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ิจ การจัดการความรู้โดยวิธีสุนทรียสาธกเพื่อยกระดับคุณภาพบริการ:

กรณีศึกษาธนาคารกรุงไทย ส�านักงานเขตขอนแก่น 1

KNOWLEDGE MANAGEMENT BY APPRECIATIVE INQUIRY TO ENHANCE 

QUALITY OF SERVICE CASE STUDY: KRUNGTHAI BANK  

KHON KAEN REGIONAL OFFICE 1 

นพมล ศรีหานาม1

ภิญโญ รัตนาพันธุ์2

บทคัดย่อ

 การศึกษาอิสระนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยสู่การพัฒนาองค์กรในด้านการจัดการความรู้ ทักษะและการเรียนรู้ของ

พนกังาน  บมจ.ธนาคารกรงุไทยส�านกังานเขตขอนแก่น 1 และกระบวนการยกระดบัคณุภาพบรกิารโดยใช้ทฤษฎสีนุทรยีสาธก ประเดน็

ปัญหาที่พบคือ พนักงานใหม่ มีทักษะ ความรู้ และมีความสามารถตอบค�าถามลูกค้า ที่มาใช้บริการได้น้อย จึงส่งผลต่อคุณภาพการ

บริการ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในกรณีศึกษาครั้งนี้  คือ พนักงานสาขาขอนแก่น  สาขาบิ๊กซี ขอนแก่น และสาขาศาลากลางจังหวัดขอนแก่น 

รวมเป็นจ�านวน 50 คน โดยใช้ทฤษฏีสุทรียสาธก  วิเคราะห์แบบจ�าลอง 4-D (4-D Model) การค้นหา  (Discovery) การวาดฝัน 

(Dream) การออกแบบ (Design) การลงมือท�า (Destiny)  และทฤษฏีเกี่ยวกับการจัดการความรู้(SECI Model) ได้แก่  ความรู้ชัดแจ้ง 

(Explicit) และความรู้ฝังลึก(Tacit) ค้นพบกลยุทธ์ในการจัดการความรู้ คือโครงการเช้าแห่งการเรียนรู้ และกลยุทธ์ในการยกระดับ

คุณภาพบริการ สามารถออกแบบโครงการได้ดังนี้คือ 1)โครงการเซอร์วิสเฟลมเวิร์ค และ2)โครงการจัดท�าวีดีโอควรท�าและไม่ควรท�า

ผลการด�าเนินโครงการพบว่า พนักงานเกิดการเรียนรู้ มีทักษะในการท�างานและทราบถึงบทบาทหน้าที่ในการบริการที่ดีขึ้นวัดได้จาก

ผลงานด้านคุณภาพการให้บริการเมื่อเทียบกับเป้าหมายของสาขา และผลงานด้านการขายผลิตภัณฑ์ที่เพิ่มสูงขึ้น

ค�ำส�ำคัญ: การจัดการความรู ้สุนทรียสาธก คุณภาพบริการ

Abstract

 The purposes of this research is to study the key success factors of knowledge management and 
learning of employees of Krungthai Bank Khon Kaen Regional Office 1and increasing quality of service by  
Appreciative Inquiry, for finding positive experiences of employees and others.
 The problem is that new employees have the less skilled, knowledge and ability to answer customer 
questions. The service was less thus affecting the quality of service.The sample consisted of interviewing 50 
members of staff from Khon Kaen Branch, Big C Branch and Salaklangchangwat Khon Kaen Branch. Opinions which 
were collected from dialogues using the 4-D model analysis process; Discovery Dream Design Destiny and  
knowledge management (SECI Model) include Explicit and Tacit. Discover strategies to manage knowledge is a 
Morning Knowledge Program and strategies to enhance the quality of service. Design project as follows:1) Service 
Framework Program 2)A video titled “Do and Don’t” Program. 
 The outcome was further used for drawing up projects to increasing quality of service. Staff learning a job 
skills and know the roles of better service, measured by the quality of service and results of product sales soared.

