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บทคัดย่อ 
 

การวิจัยครั ้งนี ้มีว ัตถุประสงค์ 1) เพื ่อศึกษาระดับทักษะด้าน Hard Skill และ           
Soft Skill หลัก ของพนักงานธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา และ 2) เพื่อศึกษา
ความสัมพันธ์ของระดับ Digital กับ เป้าหมายการมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นตาม Balanced Scorecard  
ของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา โดย
ทำการศึกษากลุ่มตัวอย่างพนักงานธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา จำนวน 200 
คน โดยใช้สถิติในการทดสอบ คือ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน One – way 
Anova และ Pearson Correlation 

ผลการวิจัยพบว่า ระดับทักษะด้าน Hard Skill และ Soft Skill หลักของพนักงาน
ธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา มีระดับทักษะด้าน Hard Skill และ Soft Skill 
หลักของพนักงาน อยู่ในระดับมากที่สุด และความสัมพันธ์ของระดับ Digital กับเป้าหมายการมี
ประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นตาม Balanced Scorecard  ของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัด
สงขลา มีความสัมพันธ์ซึ ่งกันและกันใช้เชิงบวก อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ  .01 โดยมี
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน .394  
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ABSTRACT 
 

This research aims 1) to study the core hard skill and soft skill level of 
employees at Krungthai Bank Public Company Limited in Songkhla Province and 2) to 
study the relationship of the digital level with the goal of increased efficiency according 
to the Balanced Scorecard of Krungthai Bank Public Company Limited in Songkhla  
Province. The study of employees at Krungthai Bank Public Company Limited in 
Songkhla Province was conducted 200 people using statistics in the tests were 
frequency, percentage, average, standard deviation, One - way Anova and Pearson 
Correlation. 

The study found that level of hard skill and soft skill of employees is 
at the highest level and the relationship of the digital level with the efficiency target 
increases according to Balanced Scorecard of Krungthai Bank Public Company Limited 
in Songkhla Province, having a reciprocal relationship, applying positively statistically 
significant at .01, with Pearson Correlation .394 coefficient. 
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กิตติกรรมประกาศ 
 
 วิทยานิพนธ์ฉบับนี้สำเร็จลุล่วงได้ โดยได้รับความอนุเคราะห์จากบุคคลหลายท่านโดยเฉพาะ          
รองศาสตราจารย์ ดร.บรรพต วิรุณราช อาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ ที่คอยชี้แนะ ให้คำปรึกษา 
ตลอดจนตรวจทานวิทยานิพนธ์ฉบับนี้ให้สำเร็จลุล่วงได้ด้วยดี ผู ้วิจัยขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูง                 
มา ณ โอกาสนี้ ที่มอบความเมตตาศิษย์คนนี้เสมอมา  

ขอบพระคุณอาจารย์ส้มที่เสียสละเวลา ให้คำปรึกษา ชี้แนะ การใช้สถิติในการวิจัยและการ
เขียนรูปเล่มวิทยานิพนธ์ครั้งนี้ จนสำเร็จลุล่วง 

 ผู้วิจัยขอขอบพระคุณ รองศาสตราจารย์ ดร. สุจินดา เจียมศรีพงษ์ และ ผู้ช่วยศาสตราศาสตร์ 
ดร.อรญา สุวรรณโณ ที่ให้เกียรติในการเป็นคณะกรรมการสอบวิทยานิพนธ์ฉบับนี ้ ตลอดจนให้
คำแนะนำ ชี้แนะ ให้วิทยานิพนธ์ ฉบับนี้มีความสำเร็จสมบูรณ์ยิ่งขึ้น 

 ผู้วิจัยขอขอบพระคุณคณาจารย์ทุกท่าน ที่อบรม สั่งสอน มอบความรู้ และความเมตตา ให้
ข้าพเจ้าตลอดมาจนหล่อหลอมให้ข้าพเจ้านำความรู้มาประยุกต์ใช้จนถึงวันนี้ 

 ขอขอบพระคุณ บิดา มารดา ที่สนับสนุนทุนการศึกษาในการเรียนรู้ครั้งนี้ ทั้งยังมอบความรัก 
ความเข้าใจและให้กำลังใจที่สำคัญเสมอมา 

 ขอขอบคุณเจ้าหน้าที่บัณฑิตศึกษา วจก. ทุกท่าน ที่ให้คำแนะนำตลอดจนให้ความช่วยเหลือ
ในการประสานงานทุกครั้งในการศึกษาครั้งนี้ตลอดมา 

 ขอขอบคุณ เพื่อนๆ พี่ๆ MBA.รุ่นที่ 18 ทุกท่าน ที่คอยช่วยเหลือ ให้คำแนะนำ ตลอดจนให้
คำปรึกษาในการศึกษาครั้งนี้ 

 ขอขอบพระคุณพนักงานธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ทุกท่าน ที่ให้ความกรุณาในการให้
ข้อมูล ตลอดจนให้ความกรุณาในการตอบแบบสอบถาม ในการทำวิจัยครั้งนี้ จนงานวิจัยครั้งนี้สำเร็จ
ลุล่วงได้ด้วยดี 

 ผู้วิจัยหวังเป็นอย่างยิ่งว่างานวิจัยชิ้นนี้จะเป็นประโยชน์แก่ผู้ที่มีความสนใจ และมุ่งเรียนรู้ และ
ขอขอบพระบุคคลที่กล่าวมาข้างต้นอีกครั้ง ที่มอบความอนุเคราะห์จนงานวิจัยชิ้นนี้สำเร็จลุล่วงได้
ด้วยดี หากงานวิจัยชิ้นนี้ผิดพลาดประการใด ผู้วิจัยขออภัยเป็นอย่างสูงมา ณ โอกาส นี้ 

  จุไรวรรณ  ทองสองแก้ว 
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บทที่ 1 

บทนำ 

1.1 ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา 

ยุคโลกาภิวัตน์ (Globalization) เป็นยุคที่สังคมสามารถรับข้อมูลข่าวสารได้อย่างไร้พรมแดน 
จึงเกิดการพัฒนาและเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีอย่างแพร่หลาย ส่งผลให้เทคโนโลยีเข้ามามีบทบาท
ในชีวิตประจำวันของมนุษย์อย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้  ใน ค.ศ. 17 (2143-2242) โลกาภิวัตน์ได้เข้ามามี
บทบาทอย่างเด่นชัดทางธุรกิจ เมื่อได้ก่อตั้งบรรษัทข้ามชาติขึ้น และเป็นแรงผลักดันให้ทั่วโลกให้
ความสำคัญกับเทคโนโลยีอย่าแพร่หลาย ซึ่งการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีที่เกิดขึ้นอยู่ตลอดเวลา 
ส่งผลให้เกิดปัญหาและความก้าวหน้าทาง เศรษฐกิจ  สังคม และสิ ่งแวดล้อม ซึ ่งปัญหาและ
ความก้าวหน้านี้ส่งผลกระทบต่อสังคมโลกอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ การที่เทคโนโลยีเข้ามามีบทบาททาง
ธุรกิจอย่างเด่นชัด ธุรกิจทั่วโลกจึงปรับเปลี่ยนรูปแบบการดำเนินงานให้สอดคล้องกับเทคโนโลยีที่
เปลี่ยนแปลงไป ซึ่งธุรกิจที่ปรับเปลี่ยนอย่างเด่นชัดคือ การเงินและการธนาคาร ( Finance and 
Banking)  (พรรณพิลาศ กุลดิลก,2560) 

ปัจจัยเทคโนโลยีและพฤติกรรมมนุษย์ที ่เปลี ่ยนแปลงไป ส่งผลกระทบโดยตรงต่อการ
ดำเนินงานของ ธนาคาร ซึ่งสำนักข่าวอีไฟแนนซ์ไทย ระบุว่าธนาคารทั่วโลกมีการปรับเปลี่ยนขนาด
องค์กรและปรับลดพนักงานลง 75,000 ตำแหน่ง ธนาคารในยุโรปปรับลดสูงสุดถึง 18,000 ตำแหน่ง 
และมีแนวโน้มปรับลดอีกในอนาคต นอกจากนี้ธนาคารในประเทศไทยปรับลดขนาดองค์กรลงในปี 
2562 อยู่ที่ 6,534 สาขา ซึ่งส่งผลในจำนวนพนักงานลดลง และในปี 2563 มีแนวโน้มปรับลดขนาด
องค์กรและพนักงาน ลงอย่างต่อเนื่อง (ปณิดา เกษมจันทโชติ,2562) 
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ภาพที ่1.1 แสดงความสัมพันธ์ของจำนวนพนักงานและจำนวนสาขาในช่วงปี 2559 - 2562 

 

ที่มา: ธนาคารแห่งประเทศไทยและธนาคารตา่งๆ (อ้างถึงใน ปณิดา เกษมจันทโชติ : 2562) 

จากสถิติที ่กล่าวมาข้างต้นพบว่าจำนวนสาขาของธนาคารพาณิชย์ที่ลดลง ส่งผลกระทบ
โดยตรงต่อพนักงานธนาคารซึ่งถือว่าเป็นทรัพยากรมนุษย์อันทรงคุณค่าขององค์กรอย่างหลีกเลี่ยง
ไม่ได้ นอกจากนี้การปรับเปลี่ยนพฤติกรรมผู้บริโภคที่หันมาใช้บริการผ่านช่องทางดิจิทัลแบงก์กิ้ง 
(Digital Banking) ที่เพ่ิมข้ึน เป็นอีกปัจจัยหนึ่งที่ส่งผลกระทบต่อพนักงานธนาคาร การปรับลดจำนวน
สาขาของธนาคารพาณิชย์และพฤติกรรมผู ้บริโภคที่เปลี ่ยนแปลงไป ส่งผลให้ธนาคารต้องปรับ
โครงสร้างองค์กรและโครงสร้างเทคโนโลยีภายในองค์เพ่ือตอบสนองผู้บริโภคและสร้างความได้เปรียบ
ทางการแข่งขัน การที ่ธนาคารปรับลดจำนวนสาขาถือเป็นการปรับลดต้นทุนในการให้บริการ 
นอกจากนี้การปรับเปลี่ยนหน้าที่งานของพนักงานธนาคารจากรูปเดิมที่ให้บริการประจำสาขาโดยเน้น
บริการธุรกรรมทางด้านการเงิน ฝาก โอน และถอน รวมถึงการให้บริการสินเชื่อ การเพิ่มหน้าที่งาน 
ด้าน การขายและแนะนำผลิตภัณฑ์ถือเป็นกลยุทธ์ทางการแข่งขันรูปแบบใหม่ที่ เป็นตัวชี้วัดผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงานธนาคาร นอกจากนี้การที่ธนาคารพาณิชย์หันมาใช้ช่องทางดิจิทัลแบงก์กิ้ง  
(Digital Banking) ในกระบวนการให้บริการลูกค้า เพื ่อตอบสนองความต้องการของผู ้บริโภคที่
เปลี่ยนแปลงไปจากในอดีตถือเป็นการลดต้นทุนการให้บริการสาขาและสามารถอำนวยความสะดวก
แก่ผู ้บริโภคได้ตลอด 24 ชั ่วโมง และการเข้าถึงข้อมูลที ่ผ ู ้บร ิโภคต้องการใช้บริการเบื ้องต้น 
(Kankaw,2020) นอกจากน ี ้การนำด ิจ ิท ัลมาใช ้ในองค ์กร อาท ิ เช ่น  อ ินเทอร ์ เน ็ตแบงก ์กิ้ ง                    
(Internet Banking) โมบายแบงค ์ก ิ ้ ง  (Mobile Banking) โซเช ียลม ี เด ีย (Social Media) และ
โปรแกรมสำเร็จรูปแบบใหม่ ถือเป็นการลดความซับซ้อนในการปฏิบัติงาน สร้างความปลอดภัย
ทางด้านการจัดเก็บข้อมูล การให้ข้อมูลทางด้านสินค้าและผลิตภัณฑ์เบื้องต้น และเกิดการเชื่อมโยง
ข้อมูลในการปฏิบัติงาน การปรับเปลี่ยนหน้าที่โดยการเพิ่มภาระงานด้านการขาย แนะนำผลิตภัณฑ์

ธนาคารกรุงไทย 
จำกัด (มหาชน) 
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และการใช้ช่องทางดิจิทัลในการปฏิบัติงานและให้บริการผู้บริโภค นับเป็นหน้าที่งานและเครื่องมือที่ใช้
ในการประกอบการปฏิบัติงานรูปแบบใหม่ที่เปลี่ยนแปลงไปจากเดิม ที่พนักงานธนาคารพาณิชย์ต้อง
เรียนรู้และเผชิญอันก่อให้เกิดปญัหาและอุปสรรคต่อการปฏิบัติงานของพนักงานธนาคารในยุคปัจจุบัน
อย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ (ปรชา ไวรักษ์สัตว์,2560) 

  ธนาคารกรุงไทยหนึ่งในธนาคารพาณิชย์ที่ได้รับผลกระทบดังกล่าวจึงต้องปรับเปลี่ยนกลยุทธ์
ภายในองค์กรโดยคำนึงถึงความต้องการของผู้บริโภคเป็นหลักและการที่ธนาคารกรุงไทยต้องเผชิญกับ
ปัจจัยภายนอก กล่าวคือการแข่งขันที่รุนแรงของธนาคารพาณิชย์ในด้านผลประกอบการ ส่งผลให้
ธนาคารกรุงไทยปรับเปลี่ยนกลยุทธ์โดยการเพ่ิมหน้าที่งาน ขายและแนะนำสินค้าผลิตภัณฑ์เข้ามาเป็น
หน้าที่งานใหม่ที่สร้างความท้าทายให้แก่พนักงานธนาคารกรุงไทยในยุคปัจจุบัน และการใช้ช่องทาง
ดิจิทัลแบงก์กิ้ง (Digital Banking) เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคที่หันมาให้ความสนใจ
และใช ้ช ่องทางด ิจ ิท ัลแบงก ์ก ิ ้ ง (Digital Banking) ในการทำธ ุรกรรมในปร ิมาณที ่มากขึ้น                
ดังนั้นการที่ธนาคารกรุงไทยปรับเปลี่ยนหน้าที่ เพิ่มหน้าที่งานรูปแบบใหม่ประกอบกับการที่ธนาคาร
หันมาใช้ช่องทางดิจิทัลในการให้บริการแก่ผู ้บริโภค (รายงานประจำปีธนาคารกรุงไทย ,2563)                 
จึงก่อให้เกิดปัญหาพนักงานเพิ่มพูนความรู้และทักษะ(Reskill และ Upskill) ไม่สอดคล้องกับการ
ปฏิบัติงานตามกลยุทธ์ที่ธนาคารวางไว้ เช่น ปัญหาการร้องเรียนจากการให้บริการของพนักงาน               
การขาดทักษะงานหลักและทักษะงานเสริมงาน ได้แก่ การขาดทักษะงานหลักในการปฏิบัติงาน 
(Hard Skill) อาทิเช่น ทักษะความรู ้ความเข้าใจในตัวสินค้า ผลิตภัณฑ์และบริการทางการเงิน                
ท ักษะด ้านภาษาต ่างประเทศ (ภาษาอังกฤษ ภาษาจ ีน ) ทักษะด ้านการใช ้งาน Microsoft                   
(Excel, Powerpoint ,Word) ทักษะด้านการขาย แนะนำสินค้าและผลิตภัณฑ์ การขาดความรู้ความ
เข้าใจในการใช้งาน Internet Banking และ Mobile Banking เพื ่อการให้คำแนะนำผู ้บร ิโภค                  
(ขัตติยา อินทรวิชัย,2561)                                   

ทักษะเสริมงาน (Soft Skill) อาทิเช่น ทักษะด้านการสื ่อสาร ทักษะด้านความคิดสร้างสรร ค์             
ทักษะการแก้ไขปัญหาที่ซับซ้อน ทักษะการทำงานเป็นทีม ทักษะการบริหารจัดการทางด้านเวลา 
ทักษะความสามารถในการปรับตัวต่อการเปลี ่ยนแปลงและทักษะในการนำข้อมูลทางด้านสังคม 
สิ่งแวดล้อม และเศรษฐกิจ มาประยุกต์ใช้กับงาน (Gray,2016) นอกจากนี้การที่องค์กรนำดิจิทัลมาใช้
งานด้าน ช่องทางการสื่อสารทางการตลาดออนไลน์ ช่องทางการรับชำระและทำธุรกรรม และช่องทาง
ในในการหาแหล่งเงินทุน เพื่อลดความล่าช้าและลดขั้นตอนในการปฏิบัติงาน การให้ข้อมูลในการทำ
ธุรกรรมเบื้องต้น  สร้างความปลอดภัยทางด้านข้อมูล และเกิดความเชื่อมโยงของข้อมูล ส่งผลให้
พนักงานยังเกิดความรู้ความเข้าใจในการใช้งานที่ไม่เพียงพอและการประยุกต์ใช้เครื่องมือดิจิทัลในการ
ปฏิบัติงาน ไม่ตรงตามกลยุทธ์ที่ธนาคารวางไว้ (ณัฐวุฒิ พงศ์สิริ,2560)  
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อย่างไรก็ตามการที่ธนาคารนำดิจิทัลแบงก์กิ้ง (Digital Banking) เข้ามาใช้งานและให้บริการ
เพื่อความสะดวกและรวดเร็ว ลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน ลดปัญหาที่เกิดจาการร้องเรียนและความ
เลื่อมล้ำจากการให้บริการ แต่การให้บริการธุรกรรมที่มีความซับซ้อนผู้บริโภคยังคงต้องใช้บริการ
ประจำสาขาซึ่งการนำดิจิทัลมาใช้เป็นเพียงการการลดขั้นตอนในการให้บริการนั้น  นอกจากนี้ผู้บริโภค
บางส่วนยังคาดความรู้ความเข้าใจในการใช้งานและทำธุรกรรมผ่านดิจิทัลซึ่งผู้บริโภคมีความจำเป็นที่
จะต้องเข้าใช้บริการประจำสาขา ดังนั้น ดิจิทัลที่ธนาคารกรุงไทยนำมาใช้ในการปฏิบัติงานและ
ให้บริการเป็นเพียงการลดขั้นตอนในการให้บริการและลดขั้นตอนในการให้ข้อมูลแก่ผู้บริโภคเบื้องต้น 
และผู้บริโภคบางส่วนยังต้องเข้าใช้บริการประจำสาขาเนื่องจากไม่มีความพร้อมด้านการเข้าใจดิจิทัลที่
ธนาคารนำมาให้บริการ (ภคพร เปลี่ยนไพโรจน์และมณฑล สรไกรกิติกูล,2562) 

การที่องค์กรนำดิจิทัลแบงก์กิ้ง (Digital Banking) มาใช้ในการให้บริการในการทำธุรกรรมแก่
ผู ้บริโภค การปรับเปลี ่ยนกลยุทธ์ด้านหน้าที ่การปฏิบัติงาน โดยเพิ ่มงานขายแนะนำสินค้าและ
ผลิตภัณฑ์ รวมถึงการนำดิจิทัลมาใช้ในกระบวนการปฏิบัติงานนับเป็นหน้าที่งานและเครื่องมือในการ
ปฏิบัติงานรูปแบบใหม่ที่พนักงานต้องเรียนรู้และต้องเผชิญกับอุปสรรคที่ได้กล่าวไว้ข้างต้น จึงมีความ
จำเป็นในการทำวิจัยในครั้งนี้เพื่อเป็นแนวทางในการแก้ปัญหาและเป็นข้อเสนอแนะต่อองค์กรในการ
นำไปแก้ไขและพัฒนาต่อไป  

1.2 วัตถุประสงค์ 

1.2.1 เ พ่ือศ ึกษาระด ับท ักษะด ้ าน  Hard Skill และ Soft Skill หล ักของพน ั กง าน
ธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา 

1.2.2 เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ของระดับ Digital กับเป้าหมายการมีประสิทธิภาพเพ่ิมขึ้นตาม 
Balanced Scorecard  ของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา 

1.3 สมมติฐานการวิจัย 

1.3.1 ฝ่ายงานต่างกันมีระดับทักษะด้าน Hard Skill และ Soft Skill หลักแตกต่างกัน 

1.3.2 ฝ่ายงานต่างกันการนำ Digital มาใช้กับงานของธนาคารแตกต่างกัน 

1.3.3 ระดับทักษะด้าน Hard Skill และ Soft Skill หลัก มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับเป้าหมาย
การมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นตาม Balanced Scorecard  ของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ใน
จังหวัดสงขลา  
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1.3.4 ระดับ Digital มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับเป้าหมายการมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นตาม 
Balanced Scorecard  ของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา  

1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1.4.1 ธนาคารได้แนวทางที ่จะกำหนดการพัฒนา Hard Skill และ Soft Skill หลัก ของ
พนักงานและธนาคารสามารถกำหนดนโยบายพัฒนา Digital ให้กับพนักงาน 

1.4.2 พนักงานธนาคารมีแบบวัดประเมิน Hard Skill และ Soft Skill หลักของตนเองทำให้
สามารถสะท้อนแนวทางอาชีพตนเองได้ และสามารถรู้ว่าตนเองสามารถพัฒนา Digital ไปทิศทางใด 

1.4.3 ได้แนวคิดและหัวข้อวิจัยใหม่ๆ ต่อจากงานวิจัย ดิจิทัล ที่ส่งผลต่อความคิดเห็นในการ
พัฒนางานของพนักงานธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา 

1.5 ขอบเขตการวิจัย 

1.5.1 ขอบเขตประชากร  
ประชากร  พนักงานธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลาทั้งหมดจำนวน 28 

สาขา โดยสังกัด สำนักงานเขตสงขลา 1 สำนักงานเขตสงขลา 2 สำนักงานเขตหาดใหญ่ จำนวน
พนักงานระดับปฏิบัติการทั ้งหมด 370 คน (ธนาคารกรุงไทย จำกัด มหาชน ข้อมูล ณ วันที่ 24 
กุมภาพันธ์ 2564) ทำการศึกษาพนักงานฝ่ายสินเชื่อ ฝ่ายบริการลูกค้า และฝ่ายสนับสนุนและบริการ
สาขา 

1.5.2 ขอบเขตเวลา  
7 เมษายน 2564 – 30 กันยายน 2564 

1.5.3 ข้อจำกัดของการวิจัย 
1) พนักงานธนาคารกรุงไทยไม่สะดวกด้านเวลา เนื่องจากภาระงานที่ รับผิดชอบมีปริมาณ

มากจึงยากต่อการเข้าเก็บข้อมูล จึงต้องใช้ระยะเวลานานในการเข้าเก็บข้อมูล 

2) การวิจัยมีผลต่อองค์กร ทำให้ข้อมูลบางส่วนจะขออนุญาตไม่เปิดเผยตามคำแนะนำของ
ผู้บริหารธนาคารกรุงไทย 

3) ทำเลที ่ตั ้งของธนาคารแต่ละสาขามีระยะทางที ่ไกลต่อการเดินทาง จึงต้องใช้ระยะ
เวลานานในการเดินทางเข้าเก็บข้อมูล 

4) สถานการณ์โรคระบาด โควิด 19 จึงยากต่อการลงพ้ืนที่เข้าเก็บข้อมูล 
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1.6 นิยามศัพท์ 

ดิจ ิท ัล หมายถึง ซอฟต์แวร์ท ี ่ธนาคารนำมาให้พนักงานใช ้ในการปฏิบัต ิงาน  ได ้แก่                  
Internet Banking  Mobile Banking  Website เฉพาะที่ธนาคารนำมาใช้ และ Social Media 

ธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา หมายถึง ธนาคารพาณิชย์ที่อยู่ในกำกับ
การดแูลของกองทุนเพ่ือการฟ้ืนฟูและพัฒนาระบบสถาบันการเงิน จำนวน 28 สาขา (ธนาคารกรุงไทย 
จำกัด มหาชน, 2564) 

  พนักงานธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา หมายถึง พนักงานที่ปฏิบัติงาน
ในจังหวัดสงขลาจำนวน 28 แห่ง ปฏิบัติงานสังกัด สำนักงานเขตสงขลา 1 สำนักงานเขตสงขลา 2 
สำนักงานเขตหาดใหญ่ จำนวนทั้งหมด 370 คน โดยทำการศึกษา ฝ่ายสินเชื่อ ฝ่ายบริการลูกค้า ฝ่าย
สนับสนุนและบริการสาขา 

Balanced Scorecard หมายถึง เครื ่องมือว ัดความสำเร็จของธนาคารกรุงไทย จำกัด 
(มหาชน) ในจังหวัดสงขลา ผ่านการบรรลุเป้าหมาย 4 ด้านคือ  

1.มุมมองทางด้านการเงิน  

2.มุมมองทางด้านลูกค้า 

3.มุมมองทางด้านกระบวนการภายใน 

4.มุมมองทางด้านการเรียนรู้และการเติบโต 

ความคิดเห็นในการพัฒนางาน หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานต่อการปฏิบัติงานเพ่ือการ
บรรลุเป้าหมายและวัตถุประสงค์ท่ีองค์กรได้กำหนดไว้ ตามหลัก Balanced Scorecard ทั้ง 4 มุมมอง 
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บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎีและงานวจิัยที่เกี่ยวข้อง 

จากการศึกษา ดิจิทัล ที่ส่งผลต่อความคิดเห็นในการพัฒนางานของพนักงานธนาคารกรุงไทย จำกัด 
(มหาชน) ในจังหวัดสงขลา มีแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ดังต่อไปนี้ 
 

2.1    ประวัติความเป็นมาของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน)  

2.1.1  โครงสร้างองค์กรของธนาคารกรุงไทย จำกัด  (มหาชน) 

2.1.2  ผลิตภัณฑ์และบริการของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) 

2.2  แนวคิดเก่ียวกับการพัฒนาทักษะด้าน Hard Skill และ Soft Skill 

2.2.1 ความหมายของการพัฒนาทักษะ 

2.2.2 การจำแนกทักษะส่วนบุคคล Hard Skill ความหมายและตัวอย่าง 

และ Soft Skill ความหมายและตัวอย่าง 

2.2.3 Hard Skill ของพนักงานฝ่ายงานต่างๆ ธนาคารกรุงไทยที่ต้องม ี

และ Soft Skill ของพนักงานฝ่ายงานต่างๆ ธนาคารกรุงไทยที่ต้องม ี

2.3 แนวคิดเก่ียวกับความหมายของประสิทธิภาพตามหลัก Balanced Scorecard 

2.4 แนวคิดเก่ียวกับความหมายและประเภทของ Digital 

2.4.1 ดิจิทัล (Digital) ที่ธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) นำมาใช้ในการปฏิบัติงาน 

