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THE STUDY FOR PERSONNEL DEVELOP IN CORPORATE BY APPRECIATIVE 

INQUIRY  A CASE STUDY OF KRUNGTHAI BANK THUNGSANG BRANCH 

เอมอร ไชยบุตร1

กิตติ มโนคุ้น2

บทคัดย่อ

 การศกึษาอสิระเรือ่งการศกึษาปัจจยัเพือ่พฒันาคนในองค์กรโดยใช้สนุทรยีสาธก กรณศีกึษา ธนาคารกรงุไทย สาขาทุง่สร้าง
เป็นการวจิยัเชงิคณุภาพ มวีตัถปุระสงค์เพือ่ศกึษาพฤตกิรรมการเรยีนรู ้การรบัรูเ้กีย่วกบักระบวนการท�างานของพนกังานและเพือ่ศกึษา
แนวทางในการปฏบิตังิานของพนกังานอย่างมปีระสทิธภิาพ เนือ่งจากในการรบัพนกังานเข้ามาปฏบิตังิานในสาขาทางส�านกังานเขตจะ
เปน็คนคัดกรองพนักงานเบื้องตน้ และจดัส่งพนักงานมาปฏบิัตงิานทีส่าขา ซึง่บางครัง้พนกังานทีม่าช่วยปฏบิตัิงานทีส่าขายังไมรู่ร้ะบบ
ในการท�างานมากนัก ท�าให้พนักงานสาขาต้องคอยเป็นพี่เลี้ยงและสอนงานพนักงานที่เข้ามาปฏิบัติงานให้รู้จักกฎระเบียบการปฏิบัติ
งาน ซึง่ในการศกึษาในครัง้นีผู้ศ้กึษาใช้ทฤษฎสีนุทรยีสาธก (Appreciation Inquiry : AI) เพือ่ค้นหาเรือ่งราวดีๆ  จากประสบการณ์ของ
พนักงานเองหรือที่ผู้อื่นบอกเล่า เพื่อหาจุดร่วม และจุดโดดเด่น แล้วน�าข้อมูลที่ได้มาผ่านกระบวนการวิเคราะห์แบบจ�าลอง 4-D (4-D 
Model) ดังนี้ 1) การค้นพบ (Discovery) 2) การวาดฝัน (Dream) 3) การออกแบบ (Design) 4) การด�าเนินการ (Destiny) น�ามา
เชือ่มโยงกบัแนวคดิและทฤษฏเีกีย่วกบัพฒันาคนในองค์กร สามารถออกแบบการศกึษาได้คอื กลยทุธ์หมนุเวยีนเปลีย่นงาน ซึง่ประกอบ
ด้วย 1) โครงการพฒันาศกัยภาพในการท�างาน และ 2) โครงการเพือ่นช่วยเพือ่น ผลการด�าเนนิโครงการพบว่า พนกังานกล้าทีจ่ะแนะน�า
ผลิตภัณฑ์ธนาคารกับลูกค้า เกิดความมั่นใจในการท�างานในทุกขั้นตอน มีความกระตือรือร้นกับการท�างานที่ตนได้รับมอบหมายอย่าง
เต็มที่ เกิดทักษะในการท�างานมากขึ้นจากการหมุนเวียนเรียนรู้จากเพื่อนพนักงาน จากรุ่นพี่ที่คอยเป็นพี่เลี้ยง และได้ลงมือปฏิบัติงาน
จริง ท�าให้เกิดแนวความคิดวิธีการท�างานแบบใหม่ๆ และรู้สึกได้รับโอกาสในการท�างาน การค้นพบเหล่านี้ถือว่าเป็นปัจจัยส�าคัญที่จะ
ท�าให้พนักงานเกิดการพัฒนาศักยภาพในการท�างานเพิ่มมากขึ้น

ค�าส�าคัญ: สุนทรียสาธก  พัฒนาคน  ธนาคารกรุงไทย 

Abstract
 The Study for personnel develop in corporate by Appreciative Inquiry A Case Study of Krungthai  
Bank Thungsang Branch is a qualitative research. The objective is learning Recognition behavior of employees 
about working procedures and to study working guideline of employees efficiency cause employees who work 
in the district office will be the primary screening a new employee and sent to the branch. A new employee is 
not a system to work. The researcher use Appreciation Inquiry: AI to find positive experience by themselves or 
from other people. Also to find common and prominent point in each questionnaire then input to analysis  
procedure 4-D (4-D Model) as follows 1) Discovery 2) Dream 3) Design 4) Destiny can be linked to the concepts 
and theories about the development of the organization. We can design study of work rotation Strategies as  
1. Working Potentiality project and 2. Peer assisted project. From the project performance we found that em-
ployees are dare to introduce banking products to customers, have a confidential to working in every process, 
Enthusiastic to do the assigned work, have a skill in work from rotation and learning from Colleagues or from 
senior employee and real action, these are affect to have new idea in work and feel like they can take a new 
chance to working. This findings are considered a key factor that will enable employees to develop their capa-
bilities in work.

