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บทคัดยอ่ 

 การวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงรูปแบบการให้บริการทางการเงินดิจิตอลของธนาคาร
พาณิชย์แห่งหนึ่ง รวมทั้งมุมมองของพนักงานในสาขา ผลกระทบที่เกิดข้ึนต่อการท างาน และแนวทางในการ
ปรับตัวของพนักงานที่ปฏิบัติงานในสาขา โดยเป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ท าการเก็บ
รวบรวมข้อมูลจากเอกสารภายในธนาคาร และการสัมภาษณ์เชิงลึก ( In-depth Interview) แบบกึ่งมี
โครงสร้าง (Semi-structure Interview) เลือกผู้ให้ข้อมูลแบบเจาะจง (Purposive Sampling) จากผู้ให้ข้อมูล 
3 กลุ่มต าแหน่ง ได้แก่ กลุ่มผู้จัดการสาขา กลุ่มเจ้าหน้าที่ บริการลูกค้า (CSO) และกลุ่มเจ้าหน้าที่การตลาด 
(MO) ที่ปฏิบัติงานในสาขาของพื้นที่จังหวัดเชียงใหม่ และใช้การสังเกตแบบมีส่วนร่วม (Participative 
Observation) โดยเก็บข้อมูลและวิเคราะห์ข้อมูลจนข้อมูลอิ่มตัวคือไม่ปรากฏข้อมูลใหม่ที่ผู้ให้ข้อมูล 8 คน 
 ผลการวิจัยพบว่า ธนาคารได้จัดให้มีการบริการทางการเงินดิจิตอลท่ีช่วยอ านวยความสะดวก 
ประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายให้แก่ผู้ใช้บริการ ซึ่งการเข้ามาของบริการทางการเงินดิจิตอลนี้ส่งผลให้ธนาคารมี
การปรับเปลี่ยนนโยบายการด าเนินงาน พัฒนาผลิตภัณฑ์และช่องทางบริการให้มีความหลากหลายและ
เช่ือมโยงกันมากขึ้น รวมทั้งการปรับลดจ านวนสาขาที่ให้บริการ เป็นผลให้พนักงานต้องปรับเปลี่ยนแนวทางใน
การท างาน พัฒนาความรู้และทักษะในด้านต่าง  ๆ รวมถึงด้านเทคโนโลยีดิจิตอลในการให้บริการลูกค้า 
ถึงแม้ว่าพนักงานจะมีความเห็นว่าลูกค้าบางส่วนยังไม่มีความพร้อมที่จะใช้บริการทางการเงินดิจิตอลก็ตาม 
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Abstract 
 This research aims to study a type of service in digital banking and commercial bank 
employee’s perspectives, effect on work performance and their adaptability. This study is 
qualitative research. Data was gathered from internal bank documents and semi-structured 
in-depth interviews. Informant were selected by purposive sampling. 3 groups of informants 
were branch managers, customer service officers (CSO) and marketing officers (MO) who are 
employed and work at branch of the bank in Chiang Mai, Thailand. Participative observation 
was also applied. Data was saturated while collecting and analyzing at the 8th informants. No 
new information emerged.  
 As a result, the digital banking provided customers convenience which saving cost 
and time. These were the most influential aspects of customer service. Digital banking 
effected a change of commercial bank’s policies and developed products and services to be 
more integrated. However, the number of branches also declined due to decreasing of 
customers visiting branches. So, employees had to change work processes and developed 
knowledge and skills especially relating with digital technology, even through employees 
perceived that the some customers were not ready to adopt the digital banking service. 
 
Keywords: Digital Banking, Change Management,  Technology Acceptance Model (TAM),  
                 Customer Services 
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บทน า 
 การเปลี่ยนแปลงขององค์กรในปัจจุบันส่วนหนึ่งเป็นผลมาจากแรงขับเคลื่อนและความก้าวหน้าทาง
เทคโนโลยีที่เข้ามามีบทบาทในการด าเนินชีวิตและพฤติกรรมการบริโภคของคนในสังคมมากยิ่งขึ้น และส่งผล
กระทบต่อธุรกิจ รวมทั้งธุรกิจสถาบันการเงิน โดยเฉพาะธนาคารพาณิชย์ (Commercial Banks) ที่ต่างก็ต้อง
ปรับเปลี่ยนรูปแบบการให้บริการและการด าเนินงาน โดยมีการน านวัตกรรมด้านเทคโนโลยีดิจิตอลมาพัฒนา
และประยุกต์ใช้เพื่อให้บริการทางการเงิน รวมทั้งการวางกลยุทธ์การด าเนินธุรกิจเพื่อปรับจากการท าธุรกรรม
การเงินแบบเก่าใหก้ลายเป็นธุรกรรมการเงินสมัยใหม่ผ่านการให้บริการทางการเงินดิจิตอล หรือ ดิจิตอลแบงก์
กิ้ง (Digital Banking) ที่ลูกค้าสามารถท าธุรกรรมทางการเงนิได้ทุกที่ทุกเวลา ไม่ต้องพกเงินสด และมีค่าใช้จ่าย
ในการท าธุรกรรมที่ลดลง เนื่องจากลูกค้าสามารถท าธุรกรรมผ่านระบบออนไลน์ และอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ 
ซึ่งจะช่วยอ านวยความสะดวกในการท าธุรกรรมทางการเงินมากยิ่งข้ึน โดยผลส ารวจจากธนาคารแห่งประเทศ
ไทย (ปิยพงศ์ ตั้งจินตนาการ, 2559) พบว่า ผู้บริโภคมีแนวโน้มหันมาใช้บริการดิจิตอลแบงก์กิ้ง และปริมาณ
ของการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทางออนไลน์และโทรศัพท์มือถือมีการเติบโตข้ึนอย่างต่อเนื่อง ขณะที่
จ านวนลูกค้าที่เข้าไปใช้บริการผ่านช่องทางสาขา (Branch Visit) มีปริมาณลดลง ซึ่งข้อมูล ณ เดือนธันวาคม 
2560 พบว่าจ านวนบัญชีที่มีการท าธุรกรรมออนไลน์ ผ่าน Mobile banking อยู่ที่ 31.6 ล้านบัญชี เพิ่มข้ึนจาก 
เดือนธันวาคม 2559 ที่มีอยู่ 20.8 ล้านบัญชี นอกจากนี้ยังพบว่าธนาคารพาณิชย์มีจ านวนสาขาลดลงทั้งสิ้น 
230 สาขาทั่วประเทศ และมีแนวโน้มว่าจะมีการปิดท าการหรือควบรวมสาขาเพิ่มข้ึนอย่างต่อเนื่องอันเป็นผล
มาจากพฤติกรรมของผู้บริโภคที่มีการเปลี่ยนแปลง และการน าเอาเทคโนโลยีมาช่วยเพิ่มช่องทางบริการให้มี
ความหลากหลาย เพื่อช่วยอ านวยความสะดวกและสามารถตอบสนองความต้องการและพฤติกรรมของลูกค้า
ได้ดียิ่งขึ้น  
 อนาคตของการบริการธนาคารพาณิชย์นั้นจะผ่านช่องทางเทคโนโลยีดิจิตอล ขณะที่การบริการผ่าน
ช่องทางสาขาจะเป็นเพยีงแค่การไปท าธุรกรรมที่มีความซับซ้อน หรือขอค าปรึกษาจากเจ้าหน้าที่เพื่อการลงทุน
หรือแก้ปัญหาทางการเงิน (ตลับลักขณ์ ธนดิษฐ์สุวรรณ, 2560) ส่งผลให้ธนาคารพาณิชย์ต่างปรับเปลี่ยน
รูปแบบในการด าเนินงานและการให้บริการ ซึ่งส่งผลกระทบโดยตรงต่อพนักงานที่ปฏิบัติงานในสาขา จากการ
ให้บริการและการท างานในรูปแบบเดิม  เช่น รับฝาก-ถอนเงิน การเปิดบัญชี หรือให้ค าปรึกษาทางการเงิน
เบื้องต้น ต้องกลายเป็นผู้ให้ค าปรึกษาและเช่ียวชาญทางด้านการเงินส่วนบุคคล เช่น การวางแผนการออม การ
ลงทุน การวางแผนด้านภาษี เป็นต้น พร้อมการมีใบประกอบวิชาชีพเฉพาะด้าน และต้องมีความรู้และความ
ช านาญด้านเทคโนโลยีดิจิตอลเพิ่มข้ึนเพื่อสามารถแนะน าลูกค้าได้อย่างถูกต้องตามมาตรฐานก ากับดูแล และมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
 ด้วยมูลเหตุดังกล่าว จึงเป็นสาเหตุใหผู้้วิจยัมีความสนใจที่จะท าการศึกษาถึงมุมมอง ความคิดเห็น และ
ผลกระทบในการท างาน รวมทั้งการปรับตัวของพนักงานที่ปฏิบัติในสาขา จากการเปลี่ยนแปลงการให้บริการ
และการด าเนินงานของธนาคารที่เน้นการให้บริการทางการเงินดิจิตอล (Digital Banking) มากยิ่งขึ้น เพื่อน า
ผลการศึกษาที่ได้ไปเป็นแนวทางในการบริหารจัดการ และเข้าใจถึงมุมมองของพนักงานผู้ปฏิบัติงานมากยิ่งข้ึน 
ซึ่งจะช่วยสนับสนุนและขับเคลื่อนให้องค์กรสามารถด าเนินธุรกิจท่ามกลางภาวะของการเปลี่ยนแปลงได้อย่าง
ประสบผลส าเร็จและมีความยั่งยืน 
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษารูปแบบการให้บริการทางการเงินดิจิตอล (Digital Banking) ของธนาคารพาณิชย์แห่ง
หนึ่ง 
 2. เพื่อศึกษาถึงมุมมองของพนักงานในสาขาที่มีต่อการให้บริการทางการเงินดิจิตอล (Digital 
Banking) 
 3. เพื่อศึกษาผลกระทบจากการให้บริการทางการเงินดิจิตอล (Digital Banking) ที่มีต่อการท างาน
ของพนักงานในสาขา 
 4. เพื่อศึกษาถึงการปรับตัวของพนักงานในสาขาต่อการเข้ามาของการให้บริการทางการเงินดิจิตอล 
(Digital Banking) 
 
