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กลยทุธ์การพฒันาสมรรถนะของบุคลากรในการสร้างขีดความสามารถการแข่งขนั 
ในการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยไ์ทยพื้นท่ีภาคเหนือตอนบน 

เพื่อรองรับประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน* 
 

ประชนั หนัชยัเนาว์** 

ชวศิ จิตรวจิารณ์ *** ชุฏิภคัค ์เขมวมุิตติวงศ์ **** ธเนศ ศรีวชิยัล าพนัธ์ ***** 

บทคดัยอ่ 
 การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาบริบทและกลยุทธ์การพฒันาสมรรถนะของบุคลากร ในการสร้าง 
ขีดความสามารถการแข่งขนั ในการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยไ์ทย พ้ืนท่ีภาคเหนือตอนบน เพ่ือรองรับประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน  2) เพื่อศึกษาสมรรถนะหลกัและสมรรถนะรองของบุคลากร ในการสร้างขีดความสามารถการ
แข่งขนั ในการให้บริการของธนาคารพาณิชยไ์ทย พ้ืนท่ีภาคเหนือตอนบน เพ่ือรองรับประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 
3) เพื่อพฒันากลยทุธ์การพฒันาสมรรถนะของบุคลากร ในการสร้างขีดความสามารถการแข่งขนั ในการใหบ้ริการของ
ธนาคารพาณิชยไ์ทย พ้ืนท่ีภาคเหนือตอนบน เพ่ือรองรับประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ใชว้ิธีการวิจยัเชิงปริมาณและ
คุณภาพ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั คือ แบบสอบถาม การสนทนากลุ่มยอ่ย แบบประเมินความเป็นไปไดข้องกลยทุธ์ 
กลุ่มตวัอยา่ง คือ บุคลากรธนาคารพาณิชยไ์ทย จ านวน 361 คน  
 ผลการวิจัย พบว่า ได้กลยุทธ์การพฒันาสมรรถนะของบุคลากร 6 กลยุทธ์ ได้แก่ 1) กลยุทธ์การพฒันา 
ด้านการส่ือสารภาษาองักฤษ และภาษากลุ่มประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน  2) กลยุทธ์ด้านความรู้ท่ีเก่ียวกับกลุ่ม
ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน  3) กลยุทธ์ด้านการขายการบริการ  4) กลยุทธ์ด้านคุณธรรมจริยธรรมจรรยาบรรณ 
5) กลยทุธ์ดา้นภาวะผูน้ า  และ 6) กลยทุธ์ดา้นการท างานเป็นทีม 
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Strategies for Developing Employee Competencies by Creating Competitive 
Advantage of Commercial Bank of Thailand Service in Upper North Area 

for ASEAN Economic Community * 
 

Prachan Hunchainao **  

Chawit Chitwichan *** Chutipuk Kemwimoottiwong ****Thanes Sriwichailamphan ***** 
Abstract 

 The objectives of this research aimed; 1) to study context and strategies for developing employee 
competencies by 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 of its employees 
by creating competitive advantage of commercial bank of Thailand service in upper north area preparing for 
ASEAN economic community. And 3) to develop the strategies for employees by 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. Instrument of the research were questionnaire, focus group and 
feasibility evaluation checklist. The sampling was 361 employees of the commercial bank of Thailand. 
 The research was found that: 
 There were 6 strategies for employee development such as 1) English Language & ASEAN economic 
community Language communication development strategies, 2) ASEAN economic community knowledge 
strategy, 3) Sales & services strategy, 4) Morals and ethics strategy, 5) leadership skill strategy and 6) Teamwork 
strategy 
 
Keywords: Strategy for developing, Competencies employee, Commercial Bank of Thailand service 
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บทน า 

 ธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทย จ านวน 15 ธนาคาร มีรูปแบบของลกัษณะธุรกิจ ลกัษณะของการ
บริการและการขายผลิตภณัฑข์องทุกธนาคารท่ีคลา้ยคลึงกนั เพราะอยูภ่ายใตก้ฎระเบียบเดียวกนั ปัจจุบนัมี
การแข่งขนักนัสูง นอกจากจะแข่งขนักนัเองแลว้ยงัมีคู่แข่งท่ีไม่ใช่ธนาคารเขา้มาแข่งขนัดว้ย เช่น Paypal, 
Amazon, Apple แต่ละธนาคารจึงพยายามหาจุดเด่น สร้างความแตกต่างจากคู่แข่งทั้งดา้นผลิตภณัฑแ์ละ
ดา้นบริการ พนักงานของธนาคารจึงเป็นผูท่ี้มีความส าคัญในการสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กับลูกค้า 
(ธนาคารธนชาต, 2558) เป็นผูท่ี้มีความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองการใหบ้ริการดา้นต่าง ๆ เพ่ือใหก้ารบริการเกิด
ความพึงพอใจเหนือความคาดหวงัของลูกคา้ อยา่งมีประสิทธิภาพ บุคลากร ผูท้  าหนา้ท่ีใหบ้ริการเป็นผูท่ี้มี
ส่วนส าคญัในการใหบ้ริการ สร้างประสบการณ์ท่ีดีใหก้บัลูกคา้ จึงจ าเป็นตอ้งพฒันาใหเ้ป็นผูใ้หบ้ริการท่ีมี
จิตใจใหบ้ริการ เต็มใจใหบ้ริการจนแสดงออกมาทางร่างกาย เช่น การท างานดว้ยความยิ้มแยม้แจ่มใส ร่ืน
เริงควบคุมอารมณ์ตนเองได ้มองว่าลูกคา้เป็นผูถู้กเสมอ เอาใจใส่ให้ค าแนะน าดว้ยการยกย่องให้เกียรติ
ลูกคา้จนเกิดความพึงพอใจ เกิดความเช่ือถือ อย่างไรก็ตาม ความตอ้งการ และความคาดหวงัของลูกคา้มี
การเปล่ียนไปตลอดเวลา ดงันั้น จะตอ้งมีการตรวจสอบความพึงพอใจ ของลูกคา้อยู่เสมอ เพ่ือท าใหท้ราบ
ว่าส่ิงท่ีไดส่้งมอบให้กบัลูกคา้ในแต่ละช่วงเวลานั้นตรงตามความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้
หรือไม่ เพ่ือเป็นการสะท้อนคุณภาพการบริการแก่ลูกค้าและส่งมอบประสบการณ์ท่ีดีให้กับลูกค้า 
(ธนาคารธนชาต, 2558) มีการพฒันาบุคลากรทางดา้นจิตใจใหเ้ป็นผูท่ี้มี “จิตใจการบริการ” สามารถเป็นท่ี
ปรึกษาแก้ปัญหาและ สนองความต้องการของลูกค้าให้ตรงตามความต้องการ ลงมือท าทันทีท่ีลูกค้า
ตอ้งการจนรู้สึกวา่เป็นการเอาใจใส่อยา่งจริงจงั 
 การรวมตวักนัเป็นประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน มีผลท าให้ปัจจยัการผลิตในตลาดเงิน ตลาดทุน 
แรงงาน เคล่ือนยา้ยไดอ้ยา่งเสรี อุปสรรคทางดา้นกฎหมายรวมทั้งกฎระเบียบต่างๆท่ีท าใหเ้ป็นอุปสรรคจะ
หมดไป ความแตกต่างทางสัญชาติของผูป้ระกอบการในอาเซียนจะค่อย ๆ ลดความส าคญัลง และจะเกิด
ผูป้ระกอบการขา้มประเทศมากข้ึน มีการแข่งขนัดา้นการใหบ้ริการทางการเงินมากข้ึน (พรเพญ็ วรสิทธา 
และจิราพร สุเมธีประสิทธ์ิ, 2557) อย่างไรก็ตามภาคการเงินมีความอ่อนไหวค่อนขา้งสูง แต่ละประเทศมี
โครงสร้างท่ีแตกต่างกันมาก ธนาคารพาณิชย์ไทยจึงจ าเป็นต้องเตรียมการรับมือ ปรับวิสัยทัศน์ให้
เหมาะสมกบัการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน  การดูแลลูกคา้หนัมาเนน้ การท าหนา้ท่ีในการช่วยเหลือใหลู้กคา้
เติบโตอย่างมัน่คง ปรับปรุงระบบงาน น าเทคโนโลยีเขา้มาช่วยมากข้ึน มีการพฒันานวตักรรมบริการ 
เทคโนโลยีให้ทนักบัยุคดิจิทลั เช่นการน าระบบ QR Code มาใช ้เพ่ิมความสามารถในการแข่งขนั เขา้ไป
ขยายฐานเขา้สู่กลุ่มลูกคา้ทุกกลุ่ม มีแบรนดท่ี์แข็งแกร่ง รักษาอนัดบัความส าคญัในแต่ละดา้นอยา่งต่อเน่ือง  
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(ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2557) ในส่วนของบุคลากรจึงจ าเป็นตอ้งพฒันาให้ทนัและให้อยู่แนวหน้า 
ดึงดูดคนท่ีมีความสามารถเขา้มาท างาน มีการพฒันาบุคลากร สร้างระบบท่ีท างานให้ระดบัหัวหน้างาน
ของธนาคารเป็นหัวหน้างานท่ีเก่ง สามารถดูแลลูกน้องปลุกขวญัก าลงัใจได ้และดึงเอาศกัยภาพของ
ลูกนอ้งออกมาให้ไดม้ากท่ีสุด รักษาพนกังานท่ีมีศกัยภาพสูงไวก้บัองค์กร สร้างพนกังานใหมี้วฒันธรรม
การท างานอย่างมีความสุขมีความผูกพนักับองค์กร พัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมท่ีหลากหลาย ทันกับ
ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน เพ่ิมขีดความสามารถทางดา้นภาษา พฒันาให้มีความรู้เก่ียวกบัประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน สนบัสนุนใหมี้การเรียนรู้ตลอดอายุการท างาน พฒันาเคร่ืองมือน าเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั
มาช่วยในการบริหารจดัการทรัพยากรบุคคล ดงันั้นผูวิ้จยัจึงมีแนวคิดในการพฒันากลยุทธ์การพฒันา
บุคลากรเพ่ือรองรับประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 
 

