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บทคดัย่อ 
การวิจัยในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาหาแนวทางในการแกไ้ขปัญหาท่ี พนักงานขายไม่สามารถท า

ผลงานจากการขายไดเ้ป็นไปตามเกณฑ์ขององค์กรและหาวิธีการท่ีจะเพ่ิมศกัยภาพของพนักงานขายให้สามารถท า
ผลงานไดเ้ป็นไปตามเกณฑ์ท่ีองค์กรก าหนด การวิจยัในคร้ังน้ีใชข้อ้มูลในการวิเคราะห์เชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ 
โดยท่ีการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณท าการเก็บข้อมูล โดยท าการทดสอบพนักงานจ านวน 100 คน ซ่ึงท าการสุ่ม
ทดสอบพนักงานขายตามแต่ละพ้ืนท่ีว่ามีความรู้ทางด้านผลิตภัณฑ์ การลงทุน และทดสอบพนักงานว่ามีความรู้
ความสามารถหรือทกัษะในด้านการขายหรือการบริการด้านการลงทุนหรือไม่ในส่วนข้อมูลเชิงคุณภาพท าการ
สัมภาษณ์พนกังานท่ีท าผลงานไดเ้ป็นไปตามเป้าหมาย จ านวน 5 คน และท าการสัมภาษณ์พนกังานท่ีท าผลงานไดไ้ม่
ถึงเป้าหมาย จ านวน 5 คน เพ่ือคน้หากระบวนการท างานว่าพนักงานทั้งสองกลุ่มมีการปฏิบติังานแตกต่างกนัอยา่งไร 
น าผลท่ีไดจ้ากการศึกษามาหาวิธีการแกไ้ขปัญหาเพ่ือท่ีจะไดห้าวิธีการท่ีเหมาะสมท่ีสุดในการท่ีจะช่วยให้พนักงาน
ขายสามารถท าผลงานไดดี้ข้ึนและท าผลงานไดเ้ป็นไปตามเป้าหมายท่ีองคก์รก าหนด 
ค าส าคญั:  เป้าหมาย, ผลงาน, การลงทุน 

 

ABSTRACT 
The purpose of this research is to study and find solutions to problems that Salespersons are not able to do 

the work from selling according to the organization's criteria and find ways to increase the potential of the 
salespersons to be able to perform the work according to the criteria set by the organization. This research uses data 
in quantitative and qualitative analysis. Where quantitative data analysis is done to collect data By testing 100  staff 
members who randomly test the sales staff according to each area that they have knowledge of investment products 
and testing employees whether they have the knowledge, skills or skills in sales or investment services or not in the 
information Qualitative, interviewing 5  employees who have achieved their goals and interviewed employees who 
did not achieve their goals. 5 people searching for work process that employs both groups performing different. Bring 
the results of the study to find solutions to problems in order to find the most suitable method to help the salesperson 
to perform better and achieve the goals set by the organization. 
Keywords:  Goal, Performance, Investment 
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1. บทน า 
ปัจจุบนัธนาคารไทยพาณิชยไ์ดมี้การแบ่งแยกพนกังานออกเป็นฝ่ายขายและฝ่ายบริการเพ่ือรองรับกระแสของ

โลกดิจิทลัท่ีเขา้มามีบทบาทในทุกวงจรธุรกิจ อีกทั้งพฤติกรรมในการใชบ้ริการทางการเงินท่ีเปล่ียนแปลงไปจากอดีต 
โดยลูกค้าหันมาใช้เทคโนโลยีในการท าธุรกรรมทางการเงินมากข้ึนท าให้ลูกค้าไม่เขา้มาใช้บริการในสาขาของ
ธนาคาร ท าให้ตอ้งมีการปิดสาขาเพ่ิมข้ึน ธนาคารจึงไดป้รับเปล่ียนกลยุทธ์โดยตั้งหน่วยงานท่ีเน้นการขายโดยเฉพาะ
เพ่ือท่ีจะไดเ้ขา้ถึงและไดดู้แลลูกคา้ โดยคอยเป็นท่ีปรึกษาและน าเสนอผลิตภณัฑ์ทางการเงินของธนาคารให้ตรงกบั
ความตอ้งการของลูกคา้อยา่งแทจ้ริง อีกทั้งธนาคารไดมี้การแบ่งระดบั กลุ่มลูกคา้เป้าหมายและไดแ้บ่งจ านวนพนกังาน
ขายท่ีมีอยู่เขา้ไปดูแลลูกคา้ตามกลุ่มลูกคา้ ท่ีธนาคารไดก้  าหนดไวโ้ดยเกณฑ์ท่ีธนาคารก าหนดมาจากเงินฝากและเงิน
ลงทุนของลูกคา้ โดยมีการแบ่งลูกคา้ดงัน้ี คือ กลุ่มลูกคา้ท่ีมีสินทรัพยต์ ่ากว่า 2 ลา้นบาท (Retail) กลุ่มลูกคา้ท่ีมีสินทรัพย ์2 
ลา้นบาท ถึง 10 ลา้นบาท (Prime) และกลุ่มลูกคา้ท่ีมีสินทรัพย ์10 ลา้บาท ถึง 50 ลา้นบาท (First) โดยท่ีกลุ่มของลูกคา้ท่ีมี
สินทรัพยร์วมอยู่กบัทางธนาคารท่ีมียอดเงิน 2 ลา้นบาทข้ึนไป ธนาคารเรียกลูกคา้กลุ่มน้ีว่ากลุ่มลูกคา้มัง่คัง่ (Wealth) 
โดยทางธนาคารไดก้  าหนดเป้าหมายให้กบัพนกังานให้ท  าผลงานได ้410,000 คะแนนต่อเดือนหรือ 4,920,000 คะแนน
ต่อปี ซ่ึงเป็นระดบัมาตรฐานท่ีทางธนาคารก าหนดในการนบัผลงานของพนกังาน 