Keywords: Appreciation Inquiry  Development  Krungthai Bank
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บทน�ำ 

 ปัจจุบันธนาคารพาณิชย์ให้ความส�าคัญเกี่ยวกับการให้บริการลูกค้าที่สูงมาก เนื่องจากสภาพเศรษฐกิจใน

ปัจจุบันค่อนข้างจะผันผวนท�าให้อัตราดอกเบี้ยด้านเงินฝาก และสินเชื่อของธนาคารแต่ละแห่งไม่แตกต่างกันมากนัก 

ท�าให้ธนาคารพาณิชย์พยายามที่จะพัฒนาบุคลากรในองค์กรให้มีความรู้ความสามารถในทุกๆ ด้าน ไม่ว่าจะเป็นด้าน

ผลิตภัณฑ์ของธนาคาร ซึ่งจะเห็นว่าธนาคารแต่ละธนาคารมีผลิตภัณฑ์ที่ให้บริการลูกค้าที่หลากหลาย และด้านระบบ

การท�างาน เช่น กระบวนการใช้งานระบบธนาคารออนไลน์ ระบบการท�างานบริการลูกค้า ระบบเอทีเอ็ม เป็นต้น

 ส�าหรับธนาคารกรุงไทย สาขาทุ่งสร้างก่อตั้งเมื่อเดือนมิถุนายน 2553 ซึ่งจัดอยู่ในกลุ่มสาขาขนาดเล็ก มี

ผู้จัดการสาขาเป็นผู้บริหารงาน ในการรับพนักงานเข้ามาปฏิบัติงานในสาขาทางส�านักงานเขตจะเป็นคนคัดกรอง

พนักงานเบื้องต้น และจัดส่งพนักงานมาปฏิบัติงานที่สาขา ซึ่งบางครั้งพนักงานที่มาช่วยปฏิบัติงานที่สาขายังไม่รู้

ระบบในการท�างานมากนักท�าให้พนักงานสาขาต้องคอยเป็นพี่เลี้ยงและสอนงานน้องที่เข้ามาปฏิบัติงานให้รู้จักกฎ

ระเบียบการปฏิบัติงาน เนื่องจากในปัจจุบันหลักสูตรการอบรมพนักงานของธนาคารได้มีการปรับเปลี่ยนค่อนข้าง

มาก มรีะยะเวลาในการฝึกอบรมเพยีง 1 สปัดาห์ แล้วส่งมาให้ทางสาขาเป็นผูส้อนงานให้พนกังานใหม่ได้รูถ้งึขัน้ตอน

การปฏบิตังิาน และผลติภณัฑ์ของธนาคาร ระบบการท�างานในปัจจบุนัยงัมกีารเปลีย่นแปลงตลอดเวลาเพือ่เป็นการ

ปรับเปลี่ยนให้ทันต่อยุคสมัยพนักงานต้องมีการปรับตัวและพร้อมที่จะเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา 

 ทีก่ล่าวมาข้างต้นนัน้แสดงให้เหน็ถงึความส�าคญัของกระบวนการท�างานในด้านต่างๆ รวมถงึกระบวนการ

ปฏบิตังิานของพนกังานในองค์กร เพือ่ทีจ่ะสามารถท�าให้พนกังานท�างานได้อย่างมปีระสทิธภิาพมากขึน้ เพือ่ให้งาน

ที่ได้รับมอบหมายประสบความส�าเร็จสูงสุด ส่งผลให้บรรลุเป้าหมายขององค์กร จึงเป็นปัจจัยส�าคัญที่ท�าให้ผู้ศึกษา

มีความสนใจที่จะศึกษาเพื่อให้ทราบว่า มีปัจจัยด้านไหนบ้างที่มีผลต่อการพัฒนาคนในองค์กร  ทั้งนี้ เพื่อน�าผลการ

ศกึษามาเป็นข้อมลูให้หน่วยงานน�าไปปรบัปรงุให้กบัพนกังานอย่างเป็นธรรมและเหมาะสม ทดัเทยีมกบัองค์กรอืน่ๆ 

ผู้ศึกษาเชื่อว่า ถ้าหากมีการจัดการองค์กรให้มีความเหมาะสมและสอดคล้องกับสถานการณ์แล้ว จะท�าให้พนักงาน

ปฏิบัติงานได้อย่างเต็มประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลอันเป็นปัจจัยที่ส�าคัญในการขับเคลื่อนให้ธนาคารกรุงไทย 