ทบทวนวรรณกรรม 
 การบริหารการเปลี่ยนแปลง (Change Management) 
 การบริหารการเปลีย่นแปลงในองค์กร คือ กระบวนการเปลี่ยนแปลงอย่างเป็นระบบเพื่อปรับปรุงและ
พัฒนาองค์กรที่ เป็นอยู่ให้ เป็นองค์กรตามที่ตนเองต้องการเพื่อให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน  โดยการ
เปลี่ยนแปลงมาจากแรงผลักดันภายนอกองค์กร เช่น เศรษฐกิจ การเมือง วัฒนธรรมทางสังคม ความก้าวหน้า
ทางเทคโนโลยี ส่วนแรงผลักดันภายในองค์กร (วันชัย มีชาติ , 2556) ได้แก่ สภาพแวดล้อมและวัฒนธรรม
องค์กร ลักษณะการบริหารงานของผู้บริหาร ระบบการท างาน รวมถึงข้อเรียกร้องของพนักงาน  
 ทั้งนี้การเปลี่ยนแปลงกระบวนการท างานภายในองค์กร เพื่อพัฒนาและจัดรูปแบบระบบข้ันตอนการ
ท างาน เครื่องมือที่ใช้ในการท างาน ระบบการติดต่อ รวมทั้งข้อมูลข่าวสารขององค์กรในรูปแบบใหม่ (วันชัย มี
ชาติ, 2556) ส่งผลถึงส่วนประกอบที่ส าคัญที่มีผลต่อการท างานขององค์กร ซึ่งประกอบด้วย เทคโนโลยี 
(Technology) ผลผลิต (Product or Service) โครงสร้างและการบริหารการจัดการ (Structure and 
System) และทรัพยากรมนุษย์ โดยองค์ประกอบของแต่ละส่วนนั้นล้วนมีความสัมพันธ์กัน (วิเชียร วิทยอุดม , 
2547) เพราะหากเกิดการเปลี่ยนแปลงของส่วนประกอบส่วนใดส่วนหนึ่ง ก็ย่อมส่ งผลถึงส่วนประกอบอื่น
เช่นกัน 
 ทั้งนี้สิ่งที่องค์กรควรค านึงถึง คือ การต่อต้านการเปลี่ยนแปลง ซึ่ งเป็นอุปสรรคของการ
เปลี่ยนแปลง อันเป็นผลมาจากทัศนคติหรือพฤติกรรม เนื่องมาจากการยึดติดกับกฎเกณฑ์แบบเดิม และความ
เช่ือจากการอบรมเลี้ยงดู ความรู้สึกสบายใจมั่นคงกับสิ่งที่เป็นอยู่ในปัจจุบัน รวมทั้งอิทธิพลของกลุ่ม ท าให้เกิด
จากความไม่เต็มใจที่จะปฏิบัติหรือสนับสนุนในการเปลี่ยนแปลง (พัชรนันท์ กลั่นแก้ว, 2552) ซึ่งสาเหตุของการ
ต่อต้านการเปลี่ยนแปลงได้ดังนี้ 
 1. ด้านเทคโนโลยี ส่งผลให้พนักงานรู้สึกว่าต้องใช้เวลาในการเรียนรู้และท าความเข้าใจกับ
เทคโนโลยีและระบบการท างานใหม่ (วิเชียร วิทยอุดม, 2547) ที่มีความยุ่งยากซับซ้อน และเสียเวลาในการ
ท างานของตนเอง ขณะเดียวกันยังอาจมองว่าเป็นการลงทุนจ านวนมากแต่ไม่เห็นผลประโยชน์จากการลงทุนที่
ชัดเจน 
 2. ด้านการเมือง อาจส่งผลต่อการสูญเสียผลประโยชน์ของตนเองจากสถานภาพหรืออ านาจที่มี
อยู่ (Cumming & Worley, 2005) เสมือนเป็นการสูญเสียสถานะทางสังคมเดิมที่เคยมีอยู่  
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 3. ด้านวัฒนธรรม พนักงานในองค์กรมองว่าการเปา้หมายหรือวิธีการรูปแบบใหม่ไม่เหมาะสมกับ
โครงสร้าง ระบบการบริหารงาน และวัฒนธรรมขององค์กรที่มีอยู่ (สุทธิภรณ์ ตรึกตรอง, 2560) ส่งผลให้รู้สึก
ไม่ปลอดภัยและไม่มั่นคง 
 4. ด้านลักษณะส่วนบุคคล เกิดจากทัศนคติ ค่านิยม ความเช่ือ และแนวทางการด าเนินชีวิต    
ท าให้รู้สึกหวาดกลัวและไม่แน่ใจในการเปลี่ยนแปลง รวมถึงการที่ให้ความส าคัญและปฏิบัติตามอิทธิพลของ
กลุ่มและสังคม (วิเชียร วิทยอุดม, 2547)   
 ทั้งนี้การลดการต่อต้านการเปลี่ยนแปลงในองค์กรนั้น ผู้บริหารต้องมีภาวะผู้น าและมีความเข้าใจใน
ลักษณะขององค์กรและคนในองค์กร เพื่อตัดสินใจเลือกใช้แนวทางในการบริหารการเปลี่ยนแปลงที่เกิดข้ึนใน
องค์กร โดยการสื่อสารเป็นสิ่งที่ส าคัญที่สุด (พัชรนันท์ กลั่นแก้ว, 2552) เพราะเป็นการกระตุ้นให้พนักงานเกิด
การรับรู้และเข้าใจถึงสาเหตุ กระบวนการ ประโยชน์ และผลกระทบจากการเปลี่ยนแปลง โดยการลดการ
ต่อต้านเพื่อให้เกิดการยอมรบัการเปลีย่นแปลงนี้ องค์กรสามารถท าได้หลากหลายวิธี เช่น การให้เวลาพนักงาน
ประเมินและท าความเข้าใจกับการเปลี่ยนแปลงก่อน มีการส่งเสริมให้เกิดความรู้ โดยอาจจะใช้ข้อมูลทาง
เทคโนโลยีสารสนเทศเป็นเครื่องมือในการสร้างความเข้าใจที่ถูกต้อง (Barcan, 2012) และสร้างความเข้าใจที่
ตรงกันระหว่างพนักงานและความต้องการที่จะเปลีย่นแปลงขององค์กร เพื่อให้สามารถด าเนินงานไปในทิศทาง
เดียวกันอย่างรวดเร็ว รวมถึงการอาศัยพนักงานบางส่วนที่มีความคุ้นเคย มีความเข้าใจ หรือมีประสบการณ์กับ
ระบบการท างานที่ก าลังเกิดข้ึน (ฐิติรัตน์ นุ่มน้อย , 2554) มาช่วยในการสนับสนุนให้เพื่อนร่วมงานเกิดการ
ยอมรับ โดยอาจจะใช้วิธีการสอนและฝึกอบรมให้เกิดความเข้าใจถึงกระบวนการที่ได้รับผลกระทบจากการ
เปลี่ยนแปลง และเพื่อให้พนักงานมีการพัฒนาอย่างต่อเนื่ององค์กรควรมีการติดตามผล (Aminzadeh, 2009) 
รวมถึงการสร้างทัศนคติเชิงบวกของผู้บริหารเพื่อเป็นตัวอย่างและถ่ายทอดมายังผู้ใต้บังคับบัญชาให้รู้สึกว่าการ
เปลี่ยนแปลงเป็นเรื่องปกติ ทั้งยังให้ความส าคัญและรับฟังความคิดเห็นของพนักงาน (ภัทราพรรณ แซ่ตั้ง และ
ประสพชัย พสุนนท์, 2558) เพราะจะท าให้พนักงานรู้สึกว่าตนเองมีส่วนร่วมในตั้งแต่การเริ่มต้นของการ
เปลี่ยนแปลง  
 
 การยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM) 

ในปัจจุบันหลายองค์กรได้มีการน าเทคโนโลยีเข้ามาใช้ในกระบวนการท างานและให้บริการลูกค้า ซึ่ง
การท าให้เกิดการยอมรับเทคโนโลยี จึงมีส่วนส าคัญอันดับแรกที่จะท าให้เกิดผลส าเร็จตามเป้าหมายที่ตั้งไว้  

ทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยีมีการสร้างและพัฒนาเป็นแบบจ าลอง โดย Davis (1989) ซึ่งอธิบาย
ตั้งแต่ปัจจัยภายนอก เช่น สภาพเศรษฐกิจ นโยบายของรัฐ รูปแบบทางสังคมและวัฒนธรรม พฤติกรรมบุคคล 
รวมทั้งระบบเทคโนโลยีเดิม (สราวุฒิ โพธ์ิทัย, 2554) ที่ส่งผลต่อการรับรู้ประโยชน์จากการใช้งาน (Perceived 
Ease of Use: EPOU) และการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน (Perceived Usefulness: PU) มีผลต่อเจตนาเชิง
พฤติกรรมต่อการใช้งาน และเป็นตัวกระตุ้นให้เกิดการยอมรับและใช้งานเทคโนโลยีจริง (Lee, 2009) โดยการ
รับรู้ด้านประโยชน์จากการใช้งาน และการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน มีความสัมพันธ์ต่อทัศนคติที่น าไปสู่การ
ใช้เทคโนโลยี (Attitude toward using) ความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (Behavioral Intention) และน าไปสู่การ
ใช้จริง (Actual Use) เนื่องจากผลจากการเช่ือมโยงระหว่างทัศนคติและการรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับเป็นไปใน
ทางบวก จึงมีความสนใจและมีโอกาสที่จะยอมรับเทคโนโลยี ดังภาพที่ 1 
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ภาพที่ 1 แบบจ าลองการยอมรับของผู้ใช้งานเทคโนโลยี  
ที่มา: Davis (1989). Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use, and User Acceptance of Information 

Technology.  MIS Quarterly, 13(3), 319-339. 
  
 ซึ่ งเมื่อเกิดการยอมรับได้ในองค์กร จะท าให้ เกิดการแพร่กระจายนวัตกรรม (Diffusion of 
Innovation Theory: DOI) ต่อไป โดยแนวคิดเกี่ยวกับการแพร่กระจายนวัตกรรมนี้พัฒนามาจากแนวคิดการ
เลียนแบบ (Imitation) ทางสังคมวิทยา โดย Rogers (1995) เพื่อศึกษาถึงปัจจัยที่มีผลต่อการยอมรับ
นวัตกรรม 5 ปัจจัย ซึ่งประกอบด้วย  
 1) ความได้เปรียบที่ดีกว่า (Relative advantage) เป็นการรับรู้และความเช่ือที่รับรู้ว่านวัตกรรม
มีคุณสมบัติหรือมีประโยชน์มากกว่าสิ่งที่เคยมีอยู่เดิม  
 2) สามารถสังเกตเห็นได้ (Observability) เป็นการรับรู้หรือมองเห็นกระบวนการท างานและผล
อย่างเป็นรูปธรรมชัดเจน  
 3) ความซับซ้อน (Complexity) เป็นความรู้สึกต่อนวัตกรรมที่เกิดข้ึนว่าไม่มีความซับซ้อนมาก
นัก สามารถเรียนรู้ เข้าใจและใช้งานง่าย สะดวกต่อการน าไปใช้  
 4) การทดลองใช้งาน (Trial ability) เป็นการรับรู้และมองเห็นผลจากการทดลองใช้นวัตกรรม
นั้นจริง โดยผู้รับนวัตกรรมรู้สึกว่าจับต้องและสามารถถ่ายทอดได้ 
 5) ความเข้ากันได้ (Compatibility) เป็นการรับรู้ว่านวัตกรรมนั้นมีความสอดคล้องและเข้ากันได้
กับค่านิยม ความต้องการ หรือวัฒนธรรมทางสังคมของผู้ที่รับนวัตกรรม  
 ทั้งนี้จากทฤษฎีทั้งสองที่กล่าวข้างต้น ผู้ใช้เทคโนโลยีจะเกิดการยอมรับ โดยเริ่มต้นจากปัจจัย
ภายนอก ไม่ว่าจะเป็นสภาพเศรษฐกิจ ความพร้อมในเรื่องเทคโนโลยีพื้นฐาน และนโยบายจากรัฐที่เข้ามาช่วย
สนับสนุนให้เกิดโอกาสการใช้งาน (สราวุฒิ โพธ์ิทัย, 2554) ประสบการณ์ในอดีต อิทธิพลทางสังคม รวมทั้งการ
สนับสนุนและส่งเสริมจากคนรอบข้างและองค์กร (Venkatesh & Davis, 2000) ส่งผลต่อการรับรู้และการ
ตระหนักได้ถึงความไม่ซับซ้อนในการใช้งาน ประโยชน์จากการใช้งาน และความเข้ากันได้ระหว่างเทคโนโลยีกบั
ผู้ใช้งาน อันเป็นหลักส าคัญที่ส่งผลให้เกิดการยอมรับการใช้เทคโนโลยีต่าง ๆ รวมทั้งการยอมรับใช้เทคโนโลยี
ทางด้านการเงิน นอกจากนี้ ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยี คือ การรับรู้ความเสี่ยง (ฐาวรา หวัง
สมบูรณ์ดี, 2553) ได้แก่ ความเสี่ยงด้านความปลอดภัย ความเสี่ยงด้านการเงิน ความเสี่ยงด้านเวลา ความเสี่ยง
ด้านสังคม และความเสี่ยงด้านประสิทธิภาพ ซึ่งการให้บริการทางด้านดิจิตอลแบงก์กิ้งนั้น เกี่ยวข้องทั้งตัว
พนักงานผู้ให้บริการและลูกค้า จึงควรตรวจสอบมุมมองของทั้งสองส่วนเพื่อให้เกิดการยอมรับเทคโนโลยี และ
การต่อต้านการเปลี่ยนแปลงในระดับที่ไม่เป็นอุปสรรคต่อการน าเทคโนโลยีใหม่ เข้ามาให้บริการในระบบของ
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ระเบียบวิธีวิจัย 
 งานวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เพื่อศึกษารูปแบบของการให้บริการ
ทางการเงินดิจิตอล เพื่อค้นหาและเข้าใจถึงมุมมอง ผลกระทบในการท างาน และการปรับตัวของพนักงานใน
สาขาของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่ง และเพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนาพนักงานในสาขาให้มีความพร้อมต่อการ
เปลี่ยนแปลงอย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน โดยศึกษาจากพนักงานที่ปฏิบัติงานในสาขาของธนาคารพาณิชย์
แห่งหนึ่ง และเลือกผู้ให้ข้อมูลแบบเจาะจง (Purposive Sampling) ในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม่ทั้งสาขาในอ าเภอ
เมืองและอ าเภอรอบนอก ซึ่งเป็นพื้นที่ศูนย์กลางความเจริญของภาคเหนือ โดยมีการขยายตัวด้ านเศรษฐกิจ
และประชากรอย่างต่อเนื่อง ซึ่งผู้ให้ข้อมูลประกอบด้วยพนักงาน 3 กลุ่มต าแหน่ง ได้แก่ กลุ่มผู้จัดการสาขา 
กลุ่มเจ้าหน้าที่บริการลูกค้า (CSO.) และกลุ่มเจ้าหน้าที่การตลาด (MO.) เพื่อที่จะสามารถอธิบายผลกระทบ
และการปรับตัวในการท างานต่อบริการทางการเงินดิจิตอลได้อย่างครบถ้วน เนื่องจากในพื้นที่เชียงใหม่ยังคงมี
ความแตกต่างและความเหลื่อมล้ าด้านโครงสร้างพื้นฐาน และเทคโนโลยีระหว่างคนเมืองและอ าเภอรอบนอก 
 งานวิจัยวิจัยครั้งนี้เก็บข้อมูลด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึก ( In-depth Interview) แบบกึ่งมีโครงสร้าง 
(Semi-structure Interview) โดยใช้ค าถามปลายเปิด มีความยืดหยุ่นที่เปลี่ยนไปตามเหตุการณ์และบุคคล 
(สุภางค์ จันทวานิช, 2556) เสมือนเป็นการสนทนาในชีวิตประจ าวันโดยจะมีการเลือกเหตุการณ์ส าคัญหรือ
ประเด็นที่สนใจ (Key Information) ข้ึนมาเน้นย้ าเพื่อหานัยยะความสัมพันธ์ของเหตุการณ์  และเพื่อให้ได้
ทราบถึงมุมมองที่แทจ้รงิจากผู้ใหข้้อมูล และใช้การสงัเกตการณ์แบบมีส่วนร่วม (Participative Observation) 
เพื่อให้เข้าใจถึงการท างาน และสภาพแวดล้อมของผู้ให้ข้อมูลมากข้ึน  ตัวอย่างของค าถามท่ีท่ีใช้ในการ
สัมภาษณ์ เช่น ลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการที่สาขามีพฤติกรรมเปลี่ยนไปอย่างไร ลูกค้ารับรู้ว่าบริการดิจิตอลแบงก์
กิ้งเป็นอย่างไร ท่านมีแนวทางการปรับเปลี่ยนวิธีการท างานอย่างไรตามนโยบายดิจิตอลแบงก์กิ้ง  ทั้งนี้ผู้วิจัย
ค านึงถึงความส าคัญของความเป็นส่วนตัวและการรกัษาความลับของผู้ใหข้้อมูล (Bryman, 2012) โดยมีการขอ
ความยินยอมจากผู้ให้ข้อมูล และช้ีแจงให้ทราบถึงวัตถุประสงค์ของการวิจัย กระบวนการด าเนินการวิจัย และ
การเก็บรักษาข้อมูลของผู้ที่ให้ข้อมูล ซึ่งผู้วิจัยใช้เวลาในการสัมภาษณ์แต่ละรายประมาณ 45 – 60 นาที และ
หลังจากวิเคราะห์ข้อมูลพบว่าข้อมูลมีความอิ่มตัวจากการเก็บข้อมูลรายที่ 8 คือได้ข้อมูลครบถ้วนตาม
วัตถุประสงค์ของการวิจัยและไม่พบข้อมูลใหม่ที่มีความแตกต่างจากเดิม (ประไพพิมพ์ สุธีวสินนนท์  และ
ประสพชัย พสุนนท์, 2559) โดยรายละเอียดของผู้ให้ข้อมูล ปรากฏดังตารางต่อไปนี้ 
 