2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

2.6 กรอบแนวคิดในการศึกษา 
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2.1 ประวัติความเป็นมาของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) 

ธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) เปิดดำเนินการครั ้งแรกเมื ่อปี พ.ศ. 2509 ภายใต้ชื่อ 
ธนาคารกรุงไทย จำกัด โดยรวม 2 ธนาคารเข้าด้วยกัน ได้แก่ ธนาคารเกษตร จำกัด ธนาคารมณฑล 
จำกัด ในรูปแบบสถาบันการเงิน ประเภทธนาคารพาณิชย์ โดยมีวัตถุประสงค์ในการดำเนินกิจการคือ 
รับฝากเงินและให้บริการลูกค้าในการทำธุรกรรมต่างๆ และส่งเสริมการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ 
ในปี พ.ศ. 2532 ธนาคารกรุงไทยได้นำหุ้นเข้าสู่ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย นับเป็นธนาคาร
รัฐวิสาหกิจแห่งแรกที่เข้าสู่ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย ในปี พ.ศ. 2563 กองทุนเพื่อการฟื้นฟู
และพัฒนาระบบสถาบันการเงินได้เข้าถือหุ้นใหญ่ ร้อยละ 55.05 เพื่อให้ทันต่อการแข่งขันที่รุนแรง
ของการประกอบการธนาคารและการเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็วของดิจิทัล (Digital) ธนาคารจึงปรับ
วิสัยทัศน์เพื่อให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลงและการแข่งขันจากแนวคิด “ธนาคารแสนสะดวก” เป็น 
“กรุงไทย เคียงข้างไทย สู่ความยั่งยืน” เพ่ือพัฒนาทรัพยากรบุคคลขององค์กร การให้บริการที่เป็นเลิศ 
สร้างคุณค่าที่ดีแก่สังคม และสร้างผลตอบแทนที่ดีแก่ผู้ถือหุ้น  ปัจจุบันธนาคารเปิดให้บริการทั้งหมด
ทั่วประเทศ 1,066 สาขา (ธนาคารกรุงไทย จำกัด มหาชน, 2564) 

วิสัยทัศน์ (Vision) 

มุ่งดูแลและพัฒนาศักยภาพของบุคลากรเพ่ือสนับสนุนความม่ันคงแก่ลูกค้า สร้างคุณภาพที่ดี
ต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม ตลอดจนสร้างผลตอบแทนที่ยั่งยืนแก่ผู้ถือหุ้น 

พันธกิจ (Mission) 

1.ดูแลพัฒนาศักยภาพของพนักงานและระบบงาน 

2.ให้บริการคำแนะนำที่มีคุณค่าแก่ลูกค้าอย่างต่อเนื่อง 

3.ร่วมพัฒนาเศรษฐกิจ สังคม และสิ่งแวดล้อมที่ยั่งยืน 

4.สร้างผลตอบแทนที่ดีและยั่งยืนให้แก่ผู้ถือหุ้น 
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ค่านิยมหลัก (Core Values) 

1.รวดเร็วทันใจ มีนวัตกรรมตรงใจลูกค้า  

2.ง่าย สะดวกทันสมัยเข้าใจลูกค้า 

3.ช่วยเหลือ เป็นคู่คิดเป็นมิตรและอบอุ่น       

4.วางใจได้ มั่นคงเป็นเสาหลักของ  เศรษฐกิจชาติ 

2.1.1 โครงสร้างองค์กรของธนาคารกรุงไทย 
 

ภาพที่ 2.1 แสดงโครงสร้างองค์กรของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) 

 

ที่มา: ธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน), 2564 

2.1.2 ผลิตภัณฑ์และบริการของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) 
ผลิตภัณฑ์ตลาดเงิน ตลาดทุน และธุรกิจวาณิชธนกิจ 

1.ผลิตภัณฑ์ตลาดทุนและตลาดเงิน  การให้บริการแก่ ลูกค้าธุรกิจขนาดใหญ่และ SME ลูกค้า
หน่วยงานราชการและรัฐวิสาหกิจ ลูกค้าสถาบันการเงิน และลูกค้าส่วนบุคคลรายใหญ่  อาทิเช่น 
ธุรกรรมซื้อขายเงินตราต่างประเทศ การซื้อขายพันธบัตรรัฐบาล ตราสารหนี้เอกชน บริการอนุพันธ์
ทางการเงินเพื่อป้องกันความเสี่ยง (การซื้อขายอัตราแลกเปลี่ยน) 

2.ผลิตภัณฑ์วาณิชธนกิจและตราสารหนี้ การให้บริการด้านการระดมทุนและตลาดทุน โดย
เป็นตัวกลางผู้ต้องการเงินทุนและนักลงทุน อาทิเช่น การจัดจำหน่ายและรับประกันการจัดจำหน่าย
หลักทรัพย ์การให้คำปรึกษาทางการเงิน การเป็นตัวแทนในการจำหน่ายหลักทรัพย์ 
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บริการด้านสินเชื่อของธนาคาร 

1. สินเชื่อส่วนบุคคล โดยมุ่งเน้นพัฒนาและปรับปรุงผลิตภัณฑ์ให้ตรงตามความต้องการของ
ผู้บริโภค อาทิเช่น สินเชื่อกรุงไทยธนวัฎ สินเชื่อโครงการเงินกู้เอนกประสงค์ สินเชื่อเพื่อการศึกษาใน
ประเทศและต่างประเทศ สินเชื่อกรุงไทยบ้านให้เงิน สินเชื่อกรุงไทย Smart Money เพื่อรองรับกลุ่ม
ลูกค้าที่มีรายได้ประจำ โดยสินเชื่อชนิดนี้ไม่ต้องมีหลักทรัพย์ค้ำประกัน สินเชื่อที่อยู่อาศัยและสินเชื่อ
อุปโภคบริโภค 

2. สินเชื่อธุรกิจขนาดเล็ก สินเชื่อเพื่อกลุ่มลูกค้าธุรกิจที่มียอดขายไม่เกิน 100 ล้านบาทต่อปี 
วงเงินสินเชื ่อธุรกิจไม่เกิน 20 ล้านบาท อาทิเช่น สินเชื ่อ Krungthai SME Smart Shop สินเชื่อ 
Krungthai sSME บ ัญช ีเด ียว ส ินเช ื ่อ Krungthai sSME เพื ่อชำระภาษีต ่อสรรพากร ส ินเชื่อ 
Krungthai sSME ธุรกิจท่องเที ่ยวและธุรกิจต่อเนื ่อง สินเชื ่อ  Krungthai sSME Supply Chain 
Financing 

3. สินเชื่อธุรกิจขนาดกลาง สินเชื่อเพื่อกลุ่มลูกค้าวงเงินรวม 20 ล้านบาท แต่ไม่เกิน 500 
ล้านบาท อาทิเช่น สินเชื่อ Soft Loan สนับสนุนสภาพคล่องของกิจการ 

4. สินเชื ่อธุรกิจขนาดใหญ่ ธุรกิจที ่มียอดขายเกิน 1,000 ล้านบาท หรือมีวงเงินสินเชื่อ
มากกว่า 500 ล้านบาท อาทิเช่น การให้บริการทางการเงินที่เชื่อมโยงกับดิจิทัลแพลตฟอร์ม เพ่ือความ
สะดวกและความปลอดภัยในการเข้าถึงข้อมูล 

5. สินเชื่อธุรกิจภาครัฐ สินเชื่อที่ให้บริการแก่หน่วยงานภาครัฐที่มีความเสี่ยงต่ำ  อาทิเช่น 
สินเชื่อดอกเบี้ยต่ำเพ่ือฟ้ืนฟูการท่องเที่ยวไทย โครงการ Transformation Loan โครงการ SMEs โดย
ความร่วมมือกับบสย. 

6. สินเชื่อสถาบันการเงินและสินเชื่อสาขาต่างประเทศ สนับสนุนการขยายฐานธุรกิจของ
ลูกค้าและขยายฐานธุรกิจของธนาคารเพ่ือสร้างฐานลูกค้าของธนาคารในภูมิภาคต่างประเทศ อาทิเช่น 
โครงการ ASEAN Payment Gateway 

บริการอ่ืนๆ ของธนาคาร 

1. บริการจัดการทางการเงิน บริการที่อำนวยความสะดวกทุกกลุ่มลูกค้า อาทิเช่น ลูกค้า
บุคคลธรรมดา ลูกค้าภาครัฐ ลูกค้าภาคเอกชน ในการบริการด้าน การรับเงิน การจ่ายเงิน การให้
ข้อมูลทางการเงินแก่ลูกค้า 
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2. โครงการ Supply Chain Financing ให้บริการหนังสือค้ำประกันและผลิตภัณฑ์อื่นๆ ทั้ง
แบบดั้งเดิมและแบบอิเล็กทรอนิกส์ การรับซื้อตั๋วเพื่อรางวัลโดยธนาคารกรุงไทย บริการรับซื้อลดเช็ค
อิเล็กทรอนิกส์ บริการหนังสือรับรองอิเล็กทรอนิกส์ 

3. บริการระบบชำระเงินกลางแบบออนไลน์ (Online Real Time) สามารถชำระได้ทุกช่อง
ทางการชำระ 

4. บริการ โอน จ่ายเงินสวัสดิการแห่งรัฐ โดยความร่วมมือกับกรมบัญชีกลาง 

5. บริการศาลดิจิทัล เพ่ือยื่นและรับฟ้องผ่านระบบออนไลน์ของศาลยุติธรรม 

6. บริการขึ้นสลากกินแบ่งรัฐบาลที่สาขา 

7. โครงการระบบภาษีออนไลน์ บริการในการนำส่งข้อมูลใบรับเงินกำกับภาษี แทน
ผู้ประกอบการให้แก่กรมสรรพากร 

8. โครงการโดยร่วมมือกับภาครัฐ อาทิเช่น ร้านค้าประชารัฐ ชิมช้อปใช้ คนละครึ่ง การรับ
ชำระค่าโดยสารด้วยบัตรสวัสดิการแห่งรัฐ 

9. บริการทางด้านการเงินระหว่างประเทศ อาทิเช่น บริการเงินโอนต่างประเทศ  บริการโอน
เงินด่วนต่างประเทศ โดยให้บริการผ่าน Western Union ทั่วประเทศ บริการผ่าน ATM Internet 
Banking Krungthai Next 

10. บริการบัญชีเงินฝากต่างประเทศ อาทิเช่น บัญชีเงินฝากประเภทออมทรัพย์ บัญชีเงินฝาก
กระแสรายวัน บัญชีเงินฝากประจำ 

11. บริการแลกเปลี ่ยนเงินตราต่างประเทศ ณ จุดบริการประจำสาขา และจุดบริการ
แลกเปลี่ยนเงินที่มีอยู่ทั่วประเทศ 

2.2 หลักแนวคิดการพัฒนาทักษะด้าน Hard Skill และ Soft Skill   

     2.2.1  นักวชิาการหลายท่านได้กล่าวถึงความหมายของการพัฒนาทักษะไว้ดังนี้ 
McClelland (1970 อ้างถึงใน Ratchagit : 2019) ว่า ทักษะคือ สิ่งที่เกิดจากการฝึกฝนของ

บุคคลใดบุคคลหนึ่ง ทั้งทางด้านความรู้ ความสามารถ จนก่อให้เกิดความเชี่ยวชาญและความชำนาญ
ขึ้น ซึ่งทักษะเกิดจาก 2 ประการดังนี้ (1.) ทักษะที่ติดตัวมาโดยกำเนิด (2.) ทักษะที่เกิดจากการฝึกฝน
เป็นประจำเป็นนิสัย  
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พีระ พนาสุภน (2553) กล่าวถึง ความหมายของการพัฒนาว่า การทำให้ดีขึ ้น และเจริญ
ยิ่งขึ้นจากเหตุการณ์ครั้งท่ีผ่านมา  

เมื่อนำความหมายของการพัฒนาและทักษะมารวมกัน ก่อให้ความหมายของการพัฒนาทักษะว่า การ
ปฏิบัติอันเกิดจากการฝึกฝนจนก่อให้เกิดความเชี่ยวชาญและชำนาญอย่างต่อเนื่องและส่งผลต่อผล
ความเชี่ยวชาญและความชำนาญที่ดียิ่งขึ้น 

พจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน 2554 กล่าวว่า พัฒนา หมายถึง การทำให้เจริญ  คำว่า 
ทักษะ หมายถึง ความชำนาญ เมื่อนำคำว่าพัฒนาและคำว่าทักษะมารวมกัน จึงเกิดเป็นความหมาย 
การทำให้เกิดความชำนาญยิ่งขึ้น 

lsrael (2018) กล่าวว่า การพัฒนาทักษะ หมายถึง กระบวนการพัฒนา ความสามารถ 
ทางด้านร่างกาย สติปัญญา อันเกิดจากการเรียนรู้และการฝึกฝนอย่างไม่หยุดนิ่ง เพื่อนำไปสู่การ
เปลี่ยนแปลงที่ดียิ่งข้ึน 

กมลทิพย์ โลหะนวกุล และ สุธินี ฤกษ์ขำ (2560) กล่าวว่า การพัฒนาทักษะ หมายถึง 
กระบวนการที่ก่อให้เกิดการเพิ่มพูนผลการปฏิบัติงานยิ่งขึ้นไป อันนำไปสู่เป้าหมายและความสำเรจ็ที่
วางไว้ 

นิเวศ ธรรมชัยชูศักดิ ์ (2558) กล่าวว่า การพัฒนาทักษะ หมายถึง การพัฒนา ความรู้ 
ความสามารถ ของบุคคลอันเกิดจากการฝึกปฏิบัติจนก่อให้เกิดความเชี่ยวชาญและความชำนาญ  อัน
นำไปสู่ผลการปฏิบัติงานที่ยิ่งดีข้ึน 

สร ุปได ้ว ่า การพัฒนาทักษะ หมายถึง กระบวนการอันเก ิดจากการ ฝ ึกฝนความรู้  
ความสามารถทั้งทางด้านสติปัญญาและร่างกาย จนก่อให้เกิดความเชี่ยวชาญและความชำนาญ อัน
นำไปสู่การปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลที่ดียิ่งข้ึนอย่างต่อเนื่อง 

2.2.2 การจำแนกทักษะส่วนบุคคลทั้ง 2 ประเภท คือ Hard Skill  และ Soft Skill มีหลกัแนวคิดท่ี
นักวิชาการหลายท่านได้กล่าวไว้ดังต่อไปนี้ 

วัฒนาพร ระงับทุกข์ (2563) กล่าวว่า Hard Skill คือ ทักษะ ความรู้ ความสามารถ ที่ใช้ใน
การปฏิบัติงานของแต่ละอาชีพ โดยสามารถวัดและจัดทำการประเมินผลได้ อันนำไปสู่ความชำนาญ
และความเชี่ยวชาญยิ่งขึ้น เช่น ความสามารถด้านภาษาต่างประเทศ อาทิเช่น ภาษาอังกฤษ ภาษาจีน 
ภาษาญี่ปุ ่น ภาษาฝรั ่งเศสความสามารถโปรแกรม Microsoft ต่างๆ อาทิเช่น Microsoft Word  
Microsoft Powerpoint Microsoft Excel   ความสามารถในการใช้เครื่องมือในการปฏิบัติงาน อาทิ
เช่น การใช้งานเครื่องถ่ายเอกสาร การใช้งานคอมพิวเตอร์ และการใช้ Google Application 
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Wiboonyasake (2019) กล่าวว่า Hard Skill หมายถึง ความรู้ ความสามารถที่ใช้ในการ
ปฏ ิบ ัต ิ งานซ ึ ่ งสามารถว ัดผลความร ู ้  ความสามารถได้   เช ่น Microsoft Word  Microsoft 
Powerpoint Microsoft Excel  การใช้งาน Google Application ซึ่งได้แก่ Gmail  Google form  
Google drive 

Fusion Solution (2020) กล่าวว่า hard skill หมายถึง ความรู้ ความชำนาญต่างๆที่แสดง
ออกมา และสามารถวัดและประเมินคุณค่าได้ เช่นการใช้โปรแกรม  Microsoft อาทิเช่น Microsoft 
Word  Microsoft Powerpoint Microsoft Excel Google Application การเข้าใช้งานโปรแกรม 
Zoom ทักษะด้านการสื่อสารภาษาที่ 3 เช่น ภาษาฝรั่งเศส ภาษาญี่ปุ่น และภาษาเกาหลี เป็นต้น 
ทักษะการทำการตลาดดิจิทัลซึ ่งกล่าวถึงการเข้าใช้งาน Smart phone เช่น Line Facebook 
Youtube 

 Kruse (2020) กล่าวว่า Hard Skill คือ ทักษะความรู้ที่ใช้ในการประกอบวิชาชีพนั้นๆ ซึ่ง
เป็นองค์ความรู้เฉพาะทางและสามารถถ่ายทอดองค์ความรู้นั้นๆ ให้แก่บุคคลอื่นได้ อันก่อให้เกิดการ
วัดผลประเมินผลได้ เช่น ความรู้ทางด้านบัญชี การเงิน การเข้าใช้สื่อ Social Media การทำการตลาด
ออนไลน์ อาทิเช่น Facebook Line Twitter Instargram Youtube การเข้าใช้ Application ในการ
ทำธ ุรกรรมเช ่น การใช ้งาน  Application Internet Banking การใช ้งาน Application Mobile 
Banking 

Pate (2020) กล่าวว่า Hard Skill หมายถึง  ทักษะ ความสามารถเฉพาะหลักที่ใช้ในการ
ประกอบอาชีพ และสามารถฝึกฝนพัฒนาเรียนรู้ได้อย่างต่อเนื่องตามการเปลี่ยนแปลงของยุคสมัย เช่น 
การใช้งาน Application บนมือถือและคอมพิวเตอร์ ที่ตรงตามความต้องการของผู้บริโภค การตัดต่อ
วีดีโอเพ่ือตอบสนองต่อพฤติกรรมผู้บริโภคท่ีเปลี่ยนแปลงไป กล่าวคือผู้บริโภคมีความสนใจสื่อประเภท
ภาพเคลื่อนไหวมากขึ้น การประยุกต์ใช้ปัญญาประดิษฐ์ให้กับเข้ารูปแบบการปฏิบั ติงานของตนเอง 
การใช้เครื่องมือดิจิทัล เพ่ือนำไปสู่การป้องกันข้อมูลที่ปลอดภัย 

Sinthuvanich (2020) ได้กล่าวถึง ความหมายของ Hard Skill  คือ ทักษะที่จำเป็นในการ
ประกอบวิชาชีพ สามารถวัดและประเมินผลได้อย่างชัดเจน เช่น เข้าใจในผลิตภัณฑ์ที่องค์กรทำ
การตลาด การขายสินค้าและผลิตภัณฑ์ขององค์กร การใช้งาน  Video Conference 

ปรมินทร์ เยาว์ยืนยง (2562) ได้กล่าวถึง ความหมายของ Hard Skill  หมายถึง ความรู้ความ
เชี่ยวชาญเฉพาะงานนั้นๆ สามารถเรียนรู้และฝึกฝนเพื่อเพ่ิมความชำนาญในงานนั้นๆได้ ซึ่งนำไปสู่การ
วัดผลและประเมินผล เช่น ความรู้ในสินค้าและผลิตภัณฑ์ การใช้งาน Website ภาษาต่างประเทศ 
อาทิเช่น ภาษาอังกฤษ ภาษาฝรั่งเศส ภาษาจีน ภาษารัสเซีย 
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Study International Staff (2020) กล่าวว่า Hard Skill คือ ความรู้ความชำนาญ อันเกิด
จากการเรียนรู้จากในห้องเรียนหรือการเรียนรู้ด้วยตัวเอง อันก่อให้ความความรู้ในศาสตร์นั้นๆ และ
สามารถนำความรู้เหล่านั้นมาใช้ในการประกอบวิชาชีพได้ เช่น การบริหารทรัพยากรมนุษย์ อาทิเช่น 
การสรรหาและคัดเลือก การบริหารค่าตอบแทน การพัฒนาและฝึกอบรม การใช้งานระบบ
คอมพิวเตอร์และเครือข่าย อาทิเช่น การใช้งาน Hotmail การใช้งาน Gmail การใช้งาน Yahool และ
การใช้งานโปรแกรม Windows ความรู้เพิ่มเติมในศาสตร์สาขาอื่น อาทิเช่น การตลาดออนไลน์ 
การเงินและบัญชี สารสนเทศเพ่ือการจัดการองค์กร 

Ardill (2020) กล่าวว่า Hard Skill หมายถึง ความรู้ ทักษะที่เกิดจากการถ่ายทอดจากผู้อ่ืน
โดยการเรียนรู้ ผ่านห้องเรียนหรือสื่อออนไลน์โดย hard skill  เป็นตัวกำหนดความสามารถของบุคคล
แต่ละบุคคลในการบรรลุเป้าหมายในสาขาที่ประกอบวิชาชีพ เช่น การใช้งาน Blockchain  การเข้าใช้
งานซอฟแวร์ต่างๆขององค์กร  

Katz ( อ้างถ ึงใน ธงช ัย ส ันต ิวงษ์ , 2539 : 344-345 ) กล ่าวถ ึง Hard Skill หมายถึง 
ความสามารถในการใช้ความรู้ เทคนิค วิธีทำ อุปกรณ์ต่างๆ ที่จำเป็นในการปฏิบัติงาน เช่น ความรู้
ทางการผลิต ความรู้ในวิชาชีพทางการบัญชีและทางด้านการเงิน การเข้าใช้โปรแกรมเฉพาะสายงาน
และขององค์กร 

Ceriello (1991 อ้างถึงใน บุญอนันต์ พินัยทัพย,์ 2553: 26-27) กล่าวถึง Soft Skill หมายถึง 
ทักษะที่เกิดจากประสบการณ์ของตัวบุคคล และถ่ายทอดออกมาสู่ภายนอก เช่น การสื่อสาร การ
กำหนดเป้าหมาย การสร้างสรรค์ผลงาน  การจัดการ การเจรจาต่อรอง 

เวโรจน์ ลิ้มจรูญ (2563) กล่าวว่า Soft Skill หมายถึง ทักษะในการใช้ชีวิตรวมถึงการบริหาร
จัดการตนเอง ซึ่งทักษะด้านนี้เป็นจุดเริ่มต้นของงานที่มีคุณภาพ เช่น ทักษะด้านการคิดนวัตกรรม นำ
ข้อมูลมาประมวลผลจนก่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดในการปฏิบัติงาน ทักษะด้านการสื่อสาร อันนำมา
ซึ่งการติดต่อผสานงานภายในองค์กรอย่างรวดเร็วและเกิดประโยชน์แก่ทุกฝ่ายภายในองค์กร ทักษะใน
การยอมรับความเปลี่ยนแปลง ที่เกิดขึ้นตลอดเวลา 

World Economic Forum (2020) กล่าวว่า Soft Skill  หมายถึง ความสามารถในการเข้า
สังคม และความสามารถในการจัดการด้านอารมณ์ เป็นทักษะที่สำคัญในการสร้างข้อได้เปรียบในการ
ทำงานของพนักงานในองค์กรในโลกยุคปัจจุบัน ที่ต้องเผชิญกับโลกเทคโนโลยีที่เข้ามามีอิทธิพลใน
ชีวิตประจำวันและส่งอิทธิพลต่อการปฏิบัติงาน เช่น ทักษะในการคิดและสร้างนวัตกรรมใหม่ๆ ทักษะ
ในการจัดการเปลี่ยนแปลง ทักษะในการแก้ไขปัญหา ทักษะในด้านภาวะผู้นำ ทักษะความเป็นเลิศใน
การทำงานเป็นทีม 
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ปฐมา จันทรักษ์ (2562) กล่าวว่า Soft Skill หมายถึง ทักษะที่เกิดจากความสามารถส่วน
บุคคล โดยเทคโนโลยีไม่สามารถปฏิบัติงานทดแทนและแทนที่ได้ อันนำมาสู่การสร้างข้อได้เปรียบส่วน
บุคคล เช่น ความมีไหวพริบในการแก้ปัญหา การปฏิบัติร่วมกับผู้อ่ืน ทักษะด้านการเรียนรู้ตลอดชีวิต 

สถาบันเพิ ่มผลผลิตแห่งชาติ (2562) กล่าวว่า Soft Skill หมายถึง ทักษะที่มนุษย์ใช้ใน
ชีวิตประจำวันโดยใช้ความรู้สึก อารมณ์ จินตนาการเป็นตัวขับเคลื่อน ซึ่งไม่สามารถวัดผลประเมินผล
เป็นตัวเลขได้ เป็นทักษะที่สามารถปรับใช้ได้กับทุกสายงาน เช่น การอยู่ร่วมกับผู้อ่ืน การติดต่อสื่อสาร 
การมคีวามคิดเชิงสร้างสรรค์ ความสามารถในการปรับตัวในสถานการณ์ท่ีเปลี่ยนแปลง  

Chantree (2019) ได้กล่าวถึง ความหมายของ Soft Skill หมายถึง ทักษะที่พัฒนามาจาก
การใช้ชีวิต การเข้าสังคม และการทำงาน เป็นทักษะที่สามารถปรับใช้งานได้ทุกสาขาวิชาชีพ เช่น การ
บริหารเวลา ความสามารถในการปรับตัว การทำงานร่วมกับผู้อื่น สื่อสารและประสานงาน ความคิด
สร้างสรรค์ การเรียนรู้ตลอดชีวิต ภาวะผู้นำ 

BOT MAGAZINE (2020) กล่าวว่า Soft Skill หมายถึง ความสัมพันธ์ในการผสมผสาน
ระหว่างประสบการณ์ชีวิตและความรู้สึกทางอารมณ์ เช่น ทักษะการติดต่อสื่อสารระหว่างบุคคล การ
ตัดสินใจ การเรียนรู้แบบใฝ่รู้ การแก้ไขปัญหาที่ซับซ้อน การสร้างนวัตกรรมที่แปลกใหม่ 

