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บทคัดย่อ 
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษารูปแบบการเรียนรู้และวิธีการแบ่งปันความรู้ 2) ศึกษา
ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุและผลลัพธ์ของการแบ่งปันความรู้ 3) ศึกษาสภาพปัญหาและอุปสรรคในการแบ่งปัน
ความรู้ของพนักงานในธนาคารพาณิชย์ไทย ระดับสาขา การวิจัยดังกล่าวเป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยผู้วิจัย
เลือกใช้วิธีวิทยาแบบปรากฏการณ์วิทยา ทั้งนี้ผู้ให้ข้อมูลหลักคือผู้จัดการสาขาของธนาคารพาณิชย์ไทย ซึ่งใช้
วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลแบบการสัมภาษณ์เชิงลึกจากผู้จัดการสาขา จ านวน 10 คน จากธนาคารทั้งขนาดเล็ก 
กลางและใหญ่ และการสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วมจากการปฏิบัติงานของพนักงานภายในสาขา ผลการวิจัยพบว่า 
รูปแบบการเรียนรู้แบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือการเรียนรู้ส าหรับพนักงานใหม่และพนักงานประจ า ในขณะที่
วิธีการแบ่งปันความรู้คือการประชุม โดยข้อมูลความรู้ประกอบไปด้วย ข้อมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ รูปแบบ 
กฎระเบียบ เงื่อนไขการให้บริการ และประสบการณ์ในการท างาน ส าหรับความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของการ
แบ่งปันความรู้ ได้แก่ ปัจจัยด้านผู้น า การจัดการความหลากหลาย โครงสร้างองค์การ การติดต่อสื่อสาร และ
เทคโนโลยีสารสนเทศ พบว่าปัจจัยทุกตัวส่งผลต่อการแบ่งปันความรู้ภายในสาขา  นอกจากนี้คุณภาพในการ
ให้บริการพบว่า ธนาคารให้ความส าคัญกับการพัฒนาคุณภาพในการให้บริการโดยมีระบบการประเมินคุณภาพใน
การให้บริการ ในขณะที่ปัญหาและอุปสรรคจากการแบ่งปันความรู้คือ การขาดทักษะในการติดต่อสื่อสารและ
ถ่ายทอดความรู้ และนโยบายการก าหนดเป้าหมายด้านยอดขายผลิตภัณฑ์ของธนาคาร 
 
ค าส าคัญ: การเรียนรู้ การแบ่งปันความรู้ คุณภาพในการให้บริการ 
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Abstract 
 The objectives of this research are 1) To study Learning style and knowledge sharing 
method 2) To study causal relationship and effect of knowledge sharing 3) To study problem 
and threat of knowledge sharing of employees in Thai commercial banks. This is qualitative 
research. Research methodology was phenomenological research by in-depth Interview 
technique from 10 bank branch managers and non-participate observation from bank staff 
working. The key informants are bank managers. The research instrument was semi-structure 
interview form. The results have shown that learning style for new employees and permanent 
employees. The meeting was method of knowledge sharing. The knowledge data about rules, 
product information, terms of service and work experience.   The causal relationship of 
knowledge sharing composed leader, diversity management, organizational structure, 
communication, information technology and team work. Then Thai commercial banks focused 
service quality.  They were improving service quality form service quality evaluation system. 
The barrier of sharing knowledge was the lack of communication and knowledge sharing skill 
and sale targeting policy of banks. 
 
Keywords: Learning, Knowledge Sharing, Service Quality 
 
บทน า 
 ปัจจุบันรูปแบบการให้บริการของธนาคารพาณิชย์ไทยเปลี่ ยนแปลงจากในอดีต กล่าวคือในอดีต
ธนาคารพาณิชย์มีหน้าที่หลักในการให้บริการรับฝากเงิน ทั้งประเภทเงินฝากออมทรัพย์และเงินฝากประจ า ท าให้
หน้าที่ในการให้สินเชื่อในการกู้ยืมเพื่อที่อยู่อาศัยและเพื่อการลงทุน แต่ในปัจจุบันการแข่งขันของธนาคารพาณิชย์
มีความรุนแรง จากจ านวนธนาคารพาณิชย์ที่เพิ่มขึ้น ส่งผลให้ผลิตภัณฑ์ของธนาคารมีรูปแบบที่เปลี่ยนแปลงไป
เช่น การรับฝากเงิน ในรูปแบบเงินสงเคราะห์ชีวิต กองทุนหุ้นรวมระยะยาว (Long Term Equity Fund: LTF) 
และกองทุนรวมเพื่อการเลี้ยงชีพ (Retirement Mutual Fund: RMF) ในขณะเดียวกันรูปแบบการให้สินเชื่อ ก็มี
ผลิตภัณฑ์ที่หากหลายขึ้น เช่น สินเชื่อส่วนบุคคล สินเชื่อรถยนต์ นอกจากนี้ยังมีผลิตภัณฑ์เกี่ยวกับประกันชีวิต 
ประกันวินาศภัยส าหรับรถยนต์และที่อยู่อาศัย ส่งผลให้ภาระหน้าที่ของพนักงานเพิ่มขึ้น เนื่องจากต้องให้บริการ
แก่ลูกค้าด้วยข้อมูลผลิตภัณฑ์ที่ถูกต้องแม่นย า และสามารถเป็นที่ปรึกษาทางการเงินให้กบลูกค้า ในขณะเดียวกัน
การจ าหน่ายผลิตภัณฑ์บางประเภทจะต้องมีใบอนุญาต ซึ่งพนักงานจะต้องด าเนินการสอบเพื่อขอใบอนุญาตใน
การขายผลิตภัณฑ์ เช่น กองทุนรวมเพื่อการเลี้ยงชีพ กองทุนรวมระยะยาว ผลิตภัณฑ์ที่เกี่ยวกับการประกันชีวิต
และการประกันวินาศภัย เป็นต้น 
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 ดังนั้นกระบวนการจัดการความรู้จึงเป็นเครื่องมือส าคัญที่ช่วยให้พนักงานในองค์การ สามารถจัดการ
กับข้อมูลความรู้ทั้งของตนเองและขององค์การได้อย่างเป็นระบบ (ชัชวาลย์ วงษ์ประเสริฐ , 2548) โดย
กระบวนการในการจัดการความรู้ประกอบด้วย การค้นหาความรู้ (Knowledge Identification) การสร้างและ
แสวงหาความรู้ (Knowledge Creation and Acquisition) การจัดการความรู้ให้เป็นระบบ (Knowledge 
Organization) การประมวลผลและการกลั่นกรองความรู้ (Knowledge Codification and Refinement) การ
เข้าถึงความรู้ (Knowledge Access) การแบ่งปันแลกเปลี่ยนความรู้ (Knowledge Sharing) และการเรียนรู้ 
(Learning) (ส านักงานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือน, ม.ป.ป.) ซึ่งกระบวนการในการจัดการความรู้ที่ส าคัญ
ที่สุดคือ การแบ่งปันแลกเปลี่ยนความรู้ (Seba, Rowley and Lambert, 2012) ในขณะเดียวกันเป้าหมาย
สุดท้ายของการแสวงหาความรู้และการแบ่งปันความรู้ คือ การถ่ายโอนประสบการณ์ของสมาชิกทุกคน และ
ความรู้ที่แต่ละคนมีไปยังความสามารถขององค์การ และยิ่งสมาชิกแต่ละคนมีการถ่ายโอนความรู้มาเป็นสินทรัพย์
ขององค์การ ระดับความสามารถขององค์การก็จะยิ่งสูงขึ้น จึงอาจกล่าวได้ว่า การแบ่งปันความรู้และการถ่ายโอน
ความรู้ที่เหมาะสมของแต่ละคนเป็นส่วนประกอบส าคัญที่ท าให้เกิดการเรียนรู้ขององค์การ และส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพขององค์การได้ในที่สุด (ยุรพร ศุทธรัตน์, 2552) 
 ดังนั้นผู้วิจัยจึงสนใจที่จะศึกษารูปแบบการเรียนรู้ วิธีการแบ่งปันความรู้ ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการ
แบ่งปันความรู้ ผลกระทบของการแบ่งปันความรู้ต่อคุณภาพในการให้บริการ และปัญหาอุปสรรคในการแบ่งปัน
ความรู้ของพนักงานในธนาคารพาณิชย์ไทยระดับสาขา เพื่อน าผลการวิจัยมาประยุกต์ใช้เป็นแนวทางพัฒนา 