ตารางท่ี 1 รายละเอียดของผู้ให้ข้อมูล 

พ้ืนที่สาขา สาขาในอ าเภอเมือง สาขาอ าเภอรอบนอก 

รายละเอียด
ผู้ให้ข้อมูล 

ผู้ให้ข้อมูล ต าแหน่งงาน ผู้ให้ข้อมูล ต าแหน่งงาน ระยะทางจาก
ตัวเมือง 

1 ผู้จัดการสาขา 5 ผู้จัดการสาขา 17 กม. 
2 ผู้จัดการสาขา 6 เจ้าหน้าที่การตลาด 44 กม. 
3 เจ้าหน้าที่การตลาด 7 เจ้าหน้าที่การตลาด 12 กม. 
4 เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า 8 เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า 56 กม. 
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ผลการวิจัย 
 1. ข้อค้นพบจากเอกสารภายในธนาคารท่ีเกี่ยวข้องกับรูปแบบการให้บริการทางการเงินดิจิตอล 
 จากการเก็บข้อมูลจากเอกสารของธนาคารพบว่า ธนาคารได้มีการพัฒนาระบบงาน ปรับเปลี่ยนและ
เพิ่มรูปแบบของผลิตภัณฑ์ ช่องทางในการให้บริการใหม้ีความทันสมัย รวมทั้งการเช่ือมโยงทุกระบบการท างาน
ให้เป็นหนึ่งเดียวกันอย่างครบวงจร (Omni Channel) และให้มีความสอดคล้องกัน เพื่ออ านวยความสะดวก
ให้กับลูกค้าในการท าธุรกรรมกับธนาคาร โดยมีการบริการผ่านระบบออนไลน์ และเครื่องอิเล็กทรอนิกส์ระบบ
อัตโนมัติ (Self-Service Banking Machine) ที่ลูกค้าสามารถใช้บริการและท าธุรกรรมทางการเงินได้ตลอด 
24 ช่ัวโมง สร้างความสะดวกสบายให้กับลูกค้าได้เป็นอย่างดี พร้อมรับรองความปลอดภัยของข้อมูลส่วนบุคคล 
ดังตารางต่อไปนี้ 
 
ตารางท่ี 2 ตารางสรุปรูปแบบบริการทางการเงินดิจิตอลของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่ง 
 

รูปแบบบรกิารทาง
การเงินดิจิตอล ลักษณะของบริการ ตัวอย่างของ

บริการ ประโยชน์จากการใช้บริการ 
ธนาคารออนไลน์ บริการผ่านระบบออนไลน์และ

เครือข่ายทางอินเตอร์เน็ต เช่น 
การตรวจดูรายการบัญชีเงินฝาก 
บัญชีบัตรเครดิต การโอนเงิน การ
ช าระค่าสินค้าและบริการ รวมถึง
บริการด้านการลงทุน เป็นต้น  

- Internet Banking 
- Mobile Banking 
- Prompt Pay 
- การโอนเงินผ่าน  
QR Code 

- สามารถท าธุรกรรมด้วยตนเองได้
ทุกที่ทุกเวลา ตลอด 24 ชั่วโมง 
- มีความปลอดภัย โดยมีการ
ตรวจสอบและยืนยันความถูกต้อง
ของข้อมูลทุกครั้ง  
- ประหยัดค่าใช้จ่าย และเวลาจาก
การเดินทางมาท าธุรกรรมที่สาขา 
 

ธนาคารอัตโนมัติ บริการผ่านเครื่องอิเล็กทรอนิกส์
ระบบอัตโนมัติ (Self-Service 
Banking Machine)  เช่น การ
ตรวจสอบความเคลื่อนไหวของ
บัญชีเงินฝาก การฝาก-ถอนเงิน 
การโอนเงิน การช าระค่าสินค้า
และบริการ เป็นต้น 

- Call Center  
- Automatic Teller 
Machine (ATM) 
- Cash Deposit 
Machine (CDM) 
- เครื่อง Passbook 
Update 

- สามารถท าธุรกรรมด้วยตนเอง 
ตลอด 24 ชั่วโมง โดยมีการติดตั้ง
เครื่องกระจายอยู่ทั่วประเทศ  
- มีความปลอดภัย และลดความ
ผิดพลาดจากการท าธุรกรรม  
- ไม่ต้องรอคิว หรือเดินทางเข้ามาท า
ธุรกรรมที่สาขา 

 
2. มุมมองและความรู้สึกของพนักงานท่ีมีต่อการบริการทางการเงินดิจิตอล 

  ผู้ให้ข้อมูลมีความเข้าใจและได้ให้ค านิยามต่อการบริการทางการเงินดิจิตอลเป็นทิศทางเดียวกัน คือ 
การท าธุรกรรมทางการเงินที่ผ่านระบบอัตโนมัติ ระบบออนไลน์ และเครือข่ายอินเตอร์เน็ต หรือท าธุรกรรม
จากเครื่องมืออิเล็กทรอนิกส์ต่างๆ เช่น คอมพิวเตอร์ โทรศัพท์ รวมทั้งตู้เอทีเอ็ม ซึ่งการท าธุรกรรมผ่านระบบ
ออนไลน์นี้สามารถท าได้เหมือนกับการไปท าธุรกรรมที่สาขา ไม่ว่าจะเป็นการฝากเงิน ถอนเงิน ตรวจสอบ
ยอดเงินในบัญชี หรือการโอนเงิน เป็นต้น ซึ่งเป็นบริการที่มปีระโยชน์และช่วยอ านวยความสะดวกสบายกับผู้ใช้
มากยิ่งข้ึน เพราะผู้ใช้สามารถท าธุรกรรมได้เอง ทั้งยังมีระบบความปลอดภัยที่มีความน่าเช่ือถือ ดังปรากฏตาม
บทสัมภาษณ์ของผู้ให้ข้อมูลบางส่วนดังนี้ 
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 “การท้าธุรกรรมทางการเงินผ่านทางระบบออนไลน์ ผ่านทางคอมพิวเตอร์ โทรศัพท์มือถือ หรือ
เครื่องต่างๆ เป็นระบบอัตโนมัติ ซึ่งไม่จ้าเป็นต้องท้าธุรกรรมผ่านพนักงานหรือเข้ามาที่สาขา เพราะเราสามารถ
ท้าธุรกรรมได้เอง....ท้าให้เราสะดวกสบาย...และอีกอย่างมันก็มีตัวกรองข้อมูลและระบบป้องกันอีกที เราก็เลย
รู้สึกว่ามันปลอดภัย” ผู้ให้ข้อมูล 4 
 แต่การที่ผู้ให้ข้อมูลปฏิบัติงานในสาขาพื้นที่จังหวัดเชียงใหม่ซึ่งเป็นพื้นที่ที่มีความเจริญแบบตัว
เมืองและพื้นที่แบบชนบท ดังนั้นการด าเนินชีวิต การประกอบอาชีพ และพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้า
บริเวณโดยรอบของสาขามีความหลากหลาย และส่งผลถึงการยอมรับต่อบริการทางการเงินดิจิตอลของลูกค้า
ซึ่งมีทั้งลูกค้าที่เข้าใจและลูกค้าที่ไม่เข้าใจหรือไม่มีความเช่ือมั่นต่อบริการทางการเงินดิจิตอล ดังปรากฏตามบท
สัมภาษณ์ของผู้ให้ข้อมูลบางส่วนดังนี้ 
 “….เนื่องจากสาขาตั้งอยู่ใจกลางย่านธุรกิจท่องเที่ยว ประมาณ 80% เป็นลูกค้าชาวต่างชาติที่
เป็นนักท่องเที่ยวที่มาอยู่นานๆ เข้ามาท้างานที่เชียงใหม่ หรือมาอาศัยอยู่เกษียณ ลูกค้าชาวต่างชาติเขาจะ
เข้าใจและคุ้นเคยกับการใช้ดิจิตอลแบงก์กิ้งอยู่แล้ว...จึงได้รับการตอบรับเป็นอย่างดี” ผู้ให้ข้อมูล 1 
 “....ลูกค้าที่นี่ส่วนมากเป็นชาวบ้านที่ประกอบอาชีพเกษตรกร และเป็นผู้สูงอายุที่ส่วนมากจะ
ไม่ได้ใช้โทรศัพท์มือถือแบบสมาร์ทโฟน...จึงไม่ได้รู้สึกว่ามันจ้าเป็น..อีกทั้งลูกค้ายังรู้สึกว่าการมาท้าธุรกรรมที่
สาขาน้ันมีความปลอดภัยและน่าเช่ือถือกว่า” ผู้ให้ข้อมูล 7 
 ซึ่งการเข้ามาของบริการทางการเงินดิจิตอลนี้ส่งผลให้เกิดการแข่งขันทางธุรกิจที่มีความรุนแรง
ข้ึน ท าให้ธนาคารและผู้บริหารของธนาคารต้องมีการสนับสนุนเพื่อกระตุ้นและอ านวยความสะดวกในการ
ท างานแก่พนักงาน ทั้งนโยบายการและวิธีด าเนินงาน การจัดท าโครงการเพื่อให้ค าแนะน า เป็นต้น ท าให้ผู้ให้
ข้อมูลรู้สึกดี เพราะท าให้เกิดความเข้าใจและท าให้การท างานของพนักงานในพื้นที่เป็นไปทิศทางเดียวกัน ดัง
ปรากฏตามบทสัมภาษณ์ของผู้ให้ข้อมูลบางส่วนดังนี้ 
 “....ทางพื้นที่เขาก็มีโครงการเริ่มจากการประชุมรวมเพื่อให้ความรู้ ข้อมูลลูกค้าในแต่ละพื้นที่ 
แนะน้าวิธีการที่จะเสนอลูกค้า...แชร์ประสบการณ์ของแต่ละคน โดยจะแข่งขันกันระหว่างพื้นที่และสาขา ซึ่งจะ
มีทีมคอยดูแลและติดตามผลอีกที ก็จะมีรางวัลจากผู้บริหารพื้นที่คอยเป็นแรงกระตุ้นอีกครั้ง แต่ทั้งนี้มันก็อยู่ที่
หัวหน้าเราว่าให้ความส้าคัญและสนับสนุนเรื่องดิจิตอลนี้แค่ไหน...” ผู้ให้ข้อมูล 4  
 แม้ว่าธนาคารจะให้การสนับสนุนเพื่ออ านวยความสะดวกในการท างานแก่พนักงาน แต่ผู้ให้
ข้อมูลที่ปฏิบัติงานจริงเหน็ถึงช่องว่างทีจ่ะช่วยสนับสนุนใหก้ารด าเนินงาน และการบริการของธนาคารดีข้ึน  จึง
มีข้อเสนอแนะเพิ่มเติมให้แก่ผู้บริหารของธนาคาร ดังตารางต่อไปนี้ 
 
ตารางท่ี 3 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมในการปรับปรุงนโยบาย และกระบวนการท างานด้านการบริการทางการเงิน

ดิจิตอล 
ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงนโยบาย ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงกระบวนการท างาน 

1. การเพิ่มการประชาสัมพันธ์บริการทางการเงิน
ดิจิตอลของธนาคาร เพื่อให้ลูกค้าและผู้ใช้บริการเกิด
การรับรู้ เห็นภาพ และเข้าใจมากยิง่ขึ้น  
2. การเปดิโอกาสให้กลุ่มแรงงานประเทศเพื่อนบ้านได้
มีโอกาสในการใช้บริการทางการเงินดิจิตอลของ
ธนาคารมากยิง่ขึ้น 

1. ควรลดกระบวนการและขั้นตอนในการด าเนินงานให้มี
ความกระชับ ชดัเจน และระบบที่ชว่ยให้การท างานมีความ
เชื่อมโยงกันยิง่ขึ้น  
2. ควรปรับลดเงื่อนไขในการสมัคร การแลกรับของรางวัล 
หรือการเข้าใช้บริการ 
3. ปรับต าแหน่งพนักงานที่อยู่ในสาขาออกโดยแยกเป็น
พนักงานต้องขายผลิตภัณฑ ์และไม่ต้องขายผลติภัณฑ์ของ
ธนาคาร 
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จากตารางข้างต้นสะท้อนให้ทราบถึงความคิดเห็นของพนักงานที่มีการสื่อสารและให้บริการกับลูกค้า
โดยตรง ซึ่งพนักงานมองว่าหากผู้บริหารของธนาคารมีการปรับปรุงนโยบายและกระบวนการท างาน จะช่วย
สนับสนุนให้พนักงานมีความคล่องตัวในการท างาน ลดความผิดพลาด และความเบื่อหน่ายจากการท างานที่
ซ้ าซ้อน อีกทั้งส่งผลให้ลูกค้าเกิดความประทับใจจากการให้บริการที่มีความรวดเร็ว ถือเป็นประโยชน์ต่อการ
ขยายธุรกิจของธนาคารมากยิ่งข้ึน โดยการเพิม่การประชาสมัพันธ์ผ่านสือ่ต่างๆ ถือเป็นส่วนหนึ่งของส่วนประสม
ทางการตลาดที่กระตุ้นให้ลูกค้าเกิดพฤติกรรมการตัดสินใจใช้บริการ (ธิติมา พัดลม และกุลเชษฐ์ มงคล, 2558) 
และช่วยให้พนักงานประหยัดเวลาในการอธิบายข้อมูลการใช้งานแก่ลูกค้า ทั้งยังท าให้ลูกค้าเห็นภาพและมี
ความเข้าใจถึงการบริการทางการเงินดิจิตอลของธนาคารมากยิ่งข้ึน ส่วนการปรับปรุงระบบการด าเนินงานโดย
การลดข้ันตอนให้มีความกระชับ และการพัฒนาระบบฐานข้อมูลให้มีความเช่ือมโยงกัน เพื่อให้พนักงานในส่วน
งานที่มีความเกี่ยวข้องกันทราบข้อมูลของลูกค้า สามารถตอบค าถามและให้บริการได้อย่างทันที  
 