สาขาทุ ่งสร้างประสบความส�าเร็จตรงตามเป้าหมายที่ตั้งไว้ โดยผู ้ศึกษาจะใช้วิธีการค้นหาเรื่องราวดีๆจาก

ประสบการณ์เชิงบวก โดยการตั้งค�าถาม วิเคราะห์ผ่านกระบวนการวิเคราะห์ 4 ขั้นตอน (4-D Model) การค้นพบ 

(Discovery) การวาดฝัน (Dream)  การออกแบบ (Design) การด�าเนินการ (Destiny)

 

วัตถุประสงค์ 

 1. เพื่อค้นหาประสบการณ์เชิงบวกของพนักงานธนาคารกรุงไทยที่มีต่อการท�างาน เพื่อนร่วมงาน และ

สิ่งที่อยากจะเป็นในอนาคต

 2. เพื่อศึกษาแนวทางในการพัฒนาบุคลากรธนาคารกรุงไทย สาขาทุ่งสร้าง

วิธีด�ำเนินงำน   

 ในการวิจัยเรื่อง “การศึกษาปัจจัยเพื่อพัฒนาคนในองค์กรโดยใช้สุนทรียสาธก กรณีศึกษา ธนาคารกรุง

ไทย สาขาทุง่สร้าง” เป็นการศกึษาเชงิคณุภาพ โดยใช้ทฤษฏสีนุทรยีสาธก (Appreciative Inquiry) ในการสมัภาษณ์

หาประสบการณ์เชิงบวกของพนกังาน น�าข้อมลูทีไ่ด้มาวิเคราะหร์่วมกบัฤษฎสีอ่อาร(์ SOAR analysis) และน�าผลที่

ได้มาปรับปรุงกระบวนการท�างานโดยใช้วงจร 4-D ตามแนวคิดของสุนทรียสาธก

 1. ระเบยีบวธิกีำรศกึษำ การศกึษาในครัง้นีเ้ป็นการศกึษาเชงิคณุภาพ (Qualitative Research) ควบคู่

ไปกับการปฏิบัติจริง (Action Research) 
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 2. หน่วยวิเครำะห์ ในการศึกษานี้จะท�าการศึกษาพนักงานของธนาคารกรุงไทย โดยท�าการสัมภาษณ์

หน่วยวิเคราะห์ จ�านวน 30 ราย

 3. ข้อมูลที่ใช้ในกำรศึกษำ ได้แก่ ข้อมูลประสบการณ์เชิงบวกของพนักงานสาขา และพนักงานที่ให้

ความรู้ โดยท�าการสัมภาษณ์แบบรายบุคคลและสังเกตจากพฤติกรรมการท�างานของพนักงาน เพื่อค้นหาปัจจัยที่

ท�าให้พนักงานท�างานได้อย่างมีประสิทธิภาพ

 4. วิธีกำรเก็บรวบรวมข้อมูล ใช้วิธีการสัมภาษณ์โดยใช้การตั้งค�าถามตามทฤษฎีสุนทรียสาธก

 5. ขั้นตอนกำรศึกษำ ด�าเนินการศึกษาโดยการสัมภาษณ์พนักงานถึงประสบการณ์เชิงบวกที่ได้รับจาก

การท�างาน ด้วยทฤษฎีสุนทรียสาธก (AI) ตามแบบจ�าลอง 4D (4 – D Model) การค้นพบ (Discovery) จากนั้นจะ

น�าข้อมูลที่ได้ไปสู่ขั้นตอน การวาดฝัน (Dream) ที่จะวาดฝันต่อยอดจากสิ่งที่ค้นพบว่าอยากเห็นธนาคารเอเอ สาขา

ทุ่ง เป็นแบบใด จากนั้นน�าสิ่งที่วาดฝันมาออกแบบ (Design) และก�าหนดมอบหมายงานให้ชัดเจน (Destiny) แล้ว

น�าข้อมลูทีไ่ด้ไปให้ผูบ้รหิารน�าไปพฒันาและปรบัปรงุแก้ไขตามแนวทางทีผู่ศ้กึษาได้วางไว้ ซึง่ได้ผ่านการประมวลผล

และการวิเคราะห์ผลมาจากการสัมภาษณ์ หลังจากนั้นจึงท�าการประเมินผล 4 ระดับ ของเคิร์กแพทริก ได้แก่ การ

ประเมินปฏิกิริยาตอบสนอง การประเมินการเรียนรู้ การประเมินพฤติกรรมที่เปลี่ยนไป และการประเมินผลลัพธ์ที่

เกิดต่อองค์กร 

ผลกำรวิจัย

 การศึกษาวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการเรียนรู้ และพัฒนาประสิทธิภาพการ

ท�างานของพนกังานในองค์กร  โดยใช้ทฤษฎสีนุทรยีสาธกในการสมัภาษณ์พนกังานถงึประสบการณ์เชงิบวกทีไ่ด้รบั

