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การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาการเตรียมตวัเพ่ือรองรับนวตักรรมทางการเงินของธนาคาร

พาณิชยท่ี์มีการเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็ว  และศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการเปล่ียนแปลงนวตักรรมทาง
การเงินของพนักงานธนาคารโดยใช้วิธีการวิจยัเชิงคุณภาพ  เพื่อรวบรวมเก็บขอ้มูล โดยแบ่งเป็น 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ 
เจา้หน้าท่ีส่วนปฏิบติังานหลกัของสาขา และเจา้หน้าท่ีบริหารงานสาขา จ านวน 20 คน ผูวิ้จยัมีการเก็บขอ้มูลโดย
เลือกใช ้การเก็บขอ้มูลภาคสนาม โดย การสังเกต และการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก 

ผลการวิจัยพบว่ารูปแบบนวตักรรมทางการเงินมีการเปล่ียนไป  พฤติกรรมของผูบ้ริโภคได้รับ
อิทธิพลจากความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยี จึงท าให้ลูกคา้มีพฤติกรรมทางการเงินท่ีเปล่ียนไป ลูกคา้มีสิทธิเลือกใช้
บ ริการท างการ เงินจากบ ริษัทอื่ น ๆ  อาทิ เช่น  TrueMoney Wallet , Rabbit LINE Pay , PayPal ผู ้บ ริห าร 
เป็นส่วนส าคญัท่ีจะช่วยสร้างการรับรู้และความเขา้ใจ โดยการปรับเปล่ียนวิธีคิดและการท างานของพนกังาน  เพื่อ
เพ่ิมศกัยภาพให้กบัพนกังานและสร้างความพร้อมในการรับมือการเปล่ียนแปลง โดยเน้นการพฒันาบุคลากรให้
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เข้ามาแทนท่ีการท างานของพนักงาน  ผลกระทบท่ีเกิดจากการเปล่ียนแปลงคือ  1) รูปแบบการท างานหน้า
เคาน์เตอร์จะหายไปเน่ืองจากพนกังานถูกแทนท่ีดว้ยเทคโนโลยี 2) รูปงานแบบธุรกิจการเงินใหม่เน่ืองจากการใช้
เทคโนโลยี 3) รูปแบบการท างานท่ีไม่สามารถแทนท่ีไดด้ว้ยเทคโนโลยี จากการด าเนินงานผูวิ้จยัพบปัญหาการ
ปรับตัวเกิดจากพนักงานเป็นหลักพนักงานท่ีมีทัศนคติเชิงลบขาดความรู้ความเข้าใจเคยชินกับการท างาน
แบบเดิมๆ จะไม่สามารถปรับตวัในการท างานไดท้ าให้เกิดแรงกดดนัจากการท างาน  พนักงานกลุ่มน้ีจะค่อยๆ 
หายออกไปจากระบบธนาคาร 

การวิจยัคร้ังน้ีสามารถใชเ้ป็นแนวทางในการวางแผนเสริมสร้างและพฒันาศกัยภาพของพนกังาน
เพื่อเตรียมตวัรองรับการขยายตวัและการแข่งขนัของธุรกิจธนาคาร 
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บทคัดย่อภาษาอังกฤษ  

60602325 : Major (MASTER OF BUSINESS ADMINISTRATION PROGRAM) 
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MISS PORNRAVEE ARAVEEPORN : CONDITIONS AND EMPLOYEE 
PREPARATION FOR SUPPORTING FINANCIAL INNOVATIONS IN THE DIGITAL AGE 
OF THE COMMERCIAL BANK IN NAKHON PATHOM PROVINCE THESIS ADVISOR : 
ASSOCIATE PROFESSOR PITAK SIRIWONG 

The objectives of this research were to study the preparation for supporting the rapidly changing 
financial innovations of commercial banks and to explore the problems and obstacles of changing financial 
innovations facing bank employees. This study used a qualitative research as the research design. Data were 
collected from two groups, namely 20 main operation officers and branch management officers. The researcher 
collected field data through observation and in-depth interview.  

The results of this research indicated that financial innovations have changed over time and 
consumer behavior is influenced by technological progress, resulting in the changes in customers’ financial 
behavior. Customers have the right to choose to use financial services from various companies such as 
TrueMoney Wallet, Rabbit LINE Pay, and PayPal. Management plays an important role in building awareness 
and understandings by changing thoughts and working methods of employees in order to enhance the employee 
potential and the preparation to deal with the changes by emphasizing on developing personnel to be a financial 
advisor with ability to comprehensively recommend financial services to customers to meet customers’ 
changing needs. 

In addition, the situation in the financial business model has changed because the works of 
employees can be replaced by new financial innovations. The changes lead to the following impacts: 1) staff at 
the counters will be replaced by technology, 2) The new financial business model will emerge due to the use of 
technology, and 3) Some work cannot be replaced by technology. From the operation, the researcher discovered 
that the main problem was employee adjustment due to their negative attitudes, insufficient knowledge and 
understandings from conventional work routines, failure to adjust themselves with the changing work model, 
causing work stress and pressure. This group of employees will gradually disappear from the banking system. 

In sum, the findings of this research could be applied as the guidelines to make the plan for 
enhancing and developing employee potential to support the expansion and competition of the banking 
business. 
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บทท่ี 1  
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 ในปัจจุบันท่ีการพัฒนาการติดต่อส่ือสาร การคมนาคมขนส่ง และเทคโนโลยี

สารสนเทศเพื่ออ านวยความสะดวกกับประชากรเกิดขึ้ นอย่างรวดเร็ว  และการเปล่ียนแปลง

โครงสร้างทางสังคมของไทยในปัจจุบนัท่ีเร่ิมเขา้สู่สังคมผูสู้งวยัมากขึ้น ประกอบกบัการเขา้มามี

บทบาททางสังคมของคนรุ่นใหม่ท่ีเพิ่มขึ้นอยา่งชดัเจน  ท าให้ผูใ้ห้บริการทางการเงินมีการน าเสนอ

บริการทางการเงินท่ีมีความหลากหลายและสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เพื่อให้ไดรั้บ

ความสะดวกสบาย  รวดเร็วยิง่ขึ้นจากปัจจยัดงักล่าวสะทอ้นใหเ้ห็นถึงพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการทาง

การเงินยุคใหม่ท่ีก าลังเปล่ียนไปจากเดิม  โดยกลุ่มลูกคา้ท่ีสูงอายุมีแนวโน้มจะเขา้มาใช้บริการ           

ท่ีสาขาน้อยลง ในขณะท่ีคนรุ่นใหม่มีแนวโน้มท่ีจะใชบ้ริการทางการเงินท่ีผ่านเทคโนโลยีมากขึ้น  

จึงส่งผลต่อระบบทางการเงินของประเทศไทยเป็นอย่างมาก และส่งผลต่อพฤติกรรมการท าธุรกรรม

ทางการเงินท่ีแตกต่างจากในอดีตอยา่งชดัเจน  (วิเรขา สันตะพนัธุ์, 2560 ก : 85 ) 

 การเปล่ียนแปลงนวตักรรมในแวดวงธุรกิจทางการเงินทัว่โลกเห็นไดช้ดัว่า Financial 

Technology หรือเรียกกนัว่า ฟินเทค (FinTech)  เขา้มาเติมเต็มรูปแบบการใหบ้ริการของสถาบนัทาง

การเงิน ดว้ยการน าเอาเทคโนโลยีในกลุ่ม SMAC ซ่ึงประกอบไปดว้ย Social, Mobility, Analytics 

และ Cloud มาใช้ในการพัฒนาผลิตภัณฑ์และการบริการทางด้านการเงินให้ตอบสนองความ

ตอ้งการของผูบ้ริโภค  ฟินเทคได้เขา้มามีอิทธิพลในการด าเนินชีวิตของผูบ้ริโภคในยุคปัจจุบัน  

สร้างความสะดวกสบายในการใช้ชีวิต เช่น ไม่จ าเป็นตอ้งเดินทางไปท่ีสาขาของธนาคารเพื่อท า

ธุรกรรมทางการเงินต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นการเบิก การฝาก การโอนเงิน การช าระค่าสินคา้และบริการ 

การเปล่ียนแปลงเหล่าน้ีย่อมท าใหธุ้รกิจธนาคารจ าเป็นตอ้งมีการปรับแผนการด าเนินธุรกิจเน่ืองจาก

ในอนาคตอาจจะไม่จ าเป็นตอ้งมีสาขาของธนาคารก็เป็นได ้(วรสิทธ์ิ ฐิติธนการ, 2559: 7) 

 การพัฒนาทางเทคโนโลยีและนวตักรรม  ศูนย์วิจัยกรุงศรีกล่าวว่า ในระยะเวลา

อนัใกลน้ี้ สถาบนัการเงินของไทยจะเกิดการเปล่ียนแปลงคร้ังส าคญั ธนาคารพาณิชยต์อ้งเร่งปรับตวั

โดยการพัฒนานวตักรรมทางการเงิน และเร่งปรับกลยุทธ์ในการบริหารงานเพื่อท่ีจะรองรับ                

การแข่งขนัจากธนาคารคู่แข่งท่ีจะเพิ่มสูงขึ้นโดยเฉพาะธุรกิจฟินเทค ท่ีจะเขา้มามีบทบาทเด่นชดัใน
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ภาคการเงินไทยซ่ึงเป็นประเด็นท่ีท้าทายของธนาคารพาณิชยใ์นการรักษาฐานลูกค้าในอนาคต   

(ตลบัลกัขณ์ ธนดิษฐ์สุวรรณ, 2560ก : 1) 

 รูปแบบการพฒันาธุรกิจทางการเงินท่ีเนน้การขบัเคล่ือนดว้ยเทคโนโลย ีเป็นแรงกดดนั

ให้สถาบันทางการเงินต้องปฏิวติัระบบการให้บริการและการบริหารงานแบบดังเดิม เช่น การ

พฒันาสู่ ธนาคารยุคดิจิทลั ท่ีมาพร้อมกบัการพฒันาสังคมท่ีตอ้งการลดตน้ทุนในการผลิต และการ

บริการโดยเปล่ียนจากเงินสดไปสู่การใชบ้ตัรกดเงินสดแทน ท าให้สถาบนัทางการเงินตอ้งเนน้การ

ลงทุนในโครงสร้างทางเทคโนโลยีทางการเงิน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและลดต้นทุนในการ

ด าเนินงาน เช่นการน าระบบอตัโนมติัมาใช้ในการให้บริการท่ีระบบสาขาธนาคารแบบเดิมท่ีใช้

บุคคลากรทางการเงินเป็นผูใ้หบ้ริการ (ตลบัลกัขณ์ ธนดิษฐ์สุวรรณ, 2560ข : 2) 

 จากแนวโนม้การเปล่ียนแปลงของระบบสถาบนัทางการเงินท่ีก าลงัเกิดขึ้นย่อมส่งผลดี

ต่อผูใ้ช้บริการทางการเงินซ่ึงคาดว่าจะไดรั้บประโยชน์กนัในทุกระดบั ไม่ว่าจะเป็นลูกคา้รายย่อยท่ี

สามารถเขา้ถึงบริการทางการเงิน ไดส้ะดวก รวดเร็ว และมีตน้ทุนในการท าธุรกรรมท่ีถูกลง หรือ          

จะเป็นกลุ่มธุรกิจวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม (SME) ท่ีสามารถเขา้ถึงสถาบนัทางการเงินไดดี้ขึ้น  

และกลุ่มธุรกิจขนาดใหญ่ ท่ีสามารถเข้าถึงสินเช่ือท่ีมีต้นทุนท่ีลดลง นอกจากน้ีการวางแผน

โครงสร้างพื้นฐานต่างๆของภาครัฐจะช่วยให้ตน้ทุนทางการเงินของธนาคารและลูกคา้ลดลง ซ่ึงเป็น

ปัจจยัเพื่อเพิ่มศกัยภาพการผลิตของประเทศในระยะยาว (ตลบัลกัขณ์ ธนดิษฐ์สุวรรณ, 2560ค : 7) 

 ส่ิงท่ีสะท้อนให้เห็นโจทยท่ี์สถาบนัทางการเงินก าลงัเผชิญ อีกหน่ึงปัญหาส าคญัคือ           

การปรับบทบาทหน้าท่ีของพนักงานในสถาบันของตนเอง เพื่อรองรับการเปล่ียนแปลงในเร่ือง

ความคิด  วิถีชีวิต  การด าเนินชีวิต  รูปแบบการออมเงินมีการเปล่ียนไป ส าหรับธุรกิจธนาคาร

พาณิชยพ์บวา่   มีแนวโนม้ในการใหพ้นกังานของตนท่ีประจ าสาขาไปปฏิบติังานเป็นผูใ้หค้  าแนะน า

ทางการเงิน หรือให้ค  าปรึกษาในธุรกรรมท่ีมีความซับซ้อนและมีลกัษณะเฉพาะเจาะจง การพฒันา

ความรู้ความเขา้ใจในผลิตภณัฑ์ทางการเงินท่ีเหมาะสมตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้เฉพาะกลุ่ม 

รวมถึงการพฒันาบุคลากรให้สามารถช่วยเหลือลูกคา้แกไ้ขปัญหาต่างๆ โดยเฉพาะบริการท่ีมีความ

ซับซ้อนซ่ึงงานดังกล่าวยังคงต้องใช้พนักงานในการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าได้ดีกว่าการใช้

เทคโนโลยีดงันั้นบุคคลากรท่ีตอ้งอยู่ในสายงานทางการเงิน จึงจ าเป็นท่ีจะตอ้งมีการพฒันาความรู้

ใหม่ๆ อยู่เสมอเพื่อให้พัฒนานวตักรรมและการให้บริการได้อย่างต่อเน่ือง (วิเรขา สันตะพันธุ์ ,           

2560ข : 88) 
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 นครปฐมเป็นจงัหวดัหน่ึงในภาคกลางด้านตะวนัตก ตั้งอยู่บริเวณลุ่มแม่น ้ าท่าจีนใน         

ท่ีราบลุ่มภาคกลาง แบ่งออกเป็น 7 อ าเภอ 106 ต าบล มีประชากรทั้งส้ิน 894,567 คน จงัหวดันครปฐม

เป็นจงัหวดัท่ีมีความส าคญัทั้งดา้นเศรษฐกิจและวฒันธรรม โดยมีผลิตภณัฑม์วลรวมต่อหัว สูงเป็น

อนัดับ 1 ของกลุ่มจังหวดัภาคกลางตอนล่าง 1 และสูงเป็นล าดับท่ี 11 ของประเทศไทย ซ่ึงทาง

จงัหวดัเล็งเห็นถึงความส าคญัของการน าเทคโนโลยีมาขบัเคล่ือนเศรษฐกิจและพฒันาคุณภาพชีวิต

ของประชาชนตามนโยบายขบัเคล่ือนประเทศไทย 4.0 ท่ีเนน้โครงสร้างเศรษฐกิจแบบ Value-Based 

Economy หรือเศรษฐกิจท่ีขับเคล่ือนด้วยนวตักรรม โดยน าเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้ จังหวดั

นครปฐมเป็นจังหวดัแรกท่ีก้าวสู่สังคมไร้เงินสดเต็มรูปแบบ ตามแผนยุทธศาสตร์การพัฒนา

โครงสร้างระบบการช าระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส์แห่งชาติ โดยเร่ิมจากหน่วยงานราชการ องค์กร

บริหารทอ้งถ่ิน ร้านคา้ต่างๆ ท่ีครอบคลุมทั้งจงัหวดั (บมจ. ธนาคารกรุงไทย, ฝ่ายส่ือสารองคก์รและ

ภาพลกัษณ์, 2561)  

 จากสภาวะการแข่งขนัของธนาคารพาณิชยใ์นพื้นท่ีจงัหวดันครปฐม จ านวน 124 แห่ง

มีการเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็ว และมีแนวโนม้การแข่งขนัท่ีมีความรุนแรงมากขึ้นจากการพฒันา

ของเทคโนโลยีท่ีรุดหนา้ไปอย่างรวดเร็วและเขา้สู่ธุรกิจหลายภาคส่วน และก าลงัเร่ิมเขา้มามีบทบาท

ในระบบการเงินอย่างหลีกเล่ียงไม่ได ้เทคโนโลยีท าให้หลายธุรกิจพลิกโฉมไปอย่างรวดเร็วและยงั

เป็นตวัเร่งให้เกิดการเปล่ียนแปลงในระบบการเงินหลายมิติ เช่นการเช่ือมโยงและเขา้ถึงได้อย่าง

กวา้งขวางส่งผลให้ภาคประชาชนและภาคธุรกิจเข้าถึงผูใ้ห้บริการทางการเงินได้สะดวกยิ่งขึ้น      

การท าให้กระบวนการให้บริการและการปฏิบติังานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพเป็นอตัโนมติัมากขึ้น 

และมีตน้ทุนท่ีต ่าลง  งานประจ าเดิมของพนักงานธนาคารจึงถูกแทนท่ีดว้ยเทคโนโลยีทางการเงิน 

พนักงานบางส่วนต้องเปล่ียนหน้าท่ีมาเป็นท่ีปรึกษาทางการเงินให้กับกลุ่มลูกค้าท่ีต้องการ

