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บทคัดย่อภาษาไทย  

63710033: สาขาวิชา: -; บธ.ม. (-) 
ค าส าคญั: การปรับตวัของธนาคาร การด าเนินธุรกิจรูปแบบใหม่ การท าธุรกรรมทางการ

เงินผา่นแพลตฟอร์มโซเชียล 
สุภาวดี บวับน : การปรับตวัของธนาคารพาณิชยใ์นยคุดิจิทลั. (Adoping Digital 

Technology at Thai Commercial Bank) คณะกรรมการควบคุมงานนิพนธ์: ทกัษญา สง่าโยธิน ปี 
พ.ศ. 2565. 

  
งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1)  ศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อการปรับตวัของ

ธนาคารพาณิชยใ์นยคุดิจิทลั และ 2) ศึกษาแนวทางในการปรับตวัของธนาคารพาณิชยใ์นยคุดิจิทลั 
เป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยมีวิธีการวิจยั (Methodology) จากการเก็บขอ้มูล
ดว้ยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) จากกลุ่มตวัอยา่ง 3 กลุ่ม คือ กลุ่มผูบ้ริหารธนาคาร
พาณิชยแ์ละผูบ้ริหารธนาคารของรัฐ กลุ่มพนกังานในองคก์รของธนาคารพาณิชยแ์ละธนาคารของ
รัฐ กลุ่มลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ละธนาคารของรัฐ จ านวนกลุ่มละ 6 คน 
ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัภายนอกท่ีส่งผลกระทบต่อการปรับตวัของธนาคารพาณิชยใ์นยุคดิจิทลั 
ไดแ้ก่ ความกา้วหนา้ของนวตักรรมทางการเงิน (Fintech Innovationพฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการท่ี
เปล่ียนแปลงไป นโยบาย ไทยแลนด ์4.0 การแข่งขนัทางธุรกิจจากกลุ่มธนาคารพาณิชยแ์ละผู ้
ใหบ้ริการท่ีไม่ใช่สถาบนัการเงิน (Non-bank) วิกฤตการระบาดของโรคโควิด-19 ส าหรับปัจจยั
ภายในท่ีมีผลกระทบไดแ้ก่ วิสัยทศัน์ของผูบ้ริหาร วฒันธรรมองคก์รท่ีมีความคล่องตวั และทกัษะ
การใหบ้ริการของพนกังานธนาคาร 

แนวทางการปรับตวัของธนาคารท่ีส าคญัไดแ้ก่ การสร้างโมเดลธุรกิจท่ีมีลูกคา้เป็น
ศูนยก์ลาง โดยใชค้วามร่วมมือจากพนัธมิตรภาคธุรกิจ เน่ืองจากธนาคารดิจิตอลยงัไม่สามารถ
ปรับตวัเองเพื่อไปท า Business model ในดา้นอ่ืน ๆ ท าให้ธนาคารพาณิชยส่์วนใหญ่มุ่งเนน้ไปท่ีการ
ร่วมมือกบัฟินเทคและการลงทุนในบริษทัผูน้ าดา้นดิจิทลัเป็นหลกั การผนัตวัเป็น Social Banking 
ซ่ึงเป็น Platform ส าหรับวงการการเงินท่ีเช่ือมต่อผูใ้หบ้ริการกบัลูกคา้ใหส้ามารถท าธุรกรรมได้
ใกลชิ้ดและสะดวกยิง่ขึ้น นอกจากน้ีธนาคารตอ้งศึกษาและท าความรู้จกัเทคโนโลยต่ีาง ๆ ท่ีจะ
น ามาใช ้เพื่อท าใหเ้กิดประสิทธิภาพมากท่ีสุด และควรมีผูน้ าท่ีมีวิสัยทศัน์ในการปรับเปลี่ยนองคก์ร
และสร้างวฒันธรรมองคก์รท่ีเหมาะสมภายใตส้ถานกรณ์ท่ีเปล่ียนแปลง รวมถึงพนกังานของ
ธนาคารมีทกัษะการใชเ้ทคโนโลยทีางการเงินสมยัใหม่ ใหบ้ริการลูกคา้ 
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บทคัดย่อภาษาอังกฤษ  

63710033: MAJOR: -; M.B.A. (-) 
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  SUPAWADEE BUABON : ADOPING DIGITAL TECHNOLOGY AT THAI 
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            The objectives of this study were 1) to examine the factors affecting the 

adaptation of commercial banks in the digital age and 2) to find out methods to adapt commercial 
banks in the digital age. This qualitative research used in-depth interview methodology to collect 
data by using three sample groups, which are executives from commercial and government banks, 
employees working in commercial and government banks, and customers using services of 
commercial and government banks. Each sample group contained six people. The results of the 
study revealed that external factors affected the adaptation of commercial banks in the digital age 
were the progression of Fintech Innovation, customer’s behavior changing, Thailand 4.0 policy, 
competition of commercial banks and non-bank service providers, and the COVID-19 situation. 
Besides, there were internal factors affecting the adaptation, which are executive’s visions, 
Organic Culture and service providing skills of bank employees. 

            There are five significant methods to adapt commercial banks. The first is 
the creation of a customer centric business model by using cooperation from business alliances. 
Since digital banks could not adapt themselves to do different business models. Consequently, 
commercial banks mostly focused on making cooperation with Fintech and investing in the top 
digital companies. Furthermore, switching to social banking which is a platform for financial 
society assists connecting service providers to clients intimately and conveniently. Moreover, 
banks should research and get to know utilizable technologies to reach the maximum efficiency. 
In addition, banks should have the leader who has visions to transform organization and originate 
suitable organizational culture under fluctuating situations. Lastly, bank employees are supposed 
to have modern financial technologies skills to provide services to customers. 
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บทที ่1 
บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 เทคโนโลยีและนวตักรรมถูกพฒันาอย่างต่อเน่ือง ส่งผลให้รูปแบบการด าเนินชีวิตของ
ผูค้นเขา้สู่สังคมยุคดิจิทัล ดังนั้นเม่ือเทคโนโลยีเขา้มามีบทบาทในชีวิตประจ าวนัมากขึ้น ท าให้
หน่วยงาน องค์กร ภาคธุรกิจ ลว้นแลว้แต่ตอ้งปรับตวัเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ี
เปล่ียนไป ไม่เวน้แมแ้ต่ภาคอุตสาหกรรมทางการเงินท่ีตอ้งปรับตวัน าเอาเทคโนโลยีมาพฒันาปรับ
ใช้เพื่อสร้างบริการและผลิตภณัฑ์ทางการเงินตอบสนองผูใ้ช้บริการ โดยจะเห็นไดจ้ากพฤติกรรม
การใชชี้วิตประจ าวนัท่ีเปล่ียนแปลงไปเช่น การท าธุรกรรมทางการเงิน โอน จ่าย ช าระค่าสินคา้และ
บริการ ผ่านแอปพลิเคชนับนสมาร์ทโฟนมากขึ้น ท าให้ผูใ้ช้บริการเกิดความสะดวก และมีตน้ทุน
การท าธุรกรรมท่ีลดลงกวา่รูปแบบเดิม (สิราภรณ์ จรุงศรีอภิสิทธ์ิ, 2561)  
 อุตสาหกรรมทางการเงินจึงต้องพัฒนาระบบเทคโนโลยีทางการเงินมากขึ้ น เพื่อ
ตอบสนองวิถีชีวิตของคนในยุคดิจิทลั เช่น Mobile Banking, QR Code, e-Wallet ดงันั้นจึงท าให้การ
บริการทางการเงินในปัจจุบนัเปลี่ยนแปลงไป การน าเทคโนโลยมีาปรับใชใ้นดา้นการเงิน เพื่อสร้าง
บริการและผลิตภัณฑ์รูปแบบใหม่ คือเทคโนโลยีทางการเงิน (Financial Technology) หรือ Fin 
Tech ท่ีท าให้เกิดการแข่งขนัทางธุรกิจ และท าให้เกิดผู ้เล่นรายใหม่ในอุตสาหกรรมการให้บริการ
ทางการเงินแข่งขนักบัธนาคารพาณิชย ์กล่าวคือเป็นการเพิ่มทางเลือกในการท าธุรกรรมทางการเงิน 
ส่งผลกระทบต่อกิจกรรมทางการเงิน อาทิเช่น การช าระเงิน การฝากเงิน การกู้ยืม การซ้ือขาย
วิเคราะห์หลกัทรัพย ์การลงทุน การระดมทุน (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2562) 
 ธนาคารพาณิชยมี์หน้าท่ีส าคญัในการบริหารระบบการเงินและเศรษฐกิจ ท าให้ระบบ
เศรษฐกิจและการเงินของประเทศมีเสถียรภาพ และการเขา้มาของธุรกิจฟินเทคนอกจากจะช่วยให้
ระบบการเงินมีการพฒันาให้มีประสิทธิภาพมากขึ้นแลว้ ก็มีส่วนท าให้ธนาคารพาณิชยอ์าจถูกลด
บทบาทลง และตอ้งมีการปรับตวั ซ่ึงส่งกระทบโดยตรงต่อการด าเนินธุรกิจของธนาคาร ท่ีผา่นมาจะ
เห็นไดว้่าธนาคารพาณิชยมี์การปรับตวัอยา่งเห็นไดช้ดั เช่นการท าธุรกรรมผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์
แทนการท าธุรกรรมผา่นสาขา เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการสามารถเขา้ถึงอินเตอร์เน็ตหรือโมบายแบงก้ิงได้
ตลอดเวลา จึงท าให้การท าธุรกรรมท่ีสาขาลดลง ซ่ึงส่ิงท่ีธนาคารตอ้งให้ความส าคญัคือการพฒันา
ระบบให้มีประสิทธิภาพเพื่อให้เขา้กบัคนยุคดิจิทลั ดงันั้นการปรับตวัของธนาคารอาจจะน ามาซ่ึง 
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Business Model รูปแบบใหม่ อ านวยความสะดวกใหแ้ก่ลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็ว เพิ่มความพึงพอใจใน
การบริการ (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2564ก) 
 ส าหรับการปิดสาขาของธนาคารพาณิชยไ์ดรั้บความสนใจมาตลอดในช่วง 5 ปีหลงัมาน้ี 
ทั้ งจากกระแส Digital Disruption คนไปใช้บริการสาขาน้อยลง เพราะการมาถึงของ Mobile 
Banking เห ลือบางบ ริการเท่ านั้ น ท่ีต้องไป ถึงสาขา ซ่ึ งสาขาท่ี ได้ รับความนิยมจะอยู่ ใน
หา้งสรรพสินคา้ เพราะสะดวกในการเขา้ถึงและยงัเปิดใหบ้ริการตลอด 7 วนัใน 1 สัปดาห์ 
 
 

  
 

ภาพท่ี 1 สถิติสรุปจ านวนรวมสาขาของธนาคารพาณิชยท์ั้งระบบ 
(ธนาคารแห่ง ประเทศไทย ,2564ก) 

 
 จากภาพท่ี 1 พบว่า จ านวนรวมสาขาของธนาคารพาณิชยท์ั้งระบบมีแนวโน้มท่ีลดลง 
โดยในปี พ.ศ. 2559 มีจ านวนธนาคารพาณิชยร์วมทั้งส้ิน 23 ธนาคาร  7,016  สาขา ในขณะท่ี ปี พ.ศ. 
2564 มีจ านวนธนาคารพาณิชยร์วมทั้งส้ิน 30 ธนาคาร 6,151 สาขา (ธนาคารแห่งประเทศไทย,2564) 
โดยช่วงปี พ.ศ. 2562 – 2564 เป็นช่วงเวลาท่ีธนาคารส่วนใหญ่มีการปิดสาขา  
 ส าหรับธุรกรรมออนไลน์ท่ีนิยมใชบ้ริการมี 2 ช่องทางคือ ธุรกรรมการช าระเงินผา่น
Internet Banking และ ธุรกรรมการช าระเงินผา่น Mobile Banking โดยมีจ านวนบญัชีท่ีใชบ้ริการ 
และปริมาณรายการ ดงัแสดงในตารางท่ี 1 ดงัน้ี 
 

7,016 
6,784 6,735 6,851 

6,513 
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6,000

6,500

7,000

7,500

2559 2560 2561 2562 2563 2564

สรุปจ านวนรวมสาขาของธนาคารพาณิชยท์ั้งระบบ
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ตารางท่ี 1 สถิติธุรกรรมการช าระเงินผา่นบริการ Mobile banking และ Internet banking 
(ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2564ข) 

 

 
 
 จากตารางท่ี 1 จะพบว่า ปริมาณรายการท่ีช าระเงินผ่านบริการ Internet banking ในปี 
พ.ศ. 2553 มี 60,794 รายการ และเพิ่มขึ้นในปี พ.ศ. 2562 เป็น 569,329 รายการ ในขณะท่ี ธุรกรรม
การช าระเงินผ่านบริการ Mobile banking ในปี พ.ศ. 2553 มี 15,885 รายการ และเพิ่มขึ้นในปี พ.ศ. 
2562 เป็น 4,925,109 รายการ (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2564ข) 
 เม่ือพิจารณาจากขอ้มูลจ านวนสาขาของธนาคารพาณิชยท่ี์ปิดตวัลง กับปริมาณการท า
ธุรกรรมการช าระเงินผ่านบริการ Internet banking และ Mobile banking ท่ีมีปริมาณเพิ่มขึ้น จะ
พบวา่มีความเป็นเหตุเป็นผลกนัในการปิดบริการสาขาของธนาคารและเปลี่ยนมาใชก้ารท าธุรกรรม
ทางอ่ืนแทนโดยลูกคา้ไม่ตอ้งเดินทางไปรับบริการท่ีสาขาอีกต่อไป  
 การใชบ้ริการหรือท าธุรกรรมทางการเงินผ่านสาขาจะลดลงอย่างต่อเน่ือง ท าให้ธนาคาร
ตอ้งปรับตวัอย่างไรก็ตามนโยบายของสถาบนัการเงินทั้งของภาครัฐและภาคเอกชนท่ีแตกต่างกนั
ยอ่มส่งผลต่อการปรับตวัมีทั้งดา้นท่ีเหมือนและแตกต่างกนัออกไป การพฒันา Mobile Banking ให้
สามารถให้บริการไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ รวมถึงเพิ่มบริการประเภทตูอ้ตัโนมติัเพิ่มมากขึ้น ส่วน
การปิดสาขาโยกพนักงานไปท างานอ่ืน ๆ ก็เป็นส่วนของการปรับปรุงองค์กรให้เหมาะสมกบัการ
ใหบ้ริการต่อไป ดงันั้นการวิจยัเร่ืองการปรับตวัของธนาคารในยคุดิจิทลั จึงเป็นประโยชน์ต่อทุกฝ่าย
ท่ีเก่ียวขอ้ง และเป็นแนวทางในการเพิ่มโอกาสและพฒันาธุรกิจไดม้ากขึ้น 
 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1. เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อการปรับตวัของธนาคารพาณิชยใ์นยคุดิจิทลั 
2. เพื่อศึกษาแนวทางในการปรับตวัของธนาคารพาณิชยใ์นยุคดิจิทลั 

 
 

รายการ 2562 2561 2560 2559 2558 2557 2556 2555 2554 2553
ธุรกรรมการช าระเงินผา่น Internet Banking
   จ านวนบญัชีลูกคา้ท่ีใช้บริการ 2/ 29,404,466 23,861,834 20,469,790 15,100,267 11,901,117 10,159,971 8,033,061 6,645,161 5,626,192 4,822,947
   ปริมาณรายการ (พนัรายการ) 569,329 284,771 207,091 151,926 186,237 188,409 161,784 125,277 83,841 60,794
   มลูคา่รายการ (พนัลา้นบาท) 26,278 23,530 20,339 23,410 23,630 20,500 19,548 14,112 8,780 7,892
ธุรกรรมการช าระเงินผา่น Mobile Banking
   จ านวนบญัชีลูกคา้ท่ีใช้บริการ 2/ 60,084,145 46,004,931 32,143,467 21,151,583 13,918,815 6,229,960 1,164,796 864,312 706,439 519,450
   ปริมาณรายการ (พนัรายการ) 4,925,109 2,839,368 1,308,465 650,003 263,923 109,350 57,199 36,285 19,942 15,885
   มลูคา่รายการ (พนัลา้นบาท) 24,408 17,501 9,539 5,849 2,800 1,364 752 440 187 110
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ขอบเขตการศึกษา 

 งานวิจยัน้ีเพื่อศึกษาแนวทางการปรับตวัของธนาคารพาณิชย ์ในยคุดิจิทลั ผูว้ิจยัไดเ้ลือก
ศึกษาในเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่งแบบปฐม
ภูมิ ผา่นการสัมภาษณ์เชิงลึก (In Depth Interview) กลุ่มผูบ้ริหารธนาคารพาณิชย ์กลุ่มพนกังาน
ธนาคารพาณิชย ์กลุ่มลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคาร ผูว้ิจยัเก็บขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่งในช่วงเดือน 
มกราคม - กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2565  
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2 กรอบแนวคิดในการวิจยั 

การทบทวนแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง (Review Literature) 
1. ธนาคารยคุดิจิทลั (Digital Banking) 
2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบั Financial Technology (FinTech) 
3. การจดัการความเปลี่ยนแปลง (Managing Change) 
4. แนวคิดเก่ียวกบัการเปลี่ยนแปลงท่ีเกิดจากเทคโนโลยีดิจิทลั 
5. วิกฤตและโอกาสของพนกังานธนาคารในยคุดิจิทลั 
6. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

แบบสัมภาษณ์ชุดที่ 1 
กลุ่มผูบ้ริหารธนาคารพาณิชยแ์ละ

ผูบ้ริหารธนาคารของรัฐ  
 

น าขอ้มูลผลการสัมภาษณ์เชิงลึกไปเป็นขอ้มูลแบบสอบถาม การวิเคราะห์ สังเคราะห์ขอ้มูล  
เพื่อน าไปสู่การสรุปผลการวิจ ั

 

แบบสัมภาษณ์ชุดที่ 2 
กลุ่มพนกังานในองคก์รของธนาคาร

พาณิชยแ์ละธนาคารของรัฐ  
 

           ปัจจยัท่ีส่งผลให้เกิดการเปล่ียนแปลง 
ปัจจยัภายใน  ไดแ้ก่ วฒันธรรมองคก์ร ผูบ้ริหาร พนกังาน 
ปัจจยัภายนอก ไดแ้ก่  เทคโนโลยี สังคม วฒันธรรม กฎระเบียบ 
มาตรการ ธปท.และภาครัฐ 
 (Black and Porter, 2000) 

ผลกระทบต่อการปรับตวัของธนาคาร 
ในยคุดิจิทลั 

1. การด าเนินธุรกิจรูปแบบใหม่ (New Business 
Model) 
 2. การท าธุรกรรมทางการเงินผ่านแพลตฟอร์ม
โซเชียล (Social Banking) 

 

แบบสัมภาษณ์ชุดที่ 3 
กลุ่มลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของธนาคาร

พาณิชยแ์ละธนาคารของรัฐ   
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ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
1. ท าให้พนักงานธนาคารสามารถเตรียมตวัรองรับผลการเปล่ียนแปลงนวตักรรมทาง

การเงินของธนาคารได ้
2. ท าใหท้ราบถึงปัญหาและอุปสรรคในการเปลี่ยนแปลงของธนาคารในยคุดิจิทลั 
3. ผลการศึกษาท าให้ธนาคาร องค์กร หรือผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้ง สามารถน าผลการศึกษา

ไปปรับใชก้บัธุรกิจเพื่อเพิ่มโอกาสทางธุรกิจได ้
 

นิยามศัพท์ 
1. ธนาคารพาณิชย  ์(Commercial Bank) คือ ธนาคารท่ีประกอบธุรกิจรับฝากเงินท่ีตอ้ง

จ่ายคืนเม่ือทวงถาม หรือเม่ือส้ินสุดระยะเวลาอนัไดก้ าหนดไว ้และใชป้ระโยชน์จากเงินนั้นเช่น การ
ให้กูย้ืม ซ้ือขายหรือเก็บเงินตามตัว๋เงิน ซ้ือขายเงินตราต่างประเทศ  ซ่ึงการด าเนินงานอยู่ภายใตก้าร
ก ากบัดูแลของธนาคารแห่งประเทศไทย ทั้งน้ีไม่รวมถึงธนาคารพาณิชยต่์างประเทศท่ีเปิดสาขาท่ี
ประเทศไทย 

2. ยุคดิจิทัล (Digital Era) คือ การรวมกันของเทคโนโลยีและนวตักรรมใหม่ๆ ท่ีเกิด
ขึ้นมาเพื่อช่วยตอบสนองความตอ้งการของวิถีชีวิตในรูปแบบใหม่ ท าให้เกิดความสะดวกสบาย
ยิง่ขึ้น 

3. ฟินเทค ( Fin Tech หรือ Financial Technology) คือเทคโนโลยีทางการเงิน หรือการ
น าเทคโนโลยีมามาใช้พฒันาผลิตภณัฑ์ บริการ และนวตักรรมทางการเงิน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ 
ความสะดวก รวดเร็ว ความปลอดภัย ลดต้นทุนทางการเงิน และตอบสนองความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการ 

4. การปรับตวั หมายถึง ความสามารถในการรับมือและสามารถสร้างแนวทางการด าเนิน 
ธุรกิจภายใตส้ภาพปัญหาและขอ้จ ากดัท่ีเกิดขึ้น เพื่อให้องคก์รสามารถอยู่รอดได ้โดยในงานวิจยัน้ี
จะศึกษาแนวทางการปรับตวัของธนาคารพาณิชยไ์ทยในในยคุดิจิทลั ดงัน้ี 
  4.1 การด าเนินธุรกิจรูปแบบใหม่  (New Business Model) หมายถึง แนวทางการ
ด าเนินธุรกิจในรูปแบบใหม่ ท่ีเป็นลกัษณะของการท างานแบบ Agile โดยมีหลกัการท างานแบบ 
Fail Fast Learn Fast อาศัยความคล่องแคล่ว รวดเร็ว และวิเคราะห์ข้อมูลบน Digital Platform / 
Open Banking เพื่อทดลองและเสาะแสวงหาธุรกิจแบบใหม่ ๆ โดยมุ่งเนน้การต่อยอดธุรกิจจากคู่คา้
ของลูกคา้ เพื่อสร้างการเติบโตของธนาคารต่อไปในอนาคต 
  4.2  การท าธุรกรรมทางการเงินผ่านแพลตฟอร์มโซเชียล (Social Banking) หมายถึง 
การเป็นผูใ้ห้บริการทางการเงินท่ีผสมผสานเขา้กบักิจกรรมทางสังคม ส่ิงแวดลอ้ม วฒันธรรมและ
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เศรษฐกิจในทุกระดบั โดยมีเป้าหมายเพื่อสร้างเพื่อสร้าง Engagement ร่วมกนัระหว่างผูรั้บบริการ
และผูใ้ห้บริการ ในการน าเสนอสินคา้และบริการท่ีตอบโจทยล์ูกคา้ในรูปแบบใหม่ ๆ ซ่ึงจะท า ให้
รูปแบบธุรกิจการเงินในไทยเปล่ียนไปในลกัษณะ “More than just banking” มากยิง่ขึ้น 
 



บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัที่เกีย่วข้อง 

 
 การวิจยัเร่ืองการปรับตวัของธนาคารในยคุดิจิทลั ไดท้ าการคน้ควา้แนวคิด ทฤษฎี 
เอกสารและงานวิจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง และน ามาใชใ้หเ้กิดประโยชน์ในการศึกษาวิจยั ซ่ึงสามารถ
รวบรวมไดต้ามล าดบั ดงัต่อไปน้ี 

1. ธนาคารยคุดิจิตอล (Digital Banking) 
2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบั Financial Technology (FinTech) 
3. การจดัการความเปล่ียนแปลง (Managing Change) 
4. แนวคิดเก่ียวกบัการเปลี่ยนแปลงท่ีเกิดจากเทคโนโลยดิีจิทลั 
5. วิกฤตและโอกาสของพนกังานธนาคารในยคุดิจิทลั 
6. เจนเนอเร่ชัน่วายในยคุเศรษฐกิจดิจิทลั 
7. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

ธนาคารยุคดิจิตอล (Digital Banking) 
 ธนาคารยุคดิจิตอล (Digital Banking) (ปิยพงศ์ ตั้ งจินตนาการ, 2559)  หมายถึง การท่ี
ธนาคารมีระบบให้ลูกค้าท าธุรกรรมกับธนาคารได้ โดยไม่ตอ้งไปท่ีธนาคาร ไม่ตอ้งติดต่อหน้า
เคาน์เตอร์เพื่อให้พนกังานกระท าการดา้นการเงินให ้แต่ลูกคา้สามารถจดัการท าธุรกรรมไดเ้อง ผา่น
ทางอินเตอร์เน็ต เรียก Internet Banking  ผ่านโทรศพัทมื์อถือ เรียก Mobile Banking  ผ่านช่องทางคี
ออส (ตูเ้อทีเอม็) หรือจะใชว้ิธีผ่านบริการ Call Center ก็ได ้ซ่ึงธุรกรรมท่ีท าผา่น Digital Banking จะ
เป็นธุรกรรมการโอนเงิน และธุรกรรมช าระค่าสินคา้และบริการ เป็นส่วนใหญ่ โดยขอ้ดีของ Digital 
Banking ไดแ้ก่ (1) ผูใ้ช้บริการท าธุรกรรมทางการเงินไดง้่ายขึ้น โดยไม่ตอ้งไปท่ีธนาคาร สามารถ
ท าไดผ้่าน Internet banking หรือ Mobile banking ท าให้มีเวลาไปท างานอ่ืน ๆ ท่ีจ าเป็นมากกว่าการ
ไปรอต่อคิวท่ีธนาคาร  (2) ลดค่าใช้จ่ายในการติดต่อดา้นธุรกรรม หรือการช าระค่าธรรมเนียมใน
การโอน ช าระค่าน ้ า ค่าไฟ (3) ลดความเส่ียงจากการถอนเงินจากธนาคาร (4) ธนาคารสามารถลด
ค่าใช้จ่ายของการลงทุนเปิดสาขาใหม่ อย่างไรก็ตาม Digital Banking ก็ส่งผลกระทบได้ ในเร่ือง
ดงัต่อไปน้ี (1) ธนาคารตอ้งทยอยปิดสาขาลง และอาจตอ้งลดจ านวนพนกังาน ท าใหค้นท่ีถูกเลิกจา้ง
ตอ้งหางานท าใหม่ ผูบ้ริโภคมีพฤติกรรมเปล่ียนไป เน่ืองจากการใชจ่้ายสะดวก ง่ายขึ้น ส่งผลให้การ
ตดัสินใจซ้ือสินคา้เร็วมากเกินไป มีแนวโน้มการใช้จ่ายเกินตวัง่ายขึ้น (2) การปฏิสัมพนัธ์ระหว่าง
บุคคลนอ้ยลง ส่งผลต่อพฤติกรรมมนุษยท่ี์ส่ือสารกบัเทคโนโลยีมากไป (3) การด าเนินชีวิตไดถู้กผูก
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ไวก้ับอินเตอร์เน็ต wi-fi หน้าจอสมาร์ทโฟน เม่ือไม่สามารถใช้งานได้ธุรกรรมทางการเงินอาจจะ
ชะงกั (4) ในอนาคตสถาบนัการเงินอย่างเช่นธนาคารอาจไม่ส าคญัส าหรับเศรษฐกิจ เพราะหลายๆ
ธุรกิจสามารถพฒันาเร่ืองการเงินอิเลคโทรนิคส์เป็นของตวัเองได้ (5) การจารกรรมเปล่ียนรูปแบบ
ไป ตอ้งมีการคิดคน้หาทางป้องกนั เป็นตน้  
 ส าหรับประเทศไทย บริการทางการเงินดิจิตอลท่ีมีการพฒันาจนไดรั้บความนิยมและมี
แนวโน้มเติบโตสูงขึ้นอย่างต่อเน่ืองคือบริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ (e-Payment) เน่ืองจาก
พฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไปตามกระแสเทคโนโลยี โดยผูบ้ริโภคส่วนใหญ่นิยมเลือกซ้ือ
สินคา้ออนไลน์มากขึ้น ท าให้มีการท าธุรกรรมการเงินออนไลน์มากขึ้น เพื่อช าระเงินค่าสินค้า/
บริการออนไลน์ เพราะประหยดัเวลา รวดเร็วและสะดวกมากกวา่ใชเ้งินสด (ปิยพงศ ์ตั้งจินตนาการ, 
2559)  
 ปัจจยัสนบัสนุนให ้e-Payment เติบโต (ปิยพงศ ์ตั้งจินตนาการ, 2559) 

1. พฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไปตามกระแสเทคโนโลย ี4G โดยผูบ้ริโภคนิยมใช ้
สมาร์ทโฟนในการท าธุรกรรมการเงินออนไลน์ หรือเลือกซ้ือสินคา้ออนไลน์มากขึ้น 

2. การเติบโตของธุรกิจ E-commerce/ M-commerce ท่ีอาศยัดิจิตอลแบงก้ิงในการช าระ 
เงินค่าสินคา้/ บริการออนไลน์  

3. กระแสโลกท่ีก าลงัพฒันาเขา้สู่ Cashless Society ผูบ้ริโภคจะใชเ้งินสดนอ้ยลง 
(Cashless Society) และเปล่ียนมาใชบ้ตัรเอทีเอ็ม บตัรเครดิต Internet Banking และMobile Banking 
เพือ่ช าระเงินค่าสินคา้/ บริการเพิ่มมากขึ้น  

4. นโยบายเศรษฐกิจและสังคมดิจิทลั (Digital Economy) แผนยทุธศาสตร์การพฒันา 
โครงสร้างพื้นฐานระบบการช าระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส์แห่งชาติ (National e-Payment Master 
Plan) เป็นกลไกส าคญัในการขบัเคล่ือนใหภ้าคส่วนต่าง ๆ กา้วเขา้สู่เศรษฐกิจดิจิทลั 

สถาบันการเงินกบัการเปลีย่นแปลงในยุคดิจิตอล 
ระบบการเงินสมยัใหม่จะมีผูใ้หบ้ริการท่ีหลากหลายมากขึ้นไม่เฉพาะแต่สถาบนัการเงิน  

แต่จะมีผูใ้ห้บริการท่ีมิใช่สถาบนัการเงิน (Non-Bank) รวมถึงธุรกิจเทคโนโลยีทางการเงินรูปแบบ
ใหม่ ๆ เช่น ฟินเทค (FinTech) เขา้มาร่วมพฒันารูปแบบการช าระเงินร่วมกัน และระบบการเงิน
สมยัใหม่จะมีความเช่ือมโยงถึงกนัหมด มีความหลากหลายของส่ือการช าระเงินและช่องทางการ
ช าระเงินท่ีมากขึ้นกวา่เดิม ทั้งน้ี การเปล่ียนแปลงดงักล่าวส่งผลให้สถาบนัการเงินมีการปรับเปล่ียน
เทคโนโลยท่ีีส าคญั ไดแ้ก่ (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2562) 

การใช ้Mobile Banking รวมถึงการช าระเงินผา่น Mobile Banking จะมีแนวโนม้ 
เติบโตเพิ่มขึ้นมาก ในขณะท่ีการใช ้Internet Banking จะเติบโตค่อนขา้งคงท่ี  
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1. Social Media และ Analytic Tools จะถูกน ามาใชเ้พื่อวิเคราะห์ลูกคา้มากขึ้นเพื่อให ้
ทราบถึงความพึงพอใจและความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

2. ช่องทางการบริการทางการเงินของธนาคารและสถาบนัการเงินจะมีความหลากหลาย 
และเช่ือมโยงกนัมากขึ้นผ่านอุปกรณ์ต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็น Mobile, Tablet, Computer และSmart TV 
เป็นตน้ 

3. การน าเทคโนโลยกีารเงินรูปแบบใหม่ (FinTech) มาปรับใชเ้พื่อพฒันาผลิตภณัฑแ์ละ 
บริการทางการเงินให้มีประสิทธิภาพผา่นระบบการส่ือสารออนไลน์มีแนวโนม้เพิ่มขึ้นอยา่งต่อเน่ือง
เพื่อช่วยใหผู้บ้ริโภคสามารถเขา้ถึงการบริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว และลดค่าใชจ่้ายในการท าธุรกรรม 
 
 แนวทางการปรับตัวของสถาบันการเงินเพ่ือรองรับการแข่งขัน 
  การกา้วเขา้สู่ยคุระบบการเงินสมยัใหม่ หรือ Digital Banking ส่งผลใหธ้นาคารตอ้งเผชิญ
กบัการแข่งขนัท่ีเพิ่มขึ้น ทั้งจากสถาบนัการเงินดว้ยกนัเอง และผูใ้ห้บริการท่ีมิใช่สถาบนัการเงิน 
(Non-Bank) รวมไปถึงธุรกิจส่ือสาร คา้ปลีกหรือบริษทัท่ีให้บริการด้านเทคโนโลยีต่าง ๆ ซ่ึงอาจ
ส่งผลใหเ้กิดความเส่ียง การปรับตวัของสถาบนัการเงินท่ีส าคญั ดงัแสดงในตารางท่ี 2  ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 2 การปรับตวัของสถาบนัการเงินท่ีส าคญั 
(ปิยพงศ ์ตั้งจินตนาการ, 2559) 

ความเส่ียง/ การเปลีย่นแปลง แนวทางการปรับตัวของสถาบันการเงิน 
การแข่งขนัท่ีเพิ่มขึ้น และเทคโนโลยสีมยัใหม ่
ท่ีท าใหต้น้ทุนในการด าเนินงานต ่าลง ส่งผลให้
ค่าธรรมเนียม (Fee) ท่ีจะไดรั้บจากลูกคา้มี
แนวโนม้ลดลง 

น าระบบเทคโนโลยสีมยัใหม่มาใชเ้พื่อลด
ตน้ทุนและเพิ่มปริมาณการท าธุรกรรมเพื่อ
แสวงหารายไดค้่าธรรมเนียมเพิ่มขึ้น 

การตั้งสาขาและการจา้งพนกังานประจ าสาขามี
แนวโนม้ลดลง เน่ืองจากลูกคา้สามารถท า
ธุรกรรมทางการเงินผา่นช่องทางอิเลก็ทรอนิกส์
ไดโ้ดยไม่ตอ้งเดินทางมาใชบ้ริการท่ีสาขา 

ปรับลดการขยายสาขาและปรับเปล่ียนรูปแบบ
สาขาเป็นการใหบ้ริการท าธุรกรรมท่ีมีความ
ซบัซอ้น หรือเป็นบริการให้ค  าปรึกษาจาก
เจา้หนา้ท่ีเพื่อแกปั้ญหาในประเด็นส าคญั ๆ  
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ตารางท่ี 2 (ต่อ) 
ความเส่ียง/ การเปลีย่นแปลง แนวทางการปรับตัวของสถาบันการเงิน 

การแข่งขนัท่ีเพิ่มขึ้นอาจท าใหส้ถาบนั
การเงินสูญเสียฐานลูกคา้ใหก้บัคู่แข่ง
ทั้ง Bank และ NonBank หากไม่
สามารถปรับตวัใหท้นัต่อเทคโนโลยท่ีี
เปล่ียนไป 

ปรับตวัเพื่อรองรับการแข่งขนั ดงัน้ี 
1. มีความยดืหยุน่ในการท าธุรกิจ และใหค้วามส าคญัใน
การสร้างนวตักรรมใหม่ ๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ท่ีเปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็ว และมีมาตรการ
ในการรักษาความปลอดภยัทางขอ้มูลขั้นสูง เพื่อสร้าง
ความไวว้างใจจากลูกคา้  
2.  เพิ่มช่องทางการใหบ้ริการในรูปแบบท่ีหลากหลาย 
มากขึ้น เพื่อใหลู้กคา้สามารถเขา้ถึงการบริการของธนาคาร
ไดอ้ยา่งสะดวก รวดเร็ว สร้างเสริมประสบการณ์ท่ีดีใหก้บั
ลูกคา้ท าใหลู้กคา้รู้สึกถึงเป้าหมายของธนาคารไปใน
ทิศทางเดียวกนั สามารถใชง้านผา่นอุปกรณ์อิเลก็ทรอนิกส์
ไดทุ้กชนิด เช่ือมทุกระบบการท างานใหเ้ป็นหน่ึงเดียว 
(Omni Channel) 
3.  มีการเตรียมความพร้อมรับมือกบัเทคโนโลยกีารเงิน
สมยัใหม่ โดยพฒันาระบบไอทีเพื่อเตรียมความพร้อมสู่ 
ยคุดิจิทลั โดยอาจจดัตั้งบริษทัในเครือขึ้นมาใหม่เพื่อร่วม
ทุนหรือคน้หา FinTech ในการร่วมพฒันานวตักรรม
บริการทางการเงินใหม่ ๆ หรือมีหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ 
ดา้น FinTech โดยตรง เพื่อพฒันาบริการทางการเงินใน
รูปแบบใหม่ ๆ ของธนาคารใหส้ามารถตอบโจทยล์ูกคา้ใน
ยคุท่ีเทคโนโลยทีางการเงินมีการเปล่ียนแปลงอยู่
ตลอดเวลา 
4.  มีแผนพฒันาใหพ้นกังานของธนาคารในทุกระดบัมี
ความรู้ความสามารถดา้นไอที เพื่อใหมี้ความเขา้ใจใน
เทคโนโลยทีางการเงินสมยัใหม่ และสามารถใหบ้ริการ
ลูกคา้ผา่นเทคโนโลยตี่าง ๆ ได ้
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ตารางท่ี 2 (ต่อ) 
ความเส่ียง/ การเปลีย่นแปลง แนวทางการปรับตัวของสถาบันการเงิน 

 5.  มีขอ้มูล CRM ลูกคา้เป็นอยา่งดี และมีความสามารถใน
ท า Customer Segmentation หรือการวิเคราะห์ความ
ตอ้งการของลูกคา้ในแต่ละกลุ่มจากขอ้มูลต่าง ๆ ทั้งภายใน
และภายนอกธนาคาร และมีการใชป้ระโยชน์จากการ
เช่ือมโยงกบัขอ้มูล Social Media ท่ีจะสามารถน าไป 
ประมวลผลเพื่อการวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคและการ
เขา้ถึงลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย รวมถึงการสร้างใหลู้กคา้เกิด
ความผกูพนักบัธนาคาร (Customer Engagement: CE) 

 
 การพฒันาของธุรกจิธนาคารในโลกดิจิทัล 
 โสภณ วิจิตรเมธาวณิชย ์(2563) ฝ่ายกลยทุธ์สถาบนัการเงิน ธนาคารแห่งประเทศไทย ได้
กล่าวถึง ผลของการมีฐานข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data) ปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence) 
การเรียนรู้ของเคร่ืองจกัร (Machine Learning) รวมถึงเทคโนโลยีและนวตักรรมต่าง ๆ ได้เปล่ียน
โฉมการท าธุรกิจในทุกภาคอุตสาหกรรม ซ่ึงธุรกิจตวักลางทางการเงินอยา่ง “ธุรกิจธนาคาร” ไดรั้บ
ผลกระทบท่ีเร็วและรุนแรง เพราะผูใ้ช้บริการลว้นตอ้งการผลิตภณัฑ์ท่ีเขา้ถึงไดง้่าย ราคาถูก และ
ตอบโจทย์ความต้องการเฉพาะบุคคล  (Customization) ด้วยเหตุน้ี ในช่วงหลายปีท่ีผ่านมา ทุก
ธนาคารจึงพยายามน าเสนอบริการทางการเงินรูปแบบดิจิทลั และใชป้ระโยชน์จากขอ้มูลของลูกคา้
ให้ไดม้ากท่ีสุด โดยเฉพาะขอ้มูลพฤติกรรมเพื่อน ามาวิเคราะห์และพฒันาผลิตภณัฑ์ท่ีตรงกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้แต่ละคน อย่างไรก็ดี การปรับตวัของภาคเอกชนผ่านการประยุกต์ใชเ้ทคโนโลยี
และนวตักรรมใหม่ ๆ อาจยงัไม่เพียงพอท่ีจะตอบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคในยคุปัจจุบนั 
ส่ิงส าคญัท่ีจะส่งเสริมการยกระดบัของระบบธนาคารไทยไปสู่ยุคดิจิทลัและท าให้ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บ
ประโยชน์มาก คือ การพฒันาโครงสร้างพื้นฐานท่ีเอ้ือให้การท าธุรกรรมทางการเงินในโลกใหม่ ถูก 
สะดวก ปลอดภยั และสามารถเช่ือมโยง (Interoperability) ระหว่างธนาคารไดท่ี้ผ่านมาภาครัฐและ
ภาคเอกชนไดร่้วมกนัพฒันาโครงสร้างพื้นฐานท่ีส าคญัของระบบการเงินไทย เช่น PromptPay และ 
Standard QR payment ท่ีนอกจากจะท าให้การโอนและช าระเงินเป็นไปอย่างสะดวกรวดเร็วแลว้ ยงั
กระตุน้ให้เกิดการลดค่าธรรมเนียมโอนเงินต่างธนาคาร ซ่ึงเป็นการลดตน้ทุนให้กบัผูใ้ชบ้ริการและ
ระบบการเงินโดยรวม หรือ การพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานส าหรับยืนยนัตัวตนดิจิทัล ท่ีจะเป็น
รากฐานในการท าธุรกรรมแบบดิจิทลัเตม็รูปแบบโดยผูใ้ชบ้ริการสามารถเปิดบญัชีไดโ้ดยไม่ตอ้งไป
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ท่ีสาขา จากการพิสูจน์และยืนยันตัวตนข้ามธนาคารผ่านแพลตฟอร์มเนชั่นแนลดิจิทัล ไอดี 
(National Digital ID: NDID) ท าให้ขั้นตอนการเปิดบัญชี สะดวก และปลอดภัยมากขึ้น ปัจจุบัน
โครงการพิสูจน์และยืนยนัตัวตนผ่าน NDID อยู่ระหว่างทดสอบในวงจ ากัดภายใต้ regulatory 
sandbox ของ ธปท.  
 ดงัท่ีกล่าวขา้งตน้ว่า ขอ้มูลเป็นหวัใจส าคญัของการท าธุรกิจธนาคารในยคุ 4.0 ธนาคารใด
ท่ีสามารถเก็บรวบรวมขอ้มูลและวิเคราะห์หาความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งแม่นย  า ธนาคารนั้นจะ
มีความสามารถทางการแข่งขนัเหนือคู่แข่งจากการน าเสนอผลิตภณัฑท่ี์ตอบโจทยล์ูกคา้ไดม้ากท่ีสุด 
ทั้งน้ี ข้อมูลของผูใ้ช้บริการปัจจุบนัไม่ได้มีแค่ขอ้มูลภาคการเงินเพียงอย่างเดียว แต่ยงัรวมไปถึง
ขอ้มูลพฤติกรรมอ่ืน ๆ หรือท่ีเรียกว่า Alternative data เช่น ขอ้มูลการใชโ้ทรศพัทมื์อถือ ขอ้มูลการ
ซ้ือของออนไลน์ ขอ้มูลทางเลือกเหล่าน้ีมีศกัยภาพสูงท่ีจะช่วยส่งเสริมการเขา้ถึงบริการทางการเงิน
ของคนไทยโดยเฉพาะการน าขอ้มูล Alternative data มาใชว้ิเคราะห์ความเต็มใจหรือความสามารถ
ในการช าระหน้ี (Willingness and ability to pay) ส าหรับการปล่อยสินเช่ือ ดังตัวอย่างท่ีเห็นใน
ต่างประเทศ เช่น ธนาคารและ Fintech หลายแห่งในจีนน าขอ้มูลพฤติกรรมจ านวนมาก อาทิ ขอ้มูล
การขายของออนไลน์ พฤติกรรมการเลือกซ้ือสินคา้ การใช้โปรโมชั่น การเล่นเกมส์ หรือขอ้มูล
ต าแหน่งท่ีอยู่จากโทรศพัท์มือถือ มาวิเคราะห์ในหลากหลายแง่มุมโดยใช ้Machine learning ท าให้
สามารถลดตน้ทุนด าเนินงานจากการใช้เจา้หน้าท่ี นอกจากน้ี ยงับริหารความเส่ียงไดดี้ขึ้น ท าให้
อตัราหน้ีเสียอยู่ในระดบัต ่า ท่ีส าคญัคือ เป็นประโยชน์ต่อลูกคา้โดยเฉพาะกลุ่มท่ีไม่สามารถพิสูจน์
รายไดไ้ดช้ดัเจน เช่น ผูท้  าอาชีพคา้ขาย ผูไ้ม่มีรายไดป้ระจ า และ SMEs ขนาดเล็ก ให้สามารถเขา้ถึง
สินเช่ือไดง้่าย ใชเ้วลาอนุมติัเร็วขึ้น และในราคาท่ีถูกลง 
 ทั้งน้ี ยงัมีโครงสร้างพื้นฐานอีกหลายอย่างท่ีจ าเป็นตอ้งพฒันา เช่น มาตรฐานส าหรับการ
แลกเปล่ียนขอ้มูล (API standard) ท่ีผูใ้ช้บริการสามารถขอให้ผูใ้ห้บริการท่ีตนใช้อยู่ส่งขอ้มูลของ
ตนในรูปแบบดิจิทลัท่ีมีมาตรฐานเดียวกนั ให้ผูใ้ห้บริการอีกรายเพื่อใชส้ าหรับสมคัรผลิตภณัฑแ์ละ
บริการ โดยในอนาคตลูกค้าจะสามารถขอให้ธนาคารส่ง Bank statement ไปให้ธนาคารอ่ืนหรือ
สถานทูตโดยตรงผ่านช่องทางดิจิทัลส าหรับสมัครสินเช่ือหรือขอวีซ่าแทนการขอในรูปแบบ
กระดาษ หรือ ระบบจัดการการให้สิทธิและความยินยอม (Consent management) ท่ีจะช่วยให้
ประชาชนสามารถก าหนดรูปแบบและระยะเวลาของการให้ความยินยอมสิทธิการใช้ขอ้มูลแก่
สถาบนัการเงินไดด้้วยตนเอง โครงสร้างพื้นฐานเหล่าน้ีจะสนับสนุนการพฒันาของภาคธนาคาร
ไทยให้ขบัเคล่ือนเขา้สู่ระบบการเงินแบบดิจิทลัไดอ้ย่างแทจ้ริง ทั้งน้ีเพื่อใหป้ระชาชนมีผลิตภณัฑ์ท่ี
ตอบสนองความตอ้งการ ภายใตร้ะบบท่ีมีเสถียรภาพ มีการแข่งขนัจากผูใ้ห้บริการท่ีหลากหลาย 
และมีการคุม้ครองผูบ้ริโภคอยา่งเป็นธรรม 
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 การพฒันาการของธนาคารดิจิทัล  
 วิไลพร ทวีลาภพนัทอง (2563) หุน้ส่วนสายงานธุรกิจท่ีปรึกษา และหวัหนา้สายงานกลุ่ม
ธุรกิจบริการทางการเงินบริษทั PwC ประเทศไทย ไดแ้นะน าเทรนด์ท่ีน่าสนใจเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจ
บริการทางการเงิน (Financial Services) จากรายงาน Digital Banking: Singapore Customers Take 
Charge – Are You Ready? Digital Banking Customer Survey1 ของ PwC ประเทศสิงคโปร์ ท่ีพูด
ถึงพฒันาการของ “ธนาคารดิจิทลั” (Digital bank) ซ่ึงก าลงัไดรั้บความนิยมในกลุ่มประเทศเพื่อน
บา้น อย่างสิงคโปร์ มาเลเซีย และเขตบริหารพิเศษฮ่องกง รวมไปถึงความตอ้งการใชบ้ริการธนาคาร
ดิจิทลัของผูบ้ริโภคยุคใหม่ รายงานฉบบัดงักล่าว ไดส้อบถามความคิดเห็นของผูท่ี้มีบัญชีธนาคารท่ี
มีอายุตั้งแต่ 18 ปีขึ้นไป รวมทั้งส้ิน 4,500 รายพบว่า ร้อยละ 68 ของผูถู้กส ารวจท่ีมีรายไดสู้งมีความ
สนใจท่ีจะใช้บริการธนาคารดิจิทลั แต่ร้อยละ 99 จะยงัคงใช้บริการธนาคารแบบเดิมต่อไป แมจ้ะ
เปิดใชบ้ริการธนาคารดิจิทลัแลว้ก็ตาม  
     ทั้งน้ี ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการมากท่ีสุดจากธนาคารดิจิทลัคือ อตัราดอกเบ้ียเงินกูท่ี้ดี  แต่แมจ้ะ
เปิดใช้บริการธนาคารดิจิทลัแลว้ ผูถู้กส ารวจส่วนใหญ่ก็ยงัคงตอ้งการท่ีจะส่ือสาร หรือติดต่อกับ
พนกังานในการท าธุรกรรมบางประเภทอยู่  ขณะท่ีร้อยละ 34 ของผูถู้กส ารวจยงัคงไม่มัน่ใจในเร่ือง
ความปลอดภยัของขอ้มูล 
 นอกจากน้ี รายงานยงัไดร้ะบุถึง 6 ประเด็นส าคญัท่ีผูป้ระกอบการในกลุ่มธนาคารดิจิทลั
ควรตอ้งค านึงถึงในการน าเสนอบริการเพื่อตอบโจทยค์วามตอ้งการของลูกคา้ ดงัต่อไปน้ี   

1. การรับรู้และความสนใจ (Awareness and Interest) กระแสของการเกิดธนาคารดิจิทลั  
ถือเป็นภูมิทัศน์ทางการเงินใหม่ในเอเชีย โดยเขตปกครองพิเศษฮ่องกง เป็นท่ีแรกท่ีมีการเปิดตวั
ธนาคารดิจิทลั ตามมาดว้ยมาเลเซีย และสิงคโปร์ ซ่ึงลูกคา้ในตลาดเหล่าน้ีถือวา่ มีการรับรู้และเขา้ถึง
บริการของธนาคารดิจิทลัอยู่ในระดับสูง โดยกลุ่มลูกคา้ท่ีเป็นคนรุ่นใหม่ (อายุระหว่าง 18-39 ปี) 
และกลุ่มผูมี้รายไดสู้ง ใหค้วามสนใจในการใชบ้ริการธนาคารดิจิทลัสูงมาก  

2.  เปล่ียนความช่ืนชอบ (Switching Propensity) รายงานพบวา่ ร้อยละ 67 ของผูท่ี้เร่ิมใช ้
บริการธนาคารดิจิทลัส่วนใหญ่นั้นยงัคงใชบ้ริการธนาคารแบบเดิมเป็นหลกัควบคู่ไปดว้ย ฉะนั้นใน
ช่วงแรก ธนาคารดิจิทลัควรท าหนา้ท่ีเป็นบญัชีส ารอง ไม่ใช่เป็นบญัชีทางเลือกของลูกคา้ ลูกคา้ส่วน
ใหญ่ในเอเชียยงัคงเป็นประเภท “รอดูไปก่อน”  
 โดย 40% ของผูถู้กส ารวจในสิงคโปร์มีความคิดท่ีจะใช้ธนาคารดิจิทลั ก็ต่อเม่ือธนาคาร
ดิจิทลัประสบความส าเร็จและมีผูใ้ช้บริการอยา่งแพร่หลายแลว้ ซ่ึงผูใ้หบ้ริการธนาคารดิจิทลัควรใช้
ช่วงเวลาน้ีในการพฒันาบริการของตวัเอง เพื่อตอบโจทยค์วามตอ้งการของลูกคา้ใหไ้ดม้ากท่ีสุด 
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3. ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer satisfaction) รายงานระบุวา่ แมว้า่ลูกคา้จะรู้สึก 
พึงพอใจกับบริการของธนาคารแบบดั้งเดิมท่ีใช้บริการอยู่ แต่ก็พบปัญหาท่ีท าให้หงุดหงิดใจอยู่
บ่อยคร้ังไม่ว่าจะเป็นเร่ืองของการตอ้งรอคิว หรือ นาน รอสายโทรศพัทเ์ป็นเวลานาน ๆ รวมถึงการ
ไม่สามารถท าธุรกรรมออนไลน์ไดเ้อง ซ่ึงปัญหาเหล่าน้ีถือเป็นโอกาสของธนาคารดิจิทลัท่ีจะพฒันา
และน าเสนอบริการให้ลูกคา้ให้ได้รับประสบการณ์ท่ีดีขึ้น ง่ายขึ้น และสร้างความประทับใจให้
เกิดขึ้นไดม้ากกวา่ 

