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บทคัดย่อ	
	 การวิจัยนี้มีจุดประสงค์ 1) เพื่อพัฒนาแผนการรักษาพนักงานโดยการมีส่วนร่วมของพนักงานสายงานธุรกิจ

ลูกค้าผู้ประกอบการ และ 2) น�ำเสนอแผนการรักษาพนักงานท่ีเกิดจากการมีส่วนร่วมท่ีได้พัฒนาข้ึน โดยผู้ให้ข้อมูล 

คือ พนักงานสายงานธุรกิจลูกค้าผู้ประกอบการรวมจ�ำนวน 20 คน เก็บรวบรวมข้อมูลจากการสัมภาษณ์รายบุคคล

จ�ำนวน 13 คน และการสนทนากลุม่ (Focus Group) จ�ำนวน 7 คน ผลการวจัิยพบว่า บคุลากรมคีวามเข้าใจในเรือ่ง

ของการรักษาพนกังานว่าเป็นสิง่ทีอ่งค์การให้ความส�ำคญัอย่างมาก และบุคลากรมองว่าปัจจยัในเรือ่งของการฝึกอบรม

และพัฒนา เรื่องหัวหน้างาน และเรื่องสภาพแวดล้อมในการท�ำงานเป็นปัจจัยที่ควรมีการพัฒนาให้ดียิ่งข้ึน ผลจาก 

การเก็บและวิเคราะห์ข้อมูลท�ำให้ได้แนวทางอันเกิดจากการมีส่วนร่วมในการจัดท�ำเป็นแผนงานจ�ำนวน 3 แผนคือ  

(1) แผนการปรบัเปลีย่นแผนเส้นทางการเรยีนรู ้(Training Roadmap) ให้สอดคล้องกบัลกัษณะงานของต�ำแหน่งผูด้แูล

ความสัมพันธ์ลกูค้าผูป้ระกอบการ (2) แผนการคดัเลอืกต�ำแหน่งผูน้�ำทมี การพฒันาและฝึกอบรมทกัษะความเป็นผูน้�ำ 

และ (3) แผนงานในการสร้างสภาพแวดล้อมในการท�ำงานท่ีดี โดยผลท่ีได้มานั้นสะท้อนให้เห็นถึงกระบวนการสร้าง

การมีส่วนร่วมระหว่างบุคลากรในองค์การอย่างแท้จริง โดยท่ีบุคลากรมีความคิดเห็นว่าการมีส่วนร่วมนี้จะสามารถ

ท�ำให้ได้ผลลัพธ์ที่สอดคล้องกับความต้องการของพนักงาน

ค�ำส�ำคัญ: การมีส่วนร่วม  แผนการรักษาพนักงาน  ทรัพยากรมนุษย์

Abstract
	 The objectives of this research are 1) to develop an employee retention plan based on 

the participation process of the employees in the SMEs business division and 2) to propose the 

employee retention plan which has been developed. The informants were 20 SMEs business 

division employees. Thirteen of them had been individually interviewed while 7 employees  

participated in focus group. The result showed that the employees of SMEs business division 

understood that employee retention was important to the organization. Furthermore, they were 
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aware that training and development, supervisor and working environment were the essential 
factors which should be improved. After collecting data and analyzing data, 3 programs were 
emerged from the participating processes: (1) Training roadmap program which was more relevant 
with the job characteristic of customer- relationship manager; (2) The selection program of the 
team leaders, training and development plan for enhancing leadership skills; and (3) The program 
to build the good working environment. The 3 emerging plan were results of the actual participation 
processes which the employees agreed that it would meet the needs of the employees.

Keywords: Participation, Employee retention plan, Human Resource

บทน�ำ
	 ปัจจุบันแม้ว่าเทคโนโลยีจะเข้ามามีบทบาทส�ำคัญ
ในการขับเคลื่อนธุรกิจในกลุ่มธนาคารให้ก้าวทันคู่แข่ง 
แต่สิง่หนึง่ทีม่คีวามส�ำคญัไม่แพ้กนักค็อื “ทรพัยากรมนษุย์” 
ซ่ึงถอืเป็นสนิทรพัย์หรอืทนุอย่างหน่ึงทีม่ค่ีา องค์การต้อง
มีการลงทุนในการพัฒนาทักษะ ความรู้ ความสามารถ 
(Sonmanee, 2016) เพราะหากองค์การมีการบริหาร
จัดการทรัพยากรมนุษย์ที่มีประสิทธิภาพก็จะส่งผลให้
องค์การมีก�ำลังคนที่จะสามารถสนับสนุนการเติบโต 
ขององค์การต่อไปได้ (Songsujaritkul, Chaiyakit & 
Santirattagul, 2008: 1) โดยหนึ่งในสายงานของ
ธนาคารทีส่ร้างรายได้ให้แก่องค์การอย่างมากคอื สายงาน
ธุรกจิลกูค้าผูป้ระกอบการ (SME) ซึง่เป็นสายงานทีม่กีาร
ด�ำเนินการเพื่อเป็นที่ปรึกษาทางการเงินและสนับสนุน
เงินทุนสินเชื่อลูกค้าผู ้ประกอบการขนาดกลางและ 
ขนาดย่อมให้กบัลูกค้าของธนาคาร โดยต�ำแหน่งนีถ้กูใช้
ชื่อว่า ผู้ดูแลความสัมพันธ์ลูกค้าผู้ประกอบการที่จะม ี
หน้าทีว่างแผนและเสนอขายผลติภณัฑ์แก่ลกูค้า ซึง่กค็อื 
พนกังานขาย (Sales) ทีจ่ะท�ำให้ลกูค้าตดัสนิใจใช้บรกิาร
ของธนาคาร ทั้งน้ีบุคลากรจึงเป็นผู้ที่มีความรู้เชิงลึก 
ในด้านผลติภณัฑ์ของธนาคารและทกัษะในด้านการบรกิาร
ลูกค้าที่เป็นเลิศ จึงเป็นบุคลากรที่มีความสามารถเป็นที่
ต้องการจากธนาคารคู่แข่ง และเกดิการดึงตัวกนัระหว่าง
ธนาคาร ข้อมูลในปี 2558 พบว่า อัตราการลาออกเพื่อ
ไปยังต่างธนาคารมีสูงถึง 24.78% ส่งผลให้องค์การ
จ�ำเป็นต้องตระหนักถงึความส�ำคญัในเรือ่งของการบรหิาร

