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บทคััดย่่อ

ง านวิิจััยเชิิงคุุณภาพนี้้� มี ีวััตถุุประสงค์์ 1) เพ่ื่�อศึึกษาและวิิเคราะห์์คุุณลัักษณะที่่�พึ่่�งประสงค์์ของตำแหน่่งผู้้�จััดการสาขา 

ในยุุคเศรษฐกิิจดิิจิิทััล 2) เพื่่�อเสนอแนะแนวทางการพััฒนาตำแหน่่งผู้้�จััดการสาขาของธนาคารเพื่่�อเตรีียมความพร้้อม

ในการรองรัับเศรษฐกิิจยุุคดิิจิิทััล โดยรวบรวมข้้อมููลจากธนาคาร 3 แห่่ง ใช้้วิิธีีการสััมภาษณ์์แบบกึ่่�งโครงสร้้างจาก 

ผู้้�ให้้ข้้อมููล 10 คน สนทนากลุ่่�มจากผู้้�ให้้ข้้อมููล 19 คน และสัังเกตแบบไม่่มีีส่่วนร่่วมผสมผสานกัับการสัังเกตแบบมีีโครงสร้้าง 

จำนวน 2 ครั้้�ง ผลการวิิจััยพบว่่า สมรรถนะตำแหน่่งของผู้้�จััดการสาขาธนาคารแต่่ละธนาคารมีีลัักษณะใกล้้เคีียงกััน อ าทิิ  

การบริิหารจััดการงานในสาขา ผลิ ิตภััณฑ์์ของธนาคาร กระบวนการปฏิิบััติิงาน กฎระเบีียบ การสอนงานพนัักงานในสาขา  

สร้้างแรงจููงใจในการปฏิิบััติิงาน ประสานงานและการสร้้างเครืือข่่าย กล้้าเผชิิญกัับความท้้าทาย พั ฒนาและเรีียนรู้้�สิ่่�งใหม่่ ๆ  

ภาวะผู้้�นำ ความแตกต่่างคืือ  บางธนาคารจะมุ่่�งเน้้นการบริิหารงานให้้เป็็นไปตามกฎระเบีียบ บางธนาคารให้้ความสำคััญกัับ 

ความพร้้อมในการให้้บริิการกัับลููกค้้าที่่�เข้้ามาใช้้บริิการในสาขา โดยคุุณลัักษณะที่่�พึ่่�งประสงค์์ของตำแหน่่งผู้้�จััดการสาขา 

จะต้้องมีีบทบาทในการเป็็นผู้้�อำนวยการและผู้้�บริิหารจััดการ ความน่่าเช่ื่�อถืือในการปฏิิบััติิงาน การปรัับตััวให้้เข้้ากัับบริิบท 

การเปลี่่�ยนแปลงที่่�เกิิดขึ้้�นและแนวทางการพััฒนาตำแหน่่งผู้้�จััดการสาขาให้้สอดคล้้องกัับการเปลี่่�ยนแปลงที่่�เกิิดขึ้้�นในระดัับ

องค์์การ โดยกำหนดสมรรถนะประจำตำแหน่่งผู้้�จััดการสาขา กำหนดสมรรถนะด้้านการบริิหารด้้านดิิจิิทััล และบทบาทใหม่่ 

ของผู้้�จััดการสาขา

คำำ�สำำ�คััญ :	 คุุณลัักษณะที่่�พึึงประสงค์์ ผู้้�จััดการสาขาธนาคาร ยุคเศรษฐกิิจดิิจิิทััล การเปลี่่�ยนแปลง
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วัันที่่�ได้้รัับต้้นฉบัับบทความ : 13 กั นยายน 2565

วัันที่่�แก้้ไขปรัับปรุุงบทความ : 20 ตุ ลาคม 2565
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ABSTRACT

This qualitative research aims to: 1) study and analyze desirable characteristics of the position 

of bank branch manager in the digital economy era, 2) suggest development guidelines for the 

position of bank branch manager to prepare for the digital economy era, and by compiling 

insights from 3 different banks, using the semi-constructed interview method among 10 key informants, 

using the group discussion method among 19 participants, and using the non-participative observation 

method mixed with the constructed observation method for two times. The results showed that the 

competency of branch managers for each bank is similar, such as, branch management, bank products, 

operation process, rules and regulations, staff training within the branch, building of motivation for 

performance, coordination and networking, courage to face challenges, developing and learning of new 

things and leadership. The difference is that some banks will focus on managing their operations in 

compliance with regulations, while the others focus on the availability of services to customers who 

come to get the service in the branches. The desirable characteristics of the branch manager position 

include the roles of director and manager, operational reliability, and adaptability to the changing 

context. As a result, the research suggests development guidelines for the position of bank branch 

manager to prepare for the change in the organizational level. The research recommends the competency 

for branch manager to be determined with the competency as a branch manager and as managerial 

ability in digital administration and new roles of branch manager.

Keywords:	Desirable Characteristics, Bank Branch Manager, Digital Economy, Change
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1. บทนำำ�
อุุตสาหกรรม “การเงิินและการธนาคาร” ถืือ เป็็นอุุตสาหกรรมที่่�มีีความสํําคััญเป็็นอย่่างยิ่่�งในการขัับเคลื่่�อนระบบ

เศรษฐกิิจของประเทศไทย ขอ บเขตธุุรกิิจพื้้�นฐานของธนาคาร ได้้แก่่ การรัับฝากเงิิน การโอนเงิิน การถอนเงิิน การให้้สิินเช่ื่�อ 

การชำระเงิิน การซื้้�อขายเงิินตราต่่างประเทศ การซื้้�อขายตราสารทางการการเงิิน และอื่่�น ๆ  ที่่ �เกี่่�ยวของกัับบริิการทางด้้าน 

การเงิินให้้กับลููกค้้า ในอดีตที่่�การขยายสาขาของธนาคารจะเป็็นการเพิ่่�มรายได้้และสร้้างกำไร เนื่่�องจากเป็็นการอำนวย 

ความสะดวกให้้กับลููกค้้าที่่�มาใช้้บริิการ (Berger et al., 1997) ซึ่่�งแตกต่่างจากในปััจจุุบัันที่่�ธนาคารหลายแหล่่งกำลัังหาวิิธีีการ

ลดจำนวนสาขาที่่�มีีค่่าใช้้จ่่ายสููงและทดลองวิิธีีการให้้บริิการแก่่ลููกค้้าด้้วยวิิธีีการอื่่�น (Morrison and O’Brien, 2001)  

จากข้้อมููลจำนวนสาขาของธนาคารพาณิิชย์์ในประเทศไทย พ.ศ. 2559 พบว่่า สาขาของธนาคารพาณิิชย์์ มีจํํานวนทั้้�งสิ้้�น 7,065 

สาขา (Bank of Thailand, 2016) และภายใน พ.ศ. 2564 เหลืือจำนวนทั้้�งสิ้้�น 6,717 สาขา (Bank of Thailand, 2021) 

ในช่่วงระยะเวลา 5 ปีี จํํานวนสาขาของธนาคารพาณิิชย์์ทั้้�งระบบลดลงไปทั้้�งสิ้้�น 348 สาขา และมีีแนวโน้้มลดลงอย่่างต่่อเน่ื่�อง

การนำเทคโนโลยีีสารสนสนเทศ (Information Technology: IT) เข้้ามาช่่วยในการดำเนิินธุุรกิิจและให้้บริิการของ

ธนาคาร เพื่่�อตอบสนองความต้้องการของลููกค้้าให้้สามารถเข้้าถึึงบริิการทางด้้านการเงิินได้้อย่่างสะดวก เช่่น การทำธุุรกรรม

ของธนาคารผ่่านเครืือข่่ายอิินเตอร์์เน็็ต (Internet Banking) การทำธุุรกรรมของธนาคารผ่่านโทรศััพท์์เคลื่่�อนที่่� (Mobile 

Banking) การยืืนยัันตััวตนขอลููกค้้า การให้้ข้้อมููลในรููปแบบดิิจิิทััล ฯลฯ ธนาคารสามารถดำเนิินธุุรกิิจแบบไร้้สาขา เกิิดการ

เปลี่่�ยนแปลงจากสาขาธนาคารที่่�มีีลัักษณะเป็็นสถานที่่�ที่่�จัับต้้องได้้  เป็็นสาขาธนาคารที่่�ไม่่สามารถจัับต้้องได้้  เป็็นกระแส 

เรีียกว่่า Digital Banking ธนาคารได้้พัฒนาแอปพลิิเคชัันที่่�ใช้้เป็็นธนาคารดิิจิิทััลสามารถให้้บริิการที่่�ยืืดหยุ่่�นกว่่าสาขาธนาคาร

ที่่�มีีลัักษณะเป็็นกายภาพ เช่่น บัตรเดรดิิตเสมืือนจริิง (Sha & Mohammed, 2017) โดยปััจจััยทางเทคโนโลยีีมีีความสััมพัันธ์์

กัับการเปลี่่�ยนแปลงของจํํานวนสาขา ไม่่ว่่าจะเป็็นการเปิิดและปิิดสาขา เป็็นความเปราะบางของธนาคารและเป็็นการปรัับตััว

ของสาขาธนาคาร (Keil and Ongena, 2020) แต่่การตััดสิินใจปิิดสาขาธนาคารก็็สร้้างความลำบากใจให้้กับผู้้�บริิหารเพราะ

ผลกระทบต่่อการให้้บริิการของธนาคารสาขาในพื้้�นที่่�นั้้�นจะขาดหายไป (Morrison and O’Brien, 2001) ธนาคารต่่าง ๆ   

จึึงให้้ความสำคััญกัับการพััฒนาบุุคลากรและนำเทคโนโลยีีมาใช้้เพื่่�อทำให้้ธนาคารบรรลุุเป้้าหมายและสร้้างความเติิบโตทาง 

ธุุรกิิจ ความสำคััญในการพััฒนาพนัักงานให้้เป็็นคนที่่� เก่่งงาน เก่่งคน และเก่่งเทคโนโลยีี ในการที่่�องค์์การจะประสบความ 

สำเร็็จก็็มาจากพนัักงานที่่�มีีความสามารถที่่�จำเป็็นและมีีความสอดคล้้องกัับวััตถุุประสงค์์ขององค์์การ (Mufti et al., 2016)  

โดยหน่่วยงานทรััพยากรบุุคคลในองค์์การจะต้้องหา ความรู้้� (Knowledge) ทั ักษะ (Skill) ความสามารถ (Ability) และ

คุุณลัักษณะอ่ื่�น ๆ  (Other Characteristics) (KSAO) ของพนัักงานเพ่ื่�อให้้บรรลุุวััตถุุประสงค์์ในแบบจำลองที่่�เรีียกว่่าสมรรถนะ 

(Campion et al., 2011) โดยเฉพาะตำแหน่่งผู้้�จััดการสาขา ในฐานะที่่�มีีความรัับผิิดชอบโดยตรงต่่อการดำเนิินงานให้้ได้้ 

ตามเป้้าหมายและนำนโยบายของธนาคารจากส่่วนกลางไปใช้้ปฏิิบััติิในภายสาขาธนาคาร เพื่่�อตอบสนองต่่อการเปลี่่�ยนแปลง

ของอุุตสาหกรรมการเงิินและธนาคาร ให้้สอดคล้้องกัับการพััฒนาหรืือการเปลี่่�ยนแปลงทางด้้านเทคโนโลยีี โดยทั่่�วไป 

ความสามารถที่่�สำคััญสำหรัับผู้้�นำที่่�จะบริิหารงานให้้สำเร็็จลุุล่่วงจะประกอบไปด้้วย ทั กษะการเป็็นผู้้�นำที่่�มีีประสิิทธิิผล ทั กษะ

การแก้้ปััญหา ทั ักษะการสื่่�อสาร การปรัับตััวให้้สอดคล้้องกัับลููกค้้า การปรัับปรุุงผลลััพธ์์ และการปฐมนิิเทศทีีม (Abraham 

et al., 2001) แต่่สำหรัับการเปลี่่�ยนแปลงของธนาคารให้้สอดคล้้องกัับการพััฒนาหรืือการเปลี่่�ยนแปลงทางด้้านเทคโนโลยีี 

และการบริิหารงานของสาขาของธนาคารที่่�มีีแนวโน้้มปรัับตััวลงลด อี ีกทั้้�งการรัับผิิดชอบและการปฏิิบััติิหน้้าที่่�ของตำแหน่่ง 

ผู้้�จััดการสาขาธนาคารมีีความแตกต่่างจากผู้้�นำทีีมหรืือผู้้�บริิหารระดัับต้้นในอุุตสาหกรรมอื่่�น เพราะการปฏิิบััติิงานของ 

สาขาธนาคารเปรีียบเสมืือนเหมืือนการปฏิิบััติิงานของสํํานัักงานใหญ่่ของธนาคาร
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จากเหตุุผลดัังกล่่าวข้้างต้้น จึ ึงนำไปสู่่�การศึึกษาและวิิเคราะห์์องค์์ประกอบของการพััฒนาคุุณลัักษณะที่่�พึึงประสงค์ ์

ของตำแหน่่งผู้้�จััดการสาขาในยุุคเศรษฐกิิจดิิจิิทััล เพื่่�อเป็็นข้้อมููลในการเสนอแนะแนวทางการพััฒนาในตำแหน่่งผู้้�จััดการสาขา

ของธนาคาร เพื่่�อรองรัับการปฏิิบััติิงานของผู้้�จััดการสาขาธนาคารในยุุคเศรษฐกิิจดิิจิิทััล

2. วััตถุุประสงค์์ของการวิิจััย
2.1  เพื่่�อศึึกษาและวิิเคราะห์์คุุณลัักษณะที่่�พึึงประสงค์์ของตำแหน่่งผู้้�จััดการสาขาในยุุคเศรษฐกิิจดิิจิิทััล

2.2  เพื่่�อเสนอแนะแนวทางการพััฒนาตำแหน่่งผู้้�จััดการสาขาของธนาคารเพื่่�อเตรีียมความพร้้อมในการรองรัับเศรษฐกิิจ

ยุุคดิิจิิทััล

3. ทบทวนวรรณกรรม
จากการศึึกษาและค้้นคว้้าข้้อมููล เกี่่�ยวข้้องกัับคุุณลัักษณะที่่�พึึงประสงค์์ของผู้้�จััดการสาขาในยุุคเศรษฐกิิจดิิจิิทััล ผู้้�วิิจััย

ขอนำเสนอตามหััวข้้อ ดังนี้้�

3.1 แนวคิิดเกี่่�ยวกัับคุุณลัักษณะที่่�พึึงประสงค์์

Royal Academy (2011) ได้้ให้้ความหมายว่่า คุณลัักษณะ (Characteristic) เป็็นสิ่่�งที่่�แสดงให้้เห็็นถึึง เครื่่�องหมาย

หรืือสิ่่�งที่่�ชี้้�ให้้เห็็นความดีีหรืือลักษณะประจำ ซึ่่ �งอาจจะกล่่าวได้้ว่่าเป็็นสิ่่�งที่่�เป็็นลัักษณะเฉพาะหรืือลักษณะพิิเศษที่่�สามารถ 

บ่่งบอกระหว่่างความแตกต่่างจากลัักษณะทั่่�วไป สำหรัับคำว่่า ประสงค์์ หมายความว่่า ต้้องการ อยากได้้ มุ่่� งหมาย ในขณะที่่� 

Paowiman (2002) ได้้กล่่าวว่่า คุ ณลัักษณะของบุุคคลคืือ คุ ุณลัักษณะที่่�สะสมอยู่่�ในตััวบุุคคลทั้้�งที่่�เป็็นนามธรรมและรููปธรรม 

โดยหมายรวมถึึง คุ ณลัักษณะเฉพาะหรืือลักษณะประจำตััวบุุคคล ทั้้� งด้้านความรู้้� ความสามารถ ทั กษะ คุ ณธรรม จริิยธรรม 

ด้้านบุุคลิิกภาพและด้้านมนุุษย์์สััมพัันธ์์ จากการกำหนดคำนิิยามของคุุณลัักษณะที่่�พึึงประสงค์์ ข้้ างต้้น สรุุปความหมายได้้ว่่า 

คุุณลัักษณะที่่�พึึงประสงค์์ หมายถึึง การแสดงออกที่่�เป็็นนามธรรมและรููปธรรม ที่่ �แสดงให้้เห็็นถึึงความแตกต่่างจากทั่่�วไป  

ซึ่่�งสะท้้อนได้้จากด้้านต่่าง ๆ  เช่่น ความรู้้� ความสามารถ ทั กษะ บุ คลิิกภาพ การแสดงออกกัับผู้้�อ่ื่�น ตลอดจนจริิยธรรม  

คุุณธรรม ซึ่่�งตอบสนองต่่อความต้้องการหรืือความคาดหวัังของตนเองหรืือคนอ่ื่�น เพื่่�อสร้้างความพึึงพอใจต่่อการแสดงออกนั้้�น

สำหรัับผู้้�จััดการสาขาธนาคาร เป็็นผู้้�ที่่�มีีหน้้าที่่�ความรัับผิิดชอบดููแลการดำเนิินงานของสาขาใดสาขาหนึ่่�งโดยเฉพาะ 

ควบคุุมและดููแลการปฏิิบััติิงานประจำวัันของสาขา ทั้้�งการให้้บริิการ การบริิหารพอร์์ตการเงิินและสิินเชื่่�อ รายงานทางการบััญชีี

ต่่าง ๆ  สาขาเสมืือนช่่องทางหลัักในการเป็็นที่่�มาของแหล่่งสิินเชื่่�อและเปิิดบััญชีีใหม่่ ซึ่่�งเป็็นการให้้บริิการที่่�เข้้าถึึงในระดัับชุุมชน

หรืือท้้องถิ่่�น (Vik, 2014) เป็็นผู้้�บริิหารที่่�รัับผิิดชอบและมีีหน้้าที่่�บริิหารสำนัักงานสาขาทั้้�งหมด รวมไปถึึงบริิหารทรััพยากรมนุุษย์์ 

การอนุุมััติิสิินเชื่่�อและวงเงิินสิินเชื่่�อ  การตลาด การเครืือข่่ายในพื้้�นที่่�ของสาขา การช่่วยเหลืือลููกค้้า เป็็นภาพลัักษณ์์ของบริิษััท 

และดููแลให้้สาขาบรรลุุเป้้าหมายและวััตถุุประสงค์์ตามที่่�กำหนด (Hayes, 2021) ดั งนั้้�นผู้้�จััดการสาขาจึึงเป็็นผู้้�ที่่�มีีความ 

รัับผิิดชอบต่่อความสำเร็็จหรืือความล้้มเหลวของสาขาที่่�รัับผิิดชอบ โดยคุุณสมบััติิของผู้้�จััดการสาขาธนาคารจะต้้องมีีความรู้้�

เกี่่�ยวข้้องกัับกฎระเบีียบของธนาคาร มี ีความเข้้าใจในผลิิตภััณฑ์์หรืือมีีใบอนุุญาตให้้ขายผลิิตภััณฑ์์การเงิินและการลงทุุน  

จากการศึึกษาของ Vik (2014) พบว่่า บทบาทสำคััญของผู้้�จััดการสาขาธนาคารจะต้้องพิิจารณาอนุุมััติิการปล่่อยสิินเชื่่�อตาม

