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แนวทางแกไขปญหาขอรองเรียนของลูกคาเกี่ยวกับบริการของธนาคารกรุงไทย จังหวัดตราด 

ใหเปนไปตามระเบียบขอบังคับของธนาคารหรือกฎเกณฑของสถาบันท่ีกํากับอยางถูกตอง 

Solutions to Customer Complaints about Krungthai Bank's Product Service in Trat Province,  

in Accordance with the Bank's Regulations or the Institute's Rules that are Correctly Regulated 

 

สุดารัตน ตุงควาร (Sudarat Tungkawarn)1 ศุภสัณห ปรีดาวิภาต (Supasan  Predawipart)2 

 

บทคดัย่อ 

 

การศึกษาครั้งน้ี เปนการศึกษาแนวทางแกไขปญหาขอรองเรียนของ ลูกคาเก่ียวกับบริการผลิตภัณฑของ

ธนาคารกรุงไทย จังหวัดตราด ใหเปนไปตามระเบียบขอบังคับของธนาคารหรือกฎเกณฑของสถาบันท่ีกํากับอยางถูกตอง 

เน่ืองจากปจจุบันพนักงานธนาคารมีพฤติกรรมของการขายของพนักงานท่ีมีผลทําใหลูกคารองเรียนน้ันคือ การท่ีพนักงานขาย

แบบไมถูกวิธี ช้ีแจงรายละเอียดขอมูลผลิตภัณฑหรือสาระสําคัญไมชัดเจน และการเสนอขายโดยบอกเฉพาะขอดี ยัดเยียด

ผลิตภัณฑท่ีไมมีความจําเปน ไมเหมาะสมกับลูกคา มีวัตถุประสงค เพ่ือใหลูกคาเช่ือมั่นวาผูใหบริการหรือธนาคารมุงเนนการ

ใหบริการอยางเปนธรรม และไมเอาเปรียบ ลูกคาไดรับคําแนะนําท่ีตรงกับความประสงค ความสามารถทางการเงินและ

ความสามารถในการทําความเขาใจของ และไดรับขอมูลท่ีชัดเจนครบถวน ลูกคามีความเขาใจในสิทธิและหนาท่ีของตน  

ชวยสงเสริมความรูทางการเงิน โดยใชกลุมตัวอยาง 2 กลุม คือ กลุมตัวอยางพนักงานกรุงไทยและกลุมตัวอยางท่ีเปนลูกคาของ

ธนาคารกรุงไทย โดยมีขนาดกลุมตัวอยาง 200 คนและการสัมภาษณเพ่ือนําขอมูลมาสนับสนุน เครื่องมือท่ีการศึกษาคือ สถิติท่ี

ใชคือ คาเฉลี่ย คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คารอยละปญหาดังกลาวทําใหธนาคารแหงประเทศไทย เนนใหความสําคัญ  

และสงเสริมใหผูบรกิารทางการเงินมีการจัดการดานใหบริการแกลูกคาอยางรับผิดชอบและเปนธรรมโดยประกาศใชนโยบาย

กํากับดูแลการใหบริการแกอยางเปนธรรม หรือ Market Conduct ภายใตแนวคิดการไดรับการบริการทางการเงินอยางเปน

ธรรม เปนสิทธิข้ันพ้ืนฐานของประชาชนผูใชบริการทางการเงิน การศึกษาพบวา จากแบบสอบถามปจจุบันพนักงานสาขา

แสนตุงและสาขาในจังหวัดตราด มีการอธิบายขอมูลอยางชัดเจน มีแนะนําตัวกอนการนําเสนอผลิตภัณฑทุกๆครั้ง มีการ

เปดเผยขอมูลผลิตภัณฑอยางตรงไปตรงมาท่ีจะชวยใหลูกคาสามารถเลือกใชผลิตภัณฑไดตรงกับความตองการ การพัฒนา

