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บทคัดย่อ

การศึกษาเรื่องการเพ่ิมประสิทธิภาพการท�ำงานเป็นทีมด้วยกระบวนการ

สุนทรียสาธก: กรณีศึกษาธนาคารกรุงไทยส�ำนักงานเขตขอนแก่น 2 เป็นการวิจัยเชิง

ปฏิบัติการ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยสู่ความส�ำเร็จของการท�ำงานเป็นทีม และ

การมส่ีวนร่วมในการก�ำหนดแนวทาง และวธีิการเพ่ิมประสทิธิภาพในการท�ำงานเป็นทมี 

โดยใช้ทฤษฎีสุนทรียสาธก เพื่อค้นหาเรื่องราวดีๆ จากประสบการณ์ของพนักงานเอง 

หรือที่ผู้อื่นบอกเล่า เพื่อหาจุดร่วม และจุดโดดเด่นของแต่ละบทสัมภาษณ์ น�ำข้อมูล 

ทีไ่ด้มาผ่านกระบวนการวิเคราะห์แบบจ�ำลอง 4-D ผลการศึกษา พบว่า 1) การค้นพบ  

ค้นพบจุดร่วมท่ีส�ำคัญ คือ พนักงานกล้าที่จะแสดงความคิดเห็นของตนอย่างเสรี  

เกิดความมั่นใจในสื่อสารร่วมกับทีมมากขึ้น เรียนรู้การเชื่อใจ และไว้วางใจกันในทีม 

และรู้สึกได้รับโอกาสในการท�ำงาน ค้นพบจุดโดดเด่นที่ส�ำคัญ คือ ความประทับใจ

เชิงบวกท่ีมีบางคนกล่าวถึง และเราคิดว่าเป็นสิ่งที่ดี 2) การวาดฝัน พบว่า สามารถ

เพิ่มประสิทธิภาพให้ทีม น�ำไปสู่ความส�ำเร็จร่วมกัน สามารถบรรลุเป้าหมาย KPI ของ

จ�ำนวนลูกค้าเปิดบัญชีใหม่ของสาขาและส�ำนักงาน 3) การออกแบบ น�ำจุดร่วมและ 

*นักศึกษาหลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต วิทยาลัยบัณฑิตการศึกษาจัดการ 
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จุดโดดเด่นจากการค้นพบมาออกแบบกลยุทธ์ได้ 2 กลยุทธ์ 4 โครงการ ดังนี้  

1. กลยุทธ์สร้างบรรยากาศ และการมีส่วนร่วมในการท�ำงานเป็นทีม มี 2 โครงการ 

คือ โครงการเล่าสู่กันฟัง และโครงการดรีมทีม 2. กลยุทธ์มุ่งสู่ความส�ำเร็จร่วมกัน  

มี 2 โครงการ คือ โครงการพ่ีสอนน้อง และโครงการลงสนาม 4) การด�ำเนินการ  

ใช้ทฤษฏีการประเมินผล Kirkpatrick’s Model เป็นการประเมินการเรียนรู้และ

พฤติกรรมก่อน และหลังการท�ำโครงการ เชื่อมโยงกับแนวคิดเก่ียวกับการท�ำงาน 

เป็นทมีทีม่ปีระสทิธิภาพ หลงัการด�ำเนินงาน พบว่า พนักงานมพีฤตกิรรมท่ีเปลีย่นแปลง

ไปมาร่วมท�ำกิจกรรมตอนเช้ากับสาขา รู ้สึกมีความสุขในการท�ำงาน มีส่วนร่วม  

และได้รับการยอมรับจากเพ่ือนร่วมงาน เกิดการเรียนรู ้จากการปฏิบัติงานจริง  

เมื่อเปรียบเทียบเป้าหมาย และผลจากการด�ำเนินงานจริง ในไตรมาสที่  2  

(เมษายน –  มถุินายน) จ�ำนวนลกูค้าเปิดบญัชใีหม่ พร้อมท�ำบตัรเอทีเอม็ 8,363 บญัชี 

มผีลการด�ำเนนิงานเพ่ิมข้ึนจากเป้าหมายท่ีตัง้ไว้ 4,590 บญัช ีเป็นร้อยละ 82 สอดคล้อง

กับแผนกลยุทธ์ และนโยบายขององค์กรท่ีมุง่เน้นเพ่ิมลกูค้ากลุม่ธุรกิจขนาดใหญ่ และ

รายย่อย ต่อยอดสู่โอกาสใหม่ทางธุรกิจ

ค�ำส�ำคญั:  ประสทิธิภาพการท�ำงานเป็นทีม  สนุทรยีสาธก  ตวัชีวั้ดผลการด�ำเนินงาน

Abstract

The purposes of this study were to study the key success factors and 

the participation of teamwork by applying Appreciation Inquiry to find positive 

experiences of employees. Data were collected from dialogues through the 

4-D model and analysis process, and the results were as the following; 

1) 	 Discovery: found common aim on key employees dare to  

express their opinion freely, confide to communicate with team, learn to trust, 

have chance to challenge, and find out  the outstanding which were positive 

impressing.  
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2) 	 Dream: ability to increase team performance that leads to  

mutual success and KPI targets as per the number of customers opening new 

accounts at branches.  

3) 	 Design: common aim and outstanding from discovery led to two 

strategies with 4 projects as following:  1.The strategy of creating a happy work 

place and team participation consisted of  1) Morning talk  project  2) Dream 

team project.  And 2. The strategies towards mutual success consisted of  

2 projects; 1) Coaching project 2) Practice project. 

4) 	 Destiny:  Applying theory of evaluation Kirkpatrick’s Model to 

evaluate learning and behavior change before and after the project , and link 

to the concept of teamwork efficiency, it was found that employees’ behavior 

changed after joining morning activity. They were happy at work, accepted 

from coworkers, and practical learning. And the Key Performance Indicator 

(KPI) of the second quarter (April-June) the number of customers opening new 

accounts, with ATM cards at branch reached  8,363 accounts, from expected 

target 4,590 accounts, actual increased 82%. The great results related with 

strategies and policies that focused on increasing large and small business 

customers to expand into new business opportunities.

Keywords: Efficiency In Team, Appreciation Inquiry,  Key Performance Indicator

บทน�ำ

ปัจจุบันสิ่งแวดล้อมทางธุรกิจมีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว เช ่น  

การเข้ามามีบทบาทของเทคโนโลยี ลักษณะสภาพทางเศรษฐกิจ สังคม ท�ำให้องค์กร

ธุรกิจต่างๆ จ�ำเป็นต้องพัฒนาตนเองเพ่ือก้าวสู่ยุคการแข่งขันทางเศรษฐกิจ และ

สังคม โดยกระแสของการเปลี่ยนแปลงดังกล่าว สะท้อนให้เห็นถึงความจ�ำเป็นของ

องค์กรที่ต้องมีการปรับเปลี่ยนการบริหารงาน เช่น กระบวนการ การจัดสรรคนให้เข้า

กับลักษณะงาน การมอบอ�ำนาจและการกระจายความรับผิดชอบ เพราะคนหน่ึงคน 
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ไม่สามารถท�ำงานให้มีประสิทธิภาพสูงสุดได้ จึงต้องสร้างทีมงาน เพ่ือความ

สามารถในการเพ่ิมประสิทธิภาพในการท�ำงาน การท�ำงานเป็นทีมถือว่าเป็น

ปัจจัยที่ส�ำคัญอย่างหน่ึงต่อความส�ำเร็จที่ ย่ังยืนขององค์กร ในปี พ.ศ. 2556  

ธนาคารกรุงไทยมีการปรับนโยบาย มุ่งเน้นการสร้างผลก�ำไร หารายได้เข้าธนาคาร 

ให ้มากกว ่า เ ดิม มีการปรับ วิสัย ทัศน ์ เ พ่ือให ้สอดคล ้องกับนโยบายใหม ่   

โกรวิ่ง ทูเก็ตเตอร์ (Growing Together ) ก�ำหนดแผนกลยุทธ์ 3 ปี พ.ศ. 2557 - 2559  

1) มุง่เน้นธุรกิจหลกั เพ่ิมลกูค้า กลุม่ธุรกิจขนาดใหญ่ และรายย่อย รวมท้ังเพ่ิมรายได้ 

ที่มิใช่ดอกเบี้ย 2)เพ่ิมขีดความสามารถในการท�ำงานด้านความเสี่ยง ปรับปรุง

กระบวนการเพ่ิมประสิทธิภาพการท�ำงานสูงสุด 3) ต่อยอดสู่โอกาสใหม่ทางธุรกิจ 

เช่น พัฒนารปูแบบการบรหิารจดัการและดแูลลกูค้าในกลุ่มผลิตภณัฑ์ บรหิารการเงนิ  

4) พัฒนาให้เป็นองค์กรท่ีมุ่งผลส�ำเร็จในงานเป็นส�ำคัญ เช่น ปรับปรุงการวางแผน

ด้านทรัพยากรบุคคล ระบบการให้รางวัล และผลตอบแทนที่สะท้อนผลงานได้อย่าง

เหมาะสม การจดัท�ำโครงการพัฒนาประสทิธิภาพการท�ำงานของทีม (ฝ่ายงานสือ่สาร

องค์กร, 2557)

ดังนั้น ผู ้ศึกษาในฐานะพนักงานธนาคารกรุงไทย ต�ำแหน่งเจ้าหน้าท่ี 

สื่อสารกลยุทธ์และผลิตภัณฑ์รายย่อย จึงมีความสนใจที่จะน�ำหลักสุนทรียสาธก 

(Appreciative Inquiry : AI) และทฤษฎีเก่ียวกับการท�ำงานเป็นทีม แนวคิด

การสร้างทีมงานที่มีประสิทธิผล มาเป็นเครื่องมือช่วยในการพัฒนาศักยภาพ

ของพนักงาน และสร้างทีมงาน เพ่ือช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพการท�ำงานได้ดีท่ีสุด  

