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การวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงคดังน้ี 1) เพ่ือศึกษาบริบทและสมรรถนะของบุคลากรในการสรางขีดความสามารถการแขงขัน

ในการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทยพ้ืนท่ีภาคเหนือตอนบน เพ่ือรองรบัประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 2) เพ่ือศึกษาสมรรถนะหลัก 

สมรรถนะรองและแนวทางการพัฒนาบุคลากรในการสรางขีดความสามารถการแขงขันในการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย

พ้ืนท่ีภาคเหนือตอนบน เพ่ือรองรับประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน เปนการวิจัยเชิงคุณภาพและการวิจัยเชิงปริมาณ ประชากรคือ

บุคลากรของธนาคารพาณิชยไทยพ้ืนท่ีภาคเหนือตอนบน 8 จังหวัดไดแก เชียงใหม เชียงราย พะเยา แพร ลําพูน ลําปาง แมฮองสอน 

และ นาน ท้ังหมดจํานวน 3,740 คน กลุมตัวอยางคือ พนักงานธนาคารพาณิชยไทย ท่ีมีท่ีตั้งอยูในจังหวัดท่ีมีอาณาเขตติดกับประเทศ

เพ่ือนบาน พ้ืนท่ีภาคเหนือตอนบน จํานวน 5 จังหวัด ไดแก ไดแก เชียงใหม เชียงราย พะเยา แมฮองสอน นาน จํานวน 361 คน 

เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลไดแกแบบสอบถามบุคลากร การวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามเชิงปริมาณ ใชการแจกแจง

ความถ่ี (frequency) การหาคารอยละ (Percentage) การหาคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

แบบสอบถามชนิดมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) 5 ระดับของไรเคอรท (Likert Scale) และการแบงชวงคะแนนเฉลี่ย ใชการ

วิเคราะหขอมูลเปนเกณฑมาตรฐาน เพ่ือเปรียบเทียบกับคาคะแนนท่ีคํานวณได ตามข้ันตอนท่ีระบุไวโดยเกณฑของเบสท (Best) (สุจิตรา 

บุณยรัตพันธุ, 2546, หนา 120) ผลการศึกษาพบวา บริบทการใหบริการของบุคลากรธนาคารท่ีสําคัญ เพ่ือนํามาพัฒนาสมรรถนะ

บุคลากรไดแก ความรูของบุคลากรดานการเมืองและกฎระเบียบของกลุมประเทศ AEC การใหความสําคัญกับการสงเสรมิบุคลากรธนาคาร

ใหมีความรูดานภาษาตางประเทศในกลุม AEC การพัฒนาบุคลากรใหมีความรูดานกฎหมาย ระเบียบของการใชเทคโนโลยีท่ีเก่ียวกับ 

AEC การมีความรูดานการเมืองการปกครองของประเทศกลุม AEC สมรรถนะหลักของบุคลากรท่ีสําคัญ ไดแก ประสิทธิภาพในการทําผลงานให

ไดตามเปาท่ีผูบังคับบัญชามอบหมาย การใหขอมูลขาวสารความรูแกผูรับบริการถึงแมจะไมไดถามถึง การใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีอันดี 

การรายงานหรือการใหขอมูลกับทีมงานไดทราบความคืบหนาอยางตอเน่ือง การประสานงานสงเสริมขวัญกําลังใจภายในสาขารวมพลังกันใหภารกิจ

บรรลุผล การเสียสละความสุขสบายและความพึงพอใจสวนตัวโดยมุงภารกิจใหสัมฤทธ์ิผล การปฏิบัติงานดวยความโปรงใสซื่อสัตย การใหบริการได

อยางถูกตองรวดเร็วและสรางสรางความสัมพันธกับลูกคา สมรรถนะรองของบุคลากรท่ีสําคัญไดแก การประเมินเช่ือมโยงสถานการณ
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ประเด็นปญหาเศรษฐกิจ สังคม การเมือง และภาพรวมเพ่ือใชในการกําหนดกลยุทธของการพัฒนาบุคลากรดาน AEC การท่ี

บุคลากรมีความเขาใจวิสัยทัศน พันธกิจ เปาประสงค ของธนาคาร การเปนผูนําปรับเปลี่ยนปลุกขวัญกําลังใจสรางความเช่ือมั่น

มากยิ่งข้ึน สมรรถนะหลักของผูจัดการท่ีสาํคัญไดแก การมีความรูความเขาใจดาน AEC การจัดใหพนักงานทํางานใหเหมาะสมกับปรมิาณ

งานสาขา และการควบคุมความเสี่ยงใหมีประสทิธิภาพมากยิ่งข้ึน การเขาใจและสื่อสารกับลูกคา AEC การควบคุมระบบงานใหเปนไปตาม

ระเบียบของธนาคาร มีความรูดานเศรษฐกิจ/วิเคราะหเศรษฐกิจ AEC  สมรรถนะรองของผูจัดการสาขา ไดแก การเพ่ิมประสิทธิภาพในการ

ถายทอดวิสัยทัศนพันธกิจเปาประสงค ของธนาคารดาน AEC การมีความสามารถในการสื่อสารใหผูอ่ืนเขาใจวาสิ่งท่ีตนเองทําอยูน้ันมีผล

อยางไร การสนับสนุนสงเสริมสรางบรรยากาศวัฒนธรรมการทํางานใหมีการสอนงานกันในดาน AEC การเขาใจขอเดนขอดอยของ

