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แนวทางการพัฒนาการให้บริการของธนาคารกสิกรไทย จ�ากัด (มหาชน)  

สาขาถนนเทวาภิบาล จังหวัดร้อยเอ็ด 

APPROACH FOR IMPROVING SERVICES OF THEWAPHIBAN BRANCH, 

KASIKORN BANK PLC., ROI ET PROVINCE

นฎาประไพ รัตนจันทร์ 1

วินิต ชินสุวรรณ 2

บทคัดย่อ

 การศึกษาแนวทางการพัฒนาการให้บริการของธนาคารกสิกรไทย จ�ากัด (มหาชน) สาขาถนนเทวาภิบาล จังหวัดร้อยเอ็ด 

มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการ ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคาร

กสิกรไทย จ�ากัด (มหาชน) สาขาถนนเทวาภิบาล จังหวัดร้อยเอ็ด และ 2) ก�าหนดแนวทางในการพัฒนาการให้บริการด้านการให้ค�า

แนะน�าทางการเงนิ ข้อมลูทีเ่ป็นประโยชน์ของพนกังานเคาน์เตอร์เปิดบญัช ีและการจดัการควิ การดแูลลกูค้าระหว่างรอควิของธนาคาร

กสิกรไทย จ�ากัด (มหาชน) สาขาถนนเทวาภิบาล จังหวัดร้อยเอ็ด ผลการศึกษา พฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้า พบว่า ลูกค้าไม่มี

การค้นข้อมูลก่อนใช้บริการ ตัดสินใจใช้บริการเอง โฆษณามีอิทธิพลต่อการใช้บริการ ระยะเวลาในการเป็นลูกค้า 1-2 ปี เหตุผลในการ

ใช้บริการของธนาคารเนื่องจากสะดวก ใกล้บ้าน/ที่ท�างาน ใช้บริการฝาก/ถอน ใช้บริการ 2 - 4 ครั้ง/ เดือน ใช้บริการเวลา 11.31 - 

13.00 น. ใช้บริการวันไม่แน่นอน และรับทราบข้อมูลการให้บริการจากพนักงานธนาคาร ส่วนการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการใช้บริการ

และความพงึพอใจทีม่ต่ีอการใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย จ�ากดั (มหาชน) สาขาถนนเทวาภบิาล จงัหวดัร้อยเอด็ ตามปัจจยัส่วนประสม

ทางการตลาด ใน 7 ด้าน ได้แก่ ด้านผลติภณัฑ์ ด้านราคา ด้านการจดัจ�าหน่าย ด้านการส่งเสรมิการตลาด ด้านบคุลากร ด้านกระบวนการ

ให้บริการ ด้านหลักฐานทางกายภาพ และด้านประสิทธิภาพและคุณภาพ พบว่า ระดับของความพึงพอใจที่มีต่อการใช้บริการต�่ากว่า

ปัจจัยมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ จากการศึกษาสามารถก�าหนดแนวทางการพัฒนาได้ 3 โครงการ คือ 1) โครงการเพิ่มพูนความรู้

ด้านบริการและผลิตภัณฑ์ 2) โครงการคิวทอง และ 3) โครงการพี่เลี้ยง จากการด�าเนินงานตามโครงการสรุปได้ว่า ทั้ง 3 โครงการ 

สามารถน�าไปใช้ในการพัฒนาการให้บริการของธนาคารกสิกรไทย จ�ากัด (มหาชน) สาขาถนนเทวาภิบาล จังหวัดร้อยเอ็ด ได้จริง

	

ค�ำส�ำคัญ: การพัฒนา การให้บริการ ธนาคาร

Abstract

 This study had objectives to 1) study behavior, factors influential to service taking and customer  

satisfaction and 2) set approaches to develop financial consultant to customers of bank tellers, order  

management of custoemrs of Thewaphiban Branch, Kasikorn bank Plc., Roi Et Province.  A study of customer 

behavior found that customers did not search information before taking service. They made decision by  

themselves. Advertisement had influence to decision making. They have been customer if the for 1-2 years. They 

used service here because of convenient location. They used deposit/withdrawal services 2-4 times per month. 

