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การวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงคดังน้ี 1) เพ่ือศึกษาบริบทและสมรรถนะของบุคลากรในการสรางขีดความสามารถการแขงขัน

ในการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทยพ้ืนท่ีภาคเหนือตอนบน เพ่ือรองรบัประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 2) เพ่ือศึกษาสมรรถนะหลัก 

สมรรถนะรองและแนวทางการพัฒนาบุคลากรในการสรางขีดความสามารถการแขงขันในการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย

พ้ืนท่ีภาคเหนือตอนบน เพ่ือรองรับประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน เปนการวิจัยเชิงคุณภาพและการวิจัยเชิงปริมาณ ประชากรคือ

บุคลากรของธนาคารพาณิชยไทยพ้ืนท่ีภาคเหนือตอนบน 8 จังหวัดไดแก เชียงใหม เชียงราย พะเยา แพร ลําพูน ลําปาง แมฮองสอน 

และ นาน ท้ังหมดจํานวน 3,740 คน กลุมตัวอยางคือ พนักงานธนาคารพาณิชยไทย ท่ีมีท่ีตั้งอยูในจังหวัดท่ีมีอาณาเขตติดกับประเทศ

เพ่ือนบาน พ้ืนท่ีภาคเหนือตอนบน จํานวน 5 จังหวัด ไดแก ไดแก เชียงใหม เชียงราย พะเยา แมฮองสอน นาน จํานวน 361 คน 

เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลไดแกแบบสอบถามบุคลากร การวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามเชิงปริมาณ ใชการแจกแจง

ความถ่ี (frequency) การหาคารอยละ (Percentage) การหาคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

แบบสอบถามชนิดมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) 5 ระดับของไรเคอรท (Likert Scale) และการแบงชวงคะแนนเฉลี่ย ใชการ

วิเคราะหขอมูลเปนเกณฑมาตรฐาน เพ่ือเปรียบเทียบกับคาคะแนนท่ีคํานวณได ตามข้ันตอนท่ีระบุไวโดยเกณฑของเบสท (Best) (สุจิตรา 

บุณยรัตพันธุ, 2546, หนา 120) ผลการศึกษาพบวา บริบทการใหบริการของบุคลากรธนาคารท่ีสําคัญ เพ่ือนํามาพัฒนาสมรรถนะ

บุคลากรไดแก ความรูของบุคลากรดานการเมืองและกฎระเบียบของกลุมประเทศ AEC การใหความสําคัญกับการสงเสรมิบุคลากรธนาคาร

ใหมีความรูดานภาษาตางประเทศในกลุม AEC การพัฒนาบุคลากรใหมีความรูดานกฎหมาย ระเบียบของการใชเทคโนโลยีท่ีเก่ียวกับ 

AEC การมีความรูดานการเมืองการปกครองของประเทศกลุม AEC สมรรถนะหลักของบุคลากรท่ีสําคัญ ไดแก ประสิทธิภาพในการทําผลงานให

ไดตามเปาท่ีผูบังคับบัญชามอบหมาย การใหขอมูลขาวสารความรูแกผูรับบริการถึงแมจะไมไดถามถึง การใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีอันดี 

การรายงานหรือการใหขอมูลกับทีมงานไดทราบความคืบหนาอยางตอเน่ือง การประสานงานสงเสริมขวัญกําลังใจภายในสาขารวมพลังกันใหภารกิจ

บรรลุผล การเสียสละความสุขสบายและความพึงพอใจสวนตัวโดยมุงภารกิจใหสัมฤทธ์ิผล การปฏิบัติงานดวยความโปรงใสซื่อสัตย การใหบริการได

อยางถูกตองรวดเร็วและสรางสรางความสัมพันธกับลูกคา สมรรถนะรองของบุคลากรท่ีสําคัญไดแก การประเมินเช่ือมโยงสถานการณ
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ประเด็นปญหาเศรษฐกิจ สังคม การเมือง และภาพรวมเพ่ือใชในการกําหนดกลยุทธของการพัฒนาบุคลากรดาน AEC การท่ี

บุคลากรมีความเขาใจวิสัยทัศน พันธกิจ เปาประสงค ของธนาคาร การเปนผูนําปรับเปลี่ยนปลุกขวัญกําลังใจสรางความเช่ือมั่น

มากยิ่งข้ึน สมรรถนะหลักของผูจัดการท่ีสาํคัญไดแก การมีความรูความเขาใจดาน AEC การจัดใหพนักงานทํางานใหเหมาะสมกับปรมิาณ

งานสาขา และการควบคุมความเสี่ยงใหมีประสทิธิภาพมากยิ่งข้ึน การเขาใจและสื่อสารกับลูกคา AEC การควบคุมระบบงานใหเปนไปตาม

ระเบียบของธนาคาร มีความรูดานเศรษฐกิจ/วิเคราะหเศรษฐกิจ AEC  สมรรถนะรองของผูจัดการสาขา ไดแก การเพ่ิมประสิทธิภาพในการ

ถายทอดวิสัยทัศนพันธกิจเปาประสงค ของธนาคารดาน AEC การมีความสามารถในการสื่อสารใหผูอ่ืนเขาใจวาสิ่งท่ีตนเองทําอยูน้ันมีผล

อยางไร การสนับสนุนสงเสริมสรางบรรยากาศวัฒนธรรมการทํางานใหมีการสอนงานกันในดาน AEC การเขาใจขอเดนขอดอยของ

ผูใตบังคับบัญชาจนสามารถช้ีแนะเขาได และสามารถสรางขวัญกําลังใจในการปฏิบัตงิาน การใหโอกาสผูใตบังคับบัญชาแสดงศักยภาพ

