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IMPROVING STAFF WORKING EFFICIENCY FOR SERVICE TO SALE BY 
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KHON KAEN REGIONAL OFFICE 2
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บทคัดย่อ

 การศึกษาการเพิ่มประสิทธิภาพการท�างานของบุคลากรเพื่อพัฒนาการบริการสู่การขาย โดยการใช้วิธีสุนทรียสาธก กรณี

ศึกษา ธนาคารกรุงไทย ส�านักงานเขตขอนแก่น 2 มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาและค้นหาประสบการณ์เชิงบวกของบุคลากรในการบริการ 

การขายและหาแนวทางในการเพิ่มประสิทธิภาพในการท�างานของบุคลากรเพื่อพัฒนาการบริการสู่การขาย โดยใช้สุนทรียสาธกเป็น

เครื่องมือหลักในการศึกษาด้วยการสัมภาษณ์พนักงาน จ�านวน 3 สาขา คือ สาขาบ้านไผ่ สาขามอดินแดง และสาขาถนนกลางเมือง 

จ�านวน 47 ท่าน และน�าผลการศึกษาที่ได้มาวิเคราะห์หาแนวทาง และวิธีเพิ่มประสิทธิภาพในการท�างานของพนักงาน 

 จากผลการศึกษาท�าให้ทราบถึงแนวทาง และวิธีเพิ่มประสิทธิภาพในการท�างานของพนักงานโดยมีการจัดท�าโครงการ 3 

โครงการ ได้แก่ โครงการปลุกพลังในตัวคุณ โครงการบริการเป็นเลิศ และโครงการเปิดโลกนักขาย หลังจากที่คิดโครงการและน�ามาใช้

พบว่า ส่งผลต่อทศันคตขิองพนกังานในเชงิบวกด้านการขาย การบรกิารและประสทิธ ิภาพการท�างานทีด่ขีึน้ เหน็ได้จากผลการด�าเนนิ

การของทั้ง 3 สาขา ด้านคุณภาพการให้บริการเฉลี่ย ก่อนเริ่มโครงการมีระดับคะแนน 4.51 หลังโครงการมีระดับคะแนนเฉลี่ย 4.79 

และผลงานด้านการขายผลิตภัณฑ์ ATM High Value Card ก่อนเริ่มโครงการในเดือนกุมภาพันธ์ จ�านวน 134 ใบ และหลังโครงการ

เดือนพฤษภาคม จ�านวน 520 ใบ

ค�าส�าคัญ: ประสิทธิภาพการท�างาน การบริการสู่การขาย สุนทรียสาธก

Abstract

 To improve staff working efficiency for service to sale by appreciative inquiry: Case study of Krungthai 
Bank Khon Kaen regional office 2. The proposes are to study and explore staff’s positive experience in service and 
sales, and search for methodology of increasing staff working efficiency for service to sale by appreciative inquiry. 
The study method is interviewing 47 officers in Khon Kaen regional official, and 3 pilot branches which are Banphai 
branch, Modindeang branch, Klangmaung  road branch The result of which will be analyzed for common point and 
outstanding point from each interview, then determine way to increase staff working efficiency. The study found 
ways to increase staff working efficiency, which deployed on 3 projects: Inspiring in You, KTB Service Excellence, 
and KTB Sales professionals. The implementation of the 3 branches of the service quality average. Before the project 
began, scores of 4.51 after the score 4.79. And a portfolio of products for ATM High Value Card before the project 
began in February, the number 134 and number 520 leaves after the month of May.

