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จ แนวทางการเพ่ิมยอดสินเช่ือ ของบลูไดมอนด สาขาถนนมะลิวัลย โดยวิธีสุนทรียสาธก

GUIDELINES TO INCREASE THE LOAN AMOUNT OF BLUE DIMOND BANK, 
MALIWAN ROAD BRANCH BY USING APPRECIATIVE INQUIRY 

ชุติณธร หงษคํา 1

อัจฉริยะ อุปการกุล 2

บทคัดยอ

 การศกึษาแนวทางการเพิม่ยอดสนิเชือ่ ของธนาคารบลไูดมอนด สาขาถนนมะลวิลัย โดยวธิสีนุทรยีสาธก เปนการศกึษาเชงิ

คุณภาพ (Qualitative Study) ควบคูกับการศึกษาเชิงปฏิบัติการ (Action Study) มีวัตถุประสงคเพื่อคนหาประสบการณเชิงบวก
เพื่อเปนแนวทางในการเพิ่มยอดสินเชื่อ ของธนาคารบลูไดมอนด สาขาถนนมะลิวัลย โดยการคนหาขอมูลเชิงบวกจากกลุมตัวอยาง
ลกูคาทีม่าใชบรกิารจํานวน 50 คน มาวเิคราะหรวมกบัทฤษฎสีนุทรียสาธก (Appreciative Inquiry) การวเิคราะหสภาพแวดลอมท่ัวไป 
การวิเคราะหสภาพแวดลอมในการแขงขัน การวิเคราะห สออาร (SOAR Analysis) ทฤษฏีการบริหารลูกคาสัมพันธ (Customer 
Relation management: CRM) การสรางความผูกพันท่ีมั่นคงใหกับลูกคา (Customer Engagement) และแนวคิดการบริการ 
(Service) จนไดแนวทางในการเพ่ิมยอดสินเชื่อ ควบคูกับการทดลองปฏิบัติจริง ได 5 โครงการ คือ 1) โครงการ “Google Drive ชวย
จํา” 2)โครงการ สรางมาตรฐานในการทํางาน 3)โครงการ บริการใหคําปรึกษาสุขภาพทางการเงิน 4)โครงการ”Weekly Loan ทุกวัน
จันทร” และ 5) โครงการสมุดมือสําหรับลูกคาสินเชื่อ (โครงการระยะยาว) ซึ่งไดทําการทดลองในเดือนมีนาคมถึงกรกฎาคม ในป พ.ศ.
2559 ซึ่งสามารถเพิ่มยอดสินเชื่อของธนาคารบลูไดมอนด  สาขาถนนมะลิวัลยได 10 % จากเดือนมิถุนายน พ.ศ.2559

Abstract

 Independent study for guidelines to increase the loan amount of BLUE DIMOND BANK, Maliwan road 
branch by using appreciative Inquiry is qualitative study and action study. This object are discovery positive 
experiences BLUE DIMOND BANK customer. Usage information to increase the amount of credits by using
appreciative inquiry in interview sample. Segment sample are BLUE DIMOND Bank customer 50 people and usage 
positive experience analysis with Appreciative Inquiry, General Environment Analysis, Competitive Environment, 
SOAR Analysis, Customer Relation Management, Customer Engagement, and Customer Service, and to do action 
plan. Then we use that for Appreciative inquiry process are discovery dream design and destiny for increase the 
loan amount, Planning 5 project are Quality assurance project by using “Can remember by Google drive”, Create 
a standard, Financial health check, Loan Weekly” and Book for loan customer and trying out during March and 
July 2016 which will be able to increase the loan amount of BLUE DIMOND BANK, Maliwan road branch

1 นักศึกษาปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจบัณฑิต วิทยาลัยบัณฑิตศึกษาการจัดการ มหาวิทยาลัยขอนแกน                 