เต็มท่ี จึงไดขอสรุปแนวทางการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากร โดยแบงออกเปน 6 แนวทางดวยกัน ไดแก 1) แนวทางทางการพัฒนา

สมรรถนะของบุคลากรเก่ียวกับภาษาและการสื่อสาร 2) แนวทางทางการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรเก่ียวกับความรูพ้ืนฐานและ

ความเขาใจกลุม AEC 3) แนวทางทางการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรเก่ียวกับการขายผลิตภัณฑธนาคารและการใหบริการ 

4) แนวทางทางการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรเก่ียวกับการมีคุณธรรมจริยธรรมจรรยาบรรณของบุคลากร 5) แนวทางทางการ

พัฒนาสมรรถนะของบุคลากรเก่ียวกับความสามารถในการเปนผูนํา 6) แนวทางทางการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรเก่ียวกับการ

ทํางานรวมกันและการทํางานเปนทีม  
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Abstract 

 

The objectives of this research aimed; 1) to study context and employee competencies on 

creating competitive advantage of commercial bank of Thailand service in upper north area preparing 

for ASEAN economic community and 2) to study core competency, sub-competency and guidance for 

employee development on creating competitive advantage of commercial bank of Thailand service in 

upper north area preparing for ASEAN economic community. This research was qualitative and 

quantitative method. The population was 3,740 employees of commercial bank of Thailand in upper 

north area, including 8 provinces   such as Chiang Mai, Chiang Rai, Phayao, Phrae, Lamphun, Lampang, 

Mae Hong Son and Nan. The sampling was 361 employees of commercial bank of Thailand where 

located near border countries. The instrument was survey questionnaire.  Quantitative questionnaire was 

analyzed data by frequency, percentage, mean ( X ), standard deviation (S.D.), used Likert Scales to classify 

the rating scales questionnaire, analyzed and classified an average by using standard criteria in order 

to compare with the quantitative questionnaire result, according to Best (cited in Suchitra 

Boonyarataphan, 2003, p. 120). The result found that; the importance context of the employee 

competency development through services were political knowledge, AEC Regulations, ASEAN 

Languages, AEC Laws and Technology Rules. The core competencies that employees should have; 

good performance, good messenger, service mind, following up, well-operation management, self-

sacrifice, focus on achievement motivation, reliability, service in a time and good relationship. In case 

of sub-competencies, they should evaluate and analyze economy situation, social situation and 

political problems and overall problems in order to create an employee competency development 

plan, know organization’s vision, mission, and goal very well, be good leaders and good personality 

were also important.  The core competencies for management competency, the manager should have 

a visioning, realize AEC information, matching the right people to the right jobs, able to control any 

risks, able to communicate with customers, good management, know and able to analyses AEC 

economy situation. In case of sub-competencies, the manager should make vision, mission and goal 

related to AEC efficiently, able to inform job objectives to others, support the employees to learn 

more about AEC, realize the employee pros and cons, suggest and support them, and also give chances 

to show their work potential.  According to the results, there were 6 ways to develop an employee 

competencies. 1) Language and communication 2) AEC information 3) Service with sell 4) Cultivating 

good moral traits 5) Leadership skill and 6) Cooperation and teamwork. 

 

Keywords: Competencies, Development guidance, Personal, Thai Commercial Bank Service 
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ความสําคัญและท่ีมาของปญหา 

ธนาคารพาณิชยในประเทศไทยมีลักษณะของธุรกิจ ลักษณะของการบริการและการขายผลิตภัณฑของทุกธนาคารท่ี

คลายคลึงกัน เพราะอยูภายใตกฎระเบียบของธนาคารแหงประเทศไทย และกระทรวงการคลงัท่ีไดกําหนดไวใหเปนไปในทาง

เดียวกัน ในปจจุบันมีการแขงขันกันสูง แตละธนาคารจึงพยายามหาจุดเดน สรางความแตกตางจากคูแขงท้ังดานผลิตภัณฑและ

ดานบริการ โดยเฉพาะการบริการท่ีสรางความพึงพอใจใหกับลูกคามากท่ีสุดเปนปจจัยท่ีสําคัญท่ีทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ

และตัดสินใจใชบริการกับธนาคาร พนักงานของธนาคารจึงเปนผูท่ีมีความสําคัญในการสรางประสบการท่ีดีใหกับลูกคา 

(ธนาคารธนชาต, 2558 : 10) โดยการบริการและนําเสนอผลิตภัณฑของธนาคาร เปนผูท่ีมีความรูความเขาใจในเรื่องการ

ใหบริการดานตางๆ เพ่ือใหการบริการเกิดความพึงพอใจเหนือความคาดหวังของลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ บทบาทของ

ธนาคารพาณิชยไทยมีความสําคัญตอการขับเคลื่อนเศรษฐกิจไทยเปนอยางมาก เปนตัวชวยสรางความเช่ือมั่นตอนักลงทุนและ

ผูบริโภค มีการเตรียมการรับมือกับการเปดประชาชมเศรษฐกิจอาเซียน พรอมเต็มท่ีในการแขงขัน ปดชองวางท่ีมีกับธนาคาร

คูแขง รักษาสวนแบงตลาดใหไดมากท่ีสุด สรางผลกําไร เพ่ิมความสามารถในการแขงขัน เขาไปขยายฐานเขาสูกลุมลูกคาทุก

กลุม ทุกธนาคารตางมุงหวังท่ีจะเปนธนาคารระดับแนวหนา มีแบรนดท่ีแข็งแกรง รักษาอันดับความสําคัญในแตละดานอยาง

ตอเน่ือง (ธนาคารแหงประเทศไทย, 2557 : 13-17)  

บุคลากรผูทําหนาท่ีใหบริการเปนผูท่ีมีสวนสําคัญในการใหบริการ สรางประสบการณท่ีดีใหกับลูกคา จึงมีความ

