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บทคัดย่อ

	 การวิจัยเร่ืองการพัฒนารูปแบบสมรรถนะส�าหรับ

ผู้จัดการธนาคารพาณิชย์ไทยในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล	 มี

วัตถุประสงค์เพื่อ	 1.	 วิเคราะห์หาองค์ประกอบท่ีส�าคัญ

ในการพัฒนารูปแบบสมรรถนะส�าหรับผู้จัดการธนาคาร

พาณิชย์ไทยในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล	2.	สร้างและพัฒนารูป

แบบสมรรถนะส�าหรับผู้จัดการธนาคารพาณิชย์ไทยในยุค

เศรษฐกิจดิจิทัล	และ	3.	จัดท�าคู่มือการพัฒนาสมรรถนะ

ส�าหรับผูจั้ดการธนาคารพาณชิย์ไทยในยคุเศรษฐกจิดจิทิลั	

กลุ่มประชากรคอืผูจ้ดัการสาขาธนาคารพาณชิย์ไทยทีไ่ด้รบั

ใบอนุญาตให้ประกอบธุรกิจธนาคารพาณิชย์ตามพระราช

บัญญัติธุรกิจสถาบันการเงิน	 พ.ศ.	 2551	 จ�านวนทั้งส้ิน	

6,522	สาขา	จาก	14	ธนาคารพาณิชย์ไทย	ในการศึกษา

ครัง้นีใ้ช้รปูแบบการศกึษาแบบผสมผสานในเชงิคณุภาพและ

เชิงปริมาณ	เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาเชิงคุณภาพ	ได้แก่	

การสัมภาษณ์เชิงลึก	 และการประชุมสนทนากลุ่ม	 และ

เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศกึษาเชงิปรมิาณ	ได้แก่	แบบสอบถาม		

การวิเคราะห์ข้อมูลเชงิคณุภาพ	ใช้การวเิคราะห์เชงิเนือ้หา	

และการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ	ใช้สถิติค่าความถี่	ค่า

เฉลี่ย	ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน	วิเคราะห์องค์ประกอบ

เชิงส�ารวจ	(Exploratory	Factor	Analysis)	วิเคราะห์องค์

ประกอบเชงิยนืยนั	(Confirmatory	Factor	Analysis)	และ

การสร้างโมเดลสมการโครงสร้าง	 (Structural	 Equation	

Modeling)

	 ผลการวิจัยพบว่า	รูปแบบสมรรถนะส�าหรับผู้จัดการ

ธนาคารพาณชิย์ไทยในยุคเศรษฐกจิดิจทิลั	มอีงค์ประกอบ

ทั้งส้ิน	 13	 องค์ประกอบ	 น�าผลจากการวิเคราะห์องค์

ประกอบมาจดัท�าโครงร่างรูปแบบสมรรถนะส�าหรบัผูจั้ดการ

ธนาคารพาณิชย์ไทยในยคุเศรษฐกจิดจิทัิล	และน�าเข้าสูก่าร

ประชุมสนทนากลุ่ม	 โดยมีผู้ทรงคุณวุฒิทางด้านการเงิน

การธนาคาร	ด้านนวัตกรรม	ด้านทรัพยากรมนุษย์	 และ

นักวิชาการ	 เพื่อลงมติรูปแบบสมรรถนะส�าหรับผู้จัดการ

ธนาคารพาณิชย์ไทยในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล	 ผลการลงมติ

เป็นเอกฉันท์	พบว่าองค์ประกอบสมรรถนะส�าหรับผูจั้ดการ

ธนาคารพาณิชย์ไทยในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล	สามารถน�ามา

จดักลุม่เพือ่เป็นรปูแบบสมรรถนะส�าหรบัผูจ้ดัการธนาคาร

พาณชิย์ไทยในยคุเศรษฐกจิดจิิทลั	10	องค์ประกอบ	ได้แก่	

1)	การแสวงหาโอกาสทางธุรกิจ	2)	การเจรจาต่อรอง	3)	

การวางตัว	4)	ภาวะผู้น�า	5)	การจัดการอย่างเป็นระบบ	

6)	นวัตกรรมที่เกิดจากพัฒนาผลิตภัณฑ์	7)	นวัตกรรม

ที่เกิดจากกรอบแนวคิด	8)	ผลกระทบจากนวัตกรรม	9)	

ช่องทางท่ีจะใช้นวตักรรม	และ10)	ความสามารถในการใช้

เทคโนโลยี	 น�ารูปแบบสมรรถนะส�าหรับผู้จัดการธนาคาร

1	นักศึกษาปริญญาเอก	สาขาวิชาการพัฒนาธุรกิจอุตสาหกรรมและทรัพยากรมนุษย์	มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ
2	ผู้ช่วยศาสตราจารย์	สาขาพัฒนาธุรกิจอุตสาหกรรมและทรัพยากรมนุษย์	มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ
3	ส�านักนโยบายมหภาค	ส�านักงานเศรษฐกิจอุตสาหกรรม	กระทรวงอุตสาหกรรม

การพัฒนารูปแบบสมรรถนะระดับผู้จัดการธนาคารพาณิชย์ไทย

ในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล

Competency Development Model for Thai Commercial Bank’ Managers 

in Digital Economy

เทอดพงษ์ หงษ์หิรัญเรือง1, ชุลีวรรณ โชติวงษ์2 และ ปรีดา อัตวินิจตระการ3

Terdpong Honghiranrueng, Chuleewan Chotiwong and Preeda Attavinijtrakarn

Corresponding author, E-mail : terdpong@thinksmart.co.th

Received : April 30, 2019
Revised : September 17, 2019
Accepted : October 18, 2019



ปีที่ 7 ฉบับที่ 2 (14) ก.ค. - ธ.ค. 62 / 123

พาณชิย์ไทยในยคุเศรษฐกจิดจิทิลั	ทีไ่ด้รบัการเหน็ชอบด้วย

มตเิอกฉนัท์มาสร้างเป็นคูม่อืการพฒันาสมรรถนะส�าหรบัผู้

จัดการธนาคารพาณิชย์ไทยในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล	ผลการ

ประชมุสนทนากลุม่สรุปว่าสามารถน�าไปใช้เป็นต้นแบบใน

การพฒันาสมรรถนะส�าหรบัผูจ้ดัการธนาคารพาณิชย์ไทย

ในยุคเศรษฐกิจดิจิทัลได้

ค�ำส�ำคัญ	 :	 รูปแบบสมรรถนะผู้บริหาร	 /	 การพัฒนา

สมรรถนะ	 /	 ธนาคารพาณิชย์ไทย	 /	 เศรษฐกิจดิจิทัล	 /	

การเปลี่ยนแปลงที่เกิดจากนวัตกรรม	

Abstract

	 The	purposes	of	this	research	were:	1)	to	analyze	 

the	essential	components	for	Thai	Commercial	Bank’s	

Managers	 in	 Digital	 Economy,	 2)	 to	 develop	 a	 

competency	 model	 for	 Thai	 Commercial	 Bank’s	 

Managers	 in	Digital	Economy,	and	3)	 to	develop	

the	manual	for	Thai	Commercial	Bank’s	Managers.	

The	population	was	6,522	branches	from	14	Thai	 

Commercial	 Banks	 and	 participants	 were	 Thai	

Commercial	 Bank	 Executives,	 Thai	 Commercial	

Bank’s	Managers,	Innovation	Experts,	Competency	

Development	 Experts,	 and	Academics.	 The	 study	

was	a	mixed	method	of	qualitative	and	quantitative	

approaches.	The	methods	of	the	qualitative	approach	

were	in-depth	interview	and	focus	group	and	the	

method	of	quantitative	approach	was	questionnaire.	

The	analysis	technique	for	qualitative	was	content	

analysis	and	the	analysis	techniques	for	quantitative	

were	statistical	frequency,	average,	standard	deviation,	 

exploratory	 factor	 analysis,	 confirmatory	 factor	 

analysis,	and	structural	equation	modeling.

	 The	results	showed	that	there	were	13	essential	

components.	The	draft	of	competency	development	

model	 for	 Thai	 commercial	 bank’s	 Managers	 in	 

digital	economy	has	been	developed,	and	calibrated	

during	 the	 focus	 group	 discussion.	 In	 the	 focus	

group	committee,	 the	model	was	 revised	 into	10	

components.	 There	 were:	 Technological	 Literacy,	

Product	Innovation,	Paradigm	Innovation,	Innovation	

Impact,	Innovation	Channel,	Business	Opportunity,	

Negotiation,	Demeanor,	Leadership	and	Systematic	

Management.	Based	on	the	research	findings,	the	

instructional	manual	was	developed	and	verified	by	

the	focus	group	committee	for	its	appropriateness	

in	application.

Keywords	 :	 Competency	 Model	 /	 Competency	 

Development	/	Thai	Commercial	Bank	/	Digital	Economy	/	 

Digital	Transformation

บทนำา

	 พฤติกรรมของลูกค้าธนาคารพาณิชย์ในปัจจุบัน	 มี

ความแตกต่างจากอดีตเป็นอย่างมาก	 โดยเฉพาะอย่าง

ยิ่ง	 ความคุ้นเคยและการตอบสนองต่อเทคโนโลยี	 ท�าให้

พฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าธนาคารพาณิชย์ไทย

แตกต่างไปจากเดิม	 ลูกค้านิยมท�าธุรกรรมผ่านช่องทาง

อเิลก็ทรอนกิส์	มากกว่าช่องทางสาขาธนาคารและช่องทาง

ตู้กดเงินอัตโนมัติ	(ATM)	เพราะมีความสะดวก	รวดเร็ว	

สามารถท�าธรุกรรมได้ทกุทีทุ่กเวลา	ดงันัน้ธนาคารพาณชิย์

ไทยต้องเร่งปรับตัว	ทั้งการพัฒนารูปแบบผลิตภัณฑ์	การ

ให้บริการ	 และช่องทางในการให้บริการ	 จากพฤติกรรม

ที่เปลี่ยนไปของลูกค้าในปัจจุบัน	 ท�าให้มีผู้ให้บริการจาก

หลากหลายอุตสาหกรรมเห็นช่องว่างดังกล่าว	 ซึ่งน�าไปสู่

การแข่งขันที่จะทวีความรุนแรงมากขึ้นในอนาคตอันใกล้	

(เศรษฐพงค์	มะลิสุวรรณ.	2560:	ออนไลน์).