4. เปล่ียนเป็นใชง้านดว้ยตวัเอง และการมีปฏิสัมพนัธ์กบัพนกังาน (Shift to Self-Serve v  
the Human Touch) ลูกค้าท่ีเป็นกลุ่มคนรุ่นใหม่และกลุ่มผูมี้รายได้สูงมีความคุ ้นชินกับการท า
ธุรกรรมดิจิทลัออนไลน์ เช่น การโอนเงิน หรือ ท าธุรกรรมบตัรเครดิต แต่พวกเขายงัตอ้งการท่ีจะมี
ปฏิสัมพนัธ์กับพนักงานของธนาคารเม่ือตอ้งท าธุรกรรมท่ีมีความซับซ้อน เช่น ซ้ือประกัน กู้ยืม 
ลงทุนดา้นต่าง ๆ  
 เม่ือมีเหตุฉุกเฉินเกิดขึ้น เช่น บัตรเครดิตหาย หรือเงินในบัญชีหายไป เป็นต้น ดังนั้ น 
ธนาคารดิจิทลั ยงัจ าเป็นท่ีจะตอ้งมีบริการประเภทน้ีให้กบัลูกคา้โดยอาจเสนอบริการให้ค  าปรึกษา
ผ่านมืออาชีพ ประกอบกบัการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence: AI) 
เพื่ อให้ได้ข้อมูลเชิงลึกและเพื่ อให้ลูกค้าสามารถตัดสินใจในเร่ือง ท่ี มีความซับซ้อนได้มี
ประสิทธิภาพมากขึ้น 
 5. พัฒนาข้อเสนอให้ตรงความต้องการเฉพาะของลูกค้า (Evolving the Proposition) 
ธนาคารดิจิทัลจ าเป็นท่ีจะตอ้งเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้และผูใ้ช้งานในประเทศของตน ซ่ึง
แน่นอนว่า ความต้องการน้ีย่อมแตกต่างกันไปในแต่ละตลาด เช่น จากรายงานพบว่า ลูกค้าชาว
สิงคโปร์มองหาอตัราดอกเบ้ียท่ีดีท่ีสุด  
 ในขณะท่ีลูกคา้ในเขตปกครองพิเศษฮ่องกงมองหาขอ้เสนอหรือโปรโมชัน่ท่ีดีท่ีสุด ส่วน
ในมาเลเซียลูกคา้ให้ความสนใจในเร่ืองของการไดรั้บประสบการณ์ท่ีดีจากการใช้งานสมาร์ทโฟน
และดิจิทลั ฉะนั้น ในไทยเอง สถาบนัการเงินและผูเ้ล่นหน้าใหม่ท่ีตอ้งการรุกตลาดธนาคารดิจิทลั
จะตอ้งรู้ความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ ถึงจะสามารถปรับรูปแบบการน าเสนอและพฒันาบริการ
ท่ีตอบโจทยล์ูกคา้ได ้
 6.  ความปลอดภยัด้านขอ้มูลและการเงิน (Data Security and Financial Security) ลูกคา้
หลายรายยงัมีความกงัวลเก่ียวกบัความปลอดภยัของขอ้มูลส่วนตวัและขอ้มูลทางการเงินของพวก
เขา แมว้่ากลุ่มคนรุ่นใหม่และผูท่ี้มีรายได้สูงจะเป็นกลุ่มท่ีมีการแลกเปล่ียนขอ้มูลส่วนตวัให้กับ
ธนาคารดิจิทลัมากกว่ากลุ่มอ่ืน ๆ ดงันั้น ธนาคารดิจิทลัจะตอ้งสามารถพิสูจน์ให้ลูกคา้เห็นวา่ ขอ้มูล
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ของพวกเขาได้รับการปกป้องและมีความปลอดภยั ซ่ึงหากท าได้ จะช่วยให้ธนาคารสามารถเพิ่ม
ส่วนแบ่งการตลาดไดอี้กทางดว้ย 
 จะเห็นไดว้า่ ธนาคารดิจิทลั ถือเป็นอีกหน่ึงปัจจยัท่ีเขา้มาปฏิวติัและทา้ทายวงการธนาคาร
พาณิชยแ์ละระบบสถาบนัการเงินทัว่โลก รวมถึงประเทศไทยในอีกไม่ช้า ซ่ึงในปัจจุบนัธนาคาร
แห่งประเทศไทยอยู่ระหว่างการพิจารณาใบอนุญาตประกอบการ “ธนาคารดิจิทัล” ท่ีจะท าให้
รูปแบบธุรกิจ ผลิตภัณฑ์และการให้บริการของธนาคารเปล่ียนจากภูมิทัศน์ทางการเงินในรูป
แบบเดิมไปอย่างส้ินเชิง ซ่ึงถือเป็นความท้าทายของผูป้ระกอบการในกลุ่มธุรกิจบริการทางเงิน 
รวมถึงผูเ้ล่นหนา้ใหม่ท่ีสนใจจะเขา้มาแยง่ชิงส่วนแบ่งการตลาดน้ี  
 

แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกับ Financial Technology (FinTech) 
 Wharton School of the University of Pennsylvania (ม.ป .ป . อ้างถึงใน ธนาคารแห่ง
ประเทศไทย, 2559) ได้อธิบายว่า FinTech มาจากค าว่า Finance และ Technology หมายถึง การ
พฒันานวตักรรมท่ีเกิดจากการน าเทคโนโลยีเขา้มาช่วยให้การด าเนินกิจกรรมทางการเงินให้มีความ
สะดวกต่อผูใ้ชแ้ละมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น และยงัสอดคลอ้งกบัการใชชี้วิตของผูบ้ริโภค โดยฟิน
เทคยงัท าใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคหรือกระบวนการจากแบบเดิมไปสู่ส่ิงใหม่ 
(Disrupt) การให้บริการทางการเงินและเทคโนโลยีท่ีพฒันาไปด้วยกัน ฟินเทค สามารถใช้เรียก
บริษัทสตาร์ทอัพ ท่ีน าเทคโนโลยีใหม่ ๆ เพื่อน าเสนอบริการทางการเงินเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชง้านไดดี้กวา่การบริการทางการเงินท่ีมีอยูเ่ดิม ดว้ยตน้ทุนท่ีต ่ากวา่  
 ธนาคารแห่งประเทศไทย (2559) ได้กล่าวถึงปัจจัยท่ีท าให้ฟินเทคเกิดขึ้ นและขยาย
ตวัอย่างรวดเร็ว ซ่ึงสามารถสรุปประเด็นส าคญัไดว้่า การเขา้มาของเทคโนโลยีฟินเทค ไดมี้การน า
เทคโนโลยีใหม่ ๆ เขา้มาพฒันาเพื่อให้บริการทางการเงินโดยเป็นการปิดช่องว่างการบริการทาง
การเงินท่ีธนาคารพาณิชย์ยงัไม่ได้มีการให้บริการ เพื่อส่งมอบความสะดวก รวดเร็วและเข้าถึง
ผูบ้ริโภคไดดี้กว่าเดิม โดยมีปัจจยัหลายดา้นมาสนบัสนุนฟินเทค ทั้งเร่ืองอินเตอร์เน็ต สมาร์ทโฟน 
ส่ือออนไลน์รวมถึงขอ้มูลขนาดใหญ่ นอกจากน้ียงัมีการเปล่ียนแปลงด้านไลฟ์สไตล์และความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภค ซ่ึงคนรุ่นใหม่ใชง้านสมาร์ทโฟนและอินเตอร์เน็ตเป็นจ านวนหลายชัว่โมงต่อ
วนั อีกทั้งยงัให้คุณค่ากบัความสะดวก รวดเร็ว (Anywhere Anytime) มากกว่า ความภกัดีต่อแบรนด ์
(Brand Loyalty) ซ่ึงประเทศท่ีเทคโนโลยีมีความพร้อมและประชาชนมีโทรศัพท์มือถือใช้ การ
เกิดขึ้นของฟินเทค สตาร์ทอพัจะมากตามไปดว้ย ยิง่ไปกว่านั้นการมีแรงงานท่ีเพียงพอจะส่งผลบวก
ต่อการพฒันาตลาดใหม่อีกดว้ย 
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 วิวัฒนาการของฟินเทค 
 การเช่ือมโยงกันของการเงินและเทคโนโลยีมีประวัติศ าสตร์อันยาวนานและมี
วิวฒันาการมากกว่า 3 ยุค ตามงานวิจยัของ Barberis and Buckley (ม.ป.ป. อา้งถึงใน ณัฐรุจา เดช
จินดา, 2561) ได้แบ่งวิว ัฒนาการของฟินเทคออกเป็น 3 ยุค เร่ิมจากฟินเทค 1.0 เป็นยุคหลัง
สงครามโลกท่ีระบบการเงินของประเทศต่าง ๆ เร่ิมมีการเช่ือมโยงถึงกนัดว้ยระบบอนาล็อก ขณะท่ี
ฟินเทค 2.0 เป็นยุคดิจิทลัท่ีมีการน าคอมพิวเตอร์และอินเทอร์เน็ตเขา้มาใชง้าน และปัจจุบนั คือ ฟิน
เทค 3.0 (ตั้ งแต่ปี  2551 – ปัจจุบัน) ซ่ึงเป็นช่วงหลังวิกฤติซับไพรม์  (Subprime) ในประเทศ
สหรัฐอเมริกา ซ่ึงเป็นจุดเร่ิมตน้ของสมาร์ทโฟน สกุลเงินดิจิทลั (Cryptocurrency) และการระดมทุน
จากนักลงทุนรายย่อย (Crowdfunding) (ศิริยศ จุฑานนท์, 2561) หลงัวิกฤติซับไพรม์ (Subprime) 
สถาบนัการเงินหลายแห่งตอ้งลดตน้ทุนเพื่อความอยู่รอดของธุรกิจ โดยเร่ิมมีการน าเทคโนโลยีมา
แทนพนักงาน ประกอบกบัการพฒันาอย่างรวดเร็วของสมาร์ทโฟน (Smartphone) ท่ีท าให้ผูใ้ช้งาน
สามารถเขา้ถึงระบบอินเตอร์เน็ตได ้ส่งผลให้สามารถเขา้ถึงบริการทางการเงินไดทุ้กท่ีทุกเวลา ท า
ให้ปัจจุบนัมีการเขา้มาของฟินเทคสตาร์ทอพัเกิดขึ้นมากมายทัว่โลก บริษทัฟินเทคสตาร์ทอพั มีการ
เสนอบริการทางการเงินในรูปแบบใหม่  ๆ ท่ีไม่ตอ้งผ่านตัวกลางในการท าธุรกรรม ซ่ึงสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดม้ากขึ้น 
 

 
 

ภาพท่ี 3 รูปแบบการใหบ้ริการธุรกิจฟินเทค 
(ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2559) 

  
 รูปแบบการให้บริการธุรกจิฟินเทค 
 รูปแบบของ FinTech อาจแบ่งออกเป็น 2 รูปแบบ คือ Traditional Fintech และ Emergent 
Fintech ส าหรับ Traditional Fintech เป็นรูปแบบของธุรกิจเทคโนโลยีขนาดใหญ่ในฐานะเป็นส่ิงท่ี
ช่วยอ านวยความสะดวกและสนบัสนุนดา้นเทคโนโลยแีก่ภาคการเงิน ในขณะท่ี Emergent FinTech 
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ถือเป็น FinTech รูปแบบใหม่ ในฐานะผู ้น าการเปล่ียนแปลง (Disruptor) ท่ีเกิดจากการพัฒนา
เทคโนโลยีขององคก์รขนาดเล็กเพื่อสร้างนวตักรรมทางการเงินใหม่ ๆ ฟินเทคจะส่งผลกระทบต่อ
กิจกรรมทางการเงิน 6 ประเภทหลกั (พรชยั ชุนหจินดา, 2560) ดงัน้ี 

1. การช าระเงิน (Payment) 
 ฟินเทคท่ีเข้ามาเก่ียวข้องกับระบบการช าระเงิน แบ่งเป็น 2 กลุ่ม คือ โลกท่ีไร้เงินสด
(Cashless World) เช่น การใชจ่้ายผ่านโทรศพัทมื์อถือ (Mobile Payment) การช าระเงินประสิทธิภาพ
สูง (Streamlined Payment) และระบบเรียกเก็บเงินรวม (Integrated Billing) เป็นตน้ นอกจากน้ียงัมี
อีกหน่ึงรูปแบบท่ีฟินเทคท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้ง คือการช าระเงินท่ีเกิดขึ้นใหม่ (Emerging Payment Rails) 
เช่น สกุลเงินดิจิทัล (Cryptocurrency) การโอนเงินระหว่างกันโดยตัดตัวกลาง (Peer-to-Peer 
Transfers) และการใชจ่้ายผา่นโทรศพัทมื์อถือ (Mobile Money) เป็นตน้  
 2. การซ้ือขายและวิเคราะห์หลกัทรัพย ์(Market Provisioning) 
 การซ้ือขายและวิเคราะห์หลกัทรัพย ์แต่เดิมอยู่ในการดูแลของโบรกเกอร์ แต่ฟินเทค 2 
กลุ่มน้ีจะเขา้มาท าให้การบริการรูปแบบเดิมเปล่ียนแปลงไป กลุ่มแรกคือ ตลาดรูปแบบใหม่  (New 
Market Platforms) ท่ี มีการรวบรวมข้อมูลและการวิ เคราะห์แบบอัตโนมัติ  และอีกกลุ่มคือ
เทคโนโลยีสมยัใหม่ (Smarter, Faster Machines) ท่ีท าให้ทุกอย่างเร็วขึ้นและท างานอย่างฉลาดมาก
ขึ้น 
 3. การจดัการการลงทุน (Investment Management) 
 ฟินเทคท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้งกับการบริหารจดัการลงทุน เช่น การให้บริการดา้นการลงทุน
และท่ีปรึกษาการลงทุนโดยใช้ระบบอัตโนมัติ (Robo – advisor) ซ่ึงรูปแบบดังกล่าวจะมีการใช้ 
Artificial Intelligence (AI) เขา้มาช่วยวิเคราะห์ และประมวลผลขอ้มูลของผูล้งทุนเพื่อช่วยบริหาร
จดัการเงินลงทุนแทนการใชบุ้คคล  
 4. การระดมทุน (Capital Raising) 
 ฟินเทคเขา้มาช่วยเร่ืองการระดมทุนให้ง่ายขึ้น ท่ีแต่เดิมจะตอ้งเป็นธุรกิจขนาดใหญ่ และ
ใช้ช่องทางการระดมทุนผ่านตลาดหลกัทรัพย ์แต่ฟินเทคจะช่วยท าให้ผูป้ระกอบการรายใหม่ ๆ 
สามารถระดมทุนจากนักลงทุนรายย่อย (Crowdfunding) ซ่ึงเป็นการระดมทุนจากมวลชนผ่าน
เวบ็ไซตเ์พื่อเป็นช่องทางการเขา้ถึงแหล่งเงินทุน ส าหรับผูท่ี้มีแนวคิดสร้างสรรค ์หรือริเร่ิมโครงการ
เพื่อสังคมส่วนรวม แต่ไม่มีเงินทุนในการด าเนินการ 

5. การฝากเงิน และการกูย้มืเงิน (Deposits and Lending) 
 ฟินเทคเข้ามาเก่ียวข้องกับการฝากเงิน และการกู้ยืมเงิน ใน 2 รูปแบบ คือ การกู้ยืม
ทางเลือก (Alternative Lending) เช่น การเปิดโอกาสให้ผูกู้ ้และผูใ้ห้กู ้ ได้กู ้ยืมระหว่างกันโดยตรง 
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(Peer-to-Peer Lending) การกระชบักระบวนการ (Lean, Automated Processes) และทางเลือกใหม่
ส าหรับการตัดสินข้อพิพาท (Alternative Adjudication) ซ่ึงคือการท่ีผูใ้ห้กู ้ ใช้ข้อมูลทางสังคม 
(Social Data) รวมถึงระบบประเมินความเส่ียงประสิทธิภาพสูง (Risk Engines) ในการประเมินผูกู้ ้
ซ่ึงถือเป็นการด าเนินงานท่ีเปล่ียนแปลงไปจากการด าเนินธุรกิจแบบเดิม นอกจากน้ียงัมีอีกหน่ึง
รูปแบบท่ีฟินเทคท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้งกับการฝากเงิน และการกู้ยืมเงิน คือการเปล่ียนแปลงความพึง
พอใจของลูกคา้ (Shifting Customer Preferences) เช่น ธนาคารเสมือน (Virtual Banking) ซ่ึงคือการ
ท่ีมีอินเทอร์เน็ตเป็นตวักลางระหว่างผูใ้ชบ้ริการและธุรกรรมทางการเงิน ซ่ึงผูใ้ช้บริการสามารถท า
ธุรกรรมทางการเงินท่ีไหนและเม่ือไรก็ไดด้ว้ยตนเอง อาทิ จ่ายบิล โอน ถอน ฝาก เช็คยอดเงินไดเ้อง
แบบเรียลไทม์ แพลตฟอร์มของธนาคารจึงเป็นทางออกส าหรับธนาคารในรูปแบบเดิม เพื่อสร้าง
มาตรฐานระหว่างสถาบันการเงิน เปิดโอกาสให้นักพัฒนา (3rd party developers) เข้ามาคิดค้น
แพลตฟอร์มท่ีต้องใช้ส าหรับพบปะลูกค้า และวิวฒันาการของธนาคารบนอุปกรณ์เคล่ือนท่ี 
(Evolution of Mobile Banking) เป็นการขยายบริการธุรกรรมพื้นฐานบนอุปกรณ์เคล่ือนท่ีเพื่อเพิ่ม
ช่องทางการท าธุรกรรมไดส้ะดวกสบายและสามารถใชง้านไดทุ้กท่ีทุกเวลา 
 6. การประกนัภยั (Insurance) 
 ธุรกิจประกันมีโอกาสท่ีฟินเทคจะเข้ามาเก่ียวข้องใน 2 รูปแบบ คือ การแยกย่อย
ประกันภยั (Insurance Disaggregation) ซ่ึงเป็นผลสืบเน่ืองมาจากความก้าวหน้าของเทคโนโลยีท่ี
ผลกัดนัห่วงโซ่คุณค่าของธุรกิจประกนัภยั ท าใหต้อ้งแยกการด าเนินการกล่าวคือ การกระจายสินคา้
และบริการ (Distribution) การพิจารณารับประกนัภยั (Underwriting) และการจดัการกบัความเส่ียง
และจดัการลงทุน (Risk & Investment Management) ออกจากกนั นอกจากน้ียงัมีอีกหน่ึงรูปแบบท่ี
ฟินเทคท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้งคือ การเช่ือมโยงการประกนัภยั (Connected Insurance) เช่นอินเตอร์เน็ตท่ี
สามารถเช่ือมโยงการท างานกับอุปกรณ์ชนิดต่าง  ๆ  (Internet of Things) เซ็นเซอร์ยุคใหม่ 
(Advanced Sensors) คอมพิวเตอร์แบบสวมใส่ (Wearable Computers) เป็นตน้ 
 ทิศทางการปรับตัวของธนาคารพาณิชย์ต่อฟินเทค 
 ฟินเทคถือเป็นตวัเร่งส าคญัท่ีท าใหธ้นาคารตอ้งปรับตวัเป็นดิจิทลัมากขึ้นและรวดเร็ว 
โดยรูปแบบในการปรับตัวของธนาคารพาณิชย์ท่ี เกิดขึ้ นได้แก่ การลดจ านวนสาขาลงหรือ
ปรับเปล่ียนรูปแบบสาขา ให้รองรับระบบดิจิทัลมากขึ้ น พร้อมกับลดขนาดพื้นท่ีสาขาหรือ
เปล่ียนเป็นตู ้Kiosk แทน ขณะเดียวกนัหลายธนาคารยงัไดเ้ร่งพฒันา Mobile Banking และกระตุน้
ให้ลูกคา้หันมาใช้ช่องทางน้ีมากขึ้น นอกจากน้ีธนาคารยงัเน้นให้ความส าคญักบัการเป็นพนัธมิตร
และสร้างเครือข่าย ร่วมกบัฟินเทคสตาร์ทอพั ไม่ว่าจะในรูปแบบการให้เงินสนับสนุนการลงทุน
ผ่าน Venture Capital การลงทุนวิจยัและพฒันาด้านเทคโนโลยี รวมถึง การจดัโครงการแข่งขัน
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ให้กับ Startup แทนการแข่งขันกับ Startup (ธนาคารแห่งประเทศไทย , 2559) การเข้ามาของ
เทคโนโลยสีารสนเทศ (IT) ไดเ้ขา้มาเปล่ียนแปลงอุตสาหกรรมธนาคารโดยรวมไป ถึงแมว้า่พื้นฐาน
ปัจจัยในการด าเนินธุรกิจของการธนาคารจะยงัคงเหมือนเดิม แต่พัฒนาการทางเทคโนโลยี
สารสนเทศ (IT) อาจจูงใจใหก้ระบวนการด าเนินงานของธนาคารแบบเดิมเขา้สู่การเป็นธนาคารโดย
เน้นดา้นธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์มากขึ้น เน่ืองจากสามารถลดตน้ทุนไดอ้ย่างไรก็ตามธนาคารก็ไม่
ควรเลิกการธนาคารในรูปแบบการด าเนินการในปัจจุบันท่ีเน้นความสัมพันธ์กับลูกค้า แต่ควร
ปรับตวัเพื่อเขา้ถึงความตอ้งการใหม่ของลูกคา้ส าหรับผลิตภณัฑ์และบริการทางการเงินท่ีสะดวก
และรวดเร็วมากกว่า โดยการใชเ้ทคโนโลยีมาช่วยในดา้นการบริการลูกคา้มากขึ้น การเปล่ียนแปลง
อย่างรุนแรงก าลังจะเกิดขึ้ นในการธนาคารเน่ืองจากการเข้ามาของฟินเทคสตาร์ทอัพ ใน
ขณะเดียวกนั การแทรกแซงของรัฐบาลและกฎเกณฑ์ต่าง ๆ จะช่วยเพิ่มเวลาในการปรับตวัให้กับ
ธนาคาร (ปิยพงศ ์ตั้งจินตนาการ, 2559) 
 ส าหรับแนวทางท่ีธนาคารจะพฒันาไปสู่ Digital banking อย่างย ัง่ยืน จากการส ารวจใน
ต่างประเทศและในประเทศ (ธนาคารแห่งประเทศไทย , 2559) พบว่า มีแรงโน้มท่ีน่าสนใจอยู่ 4 
รูปแบบ ได้แก่  1) In-house development คือการจัดตั้ ง Research and development lab และการ
พฒันา Digital banking ภายในธนาคาร 2) Partner with Tech Firm คือการร่วมมือกบับริษทัท่ีพฒันา
เทคโนโลย ี3) Invest/ Acquire fintech startups คือธนาคารลงทุนหรือซ้ือกิจการของบริษทัท่ีท าดา้น 
Fintech เพื่อใช้ประโยชน์จากความช านาญดา้นเทคโนโลยีไปพฒันาผลิตภณัฑ์ของธนาคร และ 4) 
สนับสนุน Startup community คือการท่ีธนาคารเป็นผูส้นับสนุนการจดักิจกรรมของกลุ่ม  Startup 
เพื่อประโยชน์แลกเปล่ียนความคิดเห็นซ่ึงกนัและกันระหว่าง Startup และนักลงทุน และผูก้  ากับ
ดูแล เพื่อกระตุน้ใหเ้กิดการพฒันาในภาพรวม 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 4 ความแตกต่างและความร่วมมือระหวา่งธนาคารพาณิชยแ์ละ FinTech 
(ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2559) 
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 ความท้าทายในการประยุกต์ใช้ฟินเทค 
 ความกา้วหนา้ของฟินเทค มีประโยชน์หลายดา้น ทั้งการมีบริการทางการเงินในรูปแบบ 
ใหม่  ๆ เพื่อตอบโจทย์ผู ้ใช้งานยุคใหม่  สะดวด รวดเร็วและยังช่วยลดต้นทุนอีกด้วย แต่ใ น
ขณะเดียวกันการบริการทางการเงินในรูปแบบใหม่  ๆ อาจมีความท้าทายในด้านการใช้งาน 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งเทคโนโลยีทางการเงินมกัจะอยู่บนระบบออนไลน์ ซ่ึงมีความเส่ียงในดา้นความ
ปลอดภยัของขอ้มูล (Data Security) จึงควรมีการจดัเก็บขอ้มูลดว้ยระบบประมวลผลแบบกลุ่มเมฆ 
(Cloud Computing) นอกจากจะเพิ่มความสะดวกให้ผูใ้ช้งานแล้ว ยงัเพิ่มความเส่ียงของการถูก
โจรกรรมขอ้มูลดว้ย ซ่ึงนบัวา่เป็นความทา้ทายของการสร้างความสมดุลระหวา่งประโยชน์ของการ
ใชง้านและดา้นของความเส่ียงท่ีอาจเกิดขึ้น นอกจากน้ียงัมีงานวิจยัของ Merton (ม.ป.ป. อา้งถึงใน 
ณฐัรุจา เดชจินดา, 2561) ท่ีไดก้ล่าวถึงความทา้ทาย 4 ประการ ส าหรับการประยกุตใ์ชฟิ้นเทค  
สรุปไดด้งัน้ี 

1. ดา้นความไวว้างใจ 
ส าหรับฟินเทค ท่ีแมจ้ะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้ริการทางการเงิน แต่ก็ยงัมี 

ส่ิงท่ีสร้างความคลุมเครือของท่ีมาท่ีไปของบริการ ผูใ้ห้บริการจึงตอ้งเปิดเผยขอ้มูลให้โปร่งใส เพื่อ
สร้างความไวว้างใจของลูกคา้ 
 2. ดา้นความเส่ียงจากการผิดนดัช าระ 
 แต่เดิมการท าธุรกรรมผ่านตลาดหลกัทรัพยมี์ระบบตวักลาง คอยประกนัความเส่ียงจาก
การผิดนัดช าระ ในขณะท่ีฟินเทค เช่น การปล่อยกูแ้บบ P2P Lending เป็นการกูย้ืมระหว่างผูกู้แ้ละ
ผูใ้หกู้โ้ดยตรงไม่ผา่นตวักลางท าใหมี้ความเส่ียงจากการผิดนดัช าระมากขึ้น 
 3.  ดา้นความเส่ียงของนวตักรรม 
 โครงสร้างพื้นฐานท่ีอยู่เบ้ืองหลงันวตักรรม บ่อยคร้ังอาจจะตามนวตักรรมไม่ทัน ถ้า
จ านวนผูใ้ช้งานฟินเทคมีมากเกินไป ท าให้เกิดปัญหากับระบบโครงสร้างพื้นฐานท่ีอยู่เบ้ืองหลงั
นวตักรรมเหล่านั้น ดงันั้นผูใ้หบ้ริการตอ้งพฒันาระบบเหล่าน้ีใหส้อดคลอ้งกนั 
 4.  ดา้นกฎระเบียบภาครัฐ 
 กฎระเบียบภาครัฐถา้เขม้งวดมาก จะท าให้ฟินเทคในประเทศเติบโตได้ยาก แต่ถา้ผ่อน
คลายกับฟินเทคมากกว่าผูใ้ห้บริการรายเดิม จะท าให้ผูป้ระกอบการฟินเทคมีมากขึ้นนอกจากน้ี
กฎระเบียบยงัมีส่วนสนบัสนุนใหเ้กิดความน่าเช่ือถือใหแ้ก่ผูใ้ชง้านอีกดว้ย 
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 เทคโนโลยีท่ีอยู่เบื้องหลงัฟินเทค 
 การพฒันาบริการทางการเงินในปัจจุบนั จ าเป็นตอ้งมีเทคโนโลยใีหม่ ๆ ท่ีรองรับการ 
เติบโตของบริการทางการเงิน จากโครงสร้างพื้นฐานไปสู่การประมวลผลการพฒันาบริการทาง
การเงินท่ีมีประสิทธิภาพมากขึ้น มีกลุ่มเทคโนโลยีบางกลุ่ม ซ่ึงถือว่าเป็นโครงสร้างพื้นฐานของ
นวตักรรมในธุรกิจฟินเทค โดยเทคโนโลยใีนกลุ่มน้ีประกอบดว้ย 4 กลุ่ม คือ 

1. บลอ็คเชน (Blockchain) 
 บล็อคเชน (Blockchain) คือ เทคโนโลยีท่ีน ามาซ่ึงความปลอดภยั และน่าเช่ือถือในยุค
ของฟินเทค แต่เดิมระบบการจดัเก็บขอ้มูลจะเป็นแบบรวมศูนยไ์วท่ี้เคร่ืองแม่ข่ายกลางเพียงท่ีเดียว 
ท าให้ตอ้งพึ่งพาและไวว้างใจหน่วยงานกลางท่ีควบคุมดูแล และยงัตอ้งด าเนินงานผ่านกระบวนการ
หลายขั้นตอน ดงันั้น จึงไดมี้กระแสของบลอ็กเชนเกิดขึ้น เพราะเป็นเทคโนโลยีบนัทึกขอ้มูล ท่ีช่วย
ให้การท าธุรกรรมออนไลน์ต่าง ๆ มีความสะดวกรวดเร็วมากขึ้น ช่วยประหยดัค่าใชจ่้ายและมีความ
ปลอดภยั น่าเช่ือถือ โดยไม่ตอ้งอาศยัองคก์รกลางเป็นผูค้วบคุมดูแล แต่ผูท่ี้เก่ียวขอ้งทุกคนในระบบ
การท าธุรกรรมนั้น ๆ สามารถร่วมกนัเก็บขอ้มูลไดเ้หมือนกนั ดงันั้นจึงมัน่ใจไดว้่าขอ้มูลจะไม่ถูก
แอบแกไ้ข เพิ่มความโปร่งใส และยงัเพิ่มประสิทธิภาพในการตรวจสอบได ้(ธนาคารแห่งประเทศ
ไทย, 2559) 

2. ระบบฐานขอ้มูลขนาดใหญ่ (Big Data) 
 Big Data คือ การประมวลผลและวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีมีอยูอ่ย่างมหาศาลในปัจจุบนัมาใชใ้ห้
เกิดประโยชน์ (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2559) การน า Big data เขา้มาปรับใช้เพื่อพฒันาบริการ
ของผู ้ให้บริการยกตัวอย่างเช่น Peer-to-Peer Lending (P2P) เช่นการน าข้อมูลเชิงพฤติกรรม
(Behavioral data) ซ่ึงเป็นรูปแบบหน่ึงของการเก็บขอ้มูลโดยใช ้Big data เพื่อให้มีความสามารถใน
การอ านวยความสะดวกให้แก่ผูใ้ชบ้ริการทั้งผูกู้แ้ละนักลงทุน ในการแนะน ารูปแบบการขออนุมติั
เงินกูแ้ละการลงทุนท่ีผูใ้ช้บริการแต่ละบุคคลมีความสนใจ สามารถวิเคราะห์และช่วยส่งมอบส่ิงท่ี
ผูใ้ชบ้ริการใหมู้ลค่า (Value) และสนใจไดอ้ยา่งเป็นรูปธรรม  

3. การเรียนรู้ของเคร่ืองจกัร (Machine Learning) 
 Machine Learning คือ การท าให้ระบบคอมพิวเตอร์เรียนรู้ได้ด้วยตนเอง โดยใช้ขอ้มูล 
ซ่ึงแตกต่างกบัการเขียนโปรแกรมทัว่ไป เพราะ Programming ตอ้งใส่ขอ้มูล (Data) และโปรแกรม 
เขา้ไปเพื่อให้ได้ผลลพัธ์ (Output) แต่ Machine Learning จะไม่ได้โปรแกรมค าตอบ การใส่ Data 
และผลลัพธ์ (Output) เข้าไป เพื่อให้หาโปรแกรมท่ีจะน าไปตอบในอนาคตได้ว่า Input แบบน้ี 
ผลลพัธ์ (Output) จะเป็นอะไร ตวัอย่างเช่น ลูกคา้ท่ีตอ้งการสินเช่ือจากธนาคารอาจตอ้งพบกบัความ
ไม่เป็นกลาง เพราะความไม่เป็นกลางนั้ นมีอยู่ในธรรมชาติของการตัดสินใจของมนุษย์ ใน
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ขณะเดียวกันมีบริษัทฟินเทคจ านวนมากท่ีได้เร่ิมใช้อัลกอริทึมด้าน Machine-learning ในการ
รวบรวมขอ้มูลและท าการตดัสินใจโดยไม่มีการแทรกแซงของมนุษย ์จึงท าให้ปราศจากความไม่
เป็นกลาง 

4. ปัญญาจากฝงูชน (Crowdsourcing) 
 Crowdsourcing เกิดจากค าสองค าคือ Crowd แปลวา่ฝงูชนหรือกลุ่มคน และ Outsourcing 
แปลว่าแหล่งภายนอก รวมกนัแลว้แปลว่า เป็นการกระจายปัญหาไปยงักลุ่มคนเพื่อคน้หาค าตอบ 
โดยการไดม้าซ่ึงวิธีการแก้ปัญหานั้น จะท าโดยการกระจาย (Broadcast) ปัญหาท่ีตอ้งการค าตอบไป
ยงัผูค้นกลุ่มขนาดใหญ่ เพื่อให้ไดค้  าตอบท่ีเป็นวิธีการใหม่ ๆ กลบัมา Crowdsourcing จึงถูกใชเ้ป็น
ช่องทางการระดมความคิดเพื่อคิดหาวิธีแกปั้ญหา (Solution) หรือผลิตภณัฑใ์หม่ ๆ  ซ่ึงฟินเทคมีการ
น าเอาเทคโนโลยี Crowdsourcing มาใชเ้พื่อเพิ่มประสิทธิภาพและโอกาสในการขอสินเช่ือและการ
ลงทุน ซ่ึงประโยชน์ท่ีไดรั้บคือ ตน้ทุนต ่า รวดเร็ว มีคุณภาพและมีความยดืหยุน่ 
 10 เทคโนโลยีพลกิโฉมธุรกจิการเงินโลก 
 PwC Consulting (ป ระ เท ศ ไท ย )  ( iPlus, 2563) เผ ย ผ ล ส า ร ว จ  Financial Services 
Technology 2020 and Beyond: Embracing disruption ว่า ในปี 2563 ความกา้วหน้าทางเทคโนโลยี
จะเป็นหน่ึงตัวแปรส าคัญท่ีเข้ามาเปล่ียนโฉมอุตสาหกรรมธุรกิจบริการทางการเงิน (Financial 
Services) ทั่วโลก จากผลส ารวจพบว่า มี 10 เทคโนโลยีส าคัญท่ีจะเข้ามามีอิทธิพลและสร้าง
ผลกระทบให้แก่ผู ้ประกอบการและหน่วยงานก ากับดูแล รวมไปถึงผู ้ท่ี เก่ียวข้องอ่ืน ๆ ใน
อุตสาหกรรมน้ี ไดแ้ก่ 
  1. เทคโนโลยีทางการเงินจะเป็นตวัขบัเคล่ือนธุรกิจการเงินรูปแบบใหม่  (FinTech will 
drive the new business model) เป็นความต้องการบริการด้านฟินเทคโดยเฉพาะอย่างยิ่งในธุรกิจ
ธนาคารเพื่อรายย่อย (Consumer Banking) และธุรกิจบริหารความมัง่คัง่ (Wealth Management) มี
แนวโน้มเพิ่มขึ้น เปิดโอกาสให้ทั้งธนาคารขนาดใหญ่และผูเ้ล่นรายใหม่ท่ีมีศกัยภาพหันมาร่วมมือ
เพื่อเพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนัในอุตสาหกรรมน้ีมากขึ้น 
 2. เศรษฐกิจแบ่งปันจะถูกผนวกเข้าเป็นส่วนหน่ึงของระบบการเงิน  (The sharing 
economy will be embedded in every part of the financial system) อิทธิพลจากกระแสเศรษฐกิจ
แบ่งปันจะขยายเขา้สู่ธุรกิจบริการทางการเงิน เหมือนกบัอุตสาหกรรมอ่ืน ๆ ดงันั้น สถาบนัการเงิน
ควรพิจารณาโอกาสในการเป็นพนัธมิตรทางธุรกิจกบัผูเ้ล่นท่ีมีความเช่ียวชาญดา้นดิจิทลั เพื่อผนึก
ก าลงัในการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพและราคาถูกลงกวา่เดิม 
 3. บล็อกเชนจะปฏิวัติโลกการเงินยุคใหม่  (Blockchain will shake things up) ระบบ
โครงข่ายในการท าธุรกรรมและเก็บบญัชีธุรกรรมออนไลน์ หรือ Blockchain จะกลายเป็นส่วนท่ี
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ส าคญัของโครงสร้างพื้นฐานในการประกอบธุรกิจการเงินและน าไปสู่โลกการเงินยคุใหม่ เน่ืองดว้ย
ศกัยภาพของ Blockchain ท่ีสามารถพฒันาต่อยอดธุรกรรมทางการเงินต่าง ๆ ท่ีจะช่วยลดตน้ทุนการ
ใหบ้ริการและเพิ่มความโปร่งใสใหก้บัการท าธุรกรรม 
 4. ดิจิทัลจะกลายเป็นกระแสหลัก  (Digital becomes mainstream) ในอีก 3-5 ปี (พ.ศ. 
2566-2568) ความก้าวหน้าของการประยุกต์ใช้ดิจิทัลในการสร้างประสบการณ์ใหม่  ๆ ให้กับ
ผูบ้ริโภคจะขยายวงกวา้งไปอย่างหลากหลาย มากขึ้น ครอบคลุมไปถึงการลงทุนผ่านหุ่นยนต์ท่ี
ปรึกษา ระบบควบคุมการปล่อยสินเช่ือเพื่อการบริโภค รวมถึงระบบการช าระเงินและธุรกรรมดา้น
ความปลอดภยัต่าง ๆ 
 5. ระบบลูกคา้อจัฉริยะจะเป็นตวัก าหนดการเติบโตของรายไดแ้ละการท าก าไรท่ีส าคญั
ท่ี สุ ด  (Customer intelligence will be the most important predictor of revenue growth and 
profitability) สถาบนัการเงินตอ้งน าเทคโนโลยีการประเมินผลขอ้มูลขั้นสูงมาวิเคราะห์พฤติกรรม
การตัดสินใจของผู ้บริโภค เพื่อท าความเข้าใจถึงความต้องการของผู ้ซ้ือ และท าให้สามารถ
คาดการณ์ผลประกอบการในอนาคตไดง้่ายขึ้น 
 6. ความก้าวหน้าของวิทยาการหุ่นยนต์และระบบปัญญาประดิษฐ์  (Robotics and 
artificial intelligence) จะท าให้เกิดปรากฏการณ์ “การกลบัขึ้นฝ่ัง” (Re-shoring) หรือการกลบัเขา้มา
ลงทุนภายในประเทศ ในอนาคตวิทยาการของหุ่นยนตแ์ละความสามารถของระบบปัญญาประดิษฐ์
ท่ีล ้าสมยัจะเขา้มาแทนท่ีแรงงานมนุษย ์ซ่ึงการประยุกตใ์ชเ้ทคโนโลยีอย่างแพร่หลายในอนาคต จะ
ท าให้ตน้ทุนในการด าเนินงานลดลง ส่งผลให้บริษทัท่ีเคยยา้ยฐานการผลิตออกไปนอกประเทศท่ี
ตน้ทุนการผลิตต ่ากวา่ สามารถยา้ยกลบัเขา้มาลงทุนในประเทศของตนได ้
 7. ระบบคลาวดแ์บบสาธารณะจะกลายเป็นโครงสร้างพื้นฐานตน้แบบ (The public cloud 
will become the dominant infrastructure model) ในอีกไม่ก่ีปีขา้งหน้าวงการอุตสาหกรรมบริการ
ทางการเงินจะหันมาใชร้ะบบคลาวด์แบบสาธารณะ หรือ ระบบคลาวด์ท่ีเปิดให้แต่ละองคก์รเช่าใช้
บริการโดยอาจจะจ่ายค่าเช่าเป็นรายเดือนหรือรายปีแก่ผูใ้ห้บริการ (Third-Party) ซ่ึงจะเป็นผูติ้ดตั้ง
ทั้งฮาร์ดแวร์และซอฟแวร์เพื่อเก็บรักษาขอ้มูลกนัอยา่งแพร่หลายมากขึ้น 
 8.  ภยัไซเบอร์จะกลายเป็นปัจจยัเส่ียงส าคญัของสถาบนัการเงิน (Cyber-security will be 
one of the top risks facing financial institutions) การรักษาความปลอดภยัโลกไซเบอร์จะยิ่งเป็นส่ิง
ส าคญัท่ีสถาบนัการเงินและหน่วยงานก ากบัดูแลตอ้งค านึงถึงในอนาคต ซ่ึงน่ีถือเป็นความทา้ทาย
ของหน่วยงานเหล่าน้ีในสร้างสมดุลระหว่างการรักษาความปลอดภัยและการอ านวยความ
สะดวกสบายใหแ้ก่ลูกคา้ 



 24 

 9. เอเชียจะเป็นศูนยก์ลางของการขบัเคล่ือนนวตักรรมทางการเงินใหม่ ๆ ของโลก (Asia 
will emerge as a key centre of technology-driven innovation) ในปี 2563 ทวีปเอเชียแปซิฟิกจะมี
สัดส่วนจ านวน “ชนชั้นกลาง” มากกว่าทวีปอเมริกาเหนือและยุโรป นอกจากน้ี ในอีก 30 ปีขา้งหนา้ 
จ านวนประชากรโลกถึง 1,800 ลา้นคนจะยา้ยถ่ินฐานเขา้มาในทวีปแอฟริกาและเอเชียมากขึ้น ซ่ึงน่ี
จะกลายเป็นโอกาสส าคญัทางธุรกิจของสถาบนัการเงินในภูมิภาคเหล่าน้ี 
 10. หน่วยงานก ากับ ดูแลจะหันมาใช้ เทคโนโลยีมากขึ้ น  (Regulators will turn to 
technology) หน่วยงานก ากบัดูแลจะหันมาใชเ้ทคโนโลยเีป็นเคร่ืองมือในการวิเคราะห์และรวบรวม
ขอ้มูลมากขึ้นเช่นกนั เพื่อดูแลและคาดการณ์ปัญหาท่ีอาจเกิดขึ้นกบัอุตสาหกรรมบริการทางการเงิน
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ดังนั้ นบริษทัต่าง ๆ ต้องถือเอาการมีระบบจดัเก็บข้อมูลและระบบการ
ควบคุมความโปร่งใสท่ีตรวจสอบไดเ้ป็นภารกิจส าคญั เพื่อให้การท างานร่วมกบัหน่วยงานก ากับ
เหล่าน้ีเป็นไปอยา่งราบร่ืน 
 

การจัดการความเปลีย่นแปลง (Managing Change) 
 Schermerhorn (2005) ตั้งขอ้สังเกตว่า การบริหารการเปล่ียนแปลงจะมุ่งท่ีเป้าหมายหลกั 
5 ประการคือ 1) เปล่ียนแปลงลกัษณะการท างานของพนักงาน ซ่ึงหมายรวมถึง พนัธกิจ เป้าหมาย
กลยุทธ์ขององค์กร ตลอดจนการออกแบบการท างานใหม่ 2) บุคลากร ทศันคติและความสามารถ
ของพนกังานระบบการจดัการทรัพยากรมนุษยข์ององคก์ารท่ีสนบัสนุนการท างานของพนกังาน 3) 
วฒันธรรมองคก์าร ค่านิยมแนวปฏิบติัท่ีน าไปสู่พฤติกรรมใหม่ท่ีพึงประสงคข์องพนกังานแต่ละคน 
และการท างานเป็นทีม 4) เทคโนโลยี ระบบการท างานและเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีใช้สนับสนุน
ระบบการท างานในองค์การ และ 5) โครงสร้างองค์การสายการบงัคบับัญชาและการส่ือสารใน
องคก์าร  
 การเปล่ียนแปลงองคก์ารนั้นมีรูปแบบท่ีส าคญั 3 ส่วนดว้ยกนัคือ 1) การเปล่ียนแปลงทาง
โครงสร้าง ให้สอดคลอ้งกบัการเปล่ียนแปลง ท่ีอาจเกิดขึ้นจากปัจจยัภายนอกหรือปัจจยัภายใน ซ่ึง
หมายถึงการเปล่ียนแปลงองค์ประกอบต่าง ๆ ของโครงสร้างองค์การ เช่น ความช านาญการ
เปล่ียนแปลงรูปแบบการจดัฝ่ายและแผนกงาน การจดัสายบงัคบับญัชา หรือช่วงการบงัคบับญัชา
ใหม่ การปรับเปล่ียนระดับการรวมอ านาจ การจดัระเบียบงาน การออกแบบงานใหม่ หรือการ
ปรับเปล่ียนโครงสร้างโดยรวมทั้งหมดขององค์การ 2) การเปล่ียนแปลงเทคโนโลยี ซ่ึงเป็นการ
เปล่ียนแปลงหรือแกไ้ขกระบวนการท างาน วิธีการท างาน รวมทั้งการน าเคร่ืองจกัร เคร่ืองมือใหม่ ๆ 
ท่ีทนัสมยัและอตัโนมติัมาแทนท่ีเคร่ืองจกัรเดิม และให้การควบคุมโดยคอมพิวเตอร์แทนการใช้
พนักงาน เป็นตน้ และ 3) การเปล่ียนแปลงคน ซ่ึงผูบ้ริหารจะตอ้งพยายามปรับเปล่ียนพนกังานใน
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ดา้นต่าง ๆ เช่น ทศันคติความคาดหวงั การรับรู้ และพฤติกรรม เพื่อใหส้ามารถท างานร่วมกนัอยา่งมี
ประสิทธิภาพมากขึ้น  
 การเปล่ียนแปลงท่ีเกิดขึ้นในองค์การองค์การมกัจะเปล่ียนแปลงส่ิงต่าง ๆ ดงัน้ี 1) การ
เปล่ียนแปลงเทคโนโลยีหรือระบบผลิต 2) การเปล่ียนแปลงผลผลิต 3) การเปล่ียนแปลงโครงสร้าง 
และ 4) การเปล่ียนแปลงวฒันธรรมหรือคนเม่ือองคก์ารเผชิญกบัการเปล่ียนแปลงมกัส่งผลกระทบ
ทั้งทางลบและทางบวกต่อคนในองค์การ และมกัมีการต่อตา้นเสมอ ซ่ึงสาเหตุของการต่อตา้นนั้น
สามารถสรุปได้ 3 ประการคือ 1) เม่ือการเปล่ียนแปลงนั้น ท าให้เกิดความคลุมเคลือไม่ชัดเจน 
(Ambiguity) และความไม่แน่นอน (Uncertainty) 2) เม่ือการเปล่ียนแปลงนั้นท าให้ผูป้ฏิบติังานเสีย
ผลประโยชน์ทางเศรษฐกิจ (Economic Insecurity) หรือสูญเสียสถานภาพเดิม (Status Quo) และ 3) 
เม่ือมีความเช่ือว่าการเปล่ียนแปลงนั้นไม่สอดคล้องกับเป้าหมายและผลประโยชน์ขององค์การ 
พนกังานต่อตา้นการเปล่ียนแปลงดว้ยเหตุผลดงัต่อไปน้ี 1) ความกลวัการสูญเสียประโยชน์ส่วนตน 
เพราะพนกังานมกัจะเคยชินกบัการท างานท่ีตนเองท าอยู ่และมองวา่การเปล่ียนแปลงเป็นส่ิงท่ีเขา้มา
คุกคาม ซ่ึงท าใหต้อ้งเปลี่ยนแปลงวิธีการท างานใหม่ และโดยทัว่ไปพนกังานมีแนวโนม้ท่ีจะต่อตา้น
การเปล่ียนแปลงเป็นพื้นฐานอยู่แลว้ 2) ความกลวัส่ิงท่ีตนเองไม่รู้ เพราะการท่ีเรียนรู้ส่ิงใหม่ ท าให้
รู้สึกกงัวลวา่จะสามารถท างานในหนา้ท่ีท่ีไดรั้บมอบหมายใหม่ หรือท างานในระบบใหม่ไดห้รือไม่ 
3) ความเช่ือท่ีต่างกนั พนักงานอาจจะไม่เช่ือว่าการตดัสินใจเปล่ียนแปลงของผูบ้ริหารนั้น เป็นการ
ตดัสินใจท่ีถูกตอ้ง และ 4) การขาดความเช่ือถือในตวัผูบ้ริหาร ซ่ึงจะส่งผลให้เกิดความสงสัยใน
เจตนาท่ีแทจ้ริงของผูบ้ริหารในการเปล่ียนแปลงคร้ังน้ี  
 เทคนิคท่ีผูบ้ริหารส่วนใหญ่ใชเ้พื่อลดการต่อตา้นไว ้6 วิธีไดแ้ก่ 1)โดยการใหค้วามรู้ความ
เข้าใจและส่ือสารให้พนักงานทราบ 2) ให้พนักงานท่ีต่อต้านมีส่วนร่วมในการพิ จารณาและ
ตดัสินใจ 3)ให้ความสะดวกและให้การสนับสนุนต่าง ๆ แก่พนักงาน เช่นการฝึกอบรม 4) ท าการ
เจรจาต่อรองกับผูต้่อต้าน มีการแลกเปล่ียนข้อเสนอ หรือเง่ือนไขต่าง  ๆ 5)ใช้กลวิธีต่าง ๆ ดึงผู ้
ต่อตา้นให้มาเขา้กลุ่มผูส้นับสนุน หรือโดยการให้ขอ้มูลไม่เต็มท่ี หรือไม่ให้ความสะดวกแก่ฝ่าย
ต่อตา้น และ 6)ใชก้ารบงัคบัขู่เขน็พวกท่ีต่อตา้น (Coercion)  
 จึงสรุปไวว้า่การลดการต่อตา้นการเปล่ียนแปลงนั้น องคก์ารสามารถท าไดโ้ดย 1) การให้
การศึกษาและติดต่อส่ือสาร เพราะสาเหตุของการต่อตา้นการเปล่ียนแปลงเกิดจากการท่ีพนักงาน
ขาดขอ้มูลและความรู้ 2) การให้พนกังานเขา้มามีส่วนร่วม 3) การให้ความช่วยเหลือสนบัสนุนและ
อ านวยความสะดวก เพราะการเปล่ียนแปลงก่อให้เกิดความกลวัสภาพท่ีจะเกิดขึ้นและก่อให้เกิด
ความวิตกกงัวล 4) การเจรจาต่อรอง เพื่อเปล่ียนแปลงผลประโยชน์บางประการแก่ผูต่้อตา้น  
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5) การดึงผูต้่อตา้นเขา้มาเป็นพวก โดยใหมี้บทบาทในการตดัสินใจ 6) การบงัคบั หรือบีบให้ยอมรับ
การเปล่ียนแปลง 7) การประกันความสูญเสียท่ีจะเกิดขึ้ นจากการเปล่ียนแปลง 8) ด าเนินการ
เปล่ียนแปลงเฉพาะท่ีจ าเป็น และ 9) สร้างความเช่ือถือและใชค้วามสัมพนัธ์ส่วนตวั 
 ลกัษณะการบริหารการเปลีย่นแปลงและทฤษฎีการเปลีย่นแปลงองค์กร 
 การเปล่ียนแปลงเป็นส่ิงท่ีเกิดขึ้นในทุกองค์การอย่างหลีกเล่ียงไม่ไดก้ารบริหารจดัการ
องค์การต่างเผชิญกบัการเปล่ียนแปลงทั้งจากสภาพแวดลอ้มภายนอกองคก์าร และภายในองค์การ 
ซ่ึงส่งผลกระทบต่ออ านาจหน้าท่ีของผูน้ าและผูใ้ตบ้งัคบับญัชา ต่อความรับผิดชอบของผูบ้ริหาร
และพนักงานในองค์การ และต่อการส่ือสารในองค์การ (เนตร์พัณณา ยาวิราช , 2560) การ
เปล่ียนแปลงจะประสบความส าเร็จไดน้ั้น มีองคป์ระกอบดงัน้ี คือ 1) ความตอ้งการการเปล่ียนแปลง
ท่ีเกิดจากการท่ีองค์การและสมาชิกในองค์การไม่พอใจกบัสภาพต่าง ๆ ท่ีเป็นอยู่ เช่น ผลงานของ
องค์การไม่เป็นท่ีพอใจ 2) แนวความคิดในการเปล่ียนแปลงท่ีสอดคล้องกับความต้องการท่ีจะ
เปล่ียนแปลงในขอ้แรก 3) การยอมรับท่ีจะให้เกิดการเปล่ียนแปลงทั้งผูบ้ริหารและพนักงานตอ้ง
สอดคลอ้งและไปดว้ยกนั 4) การด าเนินการเปล่ียนแปลง องค์การตอ้งน าแนวคิดใหม่วิธีการใหม่ 
รวมถึงเคร่ืองมืออุปกรณ์ใหม่ และพฤติกรรมการท างานใหม่มาสู่พนกังานเพื่อน าการเปลี่ยนแปลง 
สู่ภาพปฏิบติั 5) การจดัสรรทรัพยากร ทั้งดา้นเวลาและทรัพยากรทางการบริหารต่าง ๆ เช่นคน วสัดุ
อุปกรณ์ตลอดจนงบประมาณในการด าเนินการ การเปล่ียนแปลงใหเ้กิดความส าเร็จ นั้นเป็นความทา้
ทายของผูน้ าองค์การส่ิงส าคัญในการเปล่ียนแปลงคือการท่ีผูน้ าสามารถกระตุ้นให้สมาชิกใน
องคก์ารยอมรับการเปลี่ยนแปลงเพื่อความส าเร็จขององคก์าร 
 Lewin (1947) กล่าวถึงกระบวนการเปล่ียนแปลงไวว้า่ประกอบดว้ย 3 ขั้นตอน คือ 1) การ
ละลายพฤติกรรมเดิม (Unfreezing) เป็นขั้นตอนการเตรียมการไปสู่การเปล่ียนแปลง โดยการเพิ่ม
แรงขับเคล่ือน การสร้างแรงจูงใจให้พนักงานเปล่ียนทัศนคติและพฤติกรรมใหม่ท่ีฝ่ายบริหาร
ตอ้งการ เป็นความพยายามลดแรงตา้นของพนักงานท่ีจะท างานตามแบบเดิมไม่ยอมเปล่ียนแปลง 
โดยการให้ขอ้มูลแสดงให้เห็นถึงปัญหาท่ีองคก์ารเผชิญอยู่เพื่อให้พนกังานตระหนกัถึงความจ าเป็น
ขององค์การท่ีต้องเปล่ียนแปลง 2) การเปล่ียนแปลง (Changing) ไปสู่ดุลยภาพใหม่ เป็นการ
ด าเนินการปรับปรุงระบบ ขั้นตอนสินคา้ บริการ หรือผลลพัธ์อ่ืน ๆ ท่ีฝ่ายบริหารก าหนด เพราะการ
เปล่ียนแปลงหมายถึงการท่ีพนักงานตอ้งเรียนรู้และตอ้งท าในส่ิงท่ีต่างไปจากเดิม ในขั้นตอนน้ี
องคก์ารตอ้งใหข้อ้มูลใหม่ รูปแบบพฤติกรรมใหม่ กระบวนการใหม่หรือวิธีการท างานแบบใหม่แก่
พนักงาน และ 3) การรักษาการเปล่ียนแปลงให้มีความยัง่ยืน หรือท าให้แข็ง (Refreezing) องค์การ
ต้องสร้างกลไกในการรักษาให้การเปล่ียนแปลงคงอยู่ เพื่อช่วยให้พนักงานเกิ ดทัศนคติหรือ
พฤติกรรมการท างานใหม่และกลายเป็นส่ิงท่ีท าเคยชิน องคก์ารตอ้งมีการใหแ้รงเสริมบวกหรือสร้าง
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แรงจูงใจ ในรูปของรางวลัหรือเงินแก่พนักงานท่ีมีพฤติกรรมการท างานใหม่น้ีดว้ย ในขั้นตอนน้ี
องคก์ารสามารถใชก้ารสอนงานหรือการท าตวัเป็นแบบอยา่งท่ีดีของหวัหนา้งานและฝ่ายบริหาร 
 Kotter (1998) กล่าวว่า การจดัการการเปล่ียนแปลงประกอบดว้ย 1) การสร้างส านึกแห่ง
ความเร่งด่วน (Create sense of urgency) ของการเปล่ียนแปลง ท าให้คนในองค์กรตระหนักว่า
ตอนน้ีมีปัญหาอะไร ท าไมตอ้งมีการเปล่ียนแปลง มีสาเหตุหรือความจ าเป็นเร่งด่วนอย่างไร การท า
ให้พนักงานในองค์กรเขา้ใจนั้นส าคัญมาก เพราะจะเกิดการต่อต้านได้ง่าย 2) การริเร่ิมแนวทาง
ร่วมกนั (Build guiding coalition) หรือสร้างแกนน าพนัธมิตร ตวัอยา่งเช่นการสร้างพนกังานแกนน า 
(Change agents) จากผูบ้ริหารไม่ว่าจะเป็นระดบัสูง ผูบ้ริหารระดบักลาง และผูบ้ริหารระดบัล่าง ซ่ึง
ตอ้งเป็นพนักงานท่ีมีความสามารถสูง เช่ือมั่นในวิสัยทัศน์ขององค์กรท่ีตนท างาน และมีทักษะ
ทางดา้นการส่ือสาร และตอ้งมีอิทธิพลต่อผูอ่ื้น 3) สร้างวิสัยทศัน์เชิงกลยุทธ์และริเร่ิมสร้างสรรค ์
(Form strategic vision and initiatives) คือควรวางเป้าหมายและทิศทางการด าเนินงานของบริษทัให้
ชดัเจน เพื่อน าไปสู่ส่ิงท่ีคาดหวงัและส่ือออกไปให้ทุกคนในองคก์ารทราบถึงอนาคตท่ีตอ้งการจะ
เป็น 4) การส่ือสารให้ผูอ่ื้นทราบ (Communicating the change vision) หมายถึงการหาโอกาสและใช้
ช่องทางในการส่ือสารให้บุคคลในองค์การทราบถึงวิสัยทศัน์และพฤติกรรมใหม่  ๆ ท่ีตอ้งการ 5) 
การให้อ านาจ (Empower Action) หมายถึงการมอบหมายอ านาจหน้าท่ีให้บุคคล1 อ่ืนมีอ านาจใน
การท างาน เช่น ให้ข้อมูลท่ีจ าเป็นส าคัญส าหรับการตัดสินใจ 6) สร้างความส า เร็จระยะสั้ น 
(Establish Short-term wins) การเปล่ียนแปลงจะประสบความส าเร็จไดอ้าศยัใช้เวลา ตอ้งท าให้คน
ภายในองค์กรท่ีมองไม่เห็นภาพรวม และรู้สึกไม่อยากเปล่ียนแปลง มองเห็นเป้าหมายระยะสั้ น 
เพื่อให้ทุกคนในองค์การมองเห็นความส าเร็จในแต่ละช่วงของการเปล่ียนแปลง 7) สร้างการ
เปล่ียนแปลงให้เกิดขึ้ นอย่างต่อเน่ือง (Creating a constantly change) หมายถึงการส่งเสริม การ
พฒันาบุคลากรให้พร้อมกบัการเปล่ียนแปลงตลอดเวลา และ 8) ให้ความส าคญักบัผลงานท่ีดีและ
วฒันธรรมการท างานใหม่ ๆ 
 Westerman (2011) กล่าวว่า วฒันธรรมองค์กรควรเน้นให้บุคลากรมีการใช้ความคิด
สร้างสรรค ์ความมุ่งมัน่ในการปรับปรุงความเป็นดิจิทลัขององคก์ร อนัจะส่งผลดีต่อความส าเร็จใน
การปรับเปล่ียนองคก์ร 
 ปัจจัยท่ีส่งผลให้เกดิการเปลีย่นแปลง 
 สภาพแวดลอ้มท่ีเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็วทาให้ธุรกิจหรือองคก์ารต่าง ๆ จ าเป็นตอ้ง
ปรับตวัหรือเปล่ียนแปลงเพื่อให้ทนัต่อสภาวะแวดลอ้มท่ีเปล่ียนแปลงไป โดยเฉพาะอย่างยิง่ในยคุท่ี
เทคโนโลยีเขา้มามีบทบาทมากขึ้น หรือเรียกว่ายุคแห่งดิจิทลั ซ่ึงท าให้เกิดการเปล่ียนแปลงอย่าง
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รวดเร็ว โดยแบล็คและพอร์เตอร์ (Black & Porter, 2000) ให้ความส าคญักับปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
เปล่ียนแปลง ซ่ึงแบ่งเป็น 2 ประเภท คือ ปัจจยัภายนอกองคก์รและปัจจยัภายในองคก์ร 
 ปัจจัยภายนอก (External factors) 
 ปัจจยัภายนอก คือ แรงผลกัดนัท่ีเกิดขึ้นจากภายนอกองคก์ร ซ่ึงอยู่นอกเหนือการควบคุม
ขององคก์ร เช่น นโยบายภาครัฐ เศรษฐกิจ การเมือง การแข่งขนั ความตอ้งการของผูบ้ริโภค รวมถึง
เทคโนโลยซ่ึีงเป็นปัจจยัส าคญัท่ีมีอิทธิพลต่อการเปล่ียนแปลงอย่างมากในทุกวนัน้ี เน่ืองจากมีผลท า
ให้รูปแบบการด าเนินชีวิตของคนเปล่ียนแปลงไป รูปแบบการให้บริการหรือสินคา้ก็เปล่ียนแปลง
ไปเป็นรูปแบบใหม่ ๆ ท่ีดีขึ้น สะดวกมากขึ้น ทดแทนส่ิงเดิมท่ีเคยมีอยู่ ดังนั้ นสภาพแวดล้อม
ภายนอกจึงเป็นปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อองคก์รในการปรับตวัและเปล่ียนแปลงเพื่อให้ธุรกิจสามารถ
อยู่รอดและสามารถแข่งขนักับองค์กรอ่ืน ๆ ในการบริหารประสิทธิภาพและการบริหารจดัการ
ตน้ทุนการใหบ้ริการได ้แบ่งเป็น 4 ปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลกระทบโดยตรงต่อองคก์ร ดงัน้ี 