โดยจะใช้วิธีการค้นหาเร่ืองราวดีๆ จากประสบการณ์เชิงบวก ทั้งท่ีเกิดขึ้นกับ 

ตัวพนักงานเองและผู ้อื่นบอกเล่า โดยการตั้งค�ำถามพนักงานธนาคารกรุงไทย  

ส�ำนกังานเขตขอนแก่น 2 จ�ำนวน 4 สาขา ทีไ่ด้รบัคดัเลอืกจากธนาคารกรงุไทย ส�ำนักงาน

ใหญ่ให้เป็นสาขาต้นแบบในการเพ่ิมผลงานลกูค้าเปิดบญัชใีหม่ พร้อมท�ำบตัรเอทีเอม็ 

ดังน้ี สาขาประตเูมอืง เป้าหมาย 1,620 บญัช ีสาขาถนนมะลิวัลย์ เป้าหมาย 1,260 บญัชี  

สาขาถนนกลางเมือง เป้าหมาย 990 บัญชี และสาขาทุ่งสร้าง เป้าหมาย 720 บัญชี  

โดยวิเคราะห์ผ่านกระบวนการวิเคราะห์ 4 ข้ันตอน (4-D Model) คือ การค้นพบ  

Discovery การวาดฝัน Dream การออกแบบ Design และการด�ำเนินการ Destiny 
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วัตถุประสงค์ของการศึกษา

1.	 เพ่ือค้นหาประสบการณ์เชิงบวกที่พนักงานมีต่อการท�ำงาน และ 

เพื่อนร่วมงาน ในการเพิ่มประสิทธิภาพในการท�ำงานร่วมกัน

2.	 เพ่ือเสรมิสร้างบรรยากาศในการท�ำงาน และพัฒนาศกัยภาพส่วนบคุคล

ในการท�ำงานเป็นทีม ให้มีประสิทธิภาพ

ขอบเขตของการศึกษา

การศึกษาโดยใช้ทฤษฎีสุนทรียสาธก ช ่วยในการสร ้างทีมเพ่ือเพ่ิม

ประสิทธิภาพการท�ำงาน มีขอบเขตการศึกษาดังนี้

1. 	 ขอบเขตด้านวิชาการ และผู้มีส่วนร่วมให้ข้อมูล

	 ในการวิเคราะห์ ใช้เครือ่งมอืสนุทรยีสาธก และแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับ

การท�ำงานเป็นทีม การประเมินผลของเคิร์กแพทริก (Kirkpatrick’s Model) โดยใช้วิธี

การสมัภาษณ์พนกังานธนาคารกรงุไทยส�ำนักงานเขตขอนแก่น 2 ทุกต�ำแหน่ง จ�ำนวน  

51 คน ของสาขาท่ีได้รับคัดเลือกจากธนาคารกรุงไทย ส�ำนักงานใหญ่ให้เป็นสาขา

ต้นแบบในการเพ่ิมผลงานลูกค้าเปิดบัญชีใหม่ พร้อมท�ำบัตรเอทีเอ็ม 4 สาขา ดังน้ี  

สาขาประตูเมือง สาขาถนนมะลิวัลย์ สาขาถนนกลางเมือง และสาขาทุ่งสร้าง 

2. 	 ขอบเขตด้านเวลา และสถานที่					  

	 รวบรวมข้อมลู และวัดผลการศกึษา ระหว่างเดือน เมษายน - มถุินายน 2557 

สถานที ่คอื ธนาคารกรงุไทย สาขาประตเูมอืง สาขาถนนมะลวัิลย์ สาขาถนนกลางเมอืง 

และสาขาทุ่งสร้าง 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1.	 พนกังานมทีศันคตท่ีิดต่ีอการท�ำงานร่วมกัน และรูส้กึมส่ีวนร่วมมากขึน้

ในการพัฒนาประสิทธิภาพการท�ำงานของตนและทีมงาน สร้างความรู ้สึกว่า 

ตนมีคุณค่าในองค์กร

2.	 ได ้น�ำข ้อมูลเสนอแนะผู ้บริหารระดับเขต เพ่ือวางแผนการเพ่ิม

ประสิทธิภาพการท�ำงานเป็นทีมให้กับสาขาอื่นๆ ในเขตขอนแก่น 2
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นิยามศัพท์เฉพาะ

1.	 Key Performance Indicator (KPI) หมายถึง ตัวชี้วัดผลการ 

ด�ำเนนิงานหลกั หรอื เป็นการวัดความก้าวหน้าของการบรรลปัุจจยัหลกัแห่งความส�ำเรจ็

ขององค์กร โดยเทียบผลการปฏิบัติงานกับเป้าหมายท่ีตกลงกันไว้ องค์กรสามารถ

ใช้ผลของการวัดและการประเมินความก้าวหน้าของการบรรลุวิสัยทัศน์ขององค์กร  

เพ่ือปรับปรุงประสิทธิภาพการปฏิบัติงานขององค์กร ตัวชี้วัดผลการด�ำเนินงานหลัก 

มีความเชื่อมโยงกับปัจจัยหลักแห่งความส�ำเร็จ (อภิชัย ศรีเมือง, 2555)

2 .	 สนุทรยีสาธก (Appreciative Inquiry: AI) หมายถึง กระบวนการค้นหา

ประสบการณ์ที่ดีและเร่ืองดีๆ ในตัวบุคคล และองค์กร โดยการต้ังค�ำถามเชิงบวก  

เพ่ือวางแผนการด�ำเนินงานเพ่ือประสิทธิผลที่ดีที่สุด เป็นกระบวนการท่ีขับเคล่ือนท่ี

ท�ำให้เกิดการถามค�ำถามในเชิงบวกแบบไม่มีเง่ือนไขใดๆ ในกระบวนการการท�ำ 

สนุทรยีสาธก จะเปิดโอกาสให้จนิตนาการ และนวัตกรรม แทนท่ีจะเป็นความคดิด้านลบ 

(ภิญโญ รัตนาพันธุ์, 2552)	

วิธีการด�ำเนินการศึกษา

การศึกษานี้เป็นการศึกษาเชิงปฎิบัติการ โดยการต้ังค�ำถามเชิงบวก 

ตามแนวทางสุทรียสาธก เพ่ือค้นหาประสบการณ์และสิ่งที่ดีงามของพนักงาน และ 

เพ่ือน�ำมาประยุกต์ใช้ในการเพ่ิมประสิทธิภาพในการท�ำงานเป็นทีม และสร้างการ 

มีส่วนร่วมให้พนักงาน มุ่งสู่ความส�ำเร็จร่วมกัน โดยมีวิธีด�ำเนินการศึกษา ดังนี้

1.	 ผู้มีส่วนร่วมให้ข้อมูล

	 เลือกกลุ่มผู้มีส่วนร่วมให้ข้อมูลแบบเจาะจง คือ พนักงานธนาคาร 

กรุงไทยส�ำนักงานเขตขอนแก่น 2 ทุกต�ำแหน่งจ�ำนวน 51 คน ของสาขาท่ีได้รับ 

คัดเลือกจากธนาคารกรุงไทยส�ำนักงานใหญ่ให้เป็นสาขาต้นแบบในการเพ่ิมผลงาน

ลกูค้าเปิดบญัชใีหม่ พร้อมท�ำบตัรเอทเีอม็ 4 สาขา ดงันี ้สาขาประตเูมอืง จ�ำนวน 18 คน  

สาขาถนนมะลวัิลย์ จ�ำนวน 14 คน สาขาถนนกลางเมอืง จ�ำนวน 11 คน และสาขาทุง่สร้าง 

จ�ำนวน 8 คน 	
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2.	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย

	 ทฤษฏสีนุทรยีสาธก โดยใช้แบบจ�ำลอง 4 D (4 - D Model) เป็นเครือ่งมอื

ในการค้นหาประสบการณ์ท่ีดีท่ีสุด หรือจุดแข็งของตนเอง โดยการตั้งค�ำถาม  

และการสังเกตเชิงสร้างสรรค์ ร่วมกับแนวคิดเก่ียวกับการท�ำงานเป็นทีม และ 

เอาข้อมูลท่ีได้มาวิเคราะห์ว่าอะไรเป็นปัจจัยที่สามารถเพ่ิมประสิทธิภาพการท�ำงาน

ของทีมได้ ดังนี้

1)	 การค้นหา (Discovery)  ข้ันตอนการสัมภาษณ์ ค้นหาประสบการณ์ 

เชิงบวกที่ดีท่ีสุด ที่คิดว่าประทับใจในการท�ำงาน 5 ค�ำถาม ดังน้ี 1) ในอุดมคติของ

ท่านการท�ำงานท่ีท�ำให้เกิดประสทิธิภาพสงูสดุควรเป็นแบบใด 2) เพ่ือนร่วมงานท่ีท่าน

ประทบัใจมากท่ีสดุและเป็นต้นแบบในการท�ำงานของท่าน 3) กิจกรรมใดท่ีทางธนาคาร

จัดขึ้นแล้วท่านประทับใจมากที่สุด และอยากให้จัดขึ้นบ่อยๆ 4) การมีส่วนร่วมในการ

ท�ำงานของท่านครั้งไหนที่ท่านมีความภูมิใจมากท่ีสุด อย่างไร 5) บรรยากาศในการ

ท�ำงานที่ท�ำให้ท่านรู้สึกดีที่สุด แล้วมาวิเคราะห์หาจุดร่วม และจุดโดดเด่น

2)	 การวาดฝัน (Dream) เพ่ิมวาระในการประชุมประจ�ำสัปดาห์ และ 

ให้ผู ้จัดการสาขา หรือรองผู้จัดการ ชี้แจงเป้าหมายรวมของสาขา และกระจาย 

เป้าหมายให้กับแต่ละแผนก เป้าหมายมากหรอืน้อย ตามความเหมาะสมของต�ำแหน่งงาน 

เช่น ต�ำแหน่งเจ้าหน้าท่ีธุรกิจการขาย เป้าหมายร้อยละ 40 ของเป้าหมายรวม ต�ำแหน่ง

เจ้าหน้าที่ธุรกิจสินเชื่อ เป้าหมายร้อยละ 40 ของเป้าหมาย และต�ำแหน่งเจ้าหน้าท่ี

บรกิารลกูค้า เป้าหมายร้อยละ 20 ของเป้าหมายรวมสาขา โดยการวางแผนให้เป็นขัน้

ตอนร่วมกัน แล้วน�ำจุดร่วม  และจุดโดดเด่นที่ค้นพบจากการสัมภาษณ์ มาพิจารณา

ร่วมกับปัจจัยสู่ความส�ำเร็จของทีม เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพสูงสุดในการท�ำงาน 

3)	 การออกแบบ (Design) ขั้นตอนวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากกระบวนการ

