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บทคัดย่อ
	 การศึกษาการประยุกต์ใช้สุนทรียสาธก (Appreciative Inquiry) 	

เพื่อเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้า กรณีศึกษา : ธนาคารกรุงไทย จ�ำกัด (มหาชน) 

สาขาอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพโดยมีวัตถุประสงค์	

เพือ่ศกึษาสถานการณ์ปัจจบุนัและค้นหาประสบการณ์ด้านบวกของพนกังานและ

ลกูค้าในการมาใช้บรกิารทีธ่นาคารกรงุไทย สาขาอดุรธาน ีและเพือ่ให้ได้แนวทาง

การพัฒนาคุณภาพในการให้บริการแก่ลูกค้า การด�ำเนินการศึกษาในแต่ละ	

ขัน้ตอนได้ใช้กระบวนการสนุทรยีสาธก ซึง่ประกอบด้วย 1. ขัน้ตอนค้นหา 2. ขัน้ตอน	

ความฝัน 3. ขั้นตอนการออกแบบ 4. ขั้นตอนเริ่มต้นท�ำ  เพื่อค้นหาประสบการณ์

ด้านบวกของพนักงานและลูกค้าที่มาใช้บริการหน้าเคาน์เตอร์ธนาคารกรุงไทย 

สาขาอดุรธานี โดยการสมัภาษณ์ลกูค้าจ�ำนวน 32 คนและพนกังานจ�ำนวน 18 คน 

แล้วน�ำมาวเิคราะห์หาจดุร่วม จดุโดดเด่นแต่ละกรณศีกึษา น�ำผลทีไ่ด้มาวเิคราะห์
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ประมวลผลหาแนวทางพฒันาและปรบัปรงุแก้ไขเพือ่เพิม่ความพงึพอใจของลกูค้า

ธนาคารกรุงไทย สาขาอุดรธานี 

	 ผลการศึกษาท�ำให้ได้แนวทางการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการ

บริการเพื่อเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้า ทั้งสิ้น 6 โครงการ 1) โครงการยกระดับ

คุณภาพการบริการ 2) โครงการ Morning Talk Twin 3) โครงการ Super Fast 4) 

โครงการกล่องรบัข้อเสนอแนะเพือ่พฒันาคณุภาพการบรกิาร 5) โครงการ คดิด ีท�ำ

ดี พูดดี 6) โครงการ Teller Note หลังจากที่ได้น�ำโครงการมาใช้ ในเดือนมีนาคม

ถึงมิถุนายนพบว่าระดับความพึงพอใจของลูกค้าธนาคารกรุงไทย สาขาอุดรธานี 

เพิ่มขึ้นจาก 3.35 คะแนน เป็น 4.22 คะแนน และสามารถใช้เป็นแนวทางในการ

พัฒนาคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงไทยสาขาอื่นๆ ได้ 

ค�ำส�ำคัญ: สุนทรียสาธก, การเพิ่มความพึงพอใจ

ABSTRACT
             This study used appreciative inquiry to enhance customer satisfaction in 

a case study at Krung Thai Bank Public Company Limited, Udon Thani Branch. 

It was qualitative research. The objectives were to study the current situation 

and the positive experience of employees and customers and to improve the 

quality of service. The research applied the 4Ds of AI consisting of 1. Discover 

method, 2. Dream method 3. Design method and 4. Destiny method to find 

out a positive experience for employees and customers at the branch counter 

services of Krung Thai Bank, Udon Thani Branch. The processes began with 

32 customer and 18 staff interviews. Then, data was analyzed to find com-

mon experiences and unique experiences. The results were analyzed for the  

development and improvement of the process to increase customer satisfaction 

with Krung Thai Bank, Udon Thani Branch.

	 The study has developed and the quality of service improved by  

creating 6 Projects: 1) The quality of the service, 2) The Morning Talk Twin, 
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3) The Super Fast, 4) projects to get feedback to improve the quality of service,  

5) a project about thinkingdwell, doingdwell, and talking well and 6) The 

Teller Note. The projects were implemented from March to June and met 

the satisfaction of customers of Krung Thai Bank, Udon Thani Branch. This  

increased from 3.35 marks to 4.22 marks and reached the target. In addition, it 

can be a guide to improving service quality of other Krung Thai Bank branches.

Keywords: Appreciative Inquiry, Increased satisfaction

บทน�ำ
	 ในปัจจุบันธนาคารพาณิชย์ของไทยแต่ละแห่งมีการแข่งขันที่สูงขึ้น 	

ท�ำให้ธนาคารแต่ละแห่งจ�ำเป็นต้องพัฒนาตนเองอยู่ตลอดเวลา นอกจากนี้	

เมื่อภาคการเงินของประเทศเปดิกว้างส�ำหรับธนาคารต่างชาติ การเพิ่มประสิทธภิาพ

ของธนาคารในรปูแบบการบรกิารทีห่ลากหลายแก่ลกูค้ามากขึน้ ธนาคารพาณชิย์

ต่างๆ จึงต้องตระหนักถึงการบริหารงานที่ต้องเหนือกว่าคู ่แข่งในด้านต่างๆ 	

โดยเฉพาะเรือ่งการให้บรกิารแก่ลกูค้ามากขึน้กว่าเดมิและหาแนวทางในการปรบั

รูปแบบการให้บริการแก่ลูกค้า เพื่อยกระดับมาตรฐานการบริการของธนาคาร	

ให้สามารถแข่งขันได้ 

	 ธนาคารกรงุไทย เป็นธนาคารชัน้น�ำของประเทศ และมผีลการด�ำเนนิงาน

ในระดับที่ดีต่อเนื่องแต่สภาพแวดล้อมทางธุรกิจที่เปลี่ยนแปลงไป ท�ำให้ธนาคาร

กรงุไทยต้องปรบักระบวนการธรุกจิใหม่เพือ่บรรลถุงึผลลพัธ์ทีต้่องการตามเป้าหมาย

ขององค์กร เช่น การลดต้นทุน เพิ่มคุณภาพ มีมาตรฐานการบริการที่สูงขึ้นและ

ความส�ำเรจ็ทีม่ากขึน้ ซึง่การทีธ่นาคารจะบรรลเุป้าหมายด้านผลงานได้ต้องได้รบั	

การสนับสนุนจากลูกค้า ที่ให้ความไว้วางใจใช้ผลิตภัณฑ์ของธนาคาร ดังนั้น	

การสร้างความพึงพอใจในการใช้บริการของธนาคารจึงมีความส�ำคัญมากเพื่อ 

ท�ำให้การด�ำเนินการขององค์กรสามารถด�ำเนินได้อย่างมีประสิทธิภาพและ

สามารถแข่งขันได้ในระดับโลก
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	 เนื่องจากผู้วิจัย เป็นเจ้าหน้าที่ของธนาคารกรุงไทย สาขาอุดรธานี 	

