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บทคัดยอ

 การศึกษาคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาสาเหตุของปญหาที่ทําใหเกิดความผิดพลาดในการทํางาน และจัดทําแนวทางการ
พัฒนาบุคลากรเพ่ือลดความผิดพลาดในการทํางานของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน)สาขาศูนยราชการจังหวัดสกลนคร
ทําการศึกษาโดยการวิเคราะหแผนผังกางปลา ถึงสาเหตุและปญหาที่เกิดขึ้นในการทํางาน และใชแบบสัมภาษณบุคลากรของธนาคาร
กรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาศูนยราชการจังหวัดสกลนคร ทุกคนจํานวน 7 คน  ถงึสภาวะแวดลอมทั่วไปที่มีผลกระทบตอธุรกิจของ
ธนาคาร จุดแข็ง จุดออน โอกาส และภาวะคุกคามของธนาคาร รวมทั้งความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางพัฒนาบุคลากร ผลการศึกษาพบ
วา ปญหาหลักของการทํางานผิดพลาด คอื การทาํรายการธุรกรรมทางการเงินทีผ่ดิพลาดทําใหลกูคาเกดิความไมพงึพอใจ มสีาเหตุมา
จากจาํนวนลกูคามาใชบรกิารจํานวนมาก เนือ่งจากตัง้อยูในศนูยราชการ แตจาํนวนพนกังานทีใ่หบริการมีจาํนวนนอย จงึทาํใหไมเพยีง
พอกับการใชบริการ อีกท้ังพนักงานไมตรวจสอบรายการกอนทําธุรกรรมใหกับลูกคา จึงทําใหเกิดความผิดพลาดขึ้น ดังนั้น จึงไดเสนอ
แนวทางการพฒันาบคุลากรของธนาคารกรงุไทย สาขาศนูยราชการจงัหวดัสกลนครทีค่าดวาจะสามารถดาํเนนิการได จาํนวน 4 โครงการ 
ไดแก (1) โครงการ ดู ทวน ทํา (2) โครงการเพิ่มจํานวนพนักงาน (3) โครงการพี่สอนนอง และ (4) โครงการคุยตอนเชา กอนเร่ิมงาน

คําสําคัญ: แนวทางการพัฒนา, บุคลากร, ธนาคารกรุงไทย

Abstract

 The objectives of this research were to study the cause of problem which could create mistakes at 
work and to prepare the guidelines for personnel development to reduce mistakes at work of the employees of 
Krung Thai Bank (Public Company Limited), Sakol Nakhon Government Complex branch.  The study was performed 
by fish bone diagram analysis to find cause and effect of problems at work by interviewing all 7 employees of 
Krung Thai Bank (Public Company Limited), Sakol Nakhon Government Complex branch about general environment 
which could impact the business of the bank; strengths, weaknesses, opportunities and threats of the bank; as 
well as their opinion about personnel development.  The study results showed that the main mistake was about 
the errors in financial transactions causing customers dissatisfaction which was because of insufficient number of 
the bank employees while there have been a lot of customers since the bank was located at the government 
complex, and because of the failure in checking the transactions carefully by the bank employees. Therefore, 
the following 4 projects have been suggested as the guidelines for personnel development of Krung Thai Bank 
(Public Company Limited), Sakol Nakhon Government Complex branch to be implemented: (1) watching, repeating, 
doing (2) increasing number of employees (3) big sister/brother and (4) morning brief before working each day. 
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ทรัพยากรมนุษยจัดเปนทรัพยากรท่ีไดรับการยอมรับวามีความสําคัญตอการดําเนินงานขององคกร ทั้ง
องคกรของภาครัฐ ภาคเอกชน และภาคธุรกิจตางๆ เพื่อใหองคกรเหลาน้ีสามารถดําเนินธุรกิจไดตามวัตถุประสงค
และเปาหมายที่ตั้งไว [1] 