1. ปัจจยัดา้นประชากร (Demographic Characteristic) เช่น อาย ุการศึกษา ทกัษะ เพศ  
เป็นตน้ ซ่ึงส่งผลต่อการปฏิบติัตนหรือพฤติกรรมของบุคลากรแต่ละบุคคลอนัมีผลต่อผลงานของ
องคก์ร จึงถือเป็นปัจจยัส าคญัและเป็นประโยชน์ต่อองคก์ร 

2. ปัจจยัดา้นความกา้วหนา้ทางเทคโนโลย ี(Technological Advancements) 
เป็นปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อองค์กรเป็นอย่างมาก เน่ืองจากปัจจุบันเทคโนโลยีมีการเปล่ียนแปลง
กา้วหน้าอยู่ตลอดเวลาและทุกองค์กรต่างน ามาใช้ในการด าเนินธุรกิจทั้งการผลิต การบริการ และ
การบริหารงาน เม่ือเทคโนโลยีเกิดการเปล่ียนแปลงไปจึงเป็นปัจจัยส าคัญท่ีท าให้องค์กรต้อง
ปรับเปล่ียนระบบงานต่าง ๆ เพื่อสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน และมีผลกระทบต่อการ
บริหารทรัพยากรมนุษยเ์ช่นกนั 

3. ปัจจยัดา้นการตลาด (Market Changes) รวมถึงสภาพเศรษฐกิจ สังคม และคู่แข่ง  
ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีมีการเปล่ียนแปลงตลอดเวลา เม่ือสังคมเปล่ียนแปลงไป พฤติกรรมหรือความตอ้งการ
ของลูกคา้ท่ีปรับเปล่ียนไป ซ่ึงมีผลกระทบต่อการด าเนินงานขององคก์ร 

4. ปัจจยัดา้นแรงกดดนัทางสังคม การเมือง กฎระเบียบ นโยบายภาครัฐ หรือขอ้ก าหนด  
กฎหมาย เป็นปัจจยัท่ีอยู่เหนือการควบคุม ซ่ึงอาจส่งผลดีหรือผลเสียต่อธุรกิจได้ 
 ปัจจัยภายใน (Internal factors) 
 เป็นปัจจยัท่ีเกิดขึ้นจากภายในองค์กรท่ีสามารถควบคุมได ้และส่งผลให้เกิดการปรับตวั
หรือเปล่ียนแปลงภายในองค์กร เช่น การเปล่ียนโครงสร้างองค์กร การเปล่ียนกลยุทธ์องค์กรการ
เปล่ียนผูบ้ริหาร การปรับเปล่ียนกระบวนการท างาน การน าเทคโนโลยีใหม่ ๆ มาปรับใชใ้นองคก์ร 
การเปล่ียนแปลงวฒันธรรมองคก์ร เป็นตน้ ปัจจยัท่ีเกิดขึ้นเหล่าน้ีเกิดจากการปรับตวัขององคก์รเพื่อ
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ตอบรับกบัปัจจยัและสภาพแวดลอ้มภายนอกเพื่อให้การบริการเกิดประสิทธิภาพมากขึ้น ท าให้เกิด
การเปล่ียนแปลงแตกต่างจากส่ิงเดิมท่ีเคยเป็น เช่น กระบวนการท างานใหม่ ๆ เคร่ืองมือการท างาน
ใหม่ ๆ วิธีคิดวิธีปฏิบติัท่ีแตกต่างไป รวมถึงวฒันธรรมองค์กรท่ีเปล่ียนไป  ปัจจยัท่ีท าให้เกิดการ
เปล่ียนแปลงขององคก์รเกิดจาก ปัจจยัภายนอกองคก์ร เช่น ดา้นสังคม วิกฤติทางเศรษฐกิจ การเกิด
เหตุการณ์ไม่ปกติ หรือวินาศกรรม การเมือง กฎหมาย คู่แข่งขัน ส่วนปัจจัยภายในองค์กร เช่น 
วิสัยทศัน์ผูบ้ริหาร เป็นตน้ 
 ดงันั้น ปัจจยัภายในองค์กร และ ปัจจยัภายนอกองค์กร จึงเป็นองค์ประกอบท่ีส าคญัใน
การบริหารจดัการองคก์รท่ีไม่อาจหลีกเล่ียงได ้องคก์รท่ีสามารถบริหารจดัการกบัการเปล่ียนแปลง
ไดดี้ มีความยดืหยุน่ และสามารถตอบรับกบัสภาพแวดลอ้มท่ีเปลี่ยนแปลงไปอยา่งรวดเร็วได ้จะท า
ใหอ้งคก์รสามารถด าเนินธุรกิจไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและยัง่ยนื 
 

แนวคิดเกีย่วกบัการเปลีย่นแปลงที่เกดิจากเทคโนโลยีดิจิทัล 
 ระบบการช าระเงินอิเล็กทรอนิกส์นั้นเป็นส่ิงส าคญัต่อระบบเศรษฐกิจของทุกประเทศ 
เพราะสามารถช่วยการลดตน้ทุนในดา้นต่าง ๆ ลงเป็นจ านวนมาก (สุนีย ์ยงัสว่าง, 2556) รัฐบาลและ
ธนาคารแห่งประเทศไทยได้ร่วมมือกับฝ่ายต่าง  ๆ ในการด าเนินการก าหนดนโยบาย พัฒนา
ความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยแีละการระวงัป้องกนัอาชญากรรมในทุกรูปแบบ เพื่อส่งเสริมใหร้ะบบ
การท าธุรกรรมแบบไม่ใชเ้งินสดบรรลุเป้าหมายไดส้ าเร็จ ปัจจุบนัผูใ้ชบ้ริการมีทศันคติในแง่บวกต่อ
การช าระเงินอิเล็กทรอนิกส์ผ่านอุปกรณ์สมาร์ทโฟน พร้อมทั้งมีความเช่ือมัน่ในระบบของธนาคาร 
เน่ืองจากผูใ้ช้บริการเห็นว่าทางธนาคารสามารถดูแลระบบได้อย่างปลอดภยั จึงท าให้ยอมรับการ
ช าระเงินอิเล็กทรอนิกส์มากขึ้ นตามไปด้วย (จิญาดา แก้วแทน , 2557) อย่างไรก็ตาม การ
เปล่ียนแปลงท่ีเกิดจากเทคโนโลยีดิจิทลัน้ีอาจจะเป็นเร่ืองยากส าหรับพนักงานท่ีได้รับผลกระทบ
จากการเปล่ียนแปลง ซ่ึงพนักงานควรท าความเขา้ใจและปรับตวัเพื่อเตรียมตวัส าหรับโอกาสงาน
ใหม่  ๆ ในอนาคต การท าความเข้าใจผลกระทบของความเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยีและ
นวตักรรมว่าก่อให้เกิดผลดีหรือผลเสียต่อการจ้างงานเป็นส่ิงส าคญัในการก าหนดนโยบายของ
องค์กร เน่ืองจากอาจส่งผลต่อจิตวิทยาในการท างานของพนักงาน และอาจน าไปสู่ผลกระทบต่อ
ประสิทธิภาพขององคก์ร  
 ผลกระทบของการปรับเปล่ียนสู่ดิจิทลัท่ีมีต่อองคก์ร 
 จันทร์จิรา เหลาราช (2564) ได้ศึกษาวิจัยการปรับเปล่ียนสู่ดิจิทัลและผลกระทบต่อ
องคก์ร พบวา่สภาพแวดลอ้มในปัจจุบนัผลกัดนัให้องคก์รตอ้งวางเป้าหมายเก่ียวกบัการปรับเปล่ียน
สู่ดิจิทลั โดยจ าเป็นตอ้งผ่านพน้ภาวะดงักล่าวดว้ยทรัพยากรและเคร่ืองมือท่ีตนเองมีอยู่ ซ่ึงองค์กร
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หลายแห่งไดรั้บผลกระทบท่ีแตกต่างกนัออกไปทั้งเชิงบวกและเชิงลบ อย่างไรก็ตามการเปล่ียนสู่
ดิจิทลัมีความหมายมากกว่าการจดัหาอุปกรณ์เทคโนโลยีขา้มาในองคก์ร หากแต่จะตอ้งมีการคิดคน้
ส่ิงใหม่และปรับปรุงโครงสร้างขององค์กรทั้งหมดอย่างครบวงจร เพื่อวิเคราะห์สังเคราะห์ถึง
ผลกระทบของการปรับเปล่ียน การเปล่ียนแปลงดงักล่าวอาจน าไปสู่ผลกระทบในหลายส่วน เช่น
ลูกค้า องค์กร รูปแบบการด าเนินธุรกิจ กระบวนการด าเนินงาน ประสบการณ์ของผู ้บริโภค 
บุคลากรในองคก์รและวฒันธรรมองคก์ร รวมไปถึงโครงสร้างพื้นฐาน ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 
 1.  รูปแบบธุรกิจ (Business Models) เก่ียวข้องกับผูบ้ริหารหรือผูด้  าเนินงานด้านการ
ปรับเปล่ียนสู่ดิจิทัลมุ่งเน้นและพยายามท าให้เกิดการปรับเปล่ียนมากท่ีสุด โดยกระบวนการ
ปรับเปล่ียนสู่ดิจิทลัในองคก์รเป็นประเด็นส าคญัท่ีส่งผลต่อการปรับปรุงรูปแบบธุรกิจขององคก์ร 
 2. กระบวนการปฏิบัติงาน (Operational Processes)  การปรับปรุงและน าเทคโนโลยี
ดิจิทัลเขา้มาใช้ส่งผลให้องค์กรสามารถปฏิบติังานได้สะดวก รวดเร็วและตอบสนองต่อรูปแบบ
ธุรกิจใหม่ ๆ ขององคก์รได ้
 3. ประสบการณ์ผูบ้ริโภค (Customer experience) ในด้านการตลาดตอ้งมีการวิเคราะห์
ความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อหาแนวทางในการสร้างความประทบัใจ สร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กบั
ลูกคา้ ในการมาใชบ้ริการหรือผลิตภณัฑแ์ทนสินคา้ของคู่แข่ง 
 4. ผูป้ฏิบติังาน (Employees) พนักงานตอ้งมีการฝึกอบรมเสริมสร้างทกัษะท่ีจ าเป็นและ
เหมาะสมให้สอดคลอ้งกบัแนวทาง กลยุทธ์ขององค์กร และตอ้งเป็นผู ้มีความสนใจในการเรียนรู้
อย่างต่อเน่ืองในการพฒันาตนเองเพราะความเป็นเทคโนโลยีดิจิทลัมีการเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา
ซ่ึงจะส่งผลต่อประสิทธิภาพของการปฏิบติังานดว้ย  
 5. วฒันธรรมองคก์ร (Organization culture) ผูน้ าองคก์รตอ้งเป็นคนมองการณ์ไกล สร้าง
วฒันธรรมองค์กรท่ีเปิดกว้างและเหมาะสมต่อการเปล่ียนแปลงท่ีเปล่ียนไปตามบริบทและ
สภาพแวดลอ้มขององคก์ร ในการน าเทคโนโลยีดิจิทลัเขา้มาใชใ้นการด าเนินงานและกระบวนการ
ธุรกิจ ตอ้งมีการเปิดใจใหย้อมรับ ตั้งเป็นค่าเป้าหมายขององคก์รและผลกัดนัให้การสร้างวฒันธรรม
องคก์รควบคู่ไปกบัการน าเทคโนโลยดิีจิทลัมาใช ้มีความเหมาะสม  Kane (2015)   
 6. โครงสร้างพื้นฐาน (Infrastructure) เร่ิมตน้ด้วยการปรับเปล่ียนอุปกรณ์ให้สอดคลอ้ง
และทนัต่อการเปล่ียนแปลงและรับเอานวตักรรมสมยัใหม่มาใชใ้นองคก์ร  การใชข้อ้มูลสารสนเทศ
เพื่อการตัดสินใจ การประยุกต์ใช้ระบบดิจิทัลกับการท างานภายใน บูรณาการร่วมกันระหว่าง
เทคโนโลยีและแนวทางการปฏิบติังานของพนักงาน เพื่อเป้าหมายทางธุรกิจและจดัสรรทรัพยากร
อยา่งเหมาะสมก่อนท่ีจะด าเนินการปรับเปล่ียนสู่ดิจิทลั  
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วิกฤตและโอกาสของพนักงานธนาคารในยุคดิจิทัล 
 ฝ่ายส่งเสริมการพัฒนาก าลังคนดิจิทัล ส านักงานส่งเสริมเศรษฐกิจดิจิทัล  ได้เขียน
บทความเร่ือง วิกฤตและโอกาสของพนกังานธนาคารในยุคดิจิทลั ท่ีกล่าวอา้งถึง อาชีพพนกังานใน
อดีตเม่ือ 30 ปีท่ีแลว้ ถือว่าเป็นอาชีพท่ีมัง่คง มีรายไดสู้ง สวสัดิการดีมาก โบนัสสูง แต่เม่ือปี 2562 
ผลประกอบคร่ึงปีแรกได้จากการรวบรวมของนิตยสารออนไลน์ Techsauce แสดงให้เห็นว่า 
ธนาคารพาณิชยย์งัคงมีก าไรในการด าเนินกิจการ ธนาคารพาณิชย ์11 แห่ง มีผลก าไรสุทธิ 170 ,481 
ลา้นบาท เพิ่มขึ้น 3,973 ลา้นบาท หรือคิดเป็นร้อยละ 2.39 ได้แก่ ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารไทย
พาณิชย ์ธนาคารกรุงศรีอยธุยา ธนาคารธนชาต ธนาคารซีไอเอ็มบีไทย ธนาคารทิสโก ้ส่วนธนาคาร
ท่ีมีก าไรสุทธิลดลงไดแ้ก่ ธนาคารกรุงไทย ธนาคารกสิกรไทย ธนาคารทหารไทย ธนาคารเกียรติ
นาคิน และกลุ่มการเงินแลนด ์แอนด ์เฮา้ส์ (กฤษฎาธาร คชาธาร, 2563) 
 ตั้งแต่มีการปฏิรูปหรือเปล่ียนแปลงท่ีเกิดจากการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีดิจิทลั (Digital 
Disruption) ท่ีกระทบธุรกิจและหลาย ๆ หน่วยงานทั้งทางตรงและทางออ้ม และการเขา้มาแทนท่ี
ของเทคโนโลยีน้ีเองได้น าธนาคารเขา้สู่ระบบ Digital Banking ซ่ึงการเขา้สู่ยุคดิจิทลัของธนาคาร 
ท าใหเ้กิดการแทนท่ีแรงงานของมนุษยอ์ย่างเห็นไดช้ดั ลูกคา้สามารถท าธุรกรรมทางการเงินในท่ีใด
ก็ได ้เพียงแค่มีการเช่ือมต่อระบบอินเทอร์เน็ต ผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์และดิจิทลัแพลตฟอร์ม 
เพียงแค่ปลายสัมผสัลูกคา้ก็สามารถท า Mobile banking และท าธุรกรรมผ่านเคร่ืองอตัโนมติั ท าให้
ธนาคารสามารถลดรายจ่ายได ้เช่น ลดจ านวนการจา้งพนักงาน ขนาดของสาขา พสัดุเคร่ืองเขียนท่ี
ตอ้งใชใ้นการท าธุรกรรม เป็นตน้ แต่ก็สามารถรักษาอตัราก าไรไดเ้หมือนเดิมหรือเพิ่มมากขึ้น แต่
ส่ิงลดลง คือ พนักงานหลงับา้น พนักงานหน้าเคาเตอร์ พนักงานประจ าสาขา หรือแมแ้ต่พนักงาน
ประจ าส านักงานใหญ่ ก็ มีแนวโน้มสูงท่ีจะถูกเลิกจ้าง  ซ่ึงในส่วนของประเทศไทย มีการ
เปล่ียนแปลงเกิดขึ้น อาทิเช่น ธนาคารกสิกรไทย ปิดประมาณ 850 สาขาในปี 2562 และธนาคารท่ี
อยู่คู่กบัประเทศไทยตั้งแต่สมยัรัชกาลท่ี 5 อย่าง ธนาคารไทยพาณิชย ์ไดล้ดจ านวนสาขาจาก 1,153 
เหลือ 400 สาขา และลดจ านวนพนกังานเหลือเพียง 15,000 คน จากเดิมท่ีมีอยู่ 27,000 คน และในปี 
2563 ธนาคารของรัฐอย่าง ธนาคารกรุงไทยก็ลดจ านวนพนักงานลง 30 เปอร์เซ็นต์ จากจ านวน
พนักงานประมาณ 21,000 คน และเตรียมยุบ 70 สาขา เหตุผลหลักของการลดจ านวนสาขาและ
พนักงานธนาคารของประเทศไทย มาจากการเปล่ียนพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในยุคดิจิทัล ท่ีมี
ผูใ้ชบ้ริการออนไลน์หรือ Mobile banking เป็นจ านวนมาก และมีแนวโนม้ท่ีตวัเลขจะสูงขึ้นเร่ือย ๆ 
อีกทั้ งย ังเป็นแนวทางในปรับตัวการเปล่ียนผ่านเข้าสู่ยุคดิจิทัล (Digital Transformation) ของ
ธนาคาร นายอาทิตย ์นนัทวิทยา กรรมการผูจ้ดัการใหญ่และประธานเจา้หนา้ท่ีบริหาร ธนาคารไทย
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พาณิชย์ เปิดเผยว่า ตั้ งแต่ต้น ปี  2561 ได้ป รับโครงสร้างองค์กรคร้ังใหญ่  ภายใต้แนวคิด 
“Transformation” และใช้กลยุทธ์ “กลบัหัวตีลงักา” เพราะเป็นความจ าเป็นขององคก์รท่ีจะตอ้งลด
ขนาดเพื่อความอยู่รอดขององคก์รในยุคท่ีเทคโนโลยีเขา้มามีบทบาทในการเปล่ียนโครงสร้างธุรกิจ 
จากเดิมท่ีมีแนวคิดวา่ความเป็นยกัษ ์ถือเป็นขอ้ไดเ้ปรียบในการแข่งขนัทางธุรกิจ แต่ในปัจจุบนักลบั
เป็นขอ้จ ากดั แต่ความหมายการลดขนาดองค์กรไม่ไดห้มายถึงการปลดพนักงานแต่เป็นการไม่รับ
พนกังานใหม่เพิ่ม เพราะในแต่ละปีจะมีพนกังานลาออกเฉล่ียอยูท่ี่ประมาณ 3,000 คน ซ่ึงภายใน 3 ปี 
จะมีพนกังานลดไปถึงเกือบหม่ืนคน  
 การเปล่ียนแปลงท่ีเกิดขึ้นจากเทคโนโลยีดิจิทลั หรือ Digital Disruption มีทั้งขอ้ดีและ
ขอ้เสีย ขอ้เสียท่ีพบบ่อย ๆ คือ การเลิกจา้งแรงงานเพราะมีการแทนท่ีดว้ยเคร่ืองจกัรหรืออุปกรณ์
ดิจิทลั ท าให้นายจา้งลดค่าใชจ่้าย และยงัไดผ้ลผลิตเท่าเดิมหรือมากกวา่ หากมองในแง่บวกก็จะเห็น
ว่า การพัฒนาของเทคโนโลยี คือ การท่ีท าให้ธุรกิจมีการพัฒนาตัวอยู่ตลอดเวลา ไม่ว่าจะเป็น
รูปแบบของการด าเนินงาน หากบริษทัไม่ท าอะไรเลย ก็จะตกอยู่ในท่ีนัง่ล าบาก จะมีแต่นโยบายเลิก
จา้งพนักงาน เพราะพนักงานมีทักษะ ไม่เพียงพอต่อการแข่งขนั ก็จะตอ้งพยายามหาพนักงานท่ี
ไดรั้บการฝึกฝนอยา่งต่อเน่ืองเพราะในอีก 2-3 ปีขา้งหนา้อุปกรณ์หรือเคร่ืองมืออิเลก็ทรอนิกส์ต่าง ๆ 
จะสามารถปฏิบติังานแทนพนกังานธนาคารไดถึ้งร้อยละ 30 ของงานท่ีท าอยูใ่นปัจจุบนั 
 ทางออกของการลดจ านวนของพนักงานธนาคารท่ีมีการคาดการณ์ว่าจะเพิ่มขึ้นเร่ือย ๆ 
คือ ควรจะเปล่ียนจากความกงัวลหรือการต่อรองการลดชัว่โมงการท างาน หรือหามาตรการมาเยี่ยว
ยา เป็นการอบรมเพื่อเรียนรู้ทกัษะใหม่และทกัษะท่ีจ าเป็นในการท างาน Bhang Chowdhy อาจารย์
วิชาการเงินแห่ง มหาวิทยาลยัแคลิฟอร์เนีย ลอสแอนเจลิส กล่าวกบัรายการ บีบีซี ว่า ส่ิงท่ีดีท่ีสุดท่ี
ภาคธุรกิจสามารถให้แก่พนักงาน คือ การให้ความรู้อย่างต่อเน่ือง และยงักล่าวเสริมว่าแทนการ
ท างาน 40 ชัว่โมงต่อสัปดาห์ พนกังานควรใชเ้วลาประมาณร้อยละ 60 ในการท างาน และร้อยละ 40 
ในการฝึกอบรมทกัษะใหม่ ๆ 
 จากรายงานของ The Institute of Banking and Finance และ The Monetary Authority of 
Singapore (ม.ป.ป. อา้งถึงใน กฤษฎาธาร คชาธาร, 2563) กล่าววา่ ต าแหน่งงานในภาคธุรกิจการเงิน
ได้รับผลกระทบมากท่ีสุด เพราะจะมีการรวมกิจการและเทคโนโลยีจะเป็นตวัแปรท่ีท าให้งาน
ประจ าท่ีพนักงานท าอยู่เกิดความลา้สมยัไม่ทนัท่วงที ดงันั้น พนักงานจึงควรไดรั้บการฝึกอบรม 
(Reskill และ Upskill) คือ เจ้าหน้าท่ีสินเช่ือเงินกู้ เจ้าหน้าท่ีกองทุน และผูจ้ัดการผลิตภัณฑ์ ซ่ึง
ต าแหน่งเหล่าน้ีสามารถถูกแทนท่ีด้วยเทคโนโลยีและจะถูกเพิ่มด้วยทักษะการวิเคราะห์ข้อมูล
ภายในอีก 2 ถึง 3 ปี ในรายงานยงักล่าวเสริมอีกว่า ทกัษะท่ีจ าเป็นต่อพนักงานธนาคาร คือ ทกัษะ
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ดา้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ทกัษะน้ีมีความจ าเป็นในการด าเนินงานธุรกิจทางการเงิน เพราะผลของการ
วิเคราะห์ขอ้มูลช่วยใหพ้ิจารณาการปล่อยสินเช่ือแม่นย  ายิง่ขึ้น ซ่ึงจะท าใหบ้ริการผูบ้ริโภคไดดี้ยิง่ขึ้น 
 นอกจากทกัษะด้านการวิเคราะห์ขอ้มูล อีกหน่ึงทกัษะท่ีจ าเป็นต่อพนักงานธนาคารใน
อนาคต คือ การบริหารจดัการขอ้มูลขนาดใหญ่ ซ่ึงธนาคารแห่งประเทศไทย (ธปท.) ไดก้ล่าวไวถึ้ง
เทคโนโลยีว่าอย่ามองว่าเทคโนโลยีเป็นเร่ืองทา้ทายอย่างเดียว แต่ตอ้งมองว่าเป็นโอกาส เ น่ืองจาก
เทคโนโลยีหลายอย่างธนาคารน ามาใชไ้ดห้ลายดา้น เช่น งานหลงับา้นเพื่อลดความเส่ียง หรือดาตา้ 
น ามาแบ่งกลุ่มลูกคา้ได ้ท าให้ลูกคา้ไดรั้บดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียมท่ีเหมาะสม ดงันั้น การท าสาขา
เดียว แบบเดียวคงไม่ตอบโจทยล์ูกคา้ทุกกลุ่ม เพราะยงัมีลูกคา้บางกลุ่มท่ีไม่ทนัเทคโนโลยี ส่วน
เร่ืองพนกังานเช่ือวา่ธนาคารจะบริหารจดัการได ้โดยการน าไปเทรนหรือเสริมทกัษะดา้นอ่ืน เพราะ
ทุกอย่างไม่ไดน้ าเคร่ืองจกัรหรือเทคโนโลยีมาใชท้ั้งหมด จะเห็นไดว้่าทกัษะท่ีเก่ียวกบัขอ้มูลขนาด
ใหญ่ (Big Data) ไม่ว่าจะเป็น การบริหารจดัการขอ้มูล การวิเคราะห์ขอ้มูล เพราะในปัจจุบนั ขอ้มูล
ถือเป็นน ้ ามนัชนิดใหม่หรือท่ีเรียกว่า Data is the New Oil คือ ขอ้มูลกลายเป็นพื้นฐานหลกัในการ
ผลกัดันเศรษฐกิจยุคดิจิทลั ซ่ึงมีลกัษณะเดียวกบัแหล่งน ้ ามนัดิบในอดีตท่ีถือเป็นทรัพยากรท่ีมีค่า 
เป็นปัจจยัหลกัในการขบัเคล่ือนเศรษฐกิจของโลกในช่วงท่ีผ่านมา นั้นหมายความว่า Data หรือ 
ขอ้มูลดิบ ตอ้งถูกน ามากลัน่ก่อนจึงจะเกิดประโยชน์ น ้ ามนัดิบเม่ือน ามากลัน่ จะไดน้ ้ ามนัส าเร็จรูป
ซ่ึงแปลงรูปได้เป็นพลังงาน ขณะท่ีข้อมูลเม่ือน ามากลั่นกรองแปลงรูปไปเป็น Information เป็น
ขอ้มูลสารสนเทศ ก็จะน าไปสู่ขอ้มูลเชิงลึก (Insights) ท่ีสามารถต่อยอดไปสู่ส่ิงอ่ืน ๆ ไดอี้กมากมาย
เหมือนพลงังาน ดงันั้น ผูท่ี้มีทกัษะทางดา้นการกลัน่กรองขอ้มูล จึงเป็นทรัพยากรท่ีมีค่าขององคก์ร 
เพราะในยุค Digital Transformation ก่อให้เกิดการเปล่ียนแปลงในการด าเนินงานขององค์กร ยิ่ง
องค์กรมีขอ้มูลมากเท่าไร องค์กรนั้นจะไดเ้ปรียบมากเท่านั้น องค์กรต่าง ๆ ยงัตอ้งการผูท่ี้มีทกัษะ
เก่ียวกบัการใชข้อ้มูลใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด อยา่งท่ีกล่าวมาขา้งตน้ 
 ทกัษะท่ีเก่ียวขอ้งกบัขอ้มูลขนาดใหญ่และการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีสามารถน าไปใช้ไดก้บั
หลาย ๆ อาชีพ และมีความส าคญัอย่างมากในโลกธุรกิจ ซ่ึงจะช่วยให้พนักงานธนาคารสามารถหา
งานใหม่ได้ง่าย หากมีองค์ความรู้ดา้นน้ีติดตวั เน่ืองจากหลาย ๆ หน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชน 
ตอ้งการพนกังานท่ีมีทกัษะทางดา้นน้ี 
 ทักษะในยุคธนาคารดิจิทัล 
 ธนาคารในยุคดิจิทัลมีการปรับตัวอย่างมาก กลยุทธ์ท่ีจะด าเนินธุรกิจให้อยู่รอดและ
สามารถแข่งขนัได ้ตอ้งอาศยัทั้งศาสตร์และศิลป์ ดงัท่ีบริษทั Portfolioquest (2018) ของสิงคโปร์ยงั
ไดร้วบรวมทกัษะท่ีจ าเป็นส าหรับพนักงานธนาคารดิจิทลัซ่ึงจะตอ้งมีทั้งทกัษะด้านเทคนิค (Hard 
Skill) และทกัษะเชิงสังคมและการท างาน (Soft Skill) ทกัษะดา้นเทคนิค ไดแ้ก่ 
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1. Cybersecurity 
2. AI Machine Learning 
3. Data Visualization 
4. Big Data 
5. UI/ UX Design 
6. Cloud Computing  
และทกัษะทางดา้น Soft Skill ไดแ้ก่ 
1. การส่ือสารแห่งอนาคต (Future Communication) 
2. การต่ืนตวัดา้นดิจิทลั (Digital Awareness) 
3. การท างานแบบลดขั้นตอน (Agile/Entrepreneurial Thinking) 
4.  ความเส่ียงและการควบคุมในโลกดิจิทลั (Risk & Governance in the Digital World) 
5.  การตดัสินใจดว้ยฐานขอ้มูล (Data Driven Decision Making) 
6.  ออกแบบเพื่อลูกคา้ (Human Centered Design) 

 

 
 

ภาพท่ี 5 Key aspects of digital banking 
(Portfolioquest, 2018) 
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1. Future Communication การส่ือสารยคุดิจิทลัเปล่ียนไปจากเดิมและรูปแบบการ 
ส่ือสารระหว่างธนาคารและลูกคา้ก็เปล่ียนไป เน่ืองจากการเปล่ียนพฤติกรรมการท าธุรกรรมของ
ลูกค้าในยุคธนาคารดิจิทัล ลูกค้าหันไปใช้ธุรกรรมออนไลน์และ Mobile banking มากขึ้น ซ่ึง
แน่นอนว่าสะดวกและรวดเร็วกว่าการท าธุรกรรมท่ีสาขาอย่างเห็นไดช้ดั ดงัจ านวนสาขาท่ีกระจาย
อยู่ทัว่ประเทศทยอยปิดตวัลง การส่ือสารกบัลูกคา้จึงเนน้ส่ือสารผ่านระบบออนไลน์หรือดิจิทลัมาก
ขึ้น จึงเป็นอีกหน่ึงแนวทางในการส่ือสารกบัลูกคา้ 

2. Digital Awareness พนักงานธนาคารควรแบ่งเวลาเพื่อติดตามความเคล่ือนไหว
เก่ียวกบัเทคโนโลยีดิจิทลั เพราะมีผลเก่ียวกบัการท าการตลาดดิจิทลั เพื่อท่ีจะสามารถเขา้ถึงลูกคา้
และจบักระแสการตลาดได ้การตลาดและการขายแบบดิจิทลัคือ หัวใจส าคญัในการให้บริการของ
ธนาคารดิจิทลั 

3. Agile/Entrepreneurial Thinking รูปแบบการท างานในยคุดิจิทลัก็ไดป้รับเปล่ียนโดย 
ใชแ้นวคิดระบบของ Agile ซ่ึงเป็นการท างานแบบลดขั้นตอนเพื่อความสะดวกรวดเร็ว และจะมีการ
ส่ือสารกนัมากขึ้นในกลุ่มงาน หมายความว่าองค์กรตอ้งท างานให้เร็วขึ้น จะช่วยท าให้ลูกคา้ไดรั้บ
บริการท่ีสะดวกและเร็วขึ้น ลูกคา้ตอ้งเขา้ถึงบริการไดง้่ายและสะดวก หากธนาคารไม่สามารถตอบ
โจทยล์ูกคา้ได ้ทั้งในเร่ืองความเร็วและคุณภาพ ธนาคารก็จะเสียโอกาสทางธุรกิจไป การแข่งขนัใน
ยคุดิจิทลัตอ้งรวดเร็วทนัใจ 

4. Risk & Governance in the Digital World ปัญหาท่ีเร่ิมมีจ านวนมากขึ้นในยคุดิจิทลัคือ  
ความปลอดภยัของขอ้มูล ไม่วา่จะเป็นขอ้มูลลูกคา้ ขอ้มูลทางการเงินของธนาคารเอง ขอ้มูลลบัทาง
ธุรกิจ แม้แต่บริษทัเทคโนโลยีใหญ่ๆ ท่ีสหรัฐอเมริกายงัประสบปัญหาข้อมูลร่ัวไหลได้ การท า 
Digital Transformation ท่ีดีตอ้งค านึงถึงความเส่ียงตรงจุดน้ีดว้ย และในปัจจุบนัจ านวน Hacker ก็มี
จ านวนมากในยคุดิจิทลั ดงัท่ีมีข่าวอยูเ่ป็นประจ าถึงการร่ัวไหลของขอ้มูล 

5. Data Driven Decision Making ธนาคารต้องการผู ้ ท่ี มีความ รู้และทักษะในการ
วิเคราะห์ขอ้มูล ขอ้มูลเปรียบเสมือน น ้ ามนัใหม่ หรือท่ีมีการกล่าวขานกนัอย่างแพร่หลาย Data is 
the New Oil เพราะ การตดัสินใจของผูบ้ริหารมากจากการวิเคราะห์ขอ้มูล 

6. Human Centered Design การด าเนินธุรกิจของธนาคารดิจิทัลได้ยึดลูกค้าเป็นปัจจัย
หลกั ลูกคา้คือ จุดศูนยก์ลางของการให้บริการ ลูกคา้ตอ้งไดรั้บประสบการณ์ท่ีดีจากการให้บริการ
ของธนาคาร และต้องมีมากกว่าหน่ึงทางเลือกให้ลู กค้าเข้าถึงบริการ ดังนั้ น ในการออกแบบ
ผลิตภณัฑ์และรูปแบบการให้บริการตอ้งมาจากมุมมองของลูกคา้ และส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ ธนาคาร
ดิจิทลัตอ้งใชศ้าสตร์และศิลป์ในการด าเนินกิจการในโลกยคุดิจิทลั พนกังานธนาคารจ าเป็นตอ้งมีทั้ง
ทกัษะหรือความรู้ในทางด้านเทคนิคการปฏิบติังาน และทกัษะเก่ียวกบัมนุษยก์ารให้บริการและ
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เขา้ใจธรรมชาติของมนุษย ์พนกังานธนาคารควรไดรั้บการพฒันาสองทกัษะน้ีควบคู่กนัไป ทางออก
ท่ีดีของพนกังานธนาคารหากถูกเลิกจา้ง คือ การพฒันาตวัเองใหมี้ความรู้ใหม่ ๆ อยา่งต่อเน่ือง  
 พนักงานเองต้องเป็นผูริ้เร่ิมท่ีจะพัฒนาหรือปรับปรุงรูปแบบในการปฏิบัติงานโดย
ตระหนกัถึงความจ าเป็นท่ีจะตอ้งเรียนรู้ตลอดชีวิต และควรหาโอกาสในการเรียนรู้และติดตามการ
เปล่ียนแปลงท่ีเกิดจากการวิเคราะห์ขอ้มูลและระบบดิจิทลัอย่างต่อเน่ือง สถาบนัการเงิน ควรเตรียม
ความพร้อมให้กับพนักงานในการรับมือกับการเป ล่ียนผ่าน สู่ยุคดิ จิทัล  โดยร่วมมือกับ 
สถาบนัการศึกษาและผูใ้ห้บริการฝึกอบรม ถ่ายทอดองค์ความรู้ดิจิทลัใหม่  ๆ และหลกัสูตรท่ีเป็น
ประโยชน์ต่อการท างาน เพื่อท่ีพนกังานสามารถยา้ยไปท างานต าแหน่งอ่ืนได ้หากต าแหน่งท่ีท าอยู่
ในปัจจุบนัถูกแทนท่ีดว้ยเทคโนโลยี หรืออย่างน้อยหากเกิดกรณีเลิกจา้ง พนักงานยงัมีองค์ความรู้
ใหม่ ๆ ติดตวัและเป็นประโยชน์ต่อการหางานใหม่ การให้องค์ความรู้และทกัษะดิจิทลัใหม่ๆ แก่
พนักงาน เป็นการแกไ้ขปัญหาการว่างงาน เพราะอนาคตอนัใกล ้เกือบทุกสาขาอาชีพจะมีระบบ
ดิจิทลัเขา้มาเก่ียวขอ้ง 
  