	 การเข้ามาของเทคโนโลยีและนวัตกรรมต่าง	ๆ 	ก�าลัง

สร้างแรงกดดันให้กับธนาคารพาณิชย์ไทยเป็นอย่างมาก	

ด้วยความสามารถทางเทคโนโลยี	 ความคิดสร้างสรรค์	

ความเข้าใจถงึความต้องการของลกูค้า	ประกอบกบัธนาคาร

พาณชิย์ไทยยงัไม่สามารถตอบสนองความต้องการทางการ

ตลาดได้อย่างรวดเร็ว	 จนน�ามาสู่การท�าธุรกรรมด้านการ

เงินผ่านช่องทางอื่นแทนธนาคารพาณิชย์ไทย	 จึงมีความ

จ�าเป็นอย่างยิง่ทีธ่นาคารพาณชิย์ไทยต้องปรับตวัให้ทันต่อ

กระแสของนวตักรรม	แนวคิด	และช่องว่างทางการตลาดให้

ได้ทนัต่อเหตกุารณ์	ซึง่เทคโนโลยมีผีลต่อรปูแบบในการท�า

ธรุกรรมแบบเดมิ	และได้พลกิโฉมโลกทางการเงนิในหลาย

มิติทั้งในเรื่องหลักคิดและรูปแบบการท�าธุรกิจ	ซึ่งธนาคาร

พาณิชย์ไทยนั้น	 ไม่สามารถหยุด	 หรือชะลอกระแสการ

เปลีย่นแปลงครัง้นีไ้ด้	สิง่ส�าคญัคอืต้องปรบัตวัให้ทนัต่อการ

เปลีย่นแปลง	ซึง่การน�าเทคโนโลยีมาใช้นัน้	มวีตัถปุระสงค์

เพื่อน�าเทคโนโลยดีิจติอลมาประยกุต์ใช้กับบรกิารทางการ

เงนิในรปูแบบต่างๆ	ทัง้การช�าระเงนิ	การลงทนุ	หรอืแม้แต่

การระดมทนุ	เพือ่ตอบโจทย์ความต้องการของผูบ้รโิภคใน



124 / วารสารวิชาการนวัตกรรมสื่อสารสังคม

ยคุปัจจบุนัได้อย่างมปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้	ซึง่การน�าเอา

เทคโนโลยีเข้ามาใช้นั้น	 จะช่วยให้ผู้บริโภคสามารถเข้าถึง

บรกิารได้อย่างรวดเรว็	ทกุทีท่กุเวลาและมค่ีาใช้จ่ายในการ

ท�าธุรกรรมที่ลดลง	ท�าให้ผู้บริโภคไม่ต้องยึดติดกับการท�า

ธรุกรรมทีจ่�ากดัอยู่เพยีงเงนิสด	เช็ค	บตัรเครดติ	บตัรเดบติ	

หรือการโอนเงินผ่านบัญชีธนาคารเท่านั้น	 โดยที่ผู้บริโภค

สามารถท�าธุรกรรมผ่านคอมพิวเตอร์และโทรศพัท์เคลือ่นที่

ได้ด้วยตวัเอง	โดยไม่ต้องผ่านตัวกลางทางการเงนิอย่างระบบ

ธนาคารพาณิชย์อีกต่อไป	ดังนั้น	ธนาคารพาณิชย์ไทยจึง

จ�าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องปรับตัวให้ทันต่อกระแสนวัตกรรม	

เพ่ือรักษารายได้และฐานลูกค้าให้ได้อย่างมัน่คง	(ธนาคาร

แห่งประเทศไทย.	2562	:	ออนไลน์).

ภำพที่ 1	จ�านวนสาขาของธนาคารพาณิชย์ไทย

ที่มา:	ธนาคารแห่งประเทศไทย	(2562)

	 ในส่วนของรายได้จากค่าธรรมเนยีมของธนาคารพาณชิย์

ไทยนั้น	เริ่มมีแนวโน้มไปในทิศทางที่จะลดลง	ทั้งจากแผน

ยุทธศาสตร์การพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานระบบการช�าระ

เงินแบบอิเล็กทรอนิกส์แห่งชาติ	 (National	 e-Payment	

Master	Plan)	โดยเฉพาะการเปิดให้บริการโครงการพร้อม

เพย์	และการเข้ามาแข่งขนัของบริษทัด้านนวตักรรมทางการ

เงนิ	โดยเฉพาะในกลุม่ธรุกรรมการช�าระเงนิ	ซึง่การปรับตัว

ของธนาคารส่วนใหญ่จะให้น�า้หนกักบัการพฒันานวตักรรม

ทางการเงินและบริการทางการเงนิผ่านช่องทางดจิทิลั	เพ่ือ

รักษาฐานลูกค้า	และเพื่อสร้างรายได้ค่าธรรมเนียมใหม่ๆ	

เพื่อประคองรายได้จากค่าธรรมเนียมในภาพรวม	ส�าหรับ

ความกดดนัจากบรษิทัด้านนวตักรรมต่างชาตทิีม่คีวามพร้อม

ทัง้ด้านเทคโนโลยแีละเงนิทนุ	เป็นสิง่ทีธ่นาคารพาณชิย์ไทย

ต้องเร่งปรับตัว	 เพราะในไม่ช้าบริษัทด้านเทคโนโลยีเหล่า

นั้น	จะเข้ามาท�าการตลาดอย่างเข้มข้นในภูมิภาคนี้รวมถึง

ประเทศไทย	ทั้งนี้	ธนาคารพาณิชย์ไทยควรเร่งปรับตัวต่อ

การเข้ามาของเทคโนโลยเีป็นการเร่งด่วน	ซึง่ธนาคารพาณิชย์

ไทยนัน้	ยังมมีมุมองต่อบรษัิทด้านเทคโนโลยีทางการเงนิ	ท้ัง	

2	ด้าน	คืออาจเป็นทั้งโอกาสและภัยคุกคาม	ถ้าธนาคาร

พาณชิย์ไทยและบริษทัด้านเทคโนโลยทีางการเงนิ	สามารถ

ใช้จุดเด่นของท้ังสองฝ่าย	 อาจสามารถสร้างนวัตกรรมที่

ตอบโจทย์ความต้องการของลูกค้าได้เป็นอย่างดี	แต่ก็อาจ

มหีลายกรณท่ีีการเข้ามาของบรษัิทด้านเทคโนโลยทีางการ

เงิน	 ไม่ได้เข้ามาในลักษณะของการร่วมมือ	 แต่เข้ามาใน

ลกัษณะช่วงชงิส่วนแบ่งทางการตลาดของธนาคารพาณิชย์

ไทยหรอืบางครัง้	ต้องการท่ีจะเข้ามาทดแทนการท�าธุรกรรม

บางส่วนหรือหลายส่วนงานของธนาคารพาณิชย์ไทย	และ

ด้วยเทคโนโลยีที่ทันสมัย	 ท�าให้ลูกค้าสามารถท�าธุรกรรม
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ทางการเงินจากที่ไหนก็ได้ผ่านโทรศัพท์เคล่ือนที่	 การท�า

ธุรกรรมที่สาขาของธนาคารมีแนวโน้มที่ลดลง	นอกจากนี้

เทคโนโลยียังท�าให้ค่าธรรมเนียมลดลง	 ธนาคารพาณิชย์

ไทยจงึจ�าเป็นต้องปรับตวั	โดยเฉพาะธนาคารพาณิชย์ขนาด

ใหญ่ทีม่ต้ีนทนุสงู	จ�าเป็นต้องปรบัโครงสร้างองค์กรให้เหมาะ

ต่อการแข่งขัน	แม้ว่าสาขาธนาคารพาณิชย์จะมีแนวโน้มที่

ลดจ�านวนลง	แต่ที่ท�าการสาขาของธนาคารนั้น	เป็นสถาน

ทีท่ีท่างธนาคารมโีอกาสทีจ่ะพบกบัลกูค้าโดยตรง	จงึถอืว่า

เป็นจุดตัดเชิงกลยุทธ์ที่ธนาคารจะสามารถช่วงชิงความได้

เปรยีบได้	แต่จะท�าอย่างไรให้ธนาคารสามารถช่วงชงิความ

ได้เปรยีบดงักล่าวได้อย่างแท้จรงิ	และด้วยเหตุผลนีผู้ว้จิยัจงึ

มคีวามสนใจทีจ่ะศกึษาและหาแนวทางในการพฒันารปูแบบ

สมรรถนะส�าหรบัผูจ้ดัการสาขาธนาคารพาณิชย์ไทยในยคุ

เศรษฐกิจดิจิทัล	ให้สามารถช่วงชิงความได้เปรียบได้อย่าง

มีประสิทธิภาพสูงสุด	(ธนาคารแห่งประเทศไทย.	2562	:	

ออนไลน์).

วัตถุประสงค์ของการวิจัย  

	 1.	เพือ่วเิคราะห์หาองค์ประกอบทีส่�าคญัในการพฒันา

รูปแบบสมรรถนะส�าหรับผู้จัดการธนาคารพาณิชย์ไทยใน

ยุคเศรษฐกิจดิจิทัล

	 2.	 เพ่ือสร้างและพัฒนารูปแบบสมรรถนะส�าหรับผู้

จัดการธนาคารพาณิชย์ไทยในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล

	 3.	เพือ่จดัท�าคู่มือการพฒันาสมรรถนะส�าหรบัผูจั้ดการ

ธนาคารพาณิชย์ไทยในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล

ธนาคารพาณิชย์ไทย

	 กจิการธนาคารพาณชิย์ในประเทศเริม่ในสมัยพระบาท

สมเด็จพระจอมเกล้าเจ้าอยู่หัว	 ในขณะท่ีการค้าระหว่าง

ประเทศไทย	 กับประเทศแถบยุโรปขยายตัวเพ่ิมข้ึน	 จน

ท�าให้นักธรุกจิชาวตะวนัตกเข้ามาเปิดกจิการสาขาธนาคาร

พาณชิย์ในประเทศไทย	เพือ่อ�านวยความสะดวกทางการค้า

ระหว่างประเทศคอื	ธนาคารฮ่องกงและเซีย่งไฮ้	ขององักฤษ	

ในปี	พ.ศ.	2431	ธนาคารชาร์เตอร์ดของอังกฤษในปี	พ.ศ.	

2437	 และธนาคารแห่งอินโดจีนของฝรั่งเศสในปี	 พ.ศ.	

2439	 จนกระทั่ง	 พระเจ้าน้องยาเธอกรมหมื่นมหิศรราช

หฤทัย	ซึ่งขณะนั้นทรง	ด�ารงต�าแหน่งเสนาบดี	กระทรวง

พระคลังมหาสมบัติในพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล้า

เจ้าอยู่หัว	ทรงด�าริให้มีการจัดตั้งธนาคารพาณิชย์แห่งแรก

ของประเทศไทย	 โดยให้ชื่อว่า	 บุคคลัภย์	 (Book	 Club)	

ต่อมาได้เปลี่ยนชื่อเป็น	 บริษัทแบ๊งค์สยามกัมมาจล	 ทุน	

จ�ากัด	(The	Siam	Commercial	Bank	Ltd.)	ในปี	พ.ศ.	