วตัถุประสงคข์องการวิจยั  
 1. เพ่ือศึกษาบริบทและกลยุทธ์การพฒันาสมรรถนะของบุคลากรในการสร้างขีดความสามารถ
การแข่งขันในการให้บริการของธนาคารพาณิชยไ์ทยพ้ืนท่ีภาคเหนือตอนบน เพ่ือรองรับประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน 
 2. เพ่ือศึกษาสมรรถนะหลกัและสมรรถนะรองของบุคลากรในการสร้างขีดความสามารถการ
แข่งขนัในการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยไ์ทยพ้ืนท่ีภาคเหนือตอนบน เพ่ือรองรับประชาคมเศรษฐกิจ
อาเซียน 
 3. เพ่ือพฒันากลยุทธ์การพฒันาสมรรถนะของบุคลากรในการสร้างขีดความสามารถการแข่งขนั 
ในการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยไ์ทยพ้ืนท่ีภาคเหนือตอนบน เพ่ือรองรับประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 
 

วิธีด าเนินการวิจยั 

 ผูว้ิจยัไดจ้ าแนกการวิจยัออกเป็น 3 ขั้นตอน ดงัน้ี 

 ขั้นตอนท่ี 1 การศึกษาบริบทและกลยุทธ์การพฒันาสมรรถนะของบุคลากรในการสร้างขีด
ความสามารถการแข่งขนัในการให้บริการของธนาคารพาณิชยไ์ทยพ้ืนท่ีภาคเหนือตอนบน เพ่ือรองรับ
ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน เป็นการทบทวนเอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง และขอ้มูลพ้ืนฐานของธนาคาร
พาณิชยไ์ทย จ านวน 15 ธนาคาร เพ่ือน ามาสร้างเป็นแบบสอบถามเชิงปริมาณ ประชากรไดแ้ก่ พนกังาน
ของธนาคารพาณิชยไ์ทย ภาคเหนือตอนบน จ านวน 374 สาขา จ านวนรวมทั้งส้ิน 3,740 คน จากธนาคาร
พาณิชยไ์ทยจ านวน 15 ธนาคาร โดยแต่ละสาขามีพนกังานประมาณ 7-12 คน (ในท่ีน้ีไดก้ าหนดใหจ้ านวน
พนักงานแต่ละสาขามีจ านวน 10 คน) ประกอบด้วย ผูจ้ดัการ 1 คน ผูรั้บมอบอ านาจ 3 คน พนักงาน 
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ผูป้ฏิบติัการ 8 คน กลุ่มตวัอยา่งเป็นพนกังานธนาคารพาณิชยไ์ทยพ้ืนท่ีภาคเหนือ ท่ีมีพ้ืนท่ี  ติดกบัประเทศ
เพ่ือนบา้น หาไดจ้ากการใชสู้ตรของ Taro Yamane (1973 อา้งใน ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2550, น. 49) ไดก้ลุ่ม
ตวัอย่างออกมาจ านวน 360 คน จากจ านวน 3 กลุ่ม ไดแ้ก่ กลุ่มผูบ้ริหารสูงสุดในสาขา หรือผูจ้ดัการสาขา 
กลุ่มผูรั้บมอบอ านาจในการปฏิบติังานในสาขา และกลุ่มผูป้ฏิบติังานในสาขา โดยวิธีการสุ่มเป็นระดบัชั้น
อย่างเป็นสดัส่วน วิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณจากการส ารวจแบบสอบถาม ใชส้ถิติวิจยัการแจกแจงความถ่ี 
(frequency) การหาค่าร้อยละ (Percentage) การหาค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) แบบสอบถามชนิดมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดบัของไรเคอร์ท (Likert Scale) 
  1. แบบสอบถามชนิด มาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดบัของไรเคอร์ท (Likert 
Scale) โดยเกณฑข์องเบสท ์(Best, 1970, น. 1745) เพ่ือใหผู้บ้ริหารธนาคาร หรือผูจ้ดัการ แสดงความคิดเห็น 
  2. การแบ่งช่วงคะแนนเฉล่ีย ใชก้ารวิเคราะห์ขอ้มลูเป็นเกณฑม์าตรฐาน เพ่ือเปรียบเทียบกบัค่า
คะแนนท่ีค านวณได ้ตามขั้นตอนท่ีระบุไวโ้ดยเกณฑข์องเบสท ์(Best, 1970, น. 1745) 
 ขั้นตอนท่ี 2 การศึกษาสมรรถนะของ บุคลากรในการสร้างขีดความสามารถการแข่งขนั ในการ
ใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยไ์ทยพ้ืนท่ีภาคเหนือตอนบน เพ่ือรองรับประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ท าการ
วิเคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถามเชิงปริมาณท่ีไดจ้ากการศึกษาบริบทและกลยุทธ์ การพฒันาสมรรถนะ
บุคลากรท่ีไดจ้ากขั้นตอนท่ี 1 น ามาท าการสังเคราะห์ขอ้มลูสมรรถนะหลกัและสมรรถนะรองของบุคลากร
ในการสร้างขีดความสามารถการแข่งขนัในการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยไ์ทยพ้ืนท่ีภาคเหนือตอนบน 
 ขั้นตอนท่ี 3 การพฒันากลยุทธ์การพฒันาสมรรถนะของบุคลากรในการสร้างขีดความสามารถ
การแข่งขันในการให้บริการของธนาคารพาณิชยไ์ทยพ้ืนท่ีภาคเหนือตอนบน เพ่ือรองรับประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน น าประเดน็ท่ีไดจ้ากการสงัเคราะห์ขอ้มลูสมรรถนะหลกัและสมรรถนะรองของบุคลากร
ในการสร้างขีดความสามารถการแข่งขันในการให้บริการ ของธนาคารพาณิชย์ไทย พ้ืนท่ีภาคเหนือ
ตอนบน มาท าการสนทนากลุ่ม เพ่ือหาแนวทางการพฒันากลยุทธ์ โดยผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key Information) 
ในการสนทนากลุ่ม เป็นผูบ้ริหารหรือผูเ้ช่ียวชาญดา้นการธนาคาร จ านวน 13 ท่าน ใช้วิธีการเลือกแบบ
เจาะจง (Purposive) มีคุณสมบติัและแบ่งออกเป็นกลุ่มได ้3 กลุ่ม ไดแ้ก่ กลุ่มท่ี 1 เป็นผูบ้ริหารท่ีเช่ียวชาญ
ดา้นการวางแผนนโยบาย จ านวน 3 ท่าน โดยมีคุณสมบติัเป็นผูป้ฏิบติังานดา้นบริการ และกลยุทธ์มาไม่
น้อยกว่า 10 ปี ได้แก่ ประธานหอการคา้ ประธานชมรมธนาคาร ผูอ้  านวยการภาคของธนาคาร หรือ
ผูจ้ดัการฝ่ายแผนงานธนาคาร  กลุ่มท่ี 2 เป็นนกัวิชาการ จ านวน 4 ท่าน โดยมีคุณสมบติัเป็นนกัวิชาการท่ีมี
ประสบการณ์ดา้นการก าหนดหรือควบคุมกลยุทธ์ และบริการมาก่อน  กลุ่มท่ี 3 เป็นบุคลากรผูบ้ริหาร
ธนาคาร จ านวน 6 ท่าน คุณสมบติัมีประสบการดา้นบริหารสาขามาไม่นอ้ยกวา่ 5 ปี ท าการวิเคราะห์ขอ้มูล 
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และสังเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ เพ่ือพฒันาตน้แบบเคา้โครงกลยุทธ์การพฒันาสมรรถนะ
ของบุคลากร ในการสร้างขีดความสามารถการแข่งขนั ในการให้บริการของธนาคารพาณิชยไ์ทย พ้ืนท่ี
ภาคเหนือตอนบน เพ่ือรองรับประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 
 ท าการประเมินความเป็นไปไดข้องกลยุทธ์ โดยการน ากลยุทธ์ท่ีไดไ้ปสอบถามกลุ่มผูบ้ริหาร
ธนาคาร ผูเ้ช่ียวชาญดา้นการวางแผนกลยุทธ์ หรือบริหารพฒันาบุคลากร และกลุ่มผูบ้ริหารท่ีมีบทบาท
เก่ียวขอ้งกบัประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ไดแ้ก่ ประธานหอการคา้ และเลขานุการหอการคา้ 5 จงัหวดั
ภาคเหนือตอนบนท่ีมีชายแดนติดกบัประเทศเพ่ือนบา้น รวมจ านวนทั้งส้ิน 60 คน โดยการหาค่าเฉล่ีย (X̅) 
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพ่ือวัดระดับความเป็นไปได้ หาค่าพิสัยระหว่าง 
ควอร์ไทล์ (Inter-quartile Range: IQR) เพ่ือวดัความสอดคลอ้งของกลยุทธ์ ท าการปรับปรุงตามผลการ
ประเมิน ไดก้ลยุทธ์การพฒันาสมรรถนะของบุคลากร ในการให้บริการของธนาคารพาณิชยไ์ทย พ้ืนท่ี
ภาคเหนือตอนบน เพ่ือรองรับประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนท่ีสมบูรณ์  
 