ชมพูนุท นิตตะโย (2562) ได้กล่าวถึง ความหมายของ Soft Skill หมายถึง ความฉลาดทาง
อารมณ์ อันเกิดจากความเข้าใจในการจัดการอารมณ์ของตนเองและเข้าใจผู้อื่น ถือเป็นการสร้างข้อ
ได้เปรียบทางการแข่งขันในยุคที่ต้องเผชิญกับสภาวะความกดดันทางการเปลี่ยนแปลง เช่น ภาวะผู้นำ 
การแก้ไขปัญหาเชิงซับซ้อน การมีปฏิสัมพันธ์ในที่ทำงาน การปรับตัวในสภาวะความเปลี่ยนแปลง  

วันชัย ธรรมสัจการ อังคณา ธรรมสัจการ และ พรนค์พิเชฐ  แห่งหน (2562) ได้กล่าวถึง 
ความหมาย Soft Skill คือ  ทักษะความสามารถเฉพาะบุคคลที ่แสดงออกในเชิงพฤติกรรมที่
ละเอียดอ่อน ที่เสริมความสามารถหลักในการปฏิบัติงาน เช่น ความสามรถในการติดต่อสื่อสาร 
ความสามารถในการปรับตัวต่อการเปลี่ยนแปลง ความร่วมมือประสานงาน การนำเสนองาน การมี
ปฏิสัมพันธ์ในที่ทำงาน การบริหารจัดการด้านเวลา 

นันทวรรณ บุญช่วย (2563) ได้กล่าวถึง ความหมายของ Soft Skill คือ ทักษะความสามารถ
ส่วนบุคคลเกิดจากความสัมพันธ์ทางอารมณ์ นำไปสู่การแสดงพฤติกรรมออกสู่ภายนอก ซึ่งพฤติกกรม
ที่แสดงมานั้นไม่สามารถวัดผล ประเมินผล ทางตัวเลขได้ เช่น การสร้างสรรค์ผลงานนวัตกรรม              
ภาวะผู้นำ  การแปลงข้อมูลสู่การตัดสินใจในการวางแผนทางธุรกิจ  
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วิมวิริยา ลิ่มกังวาฬมงคล (2563) ให้ความหมายของ Soft Skill หมายถึง ทักษะที่เพิ่มความ
มั่นใจและสร้างความโดดเด่นในตัวบุคคล  ส่งผลต่อการประสบความสำเร็จในการปฏิบัติงานรวมถึง
การอยู ่ในสังคมได้อย่างราบรื ่น โดยที ่เทคโนโลยีไม่สามารถทดแทนการปฏิบัต ิงานได้ เช่น                       
การติดต่อสื่อสาร การทำงานเป็นทีม ความเป็นผู้นำ การปรับตัวในภาวการณ์เปลี่ยนแปลง การบริหาร
เวลาในการจัดการ 

สิทธิพัฒน์ ตั้งกิจกิตต์ (2559) กล่าวว่า Soft Skill หมายถึง ความรู้ ทักษะที่ส่งเสริมการ
ปฏิบัติงานที่มีควบคู่ไปกับทักษะที่จำเป็นในการปฏิบัติงาน เช่น การบริหารเวลา การประสานงานกับ
ลูกค้า การวิเคราะห์ทางการตลาด การประยุกต์ใช้ข้อมูลในการวางแผน 

ภาพที ่2.2 แสดงการเปรียบเทียบทักษะความสัมพันธ์ระหว่าง Hard Skill และ Soft Skill 

 

ที่มา: Doyle (2020 อ้างถึงใน วัฒนาพร ระงับทุกข์ : 2563) 

ดังนั้นจึงกล่าวสรุป ได้ว่า ทักษะด้าน Hard Skill หมายถึง ความรู้ ความสามารถ ที่ก่อให้เกิด
ความชำนาญและความเชี่ยวชาญเฉพาะศาสตร์อาชีพที่ใช้ในการปฏิบัติงานนั้นๆและสามารถวัดผล
ประเมินผลได ้ เช ่น ทักษะด้านการใช ้โปรแกรม  Microsoft ต่างๆ และการใช ้งาน Google 
Application ทักษะภาษาที่ 3 ซึ่งได้แก่ ภาษาอังกฤษ เกาหลี ฝรั่งเศส เป็นต้น การขายและแนะนำ
สินค้าและผลิตภัณฑ์ การตลาดออนไลน์อาทิเช่น Facebook Line Twitter Instargram Youtube 
การใช้สื ่อผลิตวีดีโอ การใช้ Application บนมือถือและคอมพิวเตอร์ การเข้าใช้โปรแกรมและ 
Website ทักษะทางด้านการเงินและการบัญชี 
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ทักษะด้าน Soft Skill หมายถึง ทักษะความสามารถส่วนบุคคล อันเกิดจากความสัมพันธ์
ทางด้านอารมณ์และเทคโนโลยีไม่สามารถเข้าแทนที่ในการปฏิบัติงานได้ เช่น ทักษะการทำงานเป็น
ทีม ทักษะด้านการคิดวิเคราะห์และแก้ไขปัญหา ทักษะด้านการติดต่อสื่อสาร ทักษะด้านภาวะผู้นำ  
ทักษะความคิดเช ิงสร้างสรรค์  ทักษะด้านการบริหารจัดการเวลา ทักษะการปรับตัวต่อการ
เปลี่ยนแปลง 

2.2.3 Hard Skill และ Soft Skill หลักของพนักงานระดับปฏิบัติการและฝ่ายต่างๆธนาคารกรุงไทยที่
ต้องม ี

ภาระงานของพนักงานธนาคารกรุงไทยสามารถจำแนกและแบ่งออกได้ตามฝ่ายที่รับผิดชอบ
ดังต่อไปนี้ (รายงานประจำปีธนาคารกรุงไทย, 2563) 

ภาระงานด้านสินเชื่อ หมายถึง การอนุมัติสินเชื่อลูกค้าส่วนบุคคล เช่น สินเชื่อเพ่ือที่อยู่อาศัย 
สินเชื่อเพื่อการศึกษา สินเชื่อเงินกู้อเนกประสงค์ซึ่งเป็นสินเชื่อที่ไม่มีหลักประกัน วัตถุประสงค์เพ่ือ
กลุ่มผู้บริโภคที่มีรายได้ประจำสินเชื่อกลุ่มธุรกิจขนาดเล็ก ขนาดกลาง และขนาดใหญ่ สินเชื่อภาครัฐ 
สินเชื่อสถาบันทางการเงิน การสินเชื่อบัตรเครดิต 

ภาระงานบริการทางด้านการเงิน หมายถึง การให้บริการโอนเงินทั้งในและทางประเทศ รับ
ฝากเงิน ถอนเงิน ทั้งแบบให้บริการหน้าเคาเตอร์เซอร์วิสและ เครื่องให้บริการอัตโนมัติ รวมทั้งผ่าน
ดิจิทัลแพลตฟอร์ม การให้บริการบัตรเดบิต 

ภาระงานด้านการตลาด หมายถึง ภาระงานการให้บริการด้านผลิตภัณฑ์ต่างๆ ของธนาคาร 
เช่นกองทนุและตราสารหนี้ ภาระงานด้านประกันภัยและประกันชีวิต 

ดังนั้นจึงสรุปได้ว่า Hard Skill ของพนักงานธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ซึ่งกำหนดตามฝ่ายและ
มีภาระงานดังต่อไปนี้ 

ฝ่ายสินเชื่อ  

1) ความรู้และความเข้าใจในตัวผลิตภัณฑ์สินค้าของธนาคาร  2) ด้านการวิเคราะห์สินเชื่อเพื่ออนุมัติ
สินเชื่อแก่ลูกค้า 3) การขายผลิตภัณฑ์ 4) การใช้งานโปรแกรม Microsoft ต่างๆ อาทิเช่น Microsoft 
Word  Microsoft Powerpoint  Microsoft Excel  5) การใช้งานโปรแกรมและwebsite ต่างๆ 
ภายในองค์กร อาทิเช่น Gmail  Google Form Google Drive  6) ด้าน Cyber ในการรักษาความ
ปลอดภัยทางด้านข้อมูล  7) ด้านภาษาต่างประเทศ อาทิเช่น ภาษาอังกฤษ 8) ความเข้าใจในการใช้ 
Internet Banking และ Mobile Banking ในการทำธุรกรรม 
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ฝ่ายบริการลูกค้า  

1 )  ค ว าม เ ข ้ า ใ จ ใน กา ร ใ ช้  Internet Banking และ  Mobile Banking ใ นก า รทำ ธ ุ ร ก ร ร ม                         
2)ด้านการขายสินค้าและผลิตภัณฑ์  3) การใช้โปรแกรม Microsoft ต่างๆ อาทิเช่น Microsoft Word  
Microsoft Powerpoint Microsoft Excel  4) การใช้งานโปรแกรมและwebsite ต่างๆ ภายใน
องค์กร อาทิเช่น Gmail  Google Form Google Drive 5) ด้าน Cyber ในการรักษาความปลอดภัย
ทางด้านข้อมูล  6) ด้านภาษาต่างประเทศ อาทิเช่น ภาษาอังกฤษ 7) ด้านความรู้ในตัวสินค้าและ
ผลิตภัณฑ์ 

ฝ่ายสนับสนุนและบริการสาขา 

1) ความเข้าใจในการใช้ Internet Banking และ Mobile Banking ในการทำธุรกรรม 2) ด้านการ
ขายสินค้าและผลิตภ ัณฑ์  3) การใช ้โปรแกรม Microsoft ต่างๆ อาทิเช ่น Microsoft Word  
Microsoft Powerpoint Microsoft Excel   4) การใช้งานโปรแกรมและ website ต่างๆภายใน
องค์กร อาทิเช่น Gmail  Google form  Google drive  5) ด้าน Cyber ในการรักษาความปลอดภัย
ทางด้านข้อมูล  6) ด้านภาษาต่างประเทศ อาทิเช่น ภาษาอังกฤษ  7) ด้านความรู้ในตัวสินค้าและ
ผลิตภัณฑ์ 

ดังนั้นพนักงานธนาคารกรุงไทย ทุกฝ่ายต้องมี Hard Skill หลัก ดังนี้ 

1) ความรู้และความเข้าใจในสินค้าและผลิตภัณฑ์  2) การใช้โปรแกรม Microsoft ต่างๆ อาทิเช่น 
Microsoft Word  Microsoft Powerpoint Microsoft Excel  3) ความเข้าใจในการใช้ Internet 
Banking และ Mobile Banking ในการทำธุรกรรม  4) ด้านภาษาต่างประเทศ อาทิเช่น ภาษาอังกฤษ   
5) ด้านการขายสินค้าและผลิตภัณฑ์ 6) ด้าน Cyber ในการรักษาความปลอดภัยทางด้านข้อมูล        
7) การใช้งานโปรแกรมและ website ต่างๆภายในองค์กร อาทิเช่น Gmail  Google form  Google 
drive         

ดังนั้นทุกคนทุกฝ่ายพนักงานกรุงไทยต้องมี Soft Skill ดังนี้ (อภิวุฒิ พิมลแสงสุริยา, 2563)  

  1.การคิดและการแก้ปัญหา กล่าวคือ การคิดแบบมีระบบในการจัดการกับปัญหาที่ต้องเผชิญ
อย่างสำเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี 

  2. การทำงานร่วมกับผู้อื่น กล่าวคือ สามารถปรับตัวและตระหนักต่อการเปลี่ยนแปลงในตัว
พนักงานเพ่ือให้สามารถปฏิบัติงานร่วมกับผู้อ่ืนได้อย่างมีความสุข 
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3. การบริหารจัดการเวลา  กล่าวคือ พนักงานสามารถจัดลำดับความสำคัญของภาระงานที่
สำคัญมากไปสู่น้อยได้อย่างถูกต้อง เพ่ือก่อให้เกิดการปฏิบัติงานที่ถูกต้องรวดเร็วและแม่นย้ำ 

4. การประยุกต์ใช้ Big Data กล่าวคือ พนักงานสามารถใช้งานข้อมูลต่างๆ รวมถึงคิด
วิเคราะห์ในการนำข้อมูลต่างๆ มาใช้ในการปฏิบัติงานได้อย่างถูกต้องและก่อให้เกิดประโยชน์ต่อการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน 

5. การติดต่อสื ่อสาร กล่าวคือ พนักงานต้องมีทักษะในการสื ่อสารประสานงานในการ
ปฏิบัติงานระหว่างเพื่อนร่วมงานและฝ่ายงานอื่นรวมถึงลูกค้า ได้อย่างถูกต้องและมีประสิทธิภาพคือ 
สามารถเกิดความเข้าใจในการสื่อความหมายซึ่งกันและกัน  

6. ความคิดสร้างสรรค์ กล่าวคือ พนักงานสามารถคิดและสร้างผลงานที่ทันสมัยแปลกใหม่ 
ก่อให้เกิดนวัตกรรมและชิ้นงานที่ทรงคุณค่าแก่องค์กร 

7. การยืดหยุ่นและการปรับตัว กล่าวคือ พนักงานต้องปรับตัวให้เข้ากับสภาพแวดล้อมที่
เปลี่ยนแปลงไปและสภาพแวดล้อมที่ตัวพนักงานต้องเผชิญ ปฏิบัติงานได้ในภาวะที่มีความกดดันและ
ภาวะการเปลี่ยนแปลง 
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ตารางที่ 2.1  ผลการวิเคราะห์ Hard Skill ของนักวิชาการ กับ Hard Skill หลัก ของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) 
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วัฒนาพร ระงับทุกข์  ✓  ✓     

Wiboonyasake  ✓       

Fusion Solution  ✓ ✓ ✓    ✓ 

Kruse ✓  ✓  ✓    

Pate   ✓   ✓ ✓ ✓ 

Sinthuvanich ✓    ✓   ✓ 

ปรมินทร์ เยาว์ยืนยง ✓   ✓ ✓   ✓ 



 

 

21
 

 

ตารางที่ 2.1  ผลการวิเคราะห์ Hard Skill ของนักวิชาการ กับ Hard Skill หลัก ของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) (ต่อ) 

 

นักวิชาการ 
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Study 
International 

Staff 

✓ ✓   ✓ ✓ ✓ ✓ 

Ardill  ✓ ✓   ✓ ✓ ✓ 

Katz ✓ ✓ ✓  ✓ ✓ ✓ ✓ 
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ตารางที่ 2.2  ผลการวิเคราะห์ Soft Skill ของนักวิชาการ กับ Soft Skill หลัก ของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) 

 

นักวิชาการ 
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Ceriello   ✓  ✓ ✓  

เวโรจน์ ลิ้มจรญู    ✓ ✓ ✓ ✓ 

World Economic 
Forum 

✓ ✓    ✓ ✓ 

ปฐมา จันทรักษ ์ ✓ ✓      

สถาบันเพิ่มผลผลติ
แห่งชาติ 

 ✓   ✓ ✓ ✓ 

Chantree  ✓ ✓  ✓ ✓ ✓ 
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          ตารางที่ 2.2  ผลการวิเคราะห ์Soft Skill ของนักวิชาการ กับ Soft Skill หลัก ของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) (ต่อ) 

 

นักวิชาการ 
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Bot Magazine ✓    ✓ ✓  

ชมพูนุท นิตตะโย ✓ ✓     ✓ 

วันชัย & อังคณา           
& พรนค์พิเชฐ 

 ✓ ✓  ✓  ✓ 

นันทวรรณ บญุช่วย    ✓  ✓  

วิมวิริยา ลิม่กังวาฬมงคล  ✓ ✓  ✓  ✓ 

สิทธิพัฒน์ ตั้งกิจกิตต ์   ✓ ✓ ✓   
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2.3 แนวคิดเกี่ยวกับความหมายของประสิทธิภาพตามหลัก Balanced Scoercard 

นักวิชาการหลายท่านได้กล่าวถึงความหมายของประสิทธิภาพการปฏิบัติงานตามหลัก  
Balanced Scorecard ซึ่งผู้วิจัยได้ทำการรวบรวมและกล่าวถึงดังต่อไปนี้ 

  วัฒนา พัฒนพงศ์ (2546 : 39 ) ได้กล่าวถึง ความหมายของ Balanced Scorecard  หมายถึง 
ตัวชี ้ว ัดผลสำเร็จของการปฏิบัติงานทุกกลุ ่มที ่เกี ่ยวข้องกับความสำเร็จขององค์กรและความ
เจริญเติบโตขององค์กร เช่น ตัวชี้วัดทางด้านการเงินเพื่อตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค ตัวชี้วัด
ทางด้านลูกค้าเพื่อตอบสนองความต้องการลูกค้า ตัวชี้วัดกระบวนการภายในองค์กร เพื่อตอบสนอง
ความต้องการของพนักงานในองค์กร  ตัวชี้วัดด้านการเรียนรู้และพัฒนาเพื่อตอบสนองความต้องการ
ของพนักงาน 

  ทิพวรรณ หล่อสุวรรณรัตน์ (2550 : 70) ได้กล่าวถึง ความหมายของ Balanced Scorecard 
คือ ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานขององค์กรใน 4 ด้านซึ่ง ประกอบด้วย ด้านการเงิน  ด้านลูกค้า ด้าน
กระบวนการภายใน ด้านการเรียนรู้และการเติบโต ซึ่งคำนึงถึงความสอดคล้องกับวิสัยทัศน์และกล
ยุทธ์ขององค์กร 

อรปรียา รุ่งสง (2561) ให้ความหมายของ Balanced Scorecard หมายถึง  ตัวชี้วัดที่เพ่ิม
ประสิทธิภาพให้องค์กรประสบความสำเร็จและดำเนินตามเป้าหมายหรือกลยุทธ์ที่วางไว้ โดยพิจารณา
ผ่านมุมมองทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านลูกค้า ด้านการเงิน ด้านกระบวนการภายใน ด้านการเรียนรู้และการ
เติบโต 

วีรวุธ มาฆะศิรานนท์ และ ณัฏฐพันธ์ เขจรนันทน์ (2546 : 52) ได้กล่าวถึง ความหมายของ 
Balanced Scorecard คือ เครื่องมือที่ทำให้พนักงานเข้าใจความต้องการขององค์กร เป็นเครื่องมือ
สำคัญที่ทำให้องค์กรได้เปรียบทางการแข่งขันคู่แข่ง และเป็นตัวชี้วัดการเพ่ิมความสามารถขององค์กร
ไปสู่เป้าหมาย กลยุทธ์ วิสัยทัศน์ ที่สำเร็จ  

นภดล ร ่มโพธ ิ ์  (2548) ได ้กล ่าวถ ึง ความหมายของ Balanced Scorecard หมายถึง 
เครื ่องมือที ่ประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์กร สามารถสะท้อนถึงกระบวนการที ่ก่อให้เกิ ด
ความสำเร็จแก่องค์กร และทำให้องค์กรมีทิศทางในการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานให้ดียิ่งขึ้นไป โดยคำ



25 
 

 

นึกถึงกลยุทธ์และวิสัยทัศน์ที่องค์กรกำหนดไว้ โดยผ่านตัวชี้วัดทั้ง 4 มุมมอง ได้แก่ ลูกค้า การเงิน 
กระบวนการภายใน การเรียนรู้และเติบโต 

กล่าวสรุปได้ว่า Balanced Scorecard หมายถึง เครื่องมือที่เป็นตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงาน
ขององค์กรผ่าน 4 มุมมอง ได้แก่ ลูกค้า การเงิน กระบวนการภายใน การเรียนรู้และเติบโต ที่สะท้อน
ถึงความสำเร็จขององค์กรและแนวทางการพัฒนาองค์กร ภายใต้การพิจารณากลยุทธ์และวิสัยทัศน์
ร่วม  

แนวคิด Balanced Scorecard ตามหลักการของ Kaplan and Norton (1996) 

Kaplan and Norton นักว ิชาการประเทศอังกฤษได ้กล ่าวว ่า Balanced Scorecard 
หมายถึง เครื่องมือที่เป็นตัวกำหนดทิศทางให้องค์กรสามารถนำกลยุทธ์มาใช้ในการปฏิบัติงาน ภายใต้
แผนที่วางไว้ตาม วิสัยทัศน์และพันธกิจขององค์กรที่องค์กรได้วางไว้ โดยผ่านตัวชี้วัด 4 มุมมอง ได้แก่ 
มุมมองด้านการเงิน มุมมองด้านลูกค้า มุมมองด้านกระบวนการภายใน มุมมองด้านการเรียนรู้และการ
พัฒนา โดยแต่ละมุมมองจะประกอบด้วยองค์ประกอบที่เป็นตัวชี้วัดได้แก่ วัตถุประสงค์ เครื่องมือชี้วัด 
เป้าหมาย และแผนงาน ซึ่งจะกล่าวถึงความหมายขอมมุมมองทั้ง 4 ด้านดังนี้ (Kaplan and Norton 
1996 กล่าวถึงใน ศุภลักษณ์ นพรัตน์: 2561) 
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ภาพที่ 2.3 Balanced Scorecard Model 

 

Source : Kaplan and Norton, 1996 

1.มุมมองทางด้านการเงิน (Financial Perspective) หมายถึง การวัดผลและประเมินผลด้าน
การเงินขององค์กร เช่น การเพ่ิมรายได้ กำไรจากลูกค้า การหาแหล่งเงินทุนที่มีต้นทุนต่ำ ประสิทธิภาพ
ในการผลิตที่มีต้นทุนต่ำ การบริหารต้นทุน 

2.มุมมองทางด้านล ูกค้า (Customer Perspective) หมายถึง การส ่งมอบสินค้าและ
ผลิตภัณฑ์ที่ดีสู่ลูกค้าและสร้างความประทับใจและความพึงพอใจแก่ลูกค้า เช่น ความพึงพอใจของ
ลูกค้า กระบวนการทางด้านการตลาด  การร้องเรียนจากลูกค้า การรักษาลูกค้าเก่า การเพ่ิมลูกค้าใหม่ 
ยอดการสั่งซื้อ ส่วนแบ่งทางการตลาด 

3.ม ุมมองทางด ้ านกระบวนการภายใน (Intemal Process Perspective) หมายถึ ง 
กระบวนการที่วัดผลการปฏิบัติงานภายในกิจการได้แก่ ฝ่ายผลิต ฝ่ายบริหาร เช่น  กระบวนการผลิต 
กระบวนการจัดซื้อ การจัดโครงสร้างองค์กรที่มีประสิทธิภาพ 
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4.มุมมองทางด้านการเร ียนร ู ้และการเต ิบโต (Learnimg and Growth Perspective) 
หมายถึง ตัวชี้วัดที่เป็นตัวช่วยสร้างมูลค่าแก่องค์กร ได้แก่ คน เทคโนโลยี วัฒนธรรม เช่น การพัฒนา
ความรู้ความสามารถของพนักงาน การฝึกอบรมแก่พนักงาน การพัฒนาระบบอำนวยความสะดวกใน
ที่ทำงาน 

2.4    แนวคิดเกี่ยวกับความหมายและประเภทของ Digital 

ในโลกที่เทคโนโลยีเข้ามามีบทบาทต่อสังคมมนุษย์และสังคมการทำงานอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ 
หากองค์การไม่ปรับตัวสู่ภาวะการเปลี่ยนแปลงในครั้งนี้ องค์กรต้องเผชิญกับปัญหา Culture Shock 
ตรมมานำไปสู่ปัญหาการการบริหารจัดการได้ เพ่ือไม่ให้เกิดสถานการณ์ดังกล่าว องค์กรต้องพัฒนา
ทักษะด้านดิจิทัลที ่เหมาะสมก่อพนักงานเพื ่อให้ต่อการเปลี ่ยนแปลง (สำนักงานก.พ. , 2564)  
นอกจากนี้นักวิชาการหลายท่านได้ให้คำนิยมของความหมาย Digital ดังต่อไปนี้ 

วาสนา ลีลาภเกื้อ (2555) ได้กล่าวถึง ความหมายของ ดิจิทัล (Digital) คือ การนำเทคโนโลยี
สารสนเทศมาประยุกต์ใช้ในการปฏิบัติงานให้เกิดประโยชน์ตั้งแต่กระบวนการ รวบรวมข้อมูล เข้าถึง
ข้อมูล จัดเก็บข้อมูล ประมวลข้อมูล และสร้างข้อมูลใหม่มาใช้ในการติดต่อสื่อสารเชื่อมโยงถึงกันและ
ใช้ทรัพยากรร่วมกัน เช่น เครือข่ายอินเตอร์เน็ต ระบบสื่อสารอ่ืนๆ 

ติณณา อภิวันทนาพร (2561) ได้กล่าวถึง ความหมายของ ดิจิทัล (Digital)  คือ การนำ
อุปกรณ์ เทคโนโลยีเครือข่ายมาประยุกต์ใช้กับการทำงาน ตั้งแต่เริ่มต้น กระบวนการรวบรวมข้อมูล 
ประมวลผล และจัดเก็บข้อมูล ตลอดจนเผยแพร่ข้อมูล 

พิษณุ วรดิษฐ์ (2558) ดิจิทัล (Digital) หมายถึง การติดต่อสื ่อสารและการประยุกต์ใช้
เทคโนโลยีที่หลากหลายในการเข้าถึงแหล่งข้อมูลและส่งข้อมูลทุกรูปแบบ 

Hardy (2000 อ้างถึงใน กำธร จิตศิริ : 2558) ได้กล่าถึง ดิจิทัล (Digital) หมายถึง ขอบข่าย
ของเครื่องมือทางคอมพิวเตอร์ทั้งฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ที่ประยุกต์ใช้เข้ากับระบบโทรคมนาคม ใน
การสื่อสารทั้งทางตรงและทางอ้อม เช่น การประชุมทางไกล ระบบเครือข่ายที่ใช้บริหารจัดการ
เชื่อมโยงร่วมกัน  

สารชา ประเสริฐกุล (2554) ได้กล่าวถึง ความหมายของ ดิจิทัล (Digital) ว่า การประยุกต์
และการบริหารจัดการในการใช้ข้อมูลสารสนเทศด้วย 2 สาขาได้แก่ เทคโนโลยีคอมพิวเตอร์คือ 
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ฮาร์ดแวร์ ซอฟต์แวร์ และโทรคมนาคม คือ ระบบโทรศัพท์ เทคโนโลยีระบบเครือข่าย ที่สัมพันธ์ซึ่งกัน
และกัน เพ่ือสร้างรูปแบบการทำงานที่มีประสิทธิภาพเพ่ิมขึ้นและการเข้าถึงการใช้ข้อมูลร่วมกัน 