Keywords: Efficiency, Service to sale, Appreciative inquiry
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บทน�ำ

 ธนาคารกรงุไทยเป็นธนาคารพาณชิย์ของภาครฐั ให้บรกิารทางด้านการเงนิ อยูภ่ายใต้การก�ากบัดแูลของ

กระทรวงการคลัง เดิมกลุ่มลูกค้าที่ใช้บริการส่วนใหญ่จะเป็นลูกค้าหน่วยงานข้าราชการและรัฐวิสาหกิจ เมื่อเทียบ

กับธนาคารพาณิชย์แห่งอื่นแล้ว พบว่าธนาคารกรุงไทยไม่ได้เป็นตัวเลือกแรกของลูกค้าภาคเอกชนที่มีศักยภาพ

ทางการเงินและการลงทุนมาใช้บริการ เหตุนี้การเติบโตในด้านผลกระกอบการและผลก�าไรของธนาคารจึงอยู่ใน

เกณฑ์ไม่น่าพึงพอใจ จากการจัดอันดับธนาคารพาณิชย์ ในรอบปี 2557 ธนาคารกรุงไทยอยู่ในอันดับที่ 4 ติดต่อกัน

เป็นปีที่ 4 (วารสารวายุภักต์, 2558) สิ่งส�าคัญที่ท�าให้ลูกค้าเลือกใช้บริการธนาคารใดธนาคารหนึ่ง ไม่ได้ขึ้นอยู่กับ

ผลิตภัณฑ์ที่มีให้ลูกค้าเลือกใช้บริการ แต่สิ่งที่แต่ละธนาคารจะสร้างความแตกต่างและให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการอีก

ก็คือ การพยายามสร้างให้ลูกค้าเกิดความผูกพันต่อธนาคารมีความรักในแบรนด์นั้นและมีความรู้สึกเป็นเจ้าข้าว

เจ้าของกับแบรนด์ และมีแนวโน้มที่จะใช้ต่อไปในอนาคตจนชั่วชีวิต [1]  

 ดงันัน้ในปี 2557 ธนาคารได้จดัท�าแผนยทุธศาสตร์เพือ่ก�าหนดกลยทุธ์และทศิทางการด�าเนนิธรุกจิส�าหรบั

ปี 2557-2559 พร้อมทั้งปรับเปลี่ยนวิสัยทัศน์จาก “ธนาคารแสนสะดวก” เป็น “กรุงไทย ก้าวไกล ไปกับคุณ (Growing  

Together)” โดยมุ่งมั่นพัฒนาศักยภาพของบุคลากรและสร้างการบริการที่มีคุณค่า พัฒนารูปแบบการให้บริการ 

โดยน�าการบริการเป็นเลิศ (KTB Service Excellence) มาใช้เพื่อมุ่งเน้นสร้างความประทับใจและเพิ่มความผูกพัน

ของลูกค้า โดยในเดือนตุลาคม 2557 ธนาคารได้เพิ่มทีมงานเพื่อพัฒนาคุณภาพในการให้บริการและการขายโดย

เฉพาะ คือทีมพัฒนาประสิทธิภาพการท�างานสาขา เพื่อพัฒนาการบริการสู่การขาย แต่การด�าเนินการเริ่มแรกไม่

เป็นที่น่าพึงพอใจ ทั้งด้านการให้บริการและการขาย

 ด้วยเหตนุี ้ผูศ้กึษาจงึมคีวามสนใจศกึษาถงึ การใช้สนุทรยีสาธกและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง เพือ่ค้นหาแนวทาง

การเพิม่ประสทิธภิาพการท�างานของบคุลากรเพือ่พฒันาการบรกิารสูก่ารขายกรณศีกึษา ธนาคารกรงุไทย ส�านกังาน

เขตขอนแก่น 2 โดยค้นหาสิ่งที่เป็นจุดเด่นจุดร่วมที่ดีที่สุดที่มีอยู่ในองค์กรมาใช้ให้เกิดประโยชน์สูงสุด และเมื่อค้น

พบแล้วก็จะสามารถน�าไปปรับใช้กับองค์กรหน่วยงาน น�าไปสู่การท�าให้เป็นรูปธรรม เป็นแบบอย่างที่ดีและมีการ