สรุปผลการวิจยั 
 1. บริบทและกลยุทธ์การพฒันาสมรรถนะของบุคลากร แบ่งออกเป็น 6 ดา้นไดแ้ก่  1) ดา้นทัว่ไป
เก่ียวกบัประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ธนาคาร และบุคลากรมีการยอมรับในความแตกต่างของศาสนา 
ควรพฒันาบุคลากรธนาคาร ให้มีความรู้ในดา้นภาษาองักฤษ และภาษาต่างประเทศ ในกลุ่มประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน เพ่ิมมากข้ึน  2) ดา้นสงัคม (Society) มีความหลากหลายทางดา้นวฒันธรรม ควรส่งเสริม
พฒันาบุคลากรใหมี้การเรียนรู้ความเป็นอยู่ วิถีชีวิต ขนบธรรมเนียมของประเทศกลุ่มประชาคมเศรษฐกิจ
อาเซียน  3) ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology) บุคลากรธนาคารสามารถ ใชเ้ทคโนโลยีคน้ควา้หา
ความรู้ท่ีเก่ียวกบัประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ไดส้ะดวก ควรส่งเสริมการพฒันาบุคลากรให้มีความรู้ 
ดา้นกฎหมาย ระเบียบของการใชเ้ทคโนโลยีท่ีเก่ียวกบัประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน และควรจดัท าส่ือต่าง ๆ 
เพ่ือรองรับประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน เพ่ิมมากข้ึน  4) ด้านเศรษฐกิจ (Economy) การเป็นประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน จะเกิดประโยชน์ดา้นการให้บริการกบัธนาคาร ธนาคารควรมีพนัธมิตรหรือผูถื้อหุ้น 
ท่ีแขง็แกร่งสอดคลอ้งกบัการใหบ้ริการกลุ่มประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน  5) ดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการ 
(Environment) ธนาคารควรใหค้วามส าคญักบัการมีป้าย หรือสัญลกัษณ์เป็นภาษาของประชาคมเศรษฐกิจ
อาเซียน และมีระบบ IT เช่น ATM Internet เป็นภาษากลุ่มประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน เพ่ิมมากข้ึน  6) ดา้น
การเมืองและกฎระเบียบ (Politics /Regulation) ธนาคารควรมีการก าหนดวิธีการปฏิบัติตามกฎหมาย
ระเบียบข้อบังคับ และมาตรฐานกลุ่มประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน มีกลไกควบคุมติดตามการปฏิบัติ 
ตามกฎหมายขอ้บงัคบั และมาตรฐานท่ีก าหนดใหถ้กูตอ้งตามประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 
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 2. สมรรถนะหลกัและสมรรถนะรองของบุคลากร  1) สมรรถนะหลกัของบุคลากรธนาคาร เป็น
สมรรถนะท่ีบุคลากรธนาคารทุกต าแหน่งตอ้งมีเหมือนกนั  1.1) ดา้นการมุ่งสมัฤทธ์ิ ควรพฒันาบุคลากรให้
มีสมรรถนะการท างานใหไ้ดต้ามเป้าหมาย ใหดี้เร็วมีประสิทธิภาพ  1.2) ดา้นการบริการท่ีดี ควรพฒันาให้
มีสมรรถนะการ ให้ข้อมูลข่าวสารความรู้แก่ผูรั้บบริการ บริการด้วยอธัยาศัยไมตรีอนัดี สร้างความ
ประทบัใจ  1.3) ดา้นการท างานเป็นทีม ควรพฒันาใหมี้สมรรถนะ การรายงานหรือการใหข้อ้มลูกบัทีมงาน
อย่างต่อเน่ือง การสร้างขวญัก าลงัใจ  1.4) ดา้นจริยธรรม ควรพฒันาให้มีสมรรถนะการปฏิบติังานดว้ย
ความโปร่งใสซ่ือสัตย ์ 1.5) ดา้นความช านาญในอาชีพของผูจ้ดัการและผูรั้บมอบอ านาจสาขา ควรพฒันา
ใหมี้สมรรถนะ ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน และการส่ือสารแก่ลูกคา้ประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน การบริหารจัดการภายในสาขา เช่น การจัดให้พนักงานท างานให้เหมาะสมกับ 
ปริมาณงาน การประสานงานส่งเสริมขวญัก าลงัใจ การควบคุมความเส่ียง  1.6) ดา้นการบริการท่ีดีมีความรู้
และการวิเคราะห์ด้านเศรษฐกิจประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน การให้บริการด้วยความถูกต้องรวดเร็ว 
การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า การบริการท่ีดี ได้แก่ มีอัธยาศัยไมตรีอันดี สร้างความประทับใจ 
2) สมรรถนะรองของบุคลากรธนาคาร  2.1) ดา้นความสามารถในหน้าท่ีการท างาน บุคลากรธนาคาร 
ขาดสมรรถนะ ด้านการประเมินเช่ือมโยงสถานการณ์ประเด็นปัญหาเศรษฐกิจ สังคม การเมือง และ
ภาพรวม เพ่ือใชใ้นการก าหนดกลยทุธ์ และยงัขาดสมรรถนะความรู้ดา้นประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ควร
พฒันาสมรรถนะของบุคลากรเพ่ิมเติม ในดา้นความเขา้ใจ วิสัยทศัน์ พนัธกิจ เป้าประสงค์ของธนาคาร
อย่างถ่องแท ้และการเป็นผูน้ าปรับเปล่ียนปลุกขวญัก าลงัใจสร้างความเช่ือมัน่  2.2) ดา้นความสามารถ 
ในการบริหารงาน ผูจ้ดัการสาขา ขาดสมรรถนะดา้นการถ่ายทอดวิสัยทศัน์ พนัธกิจ เป้าประสงค์ของ
ธนาคารด้านประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ควรพัฒนาสมรรถนะของผูจ้ ัดการสาขา เพ่ิมเติมในด้าน
ความสามารถ ในการส่ือสารให้ผูอ่ื้นเขา้ใจว่าส่ิงท่ีตนเองท าอยู่นั้นมีผลอย่างไร  2.3) ดา้นความสามารถ 
ในการปฏิบติังาน บุคลากรธนาคาร ขาดการสร้างบรรยากาศ วฒันธรรมการท างานใหมี้การสอนงานกนั 
ในดา้นประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ควรพฒันาสมรรถนะของผูจ้ดักาสาขาเพ่ิมเติม ในดา้นความเขา้ใจ
ขอ้เด่น ขอ้ดอ้ย ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา จนสามารถช้ีแนะเขาได ้ผูจ้ดัการสาขาควรมีสมรรถนะ ดา้นความสามารถ
ในการสร้างขวญัก าลงัใจในการปฏิบติังาน ใหโ้อกาสผูใ้ตบ้งัคบับญัชาแสดงศกัยภาพเต็มท่ี ผูจ้ดัการสาขา
ควรมีสมรรถนะดา้นการเป็นผูน้ าปรับเปล่ียน ปลุกขวญัก าลงัใจสร้างความเช่ือมัน่ 
 3. การพฒันากลยุทธ์การพฒันาสมรรถนะบุคลากร ท าการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพท่ีได้ 
จากการสนทนากลุ่มผูบ้ริหาร หรือผูเ้ช่ียวชาญดา้นการธนาคาร และนกัวิชาการ จ านวน 13 คน เพ่ือหา 
แนวทางการพฒันากลยุทธ์ของการพฒันาบุคลากร ท าการสังเคราะห์ขอ้มูลทั้งเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ 
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พร้อมปรับปรุงตามข้อเสนอแนะ ไดข้้อสรุปแนวทางการพฒันากลยุทธ์ของการพฒันาบุคลากร แบ่ง
ออกเป็น 6 แนวทาง ไดแ้ก่  1) แนวทางการพฒันากลยุทธ์ของการพฒันาบุคลากร เก่ียวกบัภาษาและการ
ส่ือสาร  2) แนวทางการพฒันากลยทุธ์ของการพฒันาบุคลากร เก่ียวกบัความรู้พ้ืนฐานและความเขา้ใจกลุ่ม
ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน  3) แนวทางการพฒันากลยุทธ์ของการพฒันาบุคลากร เก่ียวกับการขาย
ผลิตภณัฑธ์นาคาร และการใหบ้ริการ  4) แนวทางการพฒันากลยุทธ์ของการพฒันาบุคลากร เก่ียวกบัการ 
มีคุณธรรม จริยธรรม จรรยาบรรณของบุคลากร  5) แนวทางการพฒันากลยุทธ์ของการพฒันาบุคลากร
เก่ียวกบัความสามารถในการเป็นผูน้ า  6) แนวทางการพฒันากลยุทธ์ของการพฒันาบุคลากร เก่ียวกบัการ
ท างานร่วมกนัและการท างานเป็นทีม จากแนวทางการพฒันากลยทุธ์ของการพฒันาบุคลากรทั้ง 6 แนวทาง 
ไดส้ังเคราะห์มาเป็นกลยุทธ์ ในการพฒันาสมรรถนะของบุคลากร 6 กลยุทธ์ ไดแ้ก่  1) กลยุทธ์การพฒันา
ดา้นการส่ือสารภาษาองักฤษ และภาษากลุ่มประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน  2) กลยุทธ์ดา้นความรู้ท่ีเก่ียวกบั
กลุ่มประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน  3) กลยุทธ์ดา้นการขาย การบริการ  4) กลยุทธ์ดา้นคุณธรรม จริยธรรม 
จรรยาบรรณ  5) กลยุทธ์ดา้นภาวะผูน้ า  6) กลยุทธ์ดา้นการท างานเป็นทีม เม่ือท าการประเมินความเป็นไปได ้
ของกลยุทธ์ในการน าไปปฏิบัติ ผลการวิเคราะห์ พบว่า กลยุทธ์ทั้ ง 6 มีความเป็นไปได้ในระดับมาก 
ในการน าไปปฏิบติั 
 