จึงมีความสนใจที่จะศึกษา การประยุกต์ใช้สุนทรียสาธก (Appreciative Inquiry) 

เพื่อเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้า กรณีศึกษา: ธนาคารกรุงไทย จ�ำกัด (มหาชน) 

สาขาอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี เพื่อศึกษาสถานการณ์ปัจจุบัน ธนาคารกรุงไทย 

สาขาอุดรธานี ในด้านต่างๆ เช่น ความพึงพอใจในการรับบริการ อาคาร และ

สถานที่ ค้นหาประสบการณ์ด้านบวกของพนักงานและลูกค้าในการมาใช้บริการ

ที่ธนาคารกรุงไทย สาขาอุดรธานี และเพื่อให้ได้แนวทางการพัฒนาคุณภาพ

บรกิารในการเพิม่ความพงึพอใจลกูค้า ซึง่ผลการศกึษาครัง้นี ้สามารถน�ำมาใช้เป็น

แนวทางในการพัฒนาปรับปรุงการให้บริการของธนาคารกรุงไทย สาขาอุดรธานี 

ให้มีมาตรฐานในด้านคุณภาพการบริการที่ดี เพื่อตอบสนองความต้องการของ	

ผู้มาใช้บริการให้เป็นที่พึงพอใจได้อย่างเต็มที่ การสร้างการท�ำงานของพนักงาน

เป็นทมีและการบรกิารด้วยใจ สร้างความประทบัใจแก่ลกูค้าทีม่าใช้บรกิาร รวมทัง้

เพื่อเป็นแนวทางให้แก่สาขาอื่นๆ ของธนาคารกรุงไทย เพื่อน�ำไปใช้ในการพัฒนา

และปรับปรุงการให้บริการ

	 	  

วิธีการด�ำเนินการศึกษา
	 การศกึษาการประยกุต์ใช้สนุทรยีสาธก (Appreciative Inquiry) เพือ่เพิม่

ความพงึพอใจของลกูค้า กรณศีกึษา: ธนาคารกรงุไทย จ�ำกดั (มหาชน) สาขาอดุรธานี 

จังหวัดอุดรธานี เป็นการประยุกต์ใช้ค�ำถามเชิงบวกโดยการค้นหาประสบการณ์

ที่ประทับใจที่สุดจากการท�ำงานของพนักงานและลูกค้าที่มาใช้บริการที่

ธนาคารกรุงไทย สาขาอุดรธานี และใช้การวิเคราะห์สออ่าร์ (SOAR Analysis) 	

เป็นการวิเคราะห์ 4 ด้านคือ จุดแข็ง (Strengths) โอกาส (Opportunities) 	

แรงบันดาลใจ (Aspirations) และ ผลลัพธ์ (Results) ร่วมกับกระบวนการ	

สุนทรียสาธกเป็นแนวทางในการศึกษา และสรุปผลด�ำเนินการโดยใช้แนวทาง

การประเมินผล 4 ระดับของเคริคแพทริค (Kirkpatrick’s Four Levels of 

Evaluation) (อ�ำนาจ วัดจินดา, 2554) คือ 1. การประเมินปฏิกิริยา เพื่อรับรู้ว่า	

ผู ้ เข ้ารับการฝึกอบรมมีปฏิกิริยาอย่างไรต่อการจัดฝึกอบรมหรือโครงการ 	

2. การประเมินการเรียนรู้ เพื่อวัดว่าผู้รับการอบรมได้มีการเพิ่มพูนความรู้ ทักษะ 
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หรือมีทัศนคติ อันพึงประสงค์หรือไม่ 3. การประเมินพฤติกรรม เพื่อประเมินผล	

ว่าผู ้รับการอบรมน�ำความรู ้ที่ได้รับไปใช้ในการปฏิบัติงานจริงหรือไม่ และ 	

4. การประเมินผลลัพธ์ ซึ่งเป็นการประเมินเพื่อให้ทราบว่าการอบรมแต่ละครั้ง	

ส่งผลดีอย่างไรต่อองค์กรบ้าง (อัจฉริยะ อุปการกุล, 2553)

	 ขอบเขตด้านเวลา 

	 รวบรวมเก็บข้อมูลและวัดผลการศึกษา ระหว่างเดือนมกราคม 2555 	

ถึงเดือนมิถุนายน 2555

	 ขอบเขตด้านประชากร ประชากรที่สัมภาษณ์ ในการศึกษาครั้งนี้	

มีจ�ำนวนรวม 50 คน ประกอบด้วย ลูกค้าที่มาใช้บริการหน้าเคาน์เตอร์จ�ำนวน 

32 ราย ประกอบด้วย ลูกค้าที่มาใช้บริการที่ธนาคารกรุงไทย สาขาอุดรธานีและ

พนักงานธนาคารกรุงไทย จ�ำนวน 18 ราย ประกอบด้วย ผู้บริหารส�ำนักงานเขต

อุดรธานี 1 ราย ผู้จัดการสาขาอาวุโส 1 ราย เจ้าหน้าที่ธนาคาร 15 ราย พนักงาน

รักษาความปลอดภัย 1 ราย

	 การศกึษาการประยกุต์ใช้สนุทรยีสาธก (Appreciative Inquiry) ม ี4 ขัน้ตอน 	

(Coopperrider D.L. et al., 1999 อ้างถึงใน ภิญโญ รัตนาพันธุ์, 2553) ดังนี้ 

	 (1) 	 การค้นหา (Discovery) เป็นขัน้ตอนแรกในการค้นหาประสบการณ์

เชงิบวก ใช้การสมัภาษณ์แบบกึง่โครงสร้าง (Semi Structured Interview)  เพือ่ค้นหา	

ประสบการณ์เชิงบวกที่ดีที่สุดที่ลูกค้ามาใช้บริการ ประทับใจในการมารับบริการ

หน้าเคาน์เตอร์ธนาคารกรุงไทย สาขาอุดรธานี และประสบการณ์เชิงบวกที่ดีที่สุด	

ของพนกังานกรงุไทย สาขาอดุรธาน ีแล้วค้นหาปัจจยัทีเ่ป็นจดุร่วม (Convergences) 	

และปัจจัยที่เป็นจุดโดดเด่น (Divergence) โดยการใช้เครื่องมือสออ่าร์ (SOAR 

Analysis) ช่วยวเิคราะห์ค้นหาจดุแขง็ขององค์กรและค้นหาโอกาสจากสิง่แวดล้อม

ภายนอก 

	 การออกแบบสัมภาษณ์โดยการตั้งค�ำถามเชิงบวกโดยมีวิธีการสร้าง

ค�ำถามจากการศึกษาตัวอย่างค�ำถามจากงานวิจัยที่เกี่ยวข้องและน�ำมาประยุกต์

ใช้ในการสร้างค�ำถาม รวมทั้งได้รับค�ำแนะน�ำจากผู ้ทรงคุณวุฒิ เพื่อค้นหา

ประสบการณ์เชิงบวก โดยจัดท�ำแบบสัมภาษณ์เป็น 2 ชุด คือ แบบสัมภาษณ์

ส�ำหรับลูกค้าที่มาใช้บริการและแบบสัมภาษณ์ส�ำหรับพนักงาน ดังนี้ 
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	 แบบสัมภาษณ์ส�ำหรับ ลูกค้า 