จดัการทรพัยากรมนษุย์มากขึน้ ทัง้ในแง่ของการสรรหา 
การพัฒนาบุคลากรให้มีประสิทธิภาพ และการรักษา
พนักงานให้คงอยู่ต่อไป เพราะว่าทรัพยากรมนุษย์เป็น
หนึง่ในสนิทรพัย์ทีม่ค่ีาทีส่ดุส�ำหรบัองค์การและเป็นสิง่ที่
จะท�ำให้องค์การสามารถแข่งขันกับคูแ่ข่งได้ การท่ีองค์การ
สามารถเก็บรักษาบุคลากรที่มีความสามารถไว้ได้นั้น 
จะแสดงให้เหน็ถึงศกัยภาพในการพฒันาและแสดงให้เหน็
ความส�ำเรจ็ในเป้าหมายขององค์การได้ (Roy, 2015: 346)
	 ดงันัน้หากองค์การมกีารก�ำหนดแนวทางในการรกัษา
พนักงานที่เกิดจากการมีส่วนร่วมระหว่างคนในองค์การ
ตัง้แต่การให้ข้อมลู วเิคราะห์ข้อมลู ตลอดจนช่วยหาวธิกีาร
แก้ไขปัญหาหรือส่งเสริมกิจกรรม (Chanthawanit, 
1999: 67) ผลลัพธ์ที่ได้มาก็จะตอบสนองความต้องการ
และท�ำให้พนักงานยังคงท�ำงานอยู่ในองค์การต่อไป
	 การวจิยัครัง้นีจ้ะช่วยให้องค์การมแีนวทางในการสร้าง
การมีส่วนร่วมกับพนักงานในองค์การ และสามารถน�ำ
แนวคดิและขัน้ตอนในแผนการรกัษาพนกังานทีน่�ำเสนอ
ในครั้งนี้ไปปรับใช้ในโอกาสต่อไปได้

วัตถุประสงค์การวจิัย
	 1.	เพื่อพัฒนาแผนการรักษาพนักงานโดยการมี 
ส่วนร่วมของพนกังานสายงานธรุกจิลกูค้าผูป้ระกอบการ
	 2.	เพือ่น�ำเสนอแผนการรกัษาพนกังานท่ีเกิดจากการ
มส่ีวนร่วมของพนกังานสายงานธรุกจิลกูค้าผูป้ระกอบการ
ที่ได้พัฒนาขึ้น
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การทบทวนวรรณกรรม
	 1.	การรักษาพนักงาน
		  การรักษาพนักงานเป็นแนวทางท่ีองค์การจะ
ธ�ำรงไว้ซึง่การท�ำงานของพนักงานเพือ่ให้ยงัคงปฏบิตังิาน
ได้อย่างเตม็ความสามารถ และยงัเป็นสิง่ทีท้่าทายอย่างมาก
ในทุกองค์การ (Hassan et al., 2011: 9) โดยองค์การ
จะต้องสรรหาวิธีการที่จะท�ำให้พนักงานเกิดความพึง
พอใจในการท�ำงานมากขึน้โดยค�ำนงึถึงปัจจยัต่างๆ เช่น 
ค่าตอบแทน ความมั่นคงในงาน การฝึกอบรมและการ
พัฒนา การสนับสนุนจากหัวหน้างาน สภาพแวดล้อม 
ในการท�ำงาน เป็นต้น (Das & Baruah, 2013) โดยการ
รกัษาพนกังานให้อยูใ่นองค์การนัน้มคีวามสอดคล้องกบั
เรื่องของการสร้างความพึงพอใจให้แก่พนักงาน โดย
ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดหรือทัศนคติ
ทางบวกที่พนักงานมีต่องานอันเป็นผลมาจากการได้รับ
การตอบสนองความต้องการทั้งทางด้านร่างกายและ
จติใจ ท�ำให้พนกังานเกดิความสขุ มขีวญัก�ำลงัใจ มคีวาม
กระตือรือร้น และสามารถท�ำงานได้ดีจนประสบความ
ส�ำเร็จตามเป้าหมาย ซึ่งจะส่งผลให้พนักงานเกิดความ
รูส้กึดต่ีอองค์การและยงัคงปฏบิติังานอยูใ่นองค์การต่อไป
และเมือ่มคีวามพงึพอใจกจ็ะท�ำให้ไม่คดิท่ีจะเปลีย่นงาน 
ส่งผลให้องค์การสามารถรักษาพนักงานไว้ได้
		  ผลการศกึษาของ Tower Watson (2014) เรือ่ง 
Global Trends in Employee Attraction, Retention 
and Engagement พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อการรักษา
พนกังาน ได้แก่ ปัจจยัเรือ่งค่าตอบแทนทีเ่ป็นตวัเงนิ ปัจจยั
เรื่องงานและโอกาสก้าวหน้าในการท�ำงาน ปัจจัยเรื่อง
สภาพแวดล้อมในการท�ำงาน และปัจจัยเรือ่งของการฝึก
อบรมและพฒันา หากองค์การสามารถรกัษาพนกังานไว้ได้
จะเป็นการเพิม่ความส�ำคญัของทนุทางปัญญาและสร้าง
ความรูส้กึผูกพนัในองค์การซึง่มคีวามสมัพนัธ์ในเชงิบวก
กบัความพงึพอใจของลกูค้า และช่วยลดต้นทนุทีเ่กดิจาก
การเข้าและออกของพนกังาน (Pantapalangkura, 2007: 
107)
	 2.	การมีส่วนร่วม
		  การมีส่วนร่วมถือเป็นส่วนหนึ่งในการพัฒนา

คุณภาพขององค์การ คือ เมื่อบุคลากรเข้ามามีส่วนร่วม
ในการวางแผนจะช่วยลดความขัดแย้งและการต่อต้าน 
ทั้งยังส่งเสริมให้เกิดการร่วมกันแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น 
จากการท�ำงานจริงที่จะน�ำไปสู่การยอมรับและเกิดการ
เปลีย่นแปลงไปในทางทีด่ยีิง่ขึน้ ซึง่ถอืเป็นกระบวนการหนึง่
ในการท�ำให้บคุลากรเกดิความรูส้กึเป็นเจ้าของและส่งผล
ให้เกดิความรูส้กึพอใจในองค์การและความผกูพนั การมี
ส่วนร่วมเป็นการร่วมมือกันของบุคคลที่เกี่ยวข้องกับ
กระบวนการหรอืกจิกรรมนัน้โดยอาจเป็นการร่วมกนัคดิ
วิเคราะห์ ร่วมวางแผน ร่วมตัดสินใจ และประเมินผล
เพื่อให้เกิดผลลัพธ์ที่บรรลุตามเป้าหมายที่ก�ำหนดไว้ 
(Kokpol, 2009: 17-19) ซึ่งผลลัพธ์นั้นก็จะมาจากการ
ท่ีผู้ท่ีเก่ียวข้องร่วมกันแสวงหาแนวทางในการแก้ไขหรือ
พัฒนาขึ้นมานั้นเอง
		  ส�ำหรบัการสร้างกระบวนการมส่ีวนร่วมให้เกิดข้ึน
นัน้สามารถท�ำได้หลายวธิ ีอาทิ การท�ำประชามต ิการจดั
ประชมุ การอภปิรายและเลอืกตัง้ การส�ำรวจความคดิเหน็ 
การเปิดการรบัฟังแบบกว้าง และการสนทนากลุม่ เป็นต้น 
(Rowe & Frewer, 2000) จากวิธีในการสร้างการม ี
ส่วนร่วมข้างต้น งานวจิยันีจ้งึใช้การสนทนากลุม่ (Focus 
Group) ซึง่เป็นในลกัษณะของการแลกเปลีย่นความคดิเหน็
และข้อมูลเพื่อหาข้อสรุปที่น�ำไปสู่การวางแผนโดยเป็น 
กระบวนการที่มีลักษณะการพูดคุยท่ีเป็นธรรมชาติ  
มบุีคคลทีเ่ป็นผูน้�ำ (Moderator) ในการพดูคยุเพือ่สร้าง
ให้เกิดบรรยากาศในการสนทนากลุ่ม โดยมีหลักส�ำคัญ
คือ ผู้ที่เข้าร่วมการสนทนากลุ่มจะมีประมาณ 6-12 คน 
และต้องเป็นตวัแทนของคนส่วนใหญ่ได้ (Sriratdeejarus, 
2006: 44-45) ซ่ึงมีความสอดคล้องและเหมาะสมต่อ
บริบทองค์การที่ศึกษาและงานวิจัยชิ้นนี้
	 3.	ขั้นตอนการสร้างการมีส่วนร่วม
		  ส�ำหรบัข้ันตอนของการสร้างให้เกิดการมส่ีวนร่วม
นัน้ แนวคดิของ Cohen & Uphoff (1977) และ Buchy 
& Hoverman (2000) ระบ ุ5 ขัน้ตอนหลกัในการสร้าง
การมส่ีวนร่วม ได้แก่ ข้ันรเิริม่โครงการ ข้ันวางแผนโครงการ
พฒันา ขัน้ด�ำเนนิโครงการ ข้ันรบัผลทีเ่กดิโครงการพฒันา 
และขั้นประเมินผลโครงการพัฒนา โดยทั้ง 5 ขั้นตอนนี้



