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การศึกษาวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ       1) เพื่อศึกษาถึงประสิทธิภาพหลังการ
ปรับเปลี่ยนโครงสรางองคกรของธนาคารกรุงไทย  จํากัด(มหาชน)  ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม 2) เพื่อศึกษาปจจัยที่เกี่ยวของตอประสิทธิภาพของการปรับเปลี่ยนโครงสรางองคกรของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) 3) เพื่อหาขอเสนอแนะและแนวทางการปรับปรุงแกไขโครงสราง
องคกรของธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวม
ขอมูลจากกลุมตัวอยางซึ่งเปนผูใชบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง
จังหวัดเชียงใหม รวม 12 สาขา จํานวน 341 คน สรุปผลการวิจัยไดดังนี้

ลูกคาที่มาใชบริการธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม สวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 31-40 ป มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี สวนใหญ
ประกอบอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และสวนใหญเปนลูกคากับธนาคารเปนเวลานาน
กวา 10 ป

ในการประเมินผลประสิทธิภาพภายหลังการปรับเปลี่ยนโครงสรางขององคกรจาก
ความคิดเห็นของลูกคาผูมาใชบริการธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) ในเขตอําเภอเมืองจังหวัด
เชียงใหม   ผูวิจัยไดศึกษาถึงปจจัยสําคัญ   4    ประการคือ 1) รูปแบบการใหบริการของธนาคาร
2) คุณภาพการใหบริการของธนาคาร 3) ความรวดเร็วในการใหบริการ 4) ระดับความประทับใจ



จากการใหบริการของธนาคาร โดยลูกคาแสดงความคิดเห็นตอประสิทธิภาพการเปลี่ยนแปลงใน
การปรับปรุงโครงสรางองคกรของปจจัยทั้ง 4 ประการวาดีข้ึนกวาเดิม

ปจจัยที่เกี่ยวของตอประสิทธิภาพของการปรับเปลี่ยนโครงสรางองคกรของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จากความคิดเห็นของลูกคา
พบวา  ปจจัยทั้งภายในและภายนอกเปนปจจัยที่เกี่ยวของตอประสิทธิภาพของการปรับเปลี่ยน
องคกร โดยพบวา ปจจัยภายในที่มีความสําคัญเรียงจากมากไปนอยไดดังนี้ ปจจัยดานการนํา
เทคโนโลยีมาใช ปจจัยดานการปรับปรุงอาคารสถานที่ และปจจัยดานการบริการของพนักงาน
ตามลําดับ สําหรับปจจัยภายนอก คือ การพัฒนาและการประชาสัมพันธของธนาคารอื่นก็เปน
ปจจัยที่เกี่ยวของตอประสิทธิภาพของการเปลี่ยนแปลงองคกรเชนเดียวกัน

ขอเสนอแนะและแนวทางปรับปรุงแกไขอื่นๆ เพื่อเปนการเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ปรับโครงสรางขององคกรใหดียิ่งขึ้นคือ ดานอาคารสถานที่ควรจัดหาที่จอดรถใหลูกคาใหเพียงพอ
ตอความตองการ ดานบุคลากรควรจัดพนักงานในสวนของงานที่มีปริมาณมากใหเพียงพอตอการ
บริการลูกคา       ดานบริการธนาคารควรเพิ่มพนักงานบริการในวันสิ้นเดือนและตนเดือน นอกจาก
นี้ลูกคาตองการใหธนาคารเปดสาขาบริการเพิ่มข้ึนเพื่อรองรับลูกคาที่เพิ่มข้ึน
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The objectives of this study are as follows:   1) To study the effectiveness
after the reorganization of Krung Thai Bank Public Company Limited (KTB) within Muang
District, Chiangmai, 2) To analyze the factors which are related to the efficiency of the
KTB's reorganization, and 3) To examine the methods  to improve the organization's
structure.

The study was conducted using questionnaires surveying a sample of 
341 KTB customers from 12 branches within Muang District, Chiangmai. The results of 
this study were summarized as follows. Most of KTB customers were female; aged 
between 31-40 years; and held Bachelor degrees. Most of them are employed by the 
government, or state enterprises; and most have been customers of the bank for more 
than 10 years.

This research focused on four issues; customer services; quality of bank



services; convenience and speed of service; and the level of client satisfaction with the
services. Customers agreed that the efficiency of those concerning services has been
improved after the reorganization.

According  to  the customers' opinions, both internal and external factors
have influenced the reengineering of KTB. The internal factors affecting the efficiency of 
the bank, the most to the least important factors, are 1) strong management information 
system for prompt effective management, 2) relocating of distribution channels or bank 
branches with focus given to customer relations and 3) the service-minded attitude of 
staffs to ensure customers’ satisfaction. For external factors, public relations and 
development of the other banks catalyze the reorganization of the bank for more 
efficiency.

The  research  recommended  that  in  order to increase and improve the
efficiency of the restructuring of the organization, KTB should provide sufficient parking
spaces within the bank area to fulfill the clients' needs. Regarding KTB staff, more staff
should be allocated for services during the peak load. Lastly, for the service side, KTB
should provide more staff to support customer services during the period at the end and
the beginning of the month. This would increase KTB's efficiency in providing services.
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