2449	และเปลี่ยนเป็น	ธนาคารไทยพาณิชย์	จ�ากัด	ในปี	

พ.ศ.	2482	ในสมัยก่อน	ประชาชนใช้ธนบัตรและเหรียญ

กษาปณ์	 แต่เม่ือกิจการของธนาคารพาณิชย์เร่ิมขยายตัว

เพิม่ข้ึน	ได้มกีารน�าเสนอผลติภณัฑ์และบรกิารทางการเงนิ

ที่หลากหลาย	ไม่ว่าจะเป็นเช็ค	ซึ่งถือว่าเป็นมาตราฐานใน

การท�าธรุกรรมทางการค้าในปัจจบัุน	นอกจากเชค็แล้ว	ยงั

มีตู้กดเงินสดหรือ	ATM	ที่สามารถรับฝากและถอนเงินสด	

รวมถงึตรวจสอบยอดเงนิคงเหลอืในบญัชี	ซึง่มกีระจายอยู่

มากมาย	ไม่ต้องไปท�าธุรกรรมถงึสาขาธนาคาร	ธนาคารยงั

มบีรกิารทางการเงนิอกีมากมาย	รวมถงึช่องทางในการเข้า

ถึงที่หลากหลายเช่น	ระบบ	Telephone	Banking	ระบบ	

Online	Banking	ระบบ	Mobile	Application	พันธมิตรที่

เป็น	Banking	Agent	ที่เป็นตัวแทนในการรับช�าระเงิน	ท�า

ธุรกรรมต่างๆเช่นการฝากเงิน	 การโอนเงิน	 การถอนเงิน	

และอื่น	 ๆ	 เพื่อเพิ่มช่องทางในการติดต่อและท�าธุรกรรม

ซึ่งสร้างความสะดวกสบายแก่ลูกค้าธนาคารเป็นอย่างย่ิง	

ในขณะที่สาขาธนาคารก�าลังมีเปลี่ยนรูปแบบในการให้

บริการที่ทันสมัยและตรงกับความต้องการของผู้บริโภค

มากขึ้น	(ธนาคารไทยพาณิชย์	จ�ากัด	(มหาชน).	2553	:	

ออนไลน์).

แนวคิดเรื่องสมรรถนะ

	 สมรรถนะ	 (Competency)	 เป็นปัจจัยท่ีส�าคัญท่ีจะ

ท�าให้องค์การมคีวามสามารถในการแข่งขัน	โดยเฉพาะการ

เพิม่ขดีความสามารถในการบรหิารทรพัยากรมนษุย์		เพราะ

สมรรถนะเป็นปัจจัยช่วยให้พัฒนาศักยภาพของบุคลากร

เพื่อให้ส่งผลไปสู่การพัฒนาองค์การได้	องค์การต่าง	ๆ 	จึง

พยายามน�าสมรรถนะมาใช้เป็นปัจจยัในการบรหิารองค์การ	

เช่น	การบรหิารทรพัยากรมนษุย์	การพัฒนาหลกัสตูร	การ

พัฒนางานบริการ	หรือการพัฒนาภาวะผู้น�าของผู้บริหาร	

เป็นต้น	(สุกัญญา	รัศมีธรรมโชติ,	2547).

	 เดวิด	แมคเคิลแลนด์	(David	C.	McClelland)	นัก

จิตวทิยาแห่งมหาวทิยาลยัฮาววาร์ด	ได้กล่าวถงึ	ความสมัพนัธ์

ระหว่างคณุลกัษณะทีด่ขีองบคุคล	(Excellent	Performer)	

ในองค์การกับระดบัทักษะความรู	้ความสามารถ	โดยกล่าว

ว่าการวัด	 IQ	 และการทดสอบบุคลิกภาพ	 ยังไม่เหมาะ

สมในการท�านายความสามารถ	หรือสมรรถนะของบุคคล

ได้	 เพราะไม่ได้สะท้อนความสามารถที่แท้จริงออกมาได้	

(McClelland,	1975).
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หลักตามแนวคิดของแมคเคิลแลนด์มีองค์ประกอบของ

สมรรถนะอยู่	5	ส่วนคือ	

	 1.	ความรู้	(Knowledge)	คือ	ความรู้เฉพาะในเรื่อง

ที่ต้องรู้	 เป็นความรู้ที่เป็นสาระส�าคัญ	 เช่น	 ความรู้ด้าน

เครื่องยนต์	เป็นต้น	

	 2.	 ทักษะ	 (Skill)	 คือ	 สิ่งที่ต้องการให้ท�าได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ	เช่น	ทักษะทางคอมพิวเตอร์	ทักษะทางการ

ถ่ายทอดความรู้	เป็นต้น	ทักษะที่เกิดได้นั้นมาจากพื้นฐาน

ทางความรู้	และสามารถปฏิบัติได้อย่างแคล่วคล่องว่องไว

	 3.	ความคิดเห็นเกี่ยวกับตนเอง	(Self	–	concept)	

คือ	เจตคติ	ค่านิยม	และความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณ์

ของตน	หรือสิ่งที่บุคคลเชื่อว่าตนเองเป็น	เช่น	ความมั่นใจ

ในตนเอง	เป็นต้น

	 4.	บุคลิกลักษณะประจ�าตัวของบุคคล	(Traits)	เป็น

สิ่งที่อธิบายถึงบุคคลนั้น	เช่น	คนที่น่าเชื่อถือและไว้วางใจ

ได้	หรือมีลักษณะเป็นผู้น�า	เป็นต้น

	 5.	แรงจงูใจหรอืแรงขบัภายใน	(Motive)	ท�าให้บคุคล

แสดงพฤติกรรมที่มุ่งไปสู่สิ่งที่เป็นเป้าหมาย	เช่น	บุคคลที่

มุ่งผลส�าเร็จ	 (Achievement	 Orientation)	 จะพยายาม

ท�างานให้ส�าเร็จตามเป้าหมาย	และปรับปรุงวิธีการท�างาน

ของตนเองตลอดเวลา	องค์ประกอบทั้ง	5	ประการ	ที่รวม

กนัเป็นคณุลกัษณะเฉพาะของบคุคลและก่อให้เกดิสมรรถนะ	

สมรรถนะด้านการบริหาร (Managerial 

Competency)

	 สมรรถนะของผู้บริหารในองค์การถือเป็นประเด็นที่

ส�าคัญทีไ่ด้รบัความสนใจศกึษาเนือ่งจากผูบ้รหิารจดัเป็นผูท้ี่

มบีทบาทส�าคัญในการผลกัดนัให้การด�าเนนิการขององค์การ

ประสบผลส�าเร็จ	 อย่างไรก็ตามจากการเปลี่ยนแปลงของ

สภาพแวดล้อมอย่างรวดเร็ว	 ท�าให้องค์การต้องเผชิญกับ

ปัญหาและอุปสรรคมากมาย	ดังนั้นผู้บริหารยุคใหม่ควรมี

ความสามารถในการแก้ไขปัญหาขององค์การภายใต้การ

เปลีย่นแปลงท่ีเกดิขึน้	กล่าวคอื	ต้องมคีวามสามารถในการ

ผสานความแตกต่าง	และชักจูงให้บุคลากรในองค์การต่าง

ร่วมแรงร่วมใจกันท�างานให้กบัองค์การ	ซึง่ต้องเริม่จากการ

สร้างความเข้าใจทีชั่ดเจนในเป้าหมายขององค์การและความ

เป็นเอกลกัษณ์ขององค์การ	พร้อมทัง้สามารถแสดงอทิธพิล

สร้างการยอมรบัจากสมาชกิในองค์การ	เพือ่แสวงหาความ

ร่วมมือจากสมาชิกทุกฝ่ายในองค์การได้เป็นอย่างดี	 และ

ภายใต้บริบทของการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วนักบริหาร

ควรมคีวามสามารถในการปรบัตวัต่อการเปลีย่นแปลง	โดย

การค�านงึถงึศักยภาพขององค์การเพ่ือก�าหนดทศิทางในการ

บริหารงานได้อย่างถูกต้อง	(เทื้อน	ทองแก้ว,	2550).

	 สมรรถนะด้านการบรหิารนัน้	เป็นคณุสมบตัด้ิานการ

จัดการทีบ่คุลากรในองค์กรทกุคนจ�าเป็นต้องมใีนการท�างาน

เพ่ือจัดการให้งานส�าเรจ็		ทกุคนในทีน้ี่ครอบคลุมผูป้ฏบัิตงิาน

และผูบ้ริหารทกุระดับ	ความแตกต่างระหว่าง	Managerial	

Competency	กับ	Core	Competency	คือวัตถุประสงค์

ในการใช้งาน	 	 Core	 Competency	 มีวัตถุประสงค์เพื่อ

หล่อหลอมให้เกิดวัฒนธรรมองค์กรที่ต้องการ	 	 ขณะที	่

Managerial	Competency	จะมุ่งเน้นการท�างานให้ส�าเร็จ	

ในการเป็นหัวหน้างานที่ดีนั้น	 จะต้องมีความรู้และทักษะ

ต่างๆ	ประกอบมากมาย	หลายๆ	องค์การสร้างเป็น	Com-

petency	ขึ้นมา	เรียกว่า	Managerial	Competency	ซึ่ง

เป็นสมรรถนะส�าหรบัพนกังานทีเ่ป็นหวัหน้าจ�าเป็นจะต้อง

มี	ซึง่ส่วนใหญ่กจ็ะเป็นเร่ืองของ	ภาวะผูน้�า	การมองการณ์

ไกล	การแก้ไขปัญหาและการตัดสินใจ	การสร้างแรงจูงใจ

ในการท�างาน	(อาภรณ์	ภู่วิทยพันธุ์,	2548).

