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บทคัดย่่อ

ง  านวิจัยเชิงคุณภาพนี้	 มีวัตถุประสงค์	 1)	เพ่�อิศึกษาและวิเคราะห์คุณลักษณะที�พึ�งประสงค์ขัอิงตำแหน่งผู้้�จัดการสาขัา 

ในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล	 2)	เพ่�อิเสนอิแนะแนวทางการพัฒนาตำแหน่งผู้้�จัดการสาขัาขัอิงธนาคารเพ่�อิเตรียมความพร�อิม

ในการรอิงรับเศรษฐกิจยุคดิจิทัล	 โดยรวบรวมขั�อิม้ลจากธนาคาร	 3	 แห่ง	 ใช�วิธีการสัมภาษณ์แบบกึ�งโครงสร�างจาก 

ผู้้�ให�ขั�อิม้ล	 10	 คน	 สนทนากลุ่มจากผู้้�ให�ขั�อิม้ล	 19	 คน	 และสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วมผู้สมผู้สานกับการสังเกตแบบมีโครงสร�าง	

จำนวน	 2	 ครั้ง	 ผู้ลการวิจัยพบว่า	 สมรรถนะตำแหน่งขัอิงผู้้�จัดการสาขัาธนาคารแต่ละธนาคารมีลักษณะใกล�เคียงกัน	 อิาทิ	 

การบริหารจัดการงานในสาขัา	 ผู้ลิตภัณฑ์ขัอิงธนาคาร	 กระบวนการปฏิบัติงาน	 กฎระเบียบ	 การสอินงานพนักงานในสาขัา	 

สร�างแรงจ้งใจในการปฏิบัติงาน	 ประสานงานและการสร�างเคร่อิขั่าย	 กล�าเผู้ชิญกับความท�าทาย	 พัฒนาและเรียนร้�สิ�งใหม่	ๆ 	

ภาวะผู้้�นำ	 ความแตกต่างค่อิ	 บางธนาคารจะมุ่งเน�นการบริหารงานให�เป็นไปตามกฎระเบียบ	 บางธนาคารให�ความสำคัญกับ 

ความพร�อิมในการให�บริการกับล้กค�าที�เขั�ามาใช�บริการในสาขัา	 โดยคุณลักษณะที�พึ�งประสงค์ขัอิงตำแหน่งผู้้�จัดการสาขัา 

จะต�อิงมีบทบาทในการเป็นผู้้�อิำนวยการและผู้้�บริหารจัดการ	 ความน่าเช่�อิถ่อิในการปฏิบัติงาน	 การปรับตัวให�เขั�ากับบริบท 

การเปลี�ยนแปลงที�เกิดขัึ้นและแนวทางการพัฒนาตำแหน่งผู้้�จัดการสาขัาให�สอิดคล�อิงกับการเปลี�ยนแปลงที�เกิดขัึ้นในระดับ

อิงค์การ	 โดยกำหนดสมรรถนะประจำตำแหน่งผู้้�จัดการสาขัา	 กำหนดสมรรถนะด�านการบริหารด�านดิจิทัล	 และบทบาทใหม่ 

ขัอิงผู้้�จัดการสาขัา

คำาสำาค่ญ :  คุณลักษณะที�พึงประสงค์	ผู้้�จัดการสาขัาธนาคาร	 ยุคเศรษฐกิจดิจิทัล	การเปลี�ยนแปลง
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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. บทนำา
อิุตสาหกรรม	 “การเงินและการธนาคาร”	 ถ่อิเป็นอิุตสาหกรรมที�มีความส�าคัญเป็นอิย่างยิ�งในการขัับเคล่�อินระบบ

เศรษฐกิจขัอิงประเทศไทย	 ขัอิบเขัตธุรกิจพ่้นฐานขัอิงธนาคาร	 ได�แก่	 การรับฝากเงิน	 การโอินเงิน	 การถอินเงิน	 การให�สินเช่�อิ	

การชำระเงิน	 การซ่้อิขัายเงินตราต่างประเทศ	 การซ่้อิขัายตราสารทางการการเงิน	 และอิ่�น	ๆ 	 ที�เกี�ยวขัอิงกับบริการทางด�าน 

การเงินให�กับล้กค�า	 ในอิดีตที�การขัยายสาขัาขัอิงธนาคารจะเป็นการเพิ�มรายได�และสร�างกำไร	 เน่�อิงจากเป็นการอิำนวย 

ความสะดวกให�กับล้กค�าที�มาใช�บริการ	(Berger	et	al.,	1997)	ซึ�งแตกต่างจากในปัจจุบันที�ธนาคารหลายแหล่งกำลังหาวิธีการ

ลดจำนวนสาขัาที�มีค่าใช�จ่ายส้งและทดลอิงวิธีการให�บริการแก่ล้กค�าด�วยวิธีการอิ่�น	 (Morrison	 and	 O’Brien,	 2001)	 

จากขั�อิม้ลจำนวนสาขัาขัอิงธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย	พ.ศ.	2559	พบว่า	สาขัาขัอิงธนาคารพาณิชย์	มีจ�านวนทั้งสิ้น	7,065	

สาขัา	 (Bank	 of	 Thailand,	 2016)	 และภายใน	พ.ศ.	2564	 เหล่อิจำนวนทั้งสิ้น	 6,717	 สาขัา	 (Bank	 of	 Thailand,	 2021)	

ในช่วงระยะเวลา	5	ปี	จ�านวนสาขัาขัอิงธนาคารพาณิชย์ทั้งระบบลดลงไปทั้งสิ้น	348	สาขัา	และมีแนวโน�มลดลงอิย่างต่อิเน่�อิง

การนำเทคโนโลยีสารสนสนเทศ	 (Information	 Technology:	 IT)	 เขั�ามาช่วยในการดำเนินธุรกิจและให�บริการขัอิง

ธนาคาร	 เพ่�อิตอิบสนอิงความต�อิงการขัอิงล้กค�าให�สามารถเขั�าถึงบริการทางด�านการเงินได�อิย่างสะดวก	 เช่น	 การทำธุรกรรม

ขัอิงธนาคารผู้่านเคร่อิขั่ายอิินเตอิร์เน็ต	 (Internet	 Banking)	 การทำธุรกรรมขัอิงธนาคารผู้่านโทรศัพท์เคล่�อินที�	 (Mobile	

Banking)	 การย่นยันตัวตนขัอิล้กค�า	 การให�ขั�อิม้ลในร้ปแบบดิจิทัล	 ฯลฯ	 ธนาคารสามารถดำเนินธุรกิจแบบไร�สาขัา	 เกิดการ

เปลี�ยนแปลงจากสาขัาธนาคารที�มีลักษณะเป็นสถานที�ที�จับต�อิงได�	 เป็นสาขัาธนาคารที�ไม่สามารถจับต�อิงได�	 เป็นกระแส 

เรียกว่า	Digital	Banking	ธนาคารได�พัฒนาแอิปพลิเคชันที�ใช�เป็นธนาคารดิจิทัลสามารถให�บริการที�ย่ดหยุ่นกว่าสาขัาธนาคาร

ที�มีลักษณะเป็นกายภาพ	 เช่น	 บัตรเดรดิตเสม่อินจริง	 (Sha	&	Mohammed,	2017)	 โดยปัจจัยทางเทคโนโลยีมีความสัมพันธ์

กับการเปลี�ยนแปลงขัอิงจ�านวนสาขัา	 ไม่ว่าจะเป็นการเปิดและปิดสาขัา	 เป็นความเปราะบางขัอิงธนาคารและเป็นการปรับตัว

ขัอิงสาขัาธนาคาร	 (Keil	 and	 Ongena,	 2020)	 แต่การตัดสินใจปิดสาขัาธนาคารก็สร�างความลำบากใจให�กับผู้้�บริหารเพราะ

ผู้ลกระทบต่อิการให�บริการขัอิงธนาคารสาขัาในพ่้นที�นั้นจะขัาดหายไป	 (Morrison	 and	 O’Brien,	 2001)	 ธนาคารต่าง	ๆ 	 

จึงให�ความสำคัญกับการพัฒนาบุคลากรและนำเทคโนโลยีมาใช�เพ่�อิทำให�ธนาคารบรรลุเป้าหมายและสร�างความเติบโตทาง 

ธุรกิจ	 ความสำคัญในการพัฒนาพนักงานให�เป็นคนที�	 เก่งงาน	 เก่งคน	 และเก่งเทคโนโลยี	 ในการที�อิงค์การจะประสบความ 

สำเร็จก็มาจากพนักงานที�มีความสามารถที�จำเป็นและมีความสอิดคล�อิงกับวัตถุประสงค์ขัอิงอิงค์การ	 (Mufti	 et	 al.,	 2016)	 

โดยหน่วยงานทรัพยากรบุคคลในอิงค์การจะต�อิงหา	 ความร้�	 (Knowledge)	 ทักษะ	 (Skill)	 ความสามารถ	 (Ability)	 และ

คุณลักษณะอ่ิ�น	ๆ 	(Other	Characteristics)	(KSAO)	ขัอิงพนักงานเพ่�อิให�บรรลุวัตถุประสงค์ในแบบจำลอิงที�เรียกว่าสมรรถนะ	

(Campion	 et	 al.,	 2011)	 โดยเฉพาะตำแหน่งผู้้�จัดการสาขัา	 ในฐานะที�มีความรับผู้ิดชอิบโดยตรงต่อิการดำเนินงานให�ได� 

ตามเป้าหมายและนำนโยบายขัอิงธนาคารจากส่วนกลางไปใช�ปฏิบัติในภายสาขัาธนาคาร	 เพ่�อิตอิบสนอิงต่อิการเปลี�ยนแปลง

ขัอิงอิุตสาหกรรมการเงินและธนาคาร	 ให�สอิดคล�อิงกับการพัฒนาหร่อิการเปลี�ยนแปลงทางด�านเทคโนโลยี	 โดยทั�วไป 

ความสามารถที�สำคัญสำหรับผู้้�นำที�จะบริหารงานให�สำเร็จลุล่วงจะประกอิบไปด�วย	 ทักษะการเป็นผู้้�นำที�มีประสิทธิผู้ล	 ทักษะ

การแก�ปัญหา	 ทักษะการส่�อิสาร	 การปรับตัวให�สอิดคล�อิงกับล้กค�า	 การปรับปรุงผู้ลลัพธ์	 และการปฐมนิเทศทีม	 (Abraham	

et	al.,	 2001)	 แต่สำหรับการเปลี�ยนแปลงขัอิงธนาคารให�สอิดคล�อิงกับการพัฒนาหร่อิการเปลี�ยนแปลงทางด�านเทคโนโลยี 

และการบริหารงานขัอิงสาขัาขัอิงธนาคารที�มีแนวโน�มปรับตัวลงลด	 อิีกทั้งการรับผู้ิดชอิบและการปฏิบัติหน�าที�ขัอิงตำแหน่ง 

ผู้้�จัดการสาขัาธนาคารมีความแตกต่างจากผู้้�นำทีมหร่อิผู้้�บริหารระดับต�นในอิุตสาหกรรมอิ่�น	 เพราะการปฏิบัติงานขัอิง 

สาขัาธนาคารเปรียบเสม่อินเหม่อินการปฏิบัติงานขัอิงส�านักงานใหญ่ขัอิงธนาคาร
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จากเหตุผู้ลดังกล่าวขั�างต�น	 จึงนำไปส้่การศึกษาและวิเคราะห์อิงค์ประกอิบขัอิงการพัฒนาคุณลักษณะที�พึงประสงค ์

ขัอิงตำแหน่งผู้้�จัดการสาขัาในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล	 เพ่�อิเป็นขั�อิม้ลในการเสนอิแนะแนวทางการพัฒนาในตำแหน่งผู้้�จัดการสาขัา

ขัอิงธนาคาร	 เพ่�อิรอิงรับการปฏิบัติงานขัอิงผู้้�จัดการสาขัาธนาคารในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล

2. วัตถุประสงค์ของการวิจัย่
2.1	 เพ่�อิศึกษาและวิเคราะห์คุณลักษณะที�พึงประสงค์ขัอิงตำแหน่งผู้้�จัดการสาขัาในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล

2.2	 เพ่�อิเสนอิแนะแนวทางการพัฒนาตำแหน่งผู้้�จัดการสาขัาขัอิงธนาคารเพ่�อิเตรียมความพร�อิมในการรอิงรับเศรษฐกิจ

ยุคดิจิทัล

3. ทบทวนวรรณกรรม
จากการศึกษาและค�นคว�าขั�อิม้ล	เกี�ยวขั�อิงกับคุณลักษณะที�พึงประสงค์ขัอิงผู้้�จัดการสาขัาในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล	ผู้้�วิจัย

ขัอินำเสนอิตามหัวขั�อิ	 ดังนี้

3.1 แนวคิดเกี�ย่วกับคุณลักษณะทีั�พึงประสงค์

Royal	Academy	(2011)	ได�ให�ความหมายว่า	 คุณลักษณะ	(Characteristic)	 เป็นสิ�งที�แสดงให�เห็นถึง	 เคร่�อิงหมาย

หร่อิสิ�งที�ช้ีให�เห็นความดีหร่อิลักษณะประจำ	 ซึ�งอิาจจะกล่าวได�ว่าเป็นสิ�งที�เป็นลักษณะเฉพาะหร่อิลักษณะพิเศษที�สามารถ 

บ่งบอิกระหว่างความแตกต่างจากลักษณะทั�วไป	สำหรับคำว่า	ประสงค์	หมายความว่า	ต�อิงการ	อิยากได�	 มุ่งหมาย	 ในขัณะที�	

Paowiman	 (2002)	 ได�กล่าวว่า	 คุณลักษณะขัอิงบุคคลค่อิ	 คุณลักษณะที�สะสมอิย้่ในตัวบุคคลทั้งที�เป็นนามธรรมและร้ปธรรม	

โดยหมายรวมถึง	 คุณลักษณะเฉพาะหร่อิลักษณะประจำตัวบุคคล	 ทั้งด�านความร้�	 ความสามารถ	 ทักษะ	 คุณธรรม	 จริยธรรม	

ด�านบุคลิกภาพและด�านมนุษย์สัมพันธ์	 จากการกำหนดคำนิยามขัอิงคุณลักษณะที�พึงประสงค์	 ขั�างต�น	 สรุปความหมายได�ว่า	

คุณลักษณะที�พึงประสงค์	 หมายถึง	 การแสดงอิอิกที�เป็นนามธรรมและร้ปธรรม	 ที�แสดงให�เห็นถึงความแตกต่างจากทั�วไป	 

ซึ�งสะท�อินได�จากด�านต่าง	ๆ 	 เช่น	 ความร้�	 ความสามารถ	 ทักษะ	 บุคลิกภาพ	 การแสดงอิอิกกับผู้้�อ่ิ�น	 ตลอิดจนจริยธรรม	 

คุณธรรม	ซึ�งตอิบสนอิงต่อิความต�อิงการหร่อิความคาดหวังขัอิงตนเอิงหร่อิคนอ่ิ�น	 เพ่�อิสร�างความพึงพอิใจต่อิการแสดงอิอิกนั้น

สำหรับผู้้�จัดการสาขัาธนาคาร	 เป็นผู้้�ที�มีหน�าที�ความรับผู้ิดชอิบด้แลการดำเนินงานขัอิงสาขัาใดสาขัาหนึ�งโดยเฉพาะ	

ควบคุมและด้แลการปฏิบัติงานประจำวันขัอิงสาขัา	ทั้งการให�บริการ	การบริหารพอิร์ตการเงินและสินเช่�อิ	รายงานทางการบัญชี

ต่าง	ๆ 	สาขัาเสม่อินช่อิงทางหลักในการเป็นที�มาขัอิงแหล่งสินเช่�อิและเปิดบัญชีใหม่	ซึ�งเป็นการให�บริการที�เขั�าถึงในระดับชุมชน

หร่อิท�อิงถิ�น	(Vik,	2014)	เป็นผู้้�บริหารที�รับผู้ิดชอิบและมีหน�าที�บริหารสำนักงานสาขัาทั้งหมด	รวมไปถึงบริหารทรัพยากรมนุษย์	

การอินุมัติสินเช่�อิและวงเงินสินเช่�อิ	 การตลาด	 การเคร่อิขั่ายในพ่้นที�ขัอิงสาขัา	 การช่วยเหล่อิล้กค�า	 เป็นภาพลักษณ์ขัอิงบริษัท	

และด้แลให�สาขัาบรรลุเป้าหมายและวัตถุประสงค์ตามที�กำหนด	 (Hayes,	 2021)	 ดังนั้นผู้้�จัดการสาขัาจึงเป็นผู้้�ที�มีความ 

รับผิู้ดชอิบต่อิความสำเร็จหร่อิความล�มเหลวขัอิงสาขัาที�รับผิู้ดชอิบ	 โดยคุณสมบัติขัอิงผู้้�จัดการสาขัาธนาคารจะต�อิงมีความร้�

เกี�ยวขั�อิงกับกฎระเบียบขัอิงธนาคาร	 มีความเขั�าใจในผู้ลิตภัณฑ์หร่อิมีใบอินุญาตให�ขัายผู้ลิตภัณฑ์การเงินและการลงทุน	 

จากการศึกษาขัอิง	 Vik	 (2014)	 พบว่า	 บทบาทสำคัญขัอิงผู้้�จัดการสาขัาธนาคารจะต�อิงพิจารณาอินุมัติการปล่อิยสินเช่�อิตาม

อิำนาจ	 ตัดสินใจและจัดลำดับความสำคัญขัอิงกิจกรรมต่าง	ๆ 	 ขัอิงสาขัา	 และใช�อิำนาจตามบทบาทหน�าที�ในการตอิบสนอิง 

ความต�อิงการและผู้ลประโยชน์ขัอิงธนาคาร	ล้กค�า	และพนักงาน
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สำหรับความหมายและแนวคิดขัอิงคุณลักษณะที�พึงประสงค์ขัอิงผู้้�นำหร่อิผู้้�บริหาร	Krisorn	(2015)	ได�ให�ความหมายว่า	

เป็นการแสดงอิอิกถึงความน่าเช่�อิถ่อิมีความสามารถในการสร�างค่านิยม	 มีความสามารถในการขัยายธุรกิจ	 มีความคิดริเริ�ม

สร�างสรรค์	 มีความร้�ทางธุรกิจเป็นอิย่างดี	 มีความร้�ในเร่�อิงผู้ลิตภัณฑ์ขัอิงอิงค์การเป็นอิย่างดี	 สามารถกำหนดเป้าหมาย 

อิย่างเป็นร้ปธรรม	 เขั�าใจง่าย	 และสามารถบรรลุผู้ลได�	 บริหารจัดการอิงค์การได�อิย่างมีประสิทธิภาพ	 มีนโยบายในการพัฒนา

ทีมงานอิย่างต่อิเน่�อิง	 มีวิสัยทัศน์เชิงรุก	 มีวิสัยทัศน์ในการเป็นผู้้�นำตลาด	 ซึ�งมีความสอิดคล�อิงกับ	 Chung	 and	Megginson	

(1981)	ได�กล่าวถึงปัจจัยสำคัญขัอิงคุณลักษณะขัอิงผู้้�บริหารค่อิ	สามารถทำให�การทำงานบรรลุเป้าประสงค์อิย่างมีประสิทธิภาพ	

ขัณะที�	 Phinthuphan	 (2013)	 ได�กล่าวถึง	 คุณลักษณะขัอิงผู้้�บริหารหร่อิผู้้�นำในการขัับเคล่�อินอิงค์การ	 มีลักษณะ	6	 ลักษณะ

ที�สำคัญค่อิ	 1)	กำหนดวิสัยทัศน์	 2)	ส่�อิสารได�อิย่างมีประสิทธิภาพ	 3)	มีความน่าเช่�อิถ่อิ	 4)	กล�าได�	 กล�าเสีย	 5)	คิดนอิกกรอิบ	

และ	6)	กล�าที�จะทำให�อิงค์การมีย่ดหยุ่น	บทบาทที�สำคัญขัอิงผู้้�บริหารในฐานะการเป็นผู้้�บังคับบัญชาหร่อิหัวหน�างานมี	4	บทบาท

ค่อิ	 1)	เป็นสัญลักษณ์ขัอิงหน่วยงาน	 2)	ริเริ�มงานใหม่	 3)	สอินแนะล้กน�อิง	 และ	 4)	ตัดสินใจสั�งการ	 ขัณะที�	 Sofiah	 et	 al.	