 7 หมู 5 ตําบลในเมือง อําเภอเมือง จังหวัดขอนแกน 40000 โทรศัพท 086-3582189 adaynight@hotmail.com
2 อาจารยประจําวิทยาลัยบัณฑิตศึกษาการจัดการ มหาวิทยาลัยขอนแกน
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ปจจุบันธนาคารพาณิชยในประเทศไทยมีการแขงขันที่สูงมาก เนื่องจากแตละธนาคารตองการสวนแบง
ทางการตลาดเพ่ิมข้ึน ธนาคารพาณิชยทุกแหงจึงไดนํากลยุทธทางธุรกิจเขามาใชเพื่อสรางความไดเปรียบในการ
แขงขัน เชน มีการนําเทคโนโลยี หรือนวัตกรรมใหมๆเขามาใชในการบริการเพ่ือตอบสนองตอความตองการของ
ลูกคาที่มีความหลากหลาย  หรือมีนําเสนอผลิตภัณฑและบริการที่เพิ่มความสะดวกสบายใหกับผูมาใชบริการ
มากขึ้น 

ในป พ.ศ.2558 ที่ผานมายอดสินเชื่อรวมของธนาคารบลูไดมอนด สาขาถนนมะลิวัลย ยังคงตํ่ากวาเปา
หมายทีต่ัง้ไว และธนาคารบลไูดมอนด สาขาถนนมะลวิลัยเปนสาขาขนาดใหญพเิศษ มเีปารวมสินเชือ่รวมมากท่ีสดุ
เมื่อเทียบกับสาขาอื่นในเขตจังหวัดขอนแกน ดังนั้นผูบริหารสํานักงานเขตจึงมีนโยบายใหสาขาถนนมะลิวัลยเพิ่ม
ยอดสินเชือ่รวมใหบรรลุเปาหมาย ในป พ.ศ.2559 โดยในชวง 3 ปทีผ่านมา สาขาถนนมะลิวลัยมยีอดสินเชือ่รวมตํา่
กวาเปาหมายโดยตลอด ดังแสดงในตารางที่ 1

ตารางท่ี 1 เปรียบเทียบเปาหมายและผลงานยอดสินเช่ือรวมป พ.ศ.2556 – ป พ.ศ.2558 ธนาคารบลูไดมอนด 
สาขาถนนมะลิวัลย

         หนวย: (ลานบาท)

ยอดสินเชื่อรวมธนาคารบลูไดมอนด สาขาถนนมะลิวัลย

ป พ.ศ. 2556 ป พ.ศ. 2557 ป พ.ศ. 2558

เปาหมาย ผลงาน เปาหมาย ผลงาน เปาหมาย ผลงาน

200 189 220 170 235 190

 ที่มา: ฝายพัฒนาผลิตภัณฑสินเช่ือธนาคารบลูไดมอนด (2558)

จากตารางที่ 1 พบวาเปาหมายที่สาขาถนนมะลิวัลยไดรับ เทียบกับผลสําเร็จที่สาขาถนนมะลิวัลยทําได 
ในป พ.ศ. 2556 สาขาไดรับเปาหมาย 200 ลานบาท สาขาทําไดตํ่ากวาเปาหมายที่ 189 ลานบาท ป พ.ศ.2557 
สาขาไดรับเปาหมาย 200 ลานบาท สาขาทําไดตํ่ากวาเปาหมายที่ 170 ลานบาท  และป พ.ศ.2558 สาขาไดรับเปา

หมาย 235 ลานบาท สาขาทําได 190 ลานบาท ซึ่งตํ่ากวาเปาหมายที่ตั้งไว ดังแสดงในตารางที่ 1

วัตถุประสงค

1.  เพือ่ศกึษาประสบการณเชงิบวกของลูกคาทีม่าใชบรกิารกับธนาคารบลูไดมอนด สาขาถนนมะลิวลัย
2.  เพื่อศึกษาแนวทางในการเพ่ิมยอดสินเชื่อของธนาคารบลูไดมอนด สาขาถนนมะลิวัลย
3.  เพื่อวิเคราะหสภาพแวดลอมในการแขงขันที่มีผลตอการเพ่ิมยอดสินเช่ือของธนาคารบลูไดมอนด 

สาขาถนนมะลิวัลย

ขอบเขตในการศึกษา
ขอบเขตดานวิชาการ ใชเคร่ืองมือวเิคราะหประกอบดวย ทฤษฎีสนุทรียสาธก การวิเคราะหสภาพแวดลอม