ปรับปรุง แก้ไขกระบวนการในการแบ่งปันความรู้ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการท างานของธนาคารพาณิชย์ไทย
ระดับสาขา 
 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 หากกล่ าวถึงความหมายของการจัดการความรู้  พบว่าการจัดการความรู้  ( Knowledge 
Management) คือ การรวบรวมองค์ความรู้ที่มีอยู่ในองค์กร ซึ่งกระจัดกระจายอยู่ในตัวบุคคลหรือเอกสาร            
มาพัฒนาให้เป็นระบบ เพื่อให้ทุกคนในองค์กรสามารถเข้าถึงความรู้ และพัฒนาตนเองให้เป็นผู้รู้ รวมทั้ง
ปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ อันจะส่งผลให้องค์กรมีความสามารถในเชิงแข่ งขันสูงสุด แบ่งออกเป็น              
2 ประเภท คือ ความรู้แบบแอบแฝง (Tacit Knowledge) และความรู้แบบชัดแจ้ง (Explicit Knowledge) 
(วิจารณ์ พานิช, 2548) โดยองค์ประกอบที่ส าคัญของการจัดการความรู้ ได้แก่ คน เทคโนโลยี และกระบวนการ
จัดการความรู ้(จิรัชฌา วิเชียรปัญญา, 2549) ซึ่งกระบวนการในการจัดการความรู้ประกอบด้วย การค้นหาความรู้ 
(Knowledge Identification) การสร้างและแสวงหาความรู้ การจัดการความรู้ให้เป็นระบบ การประมวลผลและ
การกลั่นกรองความรู้ การเข้าถึงความรู้ การแบ่งปันแลกเปลี่ยนความรู้ และการเรียนรู้ (ส านักงานคณะกรรมการ
พัฒนาระบบราชการ, 2556) 
 การแบ่งปันความรู้เป็นกระบวนการส าคัญที่ท าให้ความรู้ถูกกระจายไปยังสมาชิกคนอื่น ๆ ในองค์การ 
และการกระจายข้อมูลความรู้นี้เป็นปัจจัยหนึ่งที่น าไปสู่การเรียนรู้ในองค์การ (Huber, 1991) นอกจากนี้การ
แบ่งปันความรู้ถือว่าเป็นกระบวนการหลักของระบบการจัดการความรู้ โดยทราบกันดีว่าความรู้แบ่งออกเป็นสอง
ประเภทคือความรู้แบบแอบแฝงและความรู้แบบชัดแจ้ง โดยความรู้แบบชัดแจ้งที่สามารถพบได้ในองค์การ เช่น 
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กฎระเบียบ กระบวนการ และวิธีการท างานตลอดจนกรณีศึกษารูปแบบต่าง ๆ ในขณะที่ความรู้แบบแอบแฝงนั้น
มีลักษณะเป็นปัจเจกบุคคลโดยอยู่บนพื้นฐานของประสบการณ์ของแต่ละบุคคล ซึ่งเป็นการยากที่จะแสดงออกมา
ในรูปของภาษา ทั้งนี้ต้องอาศัยการปฏิสัมพันธ์ทางสังคมและการติดต่อสื่อสารระหว่างบุคคล (Seba, Rowley 
and Lambert, 2012) นอกจากนี้รูปแบบการถ่ายโอนความรู้ที่ได้รับความนิยมคือ SECI Model ของ Nonaka 
and Takeuchi (1995) โดยแบ่งกระบวนการในการแบ่งปันความรู้ ออกเป็น 4 กระบวนการ คือ 1) การ
แลกเปลี่ยนเรียนรู้ (Socialization) เป็นการแบ่งปันประสบการณ์แบบเผชิญหน้า 2) การสกัดความรู้ออกจากตัว
คน (Externalization) เป็นการแลกเปลี่ยนความรู้อย่างเป็นทางการ ในรูปของเอกสาร 3) การควบรวมความรู้ 
(Combination) เป็นน าความรู้ความรู้ที่ได้รับจากการถ่ายทอดไปประยุกต์ใช้ในการท างาน โดยก่อให้เกิดองค์
ความรู้ใหม่ร่วมกันของสมาชิกในองค์การและ 4) การผนึกฝังความรู้ (Internalization) เป็นการน าความรู้ไป
ประยุกต์ใช้ในการท างานในระดับบุคคล 
 ส าหรับการศึกษาเกี่ยวกับการแบ่งปันความรู้ ในระดับองค์การ พบว่ามีหลายปัจจัย ได้แก่                  
การสนับสนุนขององค์การ ผู้น า วัฒนธรรมองค์การ เทคโนโลยี เป็นต้น ส าหรับการศึกษาผลกระทบของการ
สนับสนุนขององค์การต่อพฤติกรรมในการแบ่งปันความรู้ (Lin, 2007; Amayah, 2013; Liu and DeFrank, 
2013; พสุธิดา ตันตราจิณ และ ธีรวัฒน์ จันทึก, 2559) ในขณะที่ยังมีนักวิจัยหลายท่านเลือกศึกษาผลกระทบของ
ผู้น าต่อการแบ่งปันความรู้ภายในองค์การ เช่นศึกษาบทบาทของผู้น าและพฤติกรรมของผู้น า (Zhang and 
others, 2011; Carmeli, Gelbard and Palmon, 2013) และภาวะผู้น า (Liu and Phillips, 2011; Liu and 
others, 2013; พสุธิดา ตันตราจิณ ธีรวัฒน์ จันทึกและพิทักษ์ ศิริวงศ์, 2559)  
 ในขณะเดียวกันยังมีการศึกษาผลกระทบของความหลากหลายของกลุ่มที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการ
แบ่งปันความรู้ ได้แก่ ความหลากหลายขั้นต้น (Surface level Diversity) ความหลากหลายด้านหน้าที่ 
(Functional Diversity) และความหลากหลายเชิงลึกของกลุ่ม (Deep-Level Diversity) (Pinjani  and Palvia, 
2013) ในขณะที่บรรยากาศภายในกลุ่ม (Team Climate) ก็เป็นอีกหนึ่งปัจจัยที่ถือว่ามีผลกระทบกับพฤติกรรม
การแบ่งปันความรู้ ซึ่งประกอบด้วย ความไว้วางใจกัน (Trust) การสนับสนุนภายในกลุ่ม (Team Support)           
การประสานงานภายในกลุ่ม (Team Coordination) และความสามัคคีภายในกลุ่ม (Team Cohesiveness) 
(Hu, Horng and Sun, 2009; Xue, Bradley and Liang, 2010;)  
 นอกจากนี้ยังมีการศึกษาผลกระทบของเทคโนโลยีสารสนเทศและการติดต่อสื่อสารต่อพฤติกรรมใน
การแบ่งปันความรู้ พบว่าการติดต่อสื่อสารมีผลต่อการแบ่งปันความรู้ (Chen and Cheng, 2012) ใน
ขณะเดียวกันยังพบว่าปัจจัยด้านเทคโนโลยีสารสนเทศมีผลต่อการแบ่งปันความรู้ (Kim and Lee, 2004; Lin, 
2007) นอกจากการติดต่อสื่อสารกับเทคโนโลยีสารสนเทศขององค์การมีความเกี่ยวข้องสัมพันธ์กับการแบ่งปัน
ข้อมูลความรู้ โครงสร้างองค์การยังเป็นปัจจัยที่มีผลต่อการแบ่งปันความรู้เช่นเดียวกัน (Kim and Lee, 2004, 
2005;  Lin, 2008; Noor and Salim, 2011) 
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วัตถุประสงคก์ารวิจัย 
 1. เพื่อศึกษารูปแบบการเรียนรู้และวิธีการแบ่งปันความรู้ของพนักงานในธนาคารพาณิชย์ไทย ระดับ
สาขา 
 2. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์เชิงสาเหตุและผลลัพธ์ของการแบ่งปันความรู้ของพนักงานในธนาคาร
พาณิชย์ไทย ระดับสาขา 
 3. เพื่อศึกษาสภาพปัญหาและอุปสรรคในการแบ่งปันความรู้ของพนักงานในธนาคารพาณิชย์ไทย 
ระดับสาขา 
 
วิธีการด าเนินการวิจัย 
 วิธีวิทยา ส าหรับการวิจัยในครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ ผู้วิจัยเลือกใช้วิธีวิทยาแบบปรากฏการณ์
วิทยา (Phenomenological Research) ด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) และการสังเกตแบบ
ไม่มีส่วนร่วม (Non-Participate Observation) เพื่อศึกษารูปแบบการเรียนรู้และการแบ่งปันความรู้ ปัจจัยที่
ส่งผลกระทบต่อการแบ่งปันความรู้ ผลกระทบของการแบ่งปันความรู้ ปัญหาและอุปสรรคในการแบ่งปันความรู้  
 วิธีการเลือกผู้ให้ข้อมูลหลัก ผู้ให้ข้อมูลหลักประกอบด้วย ผู้จัดการสาขา ทั้งนี้ผู้วิจัยเลือกธนาคาร
จ านวน 10 แห่ง โดยแบ่งออกเป็นธนาคารพาณิชย์ขนาดเล็กจ านวน 3 แห่ง ได้แก่ ธนาคารเกียรตินาคิน จ ากัด 
(มหาชน) ธนาคารแลนด์ แอนด์ เฮ้าส์ จ ากัด (มหาชน) และธนาคารทิสโก้ จ ากัด (มหาชน) ธนาคารพาณิชย์ขนาด
กลางจ านวน 3 แห่ง ได้แก่ ธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) ธนาคารทหารไทย จ ากัด (มหาชน) และธนาคารกรุง
ศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) และธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่จ านวน 4 แห่ง ได้แก่ ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) และธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) 
ด้วยวิธีการสุ่มแบบไม่อาศัยความน่าจะเป็น  (Non-probability Sampling) โดยเลือกใช้การสุ่มแบบเจาะจง 
