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บทคัดย่อ  

 บทความน้ีมีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาประสบการณ์เชิงบวกและความประทับใจของลูกค้าที่มีต่อการ

ให้บริการของพนักงานธนาคาร ABC ในพื้นที่จังหวัดขอนแก่น โดยใช้สุนทรียสาธก และ 2) เสนอแนวทางการ

พัฒนาศักยภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานธนาคาร ABC ในจังหวัดขอนแก่น การวิจัยน้ีเป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ 

(Qualitative Research) ร่วมกับการวิจัยเชิงปฏิบัติการ (Action Research) โดยท าการสัมภาษณ์ลูกค้าจ านวน 

30 คน จากผลการศึกษาพบจุดร่วมส าคัญที่เป็นคุณลักษณะและความรู ้ของพนักงานที ่ลูกค้าต้องการ ได้แก่ 

พนักงานมีจิตใจแห่งการบริการ (Service Mind) พนักงานมีความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการ ความเต็มใจ

ให้บริการ การให้ค าแนะน าและค าปรึกษาที่เป็นประโยชน์แก่ลูกค้า พนักงานสามารถแก้ปัญหาให้กับลูกค้าได้ 

พนักงานเข้าใจความต้องการของลูกค้า การดูแลติดตามลูกค้าอย่างต่อเน่ืองสม ่าเสมอ พนักงานน าเสนอผลิตภัณฑ์

ได้ตรงตามความต้องการของลูกค้า พนักงานมีทักษะการสื่อสารที่เข้าใจง่าย และพนักงานให้ข้อมูลได้อย่างถูกต้อง

และครบครัน และได้เสนอแนวทางการพัฒนาศักยภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานธนาคาร ABC จ านวน 4 

โครงการ ได้แก่ โครงการที่ 1 ฮักแพง แบ่งปัน โครงการที่ 2 One Dream On Goal One Team โครงการที่ 3 

ปาท่องโก๋ และโครงการที่ 4 เป็นปี่ เป็นขลุ่ย ซึ่งผลจากการพัฒนาศักยภาพพนักงาน พบว่า ความเป็นผู้เชี่ยวชาญ

เกรด A เพิ ่มขึ ้นร้อยละ 36.36 และเกรด B เพิ ่มขึ ้น ร้อยละ 21.43 เมื ่อเปรียบเทียบกับการประเมินผลงาน

พนักงานก่อนท าโครงการ 

 

ค าส าคัญ : ศักยภาพในการปฏิบัติงาน, ธุรกิจธนาคาร, สุนทรียสาธก 
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ABSTRACT  

 The objective of this research were 1) to study the positive experiences and the 

impression of the customers on the service of ABC Bank employees in Khon Kaen Province by 

appreciative inquiry, and 2) to propose guidelines for enhance the competency of ABC 

employees. This study was qualitative research and action research. The findings of this study 

found that the potential of customers’ needs were service minds, employees were 

knowledgeable about products and services, willingness to provide services, providing advice 

and advice that were beneficial to customers, employees solved problems for customers, 

staff understand customer needs, constant customer follow-up, staff are able to offer products 

that meet customer needs, employees have communication skills that were easy to 

understand, and staff provide accurate and complete information. Guidelines to enhance the 

potential of ABC's bank clerks following 4 projects namely: Project 1 Share Knowledge, Project 

2 One Dream, On Goal, One Team, Project 3 Match Buddy, and Project 4 Outing Offsite. Finally, 

the result of the potential of ABC's bank clerks, it was found that expert grade A increased 

36.36%, and grade B increased 21.43%. 

 

Keywords: Competency, Banking Business, Appreciative Inquiry 
 

บทน า 

 ทรัพยากรมนุษย์เป็นปัจจัยที่ส าคัญที่ท าให้องค์กรสามารถแข่งขันได้ เนื่องจากเป็นผู ้ใช้ทรัพยากร

ทางการบริหารอื่นๆ ทั้งทรัพยากรการเงิน ทรัพยากรการจัดการ ทรัพยากรเครื่องจักร เพื่อขับเคลื่อนองค์กรให้

เป้าหมายประสบความส าเร็จตามที่วางไว ้ดังน้ัน พนักงานจึงเป็นต้นทุนมนุษย์ที่มีความส าคัญ เป็นผู้น า และผู้ริเริ่ม

ความคิดสร้างสรรค์ใหม่ๆ เป็นผู้สร้างความแตกต่างในให้เกิดขึ้นทุกระดับ พนักงานที่มีความสามารถสูงจึงเป็นข้อ

ได้เปรียบท าให้แข่งขันกับองค์กรอื่นๆ ได้ ซึ่งทุกองค์กรต้องการทรัพยากรมนุษย์ที่มีความสามารถ ความรู้ ทักษะ มี

ความทุ่มเทในงาน และความสามารถในการแก้ปัญหา เนื่องจากพนักงานกลุ่มนี้สามารถขับเคลื่อนองค์กรไปสู่

ทิศทางที่มีการก าหนดไว้ได้ ส่งผลให้องค์กรเกิดการแย่งชิงตัวพนักงานที่มีความสามารถสงู เพื่อน ามาพัฒนาองค์กร

ให้ประสบความส าเร็จและสามารถแข่งขันกับองค์กรอื่นๆ ได้อย่างยั่งยืน ภายใต้การแข่งขันที่มีความรุนแรงและ

สภาวะแวดล้อมเกิดการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา การส่งเสริมพนักงานให้มีความสามารถและศักยภาพในการ

ปฏิบ ัติงานที ่ส ูงขึ ้น ย่อมเกิดผลดีต่อตัวพนักงานเอง และส่งผลต่อการเพิ ่มประสิทธิภาพขององค์กรได้                
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(พันแสง ว ีระประเสร ิฐ, 2558) รวมท ั ้ งน  าองค ์กรไปส ู ่การเปลี ่ยนแปลงด้วยศักยภาพและสมรรถนะ                   

เต็มความสามารถเพื ่อพลิกโฉมองค์กรสู ่การเปลี ่ยนแปลง (เอกสิทธ ิ ์  ท ินจอง, อดิศร ศรีเม ืองบุญ และ                    

ธีระเดช จิราธนทัต, 2562)  

 ธุรกิจกลุ่มธนาคารพาณิชย์ได้รับผลกระทบจากการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีดิจิทัล  ธนาคารจึงได้มี

การพัฒนาเทคโนโลยีและนวัตกรรมเพื่อให้บริการลูกค้า โดยการเพิ่มช่องทางการให้บริการในรูปแบบใหม่ เป็น   

แอปพลิเคชันของธนาคาร หรือดิจิทัลแบงก์กิ้ง (Digital Banking) ที่ท าให้ผู้ใช้บริการท าธุรกรรมการเงินออนไลน์

ด้วยตัวเองผ่านเครือข่ายผู้ให้บริการทางอินเทอร์เน็ต ได้ตลอด 24 ชั่วโมง ทุกสถานที่ ได้อย่างสะดวกรวดเร็ว และ 

ม ีความปลอดภ ัย เหม ือนท  าธ ุ รกรรมก ับพน ักงานท ี ่ สาขา  (กนกกาญจน ์  เสน ่ห ์  นมะห ุต , 2561)  