ผูใตบังคับบัญชาจนสามารถช้ีแนะเขาได และสามารถสรางขวัญกําลังใจในการปฏิบัตงิาน การใหโอกาสผูใตบังคับบัญชาแสดงศักยภาพ

เต็มท่ี จึงไดขอสรุปแนวทางการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากร โดยแบงออกเปน 6 แนวทางดวยกัน ไดแก 1) แนวทางทางการพัฒนา

สมรรถนะของบุคลากรเก่ียวกับภาษาและการสื่อสาร 2) แนวทางทางการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรเก่ียวกับความรูพ้ืนฐานและ

ความเขาใจกลุม AEC 3) แนวทางทางการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรเก่ียวกับการขายผลิตภัณฑธนาคารและการใหบริการ 

4) แนวทางทางการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรเก่ียวกับการมีคุณธรรมจริยธรรมจรรยาบรรณของบุคลากร 5) แนวทางทางการ

พัฒนาสมรรถนะของบุคลากรเก่ียวกับความสามารถในการเปนผูนํา 6) แนวทางทางการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรเก่ียวกับการ

ทํางานรวมกันและการทํางานเปนทีม  
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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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ความสําคัญและท่ีมาของปญหา 

ธนาคารพาณิชยในประเทศไทยมีลักษณะของธุรกิจ ลักษณะของการบริการและการขายผลิตภัณฑของทุกธนาคารท่ี

คลายคลึงกัน เพราะอยูภายใตกฎระเบียบของธนาคารแหงประเทศไทย และกระทรวงการคลงัท่ีไดกําหนดไวใหเปนไปในทาง

เดียวกัน ในปจจุบันมีการแขงขันกันสูง แตละธนาคารจึงพยายามหาจุดเดน สรางความแตกตางจากคูแขงท้ังดานผลิตภัณฑและ

ดานบริการ โดยเฉพาะการบริการท่ีสรางความพึงพอใจใหกับลูกคามากท่ีสุดเปนปจจัยท่ีสําคัญท่ีทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ

และตัดสินใจใชบริการกับธนาคาร พนักงานของธนาคารจึงเปนผูท่ีมีความสําคัญในการสรางประสบการท่ีดีใหกับลูกคา 

(ธนาคารธนชาต, 2558 : 10) โดยการบริการและนําเสนอผลิตภัณฑของธนาคาร เปนผูท่ีมีความรูความเขาใจในเรื่องการ

ใหบริการดานตางๆ เพ่ือใหการบริการเกิดความพึงพอใจเหนือความคาดหวังของลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ บทบาทของ

ธนาคารพาณิชยไทยมีความสําคัญตอการขับเคลื่อนเศรษฐกิจไทยเปนอยางมาก เปนตัวชวยสรางความเช่ือมั่นตอนักลงทุนและ

ผูบริโภค มีการเตรียมการรับมือกับการเปดประชาชมเศรษฐกิจอาเซียน พรอมเต็มท่ีในการแขงขัน ปดชองวางท่ีมีกับธนาคาร

คูแขง รักษาสวนแบงตลาดใหไดมากท่ีสุด สรางผลกําไร เพ่ิมความสามารถในการแขงขัน เขาไปขยายฐานเขาสูกลุมลูกคาทุก

กลุม ทุกธนาคารตางมุงหวังท่ีจะเปนธนาคารระดับแนวหนา มีแบรนดท่ีแข็งแกรง รักษาอันดับความสําคัญในแตละดานอยาง

ตอเน่ือง (ธนาคารแหงประเทศไทย, 2557 : 13-17)  

บุคลากรผูทําหนาท่ีใหบริการเปนผูท่ีมีสวนสําคัญในการใหบริการ สรางประสบการณท่ีดีใหกับลูกคา จึงมีความ

จําเปนจะตองพัฒนาใหเปนผูใหบริการท่ีมีจิตใจใหบริการ มีใจรักเตม็ใจใหบริการจนแสดงออกมาทางรางกาย เชน การทํางาน

ดวยความยิ้มแยมแจมใสรื่นเริงควบคุมอารมณตนเองได มองวาลูกคาเปนผูถูกเสมอ เอาใจใสใหคําแนะนําดวยการยกยองให

เกียรติลูกคาจนเกิดความพึงพอใจเกิดความเช่ือถือ กลับมาใชบริการซ้ําและมีการแนะนําตอ อยางไรก็ตาม ความตองการและ

ความคาดหวังของลูกคามีการเปลี่ยนไปตลอดเวลา ดังน้ันจะตองมีการตรวจสอบความพึงพอใจของลูกคาอยูเสมอ เพ่ือทําให

ทราบวาสิ่งท่ีไดสงมอบใหกับลูกคาในแตละชวงเวลาน้ันตรงตามความตองการและความคาดหวังของลูกคาหรือไม เพ่ือเปนการ

สะทอนคุณภาพการบริการแกลูกคาและสงมอบประสบการณท่ีดีใหกับลูกคา (ธนาคารธนชาต, 2558 : 19) 

การรวมตัวกันเปน AEC พบวามีผลทําใหปจจัยการผลิตในตลาดเงิน ตลาดทุน แรงงาน เคลื่อนยายไดอยางเสรี 

อุปสรรคทางดานกฎหมายรวมท้ังกฎระเบียบตางๆท่ีทําใหเปนอุปสรรคจะหมดไป ความแตกตางทางสัญชาติของผูประกอบการ