อรสิริ ทุ่มชู (2557) ได้กล่าวถึง ความหมายของ ดิจิทัล (Digital) หมายถึง กระบวนการที่เกิด
จากการจัดเก็บข้อมูล ประมวลผล และแสดงผลของข้อมูลโดยผ่านองค์ประกอบของเทคโนโลยี ได้แก่ 
เทคโนโลยีคอมพิวเตอร์ เทคโนโลยีการสื่อสารข้อมูลและระบบจัดเก็บข้อมูล 

ดังนั้นจึงกล่าวสรุปได้ว่า ดิจิทัล (Digital) หมายถึง การประยุกต์เทคโนโลยีคอมพิวเตอร์และ
เทคโนโลยีคมนาคมท่ีมีความสัมพันธ์ซึ่งกันและกัน ตั้งแต่กระบวน เข้าถึงข้อมูล ประมวลผลข้อมูล และ
จัดเก็บข้อมูล ซึ่งนำไปสู่การเพ่ิมประสิทธิภาพในการทำงานและการเข้าถึงข้อมูลที่ถูกต้องและแม่นย้ำ 

การจำแนกประเภทของดิจิทัล (Digital) 

ผ ู ้ว ิจ ัยได ้นำหล ักแนวค ิดท ี ่ เก ี ่ยวก ับการจำแนกประเภทของด ิจ ิท ัล (Digital) ของ                     
ครรช ิต มาล ัยวงศ์ (2550 : 48 อ้างถ ึงใน น ุก ูล ศร ีงาม  : 2556) ประเภทของดิจ ิท ัล  (Digital) 
ประกอบด้วย 2 เทคโนโลยี ได้แก่เทคโนโลยีคอมพิวเตอร์และเทคโนโลยีสื่อสารโทรคมนาคม 

1. เทคโนโลยีคอมพิวเตอร์ คือ อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ที่สามารถจดจำข้อมูล คำสั่ง และสามารถ
ประมวลข้อมูลได้อย่างรวดเร็ว ซึ ่งประกอบด้วยองค์ประกอบ  3 องค์ประกอบ ได้แก่ ฮาร์ดแวร์ 
ซอฟต์แวร์และบุคคล 

 ฮาร์ดแวร์   คือ ตัวเครื่องของคอมพิวเตอร์ 

 ซอฟต์แวร์  คือ ชุดคำสั่งที่เขียนขึ้นมาเพ่ือให้คอมพิวเตอร์ประมวลผลและทำงาน 

 บุคคล      คือ ผู้ที่ใช้งานอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ 

2. เทคโนโลยีสื่อสารคมนาคม คือ เทคโนโลยีการสื่อสารทางไกลผ่านเครือข่ายโทรคมนาคมที่เชื่อมโยง
กัน เช่น การสื่อสารผ่านดาวเทียม โทรศัพท์ การสื่อสารผ่านไมโคเวฟและใยแก้วนำแสง 

2.4.1 ดิจิทัล (Digital) ที่ธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) นำมาใช้ในการปฏิบัติงาน  
 1.เครื่องอิเล็กทรอนิกส์ กล่าวคือ ธนาคารได้นำเครื่องอิเล็กทรอนิกส์มาใช้ในการปฏิบัติงานเพ่ือ
ลดขั้นตอนในการทำงานและสามารถให้บริการลูกค้าได้ตลอด 24 ชั่วโมง ลดความผิดพลาดจากการ
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เข้าทำธุรกรรมและปลอดภัยต่อข้อมูลของลูกค้า อาทิเช่น เครื่อง ATM RCM ซึ่งการนำอุปกรณ์ทั้ง 2 
มาใช้นี้ลดขั้นตอนที่พนักงานจะต้องให้บริการประจำสาขาและเอกสารประกอบในการทำธุรกรรม  

 2.บริการ Krungthai Next เป็นการธุรกรรมผ่าน Moblie Banking เป็น Application ถือ
ให้บริการลูกค้าอย่างครบวงจร กล่าวคือ ให้บริการการธุรกรรมพื้นฐานและบริการเสริมต่างๆ อย่าง
ครอบคลุม อาทิเช่น การโอนเงินทั้งในและนอกประเทศ การโอนเงินผ่าน PromptPay การจ่ายบิล 
การสร้าง QR Code เพื ่อซื ้อสินค้าและบริการ การซื ้อและขายเงินสกุลต่างประเทศ Krungthai 
Travel Card และการให้บริการจองซื้อตราสารทุน ตราสารหนี้ ออนไลน์ ถอนเงินโดยไม่ใช้บัตรโดย
สามารถกดเงินได้จากตู้ATM นอกจากนี้ยังให้บริการแจ้งรายละเอียดต่างๆในการธุรกรรมผ่าน Line 
บริการเปิดบัญชีออมทรัพย์ออนไลน์ โดยไม่กำหนดวงเงินขั้นต่ำ การให้บริการในการสมัครบัตร VISA 
โดยก่อนการธุรกรรมทุกครั้งลูกค้าจะต้องยืนยันตัวตนของผู้ถือบัตร บริการในการให้ลูกค้าซื้อประกัน
อุบัติเหตุส่วนบุคคลและประกันเดินทาง  บริการตรวจข้อมูลเครดิตบูโร โดยลูกค้าสามารถยื่นขอข้อมูล
ได้ตลอด 24 ชม. ถือได้ว่า 3.Krungthai Next เป็นการให้บริการด้าน Application ที่ทันสมัยและ
สร้างความรวดเร็วในการให้บริการลดความผิดพลาดจากการปฏิบัติงานและระบบมีความเสถียรภาพ 
ซึ่งนำไปสู่ความได้เปรียบทางการแข่งขันแก่คู่แข่ง นอกจากนี้ระบบยังป้องกันบุคคลอื่นปลอมแปลง
ข้อมูลใช้งานและธุรกรรม 

 4.บร ิการ KTB NETBANK ผ ่าน  Website KTB NETBANK  เป ็นการให ้บร ิการผ ่าน PC 
Notebook สมาร์ทโฟน Tablet ซึ่งเรียกว่า Internet Banking เปิดให้บริการในการทำธุรกรรมตลอด 
24 ชม.รูปแบบในการให้บริการในการทำธุรกรรม อาทิเช่น การชำระเงิน โอนเงิน โดยทุกครั้งที่มีการ
ทำธุรกรรมลูกค้าจะได้รับรหัสผ่านยืนยันตัวตนในการทำธุรกรรม เพื่อแสดงถึงความปลอดภัยและ
ความถูกต้องของข้อมูล นอกจากนี้ระบบยังให้บริการแก่ลูกค้าในการ Video Call กับพนักงานเสมือน
ไปดำเนินธุรกรรมที่สาขาธนาคารในการให้คำแนะนำทางด้านการเงินและการให้ข้อมูล 

 5.เป ๋าต ังค ์ เป ็น Application ที ่ธนาคารได ้ร ับความร ่วมมือจากร ัฐบาลในการจ ัดทำ 
Application ครั้งนี้เพื่อเป็นการตอบสนองสังคมที่ไร้เงินสดและเพื่อเป็นการกระตุ้นและร่วมพัฒนา
เศรษฐกิจตามนโยบายของรัฐบาล อาทิเช่น การโอนเงินภายในและต่างธนาคาร เติมเงิน ชำระเงิน 
และสแกน QR Code เป็นช่องทางในการรับเงินของลูกค้าจากรัฐบาล การที่ธนาคารนำ Application 
เป๋าตังค์มาใช้ถือได้ว่าเป็นสิ่งอำนวยความสะดวกแก่พนักงานธนาคารและลูกค้า ในส่วนของพนักงาน
อำนวยความสะดวกในการลดขั้นตอนการทำงานกล่าวคือ การทำธุรกรรมทางด้านการเงินลูกค้า
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สามารถธุรกรรมพ้ืนฐานได้ด้วยตนเองและสามารถค้นหาข้อมูลได้ด้วยตนเองลดขั้นตอนโดยไม่ต้องเข้า
มาใช้บริการที่สาขา พนักงานสามารถปฏิบัติงานภาระงานอื่นได้ ทั้งในส่วนของธนาคารสามารถลด
ต้นทุนในการให้บริการลูกค้าประจำสาขา ลดการจัดเก็บเอกสาร ทั้งนี้ลูกค้าได้รับข้อมูลในการทำ
ธุรกรรมที่ถูกต้องและได้รับความปลอดภัยทางด้านข้อมูลและการทำธุรกรรมทางการเงิน ทั้งนี้สามารถ
ลดความผิดพลาดในการให้บริการธุรกรรมซึ่งเกิดจากการปฏิบัติงานของพนักงาน 

 6.Krungthai Corporate Online เป็นการให้บริการในรูปแบบ Internet Banking ผ่านทาง 
Website Krungthai Corporate Online ซึ่งให้บริการแก่กลุ่มลูกค้านิติบุคคลในหน่วยงานราชการ 
รับวิสาหกิจและกลุ่มลูกค้าบุคคล โดยให้บริการอาทิเช่น บริการโอนเงิน จ่ายเงิน และเรียกเก็บเงิน 
บริการทางสภาพคล่องและการให้บริการข้อมูลทางด้านการเงิน อำนวยความสะดวกแก่พนักงานใน
การปฏิบัติงานในการลดการจัดเก็บเอกสาร ลดขั้นตอนในการให้บริการแก่ลูกค้าในการทำธุรกรรม 
และลดภาระงานที่ธนาคารมอบหมายดังนี้ลดความผิดพลาดที่เกิดจากการปฏิบัติงานของพนักงานและ
ลดความผิดพลาดทางความลับของลูกค้ากล่าวคือ ความลับลูกค้าไม่เกิดความรั่วไหล 

 7.E-LG On Blockchain บริการหนังสือค้ำประกันอิเล็กทรอนิกส์บนระบบ Blockchain โดย
ลูกค้าสามารถสามารถนำเนินการขอหนังสือค้ำประกันอิเล็กทรอนิกส์ที่ สาขาธนาคาร ช่องทาง  
Krungthai Portal และ Beneficiary Portal โดยธนาคารจัดส่งหนังสือค้ำประกันอิเล็กทรอนิกส์ให้แก่
ลูกค้า การที่ธนาคารนำ E-LG On Blockchain มาใช้ในการปฏิบัติงานส่งผลให้พนักงานสามารถลด
การจัดเก็บเอกสารและลดเอกสารในการให้บริการแก่ลูกค้า 

 8.ถุงเงินประชารัฐ ถุงเงินพลัส เป็นรูปแบบการให้บริการผ่านทาง Application ซึ่งเป็นการ
ให้บริการในรูปแบบ Moblie Banking โดย Application นี้ได้ร่วมมือกับทางภาครัฐในการให้บริการ
แก่ ร้านค้าธงฟ้าประชารัฐที่เข้าร่วมโครงการกับภาครัฐ 

 9.Money Connect เป็นรูปแบบการให้บริการผ่าน Internet Banking โดยให้บริการจองและ
ซื้อหลักทรัพย์และจองซ้ือหุ้นสามัญแก่ลูกค้าบน Website Money Connect 

 10.Social Media การนำ Social Media อาท ิ เช ่น Line Facebook Twitter Instargram 
Youtube เพ่ือใช้ในการประชาสัมพันธ์และเป็นสื่อในการช่วยในกระบวนการทำการตลาดแก่ผู้บริโภค 
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 11.Website krungthai.com เป็นสื่อเพื่อการประชาสัมพันธ์ข้อมูลองค์กร ผลิตภัณฑ์ สินค้า 
และเป็นช่องทางในการเข้าถึงธุรกรรมผ่านทาง Internet Banking 

 กล่าวโดยสรุป การที่องค์กรนำดิจิทัลมาใช้ในกระบวนการปฏิบัติงานเพื่อช่วยในการลดขั้นตอน
ที่ซับซ้อนในกระบวนการทำงานกล่าวคือ พนักงานธนาคารสามารถร่นระยะเวลาและขั้นตอนในการ
ให้บริการแก่ลูกค้า และสามารถลดความผิดพลาดอันเกิดจากการปฏิบัติงานของพนักงานได้ 
นอกจากนี้ถือได้ว่าสื่อดิจิทัลช่วยในการป้องกันความลับทางด้านข้อมูลของลูกค้าได้ ในส่วนขององค์กร
สามารถลดต้นทุนจากการให้บริการลูกค้าประจำสาขาและเป็นสื่อที่ช่วยในการประชาสัมพันธ์ในการ
ขยายฐานลูกค้าได้ 

2.5 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

จากการศึกษาดิจิทัล ที่ส่งผลต่อความคิดเห็นในการพัฒนางานของพนักงานธนาคารกรุงไทย
จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา  ผู้วิจัยได้ศึกษางานวิจัยและบทความที่เกี่ยวข้องเพิ่มเติม เพื่อเป็น
แนวทางในการวิจัย ดังนี้ 

วิริยาภรณ์ เตชะกฤตธีรพงศ์ และ ศรีสมรัก อินทุจันทร์ (2559) ศึกษาปัจจัยการยอมรับการ
ใช้งานเทคโนโลยีการทำงานร่วมกันของบุคลากรในองค์การในประเทศไทย โดยสร้างกลุ่มปัจจัยการบูร
ณาการของ 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีรวมการยอมและการใช้เทคโนโลยี และทฤษฎีการแพร่กระจายของ
นวัตกรรม โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง 138 คน ซึ่งเป็นผู้ใช้เทคโนโลยีในการทำงาน
ร่วมกันในองค์กร ผลวิจัยพบว่า ปัจจัยทางการคาดหวังประสิทธิภาพ อิทธิพลทางสังคม สภาพสิ่ง
อำนวยความสะดวกของการใช้งานและความเข้าใจส่งผลต่อการยอมรับการใช้งานเทคโนโลยีร่วมกัน 

วราพร บุญจอม และ อดิศักดิ์ ธีรานุพัฒนา (2559) ศึกษาการพัฒนาตัวแบบเพ่ือการวิเคราะห์
ประสิทธิภาพของสาขาธนาคารโดยใช้ Balanced Scorecard และ Data Envelopment Analysis 
โดยวิเคราะห์ค่าประสิทธิภาพด้วยวิธี DEA ตามกรอบแนวคิด BSC โดยพิจารณา การเงิน  การเรียนรู้
และพัฒนา กระบวนการภายใน ลูกค้า โดยใช้กลุ่มตัวอย่างธนาคารพาณิชย์  13 แห่งในจังหวัดลำปาง 
ผลวิจัยพบว่า ขนาดของสาขาธนาคารมีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพ โดยธนาคารขนาดเล็กมีค่า
ความสัมพันธ์สูงกว่าธนาคารขนาดใหญ่  
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วาสนา เทพอุบล (2553) การประเมินการประยุกต์ใช้แนวคิด Balanced Scorecard เพ่ือ
วัดผลการดำเนินงานขององค์กร กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) สาขาเจริญประดิษฐ์ 
โดยศึกษาการประยุกต์ใช้ BSC การประเมินผลการดำเนินงานโดยใช้ตัวชี้วัดแบบ BSC ศึกษาปัญหา
การวิเคราะห์การใช้ BSCกับ กลยุทธ์ แผนปฏิบัติงาน รายงานผลการดำเนินงานของสาขา โดยนำมา
เปรียบเทียบและวิเคราะห์กับมาตรฐานที ่ธนาคารกำหนด การสัมภาษณ์พนักงานสาขา การ
สังเกตการณ์ การวิจัยพบว่า การประยุกต์ BSCผ่านกลยุทธ์และแผนการปฏิบัติงานของสาขา ไม่
สามารถแยกกลยุทธ์ออกได้ทั ้ง 4 ด้านอย่างชัดเจนตามหลัก BSC แต่เน้นหนักไปที่มุมมองลูกค้า 
การเงิน และกระบวนการภายใน ปัญหาของของการประยุกต์ใช้ BSC คือ ทัศนคติ ทักษะของพนักงาน 
กระบวนการถ่ายทอดแนวคิด BSC สู่พนักงานระดับปฏิบัติการน้อยเกินไป ทำให้พนักงานไม่สามารถ
เชื่อมโยง BSC เข้ากับรูปแบบการปฏิบัติงานได้ แต่ระดับผู้บริหารมีความเข้าใจและสามารถถ่ายทอด
แนวคิด BSC มาใช้ในการปฏิบัติงานได้ 

สุพรรษา จิตต์มั่น และ กรรณิการ์ ธรรมสรากูร (2559) ได้ศึกษา ความสัมพันธ์ระหว่างทักษะ
ทางวิชาชีพ ความผูกพันต่อองค์กร และประสิทธิภาพการทำงานของนักบัญชีธุรกิจขนาดกลางและ
ขนาดย่อมในจังหวัดอุตรดิตถ์ แพร่ น่าน โดยศึกษานักบัญชีธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อมโดยสุ่ม
กลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 340 แห่ง ผลการศึกษา ทักษะด้านปัญญา วิชาการ คุณลักษณะ และทักษะด้าน
ปฏิสัมพันธ์ในที ่ทำงาน ส่งผลเชิงบวกต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน ทักษะด้านปัญญาและ
ปฏิสัมพันธ์ ส่งผลเชิงบวกต่อประสิทธิภาพในด้านต้นทุน ทักษะด้านปฏิสัมพันธ์และดานบริหารจัดการ
องค์การ ส่งผลเชิงบวกต่อประสิทธิภาพการทำงานในด้านเวลา 

พนิตา จดจำ (2561) ได้ศึกษา การศึกษาสมรรถนะด้านการใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในการ
ปฏิบัติงานของบุคลากร สังกัดสำนักงาน กศน . โดยทำการศึกษา โดยสำรวจเชิงปริมาณระดับ
สมรรถนะการใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในการทำงานของพนักงานสังกัด กศน. จำนวน 100 คน ผลวิจัยสรุป
ได้ว่า สมรรถนะตามความเป็นจริงอยุ่ในระดับที่ต่ำกว่าความคาดหวังในทุกประเภท ระดับสมรรถนะ
ด้านการประยุกต์ใช้ในการทำงานอยุ่ในระดับต่ำสุด โดยมีแนวทางในการพัฒนาสมรรถนะ โดยให้
พนักงานเข้ารับการศึกษากับสถาบันที่มีความพร้อมในการจัดอบรมด้านเทคโนโลยี และส่งเสริมการ
ประยุกต์ใช้เทคโนโลยีในการทำงานที่มากข้ึน 

วันรวี จันทร์แต่งผล (2561) ได้ศึกษา การสำรวจการยอมรับของพนักงานในการนำเทคโนโลยี
สารสนเทศมาใช้ในงานบริหารทรัพยากรบุคคล กรณีศึกษา ธนาคารกรุงเทพ จำกัด (มหาชน)  โดยทำ
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การสำรวจพนักงานสายทรัพยากรบุคคล จำนวน 126 คน พบว่าการประเมินค่าและการทดลองใช้
เทคโนโลยีมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับการนำเทคโนโลยีมาใช้ในสายงานทรัพยากรบุคคล
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2.6 กรอบแนวคิดในการศึกษา 

ภาพที่ 2.4 กรอบแนวคิดการวิจัย  

         ตัวแปรต้น                                                                ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

ฝ่ายปฏิบตัิงาน 

 

1.Hard Skill หลกั    1.1 รู้และเข้าใจสินค้าและผลิตภัณฑ์                
1.2 การใช้โปรแกรม Microsoft 1.3 การใช้งาน digital banking                      
1.4 ความสามารถในภาษาต่างประเทศ  1.5 ขายและแนะนำสินค้า  
1.6 ใช้งานระบบยืนยันตัวตน digital   1.7 ด้าน Cyber                  
1.8 ใช้งานโปรแกรมและ website ในองค์กร 

2. Soft Skill หลัก    2.1การคิดและการแก้ปญัหา                  
2.2 การทำงานร่วมกับผู้อื่น      2.3 การบริหารจัดการเวลา        
2.4 การประยุกต์ใช้ Big Data   2.5การติดต่อประสานงาน         
2.6 มีความคิดรเิริ่มสร้างสรรค์   2.7ปรับตัวต่อสภาพแวดล้อม                  

 

เป้าหมายการมีประสิทธิภาพเพ่ิมขึ้นตาม 
BSC 

1. เป้าหมายด้านการเงิน   1.1 สามารถ
ระดมเงินฝากเพิม่ขึ้น  1.2 อนุมัติสินเช่ือ
เพิ่มขึ้น 1.3 สามารถทำกำไรจากสนิค้าท่ี
เพิ่มขึ้น                                                  
2. เป้าหมายลูกค้า  2.1 ลูกค้าพึงพอใจได้
มากขึ้น   2.2 ลูกค้าซื้อซ้ำ  2.3 มีลูกค้า
เพิ่มมากข้ึน                                                          
3. เป้าหมายกระบวนการภายใน           
3.1 ติดต่อลูกค้าได้เร็วขึ้น   3.2 จัดเตรียม
เอกสารและส่งมอบสินค้า3.3จดัเกบ็ข้อมูล
ที่เป็นความลับขององค์กรและลูกค้า                  
4. เป้าหมายเรียนรู้และเติบโต                        
4.1 พนักงานเรียนรู้สิ่งใหม่ๆ หรือสิ่งดีๆ ได้
อย่างรวดเร็ว 4.2 พนักงานถ่ายทอดความรู้
ทักษะให้กันและกัน  4.3 องค์กรเติบโตเร็ว
ขึ้น 

 

 

 

การนำ Digital มาใช้กับงานของธนาคาร 

1.ช่องทางการสื่อสารตลาดออนไลน์   

1.1Social Media (Facebook, Line, Twitter, 
Instargram, Youtube) 

1.2 Website Krungthai.com      

2.การจัดช่องทางการใช้จ่ายและธุรกรรมออนไลน ์

2.1 ธุรกรรมผา่นอินเทอร์เนต็แบงก์กิ้ง (Internet 
Banking) 

2.2 ธุรกรรมผา่นโมบายแบงก์กิง้ (Mobile 
Banking) 

3.ช่องทางการหาแหล่งเงินทุน 

3.1 ระดมทุนผ่านหุ้นกู้และหุ้นสามัญโดย Website 
กรุงไทย 

3.2 ใช้ดิจิทัลเข้าถึงแหล่งเงินทุนสนิเช่ือส่วนบุคคล 
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บทที่ 3 

วิธีดำเนินการวิจัย 
 

การวิจัยนี้เป็นการศึกษา ดิจิทัล ที่ส่งผลต่อความคิดเห็นในการพัฒนางานของพนักงาน
ธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา เป็นการวิจัยเชิงสำรวจโดยใช้แบบสอบถาม ซึ่งมี
พนักงานธนาคารกรุงไทยจำกัด (มหาชน)ในจังหวัดสงขลาเป็นประชากรกลุ่มตัวอย่าง โดยมีขั้นตอน
การวิจัยดังต่อไปนี้ 

3.1 ประชากรกลุ่มตัวอย่าง วิธีการสุ่ม 

3.1.1   ประชากรที่ใช้ในการวิจัย  
พนักที่ปฏิบัติงานในธนาคารกรุงไทยจำกัด (มหาชน) จังหวัดสงขลาทั้งหมด 28 แห่ง 

ได้แก่ พนักงานที่ปฏิบัติงานในสังกัดสำนักงานเขตสงขลา 1 สำนักงานเขตสงขลา 2 และ
สำนักงานเขตหาดใหญ่ จำนวน 370 คน (ธนาคารกรุงไทย จำกัด มหาชน ข้อมูล ณ วันที่ 24 
กุมภาพันธ์ 2564) 

3.1.2   กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย 
จำนวนกลุ่มตัวอย่างของพนักงานธนาคารกรุงไทยจำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา 

28 แห่งที่ปฏิบัติงานในสังกัดสำนักงานเขตสงขลา 1 สำนักงานเขตสงขลา 2 และสำนักงาน
เขตหาดใหญ่ จำนวน 370 คน แบบทราบจำนวนประชากรที่แน่นอน โดยใช้สูตรการคำนวณ
กลุ่มตัวอย่างประชากรทั้งหมดของ Taro Yamane โดยกำหนดค่าระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 
95 และระด ับความคลาดเคล ื ่อนร ้อยละ 5  ซ ึ ่ งส ูตรท ี ่ ใช ้ ในการศ ึกษาคร ั ้ งน ี ้ คื อ 
(Yamane,1967) 

 

 

 

 



36 
 

 

n   =        N 

 1+Ne2 

n    =    ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

N    =    จำนวนประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ 

e    =     ค่าคลาดเคลื่อนจากค่าจริงของประชากรร้อยละ 5 

       แทนค่า n   =       370 
                                                                1+370(0.05)2 

                                                                      =  192.207 
ขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ใช้อย่างน้อย 192 คน จึงจะสามารถประกอบค่าร้อยละ โดยมีความผิดพลาดไม่
เกิน ร้อยละ 5 ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 เพื่อความสะดวกในการประเมินผลและการวิเคราะห์ 
ผู้วิจัยจึงใช้ขนาดกลุ่มตัวอย่างท้ังหมด 200  ตัวอย่าง จึงถือว่าผ่านเกณฑ์ 

3.2  แบบแผนการวิจัย                

3.2.1 ข้อมูลปฐมภูมิ ได้แก่ ข้อมูลที่ได้จากการสำรวจเชิงปริมาณ โดยใช้แบบสอบถามปลาย
ปิดเพื่อเก็บข้อมูลจากกลุ่มประชาการตัวอย่าง ซึ่งเก็บจากกลุ่มประชากรที่เป็นพนักงานที่ปฏิบัติงาน
ธนาคารกรุงไทยจำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลาทั้งหมด 28 แห่ง ที่สังกัดในความดูแลของ สำนักงาน
เขต 1 สำนักงานเขต 2 สำนักงานเขตหาดใหญ่ จำนวน 200 คน ในตำแหน่งปฏิบัติงาน โดย
ทำการศึกษากลุ่มตัวอย่าง ฝ่ายสินเชื่อ ฝ่ายบริการลูกค้า ฝ่ายสนับสนุนและบริการสาขา   