ทั่วไป การวิเคราะหสภาพแวดลอมในการแขงขัน การวิเคราะห สออาร ทฤษฏีการบริหารลูกคาสัมพันธ การสราง
ความผูกพันที่มั่นคงใหกบัลูกคา และแนวคิดการบริการ 
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จ ขอบเขตดานสถานที่ ทําการศึกษาท่ีธนาคารบลูไดมอนด สาขาถนนมะลิวัลย จังหวัดขอนแกน

ขอบเขตกลุมตัวอยาง  ทําการสัมภาษณลูกคาที่มาใชบริการดานสินชื่อจํานวน 50 คน
ขอบเขตดานเวลา ทําการเก็บขอมูลในเดือน มีนาคม 2559 – กรกฎาคม 2559

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ
1.  ทําใหทราบแนวทางในการเพิ่มยอดสินเช่ือของธนาคารบลูไดมอนด สาขาถนนมะลิวัลย
2.  ทําใหทราบทัศนคติเชิงบวกของลูกคาที่ใชบริการกับธนาคารบลูไดมอนด สาขาถนนมะลิวัลย

ทบทวนวรรณกรรม (Literature Review)
1. ทฤษฎีสุนทรียสาธก (Appreciative Inquiry: AI)
 สนุทรียสาธก (Appreciative Inquiry: AI) เปนกระบวนการคนหารวมกันเพ่ือหาส่ิงทีด่ทีีส่ดุในองคกร 

หรือของโลกที่อยูรอบตัวเรา  สุนทรียสาธกเปนศิลปะของการถามคําถามเชิงบวกโดยไมมีเงื่อนไข  ซึ่งมักเกิดขึ้นกับ
คนตั้งแตไมกี่คน ประกอบดวย

 1)  การคนหา (Discovery) คือ การคนหาประสบการณทางดานบวกที่ดีที่สุด 
 2)  การวาดฝน (Dream) คือ การทําใหฝนที่ยิ่งใหญ และเหลือเช่ือ เพื่อการบรรลุเปาหมายท่ีตรง

กับคณุคาที่กําหนด ความฝน และเปาหมายที่ทรงคุณคาจะทําใหเกิดความมุงมั่น
 3)  การออกแบบ (Design) คือ การออกแบบหรือวางแผนการปฏิบัติหรือแผนการดําเนินงาน
 4)  การดาํเนินการ (Destiny) เปนวถิชีวีติตามสภาพความเปนจรงิในขณะน้ัน สิง่ทีใ่ชในการดําเนนิ

การไดแก การเรียนรูอยางตอเนื่อง (Continuous Learning) มีการปรับปรุง ปรับตัวอยูตลอดเวลา (Adjustment) 
2.  การวิเคราะหสออาร (SOAR Analysis)
 SOAR Analysis เปนหลักการวิเคราะหองคกร หรือหนวยงานเพ่ือใชเปนแนวทางในการวางแผนดาน

กลยุทธ ทีพ่ฒันามาจาก SWOT Analysis ประกอบดวย 1. จดุแขง็ขององคกร (Strengths) 2.โอกาส (Opportuni-
ties) 3.เปาหมายในอนาคตที่อยากจะเปน (Aspirations) และ 4.ผลลัพธที่องคกรตองการตามเปาหมายที่ตั้งไว 
(Results)

3. ทฤษฏีการบริหารลูกคาสัมพันธ (Customer Relation management: CRM)

 ฤดวีรรณ ไชยสตัย (2550) Customer Relationship Management (CRM) หรอืเรยีกวาการบรหิาร

ลกูคาสมัพนัธ หมายถึงกจิกรรมทางการตลาดทีก่ระทาํตอลกูคา ซึง่อาจเปนลูกคา ผูบรโิภค โดยมุงใหลกุคาเกดิความ
เขาใจ มคีวามรับรูทีด่ ีทัง้นีจ้ะมุงเนนกิจกรรมท่ีมกีารส่ือสารแบบสองทาง โดยมีจดุมุงหมายเพ่ือพัฒนาความสัมพนัธ
ระหวางองคกรกับลูกคาใหไดรับประโยชนทั้งสองฝาย (Win – Win Strategy) 