อภิปรายผลการวิจยั 
 1. การศึกษาบริบทและกลยุทธ์การพฒันาสมรรถนะของบุคลากร ในการสร้างขีดความสามารถ
การแข่งขันในการให้บริการ ของธนาคารพาณิชยไ์ทย พ้ืนท่ีภาคเหนือตอนบน เพ่ือรองรับประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน จากการศึกษาคน้ควา้เอกสารงานวิจยั ศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลพ้ืนฐานของธนาคารพาณิชย์
ไทยทั้ง 6 ดา้นไดแ้ก่ 1) ดา้นทัว่ไปเก่ียวกบัประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน พบว่า ภาษาต่างประเทศในกลุ่ม
ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน มีความส าคญั แต่ธนาคารใหค้วามส าคญันอ้ย และอยากใหธ้นาคารมีศกัยภาพ
รองรับการเป็นประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ส่งเสริมบุคลากรธนาคาร ให้มีความรู้ภาษาต่างประเทศ ใน
กลุ่มประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน  2) ดา้นสังคม พบว่า ธนาคารควรใหค้วามส าคญักบัการพฒันาบุคลากร 
เพ่ือใหท้ดัเทียมกบักลุ่มประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน มากข้ึนกว่าน้ี  3) ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ อยากให้
บุคลากรธนาคาร มีความรู้ดา้นกฎหมาย ระเบียบของการใช้เทคโนโลยี  ท่ีเก่ียวกบัประชาคมเศรษฐกิจ
อาเซียน มีการจดัท าส่ือต่าง ๆ เพ่ือรองรับประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน  4) ดา้นเศรษฐกิจ พบว่า ธนาคาร 
ควรให้สิทธิพิเศษต่าง ๆ กบัลูกคา้ กลุ่มประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนเพ่ิมมากข้ึน และอยากให้ธนาคารมี
พันธมิตร หรือผูถื้อหุ้นท่ีแข็งแกร่ง สอดคล้องกับการให้บริการ กลุ่มประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน   
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5) ดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการ พบวา่ ธนาคารควรใหค้วามส าคญักบัการมีป้าย หรือสญัลกัษณ์เป็นภาษา
ของประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน และอยากให้ธนาคารมีระบบ IT เช่น ATM ,Internet เป็นภาษากลุ่ม
ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน เพ่ิมมากข้ึน  6) ด้านการเมืองและกฎระเบียบ พบว่า ธนาคารควรให้
ความส าคญักบัการพฒันาบุคลากร ใหมี้ความรู้ดา้นการเมืองการปกครองประเทศ กลุ่มประชาคมเศรษฐกิจ
อาเซียน และอยากให้ธนาคารมีการก าหนดวิธีการปฏิบติั ตามกฎหมาย ระเบียบ ขอ้บงัคบั และมาตรฐาน
กลุ่มประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน มีกลไกควบคุมติดตามการปฏิบติัตามกฎหมาย ขอ้บงัคบั และมาตรฐานท่ี
ก าหนดใหถ้กูตอ้งตามประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน  
 2. การศึกษาสมรรถนะหลกั และสมรรถนะรองของบุคลากร ในการสร้างขีดความสามารถ การ
แข่งขนัในการใหบ้ริการ ของธนาคารพาณิชยไ์ทย พ้ืนท่ีภาคเหนือตอนบน เพ่ือรองรับประชาคมเศรษฐกิจ
อาเซียน ไดส้มรรถนะหลกัและสมรรถนะรอง ดงัน้ี 
  2.1 สมรรถนะหลกั ประกอบดว้ย 5 สมรรถนะ ไดแ้ก่ 1) สมรรถนะด้านการมุ่งผลสัมฤทธ์ิ 
พบว่า บุคลากรธนาคารขาดประสิทธิภาพในการท าผลงานให้ไดต้ามเป้า ท่ีผูบ้งัคบับญัชามอบหมาย และ
อยากให้ธนาคารปรับปรุงวิธีการท างานใหดี้ เร็ว มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน  2) สมรรถนะดา้นการบริการ 
ท่ีดี พบว่า บุคลากรธนาคารขาดประสิทธิภาพ ในการใหข้อ้มลูข่าวสาร ความรู้แก่ผูรั้บบริการ ถึงแมจ้ะไม่ได้
ถามถึง และอยากใหบ้ริการเป็นไปดว้ยอธัยาศยัไมตรีอนัดี สร้างความประทบัใจมากข้ึน  3) สมรรถนะดา้น
การท างานเป็นทีม พบวา่ บุคลากรธนาคารขาดประสิทธิภาพในการรายงานหรือการใหข้อ้มลูกบัทีมงานได้
ทราบความคืบหนา้อย่างต่อเน่ือง  และอยากให้บุคลากรมีการประสานงาน ส่งเสริมขวญัก าลงัใจภายใน
สาขารวมพลงักันให้ภารกิจบรรลุผลมากยิ่งข้ึน ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของภิราช รัตนันต์(2560)  
ท่ีศึกษาผลการพฒันาโมเดลการรักษาทรัพยากรมนุษยร่์วมสมยัของธุรกิจอุตสาหกรรมการผลิตท่ีใช้
แรงงานเป็นหลกัในประเทศไทย: การวิจัยผสมผสานวิธีและพบว่า ปัจจัยการรักษาทรัพยากรมนุษย ์
ร่วมสมยัมีความสมัพนัธ์กบัผลลพัธ์การจดัการทรัพยากรมนุษยมี์ 4 ปัจจยั คือ ระบบรางวลัและค่าตอบแทน
ขององค์การ คุณภาพชีวิตในการท างาน ความสุขในการท างานและการมีส่วนร่วมของพนักงาน  
4) สมรรถนะดา้นจริยธรรม พบว่าบุคลากรธนาคารขาดความเสียสละความสุขสบายและความพึงพอใจ
ส่วนตวัเพ่ือมุ่งภารกิจใหส้ัมฤทธ์ิผล และอยากใหป้ฏิบติังานดว้ยความโปร่งใสซ่ือสัตย ์ 5) สมรรถนะดา้น