คุณภาพการใหบริการการสรางระบบการแกไขปญหาเรื่องรองเรียนท่ีจะทําใหมั่นใจวาปญหาของลูกคา จะไดรับการแกไขใน

ระยะเวลาท่ีเหมาะสม การสงเสริมความรูและการเตือนภัยทางการเงินแกประชาชน และการแกปญหาการบังคับขายประกัน

ซึ่งชวยใหประชาชนสามารถไปใชบริการท่ีสาขาดวยความสบายใจมากข้ึน และจํานวนปญหาลดลงชัดเจน 

 

 

คําสําคัญ ขอรองเรียน การใหบริการลูกคาท่ีไมเปนธรรม ขายผิดกฏระเบียบและขอบังคับ  
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Abstract 

 

This study It is a study of ways to resolve complaints of Customers about KrungThai Bank's product 

service, Trat Province, in accordance with the Bank's regulations or the institute's regulations properly 

regulated. Because at present, the bank staff has the behavior of the sales staff that have resulted in the 

customer complaints. The bad salesperson Clarify details, product information or the essence is not clear. 

And offering for sale by telling only the advantages Cramming unnecessary products Not suitable for 

customers Have a purpose To make customers believe that service providers or banks focus on fair service. 

And not take advantage Customers are advised to meet their wishes. Financial ability and understanding of 

And receive clear and complete information Customers understand their rights and duties. Help to promote 

financial literacy Two sample groups were used: Krungthai employees and Krungthai Bank customers. The 

sample size was 2 0 0  people and interviews to support information. Educational tools are The statistics 

used are mean, standard deviation. The percentage of such problems makes the Bank of Thailand Focus 

on And encourage financial service providers to manage services to customers in a responsible and fair 

manner by announcing the policy to govern the fair service or Market Conduct under the concept of 

obtaining fair financial services. It is the basic right of people who use financial services. Studies showed 

that currently employees of Saen Tung branches and branches in Trat Province The information is explained 

clearly. Always introduce yourself before presenting the product. There is an honest disclosure of product 

information to help customers choose the right product for their needs. Developing service quality, 

establishing a complaint resolution system that will ensure that customer problems Will be fixed in a 

reasonable time Promotion of knowledge and financial warning to the public and solving the problem of 

insurance sales force, which allows people to go to the branch with more peace of mind. And the number 

of problems has clearly decreased 
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บทนํา 

ธนาคารกรุงไทย จากัด (มหาชน) เปนธนาคารท่ีใหบริการทางดานการเ งินและเปนธนาคารพาณิชย   

ซึ่งธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)พบปญหาของพนักงานท่ีทําใหลูกคารองเรียนน้ันคือ การท่ีพนักงานขายแบบไมถูกวิธี มีการ

ใชคําพูดบีบบังคับใหลูกคาซื้อผลิตโดยช้ีแจงรายละเอียดขอมูลผลิตภัณฑหรือสาระสําคัญไมชัดเจน สงผลใหบริการทางการเงิน

ของสถาบันการเงินมีขอบกพรองในหลายดาน และมีการรองเรียนอยางตอเน่ือง เก่ียวกับการใหบริการท่ีไมเปนธรรมโดยปญหา

ท่ีพบบอย คือ ประชาชนผูใชบริการถูกบังคับหรือหลอกขายประกัน สวนปจจัยสําคัญท่ีทําใหพนักงานขาย ผลิตภัณฑแบบผิด

ระเบียบ คือปจจัยเรื่องยอดขายของสาขาหรือ KPI สวนบุคคล การประเมินการข้ึนเงินเดือน หรือความกาวหนาทางดานการ

ทํางาน คาธรรมเนียมการสงเสริมการขายของพนักงาน พฤติกรรมการขายของพนักงานท่ีไมคอยปฏิบัติตาม ระเบียบหรือขาย

ไมถูกข้ันตอน  

ปญหาดังกลาวทําใหธนาคารแหงประเทศไทย เนนใหความสําคัญ และสงเสริมใหผูบริการทางการเงินมีการจัดการ