อำนาจ ตั ัดสิินใจและจััดลำดัับความสำคััญของกิิจกรรมต่่าง ๆ  ขอ งสาขา และใช้้อำนาจตามบทบาทหน้้าที่่�ในการตอบสนอง 

ความต้้องการและผลประโยชน์์ของธนาคาร ลููกค้้า และพนัักงาน
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สำหรัับความหมายและแนวคิิดของคุุณลัักษณะที่่�พึึงประสงค์์ของผู้้�นำหรืือผู้้�บริิหาร Krisorn (2015) ได้้ให้้ความหมายว่่า 

เป็็นการแสดงออกถึึงความน่่าเชื่่�อถืือมีีความสามารถในการสร้้างค่่านิิยม มี ีความสามารถในการขยายธุุรกิิจ มี ีความคิิดริิเริ่่�ม

สร้้างสรรค์์ มี ความรู้้�ทางธุุรกิิจเป็็นอย่่างดีี มี ความรู้้�ในเร่ื่�องผลิตภััณฑ์์ขององค์์การเป็็นอย่่างดีี สามารถกำหนดเป้้าหมาย 

อย่่างเป็็นรููปธรรม เข้้าใจง่่าย และสามารถบรรลุุผลได้้  บริิหารจััดการองค์์การได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ มี ีนโยบายในการพััฒนา

ทีีมงานอย่่างต่่อเนื่่�อง มี ีวิิสััยทััศน์์เชิิงรุุก มี ีวิิสััยทััศน์์ในการเป็็นผู้้�นำตลาด ซึ่่ �งมีีความสอดคล้้องกัับ Chung and Megginson 

(1981) ได้้กล่่าวถึึงปััจจััยสำคััญของคุุณลัักษณะของผู้้�บริิหารคืือ สามารถทำให้้การทำงานบรรลุุเป้้าประสงค์์อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ 

ขณะที่่� Phinthuphan (2013) ได้้กล่่าวถึึง คุ ณลัักษณะของผู้้�บริิหารหรืือผู้้�นำในการขัับเคล่ื่�อนองค์์การ มีลัักษณะ 6 ลักษณะ

ที่่�สำคััญคืือ  1) กำหนดวิิสััยทััศน์์ 2) สื่�อสารได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ 3) มีความน่่าเช่ื่�อถืือ  4) กล้้าได้้  กล้้าเสีีย 5) คิดนอกกรอบ 

และ 6) กล้้าที่่�จะทำให้้องค์์การมีียืืดหยุ่่�น บทบาทที่่�สำคััญของผู้้�บริิหารในฐานะการเป็็นผู้้�บัังคัับบััญชาหรืือหััวหน้้างานมีี 4 บทบาท

คืือ  1) เป็็นสััญลัักษณ์์ของหน่่วยงาน 2) ริิเริ่่�มงานใหม่่ 3) สอนแนะลููกน้้อง และ 4) ตััดสิินใจสั่่�งการ ข ณะที่่� Sofiah et al. 

(2016) ได้้อธิิบายถึึง การเติิบโตทางสายอาชีีพเพ่ื่�อก้้าวสู่่�ตำแหน่่งระดัับบริิหารแต่่ละระดัับ พฤติิกรรมการเป็็นสมาชิิกที่่�ดี ี

ขององค์์การถืือเป็็นปััจจััยสำคััญที่่�มีีอิิทธิิพลต่่อผลการปฏิิบััติิงานของพนัักงาน โดยการศึึกษาของ Abraham et al., (2001)  

จะพบว่่าความสามารถสำหรัับผู้้�นำที่่�มีีผลต่่อความสำเร็็จในการบริิหารจััดการ ได้้แก่่ ทั กษะการเป็็นผู้้�นำที่่�มีีประสิิทธิิผล  

ทัักษะการแก้้ปััญหา ทั ักษะการสื่่�อสาร การปรัับตััวให้้สอดคล้้องกัับลููกค้้า การปรัับปรุุงผลลััพธ์์ และการปฐมนิิเทศทีีม  

จากการกำหนดคำนิิยามของ คุ ณลัักษณะที่่�พึึงประสงค์์ของผู้้�นำหรืือผู้้�บริิหาร ข้้ างต้้น สรุุปความหมายได้้ว่่า คุ ณลัักษณะ 

ที่่�พึึงประสงค์์ของผู้้�นำหรืือผู้้�บริิหาร หมายถึึง การแสดงออกถึึงความสามารถในการทำให้้องค์์การเติิบโต ผ่่านความรู้้� ความเข้้าใจ

ในการบริิหารธุุรกิิจ กำหนดเป้้าหมายที่่�เป็็นรููปธรรม สื่่�อสารให้้คนอื่่�นเข้้าใจได้้ง่่ายเพื่่�อให้้เป้้าหมายบรรลุุผล ส่่งเสริิมความเติิบโต

ในเส้้นอาชีีพให้้กับพนัักงานหรืือลููกน้้อง ผ่ ่านการสอนงาน ให้้คำแนะนำ กล้้าตััดสิินใจปััญหาต่่าง ๆ  และมีีความเป็็นสมาชิิกที่่�ดีี

ขององค์์การเพ่ื่�อเป็็นแบบปฏิิบััติิที่่�ให้้กับพนัักงาน

จากบทบาทและความรัับผิิดชอบของผู้้�จััดการสาขาธนาคาร และคุุณลัักษณะที่่�พึึงประสงค์์ของผู้้�นำหรืือผู้้�บริิหาร 

ข้้างต้้น สามารถสรุุปได้้ว่่า ผู้้�จััดการสาขาเป็็นผู้้�นำหรืือผู้้�บริิหารระดัับต้้นขององค์์การ มี ีความรัับผิิดชอบในการดำเนิินงาน 

ทั้้�งหมดของสาขา เพื่่�อให้้การบริิหารสาขาสำเร็็จตามเป้้าหมายในเวลาที่่�กำหนดแสดงให้้เห็็นถึึงความสามารถในการทำให้้องค์์การ

เติิบโต และรวมไปถึึงความสำเร็็จของพนัักงานเป็็นการส่่งเสริิมความเติิบโตในเส้้นอาชีีพให้้กับพนัักงาน จึ งต้้องมีีทัักษะการ 

ทำงานที่่�หลากหลาย มี ความรู้้�ความเข้้าใจเกี่่�ยวกัับงานของธนาคารและผลิตภััณฑ์์ของธนาคาร ใช้้อำนาจบริิหารจััดการและ 

ตััดสิินใจ เพื่่�อประโยชน์์ขององค์์การ ลููกค้้า และพนัักงาน

3.2 ทัักษะและบทบาทของผู้้�บริิหาร

จากลัักษณะงานของผู้้�จััดการสาขาธนาคารที่่�ทำหน้้าที่่�ในการควบคุุม กำกัับ ดูู แลการปฏิิบััติิงานประจำวัันของสาขา 

ให้้เป็็นไปตามมาตรฐานขององค์์การ มี ีลัักษณะการปฏิิบััติิหรืือขั้้�นตอนการทำงานที่่�แน่่นอนชััดเชน และมีีความใกล้้ชิิดกัับ 

พนัักงานระดัับปฏิิบััติิการมากที่่�สุุด ลัักษณะการปฏิิบััติิงานของผู้้�จััดการสาขาธนาคารจึึงมีีลัักษณะของการเป็็นผู้้�บริิหารระดัับต้้น

หรืือมีลัักษณะของการเป็็นหััวหน้้างาน ที่่�มีีหน้้าที่่�ในการควบคุุม ดููแลการปฏิิบััติิงานต่่าง ๆ  ที่่�ตนเองรัับผิิดชอบให้้บรรลุุเป้้าหมาย

และเป็็นไปตามนโยบายขององค์์การ (Blake and Mouton, 1991) สอดคล้้องกัับการศึึกษาของ Ua-Amnuai (2011)  

ได้้อธิิบายถึึง คุ ุณลัักษณะของผู้้�บริิหารระดัับต้้นขององค์์การ ต้้อ งมีีคุุณลัักษณะที่่�สามารถสั่่�งการ ประสานงาน และติิดตาม 

ประเมิินผลการนำโครงการหรืือแผนงานปฏิิบััติิได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ บุ คลากรสายปฏิิบััติิการมีีแนวโน้้มเติิบโตทางสายอาชีีพ

เป็็นผู้้�บริิหารระดัับต้้นขององค์์การ ดั ังนั้้�นผู้้�บริิหารระดัับต้้นขององค์์การ จะต้้องมีีความรู้้�และทัักษะด้้านการจััดการ เบื้้�องต้้น 

และการสอนงานให้้กับบุุคลากรสายปฏิิบััติิการ โดย Katz (1970) ได้้อธิบายถึึง ทั กษะของผู้้�บริิหารที่่�มีีประสิิทธิิภาพ ผ่ ่าน 
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คุุณลัักษณะท่ี่�พึึงประสงค์์ของตำำ�แหน่่งผู้้�จััดการสาขาของธนาคาร 
ในยุุคเศรษฐกิิจดิิจิิทััล



ความสััมพัันธ์์ของทัักษะการจััดการ (ความสามารถ) 3 ทั ักษะ และระดัับการจััดการแบบมีีลำดัับชั้้�น 3 ระดัับคืือ  1) ทัักษะ 

ทางเทคนิิค (Technical Skills) หมายถึึง ทั ักษะในการทำงานที่่�เกี่่�ยวกัับกิิจกรรมเฉพาะอย่่าง 2) ทัักษะของมนุุษย์์ (Human 

Skills) หมายถึึง ทัักษะในการทำงานร่่วมกัับบุุคคลหรืือกลุ่่�มบุุคคล และ 3) ทัักษะทางความนึึกคิิด หรืือมโนภาพ (Conceptual 

Skills) หมายถึึง ทั ักษะในการเข้้าใจหน่่วยงานหรืือส่่วนงาน ความสััมพัันธ์์ที่่�เชื่่�อมโยงกัับหน่่วยงานหรืือส่่วนงานอื่่�น สามารถ 

มองภาพรวมออกเป็็นองค์์ประกอบย่่อย เพื่่�อเห็็นผลกระทบต่่าง ๆ  จากการเช่ื่�อมโยง โดยผู้้�บริิหารระดัับสููงควรมีี Conceptual 

Skills และ Human Skills ให้้มากกว่่า Technical Skills ซึ่่ �งแตกต่่างจากผู้้�บริิหารระดัับกลาง โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�งผู้้�บริิหาร

ระดัับต้้นควรจะต้้องมีี Technical Skills มากกว่่า Conceptual Skills และ Human Skills สำหรัับบทบาทของการบริิหาร 

Fayol (1967) ได้้อธิิบายถึึงหน้้าที่่�หลััก 5 ประการของการบริิหาร ประกอบไปด้้วย 1) การวางแผน (Planning) คืือ  

การกำหนดวิิถีีการที่่�จะปฏิิบััติิให้้ครอบคลุุมกระบวนการ ถ่ ่ายทอดออกมาเป็็นแผนปฏิิบััติิการทำงาน 2) การจััดการองค์์การ 

(Organizing) คืือ  การกำหนดตำแหน่่ง หน้้าที่่�ความรัับผิิดชอบ จำนวนผู้้�ทำงานให้้ครอบคลุุมทุุกกระบวนการทำงาน  

3) การบัังคัับบััญชาสั่่�งการ (Commanding) คืือ จัดโครงสร้้างการทำงานตามอำนาจสั่่�งการ ตามสายบัังคัับบััญชา เพื่่�อควบคุุม 

สั่่�งการ 4) การประสานงาน (Coordination) คืือ  การเชื่่�อมโยงการปฏิิบััติิงานให้้ผู้้�ปฏิิบััติิงานทำงานร่่วมกัันได้้  ให้้การทำงาน

ของแต่่บุุคคลหรืือแต่่ละส่่วนงานทำงานเพ่ื่�อผลสำเร็็จเดีียวกััน และ 5) การควบคุุม (Controlling) คืือ  การกำกัับการบริิหาร

จััดการให้้งานบรรลุุตามแผนที่่�กำหนดไว้้ทั้้�งในด้้านของระยะเวลา มาตรฐานการปฏิิบััติิงาน ความราบร่ื่�นของการประสานงาน 

ตลอดจนงบประมาณในการดำเนิินงาน เพื่่�อให้้การดำเนิินงานมีีประสิิทธิิภาพมาที่่�สุุด ดังนั้้�นพอจะกล่่าวโดยสรุุปได้้ว่่า ผู้้�บริิหาร

ระดัับต้้น มั กจะเป็็นพนัักงานในสายปฏิิบััติิงานที่่�มีีเส้้นความก้้าวหน้้าในอาชีีพที่่�เติิบโตขึ้้�นมาเป็็นผู้้�บริิหารระดัับต้้น รั บผิิดชอบ

หน่่วยงานหรืือทีมของตนเอง จะมีีความรู้้�หรืือทักษะในเชิิงเทคนิิค เพื่่�อใช้้ในการแก้้ไขปััญหาประจำวัันที่่�เกิิดขึ้้�นจากการ 

ปฏิิบััติิงาน เพราะเป็็นระดัับผู้้�บริิหารที่่�มีีความใกล้้ชิดกัับพนัักงานในระดัับปฏิิบััติิการมากที่่�สุุด ทำหน้้าที่่�สอนงานหรืือให้้คำแนะนำ

การปฏิิบััติิงาน

3.3 แนวคิิดเกี่่�ยวกัับสมรรถนะและแนวทางการพััฒนาพนัักงาน

McClelland (1973) ได้้ทำการศึึกษาเกี่่�ยวกัับการวััดสมรรถนะในการคััดเลืือกบุุคลากรทดแทนการใช้้แบบทดสอบ 

ทางเชาวน์์ปััญญาหรืือผลคะแนนการเรีียน ได้้ข้้อสรุุปว่่า ผ ลการเรีียนไม่่สััมพัันธ์์กัับความสำเร็็จในการทำงาน และผลการเรีียน

ไม่่สามารถใช้้พยากรณ์์สมรรถนะของบุุคคลในชีีวิิตจริิงได้้ ในขณะที่่� Boyatzis (1991) ได้้อธิบายถึึง สมรรถนะ (Competence) 

คืือ คุ ุณลัักษณะของบุุคคลที่่�เป็็นสาเหตุุทำให้้มีีประสิิทธิิผลและประสบความสำเร็็จในการทำงานระดัับดีี สมรรถนะจึึงเป็็นได้้ 

ทั้้�งแรงจููงใจ คุ ุณลัักษณะ ทั ักษะ บทบาททางสัังคม ความรู้้�ที่่�ตนนำมาใช้้  เป็็นต้้น สอดคล้้องกัับ Spencer and Spence  

(1994) ได้้อธิิบายถึึง สมรรถนะ (Competence) คืือ ส่  ่วนประกอบของแรงจููงใจ บุ ุคลิิกลัักษณะ การรัับรู้้�ตนเอง ทั ัศนคติ ิ

หรืือค่่านิิยม และเนื้้�อหาความรู้้�ที่่�ใช้้ในการทำงาน (Content Knowledge) หรืือทัักษะทางการคิิด (Cognitive Skills)  

ซึ่่�ง Kanfer And Ackerman (2005) กล่่าวเอาไว้้ว่่า นั กจิิตวิิทยาอุุตสาหกรรมและองค์์การ มั กมีีการกำหนดสมรรถนะจาก  

4 อ งค์์ประกอบ ได้้แก่่ 1) ความรู้้� (Knowledge) 2) ทักษะ (Skills) 3) ความสามารถ (Abilities) และ 4) คุณสมบััติิอื่่�น ๆ  

(Other Attributes) หรืือเขีียนเป็็นตััวย่่อว่่า KSAOs ซึ่่ �งคุุณสมบััติิอ่ื่�น ๆ  ได้้แก่่ แรงจููงใจ บุ ุคลิิกลัักษณะ เจตคติิและค่่านิิยม 

การรัับรู้้�ตนเอง และทุุกคนต้้องมีีสมรรถนะในการทำงานเมื่่�อทำงาน และจะส่่งผลดีีต่่อเมื่่�อทำงานที่่�เหมาะสมกัับสมรรถนะ 

ของตน จากแนวคิิดที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับสมรรถนะ ในการปฏิิบััติิงานบุุคคลจะนำ ความรู้้� ความสามารถ ทั กษะ คุ ุณลัักษณะอื่่�น ๆ   

ซึ่่�งเป็็นปััจจััยที่่�สำคััญที่่�มีีอิิทธิิพลต่่อการปฏิิบััติิงานและความสำเร็็จขององค์์การ สอดคล้้องกัับการศึึกษาของ Boselie and 

Paauwe (2005) และ Mufti et al., (2016) พบว่่า อ งค์์การจะประสบความสำเร็็จก็็มาจากพนัักงานที่่�มีีความสามารถที่่� 

จำเป็็นและมีีความสอดคล้้องกัับวััตถุุประสงค์์ขององค์์การ โดยความสามารถและความเช่ื่�อของบุุคคลส่่งผลกระทบต่่อการ 

ทำงานและผู้้�ที่่�มีีความเชี่่�ยวชาญจะสามารถนำการบริิหารงานที่่�มีีประสิิทธิิภาพส่่งผลให้้องค์์การประสบความสำเร็็จ สำหรัับ 

49คณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์

ปีีท่ี่� 45 ฉบัับท่ี่� 176  ตุุลาคม - ธัันวาคม 2565



การศึึกษากลุ่่�มสมรรถนะของผู้้�บริิหาร โดยจััดเป็็น 3 ระดัับคืือ  1) สมรรถนะขั้้�นพื้้�นฐาน สามารถบริิหารจััดการทั่่�วไปและ 

ความรู้้�ในการจััดการธุุรกิิจ 2) สมรรถนะระดัับเชี่่�ยวชาญ มี คุุณลัักษณะในการบริิหารจััดการวััฒนธรรมองค์์การ บริิหารการ

เปลี่่�ยนแปลงขององค์์การ ความน่่าเชื่่�อถืือส่่วนบุุคคล และ 3) สมรรถนะระดัับนโยบาย สามารถมองภาพรวมขององค์์การ  

กำกัับ ดูู แล ทบทวนการปฏิิบััติิงาน สร้้างเสริิมคุุณค่่าทางจริิยธรรม (Ennis, 2008) โดยแนวทางการสร้้างรายการการเรีียนรู้้�

ตามพื้้�นฐานของสมรรถนะ (Competency-Based Learning Program) Mcclelland (1973) ได้้อธิบายเอาไว้้ว่่า การสร้้าง

รููปแบบของสมรรถนะ (Competency Model) แบบดั้้�งเดิิม ซึ่่ �งถืือว่่าเป็็นต้้นแบบของการศึึกษาสมรรถนะ โดยสมรรถนะ 

ที่่�ค้้นพบจะต้้องสะท้้อนให้้เห็็นถึึงผลงานที่่�เป็็นเลิิศ ต่ ่อมาจากการศึึกษาของ Spencer and Spence (2008) ได้้อธิิบายถึึง  