 
ตารางท่ี 1 ตารางแสดงเป้าหมายขั้นต ่าในแต่ระดบัการนบัผลงาน 

 E2 
Excellent 2 

E1 
Excellent 1 

S 
Standard 

A 
Acceptable 

U 
Underperform 

Personal Banker 533,000 492,000 410,000 328,000 123,000 
 

จากขอ้มูลในตารางขา้งตน้จะแสดงระดบัการนับผลงานในการขายผลิตภณัฑข์องพนกังานจะมีดว้ยกนัอยู ่ 5 
ระดบัดงัน้ี 

- Underperform (U) คือ ระดบัคะแนนท่ีพนกังานขายท าได ้30 % ของเป้าหมายรายเดือน 

- Acceptable (A) คือ ระดบัคะแนนท่ีพนกังานขายท าได ้80 % ของเป้าหมายรายเดือน 

- Standard (S) คือ  ระดบัคะแนนมาตรฐานตามท่ีทางธนาคารก าหนด  

- Excellent 1 (E1) คือ ระดบัคะแนนท่ีพนกังานท าเกินเป้าหมายตามท่ีธนาคารก าหนด อยู่ท่ี 120 % 

ของเป้าหมายรายเดือน 

- Excellent 2 (E2) คือ ระดบัคะแนนท่ีพนกังานท าเกินเป้าหมายตามท่ีธนาคารก าหนด อยู่ท่ี 130 % 

ของเป้าหมายรายเดือน 

แต่จากการด าเนินงานดงักล่าวของกลุ่มลูกคา้ Wealth ของธนาคาร การประเมินวดัผลของพนักงานขายไม่
เป็นไปตามเป้าหมายท่ีธนาคารคาดหวงั โดยท่ีพนักงานขายท าผลงานได ้  ไม่ถึง 410,000 คะแนนเป็นจ านวนมาก จาก
ขอ้มูลพบว่าตั้งแต่ปี 2560 – จนถึงปัจจุบนั พนกังานขายท่ีท าคะแนนไดผ้า่นเกณฑมี์เพียง 18.30% และ 17.63% ตามล าดบั 
ซ่ึงธนาคารคาดหวงัจ านวนพนกังานท่ีสามารถท าผลงานผา่นเกณฑ ์เป็น 70% ของจ านวนพนกังานทั้งหมดในหน่วยงาน 
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ตารางท่ี 2 ตารางแสดงจ านวนพนกังานขายท่ีผา่นเกณฑแ์ละไม่ผา่นเกณฑ ์

 พนกังานขายทั้งหมด ผา่นเกณฑ ์ ไม่ผา่นเกณฑ์ คิดเป็น % 

ปี 2560 590 128 462 21.69 
ปี 2561 587 88 499 17.63 

ทีม่า : หน่วยงานบริหารวดัผลธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั(มหาชน)  
 
2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

1. เพ่ือทราบถึงสาเหตุของการท่ีพนกังานขายไม่สามารถท าผลงานไดเ้ป็นไปตามเกณฑข์องธนาคาร 