3.2.2 ข้อมูลทุติยภูมิ ได้แก่ ข้อมูลที่ได้จากการศึกษาค้นคว้า หนังสือ วารสาร วิทยานิพนธ์ 
สารนิพนธ์ บทความวิจัย สื่อสิ่งพิมพ์ และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพื่อนำข้อมูลมาวิเคราะห์ในการสร้าง
กรอบแนวคิดการวิจัย กำหนดตัวแปรในการวิจัยและกำหนดสถิติเพื่อหาความสัมพันธ์ตัวแปรในการ
วิจัย 
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3.3  เครื่องมือที่ใช้ในงานวิจัย 

3.3.1 ผู ้วิจัยได้ทำการวิจัยเชิงสำรวจปริมาณ โดยการใช้แบบสอบถามกับกลุ ่มตัวอย่าง
พนักงานธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ที่ปฏิบัติงานในจังหวัดสงขลา ทั้งหมดจำนวน 200 คน โดย
แบบสอบถามเป็นคำถามปลายปิด ซึ่งแบบสอบถามแบ่งเป็น 4  ส่วน ดังต่อไปนี้ 

ส่วนที่ 1 แบบสอบถามข้อมูลประชากรศาสตร์ ของพนักงานธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน)           
ที่ปฏิบัติงานในจังหวัดสงขลา ได้แก่  เพศ อายุงาน  ระดับการศึกษา ฝ่ายที่ปฏิบัติงาน 

ส่วนที ่ 2 แบบสอบถามข้อมูลทักษะด้าน Hard Skill และ Soft Skill หลัก โดยผู ้ว ิจัยได้
ทำการศึกษาจาก หนังสือ วารสาร วิทยานิพนธ์ สารนิพนธ์ บทความวิชาการ สื่อสิ่งพิมพ์ และงานวิจัย
ที่เก่ียวข้อง เพ่ือกำหนด  ตัวแปรที่เก่ียวกับธนาคารกรุงไทย ในการสร้างแบบสอบถามโดยมีข้อคำถาม
ดังต่อไปนี้ 

-  Hard Skill หลักที่พนักงานม ี

 -  Soft  Skill หลักที่พนักงานม ี

ส่วนที่ 3 แบบสอบถามการนำ Digital มาใช้กับงานของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ใน
จังหวัดสงขลา โดยผู้วิจัยได้ทำการศึกษาข้อมูลในการวิจัยจาก หนังสือ วารสาร วิทยานิพนธ์ สาร
นิพนธ์ บทความวิชาการ สื่อสิ่งพิมพ์และงานวิจัยที่เกี ่ยวข้อง เพื่อกำหนดตัวแปรให้สอดคล้องกับ
รูปแบบการบริหารจัดการของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน)  ดังนี้ 

- การใช้งาน Digital ของธนาคาร 

ส่วนที่ 4 แบบสอบถามเป้าหมายการมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ ้นตาม Balanced Scorecard 
พิจารณาให้เหมาะสมกับรูปแบบการบริหารงานของธนาคารกรุงไทย จำกัด  (มหาชน) เพื่อกำหนดตัว
แปรให้สอดคล้อง ดังนี้ 

- หลัก Balanced Scorecard ทั ้ง 4 ด้านในการนำ Digital มาใช้ในการ
ดำเนินงาน 
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การวัดค่าตัวแปรในส่วนที่ 2 ส่วนที่ 3 และส่วนที่ 4 ใช้เครื่องมือในการวัดแบบ Likert Scale โดย
กำหนดค่าคะแนนแบบสอบถามเป็น 5 ระดับ ตั้งแต่ระดับ 1-5 ดังต่อไปนี้ 

ค่าเฉลี่ยคะแนนในระดับความคิดเห็นของแบบสอบถาม (ชัชวาล เรืองประพันธ์,2539) 

คะแนน ระดับความคิดเห็น 
1 น้อยที่สุด 
2 น้อย 
3 ปานกลาง 
4 มาก 
5 มากที่สุด 

     

เกณฑ์การให้คะแนน 

ใช้การคำนวณหาช่วงความกว้างของชั้น เพ่ือแบ่งคะแนนเฉลี่ยในการให้ผลการวิจัยดังต่อไปนี้ 

ความกว้างของอันตรภาคชั้น =  คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ำสุด 

                                                                 จำนวนระดับ 

                                                   =              
5−1

4
      

                                                   =               0.8 

ดังนั้น แต่ละระดับความคิดเห็นจะมีคะแนนค่าความเฉลี่ยอยู่ที่ 0.8  ซึ่งจะใช้ในการให้ผลตาม
ช่วงคะแนนดังต่อไปนี้ โดยสามารถกำหนดเป็นค่าระดับความคิดเห็นดังต่อไปนี้ 
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คะแนนเฉลี่ยระดับความคิดเห็น ระดับความคิดเห็น 

1.00 – 1.80 น้อยที่สุด 

1.81 – 2.60 น้อย 

2.61- 3.40 ปานกลาง 

3.41 – 4.20 มาก 

4.21 – 5.00 มากที่สุด 

 

ขนาดของค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ Pearson Correlation (Hinkle,1998) 

ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ ระดับความสัมพันธ์ 
0.91-1.00 สูงมาก 
0.71-0.90 สูง 
0.51-0.70 ปานกลาง 
0.31-0.50 ต่ำ 
0.00-0.30 ต่ำมาก 

 

3.3.2 ผู้วิจัยทำการตรวจสอบคุณภาพแบบสอบถามโดยตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา   
Content Validity) โดยนำแบบสอบถามให้ผู้เชี่ยวชาญเกี่ยวกับดิจิทัล ที่ส่งผลต่อความคิดเห็นในการ
พัฒนางานของพนักงานธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา จำนวน 3 ท่าน เพ่ือ
ตรวจสอบหาความเท่ียงตรงของแบบสอบถามว่าสามารถวัดได้ตรงตามจุดประสงค์ของการวิจัย 

3.3.3 ผู้วิจัยทำการทดสอบความน่าเชื่อถือของแบบสอบถาม (Reliability) โดยใช้วิธีการ
วิเคราะห์สัมประสิทธิ์อัลฟา (Alpha - Coefficient) ตามวิธีของครอนบาค (Cronbach) ต้องมีค่า 0.7 
ขึ้นไป จึงมีความน่าเชื่อถือและยอมรับได้ โดยใช้กลุ่มตัวอย่าง คือ พนักงานธนาคารกรุงไทย จำกัด 
(มหาชน) ที่ไม่ได้ปฏิบัติงานในจังหวัดสงขลา จำนวน 30 คน ในการตอบแบบสอบถามและนำข้อมูลที่
ได้จากการตอบแบบสอบถามมาวิเคราะห์หาความน่าเชื่อถือเป็นลำดับต่อไป 
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3.4   การเก็บรวบรวมข้อมูล 

การวิจัย ดิจิทัล ที่ส่งผลต่อความคิดเห็นในการพัฒนางานของพนักงานธนาคารกรุงไทยจำกัด 
(มหาชน) ในจังหวัดสงขลา โดยใช้การเก็บรวบรวมข้อมูลวิจัยด้วยวิธีสำรวจเชิงปริมาณ โดยมีวิธีการ
ดำเนินการดังต่อไปนี้ 

3.4.1. เตรียมแบบสอบถามที่ใช้ในการสำรวจพนักงานธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน)             
จำนวน 200 ชุด 

        3.4.2. แจกแบบสอบถามให้แก่พนักงานกรุงไทย จำกัด (มหาชน) โดยทางผู้วิจัยประสานงาน
กระบวนการในการแจกแบบสอบถามกับสำนักงานเขต1สงขลา สำนักงานเขตสงขลาเขต 2  สำนักงาน
เขตหาดใหญ่ เพื่อประสานงานในการแจกแบบสอบถามให้แก่พนักงานที่ปฏิบัติงาน  ในสำนักงาน
สงขลาเขต 1 สำนักงานเขตสงขลาเขต 2  สำนักงานเขตหาดใหญ่ จำนวน 200 ชุด และประสานงาน
กับทางสำนักงานเขตสงขลา1 สำนักงานเขตสงขลาเขต 2  สำนักงานเขตหาดใหญ่ เก็บแบบสอบถาม
คืนแก่ผู้วิจัยจนครบตามจำนวนที่ผู้วิจัยแจกไป 

          3.4.3. ผู้วิจัยทำการตรวจสอบข้อมูลความถูกต้องของแบบสอบถามและทำการวิเคราะห์
ข้อมูลในลำดับต่อไป 
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3.5  การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ในการวิจัย 

3.5.1 การว ิ เ คราะห ์หาค ่ าทางสถ ิ ต ิ ส ำหร ับหาค ่ าความ เท ี ่ ย งตรงของ เน ื ้ อหา                            
(Content Validity) โดยพิจารณาค่าด ัชน ีความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์จากแบบประเมิน
ผู้เชี่ยวชาญโดยสูตรดังต่อไปนี้ (ลัดดาวัลย์ เพชรโรจน์ และ อัจฉรา ชำนิ,2547) 

 

IOC  = ∑
R

N
 

IOC   = ค่าความเท่ียวตรงของเนื้อหา 

    R        =  คะแนนความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญ 

                              ∑ R   =  ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญทั้งหมด 

                      N     =  จำนวนของผู้เชี่ยวชาญ 
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3.5.2 การวิเคราะห์หาค่าทางสถิติสำหรับหาค่าความน่าเชื่อมั่นของแบบสอบถาม (Reliability) โดยใช้
เครื่องมือการหาค่าความน่าเชื่อมั่นของแอลฟาของครอนบาค (Crobach ̉s Alpha Coefficient) โดย
ใช้สูตรดังต่อไปนี้ (Cronbach,1970) 

 

                                    α    =    
k

k−1 
[1 −

∑ si
2

st
2 ] 

                           α           =  ค่าความเชื่อม่ันของเครื่องมือ 

                            K           =  จำนวนข้อคำถามของแบบสอบถาม 

     si
2         =  ค่าความแปรปรวนของคะแนนของข้อคำถามของแบบสอบถามแต่

ละข้อ 

      st
2         =   ค่าความแปรปรวนของคะแนนของข้อคำถามของแบบสอบถาม

ทั้งหมด 

จากการหาค่าความน่าเชื่อมั่นของแบบสอบถาม โดยผู้วิจัยนำแบบสอบถามที่มีความเที่ยงตรง
เชิงเนื้อหาไปทดลองใช้เครื่องมือ (Try out) กับกลุ่มที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง จำนวน 30 ท่าน จากนั้นทำ
การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Crobach ̉s Alpha Coefficient) โดยความน่า
เชื่อมั่นของค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาครอนบาคต้องมีค่าตั้งแต่ 0.7 ขึ้นไปเพื่อสามารถนำแบบสอบถามชุด
นี้ไปเก็บกับกลุ่มตัวอย่างได้ 

3.5.3 ผู้วิจัยได้ใช้วิธีการวิเคราะห์โดยนำโปรแกรม SPSS for Windows เป็นเครื่องมีในการ
ประมวลผลและวิเคราะห์ข้อมูล โดยมีการใช้สถิติทางการวิจัยในการหาคำตอบของความสัมพันธ์ของ
ตัวแปรดังต่อไปนี้ 

1. การวิเคราะห์ข้อมูลประชากรศาสตร์ ผู้วิจัยใช้ ความถี่ ร้อยละ ในการประมวล
ข้อมูลและวิเคราะห์ข้อมูล 
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2. การวิเคราะห์ข้อมูลทักษะด้าน Hard Skill และ Soft Skill หลัก ผู้วิจัยใช้ค่าเฉลี่ย
และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ใช้ในการประมวลข้อมูลและวิเคราะห์ข้อมูล 

3. การวิเคราะห์ข้อมูลการนำ Digital มาใช้กับงานของธนาคาร ผู้วิจัยใช้ค่าเฉลี่ยและ
ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานในการประมวลข้อมูลและวิเคราะห์ข้อมูล 

4 .การวิเคราะห์ข้อมูล  เป้าหมายการมีประสิทธิภาพเพิ ่มขึ ้นตาม Balanced 
Scorecard ผู้วิจัยใช้ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานในการประมวลข้อมูลและวิเคราะห์
ข้อมูล 

5. การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างฝ่ายที ่ปฏิบัต ิงานกับทักษะส่วนบุคคล               
Hard Skill และ Soft Skill หล ัก ผ ู ้ ว ิ จ ั ย ใช ้การว ิ เคราะห ์ส ัมประส ิทธ ์สหส ัมพ ันธ์                  
One – way Anova ในการวิเคราะห์ ความสัมพันธ์ฝ่ายที่ปฏิบัติงานกับการนำ Digital มาใช้
กับงานของธนาคารผู้วิจัยใช้การวิเคราะห์สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ One – way Anova ในการ
วิเคราะห์ ความสัมพันธ์ทักษะส่วนบุคคล Hard Skill และ Soft Skill หลัก กับเป้าหมายการ
มีประสิทธิภาพเพิ ่มขึ ้นตาม Balanced Scorecard ผู ้ว ิจัยใช้การวิเคราะห์สัมประสิทธ์
สหสัมพันธ์  Pearson Correlation และวิเคราะห์หาความสัมพันธ์ระหว่างการนำ Digital 
มาใช้ปฏิบัติงานกับเป้าหมายการมีประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึนตาม Balanced Scorecard ผู้วิจัยใช้
การวิเคราะห์สัมประสิทธ์สหสัมพันธ์  Pearson Correlation  
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บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

 จากการศึกษา ดิจิทัล ที่ส่งผลต่อความคิดเห็นในการพัฒนางานของพนักงานธนาคารกรุงไทย 
จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา มีวัตถุประสงค์ดังนี้ 1) เพื่อศึกษาระดับทักษะด้าน Hard Skill และ 
Soft Skill ของพนักงานธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา 2) เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์
ของระดับ Digital กับเป้าหมายการมีประส ิทธิภาพเพิ ่มข ึ ้นตาม Balanced Scorecard  ของ
ธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา มีผลการวิเคราะห์ดังนี้ 

ตอนที่ 1 ข้อมูลประชากรศาสตร์ 

ตอนที่  2 ข ้อม ูลท ักษะด ้าน Hard Skill และ Soft Skill หล ักของพน ักงาน
ธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา 

ตอนที่ 3 การนำ Digital มาใช้กับงานของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ใน
จังหวัดสงขลา 

ตอนที่4 เป ้าหมายการม ีประส ิทธ ิภาพเพ ิ ่ มข ึ ้นตาม Balanced Scorecard           
ของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา 

ตอนที่ 5 ทดสอบสมมติฐาน 
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ตอนที่ 1 ข้อมูลประชากรศาสตร์ของพนักงานธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา 

ตารางที่ 4.1 แสดงความถ่ี ร้อยละจำแนกตามข้อมูลประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อมูลประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม  จำนวน  ร้อยละ 

 1.เพศ 

         ชาย       34  17.0 

       หญิง       166  83.0 

                รวม     200            100.0 

 2.อายุงาน 

    1-5 ปี       10    5.0 

   6-10 ปี       73   36.5 

    11-15 ปี       55   27.5 

    15 ปีขึ้นไป      62   31.0 

     รวม     200             100.0 

3.ระดับการศึกษา 

   ปริญญาตรี      123   61.5 

   ปริญญาโท       77   38.5 

     รวม     200   100.0 

4.ฝ่ายปฏิบัติงาน 

   ฝ่ายสินเช่ือ       46   23.0 

   ฝ่ายบริการลูกค้า       118   59.0 

  ฝ่ายสนับสนุนและบริการสาขา     36   18.0 

    รวม      200   100.0 
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จากตารางที ่ 4.1 พบว่า ข้อมูลประชากรศาตร์ของผู ้ตอบแบบสอบถาม ที ่ปฏิบัติงาน
ธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา จำนวน 200 ตัวอย่าง จำแนกไดด้ังนี้ 

เพศ พบว่า เพศหญิง จำนวน 166 คน คิดเป็นร้อยละ 83.0 เพศชาย จำนวน 34 คน คิดเป็น
ร้อยละ 17.0 

อายุงาน พบว่า อายุงาน 6-10 ปี จำนวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 36.5 อายุงาน 15 ปีขึ้นไป 
จำนวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 31.0 อายุงาน 11-15 ปี จำนวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 27.5 และอายุ
งาน 1-5 ปี จำนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 5.0 

 ระดับการศึกษา พบว่า ปริญญาตรี จำนวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 61.5 ปริญญาโท จำนวน 
77 คน คิดเป็นร้อยละ 38.5 

 ฝ่ายปฏิบัติงาน พบว่า ฝ่ายบริการลูกค้า จำนวน 118 คนคิดเป็นร้อยละ 59.0 ฝ่ายสินเชื่อ 
จำนวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 23.0 และฝ่ายสนับสนุนและบริการสาขา จำนวน 36 คน คิดเป็นร้อย
ละ 18.0 
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ตอนที่ 2  ข้อมูลทักษะด้าน Hard Skill และ Soft Skill หลักของพนักงานธนาคารกรุงไทย จำกัด 
(มหาชน) ในจังหวัดสงขลา 

ตารางที่ 4.2 แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานข้อมูลทักษะด้าน Hard Skill และ Soft Skill 
หลักของพนักงานธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา 

Hard Skill และ Soft Skill หลกั ของพนักงาน �̅� S.D. แปลผล อันดับ 
1. Hard Skill หลักของพนักงาน     
   1.1 ท่านมีความรู้และความเข้าใจในสินค้าและผลิตภณัฑ์ ท่ี
ธนาคารออกจำหน่าย 

4.51 .61 มากที่สุด 5 

   1.2 ท่านสามารถใช้งานโปรแกรม Microsoft ต่างๆ และใช้
งาน Google Application อยู่ในระดับใด  

4.50 .58 มากที่สุด 6 

   1.3 ท่านสามารถใช้งาน Internet Banking และ Mobile 
Banking สำหรับให้คำปรึกษาแนะนำแก่ลูกค้าได ้

4.77 .42 มากที่สุด 2 

   1.4 ท่านสามารถสื่อสาร อ่าน และ เขียนภาษาต่างประเทศ 
เพื่อใช้ในการปฏิบัติงานได ้

3.77 .78 มาก 8 

   1.5 ท่านสามารถขายและแนะนำสินค้าผลิตภัณฑ์เพื่อโน้มนา้ว
ใจต่อการตัดสินใจซื้อของลูกค้าได ้

4.20 .65 มาก 7 

   1.6 ท่านสามารถใช้งานระบบพิสูจน์ และยืนยันตัวตนทาง
ดิจิทัลได้          

4.75 .45 มากที่สุด 3 

   1.7ท่านสามารถจัดเก็บเอกสารข้อมูล ท่ีเป็น ความลบัของ
องค์กร และลูกคา้ได้ อย่างเหมาะสม และปลอดภัย โดยนำดจิิทัล
มาใช้เพื่อ  ป้องกันข้อมูลรั่วไหลสูภ่ายนอกได ้

4.89 .30 มากที่สุด 1 

   1.8 ท่านสามารถใช้งานโปรแกรมและWebsite ภายในของ
ธนาคารได้           

4.56 .32 มากที่สุด 4 

รวม Hard Skill หลักของพนักงานธนาคารกรุงไทย 4.49 .32 มากที่สุด  
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ตารางที ่ 4.2 แสดงค่าเฉลี ่ย และส่วนเบี ่ยงเบนมาตรฐานข้อมูลทักษะด้าน Hard Skill หลักของ
พนักงานธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา (ต่อ)  

Hard Skill และ Soft Skill หลกั ของพนักงาน �̅� S.D. แปลผล อันดับ 
2.Soft Skill หลักของพนักงาน     
    2.1 ท่านสามารถคดิและแก้ปญัหาต่างๆทีเ่ผชิญได้ 4.36 .63 มากที่สุด 6 

    2.2 ท่านสามารถทำงานร่วมกับผู้อื่นได้ 4.80 .40 มากที่สุด 1 
    2.3 ท่านสามารถบริหารจดัการเวลาได้ 4.44 .63 มากที่สุด 4 
    2.4ท่านสามารถนำข้อมูลตา่งๆเช่นข้อมูลเศรษฐกจิ   
สังคม การเมืองและสิ่งแวดล้อมในประเทศและตา่งประเทศ 
มาประยุกต์ใช้ในการทำงานได ้

4.37 .66 มากที่สุด 5 

    2.5 ท่านสามารถตดิต่อประสานงานภายในองค์กรและ
ลูกค้าได ้

4.67 .51 มากที่สุด 2 

    2.6 ท่านมีความคิดรเิริ่มในการสร้างงานและนวัตกรรม
ใหม่ๆได ้  

3.92 .81 มาก 7 

    2.7 ท่านสามารถปรับตัวกับสภาพแวดล้อมตา่งๆที่ต้อง
เผชิญได ้  

4.58 .54 มากที่สุด 3 

รวม Soft Skill หลักของพนักงานธนาคารกรุงไทย 4.45 .43 มากที่สุด  
  

จากตารางที่ 4.2 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับทักษะด้าน Hard Skill 
หลักของพนักงานธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา พบว่าทักษะด้าน Hard Skill 
หลักของพนักงาน อยู่ในระดับ มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.49 เมื่อจำแนกเป็นรายข้อพบว่า อันดับ
แรก คือ สามารถจัดเก็บเอกสาร ข้อมูล ที่เป็นความลับขององค์กรและลูกค้าได้อย่างเหมาะสมและ
ปลอดภัย โดยนำดิจิทัลมาใช้เพื่อป้องกันข้อมูลรั่วไหลสู่ภายนอก อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.89 อันดับที่ 2 คือ ใช้งาน Internet Banking Mobile Banking สำหรับให้คำปรึกษาแนะนำ
แก่ลูกค้าได้ อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.77  อันดับที่ 3 คือ สามารถใช้งานระบบพิสูจน์และ
ยืนยันตัวตนทางดิจิทัลได้ อยู่ในระดับ มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.75 อันดับที่ 4 คือ สามารถใช้งาน
โปรแกรมและ Website ภายในองค์กรได้ อยู ่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี ่ย 4.56 อันดับที ่ 5 คือ          
มีความรู้และความเข้าใจสินค้าและผลิตภัณฑ์ที ่ธนาคารออกจำหน่ายและให้บริการ อยู่ในระดับ                                               
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.51 อันดับที่ 6 คือ สามารถใช้โปรแกรม Microsoft ต่างๆ 



49 
 

 

(Microsoft Word,Microsoft Powerpoint,Microsoft Excel) และใช้งาน Google Application     
( Gmail,Google from,Google drive) อยู่ในระดับ มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.50 อันดับที่ 7 คือ 
สามารถสื่อสาร อ่าน และเขียนภาษาต่างประเทศเพ่ือใช้ในการปฏิบัติงาน อยู่ในระดับ มาก มีค่าเฉลี่ย 
3.77 และอันดับสุดท้าย คือ สามารถขายและแนะนำสินค้า ผลิตภัณฑ์เพ่ือโน้มน้าวใจต่อการตัดสินใจ
ซื้อของลูกค้าได้ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.20  

 ผู ้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี ่ยวกับทักษะด้าน Soft Skill หลักของพนักงาน
ธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับทักษะ
ด้าน  Soft Skill หลักของพนักงาน อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.45  เมื่อจำแนกเป็นราย
ข้อพบว่า อันดับแรก คือ สามารถทำงานร่วมกับผู้อื่นได้อยู่ในระดับ มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.80 อันดับที่
2 คือ สามารถติดต่อประสานงานภายในองค์กรและลูกค้าได้ อยู่ในระดับ มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.67 
อันดับที่ 3 คือ สามารถปรับตัวกับสภาพแวดล้อมต่างๆที่ต้องเผชิญได้ อยู่ในระดับ มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 
4.58 อันดับที่ 4 คือ สามารถบริหารจัดการเวลาได้ อยู่ในระดับ มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.44 อันดับที่ 5 
คือ สามารถนำข้อมูลต่างๆ เช่น ข้อมูลเศรษฐกิจ สังคม การเมือง และสิ่งแวดล้อม ในประเทศและ
ต่างประเทศ มาประยุกต์ใช้ในการทำงาน อยู่ในระดับ มากที่สุด มีค่ าเฉลี่ย 4.37 อันดับที่ 6 คือ 
สามารถคิดและแก้ปัญหาต่างๆที่เผชิญได้ อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.36 และอันดับสุดท้าย คือ 
มีความคิดริเริ่มในการสร้างงานและนวัตกรรมใหม่ๆ อยู่ในระดับ มาก มีค่าเฉลี่ย 3.92  
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ตอนที่ 3 การนำ Digital มาใช้กับงานของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา 

ตารางที ่  4.3 แสดงค่าเฉล ี ่ย และส่วนเบี ่ยงเบนมาตรฐานการนำ Digital มาใช ้ก ับงานของ
ธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา ในแต่ละด้าน 

การนำ Digital มาใช้กับงานของธนาคารกรุงไทย �̅� S.D. แปลผล อันดับ 
1.การใช้ช่องทางการสื่อสารตลาดออนไลน ์     
  1.1 Social Media 
(Facebook,Line,Twitter,Instargram,Youtube) 

4.47 .60 มากที่สุด 
 

2 

 1.2 Website Krungthai.com  4.54 .60 มากที่สุด 1 
      รวมช่องทางการสื่อสารตลาดออนไลน ์ 4.50 .50 มากที่สุด  
2.การจัดการช่องทางใช้จ่ายและทำธุรกรรมออนไลน ์     
   2.1 รับชำระและทำธุรกรรมออนไลนผ์่าน Internet 
Banking  (Krungthai corporate online, Krungthai 
smartfx,KTB netbank) 

4.90 .32 มากที่สุด 2 

  2.2 รับชำระและทำธุรกรรมผ่าน Mobile banking 
(Krungthai next,เป๋าตังค,์ถุงเงินประชารัฐและถุงเงินพลสั)
  

4.91 .30 มากที่สุด 1 

        รวมการจัดการช่องทางใช้จ่ายและทำธุรกรรม
ออนไลน์   

4.90 .30 มากที่สุด  

3.ช่องทางหาแหล่งเงินทุน      
   3.1ระดมทุนผ่านหุ้นกู้และหุ้นสามัญโดยใช้ Website 
หลักทรัพย์จดัการกองทุนกรุงไทย 