Keywords: Knowledge Management, Appreciative Inquiry, Service Quality

1	 นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตวิทยาลัยบัณฑิตศึกษาการจัดการมหาวิทยาลัยขอนแก่น
2	 อาจารย์ประจ�า	วิทยาลัยบัณฑิตศึกษาการจัดการ	มหาวิทยาลัยขอนแก่น
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บทน�ำ

 ธนาคารกรุงไทยเริ่มมีการปรับเปลี่ยนแผนการด�าเนินงานใหม่โดยก�าหนดแผนกลยุทธ์ 3 ปี (พ.ศ. 2557 

- 2559) โดยเริ่มการเปลี่ยนวิธีและกระบวนการท�างานในเชิงบูรณาการ[1] ปัจจุบันสัดส่วนของพนักงานใหม่ที่เข้า

มาปฏิบัติงานมากกว่า 50% ของพนักงานทั้งหมด พนักงานใหม่ มีทักษะ ความรู้ และมีความสามารถตอบค�าถาม

ลกูค้า ทีม่าใช้บรกิารได้น้อย จงึส่งผลต่อคณุภาพการบรกิารและยงัไม่บรรลเุป้าหมาย เพือ่ให้พนกังานใหม่ได้มคีวาม

รูใ้นการปฏบิตังิานได้ตามต�าแหน่งงาน ผูศ้กึษาในฐานะพนกังานธนาคารกรงุไทย เจ้าหน้าทีป่ฏบิตักิารสงักดัส�านกังาน

เขต จงึมคีวามสนใจทีจ่ะน�าหลกัสนุทรยีสาธก (Appreciative Inquiry : AI)และทฤษฎเีกีย่วกบัการการจดัการความ

รู ้ มาเป็นเครือ่งมอืช่วยระดบัสาขาในการพฒันาศกัยภาพของพนกังาน และพนกังานใหม่  เพือ่ช่วยเพิม่ประสทิธภิาพ

การท�างานได้ดทีีส่ดุ น�าไปสูก่ารพฒันาองค์กรอย่างยัง่ยนื โดยผูศ้กึษาจะใช้วธิกีารค้นหาเรือ่งราวดีๆ  จากประสบการณ์

เชิงบวก ทั้งที่เกิดขึ้นกับตัวพนักงานเอง

วัตถุประสงค์

 1. เพือ่ได้ข้อมลูทีเ่ป็นประสบการณ์เชงิบวกด้านการบรกิารในมมุมองของพนกังานธนาคารกรงุไทย สาขา

ขอนแก่น  สาขาบิ๊กซี ขอนแก่น และสาขาศาลากลางจังหวัดขอนแก่น โดยใช้สุนทรียสาธก 

 2. เพือ่น�าข้อมลูทีไ่ด้มาพฒันาองค์กรในด้านการจดัการความรู ้ทกัษะและการเรยีนรูข้องพนกังานบมจ.

ธนาคารกรุงไทย สาขาขอนแก่น  สาขาบิ๊กซี ขอนแก่น และสาขาศาลากลางจังหวัดขอนแก่น

 3. เพื่อศึกษาแนวทางในการพัฒนาระบบการให้บริการ ของ บมจ.ธนาคารกรุงไทยสาขาขอนแก่น  สา

ขาบิ๊กซี ขอนแก่น และสาขาศาลากลางจังหวัดขอนแก่น

วิธีด�ำเนินงำน 

 กลุม่ตวัอย่างแบบเจาะจง คอื พนกังานธนาคารกรงุไทยส�านกังานเขตขอนแก่น1 จ�านวน 3สาขา คอื สาขา

ขอนแก่น  สาขาบิ๊กซี ขอนแก่น และสาขาศาลากลางจังหวัดขอนแก่น รวมทั้งหมด 50 คน โดยใช้ ค�าถามเชิงบวก 