They went to bank during 11.31 – 13.00 on random days. They got service information from bank officers. A study 

of factors influential to service taking and customer satisfaction as per marketing mix in 7 aspects which were 

product, price, distribution, promotion, personnel,  service process, physical environment and effectiveness and 

quality found that customer satisfaction level was lower than decision making in service taking. The author had 
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set 3 approaches to improve service which were 1) service and product knowledge improvement 2) golden queue 

and 3) mentor projects. After applying these 3 projects could improve services of Thewaphiban Branch, Kasikorn 

bank Plc., Roi Et Province.

Keywords:	Developing, Services, Bank
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บทน�ำ

 การแข่งขัน World Class Sales and Service Award เพื่อประเมินความพึงพอใจของลูกค้าธนาคาร

กสิกรไทย จ�ากัด (มหาชน) ใน 5 ด้าน ได้แก่ การบริการอย่างถูกต้อง เอาใจใส่และกระตือรือร้น (BCO Service 

Manner and BAS Service Manner) ความรวดเรว็ในการให้บรกิารทีเ่คาน์เตอร์ฝาก-ถอน (BCO Service Speed) 

การให้ค�าแนะน�าทางการเงิน ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ของพนักงานเคาน์เตอร์เปิดบัญชี (BAS Advising) การต้อนรับ

ด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส เอาใจใส่และกระตือรือร้น (Welcome & Greeting) และการจัดการคิว การดูแลลูกค้า

ระหว่างรอคิว (Queue management) โดยในแต่ด้านจะต้องได้คะแนนเฉลี่ยมากกว่าร้อยละ 89.00 จึงจะถือว่า

ผ่านเกณฑ์การประเมิน โดยธนาคารได้จัดสรรงบประมาณเพื่อมอบเป็นรางวัลแก่สาขาต่างๆ ในแต่ละปีเป็นเงินสูง

ถึง 7 ล้านบาท โดยคะแนนการประเมินสาขาถนนเทวาภิบาล ณ สิ้นเดือนธันวาคม 2557 พบว่า คะแนนการบริการ

อย่างถูกต้อง เอาใจใส่และกระตือรือร้น คะแนนการต้อนรับด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส เอาใจใส่และกระตือรือร้น 

คะแนนความรวดเรว็ในการให้บรกิารทีเ่คาน์เตอร์ฝาก-ถอน ผ่านการประเมนิ ส่วนคะแนนการให้ค�าแนะน�าทางการ

เงิน ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ของพนักงานเคาน์เตอร์เปิดบัญชี ได้คะแนนเพียง ร้อยละ 82.27 และคะแนนการจัดการ

คิว การดูแลลูกค้าระหว่างรอคิว ได้คะแนนร้อยละ 87.28 ซึ่งไม่ผ่านการประเมิน [1]

 ผู้ศึกษาในฐานะพนักงานของธนาคารจึงสนใจศึกษาเพื่อหาแนวทางในการพัฒนา การให้บริการของ

ธนาคารกสกิรไทย จ�ากดั (มหาชน) สาขาถนนเทวาภบิาล จงัหวดัร้อยเอด็ เพือ่น�าผลการศกึษาทีไ่ด้ไปใช้ในการพฒันา

และปรับปรุงการให้บริการแก่ลูกค้า ใน 2 ด้าน คือ 1) ด้านการให้ค�าแนะน�าทางการเงิน ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ของ

พนกังานเคาน์เตอร์เปิดบญัช ีและ 2) การจดัการควิ การดแูลลกูค้าระหว่างรอควิ เพือ่เพิม่ประสทิธภิาพในการปฏบิตัิ

งานให้ตรงตามความต้องการของลูกค้าและสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น และส่งผลให้

ผ่านเกณฑ์การประเมินผลการให้บริการแก่ลูกค้าต่อไป

วัตถุประสงค์ของกำรศึกษำ

 1. เพือ่ศกึษาพฤตกิรรมการใช้บรกิาร ปัจจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารและความพงึพอใจของผูใ้ช้

