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บทคัดยอ

 การศึกษาคร้ังนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อ 1) สภาพการดําเนินงานขององคกร ของธนาคารกรุงไทย 2) คนหาประสบการณเชิง
บวกของลกูคาทีม่าใชบรกิาร 3) เพือ่ประเมนิโครงการเพิม่คณุภาพการใหบริการของพนกังาน โดยใชกระบวนการสนุทรยีสาธก [2] และ
การวิเคราะหสออาร (SOAR Analysis) [3] ประเด็นปญหาที่พบ คือ คะแนนการบริการเมื่อเปรียบเทียบกับเปาหมายลดลง และเกิด
ขอรองเรียนของลูกคาเกี่ยวกับการบริการ โดยคนหาประสบการณดานบวก โดยนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหหาปจจัยท่ีเปนจุดรวมและ
จุดโดดเดน รวมกับการวิเคราะหสภาพแวดลอมทางธุรกิจ สวนที่ 1) สภาพการดําเนินงานขององคกร พบวา ธนาคารมีความนาเชื่อถือ 
มคีวามม่ันคง ธนาคารมีเคร่ืองมือหลากหลายท่ีชวยทําใหการทํางานของพนักงานงายข้ึน สวนท่ี 2) ประสบการณเชิงบวกของลูกคาทีม่า
ใชบรกิาร โดยพบวา การบรกิารดี มพีนกังานเขามาพูดคยุและแนะนาํขัน้ตอนตางๆ อธัยาศยัของพนักงาน พดูจาด ียิม้แยม แจมใสการ
บรกิารลกูคาดวยใจใสใจ จงึนาํขอคนพบมาวางแผนกลยทุธและจดัทาํโครงการไดแก 1) โครงการบริการสูการขายท่ีเปนเลศิ 2) โครงการ 
Meeter Greeter Idol 3) โครงการเคร่ืองมือชวยขาย (Guide to win) 4) โครงการ KTB ทาํดบีอกตอ และ สวนท่ี 3) จากการประเมิน
ผลแตละโครงการพบวา พนักงานมีความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑ มีทักษะและทัศนคติในการบริการที่ดีขึ้น วัดไดจากผลของคะแนนการ
บริการท่ีสูงกวาเปาหมาย รวมถึงพนักงานมีเทคนิคในการนําเสนอผลิตภัณฑใหตรงตามวัตถุประสงคที่แทจริงของลูกคา วัดไดจากผล
งานการขายและขอรองเรียนที่ลดลง

คําสําคัญ: คุณภาพการใหบริการ สุนทรียสาธก  

Abstract

 The objectives of the study were 1) to study the operation of Krung Thai Bank, 2) to explore the cus-
tomers’ positive experiences, and 3) to evaluate the projects of increasing the service quality by using apprecia-
tive inquiry and SOAR analysis. There were many issues found in the study, for example, the service score decreased 
when comparing with the goal, and there were some complains from the customers about service. An interview 
was conducted to gain positive experiences from the interviewees who received service from the bank. Data were 
analyzed to find convergence and divergence together with business environment. The findings were as follows: 
1) In terms of the operation, had strengths in credibility and stability. It was also found that the bank had various 
tools which facilitated the employees to work. 2) In terms of positive experiences, there were many factors 
influencing the service decision of the customers such as good service, approach and suggestion of the 
employees about steps of service with friendliness, smiling and care. These findings were implemented to do 
strategic planning and projects comprising 1) Service toward Sales Excellence, 2) Meeter Greeter Idol, 3) Guide to 
Win, and 4) KTB Charity. 3) According to the evaluation of each project, the employees had knowledge about 
products, and they could enhance their skills and attitudes towards service. Besides, they enabled to answer 
customer questions and understand the customers’ needs that could be evaluated from the service score that 
was higher than expected goal. Also, they had techniques in presenting the products to meet the customers’ 
real objectives that could be evaluated from sales outcomes and decrease of complains.