ผลตอบแทนท่ีมากกวา่เดิม 

 สรุปไดว้่า จากสภาพการณ์การของธุรกิจทางการเงินมีการเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็ว 

โดยมีการพฒันานวตักรรมทางการเงินจากการเปลี่ยนแปลงสภาพแวดลอ้มของสังคม เศรษฐกิจ และ

เทคโนโลยี  โดยจุดมุ่งหมายส าคัญของการยอมรับนวตักรรมทางการเงินใหม่ๆ ของธุรกิจทาง

การเงินก็เพื่อการพฒันาเชิงพาณิชย ์ ท าให้ธนาคารและพนักงานตอ้งมีการปรับตวัและเตรียมพร้อม

ในเร่ืองนวตักรรมทางการเงินซ่ึงถือได้ว่าเป็นส่ิงท่ีจ าเป็นต่อการแข่งขันในธุรกิจทางการเงินใน

ปัจจุบนั โดยตอ้งอาศยับุคลากรท่ีมีความรู้ความสามารถในการพฒันา  และการใชบ้ริการทางการเงิน
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ท่ีมีคุณภาพ หลากหลาย ตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  เพราะการใชบุ้คลากรทางการเงินท่ีมี

คุณภาพ จะส่งผลต่อช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของธุรกิจทางการเงินในระยะยาว  

 

วัตถุประสงค์การวิจัย 
1. เพื่อศึกษาการเตรียมตวัเพื่อรองรับนวตักรรมทางการเงินของธนาคารพาณิชยท่ี์มี            

การเปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็วของพนกังานธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในจงัหวดันครปฐม 

2. เพื่อศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการเปล่ียนแปลงนวตักรรมทางการเงินของ

พนกังานธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในจงัหวดันครปฐม 

 

ขอบเขตการศึกษา 
 การวิจยัคร้ังน้ี ศึกษาถึงสภาพการณ์ และการเตรียมตวัเพื่อรองรับนวตักรรมทางการเงิน

ของธนาคารในยุคดิจิตอลของพนกังานธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง ผูว้ิจยัไดเ้ลือกศึกษาในเชิงคุณภาพ 

(Qualitative Research)  โดยใช้รูปแบบการศึกษาตามแนวปรากฏการณ์วิทยา (Phenomenology)  

โดยมีการใช้การสังเกต (Observation) และใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-Depth Interview)  

ในการวิจยัคร้ังน้ีมีขอบเขตดงัน้ี 

1. ขอบเขตด้านประชากร  กลุ่มประชากรท่ีใช้ในการศึกษาวิจัยคร้ังน้ีประกอบด้วย 

พนักงานธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง ในต าแหน่งท่ีแตกต่างกนัซ่ึงผูใ้ห้ขอ้มูลจะเป็นผูท่ี้เก่ียวขอ้งกับ

สภาพการณ์ และการเปล่ียนแปลงของนวตักรรมทางการเงินของธนาคาร โดยแบ่งแยกตามกลุ่ม

ดงัต่อไปน้ี 

1.1 เจ้าหน้าท่ีในส่วนการปฏิบัติงานหลัก อันได้แก่  เจ้าหน้าท่ีอ านวยบริการ 

เจา้หนา้ท่ีทางการตลาด 

1.2 เจา้หนา้ท่ีบริหารงาน อนัไดแ้ก่ ผูบ้ริหารสาขา  ผูช่้วยผูจ้ดัการ ซ่ึงเป็นบุคคลท่ีรับ

นโยบายหลกัจากผูบ้ริหารระดบัสูงของหน่วยงาน 

2. ขอบเขตด้านเน้ือหา  การศึกษาคร้ังน้ีผูวิ้จยัตอ้งการศึกษาถึงการรองรับนวตักรรม

ทางการเงินท่ีมีการเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็ว รวมถึงปัญหาและอุปสรรคในการปรับตัวของ

พนักงานธนาคารพาณิชย ์โดยศึกษาแนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการยอมรับนวตักรรม  ซ่ึงมีการ

รวมรวบข้อมูลจากแหล่งข้อมูลทุติยภูมิได้แก่ต ารา บทความ เอกสาร งานวิจัยท่ีเก่ียวข้องและ

แหล่งข้อมูลปฐมภูมิจากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview)  ในรูปแบบการสัมภาษณ์                 
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ก่ึงโครงสร้าง (Semi structured interview) รวมไปถึงผูว้ิจยัใชก้ารสังเกตแบบไม่มีส่วนรวมเพื่อรวม

รวบข้อมูลเพื่อใช้ก าหนดขอบเขตการศึกษาและการสร้างเคร่ืองมือในงานวิจัยให้ครอบคลุม

วตัถุประสงคก์ารวิจยัคร้ังน้ี 

3. ขอบเขตพื้นท่ีในการศึกษา  ในการวิจัยคร้ังน้ีผูวิ้จัยต้องการศึกษากับพนักงาน

ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง ในเขตพื้นท่ี จงัหวดันครปฐม โดยมีระยะเวลาในการด าเนินงานวิจยัคร้ังน้ี 

ในเดือน สิงหาคม 2561 ถึงเดือน มีนาคม 2562 และก าหนดระยะเวลาในการลงพื้นท่ีเพื่อด าเนินการ

เก็บขอ้มูล ในเดือน ธนัวาคม 2561 ถึงเดือน กุมภาพนัธ์ 2562 

 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 
1. ท าให้สามารถเตรียมตัวรองรับนวตักรรมทางการเงินของธนาคารพาณิชย์ท่ีมี               

การเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็วของพนกังานธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในจงัหวดันครปฐม 

2. ท าให้ทราบถึง ปัญหาและอุปสรรคในการเปล่ียนแปลงนวตักรรมทางการเงินของ

พนกังานธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในจงัหวดันครปฐม 
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บทท่ี 2  

ทบทวนวรรณกรรม 

 

 การศึกษาวิจยัเร่ืองสภาพการณ์ และการเตรียมตวัเพื่อรองรับนวตักรรมทางการเงินของ

ธนาคารในยคุดิจิตอลของพนกังานธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง ในจงัหวดันครปฐม ผูว้ิจยัไดศึ้กษาจาก

เอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และผลการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อน ามาก าหนดเป็นแนวทางการศึกษา

งานวิจยัดงัน้ี 

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบันวตักรรม 

1.1 ความหมายของนวตักรรม 

1.2 ประเภทของนวตักรรม 

1.3 การแพร่กระจายและการยอมรับนวตักรรม 

1.4 ความหมายของการเผยแพร่และนวตักรรม 

2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบันวตักรรมทางการเงิน 

2.1 ความจ าเป็นในการปฏิรูปนวตักรรมทางการเงิน 

2.2 ประเภทการสร้างสรรคน์วตักรรมทางการเงิน 

2.3 ปัจจยัสนบัสนุนใหเ้กิดนวตักรรมทางการเงิน 

2.4 นวตักรรมเทคโนโลยทีางการเงิน 

3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการเปลี่ยนแปลงองคก์ร 

3.1 ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการเปล่ียนแปลงภายในองคก์าร  

3.2 ผลกระทบของการเปลี่ยนแปลงองคก์ร 

3.3 ผูมี้บทบาทส าคญัในการเปลี่ยนแปลง  

3.4 ขั้นตอนในการวางแผนการเปล่ียนแปลง 

4. บริบทเก่ียวกบัสถาบนัการเงิน 

5. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
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แนวคิดเกีย่วกบันวัตกรรม 

1. ความหมายของนวัตกรรม 

  สมนึก เอ้ือจิระพงษพ์นัธ์ และคณะ (2553 : 52)  ไดใ้หค้วามหมายนวตักรรมคือ ส่ิงท่ี

เกิดขึ้นมาใหม่จากความรู้ ความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์ ทกัษะและประสบการณ์ หรือเป็นกระบวนการ

การปรับปรุงจากส่ิงเดิมแลว้น ามาพฒันาขึ้นใหม่ ซ่ึงก่อให้เกิดประโยชน์ในเชิงพาณิชยค์ือการสร้าง

มูลค่าเพิ่มจากการพฒันาส่ิงใหม่ๆ  

  วารสารของกรมส่งเสริมอุตสาหกรรม (2553 : 4) นวตักรรม มีรากศัพท์มาจาก          

ภาษาลาตินว่า innovare ซ่ึงมีความหมายว่า “ท าขึ้นใหม่” นวตักรรมจึงเป็น การปฏิบติั  หรือการท า

ส่ิงใหม่ๆ การพฒันาดัดแปลง ให้ทนัสมยัและได้ส่ิงท่ีดีขึ้น หรืออีกนัยหน่ึงนวตักรรมยงัหมายถึง 

กระบวนการน าความคิดใหม่ บริการใหม่ สินคา้ใหม่ เขา้มาสู่องค์กร เพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุด

และยงัเป็นกุญแจส าคญัไปสู่การเปล่ียนแปลงท่ีมีแนวโนม้ในทางท่ีดีมากขึ้น  

  พระราชกฤษฎีกา จดัตั้งส านักงานนวตักรรมแห่งชาติ (2552 : 2) ไดใ้ห้ความหมาย

ของนวตักรรม ว่าส่ิงท่ีเกิดขึ้ นใหม่จากความรู้ความคิดสร้างสรรค์  ทักษะ ประสบการณ์ทาง

เทคโนโลยี เพื่อใหเ้กิดประโยชน์ต่อเศรษฐกิจและสังคมและตรงตามความตอ้งการของตลาด รวมถึง

การฝึกอบรมเพื่อใหส้ามารถน าความรู้มาเพิ่มมูลค่าทางเศรษฐกิจ  

  เทพรัตน์  พิมลเสถียร (2560 : 206 - 207)  ได้ให้ความหมายของนวัตกรรมว่า            

เป็นการน าส่ิงใหม่ๆ แนวคิด วิธีการ เพื่อน ามาสร้างสรรค์ผลผลิตใหม่ๆ โดย นวตักรรม มีดว้ยกนั                  

2 ลกัษณะ กล่าวคือ  นวตักรรมใหม่อย่างส้ินเชิง (Radical Innovation) คือ ขบวนการน าเสนอส่ิง

ใหม่อย่างแทจ้ริง โดยการเปล่ียนแปลงดา้นค่านิยม (Value) ความเช่ือ (Belief)  รวมถึงระบบคุณค่า             

(Value System) ของสังคม อย่างส้ินเชิง และ นวตักรรมท่ีมีลกัษณะค่อยเป็นค่อยไป  คือ การคิดคน้

ส่ิงใหม่ โดยการประยุกตใ์ชแ้นวคิดใหม่ (New Idea) หรือความรู้ใหม่ (New Knowledge) นวตักรรม

แบบน้ีจะเป็นนวตักรรมท่ีค่อยสะสมความรู้ (Cumulative learning)  

  Utterback (1971, 1994, 2004 อา้งถึงใน สมนึก เอ้ือจิระพงษ ์และคณะ, 2553 : 55)  

ไดก้ล่าววา่นวตักรรมเป็นกระบวนการใหม่ ท่ีพฒันาขึ้นมาใชเ้ป็นคร้ังแรก สามารถเขา้ถึงและเป็นท่ี

ยอมรับของตลาด และท าใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดในเชิงพาณิชย ์

  ผูศึ้กษาสามารถสรุปไดว้่า “นวตักรรม” ถึง การเปล่ียนแปลงแนวคิด การพฒันาส่ิงใหม่ๆ 

ดว้ยความคิดสร้างสรรค ์ทกัษะ ความรู้ คามสามารถ และประสบการณ์ เพื่อสร้างสรรคผ์ลงานหรือ

ผลผลิตใหม่ๆ รวมถึงการดดัแปลงจากของเดิมท่ีมีอยู่แลว้ ให้มีผลผลิตมากขึ้น หรือทนัสมยัยิ่งขึ้น 



  8 

ซ่ึงเป็นกระบวนการท่ีท าแลว้ให้ส่ิงท่ีแตกต่างไปจากเดิมเพื่อให้เกิดประโยชน์ต่อเศรษฐกิจสังคม 

และองคก์รของตน 

 2. ประเภทของนวัตกรรม 

  สมนึก เอ้ือจิระพงษพ์นัธ์ และคณะ (2553 : 49-66) ไดก้ล่าวว่า การแบ่งประเภทของ

นวตักรรมสามารถแบ่งไดต้ามลกัษณะขอบเขต หรือวตัถุประสงค์ของการน าไปใช้งาน โดยมีการ

แยกประเภทไวด้งัน้ี 

2.1 การจ าแนกตามเป้าหมายของนวตักรรม  (The Target of  Innovation) 

2.1.1 นวัตกรรมผลิตภัณฑ์  (Product Innovation) นวัตกรรมผลิตภัณฑ์  คือ      

การปรับปรุงผลิตภณัฑ์เดิมท่ีมีอยูใ่ห้มีคุณภาพและประสิทธิภาพให้ดียิ่งขึ้น หรือการพฒันาและการ

น าเสนอผลิตภณัฑใ์หม่ทั้งทางดา้นเทคโนโลย ีหรือวิธีการใชง้าน     

2.1.2 นวตักรรมกระบวนการ (Process Innivation) นวตักรรมกระบวนการ คือ 

การประยุกต์ให้ การให้แนวคิด หรือการใช้กระบวนการใหม่ๆ ท่ีส่งผลให้กระบวนการผลิต                       

มีประสิทธิภาพสูงสุดในการท างาน โดยนวตักรรมกระบวนการส่วนใหญ่จะเน้นไปในเร่ืองของ             

การควบคุมคุณภาพ และสร้างส่ิงท่ีแตกต่างออกไปจากเดิม 

  2.2 การจ าแนกตามระดบัของการเปล่ียนแปลง (The Degree of Change) 

2.2.1 นวตักรรมในลกัษณะเฉียบพลนั (Redical Innovation) เป็นนวตักรรมท่ีมี

แนวคิดแตกต่างจากกรรมวิธีเดิมไปอย่างส้ินเชิง หรือเป็นการเปล่ียนแปลงแบบถอนรากถอนโคน 

ซ่ึงเป็นการออกแบบและใช้แนวคิดใหม่ทั้งหมดในการพฒันานวตักรรม เช่น โทรศพัท์ท่ีเกิดขึ้น

แทนการส่งขอ้ความดว้ยบนัทึกต่างๆหรือจดหมาย ซ่ึงนวตักรรมลกัษณะน้ีสามารถในการเป็นผูน้ า

ตลาดของธุรกิจ รวมถึงสามารถสร้างมูลค่าทางตลาดเพื่อความอยู่รอดของธุรกิจได้มากกว่า

นวตักรรมท่ีมีลกัษณะค่อยเป็นค่อยไป 

2.2.2 นวตักรรมในลักษณะค่อยเป็นค่อยไป  (Incremental Innovation) เป็น

นวตักรรมท่ีมีความถ่ีในการเกิดขึ้นบ่อย มีการปรับปรุงระบบให้มีประสิทธิภาพสูงขึ้นอยา่งค่อยเป็น

ค่อยไป ซ่ึงการเปล่ียนแปลงแบบน้ีจะเกิดจากความเชียวชาญขององค์กรธุรกิจขึ้ นอยู่กับ

ประสบการณ์ ความเชียวชาญ ขอ้มูลความตอ้งการของลูกคา้ท่ีองคก์รมีอยู ่ภายใตเ้ทคโนโลยพีื้นฐาน

แนวคิดหรือนวตักรรมเดิมท่ีองคก์รมีอยู่แลว้  

 

 



  9 

  2.3 การจ าแนกตามขอบเขตของผลกระทบ (The Area of Impact) 

2.3.1 นวัตกรรมทางเทคโนโลยี (Technoligical Innovation) ในปัจจุบันการ

พัฒนาทางด้านเทคโนโลยีและนวตักรรมมีบทบาทส าคัญมากต่อหลายๆอุตสาหกรรม  ด้วย

นวตักรรมสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และสร้างความไดเ้ปรียบในทางธุรกิจไดเ้ป็น

อย่างดี รวมทั้ งเป็นแรงผลักดันท่ีท าให้เกิดความก้าวหน้าในด้านต่างๆ ทั้ งทางด้านเศรษฐกิจ 

ส่ิงแวดลอ้ม ความเป็นอยูข่องประชากร นวตักรรมทางเทคโนโลยจึีงเป็นไดท้ั้งแบบค่อยเป็นค่อยไป 

และแบบเฉียบพลนั 

2.3.2 นวตักรรมทางการบริหาร (Administrative Innovation) เป็นในแนวทาง

ในเร่ืองการเปล่ียนแปลงและการคิดคน้รูปแบบหรือวิธีการ กระบวนการในการด าเนินงานท่ีส่งผล

ต่อการท างาน การออกแบบผลิตภณัฑ์และการผลิต เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพขององคก์รโดยจะส่งผล

ต่อการประโยชน์ในเชิงเศรษฐกิจเพิ่มมากขึ้นโดยนวตักรรมทางการบริหารจะมีส่วนเก่ียวขอ้งกับ