จากการท�างานร่วมกัน น�าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ด้วยทฤษฎีส่ออาร์ ( SOAR analysis) และน�าผลที่ได้มาปรับปรุง

กระบวนการท�างานโดยใช้วงจร 4-D ตามแนวคดิของสนุทรยีสาธก โดยประชากรทีใ่ช้ในการศกึษาครัง้นี ้คอื พนกังาน

ธนาคารกรุงไทย จ�านวน 30 คน โดยแบ่งเป็นพนักงานสาขาจ�านวน 25 คน และพนักงานที่ให้ความรู้และประเมิน

สาขา จ�านวน 5 คน เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้มาจากการสัมภาษณ์ สังเกตพฤติกรรมของพนักงาน และจาก

การค้นคว้าข้อมลูจากเอกสาร หนงัสอื อนิเตอร์เนต็ เพือ่ศกึษาข้อมลูหรอืแนวทางทีเ่กีย่วข้องกบัการศกึษาครัง้นี ้[2]

 โดยข้อมูลที่ได้จากการศึกษาครั้งนี้เป็นข้อมูลเชิงคุณภาพ ซึ่งจะน�ามาวิเคราะห์สิ่งที่ดีงามที่เกิดขึ้นภายใน

ตัวบุคคลในองค์กร จากการตั้งค�าถามเพื่อเป็นการค้นหาสิ่งที่ดีงามจากประสบการณ์เชิงบวก แล้วน�าข้อมูลที่ได้มา

วิเคราะห์ โดยใช้วงจร 4-D ตามแนวทฤษฎี AI [1]

กำรค้นหำ(Discovery) 

 การสัมภาษณ์เชิงบวกในแบบสุนทรีสาธก (AI) เพื่อค้นหาประสบการณ์ และเรื่องราวดีๆ ของพนักงาน

ธนาคารเอเอ ด้วยค�าถามเชิงบวก 5 ค�าถาม ดังนี้

 1. ท่ำนรู้สึกประทับใจอะไรกับงำนที่รับผิดชอบในปัจจุบัน

  จุดร่วม (Convergences) :  หัวหน้างานให้ความไว้วางใจ ได้รับประสบการณ์ใหม่ๆ ในการท�างาน 

เพื่อพัฒนาศักยภาพในการท�างาน มีการหมุนเวียนหน้าที่การท�างานสม�่าเสมอ และมีการเรียนรู้ตลอดเวลา

  จุดเด่น (Divergence) : ถ่ายทอดประสบการณ์จากพี่สู่น้อง

 2. กำรท�ำงำนครั้งใดที่ท่ำนรู้สึกประทับใจมำกที่สุด 

  จุดร่วม (Convergences) : ลูกค้าเกิดความไว้วางใจเรา ประทับใจทุกครั้งที่ได้ช่วยเหลือลูกค้าที่มี
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ปัญหา และลูกค้าชื่นชมการให้บริการ

  จุดเด่น (Divergence) : พบเจอค�าถามคือการเรียนรู้ไปพร้อมกัน และปัญหาของลูกค้าเป็น

ประสบการณ์การเรียนรู้

 3. เพื่อนร่วมงำนที่ท่ำนประทับใจกำรท�ำงำนมำกที่สุด

  จุดร่วม (Convergences) : มีความกระตือรือร้นการท�างาน แก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้ และเข้าใจ

ในระบบงาน

  จุดเด่น (Divergence) : มีความรอบรู้ในทุกเรื่อง และมีความมั่นใจในการท�างาน

 4. หัวหน้ำงำนในอุดมคติของท่ำน

  จุดร่วม (Convergences) : คอยให้ค�าปรึกษาแก่ลูกน้องได้ เป็นที่พึ่งของลูกน้องได้ในเวลาที่เกิด

ปัญหา และพร้อมจะเดินน�าทางลูกน้อง

         จุดเด่น (Divergence) : เวลาเกิดปัญหา เป็นได้ทั่งเพื่อน และหัวหน้าในเวลาเดียวกัน

 5. ธนำคำรในอุดมคติของท่ำนเป็นอย่ำงไร

  จุดร่วม (Convergences) : เป็นธนาคารอันดับหนึ่งในใจของลูกค้า บริการด้วยความรวดเร็ว ถูก

ต้อง แม่นย�า และให้บริการครบวงจร

  จุดเด่น (Divergence) : เป็นธนาคารแบบ ONE STOP SERVICE

 กำรวำดฝัน (Dream) พนักงานสาขาทุ่งสร้างมีความรู้ความเข้าใจในตัวผลิตภัณฑ์และสามารถอธิบาย