4 ค�าถาม ดังนี้ 

 1. บรรยากาศในการท�างานที่ท�าให้ท่านรู้สึกดีที่สุด

 2. การให้บริการกับลูกค้าครั้งไหนที่ท�าให้ท่านประทับใจมากที่สุด อย่างไร

 3. ในวันที่มีปริมาณงานมาก เหตุการณ์ใดที่ท่านประทับใจมากที่สุด

 4. เพื่อนร่วมงานที่ท่านประทับใจมากที่สุดและเป็นต้นแบบในการท�างานของท่าน

เครื่องมือที่ใช้วิจัย

 1. ทฤษฏีสุนทรียสำธก

  1.1 กำรค้นหำ  (Discovery)  ขั้นตอนการสัมภาษณ์ ค้นหาประสบการณ์เชิงบวกที่ดีที่สุด ที่คิดว่า

ประทับใจในการท�างาน ทั้งเรื่องราวที่พบเจอด้วยตนเองหรือจากการบอก โดยประยุกต์ใช้สุนทรียสาธกในการตั้ง

ค�าถาม

  1.2 กำรวำดฝัน (Dream) เป็นขัน้ตอนทีน่�าสิง่ทีค้่นพบจากการสมัภาษณ์ มาพจิารณาร่วมกบัปัจจยั

สูค่วามส�าเรจ็ของทมี เพือ่เพิม่ประสทิธภิาพ วาดฝันถงึสิง่ทีเ่ราอยากให้เกดิขึน้กบัองค์กรและพนกังาน โดยสิง่นัน้ต้อง

สามารถปฏิบัติได้จริงและสอดคล้องกับแผนกลยุทธ์ขององค์กร นั่นคือการท�าให้ทีมงานมีประสิทธิภาพเพิ่มมากขึ้น
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มุ่งสู่ความส�าเร็จร่วมกัน

  1.3 กำรออกแบบ (Design) ขั้นตอนวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากกระบวนการค้นหา (Discovery) คือ

จุดร่วมและจุดโดดเด่นและการวาดฝัน (Dream) น�ามาออกแบบกิจกรรม เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการท�างานให้ทีม

  1.4 กำรลงมือท�ำ (Destiny) เป็นการน�ากิจกรรมที่ออกแบบไว้แปลงไปสู่การปฏิบัติ

 2. SECI Model

  กระบวนการการจัดการความรู้ที่ได้รับความนิยมที่ทุกคนต้องรู้จักคือ  SECI Model ของ Nonaka 

และTakeuchi (1995) ที่ได้เสนอแนวคิดว่า ความรู้ของคนสามารถแบ่งได้  2  ประเภท ได้แก่  ความรู้ชัดแจ้ง (Ex-

plicit) และความรู้ฝังลึก(Tacit) [2] 
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ดดเด่น คือ 
คือ ปัจจัย

นินงานเพื่อ

ษณ์กล่าวถึง
ว่าเป็นสิ่งที่
กลยุทธ์ 3 

สมท่ีจะเป็น

พ่ิมเติมและ

เหลือเพื่อน

เด่นในเรื่อง

วิธีกำรเก็บรวบรวมข้อมูล

 1. ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์ สังเกตพฤติกรรม และปฏิกิริยา

ตอบสนองโดยตรงของผูถ้กูสมัภาษณ์ โดยการใช้ค�าถามเชงิบวกในแบบสนุทรสีาธก (AI)เพือ่ค้นหาประสบการณ์ และ

เรื่องราวดีๆ ของพนักงาน

 2. ข้อมลูทตุยิภมู ิ(Secondary Data) เป็นการสบืค้นข้อมลูจากเอกสารบทความทางวชิาการต่างๆ หรอื

เป็นข้อมูลองค์กรที่มีอยู่แล้ว เช่น แผนนโยบาย กลยุทธ์ เป็นต้น

กำรวิเครำะห์ข้อมูล

 วเิคราะห์ข้อมลูจากการสมัภาษณ์ ทศันคตแิละประสบการณ์เชงิบวกของผูถ้กูสมัภาษณ์โดยหาจดุโดดเด่น 

คือ ปัจจัยแห่งความส�าเร็จ หรือความประทับใจเชิงบวกที่มีบางคนกล่าวถึงและเราคิดว่าเป็นสิ่งที่ดี  และจุดร่วม คือ 