ในอาเซียนจะคอยๆ ลดลง ลดความสําคัญลง และจะเกิดผูประกอบการขามประเทศมากข้ึน มีการแขงขันดานการใหบริการ

ทางการเงินมากข้ึน อยางไรก็ตามภาคการเงินมีความออนไหวคอนขางสูง แตละประเทศมีโครงสรางท่ีแตกตางกันมาก จึง

จําเปนตองเตรียมพรอมกับการแขงขันท่ีหลีกเลี่ยงไมได หลายธนาคารเรงพัฒนาท้ังขยายเครือขาย และเรงพัฒนาบุคลากร 

ปรับกลยุทธตางๆ มีการพัฒนาศักยภาพบุคลากรของตนเองใหทันกับ AEC และใหอยูแนวหนา ธนาคารตางๆ มีการปรับ

วิสัยทัศนใหเหมาะสมกับการเปลี่ยนแปลงท่ีเกิดข้ึน การดูแลลูกคาหันมาเนนการทําหนาท่ีในการชวยเหลือใหลูกคาเติบโตอยาง

มั่นคง มีการปรับปรุงระบบงานนําเทคโนโลยีเขามาชวยมากข้ึน เนนการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรหรือพนักงาน มีการสราง

แบรนดใหสามารถดึงดูดคนท่ีมีความสามารถเขามาทํางาน มีการพัฒนาบุคลากรหรือพนักงาน พัฒนาทักษะสรางระบบท่ี

ทํางานใหระดับหัวหนางานของธนาคารเปนหัวหนางานท่ีเกง สามารถดูแลลูกนองปลุกขวัญกําลังใจได และดึงเอาศักยภาพของ

ลูกนองออกมาใหไดมากท่ีสุด มีการรักษาพนักงานท่ีมีศักยภาพสูงไวกับองคกร สรางพนักงานใหมีวัฒนธรรมการทํางานอยางมี

ความสุขมีความผูกพันกับองคกร พัฒนาหลักสูตรฝกอบรมท่ีหลากหลาย ทันสมัย นอกจากหลักสูตรหลัก เพ่ิมขีดความสามารถ

ทางดานภาษาเพ่ือรองรับการเขาสูประชาคมอาเซียน สนับสนุนใหมีการเรียนรูตลอดอายุการทํางาน พัฒนาเครื่องมือนํา
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เทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาชวยในการบริหารจัดการทรัพยากรบุคคล การพัฒนาบุคลากรทางดานจิตใจใหเปนผูท่ีมี “จิตใจการ

บริการ” สามารถใหคําแนะนําปรึกษาแกปญหาของลูกคา สนองความตองการของลูกคาใหตรงตามความตองการ ลงมือทํา

ทันทีท่ีลูกคาตองการจนรูสึกวาเปนการเอาใจใสอยางจริงจัง และรูสึกวาผูใหบริการเปนท่ีปรึกษาท่ีดีของเขา และมีการบอกตอ  

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาบริบทและสมรรถนะของบุคลากรในการสรางขีดความสามารถการแขงขันในการใหบริการของธนาคาร

พาณิชยไทยพ้ืนท่ีภาคเหนือตอนบน เพ่ือรองรับประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 

2. เพ่ือศึกษาสมรรถนะหลัก สมรรถนะรองและแนวทางการพัฒนาบุคลากรในการสรางขีดความสามารถการแขงขัน

ในการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทยพ้ืนท่ีภาคเหนือตอนบน เพ่ือรองรับประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 

 

รูปแบบการวิจัย 

การวิจัยครั้งน้ีเปนการศึกษาหาแนวทางการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรในการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย พ้ืนท่ี

ภาคเหนือตอนบน เพ่ือรองรับการเขาสูประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน โดยใชรูปแบบการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 

ไดวางแผนการดําเนินวิจัยออกเปน 2 ระยะ ไดแก  

ระยะท่ี 1 การศึกษาบริบทและสมรรถนะบุคลากร  เปนการศึกษาทบทวนเอกสารงานวิจัยท่ีเก่ียวของ และขอมูลพ้ืนฐานของ

ธนาคารพาณิชยไทย แลวนํามาสังเคราะหสรางเปนแบบสอบถามเชิงปริมาณ ตรวจสอบคุณภาพโดยผูเช่ียวชาญจํานวน 5 ทาน  

ระยะท่ี 2 การศึกษาสมรรถนะและแนวทางการพัฒนาสมรรถนะบุคลากร เปนการศึกษาสมรรถนะหลักและสมรรถนะ

รอง ของบุคลากร เพ่ือวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามเชิงปริมาณจากระยะท่ี 1 ทําการสังเคราะหขอมูลและแนวทางการ

พัฒนาดานสมรรถนะของบุคลากร  

ประชากรกลุมตัวอยางและผูใหขอมูลหลกั 

ประชากร ไดแก พนักงานของธนาคารพาณิชยไทย พ้ืนท่ีภาคเหนือตอนบน ท่ีมีพ้ืนท่ีติดกับประเทศเพ่ือนบาน 

จํานวนรวมทั้งสิ้น 3,740 คน จากธนาคารพาณิชยไทยจํานวน 15 ธนาคาร โดยแตละสาขามีพนักงานประมาณ 7-11 คน 

(ในท่ีน้ีไดกําหนดใหจํานวนพนักงานแตละสาขาเปนจํานวน 10 คน) ประกอบดวยผูจัดการ 1 คน ผูรับมอบอํานาจ 3 คน 

