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แนวทางแกไขปญหาขอรองเรียนของลูกคาเกี่ยวกับบริการของธนาคารกรุงไทย จังหวัดตราด 

ใหเปนไปตามระเบียบขอบังคับของธนาคารหรือกฎเกณฑของสถาบันท่ีกํากับอยางถูกตอง 

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 
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บทคดัย่อ 

 

การศึกษาครั้งน้ี เปนการศึกษาแนวทางแกไขปญหาขอรองเรียนของ ลูกคาเก่ียวกับบริการผลิตภัณฑของ

ธนาคารกรุงไทย จังหวัดตราด ใหเปนไปตามระเบียบขอบังคับของธนาคารหรือกฎเกณฑของสถาบันท่ีกํากับอยางถูกตอง 

เน่ืองจากปจจุบันพนักงานธนาคารมีพฤติกรรมของการขายของพนักงานท่ีมีผลทําใหลูกคารองเรียนน้ันคือ การท่ีพนักงานขาย

แบบไมถูกวิธี ช้ีแจงรายละเอียดขอมูลผลิตภัณฑหรือสาระสําคัญไมชัดเจน และการเสนอขายโดยบอกเฉพาะขอดี ยัดเยียด

ผลิตภัณฑท่ีไมมีความจําเปน ไมเหมาะสมกับลูกคา มีวัตถุประสงค เพ่ือใหลูกคาเช่ือมั่นวาผูใหบริการหรือธนาคารมุงเนนการ

ใหบริการอยางเปนธรรม และไมเอาเปรียบ ลูกคาไดรับคําแนะนําท่ีตรงกับความประสงค ความสามารถทางการเงินและ

ความสามารถในการทําความเขาใจของ และไดรับขอมูลท่ีชัดเจนครบถวน ลูกคามีความเขาใจในสิทธิและหนาท่ีของตน  

ชวยสงเสริมความรูทางการเงิน โดยใชกลุมตัวอยาง 2 กลุม คือ กลุมตัวอยางพนักงานกรุงไทยและกลุมตัวอยางท่ีเปนลูกคาของ

ธนาคารกรุงไทย โดยมีขนาดกลุมตัวอยาง 200 คนและการสัมภาษณเพ่ือนําขอมูลมาสนับสนุน เครื่องมือท่ีการศึกษาคือ สถิติท่ี

ใชคือ คาเฉลี่ย คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คารอยละปญหาดังกลาวทําใหธนาคารแหงประเทศไทย เนนใหความสําคัญ  

และสงเสริมใหผูบรกิารทางการเงินมีการจัดการดานใหบริการแกลูกคาอยางรับผิดชอบและเปนธรรมโดยประกาศใชนโยบาย

กํากับดูแลการใหบริการแกอยางเปนธรรม หรือ Market Conduct ภายใตแนวคิดการไดรับการบริการทางการเงินอยางเปน

ธรรม เปนสิทธิข้ันพ้ืนฐานของประชาชนผูใชบริการทางการเงิน การศึกษาพบวา จากแบบสอบถามปจจุบันพนักงานสาขา

แสนตุงและสาขาในจังหวัดตราด มีการอธิบายขอมูลอยางชัดเจน มีแนะนําตัวกอนการนําเสนอผลิตภัณฑทุกๆครั้ง มีการ

เปดเผยขอมูลผลิตภัณฑอยางตรงไปตรงมาท่ีจะชวยใหลูกคาสามารถเลือกใชผลิตภัณฑไดตรงกับความตองการ การพัฒนา

คุณภาพการใหบริการการสรางระบบการแกไขปญหาเรื่องรองเรียนท่ีจะทําใหมั่นใจวาปญหาของลูกคา จะไดรับการแกไขใน

ระยะเวลาท่ีเหมาะสม การสงเสริมความรูและการเตือนภัยทางการเงินแกประชาชน และการแกปญหาการบังคับขายประกัน

ซึ่งชวยใหประชาชนสามารถไปใชบริการท่ีสาขาดวยความสบายใจมากข้ึน และจํานวนปญหาลดลงชัดเจน 

 

 