จําเปนจะตองพัฒนาใหเปนผูใหบริการท่ีมีจิตใจใหบริการ มีใจรักเตม็ใจใหบริการจนแสดงออกมาทางรางกาย เชน การทํางาน

ดวยความยิ้มแยมแจมใสรื่นเริงควบคุมอารมณตนเองได มองวาลูกคาเปนผูถูกเสมอ เอาใจใสใหคําแนะนําดวยการยกยองให

เกียรติลูกคาจนเกิดความพึงพอใจเกิดความเช่ือถือ กลับมาใชบริการซ้ําและมีการแนะนําตอ อยางไรก็ตาม ความตองการและ

ความคาดหวังของลูกคามีการเปลี่ยนไปตลอดเวลา ดังน้ันจะตองมีการตรวจสอบความพึงพอใจของลูกคาอยูเสมอ เพ่ือทําให

ทราบวาสิ่งท่ีไดสงมอบใหกับลูกคาในแตละชวงเวลาน้ันตรงตามความตองการและความคาดหวังของลูกคาหรือไม เพ่ือเปนการ

สะทอนคุณภาพการบริการแกลูกคาและสงมอบประสบการณท่ีดีใหกับลูกคา (ธนาคารธนชาต, 2558 : 19) 

การรวมตัวกันเปน AEC พบวามีผลทําใหปจจัยการผลิตในตลาดเงิน ตลาดทุน แรงงาน เคลื่อนยายไดอยางเสรี 

อุปสรรคทางดานกฎหมายรวมท้ังกฎระเบียบตางๆท่ีทําใหเปนอุปสรรคจะหมดไป ความแตกตางทางสัญชาติของผูประกอบการ

ในอาเซียนจะคอยๆ ลดลง ลดความสําคัญลง และจะเกิดผูประกอบการขามประเทศมากข้ึน มีการแขงขันดานการใหบริการ

ทางการเงินมากข้ึน อยางไรก็ตามภาคการเงินมีความออนไหวคอนขางสูง แตละประเทศมีโครงสรางท่ีแตกตางกันมาก จึง

จําเปนตองเตรียมพรอมกับการแขงขันท่ีหลีกเลี่ยงไมได หลายธนาคารเรงพัฒนาท้ังขยายเครือขาย และเรงพัฒนาบุคลากร 

ปรับกลยุทธตางๆ มีการพัฒนาศักยภาพบุคลากรของตนเองใหทันกับ AEC และใหอยูแนวหนา ธนาคารตางๆ มีการปรับ

วิสัยทัศนใหเหมาะสมกับการเปลี่ยนแปลงท่ีเกิดข้ึน การดูแลลูกคาหันมาเนนการทําหนาท่ีในการชวยเหลือใหลูกคาเติบโตอยาง

มั่นคง มีการปรับปรุงระบบงานนําเทคโนโลยีเขามาชวยมากข้ึน เนนการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรหรือพนักงาน มีการสราง

แบรนดใหสามารถดึงดูดคนท่ีมีความสามารถเขามาทํางาน มีการพัฒนาบุคลากรหรือพนักงาน พัฒนาทักษะสรางระบบท่ี

ทํางานใหระดับหัวหนางานของธนาคารเปนหัวหนางานท่ีเกง สามารถดูแลลูกนองปลุกขวัญกําลังใจได และดึงเอาศักยภาพของ

ลูกนองออกมาใหไดมากท่ีสุด มีการรักษาพนักงานท่ีมีศักยภาพสูงไวกับองคกร สรางพนักงานใหมีวัฒนธรรมการทํางานอยางมี

ความสุขมีความผูกพันกับองคกร พัฒนาหลักสูตรฝกอบรมท่ีหลากหลาย ทันสมัย นอกจากหลักสูตรหลัก เพ่ิมขีดความสามารถ

ทางดานภาษาเพ่ือรองรับการเขาสูประชาคมอาเซียน สนับสนุนใหมีการเรียนรูตลอดอายุการทํางาน พัฒนาเครื่องมือนํา
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เทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาชวยในการบริหารจัดการทรัพยากรบุคคล การพัฒนาบุคลากรทางดานจิตใจใหเปนผูท่ีมี “จิตใจการ

บริการ” สามารถใหคําแนะนําปรึกษาแกปญหาของลูกคา สนองความตองการของลูกคาใหตรงตามความตองการ ลงมือทํา

ทันทีท่ีลูกคาตองการจนรูสึกวาเปนการเอาใจใสอยางจริงจัง และรูสึกวาผูใหบริการเปนท่ีปรึกษาท่ีดีของเขา และมีการบอกตอ  

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาบริบทและสมรรถนะของบุคลากรในการสรางขีดความสามารถการแขงขันในการใหบริการของธนาคาร

พาณิชยไทยพ้ืนท่ีภาคเหนือตอนบน เพ่ือรองรับประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 

2. เพ่ือศึกษาสมรรถนะหลัก สมรรถนะรองและแนวทางการพัฒนาบุคลากรในการสรางขีดความสามารถการแขงขัน

ในการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทยพ้ืนท่ีภาคเหนือตอนบน เพ่ือรองรับประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 

 

รูปแบบการวิจัย 

การวิจัยครั้งน้ีเปนการศึกษาหาแนวทางการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรในการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย พ้ืนท่ี

ภาคเหนือตอนบน เพ่ือรองรับการเขาสูประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน โดยใชรูปแบบการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 

ไดวางแผนการดําเนินวิจัยออกเปน 2 ระยะ ไดแก  

ระยะท่ี 1 การศึกษาบริบทและสมรรถนะบุคลากร  เปนการศึกษาทบทวนเอกสารงานวิจัยท่ีเก่ียวของ และขอมูลพ้ืนฐานของ