4.08 .68 มาก 2 

   3.2.ใช้ดิจิทัลในการเข้าถึงแหล่งเงินทุนสินเช่ือส่วนบุคคล 4.36 .65 มากที่สุด 1 
       รวมช่องทางหาแหล่งเงินทุน 4.22 .58 มากที่สุด  

 

จากตารางที่ 4.3 ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการนำ Digital มาใช้กับงานของ
ธนาคารกร ุงไทย จำกัด (มหาชน ) ในจ ังหว ัดสงขลา พบว ่าการนำ Digital มาใช ้ก ับงานของ
ธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา ด้านการใช้ช่องทางการสื่อสารตลาดออนไลน์ อยู่
ในระดับมากที่ส ุด มีค ่าเฉลี ่ย 4.50 เมื ่อจำแนกเป็นรายข้อพบว่า อันดับแรก คือ Website 
Krungthai.com อย ู ่ ในระดับมากที ่ส ุด ค่าเฉลี่ย 4.54 และอันดับส ุดท้าย ค ือ Social Media 
(Facebook,Line,Twitter,Instargarm,Youtube) อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.47 
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การนำ Digital มาใช้กับงานของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา ด้านการ
การจัดการช่องทางใช้จ่ายและทำธุรกรรมออนไลน์ อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.90 เมื่อจำแนก
เป็นรายข้อพบว่า อันดับแรก รับชำระและทำธุรกรรมผ่าน Mobile Banking  (Krungthai next,เป๋า
ตัง,ถุงเงินประชารัฐและถุงเงินพลัส) อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.91 และอันดับสุดท้ายคือ 
Internet Banking (Krungthai corporate online,Krungthai smartfx,KTB netbank) อยู่ในระดับ
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.90  

 การนำ Digital มาใช้กับงานของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา ด้าน
ช่องทางหาแหล่งเงินทุน อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.22 เมื่อจำแนกเป็นรายข้อพบว่า อันดับ
แรกคือ ใช้ดิจิทัลในการเข้าถึงแหล่งเงินทุนสินเชื่อส่วนบุคคล อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.36 
และอันดับสุดท้ายคือ ระดมทุนผ่านหุ้นกู้และหุ้นสามัญโดยใช้ Website หลักทรัพย์จัดการกองทุน
กรุงไทย อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.08  
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ตอนที่ 4 เป้าหมายการมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นตาม Balanced Scorecard  ของธนาคารกรุงไทย 
จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา 

ตารางที่ 4.4 แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับการเป้าหมายการมีประสิทธิภาพ
เพ่ิมข้ึนตาม Balanced Scorecard  ของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา 

เป้าหมายการมีประสิทธิภาพเพิ่มขึน้ตาม Balanced    
Scorecard 

�̅� S.D. แปลผล อันดับ 

1.การบรรลุเป้าหมายทางการเงินโดยการนำ Digital มาใช้     

  1.1 สามารถระดมเงินฝากได้เพิม่ขึ้น 4.31 .70 มากที่สุด 3 

  1.2 สามารถอนุมัตสิินเช่ือไดเ้พิ่มขึ้น 4.32 .67 มากที่สุด 2 

  1.3 สามารถทำกำไรจากสินคา้และผลิตภัณฑ์เพิ่มขึ้น  4.39 .62 มากที่สุด 1 

      รวมการบรรลุเป้าหมายทางการเงินโดยการนำ Digital 
มาใช้ 

4.34 .60 มากที่สุด  

2.การบรรลุเป้าหมายด้านลูกคา้โดยการนำ Digital มาใช้     

  2.1 ลูกค้าพึงพอใจมากข้ึน 4.70 .49 มากที่สุด 1 

  2.2 ลูกค้าซื้อสินค้าและผลิตภณัฑ์ของธนาคารซ้ำ 4.35 .63 มากที่สุด 3 

  2.3 มีลูกค้าเพิ่มขึ้น  4.55 .59 มากที่สุด 2 

      รวมการบรรลุเป้าหมายด้านลูกค้าโดยการนำ Digital    
มาใช้ 

4.53 .48 มากที่สุด  
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ตารางที่ 4.4 แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับเป้าหมายการมีประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน
ตาม Balanced Scorecard  ของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา (ต่อ) 

เป้าหมายการมีประสิทธิภาพเพิ่มขึน้ตาม Balanced 
Scorecard   

�̅� S.D. แปลผล อันดับ 

3.การบรรลุเป้าหมายด้านกระบวนการภายในโดยการนำ 
Digital มาใช้ 

    

  3.1 สามารถติดต่อลูกค้าไดเ้ร็วข้ึน  4.63 .52 มากที่สุด 2 

  3.2 สามารถจัดการเตรียมเอกสาร ปฏิบัติงาน และส่งมอบ
สินค้า ผลิตภัณฑ์ ได้อย่างรวดเร็วและแม่นยำ 

4.63 .51 มากที่สุด 3 

  3.3 สามารถจัดเก็บข้อมลูที่เป็นความลับขององค์กรและ
ลูกค้า ได้อย่างปลอดภัยและลดการรั่วไหลของข้อมูลได ้

4.81 .40 มากที่สุด 1 

      การบรรลุเป้าหมายด้านกระบวนการภายในโดยการนำ 
Digital มาใช ้

4.69 .40 มากที่สุด  

4.การบรรลุเป้าหมายให้พนักงานเรียนรู้ และผลักดันให้องค์กร
เติบโต 

    

  4.1 พนักงานเรียนรู้สิ่งใหม่ๆได้อย่างรวดเร็ว 4.55 .61 มากที่สุด 3 

  4.2 พนักงานมีการถ่ายทอดความรู้ทักษะให้กันและกันโดยใช้ 
Digital 

4.64 .50 มากที่สุด 2 

  4.3 องค์กรพัฒนาเติบโตเร็วข้ึนโดย Digital มีส่วน  4.67 .49 มากที่สุด 1 

     รวมการบรรลุเป้าหมายให้พนักงานเรียนรู้และผลกัดัน
องค์กรเติบโต 

4.62 .49 มากที่สุด  

 

จากตารางที่ 4.4 ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับเป้าหมายการมีประสิทธิภาพ
เพิ่มขึ้นตาม Balanced Scorecard  ของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา พบว่า 
เป้าหมายการมีประสิทธิภาพเพิ ่มขึ ้นตาม Balanced Scorecard  ของธนาคารกรุงไทย จำกัด 
(มหาชน) ในจังหวัดสงขลา ด้าน การบรรลุเป้าหมายทางการเงินโดยการนำ Digital มาใช้ อยู่ในระดับ
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.34 เมื่อจำแนกเป็นรายข้อพบว่าอันดับแรกคือ สามารถทำกำไรจากสินค้าและ
ผลิตภัณฑ์เพิ่มขึ้น อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.39 อันดับที่  2 คือ  สามารถอนุมัติสินเชื่อได้
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เพิ่มขึ้น อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.32 และอันดับสุดท้ายคือระดมเงินฝากได้เพิ่มขึ้น อยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 4.31  

เป้าหมายการมีประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึนตาม Balanced Scorecard  ของธนาคารกรุงไทย จำกัด 
(มหาชน) ในจังหวัดสงขลา ด้านการบรรลุเป้าหมายด้านลูกค้าโดยการนำ Digital มาใช้ อยู่ในระดับ
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.53 เมื่อจำแนกเป็นรายข้อพบว่าอันดับแรกคือ ลูกค้าพึงพอใจได้มากขึ้น อยู่ใน
ระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.70 อันดับที่ 2 คือ มีลูกค้าเพิ่มขึ้นอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.55 
และอันดับสุดท้ายคือ ลูกค้าซื้อสินค้าและผลิตภัณฑ์ของธนาคารซ้ำ อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 
4.35  

 เป้าหมายการมีประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึนตาม Balanced Scorecard  ของธนาคารกรุงไทย จำกัด 
(มหาชน) ในจังหวัดสงขลา ด้านการบรรลุเป้าหมายด้านกระบวนการภายในโดยการนำ Digital มาใช้ 
อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.69 เมื่อจำแนกเป็นรายข้อพบว่าอันดับแรกคือ สามารถจัดเก็บข้อมูล
ที่เป็นความลับขององค์กรและลูกค้าได้อย่างปลอดภัยและลดการรั่วไหลของข้อมูล อยู่ในระดับ มาก
ที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.81 อันดับที่ 2 คือ สามารถติดต่อลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว อยู่ในระดับมากที่สุด มี
ค่าเฉลี่ย 4.63 และอันดับสุดท้าย คือ สามารถจัดการเตรียมเอกสาร ปฏิบัติงาน และส่งมอบบริการ
สินค้า ผลิตภัณฑ์ ได้อย่างรวดเร็วและแม่นยำ อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.63  

 เป้าหมายการมีประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึนตาม Balanced Scorecard  ของธนาคารกรุงไทย จำกัด 
(มหาชน) ในจังหวัดสงขลา ด้านการบรรลุเป้าหมายให้พนักงานเรียนรู้ และผลักดันให้องค์กรเติบโต 
อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.62 เมื่อจำแนกเป็นรายข้อพบว่าอันดับแรกคือ องค์กรพัฒนาเติบโต
เร็วขึ้นโดย Digital มีส่วน อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.67 อันดับที่ 2 คือ พนักงานมีการถ่ายทอด
ความรู้ทักษะให้กันและกันโดยใช้ Digital อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.64 และอันดับสุดท้ายคือ 
พนักงานเรียนรู้สิ่งใหม่ๆได้อย่างรวดเร็ว อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.55  

 

 

 

 



55 
 

 

ตอนที่ 5 ทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานที ่ 1 ฝ่ายงานต่างกันมีระดับทักษะด้าน Hard Skill และ Soft Skill หลัก 
แตกต่างกัน 

 สามารถเขียนสมมติฐานได้ดังนี้ 

 H0 : ฝ่ายงานต่างกันมีระดับทักษะด้าน Hard Skill และ Soft Skill หลัก ไม่แตกต่างกัน 

 H1 : ฝ่ายงานต่างกันมีระดับทักษะด้าน Hard Skill และ Soft Skill หลัก แตกต่างกัน 

 สถิติที ่ใช้ในการทดสอบ ใช้การทดสอบ One way ANOVA เพื ่อใช้ทดสอบกลุ่มตัวอย่าง 

พนักงานธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลาดังนั้น ยอมรับ สมมติฐาน H1ต่อเมื่อ p มี
ค่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน ดังนี้ 

ตารางที่ 4.5 ผลการเปรียบเทียบฝ่ายงานและระดับทักษะด้าน Hard Skill และ Soft Skill หลักของ
พนักงานธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา โดยใช้การทดสอบ One way ANOVA 

n = 200 

    ฝ่ายงาน      

ระดับทักษะ                    
สินเช่ือ 

  บริการ 
ลูกค้า 

 สนับสนุนและ
บริการสาขา 

 F-test p      

       X̅ S.D. X̅ S.D.       X̅ S.D.   

  Hard Skill หลัก     4.43       .33         4.51       .33         4.51  .30   .980    .377 

  Soft Skill หลัก    4.30       .45      4.46       .42        4.58  .42    4.55    .012** 

     รวม               4.37       .35      4.49       .33        4.54  .28         3.19    .043* 

    ** P ‹ .01, * P ‹ .05 

จากตารางที ่ 4.5 พบว่า ฝ่ายงานและระดับทักษะ Hard Skill และ Soft Skill หลักของ
พนักงานธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา โดยรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทาง
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สถิติที่ระดับ .05 โดยค่าทดสอบสถิติ One way ANOVA เท่ากับ 3.19 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0           
สรุปได้ว่า ฝ่ายงานต่างกันมีระดับทักษะด้าน Hard Skill และ Soft Skill หลัก แตกต่างกัน เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้าน Hard Skill หลัก มีค่าสถิติที ่ระดับ.377 และมีค่าสถิติทดสอบ               
One way ANOVA เท่ากับ .980 ด้าน Soft Skill หลัก แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 
.01 และมีค่าสถิติทดสอบ One way ANOVA เมื่อทำการทดสอบค่าเฉลี่ยรายคู่ของ Soft Skill หลัก 
เพ่ือหาค่าเฉลี่ยคู่ใดแตกต่างกัน โดยการทำการทดสอบรายคู่ ด้วยวิธี LSD ดังตารางที่ 4.6  

ตารางที่ 4.6 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ระดับทักษะ ของพนักงานธนาคารกรุงไทย จำกัด 
(มหาชน)  ในจังหวัดสงขลา โดยจำแนกตามฝ่ายงานที่ปฏิบัติงาน ด้าน Soft Skill หลัก 

ฝ่ายงานที่ปฏิบตัิงาน  ฝ่ายสินเชื่อ ฝ่ายบริการลูกค้า ฝ่ายสนบัสนุนและ
บริการสาขา 

 X̅ 4.30 4.46 4.58 
ฝ่ายสินเชื่อ 4.30 - .030*  .004** 

ฝ่ายบริการลูกค้า 4.46  -           .150 

ฝ่ายสนบัสนุนและ
บริการสาขา 

4.58   - 

        ** P ‹ .01, * P ‹ .05 

จากตารางที ่ 4.6 เมื ่อทดสอบค่าเฉลี ่ยรายคู ่ตามวิธ ี LSD ด้าน Soft Skill หลัก พบว่า           
ฝ่ายสินเชื่อกับฝ่ายบริการลูกค้า แตกต่างที่ระดับนัยสำคัญทางสถิติ .05 และฝ่ายสินเชื่อกับฝ่าย
สนับสนุนและบริการสาขา ที่แตกต่างกันทมีระดับนัยสำคัญทางสถิติ.01 นอกนั้นไม่แตกต่างกัน 

กล่าวคือ กลุ่มตัวอย่างที่จัดอยู่ในประเภท ฝ่ายสนับสนุนและบริการสาขา ( x̅ = 4.58) มีระดับทักษะ

เฉลี ่ยสูงกว่ากลุ ่มตัวอย่างฝ่ายบริการลูกค้า ( x̅ = 4.46) และตัวอย่างฝ่ายสินเชื ่อ ( x̅ = 4.30) 
ตามลำดับ 
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สมมติฐานที่ 2 ฝ่ายงานต่างกันการนำ Digital มาใช้กับงานของธนาคารแตกต่างกัน 

 สามารถเขียนสมมติฐานได้ดังนี้ 

 H0 : ฝ่ายงานต่างกันการนำ Digital มาใช้กับงานของธนาคารไม่แตกต่างกัน 

 H1 : ฝ่ายงานต่างกันการนำ Digital มาใช้กับงานของธนาคารแตกต่างกัน 

 สถิติที ่ใช้ในการทดสอบ ใช้การทดสอบ One way ANOVA เพื ่อใช้ทดสอบกลุ่มตัวอย่าง 

พนักงานธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา ดังนั้น ยอมรับ สมมติฐาน H1 ต่อเมื่อ   
p มีค่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน ดังนี้ 

ตารางที่ 4.7 ผลการเปรียบเทียบฝ่ายงานและการนำ Digital มาใช้กับงานของธนาคารกรุงไทย จำกัด 
(มหาชน) ในจังหวัดสงขลา โดยใช้การทดสอบ One way ANOVA 

         n =200 

การนำ Digital มาใช้กับ
งานของธนาคารกรุงไทย 

                             ฝ่ายงาน 

    สินเช่ือ  บริการ
ลูกค้า 

 สนับสนุน
และบริการ

สาขา 

 F-test p 

 X̅ S.D. X̅ S.D. X̅ S.D.   
การใช้ช่องทางการ
สื่อสารตลาดออนไลน ์

   4.48  .54  4.50 .51     4.54           .40  .123     .884 

ช่องทางการใช้จ่ายและ
ทำธุรกรรมออนไลน ์

   4.90  .35  4.88        .30         4.97           .16 1.043     .354 

ช่องทางหาแหล่งเงินทุน           4.29    .66     4.18 .57     4.25 .52        .594         .553 

รวม    4.56     .38      4.52       .32     4.58           .26  .563     .570 
** P ‹ .01, * P ‹ .05 
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จากตารางที่ 4.7 พบว่า ฝ่ายงานและการนำ Digital มาใช้กับงานของธนาคารกรุงไทย จำกัด 
(มหาชน) ในจังหวัดสงขลา มีการนำ Digital มาใช้กับงานของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) 
โ ด ย ร ว ม ไ ม ่ แ ต ก ต ่ า ง ก ั น  โ ด ย ไ ด ้ ค ่ า ส ถ ิ ต ิ ท ด สอบ  One way ANOVA เ ท ่ า ก ั บ  . 5 6 3                                             

และมีค่าสถิติที ่ระดับ .570 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก H0 และสรุปได้ว่า ฝ่ายงานต่างกันการนำ 
Digital มาใช้กับงานของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา ไม่แตกต่างกัน 

สมมติฐานที่ 3 ระดับทักษะด้าน Hard Skill และ Soft Skill หลัก มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับ
เป้าหมายการมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นตาม Balanced Scorecard  ของธนาคารกรุงไทย จำกัด 
(มหาชน) ในจังหวัดสงขลา  

 สามารถเขียนสมมติฐานได้ดังนี้ 

 H0 : ระดับทักษะด้าน Hard Skill และ Soft Skill หลักไม่มีความสัมพันธ์ เชิงบวกกับ
เป้าหมายการมีประสิทธิภาพเพิ ่มขึ ้นตาม Balanced Scorecard  ของธนาคารกรุงไทย จำกัด 
(มหาชน) ในจังหวัดสงขลา  

 H1 : ระดับทักษะด้าน Hard Skill และ Soft Skill หลักมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับเป้าหมาย
การมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นตาม Balanced Scorecard  ธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัด
สงขลา 

 สถิติที่ใช้ในการทดสอบ ใช้การทดสอบ Pearson correlation เพื่อใช้ทดสอบกลุ่มตัวอย่าง 

พนักงานธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา ดังนั้น ยอมรับ สมมติฐาน H1 ต่อเมื่อ p 
มีค่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน ดังนี้ 
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ตารางที่ 4.8 ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างระดับทักษะด้าน Hard Skill และ Soft Skill หลัก กับ
เป้าหมายการมีประสิทธิภาพเพิ ่มขึ ้นตาม Balanced Scorecard  ของธนาคารกรุงไทย จำกัด 
(มหาชน) ในจังหวัดสงขลา 

n=200 

 
 

ระดับทักษะ 

 
เป้าหมายการมีประสิทธิภาพการปฏิบัติงานตามหลัก Balanced Scorecard 
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1.ด้าน Hard 
Skill หลัก 

.274** ต่ำมาก .289** ต่ำมาก .392** ต่ำ .321** ต่ำ 

2.ด้าน Soft 
Skill หลัก 

.274** ต่ำมาก .381** ต่ำ .321** ต่ำ .322** ต่ำ 

รวมระดับ
ทักษะ 

r =.438** ระดับความสัมพันธ์ ต่ำ 
 

** P ‹ .01, * P ‹ .05 

จากตารางที่ 4.8 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างระดับทักษะด้าน Hard Skill และ Soft 
Skill หลักกับ เป้าหมายการมีประสิทธิภาพเพ่ิมขึ้นตาม Balanced Scorecard  ของธนาคารกรุงไทย 
จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์
ของเพียร์สัน ( r =.438) ความสัมพันธ์อยู่ในระดับต่ำ เมื่อทำการทดสอบรายด้านพบว่า ระดับทักษะ
ด้าน Hard Skill หลัก มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับการบรรลุเป้าหมายทางด้านการเงิน อย่างมีนัยสำคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .01 ( r =.274) ความสัมพันธ์ระดับต่ำมาก และมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับการบรรลุ
เป้าหมายด้านลูกค้า การบรรลุเป้าหมายด้านกระบวนการภายใน การบรรลุเป้าหมายด้านการเรียนรู้
และผลักดันองค์กร อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน              
( r =.289, .392, .321 ) ความสัมพันธ์ระดับ ต่ำมาก ต่ำ และต่ำ ตามลำดับ 
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ทักษะด้าน Soft Skill หลัก มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับเป้าหมายทางด้านการเงิน อย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ( r= .274) ความสัมพันธ์ในระดับต่ำมาก และมีความสัมพันธ์เชิงบวก
กับการบรรลุเป้าหมายด้านลูกค้า การบรรลุเป้าหมายด้านกระบวนการภายใน การบรรลุเป้าหมาย
ด้านการเรียนรู้และผลักดันองค์กร อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์
ของเพียร์สัน ( r =.381, .321, .322) มีความสัมพันธ์ในระดับต่ำ ต่ำ และต่ำ ตามลำดับ 

ดังนั้นสรุปได้ว่า ระดับทักษะด้าน Hard Skill และ Soft Skill หลัก มีความสัมพันธ์เชิงบวก 
กับ เป้าหมายการมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นตาม Balanced Scorecard  ของธนาคารกรุงไทย จำกัด 

(มหาชน) ในจังหวัดสงขลา จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 ยอมรับสมมติฐาน H1  กล่าวคือ ระดับ
ทักษะด้าน Hard Skill และ Soft Skill หลักมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับเป้าหมายการมีประสิทธิภาพ
เพ่ิมข้ึนตาม Balanced Scorecard  ของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา 

สมมติฐานที่ 4 ระดับ Digital มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับเป้าหมายการมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นตาม 
Balanced Scorecard  ของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา 

 สามารถเขียนสมมติฐานได้ดังนี้ 

 H0 : ระดับ Digital ไม่มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับเป้าหมายการมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นตาม 
Balanced Scorecard  ของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา  

 H1 : ระดับ Digital มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับเป้าหมายการมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นตาม 
Balanced Scorecard  ของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา 

 สถิติที่ใช้ในการทดสอบ ใช้การทดสอบ Pearson correlation เพื่อใช้ทดสอบกลุ่มตัวอย่าง 

พนักงานธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา ดังนั้น ยอมรับ สมมติฐาน H1 ต่อเมื่อ           
p มีค่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน ดังนี้ 

 

 

 



61 
 

 

ตารางที่ 4.9 ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างระดับ Digital กับเป้าหมายการมีประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึน
ตาม Balanced Scorecard  ของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา 

n =200 

 
 

ระดับ Digital 

เป้าหมายประสิทธิภาพการปฏิบติังานตามหลัก Balanced Scorecard 
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1.ด้านช่องทาง
การสื่อสาร
การตลาด
ออนไลน ์

.177* ต่ำมาก .123 ไม่
สัมพันธ์ 

.264** ต่ำ
มาก 

.182** ต่ำ
มาก 

2.ด้านช่องทางใช้
จ่ายและทำ
ธุรกรรมออนไลน ์

.129 ไม่
สัมพันธ์ 

.194** ต่ำมาก .382** ต่ำ .315** ต่ำ 

3.ด้านช่องทางหา
แหล่งเงินทุน 

.260** ต่ำมาก .274** ต่ำมาก .263** ต่ำ
มาก 

.289** ต่ำ
มาก 

รวมระดับ สื่อ 
Digital 

r =.394** ระดับความสัมพันธ์ ต่ำ 
 

** P ‹ .01, * P ‹ .05 

 จากตารางที่ 4.9 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างระดับ Digital กับเป้าหมายการมี
ประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นตาม Balanced Scorecard  ของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัด
สงขลา อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ .01 โดยมีสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (r=.394) 
ความสัมพันธ์อยู ่ในระดับต่ำ เมื ่อทำการทดสอบรายด้านทั ้ง 3 ด้านของระดับ Digital พบว่า          
ด้านช่องทางการสื่อสารการตลาดออนไลน์ มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับการบรรลุเป้าหมายทางด้าน
การเง ิน อย่างมีน ัยสำคัญที ่ระดับ .05 โดยมีส ัมประสิทธิ ์สหสัมพันธ์ของเพียร ์สัน ( r=.177) 
ความสัมพันธ์ต่ำมาก และมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับการบรรลุเป้าหมายด้านกระบวนการภายใน และ
การบรรลุเป้าหมายด้านการเรียนรู้และผลักดันองค์กร อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมี
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน ( r=.264,182) ความสัมพันธ์ ต่ำมาก และ ต่ำมาก ตามลำดับ 
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ส่วนด้านช่องทางการสื ่อสารการตลาดออนไลน์กับการบรรลุเป้าหมายด้านลูกค้าไม่ม ีระดับ
ความสัมพันธ์  

ด้านช่องทางใช้จ่ายและทำธุรกรรมออนไลน์มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับการบรรลุเป้าหมาย
ด้านลูกค้าการบรรลุเป้าหมายด้านกระบวนการภายใน และการบรรลุเป้าหมายด้านการเรียนรู้และ
ผลักดันองค์กร โดยมีสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน ( r= .194, .382, .315 ) ความสัมพันธ์อยู่ใน
ระดับ ต่ำมาก ต่ำ และต่ำ ตามลำดับ ด้านการบรรลุเป้าหมายทางการเงินไม่มีระดับความสัมพันธ์ 

ด้านช่องทางหาแหล่งเงินทุนมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับการบรรลุเป้าหมายทางด้านการเงิน 
การบรรลุเป้าหมายทางด้านลูกค้า การบรรลุเป้าหมายด้านกระบวนการภายในและการบรรลุ
เป้าหมายด้านการเรียนรู้และผลักดันองค์กร อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีสัมประสิทธิ์
สหส ัมพันธ ์ของเพียร ์ส ัน (r=.260, .274, .263, .289) ความสัมพันธ ์ในระดับ ต ่ำมาก ต ่ำมาก           
และต่ำมาก ตามลำดับ                

ดังนั้นสรุปได้ว่า ระดับ Digital มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับเป้าหมายการมีประสิทธิภาพเพ่ิมขึ้น
ตาม Balanced Scorecard  ของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา จึงปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก H0 ยอมรับสมมติฐาน H1  กล่าวคือ ระดับ Digital มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับ
เป้าหมายการมีประสิทธิภาพเพิ ่มขึ ้นตาม Balanced Scorecard  ของธนาคารกรุงไทย จำกัด 
(มหาชน) ในจังหวัดสงขลา 
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บทที่ 5 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