งานวิจัยที่เกีย่วข้อง 
 หน่ึงฤทยั ขนานแข็ง และกฤชวรรธน์  โล่วชัรินทร์ (2562) ไดศึ้กษาเร่ือง การปรับตวัของ
สถาบนัการเงินไทยเพื่อเป็นธนาคารดิจิทลั พบว่า ในปัจจุบนัธนาคารมีการพฒันาแอปพลิเคชัน่ทาง
การเงินใหท้นัสมยั มีความสะดวกรวดเร็วและใชบ้ริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง ส่งผลให้ลูกคา้มีการใช้
บริการท่ีสาขาลดลง และถึงแมว้่าธนาคารจะค านึงถึงตน้ทุนในการเปิด-ปิดสาขา ท่ีกระทบต่อการ
ด ารงอยู่ของพนกังานธนาคารและน าไปสู่การปรับลดพนกังานเพื่อให้สอดคลอ้งกบังานในปัจจุบนั
ของธนาคาร แต่พนกังานเองยงัมีความจ าเป็นในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ โดยเฉพาะอยา่งยิง่การเป็นท่ี
ปรึกษาทางการเงิน สินเช่ือ และการลงทุน แนวทางในการปรับตัวของธนาคารดิจิทัล ส าหรับ
พนักงานควรเน้นการพฒันาทกัษะของพนกังานให้มีความรู้และความเช่ียวชาญ มีการประกอบใบ
วิชาชีพเฉพาะทาง เป็นผูมีความสามารถในการใช้เทคโนโลยี เพื่อให้สามารถให้บริการลูกคา้และ
เป็นท่ีปรึกษาทางการเงินและการลงทุน  
 ศรัณญา วิริยะศาสตร์ (2561)  ไดศึ้กษาเร่ือง การปรับตวัของธนาคารพาณิชยไ์ทยในยุค
ฟินเทค โดยมุ่งเนน้ศึกษาการปรับตวัของธนาคารพาณิชยไ์ทยในยคุท่ีฟินเทคเขา้มามีบทบาท พบว่า 
ธนาคารพาณิชยไ์ทยมีการปรับโครงสร้างองคก์รโดยใชก้ลยุทธ์ Spin-Off  เพื่อมุ่งพฒันานวตักรรม
ทางการเงิน และน าเทคโนโลยีใหม่  ๆ  เข้ามาใช้ เช่น API Block Chain หรือ Big data รวมถึง
ปรับเปล่ียนดา้นบุคลากรทั้งการเพิ่มทกัษะ ใหก้บับุคลากรเดิม และจดัหาบุคลากรใหม่ท่ีมีทกัษะและ
เป็นท่ีตอ้งการของตลาดแรงงาน และมีลกัษณะการปรับตวัแบ่งออกเป็น 4 รูปแบบหลกั คือ การ
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ร่วมมือกบัฟินเทค การเขา้ไปร่วมลงทุนในบริษทัผูน้ าดา้นดิจิทลั การตั้งทีมหรือหน่วยงานภายใน
เพื่อวิจยัและพฒันานวตักรรมใหม่ และการสร้าง Business model ใหม่ นอกจากน้ีผลการศึกษายงั
พบว่ามีแนวโน้มท่ี FinTech Startup จะเขา้มาร่วมมือกบัธนาคารพาณิชยไ์ทยในลกัษณะพนัธมิตร
ทางการคา้ เพื่อพฒันาผลิตภัณฑ์และบริการทางการเงินให้กับธนาคาร เพื่อให้ธนาคารสามารถ
แข่งขนักับธนาคารคู่แข่งได้ ซ่ึงท าให้เกิดการแข่งขนักันระหว่างธนาคารมากกว่าการแข่งขนักับ 
FinTech Startup จึงอาจเป็นประโยชน์ต่อธุรกิจธนาคารพาณิชย์ในการปรับใช้กลยุทธ์การ
บริหารงานไดอ้ยา่งเหมาะสม  
 พรระวี อระวีพร (2561) ไดศึ้กษาเร่ือง สภาพการณ์ และการเตรียมความพร้อมเพื่อรองรับ
นวตักรรมทางการเงินของธนาคารในยุคดิจิตอลของพนกังานธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง ในจงัหวดั
นครปฐม พบว่า รูปแบบนวตักรรมทางการเงินมีการเปล่ียนไป พฤติกรรมของผูบ้ริโภคได้รับ
อิทธิพลจากความกา้วหน้าทางเทคโนโลยี ท าให้ลูกคา้มีพฤติกรรมทางการเงินท่ีเปล่ียนไป ลูกคา้มี
สิทธิเลือกใชบ้ริการทางการเงิน จากบริษทั อ่ืน ๆ อาทิเช่น TrueMoney Wallet , Rabbit LINE Pay , 
PayPal ผูบ้ริหารเป็นส่วนส าคญัท่ีจะช่วยสร้างการรับรู้และความเขา้ใจ โดยการปรับเปล่ียนวิธีคิด
และการท างานของพนักงาน เพื่อเพิ่มศกัยภาพให้กบัพนักงานและสร้างความพร้อมในการรับมือ
การเปล่ียนแปลง โดยเน้นการพฒันาบุคลากรให้เป็นท่ีปรึกษาทางการเงินท่ีสามารถแนะน าบริการ
ดา้นการเงินใหก้บัลูกคา้ไดอ้ย่างครบวงจร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมีพฤติกรรมทาง
การเงินท่ีเปล่ียนไปสภาพการณ์รูปแบบธุรกิจการเงินมีการเปล่ียนแปลงไปจากนวตักรรมทาง
การเงินใหม่ ๆ จากการด าเนินงานผูว้ิจยัพบปัญหาการปรับตวัเกิดจากพนกังานเป็นหลกัพนกังานท่ีมี
ทศันคติเชิงลบขาดความรู้ความเขา้ใจเคยชินกับการท างานแบบเดิม ๆ จะไม่สามารถปรับตวัในการ
ท างานได้ท าให้เกิดแรงกดดันจากการท างาน พนักงานกลุ่มน้ีจะค่อย ๆ หายออกไปจากระบบ
ธนาคารการวิจยัคร้ังน้ีสามารถใช้เป็นแนวทางในการวางแผนเสริมสร้างและพฒันาศกัยภาพของ
พนกังานเพื่อเตรียมตวัรองรับการขยายตวัและการแข่งขนัของธุรกิจธนาคาร 
 สิราภรณ์ จรุงศรีอภิสิทธ์ิ (2561) ได้ศึกษาเร่ือง FinTech : นวตักรรมทางการเงินในยุค
ดิจิทลั พบว่า ภาพรวมของ FinTech ในประเทศไทยจากการศึกษาพบว่า ธนาคารมีบทบาทท่ีส าคญั
ในการนานวตักรรมทางการเงินมาใช้ และหลายธนาคารไดใ้ห้ความสนใจกบักลุ่มธุรกรรมบริการ
ทางการเงินด้านการชาระเงินด้วยระบบ QR Code ตัวอย่างเช่น ระบบ Krungthai QR Codeของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั ร่วมกบัหน่วยงานราชการในการพฒันาโครงการศูนยอ์าหารดิจิทลั(Digital 
Canteen) ท่ีให้บริการรับชาระค่าอาหารและเคร่ืองด่ืมดว้ยการสแกน QR Code หนา้ร้านคา้เพื่อช าระ
เงินผ่านทาง Mobile Banking ของแต่ละธนาคารท่ีให้บริการ ท าให้การท าธุรกรรมมีปริมาณมากขึ้น
เป็นผลให้ฐานขอ้มูลมีความซับซ้อนและมีขนาดใหญ่ขึ้น ส่งผลต่อการเปล่ียนแปลงทางระบบนิเวศ
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ของสถาบนัการเงินไทย การเขา้มาของ FinTech ในการท าธุรกรรมทางการเงิน ส่งผลต่อธนาคารท่ี
เคยเป็นตวักลางดา้นธุรกรรมทางการเงินถูกลดบทบาทลง ผูจ้ดัท ามีขอ้เสนอแนะในการผลกัดนัให้
เกิดนวตักรรมทางการเงินในยุคดิจิทัล โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 1) ภาคการเงินและสถาบัน
การเงิน ควรปรับปรุงลกัษณะการให้บริการทางการเงินให้ตอบโจทยค์วามตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ
ควรปรับปรุงกฎเกณฑ์ในการกากับดูแลให้ เอ้ือต่อการพัฒนานวัตกรรมทางการเงินให้ มี
มาตรฐานสากล รวมถึงควรจัดให้มีหน่วยงานกากับดูแล Startup และผูท่ี้เก่ียวข้องกับ  FinTech 
เพื่อให้การด าเนินการเป็นไปในทิศทางเดียวกนั 2) ภาครัฐ ควรปรับปรุงโครงสร้างพื้นฐานทางดา้น
อินเทอร์เน็ตให้ครอบคลุมทัว่ถึง ควรส่งเสริมทกัษะของเจา้หน้าท่ีภาครัฐทางดา้นเทคโนโลยีและ
นวตักรรมเพื่อพฒันากระบวนการท างานให้มีประโยชน์สูงสุด ควรให้ความรู้และแนะแนวทางการ
ใชป้ระโยชน์จากเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อการเขา้ถึงบริการภาครัฐแก่ประชาชน รวมถึงปรับปรุง
กฎหมายให้ชัดเจนไม่ซ ้ าซ้อน และมีความทันสมัยสอดคล้องกับการพัฒนาด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา และ 3) ภาคประชาชน ควรเปิดใจรับรู้การ
เปล่ียนแปลงและยอมรับนวตักรรมทางการเงินรูปแบบใหม่ ๆ โดยการพฒันาตนเองให้รู้ดิจิทัล 
(Digital literacy) ในการเพิ่มทกัษะความเขา้ใจและการใชง้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ตลอดจนเพิ่ม
ความรู้ทางดา้นกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใชน้วตักรรมทางการเงิน เพื่อท าให้นวตักรรมทางการเงิน
ของประเทศไทยมีความมัน่คงมัง่คัง่ และยัง่ยนืในอนาคต 
 ภคพร เปล่ียนไพโรจน์ และมณฑล สรไกรกิติกูล (2562) ไดศึ้กษาเร่ือง มุมมองและการ
ปรับตัวของพนักงานในยุคบริการทางการเงินดิจิตอล  พบว่า การบริการทางการเงินดิจิตอลท่ี
ธนาคารพัฒนาแอพพลิเคชั่นขึ้ นมา ช่วยอ านวยความสะดวกประหยดัเวลาและค่าใช้จ่ายให้แก่
ผู ้ใช้บริการ และเม่ือธนาคารมีการปรับเปล่ียนนโยบายการด าเนินงาน ท าให้เกิดการพัฒนา
ผลิตภณัฑแ์ละช่องทางบริการให้มีความหลากหลายและเช่ือมโยงกนัมากขึ้นเพื่อให้บริการแก่ลูกคา้ 
และยงัส่งผลต่อการปรับลดจ านวนสาขาท่ีใหบ้ริการ ท าใหพ้นกังานตอ้งปรับเปลี่ยนแนวทางในการ
ท างาน และพฒันาความรู้และทกัษะในดา้นต่าง ๆ ของตนเองให้ทนัต่อเทคโนโลยีท่ีเปล่ียนแปลงไป 
ถึงแมว้า่พนกังานจะมีความเห็นวา่ลูกคา้บางส่วนยงัไม่มีความพร้อมท่ีจะใชบ้ริการทางการเงินดิจิทลั
ก็ตาม 
 ณฐัรุจา เดชจินดา (2561) ไดศึ้กษาเร่ือง ฟินเทค (FinTech) ในมุมมองของสถาบนัการเงิน
และผูป้ระกอบการ FinTech Startup ในประเทศไทย พบว่าปัจจุบนัภาครัฐและเอกชนไทยมีความ
ต่ืนตวัในธุรกิจฟินเทค โดยภาครัฐมีความพยายามในการปรับปรุงกฎเกณฑก์ารก ากบัดูแลใหมี้ความ
ยดืหยุ่นมากขึ้นเพื่อสอดคลอ้งกบัเทคโนโลยีท่ีเปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็ว ส าหรับภาคเอกชนมีการ
ปรับตวัโดยน าฟินเทคเขา้มาพฒันาประสิทธิภาพของบริการทางการเงินท่ีมีอยู่เดิม หรือต่อยอดไป
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ถึงการสร้างบริการทางการเงินชนิดใหม่เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั โดยฟินเทคมีจุดเด่น
คือการลดตน้ทุนการด าเนินงานรวมถึงเพิ่มความสะดวกสบายและความรวดเร็วให้กบับริการทาง
การเงิน ดังนั้ นฟินเทคจึงมีศักยภาพสูงในการขยายการเข้าถึงบริการทางการเงิน แต่ส าหรับใน
ประเทศไทยยงัมีขอ้จ ากดัหลายประการท่ีเป็นอุปสรรคต่อการเติบโตของฟินเทคและตอ้งไดรั้บการ
ปรับปรุง เช่น การขาดความรู้ความเขา้ใจของผูบ้ริโภค การขาดแคลนทรัพยากรมนุษย ์การขาด
เงินทุนสนับสนุน ความไม่ชัดเจนของกฎเกณฑ์การก ากับดูแลและความอ่อนแอของการวาง
โครงสร้างพื้นฐานดา้นเทคโนโลยภีายในประเทศ 
  Hung and Luo (2016) ศึกษาเร่ืองกลยุทธ์การวางแผนการลงทุนใน FinTech ของ
ธนาคารชั้นน า 5 แห่งในไตห้วนั ผลการศึกษาพบว่า ธนาคารมีการใช้มีกลยุทธ์ Co-opetition โดย
ร่วมมือกบับริษทัดา้นเทคโนโลยีหรือฟินเทคเพื่อการบริหารงานให้ธนาคารในไตห้วนัมีวตักรรม
ทางการเงินใหม่ ๆ เน่ืองจากฟินเทคในไตห้วนัยงัเป็นเร่ืองใหม่ นวตักรรมทางการเงินของไตห้วนั
ยงัคงลา้หลงัเม่ือเทียบกับประเทศอ่ืน ๆ ดังนั้นผูบ้ริหารธนาคารจึงเล็งเห็นถึงโอกาสในการสร้าง
พนัธมิตรเพื่อให้เกิดการเปล่ียนแปลงในนวตักรรมทางการเงิน และเกิดการพฒันาในทางปฏิบัติ 
เพื่อให้เกิดการยอมรับของลูกคา้ ดงันั้นผูบ้ริหารธนาคารในไตห้วนัจึงเลือกท่ีจะลงทุนและท างาน
ร่วมกบัฟินเทคมากกวา่ท่ีจะเป็นคู่แข่งกนั ซ่ึงเป็นไปตามแนวคิดทฤษฎี Co-opetition Theory 
 Irina and Ramona (2017) ศึกษาเร่ืองการเปล่ียนแปลงของรูปแบบธุรกิจธนาคารพาณิชย์
ในลตัเวีย โดยจากผลการศึกษาพบว่า ภาคการธนาคารเพื่อรายย่อยท่ีมีการเปล่ียนแปลงอย่างเขม้ขน้
มากขึ้นในช่วงสามถึงห้าปีท่ีผ่านมา โดย FinTech มีผลต่อการเปล่ียนแปลงรูปแบบธุรกิจธนาคาร 
โดยการเปล่ียนแปลงเทคโนโลยี น าระบบดิจิทลั Digitalization เขา้มาปรับใชท้ าให้ธนาคารสามารถ
เปล่ียนผ่านธุรกิจสู่ยุคดิจิทลัได้ อาทิเช่น ธนาคารออนไลน์ การออกแอพพลิเคชัน่โทรศพัท์มือถือ
เพื่อใชส่ื้อสารกบัลูกคา้ Norvik Chat เพื่อให้บริการท่ีมีมูลค่าเพิ่มแก่ลูกคา้และเพิ่มรายไดด้ว้ยการคิด
ค่าธรรมเนียมเล็กนอ้ยส าหรับบริการ ธนาคารลตัเวียเร่ิมมีความยืดหยุ่นมากขึ้นในการบริการลูกคา้
และผลิตภณัฑ์ด้านการธนาคาร เช่น การให้สินเช่ือและการโอนทรัพยากรทางการเงิน  และแบ่ง
ธนาคารพาณิชยใ์นลตัเวียออกเป็นสองกลุ่มท่ีส าคญั ได้แก่ ธนาคารท่ีเช่ียวชาญด้านบริการลูกคา้
ต่างประเทศและธนาคารท่ีเช่ียวชาญด้านบริการลูกค้าในประเทศมากขึ้น ดัชนีทางการเงินถูก
เปรียบเทียบโดยสอดคลอ้งกบัสองกลุ่มน้ี การประมาณการ CIR, ROA, ROE ช้ีใหเ้ห็นความสามารถ
ในการท าก าไรและประสิทธิภาพของธนาคารพาณิชย ์สภาพคล่องแสดงให้เห็นว่าธนาคารในลตัเวีย
มีสตอ็กสินทรัพยส์ภาพคล่องคุณภาพสูงท่ีไม่มีภาระผกูพนั มูลค่าเพียงพอและสามารถแปลงเป็นเงิน
สดไดอ้ย่างง่ายดายและทนัที ตวับ่งช้ีความสามารถในการท าก าไรและประสิทธิภาพนั้นคาดเดาได้
และมีเสถียรภาพมากขึ้นในธนาคารท่ีให้บริการลูกค้าในประเทศ ธนาคารท่ีให้บริการลูกค้า
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ต่างประเทศมีความเช่ียวชาญในการขายปลีกท่ีมุ่งเน้น แต่ธนาคารท่ีให้บริการลูกคา้ในประเทศมี
ผลิตภณัฑ์และบริการท่ีหลากหลาย ส่งผลให้ธนาคารท่ีให้บริการลูกคา้ในประเทศมีความยืดหยุ่น
มากขึ้น 
 



บทที ่3 
ระเบียบวธีิการวจิัย 

 
 การวิจัยเร่ืองการปรับตัวของธนาคารในยุคดิจิทัล  ผูว้ิจยัเลือกใช้การวิจยัเชิงคุณภาพ 
(Qualitative Research) โดยมีวิธีการวิจยั (Methodology) จากการเก็บขอ้มูลดว้ยการสัมภาษณ์เชิงลึก 
(In-depth Interview) จากกลุ่มบุคคลต่าง ๆ ท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบังานวิจยัน้ี โดยแบ่งกลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูล
ในการสัมภาษณ์ออกเป็น 3 กลุ่ม คือ กลุ่มผูบ้ริหารธนาคารพาณิชย์และผูบ้ริหารธนาคารของรัฐ  
กลุ่มพนักงานในองค์กรของธนาคารพาณิชย์และธนาคารของรัฐ กลุ่มลูกค้าท่ีมาใช้บริการของ
ธนาคารพาณิชย์และธนาคารของรัฐ จากนั้นผูวิ้จยัจะน าขอ้มูลทั้งหมดมาวิเคราะห์เพื่อศึกษาถึง
ผลกระทบและแนวทางการปรับตวัของธุรกิจธนาคารในยุคดิจิทลั   โดยมีรายละเอียดในการวิจยั
ดงัน้ี 
 

ผู้ให้ข้อมูลในการสัมภาษณ์ 
 การวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัมีกลุ่มประชากรท่ีสนใจศึกษา 
แบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม คือ กลุ่มผูบ้ริหารของธนาคาร กลุ่มพนักงานให้บริการของธนาคาร และกลุ่ม
ลูกค้าท่ีมาใช้บริการของธนาคาร โดยเลือกกลุ่มตัวอย่างตามวตัถุประสงค์ของการวิจัยคร้ังน้ี 
(Purposeful Sampling) และก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างจ านวน 18 คน เก็บขอ้มูลจากธนาคาร
พาณิชยแ์ละธนาคารของรัฐ สามารถแบ่งออกเป็น 3 กลุ่มตวัอยา่งหลกั คือ  

1. กลุ่มผูบ้ริหารธนาคารพาณิชยแ์ละผูบ้ริหารธนาคารของรัฐ  จ านวน 6 คน  
2. กลุ่มพนกังานในองคก์รของธนาคารพาณิชยแ์ละธนาคารของรัฐ จ านวน 6 คน 
3. กลุ่มลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ละธนาคารของรัฐ จ านวน 6 คน 

 

วิธีการวิจัย 
 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ในลักษณะ Inductive 
Approach โดยการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างเชิงลึก (In-depth Interview) เพื่อมุ่งเน้นหาผลลพัธ์ในเชิง
แนวทางหรือกล ซ่ึงถือเป็นการเปิดโอกาสให้ผูว้ิจยัไดศึ้กษาในประเด็นใหม่  ๆ ท่ีอาจจะเกิดขึ้นใน
อนาคต ซ่ึงบทสัมภาษณ์ท่ีใช้สัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างเป็นแบบก่ึงโครงสร้าง ( Semi-Structured 
Interview) โดยแบ่งกลุ่มตวัอยา่งออกเป็น 2 กลุ่ม ดงัน้ี 
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 1.  กลุ่มผูบ้ริหารธนาคารพาณิชยแ์ละผูบ้ริหารธนาคารของรัฐ  มุ่งประเด็นคาถามเก่ียวกบั
มุมมอง แนวคิด ท่ีมีต่อการเปล่ียนแปลงองคก์รเขา้สู่การเป็นธนาคารดิจิทลั การน าเอาเทคโนโลยีมา
ใช้ การปรับตวัขององค์กรท่ีมีส่วนในการขบัเคล่ือนเทคโนโลยีทางการเงิน ผลกระทบและแนว
ทางการปรับตวัของธนาคารพาณิชยไ์ทยในยคุดิจิตอล รวมถึง รูปแบบการให้บริการของธนาคารใน
อนาคต 
 2. กลุ่มพนักงานในองค์กรของธนาคารพาณิชยแ์ละธนาคารของรัฐ  มุ่งประเด็นค าถาม
เก่ียวกับมุมมอง แนวคิดการเปล่ียนแปลงองค์กรเขา้สู่การเป็นธนาคารดิจิทลั ผลกระทบและแนว
ทางการปรับตวัในการเป็นพนักงานธนาคารพาณิชยไ์ทยในยุคดิจิตอล และการเป็นธนาคารดิจิทลั
นั้นส่งผลกระทบต่อพนกังานของธนาคารและการใหบ้ริการลูกคา้อยา่งไรบา้ง 
 3. กลุ่มลูกคา้ท่ีมาใช้บริการของธนาคารพาณิชยแ์ละธนาคารของรัฐ  มุ่งประเด็นค าถาม
เก่ียวกับมุมมอง แนวคิดในการเป็นธนาคารดิจิทัลส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินอยา่งไร และมีขอ้เสนอเพื่อการพฒันาการใหบ้ริการธนาคารดิจิทลัอย่าไงบา้งเพื่อใหบ้ริการท่ี
ตอบสนองต่อความตอ้งการไดม้ากท่ีสุด รวมถึงรูปแบบความตอ้งการใชบ้ริการในอนาคต 

 
การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 งานวิจยัน้ี ผูวิ้จยัได้เก็บรวบรวมข้อมูลจาก 2 แหล่ง คือ แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary 
Source) และแหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Source) เพื่อนาไปใชเ้ป็นแนวทางในการออกแบบ 
ค าถาม และนาไปใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลต่อไป โดยมีรายละเอียดของแหล่งขอ้มูลดงัน้ี 

1. แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Source) 
 เป็นข้อมูลท่ีได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) จากกลุ่มตัวอย่างกลุ่ม
ผูบ้ริหารธนาคารพาณิชยแ์ละผูบ้ริหารธนาคารของรัฐ  จ านวน 6 คน กลุ่มพนักงานในองค์กรของ
ธนาคารพาณิชยแ์ละธนาคารของรัฐ จ านวน 6 คน และกลุ่มลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของธนาคารพาณิชย์
และธนาคารของรัฐ จ านวน 6 คน รวมทั้งส้ิน 18 คน โดยมีการออกแบบคาถามในประเด็นโดยกวา้ง 
ในลักษณะเชิงคาถามปลายเปิด เพื่อให้ได้ค  าตอบท่ีตรงตามวตัถุประสงค์ของผูว้ิจัย เป็นการ
สัมภาษณ์ในรูปแบบท่ีเป็นทางการและไม่เป็นทางการ 

2. แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Source) 
 เป็นแหล่งข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์ อาทิเช่น งานวิจัย บทความ บทวิเคราะห์  บท
สัมภาษณ์ บทความทางวิชาการ จากธนาคารพาณิชยห์รือหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อใชส้นบัสนุน 
และเป็นแนวทางในการวิเคราะห์ขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ 
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เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษา 
 จากการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) ผูว้ิจยัได้
ออกแบบคาถามให้มีลกัษณะปลายเปิดแบบก่ึงโครงสร้าง (Semi Structure) เพื่อเปิดโอกาสให้กลุ่ม
ตวัอยา่งไดแ้สดงความคิดเห็นและใหข้อ้มูลในเชิงลึกได ้โดยลกัษณะการสัมภาษณ์เป็นแบบทางการ 
และไม่เป็นทางการ เพื่อใหไ้ดค้าตอบท่ีตรงตามวตัถุประสงคข์องงานวิจยัคร้ังน้ี โดยมีค าถามส าหรับ 
กลุ่มตวัอยา่งแต่ละกลุ่ม ในประเด็นต่าง ๆ ดงัน้ี 
 1.  ค  าถามส าหรับกลุ่มผูบ้ริหารธนาคารพาณิชยแ์ละผูบ้ริหารธนาคารของรัฐ   
  (1) ปัจจยัภายนอกท่ีส่งผลให้ธนาคารพาณิชยไ์ทยปรับตวัในยุคดิจิทลั (ความกา้วหนา้
ทางเทคโนโลยี ดา้นแรงกดดนัทางสังคมการเมือง กฎระเบียบนโยบายภาครัฐหรือขอ้ก าหนดทาง
กฎหมายและดา้นประชากร) 
  (2) ปัจจยัภายในท่ีส่งผลต่อลกัษณะการปรับตวัผลกระทบและแนวทางการปรับตวั
ของธนาคารพาณิชยไ์ทยในยคุดิจิตอล (วฒันธรรมองคก์รผูบ้ริหาร พนกังาน) 
  (3) การปรับตวัของธนาคารจะน าไปสู่ New Business Model และ Social Banking ได้
อยา่งไร 
  (4)  ปัจจุบันความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีและอินเตอร์เน็ตส่งผลต่อบริบทในการ
ด าเนินงานการการใหบ้ริการทางการเงินเพื่อน าไปสู่การเป็นธนาคารดิจิทลั อยา่งไรบา้ง 
 2.  กลุ่มพนกังานในองคก์รของธนาคารพาณิชยแ์ละธนาคารของรัฐ  
  (1) ปัจจยัภายนอกท่ีส่งผลให้ธนาคารพาณิชยไ์ทยปรับตวัในยุคดิจิทลั (ความกา้วหนา้
ทางเทคโนโลยี ดา้นแรงกดดนัทางสังคมการเมือง กฎระเบียบนโยบายภาครัฐหรือขอ้ก าหนดทาง
กฎหมายและดา้นประชากร) 
  (2) ปัจจยัภายในท่ีส่งผลต่อลกัษณะการปรับตวัผลกระทบและแนวทางการปรับตวั
ของธนาคารพาณิชยไ์ทยในยคุดิจิตอล (วฒันธรรมองคก์รผูบ้ริหาร พนกังาน) 
  (3) การปรับตวัของธนาคารจะน าไปสู่ New Business Model และ Social Banking ได้
อยา่งไร 
  (4)  การเป็นธนาคารดิจิทลัส่งผลต่อพนักงานของธนาคารและการให้บริการลูกค้า
อย่างไรบ้าง และท่านมีข้อเสนอแนะแนวทางในการปรับตัวเพื่อปรับปรุงการท างานและการ
ใหบ้ริการลูกคา้เพื่อกา้วสู่การเป็นธนาคารดิจิทลัอยา่งไร 
 3. กลุ่มลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ละธนาคารของรัฐ   
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  (1) ปัจจยัใดท่ีมีผลใหธ้นาคารพาณิชยไ์ทยตอ้งปรับตวัในยคุดิจิทลั(ความกา้วหนา้ทาง
เทคโนโลยี ด้านแรงกดดันทางสังคม การเมือง กฎระเบียบนโยบายภาครัฐ หรือขอ้ก าหนดทาง
กฎหมาย และดา้นประชากร) และสอดคลอ้งกบัความตอ้งการใชบ้ริการของท่านอยา่งไร 
  (2) ปัจจยัภายในท่ีส่งผลต่อลกัษณะการปรับตวั ผลกระทบและแนวทางการปรับตวั
ของธนาคารพาณิชยไ์ทยในยุคดิจิตอล (วฒันธรรมองค์กร ผูบ้ริหาร พนักงาน) และการกา้วสู่การ
เป็นธนาคารดิจิทลัส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินของท่านอยา่งไรบา้ง 
  (3) การปรับตัวของธนาคารจะน าไปสู่ New Business Model และ Social Banking 
และรูปแบบความตอ้งการใชบ้ริการในอนาคตของท่านไดอ้ยา่งไรบา้ง 
  (4) การเป็นธนาคารดิจิทัลส่งผลต่อพนักงานของธนาคารและการให้บริการลูกค้า
อย่างไรบ้าง และท่านมีข้อเสนอแนะแนวทางในการปรับตัวเพื่อปรับปรุงการท างานและการ
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้เพื่อกา้วสู่การเป็นธนาคารดิจิทลัอยา่งไร 
 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผูว้ิจยัจะจ าแนกขอ้มูลออกเป็นหมวดหมู่ โดยเป็นการเก็บขอ้มูลในประเด็นเดียวกนัเพื่อ
น าขอ้มูลมาพิจารณาว่าเป็นไปในทิศทางเดียวกนัหรือไม่ รวมถึงเก็บขอ้มูลในบางประเด็นท่ีแตกต่าง
กนัไปตามบริบทของผูใ้หส้ัมภาษณ์  โดยใชวิ้ธีการวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis)  
มีขั้นตอนในการวิเคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 
 1.  การจัดเตรียมข้อมูล โดยการน าข้อมูลท่ีได้จากการสัมภาษณ์มาจัดการถอดความ 
น าเอาเฉพาะส่วนท่ีเก่ียวขอ้งมาใชป้ระโยชน์  
 2. การก าหนดประเด็นวิเคราะห์ โดยการน าค าถามของการวิจยัหรือกรอบการวิเคราะห์มา
ก าหนด  
 3.  การจดัหมวดหมู่เป็นการจดัหมวดหมู่ส าหรับการวิเคราะห์  
 4.  วิเคราะห์ผลการศึกษาและสร้างบทสรุปท่ีตอบวตัถุประสงค์ของงานวิจยัคร้ังน้ีเม่ือ
ได้ผลการวิเคราะห์ท่ีตอบวตัถุประสงค์ทุกขอ้ของงานวิจยัน้ีแลว้ ผูวิ้จยัจะน าเสนอผลการวิจยัใน
ลกัษณะการบรรยายเชิงลึก โดยใชแ้นวคิดและทฤษฎีจากการทบทวนวรรณกรรมมาช่วยในการสรุป
ความ 
 

ความน่าเช่ือถือของเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
1. การหาค่าความเท่ียงตรงตามเน้ือหา (Content Validity)  
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งานวิจยัน้ีใชก้ารหาค่าดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงค ์(Item-

Objective Congruence Index: IOC) จากการประเมินของผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน โดยมีเกณฑใ์น

การพิจารณาค่า IOC คือ ขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC ตั้งแต่ 0.5-1.0 ถือวา่เหมาะสมสามารถน าไปใชไ้ด ้แต่

ถา้ขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC ต ่ากวา่ 0.5 จะตอ้งน ามาพิจารณาแกไ้ขหรือตดัออก (Rovinelli & 

Hambleton, 1997) โดยใหค้ะแนนตามเกณฑ ์ดงัน้ี 

 1. แน่ใจวา่มีความสอดคลอ้งหรือวดัได ้มีระดบัคะแนนเท่ากบั 1  
 2. ไม่แน่ใจวา่มีความสอดคลอ้งหรือวดัได ้มีระดบัคะแนนเท่ากบั 0  
 3. แน่ใจวา่ไม่มีความสอดคลอ้งหรือวดัได ้มีระดบัคะแนนเท่ากบั -1  
 หลงัจากนั้นน าแบบประเมินโมเดลใหผู้ท้รงคุณวุฒิประเมินความสอดคลอ้งของขอ้
ค าถามกบัวตัถุประสงค ์และน ามาหาค่าความสอดคลอ้งโดยใชสู้ตร  
 IOC = ∑ R 
                               n  
 R  หมายถึง  ผลคูณของคะแนนกบัจ านวนผูเ้ชียวชาญ  
 n  หมายถึง  จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ 
  

รายช่ือผูเ้ช่ียวชาญท า IOC ไดแ้ก่ 
1. ผูช่้วยศาสตร์จารย์ ดร.ศรัณยา เลิศพุทธรักษ์ อาจารยป์ระจ าหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบณัฑิต วิทยาลยัพาณิชยศ์าสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา 
2. ดร.อ านาจ สาลีนุกูล อาจารย์ประจ าหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต วิทยาลัย

พาณิชยศ์าสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา 
3. ดร.สุรัต สุพิชญางกูร อาจารย์ประจ าหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต วิทยาลัย

พาณิชยศ์าสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา 
 

2. ผูว้ิจยัน าค าถามในแบบสัมภาษณ์การวิจยั เสนอต่อกรรมการจริยธรรมของทางมหาวิทยาลยั 

เพื่อพิจารณาว่ามีประเด็นค าถามใดขดัต่อหลกัจริยธรรมของการวิจยัหรือไม่ หากมีค าถามใดท่ีไม่

เหมาะสมผูว้ิจยัตอ้งด าเนินการแกไ้ขตามท่ีคณะกรรมการจริยธรรมแนะน า ก่อนท่ีจะน าค าถามไปใช้

ในการสอบถามขอ้มูลเพื่อเก็บขอ้มูล โดยงานวิจยัน้ีไดผ้่านการพิจารณาจริยธรรมการวิจยัในมนุษย ์

มหาวิทยาลยับูรพา รหัสโครงการวิจยั G-HU 032/2565 เลขท่ีใบรับรองผล IRB4-061/2565 วนัท่ี

รับรอง 30 มีนาคม 2565 โดยคณะกรรมการพิจารณาจริยธรรมการวิจยัในมนุษย ์มหาวิทยาลยับูรพา



 

บทที ่4 
ผลการวจิัย 

  
 การวิจัยเร่ืองการปรับตัวของธนาคารในยุคดิจิทัล  ใช้การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth 
interview) จากกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 18 คน โดยแบ่งเป็น กลุ่มผูบ้ริหารธนาคารพาณิชยแ์ละผูบ้ริหาร
ธนาคารของรัฐ  จ านวน 6 คน กลุ่มพนักงานในองค์กรของธนาคารพาณิชยแ์ละธนาคารของรัฐ 
จ านวน 6 คน กลุ่มลูกคา้ท่ีมาใช้บริการของธนาคารพาณิชยแ์ละธนาคารของรัฐ จ านวน 6 คนโดย
สรุปผลการวิจยัไดด้งัน้ี 
 

ข้อมูลท่ัวไปของกลุ่มตัวอย่าง 
 ในการเก็บเก็บรวบรวมขอ้มูลสัมภาษณ์ ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการตามระเบียบวิจยัและขอเขา้
เก็บข้อมูลตามกลุ่มตัวอย่าง โดยสามารถด าเนินการเข้าเก็บข้อมูลได้จาก ธนาคารกรุงเทพ 
ธนาคารกรุงไทย ธนาคารกรุงศรีอยุธยา ธนาคารกสิกรไทย ธนาคารยูโอบีและธนาคารออมสิน ใน
เขตพื้นท่ีจงัหวดัชลบุรี ไดข้อ้มูลเบ้ืองตน้ของกลุ่มตวัอยา่งดงัน้ี 

1. กลุ่มผูบ้ริหารธนาคารพาณิชยแ์ละผูบ้ริหารธนาคารของรัฐ จ านวน 6 คน 
ผูบ้ริหาร อาย ุ 

(ปี) 
สถานภาพ การศึกษา อายงุาน 

(ปี) 
ต าแหน่ง 

A1 60 สมรส ปริญญาโท 30 รองผูจ้ดัการใหญ่ 
A2 55 สมรส ปริญญาโท 25 ผูจ้ดัการภาคสินเช่ือธุรกิจ 
A3 45 สมรส ปริญญาโท 22 ผูจ้ดัการธุรกิจการคา้ สาย

ลูกคา้ธุรกิจรายใหญ่ 
A4 48 สมรส ปริญญาโท 25 ผูจ้ดัการธุรกิจสัมพนัธ์ 
A5 36 โสด ปริญญาโท 10 ผูจ้ดัการสาขา 
A6 37 โสด ปริญญาโท 12 ผูจ้ดัการสาขา 
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2. กลุ่มพนกังานธนาคารพาณิชยแ์ละธนาคารของรัฐ จ านวน 6 คน 
พนกังาน อาย ุ 

(ปี) 
สถานภาพ การศึกษา อายงุาน 

(ปี) 
ต าแหน่ง 

B1 50 สมรส ปริญญาตรี 27 เจา้หนา้ท่ีธุรกิจสัมพนัธ์ 
ระดบัโอวุโส 2 

B2 45 สมรส ปริญญาโท 22 เจา้หนา้ท่ีการตลาด ระดบั
อาวุโส 

B3 40 สมรส ปริญญาตรี 17 ผูช่้วยผูจ้ดัการ 
B4 30 โสด ปริญญาโท 18 เจา้หนา้ท่ีฝ่ายผูจ้ดัการใหญ่ 
B5 28 โสด ปริญญาตรี 6 เจา้หนา้ท่ีการตลาด 
B6 30 โสด ปริญญาตรี 8 เจา้หนา้ท่ีธุรกิจสัมพนัธ์ 

 
3. กลุ่มลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ละธนาคารของรัฐ จ านวน 6 คน 

พนกังาน อาย ุ 
(ปี) 

สถานภาพ การศึกษา อายงุาน 
(ปี) 

ต าแหน่ง/ อาชีพ 

C1 30 โสด ปริญญาตรี 8 คา้ขายออนไลน์ 
C2 33 โสด ปริญญาตรี 10 พนกังานเอกชน 
C3 27 โสด ปริญญาตรี 3 พนกังานเอกชน 
C4 35 สมรส ปริญญาโท 15 อาชีพพนกังานเอกชน 
C5 40 โสด ปริญญาโท 18 อาจารยม์หาวิทยาลยั 
C6 33 โสด ปริญญาโท 8 พนกังานเอกชน 

 

ผลการสังเคราะห์การสัมภาษณ์ 
 การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) ของกลุ่มผูบ้ริหารธนาคาร จ านวน 6 คน  
พนกังานธนาคาร 6 คน และกลุ่มลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการจ านวน 6 คน มีผลการสัมภาษณ์ในแต่ละ
ประเด็นท่ีสัมภาษณ์ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 3 ผลการสังเคราะห์การสัมภาษณ์ผูบ้ริหารของธนาคารเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อ 
 การปรับตวัของธนาคารพาณิชยใ์นยคุดิจิทลั ดา้นปัจจยัภายนอก 

ปัจจัยภายนอกที่ส่งผลกระทบ ผู้บริหารของธนาคาร 
คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 คนที่ 4 คนที่ 5 คนที่ 6 รวม 

พฤติกรรมของลูกค้า 
ลูกคา้มีแนวโนม้ท่ีจะสนใจติดตามพร้อมท่ีจะ
ทดลองใชบ้ริการทางการเงินใหม่ ๆ ผา่น
ช่องทางดิจิทลัและอุปกรณ์มือถือเพิ่มขึ้น 

 

√ 

 

√ 

 

 

√ 

 

  
√ 

 
√ 

 
5 

ลูกคา้ท าธุรกรรมการเงินดิจิทลัไดโ้ดยไม่ตอ้งไป
สาขาธนาคาร 

√  √ 

 

 √ √ 4 

สถานการณ์การแพร่ระบาดของของโควิด ท า
ใหลู้กคา้มาใชธุ้รกรรม Digital banking ใน
อตัราเร่งสูงขึ้นมาก 

√ √ 

 

   √ 3 

เม่ือพฤติกรรมลูกคา้เปล่ียนการบริหารงานก็ตอ้ง
ใชแ้นวคิด Customer Centric สร้าง process 
และ awareness ใหต้รงกลุ่มลูกคา้ 

√     √ 2 

เทคโนโลยี 
ความกา้วหนา้ของเทคโนโลยที าใหเ้กิด
นวตักรรมทางการเงินใหม่ ๆ  

 

√ 

 

√ 

 

 

√ 

 

  
√ 

 
√ 

 
5 

เกิดการเปล่ียนแปลงทางสังคมและวฒันธรรม 
เม่ือน าเอาเทคโนโลยเีขา้มาใชใ้นการท างาน  
ท าใหก้ารท างานก็ตอ้งรวดเร็วมากขึ้น 

√   √ 

 
  2 

ธนาคารตอ้งมีการแลกเปล่ียนขอ้มูลระหวา่งกนั
ได ้เม่ือเร่ิมเขา้ระบบ Sandbox  

   √ 

 
  1 
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ตารางท่ี 3 (ต่อ) 
ปัจจัยภายนอกที่ส่งผลกระทบ ผู้บริหารของธนาคาร 

คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 คนที่ 4 คนที่ 5 คนที่ 6 รวม 

นโยบายของรัฐบาล/ ธนาคารแห่งประเทศไทย 
ทิศทางการพฒันาโครงสร้างพื้นฐานการช าระ
เงินอิเลก็ทรอนิกส์ของภาครัฐแต่ละประเทศ 

 

√ 

  

√ 

 

 

√ 
   

3 

แนวคิดเร่ืองการธนาคารเพื่อความยัง่ยนืจะตอ้ง
ถูกผนวกเขา้มาในทุกขั้นตอนส าคญัของการท า
ธุรกิจธนาคารดว้ยโดยเฉพาะการพิจารณาความ
เส่ียงดา้นสินเช่ือ 

   √ 

 
  1 

สามารถเปิดบญัชีธนาคารแบบออนไลน์ได ้    √   1 

การแข่งขันทางธุรกิจ 
การแข่งขนัท าใหธ้นาคารตอ้งปรับตวั ตอ้งรักษา
ลูกคา้ไวร้วมไปถึงตอ้งเปล่ียนแปลง Business 
model 

      
 

 

√ 

 

√ 

    
3 

บริษทัฟินเทค ขยายขอบเขตมาใหบ้ริการ
ทางการเงินมากขึ้น ไม่วา่จะเป็นการช าระเงิน 
ใหกู้ย้ืม ท าประกนั หรือลงทุนทางการเงิน โดย
อาศยัจุดแขง็ท่ีมีฐานขอ้มูลลูกคา้ขนาดใหญ่ท่ี
เขา้ถึงพฤติกรรมเชิงลึกหลากหลาย ถนดัใช้
ปัญญาประดิษฐ์มาวิเคราะห์ขอ้มูลลูกคา้เพื่อมุ่ง
น าเสนอบริการทางการเงินรูปแบบต่าง ๆ 
เฉพาะคนไดส้ะดวกในแพลตฟอร์มของตนเอง 

  

√ 

 

 

 

 

 

 

 

 

√ 

 

 

√ 

 

   
3 
 
 
 
 
 

 
เดิมธนาคารมีรายไดจ้ากค่าธรรมเนียมโอน-จ่าย 
ช าระค่าสินคา้และบริการ แต่เม่ือมี Non-bank 
เขา้มาใหบ้ริการ e-wallet โดยมีค่าธรรมเนียมท่ี
ถูกกวา่ 

 √     1 

 
 จากตารางท่ี 3 ผลการสังเคราะห์บทสัมภาษณ์ผูบ้ริหารธนาคารจ านวน 6 คน เก่ียวกับ
ปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อการปรับตวัของธนาคารพาณิชยใ์นยุคดิจิทลั ดา้นปัจจยัภายนอก สามารถ
แบ่งได ้4 ประเด็นดงัน้ี 
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1. พฤติกรรมของลูกคา้ เป็นดา้นท่ีผูบ้ริหารธนาคารส่วนใหญ่เห็นวา่เป็นปัจจยัภายนอกท่ี 
ส่งผลกระทบต่อการปรับตวัธนาคาร โดยมีประเด็นยอ่ยในการน ามากล่าวถึง 4 ประเด็นยอ่ย โดยเม่ือ
พิจารณาจากดา้นท่ีมีคนคิดเห็นดว้ยมากท่ีสุด พบว่า ลูกคา้มีแนวโน้มท่ีจะสนใจติดตามพร้อมท่ีจะ
ทดลองใช้บริการทางการเงินใหม่ ๆ ผ่านช่องทางดิจิทัลและอุปกรณ์มือถือเพิ่มขึ้น มีผูก้ล่าวถึง
จ านวน 5 คน รองลงมาไดแ้ก่ ลูกคา้ท าธุรกรรมการเงินดิจิทลัไดโ้ดยไม่ตอ้งไปสาขาธนาคาร 
มีผูก้ล่าวถึงจ านวน 4 คน  

2. การเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยี เป็นปัจจยัภายนอกท่ีส่งผลกระทบต่อการปรับตวั 
ธนาคาร มีประเด็นย่อยในการน ามากล่าวถึง 3 ประเด็นย่อย  โดยมีคนเห็นดว้ยเร่ืองความกา้วหน้า
ของเทคโนโลยีท าให้เกิดนวัตกรรมทางการเงินใหม่ ๆ  จ านวน 5 คน  รองลงมาคือเกิดการ
เปล่ียนแปลงทางสังคมและวฒันธรรม เม่ือน าเอาเทคโนโลยเีขา้มาใชใ้นการท างาน ท าใหก้ารท างาน
ก็ตอ้งรวดเร็วมากขึ้น จ านวน 2 คน 

3. นโยบายของรัฐบาล/ ธนาคารแห่งประเทศไทย เป็นปัจจยัภายนอกท่ีส่งผลกระทบต่อ 
การปรับตวัธนาคาร  มีประเด็นย่อยในการน ามากล่าวถึง 3 ประเด็น โดยมีความคิดเห็นเก่ียวการ
ประกาศทิศทางการพฒันาโครงสร้างพื้นฐานการช าระเงินอิเล็กทรอนิกส์ของภาครัฐแต่ละประเทศ 
จ านวน 2 คน รองลงมา แนวคิดเร่ืองการธนาคารเพื่อความยัง่ยืนจะต้องถูกผนวกเข้ามาในทุก
ขั้นตอนส าคญัของการท าธุรกิจธนาคารดว้ยโดยเฉพาะการพิจารณาความเส่ียงดา้นสินเช่ือ และ การ
เปิดบญัชีธนาคารแบบออนไลน์ได ้จ านวน 1 คน 

4. การแข่งขนัทางธุรกิจ เป็นปัจจยัภายนอกท่ีส่งผลกระทบต่อการปรับตวัธนาคาร มี 
ประเด็นย่อยในการน ามากล่าวถึง 3 ประเด็น คือ บริษทัฟินเทค ขยายขอบเขตมาให้บริการทางการ
เงินมากขึ้น ไม่ว่าจะเป็นการช าระเงิน ให้กูย้ืม ท าประกนั หรือลงทุนทางการเงิน โดยอาศยัจุดแข็งท่ี
มีฐานข้อมูลลูกค้าขนาดใหญ่ท่ีเข้าถึงพฤติกรรมเชิงลึกหลากหลาย ถนัดใช้ปัญญาประดิษฐ์ม า
วิเคราะห์ข้อมูลลูกค้าเพื่อมุ่งน าเสนอบริการทางการเงินรูปแบบต่าง ๆ เฉพาะคนได้สะดวกใน
แพลตฟอร์มของตนเอง จ านวน 3 คน การแข่งขนัท าให้ธนาคารตอ้งปรับตวั ตอ้งรักษาลูกคา้ไวร้วม
ไปถึงตอ้งเปล่ียนแปลง Business model  จ านวน 2 คน 
 โดยมีรายละเอียดเพิ่มเติมสามารถน ามาสรุปผลการสัมภาษณ์ในแต่ละดา้นดงัน้ี 
 1. พฤติกรรมของลูกคา้ท่ีเปล่ียนแปลงไป ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการคือการประหยดัค่าใช้จ่าย 
ธนาคารยุคดิจิทลัตอ้งพฒันาเทคโนโลยีเพิ่มขึ้นเพื่อเพิ่มสะดวกและประหยดัตน้ทุนใหแ้ก่ลูกคา้ หาก
เปล่ียนแปลงได้ไวก็จะสร้างภาพลกัษณ์ท่ีทันสมยัและน่าเช่ือถือให้แก่ลูกคา้ แต่ก็ยงัตอ้งค านึงถึง
กฎระเบียบของธนาคารแห่งประเทศไทยดว้ย 
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 การกา้วสู่ธนาคารดิจิทลั ท าให้ธนาคารตอ้งแข่งขนัเพื่อใหลู้กคา้ดาวน์โหลดแอปพลิเคชนั
มาใชง้าน เพื่อให้ลูกคา้ใชง้านธุรกรรมทางการเงินท่ีสะดวก และสามารถใชง้านทุกสถานท่ี ทุกเวลา
แค่มีอินเตอร์เน็ตหรือ Wifi ในการเช่ือมต่อสัญญาณพฤติกรรม  ลูกคา้ท ารายการไดเ้อง และตรงตาม
ความตอ้งการของลูกคา้ท าใหลู้กคา้มาใชบ้ริการท่ีสาขาของธนาคารลดลง 
 นอกจากน้ี  สถานการณ์การระบาดของโควิด -19 เป็นเหตุการณ์ ท่ี เป ล่ียนแปลง
สภาพแวดล้อมทางธุรกิจในหลายด้าน ธนาคารต้องปรับตัวและสร้างกลยุทธ์ใหม่ ๆ ในการ
ด าเนินงาน เพื่อให้สามารถอยู่รอดและคงบทบาทการเป็นตวักลางทางการเงินของเศรษฐกิจต่อไป 
โดยโควิด-19 เป็นตวัเร่งพฤติกรรมท่ีเกิดขึ้นแลว้ให้เร็วกว่าเดิม เช่น ความสะดวกของการซ้ือขาย
ออนไลน์ท าให้เกิดกิจกรรมซ้ือขายเพิ่มขึ้น การเขา้สู่สังคมไร้เงินสดเร็วขึ้นกว่าท่ีคาดการณ์ไว ้ความ
กงัวลเก่ียวกบัการติดเช้ือไวรัสจากการสัมผสัธนบตัร  ความคุน้ชินต่อการใชเ้ทคโนโลยีท่ีเพิ่มขึ้นจาก
การท่ีตอ้งการท างานหรือเรียนออนไลน์อยูท่ี่บา้น  เป็นตน้ 
 2. การเปล่ียนแปลงท่ีเกิดขึ้นเป็นผลจากความกา้วหนา้ของเทคโนโลยีซ่ึงมีการพฒันาต่อ
ยอดเป็นเทคโนโลยทีางการเงินท่ีส่งเสริมให้กระแสการตดัตวักลาง (ธนาคาร) ผูรั้บช าระไป การน า
เทคโนโลยีมาใช้พัฒนาบริการทางการเงินได้รับความสนใจเพิ่มขึ้นอย่างต่อเน่ือง เม่ือราคาต่อ
ประสิทธิภาพของเทคโนโลยีต ่าลง การเข้าถึงเทคโนโลยีของประชาชนจึงท าได้ง่ายขึ้น รวมถึง
ปริมาณและคุณภาพของข้อมูลดีขึ้ น เป็นปัจจัยส าคัญท่ีท าให้ธนาคารปรับตัวในยุคแห่งการ
เปล่ียนแปลงท่ีเกิดจากเทคโนโลยดิีจิทลัหรือเรียกวา่การเปลี่ยนผา่นสู่ดิจิทลั (Digital transformation) 
 3. นโยบายรัฐบาลมีผลท าให้ธนาคารตอ้งปรับตวัเช่นกนั เช่นการเปิดบญัชี เดิมตอ้งเปิด
บัญชีท่ีธนาคารแต่ปัจจุบันสามารถเปิดบัญชีออนไลน์ได้ และอนาคตทุกธนาคารก็จะสามารถ
แลกเปล่ียนขอ้มูลระหวา่งกนัได ้โดยทุกธนาคารจะเร่ิมเขา้ระบบ Sandbox ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีธนาคารตอ้ง
ค่อย ๆ ปรับตวั 
 4. การแข่งขนัท าให้ธนาคารตอ้งปรับตวั ตอ้งรักษาลูกคา้ไวร้วมไปถึงตอ้งเปล่ียนแปลง 
Business model โดยเฉาะการแข่งขันกับคู่แข่งหน้าใหม่ท่ีไม่ใช่สถาบันทางการเงิน (Non-bank) 
อย่างบริษทัเทคโนโลยีจากอุตสาหกรรมอ่ืน เช่น กลุ่ม FinTech startups ท่ีให้บริการเช่ือมโยงผูกู้ก้ ับ
ผูใ้ห้กูโ้ดยตรง หรือ BigTech platforms ผูใ้ห้บริการครบวงจร ท่ีด าเนินกิจกรรมทางการเงินทุกอย่าง
ดว้ย Smart contracts โดยตดับทบาทของธนาคารตวักลางออกไป 
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ตารางท่ี 4 ผลการสังเคราะห์การสัมภาษณ์พนกังานของธนาคารเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อ 
 การปรับตวัของธนาคารพาณิชยใ์นยคุดิจิทลั ดา้นปัจจยัภายนอก 

ปัจจัยภายนอกที่ส่งผลกระทบ พนักงานของธนาคาร 
คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 คนที่ 4 คนที่ 5 คนที่ 6 รวม 

พฤติกรรมของลูกค้า 
ลูกคา้ท าธุรกรรมการเงินดิจิทลัไดโ้ดยไม่ตอ้งไป
สาขาธนาคาร  

 

√ 

  

√ 

 

√ 
   

3 

พฤติกรรมลูกคา้เปล่ียนไป เนน้ความ
สะดวกสบาย รวดเร็ว ประหยดัตน้ทุน  

 √ √  √ √ 4 

ไม่มีความจงรักภกัดีต่อธนาคาร สามารถ
เปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลา 

√ √   √  3 

มีความตอ้งการค าปรึกษาในการลงทุนมากขึ้น    √    1 
เทคโนโลยี 
รูปแบบการใหบ้ริการลูกคา้เปล่ียนแปลงไป 

 

√ 

 

√ 

 

√ 

    
3 

มีนวตักรรมทางการเงินใหม่ ๆ มากขึ้น √   √ √  3 
ความกา้วหนา้ของเทคโนโลย ีสามารถน ามา
วิเคราะห์ Big Data เพื่อน ามาใชป้ระมวลผล
ส าหรับการท าธุรกิจของลูกคา้ธนาคาร 

  √    1 

การแข่งขันทางธุรกิจ 
คู่แข่งท่ีไม่ใช่สถาบนัการเงินมีเพิ่มมากขึ้น 

  

√ 

 

    
    

1 
นโยบายของรัฐบาล/ ธนาคารแห่งประเทศไทย 
การพฒันาโครงสร้างพื้นฐานทางการเงินของ
ประเทศส าหรับรองรับการเปล่ียนแปลงดา้น
ดิจิทลั 

     

√ 
 
√ 

 
2 

ผูใ้ชบ้ริการสามารถเขา้ถึงบริการทางการเงินได้
อยา่งทัว่ถึง 

    √  1 

การออกกฎหมายของหน่วยงานราชการของรัฐ
การขบัเคล่ือนแผนยทุธศาสตร์ National e-
Payment ของรัฐบาล 

 

 

    √ 1 
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 จากตารางท่ี 4 ผลการสังเคราะห์บทสัมภาษณ์พนักงานธนาคาร จ านวน 6 คน เก่ียวกับ
ปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อการปรับตวัของธนาคารพาณิชยใ์นยุคดิจิทลั ดา้นปัจจยัภายนอก ผูส้ามารถ
แบ่งได ้4 ประเด็นดงัน้ี 

1. พฤติกรรมของลูกคา้มีประเด็นยอ่ยในการน ามากล่าวถึง 3 ประเด็นยอ่ย โดยเม่ือ 
พิจารณาจากด้านท่ีมีคนคิดเห็นด้วยมากท่ีสุดได้แก่  พฤติกรรมลูกค้าเปล่ียนไป เน้นความ
สะดวกสบาย รวดเร็ว ประหยดัตน้ทุน จ านวน 4 คน รองลงมาไดแ้ก่ ลูกคา้ท าธุรกรรมการเงินดิจิทลั
ได้โดยไม่ต้องไปสาขาธนาคาร และ ไม่มีความจงรักภักดีต่อธนาคาร สามารถเปล่ียนแปลงได้
ตลอดเวลา จ านวน 3 คน  

2. การเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยี มีประเด็นยอ่ยในการน ามากล่าวถึง 3 ประเด็นโดย 
เม่ือพิจารณาจากดา้นท่ีมีคนคิดเห็นดว้ยมากท่ีสุด ไดแ้ก่ รูปแบบการให้บริการลูกคา้เปล่ียนแปลงไป 
และ มีนวตักรรมทางการเงินใหม่ ๆ มากขึ้น จ านวน 3 คน รองลงมา ความกา้วหน้าของเทคโนโลย ี
สามารถน ามาวิเคราะห์ Big Data เพื่อน ามาใช้ประมวลผลส าหรับการท าธุรกิจของลูกคา้ธนาคาร
จ านวน 1 คน 

3. การแข่งขนัทางธุรกิจ ประเด็นยอ่ยในการน ามากล่าวถึง 1 ประเด็น คือ คู่แข่งท่ีไม่ใช่ 
สถาบนัการเงินมีเพิ่มมากขึ้น จ านวน 1 คน 

4. นโยบายของรัฐบาล/ ธนาคารแห่งประเทศไทย มีประเด็นยอ่ยในการน ามากล่าวถึง 3  
ประเด็นและเม่ือพิจารณาจากดา้นท่ีมีคนคิดเห็นดว้ยมากท่ีสุด ไดแ้ก่ การพฒันาโครงสร้างพื้นฐาน
ทางการเงินของประเทศส าหรับรองรับการเปล่ียนแปลงดา้นดิจิทลั จ านวน 1 คนผูใ้ชบ้ริการสามารถ
เขา้ถึงบริการทางการเงินได้อย่างทัว่ถึง และการออกกฎหมายของหน่วยงานราชการของรัฐการ
ขบัเคล่ือนแผนยทุธศาสตร์ National e-Payment ของรัฐบาล จ านวน 1 คน 
 โดยมีรายละเอียดเพิ่มเติมสามารถน ามาสรุปผลการสัมภาษณ์ในแต่ละดา้นดงัน้ี 

1. พฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการท่ีเปล่ียนแปลง วฒันธรรมรูปแบบการด าเนินชีวิตท่ีเปล่ียนแปลง 
เน้นความสะดวกสบาย รวดเร็ว ท าให้ธนาคารตอ้งพฒันาช่องทางการให้บริการให้มากขึ้น รวมไป
ถึงหาช่องทางในการเพิ่ม fee base เข้ามาชดเชยรายได้จากค่าธรรมเนียมการโอนเงินท่ีหายไป 
นอกจากน้ีลูกคา้ปัจจุบนัไม่ค่อยมี loyalty จะเน้นความรวดเร็ว สะดวกสบาย และประหยดัตน้ทุน 
ดงันั้น ธนาคารตอ้งปรับตวัใหท้นัเพื่อรักษาและเพิ่มฐานลูกคา้ 

2. การเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยนีั้นกระทบกบัธนาคารในทุกขั้นตอนการใหบ้ริการ 
ลูกคา้ ลูกคา้เน้นท าธุรกรรมผ่านมือถือมากขึ้น มาสาขาน้อยลง ซ่ึงรูปแบบนวตักรรมทางการเงิน
ตอนน้ีเปล่ียนเร็วมาก จากเม่ือก่อนมีเพียงแค่ฝาก ถอน การเปล่ียนแปลงไม่ไดมี้เฉพาะธนาคาร ลูกคา้
ก็เปล่ียน สังคมก็เปล่ียน ทุก ๆ ธนาคารก็ตอ้งปรับตวัเปลี่ยนแปลงตวัเองไป ธนาคารของรัฐบางแห่ง 
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เม่ือก่อนก็บริการแค่รับ ฝาก ถอน ไม่มีแมก้ระทั้ง เอทีเอ็ม แต่ช่วง 4 ปีท่ีผ่านมาก็ตอ้งท าให้เหมือน
ธนาคารของภาคเอกชนเพื่อเข าจะไดส้ามารถแข่งขนักบัธนาคารอ่ืน ๆ ได ้ในขณะท่ีนวตักรรมทาง
การเงินเขา้มารายไดจ้ากค่าธรรมเนียมในสาขาก็นอ้ยลง 
 นอกจากน้ีมีการน าเทคโนโลยีมาใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ขอ้มูลขนาดใหญ่ ผนวกกับ
ความเช่ียวชาญในการท าธุรกิจแต่ละภาค   น าข้อมูลมาวิเคราะห์เพื่อหาโซลูชั่นท่ีใช่ส าหรับ
ผูป้ระกอบการ  ทั้ งการจับคู่ธุรกิจ, ช่วยหาลูกค้า,  ท าการตลาด, วิเคราะห์ความต้องการเชิงลึก  
(Insight), สนบัสนุนเทคโนโลย,ี ช่วยลดโครงสร้างค่าใชจ่้าย เป็นตน้ 