อีกทั้งยังมีรูปแบบการให้บริการใหม่ๆ ออกมามากมาย เช่น การขอสินเชื่อผ่านออนไลน์ ( E-Lending) หรือใน

อนาคตการเปิดบัญชีธนาคารโดยสามารถยืนยันตัวตนผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ (E-KYC) การลงทุนในสินทรัพย์

ดิจิทัล (Digital Asset) การใช้โซเชียลมีเดีย (Social Media) การน าปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence: AI) 

เข้ามาใช้ในการท างานและให้บริการลูกค้า รวมถึงการพัฒนาโดยน าหุ่นยนต์มาช่วยการวางแผนการเงิน โดยใช้

ฐานข้อมูล (Big Data) มาใช้วิเคราะห์ข้อมูลผ่านระบบการเรียนรู ้ของเครื ่องจักร (Machine Learning) และ

เครื่องมือการวิเคราะห์ (Analytic Tools) เพื่อใช้ในการวิเคราะห์ลูกค้ามากขึ้น (มาโนช พฤฒิสถาพร , 2561) 

รวมทั้ งการเข ้ามาของค ู ่ แข ่งข ันรายใหม ่พร ้อมเทคโนโลย ีทางการเง ิน หร ือ  Fintech ท ี ่ ถ ูกพ ัฒนา 

โดยสตาร์ทอัพ (Startup) เข้ามาทดแทนการให้บริการของระบบการเงินธนาคารของไทย เช่น กระเป๋าเงิน

อิเล ็กทรอนิกส์ (e-Wallet app) ได้แก่ Line Pay Alipay Airpay TrueMoney Rabbit ในการรับช าระเงิน

ออนไลน์ การเปลี่ยนแปลงเหล่านี ้ส่งผลให้ธนาคารมีรายได้ค่าธรรมเนียมลดลง เนื ่องจากธนาคารได้ยกเลิก

ค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมผ่านช่องทางดิจิทัล (ธนพงศ์พรรณ ธัญญรัตตกุล, 2562) จากข้อมูลจากธนาคาร

แห่งประเทศไทยพบว่า ปีพ.ศ.2561 มีรายได้จากค่าธรรมเนียมและบริการของธนาคารพาณิชย์จ านวน 102,191 ปี 

พ.ศ. 2562 รายได้จากค่าธรรมเนียมและบริการ 101,127 ล้านบาท ลดลงคิดเป็นร้อยละ 1.05 ในขณะที่ธนาคาร

แหลายแห่งปรับตัวโดยการปรับลดสาขาและจ านวนพนักงานลง เห็นได้จากข้อมูลปี พ.ศ. 2562 ธนาคารมีจ านวน

สาขา 6,508 แห่ง ลดลงร้อยละ 3.0 จากข้อมูล ปี พ.ศ. 2561 ที่มีสาขา 6,712 แห่ง และจ านวนพนักงานลดลง ใน

ปี พ.ศ. 2562 มีพนักงาน 150,563 คน ลดลงจากข้อมูลปี พ.ศ. 2561 ที่มีพนักงาน 152,657 คน หรือลดลงคิด

เป็นร้อยละ 1.4 (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2563) เมื่อธนาคารประสบปญัหาด้านผลก าไรหลายองค์กรเลือกใชก้าร

ลดจ านวนพนักงานที่ไม่มีประสิทธิภาพ ดังน้ัน พนักงานควรมีการพัฒนาศักยภาพในการปฏิบติังานเพื่อใหท้ างานได้

อย่างมีประสิทธิภาพตรงตามความต้องการของธนาคาร โดยมีการปรับบทบาทของพนักงานให้เป็นที่ปรึกษาดา้น

การเงินแก่ลูกค้า และต้องมีการเพิ่มศักยภาพในการปฏิบัติงานให้มีทักษะความเชี่ยวชาญ โดยมีความพร้อมดา้น

การเป็นที่ปรึกษาด้านการเงินการลงทุน กองทุน หุ้น ประกันชีวิต และประกันวินาศภัย เพื่อให้ค าแนะน าการลงทนุ

ต่างๆ แก่ลูกค้าได้  
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 การวิจัยครั้งน้ีเก็บข้อมูลจากลูกค้าผู้ใช้บริการ เน่ืองจากลูกค้าเป็นศูนย์กลาง (Customer Centric) ใน

การให้บริการของธนาคาร หากสามารถพัฒนาศักยภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานได้อย่างเข้าใจลูกค้า และ

ให้บริการได้ตรงใจตามความต้องการของลูกคา้ ย่อมท าให้ลูกค้าใชบ้ริการกับพนักงาน อันจะน ามาซึ่งรายได้และผล

ก าไรของธนาคารต่อไป ซึ่งสุนทรียสาธกเป็นอีกวิธีหนึ่งที่ถูกน ามาปรับใช้ได้ทั้งระดับองค์กรและระดับบุคคล เป็น

การแสวงหาสิ่งดีๆ และคุณค่าต่างๆ มาใช้ขับเคลื่อนองค์กรด้วยความสุขที่เกิดขึ้นและสามารถท าให้เป็นจริงขึ้นได้

ในอนาคต ด้วยการน ามาใช้ค้นหาประสบการณ์เชิงบวกและความประทับใจของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการของ

พนักงาน และค้นหาลักษณะของพนักงานที่ลูกค้าต้องการ เพื่อน าไปสู่การพัฒนาศักยภาพในการปฏิบัติงานของ

พนักงานได้ตรงตามความต้องการของลูกค้าต่อไป 
 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

 1) เพื่อศึกษาประสบการณ์เชิงบวกและความประทับใจของลูกค้าที่มีต่อกา รให้บริการของพนักงาน

ธนาคาร ABC ในพื้นที่จังหวัดขอนแก่น  

 2) เสนอแนวทางการพัฒนาศักยภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานธนาคาร ABC ในจังหวัดขอนแก่น 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 1. การพัฒนาศักยภาพในการปฏิบัติงาน 

  ชูชัย สมิทธิไกร (2556) ได้กล่าวถึงศักยภาพ หมายถึง คุณลักษณะที่จ าเป็นในการปฏิบัติงานของ

บุคคล ได้แก่ ความรู้ ทักษะ ความสามารถ และคุณลักษณะอื่น ๆ เช่น อุปนิสัย ทัศนคติ บุคลิกภาพ เป็นต้น ซึ่ง

สามารถวัดได้และต้องมีความเหมาะสมสอดคล้องกับวิสัยทัศน์ ค่านิยม และเป้าหมายขององค์กร เพื่อให้ก าร

ปฏิบัติงานในหน้าที่ของบุคคลเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด รวมถึงต้องสามารถจ าแนกความ

แตกต่างระหว่างบุคคลที่มีผลการปฏิบัติงานสูงและบุคคลที่มีผลการปฏิบัติงานต ่าได้ สมคิด บางโม ( 2558) ได้

นิยาม การพัฒนาพนักงาน หมายถึง วิธีต่างๆ ที่จะเพิ่มพูนความรู้ความเชี่ยวชาญ ความช านาญ และประสบการณ์ 

เพื่อให้พนักงานทุกคนในองค์กรหนึ่งสามารถปฏิบัติหน้าที่ในความรับผิดชอบได้ดียิ่งขึ้น นอกจากนี้ยังมีความมุ่ง

