
ยงัไม่มีขอ้เปรียบเทียบจึงไม่ไดรู้้สึกอะไรกบัระบบ 

“เฉยๆ เคา้ใหท้  าอะไรก็ท าตามไป” (พนกังานหญิง อายงุาน 3 ปี, โสด) 
“ยงัไงก็ยงัตอ้งท างานท่ีนิเลยไม่รู้วา่จะรู้สึกยงัไง” (พนกังานหญิง อายงุาน 5 ปี, โสด) 
“มาถึงก็ท างานผา่นระบบเลยเฉยๆ” (พนกังานชายอายงุาน 1 ปี, โสด) 
“เฉยๆ ไม่ไดดี้มากแต่ก็ไม่ถึงกบัแย”่ (พนกังานหญิง อายงุาน 7 ปี, โสด) 
“มนัก็มีขอ้เสียของระบบท่ีดูเยอะไปหมดแต่ก็ยงัพอมีขอ้ดีอยูบ่า้งก็เลยเฉยๆ” 
(พนกังานชาย อายงุาน 2 ปี, สมรส) 
“ตอ้งท าใจยอมรับการท างาน” (พนกังานหญิง อายงุาน 5 ปี, โสด) 
“ยงัไม่ค่อยไดท้  าอะไรเท่าไรเลยเฉยๆกบัระบบ” (พนกังานหญิง อายงุาน 1 ปี, โสด) 
“ท าตามค าสั่งนายหา้มไม่ชอบ ไม่งัง่ตอ้งเปล่ียนงานยงัไม่อยากเปล่ียน” 
(พนกังานหญิง อายงุาน 8 ปี, โสด) 

 

4.3.4ความส าคัญของระบบSale Smart ต่อการท างาน 
ผูใ้ห้สัมภาษณ์จ านวน 26คน จาก 34 คน ให้ความเห็นท่ีคลา้ยกนัคือ ระบบ Sale Smart 

ไม่มีความส าคญักบัการท างาน การท่ีมีระบบไม่ไดช่้วยใหท้  างานไดดี้ข้ึน และ การท่ีตอ้งท างานผา่น 



29 

ระบบท าให้รู้สึกว่าตอ้งท างานเยอะกว่าเดิม เสียเวลาในการท างานมากข้ึน  ผลงาน
ไม่ไดดี้ข้ึน 

“ท าแบบเดิมดีกวา่เยอะ ท างานผา่นระบบเสียเวลา” (พนกังานหญิง อายงุาน 2 ปี, โสด) 
“เป็นระบบท่ีไร้สาระมาก มนัไม่มีความส าคญัในการท างานเลย” 
(พนกังานหญิง อายงุาน 7 ปี, โสด) 
“ไม่รู้จะมีมาเพื่ออะไร ไม่ไดช่้วยท างานแถมยงัเป็นภาระอีก”  
(พนกังานหญิง อายงุาน 3 ปี, โสด) 
“จะส าคญัไดย้งัไงเพราะตั้งแต่เร่ิมบงัคบัใหใ้ชร้ะบบน้ีก็รู้สึกเบ่ืองานมาก”  
(พนกังานชายอายงุาน 6 ปี, โสด) 
“ไม่ส าคญัไม่มีเวลาหาลูกคา้ วนัๆท าแต่รายงาน” (พนกังานหญิง อายงุาน 4 ปี, สมรส) 
“ท่ีไม่อยากเขา้ออฟฟิศก็เพราะตอ้งมานัง่ท า Sale Smart นิละเบ่ือมาก” 
(พนกังานชายอายงุาน 2 ปี, สมรส) 
“ไม่มีความส าคญักบัชีวิตเลยพูดตรงๆ ระบบมนัไม่ตรงกบัลกัษณะงานของเรานะ”

(พนกังานหญิง อายงุาน 3 ปี, โสด) 
“ส าคญักบัหวัหนา้แต่ไม่ส าคญักบัเรา” (พนกังานชายอายงุาน 8 ปี, โสด) 
“ยงัหาความส าคญัของระบบไม่เจอเลยตั้งแต่เร่ิมใชม้าก็มีแต่ขอ้เสีย” 
(พนกังานหญิง อายงุาน 4 ปี, โสด) 
“ระบบมนัไม่ช่วยเร่ืองการท างานเลยนะ แถมเราตอ้งเอาเวลาส่วนตวัตอนเลิกงานไปนัง่

ท ารายงานอีก” (พนกังานหญิง อายงุาน 8 ปี, โสด) 
 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์จ านวน 6 คน จาก 34 คนใหค้วามเห็นท่ีคลา้ยกนัคือ ระบบ Sale Smart มี