2. เพ่ือเพ่ิมศกัยภาพของพนกังานขายให้บรรลุเป้าหมายขององคก์ร 
 

3. การด าเนินการวจิัย 
 การเก็บขอ้มูลเชิงปริมาณ 

กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา ไดแ้ก่ พนกังานขายผลิตภณัฑก์ลุ่มลูกคา้ Wealth ขององคก์ร จ านวน 100 คน 
จากเขตพ้ืนท่ีจ านวน 6 เขตพ้ืนท่ีในกรุงเทพมหานคร โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีไดท้  าการสุ่มทดสอบจะมีพนกังานท่ีท าผลงาน
ไดเ้กินเป้าหมาย ท าไดต้ามเป้าหมายและท าไดไ้ม่ถึงเป้าหมาย 

การเก็บขอ้มูลเชิงคุณภาพ 
จากการสัมภาษณ์พนักงานของกลุ่มลูกคา้ Wealth โดยท าการสัมภาษณ์พนกังานท่ีท าผลงานไดเ้ป็นไปตาม

เป้าหมายจ านวน 5 คนและท าการสัมภาษณ์พนกังานท่ีท าผลงานไดไ้ม่ถึงเป้าหมายจ านวน 5 คน 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
ผูว้ิจยัท  าการแบ่งการเคร่ืองมือในการศึกษาวิเคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 
1. แบบทดสอบ ซ่ึงแบบทดสอบจะแบ่งเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
1.1 ส่วนท่ี 1 เป็นขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  5 ขอ้ 

   1.1.1 อาย ุ
   1.1.2 เพศ 
  1.1.3 ต าแหน่งงานเดิม 
  1.1.4 เขตพ้ืนท่ีท่ีสังกดั 

1.1.5 ระดบัคะแนนปัจจุบนั 
1.2 ส่วนท่ี 2 เป็นแบบทดสอบวดัวามรู้ดา้นผลิตภณัฑ ์  
1.3 ส่วนท่ี 3 เป็นแบบทดสอบวดัความรู้ทกัษะดา้นการขายและการบริการ 
2. แบบแบบสัมภาษณ์ เป็นแบบสัมภาษณ์เชิงลึกแบบมีโครงสร้าง ชนิดปลายเปิด (Structure In-depth Interview) 

จ านวน 1 ฉบบั เพ่ือศึกษากระบวนการท างานของพนักงานท่ีท าผลงานไดเ้ป็นไปตามเป้าหมายและพนักงานท่ีท า
ผลงานไดไ้ม่ถึงเป้าหมายว่ามีขั้นตอนในการท างานท่ีแตกต่างกนัอยา่งไร  
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วธิีการวเิคราะห์ข้อมูล 
 1. ขอ้มูลเชิงปริมาณ คือ การใชแ้บบทดสอบท่ีท าการสุ่มแจกให้กบัพนักงานท าการทดสอบ และน าผลจาก

การทดสอบว่าพนักงานตอบค าถามในส่วนไหนผิดมากท่ีสุดโดยมีอตัราการตอบค าถามถูกต ่ากว่า 50% แลว้จึงน า
ค าถามเหล่านั้นมาวิเคราะห์หาสาเหตุว่าพนกังานขาดความรู้ในส่วนไหน 

2. ขอ้มูลเชิงคุณภาพ คือ ขอ้มูลท่ีผูศึ้กษาไดจ้ากการสัมภาษณ์พนักงานของกลุ่มลูกคา้ Wealth โดยท าการ
สัมภาษณ์พนกังานท่ีท าผลงานไดเ้ป็นไปตามเป้าหมายจ านวน 5 คนและท าการสัมภาษณ์พนกังานท่ีท าผลงานไดไ้ม่ถึง
เป้าหมายจ านวน 5 คน เพ่ือคน้หากระบวนการท างานว่าพนกังานทั้งสองกลุ่มมีการปฏิบติังานแตกต่างกนัอยา่งไร โดย
ใชเ้คร่ืองมือ 5W 1H ในการออกแบบค าถามเพ่ือคน้หาวิธีการท างาน ตั้งแต่วิธีการคดัเลือกลูกคา้ในการติดต่อ ช่วงเวลา
ในการติดต่อหาลูกคา้ สถานท่ีในการนัดลูกคา้ ขั้นตอนการท างานในแต่ละวนัและสอบถามถึงอุปสรรคการท างาน
ต่างๆ 

เม่ือไดร้วบรวมขอ้มูลเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณแลว้ด าเนินการน าขอ้มูลเหล่านั้น มาวิเคราะห์หาสาเหตุของ
ปัญหา น าปัญหาท่ีไดม้าสรุปโดยใชแ้ผนผงัสาเหตุและผลหรือแผนผงักา้งปลา และน าปัญหาไปแกไ้ขในเร่ืองของ
พนกังานขายในกลุ่มลูกคา้ Wealth ท าผลงานไดไ้ม่ถึงเป้าหมายตามท่ีทางธนาคารก าหนด 
 