ธนาคารพาณิชยไทย แลวนํามาสังเคราะหสรางเปนแบบสอบถามเชิงปริมาณ ตรวจสอบคุณภาพโดยผูเช่ียวชาญจํานวน 5 ทาน  

ระยะท่ี 2 การศึกษาสมรรถนะและแนวทางการพัฒนาสมรรถนะบุคลากร เปนการศึกษาสมรรถนะหลักและสมรรถนะ

รอง ของบุคลากร เพ่ือวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามเชิงปริมาณจากระยะท่ี 1 ทําการสังเคราะหขอมูลและแนวทางการ

พัฒนาดานสมรรถนะของบุคลากร  

ประชากรกลุมตัวอยางและผูใหขอมูลหลกั 

ประชากร ไดแก พนักงานของธนาคารพาณิชยไทย พ้ืนท่ีภาคเหนือตอนบน ท่ีมีพ้ืนท่ีติดกับประเทศเพ่ือนบาน 

จํานวนรวมทั้งสิ้น 3,740 คน จากธนาคารพาณิชยไทยจํานวน 15 ธนาคาร โดยแตละสาขามีพนักงานประมาณ 7-11 คน 

(ในท่ีน้ีไดกําหนดใหจํานวนพนักงานแตละสาขาเปนจํานวน 10 คน) ประกอบดวยผูจัดการ 1 คน ผูรับมอบอํานาจ 3 คน 

(ผูชวยผูจัดการ, แคชเชียร และออเทอรไรซ) พนักงานผูปฏิบัติการ 6 คน กลุมตัวอยางในครั้งน้ีเปนพนักงานธนาคารประจําสาขา

ทุกตําแหนง หาไดจากการใชสูตรของ Taro Yamane (1973 : 125 อางใน ธานินทร  ศิลปจารุ, 2550 : 49) ไดกลุมตัวอยางออกมา 

จํานวน 361 คน โดยวิธีการสุมเปนระดับช้ันอยางเปนสัดสวน  

เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

เครื่องมือท่ีใชไดแก แบบสอบถามบุคลากร ท่ีเก่ียวกับบริบทและสมรรถนะของบุคลากรในการสรางขีดความสามารถ

การแขงขันในการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทยพ้ืนท่ีภาคเหนือตอนบนดานตางๆไดแก สภาพท่ัวไป เปาหมาย

วัตถุประสงคหลัก วิสัยทัศน พันธกิจ สมรรถนะบุคลากร รวมทั้งองคประกอบการพัฒนาในดานตางๆ ไดแก การวางแผน 

การพัฒนาหรือการดําเนินการ การปฏิบัติตามแผน การประเมินผลและควบคุม องคประกอบอ่ืนๆท่ีเก่ียวของ และดาน

ความสัมพันธขององคประกอบในแตละดาน  
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การวิเคราะหขอมูล  

วิเคราะหขอมูลจากการศึกษาคนควาทบทวนแนวคิดทฤษฎี งานวิจัยท่ีเก่ียวของและขอมูลพ้ืนฐานของธนาคาร

พาณิชยไทย ทําการสังเคราะหบริบทการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย แลวนํามาสรางเปนแบบสอบถาม วิเคราะหและ

สังเคราะหขอมูลจากการสํารวจแบบสอบถามเชิงปริมาณ ดานสมรรถนะหลักและสมรรถนะรองของบุคลากรธนาคารพาณิชย

ไทย โดยใชการแจกแจงความถ่ี (frequency) การหาคารอยละ (Percentage) การหาคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (Standard Deviation) แบบสอบถามชนิดมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) 5 ระดับของไรเคอรท (Likert 

Scale) และการแบงชวงคะแนนเฉลี่ย ใชการวิเคราะหขอมูลเปนเกณฑมาตรฐาน เพ่ือเปรียบเทียบกับคาคะแนนท่ีคํานวณได 

ตามข้ันตอนท่ีระบุไวโดยเกณฑของเบสท (Best) (สุจิตรา บุณยรัตพันธุ, 2546, หนา 120)   

 

สรุปผลการวิจัย 

ผลการศึกษาสรุปไดวา บริบทการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย มีรูปแบบการใหบริการท่ีเนนจุดเดนและ

ลักษณะการใหบริการท่ีตางกันออกไป เชน บางธนาคารเนนการเปนธนาคารขนาดใหญ มีเครือขายครอบคลุมทุกพ้ืนท่ี บาง

ธนาคารเนนการใหบริการครบวงจร บางธนาคารเนนการมีเทคโนโลยีท่ีทันสมัย มีประสบการณดานใดดานหน่ึงมายาวนาน 

บางธนาคารเนนการมีเครือขายอยูตางประเทศจํานวนมาก บางธนาคารยึดแนวเศรษฐกิจพอเพียง บางธนาคารมุงเนนการ

บริการในระดับสากล สวนการพัฒนาดานบุคลากร แตละธนาคารมีหลากหลายรูปแบบ เชน เปดโอกาสใหบุคลากรเติบโตใน

สายอาชีพ มีแผนและกระบวนการพัฒนาบุคลากรท่ีเดนชัด เชนอบรม ใหทุนไปศึกษาตางประเทศ สงเสริมใหเรียนรูท้ังดานการ

ปฏิบัติงาน การพัฒนาตนเอง มีวิทยากรภายในและภายนอกมาพัฒนา ใชเทคโนโลยีในการเรียนรูหลากหลาย มีการนําระบบ

การบริหารทรัพยากรบุคคลท่ีหลากหลายมาใช 

สมรรถนะหลักของบุคลากรในการเพ่ิมขีดความสามารถการแขงขันของธนาคารท่ีสําคัญ ในการนํามาเปนแนว