(Purposive Sampling) เนื่องจากรูปแบบการด าเนินงาน การท าธุรกรรม และผลิตภัณฑ์ของแต่ละสาขาในแต่ละ
ธนาคารมีความคล้ายคลึงกัน เพราะเป็นการก าหนดนโยบายการด าเนินธุรกิจ ดังนั้นผู้วิจัยจึงใช้วิธีการเลือกกลุ่ม
ตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง จ านวน 1 สาขาจากแต่ละธนาคาร ตามรายละเอียดข้างต้น โดยเป็นเพศชายจ านวน 
6 ท่าน และเพศหญิงจ านวน 4 ท่าน 
 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล ในการเก็บรวบรวมส าหรับการวิจัยในครั้งนี้ผู้วิจัยได้เลือกใช้วิธีการเก็บ
รวบรวมข้อมูลที่หลากหลาย ได้แก่ การสัมภาษณ์เชิงลึก ( In-Depth Interview) จากผู้จัดการสาขาจ านวน                
10 คน การสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วม (Non-Participate Observation) จากการปฏิบัติงานของพนักงานภายใน
สาขา และการศึกษาวิเคราะห์เอกสาร (Content Analysis) ซึ่งการเก็บรวบรวมข้อมูลที่มีความหลากหลาย ท าให้
เกิดความน่าเชื่อถือด้านวิธีการ (Methodological Triangular) (สุภางค์ จันทวานิช, 2553) 
 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล การวิจัยในครั้งนี้เลือกใช้การบันทึกข้อมูลด้วยวิธีการเขียน 
บันทึกเสียง บันทึกภาพนิ่งและภาพเคลื่อนไหว โดยเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ได้แก่ แบบสัมภาษณ์
กึ่งโครงสร้าง เครื่องบันทึกเสียง กล้องถ่ายรูปและกล้องถ่ายภาพเคลื่อนไหว และที่ส าคัญผู้วิจัยถือว่าเป็นเครื่องมือ
ที่ส าคัญที่สุดในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยเชิงคุณภาพ เพราะเป็นผู้ด าเนินการวิจัยตลอดทุกขั้นตอน เริ่ม
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ตั้งแต่ก าหนดหัวข้อการวิจัย ค าถามการวิจัย วัตถุประสงค์การวิจัย วิธีการออกแบบการวิจัย เก็บรวบรวมข้อมูล 
วิเคราะห์ข้อมูลและน าเสนอผลการวิจัย (ชาย โพธิสิตา, 2547) 
 การตรวจสอบความน่าเชื่อถือของข้อมูล ส าหรับการจัดกระท าข้อมูลด้วยการตรวจสอบความ
น่าเชื่อถือของข้อมูลส าหรับการวิจัยเชิงคุณภาพ ผู้วิจัยให้ความส าคัญกับรายละเอียดระเบียบวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ 
โดยการเลือกเครื่องมือในการเก็บข้อมูล การก าหนดลักษณะผู้ให้ข้อมูลหลัก วิธีการสัมภาษณ์ วิธีการตรวจสอบ
และตั้งค าถาม การวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์ และความพร้อมส าหรับการลงพื้นที่เพื่อเก็บข้อมูลทั้ง
วิธีการสัมภาษณ์และการสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วม โดยผู้วิจัยเลือกใช้วิธีการตรวจสอบแบบสามเส้า 
(Triangulation) เป็นวิธีการตรวจสอบความน่าเชื่อถือของข้อมูลที่น ามาวิเคราะห์ข้อมูลมีความน่าเชื่อถือหรือไม่ 
 วิธีการตรวจสอบข้อมูลแบบสามเส้า ประกอบด้วย 
  1. การตรวจสอบความน่าเชื่อถือด้านข้อมูล (Data Triangular) การตรวจสอบความน่าเชื่อถือ
ส าหรับการวิจัยในครั้งนี้เลือกใช้วิธีการตรวจสอบความน่าเชื่อถือแบบสามเส้า (Triangulation) แบบเลือกใช้
วิธีการเก็บข้อมูลจากแหล่งข้อมูลที่ต่างกัน โดยเก็บข้อมูลด้วยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึกกับผู้จัดการสาขาทั้งธนาคาร
ขนาดใหญ่ จ านวน 4 แห่ง ธนาคารขนาดกลาง จ านวน 3 แห่ง และธนาคารขนาดเล็ก จ านวน 3 แห่ง เพื่อเป็น
การสอบทานการให้ข้อมูลของธนาคารแต่ละขนาดระหว่างการเก็บข้อมูล 
  2. การตรวจสอบความน่าเชื่อถือด้านวิธีการ (Methodological Triangular) ผู้วิจัยเลือกใช้วิธี 
การเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยวิธีการที่หลากหลาย ได้แก่ การสัมภาษณ์เชิงลึกจากผู้จัดการสาขาจ านวน 10 คน             
การสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วมจากการปฏิบัติงานของพนักงานภายในสาขา และการศึกษาวิเคราะห์เอกสาร เป็นต้น 
ทั้งนี้ผู้วิจัยได้สังเกตพฤติกรรมในการแบ่งปันความรู้ภายในสาขาของธนาคารพาณิชย์ต่าง ๆ ตลอดจนสังเกต
พฤติกรรมของผู้ให้ข้อมูลหลักระหว่างการสัมภาษณ์เชิงลึกว่าสอดคล้องกับข้อมูลที่ได้จากกสัมภาษณ์หรือไม่ 
 การวิเคราะห์ข้อมูล ส าหรับขั้นตอนของการวิเคราะห์ข้อมูล เร่ิมจากการถอดเทปการสัมภาษณ์เชิงลึก 
ซึ่งในการด าเนินการสนทนา ผู้วิจัยได้มีแนวค าถามส าหรับการสนทนา เมื่อด าเนินการถอดเทปแล้วผู้วิจัยได้
ด าเนินการแบ่งข้อมูลโดยการก าหนดรหัสให้กับข้อมูลหลัก 4 กลุ่ม คือ รูปแบบการเรียนรู้และการแบ่งปันความรู้ 
ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการแบ่งปันความรู้ ผลกระทบของการแบ่งปันความรู้ ปัญหาและอุปสรรคในการแบ่งปัน
ความรู้ เพื่อท าความเข้าใจกับสิ่งที่พนักงานรับรู้ เข้าใจและมีประสบการณ์ และน าเสนอข้อมูลการวิจัยด้วยวิธีการ
เขียนบรรยาย 
 
ผลการวิจัย 
 1. รูปแบบการเรียนรู้ 
 รูปแบบการเรียนรู้ของธนาคารพาณิชย์ทุกขนาดต่างมีรูปแบบการเรียนรู้ที่คล้ายคลึงโดยสามารถแบ่ง
ออกเป็น 2 รูปแบบ คือส าหรับพนักงานใหม่และพนักงานประจ า โดยส าหรับพนักงานใหม่หลังจากผ่าน
กระบวนการของการสอบคัดเลือกเป็นที่เรียบร้อยจะต้องผ่านการทดลองงานอยู่ระหว่าง 3-6 เดือน แล้วแต่
ธนาคารทั้งนี้พนักงานจะต้องท างานให้ได้ตามเป้าที่ก าหนดไว้ ไม่ว่าจะเป็นเรื่องของจ านวนเงินฝาก ประกันชีวิต 
ประกันภัยรถยนต์ บัตรเครดิตและสินเชื่อประเภทต่าง ๆ โดยเบื้องต้นพนักงานจะได้รับการปฐมนิเทศพร้อม
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ฝึกอบรมเบื้องต้น โดยมีระยะเวลาตั้งแต่ 1 วัน ถึง 4 สัปดาห์ ทั้งนี้บางธนาคารจะมีระยะเวลาการอบรมที่แตกต่าง
กันขึ้นอยู่กับต าแหน่งของพนักงานว่าเป็นพนักงานมุ่งเน้นงานด้านบริการหรืองานด้านการขาย โดยส่วนใหญ่และ
พนักงานมุ่งเน้นด้านบริการจะอบรมนานกว่าพนักงานที่มุ่งเน้นด้านการขาย แต่เมื่อได้รับการบรรจุแต่งตั้ง
พนักงานที่มุ่งเน้นด้านการขายจะต้องเข้ารับการอบรมที่บ่อยครั้งกว่าพนักงานมุ่งเน้นด้านบริการ ทั้งนี้หัวข้อการ
ปฐมนิเทศและอบรมเบื้องต้นจะไปประกอบไปด้วยกฎระเบียบ ข้อบั งคับในการท างาน และการใช้โปรแกรม
ส าเร็จรูปในการรับฝากถอนโอนเงินผ่านหน้าเคาน์เตอร์ และข้อมูลผลิตภัณฑ์และบริการของธนาคาร 
 ระหว่างช่วงของการทดลองงานพนักงานใหม่จะได้รับการเรียนรู้งาน และถ่ายทอดความรู้จากพี่เลี้ยง
ซึ่งเป็นหัวหน้างานที่ได้รับมอบหมายจากผู้จัดการธนาคารให้รับผิดชอบในการสอนงาน ถ่ายทอดความรู้และ
ประเมินผลการท างานของพนักงานว่าผ่านการทดลองงานร่วมกับผู้จัดการธนาคาร โดยรูปแบบของการสอนงาน
เป็นไปในลักษณะที่เรียกว่า การฝึกการปฏิบัติงานจริงโดยผู้เชี่ยวชาญหรือการฝึกปฏิบัติระหว่างท างาน (on the 
job training) ซึ่งการสอนงานของพี่เลี้ยงจะประกอบด้วยรูปแบบการให้บริการทุกรูปแบบที่เกิดการท าธุรกรรม
ภายในสาขาตั้งแต่เรื่องของการให้บริการรับฝาก ถอน โอนเงิน การขายผลิตภัณฑ์ประเภทบัตรเดบิต บัตรเครดิต 
บัตรสินเชื่อ ประกันชีวิตและประกันวินาศภัยตลอดจนการให้สินเชื่อรูปแบบต่าง ๆ ทั้งสินเชื่ อส่วนบุคคล สินเชื่อ