ดานใหบริการแกลูกคาอยางรับผิดชอบและเปนธรรมโดยประกาศใชนโยบายกํากับดูแลการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม 

หรือ Market Conduct ภายใตแนวคิดการไดรับการบริการทางการเงินอยางเปนธรรม เปนสิทธ์ิข้ันพ้ืนฐานของประชาชน

ผูใชบริการทางการเงิน 

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

1) เพ่ือใหลูกคาเช่ือมั่นวาผูใหบริการหรือธนาคารมุงเนนการใหบริการอยางเปนธรรม  

2) เพ่ือใหลูกคาไดรับคําแนะนําท่ีตรงกับความประสงค โดยมุงเนนการเติบโตยั่งยืนของธุรกิจและสังคมในระยะยาว 

3) เพ่ือเพ่ิมศักยภาพบุคลากรผูใหบริการใหมีคุณภาพ การใหบริการตามกระบวนการตามข้ันตอน 

 

วิธีดําเนินการวิจัย 

กลุมตัวอยางประชากรท่ีใชในการศึกษา คือ พนักงานกรุงไทยจังหวัดตราด จํานวน 20 คน และลูกคาของ

ธนาคารกรุงไทย จํานวน 200 คน ซึ่งมีการสัมภาษณและการเก็บแบบสอบถาม 2 ชองทางคือการแจกแบบสอบถามโดยตรง

และการใหทําแบบสอบถามผานชองทาง google form โดยเริ่มเก็บขอมูล โดยวิธีการสุมตัวอยางโดยไมคํานึงถึงความนาจะ

เปน(Non-Probability Sampling) และการสุมตัวอยางแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) 

การศึกษาแนวทางแกไขปญหาการบริการอยางเปนไมธรรมของธนาคารกรุงไทย จังหวัดตราด โดยใชความ

รับผิดชอบตอสังคมเพ่ือความยั่งยืนของธนาคารใชวิธีการรวบรวมขอมูลท้ังขอมูลปฐมภมูิและขอมูลทุติยภูมิขอมูลปฐมภูมิจาก

ลูกคาของธนาคารกรุงไทยและพนักงานของธนาคารกรุงไทยโดยการใชแบบสอบถามเก่ียวกับการบริการอยางไมเปนธรรมของ

ธนาคารกรุงไทย โดยแบงเปน 2 แบบสอบถาม แยกเปนแบบสอบถามสําหรับพนักงานกรุงไทยและแบบสอบถามสําหรับลูกคา

ท่ัวไป ซึ่งคําถามของพนักงานและลูกคาจะไมเหมือนกัน ซึ่งมีการเก็บแบบสอบถาม 2 ชองทางคือการแจกแบบสอบถาม

โดยตรงและการใหทําแบบสอบถามผานชองทาง google form โดยเริ่มเก็บขอมูล ตั้งแตเดือน สิงหาคม 2563 ถึง เดือน

ตุลาคม 2563 ขอมูลทุติยภูมิท่ีไดมาจากทฤษฏี หนังสือ บทความวิชาการและงานวิจัยตางๆท่ีเก่ียวของ เพ่ือนํามาศึกษารวมกับ

การศึกษาแนวทางแกไขปญหา 
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เครื่องมือท่ีใชในการเก็บขอมูลการศึกษา ไดแก แบบสอบถามเก่ียวการศึกษาแนวทางแกไขปญหา การบริการอยาง

เปนไมธรรมของธนาคารกรุงไทย จังหวัดตราด โดยแบงเปน 2 ชุดแบบสอบถาม คือ แบบสอบถามสําหรับพนักงานกรุงไทย 

แบบสอบถามสําหรับลูกคาท่ัวไปของธนาคารกรุงไทย และการสัมภาษณพนักงานกรุงไทยกับการแนะนําลูกคาตามหลัก 