ขยายผลไปยังหน่วยงานอื่น ๆ ในโอกาสต่อไป

วัตถุประสงค์

 1. เพื่อศึกษาและค้นหาประสบการณ์เชิงบวกของบุคลากรในการบริการและการขาย

 2. เพื่อหาแนวทางในการเพิ่มประสิทธิภาพ ในการท�างานของ บุคลากร เพื่อพัฒนา การบริการสู่การ

ขาย

วิธีด�ำเนินงำน 

 1.	 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง

  ประชากรจะเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง คือ พนักงานธนาคารกรุงไทยส�านักงานเขตขอนแก่น 2 

สาขาต้นแบบจ�านวน 3 สาขาจ�านวน 47 คน ดังนี้ ธนาคารกรุงไทย สาขาบ้านไผ่ จ�านวน 17 คน ธนาคารกรุงไทย 

สาขามอดินแดง ขอนแก่น จ�านวน 15 คน และธนาคารกรุงไทย สาขาถนนกลางเมือง จ�านวน 15 คน 

	 2.	 เครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัย

  ทฤษฏสีนุทรยีสาธก โดยใช้แบบจ�าลอง 4 D (4 –D Model) เป็นเครือ่งมอืในการค้นหาประสบการณ์

ที่ดีที่สุด หรือจุดแข็งของตนเอง โดยการตั้งค�าถาม และการสังเกตเชิงสร้างสรรค์ และน�าเอาข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์
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ว่าอะไรเป็นปัจจัยส�าคัญที่สามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการท�างานได้ 

	 	 2.1	 กำรค้นหำ	(Discovery)		ขั้นตอนการสัมภาษณ์ ค้นหาประสบการณ์เชิงบวกที่ดีที่สุด ที่คิดว่า

ประทับใจในการท�างาน ทั้งเรื่องราวที่พบเจอด้วยตนเองหรือจากการบอก โดยประยุกต์ใช้สุนทรียสาธกในการตั้ง

ค�าถาม 

 	 2.2	 กำรวำดฝัน	(Dream)	เป็นขัน้ตอนทีน่�าสิง่ทีค้่นพบจากการสมัภาษณ์ มาพจิารณาร่วมกบัปัจจยั

สูค่วามส�าเรจ็ เพือ่เพิม่ประสทิธภิาพ วาดฝันถงึสิง่ทีเ่ราอยากให้เกดิขึก้บัองค์กรและพนกังานโดยต้องสามารถปฏบิตัิ

ได้จริงและสอดคล้องกับแผนกลยุทธ์ขององค์กร นั่นคือการท�าให้ทีมงานมีประสิทธิภาพเพิ่มมากขึ้น

	 	 2.3	 กำรออกแบบ	(Design)		ขัน้ตอนวเิคราะห์ข้อมลูทีไ่ด้จากกระบวนการค้นหา (Discovery)  คอื

จุดร่วมและจุดโดดเด่นและการวาดฝัน (Dream)  น�ามาออกแบบกิจกรรม เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการท�างาน

	 	 2.4	 กำรลงมือท�ำ	(Destiny)		เป็นการน�ากิจกรรมที่ออกแบบไว้แปลงไปสู่การปฏิบัติ

	 3.	 วิธีกำรเก็บรวบรวมข้อมูล

  3.1 ข้อมลูปฐมภมู ิ(Primary Data) เป็นข้อมลูทีไ่ด้จากการสมัภาษณ์ สงัเกตพฤตกิรรม และปฏกิริยิา

ตอบสนองโดยตรงของผูถ้กูสมัภาษณ์ โดยการใช้ค�าถามเชงิบวกในแบบสนุทรสีาธก (AI)เพือ่ค้นหาประสบการณ์ และ