Keywords : service quality, appreciative inquiry
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 ธนาคารกรงุไทยเปนธนาคารพาณชิยของภาครัฐ ใหบรกิารทางดานการเงนิ อยูภายใตการกํากบัดแูลของ
กระทรวงการคลัง จากการจัดอันดับธนาคารพาณิชย ในรอบป 2558 ธนาคารกรุงไทยอยูในอันดับที่ 4 ติดตอกัน
เปนปที่ 4 รวมถึงเติบโตในดานผลกระกอบการและผลกําไรของธนาคารจึงอยูในเกณฑไมนาพึงพอใจ จากการจัด
อันดับธนาคารพาณิชย ในรอบป 2558 ธนาคารกรุงไทยอยูในอันดับที่ 4 ติดตอกันเปนปที่ 4 โดยสอดคลองกับผล
ประกอบการในไตรมาสท่ี 1/2559 เปรียบเทียบกับป 2558 ในชวงไตรมาสเดียวกัน พบวา กําไรสุทธิลดลง รอยละ 
4.36 [1] สิ่งสําคัญที่ทําใหลูกคาเลือกใชบริการธนาคารใดธนาคารหน่ึง ไมไดขึ้นอยูกับผลิตภัณฑที่มีใหลูกคาเลือก
ใชบริการ เพราะในปจจุบันทุกธนาคารลวนมีผลิตภัณฑและบริการที่ใกลเคียงกัน แตสิ่งที่แตละธนาคารจะสราง
ความแตกตางและใหลูกคากลับมาใชบริการอีกก็คือ การพยายามสรางใหเกิดความผูกพันท่ีลูกคามีตอธนาคาร 
ในชวงเดือน กรกฎาคม ป พ.ศ 2557 ไดมีการจัดต้ังสํานักงานเขตเลย ซึ่งแยกตัวออกจากสํานักงานเขตอุดธานี 
โดยดูแลสาขา รวมทั้งหมด 12 สาขา มีจํานวนพนักงานสาขาในสังกัดทั้งหมด 149 คน กลุมลูกคาสวนใหญเปน
ลูกคาบุคคลท่ัวไป ขาราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจ ลูกคาธุรกิจ SME กลุมลูกคาธุรกิจรายใหญ และลูกคาธุรกิจ
ภาครัฐ รูปแบบธุรกิจ โดยรูปแบบการใหบริการเปนการประกอบธุรกิจพื้นฐานของธนาคารพาณิชย ภายใตการ
กํากับดูแลของกระทรวงการคลังและธนาคารแหงประเทศไทย โดยในป 2558 ที่ผานมาผลการดําเนินงานพบวา 
อัตราการลดลงของคะแนนคุณภาพการบริการ เปาหมายป 2558 อยูที่ 4.68 แตภาพรวมของสํานักงานเขตเลยอยู
ที่ 4.65 รวมถึงเกิดเร่ืองรองเรียนเก่ียวกับการบริการเพ่ิมขึ้น ดังนั้นเพ่ือพัฒนาใหคุณภาพการบริการของสาขาใน
สังกัดสํานักงานเขตเลยและนําไปสูผลการดําเนินงานและผลงานท่ีบรรลุเปาหมาย ใหเปนไปตามนโยบายของ
ธนาคารที่ไดรับมอบหมาย ผูศึกษาในฐานะที่เปนสวนหนึ่งขององคกร จึงมีความสนใจศึกษา การใชสุนทรียสาธก
และทฤษฎีที่เกี่ยวของ เพื่อศึกษาประสบการณเชิงบวกตอองคกรของลูกคาที่มาใชบริการ เพื่อมาปรับปรุง
กระบวนการทํางานและพัฒนาการใหบริการท่ีด ีมปีระสิทธิภาพ แกพนกังานสาขา เพ่ือใหสามารถแขงขันกับธนาคาร
อื่นในพื้นที่ได 

วัตถุประสงค 
1.  เพื่อศึกษาสภาพการดําเนินงานขององคกร ธนาคารกรุงไทย สํานักงานเขตเลย
2. เพ่ือคนหาประสบการณเชงิบวกของลกูคาทีม่าใชบรกิาร ดวยกระบวนการสนุทรยีสาธก ของพนกังาน

สาขาในสังกัด สํานักงานเขตเลย
3.  เพื่อประเมินโครงการเพ่ิมคุณภาพการใหบริการของพนักงานสาขาใน สังกัดสํานักงานเขตเลย

วิธีดําเนินงาน 
ขั้นตอนการดําเนินการศึกษา ศึกษาขอมูลเกี่ยวกับปญหาในองคกรที่เกิดขึ้น 

 1.  กําหนดวัตถุประสงคของการทําวิจัย โดยวิเคราะหจากปญหาในองคกรและเปาหมายที่จะนําความ
รูที่ไดจากการศึกษาไปแกปญหาน้ัน

 2. ศึกษาทฤษฎีและแนวคิดที่เกี่ยวกับวัตถุประสงคที่ตองการจะศึกษา รวมถึงศึกษาวิจัยที่เกี่ยวของกับ

หัวขอที่ตองการศึกษา
 3. การวิเคราะหสภาพแวดลอมธุรกิจขององคกร โดยใชเทคนิค SOAR Analysis [3]  