62

ผ่านการรบัรองคณุภาพจาก TCI (กลุม่ที ่1) สาขามนษุยศาสตร์และสงัคมศาสตร์

วารสารปัญญาภวิัฒน์  ปีที่ 9 ฉบับที่ 1 ประจ�ำเดอืนมกราคม - เมษายน 2560

จะปรากฏในระหว่างการด�ำเนนิการเกบ็ข้อมลูของผูว้จิยั 

ซ่ึงเมือ่สร้างการมส่ีวนร่วมตามขัน้ตอนดงักล่าวนีผ้ลลพัธ์

ที่ได้จะเกิดความเป็นหนึ่งเดียวกัน ช่วยลดความขัดแย้ง

และสร้างความสัมพันธ์ที่ดีให้เกิดขึ้นในองค์การ ทั้งยัง

สามารถสะท้อนกลบัข้อมลูทีเ่ป็นประโยชน์จากข้อคิดเหน็

จากพนักงานในองค์การที่สามารถน�ำมาพัฒนาเป็น 

แผนงานต่อไปได้

		  การรักษาพนักงานที่มีผลการปฏิบัติงานตามท่ี

องค์การต้องการเป็นสิง่ส�ำคัญทีจ่ะท�ำให้องค์การสามารถ

รกัษาความสามารถในการแข่งขนัไว้จนท�ำให้เกดิการพัฒนา

อย่างต่อเนือ่ง ดงันัน้แผนการรกัษาพนกังานทีป่ระกอบด้วย

กิจกรรมต่างๆ ที่จะสนับสนุนและรักษาไว้ซึ่งพนักงาน 

จึงเป็นส่ิงส�ำคัญที่องค์การควรต้องพิจารณาด�ำเนินการ 

ทัง้นีก้ารเปิดโอกาสให้พนกังานได้มส่ีวนร่วมในการวางแผน

และพัฒนาแผนการรักษาพนักงานเองจะท�ำให้ได้แผน 

การรกัษาพนกังานแบบมส่ีวนร่วม ต้ังแต่ขัน้ตอนของการ

วางแผน การร่วมตัดสินใจ และร่วมปฏิบัติ ซึ่งจะท�ำให้

แผนทีพ่ฒันาขึน้มแีนวโน้มทีจ่ะได้รบัการยอมรบั และถกู

น�ำมาใช้ในการด�ำเนินงาน จนถึงการยอมรับผลและ

ปรับปรุงแผนต่อไป

วธิกีารวจิัย	
	 การวจิยัน้ีเป็นการวจิยัเชงิคณุภาพ ผูว้จิยัก�ำหนดให้

ผูใ้ห้ข้อมลูสามารถมส่ีวนร่วมในการพฒันาแผนการรกัษา

พนกังานของสายงานธรุกจิลกูค้าผูป้ระกอบการด้วยการ

ให้ข้อมูลและความคิดเห็นต่างๆ อย่างอิสระ จึงใช้การ

สมัภาษณ์รายบคุคลและการสนทนากลุม่ (Focus group) 

ในการสร้างการมีส่วนร่วมและเป็นการเก็บข้อมูลใน 

ขณะเดยีวกนั ทัง้นีม้กีารคดัเลอืกผูใ้ห้ข้อมลูแบบเจาะจง 

(Purposive Sampling) โดยเป็นผู้ที่มีต�ำแหน่งผู้ดูแล

ความสัมพันธ์ลูกค้าผู้ประกอบการมีอายุงานไม่ต�่ำกว่า  

3 ปี และมีผลคะแนนการประเมินผลการปฏิบัติงาน

ระดบัทีด่ขีึน้ไป ซึง่จากการเกบ็ข้อมลูและวเิคราะห์ข้อมลู

พบว่า เกดิความอิม่ตวัของข้อมลู (Data Saturation) คือ 

ไม่มข้ีอมลูใหม่ปรากฏขึน้เมือ่เกบ็ข้อมลูจากการสมัภาษณ์

ถึงคนที่ 13

	 ส�ำหรบัการสนทนากลุ่มเลอืกผูใ้ห้ข้อมลูรวมจ�ำนวน 

7 คน ได้แก่ ผู้บริหารงานทรัพยากรมนุษย์ ผู้เชี่ยวชาญ

งานทรัพยากรมนุษย์ ผู้เช่ียวชาญงานพัฒนาทรัพยากร

มนุษย์ และผู้ดูแลความสัมพันธ์ลูกค้าผู้ประกอบการ 

ท่ีมีอายุงานไม่ต�่ำกว่า 5 ปี และมีผลคะแนนจากการ

ประเมินผลการปฏิบัติงานในระดับที่ดีขึ้นไป และเป็น 

กลุ่มผู้ให้ข้อมูลที่ไม่ซ�้ำกับผู้ให้ข้อมูลในการสัมภาษณ์ 

รายบุคคล

	 การสนทนากลุ่มจะมีการสร้างสภาพแวดล้อมทาง

สงัคมท่ีเอือ้ให้เกิดการแลกเปลีย่นทัศนคตแิละความคดิเหน็

ได้อย่างอสิระ (Breen, 2006: 464-467) เมือ่เก็บรวบรวม

ข้อมูลเรียบร้อยแล้วก็จะท�ำการตรวจสอบความถูกต้อง 

ความน่าเชื่อถือ และความครบถ้วนสมบูรณ์ของข้อมูล 

โดยให้ผูใ้ห้ข้อมลูยนืยนัความถกูต้องของข้อมลู (Member 

Checking) ผูว้จัิยใช้การตรวจสอบแบบสามเส้าด้านวธิกีาร

เกบ็รวบรวมข้อมลู (Methodological Triangulation) 

เพือ่เป็นการตรวจสอบว่าข้อมลูท่ีได้จากวธิกีารเก็บรวบรวม

ข้อมลูท่ีมคีวามแตกต่างกนันัน้ มคีวามสอดคล้องกนัหรอื

แตกต่างกันในประเด็นใดบ้าง โดยท�ำการเปรียบเทียบ

ข้อมูลท่ีได้รับจากการสัมภาษณ์ การสนทนากลุ่ม และ

เอกสารเกีย่วกบัการจดัการทรพัยากรมนษุย์ของหน่วยงาน

ในประเด็นที่เกี่ยวข้อง ส�ำหรับการวิเคราะห์ข้อมูลใช้วิธี 

Thematic Analysis (Braun & Clarke, 2006: 87) 