(ผูชวยผูจัดการ, แคชเชียร และออเทอรไรซ) พนักงานผูปฏิบัติการ 6 คน กลุมตัวอยางในครั้งน้ีเปนพนักงานธนาคารประจําสาขา

ทุกตําแหนง หาไดจากการใชสูตรของ Taro Yamane (1973 : 125 อางใน ธานินทร  ศิลปจารุ, 2550 : 49) ไดกลุมตัวอยางออกมา 

จํานวน 361 คน โดยวิธีการสุมเปนระดับช้ันอยางเปนสัดสวน  

เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

เครื่องมือท่ีใชไดแก แบบสอบถามบุคลากร ท่ีเก่ียวกับบริบทและสมรรถนะของบุคลากรในการสรางขีดความสามารถ

การแขงขันในการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทยพ้ืนท่ีภาคเหนือตอนบนดานตางๆไดแก สภาพท่ัวไป เปาหมาย

วัตถุประสงคหลัก วิสัยทัศน พันธกิจ สมรรถนะบุคลากร รวมทั้งองคประกอบการพัฒนาในดานตางๆ ไดแก การวางแผน 

การพัฒนาหรือการดําเนินการ การปฏิบัติตามแผน การประเมินผลและควบคุม องคประกอบอ่ืนๆท่ีเก่ียวของ และดาน

ความสัมพันธขององคประกอบในแตละดาน  
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การวิเคราะหขอมูล  

วิเคราะหขอมูลจากการศึกษาคนควาทบทวนแนวคิดทฤษฎี งานวิจัยท่ีเก่ียวของและขอมูลพ้ืนฐานของธนาคาร

พาณิชยไทย ทําการสังเคราะหบริบทการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย แลวนํามาสรางเปนแบบสอบถาม วิเคราะหและ

สังเคราะหขอมูลจากการสํารวจแบบสอบถามเชิงปริมาณ ดานสมรรถนะหลักและสมรรถนะรองของบุคลากรธนาคารพาณิชย

ไทย โดยใชการแจกแจงความถ่ี (frequency) การหาคารอยละ (Percentage) การหาคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (Standard Deviation) แบบสอบถามชนิดมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) 5 ระดับของไรเคอรท (Likert 

Scale) และการแบงชวงคะแนนเฉลี่ย ใชการวิเคราะหขอมูลเปนเกณฑมาตรฐาน เพ่ือเปรียบเทียบกับคาคะแนนท่ีคํานวณได 

ตามข้ันตอนท่ีระบุไวโดยเกณฑของเบสท (Best) (สุจิตรา บุณยรัตพันธุ, 2546, หนา 120)   

 

สรุปผลการวิจัย 

ผลการศึกษาสรุปไดวา บริบทการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย มีรูปแบบการใหบริการท่ีเนนจุดเดนและ

ลักษณะการใหบริการท่ีตางกันออกไป เชน บางธนาคารเนนการเปนธนาคารขนาดใหญ มีเครือขายครอบคลุมทุกพ้ืนท่ี บาง

ธนาคารเนนการใหบริการครบวงจร บางธนาคารเนนการมีเทคโนโลยีท่ีทันสมัย มีประสบการณดานใดดานหน่ึงมายาวนาน 

บางธนาคารเนนการมีเครือขายอยูตางประเทศจํานวนมาก บางธนาคารยึดแนวเศรษฐกิจพอเพียง บางธนาคารมุงเนนการ

บริการในระดับสากล สวนการพัฒนาดานบุคลากร แตละธนาคารมีหลากหลายรูปแบบ เชน เปดโอกาสใหบุคลากรเติบโตใน

สายอาชีพ มีแผนและกระบวนการพัฒนาบุคลากรท่ีเดนชัด เชนอบรม ใหทุนไปศึกษาตางประเทศ สงเสริมใหเรียนรูท้ังดานการ

ปฏิบัติงาน การพัฒนาตนเอง มีวิทยากรภายในและภายนอกมาพัฒนา ใชเทคโนโลยีในการเรียนรูหลากหลาย มีการนําระบบ

การบริหารทรัพยากรบุคคลท่ีหลากหลายมาใช 

สมรรถนะหลักของบุคลากรในการเพ่ิมขีดความสามารถการแขงขันของธนาคารท่ีสําคัญ ในการนํามาเปนแนว

ทางการพัฒนาบุคลากร ไดแก ประสิทธิภาพในการทําผลงานใหไดตามเปาท่ีผูบังคับบัญชามอบหมาย การใหขอมูลขาวสาร

ความรูแกผูรับบริการถึงแมจะไมไดถามถึง การใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีอันดีสรางความประทับใจมากข้ึน การรายงานหรือ

การใหขอมูลกับทีมงานไดทราบความคืบหนาอยางตอเน่ือง การประสานงาน สงเสริมขวัญกําลังใจภายในสาขารวมพลังกันให

ภารกิจบรรลุผล ความเสียสละความสุขสบาย และความพึงพอใจสวนตัวโดยมุงภารกิจใหสัมฤทธ์ิผล การปฏิบัติงานดวยความ

โปรงใสซื่อสัตย ความรูความเขาใจดาน AEC การใหบริการไดอยางถูกตองรวดเร็วและสรางสรางความสัมพันธกับลูกคา ในสวน

สมรรถนะรองของบุคลากรในการเพ่ิมขีดความสามารถการแขงขันของธนาคารท่ีสําคัญ ในการนํามาเปนแนวทางการพัฒนา