รายละเอียดข้อมูลของผลิตภัณฑ์ธนาคารให้ลูกค้าได้รับทราบอย่างชัดเจนถูกต้อง และเสนอผลิตภัณฑ์ได้ตรงตาม

ความต้องการของลูกค้าท�าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ

 กำรออกแบบ (Design) เป็นการน�าจุดร่วมและจุดโดดเด่นที่ได้ค้นพบจากการสัมภาษณ์โดยใช้สุนทรีย

สาธกมารวบรวมและคัดเลือกเพื่อน�ามาขยายผลและท�าให้บรรลุได้ถึงวัตถุประสงค์ดังต่อไปนี้

  กลยทุธ์กำรหมนุเวยีนเปลีย่นงำน เป็นการหมนุเวยีนงาน เพือ่ให้พนกังานสาขาได้เกดิการเรยีนรูส้ิง่ใหม่ๆ 

ได้ใช้ประสบการณ์จริงในการพัฒนาประสิทธิภาพในการท�างาน เป็นกลยุทธ์ที่ช่วยเพิ่มประสิทธิการท�างานของ

พนักงานจากประสบการณ์จริงในการท�างาน

 กำรค้นพบ (Discovery) จากการสมัภาษณ์พนกังานธนาคารถงึเรือ่งราวดีๆ  ในการท�างานเกีย่วกบัความ

ประทับใจในการท�างาน พบว่า : 

  จดุร่วม คอื หวัหน้าให้ความไว้วางใจ ได้รบัประสบการณ์ใหม่ๆ ในการท�างาน มกีารหมนุเวยีนหน้าที่

การท�างานสม�่าเสมอ 

  จุดโดดเด่น คือ การถ่ายทอดประสบการณ์จากพี่สู่น้อง

 กำรวำดฝัน (Dream) พนักงานได้รับประสบการณ์จากสถานการณ์จริงที่เกิดขึ้นจากการหมุนเวียน

ต�าแหน่งกันท�างาน จะท�าให้พบกับเหตุการณ์ต่างๆ ได้เรียนรู้วิธีการแก้ไขปัญหาในแต่ละสถานการณ์

 กำรออกแบบ (Design) เพื่อเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพในการท�างานของพนักงานในแต่ละระดับ แบ่ง

ออกเป็น 2 โครงการ

 กำรด�ำเนินกำร (Destiny)  เริ่มด�าเนินการ  เดือนมีนาคม-เดือนเมษายน 2558

 1. โครงกำรพัฒนำศักยภำพในกำรท�ำงำน

  โครงการนี้จัดท�าขึ้นเพื่อเป็นการเพิ่มศักยภาพในการท�างานให้แก่พนักงานในการปฏิบัติงาน และ

เป็นการเรียนรู้การท�างานจากประสบการณ์จริงที่ได้พบเจอในแต่ละวัน เนื่องจากในแต่ละวันมีเหตุการณ์ที่แตกต่าง
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กนัออกไปให้ได้ฝึกแก้ไขปัญหา  เมือ่มพีนกังานลา หรอืเข้ารบัการฝึกอบรม เพือ่นร่วมงานจะสามารถปฏบิตังิานแทน

ได้ โดยในการท�างานจะมีหน้าที่ๆ บุคคลนั้นๆ ต้องท�าติดไว้ที่โต๊ะท�างาน เมื่อมีการเวียนงานไปยังโต๊ะของเพื่อนร่วม

งานโต๊ะนั้นต้องท�างานตามที่เพื่อนติดหน้าที่ไว้ว่าต้องท�าอะไรบ้างในแต่ละวัน ซึ่งจะมีการหมุนเวียนงานในทุกๆ 

สปัดาห์ โดยสปัดาห์แรกจะเริม่หมนุเวยีนในต�าแหน่งซปุเปอร์ไวเซอร์เพือ่เป็นการทดสอบปฏกิริยิาของพนกังาน และ

ให้พนักงานซุปเปอร์ไวเซอร์น�าประสบการณ์ที่ได้รับไปถ่ายทอดให้กับเจ้าหน้าที่ต่อไป โดยจะแบ่งพนักงานออกเป็น 

2 กลุ่ม

  1.1 พนักงานปัจจุบัน 

  1.2 พนักงานใหม่ 

   ผู้รับผิดชอบโครงการ: รองผู้จัดการบริการลูกค้า

   ระยะเวลา: 14 วัน

  กำรประเมินผลกำรฝึกอบรม Kirkpatrick’s Model:

  การประเมินปฏิกิริยาตอบสนอง (Reaction Evaluation) พนักงานให้ความสนใจโครงการ และให้

ความร่วมมือในการท�างาน สังเกตจากการที่พนักงานมีความกระตือรือร้นในการท�างาน และคอยช่วยเหลือซึ่งกัน