โดยการถอดบทสมัภาษณ์และสนทนากลุม่ และน�ำข้อมลู

มาจัดระบบ ทบทวนใจความหลักของข้อมูล วิเคราะห์ 

และตีความข้อมูลที่ได้รับจากการสัมภาษณ์และสนทนา

กลุ่ม และเขียนเป็นรายงานผลการวิจัยต่อไป

ผลการวจิัย
	 1.	กระบวนการมีส่วนร่วม

		  ในบริบทของภาคเอกชนทางด้านการจัดการ

ทรัพยากรมนุษย์ ยังมีการน�ำวิธีการสร้างการมีส่วนร่วม

ไปประยุกต์ใช้ในการวางแผนการด�ำเนินงานไม่มากนัก 

จากการท�ำวจิยัชิน้นีผู้ว้จิยัพบว่า วธิกีารสร้างการมส่ีวนร่วม
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ด้วยการสมัภาษณ์รายบคุคลและการสนทนากลุม่ (Focus 

Group) นัน้ก่อให้เกดิประโยชน์ต่อองค์การหลายประการ 

อาทิ สร้างให้เกิดความใกล้ชิดระหว่างพนักงานและ 

ผูบ้รหิารงานทรพัยากรมนุษย์ รวมถงึส่งเสรมิให้พนักงาน

เกิดความคิดสร้างสรรค์และกล้าน�ำเสนอความคิดเห็น 

ที่แตกต่างเพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนาแผนการรักษา

พนักงานแบบมีส่วนร่วม ซึ่งผู้วิจัยสังเกตผู้ให้ข้อมูลใน

ระหว่างการเก็บข้อมลูพบว่า มคีวามสมัพนัธ์ของขัน้ตอน

การมีส่วนร่วมที่สามารถอธิบายได้ดังภาพที่ 1

 

ภาพที่ 1 ความสัมพันธ์ของขั้นตอนการมีส่วนร่วม

		  จากภาพท่ี 1 แสดงให้เหน็ล�ำดับในแต่ละขัน้ตอน

ของการมีส่วนร่วม สิ่งส�ำคัญคือจะต้องมีการร่วมคิด  

(ขั้นริเริ่มโครงการ) ร่วมตัดสินใจ (ขั้นวางแผนโครงการ

พัฒนา) ร่วมปฏิบัติ (ขั้นด�ำเนินโครงการ) ร่วมรับผล  

(ขั้นรับผลที่เกิดโครงการพัฒนา) และร่วมประเมิน (ขั้น

ประเมินผลโครงการพัฒนา) ก่อนการเก็บข้อมูลผู้วิจัย 

ได้มกีารชีแ้จงวตัถปุระสงค์ของการวจัิยอย่างชดัเจน และ

แจ้งผูใ้ห้ข้อมลูทราบว่าการเกบ็ข้อมลูนีจ้ะมปีระโยชน์ต่อ

การท�ำงานในอนาคต เพือ่ทีผู่ใ้ห้ข้อมลูจะได้เหน็ถงึความ

ส�ำคัญของการมีส่วนร่วม และเสนอแนะความคิดเห็น

อย่างอิสระและเต็มที่ ซึ่งเมื่อเข้าสู่การด�ำเนินการเก็บ

ข้อมูลตามขั้นตอนต่างๆ พบว่า ผู้ให้ข้อมูลมีการสะท้อน

ความคิดเห็นว่า การมีส่วนร่วมในการพัฒนาแผนการ

รักษาพนักงาน จากการนั่งพูดคุยร่วมกันเพื่อสะท้อน

ปัญหาทีเ่กดิขึน้และร่วมกนัหาทางแก้ไขปัญหานัน้ ท�ำให้

ได้ผลลัพธ์ที่สอดคล้องกับความต้องการของพนักงาน

อย่างแท้จริง ซึ่งสอดคล้องกับตัวอย่างความคิดเห็นของ

ผู้ให้ข้อมูลจากการสนทนากลุ่ม ดังข้อความต่อไปนี้

		  “ในลกัษณะนีท่ี้เป็น Focus Group ท�ำให้ทาง HR 

ผู้บริหารงาน HR ก็ได้มาฟังแนวความคิดของพนักงาน

จริงๆ ซ่ึงน้อยนักท่ีจะมีการท�ำแบบนี้ เห็นมีแต่คิดๆ  

แล้วส่งต่อให้พนักงานท�ำ จนมันเกิดความไม่เข้าใจกัน 

เพราะฉะนั้นการมีส่วนร่วมเลยดีกว่ามาแบบลาออกไป

แล้วค่อยโทรถาม แบบนั้นไม่เวิร์ค” (ข้อมูลจากสนทนา

กลุ่ม, กุมภาพันธ์ 2559)

	 จากตัวอย่างความเห็นจากการสนทนากลุ่มข้างต้น 

เหน็ได้ว่าผูใ้ห้ข้อมลูมองเหน็ถึงความส�ำคญัของการสร้าง

การมส่ีวนร่วมผ่านกระบวนการวจิยันีเ้ป็นอย่างด ีถือเป็น 

การเปิดโอกาสให้หลายส่วนได้มาร่วมรบัฟังความคดิเหน็

และความต้องการของพนักงานเพื่อน�ำไปพัฒนาต่อไป 

สะท้อนให้เห็นว่าหากองค์การได้ทราบถึงความต้องการ

ของพนกังาน และรบัทราบปัญหาท่ีเกดิข้ึน พร้อมท้ังเปิด

โอกาสให้พนกังานได้ร่วมเสนอแนะแนวทางในการพฒันา 

หรอืแก้ไขปัญหา จะท�ำให้ได้มาซ่ึงแผนงานท่ีมปีระสทิธภิาพ

และท�ำให้พนักงานยอมรับและปฏิบัติตาม

	 2.	ผลลัพธ์ของกระบวนการมีส่วนร่วม

		  เมื่อเปรียบเทียบขั้นตอนของการมีส่วนร่วมที่ 

ค้นพบจากการวจิยักบัข้ันตอนการมส่ีวนร่วมท่ีได้จากการ

ทบทวนวรรณกรรมนัน้ ปรากฏว่ามขีัน้ตอนทีแ่ตกต่างกนั

อยู่ 2 ขั้นตอนคือ 1) ในกลุ่มของขั้นตอนตั้งแต่ร่วมคิด 

ร่วมตัดสินใจ ร่วมปฏิบัตินั้นพบว่า เกิดการมีส่วนร่วม

ระหว่างกันของผู้ให้ข้อมูล คือ มีการร่วมสะท้อนความ

คิดเห็นซึ่งกันและกัน เช่น ในประเด็นเกี่ยวกับปัจจัย 

ในการรกัษาพนกังานท่ีควรมกีารพฒันาให้ดยีิง่ข้ึน มกีาร

แลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่มีทั้งคล้ายและแตกต่างกันไป 

รวมถึงผู้ให้ข้อมูลก็พยายามเสนอแนะแนวทางอันเป็น

ประโยชน์ในการวางแผนการรักษาพนักงานร่วมกัน  
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2) ในขัน้ตอนร่วมรบัผล ร่วมประเมนิ ยงัไม่สะท้อนการมี