ธนาคารกรุงไทย สาขาศูนยราชการจังหวัดสกลนคร เปดใหบริการเมื่อวันที่ 13 กันยายน พ.ศ. 2554  
ปจจบุนัมพีนกังานทัง้หมด 7 คน ไดแก ผูจดัการสาขา 1 คน รองผูจดัการ 1 คน เจาหนาทีใ่หบรกิาร 3 คน เจาหนาที่
ธรุกจิสนิเชือ่ 1 คน และเจาหนาทีช่วยปฏบิตังิานดานบรกิาร 1 คน เนือ่งจากเปนสาขาทีต่ัง้อยูในบริเวณศนูยราชการ
จังหวัดสกลนคร ตําบลธาตุเชิงชุม อําเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร จึงทําใหมีลูกคาหนวยงานราชการและ
หนวยงานเอกชนมาใชบริการเปนจํานวนมาก สงผลใหการทํารายการธุรกรรมตางๆ มีจํานวนมากตามไปดวยและ
ปริมาณงานดานเอกสารท่ีพนักงานตองจดัการหลงัจากธนาคารปดใหบริการ ทีม่เีปนจํานวนมากเม่ือเทยีบกบัจํานวน
พนักงาน อีกทั้งความเหนื่อยลาจากการใหบริการลูกคาที่มีปริมาณลูกคาเปนจํานวนมาก สงผลใหงานเกิดความผิด
พลาดจากการทํารายการและไมมปีระสิทธิภาพในการนําเสนอบริการและผลิตภัณฑทีต่รงกับความตองการของลูกคา
ไดอยางครบถวน ซึง่ความผดิพลาดตางๆ เหลานีส้งผลตอความพงึพอใจของลกูคา เหน็ไดจากคะแนนความพงึพอใจ
ตอการใหบริการของสาขา ไตรมาสที่สี่ เดือนตุลาคมถึงเดือนธันวาคม พ.ศ. 2558 ไดคะแนนความพึงพอใจ ดังนี้ 
เดอืนตลุาคม เทากับ 4.83 เดอืนพฤศจิกายน เทากับ 4.67 และเดือนธนัวาคม เทากบั 4.67 ซึง่จะเหน็ไดวา คะแนน
เดือนพฤศจิกายนและเดือนธันวาคมลดลง และตํ่ากวาเกณฑมาตรฐานของธนาคาร คือ 4.80 [2] ซึ่งแสดงใหเห็นถึง
การใหบรกิารลกูคาของพนกังานยงัไมถงึเปาหมายทีท่างสาํนักงานใหญกาํหนดไว ธนาคารกรงุไทย สาขาศนูยราชการ
จงัหวดัสกลนคร จงึมีความจําเปนตองมีการพัฒนาบุคลากรของธนาคารกรุงไทย สาขาศูนยราชการจังหวดัสกลนคร 
ใหตรงกับความตองการของลูกคา

ปจจุบันสถาบันการเงินหรือธนาคารพาณิชยมีการแขงขันที่สูงมากขึ้นเรื่อยๆ ดังนั้นการที่จะใหลูกคาที่มา
ใชบรกิารมคีวามพงึพอใจและกลบัมาใชบรกิารซํา้ รวมทัง้ธนาคารสามารถดาํเนนิการไดประสบผลสาํเรจ็และบรรลุ
ตามเปาหมายไดนัน้  โดยบุคลากรตองมีคณุศกัยภาพท่ีด ีมคีวามรูและความสามารถตรงตามความตองการของลูกคา 
จึงจะสงผลใหสามารถแขงขันกับคูแขงขันไดอยางเหมาะสม ดังนั้น ธนาคารจึงใหความสําคัญในการบริหารจัดการ 
ดานบุคลากรท่ีดีเพื่อรักษาและพัฒนาบุคลากรใหมีความรูความสามารถ และมีทัศนคติที่ดีในการใหบริการลูกคา 
หากองคกรไมมีบุคลากรท่ีมีความรู ความชํานาญในงาน ยอมสงผลตอภาพลักษณขององคกร ลูกคาไมมีความเชื่อ
มัน่ตอพนกังานและองคกร อาจทาํใหเกดิความเสยีหายตอองคกรได ซึง่ธนาคารกรงุไทยเปนอกีหนึง่องคกรทีใ่หความ