และกันเมื่อเกิดปัญหา เพราะทุกปัญหาที่เกิดขึ้นจะเป็นการเรียนรู้การท�างานร่วมกัน

  การประเมินการเรียนรู้ (Learning) จากการสังเกตระหว่างที่เพื่อนพนักงานได้พบเจอปัญหาในการ

ท�างาน  พนักงานท่านอื่นๆ จะช่วยกันหาทางออกเพื่อเป็นแนวทางในการแก้ไขปัญหาร่วมกัน

 การประเมินพฤติกรรมที่เปลี่ยนไปหลังอบรม (Behavior Evaluation) 

  ก่อนอบรม เวลาเกดิปัญหาจะไม่ค่อยสนใจเพือ่นร่วมงานมากนกั เนือ่งจากหน้างานไม่ใช่งานในความ

รับผิดชอบ 

  หลังการอบรม พนักงานคอยช่วยเหลือซึ่งกันและกัน น�าประสบการณ์ที่เกิดขึ้นในแต่ละวันมาเล่าให้

เพื่อนพนักงานฟัง เพื่อเป็นการแบ่งปันประสบการณ์ที่พบเจอให้เพื่อนได้รับทราบถึงวิธีทางในการแก้ไขปัญหา

การประเมินผลลัพธ์ที่เกิดต่อองค์กร (Results Evaluation) พนักงานมีการศึกษากฏระเบียบในการท�างานของ

ธนาคารเพิม่มากขึน้ เพือ่ให้การท�างานไม่เกดิปัญหา และในการแก้ไขปัญหาไม่ผดิต่อกฏระเบยีบการปฏบิตังิานของ

ธนาคาร

 2. โครงกำรเพื่อนช่วยเพื่อน

  เป็นโครงการที่จัดท�าขึ้นเพื่อให้พนักงานพัฒนาความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ของธนาคาร เกี่ยวกับข้อ

ตกลง เงือ่นไขของผลติภณัฑ์ ระเบยีบข้อบงัคบั แนวทางในการใช้งาน เนือ่งจากผลติภณัฑ์ของธนาคารมคีวามหลาก

หลาย และมีการเปลี่ยนแปลงอยู่ตอลอกเวลา พนักงานจึงควรที่จะศึกษาข้อมูลของผลิตภัณฑ์ของธนาคารอย่าง

สม�่าเสมอ

  ผู้รับผิดชอบโครงการ: รองผู้จัดการบริการลูกค้า และ รองผู้จัดการธุรกิจการขาย

  ระยะเวลา: 10 วัน

 กำรประเมินผลกำรฝึกอบรม Kirkpatrick’s Model:

  การประเมนิปฏกิริยิาตอบสนอง (Reaction Evaluation) พนกังานมคีวามกระตอืรอืร้นในการศกึษา

หาความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ของธนาคาร หากเกิดปัญหาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ จะรีบด�าเนินการแก้ไขปัญหาทันที 

  การประเมนิการเรยีนรู ้(Learning) พนกังานมคีวามเชีย่วชาญในผลติภณัฑ์นัน้ๆ และสามารถถ่ายทอด

ความรู้ที่ได้รับให้แก่เพื่อนพนักงานได้
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  การประเมินพฤติกรรมที่เปลี่ยนไปหลังอบรม (Behavior Evaluation) 

  ก่อนอบรม เมื่อลูกค้าต้องการทราบขั้นตอนการใช้งานเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ พนักงานไม่สามารถให้ค�า

ปรึกษาแก่ลูกค้าได้ เนื่องจากพนักงานไม่มีประสบการณ์ และไม่เคยศึกษาเกี่ยวกับการใช้งาน ต้องรอให้พนักงานที่

เคยใช้งานมาแนะน�าวิธีการใช้งานให้ ซึ่งท�าให้ลูกค้าเกิดความไม่ประทับใจ

  หลังการอบรม พนักงานสามารถที่จะให้ค�าแนะน�ากับลูกค้าได้  เมื่อเพื่อนไม่เข้าใจในตัวผลิตภัณฑ์ 

เพื่อนพนักงานที่อยู่ใกล้ๆ สามารถที่จะให้ความช่วยเหลือได้

  การประเมินผลลัพธ์ที่เกิดต่อองค์กร (Results Evaluation) ท�าให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ และ

เพิ่มความเชื่อมั่นในบุคคลากรของธนาคารให้ลูกค้า

 กำรด�ำเนินกำร (Destiny) มีทั้งโครงการที่ท�าไปแล้ว  และที่ด�าเนินตามนโยบายของธนาคารได้แก่ 

  - โครงการอบรมเรือ่งระเบยีบวธิกีารปฏบิตังิานให้กบัพนกังานตัง้แต่เริม่เข้าท�างานและเสรมิความ