ความส าคญักบัการท างาน เพราะสามารถท าให้การท างานมีระบบมากข้ึน หัวหน้างานมองเห็น
ผลงานท่ีท าไดจ้ากระบบไม่ตอ้งคอยรายงานให้ยุง่ยาก และ บางฟังก์ชนัก็มีประโยชน์ เช่น การแจง้
เตืองเวลานดัลูกคา้ หรือ การดูขอ้มูลลูกคา้เบ่ืองตน้ 

“ระบบมนัช่วยให้ไม่ตอ้งท ายอดเยอะเหมือนปีก่อนๆ หวัหนา้มาดูวิธีการท างานแทน” 
(พนกังานชาย อายงุาน 5 ปี, สมรส) 

“ระบบมันมีข้อดีคือเอาไว้เตือนเวลาจะไปพบลูกค้าจะได้ไม่ต้องจดในมือถือ” 
(พนกังานหญิง อายงุาน 8 ปี, โสด) 

“ดูขอ้มูลยอ้นหลงัไดเ้วลาท่ีเราไปพบลูกคา้หลายคร้ัง ถา้เราลงขอ้มูลดีดีมนัช่วยไดเ้ยอะ
เลย” (พนกังานหญิง อายงุาน 6 ปี, โสด) 
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“ส าคญัตอ้งท่ีเอาไวร้ายงานยอดขาย”(พนกังานหญิง อายงุาน 3 ปี, สมรส) 
“เคา้เอามาใหใ้ชย้งัไงก็ตอ้งส าคญักบัการท างาน ไม่ท าไม่ได”้  
(พนกังานชาย อายงุาน 3 ปี, โสด) 
“มีระบบช่วยท างานก็ตอ้งดีกวา่ไม่มีระบบ แต่ตอนน้ียงัไม่ชินเท่านั้นเอง”  
(พนกังานหญิง อายงุาน 5 ปี, โสด) 
 
ผูใ้ห้สัมภาษณ์จ านวน 2 คน จาก 34 คนให้ความเห็นท่ีคลา้ยกนัคือ ยงัไม่สามารถตอบ

ไดว้า่ระบบมีความส าคญัหรือไม่มีความส าคญักบัการท างาน เพราะคิดวา่ยงัไม่สามารถคิดผลงานได้
จริงจากระบบ Sale Smartเน่ืองจากระบบยงัไม่เขา้ท่ี  

“ไม่รู้วา่จะส าคญักบัการท างานของเราไดจ้ริงไหม ระบบยงังงอยูเ่ลย อีกนานกวา่จะเขา้
ท่ี” (พนกังานหญิง อายงุาน 7 ปี, โสด) 

“ถา้ยงัไม่สามารถจบัผลงานไดจ้ริงก็บอกไม่ไดว้า่มีความจ าเป็นตอ้งมีระบบไหม รอดู
กนัไปก่อน” (พนกังานหญิง อายงุาน 5 ปี, โสด) 
 

4.3.5 ระบบ Sale Smartและผลต่อผลงานของพนักงาน 
ผูใ้ห้สัมภาษณ์จ านวน 19 คน จาก 34 คนให้ความเห็นท่ีคลา้ยกนัคือระบบ Sale Smart 

ไม่ได้ช่วยให้ท าผลงานได้เยอะข้ึน หรือ ดีข้ึน แต่ก็ไม่ได้แย่ลงกว่าเดิม เพราะยงัไงก็ต้องท าตาม
เป้าหมายท่ีทางธนาคารตั้งไว ้การท างานผา่นระบบ Sale Smart คือการท ารายงานท่ีเพิ่มข้ึน เป็นการ
เพิ่มงานใหพ้นกังานมากกวา่ 

“ผลงานเหมือนเดิมเลย แค่เหน่ือยมากข้ึน” (พนกังานหญิง อายงุาน 5 ปี, โสด) 
“ระบบไม่ไดช่้วยใหผ้ลงานดีข้ึนเลย แค่เอาไวเ้ขียนรายงานเท่านั้น”  
(พนกังานหญิง อายงุาน 3 ปี, โสด) 
“เท่าเดิม ตั้งเป้าเท่าไรก็ตอ้งท าเท่านั้น” (พนกังานชาย อายงุาน 2 ปี, สมรส) 
“ระบบมาช่วยเร่ืองรายงานท่ีต้องท าเพิ่ม แต่ไม่ช่วยเร่ืองการท างานให้ดีข้ึนเลยนะ”

(พนกังานหญิง อายงุาน 6 ปี, สมสร) 
“ผลงานเท่าเดิมเลย”(พนกังานชาย อายงุาน 5 ปี, สมรส) 
“ไม่ดีไม่แย”่(พนกังานชาย อายงุาน 7 ปี, โสด) 
“ยอดขายไม่ดีแยล่งดว้ย แต่รายงานพอท าใหไ้ดค้ะแนน เอามาเฉล่ียกนัก็เท่าเดิม” 
(พนกังานหญิง อายงุาน 2 ปี, โสด) 
“ไม่รู้เลยวา่ดีข้ึนหรือแยล่งท าท าไปก่อน” (พนกังานหญิง อายงุาน 4 ปี, โสด) 
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“ระบบยงัจบัผลงานไม่ไดเ้ลยคิดวา่เท่าเดิมเพราะท าเหมือนเดิม”  
(พนกังานหญิง อายงุาน 8 ปี, โสด) 
“เท่าเดิมเหมือนปีก่อนๆ” (พนกังานหญิง อายงุาน 4 ปี, สมรส) 
 