สาํคญักบัการพัฒนาทรพัยากรมนุษย เพือ่พฒันาบคุลากรใหมคีวามรู ความสามารถ และมคีวามชาํนาญในงาน เพือ่
ใหสามารถบริการไดตรงตามความตองการของลูกคา จนลูกคาเกิดความพึงพอใจ และกลับมาใชบริการกับธนาคาร
ซํ้าและตอเนื่อง [3] 

จากความเปนมาและความสําคัญของปญหาท่ีกลาวมาน้ี ผูศึกษาซ่ึงเปนพนักงานธนาคารกรุงไทย สาขา

ศนูยราชการจงัหวดัสกลนคร มคีวามตองการทีจ่ะศกึษาแรงจงูใจและความพงึพอใจในการทาํงานของบุคลากร สภาพ
แวดลอมทั้งภายในและภายนอกองคกร เพื่อนํามาใชในการวางแผนพัฒนาทรัพยากรมนุษย ธนาคารกรุงไทย สาขา
ศูนยราชการจังหวัดสกลนคร ใหมีความรู ความสามารถ ทัศนคติที่ดีในการทํางานตอไป

 
วัตถุประสงค 

1. เพื่อศึกษาสาเหตุของปญหาที่ทําใหเกิดความผิดพลาดในการทํางานของบุคลากรธนาคารกรุงไทย 
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2. เพือ่ศกึษาสภาวะแวดลอมทัว่ไปของธรุกจิ รวมทัง้สภาพแวดลอมภายในและภายนอกขององคกรของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาศูนยราชการจังหวัดสกลนคร

3. เพื่อจัดทําแนวทางในการพัฒนาบุคลากรเพื่อลดความผิดพลาดในการทํางานของธนาคารกรุงไทย 
สาขาศูนยราชการจังหวัดสกลนคร

วิธีดําเนินงาน   
1. การศึกษาสาเหตุของปญหาท่ีทําใหเกิดความผิดพลาดในการทํางานของบุคลากรธนาคารกรุงไทย 

สาขาศูนยราชการจังหวัดสกลนคร
  กลุมตัวอยาง ไดแก พนักงานธนาคารกรุงไทย สาขาศูนยราชการจังหวัดสกลนคร ทั้งหมด จํานวน 7 

คน ไดแก ผูจดัการสาขา 1 คน รองผูจดัการธรุกจิการขาย 1 คน รองผูจดัการบรกิารลกูคา 1 คน หวัหนาสวนบรกิาร
ลกูคา 1 คน เจาหนาท่ีอาวุโสซุปเปอรไวเซอรธรุกิจสนิเชือ่ 1 คน เจาหนาทีซ่ปุเปอรไวเซอรธรุกจิการขาย 1 คน และ
เจาหนาที่ประจําหนวยงานสํานักงานเขตสกลนคร (ชวยปฏิบัติงานดานบริการ) 1 คน

  เครื่องมือที่ใชในการศึกษา คือ แบบสัมภาษณ โดยใชคําถามจากประสบการณทํางานมีเหตุการณใด
ทีไ่มควรจะเกิดขึน้ในการทํางาน กรณุายกตัวอยาง และระบุถงึสาเหตุของเหตุการณนัน้ เมือ่ไดสาเหตขุองปญหาแลว
นํามาทําผังกางปลา [4] แสดงสาเหตุและปญหาที่เกิดขึ้นในการทํางาน 

2. การศกึษาสภาวะแวดลอมทัว่ไปของธรุกจิ รวมทัง้สภาพแวดลอมภายในและภายนอกขององคกรของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาศูนยราชการจังหวัดสกลนคร

  กลุมตัวอยาง ไดแก พนักงานธนาคารกรุงไทย สาขาศูนยราชการจังหวัดสกลนคร จํานวน 7 คน
  เครื่องมือที่ใชในการศึกษา คือ แบบสัมภาษณ โดยใชคําถาม 3 คําถาม คือ 1) ตามความคิดเห็นของ