ทางการพัฒนาบุคลากร ไดแก ประสิทธิภาพในการทําผลงานใหไดตามเปาท่ีผูบังคับบัญชามอบหมาย การใหขอมูลขาวสาร

ความรูแกผูรับบริการถึงแมจะไมไดถามถึง การใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีอันดีสรางความประทับใจมากข้ึน การรายงานหรือ

การใหขอมูลกับทีมงานไดทราบความคืบหนาอยางตอเน่ือง การประสานงาน สงเสริมขวัญกําลังใจภายในสาขารวมพลังกันให

ภารกิจบรรลุผล ความเสียสละความสุขสบาย และความพึงพอใจสวนตัวโดยมุงภารกิจใหสัมฤทธ์ิผล การปฏิบัติงานดวยความ

โปรงใสซื่อสัตย ความรูความเขาใจดาน AEC การใหบริการไดอยางถูกตองรวดเร็วและสรางสรางความสัมพันธกับลูกคา ในสวน

สมรรถนะรองของบุคลากรในการเพ่ิมขีดความสามารถการแขงขันของธนาคารท่ีสําคัญ ในการนํามาเปนแนวทางการพัฒนา

บุคลากร ไดแก  การประเมินเช่ือมโยงสถานการณประเด็นปญหาเศรษฐกิจ สังคม การเมือง และภาพรวมเพ่ือใชในการกําหนด

กลยุทธบุคลากรดาน AEC การท่ีบุคลากรมีความเขาใจวิสัยทัศน พันธกิจ เปาประสงคของธนาคาร การเปนผูนําปรับเปลี่ยน

ปลุกขวัญกําลังใจสรางความเช่ือมั่นมากยิ่งข้ึน  

สมรรถนะหลักของผูจัดการท่ีสําคัญท่ีควรนํามาพัฒนาสมรรถนะบุคลากรไดแก ความรูความเขาใจดาน AEC การจัด

ใหพนักงานทํางานใหเหมาะสมกับปริมาณงานสาขาและการควบคุมความเสี่ยงใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน การเขาใจและ

สื่อสารกับลูกคา AEC การควบคุมระบบงานใหเปนไปตามระเบียบของธนาคาร มีความรูดานเศรษฐกิจ/วิเคราะหเศรษฐกิจ 

AEC มากข้ึน ในสวนสมรรถนะรองของผูจัดการสาขาท่ีสําคัญท่ีควรนํามาเปนแนวทางการพัฒนาสมรรถนะบุคลากร ไดแก 

การเพ่ิมประสิทธิภาพในการถายทอดวิสัยทัศนพันธกิจเปาประสงคของธนาคารดาน AEC การมีความสามารถในการสื่อสารให

601 



 
 

การประชุมเสนอผลงานวิจัยระดับชาติ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ครั้งท่ี 7  

The 7th STOU National Research Conference 

 
ผูอ่ืนเขาใจวาสิ่งท่ีตนเองทําอยูน้ันมีผลอยางไร การสนับสนุนสงเสริมสรางบรรยากาศวัฒนธรรมการทํางานใหมีการสอนงานกัน

ในดาน AEC การเขาใจขอเดนขอดอยผูใตบังคับบัญชาจนสามารถช้ีแนะเขาไดและสามารถสรางขวัญกําลังใจในการปฏิบัติงาน 

การใหโอกาสผูใตบังคับบัญชาแสดงศักยภาพไดอยางเต็มท่ี  

อภิปรายผลการวิจัย 

การวิจัยครั้งน้ีเริ่มจากการศึกษาคนควาเอกสารงานวิจัย ศึกษาคนควาขอมูลตางๆของธนาคารพาณิชยไทย ทําการ

สังเคราะหบริบทการใหบริการของธนาคาร เพ่ือนํามาจัดทําแบบสอบถามใชเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล ทําการเก็บ

รวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามมาวิเคราะหขอมูล แลวนํามาสังเคราะหสมรรถนะบุคลากร จากน้ันนําขอมูลท่ีไดจาก

แบบสอบถามมาวิเคราะหสรุปแนวทางการพัฒนาบุคลากรของธนาคาร แลวทําการสังเคราะหขอมูลท่ีได จนไดขอสรุปแนว

ทางการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากร  

จากการศึกษาคนควาเอกสารงานวิจัย ศึกษาคนควาขอมูลตางๆของธนาคารพาณิชยไทย นํามาสังเคราะหบริบทการ

ใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย แบงออกเปน 6 ดานดวยกันไดแก 1)  ดาน AEC ท่ัวไป พบวาธนาคารใหความสําคัญกับการ

ยอมรับในความแตกตางของศาสนามากอยูแลว และภาษาตางประเทศในกลุม AEC  มีความสําคัญ แตธนาคารใหความสําคัญ

นอยกับการสงเสริมใหบุคลากรธนาคารมีความรูในภาษาตางประเทศในกลุม AEC จึงอยากใหธนาคารมีศักยภาพรองรับการ

เปน AEC ใหความสําคัญกับการสงเสริมบุคลากรธนาคารใหมีความรูภาษาตางประเทศในกลุม AEC 2) ดานสังคม พบวา

ธนาคารใหความสําคัญกับการพัฒนาบุคลากรเพ่ือใหทัดเทียมกับกลุม AEC อยูแลว แตยังอยากใหเพ่ิมความสําคัญกับการ

พัฒนาบุคลากรเพ่ือใหทัดเทียมหรือกาวไกลกวากลุม AEC มากข้ึนกวาน้ี 3) ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ พบวาบุคลากรธนาคาร

สามารถใชเทคโนโลยีคนควาหาความรูท่ีเก่ียวกับ AEC ไดสะดวกอยูแลว แตธนาคารใหความสําคัญนอยในการพัฒนาบุคลากร