Market conduct มาสนับสนุนผลการตอบแบบสอบถามใหมีความนาเช่ือถือมากยิ่งข้ึน การวิเคราะหขอมูล โดยใชสถิติเชิง

พรรณนา (Descriptive Statistics) ใชวิเคราะหขอมูลสวนบุคคล นํามาแจกแจงความถ่ี (Frequency) และ แสดงผลเปนคา

รอยละ (Percentage) สวน พฤติกรรมการขายผลิตภัณฑของพนักงานธนาคารท่ีไมถูกตองการศึกษาแนวทางแกไขปญหา  

การบริการอยางเปนไมธรรมของธนาคารกรุงไทย จังหวัดตราด ตามกฎเกณฑของสถาบันกํากับท่ีอยางถูกตอง โดยใชความ

รับผิดชอบตอสังคม จากแบบสอบถาม ในสวนท่ี 2 ใชการหาคาเฉลี่ย (Mean) และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation) 

 

สรุปผลการวิจัยและการอภิปรายผล 

ผลการวิเคราะหแบบสอบถามของพนักงานกรุงไทยพบวา ผูตอบแบบสอบถามขอมูลดานประชากรศาสตรสวนใหญ

เปนผูหญิงมีอายุระหวาง 28 – 40ป แผนกงาน ท่ีปรึกษาการขาย ( Low Courter ) มีตําแหนงงานระดับ ซุปเปอรไวเซอร/

ซุปเปอรไวเซอรอาวุโส และมีอายุงานสวนใหญอยูระหวาง 6 – 10 ปพนักงานมีความตระหนักถึงระเบียบ มีการฝก ROLE 

PLAY ทดลองสลับผูแนะนําผลิตภัณฑและลูกคาผูใชบริการเสมือนจริง ในขณะใหบริการพนักงานมีการเปดเผยขอมูลผลติภณัฑ

อยางตรงไปตรงมาท่ีจะชวยใหลูกคาสามารถเลือกใชผลิตภัณฑไดตรงกับความตองการ การเปดเผยขอมูลเปรียบเทียบ

ผลิตภัณฑของแตละแหงท่ีจะชวยสรางการแขงขันในเรื่องคาธรรมเนียมและ การพัฒนาคุณภาพการใหบริการการสรางระบบ

การแกไขปญหาเรื่องรองเรียนท่ีจะทําใหมั่นใจวาปญหาของลูกคา จะไดรับการแกไขในระยะเวลาท่ีเหมาะสม การสงเสริม

ความรูและการเตือนภัยทางการเงินแกประชาชน และการแกปญหาการบังคับขายประกันซึ่งชวยใหประชาชนสามารถไปใช

บริการท่ีสาขาดวยความสบายใจมากข้ึน และจํานวนปญหาลดลงชัดเจน 

ลูกคาผูมาใชบริการปจจุบันใหความเห็นวาพนักงานสาขาแสนตุงและสาขาในจังหวัดตราดมีพฤติกรรมการขายของ

พนักงานไดปฏิบัติตามระเบียบและขอบังคับของธนาคารท่ีผูตอบแบบสอบถาม พนักงานไดสอบถามวัตถุประสงคลูกคาท่ีมาใช

บริการ รอยละ 83 พนักงานมีการใชเอกสารประกอบในการอธิบายหรือเสนอขอมูลผลิตภัณฑแกลูกคา รอยละ 71.5 พนักงาน

ไดอธิบายขอมูลผลิตภัณฑและเง่ือนไขท่ีสําคัญและตอบขอซักถามจนลูกคามีความเขาใจในผลิตภัณฑเปนอยางดีกอนตัดสินใจ 

รอยละ 87 พนักงานไดแนะนําตัวพรอมท้ังแสดงใบอนุญาต รอยละ 88.5 พนักงานไดแจงรายละเอียดความคุมครอง