ทานธนาคารกรุงไทย สาขาศูนยราชการจังหวัดสกลนคร มีจุดแข็งอะไรบาง และมีจุดออนอะไรบาง 2) ธนาคารกรุง
ไทย สาขาศูนยราชการจังหวัดสกลนคร มีโอกาสในการพัฒนาอยางไรบาง และคาดวาจะมีอุปสรรคในการดําเนิน
งานอะไรบาง  และ 3) ทานคดิวาสภาพแวดลอมทัว่ไปของสภาวการณตางๆ ตอไปนี ้มผีลตอการทาํงานของบคุลากร
อยางไรบาง แลวนําขอมูลจากการสัมภาษณมาจัดทําจุดแข็ง จุดออน โอกาส และอุปสรรค [5]

3. การจัดทําแนวทางในการพัฒนาบุคลากรเพื่อลดความผิดพลาดในการทํางานของธนาคารกรุงไทย 
สาขาศูนยราชการจังหวัดสกลนคร

  กลุมตัวอยาง ไดแก พนักงานธนาคารกรุงไทย สาขาศูนยราชการจังหวัดสกลนคร จํานวน 7 คน

  เครื่องมือที่ใชในการศึกษา คือ แบบสัมภาษณ โดยใชคําถาม 3 คําถาม คือ 1) จากประสบการณ
ทาํงานของทาน ทานเหน็วาการทาํงานในลกัษณะใดเปนการทาํงานทีด่ ีและมปีระสทิธภิาพ ทีท่าํใหลกูคาเกดิความ
พึงพอใจในการใหบริการ และพนักงานมีความพึงพอใจในงานที่ทํา 2) ทานคิดวาบุคลากรท่ีดีและทํางานไดอยางมี

ประสทิธภิาพควรมลีกัษณะอยางไร และ 3) หากธนาคารกรงุไทย สาขาศูนยราชการจงัหวดัสกลนคร ตองการพฒันา
บุคลากรใหสามารถทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ และลดความผิดพลาดในการทํางาน ทานจะมีวิธีการแนะนํา
อยางไรบาง 

  หลังจากนั้นนําผลการศึกษาท้ัง 3 ขอมาจัดทําเปนแนวทางการพัฒนาบุคลากรของธนาคารกรุงไทย 
สาขาศูนยราชการจังหวัดสกลนคร ตอไป
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1. ผลการศกึษาสาเหตขุองปญหาทีท่าํใหเกดิความผดิพลาดในการทาํงานของบคุลากรธนาคารกรงุไทย 
สาขาศูนยราชการจังหวัดสกลนคร

  จากผลการศกึษา พบวาปญหาหลกัความผดิพลาดในการทาํงาน คอื ความผดิพลาดในการทาํรายการ
ธุรกรรมทางการเงินตางๆ ใหลูกคา มีสาเหตุที่ทําใหเกิดความผิดพลาด (ภาพที่ 1) ดังนี้

  1.1 ดานเจาหนาทีธ่นาคาร ทาํรายการธรุกรรมทางการเงนิตางๆ ผดิพลาด เชน การพมิพจาํนวนเงนิ
ไมถูกตอง หรือใสชื่อลูกคาไมถูกตอง เขาเงินบัญชีไมถูกตอง สงเงินใหแคชเชียรเงินสดขาดหรือเกิน ปญหาที่ทําให
เกดิการทาํงานผดิพลาดเกดิจากตวัเจาหนาทีไ่มทวนการทาํรายการใหลกูคา จาํนวนลูกคาทีม่าใชบรกิารจาํนวนมาก 
เจาหนาที่ธนาคารเรงรีบในการใหบริการลูกคาเพื่อลดจํานวนแถวคอยของลูกคาลง และพนักงานไมเอาใจใสในการ
ทํางาน