ส่วนร่วมมากนักเนื่องจากแผนการรักษาพนักงานที่

พัฒนาขึ้นจากการมีส่วนร่วมของพนักงานน้ันยังอยู่ใน

ระหว่างการน�ำเสนอและพจิารณาจากผูบ้รหิารหลายส่วน

รวมไปถงึอยูใ่นระหว่างการจดัสรรงบประมาณเพือ่ด�ำเนนิ

ตามแผนงาน แต่อย่างไรก็ตามสิ่งที่ได้รับจากการวิจัยก็

ท�ำให้เกิดการเรียนรู้ถึงกระบวนการสร้างการมีส่วนร่วม

ทีก่่อให้เกดิความร่วมมอืร่วมใจของบคุลากรได้เป็นอย่างดี

		  ดงันัน้ประโยชน์ทีอ่งค์การได้รบัจากกระบวนการ

มีส่วนร่วมนี้สอดคล้องกับแนวคิดของ Kokpol (2009) 

ที่ได้สรุปไว้ว่า การมีส่วนร่วมเป็นการท�ำให้บุคลากรเกิด

ความสนใจในประเดน็น้ันๆ มากขึน้ รวมถงึท�ำให้เกดิการ

ตัดสินใจและแนวทางการท�ำงานที่เป็นที่ยอมรับมากขึ้น 

ช่วยลดค่าใช้จ่ายและลดการสูญเสียเวลา เกิดฉันทามติ

และความใกล้ชิดสนิทสนมระหว่างกัน และก่อให้เกิด

ความคดิสร้างสรรค์และความร่วมมอืในการน�ำไปปฏบิตัิ 

เป็นต้น

	 3.	แผนการรักษาพนักงานจากการมีส่วนร่วม

		  จากการสัมภาษณ์รายบคุคลและการสนทนากลุม่ 

(Focus Group) พบว่า ประเด็นที่บุคลากรในสายงาน

มคีวามเหน็สอดคล้องกนัว่า ควรมกีารพัฒนาและต่อยอด

ให้ดีขึ้นเพื่อเป็นเครื่องมือหนึ่งในการรักษาพนักงาน 

ประกอบไปด้วยเรื่องการฝึกอบรมและพัฒนา เรื่อง

การเตรียมความพร้อมในการเป็นหัวหน้างาน และเรื่อง

สภาพแวดล้อมในการท�ำงาน ซึง่รายละเอยีดทีไ่ด้ในแต่ละ

ประเด็นมีดังนี้

		  3.1	 แผนการฝึกอบรมและพฒันา พบว่า การอบรม

และพัฒนาเป็นปัจจัยส�ำคัญที่บุคลากรมองว่าเป็นเรื่อง 

ที่มีความจ�ำเป็นต่อการท�ำงานในองค์การเพราะเป็น

เครื่องมือหนึ่งในการสนับสนุนให้สามารถท�ำงานได้เต็ม

ประสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ ซึง่แนวทางทีเ่ป็นข้อสรปุจากการ

มีส่วนร่วม ได้แก่ ควรสนับสนุนให้มีการพัฒนาบุคลากร

หรือการอบรมอย่างต่อเนื่องเป็นประจ�ำทุกปี และควร

เน้นการอบรมเกีย่วกบันโยบายเครดิตและผลติภณัฑ์ของ

ธนาคาร รวมไปถึงการจัดท�ำแผนเส้นทางการเรียนรู้ 

(Training Roadmap) ท่ีชัดเจนถึงความรู้และทักษะท่ี

ต้องได้รับการพัฒนา

			   ดังนั้นจากผลการศึกษานี้ท�ำให้องค์การมี 

ข้อเสนอใหม่ส�ำหรับการปรับเปลี่ยนแผนเส้นทางการ

เรยีนรู ้(Training Roadmap) ให้สอดคล้องกบัลกัษณะ

งานของต�ำแหน่งผูด้แูลความสมัพนัธ์ลกูค้าผูป้ระกอบการ 

(Sales) และก�ำหนดให้มีความรู้และทักษะที่ต้องพัฒนา

ในแต่ละหลกัสตูรท่ีสมัพนัธ์กบัความจ�ำเป็นในการพฒันา

ทักษะเพื่อเป็นประโยชน์ในการท�ำงานอย่างแท้จริง  

มกีารร่วมกนัปรบัเปลีย่นแผนการอบรมให้สอดคล้องกบั

อายงุานและทักษะท่ีจ�ำเป็นต้องเรยีนรูใ้นแต่ละช่วง มกีาร

แบ่งการฝึกอบรมและพฒันาตามช่วงอายงุานใน 5 ระดบั

			   ระดับที่ 1 - ช่วงอายุงาน 0-3 เดือน เป็น

ช่วงของการเรียนรู้ในหลักสูตรเพื่อเตรียมความพร้อม

ก่อนการข้ึนต�ำแหน่งโดยจะเรยีนรูถึ้งกระบวนการท�ำงาน 

ในต�ำแหน่งผู ้ดูแลความสัมพันธ์ลูกค้าผู ้ประกอบการ  

รวมไปถึงหลักสูตรท่ีส่งเสริมและพัฒนาการเรียนรู้เพื่อ

ช่วยให้ได้รับใบอนุญาตต่างๆ ตามหลักเกณฑ์ธนาคาร

			   ระดับที่ 2 - ช่วงอายุงาน 4-6 เดือน เป็น

ช่วงของการเรียนรู้ในหลักสูตรทางด้านการเสริมสร้าง

ความรู้ทางด้านผลิตภัณฑ์ที่จ�ำเป็น หลักสูตรเสริมสร้าง

บคุลกิภาพ และหลกัสตูรเพือ่เสรมิทกัษะทางด้านการขาย

ขั้นพื้นฐานเพื่อสร้างทัศนคติที่ดีต่องานขายและสร้าง

ความเข้าใจในความต้องการของลูกค้าอย่างแท้จริง

			   ระดับที่ 3 - ช่วงอายุงาน 7-12 เดือน เป็น

ช่วงของการเรยีนรูใ้นหลกัสตูรทางด้านการเจรจาต่อรอง

อย่างมืออาชีพ เพื่อเสริมสร้างศักยภาพและทักษะ 

ความสามารถของพนักงานให้เจรจาต่อรองเพื่อได้มาซึ่ง

ข้อตกลงที่จะเอื้อประโยชน์สูงสุดต่อองค์การ

			   ระดับที่ 4 - ช่วงอายุงาน 1-2 ปี เป็นช่วง

ของการเรียนรู้ในหลักสูตรทางด้านทักษะการโน้มน้าว

อย่างมปีระสทิธภิาพ เพือ่ส่งเสรมิทกัษะในการวเิคราะห์

และจงูใจผูฟั้งในสถานการณ์ต่างๆ อย่างมปีระสทิธภิาพ

			   ระดับที่ 5 - ช่วงอายุงาน 3-5 ปี เป็นช่วง

ของการเรยีนรูใ้นหลกัสตูรเกีย่วกบัการเป็นท่ีปรกึษาหรอื 
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ส่งเสริมให้พนักงานมีกระบวนการขายเชิงให้ค�ำปรึกษา