3. คู่แข่งเช่น ผูใ้หบ้ริการท่ีไม่ใช่สถาบนัการเงิน เขา้มาแข่งขนัทางธุรกิจดว้ย ดงันั้น 
ธนาคารตอ้งน าเทคโนโลยีเขา้มาปรับรูปแบบการให้บริการโดยออกแบบแอปพลิเคชนัตอบโจทย์
ลูกคา้เช่น คิวอาร์โคด้และบีเมอร์ชาน (BeMerchant)  นอกจากน้ีธนาคารไดมี้การพฒันาโมเดลการ
ท างานแบบดิจิทลั มีเป้าหมายเพื่อส่งมอบประสบการณ์ท่ีดีท่ีสุดให้กบัลูกคา้โดยมุ่งใช้ดิจิทลัเป็น
เคร่ืองมือหลักในการเสนอบริการผ่านช่องทางการส่ือสารและบริการลูกค้าท่ีหลากหลายและ
เช่ือมโยงกนัท าให้ธนาคารไดใ้ชแ้ทบ็เล็ตความปลอดภยัสูงในการให้บริการลูกคา้ทดแทนการกรอก
เอกสารแบบเดิม หรือการแนะน าการใช้งานแอปพลิเคชันของธนาคาร เพื่อให้ลูกค้าคุ ้นเคยกับ
แพลตฟอร์มดิจิทัลของธนาคาร รวมทั้งเป็นการสร้างประสบการณ์ท่ีสะดวกสบาย รวดเร็ว และ
ง่ายดายกว่าเดิม และตวัพนกังานเองก็สามารถอ านวยความสะดวกให้กบัลูกค้าท่ีก าลงัรอรับบริการ
ไดโ้ดยใชช่้องทางตูเ้อทีเอม็ หรือแอปพลิเคชนัของธนาคารซ่ึงเป็นการท างานในเชิงรุกมากขึ้น 

4. ในปัจจุบนัมีธนาคารพาณิชยบ์างธนาคารท่ีตอ้งรับเอานโยบายจากภาครัฐไปเป็น 
องค์ประกอบในการด าเนินการธุรกิจ เช่นธนาคารพาณิชย์ของรัฐบาลอยู่ภายใต้สั งกัด
กระทรวงการคลงั สนับสนุนและสนองนโยบายของรัฐบาลเพื่อเปล่ียนผ่านระบบเศรษฐกิจของ
ประเทศไทยสู่ระบบเศรษฐกิจ 4.0 เพื่อพฒันาประเทศไทยอย่างย ัง่ยนื ภายใตก้ฎเกณฑแ์ละขอ้บงัคบั
ของหน่วยงานก ากบัอยา่งกระทรวงการคลงั และธนาคารแห่งประเทศไทย เช่น ธุรกรรมท่ีเกิดขึ้นใน
ประเทศไทยได้เป ล่ียนมาอยู่ในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ไม่ว่าจะเป็นบัตรเครดิต บัตรเดบิต 
แอพพลิเคชัน่ต่าง ๆ บนอุปกรณ์อิเลก็ทรอนิกส์ ท าใหไ้ม่มีความจ าเป็นตอ้งไปท าธุรกรรมท่ีธนาคาร 
 การผลกัดนัสู่สังคมไร้เงินสดตามนโยบายภาครัฐและธนาคารแห่งประเทศไทยท่ีจะช่วย
ใหป้ริมาณการท าธุรกรรมทางการเงินเพิ่มขึ้น ลดภาระตน้ทุนทางการเงินของผูป้ระกอบการรายยอ่ย
และประชาชนทัว่ไปสามารถเขา้ถึงและใชบ้ริการทางการเงินผ่านช่องทางอิเลก็ทรอนิกส์ดว้ยตน้ทุน
ท่ีต ่าอย่างทัว่ถึงเท่าเทียมกันส่งผลเชิงบวกต่อประสิทธิภาพการด าเนินงานและลดค่าใช้จ่ายทั้งใน
ส่วนของลูกคา้และลดตน้ทุนในการบริหารจดัการเงินสดในภาพรวมของธนาคารและการบริหารลด
ตน้ทุนค่าใชจ่้าย 
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ตารางท่ี 5 ผลการสังเคราะห์การสัมภาษณ์ลูกคา้ของธนาคารเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อ 
 การปรับตวัของธนาคารพาณิชยใ์นยคุดิจิทลั ดา้นปัจจยัภายนอก 

ปัจจัยภายนอกที่ส่งผลกระทบ ลูกค้าของธนาคาร 
คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 คนที่ 4 คนที่ 5 คนที่ 6 รวม 

พฤติกรรมลูกค้า 
สามารถท าธุรกรรมทางการเงินไดทุ้กท่ีทุกเวลา 
ไม่ตอ้งพกเงินสด  

 

√ 

 

√ 

   
√ 

 
√ 

 
4 

ลูกคา้มาใชบ้ริการท่ีสาขาลดลง    √ √ √ 3 
สถานการณ์เร่ืองโรคระบาด COVID-19 ท าให้
โปรไฟลลู์กคา้จะเปล่ียน มีหน้ีเพิ่มขึ้น รายไดไ้ม่
กลบัมา ขีดความสามารถทางธุรกิจลดลง ท าให้
แบงกต์อ้งหาฐานลูกคา้ในตลาดใหม่ 

     √ 1 

เทคโนโลยี 
ค่าใชจ่้ายในการท าธุรกรรมท่ีลดลง เน่ืองจาก
สามารถท าธุรกรรมผา่นระบบออนไลน์  

 

√ 
 

√ 

   
√ 

 
√ 

 
4 

อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ซ่ึงจะช่วยอ านวยความ
สะดวกในการท าธุรกรรมทางการเงินมากยิง่ขึ้น 

√ √  √ √ √ 5 

ราคาของอุปกรณ์ เช่น โฟนสมาร์ท แท๊บเลต็ท่ีมี
ราคาถูกลง สามารถใชง้านฟังก์ชัน่ออนไลน์
พื้นฐานของธุรกรรมทางการเงินของธนาคารได ้

 √     1 

การพฒันาโปรแกรมการธนาคารอยา่งต่อเน่ือง 
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ี
แตกต่างกนั การช าระคา่บตัรเครดิต ซ้ือขาย
ออนไลน์ เป็นตน้ 

    √ √ 2 

นโยบายรัฐบาล 
การปรับตวัของธนาคารตามนโยบายรัฐบาล 
Thailand 4.0 เพื่อเขา้สู่เทคโนโลยแีละ
นวตักรรมในยคุอุตสาหกรรม 4.0 

   

√ 

    
1 

ตารางท่ี 5 (ต่อ)        
การผลกัดนักฎหมายระบบการช าระเงินเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพและเอ้ือต่อนวตักรรมทางการเงิน
ใหม่ ๆ (Fin tech) 

  √    1 
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 จากตารางท่ี 5 ผลการสังเคราะห์บทสัมภาษณ์ลูกคา้ของธนาคาร จ านวน 6 คน เก่ียวกบั
ปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อการปรับตวัของธนาคารพาณิชยใ์นยุคดิจิทลั ดา้นปัจจยัภายนอก ผูส้ามารถ
แบ่งได ้4 ประเด็นดงัน้ี 

1.  พฤติกรรมของลูกคา้มีประเด็นยอ่ยในการน ามากล่าวถึง 3 ประเด็นยอ่ย โดยเม่ือ 
พิจารณาจากดา้นท่ีมีคนคิดเห็นดว้ยมากท่ีสุดไดแ้ก่ สามารถท าธุรกรรมทางการเงินไดทุ้กท่ีทุกเวลา 
ไม่ตอ้งพกเงินสด จ านวน 4 คน รองลงมาไดแ้ก่ ลูกคา้มาใชบ้ริการท่ีสาขาลดลง จ านวน 3 คน  

2. เทคโนโลย ีประเด็นยอ่ยในการน ามากล่าวถึง 4 ประเด็นยอ่ย โดยเม่ือพิจารณาจากดา้น 
ท่ีมีคนคิดเห็นดว้ยมากท่ีสุดไดแ้ก่ อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ซ่ึงจะช่วยอ านวยความสะดวกในการท า
ธุรกรรมทางการเงินมากยิ่งขึ้น จ านวน 5 คน รองลงมาไดแ้ก่ ค่าใช้จ่ายในการท าธุรกรรมท่ีลดลง 
เน่ืองจากสามารถท าธุรกรรมผา่นระบบออนไลน์ จ านวน 4 คน 

3. นโยบายรัฐบาล ประเด็นยอ่ยในการน ามากล่าวถึง 2 ประเด็นยอ่ย  ไดแ้ก่ การปรับตวั 
ของธนาคารตามนโยบายรัฐบาล Thailand 4.0 เพื่ อ เข้าสู่ เทคโนโลยีและนวัตกรรมในยุค
อุตสาหกรรม 4.0 และการผลกัดันกฎหมายระบบการช าระเงินเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและเอ้ือต่อ
นวตักรรมทางการเงินใหม่ ๆ (Fin tech) จ านวน 1 คน 
 โดยมีรายละเอียดเพิ่มเติมสามารถน ามาสรุปผลการสัมภาษณ์ในแต่ละดา้นดงัน้ี 

1. ดา้นลูกคา้ มีการด าเนินชีวิตและพฤติกรรมการบริโภคในการท าธุรกรรมทางการเงิน 
ได้ทุกท่ีทุกเวลา ไม่พกเงินสด เน่ืองจากมีค่าใช้จ่ายในการท าธุรกรรมท่ีลดลง สามารถท าธุรกรรม
ผ่านระบบออนไลน์ และอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์  ท าให้การใช้บริการท่ีสาขาลดลง นอกจากน้ี 
สถานการณ์เร่ืองโรคระบาด COVID-19 ท าให้โปรไฟล์ลูกค้าจะเปล่ียน มีหน้ีเพิ่มขึ้น รายได้ไม่
กลบัมา ขีดความสามารถทางธุรกิจลดลง  

2. เทคโนโลย ีอุปกรณ์อิเลก็ทรอนิกส์ช่วยอ านวยความสะดวกในการท าธุรกรรมทางการ 
เงินมากยิง่ขึ้น  

3. นโยบายรัฐบาล การปรับตวัของธนาคารตามนโยบายรัฐบาล Thailand 4.0 และ 
นโยบาย Digital Economy  ท่ีท าให้เกิดระบบการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ (e-Payment) ใน
รูปแบบต่าง ๆ การผลกัดนักฎหมายระบบการช าระเงินเพื่อใหเ้อ้ือต่อนวตักรรมทางการเงินท่ีเกิดขึ้น  
 เม่ือน าบทสัมภาษณ์ของผูส้ัมภาษณ์ทั้ง 3 กลุ่มมาพิจารณาร่วมกนั จะพบว่าส่วนใหญ่เห็น
วา่ ปัจจยัภายนอกท่ีส าคญั ไดแ้กด้า้นพฤติกรรมลูกคา้ ดา้นเทคโนโลยี ดา้นนโยบายภาครัฐ/ ธนาคาร
แห่งประเทศ สามารถน ามาแจกแจงรายละเอียดไดด้งัน้ี 
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ตารางท่ี 6 สรุปผลเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อการปรับตวัของธนาคารพาณิชยใ์นยุคดิจิทลั  
 ดา้นปัจจยัภายนอก 
ปัจจัยภายนอกที่ส่งผลกระทบ จ านวนความคิดเห็น 

พฤติกรรมของลูกค้า 
ลูกคา้ท าธุรกรรมการเงินดิจิทลัไดโ้ดยไม่ตอ้งไปสาขาธนาคาร 

 
10 

ลูกคา้มีแนวโนม้ท่ีจะสนใจติดตามพร้อมท่ีจะทดลองใชบ้ริการทางการเงิน
ใหม่ ๆ ผา่นช่องทางดิจิทลัและอุปกรณ์มือถือเพิ่มขึ้น 

5 

พฤติกรรมลูกคา้เปล่ียนไป เนน้ความสะดวกสบาย รวดเร็ว ประหยดัตน้ทุน  4 
สามารถท าธุรกรรมทางการเงินไดทุ้กท่ีทุกเวลา ไม่ตอ้งพกเงินสด 4 
ไม่มีความจงรักภกัดีต่อธนาคาร สามารถเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลา 3 
เทคโนโลยี 
ความกา้วหนา้ของเทคโนโลยที าใหเ้กิดนวตักรรมทางการเงินใหม่ ๆ 

 
8 

อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ซ่ึงจะช่วยอ านวยความสะดวกในการท าธุรกรรม
ทางการเงินมากยิง่ขึ้น  

5 

ค่าใชจ่้ายในการท าธุรกรรมท่ีลดลง เน่ืองจากสามารถท าธุรกรรมผา่นระบบ
ออนไลน์  

4 

รูปแบบการใหบ้ริการลูกคา้เปล่ียนแปลงไป 3 
นโยบายของรัฐบาล/ ธนาคารแห่งประเทศไทย 
ทิศทางการพฒันาโครงสร้างพื้นฐานการช าระเงินอิเลก็ทรอนิกส์ของภาครัฐ
แต่ละประเทศส าหรับรองรับการเปล่ียนแปลงดา้นดิจิทลั 

 
6 

 
 จากตารางท่ี 6 จะเห็นได้ว่า ปัจจยัภายนอกท่ีส าคญัและส่งผลให้ธนาคารพาณิชยไ์ทย
ปรับตวัในยุคดิจิทลั (ความกา้วหน้าทางเทคโนโลยี ดา้นแรงกดดนัทางสังคม การเมือง กฎระเบียบ
นโยบายภาครัฐ หรือขอ้ก าหนดทางกฎหมาย และดา้นประชากร) ตามแนวคิดของทั้ง 3 กลุ่ม (กลุ่ม
ผูบ้ริหารของธนาคาร กลุ่มพนักงานของธนาคาร และกลุ่มลูกคา้ธนาคาร) จ านวน 18 คน คือ ดา้น
พฤติกรรมของลูกคา้ ในเร่ืองท่ีลูกคา้ท าธุรกรรมการเงินดิจิทลัไดโ้ดยไม่ตอ้งไปสาขาธนาคาร มีผู ้
กล่าวถึงจ านวน 10 คน ดา้นเทคโนโลยี ในเร่ืองความกา้วหน้าของเทคโนโลยีท าให้เกิดนวตักรรม
ทางการเงินใหม่ ๆ มีผูก้ล่าวถึงจ านวน 8 คน และดา้นนโยบายของรัฐบาล/ ธนาคารแห่งประเทศไทย 
ในเร่ืองทิศทางการพฒันาโครงสร้างพื้นฐานการช าระเงินอิเล็กทรอนิกส์ของภาครัฐแต่ละประเทศ
ส าหรับรองรับการเปลี่ยนแปลงดา้นดิจิทลั มีผูก้ล่าวถึงจ านวน 6 คน 
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ตารางท่ี 7 ผลการสังเคราะห์การสัมภาษณ์ผูบ้ริหารของธนาคารเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อ 
 การปรับตวัของธนาคารพาณิชยใ์นยคุดิจิทลั ดา้นปัจจยัภายใน 

ปัจจัยภายในที่ส่งผลกระทบ ผู้บริหารของธนาคาร 
คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 คนที่ 4 คนที่ 5 คนที่ 6 รวม 

วัฒนธรรมองค์กร 
วฒันธรรมองคก์รท่ีเขม้แขง็ โดยสร้าง
วฒันธรรมองคก์ร และมีการเลือกใชใ้หเ้ขา้กบั
สภาพแวดลอ้มทางธุรกิจของธนาคารใน
ปัจจุบนั 

 

√ 

  

√ 

    
2 

เสริมสร้างวฒันธรรมแห่งความคล่องตวั หรือ 
Agile Organization  ซ่ึงเป็นแนวคิดในการบูร
ณาการเทคโนโลยดิีจิทลัเขา้สู่วิถีการท างานและ
การเรียนรู้รูปแบบใหม่ให้กบัพนกังาน 

√  √    2 

สนบัสนุนใหพ้นกังานดึงศกัยภาพมาใชใ้นการ
ท างานและการสร้างสรรคส่ิ์งใหม่ โดยยดึลูกคา้
เป็นศูนยก์ลาง (Customer Centricity) ในการ
น าเสนอนวตักรรม (Innovation) ท่ีมุ่งสร้าง
คุณค่าเพิ่มดว้ยระดบัความเร็ว (Speed) ท่ีสูงขึ้น
บนพื้นฐานการบริหารความเส่ียง (Risk 
Management) 

√      1 

องคก์รท่ีมีความยดืหยุน่ พร้อมรับการ
เปล่ียนแปลง 

  √  √  2 

การสร้างวฒันธรรมองคก์รท่ีขบัเคล่ือนดว้ย
ขอ้มูล (Data Driven Culture) ภายในหน่วยงาน 

     √ 1 
 

พนักงาน 
พฒันาศกัยภาพพนกังานใหมี้ความรู้และทกัษะ
การใชเ้ทคโนโลยดิีจิทลั (Digital Literacy) 

  

√ 

 

√ 

 

√ 

  
√ 

 
4 

พฒันาระบบการบริหารทรัพยากรบุคคลเชิงกล
ยทุธ์อยา่งมีแบบแผนต่อเน่ือง และมีเป้าหมาย 
ควบคู่ไปกบัการใหค้วามส าคญักบัความสมดุล
ของการท างานและการใชชี้วิต 

 √ √ 

 

  √ 3 
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ตารางท่ี 7 (ต่อ) 
ปัจจัยภายในที่ส่งผลกระทบ ผู้บริหารของธนาคาร 

คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 คนที่ 4 คนที่ 5 คนที่ 6 รวม 
ก าหนดขอบเขตของหนา้ท่ีและความรับผิดชอบ
ใหช้ดัเจนและครอบคลุมยิง่ขึ้น อีกทั้งยงัมีการ
ปรับใชร้ะบบบริหารผลการปฏิบติังานเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพของการท างาน 

 √     1 

ผู้บริหารองค์กร 
ผูบ้ริหารตอ้งมีวิสัยทศัน์เพื่อให้พนกังานทุกคน
ในองคก์รตระหนกัรู้และปรับตวัจาก 
ส่ิงท่ีถูก Disruption 

 

√ 

  

√ 

  
√ 

 
√ 

 
4 

ท าหนา้ท่ีขบัเคล่ือนองคก์รสู่อนาคต   √   √ 2 
ผูบ้ริหารท่ีมีความสามารถในการเพิ่มความ
มัน่ใจใหพ้นกังาน ใหมี้ความพร้อม มี
ความสามารถในการรับรู้และตอบสนองต่อการ
เปล่ียนแปลงท่ีเขา้มา 

  √  √ √ 3 

 
 จากตารางท่ี 7 ผลการสังเคราะห์บทสัมภาษณ์ผู ้บริหารของธนาคาร จ านวน 6 คน 
เก่ียวกับปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อการปรับตัวของธนาคารพาณิชยใ์นยุคดิจิทัล ด้านปัจจยัภายใน 
สามารถแบ่งได ้3 ประเด็นดงัน้ี 

1. วฒันธรรมองคก์ร มีการกล่าวถึง 5 ประเด็นยอ่ย โดยมีประเด็นท่ีผูบ้ริหารเห็นตรงกนั  
มากท่ีสุด คือเร่ือง วฒันธรรมองคก์รท่ีเขม้แข็ง โดยสร้างวฒันธรรมองคก์ร และมีการเลือกใชใ้ห้เขา้
กบัสภาพแวดลอ้มทางธุรกิจของธนาคารในปัจจุบนั จ านวน 2 คน เสริมสร้างวฒันธรรมแห่งความ
คล่องตวั หรือ Agile Organization  ซ่ึงเป็นแนวคิดในการบูรณาการเทคโนโลยีดิจิทลัเขา้สู่วิถีการ
ท างานและการเรียนรู้รูปแบบใหม่ให้กบัพนกังาน จ านวน 2 คน องคก์รท่ีมีความยืดหยุ่น พร้อมรับ
การเปล่ียนแปลง จ านวน 2 คน 

2. พนกังาน มีการกล่าวถึง 3 ประเด็นยอ่ย โดยมีประเด็นท่ีผูบ้ริหารเห็นตรงกนั มากท่ีสุด  
คือเร่ือง พฒันาศกัยภาพพนกังานใหมี้ความรู้และทกัษะการใชเ้ทคโนโลยดิีจิทลั (Digital Literacy)
จ านวน 4 คน พฒันาระบบการบริหารทรัพยากรบุคคลเชิงกลยทุธ์อยา่งมีแบบแผนต่อเน่ือง และมี
เป้าหมาย ควบคู่ไปกบัการให้ความส าคญักบัความสมดุลของการท างานและการใชชี้วิตจ านวน 3 
คน 
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3. ผูบ้ริหารองคก์ร มีการกล่าวถึง 3 ประเด็นยอ่ย โดยมีประเด็นท่ีผูบ้ริหารเห็นตรงกนั  
มากท่ีสุด คือเร่ือง ผูบ้ริหารตอ้งมีวิสัยทศัน์เพื่อให้พนกังานทุกคนในองคก์รตระหนักรู้และปรับตวั
จากส่ิงท่ีถูกการหยุดชะงกั (Disruption) จ านวน 4 คน ผูบ้ริหารท่ีมีความสามารถในการเพิ่มความ
มัน่ใจใหพ้นกังาน ให้มีความพร้อม มีความสามารถในการรับรู้และตอบสนองต่อการเปล่ียนแปลงท่ี
เขา้มา จ านวน 3 คน 
 โดยมีรายละเอียดเพิ่มเติมสามารถน ามาสรุปผลการสัมภาษณ์ในแต่ละดา้นดงัน้ี 

1. วฒันธรรมองคก์รท่ีเขม้แขง็ซ่ึงเป็นปัจจยัหลกัในการปรับตวั ผูบ้ริหารของธนาคาร 
ตอ้งเข้ามามีส่วนร่วมในการสนับสนุนเพื่อสร้างวฒันธรรมองค์กร และมีการเลือกใช้ให้เข้ากับ
สภาพแวดลอ้มทางธุรกิจของธนาคารในปัจจุบนัคือเม่ือการเดินหนา้เสริมสร้างวฒันธรรมแห่งความ
คล่องตวัซ่ึงเป็นแนวคิดในการบูรณาการเทคโนโลยดิีจิทลัเขา้สู่วิถีการท างานและการเรียนรู้รูปแบบ
ใหม่ให้กบัพนักงาน  เพื่อสนับสนุนให้พนกังานดึงศกัยภาพมาใชใ้นการท างานและการสร้างสรรค์
ส่ิงใหม่ โดยยึดลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง (Customer Centricity) ในการน าเสนอนวตักรรม (Innovation) 
ท่ีมุ่งสร้างคุณค่าเพิ่มดว้ยระดบัความเร็ว (Speed) ท่ีสูงขึ้นบนพื้นฐานการบริหารความเส่ียง (Risk 
Management) รอบด้านตามค่านิยมหลักของธนาคารและเพิ่มประสิทธิภาพมุ่งส่ือสารและสร้าง
ความรู้ความเขา้ใจพื้นฐานเก่ียวกบัการท างานแบบคล่องตวั ให้แก่พนักงานทัว่ทั้งองค์กร ผ่านการ
อบรมและการฝึกปฏิบติั โดยธนาคารไดด้ าเนินการประเมินความตระหนักรู้ของพนักงาน ต่อการ
ท างานแบบคล่องตวัดว้ย 

2. ความตอ้งการผูเ้ช่ียวชาญทางดา้นเทคโนโลยดิีจิทลัในอุตสาหกรรมการเงินการ 
ธนาคารเติบโตขึ้ นอย่างต่อเน่ือง เพื่อพัฒนาศักยภาพพนักงานให้มีความรู้และทักษะการใช้
เทคโนโลยีดิจิทลั (Digital Literacy) เพื่อรองรับกบันโยบายไทยแลนด์ 4.0  ธนาคารตอ้งมีการสร้าง
เสริมขีดความสามารถและรักษาบุคลากรท่ีมีทกัษะเฉพาะทางดา้นดิจิทลัท่ามกลางการเปล่ียนแปลง
อย่างรวดเร็ว ธนาคารจึงจ าเป็นตอ้งพฒันาระบบการบริหารทรัพยากรบุคคลเชิงกลยุทธ์อย่างมีแบบ
แผนต่อเน่ือง และมีเป้าหมาย ควบคู่ไปกบัการใหค้วามส าคญักบัความสมดุลของการท างานและการ
ใชชี้วิต ธนาคารจึงมีนโยบายในการพฒันาศกัยภาพของพนกังานทุกระดบัใหส้ามารถใชเ้ทคโนโลยี
และวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อสร้างโอกาสทางธุรกิจให้แก่ธนาคาร ประเมินค่างาน หน้าท่ีและความ
รับผิดชอบในแต่ละต าแหน่งงานและวางต าแหน่งงานท่ีเหมาะสม  มีการลดความซ ้ าซ้อนของ
ต าแหน่งงานภายในหน่วยงาน โดยก าหนดขอบเขตของหน้าท่ีและความรับผิดชอบให้ชดัเจนและ
ครอบคลุมยิง่ขึ้น อีกทั้งยงัมีการปรับใชร้ะบบบริหารผลการปฏิบติังานเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของการ
ท างาน 
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3. ผูบ้ริหารตอ้งมีวิสัยทศัน์เพื่อใหพ้นกังานทุกคนในองคก์รตระหนกัรู้และปรับตวัจาก 
ส่ิงท่ีถูกเปล่ียนแปลง (Disruption) และความจ าเป็นในการปรับตวัอย่างสม ่าเสมอนั้นเป็นสภาวะ
ปกติของธนาคาร และเป็นส่ิงท่ีจะเกิดขึ้นอย่างต่อเน่ือง จึงตอ้งมีการปรับมุมมองให้เปิดกวา้งและ
ตอบรับต่อการเปล่ียนแปลง ในฐานะองค์ประกอบส าคญัท่ีจะสร้างความแตกต่างท่ีมีผลต่อการ
แข่งขนัในธุรกิจ การปรับความคิดของคนในองคก์รเป็นส่ิงส าคญั ซ่ึงตอ้งท าให้ทุกคนมองเห็นภาพ
เดียวกนั วา่องคก์รตอ้งปรับเพราะอะไร และการปรับตวัส่งผลอย่างไรต่อตวัพนกังานอย่างไร ท าให้
มองเห็นทางแกปั้ญหาใหม่ ๆ กบัปัญหาเก่า ๆ ได ้และกระตุน้ให้ผูร่้วมงานรู้สึกถึงความจ าเป็นและ
ความเร่งด่วนท่ีองคก์รจะตอ้งเท่าทนัต่อเทรนด์ใหม่ ๆ ในธุรกิจ ระบุให้เร่ืองน้ีเป็นส่ิงจ าเป็นต่อผูน้ า 
ท่ีจะท าหนา้ท่ีขบัเคล่ือนองคก์รสู่อนาคต ดงันั้น ธนาคารจึงควรเป็นองค์กรท่ีมีความยืดหยุ่น พร้อม
รับการเปล่ียนแปลง โดยอาศยัผูบ้ริหารท่ีมีความสามารถในการเพิ่มความมัน่ใจให้พนักงาน ให้มี
ความพร้อม มีความสามารถในการรับรู้และตอบสนองต่อการเปล่ียนแปลงท่ีเขา้มา จึงจะสามารถ
กา้วผา่นสภาวะท่ีมีการเปล่ียนแปลงเพื่อใหเ้กิดการปรับตวัของธนาคารพาณิชยใ์นยุคดิจิทลั 
 
ตารางท่ี 8 ผลการสังเคราะห์การสัมภาษณ์พนกังานของธนาคารเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อ 
 การปรับตวัของธนาคารพาณิชยใ์นยคุดิจิทลั ดา้นปัจจยัภายใน 

ปัจจัยภายในที่ส่งผลกระทบ พนักงานของธนาคาร 
คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 คนที่ 4 คนที่ 5 คนที่ 6 รวม 

วัฒนธรรมองค์กร 
สร้างวฒันธรรมองคก์รท่ีใหค้วามส าคญักบั
เทคโนโลยดิีจิทลัในการปรับเปล่ียนบุคลากร 
กระบวนการ และโครงสร้างใหใ้ชเ้ทคโนโลยี
อยา่งสอดคลอ้งในการปฏิบติังาน 

 
√ 

      
1 

วฒันธรรมองคก์รท่ีมีความคล่องตวั    √   1 
พนักงาน 

พนกังานก็ตอ้งปรับเปล่ียนวิธีการท างานและ
การใหบ้ริการแก่ลูกคา้ อีกทั้งพนกังานเรียนรู้
และแกไ้ขปัญหาในการปฏิบติังาน 

 
√ 

 
 

   
√ 

 
√ 

 
3 
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ตารางท่ี 8 (ต่อ)  
ปัจจัยภายในที่ส่งผลกระทบ พนักงานของธนาคาร 

คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 คนที่ 4 คนที่ 5 คนที่ 6 รวม 
พนกังานมีการการท างานใหเ้ชิงรุกมากขึ้น เขา้
หาลูกคา้ก่อน ควรท าใหลู้กคา้รู้สึกวา่พนกังานท่ี
ปฏิบติังานเป็นท่ีปรึกษาทางการเงิน การลงทุน
ต่าง ๆ 

     √ 1 

ผู้บริหาร 
ผูบ้ริหารตอ้งมีวิสัยทศัน์ แรงขบัเคล่ือนและ
มุ่งมัน่ให้ธนาคารไปสู่การเปล่ียนแปลงท่ีตนเอง
ไดว้างไว ้มนัก็จะท าใหพ้นกังานต่ืนตวัและ
ปรับตวัตามนโยบาย 

  
√ 

     
1 

นโยบายการด าเนินงาน 
นโยบายของ วิธีการด าเนินงานของธนาคาร 
และการท างานของพนกังานซ่ึงมีทิศทางในการ
ปรับตวัใหส้อดคลอ้งกบัสถานการณ์ 

    √  1 
 
 

 
นโยบาย การพฒันาระบบเทคโนโลย ีพฒันา
ผลิตภณัฑเ์พื่อใหส้อดรับและเช่ือมโยงกนัมาก
ขึ้น การปรับการบริหารงาน การท างานและการ
ใหบ้ริการ เป็นตน้ 

     √ 1 

 
 ตารางท่ี 8 ผลการสังเคราะห์บทสัมภาษณ์พนักงานของธนาคาร จ านวน 6 คน เก่ียวกับ
ปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อการปรับตวัของธนาคารพาณิชยใ์นยคุดิจิทลั ดา้นปัจจยัภายใน สามารถแบ่ง
ได ้4 ประเด็นดงัน้ี 

1. ดา้นวฒันธรรมองคก์ร มีการกล่าวถึง 2 ประเด็นยอ่ย ไดแ้ก่ สร้างวฒันธรรมองคก์ร 
ท่ีใหค้วามส าคญักบัเทคโนโลยดิีจิทลัในการปรับเปล่ียนบุคลากร กระบวนการ และโครงสร้างใหใ้ช้
เทคโนโลยอียา่งสอดคลอ้งในการปฏิบติังาน จ านวน 1 คน  

2. ดา้นพนกังาน มีการกล่าวถึง 3 ประเด็นยอ่ย ท่ีมีคนกล่าวถึงมากไดแ้ก่ พนกังานก็ตอ้ง 
ปรับเปล่ียนวิธีการท างานและการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ จ านวน 3 คน พนกังานนั้นสามารถปรับตวัเขา้ 
กบัเทคโนโลย ีเพิ่มทกัษะความสามารถในการท างานมากขึ้น อีกทั้งพนกังานเรียนรู้และแกไ้ขปัญหา 
ในการปฏิบติังาน จ านวน 2 คน 
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3. ดา้นผูบ้ริหาร มีการกล่าวถึง 1 ประเด็นยอ่ย คือ ผูบ้ริหารตอ้งมีวิสัยทศัน์ แรงขบัเคล่ือน 
และมุ่งมัน่ให้ธนาคารไปสู่การเปล่ียนแปลงท่ีตนเองได้วางไว ้มนัก็จะท าให้พนักงานต่ืนตวัและ
ปรับตวัตามนโยบาย จ านวน 1 คน 

4. ดา้นนโยบายการด าเนินงาน มีการกล่าวถึง 2 ประเด็นยอ่ย ไดแ้ก่ นโยบายของ วิธีการ 
ด าเนินงานของธนาคารและการท างานของพนักงานซ่ึงมีทิศทางในการปรับตวัให้สอดคลอ้งกับ
สถานการณ์  จ านวน 1 คน นโยบาย การพฒันาระบบเทคโนโลยี พฒันาผลิตภณัฑ์เพื่อให้สอดรับ
และเช่ือมโยงกนัมากขึ้น การปรับการบริหารงาน การท างานและการใหบ้ริการ เป็นตน้  จ านวน  
1 คน 
 โดยมีรายละเอียดเพิ่มเติมสามารถน ามาสรุปผลการสัมภาษณ์ในแต่ละดา้นดงัน้ี 

1.  ผูบ้ริหารตอ้งมีแรงขบัเคล่ือนและมุ่งมัน่ใหธ้นาคารไปสู่การเปล่ียนแปลงท่ีตนเองได ้
วางไว ้มันก็จะท าให้พนักงานต่ืนตัวและปรับตัวตามนโยบาย ซ่ึงหากผูบ้ริหารยงัไม่พร้อมท่ีจะ
เปล่ียนแปลงก็ยากท่ีพนักงานจะเปล่ียนแปลง ดังนั้น ผูบ้ริหารตอ้งเป็นผูส้ร้างวฒันธรรมเพื่อให้
พนักงานเกิดการรับรู้และปรับตวั  ส่ิงท่ีกระตุน้ท าให้เกิดการเปล่ียนแปลงภายในองค์กรอนัไดแ้ก่
วิสัยทศัน์ของผูบ้ริหารจึงยงัเป็นส่ิงส าคญัท่ีจะท าใหเ้กิดการเปล่ียนแปลง 

2. นโยบายการเปล่ียนตวัเองใหเ้ป็นมากกวา่ธนาคารในยคุดิจิทลั ท าใหต้วัธนาคารตอ้ง 
เปล่ียนตวัเองให้เป็นแพลตฟอร์ม (Bank as a Platform)  เวลาท่ีลูกคา้มาหาธนาคารไม่ใช่แค่การมา
ขอสินเช่ือหรือเปรียบเทียบอตัราเงินกูว้่าแบงก์ไหนให้ถูกกว่ากนั เม่ือลูกคา้มาหาตนท่ีเป็นพนกังาน
จะเป็นเหมือนท่ีปรึกษาให้ค  าแนะน าการท าธุรกิจ  เป็น partner ช่วยคิดตั้งแต่ตน้น ้ าจนถึงปลายน ้ าว่า
ตอ้งท าอย่างไรจึงจะประสบความส าเร็จ ธนาคารตอ้งมีการปรับเปล่ียนนโยบายการด าเนินงาน การ
พฒันาระบบเทคโนโลยี พฒันาผลิตภณัฑ์และช่องทางในการบริการท่ีหลากหลายเพื่อให้สอดรับ
และเช่ือมโยงกนัมากขึ้น 

3. การน าเทคโนโลยสีารสนเทศมาในการบริการของธนาคารพาณิชยไ์ทยในยคุดิจิทลั 
จะต้องมุ่งเน้นสร้างวฒันธรรมองค์กรท่ีให้ความส าคัญกับเทคโนโลยีดิจิทัลในการปรับเปล่ียน
บุคลากร กระบวนการ และโครงสร้างให้ใช้เทคโนโลยีอย่างสอดคล้องในการปฏิบัติงานเพื่อ
เป้าหมายในการเพิ่มประสิทธิภาพในการด าเนินงานเจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานและสร้างโอกาสทางธุรกิจ
ใหม่ๆ โดยกระบวนการท างานท่ีเปล่ียนแปลงไป ซ่ึงมีผลจากเทคโนโลยีมีส่วนต่อการปฏิบติังานท า
ให้สามารถลดภาระงานลงได้อีกทั้งยงัง่ายต่อการด าเนินงานกับลูกคา้แมว้่าบางท่านอาจจะยงัไม่
เขา้ใจและยงัตอ้งให้ค  าแนะน าก็ตาม ธนาคารไดจ้ดัให้มีการบริการทางการเงินดิจิทลัท่ีช่วยอ านวย
ความสะดวกประหยดัเวลาและค่าใชจ่้ายใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 
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4. เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ในดา้นการเรียนรู้ ดา้นการปรับตวั ดา้นทศันคติ เน่ืองจาก 
พนักงานนั้นสามารถปรับตวัเขา้กับเทคโนโลยีในการท างานมากขึ้น อีกทั้งพนักงานเรียนรู้และ
แก้ไขปัญหาในการปฏิบัติงานได้อย่างราบร่ืนและรวดเร็ว และทักษะความสามารถเก่ียวกับ
เทคโนโลยสีมยัใหม่มาประยุกตใ์ชใ้นการปฏิบติังานได ้ซ่ึงเป็นผลกระทบในทางท่ีดีต่อพนกังานเอง
และท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจกับการท างานมากขึ้นด้วย  เพราะการเปล่ียนแปลงท่ีมีการน า
เทคโนโลยีเขา้มาเก่ียวขอ้งนั้นท าให้พนกังานตอ้งท างานเชิงรุกมากยิ่งขึ้น หมัน่พฒันาตนเองเพื่อให้
มีความรู้ท่ีหลากหลายและรอบดา้น รวมถึงระบบเทคโนโลยีระบบดิจิตอลท่ีธนาคารเลือกน ามาใช้
เพื่อใหลู้กคา้เกิดความเช่ือมัน่และไวว้างใจท่ีจะเลือกใชบ้ริการกบัธนาคาร 
 
ตารางท่ี 9 ผลการสังเคราะห์การสัมภาษณ์ลูกคา้ของธนาคารเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อ 
 การปรับตวัของธนาคารพาณิชยใ์นยคุดิจิทลั ดา้นปัจจยัภายใน 

ปัจจัยภายในที่ส่งผลกระทบ ลูกค้าของธนาคาร 
คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 คนที่ 4 คนที่ 5 คนที่ 6 รวม 

วัฒนธรรมองค์กร 
การบริหารแบบคล่องตวั (Agility) เปิดกวา้ง 
ใหพ้นกังานมีส่วนร่วมในกระบวนการท างาน
มากขึ้น 

 
 

 
√ 

  
√ 

   
2 

วฒันธรรมการท างานท่ีมุ่งเน้นการปรับปรุง
กระบวนงานอยา่งต่อเน่ือง หรือการสร้างผลงาน
ในเชิงนวตักรรม 

   √ √  2 

พนักงาน 
พนกังานธนาคารจะตอ้งไดรั้บการฝึกทกัษะ
บริการใหค้ าปรึกษาลูกคา้ดา้นการแนะน า การ
ลงทุน การสร้างความมัง่คัง่ให้ลูกคา้มากขึ้น 

 
√ 

 
 

 
√ 

   
√ 

 
3 

พนกังานตอ้งปรับทศันคติต่องานธนาคารใหม่ 
งานประจ าเดิมของพนกังานธนาคารถูกแทนท่ี
ดว้ยเคร่ืองธุรกรรมอิเลก็ทรอนิกส์ 

 
 

 

 √   √ 2 
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ตารางท่ี 9 (ต่อ) 
ปัจจัยภายในที่ส่งผลกระทบ ลูกค้าของธนาคาร 

คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 คนที่ 4 คนที่ 5 คนที่ 6 รวม 

นโยบายธนาคาร 
สร้าง Value Proposition ส่งมอบคุณค่าใหลู้กคา้
ไดต้ามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

 

√ 
      

1 

ลงทุนในดา้นงบประมาณและและโครงสร้าง
พื้นฐานขององคก์รใหมี้ความพร้อม สอดคลอ้ง
กบัการเปล่ียนแปลงไปสู่การเป็นองคก์รยคุ
ดิจิทลั 

   √ √  2 

ผู้บริหาร 
ผูบ้ริหารท่ีมีวิสัยทศัน์เป็นผูมี้ความรู้ ทนัต่อการ
เปล่ียนแปลง 

  
√ 

     
1 

 
 ตารางท่ี 9 ผลการสังเคราะห์บทสัมภาษณ์ลูกคา้ของธนาคาร จ านวน 6 คน เก่ียวกบัปัจจยั
ท่ีส่งผลกระทบต่อการปรับตวัของธนาคารพาณิชยใ์นยคุดิจิทลั ดา้นปัจจยัภายใน สามารถแบ่งได ้4 
ประเด็นดงัน้ี 

1. ดา้นวฒันธรรมองคก์ร มีการกล่าวถึง 2 ประเด็นยอ่ย ไดแ้ก่  การบริหารแบบคล่องตวั  
(Agility) เปิดกวา้งใหพ้นกังานมีส่วนร่วมในกระบวนการท างานมากขึ้น จ านวน 2 คน วฒันธรรม
การท างานท่ีมุ่งเนน้การปรับปรุงกระบวนงานอยา่งต่อเน่ือง หรือการสร้างผลงานในเชิงนวตักรรม  
จ านวน 2 คน 

2. ดา้นพนกังานธนาคาร มีการกล่าวถึง 2 ประเด็นยอ่ย ไดแ้ก่  จะตอ้งไดรั้บการฝึกทกัษะ 
บริการให้ค  าปรึกษาลูกคา้ดา้นการแนะน า การลงทุน การสร้างความมัง่คัง่ให้ลูกคา้มากขึ้น จ านวน 3 
คน พนักงานตอ้งปรับทศันคติต่องานธนาคารใหม่ งานประจ าเดิมของพนักงานธนาคารถูกแทนท่ี
ดว้ยเคร่ืองธุรกรรมอิเลก็ทรอนิกส์  จ านวน 2 คน 

3. ดา้นนโยบายธนาคาร มีการกล่าวถึง 2 ประเด็นยอ่ย ไดแ้ก่ ลงทุนในดา้นงบประมาณ 
และโครงสร้างพื้นฐานขององค์กรให้มีความพร้อม สอดคลอ้งกับการเปล่ียนแปลงไปสู่การเป็น
องคก์รยคุดิจิทลั  จ านวน 2 คน การส่งมอบคุณค่าใหลู้กคา้ไดต้ามท่ีลูกคา้ตอ้งการ  จ านวน 2 คน 

4. ผูบ้ริหาร  มีการกล่าวถึง 1 ประเด็นยอ่ย ไดแ้ก่ ผูบ้ริหารท่ีมีวิสัยทศัน์เป็นผูมี้ความรู้  
ทนัต่อการเปล่ียนแปลง จ านวน 1 คน 
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โดยมีรายละเอียดเพิ่มเติมสามารถน ามาสรุปผลการสัมภาษณ์ในแต่ละดา้นดงัน้ี 
1.  ในยคุดิจิทลั ลูกคา้จะเป็นฝ่ายเลือก ไม่ไดอ้ยูท่ี่ธนาคารเลือกลูกคา้ ดงันั้น ธนาคารจึง 

ตอ้งมีนโยบายสร้างคุณค่าท่ีส่งมอบใหแ้ก่ลูกคา้ไดต้ามท่ีลูกคา้ตอ้งการ ถา้ธนาคารไม่เขา้ใจลูกคา้จริง 
ไม่ได้เป็นการมุ่งลูกคา้เป็นศูนยก์ลางท่ีแทจ้ริง โอกาสท่ีลูกคา้จะเลือกธนาคารนั้น ๆ ก็ลดน้อยลง 
ดงันั้น การไดรั้บการตอบสนองท่ีดีจากธนาคาร การท่ีปัจจุบนัธนาคารเป็นมากกว่าธนาคาร แต่ผนั
ตัวมาเป็นท่ีปรึกษาทางด้านธุรกิจหรือการลงทุน จะส่งผลต่อการเลือกใช้บริการนั้ น ๆ ความ
สะดวกสบายในการติดต่อประสานงานแมว้่าจะไม่ตอ้งเดินทางมาสาขาของธนาคารเอง ส่งผลต่อ
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเป็นส าคญั 

2. ผูบ้ริหารของธนาคารตอ้งสร้างธนาคารดิจิทลัท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้  
ดว้ยการบริหารแบบคล่องตวัท่ีมีโครงสร้างและกระบวนการท างานท่ีลดขั้นตอน มีความคล่องตวั 
และการตดัสินใจท่ีรวดเร็วมากขึ้นมุ่งเน้นการสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กับลูกคา้ มีวิสัยทศัน์เปิด
กวา้งให้พนักงานมีส่วนร่วมในกระบวนการท างานมากขึ้น มีการส่ือสารวิสัยทศัน์ ทิศทางและกล
ยทุธ์ของธนาคารอย่างสม ่าเสมอ สนบัสนุนพนกังานให้สามารถปรับตวัได ้ผูบ้ริหารควรมีภาวะผูน้ า
ท่ีปรับไปตามสภาพแวดล้อมทางธุรกิจท่ี เปล่ียนแปลงไป มีการเรียนรู้ตลอดชีวิต สามารถ
ประยุกต์ใช้เทคโนโลยี มีความคิดสร้างสรรค์เชิงกลยุทธ์  ความสามารถในการบริหารทีมและการ
ส่ือสารท่ีมีประสิทธิผล น าประสบการณ์มาประยุกตใ์ชใ้นการขยายธุรกิจให้ธนาคารอย่างสม ่าเสมอ 
ภาพลกัษณ์ของผูน้ า ผูบ้ริหารท่ีมีวิสัยทศัน์เป็นผูมี้ความรู้ ทนัต่อการเปลี่ยนแปลงจะช่วยใหลู้กคา้เกิด
ความมั่นใจในการไปใช้บริการ เพราะเช่ือมั่นว่าธนาคารมีการเตรียมพร้อมท่ีจะรองรับการ
เปล่ียนแปลง และสนองตอบต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดท้นัท่วงที 

3. พนกังานธนาคารจะตอ้งไดรั้บการฝึกทกัษะบริการใหค้  าปรึกษาลูกคา้ดา้นการแนะน า  
การลงทุน การสร้างความมัง่คัง่ให้ลูกคา้มากขึ้น พนกังานตอ้งปรับทศันคติต่องานธนาคารใหม่ งาน
ประจ าเดิมของพนักงานธนาคารถูกแทนท่ีดว้ยเคร่ืองธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์  ส่งผลให้พนักงานท่ี
ปฏิบัติงานในสาขามีจ านวนลดน้อยลง ในขณะท่ีตัวลูกค้าเองก็มีความรู้เก่ียวกับนวตักรรมทาง
การเงินมากขึ้น เพราะสามารถเขา้ถึงขอ้มูลไดง้่ายขึ้น ประกอบกบันวตักรรมทางการเงินสมยัใหม่มี
ความสะดวก และยงัช่วยให้ลูกคา้สามารถตดัสินใจในการใชจ่้าย ซ้ือสินคา้ และลงทุนไดเ้ร็ว ลูกคา้
ไม่จ าเป็นตอ้งมาท่ีสาขา ไม่ตอ้งเตรียมเอกสารท่ีตอ้งใช้ท าธุรกรรมจ านวนมาก โดยเฉพาะกบักลุ่ม
คนรุ่นใหม่เป็นกลุ่มท่ีไวต่อการรับนวตักรรมกลา้ท่ีจะลองส่ิงใหม่ ๆ ท่ีเม่ือเห็นนวตักรรมทางการเงิน
ใหม่ ๆ จะตอบสนองทนัที จากการแพร่กระจายของนวตักรรมแมก้ระทัง่ผูสู้งอายุตอนน้ีก็ตอ้งเร่ิม
หันมาใชบ้ริการน้ีมากขึ้น และเม่ือลูกคา้เร่ิมมาธนาคารนอ้ยลง จะท าให้พนกังานธนาคารไม่ค่อยได้
มีโอกาสพบเจอลูกคา้ จึงตอ้งมีการสร้างความสัมพนัธ์จากการให้บริการแบบเดิมมาเป็นท่ีปรึกษา
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ทางการเงินเพื่อความมัง่คัง่ โดยมีการแนะน าความมัง่คัง่ (Wealth) หรือให้ค  าปรึกษาดา้นอ่ืน ๆ และ
มีผลกระทบต่อพฤติกรรรมการใช้บริการ มีการเลือกพนักงานท่ีให้ค  าแนะน าดี จริงใจในการ
ให้บริการ ดงันั้น  พนักงานจึงตอ้งมีชุดทกัษะใหม่ ๆ (Skill Set) ท่ีจ าเป็น เช่น การบริหารงานแบบ 
คล่องตวั (Agile) ความรู้ดา้นเทคโนโลย,ี การท าการตลาดผา่นส่ือสังคม ( Social Media) เป็นตน้ 

4. วฒันธรรมการท างานท่ีมุ่งเนน้การปรับปรุงกระบวนงานอยา่งต่อเน่ือง หรือการสร้าง 
ผลงานในเชิงนวตักรรมเพื่อแก้ปัญหาและลดอุปสรรคในการด าเนินงานอย่างไม่หยุดน่ิง มีการ
เปล่ียนรูปแบบการท างานขององค์กรให้ก้าวไปในทิศทางท่ีสอดคลอ้งกับสถานการณ์ความเป็น
โลกาภิวตัน์ในโลกยคุปัจจุบนัได ้คือ มีทั้งความเช่ือมโยง คล่องตวั สะดวก ไม่จ ากดัเวลาและสถานท่ี 
และตอบโจทยค์วามตอ้งการได้อย่างรวดเร็ว การก้าวสู่การเป็นธนาคารดิจิทัลส่งผล กระทบต่อ
พฤติกรรมการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินในดา้นการติดตามเร่ืองข่าวสาร เทคโนโลยี เลือกท่ีจะ
หาขอ้มูลเพิ่มเติมในการลงทุน หรือ เลือกหาบริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการ 
 
ตารางท่ี 10 สรุปผลเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อการปรับตวัของธนาคารพาณิชยใ์นยุคดิจิทลั  
  ดา้นปัจจยัภายใน 
ปัจจัยภายในที่ส่งผลกระทบ จ านวนความคิดเห็น 

วัฒนธรรมองค์กร 
วฒันธรรมองคก์รท่ีเขม้แขง็ โดยสร้างวฒันธรรมองคก์ร และมีการเลือกใชใ้ห้
เขา้กบัสภาพแวดลอ้มทางธุรกิจของธนาคารในปัจจุบนั 

 
3 

เสริมสร้างวฒันธรรมแห่งความคล่องตวั หรือ Agile Organization  ซ่ึงเป็น
แนวคิดในการบูรณาการเทคโนโลยดิีจิทลัเขา้สู่วิถีการท างานและการเรียนรู้
รูปแบบใหม่ให้กบัพนกังาน 

5 

องคก์รท่ีมีความยดืหยุน่ พร้อมรับการเปล่ียนแปลง 2 
พนักงาน 
พฒันาศกัยภาพพนกังานใหมี้ความรู้และทกัษะการใชเ้ทคโนโลยดิีจิทลั 
(Digital Literacy) 

 
8 

พนกังานก็ตอ้งปรับเปล่ียนวิธีการท างานและการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 7 
พฒันาระบบการบริหารทรัพยากรบุคคลเชิงกลยทุธ์อยา่งมีแบบแผนต่อเน่ือง 
และมีเป้าหมาย ควบคู่ไปกบัการใหค้วามส าคญักบัความสมดุลของการท างาน
และการใชชี้วิต 

3 
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ตารางท่ี 10 (ต่อ) 
ปัจจัยภายในที่ส่งผลกระทบ จ านวนความคิดเห็น 

ผู้บริหารองค์กร 
ผูบ้ริหารตอ้งมีวิสัยทศัน์เพื่อให้พนกังานทุกคนในองคก์รตระหนกัรู้และ
ปรับตวัจากส่ิงท่ีถูก Disruption 

 
6 

ผูบ้ริหารท่ีมีความสามารถในการเพิ่มความมัน่ใจใหพ้นกังาน ใหมี้ความพร้อม 
มีความสามารถในการรับรู้และตอบสนองต่อการเปล่ียนแปลงท่ีเขา้มา 

3 
 

นโยบายการด าเนินงาน 
นโยบายของ วิธีการด าเนินงานของธนาคาร และการท างานของพนกังานซ่ึงมี
ทิศทางในการปรับตวัใหส้อดคลอ้งกบัสถานการณ์ 

 
1 

นโยบาย การพฒันาระบบเทคโนโลย ีพฒันาผลิตภณัฑเ์พื่อให้สอดรับและ
เช่ือมโยงกนัมากขึ้น การปรับการบริหารงาน การท างานและการใหบ้ริการ 
เป็นตน้ 