  4.  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ

  งานบริการ (Customer Service) เปนงานท่ีเกีย่วของกบัการสรางความประทับใจใหกบัลูกคา  เพือ่
ใหลกูคาเลือกทีจ่ะใชบริการกับองคกรตอไป เพราะถึงแมวาตัวสินคาเองน้ันจะมีคณุภาพมากเพียงใด แตหากบริการ
ระหวางการขาย หรือหลังการขายเองนั้นไมมีคุณภาพ ลูกคาก็จะไมใชบริการกับองคกรอีกตอไป ดังนั้นการบริการ
ลูกคาจึงเปนสิ่งท่ีตองใหความสําคัญ การบริการลูกคาที่ดี ถือเปนหัวใจสําคัญของธุรกิจ เพราะไมเพียงแตเปนการ
สรางความแตกตาง และทางเลือกใหกบัลกูคาแลว แตยงัเปนการสรางความไดเปรียบทางการแขงขนัของธุรกจิ เมือ่
ลูกคาไดรับการบริการที่ประทับใจ จะทําใหเกิดความสัมพันธระยะยาวและเกิดโอกาสท่ีจะนําเสนอผลิตภัณฑและ
บริการเพ่ิมใหกับลูกคาเพิ่มเติมไดอีกดวย
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จ5. ทฤษฎีจุดพลิกผัน (The Tipping Point)

 Gladwell (2000 อางถงึใน ยาดา สยุะเวช, 2550) กลาวถงึแรงดึงดดูในความลีล้บัของปรากฏการณ
ปากตอปากและอธิบายถึงการเปลี่ยนแผนตางๆโดยใชแนวคิดของจุดพลิกผัน โดยนําเสนอการคนหาจุดพลิกผันใน
เร่ืองของธุรกิจ พฤติกรรมทางสังคม การโฆษณาและในแวดวงธุรกิจอีกหลายประเภท มัลคอลมไดนิยามจุดพลิกผัน
วา หมายถึง ชั่วขณะท่ีความเปลี่ยนแปลงอยางมหาศาลกําลังจะเกิดขึ้นโดยเปรียบเทียบกับคําอื่นๆที่คลายกัน มวล
วิกฤต (Critical Mass) ขีดจํากัด (Threshold) และจุดเดือด (Boiling Point) ซึ่งการเปล่ียนแปลงน้ีเกิดขึ้นโดยมีลัก
าณะสําคญัคือ มคีนบางกลุมเปนตัวนาํใหแพรไป มแีนวคิดหรอืพฤตกิรรมทีต่ดิตอแพรไปไดเหมอืนเชือ้โรค การแพร
นั้นเปนไปแบบทวีคูณ คือเพิ่มเปนสองเทาอยูเรื่อยๆโดยปจจยัสําคัญของการแพรนั้นไดแก ตัวพาหะ เช้ือโรค และ
สภาพแวดลอมของสังคม และสรุปออกมาเปนกฎสามขอของการระบาด คือ

วิธีการดําเนินการศึกษา
1.  กลุมตัวอยาง
 เปนการศึกษาเชิงคุณภาพที่ใชทฤษฏีสุนทรียสาธกในการสัมภาษณหาขอมูลเชิงบวก ประชากรของ

การศกึษาครัง้นี ้คอืกลุมลกูคาท่ีมาใชบรกิารกบัธนาคารกรงุไทยสาขาถนนมะลวิลัย จาํนวน 50 คน ทัง้เพศชายและ
เพศหญิง 

2.  ขั้นตอนการศึกษาโดยการใชสุนทรียสาธก (Appreciative Inquiry: AI)
 1.  การคนหา (Discovery) ขั้นตอนการสัมภาษณ คนหาประสบการณเชิงบวก ที่ลูกคาประทับใจ

เมื่อมาใชบริการดานสินเชื่อกับทางธนาคาร โดยใชคําถามเชิงบวก ดังนี้
  คุณมาใชบริการที่ธนาคารบลูไดมอนด สาขาถนนมะลิวัลยนี้เปนครั้งแรกหรือไม
  คุณรูจักธนาคารบลูไดมอนด สาขาถนนมะลิวัลยนี้ไดอยางไร
  ตอนท่ีตัดสินใจเขามาใชบริการสินเชื่อที่ธนาคารทานคาดหวังอยางไร
  เมือ่มาใชบรกิารสนิเชือ่ธนาคารบลไูดมอนด สาขาถนนมะลวิลัย ทานประทบัใจอะไร และประทบั