ผูใ้ห้สัมภาษณ์จ านวน 15 คน จาก จ านวน 34 คนให้ความเห็นท่ีคลา้ยกนัคือระบบ Sale 

Smart ท  าให้ผลงานน้อยลง หรือ แย่ลง เพราะไม่อยากท างานผ่านระบบ เน่ืองจากการออกไปพบ
ลูกคา้จ านวนมาก ก็เท่ากบัการท ารายงานจ านวนมากข้ึนตาม จากท่ีเคยท างานดา้นเดียวคืองานขาย
รับผิดชอบแต่ยอดขาย ตอ้งมาเพิ่มการท างานท่ีไม่ถนดัคือการท ารายงาน เลยลดจ านวนการเขา้พบ
ลูกคา้ใหน้อ้ยลงเพื่อเป็นการหลีกเล่ียงการรายงาน และ อีกอยา่งการนบัผลงานจะนบัจากการรายงาน
ผา่นระบบ ซ่ึงบางคร้ังก็ลืมบนัทึกผลท าใหผ้ลงานคร้ังนั้นจะไม่ถูกคิดผลงาน 

“ไม่อยากนดัลูกคา้เลย” (พนกังานหญิง อายงุาน 3 ปี, โสด) 
“เบ่ือมากท่ีตอ้งกลบัมาท ารายงานเก่ียวกบัลูกคา้”(พนกังานชาย อายงุาน 2 ปี, โสด) 
“พบลูกคา้เยอะก็ตอ้งรายงานเยอะ ก็เลยพบนอ้ยลง” (พนกังานหญิง อายงุาน 5 ปี, โสด) 
“ไม่มีเวลานดัลูกคา้ เพราะนัง่ท ารายงานในระบบ”(พนกังานชาย อายงุาน 6 ปี, สมรส) 
“ผลงานนอ้ยลงอยูแ่ลว้ เพราะไม่ไดร้ายงานผา่นระบบ ข้ีเกียจ” 
(พนกังานชาย อายงุาน 2 ปี, สมรส) 
“ไม่รู้วา่ระบบจบัผลงานไดจ้ริงหรือเปล่า เลยไม่ค่อยไดล้งผลรายงานในระบบ”  
(พนกังานชาย อายงุาน 3 ปี, โสด) 
“เพราะระบบท าใหไ้ม่อยากท างานเลย” (พนกังานหญิง อายงุาน 6 ปี, สมรส) 
“เสียเวลาในการท ารายงานในระบบมาก เลยไม่ค่อยไดท้  าเท่าไร” 
(พนกังานหญิง อายงุาน 4 ปี, โสด) 
“หวัหนา้ตามรายงานเม่ือไร ก็ค่อยท าตอนท่ีตาม”(พนกังานชาย อายงุาน 1 ปี, โสด) 
“ผลงานแทบไม่มีเลย เพราะไม่อยากท า” (พนกังานหญิง อายงุาน 8 ปี, สมรส) 

 

4.3.6 ความแตกต่างของการท างานโดยมีระบบ Sale Smartกบั ไม่มีระบบ Sale Smart 
ผูใ้ห้สัมภาษณ์จ านวน 30คน จาก 34 คนให้ความเห็นท่ีคล้ายกนัคือ การท างานโดยมี

ระบบแตกต่างจากเดิมเป็นอย่างมาก เน่ืองจากการมีระบบ Sale Smartท าให้ความรู้สึกอยากท างาน
ลดลง เบ่ือหน่ายกบัการท างานมากข้ึน ความสุขในการท างานก็ลดลง เพราะระบบไม่ไดช่้วยให้การ
ท างานง่ายข้ึน แต่เป็นการสร้างงานโดยไม่จ  าเป็น ส่วนใหญ่คิดวา่ไม่มีระบบก็สามารถท างานไดดี้อยู่
แลว้  
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“ไม่มีระบบดีกวา่เยอะเลย”(พนกังานชาย อายงุาน 6 ปี, โสด) 
“มีระบบแลว้ไม่อยากท างาน” (พนกังานหญิง อายงุาน 7 ปี, โสด) 
“ระบบท าใหเ้บ่ืองาน” (พนกังานหญิง อายงุาน 2 ปี, สมรส) 
“Sale Smartท าใหอ้ยากลาออกจริงๆนะ” (พนกังานชาย อายงุาน 3 ปี, โสด) 
“มีระบบแลว้ไม่ไดช่้วยเร่ืองยอดขายเลย”(พนกังานชาย อายงุาน 4 ปี, สมรส) 
“เพราะระบบท าใหไ้ม่มีความสุขในการท างานเลยไม่อยากท างานเลยดว้ย”  
(พนกังานหญิง อายงุาน 3 ปี, สมรส) 
“มีระบบท าให ้เครียด เบ่ือ ไม่ชอบงาน”(พนกังานหญิง อายงุาน 8 ปี, โสด) 
“เอาระบบเก่ากลบัมาเถอะ” (พนกังานหญิง อายงุาน 6 ปี, สมรส) 
“ถา้บงัคบัใหท้  ามากกวา่น้ีจะไม่ทน” (พนกังานหญิง อายงุาน 1 ปี, สมรส) 
“ตั้งแต่เร่ิมใชร้ะบบความสนุกในการท างานหายไปเลย”  
(พนกังานหญิง อายงุาน 8 ปี, สมรส) 
 