2 

ลงทุนในดา้นงบประมาณและและโครงสร้างพื้นฐานขององคก์รใหมี้ความ
พร้อม สอดคลอ้งกบัการเปล่ียนแปลงไปสู่การเป็นองคก์รยคุดิจิทลั 

2 

 
 จากตารางท่ี 10 เม่ือน าบทสัมภาษณ์ของผูส้ัมภาษณ์ทั้ง 3 กลุ่ม จ านวน 18 คน มาพิจารณา
ร่วมกนั จะพบว่าส่วนใหญ่เห็นว่าปัจจยัภายในท่ีส าคญัและส่งผลต่อลกัษณะการปรับตวั ผลกระทบ
และแนวทางการปรับตัวของธนาคารพาณิชย์ไทยในยุคดิจิตอล (วฒันธรรมองค์กร ผูบ้ริหาร 
พนกังาน) ตามแนวคิดของทั้ง 3 กลุ่ม จ านวน 18 คน  (กลุ่มผูบ้ริหารของธนาคาร กลุ่มพนกังานของ
ธนาคาร และกลุ่มลูกค้าธนาคาร)  คือ  ด้านวฒันธรรมองค์กร มีเสริมสร้างวฒันธรรมแห่งความ
คล่องตวั (Agile Organization) ซ่ึงเป็นแนวคิดในการบูรณาการเทคโนโลยีดิจิทลัเขา้สู่วิถีการท างาน
และการเรียนรู้รูปแบบใหม่ให้กับพนักงาน  มีผูก้ล่าวถึงจ านวน 5 คน ด้านพนักงานมีการพฒันา
ศักยภาพพนักงานให้มีความรู้และทักษะการใช้เทคโนโลยีดิจิทัล (Digital Literacy)มีผูก้ล่าวถึง
จ านวน 8 คน ด้านผูบ้ริหารองค์กร ผูบ้ริหารต้องมีวิสัยทัศน์เพื่อให้พนักงานทุกคนในองค์กร
ตระหนักรู้และปรับตวัจากส่ิงท่ีถูกท าให้เปล่ียนแปลง (Disruption) มีผูก้ล่าวถึงจ านวน 6 คน และ 
ดา้นนโยบายการด าเนินงานนโยบาย การพฒันาระบบเทคโนโลยี พฒันาผลิตภณัฑ์เพื่อให้สอดรับ
และเช่ือมโยงกนัมากขึ้น การปรับการบริหารงาน การท างานและการให้บริการ เป็นตน้ และลงทุน
ในด้านงบประมาณและและโครงสร้างพื้นฐานขององค์กรให้มีความพร้อม สอดคล้องกับการ
เปล่ียนแปลงไปสู่การเป็นองคก์รยคุดิจิทลัมีผูก้ล่าวถึงในแต่ละประเด็น จ านวน 1 คน 
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ตารางท่ี 11 ผลการสังเคราะห์การสัมภาษณ์ผูบ้ริหารของธนาคารเก่ียวกบัความกา้วหนา้ทาง 
เทคโนโลยแีละอินเตอร์เน็ตส่งผลต่อบริบทในการด าเนินงานการใหบ้ริการทางการเงิน
เพื่อน าไปสู่การเป็นธนาคารดิจิทลั  

ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีและอินเตอร์เน็ต

ส่งผลต่อบริบทในการด าเนินงานให้บริการ
ทางการเงินเพ่ือน าไปสู่การเป็นธนาคาร

ดิจิทัล 

ผู้บริหารของธนาคาร 
คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 คนที่ 4 คนที่ 5 คนที่ 6 รวม 

เปล่ียนรูปแบบการด าเนินธุรกิจธนาคารดว้ย
นวตักรรมใหม่ ท่ีช่วยใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความ
สะดวก รวดเร็วและมีค่าใชจ่้ายท่ีต ่ากวา่   

√ 
 

√ 
 
 

√ 
 

√ √ 
 

√ 
 

6 

อุปกรณ์ต่าง ๆ ไดถู้กพฒันาใหเ้หมาะกบั
อินเทอร์เน็ต อ านวยความสะดวกใหชี้วิตง่ายขึ้น 
ท าธุรกรรมทางการเงินไดส้ะดวกขึ้น 

√ 
 

 √ 
 

   2 

ธนาคารตอ้งปรับตวั โดยน าเอา FinTech  มา
ประยกุตใ์ชห้รือสร้างบริการในธุรกิจการเงิน 
สร้างพนัธมิตร ท าใหเ้กิดการเปล่ียนแปลง
พฤติกรรมผูบ้ริโภค 

√ 
 

 √ 
 

√ √ 
 

√ 
 

5 

ความกา้วหนา้ของเทคโนโลยช่ีวยสร้างระบบ
โครงข่ายในการทางธุรกรรมออนไลน์ หรือ 
Blockchain จะกลายเป็นส่วนส าคญัของ
โครงสร้างพื้นฐานในการประกอบธุรกิจการเงิน  

 √ 
 

    1 

มีผูใ้หบ้ริการรายใหม่ ๆ ท่ีไม่ใช่ธนาคารเขา้มา
แข่งขนั และใหบ้ริการทางการเงินแทนธนาคาร 

  √ 
 

   1 

ธนาคารจึงตอ้งมองหาเทคโนโลยสี าหรับจดัเก็บ
และบริหารจดัการขอ้มูล อนัน าไปสู่ความ
ตอ้งการเทคโนโลย ีCloud และ ศูนย ์ขอ้มูล
เพิ่มขึ้น 

     √ 
 

1 

เทคโนโลยมีีความกา้วหนา้และถูกพฒันาเพื่อ
ตอบสนองพฤติกรรมท่ีเปล่ียนไปของลูกคา้ ทาง
ธนาคารเองก็มีการปรับตวัในการพฒันาระบบ
ไอทีเพื่อรองรับการเปล่ียนแปลง 

     √ 
 

1 
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ตารางท่ี 11  (ต่อ) 
ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีและอินเตอร์เน็ต

ส่งผลต่อบริบทในการด าเนินงานให้บริการ
ทางการเงินเพ่ือน าไปสู่การเป็นธนาคาร

ดิจิทัล 

ผู้บริหารของธนาคาร 
คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 คนที่ 4 คนที่ 5 คนที่ 6 รวม 

และมีการใช ้AI และระบบ RPA เพื่อเช็คสอบ
ความถูกตอ้งของเอกสาร   

    √ 
 

 1 

 
 ตารางท่ี 11 ผลการสังเคราะห์บทสัมภาษณ์ผูบ้ริหารของธนาคาร จ านวน 6 คน เก่ียวกบั
ความกา้วหน้าทางเทคโนโลยีและอินเตอร์เน็ตส่งผลต่อบริบทในการด าเนินงาน การให้บริการทาง
การเงินเพื่อน าไปสู่การเป็นธนาคารดิจิทลั มีกล่าวถึง 5 ประเด็น โดยเรียงล าดบัความคิดเห็นจากการ
ท่ีมีคนกล่าวถึงมากท่ีสุด 3 อันดับแรก คือ  การเปล่ียนรูปแบบการด าเนินธุรกิจธนาคารด้วย
นวตักรรมใหม่ ท่ีช่วยให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความสะดวก รวดเร็วและมีค่าใชจ่้ายท่ีต ่ากวา่  จ านวน 6 คน 
รองลงมาคือ ธนาคารต้องปรับตัว โดยน าเอา FinTech  มาประยุกต์ใช้หรือสร้างบริการในธุรกิจ
การเงิน สร้างพนัธมิตร ท าให้เกิดการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมผูบ้ริโภค จ านวน 5 คน และอุปกรณ์
ต่าง ๆ ไดถู้กพฒันาให้เหมาะกบัอินเทอร์เน็ต อ านวยความสะดวกให้ชีวิตง่ายขึ้นท าธุรกรรมทางการ
เงินไดส้ะดวกขึ้น จ านวน 2 คน 
 โดยมีรายละเอียดเพิ่มเติมสามารถน ามาสรุปผลการสัมภาษณ์ดงัน้ี 
 แนวโนม้ความกา้วหน้าเทคโนโลยี (Technology Trends) เม่ือปริมาณขอ้มูลเพิ่มขึ้นอย่าง
ต่อเน่ืองจากอุปกรณ์ระบบอัตโนมัติอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง เป็นต้น ธนาคารจึงต้องมองหา
เทคโนโลยีส าหรับจดัเก็บและบริหารจดัการข้อมูล อันน าไปสู่ความต้องการเทคโนโลยีคลาว์ด 
(Cloud) และศูนยข์อ้มูลเพิ่มขึ้น นอกจากน้ี ธนาคารใหค้วามสนใจเทคโนโลยท่ีียกระดบัขอ้มูลธุรกิจ
เชิงลึกและประสบการณ์ของผู ้ใช้งาน เช่น การวิเคราะห์ข้อมูลและข้อมูลขนาดใหญ่ การท่ี
เทคโนโลยีมีความก้าวหน้าและถูกพัฒนาเพื่อตอบสนองพฤติกรรมท่ีเปล่ียนไปของลูกค้า ทาง
ธนาคารเองก็มีการปรับตวัในการพฒันาระบบไอทีเพื่อรองรับการเปล่ียนแปลง เช่นมีเก็บ Big data , 
การท างานบน Cloud และ Microsoft office 365 รวมไปถึงการใช้ chatbot เข้ามาช่วยตอบปัญหา
หรือขอ้สงสัยของพนักงานรวมถึงลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้บริการ ท าให้การท างานมีความสะดวกรวดเร็ว
มากขึ้นพูดคุยกบัลูกคา้ ธนาคารมีการพฒันาเทคโนโลย ีปรับปรุงระบบใหมี้ประสิทธิภาพ และมีการ
ใช ้AI และระบบ RPA เพื่อเช็คสอบความถูกตอ้งของเอกสาร  พฒันาระบบไอที/ ร่วมทุนหรือคน้หา 
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FinTech ในการร่วมพฒันานวตักรรมบริการทางการเงินใหม่ ๆ/  มีหน่วยงานท่ีรับผิดชอบด้าน 
FinTech โดยตรงพัฒนาให้พนักงานของธนาคารในทุกระดับสามารถให้บริการลูกค้าผ่าน
เทคโนโลยสีมยัใหม่ได้ มีการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์/ สามารถท าแบ่งกลุ่มลูกคา้ มีขอ้มูล CRM ลูกคา้
มีการใช้ประโยชน์จากการเช่ือมโยงขอ้มูลส่ือสังคม รวมถึงการสร้างให้ลูกคา้เกิดความผูกพนักับ
ธนาคาร  ท าให้เกิดการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมผูบ้ริโภค เช่น การจ่ายเงินออนไลน์ , การซ้ือหุ้น
ออนไลน์, การช าระเงินค่าสินค้าและบริการผ่านช่องทางดิจิทัล (e-Payment) ท่ีช่วยให้ผูบ้ริโภค
เขา้ถึงการบริการไดอ้ย่างรวดเร็วและลดค่าใช้จ่ายในการท าธุรกรรมอย่างมาก  ก าหนดทิศทางของ
ธนาคารเพื่อการปรับตวั เพราะองค์กรก าลงักา้วไปสู่ยุคของธนาคารดิจิทลั จึงตอ้งผลกัดนัธนาคาร
ให้ท างานกบัเทคโนโลยีดิจิทลัดว้ย เช่น (1) การพฒันาการท างานและระบบงานภายในเป็นดิจิทลั 
(2) การสร้างดิจิทลัแพลตฟอร์มส าหรับการจดัการความรู้ (knowledge management) และ (3) การใช้
เทคโนโลยีในการจดัการขอ้มูลธนาคาร เพื่อการจดัเก็บและประมวลผลเร็วขึ้น รวมถึงการน าระบบ
ซอฟแวร์หุ่นยนตท่ี์ท าหนา้ท่ีแทนคน (Robotic software) มาใชใ้นการท างานท่ีซ ้า ๆ 
 การปรับตวัในการเป็นธนาคารดิจิทลั เทคโนโลยีท่ีส าคญัคือ  ระบบโครงข่ายในการทาง
ธุรกรรมออนไลน์ หรือ Blockchain จะกลายเป็นส่วนส าคญัของโครงสร้างพื้นฐานในการประกอบ
ธุรกิจการเงิน และน าไปสู่โลกการเงินยุคใหม่ เน่ืองดว้ยศกัยภาพของ Blockchain ท่ีสามารถพฒันา
ต่อยอดธุรกรรมทางการเงินต่าง ๆ ท่ีจะช่วยลดตน้ทุนการให้บริการและเพิ่มความโปร่งใสใหก้บัการ
ท าธุรกรรมแนวทางการปรับตวัของธนาคารในการด าเนินงานจึงตอ้งมีการรักษาความปลอดภยัโลก
ไซเบอร์จะยิ่งเป็นส่ิงส าคัญท่ีธนาคารต้องค านึงถึง และตอ้งสร้างสมดุลระหว่างการรักษาความ
ปลอดภยัและการอ านวยความสะดวกสบายใหแ้ก่ลูกคา้ดว้ย 
 
ตารางท่ี 12 ผลการสังเคราะห์การสัมภาษณ์พนกังานของธนาคารเก่ียวกบัการเป็นธนาคารดิจิทลั 
  ส่งผลกระทบต่อพนกังานธนาคารและการใหบ้ริการลูกคา้ 

การเป็นธนาคารดิจิทัลส่งผลกระทบต่อ
พนักงานธนาคารและการให้บริการลูกค้า 

พนักงานของธนาคาร 
คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 คนที่ 4 คนที่ 5 คนที่ 6 รวม 

พนกังานตอ้งพฒันาศกัยภาพของตนเองให้มี
ความเฉพาะดา้นมากขึ้น เพื่อใหส้ามารถเป็นท่ี
ปรึกษาทางการเงินแก่ลูกคา้ได ้

√ 
 

    √ 
 

2 

เน่ืองจากมีกลุ่มลูกคา้ท่ีชอบความสะดวก
รวดเร็วในการท าธุรกรรม พนกังานตอ้ง
ใหบ้ริการโดยไม่สร้างมุมมองในแง่ลบในเร่ือง
การเปล่ียนแปลงใหแ้ก่ลูกคา้ และปรับตวัให้ทนั 

 √ 
 

 √ 
 

 √ 
 

3 
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ตารางท่ี 12  (ต่อ) 

การเป็นธนาคารดิจิทัลส่งผลกระทบต่อ
พนักงานธนาคารและการให้บริการลูกค้า 

พนักงานของธนาคาร 
คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 คนที่ 4 คนที่ 5 คนที่ 6 รวม 

สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้        
พนกังานตอ้งพฒันาศกัยภาพของตนเองให้มี
ความเฉพาะดา้นมากขึ้น เพื่อใหส้ามารถเป็นท่ี
ปรึกษาทางการเงินแก่ลูกคา้ได ้

√ 
 

    √ 
 

2 

 
 ตารางท่ี 12 ผลการสังเคราะห์บทสัมภาษณ์พนกังานของธนาคาร จ านวน 6 คน เก่ียวกบั
การเป็นธนาคารดิจิทลัส่งผลกระทบต่อพนักงานธนาคารและการให้บริการลูกคา้ ในด้านใดบา้ง 
พบว่ามีการกล่าวถึง 3 ประเด็นโดยเรียงล าดับความคิดเห็นจากการท่ีมีคนกล่าวถึงมากท่ีสุด คือ มี
กลุ่มลูกคา้ท่ีชอบความสะดวกรวดเร็วในการท าธุรกรรม พนกังานตอ้งใหบ้ริการโดยไม่สร้างมุมมอง
ในแง่ลบในเร่ืองการเปล่ียนแปลงให้แก่ลูกคา้ และปรับตวัให้ทนัสอดคลอ้งกับความตอ้งการของ
ลูกคา้ จ านวน 3 คน พนักงานตอ้งพฒันาศกัยภาพของตนเองให้มีความเฉพาะดา้นมากขึ้น เพื่อให้
สามารถเป็นท่ีปรึกษาทางการเงินแก่ลูกคา้ได้  และพนักงานตอ้งพฒันาศกัยภาพของตนเองให้มี
ความเฉพาะด้านมากขึ้น เพื่อให้สามารถเป็นท่ีปรึกษาทางการเงินแก่ลูกคา้ได ้ประเด็นละจ านวน 2 
คน 
 โดยมีรายละเอียดเพิ่มเติมสามารถน ามาสรุปผลการสัมภาษณ์ดงัน้ี 
  มุมมองของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารในยุคดิจิทลั คือการเป็นท่ีปรึกษาทางการเงินอย่างครบ
วงจรรอบดา้น ไม่ว่าจะเป็นการลงทุน การออม การใชสิ้นเช่ือ ดงันั้นพนกังานตอ้งพฒันาทกัษะและ
ความรู้ความสามารถของตนเองเพื่อให้ลูกคา้เกิดความไวว้างใจ การเปล่ียนแปลงของธนาคารในยุค
ดิจิทลัท าให้กลุ่มคนวยัรุ่น คนรุ่นใหม่ ช่ืนชอบในความสะดวกและรวดเร็ว เพราะท าธุรกรรมไดง้่าย
ขึ้น แต่ก็อย่าลืมวา่ผูท่ี้มาใชบ้ริการธนาคารนั้นยงัมีกลุ่มผูท่ี้มีอายอุยู่ ดงันั้นพนกังานยงัตอ้งให้บริการ
ลูกคา้กลุ่มน้ี แต่ก็ตอ้งไม่สร้างมุมมองในแง่ลบส าหรับการเปล่ียนแปลงให้แก่ลูกคา้ ได้ แต่ก็ยงัมี
ลูกค้าบางกลุ่มท่ีมีอายุ ก็ยงัชอบมาธนาคาร เพื่อมาพบปะพูดคุย ซ่ึงพนักงานเองก็ต้องรักษา
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้กลุ่มน้ีไวด้ว้ยเช่นกนั 
 เม่ือลูกคา้มองวา่ธนาคารคือท่ีปรึกษาทางการเงิน เพราะการฝากถอนเงินสามารถท าไดท่ี้ 
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ตู ้ATM หรือเคร่ืองฝากเงินอตัโนมติั ดงันั้นเม่ือมาแบงคก์็จะเขา้มาธุรกรรมอย่างอ่ืนเช่น การลงทุน 
หรือการขอค าแนะน าเร่ืองสินเช่ือ ดังนั้นพนักงานสาขาเองก็ตอ้งพฒันาทกัษะ มีความรู้รอบด้าน 
เพื่อจะสามารถแนะน าลูกคา้ได ้และเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีใหแ้ก่ธนาคารดว้ย 
 
ตารางท่ี 13 ผลการสังเคราะห์การสัมภาษณ์ลูกคา้ของธนาคารเก่ียวกบัการเป็นธนาคารดิจิทลั 
  ส่งผลกระทบต่อพนกังานธนาคารและการใหบ้ริการลูกคา้ 

การเป็นธนาคารดิจิทัลส่งผลกระทบต่อ
พนักงานธนาคารและการให้บริการลูกค้า 

ลูกค้าของธนาคาร 
คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 คนที่ 4 คนที่ 5 คนที่ 6 รวม 

เลือกใชเ้ทคโนโลยีทางการเงินใหเ้หมาะสมกบั
การด าเนินธุรกิจของธนาคารและค านึงถึงการ
บริหารความเส่ียง การเก็บขอ้มูลลูกคา้ และการ
วิเคราะห์ทางการเงิน 

√ 
 

  √ 
 

√ 
 

√ 
 

4 

พนกังานควรทีทกัษะสามารถใหบ้ริการลูกคา้
ร่วมกบัการใชเ้ทคโนโลยดิีจิทลั ปรับบทบาทให้
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ยคุดิจิทลั 

√ 
 
 

   √ 
 

√ 
 

3 

พนกังานตอ้งมีทกัษะความเช่ียวชาญดา้นการ
เป็นท่ีปรึกษาดา้นการเงิน การลงทุน หุ้น และ
กองทุน เพื่อใหค้ าแนะน าการลงทุนแก่ลูกคา้ 

 √ 
 

    1 

ธนาคารควรมีการจดัโครงสร้างองคก์รให้
เหมาะสมและเพียงพอต่อการใหบ้ริการในการ
เป็นธนาคารดิจิตอล เช่น มีพนกังานให้
ค าแนะน า แกไ้ขปัญหา เป็นตน้  

  √ 
 

 √ 
 

 2 

 
 ตารางท่ี 13 ผลการสังเคราะห์บทสัมภาษณ์ลูกคา้ของธนาคาร จ านวน 6 คน เก่ียวกบัการ
เป็นธนาคารดิจิทลัส่งผลกระทบต่อพนกังานธนาคารและการใหบ้ริการลูกคา้ในดา้นใดบา้ง พบวา่มี
การกล่าวถึง 4 ประเด็นโดยเรียงล าดบัความคิดเห็นจากการท่ีมีคนกล่าวถึงมากท่ีสุด คือควรเลือกใช้
เทคโนโลยีทางการเงินให้เหมาะสมกบัการด าเนินธุรกิจของธนาคารและค านึงถึงการบริหารความ
เส่ียง การเก็บขอ้มูลลูกคา้ และการวิเคราะห์ทางการเงิน จ านวน 4 คน พนกังานควรทีทกัษะสามารถ
ให้บริการลูกคา้ร่วมกบัการใช้เทคโนโลยีดิจิทลั ปรับบทบาทให้สอดคลอ้งกับความตอ้งการของ
ลูกคา้ยุคดิจิทลั จ านวน 3 คน ธนาคารควรมีการจดัโครงสร้างองค์กรให้เหมาะสมและเพียงพอต่อ
การใหบ้ริการในการเป็นธนาคารดิจิตอล เช่น มีพนกังานใหค้ าแนะน า แกไ้ขปัญหา  
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เป็นตน้ จ านวน 2 คน และพนักงานตอ้งมีทกัษะความเช่ียวชาญดา้นการเป็นท่ีปรึกษาดา้นการเงิน 
การลงทุน หุน้ และกองทุน เพื่อใหค้  าแนะน าการลงทุนแก่ลูกคา้ จ านวน 1 คน 
 โดยมีรายละเอียดเพิ่มเติมสามารถน ามาสรุปผลการสัมภาษณ์ดงัน้ี 

1.  แนวทางการเปลี่ยนแปลงของธนาคารควรมีการน าเทคโนโลยีใหม่ ๆ ท่ีเกิดขึ้นใน 
ปัจจุบัน เช่นดิจิทัลปัญญาประดิษฐ์ ฟินเทค  บล๊อกเชน มาใช้ในการด าเนินกิจการของธนาคาร 
ดงันั้น ธนาคารจึงจ าเป็นจะตอ้งศึกษาและท าความรู้จกัเทคโนโลยีต่าง ๆ ท่ีจะน ามาใช ้เพื่อท าให้เกิด
ประสิทธิภาพมากท่ีสุด เช่น ซอฟแวร์และระบบต่าง ๆ ท่ีเหมาะสมกับโครงสร้างของธุรกิจของ
ธนาคาร และตอ้งค านึงถึงความปลอดภยัของระบบและขอ้มูลดว้ยเช่นกนั และส่ิงท่ีส าคญัคือ การ
สร้างศกัยภาพบุคลากรให้พร้อมขบัเคล่ือนไปขา้งหน้าแบบ Digital ไปกบัองค์กร องค์กรตอ้งสร้าง
ความรู้และทักษะด้านเทคโนโลยีให้เกิดความคล่องตัวในการท างาน และสร้างวฒันธรรมท่ี
เหมาะสม เพื่อเตรียมพร้อมกับระบบการเอาข้อมูลดิจิทัลมาช่วยให้การท างานง่ายขึ้ น และ 
กระบวนการท างานทางดิจิทลัเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายท่ีวางเอาไว ้

2. ธนาคารตอ้งมีการปรับบทบาทของพนกังานใหส้อดคลอ้งกบัการท างานของระบบ 
ดิจิทัล การน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาให้บริการด้านการเงินการธนาคารให้กับลูกค้า ท าให้ลูกค้า
สามารถใช้แอปพลิเคชันท าธุรกรรมทางการเงินได้ด้วยตนเอง ตลอด 24 ชั่วโมง เม่ือลูกค้าท า
ธุรกรรมไดด้ว้ยตนเองผ่านทางเทคโนโลยแีลว้ เป็นการปรับลดการท างานของพนกังานธนาคารท่ีจะ
ให้บริการต่อลูกค้าท่ีธนาคารลดลง ส่งผลให้ธนาคารส่วนใหญ่มีนโยบายการปรับลดจ านวน
พนกังานและสาขา แต่อย่างไรก็ตามพนกังานก็ยงัคงมีความจ าเป็นในการให้บริการแก่ลูกคา้ ดงันั้น 
พนักงานตอ้งมีความเช่ียวชาญในการใช้เทคโนโลยีของการเป็นธนาคารดิจิทลั มีการปรับแนวคิด
ความเขา้ใจในลูกคา้และเพิ่มทกัษะความเช่ียวชาญดา้นการเป็นท่ีปรึกษาดา้นการเงิน การลงทุน หุ้น 
และกองทุน เพื่อสามารถให้ค  าแนะน าการลงทุนแก่ลูกคา้ และควรตอ้งมีการสอบและมีใบอนุญาต
ต่าง ๆ เพื่อสร้างความน่าเช่ือถือและไดรั้บความไวใ้จจากลูกคา้  

3. การเตรียมปรับเปล่ียนโครงสร้างองคก์ร เพื่อรับมือนวตักรรมท่ีมีความซบัซอ้นและ 
ปรับเปล่ียนอย่างรวดเร็ว เพื่อตอบโจทยค์วามทา้ทายใหม่ๆ โดยมีการจดัตั้งฝ่ายนวตักรรม ใหม่เพื่อ
ผลกัดนังานทางดา้นนวตักรรมทางการเงิน ฝ่ายวิจยัและพฒันาเทคโนโลยีทางการเงิน รวมถึงการ
เสริมสร้างศกัยภาพดา้นดิจิทลัภายในธนาคาร และ มีการร่วมมือกบัพนัธมิตรทางการเงิน เพื่อพฒันา
บริการทางด้านการเงินโดยเฉพาะรวมทั้ งส่งเสริมการพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานของธนาคารให้
ทนัสมยั มีความปลอดภยัและมีความเป็นมาตรฐาน ซ่ึงการปรับโครงสร้างธนาคารยงัสามารถช่วย
เสริมสร้างภาพลกัษณ์ให้องคก์รไดอี้กดว้ย การวางแผนในการบริหารการเปล่ียนแปลง ผูบ้ริหารให้
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ความส าคญักับการเปล่ียนแปลงวฒันธรรมการท า งานขององค์กร การส่ือสารภายในองค์กร การ
มอบหมายความรับผิดชอบและการเอาชนะต่อการเปล่ียนแปลง 
 
ตารางท่ี 14 ผลการสังเคราะห์การสัมภาษณ์ผูบ้ริหารของธนาคารเก่ียวกบัการปรับตวัของธนาคาร 

ท่ีน าไปสู่ การด าเนินธุรกิจรูปแบบใหม่ (New Business Model) และการท าธุรกรรม
ทางการเงินผา่นแพลตฟอร์มโซเชียล (Social Banking) 

การปรับตัวของธนาคารที่น าไปสู่ 
การด าเนินธุรกิจรูปแบบใหม่ (New Business 
Model) และ การท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน
แพลตฟอร์มโซเชียล (Social Banking) 

ผู้บริหารของธนาคาร 
คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 คนที่ 4 คนที่ 5 คนที่ 6 รวม 

การด าเนินธุรกิจรูปแบบใหม่ (New Business 
Model) 

       

ด าเนินธุรกิจธนาคารใหส้อดคลอ้งกบัการ
เปล่ียนแปลงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีอาศยั
ความสะดวกสบายในการตดัสินใจกบัทุก
กิจกรรมในชีวิตประจ าวนั โดยควบคู่กบั
อุปกรณ์และเทคโนโลยท่ีีสามารถเขา้ถึงไดง่้าย
ในการใชง้านของผูบ้ริโภค เช่น การน าเสนอ
บริการทางการเงินผา่นช่องทางออนไลน์หรือ
โมบายแอปพลิเคชนั  

√ 
 

√ 
 

√ 
 

√ 
 

√ 
 

 5 

ร่วมมือกบับริษทัท่ีท าธุรกิจแมสเซนเจอร์ แอป
พลิเคชนั และธุรกิจอีคอมเมิร์ชยกัษใ์หญ่ต่าง ๆ 
ใหส้ามารถท าธุรกรรมทางการเงินครบจบใน
แอปเดียว ทดแทนบริการทางการเงินผา่น
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี รูปแบบเดิม 

√ 
 

 √ 
 

 √ 
 

 3 

สาขาของธนาคาร สามารถท าหนา้ท่ีเช่ือม
ประสบการณ์ของลูกคา้ระหวา่งออนไลน์และ
ออฟไลน์ โดยแต่ละสาขาควรประสานขอ้มูล
จากทุกช่องทางเขา้ดว้ยกนัแบบเรียลไทม ์เพื่อท า
ใหลู้กคา้ตดัสินใจเลือกธนาคารเป็นธนาคาร
หลกัของลูกคา้ 

 √ 
 

    1 
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ตารางท่ี 14  (ต่อ) 
การปรับตัวของธนาคารที่น าไปสู่ 

การด าเนินธุรกิจรูปแบบใหม่ (New Business 
Model) และ การท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน
แพลตฟอร์มโซเชียล (Social Banking) 

ผู้บริหารของธนาคาร 
คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 คนที่ 4 คนที่ 5 คนที่ 6 รวม 

การผสาน การมีปฏิสัมพนัธ์เขา้กบัเทคโนโลย ี
จะท าใหลู้กคา้สนใจเขา้ไปใชบ้ริการท่ีสาขา
เพิ่มขึ้น 

 √ 
 

    1 

ธนาคารจึงมีการใหค้วามส าคญัดา้นทรัพยากร
มนุษย ์การลงทุนกบักลุ่ม 
บุคลากรท่ีมีความสามารถสูงท่ีมีทกัษะตอบ
โจทยโ์ลกอนาคต โดย Upskill & Reskill 
พนกังานมีความสามารถในการน าเคร่ืองมือและ
เทคโนโลยมีาใชน้การพฒันาตวัเอง 
กระบวนการท างานและการให้บริการลูกคา้ 

  √ 
 

   1 

ปรับโครงสร้างองคก์รใหมี้ความคล่องตวัมาก
ขึ้น พลิกรูปแบบการด าเนินงานภายในองคก์รสู่
การเป็นองคก์รแห่งความคล่องตวั 

     √ 
 

1 

สร้างพนัธมิตรหรือการเป็นพนัธมิตร ร่วมมือ
กบัพาร์ทเนอร์ชั้นน าต่าง ๆ เพื่อด าเนินการดา้น
ธุรกิจสินทรัพยดิ์จิทลั 

     √ 
 

1 

การท าธุรกรรมทางการเงินผ่านแพลตฟอร์มโซ
เชียล Social Banking 

       

พฒันาเป็น Platform ส าหรับวงการการเงินท่ี
เช่ือมต่อผูใ้ห้บริการกบัลูกคา้ใหส้ามารถท า
ธุรกรรมไดใ้กลชิ้ดและสะดวกยิง่ขึ้น ดว้ยฟีเจอร์
การใหบ้ริการท่ีพฒันาขึ้นเพื่อลูกคา้ 
ทุกกลุ่ม 

√ 
 

  √ 
 

√ 
 

 3 

ร่วมมือกนัระหวา่ง ธนาคาร บริษทั  
อีคอมเมริชและแมสเซสเจอร์ แอปพลิเคชนั 

√ 
 

  √ 
 

√ 
 

 3 

เพิ่มจุดสัมผสั (Touchpoint) ระหวา่งผูใ้หบ้ริการ
และผูรั้บบริการ เม่ือสังคมไร้เงินสด (Cashless  

     √ 
 

1 
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ตารางท่ี 14  (ต่อ) 
การปรับตัวของธนาคารที่น าไปสู่ 

การด าเนินธุรกิจรูปแบบใหม่ (New Business 
Model) และ การท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน
แพลตฟอร์มโซเชียล (Social Banking) 

ผู้บริหารของธนาคาร 
คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 คนที่ 4 คนที่ 5 คนที่ 6 รวม 

Society) ผลกัดนัใหเ้กิดเปล่ียนผา่นไปสู่ยคุ        
ดิจิทลัแพลตฟอร์ม ท่ีเป็นศูนยก์ลางใหลู้กคา้
สามารถตอบสนองกบัผูใ้หบ้ริการไดต้ลอดเวลา 
เพื่อเพิ่มความพึงพอใจแก่ลูกคา้ 

       

แชร์ขอ้มูลท่ีน่าสนใจและตรงกบัไลฟ์สไตลข์อง
ผูใ้ชบ้ริการ โดยน าระบบ AI และBig Data มา
ใชว้ิเคราะห์และประมวลผลเพื่อน าเสนอขอ้มูล
หรือบทวิเคราะห์เชิงลึกใหต้รงกบัความสนใจ
ของผูใ้ชบ้ริการ 

     √ 
 

1 

ยกระดบัธนาคารใหเ้ป็นมากกว่าเพียงธนาคาร
บนมือถือ (Mobile Banking) ท่ีเราเรียกกนัวา่
ซุปเปอร์แอป (Super App) 

     √ 
 

1 

 
 ตารางท่ี 14 ผลการสังเคราะห์บทสัมภาษณ์ผูบ้ริหารของธนาคาร จ านวน 6 คน เก่ียวกบั
การปรับตวัของธนาคารท่ีน าไปสู่ การด าเนินธุรกิจรูปแบบใหม่ (New Business Model) และ การท า
ธุรกรรมทางการเงินผา่นแพลตฟอร์มโซเชียล (Social Banking) พบวา่ มีการกล่าวถึง 4 ประเด็นโดย
เรียงล าดบัความคิดเห็นจากการท่ีมีคนกล่าวถึงมากท่ีสุด คือ 

1. ดา้นการด าเนินธุรกิจรูปแบบใหม่ (New Business Model) ไดแ้ก่ ด าเนินธุรกิจธนาคาร 
ใหส้อดคลอ้งกบัการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีอาศยัความสะดวกสบายในการตดัสินใจ
กบัทุกกิจกรรมในชีวิตประจ าวนั โดยควบคู่กบัอุปกรณ์และเทคโนโลยีท่ีสามารถเขา้ถึงไดง้่ายใน
การใช้งานของผูบ้ริโภค เช่น การน าเสนอบริการทางการเงินผ่านช่องทางออนไลน์ (Online) หรือ
โมไบล์ แอปพลิเคชัน (Mobile application) มีผูก้ล่าวถึง จ านวน 5 คน และร่วมมือกับบริษทัท่ีท า
ธุรกิจยกัษ์ใหญ่ต่าง ๆ ให้สามารถท าธุรกรรมทางการเงินครบจบในแอปเดียว ทดแทน Mobile 
Banking รูปแบบเดิม มีผูก้ล่าวถึง จ านวน 3 คน 

2. ดา้นการท าธุรกรรมทางการเงินผา่นแพลตฟอร์มโซเชียล (Social Banking) ไดแ้ก่  
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การพฒันาเป็น Platform ส าหรับวงการการเงินท่ีเช่ือมต่อผูใ้ห้บริการกบัลูกคา้ใหส้ามารถท าธุรกรรม
ไดใ้กลชิ้ดและสะดวกยิ่งขึ้น ดว้ยฟีเจอร์การใหบ้ริการท่ีพฒันาขึ้นเพื่อลูกคา้ทุกกลุ่ม และการร่วมมือ
กนัระหว่าง ธนาคาร บริษทัอีคอมเมิร์ชและเมสเซสเจอร์ แอปพลิเคชัน ผูก้ล่าวถึงในแต่ละด้าน 
จ านวน 3 คน  
 โดยมีรายละเอียดเพิ่มเติมสามารถน ามาสรุปผลการสัมภาษณ์ดงัน้ี 
 การน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้อย่างแพร่หลาย ท าให้เกิด ธุรกิจรูปแบบใหม่ ( New 
Business Model ท่ีมีการ)น าเสนอบริการทางการเงินผ่านช่องทางออนไลน์ (Online) หรือ โมไบล์
แอปพลิเคชัน่ (Mobile application) จนสามารถให้บริการดว้ยตน้ทุนท่ีลดลง ผลตอบแทนท่ีสูงขึ้น 
และส่งมอบสินคา้ท่ีตรงใจผูบ้ริโภคยิ่งขึ้น ลกัษณะของการด าเนินธุรกิจรูปแบบใหม่ (New Business 
Model) ท่ีสามารถด าเนินการโดยสาขาของธนาคารจะมีลกัษณะท่ีแตกต่างกนัออกไป เช่น 1) การ
สร้างประสบการณ์ไร้รอยต่อระหว่างช่องทางออนไลน์และออฟไลน์ ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัมากในการ
ตัดสินใจเลือกธนาคารหลักของลูกค้าส าหรับการใช้บริการ ดังนั้ นธนาคารในแต่ละสาขาควร
ประสานขอ้มูลจากทุกช่องทางเขา้ดว้ยกนัแบบเรียลไทม ์เช่น สาขาสามารถดึงขอ้มูลท่ีลูกคา้กรอก
ทิ้งไวใ้นช่องทางออนไลน์มาใชไ้ดเ้ลย 2)  สร้างประสบการณ์ท่ีเหนือกว่าการให้บริการทางการเงิน
ทัว่ไปดว้ยการเปล่ียนสาขาเป็นคาเฟ่ ซ่ึงออกแบบใหเ้ป็นธนาคารก่ึงคาเฟ่หรือมีมุมพกัผ่อนให้บริการ
ชากาแฟท่ีลูกคา้จะเขา้ไปใชบ้ริการท่ีสาขามากขึ้นหากสาขามีคาเฟ่ส าหรับนั่งพกัผ่อนหย่อนใจหรือ
ท างานได้ 3) การผสานการปฏิสัมพนัธ์ระหว่างมนุษย์ (Human touch) เขา้กับเทคโนโลยีจะท าให้
ลูกคา้สนใจเขา้ไปใชบ้ริการท่ีสาขาเพิ่มขึ้นถา้ทางสาขามีบริการดา้นดิจิทลัเพิ่มเติม เช่น การมีเคร่ือง
ให้บริการอตัโนมติัและหุ่นยนต์ส าหรับบริการลูกคา้ แต่ขณะเดียวกันก็มีพนักงานคอยให้ความ
ช่วยเหลือเม่ือตอ้งการ 
 โดยธนาคารเองจะตอ้งเดินหน้าพฒันาทักษะพนักงาน ให้มีทักษะในการน าเคร่ืองมือ 
อุปกรณ์ และเทคโนโลยีดิจิทลัท่ีมีอยูใ่นปัจจุบนั มาใชใ้ห้เกิดประโยชน์สูงสุดในการ การปฏิบติังาน
หรือใชเ้พื่อพฒันากระบวนการท างานให้มีความทนัสมยัและมีประสิทธิภาพ อีกทั้งยงัเป็นเคร่ืองมือ
ช่วยให้บุคลากร สามารถเรียนรู้และพฒันาตนเองเพื่อให้ได้รับโอกาสการท างานท่ีดีและเติบโต
กา้วหน้าในอาชีพ (Learn and Growth) ไดอี้กดว้ย การพฒันาทกัษะของพนักงานก็เพื่อตอบโจทย์
โลกการเงินและนวตักรรมท่ีเปล่ียนไป สอดรับกับการด าเนินธุรกิจรูปแบบใหม่ (New Business 
Model) ของธนาคารท่ีมุ่งสู่ธนาคารดิจิทลั และเนน้ความคล่องตวัอยา่งเตม็รูปแบบ 
 และดว้ยโอกาสในการขยายธุรกิจมีอยู่อย่างจ ากดัการแข่งขนัจึงเพิ่มสูงขึ้น มีนอนแบงก ์
และบริษทัเทคโนโลยีระดบัโลก รวมถึงฟินเทคใหม่ ๆ เขา้มาร่วมแข่งขนัในธุรกิจอีกดว้ย ส่งผลต่อ
ราคา ตน้ทุน และผลประกอบการของธนาคารการท า การด าเนินธุรกิจรูปแบบใหม่ (New Business 
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Model) และการขยายสู่ธุรกิจใหม่ยิ่งจ าเป็นมากขึ้นภายใตเ้ทรนพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลง
อย่างรวดเร็วโดยเฉพาะในยุคโควิดน้ี ธนาคารจึงตอ้งปรับเปล่ียนรูปแบบการท าธุรกิจ (Business 
Model) จากเดิมท่ีเป็นธนาคารท่ีให้บริการธุรกรรม ทางการเงินแบบครบวงจร (Universal Bank) ท่ี
ท าทุกอย่างเพื่อทุกคนผ่านเครือข่ายสาขา เป็นการให้บริการผ่านเทคโนโลยีดิจิทลัมากขึ้น เช่น ผ่าน
แอปพลิเคชัน่ จนมาถึงการพฒันาแอปฯสั่งอาหาร โรบินฮู๊ด, แกรฟฟู๊ ด, ไลน์แมน ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีเกิดขึ้น
ท่ามกลางสถานการณ์โควิด หากพิจารณาจากธุรกิจธนาคารซ่ึงเคยเป็นตวักลางหลกัในการใหบ้ริการ
ทางการเงินจะมีการเปล่ียนแปลงไปอย่างมาก โลกการเงินอาจจะไม่ตอ้งการตวักลาง หรือตอ้งการ
ตวักลางน้อยลง การน าเสนอผลิตภณัฑ์และบริการทางการเงินจะมีรูปแบบท่ีเปล่ียนไป การเขา้ถึง
ผลิตภณัฑท์างการเงินจะง่ายขึ้นเน่ืองจากการเช่ือมโยงถึงกนัแบบแทบไร้ขีดจ ากดั เม่ือทุกอยา่งไปอยู่
บนแพลตฟอร์มดิจิทลั และมีเทคโนโลยีบล็อกเชนท่ีสามารถยืนยนัการท าธุรกรรมทางการเงินได้
อย่างถูกตอ้งและรวดเร็ว ย่อมหมายความว่าความเช่ือมัน่จะขยบัไปอยู่บนพื้นฐานของเทคโนโลย ี
และความส าคญัของการเป็นตวักลางของธนาคารจะลดลงไปโดยปริยายส่ิงท่ีธนาคารตอ้งท าเพื่อการ
อยู่รอดอย่างย ัง่ยืนขององคก์รในภาวะท่ีโลกให้ความส าคญัต่อตวักลางส าคญัลดลงคือหาวิธีในการ
เข้าถึงผูบ้ริโภคในรูปแบบใหม่ โดยเข้าไปอยู่ในชีวิตประจ าวนัให้ได้ผ่านการเข้าไปฝังตัวอยู่ใน 
ระบบนิเวศทางธุรกิจต่าง ๆ เพื่อจะสามารถเขา้ถึงลูกคา้ได้แมไ้ม่ผ่านเครือข่ายสาขาเหมือนในอดีต 
การร่วมมือกบัพาร์ตเนอร์ทางธุรกิจในหลากหลายอุตสาหกรรมเพื่อการเขา้ถึงกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีกวา้ง
มากขึ้นจึงจะเป็นส่ิงท่ีส าคัญในการท าธุรกิจต่อไป ขณะท่ีศกัยภาพในการบริหารจดัการและน า
ฐานขอ้มูลมาใช้ให้เกิดประโยชน์ได้สูงท่ีสุดภายใตก้ฎเกณฑ์และความระมดัระวงัในเร่ืองการใช้
ขอ้มูลส่วนบุคคลก็มีความส าคญัและจะตอ้งไม่กระทบความเป็นส่วนตวัของลูกคา้ให้มากท่ีสุด และ
สามารถน าเสนอผลิตภณัฑท่ี์ตรงความตอ้งการของลูกคา้ไดต้รงเป้าและถูกท่ีถูกเวลา เหล่าน้ีจะเป็น
ส่ิงท่ีส าคญัในการท่ีจะน าพาธนาคารในโลกดิจิทลัใหก้า้วหนา้ไปไดอ้ยา่งแขง็แรงยัง่ยนื 
 ในตอนน้ีรูปแบบบริการของธนาคารส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัพฤติกรรมของลูกคา้ท่ี
เปล่ียนแปลงไปทุกวินาที การท าธุรกรรมทางการเงินท่ีสาขาธนาคารจึงถูกแทนท่ีดว้ยส่ิงท่ีเรียกว่า 
บริการทางการเงินผ่านโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเพื่อตอบสนองความสะดวกของผูบ้ริโภค ให้เขา้ถึงการท า
ธุรกรรมการเงินได้อย่างรวดเร็ว ทุกท่ี ทุกเวลา  แต่บริการทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ีก็ไม่
สามารถท่ีจะปิดช่องว่างทางเทคโนโลยีท่ีไม่หยุดการพฒันาและรู้ทนัความตอ้งการของผูบ้ริโภคได้
ตลอดไป ท าให้ในวงการการเงินพฒันาเทคโนโลยีเขา้มาปิดช่องวา่งโดยร่วมมือกบับริษทัยกัษใ์หญ่
ต่าง ๆ ให้สามารถท าธุรกรรมทางการเงินครบจบในแอปเดียว ทดแทนบริการทางการเงินผ่าน
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี รูปแบบเดิม ดงันั้น “การท าธุรกรรมทางการเงินผ่านแพลตฟอร์มโซเชียล (Social 
Banking)” ถือเป็นก้าวใหญ่ ท่ีถูกพูดถึงและเป็นประเด็นท่ีท าให้ธุรกิจธนาคารต้องปรับตัวเพื่อ
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รองรับการเปล่ียนแปลงท่ีปัจจุบนัจะเห็นไดว้่า ส่ือสังคม มีอิทธิพลมากท่ีสุดในเวลาน้ี  และธุรกิจท่ี
จะสามารถอยูร่อดตอ้งมีการพฒันาส าหรับวงการการเงินท่ีเช่ือมต่อ  ผูใ้ห้บริการกบัลูกคา้ใหส้ามารถ
ท าธุรกรรมไดใ้กลชิ้ดและสะดวกยิ่งขึ้น ดว้ยฟีเจอร์การให้บริการท่ีพฒันาขึ้นเพื่อลูกคา้ทุกกลุ่ม จึง
เป็นสาเหตุใหมี้การจบัมือกนัระหวา่ง ธนาคาร ธุรกิจอ่ืน ๆ ท่ีจะเป็นหนทางท่ีท าใหธ้นาคารเลือกเพื่อ
ปรับตวัใหเ้ขา้กบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนไป  
 การปรับตวัของธนาคารท่ีจะน าไปสู่ การท าธุรกรรมทางการเงินผ่านแพลตฟอร์มโซเชียล 
(Social Banking) คือ ธนาคารร่วมเป็นพันธมิตรกับภาคธุรกิจมากขึ้น (Open Banking) กล่าวคือ 
ธุรกิจธนาคารแบบดั้งเดิม (Incumbent) ไดเ้ป็นผูน้ าในการสร้างความเปล่ียนแปลงในอุตสาหกรรม 
โดยเป็นกลยุทธ์การเปล่ียนแปลงเชิงโครงสร้างภายใตแ้นวคิดสังคมเศรษฐกิจแบบแบ่งปัน (Share 
Economy) ส่งผลให้ธนาคารตอ้งปรับรูปแบบให้ เป็นเสมือนผูใ้ชบ้ริการทางการเงินในฐานะเจา้ของ
ขอ้มูลสามารถบริหารจดัการขอ้มูลของตนท่ีมีอยู่ท่ีธนาคารต่าง ๆ ผ่านช่องทางดิจิทลั ท่ีเปิดโอกาส
ให้ภาคธุรกิจ ผูป้ระกอบการ กลุ่มสตาร์ทอัพฟินเทคหรือ แม้แต่นักพัฒนาแอปพลิเคชันต่าง ๆ 
สามารถเช่ือมต่อกบัระบบนิเวศธุรกิจของธนาคารได ้
 วิธีการท่ีธนาคารใช้ในการปรับตัวเพื่อไปสู่การเป็น การท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน
แพลตฟอร์มโซเชียล (Social Banking)  ไดแ้ก่ 1) เพิ่มจุดสัมผสัระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ 
เม่ือสังคมไร้เงินสด (Cashless Society) ก าลงักลายเป็นตวัผลกัดันให้เกิดเปล่ียนผ่านไปสู่ยุคดิจิทลั
แพลตฟอร์ม ซ่ึงเป็นเหมือนจุดสัมผสั (Touchpoint) ท่ีเป็นศูนยก์ลางให้ลูกคา้สามารถตอบสนองกบั
ผูใ้ห้บริการไดต้ลอดเวลา เพื่อเพิ่มความพึงพอใจแก่ลูกคา้ และเป็นการปลูกฝังความสัมพนัธ์ท่ีดีกบั
ลูกคา้ดว้ยตน้ทุนท่ีไม่สูงนกั 2) แชร์ขอ้มูลท่ีน่าสนใจและตรงกบัไลฟ์สไตลข์องผูใ้ช้บริการ โดยน า
ระบบปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence) และขอ้มูลขนาดใหญ่(Big Data) มาใชว้ิเคราะห์และ
ประมวลผลเพื่อน าเสนอขอ้มูลหรือบทวิเคราะห์เชิงลึกให้ตรงกบัความสนใจของผูใ้ช้บริการ จะท า
ใหค้อนเทนทท่ี์น าเสนอไดรั้บความสนใจ ซ่ึงจะเป็นการเสริมสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้และไดรั้บ
ความไวว้างใจมากขึ้น ยิ่งกว่านั้นยงัช่วยน าเสนอด้านการตลาดท่ีนอกเหนือจากสินคา้และบริการ
หลัก (Cross-selling) 3) การยกระดับธนาคารให้เป็นมากกว่าเพียงธนาคารบนมือถือ (Mobile 
Banking) ท่ีเรียกกนัวา่ “ซุปเปอร์แอป (Super App)” 
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ตารางท่ี 15 ผลการสังเคราะห์การสัมภาษณ์พนกังานของธนาคารเก่ียวกบัการปรับตวัของธนาคาร 
  ท่ีน าไปสู่ การด าเนินธุรกิจรูปแบบใหม่ (New Business Model) และ การท าธุรกรรม 
  ทางการเงินผา่นแพลตฟอร์มโซเชียล (Social Banking) 

การปรับตัวของธนาคารที่น าไปสู่ 
การด าเนินธุรกิจรูปแบบใหม่ (New Business 
Model) และ การท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน
แพลตฟอร์มโซเชียล (Social Banking) 

พนักงานของธนาคาร 
คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 คนที่ 4 คนที่ 5 คนที่ 6 รวม 

การด าเนินธุรกิจรูปแบบใหม่ (New Business 
Model) 

       

ธนาคารน าเอานวตักรรมการเงินใหม่ ๆ เขา้มา
ช่วยอ านวยความสะดวกท าให้ลูกคา้
ประหยดัเวลาและค่าใชจ่้าย 

√ 
 

    √ 
 

2 

ธนาคารมีการปรับนโยบายการด าเนินงาน 
ศึกษาและพฒันาผลิตภณัฑ/์ ช่องทางบริการให้
มีความหลากหลายและเช่ือมโยงและสอดคลอ้ง
กบัความตอ้งการของลูกคา้มากขึ้น 

√ 
 

    √ 
 

2 

พนกังานตอ้งปรับแนวทางการท างาน พฒันา
ความรู้และทกัษะท่ีมาพร้อมกบัเทคโนโลยี
ดิจิตอลในการให้บริการลูกคา้ 

√ 
 

 √ 
 

   2 

การท าธุรกรรมทางการเงินผ่านแพลตฟอร์มโซ
เชียล (Social Banking) 

       

ร่วมมือกบับริษทัเทคโนโลยเีจา้ของ
แพลตฟอร์มโซเชียลมีเดียท่ีมีฐานขอ้มูลลูกคา้ 

 
 

 

√ 
 

 
 

 
√ 
 

 
√ 
 

  
3 

 
 ตารางท่ี 15 ผลการสังเคราะห์บทสัมภาษณ์พนกังานของธนาคาร จ านวน 6 คน เก่ียวกบั
การปรับตวัของธนาคารท่ีน าไปสู่ New Business Model และ Social Banking พบว่า มีการกล่าวถึง 
4 ประเด็น ดงัน้ี 

1. ดา้นการด าเนินธุรกิจรูปแบบใหม่ (New Business Model) ไดแ้ก่ ธนาคารน าเอา 
นวตักรรมการเงินใหม่ ๆ เขา้มาช่วยอ านวยความสะดวกท าให้ลูกคา้ประหยดัเวลาและค่าใชจ่้าย,ธนาคารมี
การปรับนโยบายการด าเนินงาน ศึกษาและพฒันาผลิตภณัฑ/์ ช่องทางบริการให้มีความหลากหลาย
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และเช่ือมโยงและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้มากขึ้น และพนกังานตอ้งปรับแนวทางการ
ท างาน พฒันาความรู้และทกัษะท่ีมาพร้อมกบัเทคโนโลยีดิจิตอลในการให้บริการลูกคา้ มีผูก้ล่าวถึง 
แต่ละประเด็นจ านวน 2 คน 