ใหมีความรูดานกฎหมาย ระเบียบของการใชเทคโนโลยีท่ีเก่ียวกับ AEC จึงอยากใหธนาคารใหความสําคัญเพ่ิมมากข้ึน และ

อยากใหมีการจัดทําสื่อตางๆ เพ่ือรองรับ AEC 4)  ดานเศรษฐกิจ พบวาการเปน AEC จะเกิดประโยชนดานการใหบริการกับ

ธนาคาร แตธนาคารยังใหสิทธิพิเศษตางๆ กับลูกคากลุม AEC นอยไป และอยากใหธนาคารมีพันธมิตรหรือผูถือหุนท่ีแข็งแกรง

สอดคลองกับการใหบริการกลุม AEC 5) ดานสภาพแวดลอมการบริการ พบวาธนาคารใหความสําคัญกับนโยบายดานพลังงาน

มากอยูแลว เชนการประหยัดไฟ/นํ้า เปนตน แตธนาคารใหความสําคัญนอยกับการมีปายหรือสัญลักษณเปนภาษาของ AEC 

และอยากใหธนาคารมีระบบ IT เชน ATM ,Internet เปนภาษากลุม AEC เพ่ิมมากข้ึน 6) ดานการเมืองและกฎระเบียบ พบวา

ธนาคารมีกลไกควบคุมการปฏิบัติใหถูกตองตามกฎหมายกฎระเบียบขอบังคับรวมท้ังมาตรฐาน AEC อยูแลว แตใหความสําคัญ

นอยกับการพัฒนาบุคลากรใหมีความรูดานการเมืองการปกครองประเทศกลุม AEC และอยากใหธนาคารมีการกําหนดวิธีการ

ปฏิบัติตามกฎหมายระเบียบขอบังคับและมาตรฐานกลุม AEC รวมท้ังใหมีกลไกควบคุมติดตามการปฏิบัติตามกฎหมาย

ขอบังคับและมาตรฐานท่ีกําหนดใหถูกตองตาม AEC    

หลังจากทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามมาวิเคราะหขอมูล แลวนํามาสังเคราะหสมรรถนะบุคลากร 

จนไดสมรรถนะหลักและสมรรถนะรอง โดยสมรรถนะหลัก (Core Competency ประกอบดวย 5 สมรรถนะ ไดแก 1) สมรรถนะ

ดานการมุงผลสัมฤทธ์ิของบุคลากร พบวาบุคลากรมีความละเอียดรอบคอบเอาใจใสงาน และมีการปรับปรุงวิธีการทํางานใหดี/

เร็ว/มีประสิทธิภาพอยูแลว แตยังขาดประสิทธิภาพในการทําผลงานใหไดตามเปาท่ีผูบังคับบัญชามอบหมาย และอยากให

ธนาคารปรับปรุงวิธีการทํางานใหดี/เร็ว/มปีระสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 2) สมรรถนะดานการบริการท่ีดขีองบุคลากร พบวาบุคลากร

มีการใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีสรางความประทับใจอยูแลว แตยังขาดประสิทธิภาพในการใหขอมูลขาวสารความรูแก
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ผูรับบริการถึงแมจะไมไดถามถึง  และอยากใหบริการเปนไปดวยอัธยาศัยไมตรีอันดีสรางความประทับใจมากข้ึน 3) สมรรถนะ

ดานการทํางานเปนทีมของบุคลากร พบวาบุคลากรแสดงนํ้าใจเมื่อมีวิกฤตโดยใหความชวยเหลือแกเพ่ือนรวมงานโดยไมตอง

รองขอ แตขาดประสิทธิภาพในการรายงานหรือการใหขอมูลกับทีมงานไดทราบความคืบหนาอยางตอเน่ือง และอยากให

บุคลากรมีการประสานงาน สงเสริมขวัญกําลังใจภายในสาขารวมพลังกันใหภารกิจบรรลุผลมากยิ่งข้ึน 4) สมรรถนะดาน

จริยธรรมของบุคลากร พบวาบุคลากรปฏิบัติหนาท่ีดวยความโปรงใสซื่อสัตย แตความเสียสละความสุขสบายและความพึง

พอใจสวนตัวโดยมุงภารกิจใหสัมฤทธ์ิผลเปนสําคัญน้ัน ยังมีนอย และอยากใหปฏิบัติงานดวยความโปรงใสซื่อสัตย 5) สมรรถนะ

ดานความชํานาญในอาชีพของบุคลากรในระดับผูจัดการ พบวาผูจัดการอนุมัติรายการตนเองและของพนักงานใหเปนไปตาม

ระเบียบของธนาคารอยูแลว แตยังขาดความรูความเขาใจดาน AEC และอยากใหผูจัดการจัดใหพนักงานทํางานใหเหมาะสมกับ

ปริมาณงานสาขา และควบคุมความเสี่ยงใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน สมรรถนะดานความชํานาญในอาชีพของบุคลากรใน

ระดับผูรับมอบอํานาจสาขา พบวาการควบคุมระบบงานใหเปนไปตามระบบงานและเปนไปตามระเบียบอยูแลว แตยังมีความ

เขาใจและสื่อสารกับลูกคา AEC นอย และอยากใหควบคุมระบบงานเปนไปตามระเบียบของธนาคาร สมรรถนะดานความ

ชํานาญในอาชีพของบุคลากรในระดับพนักงาน พบวา บุคลากรมีการสรางความสัมพันธกับลูกคาไดเปนอยางดีอยูแลว 

แตความรูดานเศรษฐกิจ/วิเคราะหเศรษฐกิจ AEC ยังมีนอย และอยากใหบุคลากรใหบริการไดอยางถูกตองรวดเร็วและสราง

สรางความสัมพันธกับลูกคาเปนอยางดีมากยิ่งข้ึน ในสวนสมรรถนะหลักของผูจัดการท่ีสําคัญควรนํามาพัฒนาสมรรถนะ