(2016)	 ได�อิธิบายถึง	 การเติบโตทางสายอิาชีพเพ่�อิก�าวส้่ตำแหน่งระดับบริหารแต่ละระดับ	 พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที�ด ี

ขัอิงอิงค์การถ่อิเป็นปัจจัยสำคัญที�มีอิิทธิพลต่อิผู้ลการปฏิบัติงานขัอิงพนักงาน	 โดยการศึกษาขัอิง	 Abraham	 et	 al.,	 (2001)	 

จะพบว่าความสามารถสำหรับผู้้�นำที�มีผู้ลต่อิความสำเร็จในการบริหารจัดการ	 ได�แก่	 ทักษะการเป็นผู้้�นำที�มีประสิทธิผู้ล	 

ทักษะการแก�ปัญหา	 ทักษะการส่�อิสาร	 การปรับตัวให�สอิดคล�อิงกับล้กค�า	 การปรับปรุงผู้ลลัพธ์	 และการปฐมนิเทศทีม	 

จากการกำหนดคำนิยามขัอิง	 คุณลักษณะที�พึงประสงค์ขัอิงผู้้�นำหร่อิผู้้�บริหาร	 ขั�างต�น	 สรุปความหมายได�ว่า	 คุณลักษณะ 

ที�พึงประสงค์ขัอิงผู้้�นำหร่อิผู้้�บริหาร	หมายถึง	การแสดงอิอิกถึงความสามารถในการทำให�อิงค์การเติบโต	ผู้่านความร้�	ความเขั�าใจ

ในการบริหารธุรกิจ	กำหนดเป้าหมายที�เป็นร้ปธรรม	ส่�อิสารให�คนอิ่�นเขั�าใจได�ง่ายเพ่�อิให�เป้าหมายบรรลุผู้ล	ส่งเสริมความเติบโต

ในเส�นอิาชีพให�กับพนักงานหร่อิล้กน�อิง	 ผู้่านการสอินงาน	 ให�คำแนะนำ	 กล�าตัดสินใจปัญหาต่าง	ๆ 	 และมีความเป็นสมาชิกที�ดี

ขัอิงอิงค์การเพ่�อิเป็นแบบปฏิบัติที�ให�กับพนักงาน

จากบทบาทและความรับผิู้ดชอิบขัอิงผู้้�จัดการสาขัาธนาคาร	 และคุณลักษณะที�พึงประสงค์ขัอิงผู้้�นำหร่อิผู้้�บริหาร 

ขั�างต�น	 สามารถสรุปได�ว่า	 ผู้้�จัดการสาขัาเป็นผู้้�นำหร่อิผู้้�บริหารระดับต�นขัอิงอิงค์การ	 มีความรับผู้ิดชอิบในการดำเนินงาน 

ทั้งหมดขัอิงสาขัา	เพ่�อิให�การบริหารสาขัาสำเร็จตามเป้าหมายในเวลาที�กำหนดแสดงให�เห็นถึงความสามารถในการทำให�อิงค์การ

เติบโต	 และรวมไปถึงความสำเร็จขัอิงพนักงานเป็นการส่งเสริมความเติบโตในเส�นอิาชีพให�กับพนักงาน	 จึงต�อิงมีทักษะการ 

ทำงานที�หลากหลาย	 มีความร้�ความเขั�าใจเกี�ยวกับงานขัอิงธนาคารและผู้ลิตภัณฑ์ขัอิงธนาคาร	 ใช�อิำนาจบริหารจัดการและ 

ตัดสินใจ	 เพ่�อิประโยชน์ขัอิงอิงค์การ	ล้กค�า	และพนักงาน

3.2 ทัักษะและบทับาทัข้องผู้บริหาร

จากลักษณะงานขัอิงผู้้�จัดการสาขัาธนาคารที�ทำหน�าที�ในการควบคุม	 กำกับ	 ด้แลการปฏิบัติงานประจำวันขัอิงสาขัา 

ให�เป็นไปตามมาตรฐานขัอิงอิงค์การ	 มีลักษณะการปฏิบัติหร่อิขัั้นตอินการทำงานที�แน่นอินชัดเชน	 และมีความใกล�ชิดกับ 

พนักงานระดับปฏิบัติการมากที�สุด	ลักษณะการปฏิบัติงานขัอิงผู้้�จัดการสาขัาธนาคารจึงมีลักษณะขัอิงการเป็นผู้้�บริหารระดับต�น

หร่อิมีลักษณะขัอิงการเป็นหัวหน�างาน	ที�มีหน�าที�ในการควบคุม	ด้แลการปฏิบัติงานต่าง	ๆ 	ที�ตนเอิงรับผู้ิดชอิบให�บรรลุเป้าหมาย

และเป็นไปตามนโยบายขัอิงอิงค์การ	 (Blake	 and	 Mouton,	 1991)	 สอิดคล�อิงกับการศึกษาขัอิง	 Ua-Amnuai	 (2011)	 

ได�อิธิบายถึง	 คุณลักษณะขัอิงผู้้�บริหารระดับต�นขัอิงอิงค์การ	 ต�อิงมีคุณลักษณะที�สามารถสั�งการ	 ประสานงาน	 และติดตาม 

ประเมินผู้ลการนำโครงการหร่อิแผู้นงานปฏิบัติได�อิย่างมีประสิทธิภาพ	 บุคลากรสายปฏิบัติการมีแนวโน�มเติบโตทางสายอิาชีพ

เป็นผู้้�บริหารระดับต�นขัอิงอิงค์การ	 ดังนั้นผู้้�บริหารระดับต�นขัอิงอิงค์การ	 จะต�อิงมีความร้�และทักษะด�านการจัดการ	 เบ่้อิงต�น	

และการสอินงานให�กับบุคลากรสายปฏิบัติการ	 โดย	 Katz	 (1970)	 ได�อิธิบายถึง	 ทักษะขัอิงผู้้�บริหารที�มีประสิทธิภาพ	 ผู้่าน 
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ความสัมพันธ์ขัอิงทักษะการจัดการ	 (ความสามารถ)	 3	 ทักษะ	 และระดับการจัดการแบบมีลำดับช้ัน	 3	 ระดับค่อิ	 1)	ทักษะ 

ทางเทคนิค	 (Technical	 Skills)	 หมายถึง	 ทักษะในการทำงานที�เกี�ยวกับกิจกรรมเฉพาะอิย่าง	 2)	ทักษะขัอิงมนุษย์	 (Human	

Skills)	หมายถึง	ทักษะในการทำงานร่วมกับบุคคลหร่อิกลุ่มบุคคล	และ	3)	ทักษะทางความนึกคิด	หร่อิมโนภาพ	(Conceptual	

Skills)	 หมายถึง	 ทักษะในการเขั�าใจหน่วยงานหร่อิส่วนงาน	 ความสัมพันธ์ที�เช่�อิมโยงกับหน่วยงานหร่อิส่วนงานอิ่�น	 สามารถ 

มอิงภาพรวมอิอิกเป็นอิงค์ประกอิบย่อิย	เพ่�อิเห็นผู้ลกระทบต่าง	ๆ 	จากการเช่�อิมโยง	โดยผู้้�บริหารระดับส้งควรมี	Conceptual	

Skills	 และ	 Human	 Skills	 ให�มากกว่า	 Technical	 Skills	 ซึ�งแตกต่างจากผู้้�บริหารระดับกลาง	 โดยเฉพาะอิย่างยิ�งผู้้�บริหาร

ระดับต�นควรจะต�อิงมี	Technical	Skills	มากกว่า	Conceptual	Skills	และ	Human	Skills	สำหรับบทบาทขัอิงการบริหาร	

Fayol	 (1967)	 ได�อิธิบายถึงหน�าที�หลัก	 5	 ประการขัอิงการบริหาร	 ประกอิบไปด�วย	 1)	การวางแผู้น	 (Planning)	 ค่อิ	 

การกำหนดวิถีการที�จะปฏิบัติให�ครอิบคลุมกระบวนการ	 ถ่ายทอิดอิอิกมาเป็นแผู้นปฏิบัติการทำงาน	 2)	การจัดการอิงค์การ	

(Organizing)	 ค่อิ	 การกำหนดตำแหน่ง	 หน�าที�ความรับผิู้ดชอิบ	 จำนวนผู้้�ทำงานให�ครอิบคลุมทุกกระบวนการทำงาน	 

3)	การบังคับบัญชาสั�งการ	(Commanding)	ค่อิ	จัดโครงสร�างการทำงานตามอิำนาจสั�งการ	ตามสายบังคับบัญชา	เพ่�อิควบคุม	

สั�งการ	 4)	การประสานงาน	 (Coordination)	 ค่อิ	 การเช่�อิมโยงการปฏิบัติงานให�ผู้้�ปฏิบัติงานทำงานร่วมกันได�	 ให�การทำงาน

ขัอิงแต่บุคคลหร่อิแต่ละส่วนงานทำงานเพ่�อิผู้ลสำเร็จเดียวกัน	 และ	 5)	การควบคุม	 (Controlling)	 ค่อิ	 การกำกับการบริหาร

จัดการให�งานบรรลุตามแผู้นที�กำหนดไว�ทั้งในด�านขัอิงระยะเวลา	 มาตรฐานการปฏิบัติงาน	 ความราบร่�นขัอิงการประสานงาน	

ตลอิดจนงบประมาณในการดำเนินงาน	เพ่�อิให�การดำเนินงานมีประสิทธิภาพมาที�สุด	 ดังนั้นพอิจะกล่าวโดยสรุปได�ว่า	ผู้้�บริหาร

ระดับต�น	 มักจะเป็นพนักงานในสายปฏิบัติงานที�มีเส�นความก�าวหน�าในอิาชีพที�เติบโตขัึ้นมาเป็นผู้้�บริหารระดับต�น	 รับผิู้ดชอิบ

หน่วยงานหร่อิทีมขัอิงตนเอิง	 จะมีความร้�หร่อิทักษะในเชิงเทคนิค	 เพ่�อิใช�ในการแก�ไขัปัญหาประจำวันที�เกิดขัึ้นจากการ 

ปฏิบัติงาน	เพราะเป็นระดับผู้้�บริหารที�มีความใกล�ชิดกับพนักงานในระดับปฏิบัติการมากที�สุด	ทำหน�าที�สอินงานหร่อิให�คำแนะนำ

การปฏิบัติงาน

3.3 แนวคิดเกี�ย่วกับสมูรรถนะและแนวทัางการพัฒนาพนักงาน

McClelland	 (1973)	 ได�ทำการศึกษาเกี�ยวกับการวัดสมรรถนะในการคัดเล่อิกบุคลากรทดแทนการใช�แบบทดสอิบ 

ทางเชาวน์ปัญญาหร่อิผู้ลคะแนนการเรียน	 ได�ขั�อิสรุปว่า	 ผู้ลการเรียนไม่สัมพันธ์กับความสำเร็จในการทำงาน	 และผู้ลการเรียน

ไม่สามารถใช�พยากรณ์สมรรถนะขัอิงบุคคลในชีวิตจริงได�	ในขัณะที�	Boyatzis	(1991)	ได�อิธิบายถึง	สมรรถนะ	(Competence)	

ค่อิ	 คุณลักษณะขัอิงบุคคลที�เป็นสาเหตุทำให�มีประสิทธิผู้ลและประสบความสำเร็จในการทำงานระดับดี	 สมรรถนะจึงเป็นได� 

ทั้งแรงจ้งใจ	 คุณลักษณะ	 ทักษะ	 บทบาททางสังคม	 ความร้�ที�ตนนำมาใช�	 เป็นต�น	 สอิดคล�อิงกับ	 Spencer	 and	 Spence	 

(1994)	 ได�อิธิบายถึง	 สมรรถนะ	 (Competence)	 ค่อิ	 ส่วนประกอิบขัอิงแรงจ้งใจ	 บุคลิกลักษณะ	 การรับร้�ตนเอิง	 ทัศนคต ิ

หร่อิค่านิยม	 และเน่้อิหาความร้�ที�ใช�ในการทำงาน	 (Content	 Knowledge)	 หร่อิทักษะทางการคิด	 (Cognitive	 Skills)	 

ซึ�ง	 Kanfer	 And	 Ackerman	 (2005)	 กล่าวเอิาไว�ว่า	 นักจิตวิทยาอุิตสาหกรรมและอิงค์การ	 มักมีการกำหนดสมรรถนะจาก	 

4	 อิงค์ประกอิบ	 ได�แก่	 1)	ความร้�	 (Knowledge)	 2)	ทักษะ	 (Skills)	 3)	ความสามารถ	 (Abilities)	 และ	 4)	คุณสมบัติอิ่�น	ๆ 	

(Other	 Attributes)	 หร่อิเขีัยนเป็นตัวย่อิว่า	 KSAOs	 ซึ�งคุณสมบัติอ่ิ�น	ๆ 	 ได�แก่	 แรงจ้งใจ	 บุคลิกลักษณะ	 เจตคติและค่านิยม	

การรับร้�ตนเอิง	 และทุกคนต�อิงมีสมรรถนะในการทำงานเม่�อิทำงาน	 และจะส่งผู้ลดีต่อิเม่�อิทำงานที�เหมาะสมกับสมรรถนะ 

ขัอิงตน	 จากแนวคิดที�เกี�ยวขั�อิงกับสมรรถนะ	 ในการปฏิบัติงานบุคคลจะนำ	 ความร้�	 ความสามารถ	 ทักษะ	 คุณลักษณะอิ่�น	ๆ 	 

ซึ�งเป็นปัจจัยที�สำคัญที�มีอิิทธิพลต่อิการปฏิบัติงานและความสำเร็จขัอิงอิงค์การ	 สอิดคล�อิงกับการศึกษาขัอิง	 Boselie	 and	

Paauwe	 (2005)	 และ	 Mufti	 et	 al.,	 (2016)	 พบว่า	 อิงค์การจะประสบความสำเร็จก็มาจากพนักงานที�มีความสามารถที� 

จำเป็นและมีความสอิดคล�อิงกับวัตถุประสงค์ขัอิงอิงค์การ	 โดยความสามารถและความเช่�อิขัอิงบุคคลส่งผู้ลกระทบต่อิการ 

ทำงานและผู้้�ที�มีความเชี�ยวชาญจะสามารถนำการบริหารงานที�มีประสิทธิภาพส่งผู้ลให�อิงค์การประสบความสำเร็จ	 สำหรับ 
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การศึกษากลุ่มสมรรถนะขัอิงผู้้�บริหาร	 โดยจัดเป็น	 3	 ระดับค่อิ	 1)	สมรรถนะขัั้นพ่้นฐาน	 สามารถบริหารจัดการทั�วไปและ 

ความร้�ในการจัดการธุรกิจ	 2)	สมรรถนะระดับเชี�ยวชาญ	 มีคุณลักษณะในการบริหารจัดการวัฒนธรรมอิงค์การ	 บริหารการ

เปลี�ยนแปลงขัอิงอิงค์การ	 ความน่าเช่�อิถ่อิส่วนบุคคล	 และ	 3)	สมรรถนะระดับนโยบาย	 สามารถมอิงภาพรวมขัอิงอิงค์การ	 

กำกับ	 ด้แล	 ทบทวนการปฏิบัติงาน	 สร�างเสริมคุณค่าทางจริยธรรม	 (Ennis,	 2008)	 โดยแนวทางการสร�างรายการการเรียนร้�

ตามพ่้นฐานขัอิงสมรรถนะ	 (Competency-Based	Learning	Program)	Mcclelland	 (1973)	 ได�อิธิบายเอิาไว�ว่า	การสร�าง

ร้ปแบบขัอิงสมรรถนะ	 (Competency	 Model)	 แบบดั้งเดิม	 ซึ�งถ่อิว่าเป็นต�นแบบขัอิงการศึกษาสมรรถนะ	 โดยสมรรถนะ 

ที�ค�นพบจะต�อิงสะท�อินให�เห็นถึงผู้ลงานที�เป็นเลิศ	 ต่อิมาจากการศึกษาขัอิง	 Spencer	 and	 Spence	 (2008)	 ได�อิธิบายถึง	 

ขัั้นตอินการสร�างร้ปแบบขัอิงสมรรถนะ	 6	 ขัั้นตอินค่อิ	 1)	กำหนดเกณฑ์ที�ใช�วัดประเมินผู้ลงานค่อิ	 กำหนดเกณฑ์ที�ดีเลิศขัอิง

ตำแหน่งงานที�วัดผู้ลจากผู้ลงาน	 2)	กำหนดกลุ่มตัวอิย่างค่อิ	 ค�นหากลุ่มพนักงานที�มีผู้ลดีเลิศและผู้ลงานตามปกติ	 เพ่�อิใช�ใน 