ปัจจัยแห่งความส�าเร็จ หรือความประทับใจเชิงบวกที่ผู้ถูกสัมภาษณ์กล่าวถึงบ่อยครั้ง ออกแบบการกิจกรรมการ

ด�าเนินงานเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการท�างานสรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และ เสนอข้อเสนอแนะ 

ผลกำรวิจัย

 ผูศ้กึษาได้ค้นพบสิง่ทีเ่ป็นจดุร่วม คอื ปัจจยัแห่งความส�าเรจ็ หรอืความประทบัใจเชงิบวกทีผู่ถ้กูสมัภาษณ์

กล่าวถึงบ่อยครั้ง และจุดโดดเด่น คือ ปัจจัยแห่งความส�าเร็จ หรือความประทับใจเชิงบวกที่มีบางคนกล่าวถึงและ

เราคดิว่าเป็นสิง่ทีด่ ีน�ามาวางแผนกลยทุธ์ และออกแบบกจิกรรมการจดัการความรูเ้พือ่ยกระดบัคณุภาพบรกิารของ

บุคลากร 2 กลยุทธ์ 3 โครงการ ดังนี้
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 1. กลยุทธ์ในกำรจัดกำรควำมรู้ 

  กำรค้นพบ: จากการสัมภาษณ์พนักงานถึงเพื่อนร่วมงานที่ประทับใจมากที่สุดและเหมาะสมที่จะ

เป็นต้นแบบในการท�างาน พบว่า

  จุดร่วม คือ เพื่อนร่วมงานที่เก่ง มีความรู้ในการปฏิบัติงานและผลิตภัณฑ์ ศึกษาหาความรู้เพิ่มเติม

และพัฒนาตนเองอยู่เสมอ ปฏิบัติงานได้รวดเร็ว ถูกต้อง แม่นย�า

  จุดโดดเด่น คือ สามารถถ่ายทอดความรู้ได้ดี เห็นแก่ประโยชน์ของสาขาเป็นหลัก มีน�้าใจช่วยเหลือ

เพื่อนร่วมงาน

  กำรวำดฝัน เป็นองค์กรที่มีการจัดการความรู้ และสามารถพัฒนาศักยภาพของบุคลากรให้โดดเด่น

ในเรื่องการบริการได้ดีเลิศ

  กำรออกแบบ  : ออกแบบกิจกรรม 1 โครงการ

  โครงกำรเช้ำแห่งกำรเรียนรู้ (Morning Knowledge)

  กำรด�ำเนินกำร  : เริ่มต้นด�าเนินการไตรมาสที่ 2 เดือนเมษายน 2558

     :  งบประมาณ 2,000 บาท

 2. กลยุทธ์ในกำรยกระดับคุณภำพบริกำร  

  กำรค้นพบ: จากการสัมภาษณ์พนักงานถึงเรื่องราวดีๆ ในเรื่องการให้บริการกับลูกค้าที่ประทับใจ

มากที่สุด พบว่า

  จดุร่วม คอื การให้บรกิารลกูค้าอย่างดจีนได้รบัค�าชมเชย  การบรกิารเหนอืความคาดหมายของลกูค้า 

ตลอดจนการใส่ใจลูกค้าขณะท�าธุรกรรมจนเสร็จสมบูรณ์

  จุดโดดเด่น คือ ผลที่ลูกค้ากดคะแนนความพึงพอใจให้ในระดับที่มากที่สุด รวมทั้งการกลับมาใช้

บริการซ�้าของลูกค้า

  กำรวำดฝัน : เป็นองค์กรที่ระดับการบริการของพนักงานทุกคนอยู่ในระดับดีเลิศ มีขั้นตอนในการ

บริการลูกค้าอย่างเป็นระบบ สร้างความผูกพันให้กับลูกค้าได้อย่างต่อเนื่อง

  กำรออกแบบ  : ออกแบบกิจกรรม 2 โครงการ

  2.1 โครงกำรเซอร์วิสเฟรมเวิร์ค (Service Framework)