2. ดา้นการท าธุรกรรมทางการเงินผา่นแพลตฟอร์มโซเชียล (Social Banking) ไดแ้ก่   
ร่วมมือกับบริษทัเทคโนโลยีเจ้าของแพลตฟอร์มโซเชียลมีเดียท่ีมีฐานข้อมูลลูกค้า  มีผูก้ล่าวถึง 
จ านวน 3 คน 
 โดยมีรายละเอียดเพิ่มเติมสามารถน ามาสรุปผลการสัมภาษณ์ดงัน้ี 
 ธนาคารต้องมีการปรับนโยบายการด าเนินงาน การพัฒนาผลิตภัณฑ์ สนองต่อความ
ตอ้งการรวมถึงการสร้างช่องทางบริการให้มีความหลากหลาย เช่ือมโยงและมีความปลอดภยัในการ
รักษาความเป็นส่วนตวัของลูกคา้มากขึ้น เพื่อน าไปสู่การด าเนินธุรกิจรูปแบบใหม่ ( New  Business 
Model) ดงันั้น ธนาคารตอ้งปรับตวัเพื่อให้สามารถอยู่ท่ามกลางสภาวะการเปล่ียนแปลงไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพ โดยการท างานเชิงรุกมากขึ้น ซ่ึงผูบ้ริหารควรจะสนับสนุนและเปิดโอกาสให้
พนักงานไดมี้ส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็น หรือทดลองปฏิบติัจริงมากกว่าการท าตามค าสั่ง
เพียงอย่างเดียว สร้างบรรยากาศในการเรียนรู้ โดยให้พนักงานมีส่วนร่วมและเกิดความคุน้เคยใน
ระบบการท างานรูปแบบใหม่นั้น ท าให้พนกังานมีส่วนร่วมกงัองคก์ร เพื่อให้เป็นบรรลุถึงผลส าเร็จ
ท่ีธนาคารตั้งไว ้และพนกังานควรมีการพฒันาทกัษะความรู้และความสามารถของตวัเองให้มีความ
เช่ียวชาญท่ีหลากหลายทั้ งในด้านผลิตภัณฑ์และบริการของธนาคาร ความรู้และการใช้งาน
เทคโนโลยีดิจิทลัและการเงิน มีความสนใจท่ีจะศึกษาหาความรู้เพิ่มเติมในการสอบใบประกอบ
วิชาชีพเฉพาะทางเพื่อให้มีความน่าเช่ือถือ ซ่ึงจะท าให้ลูกคา้เกิดความไวว้างใจให้ท าหน้าท่ีในการ
เป็นท่ีปรึกษาทางดา้นการเงินและการลงทุน เพราะมีแนวโน้มทางธุรกิจในอนคตท่ีลูกคา้จะเขา้มา
สาขาจะลดลงและจะเขา้มาเพื่อท าธุรกรรมทางการเงินท่ีมีความซบัซอ้นเพียงเท่านั้น 
 การพิจารณาเร่ืองโมเดลธุรกิจ (New Business Model) ท่ีค  านึงถึงลูกค้าเป็นศูนย์กลาง
มากกว่าท่ีจะเป็นผลพลอยได ้การสร้างโมเดลธุรกิจขึ้นมาใหม่ เพื่อขบัเคล่ือนการด าเนินงานวงลอ้
โมเดล เร่ิมตน้จากการหาฐานลูกคา้ (Acquire) เพื่อท าธุรกรรม (Transact) ซ่ึงพฒันาเป็นฐานขอ้มูล
ขนาดใหญ่ (Generate data) และน าขอ้มูลนั้นมาใช้สร้างอินไซต์ (Insights) เพื่อมอบประสบการณ์
ในการใชง้านท่ีดีให้ลูกคา้ผ่านอินไซตท่ี์ว่าน้ี โมเดลท่ีขบัเคล่ือนเป็นวงกลม ออกแบบบมาให้ลูกคา้
เกิดการมีส่วนร่วม (Customer engagement) มากยิง่ขึ้นตลอดทุกคร้ังและจูงใจให้กลบัมาใชง้านมาก
ขึ้นเร่ือย ๆ ดว้ยโมเดลธุรกิจดงักล่าวน้ี ท าให้เราสามารถขยายฐานลูกคา้ไดแ้บบออร์แกนิค ผ่านการ
บอกต่อของลูกคา้ท่ีใชง้านแลว้มีประสบการณ์ท่ีดี ส่งผลให้ค่าใชจ่้ายในการหาลูกคา้ใหม่ลดลง และ
ท่ีส าคญัของสถานการณ์โควิด-19 เป็นตวัเร่งให้ผูบ้ริโภคหันมาใช้งานดิจิทลัแบงก์ เพื่อท าธุรกรรม
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ผ่านทางออนไลน์มากขึ้นอย่างรวดเร็ว ความคาดหวงัของลูกคา้ผูใ้ชง้านท่ีมีต่อประสบการณ์การใช้
งานดิจิทัลแบงก์ ก็จะยิ่งเพิ่มขึ้ นเป็นเงาตามตัว  ดังนั้ นโมเดลธุรกิจของธนาคารจึงต้องคิดถึง
ผูใ้ชบ้ริการวา่การใหบ้ริการธนาคารดิจิทลัจะสามารถสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้ 
 การปรับตวัของธนาคารในการเป็น การท าธุรกรรมทางการเงินผ่านแพลตฟอร์มโซเชียล 
(Social Banking) คือการให้บริการธนาคารออนไลน์บนแอพโซเชียลมีเดีย เป็นโมเดลธุรกิจท่ี
ธนาคารจบัมือกับบริษทัเทคโนโลยีเจา้ของแพลตฟอร์มโซเชียลมีเดียท่ีมีฐานขอ้มูลลูกคา้จ านวน
มหาศาล ความร่วมมือระหว่างธนาคารกบัซุปเปอร์แอปชั้นน าท่ีมีทุกอย่างครบในแอพเดียว จะช่วย
เสริมความแข็งแกร่งในระยะยาวให้ธนาคารจากการแชร์ขอ้มูลกบัพนัธมิตร ท าให้ การท าธุรกรรม
ทางการเงินผา่นแพลตฟอร์มโซเชียล (Social Banking) สามารถให้บริการทางการเงินกลุ่มลูกคา้ท่ียงั
เขา้ไม่ถึงธนาคารเพราะไม่มีบญัชีเงินฝาก หรือกู้ไม่ไดเ้พราะไม่มีเอกสารยืนยนัรายได ้เม่ือ การท า
ธุรกรรมทางการเงินผ่านแพลตฟอร์มโซเชียล (Social Banking) มีขอ้มูลใหม่ด้านอ่ืนมาเสริม ก็จะ
ช่วยให้ธุรกิจน้ีเสนอบริการทางการเงินต่าง ๆ ไดถู้กท่ี ถูกเวลา ตรงความตอ้งการและศกัยภาพของ
ลูกค้าได้ดีขึ้ น  ดังนั้ นการปรับตัวของธนาคารในการเป็น การท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน
แพลตฟอร์มโซเชียล (Social Banking)  จึงมีรูปแบบของการร่วมมือระหว่างธนาคารกับเจ้าของ
แพลตฟอร์มรูปแบบน้ีจะไดป้ระโยชน์ทั้งสองฝ่าย โดยน าจุดเด่นของทั้งสองผ่านมาผสมผสานกนั 
แพลตฟอร์มโซเชียลมีจุดเด่นฐานขอ้มูลของลูกคา้จ านวนมาก ส่วนธนาคารจะมีจุดเด่นด้านการ
ให้บริการดา้นธุรกรรมการเงิน และยงัสามารถใชง้านไดโ้ดยท่ีไม่ตอ้งมีบญัชีธนาคาร ถึงแม้บริการ
ทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ีจะถูกใช้อย่างแพร่หลาย แต่ก็ยงัมีคนอีกจ านวนไม่น้อยท่ีไม่มี
บญัชีธนาคาร จะท าธุรกรรมอะไรก็ไม่ได ้หรือตอ้งฝากคนอ่ืนท าแทน ซ่ึงมีความยุ่งยากพอสมควร 
การท าธุรกรรมทางการเงินผ่านแพลตฟอร์มโซเชียล (Social Banking) จะช่วยลดปัญหาในส่วนน้ีได ้
เพราะวา่ การท าธุรกรรมทางการเงินผ่านแพลตฟอร์มโซเชียล (Social Banking) ก็คือการท าธุรกรรม
ต่าง ๆ ผ่านทางแพลตฟอร์มในโซเชียล โดยไม่ผ่านทางธนาคารโดยจะท าผ่านทางบริษัทท่ีมี
แพลตฟอร์มขนาดใหญ่ทางโซเชียล ท าให้ธนาคารท่ีมีความทนัสมยัทางด้านเทคโนโลยีและการ
ให้บริการธุรกรรมทางการเงินตอ้งร่วมมือกับบริษทัแพลตฟอร์มท่ีมีฐานขอ้มูลลูกคา้จ านวนมาก 
โดยเป็นการมองไปในอนาคตท่ีผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่นั้นมกัเลือกทางท่ีมีความสะดวก สบายเขา้ถึง
ง่ายลดขั้นตอนท่ียุง่ยาก ลดเวลาการรอคอย และเลือกใช ้การท าธุรกรรมทางการเงินผา่นแพลตฟอร์ม
โซเชียล (Social Banking) มากกว่าการเลือกใชบ้ริการผา่นธนาคารเพราะทุกคนสามารถเขา้ถึงขอ้มูล
ไดง้่ายผ่านทางโซเชียลท่ีใช้กนัอยู่ทุกวนั สามารถท าธุรกรรมทางการเงินได ้แมไ้ม่มีบญัชีธนาคาร 
ไม่ตอ้งใชเ้ดินบญัชี ท าธุรกรรมทางการเงินผา่นแพตลฟอร์มไดพ้ร้อมกนัจ านวนมากโดยท่ีระบบไม่
ล่ม และไม่จ าเป็นตอ้งเปิดบญัชีกบัธนาคารก็สามารถกูเ้งินไดจ้ากแพลตฟอร์ม 
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ตารางท่ี 16 ผลการสังเคราะห์การสัมภาษณ์ลูกคา้ของธนาคารเก่ียวกบัการปรับตวัของธนาคาร 
   ท่ีน าไปสู่ การด าเนินธุรกิจรูปแบบใหม่ (New Business Model), การท าธุรกรรมทาง 
   การเงินผา่นแพลตฟอร์มโซเชียล (Social Banking)  อยา่งไร 

การปรับตัวของธนาคารที่น าไปสู่ 
การด าเนินธุรกิจรูปแบบใหม่ (New Business 
Model) และ การท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน
แพลตฟอร์มโซเชียล (Social Banking) 

ลูกค้าของธนาคาร 
คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 คนที่ 4 คนที่ 5 คนที่ 6 รวม 

การด าเนินธุรกิจรูปแบบใหม่ (New Business 
Model) 

       

มุ่งเน้นการสร้างนวตักรรมทางการเงินและการ
น าเทคโนโลยมีาใชร่้วมกบัการปรับลด
กระบวนการขั้นตอนต่าง ๆ ให้ตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ท่ีเปล่ียนไปใหม้ากท่ีสุดใน
ทุกช่องทาง  และควรเน้นความส าคญักบัการ
สร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกคา้เป็นท่ีตั้ง 

√ 
 

√ 
 

 √ 
 

√ 
 

 4 

การใชข้อ้มูลขนาดใหญ่และการวิเคราะห์ขั้นสูง 
โดยใหค้วามส าคญักบัการปรับเปล่ียนรูปแบบ
นวตักรรมบริการการปรับเปล่ียนประสบการณ์
ของลูกคา้ และการลดความซบัซอ้นในการส่ง
มอบการบริการ 

 √ 
 

 √ 
 

  2 

การท าธุรกรรมทางการเงินผ่านแพลตฟอร์มโซ
เชียล (Social Banking) 

       

ปรับตวัใหบ้ริการธนาคารเชิงรุกขึ้น 
แพลตฟอร์มโซเชียลมีเดียต่อยอดโมเดล
ธุรกิจ (New Business Model)  ท่ีเช่ือมโยงกบั
บริการธนาคาร ช่วยใหค้นในประเทศลด
ตน้ทุนการท าธุรกรรมการเงินหรือตน้ทุนการ
กูเ้งินได ้

 

 

    √ 
 

1 
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 ตารางท่ี 16 ผลการสังเคราะห์บทสัมภาษณ์ลูกคา้ของธนาคาร จ านวน 6 คน เก่ียวกบัการ
ปรับตวัของธนาคารท่ีน าไปสู่ การด าเนินธุรกิจรูปแบบใหม่ (New Business Model)  การท าธุรกรรม
ทางการเงินผา่นแพลตฟอร์มโซเชียล (Social Banking) พบวา่มีประเด็น ดงัน้ี 

1. ดา้นการด าเนินธุรกิจรูปแบบใหม่ (New Business Model) ไดแ้ก่ มุ่งเนน้การสร้าง 
นวตักรรมทางการเงินและการน าเทคโนโลยีมาใช้ร่วมกับการปรับลดกระบวนการขั้นตอนต่าง ๆ ให้
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเปล่ียนไปให้มากท่ีสุดในทุกช่องทาง  และควรเน้นความส าคญักบัการ
สร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกคา้เป็นท่ีตั้ง มีผูก้ล่าวถึง จ านวน 4 คน และการใชข้อ้มูลขนาดใหญ่และ
การวิเคราะห์ขั้นสูง โดยให้ความส าคญักบัการปรับเปลี่ยนรูปแบบนวตักรรมบริการการปรับเปลี่ยน
ประสบการณ์ของลูกคา้ และการลดความซับซ้อนในการส่งมอบการบริการ มีผูก้ล่าวถึง จ านวน 2 
คน 

2. ดา้นการท าธุรกรรมทางการเงินผา่นแพลตฟอร์มโซเชียล (Social Banking) ไดแ้ก่   
การปรับตัวให้บริการธนาคารเชิงรุกขึ้ น แพลตฟอร์มโซเชียลมีเดียต่อยอดโมเดลธุรกิจ (New 
Business Model)  ท่ีเช่ือมโยงกับบริการธนาคาร ช่วยให้คนในประเทศลดต้นทุนการท าธุรกรรม
การเงินหรือตน้ทุนการกูเ้งินได ้ผูก้ล่าวถึง จ านวน 1 คน  
 โดยมีรายละเอียดเพิ่มเติมสามารถน ามาสรุปผลการสัมภาษณ์ดงัน้ี 
 การขยายตวัและการบุกของแพลตฟอร์มระดบัโลกเขา้สู่ธุรกิจการเงิน (Social Banking)  
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคหลงัโควิด (Post-covid) รวมถึงกฎระเบียบขอ้บงัคบัท่ีเปล่ียนไปอย่างมาก 
จะท าให้รูปแบบการท าธุรกิจ (Business model) ในแบบการเป็นตัวกลางเก็บค่าธรรมเนียมของ
ธนาคารแบบดั้งเดิมจะลดบทบาทลง เพราะจะไม่สามารถตอบสนองความต้องการและความ
คาดหวงัใหม่ของผูบ้ริโภคได ้ดงันั้นธนาคารจึงจะตอ้งไม่จ ากดัตวัเองอยูท่ี่ธุรกิจธนาคารแบบดั้งเดิม
อีกต่อไป หากแต่ตอ้งใช้ความเขม้แข็งทางการเงินของธุรกิจธนาคารปัจจุบนัให้เป็นประโยชน์ เร่ง
ขยายธุรกิจเชิงรุกเขา้สู่ธุรกิจการเงินประเภทอ่ืนท่ีตลาดตอ้งการ และสร้างขีดความสามารถทางดา้น
เทคโนโลยีควบคู่ไปกบัการสร้างธุรกิจใหม่ (New Business Model) ส าหรับอนาคตนั้น ในส่วนของ
ธนาคารจะมุ่งเน้นการน าเทคโนโลยีมาใช้ร่วมกับการปรับลดกระบวนการขั้นตอนต่าง ๆ ให้
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเปล่ียนไปใหม้ากท่ีสุดในทุกช่องทาง  และควรเนน้ความส าคญั
กบัการสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกคา้เป็นท่ีตั้ง โดยลูกคา้ในปัจจุบนัให้ความส าคญักบัความ
สะดวกรวดเร็วและค่าบริการทางการเงินท่ีต ่า สร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนัโดยการสร้าง
ความแตกต่างให้กับธุรกิจการสร้างนวตักรรมสามารถท าได้โดย การบริการแนวคิดใหม่ (New 
Service Concept) การพัฒนากระบวนการให้บริการใหม่ (New service process) และ การสร้าง
โมเดลธุรกิจใหม่ (New business model) ธนาคารควรปรับตวัตามภูมิทศัน์ใหม่ของการบริการซ่ึง
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ประกอบดว้ย ความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีสูงขึ้น การเพิ่มขึ้นของอินเทอร์เน็ตบนมือถือ และ การใช้
ขอ้มูลขนาดใหญ่และการวิเคราะห์ขั้นสูง โดยให้ความส าคญักบัการปรับเปล่ียนรูปแบบนวตักรรม
บริการการปรับเปล่ียนประสบการณ์ของลูกคา้ และการลดความซับซ้อนในการส่งมอบการบริการ  
ไม่จ าเป็นตอ้งยดึติดกบัการมีเคาน์เตอร์ในการให้บริการท่ีตอ้งใชก้ระดาษและลายเซ็น เห็นไดว้า่การ
บริการการเงินแบบใหม่ไม่จ าเป็นตอ้งกรอกเอกสาร นวตักรรมทางการเงินเขา้มาแก้ปัญหาความ
ยุง่ยากเหล่าน้ี ธนาคารมีการปรับพฤติกรรมการท าธุรกรรมโดยใหลู้กคา้บริการตนเอง (Self-Service) 
ผ่านเคร่ืองบริการอัตโนมัติตามท่ีต่าง ๆ พนักงานต้องปรับตวัให้เรียนรู้ทักษะในการใช้อุปกรณ์
ดิจิทลั เพื่อเปิดบญัชีหรือท าธุรกรรมใหลู้กคา้ไดอ้ยา่งเบด็เสร็จ เพื่อสร้างโอกาสในทางธุรกิจ 
 การท าธุรกรรมทางการเงินผ่านแพลตฟอร์มโซเชียล Social Banking ของธนาคาร ณ 
ปัจจุบนัเท่าท่ีเขา้ใจคือการจบัมือร่วมกบั ธุรกิจแพลตฟอร์มโซเชียลมีเดีย ซ่ึงทางธุรกิจน้ีก็อาศยัจุด
แข็งของธนาคารดา้นบริการทางการเงินดิจิทลัเต็มรูปแบบและความไวเ้น้ือเช่ือใจท่ีลูกคา้มีให้กับ
ธนาคาร มาเสริมจุดแข็งของตวัเองท่ีเขา้ใจพฤติกรรมท่ีเปล่ียนไปของผูใ้ช้งานบนเครือข่ายจ านวน
มหาศาล และเก่งในการออกแบบแอพให้ตอบโจทยไ์ลฟ์สไตลข์องผูใ้ชง้าน ให้ท าทุกอยา่งไดใ้นแอ
พการวิเคราะห์ขอ้มูลพฤติกรรมผูใ้ชง้านแอพแต่ละรายเชิงลึก เพื่อค านวณคะแนนเครดิตของผูใ้ชแ้อ
พแต่ละคนดว้ยระบบประมวลผลแบบปัญญาประดิษฐ์ (Artificial intelligence: AI) ท าให้รู้ถึงความ
เส่ียงในการกูเ้งินและความสามารถในการช าระคืนเงินไดง้่าย ผูบ้ริโภคก็จะไดรั้บความสะดวกสบาย
ขึ้น ไม่ตอ้งออกจากโซเชียลแพลตฟอร์มท่ีก าลงัใชง้านอยู่ไปเขา้แอพ mobile banking ของธนาคาร
โดยตรงเพื่อท าธุรกรรมการเงิน แต่สามารถใช้บริการธนาคารเต็มรูปแบบไดใ้น Super app เลย ท า
ให้ได้รับบริการท่ีตอบโจทยม์ากกว่าการใช้แอฟของธนาคาร นอกจากน้ีคนท่ีอยากกู้เงินก็เขา้ถึง
แหล่งเงินกูง้่ายขึ้น ช่วยลดการกูน้อกระบบดอกเบ้ียแพงมาก แถมยงัเส่ียงต่อการถูกติดตามทวงหน้ีท่ี
อาจไม่ค่อยปลอดภัยได้อีกด้วยในมุมท่ีผูบ้ริโภคเข้าถึงบริการทางการเงินง่ายขึ้น แบงก์ปรับตัว
ให้บริการธนาคารเชิงรุกขึ้น แพลตฟอร์มโซเชียลมีเดียต่อยอดโมเดลธุรกิจ (New Business Model)  
ท่ีเช่ือมโยงกับบริการธนาคาร ช่วยให้คนในประเทศลดตน้ทุนการท าธุรกรรมการเงินหรือตน้ทุน
การกูเ้งินได ้  
 การปรับตัวในการน าไปสู่ การด าเนินธุรกิจรูปแบบใหม่ (New Business Model) และ 
การท าธุรกรรมทางการเงินผา่นแพลตฟอร์มโซเชียล (Social Banking) ธนาคารจะตอ้งเร่งปรับตวัให้
เขา้ไปอยู่บนซุปเปอร์อแป (Super app) ท่ีรวมทุกไลฟ์สไตล์ของลูกคา้ให้ใช้บริการการเงินไดทุ้กท่ี
ทุกเวลา เพื่อไม่ให้ถูกดิสรัปตล์ดบทบาทลงไป ยงัคงมองว่า ธุรกิจธนาคารมีความน่าเช่ือถือมากกว่า
แพลตฟอร์มอ่ืน และสามารถท่ีจะปรับตวัสนองตอบต่อลูกคา้ไดดี้ เพียงแต่ธนาคารจะตอ้งไม่หยุดย ั้ง
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การพฒันาและวิเคราะห์พฤติกรรมของผูบ้ริโภค กระแสสังคม เทรนด์  และเทคโนโลยีต่าง ๆ เพื่อ
สนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ 
 
ตารางท่ี 17 ผลการสังเคราะห์การสัมภาษณ์ลูกคา้ของธนาคารเก่ียวกบัการปรับตวัของธนาคาร 
  ท่ีน ารูปแบบความตอ้งการใชบ้ริการในอนาคต 

การปรับตัวของธนาคารที่น าไปสู่ 
และรูปแบบความต้องการใช้บริการในอนาคต 

ลูกค้าของธนาคาร 
คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 คนที่ 4 คนที่ 5 คนที่ 6 รวม 

รูปแบบความต้องการใช้บริการในอนาคต 
การลงทุนเพื่อสร้างความมัง่คัง่ในสินทรัพยท่ี์
ลงทุน โดยสามารถลงทุนผา่น Social Banking 
ไดโ้ดยไม่ยุง่ยากและมีความมัน่คง เช่ือมัน่ไดว้า่
สินทรัพยท่ี์ลงทุนไปจะยงัคงมีอยูจ่ริง มีความ
น่าเช่ือถือ 

 

√ 
 

      
1 

การพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการของทางการเงิน
ต่าง ๆ การพฒันาแพลตฟอร์มใหม่ๆ ในลกัษณะ 
Social Banking เพื่อเพิ่มสมรรถนะของบริการ
ช าระเงินและบริการธนาคารทางโทรศพัทมื์อถือ 
ใหส้อดคลอ้งกบัการขยายตวัของธุรกิจ e-
Commerce และการช าระเงินท่ีไม่ใชเ้งินสด 

 √ 
 

√ 
 

   2 

เช่ือมโยงระบบบริการของธนาคารเขา้กบั
แพลตฟอร์มต่าง ๆ ท่ีลูกคา้ใช ้เพื่อใหเ้กิด 
Digital Financial Ecosystem ท่ีตอบสนอง 
ไลฟ์สไตลข์องลูกคา้ 

 √ 
 

√ 
 

  √ 
 

3 

 ตารางท่ี 17 ผลการสังเคราะห์บทสัมภาษณ์ลูกค้าของธนาคาร จ านวน 6 คน เก่ียวกับ
รูปแบบความต้องการใช้บริการในอนาคต พบว่า มีการกล่าวถึง 3  ประเด็น ดังน้ี รูปแบบความ
ตอ้งการใช้บริการในอนาคต  การเช่ือมโยงระบบบริการของธนาคารเขา้กบัแพลตฟอร์มต่าง ๆ ท่ี
ลูกค้าใช้ เพื่อให้เกิดระบบนิเวศทางการเงินดิจิทัลท่ีตอบสนองไลฟ์สไตล์ของลูกค้า ผูก้ล่าวถึง 
จ านวน 3 คน การพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการของทางการเงินต่าง ๆ การพฒันาแพลตฟอร์มใหม่ๆ 
ในลักษณะ การท าธุรกรรมทางการเงินผ่านแพลตฟอร์มโซเชียล (Social Banking) เพื่อเพิ่ม
สมรรถนะของบริการช าระเงินและบริการธนาคารทางโทรศพัทมื์อถือ ใหส้อดคลอ้งกบัการขยายตวั
ของธุรกิจอีคอมเมิร์ชและการช าระเงินท่ีไม่ใชเ้งินสด ผูก้ล่าวถึง จ านวน 2 คน  การลงทุนเพื่อสร้าง
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ความมั่งคั่งในสินทรัพย์ท่ีลงทุน โดยสามารถลงทุนผ่าน การท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน
แพลตฟอร์มโซเชียล (Social Banking) ไดโ้ดยไม่ยุ่งยากและมีความมัน่คง เช่ือมัน่ไดว้่าสินทรัพยท่ี์
ลงทุนไปจะยงัคงมีอยูจ่ริง มีความน่าเช่ือถือ ผูก้ล่าวถึง จ านวน 1 คน 
 โดยมีรายละเอียดเพิ่มเติมสามารถน ามาสรุปผลการสัมภาษณ์ดงัน้ี  
 1. การสร้างความมัง่คัง่ในสินทรัพยท่ี์ลงทุน ไม่วาจะเป็นหุ้นหรือเหรียญคริปโตและอ่ืน 
ๆ ท่ีสามารถลงทุนผ่านการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านแพลตฟอร์มโซเชียล (Social Banking) ได้
โดยไม่ยุง่ยากและมีความมัน่คง เช่ือมัน่ไดว้า่สินทรัพยท่ี์ลงทุนไปจะยงัคงมีอยูจ่ริง มีความน่าเช่ือถือ 
 2. การพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการของทางการเงินต่าง ๆ การพฒันาแพลตฟอร์มใหม่ๆ  
ในลักษณะการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านแพลตฟอร์มโซเชียล  (Social Banking) เพื่อเพิ่ม
สมรรถนะของบริการช าระเงินและบริการธนาคารทางโทรศพัทมื์อถือ ใหส้อดคลอ้งกบัการขยายตวั
ของธุรกิจอีคอมเมิร์ช (E-Commerce) และการช าระเงินท่ีไม่ใช้เงินสด นอกจากน้ี การให้การ
สนับสนุนภาคธุรกิจในการน าเทคโนโลยีดิจิทลัและช่องทางออนไลน์เขา้สู่กระบวนการทางธุรกิจ
ของตนอีกดว้ย มุ่งเน้นการเช่ือมโยงระบบบริการของธนาคารเขา้กบัแพลตฟอร์มต่าง ๆ ท่ีลูกคา้ใช ้
เพื่อให้เกิดระบบนิเวศทางการเงินดิจิทลั (Digital Financial Ecosystem) ท่ีตอบสนองไลฟ์สไตลข์อง
ลูกคา้ 
 3. การด าเนินธุรกิจรูปแบบใหม่ (New Business Model) ท่ีสร้างสรรคท์างเลือกการช าระ
เงินในช่องทางต่าง ๆ พร้อมให้บริการแก่ลูกคา้ท่ีมีความตอ้งการหลากหลาย ท่ีรองรับตั้งแต่ภาค
ธุรกิจขนาดใหญ่ท่ีมีระบบเทคโนโลยเีป็นของตนเอง เช่น เวบ็ไซต ์ตลาดออนไลน์ ไปจนถึงผูค้า้ราย
เลก็ ๆ ท่ีจ าหน่ายสินคา้ผา่นช่องทาง ส่ือสังคม และโปรแกรมการส่งขอ้ความ ซ่ึงช่วยใหส้ามารถท่ีจะ
รับช าระเงิน ผา่นแพลตฟอร์มการช าระเงินนานาชาติ  
 
ตารางท่ี 18 สรุปผลเก่ียวกบัการปรับตวัของธนาคารท่ีน าไปสู่ New Business Model และ  
   Social Banking 
การปรับตัวของธนาคาร จ านวนความคิดเห็น 

การด าเนินธุรกิจรูปแบบใหม่  (New Business Model) 
ด าเนินธุรกิจธนาคารใหส้อดคลอ้งกบัการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของ
ผูบ้ริโภคท่ีอาศยัความสะดวกสบายในการตดัสินใจกบัทุกกิจกรรมใน
ชีวิตประจ าวนั โดยควบคู่กบัอุปกรณ์และเทคโนโลยท่ีีสามารถเขา้ถึงไดง่้ายใน
การใชง้านของผูบ้ริโภค เช่น การน าเสนอบริการทางการเงินผ่านช่องทาง 
Online หรือ Mobile application  
 

 
10 
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การปรับตัวของธนาคาร จ านวนความคิดเห็น 
ร่วมมือกบับริษทัท่ีท าธุรกิจ Messenger Application และธุรกิจ E-Commerce 
ยกัษใ์หญ่ต่าง ๆ ใหส้ามารถท าธุรกรรมทางการเงินครบจบในแอปเดียว 
ทดแทน Mobile Banking รูปแบบเดิม 

5 

พนกังานตอ้งปรับแนวทางการท างาน พฒันาความรู้และทกัษะท่ีมาพร้อมกบั
เทคโนโลยดิีจิตอลในการใหบ้ริการลูกคา้ 

2 

การใชข้อ้มูลขนาดใหญ่และการวิเคราะห์ขั้นสูง โดยใหค้วามส าคญักบัการ
ปรับเปล่ียนรูปแบบนวตักรรมบริการการปรับเปล่ียนประสบการณ์ของลูกคา้ 
และการลดความซบัซอ้นในการส่งมอบการบริการ 

2 

การท าธุรกรรมทางการเงินผ่านแพลตฟอร์มโซเชียล  (Social Banking) 
พฒันาเป็น Platform ส าหรับวงการการเงินท่ีเช่ือมต่อผูใ้หบ้ริการกบัลูกคา้ให้
สามารถท าธุรกรรมไดใ้กลชิ้ดและสะดวกยิง่ขึ้น ดว้ยฟีเจอร์การใหบ้ริการท่ี
พฒันาขึ้นเพื่อลูกคา้ทุกกลุ่ม 

 
4 

ร่วมมือกบับริษทัเทคโนโลยเีจา้ของแพลตฟอร์มโซเชียลมีเดียท่ีมีฐานขอ้มูล
ลูกคา้ 

6 

 
 จากตารางท่ี 18 เม่ือน าบทสัมภาษณ์ของผูส้ัมภาษณ์ทั้ง 3 กลุ่ม จ านวน 18 คน มาพิจารณา
ร่วมกนั จะพบว่าส่วนใหญ่เห็นว่าการปรับตวัของธนาคารท่ีน าไปสู่ การด าเนินธุรกิจรูปแบบใหม่ 
(New Business Model) และ การท าธุรกรรมทางการเงินผ่านแพลตฟอร์มโซเชียล (Social Banking) 
ตามแนวคิดของทั้ง 3 กลุ่ม จ านวน 18 คน  (กลุ่มผูบ้ริหารของธนาคาร กลุ่มพนักงานของธนาคาร 
และกลุ่มลูกคา้ธนาคาร)  คือ ดา้นการด าเนินธุรกิจรูปแบบใหม่ (New Business Model)  ควรด าเนิน
ธุรกิจธนาคารให้สอดคลอ้งกบัการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีอาศยัความสะดวกสบาย
ในการตดัสินใจกบัทุกกิจกรรมในชีวิตประจ าวนั โดยควบคู่กบัอุปกรณ์และเทคโนโลยีท่ีสามารถ
เขา้ถึงไดง้่ายในการใช้งานของผูบ้ริโภค เช่น การน าเสนอบริการทางการเงินผ่านช่องทาง Online 
หรือบริการทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ี มีผูก้ล่าวถึง จ านวน 10 คน ร่วมมือกับบริษทัท่ีท า
ธุรกิจต่าง ๆ ให้สามารถท าธุรกรรมทางการเงินครบจบในแอปเดียว ทดแทน บริการทางการเงินผา่น
โทรศัพท์เคล่ือนท่ีรูปแบบเดิม ผู ้กล่าวถึง จ านวน 5 คน ด้านการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน
แพลตฟอร์มโซเชียล (การท าธุรกรรมทางการเงินผ่านแพลตฟอร์มโซเชียล (Social Banking)) ไดแ้ก่  
การร่วมมือกบับริษทัเทคโนโลยีเจา้ของแพลตฟอร์มโซเชียลมีเดียท่ีมีฐานขอ้มูลลูกคา้ จ านวน 6 คน 
และพฒันาส าหรับวงการการเงินท่ีเช่ือมต่อผูใ้ห้บริการกบัลูกคา้ให้สามารถท าธุรกรรมไดใ้กลชิ้ด
และสะดวกยิ่งขึ้ น  ด้วยฟี เจอร์การให้บ ริการท่ีพัฒนาขึ้ น เพื่ อลูกค้าทุกกลุ่ม  จ านวน 4 คน



บทที ่ 5 
สรุป อภิปรายผล และข้อแสนอแนะ 

 
 การวิจยัเร่ืองการปรับตวัของธนาคารในยุคดิจิทลั มีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาปัจจยัท่ี
ส่งผลกระทบต่อการปรับตวัของธนาคารพาณิชยใ์นยุคดิจิทลั  และ 2) ศึกษาแนวทางในการปรับตวั
ของธนาคารพาณิชยใ์นยุคดิจิทลั เป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยมีวิธีการวิจยั 
(Methodology) จากการเก็บขอ้มูลดว้ยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) จากกลุ่มบุคคลต่าง 
ๆ ท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบังานวิจยัน้ี โดยแบ่งกลุ่มตวัอย่างออกเป็น 3 กลุ่ม คือ กลุ่มผูบ้ริหารธนาคาร
พาณิชยแ์ละผูบ้ริหารธนาคารของรัฐ จ านวน 6 คน กลุ่มพนกังานในองคก์รของธนาคารพาณิชยแ์ละ
ธนาคารของรัฐ จ านวน 6 คน กลุ่มลูกคา้ท่ีมาใช้บริการของธนาคารพาณิชยแ์ละธนาคารของรัฐ 
จ านวน 6 คน จากนั้นผูวิ้จยัจะน าขอ้มูลทั้งหมดมาวิเคราะห์เพื่อศึกษาถึงผลกระทบและแนวทางการ
ปรับตวัของธุรกิจธนาคารในยคุดิจิทลั สามารถน ามาสรุปผลไดด้งัน้ี 
 

สรุปผล 
 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ให้ข้อมูลสัมภาษณ์ 
 กลุ่มผู้บริหารธนาคารพาณิชย์และผู้บริหารธนาคารของรัฐ 
 สรุป กลุ่มตวัอยา่งเป็นกลุ่มคนท่ีมีหนา้ท่ีในการบริหารกิจการธนาคาร ดูแลก ากบั 
เชิงนโยบายในการปฏิบติังานของธนาคาร ส่วนใหญ่มีอายใุนช่วงระหวา่ง 35-60 ปี สถานภาพ 
มีครอบครัว การศึกษาในระดบัปริญญาโท อายกุารท างานระหวา่ง 10-30 ปี   
 กลุ่มพนักงานธนาคารพาณิชย์และธนาคารของรัฐ  
 กลุ่มตวัอย่างเป็นกลุ่มพนกังานธนาคารพาณิชยแ์ละธนาคารของรัฐ ส่วนใหญ่มีหนา้ท่ีใน
การบริการธุรกรรมธนาคารต่าง ๆ จัดท าธุรกรรมทางเงินประจ าวนัของธนาคาร ให้ค  าปรึกษา
เก่ียวกบัการออมและการลงทุนให้กบัลูกคา้ การดูแลลูกคา้ ประชาสัมพนัธ์ส่ือสารทางการตลาด
ระหว่างธนาคารกบัลูกคา้ มีอายุในช่วงระหว่าง 28-50 ปี สถานภาพโสดและสมรส การศึกษาใน
ระดบัปริญญาตรี อายกุารท างานระหวา่ง 8-27 ปี   
 กลุ่มลูกค้าท่ีมาใช้บริการของธนาคารพาณิชย์และธนาคารของรัฐ 
 ส่วนใหญ่ลูกคา้ธนาคาร อยู่ในมีช่วงอายุ 27-40 ปี  มีสถานภาพ โสด การศึกษาระดับ
ปริญญาตรี-ปริญญาโท  อายกุารท างานตั้งแต่ 3-18 ปี ส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน 
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 ปัจจัยท่ีส่งผลกระทบต่อการปรับตัวของธนาคารพาณิชย์ในยุคดิจิทัล 
 ผลการสังเคราะห์ขอ้มูลสัมภาษณ์เชิงลึกของกลุ่มผูใ้หข้อ้มูลทั้ง 3 กลุ่ม ไดผ้ลการวิจยั
น ามาสรุปไดด้งัน้ี 
 ปัจจยัภายนอก เช่น เทคโนโลยี สังคม วฒันธรรม กฎระเบียบมาตรการ ธนาคารแห่ง
ประเทศไทยและภาครัฐ ส่งผลใหธ้นาคารพาณิชยไ์ทยปรับตวัในยคุดิจิทลั พบวา่  
 กลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลทั้ง 3 กลุ่ม ไดแ้ก่ กลุ่มผูบ้ริหารของธนาคาร กลุ่มพนักงานของธนาคาร 
และกลุ่มลูกคา้ธนาคาร จ านวน 18 คน เห็นว่า ปัจจยัภายนอกท่ีส าคญัและส่งผลให้ธนาคารพาณิชย์
ไทยปรับตวัในยคุดิจิทลัท่ีส าคญั มีดงัน้ี 

1.  ดา้นพฤติกรรมของลูกคา้ โดยลูกคา้ท าธุรกรรมการเงินดิจิทลัไดโ้ดยไม่ตอ้งไปสาขา 
ธนาคาร  ลูกคา้มีแนวโน้มท่ีจะสนใจติดตามพร้อมท่ีจะทดลองใช้บริการทางการเงินใหม่ ๆ ผ่าน
ช่องทางดิจิทลัและอุปกรณ์มือถือเพิ่มขึ้น  

2. ดา้นเทคโนโลย ีความกา้วหนา้ของเทคโนโลยที าใหเ้กิดนวตักรรมทางการเงินใหม่ ๆ   
อุปกรณ์อิเลก็ทรอนิกส์ซ่ึงจะช่วยอ านวยความสะดวกในการท าธุรกรรมทางการเงินมากยิง่ขึ้น 

3. ดา้นนโยบายของรัฐบาล/ ธนาคารแห่งประเทศไทย จาการก าหนดทิศทางการพฒันา 
โครงสร้างพื้นฐานการช าระเงินอิเล็กทรอนิกส์ของภาครัฐแต่ละประเทศส าหรับรองรับการ
เปล่ียนแปลงดา้นดิจิทลั 
 ปัจจยัภายใน ท่ีส่งผลต่อลกัษณะการปรับตวั ผลกระทบและแนวทางการปรับตวัของ
ธนาคารพาณิชยไ์ทยในยคุดิจิตอล พบวา่ 
 กลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลทั้ง 3 กลุ่ม ไดแ้ก่ กลุ่มผูบ้ริหารของธนาคาร กลุ่มพนักงานของธนาคาร 
และกลุ่มลูกคา้ธนาคาร จ านวน 18 คน เห็นว่า ปัจจยัภายในท่ีส าคญัและส่งผลให้ธนาคารพาณิชย์
ไทยปรับตวัในยคุดิจิทลัท่ีส าคญั มีดงัน้ี 

1. ดา้นวฒันธรรมองคก์ร มีเสริมสร้างวฒันธรรมแห่งความคล่องตวั หรือ Agile  
Organization  ซ่ึงเป็นแนวคิดในการบูรณาการเทคโนโลยีดิจิทลัเขา้สู่วิถีการท างานและการเรียนรู้
รูปแบบใหม่ใหก้บัพนกังาน  

2. ดา้นพนกังาน ตอ้งมีการพฒันาศกัยภาพพนกังานใหมี้ความรู้และทกัษะการใช้ 
เทคโนโลยดิีจิทลั (Digital Literacy)  

3. ดา้นผูบ้ริหารองคก์ร ผูบ้ริหารตอ้งมีวิสัยทศัน์เพื่อใหพ้นกังานทุกคนในองคก์ร 
ตระหนกัรู้และปรับตวัจากส่ิงท่ีถูก Disruption  

4. ดา้นนโยบายการด าเนินงานนโยบาย การพฒันาระบบเทคโนโลย ีพฒันาผลิตภณัฑ์ 
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เพื่อให้สอดรับและเช่ือมโยงกนัมากขึ้น การปรับการบริหารงาน การท างานและการให้บริการ เป็น
ต้น  และลงทุนในด้านงบประมาณและและโครงสร้างพื้นฐานขององค์กรให้มีความพร้อม 
สอดคลอ้งกบัการเปลี่ยนแปลงไปสู่การเป็นองคก์รยคุดิจิทลั 
 
ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีและอินเตอร์เน็ตส่งผลต่อบริบทในการด าเนินงานการ  การให้บริการ
ทางการเงินเพ่ือน าไปสู่การเป็นธนาคารดิจิทัลอย่างไร พบว่า  
 ผูบ้ริหารของธนาคาร จ านวน 6 คน มีความคิดเห็นว่าส่งผลต่อธนาคารในเร่ืองการเปล่ียน
รูปแบบการด าเนินธุรกิจธนาคารดว้ยนวตักรรมใหม่ ท่ีช่วยให้ผูใ้ช้บริการเกิดความสะดวก รวดเร็ว
และมีค่าใช้จ่ายท่ีต ่า ธนาคารตอ้งปรับตวั โดยน าเอา FinTech  มาประยุกต์ใช้หรือสร้างบริการใน
ธุรกิจการเงิน สร้างพนัธมิตร ท าให้เกิดการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมผูบ้ริโภค และอุปกรณ์ต่าง ๆ ตอ้ง
ถูกพฒันาให้เหมาะกบัอินเทอร์เน็ต อ านวยความสะดวกให้ชีวิตง่ายขึ้นท าธุรกรรมทางการเงินได้
สะดวกขึ้น 
 
การเป็นธนาคารดิจิทัลส่งผลกระทบต่อพนักงานธนาคารและการให้บริการลูกค้า และข้อเสนอแนะ
แนวทางการปรับตัวเพ่ือปรับปรุงการท างานและการให้บริการแก่ลูกค้าเพ่ือก้าวสู่การเป็นธนาคาร
ดิจิทัล พบว่า  

1. พนกังานของธนาคาร จ านวน 6 คน มีความคิดเห็นวา่ส่งผลต่อธนาคารคือ เกิดกลุ่ม 
ลูกคา้ท่ีชอบความสะดวกรวดเร็วในการท าธุรกรรม พนักงานตอ้งให้บริการโดยไม่สร้างมุมมองใน
แง่ลบในเร่ืองการเปล่ียนแปลงให้แก่ลูกคา้ และปรับตวัให้ทนัสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ 
พนักงานตอ้งพฒันาศกัยภาพของตนเองให้มีความเฉพาะดา้นมากขึ้น เพื่อให้สามารถเป็นท่ีปรึกษา
ทางการเงินแก่ลูกคา้ได ้ และพนักงานตอ้งพฒันาศกัยภาพของตนเองให้มีความเฉพาะดา้นมากขึ้น 
เพื่อใหส้ามารถเป็นท่ีปรึกษาทางการเงินแก่ลูกคา้ได ้

2. ลูกคา้ของธนาคาร จ านวน 6 คน มีความคิดเห็นวา่ส่งผลต่อธนาคารคือ ควรเลือกใช ้
เทคโนโลยีทางการเงินให้เหมาะสมกบัการด าเนินธุรกิจของธนาคารและค านึงถึงการบริหารความ
เส่ียง การเก็บขอ้มูลลูกคา้ และการวิเคราะห์ทางการเงิน   พนักงานควรทีทกัษะสามารถให้บริการ
ลูกค้าร่วมกับการใช้เทคโนโลยีดิจิทัล ปรับบทบาทให้สอดคลอ้งกับความตอ้งการของลูกคา้ยุค
ดิจิทลั ธนาคารควรมีการจดัโครงสร้างองคก์รใหเ้หมาะสมและเพียงพอต่อการใหบ้ริการในการเป็น
ธนาคารดิจิตอล เช่น มีพนกังานให้ค าแนะน า แกไ้ขปัญหา เป็นตน้ และพนกังานตอ้งมีทกัษะความ
เช่ียวชาญดา้นการเป็นท่ีปรึกษาดา้นการเงิน การลงทุน หุ้น และกองทุน เพื่อให้ค  าแนะน าการลงทุน
แก่ลูกคา้ 
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 รูปแบบความต้องการใช้บริการในอนาคตของลูกค้า พบว่า 
 ลูกคา้ของธนาคาร จ านวน 6 คนมีความคิดเห็น เก่ียวกบัรูปแบบความตอ้งการใช้บริการ
ในอนาคต ดงัน้ี รูปแบบความตอ้งการใชบ้ริการในอนาคต  การเช่ือมโยงระบบบริการของธนาคาร
เขา้กบัแพลตฟอร์มต่าง ๆ ท่ีลูกคา้ใช ้เพื่อให้เกิดระบบนิเวศทางการเงินดิจิทลัท่ีตอบสนองไลฟ์สไตล์
ของ การพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการของทางการเงินต่าง ๆ การพัฒนาแพลตฟอร์มใหม่ๆ ใน
ลกัษณะ การท าธุรกรรมทางการเงินผ่านแพลตฟอร์มโซเชียล (Social Banking) เพื่อเพิ่มสมรรถนะ
ของบริการช าระเงินและบริการธนาคารทางโทรศพัทมื์อถือ ให้สอดคลอ้งกบัการขยายตวัของธุรกิจ 
และการช าระเงินท่ีไม่ใช้เงินสด การลงทุนเพื่อสร้างความมัง่คัง่ในสินทรัพยท่ี์ลงทุน โดยสามารถ
ลงทุนผ่าน การท าธุรกรรมทางการเงินผ่านแพลตฟอร์มโซเชียล (Social Banking) ไดโ้ดยไม่ยุ่งยาก
และมีความมัน่คง เช่ือมัน่ไดว้า่สินทรัพยท่ี์ลงทุนไปจะยงัคงมีอยูจ่ริง มีความน่าเช่ือถือ 
 
 การปรับตัวของธนาคารจะน าไปสู่ การด าเนินธุรกจิรูปแบบใหม่ (New Business Model) 
และ การท าธุรกรรมทางการเงินผ่านแพลตฟอร์มโซเชียล (Social Banking) 
 กลุ่มผูใ้หข้อ้มูลทั้ง 3 กลุ่ม ไดแ้ก่ กลุ่มผูบ้ริหารของธนาคาร กลุ่มพนกังานของธนาคาร 
และกลุ่มลูกคา้ธนาคาร จ านวน 18 คนส่วนใหญ่เห็นวา่ 

1. ดา้นการด าเนินธุรกิจรูปแบบใหม่ (New Business Model)  ควรด าเนินธุรกิจธนาคาร 
ใหส้อดคลอ้งกบัการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีอาศยัความสะดวกสบายในการตดัสินใจ
กบัทุกกิจกรรมในชีวิตประจ าวนั โดยควบคู่กบัอุปกรณ์และเทคโนโลยีท่ีสามารถเขา้ถึงไดง้่ายใน
การใช้งานของผูบ้ริโภค เช่น การน าเสนอบริการทางการเงินผ่านช่องทางออนไลน์หรือ Mobile 
application  มีการร่วมมือกบับริษทัท่ีท าธุรกิจทางการเงินผ่านโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีและธุรกิจยกัษใ์หญ่
ต่าง ๆ ให้สามารถท าธุรกรรมทางการเงินครบจบในแอปเดียวทดแทนบริการทางการเงินผ่าน
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีรูปแบบเดิม ผูก้ล่าวถึง  

2. ดา้นการท าธุรกรรมทางการเงินผา่นแพลตฟอร์มโซเชียล (Social Banking) ไดแ้ก่   
การร่วมมือกบับริษทัเทคโนโลยีเจา้ของแพลตฟอร์มโซเชียลมีเดียท่ีมีฐานขอ้มูลลูกคา้ และพฒันา
เป็น Platform ส าหรับวงการการเงินท่ีเช่ือมต่อผูใ้หบ้ริการกบัลูกคา้ให้สามารถท าธุรกรรมไดใ้กลชิ้ด
และสะดวกยิง่ขึ้น ดว้ยฟีเจอร์การใหบ้ริการท่ีพฒันาขึ้นเพื่อลูกคา้ทุกกลุ่ม  

 
อภิปรายผล 
 ปัจจัยท่ีส่งผลกระทบต่อการปรับตัวของธนาคารพาณิชย์ในยุคดิจิทัล 



 94 

 ธุรกิจธนาคารพาณิชย์ ต้องเผชิญกับการเปล่ียนแปลงท่ีรวดเร็วขึ้ นจากแนวโน้มการ
เติบโตของเศรษฐกิจท่ีเปล่ียนไป และส่งผลกระทบต่อการด าเนินธุรกิจธนาคารพาณิชยแ์บบเดิมใน
งานวิจยัคร้ังน้ี ได้ศึกษาถึงปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อการปรับตวัของธนาคารพาณิชยใ์นยุคดิจิทัล 
พบว่า กลุ่มตวัอยา่งทั้ง 3 กลุ่ม ไดแ้ก่ผูบ้ริหารธนาคาร, พนกังานธนาคารและลูกคา้ธนาคารให้ความ
คิดเห็นวา่ ปัจจยัภายนอกท่ีส่งผลต่อการปรับตวัของธนาคารมากท่ีสุดไดแ้ก่ 
 1.  ความก้าวหน้าของเทคโนโลยีส่งผลต่อนวตักรรมทางการเงิน (Fintech Innovation) 
รูปแบบใหม่ท่ีเกิดขึ้นเพื่ออ านวยความสะดวกให้กบัผูใ้ช้บริการนั่นคือ การช าระเงินค่าสินคา้และ
บริการผ่านช่องทางดิจิทลั (E-payment) ท่ีช่วยใหผู้บ้ริโภคเขา้ถึงการบริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว ทุกท่ีทุก
เวลา (Anywhere Anytime) และลดค่าใชจ่้ายในการท าธุรกรรมลง ทั้งยงัสร้างความโปร่งใสในตลาด
การเงินด้วย สอดคล้องกับบทวิเคราะห์ของธนาคารแห่งประเทศไทย (2559) ท่ีกล่าวว่า การน า
เทคโนโลยีใหม่ ๆ เขา้มาพฒันาเพื่อให้บริการทางการเงินโดยเป็นการปิดช่องว่างการบริการทาง
การเงินท่ีธนาคารพาณิชย์ยงัไม่ได้มีการให้บริการ เพื่อส่งมอบความสะดวก รวดเร็วและเข้าถึง
ผูบ้ริโภคได้ดีกว่าเดิม และศิริยศ จุฑานนม์ (2561) ท่ีกล่าวถึงการน าเทคโนโลยีมาใช้งานและการ
พฒันาอยา่งรวดเร็วของสมาร์ทโฟน (Smartphone) ท่ีท าให้ผูใ้ชง้านสามารถเขา้ถึงระบบอินเตอร์เน็ต
ได ้ส่งผลใหส้ามารถเขา้ถึงบริการทางการเงินไดทุ้กท่ีทุกเวลา  
 2.  พฤติกรรมผูใ้ช้บริการท่ีเปล่ียนแปลงไป มีวฒันธรรมรูปแบบการด าเนินชีวิตท่ีเน้น
ความสะดวกสบาย รวดเร็ว และมีความปลอดภยัสูงในการท าธุรกรรมทางการเงิน สอดคลอ้งกบั  
ปิยพงศ์ ตั้ งจินตนาการ (2559) ท่ีกล่าวถึงพฤติกรรมผู ้บริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไปตามกระแส
เทคโนโลยี โดยผูบ้ริโภคส่วนใหญ่นิยมเลือกซ้ือสินค้าออนไลน์มากขึ้น ท าให้มีการท าธุรกรรม
การเงินออนไลน์มากขึ้น เพื่อช าระเงินค่าสินคา้/บริการออนไลน์ เพราะประหยดัเวลา รวดเร็วและ
สะดวกมากกว่าใช้เงินสด นอกจากน้ีธนาคารแห่งประเทศไทย (2559) ได้มีบทวิเคราะห์ถึงการ
ให้บริการทางการเงินและเทคโนโลยีท่ีพฒันาไปดว้ยกนั ท าให้สามารถน าเสนอบริการทางการเงิน
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชง้านไดดี้กว่าการบริการทางการเงินท่ีมีอยู่เดิม ดว้ยตน้ทุนท่ีต ่า
กวา่เดิม 
 3. นโยบายจากภาครัฐในการน าเอา ไทยแลนด์ 4.0 มา เป็นวิสัยทัศน์เชิงนโยบายการ
พฒันาเศรษฐกิจของประเทศไทย หรือโมเดลพฒันาเศรษฐกิจของรัฐบาล ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ปิยพงศ ์
ตั้ งจินตนาการ (2559)  ท่ีกล่าวว่านโยบายเศรษฐกิจและสังคมดิจิทัล (Digital Economy) แผน
ยทุธศาสตร์การพฒันาโครงสร้างพื้นฐานระบบการช าระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส์แห่งชาติ (National 
e-Payment Master Plan) เป็นกลไกส าคญัในการขบัเคล่ือนให้ภาคส่วนต่าง ๆ ก้าวเขา้สู่เศรษฐกิจ
ดิจิทลั  