ความช านาญในอาชีพของบุคลากร ในระดบัผูจ้ดัการ พบวา่ ผูจ้ดัการขาดความรู้ ความเขา้ใจดา้นประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน และอยากให้ผูจ้ดัการจดัให้พนกังานท างานให้เหมาะสมกบัปริมาณงานสาขา ควบคุม
ความเส่ียงใหมี้ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนสมรรถนะดา้นความช านาญในอาชีพของบุคลากร ในระดบัผูรั้บ
มอบอ านาจสาขา พบว่า ยงัมีความเข้าใจ และส่ือสารกับลูกค้าประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนน้อย และ 
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อยากใหค้วบคุมระบบงานเป็นไปตามระเบียบของธนาคาร สมรรถนะดา้นความช านาญในอาชีพ  ของ
บุคลากรในระดบัพนกังาน พบว่า ความรู้ดา้นเศรษฐกิจ /วิเคราะห์เศรษฐกิจ ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน
ยงัมีนอ้ย และอยากใหบุ้คลากรใหบ้ริการไดอ้ย่างถูกตอ้งรวดเร็ว และสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เป็น
อย่างดีมากยิ ่งข้ึน ในส่วนสมรรถนะหลกัของผูจ้ดัการในการน ามาพฒันาสมรรถนะบุคลากร ไดแ้ก่ 
ความรู้ความเขา้ใจดา้นประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน การจดัใหพ้นกังานท างานใหเ้หมาะสมกบัปริมาณ
งานสาขา และการควบคุมความเส่ียงใหม้ีประสิทธิภาพมากยิ ่งข้ึน การเขา้ใจและส่ือสารกบัลูกคา้
ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน การควบคุมระบบงานเป็นไปตามระเบียบของธนาคาร มีความรู้ดา้น
เศรษฐกิจ /วิเคราะห์เศรษฐกิจประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนมากข้ึน 
  2.2 สมรรถนะรอง ประกอบดว้ย 3 สมรรถนะ  1) สมรรถนะดา้นความสามารถในหนา้ท่ี 
การท างาน พบว่า บุคลากรธนาคารขาดการประเมินเช่ือมโยงสถานการณ์ ประเด็นปัญหาเศรษฐกิจ สังคม 
การเมือง และภาพรวมเพ่ือใชก้ าหนดกลยุทธ์ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน อยากใหบุ้คลากรมีความเขา้ใจ
วิสัยทศัน์ พนัธกิจ เป้าประสงค ์ของธนาคารอย่างถ่องแท ้และการเป็นผูน้ าปรับเปล่ียนปลุกขวญัก าลงัใจ 
สร้างความเช่ือมัน่มากยิ่งข้ึน  2) สมรรถนะดา้นความสามารถในการบริหารงาน พบว่า ผูจ้ดัการสาขาขาด
ประสิทธิภาพ ในการถ่ายทอดวิสัยทศัน์ พนัธกิจ เป้าประสงค ์ของธนาคารดา้นประชาคมเศรษฐกิจ
อาเซียน และอยากใหผู้จ้ดัการมีความสามารถในการส่ือสารใหผู้อื้่นเขา้ใจ  ว่าส่ิงท่ีตนเองท าอยู่นั้นมีผล
อย่างไร ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของพนิดา สัตโยภาสและอจัฉรา เมฆสุวรรณ (2561) ท่ีพบว่า ภาวะ
ผูน้ าของผูบ้ริหารมีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 3) สมรรถนะดา้นความสามารถในการ
ปฏิบติังาน พบว่า บุคลากรธนาคารขาดการสนบัสนุนส่งเสริมสร้างบรรยากาศวฒันธรรมการท างาน ให้
มีการสอนงานกนัในดา้นประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน อยากใหผู้จ้ ดัการเขา้ใจขอ้เด ่น ขอ้ดอ้ย 
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา จนสามารถช้ีแนะเขาได ้และสามารถสร้างขวญัก าลงัใจในการปฏิบติังาน ใหโ้อกาส
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาแสดงศกัยภาพเต็มท่ี ในส่วนสมรรถนะรอง ของผูจ้ดัการสาขาควรพฒันาความสามารถ 
ในการถ่ายทอดวิสัยทศัน์ พนัธกิจ เป้าประสงคข์องธนาคาร ดา้นประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน การมี
ความสามารถในการส่ือสารใหผู้อื้่นเขา้ใจ ว่าส่ิงท่ีตนเองท าอยู่นั้น มีผลอย่างไรการสนบัสนุนส่งเสริม
สร้างบรรยากาศวฒันธรรมการท างานใหม้ีการสอนงานกนั ในดา้นประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน การ
เขา้ใจขอ้เด่น ขอ้ดอ้ยผูใ้ตบ้งัคบับญัชา จนสามารถช้ีแนะเขาได ้และสามารถสร้างขวญัก าลงัใจในการ
ปฏิบติังาน ใหโ้อกาสผูใ้ตบ้งัคบับญัชาแสดงศกัยภาพเต็มท่ี 
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 3. การพฒันากลยทุธ์การพฒันาสมรรถนะของบุคลากร ในการสร้างขีดความสามารถ การแข่งขนั
ในการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยไ์ทย พ้ืนท่ีภาคเหนือตอนบน เพ่ือรองรับประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 
มี 6 กลยทุธ์ดว้ยกนั ไดแ้ก่ 
  3.1 กลยทุธ์การพฒันาดา้นการส่ือสารภาษาองักฤษ และภาษากลุ่มประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 
ควรท าการพฒันาสมรรถนะดา้นภาษาต่างประเทศ โดยเฉพาะภาษาประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน สอดคลอ้ง
กบัจิราวดี รัตนไพฑรูยช์ยั สถาบนัระหวา่งประเทศเพ่ือการคา้และการพฒันา, ITD (2555) พบวา่ เม่ือไดเ้ขา้