การเปรียบเทียบพฤติกรรม	3)	เก็บขั�อิม้ล	4)	วิเคราะห์และสร�างร้ปแบบสมรรถนะค่อิ	นำขั�อิม้ลมากำหนดบุคลิกภาพและทักษะ	

เพ่�อิแยกพนักงานที�มีผู้ลงานดีและผู้ลงานปานกลาง	5)	ตรวจสอิบความถ้กขัอิงสมรรนะค่อิ	การพัฒนาหร่อิฝึกอิบรมให�พนักงาน

มีสมรรถนะตามที�คาดหวัง	 และวัดผู้ลว่าสามารถปฏิบัติงาได�ดีขัึ้นหร่อิไม่	 และ	 6)	นำสมรรถนะไปใช�งานค่อิ	 นำไปใช�ในการ

อิอิกแบบคัดเล่อิกพนักงาน	 จัดทำเส�นทางการก�าวหน�าในอิาชีพ	 การฝึกอิบรมและการพัฒนา	 การวางแผู้นส่บทอิดตำแหน่ง	

เป็นต�น	 โดยการอิอิกแบบการพัฒนาหร่อิการเรียนร้�ให�กับพนักงาน	 จากการศึกษาขัอิง	 Knowles,	 (1980)	 พบว่า	 การเรียนร้�

ขัอิงผู้้�ใหญ่แตกต่างจากการเรียนร้�ขัอิงเด็ก	 เพราะผู้้�ใหญ่มีประสบการณ์มากกว่า	 โดยการเรียนร้�ขัอิงผู้้�ใหญ่เรียกว่า	Andragogy	

ประกอิบไปด�วย	 1)	มโนทัศน์ขัอิงผู้้�เรียน	 (Self	 –	 Concept)	 ค่อิ	 เหตุผู้ลขัอิงการเรียนร้�ขัอิงผู้้�ใหญ่	 2)	ประสบการณ์ขัอิง 

ผู้้�เรียน	 (Experience)	 ค่อิ	 วิเคราะห์และค�นหาความจริงจากประสบการณ์	 ประสบการณ์ภายในจะช่วยเสริมสร�างผู้้�ใหญ ่

ก็จะเรียนร้�ได�มากขัึ้น	 3)	ความพร�อิมที�จะเรียน	 (Readiness)	 ค่อิ	 ผู้้�ใหญ่จะเรียนร้�ด�วยตนเอิงในลักษณะขัอิงการแนะแนว 

มากกว่าการเรียนร้�มีลักษณะขัอิงการสอิน	 4)	แนวทางการเรียนร้�	 (Orientation	 to	 Learning)	 ค่อิ	 ผู้้�ใหญ่จะยอิมรับ	 สนใจ	

การเรียนร้�	 หากเห็นว่าจะช่วยให�ทำงานดีข้ึันหร่อิช่วยแก�ปัญหาในชีวิต	 สอิดคล�อิงกับแนวคิดการเรียนร้�แบบ	 70	 20	 10	 ค่อิ	 

การเปรียบเทียบการเรียนร้�และพัฒนาความสามารถ	ซึ�งเป็นแนวคิดที�สำคัญในการใช�ในการบริหารทรัพยากรมนุษย์	โดยเฉพาะ

ด�านการพัฒนาบุคลากร	 แบ่งอิอิกเป็น	 3	 ประเภทค่อิ	 1)	การเรียนร้�จากกประสบการณ์	 (Experience	 Learning)	 สัดส่วน 

ร�อิยละ	 70	 ค่อิ	 เป็นการลงม่อิทำงานจริงเพ่�อิให�เกิดประสบการณ์	 เน�นเป็นการเรียนร้�แบบผู้้�ใหญ่	 มีลักษณะไม่เป็นทางการ	

2)	การเรียนร้�จากผู้้�อ่ิ�น	 (Social	 Learning)	 สัดส่วนร�อิยละ	 20	 ค่อิ	 การเรียนร้�ที�เกิดขัึ้นจากการมีปฏิสัมพันธ์กับบุคคลต่าง	ๆ 	 

ที�ปฏิบัติงาน	 ผู้่านกระบวนการการแลกเปลี�ยนเรียนร้�จากประสบการณ์	 และ	 3)	การเรียนร้�แบบทางการ	 (Formal	 Learning)	

ค่อิ	 การเรียนร้�จากการสอินหร่อิการฝึกอิบรมแบบเป็นทางการ	 มุ่งสร�างความร้�ความเขั�าใจ	 เน่้อิหา	 หัวขั�อิตามที�กำหนด	 

พอิจะกล่าวโดยสรุปได�ว่า	 พนักงานที�ปฏิบัติงานในอิงค์การจำเป็นต�อิงมีสมรรถนะที�สอิดคล�อิงกับงานที�ปฏิบัติและสอิดคล�อิง 

กับความคาดหวังขัอิงอิงค์การ	 ซึ�งสมรรถนะมีกระบวนการอิอิกแบบ	 เพ่�อิสะท�อินให�เห็นถึงพฤติกรรมที�แสดงอิอิกในการ 

ปฏิบัติงาน	 ผู้่านอิงค์ประกอิบด�านความร้�	 ทักษะหร่อิความสามารถ	 และคุณลักษณะอ่ิ�น	ๆ 	 โดยการพัฒนาสมรรถนะขัอิง 

พนักงานต�อิงอิอิกแบบการเรียนร้�แบบผู้้�ใหญ่	 เพ่�อิให�เกิดผู้ลลัพธ์การพัฒนาที�เกิดขัึ้นจริง	 สามารถนำไปปฏิบัติงานได�จริง	

(Phuwitthayaphan,	2016)

3.4 แนวคิดทีั�เกี�ย่วข้้องกับยุ่คเศรษฐกิจดิจิทััล

Christensen	(2015)	ได�อิธิบายว่า	บริษัทขันาดใหญ่มีทรัพยากรในการดำเนินงานมหาศาล	ถึงแม�ทำทุกอิย่างถ้กต�อิง

ตามหลักการขัอิงธุรกิจก็สามารถส้ญเสียความเป็นผู้้�นำในตลาดหร่อิล�มเหลวในการดำเนินธุรกิจได�	 เน่�อิงจากบริษัทใหญ่ 

ตัดสินใจสร�างการเติบโตด�วยการพัฒนาผู้ลิตภัณฑ์	 เพ่�อิตอิบสนอิงความต�อิงการขัอิงล้กค�ากลุ่มที�ส่วนบนขัอิงตลาด	 (High-End	

Market)	 โดยละเลยล้กค�าที�อิย้่ส่วนล่างขัอิงตลาด	 (Low-End	Market)	 ทำให�ผู้้�ผู้ลิตรายใหม่ที�เพิ�งเขั�าตลาด	 (New	 Entrant)	

50 วารสารบริหารธุรกิจ

คุุณลัักษณะท่ี่�พึึงประสงคุ์ของตำำ�แหน่่งผู้้�จััดก�รส�ข�ของธน่�คุ�ร 
ในยุุคเศรษฐกิิจดิิจิทััล



แขั่งขัันในส่วนล่างขัอิงตลาดด�วยนวัตกรรมใหม่	 เสนอิผู้ลิตภัณฑ์พ่้นฐาน	 ใช�งานง่าย	 ราคาถ้ก	 หร่อิสร�างตลาดใหม่	 โดยขัาย

ผู้ลิตภัณฑ์เปลี�ยนแปลงพฤติกรรมขัอิงผู้้�บริโภค	 จนท�ายที�สุดสามารถเอิาชนะบริษัทใหญ่ที�ครอิงตลาดเดิมได�	 วิธีการนี้เรียกว่า	

Disruptive	 Innovation	 ในขัณะที�การศึกษาขัอิง	 Jitvirat	 (2018)	 พบว่า	 อิงค์การที�จะต�อิงอิย้่รอิดในการเปลี�ยนแปลงและ 

การพัฒนาทางด�านเทคโนโลยี	 เพ่�อิให�มีศักยภาพในการแขั่งขัันได�	 จำเป็นจะต�อิงเปลี�ยนแปลงอิงค์การ	 เพ่�อิปรับอิงค์การให�

สอิดคล�อิงกับการพัฒนาทางด�านเทคโนโลยีดิจิทัล	 โดยการเปลี�ยนแปลงต�อิงเปลี�ยนแปลงทุกระบบการบริหารขัอิงอิงค์การ	 

อิาทิ	 ระบบการบริหารทรัพยากรมนุษย์	 ระบบการบริหารจัดการอิงค์การ	 วัฒนธรรมขัอิงอิงค์การ	 เพราะจะทำให�อิงค์การมี

ศักยภาพในการแขั่งขัันอิย่างยั�งย่น	จะเห็นได�ว่า	Digital	Disruption	ส่งกระทบต่อิโครงสร�างในระดับมหภาคค่อิ	การเปลี�ยนแปลง

พฤติกรรมผู้้�บริโภค	จนไปถึงการเปลี�ยนแปลงพฤติกรรมขัอิงมนุษย์	ระดับจุลภาคค่อิ	การเปลี�ยนแปลงร้ปแบบการบริหารจัดการ

อิงค์การ	 เพ่�อิให�สอิดคล�อิงต่อิการเปลี�ยนแปลง	 ร้ปแบบการบริหารจัดการอิงค์การ	 ตลอิดจนการกำหนดวิสัยทัศน์ขัอิงผู้้�บริหาร

อิงค์การที�จะกำหนดนโยบายให�สอิดคล�อิงต่อิการเปลี�ยนแปลงและการพัฒนาขัอิงเทคโนโลยี	 การเกิดขัึ้นขัอิง	 Disruptive	

Innovation	 จนนำไปส้่	 Digital	 Disruption	 ซึ�งทำให�ระบบเศรษฐกิจเขั�าส้่ระบบเศรษฐกิจแบบดิจิทัล	 ซึ�ง	 Tangkitvanich	

(2019)	ได�อิธิบายว่า	ดิจิทัลแบบใหม่	เกิดจากการใช�	Smart	Device	เช่�อิมต่อิเขั�ากับเคร่อิขั่ายไร�สายความเร็วส้งที�มีการใช�งาน

ที�ง่ายกว่าคอิมพิวเตอิร์ส่วนบุคคล	 ใช�งานในวงกว�าง	และเกิดโอิกาสทางธุรกิจใหม่	ๆ 	 ในทุกอิุตสาหกรรมหร่อิทุกสาขัาเศรษฐกิจ	

โดย	 Tapscott	 (2014)	 อิธิบายว่า	 ช่วงที�เทคโนโลยีเป็นสิ�งเร่งเร�าให�เกิดการเปลี�ยนแปลงครั้งใหญ่	 ทั้งลักษณะพฤติกรรมขัอิง 

ผู้้�บริโภค	 ลักษณะขัอิงงาน	 วิถีชีวิต	 ส่งผู้ลกระทบต่อิสังคมโดยรวม	 การเปลี�ยนแปลงทางด�านเทคโนโลยีส่งผู้ลเชิงบวกและ 

เชิงลบ	 ข้ึันอิย้่กับการตอิบสนอิงต่อิการเปลี�ยนแปลงที�เกิดขัึ้น	 อิาจจะกล่าวได�เป็นระบบเศรษฐกิจและสังคมที�ใช�เทคโนโลยี

สารสนเทศและการส่�อิสารเป็นกลไกในการขัับเคล่�อินกระบวนการหร่อิการดำเนินการต่าง	ๆ 	 (Jarupoom,	 2016)	 จากการ

กำหนดคำนิยามขัอิงเศรษฐกิจดิจิทัลขั�างต�น	 สรุปความหมายได�ว่า	 เศรษฐกิจดิจิทัล	 หมายถึง	 ผู้ลขัอิงการพัฒนาทางด�าน 

เทคโนโลยีสารสนเทศและเทคโนโลยีการส่�อิสาร	 เพ่�อิเพิ�มประสิทธิภาพและม้ลค่า	 โดยส่งผู้ลต่อิระบบเศรษฐกิจในภาพรวม 

และทำให�เกิดการเปลี�ยนแปลงกิจกรรมทางเศรษฐกิจ	 ทำให�กระบวนการดำเนินงานขัอิงอิงค์การหร่อิหน่วยในระบบเศรษฐกิจ 

มีการเปลี�ยนแปลง	 เพ่�อิจุดมุ่งหมายในการสร�างความได�เปรียบทางการแขั่งขัันจากการพัฒนาทางด�านเทคโนโลยี	 โดยทักษะ 

ที�จำเป็นในการทำงานในยุคดิจิทัล	 จากการศึกษาเกี�ยวกับการเป็นผู้้�นำในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล	 Boontham	 (2016)	 พบว่า	 

ต�อิงมีทักษะขัอิงการเป็นนวัตกรและสมรรถนะตามมาตรฐานด�านเทคโนโลยีขัอิงผู้้�บริหาร	 ทักษะที�เกี�ยวขั�อิงในการเป็นผู้้�บริหาร

หร่อิผู้้�นำในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล	 เพ่�อิพัฒนาทักษะการทำงานที�มีการเปลี�ยนแปลงไป	 ประเด็นที�ต�อิงเตรียมพร�อิมในการพัฒนา

บุคลากรให�มีทักษะที�สอิดคล�อิงกับการเปลี�ยนแปลงทางด�านเทคโนโลยี	 สอิดคล�อิงกับ	 World	 Economic	 Forum	 (2016)	 

ที�กล่าวถึง	 กลุ่มทักษะ	 Character	 Qualities	 เป็นกลุ่มทักษะเพ่�อิใช�ในการรับม่อิกับการเปลี�ยนแปลงทางสังคม	 ได�แก่	 

การใฝ่หาความร้�	 ความคิดริเริ�ม	 ความสามารถในการอิดทนและเพียรพยายาม	 และความสามารถในการปรับตัวให�สอิดคล�อิง 

กับแวดล�อิมที�มีการเปลี�ยนแปลงไป	 และจากสถานการณ์การแพร่ระบาดขัอิงโควิด	 19	 และ	 Technology	 Disruption	 

เกิดผู้ลกระทบกับตลาดแรง	 จากรายงานขัอิงภาวการณ์ทำงาน	 ในปี	 พ.ศ.	2563	 ระบุว่า	 แรงงานในประเทศไทยต�อิงสร�าง 

ทักษะใหม่	 (Reskills)	 อิย้่ที�ร�อิยละ	 50	 และต�อิงใช�ระยะเวลาอิย่างน�อิย	 3	 เด่อิน	 (Chanthapong	 et	 al,	 2021)	 จากการ 

ศึกษาขัอิง	 Li	 (2022)	 ที�อิธิบายเอิาไว�ว่า	 การสร�างทักษะใหม่ที�จำเป็นในการทำงาน	 (Reskill)	 และการพัฒนาเพ่�อิยกระดับ 

ทักษะเดิมให�ดีขึั้น	 (Upskill)	 โดยในปี	 ค.ศ.	 2025	 ความสามารถด�านการใช�เทคโนโลยี	 (Technology	 Competencies)	 

จะเป็นทักษะที�สำคัญ	 1	 ใน	 3	 เพ่�อิสอิดคล�อิงกับความต�อิงการขัอิงการทำงานในอินาคตและเป็นการสามารถความั�นคง 

ในอิาชีพ
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3.5 เศรษฐกิจดิจิทััลและการเปลี�ย่นแปลงทีั�ส�งผลกระทับติ�อสถาบันการเงิน

จากการเกิดขัึ้นขัอิง	 Digital	 Disruption	 และการเขั�าส้่ระบบเศรษฐกิจแบบดิจิทัล	 ทำให�ได�รับผู้ลกระทบและ 

การเปลี�ยนแปลงโดย	Suthiwatanaruput	(2021)	ได�อิธิบายถึง	การเขั�าส้่โลกอินาคต	ที�ระบบการเงินและการธนาคารจะต�อิง

เผู้ชิญกับความเปลี�ยนแปลง	 สามารถแบ่งอิอิกเป็น	 5	 ประเด็นค่อิ	 1)	การเปลี�ยนแปลงในระบบการเงินไทยค่อิ	 บทบาท 

ผู้้�ให�บริการทางการเงินที�ไม่ใช่สถาบันการเงิน	 (Non-Bank)	 และบทบาทขัอิงเทคโนโลยีดิจิทัล	 2)	ระบบการเงินจะมีผู้้�เล่น 

หน�าใหม่ที�แตกต่างจากเดิม	 โดยมาจากบริษัทขั�ามชาติหร่อิขั�ามภาคอุิตสาหกรรม	 (Sector)	 3)	การเปลี�ยนแปลงที�เร็วและแรง 

มีผู้ลกระทบต่อิบริบทขัอิงประเทศไทย	 4)	ธนาคารแห่งประเทศไทยเอ้่ิอิอิำนวยให�เกิดการเปลี�ยนแปลงได�อิย่างราบร่�นมี	 

3	 มิติที�	 ได�แก่	 More	 Open	 Data,	 More	 Open	 Competition,	 Open	 Infrastructure	 และ	 5)	Digital	 Currency	 

สอิดคล�อิงกับ	 Manasant	 (2021)	 ที�ได�อิธิบายว่า	 กระแสการปฏิวัติเทคโนโลยี	 4.0	 ระบบการเงินหลักกำลังเปลี�ยนแปลง 

อิย่างรวดเร็วมากที�สุดในระดับโลก	 อุิตสาหกรรมการเงินและการธนาคาร	 โดยเฉพาะธนาคารพาณิชย์กำลังเผู้ชิญกับเทคโนโลยี

ที�จะเขั�ามาแทนที�	 จากธุรกิจการเงินอ่ิ�น	ๆ 	 ที�ไม่ใช่ธนาคาร	 (Non-Bank)	 และธุรกิจเทคโนโลยีขันาดใหญ่ที�กำลังกลายเป็น 

เทคโนโลยีทางด�านการเงิน	 ในขัณะที�	 Phuachan	 (2019)	 ได�อิธิบายเกี�ยวกับ	 ความท�าทายขัอิงการเขั�าส้่เศรษฐกิจดิจิทัล 

ขัอิงสถาบันการเงิน	 เอิาไว�ว่า	 ความสามารถในการระบุตัวขัอิงล้กค�าในโลกดิจิทัล	 เพ่�อิให�สถาบันการเงินสามารถเขั�าถึงและ 

ส่งมอิบการให�บริการทางการเงินแก่ล้กค�า	 โดยการนำเทคโนโลยีมาปรับใช�กับสถาบันการเงินก่อิให�เกิดการเปลี�ยนแปลงต่อิ 

การดำเนินธุรกิจขัอิงสถาบันการเงิน	 3	 ด�านค่อิ	 1)	เกิดกระบวนการให�บริการทางการเงินอิัตโนมัติ	 2)	ต�นทุนการเขั�าถึง 