นโยบายทางการบริหารงานขององคก์ร ไม่ว่าจะเป็นรูปแบบ ระบบ กระบวนการการจดัการภายใน

องค์กร ซ่ึงมีความแตกต่างจากนวัตกรรมทางเทคโนโลยีท่ีมีผลต่อการเปล่ียนแปลงนวตักรรม

ผลิตภณัฑแ์ละนวตักรรมกระบวนการ 

 3. การแพร่กระจายและการยอมรับนวัตกรรม 

  กฤษมนัต ์วฒันาณรงค์(2546 : 1-16)  ตน้ก าเนิดของการศึกษาวิจยัเร่ืองการเผยแพร่

และการยอมรับนวตักรรมมีมานานตั้งแต่เร่ิมมีมนุษย ์เพราะมนุษยเ์ป็นส่ิงมีชีวิตท่ีมีการถ่ายทอด

ความรู้และการยอมรับจากรุ่นสู่รุ่นมาโดยตลอด  การเผยแพร่นวตักรรมเพื่อให้เกิดการยอมรับนั้นมี

บันทึกไวม้ากในวงการอุตสาหกรรมช่วงปลาย คริสต์วรรษท่ี 19  โดยเฉพาะใน สหรัฐอเมริกา 

เยอรมนี เช่น ในประเทศอเมริกา บริษทั General Electric Labs และ Bell Labs รวมทั้งบริษัทท่ีมี

ผลงานดา้นเคมีอุตสาหกรรม ไดแ้ก่ Du Pont Labs ไดตี้พิมพก์ารต่อสู้เพื่อเผยแพร่นวตักรรมและน า

ออกสู่ตลาดให้เกิดการยอมรับ ในประเทศเยอรมนี บริษทั Siemens ไดตี้พิมพ์ประวติัการเผยแพร่

ผลงานวิจยัจากห้องปฏิบติัการบุกเบิกนวตักรรมนั้นไปสู่การยอมรับในตลาดความพยายามเผยแพร่

นวตักรรมให้เป็นท่ียอมรับจนประสบความส าเร็จของบริษทัใหญ่ๆ เหล่านั้น ไดเ้กิดเป็นทฤษฎีการ

เผยแพร่นวตักรรมขึ้น 
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  นักวิจยัท่ีมีช่ือสียงท่ีศึกษาและสังเคราะห์งานวิจยัต่างๆ จนน ามาสร้างเป็นทฤษฏี    

การเผยแพร่นวัตกรรมจนเป็นท่ียอมรับคือ  Everett M.Rogers เขาได้น าเสนอทฤษฏีท่ี เร่ิมมี                 

ความชดัเจนขึ้นส าหรับงานการเผยแพร่นวตักรรม โดยใช้ 4 ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงถูกน ามาใช้งาน

การเผยแพร่นวตักรรมมากท่ีสุด และเป็นรากฐานของการพฒันาทฤษฎีการเผยแพร่ดงัน้ี 

3.1 ทฤษฎีการบวนการตดัสินใจรับนวตักรรม (The Innovation Decision Process 

Theory) Rogers (1995) ทฤษฎีน้ีเป็นการเผยแพร่กระบวนการท่ีเกิดขึ้นในช่วงของเวลาหน่ึงท่ีมี

ขั้นตอนของการเกิด 5 ขั้นไดแ้ก่ 

3.1.1 ขั้นของความรู้ (Knowledge) 

3.1.2 ขั้นของการถูกชกัน า (Persuasion) 

3.1.3 ขั้นของการตดัสินใจ (Decision) 

3.1.4 ขั้นของการน าไปปฏิบติั (Implementation) 

3.1.5 ขั้นของการยนืยนัการยอมรับ (Confirmation) 

    ทฤษฎีน้ีเร่ิมด้วยผูที้มีศกัยภาพท่ีจะรับนวตักรรมไดมี้การเรียนรู้เก่ียวกับ

นวตักรรมนั้น จนมีความรู้ความเขา้ใจในนวตักรรมเป็นอย่างดี และถูกชกัน าให้เช่ือถือว่านวตักรรม

นั้นดี หลงัจากนั้นจะมีการตดัสินใจว่าจะรับเอานวตักรรมน้ีมาใช้หรือไม่ เม่ือตดัสินใจแลว้ก็ลงมือ

ปฏิบติัน าเอานวตักรรมสู่การปฏิบติัและขั้นตอนสุดทา้ยคือการยืนยนัการยอมนับ หรืออาจปฏิเสธ 

นวตักรรมนั้นต่อไปทฤษฎีน้ีใช้กล่าวอ้างในการศึกษากระบวนการเผยแพร่นวตักรรมกันอย่าง

แพร่หลาย 

3.2 ทฤษฎีความเป็นนวัตกรรมในเอกัตบุคคล (The individual Innovativeness 

Theory) Rogers (1993) ไดอ้ธิบายว่าบุคคลท่ีได้รับการกล่อมเกลาให้เป็นนักนวตักรรม  จะยอมรับ

นวตักรรมเร็วกว่าผูท่ี้ไม่ไดรั้บหรือรับการกล่อมเกลามานอ้ย ตามทฤษฎีเอกตับุคคลจะแสดงให้เห็น

ถึงการกระจายตวัของกลุ่มผูย้อมรับนวตักรรมแบ่งออกเป็น 5 กลุ่ม ดงัน้ี 

3.2.1 กลุ่มผูไ้วต่อการรับนวตักรรม หรือ กลุ่มล ้าสมยั  (Innovators)   เป็นกลุ่มท่ี

รับนวตักรรมทนัทีคนกลุ่มน้ีมีลกัษณะกลา้เส่ียงและมีความเป็นนักนวตักรรมสูงจึงมีความพร้อมท่ี

จะยอมรับและมีศกัยภาพท่ีจะรับไดอ้ย่างรวดเร็ว เห็นอะไรใหม่ท่ีอยู่ในความสนใจตอบสนองทนัที 

ราคาอาจจะไม่ใช่ปัจจยัหลกัในการตดัสินใจซ่ึงจะมีเพียง 2.5% ของคนทั้งหมดท่ีจะใชน้วตักรรมนั้น 

3.2.2 กลุ่มแรก ๆ ท่ีรับนวตักรรม หรือ กลุ่มน าสมัย  (Early Adopters)   เป็น

กลุ่มท่ีชอบลองอะไรใหม่ๆ ปรับตวัง่ายคอยศึกษาขอ้มูลทุกอย่างก่อนจะตดัสินใจคนกลุ่มน้ีอาจมี         
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แรงกระตุน้ต่อนวตักรรมใหม่ไม่เท่ากบักลุ่มล ้าสมยั แต่พวกเขาก็เป็นกลุ่มแรกๆ ท่ีพร้อมจะเร่ิมตน้ 

การใช้นวตักรรมใหม่  อาจเป็นกลุ่มนักวิชาการ หรือคนดังในสังคม คนกลุ่มน้ีมีประมาณ 13.5% 

ของคนทั้งหมดท่ีใชน้วตักรรมนั้น 

3.2.3 กลุ่มใหญ่แรกท่ีรับนวตักรรม หรือ กลุ่มทันสมัย  (Early Majority) เป็น

กลุ่มท่ียอมรับของใหม่ได้อย่างรวดเร็ว เม่ือเห็นว่ามีคนเร่ิมใช้นวตักรรมใหม่อย่างจริงจงัมากขึ้น 

เพราะเห็นประโยชน์ในการตดัสินใจเลือกใชน้วตักรรม คนกลุ่มน้ีคือกองทพัหลกัของกลุ่มผูใ้ชง้าน

นวตักรรมใหม่ คนกลุ่มน้ีมีประมาณ  34% ของคนทั้งหมดท่ีใชน้วตักรรมนั้น 

3.2.4 กลุ่มใหญ่หลังท่ีรับนวตักรรม  หรือ กลุ่มตามสมัย (Late Majority) เป็น

กลุ่มท่ีกว่าจะใช้เทคโนโลยีหรือนวตักรรมอาจจะเร่ิมตกรุ่นไปแลว้และมีความจ าเป็นท่ีตอ้งการใช้

งานจริง จึงจะใช้งาน คนกลุ่มน้ีเป็นกลางขบวนและเกือบทา้ยขบวนของกลุ่มประชากรในการใช้

นวตักรรมคนกลุ่มน้ีจะตอบสนองความตอ้งการของตนเองและความต้องการมีตัวตนในสังคม             

คนกลุ่มน้ีมีประมาณ  34% ของคนทั้งหมดท่ีใชน้วตักรรมนั้นเช่นกนั 

3.2.5 กลุ่มสุดทา้ยผูรั้บนวตักรรม หรือ กลุ่มสุดปลายสมยั (Laggards)  เป็นกลุ่ม

คนกลุ่มสุดทา้ยของประชากรท่ีจะเปิดรับนวตักรรม เป็นกลุ่มท่ีไม่ยอมรับการเปลี่ยนแปลง จะมีการ

เลือกใชส่ิ้งใหม่ๆก็ต่อเม่ือไม่มีของเก่า หรือเลือกใชจ้นเป็นเร่ืองธรรมดาของคนในสังคม ทา้ยท่ีสุด

อาจจะเกิดจากการท่ีโดนสังคมบังคับให้ใช้  คนกลุ่มน้ีมีประมาณ  16% ของคนทั้ งหมดท่ีใช้

นวตักรรมนั้น 

  การแพร่กระจายนวตักรรมนั้นจะเร่ิมขยายตวัอย่างเป็นล าดับขั้น จากคนกลุ่ม

หน่ึงไปกลุ่มหน่ึงอยา่งเป็นขั้นตอน โดยเร่ิมจากกลุ่มล ้าสมยั ต่อมาก็จะเป็นกลุ่มน าสมยั ทนัสมยั ตาม

สมยั และเขา้สู่กลุ่มสุดทา้ยคือปลายสมยั  

3.3 ทฤษฎีอัตราการยอมรับ (The Theory of Rate of Adoption) Rogers (1995) ได้

อธิบายทฤษฎีน้ีไวว้่า เป็นการเผยแพร่นวตักรรมในช่วงเวลาอย่างเป็นแบบแผน   เขียนกราฟเป็นรูป 

S (S-Shaped Curve) ทฤษฎีน้ีแสดงให้เห็นว่านวตักรรมจะเร่ิมตน้เผยแพร่อย่างช้าๆ แบบค่อยเป็น

ค่อยไป และจะค่อย ๆ เพิ่มขึ้นอย่างรวดเร็ว และจะชะลอตวัอีกคร้ัง ทฤษฎีน้ียงักล่าวอีกว่าหลงัจาก

ผา่นช่วงของการเติบโตอยา่งรวดเร็วแลว้ จะมีการชะลอตวัลง และคงท่ีอยู ่หรือตกลงมาได ้
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ภาพท่ี 1 แสดงการยอมรับนวตักรรมเป็นรูปตวั S  ตามระยะเวลา 

 

   จากภาพวาดเส้นกราฟแสดงทิศทางการแพร่กระจายนวตักรรม โดยให้แกนตั้ง

เป็นจ านวนร้อยละของบุคคลท่ีรับนวตักรรม และแกนนอนเป็นช่วงระยะเวลา แสดงให้เห็นว่า

ช่วงเวลาเร่ิมตน้ของการเผยแพร่นวตักรรมจะมีการยอมรับนวตักรรมต ่าเส้นกราฟจะอยูต่  ่าและค่อยๆ

สูงขึ้นเร่ือย และเม่ือถึงช่วงเติบโต การยอมรับจะมีมากขึ้นและเป็นไปอย่างรวดเร็ว หลงัจากนั้นจะ

เร่ิมค่อยๆมีแนวโนม้ลดลง และถึงคราวท่ีตอ้งมีนวตักรรมใหม่เกิดขึ้นใหม่ต่อไปเร่ือยๆ  

3.4 ทฤษฎีการยอมรับดว้ยคุณสมบติั (The Theory of Perceived Attributes) Rogers 

(1995) ได้ขยายความทฤษฎีน้ีไวว้่า กลุ่มผูมี้ศกัยภาพในการยอมรับนวตักรรม ตดัสินใจรับโดยใช้

ฐานของการรับรู้รับทราบถึงคุณสมบติัของนวตักรรม ซ่ึงมีอยูด่ว้ยกนั 5 ประการไดแ้ก่ 

3.4.1 นวตักรรมนั้นสามารถทดลองใชไ้ดก่้อนการจะยอมรับ (Trialability) 

3.4.2 นวตักรรมนั้นสามารถสังเกตผลท่ีเกิดขึ้นไดอ้ยา่งชดัเจน (Observeability) 

3.4.3 นวตักรรมนั้นมีขอ้ดีกว่า หรือเห็นประโยชน์ไดช้ดัเจนกวา่ส่ิงอ่ืนๆ มีอยูใ่น

ขณะนั้น หรือส่ิงท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกนั (Relative Advantage) 

3.4.4 ไม่มีความซบัซอ้น ง่ายต่อการน าไปใช ้(Complexity) 

3.4.5 สอดคลอ้งกบัการปฏิบติัและค่านิยมท่ีเป็นอยูข่ณะนั้น (Compatibility) 
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 4. ความหมายของการเผยแพร่และนวัตกรรม 

  การเผยแพร่ (Diffusion) คือ กระบวนการท่ีท าให้นวตักรรมไดรั้บการยอมรับและ

ถูกน าไปใชโ้ดยกลุ่มบุคคลเป้าหมาย การเผยแพร่จึงเป็นกระบวนการซ่ึงนวตักรรม (Innovation) จะ

ถูกน าไปถ่ายทอดผ่านช่องทางการส่ือสาร (Communication Channels) ในช่วงเวลาหน่ึง (Time) กบั

บุคคลท่ีอยู่ในระบบสังคมหน่ึง (Social System) เพื่อให้ เกิดการยอมรับ (Adoption) จากการ

วิเคราะห์พบว่าลกัษณะการเผยแพร่นวตักรรมส่ิงท่ีมีอิทธิพลในการด าเนินการของกระบวนการการ

เผยแพร่ เก่ียวขอ้งอยูท่ ั้งหมด 5 ประการ  

4.1 Innovation หมายถึง เทคนิควิธีการใหม่ วิธีคิดใหม่ หรือส่ิงใหม่ท่ีสามารถ

น ามาใช้ให้เกิดประโยชน์ได้ นวตักรรมเป็นส่ิงท่ีสร้างความรู้สึกว่าเป็นของใหม่ส าหรับผูท่ี้มี

ศกัยภาพในการยอมรับนวตักรรม การก าหนดแนวทางนวตักรรมใหม่มีดงัน้ี 

4.1.1 เป็นส่ิงใหม่ท่ีไม่เคยเกิดขึ้นมาก่อน 

4.1.2 เป็นส่ิงท่ีมีอยู่แลว้และเคยใช้ประโยชน์ในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึงแต่ไม่ได้

รับความนิยม ต่อมาไดน้ าส่ิงนั้นมาใชใ้หม่ภายใตส้ถานการณ์ใหม่และเง่ือนไขใหม่ 

4.1.3 เป็นส่ิงท่ีมีอยู่แล้วแต่ไม่เคยได้ใช้ประโยชน์ ต่อมาได้น าส่ิงนั้ นมาใช้

ประโยชน ์

4.1.4 เป็นส่ิงท่ีใชไ้ดดี้ในประเทศอ่ืน หรือสังคมอ่ืน แลว้น ามาใช้ในอีกประเทศ

หน่ึงหรือสังคมหน่ึง 

4.1.5 เป็นการพฒันาปรับปรุงจากของเดิมท่ีมีอยู่ให้มีลกัษณะท่ีแตกต่างออกไป

จากตน้แบบเพื่อใหเ้กิดความเหมาะสมกบัการเปลี่ยนแปลงของสังคม 

   เม่ือนวตักรรมได้รับการยอมรับถูกน าไปใช้จนเป็นปกติวิสัยแล้วจนท าให้                

ไม่มีความรู้สึกวา่เป็นของใหม่นวตักรรมนั้นจะกลายเป็นเทคโนโลย ี

4.2 Communication Channels ช่องทางการติดต่อส่ือสารท่ีใช้กันมากคือ การใช้

ส่ือมวลชน แต่การส่ือสารระหวา่งบุคคลแบบปากต่อปากก็ยงัเป็นท่ียอมรับและสามารถใชไ้ดดี้อยู่ 

4.3 Time เวลา ในแต่ละขั้นตอนของการเผยแพร่และการยอมรับ อาจจะใชช่้วงของ

ระยะเวลาในแต่ละขั้นตอนท่ีแตกต่างกนั   

4.4 Social System เป็นระบบสังคม วฒันธรรมของคนในสังคมท่ีจะสามารถน า

นวตักรรมและเทคโนโลยีไปใช้ ฐานะทางเศรษฐกิจของคนในสังคม และกลุ่มคนท่ีมีฐานะทาง



  14 

เศรษฐกิจสังคมท่ีแตกต่างกนั มีความสามารถในการยอมรับนวตักรรมไดแ้ตกต่างกนั การศึกษาถึง

อิทธิพลของระบบสังคม จะช่วยใหเ้ขา้ใจและหาวิธีท่ีเหมาะสมในการเผยแพร่นวตักรรมได้ 

4.5 Adoption คือกระบวนการท่ีเก่ียวข้องกับมนุษย์ในการยอมรับ หรือปฏิเสธ 

นวตักรรมเทคโนโลยี โดยมีพื้นฐานทางด้านจิตวิทยา สังคมวิทยา เป็นองค์ความรู้ในการอธิบาย