ผูใ้ห้สัมภาษณ์จ านวน 4คน จาก 34 คนให้ความเห็นท่ีคล้ายกนัคือ การมีระบบ Sale 

Smartไม่แตกต่างจากการไม่มีระบบ เน่ืองจากการท างานในองค์กรต้องท าตามนโยบายท่ีได้รับ 
เพราะฉะนั้นทางฝ่ายใหท้  ายอดขายและตอ้งท ารายงานผา่นระบบก็ถือเป็นส่ิงท่ีตอ้งท าตาม 

“ไม่แตกต่างหรอกเพราะยงัไงก็ตอ้งท าตามค าสั่ง” (พนกังานหญิง อายงุาน 5 ปี, โสด) 
“ไม่รู้วา่ระบบเก่าเป็นยงัไง” (พนกังานหญิง อายงุาน 1 ปี, สมรส) 
“หัวหน้าให้ท าอะไรก็ตอ้งท าตาม เลยไม่รู้สึกแตกต่างเพราะยงัไงก็ตอ้งท าตามค าสั่ง” 

(พนกังานชาย อายงุาน 1 ปี, โสด) 
“ไม่รู้สึกแตกต่างนะ เพราะเคา้ใหท้  าอะไรก็ท าตามไป ขดัไม่ไดอ้ยูแ่ลว้” 
(พนกังานหญิง อายงุาน 6 ปี, โสด) 
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บทที ่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล ข้อจ ากดัในงานวจิยั และ ข้อเสนอแนะสามารถ 

 
 

การศึกษาเร่ือง “การเปล่ียนแปลงระบบการท างานSale Smartมีผลกระทบต่อทศันคติ
ของพนกังานต าแหน่งท่ีปรึกษาบริหารทรัพยลู์กคา้บุคคล ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในประเทศไทย” 
เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพโดยการเก็บข้อมูลจากการสัมภาษณ์ จากกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นพนักงาน
ต าแหน่งท่ีปรึกษาบริหารทรัพยลู์กคา้บุคคล ของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในประเทศไทย จ านวน 34 
คน และท าการวเิคราะห์เชิงเน้ือหา สามารถสรุปผลการวจิยัไดด้งัน้ี  
 
 

5.1 อภิปรายผลการวจิัย 
การศึกษาเร่ืองการเปล่ียนแปลงระบบการท างานSale Smartมีผลกระทบต่อทศันคติ

ของพนกังานต าแหน่งท่ีปรึกษาบริหารทรัพยลู์กคา้บุคคล ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในประเทศไทย 
มีประเด็นส าคญัท่ีผูว้จิยัน ามาอภิปราย ดงัน้ี 
 

5.1.1 ทศันคติภาพรวมของพนักงานทีม่ีต่อการเปลี่ยนแปลงในฝ่ายงาน 
5.1.1.1ทศันคติท่ีมีต่อการเปล่ียนแปลงในภาพรวมขององคก์ร 
พนกังานมองวา่การเป็นเร่ืองท่ีเกิดข้ึนตลอดเวลาในองคก์ร เป็นเร่ืองปกติ

ท่ีทุกคนในองคก์รตอ้งปรับตวัตามการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน และตอ้งใชเ้วลาในการเรียนรู้ กบัวธีิการ
ท างานใหม่ๆ ท่ีแตกต่างไปจากเดิม เป็นการสร้างความแปลกใหม่ในการท างาน เพื่อให้เราไดพ้ฒันา
และเรียนรู้เพิ่มเติม สอดคลอ้งกบักบัทฤษฎีการเปล่ียนแปลงองค์กร (Organizational change) ท่ีเป็น
ส่ิงท่ีเกิดข้ึนตลอดเวลา เพราะเป็นธรรมชาติขององคก์ร 