4. ผลการวจิัย 
1. ผลการเก็บขอ้มูลเชิงปริมาณ 
จากแบบทดสอบทั้งหมดมีค าถามท่ีทางผูท้  าแบบทดสอบตอบพลาดบ่อย โดยท่ีค าถามในขอ้ดงักล่าวมีอตัรา

ในการตอบถูกต ่ากว่า 50% ซ่ึงค าถามเหล่านั้นอยู่ในส่วนท่ี 3 ของแบบทดสอบ คือส่วนของแบบทดสอบวดัความรู้
ทกัษะดา้นการขายและการบริการ โดยค าถามท่ีตอบผดิบ่อยเป็นค าถามท่ีเก่ียวขอ้งกบัความรู้ในเร่ืองของการลงทุนและ
สถานการณ์การลงทุน ซ่ึงเป็นความรู้และขอ้มูลท่ีตอ้งให้บริการและแนะน าลูกคา้ โดยค าถามท่ีตอบพลาดบ่อยมีอยู่ดว้ยกนั 
3 ขอ้ ดงัน้ี 

1. ขอ้ใดคือความหมายของการ Rebalancing Portfolio (การปรับพอร์ตท่ีถูกตอ้ง) 
2. ปัจจยัใดท่ีส่งผลให้ธนาคารกลางชะลอการปรับอตัราดอกเบ้ียนโยบาย แมว้่าจะมีภาวะเงินเฟ้อ 
3. เ ร่ืองใดสามารถอธิบายเก่ียวกับการท่ีเงินลงทุนไหลออกจากตลาด Emerging Market กลับไปยงั

สหรัฐอเมริกาในปี 2018 ได ้
จากการตอบค าถามของพนกังานกลุ่มตวัอยา่งสรุปไดว้่า พนกังานขายในกลุ่มของลูกคา้ Wealth ตอบค าถาม

ในส่วนของขอ้ท่ีเป็นการวดัความรู้ในเร่ืองของการบริการในส่วนของการให้ค าแนะน าการลงทุนกับลูกคา้ผิดบ่อย
ท่ีสุด ซ่ึงในเร่ืองของการบริการให้ค  าแนะน าการลงทุนนั้นมีความส าคญัเป็นอยา่งมากเพราะหากเกิดความผดิพลาดอาจ
ส่งผลกระทบต่อเงินลงทุนของลูกค้าท าให้ลูกคา้ขาดความเช่ือมัน่ในการลงทุนกับธนาคาร และพนักงานอาจไม่
สามารถท าผลงานจากการขายไดบ้รรลุตามเป้าหมายท่ีทางธนาคารตั้งไว ้ดงันั้นพนกังานขายในกลุ่มลูกคา้ Wealth ควร
ศึกษาหาความรู้และพฒันาศกัยภาพของตนเองให้พร้อมกบัสถานการณ์ต่างๆท่ีเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลา 
 2. ผลการเก็บขอ้มูลเชิงคุณภาพ 

จากการสัมภาษณ์พนกังานขายในกลุ่มของลูกคา้ Wealth ทั้งหมด 10 คน โดยแบ่งเป็นการสัมภาษณ์พนกังานท่ี
ท าผลงานไดเ้ป็นไปตามเป้าหมาย จ านวน 5 คน และสัมภาษณ์พนกังานท่ีท าผลงานไดไ้ม่เป็นไปตามเป้าหมาย จ านวน 
5 คน เพ่ือหาวิธีการปฏิบติังานของพนกังานทั้งสองกลุ่มว่ามีความแตกต่างกนัตรงไหน ไดผ้ลของการสัมภาษณ์ ดงัน้ี 



การประชุมน าเสนอผลงานวิจัยบัณฑิตศึกษาระดับชาติ 
คร้ังที่ 14  ปีการศึกษา 2562 

 

 
วนัศุกร์ที่ 2 สิงหาคม พ.ศ.2562  หน้า  1257 จดัโดย บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัหอการคา้ไทย 

1. เร่ืองการคดัเลือกลูกคา้ 
พนกังานทั้งสองกลุ่มตวัอยา่งมีการคดัเลือกลูกคา้ในการติดต่อท่ีคลา้ยกนัโดยท่ีมีวิธีการหลกัๆ คือ ดูยอดเงิน