หมายที่จะพัฒนาทัศนคติของผู้ปฏบิัติงานใหเ้ป็นไปในทิศทางที่ดี รักงานท า มีก าลังใจ มีความสุข และให้มีความคดิ

ที ่จะหาทางปรับปรุงการปฏิบัติงานให้ดียิ ่งขึ ้น   สรุปได้ว่าการพัฒนาศักยภาพของพนักงาน เป็นการเค้นเอา

ความสามารถของพนักงานที่มีอยู่น าออกมาเป็นประโยชน์ต่อการท างานอย่างมีประสิทธิภาพต่อองค์กรให้ได้มาก

ที่สุด โดยพนักงานต้องมีความรู้ ทักษะ และความสามารถในการท างานที่ดีขึ้น ตลอดจนมีทัศนคติเชิงบวกในการ

ท างาน สร้างเสริม และเปลี่ยนแปลงผู้ปฏิบัติงานในด้านต่าง ๆ  

 2. สุนทรียสาธก 

  Cooperrider, Whitney and Stavros (2008) ได้ให้ความหมายไว้ว่า เป็นกระบวนการศึกษาคน้หา

สิ่งดีๆ รอบตัว เพื่อค้นหาสิ่งที่ดีที่สุดในตัวคน องค์กร หรือของโลก และเปิดโอกาสให้ส่วนที่ดีนั้นได้แสดงพลัง      
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เชิงบวก สุนทรียสาธก (Appreciative Inquiry :AI) หมายถึง กระบวนการ ค้นหาและต้ังค าถามอย่างเป็นระบบวา่ 

สิ่งใดเป็นสาเหตุส าคัญ (Give Life, Life Force) ที่ท าให้ระบบด าเนินไปอย่างดีที่สุดเพื ่อกระตุ ้นพลังเชิงบวก 

โดยเฉพาะอย่างย่ิงเมื่อระบบน้ันบรรลุผลตามที่ต้ังเป้าหมายไว้ในสิ่งที่เกี่ยวข้องกับตนเอง เช่น ด้านวัตถุ ด้านจิตใจ 

และด้านความเป็นอยู่ร่วมกัน ด้านความสัมพันธ์ เป็นต้น วงจรสุนทรียสาธก มีขั้นตอน 5 ขั้นตอน ประกอบด้วย 

ก าหนดกรอบปัญหาที่ต้องการแก้ (Define) การค้นหาสิ่งที่ดีๆ (Discovery) แล้วท าการวาดฝัน (Dream) การ

ออกแบบ (Design) และการปฏิบัติงานตามแผนที่วางไว้ (Destiny) ดังภาพที่ 1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1 วงจรสุนทรียสาธก (ดัดแปลงจาก Cooperrider et al.,2008) 
 

  จากภาพที่ 1 วงจรสุนทรียสาธกเริ ่มจากก าหนดกรอบปัญหาที ่ต้องการแก้ (Define) แล้วท า 

การค้นหาประสบการณ์ที่ดีที ่สุด (Peak Experience) จากคนในองค์กรและจากบุคคลทั่วไป จากนั ้นน าเอา

เรื่องราวที่ดีไปสร้างความฝันหรือวิสัยทัศน์ จากจุดแข็งที่องค์กรมีและน าออกไปขยายผลสู่แผนปฏิบัติการ (Action 

Plan) โดยระบุรายละเอียดที่ท าให้แผนบรรลุเป้าหมายได้ จากน้ันจึงน าแผนการไปปฏิบัติจริงโดยสุนทรียสาธก ซึ่ง

มีขั้นตอน 5 คือ ขั้นที่ 1 ก าหนดกรอบปัญหาที่ต้องการแก้ (Define) ขั้นที่ 2 การค้นหาสิ่งที่ดีๆ (Discovery) ขั้นที่ 

3 สิ่งที่วาดฝัน (Dream) ขั้นที่ 4 การออกแบบ (Design) และขั้นที่ 5 การปฏิบัติงานตามแผนที่วางไว้ (Destiny)  

 3. งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

  ชัยพัฒน์ อัศวพัฒนากูล (2561) ศึกษาผลการประยุกต์ใช้สุนทรียสาธกเพื่อพัฒนาศักยภาพด้านการ

ขายของตัวแทนประกันชีวิต ส านักงานตัวแทนคุณชัยพัฒน์ อัศวพัฒนากูล จังหวัดขอนแก่น เพื่อค้นหาและ

รวบรวมประสบการณ์เชิงบวกและความประทับใจในการท างานของตัวแทนประกันชีวิตส านักงานตัวแทน  

คุณชัยพัฒน์ อัศวพัฒนากูล จากลูกค้าและตัวแทนประกันชีวิต ได้น าข้อมูลมาใช้พัฒนาตัวแทนประกันชีวติให้มี

ศักยภาพด้านการขายประกันชีวิตมากขึ้น การศึกษาประยุกต์ใช้ทฤษฎีสุนทรียสาธก โดยท าการสัมภาษณ์เชิงบวก 

กลุ่มตัวอย่างเป็นตัวแทน 20 คน และลูกค้า 30 คน แล้วน ามาวิเคราะห์จุดร่วม และจุดโดดเด่น ผลจากการศึกษา

พบจุดร่วมที่ส าคัญ คือ การให้บริการที่ดีหลังการขาย ตัวแทนให้ค าแนะน าและค าปรึกษาได้ การให้ข้อมูลที่ถูกต้อง

ค้นหาสิง่ที่ด ี

(Discovery) 

การวาดฝัน 

(Dream) 

การออกแบบ 

(Design) 

การปฏิบัตจิริง 

(Destiny) 

ก าหนดกรอบปัญหา 

ท่ีต้องการแก้  

(Define) 
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และครบถ้วน ความสม ่าเสมอในการเข้าพบหรือสอบถามลูกค้า ตัวแทนมีความเป็นมืออาชีพ การเรียนรู้ที่ส าคัญ 

คือ เรียนรู้จากผู้ที่ประสบความส าเร็จ การอบรมวิชาการ และการลงมือปฏิบัติ ศิริลักษณ์ เพียรศิริ (2562) ศึกษา

แนวทางในการพัฒนาองค์กรสู่องค์กรแห่งการเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงาน กรณีของห้าง

หุ้นส่วนจ ากัด ABC จังหวัดขอนแก่น ท าการศึกษาโดยใช้การสัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้างกับพนักงานจ านวน 20 

คน เพื่อค้นหาปัจจัยจุดร่วม และจุดโดดเด่น ด้วยใช้กระบวนการสุนทรียสาธก จากผลการศึกษาพบปัจจัยจุดร่วม

ส าคัญของประสบการณ์เชิงบวกและความประทับใจในการปฏิบัติงาน ได้แก่  1) มีความรับผิดชอบต่องานที่ท า

อย่างเต็มประสิทธิภาพ 2) เพื่อนร่วมงานให้ค าปรึกษาได้ช่วยเหลือแลกเปลี่ยนความรู้ซึ่งกันและกันได้ 3) เพื่อน