และสิทธิประโยชนตาง ๆ รอยละ91.5 พนักงานไดมอบเอกสาร คูมือ หนังสือช้ีชวนสวนสรุปขอมูลสําคัญ รอยละ 92.5 ลูกคา

เต็มใจในการใชบริการท่ีพนักงานเสนอดวยความสมัครใจ ไมบังคับ รอยละ 94 ท้ังน้ีทางธนาคารยังนโนบายและมีกําชับการ

ปฎิบัติงานอยางเครงครัด มีการอธิบายขอมูลอยางชัดเจน มีแนะนําตัวกอนการนําเสนอผลิตภัณฑทุกครั้ง  

เมื่อศึกษาเทียบกับงานวิจัยท่ีเก่ียวของ ของ สัตตบงกช ขันทอง(2562) พบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนลูกคาของ

ธนาคารกรุงไทยสวนใหญจะรองเรียนเน่ืองจากสาเหตุ ท่ีพนักงานไมช้ีแจงเรื่องคาธรรมเนียมและสิทธิประโยชน พนักงานปกปด

ขอมูลท่ีมีประโยชนตอลูกคา พนักงานทําใหเขาใจผิดในตัวผลิตภัณฑ ปกปดขอมูลท่ีมีประโยชนตอลูกคา ยัดเยียดผลิตภัณฑท่ี

ไมมีความจําเปนไมเหมาะสมกับลูกคา และพนักงานใชคําพูดไมดีบังคับซื้อผลิตภัณฑสวน ไมบอกเง่ือนไขขอตกลงของ

ผลิตภัณฑครบถวน ไมแนะนําใหลูกคาซื้อประกันประเภทท่ีลูกคาตองการ ไมเสนอประกันทุกประเภทเพ่ือเปนทางเลือกให
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ลูกคา ไมบอกลูกคาวาธนาคารมีท้ังบัตรเอทีเอ็มธรรมดาและบัตรท่ีมีความคุมครอง อีกท้ังยังไมคอยใหลูกคาทําแบบสอบถาม

กอนซื้อผลิตภัณฑอีกดวย ผูวิจัยจึงไดเสนอแนวทางในการแกไขปญหาพฤติกรรมการขายของพนักงานมิไดปฏิบัติตามระเบียบ

และขอบังคับของธนาคาร จากการวิเคราะหผลการศึกษาไว 3 แนวทางดังน้ี 

 

แนวทางเลือกการแกไขปญหา 

แนวทางท่ี 1: มีระบบควบคุมอัตโนมัติจากผูบริหารโดยตรง หรือสํานักงานเขต โดยการกําหนดขอจํากัด หัวขอท่ี

พนักงานตองอธิบายใหลูกคาฟง ใหตรงกับเง่ือนไขท่ีธนาคารแหงประเทศไทย (ธปท.)กําหนดไว และใหเปนไปตามระเบียบ

ขอบังคับของธนาคารหรือกฎเกณฑของสถาบันท่ีกํากับอยางถูกตอง ท้ังระบบเงินฝากสินเช่ือ ประกันชีวิต และกองทุน รวมถึง

กําหนดสิทธ์ิการเขาถึงและการทํารายการในระบบงานตางๆของธนาคาร ใหสอดคลองกับอํานาจหนาท่ีท่ีกําหนดไวในระเบียบ

คําสั่งของธนาคาร ท้ังน้ีหัวหนาหนวยงานหรือผูจัดการสาขา มีการตรวจสอบการข้ันตอนท่ีพนักงานอธิบายลูกคามีความ

ครบถวนหรือไมผานระบบงานการบริการ รวมถึงองคกรเองมีการจางบุคคลภายนอกองคกร MYSTERY SHOPPING  

การประเมินคุณภาพบริการแบบลูกคาจําลอง (Mystery Shopping) คือ การประเมินถึงการขาย / ใหบริการลูกคาขององคกร 