 3. ผลกระทบท่ีเกิดขึ้นจากการเข้ามาของการให้บริการทางการเงินดิจิตอล 
 การเข้ามาของบริการทางการเงนิดิจิตอลนั้น ท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในด้านต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นการ
ด าเนินชีวิตและพฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินของลูกค้าอันเนื่องมาจากความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี การ
แข่งขันทางธุรกิจระหว่างสถาบันการเงิน และที่ไม่ใช่สถาบันการเงิน ซึ่งส่งผลกระทบต่อธนาคาร โดยมีการ
ปรับเปลี่ยนนโยบาย การด าเนินงานและการให้บริการของธนาคารให้สอดรับกับการเงินดิจิตอลเพิ่มมากข้ึน 
รวมไปถึงการคงจ านวนพนักงานและลดการจัดรับพนักงานใหม่ในบางต าแหน่ง ดังปรากฏตามบทสัมภาษณ์
ของผู้ให้ข้อมูลบางส่วนดังนี้ 
 “....แบงก์เราไม่ได้รับพนักงานใหม่เยอะเท่าแต่ก่อน โดยเฉพาะพนักงานสาขา เพราะที่สาขาของพี่ขาด
คนอยู่แต่ก็ไม่มีพนักงานใหม่มาให้เรา แต่เราก็เข้าใจนะว่าพอกระแสของดิจิตอลแบงก์กิ้งเข้ามา คนเข้าสาขาก็
จะน้อยลง เค้าจะลดพนักงานก็ไม่ใช่เรื่องแปลก...” ผู้ให้ข้อมูล 2 
 “ตอนนี้นโยบายและเป้าหมายของเราก็จะเน้นไปที่ดิจิตอลแบงก์กิ้งมากยิ่งข้ึน เพราะตอนนี้เป็นยุค
การเงินออนไลน์...ที่ส้าคัญคือปีนี้มีการวัดผล KPI จากการท้าผลงานด้านดิจิตอลแบงก์กิ้งด้วย จากเดิมที่จะนับ
แค่ผลงานไม่ได้มี KPI มาก้ากับ เพื่อให้หาผลงานด้านน้ีเพิ่มข้ึน...” ผู้ให้ข้อมูล 5 
 นอกจากนี้ยังส่งผลกระทบต่อกระบวนการท างาน และความรู้สึกของพนักงานที่เป็นผู้ให้บริการ โดย
ผู้ให้ข้อมูลที่ปฏิบัติงานที่สาขาในอ าเภอเมืองและอ าเภอรอบนอกของจังหวัดเชียงใหม่นั้น ส่วนมากจะได้รับ
ผลกระทบเหมือนกัน แต่อาจจะแตกต่างกันบ้างตามพื้นที่ของสาขาประกอบการ ดังปรากฏตามบทสัมภาษณ์
ของผู้ให้ข้อมูลบางส่วนดังนี้ 
 สาขาที่อยู่ในเมือง “...ลูกค้าส่วนใหญ่เป็นพนักงานบริษัท และธุรกิจร้านขายของตกแต่งบ้าน ซึ่งตอนนี้
ลูกค้าในสาขาลดลงไปค่อนข้างเยอะเหมือนกัน เพราะอย่างเจ้าของธุรกิจเค้าก็ใช้พวกดิจิตอลแบงก์กิ้งโอน
เงินเดือนให้พนักงาน หรือคู่ค้าธุรกิจ...แต่ก็ยังมีลูกค้าเข้ามาที่สาขาอยู่เรื่อย ๆ เพราะพนักงานของร้านค้าต้อง
เข้ามาแลกเงิน ฝากเงินเข้าบัญชี หรือโอนเงินให้คู่ค้าธุรกิจที่ต้องใช้หลักฐานจากสลิปที่ท้ารายการ....แต่แม้ว่า
ตอนนี้จะมีดิจิตอลแบงก์กิ้งเข้ามาท้าให้ลูกค้าเข้าสาขาลดลง แต่พนักงานในสาขาไม่ได้มีงานลดน้อยลงตามด้วย 
เด็กๆในสาขารวมทั้งตัวพี่ก็ต้องท้างานมากขึ้น เพราะเราต้องเริ่มออกไปหาลูกค้าให้มากกว่าเดิม แต่ด้วยที่สาขา
ของพี่ขาดก้าลังคนอยู่สองคน งานมันก็ค่อนข้างโหลด...พี่ก็สงสารเด็กๆ แต่ก็บอกทุกคนว่าเราก็ต้องช่วยกัน 
และให้อดทนเอาหน่อย เพราะช่วงนี้มันเป็นช่วงต้นของการเปลี่ยนแปลง มันก็จะหนักและเหนื่อยหน่อยเป็น
ธรรมดา...” ผู้ให้ข้อมูล 2 
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 ส่วนสาขาที่อยู่อ้าเภอรอบนอกน้ัน “...เมื่อก่อนลูกค้าเข้ามาใช้บริการที่สาขาเยอะ วันนึงก็ประมาณ 
100 กว่ารายการ พนักงานทุกคนต้องท้างานแข่งกับเวลา แต่ทุกวันนี้ลูกค้าที่เข้ามาสาขาลดลงไปบ้าง ไม่เยอะ
เท่าแต่ก่อน เพราะเดี๋ยวนี้มีพวก Mobile banking และ Internet banking เข้ามาท้าให้ลูกค้าสะดวกขึ้น ส่วน
ลูกค้าที่เป็นคุณลุงคุณป้าเขาก็อายุมากบางอย่างก็ให้ลูกหลานท้าให้ ซึ่งลูกหลานเขาก็ไม่ได้เข้ามาที่สาขาตลอด 
เพราะเขาก็ถนัดดิจิตอลแบงก์กิ้งมากกว่าก็เลยทา้ผ่านทางนั้นไปเลย ไม่ต้องเข้ามาต่อคิวที่สาขา...” ผู้ให้ข้อมูล 6  
 จากบทสัมภาษณ์ดังกล่าวสะท้อนให้เห็นว่าจ านวนลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการที่สาขาน้ันลดลง เนื่องจาก
ความหลากหลายของช่องทางการให้บริการ ส่งผลให้พนักงานได้รับผลกระทบต่อการท างาน โดยต้องมีการ
ปรับเปลี่ยนวิธีการท างาน และต้องเข้าหาลูกค้ามากยิ่งข้ึนเพื่อน าเสนอและให้ค าแนะน าเกี่ยวกับบริการทาง
การเงินดิจิตอล ซึ่งลูกค้าแต่ละคนน้ันจะมีพื้นฐานความรู้และเข้าใจที่ไม่เท่ากัน พนักงานสาขาจึงจ าเป็นต้องให้
ข้อมูลแก่ลูกค้า และพยายามโน้มน้าวให้ลูกค้าตัดสินใจใช้บริการ 
 กล่าวโดยสรุปแล้วการเข้ามาของบริการทางการเงินดิจิตอลส่งผลกระทบที่มีความต่อเนื่องกัน ตั้งแต่
พฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินของลูกค้า นโยบายและการให้บริการของธนาคาร จนถึงการท างานของ
พนักงานในสาขา ดังภาพที่ 2  
 

 

 
 

ภาพที่ 2 ความต่อเนื่องของผลกระทบจากการเข้ามาของบรกิารทางการเงินดิจิตอล 
4. แนวทางในการปรับตัวของพนักงานสาขาต่อการให้บริการทางการเงินดิจิตอล 

 การเข้ามาของบริการทางการเงินดิจิตอล ส่งผลให้เกิดการปรับเปลี่ยนทั้งนโยบาย การด าเนินงานของ
ธนาคาร และการท างานของพนักงานสาขา โดยการด าเนินงานของสาขาที่ไม่ว่าจะอยู่ในอ าเภอเมอืงหรอือ าเภอ
รอบนอก มีวิธีการปรับตัวที่เป็นไปในทิศทางเดียวกัน ได้แก่ การท างานให้เป็นลักษณะของเชิงรุกมากข้ึน และ
เน้นย้ าให้พนักงานเข้าหาลูกค้าก่อน หรือการเปิดโอกาสให้พนักงานมีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็น หรือ
ทดลองปฏิบัติจริง มากกว่าการท าตามค าสั่งเพียงอย่างเดียว เพื่อให้เกิดบรรยากาศที่ดี ซึ่งจะส่งผลต่อทัศนคติ
และพฤติกรรมการให้บริการของพนักงาน (วุฒิกร เที่ยงธรรม วุฒิกร เที่ยงธรรม, กัญจนวลัย นนทแก้ว แฟร์รี่ 
และพรรัตน์ แสดงหาญ, 2556) นอกจากนี้ยังมีการปรับโอนย้ายอัตราต าแหน่งพนักงานในสาขา ที่ส าคัญคือ
การผลักดันให้พนักงานในสาขาได้ลองท างานหลายด้าน เพื่อให้มีความรู้รอบด้าน ดังปรากฏตามบทสัมภาษณ์
ของผู้ให้ข้อมูลบางส่วนดังนี ้   
 “...ผู้จัดการเขาก็มีโอนย้ายต้าแหน่งในสาขาเพื่อให้พนักงานได้ลงท้างานที่หลากหลาย และให้ท้างาน
เชิงรุกมากข้ึน...โดยเวลาออกไปหาลูกค้าก็จะให้จับคู่ระหว่างรุ่นพี่กับรุ่นน้อง เพื่อให้ช่วยกันแนะน้า คอย
แลกเปลี่ยนไอเดียกัน และจะได้เห็นตัวอย่างในการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าจากรุ่นพี่ที่มีประสบการณ์...” ผู้ให้
ข้อมูล 6  

พฤติกรรมของลูกค้า การด าเนินงานของธนาคาร การท างานของพนักงานสาขา 

- มีการท าธุรกรรมทางการเงินผา่น
ระบบออนไลน์มากข้ึน และไปท า
ธุรกรรมทางการเงินทีส่าขาน้อยลง 

-  ปรับเปลี่ยนนโยบาย
ด้านการด าเนินงาน 
ด้านพนักงาน และ
พัฒนาผลติภัณฑ์และ
ช่องทางในการให้บรกิาร
ให้มีความเหมาะสม 

-  ท างานเชิงรุกมาก
ย่ิงข้ึน 

-  พัฒนาทักษะและ
ความรู้ให้มากย่ิงข้ึน 
เพื่อการให้บริการและ
เป็นที่ปรึกษาทางการ
เงิน 
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 “...ผู้จัดการสาขาเขาให้พนักงานทุกคนลองใช้ Mobile banking เพื่อให้ทุกคนเข้าใจว่ามัน
เป็นอย่างไร ใช้อย่างไร พอไปอธิบายลูกค้าจะได้รู้และเข้าใจจริง มันก็เลยท้าให้ทุกคนยอมรับและเข้าใจ รวมถึง
ป้าอาวุโสที่อายุประมาณ 50 กว่า....ซึ่งผู้จัดการก็จะคอยให้ป้าแกแนะน้าข้อมูลลูกค้าเก่าๆ หรือในพื้นที่ เพราะ
อยู่มานานเลยรู้จักคนมาก....” ผู้ให้ข้อมูล 7 
 ส่วนการปรับตัวของพนักงาน ผู้ให้ข้อมูลและเพื่อนร่วมงานในสาขาต้องท างานเชิงรุกมากข้ึนตาม
วิธีการท างานของสาขาที่ปฏิบัติงานและให้ได้ผลงานตามเป้าหมายที่ได้รับมอบหมาย นอกจากนี้ยังต้องพัฒนา
ทักษะความรู้ความสามารถของตนเองให้มีรอบด้านและหลากหลายเพิ่มมากข้ึน การมีใบประกอบวิชาชีพ
เฉพาะด้านต่างๆ เพื่อให้ลูกค้ารู้สึกว่าพนักงานที่ปฏิบัติงานในสาขาเป็นที่ปรึกษาทางการเงิน การลงทุนต่างๆ 
ซึ่งมีหน้าที่มากกว่าพนักงานบริการฝาก-ถอนเงินดังแต่ก่อน ดังปรากฏตามบทสัมภาษณ์ของผู้ให้ข้อมูลบางส่วน
ดังนี้ 
 “พี่ก็จะบอกเด็กๆ ในสาขาให้เข้าใจและให้เห็นถึงความจ้าเป็นของดิจิตอลแบงก์กิ้ง เพราะตอนนี้ทั้ง
นโยบายของธนาคารหรือสายงานก็เน้นย้้าเรื่องนี้ อีกอย่างตอนนี้ก็มีการวัด KPI จากการหาผลงานด้านดิจิตอล
แบงก์กิ้งด้วย เราก็จะคอยดูแลและกระตุ้นเด็กๆ ให้ใช้วิธีการท้างานเชิงรุกมากข้ึน โดยให้เด็กๆ แนะน้าและ
ชักชวนลูกค้าที่เข้ามาสาขามาใช้ดิจิตอลแบงก์กิ้งกับเรา...” ผู้ให้ข้อมูล 1  
 “...พอลูกค้าเข้าสาขาน้อยลง เราก็ต้องออกไปหาลูกค้าที่นอกสาขาเพิ่มขึ้น พอเราจะออกไปก็ต้องมี
การเตรียมข้อมูลเป็นอย่างดี ข้อมูลเรื่องโปรดักส์ของเราและของคู่แข่งเพื่อให้ตอบลูกค้าได้ เพราะเดี๋ยวนี้ลูกค้า
เขาก็รู้ข้อมูลเยอะ เพราะฉะนั้นเราก็ต้องพัฒนาตัวให้รู้มากๆ.....รวมทั้งข้อมูลทั่วไปอย่างเศรษฐกิจ สังคม...และ
ข้อมูลลูกค้า นอกจากนี้แล้วตอนนี้เราก็ต้องท้างานให้ได้หลากหลายมากขึ้น ต้องมีพวกใบประกอบวิชาชีพต่างๆ 
จะได้ท้าอย่างอื่นได้มากข้ึน ผู้บริหารพื้นที่ก็สนับสนุนให้ไปสอบ IC ส้าหรับการแนะน้าการลงทุน จะได้ขาย
กองทุนให้ลูกค้าได้...” ผู้ให้ข้อมูล 8 
 ทั้งนี้แนวทางในการปรับตัวของธนาคารและพนักงานสาขาน้ันต่างมีความสัมพันธ์กัน เพื่อสนับสนุนให้
เกิดการปรับตัวอย่างมีประสิทธิภาพ ดังที่องค์กรมีการปรับเปลี่ยนนโยบาย ผู้บริหารก็ต้องมีการปรับรูปแบบ
หรือกระบวนการด าเนินงานตามเพื่อสนับสนุนและช่วยอ านวยความสะดวกในการท างานให้แก่พนักงาน 
ขณะที่พนักงานต่างก็ต้องปรับเปลี่ยนวิธีการในการท างานและการให้บริการแก่ลูกค้า การพัฒนาทักษะและ
ความรู้ของตนเอง รวมถึงการมีใบประกอบวิชาชีพเฉพาะด้านทางการเงิน  เพื่อให้ตนเองและธนาคารมี
ภาพลักษณ์ที่ดีและมีความน่าเช่ือถือ 
  