							เมื่อกล่าวถึงหน้าที่ที่เกี่ยวกับการจัดการในองค์การ

มกัมุง่ไปทีห่น้าทีต่่างๆในขบวนการจดัการ	4	ประการ	(การ

วางแผน	การจดัองค์การ	การโน้มน�า	และการควบคมุ)	ดงั

ทีก่ล่าวข้างต้น	ซึง่ผูบ้รหิารแต่ละคนให้ความส�าคัญและเวลา

ในการท�าหน้าที่การจัดการเหล่านี้แตกต่างกัน	นอกจากนี้

ยังขึน้กบัลกัษณะการด�าเนนิงานขององค์การทีแ่ตกต่างกนั	

ระดับของผู้บริหารที่ต่างกัน	 และขนาดขององค์การที่ต่าง

กัน	 และเมื่อพิจารณาถึงกิจกรรมของผู้บริหารในองค์การ

แล้ว	Henry	Mintzberg	(2005)	เห็นว่าบทบาทของ	การ

จัดการสามารถจัดแบ่งได้เป็น	3	กลุม่	หรอืท่ีเรยีกว่า	บทบาท

ด้านการจดัการของ	Mintzberg	(Mintzberg’s	Managerial	

Roles)	ได้แก่	บทบาทด้านระหว่างบุคคล	(Interpersonal	

Roles)	บทบาทด้านข้อมูล	(Informational	Roles)	และ

บทบาทด้านการตัดสินใจ	(Decisional	Roles)	
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ภำพที่ 2	Roles	of	a	Manager

ที่มา:	Mintberg	(2005)

ความหมายของนวัตกรรม (Innovation)

	 นวัตกรรม	(Innovation)	มีรากศัพท์มาจากภาษาลา

ติน	ค�าว่า	Innovare	แปลว่า	ท�าสิ่งใหม่ขึ้นมา	ส�านักงาน

นวตักรรมแห่งชาต	ิ(2562)	ได้ให้ความหมายของนวตักรรม

ไว้ว่า	 นวัตกรรม	คือ	 สิ่งใหม่ที่เกิดจากการใช้ความรู้และ

ความคิดสร้างสรรค์ที่มีประโยชน์ต่อเศรษฐกิจและสังคม	

สมนึก	เอื้อจิระพงษ์พันธ์,	พักตร์ผจง	วัฒนสินธุ์,	อัจฉรา	

จันทร์ฉาย	และ	ประกอบ	คุปรัตน์.	(2553	:	49).	ได้ให้

ความหมายของ	นวัตกรรม	หมายถึง	สิ่งใหม่ที่เกิดขึ้นจาก

การใช้ความรู	้ทกัษะประสบการณ์	และความคดิสร้างสรรค์	

ในการพัฒนาขึ้น	 ซึ่งอาจจะมีลักษณะเป็นผลิตภัณฑ์ใหม่	

บริการใหม่	 หรือกระบวนการใหม่	 ที่ก่อให้เกิดประโยชน์

ในเชิงเศรษฐกิจและสังคม”

ส่วนผสมของนวัตกรรม (4Ps of Innova-

tion) 

	 Tidd	and	Bessant	(2007)	ได้พัฒนาตัวแบบเพื่อ

จ�าแนกประเภทนวัตกรรมโดยมีสมมติฐานว่า	 นวัตกรรม

ที่ประสบความส�าเร็จต้องเป็นการเปลี่ยนแปลงในเชิงบวก	

และการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นเป็นความเปลี่ยนแปลงใน

ด้านต่างๆ	4	ด้านได้แก่ผลิตภัณฑ์	กระบวนการ	ต�าแหน่ง

ของผลิตภัณฑ์	และกระบวนทัศน์	ดังนั้นพวกเขาจึงได้แบ่ง

ประเภทของนวตักรรมท่ีต่างออกไปจากบคุคลอืน่ๆ	Tidd	and	

Bessant	(2007)	ได้แบ่งนวัตกรรมออกเป็น	4	ประเภท	

(4Ps	of	Innovation)	ดังนี้

	 1.	นวัตกรรมผลิตภัณฑ์	(Product	Innovation)	เป็น

นวัตกรรมที่เกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงในผลิตภัณฑ์	 หรือ

บริการขององค์การ	 ท�าให้ลูกค้าได้รับประโยชน์ท่ีมากขึ้น	

และแตกต่างจากเดิม	การเปลี่ยนแปลงนั้นอาจจะเกิดจาก

การปรับปรุงผลิตภัณฑ์ให้มีการใช้งานที่ดีข้ึน	 สะดวกขึ้น	

ต้นทุนต�่าลง	 หรืออาจเป็นการเปลี่ยนแปลงผลิตภัณฑ์ใน

รูปแบบใหม่โดยไม่ได้ปรับจากของเดิมก็ได้

	 2.	นวัตกรรมกระบวนการ	 (Process	 Innovation)	

เป็นนวตักรรมทีเ่กีย่วกบัการเปลีย่นแปลงกระบวนการผลติ

หรือกระบวนการน�าเสนอผลิตภัณฑ์ในรูปแบบใหม่ที่ลด

เวลาในการผลติ	การเพิม่ประสทิธภิาพการใช้วตัถดุบิ	เพิม่

ความแม่นย�าในการผลิตและลดความผิดพลาดหรือความ

บกพร่องในกระบวนการผลิต	 รวมทั้งการเปลี่ยนแปลงวิธี

การบริหารจัดการในระบบประกันภัยที่ท�าให้ลดค่าใช้จ่าย

ไปพร้อมๆ	 กับการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าในด้าน

ความรวดเร็วในการให้บริการ	เป็นต้น

	 3.	นวัตกรรมต�าแหน่งของผลิตภัณฑ์	(Position	In-

novation)	 เป็นนวัตกรรมที่เกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงรูป

แบบของสนิค้าหรอืบรกิาร	โดยเป็นการเปลีย่นต�าแหน่งของ

ผลิตภณัฑ์โดยการสร้างการรบัรูแ้ละความเข้าใจในผลติภณัฑ์

ต่อลูกค้า	เช่น	อุปกรณ์น�าทาง	Garmin	เดิมเป็นอุปกรณ์

ที่ใช้ในรถยนต์ส�าหรับแสดงแผนที่และเส้นทางการเดินรถ	

ต่อมาผูผ้ลติได้น�าเสนอรูปแบบการใช้	Garmin	ใหม่โดยน�า

เสนอในรปูแบบนาฬิกาส�าหรบันกักฬีา	การเปลีย่นแปลงรปู

แบบดังกล่าว	ท�าให้ได้รับความสนใจจากนักกีฬาเป็นอย่าง

มาก	ซึ่งถือว่าเป็นผู้น�าของตลาดในกลุ่มนี้ในปัจจุบัน

							4.	นวัตกรรมกระบวนทัศน์	(Paradigm	Innova-

tion)	 เป็นนวัตกรรมที่เกี่ยวกับการมุ่งให้เกิดนวัตกรรมที่

เปลี่ยนแปลงกรอบความคิด	 เช่น	 การให้บริการธุรกรรม

ทางการเงินผ่านอินเตอร์เน็ต	 และโทรศัพท์เคลื่อนที่	 ซึ่ง

ปัจจุบัน	กรอบแนวคิดของการใช้บริการทางการเงิน	 เช่น

การตรวจสอบยอดเงินคงเหลือ	 การโอน	 หรือแม้การส่ง

หลักฐานการโอนเงิน	หรือการสร้างความร่วมมือกับธุรกิจ

ค้าปลีกในรูปแบบของตัวแทนธนาคาร	(Banking	Agent)	

เพื่อลดต้นทุนในการขยายสาขา	 และปรับเปลี่ยนการให้

บริการภายในสาขาในรูปแบบที่แตกต่างๆไปจากเดิน	เช่น

การเป็นที่ปรึกษาทางการเงิน	 (Financial	 Advisory)	 ซึ่ง

ถอืว่าเป็นตวัอย่างท่ีชดัเจนมากของการเปลีย่นแปลงกรอบ

แนวคิดในการด�าเนินงาน	(Paradigm	Innovation)

การแพร่กระจายนวัตกรรม (Diffusion of 

Innovation)

	 Roger	(1995)	เป็นบคุคลทีค่ดิค้นและได้พสิจูน์ทฤษฎี
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การแพร่กระจายนวัตกรรม	 (Diffusion	 of	 Innovation	

Theory)	 โดยทฤษฎีนี้เน้นความเชื่อว่า	 การเปลี่ยนแปลง

สังคมและวัฒนธรรมเกิดขึ้นจากการแพร่กระจายของสิ่ง

ใหม่	 ๆ	 จากสังคมหนึ่งไปยังอีกสังคมหนึ่งและสังคมนั้น

รับเข้าไปใช้สิ่งใหม่	ๆ	นี้	คือ	นวัตกรรม	ซึ่งเป็นทั้งความ

รู้	ความคิด	 เทคนิควิธีการ	และเทคโนโลยีใหม่ๆ	 โดยได้

อธิบายทฤษฎีกระบวนการแพร่กระจายนวัตกรรมนี้ว่ามี

ตัวแปรหรือองค์ประกอบหลัก	 ที่ส�าคัญ	 4	 ประการ	 คือ	

นวัตกรรม	(Innovation),	ช่องทางการสื่อสาร	(Commu-

nication	Channels),	ช่วงระยะเวลา	(Time)	และ	ระบบ

สังคม	(Social	System)

ภำพที่ 3	องค์ประกอบหลักของกระบวนการ

แพร่กระจายนวัตกรรม

ที่มา:	Roger	(1995)

	 1.	 นวัตกรรม	 (Innovation)	 หรือสิ่งใหม่ที่จะแพร่

กระจายไปสู่สังคมเกิดขึ้น	 นวัตกรรมที่จะแพร่กระจาย

และเป็นที่ยอมรับของคนในสังคมนั้น	 โดยท่ัวไปประกอบ

ด้วยส่วนส�าคัญ	2	ส่วน	คือ	ส่วนที่เป็นความคิดและส่วนที่

เป็นวตัถ	ุนวตักรรมใดจะถูกยอมรับหรอืไม่นัน้	นอกจากจะ

เกีย่วกับตวัผูร้บั	ระบบสงัคม	และรบัการสือ่สารแล้ว	ตวัของ

นวตักรรมเองกม็คีวามส�าคญั	โดยนวตักรรมทีย่อมรบัได้ง่าย

ควรจะต้องมลีกัษณะ	5	ประการ	คอื	ได้ประโยชน์มากกว่า

ของเดิมที่เข้ามาแทนที่	 (Relative	Advantage),	มีความ

สอดคล้องกบัวฒันธรรมในสงัคมทีจ่ะรบั	(Compatibility),	

มีความสลับซับซ้อนไม่มาก	(Complexity),	สามารถแบ่ง

ทดลองครั้งละน้อยได้	(Trialability)	และสามารถมองเห็น

หรือเข้าใจได้ง่าย	(Observability)

	 2.	ช่องทางการสือ่สาร	(Communication	Channels)	