โดยผูประเมินจะสมมุติตนเองเปนลูกคาและไมมีการแจงใหผูรับบริการทราบลวงหนา เพ่ือทราบถึงระดับคุณภาพบริการท่ี

เปนอยูในปจจุบัน และจุดเดนในกระบวนการขายและใหบริการลูกคา รวมถึงประเด็นท่ีควรปรับปรุง อีกท้ังยังสามารถ นําเอา

ขอมูลและขอเสนอแนะของท่ีปรึกษาไปใชในการพัฒนาองคกร / โครงการ / บุคลากรเปนรายบุคคล และนําไปวางแผนในการ

พัฒนาองคกรตอไป เปนการติดตามใหหนวยงานท่ีเก่ียวของมีการปฏิบัติเปนไป ตามหลักเกณฑ รวมท้ังเขาสุมสอบทานการ

เสนอขายผลิตภัณฑของธนาคารและของบริษัทในเครือ แบบไมแสดงตน(Mystery shopping) เพ่ือใหมั่นใจวาเสนอขาย

ผลิตภัณฑแกลูกคารายยอยของพนักงานสาขา เปนไปโดยสอดคลองกับหลักเกณฑ Market Conduct และหลักเกณฑของ

สถาบันท่ีกํากับอยางถูกตอง 

ขอดี มีระบบงานท่ีคอบควบคุมการปฎิบัติงานในทุกข้ันตอน รวมถึงผูจัดการสาขาหรือผูท่ีมีหนาท่ีควบคุมการ

ปฎิบัติงานของพนักงานอยางใกลชิด มีหลักฐานการนําเสนอใหลูกคาชัดเจน ถึงลําดับข้ึนตอน เนนย้ําท้ังการอธิบายขอดี 

ผลประโยชน เง่ือนไข ขอจํากัด ขอควรระวังท่ีลูกคาอาจเสียประโยชน และสิทธิท่ีลูกคาพึงมี  

ขอเสีย คือ ใชงบประมาณสูงเน่ืองจากตองดําเนินการเปนระยะเวลานานและตอเน่ืองใช ตรวจสอบการทํางานของ

พนักงาน ระยะเวลาในการทํารายการของพนักงาน เพ่ือไมใหพนักงานดําเนินการปฎิบัติงานขามข้ันตอนหรือ ปฎิบัติไม

ครบถวนการขายท่ีถูกตองตามระเบียบขอบังคับของธนาคารหรือกฎเกณฑของสถาบันกําหนด รวมถึงพนักงานละเลยท่ีจะใช

เครื่องมือดังกลาว 

แนวทางท่ี 2: บมจ.ธนาคารกรุงไทย การฝกอบรมผานระบบออนไลนหลักสูตร ตางๆตามรุนท่ีกําหนดสําหรับ

พนักงานการกําหนดรวมถึงมีมาตรฐานในการดําเนินการทางวินัยและกําหนดมาตรฐานการพิจารณาลงโทษและบทลงโทษ 

กรณีพนักงานฝาฝนไมปฎิบัติตามเพ่ือเปนแนวทางในการพัฒนาและการลงโทษกระทําผิดเปนไปอยางเปนท่ีประจักษตอ

พนักงาน หากการประพฤติปฏิบัติฝาฝนประมวลจริยธรรมน้ี ในกรณีท่ีมิใชเปนความผิดทางวินัยหรือความผิดทางอาญา  

ใหดําเนินการตามสมควรแกกรณี เพ่ือใหมีการแกไขหรือดําเนินการท่ีถูกตอง หรือตักเตือน หรือสั่งการใหผูฝาฝนน้ันปรับปรุง

ตนเอง หรือไดรับการพัฒนาแลวแตกรณี ท้ังน้ีผูปฏิบัติงานปฏิบัติหนาท่ีอยางเท่ียงธรรม ควรแกความไววางใจ และเช่ือมั่นของ