รูใ้หม่ๆ เกีย่วกบัระเบยีบวธิกีารปฏบิตังิานในแต่ละต�าแหน่งทีพ่นกังานควรจะรูเ้พิม่เตมิ และความรูเ้กีย่วกบัผลติภณัฑ์

ของธนาคารในแต่ละผลิตภัณฑ์

  - โครงการจัดกิจกรรมท่องเที่ยว เพื่อให้พนักงานผ่อนคลายจากการท�างาน และเป็นการสร้าง

ความรักใคร่กลมเกลียวให้แก่พนักงานในสาขา

สรุป 

 จากการสมัภาษณ์พนกังานธนาคารกรงุไทย จ�านวน 30 คน โดยใช้สนุทรยีสาธก (Appreciative Inquiry) 

เป็นเครือ่งมอืในการค้นหาประสบการณ์เชงิบวกของพนกังาน เพือ่เป็นการค้นหาจดุร่วม และจดุเด่น ผ่านกระบวนการ

วิเคราะห์ 4 ขั้นตอน (4-D Model) ได้แก่ 1) การค้นพบ (Discovery) ใช้การตั้งค�าถามเชิงบวก สัมภาษณ์พนักงาน

ธนาคารกรุงไทย เพื่อเป็นการค้นหาสิ่งดีๆ ที่พนักงานได้พบเจอ  2) การวาดฝัน (Dream) เมื่อรู้ความต้องการของ

พนักงานผ่านการสัมภาษณ์ และสังเกตพฤติกรรมของพนักงานสาขาทุ่งสร้าง ก็น�ามาวาดฝันถึงสิ่งที่อยากให้เกิดขึ้น

กับสาขาทุ่งสร้าง และสามารถที่จะท�าให้เป็นจริงได้ โดยท�าให้สอดคล้องกับนโยบายของธนาคารกรุงไทย  3) การ

ออกแบบ (Design) วางแผนกลยุทธ์ และกระบวนการที่จะท�าให้สิ่งที่เราวาดฝันไว้เป็นจริงได้ และ 4) การด�าเนิน

การ (Destiny) เป็นขั้นตอนการน�าสิ่งที่วิเคราะห์ได้จาก 3 ขั้นตอน มาสู่การปฏิบัติ สนับสนุน และประเมินผล 

 โครงกำรพัฒนำศักยภำพในกำรท�ำงำน พนักงานมีความกระตือรือร้นที่จะเรียนรู้ระบบการท�างาน เพื่อ

ที่จะสามารถแก้ไขปัญหาในด้านต่างๆ ให้แก่ลูกค้าได้ และเป็นการลดข้อผิดพลาดในการท�างานของพนักงาน  

 โครงกำรเพื่อนช่วยเพื่อน เป็นการเสริมสร้างให้พนักงานศึกษาข้อมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์เบื้องต้น เพื่อที่

ได้ตอบข้อโต้แย้งกับลูกค้าได้  พนักงานที่มีความรู้หรือความถนัดในผลิตภัณฑ์ที่เพื่อนไม่เข้าใจต้องคอยช่วยเหลือ

เพือ่นเวลาทีล่กูค้าต้องการทราบข้อมลู ท�าให้กระบวนการท�างานของสาขามปีระสทิธภิาพเพิม่มากขึน้ เพราะสามารถ

ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้

 วดัผลการด�าเนนิงานจาก Key Performance Indicator (KPI) จากระบบงาน Trigger by Teller บตัรATM 

to Debit Conversion Campaign และจากระบบงานการประเมินคะแนนคุณภาพการให้บริการ ตั้งแต่ เดือน

เมษายน – พฤษภาคม 2558

 จากตารางที่ 2 การวัดผลการด�าเนินงาน Key Performance Indicator (KPI) ด้านบัตร ATM to 

Debit Conversion Campaign ช่วงปลายเดอืนเมษายน – พฤษภาคม 2558 พบว่า ธนาคารกรงุไทย สาขาทุง่สร้าง 

มผีลงานด้านการแนะน�าลกูค้าเปลีย่นแปลงการใช้งานบตัรเอทเีอม็จากบตัรเอทเีอม็ธรรมดาเป็นบตัรวซ่ีาเดบติทีแ่นบ
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ความคุ้มครองสูงสุดได้ในระดับที่น่าพึงพอใจ 

 จากตารางที่ 3 ปริมาณการท�าธุรกรรม ช่วงเดือนเมษายนและเดือนพฤษภาคม พบว่า ธนาคารกรุงไทย 

สาขาทุ่งสร้าง มีปริมาณในการท�าธุรกรรมที่ค่อนข้างสูงในแต่ละเดือน แต่จะเห็นว่าในเดือนเมษายนการท�าธุรกรรม