และการเจรจาต่อรองส�ำหรับกลุ่มลูกค้าได้เป็นอย่างดี 

รวมถงึเข้าสูช่่วงของการทบทวนเนือ้หาการเรยีนทีเ่รยีนไป

ทั้งหมด

			   ซ่ึงแผนเส้นทางการเรียนรู้เหล่านี้เป็นผล 

ของการมีส่วนร่วมจากการให้ข้อมูล ความคิดเห็น และ

ข้อเสนอแนะ ผ่านการสัมภาษณ์รายบุคคลและการ

สนทนากลุ่มที่อยู่บนพื้นฐานและบริบทของการท�ำงาน

ตามหน้าที่ความรับผิดชอบที่ต้องด�ำเนินการให้ส�ำเร็จ  

จึงเป็นแผนที่สะท้อนความจ�ำเป็นในการฝึกอบรมและ

ความต้องการพัฒนาทกัษะความรูข้องตัวพนกังานเองได้

อย่างแท้จริง ซ่ึงสอดคล้องกบังานวจัิยของ Rudeesarnt 

(2005) ที่ได้กล่าวว่า การฝึกอบรมและพัฒนาบุคลากร

องค์การจ�ำเป็นต้องวิเคราะห์ดูจากค่าของงานเพื่อให้

เหมาะสมกบัต�ำแหน่งและหน้าทีค่วามรับผดิชอบโดยต้อง

ผนวกเอาผลจากการประเมนิผลงาน ความรูค้วามสามารถ

ในการท�ำงานนั้นมาเป็นหลักในการพิจารณาหาช่องว่าง

ในการฝึกอบรมรวมถึงจัดหาหลักสูตรที่เหมาะสมกับ

ต�ำแหน่งและความจ�ำเป็นในงาน เนือ่งจากการฝึกอบรม

และการพัฒนาจะต้องสร้างเส้นทางการเรียนรู้ให้กับ

พนักงานอย่างชัดเจนเพื่อให้พนักงานได้มองเห็นโอกาส

ในการเรียนรู้สิ่งใหม่ในองค์การ เพราะการพัฒนาคือ 

การลงทนุอย่างหนึง่ทีจ่ะท�ำให้เกดิความยัง่ยนืในระยะยาว 

(Curry, McCarragher & Dellmann-Jenkins, 2005: 

932-934)

		  3.2	 การเตรยีมความพร้อมในการเป็นหวัหน้างาน 

ผลการวจิยัพบว่า ผูใ้ห้ข้อมลูเหน็ว่าหวัหน้างานเป็นปัจจยั

ส�ำคัญในการท�ำงานในองค์การ ด้วยลักษณะงานที่จะ

ต้องท�ำงานร่วมกันเป็นทีมและต้องมีการอนุมัติงานจาก

หัวหน้างานโดยตรง ซึ่งหากหัวหน้างานที่มีความพร้อม

ทัง้ในแง่ของการบรหิารงานและบรหิารทมีงานกจ็ะสามารถ

สนับสนุนการท�ำงานของพนักงานได้ แต่หากเป็นกรณี 

ทีม่กีารแต่งตัง้หวัหน้างานใหม่ในทกุๆ ปี อาจเกดิช่องว่าง

ในเรื่องของการปรับบทบาทการท�ำงานเกิดขึ้น ดังนั้น

การสร้างความเข้าใจในการปรบับทบาทใหม่ในการบรหิาร

จัดการทีมจึงเป็นสิ่งส�ำคัญ

			   จากการวิจัยบนพื้นฐานของการสร้างการมี

ส่วนร่วมและผลจากการวเิคราะห์ข้อมลูพบว่า พนกังาน

ต้องการให้มีการพัฒนาทักษะผู ้น�ำให้กับผู ้ที่จะเป็น 

ผูน้�ำทมีก่อนการท�ำงานจรงิ เพือ่ปรบับทบาทหรอืเตรยีม

ความพร้อมก่อนการท�ำหน้าที่หัวหน้างาน โดยมีการ 

น�ำเสนอการพัฒนาทักษะผู้น�ำในลักษะของค่ายอบรม 

ผู้จัดการทีมใหม่ เพื่อเป็นการสร้างต้นแบบท่ีดี (Role 

Model) และเพือ่เป็นเกณฑ์คดัเลอืกผูน้�ำทมีท่ีมคีณุภาพ 

รวมไปถงึมข้ีอเสนอเพือ่ปรบักระบวนการแต่งตัง้หวัหน้างาน

โดยมข้ีอเสนอให้ใช้การประเมนิแบบ 360 องศา ร่วมกบั

การสัมภาษณ์เพื่อคัดเลือกจากผู้บริหารเพื่อให้ได้มา 

ซึ่งหัวหน้างานที่ดีและสามารถสร้างความไว้ใจให้กับ 

ลูกน้องได้ และมีส่วนสนับสนุนให้เกิดความสัมพันธ์

ระหว่างหวัหน้างานและลกูน้อง ซึง่สอดคล้องกบัแนวคดิ

ของ Shaw (1997) ท่ีได้อธบิายว่า ความสมัพนัธ์ระหว่าง

หัวหน้าทีมกับลูกน้องที่ส�ำคัญคือ การสร้างให้เกิดความ

ไว้วางใจซึง่กนัและกนั ซึง่หวัหน้างานทีด่จีะแสดงให้เหน็

ถงึพลงัด้านบวกทีส่ะท้อนให้ผูใ้ต้บงัคบับญัชาเกดิความรูส้กึ

ไว้วางใจ ทัง้ในแง่ความสามารถและทกัษะในการบรหิาร

จัดการงานให้มีประสิทธิภาพ

			   ดงันัน้จากผลการศกึษาสามารถน�ำมาวางแผน

เป็นกระบวนการได้ 2 ขั้นตอนหลัก คือ 1) ขั้นตอน 

การคัดเลือกต�ำแหน่งหัวหน้างาน มีการน�ำเครื่องมือ 

การประเมนิแบบ 360 องศา (Thach, 2002: 205-210) 

มาใช้ในการประเมนิเพือ่สะทอนใหเหน็ถงึการแสดงออก

ถึงพฤติกรรมและทักษะความสามารถทั้งทักษะความ

สามารถหลกัและทกัษะความเป็นผูน�ำ โดยอาศยัมมุมอง

ของบคุคลรอบข้างทีเ่กีย่วข้อง ได้แก่ จากตนเอง หวัหน้า

งานโดยตรง เพือ่นร่วมงาน พนกังานในความดแูล ลกูค้า

หรือผู้รับบริการ ร่วมกับกระบวนการสัมภาษณ์ด้วย  

2) ข้ันตอนการพฒันาและฝึกอบรมทกัษะความเป็นผูน้�ำ 

โดยการสร้างเส้นทางการเรียนรู้ (Training Roadmap) 

ของต�ำแหน่งผูน้�ำทีม เพือ่ช่วยให้พนกังานท่ีจะข้ึนต�ำแหน่ง
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วารสารปัญญาภวิัฒน์  ปีที่ 9 ฉบับที่ 1 ประจ�ำเดอืนมกราคม - เมษายน 2560