  1.2 ดานระบบการทํางาน เกิดจากทางสาขาบริหารเงนิสดไมเพยีงพอ มสีาเหตกุารเตรียมเงนิสดของ
สาขาไมเพยีงพอตอความตองการใชของลูกคา ลกูคามาเบิกเงินเปนจาํนวนมาก และลูกคาไมแจงใหทางสาขาทราบ
ลวงหนา อีกปญหาที่พบ คือ พนักงานใสชื่อบริษัทผิด เนื่องจากใบรายการชําระสินคาไมมีบารโคด และพนักงานไม
ตรวจสอบความถูกตองของชื่อบริษัท

2. ผลศกึษาสภาวะแวดลอมทัว่ไปของธรุกจิ รวมทัง้สภาพแวดลอมภายในและภายนอกขององคกรของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาศูนยราชการจังหวัดสกลนคร

  จากการวิเคราะหสภาวะแวดลอมทางธุรกิจที่มีผลกระทบตอ ธนาคารกรุงไทย สาขาศูนยราชการ
จังหวัดสกลนคร พบวา ดานการเมืองและกฎหมาย สงผลท้ังดานบวกและลบ มีโอกาส คือ (1) การตรวจสอบการ
เปดบัญชี ทําใหลูกคามีความม่ันใจในการทําธุรกรรม (2) มีนโยบายเพ่ือชวยเหลือผูประกอบการรายยอย เชน ลด
อัตราดอกเบ้ียเงินกู 4% เปนตน ภาวะคุกคาม คือ (1) ประชาชนบางสวนโยงเรื่องการเมืองมาเก่ียวของกับธนาคาร
กรุงไทยซึ่งเปนธนาคารของรัฐ (2) ทัศนคติที่แตกตางทางการเมืองระหวางพนักงานกับลูกคา (3) ธนาคารกรุงไทย
ปฏิบัติงานภายใตกฎระเบียบ และขอกฎหมาย ธนาคารมีการตรวจสอบขอมูลลูกคาที่เขมงวดมาก ทําใหลูกคารูสึก
วาไมไดรับความสะดวก (4) มีกฎหมายคุมครองลูกคาเพ่ิมขึ้น ทั้งกฎหมายคุมครองหน้ี กฎหมายคุมครองเงินฝาก 
ดานเศรษฐกิจสงผลดานลบจาก(1) ภาวะเศรษฐกิจหดตัวสงผลใหลูกคามาใชบริการนอยลง มียอดเงินฝากลดลง 
สาขาขายผลิตภัณฑไดยากขึ้น (2) ภาวะเศรษฐกิจหดตัวในขณะที่คาครองชีพเพิ่มขึ้นสงผลตอคาใชจายในครัวเรอืน

ของพนักงานเพ่ิมขึ้น ทําใหบุคลากรเปนหนี้ ทั้งเงินกูสวัสดิการ และหน้ีบัตรเครดิต ดานสังคมและวัฒนธรรม สงผล
ทั้งดานบวกและลบ มีโอกาส คือ (1) วัฒนธรรมขององคกร เชน การไหว การทักทาย ทําใหลูกคาเกิดความประทับ
ใจ (2) กิจกรรมสรางสรรคสังคมและองคกรในวันสําคัญตางๆ เชน จัดกิจกรรมวันแม วันพอ วันปใหม วันสงกรานต 

ฯลฯ สาขาศูนยราชการจังหวัดสกลนคร สามารถเขารวมเพื่อสรางความสัมพันธอันดีกับชุมชนได ภาวะคุกคาม คือ 
(1) ประชาชนบางชุมชนเช่ือในตัวผูนาํ (2) ความเช่ือของคนอิสลามในการรับดอกเบ้ีย ทาํใหเพ่ิมยอดเงินฝากไดยาก 