คําสําคัญ ขอรองเรียน การใหบริการลูกคาท่ีไมเปนธรรม ขายผิดกฏระเบียบและขอบังคับ  
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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) เปนธนาคารท่ีใหบริการทางดานการเ งินและเปนธนาคารพาณิชย   

ซึ่งธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)พบปญหาของพนักงานท่ีทําใหลูกคารองเรียนน้ันคือ การท่ีพนักงานขายแบบไมถูกวิธี มีการ

ใชคําพูดบีบบังคับใหลูกคาซื้อผลิตโดยช้ีแจงรายละเอียดขอมูลผลิตภัณฑหรือสาระสําคัญไมชัดเจน สงผลใหบริการทางการเงิน

ของสถาบันการเงินมีขอบกพรองในหลายดาน และมีการรองเรียนอยางตอเน่ือง เก่ียวกับการใหบริการท่ีไมเปนธรรมโดยปญหา

ท่ีพบบอย คือ ประชาชนผูใชบริการถูกบังคับหรือหลอกขายประกัน สวนปจจัยสําคัญท่ีทําใหพนักงานขาย ผลิตภัณฑแบบผิด

ระเบียบ คือปจจัยเรื่องยอดขายของสาขาหรือ KPI สวนบุคคล การประเมินการข้ึนเงินเดือน หรือความกาวหนาทางดานการ

ทํางาน คาธรรมเนียมการสงเสริมการขายของพนักงาน พฤติกรรมการขายของพนักงานท่ีไมคอยปฏิบัติตาม ระเบียบหรือขาย

ไมถูกข้ันตอน  

ปญหาดังกลาวทําใหธนาคารแหงประเทศไทย เนนใหความสําคัญ และสงเสริมใหผูบริการทางการเงินมีการจัดการ

ดานใหบริการแกลูกคาอยางรับผิดชอบและเปนธรรมโดยประกาศใชนโยบายกํากับดูแลการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม 

หรือ Market Conduct ภายใตแนวคิดการไดรับการบริการทางการเงินอยางเปนธรรม เปนสิทธ์ิข้ันพ้ืนฐานของประชาชน

ผูใชบริการทางการเงิน 

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

1) เพ่ือใหลูกคาเช่ือมั่นวาผูใหบริการหรือธนาคารมุงเนนการใหบริการอยางเปนธรรม  

2) เพ่ือใหลูกคาไดรับคําแนะนําท่ีตรงกับความประสงค โดยมุงเนนการเติบโตยั่งยืนของธุรกิจและสังคมในระยะยาว 

3) เพ่ือเพ่ิมศักยภาพบุคลากรผูใหบริการใหมีคุณภาพ การใหบริการตามกระบวนการตามข้ันตอน 

 

วิธีดําเนินการวิจัย 

กลุมตัวอยางประชากรท่ีใชในการศึกษา คือ พนักงานกรุงไทยจังหวัดตราด จํานวน 20 คน และลูกคาของ

ธนาคารกรุงไทย จํานวน 200 คน ซึ่งมีการสัมภาษณและการเก็บแบบสอบถาม 2 ชองทางคือการแจกแบบสอบถามโดยตรง

และการใหทําแบบสอบถามผานชองทาง google form โดยเริ่มเก็บขอมูล โดยวิธีการสุมตัวอยางโดยไมคํานึงถึงความนาจะ

เปน(Non-Probability Sampling) และการสุมตัวอยางแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) 

การศึกษาแนวทางแกไขปญหาการบริการอยางเปนไมธรรมของธนาคารกรุงไทย จังหวัดตราด โดยใชความ

รับผิดชอบตอสังคมเพ่ือความยั่งยืนของธนาคารใชวิธีการรวบรวมขอมูลท้ังขอมูลปฐมภมูิและขอมูลทุติยภูมิขอมูลปฐมภูมิจาก

ลูกคาของธนาคารกรุงไทยและพนักงานของธนาคารกรุงไทยโดยการใชแบบสอบถามเก่ียวกับการบริการอยางไมเปนธรรมของ

ธนาคารกรุงไทย โดยแบงเปน 2 แบบสอบถาม แยกเปนแบบสอบถามสําหรับพนักงานกรุงไทยและแบบสอบถามสําหรับลูกคา