ได้ตระหนักและเข้าใจถงึบทบาทการเป็นผูน้�ำทมีทีดี่ทีจ่ะ

ช่วยในการบริหารทีมงานให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

ทั้งก่อนขึ้นต�ำแหน่งและหลังขึ้นต�ำแหน่ง โดยช่วงก่อน

ขึ้นต�ำแหน่งจะเป็นการฝึกอบรมเพื่อเตรียมความพร้อม

ให้กับพนักงานเพ่ือที่จะเป็นผู้จัดการทีมในอนาคตและ

เสริมสร้างความมั่นใจในบทบาทการเป็นหัวหน้างาน  

ซ่ึงในหลกัสูตรดงักล่าวนีจ้ะประกอบไปด้วย 4 ส่วนหลกั 

ได้แก่ ส่วนที ่1 คอื การเสรมิสร้างแรงบนัดาลใจ Inspire 

you to be the success จากผู้บริหารสายงาน;  

ส่วนที่ 2 คือ แนะน�ำกระบวนการท�ำงาน และบทบาท

หน้าที่ผู้น�ำทีม; ส่วนที่ 3 คือ เรื่องภาวะผู้น�ำเบื้องต้น  

โดยจะเรยีนรูท้กัษะการบริหารงานเบือ้งต้น กระบวนการ

บริหาร บทบาท และหน้าที่ของหัวหน้างาน รวมถึง

บทบาทผู้น�ำทมีกบัการบรหิารการเปลีย่นแปลง (Change 

Management) และส่วนที่ 4 คือ เรื่องทักษะการเป็น

ผู้บริหารทีมขาย ซ่ึงเน้นที่ทักษะผู้น�ำในการสอนงาน  

การให้ค�ำปรกึษาและการตดิตามงาน รวมถงึขัน้ตอนและ

เครื่องมือต่างๆ ที่จะน�ำไปประยุกต์ใช้กับการปฏิบัติงาน 

และเรยีนรูว้ธิกีารในการสือ่สาร กระตุน้ และสร้างแรงจงูใจ

ทีมงานในแต่ละสถานการณ์อย่างมีประสิทธิภาพ

			   และเมือ่เข้าสูก่ารเป็นหวัหน้างานเต็มตัวแล้ว

ก็จะต้องเข้ารับการอบรมที่เน้นในเร่ืองการเสริมสร้าง

ศกัยภาพ และทกัษะความสามารถของผูบ้รหิารเกีย่วกบั

การดูแลผู้ใต้บังคับบัญชาตามเส้นทางการเรียนรู้ของ

ต�ำแหน่งหัวหน้างาน เพื่อเรียนรู้เกี่ยวกับเครื่องมือและ

ทกัษะในการสร้างทมีให้มปีระสทิธภิาพและมกีารพฒันา

อย่างต่อเนือ่ง รวมถงึการปรบัเปลีย่นทศันคตใินการท�ำงาน

ของพนักงาน การสร้างสัมพันธภาพกับเพื่อนร่วมงาน 

เป็นต้น

			   จึงสรุปได้ว่าการเตรียมความพร้อมในการ

เป็นหัวหน้างานที่ดีเป็นสิ่งส�ำคัญที่จะสะท้อนบทบาท 

การเป็นผูน้�ำอนัเป็นแบบอย่างท่ีดีให้กบัพนกังานได้ และ

เมือ่เกิดการเรียนรู้ในการเป็นหวัหน้าทีดี่แล้ว กจ็ะช่วยให้

เกิดการสนับสนุนการท�ำงานซึง่กนัและกนั อนัก่อให้เกดิ

ความสัมพนัธ์ทีด่ใีนการท�ำงานจงึเป็นปัจจัยทีส่่งเสรมิให้

พนักงานคงอยู่กับองค์การ หรือเป็นการรักษาพนักงาน

ให้ท�ำงานกับองค์การนั่นเอง

		  3.3	 เรือ่งสภาพแวดล้อมในการท�ำงาน ผลการวิจัย

พบว่า ผูใ้ห้ข้อมลูเหน็ว่าสภาพแวดล้อมในการท�ำงานเป็น

ปัจจัยเสริมในเชิงบวกท่ีส�ำคัญในการท�ำงานในองค์การ 

จึงร่วมเสนอแนวทางในการพัฒนาท่ีเน้นกระบวนการ 

ที่สนับสนุนให้เกิดการสร้างบรรยากาศที่ดีในการท�ำงาน

ร่วมกนัเป็นทมี โดยผลกัดนัให้เกดิการสร้างกจิกรรมเพือ่

สร้างให้เกิดความสัมพันธ์ที่ดีในทีม การให้ความส�ำคัญ

กับการสอนงานพนักงานใหม่ด้วยคู่สอนงาน (Buddy) 