ขั�อิม้ลขั่าวสารทางการเงินลดลง	 และ	 3)	เพิ�มประสิทธิภาพในการบริหารงาน	 ผู้ลกระทบและการเปลี�ยนแปลงที�เกิดขัึ้น 

ทำให�ธนาคารก�าลังปิดสาขัาในอิัตราที�รวดเร็วอิย่างไม่เคยเกิดขัึ้นมาก่อิน	 โดยปัจจัยทางเทคโนโลยีมีความสัมพันธ์กับการ 

เปลี�ยนแปลงขัอิงจ�านวนสาขัา	 ไม่ว่าจะเป็นการเปิดและปิดสาขัา	 ซึ�งเป็นความเปราะบางขัอิงธนาคารและเป็นการปรับตัว 

ขัอิงสาขัาธนาคาร	 (Keil	 and	 Ongena,	 2020)	 เกิดการเปลี�ยนแปลงในการให�บริการขัอิงธนาคารที�ล้กค�าสามารถเขั�าถึง 

บริการทางการเงินได�ด�วยตัวเอิงและเขั�าถึงบริการได�ตลอิด	24	 ชั�วโมง	 (Chauhan,	 2018)	 ซึ�งเป็นการพัฒนาขัอิงกิจกรรมขัอิง

ธนาคารและบริการทางการเงิน	ซึ�งในอิดีตล้กค�าสามารถใช�บริการได�ที�สาขัาขัอิงธนาคาร	 (Physical	Bank	Branch)	 เท่านั้น

สำหรับอุิตสาหกรรมธนาคารในประเทศ	 ถ่อิว่าเป็นประเด็นที�ท�าทายสำหรับการเปลี�ยนผู้่านทางด�านเทคโนโลยี 

ที�มีการพัฒนาอิย่างรวดเร็ว	 เช่น	 การเกิดขัึ้นขัอิงการทำธุรกรรมขัอิงธนาคารผู้่านโทรศัพท์เคล่�อินที�	 (Mobile	 Banking)	 

การเปลี�ยนแปลงร้ปแบบขัอิงสาขัา	 ขันาดขัอิงโครงสร�างอิงค์การ	 การลดกระบวนการให�บริการหร่อิการปฏิบัติงาน	 เกิด 

ผู้้�ให�บริการทางการเงินที�ไม่ใช่ธนาคาร	 การเกิดขัึ้นขัอิงสินทรัพย์ดิจิทัล	 เป็นต�น	 ดังนั้นเม่�อิบริบทขัอิงอิุตสาหกรรมธนาคาร

เปลี�ยนแปลงแบบรวดเร็ว	 Keil	 and	 Ongena,	 (2020)	 ได�ศึกษาการเปลี�ยนแปลงที�เกิดขัึ้นจากปัจจัยทางเทคโนโลยีมีความ

สัมพันธ์กับการเปลี�ยนแปลงขัอิงจ�านวนสาขัา	 ไม่ว่าจะเป็นการเปิดและปิดสาขัา	 เป็นความเปราะบางขัอิงธนาคารและเป็น 

การปรับตัวขัอิงสาขัาธนาคาร	 จากสาขัาธนาคารที�มีลักษณะเป็นสถานที�ที�จับต�อิงได�	 เป็นสาขัาธนาคารที�ไม่สามารถจับต�อิงได�	

เกิดเป็นกระแสเรียกว่า	 Digital	 Banking	 โดยมีการศึกษาเกี�ยวกับการพัฒนาร้ปแบบขัอิงสมรรถนะขัอิงผู้้�จัดการสาขัาธนาคาร	

(Honghiranrueng	 et	 al.,	 2019)	 ซึ�งประเด็นการวิจัยดังกล่าวในบริบทอิุตสาหกรรมการธนาคารขัอิงประเทศไทยยังไม่มี 

การศึกษาในเชิงประจักษ์เกี�ยวกับสมรรถนะประจำตำแหน่งขัอิงผู้้�จัดการสาขัา	 เพ่�อิรอิงรับการเปลี�ยนแปลงทางด�านเทคโนโลยี

ดิจิทัล	ภายใต�สถานการณ์ที�เปลี�ยนแปลงอิย่างรวดเร็วอิย่างการวิกฤตการแพร่ระบาดโควิด	19	ที�เป็นตัวเร่งให�การนำเทคโนโลยี

ดิจิทัลเขั�ามาใช�ในการปฏิบัติงานและการเปลี�ยนแปลงขัอิงอิงค์การ
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ในยุุคเศรษฐกิิจดิิจิทััล



4. วิธีดำาเนินการวิจัย่
การศึกษาคร้ังนี้	 เป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพ	 (Qualitative	 Research)	 เพ่�อิค�นหาคำตอิบว่า	 “ยุคเศรษฐกิจดิจิทัลและ

การเปลี�ยนแปลงที�เกิดขัึ้นส่งผู้ลกระทบต่อิธนาคารอิย่างไร”	 และ	 “อิงค์ประกอิบขัอิงการพัฒนาคุณลักษณะที�พึงประสงค์ขัอิง

ตำแหน่งผู้้�จัดการสาขัาขัอิงธนาคารในยุคเศรษฐกิจดิจิทัลเป็นอิย่างไร”

4.1 ผู้ให้ข้้อมููลสำาคัญ

ผู้้� ให�ขั�อิม้ลสำคัญที�ใช�ในงานวิ จัย	 ดำเนินการเก็บขั�อิม้ลจากธนาคาร	 3	 แห่ง	 กำหนดอิอิกเป็น	 3	 กลุ่มค่อิ	 

1)	กลุ่มผู้้�บริหารระดับส้งและระดับกลาง	 โดยการสัมภาษณ์แบบกึ�งโครงสร�าง	 (Semi-Structured	 Interview)	 ผู้้�บริหาร 

ระดับส้ง	จำนวน	3	คน	และผู้้�บริหารระดับกลางจำนวน	7	คน	2)	ผู้้�จัดการสาขัาที�มีความสามารถส้ง	การสนทนากลุ่ม	(Focus	

Group)	 จำนวน	 19	 คน	 ซึ�งคัดเล่อิกจากคำแนะขัอิงกลุ่มผู้้�บริหารระดับส้งและผู้้�บริหารระดับกลาง	 และ	 3)	ผู้้�จัดการสาขัา 

ในขัณะที�กำลังปฏิบัติงาน	ณ	 สถานที�ทำการขัอิงธนาคาร	 จำนวน	 2	 ครั้ง	 โดยสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วม	 (Non-Participation-

Observation)	 ผู้สมผู้สานกับการสังเกตแบบมีโครงสร�าง	 (Structured	 Observation)	 ทั้งนี้	 ผู้้�วิจัยยังได�ทำการค�นคว�า 

และวิเคราะห์ขั�อิม้ลจากเอิกสารที�เกี�ยวขั�อิง	 ทั้งที�เป็นทฤษฎี	 แนวคิด	 หลักการ	 ผู้ลงานวิชาการ	 ผู้ลงานวิจัย	 เอิกสาร	 ตำรา	 

งานสัมมนา	 ที�เกี�ยวขั�อิงกับขัอิงการเกิดขัึ้นขัอิงเศรษฐกิจดิจิตอิลและการเปลี�ยนแปลงที�เกิดขัึ้นและส่งผู้ลกระทบต่อิธนาคาร 

เป็นอิย่างไร	และแนวทางการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ขัอิงธนาคารเป็นอิย่างไร

4.2 เคร่�องมูือทีั�ใช้ในงานวิจัย่

1)	 การสัมภาษณ์แบบกึ�งโครงสร�าง	 (Semi-Structured	 Interview)	 โดยใช�คำถามที�ไม่ได�กำหนดคำตอิบแน่นอิน

เป็นการต้ังคำถามแบบปลายเปิด	 เพ่�อิให�ผู้้�ให�ขั�อิม้ลสามารถแสดงความคิดเห็นได�อิย่างเป็นอิิสระ	 ซึ�งคำถามสำหรับการ 

สัมภาษณ์	มี	5	ส่วนค่อิ	1)	คำถามเกี�ยวกับขั�อิม้ลทั�วไป	2)	คำถามที�เกี�ยวขั�อิงกับการคุณลักษณะผู้้�นำหร่อิผู้้�บริหารที�พึงประสงค	์

3)	คำถามที�เกี�ยวขั�อิงการบริหารจัดการขัอิงตำแหน่งผู้้�จัดสาขัา	 4)	คำถามที�เกี�ยวขั�อิงกับเศรษฐกิจดิจิทัล	 และ	 5)	แนวทาง 

การพัฒนาบุคลากร	 เพ่�อิให�สอิดคล�อิงยุคเศรษฐกิจดิจิทัลและการพัฒนาทางด�านเทคโนโลยีดิจิทัล

2)	 การสนทนากลุ่ม	(Focus	Group)	เป็นการสนทนากับกลุ่มผู้้�ให�ขั�อิม้ล	สร�างบรรยากาศให�การสนทนาเป็นไปอิย่าง

ธรรมชาติ	โดยในประเด็นการสนทนาเป็นไปแบบเฉพาะเจาะจง	โดยกำหนดกรอิบการสนทนา	3	ประเด็นค่อิ	1)	กรอิบสนทนา

เกี�ยวกับคุณลักษณะที�พึงประสงค์	 2)	กรอิบสนทนาเกี�ยวกับทักษะการบริหารจัดการ	 และ	 3)	กรอิบสนทนาเกี�ยวกับการ 

ปรับตัวในต่อิการพัฒนาทางด�านเทคโนโลยี

3)	 การสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วม	 (Non-Participation-Observation)	 ผู้สมผู้สานกับการสังเกตแบบมีโครงสร�าง	

(Structured	Observation)	จำนวน	2	ครั้ง	 โดยเป็นการสังเกตการณ์โดยที�ผู้้�วิจัยไม่ได�เขั�าไปมีส่วนร่วมในการดำเนินกิจกรรม

ขัอิงกลุ่มเป้าหมาย	 แต่ผู้้�วิจัยจะเขั�าไปสังเกตกิจกรรมในฐานะผู้้�สังเกตการณ์เท่านั้น	 โดยกำหนดโครงสร�างการสังเกตได�แก่	

พฤติกรรมขัอิงเป้าหมายในขัณะปฏิบัติงาน	 กิจกรรมขัอิงกลุ่มเป้าหมายในขัณะปฏิบัติงาน	 การมีส่วนร่วมกับสมาชิกในการ 

ทำงาน	และอ่ิ�น	ๆ 	ที�พบจากการสังเกต	โดยใช�การบันทึกภาคสนาม	 (Field	Note)	 เป็นเคร่�อิงม่อิในการเก็บขั�อิม้ล

4.3 การวิเคราะห์ข้้อมููล

การวิเคราะห์โดยใช�วิธีการ	2	 วิธีค่อิ	1)	การวิเคราะห์เน่้อิหา	(Content	Analysis)	นำขั�อิม้ลจากศึกษา	ค�นคว�า	จาก

เอิกสารที�เกี�ยวขั�อิง	 ทั้งที�เป็นทฤษฎี	 แนวคิด	 หลักการ	 ผู้ลงานวิชาการ	 ผู้ลงานวิจัย	 เอิกสาร	 ตำรา	 เป็นต�น	 มาวางเค�าโครง 
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ขัอิงขั�อิม้ลจากใจความขัอิงขั�อิม้ล	 กำหนดให�เป็นประเภท	 (Categories)	 วิเคราะห์เน่้อิหาตามที�ปรากฏไม่เน�นการตีความหร่อิ

หาความหมายที�ซ่อินไว�	 และ	 2)	การวิเคราะห์แก่นสาระ	 (Thematic	 Analysis)	 นำขั�อิม้ลที�ได�จากการสัมภาษณ์กึ�งโครงสร�าง

และการสนทนากลุ่มมาทำการถอิดเทป	 ขั�อิม้ลที�ได�จากการสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วมผู้สมผู้สานกับการสังเกตแบบมีโครงสร�าง	 

ที�ได�จากการจดบันทึกมาทำการเรียงเรียบและจัดประเภทขัอิงหมวดหม้่	 วิเคราะห์ขั�อิม้ลจากผู้้�ที�มีบทบาทสำคัญ	 (Significant	

Actors)	 เพ่�อิทำการแยกแยะความหมายอิอิกมาตามวัตถุประสงค์ขัอิงงานวิจัย	 พิจารณาจากสิ�งที�เหม่อินกันขัอิงขั�อิม้ลและ 

สิ�งที�ต่างกันกันขัอิงขั�อิม้ล	 เพ่�อิจัดทำเป็นระบบขั�อิม้ลและตัดขั�อิม้ลที�ไม่จำเป็นอิอิกไป	 กำหนดการค�นหาและการตรวจสอิบ 

สาระหร่อิแก่นหลัก	 (Theme)	 จาก	 ขั�อิม้ลที�สะท�อินให�เห็นถึงพฤติกรรมและขั�อิม้ลที�แสดงให�เห็นถึงการเป็นอิงค์ประกอิบขัอิง

สมรรถนะ	ได�แก่ความร้�	(Knowledge)	ทักษะ	(Skill)	ความสามารถ	(Ability)	และคุณลักษณะอิ่�น	ๆ 	(Other	Characteristics)

5. ผลการศึึกษา
ผู้้�วิจัยแบ่งผู้ลและนำเสนอิผู้ล	3	 วิธีการ	 ดังนี้

5.1 ข้้อมููลทีั�ได้จากการสัมูภาษณ์แบบกึ�งโครงสร้าง

คุณลักษณะขัอิงผู้้�บริหารที�พึงประสงค์จะต�อิงเป็นภาพลักษณ์ขัอิงอิงค์การ	 สามารถการโน�มน�าวจ้งใจผู้้�อิ่�นให� 

กล�าเปลี�ยนแปลง	 มีความเป็นเจ�าขัอิงธุรกิจ	 แก�ไขัปัญหาและการวางแผู้นระยะยาว	 เด็ดขัาดในการตัดสินใจจากขั�อิม้ลที�ได�รับ	

ตอิบสนอิงต่อิความพึงพอิใจขัอิงผู้้�มีส่วนได�ส่วนเสียทุกฝ่าย	นำเสนอิและส่�อิสารให�กับผู้้�อ่ิ�นมีความเขั�าใจได�อิย่างถ้กต�อิง	สำหรับ

ตำแหน่งผู้้�จัดการสาขัาธนาคาร	ที�รับผู้ิดชอิบต่อิผู้ลการดำเนินงานขัอิงสาขัา	จะต�อิงด้แลผู้ลการดำเนินงานขัอิงสาขัาในภาพรวม

ท้ังหมด	นำนโยบายจากส่วนกลางไปปฏิบัติและนำขั�อิม้ลที�ได�รับจากสาขัาส่งกลับมายังที�ส่วนกลาง	เพ่�อิใช�ในการกำหนดนโยบาย

ในอินาคต	 ทั้งนี้	 เน่�อิงจากผู้้�จัดการสาขัามีความใกล�ชิดกับพนักงานระดับปฏิบัติการมากที�สุด	 จึงต�อิงเป็นแบบอิย่างที�ดีให�กับ 

ผู้้�ใต�บังคับบัญชา	 สร�างแรงจ้งใจในการปฏิบัติงานให�กับพนักงาน	 และเป็นคนสอินงานพัฒนาพนักงานให�มีความสามารถในการ

ปฏิบัติงานมากขัึ้น	 ผู้้�จัดการสาขัาจึงต�อิงเป็นผู้้�ที�รับฟังขั�อิม้ลหร่อิปัญหาขัอิงพนักงานและล้กค�าให�มากที�สุด	 เพ่�อิตอิบสนอิง 

ความต�อิงการขัอิงล้กค�าและให�บริการได�อิย่างประทับใจ	 ตอิบสนอิงความต�อิงการขัอิงพนักงานในสาขัาในฐานะที�ตนเอิงเป็น 

ผู้้�บังคับบัญชาให�เกิดความเช่�อิใจกันระหว่างพนักงานในสาขัา

อิงค์ประกอิบสมรรถนะประจำตำแหน่งขัอิงผู้้�จัดการสาขัาพบว่า	 ด้านความรู้	 ไม่มีความร้�เฉพาะทางเหม่อินงาน 

ที�เป็นวิชาชีพ	 แต่ต�อิงร้�เกี�ยวกับการบริหารจัดการงานในสาขัา	 ผู้ลิตภัณฑ์ขัอิงธนาคาร	 กฎระเบียบ	 กระบวนการปฏิบัติงาน	 

สิ�งที�จำเป็นในการปฏิบัติงานขัอิงสาขัาค่อิ	 ใบอินุญาตในการดำเนินการปฏิบัติงานหร่อิการขัายผู้ลิตภัณฑ์	 ตามกฎระเบียบ 

จากหน่วยงานที�ทำหน�าที�กำกับขัอิงสถาบันการเงิน	 ด้านทักิษะ	 การสอินงานพนักงานในสาขัา	 เน่�อิงจากมีความใกล�ชิดกับ 

ผู้้�ปฏิบัติงานและมีความร้�เฉพาะทางในการปฏิบัติงานมากกว่าสำนักงานส่วนกลาง	 สร�างแรงจ้งใจในการปฏิบัติงานให�กับ 

พนักงาน	 ใช�เทคโนโลยีและอิุปกรณ์ดิจิทัลขัอิงธนาคาร	 เพ่�อิเป็นต�นแบบในการนำเทคโนโลยี	 สร�างเคร่อิขั่ายในการปฏิบัติงาน

ขัอิงสาขัาเป็นสิ�งสำคัญในการสร�างฐานล้กค�าให�กับธนาคาร	 มีทักษะในประสานงานและการสร�างเคร่อิขั่ายในการปฏิบัติงาน	 

รวมไปถึงทักษะการขัาย	 การเจรจาต่อิรอิง	 และการบริการ	 เพ่�อินำเสนอิผู้ลิตภัณฑ์ขัอิงธนาคารได�อิย่างน่าสนใจตรงกับ 

ความต�อิงการขัอิงล้กค�า	 ด้านทัศนคตุิและคุณ์ลักิษณ์ะอื�น ๆ 	 สาขัามีเป้าหมายที�วัดผู้ลเป็นตัวเลขัที�ชัดเจนและเพิ�มขัึ้นประจำ 

ทุกปี	 ผู้้�จัดการสาขัาจึงต�อิงมีกล�าเผู้ชิญกับความท�าทายขัอิงเป้าหมายสาขัา	 พัฒนาและเรียนร้�สิ�งใหม่	ๆ 	 มีความคิดเชิงบวก 