รถยนต์ สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย สินเชื่อธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม นอกจากนี้ยังรวมถึงการจ าหน่ายกองทุน
หุ้นรวมระยะยาว และกองทุนรวมเพื่อการเลี้ยงชีพ ซึ่งบางธนาคารพนักงานจะต้องสามารถให้บริการได้ทุก
ประเภท หรือบางธนาคารจะมีการแบ่งงานบริการและงานขายกันอย่างชัดเจน แต่ทั้งนี้ต่างมีเป้าหมายในการขาย
ที่คล้ายคลึงกัน 
 ส าหรับพนักงานประจ าที่ได้รับการบรรจุแต่งตั้งผ่านการทดลองงานจะต้องเข้ารับการอบรมเป็นประจ า 
โดยบางธนาคารมีการก าหนดเป็นเป้าหมาย (KPI) ว่าแต่ละต าแหน่งต้องท าการอบรมเรื่องอะไรบ้าง ซึ่งการอบรม
มีรูปแบบที่หลากหลาย ทั้งการอบรมผ่านทางระบบ Intranet หรือ e-learning การอบรมผ่านทาง VDO 
Conference การอบรมที่ส านกงานเขต ส านักงานภาค และส านักงานใหญ่ ซึ่งบางหลักสูตรเป็นการอบรมเพื่อ
เพิ่มพูนความรู้ แต่บางหลักสูตรหลังจากอบรมต้องท าการสอบเพื่อรับใบอนุญาตในการขายผลิตภัณฑ์ เช่น 
ผลิตภัณฑ์ที่เกี่ยวข้องกับประกันภัย ประกันชีวิต และการขายกองทุนต่าง ๆ โดยการอบรมที่ต้องมีการสอบนั้น
พนักงานสามารถค้นคว้าหาข้อมูลเพิ่มเติมได้จากในระบบฐานข้อมูลของทางธนาคาร นอกจากนี้ยังสามารถ
สอบถามลักษณะและวิธีการท าข้อสอบกับเพื่อนร่วมงานที่เคยมีประสบการณ์ในการสอบมาก่อน 
 2. วิธีการแบ่งปันความรู้ 
 เนื่องจากงานให้บริการของธนาคารพาณิชย์ต้องด าเนินงานตลอดเวลาของการให้บริการ ไม่ว่าจะเป็น
สาขาที่ตั้งภายในห้างสรรพสินค้าหรือที่ตั้งที่แยกออกเป็นเอกเทศ พบว่ามีระยะการให้บริการที่แตกต่างกัน ส าหรับ
สาขาของธนาคารพาณิชย์ที่ตั้งเป็นเอกเทศพบว่ามีช่วงเวลาของให้บริการอยู่ระหว่าง 8.30 น. - 15.30 น. ซึ่งบาง
ธนาคารเปิดให้บริการถึง 16.30 น. โดยเปิดให้บริการระหว่างวันจันทร์-วันศุกร์ และปิดให้บริการในวันเสาร์-
อาทิตย์และวันหยุดนขัตฤกษ์ตามประกาศของธนาคารแห่งประเทศไทย ส่วนธนาคารพาณิชย์ที่ตั้งอยู่ภายใน
ห้างสรรพสินค้ามีช่วงเวลาของการให้บริการอยู่ระหว่าง 10.30 น. - 19.30 น. ซึ่งบางธนาคารปิดให้บริการ  
18.30 น. หรือ 19.00 น. ข้ึนอยู่กับที่ตั้งและระยะเวลาการให้บริการของห้างสรรพสินค้านั้น ๆ ท าให้ช่วงเวลาของ
การแบ่งปันความรู้ภายในสาขาไม่สามารถด าเนินการระหว่างวันได้ โดยรูปแบบของการแบ่งปันความรู้จะเกิดขึ้น
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ในลักษณะของการประชุม 3 แบบ คือการประชุม ประจ าสัปดาห์และการประชุมประจ าเดือน โดยมีรายละเอียด
ดังนี้ 
 การประชุมประจ าวัน ส่วนใหญ่จะเกิดขึ้นในตอนเช้าของทุกวันท าการ (วันจันทร์ – วันศุกร์) โดยใช้
ระยะเวลาการประชุมประมาณ 15 – 20 นาทีก่อนเปิดให้บริการ ซึ่งมีชื่อเรียกแตกต่างกัน เช่น “Morning Talk” 
“Morning Brief” “Morning Huddle” “Morning Kick-Off” แล้วแต่ธนาคารจะก าหนดชื่อเรื่อง โดย
รายละเอียดของการประชุมในช่วงเช้าของแต่ละวันจะประกอบไปด้วยข้อมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ ใหม่ การเปลี่ยน
นโยบายอัตราดอกเบี้ย กฎระเบียบในการท าธุรกรรมจากธนาคารแห่งประเทศไทย รายงานยอดขายของเมื่อวาน 
รายงานยอดขายที่ถึงเป้าหมายและยังไม่ถึงเป้าหมาย ปัญหาหรือข้อผิดพลาดจากการท างานตลอดจนข้อร้องเรียน
ที่พบจากการให้บริการ โดยหลายธนาคารก าหนดให้เป็นกิจกรรมที่ ต้องด าเนินการในทุกเช้า โดยจะมีการ
ตรวจสอบผ่านทางกล้องวงจรปิด หรือบางธนาคารจะต้องจัดท ารายงานการประชุมและส่งให้กับทางส านักงาน
ใหญ่ทราบ นอกจากนี้บางธนาคารยังมีการโทรศัพท์สุ่มถามพนักงานภายในสาขาเกี่ยวกับรายละเอียดการประชุม
ในช่วงเช้า นอกจากนี้บางธนาคารมีการประชุมในช่วงเย็นเพื่อการสรุปเกี่ยวกับสภาพการออกตลาดเพื่อพบลูกค้า 
ปัญหาที่เกิดจากกรท างานและแนวทางในการแก้ไขปัญหา 
 ส าหรับการประชุมประจ าสัปดาห์พบว่ามีธนาคารเดียวที่มีการประชุมประจ าสัปดาห์โดยช่วงเวลาของ
การประชุมเกิดขึ้นในช่วงเย็นวันพุธหลังเลิกงาน โดยเนื้อหาของการประชุมจะเป็นการสรุปรายงานยอดขาย
ประจ าสัปดาห์ รายงานยอดขายที่ถึงเป้าและยังไม่ถึงเป้า รายงานคุณภาพการให้บริการตลอดจนการถ่ายทอด
ความรู้ใหม่ ๆ ที่พนักงานได้รับการอบรมกับเพื่อนร่วมงาน  
 การประชุมประจ าเดือน แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ส่วนแรกเป็นการที่ผู้จัดการสาขาร่วมประชุมกัน
ผู้จัดการเขตหรือผู้จัดการภาค โดยทางผู้จัดการเขตรับนโยบายและข้อมูลจากส านักงานใหญ่มาถ่ายทอดให้กับ
ผู้จัดการสาขา ส่วนที่สองผู้จัดการสาขาต้องด าเนินการถ่ายทอดข้อมูลดังกล่าวต่อให้กับพนักงานภายในสาขา โดย
เนื้อหาของการประชุมประกอบไปด้วย ระเบียบปฏิบัติ นโยบาย ผลงานผลิตภัณฑ์ที่ยังไม่เข้าเป้า และผลการ
ประเมินคุณภาพในการให้บริการของแต่ละสาขา 
 จากการเก็บรวบรวมข้อมูลพบว่าธนาคารทุกขนาด ไม่ว่าจะเป็นธนาคารขนาดเล็ก กลางหรือใหญ่ต่าง
มีรูปแบบการแบ่งปันความรู้ที่คล้ายคลึงกันคือการประชุม เพื่อเป็นกลางแลกเปลี่ยนความรู้เกี่ยวกับนโยบาย 
ข้อมูลผลิตภัณฑ์ ยอดขาย ปัญหาการให้บริการ ข้อร้องเรียนการให้บริการ โดยส่วนใหญ่จะใช้ช่วงเวลาตอนเช้า
ก่อนการเปิดให้บริการ เนื่องจากเป็นช่วงเวลาที่ทุกคนอยู่พร้อมกัน และสามารถพูดคุยแลกเปลี่ยนความรู้กันได้ 
เพราะเมื่อเปิดให้บริการจะไม่สามารถแลกเปลี่ยนข้อมูลความรู้กันได้อย่างสะดวกคล่องตัว เพราะต้องให้บริการ
ลูกค้าตลอดวัน 
 3. ปัจจัยที่ส่งผลต่อการแบ่งปันความรู้ 
  3.1 ด้านผู้น า 
  ผู้น าเป็นบุคคลส าคัญที่น าหน้าที่ในการน าพาองค์การภายใต้การบริหารจัดการองค์การให้ประสบ
ความส าเร็จและบรรลุเป้าหมายที่ได้วางไว้ โดยบทบาทหน้าที่ของผู้น า  ประกอบไปด้วยการตรวจติดตาม            
การท างานขององค์การ ควบคุมดูแลและให้ค าแนะน าปรึกษาแก่ผู้ใต้บังคับบัญชาตลอดจนท าให้ที่ประสานการ
ท างานของพนักงานภายในองค์การให้สามารถด าเนินการอย่างมีประสิทธิภาพ  
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  ผู้จัดการสาขาถือว่าเป็นบุคคลที่มีความส าคัญในการแบ่งปันความรู้ภายในสาขา ทั้ งนี้ผู้จัดการ
สาขาจะต้องประชุมประจ าเดือนกับผู้จัดการเขต ซึ่งเป็นบุคคลที่ท าหน้าในการรับนโยบาย ข้อมูลจากส านักงาน
ใหญ่มาถ่ายทอดยังสาขา ซึ่งผู้จัดการสาขาต้องท าหน้าทีใ่นการน าข้อมูลดังกล่าว มาสื่อความต่อยังพนักงานภายใน
สาขา ไม่ว่าจะเป็นเรื่องของนโยบาย กฎระเบียบ ข้อบังคับ ข้อมูลผลิตภัณฑ์และเงื่อนไขในการให้บริการ 
นอกจากนี้ผู้จัดการสาขาต้องท าหน้าที่ให้ค าแนะน าปรึกษา แลกเปลี่ยนประสบการณ์และ แนวทางในการท างาน
กับพนักงานภายในสาขา ตลอดจนปัญหาและแนวทางในการแก้ไขปัญหาในการท างาน เพื่อลดข้อผิดพลาดในการ
ท างานในอนาคตให้กับพนักงาน 
  หลายธนาคารมีการก าหนดรูปแบบและขั้นตอนการท างานที่ต้องด าเนินการประจ า โดยจะมีการ
ตรวจสอบว่าได้มีการด าเนินการหรือไม่ ทั้งนี้ผู้จัดการสาขาต้องท าหน้าที่ในการติดตาม ตรวจสอบการท างานของ
พนักงานภายในสาขา เช่น เรื่องของการจัดประชุมประจ าวัน การจัดท ารานงานการประชุมประจ าวัน  การแก้ไข
ข้อร้องเรียนจากลูกค้า การปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการ ทั้งนี้ธนาคารพาณิชย์ทุกธนาคาร ไม่ว่าจะเป็น