5.1.1.2ทศันคติท่ีมีต่อการเปล่ียนแปลงวธีิการท างานในภาพรวมภายใน
ฝ่ายงาน 

ในช่วงแรกของการเปล่ียนแปลงพนักงานมักจะมีทัศนคติในเชิงลบ 
อาจจะท าให้รู้สึกเบ่ือหน่ายกบัการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน ส่งผลให้ไม่อยากมาท างาน ไม่อยากเรียนรู้
งานใหม่ เพราะยงัยึดติดกบัระบบงานเก่า หรือ วิธีการท างานแบบเก่าท่ีเคยใช้ แต่ก็จะมีพนักงาน
บางส่วนรู้สึกเฉยๆกบัการเปล่ียนแปลง ไม่ไดรู้้สึกต่ืนตวั หรือเร่งด่วนตามนโยบายของทางองคก์ร 
และ อาจจะมีพนกังานท่ีกลวัการเปล่ียนแปลง ไม่พร้อมจะปรับตวั ตดัสินใจลลาออก สอดคลอ้งกบั 
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รูม (Vroom. 1964: 99)ท่ีกล่าวไวว้่าทศันคติดา้นลบจะแสดงให้เห็นถึงสภาพความไม่พอใจในการ
ท างาน 
 

5.1.2 ทศันคติของพนักงานเกีย่วกบัการน าระบบ Sale Smart มาใช้ในการท างาน 
5.1.2.1รู้จกัหรือเคยท างานผา่นระบบ Sale Smartมาก่อนหรือไม่ 
ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่ไม่เคยรู้จกัหรือไม่เคยไดย้ินระบบน้ีมาก่อน และ 

มีส่วนนอ้ยท่ีบอกวา่เคยไดย้ินช่ือระบบ แต่ไม่เคยท างาน ท่ีรู้เพราะเคยไดย้ินเพื่อนพูดวา่มีบางองคก์ร
ใชร้ะบบน้ีในการตามผลงานของฝ่ายขาย เป็นระบบท่ีทางต่างประเทศนิยมใชก้นั 

5.1.2.2 ทศันคติท่ีมีต่อระบบSale Smart 
จากการสัมภาษณ์ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่มีทศันคติท่ีดีกบัตวัระบบ จาก

การศึกษาเบ่ืองตน้ ระบบสามารถช่วยให้ตนเองท างานไดเ้ป็นระเบียบมากข้ึน และเป็นระบบท่ีทาง
หวัหนา้งานชอบเพราะช่วยให้มอนิเตอร์ลูกนอ้งของตนเองไดง่้ายข้ึน แต่ก็มีผูใ้หส้ัมภาษณ์บางส่วนมี
ทศันคติท่ีไม่ดีต่อระบบ เพราะคิดวา่เป็นการเสียเวลาท่ีตอ้งท างานผา่นระบบ  

5.1.2.3 ความรู้สึกท่ีตอ้งท างานผา่นระบบSale Smart 
ผูใ้ห้สัมภาษณ์ท่ีไดท้  างานผา่นระบบ Sale Smartส่วนใหญ่มีทศันคติท่ีไม่

ดีต่อการท างานผ่านระบบ คือ เบ่ือหน่ายกบัการท างาน ระบบท าให้เสียเวลา และ ยุ่งยากในการใช้
งาน กล่าวคือระบบยงัไม่ตอบโจทยใ์นการท างานของพนกังาน ท าให้ไม่อยากท า แต่ตอ้งท าเลยรู้สึก
เหมือนโดนบงัคบัให้ท า แต่มีผูใ้ห้สัมภาษณ์บางส่วนท่ีมีทศันคติท่ีดีต่อระบบ เพราะ ระบบสามารถ
ช่วยให้ตนเองท างานไดง่้ายข้ึน และ สบายใจมากข้ึน เน่ืองจากการมีระบบท าให้หวัหนง้านมาโฟกสั
ท่ีวิธีการท างานผ่านระบบ มากกว่ามาโฟกสัท่ียอดขาย และก็มีผูใ้ห้สัมภาษณ์อีกส่วนท่ีไม่ได้รู้สึก
อะไร เพราะยงัไงก็ตอ้งท างานท่ีองคน้ี์อยูแ่ลว้ หวัหนา้งานใหท้ าอะไรก็ท าตาม 

5.1.2.4 ระบบSale Smartมีความส าคญักบัการท างาน 
ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่คิดว่าระบบ Sale Smart ไม่มีความส าคญักบัการ