เรื่องราวดีๆ ของพนักงานด้วยค�าถามเชิงบวก 4 ค�าถาม ดังนี้

   1. บรรยากาศในการท�างานที่ท�าให้ท่านรู้สึกดีที่สุด

   2. การให้บริการกับลูกค้าครั้งไหนที่ท�าให้ท่านประทับใจมากที่สุด อย่างไร

   3. การน�าเสนอขายผลิตภัณฑ์ของธนาคารครั้งไหนที่ท�าให้ท่านรู้สึกประทับใจมากที่สุด

   4. สิ่งที่ท่านชื่นชอบที่สุดเมื่อท่านได้ท�างานที่ธนาคารกรุงไทย

  3.2  ข้อมลูทตุยิภมู ิ(Secondary Data) เป็นการสบืค้นข้อมลูจากเอกสารบทความทางวชิาการต่างๆ 

หรือเป็นข้อมูลองค์กรที่มีอยู่แล้ว เช่น แผนนโยบาย กลยุทธ์ เป็นต้น

กำรวิเครำะห์ข้อมูล

 วเิคราะห์ข้อมลูจากการสมัภาษณ์ ทศันคตแิละประสบการณ์เชงิบวกของผูถ้กูสมัภาษณ์โดยหาจดุโดดเด่น 

คือ ปัจจัยแห่งความส�าเร็จ หรือความประทับใจเชิงบวกที่มีบางคนกล่าวถึงและเราคิดว่าเป็นสิ่งที่ดี  และจุดร่วม คือ 

ปัจจัยแห่งความส�าเร็จ หรือความประทับใจเชิงบวกที่ผู้ถูกสัมภาษณ์กล่าวถึงบ่อยครั้ง ออกแบบการกิจกรรมการ

ด�าเนินงานเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการท�างานสรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และ เสนอข้อเสนอแนะ 

ผลกำรวิจัย

 การศึกษาเรื่อง การเพิ่มประสิทธิภาพการท�างานของบุคลากรเพื่อพัฒนาการบริการสู่การขาย โดยใช้

สนุทรยีสาธก กรณศีกึษา ธนาคารกรงุไทย ส�านกังานเขตขอนแก่น 2 จากการสมัภาษณ์โดยใช้สนุทรยีสาธก โดยการ

วิเคราะห์สออ่าร์ และด�าเนินการศึกษาด้วยกระบวนการสุนทรียสาธก (4-D Cycle) เพื่อหาประสบการณ์เชิงบวก

เพื่อใช้ในการเพิ่มประสิทธิภาพการท�างานของบุคลากรเพื่อพัฒนาการบริการสู่การขาย ได้ผลการศึกษา ดังนี้

	 1.	 กำรวิเครำะห์สออ่ำร์	(SOAR	Analysis) ดังตารางที่ 1

 2. แนวทำงกำรเพิ่มประสิทธิภำพกำรท�ำงำนของบุคลำกร ขั้นตอนการหาแนวทางการเพิ่ม

ประสิทธิภาพการท�างานของบุคลากรโดยใช้ประสบการณ์เชิงบวก จากกระบวนการสุนทรียสาธก (4-D Cycle)

สามารถวิเคราะห์ผลการศึกษาได้ 4 ขั้นตอน ดังนี้
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	 	 2.1	 กำรค้นพบ ผูศ้กึษาได้ท�าการสมัภาษณ์โดยการใช้ค�าถามเชงิบวกในแบบสนุทรสีาธก เพือ่ค้นหา

ประสบการณ์ และเรื่องราวดีๆ

	 	 2.2	 กำรวำดฝัน	พนักงานทุกคนสามารถดึงศักยภาพในการท�างานของตัวเองออกมาได้อย่างเต็มที่

เพื่อเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพในการท�างานมากที่สุด สร้างการบริการที่มีคุณภาพเพื่อน�าไปสู่การขาย เพื่อให้ลูกค้า