	 	 1.	ค�ำถามเพื่อค้นหาประสบการณ์ด้านบวกในการเริ่มมาใช้บริการ

หน้าเคาน์เตอร์ 

	 	 	 1)	 ประทับใจในจุดใดของการบริการหน้าเคาน์เตอร์ของ

ธนาคารทีเ่ป็นเหตใุห้คณุเริม่/เปลีย่นมาใช้บรกิารกบัธนาคารกรงุไทยสาขาอดุรธานี

	 	 	 2)	 ตัง้แต่เริม่ใช้บรกิารทีห่น้าเคาน์เตอร์กบัพนกังานทีธ่นาคาร

กรุงไทยสาขาอุดรธานีแล้ว มีเหตุการณ์ไหนที่ท�ำให้คุณประทับใจบ้าง

	 	 2.	ค�ำถามเพื่อค้นหาเหตุการณ์หรือประสบการณ์ที่ประทับใจ 

	 	 	 1)	 เจ้าหน้าที่ธนาคารที่ให้บริการหน้าเคาน์เตอร์ท่านใดที่คุณ

รู้สึกประทับใจ และประทับใจพนักงานท่านนั้นอย่างไร 

	 	 	 2)	 ถ้าให้แนะน�ำคนอื่นๆ ถึงการใช้บริการที่ธนาคารกรุงไทย 

สาขาอุดรธานี คุณอยากจะบอกคนอื่นๆ ว่าอย่างไร

	 	 3.	ค�ำถามเพื่อให้ได้ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงคุณภาพการบริการ 

	 	 	 1)	 ถ้าธนาคารให้คณุเสนอแนะเกีย่วกบับรกิารหน้าเคาน์เตอร์

เพื่อน�ำข้อเสนอที่คุณเสนอในครั้งนี้ไปใช้ คุณจะเสนออะไร

	 แบบค�ำถามส�ำหรับสัมภาษณ์พนักงาน 

	 	 1.	ค�ำถามเพื่อค้นหาประสบการณ์ด้านบวกในการท�ำงานและ	

แรงจูงใจในการท�ำงาน

	 	 	 1)	 ตั้ งแต ่ท�ำงานมาที่ธนาคารกรุงไทย สาขาอุดรธานี 	

มีครั้งไหนที่คุณรู้สึกประทับใจมากที่สุด

	 	 	 2)	 แรงจูงใจในการท�ำงานของคุณคืออะไร 

	 	 2.	ค�ำถามเพื่อค้นหาสิ่งคาดหวังของพนักงาน ที่มีต่อลูกค้าที่มารับ

บริการและจุดเด่นของธนาคารกรุงไทยสาขาอุดรธานี 

	 	 	 1)	 คณุคดิว่า ปัจจยัใดทีท่�ำให้ลกูค้าอยากเข้ามารบับรกิารจาก

ธนาคาร

	 	 	 2)	 จุดเด่นที่สุดของสาขาหรือข้อดีที่สาขามีมากกว่าที่อื่น 	

ที่ท�ำให้ลูกค้าเข้ามาใช้บริการคืออะไร
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	 	 3.  ค�ำถามเพือ่ให้ได้แนวทางในการท�ำงานร่วมกนัระหว่างพนกังาน

ในสาขาและเพื่อพัฒนาคุณภาพการบริการหน้าเคาน์เตอร ์ ของธนาคารกรุงไทย 

สาขาอุดรธานี 

	 	 	 1)	 คณุมส่ีวนร่วมกบัความส�ำเรจ็ของสาขา (ในการน�ำสาขาไป

สู่เป้าหมาย) ได้โดยวิธีใดบ้าง

	 	 	 2)	 สิง่ทีอ่ยากให้สาขามหีรอืความใฝ่ฝันทีอ่ยากจะให้มใีนสาขา

คืออะไร (ฝันอยากให้เป็นแบบไหน) 

	 (2) 	 การวาดฝัน (Dream) เป็นการคดัสรรรวบรวมประสบการณ์ทีป่ระทบั

ใจของลูกค้าและพนักงานที่ได้จากการค้นหา มาพิจารณาร่วมกับปัจจัยแห่ง	

ความส�ำเร็จ เพื่อวาดฝันถึงคุณลักษณะของการพัฒนาคุณภาพการบริการ	

ที่ต้องการให้เป็น ซึ่งท�ำให้ลูกค้าและพนักงานของธนาคารได้มีส่วนร่วมในการ

ก�ำหนดรปูแบบคณุภาพการบรกิารของธนาคาร และแนวทางการพฒันาคณุภาพ

การบริการของธนาคารในการเพิ่มความพึงพอใจของลกูค้าในการใช้บรกิารทีธ่นาคาร 

	 (3)	 การออกแบบ (Design) น�ำปัจจัยที่เป็นจุดเด่นของประสบการณ์	

ที่ลูกค้าประทับใจเมื่อมาใช้บริการ วิเคราะห์ว่าจุดร่วมของสิ่งที่ค้นพบ รวบรวม	

จดัท�ำเป็นข้อมลูความถีค่วามพงึพอใจในบรกิารธนาคารทีพ่งึประสงค์ เพือ่หาปัจจยั

ที่เป็นจุดร่วม และปัจจัยที่เป็นจุดโดดเด่น โดยพิจารณาจากพนักงานและลูกค้า	

ที่มีความคิดเห็นแต่ละข้อตรงกันตั้งแต่ 10 คนขึ้นไปจากผู้ถูกสัมภาษณ์ทั้งหมด 

50 คน หรือ 20 เปอร์เซ็นต์  ถือว่าเป็นปัจจัยที่เป็นจุดร่วม ส่วนข้อที่มีความคิดเห็น

ตรงกันน้อยกว่า 10 คนลงมาจากผู้ถูกสัมภาษณ์ทั้งหมด 50 คนหรือน้อยกว่า 20 

เปอร์เซ็นต์ ถือว่าเป็นปัจจัยที่เป็นจุดโดดเด่น แล้วพิจารณาทรัพยากรของสาขา	

ทีม่จีดุเด่นในการให้บรกิาร เช่น อาคาร สถานที ่ตลอดจนพนกังานในสาขาทีม่คีวามรู	้

ความสามารถ เปิดโอกาสให้พนักงานได้ใช้ความรู้ความสามารถของตนเอง และ

ดงึศกัยภาพเหล่านัน้ออกมาใช้ให้เกดิประโยชน์สงูสดุ เพือ่วางแผนพฒันาคณุภาพ

ในการบริการของธนาคารกรุงไทยต่อไป

	 (4) 	 ด�ำเนินการเริ่มต้นท�ำ  (Destiny) น�ำแผนมาปฏิบัติจริงโดย	

การก�ำหนดโครงการในการพัฒนาคุณภาพการบริการเพื่อเพิ่มความพึงพอใจ	

ในการใช้บรกิารของลกูค้า โดยการมอบหมายงานและพจิารณาจากความสามารถ
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ของพนักงานแต่ละคน คุณลักษณะเฉพาะตัว ที่มีข้อมูลมาจากการสัมภาษณ์ 