อภิปรายผล 
 1. มุมมองและความรู้สึกท่ีมีต่อการบริการทางการเงินดิจิตอล 
 การบริการทางการเงินดิจิตอล เป็นการท าธุรกรรมทางการเงินที่ผ่านระบบอัตโนมัติ ระบบออนไลน์ 
เครือข่ายอินเตอร์เน็ต หรือจากเครื่องมืออิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งเป็นบริการที่มีประโยชน์และช่วยอ านวยความ
สะดวก เนื่องจากสามารถท าธุรกรรมทางการเงินได้ด้วยตนเองผ่านเทคโนโลยีและไม่จ าเป็นต้องเดินทางเข้ามา
ท าธุรกรรมที่สาขา ท าให้ประหยัดเวลาและค่าใช้จ่าย อีกทั้งยังมีระบบรักษาความปลอดภัยของข้อมูลที่มีความ
น่าเช่ือถือ สอดคล้องกับแนวความคิดของ Davis (1989) ที่กล่าวว่าหลักส าคัญที่ส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลยี
หรือนวัตกรรม ผู้ใช้ต้องมีความเข้าใจ ตระหนักรู้ถึงความจ าเป็นและประโยชน์ของการใช้ รวมถึงการรับรู้ถึง
ความง่ายจากการทดลองใช้จนท าให้เกิดความเช่ือมั่น และตัดสินใจเลือกใช้บริการทางการเงินดิจิตอล ทั้งยังมี
ความสอดคล้องและเข้ากันได้กับการด าเนินชีวิตและวัฒนธรรมทางสังคม (Roger, 1995) ของผู้ที่ตัดสินใจใช้
บริการ ดังเช่นการศึกษาของ สราวุฒิ โพธ์ิทัย (2554) ที่ผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมเกิด
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 “...ผู้จัดการสาขาเขาให้พนักงานทุกคนลองใช้ Mobile banking เพื่อให้ทุกคนเข้าใจว่ามัน
เป็นอย่างไร ใช้อย่างไร พอไปอธิบายลูกค้าจะได้รู้และเข้าใจจริง มันก็เลยท้าให้ทุกคนยอมรับและเข้าใจ รวมถึง
ป้าอาวุโสที่อายุประมาณ 50 กว่า....ซึ่งผู้จัดการก็จะคอยให้ป้าแกแนะน้าข้อมูลลูกค้าเก่าๆ หรือในพื้นที่ เพราะ
อยู่มานานเลยรู้จักคนมาก....” ผู้ให้ข้อมูล 7 
 ส่วนการปรับตัวของพนักงาน ผู้ให้ข้อมูลและเพื่อนร่วมงานในสาขาต้องท างานเชิงรุกมากข้ึนตาม
วิธีการท างานของสาขาที่ปฏิบัติงานและให้ได้ผลงานตามเป้าหมายที่ได้รับมอบหมาย นอกจากนี้ยังต้องพัฒนา
ทักษะความรู้ความสามารถของตนเองให้มีรอบด้านและหลากหลายเพิ่มมากข้ึน การมีใบประกอบวิชาชีพ
เฉพาะด้านต่างๆ เพื่อให้ลูกค้ารู้สึกว่าพนักงานที่ปฏิบัติงานในสาขาเป็นที่ปรึกษาทางการเงิน การลงทุนต่างๆ 
ซึ่งมีหน้าที่มากกว่าพนักงานบริการฝาก-ถอนเงินดังแต่ก่อน ดังปรากฏตามบทสัมภาษณ์ของผู้ให้ข้อมูลบางส่วน
ดังนี้ 
 “พี่ก็จะบอกเด็กๆ ในสาขาให้เข้าใจและให้เห็นถึงความจ้าเป็นของดิจิตอลแบงก์กิ้ง เพราะตอนนี้ทั้ง
นโยบายของธนาคารหรือสายงานก็เน้นย้้าเรื่องนี้ อีกอย่างตอนนี้ก็มีการวัด KPI จากการหาผลงานด้านดิจิตอล
แบงก์กิ้งด้วย เราก็จะคอยดูแลและกระตุ้นเด็กๆ ให้ใช้วิธีการท้างานเชิงรุกมากข้ึน โดยให้เด็กๆ แนะน้าและ
ชักชวนลูกค้าที่เข้ามาสาขามาใช้ดิจิตอลแบงก์กิ้งกับเรา...” ผู้ให้ข้อมูล 1  
 “...พอลูกค้าเข้าสาขาน้อยลง เราก็ต้องออกไปหาลูกค้าที่นอกสาขาเพิ่มขึ้น พอเราจะออกไปก็ต้องมี
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 ทั้งนี้แนวทางในการปรับตัวของธนาคารและพนักงานสาขาน้ันต่างมีความสัมพันธ์กัน เพื่อสนับสนุนให้
เกิดการปรับตัวอย่างมีประสิทธิภาพ ดังที่องค์กรมีการปรับเปลี่ยนนโยบาย ผู้บริหารก็ต้องมีการปรับรูปแบบ
หรือกระบวนการด าเนินงานตามเพื่อสนับสนุนและช่วยอ านวยความสะดวกในการท างานให้แก่พนักงาน 
ขณะที่พนักงานต่างก็ต้องปรับเปลี่ยนวิธีการในการท างานและการให้บริการแก่ลูกค้า การพัฒนาทักษะและ
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อภิปรายผล 
 1. มุมมองและความรู้สึกท่ีมีต่อการบริการทางการเงินดิจิตอล 
 การบริการทางการเงินดิจิตอล เป็นการท าธุรกรรมทางการเงินที่ผ่านระบบอัตโนมัติ ระบบออนไลน์ 
เครือข่ายอินเตอร์เน็ต หรือจากเครื่องมืออิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งเป็นบริการที่มีประโยชน์และช่วยอ านวยความ
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ท าธุรกรรมที่สาขา ท าให้ประหยัดเวลาและค่าใช้จ่าย อีกทั้งยังมีระบบรักษาความปลอดภัยของข้อมูลที่มีความ
น่าเช่ือถือ สอดคล้องกับแนวความคิดของ Davis (1989) ที่กล่าวว่าหลักส าคัญที่ส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลยี
หรือนวัตกรรม ผู้ใช้ต้องมีความเข้าใจ ตระหนักรู้ถึงความจ าเป็นและประโยชน์ของการใช้ รวมถึงการรับรู้ถึง
ความง่ายจากการทดลองใช้จนท าให้เกิดความเช่ือมั่น และตัดสินใจเลือกใช้บริการทางการเงินดิจิตอล ทั้งยังมี
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บริการ ดังเช่นการศึกษาของ สราวุฒิ โพธ์ิทัย (2554) ที่ผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมเกิด



74 วารสารการจัดการธุรกิจ มหาวิทยาลัยบูรพา ปีที่ 8 ฉบับที่ 1

74 

การยอมรับเทคโนโลยีพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-commerce) เนื่องจากรับรู้ว่าเทคโนโลยีน้ีง่ายต่อการใช้งาน
และจะช่วยเพิ่มช่องทางและรายได้ให้กับธุรกิจของตนเอง แต่อย่างไรก็ตามยังมีลูกค้าหรือผู้ใช้บริการบางรายใน
พื้นที่ทั้งอ าเภอเมืองและอ าเภอรอบนอกที่ยังไม่ค่อยยอมรับต่อบริการ เนื่องจากมีความคิดว่ายังไม่มีความ
จ าเป็นต่อตนเอง ทั้งยังกลัวถึงความเสี่ยงและความไม่ปลอดภัยของข้อมูลส่วนตัว หรือข้อมูลด้านการเงินของ
ลูกค้า (ฐาวรา หวังสมบูรณ์ดี, 2553) จึงยังคงเลือกใช้บริการและท าธุรกรรมผ่านทางพนักงานในสาขา ซึ่งการ
ยอมรับและการตัดสินใจใช้บริการทางการเงินดิจิตอลของผู้ใช้บริการนั้น  เป็นผลมาจากความเช่ือมโยงระหว่าง
มุมมองและความรู้สึกที่มีต่อบริการ ดังภาพที่ 3 
 
 

 
ภาพที่ 3 ความเช่ือมโยงระหว่างมุมมองและความรูส้ึกของผูใ้ช้บริการ 

  
 โดยการสนับสนุนจากธนาคารหรือผู้บริหารต่างเห็นถึงความส าคัญและให้การสนับสนุน ท าให้พนักงาน
เกิดความรู้สึกที่ดีและมองว่าเป็นช่วยผลกัดันให้ตนเองและพนักงานคนอื่นสามารถท างานได้มีประสิทธิภาพมาก
ยิ่งข้ึน (วิเชียร วิทยอุดม , 2547) โดยในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม่ ได้มีการจัดท าโครงการด้านการบริการทาง
การเงินดิจิตอล ที่คอยสนับสนุนด้านข้อมูลทีเ่กี่ยวกับผลติภัณฑ์และบริการของธนาคาร ข้อมูลของลูกค้า รวมถึง
แนะน าวิธีการด าเนินงานที่เหมาะสม ผ่านการแลกเปลี่ยนข้อมูลและประสบการณ์ของแต่ละคน เพื่ออ านวย
ความสะดวกให้กับพนักงานในพื้นที่และเพื่อให้การท างานของแต่ละสาขาน้ันเป็นไปในทิศทางเดียวกัน อีกทั้ง
ผู้จัดการสาขาหลายท่านยังได้สนับสนุนให้พนักงานทดลองใช้บริการทางการเงินดิจิตอลจริงเพื่อให้เกิดความ
เข้าใจและมีความคุ้นเคยในระบบการท างานของบริการทางการเงินดิจิตอล สอดคล้องกับงานวิจัยของ Barcan 
(2012) ที่พบว่าองค์กรและผู้บรหิารควรให้เวลาพนักงานประเมนิท าความเข้าใจกบัการเปลี่ยนแปลง เพื่อใหเ้กดิ
การยอมรับและลดการต่อต้าน โดยการส่งเสริมให้เกิดความรู้ และใช้ข้อมูลทางเทคโนโลยีสารสนเทศเป็น
เครื่องมือในการสรา้งความเข้าใจทีถู่กต้องและตรงกันระหว่างพนักงานและความต้องการที่จะเปลี่ยนแปลงของ
องค์กร นอกจากนี้การอาศัยการสื่อสารระหว่างพนักงานด้วยกันเองที่มีความเข้าใจ หรือมีความคุ้นเคยกับ
ระบบการท างานที่ก าลังเกิดข้ึนในองค์กร (ฐิติรัตน์ นุ่มน้อย , 2554) มาช่วยสนับสนุนเพื่อให้เกิดการยอมรับ 
และสามารถด าเนินงานไปในทิศทางเดียวกันอย่างรวดเร็ว 
 ทั้งนี้ข้อเสนอแนะเพิ่มที่ได้จากผู้ให้ข้อมูลในด้านของนโยบาย และด้านกระบวนการท างานนั้น สะท้อน
ให้เห็นว่าการเพิ่มการประชาสัมพนัธ์จะช่วยท าให้ผูใ้ช้รับรูไ้ด้ถึงความไม่ซับซ้อนในการใช้งาน รับรู้ประโยชน์จาก
การใช้งาน รวมถึงความเข้ากันได้ระหว่างเทคโนโลยีกับผู้ใช้งาน (วิศวะ การะเกตุ , 2559) และการที่ธนาคาร
ควรปรับหรือลดเงื่อนไขในการเข้าใช้บริการทางการเงินดิจิตอล และปรับข้ันตอนกระบวนการท างาน ให้มี
ความกระชับชัดเจนมากยิ่งข้ึน รวมถึงการน าระบบเทคโนโลยีดิจิตอลมาประยุกต์ใช้ ในการด าเนินงานให้มาก
ยิ่งข้ึน เพื่อให้ข้อมูลการใช้งานมีความเช่ือมโยงกัน จะเป็นการช่วยให้พนักงานสามารถด าเนินการให้บริการ
ลูกค้าได้รวดเร็วมากยิ่งข้ึน และท าให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดีต่อองค์กรในด้านของความทันสมัยและพึงพอใจกับ
คุณภาพในการบริการ (Elsey & Chaoprasert , 2004) 
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ยิ่งข้ึน เพื่อให้ข้อมูลการใช้งานมีความเช่ือมโยงกัน จะเป็นการช่วยให้พนักงานสามารถด าเนินการให้บริการ
ลูกค้าได้รวดเร็วมากยิ่งข้ึน และท าให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดีต่อองค์กรในด้านของความทันสมัยและพึงพอใจกับ
คุณภาพในการบริการ (Elsey & Chaoprasert , 2004) 
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 2. ผลกระทบท่ีเกิดขึ้นจากการเข้ามาของการให้บริการทางการเงินดิจิตอล 
 การเข้ามาของการบริการทางการเงินดิจิตอล เป็นการการเปลี่ยนแปลงโดยน าเอาความก้าวหน้าทาง
เทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้ในการให้บริการและระบบการท างานที่ต่างไปจากเดิม (Aminzadeh, 2009)  โดย
การเปลี่ยนแปลงส่งผลกระทบทั้งต่อธนาคารและพนักงานในสาขา ไม่ว่าจะเป็นการปรับเปลี่ยนนโยบายการ
ด าเนินงาน การพัฒนาระบบเทคโนโลยี พัฒนาผลิตภัณฑ์และช่องทางในการบริการที่หลากหลายเพื่อให้สอดรบั
และเช่ือมโยงกันมากยิ่งข้ึน (ปิยพงศ์ ตั้งจินตนาการ, 2559) ขณะเดียวกันในส่วนของนโยบายการบริหารคนน้ัน
ทางธนาคารได้เลือกใช้วิธีการคงจ านวนพนักงานเดิมก่อน (Freeze Hiring) และอาจมีการลดจ านวนการรับ
พนักงานใหม่ในบางต าแหน่งงาน เพื่อปรับก าลังคนให้มีความเหมาะสมกับการด าเนินการของธนาคาร 
เนื่องจากอนาคตลูกค้ามีแนวโน้มที่จะใช้บริการผ่านช่องทางสาขาสาขาลดลง สอดคล้องกับงานวิจัยของ วัชรา
กร ร่วมรักษ์ (2559) และ ตลับลักขณ์ ธนดิษฐ์สุวรรณ (2560) ที่พบว่าความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีที่มีการ
เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ส่งผลให้สถาบันการเงินต่างปรับตัวเพื่อให้สามารถอยู่รอดท่ามกลางการแข่งขันที่สูง
ได้ โดยการปรับระบบการบริหารงาน กระบวนการท างานและการให้บริการ เช่น การปรับจ านวนและที่ตั้งของ
สาขา พัฒนาผลิตภัณฑ์และเพิ่มช่องทางบริการในรูปแบบของดิจิตอล รวมถึงการปรับจ านวนพนักงาน และ
ด้วยเหตุผลข้างตนนี้เป็นผลกระทบที่ท าให้พนักงานในสาขาต้องปรับเปลี่ยนวิธีการท างานให้เป็นการท างานเชิง
รุกมากยิ่งข้ึน และยังต้องพัฒนาตนเองเพื่อให้มีความรู้ที่หลากหลายและรอบด้าน และพัฒนาความรู้ด้าน
เทคโนโลยีระบบดิจิตอล โดยพนักงานในสาขาต่างช่วยเหลือและแลกเปลี่ยนความรู้หรือประสบการณ์ซึ่งกัน
และกัน เพื่อให้สามารถแนะน าและเป็นที่ปรึกษาทางการเงินให้แก่ลูกค้า อีกทั้งเพื่อให้ลูกค้าเกิดความเช่ือมั่ น
และไว้วางใจที่จะเลือกใช้บริการกับธนาคาร  
 