ลูกคาและประชาชนโดยท่ัวไป ตลอดจน ปฏิบัติงานรวมกันอยางมีจิตสํานึกรับผิดชอบในหนาท่ี มีความซื่อสัตยสุจริต ถูกตอง 
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จัดใหมีการฝกอบรมพัฒนาเสริมสรางเทคนิคการขายการเพ่ิมความรูเก่ียวกับผลิตภัณฑของธนาคารและหลักเกณฑการขายท่ี

ถูกตองตามระเบียบขอบังคับของธนาคารหรือกฎเกณฑของสถาบันกําหนดอยูเสมอ เพ่ือใหพนักงานนําความรูและเทคนิคการ

ใชมาใชในสาขาหรือหนวยงานท่ีตนรับผิดชอบ ท้ังน้ี เน้ือหาอยางนอยควรประกอบดวยความรูเก่ียวกับ ผลิตภัณฑท่ีถูกตองตรง

กับขอมูลท่ีผูรับผิดชอบดานการพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริษัทผูออกผลิตภัณฑจัดให รวมท้ังสอดคลองกับความเห็นหรือขอสังเกต

ในข้ันตอนการคัดเลือกผลิตภัณฑ  

ขอดี ปจจุบันธนาคารจึงตระหนักถึงความ สําคัญของการดูแลและพัฒนาศักยภาพพนักงานอยาง สม่ําเสมอ ท้ังผาน

การฝกอบรม Coaching การสัมมนาผานเว็บไซต (Webinars) หรือ ผานระบบวิดีโอ (video conference) เพ่ือใหการ

ถายทอดความรู ขอมูลและเน้ือหาการอบรม เปนไปอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ขายโดยอาจจัดใหมีชองทางในการ

ตอบประเด็นขอซักถามของผูเขารับการอบรม หรืออาจใหมีพนักงานขาย ท่ีมีคุณภาพดี (champion) กระจายอยูตามกลุม

สาขาตางๆ เพ่ือใหคําปรึกษาและสอนงานอยางใกลชิด และท่ัวถึงยิ่งข้ึน 

ขอเสีย การใชงบประมาณในการจัดฝกอบรมจํานวนมาก กรณีท่ีสวนกลางจัดอบรม รวมถึงคาใชจาย ระยะเวลาการ

เดินทางของพนักงานเองในการเดินทางเพ่ือไปอบรม ท่ีศูนยกลางจัดฝกอบรม เน่ืองจากการท่ีหนวยฝกอบรมจัดน้ันพนักงาน

ไมใหความสนใจเทาท่ีควร ซึ่งการมาอบรมอาจไมเปนผล อีกท้ังระยะเวลาท่ีใชในการอบรม มีจํากัด จํานวนพนักงานในการ

อบรมแตละรุน จํานวนมาก วิทยากรอาจดูแลไมท่ัวถึง หรือไมสามารถตอบปญหา ขอสงสัยไดครบถวน 

แนวทางท่ี 3: จัดจางพนักงานท่ีทําหนาเฉพาะผลิตภัณฑหรือการคัดเลือกพนักงานขายจากสาขา โดย คัดเลือก

พนักงานขายท่ีมีความรูความเขาใจเก่ียวกับผลิตภัณฑท่ีจะเสนอขายและมีความรู ความสามารถเพียงพอและสอดคลองกับ

ประเภทของผลิตภัณฑท่ีจะเสนอขาย โดยการสรรหาและ คัดเลือกพนักงานขายพิจารณาจากคุณสมบัติดานการศึกษา  

องคความรู การอบรมหลักสูตรท่ีเก่ียวของ และทักษะในการขาย สงเสริมใหมีกระบวนการท่ีมั่นใจไดวา พนักงานขายท่ีได

คัดเลือกน้ันมีความรูความสามารถในการ อธิบายผลิตภัณฑท่ีจะเสนอขายได โดยเฉพาะอยางยิ่งผลิตภัณฑท่ีมีความเสี่ยงหรือ