ค้นหา คอื จดุร่วมและจดุโดดเด่น และการวาดฝัน  น�ำมาออกแบบกลยุทธ์ และกิจกรรม 

เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการท�ำงานให้ทีม

4)	 การลงมือท�ำ (Destiny) เป็นการน�ำกิจกรรมที่ออกแบบไว้แปลงไป 

สูก่ารปฏบิตั ิโดยจะเริม่จากกิจกรรมท่ีง่าย สามารถด�ำเนนิการได้ทนัท ีไม่ต้องรอจดัสรร

งบประมาณ และวัดผลการปฎิบัติงานเป็นรายสัปดาห์ รายเดือน รายไตรมาส และ

เปรียบเทียบพฤติกรรมทั้งส่วนบุคคล และทีม ก่อนและหลังการด�ำเนินกิจกรรม
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3.	 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล

	 ใช้ข้อมูลปฐมภูมิ และข้อมูลทุติยภูมิ ดังนี้

	 1)	 ข้อมูลปฐมภูมิ เป็นข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์ สังเกตพฤติกรรม 

และปฏิกิริยาตอบสนองโดยตรงของผู ้ถูกสัมภาษณ์ท้ังก่อนและหลังการปฎิบัติ 

สัมภาษณ์โดยใช้ค�ำถามเชิงบวก 5 ค�ำถาม		

	 2)	 ข ้อมูลทุติยภูมิ  เป ็นการสืบค ้นข ้อมูลจากเอกสารบทความ 

ทางวิชาการต่างๆ หรือเป็นข้อมูลองค์กรทีม่ีอยู่แล้ว เช่น แผนนโยบาย กลยทุธ์ เป็นต้น

4.	 การวิเคราะห์ข้อมูล

	 วิเคราะห์ข้อมลูจากการสมัภาษณ์ ทัศนคตแิละประสบการณ์เชงิบวกของ

ผูถ้กูสมัภาษณ์โดยหาจดุโดดเด่น คอื ปัจจยัแห่งความส�ำเรจ็ หรอืความประทบัใจเชงิบวก 

ที่มีบางคนกล่าวถึงและเราคิดว่าเป็นสิ่งท่ีดี และจุดร่วม คือ ปัจจัยแห่งความส�ำเร็จ 

หรือความประทับใจเชิงบวกที่ผู้ถูกสัมภาษณ์กล่าวถึงบ่อยครั้ง ออกแบบกิจกรรมการ

ด�ำเนนิงานเพ่ือเพิม่ประสทิธิภาพการท�ำงานเป็นทีม สรปุผลการวิจยัตาม Kirkpatrick’s 

Model 4 ระดับ อภิปรายผล และ เสนอข้อเสนอแนะ 

ทบทวนวรรณกรรม

สุนทรียสาธก (ภิญโญ รัตนาพันธุ์, 2552) คือ กระบวนการศึกษา

ค้นหาร่วมกันเพ่ือค้นหาสิ่งที่ดีที่สุดในตัวเอง และองค์กร หรือของโลกท่ีอยู่รอบ

ตัวของเขา เป็นกระบวนการค้นหาอย่างเป็นระบบว่าอะไรเป็นสาเหตุส�ำคัญ 

ที่ท�ำให ้ระบบด�ำเนินไปอย่างดี ท่ีสุด โดยเฉพาะเมื่อระบบน้ันสามารถบรรลุ 

ซึ่งประสิทธิผลสูงสุด วงจรสุนทรียสาธก สามารถประยุกต์ใช้ได้กับการสนทนา 

แบบเรว็ๆ สัน้ๆ กับเพ่ือน หรอืน�ำมาใช้เป็นกระบวนการเปลีย่นแปลงในระดบัองค์กรก็ได้ 

วงจรสนุทรยีสาธก จะเริม่จากการค้นหาประสบการณ์ท่ีดท่ีีสดุ จากน้ันเอาประสบการณ์

ทีไ่ด้ไปสานต่อเป็นความฝัน หรอืวสิยัทศัน์ วางแผนท�ำให้วสิยัทศัน์เป็นจรงิ และเริม่ต้นท�ำ 

กระบวนการ AI มี 4 ขั้นตอน หรือที่เรียกว่าแบบจ�ำลอง 4 D (4 - D Model) 

ดังนี้ (ภาพที่1) 
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1.	 Discover เริม่ต้นจากการให้สมาชกิในองค์กรแต่ละคนบอกเล่าเรือ่งราว

แง่มมุทีด่ทีีส่ดุ และช่วงเวลาท่ีดทีีส่ดุจากประสบการณ์ท�ำงานกับเพ่ือนร่วมงานคนอืน่ๆ

2.	 Dream จัดประชุมกลุ่มใหญ่ขึ้นเพ่ือให้สมาชิกในองค์กรใช้เรื่องเล่าใน

การสร้างภาพลักษณ์เชิงบวกขององค์กรที่ต้องการอยากให้เป็นร่วมกัน

3.	 Design ให้คนกลุ่มเล็กๆ กลุ่มหน่ึงไปคิดวิธีการสร้างองค์กรให้เกิดข้ึน

จริงตามภาพลักษณ์เชิงบวกขององค์กรที่สมาชิกทุกคนเห็นร่วมกัน

4.	 Destiny การด�ำเนินการอย่างสร้างสรรค์เพ่ือเปลี่ยนแปลงองค์กร  

(Cooperrider and Whitney, 1999 อ้างถึงในส�ำนักวิจัยสังคมและสุขภาพ, 2551)

ปัจจัยสู่ความส�ำเร็จของทีมงาน

ณัฎฐพันธ์ เขจรนันท์ (2545) กล่าวว่า ทีมงานท่ีประสบความส�ำเร็จ  

ควรมีลักษณะส�ำคัญร่วมกัน ดังนี้

1.	 เป้าหมาย (Gold) ที่ทุกคนมีส่วนร่วม จะท�ำให้เกิดพัฒนาการของ 

ทมีงานทีม่นี�ำ้หนึง่ใจเดยีวกนั โดยทีส่มาชกิแต่ละคนในทีมจะต้องเข้าใจ มส่ีวนร่วมและ

มีความผูกพันในเป้าหมายของทีม

2.	 การแสดงออก (Expression) สมาชกิทุกคนในทีมงาน มสีทิธิทีจ่ะแสดง

ความคดิเห็นของตนได้อย่างเสร ีแต่ต้องไม่ละเมดิสทิธิผู้อืน่ ขณะเดียวกันสมาชกิแต่ละ

คนในทีมต่างก็มีหน้าที่ที่จะต้องรับฟังและแลกเปลี่ยนความคิดเห็นกับเพ่ือนสมาชิก 

คนอื่นๆ เพื่อให้เกิดความมั่นใจว่าการสื่อสารในทีมเกิดขึ้นอย่างสมบูรณ์ 

3.	 ความเป็นผู้น�ำ (Leadership) การท�ำงานเป็นทีมจะมีจุดเด่นที่ส�ำคัญ 

คอื ทมีงานจะมคีวามยืดหยุ่นกว่าการท�ำงานในรปูแบบอืน่ ถึงแม้ว่าทมีงานบางท่ีอาจ

จะมีหัวหน้าทีม ที่เป็นทางการแต่สมาชิกอาจสับเปลี่ยนต�ำแหน่งและบทบาทระหว่าง

กันได้ตลอดเวลา ซึง่จะช่วยให้ทีมงานใช้ทกัษะและความสามารถของสมาชกิทกุคนได้

อย่างเต็มที่ 

4.	 แสดงความคิดเห็นท่ีสอดคล้องและเป็นเอกลักษณ์ (Consensus)

โดยหัวหน้าทีมจะพยายามให้สมาชิกทุกคนแสดงความเห็นโต้ตอบและลงมติร่วมกัน 

เพ่ือให้ได้ข้อสรปุทีด่ทีีส่ดุส�ำหรบัแก้ปัญหาและการปฏบิตังิาน โดยไม่สร้างความกดดนั

หรอืบังคบัให้สมาชกิคนใดจ�ำใจต้องยอมรบัในเสยีงส่วนใหญ่อย่างไม่เตม็ใจ เพ่ือให้การ

สมาชิกมีความเข้าใจที่ดีต่อกัน
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5.	 ความไว้วางใจ (Trust) จะเป็นพ้ืนฐานส�ำคัญของความรักและความ

สามัคคีระหว่างหมู่คณะ ดังนั้น สมาชิกในทีมงานต้องเชื่อใจและไว้วางใจซึ่งกันและ

กัน ซึ่งจะช่วยให้ทีมงานมีผลงานความคิดสร้างสรรค์นวัตกรรมใหม่ๆ 

6.	 ความคิดสร้างสรรค์ (Creativity) การเปลี่ยนแปลงในโลกปัจจุบัน 

ท�ำให้ทีมงานต้องหาวิธีปฏิบัติหรือสร้างนวัตกรรมใหม่ ที่ดีกว่าเดิมอยู่เสมอ โดยระดม

ความคิดในการแก้ปัญหาและหาทางออกอย่างสร้างสรรค์ให้แตกต่างและดีกว่าเดิม

หรือที่เรียกว่า “คิดใหม่ ท�ำใหม่” นั่นเอง 

ลักษณะการท�ำงานเป็นทีมที่มีประสิทธิภาพ

แมคเกรเกอร์ (Douglas McGregor, อ้างถึงใน สุนันทา เลาหนันท์, 2549) 

ได้กล่าวถึงลักษณะทีมงานที่มีประสิทธิภาพ มีลักษณะที่สรุปได้ ดังนี้ 1) บรรยากาศ

ของการท�ำงานไม่เป็นทางการ 2) การวิพากษ์วิจารณ์เป็นไปอย่างตรงไปตรงมา  

3) มีการอภิปรายถกเถียงกันอย่างกว้างขวาง 4 สมาชิกมีอิสระท่ีจะแสดงความคิด

เห็นต่อการปฎิบัติงาน 5) สมาชิกทีมงานเข้าในวัตถุประสงค์อย่างชัดเจน 6 มีการมอบ

หมายงานกนัอย่างชดัเจน สมาชกิยอมรบั 7) สมาชกิทมีงานรบัฟังเหตผุลซึง่กันและกัน  

8) หัวหน้าทีมไม่ใช้อ�ำนาจครอบง�ำกลุ่ม 9) เมื่อมีการขัดแย้งกัน กลุ่มจะใช้เหตุผล 

ในการยุติปัญหาและจะร่วมกันแก้ปัญหา 10) มีการตรวจสอบผลการปฏิบัติงาน 

เป็นระยะๆ 11) เมื่อมีการตัดสินใจโดยการเห็นพ้องต้องกัน

Kirkpatrick’s Model

แนวคิดเก่ียวกับการฝึกอบรม และการประเมินผลการฝึกอบรมว่า  

การฝึกอบรมเป็นการช่วยบุคลากรให้สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