บุคลากร ไดแก ความรูความเขาใจดาน AEC การจัดใหพนักงานทํางานใหเหมาะสมกับปริมาณงานสาขา และการควบคุมความ

เสี่ยงใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน การเขาใจและสื่อสารกับลูกคา AEC การควบคุมระบบงานเปนไปตามระเบียบของธนาคาร มี

ความรูดานเศรษฐกิจ/วิเคราะหเศรษฐกิจ AEC มากข้ึน  

สมรรถนะรอง ประกอบดวย 3 สมรรถนะ 1) สมรรถนะดานความสามารถในหนาท่ีการทํางานของบุคลากร พบวา

บุคลากรมีความเขาใจวิสัยทัศน พันธกิจ เปาประสงค ของธนาคารดีอยูแลวในระดับหน่ึง แตยังขาดการประเมินเช่ือมโยง

สถานการณประเด็นปญหาเศรษฐกิจ สังคม การเมือง และภาพรวมเพ่ือใชกําหนดกลยุทธ AEC อยากใหบุคลากรมีความเขาใจ

วิสัยทัศน พันธกิจ เปาประสงค ของธนาคารอยางถองแท และการเปนผูนําปรับเปลีย่นปลกุขวัญกําลงัใจ สรางความเช่ือมั่นมาก

ยิ่งข้ึน 2) สมรรถนะดานความสามารถในการบริหารงาน พบวาผูบริหารสาขามีความสามารถในการโนมนาวบุคลากรใหเกิด

ความกระตือรือรน และรวมแรงรวมใจใหบรรลุเปาหมายอยูแลว แตผูจัดการสาขาขาดประสิทธิภาพในการถายทอดวิสัยทัศน

พันธกิจเปาประสงค ของธนาคารดาน AEC และอยากใหผูจัดการมีความสามารถในการสื่อสารใหผูอ่ืนเขาใจวาสิ่งท่ีตนเองทํา

อยูน้ันมีผลอยางไร 3) สมรรถนะดานความสามารถในการปฏบัิติงาน พบวาบุคลากรมีการเปนท่ีปรึกษาใหการดูแลผูใตบังคับชา

ดีอยูแลว แตการสนับสนุนสงเสริมสรางบรรยากาศวัฒนธรรมการทํางานใหมีการสอนงานกันในดาน AEC มีนอย อยากให

ผูจัดการเขาใจขอเดนขอดอยผูใตบังคับบัญชา จนสามารถช้ีแนะเขาได และสามารถสรางขวัญกําลังใจในการปฏิบัติงาน ให

โอกาสผูใตบังคับบัญชาแสดงศักยภาพเต็มท่ี  ในสวนสมรรถนะรองของผูจัดการสาขาท่ีควรนํามาพัฒนาไดแก การเพ่ิมประสิทธิภาพใน

การถายทอดวิสัยทัศนพันธกิจเปาประสงค ของธนาคารดาน AEC การมีความสามารถในการสื่อสารใหผูอ่ืนเขาใจวาสิ่งท่ีตนเองทําอยูน้ันมี

ผลอยางไร การสนับสนุนสงเสริมสรางบรรยากาศวัฒนธรรมการทํางานใหมีการสอนงานกันในดาน AEC การเขาใจขอเดนขอดอย

ผูใตบังคับบัญชา จนสามารถช้ีแนะเขาได และสามารถสรางขวัญกําลังใจในการปฏิบัติงานใหโอกาสผูใตบังคับบัญชาแสดงศักยภาพเต็มท่ี 

แนวทางการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากร แบงเปน 6 แนวทางดวยกันไดแก 1) แนวทางการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากร

เก่ียวกับภาษาและการสื่อสาร ในบริบทการใหบริการและสมรรถนะของบุคลากรท่ีควรทําการพัฒนาไดแก  การพัฒนาทักษะบุคลากร
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ดานการสื่อสารกับชาวตางชาติ เพ่ือใหมีศักยภาพ มีความรูความเขาใจความสามารถในการสื่อสารกับชาวตางประเทศอยางมั่นใจ 

โดยเฉพาะภาษาอังกฤษ 2) แนวทางการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรเก่ียวกับความรูพ้ืนฐานและความเขาใจกลุม AEC เพ่ือใหมี

ศักยภาพดาน 2.1) ความรูดานเศรษฐกิจ 2.2) ความรูดานสังคมวัฒนธรรมกฎหมาย 3) ความรูดานเทคโนโลยีระบบงานและผลิตภัณฑ

ธนาคาร โดยใชการสื่อสารและระบบบริหารใหมมาพัฒนาบุคลากร มีการแลกเปลี่ยนความรูของบุคลากรธนาคารในกลุม AEC 3) แนว

ทางการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรเก่ียวกับการขายผลิตภัณฑธนาคาร และการใหบริการ เพ่ือใหมีศักยภาพดาน 3.1 ความรูดาน

ผลิตภัณฑของธนาคารตนเองและของคูแขงในกลุม AEC 3.2 ความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑใหกับลูกคากลุม AEC 3.3 

การใหคําแนะนําเปนท่ีปรึกษาทางการเงินใหกับลูกคากลุม AEC 3.4 ความรูความเขาใจในการใหบริการกับลกูคากลุม AEC 3.5 

การมุงผลสัมฤทธ์ิ(ทําผลงานใหไดตามเปาหมายอยางมีประสิทธิภาพ) 3.6 การมีสวนรวมในการนําเสนอตางๆ 4) แนวทางการ

พัฒนาสมรรถนะของบุคลากรเก่ียวกับการมีคุณธรรมจริยธรรมจรรยาบรรณของบุคลากร เพ่ือพัฒนาและปลูกฝงสรางความรูสึกรับรู