เกิดความพึงพอใจสูงสุดและกลับมาใช้บริการซ�้า

	 	 2.3	 กำรออกแบบ ออกแบบกิจกรรม 3 โครงการ

	 	 	 1.	 โครงกำรปลุกพลังในตัวคุณ	Inspiring	In	You

	 	 	 	 วัตถุประสงค์โครงกำรเพื่อจุดประสงค์เพื่อปลุกพลังในการท�างาน สร้างประสบการณ์เชิง

บวกปรับเปลี่ยนทัศนคติที่พนักงานมีต่อบริการและงานขายสร้างความกระตือรือร้นในการท�างาน

	 	 	 	 ลักษณะกิจกรรม: โดยวิธีการฝึกอบรมพนักงาน เพิ่มพูนประสบการณ์ด้านความรู้ ความ

เข้าใจ เปลี่ยนแปลงพฤติกรรม และเจตคติของตน เพื่อน�าไปสู่การเปลี่ยนแปลงการปฏิบัติงานในทางที่ดีขึ้น

	 	 	 2.	 โครงกำรบริกำรเป็นเลิศ	(KTB	Service	Excellence)

	 	 	 	 วัตถุประสงค์โครงกำรเพื่อพนักงานได้เกิดการรับรู้ถึงแนวทางในการให้บริการลูกค้าอย่าง

มืออาชีพเพื่อให้พนักงานมีส่วนร่วมระดมความคิดเพื่อเป็นข้อตกลงในการพัฒนาคุณภาพในการให้บริการเพื่อให้

พนักงานได้ร่วมปรับปรุงคุณภาพบริการอย่าสม�่าเสมอ

	 	 	 	 ลักษณะกิจกรรม: Coaching เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการของพนักงาน และแชร์

ประสบการณ์ในการท�างานด้านการบรกิาร วเิคราะห์รายงานคะแนนการให้บรกิารและคะแนนความผกูพนัของลกูค้า 

น�าข้อโต้แย้งต่าง ๆ ของลูกค้ามาปรับปรุงงานด้านการบริการอย่างสม�่าเสมอ

	 	 	 3.	 โครงกำรเปิดโลกนักขำย	KTB

	 	 	 	 วตัถปุระสงค์โครงกำรเพือ่สร้างบรรยากาศและสร้างประสบการณ์ใหม่ๆ ในการท�างาน สร้าง

ความเป็นนักขายแบบที่ปรึกษาทางการเงิน โดยเรียนรู้จากพนักงานนักขายมืออาชีพ

	 	 	 	 ลักษณะกิจกรรม: โดยวิธี Coaching คัดเลือกตัวแทนพนักงานสาขาละ 2 ท่านเพื่อศึกษาดู

งานสาขาที่มีผลงานสูงที่สุดของส�านักงานเขตขอนแก่น 2 พร้อมทั้งเทคนิคการบริการและการขาย

	 	 2.4	 กำรด�ำเนินกำร	เริ่มต้นด�าเนินการ เดือนมีนาคม - พฤษภาคม 2558 

ผลกำรด�ำเนินงำน

 2.1	โครงกำรปลกุพลงัในตวัคณุ	(Inspiring in you) พนกังานมมีมุมองและทศันคตเิชงิบวกกบัการบรกิาร

และการขาย เกิดความสนุกสนานในการท�ากิจกรรม เพราะทุกคนมีส่วนร่วม จากการประเมินกิจกรรมโดยใช้  

Kirkpatrick’s Modelและโดยสังเกตการณ์ฟังบรรยาย อธิบาย สาธิต และการร่วมกิจกรรม ซึ่งในระหว่างการฝึก

อบรมพนักงานให้ความสนใจเป็นอย่างดี และการสังเกตพฤติกรรมหลังจากการอบรมพนักงานน�าแนวทางที่ได้จาก

การอบรมไปฝึกปฏิบัติสามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้เป็นอย่างดีดังตารางที่ 2

 2.2	โครงกำรบริกำรเป็นเลิศ	 (Service Excellence)	วัดผลกำรด�ำเนินงำน	ด้ำนคุณภำพกำรบริกำร