บุคลากร ไดแก  การประเมินเช่ือมโยงสถานการณประเด็นปญหาเศรษฐกิจ สังคม การเมือง และภาพรวมเพ่ือใชในการกําหนด

กลยุทธบุคลากรดาน AEC การท่ีบุคลากรมีความเขาใจวิสัยทัศน พันธกิจ เปาประสงคของธนาคาร การเปนผูนําปรับเปลี่ยน

ปลุกขวัญกําลังใจสรางความเช่ือมั่นมากยิ่งข้ึน  

สมรรถนะหลักของผูจัดการท่ีสําคัญท่ีควรนํามาพัฒนาสมรรถนะบุคลากรไดแก ความรูความเขาใจดาน AEC การจัด

ใหพนักงานทํางานใหเหมาะสมกับปริมาณงานสาขาและการควบคุมความเสี่ยงใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน การเขาใจและ

สื่อสารกับลูกคา AEC การควบคุมระบบงานใหเปนไปตามระเบียบของธนาคาร มีความรูดานเศรษฐกิจ/วิเคราะหเศรษฐกิจ 

AEC มากข้ึน ในสวนสมรรถนะรองของผูจัดการสาขาท่ีสําคัญท่ีควรนํามาเปนแนวทางการพัฒนาสมรรถนะบุคลากร ไดแก 

การเพ่ิมประสิทธิภาพในการถายทอดวิสัยทัศนพันธกิจเปาประสงคของธนาคารดาน AEC การมีความสามารถในการสื่อสารให
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ผูอ่ืนเขาใจวาสิ่งท่ีตนเองทําอยูน้ันมีผลอยางไร การสนับสนุนสงเสริมสรางบรรยากาศวัฒนธรรมการทํางานใหมีการสอนงานกัน

ในดาน AEC การเขาใจขอเดนขอดอยผูใตบังคับบัญชาจนสามารถช้ีแนะเขาไดและสามารถสรางขวัญกําลังใจในการปฏิบัติงาน 

การใหโอกาสผูใตบังคับบัญชาแสดงศักยภาพไดอยางเต็มท่ี  

อภิปรายผลการวิจัย 

การวิจัยครั้งน้ีเริ่มจากการศึกษาคนควาเอกสารงานวิจัย ศึกษาคนควาขอมูลตางๆของธนาคารพาณิชยไทย ทําการ

สังเคราะหบริบทการใหบริการของธนาคาร เพ่ือนํามาจัดทําแบบสอบถามใชเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล ทําการเก็บ

รวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามมาวิเคราะหขอมูล แลวนํามาสังเคราะหสมรรถนะบุคลากร จากน้ันนําขอมูลท่ีไดจาก

แบบสอบถามมาวิเคราะหสรุปแนวทางการพัฒนาบุคลากรของธนาคาร แลวทําการสังเคราะหขอมูลท่ีได จนไดขอสรุปแนว

ทางการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากร  

จากการศึกษาคนควาเอกสารงานวิจัย ศึกษาคนควาขอมูลตางๆของธนาคารพาณิชยไทย นํามาสังเคราะหบริบทการ

ใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย แบงออกเปน 6 ดานดวยกันไดแก 1)  ดาน AEC ท่ัวไป พบวาธนาคารใหความสําคัญกับการ

ยอมรับในความแตกตางของศาสนามากอยูแลว และภาษาตางประเทศในกลุม AEC  มีความสําคัญ แตธนาคารใหความสําคัญ

นอยกับการสงเสริมใหบุคลากรธนาคารมีความรูในภาษาตางประเทศในกลุม AEC จึงอยากใหธนาคารมีศักยภาพรองรับการ

เปน AEC ใหความสําคัญกับการสงเสริมบุคลากรธนาคารใหมีความรูภาษาตางประเทศในกลุม AEC 2) ดานสังคม พบวา

ธนาคารใหความสําคัญกับการพัฒนาบุคลากรเพ่ือใหทัดเทียมกับกลุม AEC อยูแลว แตยังอยากใหเพ่ิมความสําคัญกับการ

พัฒนาบุคลากรเพ่ือใหทัดเทียมหรือกาวไกลกวากลุม AEC มากข้ึนกวาน้ี 3) ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ พบวาบุคลากรธนาคาร

สามารถใชเทคโนโลยีคนควาหาความรูท่ีเก่ียวกับ AEC ไดสะดวกอยูแลว แตธนาคารใหความสําคัญนอยในการพัฒนาบุคลากร

ใหมีความรูดานกฎหมาย ระเบียบของการใชเทคโนโลยีท่ีเก่ียวกับ AEC จึงอยากใหธนาคารใหความสําคัญเพ่ิมมากข้ึน และ

อยากใหมีการจัดทําสื่อตางๆ เพ่ือรองรับ AEC 4)  ดานเศรษฐกิจ พบวาการเปน AEC จะเกิดประโยชนดานการใหบริการกับ

ธนาคาร แตธนาคารยังใหสิทธิพิเศษตางๆ กับลูกคากลุม AEC นอยไป และอยากใหธนาคารมีพันธมิตรหรือผูถือหุนท่ีแข็งแกรง

สอดคลองกับการใหบริการกลุม AEC 5) ดานสภาพแวดลอมการบริการ พบวาธนาคารใหความสําคัญกับนโยบายดานพลังงาน

มากอยูแลว เชนการประหยัดไฟ/นํ้า เปนตน แตธนาคารใหความสําคัญนอยกับการมีปายหรือสัญลักษณเปนภาษาของ AEC 