ท่ัวไป ซึ่งคําถามของพนักงานและลูกคาจะไมเหมือนกัน ซึ่งมีการเก็บแบบสอบถาม 2 ชองทางคือการแจกแบบสอบถาม

โดยตรงและการใหทําแบบสอบถามผานชองทาง google form โดยเริ่มเก็บขอมูล ตั้งแตเดือน สิงหาคม 2563 ถึง เดือน

ตุลาคม 2563 ขอมูลทุติยภูมิท่ีไดมาจากทฤษฏี หนังสือ บทความวิชาการและงานวิจัยตางๆท่ีเก่ียวของ เพ่ือนํามาศึกษารวมกับ

การศึกษาแนวทางแกไขปญหา 
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เครื่องมือท่ีใชในการเก็บขอมูลการศึกษา ไดแก แบบสอบถามเก่ียวการศึกษาแนวทางแกไขปญหา การบริการอยาง

เปนไมธรรมของธนาคารกรุงไทย จังหวัดตราด โดยแบงเปน 2 ชุดแบบสอบถาม คือ แบบสอบถามสําหรับพนักงานกรุงไทย 

แบบสอบถามสําหรับลูกคาท่ัวไปของธนาคารกรุงไทย และการสัมภาษณพนักงานกรุงไทยกับการแนะนําลูกคาตามหลัก 

Market conduct มาสนับสนุนผลการตอบแบบสอบถามใหมีความนาเช่ือถือมากยิ่งข้ึน การวิเคราะหขอมูล โดยใชสถิติเชิง

พรรณนา (Descriptive Statistics) ใชวิเคราะหขอมูลสวนบุคคล นํามาแจกแจงความถ่ี (Frequency) และ แสดงผลเปนคา

รอยละ (Percentage) สวน พฤติกรรมการขายผลิตภัณฑของพนักงานธนาคารท่ีไมถูกตองการศึกษาแนวทางแกไขปญหา  

การบริการอยางเปนไมธรรมของธนาคารกรุงไทย จังหวัดตราด ตามกฎเกณฑของสถาบันกํากับท่ีอยางถูกตอง โดยใชความ

รับผิดชอบตอสังคม จากแบบสอบถาม ในสวนท่ี 2 ใชการหาคาเฉลี่ย (Mean) และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation) 

 

สรุปผลการวิจัยและการอภิปรายผล 

ผลการวิเคราะหแบบสอบถามของพนักงานกรุงไทยพบวา ผูตอบแบบสอบถามขอมูลดานประชากรศาสตรสวนใหญ

เปนผูหญิงมีอายุระหวาง 28 – 40ป แผนกงาน ท่ีปรึกษาการขาย ( Low Courter ) มีตําแหนงงานระดับ ซุปเปอรไวเซอร/

ซุปเปอรไวเซอรอาวุโส และมีอายุงานสวนใหญอยูระหวาง 6 – 10 ปพนักงานมีความตระหนักถึงระเบียบ มีการฝก ROLE 

PLAY ทดลองสลับผูแนะนําผลิตภัณฑและลูกคาผูใชบริการเสมือนจริง ในขณะใหบริการพนักงานมีการเปดเผยขอมูลผลติภณัฑ

อยางตรงไปตรงมาท่ีจะชวยใหลูกคาสามารถเลือกใชผลิตภัณฑไดตรงกับความตองการ การเปดเผยขอมูลเปรียบเทียบ

ผลิตภัณฑของแตละแหงท่ีจะชวยสรางการแขงขันในเรื่องคาธรรมเนียมและ การพัฒนาคุณภาพการใหบริการการสรางระบบ

การแกไขปญหาเรื่องรองเรียนท่ีจะทําใหมั่นใจวาปญหาของลูกคา จะไดรับการแกไขในระยะเวลาท่ีเหมาะสม การสงเสริม

ความรูและการเตือนภัยทางการเงินแกประชาชน และการแกปญหาการบังคับขายประกันซึ่งชวยใหประชาชนสามารถไปใช