กระบวนการในการยอมรับหรือปฏิเสธได ้
 

แนวคิดเกีย่วกบันวัตกรรมทางการเงิน 

 ภทัรกิตต์ิ เนตินิยม(2554) กล่าวว่า อุตสาหกรรมทางการเงินมีความสัมพนัธ์พื้นฐาน

ในทางเศรษฐกิจ ไม่ว่าจะเก่ียวขอ้งกับการปรับนโยบายของภาครัฐ การเพิ่มขึ้นของการแข่งขัน            

การพฒันาผลิตภณัฑ์ใหม่ๆ การเปล่ียนแปลงเทคโนโลยี และความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีมากขึ้น 

นวัตกรรมทางการเงินเป็นเร่ืองท่ีละเอียดอ่อนเน่ืองจากการให้บริการทางการเงินโดยปกติ               

ไม่ไดห้มายถึง การให้บริการเพียงอย่างเดียว แต่เป็นเร่ืองราวของการท่ีมีผลิตภณัฑ์ประกอบการ

ให้บริการทางการเงิน ทั้ งเร่ืองของผลิตภัณฑ์และบริการควบคู่กัน ซ่ึงจะมีความแตกต่างจาก

ผลิตภณัฑท์ัว่ไปท่ีสามารถจบัตอ้งไดใ้นขณะท่ีการบริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้การพฒันา

ผลิตภณัฑ์ทางการเงินจึงค านึงถึงการพฒันาทางด้านการลงทุนและระบบปฏิบัติการ (Operation 

Systems) ดังนั้ นการพัฒนานวตักรรมทางการเงินจึงเป็นลักษณะการด าเนินการเป็นการเฉพาะ 

(Specialization)  หรือการสร้างผลิตภณัฑใ์หเ้ป็นรูปแบบมาตรฐาน (Formalization) 

 การพฒันานวตักรรมทางการเงินเป็นเร่ืองเส่ียงต่อสถาบนัทางการเงินเป็นอย่างมาก

เน่ืองด้วยรูปแบบทางการเงินเป็นมาตรฐานและเป็นข้อมูลเปิดเผย จึงจ าเป็นท่ีจะต้องอาศัยการ

บริการจัดการเร่ืองต้นทุนการด าเนินงานต่างๆ และบริการความเส่ียงให้มีประสิทธิภาพ ทั้ งน้ี            

การเสนอนวตักรรมทางการเงินท่ีประสบความส าเร็จเป็นท่ียอมรับเก่ียวข้องกับช่ือเสียงและ

ความสามารถในการเขา้ถึงตลาดขององคก์รนั้นๆ โดยนวตักรรมควรไปสู่การพฒันาการให้บริการ

ทางการเงินและการสร้างความจงรักภกัดีใหเ้กิดกบัลูกคา้  นวตักรรมทางการเงินมีความแตกต่างจาก

นวตักรรมธุรกิจทัว่ๆไป คือ นวตักรรมทางการเงินเป็นกระบวนการซ่ึงภาคธุรกิจพยายามสร้างความ

แตกต่างของผลิตภณัฑ์และบริการโดยการตอบสนองความเปล่ียนแปลงท่ีเกิดจากสภาพแวดลอ้ม

ทางเศรษฐกิจ สังคม วฒันธรรม การเกิดขึ้นของนวตักรรมท าให้เกิดช่องว่างของผลิตภณัฑ์และ

บริการทางการเงินท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดร้วดเร็วยิ่งขึ้น ดงันั้นทิศทางของ

นวตักรรมทางการเงินจึงเป็นทิศทางของการสร้างให้เกิดก าไรสูงสุดกบัระบบเศรษฐกิจ 
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1. ความจ าเป็นในการปฏิรูปนวัตกรรมทางการเงิน  

  ส านกักรรมาธิการ,ส านกังานเลขาธิการสภาผูแ้ทนราษฎร(2560 : 4-6) ระบบการเงิน

ไทยมีการพฒันานวตักรรมทางการเงินท่ีน าเสนอผลิตภณัฑ์และบริการท่ีหลากหลาย   (Innovative 

Products & Services) เข้าถึ งผู ้บ ริโภคได้ทั่ว ถึ ง โดยผู ้ให้บ ริการสามารถให้บ ริการอย่างมี 

ประสิทธิภาพ มีมาตรการบริหารความเส่ียงและคุ ้มครองผู ้ใช้บริการท่ีเหมาะสม ด้วยการใช้

เทคโนโลยี ทางการเงิน (FinTech) ใหม่ ๆ อนัจะน าไปสู่การยกระดับการแข่งขนัและการเติบโต

อย่างย ัง่ยืนของ เทคโนโลยีทางการเงิน (FinTech) อันจะเป็นประโยชน์สูงสุดแก่ทุกภาคส่วน              

ทั้งระบบการเงิน ผูใ้ชบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการ ความจ าเป็นในการปฏิรูปมีดงัน้ี 

1.1 ความต้องการของผูใ้ช้บริการทางการเงินท่ีซับซ้อนและหลากหลายมากขึ้น 

ปัจจุบนั ประชาชนจ านวนมากยงัไม่สามารถเขา้ถึงบริการทางการเงินไดซ่ึ้งส่งผลต่อการครอบคลุม

ทางการเงิน (financial inclusion) ซ่ึงเป็นปัญหาส าคญัของประเทศ เช่น การให้สินเช่ือ การโอนเงิน 

และการช าระเงิน ยงัเขา้ถึงไดย้ากโดยเฉพาะในพื้นท่ีห่างไกลท่ียงัไม่มีสาขาของธนาคารเพียงพอ 

ขณะท่ีจ านวนผูท่ี้เขา้ถึงบริการ ในตลาดทุนยงัอยู่ในวงจ ากดั กลุ่มประชาชนท่ีเขา้ไม่ถึงบริการทาง

การเงินเหล่าน้ีขาดโอกาสท่ีจะเขา้ถึงบริการทางการเงิน และแหล่งเงินทุนเพื่อประกอบธุรกิจซ่ึงเป็น

อุปสรรคต่อการพัฒนาประเทศ และสร้างความเหล่ือมล ้ าในเชิงเศรษฐกิจและการเงิน ในทาง

กลบักนัอตัราการเขา้ถึงเทคโนโลยีดิจิทลัในประเทศไทยกลบัเพิ่มสูงขึ้นอยา่งกา้วกระโดด ปัจจุบนัมี

จ านวนหมายเลขโทรศัพท์มือถือสูงถึง 82 ล้านเลขหมาย ซ่ึงมากกว่าจ านวนประชากร ขณะท่ี 

จ านวนผูใ้ช้บริการโซเชียลมีเดียสูงถึง 38 ล้านคน หรือคิดเป็นร้อยละ 56 ของจ านวนประชากร 

แนวโนม้ ดงักล่าวเป็นโอกาสส าคญัท่ีโทรศพัท์มือถือ อินเทอร์เน็ต และโซเชียลมีเดีย จะกลายเป็น

เคร่ืองมือส าคญั ท่ีจะน ามาประยุกตใ์ชเ้พิ่มการเขา้ถึงบริการทางการเงินของประชาชนได ้บริบททาง

เศรษฐกิจในปัจจุบนัต่างจากอดีตมาก อตัราดอกเบ้ียเงินฝากของธนาคารพาณิชยต์ ่ากวา่ อตัราเงินเฟ้อ

และเขา้ใกลศู้นยท์ุกขณะจากเดิมท่ีอตัราดอกเบ้ียอยู่ในระดบัสูง บริบททางสังคมท่ีเปล่ียนแปลงไป 

ครอบครัวไทยเปล่ียนจากการเป็นครอบครัวขยายเป็นครอบครัวเด่ียว ประเทศไทยจะเขา้สู่สังคมสูงวยั 

ในอนาคตอนัใกล้ ประชากรวยัแรงงานจะมีสัดส่วนน้อยลง ผูสู้งอายุจะต้องดูแลตนเองมากขึ้น 

ความกา้วหนา้ ทางการแพทยท์ าให้ประชาชนมีอายุขยัเฉล่ียยืนยาวขึ้น ประชาชนมีวิถีการใชชี้วิตท่ี

ต่างไปจากอดีต ความต้องการในการบริโภคสินค้าและบริการมีมากขึ้น ความต้องการในความ

สะดวกสบายและมีลักษณะ ความเป็นเฉพาะบุคคลมากขึ้น ส่งผลให้ความต้องการบริการทาง
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การเงินมีมากขึ้นและซับซ้อนยิ่งขึ้นด้วย ปัจจัยเหล่าน้ีเป็นแรงขับเคล่ือนให้เกิดพัฒนาการของ

เคร่ืองมือทางการเงินอยา่งมากมาย 

1.2 การปรับตวัของผูใ้ห้บริการทางการเงินให้ตอบโจทยค์วามตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  

ท่ีหลากหลาย ปัจจุบนัผูใ้ชบ้ริการทางการเงินมีทางเลือกมากขึ้น ผูใ้ห้บริการทางการเงินจ าเป็นตอ้ง

ปรับตวั ให้ทนัต่อความตอ้งการของผูใ้ช้บริการอย่างทนัการณ์ เพื่อลดความเส่ียงดา้นการแข่งขนั

เชิงกลยุทธ์กบัคู่แข่ง และป้องกนัการสูญเสียฐานลูกคา้ ซ่ึงจะกระทบต่อความยัง่ยืนของกิจการใน

ระยะยาว 

2. ประเภทการสร้างสรรค์นวัตกรรมทางการเงิน 

2.1 นวตักรรมท่ีสร้างสรรค์จากผูป้ระกอบการ (Entrepreneur-led Innovations) ซ่ึง

เป็น นวตักรรมท่ีผูป้ระกอบการเห็นโอกาสแลว้จึงน ามาสร้างให้เกิดเป็นผลิตภณัฑ์ใหม่เพื่อตอบ

โจทยค์วามตอ้งการ ของลูกคา้ หรือพฒันาบริการท่ีมีอยู่เดิมให้มีประสิทธิภาพ รวดเร็ว และช่วยลด

ตน้ทุน ซ่ึงภาครัฐจะมีส่วนเข้ามา ช่วยสนับสนุนให้เกิดนวตักรรมท่ีมากขึ้นด้วยการสร้างความ

เขม้แขง็ของ ธุรกิจท่ีเกิดขึ้นใหม่ (startup) เช่น การส่งเสริมความรู้และ การสนบัสนุนแหล่งเงินทุน  

2.2 นวตักรรมท่ีสร้างสรรคร่์วมกนัของอุตสาหกรรม (Industry Common Solutions) 

เกิดขึ้น จากการร่วมระดมความคิดเพื่อก าหนดปัญหาท่ีตอ้งแกไ้ขหรือสร้างระบบเพื่อการพฒันาใน

อนาคต  เป็นการยกระดับการให้บริการและพัฒนาธุรกิจ ตัวอย่างเช่น การใช้ระบบจ่ายเงิน

อิเล็กทรอนิกส์แทนการใช้ เงินสดจะช่วยลดตน้ทุนของธนาคารในการบริหารเงินสดและสามารถ

ลดค่าธรรมเนียมในการให้บริการแก่ประชาชนได้ ในส่วนของตลาดทุน การปรับกระบวนการ

ท างานจากการใช้คน และเอกสารเป็นหลกั  (paper-based) มาเป็นกระบวนการทางอิเล็กทรอนิกส์ 

(electronic-based) หรือกระบวนการยืนยนัตัวตน E-KYC (Know Your Customer) ซ่ึงภาครัฐจะมี

ส่วนเขา้มาช่วยน าทางใหเ้กิดนวตักรรมท่ีเพิ่มประสิทธิภาพ และลดตน้ทุนของระบบ  

2.3 นวตักรรมท่ีสร้างสรรคจ์ากความเป็นไปไม่ได ้ (The Impossible) ซ่ึงเกิดขึ้นจาก

การสร้าง นวตักรรมท่ีผูป้ระกอบการเห็นโอกาสแต่เน่ืองจากด าเนินการให้บริการหรือพัฒนา

ผลิตภณัฑเ์หล่านั้น ยงัติดปัญหาเร่ืองกฎระเบียบ ดงันั้น เพื่อสนบัสนุนการสร้างนวตักรรมประเภทน้ี 

ภาครัฐอาจจะเปิดสนามทดลอง เช่น การผ่อนคลายกฎระเบียบส าหรับผูป้ระกอบการเพื่อทดลอง

พฒันาระบบและนวตักรรม เป็นตน้ 
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3. ปัจจัยสนับสนุนให้เกดินวัตกรรมทางการเงิน 

3.1 การรับ รู้ความเส่ียง  (Perceived Risk) กนกกาญจน์  เสน่ห์  นมะหุต  (2561)              

การรับรู้ความเส่ียงของธนาคารดิจิทลั คือ ความเส่ียงท่ีเกิดขึ้นท่ีมีอาจมีผลทาให้เกิดการสูญเสียจาก

การใช้บริการของธนาคารดิจิทัล  (Featherman & Pavlou, 2003) การรับรู้ความเส่ียงของธนาคาร

ดิจิทลั แบ่งออกเป็น 6 ดา้น ดงัต่อไปน้ี (Hoyer & MacInnis, 1997)  

3.1.1 ความเส่ียงด้านสังคม (Social Risk) การเขา้ใช้บริการธนาคารดิจิทลัอาจ

ส่งผลให้เกิดความไม่พอใจ ในกลุ่มเพื่อนหรือครอบครัวท่ีสามารถส่งผลถึงความรู้สึกในมุมมองท่ีดี

หรือไม่ดีต่อผูใ้ชบ้ริการ  

3.1.2 ความเส่ียงด้านการเงิน (Financial Risk) เป็นการสูญเสียท่ีอาจจะเกิดขึ้น 

ในขณะท่ีทาธุรกรรมการโอนเงิน  การชาระเงินผ่านทางธนาคารดิจิทัล  เน่ืองจากการใช้บริการ             

ไม่ปรากฏเอกสารท่ีมีการลงลายมือช่ือ ของพนกังานท่ีทาการดาเนินงานเหมือนแบบธนาคารดั้งเดิม 

ท าให้การดาเนินการตามกฎหมายเป็นได้ลาบาก  เม่ือผูใ้ช้เกิดปัญหาในการทาธุรกรรมเพื่อร้องขอ

ค่าชดเชยท่ีเกิดจากขอ้ผิดระหวา่งการดาเนินการทางการเงิน (Kuisma, et al., 2007) 

3.1.3 ความเส่ียงดา้นจิตวิทยา (Psychological Risk) เป็นความเส่ียงท่ีผูบ้ริโภคมี

การรับรู้ด้วยตวัเองแต่ทาให้ส่งผลกระทบต่อการใช้บริการธนาคารดิจิทลั  เช่น ความลม้เหลวของ

ระบบธนาคารดิจิทลั หรือความเขา้กนัไดร้ะหวา่งเทคโนโลยรูีปลกัษณ์ของผูใ้ชบ้ริการ (Lim, 2003)  

3.1.4 ความเส่ียงดา้นผลการปฏิบติังาน (Performance Risk) เกิดจากผลกระทบ

ต่อผลลพัธ์ในการทางาน ของธนาคารดิจิทลัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความสามารถ  ความถูกตอ้งของระบบ

รวมถึงระยะเวลาในการใชบ้ริการท่ีเหมาะสม เช่น ความเร็วของการดาวน์โหลดขอ้มูล ท่ีอาจส่งผล

กระทบต่อประสิทธิภาพของธนาคารดิจิทัลช้าลง  รวมถึงความเส่ียงของการให้บริการใหม่  ๆ            

ท่ีอาจจะไม่ตรงตามความตอ้งการของผูบ้ริโภค (Hoffman & Novak, 1996)  

3.1.5 ความเส่ียงด้านความเป็นส่วนตัว  (Privacy Risk) ความสูญเสียท่ีอาจ

เกิดขึ้นจากผูโ้จรกรรมข้อมูล (Hacker) ซ่ึงมีผลกระทบต่อความปลอดภัยของผูใ้ช้ธนาคารดิจิทัล  

เช่น วิธีการลกัลอบดกัเก็บขอ้มูล (Phishing)  ของผูใ้ชบ้ริการโดยใชก้ารปลอมตวั หรือเรียกว่าอีเมล

หลอก   (Entrust, 2014) จากการกระทาดังกล่าวไม่เพียง  แต่จะนาการสูญเสียทางการเงินของ

ผูบ้ริโภค แต่ยงัถือว่าเป็นการละเมิดความเป็นส่วนตวัของผูใ้ช้  ซ่ึงถือว่าเป็นขอ้กังวลอย่างหน่ึงท่ี

ส าคญัของผูใ้ชบ้ริการธนาคารดิจิทลั (Littler & Melanthiou, 2006)  
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3.1.6 ความเส่ียงด้านเวลา (Time Risk) การสูญเสียเวลาและความไม่สะดวกท่ี

เกิดขึ้นเน่ืองมาจากความล่าช้าความยากลาบากในการปรับเปล่ียนการใช้บริการจากแบบธนาคาร

ดั้งเดิมหรือการเรียนรู้การใช้บริการธนาคารดิจิทัล  ซ่ึงงานวิจยัของ Hoyer และ MacInnis (1997) 

สนบัสนุนความเส่ียงดา้นเวลาไวว้่า ถา้ขอ้เสนอในการใชบ้ริการตอ้งใช้เวลาในการเรียนรู้มาก  หรือ