เป็นการค้นพบ (Discovery) แล้วขยายไปสูพ่นกังานคนอืน่ทีร่บัผดิชอบในต�ำแหน่ง

เดียวกัน เพราะเป็นการมอบหมายในสิ่งที่พนักงานท�ำอยู่แล้ว ให้เป็นระบบยิ่งขึ้น

และเป็นตัวอย่างแก่ผู้อื่น จะท�ำให้พนักงานเกิดความภาคภูมิใจและรู้สึกอยาก

มีส่วนร่วมกับการพัฒนาองค์กรหรือสาขา และเป็นการกระตุ้นพนักงานคนอื่นๆ 

อยากทีจ่ะน�ำเสนอเรือ่งราวดีๆ  ของตนเองด้วย ท�ำให้เกดิกระบวนการค้นหา เพือ่หา

จดุร่วมมาพฒันาอย่างต่อเนือ่งไปสูก่ารปฏบิตัพิร้อมทัง้ตรวจสอบผลลพัธ์ทีเ่กดิขึน้

ผลการศึกษา
	 ผลการวิเคราะห์สออ่าร์ของธนาคาร(ดังแสดงในตารางที่ 1) พบว่า

	  1. 	 จุดแข็งของธนาคาร คือ เป็นสาขาที่มีอาคารขนาดใหญ่ กว้างขวาง 

มีที่จอดรถจ�ำนวนมาก และมีฐานลูกค้าจ�ำนวนมาก ทั้งลูกค้าทั่วไป หน่วยงาน	

ราชการต่างๆ รวมถึงเป็นสาขาที่ตั้งร่วมกับส�ำนักงานเขต ท�ำให้การติดต่อ	

งานรวดเร็ว 

	 2. 	 โอกาสการพัฒนาผลิตภัณฑ ์ของธนาคารที่ หลากหลาย 	

ความต้องการใช้บริการทางการเงินของประชาชนและนโยบายจากรัฐบาล	

ในการกระตุ้นเศรษฐกิจให้ดีขึ้น

	  3. 	 สิ่งที่ต้องการจะเป็น คือ การเป็นธนาคารอันดับหนึ่งในใจลูกค้า 	

ทั้งด้าน บริษัท นวัตกรรม การรับผิดชอบต่อสังคม การบริการและการท�ำงานเป็น

ทีมเวิร์ค เพื่อยกระดับคุณภาพการบริการ ท�ำให้พนักงานท�ำงานอย่างมีความสุข

และธนาคารมีผลการด�ำเนินงานที่ดี  

	 4. 	 ผลลัพธ์ที่ต้องการจะเห็น คือ ลูกค้าประทับใจในการมาใช้บริการที่

ธนาคารและบอกต่อถึงความประทับใจไปยังผู้อื่น ไม่มีการร้องเรียนผ่านสายด่วน 	

1551 ในเดอืน เม.ย. - ม.ิย. 2555 จากเดมิในเดอืน ม.ค. - ม.ีค. 2555 มกีารร้องเรยีน 	

จ�ำนวน 1 ราย และคะแนนความพึงพอใจในการใช้บริการของสาขาเพิ่มขึ้น 	

จากมาตรฐานแกลล็อบ เวิร์ดคลาส 3.35 คะแนน ในเดือนมกราคม - มีนาคม 

2555 เป็น 4.22 คะแนน ในเดือน เม.ย - มิ.ย. 2555 (คะแนนแกลล็อบ เวิร์ดคลาส 
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คอื คะแนนทีไ่ด้จากบรษิทัตวัแทนโทรสอบถามความพงึพอใจของลกูค้าในการใช้

บริการของธนาคารสาขา จ�ำนวน 5 รายต่อ 1 วัน)

	 ผู ้ศึกษาได ้ท�ำการสัมภาษณ์พนักงานและลูกค ้า สามารถสรุป	

ความพงึพอใจในบรกิารธนาคารทีพ่งึประสงค์ ของธนาคารกรงุไทย สาขาอดุรธานี 

แบ่งเป็น ปัจจัยที่เป็นจุดร่วม และปัจจัยที่เป็นจุดโดดเด่นได้ดังนี้

	 ปัจจัยที่เป็นจุดร่วม ความพึงพอใจในบริการธนาคารที่พึงประสงค	์

ได้ข้อสรุปเป็น 5 ด้าน ดังนี้

	 	 1)	 ด้านพฤติกรรม คือ การบริการที่ดี สะดวก ยิ้มแย้ม แจ่มใส 

รวดเร็วการดูแลเอาใจใส่ของพนักงาน เช่น การช่วยกดคิว การเขียนสลิปให้ 	

การบริการที่เป็นกันเองของพนักงาน

	 	 2)	 ด้านทักษะความรู ้ในงาน มีการศึกษาข้อมูลผลิตภัณฑ	์

ของธนาคารและกฎระเบียบที่มีการเปลี่ยนแปลง หากมีข้อสงสัย อาจปรึกษา

หวัหน้างานให้ค�ำปรกึษา เมือ่ลกูค้าสอบถามสามารถให้ค�ำตอบทีถ่กูต้องแก่ลกูค้า 

ท�ำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ

	 	 3)	 ด้านทกัษะการสือ่สาร การตดิต่อระหว่างเพือ่นร่วมงานทีด่ที�ำให้

การท�ำงานราบรื่น และการพูดจาไพเราะ ทักทายลูกค้า ด้วยน�้ำเสียงที่เป็นมิตร 	

มีหางเสียง สร้างความประทับใจให้กับผู้รับบริการ

	 	 4)	 ด้านทักษะการบริหารงาน การวางนโยบายจากผู้บริหารสู	่

ผู้จัดการสาขา และพนักงานในสาขา ให้ปฏิบัติงานไปในทิศทางเดียวกันและ	

มีการวางแผนการท�ำงานที่ดี สามารถสนองนโยบายที่ได้รับมา

	 	 5)	 ด้านอาคาร สถานที ่กว้างขวาง สะอาด มเีครือ่งปรบัอากาศเยน็

สบาย มีน�้ำดื่ม มีห้องน�้ำบริการ ที่นั่งรอคิวเพียงพอ ที่จอดรถกว้างขวาง สามารถ

อ�ำนวยความสะดวกแก่ลูกค้าได้อย่างเพียงพอ

	 ปัจจยัทีเ่ป็นจดุโดดเด่น ความพงึพอใจในบรกิารธนาคารทีพ่งึประสงค์ 

ได้ข้อสรุปเป็น 4 ด้าน ดังนี้

	 	 1)	 ด้านพฤติกรรม การปฏิบัติให้มีความอ่อนน้อม ความซื่อสัตย์ 

การบริการที่เท่าเทียมกันแก่ลูกค้าทุกคน น�ำมาซึ่งความไว้วางใจและสร้าง	

ความเชื่อมั่นในคุณภาพการบริการ
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	 	 2)	 ด้านทักษะความรู้ในงาน ความช�ำนาญงานช่วยท�ำให้ระยะ