เพือ่ให้คนในสงัคมได้รบัรูร้ะบบการสือ่สาร	การสือ่สาร	คอื	

การตดิต่อระหว่างผู้ส่งข่าวสารกบัผูร้บัข่าวสาร	โดยผ่านสือ่

หรือตัวกลางใดตัวกลางหนึ่งที่นวัตกรรมนั้นแพร่กระจาย

จากแหล่งก�าเนิดไปสู่ผู้ใช้หรือผู้รับนวัตกรรม	 อันเป็นกระ

บวนการกระท�าระหว่างกนัของมนษุย์	การสือ่สารจงึมคีวาม

ส�าคัญต่อการรับนวัตกรรมมาก

	 3.	ช่วงระยะเวลา	(Time)	เพื่อให้คนในสังคมได้รู้จัก

นวัตกรรม	 แนวความคิดใหม่หรือมีการใช้ประโยชน์จาก

สิ่งที่มีอยู่แล้วมาใช้ในรูปแบบใหม่	เพื่อท�าให้เกิดประโยชน์

ทางเศรษฐกจิและกระบวนการแพร่กระจายนวตักรรมต้อง

อาศัยระยะเวลาและมีล�าดับข้ันตอนเพ่ือให้บุคคลปรับตัว

และยอมรับนวัตกรรมหรือแนวความคิดใหม่	

	 4.	ระบบสงัคม	(Social	System)	โดยการแพร่กระจาย

เข้าสูส่มาชกิของสงัคม	ระบบสงัคมจะมอีทิธพิลต่อการแพร่

กระจายและการรบันวตักรรม	กล่าวคือ	สงัคมสมัยใหม่ระบบ

ของสงัคมจะเอือ้ต่อการรบันวตักรรม	ทัง้ความรวดเรว็และ

ปริมาณที่จะรับ	(Rate	of	Adoption)	เพราะมีบรรทัดฐาน

และรับค่านิยมของสังคมที่สนับสนุนการเปลี่ยนแปลงทาง

สังคมและวัฒนธรรมดังนั้น	เมื่อมีการแพร่กระจายสิ่งใหม่

เข้ามา	 สังคมก็จะยอมรับได้ง่าย	 ส่วนสังคมโบราณหรือ

สังคมที่ติดยึดกับความเชื่อต่างๆ	ซึ่งเป็นสังคมล้าหลังจะมี

ลักษณะตรงกันข้ามกับสังคมสมัยใหม่	 ความรวดเร็วของ

การแพร่กระจายและปริมาณที่จะรับนวัตกรรมจึงเกิดได้

ช้ากว่าและน้อยกว่าหรืออาจจะไม่ยอมรับเลยก็ได้

เครื่องมือวิจัยและวิธีดำาเนินการวิจัย

	 งานวิจัยในครั้งนี้เป็นการวิจัยแบบผสมผสาน	 กล่าว

คือ	ใช้การวิจัยเชิงคุณภาพ	(Qualitative	Research)	จาก

การสัมภาษณ์เชิงลึกและจากการประชุมสนทนากลุ่ม	 ซึ่ง

ประกอบด้วยผู้ทรงคุณวุฒิด้านการเงินการธนาคาร	 ด้าน

นวัตกรรม	 ด้านทรัพยากรมนุษย์	 และนักวิชาการ	 ร่วม

กับการใช้วิจัยเชิงปริมาณ	(Quantitative	Research)	ใน

ลักษณะการวิจัยเชิงส�ารวจ	 (Survey	Research)	 โดยใช้

แบบสอบถาม	(Questionnaire)	ชนิดมาตราส่วนประมาณ

ค่า	(Rating	Scale)	5	ระดับ	โดยมีกระบวนการด�าเนิน

การวิจัยและรายละเอียดดังนี้

 1. ขั้นตอนในกำรวิจัย

	 1.1	ศึกษาข้อมูลจากเอกสาร	แนวคิด	ทฤษฎีและงาน

วิจัยที่เกี่ยวข้อง

	 1.2	 สร้างเคร่ืองมือเพ่ือเก็บข้อมูลเชิงคุณภาพ	 และ
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น�ามาสกัดเป็นข้อมูลในการหาองค์ประกอบในการพัฒนา

สมรรถนะส�าหรับผู้จัดการธนาคารพาณิชย์ไทยในยุค

เศรษฐกิจดิจิทัล	 เพ่ือใช้ส�าหรับเป็นแนวทางในการจัดท�า

แบบสอบถามเชิงปริมาณ

	 1.3	 สร้างเคร่ืองมือในการจัดท�าแบบสอบถามโดย

ศึกษาเอกสาร	 ต�ารา	 ข้อมูลที่สกัดได้จากการสัมภาษณ์

เชิงลึก	 มาจัดท�าเป็นแบบสอบถาม	 จากนั้นไปตรวจสอบ

คุณภาพ	 เพื่อตรวจหาความเที่ยงตรงของเนื้อหา	 ค่าดัชนี

ความสอดคล้องระหว่างข้อค�าถาม	 และผู้เชี่ยวชาญตรวจ

สอบความถูกต้องด้านภาษา	(Index	of	Item-objective	

Congruence:	IOC)

	 1.4	 น�าแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบจากผู้

เชี่ยวชาญเรียบร้อยแล้วไปทดลองใช	้ (Try-out)	 กับกลุ่ม

ที่ไม่ใช่ตัวอย่างจริง	รวมทั้งหมด	30	คน	แล้วน�ามาหาค่า

สัมประสิทธิ์อัลฟ่าของครอนบาค

	 1.5	เตรยีมส่งแบบสอบถามให้ผูจ้ดัการสาขาธนาคาร

พาณิชย์	จ�านวน	400	คน

	 1.6	การรวบรวมข้อมลูและประมวลผล/การวเิคราะห์

ข้อมูลด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส�าเร็จรูป	โดยใช้ค่าสถิติ

พื้นฐาน	ได้แก่ค่าความถี่	ค่าร้อยละ	ค่าเฉลี่ย	และค่าส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน	 วิเคราะห์หาองค์ประกอบเชิงส�ารวจ	

(Exploratory	Factor	Analysis)	วเิคราะห์หาองค์ประกอบ

เชงิยืนยนั	(Confirmatory	Factor	Analysis)	และการสร้าง

โมเดลสมการโครงสร้าง	(Structural	Equation	Modeling)

	 1.7	 การจัดท�าร่างรูปแบบสมรรถนะส�าหรับผู้จัดการ

ธนาคารพาณิชย์ไทยในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล	 โดยน�าผล

จากการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ	 มา

จัดท�าโครงร่างรูปแบบสมรรถนะส�าหรับผู้จัดการธนาคาร

พาณิชย์ไทยในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล	และน�าเข้าพิจารณาใน

การประชุมสนทนากลุ่ม

	 1.8	 ผู้ทรงคุณวุฒิให้ความเห็นชอบในร่างรูปแบบ

สมรรถนะส�าหรับผู้จัดการธนาคารพาณิชย์ไทยในยุค

เศรษฐกิจดิจิทัล	 เมื่อได้ผลเห็นชอบตามฉันทานุมัติ	 จึง

ได้น�ามาสร้างรูปแบบสมรรถนะส�าหรับผู้จัดการธนาคาร

พาณิชย์ไทยในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล

	 1.9	จัดท�าคู่มือการพัฒนาสมรรถนะส�าหรับผู้จัดการ

ธนาคารพาณิชย์ไทยในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล	 โดยน�าเสนอ

ต่อผู้ทรงคุณวุฒิ	 เพื่อการพิจารณาความเหมาะสม	 ให้ข้อ

เสนอแนะ	และลงมติเห็นชอบ

	 1.10	 น�าข้อเสนอแนะจากผู้ทรงคุณวุฒิมาจัดท�าคู่มือ

การพฒันาสมรรถนะส�าหรบัผูจ้ดัการธนาคารพาณิชย์ไทย

ในยุคเศรษฐกิจดิจิทัลฉบับสมบูรณ์

 2. ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง

	 2.1	ในการวจิยัในครัง้นีม้กีลุ่มผูใ้ห้ข้อมลู	4	กลุ่ม	ดงัน้ี

	 กลุ่มที่	 1	 กลุ่มผู้เชี่ยวชาญที่ผู้วิจัยเชิญให้ข้อมูลใน

การสัมภาษณ์เชิงลึก	(In-Depth	Interview)	จ�านวน	10	

คน	ได้แก่ผูบ้รหิารในระดบัผู้จดัการภาคขึน้ไปของธนาคาร

พาณิชย์ไทย	จ�านวน	4	คน	ผู้จัดการสาขาจ�านวน	2	คน	

ผู้เชี่ยวชาญด้านเทคโนโลยี	 2	 คน	 ผู้เชี่ยวชาญด้านการ

พัฒนาสมรรถนะผู้บริหารจ�านวน	2	คน	 ใช้วิธีสัมภาษณ์

เชิงลึก	 (In-depth	 Interview)	 และท�าแบบสอบถามก่ึง

โครงสร้าง	(Questionnaire)

	 กลุ่มที่	2	กลุ่มผู้ตอบแบบสอบถาม	ซึ่งเป็นผู้จัดการ

สาขาธนาคารพาณิชย์ไทยจ�านวน	400	คน	จากประชากร

ที่เป็นผู้จัดการสาขาในธนาคารพาณิชย์ไทยทั้งหมดรวม

จ�านวน	14	แห่ง	6,522	สาขา

	 กลุ่มที่	3	กลุ่มผู้เชี่ยวชาญในการประเมินผลรูปแบบ

สมรรถนะผู้บริหาร	โดยการประชุมสนทนากลุ่ม	(Focus	

Group	Discussion)	ซึง่เป็นผูเ้ชีย่วชาญและผูม้คีวามรูค้วาม

ช�านาญทางด้านการเงินการธนาคาร	ด้านนวัตกรรม	ด้าน

ทรัพยากรมนษุย์	และนกัวชิาการจ�านวนรวมทัง้สิน้	13	คน	

เพื่อร่วมประชุมสนทนากลุ่ม	เพื่อประเมินความเหมาะสม

ของรูปแบบสมรรถนะส�าหรบัผูจ้ดัการธนาคารพาณชิย์ไทย

ในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล

	 กลุม่ที	่4	กลุม่ผู้เชีย่วชาญในการประเมนิผลคู่มอืการ

พฒันาสมรรถนะผูบ้รหิาร	โดยการประชมุสนทนากลุ่ม	ซึง่

เป็นผู้เชี่ยวชาญและผู้มีความรู้ความช�านาญด้านการเงิน

การธนาคาร	ด้านนวัตกรรม	ด้านทรัพยากรมนุษย์	 และ

นักวิชาการ	จ�านวนรวมทั้งสิ้น	5	คน	เพื่อประเมินความ

เหมาะสมของคู่มือการพัฒนาสมรรถนะส�าหรับผู้จัดการ

ธนาคารพาณิชย์ไทยในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล

 3. เครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัย

	 3.1	ลักษณะของเครื่องมือที่ใช้ในการด�าเนินการวิจัย	

ได้แก่

	 	 3.1.1	เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเชิง

คุณภาพ	มีดังนี้

	 	 1)	แบบสมัภาษณ์เชงิลึกกึง่โครงสร้าง	(Semi-structured	 

Questionnaire)

	 	 2)	แบบบันทึกการประชุมสนทนากลุ่ม	(Focus	

Group	Discussion)