 3. การปรับตัวของพนักงานสาขา 
 เมื่อธนาคารและพนักงานได้รับผลกระทบจากการเข้ามาของบริการทางการเงินในรูปแบบใหม่ เพื่อให้
สามารถด าเนินงานต่อไปได้ ต้องมีการปรบัตัวเพื่อให้ตนเองสามารถอยู่ทา่มกลางสภาวะการเปลี่ยนแปลงได้อย่าง
มีประสิทธิภาพ โดยการท างานของสาขาทั้งในเมืองและอ าเภอรอบนอกมีการท างานเชิงรุกมากขึ้น ซึ่งผู้จัดการ
สาขาจะสนับสนุนและเปิดโอกาสให้พนักงานได้มีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็น หรือทดลองปฏิบัติจริง 
มากกว่าการท าตามค าสั่งเพียงอย่างเดียว สอดคล้องกับงานวิจัยของ สุรีย์พร เชาว์สนิทพรรณ (2546) ที่พบว่า
การสร้างบรรยากาศในการเรียนรู้ โดยให้พนักงานมีส่วนร่วมและเกิดความคุ้นเคยในระบบการท างานรูปแบบ
ใหม่นั้น สามารถท าให้พนักงานเกิดการยอมรับ ลดการต่อต้านการเปลี่ยนแปลง และรู้สึกว่าเป็นผู้รับผิดชอบ
ร่วม ซึ่งเมื่อแนวทางการท างานของสาขาเป็นเชิงรุกมากขึ้นแล้ว แน่นอนว่าพนักงานที่ปฏิบัติงานในสาขาต่างก็
ต้องท างานเชิงรุกขึ้นเช่นกันเพื่อให้เป็นไปตามแนวทางการด าเนินงานของสาขาที่ตนปฏิบัติงานอยู่และเพื่อให้
ได้ผลงานตามเป้าหมาย อีกทั้งพนักงานต่างก็พัฒนาตนเองให้มีทักษะความรู้และความสามารถให้หลากหลาย
และรอบด้านมากข้ึน ทั้งความรู้ด้านผลิตภัณฑ์และบริการของธนาคาร ความรู้เรื่องทั่วไป และความรู้ที่เกี่ยวกับ
เทคโนโลยีดิจิตอลและเทคโนโลยีทางการเงิน (ปิยพงศ์ ตั้งจินตนาการ , 2559) รวมถึงการมีใบประกอบวิชาชีพ
เฉพาะด้านต่าง ๆ เพื่อให้มีความน่าเช่ือถือ และท าให้ลูกค้าเกิดความ ไว้วางใจให้ท าหน้าที่เป็น ที่ปรึกษา
ทางด้านการเงินและการลงทุน เพราะในอนาคตแนวโน้มที่ลูกค้าจะเข้ามาสาขาจะลดลงและจะเข้ามาเพื่อท า
ธุรกรรมทางการเงินที่มีความซับซ้อนเพียงเท่านั้น (ตลับลักขณ์ ธนดิษฐ์สุวรรณ, 2560)  
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 บริการทางการเงินดิจิตอลที่เกิดข้ึนในปัจจุบันนี้เปรียบเสมือนเป็นการเปลี่ยนแปลงรูปแบบการ
ให้บริการของธนาคารพาณิชย์ ที่เกิดจากความก้าวหน้าของเทคโนโลยี และพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรม
ทางการเงินของคนในสังคม โดยการบริการทางการเงินรูปแบบใหม่นี้จะช่วยอ านวยความสะดวกให้แก่
ผู้ใช้บริการตามแนวคิดการยอมรับเทคโนโลยี(David, 1989) การเปลี่ยนแปลงที่เกิดข้ึนนี้ส่งผลกระทบที่มี
ความสัมพันธ์กันที่เป็นวงจรของการเปลี่ยนแปลง เริ่มด้วยการเปลี่ยนแปลงท าให้ผู้ที่อยู่ในวงจรของการ
เปลี่ยนแปลงที่ไม่ว่าจะเป็นพนักงานที่ปฏิบัติงานหรือลูกค้าผู้ใช้บริการ เกิดความคิดเห็น ความรู้สึกยอมรับหรือ
เกิดการต่อต้านจากปรากฏการณ์ที่เกิดข้ึน เนื่องจากการเปลี่ยนแปลงมีผลกระทบต่อองค์กรและพนักงานใน 
ด้านต่าง ๆ ซึ่งผู้ที่ ได้รับผลกระทบมองว่าผลกระทบที่เกิดข้ึนมีทั้งผลดีและผลเสียโดยยังคงเข้าใจว่าการ
เปลี่ยนแปลงรูปแบบการให้บริการทางการเงินนี้เป็นสิ่งที่จ าเป็น ท าให้พนักงานมีการปรับตัวด้านการท างาน 
การพัฒนาทักษะ ความรู้ ความเช่ียวชาญในด้านเทคโนโลยี การมีใบประกอบวิชาชีพเฉพาะด้าน เพื่อเป็นที่
ปรึกษาทางการเงินและสามารถให้ค าแนะน าด้านการเงิน การลงทุนแก่ลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ ทั้งนี้การ
บริหารการเปลี่ยนแปลงที่ เกิดข้ึนนี้ผู้บริหารองค์กรควรรับฟังข้อเสนอแนะต่าง ๆ จากพนักงานในระดับ
ปฏิบัติงานอย่างลึกซึ้งและจริงจัง เพื่อน าไปเป็นแนวทางในการบริหารจัดการขององค์กรให้ประสบผลส าเร็จ
และมีความยั่งยืนต่อไป 

 
ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะในเชิงบริหาร 
ผลการวิจัยสามารถสรุปเป็นข้อเสนอแนะเพื่อใช้เป็นแนวทางในการบริหารจัดการคือ องค์กรที่อยู่

ในช่วงการเปลี่ยนแปลงและที่เน้นการให้ความส าคัญกับพนักงานผู้ร่วมด าเนินการขับเคลื่อนให้เกิดความส าเร็จ
นั้น องค์กรควรรับรู้ถึงมุมมอง ความรู้สึก ผลกระทบที่เกิดข้ึนจริงและเตรียมพร้อมให้ค าแนะน าถึงวิธีการในการ
ปรับตัวของพนักงานที่ปฏิบัติงานในสาขาเพื่อให้เกิดผลกระทบในการท างานจากการเปลี่ยนแปลงครั้งนี้      
น้อยที่สุด  

นอกจากนี้ผลการวิจัยครั้งนี้ท าให้ทราบถึงแนวทางในการบริหารงานของผู้บริหารของธนาคาร ซึ่งอาจ
ก่อให้เกิดปัญหาและอุปสรรคในการท างานของพนักงานผู้ปฏิบัติงาน เนื่องจากการที่ผู้บริหารของธนาคารและ
สายงานมีนโยบายที่เน้นย้ าและผลักดันให้พนักงานหาผลงานด้านบริการทางการเงินดิจิตอล ส่งผลให้ใน
นโยบายในการด าเนินงานของปี 2561 นี้ ผู้บริหารของสายงานมีการก าหนดเป้าหมายและประเมินผลงาน 
(KPI) ของการขยายธุรกิจที่เป็นผลิตภัณฑ์ทางด้านบริการทางการเงินดิจิตอลโดยเฉพาะ ซึ่งเมื่อเทียบกับการ
ประเมินผลงานในปีที่ผ่านมาการหาผลงานและการขยายธุรกิจด้านบริการทางการเงินดิจิตอลจะเป็นเพียงแค่ 
การนับจ านวนผลงานที่ท าได้แล้วน ามาประเมินรวมกับผลงานด้านให้เป็น KPI รวมของสาขา ดังนั้นการที่
ผู้บริหารของธนาคารและสายงานมีการก าหนดและเปลี่ยนแปลงการประเมินผลงาน (KPI) ของผลิตภัณฑ์ด้าน
บริการทางการเงินดิจติอลในช่วงปีนี้อาจจะท าให้พนักงานเกิดความกดดันและเกิดการท้อถอยในการปฏิบตัิงาน 
เนื่องจากในความเป็นจริงแล้วพฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินของลูกค้าในพื้นที่ต่างจังหวัดมีความแตกต่าง
กับลูกค้าที่อยู่ในกรุงเทพมหานครอยู่ค่อนข้างมาก ซึ่งจากการสัมภาษณ์แสดงให้เห็นว่าแม้ว่าลูกค้าจะอยู่ใน
จังหวัดเชียงใหม่ ที่คนส่วนใหญ่รับรู้ว่าเป็นจังหวัดที่มีความเจริญทางด้านเศรษฐกิจและสังคมไม่แพ้จังหวัด
กรุงเทพมหานครที่เป็นเมืองหลวง แต่ในความเป็นจริงแล้วยังมีกลุ่มลูกค้าที่อยู่ในอ าเภอเมืองหรืออ าเภอรอบ
นอก ที่ยังไม่เข้าใจในบริการทางการเงินดิจติอล หรือยังไม่ค่อยให้การตอบรับต่อบริการทางการเงินดิจิตอลมาก
เท่าที่ควร ส่วนหนึ่งมาจากลักษณะการด าเนินชีวิต และการประกอบอาชีพของลูกค้าที่อยู่ในพื้นที่นั้น  อีกทั้ง
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 บริการทางการเงินดิจิตอลที่เกิดข้ึนในปัจจุบันนี้เปรียบเสมือนเป็นการเปลี่ยนแปลงรูปแบบการ
ให้บริการของธนาคารพาณิชย์ ที่เกิดจากความก้าวหน้าของเทคโนโลยี และพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรม
ทางการเงินของคนในสังคม โดยการบริการทางการเงินรูปแบบใหม่นี้จะช่วยอ านวยความสะดวกให้แก่
ผู้ใช้บริการตามแนวคิดการยอมรับเทคโนโลยี(David, 1989) การเปลี่ยนแปลงที่เกิดข้ึนนี้ส่งผลกระทบที่มี
ความสัมพันธ์กันที่เป็นวงจรของการเปลี่ยนแปลง เริ่มด้วยการเปลี่ยนแปลงท าให้ผู้ที่อยู่ในวงจรของการ
เปลี่ยนแปลงที่ไม่ว่าจะเป็นพนักงานที่ปฏิบัติงานหรือลูกค้าผู้ใช้บริการ เกิดความคิดเห็น ความรู้สึกยอมรับหรือ
เกิดการต่อต้านจากปรากฏการณ์ที่เกิดข้ึน เนื่องจากการเปลี่ยนแปลงมีผลกระทบต่อองค์กรและพนักงานใน 
ด้านต่าง ๆ ซึ่งผู้ที่ ได้รับผลกระทบมองว่าผลกระทบที่เกิดข้ึนมีทั้งผลดีและผลเสียโดยยังคงเข้าใจว่าการ
เปลี่ยนแปลงรูปแบบการให้บริการทางการเงินนี้เป็นสิ่งที่จ าเป็น ท าให้พนักงานมีการปรับตัวด้านการท างาน 
การพัฒนาทักษะ ความรู้ ความเช่ียวชาญในด้านเทคโนโลยี การมีใบประกอบวิชาชีพเฉพาะด้าน เพื่อเป็นที่
ปรึกษาทางการเงินและสามารถให้ค าแนะน าด้านการเงิน การลงทุนแก่ลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ ทั้งนี้การ
บริหารการเปลี่ยนแปลงที่ เกิดข้ึนนี้ผู้บริหารองค์กรควรรับฟังข้อเสนอแนะต่าง ๆ จากพนักงานในระดับ
ปฏิบัติงานอย่างลึกซึ้งและจริงจัง เพื่อน าไปเป็นแนวทางในการบริหารจัดการขององค์กรให้ประสบผลส าเร็จ
และมีความยั่งยืนต่อไป 