เวลาในการบริการลดลง ต้องอาศัยประสบการณ์ในการท�ำงานและการฝึกฝน	

การท�ำงานอย่างต่อเนื่อง

	 	 3)	 ด้านทกัษะการสือ่สาร พนกังานมคีวามสามารถในการประสาน

งานกับผู้เกี่ยวข้องได้ดี ทั้ง ลูกค้า และระหว่างเพื่อนร่วมงาน

	 	 4)	 ด้านทักษะการบริหารงาน มีการวางแผนการท�ำงานที่ดี 	

เช่น การวางแผนการเดินตลาดและก�ำลังคนในสาขาให้เหมาะสม

	 แนวทางการเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้า ของธนาคารกรุงไทย 	

สาขาอุดรธานี สรุปปัจจัยที่เป็นจุดร่วม และปัจจัยที่เป็นจุดโดดเด่น ได้ดังนี้

	 ปัจจัยที่เป็นจุดร่วม ส�ำหรับแนวทางการเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้า 

ได้ข้อสรุปเป็น 4 ด้าน ดังนี้

	 	 1)	 การพัฒนาด้านพฤติกรรม การท�ำงานเป็นทีม มีการช่วยเหลือ

ซึ่งกันและกัน สร้างความสามัคคีในที่ท�ำงาน มีการอยู่ด้วยกันแบบพี่น้อง มีน�้ำใจ

ต่อกัน 

	 	 2)	 การพัฒนาด้านทักษะความรู้ในงาน ธนาคารต้องจัดฝึกอบรม

ให้ความรู้ด้านวิชาการที่เกี่ยวข้องกับงานที่รับผิดชอบ เช่น มีการสอนโปรแกรม	

การค�ำนวณดอกเบี้ย

	 	 3)	 การพฒันาด้านทกัษะการสือ่สาร พนกังานต้องปรบัปรงุพฒันา

ตนเองเพื่อให้มีทักษะด้านการสื่อสาร การพูดจาที่ไพเราะ การสร้างความสัมพันธ์

ที่ดีต่อลูกค้า

	 	 4)	 การพัฒนาด้านทักษะการบริหารงาน ผู้บริหารหน่วยงานต้อง

ประชุมมอบนโยบายให้แนวทางในการบริหารงาน และรับฟังข้อเสนอแนะจาก

พนักงานเพื่อน�ำมาเป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการร่วมกันระหว่าง

พนักงานและผู้บริหาร

	 ปัจจัยที่เป็นจุดโดดเด่น ได้ข้อสรุปเป็น 2 ด้าน ดังนี้

		  1)	 การพัฒนาด้านทักษะความรู้ในงาน ธนาคารควรจัดให้มีการ

หมนุเวยีนงานของพนกังาน เพือ่ให้พนกังานได้มคีวามรูห้ลากหลาย โดยมคีรพูีเ่ลีย้ง 

ช่วยสอนในการท�ำงานและเป็นการฝึกฝนพนักงานให้สามารถปฏิบัติงานทดแทน

อัตราก�ำลังได้
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	 	 2)	 การพัฒนาด้านทักษะการบริหารงาน เป็นการวางแผน	

การท�ำงานที่เป็นขั้นตอนและสามารถตอบสนองนโยบายได้ โดยการวางแผน	

ทัง้ระยะสัน้และระยะยาว รวมทัง้สามารถปรบัเปลีย่นตามสถานการณ์ทีเ่ปลีย่นไป

	 จากการค้นหาประสบการณ์เชิงบวกของพนักงานและลูกค้าในการมา

ใช้บริการที่ธนาคารกรุงไทย สาขาอุดรธานี ผู้ศึกษาได้น�ำจุดแข็งและโอกาสที่ได้

จากการวเิคราะห์สออ่าร์ และปัจจยัทีเ่ป็นจดุร่วม ปัจจยัทีเ่ป็นจดุโดดเด่น ทีไ่ด้จาก	

การสัมภาษณ์พนักงานและลูกค้า โดยการประยุกต์ใช้กระบวนการสุนทรียสาธก 

ซึ่งได้โครงการแนวทางการเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้า 6 โครงการ ดังนี้ 

	 	 1.	 ชื่อโครงการ “ยกระดับคุณภาพการบริการ”

	 	 ธนาคารควรจัดฝึกอบรม เกี่ยวกับ คุณลักษณะการบริการที่ดี 	

ยิ้มแย้มแจ่มใส การบริการที่ถูกต้อง รวดเร็ว มีความเอาใจใส่ลูกค้า เป็นแนวทาง

ในการพัฒนาคุณภาพการบริการของพนักงานในหน่วยงาน   จัดให้มีกิจกรรม	

เพื่อพัฒนาคุณภาพการบริการ จ�ำนวน 2 กิจกรรม ดังนี้

	 	 	 1.	 การดวูดีโีอ เกีย่วกบังานด้านบรกิารถงึลกัษณะทีเ่หมาะสม 	

และไม่เหมาะสมในการปฏิบัติงาน ทักษะการปฏิบัติงาน ทักษะการพูดจา 	

การแต่งกาย และมีการอภิปรายเป็นกลุ่มย่อย เพื่อศึกษาเนื้อหาข้อมูลในวิดีโอ 	

มาเปรียบเทียบกับการท�ำงานด้านบริการในปัจจุบัน และสรุปผลเป็นแนวทาง	

ในการให้บริการที่ดี

	 	 	 2.	 การสร ้างค�ำขวัญภายในสาขา เพื่อเป็นการปลุกใจ	

ในการท�ำงาน 

	 	 	 “KTB FIRST บรกิารเป็นเลศิ เพิม่ความประทบัใจ บรกิารว่องไว 

ไว้ใจอุดรธานี”

	 	 การด�ำเนนิโครงการ: โครงการอยูร่ะหว่างการน�ำเสนอผูบ้งัคบับญัชา

		  2.	 ชื่อโครงการ “Morning Talk Twin”

	 	 การสื่อสารข้อมูลข่าวสารในองค์กรมีความส�ำคัญ และการฝึกให้

พนักงานภายในสาขามีความสามารถด้านทักษะการสื่อสารที่ดี จัดให้มีกิจกรรม

เพื่อพัฒนาคุณภาพการบริการ กิจกรรม ดังนี้



การประยุกต์ใช้สุนทรียสาธก เพื่อเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้า  
กรณีศึกษา : ธนาคารกรุงไทย จ�ำกัด (มหาชน) สาขาอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี56