รวมของลูกคา้ในพอร์ตว่าลูกค้ามีเงินฝากหรือเงินลงเงินทุนมากน้อยขนาดไหน โดยท่ีท าการติดต่อลูกคา้ท่ีมีเงินฝาก
หรือเงินลงทุนมากท่ีสุดก่อน และส่วนใหญ่จะเนน้ลูกคา้ท่ีเคยมีการลงทุนในกองทุนรวม เพราะพนกังานส่วนใหญ่คิด
ว่าลูกคา้ท่ีเคยลงทุนจะสามารถน าเสนอผลิตภณัฑ์การลงทุนไดง่้ายกว่าลูกคา้ท่ีไม่เคยมีบญัชีกองทุนกบัทางธนาคาร 
และบางส่วนส่วนก็คดัเลือกลูกคา้จากแคมเปญต่างๆ ท่ีธนาคารมอบหมายหรือคดัเลือกตามผลิตภณัฑท่ี์ลูกคา้เคยมี เช่น 
ประกนัชีวิต 

2. ช่วงเวลาในการติดต่อหรือขอเขา้พบลูกคา้ 
จากการสัมภาษณ์พนักงานกลุ่มตวัอย่างทั้งพนักงานท่ีท าผลงานไดเ้ป็นไปตามเป้าหมายกบัพนักงานท่ีท า

ผลงานยงัไม่ถึงเป้าจะใชช่้วงเวลาในการติดต่อลูกคา้ท่ีเหมือนกนัคือจะท าการติดต่อลูกคา้ในช่วงช่วงเวลาตั้ง 10.00 น. ถึง
เวลา 15.00 น. เพราะคิดว่าเป็นเวลาท่ีเหมาะสมในการโทรหาลูกคา้และลูกคา้จะมีเวลาให้โอกาสในการพูดคุยและรับนดั
เขา้พบค่อนขา้งสูง 

3. เร่ืองสถานท่ีในการนดัพบลูกคา้ 
ในส่วนของเร่ืองการนดัเขา้พบลูกคา้ของพนกังานกลุ่มตวัอยา่ง ทั้งสองกลุ่มตวัอยา่งมีแนวทางในการนัดพบ

ลูกค้าท่ีเหมือนกนั คือ การนัดพบลูกค้าท่ีเจอเป็นคร้ังแรกจะนัดพบลูกค้าท่ีสาขาของธนาคารหรือศูนยก์ารลงทุน 
(Investment Center) ตามท่ีลูกคา้แต่ละรายสะดวกซ่ึงส่วนใหญ่ลูกคา้จะเลือกนัดสาขาท่ีอยู่ใกลก้บัท่ีบา้นหรือท่ีท างาน
ของลูกคา้ สาเหตุท่ีเลือกนดัลูกคา้ท่ีสาขาของธนาคารจะท าให้ลูกคา้มีความเช่ือมัน่ว่าเป็นพนกังานของธนาคารจริง มี
แนวโนม้ท่ีจะสามารถปิดการขายไดม้ากกว่านดัลูกคา้ท่ีอ่ืน ในส่วนของลูกคา้ท่ีเคยติดต่อกนับ่อยหรือมีความสนิทสนมท่ี
เพ่ิมข้ึนก็อาจจะมีการนดัลูกคา้ท่ีบา้นหรือท่ีท างานตามแต่ลูกคา้สะดวก 

4. เร่ืองขั้นตอนในการปฏิบติังานในแต่ละวนั 
จากการสัมภาษณ์พนกังานทั้งสองกลุ่มตวัอยา่งทางผูศึ้กษาไดค้น้พบว่ากระบวนการท างานในแต่ละวนัของ