ขั้้�นตอนการสร้้างรููปแบบของสมรรถนะ 6 ขั้้� นตอนคืือ  1) กำหนดเกณฑ์์ที่่�ใช้้วัดประเมิินผลงานคืือ  กำหนดเกณฑ์์ที่่�ดีีเลิิศของ

ตำแหน่่งงานที่่�วััดผลจากผลงาน 2) กำหนดกลุ่่�มตััวอย่่างคืือ ค้้ นหากลุ่่�มพนัักงานที่่�มีีผลดีีเลิิศและผลงานตามปกติิ เพื่่�อใช้้ใน 

การเปรีียบเทีียบพฤติิกรรม 3) เก็็บข้้อมููล 4) วิเคราะห์์และสร้้างรููปแบบสมรรถนะคืือ นำข้้อมููลมากำหนดบุุคลิิกภาพและทัักษะ 

เพื่่�อแยกพนัักงานที่่�มีีผลงานดีีและผลงานปานกลาง 5) ตรวจสอบความถููกของสมรรนะคืือ การพััฒนาหรืือฝึึกอบรมให้้พนัักงาน

มีีสมรรถนะตามที่่�คาดหวััง และวััดผลว่่าสามารถปฏิิบััติิงาได้้ดีขึ้้�นหรืือไม่่ และ 6) นำสมรรถนะไปใช้้งานคืือ  นำไปใช้้ในการ

ออกแบบคััดเลืือกพนัักงาน จั ัดทำเส้้นทางการก้้าวหน้้าในอาชีีพ การฝึึกอบรมและการพััฒนา การวางแผนสืืบทอดตำแหน่่ง 

เป็็นต้้น โดยการออกแบบการพััฒนาหรืือการเรีียนรู้้�ให้้กับพนัักงาน จากการศึึกษาของ Knowles, (1980) พบว่่า การเรีียนรู้้�

ของผู้้�ใหญ่่แตกต่่างจากการเรีียนรู้้�ของเด็็ก เพราะผู้้�ใหญ่่มีีประสบการณ์์มากกว่่า โดยการเรีียนรู้้�ของผู้้�ใหญ่่เรีียกว่่า Andragogy 

ประกอบไปด้้วย 1) มโนทััศน์์ของผู้้�เรีียน (Self – Concept) คืือ  เหตุุผลของการเรีียนรู้้�ของผู้้�ใหญ่่ 2) ประสบการณ์์ของ 

ผู้้�เรีียน (Experience) คืือ วิ  เคราะห์์และค้้นหาความจริิงจากประสบการณ์์ ประสบการณ์์ภายในจะช่่วยเสริิมสร้้างผู้้�ใหญ่ ่

ก็็จะเรีียนรู้้�ได้้มากขึ้้�น 3) ความพร้้อมที่่�จะเรีียน (Readiness) คืือ  ผู้้�ใหญ่่จะเรีียนรู้้�ด้้วยตนเองในลัักษณะของการแนะแนว 

มากกว่่าการเรีียนรู้้�มีีลัักษณะของการสอน 4) แนวทางการเรีียนรู้้� (Orientation to Learning) คืือ  ผู้้�ใหญ่่จะยอมรัับ สนใจ 

การเรีียนรู้้� หากเห็็นว่่าจะช่่วยให้้ทำงานดีีขึ้้�นหรืือช่่วยแก้้ปััญหาในชีีวิิต สอดคล้้องกัับแนวคิิดการเรีียนรู้้�แบบ 70 20 10 คืือ  

การเปรีียบเทีียบการเรีียนรู้้�และพััฒนาความสามารถ ซึ่่�งเป็็นแนวคิิดที่่�สำคััญในการใช้้ในการบริิหารทรััพยากรมนุุษย์์ โดยเฉพาะ

ด้้านการพััฒนาบุุคลากร แบ่่งออกเป็็น 3 ประเภทคืือ  1) การเรีียนรู้้�จากกประสบการณ์์ (Experience Learning) สั ัดส่่วน 

ร้้อยละ 70 คืือ  เป็็นการลงมืือทำงานจริิงเพื่่�อให้้เกิิดประสบการณ์์ เน้้นเป็็นการเรีียนรู้้�แบบผู้้�ใหญ่่ มี ีลัักษณะไม่่เป็็นทางการ 

2) การเรีียนรู้้�จากผู้้�อ่ื่�น (Social Learning) สั ดส่่วนร้้อยละ 20 คืือ  การเรีียนรู้้�ที่่�เกิิดขึ้้�นจากการมีีปฏิิสััมพัันธ์์กัับบุุคคลต่่าง ๆ   

ที่่�ปฏิิบััติิงาน ผ่ ่านกระบวนการการแลกเปลี่่�ยนเรีียนรู้้�จากประสบการณ์์ และ 3) การเรีียนรู้้�แบบทางการ (Formal Learning) 

คืือ  การเรีียนรู้้�จากการสอนหรืือการฝึึกอบรมแบบเป็็นทางการ มุ่่� งสร้้างความรู้้�ความเข้้าใจ เนื้้�อหา หั ัวข้้อตามที่่�กำหนด  

พอจะกล่่าวโดยสรุุปได้้ว่่า พนัักงานที่่�ปฏิิบััติิงานในองค์์การจำเป็็นต้้องมีีสมรรถนะที่่�สอดคล้้องกัับงานที่่�ปฏิิบััติิและสอดคล้้อง 

กัับความคาดหวัังขององค์์การ ซึ่่ �งสมรรถนะมีีกระบวนการออกแบบ เพื่่�อสะท้้อนให้้เห็็นถึึงพฤติิกรรมที่่�แสดงออกในการ 

ปฏิิบััติิงาน ผ่ ่านองค์์ประกอบด้้านความรู้้� ทั กษะหรืือความสามารถ และคุุณลัักษณะอ่ื่�น ๆ  โดยการพััฒนาสมรรถนะของ 

พนัักงานต้้องออกแบบการเรีียนรู้้�แบบผู้้�ใหญ่่ เพื่่�อให้้เกิิดผลลััพธ์์การพััฒนาที่่�เกิิดขึ้้�นจริิง สามารถนำไปปฏิิบััติิงานได้้จริิง 

(Phuwitthayaphan, 2016)

3.4 แนวคิิดที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับยุุคเศรษฐกิิจดิิจิิทััล

Christensen (2015) ได้้อธิบายว่่า บริิษััทขนาดใหญ่่มีีทรััพยากรในการดำเนิินงานมหาศาล ถึงแม้้ทำทุุกอย่่างถููกต้้อง

ตามหลัักการของธุุรกิิจก็็สามารถสููญเสีียความเป็็นผู้้�นำในตลาดหรืือล้้มเหลวในการดำเนิินธุุรกิิจได้้  เนื่่�องจากบริิษััทใหญ่่ 

ตััดสิินใจสร้้างการเติิบโตด้้วยการพััฒนาผลิตภััณฑ์์ เพื่่�อตอบสนองความต้้องการของลููกค้้ากลุ่่�มที่่�ส่่วนบนของตลาด (High-End 

Market) โดยละเลยลููกค้้าที่่�อยู่่�ส่่วนล่่างของตลาด (Low-End Market) ทำให้้ผู้้�ผลิิตรายใหม่่ที่่�เพิ่่�งเข้้าตลาด (New Entrant) 

50 วารสารบริหารธุรกิจ

คุุณลัักษณะท่ี่�พึึงประสงค์์ของตำำ�แหน่่งผู้้�จััดการสาขาของธนาคาร 
ในยุุคเศรษฐกิิจดิิจิิทััล



แข่่งขัันในส่่วนล่่างของตลาดด้้วยนวััตกรรมใหม่่ เสนอผลิตภััณฑ์์พื้้�นฐาน ใช้้งานง่่าย ราคาถููก หรืือสร้้างตลาดใหม่่ โดยขาย

ผลิิตภััณฑ์์เปลี่่�ยนแปลงพฤติิกรรมของผู้้�บริิโภค จนท้้ายที่่�สุุดสามารถเอาชนะบริิษััทใหญ่่ที่่�ครองตลาดเดิิมได้้ วิ ิธีีการนี้้�เรีียกว่่า 

Disruptive Innovation ในขณะที่่�การศึึกษาของ Jitvirat (2018) พบว่่า อ งค์์การที่่�จะต้้องอยู่่�รอดในการเปลี่่�ยนแปลงและ 

การพััฒนาทางด้้านเทคโนโลยีี เพื่่�อให้้มีศัักยภาพในการแข่่งขัันได้้  จำเป็็นจะต้้องเปลี่่�ยนแปลงองค์์การ เพื่่�อปรัับองค์์การให้้

สอดคล้้องกัับการพััฒนาทางด้้านเทคโนโลยีีดิิจิิทััล โดยการเปลี่่�ยนแปลงต้้องเปลี่่�ยนแปลงทุุกระบบการบริิหารขององค์์การ  

อาทิิ ระบบการบริิหารทรััพยากรมนุุษย์์ ระบบการบริิหารจััดการองค์์การ วั ัฒนธรรมขององค์์การ เพราะจะทำให้้องค์์การมีี

ศัักยภาพในการแข่่งขัันอย่่างยั่่�งยืืน จะเห็็นได้้ว่่า Digital Disruption ส่่งกระทบต่่อโครงสร้้างในระดัับมหภาคคืือ การเปลี่่�ยนแปลง

พฤติิกรรมผู้้�บริิโภค จนไปถึึงการเปลี่่�ยนแปลงพฤติิกรรมของมนุุษย์์ ระดัับจุุลภาคคืือ การเปลี่่�ยนแปลงรููปแบบการบริิหารจััดการ

องค์์การ เพื่่�อให้้สอดคล้้องต่่อการเปลี่่�ยนแปลง รูู ปแบบการบริิหารจััดการองค์์การ ตลอดจนการกำหนดวิิสััยทััศน์์ของผู้้�บริิหาร

องค์์การที่่�จะกำหนดนโยบายให้้สอดคล้้องต่่อการเปลี่่�ยนแปลงและการพััฒนาของเทคโนโลยีี การเกิิดขึ้้�นของ Disruptive 

Innovation จนนำไปสู่่�  Digital Disruption ซึ่่ �งทำให้้ระบบเศรษฐกิิจเข้้าสู่่�ระบบเศรษฐกิิจแบบดิิจิิทััล ซึ่่ �ง Tangkitvanich 

(2019) ได้้อธิบายว่่า ดิจิิทััลแบบใหม่่ เกิิดจากการใช้้ Smart Device เชื่่�อมต่่อเข้้ากัับเครืือข่่ายไร้้สายความเร็็วสููงที่่�มีีการใช้้งาน

ที่่�ง่่ายกว่่าคอมพิิวเตอร์์ส่่วนบุุคคล ใช้้งานในวงกว้้าง และเกิิดโอกาสทางธุุรกิิจใหม่่ ๆ  ในทุุกอุุตสาหกรรมหรืือทุกสาขาเศรษฐกิิจ 

โดย Tapscott (2014) อธิ ิบายว่่า ช่ ่วงที่่�เทคโนโลยีีเป็็นสิ่่�งเร่่งเร้้าให้้เกิิดการเปลี่่�ยนแปลงครั้้�งใหญ่่ ทั้้� งลัักษณะพฤติิกรรมของ 

ผู้้�บริิโภค ลั ักษณะของงาน วิ ิถีีชีีวิิต ส่ ่งผลกระทบต่่อสัังคมโดยรวม การเปลี่่�ยนแปลงทางด้้านเทคโนโลยีีส่่งผลเชิิงบวกและ 

เชิิงลบ ขึ้้� นอยู่่�กัับการตอบสนองต่่อการเปลี่่�ยนแปลงที่่�เกิิดขึ้้�น อ าจจะกล่่าวได้้เป็็นระบบเศรษฐกิิจและสัังคมที่่�ใช้้เทคโนโลยีี

สารสนเทศและการสื่่�อสารเป็็นกลไกในการขัับเคลื่่�อนกระบวนการหรืือการดำเนิินการต่่าง ๆ  (Jarupoom, 2016) จากการ

กำหนดคำนิิยามของเศรษฐกิิจดิิจิิทััลข้้างต้้น สรุุปความหมายได้้ว่่า เศรษฐกิิจดิิจิิทััล หมายถึึง ผ ลของการพััฒนาทางด้้าน 

เทคโนโลยีีสารสนเทศและเทคโนโลยีีการส่ื่�อสาร เพื่่�อเพิ่่�มประสิิทธิิภาพและมููลค่่า โดยส่่งผลต่่อระบบเศรษฐกิิจในภาพรวม 

และทำให้้เกิิดการเปลี่่�ยนแปลงกิิจกรรมทางเศรษฐกิิจ ทำให้้กระบวนการดำเนิินงานขององค์์การหรืือหน่่วยในระบบเศรษฐกิิจ 

มีีการเปลี่่�ยนแปลง เพื่่�อจุุดมุ่่�งหมายในการสร้้างความได้้เปรีียบทางการแข่่งขัันจากการพััฒนาทางด้้านเทคโนโลยีี โดยทัักษะ 

ที่่�จำเป็็นในการทำงานในยุุคดิิจิิทััล จากการศึึกษาเกี่่�ยวกัับการเป็็นผู้้�นำในยุุคเศรษฐกิิจดิิจิิทััล Boontham (2016) พบว่่า  

ต้้องมีีทัักษะของการเป็็นนวััตกรและสมรรถนะตามมาตรฐานด้้านเทคโนโลยีีของผู้้�บริิหาร ทักษะที่่�เกี่่�ยวข้้องในการเป็็นผู้้�บริิหาร

หรืือผู้้�นำในยุุคเศรษฐกิิจดิิจิิทััล เพ่ื่�อพััฒนาทัักษะการทำงานที่่�มีีการเปลี่่�ยนแปลงไป ประเด็็นที่่�ต้้องเตรีียมพร้้อมในการพััฒนา

บุุคลากรให้้มีีทัักษะที่่�สอดคล้้องกัับการเปลี่่�ยนแปลงทางด้้านเทคโนโลยีี สอดคล้้องกัับ World Economic Forum (2016)  

ที่่�กล่่าวถึึง กลุ่่�มทัักษะ Character Qualities เป็็นกลุ่่�มทัักษะเพื่่�อใช้้ในการรัับมืือกัับการเปลี่่�ยนแปลงทางสัังคม ได้้แก่่  

การใฝ่่หาความรู้้� ความคิิดริิเริ่่�ม ความสามารถในการอดทนและเพีียรพยายาม และความสามารถในการปรัับตััวให้้สอดคล้้อง 

กัับแวดล้้อมที่่�มีีการเปลี่่�ยนแปลงไป และจากสถานการณ์์การแพร่่ระบาดของโควิิด 19 และ Technology Disruption  

เกิิดผลกระทบกัับตลาดแรง จากรายงานของภาวการณ์์ทำงาน ในปีี พ.ศ. 2563 ระบุุว่่า แรงงานในประเทศไทยต้้องสร้้าง 

ทัักษะใหม่่ (Reskills) อยู่่�ที่่ �ร้้อยละ 50 และต้้องใช้้ระยะเวลาอย่่างน้้อย 3 เดืือน (Chanthapong et al, 2021) จากการ 

ศึึกษาของ Li (2022) ที่่ �อธิิบายเอาไว้้ว่่า การสร้้างทัักษะใหม่่ที่่�จำเป็็นในการทำงาน (Reskill) และการพััฒนาเพ่ื่�อยกระดัับ 

ทัักษะเดิิมให้้ดีีขึ้้�น (Upskill) โดยในปีี ค.ศ. 2025 ความสามารถด้้านการใช้้เทคโนโลยีี (Technology Competencies)  

จะเป็็นทัักษะที่่�สำคััญ 1 ใน 3 เพ่ื่�อสอดคล้้องกัับความต้้องการของการทำงานในอนาคตและเป็็นการสามารถความั่่�นคง 

ในอาชีีพ
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3.5 เศรษฐกิิจดิิจิิทััลและการเปลี่่�ยนแปลงที่่�ส่่งผลกระทบต่่อสถาบัันการเงิิน

จากการเกิิดขึ้้�นของ Digital Disruption และการเข้้าสู่่�ระบบเศรษฐกิิจแบบดิิจิิทััล ทำให้้ได้้รับผลกระทบและ 

การเปลี่่�ยนแปลงโดย Suthiwatanaruput (2021) ได้้อธิบายถึึง การเข้้าสู่่�โลกอนาคต ที่่�ระบบการเงิินและการธนาคารจะต้้อง

เผชิญกัับความเปลี่่�ยนแปลง สามารถแบ่่งออกเป็็น 5 ประเด็็นคืือ  1) การเปลี่่�ยนแปลงในระบบการเงิินไทยคืือ  บทบาท 

ผู้้�ให้้บริิการทางการเงิินที่่�ไม่่ใช่่สถาบัันการเงิิน (Non-Bank) และบทบาทของเทคโนโลยีีดิิจิิทััล 2) ระบบการเงิินจะมีีผู้้�เล่่น 

หน้้าใหม่่ที่่�แตกต่่างจากเดิิม โดยมาจากบริิษััทข้้ามชาติิหรืือข้้ามภาคอุุตสาหกรรม (Sector) 3) การเปลี่่�ยนแปลงที่่�เร็็วและแรง 

มีีผลกระทบต่่อบริิบทของประเทศไทย 4) ธนาคารแห่่งประเทศไทยเอื้้�ออำนวยให้้เกิิดการเปลี่่�ยนแปลงได้้อย่่างราบรื่่�นมีี  

3 มิ ติิที่่� ได้้แก่่ More Open Data, More Open Competition, Open Infrastructure และ 5) Digital Currency  

สอดคล้้องกัับ Manasant (2021) ที่่ �ได้้อธิิบายว่่า กระแสการปฏิิวััติิเทคโนโลยีี 4.0 ระบบการเงิินหลัักกำลัังเปลี่่�ยนแปลง 

อย่่างรวดเร็็วมากที่่�สุุดในระดัับโลก อุ ตสาหกรรมการเงิินและการธนาคาร โดยเฉพาะธนาคารพาณิิชย์์กำลัังเผชิญกัับเทคโนโลยีี

ที่่�จะเข้้ามาแทนที่่� จากธุุรกิิจการเงิินอ่ื่�น ๆ  ที่่ �ไม่่ใช่่ธนาคาร (Non-Bank) และธุุรกิิจเทคโนโลยีีขนาดใหญ่่ที่่�กำลัังกลายเป็็น 

เทคโนโลยีีทางด้้านการเงิิน ในขณะที่่� Phuachan (2019) ได้้อธิิบายเกี่่�ยวกัับ ความท้้าทายของการเข้้าสู่่�เศรษฐกิิจดิิจิิทััล 

ของสถาบัันการเงิิน เอาไว้้ว่่า ความสามารถในการระบุุตััวของลููกค้้าในโลกดิิจิิทััล เพื่่�อให้้สถาบัันการเงิินสามารถเข้้าถึึงและ 

ส่่งมอบการให้้บริิการทางการเงิินแก่่ลููกค้้า โดยการนำเทคโนโลยีีมาปรัับใช้้กับสถาบัันการเงิินก่่อให้้เกิิดการเปลี่่�ยนแปลงต่่อ 

การดำเนิินธุุรกิิจของสถาบัันการเงิิน 3 ด้้ านคืือ  1) เกิิดกระบวนการให้้บริิการทางการเงิินอััตโนมััติิ 2) ต้้นทุุนการเข้้าถึึง 