 
ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะในเชิงบริหาร 
ผลการวิจัยสามารถสรุปเป็นข้อเสนอแนะเพ่ือใช้เป็นแนวทางในการบริหารจัดการคือ องค์กรที่อยู่

ในช่วงการเปลี่ยนแปลงและที่เน้นการให้ความส าคัญกับพนักงานผู้ร่วมด าเนินการขับเคลื่อนให้เกิดความส าเร็จ
นั้น องค์กรควรรับรู้ถึงมุมมอง ความรู้สึก ผลกระทบที่เกิดข้ึนจริงและเตรียมพร้อมให้ค าแนะน าถึงวิธีการในการ
ปรับตัวของพนักงานที่ปฏิบัติงานในสาขาเพื่อให้เกิดผลกระทบในการท างานจากการเปลี่ยนแปลงครั้งนี้      
น้อยที่สุด  

นอกจากนี้ผลการวิจัยครั้งนี้ท าให้ทราบถึงแนวทางในการบริหารงานของผู้บริหารของธนาคาร ซึ่งอาจ
ก่อให้เกิดปัญหาและอุปสรรคในการท างานของพนักงานผู้ปฏิบัติงาน เนื่องจากการที่ผู้บริหารของธนาคารและ
สายงานมีนโยบายที่เน้นย้ าและผลักดันให้พนักงานหาผลงานด้านบริการทางการเงินดิจิตอล ส่งผลให้ใน
นโยบายในการด าเนินงานของปี 2561 นี้ ผู้บริหารของสายงานมีการก าหนดเป้าหมายและประเมินผลงาน 
(KPI) ของการขยายธุรกิจที่เป็นผลิตภัณฑ์ทางด้านบริการทางการเงินดิจิตอลโดยเฉพาะ ซึ่งเมื่อเทียบกับการ
ประเมินผลงานในปีที่ผ่านมาการหาผลงานและการขยายธุรกิจด้านบริการทางการเงินดิจิตอลจะเป็นเพียงแค่ 
การนับจ านวนผลงานที่ท าได้แล้วน ามาประเมินรวมกับผลงานด้านให้เป็น KPI รวมของสาขา ดังนั้นการที่
ผู้บริหารของธนาคารและสายงานมีการก าหนดและเปลี่ยนแปลงการประเมินผลงาน (KPI) ของผลิตภัณฑ์ด้าน
บริการทางการเงินดิจติอลในช่วงปีนี้อาจจะท าให้พนักงานเกิดความกดดันและเกิดการท้อถอยในการปฏิบตัิงาน 
เนื่องจากในความเป็นจริงแล้วพฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินของลูกค้าในพื้นที่ต่างจังหวัดมีความแตกต่าง
กับลูกค้าที่อยู่ในกรุงเทพมหานครอยู่ค่อนข้างมาก ซึ่งจากการสัมภาษณ์แสดงให้เห็นว่าแม้ว่าลูกค้าจะอยู่ใน
จังหวัดเชียงใหม่ ที่คนส่วนใหญ่รับรู้ว่าเป็นจังหวัดที่มีความเจริญทางด้านเศรษฐกิจและสังคมไม่แพ้จังหวัด
กรุงเทพมหานครที่เป็นเมืองหลวง แต่ในความเป็นจริงแล้วยังมีกลุ่มลูกค้าที่อยู่ในอ าเภอเมืองหรืออ าเภอรอบ
นอก ที่ยังไม่เข้าใจในบริการทางการเงินดิจติอล หรือยังไม่ค่อยให้การตอบรับต่อบริการทางการเงินดิจิตอลมาก
เท่าที่ควร ส่วนหนึ่งมาจากลักษณะการด าเนินชีวิต และการประกอบอาชีพของลูกค้าที่อยู่ในพื้นที่นั้น  อีกทั้ง
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บทสรุป 
 บริการทางการเงินดิจิตอลที่เกิดข้ึนในปัจจุบันนี้เปรียบเสมือนเป็นการเปลี่ยนแปลงรูปแบบการ
ให้บริการของธนาคารพาณิชย์ ที่เกิดจากความก้าวหน้าของเทคโนโลยี และพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรม
ทางการเงินของคนในสังคม โดยการบริการทางการเงินรูปแบบใหม่นี้จะช่วยอ านวยความสะดวกให้แก่
ผู้ใช้บริการตามแนวคิดการยอมรับเทคโนโลยี(David, 1989) การเปลี่ยนแปลงที่เกิดข้ึนนี้ส่งผลกระทบที่มี
ความสัมพันธ์กันที่เป็นวงจรของการเปลี่ยนแปลง เริ่มด้วยการเปลี่ยนแปลงท าให้ผู้ที่อยู่ในวงจรของการ
เปลี่ยนแปลงที่ไม่ว่าจะเป็นพนักงานที่ปฏิบัติงานหรือลูกค้าผู้ใช้บริการ เกิดความคิดเห็น ความรู้สึกยอมรับหรือ
เกิดการต่อต้านจากปรากฏการณ์ที่เกิดข้ึน เนื่องจากการเปลี่ยนแปลงมีผลกระทบต่อองค์กรและพนักงานใน 
ด้านต่าง ๆ ซึ่งผู้ที่ ได้รับผลกระทบมองว่าผลกระทบที่เกิดข้ึนมีทั้งผลดีและผลเสียโดยยังคงเข้าใจว่าการ
เปลี่ยนแปลงรูปแบบการให้บริการทางการเงินนี้เป็นสิ่งที่จ าเป็น ท าให้พนักงานมีการปรับตัวด้านการท างาน 
การพัฒนาทักษะ ความรู้ ความเช่ียวชาญในด้านเทคโนโลยี การมีใบประกอบวิชาชีพเฉพาะด้าน เพื่อเป็นที่
ปรึกษาทางการเงินและสามารถให้ค าแนะน าด้านการเงิน การลงทุนแก่ลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ ทั้งนี้การ
บริหารการเปลี่ยนแปลงที่ เกิดข้ึนนี้ผู้บริหารองค์กรควรรับฟังข้อเสนอแนะต่าง ๆ จากพนักงานในระดับ
ปฏิบัติงานอย่างลึกซึ้งและจริงจัง เพื่อน าไปเป็นแนวทางในการบริหารจัดการขององค์กรให้ประสบผลส าเร็จ
และมีความยั่งยืนต่อไป 

 
ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะในเชิงบริหาร 
ผลการวิจัยสามารถสรุปเป็นข้อเสนอแนะเพื่อใช้เป็นแนวทางในการบริหารจัดการคือ องค์กรที่อยู่

ในช่วงการเปลี่ยนแปลงและที่เน้นการให้ความส าคัญกับพนักงานผู้ร่วมด าเนินการขับเคลื่อนให้เกิดความส าเร็จ
นั้น องค์กรควรรับรู้ถึงมุมมอง ความรู้สึก ผลกระทบที่เกิดข้ึนจริงและเตรียมพร้อมให้ค าแนะน าถึงวิธีการในการ
ปรับตัวของพนักงานที่ปฏิบัติงานในสาขาเพื่อให้เกิดผลกระทบในการท างานจากการเปลี่ยนแปลงครั้งนี้      
น้อยที่สุด  

นอกจากนี้ผลการวิจัยครั้งนี้ท าให้ทราบถึงแนวทางในการบริหารงานของผู้บริหารของธนาคาร ซึ่งอาจ
ก่อให้เกิดปัญหาและอุปสรรคในการท างานของพนักงานผู้ปฏิบัติงาน เนื่องจากการที่ผู้บริหารของธนาคารและ
สายงานมีนโยบายที่เน้นย้ าและผลักดันให้พนักงานหาผลงานด้านบริการทางการเงินดิจิตอล ส่งผลให้ใน
นโยบายในการด าเนินงานของปี 2561 นี้ ผู้บริหารของสายงานมีการก าหนดเป้าหมายและประเมินผลงาน 
(KPI) ของการขยายธุรกิจที่เป็นผลิตภัณฑ์ทางด้านบริการทางการเงินดิจิตอลโดยเฉพาะ ซึ่งเมื่อเทียบกับการ
ประเมินผลงานในปีที่ผ่านมาการหาผลงานและการขยายธุรกิจด้านบริการทางการเงินดิจิตอลจะเป็นเพียงแค่ 
การนับจ านวนผลงานที่ท าได้แล้วน ามาประเมินรวมกับผลงานด้านให้เป็น KPI รวมของสาขา ดังนั้นการที่
ผู้บริหารของธนาคารและสายงานมีการก าหนดและเปลี่ยนแปลงการประเมินผลงาน (KPI) ของผลิตภัณฑ์ด้าน
บริการทางการเงินดิจติอลในช่วงปีนี้อาจจะท าให้พนักงานเกิดความกดดันและเกิดการท้อถอยในการปฏิบตัิงาน 
เนื่องจากในความเป็นจริงแล้วพฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินของลูกค้าในพื้นที่ต่างจังหวัดมีความแตกต่าง
กับลูกค้าที่อยู่ในกรุงเทพมหานครอยู่ค่อนข้างมาก ซึ่งจากการสัมภาษณ์แสดงให้เห็นว่าแม้ว่าลูกค้าจะอยู่ใน
จังหวัดเชียงใหม่ ที่คนส่วนใหญ่รับรู้ว่าเป็นจังหวัดที่มีความเจริญทางด้านเศรษฐกิจและสังคมไม่แพ้จังหวัด
กรุงเทพมหานครที่เป็นเมืองหลวง แต่ในความเป็นจริงแล้วยังมีกลุ่มลูกค้าที่อยู่ในอ าเภอเมืองหรืออ าเภอรอบ
นอก ที่ยังไม่เข้าใจในบริการทางการเงินดิจติอล หรือยังไม่ค่อยให้การตอบรับต่อบริการทางการเงินดิจิตอลมาก
เท่าที่ควร ส่วนหนึ่งมาจากลักษณะการด าเนินชีวิต และการประกอบอาชีพของลูกค้าที่อยู่ในพื้นที่นั้น  อีกทั้ง
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การที่ลูกค้ายังไม่ค่อยให้การตอบรับบริการทางการเงินดิจิตอล เป็นผลมาจากความไม่เข้าใจถึงการให้บริการ
ทางการเงินดิจิตอลของธนาคารและยังรู้สึกว่าการใช้บริการของธนาคารนั้นมีความยุ่งยากและซับซ้อน จาก
กรณีดังกล่าวการก าหนดเป้าหมายและประเมินผลงาน (KPI) ในผลงานผลิตภัณฑ์ที่เป็นบริการทางการเงิน
ดิจิตอลโดยเฉพาะนี้ ยังไม่ควรด าเนินการภายใน 1-2 ปีนี้ แต่ธนาคารและผู้บริหารควรเร่งสนับสนุนและ
ประชาสัมพันธ์เพื่อให้ลูกค้าเกิดความรู้และความเข้าใจ เพื่อให้เกิดการยอมรับใช้บริการทางการเงินดิจิตอลของ
ธนาคาร และสนับสนุนระบบเทคโนโลยีที่ จะช่วยอ านวยความสะดวกและลดข้ันตอนในการท างานและการ
ให้บริการของพนักงาน แต่หากผู้บริหารมีมุมมองและพิจารณาแล้วว่าสมควรก าหนดเป้าหมายและประเมินผล
งาน (KPI) ของผลิตภัณฑ์ด้านบริการทางการเงินดิจิตอล เพื่อให้พนักงานเห็นถึงความส าคัญและมีความ
กระตือรือร้น อาจก าหนดเป้าหมายและประเมินผลงานของสาขาในพื้นที่ต่างจังหวัดในสัดส่วนที่น้อยกว่าสาขา
ในพื้นที่กรุงเทพมหานคร เนื่องจากลูกค้าในพื้นที่ต่างจังหวัดบางรายอาจยังไม่เข้าใจถึงการบริการทางการเงิน
ดิจิตอล รวมทั้งมีพฤติกรรมการบริโภคและลักษณะการด าเนินชีวิตที่อาจจะไม่สอดคล้องกับบริการดังกล่าว จึง
ยังมีความลังเลที่จะยอมรับและตัดสินใจใช้บริการทางการเงินดิจิตอล 
 