 95 

 4.  การแข่งขนัทางธุรกิจจากธนาคารพาณิชยใ์นกลุ่มเดิมท่ีเคยท าหน้าท่ีเป็นตัวกลางทาง
ธุรกรรมทางการเงินและการเข้ามาแข่งขันของ ผูใ้ห้บริการท่ีไม่ใช่สถาบันการเงิน (Non-bank) 
สอดคล้องกับปิยพงศ์ ตั้ งจินตนาการ (2559) ซ่ึงกล่าวถึงการแข่งขันท่ีเพิ่มขึ้นอาจท าให้สถาบัน
การเงินสูญเสียฐานลูกคา้ให้กับคู่แข่งท่ีเป็นสถาบันการเงิน (Bank) และ ท่ีไม่ใช่สถาบันการเงิน 
(Non Bank) หากไม่สามารถปรับตวัใหท้นัต่อเทคโนโลยท่ีีเปล่ียนไป 
 5. วิกฤตการระบาดของโรคโควิด -19 ซ่ึงท าให้เกิดปรากฏการณ์และพฤติกรรมท่ี
เป ล่ียนไปตามกลไกปกป้องตนเองของมนุษย์  ท่ีท าให้  ณ  ปัจจุบันการเป ล่ียนแปลงของ
สภาพแวดลอ้มเกิดการเปล่ียนแปลงแบบกา้วกระโดด ในปัจจุบนัสืบเน่ืองจากกระแสดิจิทลัแบงกก้ิ์ง 
(Digital banking) ในช่วงก่อนหน้าน้ีท าให้ธนาคารปรับรูปแบบการบริการลูกค้าให้สามารถท า
ธุรกรรมการเงินดิจิทลัไดโ้ดยไม่ตอ้งไปสาขามานานแลว้ พร้อม ๆ กบันโยบายการพฒันาโครงสร้าง
พื้นฐานการช าระเงินอิเล็กทรอนิกส์ของภาครัฐ การพฒันาเทคโนโลยี การเข้าถึงได้ง่ายขึ้นของ
อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ และสัญญาณอินเทอร์เน็ต ดงันั้น พอเกิดการแพร่ระบาดของโควิด ธนาคาร
จึงมีความพร้อมมากพอท่ีจะรองรับผูบ้ริโภคท่ีหันมาใชธุ้รกรรม ธนาคารดิจิทลั ท่ีมีแนวโนม้เพิ่มขึ้น
เป็นอย่างมากในสถานการณ์น้ี  และมีแนวโน้มท่ีผูใ้ช้บริการจะสนใจติดตามพร้อมท่ีจะทดลองใช้
บริการทางการเงินใหม่ ๆ ผา่นช่องทางดิจิทลัและอุปกรณ์มือถือเพิ่มขึ้น 
 ส าหรับปัจจยัภายในท่ีส่งผลกระทบต่อการปรับตวัของธนาคารท่ีพบในการวิจยัคร้ังน้ี 
ไดแ้ก่  

1. วิสัยทศัน์ผูบ้ริหารมีความส าคญัต่อการปรับตวัของธนาคาร ท่ีจะตอ้งมุ่งมัน่ในการ 
ปรับทิศทางขององค์กร และเม่ือมีการเปล่ียนแปลงตอ้งส่ือสารให้เห็นภาพท่ีชดัเจน เพื่อให้ทุกคน
เกิดการรับรู้อย่างทัว่ถึง ดงันั้น มุมมองของผูบ้ริหารมีความส าคญัต่อการเปล่ียนแปลง เพื่อให้ทุกคน
ในองค์กรตระหนักรู้และปรับตวัจากส่ิงท่ีถูกท าให้เปล่ียนแปลง (Disruption) และความจ าเป็นใน
การปรับตวัอย่างสม ่าเสมอนั้นเป็นสภาวะปกติของธนาคาร และเป็นส่ิงท่ีจะเกิดขึ้นอย่างต่อเน่ือง จึง
ตอ้งมีการปรับมุมมองให้เปิดกวา้งและตอบรับต่อการเปล่ียนแปลง  สอดคลอ้งกับ Schermerhorn 
(2005) ผูบ้ริหารจะตอ้งพยายามปรับเปล่ียนพนักงานในดา้นต่าง ๆ เช่น ทศันคติความคาดหวงั การ
รับรู้ และพฤติกรรม เพื่อให้สามารถท างานร่วมกนัอย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น การเปล่ียนแปลงท่ี
เกิดขึ้นในองคก์ารมกัจะเปล่ียนแปลงส่ิงต่าง ๆ ดงัน้ี 1) การเปล่ียนแปลงเทคโนโลยีหรือระบบผลิต 
2) การเปล่ียนแปลงผลผลิต 3) การเปล่ียนแปลงโครงสร้าง และ 4) การเปล่ียนแปลงวฒันธรรมหรือ
คนเม่ือองคก์ารเผชิญกบัการเปล่ียนแปลงมกัส่งผลกระทบทั้งทางลบและทางบวกต่อคนในองคก์าร 
และมกัมีการต่อตา้นเสมอ 
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 2. การเปล่ียนแปลงของวฒันธรรมองค์กร โดยในสภาพการณ์ปัจจุบันธนาคารควร
เลือกใช้ให้เข้ากับสภาพแวดลอ้มทางธุรกิจของธนาคารคือ การเสริมสร้างวฒันธรรมแห่งความ
คล่องตวั หรือ Agile Organization  ซ่ึงเป็นแนวคิดในการบูรณาการเทคโนโลยีดิจิทลัเขา้สู่วิถีการ
ท างานและการเรียนรู้รูปแบบใหม่ให้กบัพนักงาน และมีวฒันธรรมองค์กรท่ีขบัเคล่ือนดว้ยขอ้มูล 
(Data Driven Culture) ภายในหน่วยงาน ซ่ึงในการสร้างวฒันธรรมองคก์ร Kane (2015) ไดก้ล่าวว่า
ผูน้ าองคก์รจะตอ้งสร้างวฒันธรรมท่ีเปิดกวา้งต่อการเปล่ียนแปลง ท าให้คนในองคก์รเต็มใจท่ีจะน า
เทคโนโลยีดิจิทลัเขา้มาใชใ้นกิจการขององคก์รและสอดคลอ้งกบั Morakanyane, Grace & O'Reilly 
(2017) ท่ีกล่าววา่ องคก์รท่ีมีวฒันธรรมท่ีเปิดรับและเต็มใจท่ีจะเรียนรู้ปรับตวัจะส่งผลให้วฒันธรรม
องคก์รเกิดความเปล่ียนแปลงไปสู่เป้าหมายท่ีตั้งไวไ้ดส้ าเร็จ 
 3. การปรับตัวของพนักงานธนาคารมีผลกระทบต่อการปรับตัวของธนาคารเข้าสู่ยุค
ดิจิทัล เน่ืองจากความก้าวหน้าของเทคโลยีท าให้ธนาคารน าเอา เทคโนโลยีดิจิทัล (Digital 
Disruption) ท่ีน าธนาคารเข้าสู่ระบบธนาคารดิจิทัล (Digital Banking) ซ่ึงการเข้าสู่ยุคดิจิทัลของ
ธนาคาร ท าให้เกิดการแทนท่ีแรงงานของมนุษยอ์ย่างเห็นไดช้ดั ลูกคา้สามารถท าธุรกรรมทางการ
เงินในท่ีใดก็ได้ เพียงแค่มีการเช่ือมต่อระบบอินเทอร์เน็ต ผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์และดิจิทัล
แพลตฟอร์ม ประกอบกบันวตักรรมทางการเงินสมยัใหม่มีความสะดวก การเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสาร
ช่วยเพิ่มความสามารถในการตดัสินใจของลูกคา้ท าให้พนักงานจ าเป็นตอ้งพฒันาศกัยภาพของตน
ให้สามารถใช้เทคโนโลยีและมีการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อสร้างโอกาสทางธุรกิจให้แก่ธนาคาร ซ่ึงใน
ยคุดิจิทลัพนกังานจะเป็นเหมือนท่ีปรึกษาให้ค  าแนะน าการท าธุรกิจ  สอดคลอ้งกบัหน่ึงฤทยั ขนาน
แข็ง และกฤชวรรธน์ โล่วชัรินทร์ (2562) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง การปรับตวัของสถาบนัการเงินไทยเพื่อ
เป็นธนาคารดิจิทัล  พบว่า พนักงานยงับทบาทและมีความจ าเป็นต่อการให้บริการแก่ลูกค้า 
โดยเฉพาะการให้พนักงานเป็นท่ีปรึกษาทางการเงินและการลงทุน ในบริการดา้นสินเช่ือ และการ
ลงทุน    
 แนวทางในการปรับตัวของธนาคารพาณิชย์ในยุคดิจิทัล 
 ธนาคารยุคดิจิตอล (Digital Banking) ตามความหมายของปิยพงศ์ ตั้งจินตนาการ (2559) 
จะหมายถึง การท่ีธนาคารมีระบบให้ลูกคา้ท าธุรกรรมกบัธนาคารได้ โดยไม่ตอ้งไปท่ีธนาคาร ไม่
ตอ้งติดต่อหน้าเคาน์เตอร์เพื่อให้พนักงานกระท าการด้านการเงินให้ แต่ลูกคา้สามารถจดัการท า
ธุรกรรมได้เอง ผ่านทางอินเตอร์เน็ต เรียก ธนาคารอินเทอร์เน็ต (Internet Banking) และผ่าน
โทรศัพท์มือถือ เรียก บริการทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคล่ือนท่ี (Mobile Banking)  ผ่านช่องทาง       
คีออส (ตู ้เอทีเอ็ม) หรือจะใช้วิธีผ่านบริการศูนยบ์ริการลูกคา้ก็ได้ ซ่ึงธุรกรรมท่ีท าผ่าน ธนาคาร
ดิจิทลั จะเป็นธุรกรรมการโอนเงิน และธุรกรรมช าระค่าสินคา้และบริการ ซ่ึงจะเห็นไดว้่ารูปแบบ
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การให้บริการดังกล่าวแตกต่างไปจากการให้บริการในอดีตท่ีลูกคา้จะตอ้งเดินทางมายงัธนาคาร
สาขาเพื่อท าธุรกรรมทางการเงิน และเม่ือน ามาพิจารณาร่วมกบัปัจจยัภายนอกและปัจจยัภายในท่ีมี
ผลต่อการปรับตัวของธนาคารพาณิชย์ในยุคดิจิทัล ผู ้วิจัยพบว่า ปัจจัยหลักท่ีส าคัญคือ  การ
เปล่ียนแปลงเทคโนโลยีในโลกการเงินท่ีส่งผลให้เกิดรูปแบบการให้บริการทางการเงินต่าง ๆ 
อ านวยความสะดวกและตอบสนองต่อวิถีการด าเนินชีวิตของผูบ้ริโภคในยคุปัจจุบนั การท าธุรกรรม
ทางการเงินสามารถท าไดทุ้กท่ีทุกเวลา รวดเร็ว และสะดวกสบาย ผ่านอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ต่าง ๆ 
เช่น โทรศพัทมื์อถือ แท็บเล็ต ซ่ึงเปล่ียนพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการท าธุรกรรมทางการเงิน และ
น าไปสู่การปรับตวัของธนาคารพาณิชยใ์นยุคดิจิทลัเพื่อเป็น การด าเนินธุรกิจรูปแบบใหม่ (New 
Business Model) และ การท าธุรกรรมทางการเงินผ่านแพลตฟอร์มโซเชียล (Social Banking)  จาก
งานวิจยัน้ี ผูวิ้จยัพบวา่ แนวทางในการปรับตวัของธนาคารพาณิชยใ์นยคุดิจิทลัท่ีส าคญัไดแ้ก่  

1. การพิจารณาเร่ืองโมเดลธุรกิจ (New Business Model) ท่ีค  านึงถึงลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง 
มากกว่าท่ีจะเป็นผลพลอยได ้การสร้างโมเดลธุรกิจขึ้นมาใหม่ เพื่อขบัเคล่ือนการด าเนินงานวงลอ้
โมเดล เร่ิมตน้จากการหาฐานลูกคา้ (Acquire) เพื่อท าธุรกรรม (Transact) ซ่ึงพฒันาเป็นฐานขอ้มูล
ขนาดใหญ่ (Generate data) และน าขอ้มูลนั้นมาใช้สร้างอินไซต์ (Insights) เพื่อมอบประสบการณ์
ในการใชง้านท่ีดีให้ลูกคา้ผ่านอินไซตท่ี์ว่าน้ี โมเดลท่ีขบัเคล่ือนเป็นวงกลม ออกแบบบมาให้ลูกคา้
เกิดการมีส่วนร่วม (Customer engagement) มากยิง่ขึ้นตลอดทุกคร้ังและจูงใจให้กลบัมาใชง้านมาก
ขึ้นเร่ือย ๆ สอดคล้องกับบทวิเคราะห์ของปิยพงศ์ ตั้ งจินตนาการ (2559) ท่ีได้ให้แนวทางการ
ปรับตัวของสถาบันการเงินไว้ว่าธนาคารพาณิชย์ควรมีข้อมูล CRM ลูกค้าเป็นอย่างดี และมี
ความสามารถในท า Customer Segmentation หรือการวิเคราะห์ความต้องการของลูกคา้ในแต่ละ
กลุ่มจากขอ้มูลต่าง ๆ ทั้งภายในและภายนอกธนาคาร และมีการใช้ประโยชน์จากการเช่ือมโยงกบั
ขอ้มูล Social Media ท่ีจะสามารถน าไปประมวลผลเพื่อการวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคและการ
เข้าถึงลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย รวมถึงการสร้างให้ลูกค้าเกิดความผูกพันกับธนาคาร  (Customer 
Engagement: CE) อย่างไรก็ตาม งานวิจัยของศรัณญา วิริยะศาสตร์ (2561)  ท่ีได้ศึกษาเร่ือง การ
ปรับตวัของธนาคารพาณิชยไ์ทยในยุคฟินเทค พบว่า การสร้าง Business model ใหม่เป็นเร่ืองยาก
ส าหรับธนาคารพาณิชย์ เน่ืองจากธุรกิจธนาคารจ าเป็นต้องด าเนินธุรกิจภายใต้กฎระเบียบของ
ธนาคารแห่งประเทศไทย แม้ว่าปัจจุบันธนาคารแห่งประเทศไทยจะผ่อนปรนในบางเร่ือง แต่
ธนาคารยงัคงตอ้งด าเนินธุรกิจใน Business ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเงิน ยงัไม่สามารถปรับตวัเองเพื่อไป
ท า Business model ในด้านอ่ืน ๆได้ด้วยตวัเอง ท าให้ปัจจุบันผูบ้ริหารธนาคารพาณิชยส่์วนใหญ่
มุ่งเนน้ไปท่ีการร่วมมือกบัฟินเทคและการลงทุนในบริษทัผูน้ าดา้นดิจิทลัเป็นหลกั 

2. การปรับตวัของธนาคารพาณิชยท่ี์จะน าไปสู่ การท าธุรกรรมทางการเงินผา่น 
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แพลตฟอร์มโซเชียล (Social Banking) คือ ธนาคารร่วมเป็นพนัธมิตรกับภาคธุรกิจมากขึ้น (Open 
Banking) กล่ าวคือ  ธุรกิจธนาคารแบบดั้ ง เดิม  (Incumbent) ได้เป็นผู ้น าในการส ร้างความ
เปล่ียนแปลงในอุตสาหกรรม โดยเป็นกลยุทธ์การเปล่ียนแปลงเชิงโครงสร้างภายใตแ้นวคิดสังคม
เศรษฐกิจแบบแบ่งปัน (Share Economy) ส่งผลให้ธนาคารตอ้งปรับรูปแบบ โดยเปิดโอกาสให้ภาค
ธุรกิจ ผูป้ระกอบการ กลุ่มสตาร์ทอพัฟินเทคหรือ แมแ้ต่นักพฒันาแอปพลิเคชันต่าง ๆ สามารถ
เช่ือมต่อกับระบบนิเวศของธนาคารและน าข้อมูลท่ีได้มาใช้ในการวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค  
เพื่อเปิดโอกาสในการน าเสนอบริการทางการเงินท่ีตรงกับไลฟ์สไตล์ของผูบ้ริโภตมากยิ่งขึ้ น 
สอดคล้องกับบทวิเคราะห์ของปิยพงศ์ ตั้ งจินตนาการ (2559) ท่ีได้ให้แนวทางการปรับตัวของ
สถาบนัการเงินไวว้่าธนาคารพาณิชยมี์การเตรียมความพร้อมรับมือกบัเทคโนโลยีการเงินสมยัใหม่ 
โดยพฒันาระบบไอทีเพื่อเตรียมความพร้อมสู่ยุคดิจิตอล โดยอาจจดัตั้งบริษทัในเครือขึ้นมาใหม่เพื่อ
ร่วมทุนหรือคน้หาฟินเทคในการร่วมพฒันานวตักรรมบริการทางการเงินใหม่ ๆ หรือมีหน่วยงานท่ี
รับผิดชอบด้านฟินเทคโดยตรง เพื่อพฒันาบริการทางการเงินในรูปแบบใหม่ ๆ ของธนาคารให้
สามารถตอบโจทย์ลูกค้าในยุคท่ีเทคโนโลยีทางการเงินมีการเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา  และ
งานวิจยัของศรัณญา วิริยะศาสตร์ (2561)  ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง การปรับตวัของธนาคารพาณิชยไ์ทยใน
ยุคฟินเทค พบว่า ธนาคารพาณิชย์ส่วนใหญ่มุ่งเน้นการปรับตัวในลักษณะของการร่วมมือกับ 
FinTech Startup โดยใช้จุดแข็งของทั้ ง 2 ฝ่าย เพื่อพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการทางการเงินท่ีมี
ประสิทธิภาพยิ่งขึ้น โดยท่ีต่างฝ่ายต่างไดผ้ลประโยชน์ (Win-Win Situation) เพื่อใหเ้กิดผลิตภาพเกิด
ประโยชน์ต่อผูบ้ริโภคมากท่ีสุดและสามารถบริหารงานภายใตบ้ริบทท่ีฟินเทคเขา้มามีบทบาทได ้

3. ในการปรับตวัของธนาคารพาณิชยย์คุดิจิทลัเพื่อท าใหเ้กิด New Business Model  
และปรับเปล่ียนตวัไปเป็น Social Banking ส่ิงท่ีส าคญัในตวัธนาคารเองตอ้งมีผูน้ าท่ีมีวิสัยทศัน์ใน
การปรับเปล่ียนองค์กรและสร้างวฒันธรรมองคก์รท่ีเหมาะสมภายใตส้ถานกรณ์ท่ีเปล่ียนแปลงไป 
ผูน้ าองค์กรจะตอ้งสร้างวฒันธรรมท่ีเปิดกวา้งต่อการเปล่ียนแปลง การท าให้คนในองค์กรยอมรับ
เทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาใช้ในการด าเนินกิจการของธนาคาร มีวฒันธรรมองค์กรท่ีเปิดกวา้งและ
สภาพแวดลอ้มภายในองคก์รท่ีเอ้ือให้เกิดนวตักรรมและดึงดูดคนรุ่นใหม่ท่ีมีความสามรถในการใช้
เทคโนโลยีเข้ามาในองค์กร โดยเน้นการร่วมมือกับลูกคา้และพนัธมิตรทางธุรกิจในการพฒันา
บริการ สอดคลอ้งกบั Westerman (2011) ท่ีกล่าวว่าวฒันธรรมองค์กรควรเน้นให้บุคลากรมีการใช้
ความคิดสร้างสรรค์ ความมุ่งมั่นในการปรับปรุงความเป็นดิจิทัลขององค์กร อันจะส่งผลดีต่อ
ความส าเร็จในการปรับเปล่ียนองคก์รอยา่งแน่นอน 

4. ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ผูวิ้จยัพบวา่ แนวทางการปรับตวัท่ีส าคญัของธนาคารในยคุ 
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ดิจิทลัคือพนักงานธนาคารและเพื่อให้เกิด New Business Model และปรับเปล่ียนตวัไปเป็น Social 
Banking ธนาคารควรมีแผนพฒันาให้พนักงานของธนาคารในทุกระดบัให้มีความรู้ความสามารถ
ดา้นไอที เพื่อให้มีความเขา้ใจในเทคโนโลยีทางการเงินสมยัใหม่ และสามารถให้บริการลูกคา้ผ่าน
เทคโนโลยีต่าง ๆ ไดส้อดคลอ้งกบัแนวคิดของ Lewin (1947) ท่ีกล่าวว่า การเปล่ียนแปลงท่ีเกิดขึ้น
ของพนกังาน โดยพนักงานตอ้งเรียนรู้และตอ้งท าในส่ิงท่ีต่างไปจากเดิม ในขั้นตอนน้ีองคก์ารตอ้ง
ใหข้อ้มูลใหม่ รูปแบบพฤติกรรมใหม่ กระบวนการใหม่หรือวิธีการท างานแบบใหม่แก่พนกังาน ซ่ึง
จนัทร์จิรา เหลาราช (2564) ได้ศึกษาวิจยัการปรับเปล่ียนสู่ดิจิทลัและผลกระทบต่อองค์กร พบว่า 
พนักงานธนาคารมีจะตอ้งได้รับการฝึกอบรมและการพฒันาเพื่อให้ได้มาซ่ึงทกัษะตามท่ีองค์กร
ตอ้งการและมีการวางแผนเชิงกลยุทธ์เอาไว ้โดยมีการเรียนรู้อย่างต่อเน่ืองเพื่อให้สามารถติดตาม
ความกา้วหนา้ของเทคโนโลยีไดท้นั ซ่ึงกฤษฎาธาร คชาธาร (2563) ฝ่ายส่งเสริมการพฒันาก าลงัคน
ดิจิทัล ส านักงานส่งเสริมเศรษฐกิจดิจิทลั  ได้เขียนบทความเร่ือง วิกฤตและโอกาสของพนักงาน
ธนาคารในยุคดิจิทลั กล่าวว่าพนักงานธนาคารควรได้รับการฝึกอบรม (Reskill และ Upskill) มาก
ท่ีสุด คือ เจ้าหน้าท่ีสินเช่ือเงินกู้ เจ้าหน้าท่ีกองทุน และผูจ้ัดการผลิตภัณฑ์ ซ่ึงต าแหน่งเหล่าน้ี
สามารถถูกแทนท่ีดว้ยเทคโนโลยีและจะถูกเพิ่มดว้ยทกัษะการวิเคราะห์ขอ้มูลภายในอีก 2 ถึง 3 ปี 
ในรายงานยงักล่าวเสริมอีกว่า ทกัษะท่ีจ าเป็นต่อพนกังานธนาคาร คือ ทกัษะดา้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
ทกัษะน้ีมีความจ าเป็นในการด าเนินงานธุรกิจทางการเงิน เพราะผลของการวิเคราะห์ขอ้มูลช่วยให้
พิจารณาการปล่อยสินเช่ือแม่นย  ายิง่ขึ้น ซ่ึงจะท าใหบ้ริการผูบ้ริโภคไดดี้ยิง่ขึ้น   
  

ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
1. จากการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการปรับตวัของธนาคารพาณิชยย์คุดิจิทลัและ 

การปรับตวัของธนาคารจะน าไปสู่ การด าเนินธุรกิจรูปแบบใหม่ (New Business Model) จะเห็น 
ได้ว่า ส่ิงส าคัญท่ีท าให้เกิดการพัฒนาอย่างรวดเร็วคือการเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยีท่ีมีการ
เปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็วก่อให้เกิดนวตักรรมใหม่  ๆ เกิดขึ้นตลอดเวลาและธนาคารจึงจ าเป็น
จะตอ้งศึกษาและท าความรู้จกัเทคโนโลยีต่าง ๆ ท่ีจะน ามาใช้ เพื่อท าให้เกิดประสิทธิภาพมากท่ีสุด 
เช่น ซอฟแวร์และระบบต่าง ๆ ท่ีเหมาะสมกบัโครงสร้างของธุรกิจของธนาคาร และตอ้งค านึงถึง
ความปลอดภยัของระบบและขอ้มูลดว้ยเช่นกนั และส่ิงท่ีส าคญัคือ การสร้างศกัยภาพบุคลากรให้
พร้อมขับเคล่ือนไปข้างหน้าแบบ Digital ไปกับองค์กร องค์กรต้องสร้างความรู้และทักษะด้าน
เทคโนโลยีให้เกิดความคล่องตวัในการท างาน และสร้างวฒันธรรมท่ีเหมาะสม เพื่อเตรียมพร้อม 

แนวทางการด าเนินธุรกิจในรูปแบบใหม่ (New Business Model) ท่ีเป็นลกัษณะของการท างานแบบ 
Agile โดยมีหลกัการท างานแบบ Fail Fast Learn Fast อาศยัความคล่องแคล่ว รวดเร็ว และวิเคราะห์
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ขอ้มูลบน Digital Platform / Open Banking และแสวงหาธุรกิจแบบใหม่ ๆ ซ่ึงมุ่งเน้นการต่อยอด
ธุรกิจจากคู่คา้ของลูกคา้ เพื่อสร้างการเติบโตของธนาคาร 

2. จากการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการปรับตวัของธนาคารพาณิชยย์คุดิจิทลั และ 
การปรับตวัของธนาคารจะน าไปสู่การท าธุรกรรมทางการเงินผ่านแพลตฟอร์มโซเชียล (Social 
Banking) พบว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภคคุน้เคยกบัเทคโนโลยีในยุคดิจิทลั ใชเ้วลาบนโลกโซเชียลนาน
ขึ้น ชอบความสะดวกสบายในการท าธุรกรรมการเงินดิจิทัลได้ครบในแอปเดียว ผู ้บริโภคมี
ทางเลือกมากขึ้นจากบรรดาแพลตฟอร์มธุรกิจเทคโนโลยีท่ีน าเสนอผลิตภณัฑ์ ธนาคารจึงตอ้งเร่ง
ปรับตวัให้เขา้ไปอยู่บน Super app ท่ีรวมทุกไลฟ์สไตล์ของลูกคา้ให้ใช้บริการการเงินได้ทุกท่ีทุก
เวลา ส่ิงท่ีธนาคารท าได้ทันท่ีในปัจจุบันเพื่อปรับตัวสู่การเป็น Social Banking ซ่ึงเป็น Platform 
ส าหรับวงการการเงินท่ีเช่ือมต่อผูใ้ห้บริการกบัลูกคา้ให้สามารถท าธุรกรรมไดใ้กลชิ้ดและสะดวก
ยิง่ขึ้น ดว้ยฟีเจอร์การให้บริการท่ีพฒันาขึ้นเพื่อลูกคา้ทุกกลุ่ม คือการท่ีธนาคารร่วมเป็นพนัธมิตรกบั
ภาคธุรกิจมากขึ้น (Open Banking)  ซ่ึงในการร่วมมือกับพนัธมิตรใหม่ ๆ ท่ีไม่ใช่ Fin Tech จะมี
เพิ่มขึ้ น เช่น กลุ่ม E-commerce กลุ่มผู ้ประกอบการต่าง ๆ ท่ีพัฒนาและมี Platform online กลุ่ม
นกัพฒันา Software กลุ่ม Digital Content ต่าง ๆ เป็นตน้ เน่ืองจากผูเ้ล่นเหล่าน้ีมีความไดเ้ปรียบดา้น
ขอ้มูลลูกคา้จ านวนมาก ซ่ึงช่วยให้ธนาคารสามารถเขา้ถึงขอ้มูลลูกคา้ไดอ้ยา่งมหาศาล และสามารถ
น าข้อมูลดังกล่าวไปต่อยอดธุรกิจเพื่อพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่ๆ ท่ีตอบโจทย์ความต้องการของ
ผูบ้ริโภคแบบเฉพาะกลุ่ม ดงันั้นการปรับตวัของธนาคารในการเป็น Social Banking  จึงมีรูปแบบ
ของการร่วมมือระหว่างธนาคารกบัเจา้ของแพลตฟอร์มรูปแบบน้ีจะไดป้ระโยชน์ทั้งสองฝ่าย โดย
น าจุดเด่นของทั้ งสองผ่านมาผสมผสานกัน แพลตฟอร์มโซเชียลมีจุดเด่นฐานข้อมูลของลูกค้า
จ านวนมาก ส่วนธนาคารจะมีจุดเด่นดา้นการให้บริการดา้นธุรกรรมการเงิน และยงัสามารถใชง้าน
ไดโ้ดยท่ีไม่ตอ้งมีบญัชีธนาคาร 

3. ธนาคารยงัตอ้งใหค้วามส าคญักบัคุณภาพการใหบ้ริการและการดูแลลูกคา้ การเสนอ 
ขายผลิตภัณฑ์และบริการท่ีเหมาะสม มีการเสริมสร้างความปลอดภัยของระบบงาน ระบบ
สารสนเทศ ช่องทางการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์/ดิจิทลัต่าง ๆ รวมถึงการบริหารความเส่ียงท่ี
เกิดจากการทุจริตท่ีเก่ียวเน่ืองกับผลิตภณัฑ์และบริการของธนาคาร เช่น บตัรเครดิต บตัรเอทีเอ็ม 
และบริการทางอิเล็กทรอนิกส์อ่ืน ๆ เป็นตน้ เพื่อสร้างความมัน่ใจต่อลูกคา้ของธนาคาร รวมถึงการ
วิเคราะห์ ประเมิน และควบคุมให้เกิดความเส่ียงท่ีอาจสร้างความเสียหายจ่อธนาคารและลูกค้า 
ส าหรับผลิตภณัฑใ์หม่ โดยกระบวนการควบคุมท่ีเหมาะสมก่อนการเสนอใหบ้ริการต่อลูกคา้ 

4. การเปล่ียนแปลงสภาพแวดลอ้มของห่วงโซ่ธุรกิจท่ีมีการพึ่งพาเทคโนโลยแีละการ 
จดัการความปลอดภยัขอ้มูลในการท าธุรกิจกลายเป็นปัจจยัท่ีสร้างโอกาสและความเส่ียงทางธุรกิจ 
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ส าหรับการปรับตวัของธนาคารพาณิชยใ์นยคุดิจิทลั ดงันั้นส่ิงท่ีธนาคารตอ้งให้ความส าคญัมากท่ีสุด 
คือการมีแผนบริหารความเส่ียง โดยเฉพาะความเส่ียงด้านเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีส าคัญของ
ธนาคาร อันประกอบไปด้วย ปัจจัยภายในด้านระบบงานต่าง ๆ ของธนาคาร ทั้ งในส่วนของ
ความสามารถของระบบงานและเทคโนโลยีท่ีธนาคารน ามาใชเ้พื่อการด าเนินธุรกิจของธนาคาร ท่ี
ค่อนข้างมีความซับซ้อนอันอาจก่อให้เกิดความเส่ียงได้ รวมถึงการรักษาความปลอดภัยของ
ระบบงานและขอ้มูล ด้านความถูกตอ้งแม่นย  าของการประมวลผล และการพฒันาเปล่ียนแปลง
เทคโนโลยตี่าง ๆ เป็นตน้ และปัจจยัดา้นบุคลากร ท่ีตอ้งมีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัความเส่ียงดา้น
เทคโนโลยีสารสนเทศอย่างเพียงพอ ซ่ึงรวมถึงความเส่่ียงเก่ียวกับการทุจริตหรือการละเลยการ
ปฏิบติังาน รวมทั้งปัจจยัภายนอกดา้นความเส่ียงจากภยัคุุกคามทางไซเบอร์ (Cyber Risk) หรือ ภยั
คุกคามทางดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ ซ่ึงเพิ่มขึ้นอยา่งรวดเร็วและมีรูปแบบท่ีหลากหลาย รวมทั้งมี
ความซบัซอ้นมากขึ้น  

5. ในงานวิจยัน้ีไดบ้่งช้ีปัจจยัภายในท่ีส าคญัและส่งผลต่อการปรับตวัของธนาคาร 
พาณิชย์ในยุคดิจิตอล คือปัจจัยด้านบุคลากรของธนาคาร โดยผูว้ิจัยเห็นว่า ธนาคารควรมีการ
วางแผนเปิดรับบุคลากรใหม่ท่ีมีมุมมองเปิดรับดิจิทลัและมีความสามารถดา้นดิจิทลัเขา้มาในองคก์ร 
ในขณะเดียวกนัยงัตอ้งมีกระบวนการพฒันาความสามารถของบุคลากร ทั้งบุคลากรเก่าและบุคลากร
ใหม่อย่างชัดเจน ทั้ งการวางแผน อบรม และสนับสนุนงบประมาณเพื่อพัฒนาสมรรถนะของ
บุคลากรให้สามารถใช้เทคโนโลยีดิจิทลัในการปฏิบติังานไดอ้ย่างคล่องแคล่ว รวมถึงการส่งเสริม
สนับสนุนบุคลากรและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียให้เป็นผูมี้แนวคิดดิจิทัล (Digital mindset) ท่ีเปิดใจ
ยอมรับดิจิทัลเข้าสู่การด าเนินงานภายใต้สภาวการณ์ใหม่ อันจะน าไปสู่การเป็นองค์กรท่ีมี
วฒันธรรมดิจิทลั ซ่ึงองคก์รจะตอ้งด าเนินการปรับเปล่ียนพฤติกรรมของบุคลากรแบบค่อยเป็นค่อย
ไป ทีละเล็กนอ้ยจนแทรกซึมเขา้สู่วิถีการด าเนินงาน เพื่อไม่ให้บุคลากรมีความต่ืนตระหนกและเกิด
ความคิดต่อตา้น อาจจะตอ้งใช้ระยะเวลาในการเปิดรับและปรับตวัค่อนขา้งนาน หากแต่องค์กร
ตั้งเป้าหมายและพยายามด าเนินต่อไป จะเกิดการเปลี่ยนแปลงองคก์รไดใ้นท่ีสุด 
 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
 ควรมีการศึกษาถึงรูปแบบความตอ้งการในอนาคตของผูบ้ริโภคโดยตรงเก่ียวกับแนว
ทางการด าเนินธุรกิจในรูปแบบใหม่ของธนาคารพาณิชย ์และรูปแบบ Social Banking ท่ีผูบ้ริโภคมี
ความตอ้งการนิยมใช้รวมถึงมีการเปรียบเทียบช่วงวยัและยุคของผูบ้ริโภคเพื่อให้สามารถคน้หา
รูปแบบการบริหารท่ีสามารถตอบสนองผูบ้ริโภคเฉพาะกลุ่มไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
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ค าชี้แจง  
 แบบสัมภาษณ์ชุดน้ีจดัท าขึ้นโดยมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อ
การปรับตัวของธนาคารพาณิชย์ในยุคดิจิทัลและเพื่อศึกษาแนวทางในการปรับตัวขอ
ธนาคารพาณิชย ์โดยแบ่งลกัษณะขอ้ค าถามออกเป็นดงัน้ี 

 โปรดท าเคร่ืองหมาย √ ลงในช่อง          หรือเติมขอ้ความลงในช่องวา่งให้ตรงกบั
ขอ้มูลของท่านตามความเป็นจริงและกรุณาตอบค าถามใหค้รบทุกขอ้ 

 

ประเด็นค าถามในการสัมภาษณ์เชิงลกึ 

ส่วนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ให้สัมภาษณ์ 
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 การศึกษา…………………………………………………………………………………… 
 อายกุารท างาน (ปี) ………………………………………………………………………… 
 ต าแหน่งงานท่ีปฏิบติั/อาชีพ……………………………………………………………… 
  โปรดระบุเคร่ืองหมาย √ หนา้กลุ่มตวัอยา่งของท่าน  
  กลุ่มท่ี 1 : กลุ่มผูบ้ริหารธนาคาร ต าแหน่งตั้งแต่ระดบัผูจ้ดัการขึ้นไป 
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  กลุ่มท่ี 2 : กลุ่มพนกังานในองคก์รของธนาคาร 
  กลุ่มท่ี 3 : กลุ่มลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของธนาคาร 
 ท่านยนิดีเปิดเผยขอ้มูลส่วนบุคคลเพื่อในการวิจยัคร้ังน้ีหรือไม่          อนุญาต           ไม่
อนุญาต 
  

ส่วนที่ 2: ค าถามของกลุ่มตัวอย่างในแต่ละกลุ่ม  
กลุ่มท่ี 1 : กลุ่มผู้บริหารธนาคาร 

1. เพ่ือศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลกระทบต่อการปรับตัวของธนาคารพาณิชย์ในยุคดิจิทัล 

➢ ปัจจยัภายนอก เช่น เทคโนโลย ีสังคม วฒันธรรม กฎระเบียบมาตรการ ธปทและ
ภาครัฐ ส่งผลใหธ้นาคารพาณิชยไ์ทยปรับตวัในยคุดิจิทลัอยา่งไร  
………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………........................... 

➢ ปัจจยัภายใน เช่น วฒันธรรม องคก์ร ผูบ้ริหาร และพนกังาน ส่งผลต่อลกัษณะการ
ปรับตวัของธนาคารพาณิชยไ์ทยในยคุดิจิทลัอยา่งไร 

………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………. 

 

2. เพ่ือศึกษาแนวทางในการปรับตัวของธนาคารพาณิชย์ในยุคดิจิทัล 
➢ การปรับตัวของธนาคารจะน าไปสู่ New Business Model และ Social Banking ได้

อยา่งไร 

………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………….................... 
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➢ ปัจจุบันความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีและอินเตอร์เน็ต  ส่งผลต่อบริบทในการ
ด าเนินงาน การใหบ้ริการทางการเงินเพื่อน าไปสู่การเป็นธนาคารดิจิทลัอยา่งไรบา้ง 

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

 
 

กลุ่มท่ี 2 : กลุ่มพนักงานในองค์กรของธนาคาร 
1. เพ่ือศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลกระทบต่อการปรับตัวของธนาคารพาณิชย์ในยุคดิจิทัล 

➢ ปัจจยัภายนอก เช่นเทคโนโลย ี สังคม วฒันธรรม กฎระเบียบมาตรการ ธปท.และ 

ภาครัฐ ส่งผลใหธ้นาคารพาณิชยไ์ทยปรับตวัในยคุดิจิทลัอยา่งไร 

………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………............... 

➢ ปัจจยัภายใน เช่น วฒันธรรม องคก์ร ผูบ้ริหารและพนกังาน ส่งผลต่อลกัษณะการ
ปรับตวัของธนาคารพาณิชยไ์ทยในยคุดิจิทลัอยา่งไร 

………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………............... 
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2. เพ่ือศึกษาแนวทางในการปรับตัวของธนาคารพาณิชย์ในยุคดิจิทัล 
➢ การปรับตวัของธนาคารจะน าไปสู่ New Business Model และ Social Banking ได้

อยา่งไร 

………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………................... 

➢ การเป็นธนาคารดิจิทลัส่งผลกระทบต่อพนกังานธนาคาร และการใหบ้ริการลูกคา้
อยา่งไรบา้งและท่านมีขอ้เสนอแนะแนวทางการปรับตวัเพื่อปรับปรุงการท างาน และ
การใหบ้ริการลูกคา้เพื่อกา้วสู่การเป็นธนาคารดิจิทลัอยา่งไรบา้ง  

………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………............... 

 

กลุ่มท่ี 3 : กลุ่มลูกค้าท่ีมาใช้บริการของธนาคาร 
1. เพ่ือศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลกระทบต่อการปรับตัวของธนาคารพาณิชย์ในยุคดิจิทัล 

➢ ปัจจยัภายนอกเช่น  เทคโนโลยี, สังคม , วฒันธรรม , กฎระเบียบมาตรการ ธปท.และ 

ภาครัฐ มีผลใหธ้นาคารพาณิชย ์ไทยตอ้งปรับตวัในยคุดิจิทลัอย่างไรและสอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการใชบ้ริการของท่านหรือไม่อยา่งไร 

………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………................…… 
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➢ ปัจจัยภายใน เช่น วฒันธรรม  องค์กร ผูบ้ริหารและพนักงาน  ส่งผลต่อลักษณะการ
ปรับตวัของธนาคารพาณิชยไ์ทยในยุคดิจิทลัอย่างไรและการกา้วสู่การเป็นธนาคาร
ดิจิทลัส่งผล กระทบต่อพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินของท่านอย่างไร
บา้ง   
………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………… 

2. เพ่ือศึกษา แนวทางในการปรับตัวของ ธนาคารพาณิชย์ ในยุคดิจิทัล 

➢ การปรับตัวของธนาคารจะน าไปสู่ New Business Model และ Social Banking และ 

รูปแบบความตอ้งการใชบ้ริการในอนาคตของท่านไดอ้ยา่งไรบา้ง 

………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………............... 

➢ การเป็นธนาคารดิจิทัลส่งผลกระทบต่อพนักงานธนาคาร  และการให้บริการลูกค้า
อย่างไรบา้ง ท่านมีขอ้เสนอแนะแนวทางการ ปรับตวัเพื่อปรับปรุงการท างาน และการ
ใหบ้ริการลูกคา้เพื่อกา้วสู่การเป็นธนาคารดิจิทลัอยา่งไรบา้ง 

………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………..........................



ภาคผนวก ข 
ผลการวิเคราะห์การหาค่าดชันีความสอดคลอ้งของวตัถุประสงค ์(IOC) ของแบบสัมภาษณ์เร่ือง 

“การปรับตวัของธนาคารพาณิชยใ์นยคุดิจิทลั” โดยผูเ้ช่ียวชาญ 
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ผลการวิเคราะห์การหาค่าดัชนีความสอดคล้องของวัตถุประสงค์ (IOC) ของผู้เช่ียวชาญ 

ช่ือเร่ืองนิพนธ์ : การปรับตวัของธนาคารพาณิชยใ์นยคุดิจิทลั 
ช่ือผูว้ิจยั  : นางสาวสุภาวดี บวับน 
 
 แบบสัมภาษณ์ท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยผูว้ิจยัไดส่้งแบบสัมภาษณ์ใหผู้เ้ช่ียวชาญ
ดงัรายการต่อไปน้ี 

1. ช่ือ ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.ศรัณยา เลิศพุทธรักษ ์
 ต าแหน่งทางวิชาการ อาจารย ์วิทยาลยัพาณิชยศ์าสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา  

2. ช่ือ ดร. สุรัติ สุพิชญางกูร 
 ต าแหน่งทางวิชาการ อาจารย ์วิทยาลยัพาณิชยศ์าสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา  

3. ช่ือ ดร. อ านาจ สาลีนุกุล 
 ต าแหน่งทางวิชาการ อาจารย ์วิทยาลยัพาณิชยศ์าสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา  
 
ผูว้ิจยัไดก้ าหนดค่าดชันีความสอดคลอ้งของวตัถุประสงค ์(IOC) ของแต่ละขอ้ไม่นอ้ยกวา่ 
0.5 (อา้งอิง) ดงัตารางสรุปคะแนนแบบทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) ของแบบ
สัมภาษณ์ดงัน้ี 

-1 หมายถึง ไม่สอดคลอ้ง  0 หมายถึง ไม่แน่ใจ 1 หมายถึง สอดคลอ้ง 
 
ตอนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้สัมภาษณ์ 

รายการขอความเห็น ผู้เช่ียวชาญท่านท่ี คะแนน 
IOC 

แปลผล 

ท่านท่ี 1 ท่านท่ี 2 ท่านท่ี 3 
1.1. Code  1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
1.2. อาย ุ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
1.3. สถานภาพ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
1.4. วุฒิการศึกษา 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
1.5. อายกุารท างาน 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
1.6. ต าแหน่งงานท่ีปฏิบติั/
อาชีพ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ตอนท่ี 2 ค าถามของกลุ่มตัวอย่างในแต่ละกุล่ม 
กลุ่มท่ี 1 กลุ่มผูบ้ริหารธนาคารพาณิชยแ์ละผูบ้ริหารธนาคารของรัฐ จ านวน 6 คน 
รายการขอความเห็น ผู้เช่ียวชาญท่านท่ี คะแนน 

IOC 
แปลผล 

ท่านท่ี  
1 

ท่านท่ี 
2 

ท่านท่ี 
3 

1.ปัจจยัภายนอกท่ีส่งผล
ใหธ้นาคารพาณิชยไ์ทย
ปรับตวัในยคุดิจิทลั เช่น 
ความกา้วหนา้ทาง
เทคโนโลย ีดา้นแรง
กดดนัทางสังคมการเมือง 
กฎระเบียบนโยบาย
ภาครัฐหรือขอ้ก าหนด
ทางกฎหมายและดา้น
ประชากร ส่งผลอยา่งไร
บา้ง 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

2. ปัจจยัภายในท่ีส่งผลต่อ
ลกัษณะการปรับตวั
ผลกระทบและแนว
ทางการปรับตวัของ
ธนาคารพาณิชยไ์ทยใน
ยคุดิจิตอล เช่น 
วฒันธรรมองคก์ร
ผูบ้ริหารและพนกังาน 
ส่งผลอยา่งไรบา้ง 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

3. ปัจจุบนัความกา้วหนา้
ทางเทคโนโลยแีละ
อินเตอร์เน็ตส่งผลต่อ
บริบทในการด าเนินงาน
การการใหบ้ริการทาง 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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รายการขอความเห็น ผู้เช่ียวชาญท่านท่ี คะแนน 
IOC 

แปลผล 
 ท่านท่ี  

1 
ท่านท่ี 
2 

ท่านท่ี 
3 

 

การเงินเพื่อน าไปสู่การ
เป็นธนาคารดิจิทลั 
อยา่งไรบา้ง 

     

4. การปรับตวัของ
ธนาคารจะน าไปสู่ New 
Business Model และ 
Social Banking ได้
อยา่งไร 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 
กลุ่มท่ี 2 กลุ่มพนกังานในองคก์รของธนาคารพาณิชยแ์ละธนาคารของรัฐ จ านวน 6 คน  
รายการขอความเห็น ผู้เช่ียวชาญท่านท่ี คะแนน 

IOC 
แปลผล 

ท่านท่ี 1 ท่านท่ี 2 ท่านท่ี 
3 

1.ปัจจยัภายนอกท่ีส่งผล
ใหธ้นาคารพาณิชยไ์ทย
ปรับตวัในยคุดิจิทลั เช่น 
ความกา้วหนา้ทาง
เทคโนโลย ีดา้นแรงกดดนั
ทางสังคม วฒันธรรม 
กฎระเบียบนโยบาย
ภาครัฐ หรือขอ้ก าหนด
ทางกฎหมาย และดา้น
ประชากร ส่งผลอยา่งไร
บา้ง 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

2. ปัจจยัภายในท่ีส่งผลต่อ
ลกัษณะการปรับตวั 
ผลกระทบและแนว 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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รายการขอความเห็น ผู้เช่ียวชาญท่านท่ี คะแนน 
IOC 

แปลผล 
 ท่านท่ี 1 ท่านท่ี 2 ท่านท่ี 

3 
ทางการปรับตวัของ
ธนาคารพาณิชยไ์ทยในยคุ
ดิจิตอล เช่น วฒันธรรม
องคก์ร ผูบ้ริหาร พนกังาน 
ส่งผลอยา่งไรบา้ง 

     

3.การเป็นธนาคารดิจิทลั
ส่งผลต่อพนกังานธนาคาร
และการใหบ้ริการลูกคา้
อยา่งไรบา้ง และท่านมี
ขอ้เสนอแนะแนวทางการ
ปรับตวัเพื่อปรับปรุงการ
ท างานและการใหบ้ริการ
ลูกคา้เพื่อกา้วสู่การเป็น
ธนาคารดิจิทลัอยา่งไร 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

4.การปรับตวัของธนาคาร
จะน าไปสู่ New Business 
Model และ Social 
Banking ไดอ้ยา่งไร 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 
กลุ่มท่ี 3 : กลุ่มลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ละธนาคารของรัฐ  จ านวน 6 คน 

รายการขอความเห็น ผู้เช่ียวชาญท่านท่ี คะแนน 
IOC 

แปลผล 

ท่านท่ี 1 ท่านท่ี 2 ท่านท่ี 3 
1.ปัจจยัใดท่ีมีผลให้
ธนาคารพาณิชยไ์ทยตอ้ง
ปรับตวัในยคุดิจิทลั เช่น 
ความกา้วหนา้ทาง
เทคโนโลย ีดา้นแรงกดดนั 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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รายการขอความเห็น ผู้เช่ียวชาญท่านท่ี คะแนน 
IOC 

แปลผล 
 ท่านท่ี 1 ท่านท่ี 2 ท่านท่ี 3  
ทางสังคม วฒันธรรม 
กฎระเบียบนโยบายภาครัฐ 
หรือขอ้ก าหนดทาง
กฎหมาย และดา้น
ประชากร สอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการใชบ้ริการ
ของท่านอยา่งไร 

     

2. ปัจจยัภายในท่ีส่งผลต่อ
ลกัษณะการปรับตวั 
ผลกระทบและแนว
ทางการปรับตวัของ
ธนาคารพาณิชยไ์ทยในยคุ
ดิจิตอล เช่น วฒันธรรม
องคก์ร ผูบ้ริหาร พนกังาน 
และการกา้วสู่การเป็น
ธนาคารดิจิทลัส่งผลต่อ
พฤติกรรมการใชบ้ริการ
ธุรกรรมทางการเงินของ
ท่านอยา่งไรบา้ง 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

3.การเป็นธนาคารดิจิทลั
ส่งผลต่อพนกังานธนาคาร
และการใหบ้ริการลูกคา้
อยา่งไรบา้ง และท่านมี
ขอ้เสนอแนะแนวทางการ
ปรับตวัเพื่อปรับปรุงการ
ท างานและการใหบ้ริการ
ลูกคา้เพื่อกา้วสู่การเป็น
ธนาคารดิจิทลัอยา่งไรบา้ง 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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รายการขอความเห็น ผู้เช่ียวชาญท่านท่ี คะแนน 
IOC 

แปลผล 
 ท่านท่ี 1 ท่านท่ี 2 ท่านท่ี 3  
4. การปรับตวัของธนาคาร
จะน าไปสู่ New Business 
Model และ Social 
Banking และรูปแบบความ
ตอ้งการใชบ้ริการใน
อนาคตของท่านไดอ้ยา่งไร
บา้ง 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 
ขอ้ค าถามท่ีผา่นเกณฑ ์แต่ไดรั้บค าแนะน าการปรับปรุงแกไ้ขจากผูเ้ช่ียวชาญ 
 
1. ขอ้ค าถามในส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคล ขอ้ 1.1. ตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญท่านท่ี 1 
ดงัน้ี 

ค าถามเดิม ช่ือ.......................................นามสกุล………………………………… 
ค าแนะน า เปล่ียนเป็นCODE…………………… 
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ภาคผนวก ค 
ผลการตรวจสอบการคดัลอกผลงานและความซ ้าซอ้นกบัผลงานของผูอ่ื้น 
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ประวัติย่อของผู้วิจัย 
 

ประวัติย่อของผู้วิจัย 
 

ช่ือ-สกุล Miss Supawadee Buabon 
วัน เดือน ปี เกดิ 17 May 1985 
สถานท่ีเกดิ UdonThani 
สถานท่ีอยู่ปัจจุบัน 9/198 Moo.1, Nongkham, Sriracha, Chonburi 20230 
ต าแหน่งและประวัติการ
ท างาน 

Relationship Manager at Bangkok Bank PLC. of North Pattaya Business 
Center 

ประวัติการศึกษา Bachelor Degree of Accountancy of Chiang Mai University   
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