บริการธนาคารกสิกรไทย จ�ากัด (มหาชน) สาขาถนนเทวาภิบาล จังหวัดร้อยเอ็ด 

 2. เพื่อก�าหนดแนวทางในการพัฒนาการให้บริการด้านการให้ค�าแนะน�าทางการเงิน ข้อมูลที่เป็น

ประโยชน์ของพนักงานเคาน์เตอร์เปิดบัญชี และการจัดการคิว การดูแลลูกค้าระหว่างรอคิวของธนาคารกสิกรไทย 

จ�ากัด (มหาชน) สาขาถนนเทวาภิบาล จังหวัดร้อยเอ็ด

วิธีด�ำเนินกำรศึกษำ

 วิธีด�าเนินการศึกษาตามวัตถุประสงค์ของการศึกษามีรายละเอียดดังต่อไปนี้

 การศกึษาพฤตกิรรมการใช้บรกิารและปัจจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารและการศกึษาระดบัความพงึ

พอใจ ของลูกค้าผู้ใช้บริการ สาขาถนนเทวาภิบาล จังหวัดร้อยเอ็ดโดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บ

รวบรวมข้อมลู โดยมขีัน้ตอนการศกึษา ท�าการศกึษาโดยใช้แบบสอบถาม ในการเกบ็รวบรวมข้อมลูเกีย่วกบัพฤตกิรรม

การใช้บริการและปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของลูกค้า ศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโดยมี

ประชากร คือ ลูกค้าผู้ใช้บริการ ธนาคารกสิกรไทย จ�ากัด (มหาชน) สาขาถนนเทวาภิบาล จังหวัดร้อยเอ็ดจ�านวน 

10,000 คน [2] และมกีลุม่ตวัอย่าง คอื ลกูค้าทีต่อบแบบสอบถามกลบัมา จ�านวน 370 ราย สถติทิีใ่ช้ในการวเิคราะห์

ข้อมลู คอื ความถี ่(Frequency) อตัราร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลีย่ (Mean) ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation)
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 การก�าหนดแนวทางในการพัฒนาการให้บริการของธนาคารกสิกรไทย จ�ากัด (มหาชน) สาขาถนนเทวาภิ

บาล จงัหวดัร้อยเอด็ เป็นการน�าผลการศกึษาพฤตกิรรมการใช้บรกิารและปัจจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารของ

ลกูค้าผูใ้ช้บรกิารและความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย จ�ากดั (มหาชน) สาขาถนนเทวาภบิาล จงัหวดั

ร้อยเอ็ด มาวิเคราะห์ร่วมกับแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ (Service) [3] แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความ

พึงพอใจ [4] แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior) [5] ทฤษฎีส่วนผสมทางการตลาด (Mar-

keting Mix 7P’s) [6] การวเิคราะห์สภาพแวดล้อมทัว่ไป (General Environment) [7] การวเิคราะห์สภาพแวดล้อม

การแข่งขัน (Competitive Environment) [8] การวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส อุปสรรค (SWOT Analysis) 

[9] และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง จากนั้นน�าผลการวิเคราะห์ข้อมูลในด้านต่างๆ มาประกอบกับข้อมูลที่ได้จาก

แบบสอบถาม แล้วน�ามาก�าหนดเป็นแนวทางในการพัฒนาการให้บริการของธนาคารกสิกรไทย จ�ากัด (มหาชน) 

สาขาถนนเทวาภิบาล จังหวัดร้อยเอ็ด

ผลกำรศึกษำ

	 1.	 ผลศึกษำพฤติกรรมกำรใช้บริกำรและปัจจัยที่มีผลต่อกำรตัดสินใจใช้บริกำร	และควำมพึงพอใจ

ของลูกค้ำผู้ใช้บริกำรธนำคำรกสิกรไทย	จ�ำกัด	(มหำชน)	สำขำถนนเทวำภิบำล	จังหวัดร้อยเอ็ด

  จากการศกึษาข้อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ 

ร้อยละ 67.03 อายุ 21 – 30 ปี ร้อยละ 27.03 ระดับการศึกษาปริญญาตรี ร้อยละ 42.97 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

10,001 – 20,000 บาท ร้อยละ 36.76 อาชีพรับราชการ ร้อยละ 31.62 และสถานภาพสมรส ร้อยละ 70.54

  พฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าธนาคารกสิกรไทย จ�ากัด (มหาชน) สาขาถนนเทวาภิบาล จังหวัด

ร้อยเอ็ด พบว่า ลูกค้าไม่มีการค้นข้อมูลก่อนใช้บริการ ร้อยละ 57.84 ตัดสินใจใช้บริการเอง ร้อยละ 50.54 อิทธิพล

จากโฆษณา ร้อยละ 55.14 ระยะเวลาในการเป็นลูกค้า 1-2 ปี ร้อยละ 33.24 เหตุผลการมาใช้บริการของธนาคาร 

พบว่า สะดวก ใกล้บ้าน/ที่ท�างาน จ�านวน ร้อยละ 56.76 ใช้บริการฝาก/ถอน ร้อยละ 58.65 ใช้บริการ 2 - 4 ครั้ง/ 

เดือน ร้อยละ 53.24 ใช้บริการเวลา 11.31 - 13.00 น. ร้อยละ 29.73 และใช้บริการวันไม่แน่นอน ร้อยละ 50.54รั

บทราบข้อมูลการให้บริการจากพนักงานธนาคาร จ�านวน 181 คน คิดเป็นร้อยละ 48.92

  ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการในระดับมากที่สุด ด้านผลิตภัณฑ์ ได้แก่ ธนาคารมีชื่อเสียง น่า

เชื่อถือ มั่นคงทางการเงิน (ค่าเฉลี่ย 4.31) ด้านราคา ได้แก่ อัตราผลตอบแทน (ดอกเบี้ย) เหมาะสม (ค่าเฉลี่ย 4.24) 

ด้านช่องทางการจัดจ�าหน่าย ได้แก่ ขั้นตอนในการติดต่อท�าธุรกรรมในธนาคารสะดวกและรวดเร็ว (ค่าเฉลี่ย 4.28) 

ด้านการส่งเสริมการตลาด ได้แก่ มีพนักงานธนาคารให้ค�าปรึกษาแนะน�าการติดต่อใช้งานได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว

และเข้าใจง่าย (ค่าเฉลี่ย 4.27) ด้านบุคลากร ได้แก่ พนักงานธนาคารมีความรู้ ความเข้าใจในผลิตภัณฑ์และการ

บริการของธนาคารเป็นอย่างดี (ค่าเฉลี่ย 4.29) ด้านกระบวนการให้บริการ ได้แก่ ขั้นตอนในการใช้บริการธนาคาร

สะดวก รวดเร็ว ใช้งานง่าย ไม่ซับซ้อน (ค่าเฉลี่ย 4.25) ด้านลักษณะทางกายภาพ ได้แก่ ธนาคารมีนโนยายชัดเจน

ในการอ�านวยความสะดวกแก่ลูกค้าที่ใช้บริการ (ค่าเฉลี่ย 4.24) และด้านประสิทธิภาพและคุณภาพ ได้แก่ การให้

บริการของธนาคารมีประสิทธิภาพและคุณภาพ (ค่าเฉลี่ย 4.25)

  ความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย จ�ากดั (มหาชน) สาขาถนนเทวาภบิาล จงัหวดัร้อยเอด็ 

ที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดในแต่ละด้าน พบว่า ด้านผลิตภัณฑ์ ได้แก่ ธนาคารมีชื่อเสียง น่าเชื่อถือ มั่นคงทางการเงิน (ค่า

เฉลี่ย 4.33) ด้านราคา ได้แก่ อัตราผลตอบแทน (ดอกเบี้ย) เหมาะสม (ค่าเฉลี่ย 3.93) ด้านช่องทางการจัดจ�าหน่าย 

ได้แก่ มีสาขาปกติและสาขาในห้างสรรพสินค้าให้เลือกใช้บริการ (ค่าเฉลี่ย 4.00) ด้านการส่งเสริมการตลาด ได้แก่ 
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มีการโฆษณาผ่านสื่อต่างๆ อย่างสม�่าเสมอ เช่น โทรทัศน์ สื่อออนไลน์ เป็นต้น (ค่าเฉลี่ย 4.08) ด้านบุคลากร ได้แก่ 