ข้้อมููลข่่าวสารทางการเงิินลดลง และ 3) เพิ่่�มประสิิทธิิภาพในการบริิหารงาน ผ ลกระทบและการเปลี่่�ยนแปลงที่่�เกิิดขึ้้�น 

ทำให้้ธนาคารกํําลัังปิิดสาขาในอััตราที่่�รวดเร็็วอย่่างไม่่เคยเกิิดขึ้้�นมาก่่อน โดยปััจจััยทางเทคโนโลยีีมีีความสััมพัันธ์์กัับการ 

เปลี่่�ยนแปลงของจํํานวนสาขา ไม่่ว่่าจะเป็็นการเปิิดและปิิดสาขา ซึ่่ �งเป็็นความเปราะบางของธนาคารและเป็็นการปรัับตััว 

ของสาขาธนาคาร (Keil and Ongena, 2020) เกิิดการเปลี่่�ยนแปลงในการให้้บริิการของธนาคารที่่�ลููกค้้าสามารถเข้้าถึึง 

บริิการทางการเงิินได้้ด้้วยตััวเองและเข้้าถึึงบริิการได้้ตลอด 24 ชั่่ �วโมง (Chauhan, 2018) ซึ่่ �งเป็็นการพััฒนาของกิิจกรรมของ

ธนาคารและบริิการทางการเงิิน ซึ่่�งในอดีตลููกค้้าสามารถใช้้บริิการได้้ที่่�สาขาของธนาคาร (Physical Bank Branch) เท่่านั้้�น

สำหรัับอุุตสาหกรรมธนาคารในประเทศ ถืือว่ ่าเป็็นประเด็็นที่่�ท้้าทายสำหรัับการเปลี่่�ยนผ่่านทางด้้านเทคโนโลยีี 

ที่่�มีีการพััฒนาอย่่างรวดเร็็ว เช่่น การเกิิดขึ้้�นของการทำธุุรกรรมของธนาคารผ่่านโทรศััพท์์เคล่ื่�อนที่่� (Mobile Banking)  

การเปลี่่�ยนแปลงรููปแบบของสาขา ข นาดของโครงสร้้างองค์์การ การลดกระบวนการให้้บริิการหรืือการปฏิิบััติิงาน เกิิด 

ผู้้�ให้้บริิการทางการเงิินที่่�ไม่่ใช่่ธนาคาร การเกิิดขึ้้�นของสิินทรััพย์์ดิิจิิทััล เป็็นต้้น ดั ังนั้้�นเม่ื่�อบริิบทของอุุตสาหกรรมธนาคาร

เปลี่่�ยนแปลงแบบรวดเร็็ว Keil and Ongena, (2020) ได้้ศึกษาการเปลี่่�ยนแปลงที่่�เกิิดขึ้้�นจากปััจจััยทางเทคโนโลยีีมีีความ

สััมพัันธ์์กัับการเปลี่่�ยนแปลงของจํํานวนสาขา ไม่่ว่่าจะเป็็นการเปิิดและปิิดสาขา เป็็นความเปราะบางของธนาคารและเป็็น 

การปรัับตััวของสาขาธนาคาร จากสาขาธนาคารที่่�มีีลัักษณะเป็็นสถานที่่�ที่่�จัับต้้องได้้  เป็็นสาขาธนาคารที่่�ไม่่สามารถจัับต้้องได้้ 

เกิิดเป็็นกระแสเรีียกว่่า Digital Banking โดยมีีการศึึกษาเกี่่�ยวกัับการพััฒนารููปแบบของสมรรถนะของผู้้�จััดการสาขาธนาคาร 

(Honghiranrueng et al., 2019) ซึ่่ �งประเด็็นการวิิจััยดัังกล่่าวในบริิบทอุุตสาหกรรมการธนาคารของประเทศไทยยัังไม่่มีี 

การศึึกษาในเชิิงประจัักษ์์เกี่่�ยวกัับสมรรถนะประจำตำแหน่่งของผู้้�จััดการสาขา เพื่่�อรองรัับการเปลี่่�ยนแปลงทางด้้านเทคโนโลยีี

ดิิจิิทััล ภายใต้้สถานการณ์์ที่่�เปลี่่�ยนแปลงอย่่างรวดเร็็วอย่่างการวิิกฤตการแพร่่ระบาดโควิิด 19 ที่่�เป็็นตััวเร่่งให้้การนำเทคโนโลยีี

ดิิจิิทััลเข้้ามาใช้้ในการปฏิิบััติิงานและการเปลี่่�ยนแปลงขององค์์การ
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4. วิิธีีดำำ�เนิินการวิิจััย
การศึึกษาครั้้�งนี้้�  เป็็นงานวิิจััยเชิิงคุุณภาพ (Qualitative Research) เพื่่�อค้้นหาคำตอบว่่า “ยุุคเศรษฐกิิจดิิจิิทััลและ

การเปลี่่�ยนแปลงที่่�เกิิดขึ้้�นส่่งผลกระทบต่่อธนาคารอย่่างไร” และ “องค์์ประกอบของการพััฒนาคุุณลัักษณะที่่�พึึงประสงค์์ของ

ตำแหน่่งผู้้�จััดการสาขาของธนาคารในยุุคเศรษฐกิิจดิิจิิทััลเป็็นอย่่างไร”

4.1 ผู้้�ให้้ข้้อมููลสำำ�คััญ

ผู้้� ให้้ข้้อมููลสำคััญที่่� ใช้้ ในงานวิิ จััย ดำเนิินการเก็็บข้้อมููลจากธนาคาร 3 แห่่ง กำหนดออกเป็็น 3 กลุ่่�มคืือ  

1) กลุ่่�มผู้้�บริิหารระดัับสููงและระดัับกลาง โดยการสััมภาษณ์์แบบกึ่่�งโครงสร้้าง (Semi-Structured Interview) ผู้้�บริิหาร 

ระดัับสููง จำนวน 3 คน และผู้้�บริิหารระดัับกลางจำนวน 7 คน 2) ผู้้�จััดการสาขาที่่�มีีความสามารถสููง การสนทนากลุ่่�ม (Focus 

Group) จำนวน 19 คน ซึ่่ �งคััดเลืือกจากคำแนะของกลุ่่�มผู้้�บริิหารระดัับสููงและผู้้�บริิหารระดัับกลาง และ 3) ผู้้�จััดการสาขา 

ในขณะที่่�กำลัังปฏิิบััติิงาน ณ สถานที่่�ทำการของธนาคาร จำนวน 2 ครั้้�ง โดยสัังเกตแบบไม่่มีีส่่วนร่่วม (Non-Participation-

Observation) ผ สมผสานกัับการสัังเกตแบบมีีโครงสร้้าง (Structured Observation) ทั้้� งนี้้�  ผู้้�วิิจััยยัังได้้ทำการค้้นคว้้า 

และวิิเคราะห์์ข้้อมููลจากเอกสารที่่�เกี่่�ยวข้้อง ทั้้� งที่่�เป็็นทฤษฎีี แนวคิิด หลัักการ ผ ลงานวิิชาการ ผ ลงานวิิจััย เอกสาร ตำรา  

งานสััมมนา ที่่ �เกี่่�ยวข้้องกัับของการเกิิดขึ้้�นของเศรษฐกิิจดิิจิิตอลและการเปลี่่�ยนแปลงที่่�เกิิดขึ้้�นและส่่งผลกระทบต่่อธนาคาร 

เป็็นอย่่างไร และแนวทางการพััฒนาทรััพยากรมนุุษย์์ของธนาคารเป็็นอย่่างไร

4.2 เครื่่�องมืือที่่�ใช้้ในงานวิิจััย

1)  การสััมภาษณ์์แบบกึ่่�งโครงสร้้าง (Semi-Structured Interview) โดยใช้้คำถามที่่�ไม่่ได้้กำหนดคำตอบแน่่นอน

เป็็นการตั้้�งคำถามแบบปลายเปิิด เพื่่�อให้้ผู้้�ให้้ข้้อมููลสามารถแสดงความคิิดเห็็นได้้อย่่างเป็็นอิิสระ ซึ่่ �งคำถามสำหรัับการ 

สััมภาษณ์์ มี 5 ส่่วนคืือ 1) คำถามเกี่่�ยวกัับข้้อมููลทั่่�วไป 2) คำถามที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับการคุุณลัักษณะผู้้�นำหรืือผู้้�บริิหารที่่�พึึงประสงค์ ์

3) คำถามที่่�เกี่่�ยวข้้องการบริิหารจััดการของตำแหน่่งผู้้�จััดสาขา 4) คำถามที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับเศรษฐกิิจดิิจิิทััล และ 5) แนวทาง 

การพััฒนาบุุคลากร เพื่่�อให้้สอดคล้้องยุุคเศรษฐกิิจดิิจิิทััลและการพััฒนาทางด้้านเทคโนโลยีีดิิจิิทััล

2)  การสนทนากลุ่่�ม (Focus Group) เป็็นการสนทนากัับกลุ่่�มผู้้�ให้้ข้้อมููล สร้้างบรรยากาศให้้การสนทนาเป็็นไปอย่่าง

ธรรมชาติิ โดยในประเด็็นการสนทนาเป็็นไปแบบเฉพาะเจาะจง โดยกำหนดกรอบการสนทนา 3 ประเด็็นคืือ 1) กรอบสนทนา

เกี่่�ยวกัับคุุณลัักษณะที่่�พึึงประสงค์์ 2) กรอบสนทนาเกี่่�ยวกัับทัักษะการบริิหารจััดการ และ 3) กรอบสนทนาเกี่่�ยวกัับการ 

ปรัับตััวในต่่อการพััฒนาทางด้้านเทคโนโลยีี

3)  การสัังเกตแบบไม่่มีีส่่วนร่่วม (Non-Participation-Observation) ผ สมผสานกัับการสัังเกตแบบมีีโครงสร้้าง 

(Structured Observation) จำนวน 2 ครั้้�ง โดยเป็็นการสัังเกตการณ์์โดยที่่�ผู้้�วิิจััยไม่่ได้้เข้้าไปมีีส่่วนร่่วมในการดำเนิินกิิจกรรม

ของกลุ่่�มเป้้าหมาย แต่่ผู้้�วิิจััยจะเข้้าไปสัังเกตกิิจกรรมในฐานะผู้้�สัังเกตการณ์์เท่่านั้้�น โดยกำหนดโครงสร้้างการสัังเกตได้้แก่่ 

พฤติิกรรมของเป้้าหมายในขณะปฏิิบััติิงาน กิ ิจกรรมของกลุ่่�มเป้้าหมายในขณะปฏิิบััติิงาน การมีีส่่วนร่่วมกัับสมาชิิกในการ 

ทำงาน และอ่ื่�น ๆ  ที่่�พบจากการสัังเกต โดยใช้้การบัันทึึกภาคสนาม (Field Note) เป็็นเคร่ื่�องมืือในการเก็็บข้้อมููล

4.3 การวิิเคราะห์์ข้้อมููล

การวิิเคราะห์์โดยใช้้วิธีีการ 2 วิธีีคืือ 1) การวิิเคราะห์์เนื้้�อหา (Content Analysis) นำข้้อมููลจากศึึกษา ค้้นคว้้า จาก

เอกสารที่่�เกี่่�ยวข้้อง ทั้้� งที่่�เป็็นทฤษฎีี แนวคิิด หลัักการ ผ ลงานวิิชาการ ผ ลงานวิิจััย เอกสาร ตำรา เป็็นต้้น มาวางเค้้าโครง 
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ของข้้อมููลจากใจความของข้้อมููล กำหนดให้้เป็็นประเภท (Categories) วิ เคราะห์์เนื้้�อหาตามที่่�ปรากฏไม่่เน้้นการตีีความหรืือ

หาความหมายที่่�ซ่่อนไว้้  และ 2) การวิิเคราะห์์แก่่นสาระ (Thematic Analysis) นำข้้อมููลที่่�ได้้จากการสััมภาษณ์์กึ่่�งโครงสร้้าง

และการสนทนากลุ่่�มมาทำการถอดเทป ข้้อมูู ลที่่�ได้้จากการสัังเกตแบบไม่่มีีส่่วนร่่วมผสมผสานกัับการสัังเกตแบบมีีโครงสร้้าง  

ที่่�ได้้จากการจดบัันทึึกมาทำการเรีียงเรีียบและจััดประเภทของหมวดหมู่่� วิ ิเคราะห์์ข้้อมููลจากผู้้�ที่่�มีีบทบาทสำคััญ (Significant 

Actors) เพื่่�อทำการแยกแยะความหมายออกมาตามวััตถุุประสงค์์ของงานวิิจััย พิ ิจารณาจากสิ่่�งที่่�เหมืือนกัันของข้้อมููลและ 

สิ่่�งที่่�ต่่างกัันกัันของข้้อมููล เพ่ื่�อจััดทำเป็็นระบบข้้อมููลและตััดข้้อมููลที่่�ไม่่จำเป็็นออกไป กำหนดการค้้นหาและการตรวจสอบ 

สาระหรืือแก่่นหลััก (Theme) จาก ข้้อมูู ลที่่�สะท้้อนให้้เห็็นถึึงพฤติิกรรมและข้้อมููลที่่�แสดงให้้เห็็นถึึงการเป็็นองค์์ประกอบของ

สมรรถนะ ได้้แก่่ความรู้้� (Knowledge) ทัักษะ (Skill) ความสามารถ (Ability) และคุุณลัักษณะอื่่�น ๆ  (Other Characteristics)

5. ผลการศึึกษา
ผู้้�วิิจััยแบ่่งผลและนำเสนอผล 3 วิธีีการ ดังนี้้�

5.1 ข้้อมููลที่่� ได้้จากการสััมภาษณ์์แบบกึ่่�งโครงสร้้าง

คุุณลัักษณะของผู้้�บริิหารที่่�พึึงประสงค์์จะต้้องเป็็นภาพลัักษณ์์ขององค์์การ สามารถการโน้้มน้้าวจููงใจผู้้�อื่่�นให้้ 

กล้้าเปลี่่�ยนแปลง มี ความเป็็นเจ้้าของธุุรกิิจ แก้้ไขปััญหาและการวางแผนระยะยาว เด็็ดขาดในการตััดสิินใจจากข้้อมููลที่่�ได้้รับ 

ตอบสนองต่่อความพึึงพอใจของผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียทุุกฝ่่าย นำเสนอและส่ื่�อสารให้้กับผู้้�อ่ื่�นมีีความเข้้าใจได้้อย่่างถููกต้้อง สำหรัับ

ตำแหน่่งผู้้�จััดการสาขาธนาคาร ที่่�รัับผิิดชอบต่่อผลการดำเนิินงานของสาขา จะต้้องดููแลผลการดำเนิินงานของสาขาในภาพรวม

ทั้้�งหมด นำนโยบายจากส่่วนกลางไปปฏิิบััติิและนำข้้อมููลที่่�ได้้รัับจากสาขาส่่งกลัับมายัังที่่�ส่่วนกลาง เพื่่�อใช้้ในการกำหนดนโยบาย

ในอนาคต ทั้้� งนี้้�  เนื่่�องจากผู้้�จััดการสาขามีีความใกล้้ชิดกัับพนัักงานระดัับปฏิิบััติิการมากที่่�สุุด จึ งต้้องเป็็นแบบอย่่างที่่�ดีีให้้กับ 

ผู้้�ใต้้บังคัับบััญชา สร้้างแรงจููงใจในการปฏิิบััติิงานให้้กัับพนัักงาน และเป็็นคนสอนงานพััฒนาพนัักงานให้้มีีความสามารถในการ

ปฏิิบััติิงานมากขึ้้�น ผู้้�จััดการสาขาจึึงต้้องเป็็นผู้้�ที่่�รัับฟัังข้้อมููลหรืือปััญหาของพนัักงานและลููกค้้าให้้มากที่่�สุุด เพื่่�อตอบสนอง 

ความต้้องการของลููกค้้าและให้้บริิการได้้อย่่างประทัับใจ ตอบสนองความต้้องการของพนัักงานในสาขาในฐานะที่่�ตนเองเป็็น 

ผู้้�บัังคัับบััญชาให้้เกิิดความเช่ื่�อใจกัันระหว่่างพนัักงานในสาขา

องค์์ประกอบสมรรถนะประจำตำแหน่่งของผู้้�จััดการสาขาพบว่่า ด้้านความรู้้� ไม่่มีีความรู้้�เฉพาะทางเหมืือนงาน 

ที่่�เป็็นวิิชาชีีพ แต่่ต้้องรู้้�เกี่่�ยวกัับการบริิหารจััดการงานในสาขา ผลิ ิตภััณฑ์์ของธนาคาร กฎระเบีียบ กระบวนการปฏิิบััติิงาน  

สิ่่�งที่่�จำเป็็นในการปฏิิบััติิงานของสาขาคืือ  ใบอนุุญาตในการดำเนิินการปฏิิบััติิงานหรืือการขายผลิิตภััณฑ์์ ตามกฎระเบีียบ 

จากหน่่วยงานที่่�ทำหน้้าที่่�กำกัับของสถาบัันการเงิิน ด้้านทัักษะ การสอนงานพนัักงานในสาขา เนื่่�องจากมีีความใกล้้ชิิดกัับ 

ผู้้�ปฏิิบััติิงานและมีีความรู้้�เฉพาะทางในการปฏิิบััติิงานมากกว่่าสำนัักงานส่่วนกลาง สร้้างแรงจููงใจในการปฏิิบััติิงานให้้กับ 

พนัักงาน ใช้้เทคโนโลยีีและอุุปกรณ์์ดิิจิิทััลของธนาคาร เพ่ื่�อเป็็นต้้นแบบในการนำเทคโนโลยีี สร้้างเครืือข่่ายในการปฏิิบััติิงาน

ของสาขาเป็็นสิ่่�งสำคััญในการสร้้างฐานลููกค้้าให้้กับธนาคาร มี ทัักษะในประสานงานและการสร้้างเครืือข่่ายในการปฏิิบััติิงาน  

รวมไปถึึงทัักษะการขาย การเจรจาต่่อรอง และการบริิการ เพื่่�อนำเสนอผลิิตภััณฑ์์ของธนาคารได้้อย่่างน่่าสนใจตรงกัับ 

ความต้้องการของลููกค้้า ด้้านทััศนคติิและคุุณลัักษณะอื่่�น ๆ  สาขามีีเป้้าหมายที่่�วััดผลเป็็นตััวเลขที่่�ชััดเจนและเพิ่่�มขึ้้�นประจำ 

ทุุกปีี ผู้้�จััดการสาขาจึึงต้้องมีีกล้้าเผชิญกัับความท้้าทายของเป้้าหมายสาขา พั ฒนาและเรีียนรู้้�สิ่่�งใหม่่ ๆ  มี ีความคิิดเชิิงบวก 

ในการปฏิิบััติิงาน ไม่่ย่่อท้้อต่่อการปฏิิบััติิงาน รั ักษาผลประโยชน์์ส่่วนรวมของสาขาไม่่เน้้นเพีียงเป้้าหมายของตััวเอง จะต้้อง 