ร่วมงานมีความเป็นกันเอง อัธยาศัยดี 4) การวางแผนการท างานที่มีทิศทางที่ชัดเจน 5) การได้ท างานที่ชอบ ท าให้

สนุกไปกับงานและท างานได้ดีขึ้น 6) การรับฟังความคิดเห็นและแสดงความคิดเห็นร่วมกันเพื่อใหง้านออกมาดีทีส่ดุ 

และ 7) พัฒนาตนเอง การเรียนรู้ด้วยตนเองฝึกฝนให้เกิดความรู้ความช านาญ จากการทบทวนแนวคดิ ทฤษฎี และ

งานวิจัยที่เก่ียวข้อง ดังกล่าวข้างต้น สรุปเป็นกรอบแนวคิดงานวิจัยได้ดังภาพที่ 2 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2 กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

วิธีด าเนินการวิจัย 

 การวิจัยนี้ใช้วิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ร่วมกับการวิจัยเชิงปฏิบัติการ (Action 

Research)  

 1. กลุ่มตัวอย่างและวิธีการสุ่มตัวอย่าง ผู้ให้ข้อมูลหลัก ได้แก่ ลูกค้าที่ใช้บริการกับธนาคาร ABC ใน

พื้นที่จังหวัดขอนแก่น จ านวน 30 คน ซึ่งเป็นวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) กับลูกค้า

ธนาคาร ABC  

 2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ การสัมภาษณ์เพื่อค้นหาประสบการณ์เชิงบวก สิ่งดีๆ หรือความ

ประทับใจใช้หลักของสุนทรียสาธกในการต้ังค าถามเชิงบวก ซึ่งเป็นค าถามปลายเปิด (Open-Ended Questions) 

ที่เปิดโอกาสให้ลูกค้าตอบได้อย่างอิสระไม่มีถูกผิด โดยมีแนวทางการสัมภาษณ์ดังน้ี 

  1) ช่วยเล่าประสบการณ์ในการเลือกใช้บริการผลิตภัณฑ์ของธนาคารที ่ดีที ่สุดของท่านและ

ประทับใจเรื่องอะไร? คุณชอบพนักงานท่านไหนมากที่สุด เพราะอะไร? 

  2) เมื่อท่านเข้าไปใช้บริการของธนาคารท่านคาดหวังและให้ความส าคัญในเรื่องใดบ้าง? 

 

ศักยภาพ 

การท างานของพนักงาน

เพิ่มข้ึน 

 

- ประสบการณ์เชิงบวกของลูกคา้ 

- คุณลักษณะและความรู้ของพนักงานทีลู่กค้า

ต้องการ 

 

 

แนวทางการพัฒนาศักยภาพการท างานของ

พนักงานธนาคาร ABC 
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  3) พนักงานธนาคารในอุดมคติของคุณควรมีคุณลักษณะและความรู ้อย่างไรบ้างในสภาวการณ์

ปัจจุบัน? 

 3. การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยท าเก็บรวบรวมข้อมูลแบบปฐมภูมิ โดยท าการสัมภาษณ์ลูกค้าที่ใช้

บริการกับธนาคาร ABC ในพื้นที่จังหวัดขอนแก่น 

 4. การว ิ เคราะห์ข ้อม ูล  จากการบทสัมภาษณ์ และท  าตรวจสอบข้อม ูลใช ้เทคนิคสามเส้า 

(Triangulation Technique) โดยพิจารณาแหล่งบุคคลที่สัมภาษณ์แตกต่างกัน เพื่อสร้างความน่าเชื่อถือของ

ข้อมูล โดยด าเนินการศึกษาตามกระบวนการสุนทรียสาธก ดังน้ี  

  1) ก าหนดกรอบปัญหาที่ต้องการแก้ (Define) เพื่อพัฒนาศักยภาพในการปฏิบัติงานของพนักงาน

ธนาคาร ABC ให้ตรงกับความคาดหวังและความต้องการของลูกค้า 

  2) การค้นหา (Discovery) หลังจากน้ันน าข้อมูลที่เก็บรวบรวมมาวิเคราะห์ สรุปประเด็นส าคัญหา

ความถี่ของสิ่งที่ค้นพบเพื่อน าผลสรุปแยกเป็น 2 กลุ่มปัจจัย ได้แก่ 

   (1) กลุ่มปัจจัยที่เป็นจุดร่วม (Convergence) คือ ปัจจัยที่มีความถี่มาก เมื่อเรียงล าดับจากน้อย

ไปมากแล้ว มีความถี่ 3 คนขึ้นไป 

   (2) กลุ่มปัจจัยที่เป็นจุดโดดเด่น (Divergence) คือ ปัจจัยที่มีความถี่น้อยเมื่อเรียงล าดับจากน้อย

ไปมากแล้ว มีความถี่ต้ังแต่ 2 คนลงมา 

  3) การวาดฝัน (Dream) เมื่อได้ค้นพบข้อมูลประสบการณ์เชิงบวกและความประทับใจของลูกค้า

และพนักงานจากขั้นตอนค้นหาแล้ว ผู้ศึกษาน าปัจจัยที่เป็นจุดร่วมและจุดโดดเด่น ไปขยายผลต่อหรือสานต่อเพื่อ

สร้างความฝัน  

  4)  การออกแบบ (Design) เป็นขั้นตอนในการท าให้สิ่งที่วาดฝันไว้ให้เป็นจริง โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อ

ออกแบบโครงการที่สามารถพัฒนาศักยภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานธนาคาร ABC ให้ดีขึ้น  

  5)  การลงมือท า (Destiny) เป็นการน าแผนโครงการต่างๆ ที่ได้ออกแบบไว้ไปสู่การปฏิบัติในส่วนน้ี

ก าหนดให้พนักงานต าแหน่งเจ้าหน้าที่การตลาด (PBO) และเจ้าหน้าที่ลูกค้าสัมพันธ์ (CSR) ทุกคนในจังหวัด

ขอนแก่นได้มีส่วนร่วมในการปฏิบัติร่วมกัน 

 

ผลการวิจัย 

 1. ผลการศึกษาประสบการณ์เชิงบวกและความประทับใจของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการของ

พนักงานธนาคาร ABC ในพ้ืนท่ีจังหวัดขอนแก่น 

  การค้นหาและรวบรวมประสบการณ์เชิงบวกและความประทับใจของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการของ

พนักงานธนาคาร ABC ในพื้นที่จังหวัดขอนแก่น ได้ผลการศึกษา ดังน้ี  

  1.1 สิ่งที่ลูกค้าประทับใจในผลิตภัณฑ์และบริการ ดังตารางที่ 1 
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ตารางท่ี 1 ความถ่ีสิ่งที่ลูกค้าประทับใจในผลิตภัณฑ์และบริการ 

ท่ี สิ่งท่ีลูกค้าประทับใจ 

ในผลิตภัณฑ์และบริการ 

ความถี่ 

(คน) 

ท่ี สิ่งท่ีลูกค้าประทับใจ 

ในผลิตภัณฑ์และบริการ 

ความถี่ 

(คน) 