  3.1 ออกแบบ แบบสัมภาษณเพ่ือใชในการสัมภาษณลูกคาท่ีมาใชบริการธนาคารดําเนินการ
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จสัมภาษณลูกคา เพื่อนําประสบการณเชิงบวกของลูกคามาออกแบบเปนโครงการเพื่อนําไปใชในการพัฒนาการ

บริการใหดีตอไป โดยใชเทคนิค กระบวนการสุนทรียสาธก มี 4 ขั้นตอน หรือที่เรียกวาแบบจําลอง 4D (4 - D 
Model) ประกอบดวย (1.) การคนหา (Discover) (2.) การวาดฝน (Dream) (3.) การออกแบบ (Design) (4.) การ
ลงมือทํา (Destiny) คือกระบวนการดําเนินการอยางสรางสรรค [2]

4.  นําโครงการท่ีไดจากประสบการณเชิงบวกของลูกคา มาทําการทดสอบและฝกอบรมพนักงาน 
เพ่ือใหไดคุณภาพการบริการท่ีดี รวมถึงมีการประเมินผลโครงการฝกอบรม

ประชากรและกลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษา
 1.  ประชากรศึกษา คือ พนักงานสาขาในสังกัดสํานักงานเขตเลย และลูกคาที่มาใชบริการ ธนาคารกรุง

ไทยสํานักงานเขตเลย สาขาตนแบบจํานวน 3 สาขา ไดแก สาขาถนนเอ้ืออารี สาขาเลย สาขา มหาวิทยาลัยราชภัฏ
เลย 

 2.  กลุมตวัอยาง ไดมากจากการสุมตวัอยาง แบบเฉพาะเจาะจง โดยมเีกณฑการในการสุมตวัอยางแบบ
เฉพาะเจาะจง คือ 1) พนักงานสาขาถนนเอ้ืออารี สาขาเลย สาขา มหาวิทยาลัยราชภัฏเลย ที่มีอายุงานตั้งแต 1 ป
ขึ้นไป จํานวน 10 คน 2) กลุมลูกคาที่มาใชบริการสาขาถนนเอ้ืออารี สาขาเลย สาขามหาวิทยาลัยราชภัฏเลย 
ดานเคานเตอรสูง (ฝาก-ถอน) และลูกคาที่มาใชบริการดานเคานเตอรเตี้ย (เปดบัญชี) จํานวน 40 คน 

เคร่ืองมือที่ใชในการศึกษา
เครื่องมือที่ใชในการศึกษา มีดังน้ี
  1. ในดานการศึกษาสภาพการดําเนนิงานของธนาคารกรุงไทย สาํนกังานเขตเลย โดยใชแบบสมัภาษณ
พนักงาน และวิเคราะหขอมูลดวยเทคนิคการวิเคราะหสอรอา (SOAR Analysis) นําไปใชในขั้นตอนการวิเคราะห
สภาพองคกรในปจจบุนั รวมถึงใชในข้ัน การวาดฝน ซึง่จะใชเพือ่คนหาจุดแข็งขององคกร โอกาสท่ีเปนประโยชนตอ
องคกร ผลลัพธที่องคกรตองการตามเปาหมายที่ไดตั้งไว ซึ่งสอดคลองกับเปาหมายในอนาคตท่ีอยากจะเปน
 2.  ดานการคนหาประสบการณเชิงบวกของลูกคาท่ีมาใชบริการ โดยใชการสัมภาษณลกูคาท่ีมาใชบริการ 
ธนาคารกรุงไทย สํานักงานเขตเลย โดยใชกระบวนการสุนทรียสาธก (4-D Cycle) 
 3.  การประเมินกิจกรรมโดยใช Kirkpatrick’s Modelการประเมินหลงัการฝกอบรมซ่ึงมีลักษณะการป
ระเมินที่ตรงกับวัตถุประสงคของการฝกอบรม 
 4. วธิกีารเก็บรวบรวมขอมลู ใชขอมลูปฐมภูม ิ(Primary Data) และขอมลูทตุยิภมู ิ(Secondary Data) 
ดังนี้
   1)  ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล เก็บขอมูลจากแบบสัมภาษณที่

สัมภาษณลูกคา โดยมีเครื่องมือในการเก็บขอมลูคือ แบบสัมภาษณ เคร่ืองบันทึกเสียง 2) ขอมูลทุติยภูมิ (Second-
ary Data) วธิกีารเก็บรวบรวมขอมูลโดยเก็บรวบรวมขอมลู จากรายงานเก่ียวกับการบริการประจําเดือนของธนาคาร 
และแผนยุทธศาสตรของธนาคารนํามาวิเคราะหขอมูล 