ใจอยางไร) 
  ถามีโอกาสคุณจะแนะนําความประทับใจท่ีมีตอธนาคารบลูไดมอนด สาขาถนนมะลิวัลย ใหคน

อื่นอยางไร
 2. การวาดฝน (Dream) เปนข้ันตอนจากส่ิงที่คนพบจากในการสัมภาษณ มาพิจารณาเพ่ือคนหา

สิ่งที่วาดฝนอยากไดรับเม่ือมาใชบริการดานสินเชื่อกับทางธนาคาร เพื่อเพ่ิมยอดสินเชื่อของธนาคารบลูไดมอนด 

สาขาถนนมะลิวัลย
 3.  การออกแบบ (Design) เปนข้ันตอนการออกแบบและวางแผนส่ิงทีว่าดฝนไว โดยนําจดุรวม จดุ

โดดเดนภายใตทฤษฎสีนุทรยีสาธก (Appreciative Inquiry: AI) การวเิคราะหสออาร (SOAR Analysis) ทฤษฏกีาร

บริหารลูกคาสัมพันธ (Customer Relation management: CRM) การสรางความผูกพันที่มั่นคงใหกับลูกคา 
(Customer Engagement) แนวคิดการบริการ (Service) และทฤษฎีจดุพลิกผนั (The Tipping Point) มาวเิคราะห
รวมกันเพื่อใหไดแนวทางในการเพิ่มยอดสินเชื่อ

 4. การลงมือทํา (Destiny) เปนการนําวิธีการที่ออกแบบไวไปสูการปฏิบัติ



ประชุมวิชาการทางธุรกิจและนวัตกรรมทางการจัดการ 
ระดับชาติและนานาชาติ ประจําป 2559738

กา
รจ
ัดก
าร
ทรั
พย

าก
รม
นุษ
ย 
ภา
วะผ

ูนํา
 ก
าร
พัฒ

นา
อง
คก
ร 
จร
รย
าบ
รร
ณ
ทา
งธุ
รกิ
จ ผลการศึกษา

จากการคนหาประสบการณดานบวกของลูกคาที่มาใชบริการดานสินเชื่อกับธนาคารบลูไดมอนด สาขา
ถนนมะลวิลัยนัน้ พบวาสวนใหญมคีวามประทบัใจในดานความรวดเรว็ของการอนมุตัสินิเชือ่ จากการสมัภาษณสวน
ใหญลูกคาใหความสําคัญกับความรวดเร็วในการอนุมัติ เนื่องจากมีความจําเปนที่จะตองใชเงินเม่ือมาขอสินเช่ือกับ
ธนาคารจึงทาํใหคาดหวังท่ีจะไดรบัการพิจารณาสินเช่ือทีร่วดเร็ว ประกอบการการพิจารณาสินเช่ือของแตละธนาคาร
มขีัน้ตอนการพจิารณาสนิเชือ่ท่ีแตกตางกนั ทาํใหระยะเวลาในการอนมุตันิัน้สงผลตอการตดัสินใจใชบรกิารของลกูคา 
นอกจากน้ีจากการสัมภาษณยังพบวาลูกคาใหความสําคัญในสวนของการบริการเชนกัน เนื่องจากในมุมมองของ
ลกูคาอตัราดอกเบีย้ของแตละธนาคารนัน้ไมแตกตางกนัมากนัก แตสิง่ทีท่าํใหลกูคาเหน็ถงึความแตกตางไดนัน้กค็อื
การบริการทีเ่หนอืความคาดหมาย รวมไปถึงการบริการทีร่วดเร็วดวย ซึง่ลูกคามองวาเมือ่มาใชบรกิารทีธ่นาคารบลู
ไดมอนด สาขาถนนมะลิวัลย แลวเกิดความประทับใจ เนื่องจากพนักงานใหบริการดี มีความใสใจ และสามารถ
พิจารณาสินเชื่อที่รวดเร็วจนทําใหเกิดความประทับใจ