คานิยมองคกร ทัศนคติท่ีดีและศรัทธา บริหารการจายผลตอบแทนท่ีเหมาะสมกับความสามารถของบุคลากร การเสียสะละ 

และการทํางานดวยความโปรงใส 5) แนวทางการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรเก่ียวกับความสามารถในการเปนผูนําของบุคลากร 

จึงควรมีการพัฒนาสมรรถนะบุคลากรใหมีทักษะความสามารถเก่ียวกับความสามารถในการเปนผูนํา เพ่ือพัฒนาศักยภาพบุคลากร

โดย 5.1  การสรางวัฒนธรรมการเรียนรู 5.2 การคัดเลือกบุคลากรใหเหมาะสมกับงาน 5.3 การใชเครื่องมือท่ีเหมาะสมกับการพัฒนา 5.4  

วิธีปฏิบัติและกลไกการควบคุมการติดตาม 5.5) การกําหนดมาตรฐานของแตละงานท่ีชัดเจน 6) แนวทางการพัฒนาสมรรถนะของ

บุคลากรเก่ียวกับการมีคุณธรรมจริยธรรมจรรยาบรรณของบุคลากร จึงควรมีการพัฒนาสมรรถนะบุคลากรใหมีทักษะ

ความสามารถเก่ียวกับเก่ียวกับการทํางานรวมกันและการทํางานเปนทีม เพ่ือเพ่ิมศักยภาพและพัฒนา 6.1 การทํางานเปนทีม

สงเสริมขวัญกําลังใจใหภารกิจลุลวง 6.2 การมีมาตรฐานการใหบริการ 6.3 การมีสวนรวมในกิจกรรม  

 

ขอเสนอแนะ 

 จากผลการศึกษาวิจัยเรื่องสมรรถนะและแนวทางการพัฒนาบุคลากรในการสรางขีดความสามารถการแขงขันในการ

ใหบริการของธนาคารพาณิชยไทยพ้ืนท่ีภาคเหนือตอนบนเพ่ือรองรับประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ไดขอคนพบท่ีเปนองคความรู

ท่ีเปนประโยชนในการนําไปปฏิบัติในธนาคารพาณิชยไทย โดยมีการแบงขอเสนอแนะท่ัวไปออกเปน ขอเสนอแนะระดบัองคกร 

ขอเสนอแนะระดับธุรกิจ และขอเสนอแนะระดับหนาท่ี ดังน้ี 

1. ขอเสนอแนะระดับองคกร ผูบริหารและหนวยงานตนสังกัดท่ีเก่ียวของรับผิดชอบการนําแนวทางท่ีไดจากการ

ศึกษาวิจัยในครั้งนี้ไปปฏิบัติในหนวยงานธนาคาร เริ่มจากการศึกษาในรายละเอียดของแนวทางทั้ง 6 แนวทาง ไดแก 

1) แนวทางทางการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรเก่ียวกับภาษาและการสื่อสาร 2) แนวทางทางการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากร

เก่ียวกับความรูพ้ืนฐานและความเขาใจกลุม AEC 3)  แนวทางทางการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรเก่ียวกับการขายผลิตภัณฑ

ธนาคาร  และการใหบริการ 4) แนวทางทางการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรเก่ียวกับการมีคุณธรรมจริยธรรมจรรยาบรรณของ

บุคลากร 5) แนวทางทางการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรเก่ียวกับความสามารถในการเปนผูนํา 6) แนวทางทางการพัฒนาสมรรถนะ

ของบุคลากรเก่ียวกับการทํางานรวมกันและการทํางานเปนทีม และใชพิจารณาประกอบการตัดสินใจระดับนโยบาย โดยเนนการ

ประยุกตใชในการบริหารจัดการกับสาขาธนาคารพาณิชยไทย ท้ังน้ีควรเนนแนวคิดเชิงระบบองครวม (Holistic model) การประยุกตใช

ศาสตรของการนําไปปฏิบัติไดอยางถูกตองสอดคลองกับสภาพธนาคารในปจจุบัน 
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2. ขอเสนอแนะระดับธุรกิจและระดับหนาท่ี ผูบริหารและผูรับผิดชอบงาน ควรนําแนวทางการพัฒนาไปปฏิบัติใน

หนวยงานสาขาของธนาคาร ท้ังน้ีควรจัดลําดับความสําคัญของแตละสวน แตละองคประกอบ ตามความเหมาะสมกับบริบท

จริงของสาขาธนาคาร โดยคํานึงถึงความสอดคลองกับนโยบายของตนสังกัด พรอมท้ังสรางความรูความเขาใจท่ีตรงกันแก

ผูเก่ียวของทุกสวนงาน และมีการติดตามประเมินผลการประยุกตใชเปนระยะ เพ่ือชวยใหเกิดความมั่นใจในการปรับปรุงและ

พัฒนาบุคลากรใหมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลท่ีดีกวาเดิม ซึ่งจะสงผลตอผลงานและเปาหมายของธนาคาร 

ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยคร้ังตอไป  

1. ควรมีการศึกษาบริบทการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย เพ่ือจะไดมีแนวทางการพัฒนาบุคลากรใหทันตอการ

เปลี่ยนแปลงของระบบงาน พฤติกรรมและความตองการของลูกคาผูใชบริการท่ีเปลี่ยนแปลงไป 

2. ควรมีการศึกษาสมรรถนะและแนวทางการพัฒนาของบุคลากรในการใหบรกิารของธนาคารพาณชิยไทย เพ่ือจะได

มีการพัฒนาบุคลากรใหทันตอการเปลี่ยนแปลงของระบบงาน พฤติกรรมและความตองการของลูกคาผูใชบริการท่ีเปลี่ยนแปลงไป 
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