 การวิเคราะหขอมูล
 1.  การวิเคราะหขอมูลจากเอกสาร เปนการวิเคราะหขอมูลจากเอกสาร ทฤษฎีและแนวคิดที่เกี่ยวของ
 2. การวิเคราะหขอมูลจากการสัมภาษณ ทัศนคติและประสบการณเชิงบวกของผูถูกสัมภาษณโดยหา
จุดโดดเดน คือ ประสบการณเชิงบวกของลูกคา หรือความประทับใจเชิงบวกที่ลูกคาบางทานมีบางคนกลาวถึงและ
เราคิดวาเปนสิ่งที่ดี และจุดรวม คือ ปจจัยแหงความสําเร็จ หรือความประทับใจเชิงบวกท่ีผูถูกสัมภาษณกลาวถึง

บอยครั้ง 
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 การศกึษาแนวทางการพฒันาการใหบรกิาร โดยใชกระบวนการสนุทรยีสาธก กรณศีกึษา ธนาคารกรงุไทย 
สํานักงานเขตเลย ไดผลการศึกษา ดังนี้
 1.  การวิเคราะหสออาร (SOA R Analysis) ดังตารางท่ี 1 
 2.  แนวทางการพฒันาการใหบรกิารของพนกังานธนาคารกรงุไทย สาํนักงานเขตเลย โดยใชประสบการณ
เชิงบวก จากกระบวนการสุนทรียสาธก (4-D Cycle) สามารถวิเคราะหผลการศึกษาไดดังนี้
  2.1 การคนพบ ผูศึกษาไดทําการสัมภาษณโดยการใชคําถามเชิงบวกในแบบสุนทรีสาธก (AI) เพื่อ
คนหาประสบการณ และเรื่องราวดีๆ ของลูกคาที่มาใชบริการธนาคารกรุงไทย สํานักงานเขตเลย ดวยคําถามเชิง
บวก 5 คําถาม พบวา ลูกคากลาวถึง การบริการดี มีพนักงานเขามาพูดคุยและแนะนําขั้นตอนตางๆ ระยะเวลารอ
คิวที่เหมาะสม ชอบการบริการที่สะดวก รวดเร็ว จํานวนสาขาท่ีมีปริมานที่ครอบคลุม สะดวกและใกลแหลงชุมชน 
ความมัน่ใจในและความเช่ือถอืในเรือ่งการเงนิและความรวดเรว็ ความมมีาตรฐานเกีย่วกบัการบรกิาร อธัยาศยัของ
พนักงาน พูดจาดี ยิ้มแยม แจมใส 
  2.2 การวาดฝน จากการคนพบ ทาํใหผูศกึษาไดวเิคราะห สิง่ทีล่กูคาความวาดฝนและประทบัใจใน
การบริการที่ดีของพนักงาน โดยนําขุดรวม จุดโดดเดนที่ไดจากการคนพบมาวิเคราะหเพื่อสรางแนวทางการ
พัฒนาการใหบริการของพนักงาน 
  2.3 การออกแบบ เม่ือผูศกึษาไดทาํการรวบรวมขอมูลจากการสัมภาษณโดยใชคาํถามเชงิบวก พรอม
ทั้งหาแนวทางพัฒนาการใหบริการของ มีทั้งสิ้น 4 โครงการ มีดังตอไปนี้
 1)  โครงการบริการสูการขายท่ีเปนเลิศ 
  วัตถุประสงคโครงการ จัดทําขึ้นเพื่อใหพนักงานไดเกิดการรับรูถึงแนวทางในการใหบริการลูกคา
อยางมืออาชีพทําใหลูกคารูสึกเหนือความคาดหมาย เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาตามความตองการ 
นอกจากนั้น ยังสามารถเสนอผลิตภัณฑใหตรงตามความตองการของลูกคาไดอยางดี 
  ลักษณะกิจกรรม ปรับปรุงการใหบริการโดยการประชุมในทุกวันพุธ ของสัปดาห โดยใหพนักงาน
แตละคน แชรประสบการณการบริการท่ีผานมา และแชรประสบการณในการทํางานของรุนพ่ีและพนักงานแตละ
คน ในรปูแบบขอ world Cafe โดยมคีนจดบันทกึ และรวบรวมถึง ประสบการณดีๆ หรอื วนิาททีีน่าํเสนอผลิตภัณฑ
หรือนําเสนอแลวไดรับคําชมจากลูกคาและลูกคาตัดสินใจซื้อและนํามาปรับปรุงการใหบริการ
 2) โครงการ Meeter Greeter Idol 