ในการปฏิบัติงาน	 ไม่ย่อิท�อิต่อิการปฏิบัติงาน	 รักษาผู้ลประโยชน์ส่วนรวมขัอิงสาขัาไม่เน�นเพียงเป้าหมายขัอิงตัวเอิง	 จะต�อิง 

คำนึงถึงผู้ลประโยชน์ขัอิงส่วนรวมและผู้้�อ่ิ�น	 มีภาวะผู้้�นำ	 เพ่�อิให�พนักงานในสาขัามีความเช่�อิมั�นในตัวขัอิงผู้้�จัดการสาขัา
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แนวทางการอิอิกแบบการพัฒนาบุคลากรจะต�อิงวิเคราะห์การพัฒนาที�สอิดคล�อิงกับความต�อิงการในอินาคตหร่อิ

วิเคราะห์แนวทางการพัฒนาบุคลากรจากค้่แขั่งที�เป็นผู้้�นำในอิุตสาหกรรม	 สามารถกำหนดผู้ลลัพธ์ขัอิงการพัฒนาให�สามารถ

วัดผู้ลได�และเกิดประโยชน์ต่อิการปฏิบัติงานได�จริง

5.2 ข้้อมููลทีั�ได้จากการสนทันากลุ�มู

อิงค์ประกอิบสมรรถนะประจำตำแหน่งขัอิงผู้้�จัดการสาขัาพบว่า	 ความรู้ที�จำเป็นค่อิ	 กฎหมายที�เกี�ยวขั�อิงกับการ 

ปฏิบัติงาน	 ผู้ลิตภัณฑ์ขัอิงธนาคาร	 กระบวนการทำงานขัอิงสาขัา	 ระบบเทคโนโลยีที�ใช�ในการปฏิบัติงาน	 กลยุทธ์และนโยบาย

ขัอิงธนาคาร	 การตรวจทานความถ้กต�อิงขัอิงเอิกสารก่อินส่งไปที�สำนักงานส่วนกลาง	 หลักในการบริหารธุรกิจเพ่�อิเขั�ามาช่วย 

ในการบริหารงานขัอิงสาขัา	 ทักิษะที�จำเป็นค่อิ	 การสอินงานและการเป็นที�ปรึกษา	 เพ่�อิให�พนักงานมีความสามารถเก่งกว่า 

ตัวเอิงเป็นการเตรียมความพร�อิมและสร�างโอิกาสในความก�าวหน�าในสายอิาชีพให�กับพนักงาน	 การส่�อิสารที�มีประสิทธิภาพ	 

การสร�างแรงจ้งใจในการปฏิบัติงาน	 โดยกระตุ�นให�สมาชิกในทีมมีเป้าหมายร่วมกัน	 การสร�างสัมพันธภาพที�ดี	 ผู้่านการสร�าง 

ความไว�เน่้อิเช่�อิใจในการปฏิบัติงาน	 สร�างเคร่อิขั่ายกับกลุ่มล้กค�า	 ตัดสินใจและการจัดลำดับความสำคัญ	 ผู้่านการวางแผู้นงาน

ที�ชัดเจนและสร�างระบบการรายงานผู้ลการปฏิบัติงานอิย่างต่อิเน่�อิงและสม�ำเสมอิ	 ด้านทัศนคตุิและคุณ์ลักิษณ์ะอื�น ๆ 	 ค่อิ	 

เผู้ชิญกับความท�าทายในการทำงาน	 รับผู้ิดชอิบต่อิงานขัอิงตนเอิง	 มีความเห็นอิกเห็นใจและเขั�าใจผู้้�อ่ิ�น	หลีกเลี�ยงผู้ลประโยชน์

ทับซ�อิน	 โดยให�ยึดถ่อิผู้ลประโยชน์ขัอิงธนาคารเป็นสำคัญ	 โดยผู้้�จัดการสาขัาจะต�อิงเป็นแบบอิย่างที�ดีให�กับพนักงานในสาขัา	 

มีความน่าเช่�อิถ่อิในการปฏิบัติงาน	เพ่�อิให�เป็นที�เคารพขัอิงผู้้�ใต�บังคับบัญชาและสร�างความเช่�อิมั�นให�กับล้กค�าที�เขั�ามาใช�บริการ	

กล�าตัดสินใจตามอิำนาจหน�าที�เพ่�อิผู้ลประโยชน์ส่วนรวมหร่อิตัดสินใจตามเกณฑ์หร่อิปัจจัยต่าง	ๆ 	 ในการแก�ไขัปัญหาขัอิง 

สาขัา

การปรับตัวขัอิงผู้้�จัดการสาขัาในยุคที�เทคโนโลยีมีการพัฒนาอิย่างรวดเร็วค่อิ	 ต�อิงยอิมรับและทดลอิงนำเทคโนโลยี 

มาใช�ในการปฏิบัติงาน	 บางคนไม่ยอิมปรับตัวให�เขั�ากับระบบเทคโนโลยี	 สาเหตุมาจากการไม่เขั�าใจและความกลัวที�ไม่กล�า 

ใช�สิ�งใหม่	 เพราะยังคุ�นเคยกับระบบเดิม	ๆ 	 หร่อิกฎระเบียบขั�อิบังคับที�เกี�ยวขั�อิงในการปฏิบัติงานยังปรับปรุงไม่ทันต่อิการ 

พัฒนาขัอิงระบบเทคโนโลยี	 การนำระบบเทคโนโลยีมาช่วยในการส่�อิสารและใช�ในการติดตามผู้ลการดำเนินงาน	 เพ่�อิสามารถ

เช่�อิมโยงขั�อิม้ลและรายงานผู้ลได�อิย่างทันที	 และจากการแพร่ระบาดขัอิงโควิดธุรกรรมการเงินขัอิงธนาคารถ้กแทนที�ด�วย 

ระบบอิอินไลน์	ทำให�เกิดการลดขัั้นตอินในการปฏิบัติงานที�ไม่จำเป็นขัอิงการบริการอิอิกไป	เปลี�ยนแปลงร้ปแบบการปฏิบัติงาน

จากอิอิฟไลน์และอิอินไลน์มากขัึ้น

5.3 ข้้อมููลทีั�ได้จากการสังเกติแบบไมู�มูีส�วนร�วมู

บุคลิกิภาพัและพัฤติุกิรรมที�สังเกิตุเห็นค่อิ	 ความเชียวชาญในผู้ลิตภัณฑ์	 อิธิบายได�ถึงคุณลักษณะ	 รายละเอิียด 

ผู้ลิตภัณฑ์	 และนำเสนอิได�อิย่างชัดเจนให�กับล้กค�า	 มีความกระต่อิร่อิร�นในการให�บริการกับล้กค�า	 แสดงอิอิกถึงความเต็มใจ

บริการ	 เช่น	 พ้ดจาไพเราะและสุภาพ	 มีความยิ้มแย�มแจ่มใส	 เป็นต�น	 รวมไปถึงความกระต่อิร่อิร�นในการปฏิบัติงานในสาขัา	 

มีความกระฉับกระเฉงในการปฏิบัติงาน	 บุคลิกภาพที�ดีลักษณะทางกายภาพที�ดี	 เช่น	 เดินตัวตรง	 ย่นแอิ่นอิก	 หลังตรง	 

มีการสบตาระหว่างสนทนากับค้่สนทนา	เป็นต�น	รวมไปถึงสามารถสร�างปฏิสัมพันธ์หร่อิการพ้ดคุยกับคนอ่ิ�นได�อิย่างเป็นกันเอิง	

กิารมีส่วนร่วมกัิบสมาชิกิในสาขาค่อิ	 ให�คำแนะนำและสอินงานพนักงาน	 ถามที�เดินเขั�าไปสอินพนักงานที�โต�ะทำงานและ 

พนักงานเดินเขั�ามาขัอิคำแนะนำเม่�อิเกิดปัญหาในการปฏิบัติงาน	 หร่อิตอิบขั�อิสงสัยต่าง	ๆ 	 ขัอิงผู้ลิตภัณฑ์	 และการใช�งาน 

ระบบอิิเล็กทรอินิกส์ขัอิงธนาคาร

55คณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์
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จากขั�อิม้ลที�ได�จากการสัมภาษณ์	 การสนทนากลุ่ม	 และการสังเกต	 ผู้้�ให�ขั�อิม้ลมีความคิดเห็นไปในลักษณะที�ใกล�เคียง

กัน	ผู้้�วิจัยแบ่งการนำเสนอิผู้ลการวิจัยอิอิกเป็น	3	ประเด็น	ได�แก่	1)	การดำเนินธุรกิจธนาคารให�สอิดคล�อิงกับการเปลี�ยนแปลง

ในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล	 2)	อิงค์ประกอิบขัอิงสมรรถนะประจำตำแหน่งผู้้�จัดการสาขัาขัอิงธนาคาร	 และ	 3)	แนวทางการพัฒนา

ตำแหน่งผู้้�จัดการสาขัาขัอิงธนาคาร	 ดังรายละเอีิยด	ต่อิไปนี้

1. กิารดำเนินธุุรกิิจธุนาคารให้สอดคล้องกิับกิารเปลี�ยนแปลงในยุคเศรษฐกิิจดิจิทัลพบว่า	 การดำเนินธุรกิจ 

ขัอิงอิุตสาหกรรมการเงินและการธนาคารให�สอิดคล�อิงกับการเปลี�ยนแปลงและการพัฒนาทางด�านเทคโนโลยี	 เป็นความ 

ท�าทายมากขัอิงอิุตสาหกรรมการเงินและการธนาคาร	 สามารถจำแนกผู้ลกระทบ	 อิอิกเป็น	 3	 ระดับค่อิ	 1) ระดับองค์กิาร  

ธนาคารส้ญเสียรายได�จากค่าบริการเป็นจำนวนมหาศาล	 การป้อิงกันไม่ให�บริษัท	 Fintech	 เขั�ามาคุกคามหร่อิแย่งส่วนแบ่ง 

ทางรายได�ขัอิงธนาคาร	 โดยการมุ่งนำเทคโนโลยีเขั�ามาเป็นตัวช่วยในการให�บริการทางด�านการเงินหร่อิให�บริการผู้่านช่อิงทาง

ดิจิทัล	 การมีขั�อิม้ลจำนวนมากเป็นประโยชน์ต่อิธนาคารในการที�จะเป็นใช�ในการอิอิกแบบผู้ลิตภัณฑ์ให�ตรงต่อิความต�อิงการ 

ขัอิงล้กค�า	 สอิดคล�อิงกับพฤติกรรมขัอิงล้กค�า	 ตลอิดจนการวิเคราะห์ถึงการให�สินเช่�อิ	 พร�อิมทั้งมีการทบทวนต�นทุนขัอิง 

การดำเนินธุรกิจและการพัฒนาระบบเทคโนโลยี	 เพ่�อิให�เกิดความคุ�มค่ามากที�สุด	 เน่�อิงจากต�นทุนขัอิงการพัฒนาระบบ 

เทคโนโลยีใช�งบประมาณที�ส้งมาก	 เพ่�อิป้อิงกันไม่ให�ระบบเทคโนโลยีไม่ตอิบสนอิงต่อิความต�อิงการขัอิงล้กค�า	 เน่�อิงจาก 

พฤติกรรมขัอิงล้กค�าเปลี�ยนแปลงไป	จึงต�อิงให�ความสำคัญกับการกำหนดและทบทวนกลยุทธ์ด�านการพัฒนาเทคโนโลยีมากขัึ้น

เป็นอิันดับแรก	ๆ 	 เกิดพันธมิตรระหว่างธนาคารต่างจากเดิมที�มีลักษณะในการแขั่งขัันกันเพ่�อิแย่งล้กค�า	 ตลอิดจนหน่วยงาน 

กำกับส่งเสริมการดำเนินธุรกิจขัอิงธนาคาร	 และการทบทวนโครงสร�างขัอิงอิงค์การ	 เพ่�อิลดขั�อิจำกัดในการถ้กควบคุมและ 

ต�นทุนในการดำเนินธุรกิจขัอิงธนาคาร	 2) ระดับหน่วยงาน	 หน่วยงานในอิงค์การจะต�อิงความร่วมม่อิในการนำเทคโนโลยี 

เขั�าใช�ในกระบวนการทำงาน	 เพิ�มประสิทธิภาพและลดขัั้นตอินการทำงาน	 สามารถทำงานแบบอิอินไลน์ได�มากขัึ้น	 ผู้ลักดัน 

ให�เกิดการเขั�ามามีส่วนร่วมขัอิงพนักงานในการใช�เทคโนโลยี	 กระตุ�นให�พนักงานเกิดความสนใจและพัฒนาทักษะด�านการ 

ใช�เทคโนโลยี	 จะต�อิงสร�างบรรยายการในการทำงานแบบดิจิทัล	 หน่วยงานปฏิบัติแล�วจะก่อิให�ธนาคารกลายเป็นอิงค์การที�ใช�

ดิจิทัลในการทำงาน	 นำต�นทุนที�ลงลดจากการทำงานที�ซับซ�อินมาเป็นงบประมาณในการพัฒนาระบบเทคโนโลยีที�ใช�ในการ 

ปฏิบัติงาน	 หน่วยงานต�อิงปฏิบัติตามหลักเกณฑ์ที�เกี�ยวขั�อิงกับการกำกับ	 ด้แล	 ควบคุม	 ทางด�านเทคโนโลยีขัอิงอิงค์การ	 

เพ่�อิความปลอิดภัยและลดความเสี�ยงที�อิาจเกิดขัึ้นจากการนำเทคโนโลยีมาใช�ในแต่ละหน่วยงาน	 และผู้้�บริหารระดับหน่วยงาน

จะต�อิงมีความพร�อิมและทัศนคติที�ดีต่อิการเปลี�ยนแปลงหร่อิการพัฒนาทางด�านเทคโนโลยี	 ซึ�งปัจจัยที�จะทำให�หน่วยงาน 

สามารถปฏิบัติได�สอิดคล�อิงกับการเปลี�ยนแปลงและนำเทคโนโลยีมาใช�ในระดับหน่วยงานได�จริง	 และ	 3) ระดับบุคคล  

จากการที�เทคโนโลยีพัฒนาอิย่างรวดเร็วและก่อิให�เกิดการเปลี�ยนแปลง	 ทำให�เกิดผู้ลกระทบในระดับบุคคลในทิศทางที� 

เป็นบวกค่อิ	 การยอิมรับการเปลี�ยนแปลงและทดลอิงใช�เทคโนโลยี	 เพ่�อิให�สามารถใช�เทคโนโลยีในการปฏิบัติงาน	 เห็นถึง 

ผู้ลดีขัอิงการนำเทคโนโลยีเขั�ามาช่วยในการปฏิบัติงาน	 ทำให�ปฏิบัติได�รวดเร็วและมีคุณภาพมากขัึ้น	 ส่งผู้ลให�หน่วยงาน	 

อิงค์การ	 มีผู้ลการดำเนินงานที�ดีเพิ�มข้ึันด�วย	 ส่วนผู้ลกระทบในทิศทางลบค่อิ	 กลัวการนำเทคโนโลยีมาใช�ในการปฏิบัติงาน	

เน่�อิงจากเกิดความไม่สบายใจและยังไม่มีความพร�อิมที�จะใช�เทคโนโลยีหร่อิระบบงานใหม่	ๆ 	 และยังคงยึดติดกับร้ปแบบเดิม	 

ทำให�ไม่สามารถปรับตัวได�	 อิงค์การต�อิงใช�การบังคับในการเปลี�ยนแปลงหร่อิกรณีที�ธนาคารต�อิงลดจำนวนพนักงานจะ 

พิจารณาไม่ให�ปฏิบัติงานต่อิ

2. องค์ประกิอบสมรรถนะประจำตุำแหน่งของผู้จัดกิารสาขาพบว่า	 การพัฒนาตามสมรรถนะประจำตำแหน่ง 

ขัอิงผู้้�จัดการสาขัา	 สามารถจำแนกจากอิงค์ประกอิบ	 3	 อิงค์ประกอิบค่อิ	 ด�านความร้�	 ด�านทักษะ	 และด�านทัศนคติหร่อิ 

คุณลักษณะอ่ิ�น	ๆ 	 โดยสามารถจำแนกอิงค์ประกอิบสมรรถนะประจำตำแหน่งขัอิงผู้้�จัดการสาขัา	 ดังตารางที�	1
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ตุารางที� 1:	อิงค์ประกอิบสมรรถนะประจำตำแหน่งขัอิงผู้้�จัดการสาขัา

ลั่ำาด่บ ความร้้ ท่กษะ ท่ศนคต์ิหรือคุณล่ั่กษณะ

1 บริหารจัดการงานในสาขัา สอินงานและการให�คำปรึกษา เรียนร้�และพัฒนาตนเอิงอิย่างต่อิเน่�อิง

2 อิงค์ความร้�ด�านการบริหารธุรกิจ รับฟังความคิดเห็นขัอิงผู้้�อ่ิ�น ภาวะผู้้�นำ

3 กระบวนการปฏิบัติงานขัอิงสาขัา ประยุกต์ใช�เทคโนโลยีหร่อิอุิปกรณ์

ดิจิทัล

กล�าเผู้ชิญกับความท�าทาย

4 รายละเอีิยดขัอิงผู้ลิตภัณฑ์ สร�างเคร่อิขั่ายในการปฏิบัติงาน ความอิดทนต่อิความยากลำบาก

5 กฎหมาย	ระเบียบที�เกี�ยวขั�อิงในการ

ปฏิบัติงาน

สร�างแรงจ้งใจในการทำงานให�กับ 

ผู้้�ปฏิบัติงาน

ความเห็นอิกเห็นใจผู้้�อ่ิ�น

6 ตรวจสอิบความถ้กต�อิงขัอิงเอิกสาร ตัดสินใจและจัดอิันดับความสำคัญ รักษาผู้ลประโยชน์ส่วนร่วม

7 กำกับ	ด้แล	และติดตามผู้ลการ

ดำเนินงาน

“ความรู้	 เร่่องของกฎหมายและระเบียบของธนาคาร	 ใช้ในการกำกับการปัฏิิบัติงาน	 จะต้องมีความรู้กว้าง	 เพ่่อ 

ให้คำปัรึกษาคนในสาขา	 เร่่องของกฎหมายและระเบียบต้องรู้ลึก	 ทักษะผู้จัดการควรจะต้องมีความสามารถในการส่่อสารและ

การใช้งานพวกคอมพิวเตอร์หร่ออุปักรณ์ดิจิทัลต่าง	ๆ 	 ปััจจุบันโลกพัฒนาไปัไกลมาก	 เทคโนโลยีก็มีการเปัล่ียนแปัลงไปัอย่าง