คำนึึงถึึงผลประโยชน์์ของส่่วนรวมและผู้้�อ่ื่�น มีภาวะผู้้�นำ เพื่่�อให้้พนัักงานในสาขามีีความเช่ื่�อมั่่�นในตััวของผู้้�จััดการสาขา

54 วารสารบริหารธุรกิจ

คุุณลัักษณะท่ี่�พึึงประสงค์์ของตำำ�แหน่่งผู้้�จััดการสาขาของธนาคาร 
ในยุุคเศรษฐกิิจดิิจิิทััล



แนวทางการออกแบบการพััฒนาบุุคลากรจะต้้องวิิเคราะห์์การพััฒนาที่่�สอดคล้้องกัับความต้้องการในอนาคตหรืือ

วิิเคราะห์์แนวทางการพััฒนาบุุคลากรจากคู่่�แข่่งที่่�เป็็นผู้้�นำในอุุตสาหกรรม สามารถกำหนดผลลััพธ์์ของการพััฒนาให้้สามารถ

วััดผลได้้และเกิิดประโยชน์์ต่่อการปฏิิบััติิงานได้้จริิง

5.2 ข้้อมููลที่่� ได้้จากการสนทนากลุ่่�ม

องค์์ประกอบสมรรถนะประจำตำแหน่่งของผู้้�จััดการสาขาพบว่่า ความรู้้�ที่่�จำเป็็นคืือ  กฎหมายที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับการ 

ปฏิิบััติิงาน ผลิ ตภััณฑ์์ของธนาคาร กระบวนการทำงานของสาขา ระบบเทคโนโลยีีที่่�ใช้้ในการปฏิิบััติิงาน กลยุุทธ์์และนโยบาย

ของธนาคาร การตรวจทานความถููกต้้องของเอกสารก่่อนส่่งไปที่่�สำนัักงานส่่วนกลาง หลัักในการบริิหารธุุรกิิจเพื่่�อเข้้ามาช่่วย 

ในการบริิหารงานของสาขา ทัักษะที่่�จำเป็็นคืือ  การสอนงานและการเป็็นที่่�ปรึึกษา เพื่่�อให้้พนัักงานมีีความสามารถเก่่งกว่่า 

ตััวเองเป็็นการเตรีียมความพร้้อมและสร้้างโอกาสในความก้้าวหน้้าในสายอาชีีพให้้กับพนัักงาน การส่ื่�อสารที่่�มีีประสิิทธิิภาพ  

การสร้้างแรงจููงใจในการปฏิิบััติิงาน โดยกระตุ้้�นให้้สมาชิิกในทีีมมีีเป้้าหมายร่่วมกััน การสร้้างสััมพัันธภาพที่่�ดีี ผ่ ่านการสร้้าง 

ความไว้้เนื้้�อเช่ื่�อใจในการปฏิิบััติิงาน สร้้างเครืือข่่ายกัับกลุ่่�มลููกค้้า ตั ดสิินใจและการจััดลำดัับความสำคััญ ผ่ ่านการวางแผนงาน

ที่่�ชััดเจนและสร้้างระบบการรายงานผลการปฏิิบััติิงานอย่่างต่่อเนื่่�องและสม่่ำเสมอ  ด้้านทััศนคติิและคุุณลัักษณะอื่่�น ๆ  คืือ  

เผชิญกัับความท้้าทายในการทำงาน รับผิิดชอบต่่องานของตนเอง มีความเห็็นอกเห็็นใจและเข้้าใจผู้้�อ่ื่�น หลีีกเลี่่�ยงผลประโยชน์์

ทัับซ้้อน โดยให้้ยึดถืือผลประโยชน์์ของธนาคารเป็็นสำคััญ โดยผู้้�จััดการสาขาจะต้้องเป็็นแบบอย่่างที่่�ดีีให้้กับพนัักงานในสาขา  

มีีความน่่าเชื่่�อถืือในการปฏิิบััติิงาน เพ่ื่�อให้้เป็็นที่่�เคารพของผู้้�ใต้้บัังคัับบััญชาและสร้้างความเชื่่�อมั่่�นให้้กัับลููกค้้าที่่�เข้้ามาใช้้บริิการ 

กล้้าตััดสิินใจตามอำนาจหน้้าที่่�เพ่ื่�อผลประโยชน์์ส่่วนรวมหรืือตััดสิินใจตามเกณฑ์์หรืือปััจจััยต่่าง ๆ  ในการแก้้ไขปััญหาของ 

สาขา

การปรัับตััวของผู้้�จััดการสาขาในยุุคที่่�เทคโนโลยีีมีีการพััฒนาอย่่างรวดเร็็วคืือ ต้้อ งยอมรัับและทดลองนำเทคโนโลยีี 

มาใช้้ในการปฏิิบััติิงาน บางคนไม่่ยอมปรัับตััวให้้เข้้ากัับระบบเทคโนโลยีี สาเหตุุมาจากการไม่่เข้้าใจและความกลััวที่่�ไม่่กล้้า 

ใช้้สิ่่�งใหม่่ เพราะยัังคุ้้�นเคยกัับระบบเดิิม ๆ  หรืือกฎระเบีียบข้้อบัังคัับที่่�เกี่่�ยวข้้องในการปฏิิบััติิงานยัังปรัับปรุุงไม่่ทัันต่่อการ 

พััฒนาของระบบเทคโนโลยีี การนำระบบเทคโนโลยีีมาช่่วยในการสื่่�อสารและใช้้ในการติิดตามผลการดำเนิินงาน เพื่่�อสามารถ

เชื่่�อมโยงข้้อมููลและรายงานผลได้้อย่่างทัันทีี และจากการแพร่่ระบาดของโควิิดธุุรกรรมการเงิินของธนาคารถููกแทนที่่�ด้้วย 

ระบบออนไลน์์ ทำให้้เกิิดการลดขั้้�นตอนในการปฏิิบััติิงานที่่�ไม่่จำเป็็นของการบริิการออกไป เปลี่่�ยนแปลงรููปแบบการปฏิิบััติิงาน

จากออฟไลน์์และออนไลน์์มากขึ้้�น

5.3 ข้้อมููลที่่� ได้้จากการสัังเกตแบบไม่่มีีส่่วนร่่วม

บุุคลิิกภาพและพฤติิกรรมที่่�สัังเกตเห็็นคืือ  ความเชีียวชาญในผลิิตภััณฑ์์ อธิ ิบายได้้ถึึงคุุณลัักษณะ รายละเอีียด 

ผลิิตภััณฑ์์ และนำเสนอได้้อย่่างชััดเจนให้้กับลููกค้้า มี ความกระตืือรืือร้้นในการให้้บริิการกัับลููกค้้า แสดงออกถึึงความเต็็มใจ

บริิการ เช่่น พูู ดจาไพเราะและสุุภาพ มี ีความยิ้้�มแย้้มแจ่่มใส เป็็นต้้น รวมไปถึึงความกระตืือรืือร้้นในการปฏิิบััติิงานในสาขา  

มีีความกระฉัับกระเฉงในการปฏิิบััติิงาน บุ คลิิกภาพที่่�ดีีลัักษณะทางกายภาพที่่�ดีี เช่่น เดิินตััวตรง ยืื นแอ่่นอก หลัังตรง  

มีีการสบตาระหว่่างสนทนากัับคู่่�สนทนา เป็็นต้้น รวมไปถึึงสามารถสร้้างปฏิิสััมพัันธ์์หรืือการพููดคุุยกัับคนอ่ื่�นได้้อย่่างเป็็นกัันเอง 

การมีีส่่วนร่่วมกัับสมาชิิกในสาขาคืือ  ให้้คำแนะนำและสอนงานพนัักงาน ถามที่่�เดิินเข้้าไปสอนพนัักงานที่่�โต๊๊ะทำงานและ 

พนัักงานเดิินเข้้ามาขอคำแนะนำเม่ื่�อเกิิดปััญหาในการปฏิิบััติิงาน หรืือตอบข้้อสงสััยต่่าง ๆ  ขอ งผลิตภััณฑ์์ และการใช้้งาน 

ระบบอิิเล็็กทรอนิกส์์ของธนาคาร
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จากข้้อมููลที่่�ได้้จากการสััมภาษณ์์ การสนทนากลุ่่�ม และการสัังเกต ผู้้�ให้้ข้้อมููลมีีความคิิดเห็็นไปในลัักษณะที่่�ใกล้้เคีียง

กััน ผู้้�วิิจััยแบ่่งการนำเสนอผลการวิิจััยออกเป็็น 3 ประเด็็น ได้้แก่่ 1) การดำเนิินธุุรกิิจธนาคารให้้สอดคล้้องกัับการเปลี่่�ยนแปลง

ในยุุคเศรษฐกิิจดิิจิิทััล 2) องค์์ประกอบของสมรรถนะประจำตำแหน่่งผู้้�จััดการสาขาของธนาคาร และ 3) แนวทางการพััฒนา

ตำแหน่่งผู้้�จััดการสาขาของธนาคาร ดังรายละเอีียด ต่่อไปนี้้�

1. ก ารดำเนิินธุุรกิิจธนาคารให้้สอดคล้้องกัับการเปลี่่�ยนแปลงในยุุคเศรษฐกิิจดิิจิิทััลพบว่่า การดำเนิินธุุรกิิจ 

ของอุุตสาหกรรมการเงิินและการธนาคารให้้สอดคล้้องกัับการเปลี่่�ยนแปลงและการพััฒนาทางด้้านเทคโนโลยีี เป็็นความ 

ท้้าทายมากของอุุตสาหกรรมการเงิินและการธนาคาร สามารถจำแนกผลกระทบ ออ กเป็็น 3 ระดัับคืือ  1) ระดัับองค์์การ  

ธนาคารสููญเสีียรายได้้จากค่่าบริิการเป็็นจำนวนมหาศาล การป้้องกัันไม่่ให้้บริิษััท Fintech เข้้ามาคุุกคามหรืือแย่่งส่่วนแบ่่ง 

ทางรายได้้ของธนาคาร โดยการมุ่่�งนำเทคโนโลยีีเข้้ามาเป็็นตััวช่่วยในการให้้บริิการทางด้้านการเงิินหรืือให้้บริิการผ่่านช่่องทาง

ดิิจิิทััล การมีีข้้อมููลจำนวนมากเป็็นประโยชน์์ต่่อธนาคารในการที่่�จะเป็็นใช้้ในการออกแบบผลิิตภััณฑ์์ให้้ตรงต่่อความต้้องการ 

ของลููกค้้า สอดคล้้องกัับพฤติิกรรมของลููกค้้า ตลอดจนการวิิเคราะห์์ถึึงการให้้สินเช่ื่�อ  พร้้อมทั้้�งมีีการทบทวนต้้นทุุนของ 

การดำเนิินธุุรกิิจและการพััฒนาระบบเทคโนโลยีี เพื่่�อให้้เกิิดความคุ้้�มค่่ามากที่่�สุุด เนื่่�องจากต้้นทุุนของการพััฒนาระบบ 

เทคโนโลยีีใช้้งบประมาณที่่�สููงมาก เพื่่�อป้้องกัันไม่่ให้้ระบบเทคโนโลยีีไม่่ตอบสนองต่่อความต้้องการของลููกค้้า เนื่่�องจาก 

พฤติิกรรมของลููกค้้าเปลี่่�ยนแปลงไป จึงต้้องให้้ความสำคััญกัับการกำหนดและทบทวนกลยุุทธ์์ด้้านการพััฒนาเทคโนโลยีีมากขึ้้�น

เป็็นอัันดัับแรก ๆ  เกิิดพัันธมิิตรระหว่่างธนาคารต่่างจากเดิิมที่่�มีีลัักษณะในการแข่่งขัันกัันเพื่่�อแย่่งลููกค้้า ตลอดจนหน่่วยงาน 

กำกัับส่่งเสริิมการดำเนิินธุุรกิิจของธนาคาร และการทบทวนโครงสร้้างขององค์์การ เพื่่�อลดข้้อจำกััดในการถููกควบคุุมและ 

ต้้นทุุนในการดำเนิินธุุรกิิจของธนาคาร 2) ระดัับหน่่วยงาน หน่่วยงานในองค์์การจะต้้องความร่่วมมืือในการนำเทคโนโลยีี 

เข้้าใช้้ในกระบวนการทำงาน เพิ่่�มประสิิทธิิภาพและลดขั้้�นตอนการทำงาน สามารถทำงานแบบออนไลน์์ได้้มากขึ้้�น ผลั ักดััน 

ให้้เกิิดการเข้้ามามีีส่่วนร่่วมของพนัักงานในการใช้้เทคโนโลยีี กระตุ้้�นให้้พนัักงานเกิิดความสนใจและพััฒนาทัักษะด้้านการ 

ใช้้เทคโนโลยีี จะต้้องสร้้างบรรยายการในการทำงานแบบดิิจิิทััล หน่่วยงานปฏิิบััติิแล้้วจะก่่อให้้ธนาคารกลายเป็็นองค์์การที่่�ใช้้

ดิิจิิทััลในการทำงาน นำต้้นทุุนที่่�ลงลดจากการทำงานที่่�ซัับซ้้อนมาเป็็นงบประมาณในการพััฒนาระบบเทคโนโลยีีที่่�ใช้้ในการ 

ปฏิิบััติิงาน หน่่วยงานต้้องปฏิิบััติิตามหลัักเกณฑ์์ที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับการกำกัับ ดูู แล ควบคุุม ทางด้้านเทคโนโลยีีขององค์์การ  

เพื่่�อความปลอดภััยและลดความเสี่่�ยงที่่�อาจเกิิดขึ้้�นจากการนำเทคโนโลยีีมาใช้้ในแต่่ละหน่่วยงาน และผู้้�บริิหารระดัับหน่่วยงาน

จะต้้องมีีความพร้้อมและทััศนคติิที่่�ดีีต่่อการเปลี่่�ยนแปลงหรืือการพััฒนาทางด้้านเทคโนโลยีี ซึ่่ �งปััจจััยที่่�จะทำให้้หน่่วยงาน 

สามารถปฏิิบััติิได้้สอดคล้้องกัับการเปลี่่�ยนแปลงและนำเทคโนโลยีีมาใช้้ในระดัับหน่่วยงานได้้จริิง และ 3) ระดัับบุุคคล  

จากการที่่�เทคโนโลยีีพััฒนาอย่่างรวดเร็็วและก่่อให้้เกิิดการเปลี่่�ยนแปลง ทำให้้เกิิดผลกระทบในระดัับบุุคคลในทิิศทางที่่� 

เป็็นบวกคืือ  การยอมรัับการเปลี่่�ยนแปลงและทดลองใช้้เทคโนโลยีี เพื่่�อให้้สามารถใช้้เทคโนโลยีีในการปฏิิบััติิงาน เห็็นถึึง 

ผลดีีของการนำเทคโนโลยีีเข้้ามาช่่วยในการปฏิิบััติิงาน ทำให้้ปฏิิบััติิได้้รวดเร็็วและมีีคุุณภาพมากขึ้้�น ส่ ่งผลให้้หน่่วยงาน  

องค์์การ มี ีผลการดำเนิินงานที่่�ดีีเพิ่่�มขึ้้�นด้้วย ส่ ่วนผลกระทบในทิิศทางลบคืือ  กลััวการนำเทคโนโลยีีมาใช้้ในการปฏิิบััติิงาน 

เนื่่�องจากเกิิดความไม่่สบายใจและยัังไม่่มีีความพร้้อมที่่�จะใช้้เทคโนโลยีีหรืือระบบงานใหม่่ ๆ  และยัังคงยึึดติิดกัับรููปแบบเดิิม  

ทำให้้ไม่่สามารถปรัับตััวได้้ อ งค์์การต้้องใช้้การบัังคัับในการเปลี่่�ยนแปลงหรืือกรณีีที่่�ธนาคารต้้องลดจำนวนพนัักงานจะ 

พิิจารณาไม่่ให้้ปฏิิบััติิงานต่่อ

2.  องค์์ประกอบสมรรถนะประจำตำแหน่่งของผู้้�จัดการสาขาพบว่่า การพััฒนาตามสมรรถนะประจำตำแหน่่ง 

ของผู้้�จััดการสาขา สามารถจำแนกจากองค์์ประกอบ 3 อ งค์์ประกอบคืือ ด้้ านความรู้้� ด้้ านทัักษะ และด้้านทััศนคติิหรืือ 

คุุณลัักษณะอ่ื่�น ๆ  โดยสามารถจำแนกองค์์ประกอบสมรรถนะประจำตำแหน่่งของผู้้�จััดการสาขา ดังตารางที่่� 1

56 วารสารบริหารธุรกิจ

คุุณลัักษณะท่ี่�พึึงประสงค์์ของตำำ�แหน่่งผู้้�จััดการสาขาของธนาคาร 
ในยุุคเศรษฐกิิจดิิจิิทััล



ตารางที่่� 1: องค์์ประกอบสมรรถนะประจำตำแหน่่งของผู้้�จััดการสาขา

ลำำ�ดัับ ความรู้้� ทัักษะ ทััศนคติิหรืือคุุณลัักษณะ

1 บริิหารจััดการงานในสาขา สอนงานและการให้้คำปรึึกษา เรีียนรู้้�และพััฒนาตนเองอย่่างต่่อเน่ื่�อง

2 องค์์ความรู้้�ด้้านการบริิหารธุุรกิิจ รัับฟัังความคิิดเห็็นของผู้้�อ่ื่�น ภาวะผู้้�นำ

3 กระบวนการปฏิิบััติิงานของสาขา ประยุุกต์์ใช้้เทคโนโลยีีหรืืออุปกรณ์์

ดิิจิิทััล

กล้้าเผชิญกัับความท้้าทาย

4 รายละเอีียดของผลิตภััณฑ์์ สร้้างเครืือข่่ายในการปฏิิบััติิงาน ความอดทนต่่อความยากลำบาก

5 กฎหมาย ระเบีียบที่่�เกี่่�ยวข้้องในการ

ปฏิิบััติิงาน

สร้้างแรงจููงใจในการทำงานให้้กับ 

ผู้้�ปฏิิบััติิงาน

ความเห็็นอกเห็็นใจผู้้�อ่ื่�น

6 ตรวจสอบความถููกต้้องของเอกสาร ตััดสิินใจและจััดอัันดัับความสำคััญ รัักษาผลประโยชน์์ส่่วนร่่วม

7 กำกัับ ดููแล และติิดตามผลการ

ดำเนิินงาน

“ความรู้้�  เรื่่�องของกฎหมายและระเบีียบของธนาคาร ใช้้ในการกำกัับการปฏิิบััติิงาน จะต้้องมีีความรู้้�กว้้าง เพื่่�อ 

ให้้คำปรึกษาคนในสาขา เร่ื่�องของกฎหมายและระเบีียบต้้องรู้้�ลึก ทั กษะผู้้�จัดการควรจะต้้องมีีความสามารถในการส่ื่�อสารและ

การใช้้งานพวกคอมพิิวเตอร์์หรืืออุุปกรณ์์ดิิจิิทััลต่่าง ๆ  ปััจจุุบัันโลกพััฒนาไปไกลมาก เทคโนโลยีีก็็มีีการเปลี่่�ยนแปลงไปอย่่าง