1 ความรวดเร็ว 13 6 การให้ค าแนะน าที่เป็นประโยชน์ต่อลูกค้า 3 

2 ความสะดวก 10 7 การให้บริการที่ครบวงจร 1 

3 ดอกเบี้ยถูก  9 8 ความเอาใจใส่เต็มใจให้บริการ 1 

4 ให้ผลตอบแทนสูง 7 9 ฟรีค่าธรรมเนียม 1 

5 การให้บริการที่ดี 5    
 

  สรุปประเด็นส าคัญหาความถี่ของสิง่ที่ค้นพบเพื่อน าผลสรปุแยกเป็น 2 กลุ่มปัจจัย ได้แก่ ปัจจัยที่เป็น

จุดร่วม (Convergence) ได้แก่ ความรวดเร็ว ความสะดวก ดอกเบี้ยถูก ให้ผลตอบแทนสูง การให้บริการที่ดี และ

การให้ค าแนะน าที่เป็นประโยชน์ต่อลูกค้า และปัจจัยที่เป็นจุดโดดเด่น (Divergence) ได้แก่ การให้บริการที่ครบ

วงจร ความเอาใจใส่เต็มใจให้บริการ และฟรีค่าธรรมเนียม 

  1.2 สิ่งที่ประทับใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน ดังตารางที่ 2 
 

ตารางท่ี 2 ความถ่ีสิ่งที่ประทับใจพนักงาน  

ท่ี สิ่งท่ีประทับใจพนักงาน ความถี่ 

(คน) 

ท่ี สิ่งท่ีประทับใจพนักงาน ความถี่ 

(คน) 

1 การให้บริการที่ดี 16 10 ความจริงใจ 2 

2 ความเข้าใจความต้องการของลูกค้า 8 11 การด ูแลต ิดตามล ูกค ้าอย ่างต ่อเน ื ่ อง

สม ่าเสมอ 

2 

3 การ ให ้ค  าแนะน  าและข ้อม ู ลท ี ่ เ ป็ น

ประโยชน์แก่ลูกค้า 

8 12 การดูแลเอาใจใส่ลูกค้า 2 

4 ความเป็นมิตร สุภาพ 5 13 การรักษาความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า 2 

5 การให้ค าปรึกษา 4 14 พนักงานมีจิตใจแห่งการบริการ (Service 

Mind)  

2 

6 การให้ข้อมูลที่ถูกต้องและครบถ้วน 3 15 การน าเสนอผลิตภัณฑ์ได้ตรงตามความ

ต้องการ 

1 

7 การให้ความรู้เก่ียวกับผลิตภัณฑ์เข้าใจง่าย 3 16 การรับฟังปัญหาของลูกค้า 1 

8 การให้ความส าคัญกับลูกค้าเป็นรายบุคคล 3 17 พนักงานมีความรู้ความเข้าใจในผลิตภัณฑ์ 1 

9 ความเต็มใจให้บริการ 3 18 ความรวดเร็วในการบริการ 1 
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 สรุปประเด็นส าคัญหาความถี่ของสิ่งที่ค้นพบเพื่อน าผลสรุปแยกเป็น 2 กลุ่มปัจจัย ได้แก่  ปัจจัยที่เป็น

จุดร่วม (Convergence) ได้แก่ การให้บริการที่ดี ความเข้าใจความต้องการของลูกค้า การให้ค าแนะน าและข้อมูล

ที่เป็นประโยชน์แก่ลูกค้า ความเป็นมิตร สุภาพ การให้ค าปรึกษา การให้ข้อมูลที่ถกูต้องและครบถ้วน การให้ความรู้

เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์เข้าใจง่าย การให้ความส าคัญกับลูกค้าเป็นรายบุคคล และความเต็มใจให้บริการ  และปัจจัยที่

เป็นจุดโดดเด่น (Divergence) ได้แก่ ความจริงใจ การดูแลติดตามลูกค้าอย่างต่อเน่ืองสม ่าเสมอ การดูแลเอาใจใส่

ลูกค้า การรักษาความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า พนักงานมีจิตใจแห่งการบริการ (Service Mind) การน าเสนอ

ผลิตภัณฑ์ได้ตรงตามความต้องการ การรับฟังปัญหาของลูกค้า พนักงานมีความรู้ความเข้าใจในผลิตภัณฑ์ และ

ความรวดเร็วในการบริการ  

  1.3 สิ่งที่ลูกค้าคาดหวังและให้ความส าคัญเมื่อใช้บริการกับธนาคาร ดังตารางที่ 3 
 

ตารางท่ี 3 ความถ่ีสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังและให้ความส าคัญเมื่อใช้บริการกับธนาคาร  

ท่ี สิ่งท่ีลูกค้าคาดหวังและให้ความส าคัญ ความถี่ 

(คน) 

ท่ี สิ่งท่ีลูกค้าคาดหวังและให้ความส าคัญ ความถี่ 

(คน) 

1 การให้บริการที่รวดเร็ว  13 11 ปรับลดอัตราดอกเบี้ย 2 

2 ความเต็มใจให้บริการ 10 12 การด ูแลต ิดตามลูกค้าอย่างต ่อเนื ่อง

สม ่าเสมอ 

1 

3 พน ักงานม ี จ ิ ต ใ จแห ่ ง ก ารบ ร ิ ก า ร 

(Service Mind) 

9 13 การรับฟังความต้องการของลูกค้า 1 

4 พนักงานสามารถแก้ไขปัญหาและตอบ

ข้อสงสัยให้ลูกค้าได้ 

6 14 มีสิ่งอ านวยความสะดวก 1 

5 การให้บริการที่ดี 5 15 คุณภาพการบริการที่ดีมีประสิทธิภาพ 1 

6 การ ให ้ ข ้ อม ู ลท ี ่ ถ ู กต ้ อง  ครบถ ้ วน 

น่าเชื่อถือ 

3 16 พนักงานมีความรู้เก่ียวกับผลิตภัณฑ์และ

บริการ 

1 

7 การ ให ้ความส  าค ัญก ับล ู กค ้ า เ ป็ น

รายบุคคล 

3 17 มีผลิตภัณฑ์หรือบริการใหม่ ๆ 1 

8 พนักงานให ้บริการและให้ข ้อมูลตรง

ตามที่ต้องการ 

3 18 มีที่จอดรถ 1 

9 การให้ค าปรึกษาที่เป็นประโยชน์ลูกค้า  3 19 พนักงานสามารถตอบค าถามได้ 1 

10 การให้บริการด้วยความเสมอภาค 2 20 การให้บริการที ่ตรงตามความต้องการ

ของลูกค้า 

1 

 

   สรุปประเด็นส าคัญหาความถี่ของสิ่งที่ค้นพบเพื่อน าผลสรุปแยกเป็น 2 กลุ่มปัจจัย ได้แก่  ปัจจัย

ที่เป็นจุดร่วม (Convergence) ได้แก่ การให้บริการที่รวดเร็ว ความเต็มใจให้บริการ  พนักงานมีจิตใจแห่งการ
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บริการ (Service Mind) พนักงานสามารถแก้ไขปญัหาและตอบขอ้สงสยัให้ลกูค้าได้ การให้บริการทีดี่ การให้ข้อมลู

ที่ถูกต้อง ครบถ้วน น่าเชื่อถือ การให้ความส าคัญกับลูกค้าเป็นรายบุคคล พนักงานให้บริการและให้ข้อมูลตรง