รวดเร็ว	 ทักษะด้านดิจิทัล	 ของผู้บริหารอาจจะสู้กับกลุ่มพนักงานที่มีอายุน้อยไม่ได้	 ก็จะนำไปัสู่ทัศนคติต้องพร้อมท่ีจะเรียนรู้ 

และพัฒนาตัวเอง	 ในการทำงานของผู้จัดการสาขา	 ผมคิดว่ามันเปั็นเร่่องของการที่ต้องมีความเข้าอกเข้าใจพนักงาน	 มีภาวะ 

ของความเปั็นผู้นำ	และมั่นพัฒนาตัวเองอยู่เสมอ”	 (สัมภาษณ์ผู้้�บริหารระดับส้งขัอิงธนาคารแห่งหนึ�ง	 เม่�อิวันที�	8	ก.พ.	2565)

“ความรู้ในการวางแผน	 กำกับ	 ควบคุม	 และดูแลการปัฏิิบัติงานของพนักงานในสาขา	 ให้เปั็นไปัตามแผนงานของ

ธนาคาร	รู้จักการมอบหมายงานให้กับพนักงานอย่างเหมาะสม	งานสาขาเปั็นงานที่ต้องมีความรู้ในด้านการตรวจสอบงานสินเช่่อ	

งานทางด้านการเงิน	 และผลิตภัณฑ์ต่าง	ๆ 	 ต้องอาศัยทักษะในการสอนงานให้กับพนักงานที่ถูกต้อง	 อาศัยทักษะในการ 

ปัระสานงานกับหน่วยงานต่าง	ๆ 	ในพ่�นที่ที่ตนเองรับผิดชอบ	เปั็นคนที่มีความคิดเชิงบวก	เพราะว่าผู้จัดการสาขาต้องเช่่อมั่นว่า

สิ่งท่ีตนได้รับมอบหมายมาเปั็นสิ่งที่ทำได้และกระตุ้นให้คนในสาขาดึงศักยภาพออกมา	 เพ่่อให้บรรลุเปั้าหมาย”	 (สัมภาษณ์ 

ผู้้�บริหารระดับส้งขัอิงธนาคารแห่งหนึ�ง	 เม่�อิวันที�	10	ม.ค.	2565)

“ผู้จัดการสาขาต้องมีความรู้ในกระบวนการทำงานของงานสาขาอย่างครบถ้วน	 ตั�งแต่ต้นน�ำยันปัลายน�ำของการ 

ทำงานในสาขา	 ไม่ว่าจะเปั็นเร่่องสินเช่่อ	 ผลิตภัณฑ์ของธนาคาร	 กฎระเบียบที่เกี่ยวข้อง	 การบริหารเปั็นทักษะมันพัฒนากันได	้

อีกอย่างหนึ่งที่สำคัญค่อ	 ต้องเปั็นผู้ให้คำแนะนำหร่อสอนงานให้กับคนในสาขา	 ซัึ่งต้องมีหัวใจของความเปั็นครู”	 (สัมภาษณ์ผู้้� 

บริหารระดับกลางขัอิงธนาคารแห่งหนึ�ง	 เม่�อิวันที�	14	ม.ค.	2565)

“ไม่จำเปั็นต้องมีความรู้เฉพาะทาง	 เพราะผู้จัดการสาขาไม่ได้เปั็นอาชีพที่เปั็นวิชาชีพท่ีต้องมีความรู้เฉพาะทาง 

เหม่อนอย่างกับวิชาชีพอ่่น	ๆ 	 แต่ต้องรู้เร่่องที่เกี่ยวข้องกับการธนาคาร	 ผลิตภัณฑ์ของธนาคาร	 เพ่่อจะได้นำไปัเสนอขายหร่อ 

ให้คำแนะนำกับลูกค้าได้อย่างถูกต้อง	 และต้องรู้เร่่องระเบียบบังคับต่าง	ๆ 	 กับการดำเนินงานของสาขา	 โดยเฉพาะ	Market	
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Conduct,	 PDPA	 ซัึ่งเปั็นกฎหมายใหม่ที่บังคับใช้	 แต่อย่ากลัวกฎระเบียบ	 จนไม่กล้าจะทำงานเพิ่มเติมหร่อปัฏิิเสธลูกค้าไปั	 

ส่ิงท่ีสำคัญมากกว่าความรู้และทักษะค่อ	ทัศนคติ	การมี	Mindset	ที่ดีเปั็นสิ่งที่จะทำให้เกิดความรู้และทักษะ	งานผู้จัดการสาขา

ไม่ใช้วิชาชีพ	 แสดงว่าเปั็นสิ่งที่เรียนรู้จากผู้อ่่นได้	 และ	Mindset	ที่สำคัญอีกอย่างค่อ	 การเห็นแก่ปัระโยชน์ส่วนรวม	ต้องสอน

คนอ่่นให้เก่ง	 ต้องคิดถึงปัระโยชน์คนอ่่น	 คนเก่งแต่เห็นแก่ตัวก็ไม่ดี	 เก่งแล้วต้องสอนให้คนอ่่นเก่งด้วย”	 (สัมภาษณ์ผู้้�บริหาร 

ระดับกลางขัอิงธนาคารแห่งหนึ�ง	 เม่�อิวันที�	21	 มิ.ย.	2565)

“ทัศนคติของการไม่ยอมแพ้	 งานสาขามีเปั้าหมายท่ีชัดเจนแต่ละปัีถ้าเห็นว่าเปั้าหมายยังไม่สำเร็จสิ่งสำคัญค่อ	 อย่า 

ยอมแพ้”	 (สัมภาษณ์ผู้้�บริหารระดับกลางขัอิงธนาคารแห่งหนึ�ง	 เม่�อิวันที�	17	ม.ค.	2565)

“ผลิตภัณฑ์ต่าง	ๆ 	 ของธนาคาร	 ทั�งสินเช่่อ	 เงินฝาก	 ปัระกัน	 กองทุน	 และอ่่น	ๆ 	 ที่เกี่ยวข้อง	 กฎหมายกฎระเบียบ 

ข้อบังคับ	 อย่างเช่น	 Market	 conduct	 การเข้าใจกลยุทธ์ของธนาคาร	 ความเข้าใจต่อผู้ที่เกี่ยวข้องที่มีส่วนได้เสีย”	 (สนทนา

กลุ่มผู้้�จัดการสาขัา	ผู้้�จัดการสาขัาธนาคารแห่งหนึ�ง	 เม่�อิวันที�	26	ม.ค.	2565)

“การส่่อสารและการสร้างแรงจูงใจให้กับผู้ใต้บังคับบัญชา	การสอนงานให้กับคนในสาขาให้มีความเข้าใจที่ถูกต้อง	และ

ต้องมีความกล้าในการตัดสินใจ”	 (สนทนากลุ่มผู้้�จัดการสาขัา	ผู้้�จัดการสาขัาธนาคารแห่งหนึ�ง	 เม่�อิวันที�	26	ม.ค.	2565)

“กล้าแสดงออกและรักษาผลปัระโยชน์ของธนาคาร	 มุ่งมั่นในการทํางาน	 มีความเมตตาและเสียสละให้กับลูกน้อง 

มีความตั�งใจในการทำงานและมีความรับผิดชอบต่อบทบาทและภาระหน้าที่”	(สนทนากลุ่มผู้้�จัดการสาขัา	ผู้้�จัดการสาขัาธนาคาร

แห่งหนึ�ง	 เม่�อิวันที�	26	ม.ค.	2565)

ทั้งนี้	ขั�อิม้ลจากการสังเกตการณ์ผู้้�จัดการสาขัาธนาคารขัณะปฏิบัติหน�าที�	เม่�อิวันที�	12	และ	14	กุมภาพันธ์	พ.ศ.	2565	

พบว่า	 บุคลิกที�สังเกตเห็น	 มีความเชี�ยวชาญในผู้ลิตภัณฑ์	 บุคลิกที�ด้สง่างาม	 ความน่าเช่�อิถ่อิขัอิงการให�ขั�อิม้ล	 พฤติกรรม 

ขัณะปฏิบัติงาน	 แสดงอิอิกถึงกระต่อิร่อิร�นในการให�บริการต่าง	ๆ 	 กับล้กค�าและกระต่อิร่อิร�นในการปฏิบัติงานในสาขัา	 โดย

กิจกรรมในขัณะปฏิบัติงานให�บริการล้กค�าที�เขั�ารับบริการ	 ปฏิบัติงานเอิกสารและตรวจสอิบเอิกสาร	 และการมีส่วนร่วมกับ 

สมาชิก	โดยการให�คำแนะนำกับพนักงานที�ขัอิความช่วยเหล่อิหร่อิคำแนะนำในการปฏิบัติงาน

กล่าวได�ว่า	 ผู้้�จัดการสาขัาธนาคารในยุคเศรษฐกิจดิจิทัลจะต�อิงมีบทบาทขัอิงการเป็นผู้้�บริหารจัดการงานที�ได�รับ 

มอิบหมายตามความรับผิู้ดชอิบและตามตำแหน่งงาน	 โดยเป้าหมายขัอิงสาขัาเปรียบเสม่อินเป้าหมายขัอิงผู้้�จัดการสาขัา	 

ผู้้�จัดการสาขัาจะถ่ายทอิดเป้าหมายขัอิงสาขัาไปยังพนักงานในสาขัาเพ่�อิรับผู้ิดชอิบร่วมกัน	และตำแหน่งขัอิงผู้้�จัดการสาขัาธนาคาร

ไม่ใช่งานที�มีความร้�เฉพาะทาง	 อิงค์ประกอิบขัอิงสมรรถนะประจำตำแหน่ง	 จึงไม่มีความเฉพาะเจาะจงทางวิชาชีพเฉพาะทาง	

แต่ต�อิงใช�ความร้�	 ทักษะ	 ทัศนคติหร่อิคุณลักษณะอ่ิ�น	ๆ 	 ในการปฏิบัติงานให�เป็นไปตามมาตรฐานที�อิงค์การกำหนด	 ทั้งนี้	 

ความเฉพาะเจาะจงที�เกี�ยวขั�อิงกับการบริหารจัดการงานในกิจการสาขัาธนาคาร	 อิาจจะกล่าวได�ว่าจะต�อิงมีใบประกอิบการ

อินุญาตในการปฏิบัติงานหร่อิขัายผู้ลิตภัณฑ์ทางการเงินต่าง	ๆ

3. แนวทางกิารพััฒินาตุำแหน่งผู้จัดกิารสาขาของธุนาคารพบว่า	 แนวทางการอิอิกแบบการพัฒนาบุคลากรจะต�อิง

วิเคราะห์การพัฒนาที�สอิดคล�อิงกับความต�อิงการในอินาคตหร่อิวิเคราะห์แนวทางการพัฒนาบุคลากรจากค้่แขั่งที�เป็นผู้้�นำ 

ในอิุตสาหกรรม	สามารถกำหนดผู้ลลัพธ์ขัอิงการพัฒนาให�สามารถวัดผู้ลได�และเกิดประโยชน์ต่อิการปฏิบัติงานได�จริง

“ธนาคารเปั็นธุรกิจเสม่อนตัวกลาง	 ธุรกิจอนาคต	 “ตัวกลาง”	 จะหายไปั	 ก็ต้องลดค่าใช้จ่ายเพ่่อความอยู่รอด	 

โดยเฉพาะ	Operation	Costs	ที่มีความวุ่นวายในการบริหารจัดการ	ไม่ว่าจะเปั็นเร่่องคน	เร่่องเงิน	“Costs	ต่ำ	และ	Efficient	

สูง”	ธนาคารถึงจะรอด	เดิมสาขาเปั็น	Physical	ลูกค้าเดินเข้ามาหา	อนาคตสาขา	เปั็น	Virtual	ออกไปัหาลูกค้าแบบ	Digital	
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เน้น	 Digital	 Marketing	 And	 Tele	Marketing	 สาขาหายไปั	 ผู้จัดการสาขาเปัลี่ยนเปั็น	 Supervisor	 และมุมมองเกี่ยวกับ

ทรัพยากรมนุษย์เปัลี่ยนแปัลงไปั	คนอาจจะไม่ใช่ทรัพยากรของธนาคาร	 แต่คนจะเปั็นค่าใช้จ่ายของธนาคารด้วย	และ	Digital	

Transformation	ต้องเกิดจาก	Digital	Mindset	และ	Digital	Literacy	เทคโนโลยีเปัลี่ยนแปัลงไว	Digital	Transformation	

ต้องเปัลี่ยนแปัลงตลอด	เรียนรู้	Gadget	And	Technology	ตลอดเวลา	Digital	Transformation	เปัรียบเสม่อนการพัฒนา

สร้างบินหร่อสถานีรถไฟฟ้า	3	Phase	เช่น	Phase	1	เปัรียบเสม่อน	“การสร้างสนามบิน	สร้างสถานีรถไฟฟ้า”	ค่อ	การสร้าง

ระบบเทคโนโลยี	 เพ่่อรองรับการปัฏิิบัติงาน	 Phase	 2	 เปัรียบเสม่อน	 “เช่่อมโยงสนามบิน	 เช่่อมโยงสถานีรถไฟฟ้า”	 ค่อ	 

การเช่่อมโยงระบบงานต่าง	ๆ 	 แบบต้นน�ำถึงปัลายน�ำ	 (End	 to	 End)	 และ	 Phase	 3	 เปัรียบเสม่อน	 “การบริหารสนามบิน	

สถานีรถไฟฟ้า”	ค่อ	 เปั็นการบริหารจัดการระบบเทคโนโลยีต่าง	ๆ 	ทั�งเร่่องคน	 เร่่องต่อยอดระบบ	 IT	ของธนาคาร	การพัฒนา

บุคลากรต้องให้เข้ากับแต่ละ	 Phase	 ออกแบบการพัฒนาต้องวิเคราะห์ว่าจะพัฒนาเร่่องอะไร	 ผลลัพธ์ของการพัฒนา 

เกิดปัระโยชน์ต่อการปัฏิิบัติงานจริง	 นำความรู้ไปัใช้ได้จริง	 วิเคราะห์อนาคตว่าต้องพัฒนาอะไร	 ดูได้จากคู่แข่งในอุตสาหกรรม

ว่าตอนนี�กำลังสอนเร่่องอะไร	 เรียนเร่่องอะไรเปัรียบเทียบพนักงานของเรากับพนักงานผู้นำอุตสาหกรรม	 เพ่่อวิเคราะห์ดูว่า	

พนักงานของเรามีช่องว่าง	 (Gap)	อะไร”	 (สัมภาษณ์ผู้้�บริหารระดับส้งขัอิงธนาคารแห่งหนึ�ง	 เม่�อิวันที�	7	ก.ค.	2565)

กล่าวได�ว่า	 อิงค์กรควรกำหนดสมรรถนะด�านดิจิทัลควบค้่กับสมรรถนะประจำตำแหน่งขัอิงผู้้�จัดการสาขัาธนาคาร	 

เพ่�อิใช�ในการพัฒนาผู้้�จัดการสาขัาขัอิงธนาคารให�สอิดคล�อิงกับการเปลี�ยนแปลงที�เกิดข้ึันในระดับอิงค์การและหน่วยงาน	 ที�ม ี

การปรับเปลี�ยนอิงค์การให�เป็นอิงค์การแบบดิจิทัล	มุ่งส้่การเป็นธนาคารดิจิทัล	(Digital	Bank)	การเปลี�ยนแปลงนี้เป็น	Digital	

Transformation	 ค่อิ	 การที�อิงค์การได�นำเทคโนโลยีเขั�ามาปรับใช�หร่อิเปลี�ยนแปลงร้ปแบบกระบวนการทำงานให�มีความเป็น

ดิจิทัลและใช�เทคโนโลยีมากข้ึัน	 ปรับใช�กับทุกภาคส่วนขัอิงอิงค์การทำให�เกิดการเปลี�ยนแปลงระดับอิงค์การจนไปถึงระดับ 

บุคคล

6. อภิปราย่ผล
การอิภิปรายผู้ลการวิจัยครั้งนี้ตามวัตถุประสงค์ขัอิงการศึกษา	 ดังนี้

6.1 ศึกษาและวิเคราะห์คุณลักษณะทีั�พึงประสงค์ข้องติำาแหน�งผู้จัดการสาข้าในยุ่คเศรษฐกิจดิจิทััล

คุณลักษณะขัอิงผู้้�จัดการสาขัาในฐานะขัอิงผู้้�บริหารระดับต�นขัอิงอิงค์การ	 ต�อิงมีบทบาทในการเป็นผู้้�อิำนวยการและ 

ผู้้�บริหารจัดการ	ในการสั�งการ	ประสานงาน	และติดตามผู้ลการปฏิบัติงาน	เพ่�อิให�สามารถบรรลุเป้าหมายที�ได�รับ	(Chung	and	

Megginson,	1981;	Fayol,	1967)	โดยเป้าหมายขัอิงสาขัาที�เพิ�มขัึ้นเปรียบเสม่อินการขัยายธุรกิจขัอิงอิงค์การ	ผู้้�จัดการสาขัา

ต�อิงมีความร้�รายละเอิียดขัอิงผู้ลิตภัณฑ์	 กระบวนการทำงานขัอิงสาขัา	 กฎหมาย	 กฎระเบียบที�เกี�ยวขั�อิง	 เพ่�อิสร�างความ 

น่าเช่�อิถ่อิในการปฏิบัติงานให�กับผู้้�ใต�บังคับบัญชา	Krisorn	(2015)	ในการศึกษาครั้งนี้	พบเพิ�มเติมว่า	ผู้้�จัดการสาขัาปฏิบัติงาน

ที�แสดงอิอิกถึงความน่าเช่�อิถ่อิ	 เน่�อิงจากการให�บริการทางการเงินต�อิงอิาศัยความถ้กต�อิงขัอิงขั�อิม้ลที�จะนำเสนอิ	 เพ่�อิสร�าง 

ความมั�นใจให�กับล้กค�า	 จึงต�อิงมีความเชี�ยวชาญที�เกี�ยวกับผู้ลิตภัณฑ์และการปฏิบัติในสาขัา	 ถ่อิได�ว่าเป็นความสามารถในด�าน

เทคนิคในการปฏิบัติงาน	 คุณลักษณะที�สำคัญดังกล่าวมาจากอิงค์ประกอิบขัอิงสมรรถนะด�านความร้�ด�านการบริหารงานใน 

สาขัา	 กระบวนการปฏิบัติงานขัอิงสาขัา	 รายละเอิียดขัอิงผู้ลิตภัณฑ์	 กฎระเบียบที�เกี�ยวขั�อิงกับการปฏิบัติงาน	 โดยลักษณะ 