จำกผลส�ำรวจของ Gallup ก่อนเริม่โครงกำรและหลงัจำกท�ำโครงกำรจากการวดัผลการด�าเนนิงาน ด้านคณุภาพ

การบรกิารพบว่าก่อนเริม่โครงการแต่ละสาขามคีะแนนคณุภาพการให้บรกิารต�า่กว่าเป้าหมายทีธ่นาคารก�าหนด และ

หลงัจากได้น�าโครงการเข้าไปเพือ่เพิม่ประสทิธภิาพการท�างานของบคุลากร พบว่าคะแนนคณุภาพการให้บรกิารเพิม่

ขึ้นอย่างเห็นได้ชัดดังตารางที่ 3
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  2.3	 โครงกำรเปิดโลกนกัขำยKTBวดัผลกำรด�ำเนนิงำนด้ำนกำรขำยผลติบตัร	ATMHigh	value	

card	 ของธนำคำร	 ก่อนเริ่มโครงกำรและหลังจำกท�ำโครงกำรจากการวัดผลการด�าเนินงานการขายผลิตภัณฑ์ 

ATMHigh value card ของธนาคารพบว่าก่อนเริ่มโครงการแต่ละสาขามียอดขายผลิตภัณฑ์ ATM High value 

card ต�า่กว่าเป้าหมายรายเดอืนทีธ่นาคารก�าหนด และหลงัจากได้น�าโครงการเข้าไปเพือ่เพิม่ประสทิธภิาพการท�างาน

ของบุคลากร พบว่าผลงานการขายผลิตภัณฑ์ของทั้ง 3 สาขามีแนวโน้มเพิ่มขึ้นทุก ๆ เดือน ดังตารางที่ 4

สรุป

 ผูศ้กึษาน�าสนุทรยีสาธกมาใช้กบัการเพิม่ประสทิธภิาพการท�างานของบคุลากรเพือ่พฒันาการบรกิารสูก่าร

ขาย ท�าให้พบว่า “พนักงานมีการเปลี่ยนแปลงทัศนคติในทางที่ดีขึ้น มีการเรียนรู้ และพัฒนาขีดความสามารถของ

ตวัเอง” เป็นสญัญาณทีด่จีะท�าให้ทมีน�าพาองค์กรไปสูเ่ป้าหมายทีว่างไว้ได้ ผลลพัธ์จากการศกึษาครัง้นีไ้ปในทศิทาง

ที่ดี และจักเป็นประโยชน์ต่อหน่วยงานอื่นๆ เพราะจะสามารถเพิ่มประสิทธิภาพทั้งตัวพนักงาน หากน�าวิธีการนี้ไป

ปรับใช้ให้สอดคล้องกับนโยบาย หรือเป้าหมายของหน่วยงานนั้นๆ

ข้อเสนอแนะ

	 ในการศึกษาครั้งนี้มีข้อจ�ากัดในด้านเวลาและจ�านวนผู้ให้การสัมภาษณ์ ส�าหรับผู้ที่สนใจและน�าวิธีการนี้

ไปปรบัใช้กบัการท�างานขององค์กรซึง่องค์กรแต่ละองค์กรจะมวีธิกีารปฏบิตังิานและวฒันธรรมองค์กรทีแ่ตกต่างกนั 

ทั้งนี้การด�าเนินงานต้องมีการปรับปรุงให้สอดคล้องกับนโยบายหรือเป้าหมายของหน่วยงานนั้น ๆ

กิตติกรรมประกำศ

 รายงานการศึกษาอิสระเรื่องการเพิ่มประสิทธิภาพการท�างานของบุคลากรเพื่อพัฒนาการบริการสู่การ

ขาย โดยใช้สุนทรียสาธก กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย ส�านักงานเขตขอนแก่น 2 ครั้งนี้ ผู้ศึกษาขอขอบพระคุณ 

ดร.กิตติ มโนคุ้น คณาจารย์ประจ�าหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ผู้จัดการ พนักงาน ทีมสื่อสารกลยุทธ์และ