   โครงกำรจัดท�ำ Video Do and Don’t

   กำรด�ำเนินกำร  : เริ่มต้นด�าเนินการเดือนมีนาคม 2558

     :  งบประมาณ 5,000 บาท

  2.2 โครงกำรจัดท�ำ Video Do and Don’t

   ผู้รับผิดชอบโครงกำร: ทีมงาน Branch Effectiveness 

   ระยะเวลำ: เริ่มเดือนมีนาคม 2558

ผลกำรด�ำเนินงำน

 1. โครงกำรเช้ำแห่งกำรเรียนรู้ (Morning Knowledge) พนักงานมีมุมมองและทัศนคติเชิงบวกกับ

การจดัการความรู ้เกดิความสนกุสนานในการแลกเปลีย่นเรยีนรูป้ระสบการณ์ฝังลกึระหว่างกนั(Socialization) เพือ่

กระตุ้นทุกคนมีส่วนร่วมในการน�าเสนอข้อดีของผลิตภัณฑ์ สามารถน�าความรู้ไปใช้ได้จริงในการน�าแนะน�าอธิบาย

ผลติภณัฑ์ให้กบัลกูค้า จากการประเมนิกจิกรรมโดยใช้ Kirkpatrick’s Modelแนวคดิเกีย่วกบัการฝึกอบรม และการ
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ประเมนิผลการฝึกอบรมว่า การฝึกอบรมเป็นการช่วยบคุลากรให้สามารถปฏบิตังิานได้อย่างมปีระสทิธภิาพ[3] และ

โดยสังเกตการณ์ฟงั และการร่วมกิจกรรม ซึง่ในระหว่างการท�ากิจกรรมพนักงานให้ความสนใจเปน็อย่างดี และการ

สังเกตพฤติกรรมหลังจากการท�ากิจกรรมพนักงานน�าคู่มือที่ได้จากการระดมความคิดร่วมกัน ไปฝึกปฏิบัติและ

สามารถสร้างตอบค�าถามเรื่องผลิตภัณฑ์และสามารถน�าเสนอผลิตภัณฑ์ตรงตามความต้องการของลูกค้าได้

 2. โครงกำรเซอร์วสิเฟรมเวร์ิค (Service Framework) พนกังานได้จดัการความรูท้ีค้่นพบร่วมกนั น�า

ความรู้ที่ชัดแจ้งมาบันทึก จัดหมวดหมู่ (Combination) สร้างเป็นความรู้ที่ยกระดับขึ้น เพื่อเป็นแนวทางในการ

ปฏิบัติแก่พนักงาน และพนักงานใหม่ โดยมีขั้นตอนการปฏิบัติงานถึงการบริการที่เป็นเลิศ สามารถมอบบริการที่

เป็นเลิศให้กับลูกค้า เพื่อให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจคุณภาพการบริการและมีความผูกพันกับธนาคาร

 3. โครงกำรจัดท�ำ Video Do and Don’t พนักงานได้เกิดการรับรู้และน�าความรู้ที่ชัดแจ้งมาปฏิบัติ 

(Internalization) เป็นผลของการเชือ่มโยงน�าความรูม้าปฏบิตัเิป็นการประยกุต์ใช้ความรูห้รอืเป็นการสร้างนวตักรรม

ซึ่งก่อให้เกิดเป็นความรู้และประสบการณ์ฝังในตัวบุคคลกลายเป็นความรู้ฝังลึกเพื่อน�าไปสู่การถ่ายทอดหมุนเวียน

แก่พนักงาน และพนักงานใหม่ วัดผลการด�าเนินงาน Key Performance Indicator (KPI) ด้านคุณภาพการบริการ

จากผลส�ารวจของ Gallup ก่อนเริ่มโครงการและหลังจากท�าโครงการ

  

สรุป

 1. จากการศึกษาได้ข้อมูลที่เป็นประสบการณ์เชิงบวกด้านการบริการในมุมมองของพนักงานธนาคาร