  วัตถุประสงคโครงการ จากการสัมภาษณลูกคาจะพบวา สิ่งหน่ึงที่ลูกคาใหความสนใจและทําให
ประสบการณทีล่กูคาเขามาใชบรกิารธนาคารแลวรูสกึประทบัใจ คอื การทีม่พีนกังานมาตอนรบัและคอยใหคาํแนะนํา
กับลูกคา อยางสมํ่าเสมอ จึงจัดทําขึ้นเพื่อเปนแบบอยางในการเปนผูแนะนําและเปนผูตอนรับลูกคาที่ดี บริการเกิน
ความคาดหมาย รวมไปถึงดานบริการ ดังนั้น Meeter Greeter จึงเปนสวนหนึ่งที่ทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ

ในการใชบริการ 
  ลกัษณะกจิกรรม การคัดเลือกพนักงานของแตละสาขา เขามาทําการอบรมถึงการเปนผูแนะนําการ
บริการและพนักงานตอนรับท่ีดีมีคุณภาพ โดยลักษณะกิจกรรมจะเปนการ Workshop โดย ทีมงาน Branch Ef-

fectiveness จะเปนผูฝกอบรม โดยหลักสตูรในการฝกอบรมเปนการนําเอา Service Excellence เพื่อนําไปเปน
แบบอยางใหกับพนักงานในสาขา

 3)  โครงการเครื่องมือชวยขาย (Guide to win) 
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จ  วตัถปุระสงคโครงการ โครงการน้ีจดัทาํขึน้เพ่ือใหพนักงานใหม มแีนวทางในการเสนอขายผลิตภัณฑ

ใหกบัลกูคา โดยทาํใหลกูคาไมดเูหมอืนวาพนกังานยดัเยยีดในการเสนอผลติภัณฑ ตรงตามความตองการของลกูคา
และเพ่ือการบริการที่รวดเร็ว และที่สําคัญเพื่อใหความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑของพนักงานมีผลตอการบริการที่ดี 
  ลักษณะกิจกรรม เครื่องมือชวยขาย เปนการนําผลงานของสาขา เม่ือเปรียบเทียบกับเปาหมาย 
มาใชในการเปนเครื่องมือชวยใหพนักงานใหม เริ่มท่ีจะพูดคุยกับลูกคาและเปดการขายได รวมถึงพนักงานสามารถ
ตอบคําถามลูกคาเกี่ยวกับผลิตภัณฑของธนาคารไดเปนอยางดี โดยเริ่มจากการนําผลงานของแตละสาขาเปรียบ
เทียบเปาหมายมาใชในการกําหนด
 4) โครงการ KTB ทําดีบอกตอ
  วตัถปุระสงคโครงการ โครงการนี ้จดัทาํขึน้เพือ่เปนการสรางแรงบนัดาลใจและใหกาํลังใจกบัพนกังาน
ในการทํางาน โดยการใชคาํชมหรือคําพูดดีๆในแงบวกท่ีลกูคาพดูถึงพนักงาน มาถายทอดสูพนกังาน เปนการนําคํา
ชมเชยจากลูกคามาสงตอสูพนักงาน
  ลักษณะกิจกรรม โครงการ KTB ทําดีบอกตอ เปนการรวบรวมและสรุปสิ่งที่ลูกคาชื่นชม ชมเชย
พนกังานหรอืสาขา ในทกุเดอืน ไมวาจะเปนสิง่ท่ีลกูคาชมเชยเกีย่วกบัการบรกิาร และขอเสนอแนะทีล่กูคามตีอสาขา 
มาถายทอดใหแกพนกังานสาขาไดทราบ และมกีารจดัทาํเปนประกาศชืน่ชมเพือ่ส่ือสารแกพนกังานสาขาในสาํนกังาน
เขต โดยทีมสื่อสารกลยุทธจะเปนทีมท่ีนําขอมูลและจัดทําประกาศในแตละเดือน 
 2.4 ผลการดําเนินการ
  1)  โครงการบรกิารสูการขายท่ีเปนเลศิ โครงการบริการสูการขายท่ีเปนเลิศ สงัเกตไดวา พนกังาน
มีความกระต้ือรื้อรนการในการทํากิจกรรม โดยการแชรประสบการณดีๆที่ตัวเองพบเจอ ทาํใหพนักงานรูสึกภูมิใจ
และสนกุในการเลาประสบการณ รวมถงึเกดิการเรยีนรูในการนาํประสบการณ และเทคนคิดีๆ ในการนาํเสนอสนิคา
ใหแกลูกคา รวมถึง Wording ตางๆที่สามารถทําใหลูกคาตัดสินใจในการซ้ือทันที โดยไมลังเล สงผลใหการบริการ
นัน้ลกูคาประทับใจพนักงานไดนาํ wordingทีส่ามารถพูดใหลกูคาตดัสินใจไดงายขึน้มาใช ทาํใหทกุคนผลงานท่ีดขีึน้
และกลาทีจ่ะนําเสนอผลิตภัณฑ และพนักงานมีขัน้ตอน มเีทคนิคในการบริการเพ่ือนําไปสูขาย ซึง่ประเมินไดคะแนน
คุณภาพการบริการ ดังตารางที่ 2
  2) โครงการ Meeter Greeter Idol พนักงานมีสวนรวมและรูสึกสนับสนุนในการทํากิจกรรม 
เนื่องจากเปนการถายทอดความรู ในรูปแบบท่ีสนุกสนาน ไมใชการนั่งฟงบรรยายจึงทําใหพนักงานเกิดความสนใจ
ในการทํากิจกรรม หลังจากการฝกอบรม พนักงานเขาใจและใหความสําคัญกับการมาทําหนาที่คอยแนะนําและ
ตอนรับลูกคามากขึ้น ดูไดจากตารางการสับเปลี่ยน หมุนเวียนกันมาทําหนาที่และทําใหพนักงานเกิดแรงบันดาลใจ