ธนาคารขนาดเล็ก กลาง หรือใหญ่ ต่างมองว่าผู้น าถือว่าเป็นบุคคลที่มีบทบาทส าคัญในการแบ่งปันความรู้ของ
พนักงานภายในสาขา 
  3.2 ด้านการจัดการความหลากหลาย 
  ส าหรับปัญหาด้านความหลากหลายภายในสาขา ซึ่งธนาคารทุกขนาดต่างมีปัญหาด้านการจัดการ
ความหลากหลายที่คล้ายคลึงกัน โดยปัญหาแรกคือ เรื่องความแตกต่างทางด้านอายุของพนักงานภายในสาขา 
พบว่าพนักงานที่มีอายุมากจะประสบปัญหากับการท างานที่ต้องอาศัยเทคโนโลยี ซึ่งต้องใช้เวลาในการเรียนรู้
ระบบและวิธีในการท างานนานกว่าพนักงานรุ่นใหม่ที่มีความเชี่ยวชาญและช านาญด้านเทคโนโลยี ส่งผลให้การ
ท างานมีความล่าชา้และเกิดข้อผิดพลาด นอกจากนี้การก้าวหน้าในอาชีพของพนักงานธนาคาร ไม่ได้พิจารณาจาก
ความอาวุโสเหมือนในอดีตแต่พิจารณาจากความสามารถในการท างาน ท าให้บางครั้งผู้จัดการสาขามีอายุนอ้ยกว่า
หรือใกล้เคียงกับผู้ใต้บังคับบัญชา ซึ่งส่งผลต่อการยอมรับและการควบคุมบังคับบัญชา แต่ปัญหาที่กล่าวมาข้องต้น
ไม่ได้ส่งกระทบรุนแรงต่อประสิทธิภาพในการท างานของสาขา  
  นอกจากนี้ปัญหาเกี่ยวกับพนักงานรุ่นใหม่ที่มีคุณลักษณะที่ไม่เหมือนพนัก งานในอดีต เช่น            
ขาดความกระตือรือร้นในการท างาน ไม่มีความอดทนในการท างาน มีความมั่นใจในตนเองสูง จนบางครั้งไม่ฟังค า
สอนหรือค าแนะน าจากพนักงานรุ่นพี่หรือผู้จัดการสาขา ส่งผลให้พนักงานรุ่นใหม่มีอัตราการลาออกจากงานสูง
กว่าในอดีต แต่คุณสมบัติที่ดีด้านหนึ่งของพนักงานรุ่นใหม่คือ สามารถเรียนรู้เรื่องของเทคโนโลยีได้อย่างรวดเร็ว  
  ความหลากหลายด้านการศึกษาถือว่าเป็นอีกปัญหาหนึ่ง พบว่าในอดีตการรับสมัครพนักงาน
ธนาคารจะตองจบการศึกษาในสายงานทีเ่ก่ียวข้องกับธนาคาร เช่น บัญชี การเงิน เศรษฐศาสตร์ แต่ปัจจุบันหลาย
ธนาคารก าหนดคุณสมบัติทางด้านวุฒิการศึกษาเปลี่ยนไป คือ รับสมัครนักศึกษาที่จบการศึกษาระดับปริญญาตรี
ทุกสาขา ส่งผลให้พนักงานใหม่ที่รับเข้ามามีความหลากหลายด้านสาขาที่จบการศึกษามา ซึ่งบางธนาคารประสบ
กับปัญหาด้านระยะเวลาในเรียนรู้งานนานกว่าพนักงานที่จบการศึกษาด้านบริหารธุรกิจ แต่ไม่ถือว่ าเป็นปัญหา
ใหญ่ในการท างาน เพราะพนักงานดังกล่าวสามารถท างานบรรลุตามเป้าหมายที่สาขาวางไว้ 
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  3.3 ด้านโครงสร้างองค์การและการติดต่อสื่อสาร 
  รูปแบบของโครงสร้างองค์การในปัจจุบันได้มีการเปลี่ยนแปลงจากในอดีตที่เน้นความเป็นทางการ 
เน้นสายการบังคับบัญชาที่ชัดเจนและซับซ้อน ซึ่งมีลักษณะคล้ายกับโครงสร้างแบบราชการ ซึ่งรูปแบบโครงสร้าง
องค์การดังกล่าวส่งผลให้การท างานเกิดความล่าช้าในการติดต่อสื่อสาร และขาดความคล่องตัวในการท างาน            
ท าให้รูปแบบโครงสร้างองค์การในวันนีก้ลับมุ่งเนน้การพยายามลดขั้นตอนการท างานและลดสายการบังคับบัญชา
ให้สั้นลง หรือมีลักษณะในแนวราบ เพื่อให้เกิดความคล่องตัวในการท างาน และเกิดความรวดเร็วในการ
ติดต่อสื่อสาร 
  จากการเก็บรวบรวมข้อมูลพบว่าทุกธนาคารพยายามปรับลดโครงสร้างองค์การให้มีความยืดหยุ่น 
ลดความเป็นทางการลง เพื่อให้เกิดความคล่องตัวในการท างานและแลกเปลี่ยนข้อมูลความรู้ระหว่างกันของ
พนักงานภายในสาขา โดยในอดีตรูปแบบโครงสร้างองค์การของธนาคารมีสายการบังคับบัญชาหลายขั้นตอน และ
มีรูปแบบสายการบังคับบัญชาที่ซับซ้อน ส่งผลให้ท างานเกิดความล่าช้าเนื่องจากขาดความคล่องตัวในการ
ติดต่อสื่อสาร แต่ในปัจจุบันรูปแบบของโครงสร้างองค์การมีรูปแบบที่ เปลี่ยนแปลงไปคือมีการลดสายการบังคับ
บัญชาให้สั้นลง ลดความเป็นทางการในการบังคับบัญชา เนื่องจากส่วนหนึ่งรูปแบบของสาขาธนาคารมีขนาดที่
เล็กลง โดยบางสาขามีพนกังานนอ้ยกว่า 10 คน นอกจากนี้ความก้าวหน้าในสายอาชพีเปลี่ยนจากอดีตเป็นไปตาม
อาวุโส มาพิจารณาจากความสามารถแทน ท าให้อายุของผู้จัดการสาขากับพนักงานมีความใกล้เคียงกันส่งผลให้
รูปแบบการติดต่อสื่อสารระหว่างกันมีความไม่เป็นทางการสูง 
  3.4 ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
  เทคโนโลยีสารสนเทศถือว่าเป็นองค์ประกอบที่มีความส าคัญอย่างยิ่งในการด าเนินธุรกิจในปัจจุบัน 
เพราะเทคโนโลยีมีส่วนช่วยให้การติดต่อสื่อสารเกิดความสะดวกรวดเร็ว อีกทั้งช่วยลดค่าใช้จ่ายและระยะเวลาใน
การท างาน ตลอดจนช่วยจัดเก็บข้อมูลให้เป็นระบบและสามารถเข้าถึงข้อมูลได้อย่างรวดเร็วและตลอดเวลา 
  จากอดีตถึงปัจจุบันธนาคารพยายามน าเทคโนโลยีเข้ามาช่วยในการท างานเพื่ออ านวยความ
สะดวกในการท างานให้กับพนักงาน โดยเฉพาะเพิ่มความรวดเร็วในการติดต่อสื่อสารทั้งระหว่างส านักงานใหญ่กับ
สาขาและ ส าหรับสาขากับสาขา ซึ่งการน าเทคโนโลยีมาช่วยในการท างานนั้นส่งผลดีหลายประการ โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งเรื่องของการแจ้งข้อมูล ข่าวสารและความรู้ต่าง ๆ เกี่ยวกับนโยบาย ข้อบังคับ ระเบียบ ข้อมูลผลิตภัณฑ์ 
หลายธนาคารพยายามออกแบบโปรแกรมส าเร็จรูปเพื่อลดขั้นตอนในการท างานให้กับพนักงาน เช่น ทุกครั้งของ
การท าธุรกรรมของลูกค้า จะมีระบบแจ้งเตือนระหว่างท าธุรกรรมบนหน้าจอคอมพิวเตอร์ของพนักงานว่ายังมี
บริการใดที่ลูกค้ายังไม่ได้ใช้บริการกับทางธนาคารซึ่งเป็นการเพิ่มโอกาสในการขายผลิตภัณฑ์ให้กับลูกค้า 
  ในเร่ืองของการเรียนรู้ของพนักงาน ทุกธนาคารมีรูปแบบการเรียนรู้ที่หลากหลายซึ่งรูปแบบหนึ่ง
คือการใช้ระบบเครือข่ายภายใน (Intranet) ของธนาคารในการศึกษาหาความรู้เพิ่มเติม โดยมีหลักสูตรให้อบรม
ตลอดตามต าแหน่งงาน ซึ่งบางหลักสูตรต้องท าการยืนยันการลงทะเบียน เรียน และด าเนินการสอบผ่านทาง
ระบบของธนาคาร ซึ่งสามารถใช้ช่วงเวลาหลังเลิกงานในการด าเนินการ ท าให้ช่วยลดระยะเวลาและค่าใช้จ่ายใน
การอบรม นอกจากนี้ยังเกิดการถ่ายถอดความรู้ระหว่างพนักงานที่สอบผ่านหลักสูตรนัน้ ๆ แล้ว สามารถถ่ายทอด
ความรู้กับพนักงานที่ยังไม่ได้สอบ ท าให้เกิดการแบ่งปันความรู้ระหว่างกันของพนักงานภายในสาขา  ซึ่งทุก
ธนาคารไม่ว่าจะเป็นขนาดเล็ก กลางหรือใหญ่ ต่างให้ความส าคัญกับการน าเทคโนโลยีมาช่วยในการท างาน และ
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สนับสนุนให้พนักงานเกิดการเรียนรู้โดยอาศัยเทคโนโลยีในการอ านวยความสะดวกผ่านทางระบบเครือข่ายภายใน
ของธนาคาร 
  3.5 ด้านอ่ืน ๆ  
  นอกจากปัจจัยด้านผู้น า การจัดการความหลากหลาย โครงสร้างองค์การ การต่อสื่อสารและ
เทคโนโลยีสารสนเทศที่มีส่วนสนับสนุนให้พนักงานเกิดการแบ่งปันความรู้ภายในองค์การ ยังพบว่ามีปัจจัยด้านอื่น
ที่ส่งเสริมให้พนักงานเกิดการแบ่งปันความรู้ คือการท างานเป็นทีมของพนักงานภายในสาขา พบว่าปัจจัยดังกล่าว
มีส่วนเกี่ยวกับปัจจัยที่กล่าวมาข้างต้น โดยผู้น าต้องท าหน้าที่ในการควบคุมดูแลทีมหรือสาขาของตนให้สามารถ
ด าเนินงานบรรลุเป้าหมายตามที่ทางส านักงานใหญ่ก าหนดให้ โดยพยายามลดความขัดแย้งระหว่างพนักงาน
ภายในสาขา สร้างความสามัคคีให้เกิดขึ้นภายในสาขา ทั้งเรื่องของความแตกต่างด้านอายุและสาขาวิชาที่จบ
การศึกษา นอกจากนี้รูปแบบการติดต่อสื่อสารที่ไม่เป็นทางการช่วยสนับสนุนให้การท างานเป็นทีมเกิด