บริการท่ีสาขาดวยความสบายใจมากข้ึน และจํานวนปญหาลดลงชัดเจน 

ลูกคาผูมาใชบริการปจจุบันใหความเห็นวาพนักงานสาขาแสนตุงและสาขาในจังหวัดตราดมีพฤติกรรมการขายของ

พนักงานไดปฏิบัติตามระเบียบและขอบังคับของธนาคารท่ีผูตอบแบบสอบถาม พนักงานไดสอบถามวัตถุประสงคลูกคาท่ีมาใช

บริการ รอยละ 83 พนักงานมีการใชเอกสารประกอบในการอธิบายหรือเสนอขอมูลผลิตภัณฑแกลูกคา รอยละ 71.5 พนักงาน

ไดอธิบายขอมูลผลิตภัณฑและเง่ือนไขท่ีสําคัญและตอบขอซักถามจนลูกคามีความเขาใจในผลิตภัณฑเปนอยางดีกอนตัดสินใจ 

รอยละ 87 พนักงานไดแนะนําตัวพรอมท้ังแสดงใบอนุญาต รอยละ 88.5 พนักงานไดแจงรายละเอียดความคุมครอง

และสิทธิประโยชนตาง ๆ รอยละ91.5 พนักงานไดมอบเอกสาร คูมือ หนังสือช้ีชวนสวนสรุปขอมูลสําคัญ รอยละ 92.5 ลูกคา

เต็มใจในการใชบริการท่ีพนักงานเสนอดวยความสมัครใจ ไมบังคับ รอยละ 94 ท้ังน้ีทางธนาคารยังนโนบายและมีกําชับการ

ปฎิบัติงานอยางเครงครัด มีการอธิบายขอมูลอยางชัดเจน มีแนะนําตัวกอนการนําเสนอผลิตภัณฑทุกครั้ง  

เมื่อศึกษาเทียบกับงานวิจัยท่ีเก่ียวของ ของ สัตตบงกช ขันทอง(2562) พบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนลูกคาของ

ธนาคารกรุงไทยสวนใหญจะรองเรียนเน่ืองจากสาเหตุ ท่ีพนักงานไมช้ีแจงเรื่องคาธรรมเนียมและสิทธิประโยชน พนักงานปกปด

ขอมูลท่ีมีประโยชนตอลูกคา พนักงานทําใหเขาใจผิดในตัวผลิตภัณฑ ปกปดขอมูลท่ีมีประโยชนตอลูกคา ยัดเยียดผลิตภัณฑท่ี

ไมมีความจําเปนไมเหมาะสมกับลูกคา และพนักงานใชคําพูดไมดีบังคับซื้อผลิตภัณฑสวน ไมบอกเง่ือนไขขอตกลงของ

ผลิตภัณฑครบถวน ไมแนะนําใหลูกคาซื้อประกันประเภทท่ีลูกคาตองการ ไมเสนอประกันทุกประเภทเพ่ือเปนทางเลือกให
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ลูกคา ไมบอกลูกคาวาธนาคารมีท้ังบัตรเอทีเอ็มธรรมดาและบัตรท่ีมีความคุมครอง อีกท้ังยังไมคอยใหลูกคาทําแบบสอบถาม

กอนซื้อผลิตภัณฑอีกดวย ผูวิจัยจึงไดเสนอแนวทางในการแกไขปญหาพฤติกรรมการขายของพนักงานมิไดปฏิบัติตามระเบียบ

และขอบังคับของธนาคาร จากการวิเคราะหผลการศึกษาไว 3 แนวทางดังน้ี 

 

แนวทางเลือกการแกไขปญหา 

แนวทางท่ี 1: มีระบบควบคุมอัตโนมัติจากผูบริหารโดยตรง หรือสํานักงานเขต โดยการกําหนดขอจํากัด หัวขอท่ี

พนักงานตองอธิบายใหลูกคาฟง ใหตรงกับเง่ือนไขท่ีธนาคารแหงประเทศไทย (ธปท.)กําหนดไว และใหเปนไปตามระเบียบ

ขอบังคับของธนาคารหรือกฎเกณฑของสถาบันท่ีกํากับอยางถูกตอง ท้ังระบบเงินฝากสินเช่ือ ประกันชีวิต และกองทุน รวมถึง