ประโยชน์ท่ีได้รับในเชิงวิชาการ 
 การวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาต่อยอดจากงานวิจัยของผู้วิจัยหลายท่านที่เคยศึกษาวิจัยเกี่ยวกับบริการ
ทางการเงินดิจิตอล หรือดิจิตอลแบงก์กิ้ง เนื่องจากส่วนใหญ่งานวิจัยที่ผ่านมาเป็นการวิจัยจากผู้ใช้บริการ แต่
การวิจัยครั้งนี้เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ให้บริการ หรือพนักงานของธนาคารพาณิชย์ โดยผู้วิจัยได้
ท าการศึกษาเชิงลึกถึงมุมมองและการปรับตัวของพนักงานที่ปฏิบัติงานในสาขา ซึ่งเป็นผู้ปฏิบัติงานที่ได้รับ
ผลกระทบจากความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีและนวัตกรรม จนท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในภาคอุตสาหกรรม
ต่างๆ รวมทั้งอุตสาหกรรมการเงิน ซึ่งปัจจุบันรูปแบบการให้บริการทางการเงินของธนาคารนั้นเปลี่ยนไปจาก
เดิม โดยการน าเทคโนโลยีและระบบดิจิตอลเข้ามาประยุกต์ใช้ในการพัฒนาผลิตภัณฑ์และช่องทางการบริการ 
เพื่อสอดคล้องกับพฤติกรรมการใช้บริการของลกูค้าที่เปลีย่นแปลงไปด้วย การวิจัยพบว่าแม้ว่าการเปลี่ยนแปลง
ขององค์กรจะเป็นระบบในการปรับปรุงและพัฒนาให้องค์กรมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น แต่หากองค์กรต้องการ
ให้พนักงานมีส่วนร่วมในการขับเคลื่อนและด าเนินงานตามเป้าหมายขององค์กรให้มีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล ทั้งยังสร้างความสามารถในการแข่งขันกับองค์กรอื่นน้ัน องค์กรและผู้บริหารต้องมีแนวทางในการ
บริหารการเปลี่ยนแปลงที่เหมาะสม โดยเริ่มจากการสื่อสารให้พนักงานรับรู้ถึงสาเหตุและความส าคัญ 
วัตถุประสงค์ และผลที่จะเกิดข้ึนในช่วงเวลาที่มีการเปลี่ยนแปลง เพื่อให้พนักงานเกิดความเข้าใจและยอมรับ
ต่อการเปลี่ยนแปลง เนื่องจากธรรมชาติของคนเรามักจะต่อต้านการเปลี่ยนแปลงด้วยเพราะการกลัวผลกระทบ
ที่จะเกิดข้ึนต่อตนเอง ดังนั้นหากองค์กรท าการสื่อสารและรับฟังความคิดเห็นของพนักงาน ก็เสมือนเป็นการ
สร้างบรรยากาศท าให้พนักงานรู้สึกมีส่วนร่วม อันเป็นผลดีต่อการเปลี่ยนแปลง 
 โดยการวิจัยครั้งนี้เสมือนเป็นการตอกย้ าถึงการให้ความส าคัญกับแนวคิดและทฤษฎีของการยอมรับ
นวัตกรรม และการบริหารการเปลี่ยนแปลง ที่สะท้อนให้เห็นว่าหากผู้บริหารได้น าแนวคิดและทฤษฎีที่มีอยู่ไป
ปรับใช้ในการบริหารพนักงานในองค์กร ก็จะเป็นส่วนช่วยให้พนักงานเกิดความเข้าใจ  เกิดการยอมรับ และ
พร้อมต่อการเปลีย่นแปลงที่เกิดข้ึนภายในองค์กร เช่น การที่องค์กรมีการปรับเปลี่ยนรปูแบบการท างานและน า
เทคโนโลยีใหม่ๆ เข้ามาประยุกต์ใช้ในการท างาน องค์กรก็ควรมีการให้ข้อมูล ความรู้เกี่ยวกับคุณสมบัติ 
วิธีการใช้งาน และประโยชน์จากการใช้งานที่ชัดเจน (พัชรนันท์ กลั่นแก้ว, 2552) เพื่อให้ผู้ใช้เกิดความเข้าใจ
และสามารถช่วยกันถ่ายทอด (Barcan, 2012) ให้เกิดประโยชน์จากการใช้เทคโนโลยีมากยิ่งข้ึน ซึ่งเป็นไปตาม
แนวคิดและทฤษฎีที่ได้ท าการทบทวนไว้ อย่างไรก็ตามผู้วิจัยหวังว่าผลการวิจัยครั้งนี้จะเป็นเป็นเสียงสะท้อนถึง
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การที่ลูกค้ายังไม่ค่อยให้การตอบรับบริการทางการเงินดิจิตอล เป็นผลมาจากความไม่เข้าใจถึงการให้บริการ
ทางการเงินดิจิตอลของธนาคารและยังรู้สึกว่าการใช้บริการของธนาคารนั้นมีความยุ่งยากและซับซ้อน จาก
กรณีดังกล่าวการก าหนดเป้าหมายและประเมินผลงาน (KPI) ในผลงานผลิตภัณฑ์ที่เป็นบริการทางการเงิน
ดิจิตอลโดยเฉพาะนี้ ยังไม่ควรด าเนินการภายใน 1-2 ปีนี้ แต่ธนาคารและผู้บริหารควรเร่งสนับสนุนและ
ประชาสัมพันธ์เพื่อให้ลูกค้าเกิดความรู้และความเข้าใจ เพื่อให้เกิดการยอมรับใช้บริการทางการเงินดิจิตอลของ
ธนาคาร และสนับสนุนระบบเทคโนโลยีที่ จะช่วยอ านวยความสะดวกและลดข้ันตอนในการท างานและการ
ให้บริการของพนักงาน แต่หากผู้บริหารมีมุมมองและพิจารณาแล้วว่าสมควรก าหนดเป้าหมายและประเมินผล
งาน (KPI) ของผลิตภัณฑ์ด้านบริการทางการเงินดิจิตอล เพื่อให้พนักงานเห็นถึงความส าคัญและมีความ
กระตือรือร้น อาจก าหนดเป้าหมายและประเมินผลงานของสาขาในพื้นที่ต่างจังหวัดในสัดส่วนที่น้อยกว่าสาขา
ในพื้นที่กรุงเทพมหานคร เนื่องจากลูกค้าในพื้นที่ต่างจังหวัดบางรายอาจยังไม่เข้าใจถึงการบริการทางการเงิน
ดิจิตอล รวมทั้งมีพฤติกรรมการบริโภคและลักษณะการด าเนินชีวิตที่อาจจะไม่สอดคล้องกับบริการดังกล่าว จึง
ยังมีความลังเลที่จะยอมรับและตัดสินใจใช้บริการทางการเงินดิจิตอล 
 

ประโยชน์ท่ีได้รับในเชิงวิชาการ 
 การวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาต่อยอดจากงานวิจัยของผู้วิจัยหลายท่านที่เคยศึกษาวิจัยเกี่ยวกับบริการ
ทางการเงินดิจิตอล หรือดิจิตอลแบงก์กิ้ง เนื่องจากส่วนใหญ่งานวิจัยที่ผ่านมาเป็นการวิจัยจากผู้ใช้บริการ แต่
การวิจัยครั้งนี้เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ให้บริการ หรือพนักงานของธนาคารพาณิชย์ โดยผู้วิจัยได้
ท าการศึกษาเชิงลึกถึงมุมมองและการปรับตัวของพนักงานที่ปฏิบัติงานในสาขา ซึ่งเป็นผู้ปฏิบัติงานที่ได้รับ
ผลกระทบจากความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีและนวัตกรรม จนท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในภาคอุตสาหกรรม
ต่างๆ รวมทั้งอุตสาหกรรมการเงิน ซึ่งปัจจุบันรูปแบบการให้บริการทางการเงินของธนาคารนั้นเปลี่ยนไปจาก
เดิม โดยการน าเทคโนโลยีและระบบดิจิตอลเข้ามาประยุกต์ใช้ในการพัฒนาผลิตภัณฑ์และช่องทางการบริการ 
เพื่อสอดคล้องกับพฤติกรรมการใช้บริการของลกูค้าที่เปลีย่นแปลงไปด้วย การวิจัยพบว่าแม้ว่าการเปลี่ยนแปลง
ขององค์กรจะเป็นระบบในการปรับปรุงและพัฒนาให้องค์กรมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น แต่หากองค์กรต้องการ
ให้พนักงานมีส่วนร่วมในการขับเคลื่อนและด าเนินงานตามเป้าหมายขององค์กรให้มีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล ทั้งยังสร้างความสามารถในการแข่งขันกับองค์กรอื่นน้ัน องค์กรและผู้บริหารต้องมีแนวทางในการ
บริหารการเปลี่ยนแปลงที่เหมาะสม โดยเริ่มจากการสื่อสารให้พนักงานรับรู้ถึงสาเหตุและความส าคัญ 
วัตถุประสงค์ และผลที่จะเกิดข้ึนในช่วงเวลาที่มีการเปลี่ยนแปลง เพื่อให้พนักงานเกิดความเข้าใจและยอมรับ
ต่อการเปลี่ยนแปลง เนื่องจากธรรมชาติของคนเรามักจะต่อต้านการเปลี่ยนแปลงด้วยเพราะการกลัวผลกระทบ
ที่จะเกิดข้ึนต่อตนเอง ดังนั้นหากองค์กรท าการสื่อสารและรับฟังความคิดเห็นของพนักงาน ก็เสมือนเป็นการ
สร้างบรรยากาศท าให้พนักงานรู้สึกมีส่วนร่วม อันเป็นผลดีต่อการเปลี่ยนแปลง 
 โดยการวิจัยครั้งนี้เสมือนเป็นการตอกย้ าถึงการให้ความส าคัญกับแนวคิดและทฤษฎีของการยอมรับ
นวัตกรรม และการบริหารการเปลี่ยนแปลง ที่สะท้อนให้เห็นว่าหากผู้บริหารได้น าแนวคิดและทฤษฎีที่มีอยู่ไป
ปรับใช้ในการบริหารพนักงานในองค์กร ก็จะเป็นส่วนช่วยให้พนักงานเกิดความเข้าใจ  เกิดการยอมรับ และ
พร้อมต่อการเปลีย่นแปลงที่เกิดข้ึนภายในองค์กร เช่น การที่องค์กรมีการปรับเปลี่ยนรปูแบบการท างานและน า
เทคโนโลยีใหม่ๆ เข้ามาประยุกต์ใช้ในการท างาน องค์กรก็ควรมีการให้ข้อมูล ความรู้เกี่ยวกับคุณสมบัติ 
วิธีการใช้งาน และประโยชน์จากการใช้งานที่ชัดเจน (พัชรนันท์ กลั่นแก้ว, 2552) เพื่อให้ผู้ใช้เกิดความเข้าใจ
และสามารถช่วยกันถ่ายทอด (Barcan, 2012) ให้เกิดประโยชน์จากการใช้เทคโนโลยีมากยิ่งข้ึน ซึ่งเป็นไปตาม
แนวคิดและทฤษฎีที่ได้ท าการทบทวนไว้ อย่างไรก็ตามผู้วิจัยหวังว่าผลการวิจัยครั้งนี้จะเป็นเป็นเสียงสะท้อนถึง
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ความคิดเห็น ความรู้สึก และข้อเสนอแนะเพิ่มเติมจากพนักงาน เพื่อน าข้อมูลที่ได้ในเชิงลึกไปพิจารณาใช้เพื่อ
การปรับปรุงและพัฒนาการบริหารการเปลี่ยนแปลง และเป็นการเน้นย้ าให้เห็นถึงความส าคัญของการ
ประยุกต์ใช้แนวคิดเรื่องการบริหารการเปลี่ยนแปลง เพื่อวางแผนรับมือกับการเปลี่ยนแปลงขององค์กร เพราะ
ผลการวิจัยครั้งนี้เป็นมุมมอง ความรู้สึก และการปฏิบัติตัวเพื่อการปรับตัวของพนักงานผู้ปฏิบัติงานจริง 
 
 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
 การวิจัยในครั้งนี้เป็นการศึกษาถึงมุมมองและการปรับตัวของพนักงานท่ีปฏิบัติงานในสาขาของ
ธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่ง โดยผู้วิจัยได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลภายในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม่เพียงเท่านั้น จึงท า
ให้ไม่สามารถแสดงถึงมุมมองความคิดเห็นและความรู้สึกของพนักงานที่ปฏิบัติงานในสาขาได้ทั้งหมด เนื่องจาก
พนักงานที่ปฏิบัติงานในพื้นที่จังหวัดต่างกัน อาจได้รับผลกระทบจากพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าที่
แตกต่างกัน ท าให้ความคิดเห็น ความรู้สึก และแนวทางในการปรับตัวของพนักงานในพื้นที่จังหวัดอื่นเป็นไปใน
ทิศทางที่แตกต่างจากพนักงานในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม่ ในการวิจัยครั้งต่อไปจึงสามารถขยายขอบเขต
การศึกษาเพื่อให้ได้ข้อมูลที่มีความสมบูรณ์มากยิ่งข้ึน ซึ่งอาจใช้การเก็บข้อมูลจากพนักงานที่ปฏิบัติงานในสาขา
พื้นที่จังหวัดอื่นๆ ในประเทศไทย เพื่อท าการเปรียบเทียบระหว่างพื้นที่ของภูมิภาคให้มีความชัดเจนย่ิงข้ึน หรือ
การเก็บรวบรวมข้อมูลจากพนักงานที่ปฏิบัติงานในสาขาของธนาคารพาณิชย์จากหลายแห่ง เพื่อที่จะศึกษาถึง
แนวทางในการปรับเปลีย่นนโยบายและวิธีการด าเนินงานที่มีต่อบรกิารทางการเงินดิจิตอล ซึ่งจะเป็นประโยชน์
ก่อให้เกิดความรู้ในเชิงวิชาการ และเชิงบริหาร อีกทั้งยังสามารถน าไปประยุกต์ใช้กับองค์กรในอุตสาหกรรมอื่น 
ๆ ที่ได้รับผลกระทบจากความก้าวหน้าและการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีระบบดิจิตอล 
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