พนักงานท่ีท าผลงานไดเ้ป็นไปตามเป้าหมายนั้น มีกระบวนการท างานท่ีมีประสิทธิภาพมากกว่าคือ ในหน่ึงวนัมีการ
ติดต่อหาลูกคา้มากกว่า 10 รายข้ึนไป และมีการนัดพบลูกคา้ไม่ต ่ากว่าวนัละ 2 ราย และมีการเตรียมตวัก่อนเขา้พบ
ลูกคา้และหลงัเขา้พบลูกคา้ โดยในช่วงเชา้จะมีการฟังขอ้มูลข่าวสารท่ีสรุปสถานการณ์ทางเศรษฐกิจและสภาวะการ
ลงทุนตามส่ือต่างๆ ท่ีพนักงานแต่ละคนติดตาม พร้อมทั้งอ่านบทวิเคราะห์ผลิตภณัฑ์ท่ีน่าลงทุนและไมน่าลงทุนของ
หน่วยงาน CIO Office (Chief Investment Officer) และมีการติดตามดชันีต่างๆ ของตลาดการลงทุน โดยมีการติดตาม
จากแอปพลิเคชั่นทางการเงินต่างๆ  เช่น Fin Bloomberg เป็นต้น ก่อนเข้าพบลูกค้าก็จะเตรียมข้อมูลผลิตภัณฑ์ท่ี
ตอ้งการจะน าเสนอขายให้กบัลูกคา้พร้อมทั้งเตรียมขอ้มูลอ่ืนๆ เพ่ือพูดคุยหรือแนะน าลูกคา้ตามผลิตภณัฑท่ี์ลูกคา้เคยมี
หรือท่ีลูกคา้สนใจ หลงัจากเขา้พบลูกคา้หรือหลงัจากท าการติดต่อลูกคา้ ไม่ว่าจะโทรติดต่อลูกคา้ส าเร็จหรือไม่ส าเร็จก็
จะมีการสรุปผลการปฏิบติังานประจ าวนัและบนัทึกรายละเอียดการการน าเสนอผลิตภณัฑห์รือการพูดคุยกบัลูกค้าใน
ระบบเพ่ือใชเ้ป็นขอ้มูลในการเตรียมตวัในการเขา้พบลูกคา้ในคร้ังต่อไป 
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ภาพท่ี 1 ภาพแสดงการวางแผนติดต่อลูกคา้ใน 1 สัปดาห์ของพนกังานท่ีท าผลงานไดต้ามเป้าหมาย 
ท่ีมา: ปฏิทินการวางแผนติดต่อลูกคา้ใน 1 สัปดาห์ของพนกังานท่ีท าผลงานไดใ้นระดบั E1 ท่านหน่ึง 

 
 จากภาพท่ี 1 พนกังานงานท่ีท าผลงานไดเ้ป็นไปตามเป้าหมายมีการสร้างงาน ติดต่อลูกคา้ (Call Plan) ต่อวนั
มากกว่า 10 รายข้ึนไป และมีการเขา้พบลูกคา้อยา่งนอ้ยวนัละ2 ราย และมีการสรุปผลการปฏิบติังานหรือโอกาสในการ
ติดต่อลูกคา้และผลของการเขา้พบลูกคา้ (Call Report) ท่ีไดท้  าการสร้างแผนเอาไว ้
 ในส่วนของพนักงานท่ีท าผลงานไดไ้ม่ถึงเป้าหมายมีการวางแผนในการติดต่อลูกคา้และมีการนัดเข้าพบ
ลูกคา้ต่อวนันอ้ยกว่าพนกังานท่ีท าผลงานไดเ้ป็นไปตามเป้าหมายอยูค่่อนขา้งมากโดยมีการติดต่อลูกคา้เฉล่ียวนัละ 4 - 
5 รายต่อวนั และมีการนดัพบลูกคา้มากสุดเพียงวนัละ 1 ราย ในส่วนของการเตรียมขอ้มูลตามสถานการณ์ต่างๆ หรือ
สภาวะการลงทุนในตอนเชา้ของวนัมีพนกังานบางคนเท่านั้นท่ีมีการติดตามข่าวสาร ส่วนใหญ่พนกังานในกลุ่มน้ีจะดู
ข้อมูลและเตรียมข้อมูลหรือเตรียมผลิตภัณฑ์ท่ีตอ้งการจะน าเสนอขายให้กับลูกคา้ท่ีไดรั้บนัดหมายเท่านั้ น ท าให้
อาจจะมีการเสียโอกาสในการน าเสนอผลิตภณัฑ์การลงทุนตวัอ่ืนเพราะลูกคา้บางรายมีการติดตามสถานการณ์การ
ลงทุนและเศรษฐกิจอยูเ่สมอ ซ่ึงถา้มีการนดัเขา้พบลูกคา้ประเภทน้ี ลูกคา้ชอบถามความคิดเห็นและตอ้งการค าแนะน า
จากพนักงาน ถา้หากไม่มีการเตรียมตวัและขอ้มูลเหล่าน้ีไปก็อาจเสียโอกาสจากการขายและไม่ไดผ้ลงานอีกทั้งยงั
ส่งผลต่อการขาดความเช่ือมัน่ของลูกคา้ 
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ภาพท่ี 2 ภาพแสดงการวางแผนติดต่อลูกคา้ใน 1 สัปดาห์ของพนกังานท่ีท าผลงานไดไ้ม่เป็นไปตามเป้าหมาย 
ท่ีมา: ปฏิทินการวางแผนติดต่อลูกคา้ใน 1 สัปดาห์ของพนกังานท่ีท าผลงานไดใ้นระดบั A ท่านหน่ึง 