ในการใหบริการ และรักในการบริการเพิ่มมากขึ้น ซึ่งปจจุบันไดมีการจัดทําโครงการอยางตอเนื่อง ซึ่งประเมินได
คะแนนคุณภาพการบริการ ดังตารางที่ 2
  3)  โครงการเครื่องมือชวยขาย ( Guide to win ) พนักงาน เกิดการเรียนรูในการนําจุดเดนของ

ผลิตภัณฑไปใชพูดคุยกับลูกคา รวมถึงพนักงานใหม เริ่มกลาที่จะพูดคุยกับลูกคามากขึ้น เมื่อเริ่มมีการพูดคุย 
นาํเสนอผลติภณัฑและสามารถตอบคาํถามลกูคาไดเปนอยางด ีรวมถงึสามารถนาํเสนอจดุเดนของผลติภณัฑนาํเสนอ
ลุกคาเพ่ือใหลูกคาตัดสินใจซ้ือไดงายขึ้น ที่สําคัญพนักงานยังใชความรูเรื่องผลิตภัณฑตอยอด ทําใหเสนอผลิตภัณฑ
เพ่ิมเติมได ซึ่งประเมินไดจากผลงานการขายผลิตภัณฑ ขอความแจงเตือนทางมือถือของพนักงาน ดังตารางที่ 3
  4)  โครงการ KTB ทาํดบีอกตอ การชืน่ชมหรอืการบอกเลาเรือ่งราวดีๆ หรอืความรูสกึดีๆ  สงตอให

กับพนักงานมีทัศนคติที่ดีในการทํางาน การทําดีก็ตองชม พฤติกรรมแรกที่จะตองสราง และเปล่ียนแปลงใหปญหา
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จ ทีเ่กดิข้ึนกับองคกรไปในทางท่ีด ีโดยปฏิกริยิาท่ีเปลีย่นแปลงไปหลังการทําโครงการ พนกังานมีการนําเสนอผลิตภัณฑ

ใหแกลูกคาดวยความระมัดระวัง และไมใชคําพูดที่ไมสุภาพ รวมถึงการพูดขออนุญาตลูกคากอนที่จะทําธุระอยาง
อื่นขณะทําธุรกรรมใหกับลูกคา ซึ่งประเมินไดจากเรื่องรองเรียนที่ลดลง ดังตารางที่ 4