	 	 ปัจจุบันมีการประชุมตอนเช้า แต่จะมีเฉพาะรองผู ้จัดการเป็น	

ผู้สื่อสารเพียงคนเดียว ดังนั้น ควรมีการจับคู่พนักงานทั้งทางด้านสินเชื่อและ	

ทางด้านบัญชี เพื่อหาข้อมูล ข่าวสาร กิจกรรมของธนาคาร มาพูดคุยแลกเปลี่ยน

ความคิดเห็นแก่พนักงานภายในสาขาและเป็นการฝึกฝนทักษะการพูดของ

พนักงาน โดยการพูด 1 คู่ ต่อวันในทุกๆ วัน 

	 	 ด�ำเนินโครงการ: มิถุนายน 2555

	 	 ผลการด�ำเนินโครงการ: การประเมินปฏิกิริยา พนักงานให้ความ	

ร่วมมือดี และการประเมินการเรียนรู้ พนักงานสามารถเพิ่มทักษะการสื่อสาร

ระหว่างพนักงานกับเพื่อนร่วมงานและลูกค้าได้ดีมากขึ้น มีความเข้าใจ	

ด้านผลิตภัณฑ์ต่างๆ มากขึ้น

		  3.	 ชื่อโครงการ “Super Fast”

	 	 ถ้าหากมีรายการถอนเกิน 200,000 บาท เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า 	

ต้องเดินไปเรียกเจ้าหน้าที่อาวุโสมาอนุมัติการท�ำรายการ ซึ่งจะมีเวลาที่สูญเสีย	

ในการเดนิทาง จงึมกีารตดิตัง้กริง่บรเิวณหน้าเคาน์เตอร์บรกิารลกูค้า เมือ่ต้องการ

เรียกเชิญเจ้าหน้าที่อาวุโสมาอนุมัติรายการถอนเกิน 200,000 บาท ใช้การกดกริ่ง

ทีต่ดิตัง้หน้าเคาน์เตอร์บรกิารลกูค้า เสยีงกริง่จะดงับรเิวณเจ้าหน้าทีอ่าวโุส เพือ่มา

อนุมัติรายการ สร้างความสะดวก รวดเร็วในการบริการยิ่งขึ้น

	 	 ด�ำเนินโครงการ: มีนาคม - มิถุนายน 2555

	 	 ผลการด�ำเนินโครงการ: การประเมินปฏิกิริยา พนักงานให้ความ	

ร่วมมือดี และการประเมินการเรียนรู้   การอนุมัติการท�ำรายการเกินวงเงินได้

รวดเร็วขึ้น 

	 4.	 ชื่อโครงการ “กล่องรับข้อเสนอแนะเพื่อพัฒนาคุณภาพ 

การบริการ”

	 	 การรับฟังความคิดเห็นของลูกค้าที่มาใช้บริการมีคุณค่าต่อสาขา	

ในการน�ำมาแก้ไขข้อบกพร่อง และการน�ำข้อเสนอแนะมาประยกุต์ใช้เป็นแนวทาง

ในการพัฒนาการให้บริการให้มีความรวดเร็ว ถูกต้อง และมีความสัมพันธ์ที่ดีขึ้น

ระหว่างลูกค้าและพนักงานที่ให้บริการของธนาคาร
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	 	 ด�ำเนินโครงการ: มีนาคม - มิถุนายน 2555

	 	 ผลการด�ำเนินโครงการ: การประเมินปฏิกิริยา พนักงานให้ความ

ร่วมมือดี และการประเมินการเรียนรู้ ได้รับข้อมูลความคิดเห็นจากลูกค้าเพื่อเป็น

แนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น

		  5.	 ชื่อโครงการ “คิดดี ท�ำดี พูดดี”

	 	 การให้บริการของพนักงานธนาคาร มีความส�ำคัญทั้งในด้าน

คุณธรรมจริยธรรมทั้งทางกายและทางใจ ทางด้านจรรยาบรรณในวิชาชีพ ต้องมี

ทัง้ความซือ่สตัย์ คณุธรรมในการท�ำงานและการรกัษาข้อมลูลกูค้าทีม่าท�ำธรุกรรม 

มีการจัดปฏิบัติธรรมและการท�ำโรงทานอาหารที่วัดเดือนละ 2 ครั้ง

	 	 การด�ำเนนิโครงการ: โครงการอยูร่ะหว่างการน�ำเสนอผูบ้งัคบับญัชา

		  6.	 ชื่อโครงการ “Teller Note”

	 	 ธนาคารมผีลติภณัฑ์ทีห่ลากหลายและมอีตัราดอกเบีย้เปลีย่นแปลง

เป็นประจ�ำ ควรมีเครื่องมือช่วยในการจ�ำของพนักงานที่ให้บริการหน้าเคาน์เตอร์

เพื่อที่จะสามารถตอบค�ำถามลูกค้าได้รวดเร็วและถูกต้อง โดยการสร้างตาราง

สรปุอตัราดอกเบีย้เลก็ๆ ให้แก่พนกังานหน้าเคาน์เตอร์ สร้างความสะดวก รวดเรว็	

ในการบริการยิ่งขึ้น ดังแสดงในภาพที่ 1

	 	 ด�ำเนินโครงการ: มีนาคม - มิถุนายน 2555

	 	 ผลการด�ำเนินโครงการ: การประเมินปฏิกิริยา  พนักงานให้ความ

ร่วมมอืด ีและการประเมนิการเรยีนรู ้พนกังานสามารถตอบค�ำถามลกูค้าได้ถกูต้อง	

และรวดเร็วยิ่งขึ้น สามารถสร้างความประทับใจในการมาใช้บริการ คะแนน	

ความพึงพอใจในการใช้บริการเพิ่มขึ้น โดยมาตรฐานแกลล็อบ เวิร์ดคลาส 	

เดือนมกราคม - มีนาคม 2555 ได้คะแนน 3.35  และ เดือนมีนาคม - มิถุนายน 

ได้คะแนน 4.22



การประยุกต์ใช้สุนทรียสาธก เพื่อเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้า  
กรณีศึกษา : ธนาคารกรุงไทย จ�ำกัด (มหาชน) สาขาอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี58

	 	 จากผลการศึกษา กรณีศึกษา: ธนาคารกรุงไทย จ�ำกัด (มหาชน) 

สาขาอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี นั้น สามารถน�ำมาประยุกต์ใช้เป็นแนวทาง

การศึกษาแก่ธนาคารกรุงไทยสาขาใกล้เคียงหรือสาขาอื่นๆ เพื่อให้การบริการ	

มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้นได้

สรุปผลการศึกษา
	 จากกระบวนการสุนทรียสาธก (Appreciative Inquiry) เพื่อให้ทราบถึง

ความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารที่พึงประสงค์ และแนวทางการเพิ่มความ