โดยเพือ่นร่วมงาน และมกีารโค้ช (Coaching) จากผูน้�ำทีม

อย่างต่อเนือ่ง ซึง่สอดคล้องกบังานวจิยัของ Chayangkura 

(2007) ทีไ่ด้สรปุไว้ว่า บรรยากาศในการท�ำงานทีม่เีพือ่น

ร่วมงานที่เป็นทีมงานที่ดี มีการช่วยเหลือเกื้อกูลกัน 

มคีวามส�ำคญัต่อการคงอยูข่องพนกังาน องค์การจงึต้อง

ให้ความส�ำคัญในการพัฒนาและปรับปรุงการบริหาร

จัดการต่างๆ ที่จะท�ำให้เกิดการท�ำงานที่ดีขึ้น เพราะ

ปัจจัยเหล่านี้มีผลกระทบต่อสภาพจิตใจและความรู้สึก

ของพนกังาน ดงันัน้จากผลการวจิยัทีอ่ยูบ่นพืน้ฐานของ

การมีส่วนร่วมในครั้งนี้ สามารถพัฒนาเป็นแผนท่ีเน้น 

ให้เกิดวัฒนธรรมแห่งการช่วยเหลือเกื้อกูลกันระหว่าง

เพือ่นร่วมงานทัง้ในทมีและต่างทมี โดยแผนการสร้างให้

เกดิสภาพแวดล้อมในการท�ำงานทีด่ ีแบ่งออกเป็น 4 ระยะ

			   ระยะที ่1 - เริม่ตัง้แต่กระบวนการก่อนการ

เข้ามาปฏิบัติงานของพนักงานใหม่ที่จะต้องก�ำหนดคู่

สอนงาน (Identify Buddy) ให้ชัดเจน และเมื่อเข้าสู่ 

วนัแรกของการท�ำงานจะต้องมกีารแนะน�ำองค์การเบือ้งต้น

และมีการต้อนรับจากทีมงานเพื่อให้เกิดบรรยากาศที่

อบอุ่นในการท�ำงาน

			   ระยะที ่2 - ช่วงสปัดาห์แรกของการท�ำงาน

จะต้องมกีารเรยีนรูเ้กดิขึน้จากการสอนงานโดยคูส่อนงาน 

(Buddy) ที่ก�ำหนดไว้ และเมื่อเข้าสู่เดือนแรกของการ

ท�ำงานจะต้องเข้ารบัการฝึกอบรมและพฒันาในหลกัสตูร

พนักงานใหม่ เพื่อให้เข้าใจกระบวนการท�ำงานตั้งแต่

วงจรธรุกจิจนถึงกระบวนการวเิคราะห์เครดติต่างๆ และ
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ในระหว่างการท�ำงานจะต้องมีการโค้ช (Coaching) 
ระหว่างหัวหน้างานกับพนักงานด้วย
			   ระยะที่ 3 - เป็นช่วงก่อนการประเมินผล
การทดลองงาน หวัหน้างานจะต้องมกีารโค้ช (Coaching) 
เพ่ือบอกถงึจดุแขง็และจุดอ่อนของพนกังานเพือ่เป็นการ
ปรบัทศันคตใินการท�ำงานให้ตรงกนัและเกดิการปรับปรงุ
พฤตกิรรมในการท�ำงานให้สอดคล้องกบัแนวปฏิบตัขิอง
องค์การ หลังจากการประเมินผลทดลองงานแล้วก็จะ
เข้าสู่การพัฒนาตามแผนเส้นทางการเรียนรู้ต่อไป
			   ระยะที่ 4 - สร้างความสัมพันธ์ที่ดีร่วมกัน 
โดยเป็นในลกัษณะกจิกรรมการสร้างทมี (Team Building) 
เพ่ือสร้างให้เกิดความใกล้ชดิกนัระหว่างทมี และส่งเสรมิ
ให้เกิดบรรยากาศที่ดีในการท�ำงานร่วมกัน

บทสรุป
	 จากการวจิยัทีส่ร้างการมส่ีวนร่วมระหว่างพนกังาน
สายงานธรุกิจลกูค้าผูป้ระกอบการในการพฒันาแผนการ
รักษาพนักงาน พบว่า การเปิดโอกาสให้มีส่วนร่วมด้วย
กระบวนการสัมภาษณ์รายบุคคลและการสนทนากลุ่ม 
ท�ำให้เกิดการมีส่วนร่วมจากผู้ให้ข้อมูล ในการร่วมคิด 
ร่วมตดัสนิใจ และร่วมปฏบิตัใินการพฒันาแผนและขัน้ตอน
ในการรกัษาพนกังานในสายงานธรุกจิลกูค้าผูป้ระกอบการ 
โดยเป็นทั้งผู้ให้ข้อมูล เป็นผู้ที่มีส่วนร่วมในการระบุและ
สะท้อนปัญหาที่ประสบอยู่ ร่วมกันเสนอแนะแนวทาง 
ในการแก้ไขปัญหา และเกดิการแสดงการมส่ีวนร่วมทีจ่ะ
รับผิดชอบในการน�ำแผนนั้นไปปฏิบัติ โดยผลของการมี
ส่วนร่วมสามารถแสดงออกมาได้เป็นแผนการรักษา
พนักงานใน 3 ส่วนคือ ส่วนที่ 1 แผนการฝึกอบรมและ
พฒันา 5 ช่วงระยะเวลา ตัง้แต่เริม่ท�ำงานจนถงึอายุงาน 
3-5 ปี ส่วนที่ 2 การเตรียมความพร้อมในการเป็น
หัวหน้างานที่เน้นต้ังแต่การมีส่วนร่วมในการคัดเลือก
หัวหน้าด้วยการประเมินแบบ 360 องศา ร่วมกับการ
สัมภาษณ์ของผู้บริหาร และการพัฒนาและฝึกอบรม
ทักษะความเป็นผู้น�ำของหัวหน้างาน ส่วนที่ 3 เป็นการ
พัฒนาสภาพแวดล้อมในการท�ำงานที่เน้นการรักษา
พนักงานใหม่ โดยก�ำหนดตามระยะเวลาตัง้แต่การเริม่งาน

จนถึงก่อนการประเมนิผลการทดลองงาน โดยมุง่ท่ีจะท�ำให้
เกดิบรรยากาศทีม่คีวามสขุในการท�ำงาน โดยแผนทัง้หมด
เป็นการริเริ่มและตกลงท่ีจะด�ำเนินการร่วมกันเองของ 
ผู้ให้ข้อมูล
	 ผลทีไ่ด้จากการวจิยัสะท้อนให้เหน็ถึงข้ันตอนในการ
มีส่วนร่วมตั้งแต่ริเริ่มโครงการ วางแผนโครงการ และ
ด�ำเนินโครงการ (Cohen & Uphoff, 1977; Buchy & 
Huverman, 2000) ที่มีบรรยากาศในช่วยเหลือเกื้อกูล 
จนท�ำให้เกิดความรู้สึกท่ีไปกระตุ้นให้เกิดความอยากจะ
คงสภาพการเป็นสมาชิกขององค์การต่อไป Chayangkura 
(2007) และมุ่งส่งเสริมให้มีสุขภาพจิตและบรรยากาศ 
ในการท�ำงานทีด่ ีสร้างความมัน่ใจในการตดัสนิใจ ซ่ึงเป็น
ส่วนส�ำคัญของการธ�ำรงรักษาทรัพยากรมนุษย์ไว้กับ
องค์การ (Sonmanee, 2016)

การน�ำไปใช้ประโยชน์
	 1.	การวจิยัครัง้นีไ้ด้เสนอแนะแนวทางในการพฒันา
แผนการรกัษาพนกังานใน 3 ประเดน็ คอื การฝึกอบรม
และพัฒนาในแต่ละช่วงอายุงานตามทักษะและหน้าที่
ความรับผิดชอบของงาน การเตรียมความพร้อมในการ
เป็นหวัหน้างาน และการท�ำให้เกดิสภาพแวดล้อมในการ
ท�ำงานที่เกื้อกูลเอื้อให้เกิดความสุขในการท�ำงาน
	 2.	ผลการวิ จัยยัง ช้ีให ้ เห็นถึงความส�ำคัญของ 
การปรับปรุงและพัฒนาแผนอย่างเป็นรูปธรรมและตรง
ตามความต้องการ ด้วยการเปิดโอกาสให้มส่ีวนร่วมจาก
ผู้ท่ีเกี่ยวข้องท่ีสามารถน�ำไปก�ำหนดหรือปรับรูปแบบ 
การบริหารให้เกิดการมีส่วนร่วมมากยิ่งข้ึนและจะส่งผล
ต่อการรักษาพนักงานให้อยู่กับองค์การต่อไปได้

การศกึษาวจิัยครั้งต่อไป
	 1.	ใช้วิธีการวิจัยเชิงปฏิบัติการแบบมีส่วนร่วม  
(Participatory Action Research) ทีเ่ป็นกระบวนการ
วิจัยที่ช่วยกันแสวงหารูปแบบของการพัฒนาเพื่อให้เกิด
การเปลีย่นแปลงโดยทีม่อีงค์ประกอบ 4 ส่วนทีส่�ำคญัคอื 
การวางแผน การปฏิบัติ การสังเกต และการสะท้อน 
ผลการปฏบัิต ิเพือ่น�ำไปสูก่ารปรบัปรงุและเปลีย่นแปลง 
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ซ่ึงจะมส่ีวนในการพฒันาแผนการรกัษาพนกังานได้อย่าง

ต่อเนื่อง

	 2.	ศึกษาเพิ่มเติมเกี่ยวกับประสิทธิผลของแผนการ

รักษาพนักงานที่พัฒนาขึ้นในการรักษาพนักงาน

	 3.	ศึกษาเพื่อเปรียบเทียบบรรยากาศ และความ

ร่วมมือในการท�ำงานหลังจากกระบวนการมีส่วนร่วม

อย่างต่อเนื่อง
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