พนกังานมมีนษุยสมัพนัธ์ด ีสภุาพ (ค่าเฉลีย่ 4.12) ด้านกระบวนการให้บรกิาร ได้แก่ ขัน้ตอนในการใช้บรกิารธนาคาร

สะดวก รวดเร็ว ใช้งานง่าย ไม่ซับซ้อน (ค่าเฉลี่ย 4.09) ด้านลักษณะทางกายภาพ ได้แก่ ธนาคารมีนโนยายชัดเจน

ในการอ�านวยความสะดวกแก่ลกูค้าทีใ่ช้บรกิาร (ค่าเฉลีย่ 4.14) ด้านประสทิธภิาพและคณุภาพ ได้แก่ การให้บรกิาร

ของธนาคารมีประสิทธิภาพและคุณภาพ (ค่าเฉลี่ย 4.08)

  การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมทั่วไป พบว่า สภาพแวดล้อมด้านการเมืองและกฎหมาย ด้านเศรษฐกิจ 

ด้านสังคมและวัฒนธรรม ด้านเทคโนโลยี และสภาพแวดล้อมทางธรรมชาติมีผลกระทบด้านบวกต่อธุรกิจ

  การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมทางการแข่งขัน พบว่า ภัยคุกคามที่มีผลต่อธุรกิจในระดับสูง คือ การ

แข่งขนัระหว่างองค์กรธรุกจิเดยีวกนั ภยัคกุคามจากสนิค้าทดแทนและอ�านาจต่อรองของผูซ้ือ้ ส่วนภยัคกุคามอยูใ่น

ระดับต�่า คือ ภัยคุกคามจากคู่แข่งขันหน้าใหม่ และอ�านาจต่อรองของผู้ขาย

  การวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาสและอุปสรรค (SWOT Analysis) วิเคราะห์เฉพาะด้านการให้

บริการของธนาคารกสิกรไทย จ�ากัด (มหาชน) สาขาถนนเทวาภิบาล จังหวัดร้อยเอ็ด พบว่า จุดแข็ง (Strength) 

ได้แก่ 1) บุคลากรมีใจรักในงานบริการ มีความเต็มใจในการให้บริการ (Service mind) และ 2) พนักงานส่วนใหญ่

ปฏบิตังิานทีส่าขาถนนเทวาภบิาลหลายปีมคีวามคุน้เคยกบัลกูค้า ลกูค้าให้ความไว้วางใจ จดุอ่อน (Weakness) ได้แก่ 

1) บุคลากรมีความรู้ความเข้าใจในผลิตภัณฑ์และการให้บริการของธนาคารน้อย ไม่สามารถสามารถตอบข้อสงสัย

และแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้าได้ 2) การให้ค�าแนะน�าทางการเงิน ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ของพนักงานเคาน์เตอร์เปิด

บญัช ีบคุลากรไม่สามารถให้ค�าแนะน�าทีช่ดัเจนและเป็นประโยชน์ต่อลกูค้าได้ 3) สาขาเทวาภบิาลยงัไม่มกีารจดัการ

คิวที่ดี การดูแลลูกค้าระหว่างรอคิวเกิดความความล่าช้าและดูแลลูกค้าได้ไม่ทั่วถึง โอกาส (Opportunity) ได้แก่ 1) 

บคุลากรสามารถน�าเทคโนโลยใีนปัจจบุนัมาใช้สือ่สารกบัลกูค้า เพือ่สามารถให้ข้อมลูข่าวสารไม่ว่าจะเป็นผลติภณัฑ์

หรือกิจกรรมส่งเสริมทางการตลาด ช่วยให้ลูกค้าทราบรายละเอียดเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการของธนาคารได้

ชัดเจนและถูกต้องและ 2)บุคลากรสามารถเข้ารับการฝึกอบรม เพื่อพัฒนาศักยภาพของตนเอง สามารถเพิ่มพูน

ความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และการให้บริการของธนาคาร เพื่อให้สามารถให้บริการแก่ลูกค้าได้อุปสรรค 