(3) บางชุมชนมีความเช่ือไมชอบการกูยืม ดานเทคโนโลยี สงผลท้ังดานบวกและลบ โอกาส คือ (1) เทคโนโลยีทําให
การทํางานงายและรวดเร็วขึ้น ลูกคาสามารถทําธุรกรรมผานชองทางออนไลนไดมากขึ้น ชวยลดปริมาณการทํา
ธรุกรรมท่ีสาขาลง (2) การนําเทคโนโลยมีาใชในการทาํงานทาํใหระบบงานมปีระสิทธภิาพขึน้ (3) การนาํเทคโนโลยี
มาใชบรกิารลูกคา ทาํใหเกดิความสะดวก รวดเรว็ ถกูตอง แมนยาํ ภาวะคกุคาม คอื (1) ความรวดเรว็ของสงัคมชอง
ทางออนไลนถาเกิดขอผิดพลาดก็จะเผยแพรไปรวดเร็ว (2) เม่ือเทคโนโลยีใหมๆ เขามา อาจทําใหพนักงานบางคน
ไมชอบหรือไมถนัดในการใชงาน สงผลใหการทํางานเกิดความผิดพลาดได ดานสภาพแวดลอม สงผลทั้งดานลบ 
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  จากการวิเคราะหจุดแข็ง จุดออน โอกาส และอุปสรรค พบวา ธนาคารกรุงไทย สาขาศูนยราชการ
จังหวัดสกลนคร พบวา มีจุดแข็ง คือ (1) ที่ตั้งของสาขาตั้งในศูนยราชการ ทําใหมีลูกคาที่เปนหนวยงานตางๆ ของ
รัฐ และกลุมขาราชการมาใชบริการ (2) พนักงานธนาคารมีความสามัคคีและทํางานเปนทีม มีความรวมมือรวมใจ
ในการทํางาน (3) พนักงานมีการแบงหนาที่ตามตําแหนงที่รบัผิดชอบอยางชัดเจน (4) พนักงานมีความรูและทักษะ
ทีด่ ีเนือ่งจากการทาํรายการซํา้เปนประจํา (5) ทีต่ัง้สาขามีการคมนาคมสะดวก ทีจ่อดรถกวางขวาง จดุออน คอื (1) 
จํานวนพนักงานที่ใหบริการมีนอย เมื่อเทียบกับปริมาณลูกคาที่มาใชบริการ (2) พื้นที่สํานักงานของสาขาที่คับแคบ 
ไมเพยีงพอสาํหรบัการรองรับลกูคาและใหบรกิารลกูคา (3) สาขาไมมพีืน้ทีเ่กบ็เอกสารของลูกคา (4) เนือ่งจากพืน้ที่
ทีค่บัแคบเมือ่ลกูคาปรกึษาสนิเชือ่ทําใหไมสามารถรกัษาความลบัใหลกูคาได (5) ตวัอาคารเปนกระจกชัน้เดยีว และ
ตดิถนน งายตอการโจรกรรม (6) ไมมหีองน้ําสวนตัว โอกาส คอื (1) บญัชเีงนิเดือนลูกคาทีเ่ปนพนักงานราชการและ
ขาราชการมีจํานวนมาก (2) ที่ตั้งสาขาอยูในบริเวณศูนยราชการ และใกลบริเวณธุรกิจ ทําใหมีลูกคาทั้งหนวยงาน
ราชการ ขาราชการ พักงานราชการ และนักธุรกิจมาติดตอทําธุรกรรมที่ธนาคาร (3) กรุงไทย พรอมเพย (KTB 
PromptPay) การใหบรกิารเพือ่สนบัสนนุโครงการระบบชาํระเงนิ ของรฐับาล (4) ผูบรหิารระดบัสงูของทางจงัหวดั
อนุญาตใหขยายพื้นท่ีสาขาใหมีขนาดใหญขึ้น ภาวะคุกคาม คือ (1) บางชวงลูกคามาใชบริการจํานวนมาก เชน วัน
จนัทร และวันศกุรปลายเดือน ชวงเวลาพักเท่ียง ทาํใหการบริการเกิดความลาชา (2) การเชาพืน้ทีศ่าลากลางจังหวัด 
ตองปฏบิติัตามระเบยีบการใชพืน้ทีข่องศาลากลางจงัหวดั ตองออกจากพืน้ทีต่ามเวลาทีก่าํหนด (3) คูแขงขนัมจีาํนวน
มาก (4) ลูกคามีอํานาจในการตอรองสูง 