เมื่อทําการวิเคราะหสภาพแวดลอมแลวจึงทําการสัมภาษณลูกคาที่มาใชบริการเพ่ือคนหาจุดรวมและจุด
โดดเดน เพ่ือนํามาออกแบบโครงการท่ีจะชวยเพิ่มยอดสินเชื่อใหกับธนาคารบลูไดมอนด สาขาถนนมะลิวัลย ได
ทั้งหมด 5 โครงการ คือ 1. โครงการ “Google Drive” ชวยจํา  2. โครงการ “สรางมาตรฐานในการทํางาน” 
3.โครงการ ที่ปรึกษาสุขภาพทางการเงิน 4.โครงการ “Weekly Loan ทุกวันจันทร”  และ 5. โครงการ“สมุดคูมือ
สําหรับลูกคาสินเช่ือ” (โครงการระยะยาว) หลังจากดําเนินโครงการแลวพบวาประสิทธิภาพในการทํางานดีขึ้น 
พนักงานมีขั้นตอนการปฏิบัติงานดานสินเชื่อที่รวดเร็วขึ้น มีจํานวนใบคําขอที่สงเขาระบบเพิ่มขึ้น 10% วัดไดจาก
รายงานการสงคําขอเขาระบบในเดือนสิงหาคม พ.ศ.2559 สงผลใหลูกคาเกิดความประทับใจและมีการบอกตอให
คนรูจักมาใชบริการเพิ่มมากขึ้น ซึ่งสอดคลองกับผลการวัดคะแนนของแกลลัพ ในเดือน สิงหาคม 2559 สาขาได
คะแนนจากการสํารวจความพึงพอใจจากลูกคาในดานการใหบรกิารดานสนิเช่ือเพ่ิมขึน้เปน 4.65 คะแนน จาก 4.60 
คะแนน ในเดือนกรกฎาคม พ.ศ.2559

สรุปผลการศึกษา
จากการวิเคราะหจุดรวมและจุดโดดเดนท่ีไดจากการสัมภาษณ และนํามาวิเคราะหตามหลักของ SOAR 

Analysis เพ่ือมาใชเปนแนวทางในการเพิ่มยอดสินเชื่อของธนาคารบลูไดมอนด สาขาถนนมะลิวัลย ได ไดทั้งหมด 
5 โครงการ คือ 1. โครงการ “Google Drive” ชวยจํา  2. โครงการ “สรางมาตรฐานในการทํางาน” 3.โครงการ ที่
ปรึกษาสุขภาพทางการเงิน 4.โครงการ “Weekly Loan ทุกวันจันทร”  และ 5. โครงการ“สมุดคูมือสําหรับลูกคา
สินเชื่อ” (โครงการระยะยาว) ทั้ง 5 โครงการสามารถนําไปใชปฏิบัติไดจริง ลูกคามีความสนใจในการขอสินเช่ือมาก
ขึ้น สงผลใหในเดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2559 มีจํานวนใบคําขอสินเช่ือในระบบเพิ่มมากขึ้นจากเดือนเมษายน พ.ศ.
2559 ซึง่เปนผลมาจากการบอกตอของลูกคารายเดมิทีเ่คยมาใชบรกิารดานสินเชือ่ โดยเกดิจากความประทับใจเมือ่

ไดมาใชบริการ

ขอเสนอแนะ

 การศกึษาโดยใชวธิแีนวคดิ สนุทรยีสาธก (Appreciative Inquiry : AI) เปนการคนหาประสบการณ
เชิงบวกของลูกคาท่ีมาใชบริการ ซึ่งจะตองเกิดจากการรวมมือรวมใจของพนักงานสินเชื่อทุกคน รวมถึงผูบริหาร

สาขาในการลงมือปฏิบัติ และมีการวัดและประเมินผลการดําเนินงานในทุกไตรมาศเพื่อใหเกิดประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
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จนอกจากนีจ้ะตองนาํสิง่ทีล่กูคาคาดหวงัหรอืสิง่ทีต่องการใหทางสาขาปรบัปรงุเมือ่มาใชบรกิารดานสนิเชือ่กบัธนาคาร 

โดยนาํมาหาวธิกีารใหการแกไขปญหาและพฒันาการทาํงานใหดขีึน้ เพือ่ใหลกูคาเกดิความประทบัใจเมือ่มาใชบรกิาร
สินเชื่อกับธนาคารบลูไดมอนด สาขาถนนมะลิวัลย 
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