 
 จากภาพท่ี 2 พนกังานงานท่ีท าผลงานไดไ้ม่ถึงเป้าหมายมีการวางแผนการติดต่อลูกคา้ในหน่ึงสัปดาห์ท่ีน้อย
และมีการนัดเขา้พบลูกคา้นอ้ย จึงท าให้เสียโอกาสในการขายเน่ืองจากติดต่อลูกคา้น้อยกว่าคนท่ีท าผลงานไดเ้ป็นไป
ตามเป้าหมาย 

5. เร่ืองอุปสรรคในการท างาน 
 จากกลุ่มตวัอย่างท่ีทางผูศึ้กษาไดท้  าการสัมภาษณ์ว่ามีเร่ืองใดบา้งท่ีเป็นอุปสรรคในการท างาน มีพนักงาน
หลายรายบอกในเร่ืองของการติดต่อลูกคา้ คือ ติดต่อลูกคา้ไม่ได ้ลูกคา้ไม่รับสาย นัดลูกคา้ไม่ได ้และมีในเร่ืองของ
ความไม่มัน่ใจในการให้ค  าแนะน าในเร่ืองของการลงทุนเพราะกลัวแนะน าลูกค้าให้มีการลงทุนแล้วเกิดผลการ
ด าเนินงานของกองทุนท่ีลูกคา้ไดท้  าการซ้ือมีผลท่ีท าให้ลูกคา้เกิดการขาดทุน และกลวัลูกคา้มีการร้องเรียนในภายหลงั
ว่าพนกังานให้ค าแนะน าการลงทุนไม่ดี 

จากการเก็บขอ้มูลเชิงปริมาณและขอ้มูลเชิงคุณภาพทางผูศึ้กษาไดค้น้พบปัญหาของการท่ีพนักงานขายใน
กลุ่มลูกคา้ Wealth ท าผลงานจากการขายไดไ้ม่ประสบความส าเร็จคือ ปัญหาในเร่ืองของความรู้ในเร่ืองเก่ียวกบัการ
ลงทุนและกระบวนการท างานในระหว่างวนัท่ียงัไม่มีประสิทธิภาพ ซ่ึงน าปัญหาหลกัเหล่าน้ีมาแสดงในแผงผงัสาเหตุ
และผลหรือแผงผงักา้งปลาไดด้งัน้ี 
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ภาพท่ี 3 แสดงการใชแ้ผนผงักา้งปลาในการน าสาเหตุหลกัของปัญหาจากการเก็บขอ้มูล 
 
5. การอภปิรายผล 

ผลจากการวิเคราะห์ ผูว้ิจยัไดน้ าทางเลือกมาแกปั้ญหาพนกังานในกลุ่มของลูกคา้ Wealth ท าผลงานจากการ
ขายไม่เป็นไปตามเป้าหมายของธนาคาร 3 ทางเลือกดงัน้ี 

แนวทางเลือกท่ี 1 พฒันาศกัยภาพของพนกังานขายโดยการจดัฝึกอบรม 
แนวทางเลือกท่ี 2 ท  าการฝึกสอนพนกังานและเพ่ิมแรงจูงใจในการปฏิบติังาน 
แนวทางท่ี 3 เพ่ิมช่องทางการจดัการความรู้ 

จากการศึกษาทางเลือกในการแกปั้ญหา พบว่าวิธีท่ีเหมาะสมท่ีสุดในการแกปั้ญหาดงักล่าวคือ ทางเลือกท่ี 2 
ท  าการฝึกสอนพนักงานและเพ่ิมแรงจูงใจในการปฏิบติังาน โดยมีการจดัให้มีการฝึกสอนพนักงาน (Coaching) โดย
เชิญพนักงานท่ีท าผลงานได้เป็นไปตามเป้าหมายของธนาคารหรือพนักงานท่ีท าผลงานได้ดีมาฝึกสอนและให้
ค าแนะน าว่าในแต่ละวนัควรมีการปฏิบติังานอยา่งไรบา้ง ควรเตรียมตวัในเร่ืองของขอ้มูลและผลิตภณัฑอ์ะไรบา้งก่อน
ท าการเขา้พบลูกคา้ และหลงัจากเขา้พบลูกคา้แลว้ควรเก็บขอ้มูลท่ีไดจ้ากการพูดคุยกบัลูกคา้อะไรบา้งเพ่ือน ามาใช้
ประโยชน์ในการเขา้พบลูกคา้ในคร้ังต่อไป เป็นตน้ น าวิธีการท างานของพนักงานท่ีท าผลงานไดดี้มาใชเ้ป็นแนวทาง
ในการปฏิบติังานให้ประสบความส าเร็จ สามารถสร้างแนวทางในการปฏิบติังานในแต่ละวนั ดงัน้ี 