3. แนวทางในการพัฒนาบุคลากรเพ่ือลดความผิดพลาดในการทํางานของธนาคารกรุงไทย สาขาศูนย
ราชการจังหวัดสกลนคร

  แนวทางการพัฒนาบุคลากรเพ่ือลดความผิดพลาดในการทํางานของพนักงาน ธนาคารกรุงไทย จาํกัด 
(มหาชน) สาขาศนูยราชการจงัหวดัสกลนคร ซึง่ไดจากผลจากการศกึษาวเิคราะหผงักางปลา และการสมัภาษณกลุม
ประชากรท่ีทําการศึกษา ทั้งหมด 7 คน ในประเด็นตางๆ กลาวพอสรุปไดวา ปญหาหลักของการทํางานผิดพลาด 
คือ การทํารายการธุรกรรมทางการเงินท่ีผิดพลาดทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ มีสาเหตุมาจากจํานวนลูกคามา
ใชบริการจํานวนมาก เนื่องจากตั้งอยูในศูนยราชการ แตจํานวนพนักงานที่ใหบริการมีจํานวนนอย จึงทําใหไมเพียง
พอกับการใชบริการ อกีทัง้พนกังานไมตรวจสอบรายการกอนทาํธรุกรรมใหกบัลูกคา จงึทาํใหเกดิความผิดพลาดข้ึน 
ดังนั้น จึงไดเสนอแนวทางการพัฒนาบุคลากรของธนาคารกรุงไทย สาขาศูนยราชการจังหวัดสกลนคร ที่คาดวาจะ
สามารถดําเนินการได จํานวน 4 โครงการ ไดแก

  โครงการท่ี 1 ดู ทวน ทํา ดําเนนิการโดย ติดปายประกาศ “ดู ทวน ทํา” ตรงโตะทํางานหรือบริเวณ
ทีท่าํใหพนกังานมองเห็นปายไดงายและชดัเจน ในการทาํงานพนกังานตองมีการตรวจสอบใบรายการของลูกคากอน
ทํารายการ แลวทวนรายการกับลูกคาวาตองการทําอะไรอีกครั้งกอนทํารายการ ซึ่งจะทําใหลดการผิดพลาดในการ

ทํางานของพนักงานลง 
  โครงการที่ 2 เพิ่มจํานวนพนักงาน ดําเนินการโดย ผูจัดการสาขาสงหนังสือขอตําแหนงเพิ่มจาก

สํานักงานใหญ เพื่อใหสํานักงานใหญจัดสรรพนักงานประจําสาขาตอไป 
  โครงการท่ี 3 พี่สอนนอง ดําเนินการโดยใหรุนพี่ที่สาขาศูนยราชการจังหวัดสกลนคร หรือสํานักงาน

เขตสกลนคร ที่มีความรู ความสามารถ และความชํานาญในการทํางานมาเปนผูสอนงานรุนนองใหสามารถทํางาน

ไดถูกตอง 
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จ โครงการท่ี 4 คยุตอนเชากอนเริม่งาน ดาํเนินการโดย กาํหนดใหมกีารพดูคุยตอนเชากอนเริม่งาน 15 นาที 

ถึงปญหาและแนวทางการแกไขปญหาในวันท่ีผานมา รวมทั้งพนักงานอาจรวมหาวิธีการแกไขปญหาที่ดีกวา และผู
จัดการแจงวาวันนี้ใครทําอะไร ที่ไหน อยางไรบาง รวมทั้งกระตุนใหพนักงานเกิดความต่ืนตัวในการทํางาน

สรุป 
จากผลการศึกษา พบวา ปญหาหลักของการทํางานผิดพลาด คอื การทํารายการธุรกรรมทางการเงินทีผ่ดิ