ทาให้ผูบ้ริโภคติดปัญหาอยู่กับการใช้หรือวิธีการใช้ธนาคารดิจิทลัในช่วงเวลาท่ีสาคญั  ท าให้เกิด

ความลม้เหลวท่ีมีผลต่อการทาธุรกรรมอยา่งทนัทีทนัใด 

3.2 ความไว้วางใจ (Trust)  Mayer และคณะ (1995) ได้อธิบายแนวคิดความไวว้างใจ           

ท่ีมีอิทธิพลต่อการบริการ โดยประกอบดว้ย 3 ปัจจยั 

3.2.1 ความสามารถ (Competence) คือ ทักษะหรือความรู้ของการให้บริการ 

รวมถึงช่ือเสียงของผูใ้หบ้ริการและความสามารถของการประมวลผลของขอ้มูลท่ีถูกตอ้งแม่นยา  

3.2.2 ความหวงัดี   (Benevolence) คือ ความรู้สึกท่ีอยากจะทาส่ิงท่ีดีมีคุณค่า

ให้กบัผูท่ี้ไวว้างใจผูใ้ห้บริการพร้อมทั้งมีระบบรองรับเพื่อสนบัสนุนและให้ความช่วยเหลือผูเ้ขา้ใช้

บริการดว้ยความโปร่งใส  

3.2.3 ความซ่ือสัตย ์หรือความตรงไปตรงมา (Integrity) คือ ความสม ่าเสมอใน

การปฏิบติัหน้าท่ี การให้ขอ้มูล ท่ีเป็นประโยชน์แก่ผูเ้ขา้ใช้บริการด้วยความจริงใจ ตรงไปตรงมา 

และไม่มีการเปิดเผยขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ช ้ 

  โดยทั้ ง 3 ปัจจัยน้ีเป็นปัจจัยหลักท่ีก่อให้เกิดความไว้วางใจ และเป็นลักษณะท่ี

ปรากฏอยู่ในตวัของผูท่ี้ไดรั้บความไวว้างใจ มกัจะเป็นผูท่ี้มีความตั้งใจจริง มีความจริงใจ มีความ

เสมอตน้เสมอปลาย และมีความซ่ือสัตยใ์น การให้บริการ ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการสามารถรับรู้ไดว้่ามีระดบั

ความไวว้างใจมากนอ้ยเพียงใด เช่น ในเชิงบวกความสามารถของระบบธนาคารดิจิทลั ความเอาใจ

ใส่ การรักษาสัญญา และให้ขอ้มูลอย่างตรงไปตรงมาของผูใ้ห้บริการธนาคารดิจิทลั  และในเชิงลบ

การขาดความสม ่าเสมอในการใหบ้ริการ การปฏิบติัไม่เป็นไปตามหลกัการ  

4. เทคโนโลยีทางการเงิน (Financial Technology)  

  เทคโนโลยีทางการเงิน  หรือ FinTech คือค าศัพท์ทางเศรษฐกิจท่ีย่อมาจากค าว่า 

Financial Technology ถูกบญัญติัขึ้นโดย National Digital Research Centre ในเมืองดบัลิน ประเทศ

ไอร์แลนด์ หมายถึง การน าเทคโนโลยตี่าง ๆ โดยเฉพาะดา้นการส่ือสารมาประยุกตใ์ชใ้นธุรกิจดา้น

การเงิน การธนาคาร การลงทุน เพื่อให้การบริการดา้นการเงินมีประสิทธิภาพมากขึ้น และยงัอาจ

ปรับเปล่ียนพฤติกรรมของผูบ้ริโภคไปสู่ส่ิงใหม่ดว้ย เช่น การท าแอพพลิเคชัน่ขึ้นมาเพื่อให้ผูใ้ชง้าน
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สามารถท าธุรกรรมผ่านทางสมาร์ทโฟนได้อย่างรวดเร็วโดยไม่ต้องไปติดต่อท่ีธนาคาร หรือท่ี

เรียกวา่ อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง  

  ความหมายของอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงท่ีใช้เรียกในประเทศไทย มีค าท่ีใช้เรียกแทน

ดว้ยกันหลายค า โดยช่ือท่ีเรียกนั้นจะขึ้นอยู่กบัธนาคารท่ีตั้งช่ือแตกต่างกันออกไป โดยการใช้ค  า 

และความหมายดงัต่อไปน้ี  

1. อินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง (Internet Banking) หรือ ธนาคารอินเตอร์เน็ต  หมายถึง 

ธนาคารท่ีใหก้ารบริการในการท าธุรกรรมต่างๆผา่นระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ต  

2. ดิ จิตอลแบงค์ ก้ิ ง  (Digital Banking) หมายถึง  ธนาคารท่ี ให้บ ริการในการ                   

ท าธุรกรรมโดยลูกคา้ไม่จ าเป็นตอ้งมาธนาคารไม่ว่าจะผ่านตูเ้อทีเอ็ม , การให้บริการทางโทรศพัท์ 

หรือ ผา่นอินเตอร์เน็ต เป็นตน้ 

3. โมบายแบงค์ก้ิง (Mobile Banking) หมายถึง การท าธุรกรรมทางการเงินต่างๆ            

ไม่ว่าจะเป็น การฝาก-ถอน โอน เช็คยอดบญัชีคงเหลือ ผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ีท่ีมีฟังก์ชัน่รองรับ            

ในการใชง้าน 

   

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัการเปลีย่นแปลงองค์กร 
 Dan S. Cohen (Kotter & Cohen 2002 : 3-7, อ้างอิงใน ภาระวี  ศุขโรจน์และคณะ )            

กล่าวว่า กระบวนการบริหารการเปล่ียนแปลงประกอบด้วย 8  ขั้นตอน ซ่ึงเป็นแนวคิดท่ีเก่ียวกับ     

การเปล่ียนแปลงองคก์รอยา่งมีประสิทธิภาพ กระบวนการเปลี่ยนแปลง 8 ขั้นตอนประกอบดว้ย 

1. การสร้างความรู้สึกว่าตอ้งลงมือท าอย่างเร่งด่วน (Establishing a Sense of Urgency) 

ดว้ยการประเมินสภาวะทางการตลาดและคู่แข่งขนั ช้ีให้เห็นวิกฤตและโอกาสหรือช่องทางในการ

พน้วิกฤต   

2. สร้างทีมผูน้ าการเปล่ียนแปลง  (Creating the Guiding Coalition) การก าหนดการ

ท างานเป็นทีม และใหมี้อ านาจมากพอท่ีจะน าบุคคลอ่ืนๆ ในองคก์รกา้วไปสู่การเปล่ียนแปลงคร้ังใหญ่ 

3. พัฒนาวิสัยทัศน์และกลยุทธ์   (Developing a Vision and Strategy) คือการสร้าง

วิสัยทศัน์ท่ีชดัเจน เพื่อน าไปสู่การเปล่ียนแปลง รวมทั้งการก าหนดกลยุทธ์การเปล่ียนแปลงท่ีจะท า

ใหวิ้สัยทศัน์ขององคก์รนั้นประสบความส าเร็จสู่สุด 
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4. ส่ือสารวิสัยทศัน์ของการเปลี่ยนแปลง  (Communicating the Change Vision)  

การส่ือสารวิสัยทัศน์และกลยุทธ์ให้คนในองค์กรด้วยกานช้ีน า หรือการจ าลองสถานการณ์             

ดว้ยเคร่ืองมือต่างๆ เท่าท่ีจ าเป็นในการส่ือสาร จนคนเร่ิมยอมรับการเปล่ียนแปลง 

5. การให้อ านาจท่ีจะท าการเปล่ียนแปลง (Empowering Broad-Based Action) ด้วย          

การปรับเปล่ียนระบบ หรือโครงสร้างขององคก์ร หรือแมก้ระทัง่การก าหนดกิจกรรมหรือวิธีการต่างๆ   

6. สร้างชัยชนะระยะสั้ น  (Create short tern wins) ด้วยการท าให้การเปล่ียนแปลง

ปรากฏผลออกมาในรูปของความส าเร็จ หรือชยัชนะ พร้อมกบัการใหร้างวลัเพื่อสร้างแรงจูงใจ 

7. รักษาการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดขึ้น ให้คงอยู่เป็นวฒันธรรมขององค์กร (Anchoring 

New Approaches in the Culture) ด้วยการเป ล่ียนแปลงวัฒนธรรมใหม่  ท่ี ให้ความส าคัญกับ            

การพฒันา การสร้างภาวะผูน้ า และความส าเร็จท่ีเกิดขึ้นในองคก์ร 

8. การรักษาการเปล่ียนแปลงให้คงอยู่ และสร้างการเปล่ียนแปลงใหม่ ท่ี ดีกว่า 

(Consolidating Gains and Producing More Change) ด้วยการปรับเปล่ียนระบบโครงสร้าง และ

นโยบายให้สอดคลอ้งกบัแนวทางการเปล่ียนแปลงการสนบัสนุนการพฒันาบุคคลากร เพื่อให้เกิด

การเปล่ียนแปลงอยา่งต่อเน่ือง 

 Gareth R Jones (1995) กล่าวว่าการเปล่ียนแปลงเป็นกระบวนการท่ี ท าให้องค์กร

เปล่ียนไปตามเป้าหมายในการเปล่ียนแปลงในอนาคต เพื่อเพิ่มศกัยภาพในตวัองคก์ร เพื่อหาวิถีทาง

ใหม่ท่ีท าให้องค์กรดีขึ้น ในการใช้ทรัพยากรและขีดก าลงัความสามารถเพื่อท่ีองค์การจะสามารถ

สร้างคุณค่าและเพิ่มมูลค่าของผลตอบแทนแก่ผูท่ี้มีส่วนไดส่้วนเสียองคก์าร 

 จิระพงศ์ เรืองกุน (2556) กล่าวว่า การเปล่ียนแปลงองค์กรคือ การเปล่ียนแปลงของ

องค์การทั้งหมดหรือบ้างส่วน แบบค่อยเป็นค่อยไป หรือเป็นการเปล่ียนแบบขนาดใหญ่ทั่วทั้ ง

องค์การโดยมุ่งเน้นการส่ือสารสร้างความผูกพันท่ีมีต่อการเปล่ียนแปลง  การเปล่ียนแปลงท่ีมี

ประสิทธิผลควรให้ความส าคัญกับคนซ่ึงจะต้องมีการพัฒนาทักษะ  ทัศนคติ ท่ีจ าเป็นก่อนเพื่อ

เสริมสร้างความพร้อมในการเปล่ียนแปลง กระบวนการเปล่ียนแปลงองค์การโดยทั่วไปนั้ น

ประกอบดว้ยการวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มในอนาคตเพื่อท าใหเ้ห็นภาพขององคก์ารท่ีตอ้งการจะเป็น

จึงควรก าหนดวิสัยทศัน์ซ่ึงบ่งถึงความคาดหวงัหรือภาพในอนาคตขององค์การ  ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญั         

ท่ีจะท าให้พนักงานรับรู้ว่าองค์การมีความคาดหวงัอะไร  คุณค่าและพฤติกรรมใดของพนักงาน            

ท่ีจะตอบสนองความคาดหวงันั้น 
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 พชัรนันท์ กลัน่แก้วการ (2552) กล่าวว่า การเปล่ียนแปลงขององค์การ คือ การสร้าง

ความแตกต่างจากส่ิงท่ีเคยท ามา  การท่ีจะสามารถคน้หาส่ิงท่ีเป็นตน้เหตุไปจนถึงปลายเหตุของ

ความเปล่ียนแปลงนั้นการท่ีผูน้ าในองคก์ารจะสามารถตอบค าถามให้แก่ พนกังานในองคก์าร ลูกคา้ 

และผูมี้อิทธิพล เพื่อให้ การสนบัสนุนความส าเร็จขององคก์ารต่อไปไดน้ั้น ควรจะพิจารณาแง่มุมต่าง ๆ 

ดงัต่อไปน้ี 

1. ส่ิงท่ีเกิดขึ้นมีความแตกต่างไปจากเดิม อยา่งไรต่องานท่ีปฏิบติัอยู่ วิเคราะห์ให้ไดว้่า

อะไร คือ ตน้เหตุท่ีแทจ้ริง เช่น การมีคู่แข่งท่ีมีศกัยภาพ เหนือกวา่ คุณภาพของสินคา้ขาดการพฒันา 

หรือ ขาดการส่งเสริมดา้นการตลาดท่ีจูงใจลูกคา้ เป็นตน้  

2. ศึกษาถึงผลกระทบท่ีไดรั้บหลงัเกิดการ เปล่ียนแปลง เช่น พฤติกรรมการท างานของ

พนักงาน ท่ีขาดความเช่ือมั่นต่อองค์การ รายได้และผลประกอบการท่ีลดลง การลดปริมาณการ

สั่งซ้ือจากลูกคา้ และพฤติกรรมการบริโภคของลูกคา้ เป็นตน้ 

3. การคาดคะเนสถานการณ์ในอนาคตให้ได้ เพื่อเตรียมการวางแผนตั้งรับกับส่ิงท่ี

จะตอ้งปรับตวั ให้องคก์ารอยูร่อด เช่น การวางแผนกลยทุธ์ท่ีเหนือ คู่แข่งขนั วิธีการให้บริการลูกคา้

ท่ีสนองความตอ้งการ อย่างแทจ้ริง การปรับเปล่ียนการท างานของทีมงานให้สอดคลอ้งกับความ

เปล่ียนแปลง ส่ิงเหล่าน้ี ตอ้งอาศยัการมีวิสัยทศัน์ของผูน้ าองคก์ารท่ีจะตอ้งมองปัญหาให้ลึกซ้ึงมาก

เพียงพอ 

1. ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการเปลีย่นแปลงภายในองค์การ  

  สภาพแวดลอ้มทั้งภายในและภายนอก องค์การมีอิทธิพลต่อการเปล่ียนแปลงของ

องค์การ ซ่ึงถ้ามองในเชิงบวก โดยเห็นว่ามีการเปล่ียนแปลง  เกิดขึ้น ย่อมเป็นโอกาสท่ีองค์การ          

จะได้รับการพัฒนา บุคลากรต้องรู้เท่าทันสถานการณ์ต่าง ๆ  เพื่อปรับตัวให้สอดคล้องอย่าง

เหมาะสม ตามปัจจยัท่ีมีผลต่อการเปล่ียนแปลงภายในองคก์าร ไดแ้ก่  

1.1 การน าเทคโนโลยีมาปรับใช้ในการปฏิบัติงาน และในกระบวนการผลิต              

เนน้การใหบ้ริการ ท่ีใชผู้เ้ช่ียวชาญในการวางแผนและควบคุมระบบ เทคโนโลย ี 

1.2 การเป ล่ียนบทบาทของผู ้บ ริโภคมาเป็น  ผู ้ก  าหนดราคาในตลาด ผู ้ผลิต             

การใหบ้ริการลูกคา้ จึงเนน้ความตอ้งการท่ีสามารถตอบสนองใหลู้กคา้ พึงพอใจมากท่ีสุด  

1.3 มีการเปล่ียนแปลงอ านาจการบริหาร ผูบ้ริหารใหม่ การเปล่ียนเจา้ของกิจการ  

ท าใหว้ิธีการ บริหารเปล่ียนไปตามวิสัยทศัน์และทศันคติของผูน้ า  
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1.4 การปรับเปล่ียนระบบโครงสร้างขององค์การ ในดา้นระบบการติดต่อส่ือสาร 

และการ ท างานของกลไกการผลิต เพื่อช่วยลดตน้ทุนการ ผลิต  

1.5 วฒันธรรมองค์การภายในมีการเปล่ียน  เป็นการให้ความส าคญัในการมุ่งเน้น

ผลสัมฤทธ์ิ และค่าของงานมากกวา่การถือต าแหน่งหนา้ท่ีงาน  

1.6 การปรับกระบวนการบริหารเพื่อรับมือ  การเปล่ียนแปลงให้เป็นลักษณะ          

การบริหารแบบ ยดืหยุน่ ใหเ้กิดความคล่องตวัในการตดัสินใจ (flexibility management) 

  บุษกร วชัรศรีโรจน์ (2552) กล่าวว่า การเปล่ียนแปลงในองค์การมีผลกระทบต่อ

กระบวนการขั้นตอนในการท างาน วิถีการท างานของสมาชิกในองคก์าร และความรู้สึกของสมาชิก

ในวงกว้างท่ีมีต่อการเปล่ียนแปลงนั้ น ผู ้บ ริหารควรมีการวางแผนส าหรับการบริหารการ

เปล่ียนแปลง อย่างเป็นระบบ เพราะการเปล่ียนแปลงใดๆไม่สามารถท าได้ด้วยค าสั่ งหรือ

สัญชาตญาณเท่านั้นแต่ยงัตอ้งค านึงถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความส าเร็จของการเปล่ียนแปลงโดย

อาศยัหลกัคิดของทฤษฎีแรงผลกั และ แรงดึง (Push – Pull Theory) เป็นแนวทางซ่ึงทฤษฎีดงักล่าว