กําหนดสิทธ์ิการเขาถึงและการทํารายการในระบบงานตางๆของธนาคาร ใหสอดคลองกับอํานาจหนาท่ีท่ีกําหนดไวในระเบียบ

คําสั่งของธนาคาร ท้ังน้ีหัวหนาหนวยงานหรือผูจัดการสาขา มีการตรวจสอบการข้ันตอนท่ีพนักงานอธิบายลูกคามีความ

ครบถวนหรือไมผานระบบงานการบริการ รวมถึงองคกรเองมีการจางบุคคลภายนอกองคกร MYSTERY SHOPPING  

การประเมินคุณภาพบริการแบบลูกคาจําลอง (Mystery Shopping) คือ การประเมินถึงการขาย / ใหบริการลูกคาขององคกร 

โดยผูประเมินจะสมมุติตนเองเปนลูกคาและไมมีการแจงใหผูรับบริการทราบลวงหนา เพ่ือทราบถึงระดับคุณภาพบริการท่ี

เปนอยูในปจจุบัน และจุดเดนในกระบวนการขายและใหบริการลูกคา รวมถึงประเด็นท่ีควรปรับปรุง อีกท้ังยังสามารถ นําเอา

ขอมูลและขอเสนอแนะของท่ีปรึกษาไปใชในการพัฒนาองคกร / โครงการ / บุคลากรเปนรายบุคคล และนําไปวางแผนในการ

พัฒนาองคกรตอไป เปนการติดตามใหหนวยงานท่ีเก่ียวของมีการปฏิบัติเปนไป ตามหลักเกณฑ รวมท้ังเขาสุมสอบทานการ

เสนอขายผลิตภัณฑของธนาคารและของบริษัทในเครือ แบบไมแสดงตน(Mystery shopping) เพ่ือใหมั่นใจวาเสนอขาย

ผลิตภัณฑแกลูกคารายยอยของพนักงานสาขา เปนไปโดยสอดคลองกับหลักเกณฑ Market Conduct และหลักเกณฑของ

สถาบันท่ีกํากับอยางถูกตอง 

ขอดี มีระบบงานท่ีคอบควบคุมการปฎิบัติงานในทุกข้ันตอน รวมถึงผูจัดการสาขาหรือผูท่ีมีหนาท่ีควบคุมการ

ปฎิบัติงานของพนักงานอยางใกลชิด มีหลักฐานการนําเสนอใหลูกคาชัดเจน ถึงลําดับข้ึนตอน เนนย้ําท้ังการอธิบายขอดี 

ผลประโยชน เง่ือนไข ขอจํากัด ขอควรระวังท่ีลูกคาอาจเสียประโยชน และสิทธิท่ีลูกคาพึงมี  

ขอเสีย คือ ใชงบประมาณสูงเน่ืองจากตองดําเนินการเปนระยะเวลานานและตอเน่ืองใช ตรวจสอบการทํางานของ

พนักงาน ระยะเวลาในการทํารายการของพนักงาน เพ่ือไมใหพนักงานดําเนินการปฎิบัติงานขามข้ันตอนหรือ ปฎิบัติไม

ครบถวนการขายท่ีถูกตองตามระเบียบขอบังคับของธนาคารหรือกฎเกณฑของสถาบันกําหนด รวมถึงพนักงานละเลยท่ีจะใช

เครื่องมือดังกลาว 

แนวทางท่ี 2: บมจ.ธนาคารกรุงไทย การฝกอบรมผานระบบออนไลนหลักสูตร ตางๆตามรุนท่ีกําหนดสําหรับ

พนักงานการกําหนดรวมถึงมีมาตรฐานในการดําเนินการทางวินัยและกําหนดมาตรฐานการพิจารณาลงโทษและบทลงโทษ 

กรณีพนักงานฝาฝนไมปฎิบัติตามเพ่ือเปนแนวทางในการพัฒนาและการลงโทษกระทําผิดเปนไปอยางเปนท่ีประจักษตอ

พนักงาน หากการประพฤติปฏิบัติฝาฝนประมวลจริยธรรมน้ี ในกรณีท่ีมิใชเปนความผิดทางวินัยหรือความผิดทางอาญา  