(Threat) ได้แก่ บุคลากรมีน้อยไม่สามารถให้บริการแก่ลูกค้าได้อย่างเพียงพอ

	 2.	 กำรก�ำหนดแนวทำงในกำรพัฒนำกำรให้บริกำรของธนำคำรกสิกรไทย	 จ�ำกัด	 (มหำชน)	 สำขำ	

ถนนเทวำภิบำล	จังหวัดร้อยเอ็ด

  จากการศกึษาแนวทางในการพฒันาการให้บรกิารของธนาคารกสกิรไทย จ�ากดั (มหาชน) สาขาถนน 

เทวาภบิาล จงัหวดัร้อยเอด็ ผูศ้กึษาได้น�าผลการศกึษาทีไ่ด้ไปพจิารณาร่วมกบัผลจากการประเมนิการแข่งขนั World 

Class Sales and Service Award ของธนาคารกสิกรไทย จ�ากัด (มหาชน) สาขาถนนเทวาภิบาล ณ สิ้นเดือน

ธนัวาคม 2557 มาก�าหนดเป็นแนวทางในการพฒันาการให้ค�าแนะน�าทางการเงนิ ข้อมลูทีเ่ป็นประโยชน์ของพนกังาน

เคาน์เตอร์เปิดบญัช ีและคะแนนการจดัการควิ การดแูลลกูค้าระหว่างรอควิ ของธนาคารกสกิรไทย จ�ากดั (มหาชน) 

สาขาถนนเทวาภิบาล จังหวัดร้อยเอ็ด เพื่อให้สามารถผ่านเกณฑ์การประเมินของธนาคาร และสามารถน�าผลการ

ศกึษามาก�าหนดเป็นโครงการ เพือ่การพฒันาการให้บรกิารของธนาคารกสกิรไทย จ�ากดั (มหาชน) สาขาถนนเทวาภิ

บาล จังหวัดร้อยเอ็ด ได้ดังนี้ 
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	 โครงกำรที่	1	เพิ่มพูนควำมรู้ด้ำนบริกำรและผลิตภัณฑ์

	 หลกักำรและเหตผุล:	 จากการศกึษาการประเมนิการแข่งขนั World Class Sales and Service Award 

ของธนาคารกสิกรไทย จ�ากัด (มหาชน) ณ สิ้นเดือนธันวาคม 2557 พบว่า สาขาถนนเทวาภิบาล ได้คะแนนการให้

ค�าแนะน�าทางการเงนิ ข้อมลูทีเ่ป็นประโยชน์ของพนกังานเคาน์เตอร์เปิดบญัช ีไม่ผ่านการประเมนิ ดงันัน้ จงึควรจดั

ให้มีการอบรมแก่พนักงานเพื่อให้สามารถให้บริการแก่ลูกค้าไอย่างถูกต้อง รวดเร็ว เหมาะสม

	 วัตถุประสงค์:	 เพื่อจัดฝึกอบรมเพิ่มพูนความรู้และทักษะเกี่ยวกับการท�าธุรกรรมทางการเงิน ผลิตภัณฑ์

และการให้บริการของธนาคารแก่พนักงาน ให้สามารถให้ค�าแนะน�าแก่ลูกค้าได้ถูกต้องและรวดเร็วยิ่งขึ้น 

	 วธิดี�ำเนนิกำร:	จดัอบรมเรือ่งการให้บรกิารทีด่ ีขัน้ตอนการปฏบิตังิานและรายละเอยีดของผลติภณัฑ์ของ

ธนาคารแก่พนักงาน

	 ระยะเวลำ: ตั้งแต่เดือนพฤษภาคม – ธันวาคม 2558 

	 ผลที่คำดว่ำจะได้รับ:	พนักงานมีความรู้ ความเข้าใจ ให้ค�าแนะน�าเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ได้ถูกต้อง รวดเร็ว 

มปีระสทิธภิาพมากขึน้ ตอบค�าถาม ให้ข้อมลูและแก้ไขปัญหาได้ตรงตามความต้องการลกูค้า สร้างความพงึพอใจแก่

ลูกค้าได้

	 กำรประเมินผล: ด้วยผลการปฏิบัติงานของพนักงานที่มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นและความพึงพอใจของ