และอยากใหธนาคารมีระบบ IT เชน ATM ,Internet เปนภาษากลุม AEC เพ่ิมมากข้ึน 6) ดานการเมืองและกฎระเบียบ พบวา

ธนาคารมีกลไกควบคุมการปฏิบัติใหถูกตองตามกฎหมายกฎระเบียบขอบังคับรวมท้ังมาตรฐาน AEC อยูแลว แตใหความสําคัญ

นอยกับการพัฒนาบุคลากรใหมีความรูดานการเมืองการปกครองประเทศกลุม AEC และอยากใหธนาคารมีการกําหนดวิธีการ

ปฏิบัติตามกฎหมายระเบียบขอบังคับและมาตรฐานกลุม AEC รวมท้ังใหมีกลไกควบคุมติดตามการปฏิบัติตามกฎหมาย

ขอบังคับและมาตรฐานท่ีกําหนดใหถูกตองตาม AEC    

หลังจากทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามมาวิเคราะหขอมูล แลวนํามาสังเคราะหสมรรถนะบุคลากร 

จนไดสมรรถนะหลักและสมรรถนะรอง โดยสมรรถนะหลัก (Core Competency ประกอบดวย 5 สมรรถนะ ไดแก 1) สมรรถนะ

ดานการมุงผลสัมฤทธ์ิของบุคลากร พบวาบุคลากรมีความละเอียดรอบคอบเอาใจใสงาน และมีการปรับปรุงวิธีการทํางานใหดี/

เร็ว/มีประสิทธิภาพอยูแลว แตยังขาดประสิทธิภาพในการทําผลงานใหไดตามเปาท่ีผูบังคับบัญชามอบหมาย และอยากให

ธนาคารปรับปรุงวิธีการทํางานใหดี/เร็ว/มปีระสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 2) สมรรถนะดานการบริการท่ีดขีองบุคลากร พบวาบุคลากร

มีการใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีสรางความประทับใจอยูแลว แตยังขาดประสิทธิภาพในการใหขอมูลขาวสารความรูแก
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ผูรับบริการถึงแมจะไมไดถามถึง  และอยากใหบริการเปนไปดวยอัธยาศัยไมตรีอันดีสรางความประทับใจมากข้ึน 3) สมรรถนะ

ดานการทํางานเปนทีมของบุคลากร พบวาบุคลากรแสดงนํ้าใจเมื่อมีวิกฤตโดยใหความชวยเหลือแกเพ่ือนรวมงานโดยไมตอง

รองขอ แตขาดประสิทธิภาพในการรายงานหรือการใหขอมูลกับทีมงานไดทราบความคืบหนาอยางตอเน่ือง และอยากให

บุคลากรมีการประสานงาน สงเสริมขวัญกําลังใจภายในสาขารวมพลังกันใหภารกิจบรรลุผลมากยิ่งข้ึน 4) สมรรถนะดาน

จริยธรรมของบุคลากร พบวาบุคลากรปฏิบัติหนาท่ีดวยความโปรงใสซื่อสัตย แตความเสียสละความสุขสบายและความพึง

พอใจสวนตัวโดยมุงภารกิจใหสัมฤทธ์ิผลเปนสําคัญน้ัน ยังมีนอย และอยากใหปฏิบัติงานดวยความโปรงใสซื่อสัตย 5) สมรรถนะ

ดานความชํานาญในอาชีพของบุคลากรในระดับผูจัดการ พบวาผูจัดการอนุมัติรายการตนเองและของพนักงานใหเปนไปตาม

ระเบียบของธนาคารอยูแลว แตยังขาดความรูความเขาใจดาน AEC และอยากใหผูจัดการจัดใหพนักงานทํางานใหเหมาะสมกับ

ปริมาณงานสาขา และควบคุมความเสี่ยงใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน สมรรถนะดานความชํานาญในอาชีพของบุคลากรใน

ระดับผูรับมอบอํานาจสาขา พบวาการควบคุมระบบงานใหเปนไปตามระบบงานและเปนไปตามระเบียบอยูแลว แตยังมีความ

เขาใจและสื่อสารกับลูกคา AEC นอย และอยากใหควบคุมระบบงานเปนไปตามระเบียบของธนาคาร สมรรถนะดานความ

ชํานาญในอาชีพของบุคลากรในระดับพนักงาน พบวา บุคลากรมีการสรางความสัมพันธกับลูกคาไดเปนอยางดีอยูแลว 

แตความรูดานเศรษฐกิจ/วิเคราะหเศรษฐกิจ AEC ยังมีนอย และอยากใหบุคลากรใหบริการไดอยางถูกตองรวดเร็วและสราง

สรางความสัมพันธกับลูกคาเปนอยางดีมากยิ่งข้ึน ในสวนสมรรถนะหลักของผูจัดการท่ีสําคัญควรนํามาพัฒนาสมรรถนะ

บุคลากร ไดแก ความรูความเขาใจดาน AEC การจัดใหพนักงานทํางานใหเหมาะสมกับปริมาณงานสาขา และการควบคุมความ

เสี่ยงใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน การเขาใจและสื่อสารกับลูกคา AEC การควบคุมระบบงานเปนไปตามระเบียบของธนาคาร มี

ความรูดานเศรษฐกิจ/วิเคราะหเศรษฐกิจ AEC มากข้ึน  

สมรรถนะรอง ประกอบดวย 3 สมรรถนะ 1) สมรรถนะดานความสามารถในหนาท่ีการทํางานของบุคลากร พบวา