ใหดําเนินการตามสมควรแกกรณี เพ่ือใหมีการแกไขหรือดําเนินการท่ีถูกตอง หรือตักเตือน หรือสั่งการใหผูฝาฝนน้ันปรับปรุง

ตนเอง หรือไดรับการพัฒนาแลวแตกรณี ท้ังน้ีผูปฏิบัติงานปฏิบัติหนาท่ีอยางเท่ียงธรรม ควรแกความไววางใจ และเช่ือมั่นของ

ลูกคาและประชาชนโดยท่ัวไป ตลอดจน ปฏิบัติงานรวมกันอยางมีจิตสํานึกรับผิดชอบในหนาท่ี มีความซื่อสัตยสุจริต ถูกตอง 
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จัดใหมีการฝกอบรมพัฒนาเสริมสรางเทคนิคการขายการเพ่ิมความรูเก่ียวกับผลิตภัณฑของธนาคารและหลักเกณฑการขายท่ี

ถูกตองตามระเบียบขอบังคับของธนาคารหรือกฎเกณฑของสถาบันกําหนดอยูเสมอ เพ่ือใหพนักงานนําความรูและเทคนิคการ

ใชมาใชในสาขาหรือหนวยงานท่ีตนรับผิดชอบ ท้ังน้ี เน้ือหาอยางนอยควรประกอบดวยความรูเก่ียวกับ ผลิตภัณฑท่ีถูกตองตรง

กับขอมูลท่ีผูรับผิดชอบดานการพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริษัทผูออกผลิตภัณฑจัดให รวมท้ังสอดคลองกับความเห็นหรือขอสังเกต

ในข้ันตอนการคัดเลือกผลิตภัณฑ  

ขอดี ปจจุบันธนาคารจึงตระหนักถึงความ สําคัญของการดูแลและพัฒนาศักยภาพพนักงานอยาง สม่ําเสมอ ท้ังผาน

การฝกอบรม Coaching การสัมมนาผานเว็บไซต (Webinars) หรือ ผานระบบวิดีโอ (video conference) เพ่ือใหการ

ถายทอดความรู ขอมูลและเน้ือหาการอบรม เปนไปอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ขายโดยอาจจัดใหมีชองทางในการ

ตอบประเด็นขอซักถามของผูเขารับการอบรม หรืออาจใหมีพนักงานขาย ท่ีมีคุณภาพดี (champion) กระจายอยูตามกลุม

สาขาตางๆ เพ่ือใหคําปรึกษาและสอนงานอยางใกลชิด และท่ัวถึงยิ่งข้ึน 

ขอเสีย การใชงบประมาณในการจัดฝกอบรมจํานวนมาก กรณีท่ีสวนกลางจัดอบรม รวมถึงคาใชจาย ระยะเวลาการ

เดินทางของพนักงานเองในการเดินทางเพ่ือไปอบรม ท่ีศูนยกลางจัดฝกอบรม เน่ืองจากการท่ีหนวยฝกอบรมจัดน้ันพนักงาน

ไมใหความสนใจเทาท่ีควร ซึ่งการมาอบรมอาจไมเปนผล อีกท้ังระยะเวลาท่ีใชในการอบรม มีจํากัด จํานวนพนักงานในการ

อบรมแตละรุน จํานวนมาก วิทยากรอาจดูแลไมท่ัวถึง หรือไมสามารถตอบปญหา ขอสงสัยไดครบถวน 

แนวทางท่ี 3: จัดจางพนักงานท่ีทําหนาเฉพาะผลิตภัณฑหรือการคัดเลือกพนักงานขายจากสาขา โดย คัดเลือก

พนักงานขายท่ีมีความรูความเขาใจเก่ียวกับผลิตภัณฑท่ีจะเสนอขายและมีความรู ความสามารถเพียงพอและสอดคลองกับ

ประเภทของผลิตภัณฑท่ีจะเสนอขาย โดยการสรรหาและ คัดเลือกพนักงานขายพิจารณาจากคุณสมบัติดานการศึกษา  

องคความรู การอบรมหลักสูตรท่ีเก่ียวของ และทักษะในการขาย สงเสริมใหมีกระบวนการท่ีมั่นใจไดวา พนักงานขายท่ีได