สู่อาเซียน ไม่ว่าคนของประเทศนั้นจะใชภ้าษาอะไรเป็นภาษาราชการ และภาษาประจ าชาติ เม่ือตอ้งติดต่อ 
กบัคนอ่ืนท่ีต่างภาษา ต่างวฒันธรรม ทุกคนตอ้งใชภ้าษาองักฤษเป็นภาษาหลกั บุคลากรของรัฐหรือของ
ธนาคาร ตอ้งเรียนรู้และใชภ้าษาองักฤษให้ได ้เพราะเป็นภาษาบงัคบัอนัดบัแรกท่ีประชาชนพลเมืองใน
ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน  
  3.2 กลยุทธ์ดา้นความรู้ท่ีเก่ียวกบักลุ่ม AEC สมรรถนะของบุคลากรท่ีควรท าการพฒันา ใน
เร่ืองความรู้ท่ีเ ก่ียวกับกลุ่มประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ท่ีส าคัญได้แก่ 1) สมรรถนะด้านเศรษฐกิจ 
2) สมรรถนะ ด้านสังคมวฒันธรรมกฎหมาย  3) สมรรถนะด้านเทคโนโลยีระบบงานและผลิตภัณฑ์
ธนาคาร โดยใชก้ารส่ือสาร และระบบบริหารใหม่มาพฒันาบุคลากร มีการแลกเปล่ียนความรู้ของบุคลากร
ธนาคาร ในกลุ่มประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน สอดคลอ้งกบัพรเพญ็ วรสิทธา และจิราพร สุเมธีประสิทธ์ิ 
(2557) ศึกษาความพร้อมในสาขาการธนาคารของไทย ภายใตก้ารแข่งขนัในประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 
ปี 2015 พบว่า การพฒันาสภาพแวดลอ้มทางธุรกิจ ไทยมีจุดอ่อนด้านคุณภาพบุคลากรและศักยภาพ 
โครงสร้างการใหบ้ริการทางการเงินไทย ตอ้งมีการพฒันาอย่างต่อเน่ือง เพ่ือรองรับลกูคา้ท่ีมีความซบัซอ้น
และหลากหลาย 
  3.3 กลยุทธ์ดา้นการขายและการบริการ สมรรถนะของบุคลากรท่ีควรท าการพฒันาดา้นการขาย 
และการบริการ แบ่งออกเป็น 1) สมรรถนะด้านผลิตภัณฑ์ของธนาคารตนเอง และของคู่แข่งในกลุ่ม
ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน  2) สมรรถนะด้านความสามารถ ในการน าเสนอผลิตภัณฑ์ให้กับลูกค้า 
กลุ่มประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน  3) สมรรถนะดา้นการใหค้ าแนะน า เป็นท่ีปรึกษาทางการเงินใหก้บัลูกคา้
กลุ่มประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน  4) สมรรถนะดา้นความรู้ความเขา้ใจ ในการให้บริการกบัลูกคา้กลุ่ม
ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน  5) สมรรถนะดา้นการมุ่งผลสัมฤทธ์ิ (ท าผลงานให้ไดต้ามเป้าหมายอย่างมี
ประสิทธิภาพ)  6) สมรรถนะดา้นการมีส่วนร่วมในการน าเสนอต่าง ๆ สอดคลอ้งกบัตรีเพ็ชร์ อ  ่าเมือง 
(2557, น.12-15) เ ร่ืองแนวคิดการบริการท่ีเป็นเลิศ ได้กล่าวว่า  การเป็นผู ้ให้บริการท่ีเป็นเลิศนั้ น 
ผูป้ฏิบติังานทุกท่าน ทุกสวนงานควรค านึงถึง ตอ้งมีความรู้ในงานท่ีให้บริการ (Knowledge) ผูใ้หบ้ริการ
ตอ้งมีความรู้ในงานท่ีตนรับผิดชอบ ท่ีสามารถตอบขอ้ซกัถามจากผูรั้บบริการ ไดอ้ย่างถกูตอ้งและแม่นย  า 
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ในเร่ืองของสินคา้ท่ีน าเสนอประวติัองค์กร ระเบียบ นโยบายและวิธีการต่าง ๆ ในองค์กร เพ่ือมิให้เกิด
ความผิดพลาดเสียหาย และตอ้งขวนขวายหาความรู้จากเทคโนโลยีใหม่ ๆ เพ่ิมข้ึนอยา่งสม ่าเสมอ 
  3.4 กลยุทธ์ดา้นคุณธรรม จริยธรรม จรรยาบรรณ สมรรถนะของบุคลากรท่ีควรท าการพฒันา
ไดแ้ก่  1) สมรรถนะดา้นการสร้างความรู้สึกรับรู้ค่านิยมองคก์ร  2) สมรรถนะดา้นการมีทศันคติท่ีดีและ
ศรัทธา  3) สมรรถนะด้านการเสียสะละและการท างานด้วยความโปร่งใส โดยค านึงถึงการจ่าย
ผลตอบแทนท่ีเหมาะสมกบัความสามารถของบุคลากร สอดคลอ้งกบัการวิจยัของ จิราภรณ์ ศรีศิล (2549) 
กลยุทธ์การพฒันาบุคลากรดา้นประชาสัมพนัธ์กองทพัอากาศ พบว่า ปัจจยัท่ีเป็นปัญหาอุปสรรคต่อการ
พฒันาบุคลากรอีกปัจจยัหน่ึงคือ การปลกูจิตส านึกใหมี้ทศันคติท่ีดีต่อองคก์ร ค านึงถึงความส าคญัของการ
ส่งเสริมใหมี้สภาพปัจจยัแวดลอ้มแห่งความส าเร็จ โดยการพฒันากระบวนการทศันด์า้นการประชาสัมพนัธ์ 
ท่ีมุ่งเน้นคุณธรรม จริยธรรม สร้างสรรค์วฒันธรรมการมีส่วนร่วม มีจิตใจส านึกเพ่ือส่วนรวม ยึดมัน่
ผูรั้บบริการเป็นศูนยก์ลาง 
  3.5 กลยทุธ์ดา้นภาวะผูน้ า การพฒันาบุคลากรดา้นภาวะผูน้ า ไดแ้ก่ ความรู้ความสามารถในการ
ท างาน การบริหารงาน การวางแผนก าหนดกลยุทธ์ มีความเป็นผูน้ าสามารถถ่ายทอดนโยบายได ้โดยมี
สมรรถนะของบุคลากรท่ีควรท าการพฒันา ดงัต่อไปน้ี 
   สมรรถนะหลกัดา้นความช านาญในอาชีพ  
    สมรรถนะของผูจ้ ัดการ ได้แก่ 1) ด้านความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับประชาคมเศรษฐกิจ
อาเซียน  2) ดา้นการบริหารจดัการภายในสาขา  3) ดา้นการควบคุมความเส่ียง  
    สมรรถนะของผูรั้บมอบอ านาจ ได้แก่ 1) ด้านความเข้าใจและส่ือสารกับลูกค้ากลุ่ม
ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน  2) ดา้นการควบคุมระบบงาน  3) สมรรถนะดา้น ความเศรษฐกิจประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน  