ตามที่ต้องการ และการให้ค าปรึกษาที่เป็นประโยชน์ลูกค้า และปัจจัยที่เป็นจุดโดดเด่น (Divergence) ได้แก่ การ

ให้บริการด้วยความเสมอภาค ปรับลดอัตราดอกเบี้ย การดูแลติดตามลูกค้าอย่างต่อเน่ืองสม ่าเสมอ การรับฟังความ

ต้องการของลูกค้า มีสิ่งอ านวยความสะดวก คุณภาพการบริการที่ดีมีประสิทธิภาพ พนักงานมีความรู้เกี่ยวกับ

ผลิตภัณฑ์และบริการ มีผลิตภัณฑ์หรือบริการใหม่ ๆ มีที ่จอดรถ พนักงานสามารถตอบค าถามได้ และการ

ให้บริการที่ตรงตามความต้องการของลูกค้า  

  1.4 คุณลักษณะและความรู้ของพนักงานที่ลูกค้าต้องการ ดังตารางที่ 4 

 

ตารางท่ี 4 ความถ่ีคุณลักษณะและความรู้ของพนักงานที่ลูกค้าต้องการ  

ท่ี คุณลักษณะและความรู้ของพนักงานท่ี

ลูกค้าต้องการ 

ความถี่ 

(คน) 

ท่ี คุณลักษณะและความรู้ของพนักงานท่ี

ลูกค้าต้องการ 

ความถี่ 

(คน) 

1 พนักงานมีจิตใจแห่งการบริการ (Service 

Mind) 

31 9 พนักงานมีทักษะการสื่อสารที่เข้าใจง่าย 3 

2 พนักงานมีความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และ

บริการ 

25 10 พนักงานให้ข้อมูลได้อย่างถูกต้องและครบ

ครัน 

3 

3 ความเต็มใจให้บริการ 11 11 พนักงานมีความรู้รอบตัว 2 

4 การให ้ค  าแนะน าและค าปร ึกษาที ่เป็น

ประโยชน์แก่ลูกค้า 

11 12 พนักงานมีการบริการที่รวดเร็ว  2 

5 พนักงานสามารถแก้ปัญหาให้กับลูกค้าได้ 9 13 การพัฒนาทักษะการให ้บร ิการและการ

ท างาน 

1 

6 พนักงานเข้าใจความต้องการของลูกค้า 3 14 การให้ความส าคัญกับลูกค้าเป็นรายบุคคล 1 

7 การด ูแลต ิดตามล ูกค ้าอย ่างต ่อเน ื ่ อง

สม ่าเสมอ 

3 15 พนักงานมีความจริงใจ 1 

8 พนักงานน าเสนอผลิตภัณฑ์ได้ตรงตาม

ความต้องการของลูกค้า 

3 16 พนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี 1 

 

   สรุปประเด็นส าคัญหาความถี่ของสิ่งที่ค้นพบเพื่อน าผลสรุปแยกเป็น 2 กลุ่มปัจจัย ได้แก่  ปัจจัย

ที่เป็นจุดร่วม (Convergence) ได้แก่ พนักงานมีจิตใจแห่งการบริการ (Service Mind) พนักงานมีความรู้เกี่ยวกับ

ผลิตภัณฑ์และบริการ ความเต็มใจให้บริการ การให้ค าแนะน าและค าปรึกษาที่เป็นประโยชน์แก่ลูกค้า พนักงาน

สามารถแก้ปัญหาให้กับลูกค้าได้ พนักงานเข้าใจความต้องการของลูกค้า การดูแลติดตามลูกค้าอย่างต่อเน่ือง

สม ่าเสมอ พนักงานน าเสนอผลิตภัณฑ์ได้ตรงตามความต้องการของลูกค้า พนักงานมีทักษะการสื่อสารที่เข้าใจง่าย 
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และพนักงานให้ข้อมูลได้อย่างถูกต้องและครบครัน และปัจจัยที่เป็นจุดโดดเด่น (Divergence) ได้แก่ พนักงานมี

ความรู้รอบตัว พนักงานมีการบริการที่รวดเร็ว การพัฒนาทักษะการให้บริการและการท างาน การให้ความส าคัญ

กับลูกค้าเป็นรายบุคคล พนักงานมีความจริงใจ และพนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี 
 

 2. แนวทางการพัฒนาศักยภาพพนักงานธนาคาร ABC จังหวัดขอนแก่น 

  2.1 การก าหนดกรอบเพ่ือแก้ปัญหา (Define)  

   อะไรคือสิ่งที่จะพัฒนาศักยภาพของพนักงานให้ท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

  2.2 การค้นพบ (Discovery) จากการสัมภาษณ์ลูกค้าท าให้ค้นพบจุดร่วมที่ส าคัญ ดังน้ี 

   1)  สิ่งที่ลูกค้าประทับใจในผลติภัณฑ์และบริการ ได้แก่ ความรวดเร็ว ความสะดวก ดอกเบี้ยถูก 

ให้ผลตอบแทนสูง การให้บริการที่ดี และการให้ค าแนะน าที่เป็นประโยชน์ต่อลูกค้า 

   2)  สิ่งที่ประทับใจพนักงาน ได้แก่ การให้บริการที่ดี ความเข้าใจความต้องการของลูกค้า การ

ให้ค าแนะน าและขอ้มูลที่เปน็ประโยชน์แก่ลูกคา้ ความเป็นมิตร สุภาพ การให้ค าปรกึษา การให้ข้อมูลที่ถกูต้องและ

ครบถ้วน การให้ความรู้เก่ียวกับผลิตภัณฑ์เข้าใจง่าย การให้ความส าคัญกับลูกค้าเป็นรายบุคคล และความเต็มใจ

ให้บริการ 

   3) สิ่งที่ลูกค้าคาดหวังและให้ความส าคัญ ได้แก่ การให้บริการที่รวดเร็ว ความเต็มใจให้บริการ 

พนักงานมีจิตใจแห่งการบริการ (Service Mind) พนักงานสามารถแก้ไขปัญหาและตอบข้อสงสัยให้ลูกค้าได้ การ

ให้บริการที่ดี การให้ข้อมูลที่ถูกต้อง ครบถ้วน น่าเชื่อถือ การให้ความส าคัญกับลูกค้าเป็นรายบุคคล พนักงาน

ให้บริการและให้ข้อมูลตรงตามที่ต้องการ และการให้ค าปรึกษาที่เป็นประโยชน์ลูกค้า 

   4) คุณลักษณะและความรู้ของพนักงานที่ลูกค้าต้องการ ได้แก่ พนักงานมีจิตใจแห่งการบริการ 

(Service Mind) พนักงานมีความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการ ความเต็มใจให้บริการ การให้ค าแนะน าและ

ค าปรึกษาที่เป็นประโยชน์แก่ลูกค้า พนักงานสามารถแก้ปัญหาให้กับลูกค้าได้ พนักงานเข้าใจความต้องการของ

ลูกค้า การดูแลติดตามลูกค้าอย่างต่อเนื่องสม ่าเสมอ พนักงานน าเสนอผลิตภัณฑ์ได้ตรงตามความต้องการของ

ลูกค้า พนักงานมีทักษะการสื่อสารที่เข้าใจง่าย และพนักงานให้ข้อมูลได้อย่างถูกต้องและครบครัน 