ในการฝึกอบรมใดควรจะจัดให้มีการประเมินผลการฝึกอบรมซึ่งถือเป็นสิ่งที่จ�ำเป็น 

ท่ีจะช่วยให้รู ้ว ่าการจัดโปรแกรมการฝึกอบรมมีประสิทธิภาพเพียงใดแบ่งเป็น  

4 ขั้นตอน (สุทธินันท์, 2556) ดังนี้

1.	 การประเมินปฏิกิริยาตอบสนอง (Reaction Evaluat ion)  

มีวัตถุประสงค์ให้รู้ว่าผู้ที่เข้ารับการฝึกอบรมนั้นมีความรู้สึกอย่างไรต่อการฝึกอบรม
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2.	 การประเมินการเรียนรู ้ (Learning) มีวัตถุประสงค์ท่ีจะให้รู ้ว่า  

ผู้เข้าอบรมได้รับความรู้ เกิดความเข้าใจ และทักษะอะไรบ้าง และมีเจตคติอะไรบ้าง

ที่เปลี่ยนแปลงไปจากเดิม

3.	 การประเมินพฤติกรรมท่ีเปลี่ยนไปหลังอบรม (Behavior  

Evaluation) มวัีตถุประสงค์เพือ่ตรวจสอบว่าผูเ้ข้ารบัการฝึกอบรมได้มกีารเปลีย่นแปลง

พฤติกรรมในการท�ำงานไปในทิศทางท่ีพึงประสงค์หรือไม่ ควรจะได้วัดพฤติกรรม 

การท�ำงานของผู้เข้ารับการฝึกอบรมทั้งก่อนและหลังการฝึกอบรม

4.	 การประเมินผลลัพธ์ท่ีเกิดต่อองค์กร (Results Evaluation)  

มวีตัถุประสงค์ทีจ่ะให้รูว่้าการฝึกอบรมได้ก่อให้เกิดผลดต่ีอหน่วยงานอย่างไรบ้าง เช่น 

การลดค่าใช้จ่าย การปรับปรุงประสิทธิภาพการท�ำงาน เป็นต้น

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

รัตนาวลี สุวรรณภา (2555) ศึกษาเรื่องการประยุกต์ใช้สุนทรียสาธก

เพ่ือพัฒนาองค์กร : กรณีศึกษาส่วนงานการตลาดและงานขาย บริษัท ทริปเปิลที 

บรอดแบนด์ จ�ำกัด (มหาชน) จงัหวัดนครราชสมีา เพ่ือค้นหาประสบการณ์ด้านบวกใน

มมุมองของพนกังานและลกูค้า แล้วน�ำข้อมลูท่ีได้มาพัฒนาเป็นวิธีการท�ำงาน ท่ีสร้าง

แรงจงูใจในการท�ำงาน พัฒนาพนกังานให้สามารถน�ำเนอผลติภณัฑ์ได้อย่างมอือาชพี 

และพัฒนาความสัมพันธ์อันดีกับส่วนงานอื่นๆ

มีผลการศึกษา  คือ โครงการที่ด�ำเนินการแล้วสามารถเป็นเครื่องมือช่วย

ให้พนักงานการตลาดและงานขายท�ำงานได้ง่ายขึ้น สบายขึ้นแต่ได้ยอดขายมากขึ้น 

ลูกค้าเกิดความประทับใจในการให้บริการมากขึ้นจนเกิดการบอกต่อ และพนักงาน

ส่วนงานการตลาดและงานขายมีความสุขในการท�ำงานและการอยู่ร่วมกับเพ่ือนร่วม

งานในส่วนงานอื่นมากขึ้น

สุภัชชา อนนทสีหา (2557) ศึกษาเร่ืองแรงจูงใจในการปฎิบัติงาน 

แ ล ะ ค ว า ม สุ ข ข อ ง พ นั ก ง า น ใ น ส ถ า น ป ร ะ ก อ บ ก า ร ข อ ง ผู ้ ป ร ะ ก อ บ ก า ร 

ทีป่ระสบความส�ำเรจ็ : กรณีศึกษา 25 สถานประกอบการในธุรกิจบริการ ในเขตภาค

ตะวันออกเฉียงเหนือ ศึกษาคุณลักษณธของผู้ประกอบการในธุรกิจบริการท่ีประสบ

ความส�ำเร็จ การสร้างแรงจูงใจในการปฎิบัติงานของพนักงาน และ ความสุขในการ

ท�ำงานของพนักงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางการสร้างองค์กรแห่งความสขุของธุรกิจบรกิาร
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การเพิ่มประสิทธิภาพการท�ำงานเป็นทีม ด้วยกระบวนการสุนทรียสาธก: 

กรณีศึกษาธนาคารกรุงไทย ส�ำนักงานเขตขอนแก่น 2

มีผลการศึกษา คือ การจูงใจด้านการให้รางวัลตอบแทน โดยมุ ่งเน้น 

ไปทีก่ารฝึกอบรมในสายอาชพี เพือ่ให้เกิดความช�ำนาญเป็นอนัดบัแรก และรองลงมา 

คือ การให้ค่าตอบแทนทางอ้อม เช่น เบี้ยเลี้ยง ค่าคอมมิชชั่น เป็นต้น การสร้างแรง

จูงใจในการปฏิบัติงาน ส่งผลให้พนักงานมีความสุขอย่างย่ังยืนในการท�ำงาน พบว่า 

ด้านที่ท�ำให้พนักงานมีความสุขมากที่สุด คือ พนักงานรู้สึกว่าชีวิตมีจุดมุ่งหมาย และ

มคีวามหมาย ด้านท่ีท�ำให้พนกังานรูส้กึดแีละมคีวามสขุมากท่ีสดุ คอื พนกังานรูส้กึดี 

ในการท�ำงาน ด้านที่ท�ำให้พนักงานพึงพอใจในชีวิตมากท่ีสุด คือ พนักงานรู้สึก 

พึงพอใจกับชีวิตของตนเอง

กรอบแนวคิดในการศึกษา

 มีผลการศึกษา คือ การจูงใจดา้นการใหร้างวลัตอบแทน โดยมุ่งเนน้ไปท่ีการฝึกอบรมในสายอาชีพ เพื่อให้
เกิดความช านาญเป็นอนัดบัแรก และรองลงมา คือ การให้ค่าตอบแทนทางออ้ม เช่น เบ้ียเล้ียง ค่าคอมมิชชัน่ เป็นตน้ การ
สร้างแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน ส่งผลให้พนักงานมีความสุขอย่างย ัง่ยืนในการท างาน พบว่า ด้านท่ีท าให้พนักงานมี
ความสุขมากท่ีสุด คือ พนักงานรู้สึกวา่ชีวิตมีจุดมุ่งหมาย และมีความหมาย ดา้นท่ีท าให้พนักงานรู้สึกดีและมีความสุขมาก
ท่ีสุด คือ พนักงานรู้สึกดีในการท างาน ดา้นท่ีท าให้พนกังานพึงพอใจในชีวิตมากท่ีสุด คือ พนักงานรู้สึกพึงพอใจกบัชีวิต
ของตนเอง 
กรอบแนวคดิในการศึกษา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

กรอบแนวคิดการศึกษาจากกระบวนการ AI แบบจ าลอง 4 D (4 – D Model) 
ผลการศึกษา 

จากการสัมภาษณ์โดยใช้สุนทรียสาธก เพื่อหาประสบการณ์ด้านบวกของพนักงานธนาคารธนาคารกรุงไทย 
ส านกังานเขตขอนแก่น 2 เพ่ือใชใ้นการเพ่ิมประสิทธิภาพการท างานเป็นทีม แบ่งการศึกษาออกเป็น 4 ขั้นตอน ไดแ้ก่ 

1. การค้นพบ (Discovery)  
  การสมัภาษณ์เชิงบวกในแบบสุนทรี ดว้ยค าถามเชิงบวก 5 ค าถาม พบปัจจยัท่ีเป็นจุดร่วม (Convergences)  และ จุด
โดดเด่น (Divergence) จากการสมัภาษณ์ ดงัน้ี 1) บรรยากาศในการท างานท่ีท าใหท่้านรู้สึกดีท่ีสุด พบปัจจยัท่ีเป็นจุดร่วม คือ 
1. ยิ้มแยม้แจ่มใส พูดคุยทักทายกัน 2. ช่วยเหลือซ่ึงกันและกันรับฟังกัน 3. มีการกล่าวชมเชย และแสดงความยินดีเม่ือ 
เพ่ือนร่วมงานท าผลงานไดดี้ 4. ใหก้ าลงัใจกนั พบจุดโดดเด่น คือ 1. ทานอาหารร่วมกนั 2) การมีส่วนร่วมในการท างานของ
ท่านคร้ังไหนท่ีท่านมีความภูมิใจมากท่ีสุด อย่างไร พบปัจจยัท่ีเป็นจุดร่วม คือ 1. ช่วยช้ีเป้าหมายลูกคา้ใหม่ให้กบัทีม 2. 
บริการลูกคา้ท่ีเหนือความคาดหมาย 3. วางแผนการหาลูกคา้ใหม่และรักษาฐานลูกคา้เก่า 4. ท างานร่วมกนัเป็นทีม พบจุด
โดดเด่น คือ 1. สาขาไดรั้บค าชมเชย หรือไดรั้บรางวลั 3) กิจกรรมใดท่ีทางธนาคารจดัข้ึนแลว้ท่านประทบัใจมากท่ีสุด และ
อยากให้จดัข้ึนบ่อยๆ พบปัจจยัท่ีเป็นจุดร่วม คือ 1. กิจกรรมท่ีไดท้ าความรู้จกัเพ่ือนร่วมงานในองคก์รมากข้ึน 2. กิจกรรม
สร้างความสามคัคีระหวา่งพนกังาน 3. กิจกรรมท่ีสนุกสนาน และไดร่้วมมือกนัทุกฝ่าย พบจุดโดดเด่น คือ  1. การอบรมเชิง
ปฏิบัติการ (workshop) 4) เพ่ือนร่วมงานท่ีท่านประทับใจมากท่ีสุดและเป็นตน้แบบในการท างานของท่าน พบปัจจยัท่ี 
เป็นจุดร่วม คือ 1. มีน ้ าใจ อาสาช่วยเหลือโดยท่ีมิตอ้งร้องขอ 2. รับฟังความคิดเห็นของเพ่ือนร่วมงาน 3. ถ่ายทอดความรู้ 
และประสบการณ์ใหม่ๆท่ีเป็นประโยชน์แก่เพ่ือนร่วมงาน 4. ตั้งใจท างาน พบจุดโดดเด่น คือ 1. มีความเป็นผูน้ า เช่ือมัน่ใน
ทีม 2. กลา้คิดส่ิงใหม่ๆ และกลา้ตดัสินใจในเวลาคบัขนั 5) ในอุดมคติของท่านการท างานท่ีท าให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด

1. การคน้หา Discovery 
- ประสบการณ์เชิงบวกจุดเด่น จุดร่วม 
- ปัจจยัสู่ความส าเร็จของทีม 

3. การออกแบบ Design 
- วางแผนกลยทุธ์ 
- ออกแบบโครงการ 

2. การวาดฝัน Dream 
- ตั้งเป้าหมายในทิศทางเดียวกนักบั 
นโยบาย และ ค่านิยมขององคก์ร 

4. การด าเนินการ Destiny 
- เรียนรู้จากการปฏิบติัจริง 
- ประเมินผล,ปรับปรุงกระบวนการ 

เพ่ิมประสิทธิภาพการ
ท างานเป็นทีม 

 

 

กรอบแนวคิดการศึกษาจากกระบวนการ AI แบบจ�ำลอง 4 D (4 – D Model)

ผลการศึกษา

จากการสัมภาษณ์โดยใช้สุนทรียสาธก เพ่ือหาประสบการณ์ด้านบวก

ของพนักงานธนาคารธนาคารกรุงไทย ส�ำนักงานเขตขอนแก่น 2 เพ่ือใช้ในการเพ่ิม

ประสิทธิภาพการท�ำงานเป็นทีม แบ่งการศึกษาออกเป็น 4 ขั้นตอน ได้แก่
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1.	 การค้นพบ 

	 การสัมภาษณ์เชิงบวกในแบบสุนทรี ด้วยค�ำถามเชิงบวก 5 ค�ำถาม  

พบปัจจัยที่เป็นจุดร่วม และ จุดโดดเด่น จากการสัมภาษณ์ ดังนี้ 1) บรรยากาศในการ

ท�ำงานท่ีท�ำให้ท่านรู้สึกดีที่สุด พบปัจจัยที่เป็นจุดร่วม คือ 1. ย้ิมแย้มแจ่มใส พูดคุย

ทักทายกัน  2. ช่วยเหลอืซึง่กันและกนัรบัฟังกัน 3. มกีารกล่าวชมเชย และแสดงความยินด ี

เมือ่เพ่ือนร่วมงานท�ำผลงานได้ด ี4. ให้ก�ำลงัใจกัน พบจดุโดดเด่น คอื  ทานอาหารร่วมกัน  

2) การมส่ีวนร่วมในการท�ำงานของท่านครัง้ไหนท่ีท่านมคีวามภูมใิจมากท่ีสดุ อย่างไร 

พบปัจจัยที่เป็นจุดร่วม คือ 1. ช่วยชี้เป้าหมายลูกค้าใหม่ให้กับทีม 2. บริการลูกค้า 

ที่เหนือความคาดหมาย 3. วางแผนการหาลูกค้าใหม่และรักษาฐานลูกค้าเก่า  

4. ท�ำงานร่วมกันเป็นทีม พบจุดโดดเด่น คือ 1. สาขาได้รับค�ำชมเชย หรือได้รับรางวัล 

3) กิจกรรมใดที่ทางธนาคารจัดขึ้นแล้วท่านประทับใจมากท่ีสุด และอยากให้จัดขึ้น

บ่อยๆ พบปัจจยัทีเ่ป็นจดุร่วม คอื 1. กิจกรรมทีไ่ด้ท�ำความรูจ้กัเพ่ือนร่วมงานในองค์กร

มากขึ้น 2. กิจกรรมสร้างความสามัคคีระหว่างพนักงาน 3. กิจกรรมท่ีสนุกสนาน  

และได้ร่วมมอืกันทกุฝ่าย พบจดุโดดเด่น คอื การอบรมเชงิปฏิบตักิาร 4) เพ่ือนร่วมงาน 

ท่ีท่านประทับใจมากที่สุดและเป็นต้นแบบในการท�ำงานของท่าน พบปัจจัยท่ีเป็น

จุดร่วม คือ 1. มีน�้ำใจ อาสาช่วยเหลือโดยที่มิต้องร้องขอ 2. รับฟังความคิดเห็น

ของเพ่ือนร่วมงาน 3. ถ่ายทอดความรู้และประสบการณ์ใหม่ๆ ท่ีเป็นประโยชน์แก่

เพ่ือนร่วมงาน 4. ต้ังใจท�ำงาน พบจุดโดดเด่น คือ 1. มีความเป็นผู้น�ำ เชื่อมั่นในทีม  

2. กล้าคิดสิ่งใหม่ๆ  และกล้าตัดสนิใจในเวลาคบัขนั 5) ในอุดมคตขิองท่านการท�ำงาน 

ที่ท�ำให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดเป็นควรแบบใด พบปัจจัยท่ีเป ็นจุดร ่วม คือ  

1. การท�ำงานเป็นทมี ช่วยกันระดมความคดิ 2) ท�ำงานในหน้าท่ีความรบัผดิชอบของตน

ให้เตม็ท่ี 3. หมนุเวียนการท�ำงาน เพ่ือให้พนักงานทกุคนเรยีนรูล้กัษณะงานทุกต�ำแหน่ง 

4. เรียนรู้จากการได้ปฏิบัติงานจริง พบจุดโดดเด่น คือ 1. มีการจัดอบรมเชิงปฏิบัติ

การอย่างต่อเนื่อง 2. สื่อสาร และชี้แจงเป้าหมายให้ชัดเจนและสม�่ำเสมอ (ตาราง 1) 
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2.	 การวาดฝัน

	 จากขั้นตอนการค ้นพบ ท�ำให ้ ได ้พบจุดร ่วมและจุดโดดเด ่น 

น�ำมาสู ่การวาดฝัน ว่าเราจะเพ่ิมประสิทธิภาพให้ทีม และสมาชิกในทีม เพ่ือ

น�ำไปสู ่ความส�ำเร็จร่วมกันของทีม สามารถบรรลเุป้าหมาย KPI ด้านจ�ำนวนลกูค้า 

เปิดบัญชีใหม ่พร้อมท�ำบัตรเอทีเอ็มในไตรมาสที่ 2 ที่ได้รับมอบหมายเป้าหมายพิเศษ

จากธนาคารกรุงไทย ส�ำนักงานใหญ่ สาขาท่ีได้รับคัดเลือกให้เป็นสาขาต้นแบบ คือ 

สาขาประตูเมือง เป้าหมาย 1,620 บัญชี สาขาถนนมะลิวัลย์ เป้าหมาย 1,260 บัญชี 

สาขาถนนกลางเมือง เป้าหมาย 990 บัญชี สาขาทุ่งสร้าง เป้าหมาย 720 บัญชี  

โดยที่ทุกสาขาที่ได้รับคัดเลือก ต้องท�ำเกินกว่าเป้าหมายที่ตั้งไว้ 

3.	 การออกแบบ 

	 เป ็นการน� ำจุ ดร ่ วมและจุด โดด เด ่นจากขั้ นตอนการค ้นพบ  

มาออกแบบกลยุทธ์ได้ 2 กลยุทธ์ 4 โครงการ ดังนี้ 1. กลยุทธ์สร้างบรรยากาศ และ 

การมส่ีวนร่วมในการท�ำงานเป็นทมี ม ี2 โครงการ คอื โครงการเล่าสูกั่นฟัง และโครงการ 

ดรีมทีม 2. กลยุทธ์มุ่งสู่ความส�ำเร็จร่วมกัน มี 2 โครงการ คือ โครงการพ่ีสอนน้อง 

และโครงการลงสนาม การออกแบบโครงการก็เพ่ือให้พนักงานค้นพบเรื่องราวที่เป็น 

แรงบันดาลใจของพนักงานมีต่อการท�ำงาน และเพ่ือนร่วมงาน แล้วน�ำมาสร้างการ

มีส่วนร่วม ปัจจัยสู่ความส�ำเร็จของการท�ำงานเป็นทีม และกระตุ้นให้พนักงานมีการ

พัฒนาศักยภาพตนเองและทีมอย่างต่อเนื่อง 

1.	 กลยุทธ์สร้างบรรยากาศและการมีส่วนร่วมในการท�ำงานเป็นทีม

	 การค้นพบ: จากการสัมภาษณ์พนักงานถึงเรื่องราวดีๆ ในการท�ำงาน

เกี่ยวกับบรรยากาศการท�ำงาน และการมีส่วนร่วม พบว่า

	 จุดร่วม คือ เพ่ือนร่วมงานย้ิมแย้มทักทายกัน รู้สึกอยากมีส่วนร่วม

กับทีม คือ ช่วยเหลือซึ่งกันและกัน ร่วมแรงร่วมใจ และได้มีสิทธิแสดงความคิดเห็น  

ช่วยชี้เป้าหมายลูกค้าใหม่และออกเยี่ยมเยือนลูกค้าเก่า 	

	 จุดโดดเด่น คือ อยากมีส่วนร่วมที่ท�ำให้สาขาได้รับค�ำชมจากการ

ที่พนักงานบริการลูกค้าเหนือความคาดหมาย และผลงานโดดเด่น ชอบการอบรม 

เชิงปฎิบัติการ									      
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	 การวาดฝัน: มคีวามสขุในการท�ำงานร่วมกัน มกีารท�ำงานเป็นระบบทีม 