พึงพอใจของลูกค้า โดยการรวบรวมหาประสบการณ์ด้านบวกของพนักงานและ

ลูกค้าที่มาใช้บริการที่ธนาคารกรุงไทย สาขาอุดรธานีที่ดีที่สุด รวมถึงแนวทางการ

พฒันาคณุภาพในการให้บรกิารแก่ลกูค้า ธนาคารกรงุไทยสาขาอดุรธานี ได้ปัจจยั	

ที่เป็นจุดร่วม และปัจจัยที่เป็นจุดโดดเด่น เพื่อวาดฝันถึงลักษณะการใช้บริการ

ธนาคารที่พึงประสงค์ และแนวทางการเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้า สรุปได้ดังนี้

คือ

	 1.	 ความพึงพอใจในบริการธนาคารที่พึงประสงค์ ของธนาคาร	

กรุงไทย สาขาอุดรธานี คือ

	 	 ปัจจัยที่เป็นจุดร่วม สรุปเป็น 5 ด้าน ดังนี้

	 	 	 1.	 มีการบริการที่ดี รวดเร็ว การดูแลเอาใจใส่ของพนักงาน

	 	 	 2.	 มทีกัษะความรูใ้นงาน สามารถให้ค�ำตอบทีถ่กูต้องแก่ลกูค้าได้

	 	 	 3.	 มทีกัษะการสือ่สาร ระหว่างเพือ่นร่วมงานทีด่ ีพดูจาไพเราะ 

ทักทายลูกค้า ด้วยน�้ำเสียงที่เป็นมิตร มีหางเสียง 

	 	 	 4.	 มทีกัษะการบรหิารงาน ให้ปฏบิตังิานไปในทศิทางเดยีวกนั

และมีการวางแผนการท�ำงานที่ดี 

	 	 	 5.	 สถานที่ กว้างขวาง สะอาด มีเครื่องอ�ำนวยความสะดวกที่

ดี สามารถอ�ำนวยความสะดวกแก่ลูกค้าได้อย่างเพียงพอ

	 	 ปัจจัยที่เป็นจุดโดดเด่น สรุปเป็น 4 ด้าน ดังนี้ 

	 	 	 1.	 มีความอ่อนน้อม ความซื่อสัตย์ ให้บริการด้วยความ	

เท่าเทียมกันแก่ลูกค้าทุกคน
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	 	 	 2.	 มีความช�ำนาญงาน

	 	 	 3.	 พนักงานสามารถประสานงานกับผู้เกี่ยวข้องได้ดี 

	 	 	 4.	 มีการวางแผนการท�ำงานที่ดี	 	

	 แนวทางการเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้า  คือ

		  ปัจจัยที่เป็นจุดร่วม สรุปเป็น 4 ด้าน ดังนี้

	 	 	 1.	 เน้นการท�ำงานเป็นทีม

	 	 	 2.	 ต้องพัฒนาด้านทักษะความรู้ในงาน ในด้านวิชาการที่

เกี่ยวข้องกับงานที่รับผิดชอบ	

	 	 	 3.	 ต้องพัฒนาด้านทักษะการสื่อสารอยู่เสมอ 

	 	 	 4.	 ต้องพฒันาคณุภาพการบรกิารร่วมกนัระหว่างพนกังานและ

ผู้บริหาร

		  ปัจจัยที่เป็นจุดโดดเด่น (Divergence) สรุปเป็น 2 ด้าน ดังนี้

	 	 	1.   ธนาคารควรจดัให้มกีารหมนุเวยีนงานของพนกังาน โดยมพีีเ่ลีย้ง

ช่วยสอนในการท�ำงานและเป็นการฝึกฝนพนักงานให้สามารถปฏิบัติงานทดแทน

อัตราก�ำลังกันได้

	 	 	 2.	 พัฒนาด้านทักษะการบริหารงาน ที่เป็นขั้นตอนและ

สามารถตอบสนองนโยบายได้ ตามสถานการณ์ที่เปลี่ยนไป

สรุปผลการด�ำเนินโครงการการเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้า
	 จากผลการด�ำเนนิการโครงการเพิม่ความพงึพอใจของลกูค้าสามารถน�ำ

มาออกแบบในการด�ำเนินงานโครงการการเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้าจ�ำนวน 	

6 โครงการ ดังนี้

	 1.	 โครงการ “ยกระดับคุณภาพการบริการ”

	 	 โครงการอยู่ระหว่างการน�ำเสนอผู้บริหาร

	 2.	 โครงการ “Morning Talk Twin”

	 	 การฝึกให้พนักงานภายในสาขามีความสามารถด้านทักษะ	

การสือ่สารทีด่ ีเพือ่ให้การพดูจาและการส่งต่อข้อมลูทีถ่กูต้องสูล่กูค้า สามารถสร้าง

ความประทับใจให้ลูกค้าที่รับบริการที่ธนาคาร 
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	 3.	 โครงการ “Super Fast”

	 	 การตดิกริง่เชญิเจ้าหน้าทีอ่าวโุสมาอนมุตักิารท�ำรายการถอนเงนิเกนิ 

200,000 บาท สามารถลดระยะเวลาในการด�ำเนนิการ สร้างความสะดวก รวดเรว็

ในการบริการยิ่งขึ้น

	 4.	 โครงการ “กล่องรบัข้อเสนอแนะเพือ่พฒันาคณุภาพการบรกิาร”

	 	 การรบัฟังความคดิเหน็ของลกูค้าทีม่าใช้บรกิารน�ำมาแก้ไขข้อบกพร่อง 

และประยกุต์ใช้เป็นแนวทางในการพฒันาการให้บรกิารให้มคีวามรวดเรว็ ถกูต้อง 

และมีความสัมพันธ์ที่ดีขึ้นระหว่างลูกค้าและพนักงานที่ให้บริการของธนาคาร	

เพื่อเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการ 

	 5.	 โครงการ “คิดดี ท�ำดี พูดดี”

	 	 จัดปฏิบัติธรรมและการท�ำโรงทานอาหารที่วัด เพื่อการพัฒนา	

ทางด้านคุณธรรมและยกระดับสภาพจิตใจในการท�ำงานให้ดีขึ้น

	 	 โครงการอยู่ระหว่างการน�ำเสนอผู้บริหาร

	 6.	 โครงการ “Teller Note”