  2.3 การวาดฝัน (Dream) สิ่งที่วาดฝันในการท างาน คือ ศักยภาพในการท างานของพนักงาน

เพิ่มขึ้นและมีผลงานตามเป้าหมาย (พนักงานทุกคนเป็นที่ปรึกษาทางการเงินที ่มีความเชี่ยวชาญระดับ A ทุก

ผลิตภัณฑ์ 

  2.4 การออกแบบ (Design) จากผลการศึกษาสิ ่งที ่ลูกค้าคาดหวังและให้ความส าคัญ และ

คุณลักษณะและความรู้ของพนักงานที่ลูกค้าต้องการที่ ได้จากสุนทรียสาธก มาวิเคราะห์ร่วมกับน าเป้าหมายใน

อนาคต โดยท าออกแบบแนวทางการพัฒนาศกัยภาพของพนักงานธนาคาร ABC ด้วยสุนทรียสาธก ทั้ง 4 โครงการ 

ดังน้ี 
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   โครงการที่ 1 ฮักแพง แบ่งปัน เพื่อจัดท ากิจกรรมการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ เพื่อให้พนักงานมี

ความรู้เก่ียวกับผลิตภัณฑ์และบริการ จะท าให้สามารถให้ค าแนะน าและค าปรึกษาที่เป็นประโยชน์แก่ลูกค้า โดยมี

การน าเสนอผลิตภัณฑ์ได้ตรงตามความต้องการของลูกค้า สามารถให้ข้อมูลลูกค้าได้อย่างถูกต้องและครบครัน  

รวมทั้งสามารถแก้ปัญหาให้กับลูกค้าได้ โดยได้มีกิจกรรมเกี่ยวกับการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ เช่น ต้ังกลุ่ม พูดคุย แจ้ง

ข่าวสาร ทั้งในกลุ่มไลน์ และการพบเจอหน้า แลกเปลี่ยนความรู้กับผลิตภัณฑ์ ประสบการณ์ความส าเร็จ เพื่อเป็น

แนวทางน าไปปรับใช้ในการท างาน และช่วยติวให้พนักงานสอบใบอนุญาตกองทุน 

   โครงการที่ 2 One Dream, One Team, On Goal เป็นการวางแผนการท างานร่วมกัน โดย

ก าหนดความส าเร็จ และเป้าหมาย เป็นรายสัปดาห์ ท าให้เกิดการติดตามงานและความก้าวหน้าอย่างสม ่าเสมอ 

ส่งผลให้พนักงานฝึกการมีวินัยในตนเองเพื่อให้งานส าเร็จลุล่วงตามที่ได้วางแผนไว้ วาดภาพความฝัน เป้าหมายที่

พนักงานแต่ละคนอยากประสบความส าเร็จ  การสร้างแรงจูงใจในการท างาน เป็นการสร้างแรงบันดาลใจกระตุ้น

ให้เกิดความหวัง แรงผลักดันจากภายในเป็นพลังขับเคลือ่น ให้มุ่งมั่นต้ังใจดึงศักยภาพในการท างานออกมาใช้อย่าง

เต็มที ่จากการสร้างความสัมพันธ์อันดีภายในทีม การท ากิจกรรมร่วมกัน การก าหนดเป้าหมายและวาดฝัน

ความส าเร็จร่วมกัน เมื่อพนักงานมีการท างานเป็นทีมร่วมกันย่อมท าให้ศักยภาพและประสิทธิภาพของทีมเพิ่มขึ้น 

เน่ืองจากได้มีการแลกเปลี่ยนประสบการณ์และความส าเร็จร่วมกันอย่างต่อเน่ือง  

   โครงการที่ 3 ปาท่องโก๋ เป็นการจับคู่บัดดี้เพื่อจับคู่พนักงานที่มีความเก่งในแต่ละด้านใหม้า

ท างานร่วมกัน มีการสอนงานซึ่งกันและกัน โดยเป็นการจับคู่ความแข็งแกร่งของคณุลักษณะนิสัยและคณุธรรมของ

พนักงาน และการสร้างการเป็นผู้น า 10X (SHARP Model) โดยให้พนักงานจับคู่ไปหาลูกค้าด้วยกัน  

   โครงการที่ 4  เป็นปี่ เป็นขลุ่ย เป็นกิจกรรมเพื่อการสร้างความสัมพันธ์อันดีภายในทีม การท า

กิจกรรมร่วมกันจะท าให้เกิดความผ่อนคลายความเครียดจากการท างาน ในคณะเดียวกันการสามารถแลกเปลี่ยน

เรียนรู ้  สอบถามปัญหา อุปสรรคในการท างาน และแนวทางการแก้ปัญหา สนับสนุนช่วยเหลือกันภายใต้

บรรยากาศที่สนุกสนาน ไม่ตึงเครียด โดยมีการท ากิจกรรมนอกสถานที่ร่วมกัน 

  จากแนวทางการพัฒนาศักยภาพของพนักงานธนาคาร ABC ด้วยสุนทรียสาธก ทั้ง 4 โครงการ สรุป

ได้ดังตารางที่ 5 
 

ตารางท่ี 5 สรุปแนวทางการพัฒนาศักยภาพพนักงานธนาคาร ABC จังหวัดขอนแก่น 

ที่ โครงการ ระยะเวลาด าเนินการ ผู้รับผิดชอบ งบประมาณ (บาท) 

1 ฮักแพง แบ่งปัน 1 พฤษภาคม 2563 เป็นต้นไป นางสาววรฤทัย ทานะเวช - 

2 One Dream One Team One 

Goal 

1 มีนาคม ถึง 31 กรกฎาคม 2563 นางสาววรฤทัย ทานะเวช 965 

3 ปาท่องโก๋ พฤษภาคม ถึง มิถุนายน 2563 นางสาววรฤทัย ทานะเวช 3,500 

4 เป็นป่ี เป็นขลุ่ย ไตรมาสละ 1 ครั้ง นางสาววรฤทัย ทานะเวช 2,500 
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  2.5 การปฏิบัติ (Destiny) ได้น าแนวทางการพัฒนาศักยภาพที่ได้ออกแบบแล้วมาสู่การปฏิบัติ 

โดยพนักงานทุกคนมีส่วนร่วมในการดึงและน าความแข็งแกร่งของคุณลักษณะนิสัยและคุณธรรมของพนักงาน มา

ใช้พัฒนาศักยภาพในการท างานให้ดีย่ิงขึ้น จากผลของการน าไปปฏิบัติในช่วงเดือนเมษายนถึงเดือนมิถุนายน พ.ศ. 