ท างานของตนเอง เพราะงานท่ีต้องท ามีระบบอ่ืนสามารถทดแทนได้ และ ใช้งานได้ง่ายกว่า 
โดยเฉพาะผูใ้ห้สัมภาษณ์ท่ีท างานมาทนัระบบเก่าจะชอบระบบเก่ามากกวา่ แต่ก็มีผูใ้ห้สัมภาษณ์อีก
ส่วนหน่ึงท่ีคิดว่าระบบ Sale Smart มีความส าคัญกับการท างานของตนเอง เพราะบางฟังก์ชั่นก็
สามารถช่วยให้ท างานไดง่้ายข้ึน และก็มีผใ็ห้สัมภาษณ์อีกจ านวนหน่ึงท่ี ยงัไม่สามารถบอกได้ว่า 
ระบบมีส าคญักบัการท างานของตนเอง เพราะยงัไม่สามารถวดัผลงานไดจ้ริงจากระบบตอนน้ี 

5.1.2.5 ระบบ Sale Smartและผลต่อผลงานของพนกังาน 
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ผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่มีผลงานจากการท างานผา่นระบบ เท่าเดิม ระบบ
ไม่ไดช่้วยให้ผลงานดีข้ึน หรือ แยล่ง เพราะยงัไงก็ตอ้งท างานตามเป้าหมายท่ีไดรั้บมอบหมายมาอยู่
แลว้ แต่ระบบเป็นการเพิ่มงานมากกวา่ จึงไม่มีเวลาไปหาผลงานเพิ่ม เพราะตอ้งแบ่งเวลามาท า Sale 
Smartแทน และก็มีผูใ้ห้สัมภาษณ์บางส่วนท่ี ผลงานแยล่ง เพราะ การออกไปหาลูกคา้แต่ละคร้ังตอ้ง
กลบัมาลงผลงานของตนเองผา่นระบบ จึงลดจ านวนการออกไปพบลูกคา้นอ้ยลงเพื่อจะไดท้  ารีพอร์ท
นอ้ยลง และ ก็มีบางคร้ังท่ีลืมบนัทึกผลงานหลกัจากออกไปพบลูกคา้แลว้ ท าให้การท างานคร้ังนั้น
ไม่นับเป็นผลงานสอดคล้องกับ รพีพรรณ จรรยา (2552, บทคัดย่อ) คือ ผลกระทบในการ
เปล่ียนแปลงในคร้ังน้ีท่ีรู้สึกไม่ดี คือ สภาพแวดลอ้มในการท างานท่ีแยล่ง 

5.1.2.6 ความแตกต่างของการท างานแบบมีระบบ Sale Smartกบั ไม่มี
ระบบ Sale Smart 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่คิดวา่ไม่มีระบบ Sale Smartดีกวา่ หรือ ใชร้ะบบ
เก่าดีกวา่ เพราะการท างานผา่นระบบ Sale Smartยุง่ยาก และ เสียเวลา และมีผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนนอ้ย
ท่ีคิดวา่มีระบบดีกวา่ เพราะระบบสามารถช่วยท างานได ้
 
 

5.2ข้อจ ากดัในงานวจิัย 
1. การวจิยัคร้ังน้ีมุ่งเนน้ท่ีจะศึกษาทศันคติของพนกังานต าแหน่งท่ีปรึกษาบริหารทรัพย์

ลูกคา้บุคคล ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในประเทศไทย ต่อการเปล่ียนมาใชร้ะบบ Sale Smart ในการ
ท างาน กลุ่มผูใ้ห้สัมภาษณ์คือพนกังานต าแหน่งท่ีปรึกษาบริหารทรัพยลู์กคา้บุคคล ฝ่ายธุรกิจบริหาร
ทรัพยก์ลุ่มลูกคา้บุคคลพิเศษ (ของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในประเทศไทย)  จ  านวน 34 คนจาก
จ านวน 48 คน ท่ีก าลงัเผชิญกบัการเปล่ียนแปลงโดยตรงในดา้นวิธีการท างานบนระบบงาน Sale 
Smart เป็นการศึกษาเชิงคุณภาพ โดยเก็บขอ้มูลโดยใชก้ารสัมภาษณ์แบบ Face to Face ระยะเวลาใน
การเก็บขอ้มูลตั้งแต่เดือนมีนาคม ถึงเดือนเมษายน พ.ศ. 2562 และ ขอ้มูลไม่ได้เป็นตวัแทนของ
พนกังานฝ่ายธุรกิจบริหารทรัพยก์ลุ่มลูกคา้บุคคลพิเศษ จ านวน 48 คน  

2. การท าวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาทศันคติต่อการเปล่ียนมาใชร้ะบบ Sale Smart ท างาน
เพียงระบบเดียว ไม่ไดมี้การศึกษาเปรียบเทียบการท างานผา่นระบบอ่ืน ท าใหไ้ม่สามารถเปรียบเทียบ
ขอ้ดีขอ้เสียได ้ในการวจิยัคร้ังต่อไปท่ี ผูว้จิยัควรมีระบบอ่ืนๆมาเปรียบเทียบเพื่อใหเ้ห็นขอ้แตกต่าง 