ประกอบดว้ยปัจจยั  2 ดา้นคือ 

1. ปัจจยัดา้นระบบ (System)  เช่น ระบบการท างาน เคร่ืองมือหรืออุปกรณ์ในการ

ท างาน สภาพแวดลอ้มในการท างานท่ีตอ้งปรับให้เหมาะสม เอ้ือต่อบุคลากรไดเ้ตรียมพร้อมรับมือ

และมีส่วนร่วมกบัการเปลี่ยนแปลง 

2. ปัจจยัดา้นบุคคล (People) เช่น ความรู้ ความสามารถ ทกัษะของบุคลากรท่ีพร้อม

กบัการเปล่ียนแปลงทศันคติและความรู้สึกต่อการเปล่ียนแปลง ผูบ้ริหารเป็นตวัขบัเคล่ือนท่ีส าคญั

ในการปรับเปล่ียนระบบและบุคคลากรให้มีความพร้อมต่อการรับมือการเปล่ียนแปลงท่ีก าลัง              

จะเกิดขึ้น 

 2. ผลกระทบของการเปลีย่นแปลงองค์กร 

  องค์กรอยู่ในสภาพแวดล้อมท่ีมีการเปล่ียนแปลงตลอดเวลา จึงจ าเป็นต้องมีการ

ปรับเปล่ียนองคก์รใหมี้ความเหมาะสม สอดคลอ้ง และอยู่รอดไดใ้นสภาพแวดลอ้มใหม่ โดยทัว่ไป

การเปล่ียนแปลงหน่ึงๆ ท่ีเกิดขึ้นในองคก์ร จะส่งผลใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงในองคก์รใน 4 ดา้นหลกัคือ 

2.1 เกิดการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองค์การ (Structural Change)  การเปล่ียนแปลง

ต่างๆมกัส่งผลกระทบต่อการเปล่ียนแปลงโครงสร้างขององค์กร การเปล่ียนแปลงโครงสร้างของ

องคก์รเพื่อใหไ้ดผ้ลลพัธ์ตามท่ีมุ่งหวงัซ่ึงอาจเป็นการเพิ่มความส าคญัของการท างานเป็นทีมมากขึ้น 
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2.2 เกิดการเปล่ียนแปลงเร่ืองบุคลากรในองค์การ (People Change) การเปล่ียนแปลง

ส่วนใหญ่จะมีผลกระทบต่อบุคคลากรภายในองค์กรอย่างหลีกเล่ียงไม่ได้ ไม่ว่าจะเป็นเร่ือง                

การเปล่ียนแปลงหน้าท่ีการรับผิดชอบ การเปล่ียนแปลงต าแหน่ง การเปล่ียนแปลงทีมงาน หรือ             

การเปล่ียนบทบาทความส าคญัท่ีมีในองคก์ร 

2.3 เกิดการเปล่ียนแปลงกระบวนการท างาน (Process Change) การเปล่ียนแปลง

จ านวนไม่น้อยท่ีมุ่งเน้นในเร่ืองของการปรับเปล่ียนวิธีการท างาน เช่น การเปล่ียนแปลงวิธีการใน

การจดัการกับการให้บริการลูกคา้ของธนาคารพาณิชย ์จากเม่ือก่อนมุ่งเน้นให้ลูกคา้เดินเข้ามาท่ี

สาขา แต่ในปัจจุบนัมุ่งเนน้ในการท าธุรกรรมออนไลน์เอง โดยวตัถุประสงคข์องการเปล่ียนแปลงก็

เพื่อใหก้ารท างานรวดเร็ว รวมทั้งมีตน้ทุนในการด าเนินงานต ่าลง 

2.4 เกิดการเปลี่ยนแปลงด้านวฒันธรรมองค์การ (Cultural Change) การเปล่ียนแปลง               

ท่ีเกิดขึ้นอาจท าใหว้ฒันธรรมองคก์รมีการเปล่ียนแปลงไป  

 3. ผู้มีบทบาทส าคัญในการเปลีย่นแปลง  

  การริเร่ิมการเปล่ียนแปลง ต้องมีการก าหนดบทบาทหน้าท่ีผูมี้ส่วนเก่ียวข้องกับ           

การเปล่ียนแปลง เพื่อประโยชน์ในการวางแผนว่าใครมีหน้าท่ีต้องรับผิดชอบเร่ืองใดในการ

เปล่ียนแปลงคร้ังนั้นๆ ซ่ึงในการเปล่ียนแปลงคร้ังหน่ึงๆ ควรมองหาผูส้นับสนุนเขา้มาท าหน้าท่ี             

4 ประการดงัต่อไปน้ี 

3.1 ผูอุ้ปถมัภ์การเปล่ียนแปลง (Change Sponsor) คือผูท่ี้มีอ านาจในการอนุมติัให้มี

การเปล่ียนแปลง บทบาทส าคญัท่ีผูอุ้ปถมัภก์ารเปล่ียนแปลงตอ้งมี คือ เขา้ใจในการเปล่ียนแปลงท่ี

ตนสนับสนุนว่ามีความส าคัญอย่างไร จะมีทิศทางการเปล่ียนแปลงอย่างไร มีอะไรท่ีต้องการ

เปล่ียนแปลงบา้ง ตอ้งท างานร่วมกับคนท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกับการเปล่ียนแปลง ช่วยแก้ไขปัญหา

ส าคญัท่ีเกิดขึ้นและท่ีส าคญัท่ีสุดคือ ตอ้งมีภาวะผูน้ าสูง 

3.2 ผูส้นับสนุนการเปล่ียนแปลง (Change Advocate) คือ ผูท่ี้ให้การสนับสนุนการ

เปล่ียนแปลงอย่างเป็นรูปธรรมด้วยการส่ือสารความส าคัญและเน้ือหาของเร่ืองท่ีต้องการ

เปล่ียนแปลงไปยังส่วนต่างๆ  ภายในองค์กรเพื่อสร้างความเข้าใจการเปล่ียนแปลงนั้ น โดย

ผูส้นับสนุนการเปล่ียนแปลงความมีคุณสมบติัคือ เป็นผูท่ี้เขา้ใจง่าย เป็นบุคคลท่ีมีความน่าเช่ือถือ           

มีความสามารถในการโนม้นา้วจิตใจคนฟัง และเป็นบุคคลท่ีมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีต่อบุคคลอ่ืน 

3.3 ผู ้น าก าร เป ล่ี ยนแปลง (Change Agent) คื อ  ผู ้ ท่ี ว างแผนท าให้ เกิ ดก าร

เปล่ียนแปลง เป็นผูท่ี้ขับเคล่ือนการเปล่ียนแปลงให้เกิดผลส าเร็จ บรรลุวตัถุประสงค์ของการ
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เป ล่ียนแปลงนั้ นๆ ผู ้น าการเปล่ียนแปลงจะเปรียบเสมือนตัวกลางระหว่าง ผู ้อุปถัมภ์การ

เปล่ียนแปลง ผูส้นบัสนุนการเปล่ียนแปลง และผูท่ี้ถูกเปลี่ยนแปลง ส่ิงท่ีผูน้ าการเปล่ียนแปลงตอ้งมี

คือ มีความสามารถในการวางแผน บริหารจดัการการเปล่ียนแปลง การส่ือสาร  สามารถท างานร่วมกบั

ผูอ่ื้นในการเปล่ียนแปลงและแกไ้ขปัญหา มีความสามารถในการติดต่อประสานงานทั้งกบัระดบับน

และระดบัล่าง 

3.4 ผูท่ี้จะตอ้งเปล่ียนแปลง (Change Target) คือผูท่ี้ตอ้งถูกเปล่ียนแปลงบางอย่าง 

เช่นการเปล่ียนแปลงบทบาทหน้าท่ีในการท างาน เปล่ียนกระบวนการในการท างาน หรือเปล่ียน

ทศันคติในการท างาน เป็นกลุ่มท่ีอาจยนิดีหรือต่อตา้นการเปล่ียนแปลงนั้นๆ  

  บทบาทของบุคคลในองคก์รอาจมีสถานะไดห้ลากหลายในการเปล่ียนแปลงได ้เช่น

ผูอุ้ปถัมภ์การเปล่ียนแปลงอาจมีบทบาทหน้าท่ีในการวางแผนการด าเนินการเปล่ียนแปลงจะมี

สถานะเป็นผูน้ าการเปล่ียนแปลงด้วยก็จะเห็นได้ว่าบทบาทเหล่าน้ีมีความเช่ือมโยงกันดังนั้ น            

การสร้างเครือข่ายของการเปล่ียนแปลงจะเป็นแรงสนับสนุนให้คนในองค์กรได้เข้าใจส่ิงต่างๆ             

ไดถู้กตอ้ง พร้อมทั้งปรับตวัไดดี้กบัทกัษะความรู้ใหม่ๆ 

 4. ขั้นตอนในการวางแผนการเปลีย่นแปลง 

  ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ(ม .ป .ป: 25-29) การบริหารการ

เปล่ียนแปลงองค์ประกอบมีความส าคัญแตกต่างกันเป็นระยะเวลาและกระบวนการในการ

เปล่ียนแปลงดงัน้ี 

  ช่วงท่ี 1 การรับรู้ (Awareness) เป็นช่วงแห่งการสร้างการรับรู้เป็นช่วงแรกของการ

วางแผนการเปล่ียนแปลง เป็นส่ิงส าคัญในการเร่ิมต้นเพื่อก าหนดแนวทางและขั้นตอนในการ

เปล่ียนแปลงรวมถึงความชดัเจนของเป้าหมายสุดทา้ยขององค์กร ผูบ้ริหารจะตอ้งแสดงให้เห็นถึง

ความมุ่งมัน่ตั้งใจ เหตุผล และความส าคญัของการเปล่ียนแปลงองค์กร ก าหนดบทบาทหน้าท่ีของ

ผูน้ าการเปล่ียนแปลง รวมทั้งเป็นผูท่ี้ส่ือสารแนวทางการจดัการการเปล่ียนแปลงเพื่อให้บุคคลากร

ภายในองค์กรมองเห็นว่าผูบ้ริหารเขา้ใจไปในทิศทางเดียวกนั  การส่ือสารของผูบ้ริหารระดบัสูงมี

ความส าคญัในเชิงความน่าเช่ือถือ เน้ือหาท่ีส่ือความ รวมทั้งแสดงให้บุคลากรในองค์กรเห็นว่า 

ผูบ้ริหารให้ความส าคัญกับการเปล่ียนแปลงท่ีก าลังจะเกิดขึ้น รวมทั้ งมีความมุ่งมั่นท่ีจะให้เกิด

ผลส าเร็จ ความชดัเจนต่างๆ ของขอ้มูลในช่วงการรับรู้น้ีท าให้บุคคลากรรับรู้ในส่ิงท่ีจะเกิดขึ้นและ

หากเกิดความไม่ชดัเจนอาจท าใหเ้กิดความสับสนในองคก์รได ้
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  ช่วงท่ี 2 ความเขา้ใจ (Understanding) การสร้างความเขา้ใจท่ีถูกตอ้งภายในองค์กร 

เป็นส่ิงท่ีตอ้งท าอย่างต่อเน่ือง คือการส่ือความ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการส่ือความโดยผูบ้ริหารท่ีเป็นผู ้

อุปถมัภ์การเปล่ียนแปลงท่ีตอ้งให้ขอ้มูลต่างๆ อย่างต่อเน่ืองในรายละเอียดของการเปล่ียนแปลง      

ท่ีเกิดขึ้นเพื่อให้บุคคลากรในองค์กรมีความเขา้ใจท่ีถูกตอ้งต่อการเปล่ียนแปลง เพื่อป้องกนัไม่ให้

เกิดการสร้างทศันคติและมุมมองในเชิงลบ ซ่ึงจะเป็นท่ีมาของการต่อตา้นการเปล่ียนแปลง ในช่วงน้ี

บุคคลากรภายในองคก์รจะยงัคงไม่ยอมรับกบัการเปล่ียนแปลง วิธีการส่ือความจะเป็นวิธีท่ีไดผ้ลดี

ท่ีสุด การส่ือสารสองทางเป็นการพบปะพูดคุยระหว่างผูบ้ริหารกบักลุ่มพนกังานไดดี้ท่ีสุดเน่ืองจาก

เป็นการเปิดโอกาสให้ไดแ้สดงความคิดเห็น ไดซ้ักถาม รวมทั้งท าให้บุคลากรเห็นถึงความมุ่งมัน่

ชดัเจนและแนวคิดของผูบ้ริหาร 

  ช่วงท่ี 3 การยอมรับ (Acceptance) เป็นช่วงท่ีส าคญัต่อการบริหารการเปล่ียนแปลง

อย่างมากเพราะเป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อความส าเร็จของการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดขึ้นในช่วงการสร้างกลไก

ต่างๆ ขององคก์รท่ีจะสนบัสนุนให้การเปล่ียนแปลงเกิดขึ้นไดอ้ย่างเป็นรูปธรรม หรือการปรับปรุง

และพฒันาองคก์รทั้งหลายจะเป็นปัจจยัส าคญัท่ีท าใหอ้งคก์รและบุคคลากรปรับตวัใหส้อดคลอ้งกบั

การเปล่ียนแปลงไดจ้ริง การท่ีบุคลากรจะยอมรับความแตกต่างไดน้ั้น นอกจากเร่ิมจากการรับรู้และ

เข้าใจอย่างถูกต้อง การได้มองเห็นภาพอย่างชัดเจนว่า การเปล่ียนแปลงหรือสถานการณ์ต่างๆ            

ท่ีเก่ียวข้องกับตัวบุคลากรเอง เม่ือการเปล่ียนแปลงเกิดขึ้นนั้นเป็นอย่างไร องค์กรได้ช่วยเหลือ

สนับสนุนบุคลากรอย่างไรในการปรับตวั ส่ิงเหล่าน้ีจะท าให้บุคลากรเรียนรู้และเกิดความรู้สึก         

ท่ีไม่ดีนอ้ยลง  

  ช่วงท่ี 4 ความมุ่งมัน่ ( Earnestness) จะสนบัสนุนการเปล่ียนแปลงและการรักษาให้

การเปล่ียนแปลงคงอยูก่บัองคก์ร เม่ือบุคลากรเกิดการยอมรับและมีส่วนร่วมต่อการเปล่ียนแปลงไม่

ว่าจะด้วยการมองเห็นผลประโยชน์หรือความจ าเป็นท่ีองค์กรจะต้องปรับตวัก็ตาม ส่ิงเหล่าน้ีจะ

น าไปสู่ความมุ่งมั่นท่ีจะสนับสนุนให้เกิดการเปล่ียนแปลงประสบความส าเร็จและเกิดผลดีต่อ

องค์กรในระยะยาว อย่างไรก็ตามความส าเร็จไม่อาจเกิดขึ้นไดห้ากปราศจากการก าหนดบทบาท

หนา้ท่ีความรับผิดชอบท่ีชดัเจนของบุคคลากรบางกลุ่มท่ีไดรั้บผลกระทบจากการเปล่ียนแปลง และ

เป็นบุคลากรท่ีจะตอ้งเป็นผูท้  าในส่ิงใหม่ หรือเป็นคนท่ีจะตอ้งเปล่ียน นอกจากการก าหนดหน้าท่ี

ความรับผิดชอบส่ิงใหม่อย่างชัดเจนแลว้ ความต่อเน่ืองของการพฒันาศกัยภาพความสามารถท่ี

จ าเป็นการท าส่ิงใหม่ก็เป็นส่ิงท่ีจะเป็นเช่นกัน การพฒันาทั้งศกัยภาพและทศันคติท่ีเกิดขึ้นอย่าง    

ค่อยเป็นค่อยไป เพื่อช่วยใหบุ้คลากรดา้นอ่ืนๆ สามารถท่ีจะปรับตวัและท าในส่ิงใหม่ไดเ้ช่นกนั 
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บริบทเกี่ยวกบัสถาบันทางการเงิน 

 ศูนย์คุ ้มครองผูใ้ช้บริการทางการเงิน (2562 : ออนไลน์) ได้ให้ความหมายเก่ียวกับ

สถาบนัทางการเงินภายใตก้ารก ากับดูแลของธนาคารแห่งประเทศไทย ไวว้่า สถาบนัท่ีท าหน้าท่ี

ให้บริการทางการเงิน เช่น การรับฝาก ถอนเงิน รับช าระเงินค่าสินค้าและบ ริการ การให้

สินเช่ือ  ตามท่ีได้รับอนุญาต แก่ลูกค้าบุคคลทั่วไป  บริษัท ห้างร้าน และหน่วยงานราชการ                     

ซ่ึงประกอบธุรกิจสถาบนัการเงินภายใตพ้ระราชบญัญติัธุรกิจสถาบนัการเงิน พ.ศ. 2551 และมีธนาคาร

แห่งประเทศไทยเป็นผูก้  ากบัดูแล โดยแบ่งออกเป็น 6 ประเภท ดงัน้ี 

1. สถาบนัการเงิน แบ่งออกเป็น 3 ประเภทดงัน้ี 

1.1 ธนาคารพาณิชย์ (Commercial Bank) หมายถึง บริษัทมหาชนจ ากัดท่ีได้รับ

อนุญาตให้ประกอบธุรกิจการรับฝากเงินท่ีตอ้งจ่ายคืนเม่ือทวงถามหรือเม่ือครบก าหนดระยะเวลา 

ให้สินเช่ือ ซ้ือขายเงินตราต่างประเทศ รวมถึงธุรกิจท่ีเก่ียวข้องกับธุรกิจอนุพันธ์ทางการเงิน                   