บุคลากรมีความเขาใจวิสัยทัศน พันธกิจ เปาประสงค ของธนาคารดีอยูแลวในระดับหน่ึง แตยังขาดการประเมินเช่ือมโยง

สถานการณประเด็นปญหาเศรษฐกิจ สังคม การเมือง และภาพรวมเพ่ือใชกําหนดกลยุทธ AEC อยากใหบุคลากรมีความเขาใจ

วิสัยทัศน พันธกิจ เปาประสงค ของธนาคารอยางถองแท และการเปนผูนําปรับเปลีย่นปลกุขวัญกําลงัใจ สรางความเช่ือมั่นมาก

ยิ่งข้ึน 2) สมรรถนะดานความสามารถในการบริหารงาน พบวาผูบริหารสาขามีความสามารถในการโนมนาวบุคลากรใหเกิด

ความกระตือรือรน และรวมแรงรวมใจใหบรรลุเปาหมายอยูแลว แตผูจัดการสาขาขาดประสิทธิภาพในการถายทอดวิสัยทัศน

พันธกิจเปาประสงค ของธนาคารดาน AEC และอยากใหผูจัดการมีความสามารถในการสื่อสารใหผูอ่ืนเขาใจวาสิ่งท่ีตนเองทํา

อยูน้ันมีผลอยางไร 3) สมรรถนะดานความสามารถในการปฏบัิติงาน พบวาบุคลากรมีการเปนท่ีปรึกษาใหการดูแลผูใตบังคับชา

ดีอยูแลว แตการสนับสนุนสงเสริมสรางบรรยากาศวัฒนธรรมการทํางานใหมีการสอนงานกันในดาน AEC มีนอย อยากให

ผูจัดการเขาใจขอเดนขอดอยผูใตบังคับบัญชา จนสามารถช้ีแนะเขาได และสามารถสรางขวัญกําลังใจในการปฏิบัติงาน ให

โอกาสผูใตบังคับบัญชาแสดงศักยภาพเต็มท่ี  ในสวนสมรรถนะรองของผูจัดการสาขาท่ีควรนํามาพัฒนาไดแก การเพ่ิมประสิทธิภาพใน

การถายทอดวิสัยทัศนพันธกิจเปาประสงค ของธนาคารดาน AEC การมีความสามารถในการสื่อสารใหผูอ่ืนเขาใจวาสิ่งท่ีตนเองทําอยูน้ันมี

ผลอยางไร การสนับสนุนสงเสริมสรางบรรยากาศวัฒนธรรมการทํางานใหมีการสอนงานกันในดาน AEC การเขาใจขอเดนขอดอย

ผูใตบังคับบัญชา จนสามารถช้ีแนะเขาได และสามารถสรางขวัญกําลังใจในการปฏิบัติงานใหโอกาสผูใตบังคับบัญชาแสดงศักยภาพเต็มท่ี 

แนวทางการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากร แบงเปน 6 แนวทางดวยกันไดแก 1) แนวทางการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากร

เก่ียวกับภาษาและการสื่อสาร ในบริบทการใหบริการและสมรรถนะของบุคลากรท่ีควรทําการพัฒนาไดแก  การพัฒนาทักษะบุคลากร
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ดานการสื่อสารกับชาวตางชาติ เพ่ือใหมีศักยภาพ มีความรูความเขาใจความสามารถในการสื่อสารกับชาวตางประเทศอยางมั่นใจ 

โดยเฉพาะภาษาอังกฤษ 2) แนวทางการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรเก่ียวกับความรูพ้ืนฐานและความเขาใจกลุม AEC เพ่ือใหมี

ศักยภาพดาน 2.1) ความรูดานเศรษฐกิจ 2.2) ความรูดานสังคมวัฒนธรรมกฎหมาย 3) ความรูดานเทคโนโลยีระบบงานและผลิตภัณฑ

ธนาคาร โดยใชการสื่อสารและระบบบริหารใหมมาพัฒนาบุคลากร มีการแลกเปลี่ยนความรูของบุคลากรธนาคารในกลุม AEC 3) แนว

ทางการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรเก่ียวกับการขายผลิตภัณฑธนาคาร และการใหบริการ เพ่ือใหมีศักยภาพดาน 3.1 ความรูดาน

ผลิตภัณฑของธนาคารตนเองและของคูแขงในกลุม AEC 3.2 ความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑใหกับลูกคากลุม AEC 3.3 

การใหคําแนะนําเปนท่ีปรึกษาทางการเงินใหกับลูกคากลุม AEC 3.4 ความรูความเขาใจในการใหบริการกับลกูคากลุม AEC 3.5 

การมุงผลสัมฤทธ์ิ(ทําผลงานใหไดตามเปาหมายอยางมีประสิทธิภาพ) 3.6 การมีสวนรวมในการนําเสนอตางๆ 4) แนวทางการ

พัฒนาสมรรถนะของบุคลากรเก่ียวกับการมีคุณธรรมจริยธรรมจรรยาบรรณของบุคลากร เพ่ือพัฒนาและปลูกฝงสรางความรูสึกรับรู

คานิยมองคกร ทัศนคติท่ีดีและศรัทธา บริหารการจายผลตอบแทนท่ีเหมาะสมกับความสามารถของบุคลากร การเสียสะละ 

และการทํางานดวยความโปรงใส 5) แนวทางการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรเก่ียวกับความสามารถในการเปนผูนําของบุคลากร 