	 	 3)	แบบประเมนิมตเิหน็ชอบผูท้รงคณุวฒุขิองรปู

แบบ
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	 	 4)	แบบประเมินมติเหน็ชอบผู้ทรงคณุวฒุใินการ

จัดท�าคู่มือ

	 	 3.1.2	เครือ่งมอืทีใ่ช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมลูเชิง

ปริมาณ	ได้แก่	แบบสอบถาม

	 	 1)	ข้อค�าถามข้อมูลส่วนบุคคล

	 	 2)	 ข้อค�าถามแสดงความคิดเห็นและแบบการ

ประมาณค่า	5	ระดับ	

	 	 3.1.3		การสร้างและพัฒนาเครื่องมือในการวิจัย	

ดังนี้

	 	 1)	ในการสร้างและพัฒนาเครื่องมือเชิงคุณภาพ	

ผูว้จิยัได้สร้างเครือ่งมอืเชงิคณุภาพทีเ่ป็นแบบสมัภาษณ์เชิง

ลึกกึ่งโครงสร้าง	(Semi-structured	Questionnaire)	แบบ

บนัทกึการประชมุสนทนากลุม่	(Focus	Group	Discussion)	

และแบบประเมินด้วยมติที่เห็นชอบ	 โดยการน�ากรอบ

แนวคิดและทฤษฎี	รวมทั้งการน�าวัตถุประสงค์ในการวิจัย

มาก�าหนดเป็นข้อมูลจากกลุ่มผู้ให้ข้อมูล	จากนั้นน�าเครื่อง

มือให้ผู้เชี่ยวชาญได้ท�าการตรวจสอบความครอบคลุมของ

เนื้อหาในเครื่องมือสัมภาษณ์	

	 	 2)	ในการสร้างและพัฒนาเครื่องมือเชิงปริมาณ	

ผู้วิจัยได้สร้างแบบสอบถามโดยน�าเอากรอบแนวคิด	 และ

ทฤษฎทีีไ่ด้จากการศกึษาค้นคว้า	รวมถงึข้อมลูท่ีได้จากการ

สัมภาษณ์เชิงลึก	น�ามาประมวลในการสร้างแบบสอบถาม	

โดยน�าแบบสอบถาม	(Questionnaire)	มาท�าการตรวจสอบ

ความสอดคล้องของเนื้อหา	(IOC)	และความถูกต้องของ

ภาษาในแบบสอบถามจากผู้เชี่ยวชาญ	 โดยแบบสอบถาม

ประกอบด้วยส่วนต่าง	ๆ	ดังต่อไปนี้

	 	 ส่วนที่	 1	 แบบสอบถามข้อมูลส่วนบุคคลของผู้

ตอบแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ	(Checklists)	

สอบถามข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม	ซึ่งประกอบ

ด้วย	ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล	ได้แก่	เพศ	อายุ	ระดับการ

ศึกษา	ประสบการณ์การท�างาน	ชื่อธนาคาร	และภาคของ

สาขาธนาคาร

	 	 ส่วนที	่2	แบบสอบถามให้เลอืกตอบ	เพือ่หาความ

ส�าคญัขององค์ประกอบของรปูแบบสมรรถนะส�าหรบัผูจ้ดัการ

ธนาคารพาณิชย์ไทยในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล	ข้อค�าถามเป็น

แบบมาตราส่วนประมาณค่าลเิคร์ิท	(Likert	Rating	Scales)	

แบ่งออกเป็น	5	ระดับ	คือ	มากที่สุด	มาก	ปานกลาง	น้อย	

น้อยที่สุด

	 	 ส่วนที่	3	เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นและข้อ

เสนอแนะปลายเปิด	เพือ่ให้ผูต้อบแบบสอบถามให้ข้อเสนอ

แนะทีเ่ป็นประโยชน์ในการสร้างรูปแบบสมรรถนะส�าหรบัผู้

จัดการธนาคารพาณิชย์ไทยในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล

	 	 3)	 การก�าหนดระดับค่าคะแนนในมาตราส่วน

ประมาณค่าแบบ	5	ระดับมีการก�าหนดดังนี้

	 	 5	หมายถึง	ระดับความส�าคัญมากที่สุด	

	 	 4	หมายถึง	ระดับความส�าคัญมาก

	 	 3	หมายถึง	ระดับความส�าคัญปานกลาง	

	 	 2	หมายถึง	ระดับความส�าคัญน้อย

	 	 1	หมายถึง	ระดับความส�าคัญน้อยที่สุด	

	 โดยคะแนนที่ได้รับจะน�ามาวิเคราะห์และแปรผลของ

ค่าเฉลี่ยโดยมีเกณฑ์ดังนี้	(วิเชียร	เกตุสิงห์,	2538,	หน้า	

8	-	11)

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง		1.00-1.80	หมายถึง		น้อยที่สุด

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง		1.81-2.60	หมายถึง		น้อย

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง		2.61-3.40	หมายถึง		ปานกลาง

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง		3.41-4.20	หมายถึง		มาก

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง		4.21-5.00	หมายถึง		มากที่สุด

 4. กำรเก็บรวบรวมข้อมูล

ส่งแบบสอบถามเพือ่ส�ารวจข้อมลูกับผูจั้ดการสาขาธนาคาร	

จ�านวน	500	ฉบับ		ได้รบัแบบสอบถามกลบัมา	400	ฉบับ	

คิดเป็นร้อยละ	80

 5. กำรวิเครำะห์ข้อมูล 

	 	 5.1	การวิเคราะห์เชิงคุณภาพ	เป็นการวิเคราะห์

ข้อมูลเชิงเนื้อหา	 จากการสัมภาษณ์เชิงลึกและจากการ

ประชมุสนทนากลุม่ผูท้รงคณุวฒุทิางด้านการเงนิการธนาคาร	

ด้านนวตักรรม	ด้านทรพัยากรมนษุย์	และนกัวชิาการ	เพ่ือ

ตรวจสอบและลงมติเหน็ชอบในรูปแบบสมรรถนะส�าหรับผู้

จัดการธนาคารพาณิชย์ไทยในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล

	 	 5.2	 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ	 	 เป็นการ

วิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถาม	 สถิติที่ใช้ในการด�าเนิน

การท�าวิจัย	 ได้แก่	 ค่าความถี่	 ค่าร้อยและ	 ค่าเฉลี่ย	 ค่า

เบี่ยงเบนมาตรฐาน	 วิเคราะห์หาองค์ประกอบเชิงส�ารวจ	

(Exploratory	Factor	Analysis)	วเิคราะห์หาองค์ประกอบ

เชงิยืนยัน	(Confirmatory	Factor	Analysis)	และการสร้าง

โมเดลสมการโครงสร้าง	(Structural	Equation	Modeling)	

ด้วยโปรแกรมทางสถิติ

สรุปผลการวิจัย  

	 ผลการศึกษาพบว่าองค์ประกอบรูปแบบสมรรถนะ

ส�าหรับผูจั้ดการธนาคารพาณชิย์ไทยในยคุเศรษฐกจิดจิทิลั	

มีองค์ประกอบ	10	องค์ประกอบ	ได้แก่	องค์ประกอบที่	1	

ด้านการแสวงหาโอกาสทางธุรกิจ,	องค์ประกอบที่	2	ด้าน
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การเจรจาต่อรอง,	องค์ประกอบที่	3	ด้านการวางตัว,	องค์

ประกอบที่	4	ด้านภาวะผู้น�า,	องค์ประกอบที่	5	ด้านการ

จดัการอย่างเป็นระบบ,	องค์ประกอบที	่6	ด้านนวัตกรรมท่ี

เกดิจากพัฒนาผลติภณัฑ์,	องค์ประกอบที	่7	ด้านนวตักรรม

ที่เกิดจากกรอบแนวคิด,		องค์ประกอบที่	8	ด้านผลกระ

ทบจากนวัตกรรม,	องค์ประกอบที่	9	ด้านช่องทางการใช้

นวัตกรรม	และองค์ประกอบที่	10	ด้านความสามารถใน

การใช้เทคโนโลยี	ส�าหรับรูปแบบสมรรถนะส�าหรบัผูจ้ดัการ

ธนาคารพาณิชย์ไทยในยคุเศรษฐกจิดจิทิลั	สามารถสรปุได้

ตาม	ภาพที่	4

ภำพที่ 4	รูปแบบสมรรถนะส�าหรับผู้จัดการธนาคารพาณิชย์ไทย

ในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล

	 จากรปูแบบดงักล่าวน�ามาจดัท�าคูม่อืการพฒันาสมรรถนะ

ส�าหรับผูจั้ดการธนาคารพาณชิย์ไทยในยคุเศรษฐกจิดจิทิลั

โดยคู่มือประกอบด้วย	3	ส่วนดังนี้

	 ส่วนที่	1	ความส�าคัญของคู่มือการพัฒนาสมรรถนะ

ส�าหรับผูจั้ดการธนาคารพาณชิย์ไทยในยคุเศรษฐกจิดจิทิลั	

ซึง่ประกอบด้วยหลกัการและเหตผุล	วตัถปุระสงค์	และรปู

แบบสมรรถนะส�าหรับผู้จัดการธนาคารพาณิชย์ไทยในยุค

เศรษฐกิจดิจิทัล

	 ส่วนที่	2	รายละเอียดเกี่ยวกับต�าแหน่งและความรับ

ผิดชอบของผู้จัดการสาขาธนาคารพาณิชย์	

	 ส่วนที่	 3	 แนวทางการพัฒนาสมรรถนะส�าหรับผู้

จัดการธนาคารพาณิชย์ไทยในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล	 โดยมี

องค์ประกอบ	10	องค์ประกอบ	ดังนี้	1.	ด้านการแสวงหา

โอกาสทางธุรกิจ	 2.	 ด้านการเจรจาต่อรอง	 3.	 ด้านการ

วางตัว	 4.	 ด้านภาวะผู้น�า	 5.	 ด้านการจัดการอย่างเป็น

ระบบ	 6.	 ด้านนวัตกรรมที่เกิดจากพัฒนาผลิตภัณฑ	์ 7.	

ด้านนวัตกรรมที่เกิดจากกรอบแนวคิด	8.	ด้านผลกระทบ

จากนวัตกรรม	9.	ด้านช่องทางการใช้นวัตกรรม	และ	10.	