การประกนัภยัและหลกัทรัพย ์ธุรกิจธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ (e-banking)   ธนาคารพาณิชยไ์ทย ปัจจุบนั

มีทั้งส้ิน 14 แห่งดงัต่อไปน้ี 

1.1.1 ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 

1.1.2 ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

1.1.3 ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) 

1.1.4 ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 

1.1.5 ธนาคารเกียรตินาคิน จ ากดั (มหาชน) 

1.1.6 ธนาคารซีไอเอม็บี ไทย จ ากดั (มหาชน) 

1.1.7 ธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) 

1.1.8 ธนาคารทิสโก ้จ ากดั (มหาชน) 

1.1.9 ธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) 

1.1.10 ธนาคารธนชาต จ ากดั(มหาชน) 

1.1.11 ธนาคารยโูอบี จ ากดั (มหาชน) 

1.1.12 ธนาคารแลนด ์แอนด ์เฮา้ส์ จ ากดั (มหาชน) 

1.1.13 ธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ (ไทย) จ ากดั (มหาชน) 

1.1.14 ธนาคารไอซีบีซี (ไทย) จ ากดั (มหาชน) 

   ธนาคารพาณิชยแ์บ่งออกไดอี้ก 4 ประเภท ดงัน้ี 
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1.2 ธนาคารพาณิชยเ์พื่อรายย่อย (Retail Bank) หมายถึง บริษทัมหาชนจ ากดัท่ีไดรั้บ

อนุญาตใหป้ระกอบธุรกิจธนาคารพาณิชย ์โดยมีวตัถุประสงคห์ลกัเพื่อใหบ้ริการทางการเงินพื้นฐาน 

เช่น การรับฝากเงิน การโอนและรับช าระเงินค่าสินค้าและบริการ แก่ประชาชนรายย่อย และ

วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม แต่ไม่ไดรั้บอนุญาตให้ประกอบธุรกิจท่ีมีความซับซ้อนและมี

ความเส่ียงสูง เช่น ธุรกิจเก่ียวกบัเงินตราต่างประเทศ และตราสารอนุพนัธ์  ซ่ึงปัจจุบนัมี 1 แห่งคือ

ธนาคารไทยเครดิต เพื่อรายยอ่ย จ ากดั (มหาชน)   

1.3 ธนาคารพาณิชยท่ี์เป็นบริษทัลูกของธนาคารพาณิชยต์่างประเทศ (Subsidiary) 

หมายถึง บริษทัมหาชนจ ากัดท่ีจดทะเบียนในประเทศไทยและได้รับอนุญาต  ให้ประกอบธุรกิจ

ธนาคารพาณิชย์ โดยมีธนาคารพาณิชยต์่างประเทศถือหุ้นไม่ต ่ากว่าร้อยละ 95 ของหุ้นท่ีจ าหน่าย

แลว้ทั้งหมด ซ่ึงปัจจุบนัมี 2 แห่งคือธนาคารเมกะ สากลพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) และ ธนาคารแห่ง

ประเทศจีน (ไทย) จ ากดั (มหาชน)  

1.4 สาขาของธนาคารพาณิชย์ต่างประเทศ (Foreign Bank Branch / Full Branch) 

หมายถึง สาขาของธนาคารพาณิชยต์่างประเทศท่ีไดรั้บอนุญาตใหป้ระกอบธุรกิจธนาคารพาณิชยใ์น

ประเทศไทย 

2. บริษัทเงินทุน (Finance Company) หมายถึง บริษัทท่ีได้รับอนุญาตให้ประกอบ

ธุรกิจเงินทุน โดยรับฝากเงินหรือรับเงินจากประชาชนท่ีต้องจ่ายคืนเม่ือทวงถาม  หรือเม่ือส้ิน

ระยะเวลาท่ีก าหนดไว ้และสามารถให้กูย้ืมเงินตามประเภทของธุรกิจเงินทุนท่ีไดรั้บอนุญาต เช่น 

การใหกู้ย้มืเงินระยะปานกลางและระยะยาวแก่กิจการอุตสาหกรรมเกษตรกรรม หรือพาณิชยก

รรมการ            ให้เช่าซ้ือบางประเภท แต่ไม่สามารถประกอบธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัเงินตราต่างประเทศ

ได ้ซ่ึงปัจจุบนัมี  2 แห่งคือ บริษทัเงินทุนกรุงเทพธนาทร จ ากดั (มหาชน) บริษทัเงินทุน แอ็ดวานซ์ 

จ ากดั (มหาชน) 

3. บริษทัเครดิตฟองซิเอร์ (Credit Fancier Company) หมายถึง บริษทัท่ีไดรั้บอนุญาต

ให้ประกอบธุรกิจเครดิตฟองซิเอร์ โดยสามารถรับฝากเงินหรือรับเงินจากประชาชนท่ีจะจ่ายคืนเม่ือ

ส้ินระยะเวลาท่ีก าหนดไว้ เช่น ไม่น้อยกว่าหน่ึงปี และต้องฝากเงินไม่น้อยกว่าหน่ึงพันบาท               

โดยสามารถให้กูย้ืมเงินโดยวิธีรับจ านองอสังหาริมทรัพย ์การรับซ้ืออสังหาริมทรัพยโ์ดยวิธีขายฝาก 

ซ่ึงปัจจุบนัมี 3 แห่งคือ  บริษทัเครดิตฟองซิเอร์ ลินน์ ฟิลลิปส์ มอร์ทเก็จ จ ากดั  บริษทัเครดิตฟองซิเอร์ 

สหวิริยา จ ากดั  บริษทัเครดิตฟองซิเอร์ แคปปิตอล ลิ้งค ์จ ากดั 
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4. ส านักงานผูแ้ทนธนาคารพาณิชยต์่างประเทศ หมายถึง ส านักงานของธนาคารพาณิชย์
ต่างประเทศท่ีได้รับอนุญาตจาก ธปท. ให้ด าเนินการแทนธนาคารพาณิชย์ต่างประเทศ  โดย
ด าเนินการได้เฉพาะท่ีเก่ียวกับการติดต่อ ประสานงาน การแนะน าลูกคา้ และการรวบรวมขอ้มูล 
เช่น ข่าวสารเก่ียวกบัฐานะทางการเงินของลูกคา้และสถานการณ์ทางเศรษฐกิจและการเงิน เพื่อส่ง
ใหส้ านกังานใหญ่ หรือส านกังานอ่ืน ๆ ของธนาคารเท่านั้น  

5. บริษัทบริหารสินทรัพย์ (บบส.) หมายถึง บริษัทท่ีได้จดทะเบียนกับ ธปท.                      
ตามพระราชก าหนดบริษทับริหารสินทรัพย ์พ.ศ. 2541 เพื่อท าหน้าท่ีบริหารสินทรัพยด์อ้ยคุณภาพ
ของสถาบนัการเงิน โดยการรับซ้ือหรือรับโอนสินทรัพยด์อ้ยคุณภาพของสถาบนัการเงินท่ียงัเปิด
กิจการอยู่หรือปิดกิจการแลว้ รวมถึงหลกัประกนัของสินทรัพยด์อ้ยคุณภาพเพื่อน ามาบริหาร เช่น 
ปรับปรุงโครงสร้างหน้ี ฟ้ืนฟูลูกหน้ี หรือจ าหน่ายโอนต่อไป  

6. ผูใ้หบ้ริการท่ีไม่ใชส้ถาบนัทางการเงิน (Non-bank) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการทางการเงิน
ท่ีไม่ใช่สถาบันการเงิน ส่วนใหญ่เป็นบริษัทจ ากัดท่ีจดทะเบียนกับกระทรวงพาณิชย์  ได้แก่                
ผูใ้ห้บริการบตัรเครดิตผูใ้ห้บริการสินเช่ือส่วนบุคคลภายใตก้ารก ากบั  ผูใ้ห้บริการการช าระเงินทาง
อิเลก็ทรอนิกส์ (e-Payment)  ผูใ้หบ้ริการดา้นการแลกเปล่ียนเงินหรือโอนเงินตราต่างประเทศ  

 
งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 จากการทบทวนงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวิจยัเร่ือง“สภาพการณ์ และการเตรียมตวัเพื่อ
รองรับนวตักรรมทางการเงินของธนาคารในยุคดิจิตอลของพนักงานธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง              
ในจงัหวดันครปฐม” นั้นมีงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งซ่ึงสามารถสรุปไดด้งัน้ี 

 กนกกาญจน์ เสน่ห์ นมะหุต (2561) ได้ศึกษา การวิเคราะห์การยอมรับการใช้บริการ
ธนาคารดิจิทัลโดยใช้ทฤษฎีการแพร่กระจายนวัตกรรม ซ่ึงเป็นงานวิจัยเชิงปริมาณพบว่า  
แบบจ าลองโครงสร้างของ 4 ปัจจัย อันได้แก่ การแพร่กระจายนวตักรรม การรับรู้ความเส่ียง                 
ความไวว้างใจ และความตั้งใจเชิงพฤติกรรมบริการธนาคารดิจิทลัมีความสอดคลอ้งกนั โดยการ
แพร่กระจายนวตักรรมท่ีดีก็ไม่ไดส่้งผลต่อการรับรู้ความเส่ียงของการใช้บริการธนาคารดิจิทลัทั้ง
ทางตรงและทางออ้มมากขึ้นหรือน้อยลงแต่อย่างไร  การแพร่กระจายนวตักรรมเป็นปัจจยัท่ีส าคญั
ในการพฒันาการยอมรับการใช้บริการ ธนาคารดิจิทลัการแพร่กระจายนวตักรรมยงัช่วยเพิ่มความ
ไวว้างใจในการใช้บริการ ซ่ึงส่งผลต่อไปยงัความตั้งใจ เชิงพฤติกรรมบริการธนาคารดิจิทลั ทั้งน้ี
ผลลพัธ์จากงานวิจยัสามารถใช้เป็นตน้แบบส าหรับผูบ้ริหารในการก าหนด  นโยบายหรือแผนกล
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ยุทธ์เพื่อให้เกิดขอ้ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั และการพฒันาระบบธนาคารดิจิทลั ท่ีมีประสิทธิภาพ
ซ่ึงสอดคลอ้งตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ชใ้นชีวิตประจ าวนั 

 พฤทธ์ิ เทศจีบ (2561) ได้ศึกษาเร่ือง พัฒนานวตักรรมบริการของธุรกิจในยุคดิจิตัล 

พบว่า ธุรกิจบริการมีการเติบโตอย่างต่อเน่ือง หลายธุรกิจพยายามสร้างความได้เปรียบทางการ

แข่งขนัโดยการสร้างความแตกต่าง การสร้างนวตักรรมการบริการสามารถท าไดโ้ดย การบริการ

แนวคิดใหม่ (New Service Concept) การพฒันากระบวนการให้บริการใหม่ (New service process) 

และ การสร้างโมเดลธุรกิจบริการใหม่ (New service business model)  ธุรกิจควรปรับตวัแนวคิดใน

การบริการใหม่  โดยให้ความส าคญักบัการปรับเปล่ียนรูปแบบนวตักรรมการบริการ และการลด

ความซบัซอ้นในการบริการ 

 วิลาวลัย์ อ่อนวงษ์เปรม (2561) ได้ศึกษาเร่ือง การจัดการการตลาดนวตักรรมเพื่อ

ความส าเร็จดา้นเศรษฐกิจและการพฒันาอย่างย ัง่ยืนขององคก์ร พบว่า นวตักรรมมีบทบาทท่ีส าคญั

ในการพัฒนาและสร้างการแข่งขันทางการตลาดได้อย่างมีประสิทธิภาพ อนาคตข้างหน้าต้อง

ปรับปรุงและวางแนวทางการบริหารจัดการอย่างมีทิศทางและต้องสร้างเป้าหมายท่ีชัดเจน ใช้

เทคโนโลยีขั้นสูงในการท างานอย่างคุม้ค่า สร้างงานวิจยัและพฒันาอย่างมีระบบรวมทั้งการบริหาร

จดัการการตลาดใหมี้จริยธรรม มีทศันคติท่ีดีต่อกระบวนการบริหาร จดัการท่ีสามารถตรวจสอบได ้ 

 อรพรรณ คงมาลัย (2562) ได้ศึกษาบทบาทของนวตักรรมองค์กร สมรรถนะเชิง

นวตักรรมและการถ่ายโอนความรู้ต่อนวตักรรมของธนาคารพาณิชยใ์นยุคเศรษฐกิจดิจิทลั เป็น

งานวิจยัเชิงปริมาณ พบว่า นวตักรรมองคก์รไม่ไดส่้งผลโดยตรงต่อการเกิดนวตักรรมของธนาคาร 

แต่ส่งผลทางออ้มต่อการสร้างสรรค์นวตักรรมของธนาคาร สมรรถนะเชิงนวตักรรมของบุคลากร

การถ่ายโอนความรู้ระหว่างบุคคลร่วมกนัส่งผลทางตรงต่อการสร้างสรรค์นวตักรรมโดยการถ่าย

โอนความรู้ระหว่างบุคลากรมีอิทธิพลท่ีสูงกว่านวัตกรรมบุคคลากร นวัตกรรมองค์กรมี                          

3 องค์ประกอบหลกั โดยองค์ประกอบท่ีส าคญัท่ีสุด คือการสร้างสรรค์และการบริหารการจดัการ 

รองลงมาคือ โครงสร้างองค์กร และแรงจูงใจ ตามล าดับ ซ่ึงนวตักรรมของธนาคารเป็นการ

ผสมผสานระหวา่งนวตักรรมผลิตภณัฑ ์นวตักรรมกระบวนการ และนวตักรรมการตลาด 

 กนกวรรณ  ภู่ไหม (2559) ไดศึ้กษาปัจจยัสนับสนุนการสร้างนวตักรรมองคก์ร บริบท 

ธนาคารพาณิชย์ พบว่านวัตกรรมองค์กรและปัจจัยภายนอกองค์กรร่วมกันส่งผลต่อการ                

สร้างนวตักรรมของธนาคารพาณิชย์ไทยอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยท่ีนวตักรรมองค์กร มี 

องคป์ระกอบคือการมีความคิดสร้างสรรคแ์ละการบริหารจดัการภายในองคก์รเป็นองคป์ระกอบท่ี 
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ส าคัญท่ีสุด รองลงมาคือการสร้างแรงจูงใจและโครงสร้างองค์กร ตามล าดับ ในขณะท่ีปัจจัย

ภายนอก ส่งผลทางออ้มต่อการสร้างนวตักรรมโดยส่งผลผา่นนวตักรรมองคก์ร ซ่ึงปัจจยัภายนอกมี

องค์ประกอบคือ การจดัจา้องคก์รภายนอกเป็นองค์ประกอบท่ีส าคญัท่ีสุดรองลงมาคือ เทคโนโลยี

และลูกคา้ ตามล าดบั 

 ยุทธชัย ฮารีบิน (2559) ได้ศึกษาเร่ืองความสัมพันธ์ของการเปล่ียนแปลงองค์การ              

กบัการบริหารทรัพยากรมนุษย ์พบว่า องค์การตอ้งพยายามปรับตวัให้ทนัต่อการแข่งขนัและการ

เปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้มทั้งภายในและภายนอกองคก์ร  การปรับเปล่ียนองคก์รเพื่อปรับปรุง

กระบวนการท างานเพื่อให้เหมาะสมกบัสภาพแวดลอ้ม ปัญหาส่วนใหญ่ท่ีองคก์รมกัพบเจอ คือการ

ต่อตา้นความเปล่ียนแปลงจากคนในองค์กร เน่ืองด้วยคนส่วนใหญ่เกิดความไม่มัน่ใจและกลวัว่า

ความเปล่ียนแปลงจะท าให้เกิดความยุ่งยากตามมาได้ เพราะฉะนั้นการจดัการการเปล่ียนแปลง          

ควรพิจารณาถึงความร่วมมือและความพร้อมในการเปล่ียนแปลงของคนในองค์การ และควรเร่ิม

จากส่ิงท่ีง่ายและพฒันาไปสู่ส่ิงท่ียาก  

 วิศวะ การะเกตุ (2559) ได้ศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีทางการเงิน 

กรณีศึกษา การช าระเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ บริบท Startup Technology ผลการวิจัยระบุว่า                    

การยอมรับเทคโนโลยีประกอบดว้ย (1) คุณภาพของระบบ (System Quality) (2) คุณภาพของขอ้มูล 

(Information Quality) (3) การออกแบบระบบ (System Design) (4) คุณค่าท่ีไดรั้บ (Value addition) 

ซ่ึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อการยอมรับมากท่ีสุดคือ   คุณภาพของระบบ (System Quality) 
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บทท่ี 3  
วิธีด าเนินการวิจัย 

 