ประสิทธิภาพ และยังสนับสนุนให้พนักงานภายในสาขากล้าที่จะแลกเปลี่ยนเรียนรู้ และแบ่งปันความรู้ร่วมกัน
ภายใต้การสนับสนุนด้านเทคโนโลยีสารสนเทศจากส านักงานใหญ่ 
 4. ผลกระทบของการแบ่งปันความรู้ 
 คุณภาพในการให้บริการถือว่าเป็นเรื่องที่ส าคัญส าหรับทุกธนาคาร ทั้งนี้ธนาคารถือว่าเป็นธุรกิจ
ให้บริการประเภทหนึ่ง ดังนั้นการให้ความส าคัญกับคุณภาพในการให้บริการ การส่องมอบสินค้าและบริการที่ดี 
การให้ข้อมูลด้านผลิตภัณฑ์ที่ถูกต้องแม่นย า จึงเป็นสิ่งที่จ าเป็นอย่างยิ่ง โดยทุกธนาคารจะมีการประเมินคุณภาพ
ในการให้บริการ และพิจารณาจัดล าดับหรือจัดเกรดธนาคารจากผลการประเมินคุณภาพในการให้บริการ               
โดยรูปแบบของการประเมินคุณภาพในการให้บริการนั้น จะมีสองวิธีด้วยกัน คือ การประเมินคุณภาพการ
ให้บริการโดยใช้บริการของบริษัทที่รับจ้างในการเก็บรวมรวมข้อมูล โดยวิธีการโทรศัพท์สอบถามลูกค้าถึงระดับ
ความพึงพอใจที่ได้รับจากการให้บริการ และอีกวิธีหนึ่งคือธนาคารใช้ตัวแทน (ตุ๊กตา) ท าหน้าที่เข้ามาใช้บริการ
จริงด้วยตนเองเพื่อตรวจสอบการให้บริการของสาขาในด้านต่าง ๆ เช่น ระยะเวลาการรอรับบริการ ความใส่ใจ
ของพนักงาน ความถูกต้องของการท าธุรกรรม ความกระตือรือร้นในการให้ค าแนะน าด้านผลิตภัณฑ์และบริการ 
เป็นต้น โดยทุกสาขาของธนาคารจะต้องดูผลการประเมินคุณภาพในการให้บริการตลอดเวลา ทั้งนี้เพื่อปรับปรุง
คุณภาพในการให้บริการภายในสาขาของตน ทั้งในภาพรวมและรายละเอียดตามข้อที่มีระดับผลการประเมินที่ต่ า
กว่าเกณฑ์ เพราะผลการประเมินดังกล่าวจะถูกน าไปจัดเกรดสาขาของธนาคารและนอกจากนี้ยังมีผลต่อการ
ประเมิน KPI ของสาขา  
 ทั้งนี้ทุกธนาคารต่างเห็นตรงกันว่าคุณภาพในการให้บริการของพนักงานต้องอาศัยความร่วมมือของ
พนักงานทุกคนภายในสาขา โดยผู้น ามีบทบาทส าคัญอย่างยิ่งในการตรวจติดตามคุณภาพในการให้บริการของ
สาขา ค้นหาข้อบกพร่องจากให้บริการและด าเนินการแก้ไขข้อบกพร่องดังกล่าว รวมถึงข้อร้องเรียนจากลูกค้าต้อง
ด าเนินการแก้ไขและชี้แจงแนวทางในการแก้ไขปัญหาทุกกรณี สิ่งส าคัญประการหนึ่งคือการเรียนรู้ข้อผิดพลาดที่
เกิดขึ้นจากการท างานในอดีต ข้อเสนอแนะ ความคิดเห็นและข้อร้องเรียนที่ได้รับจากลูกค้า โดยพนักงานมีส่วนใน
การน าประสบการณ์ดังกล่าวมาถ่ายทอดเพื่อให้เกิดการแลกเปลี่ยนข้อมูล อันประกอบไปด้วย สาเหตุของการเกิด
ปัญหา ผลกระทบของปัญหา และแนวทางในการแก้ไขปัญหา เพื่อป้องกันและลดโอกาสในการเกิดปัญหาซ้ าใน
อนาคต โดยอาจาเรียกได้ว่าเป็นการเรียนรู้ข้อผิดพลาดจากการท างาน 
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 5. ปัญหาและอุปสรรคในการแบ่งปันความรู้ 
 ปัญหาและอุปสรรคในการแบ่งปันความรู้ของพนักงานภายในสาขาเกิดจากหลากสาเหตุ ได้แก่ ปัญหา
จากตัวของพนักงานและปัญหาจากการถูกก าหนดเป้าหมายในการท างานที่สูงและมีปริมาณงานที่มาก  
 โดยส าหรับปัญหาที่เกิดจากตัวพนักงาน พบว่าการทักษะทางด้านการติดต่อสื่อสาร ซึ่งเป็นพนักงานที่
มีความรู้และประสบการณ์สูงแต่ไม่สามารถที่จะถ่ายทอดงานให้กับเพื่อนร่วมงานได้ ในขณะเดียวกันปัญหาเรื่อง
ของการเรียนรู้ และความสามารถในการรับรู้ที่แตกต่างกันของพนักงาน ซึ่งบางคนสามารถเรียนรู้งานได้เร็ว            
บางคนต้องอาศัยเวลาในการเรียนรู้งานมากกว่าคนอื่น นอกจากนี้ปัญหาหนึ่งที่พบคือเรื่องของความเต็มใจในการ
แบ่งปันความรู้ ซึ่งบางครั้งพนักงานบางคนมีการแย่งลูกค้ากัน ส่งผลให้เกิดความขัดแย้งระหว่างกัน จึงท าให้การ
สอนงานหรือการถ่ายทอดความรู้ระหว่างกันท าได้ไม่เต็มที บางทีไม่มีการพูดคุยกัน หรือสอนงานกันแบบขอไปที 
ไม่บอกรายละเอียดของงานอย่างครบถ้วน โดยเหตุการณ์ดังกล่าวถือว่าเป็นส่วนน้อยที่ค้นพบ ซึ่งไม่ส่งผลต่อการ
ท างานในภาพรวมของสาขา ซึ่งลักษณะดังกล่าวเกิดขึ้นคล้ายคลึงกันกับทุกธนาคาร 
 นอกจากนี้ยังพบว่าสาขาของธนาคารที่เปิดให้บริการในห้างสรรพสินค้าทุกวัน จะต้องจัดตาราง
วันหยุดโดยสลับกันหยุด ดังนั้นเวลาในการถ่ายทอดงานของพนักงานภายในสาขาไม่สามารถจัดให้พนักงานทุกคน
ได้รับการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ร่วมกันได้ ซึ่งไม่เหมือนกับสาขาที่เปิดให้บริการแบบเอกเทศจะมีการให้เปิดให้บริการ
ในวันจันทร์-ศุกร์ และปิดบริการในวันเสาร์-อาทิตย์ จึงท าให้โอกาสที่พนักงานทุกคนจะได้รับการแบ่งปันความรู้
ร่วมกันมากกว่าสาขาที่เปิดด าเนินการในห้างสรรพสินค้า 
 ส าหรับปัญหาจากการถูกก าหนดเป้าหมายในการท างานที่สูงและมีปริมาณงานที่มาก พบว่าเป็นอีก
สาเหตุที่ส่งผลกระทบต่อการแบ่งปันความรู้ภายในสาขา 
 โดยสาเหตุหลักของปัญหาดังกล่าวคือความกดดันเร่ืองของเป้ายอดขายผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ เช่น เงินฝาก 
สินเชื่อที่อยู่อาศัย สินเชื่อรถยนต์  ประกันชีวิต ประกันวินาศภัย บัตรเครดิต กองทุนต่าง เป็นต้น ท าให้พนักงาน
แต่ละคนต้องพยายามท างานของตนให้บรรลุเป้า ให้ความส าคัญกับการขายเป็นหลัก ดังนั้นเวลาในการศึกษาหา
ความรู้เพิ่มเติมจึงเป็นไปได้ยาก ในอีกมุมหนึ่งก็ส่งผลให้พนักงานบางคนไม่สามารถท างานบรรลุเป้าที่ก าหนดให้ 
ต้องลาออกจากงาน รวมถึงคุณลักษณะของพนักงานรุ่นใหม่ขาดความอดทนในการท างาน จึงท าให้อัตราการ
ลาออกจากงานสูง ซึ่งสาขาต้องรับพนักงานต้องรับพนักงานใหม่และต้องสอนงานใหม่ ท าให้การเรียนรู้งาน ถ่าย
ความรู้ของพนักงานภายในสาขาเกิดความไม่ต่อเนื่อง  
 
การอภิปรายผลการวิจัย  
 ส าหรับรูปแบบการเรียนรู้งานของพนักงานใหม่สามารถแบ่งออกเป็นสองช่วงคือช่วงของการ
ปฐมนิเทศเพื่อชี้แจงเก่ียวกับนโยบาย กฎระเบียบ ข้อบังคับของธนาคาร และวิธีการท างานเบื้องต้นส าหรับแต่ละ
ต าแหน่งงาน แต่ความรู้ที่พนักงานใหม่ได้รับจากการท างานอย่างแท้จริงเกิดขึ้นในช่วงของการทดลองงานโดย
วิธีการสอนงานและถ่ายทอดความรู้จากพี่เลี้ยงที่ได้รับการมอบหมายให้ดูแล และคอยให้ค าแนะน าปรึกษา ซึ่งถูก
แต่งตั้งจากผู้จัดการสาขา โดยรูปแบบการสอนงานจะเป็นลักษณะที่ฝึกอบรมไปพร้อมปฏิบัติงานจริง ซึ่งท าให้
พนักงานใหม่เห็นสภาพการท างานจริง  
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 นอกจากนี้ทุกธนาคารยังให้ความส าคัญกับการเรียนรู้ของพนักงาน โดยพยายามอ านวยความสะดวก
ในเร่ืองของการเข้าถึงข้อมูล โดยการจัดหาเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัยเพื่อให้พนักงานภายในธนาคารสามารถ
เรียนรู้ข้อมูลใหม่ ๆ โดยเฉพาะเร่ืองของผลิตภัณฑ์และเงื่อนไขในการให้บริการ โดยบางหลักสูตรเมื่อท าการเรียน
จะต้องด าเนินการสอบให้ผ่าน ซึ่งกรณีนี้จะเกิดการถ่ายทอดความรู้จากพนักงานที่ผ่านการสอบกับพนักงานที่ยัง
ไม่ได้ท าการสอบ โดยถ่ายทอดแนวข้อสอบในแต่ละหลักสูตร ทั้งที่ด าเนินการสอบในระบบของธนาคารและการจดั
สนามสอบของทางธนาคารทั้งในระดับภาคและระดับประเทศ 
 รูปแบบการแบ่งปันความรู้ภายในสาขาของธนาคารพาณิชย์ พบว่าอยู่ในรูปแบบของการประชุม ทั้ง
การประชุมประจ าวัน ประจ าสัปดาห์ และประชุมประจ าเดือน ซึ่งเป็นช่วงเวลาก่อนหรือหลังการให้บริก าร 