ความรับผู้ิดขัอิงผู้้�จัดการสาขัาค่อิ	การด้แลการปฏิบัติงานประจำวันขัอิงสาขัา	การให�บริการและการช่วยเหล่อิล้กค�า	การบริหาร

พอิร์ตการเงินและสินเช่�อิ	 รายงานทางการบัญชีต่าง	ๆ 	 สอิดคล�อิงกับ	 Vik	 (2014)	 และ	 Hayes	 (2021)	 ผู้้�จัดการสาขัา 

จึงมีลักษณะขัอิงความร้�หร่อิทักษะที�เป็นด�านเทคนิคในการปฏิบัติงาน	 Katz	 (1970)	 และความใกล�ชิดกับผู้้�ปฏิบัติงานภายใน

สาขัามากกว่าผู้้�บริหารระดับกลางและระดับส้ง	 ทำให�ต�อิงสอินงานและให�คำแนะนำแก่ผู้้�ใต�บังคับบัญชาในสาขัา	 คุณลักษณะที�

59คณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์

ปีีท่ี่� 45 ฉบัับัท่ี่� 176 ตุุลาคม - ธัันวาคม 2565



สำคัญดังกล่าวมาจากอิงค์ประกอิบขัอิงสมรรถนะด�านทักษะขัอิงการสอินงานและการให�คำปรึกษา	 การตัดสินใจและจัดอิันดับ

ความสำคัญ	 การกำกับ	 ด้แล	 และติดตามผู้ลการดำเนินงาน	 และอิงค์ประกอิบขัอิงสมรรถนะด�านทัศนคติหร่อิคุณลักษณะขัอิง

การมีภาวะผู้้�นำ	 ทั้งนี้	 จากการเปลี�ยนแปลงในยุคเศรษฐกิจดิจิทัลทำให�เกิดการปรับตัวและการทำงานในยุคเศรษฐกิจดิจิทัลที�

ปัจจุบันการให�บริการขัอิงธนาคารเน�นการให�บริการผู้่านการทำธุรกรรมขัอิงธนาคารผู้่านโทรศัพท์เคล่�อินที�	(Mobile	Banking)	

เป็นบริการที�รวมบริการหลัก	ๆ 	 ขัอิงธนาคาร	 Tangkitvanich	 (2019)	 หร่อิเทคโนโลยีที�เป็นแอิปพลิเคชันขัอิงธนาคารที�เป็น 

การให�บริการร้ปแบบใหม่ที�มีความย่ดหยุ่นกว่าการบริการขัอิงสาขัาแบบเดิม	 (Sha	 &	 Mohammed,	 2017)	 ทำให�เกิด 

พฤติกรรมขัอิงล้กค�าใช�บริการทางการเงินในร้ปแบบดิจิทัลมากขัึ้น	 (Keil	 and	 Ongena,	 2020)	 การเปลี�ยนแปลงขัอิงจำนวน

สาขัาทำให�เกิดการหมุนเวียนตำแหน่งงานขัอิงผู้้�จัดการสาขัา	 โดยการหมุนเวียนงานให�ไปเป็นผู้้�จัดการทีมขัาย	 ผู้้�จัดการทีม	 

ซึ�งมีบทบาทและความรับผู้ิดชอิบที�แตกต่างจากการปฏิบัติงานในตำแหน่งผู้้�จัดการสาขัา	ซึ�งสอิดคล�อิงการศึกษาขัอิง	Morrison	

and	O’Brien	(2001)	การศึกษานี้	พบเพิ�มเติบว่า	การเปลี�ยนแปลงที�เกิดขัึ้นอิาจมีการกำหนดให�ผู้้�จัดการสาขัาด้แลพ่้นที�สาขัา

มากกว่า	1	สาขัาในพ่้นที�ให�บริการ	ผู้้�จัดการสาขัาจึงต�อิงเป็นผู้้�ที�ยอิมรับการเปลี�ยนแปลงให�เขั�ากับบริบทที�เกิดขัึ้น	 คุณลักษณะ

ที�สำคัญดังกล่าวมาจากอิงค์ประกอิบขัอิงสมรรถนะด�านทักษะในการสร�างแรงจ้งใจในการทำงานให�กับผู้้�ปฏิบัติงาน	การประยุกต์

ใช�เทคโนโลยีหร่อิอิุปกรณ์ดิจิทัล	 การสร�างเคร่อิขั่ายในการปฏิบัติงาน	 และอิงค์ประกอิบด�านทัศนคติหร่อิคุณลักษณะในการ 

เรียนร้�และพัฒนาตนเอิง	 กล�าเผู้ชิญกับความท�าทาย	 ความอิดทนต่อิความยากลำบาก	 เน่�อิงจากสาขัามีเป้าหมายมากขัึ้น 

และสาขัามีวิธีการปฏิบัติงานที�เปลี�ยนแปลงไป

6.2 แนวทัางการพัฒนาติำาแหน�งผู้จัดการสาข้าข้องธนาคารเพ่�อเติรีย่มูความูพร้อมูในการรองรับเศรษฐกิจ
ยุ่คดิจิทััล

แนวทางการพัฒนาตำแหน่งผู้้�จัดการสาขัา	 เพ่�อิรอิงรับหร่อิเตรียมความพร�อิมในการปฏิบัติงานในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล	

หน่วยงานด�านการพัฒนาบุคลากรในอิงค์การจำเป็นต�อิงมีการส่�อิสารให�เห็นถึงการเปลี�ยนแปลงที�เกิดขัึ้นในระดับอิงค์การ 

ที�ส่งผู้ลไปยังในระดับบุคคลที�ต�อิงเปลี�ยนแปลงให�สอิดคล�อิงกับทิศทางขัอิงการเป็นธนาคารดิจิทัล	 เป็นการสร�างทัศนคติและ 

ให�เห็นถึงความสำคัญขัอิงการนำระบบเทคโนโลยีขัอิงธนาคารมาใช�ในการปฏิบัติงาน	 ที�จะทำให�เกิดการยอิมรับในการเรียนร้�	

Knowles	 (1980)	 และกำหนดสมรรถนะประจำตำแหน่งงานผู้้�จัดการสาขัา	 เพ่�อิใช�เป็นเคร่�อิงม่อิในการพัฒนาผู้้�จัดการสาขัา 

หร่อิพัฒนาพนักงานที�จะเล่�อินตำแหน่งมาเป็นผู้้�จัดการสาขัา	 โดยสามารถสรุปเป็นพจนานุกรมขัอิงสมรรถนะ	 (Competency	

Dictionary)	 ใช�กำหนดเป็นคำนิยามขัอิงสมรรถนะประจำตำแหน่งผู้้�จัดการสาขัาและระบุเกณฑ์ที�ใช�ในการประเมินสมรรถนะ

จากการปฏิบัติงานจริง	ซึ�งถ่อิว่าเป็นการตรวจสอิบความถ้กขัอิงสมรรถนะและนำสมรรถนะไปใช�งาน	Spencer	and	Spence	

(2008)	 เป็นเคร่�อิงม่อิในการพัฒนาให�ผู้้�จัดการสาขัาสามารถนำความร้�	 ความสามารถ	 ทักษะ	 ตลอิดจนคุณลักษณะอิ่�น	ๆ 	 

เขั�ามาช่วยในการปฏิบัติงานตามที�อิงค์การคาดหวัง	 Kanfer	 and	 Ackerman	 (2005)	 แนวทางการพัฒนาจะต�อิงสร�าง 

ความกล�าเผู้ชิญกับความท�ายขัอิงการเปลี�ยนแปลงและเป้าหมายที�เพิ�มขัึ้น	 ปรับเปลี�ยนวิธีการทำงานให�เชิงรุกมากขัึ้น	 ทำงาน

แบบอิอิฟไลน์และอิอินไลน์	 เช่น	 เขั�าหาล้กค�าก่อินที�จะรอิให�ล้กค�าเขั�ามาหา	 ไม่ว่าจะเป็นล้กค�าทั้งในสาขัาและนอิกสาขัา	 

การศึกษาครั้งนี้	 พบเพิ�มเติมว่า	 แนวทางการพัฒนาตำแหน่งผู้้�จัดการสาขัาสามารถกำหนดสมรรถนะด�านดิจิทัล	 เพ่�อิเตรียม 

ความพร�อิมในการปฏิบัติงานในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล	 หร่อิมุ่งส้่การเป็นธนาคารดิจิทัล	 (Digital	 Bank)	 โดยกำหนดให�บุคลากร 

ต�อิงมีกรอิบความคิดด�านดิจิทัล	 (Digital	 Mindset)	 เพ่�อิให�ยอิมรับการเปลี�ยนแปลงหร่อิยอิมรับการใช�เทคโนโลยีดิจิทัล 

เขั�ามาใช�ในการปฏิบัติงาน	 และการปฏิบัติงานและทักษะความเขั�าใจและใช�เทคโนโลยีดิจิทัล	 (Digital	 Literacy)	 เพ่�อิเป็น 

ทักษะและความสามารถในการใช�เทคโนโลยีดิจิทัลที�อิย้่ได�อิย่างมีประสิทธิภาพ	 เขั�าใจและสามารถใช�เทคโนโลยีพ่้นฐานที�ต�อิง 

ใช�ในอิงค์การ	 ควบค้่กับการพัฒนาตามสมรรถนะประจำตำแหน่งขัอิงผู้้�จัดการสาขัา	 โดยผู้้�จัดการสาขัาในฐานะผู้้�บริหาร 

ระดับต�นควรจะกำหนดสมรรถนะด�านการบริหารด�านดิจิทัล	 โดยสามารถอิอิกแบบวิธีการเรียนร้�ให�กับผู้้�บริหารระดับต�น	 

60 วารสารบริหารธุรกิจ

คุุณลัักษณะท่ี่�พึึงประสงคุ์ของตำำ�แหน่่งผู้้�จััดก�รส�ข�ของธน่�คุ�ร 
ในยุุคเศรษฐกิิจดิิจิทััล



โดยการนำระบบเทคโนโลยีขัอิงธนาคารที�จะนำไปใช�งานจริง	มาทดลอิงใช�กับกลุ่มพนักงานในระดับบริหารต�นหร่อิผู้้�จัดการสาขัา	

เพ่�อิให�เห็นความแตกต่างขัอิงการนำปฏิบัติงานก่อินและหลัง	 เปรียบเสม่อินเป็นกลุ่มผู้้�เชียวชาญหร่อิวิทยากรภายในอิงค์การ 

ที�จะทำหน�าที�สอินงานการใช�ระบบเทคโนโลยีใหม่ขัอิงธนาคารและเป็นต�นแบบในการนำเทคโนโลยีมาใช�ในการปฏิบัติงาน	 

ก่อินที�อิงค์การจะมีการนำระบบเทคโนโลยีใหม่ไปใช�ทั�วทั้งอิงค์การ	 Phuwitthayaphan	 (2016)	 ซึ�งการเป็นวิทยากรภายใน 

ที�จะไปสอินการใช�งานระบบถ่อิว่าเป็นอิีกหนึ�งบทบาทขัอิงผู้้�จัดการสาขัาในการพัฒนาความร้�	 ความสามารถให�กับพนักงาน 

ในสาขัา	Hayes	(2021)	ควบค้่กับการพัฒนาตามสมรรถนะประจำตำแหน่งขัอิงผู้้�จัดการสาขัา	อีิกทั้งการเปลี�ยนแปลงทางด�าน

เทคโนโลยีดิจิทัล	 ส่งผู้ลให�เกิดเทคโนโลยีทางด�านการเงินร้ปแบบใหม่และเกิดสินทรัพย์ดิจิทัล	 (Digital	 Asset)	 สกุลเงิน 

ดิจิทัล	 (Digital	 Currency)	 ที�เริ�มได�รับความสนใจอิย่างแพร่หลายว่าจะเป็นส่�อิกลางในการแลกเปลี�ยนม้ลค่าที�จะมาทดแทน 

การใช�เงินสดหร่อิแม�แต่เงินอิิเล็กทรอินิกส์	 ซึ�งเทคโนโลยีทางการเงินร้ปแบบการประมวลผู้ลแบบกระจายศ้นย์อิย่างบล็อิกเชน	 

มีแนวโน�มที�จะลดบทบาทตัวกลางอิย่างสถาบันการเงินที�มีต�นทุนค่าใช�จ่ายในการบริหารจัดการ	 ธนาคารจะต�อิงพิจารณาถึง 

การเตรียมความพร�อิมให�กับขัอิงผู้้�จัดการสาขัา	 5–10	 ปีขั�างหน�า	 เป็นการสร�างทักษะใหม่ที�จำเป็นในการทำงาน	 (Reskill)	 

เพ่�อิรอิงรับอินาคตขัอิงการเปลี�ยนแปลงหร่อิทางเล่อิกในการใช�สินทรัพย์ดิจิทัลหร่อิสกุลเงินดิจิทัล	 จึงควรพิจารณาถึงการ 

พัฒนาผู้้�จัดการสาขัาหร่อิพนักงานที�จะเติบโตไปเป็นผู้้�จัดการสาขัาให�มีความร้�ด�านสินทรัพย์ดิจิทัลและสกุลเงินดิจิทัลให�เป็น 

ผู้้�ให�คำปรึกษาด�านสินทรัพย์ดิจิทัลหร่อิผู้้�เสนอิขัายสินทรัพย์ดิจิทัลที�อิาจจะเกิดขัึ้นในอินาคตที�อิาจจะมีบทบาทเพิ�มมากขัึ้น 

ในอินาคตต่อิระบบการเงินทั้งระบบ	(Christensen,	1997;	Suthiwatanaruput,	2021;	Li,	2022)

7. การนำาผลการวิจัย่มาใช่้ประโย่ช่น์ และข้อเสนอแนะ
ผู้ลการวิจัยที�ค�นพบสามารถนำไปประยุกต์ใช�ในเชิงวิชาการและประยุกต์ใช�ในทางปฏิบัติ	 โดยมีรายละเอีิยด	 ดังนี้

7.1 ประโย่ชน์เชิงวิชาการ

จากผู้ลการวิจัยที�ได�ศึกษาพบว่า	 ธนาคารได�รับผู้ลกระทบจากการเปลี�ยนแปลงที� เกิดขัึ้นขัอิงเศรษฐกิจดิจิทัล	 

เน่�อิงจากพฤติกรรมขัอิงล้กค�าเปลี�ยนแปลงไป	 และผู้ลกระทบต่อิการเขั�าถึงบริการขัอิงธนาคาร	 สอิดคล�อิงการศึกษาขัอิง	 Sha	

and	Mohammed	(2017)	อิย่างไรก็ตาม	ผู้ลการศึกษานี้พบประเด็นเพิ�มเติมว่า	การปรับตัวโดยการทำ	Digital	Transformation	

ขัอิงธนาคาร	 เป็นการเปลี�ยนร้ปแบบการเป็นตัวกลางในการให�บริการทางการเงินในร้ปแบบที�เป็นทางกายภาพมาเป็นร้ปแบบ

การเป็นตัวกลางทางการเงินในลักษณะอิอินไลน์หร่อิแบบดิจิทัลแทน	 ซึ�งทักษะที�สำคัญในการปฏิบัติงานขัอิงบุคลากรใน 

อิงค์การที�เป็นธนาคาร	 จะต�อิงมีทักษะเกี�ยวกับ	 Digital	 Literacy	 ในการใช�ระบบเทคโนโลยีขัอิงอิงค์การในการปฏิบัติงาน 

หร่อิเทคโนโลยีจากภายนอิกอิงค์การเขั�ามาช่วยในการปฏิบัติงานให�มีประสิทธิภาพและทำให�เป้าหมายขัอิงสาขัาที�สามารถ 

วัดผู้ลได�เป็นจำนวนตัวเลขัได�อิย่างชัดเจน	 เช่น	 รายได�จากค่าธรรมเนียม	 ยอิดการปล่อิยสินเช่�อิ	 การซ่้อิขัายผู้ลิตภัณฑ์ทาง 

การเงิน	 บรรลุผู้ลสำเร็จได�ตามเป้าหมาย	 สำหรับคุณลักษณะที�พึงประสงค์ขัอิงผู้้�นำหร่อิผู้้�บริหาร	 จะต�อิงแสดงให�เห็นถึง 

การเป็นตัวแทนหร่อิภาพลักษณ์ขัอิงอิงค์การ	 แสดงอิอิกให�เห็นถึงความสามารถในการแก�ไขัปัญหา	 การวางแผู้นระยะยาว	 

ความเด็ดขัาดและกล�าตัดสินใจ	 สร�างความไว�เน่้อิเช่้อิใจให�กับสมาชิกในทีม	 มีความเป็นเจ�าขัอิงธุรกิจเพ่�อิทำให�อิงค์การเติบโต	

และต�อิงมีคุณธรรมและคำนึงถึงประโยชน์ส่วนรวม	เพ่�อิเป็นแบบปฏิบัติที�ให�กับพนักงาน	ตลอิดจนต�อิงเป็นผู้้�ที�ต�อิงพัฒนาตนเอิง

และพร�อิมเรียนร้�สิ�งใหม่	ๆ 	 Krisorn	 (2015)	 และ	 Chung	 and	 Megginson	 (1981)	 ซึ�งคุณลักษณะที�พึงประสงค์ต่าง	ๆ 	 

ขัอิงผู้้�นำมาจากการเป็นสมาชิกที�ดีขัอิงอิงค์การที�สะท�อินอิอิกมาให�เห็นถึงการรักษาผู้ลประโยชน์ขัอิงส่วนร่วมหร่อิอิงค์การ	 

Sofiah	 et	 al.	 (2016)	 ประเด็นเพิ�มเติมที�ได�จากการศึกษานี้พบว่า	 คุณลักษณะที�พึงประสงค์ขัอิงผู้้�บริหารอิงค์การธนาคาร 

อิีกประการค่อิ	 จะต�อิงแสดงอิอิกให�เห็นถึงความน่าเช่�อิถ่อิขัอิงตัวบุคคล	 เน่�อิงจากธนาคารต�อิงใช�ความน่าเช่�อิถ่อิในการ 
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ดำเนินธุรกิจและสร�างความเช่�อิมั�นให�กับล้กค�าที�มาใช�บริการ	 การปรับตัวขัอิงพนักงานในระดับตำแหน่งผู้้�จัดการสาขัาขัอิง 

ธนาคาร	 ซึ�งเป็นกลุ่มผู้้�บริหารระดับต�นขัอิงอิงค์การที�ได�รับผู้ลกระทบจากการพัฒนาหร่อิการเปลี�ยนแปลงทางด�านเทคโนโลยี	 