งานวิจัยเรื่อง ดิจิทัล ที่ส่งผลต่อความคิดเห็นในการพัฒนางานของพนักงานธนาคารกรุงไทย 
จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา มีวัตถุประสงค์ดังนี้ 1) เพื่อศึกษาระดับทักษะด้าน Hard Skill และ 
Soft Skill หลักของพนักงานธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา 2) เพื ่อศึกษา
ความสัมพันธ์ของระดับ Digital กับ เป้าหมายการมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นตาม Balanced Scorecard  
ของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา มีผลการสรุป อภิปรายผล ข้อจำกัดในการวิจัย 
และข้อเสนอแนะ ดังนี้ 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

 งานวิจัยเรื่อง ดิจิทัล ที่ส่งผลต่อความคิดเห็นในการพัฒนางานของพนักงานธนาคารกรุงไทย 
จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา 

 วัตถุประสงค์ข้อที่1 เพื่อศึกษาระดับทักษะด้าน Hard Skill และ Soft Skill หลักของ
พนักงานธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา 

 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง จำนวน 166 คน คิดเป็นร้อยละ 83.0 มี 
อายุงาน  6-10 ปี จำนวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 36.5 มีระดับการศึกษา ปริญญาตรี จำนวน 123 คน 
คิดเป็นร้อยละ 61.5 และปฏิบัติงาน ฝ่ายบริการลูกค้า จำนวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 59.0  

ทักษะด้าน Hard Skill และ Soft Skill หลัก โดยมีทักษะด้าน Hard Skill หลักโดยรวมอยู่ใน
ระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.49 เมื่อจำแนกเป็นรายข้อพบว่า  3 อันดับแรกของทักษะด้าน 
Hard Skill หลัก  อันดับแรก คือ สามารถจัดเก็บเอกสาร ข้อมูล ที่เป็นความลับขององค์กรและลูกค้า
ได้อย่างเหมาะสมและปลอดภัย โดยดิจิทัลมาใช้เพื่อป้องกันข้อมูลรั่วไหลสู่ภายนอก อยู่ในระดับมาก
ที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.89 รองลงมา คือ ใช้งาน Internet Banking Mobile Banking สำหรับให้
คำปรึกษาแนะนำแก่ลูกค้าได้ อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.77 และ สามารถใช้งานระบบพิสูจน์
และยืนยันตัวตนทางดิจิทัลได้ อยู่ในระดับ มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.75  
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ทักษะด้าน Soft Skill หลัก โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.45  เมื่อจำแนก
เป็นรายข้อพบว่า 3 อันดับแรกของทักษะด้าน Soft Skill อันดับแรก คือ สามารถทำงานร่วมกับผู้อ่ืน
ได้อยู่ในระดับ มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.80  รองลงมา คือ สามารถติดต่อประสานงานภายในองค์กรและ
ลูกค้าได้ อยู่ในระดับ มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.67 และ สามารถปรับตัวกับสภาพแวดล้อมต่างๆที่ต้อง
เผชิญได้ อยู่ในระดับ มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.58 

 สามารถสรุปผลสมมติฐานได้ดังนี้  

สมมติฐานที่ 1 ฝ่ายงานต่างกันมีระดับทักษะด้าน Hard Skill และ Soft Skill หลักแตกต่าง
กัน  พบว่า ฝ่ายงานต่างกันมีระดับทักษะด้าน Hard Skill และ Soft Skill หลักแตกต่างกัน  อย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เมื่อหาค่าเฉลี่ยรายคู่ของระดับทักษะด้าน Soft Skill หลัก มี 2 ฝ่าย
งานที่มีระดับทักษะด้าน Soft Skill หลัก แตกต่างกัน คือ ฝ่ายสินเชื่อกับฝ่ายบริการลูกค้า และฝ่าย
สินเชื่อกับฝ่ายสนับสนุนและบริการสาขา 

 สมมติฐานที่ 3 ระดับทักษะด้าน Hard Skill และ Soft Skill หลักมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับ
เป้าหมายการมีประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึนตาม Balanced Scorecard  ของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) 
ในจังหวัดสงขลา  พบว่า ระดับทักษะด้าน Hard Skill และ Soft Skill หลักมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับ
เป้าหมายการมีประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึนตาม Balanced Scorecard  ของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) 
ในจังหวัดสงขลา อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ.01 ( r =.438) เมื ่อทดสอบรายด้านพบว่า              
ระดับทักษะด้าน Hard Skill หลัก มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับด้าน การบรรลุเป้าหมายทางด้านการเงิน  
การบรรลุเป้าหมายด้านลูกค้า การบรรลุเป้าหมายทางด้านกระบวนการภายใน และการบรรลุ
เป้าหมายด้านการเรียนรู้และผลักดัน ( r = .274, .289, .392, .321 )  

ทักษะด้าน Soft Skill หลัก มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับ การบรรลุเป้าหมายทางด้านการเงิน  
การบรรลุเป้าหมายด้านลูกค้า การบรรลุเป้าหมายด้านกระบวนการภายใน และการบรรลุเป้าหมาย
ด้านการเรียนรู้และผลักดันองค์กร ( r = .274, .381, .321, .322)  
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วัตถุประสงค์ข้อที ่2 เพื ่อศึกษาความสัมพันธ์ของระดับ Digital กับเป้าหมายการมี
ประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นตาม Balanced Scorecard  ของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ใน
จังหวัดสงขลา 

พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง จำนวน 166 คน คิดเป็นร้อยละ 83.0 มี 
อายุงาน  6-10 ปี จำนวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 36.5 มีระดับการศึกษา ปริญญาตรี จำนวน 123 คน 
คิดเป็นร้อยละ 61.5 และปฏิบัติงาน ฝ่ายบริการลูกค้า จำนวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 59.0 

  การนำ Digital มาใช้ก ับงานของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา              
ด้านการใช้ช่องทางการสื่อสารตลาดออนไลน์ อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.50 เมื่อจำแนกเป็น
รายข้อพบว่า อันดับแรก คือ Website Krungthai.com อยู่ในระดับมากที่สุดค่าเฉลี่ยเท่ากับ4.54 
และอันดับสุดท้าย คือ Social Media (Facebook,Line,Twitter,Instargarm,Youtube) อยู่ในระดับ
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.47 

 การนำ Digital มาใช้กับงานของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา ด้านการ
การจัดการช่องทางใช้จ่ายและทำธุรกรรมออนไลน์ อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.90 เมื่อจำแนก
เป็นรายข้อพบว่า อันดับแรก รับชำระและทำธุรกรรมผ่าน Mobile Banking (Krungthai next,เป๋าตัง
,ถุงเงินประชารัฐและถุงเงินพลัส ) อยู ่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี ่ย 4.91  และอันดับสุดท้ายคือ 
Internet Banking (Krungthai corporate online,Krungthai smartfx,KTB netbank) อยู่ในระดับ
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.90  

 การนำ Digital มาใช้กับงานของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา ด้าน
ช่องทางหาแหล่งเงินทุน อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.22 เมื่อจำแนกเป็นรายข้อพบว่า อันดับ
แรกคือ ใช้ดิจิทัลในการเข้าถึงแหล่งเงินทุนสินเชื่อส่วนบุคคล อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.36 
และอันดับสุดท้ายคือ ระดมทุนผ่านหุ้นกู้และหุ้นสามัญโดยใช้ Website หลักทรัพย์จัดการกองทุน
กรุงไทย อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.08  

 เป้าหมายการมีประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึนตาม Balanced Scorecard  ของธนาคารกรุงไทย จำกัด 
(มหาชน) ในจังหวัดสงขลา พบว่า เป้าหมายการมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นตาม Balanced Scorecard  
ของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา ด้าน การบรรลุเป้าหมายทางการเงินโดยการ
นำ Digital มาใช้ อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.34 เมื่อจำแนกเป็นรายข้อพบว่าอันดับแรก คือ 
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สามารถทำกำไรจากสินค้าและผลิตภ ัณฑ์เพิ ่มข ึ ้น  อย ู ่ ในระดับมากที ่ส ุด ม ีค ่าเฉล ี ่ย 4.39                     
รองลงมา คือ  สามารถอนุมัติสินเชื่อได้เพิ่มขึ้น อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ ย 4.32 และระดมเงิน
ฝากได้เพ่ิมข้ึน อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.31  

 เป้าหมายการมีประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึนตาม Balanced Scorecard  ของธนาคารกรุงไทย จำกัด 
(มหาชน) ในจังหวัดสงขลา ด้านการบรรลุเป้าหมายด้านลูกค้าโดยการนำ Digital มาใช้ อยู่ในระดับ
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.53 เมื่อจำแนกเป็นรายข้อพบว่าอันดับแรก คือ ลูกค้าพึงพอใจได้มากขึ้น อยู่ใน
ระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.70 รองลงมา คือ มีลูกค้าเพิ่มขึ้นอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.55 
และ ลูกค้าซ้ือสินค้าและผลิตภัณฑ์ของธนาคารซ้ำ อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 4.35  

 เป้าหมายการมีประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึนตาม Balanced Scorecard  ของธนาคารกรุงไทย จำกัด 
(มหาชน) ในจังหวัดสงขลา ด้านการบรรลุเป้าหมายด้านกระบวนการภายในโดยการนำ Digital มาใช้ 
อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.69 เมื่อจำแนกเป็นรายข้อพบว่าอันดับแรก  คือ สามารถจัดเก็บ
ข้อมูลที่เป็นความลับขององค์กรและลูกค้าได้อย่างปลอดภัยและลดการรั่วไหลของข้อมูล อยู่ในระดับ 
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.81 รองลงมา คือ สามารถติดต่อลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว อยู่ ในระดับมากที่สุด      
มีค่าเฉลี่ย 4.63 และ สามารถจัดการเตรียมเอกสาร ปฏิบัติงาน และส่งมอบบริการสินค้า ผลิตภัณฑ์ 
ได้อย่างรวดเร็วและแม่นยำ อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.63  

 เป้าหมายการมีประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึนตาม Balanced Scorecard  ของธนาคารกรุงไทย จำกัด 
(มหาชน) ในจังหวัดสงขลา ด้านการบรรลุเป้าหมายให้พนักงานเรียนรู้ และผลักดันให้องค์กรเติบโต 
อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.62 เมื่อจำแนกเป็นรายข้อพบว่าอันดับแรก คือ องค์กรพัฒนาเติบโต
เร็วขึ้นโดย Digital มีส่วน อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.67 รองลงมา คือ พนักงานมีการถ่ายทอด
ความรู้ทักษะให้กันและกันโดยใช้ Digital อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.64 และ พนักงานเรียนรู้
สิ่งใหม่ๆได้อย่างรวดเร็ว อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.55  
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สามารถสรุปผลสมมติฐานได้ดังนี้  

สมมติฐานที่ 2 ฝ่ายงานต่างกันการนำ Digital มาใช้ในการปฏิบัติงานแตกต่างกัน พบว่าฝ่าย
งานต่างกันการนำ Digital มาใช้ในการปฏิบัติงานไม่แตกต่างกัน อย่างมนีัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

สมมติฐานที่ 4 ระดับ Digital มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับเป้าหมายการมีประสิทธิภาพเพ่ิมขึ้น
ตาม Balanced Scorecard  ของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา พบว่า ระดับ 
Digital มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับเป้าหมายการมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นตาม Balanced Scorecard  
ของธนาคารกร ุง ไทย จำก ัด (มหาชน ) อย ่างมีน ัยสำค ัญทางสถ ิต ิท ี ่ ระด ับ .01 (r=.394)                              
เมื่อทำการทดสอบรายด้าน พบว่า ช่องทางการสื่อสารการตลาดออนไลน์ มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับ
การบรรลุเป้าหมายทางด้านการเงิน ( r=.177) และมีความสัมพันธ์กับการบรรลุเป้าหมายด้าน
กระบวนการภายใน และการบรรลุเป้าหมายด้านการเรียนรู้และผลักดันองค์กร ( r=.264,182)  

ด้านช่องทางใช้จ่ายและทำธุรกรรมออนไลน์มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับการบรรลุเป้าหมาย
ด้านลูกค้าการบรรลุเป้าหมายด้านกระบวนการภายใน และการบรรลุเป้าหมายด้านการเรียนรู้และ
ผลักดันองค์กร ( r= .194, .382, .315 ) 

ด้านช่องทางหาแหล่งเงินทุนมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับการบรรลุเป้าหมายทางด้านการเงิน 
การบรรลุเป้าหมายทางด้านลูกค้า การบรรลุเป้าหมายด้านกระบวนการภายในและการบรรลุ
เป้าหมายด้านการเรียนรู้และผลักดันองค์กร (r=.260, .274, .263, .289)  
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5.2 การอภิปรายผล 

 จากการศึกษาวิจัยเรื่อง ดิจิทัล ที่ส่งผลต่อความคิดเห็นในการพัฒนางานของพนักงานกรุงไทย 
จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา โดยมีสมมติฐานการวิจัย คือ 1) ฝ่ายงานต่างกันมีระดับทักษะด้าน 
Hard Skill และ Soft Skill หลักแตกต่างกัน 2) ฝ่ายงานต่างกันการนำ Digital มาใช้ในการปฏิบัติงาน
แตกต่างกัน 3) ระดับทักษะด้าน Hard Skill และ Soft Skill  มีความสัมพันธ์เชิงบวกเป้าหมายการมี
ประสิทธิภาพเพ่ิมขึ้นตาม Balanced Scorecard  ธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา 

4) ระดับทักษะ Digital มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับเป้าหมายการมีประสิทธิภาพเพิ ่มขึ ้นตาม 
Balanced Scorecard  ของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา สามารถอภิปราย
ผลการวิจัยได้ดังนี้ 

สมมติฐานที่ 1 ฝ่ายงานต่างกันมีระดับทักษะด้าน Hard Skill และ Soft Skill หลัก แตกต่างกัน 

 จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ฝ่ายงานและระดับทักษะ Hard Skill และ Soft Skill หลัก
ของพนักงานธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา มีระดับทักษะ Hard Skill และ Soft 
Skill หลัก แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีค่าสถิติทดสอบ One way ANOVA 
เท่ากับ 3.34 ฝ่ายสินเชื่อกับฝ่ายบริการลูกค้า และฝ่ายสินเชื่อกับฝ่ายสนับสนุนและบริการสาขา มี
ระดับทักษะด้าน Soft Skill  หลักแตกต่างกัน สอดคล้องกับ ปกรณ์ โปรยรุ่งโรจน์ และ ณกมล จันทร์
สม (2564) ทำการศึกษาเรื ่อง ปัจจัยด้านจรณทักษะ (Soft Skill) ที ่ส ่งผลต่อประสิทธิภาพการ
ปฏิบัติงานของพนักงานกลุ่มเจเนอเรชั่นวายในกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์มี
ความสัมพันธ์ต่อระดับทักษะด้าน Soft Skill กล่าวคือ ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกัน เช่น 
ระดับปฏิบัติการ มีระดับทักษะด้าน Soft Skill ที่แตกต่างกัน และ สอดคล้องกับ ชุติมา ไชยเสน 
(2563) ทำการศึกษา การศึกษาทักษะพึงประสงค์ในศตวรรษที่  21 ของนักศึกษามหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีสุรนารี พบว่า ระดับชั้นปีที่ศึกษามีความสัมพันธ์กับทักษะในศตวรรษที่ 21 กล่าวคือ 
ระดับชั้นปีที่แตกต่างกันมีระดับทักษะในศตวรรษท่ี 21 แตกต่างกันออกไป 
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สมมติฐานที่ 2 ฝ่ายงานต่างกันการนำ Digital มาใช้กับงานของธนาคารแตกต่างกัน 

จากการทดสอบสมมติฐาน พบว ่า ฝ ่ายงานและการนำ Digital มาใช ้ก ับงานของ
ธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา มีระดับการนำ Digital มาใช้ก ับงานของ
ธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) โดยรวมไม่แตกต่างกัน โดยมีค่าสถิติทดสอบ One way ANOVA 
เทา่กับ .563 และค่าระดับนัยสำคัญทางสถิติ เท่ากับ .570  สอดคล้องกับ  วงค์ผกา กลอนสุด (2561) 
ทำการศึกษา การเปลี่ยนแปลงรูปแบบองค์กรด้วยกระบวนการทางดิจิทัล พบว่า ธนาคารได้มีการ
พัฒนาระบบดิจิทัล ด้านการทำงาน การให้บริการ โดยมีการเชื่อมโยงให้เป็นระบบเดียวกัน และ 
สอดคล้องกับ ภคพร เปลี่ยนไพโรจน์ และ มณฑล สรไกรกิติกูล (2562) ทำการศึกษามุมมองและการ
ปรับตัวของพนักงานในยุคบริการทางการเงินดิจิตอล พบว่า  ธนาคารมีการนำ ดิจิทัล แพลตฟอร์ม
เดียวกัน มาให้บริการแก่ผู้บริโภคเพ่ือลดความเหลื่อมล้ำทางสังคม และการให้บริการที่สะดวกรวดเร็ว 
แก่ผู้บริโภค  

สมมติฐานที่ 3 ระดับทักษะด้าน Hard Skill และ Soft Skill หลัก มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับ
เป้าหมายการมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นตาม Balanced Scorecard  ของธนาคารกรุงไทย จำกัด 
(มหาชน) ในจังหวัดสงขลา 

จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ระดับทักษะด้าน Hard Skill และ Soft Skill หลักมี
ความสัมพันธ์เชิงบวกกับ เป้าหมายการมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นตาม Balanced Scorecard  ของ
ธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ( r =.438) 
เมื่อทดสอบรายด้านพบว่า ระดับทักษะด้าน Hard Skill หลัก มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับการบรรลุ
เป้าหมายทางด้านการเงิน การบรรลุเป้าหมายด้านลูกค้า การบรรลุเป้าหมายด้านกระบวนการภายใน 
และ การบรรลุเป้าหมายด้านการเรียนรู้และผลักดันองค์กร อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ.01         
( r =.274, .289, .392, .321 ) ความสัมพันธ์ระดับ ต่ำมาก ต่ำมาก ต่ำ และต่ำ ตามลำดับ 

ทักษะด้าน Soft Skill หลัก มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับการบรรลุเป้าหมายทางด้านการเงิน  
การบรรลุเป้าหมายด้านลูกค้า การบรรลุเป้าหมายด้านกระบวนการภายใน การบรรลุเป้าหมายด้าน
การเรียนรู้และผลักดันองค์กร อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01  ( r =.274, .381, .321, .322)    
มีความสัมพันธ์ในระดับ ต่ำมาก ต่ำ ต่ำ และต่ำ ตามลำดับ  

ดังนั้นการคาดหวังว่าทักษะด้าน Hard Skill และ Soft Skill จะมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับ
เป้าหมายการมีประสิทธิภาพเพิ ่มขึ ้นตาม Balanced Scorecard  ของธนาคารกรุงไทย จำกัด 
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(มหาชน) ในจังหวัดสงขลา เพียงปัจจัยเดียวไม่ได้ ต้องหาปัจจัยอื ่นเพิ ่มเติมในการศึกษาหา
ความสัมพันธ์ สอดคล้องกับ ภาคภูมิ นันทปรีชา (2555) ทำการศึกษา ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับ
ประสิทธิผลการดำเนินงานโดยตัวชี ้ว ัด Balanced Scorecard จากการศึกษาพบว่า ปัจจัยที ่มี
ความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพขององค์กรตามหลัก Balanced Scorecard คือ ปัจจัยด้านทักษะ
ความรู้ความเชี่ยวชาญ เฉพาะงานและทักษะเสริมงานหลัก นอกจากนี้ยังมีปัจจัยนอกเหนือจาก ปัจจัย
ด้านทักษะความรู้ความเชี่ยวชาญเฉพาะงานและทักษะเสริมงาน กล่าวคือ ปัจจัยด้านนโยบายของ
ผู้บริหาร ปัจจัยด้านกลยุทธ์ด้านกลยุทธ์ของคู่แข่งขัน ระเบียบขั้นตอนการปฏิบัติงานขององค์กร ทั้งยัง
สอดคล้องกับ กวีวัธน์  พิริยะปัญญากุล (2559) ทำการศึกษาการนำแนวคิด Balanced Scorecard 
มาใช้วัดผลการดำเนินงานในองค์กร จากการศึกษาพบว่า ทักษะด้านวิชาชีพหลักและทักษะทางด้าน
อารมณ์มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานตามหลัก Balanced Scorecard ทั้งยังมีปัจจัย
ด้านอื่นๆที่มีความสัมพันธ์ต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานตามหลัก Balanced Scorecard กล่าวคือ 
ปัจจัยด้านพฤติกรรมผู้บริโภค ปัจจัยด้านภาวะผู้นำขององค์กร และปัจจัยด้านเศรษฐกิจของโลกและ
ของประเทศ 

สมมติฐานที่ 4 ระดับ Digital มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับเป้าหมายการมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นตาม 
Balanced Scorecard  ของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา 

จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ระดับ Digital มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับเป้าหมายการมี
ประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นตาม Balanced Scorecard  ของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัด
สงขลา  อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ .01 (r=.394) ความสัมพันธ์อยู่ในระดับต่ำ เมื่อทำการ
ทดสอบรายด้าน พบว่า ด้านช่องทางการสื่อสารการตลาดออนไลน์ มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับการ
บรรลุเป้าหมายทางด้านการเงิน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ( r=.177) ความสัมพันธ์ต่ำมาก 
และมีความสัมพันธ์กับการบรรลุเป้าหมายด้านกระบวนการภายใน การบรรลุเป้าหมายด้านการเรียนรู้
และผลักดันองค์กร อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01  ( r=.264,182) ความสัมพันธ์ ต่ำมาก และ 
ต่ำมาก ตามลำดับ  

ด้านช่องทางใช้จ่ายและทำธุรกรรมออนไลน์มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับการบรรลุเป้าหมาย 
ด้านลูกค้า การบรรลุเป้าหมายด้านกระบวนการภายใน และการบรรลุเป้าหมายด้านการเรียนรู้และ
ผลักดันองค์กร  อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ( r= .194, .382, .315 ) ความสัมพันธ์อยู่ใน
ระดับ ต่ำมาก ต่ำ และต่ำ ตามลำดับ 
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ด้านช่องทางหาแหล่งเงินทุนมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับการบรรลุเป้าหมายทางด้านการเงิน 
การบรรลุเป้าหมายทางด้านลูกค้า การบรรลุเป้าหมายด้านกระบวนการภายในและการบรรลุ
เป ้าหมายด ้านการเร ียนร ู ้ และผล ักด ันองค ์กร อย ่างม ีน ัยสำค ัญทางสถ ิต ิท ี ่ ระด ับ  .01                   
(r=.260, .274, .263, .289) ความสัมพันธ์ในระดับ ต่ำมาก ต่ำมาก และต่ำมาก ตามลำดับ 

ดังนั้นการคาดหวังว่าเมื่อนำ Digital มาใช้กับธนาคารจะมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับเป้าหมาย
การมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นตาม Balanced Scorecard  ของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ใน
จังหวัดสงขลา เพียงปัจจัยเดียวไม่ได้ ต้องหาปัจจัยอื่นเพ่ิมเติมในการศึกษาหาความสัมพันธ์ สอดคล้อง
กับ ศิริพร เกษวิทย์ และ ต้องลักษณ์ บุญธรรม (2562) ทำการศึกษา ปัจจัยที่ส่งผลต่อการดำเนินงาน
ตามตัวชี้วัดการประเมินแบบสมดุลของสถานศึกษาระดับประถมศึกษา พบว่า การนำดิจิทัลมาใช้ใน
องค์กรมีความสัมพันธ์ต่อการดำเนินงานตามตัวชี้วัด balanced scorecard นอกจากปัจจัยทางด้าน
ดิจิทัล ยังมีปัจจัยด้านอื่นที่มีส่วนสัมพันธ์ต่อตัวชี้วัด balanced scorecard กล่าวคือ นโยบายของ
ผู ้บริหาร วัฒนธรรมองค์กร ระเบียบขั ้นตอนการดำเนินงานขององค์กร ทั ้งยังสอดคล้องกับ                
สมบูรณ์ สารพัด (2562) ทำการศึกษา หลักการและทฤษฎีการวัดผลการดำเนินงานขององค์กรโดย 
balanced scorecard และการนำไปประย ุกต ์ใช ้ ใน พบว ่า การนำด ิจ ิท ัลมาใช ้ในองค ์กรมี
ความสัมพันธ์เชิงบวกต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานขององค์กรตามหลัก balanced scorecard คือ 
การบรรลุเป้าหมายด้านการเงิน การบรรลุเป้าหมายด้านลูกค้า การบรรลุเป้าหมายด้านกระบวนการ
ภายใน และการบรรลุเป้าหมายด้านการเรียนรู้และผลักดันองค์กร ทั้งยังมีปัจจัยอื่นๆที่ส่งเสริม
นอกเหนือจากการนำ Digital มาใช้กับธนาคารจะมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับเป้าหมายการมี
ประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นตามหลัก Balanced Scorecard กล่าวคือมี ปัจจัยด้านนโยบายภาครัฐ ปัจจัย
ทางด้านกลยุทธ์ทางดิจิทัลของคู่แข่ง ปัจจัยทางด้านพฤติกรรมการใช้สื่อดิจิทัลของผู้บริโภค และปัจจัย
ทางด้านภาวะเศรษฐกิจ สิ่งแวดล้อม และสังคม                 

5.3 ข้อจำกัดในการวิจัย 

 เนื่องจากผู้วิจัยเก็บรวบรวมแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่าง จากความคิดเห็นของพนักงาน
ธนาคารกรุงไทยในจังหวัดสงขลา จึงไม่อาจนำมาเป็นข้อสรุปของความคิดเห็นของพนักงานทั่วประเทศ
ได้  และธนาคารกรุงไทยอาจปรับเปลี ่ยนโครงสร้างองค์กร ปรับเปลี ่ยนเครื ่องมือดิจิทัล และ
ปรับเปลี่ยนเป้าหมายประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน ตามช่วงระยะเวลาได้ จึงไม่อาจใช้ 
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โครงสร้างองค์กร เครื่องมือดิจิทัล เป้าหมายการมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นตาม Balanced Scorecard  
ณ เวลาที่ผู้วิจัยได้ทำวิจัยได้ 