	 	 ธนาคารมีผลิตภัณฑ ์ที่ หลากหลายและมีอัตราดอกเบี้ ย	

การเปลี่ยนแปลงเป็นประจ�ำ  จึงให้มีเครื่องมือช่วยในการจ�ำของพนักงานที่ให้

บริการหน้าเคาน์เตอร์เพื่อที่จะสามารถตอบค�ำถามลูกค้าได้รวดเร็วและถูกต้อง 

ข้อเสนอแนะ
	 1.  	 ควรเพิ่มระยะเวลาในการท�ำวิจัยเพิ่มขึ้น ในการด�ำเนินโครงการ

ต่างๆ ทีไ่ด้ท�ำการเสนอผูบ้งัคบับญัชา เพือ่ได้ตรวจสอบผลของโครงการและน�ำมา

ปรบัปรงุให้เหมาะสมตามสถานการณ์ทีเ่ปลีย่นไป และประยกุต์ใช้ในการการเพิม่

ความพึงพอใจแก่ลูกค้าที่มาใช้บริการที่ธนาคาร

	 2. 	 โครงการ “Super Fast” ควรมกีารตรวจสอบอปุกรณ์ให้พร้อมใช้งาน

อยู่เสมอ
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	 3.	 โครงการ “Teller Note” เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบต้องตรวจสอบอัตรา

ดอกเบี้ยที่เปลี่ยนแปลงเพื่อท�ำการแก้ไขตารางให้มีอัตราดอกเบี้ยล่าสุด เพื่อการ

ให้ข้อมูลที่รวดเร็ว ถูกต้องแก่ลูกค้า
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เริ่ม 6 มี.ค. 2555

S/A เปิด บช ขั้นต�่ำ 500 บ -  C/A 10,000 บ  - -F/D แต่ละประเภท - -

S/A แบบมีสมุด 3 ด. 6 ด. 12 ด. 24 ด. 36 ด. BD 4ด

0.75%
จ่ายทุก 3 

เดือน

จ่ายทุก 3 

เดือน
ขั้นต�่ำ 10,000.-

<5 ล้านบาท 2.00% 2.60% 2.75% 3.125% 3.25% 3.00%

KTBe-Savings ออมทรัพย์แบบไม่มีสมุดคู่ฝากอัตราดอกเบี้ย 0.75% 8-31 มี.ค.55

KTB 15 BONUS 3.163% (ระยะฝาก 24 เดือน) งดรับใหม่ 17 ก.ย.53

*รับรายเดิม
24 ด., 36 ด., ฝากขั้นต�่ำ 10,000.-บ. 

KTB ZERO TAX 3.375% (ระยะฝาก 24 เดือน ตั้งแต่ 1,000 - 25,000.-)

เงินกู้ บวก MRR MOR MLR ผิดนัด  

โอนสิทธิ+2 ส่วนต่าง7 8.000% 7.375% 7.125%    

C/L 3.50% 11.500%     15.00%  

O/D 4.00%   11.375%   15.00%  

F/L 4.00% 12.000%     15.00%  

KTB บ้านแสนสะดวก ปีแรก 3.25% ปีต่อไป MLR - 0.25%   = 6.875%

กรณีซื้อที่ดิน 7600 ปี 1-2 MRR+1% ปีต่อไป MRR + 1.50%   % 9.500%

บัตร ATM. 10 พ.ค.54 เพิ่มค่าธรรมเนียมบัตรรายปีแล้ว 30 บาท *

 
ATM-C ATM-G VDB-C VDB-G

VDB-

DHIP
VDB

  ไม่มี ประกัน ไม่มี ประกัน ประกัน Student

แรกเข้า 50.- 100.- 100.- 150.- 150.- 50.-

รายปี 180.- 230.- 230.- 250.- 300.- -

อัตราดอกเบี้ย 	

promotion

ระยะเวลา 

22 เดือน

ดอกเบี้ย 

4% แรกเข้า รายปี    

VDB SHOP SMART PEARL 100 599 เพิ่มค่ารักษาพยาบาล 5,000.-

VDB SHOP SMART  BLUE DIAMOND 100 999    

Blue Diamond * ค่ารักษาพยาบาลจากอุบัติเหตุต่อครั้ง (ไม่รวม จยย.) 10,000.- 

* ชดเชยรายได้กรณีพักรักษาตัวแบบผู้ป่วยใน (อุบัติเหตุ) ต่อเนื่อง 5 วัน (ไม่รวม จยย.) 5,000.-

ภาพที่ 1  ตัวอย่างสรุปอัตราดอกเบี้ย โครงการ “Teller Note”
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ตารางที่ 1  ผลการวิเคราะห์สออ่าร์ (SOAR Analysis) 

กลยุทธ์การค้นหา

(Strategic Inquiry)

จุดแข็ง

(Strengths)

โอกาส

(Opportunities)

-	 เป็นสาขาที่มีอาคารขนาด

ใหญ่ กว้างขวาง มีที่จอดรถ

จ�ำนวนมาก

- 	 มีฐานลูกค้าจ�ำนวนมาก 	

ทั้งลูกค้าทั่วไปและหน่วยงาน

ราชการต่างๆ 

- 	 เป็นสาขาที่ตั้งร่วมกับ

ส�ำนักงานเขต ท�ำให้การติดต่อ

งานรวดเร็ว

- 	 โอกาสการพัฒนา

ผลิตภัณฑ์ของธนาคาร	

ที่หลากหลาย

- 	 ความต้องการใช้บริการ

ทางการเงินของประชาชน

- 	 นโยบายจากรัฐบาล 	

ในการกระตุ้นเศรษฐกิจ

ให้ดีขึ้น

เจตนาชื่นชมในสิ่งที่ดี

(Appreciative Intent)

สิ่งที่เราต้องการจะเป็น

(Aspirations)

ผลลัพธ์ที่เราต้องการ 

จะเห็น

(Results)

- 	 การเป็นธนาคารอันดับหนึ่ง

ในใจลูกค้า ทั้งด้าน บริษัท 

นวัตกรรม การรับผิดชอบต่อ

สังคม การบริการและการ

ท�ำงานเป็นทีมเวิร์ค เพื่อยก

ระดับคุณภาพการบริการ

- 	 พนกังานท�ำงานอย่างมคีวามสขุ

- 	 ธนาคารมีผลการด�ำเนินงานที่ดี

- 	 ลูกค้าประทับใจในการมา

ใช้บริการที่ธนาคารและ

บอกต่อถึงความประทับใจ

ไปยังผู้อื่น

- 	 ไม่มีการร้องเรียนผ่าน	

สายด่วน 1551 ในเดือน 

เม.ย.-มิ.ย.2555 	

(เดิม ม.ค.- มี.ค. 2555 

จ�ำนวน 1 ราย) 

- 	 คะแนนความพึงพอใจ	

ในการใช้บริการของสาขา

เพิ่มขึ้น มาตรฐานแกล

ล็อบ เวิร์ดคลาส 4.22 

(เดือนมกราคม - มีนาคม 

2555 ได้คะแนน 3.35) 
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	 สัมภาษณ์ลูกค้าเก่าแก่	 สัมภาษณ์ผู้อ�ำนวยการฝ่ายอาวุโส 

	

	 โครงการ Morning Talk Twin	 ช่องทางด่วน

	

	 โครงการ Super Fast	 กล่องรับความคิดเห็น