คัดเลือกน้ันมีความรูความสามารถในการ อธิบายผลิตภัณฑท่ีจะเสนอขายได โดยเฉพาะอยางยิ่งผลิตภัณฑท่ีมีความเสี่ยงหรือ

ซับซอนกวาท่ัวไปซึ่งยาก แกการอธิบายใหลูกคาเขาใจ ซึ่งอาจมีกระบวนการคัดกรองพนักงานขายเพ่ิมเติมตามความเหมาะสม 

เชน อาจกําหนดใหมีพนักงานขายสําหรบัผลิตภัณฑท่ีมีความซับซอนเปนการเฉพาะ โดยพิจารณาจากประสบการณ การขาย

ผลิตภัณฑท่ีมีความเสี่ยงหรือซับซอนกวาท่ัวไป ความรูความสามารถเฉพาะดาน ความสามารถในการ เรียนรูขอมูลเก่ียวกับ

ผลิตภัณฑท่ีมีความเสี่ยงหรือซับซอนกวาท่ัวไป ความสามารถดานทักษะการสื่อสาร ทักษะการนําเสนอและมีใจรักในการ

บริการ (service mind) ใน กรณีท่ีผูใหบริการมีการเสนอขายผลิตภัณฑทางการเงินท่ีอยูภายใตหนวยงานกํากับดูแลอ่ืน เชน 

กองทุนรวม ตราสารหน้ี ประกันชีวิต หรือประกันวินาศภัย ตองมีวิธีสื่อสารใหลูกคาทราบวา พนักงานขาย ท่ีลูกคาติดตอ

สอบถามและขอคําแนะนําเก่ียวกับผลิตภัณฑเปนพนักงานขายท่ีไดรับการแตงตั้งใหขายผลิตภัณฑ ดังกลาวหรือไม  

ขอดี พนักงานท่ีทําหนาท่ีโดยเฉพาะมีเวลาในการอธิบายลูกคา สามารถติดตามงานของลูกคาไดอยางเต็มท่ี หรือ

ใหบริการลูกคาตลอดการทําธุรกรรม หรือสามารถตอบขอซักถามของลูกคาไดอยางตรงจุด ชัดเจน ไมทําหนาท่ีซับซอนเพราะมี

ความรับผิดชอบในผลิตภัณฑชนิดเดียว 

ขอเสีย จัดจางพนักงานตําแหนงขายผลิตภัณฑโดยตรง เชน พนักงานขายประกันชีวิต ซึ่งบางกรณีลูกคาตองการ

ผลิตภัณฑของธนาคารหลายผลิตภัณฑเพ่ือการตัดสินใจ พนักงานท่ีทําหนาอาจไมสามารถใหคําแนะนําไดถูกตอง ชัดเจน 

เน่ืองจากมีความถนัดในผลิตภัณฑชนิดใดชนิดหน่ึง  
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ขอเสนอแนะ  

ในการศึกษาครั้งตอไป เพ่ือใหสามารถเก็บขอมูลไดอยางรวดเร็วและไดจํานวนกลุมตัวอยางเปาหมายกลับมามาก

ท่ีสุด ผูจัดทําขอเสนอแนะใหใชการแจกแบบสอบถาม ท่ีใชกับการศึกษาครั้งน้ีภายหลักการใหบริการสําเร็จ เพ่ือใหพนักงานได

ทบทวนกระบวนการวามีการอธิบายครบทุกข้ันตอนหรือไม เพ่ือใหไดขอมูลท่ีตรงกับการศึกษาครั้งน้ีและกลุมตัวอยางไมลืมวามี

การอธิบายไปแลวตามข้ันตอน เน่ืองจากกระทําทันทีภายหลังการใหบริการ สามารถนําแนวทางการแกไขปญหาในครั้งน้ีไป

ประยุกตใชเพ่ือใหทราบผลวาสามารถแกไขปญหาไดมาก หรือควรปรับปรุงจุดใดเพ่ิมเติม เพ่ือกอใหเกิดประโยชนและสามารถ

ใชเปนแนวทางสําหรับการวางแผนและปรับกลยุทธตอไป 
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