รวดเร็็ว ทั ักษะด้้านดิิจิิทััล ของผู้้�บริิหารอาจจะสู้้�กัับกลุ่่�มพนัักงานที่่�มีีอายุุน้้อยไม่่ได้้ ก็ ็จะนำไปสู่่�ทััศนคติิต้้องพร้้อมที่่�จะเรีียนรู้้� 

และพััฒนาตััวเอง ในการทำงานของผู้้�จัดการสาขา ผมคิิดว่่ามัันเป็็นเรื่่�องของการที่่�ต้้องมีีความเข้้าอกเข้้าใจพนัักงาน มี ภาวะ 

ของความเป็็นผู้้�นำ และมั่่�นพััฒนาตััวเองอยู่่�เสมอ” (สััมภาษณ์์ผู้้�บริิหารระดัับสููงของธนาคารแห่่งหนึ่่�ง เมื่่�อวัันที่่� 8 ก.พ. 2565)

“ความรู้้�ในการวางแผน กำกัับ ควบคุุม และดููแลการปฏิิบััติิงานของพนัักงานในสาขา ให้้เป็็นไปตามแผนงานของ

ธนาคาร รู้้�จักการมอบหมายงานให้้กัับพนัักงานอย่่างเหมาะสม งานสาขาเป็็นงานที่่�ต้้องมีีความรู้้�ในด้้านการตรวจสอบงานสิินเชื่่�อ 

งานทางด้้านการเงิิน และผลิิตภััณฑ์์ต่่าง ๆ  ต้ ้องอาศััยทัักษะในการสอนงานให้้กัับพนัักงานที่่�ถูกต้้อง อาศััยทัักษะในการ 

ประสานงานกัับหน่่วยงานต่่าง ๆ  ในพื้้�นที่่�ที่่�ตนเองรัับผิิดชอบ เป็็นคนที่่�มีความคิิดเชิิงบวก เพราะว่่าผู้้�จัดการสาขาต้้องเช่ื่�อมั่่�นว่่า

สิ่่�งที่่�ตนได้้รัับมอบหมายมาเป็็นสิ่่�งที่่�ทำได้้และกระตุ้้�นให้้คนในสาขาดึึงศัักยภาพออกมา เพื่่�อให้้บรรลุุเป้้าหมาย” (สััมภาษณ์์ 

ผู้้�บริิหารระดัับสููงของธนาคารแห่่งหนึ่่�ง เมื่่�อวัันที่่� 10 ม.ค. 2565)

“ผู้้�จััดการสาขาต้้องมีีความรู้้�ในกระบวนการทำงานของงานสาขาอย่่างครบถ้้วน ตั้้ �งแต่่ต้้นน้้ำยัันปลายน้้ำของการ 

ทำงานในสาขา ไม่่ว่่าจะเป็็นเร่ื่�องสิินเช่ื่�อ ผลิิตภััณฑ์์ของธนาคาร กฎระเบีียบที่่�เกี่่�ยวข้้อง การบริิหารเป็็นทัักษะมัันพััฒนากัันได้ ้

อีีกอย่่างหนึ่่�งที่่�สำคััญคืือ ต้ ้องเป็็นผู้้�ให้้คำแนะนำหรืือสอนงานให้้กัับคนในสาขา ซึ่่� งต้้องมีีหััวใจของความเป็็นครูู” (สััมภาษณ์์ผู้้� 

บริิหารระดัับกลางของธนาคารแห่่งหนึ่่�ง เมื่่�อวัันที่่� 14 ม.ค. 2565)

“ไม่่จำเป็็นต้้องมีีความรู้้�เฉพาะทาง เพราะผู้้�จัดการสาขาไม่่ได้้เป็็นอาชีีพที่่�เป็็นวิิชาชีีพที่่�ต้้องมีีความรู้้�เฉพาะทาง 

เหมืือนอย่่างกัับวิิชาชีีพอื่่�น ๆ  แต่่ต้้องรู้้�เรื่่�องที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับการธนาคาร ผลิิตภััณฑ์์ของธนาคาร เพื่่�อจะได้้นำไปเสนอขายหรืือ 

ให้้คำแนะนำกัับลููกค้้าได้้อย่่างถููกต้้อง และต้้องรู้้�เรื่่�องระเบีียบบัังคัับต่่าง ๆ  กั ับการดำเนิินงานของสาขา โดยเฉพาะ Market 
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Conduct, PDPA ซึ่่� งเป็็นกฎหมายใหม่่ที่่�บังคัับใช้้ แต่่อย่่ากลััวกฎระเบีียบ จนไม่่กล้้าจะทำงานเพิ่่�มเติิมหรืือปฏิิเสธลููกค้้าไป  

สิ่่�งที่่�สำคััญมากกว่่าความรู้้�และทัักษะคืือ ทััศนคติิ การมีี Mindset ที่่�ดีีเป็็นสิ่่�งที่่�จะทำให้้เกิิดความรู้้�และทัักษะ งานผู้้�จััดการสาขา

ไม่่ใช้้วิิชาชีีพ แสดงว่่าเป็็นสิ่่�งที่่�เรีียนรู้้�จากผู้้�อื่�นได้้ และ Mindset ที่่�สำคััญอีีกอย่่างคืือ การเห็็นแก่่ประโยชน์์ส่่วนรวม ต้้องสอน

คนอ่ื่�นให้้เก่่ง ต้ ้องคิิดถึึงประโยชน์์คนอ่ื่�น คนเก่่งแต่่เห็็นแก่่ตััวก็็ไม่่ดีี เก่่งแล้้วต้้องสอนให้้คนอ่ื่�นเก่่งด้้วย” (สััมภาษณ์์ผู้้�บริิหาร 

ระดัับกลางของธนาคารแห่่งหนึ่่�ง เมื่่�อวัันที่่� 21 มิ.ย. 2565)

“ทััศนคติิของการไม่่ยอมแพ้้ งานสาขามีีเป้้าหมายที่่�ชััดเจนแต่่ละปีีถ้้าเห็็นว่่าเป้้าหมายยัังไม่่สำเร็็จสิ่่�งสำคััญคืือ อย่่า 

ยอมแพ้้” (สััมภาษณ์์ผู้้�บริิหารระดัับกลางของธนาคารแห่่งหนึ่่�ง เมื่่�อวัันที่่� 17 ม.ค. 2565)

“ผลิิตภััณฑ์์ต่่าง ๆ  ของธนาคาร ทั้้ �งสิินเชื่่�อ เงิินฝาก ป ระกััน กองทุุน และอื่่�น ๆ  ที่่� เกี่่�ยวข้้อง กฎหมายกฎระเบีียบ 

ข้้อบัังคัับ อย่่างเช่่น Market conduct การเข้้าใจกลยุุทธ์์ของธนาคาร ความเข้้าใจต่่อผู้้�ที่่�เกี่่�ยวข้้องที่่�มีีส่่วนได้้เสีีย” (สนทนา

กลุ่่�มผู้้�จััดการสาขา ผู้้�จััดการสาขาธนาคารแห่่งหนึ่่�ง เมื่่�อวัันที่่� 26 ม.ค. 2565)

“การสื่่�อสารและการสร้้างแรงจููงใจให้้กัับผู้้�ใต้้บัังคัับบััญชา การสอนงานให้้กัับคนในสาขาให้้มีีความเข้้าใจที่่�ถููกต้้อง และ

ต้้องมีีความกล้้าในการตััดสิินใจ” (สนทนากลุ่่�มผู้้�จััดการสาขา ผู้้�จััดการสาขาธนาคารแห่่งหนึ่่�ง เมื่่�อวัันที่่� 26 ม.ค. 2565)

“กล้้าแสดงออกและรัักษาผลประโยชน์์ของธนาคาร มุ่่� งมั่่�นในการทํํางาน มี ความเมตตาและเสีียสละให้้กัับลููกน้้อง 

มีีความตั้้�งใจในการทำงานและมีีความรัับผิิดชอบต่่อบทบาทและภาระหน้้าที่่�” (สนทนากลุ่่�มผู้้�จััดการสาขา ผู้้�จััดการสาขาธนาคาร

แห่่งหนึ่่�ง เมื่่�อวัันที่่� 26 ม.ค. 2565)

ทั้้�งนี้้� ข้้อมููลจากการสัังเกตการณ์์ผู้้�จััดการสาขาธนาคารขณะปฏิิบััติิหน้้าที่่� เม่ื่�อวันที่่� 12 และ 14 กุมภาพัันธ์์ พ.ศ. 2565 

พบว่่า บุ คลิิกที่่�สัังเกตเห็็น มี ความเชี่่�ยวชาญในผลิตภััณฑ์์ บุ ุคลิิกที่่�ดููสง่่างาม ความน่่าเช่ื่�อถืือของการให้้ข้้อมููล พฤติิกรรม 

ขณะปฏิิบััติิงาน แสดงออกถึึงกระตืือรืือร้้นในการให้้บริิการต่่าง ๆ  กั บลููกค้้าและกระตืือรืือร้้นในการปฏิิบััติิงานในสาขา โดย

กิิจกรรมในขณะปฏิิบััติิงานให้้บริิการลููกค้้าที่่�เข้้ารัับบริิการ ปฏิิบััติิงานเอกสารและตรวจสอบเอกสาร และการมีีส่่วนร่่วมกัับ 

สมาชิิก โดยการให้้คำแนะนำกัับพนัักงานที่่�ขอความช่่วยเหลืือหรืือคำแนะนำในการปฏิิบััติิงาน

กล่่าวได้้ว่่า ผู้้�จััดการสาขาธนาคารในยุุคเศรษฐกิิจดิิจิิทััลจะต้้องมีีบทบาทของการเป็็นผู้้�บริิหารจััดการงานที่่�ได้้รัับ 

มอบหมายตามความรัับผิิดชอบและตามตำแหน่่งงาน โดยเป้้าหมายของสาขาเปรีียบเสมืือนเป้้าหมายของผู้้�จััดการสาขา  

ผู้้�จััดการสาขาจะถ่่ายทอดเป้้าหมายของสาขาไปยัังพนัักงานในสาขาเพื่่�อรัับผิิดชอบร่่วมกััน และตำแหน่่งของผู้้�จััดการสาขาธนาคาร

ไม่่ใช่่งานที่่�มีีความรู้้�เฉพาะทาง อ งค์์ประกอบของสมรรถนะประจำตำแหน่่ง จึ ึงไม่่มีีความเฉพาะเจาะจงทางวิิชาชีีพเฉพาะทาง 

แต่่ต้้องใช้้ความรู้้� ทั กษะ ทั ศนคติิหรืือคุณลัักษณะอ่ื่�น ๆ  ในการปฏิิบััติิงานให้้เป็็นไปตามมาตรฐานที่่�องค์์การกำหนด ทั้้� งนี้้�  

ความเฉพาะเจาะจงที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับการบริิหารจััดการงานในกิิจการสาขาธนาคาร อ าจจะกล่่าวได้้ว่่าจะต้้องมีีใบประกอบการ

อนุุญาตในการปฏิิบััติิงานหรืือขายผลิตภััณฑ์์ทางการเงิินต่่าง ๆ

3.  แนวทางการพััฒนาตำแหน่่งผู้้�จัดการสาขาของธนาคารพบว่่า แนวทางการออกแบบการพััฒนาบุุคลากรจะต้้อง

วิิเคราะห์์การพััฒนาที่่�สอดคล้้องกัับความต้้องการในอนาคตหรืือวิเคราะห์์แนวทางการพััฒนาบุุคลากรจากคู่่�แข่่งที่่�เป็็นผู้้�นำ 

ในอุุตสาหกรรม สามารถกำหนดผลลััพธ์์ของการพััฒนาให้้สามารถวััดผลได้้และเกิิดประโยชน์์ต่่อการปฏิิบััติิงานได้้จริิง

“ธนาคารเป็็นธุุรกิิจเสมืือนตััวกลาง ธุ ุรกิิจอนาคต “ตััวกลาง” จะหายไป ก็ ็ต้้องลดค่่าใช้้จ่่ายเพื่่�อความอยู่่�รอด  

โดยเฉพาะ Operation Costs ที่่�มีความวุ่่�นวายในการบริิหารจััดการ ไม่่ว่่าจะเป็็นเร่ื่�องคน เร่ื่�องเงิิน “Costs ต่ำ และ Efficient 

สููง” ธนาคารถึึงจะรอด เดิิมสาขาเป็็น Physical ลูกค้้าเดิินเข้้ามาหา อนาคตสาขา เป็็น Virtual ออกไปหาลููกค้้าแบบ Digital 
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คุุณลัักษณะท่ี่�พึึงประสงค์์ของตำำ�แหน่่งผู้้�จััดการสาขาของธนาคาร 
ในยุุคเศรษฐกิิจดิิจิิทััล



เน้้น Digital Marketing And Tele Marketing สาขาหายไป ผู้้�จั ัดการสาขาเปลี่่�ยนเป็็น Supervisor และมุุมมองเกี่่�ยวกัับ

ทรััพยากรมนุุษย์์เปลี่่�ยนแปลงไป คนอาจจะไม่่ใช่่ทรััพยากรของธนาคาร แต่่คนจะเป็็นค่่าใช้้จ่่ายของธนาคารด้้วย และ Digital 

Transformation ต้้องเกิิดจาก Digital Mindset และ Digital Literacy เทคโนโลยีีเปลี่่�ยนแปลงไว Digital Transformation 

ต้้องเปลี่่�ยนแปลงตลอด เรีียนรู้้� Gadget And Technology ตลอดเวลา Digital Transformation เปรีียบเสมืือนการพััฒนา

สร้้างบิินหรืือสถานีีรถไฟฟ้้า 3 Phase เช่่น Phase 1 เปรีียบเสมืือน “การสร้้างสนามบิิน สร้้างสถานีีรถไฟฟ้้า” คืือ การสร้้าง

ระบบเทคโนโลยีี เพื่่�อรองรัับการปฏิิบััติิงาน Phase 2 เปรีียบเสมืือน “เช่ื่�อมโยงสนามบิิน เชื่่�อมโยงสถานีีรถไฟฟ้้า” คืื อ  

การเชื่่�อมโยงระบบงานต่่าง ๆ  แบบต้้นน้้ำถึึงปลายน้้ำ (End to End) และ Phase 3 เปรีียบเสมืือน “การบริิหารสนามบิิน 

สถานีีรถไฟฟ้้า” คืือ เป็็นการบริิหารจััดการระบบเทคโนโลยีีต่่าง ๆ  ทั้้�งเร่ื่�องคน เรื่่�องต่่อยอดระบบ IT ของธนาคาร การพััฒนา

บุุคลากรต้้องให้้เข้้ากัับแต่่ละ Phase ออกแบบการพััฒนาต้้องวิิเคราะห์์ว่่าจะพััฒนาเรื่่�องอะไร ผลลััพธ์์ของการพััฒนา 

เกิิดประโยชน์์ต่่อการปฏิิบััติิงานจริิง นำความรู้้�ไปใช้้ได้้จริิง วิ เคราะห์์อนาคตว่่าต้้องพััฒนาอะไร ดู ูได้้จากคู่่�แข่่งในอุุตสาหกรรม

ว่่าตอนนี้้�กำลัังสอนเรื่่�องอะไร เรีียนเรื่่�องอะไรเปรีียบเทีียบพนัักงานของเรากัับพนัักงานผู้้�นำอุุตสาหกรรม เพื่่�อวิิเคราะห์์ดููว่่า 

พนัักงานของเรามีีช่่องว่่าง (Gap) อะไร” (สััมภาษณ์์ผู้้�บริิหารระดัับสููงของธนาคารแห่่งหนึ่่�ง เมื่่�อวัันที่่� 7 ก.ค. 2565)

กล่่าวได้้ว่่า อ งค์์กรควรกำหนดสมรรถนะด้้านดิิจิิทััลควบคู่่�กับสมรรถนะประจำตำแหน่่งของผู้้�จััดการสาขาธนาคาร  

เพื่่�อใช้้ในการพััฒนาผู้้�จััดการสาขาของธนาคารให้้สอดคล้้องกัับการเปลี่่�ยนแปลงที่่�เกิิดขึ้้�นในระดัับองค์์การและหน่่วยงาน ที่่ �มี ี

การปรัับเปลี่่�ยนองค์์การให้้เป็็นองค์์การแบบดิิจิิทััล มุ่่�งสู่่�การเป็็นธนาคารดิิจิิทััล (Digital Bank) การเปลี่่�ยนแปลงนี้้�เป็็น Digital 

Transformation คืือ  การที่่�องค์์การได้้นำเทคโนโลยีีเข้้ามาปรัับใช้้หรืือเปลี่่�ยนแปลงรููปแบบกระบวนการทำงานให้้มีความเป็็น

ดิิจิิทััลและใช้้เทคโนโลยีีมากขึ้้�น ปรัับใช้้กัับทุุกภาคส่่วนขององค์์การทำให้้เกิิดการเปลี่่�ยนแปลงระดัับองค์์การจนไปถึึงระดัับ 

บุุคคล

6. อภิิปรายผล
การอภิปรายผลการวิิจััยครั้้�งนี้้�ตามวััตถุุประสงค์์ของการศึึกษา ดังนี้้�

6.1 ศึึกษาและวิิเคราะห์์คุุณลัักษณะที่่�พึึงประสงค์์ของตำำ�แหน่่งผู้้�จััดการสาขาในยุุคเศรษฐกิิจดิิจิิทััล

คุุณลัักษณะของผู้้�จััดการสาขาในฐานะของผู้้�บริิหารระดัับต้้นขององค์์การ ต้้อ งมีีบทบาทในการเป็็นผู้้�อำนวยการและ 

ผู้้�บริิหารจััดการ ในการสั่่�งการ ประสานงาน และติิดตามผลการปฏิิบััติิงาน เพ่ื่�อให้้สามารถบรรลุุเป้้าหมายที่่�ได้้รับ (Chung and 

Megginson, 1981; Fayol, 1967) โดยเป้้าหมายของสาขาที่่�เพิ่่�มขึ้้�นเปรีียบเสมืือนการขยายธุุรกิิจขององค์์การ ผู้้�จััดการสาขา

ต้้องมีีความรู้้�รายละเอีียดของผลิตภััณฑ์์ กระบวนการทำงานของสาขา กฎหมาย กฎระเบีียบที่่�เกี่่�ยวข้้อง เพ่ื่�อสร้้างความ 

น่่าเช่ื่�อถืือในการปฏิิบััติิงานให้้กับผู้้�ใต้้บังคัับบััญชา Krisorn (2015) ในการศึึกษาครั้้�งนี้้� พบเพิ่่�มเติิมว่่า ผู้้�จััดการสาขาปฏิิบััติิงาน

ที่่�แสดงออกถึึงความน่่าเช่ื่�อถืือ  เนื่่�องจากการให้้บริิการทางการเงิินต้้องอาศััยความถููกต้้องของข้้อมููลที่่�จะนำเสนอ  เพ่ื่�อสร้้าง 

ความมั่่�นใจให้้กับลููกค้้า จึ งต้้องมีีความเชี่่�ยวชาญที่่�เกี่่�ยวกัับผลิตภััณฑ์์และการปฏิิบััติิในสาขา ถืือ ได้้ว่่าเป็็นความสามารถในด้้าน