เนื่องจากเป็นช่วงเวลาที่ทุกคนสามารถอยู่พร้อมหน้าเพื่อแลกเปลี่ยนและแบ่งปันความรู้ร่วมกันได้อย่างคล่องตัว
กว่าช่วงเวลาท างาน เนื่องจากต้องให้บริการลูกค้าตลอดเวลา ทั้งนี้ผลิตภัณฑ์ของธนาคารในปัจจุบันมีความ
หลากหลายและเปลี่ยนแปลงบ่อยท าให้การท าความเข้าใจกับผลิตภัณฑ์ให้ถ่องแท้เป็นเรื่องส าคัญ บางธนาคารมี
การมอบหมายผู้รับผิดชอบดูแลให้ข้อมูลความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ โดยปกติมักเป็นบุคคลที่มีความสามารถและ
ช านาญการในผลิตภัณฑ์นั้น ๆ นอกจากนี้ยังมีการพูดคุยเกี่ยวกับเรื่องของปัญหาและแนวทางในการแก้ไขปัญหา
ในการท างานทั้งการออกไปพบลูกค้าภายนอกและการให้บริการภายในสาขา ซึ่งถือว่าเป็นการแลกเปลี่ยน
ประสบการณ์และข้อผิดพลาดจากการท างาน ตลอดจนความคิดเห็นและข้อเสนอแนะในการรับบริการจากลูกค้า 
ซึ่งข้อมูลผลิตภัณฑ์เป็นสิ่งที่พนักงานทุกต้องมีความรู้และความเข้าใจอย่างลึกซึ้งเพื่อสามารถให้ข้อมูลที่ ถูกต้อง
และแม่นย ากับลูกค้า นอกจากนี้การแลกเปลี่ยนประสบการณ์ข้อผิดพลาดในการท างานสามารถช่วยป้องกัน
ข้อผิดพลาดที่จะเกิดขึ้นจากการท างานในอนาคต อีกทั้งยังสามารถช่วยปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการ 
 ส าหรับปัจจัยที่ส่งผลต่อการแบ่งปันความรู้และความสามารถในการแบ่งปันความรู้ ปัจจัยด้านผู้น าถือ
ว่ามีความส าคัญอย่างยิ่งต่อการแบ่งปันความรู้ เนื่องจากผู้น าต้องท าหน้าที่ในการรับนโยบาย ข้อมูลความรู้จาก
ส านักงานใหญ่และจากส านักงานเขตมาถ่ายทอดยังสาขาให้กับพนักงานทุกคนทราบ นอกจากนี้ผู้น าต้องท าหน้าที่
เป็นแบบอย่างและกระตุ้นให้พนักงานเห็นความส าคัญของการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ เพื่อให้เกิดการพัฒนาตนเองและ
สร้างองค์ความรู้ใหม่ให้กับสาขา ที่ส าคัญผู้น ายังต้องท าหน้าให้ค าปรึกษาแนะน าและถ่ายทอดประสบการณ์ในการ
ท างานตลอดจนแนวทางในการแก้ปัญหาในการท างาน  สอดคล้องกับงานวิจัยของ Liu and others (2013) 
พบว่าบรรยากาศหรือสภาพของภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงส่งผลเชิงบวกต่อความตั้งใจในการแบ่งปันความรู้  
เช่นเดียวกับการศึกษาของ Liu and Phillips (2011) พบว่าบรรยากาศของภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงมี
ความสัมพันธ์กับการตั้งใจในการแบ่งปันความรู้ ทั้งในระดับบุคคลและระดับกลุ่ม 
 ปัจจัยด้านโครงสร้างองค์การและการติดต่อสื่อสารของธนาคารในปัจจุบันมีการเปลี่ยนแปลงจากใน
อดีต เนื่องจากสาขาของธนาคารพาณิชย์ที่เปิดด าเนินการใหม่มักมีขนาดที่เล็กลง ทั้งนี้พยายามปรับโครงสร้าง
องค์การให้เป็นแนวราบ มีสายการบังคับบัญชาที่สั้นลง ลดความซับซ้อนในการท างาน เพื่อให้ เกิดความสะดวก
คล่องตัวในการติดต่อสื่อสารและน ามาซึ่งความรวดเร็วในการให้บริการ ที่ส าคัญช่วยให้การแลกเปลี่ยนรู้ระหว่าง
กันของพนักงานภายในสาขาสามารถท าได้อย่างง่ายดาย และสามารถเกิดขึ้นได้ตลอดเวลา สอดคล้องกับงานวิจัย
ของ Lin (2007; 2008) พบว่าองค์การที่มีโครงสร้างองค์การที่เป็นทางการสูงจะส่งผลท าให้การแบ่งปันความรู้
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ภายในองค์การนั้นลดลง ในทางตรงข้ามหากองค์การมีโครงสร้างองค์การที่มีความเป็นทางการต่ าจะกระตุ้นให้เกิด
การแบ่งปันความรู้ภายในองค์การเพิ่มขึ้น นอกจากนี้โครงสร้างองค์การที่มุ่งเน้นการกระจายอ านาจและความไม่
เป็นทางการจะส่งผลต่อการแบ่งปันความรู้ของพนักงาน (Kim and Lee, 2004; 2005) 
 ปัจจัยด้านเทคโนโลยีสารสนเทศพบว่าทุกธนาคารมีการพัฒนาปรับปรุงรูปแบบการท างานตลอดเวลา 
โดยให้ความส าคัญกับการน าเทคโนโลยีเข้ามาช่วยในการท างานและให้บริการ ซึ่งท าให้การท างานของพนักงาน
เกิดความสะดวกรวดเร็ว นอกจากนี้ยังช่วยสนับสนุนให้พนักงานเกิดความสะดวกสบายในการเรียนรู้ โดยการ
จัดท าระบบการเรียนรู้อิเล็กทรอนิกส์ (e-learning) เพื่อให้พนักงานสามารถเรียนรู้นโยบาย กฎระเบียบ นโยบาย 
ข้อมูลผลิตภัณฑ์และเงื่อนไขในการให้บริการ ซึ่งท าให้พนักงานสามารถเรียนรู้ได้ตลอดเวลาและสามารถเข้าถึง
ข้อมูลได้อย่างง่ายดาย นอกจากนี้ยังช่วยประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทางในการอบรมเหมือนในอดีต  
สอดคล้องกับงานวิจัยของ Tohidinia (2009) พบว่าการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการติดต่อสื่อสารส่งผลต่อ
พฤติกรรมในการแบ่งปันความรู้ผ่านความตั้งใจในการแบ่งปนัความรู้  ในขณะที่การศึกษาของ Hoof and Ridder 
(2004) พบว่าโครงสร้างพื้นฐานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการติดต่อสื่อสารถือว่าเป็นปัจจัยที่สนับสนุน
กระบวนการการแบ่งปันความรู้ภายในองค์การ เช่นเดียวกับงานวิจัยของ Chabrow (1999) พบว่าการแบ่งปัน
ความรู้จะเกิดข้ึนไม่ได้หากองค์การไม่มีสิ่งอ านวยความสะดวกด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 จากปัจจัยดังกล่าวข้างต้นยังพบว่าการท างานเป็นทีมเป็นอีกปัจจัยที่ส่งผลต่อการแบ่งปันความรู้และ
ความสามารถในการแบ่งปันความรู้ โดยพบว่ารูปแบบของการท างานเป็นทีม มุ่งเน้นความสัมพันธ์ที่ดี ลดความ
ขัดแย้งระหว่างกัน ยอมรับในความแตกต่างและหลากหลายของสมาชิกภายในกลุ่ม/พนักงานภายในสาขา 
นอกจากนี้ผู้น าจะต้องท าหน้าที่ในการประสาน สั่งการและควบคุมทีมเพื่อให้เกิดการท างานเป็นทีมและกระตุ้นให้
พนักงานเห็นถึงความส าคัญของการแบ่งปันความรู้ และกระตุ้นให้เกิดการแบ่งปันความรู้ข้ึนภายในสาขา โดยต้อง
ด าเนินงานไปพร้อมกันและต้องอาศัยความร่วมมือของพนักงานทุกคน สอดคล้องกับงานวิจัยของ Pinjani and 
Palvia (2013) พบว่าความไว้วางใจกันซึ่งเกิดจากความหลากหลายภายในกลุ่มนั้น ส่งผลต่อการแบ่งปันความรู้ 
นอกจากนี้ความหลากหลายของกลุ่มหากน ามาซึ่งความไว้วางใจซึ่งกันและกันจะท าให้การแบ่งปันความรู้ภายใน
กลุ่มส่งผลต่อประสิทธิผลของกลุ่ม เช่นเดียวกับการศึกษาของ ประไพทิพย์ ลือพงษ์ (2552) พบว่าการพัฒนา
รูปแบบการเรียนรู้ร่วมกันเป็นทีม ต้องให้ความส าคัญกับความแตกต่างของสมาชิกภายในทีมเพื่อป้องกันการเกิด
ความขัดแย้งขึ้นภายในทีม โดยการท าให้พนักงานเห็นถึงความส าคัญและเข้าใจถึงการเรียนรู้ร่วมกันเป็นทีม 
เพื่อให้เกิดความไว้วางใจกันและยังก่อให้เกิดการแลกเปลี่ยนความรู้  อันได้แก่ทักษะ ความเชี่ยวชาญ 
ประสบการณ์ในการท างาน ตลอดจนท าให้เกิดการไหลเวียนและเกิดใหม่ของความรู้ เพราะฉะนั้นองค์การต้องให้
ความส าคัญกับการจัดการความหลากหลายภายในองค์การ ไม่ว่าจะเป็นความแตกต่างทางด้านเพศ อายุ 
การศึกษา ตลอดจนทัศนคติในการท างาน เพื่อป้องกันไม่ให้เกิดความขัดแย้งขึ้นภายในองค์การ เพราะปัญหา
ดังกล่าวสามารถขัดขวางกระบวนการในการแบ่งปันความรู้ เพราะหากเกิดความขัดแย้งจะน ามาซึ่งการขาดความ
สามัคคีภายในกลุ่มและภายในองค์การ ส่งผลให้ขาดความเต็มใจในการแบ่งปันความรู้ระหว่างกันของพนักงาน
ภายในองค์การ 
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 ผลกระทบของความสามารถในการแบ่งปันความรู้ อาจกล่าวได้ว่าการแบ่งปันความรู้ก่อให้เกิดการ