3. ระยะเวลาของการเก็บขอ้มูลท่ีค่อนขา้งมีจ ากดั คือช่วงเวลาตั้งแต่ มีนาคม2562ถึง 
เมษายน 2562(ระยะเวลารวมประมาณ 1เดือน) 
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5.3ข้อเสนอแนะจากการวจิัย 
1. จากการวิจยัพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล ของพนักงานธนาคารพาณิชย์แห่งหน่ึงใน

ประเทศไทย ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพการสมรส อายุงาน มีความสัมพนัธ์กบัทศันคติของพนกังาน
ธนาคารท่ีมีผลต่อการเปล่ียนแปลงระบบ Sale Smart ในการการท างาน โดยเฉพาะ อายุงาน และ 
สถานภาพการสมรส ซ่ึงจากการสัมภาษณ์พบว่ามีความสัมพนัธ์ในทางลบกบัทศันคติท่ีมีต่อการ
ปรับเปล่ียนวิธีการท างาน คือ อายุ และ อายุงาน3 ถึง 5ปี ถือไดว้า่ท างานกบัทางธนาคารมาเป็นระยะ
พอสมควร จึงท าใหก้ารยอมรับการเปล่ียนแปลงและปรับตวัต่อการเปล่ียนแปลงไดน้อ้ย ส่งผลต่อ 

ความพึงพอใจในงานท่ีลดลง สอดคลอ้งกบัรูม (Vroom. 1964: 99)ท่ีกล่าวไวว้า่ทศันคติ
ดา้นลบจะแสดงใหเ้ห็นถึงสภาพความไม่พอใจในการท างาน 

ดงันั้นการท่ีผูบ้ริหารฝ่ายจะปรับเปล่ียนวิธีการท างานหรือระบบในการท างาน ควร
จะตอ้งค านึงถึงปัจจยัขา้งตน้ พนกังานกลุ่มน้ีถือไดว้า่เป็นก าลงัส าคญัของฝ่าย เน่ืองจากเป็นพนกังาน
กลุ่มใหญ่ท่ีสุดของฝ่าย หากทางฝ่ายมีความจ าเป็นตอ้งปรับเปล่ียนระบบในการท างาน ทางฝ่ายควร
ปรับเปล่ียนทีละเล็กทีละนอ้ยเพื่อให้พนกังานกลุ่มน้ีปรับตวัและยอมรับกบัการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน
แบบค่อยเป็นค่อยไป 

2. จากการวิจยัพบว่า ทศันคติของพนกังานท่ีมีต่อการเปล่ียนแปลงระบบมาใช้ระบบ 
Sale Smart ในการท างานพบว่าส่วนใหญ่มีทศันคติลบต่อการเปล่ียนแปลงคร้ังน้ี คือ ส่วนใหญ่มี
ความคิดเห็นวา่ระบบSale Smartไม่สามารถมาช่วยในเร่ืองการท างานได ้แต่เป็นการสร้างภาระ และ 
เพิ่มงานให้มากข้ึน เน่ืองจากระบบอาจจะยงัไม่เสร็จสมบูรณ์ และ ยงัไม่เห็นความส าคญัในการใช้
ระบบในการท างาน รวมถึงการเปล่ียนแปลงในคร้ังน้ีเป็นการเปล่ียนแปลงแบบทนัทีทนัใด พนกังาน
ส่วนใหญ่ยงัไม่สามารถปรับตวัยอมรับกบัการเปล่ียนระบบในการท างานส่งผลให้เกิดการต่อตา้นใน
ฝ่ายงาน 