เทคนิิคในการปฏิิบััติิงาน คุ ณลัักษณะที่่�สำคััญดัังกล่่าวมาจากองค์์ประกอบของสมรรถนะด้้านความรู้้�ด้้านการบริิหารงานใน 

สาขา กระบวนการปฏิิบััติิงานของสาขา รายละเอีียดของผลิิตภััณฑ์์ กฎระเบีียบที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับการปฏิิบััติิงาน โดยลัักษณะ 

ความรัับผิิดของผู้้�จััดการสาขาคืือ การดููแลการปฏิิบััติิงานประจำวัันของสาขา การให้้บริิการและการช่่วยเหลืือลููกค้้า การบริิหาร

พอร์์ตการเงิินและสิินเช่ื่�อ  รายงานทางการบััญชีีต่่าง ๆ  สอดคล้้องกัับ Vik (2014) และ Hayes (2021) ผู้้�จััดการสาขา 

จึึงมีีลัักษณะของความรู้้�หรืือทัักษะที่่�เป็็นด้้านเทคนิิคในการปฏิิบััติิงาน Katz (1970) และความใกล้้ชิิดกัับผู้้�ปฏิิบััติิงานภายใน

สาขามากกว่่าผู้้�บริิหารระดัับกลางและระดัับสููง ทำให้้ต้้องสอนงานและให้้คำแนะนำแก่่ผู้้�ใต้้บังคัับบััญชาในสาขา คุ ณลัักษณะที่่�
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สำคััญดัังกล่่าวมาจากองค์์ประกอบของสมรรถนะด้้านทัักษะของการสอนงานและการให้้คำปรึึกษา การตััดสิินใจและจััดอัันดัับ

ความสำคััญ การกำกัับ ดูู แล และติิดตามผลการดำเนิินงาน และองค์์ประกอบของสมรรถนะด้้านทััศนคติิหรืือคุุณลัักษณะของ

การมีีภาวะผู้้�นำ ทั้้� งนี้้�  จากการเปลี่่�ยนแปลงในยุุคเศรษฐกิิจดิิจิิทััลทำให้้เกิิดการปรัับตััวและการทำงานในยุุคเศรษฐกิิจดิิจิิทััลที่่�

ปััจจุุบัันการให้้บริิการของธนาคารเน้้นการให้้บริิการผ่่านการทำธุุรกรรมของธนาคารผ่่านโทรศััพท์์เคล่ื่�อนที่่� (Mobile Banking) 

เป็็นบริิการที่่�รวมบริิการหลััก ๆ  ขอ งธนาคาร Tangkitvanich (2019) หรืือเทคโนโลยีีที่่�เป็็นแอปพลิิเคชัันของธนาคารที่่�เป็็น 

การให้้บริิการรููปแบบใหม่่ที่่�มีีความยืืดหยุ่่�นกว่่าการบริิการของสาขาแบบเดิิม (Sha & Mohammed, 2017) ทำให้้เกิิด 

พฤติิกรรมของลููกค้้าใช้้บริิการทางการเงิินในรููปแบบดิิจิิทััลมากขึ้้�น (Keil and Ongena, 2020) การเปลี่่�ยนแปลงของจำนวน

สาขาทำให้้เกิิดการหมุุนเวีียนตำแหน่่งงานของผู้้�จััดการสาขา โดยการหมุุนเวีียนงานให้้ไปเป็็นผู้้�จััดการทีีมขาย ผู้้�จััดการทีีม  

ซึ่่�งมีีบทบาทและความรัับผิิดชอบที่่�แตกต่่างจากการปฏิิบััติิงานในตำแหน่่งผู้้�จััดการสาขา ซึ่่�งสอดคล้้องการศึึกษาของ Morrison 

and O’Brien (2001) การศึึกษานี้้� พบเพิ่่�มเติิบว่่า การเปลี่่�ยนแปลงที่่�เกิิดขึ้้�นอาจมีีการกำหนดให้้ผู้้�จััดการสาขาดููแลพื้้�นที่่�สาขา

มากกว่่า 1 สาขาในพื้้�นที่่�ให้้บริิการ ผู้้�จััดการสาขาจึึงต้้องเป็็นผู้้�ที่่�ยอมรัับการเปลี่่�ยนแปลงให้้เข้้ากัับบริิบทที่่�เกิิดขึ้้�น คุณลัักษณะ

ที่่�สำคััญดัังกล่่าวมาจากองค์์ประกอบของสมรรถนะด้้านทัักษะในการสร้้างแรงจููงใจในการทำงานให้้กัับผู้้�ปฏิิบััติิงาน การประยุุกต์์

ใช้้เทคโนโลยีีหรืืออุุปกรณ์์ดิิจิิทััล การสร้้างเครืือข่่ายในการปฏิิบััติิงาน และองค์์ประกอบด้้านทััศนคติิหรืือคุุณลัักษณะในการ 

เรีียนรู้้�และพััฒนาตนเอง กล้้าเผชิิญกัับความท้้าทาย ความอดทนต่่อความยากลำบาก เนื่่�องจากสาขามีีเป้้าหมายมากขึ้้�น 

และสาขามีีวิิธีีการปฏิิบััติิงานที่่�เปลี่่�ยนแปลงไป

6.2 แนวทางการพััฒนาตำำ�แหน่่งผู้้�จััดการสาขาของธนาคารเพื่่�อเตรีียมความพร้้อมในการรองรัับเศรษฐกิิจ
ยุุคดิิจิิทััล

แนวทางการพััฒนาตำแหน่่งผู้้�จััดการสาขา เพ่ื่�อรองรัับหรืือเตรีียมความพร้้อมในการปฏิิบััติิงานในยุุคเศรษฐกิิจดิิจิิทััล 

หน่่วยงานด้้านการพััฒนาบุุคลากรในองค์์การจำเป็็นต้้องมีีการส่ื่�อสารให้้เห็็นถึึงการเปลี่่�ยนแปลงที่่�เกิิดขึ้้�นในระดัับองค์์การ 

ที่่�ส่่งผลไปยัังในระดัับบุุคคลที่่�ต้้องเปลี่่�ยนแปลงให้้สอดคล้้องกัับทิิศทางของการเป็็นธนาคารดิิจิิทััล เป็็นการสร้้างทััศนคติิและ 

ให้้เห็็นถึึงความสำคััญของการนำระบบเทคโนโลยีีของธนาคารมาใช้้ในการปฏิิบััติิงาน ที่่ �จะทำให้้เกิิดการยอมรัับในการเรีียนรู้้� 

Knowles (1980) และกำหนดสมรรถนะประจำตำแหน่่งงานผู้้�จััดการสาขา เพื่่�อใช้้เป็็นเครื่่�องมืือในการพััฒนาผู้้�จััดการสาขา 

หรืือพััฒนาพนัักงานที่่�จะเลื่่�อนตำแหน่่งมาเป็็นผู้้�จััดการสาขา โดยสามารถสรุุปเป็็นพจนานุุกรมของสมรรถนะ (Competency 

Dictionary) ใช้้กำหนดเป็็นคำนิิยามของสมรรถนะประจำตำแหน่่งผู้้�จััดการสาขาและระบุุเกณฑ์์ที่่�ใช้้ในการประเมิินสมรรถนะ

จากการปฏิิบััติิงานจริิง ซึ่่�งถืือว่่าเป็็นการตรวจสอบความถููกของสมรรถนะและนำสมรรถนะไปใช้้งาน Spencer and Spence 

(2008) เป็็นเครื่่�องมืือในการพััฒนาให้้ผู้้�จััดการสาขาสามารถนำความรู้้� ความสามารถ ทั ักษะ ตลอดจนคุุณลัักษณะอื่่�น ๆ   

เข้้ามาช่่วยในการปฏิิบััติิงานตามที่่�องค์์การคาดหวััง Kanfer and Ackerman (2005) แนวทางการพััฒนาจะต้้องสร้้าง 

ความกล้้าเผชิิญกัับความท้้ายของการเปลี่่�ยนแปลงและเป้้าหมายที่่�เพิ่่�มขึ้้�น ปรัับเปลี่่�ยนวิิธีีการทำงานให้้เชิิงรุุกมากขึ้้�น ทำงาน

แบบออฟไลน์์และออนไลน์์ เช่่น เข้้าหาลููกค้้าก่่อนที่่�จะรอให้้ลููกค้้าเข้้ามาหา ไม่่ว่่าจะเป็็นลููกค้้าทั้้�งในสาขาและนอกสาขา  

การศึึกษาครั้้�งนี้้�  พบเพิ่่�มเติิมว่่า แนวทางการพััฒนาตำแหน่่งผู้้�จััดการสาขาสามารถกำหนดสมรรถนะด้้านดิิจิิทััล เพื่่�อเตรีียม 

ความพร้้อมในการปฏิิบััติิงานในยุุคเศรษฐกิิจดิิจิิทััล หรืือมุ่่�งสู่่�การเป็็นธนาคารดิิจิิทััล (Digital Bank) โดยกำหนดให้้บุคลากร 

ต้้องมีีกรอบความคิิดด้้านดิิจิิทััล (Digital Mindset) เพื่่�อให้้ยอมรัับการเปลี่่�ยนแปลงหรืือยอมรัับการใช้้เทคโนโลยีีดิิจิิทััล 

เข้้ามาใช้้ในการปฏิิบััติิงาน และการปฏิิบััติิงานและทัักษะความเข้้าใจและใช้้เทคโนโลยีีดิิจิิทััล (Digital Literacy) เพื่่�อเป็็น 

ทัักษะและความสามารถในการใช้้เทคโนโลยีีดิิจิิทััลที่่�อยู่่�ได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ เข้้าใจและสามารถใช้้เทคโนโลยีีพื้้�นฐานที่่�ต้้อง 

ใช้้ในองค์์การ ควบคู่่�กับการพััฒนาตามสมรรถนะประจำตำแหน่่งของผู้้�จััดการสาขา โดยผู้้�จััดการสาขาในฐานะผู้้�บริิหาร 

ระดัับต้้นควรจะกำหนดสมรรถนะด้้านการบริิหารด้้านดิิจิิทััล โดยสามารถออกแบบวิิธีีการเรีียนรู้้�ให้้กับผู้้�บริิหารระดัับต้้น  

60 วารสารบริหารธุรกิจ

คุุณลัักษณะท่ี่�พึึงประสงค์์ของตำำ�แหน่่งผู้้�จััดการสาขาของธนาคาร 
ในยุุคเศรษฐกิิจดิิจิิทััล



โดยการนำระบบเทคโนโลยีีของธนาคารที่่�จะนำไปใช้้งานจริิง มาทดลองใช้้กัับกลุ่่�มพนัักงานในระดัับบริิหารต้้นหรืือผู้้�จััดการสาขา 

เพื่่�อให้้เห็็นความแตกต่่างของการนำปฏิิบััติิงานก่่อนและหลััง เปรีียบเสมืือนเป็็นกลุ่่�มผู้้�เชีียวชาญหรืือวิิทยากรภายในองค์์การ 

ที่่�จะทำหน้้าที่่�สอนงานการใช้้ระบบเทคโนโลยีีใหม่่ของธนาคารและเป็็นต้้นแบบในการนำเทคโนโลยีีมาใช้้ในการปฏิิบััติิงาน  

ก่่อนที่่�องค์์การจะมีีการนำระบบเทคโนโลยีีใหม่่ไปใช้้ทั่่�วทั้้�งองค์์การ Phuwitthayaphan (2016) ซึ่่ �งการเป็็นวิิทยากรภายใน 

ที่่�จะไปสอนการใช้้งานระบบถืือว่่าเป็็นอีีกหนึ่่�งบทบาทของผู้้�จััดการสาขาในการพััฒนาความรู้้� ความสามารถให้้กับพนัักงาน 

ในสาขา Hayes (2021) ควบคู่่�กับการพััฒนาตามสมรรถนะประจำตำแหน่่งของผู้้�จััดการสาขา อีกทั้้�งการเปลี่่�ยนแปลงทางด้้าน

เทคโนโลยีีดิิจิิทััล ส่ ่งผลให้้เกิิดเทคโนโลยีีทางด้้านการเงิินรููปแบบใหม่่และเกิิดสิินทรััพย์์ดิิจิิทััล (Digital Asset) สกุุลเงิิน 

ดิิจิิทััล (Digital Currency) ที่่ �เริ่่�มได้้รับความสนใจอย่่างแพร่่หลายว่่าจะเป็็นสื่่�อกลางในการแลกเปลี่่�ยนมููลค่่าที่่�จะมาทดแทน 

การใช้้เงิินสดหรืือแม้้แต่่เงิินอิิเล็็กทรอนิิกส์์ ซึ่่ �งเทคโนโลยีีทางการเงิินรููปแบบการประมวลผลแบบกระจายศููนย์์อย่่างบล็็อกเชน  

มีีแนวโน้้มที่่�จะลดบทบาทตััวกลางอย่่างสถาบัันการเงิินที่่�มีีต้้นทุุนค่่าใช้้จ่่ายในการบริิหารจััดการ ธนาคารจะต้้องพิิจารณาถึึง 

การเตรีียมความพร้้อมให้้กัับของผู้้�จััดการสาขา 5–10 ปี ีข้้างหน้้า เป็็นการสร้้างทัักษะใหม่่ที่่�จำเป็็นในการทำงาน (Reskill)  

เพื่่�อรองรัับอนาคตของการเปลี่่�ยนแปลงหรืือทางเลืือกในการใช้้สินทรััพย์์ดิิจิิทััลหรืือสกุุลเงิินดิิจิิทััล จึ งควรพิิจารณาถึึงการ 

พััฒนาผู้้�จััดการสาขาหรืือพนัักงานที่่�จะเติิบโตไปเป็็นผู้้�จััดการสาขาให้้มีีความรู้้�ด้้านสิินทรััพย์์ดิิจิิทััลและสกุุลเงิินดิิจิิทััลให้้เป็็น 

ผู้้�ให้้คำปรึึกษาด้้านสิินทรััพย์์ดิิจิิทััลหรืือผู้้�เสนอขายสิินทรััพย์์ดิิจิิทััลที่่�อาจจะเกิิดขึ้้�นในอนาคตที่่�อาจจะมีีบทบาทเพิ่่�มมากขึ้้�น 

ในอนาคตต่่อระบบการเงิินทั้้�งระบบ (Christensen, 1997; Suthiwatanaruput, 2021; Li, 2022)

7. การนำำ�ผลการวิิจััยมาใช้้ประโยชน์์ และข้้อเสนอแนะ
ผลการวิิจััยที่่�ค้้นพบสามารถนำไปประยุุกต์์ใช้้ในเชิิงวิิชาการและประยุุกต์์ใช้้ในทางปฏิิบััติิ โดยมีีรายละเอีียด ดังนี้้�

7.1 ประโยชน์์เชิิงวิิชาการ

จากผลการวิิจััยที่่�ได้้ศึกษาพบว่่า ธนาคารได้้รับผลกระทบจากการเปลี่่�ยนแปลงที่่� เกิิดขึ้้�นของเศรษฐกิิจดิิจิิทััล  

เนื่่�องจากพฤติิกรรมของลููกค้้าเปลี่่�ยนแปลงไป และผลกระทบต่่อการเข้้าถึึงบริิการของธนาคาร สอดคล้้องการศึึกษาของ Sha 

and Mohammed (2017) อย่่างไรก็็ตาม ผลการศึึกษานี้้�พบประเด็็นเพิ่่�มเติิมว่่า การปรัับตััวโดยการทำ Digital Transformation 

ของธนาคาร เป็็นการเปลี่่�ยนรููปแบบการเป็็นตััวกลางในการให้้บริิการทางการเงิินในรููปแบบที่่�เป็็นทางกายภาพมาเป็็นรููปแบบ

การเป็็นตััวกลางทางการเงิินในลัักษณะออนไลน์์หรืือแบบดิิจิิทััลแทน ซึ่่ �งทัักษะที่่�สำคััญในการปฏิิบััติิงานของบุุคลากรใน 

องค์์การที่่�เป็็นธนาคาร จะต้้องมีีทัักษะเกี่่�ยวกัับ Digital Literacy ในการใช้้ระบบเทคโนโลยีีขององค์์การในการปฏิิบััติิงาน 

หรืือเทคโนโลยีีจากภายนอกองค์์การเข้้ามาช่่วยในการปฏิิบััติิงานให้้มีีประสิิทธิิภาพและทำให้้เป้้าหมายของสาขาที่่�สามารถ 

วััดผลได้้เป็็นจำนวนตััวเลขได้้อย่่างชััดเจน เช่่น รายได้้จากค่่าธรรมเนีียม ยอดการปล่่อยสิินเชื่่�อ  การซื้้�อขายผลิิตภััณฑ์์ทาง 

การเงิิน บรรลุุผลสำเร็็จได้้ตามเป้้าหมาย สำหรัับคุุณลัักษณะที่่�พึึงประสงค์์ของผู้้�นำหรืือผู้้�บริิหาร จะต้้องแสดงให้้เห็็นถึึง 

การเป็็นตััวแทนหรืือภาพลัักษณ์์ขององค์์การ แสดงออกให้้เห็็นถึึงความสามารถในการแก้้ไขปััญหา การวางแผนระยะยาว  

ความเด็็ดขาดและกล้้าตััดสิินใจ สร้้างความไว้้เนื้้�อเชื้้�อใจให้้กับสมาชิิกในทีีม มี ีความเป็็นเจ้้าของธุุรกิิจเพ่ื่�อทำให้้องค์์การเติิบโต 

และต้้องมีีคุุณธรรมและคำนึึงถึึงประโยชน์์ส่่วนรวม เพื่่�อเป็็นแบบปฏิิบััติิที่่�ให้้กัับพนัักงาน ตลอดจนต้้องเป็็นผู้้�ที่่�ต้้องพััฒนาตนเอง

และพร้้อมเรีียนรู้้�สิ่่�งใหม่่ ๆ  Krisorn (2015) และ Chung and Megginson (1981) ซึ่่ �งคุุณลัักษณะที่่�พึึงประสงค์์ต่่าง ๆ   

ของผู้้�นำมาจากการเป็็นสมาชิิกที่่�ดีีขององค์์การที่่�สะท้้อนออกมาให้้เห็็นถึึงการรัักษาผลประโยชน์์ของส่่วนร่่วมหรืือองค์์การ  

Sofiah et al. (2016) ประเด็็นเพิ่่�มเติิมที่่�ได้้จากการศึึกษานี้้�พบว่่า คุ ณลัักษณะที่่�พึึงประสงค์์ของผู้้�บริิหารองค์์การธนาคาร 

อีีกประการคืือ  จะต้้องแสดงออกให้้เห็็นถึึงความน่่าเช่ื่�อถืือของตััวบุุคคล เนื่่�องจากธนาคารต้้องใช้้ความน่่าเช่ื่�อถืือในการ 
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ดำเนิินธุุรกิิจและสร้้างความเชื่่�อมั่่�นให้้กัับลููกค้้าที่่�มาใช้้บริิการ การปรัับตััวของพนัักงานในระดัับตำแหน่่งผู้้�จััดการสาขาของ 

ธนาคาร ซึ่่ �งเป็็นกลุ่่�มผู้้�บริิหารระดัับต้้นขององค์์การที่่�ได้้รับผลกระทบจากการพััฒนาหรืือการเปลี่่�ยนแปลงทางด้้านเทคโนโลยีี  