ซึ�งปัจจุบันร้ปแบบการให�บริการขัอิงธนาคารเปลี�ยนแปลงไปจากเดิม	 โดยการนำระบบเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช�ในการให�บริการ

ขัอิงธนาคาร	 เพ่�อิให�สอิดคล�อิงกับพฤติกรรมขัอิงล้กค�าที�เปลี�ยนแปลงไป	 (Sha	and	Mohammed,	2017)	จากการศึกษาวิจัย

พบว่า	 การเปลี�ยนแปลงขัอิงอิงค์การจะมีประสิทธิภาพมากขัึ้น	 แต่อิงค์การยังคงต�อิงต�อิงการให�พนักงาน	 โดยเฉพาะกิจการ 

สาขัาขัอิงธนาคารยังมีส่วนร่วมในการขัับเคล่�อินการดำเนินงานให�เป็นไปตามเป้าหมายขัอิงอิงค์การ	 ซึ�งผู้้�จัดการสาขัาธนาคาร 

ยังคงต�อิงรับผิู้ดชอิบเป้าหมายขัอิงสาขัาที�เป็นการหารายได�ให�กับธนาคาร	 (Vik,	 2014)	 ในขัณะที�ร้ปแบบการให�บริการ 

มีการเปลี�ยนแปลงไป	 ทำให�ต�อิงมีการเปลี�ยนหร่อิเพิ�มบทบาทมาเป็นผู้้�ให�คำปรึกษากับล้กค�าและพนักงาน	 แม�ว่าการกำหนด 

อิงค์ประกอิบขัอิงสมรรถนะในแต่ละประเภท	 เพ่�อิใช�เป็นมาตรฐานในการปฏิบัติงานที�สำคัญที�มีอิิทธิพลต่อิการปฏิบัติงาน	 

(Kanfer	 and	 Ackerman,	 2005)	 การต่อิยอิดแนวคิดทางวิชาการขัอิงงานวิจัยนี้เห็นว่า	 นอิกเหน่อิจากอิงค์ประกอิบขัอิง 

สมรรถนะประเด็นที�สำคัญที�ควรให�ความสนใจเพิ�มเติมค่อิ	 การกำหนดสมรรถนะด�านดิจิทัลหร่อิเพิ�มเติมประเด็นด�านดิจิทัล 

เขั�าไปในสมรรถนะด�านการบริหาร	 เน่�อิงจากการเปลี�ยนแปลงที�เกิดข้ึันในระดับอิงค์การย่อิมส่งผู้ลต่อิระดับบุคคลในอิงค์การ	

อิงค์การจะประสบความสำเร็จก็มาจากพนักงานที�มีความสามารถที�จำเป็นและมีความสอิดคล�อิงกับวัตถุประสงค์ขัอิงอิงค์การ	

Mufti	et	al.,	(2016)	ดังนั้นการศึกษาวิจัยที�ผู้่านมาที�มุ่งเน�นเฉพาะสมรรถนะประเภทขัอิงงาน	จึงอิาจไม่สามารถนำมาใช�อิธิบาย

คุณลักษณะขัอิงผู้้�จัดการสาขัาธนาคารในช่วงที�อิงค์การมีการเปลี�ยนแปลงหร่อิอิย้่ในกระบวนการทำ	Digital	Transformation	

ขัอิงอิงค์การ

7.2 ประโย่ชน์เชิงประยุ่กติ์ใช้ในทัางปฏิิบัติิ

ผู้ลการวิจัยคร้ังนี้สามารถนำไปประยุกต์ใช�กับแนวทางการปรับตัวขัอิงธนาคารและหน่วยงานด�านการพัฒนาบุคลากร

ให�สอิดคล�อิงกับยุคเศรษฐกิจดิจิทัลและการเปลี�ยนแปลงที�เกิดขัึ้น	 ดังนี้

1)	 อิงค์การควรจัดตั้งหน่วยงานที�ปฏิบัติหน�าที�ในการให�ขั�อิเสนอิแนะหร่อิการทบทวนกลยุทธ์	กระบวนการปฏิบัติงาน	

เน่�อิงจากผู้ลกระทบขัอิงการเปลี�ยนแปลงและการพัฒนาทางด�านเทคโนโลยีดิจิทัล	 ส่งผู้ลให�ร้ปแบบการปฏิบัติงานเปลี�ยนแปลง

ไปจากเดิม	 เพ่�อิการป้อิงกันความเสี�ยงที�เกิดขัึ้นจากการนำระบบเทคโนโลยีเขั�ามาใช�ในการปฏิบัติงาน	 การทับซ�อินขัอิงบทบาท

หน�าที�ขัอิงหน่วยงานที�มีลักษณะคล�ายคลึงกัน

2)	 กำหนดสมรรถนะประจำตำแหน่งงานขัอิงผู้้�จัดการสาขัา	 เพ่�อิใช�เป็นเคร่�อิงม่อิในการพัฒนาผู้้�จัดการสาขัาหร่อิ 

พัฒนาพนักงานที�จะเล่�อินตำแหน่งมาเป็นผู้้�จัดการสาขัา	โดยสามารถสรุปเป็นพจนานุกรมสมรรถนะ	(Competency	dictionary)	

เป็นคำนิยามขัอิงสมรรถนะประจำตำแหน่งผู้้�จัดการสาขัาขัอิงธนาคารแต่ละสมรรถนะ	 และกำหนดระบุเกณฑ์ที�ใช�ในการ 

ประเมินสมรรถนะตัวนั้น	ๆ 	 จากอิงค์ประกอิบขัอิงสมรรถนะประจำตำแหน่งขัอิงผู้้�จัดการสาขัา	 ตามตารางที�	 1	 สามารถสร�าง

สมรรถนะประจำตำแหน่งผู้้�จัดการสาขัาขัอิงธนาคาร	ได�แก่	หมวดความร้�	ประกอิบ	2	สมรรถนะค่อิ	1)	การบริหารจัดการงาน

ในสาขัา	 2)	การควบคุมกำกับและการปฏิบัติงานที�ถ้กต�อิงขัอิงสาขัา	 หมวดทักษะ	 ประกอิบ	 3	 สมรรถนะค่อิ	 1)	การพัฒนา 

และส่งเสริมศักยภาพขัอิงบุคลากร	 2)	การวินิจฉัยปัญหาและการตัดสินใจแก�ปัญหา	 3)	การสร�างแรงจ้งใจให�กับพนักงาน	 

หมวดทัศนคติหร่อิคุณลักษณะ	ประกอิบ	2	สมรรถนะค่อิ	1)	ทัศนคติต่อิการปฏิบัติงานสาขัา	2)	ทัศนคติต่อิธนาคาร	3)	ภาวะ

ผู้้�นำ	 นอิกจากนี้ควรกำหนดสมรรถนะด�านการบริหารด�านดิจิทัลในระดับผู้้�บริหารระดับต�นขัึ้นไป	 เพ่�อิใช�ในการพัฒนาตำแหน่ง

ผู้้�จัดการสาขัา	 โดยสามารถกำหนดสมรรถนะขัอิงการเป็น	 ผู้้�น�ายุคดิจิทัล	 (Digital	 Leadership)	 ค่อิ	 การมีความสามารถ 

วางแผู้นกลยุทธ์และเช่�อิมโยงระบบการทำงานให�เหมาะสมกับการเปลี�ยนแปลงส้่ธนาคารดิจิทัล	 รวมถึงการจ้งใจและผู้ลักดัน 
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ให�เกิดวัฒนธรรมการทำงานแบบดิจิทัล	 ตลอิดจนการส่�อิสาร	 การปฏิบัติงาน	 การทำงานร่วมกัน	 และการพัฒนากระบวนการ

ทำงานให�มีความทันสมัยตามระบบเทคโนโลยีทั้งภายในและภายนอิกอิงค์การ

3)	 แนวทางการพัฒนาบุคลากร	 เพ่�อิสนับสนุนแนวทางการพัฒนากลยุทธ์ระดับบุคคล	 ได�เป็น	 2	 แนวทางค่อิ	 

1)	การพัฒนาและยกระดับทักษะเดิมให�ดีข้ึัน	 (Upskill)	 และ	 2)	การสร�างทักษะใหม่ที�จำเป็นต่อิการทำงาน	 (Reskill)	 

โดยการอิอิกแบบสมรรถนะด�านดิจิทัลสมรรถนะด�านดิจิทัลควบค้่กับสมรรถนะประจำตำแหน่งขัอิงผู้้�จัดการสาขัาธนาคาร	 

เตรียมความพร�อิมในการพัฒนาบุคลากรให�รอิงรับการเปลี�ยนแปลงหร่อิการพัฒนาทางด�านเทคโนโลยีในอินาคตอีิก	 5–10	 ปี	

ขั�างหน�า	 พัฒนาพนักงานที�จะเติบโตขัึ้นมายังตำแหน่งผู้้�จัดการสาขัาหร่อิผู้้�บริหารระดับต�นในอิงค์การ	 หร่อิการพัฒนาพนักงาน

เพ่�อิรอิงรับการหมุนเวียนงานที�จะเกิดข้ึันในอินาคต	 โดยสามารถนำร้ปแบบการพัฒนาแบบขัอิงการเล่นเกมส์	 (Gamification)	

เขั�ามาช่วยในการฝึกอิบรมที�จะช่วยให�การเรียนร้�มากขัึ้น	 เป็นการสร�างประสิทธิภาพการเรียนร้�ในการปฏิบัติ	 (Alcivar	 and	

Abad,	 2016)	 เพ่�อิใช�ในการพัฒนาผู้้�จัดการสาขัาขัอิงธนาคารให�สอิดคล�อิงกับการเปลี�ยนแปลงที�เกิดขัึ้นในระดับอิงค์การและ

หน่วยงาน	ที�มีการปรับเปลี�ยนอิงค์การให�เป็นอิงค์การแบบดิจิทัล

5	 หน่วยงานด�านการพัฒนาบุคลากร	 อิอิกแบบหลักส้ตรการพัฒนา	 โดยคำนึงถึงแนวทางการพัฒนาผู้้�จัดการสาขัา 

จากอิงค์ประกอิบ	3	ปัจจัย	ได�แก่	1)	รอิงรับ	Digital	Transformation	ขัอิงอิงค์การค่อิ	รอิงรับการเป็นธนาคารที�มุ่งส้่การเป็น	

Digital	Banking	2)	อิงค์ประกอิบขัอิงสมรรถนะประจำตำแหน่งขัอิงผู้้�จัดการสาขัา	ตามตารางที�	 1	ที�จำเป็นในการปฏิบัติงาน

ตามตำแหน่ง	 และ	 3)	พฤติกรรมในการปฏิบัติงานขัอิงผู้้�จัดการสาขัาธนาคารค่อิ	 พฤติกรรมในการทำงานจะสะท�อินอิอิกมา 

ให�เห็นได�อิย่างเป็นเชิงประจักษ์	 เพ่�อิใช�เป็นตัวอิย่างในการเรียนร้�พฤติกรรมและถ่ายทอิดให�เกิดเป็นตัวอิย่างต�นแบบ

6	 ธนาคารมีหน่วยงานธุรกิจที�สร�างผู้ลิตภัณฑ์และบริการเป็นขัอิงตัวเอิง	 ผู้ลิตภัณฑ์ทางการเงินที�จะนำเสนอิให�กับ 

ล้กค�าจึงมีความหลากหลาย	 และการพัฒนาทางด�านเทคโนโลยีและการนำมาปรับใช�จึงทำให�ธนาคารมีขั�อิม้ลล้กค�าจำนวนมาก	

ซึ�งสาขัาธนาคารยังมีความจำเป็นในการให�บริการในระดับพ้่นที�หร่อิท�อิงถิ�น	 เพ่�อิให�เป็นจุดสัมผัู้สกับล้กค�าในการให�บริการ	

(Morrison	 and	O’Brien,	 2001;	 Vik,	 2014)	 และทำให�เกิดความน่าประทับใจมากกว่าล้กค�าใช�บริการผู้่านระบบเทคโนโลยี

เพียงอิย่างเดียว	 ทั้งนี้	 สามารถกำหนดบทบาทขัอิงการผู้้�บริหารจัดการธุรกิจสาขัา	 (Business	 Manager)	 เป็นผู้้�เชี�ยวชาญ 

ในการพัฒนาธุรกิจ	 (Business	 Development	 Professional)	 ทำหน�าที�ในการพัฒนาช่อิงทางธุรกิจขัอิงสาขัา	 สร�างความ

สัมพันธ์กับผู้้�ค�าและล้กค�า	 รวบรวมความต�อิงการขัอิงล้กค�า	 เพ่�อิใช�ในแก�ไขัปัญหาและตอิบสนอิงความต�อิงการขัอิงล้กค�า	 

เตรียมแผู้นการขัายและแผู้นงานขัอิงธุรกิจสาขัา	 ผู้่านกระบวนการสร�างทักษะใหม่	 (Reskill)	 และการพัฒนาเพ่�อิยกระดับ 

ทักษะเดิม	 (Upskill)	 ในด�านการวิเคราะห์ขั�อิม้ล	 (Data	 Analytic)	 การตลาดแบบดิจิทัล	 (Digital	 Marketing)	 การวางแผู้น

กลยุทธ์ดิจิทัล	 (Digital	 Strategy)	 ตลอิดจนความร้�และความเขั�าใจในการใช�เทคโนโลยีในการปฏิบัติงาน	 (Digital	 Literacy)	

และสามารถอิอิกแบบลักษณะงานขัอิงผู้้�จัดการสาขัาให�มีความเป็นที�ปรึกษาทางด�านการเงิน	 (Financial	 Advisor)	 โดย 

การเป็นที�ปรึกษาทางด�านการเงินให�กับล้กค�าที�เขั�ามาใช�บริการที�สาขัา	 ต�อิงมีความร้�ในการบริหารความมั�งคั�ง	 (Wealth	

Management)	 ในการลงทุนร้ปแบบต่าง	ๆ 	 รวมไปถึงสินทรัพย์ดิจิทัล	 และทักษะการให�บริการที�เป็นเลิศและเฉพาะเจาะจง 

กับกลุ่มล้กค�าที�มีสินทรัพย์ส้ง	 (Private	Banking)

7.3 ข้้อจำากัดในงานวิจัย่

เน่�อิงจากการแพร่ระบาดโควิด	 19	 ทำให�ต�อิงเล่อิกใช�วิธีการสัมภาษณ์ทางโทรศัพท์และการสนทนาอิอินไลน์ในการ 

เก็บขั�อิม้ล	 จึงทำให�ไม่เห็นถึงท่าทาง	 สีหน�า	 ระหว่างการถามตอิบ	 และโดยเฉพาะการสนทนาอิอินไลน์	 อิาจจะไม่มีความ 

ต่อิเน่�อิงอิย่างราบเรียบ	 เน่�อิงจากขั�อิจำกัดขัอิงอิุปกรณ์อิิเล็กทรอินิกส์ขัอิงแต่ละบุคคล	 เวลาในการเก็บขั�อิม้ลกับผู้้�ให�ขั�อิม้ล 
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ค่อินขั�างจำกัด	ประกอิบกับคำถามที�ใช�ในการสัมภาษณ์ที�มีขั�อิย่อิยเยอิะ	ทำให�ต�อิงใช�เวลานานในการสัมภาษณ์	ทำให�ผู้้�ให�ขั�อิม้ล

เร่งรีบในการตอิบคำถาม	 ขั�อิม้ลเฉพาะขัอิงอิงค์การและขั�อิม้ลส่วนบุคคลที�เกี�ยวขั�อิง	 ที�ไม่สามารถเปิดเผู้ยหร่อิเผู้ยแพร่ใน 

งานวิจัยได�	 และผู้้�ให�ขั�อิม้ลก็มีความกังวลถึงการให�ขั�อิม้ลที�สำคัญขัอิงอิงค์การและกฎหมายคุ�มครอิงขั�อิม้ลส่วนบุคคล	 และ 

ผู้้�วิจัยได�ศึกษาและกำหนดกลุ่มผู้้�ให�ขั�อิม้ลในระดับตำแหน่งงานที�ส้งกว่าและเทียบเท่าตำแหน่งผู้้�จัดการสาขัาเพียงอิย่างเดียว	 

อิาจจะทำให�ผู้ลการศึกษาไม่ครอิบคลุมในมุมมอิงและไม่ได�สะท�อินถึงความคิดเห็นขัอิงผู้้�ที�มีระดับตำแหน่งงานที�ต�ำกว่า 

ผู้้�จัดการสาขัา

7.4 ข้้อเสนอแนะในการทัำาวิจัย่ครั�งติ�อไป

บทความวิจัยเป็นประโยชน์ต่อิวงการวิชาการและการนำไปประยุกต์ใช�ในแนวทางทางการพัฒนาทรัพยากรบุคคล	 

เพ่�อิพัฒนาคุณลักษณะที�พึงประสงค์ขัอิงตำแหน่งผู้้�จัดการสาขัาให�สอิดคล�อิงกับการปฏิบัติงานในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล	 และ 

ยังเป็นงานวิจัยชิ้นแรก	ๆ 	 ในประเทศไทยที�ได�มีการศึกษาเกี�ยวกับคุณลักษณะที�พึงประสงค์ขัอิงตำแหน่งผู้้�จัดการสาขัาในยุค

เศรษฐกิจดิจิทัล	 ที�ปัจจุบันยังไม่มีการศึกษาถึงการปรับตัวขัอิงการปฏิบัติงานขัอิงผู้้�จัดการสาขัาธนาคารที�ได�รับผู้ลกระทบจาก

การพัฒนาทางด�านเทคโนโลยีและการปรับตัวในระดับอิงค์การที�มีผู้ลต่อิการปฏิบัติงานขัอิงผู้้�จัดการสาขัา	ทั้งนี้	 กลุ่มผู้้�ให�ขั�อิม้ล

ในระดับตำแหน่งที�ส้งกว่าและเทียบเท่าตำแหน่งผู้้�จัดการสาขัาเพียงเท่านั้น	 ดังนั้นการศึกษาวิจัยในอินาคตอิาจจะขัยายกลุ่ม 

ผู้้�ให�ขั�อิม้ลไปยังตำแหน่งขัอิงผู้้�ที�มีระดับต�ำกว่าผู้้�จัดการสาขัา	 หร่อิอิาจจะมีการเก็บขั�อิม้ลเชิงปริมาณควบค้่กับขั�อิม้ลเชิง 

คุณภาพ	 เพ่�อิพิจารณาเปรียบเทียบความแตกต่างหร่อิความสัมพันธ์ขัอิงขั�อิม้ล	 เพ่�อิสามารถขัยายขัอิบเขัตขั�อิม้ลมีความ 

สมบ้รณ์มากขัึ้น
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