ผลติภณัฑ์รายย่อย และท่านผูบ้รหิารธนาคารกรงุไทย ส�านกังานเขตขอนแก่น 2 ตลอดจนสมาชกิในครอบครวั และ

เพือ่นๆ ทีเ่ป็นขวญัก�าลงัใจ และสนบัสนนุ จนสามารถท�าให้การศกึษาครัง้นีส้�าเสรจ็สมบรูณ์ได้ด้วยดผีูศ้กึษาขอกราบ

ขอบพระคุณทุกท่านเป็นอย่างสูง

เอกสำรอ้ำงอิง	(ดูค�าแนะน�าตามเอกสารแนบข้อ7)

[1] วิเลิศ ภูริวัชร. (2555). การสร้างความผูกพันกับลูกค้า Customer Engagement. ค้นเมื่อวันที่ 20 มิถุนายน 

2558  จากh t tp : / / l i b r a r y1 . acc . chu la . ac . th /A r t i c l e /2555/W i le r t /Bangkok 

Biznews/B0502121.html

[2] ฝ่ายงานสื่อสารองค์กร. (2558). ผลการด�าเนินงาน มกราคม - พฤษภาคม 2558. วารสารวายุภัก. ปีที่ 3 (ฉบับ

ที่ 2), หน้า 7-8.



ประชุมวิชาการทางธุรกิจและนวัตกรรมทางการจัดการ 

ระดับชาติและนานาชาติ ประจ�าปี 2558
772

ก
าร

จ
ัด
ก
าร

ท
ร
ัพ
ย
าก

ร
ม
น
ุษ
ย
์ ภ

าว
ะผ

ู้น
�า 

ก
าร

พ
ัฒ

น
าอ

ง
ค
์ก
ร
 จ

ร
ร
ย
าบ

ร
ร
ณ

ท
าง

ธ
ุร
ก
ิจ

ตำรำงที่	1 ผลการวิเคราะห์สออ่าร์ (SOAR Analysis)

Strategic 

Inquiry

ผลกำรวิเครำห์

จุดแข็ง	(Strength)

(1) ผู้บริหารระดับสูงพร้อมให้ความสนับสนุน

(2) มีรุ่นพี่ที่มีประสบการณ์พร้อมที่จะให้ความรู้และเทคนิคในการมัดใจลูกค้า

(3) พนักงานทุกท่านพร้อมให้ความร่วมมือในการเปิดรับสิ่งใหม่ ๆ

(4) มผีูน้�าทีพ่ร้อมทีจ่ะแก้ไขปัญหาและพฒันากระบวนการท�างานให้สอดคล้องกบันโยบายของ

ธนาคาร

โอกำส	(Opportunities)	

(1) มีเครื่องมือหลากหลายที่ช่วยท�าให้การท�างานของพนักงานง่ายขึ้น

(2) มีความมั่นคง น่าเชื่อถือเนื่องจากเป็นธนาคารของรัฐ

(3) มีกลุ่มลูกค้าที่ชัดเจน คือกลุ่มข้าราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจ

(4) ธนาคารสนับสนุนการเพิ่มความรู้ด้านต่าง ๆ ของพนักงานอย่างเต็มที่

Appreciative 

Intent

ผลกำรวิเครำห์

สิ่งที่เรำต้องกำรจะเป็น	(Aspirations)

(1) พนักงานทุกคนสามารถดึงศักยภาพในการท�างานของตัวเองออกมาได้อย่างเต็มที่เพื่อ

เป็นการเพิ่มประสิทธิภาพในการท�างานมากที่สุด

(2) พนักงานมีความสุขในการท�างาน มีความรักและผูกพันกับองค์กร

(3) พนักงานสามารถเป็นที่ปรึกษาทางการเงินให้ลูกค้าได้อย่างมืออาชีพ

ผลลัพธ์	(Result)