ดังนั้นผูบ้ริหารฝ่ายควรจะใช้วิธีในการเปล่ียนแปลงโดยอ้างอิงวิธีการของ John P. 
Kotter (อา้งถึงคุณเกศทิพย ์หาญณรงค์, 2558) เป็นแนวทางในการสร้างการเปล่ียนแปลงในฝ่ายงาน 
กล่าวคือ 1.การสร้างความรู้สึกเร่งด่วนกล่าวคือ ผูบ้ริหารฝ่ายควรมีการส่ือสารถึงความจ าเป็นท่ีตอ้ง
เปล่ียนแปลงการท างาน ระบบมีความส าคัญกับการท างานอย่างไร 2.สร้างแกนน าในการ
เปล่ียนแปลงคร้ังน้ีในการวิจยัจะพบว่ามีพนักงานท่ีมีอายุงานนานบางคนท่ีมองเห็นขอ้ดีของการ
เปล่ียนระบบในคร้ังน้ี และคิดวา่การเปล่ียนระบบนั้นดีกวา่การท างานรูปแบบเดิม ผูบ้ริหารฝ่ายควร
ให้บุคคลน้ีเป็นคนส่ือสารถึงการท างานข้อดีน้ี 3.การวางทิศทางและก าหนดระยะเวลาของการ
เปล่ียนแปลงใหช้ดัเจน เพื่อใหพ้นกังานไดมี้เวลาเตรียมตวัเตรียมใจกบัการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน แจง้
ให้พนกังานทราบวา่มีระยะเวลาในการปรับตวัเรียนรู้ระบบนานแค่ไหน 4.สร้างกลุ่มพนกังานท่ีเห็น
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ขอ้ดีของการเป่ียนระบบในการท างานคร้ังน้ี เพื่อเป็นคนกลางในการส่ือสารใหก้บักลุ่มพนกังานดว้ย
กนัเอง ผูบ้ริหารควรตั้งแกนน าในการเปล่ียนแปลงระบบในคร้ังน้ี เพราะพนกังานดว้ยกนัเองช่วย
ส่ือสารจะช่วยให้พนกังานดว้ยกนัเองสบายใจมากข้ึน 5. การเปิดใจเพื่อพูดคุยกบัพนกังานผูบ้ริหาร
ฝ่ายควรเปิดใจรับฟังปัญหาของการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนจะไดแ้กปั้ญหาไดต้รงจุด และ เพิ่มการจดั
อบรมวิธีการใชร้ะบบ Sale Smart ให้กบัพนกังานเพื่อให้พนกังานสามารถพฒันาตนเองให้ใชร้ะบบ
เก่งข้ึน 6.มีการตั้งเป้าหมายของการเปล่ียนแปลงในระยะสั้น เพื่อใหพ้นกังานรู้สึกประสบความส าเร็จ
กบัการเปล่ียนแปลงของฝ่ายเพื่อเป็นก าลงัใจในระยะยาว เช่นการจดัการแข่งขนัเพื่อให้รางวลักบั
พนกังานท่ีใหค้วามร่วมมือ และ เพื่อใหพ้นกังานคนอ่ืนๆเห็นวา่การท างานผา่นระบบจะให้ผลดียงัไง
กบัผลงานของตวัเอง 7.รักษาระยะเวลาของการเปล่ียนแปลงให้ค่อยเป็นค่อยไป เช่นมีการพูดคุยถึง
ปัญหาของการใชร้ะบบเพื่อจะไดแ้กไ้ขได ้

ตรงจุด หรือ การสร้างแรงบนัดาลใจให้กบัพนกังานโดยการจดังานสร้างความส าเร็จ
ระยะสั้นใหพ้นกังานเห็นถึงความกา้วหนา้ของการเปล่ียนแปลง 8.ท าใหก้ารใชร้ะบบ Sale Smartเป็น
วธีิการท างานท่ีย ัง่ยนื ท าใหพ้นกังานรู้วา่ต่อไปน้ีเราตอ้งใชร้ะบบน้ีตลอดไป 

3. จากการวิจยัพบวา่พนกังานส่วนใหญ่ยงัรู้สึกต่อตา้น และ หลีกเหล่ียง ท่ีตอ้งท างาน
ผา่นระบบ Sale Smart บางคนยงัไม่เห็นถึงความส าคญัท่ีตอ้งท างานผา่นระบบ Sale Smart  

ดงันั้นผูบ้ริหารควรท าใหพ้นกังานรู้วา่ระบบส าคญัยงัไงกบัการท างาน และ การท างาน
ผา่นระบบ Sale Smart จะส่งผลใหผ้ลงานเป็นไปตามเป้าหมายท่ีทางฝ่ายตั้งไว ้โดยการตั้งจ  านวนการ
ท ารายงานในระบบเป็น KPI (Key Performance Indicator) ของพนกังาน เพื่อน ามาประเมินผลการ
ปฏิบติังานของตวัพนกังานเอง 
 
 

5.4 ข้อเสนอแนะในการวจิัยคร้ังต่อไป 
1. ท  าการศึกษาเพิ่มเติมกบักลุ่มตวัอย่างให้ครบทั้ง 48 คนในต าแหน่งปรึกษาบริหาร

ทรัพยลู์กคา้บุคคล ฝ่ายธุรกิจบริหารทรัพยก์ลุ่มลูกคา้บุคคลพิเศษ เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีครบถว้น 
2. ท  าการศึกษาเพิ่มเติมกบักลุ่มตวัอยา่งอ่ืนๆ ท่ีเป็นพนกังานของธนาคารท่ีตอ้งใชร้ะบบ 

Sale Smart ในการท างาน เช่น พนกังานท่ีสังกดัสาขาของธนาคาร และ พนกังานต าแหน่ง 
ผูดู้แลลูกคา้สินเช่ือของธนาคาร โดยท าการศึกษาเชิงเปรีบเทียบใหเ้ห็นความแตกต่างของทศันคติ 

3. ท าการเปรียบเทียบขอ้ดี ขอ้เสียของระบบ Sale Smart กบั ระบบอ่ืนๆท่ีทางฝ่ายเคย
ใชเ้พื่อใหเ้ห็นขอ้แตกต่าง 
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