ลูกค้าที่เพิ่มขึ้น

	 โครงกำรที่	2	คิวทอง

	 หลักกำรและเหตุผล:	จากการศึกษาการประเมินการแข่งขัน World Class Sales and Service Award 

ของธนาคารกสกิรไทย จ�ากดั (มหาชน) สาขาถนนเทวาภบิาล ณ สิน้เดอืนธนัวาคม 2557 พบว่า คะแนนการจดัการ

คิว การดูแลลูกค้าระหว่างรอคิว ไม่ผ่านการประเมิน สาขาควรพิจารณาแก้ไขอย่างเร่งด่วน 

	 วัตถุประสงค์:	เพื่อพัฒนาการให้บริการแก่ลูกค้า ลดเวลาในการรอคิว เวลารับบริการและเวลาในการท�า

รายการหรือธุรกรรมรวดเร็วขึ้น

	 วิธีด�ำเนินกำร:	จัดตารางเวลาการพักรับประทานอาหารกลางวันพนักงานใหม่

	 ผู้รับผิดชอบโครงกำร: ผู้จัดการสาขา

	 ระยะเวลำ: ตั้งแต่เดือนพฤษภาคม 2558 

	 งบประมำณ: ไม่มี

	 ผลที่คำดว่ำจะได้รับ:	ช่วงเวลาที่พนักงานให้บริการไม่เพียงพอต่อการให้บริการลดลง

	 กำรประเมินผล: พนักงานสามารถให้บริการได้รวดเร็วขึ้น มีการจัดการคิว การดูแลลูกค้าระหว่างรอคิว 

(Queue management) ได้ดีขึ้น ผ่านเกณฑ์การประเมินของธนาคาร และสามารถสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้าได้

มากขึ้น

	 โครงกำรที่	3	พี่ช่วยน้อง

	 หลักกำรและเหตุผล:	จากการศึกษาการประเมินการแข่งขัน World Class Sales and Service Award 

ของธนาคารกสิกรไทย จ�ากัด (มหาชน) สาขาถนนเทวาภิบาล ณ สิ้นเดือนธันวาคม 2557 พบว่า คะแนนการให้ค�า

แนะน�าทางการเงนิ ข้อมลูทีเ่ป็นประโยชน์ของพนกังานเคาน์เตอร์เปิดบญัช ีไม่ผ่านการประเมนิ และการศกึษาความ

พงึพอใจของผูใ้ช้บรกิาร พบว่า มพีนกังานธนาคารให้ค�าปรกึษาแนะน�าการตดิต่อใช้งานได้อย่างถกูต้อง รวดเรว็และ



ประชุมวิชาการทางธุรกิจและนวัตกรรมทางการจัดการ 

ระดับชาติและนานาชาติ ประจ�าปี 2558
552

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

เข้าใจง่าย (ค่าเฉลี่ย 3.98) พนักงานธนาคารสามารถตอบค�าถาม จัดหาข้อมูลและแก้ไขปัญหาได้ถูกต้องตรงตามที่

ลูกค้าต้องการ (ค่าเฉลี่ย 3.95) และพนักงานธนาคารมีความรู้ ความเข้าใจในผลิตภัณฑ์และการบริการของธนาคาร

เป็นอย่างดี (ค่าเฉลี่ย 3.82) มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก แต่ยังต�่ากว่าระดับปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ

ใช้บริการ

	 วัตถุประสงค์:	ให้พนักงานสามารถน�าเสนอผลิตภัณฑ์หรือบริการได้ตรงกับความต้องการของลูกค้า และ

ให้ความช่วยเหลือแก้ไขปัญหาข้อข้องใจอื่นๆ แก่ลูกค้าได้เป็นอย่างดี

	 วิธีด�ำเนินกำร:	จัดให้พนักงานที่มีอายุการท�างานมากกว่า มีประสบการณ์และความช�านาญคอยดูแลให้

ค�าแนะน�าในการท�างาน และให้ค�าปรึกษาแก่พนักงานใหม่

	 ผู้รับผิดชอบโครงกำร:	ผู้จัดการสาขา

	 ระยะเวลำด�ำเนินงำน:	เดือนพฤษภาคม – ธันวาคม 2558

	 งบประมำณ:	ไม่มี

	 ผลที่คำดว่ำจะได้รับ:	พนักงานสามารถให้ค�าแนะน�าทางการเงิน ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ของพนักงาน