สรุป 
 การศึกษาอิสระเรื่องแนวทางการเพ่ิมคุณภาพการใหบริการโดยใชกระบวนการสุนทรียสาธก กรณีศึกษา 
ธนาคารกรุงไทย สํานักงานเขตเลย โดยใชกระบวนการสุนทรียสาธกและการวิเคราะหสออาร (SOAR Analysis) 
โดยคนหาประสบการณดานบวก จากการสมัภาษณและนําขอมลูทีไ่ดมาวเิคราะหหาปจจยัทีเ่ปนจดุรวมและจดุโดด
เดน รวมกับการวิเคราะหสภาพแวดลอมทางธุรกิจ ซึ่งสรุปสาระสําคัญที่คนพบจากการวิจัยไดดังนี้ 
 1)  สภาพการดําเนินงานของธนาคารกรุงไทย สาํนกังานเขตเลย มปีจจัยทีเ่ปนจดุแข็งคือ ธนาคารมีความ
นาเช่ือถือ มีความม่ันคง ดานโอกาส พบวา ธนาคารมีเคร่ืองมือหลากหลายท่ีชวยทําใหการทํางานของพนักงานงาย
ขึ้น ดานส่ิงที่เราตองการจะเปน พบวา พนักงานมีความสุขในการทํางาน และดานผลลัพธที่คาดวาจะเกิดขึ้นกับ
องคกร พบวา พนักงานวาดฝนใหเปนธนาคารที่ลูกคานึกถึงเปนอันดับแรก 
 2)  ประสบการณเชงิบวกของลกูคาท่ีมาใชบริการ โดยลูกคาใหความสาํคัญในการเลอืกใชบรกิารคอื การ
บรกิารด ีมพีนกังานเขามาพดูคยุและแนะนาํขัน้ตอนตางๆ อธัยาศัยของพนกังาน พดูจาดี ยิม้แยม แจมใสการบรกิาร
ลกูคาดวยใจใสใจ การเสนอสนิคาตามความตองการของลกูคา จงึนาํขอคนพบมาวางแผนกลยทุธและจดัทาํโครงการ
ไดแก 1) โครงการบริการสูการขายที่เปนเลิศ 2) โครงการ Meeter Greeter Idol 3) โครงการเคร่ืองมือชวยขาย 
( Guide to win ) 4) โครงการ KTB ทําดีบอกตอ 
 3)  จากการประเมินผลแตละโครงการพบวา พนักงานมีความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑ มีทักษะและทัศนคติ
ในการบริการท่ีดขีึน้ รวมถึงยงัสามารถตอบคําถามและเขาใจความตองการของลูกคามากข้ึน วดัไดจากผลของคะแนน
การบริการที่สูงกวาเปาหมาย รวมถึงพนักงานมีเทคนิคในการนําเสนอผลิตภัณฑใหตรงตามวัตถุประสงคที่แทจริง
ของลูกคา วัดไดจากผลงานการขายและขอรองเรียนที่ลดลง
กิตติกรรมประกาศ 
 ขอกราบขอบพระคุณ ผศ.ดร. สุขุมวิทย ไสยโสภณ ที่ไดกรุณาเปนอาจารยที่ปรึกษา ใหคําปรึกษา และ
คาํแนะนาํตอการศกึษาคนควา และขอกราบขอบพระคณุคณาจารยประจาํหลกัสตูรบรหิารธรุกจิมหาบณัฑติทกุทาน 
ทีก่รุณาประสทิธิป์ระสาทความรูและประสบการณอนัมคีณุคาและเปนประโยชนแกศษิย รวมถงึผูบรหิารสาํนักงาน

เขตเลยผูจัดการ พนักงานสาขา และทีมสื่อสารกลยุทธและผลิตภัณฑรายยอย ธนาคารกรุงไทย สํานักงานเขตเลย 
เปนอยางยิ่งที่ใหการสนับสนุน ขอบคุณครอบครัวที่ใหกําลังใจที่ดีตลอดมา
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จตารางท่ี 1 การวิเคราะหสออาร (SOAR Analysis)

Strategic Inquiry

ผลการวิเคราะห

จุดแข็ง (Strength) (1) มีความนาเชื่อถือ มีความมั่นคงเน่ืองจากเปนธนาคารของรัฐ (2) มีจํานวน

สาขาท่ีครอบคลุมแตละจังหวัดท่ัวประเทศ (3)มีกลุมลูกคาท่ีชัดเจน คือกลุมลูกคาสวนใหญจะเปน

ขาราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจ 

โอกาส (Opportunities) (1) มีเคร่ืองมือหลากหลายที่ชวยทําใหการทํางานของพนักงานงายขึ้น (2)

ธนาคารพัฒนาอุปกรณ เคร่ืองมือ เทคโนโลยีใหทันสมัย พรอมเขาถึงกลุมลุกคาที่หลากหลาย (3) 

ธนาคารสนับสนุนการเพิ่มความรูดานตาง ๆ ของพนักงานอยางเต็มที่ 

ผลการวิเคราะห

Appreciative Intent 

สิ่งที่เราตองการจะเปน (Aspirations) (1) พนักงานมีความสุขในการทํางาน มีความรักและผูกพัน
กับองคกร (2) ลูกคามีความรักและผูกพันกับองคกร (3) เปนธนาคารที่อยูในใจลูกคามากที่สุด (4)การ
เพิ่มขึ้นของลูกคาท่ีมีคุณภาพทั้งลูกคาใหมและลูกคาเดิมที่ยายไปสถาบันการเงินอื่น (5) ลดหนี้เสียท่ี
เกิดจากการปลอยสินเชื่อ 

ผลลพัธ (Result) (1) เปนธนาคารทีล่กูคานกึถึงเปนอันดบัแรก ในการเลอืกใช (2) ลกูคามคีวามผกูพัน
กบัธนาคารและเลือกใชธนาคารกรุงไทยเปนอนัดบัแรก โดยวัดออกมาจากคะแนนความผูกพนัท่ีลกูคา
มีตอธนาคาร (3) ลูกคามีความพึงพอใจคุณภาพการใหบริการและกลับมาใชซํ้า โดยวัดจากคะแนน
คุณภาพการใหบริการ