ซึ่่�งปััจจุุบัันรููปแบบการให้้บริิการของธนาคารเปลี่่�ยนแปลงไปจากเดิิม โดยการนำระบบเทคโนโลยีีดิิจิิทััลมาใช้้ในการให้้บริิการ

ของธนาคาร เพื่่�อให้้สอดคล้้องกัับพฤติิกรรมของลููกค้้าที่่�เปลี่่�ยนแปลงไป (Sha and Mohammed, 2017) จากการศึึกษาวิิจััย

พบว่่า การเปลี่่�ยนแปลงขององค์์การจะมีีประสิิทธิิภาพมากขึ้้�น แต่่องค์์การยัังคงต้้องต้้องการให้้พนัักงาน โดยเฉพาะกิิจการ 

สาขาของธนาคารยัังมีีส่่วนร่่วมในการขัับเคลื่่�อนการดำเนิินงานให้้เป็็นไปตามเป้้าหมายขององค์์การ ซึ่่ �งผู้้�จััดการสาขาธนาคาร 

ยัังคงต้้องรัับผิิดชอบเป้้าหมายของสาขาที่่�เป็็นการหารายได้้ให้้กับธนาคาร (Vik, 2014) ในขณะที่่�รููปแบบการให้้บริิการ 

มีีการเปลี่่�ยนแปลงไป ทำให้้ต้้องมีีการเปลี่่�ยนหรืือเพิ่่�มบทบาทมาเป็็นผู้้�ให้้คำปรึึกษากัับลููกค้้าและพนัักงาน แม้้ว่่าการกำหนด 

องค์์ประกอบของสมรรถนะในแต่่ละประเภท เพื่่�อใช้้เป็็นมาตรฐานในการปฏิิบััติิงานที่่�สำคััญที่่�มีีอิิทธิิพลต่่อการปฏิิบััติิงาน  

(Kanfer and Ackerman, 2005) การต่่อยอดแนวคิิดทางวิิชาการของงานวิิจััยนี้้�เห็็นว่่า นอกเหนืือจากองค์์ประกอบของ 

สมรรถนะประเด็็นที่่�สำคััญที่่�ควรให้้ความสนใจเพิ่่�มเติิมคืือ  การกำหนดสมรรถนะด้้านดิิจิิทััลหรืือเพิ่่�มเติิมประเด็็นด้้านดิิจิิทััล 

เข้้าไปในสมรรถนะด้้านการบริิหาร เนื่่�องจากการเปลี่่�ยนแปลงที่่�เกิิดขึ้้�นในระดัับองค์์การย่่อมส่่งผลต่่อระดัับบุุคคลในองค์์การ 

องค์์การจะประสบความสำเร็็จก็็มาจากพนัักงานที่่�มีีความสามารถที่่�จำเป็็นและมีีความสอดคล้้องกัับวััตถุุประสงค์์ขององค์์การ 

Mufti et al., (2016) ดัังนั้้�นการศึึกษาวิิจััยที่่�ผ่่านมาที่่�มุ่่�งเน้้นเฉพาะสมรรถนะประเภทของงาน จึึงอาจไม่่สามารถนำมาใช้้อธิิบาย

คุุณลัักษณะของผู้้�จััดการสาขาธนาคารในช่่วงที่่�องค์์การมีีการเปลี่่�ยนแปลงหรืืออยู่่�ในกระบวนการทำ Digital Transformation 

ขององค์์การ

7.2 ประโยชน์์เชิิงประยุุกต์์ใช้้ในทางปฏิิบััติิ

ผลการวิิจััยครั้้�งนี้้�สามารถนำไปประยุุกต์์ใช้้กับแนวทางการปรัับตััวของธนาคารและหน่่วยงานด้้านการพััฒนาบุุคลากร

ให้้สอดคล้้องกัับยุุคเศรษฐกิิจดิิจิิทััลและการเปลี่่�ยนแปลงที่่�เกิิดขึ้้�น ดังนี้้�

1) อ งค์์การควรจััดตั้้�งหน่่วยงานที่่�ปฏิิบััติิหน้้าที่่�ในการให้้ข้้อเสนอแนะหรืือการทบทวนกลยุุทธ์์ กระบวนการปฏิิบััติิงาน 

เนื่่�องจากผลกระทบของการเปลี่่�ยนแปลงและการพััฒนาทางด้้านเทคโนโลยีีดิิจิิทััล ส่ ่งผลให้้รููปแบบการปฏิิบััติิงานเปลี่่�ยนแปลง

ไปจากเดิิม เพื่่�อการป้้องกัันความเสี่่�ยงที่่�เกิิดขึ้้�นจากการนำระบบเทคโนโลยีีเข้้ามาใช้้ในการปฏิิบััติิงาน การทัับซ้้อนของบทบาท

หน้้าที่่�ของหน่่วยงานที่่�มีีลัักษณะคล้้ายคลึึงกััน

2)  กำหนดสมรรถนะประจำตำแหน่่งงานของผู้้�จััดการสาขา เพื่่�อใช้้เป็็นเคร่ื่�องมืือในการพััฒนาผู้้�จััดการสาขาหรืือ 

พััฒนาพนัักงานที่่�จะเล่ื่�อนตำแหน่่งมาเป็็นผู้้�จััดการสาขา โดยสามารถสรุุปเป็็นพจนานุุกรมสมรรถนะ (Competency dictionary) 

เป็็นคำนิิยามของสมรรถนะประจำตำแหน่่งผู้้�จััดการสาขาของธนาคารแต่่ละสมรรถนะ และกำหนดระบุุเกณฑ์์ที่่�ใช้้ในการ 

ประเมิินสมรรถนะตััวนั้้�น ๆ  จากองค์์ประกอบของสมรรถนะประจำตำแหน่่งของผู้้�จััดการสาขา ตามตารางที่่� 1 สามารถสร้้าง

สมรรถนะประจำตำแหน่่งผู้้�จััดการสาขาของธนาคาร ได้้แก่่ หมวดความรู้้� ประกอบ 2 สมรรถนะคืือ 1) การบริิหารจััดการงาน

ในสาขา 2) การควบคุุมกำกัับและการปฏิิบััติิงานที่่�ถููกต้้องของสาขา หมวดทัักษะ ประกอบ 3 สมรรถนะคืือ  1) การพััฒนา 

และส่่งเสริิมศัักยภาพของบุุคลากร 2) การวิินิิจฉััยปััญหาและการตััดสิินใจแก้้ปััญหา 3) การสร้้างแรงจููงใจให้้กัับพนัักงาน  

หมวดทััศนคติิหรืือคุณลัักษณะ ประกอบ 2 สมรรถนะคืือ 1) ทัศนคติิต่่อการปฏิิบััติิงานสาขา 2) ทัศนคติิต่่อธนาคาร 3) ภาวะ

ผู้้�นำ นอกจากนี้้�ควรกำหนดสมรรถนะด้้านการบริิหารด้้านดิิจิิทััลในระดัับผู้้�บริิหารระดัับต้้นขึ้้�นไป เพื่่�อใช้้ในการพััฒนาตำแหน่่ง

ผู้้�จััดการสาขา โดยสามารถกำหนดสมรรถนะของการเป็็น ผู้้�นํํายุุคดิิจิิทััล (Digital Leadership) คืือ  การมีีความสามารถ 

วางแผนกลยุุทธ์์และเชื่่�อมโยงระบบการทำงานให้้เหมาะสมกัับการเปลี่่�ยนแปลงสู่่�ธนาคารดิิจิิทััล รวมถึึงการจููงใจและผลัักดััน 
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ให้้เกิิดวััฒนธรรมการทำงานแบบดิิจิิทััล ตลอดจนการสื่่�อสาร การปฏิิบััติิงาน การทำงานร่่วมกััน และการพััฒนากระบวนการ

ทำงานให้้มีความทัันสมััยตามระบบเทคโนโลยีีทั้้�งภายในและภายนอกองค์์การ

3)  แนวทางการพััฒนาบุุคลากร เพ่ื่�อสนัับสนุุนแนวทางการพััฒนากลยุุทธ์์ระดัับบุุคคล ได้้เป็็น 2 แนวทางคืือ  

1) การพััฒนาและยกระดัับทัักษะเดิิมให้้ดีีขึ้้�น (Upskill) และ 2) การสร้้างทัักษะใหม่่ที่่�จำเป็็นต่่อการทำงาน (Reskill)  

โดยการออกแบบสมรรถนะด้้านดิิจิิทััลสมรรถนะด้้านดิิจิิทััลควบคู่่�กัับสมรรถนะประจำตำแหน่่งของผู้้�จััดการสาขาธนาคาร  

เตรีียมความพร้้อมในการพััฒนาบุุคลากรให้้รองรัับการเปลี่่�ยนแปลงหรืือการพััฒนาทางด้้านเทคโนโลยีีในอนาคตอีีก 5–10 ปี ี 

ข้้างหน้้า พั ฒนาพนัักงานที่่�จะเติิบโตขึ้้�นมายัังตำแหน่่งผู้้�จััดการสาขาหรืือผู้้�บริิหารระดัับต้้นในองค์์การ หรืือการพััฒนาพนัักงาน

เพื่่�อรองรัับการหมุุนเวีียนงานที่่�จะเกิิดขึ้้�นในอนาคต โดยสามารถนำรููปแบบการพััฒนาแบบของการเล่่นเกมส์์ (Gamification) 

เข้้ามาช่่วยในการฝึึกอบรมที่่�จะช่่วยให้้การเรีียนรู้้�มากขึ้้�น เป็็นการสร้้างประสิิทธิิภาพการเรีียนรู้้�ในการปฏิิบััติิ (Alcivar and 

Abad, 2016) เพื่่�อใช้้ในการพััฒนาผู้้�จััดการสาขาของธนาคารให้้สอดคล้้องกัับการเปลี่่�ยนแปลงที่่�เกิิดขึ้้�นในระดัับองค์์การและ

หน่่วยงาน ที่่�มีีการปรัับเปลี่่�ยนองค์์การให้้เป็็นองค์์การแบบดิิจิิทััล

5  หน่่วยงานด้้านการพััฒนาบุุคลากร ออ กแบบหลัักสููตรการพััฒนา โดยคำนึึงถึึงแนวทางการพััฒนาผู้้�จััดการสาขา 

จากองค์์ประกอบ 3 ปััจจััย ได้้แก่่ 1) รองรัับ Digital Transformation ขององค์์การคืือ รองรัับการเป็็นธนาคารที่่�มุ่่�งสู่่�การเป็็น 

Digital Banking 2) องค์์ประกอบของสมรรถนะประจำตำแหน่่งของผู้้�จััดการสาขา ตามตารางที่่� 1 ที่่�จำเป็็นในการปฏิิบััติิงาน

ตามตำแหน่่ง และ 3) พฤติิกรรมในการปฏิิบััติิงานของผู้้�จััดการสาขาธนาคารคืือ  พฤติิกรรมในการทำงานจะสะท้้อนออกมา 

ให้้เห็็นได้้อย่่างเป็็นเชิิงประจัักษ์์ เพื่่�อใช้้เป็็นตััวอย่่างในการเรีียนรู้้�พฤติิกรรมและถ่่ายทอดให้้เกิิดเป็็นตััวอย่่างต้้นแบบ

6  ธนาคารมีีหน่่วยงานธุุรกิิจที่่�สร้้างผลิิตภััณฑ์์และบริิการเป็็นของตััวเอง ผลิ ิตภััณฑ์์ทางการเงิินที่่�จะนำเสนอให้้กัับ 

ลููกค้้าจึึงมีีความหลากหลาย และการพััฒนาทางด้้านเทคโนโลยีีและการนำมาปรัับใช้้จึึงทำให้้ธนาคารมีีข้้อมููลลููกค้้าจำนวนมาก 

ซึ่่�งสาขาธนาคารยัังมีีความจำเป็็นในการให้้บริิการในระดัับพื้้�นที่่�หรืือท้้องถิ่่�น เพื่่�อให้้เป็็นจุุดสััมผััสกัับลููกค้้าในการให้้บริิการ 

(Morrison and O’Brien, 2001; Vik, 2014) และทำให้้เกิิดความน่่าประทัับใจมากกว่่าลููกค้้าใช้้บริิการผ่่านระบบเทคโนโลยีี

เพีียงอย่่างเดีียว ทั้้� งนี้้�  สามารถกำหนดบทบาทของการผู้้�บริิหารจััดการธุุรกิิจสาขา (Business Manager) เป็็นผู้้�เชี่่�ยวชาญ 

ในการพััฒนาธุุรกิิจ (Business Development Professional) ทำหน้้าที่่�ในการพััฒนาช่่องทางธุุรกิิจของสาขา สร้้างความ

สััมพัันธ์์กัับผู้้�ค้้าและลููกค้้า รวบรวมความต้้องการของลููกค้้า เพื่่�อใช้้ในแก้้ไขปััญหาและตอบสนองความต้้องการของลููกค้้า  

เตรีียมแผนการขายและแผนงานของธุุรกิิจสาขา ผ่ ่านกระบวนการสร้้างทัักษะใหม่่ (Reskill) และการพััฒนาเพ่ื่�อยกระดัับ 

ทัักษะเดิิม (Upskill) ในด้้านการวิิเคราะห์์ข้้อมููล (Data Analytic) การตลาดแบบดิิจิิทััล (Digital Marketing) การวางแผน

กลยุุทธ์์ดิิจิิทััล (Digital Strategy) ตลอดจนความรู้้�และความเข้้าใจในการใช้้เทคโนโลยีีในการปฏิิบััติิงาน (Digital Literacy) 

และสามารถออกแบบลัักษณะงานของผู้้�จััดการสาขาให้้มีีความเป็็นที่่�ปรึึกษาทางด้้านการเงิิน (Financial Advisor) โดย 

การเป็็นที่่�ปรึึกษาทางด้้านการเงิินให้้กับลููกค้้าที่่�เข้้ามาใช้้บริิการที่่�สาขา ต้้อ งมีีความรู้้�ในการบริิหารความมั่่�งคั่่�ง (Wealth 

Management) ในการลงทุุนรููปแบบต่่าง ๆ  รวมไปถึึงสิินทรััพย์์ดิิจิิทััล และทัักษะการให้้บริิการที่่�เป็็นเลิิศและเฉพาะเจาะจง 

กัับกลุ่่�มลููกค้้าที่่�มีีสิินทรััพย์์สููง (Private Banking)

7.3 ข้้อจำำ�กัดในงานวิิจััย

เนื่่�องจากการแพร่่ระบาดโควิิด 19 ทำให้้ต้้องเลืือกใช้้วิิธีีการสััมภาษณ์์ทางโทรศััพท์์และการสนทนาออนไลน์์ในการ 

เก็็บข้้อมููล จึ งทำให้้ไม่่เห็็นถึึงท่่าทาง สี หน้้า ระหว่่างการถามตอบ และโดยเฉพาะการสนทนาออนไลน์์ อ าจจะไม่่มีีความ 

ต่่อเนื่่�องอย่่างราบเรีียบ เนื่่�องจากข้้อจำกััดของอุุปกรณ์์อิิเล็็กทรอนิิกส์์ของแต่่ละบุุคคล เวลาในการเก็็บข้้อมููลกัับผู้้�ให้้ข้้อมููล 
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ค่่อนข้้างจำกััด ประกอบกัับคำถามที่่�ใช้้ในการสััมภาษณ์์ที่่�มีีข้้อย่่อยเยอะ ทำให้้ต้้องใช้้เวลานานในการสััมภาษณ์์ ทำให้้ผู้้�ให้้ข้้อมููล

เร่่งรีีบในการตอบคำถาม ข้้อมูู ลเฉพาะขององค์์การและข้้อมููลส่่วนบุุคคลที่่�เกี่่�ยวข้้อง ที่่ �ไม่่สามารถเปิิดเผยหรืือเผยแพร่่ใน 

งานวิิจััยได้้  และผู้้�ให้้ข้้อมููลก็็มีีความกัังวลถึึงการให้้ข้้อมููลที่่�สำคััญขององค์์การและกฎหมายคุ้้�มครองข้้อมููลส่่วนบุุคคล และ 

ผู้้�วิิจััยได้้ศึกษาและกำหนดกลุ่่�มผู้้�ให้้ข้้อมููลในระดัับตำแหน่่งงานที่่�สููงกว่่าและเทีียบเท่่าตำแหน่่งผู้้�จััดการสาขาเพีียงอย่่างเดีียว  

อาจจะทำให้้ผลการศึึกษาไม่่ครอบคลุุมในมุุมมองและไม่่ได้้สะท้้อนถึึงความคิิดเห็็นของผู้้�ที่่�มีีระดัับตำแหน่่งงานที่่�ต่่ำกว่่า 

ผู้้�จััดการสาขา

7.4 ข้้อเสนอแนะในการทำำ�วิิจััยครั้้�งต่่อไป

บทความวิิจััยเป็็นประโยชน์์ต่่อวงการวิิชาการและการนำไปประยุุกต์์ใช้้ในแนวทางทางการพััฒนาทรััพยากรบุุคคล  

เพื่่�อพััฒนาคุุณลัักษณะที่่�พึึงประสงค์์ของตำแหน่่งผู้้�จััดการสาขาให้้สอดคล้้องกัับการปฏิิบััติิงานในยุุคเศรษฐกิิจดิิจิิทััล และ 

ยัังเป็็นงานวิิจััยชิ้้�นแรก ๆ  ในประเทศไทยที่่�ได้้มีการศึึกษาเกี่่�ยวกัับคุุณลัักษณะที่่�พึึงประสงค์์ของตำแหน่่งผู้้�จััดการสาขาในยุุค

เศรษฐกิิจดิิจิิทััล ที่่ �ปััจจุุบัันยัังไม่่มีีการศึึกษาถึึงการปรัับตััวของการปฏิิบััติิงานของผู้้�จััดการสาขาธนาคารที่่�ได้้รับผลกระทบจาก

การพััฒนาทางด้้านเทคโนโลยีีและการปรัับตััวในระดัับองค์์การที่่�มีีผลต่่อการปฏิิบััติิงานของผู้้�จััดการสาขา ทั้้�งนี้้�  กลุ่่�มผู้้�ให้้ข้้อมููล

ในระดัับตำแหน่่งที่่�สููงกว่่าและเทีียบเท่่าตำแหน่่งผู้้�จััดการสาขาเพีียงเท่่านั้้�น ดั ังนั้้�นการศึึกษาวิิจััยในอนาคตอาจจะขยายกลุ่่�ม 

ผู้้�ให้้ข้้อมููลไปยัังตำแหน่่งของผู้้�ที่่�มีีระดัับต่่ำกว่่าผู้้�จััดการสาขา หรืืออาจจะมีีการเก็็บข้้อมููลเชิิงปริิมาณควบคู่่�กับข้้อมููลเชิิง 

คุุณภาพ เพื่่�อพิิจารณาเปรีียบเทีียบความแตกต่่างหรืือความสััมพัันธ์์ของข้้อมููล เพื่่�อสามารถขยายขอบเขตข้้อมููลมีีความ 

สมบููรณ์์มากขึ้้�น
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