จึงควรมีการพัฒนาสมรรถนะบุคลากรใหมีทักษะความสามารถเก่ียวกับความสามารถในการเปนผูนํา เพ่ือพัฒนาศักยภาพบุคลากร

โดย 5.1  การสรางวัฒนธรรมการเรียนรู 5.2 การคัดเลือกบุคลากรใหเหมาะสมกับงาน 5.3 การใชเครื่องมือท่ีเหมาะสมกับการพัฒนา 5.4  

วิธีปฏิบัติและกลไกการควบคุมการติดตาม 5.5) การกําหนดมาตรฐานของแตละงานท่ีชัดเจน 6) แนวทางการพัฒนาสมรรถนะของ

บุคลากรเก่ียวกับการมีคุณธรรมจริยธรรมจรรยาบรรณของบุคลากร จึงควรมีการพัฒนาสมรรถนะบุคลากรใหมีทักษะ

ความสามารถเก่ียวกับเก่ียวกับการทํางานรวมกันและการทํางานเปนทีม เพ่ือเพ่ิมศักยภาพและพัฒนา 6.1 การทํางานเปนทีม

สงเสริมขวัญกําลังใจใหภารกิจลุลวง 6.2 การมีมาตรฐานการใหบริการ 6.3 การมีสวนรวมในกิจกรรม  

 

ขอเสนอแนะ 

 จากผลการศึกษาวิจัยเรื่องสมรรถนะและแนวทางการพัฒนาบุคลากรในการสรางขีดความสามารถการแขงขันในการ

ใหบริการของธนาคารพาณิชยไทยพ้ืนท่ีภาคเหนือตอนบนเพ่ือรองรับประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ไดขอคนพบท่ีเปนองคความรู

ท่ีเปนประโยชนในการนําไปปฏิบัติในธนาคารพาณิชยไทย โดยมีการแบงขอเสนอแนะท่ัวไปออกเปน ขอเสนอแนะระดบัองคกร 

ขอเสนอแนะระดับธุรกิจ และขอเสนอแนะระดับหนาท่ี ดังน้ี 

1. ขอเสนอแนะระดับองคกร ผูบริหารและหนวยงานตนสังกัดท่ีเก่ียวของรับผิดชอบการนําแนวทางท่ีไดจากการ

ศึกษาวิจัยในครั้งนี้ไปปฏิบัติในหนวยงานธนาคาร เริ่มจากการศึกษาในรายละเอียดของแนวทางทั้ง 6 แนวทาง ไดแก 

1) แนวทางทางการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรเก่ียวกับภาษาและการสื่อสาร 2) แนวทางทางการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากร

เก่ียวกับความรูพ้ืนฐานและความเขาใจกลุม AEC 3)  แนวทางทางการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรเก่ียวกับการขายผลิตภัณฑ

ธนาคาร  และการใหบริการ 4) แนวทางทางการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรเก่ียวกับการมีคุณธรรมจริยธรรมจรรยาบรรณของ

บุคลากร 5) แนวทางทางการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรเก่ียวกับความสามารถในการเปนผูนํา 6) แนวทางทางการพัฒนาสมรรถนะ

ของบุคลากรเก่ียวกับการทํางานรวมกันและการทํางานเปนทีม และใชพิจารณาประกอบการตัดสินใจระดับนโยบาย โดยเนนการ

ประยุกตใชในการบริหารจัดการกับสาขาธนาคารพาณิชยไทย ท้ังน้ีควรเนนแนวคิดเชิงระบบองครวม (Holistic model) การประยุกตใช

ศาสตรของการนําไปปฏิบัติไดอยางถูกตองสอดคลองกับสภาพธนาคารในปจจุบัน 
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2. ขอเสนอแนะระดับธุรกิจและระดับหนาท่ี ผูบริหารและผูรับผิดชอบงาน ควรนําแนวทางการพัฒนาไปปฏิบัติใน

หนวยงานสาขาของธนาคาร ท้ังน้ีควรจัดลําดับความสําคัญของแตละสวน แตละองคประกอบ ตามความเหมาะสมกับบริบท

จริงของสาขาธนาคาร โดยคํานึงถึงความสอดคลองกับนโยบายของตนสังกัด พรอมท้ังสรางความรูความเขาใจท่ีตรงกันแก

ผูเก่ียวของทุกสวนงาน และมีการติดตามประเมินผลการประยุกตใชเปนระยะ เพ่ือชวยใหเกิดความมั่นใจในการปรับปรุงและ

พัฒนาบุคลากรใหมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลท่ีดีกวาเดิม ซึ่งจะสงผลตอผลงานและเปาหมายของธนาคาร 

ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยคร้ังตอไป  

1. ควรมีการศึกษาบริบทการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย เพ่ือจะไดมีแนวทางการพัฒนาบุคลากรใหทันตอการ

เปลี่ยนแปลงของระบบงาน พฤติกรรมและความตองการของลูกคาผูใชบริการท่ีเปลี่ยนแปลงไป 

2. ควรมีการศึกษาสมรรถนะและแนวทางการพัฒนาของบุคลากรในการใหบรกิารของธนาคารพาณชิยไทย เพ่ือจะได

มีการพัฒนาบุคลากรใหทันตอการเปลี่ยนแปลงของระบบงาน พฤติกรรมและความตองการของลูกคาผูใชบริการท่ีเปลี่ยนแปลงไป 
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