และรับฟังความคิดเห็นกันเพื่อร่วมกันคิดเชิงสร้างสรรค์ และมีการพัฒนาร่วมกัน

	 การออกแบบ: ออกแบบกิจกรรม 2 โครงการ

	 การด�ำเนินการ:  ด�ำเนินการไตรมาสท่ี 2 เดือนเมษายน ถึง  

มิถุนายน 2557

	 1)	 โครงการเล่าสู่กันฟัง

		  วตัถุประสงค์: เพ่ือค้นหาประสบการณ์เชงิบวกท่ีพนกังานมต่ีอการ

ท�ำงาน และเพ่ือนร่วมงาน เพ่ือสร้างบรรยากาศในทีท่�ำงาน ปลกูจติส�ำนกึท่ีดใีนการอยู่

ร่วมกันต้องรับฟังซึ่งกันและกัน และยังท�ำให้พนักงานรู้สึกไม่เครียด 

		  วิธีการด�ำเนินงาน: 

		  1)	 ท�ำกิจกรรม Morning Talk ท่ีท�ำเป็นประจ�ำทุกวัน ช่วงเช้า

ระหว่าง 8.00 - 8.15 น. ให้พนักงานพูดคุยกันถึงการท�ำงานท่ีผ่านมาเมื่อวาน หรือ  

แบ่งปันเรื่องดีๆ ท่ีประสบพบเจอมา ทุกคนจะมีโอกาสพูดโดยหมุนเวียนกันทุกวัน  

ทุกคนสามารถน�ำอาหารเช้ามาทานร่วมกันขณะท�ำกิจกรรม การท่ีพนักงานพูดคุย 

เรื่องดีๆ กันช่วงเช้าท�ำให้ทุกคนรู้สึกผ่อนคลาย 

		  ผู้รับผิดชอบโครงการ: รองผู้จัดการบริการลูกค้า	    

	 2) 	 โครงการดรีมทีม 

		  วัตถุประสงค์: เพ่ือให้พนักงานทุกคนมีส�ำนึกของการท�ำงาน 

เป็นทีม หรือ รู้สึกอยากมีส่วนร่วมกับทีม ช่วยเหลือซึ่งกันและกัน ร่วมแรงร่วมใจกัน 

โดยมุ่งหมายให้พนักงานรู้สึกเป็นน�้ำหน่ึงใจเดียวกัน มีเป้าหมายเดียวกันโครงการนี้

เป็นการพัฒนามาจากกิจกรรมประชมุประจ�ำสปัดาห์ ของธนาคารเป็นประจ�ำทกุวันพุธ 

		  วิธีการด�ำเนินงาน: 

		  1)	 แบ่งกลุม่ย่อย กลุม่ละ 3 – 5 คน เพ่ือให้ทุกคนได้แสดงความคิดเห็น 

และมีส่วนร่วม สมาชิกแต่ละกลุ่มจะประกอบด้วย ต�ำแหน่งแต่ละต�ำแหน่งคละกันไป

เพื่อให้ได้ความคิดเห็นที่หลากหลาย ประกอบด้วย เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า เจ้าหน้าที่

ซุปเปอร์ไวเซอร์ (อาวุโส) ธุรกิจการขาย และเจ้าหน้าที่ธุรกิจสินเชื่อ 
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กรณีศึกษาธนาคารกรุงไทย ส�ำนักงานเขตขอนแก่น 2

	 2) 	 ให้เวลา 30 นาที ในการวางแผนการออกตลาดหาลูกค้า และ 

ให้แต่ละทมีออกมาน�ำเสนอเพ่ือใช้ในสปัดาห์ถัดไป จากนัน้ช่วยกันสรปุหาจดุร่วมของ

แผนการครั้งนี้ 

	 3) 	 มอบหมายงานและก�ำหนดบุคคลผู ้รับผิดชอบในแต่ละหน้าท่ี 

ให้ชัดเจน ติดตามและประเมินผลในครั้งถัดไป และมีการหมุนเวียนเปล่ียนกลุ่ม 

อยู่เสมอ เพื่อให้พนักงานเรียนรู้การท�ำงานร่วมกันเป็นทีมกับพนักงานท่านอื่นๆ

ผู้รับผิดชอบโครงการ: เจ้าหน้าที่อาวุโสธุรกิจการการขาย

2.	 กลยุทธ์มุ่งสู่ความส�ำเร็จร่วมกัน

	 การค้นพบ: จากการสมัภาษณ์พนกังานถึงเพ่ือนร่วมงานทีเ่ป็นต้นแบบ 

และการท�ำงานที่ท�ำให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดในอุดมคติ พบว่า

	 จุดร ่วม  คือ การท�ำงานเป ็นทีม ช ่วยกันระดมความคิด และ 

มีการหมุนเวียนหน้าที่การท�ำงานกัน เรียนรู้จากการได้ปฏิบัติงานจริง

	 จดุโดดเด่น คอื อบรมเชงิปฏิบตักิาร ร่วมกับเพ่ือนร่วมงานทีม่คีวามเป็น

ผู้น�ำ กล้าคิด กล้าตัดสินใจ

	 การวาดฝ ัน:  เสริมสร ้างการท�ำงานเป็นทีมให้มีประสิทธิภาพ  

สามารถเพ่ิมศกัยภาพการท�ำงานแก่พนักงานทุกคน ให้เรยีนรูก้ารท�ำงานในทุกต�ำแหน่ง 

สามารถปฏิบตังิานแทนกันได้ เพ่ือให้ได้ประสทิธิภาพสูงสุดในการท�ำงานเป็นทีม และ

มีทักษะการท�ำงานจากการลงมือปฏิบัติจริง

การออกแบบ: ออกแบบกิจกรรม  2 โครงการ

การด�ำเนินการ: ด�ำเนินการไตรมาสที่ 2 เดือนเมษายน ถึง มิถุนายน 2557

	 1)	 โครงการ พี่ สอน น้อง

		  วัตถุประสงค์:  เพ่ือให้พนักงานเกิดการเรียนรู ้  โดยให้รุ ่นพ่ี 

ที่มีประสบการณ์การท�ำงานแต่ละแผนกเป็นพ่ีเลี้ยงสอนงานน้อง และให้มีการ 

มอบหมายงานให้น้องๆ ได้เกิดความรับผิดชอบต่อหน้าท่ีของตน ถือเป็นการเรียนรู้

จากการปฏิบัติจริงด้วยตัวเองท้ังงานภายใน และงานการตลาด ออกหาลูกค้าใหม่ๆ 

นอกสถานท่ี เพ่ือให้เกิดประสทิธิภาพการท�ำงานสงูสดุ โดยหมนุเวียนคราวละ 3 เดอืน 

โครงการนี้คาดหวังให้เกิดประสิทธิภาพการท�ำงานสูงสุด เมื่อพนักงานทุกคนมีความรู้

ในทุกด้าน จะเป็นผลดีในการท�ำงานร่วมกันเป็นทีม



89วารสารวิทยาลัยบัณฑิตศึกษาการจัดการ มข 9 (2) ก.ค. - ธ.ค. 59

		  วิธีการด�ำเนินงาน: 

		  1)	 ให้พนักงานระดับปฏิบัติการหมุนเวียนการท�ำงานในแต่ 

ละต�ำแหน่ง คราวละ 3 เดือน เพื่อเป็นการเรียนรู้งานในแต่ละต�ำแหน่ง หากต�ำแหน่ง

ไหนไม่มาปฎิบัติงาน พนักงานท่านอื่นก็สามารถปฎิบัติงานแทนได้

		  2)	 ให้พนักงานระดับอาวุโสปฎิบัติการ สอนกระบวนการท�ำงาน 

กับน้องที่หมุนเวียนมาปฎิบัติงานในต�ำแหน่งนั้น

ผู้รับผิดชอบโครงการ: รองผู้จัดการบริการลูกค้า และการตลาด 

	 2)	 โครงการลงสนาม

		  วัตถุประสงค์: เพ่ือฝึกฝนพนักงานให้เกิดการเรียนรู้จากการได้

ออกไปปฏิบัติการจริง โครงการนี้เชื่อมโยงกันกับโครงการดรีมทีม ท่ีแต่ละกลุ่มมีการ

วางแผนการออกพบลูกค้านอกสถานที่ไว้แล้ว จะได้ปฏิบัติการจริง แต่ละทีมจะได้ท�ำ

ตามแผนที่ช่วยกันระดมความคิดเห็นไว้ โครงการนี้ท�ำให้เกิดทีมงานที่มีประสิทธิภาพ

จากการลงมือท�ำตามแผนที่ทีมช่วยกันวางไว้ และได้รับรู้ปฏิกิริยาตอบสนองของ 

ลูกค้า ทั้งสบตา และการพูดคุยโดยตรง Reaction ได้ฝึกทีมงานให้ช่วยกันแก้ปัญหา

เฉพาะหน้า 

		  วิธีการด�ำเนินงาน: 

		  1)	 แบ่งกลุม่ย่อย กลุม่ละ 3 - 5 คน เพ่ือให้ทกุคนได้แสดงความคดิเหน็ 

และมีส่วนร่วม สมาชิกแต่ละกลุ่มจะประกอบด้วย ต�ำแหน่งแต่ละต�ำแหน่งคละกันไป

เพื่อให้ได้ความคิดเห็นที่หลากหลาย ประกอบด้วย  เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า เจ้าหน้าที่

ซปุเปอร์ไวเซอร์ (อาวุโส) ธุรกิจการขาย และเจ้าหน้าทีธุ่รกิจสนิเชือ่ เพราะว่ากลุม่ขนาดใหญ่

จะสื่อสารกันได้ล�ำบาก 

		  2)	 สมาชิกในแต่ละกลุ่มวางแผน และออกพบลูกค้า

		  ผู้รับผิดชอบโครงการ: พนักงานทุกคน   

4.	 การด�ำเนินการ 

	 1)	 เรียนรู ้จากการปฏิบัติจริง หลังจากที่ทุกคนในทีมมีการแสดง 

ความคิดเห็น และร่วมกันวางแผนการด�ำเนินงานแล้ว ต้องมีการมอบหมายงาน 

ตามความรับผิดชอบ และลงมือปฎิบัติร่วมกับทีม
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การเพิ่มประสิทธิภาพการท�ำงานเป็นทีม ด้วยกระบวนการสุนทรียสาธก: 