    สมรรถนะของพนกังาน ไดแ้ก่  1) สมรรถนะ ดา้นเศรษฐกิจประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 
และการวิเคราะห์  2) สมรรถนะดา้นการใหบ้ริการดว้ยความถกูตอ้งรวดเร็ว  3) ดา้นการสร้างความสมัพนัธ์
กบัลกูคา้  4) ดา้นการบริการท่ีดี 
   สมรรถนะรองของบุคลากรธนาคาร 
    สมรรถนะดา้นความสามารถในหนา้ท่ีการท างาน ไดแ้ก่  1) ดา้นความสามารถประเมินความ
เช่ือมโยงสถานการณ์ ประเดน็ปัญหาเศรษฐกิจสงัคมการเมืองภาพรวม เพ่ือก าหนดกลยทุธ์  2) ดา้นการเขา้ใจ
วิสยัทศันพ์นัธกิจเป้าประสงค ์ 3) ดา้นความเป็นผูน้ าปรับเปล่ียนปลุกขวญัก าลงัใจ สร้างความเช่ือมัน่ 
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    สมรรถนะดา้นความสามารถในการบริหาร ไดแ้ก่ 1) ดา้นการถ่ายทอดวิสัยทศัน์ พนัธกิจ
เป้าประสงคข์องธนาคาร ดา้นประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน  2) ดา้นการส่ือสารใหผู้อ่ื้นเขา้ใจว่าส่ิงท่ีท านั้น 
มีผลอย่างไร  3) ดา้นการเขา้ใจจุดเด่น จุดดอ้ยผูใ้ตบ้งัคบับญัชา  4) ดา้นความเขา้ใจความตอ้งการของ
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา  5) ดา้นความสามารถในการช้ีแนะสร้างขวญัก าลงัใจ  
    สมรรถนะดา้นความสามารถในการปฏิบตัิงานในต าแหน่ง ไดแ้ก่  1) ดา้นการสร้าง
บรรยากาศการท างานที่ดี  2) ดา้นการสร้างวฒันธรรมการท างาน ใหม้ีการสอนงาน สอดคลอ้งกบั
สถาบนัการ จ ดักา รแห่งประ เทศนิวซ ีแลนด  ์ (New Zealand Institute of Management, 2008) ได้
ท าการศึกษาและจดักลุ่มสมรรถนะของผูบ้ริหาร ผลสรุปดงัน้ี  2.1) สมรรถนะขั้นพื้นฐาน (capable)  
ซ่ึงผูบ้ริหารท่ีมีคุณลกัษณะตามกรอบ สมรรถนะระดบัน้ีจะเป็นผูท่ี้มีความรู้ และทกัษะท่ีส าคญัใน 4 ดา้น 
ไดแ้ก่ ดา้นการจดัการทัว่ไป (broad management skill and knowledge) ซ่ึงประกอบดว้ย การคิดเชิง 
กลย ุทธ ์การตดัสินใจอย ่างม ีกระบวนการการวางแผน การจดัองคก์าร  การจดัการบุคลากร
กระบวนการพฒันา และการบริหารโครงการ ดา้นการจดัการบุคคล (personnel management skill) การ
ติดต่อส่ือสาร การสร้างความเช่ือมัน่ และการจดัการเวลาเป็นตน้ ดา้นความเช่ียวชาญเฉพาะ เป็นความรู้
ความสามารถในทกัษะเฉพาะที่สามารถขยายคุณค่าของการจดัการองคก์รได ้ 2.2) สมรรถนะระดบั
เช่ียวชาญ (executive) โดยผูบ้ริหารจะตอ้งเป็นผูท่ี้มีคุณลกัษณะ และความรู้ความสามารถในดา้นต่าง ๆ 
ประกอบดว้ย ดา้นการบริหารจดัการวฒันธรรมองคก์ร การบริหารจดัการความเปล่ียนแปลงขององคก์ร 
และดา้นการสร้างความน่าเชื่อถือส่วนบุคคล และ  2.3) สมรรถนะระดบันโยบาย (governance) คือ
ความสามารถในการมองภาพรวมขององคก์ร และก ากบัดูแลบนพ้ืนฐาน ท่ีเก่ียวกบัภาระหนา้ท่ีท่ีส าคญั 
ไดแ้ก่ การก าหนดวิสัยทศัน์ กลยุทธ์ พนัธกิจ ขององคก์รการก าหนดรูปแบบวฒันธรรมองคก์ร และ
พฤติกรรมท่ีองคก์รคาดหวงั ซ่ึงเป็นพฤติกรรมท่ีมุ่งเสริมสร้างคุณค่าทางจริยธรรมตามจุดเนน้ หรือความ
ตอ้งการของสังคม การก ากบัติดตามการปฏิบติั และทบทวนการปฏิบติังานขององคก์ร และการก ากบั
ติดตาม รวมทั้งการสอนงานใหก้บัผูบ้ริหารระดบัรองลงมา 
  3.6 กลยุทธ์ดา้นการท างานเป็นทีม เพ่ือใหบุ้คลากรท างานร่วมกบัคนอ่ืนไดดี้ มีศกัยภาพรองรับ
การเป็นประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน บรรยากาศการท างานมีการแข่งขนัและเรียนรู้ สมรรถนะของ
บุคลากรท่ีควรท าการพฒันาไดแ้ก่  1) สมรรถนะดา้นการมุ่งผลสัมฤทธ์ิ (ท าผลงานใหไ้ดต้ามเป้าหมาย) 
2) สมรรถนะดา้นการท างานเป็นทีม (ส่งเสริมขวญัก าลงัใจรวมพลงัใหภ้ารกิจลุล่วง)  3) สมรรถนะดา้น
การมีส่วนร่วมในกิจกรรม  4) สมรรถนะดา้นความสามารถในการปรับตวั ยอมรับการเปลี่ยนแปลง 
สอดคลอ้งกบัแนวคิดทฤษฎีของ Elton Mayo บิดาการบริหารงานแบบมนุษยส์ัมพนัธ์ ในหวัขอ้การ 
สร้างทีมไดแ้ก่  4.1) มีความสัมพนัธ์ท่ีดีระหว่างสมาชิก  4.2) เขา้ใจบทบาทของตนเอง  4.3) สมาชิก
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เขา้ใจในกติกากฎระเบียบ  4.4) การติดต่อส่ือสารท่ีดี  4.5) มีการสนบัสนุนระหว่างสมาชิก  4.6) สมาชิก
เขา้ใจกระบวนการท างาน  4.7) สมาชิกมีความสามารถในการแกปั้ญหาความขดัแยง้  4.8) มีความร่วมมือ
ในการท างาน  4.9) มีการเพ่ิมพนูทกัษะความรู้ความสามารถ  4.10) มีความรู้สึกพ่ึงพาอาศยัซ่ึงกนัและกนั มี
ความรับผิดชอบ พฒันาความเขา้ใจ เกิดความร่วมมือในการท างาน มีการแข่งขนั มีแรงจูงใจในการท างาน 
 เม่ือท าการประเมินความเป็นไปได้ของกลยุทธ์  ในการน าไปปฏิบัติ ผลการวิเคราะห์  พบว่า 
กลยทุธ์ทั้ง 6 มีความเป็นไปไดใ้นระดบัมาก ในการน าไปปฏิบติั 
 