1. ช่วงเชา้ของทุกวนัให้แต่ละทีมมีการฟังข่าวสารดา้นเศรษฐกิจและการลงทุนร่วมกนั พร้อมสรุปประเด็น
ส าคญัต่างๆ ร่วมกนั 

2. ท าการติดต่อลูกคา้ให้ไดข้ั้นต ่าวนัละ 12 ราย ติดต่อลูกคา้ไดแ้ละไดพู้ดคุยกบัลูกคา้ขั้นต ่าวนัละ 6 ราย 
และไดเ้ขา้พบลูกคา้วนัละ 2 ราย 

3. เตรียมขอ้มูลต่างๆ ท่ีจะน าไปพูดคุยและน าเสนอกบัลูกคา้ท่ีนดัหมาย เช่น ขอ้มูลสถานการณ์การลงทุน 
ผลิตภณัฑท่ี์ตอ้งการน าเสนอ 

4. สรุปผลการปฏิบติังาน เช่น การโทรติดต่อลูกคา้ทั้งหมดก่ีราย ลูกคา้ท่ีติดต่อไดก่ี้รายติดต่อไม่ไดก่ี้ราย 
นดัพบลูกคา้ไดก่ี้รายและสรุปผลงานการขายประจ าวนั 

หลงัจากมีการสร้างกระบวนการท างานใหม่ก็จะมีการเพ่ิมแรงจูงใจในการปฏิบติังานโดยการเพ่ิมการให้
รางวลัแก่พนกังานท่ีสามารถติดต่อลูกคา้และนดัพบลูกคา้ไดม้ากท่ีสุด ซ่ึงเป็นรางวลัท่ีให้เพ่ิมเติมนอกเหนือจากการท า
ผลงานการขาย เพ่ือสร้างแรงจูงใจและความคาดหวงัให้กบัพนกังานปฏิบติังานไดเ้ป็นไปตามกระบวนการท างานท่ีตั้งไว ้

   ท  
ผ ง     
      ไ  
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6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 
เน่ืองจากรูปแบบในการด าเนินธุรกิจของธนาคารท่ีจะมีการเปล่ียนแปลงไปจากเดิมโดยท่ีธนาคารมุ่งหวังท่ี

จะพฒันาในเร่ืองของการบริหารความมัง่คัง่ให้กบัลูกคา้ ธนาคารตอ้งพฒันาความสามารถของพนักงานให้มีความรู้
และความช านาญในเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งให้กบัพนักงานเพ่ือท่ีจะท าให้พนักงานทุกๆคนท่ีไดรั้บเลือกเขา้มาท างานในสาย
งานดงักล่าวสามารถท าผลงานหรือปฏิบติังานไดอ้ย่างเป็นระบบและมีความเป็นมืออาชีพ ท าให้สร้างความเช่ือมัน่
ให้กบัลูกคา้เพราะงานในเร่ืองของการบริหารความมัง่คัง่ให้กบัลูกคา้ไม่ไดว้ดักนัท่ีรายผลิตภณัฑห์รือเปรียบเทียบว่า
ผลิตภณัฑ์ไหนจะดีท่ีสุดในตลาด แต่วดักนัท่ีพนักงานขายสามารถน าเสนอหรือให้ขอ้มูลการลงทุนท่ีถูกตอ้งให้ กับ
ลูกค้า สร้างความเช่ือมัน่ให้กับลูกค้า คอยบริการลูกคา้อย่างสม ่าเสมอแมใ้นยามท่ีสถานการณ์ของเศรษฐกิจหรือ
สภาวะตลาดในเร่ืองของการลงทุนจะไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงั ดังนั้ นทางธนาคารควรต้องมีการฝึกอบรมหรือมี
หลกัสูตรในการอบรมต่างๆท่ีจะท าให้พนักงานมีความรู้และทกัษะท่ีเพ่ิมข้ึนอยู่ตลอดเวลา พร้อมทั้งมีมาตรฐาน มี
ขั้นตอนในการปฏิบติังานเพ่ือท่ีจะไดแ้นะน าในเร่ืองของการลงทุนให้กบัลูกคา้ไดอ้ย่างมืออาชีพ จนน าไปสู่การท า
ผลงานไดเ้ป็นไปตามเป้าหมายท่ีทางธนาคารก าหนด 
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