เคาน์เตอร์เปิดบัญชี (BAS Advising) ได้ผ่านเกณฑ์การประเมินของธนาคาร

	 กำรประเมนิผล:	ลกูค้าได้รบัการน�าเสนอผลติภณัฑ์และบรกิารทีต่รงตามความต้องการ พนกังานสามารถ

ช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาลูกค้าได้ และจากผลการส�ารวจความพึงพอใจลูกค้าในช่วงปลายปี ปี 2558 ของธนาคาร

สรุปผลกำรศึกษำ

 จากการด�าเนินงานในเดือนพฤษภาคมและเดือนมิถุนายน 2558 ที่ผ่านมา ตามแนวทางที่ได้จากผลการ

ศึกษาทั้ง 3 โครงการ ดังกล่าวข้างต้น เมื่อน�าไปปฏิบัติจริงในธนาคารกสิกรไทย จ�ากัด (มหาชน) สาขาถนน เทวาภิ

บาล จังหวัดร้อยเอ็ด พบว่า เมื่อพนักงานได้เรียนรู้เกี่ยวกับการให้บริการ ได้เรียนรู้ข้อมูลของผลิตภัณฑ์ สามารถให้

ค�าแนะน�าอย่างละเอียด และเข้าใจง่ายแก่ลูกค้าได้อย่างถูกต้องและรวดเร็วยิ่งขึ้น ส่วนการพักรับประทานอาหาร

กลางวนัของพนกังานจะสลบัเวลาพกั 2 รอบ คอื เวลา 11.00 น. และเวลา 12.00 น. แต่ประสบปัญหาคอื ช่วงเวลา 

11.00 น. ถึง เวลา 13.00 น. มีพนักงานไม่เพียงพอต่อการให้บริการ เมื่อปรับเปลี่ยนเวลาในการพักรับประทาน

อาหารใหม่เป็นช่วงเวลา11.00 น. และ 13.00 น.ซึ่งจะมีเพียงเวลา 11.00 น. ถึง 11.30 น. เท่านั้นที่มีพนักงานไม่

เพียงพอต่อการให้บริการ ซึ่งส่งผลให้สามารถให้บริการแก่ลูกค้าได้อย่างต่อเนื่อง สามารถ สามารถจัดการคิว การ

ดูแลลูกค้าระหว่างรอคิว (Queue management) ได้ดีขึ้น และการแก้ไขปัญหาพนักงานใหม่ยังไม่มีความรู้ ความ

ช�านาญในการปฏบิตังิาน ด้วยการให้พนกังานทีท่�างานมาเป็นระยะเวลานาน มคีวามรู ้ความเข้าใจและประสบการณ์

ในการท�างานคอยเป็นพี่เลี้ยงให้ค�าแนะน�า และท�างานร่วมกัน ช่วยสร้างความสัมพันธ์อันดีระหว่างผู้ปฏิบัติงาน ผู้

ปฏบิตังิานใหม่มคีวามมัน่ใจในการท�างานมากขึน้ และได้รบัค�าแนะน�าทีถ่กูต้องจากพีเ่ลีย้ง สามารถน�าเสนอผลติภณัฑ์

และบริการที่ตรงตามความต้องการ พนักงานสามารถช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาลูกค้าได้

 สรุปได้ว่า แนวทางในการพัฒนาการให้บริการด้านการให้ค�าแนะน�าทางการเงิน ข้อมูลที่เป็นประโยชน์

ของพนักงานเคาน์เตอร์เปิดบัญชี และการจัดการคิว การดูแลลูกค้าระหว่างรอคิวของธนาคารกสิกรไทย จ�ากัด 

(มหาชน) สาขาถนนเทวาภิบาล จังหวัดร้อยเอ็ด สามารถน�าไปใช้ในการพัฒนาการให้บริการของธนาคารกสิกรไทย 

จ�ากัด (มหาชน) สาขาถนนเทวาภิบาล จังหวัดร้อยเอ็ด ได้จริง
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