พลาดทําใหลกูคาเกิดความไมพงึพอใจ มสีาเหตุมาจากจํานวนลูกคามาใชบรกิารจํานวนมาก เน่ืองจากต้ังอยูในศูนย
ราชการ แตจํานวนพนักงานท่ีใหบริการมีจํานวนนอย จึงทําใหไมเพียงพอกับการใชบริการ อีกทั้งพนักงานไมตรวจ
สอบรายการกอนทาํธรุกรรมใหกบัลกูคา จงึทาํใหเกดิความผดิพลาดขึน้ ดงันัน้ จงึไดเสนอแนวทางการพฒันาบคุลากร
ของธนาคารกรุงไทย สาขาศูนยราชการจังหวัดสกลนครท่ีคาดวาจะสามารถดําเนินการได จาํนวน 4 โครงการ ไดแก 
(1) โครงการ ดู ทวน ทํา (2) โครงการเพิ่มจํานวนพนักงาน (3) โครงการพี่สอนนอง และ (4) โครงการคุยตอนเชา 
กอนเริ่มงาน (ตารางที่ 1)
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man Resource Management). ขอนแกน: โรงพิมพมหาวิทยาลัยขอนแกน.
[2] ธนาคารกรุงไทย สาขาศูนยราชการจังหวัดสกลนคร. (2559). ขอมูลความพึงพอใจของสาขา. สกลนคร: 

ธนาคารกรุงไทย สาขาศูนยราชการจังหวัดสกลนคร. (เอกสารอัดสําเนา).
[3] บมจ.ธนาคารกรุงไทย. (2555). ทิศทางนโยบายและแผนงานที่สําคัญของธนาคาร. คนเม่ือ 21 มีนาคม 
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[4] ปรียาวดี ผลอเนก. (2556). การจัดการคุณภาพ. กรุงเทพฯ: สํานักพมิพจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย.
[5] คํานาย อภิปรัชญาสกุล. (2556). MBA 15 Days Handbook. พิมพครั้งที่ 5. กรุงเทพฯ: โฟกัสมีเดีย 

แอนด พับลิซซ่ิง. 

ตารางท่ี 1 สรุปแนวทางการพัฒนาบุคลากรของธนาคารกรุงไทย สาขาศูนยราชการจังหวัดสกลนคร

แนวทางการพัฒนาบุคลากร ระยะเวลา งบประมาณ (บาท)

โครงการที่ 1 ดู ทวน ทํา เดือนสิงหาคม 2559 เปนตนไป 400

โครงการที่ 2 เพิ่มจํานวนพนักงาน เดือนสิงหาคม 2559 เปนตนไป สํานักงานใหญ

โครงการที่ 3 พี่สอนนอง วันที่ 3 เดือนกันยายน 2559 และวันที่ 26 
พฤศจิกายน 2559

5,000

โครงการที่ 4 คุยตอนเชากอนเริ่มงาน เดือนมกราคม 2559 เปนตนไป ไมมี

รวมงบประมาณ 5,400



ประชุมวิชาการทางธุรกิจและนวัตกรรมทางการจัดการ 
ระดับชาติและนานาชาติ ประจําป 2559664
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เจาหนาท่ีธนาคาร 

เงินสดไมเพียงพอสําหรับ
การถอนเงินของลูกคา 

พนักงานใหบริการดวย
ความเรงรีบ 

ไมทวนรายการธุรกรรม เชน  
ช่ือลูกคา ช่ือผูรับเงิน จํานวนเงิน 

ความผิดพลาด 
ในการทํารายการ
ธุรกรรมการเงิน 

ระบบการทํางาน 

ลูกคาใชบริการจาํนวนมาก 

ลูกคาใชบริการจาํนวนมาก 

พนักงานไมเอาใจใสใน
การทํางาน  

ใสช่ือบริษัทผิด 

ใบรายการชําระสินคา
ไมมีบารโคด 

พนักงานไมตรวจสอบ
ความถูกตอง 

เงินสดขาด  
เงินสดเกินบญัชี 

พนักงานใหบริการดวยความเรงรบี 

พนักงานไมเอาใจใสในการ
ทํางาน  

ลูกคาใชบริการจํานวนมาก 

สาขาประเมินความตองการ
ถอนเงินของลูกคาผิดพลาด 

สาขาขาดการวางแผนและเตรียมการ 

ภาพที่ 1 ผังแสดงสาเหตุและปญหาความผิดพลาดในการทํางาน