กรณีศึกษาธนาคารกรุงไทย ส�ำนักงานเขตขอนแก่น 2

	 2)	 ประเมนิผล และปรบัปรงุกระบวนการ เมือ่มกีารออกตลาดพบลกูค้า

แล้วต้องมีมาบันทึกผลการด�ำเนินงานเป็นรายสัปดาห์ รายเดือน และรายไตรมาส  

ตามล�ำดบั เพ่ือสรปุหาจดุบกพร่องของกระบวนการท�ำงาน หรอืปรบัปรงุการด�ำเนินงาน 

ให้บรรลุเป้าหมายสูงสุดที่ตั้งไว้ โดยใช้การประเมินผลการฝึกอบรม Kirkpatrick’s 

Model มาประเมินพฤติกรรมที่เปลี่ยนไปก่อน และหลังการด�ำเนินงาน ของทีม ควบคู่

กับวัดผลการด�ำเนินงาน Key Performance Indicator (KPI)

สรุปและอภิปรายผล

จากการประเมนิพฤตกิรรมท่ีเปลีย่นแปลงไปโดยใช้ทฤษฏีการประเมนิผลการ

ฝึกอบรม Kirkpatrick’s Model ตามกลยุทธ์สร้างบรรยากาศและการมส่ีวนร่วมในการ

ท�ำงานเป็นทีม 2 โครงการที่ตั้งไว้ ดังนี้

1.	 โครงการเล่าสู ่กันฟัง พนักงานมีทักษะการรับฟังผู้อื่นแบบเปิดใจ  

มีความกระตือรือร้น และพนักงานมีการปรับปรุงเรื่องระเบียบวินัย กฎระเบียบของ 

ที่ท�ำงาน คือ มาทันเวลา หรือมาก่อนเวลาประชุม 

ผลการประเมินผลการฝึกอบรม

	 การประเมนิปฏกิริยิาตอบสนอง พนกังานให้ความสนใจ และชอบการ

ท�ำกิจกรรมที่ได้ท�ำร่วมกันหลายๆ คน สังเกตจากการที่พนักงานมาเช้าขึ้น และเตรียม

อาหารมาทานร่วมกันระหว่างท�ำกิจกรรมร่วมกัน

	 การประเมินการเรยีนรู ้จากการสงัเกตระหว่างทีพ่นักงานท่านหนึง่ก�ำลงั

เล่าประสบการณ์ดีๆ ให้ฟัง พนักงานท่านอื่นๆ เรียนรู้ทักษะการรับฟังผู้อื่นแบบเปิดใจ  

ไม่โต้เถียง และไม่คยุเล่นกันระหว่างการท�ำกิจกรรม ซึง่เมือ่เปรยีบเทยีบกับก่อนหน้าน้ี 

ที่ยังไม่ได้เริ่มโครงการ พบว่า พนักงานบางท่านเล่นโทรศัพท์มือถือ บางท่านคุยกัน 

ไม่สนใจ

การประเมินพฤติกรรมที่เปลี่ยนไปหลังอบรม 

	 ก่อนอบรม พนักงานงานมาไม่ทันเวลาประชุม Morning Talk และ 

ขณะประชุมบางท่านเล่นโทรศัพท์มือถือ บางท่านคุยกัน 

	 หลังการอบรม พนักงานมาก่อนเวลา มีความกระตือรือร้น ตื่นเต้น

ว่าวันนี้ใครจะมาเล่าเรือ่งดีๆ  เรือ่งอะไรให้ฟัง และฟังอย่างตัง้ใจ ไม่โต้เถียง มอีารมณ์ 

คล้อยตามผู้เล่าเรื่อง
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การประเมินผลลพัธ์ท่ีเกิดต่อองค์กร พนกังานมกีารปรบัปรงุเรือ่งระเบยีบ

วินัย กฎระเบียบของที่ท�ำงาน  คือ มาทันเวลา หรือมาก่อนเวลาประชุม 

2.	 โครงการดรีมทีม 

การประเมินผลการฝึกอบรม 

	 การประเมินปฏิกิริยาตอบสนอง พนักงานชอบกิจกรรมนี้ สังเกตจาก  

ทกุคนให้ความร่วมมอืเตรยีมพร้อมจดัโต๊ะส�ำหรบัประชมุกลุ่มย่อย มคีวามกระตือรอืร้น

	 การประเมินการเรียนรู้ สังเกตจาก พนักงานกล้าแสดงความคิดเห็น 

ในทมีมากขึน้ มทีกัษะการสือ่สารท่ีด ีและเรยีนรูก้ารรบัฟังความคดิเห็นหรอืเหตผุลของ

ผู้อื่นในทีม มีความเป็นผู้น�ำและผู้ตามในแต่ละสถานการณ์ 

	 การประเมินพฤติกรรมที่เปลี่ยนไปหลังอบรม 

		  ก่อนอบรม ในระหว่างประชมุเดมิบางคนก็น่ังอยู่เฉยๆ ไม่พูด ไม่กล้า 

ออกความเห็นอะไร กลัวผิด หน้าตาสื่อว่าอยากกลับบ้าน และไม่ได้รับฟังว่าผู้พูด 

ก�ำลังสื่ออะไร ขณะเดียวกันผู้พูดก็ด่วนสรุปเลยเพราะไม่มีใครแสดงความเห็นใดๆ 

ท�ำให้งานที่ออกมาไม่มีประสิทธิภาพถึงขั้นดีที่สุด 

		  หลังอบรม พนักงานมีความเชื่อมั่นสูงขึ้น กล้าพูด กล้าแสดงออก  

เกิดความสนุกสนานในการท�ำกิจกรรม เพราะทุกคนมีส่วนร่วม เรียนรู้การรับฟัง 

ความคิดเห็นหรือเหตุผลของผู้อื่น พูดแบบไม่กลัวผิดเพราะเชื่อมั่นในสมาชิกในทีม 

ที่เหลือ เกิดประสิทธิภาพการท�ำงานร่วมกันเป็นทีมอย่างชัดเจน

การประเมินผลลัพธ์ ท่ีเกิดต่อองค์กร สามารถสร้างทีมงานย่อย  

เพ่ิมขดีความสามารถในการท�ำงานให้สงูขึน้ ทีมจะเป็นตัวขับเคล่ือนเพ่ิมประสิทธิภาพ

การท�ำงาน มุ่งสู่ความส�ำเร็จขององค์กร

3.	 โครงการ พี่ สอน น้อง พนักงานเกิดทักษะในการท�ำงาน มีความรู ้

เพ่ิมเติมจากการหมุนเวียนเรียนรู้งานจากรุ่นพ่ี ในแต่ละแผนก เกิดความคิดวิธีการ

ท�ำงานแบบใหม่ๆ ร่วมกับฝ่ายอื่นๆ ประสิทธิภาพในการท�ำงานของพนักงานสูงขึ้น
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การเพิ่มประสิทธิภาพการท�ำงานเป็นทีม ด้วยกระบวนการสุนทรียสาธก: 

กรณีศึกษาธนาคารกรุงไทย ส�ำนักงานเขตขอนแก่น 2

การประเมินผลการฝึกอบรม 

	 การประเมินปฏิกิริยาตอบสนอง มีความกระตือรือร้นในการท�ำ

กิจกรรม	

	 การประเมินการเรยีนรู ้เกิดทกัษะในการท�ำงาน มคีวามรูเ้พ่ิมเตมิจาก

การหมนุเวียนเรยีนรูง้านจากรุน่พ่ี ในแต่ละแผนก เกิดความคดิวิธีการท�ำงานแบบใหม่ๆ 

ร่วมกับฝ่ายอื่นๆ

การประเมินพฤติกรรมที่เปลี่ยนไปหลังอบรม 

	 ก่อนอบรม พนักงานมคีวามเบือ่หน่ายกับงานท่ีท�ำซ�ำ้ทุกๆ วนั และรูง้าน 

ด้านเดียว และไม่มีปฏิสัมพันธ์กับพนักงานในส่วนงานอื่นเลย 

	 หลังอบรม  พนักงานมีความกระตือรือร้นมากข้ึน รู้จักสนิทสนมกับ

พนักงานท่านอืน่มากข้ึน เกิดทกัษะ และได้รบัความรูใ้นการท�ำงานร่วมกันในฝ่ายอืน่ๆ

การประเมินผลลัพธ์ที่เกิดต่อองค์กร ประสิทธิภาพการท�ำงานของ

พนักงานสูงขึ้น

4.	 โครงการลงสนาม 

การประเมินผลการฝึกอบรม

	 การประเมินปฏิกิริยาตอบสนอง สมาชิกในทีมเกิดความรู ้สึก 

มีส่วนร่วมกันมากขึ้น

	 การประเมินการเรียนรู ้  เกิดการเรียนรู ้ในวิธีการคุยกับลูกค้า  

สามารถวเิคราะห์ความต้องการของลกูค้า และแนะน�ำบรกิารทางการเงนิให้กับลกูค้า

ได้อย่างเหมาะสม เกิดทักษะการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าร่วมกัน เรยีนรูก้ารท�ำงานร่วม

กันเป็นทีม โดยปรึกษาหารือกัน เสนอความคิดเห็นช่วยกัน

การประเมินพฤติกรรมที่เปลี่ยนไปหลังอบรม 

	 ก่อนอบรม พนกังานขาดความมัน่ใจในการพูดคยุกับลกูค้า ไม่กล้าพูด 

ชอบท�ำงานคนเดียว คุยกับลูกค้าตัวต่อตัว เพราะเขินอายไม่กล้าคุยต่อหน้าพนักงาน

คนอื่น 

	 หลังอบรม พนักงานมีความมั่นใจในความสามารถของตนมากขึ้น  

ชอบท�ำงานร่วมกันเป็นทีม ทุกคนในทีมช่วยเหลือซึ่งกันและกัน และผลท่ีออกมาก็มี

ประสิทธิภาพมากกว่าการท�ำงานคนเดียว
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การประเมนิผลลพัธ์ท่ีเกิดต่อองค์กร ได้กลุม่ลกูค้ากลุม่ใหม่ ท่ีหลากหลาย 