แลกเปลี่ยนข้อมูลความรู้ อันประกอบไปด้วยข้อมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑ์ รูปแบบ กฎระเบียบ เงื่อนไขการให้บริการ 
ทักษะ ความเชี่ยวชาญและประสบการณ์ในการท างาน ตลอดจนข้อผิดพลาดจากการท างาน ปัญหาในการท างาน 
และข้อเสนอแนะจากลูกค้า ส่งผลต่อการพัฒนาศักยภาพในการท างานของพนักงานและเกิดการปรับปรุงการ
ท างานและคุณภาพในการให้บริการ ทั้งนี้การแบ่งปันความรู้ช่วยให้พนักงานมีความรู้ความเข้า ใจในผลิตภัณฑ์
อย่างลึกซึ้งส่งผลให้สามารถน าเสนอขายผลิตภัณฑ์ได้อย่างถูกต้องแม่นย าที่ส าคัญปัญหาที่เกิดจากการท างาน 
น ามาซึ่งการสร้างแนวทางในการแก้ไขปัญหาร่วมกันของพนักงานภายในสาขา รวมถึงการรับฟังข้ อคิดเห็นและ
ข้อเสนอแนะด้านบริการจากลูกค้าเพื่อน ามาปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการให้ดียิ่งขึ้น  และช่วยลดข้อผิดพลาด
ในการท างานที่จะเกิดขึ้นในอนาคต ภายใต้การมีระบบประเมินและติดตามคุณภาพในการให้บริการตลอดเวลา  
สอดคล้องกับงานวิจัยของของ Kim and Lee (2013) พบว่าพฤติกรรมการแบ่งปันความรู้ส่งผลกระทบเชิงบวก
ต่อพฤติกรรมด้านนวัตกรรมการให้บริการของพนักงาน (Employee Service Innovative Behavior) 
เช่นเดียวกับงานวิจัยของ Lin (2007) พบว่าคุณภาพในการให้บริการจะเกิดได้ต้องอาศัยการแลกเปลี่ยนข้อมูล
ความรู้ระหว่างผู้ให้บริการกับลูกค้าโดยการให้ความส าคัญกับประสิทธิภาพในการติดต่อสื่อสารเป็นส าคัญ  
 ปัญหาและอุปสรรคในการแบ่งปันความรู้และความสามารถในการแบ่งปันความรู้ เกิดจากสองสาเหตุ
คือ เกิดจากตัวพนักงานเองและเกิดนโยบายของธนาคาร ส าหรับปัญหาที่เกิดจากตัวพนักงานเกิดจากการที่
พนักงานมีความรู้ความสามารถและประสบการณ์ในการท างานแต่ไม่สามารถถ่ายทอดความรู้ดังกล่าวให้กับเพื่อน
ร่วมงานได้ และอีกปัญหาซึ่งพบกับธนาคารที่เปิดด าเนินกิจการในห้างสรรพสินค้า ซึ่งต้องเปิดให้บริการทุกวัน           
ท าให้ต้องจัดตารางวันหยุดให้กับพนักงาน โดยใช้วิธีการสลับวันหยุดท าให้บางครั้งพนักงานไม่ได้อยู่พร้อมกันใน
เวลาที่มีแลกเปลี่ยนเรียนรู้และการแบ่งปันความรู้ร่วมกัน ส าหรับปัญหาที่เกิดจากนโยบายคือเรื่องการก าหนด
เป้าหมายด้านยอดขายผลิตภัณฑ์ซึ่งเป็นปัจจัยที่กดดันการท างานกับพนักงานท าให้พนักงานต้องท างานแข่งกับ
เวลาเพื่อให้ตนบรรลุเป้าหมายตามที่สาขาก าหนดไว้ให้ ส่งผลให้การให้ความส าคัญกับการแบ่งปันความรู้ลดลง 
นอกจากนี้ยังส่งผลต่อการเบื่อหน่ายงานและเกิดจากลาออกจากงานของพนักงาน ท าให้มีอัตราการลาออกจาก
งานที่เพิ่มขึ้น ซึ่งท าให้ขาดความต่อเนื่องในการแบ่งปันความรู้และเรียนรู้ร่วมกันของพนักงานภายในสาขา 
 
สรุปผลการวจิัย 
 จากผลการวิจัยพบว่ารูปแบบการเรียนรู้ของธนาคารของพนักงานใหม่แบ่งออกเป็นสองช่วง ช่วงแรก
เป็นการปฐมนิเทศการท างานโดยมีระยะเวลาอยู่ระหว่าง 1 วัน - 4 สัปดาห์ จากนั้นการเรียนรู้งานจะเกิดขึ้น
ในช่วงของการทดลองงานด้วยวิธีการสอนงานและถ่ายทอดความรู้จากพี่เลี้ยงซึ่งเป็นหัวหน้างาน ส าหรับรูปแบบ
การเรียนรู้งานของพนักงานประจ าจะมีการเรียนรู้ภายใต้หลักสูตรที่ธนาคารก าหนด โดยบางหลักสูตรสามารถ
เรียนรู้ได้ผ่านระบบอินทราเน็ตของธนาคาร ในขณะที่บางหลักสูตรอาจจะต้องเดินทางเข้าอบรมที่ภาคหรือ
ส านักงานใหญ่ ส่วนรูปแบบของการแบ่งปันความรู้จะอยู่ในรูปของการประชุม สามรูปแบบคือการประชุม
ประจ าวัน ประจ าสัปดาห์ และประจ าเดือน เนื่องจากระหว่างวันพนักงานต้องให้บริการลูกค้าซึ่งไม่สะดวกในการ
แบ่งปันความรู้ระหว่างกัน ซึ่งข้อมูลความรู้ประกอบไปด้วย ข้อมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑ์ รูปแบบ กฎระเบียบ เงื่อนไข
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การให้บรกิาร ทักษะ ความเชี่ยวชาญและประสบการณ์ในการท างาน ตลอดจนปัญหาในการท างานและแนวทาง
ในการแก้ไข 
 ปัจจัยที่ส่งผลต่อการแบ่งปันความรู้ ได้แก่ปัจจัยด้านผู้น า การจัดการความหลากหลาย โครงสร้าง
องค์การ การติดต่อสื่อสาร และเทคโนโลยีสารสนเทศ พบว่าปัจจัยทุกตัวส่งผลต่อการแบ่งปันความรู้ภายในสาขา
นอกจากนี้ปัจจัยด้านการท างานเป็นทีมถือว่าเป็นอีกปัจจัยที่มีความส าคัญต่อการแบ่งปันความรู้  
 เนื่องจากธนาคารจัดอยู่ในธุรกิจบริการ ดังนั้นคุณภาพในการให้บริการจึงเป็นเร่ืองที่มีความส าคัญมาก
ที่สุด โดยพบว่าทุกธนาคารให้ความส าคัญกับการส ารวจคุณภาพในการให้บริการเพื่อปรับปรุงการให้บริการ
ตลอดเวลา โดยด าเนินการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการหรือลูกค้า โดยแต่ละสาขาสามารถตรวจสอบ
คะแนนการประเมินตลอดเวลา หากพบข้อบกพร่องในการให้บริการต้องด าเนินการปรับปรุงคุณภาพในการ
ให้บริการด้านนั้น ๆ โดยข้อมูลข่าวสารของการแบ่งปันความรู้ประเภทหนึ่งคือการแลกเปลี่ยนข้อมูลประสบการณ์
ข้อผิดพลาดในการท างาน และข้อเสนอแนะความคิดเห็นจากลูกค้าเพื่อน ามาปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการให้
ดียิ่งขั้น 
 นอกจากนี้ปัญหาและอุปสรรคจากการแบ่งปันความรู้แบ่งออกเป็น 2 ประเภทคือ เกิดจากพนักงาน
งานขาดทักษะความสามารถในการติดต่อสื่อสารและถ่ายทอดความรู้ ทั้งที่ตนมีประสบการณ์ความเชี่ยวชาญใน
งานที่ท า และอีกประเภทเกิดจากนโยบายของบริษัทที่เกี่ยวกับการก าหนดเป้าหมายด้านยอดขายผลิตภัณฑ์ 
ส่งผลให้การให้ความส าคัญของการแบ่งปันความรู้ภายในสาขาลดลง เพราะพนักงานต่างมุ่งมั่นการท ายอดขายให้
บรรลุเป้าตามที่ตนได้รับมอบหมาย 
 
ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
 ข้อเสนอแนะจากการวิจัย จากผลการวิจัยพบว่าผู้จัดการสาขาส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่านโยบายของ
ธนาคารเรื่องของการก าหนดเป้าหมายยอดขายผลิตภัณฑ์ส่งผลต่อการแบ่งปันความรู้ของพนักงาน เนื่องจาก
พนักงานต่างให้ความส าคัญกับการขายผลิตภัณฑ์จนละเลยการให้ความส าคัญกับการแบ่งปันความรู้ ดังนั้น
แนวทางในการแก้ไขปัญหาดังกล่าวทางธนาคารต้องท าความเข้าใจกับพนักงานและก าหนดรูปแบบและวิธีการใน
การจูงใจในการท างาน เพื่อให้พนักงานเกิดความพึงพอใจในการท างานและส่งผลต่อประสิทธิภาพในการท างาน 
นอกจากนี้ผู้น าถือว่ามีบทบาทส าคัญในการก ากับดูแล ควบคุมและส่งเสริมให้พนักงานภายในสาขาเห็น
ความส าคัญของการแบ่งปันความรู้และท าตัวเป็นแบบอย่างพร้อมทั้งกระตุ้นให้กับพนักงานเกิดการเรียนรู้
ตลอดเวลา ตลอดจนก าหนดเป้าหมายยอดขายรายบุคคลด้วยความยุติธรรมและสมเหตุสมผล 
 ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยในอนาคต จากผลการวิจัยดังกล่าวผู้วิจัยเห็นว่าควรศึกษาเรื่องของปัญหา
และอุปสรรคในการแบ่งปันความรู้ของพนักงานพร้อมเสนอแนวทางในการแก้ไขปัญหาดังกล่าว เพื่อลดปัญหา
เรื่องอัตราการลาออกจากงานของพนักงาน และปัญหาคุณภาพชีวิตในการท างานของพนักงาน นอกจากนี้ ควร
เลือกศึกษาธนาคารใดธนาคารหนึ่ง เนื่องจากแต่ละธนาคารมีความแตกต่างทางด้านโยบายและวัฒนธรรมองค์การ 
เพื่อให้เห็นรูปแบบ วิธีการ สภาพปัญหาและสาเหตุที่แท้จริง 
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