ตารางท่ี 2 คะแนนคุณภาพการบริการ โดยคะแนนมาจากการสํารวจจาก บริษัท Gallup คะแนนเต็ม 5 คะแนน 

สาขา เปาหมาย 
2559

เมษายน พฤษภาคม มิถุนายน รอยละที่เพิ่มขึ้นหลัง
สิ้นสุดโครงการ

สาขาเลย 4.63 4.89 4.58 4.65 -4.91%

สาขาถนนเอื้ออารี 4.64 4.86 4.69 4.66 -4.12%

สาขามหาวิทยาลัยราชภัฎเลย 4.51 4.50 4.54 4.65 3.33%

ที่มา : คะแนนคุณภาพการใหบริการธนาคารกรุงไทย

 

 การวัดผลการดําเนินงาน ดานคุณภาพการบริการพบวากอนเริ่มโครงการท้ัง 3 สาขา มีคะแนนคุณภาพ
การใหบริการตํา่กวาเปาหมายทีธ่นาคารกาํหนด และหลงัจากไดนาํโครงการเขาไปเพ่ือเพิม่ประสทิธภิาพการทาํงาน
ของบคุลากร พบวาคะแนนคณุภาพการใหบรกิารเดอืน ทัง้ 3 สาขา สามารถบรรลไุดตามเปาหมายตัง้แตเริม่โครงการ
และยังแนวโนมที่จะเพิ่มขึ้น เนื่องจากการนําโครงการไปปฎิบัติยังคงดําเนินการตอไป
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จ ตารางท่ี 3 การสมัครบริการขอความแจงเตือนผานมือถือ (SMS Alert) ของพนักงานเคานเตอรสูง

 สาขา เปาหมาย 

รายเดือน

เมษายน พฤษภาคม มิถุนายน รอยละที่ เพิ่ม

ขึ้นหลังสิ้นสุด

โครงการ

สาขาเลย 165 257 353 447 73.93%

สาขาถนนเอื้ออารี 135 235 234 280 19.15%

สาขามหาวิทยาลัยราชภัฎเลย 120 131 107 204 55.73%

ที่มา : รายงานผลงานผลิตภัณฑ SMA Alert จากระบบงาน Retail Dashboard

 
 วัดผลงานการสมัครบริการขอความแจงเตือนการทําธุรกรรมผานมือถือ (SMS Alert) ของพนักงาน
เคานเตอรสูง พบวา ทั้ง 3 สาขา มีการสมัครบริการขอความแจงเตือนการทําธุรกรรมผานมือถือ (SMS Alert) ของ
พนักงานเคานเตอรสูง มีแนวโนม เพิ่มข้ึนอยางตอเนื่อง โดยสาขาเลย มีการเพิ่มขึ้นอยูที่ รอยละ73.93 สาขาถนน
เอื้ออารี มีการเพ่ิมข้ึนอยูที่ รอยละ 19.15 และสาขามหาวิทยาลัยราชภัฎเลย มีการเพิ่มขึ้นอยูที่ 55.73 ซึ่งเกินกวา
เปาหมายรายเดือน

ตารางท่ี 4 ตารางรายงานสรุปขอรองเรียนลูกคา ในชวงเดือน เมษายน – มิถุนายน 2559

ลําดับ หัวขอ ม.ค ก.พ มี.ค เม.ย พ.ค มิ.ย รอยละที่
ลดลงหลัง
โครงการ

1 ดานการบริการของพนักงาน 19 14 17 8 23 7 -12.5%

2 ดานการบริการสินเชื่อ 9 6 5 5 0 2 -60.0%

3 ไมปฏิบัติตามกฏระเบียบธนาคาร 4 11 10 8 7 10 25.0%

ที่มา : รายงานเรื่องรองเรียนแยกตามประเภทการรองเรียน ธนาคารกรุงไทย

 จากตารางรายงานสรุปขอรองเรียนลูกคา ในชวงเดือน เมษายน – มิถุนายน 2559 พบวา ในชวงเดือน 
เมษายน หวัขอทีม่กีารรองเรียนมากท่ีสดุคอื ดานการบริการของพนักงานและการไมปฏบิตัติามกฎระเบียบธนาคาร 

และหลังจากสิ้นสุดโครงการในเดือน มิถุนายน พบวา ขอรองเรียนลดลง ซึ่งในดานการบริการของพนักงาน ลดลง 
12.5% ดานการบริการสินเชื่อ ลดลง 60%