ต่อยอดสู ่โอกาสใหม่ทางธุรกิจ และท�ำให้การท�ำงานมีขีดความสามารถในการ

แข่งขันสูงขึ้น และสามารถต่อยอดไปสู่การพัฒนาให้เป็นองค์กรท่ีมุ่งผลส�ำเร็จในงาน 

เป็นส�ำคัญอีกด้วย

วัดผลการด�ำเนินงาน Key Performance Indicator (KPI) ด้านจ�ำนวน

ลกูค้าเปิดบญัชใีหม่ พร้อมท�ำบตัร เอทเีอม็ อกีด้วย เพ่ือให้เห็นผลลพัธ์ทีช่ดัเจนมากขึน้  

โดยก�ำหนดช่วงเวลาเดยีวกันกับการด�ำเนนิงาน คอื ไตรมาสที ่2 เดอืนเมษายน -  มถุินายน 

พบว่า ธนาคารกรุงไทยส�ำนักงานเขตขอนแก่น 2 มีผลงานเกินกว่าเป้าหมาย KPI  

ที่ตั้งเป้าไว้ทุกสาขา เนื่องมาจากการท�ำโครงการในการศึกษาครั้งนี้ ท�ำให้พนักงาน 

มีส่วนร่วมในการท�ำงานเป็นทีมมากขึ้น (ตาราง 2)

ข้อเสนอแนะ

การใช้สนุทรยีสาธก มาใช้ในองค์กร จากการสัมภาษณ์โดยใช้ค�ำถามเชงิบวก

ท�ำให้ได้รู้ความต้องการของพนักงานท่ีเป็นประโยชน์กับการปรับปรุง พัฒนาองค์กร  

ครั้งนี้ผู ้ศึกษาน�ำสุนทรียสาธกมาใช้กับการเพ่ิมประสิทธิภาพการท�ำงาน เป็นทีม  

ท�ำให้พบว่า พฤตกิรรมของพนกังานมกีารเปลีย่นแปลงไปในทางทีด่ขีึน้ เป็นสญัญาณ

ที่ดีจะท�ำให้ทีมน�ำพาองค์กรไปสู่เป้าหมายที่วางไว้ได้ 

1.	 ควรเพ่ิมระยะเวลาในการท�ำวิจยัเพ่ิมมากข้ึน จากผลของการด�ำเนนิงานนี้

ทีผ่ลลพัย์ออกมาเป็นทีน่่าพึงพอใจ จงึได้เสนอต่อผูบ้รหิารส�ำนกังานเขต เขตขอนแก่น 

2 เพ่ือน�ำกลยุทธ์ และโครงการในงานวิจัยมาประยุกต์ และปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง  

ร่วมกับทีมงานส�ำนักงานเขต แล้ววางแผนน�ำมากระตุ้นยอดขายผลิตภัณฑ์อื่นๆ 

ของทางธนาคาร กับสาขาอืน่ๆ ในส�ำนกังานเขต  เพราะจะเป็นการกระตุน้ และสามารถ

เพิ่มประสิทธิภาพการท�ำงานให้กับพนักงานและองค์กรได้อย่างยั่งยืน

2.	 ควรต้องหาวิธีการ และโครงการใหม่ๆ ท่ีสอดคล้องกับนโยบายของ

ธนาคาร ณ ช่วงเวลาน้ัน เพ่ือเป็นการปรับให้เข้ากับกลุ่มคนในองค์กร เพราะในแต ่

ละแผนกก็จะมีการวัดผลการด�ำเนินงาน (KPI) ท่ีแตกต่างกันออกไปเพ่ือให้เกิด

ประสิทธิภาพในการท�ำงานสูงสุด
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ตารางท่ี 1 	 ปัจจยัท่ีเป็นจดุร่วม และจดุโดดเด่น จากการสมัภาษณ์ด้วยค�ำถามเชงิบวก  

	 5 ค�ำถาม

ล�ำดับ ค�ำถาม
ปัจจัยที่เป็นจุดร่วม  

(Convergences)

ปัจจัยที่เป็นจุดโดดเด่น 

(Divergence)

1 บรรยากาศในการท�ำงานที่

ท�ำให้ท่านรู้สึกดีที่สุด

1) ยิ้มแย้มแจ่มใส พูดคุยทักทายกัน  

2) ช่วยเหลือซึ่งกันและกันรับฟังกัน

3) มีการกล่าวชมเชย แสดงความ

ยินดีเมื่อเพื่อนร่วมงานท�ำผลงานได้ดี  

4) ให้ก�ำลังใจกัน	

1) ทานอาหารร่วมกัน

2 การมีส่วนร่วมในการ

ท�ำงานของท่านครั้งไหนที่

ท่านมีความภูมิใจมากที่สุด 

อย่างไร	

1) ช่วยชี้เป้าหมายลูกค้าใหม่ให้กับทีม  

2) บริการลูกค้าที่เหนือความคาด

หมาย  

3) วางแผนการหาลูกค้าใหม่และ

รักษาฐานลูกค้าเก่า  

4) ท�ำงานร่วมกันเป็นทีม

1) สาขาได้รับค�ำชมเชย 

หรือได้รับรางวัล

3 กิจกรรมใดที่ทางธนาคาร

จัดขึ้นแล้วท่านประทับใจ

มากที่สุด และอยากให้จัด

ขึ้นบ่อยๆ

1) กิจกรรมที่ได้ท�ำความรู้จักเพื่อน

ร่วมงานในองค์กรมากขึ้น  

2) กิจกรรมสร้างความสามัคคี

ระหว่างพนักงาน  

3) กิจกรรมที่สนุกสนาน 

และได้ร่วมมือกันทุกฝ่าย

1) การอบรมเชิงปฏิบัติการ  

(workshop)

4 เพื่อนร่วมงานที่ท่านประทับ

ใจมากที่สุดและเป็นต้น

แบบในการท�ำงานของท่าน

1) มีน�้ำใจ อาสาช่วยเหลือโดยที่มิ

ต้องร้องขอ 2)รับฟังความคิดเห็นของ

เพื่อน ร่วมงาน  

3) ถ่ายทอดความรูแ้ละประสบการณ์

ใหม่ๆทีเ่ป็นประโยชน์แก่เพ่ือนร่วมงาน  

4) ตั้งใจท�ำงาน

1) มีความเป็นผู้น�ำ เชื่อมั่น

ในทีม 2) กล้าคิดสิ่งใหม่ๆ 

และกล้าตัดสินใจในเวลา

คับขัน

5 ในอุดมคติของท่าน

การท�ำงานที่ท�ำให้เกิด

ประสิทธิภาพสูงสุดเป็นควร

แบบใด

1) การท�ำงานเป็นทีม ช่วยกันระดม

ความคิด 2) ท�ำงานในหน้าที่ความรับ

ผิดชอบของตนให้เต็มที่  

3) หมุนเวียนการท�ำงาน เพื่อให้

พนักงานทุกคนเรียนรู้ลักษณะงาน

ทุกต�ำแหน่ง   

4) เรียนรู้จากการได้ปฏิบัติงานจริง

1) มีการจัดอบรมเชิงปฏิบัติ

การอย่างต่อเนื่อง 2) สื่อสาร 

ชี้แจงเป้าหมายให้ชัดเจน

และสม�่ำเสมอ
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ตารางที่ 2  	 Key Performance Indicator (KPI) ตัวชี้วัดผลการด�ำเนินงานด้าน 

	 จ�ำนวนลกูค้าเปิดบญัชใีหม่ พร้อมท�ำบตัรเอทเีอม็ ส�ำนกังานเขตขอนแก่น  

	 2 จ�ำนวน 4 สาขา คือ สาขาประตูเมือง สาขาถนนมะลิ วัลย ์  

	 สาขาถนนกลางเมือง และสาขาทุ่งสร้าง ไตรมาสท่ี 2 เดือนเมษายน -  

	 มิถุนายน 2557

สาขา

เป้าหมาย 

KPI จ�ำนวน

ลูกค้าเปิด

บัญชีใหม่ 

(บัญชี)

ผลท่ีเกิดขึน้จรงิ

ผลที่เกิดขึ้นจริง 

เปรียบเทียบกับ

เป้าหมาย KPI   

(เพิ่มขึ้นจากเป้าหมาย

คิดเป็นร้อยละ)

หมายเหตุ

ประตุเมือง 1,620 2,625 62 เพิ่มขึ้น

ถนนมะลิวัลย์ 1,260 1,802 43 เพิ่มขึ้น

ถนนกลางเมือง 990 1,956 98 เพิ่มขึ้น

ทุ่งสร้าง 720 1,980 175 เพิ่มขึ้น

4) เรียนรู้จากการไดป้ฏิบติังานจริง 
 
ตารางที่ 2  Key Performance Indicator (KPI) ตวัช้ีวดัผลการด าเนินงานด้านจ านวนลูกค้าเปิดบัญชีใหม่ พร้อมท าบัตร
เอทีเอม็ ส านกังานเขตขอนแก่น 2 จ านวน 4 สาขา คือ สาขาประตูเมือง สาขาถนนมะลิวลัย ์สาขาถนนกลางเมือง และสาขา
ทุ่งสร้าง ไตรมาสท่ี 2 เดือนเมษายน – มิถุนายน 2557 

สาขา เป้าหมาย KPI 
จ านวนลูกค้าเปิด
บัญชีใหม่ (บัญชี) 

ผลทีเ่กดิขึน้จริง ผลทีเ่กดิขึน้จริง 
เปรียบเทยีบกบัเป้าหมาย 

KPI   
(เพิม่ขึน้จากเป้าหมายคดิ

เป็นร้อยละ) 

หมายเหตุ 

ประตุเมือง 1,620 2,625 62 เพ่ิมข้ึน 
ถนนมะลิวลัย ์ 1,260 1,802 43 เพ่ิมข้ึน 
ถนนกลางเมือง 990 1,956 98 เพ่ิมข้ึน 
ทุ่งสร้าง 720 1,980 175 เพ่ิมข้ึน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
ภาพที ่1  กระบวนการ AI แบบจ าลอง 4 D (4 – D Model) ปรับปรุงจาก Cooperrider, D.L & Whitney, D. (1999) 
 

ค้นหาเรื่องดีๆ  

ด าเนินการ     วาดฝันส่ิงที่ควรเป็น 

ออกแบบส่ิงที่ควรต้องท า 

ส่ิงที่ต้องท าให้ดีขึ้น 

ภาพที่ 1  	 กระบวนการ AI แบบจ�ำลอง 4 D (4 – D Model) ปรับปรุงจาก  

	 Cooperrider, D.L & Whitney, D. (1999)