ด้านความสามารถในการใช้เทคโนโลยี

การอภิปรายผล

	 การอภิปรายผลการวิจัยในการหาองค์ประกอบท่ี

ส�าคัญในการพัฒนาสมรรถนะส�าหรับผู้จัดการธนาคาร

พาณิชย์ไทยในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล	 มีองค์ประกอบ	 10	

องค์ประกอบ	ได้แก่	องค์ประกอบที่	 1	ด้านการแสวงหา

โอกาสทางธุรกิจ,	 องค์ประกอบที่	 2	 ด้านการเจรจาต่อ

รอง,	 องค์ประกอบที่	 3	 ด้านการวางตัว,	 องค์ประกอบ

ที่	4	ด้านภาวะผู้น�า,	องค์ประกอบที่	5	ด้านการจัดการ

อย่างเป็นระบบ,	องค์ประกอบที่	 6	ด้านนวัตกรรมที่เกิด

จากพัฒนาผลิตภัณฑ์,	องค์ประกอบที่	7	ด้านนวัตกรรม

ที่เกิดจากกรอบแนวคิด,		องค์ประกอบที่	8	ด้านผลกระ

ทบจากนวัตกรรม,	องค์ประกอบที่	9	ด้านช่องทางการใช้

นวตักรรม	และองค์ประกอบที	่10	ด้านความสามารถในการ

ใช้เทคโนโลยี	สอดคล้องกับ	เอกพล	วงศ์เสรี	(2557)	ซึง่ได้

ศึกษาเรื่องการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรในภาคธุรกิจ

บริการ	 เพื่อเตรียมความพร้อมรองรับประชาคมอาเซียน	

ผลการศึกษาพบว่า	 การศึกษาและการพัฒนาตนเองเป็น

สิ่งที่จ�าเป็น		โดยเฉพาะการพัฒนาทักษะด้านการบริหาร	

รวมถึงคุณลักษณะส่วนบุคคล	 เช่น	 มีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี	

และคุณลักษณะส่วนบุคคล	 เช่น	 มีการแต่งกายท่ีเหมาะ

สม	ควรมีความโดดเด่นในเรื่องความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์

และบริการ	และลักษณะส่วนบุคคล	เช่น	ความอดทนอด

กลั้น	สอดคล้องกับ	Owais,	M.,	Mohammad,	W.	and	

Marium,	 D.	 (2016	 :	 83-101).	 ซึ่งศึกษาถึงสมรรถนะ

ของพนักงานในอุตสาหกรรมธนาคารในปากีสถาน	พบว่า

ทักษะ	และความรู้ของพนักงานเป็นสิ่งที่ส�าคัญ	ทั้งยังเป็น

สมรรถนะหลกัขององค์กรทีน่�าไปสู่การบรรลุวัตถุประสงค์

ขององค์กร	รวมถึงปัจจัยอื่นๆ	เช่น	ความสามารถเชิงกล

ยุทธ์	ความน่าเชื่อถือส่วนบุคคล	และความรู้ทางธุรกิจ	ซึ่ง

องค์กรจดัประเภทของความรูฝั้งลกึของพนกังานในองค์กร

ได้เป็น	2	ประเภทคือ	ความรู้ทางธุรกิจ	และความรู้ด้าน

เทคโนโลยี	สอดคล้องกับ	Yen	(2014	:	112-128)	ซึ่งพบ

ว่าทรัพยากรมนษุย์ทีส่่งผลในทางบวกต่อทนุทางนวตักรรม

และส่งผลต่อไปถึงสมรรถนะขององค์กร	 ในบริบทของ

ธนาคารพาณิชย์ในประเทศไต้หวัน	โดยองค์ประกอบหลัก

ไม่เฉพาะความรู้	ทักษะ	และความสามารถเท่านั้น	และยัง
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ประกอบด้วยวสิยัทศัน์ของผูน้�า	การยอมรบัฟังความคิดเหน็

ทีแ่ตกต่าง	การจดัการ	ความสามารถในการลอกเลยีนแบบ	

ความสามารถทีห่ลากหลาย	ผลการวจิยัพบว่าการเพิม่ของ

ทุนด้านนวตักรรมในธนาคารพาณชิย์เป็นสือ่กลางของความ

สมัพนัธ์	หรอืโดยสรปุคอืความรูค้วามเข้าใจด้านนวตักรรม	

และความสามารถในการใช้เทคโนโลย	ีมคีวามส�าคญั	และ

มีความสอดคล้องกับงานวิจัยเป็นอย่างยิ่ง	

	 นอกจากนี้ยังพบว่ามีองค์ประกอบทั้งหมด	 10	 องค์

ประกอบดังนี้

	 1.	องค์ประกอบด้านการแสวงหาโอกาส	ผลการวิจัย

พบว่า	การมองหาโอกาสทางธุรกจิเป็นสิง่ทีส่�าคญั	เพราะใน

สถานการณ์ปัจจบุนันัน้	มกีารแข่งขนักนัค่อนข้างสงู	ลกูค้า

มโีอกาสทีจ่ะเปรียบเทยีบข้อเสนอจากแต่ละธนาคาร	ในการ

ทีจ่ะแข่งขันให้ได้ชัยชนะเหนอืคูแ่ข่ง	จ�าเป็นทีผู่จ้ดัการสาขา

ต้องมี	Mindset	แบบเจ้าของธุรกิจ	กล่าวคือ	ต้องคล่องตัว

ว่องไว	ใส่ใจ	ติดตามผล	รู้จักวิเคราะห์คู่แข่ง	และมีความ

คิดสร้างสรรค์	เพื่อที่จะน�าเสนอจุดเด่นของผลิตภัณฑ์ของ

ตน	ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของบุญชนิต	วิงวอน	(2558:	

46-61)	 ซึ่งได้สรุปไว้ว่า	 การที่จะแข่งขันในสถานการณ์

ปัจจบุนั	ผู้บรหิารต้องมคีวามสามารถในการแสวงหาโอกาส

ทางธรุกจิอย่างต่อเนือ่ง	ด�าเนนิธรุกจิด้วยความท้าทายและ

กล้าตดัสนิใจ	เน้นการสร้างความส�าเร็จและการสร้างความ

เจริญเติบโตของกิจการ	มีความใฝ่รู้	มีความคิดสร้างสรรค์	

และมุง่เน้นการบรูณาการทรพัยากรทีม่อียูใ่ห้เกดิมลูค่าเพิม่

และประโยชน์สูงสุด

	 2.	 องค์ประกอบด้านการเจรจาต่อรอง	 ผลการวิจัย

พบว่า	การเจรจาต่อรองนั้น	ต้องเป็นการเจรจาที่ท�าให้สม

ประโยชน์	 กล่าวคือ	 ธนาคารได้ประโยชน์เพราะสามารถ

สร้างยอดขาย	 ลูกค้าได้ประโยชน์เพราะได้รับผลิตภัณฑ์

ทางการเงินที่เป็นประโยชน์ต่อลูกค้าในแต่ละราย	 ได้รับ

ความพึงพอใจ	และส่งผลให้เกดิความเชือ่มัน่ต่อธนาคารใน

ระยะยาว	การทีจ่ะเจรจาต่อรองให้มปีระสทิธภิาพนัน้	ต้อง

มคีวามรู้ความเข้าใจในเรือ่งทีจ่ะต้องเจรจา	จงึหาวธิกีารทีด่	ี

ต้องรูจ้กัทีจ่ะเลอืกใช้ค�าพดูทีเ่หมาะสมในการโน้มน้าวต่อรอง	

และน�าเสนอข้อเสนอให้กับคู่เจรจาได้อย่างเป็นที่น่าพอใจ

ส�าหรบัทัง้	2	ฝ่าย	ซึง่สอดคล้องกบั	เกยีรตศิกัดิ	์วฒันศกัดิ์	

(2553:	74-79)	ซึ่งกล่าวไว้ว่า	ทักษะในการเจรจาต่อรอง

นั้นมีความส�าคัญและเป็นทักษะท่ีจ�าเป็นของผู้บริหาร	 ซึ่ง

ประกอบด้วย	 การพูดโน้มน้าวใจ	 การฟัง	 เทคนิคในการ

ถามและตอบ	เมือ่การเจรจาต่อรองจบลงจะต้องมกีารสรุป

ผลและท�าความเข้าใจทีต่รงกนัเพือ่ไม่ให้เกดิปัญหาหรอืข้อ

ขัดแย้งในอนาคต	

	 3.	 องค์ประกอบด้านการวางตัว	 ผลการวิจัยพบว่า	

การวางตัวมีความสัมพันธ์กับความส�าเร็จในงาน	กล่าวคือ

ถ้าบคุลากรมคุีณลกัษณะ	ด้านการวางตวัทีด่	ีมแีนวโน้มสงู

ที่จะได้รับการยอมรับเช่ือถือ	 ส่งผลให้ท�างานที่ได้รับมอบ

หมายได้ส�าเร็จลุล่วงไปด้วยดี	ผู้จัดการสาขาจึงต้องวางตัว

ให้ดีและน่าเชื่อถือ	 ท�าให้ลูกค้า	 และทีมงานมีความมั่นใจ

และศรัทธา	ซึ่งจะน�าไปสู่การสร้างยอดขาย	ความพึงพอใจ	

และความเชื่อมั่นต่อธนาคารในระยะยาว	ซึ่งสอดคล้องกับ

งานวิจัยของ	ศรุดา	ศรีศิริ	(2557	:	51-56)	ที่กล่าวว่าการ

วางตวัของบคุลากรจะส่งผลต่อประสทิธภิาพการท�างาน	และ

ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภค	 ซึ่งสามารถ

ใช้เป็นแนวทางให้องค์การน�าข้อมูลไปปรับใช้และพัฒนา

บุคลากรได้	

	 4.	 องค์ประกอบด้านภาวะผู้น�า	 ผลการวิจัยพบว่า	

ภาวะผูน้�ามส่ีวนส�าคญัอย่างยิง่ต่อความก้าวหน้าขององค์การ	

ภาวะผู้น�าจึงเป็นคุณลกัษณะทีม่คีวามจ�าเป็นต้องได้รับการ

อบรมพัฒนาอย่างเหมาะสม	การเป็นผูน้�าทีด่	ีต้องสามารถ

โน้มนา้วใหท้ีมงานปรับตัวและพัฒนาไปในทศิทางที่ด	ีรวม

ถงึเป็นผูน้�าในการเปลีย่นแปลงทีด่	ีซึง่สอดคล้องกบั	ศวิพร	

โปรยานนท์	 (2554)	 ที่ได้กล่าวว่าในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล	

จ�าเป็นอย่างยิ่งที่ผู้บริหารต้องเป็นผู้น�าในการเปลี่ยนแปลง

ท่ีดี	เพือ่ท่ีจะสามารถแข่งขันได้ในสถานการณ์ปัจจบุนั	การ

เป็นผู้น�าแห่งการเปลี่ยนแปลง	(Leadership	for	Change)	