กรุงไทย สาขาขอนแก่น  สาขาบิ๊กซี ขอนแก่น และสาขาศาลากลางจังหวัดขอนแก่น โดยใช้ค�าถามเชิงบวก และได้

จุดร่วม จุดโดดเด่น น�ามาออกแบบกลยุทธ์การจัดการความรู้และยกระดับคุณภาพบริการ

 2. สามารถพฒันาองค์กรในด้านการจดัการความรู ้ทกัษะและการเรยีนรูข้องพนกังานบมจ.ธนาคารกรงุ

ไทย สาขาขอนแก่น  สาขาบิก๊ซ ีขอนแก่น และสาขาศาลากลางจงัหวดัขอนแก่น หลงัจากน�ากลยทุธ์การจดัการความ

รู้มาประยุกต์ใช้ พบว่าเมื่อพนักงานมีความรู้มากขึ้นส่งผลต่อยอดการขายผลิตภัณฑ์ ATM High value card ของ

ทั้ง 3 สาขา เห็นได้จากตารางที่ 2 ยอดขายเดือนเมษายน และเดือนพฤษภาคมมีแนวโน้มที่ดีขึ้นและเข้าใกล้เป้า

หมายรายเดือนของสาขามากยิ่งขึ้น 

 3. สามารถพัฒนาระบบการให้บริการ ของ บมจ.ธนาคารกรุงไทยสาขาขอนแก่น  สาขาบิ๊กซี ขอนแก่น 

และสาขาศาลากลางจงัหวดัขอนแก่น หลงัจากน�ากลยทุธ์ในการยกระดบัคณุภาพบรกิารมาประยกุต์ใช้พบว่าทกัษะ

ด้านการบริการที่เพิ่มขึ้นของบุคลากรส่งผลที่ดีต่อคะแนนคุณภาพการให้บริการของทั้ง 3 สาขา เห็นได้จากตารางที่ 

1 คะแนนการบริการ เดือนเมษายน มีแนวโน้มเพิ่มขึ้น และเดือนพฤษภาคมสามารถบรรลุเป้าหมายได้

ข้อเสนอแนะ

 การศกึษาเกีย่วกบัแนวคดิด้านการจดัการความรูโ้ดยการใช้ทฤษฎสีนุทรยีสาธกครัง้นี ้ค้นพบกลยทุธ์ทีช่่วย

ให้องค์กรพฒันาบคุลากร ดงึศกัยภาพของบคุลากรเพือ่ให้เกดิแนวปฏบิตัทิีด่ ี(Best Practice) ต่อองค์กร และสามารถ

ต่อยอดความส�าเร็จในการด�าเนินธุรกิจธนาคารต่อไป 
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ตำรำงที่ 1 Key Performance Indicator (KPI) ตัวชี้วัดผลการด�าเนินงานด้านการบริการ

สำขำ
เป้ำหมำย 

2558

ก่อนเริ่มโครงกำร
เริ่มต้น

โครงกำร
หลังเริ่มโครงกำร

มกรำคม กุมภำพันธ์ มีนำคม เมษำยน พฤษภำคม

สาขาขอนแก่น 4.65 4.36 4.48 4.49 4.71 4.75

สาขาบิ๊กซี ขอนแก่น 4.61 4.24 4.31 4.41 4.61 4.63

สาขาศาลากลางจังหวัดขอนแก่น 4.61 4.15 4.29 4.25 4.60 4.69

ตำรำงที่ 2 Key Performance Indicator (KPI) ตัวชี้วัดผลการด�าเนินงานการขายผลิตบัตร ATM High value 

card

สำขำ
เป้ำหมำย

รำยเดือน

ก่อนเริ่มโครงกำร
เริ่มต้น

โครงกำร
หลังเริ่มโครงกำร

มกรำคม กุมภำพันธ์ มีนำคม เมษำยน พฤษภำคม

สาขาขอนแก่น 600 106 170 184 271 367

สาขาบิ๊กซี ขอนแก่น 240 54 63 69 103 136

สาขาศาลากลางจังหวัดขอนแก่น 216 33 57 68 112 154