ขอ้เสนอแนะ 
 ขอ้เสนอแนะทัว่ไป 
 1. ขอ้เสนอแนะระดบัองค์กร ผูบ้ริหารและหน่วยงานตน้สังกดัในระดบันโยบาย ท่ีน ากลยุทธ์ 
ไปปรับใชใ้นหน่วยงานธนาคาร ควรศึกษาในรายละเอียดของกลยทุธ์ใหเ้ขา้ใจ ในการประยกุตใ์ชก้บัสาขา
ธนาคารพาณิชยไ์ทย เพ่ือใหส้อดคลอ้งกบัสภาพธนาคารในปัจจุบนั โดยตอ้งใหค้วามส าคญักบัการพฒันา
บุคลากรอย่างจริงจงั ทนัต่อการเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยี รูปแบบการแข่งขนั และความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ โดยเนน้การสร้างแรงจูงใจ และแรงกระตุน้ใหเ้กิดการพฒันา 
 2. ขอ้เสนอแนะระดบัธุรกิจ และระดบัหน้าท่ี การน ากลยุทธ์การพฒันาไปปฏิบติัในหน่วยงาน
สาขาของธนาคาร ควรสร้างความรู้ความเขา้ใจท่ีตรงกนัแก่ผูเ้ก่ียวขอ้งทุกส่วนงาน มีการติดตามประเมินผล
การประยุกต์ใช้เป็นระยะ เ พ่ือช่วยให้เกิดความมั่นใจในการปรับปรุง และพัฒนาบุคลากรให้มี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล ซ่ึงจะส่งผลต่อผลงานและเป้าหมายของธนาคารท่ีดีข้ึน 
 ขอ้เสนอแนะส าหรับการวิจยัคร้ังต่อไป 
 เน่ืองจากมีการเปล่ียนแปลงของระบบงาน รูปแบบการบริการ เทคโนโลยีและพฤติกรรมความ
ตอ้งการของลูกคา้ ผูใ้ชบ้ริการกบัธนาคารอยู่ตลอดเวลา ผูว้ิจยัเห็นควรให้มีการศึกษาเพ่ิมเติม ในแต่ละ
ช่วงเวลาการเปล่ียนแปลงนั้น 
 1. ควรมีการศึกษาบริบท และกลยุทธ์การพฒันาสมรรถนะบุคลากรในการให้บริการ ให้ทนัต่อ
รูปแบบการใหบ้ริการ แผนและกระบวนการพฒันาบุคลากร เทคโนโลยีท่ีเปล่ียนแปลงไป และผลกระทบ
จากการรวมตวักนั เป็นประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน  
 2. ควรมีการศึกษาสมรรถนะของบุคลากรในการให้บริการเพ่ิมเติม ในส่วนท่ีบุคลากรธนาคาร 
ยงัขาดสมรรถนะ เพ่ือท าการพฒันาต่อไป 
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 3. ควรมีการศึกษาพฒันากลยุทธ์ในการพฒันาสมรรถนะของบุคลากร ในการให้บริการเพ่ิมเติม 
เพ่ือใหท้นัต่อการเปล่ียนแปลง ดา้นเทคโนโลยีของกลุ่มประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ดา้นการมีส่วนร่วมใน
การวางแผนและกิจกรรมของธนาคาร 
 4. ควรศึกษาเพ่ิมเติมในแนวทางการน ากลยุทธ์ไปปรับใช ้และศึกษาสภาพปัญหา อุปสรรค ใน
การน ากลยทุธ์ไปปรับใช ้
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