ของลูกค้ามีปริมาณที่ไม่สูง แต่ก็ยังต�่ากว่าในทุกๆ เดือนที่ผ่านมา  อาจจะมีเหตุผลมาจากเดือนเมษายนซึ่งมีวันหยุด

ยาวที่ค่อนข้างเยอะจึงท�าให้ปริมาณการท�าธุรกรรมลดลง แต่พอมาเฉลี่ยปริมาณการท�าธุรกรรมต่อวัน จะเห็นว่าใน

เดือนเมษายนและพฤษภาคมมีปริมาณการท�าธุรกรรมที่เพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง 

ข้อเสนอแนะ

 ส�าหรับผู้ที่ต้องการศึกษาเกี่ยวกับเรื่องนี้ควรที่จะศึกษาถึงวัฒนธรรมขององค์กรแต่ละองค์กรให้เข้าใจถึง

รูปแบบการท�างาน พฤติกรรมการท�างานของพนักงานในแต่ละระดับ รวมถึงต้องสร้างความไว้วางใจ ความเชื่อใจ

แก่ผู้บริหารขององค์กร เพื่อที่จะสามารถได้รับข้อมูลอย่างถูกต้อง และแม่นย�า

เอกสำรอ้ำงอิง
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ตำรำงที่ 1 SOAR Analysis

Strategic 

Inquiry
Strengths Opportunities

สิ่งที่ต้องค้นหาใน

เชิงกลยุทธ์

- ธนาคารกรุงไทย มีการจัดฝึกอบรมเพื่อพัฒนา

บุคลากรอยู่เสมอ ตั้งแต่พนักงานเริ่มเข้าท�างาน และ

มีการเพิ่มเติมความรู้  เสริมทักษะ  ความช�านาญใน

การท�างาน  เพื่อน�ามาปรับปรุงกระบวนการท�างาน

และพฒันาศกัยภาพในการท�างานของพนกังานอย่าง

ต่อเนื่อง

- ธนาคารกรุงไทยมีวัฒนธรรมในการสร้างแรงจูงใจ

ในการท�างาน และสร้างแรงบนัดาลใจให้พนกังานรูส้กึ

รักและผูกพันต่อองค์กร

- มีการพัฒนาด้านความรู้ของพนักงานให้สอดคล้อง

กับระเบียบวิธีปฏิบัติงานของธนาคาร

- ธนาคารกรุงไทย สาขาทุ่งสร้างได้ เปิด

โอกาสให้พนกังานได้แสดงความคดิเหน็เกีย่ว

กับการท�างานมาก และเสนอวิธีในการ

ท�างานให้คล่องตัวมากขึ้น 

- ธนาคารกรุงไทยให้ความส�าคัญ กับการ

พัฒนาบุคคลากรให้มีประสิทธิภาพ

เจตนาหรอืสิง่ดีๆ  ที่

อ ย า ก เ ห็ น เ พื่ อ

องค์กร

- ผูบ้รหิารคดิวธิกีารสร้างองค์กรให้เจรญิ เตบิโตอย่าง

ต่อเนื่อง และให้พนักงานเปรียบธนาคารกรุงไทย 

เสมือนบ้านหลังที่สองของพนักงานสาขา

- สร้างองค์กรแห่งการเรียนรู้

- ขายผลติภณัฑ์บรษิทัในเครอืได้เพิม่ขึน้ จาก

ผลงานช่วงเดือนพฤษภาคม 2558 พนักงาน

มีการ Click Action ข้อความแจ้งเตือนจาก

การ pop-up 96.2%  ซึ่งเพิ่มขึ้นจากช่วง

เดือนกุมภาพันธ์ 2558 50.67%

- ปริมาณลูกค้าที่มาท�าธุรกรรมที่สาขาทุ่ง

สร้างมีปริมาณเพิ่มขึ้น  20% จากเดือน

มีนาคม 2558

ตำรำงที่ 2 ด้านบัตร ATM to Debit Conversion Campaign : Trigger by Teller

27 เม.ย.- 3 

พ.ค. 58

4 - 10 พ.ค. 58 11-17 พ.ค. 58 18 - 24 พ.ค. 58 25 - 31 พ.ค. 58

Pop-up 8 8 7 11 8

ลูกค้าเปลี่ยน 4 5 3 7 6

ร้อยละ 50% 62.50% 42.86% 63.63% 75%

ตำรำงที่ 3 ปริมาณการท�าธุรกรรม

เดือน
มกรำคม 2558 

(20 วัน)

กุมภำพันธ์ 2558

(20 วัน)

มีนำคม 2558

(22 วัน)

เมษำยน 2558

(18 วัน)

พฤษภำคม 2558

(18 วัน)

ปริมาณการท�าธุรกรรม 14,382 14,836 15,685 14,082 14,754

ค่าเฉลี่ยในการท�าธุรกรรม 719 742 713 782 820