5.4 ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย  

 ผู้บริหารธนาคารควรกำหนดแผนงานกลยุทธ์ในการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ของ
องค ์กร ด ้าน Hard Skill หล ักของพนักงาน โดยเฉพาะทักษะการส ื ่อสาร อ ่าน และเข ียน 
ภาษาต่างประเทศ ทักษะการขายสินค้าและแนะนำผลิตภัณฑ์ ทักษะการโน้มน้าวใจต่อการตัดสินใจ
ซื้อ เพื่อให้พนักงานมีระดับทักษะอยู่ ในระดับมากที่สุด นอกจากนี้ผู้บริหารควรส่งเสริมทักษะด้าน 
Soft Skill หลักควบคู่ไปด้วยโดยเฉพาะทักษะ ความคิดสร้างงานและนวัตกรรมใหม่ เพ่ือให้พนักงานมี
ระดับอยู่ในระดับมากที่สุด  นอกจากนี้ผู้บริหารควรส่งเสริมการพัฒนาทักษะที่อยู่ในระดับมากที่สุด
ด้วย เพื่อส่งเสริมให้พนักงานเกิดการพัฒนาจุดแข็งของตัวพนักงานเองให้ดียิ่งขึ้นไป 

         ผู้บริหารควรส่งเสริมการพัฒนาทักษะดิจิทัล ในส่วนของดิจิทัลแบงค์กิ ้ง เพื่อให้
พนักงาน Reskill และ Upskill ทักษะดิจิทัลในการเข้าใช้งานฟีลเจอร์ต่างๆพร้อมกับข้อมูลเกี่ยวกับ
การทำธุรกรรมต่างๆ ให้เป็นปัจจุบันยิ่งขึ ้น นอกจากนี้พนักงานสามารถถ่ายทอดการใช้งานและ
รูปแบบธุรกรรมต่างๆแก่ผู ้บริโภคได้ ซึ ่งเป็นการส่งเสริมให้พนักงานสามารถปฏิบัติงานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพยิ่งขึ้น   

ข้อเสนอแนะในการนำไปใช้ 

 พนักงานธนาคารสามารถนำแบบประเมินทักษะด้าน Hard Skill และ Soft Skill 
หลัก ในการวิจัยครั้งนี้ ไปใช้ในการประเมินระดับทักษะด้าน Hard Skill และ Soft Skill หลัก ของ
ตนเอง เพื่อนำผลการประเมินไปพัฒนาจุดแข็งและแก้ไขจุดอ่อนของตัวพนักงานธนาคารให้ดียิ่งขึ้นไป 
เพ่ือนำไปสู่ความก้าวหน้าของเส้นทางอาชีพต่อไป 
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ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งต่อไป 

1.ควรทำการศึกษา กลุ่มตัวอย่างในจังหวัดอื่นๆประกอบ เพื่อให้เกิดข้อมูลทางการ
วิจัยที่ชัดเจนยิ่งขึ้น และนำข้อมูลที่ได้มาพิจารณาในการวางแผนกลยุทธ์ขององค์กรต่อไป โดย
ทำการทดสอบ สถิติ T-test  One-way Anova และ Pearson correlation 

2.ควรทำการศึกษา ตัวแปรอื่นๆประกอบข้อมูลในการวิจัย เพ่ือให้การทำวิจัยครั้งนี้มี
ประสิทธิภาพและมีความชัดเจนยิ่งขึ้น โดยทำการทดสอบสถิติ Multiple Regression 
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เร่ือง ดิจิทัล ท่ีส่งผลต่อความคิดเหน็ในการพัฒนางานของพนักงานธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัด
สงขลา 

Digital Factors Affecting the Opinion in Task Development of Employees                                             
at Krung Thai Bank Public Company Limited in Songkhla Province 

คำชี้แจง 

        แบบสอบถามชุดนี้ จัดทำเพื่อศึกษาการวิจัย  โดยข้อมูลที่ได้รับจะนำไปใช้ประโยชน์ทางการศึกษาเท่านั้น ไม่มี
ผลกระทบต่อผู้ตอบแบบสอบถามแต่ประการใด 

แบบสอบถามชุดนี้ แบ่งออกเป็น 4 ตอน ดังนี้คือ 

ตอนที่ 1 แบบสอบถามข้อมูลประชากรศาสตร์ 

ตอนที่ 2 แบบสอบถามข้อมูลทักษะด้าน Hard skill และ Soft skill หลักของพนักงานธนาคารกรุงไทย จำกัด 
(มหาชน) ในจังหวัดสงขลา 

ตอนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับการใช้เครื่องมือ Digital ของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา 

ตอนที ่  4 แบบสอบถามเกี ่ยวก ับเป้าหมายการมีประส ิทธ ิภาพเพ ิ ่มข ึ ้นตาม Balanced Scorecard  ของ
ธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา 

โปรดตอบแบบสอบถามที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด  

 

                      นางสาว จุไรวรรณ ทองสองแก้ว 

                              นักศึกษาปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

                                                    คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 
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ตอนที่ 1      แบบสอบถามข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

คำชี้แจง      โปรดใส่เครื่องหมาย ✓ ลงใน ❑ ที่ตรงกับความเป็นจริง 

 

1. เพศ 

            ❑ ชาย                            ❑ หญิง 

2. อายุงาน 

            ❑ น้อยกว่า 1 ปี                             ❑ 1-5 ปี 

            ❑ 6-10 ปี                                    ❑ 11-15 ปี 

            ❑ 15 ปี ขึ้นไป 

3.ระดับการศึกษา 

            ❑ ต่ำกว่าปริญญาตรี                        ❑ ปริญญาตรี  

            ❑ ปริญญาโท      ❑ ปริญญาเอก                              

 

4.ฝ่ายปฏิบัติงาน 

            ❑ ฝ่ายสินเชื่อ                                ❑  ฝ่ายบริการลูกค้า  

            ❑  ฝ่ายสนับสนุนและบริการสาขา 
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ตอนที่ 2 แบบสอบถามข้อมูลทักษะด้าน Hard skill และ Soft skill หลักของพนักงานธนาคารกรุงไทย จำกัด 
(มหาชน) ในจังหวัดสงขลา 

คำชี้แจง โปรดพิจารณาข้อความแบบสอบถามและกรณุาเติม ✓ ลงในช่องว่างที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมาก
ที่สุดเพียงช่องเดียว โดยแบ่งเป็น 5 ระดับ ดังน้ี 

ระดับ 5  หมายถึง ท่านเห็นด้วยกบัข้อความนี้ในระดับมากที่สดุ 

ระดับ 4  หมายถึง ท่านเห็นด้วยกบัข้อความนี้ในระดับมาก 

ระดับ 3  หมายถึง ท่านเห็นด้วยกบัข้อความนี้ในระดับปานกลาง 

    ระดับ 2 หมายถึง ท่านเห็นด้วยกบัข้อความนี้ในระดับน้อย 

    ระดับ 1 หมายถึง ท่านเห็นด้วยกบัข้อความนี้ในระดับน้อยท่ีสุด 

 
คำถาม 

ระดับความคิดเห็น 
5 4 3 2 1 

1. Hard  Skill หลักของพนักงาน 
1.1 ท่านมีความรู้และความเข้าใจในสินค้าและผลิตภัณฑ์ที่
ธนาคารออกจำหน่ายและให้บริการ 

     

1.2 ท่านสามารถใช้งานโปรแกรม Microsoft ต่างๆ                 
( Microsoft Word,Microsoft Powerpoint,Microsoft 
Excel) และใช้งาน Google Application (Gmail,Google 
form,Google drive) อยู่ในระดับใด 

     

1.3 ท่านสามารถใช้งาน Internet Banking และ Mobile 
Banking สำหรับให้คำปรึกษาแนะนำแก่ลูกค้าได ้

     

1.4 ท่านสามารถสื่อสาร อ่าน และเขียนภาษาต่างประเทศ
เพื่อใช้ในการปฏิบัติงานได ้

     

1.5 ท่านสามารถขายและแนะนำสินค้า ผลิตภัณฑเ์พื่อโน้ม
น้าวใจต่อการตดัสินใจซื้อของลูกคา้ได ้

     

1.6 ท่านสามารถใช้งานระบบพิสจูน์และยืนยันตัวตนทาง
ดิจิทัลได ้

     

1.7 ท่านสามารถจัดเก็บเอกสาร ข้อมูล ที่เป็นความลับของ
องค์กรและลูกค้าได้อย่างเหมาะสมและปลอดภยั โดยนำ
ดิจิทัล มาใช้เพื่อป้องกันข้อมูลรั่วไหลสูภ่ายนอกได้ 
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คำถาม 
 

ระดับความคิดเห็น 

 5 4 3 2 1 
1.8 ท่านสามารถใช้งานโปรแกรมและWebsite ภายในของ
ธนาคารได ้

     

2. Soft Skill หลักของพนักงาน 
2.1 ท่านสามารถคิดและแก้ปญัหาต่างๆที่เผชิญได้      
2.2 ท่านสามารถทำงานร่วมกับผูอ้ื่นได้      
2.3 ท่านสามารถบรหิารจดัการเวลาได ้      
2.4 ท่านสามารถนำข้อมลูต่างๆ เช่น ข้อมูลเศรษฐกิจ 
สังคม การเมืองและสิ่งแวดล้อม ในประเทศและ
ต่างประเทศ มาประยุกต์ใช้ในการทำงานได ้

     

2.5 ท่านสามารถตดิต่อประสานงานภายในองค์กรและ
ลูกค้าได ้

     

2.6 ท่านมีความคิดรเิริ่มในการสรา้งงานและนวัตกรรม
ใหม่ๆได ้

     

2.7 ท่านสามารถปรับตัวกับสภาพแวดล้อมตา่งๆที่ต้อง
เผชิญได ้
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ตอนที่ 3 แบบสอบถามการนำ Digital มาใช้กับงานของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา 

คำชี้แจง โปรดพิจารณาข้อความแบบสอบถามและกรณุาเติม ✓ ลงในช่องว่างที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมาก
ที่สุดเพียงช่องเดียว โดยแบ่งเป็น 5 ระดับ ดังน้ี 

    ระดับ 5 หมายถึง ท่านเห็นด้วยกบัข้อความนี้ในระดับมากที่สดุ 

    ระดับ 4 หมายถึง ท่านเห็นด้วยกบัข้อความนี้ในระดับมาก 

    ระดับ 3 หมายถึง ท่านเห็นด้วยกบัข้อความนี้ในระดับปานกลาง 

    ระดับ 2 หมายถึง ท่านเห็นด้วยกบัข้อความนี้ในระดับน้อย 

    ระดับ 1 หมายถึง ท่านเห็นด้วยกบัข้อความนี้ในระดับน้อยท่ีสุด 

 

 

 

 
คำถาม 

ระดับความคิดเห็น 
5 4 3 2 1 

1.ในองค์กรท่านมีการใช้ช่องทางการสื่อสารตลาดออนไลน์ใดบ้าง 
1.1 Social Media 
(Facebook,Line,Twitter,Instargram,Youtube) 

     

1.2 Website Krungthai.com      
2.องค์กรท่านจัดการช่องทางใช้จา่ยและทำธุรกรรมออนไลน์ 
2.1 รับชำระและทำธุรกรรมออนไลน์ผ่าน Internet 
Banking (Krungthai corporate online, Krungthai 
smartfx,KTB netbank) 

     

2.2 รับชำระและทำธุรกรรมผา่น Mobile Banking 
(Krungthai next,เป๋าตังค,์ถุงเงินประชารัฐและถุงเงินพลสั) 

     

3.องค์กรท่านใช้เป็นช่องทางหาแหล่งเงินทุน 
3.1 ระดมทุนผ่านหุ้นกู้และหุ้นสามัญโดยใช้ Website 
หลักทรัพย์จดัการกองทุนกรุงไทย 

     

3.2 ใช้ดิจิทัลในการเข้าถึงแหล่งเงินทุนสินเช่ือส่วนบุคคล      
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ตอนที่ 4 แบบสอบถามเป้าหมายการมีประสิทธิภาพเพ่ิมขึน้ตาม Balanced Scorecard ของธนาคารกรุงไทย 
จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา 

คำชี้แจง โปรดพิจารณาข้อความแบบสอบถามและกรณุาเติม ✓ ลงในช่องว่างที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมาก
ที่สุดเพียงช่องเดียว โดยแบ่งเป็น 5 ระดับ ดังน้ี 

ระดับ 5 หมายถึง ท่านเห็นด้วยกบัข้อความนี้ในระดับมากที่สดุ 

ระดับ 4 หมายถึง ท่านเห็นด้วยกบัข้อความนี้ในระดับมาก 

ระดับ 3 หมายถึง ท่านเห็นด้วยกบัข้อความนี้ในระดับปานกลาง 

ระดับ 2 หมายถึง ท่านเห็นด้วยกบัข้อความนี้ในระดับนัอย                                 
ระดับ 1 หมายถึง ท่านเห็นด้วยกับข้อความนี้ในระดับน้อยที่สุด 

 

 
คำถาม 

ระดับความคิดเห็น 
5 4 3 2 1 

1. องค์กรท่านบรรลุเป้าหมายทางด้านการเงินโดยใช้หลัก Digital มาใช้ทำให้ 
1.1 สามารถระดมเงินฝากได้เพิ่มขึน้      
1.2 สามารถอนุมัตสิินเช่ือได้เพิ่มขึน้      
1.3 สามารถทำกำไรจากสินค้าและผลติภณัฑ์เพิม่ขึ้น      
2.องค์กรท่านบรรลุเป้าหมายด้านลูกค้า โดยใช้หลัก Digital มาใช้ทำให ้
2.1 ลูกค้าพึงพอใจได้มากขึ้น      
2.2 ลูกค้าซื้อสินค้าและผลิตภณัฑข์องธนาคารซ้ำ      
2.3 มีลูกค้าเพิ่มขึ้น      
3. องค์กรท่านบรรลุเป้าหมายด้านกระบวนการภายใน โดยใช้ Digital มาใช้ทำให้ 
3.1 สามารถตดิต่อลูกค้าได้เร็วขึ้น      
3.2 สามารถจัดการ เตรียมเอกสาร ปฏิบัติงาน และส่งมอบบริการ
สินค้าผลิตภัณฑ์ ได้อยา่งรวดเร็วและแม่นยำ 

     

3.3 สามารถจัดเก็บข้อมูลทีเ่ป็นความลับขององค์กรและลูกค้าได้
อย่างปลอดภัยและลดการรั่วไหลของข้อมูลได้ 

     

4.องค์กรท่านบรรลุเป้าหมายให้พนักงานเรียนรู้ และผลักดันให้องค์กรเติบโต 
4.1พนักงานเรียนรู้สิ่งใหม่ๆ  ได้อยา่งรวดเร็ว      
4.2 พนักงานมีการถ่ายทอดความรู้ทักษะให้กันและกันโดยใช้ 
Digital 

     

4.3 องค์กรพัฒนาเติบโตเร็วขึ้นโดย Digital มีส่วน      
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ภาคผนวก ข 

แบบประเมินค่าดัชนีความสอดคล้องของเครื่องมือวิจัย 

(แบบสอบถาม) 
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แบบประเมินผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบเคร่ืองมือ 

เรื่อง ดิจิทัล ที่ส่งผลต่อความคิดเห็นในการพัฒนางานของพนักงานธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัด
สงขลา 

คำชี้แจง : แบบประเมินความเที่ยงตรง (IOC) ของเครื่องมือการวิจัยเรื่อง ดิจิทัล ที่ส่งผลต่อความคิดเห็นในการ
พัฒนางานของพนักงานธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา 

เพื่อประเมินความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญที่มีต่อข้อคำถาม มีความเหมาะสมในการนำไปใช้เป็นเครื่องมือในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลในการวิจัย ซึ่งจะทำการประเมินความเที่ยวตรงของแบบสอบถามทั้ง 4 ตอนดังน้ี  

ตอนที่ 1 แบบสอบถามข้อมูลประชากรศาสตร์ 

ตอนที่ 2 แบบสอบถามข้อมูลทักษะด้าน Hard skill และ Soft skill หลักของพนักงานธนาคารกรุงไทย จำกัด 
(มหาชน) ในจังหวัดสงขลา  

ตอนที่ 3 แบบสอบถามการนำ Digital มาใช้กับงานของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา 

ตอนที่ 4 แบบสอบถามเป้าหมายการมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นตาม Balanced Scorecard ของธนาคารกรุงไทย จำกัด 
(มหาชน) ในจังหวัดสงขลา 

โปรดเขียนเครื่องหมาย ✓ ลงในช่องระดับความคิดเห็นของท่านว่าข้อความมีความสอดคล้อง หรือถูกต้องเพียงใด 

โดยได้กำหนดเกณฑ์ในการพิจารณาความเที่ยงตรงดังน้ี 

            +1 = แน่ใจว่าคำถามมีความเหมาะสม 

             0 = ไม่แน่ใจว่าคำถามมีความเหมาะสมหรือไม่ 

            -1 = แน่ใจว่าคำถามไม่มีความเหมาะสม 

      ผู้วิจัยขอความกรุณาผู้เชี่ยวชาญ ให้ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมในประเด็นที่ยังไม่สมบูรณ์ โดยการเขียนข้อเสนอแนะ
ไว้ท้ายข้อความนั้นๆ 

ผู้วิจัยขอขอบพระคณุในความกรณุาของท่านมา ณ โอกาสนี ้

                                                  นางสาว จุไรวรรณ ทองสองแก้ว 

                  นักศึกษาปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
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โปรดเขียนเครื่องหมาย ✓ ลงในช่องระดับความคิดเห็นของท่านว่าข้อความมีความสอดคล้องหรือถูกต้องเพียงใด  

โดยได้กำหนดเกณฑ์ในการพิจารณาความเที่ยงตรงดังน้ี 

            +1 = แน่ใจว่าคำถามมีความเหมาะสม    0 = ไม่แน่ใจว่าคำถามมีความเหมาะสมหรือไม่ 

            -1 = แน่ใจว่าคำถามไม่มีความเหมาะสม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ข้อที ่

 
 

ข้อคำถามในแบบสอบถาม 

 
ความคิดเห็นของ

ผู้เชี่ยวชาญ 

 
ข้อเสนอแนะ 

+1 0 -1 

ตอนท่ี 1 แบบสอบถามข้อมูลประชากรศาสตร ์

1 เพศ 
❑ ชาย            ❑ หญิง                                     

    

2 อายุงาน 
❑ น้อยกว่า 1 ปี ❑ 1-5 ปี 
❑ 6-10 ปี        ❑ 11-15 ปี 

    

3 ระดับการศึกษา 
❑ ปริญญาตรี    ❑ ปริญญาโท 
❑ ปริญญาเอก 

    

4 ฝ่ายปฏิบตัิงาน 
❑ ฝ่ายสินเชื่อ    ❑ ฝ่ายบริการลูกค้า 
❑ ฝ่ายสนับสนุนและบริการสาขา 
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ข้อที ่ ข้อคำถามในแบบสอบถาม ความคิดเห็นของ
ผู้เชี่ยวชาญ 

ข้อเสนอแนะ 

  +1 0 -1  

ตอนท่ี 2  แบบสอบถามข้อมูลทักษะด้าน Hard skill และ Soft skill หลักของพนักงาน
ธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา 

1.Hard skill หลักของพนักงาน 

1.1 ท่านมีความรู้และความเข้าใจในสนิค้าและ
ผลิตภณัฑ์ที่ธนาคารออกจำหนา่ย 

    

1.2 ท่านสามารถใช้งานโปรแกรม Microsoft ต่างๆ 
(Microsoft Word,Microsoft 
Powerpoint,Microsoft Excel) และใช้งาน 
Google Application (Gmail,Google 
form,Google drive) ได ้

    

1.3 ท่านสามารถใช้งาน Internet Banking และ 
Mobile Banking ในการให้คำปรกึษาแนะนำ
แก่ลูกค้าได ้

    

1.4 
 

ท่านสามารถสื่อสาร อ่าน และเขียน
ภาษาต่างประเทศเพื่อใช้ในการปฏิบัติงานได้ 

    

1.5 ท่านสามารถขายและแนะนำสินคา้ ผลิตภัณฑ์
เพื่อโน้มน้าวใจต่อการตัดสินใจซื้อของลูกค้าได ้

    

1.6 ท่านสามารถใช้งานระบบพิสูจน์และยืนยัน
ตัวตนทางดิจิทัลได ้

    

1.7 ท่านสามารถจัดเก็บเอกสาร ข้อมูล ท่ีเป็น
ความลับขององค์กรและลูกค้าได้อย่าง
เหมาะสมและปลอดภยั โดยนำดิจทิัลมาใช้เพื่อ
ป้องกันข้อมูลรั่วไหลสูภ่ายนอกได้ 
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ข้อที ่

 
ข้อคำถามในแบบสอบถาม 

ความคิดเห็นของ
ผู้เชี่ยวชาญ 

 
ข้อเสนอแนะ 

 
+1 

 
0 

 
-1 

1.8 ท่านสามารถใช้งานโปรแกรมและ
Website ภายในของธนาคารได้ 

    

2 Soft skill หลักของพนักงาน 

2.1 ท่านสามารถคิดและแก้ปัญหาต่างๆที่เผชิญได ้     

2.2 ท่านสามารถทำงานร่วมกับผู้อื่นได ้     

2.3 ท่านสามารถบริหารจัดการเวลาได ้     

2.4 ท่านสามารถนำข้อมูลต่างๆมาประยุกต์ใช้ในการ
ทำงานได ้

    

2.5 ท่านสามารถติดต่อประสานงานภายในองค์กร
และลูกค้าได ้

    

2.6 ท่านมีความคิดริเริ่มในการสร้างงานและ
นวัตกรรมใหม่ๆได ้

    

2.7 ท่านสามารถปรับตัวกับสภาพแวดล้อมต่างๆที่
ต้องเผชิญได ้
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ข้อที ่ ข้อคำถามในแบบสอบถาม ความคิดเห็น
ของผู้เชี่ยวชาญ 

ข้อเสนอแนะ 

  +1 0 -1  

ตอนท่ี 3 แบบสอบถามการนำ Digital มาใช้กับงานของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัด
สงขลา 

1.ในองค์กรท่านมีการใช้ช่องทางการสื่อสารตลาดออนไลน์ 

1.1 Social Media 
(Facebook,Line,Twitter,Instargram,Youtube) 

    

1.2 Website Krungthai.com     

2.องค์กรของท่านใช้เป็นช่องทางในการชำระและทำธุรกรรม 

2.1 รับชำระและทำธุรกรรมออนไลนผ์า่น Internet Banking 
(Krungthai corporate online, Krungthai 
smartfx,KTB netbank) 

    

2.2 รับชำระและทำธุรกรรมผ่าน Mobile banking 
(Krungthai next,เป๋าตังค,์ถุงเงินประชารัฐและถุง
เงินพลัส) 

    

3.องค์กรท่านใช้เป็นช่องทางหาแหล่งเงินทุน 

3.1 ระดมทุนผ่านหุ้นกู้และหุ้นสามญัโดยใช้ Website 
หลักทรัพย์จดัการกองทุนกรุงไทย 

    

3.2 ใช้ดิจิทัลในการเข้าถึงแหล่งเงินทุนสินเช่ือส่วนบุคคล     
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ข้อที ่

 
ข้อคำถามในแบบสอบถาม 

ความคิดเห็นของ
ผู้เชี่ยวชาญ 

 
ข้อเสนอแนะ 

+1 0 -1  
ตอนท่ี 4  แบบสอบถามเป้าหมายการมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นตาม Balanced Scorecard ของ
ธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา 

1 องค์กรท่านบรรลุเป้าหมายทางด้านการเงินโดยใช้นำ Digital มาใช้ทำให้ 

1.1 สามารถระดมเงินฝากได้เพิ่มขึ้น     

1.2 สามารถอนุมัตสิินเช่ือไดเ้พิ่มขึ้น     

1.3 สามารถทำกำไรจากสินคา้และ
ผลิตภณัฑ์เพิ่มขึ้น 

    

2 องค์กรท่านบรรลุเป้าหมายด้านลูกค้า โดยใช้หลัก Digital มาใช้ทำให้ 

2.1 ลูกค้าพึงพอใจได้มากขึ้น     

2.2 ลูกค้าซื้อสินค้าและผลิตภณัฑ์
ของธนาคารซ้ำ 

    

2.3 มีลูกค้าเพิม่ขึ้น     

3 องค์กรท่านบรรลุเป้าหมายด้านกระบวนการภายใน โดยใช้ Digital มาใช้ทำให้ 

3.1 สามารถติดต่อลูกค้าได้เร็วขึ้น     

3.2 สามารถจัดการ เตรยีมเอกสาร 
ปฏิบัติงาน และส่งมอบบริการ
สินค้าผลิตภัณฑ์ ได้อยา่งรวดเร็ว
และแม่นยำ้ 

    

3.3 สามารถจัดเก็บข้อมลูที่เป็น
ความลับขององค์กรและลูกค้า
ได้อย่างปลอดภัยและลดการ
รั่วไหลของข้อมูลได ้

    

4 องค์กรท่านบรรลุเป้าหมายให้พนกังานเรียนรู้ และผลักดันให้องค์กรเติบโต 

4.1 พนักงานเรียนรูส้ิ่งใหม่ๆ ได้
อย่างรวดเร็ว 

    

4.2 พนักงานมีการถ่ายทอดความรู้
ทักษะให้กันและกันโดยใช้ 
Digital 

    



98 
 

 

 

ข้อเสนอแนะ 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………                   

                                                      ลงชื่อ ……………………………………………………………. 

 ผู้เชี่ยวชาญ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ข้อที ่

 
ข้อคำถามในแบบสอบถาม 

ความคิดเห็นของ
ผู้เชี่ยวชาญ 

 
ข้อเสนอแนะ 

+1 0 -1  
ตอนท่ี 4  แบบสอบถามเป้าหมายการมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นตาม Balanced Scorecard ของ
ธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดสงขลา 

4 องค์กรท่านบรรลุเป้าหมายให้พนกังานเรียนรู้ และผลักดันให้องค์กรเติบโต 

4.3 องค์กรพัฒนาเติบโตเร็วข้ึนโดย 
Digital มีส่วน 
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