ต้องเริ่มจากการเปลี่ยนแปลงที่ตัวเองก่อน	 เพื่อเป็นแบบ

อย่างที่ดี	และต้องเป็นผู้น�าการเปลี่ยนแปลงเพื่อให้เท่าทัน

ต่อสถานการณ์	

	 5.	องค์ประกอบด้านการจัดการอย่างเป็นระบบ	ผล

การวิจัยพบว่า	ทักษะในการจัดการอย่างเป็นระบบเป็นสิ่ง

ทีจ่�าเป็นอย่างหลกีเลีย่งไม่ได้	ผูจ้ดัการสาขาต้องมทัีกษะใน

การน�าเทคโนโลยีมาช่วยในการจัดการอย่างมปีระสิทธภิาพ	

สร้างความสะดวกรวดเร็วและง่ายในการตรวจสอบ	ต้องมี

ความสามารถในการคิดวิเคราะห์	ประเมินปัญหาที่อาจจะ

เกดิขึน้ในแต่ละขัน้ตอน	ต้องมีความสามารถในการวางแผน

ปรับปรุงการท�างาน	 เพ่ือให้การท�างานเรียบร้อยและเป็น

ระบบ	ซึ่งสอดคล้องกับ	วันทนา	เนาว์วิน	และพรรษวรรณ	

สขุสมวฒัน์	(2553)	ว่าความสามารถในการบริหารจดัการ	

เป็นคณุลักษณะของบคุลากรในระดับผู้บรหิาร	เพราะฉะนัน้	

ผูบ้รหิารต้องเสริมสร้างสมรรถนะด้านความสามารถในการ

บริหารจัดท่ีดีและเป็นระบบ	 จะท�าให้การท�างานโดยรวม

ของหน่วยงานเป็นไปได้อย่างดีและมีประสิทธิภาพ	
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	 6.	องค์ประกอบด้านนวัตกรรมจากการพัฒนากรอบ

แนวคดิ	ผลการวจิยัพบว่า	มคีวามจ�าเป็นทีธ่นาคารต้องมอง

กรอบแนวคิดใหม่ๆในการด�าเนนิงาน	เช่น	จากเดมิทีค่ดิว่า

ต้องขยายสาขา	อาจต้องน�าเทคโนโลยีมาใช้เพื่อลดจ�านวน

สาขา	 จากเดิมที่คิดว่าต้องให้บริการภายในสาขาธนาคาร	

อาจจะเปลี่ยนเป็นการสร้างความร่วมมือในลักษณะของ

ตัวแทนธนาคาร	 (Banking	 Agent)	 เพื่อลดค่าใช้จ่ายใน

การขยายสาขา	แม้แต่การเปลีย่นแนวทางในการให้บรกิาร

ภายในสาขา	 ที่อาจต้องเน้นในลักษณะการเป็นที่ปรึกษา

ทางการเงินมากขึ้น	(Financial	Advisory)	ซึ่งสอดคล้อง

กับ	Oke	(2007	:	31-44)	ที่พบว่าในยุคที่นวัตกรรมท�าให้

เกิดแนวคิดใหม่ๆมากมาย	มีแนวโน้มที่จะเปลี่ยนแนวทาง

ในการด�าเนินงานเดิมให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น	เร็วขึ้น

สะดวกขึ้น	 ในขณะที่ใช้ต้นทุนที่น้อยลง	 จึงควรสนับสนุน

ให้	องค์การเกิดความคิดสร้างสรรค์ในการออกแบบกรอบ

แนวคิดและนวัตกรรมใหม่ๆ	

	 7.	องค์ประกอบด้านนวตักรรมจากการพัฒนาผลติภณัฑ์	

ผลการวจิยัพบว่า	ผูจ้ดัการสาขาต้องมคีวามสามารถเรยีนรู้

นวตักรรมจากการพฒันาผลติภณัฑ์	ว่าผลติภัณฑ์ทางการ

เงนิใหม่	ๆ 	ของธนาคารนัน้	มปีระโยชน์อย่างไร	และเหมาะ

กับลูกค้ากลุ่มใด	 จึงจะสามารถน�าเสนอผลิตภัณฑ์นั้น	 ๆ	

ได้อย่างถูกต้องเหมาะสม	ซึ่งสอดคล้องกับ	พยัต	วุฒิรงค์	

(2557)	ที่กล่าวว่า	นวัตกรรมเป็นความคิด	วิธีการ	การก

ระท�าสิง่ใหม่	ๆ 	ทีน่�ามาสร้างให้เกดิความเปลีย่นแปลงให้กบั

สินค้าและบริการเดิม	 เพื่อปรับปรุงการท�างานหรือการใช้

งานให้มีประสิทธิภาพที่ดีขึ้น	แม้ว่าความคิด	วิธีการ	การก

ระท�าหรอืสิง่ใหม่	ๆ 	นัน้อาจจะเคยใช้ในสงัคมอืน่และได้ผล

ดีมาแล้วก็ตาม	แต่ถ้าน�ามาใช้ให้เกิดความเปลี่ยนแปลงใน

สังคมอีกแห่งหนึ่งก็จัดว่าเป็นนวัตกรรม

	 8.	องค์ประกอบด้านผลกระทบจากนวตักรรม	ผลการ

วิจัยพบว่า	ธนาคารในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล	มีแนวโน้มจะได้

รบัผลกระทบจากนวตักรรมอย่างมาก	ท�าให้ธนาคารต้องมี

การเปลี่ยนแปลง	เช่น	นวัตกรรมที่ท�าให้ลูกค้าสามารถท�า

ธุรกรรมทางการเงินผ่าน	Mobile	Application	ซึ่งสามารถ

ท�าได้ทกุทีท่กุเวลา	ไม่เสยีเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดนิทาง

ไปทีท่�าการสาขาธนาคาร	ผลกระทบคอืลกูค้ามาท�าธรุกรรม

ในสาขาน้อยลง	จนไม่มคีวามจ�าเป็นต้องขยายสาขาธนาคาร	

หรืออาจต้องลดสาขาลง	สอดคล้องกับ	เสาวณี	จันทะพงษ์	

และขวัญรวี	ยงต้นสกุล	(2559	:	ออนไลน์)	ที่ได้ศึกษา

เร่ืองการซือ้ขายออนไลน์ทีส่ามารถโอนเงนิให้กบัร้านค้าและ

สามารถส่งหลักฐานการช�าระเงินไปทางโทรศัพท์เคลื่อนที่	

ท�าให้ไม่มคีวามจ�าเป็นในการใช้เงนิสด	อาจส่งผลกระทบไป

ถึงขั้นลดความจ�าเป็นที่จะต้องใช้เครื่องกดเงินสดอัตโนมัติ	

การมเีทคโนโลยอีย่างเช่น	Blockchain	ทีล่ดความส�าคญัใน

การเป็นตัวกลางของธนาคารลง

	 9.	องค์ประกอบด้านช่องทางการใช้นวตักรรม	ผลการ

วจิยัพบว่า	ช่องทางในการใช้นวตักรรมมคีวามเปลีย่นแปลง

จากเดมิ	การทีร้่านสะดวกซือ้สามารถรับช�าระค่าบรกิารต่างๆ

ได้เหมอืนธนาคาร	จนธนาคารเร่ิมมแีนวทางทีจ่ะสร้างความ

ร่วมมอืกับร้านค้าปลีกในลักษณะตวัแทนธนาคาร	(Banking	

Agent)	 ส่วนช่องทางที่ใช้นวัตกรรมต่างๆในปัจจุบัน	 เริ่ม

ที่จะเข้าสู่ช่องทางออนไลน์และ	Mobile	Application	มาก

ขึน้	ซึง่ผูจ้ดัการสาขาต้องมคีวามสามารถในการเรียนรูเ้พือ่

ทีจ่ะปรบัตวัได้อย่างเหมาะสม	และเมือ่ได้รับการมอบหมาย

ให้น�าเสนอผลิตภัณฑ์ทางการเงินในช่องทางที่ต้องใช้ร่วม

กับเทคโนโลยี	 ต้องสามารถปรับตัวที่จะเรียนรู้	 เพื่อท่ีจะ

แนะน�าให้กบัลกูค้าได้อย่างมีประสทิธิภาพ	ซึง่สอดคล้องกับ

แนวคิดของ	เศรษฐพงศ์	มะลิสุวรรณ	(2560	:	ออนไลน์)	

ที่กล่าวว่าผู้บริหารต่อมีความสามารถในการจับสัญญาณ

แห่งการเปลี่ยน	ทั้งด้านเทคโนโลยี	ด้านกลไกตลาด	ด้าน

พฤติกรรมของคู่แข่ง	ตลอดจนค่านิยมทางสังคม	หรือการ

เปลี่ยนแปลงแนวทางหรือช่องทางในการรับบริการ	

	 10.	องค์ประกอบด้านความสามารถในการใช้เทคโนโลยี	

ผลการวิจยัพบว่า	การสร้างความตระหนักรูข้องผูจ้ดัการสาขา

ว่าเทคโนโลยีแต่ละประเภท	มีประโยชน์อย่างไร	เช่น	QR	

Code	เป็นเทคโนโลยีทีส่ามารถประยกุต์ใช้ส�าหรบัการช�าระ

เงิน	ในขณะที่การใช้	Mobile	Application	มีความสะดวก	

สามารถใช้ได้ทุกที่ทุกเวลา	และในปัจจุบัน	ธนาคารได้เก็บ

ข้อมลูพฤตกิรรมการใช้บรกิารต่างๆของลูกค้า	ท�าให้สามารถ

น�าเสนอผลติภณัฑ์ทางการเงินทีเ่หมาะสมกบัความต้องการ

ของลูกค้าแต่ละคนได้อย่างเหมาะสมยิ่งขึ้น	 ซึ่งสอดคล้อง

กับงานวิจัยของ	ปนัดดา	แก้วตรีวงษ์	(2549)	ที่กล่าวว่า	

สมรรถนะทางด้านนวัตกรรม	และสมรรถนะด้านกลยุทธ์	

มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับผลประกอบการ

โดยรวม	ทั้งด้านอัตราการเจริญเติบโตของยอดขาย	ด้าน

อัตราก�าไรขั้นต้น	และด้านอัตราการเจริญเติบโตของส่วน

แบ่งตลาด

ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป

	 1.	ควรท�าการศกึษาเพิม่เตมิด้านการพฒันาสมรรถนะ

ของผู้บริหารในระดับที่สูงขึ้น	 เช่นผู้จัดการเขต	 ผู้จัดการ

ภาค	หรือระดับผู้อ�านวยการธนาคารพาณิชย์	 เพราะเป็น
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ระดับที่วางนโยบายในการท�างาน

	 2.	ควรท�าการศกึษาเพ่ิมเติมด้านการพฒันาสมรรถนะ

ของพนักงานภายในสาขาธนาคารพาณิชย์	 เพื่อเป็นการ

เตรียมความพร้อมสู่ต�าแหน่งทางการบริหารในอนาคต
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