ซับซอนกวาท่ัวไปซึ่งยาก แกการอธิบายใหลูกคาเขาใจ ซึ่งอาจมีกระบวนการคัดกรองพนักงานขายเพ่ิมเติมตามความเหมาะสม 

เชน อาจกําหนดใหมีพนักงานขายสําหรบัผลิตภัณฑท่ีมีความซับซอนเปนการเฉพาะ โดยพิจารณาจากประสบการณ การขาย

ผลิตภัณฑท่ีมีความเสี่ยงหรือซับซอนกวาท่ัวไป ความรูความสามารถเฉพาะดาน ความสามารถในการ เรียนรูขอมูลเก่ียวกับ

ผลิตภัณฑท่ีมีความเสี่ยงหรือซับซอนกวาท่ัวไป ความสามารถดานทักษะการสื่อสาร ทักษะการนําเสนอและมีใจรักในการ

บริการ (service mind) ใน กรณีท่ีผูใหบริการมีการเสนอขายผลิตภัณฑทางการเงินท่ีอยูภายใตหนวยงานกํากับดูแลอ่ืน เชน 

กองทุนรวม ตราสารหน้ี ประกันชีวิต หรือประกันวินาศภัย ตองมีวิธีสื่อสารใหลูกคาทราบวา พนักงานขาย ท่ีลูกคาติดตอ

สอบถามและขอคําแนะนําเก่ียวกับผลิตภัณฑเปนพนักงานขายท่ีไดรับการแตงตั้งใหขายผลิตภัณฑ ดังกลาวหรือไม  

ขอดี พนักงานท่ีทําหนาท่ีโดยเฉพาะมีเวลาในการอธิบายลูกคา สามารถติดตามงานของลูกคาไดอยางเต็มท่ี หรือ

ใหบริการลูกคาตลอดการทําธุรกรรม หรือสามารถตอบขอซักถามของลูกคาไดอยางตรงจุด ชัดเจน ไมทําหนาท่ีซับซอนเพราะมี

ความรับผิดชอบในผลิตภัณฑชนิดเดียว 

ขอเสีย จัดจางพนักงานตําแหนงขายผลิตภัณฑโดยตรง เชน พนักงานขายประกันชีวิต ซึ่งบางกรณีลูกคาตองการ

ผลิตภัณฑของธนาคารหลายผลิตภัณฑเพ่ือการตัดสินใจ พนักงานท่ีทําหนาอาจไมสามารถใหคําแนะนําไดถูกตอง ชัดเจน 

เน่ืองจากมีความถนัดในผลิตภัณฑชนิดใดชนิดหน่ึง  
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ขอเสนอแนะ  

ในการศึกษาครั้งตอไป เพ่ือใหสามารถเก็บขอมูลไดอยางรวดเร็วและไดจํานวนกลุมตัวอยางเปาหมายกลับมามาก

ท่ีสุด ผูจัดทําขอเสนอแนะใหใชการแจกแบบสอบถาม ท่ีใชกับการศึกษาครั้งน้ีภายหลักการใหบริการสําเร็จ เพ่ือใหพนักงานได

ทบทวนกระบวนการวามีการอธิบายครบทุกข้ันตอนหรือไม เพ่ือใหไดขอมูลท่ีตรงกับการศึกษาครั้งน้ีและกลุมตัวอยางไมลืมวามี

การอธิบายไปแลวตามข้ันตอน เน่ืองจากกระทําทันทีภายหลังการใหบริการ สามารถนําแนวทางการแกไขปญหาในครั้งน้ีไป

ประยุกตใชเพ่ือใหทราบผลวาสามารถแกไขปญหาไดมาก หรือควรปรับปรุงจุดใดเพ่ิมเติม เพ่ือกอใหเกิดประโยชนและสามารถ

ใชเปนแนวทางสําหรับการวางแผนและปรับกลยุทธตอไป 
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