(1) เป็นธนาคารที่ลูกค้านึกถึงเป็นอันดับแรกในการเลือกใช้

(2) ลูกค้ามีความผูกพันกับธนาคารและเลือกใช้ธนาคารกรุงไทยเป็นอันดับแรกโดยวัดออกมา

จากคะแนนความผูกพันที่ลูกค้ามีต่อธนาคาร

(3) ลูกค้ามีความพึงพอใจการให้บริการโดยวัดจากคะแนนคุณภาพการให้บริการ

(4) พนักงานสามารถท�างานได้บรรลุตามเป้าหมายที่ธนาคารได้ตั้งไว้



ประชุมวิชาการทางธุรกิจและนวัตกรรมทางการจัดการ 

ระดับชาติและนานาชาติ ประจ�าปี 2558
773

ก
าร

จ
ัด
ก
าร

ท
ร
ัพ
ย
าก

ร
ม
น
ุษ
ย
์ ภ

าว
ะผ

ู้น
�า 

ก
าร

พ
ัฒ

น
าอ

ง
ค
์ก
ร
 จ

ร
ร
ย
าบ

ร
ร
ณ

ท
าง

ธ
ุร
ก
ิจ

ตำรำงที่	2 การประเมินผลหลังการอบรมโครงการปลุกพลังในตัวคุณ Inspiring In You โดยใช้ Kirkpatrick’s 

Model

ระดับกำรประเมิน ค�ำอธิบำย

ระดับ 1 การตอบสนอง (Reaction)
มีความกระตือรือร้นในการท�ากิจกรรม ร่วมตอบค�าถาม และ

สนุกสนานกับการท�ากิจกรรม

ระดับ 2 การเรียนรู้ (Learning)

เกดิการเรยีนรูใ้นวธิกีารคยุและรบัมอืกบัลกูค้า สามารถวเิคราะห์ความ

ต้องการของลกูค้า และแนะน�าบรกิารทางการเงนิให้กบัลกูค้าได้อย่าง

เหมาะสม

ระดับ 3 พฤติกรรม (Behavior)
มีทัศนคติในด้านการบริการและการขายที่ดีขึ้น กล้าพูด กล้าคุย เพื่อ

สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า

ระดับ 4 ผลลัพธ์ (Results) สามารถสร้างความประทับใจและน�าเสนอผลิตภัณฑ์ให้กับลูกค้าได้

ตำรำงที่	3 ตัวชี้วัดและผลการด�าเนินงานด้านการบริการ

สำขำ
เป้ำหมำย	
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ก่อนเริ่มโครงกำร เริ่มต้นโครงกำร หลังเริ่มโครงกำร

กุมภำพันธ์ มีนำคม เมษำยน พฤษภำคม

สาขาบ้านไผ่ 4.64 4.49 4.54 4.72 4.75

สาขามอดินแดง ขอนแก่น 4.68 4.58 4.65 4.68 4.83

สาขาถนนกลางเมือง 4.60 4.45 4.62 4.77 4.78

เฉลี่ยคะแนนการบริการ 4.64 4.51 4.60 4.72 4.79

ที่มา : รายงานคะแนนคุณภาพการให้บริการธนาคารกรุงไทย [2]  

ตำรำงที่	4 ตัวชี้วัดและผลการด�าเนินงานการขายผลิตภัณฑ์ ATM High value card

สำขำ
เป้ำหมำย

รำยเดือน

ก่อนเริ่มโครงกำร เริ่มต้นโครงกำร หลังเริ่มโครงกำร

กุมภำพันธ์ มีนำคม เมษำยน พฤษภำคม

สาขาบ้านไผ่ 178 59 253 299 228

สาขามอดินแดง ขอนแก่น 132 42 103 142 121

สาขาถนนกลางเมือง 132 33 87 107 171

รวมผลงานการขาย 442 134 443 548 520

ที่มา : รายงานผลงานการขาย High Value Card ธนาคารกรุงไทย มิ.ย. 58[2]  