2563 พบว่า หลังด าเนินโครงการพนักงานมีศักยภาพเพิ่มขึ้น จากวัดผลจากผลงานรายบุคคลของพนักงาน ความ

เป็นผู ้เชี ่ยวชาญเกรด A เพิ ่มขึ ้นร้อยละ 36.36 และเกรด B เพิ ่มขึ ้น ร้อยละ 21.43 เมื ่อเปรียบเทียบกับการ

ประเมินผลงานพนักงานก่อนท าโครงการ ดังตารางที่ 6 
 

ตารางท่ี 6 ผลจากการประเมินผลงานพนักงาน 

ประเภทความเป็นผู้เชี่ยวชาญ 
ก่อนโครงการ หลังโครงการ ร้อยละการเปลี่ยนแปลง 

เกรด A เกรด B เกรด A เกรด B เกรด A เกรด B 

สินเชื่อ SMEs 0 2 0 3 - 50.00 

สินเชื่อบ้าน 0 0 0 2 - 100.00 

สินเชื่อรถแลกเงิน 4 17 3 15 -25.00 -11.76 

ประกันชีวิต 3 9 5 14 66.67 55.56 

กองทุน 2 2 3 3 50.00 50.00 

เงินฝาก 2 12 4 14 100.00 16.67 

รวม 11 42 15 51 36.36 21.43 
 

 

อภิปรายผล  

 จากสิ่งที่ค้นพบเห็นได้ว่า จุดร่วมที่ส าคัญของสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังและให้ความส าคัญเมื่อใช้บริการกับ

ธนาคาร ได้แก่ การให้บริการที่รวดเร็ว ความเต็มใจให้บริการ พนักงานมีจิตใจแห่งการบริการ (Service Mind) 

พนักงานสามารถแก้ไขปัญหาและตอบข้อสงสัยให้ลูกค้าได้ การให้บริการที่ดี การให้ข้อมูลที่ถูก ต้อง ครบถ้วน 

น่าเชื่อถือ การให้ความส าคัญกับลูกค้าเป็นรายบุคคล พนักงานให้บริการและให้ข้อมูลตรงตามที่ต้องการ และการ

ให้ค าปรึกษาที่เป็นประโยชน์ลูกค้า จากสิ่งที่ค้นพบเห็นได้ว่า จุดร่วมที่ส าคัญของคุณลักษณะและความรู้ของ

พนักงานที่ลูกค้าต้องการ ได้แก่ พนักงานมีจิตใจแห่งการบริการ (Service Mind) พนักงานมีความรู้เกี ่ยวกับ

ผลิตภัณฑ์และบริการ ความเต็มใจให้บริการ การให้ค าแนะน าและค าปรึกษาที่เป็นประโยชน์แก่ลูกค้า พนักงาน

สามารถแก้ปัญหาให้กับลูกค้าได้ พนักงานเข้าใจความต้องการของลูกค้า การดูแลติดตามลูกค้าอย่างต่อเนื่อง

สม ่าเสมอ พนักงานน าเสนอผลิตภัณฑ์ได้ตรงตามความต้องการของลูกค้า พนักงานมีทักษะการสื่อสารที่เข้าใจง่าย 

และพนักงานให้ข้อมูลได้อย่างถูกต้องและครบครัน จะเห็นได้ว่าลูกค้าให้ความส าคัญกับพนักงานมีจิตใจแห่ง     

การบริการ (Service Mind) มีความเต็มใจให้บริการ มีความรู้เก่ียวกับผลิตภัณฑ์และบริการ สามารถให้ค าแนะน า

และค าปรึกษาที่เป็นประโยชน์แก่ลูกค้าช่วยแก้ปัญหาให้กับลูกค้าได้    ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของชัยพัฒน์    

อัศวพัฒนากูล (2561) ศึกษาผลการประยุกต์ใช้สุนทรียสาธกเพื่อพัฒนาศักยภาพด้านการขายของตัวแทนประกัน
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ชีวิต ส านักงานตัวแทนคุณชัยพัฒน์ อัศวพัฒนากูล จังหวัดขอนแก่น ที่พบว่า การให้บริการที่ดีหลังการขาย ตัวแทน

ให้ค าแนะน าและค าปรึกษาได้ การให้ข้อมูลที่ถูกต้องและครบถ้วน ความสม ่าเสมอในการเข้าพบหรือสอบถาม

ลูกค้า ตัวแทนมีความเป็นมืออาชีพ และสอดคล้องกับงานวิจัยของ ศิริลักษณ์ เพียรศิริ (2562) ศึกษาแนวทางใน

การพัฒนาองค์กรสู่องคก์รแหง่การเพื่อเพิ่มประสทิธิภาพในการปฏบิัติงานของพนักงาน กรณีของห้างหุ้นส่วนจ ากดั 

ABC จังหวัดขอนแก่น ที ่พบว่า ปัจจัยจุดร่วมส าคัญของประสบการณ์   เชิงบวกและความประทับใจในการ

ปฏิบัติงาน ได้แก่ เพื่อนร่วมงานให้ค าปรึกษาได้ช่วยเหลือแลกเปลี่ยนความรู้ซึ่งกันและกันได้ การรับฟังความ

คิดเห็นและแสดงความคิดเห็นร่วมกันเพื่อให้งานออกมาดีที่สุด 
 

ข้อเสนอแนะ  

 1. ข้อเสนอแนะในการน าไปใช้ประโยชน์ 

  การที่จะน าวิธีพัฒนาศักยภาพพนักงานที่ได้ออกแบบไว้ไปด าเนินการนั้น ควรมีการประเมินผล

โครงการตามล าดับขั้นตอน โดยมีสังเกตพฤติกรรมและการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นอย่างเหมาะสม อันจะท าให้รู้ว่า

โครงการที่ด าเนินไปได้ผลหรือไม่ ดังนั้น จึงควรให้ความส าคัญกับการติดตาม และมีก ารปรับเปลี่ยนให้เข้ากับ

สภาวการณ์ของโรคระบาดโคโรน่าไวรัส Covid-19 และประเมินผลโครงการอย่างจริงจังและต่อเน่ือง 

 2. ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยในคร้ังต่อไป 

  ในศึกษาต่อไปควรศึกษาเกี่ยวกับการจัดองค์กรแห่งการเรียนรู้ สร้างวัฒนธรรมองค์กร ในรูปแบบ

ของ “ทีมแห่งการเรียนรู้” ซึ่งเป็นการดึงจากจุดแข็งร่วมอันดับแรกของพนักงาน น ามาต่อยอดความส าเร็จให้

เป็นอัตลักษณ์ในทีมและเป็นคุณลักษณะที่ปลูกฝังในตัวของพนักงานเอง เพื่อตอบสนองลูกค้าในเรื่องความคาดหวงั

และให้ความส าค ัญของคุณลักษณะและความร ู ้ของพนักงานที ่ล ูกค ้าต ้องการ พนักงานม ีจ ิตใจแ ห่ง 

การบริการ (Service Mind) พนักงานมีความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการ การให้ค าแนะน าและค าปรึกษาที่

เป็นประโยชน์แก่ลูกค้า ซึ่งต้องเพิ่มการถ่ายทอดทักษะความรู้และภาวะผูน้ าการเรียนรู้ สู่การปฏิบัติอย่างเป็นระบบ 

ฝึกให้พนักงานมีพฤติกรรมมีความกล้า ระเบียบวินัย ใฝ่รู้ ใจรักในงานบริการ มีความอ่อนน้อมถ่อมตน และ

รับผิดชอบในเป้าหมายที่ตนเองได้รับ เพื่อพัฒนาพนักงานให้มีศักยภาพในการขายผลิตภัณฑ์และบริการที่ตรงใจกับ

ความต้องการของลูกค้าให้มากขึ้น 
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