 การศึกษาเร่ือง “สภาพการณ์ และการเตรียมตวัเพื่อรองรับนวตักรรมทางการเงินของ
ธนาคารในยุคดิจิตอลของพนกังานธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง  ในจงัหวดันครปฐม” เป็นการวิจยัเชิง
คุณภาพ (Qualitative Research) โดยใช้วิธีวิทยาแบบปรากฏการณ์วิทยา (Phenomenology)  ด้วย
เหตุผลท่ีว่า วิธีปรากฏการณ์วิทยาจะช่วยให้ผูวิ้จยัสามารถหาค าตอบจากค าถามในงานวิจยัคร้ังน้ีได้
อย่างสมบูรณ์ครบถว้น และเป็นประโยชน์ต่อการวิเคราะห์ขอ้มูลให้ได้มากท่ีสุด (ชาย โพธิสิตา 
,2552 :176-182) ผูว้ิจยัมุ่งเน้นการวิเคราะห์ขอ้มูลและตีความหมายเพื่อศึกษาและท าความเขา้ใจใน
ความหมายของปรากฏการณ์ท่ีบุคคลหน่ึงไดป้ระสบพบเจอ เพื่อน ามาวิเคราะห์ขอ้มูลอย่างละเอียด 
โดยท าการศึกษาคน้ควา้จากเอกสาร ต ารา ตลอดจนผลงานทางวิชาการท่ีเก่ียวขอ้ง  (Documentary 
Research) ร่วมกบัวิธีการศึกษาภาคสนาม (Field Study) การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการสังเกตกลุ่มตวัอย่าง
พนกังานธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในเขตจงัหวดันครปฐม โดยมีวิธีการด าเนินการวิจยัดงัต่อไปน้ี 
 
พื้นท่ีศึกษา 
 การศึกษาคร้ังน้ี ผูวิ้จยัเลือกธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในเขตจงัหวดันครปฐม 
 
ข้ันตอนการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 เบ้ืองตน้ผูวิ้จยัได้ลงส ารวจพื้นท่ีเก่ียวขอ้งกับการวิจยั และมีการพูดคุยกับผูใ้ห้ขอ้มูล
หลกัในพื้นท่ีเพื่อรับรู้ถึงบริบท รวมทั้งเก็บขอ้มูลทัว่ๆ ไปท่ีเก่ียวขอ้งกบัการการเตรียมตวัเพื่อรองรับ
นวตักรรมทางการเงินของธนาคารในยคุดิจิตอลของพนกังานธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง หลงัจากนั้น
จึงเร่ิมด าเนินการเก็บขอ้มูล ดงัน้ี 

1. ข้อมูลปฐมภู มิ  (Primary Data) การศึกษาคร้ังน้ี เป็นข้อมูลจากการเก็บข้อมูล
ภาคสนาม โดยรวบรวมจากผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัดว้ยวิธีการ สังเกตแบบไม่มีส่วนร่วม (Non-Participant 
Observation) และการสัมภาษณ์เก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเตรียมตวัเพื่อรองรับนวตักรรม
ทางการเงินของธนาคารยุคดิจิตอลของพนักงานธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง ในเขตจงัหวดันครปฐม 
สัมภาษณ์โดยการพูดคุย จดบนัทึก บนัทึกเสียง ลกัษณะการสัมภาษณ์ (Interview) ท่ีใช้ศึกษาผูว้ิจยั
ใช้การสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth interview) เพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีมีรายละเอียดตรงตามท่ีผูว้ิจยั
ตอ้งการและไดข้อ้มูลครบถว้นเพื่อน ามาวิเคราะห์หาขอ้สรุป  
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2. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาคน้ควา้จากเอกสาร 
หนังสือ ต ารา บทความ วารสาร และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง รวมถึงการสืบค้นจากส่ือออนไลน์                
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความรู้ท่ีเก่ียวขอ้งกับการยอมรับนวตักรรม การเปล่ียนแปลงขององค์กร รวมถึงมี
ขอ้มูลบางส่วนไดม้าจากหน่วยงานรัฐบาลและเอกชน เช่น ขอ้มูลทางสถิติจ านวนส านกังานธนาคาร
พาณิชยท์ั้งหมดในเขตจงัหวดันครปฐม  
 
วิธีการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ผู ้วิจัยได้วางแผน
ก าหนดข้อมูล แหล่งข้อมูลท่ีตรงตามหัวข้อการวิจยั โดยเลือกใช้ การเก็บข้อมูลภาคสนาม โดย                
การสังเกต การสัมภาษณ์ โดยมีรายละเอียดของการเก็บขอ้มูลดงัน้ี 

1. การสังเกต (Observation) เป็นการสังเกตแบบไม่ มี ส่วนรวม (Non-Participant 
Observation) เพื่อสังเกตพฤติกรรมและเหตุการณ์ท่ี เก่ียวข้องกับการเตรียมตัวรับมือกับการ
เปล่ียนแปลงนวตักรรมทางการเงินของธนาคารยคุดิจิตอลของพนกังานธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงได้
อย่างชดัเจน โดยไม่ตอ้งการให้ผูถู้กสังเกตรู้สึกถูกรบกวนเพราะอาจท าใหพ้ฤติกรรมผิดไปจากปกติ
ได ้การสังเกตแบบไม่มีส่วนรวมสามารถเรียนรู้พฤติกรรมท่ีแสดงออกมาอย่างเป็นธรรมชาติ เป็น
การเก็บข้อมูลจากสภาพความเป็นจริง เพื่อน ามาหาความสัมพันธ์และหาความหมายของ
ปรากฏการณ์ท่ีเกิดขึ้น  

2. การสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth Interview) ในรูปแบบการสัมภาษณ์ ก่ึงมี
โครงสร้าง (Semi Structured Interview) เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยใช้การสนทนาหรือเจรจา
อย่างมีจุดมุ่งหมายระหว่าง 2 ฝ่ายคือ ผูว้ิจยัและผูใ้ห้ขอ้มูล  ซ่ึงผูว้ิจยัใช้การสัมภาษณ์รายบุคคล          
เป็นการถามเพื่อเจาะลึกลว้งหาค าตอบอยา่งละเอียดถ่ีถว้น การถามนอกจากจะให้อธิบายแลว้ยงัตอ้งถาม
ถึงเหตุผล เป็นวิธีการท่ีท าให้ผูถู้กสัมภาษณ์ไดพู้ดอย่างละเอียดและลึกในหัวขอ้เฉพาะท่ีตอ้งการ 
ค าถามมีความยืดหยุ่นได้มาก สามารถดดัแปลงและแกไ้ขค าถามไดจ้นกว่าผูต้อบจะเขา้ใจค าถาม 
การสัมภาษณ์ลกัษณะน้ีมีความเหมาะสมกบังานวิจยัท่ีใชส้ังเกตพฤติกรรมของผูถู้กสัมภาษณ์เพราะ
สามารถเห็นบุคลิกภาพในลกัษณะต่างๆ เจตคติ ความตอ้งการและค่านิยมไดอี้กดว้ย 
 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การวิจัยคร้ังน้ี เป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research)  ผูว้ิจัยต้องศึกษาหา
ขอ้มูลจากเอกสาร บทความ งานวิจยัต่างๆ รวมถึงผูว้ิจยัตอ้งเขา้ใจในเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัหัวขอ้วิจยั
และท าความเขา้ใจในแบบสัมภาษณ์ให้ถูกตอ้งครอบคลุมกบัการเก็บขอ้มูล โดยเคร่ืองมือท่ีใช้วิจยั
ประกอบดว้ย 
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1. ผูว้ิจัย เป็นเคร่ืองมือท่ีส าคัญท่ีสุดในการเก็บรวบรวมข้อมูล ประสิทธิภาพของ
เคร่ืองมือท่ีใช้เก็บขอ้มูลขึ้นอยู่กับผูใ้ช้เคร่ืองมือมากกว่าตวัเคร่ืองมือ ผูวิ้จยัตอ้งเตรียมตวัก่อนลง
พื้นท่ีเก็บขอ้มูล รวมถึงศึกษาขอ้มูลเบ้ืองตนของผูท่ี้ใหข้อ้มูลหลกัท่ีตอ้งการสัมภาษณ์ 

2. แนวค าถามในการสัมภาษณ์ก่ึงมีโครงสร้าง ผูว้ิจยัท าการสร้างขอ้ค าถามไวล้่วงหนา้
เป็นขอ้ๆ  ค าถามจะเป็นปลายเปิด มีความยดืหยุน่ การสัมภาษณ์จะด าเนินไปเสมือนเป็นการสนทนา
ใชชี้วิตประจ าวนัเพื่อลดแรงกดดนัและความหวาดกลวัของผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั ผูว้ิจยัใชแ้นวคิดทฤษฎี    
ท่ีเก่ียวขอ้งมาสร้างแนวทางของค าถามให้ครอบคลุมกรอบแนวคิด  และสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค์
การวิจยั 

3. อุปกรณ์ส าหรับเก็บรวมรวมขอ้มูลไม่ว่าจะเป็น เคร่ืองบนัทึกเสียง เอกสารส าหรับ
จดบันทึก กล้องถ่ายรูป  เพื่อช่วยในการรวมรวมข้อมูลให้ได้มากท่ีสุดโดยไม่ตกหล่นและเพื่อ
ตรวจสอบความคลาดเคล่ือนของขอ้มูล 
 
การตรวจสอบความน่าเช่ือถือของข้อมูล 
 เพื่อให้เกิดความน่าเช่ือถือในงานวิจยัคร้ังน้ีผูวิ้จยัให้การตรวจสอบความน่าเช่ือถือของ
ขอ้มูล งานวิจยัคุณภาพนิยมใชก้ารตรวจสอบความน่าเช่ือถือดว้ย “การตรวจสอบขอ้มูลแบบสามเส้า 
(Triangulation)” ซ่ึงมีวิธีการดงัน้ี 

1. การตรวจสอบสามเส้าดา้นขอ้มูล (Data Triangulate) คือการตรวจสอบความถูกตอ้ง
ของขอ้มูลท่ีไดม้าจากแหล่งต่างๆ โดยพิจารณาจาก  

1.1 การตรวจสอบแหล่งเวลาในช่วงเวลาท่ีต่างกันเพื่อให้ใช้ทวนสอบข้อมูลใน
ช่วงเวลาต่างๆ นั้นเหมือนกนัหรือไม่   

1.2 การตรวจสอบสถานท่ีหากสถานท่ีต่างกนั จะไดรั้บขอ้มูลท่ีต่างกนัหรือไม่ 
1.3 การตรวจสอบบุคคล หากบุคคลผูใ้ห้ข้อมูลหลักเปล่ียนไปข้อมูลจะต่างกัน

หรือไม่ 
2. การตรวจสอบสามเส้าดา้นผูว้ิจยั (Investigation Triangulate)คือการตรวจสอบความ

ถูกต้องของผูว้ิจัยแต่ละคน หากผูว้ิจัยเปล่ียนผูส้ังเกตและสัมภาษณ์จะได้ข้อมูลต่างกันหรือไม่            
เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดม้าตรวจสอบความถูกตอ้งอีกคร้ังเพื่อความถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ 

3. การตรวจสอบสามเส้าดา้นวิธีการรวบรวมขอ้มูล  (Methodological Triangulate) คือ
การรวบรวมขอ้มูลท่ีหลากหลาย เพื่อรวบรวมขอ้มูลเดียวกนัเช่นใช้วิธีการสังเกตควบคู่ไปกับการ
ซักถาม พร้อมทั้ งเอกสารประกอบเพื่อน าข้อมูลท่ีได้มาตรวจสอบความถูกต้องอีกคร้ังเพื่อ                   
ความถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ 
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ประชากรผู้ใช้ข้อมูลหลกั 
 ในการวิจยัคร้ังน้ีผูวิ้จยัเก็บรวบรวมขอ้มูลจากจากประชากรผูใ้หข้อ้มูลหลกั 2 กลุ่ม คือ 

1. สัมภาษณ์เจา้หน้าท่ีในส่วนการปฏิบติังานหลัก อนัไดแ้ก่ เจา้หน้าท่ีอ านวยบริการ 
เจา้หนา้ท่ีทางการตลาด ของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง ในจงัหวดันครปฐม 

2. เจ้าหน้าท่ีบริหารงาน อันได้แก่ ผูบ้ริหารสาขา ผูช่้วยผูจ้ดัการ ซ่ึงเป็นบุคคลท่ีรับ
นโยบายหลักจากผู ้บริหารระดับสูงของหน่วยงาน  ของธนาคารพาณิชย์แห่งหน่ึง ในจังหวัด
นครปฐม 
 
วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิจยัคร้ังน้ีใช้การวิเคราะห์ข้อมูลแบบพรรณนาวิเคราะห์ (Analytic Descriptive) 
การเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อใช้ตีความหมาย ผลจากการตีความคือการแปลความหมายจากส่ิงท่ี
ปรากฏจากการท่ีผูวิ้จยัสังเกตและบนัทึกขอ้มูล ผูวิ้จยัจะเร่ิมวิเคราะห์ขอ้มูลเบ้ืองตน้จากการรวบรวม
ขอ้มูลสัมภาษณ์ร่วมกับการสังเกต เม่ือเสร็จส้ินกระบวนการผูวิ้จยัจะน าขอ้มูลเบ้ืองตน้ โดยการ
รวบรวมและน าข้อมูลมาจ าแนกประเภท จัดข้อมูลเป็นหมวดหมู่   แยกแยะองค์ประกอบ 
เปรียบเทียบขอ้มูล หรือหาความสัมพนัธ์ของขอ้มูลตามประเด็นค าถามท่ีตั้งไว การวิเคราะห์ขอ้มูล
ท าภายใตแ้นวคิดและทฤษฎีท่ีท าการทบทวนวรรณกรรมเพื่อใชต้อบโจทยง์านวิจยัและเล่าเร่ืองราว
สภาพการณ์ และการเตรียมตัวเพื่อรองรับนวตักรรมทางการเงินของธนาคารในยุคดิจิตอลของ
พนกังานธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง ในจงัหวดันครปฐม 
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บทท่ี 4  
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

 การวิจยัเร่ือง “สภาพการณ์ และการเตรียมความพร้อมเพื่อรองรับนวตักรรมทางการเงิน

ของธนาคารในยุคดิจิตอลของพนักงานธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในจงัหวดันครปฐม” เป็นงานวิจยั

เชิงคุณภาพ (Qualitative Method)  ดว้ยวิธีวิทยาแบบปรากฏการณ์วิทยา (Phenomenology)โดยใช้

วิธีการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก และการสังเกตแบบมีส่วนร่วม จากกลุ่มพนักงานธนาคาร โดยแบ่ง

ออกเป็น 2 กลุ่มไดแ้ก่ พนกังานส่วนผูป้ฏิบติังานหลกัไดแ้ก่  เจา้หนา้ท่ีอ านวยบริการ และเจา้หนา้ท่ี

การตลาด จ านวน 10 คน และพนักงานส่วนบริหารงานสาขา ได้แก่  ผูจ้ ัดการสาขา   เจ้าหน้าท่ี

อาวุโส  จ านวน จ านวน 10  คน ท่ีท างานในเขตพื้นท่ีจงัหวดันครปฐม ผูวิ้จยัมีจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษา

วิธีการการเตรียมตวัเพื่อรองรับนวตักรรมทางการเงินของพนักงานธนาคารท่ีมีการปรับตวัอย่าง

รวดเร็ว รวมถึงศึกษาปัญหาและอุปสรรคของการเปล่ียนแปลงนวตักรรมทางการเงินในคร้ังน้ี อนัจะ

น าไปสู่การจดัการและการเสริมศกัยภาพท่ีมีประสิทธิภาพภายในองคก์รโดยผูว้ิจยัแบ่งการวิเคราะห์

ขอ้มูลออกเป็น 3 ส่วนประกอบดว้ย 

 ส่วนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับผู ้ให้ข้อมูล  ได้แก่ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาย ุ                   

การท างาน ต าแหน่งงานท่ีปฏิบติั  

 ส่วนท่ี 2 รูปแบบการพฒันาความรู้ กระบวนการท างานเพื่อยอมรับนวตักรรมท่ีมีการ

เปล่ียนแปลง ผูวิ้จยัมุ่งแสวงหาค าตอบในประเด็นต่างๆ ไดแ้ก่ การพฒันาของนวตักรรมท่ีผ่านมาใน

อดีตท่ีผูใ้ห้ข้อมูลพบเจอ   การปรับตัวเพื่อให้เข้ากับนวตักรรม วิธีการพัฒนาเสริมสร้างความรู้

ทางดา้นนวตักรรม  บาทบาทหนา้ท่ีในการเปลี่ยนแปลง รูปแบบทางการเงินท่ีมีการเปล่ียนแปลงไป 

 ส่วนท่ี 3 ปัญหาและอุปสรรคในการเตรียมรับมือการเปล่ียนแปลงกับนวตักรรมทาง

การเงินของพนักงานธนาคารพาณิชย์ในจังหวดันครปฐม ได้แก่ ปัญหาเร่ืองการปรับตัวของ

พนกังาน ปัญหาเร่ืองผูใ้ชบ้ริการ 
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ส่วนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปเกี่ยวกบัผู้ให้ข้อมูล 
 จากการเก็บรวมรวมขอ้มูลสัมภาษณ์ ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกับผูใ้ห้ขอ้มูลท่ีตอ้งเผชิญกับ
การเตรียมความพร้อมเพื่อรองรับนวตักรรมทางการเงินของธนาคารยุคดิจิตอล ในเขตพื้นท่ีจงัหวดั
นครปฐม ผูว้ิจยัแบ่งกลุ่มพนกังานออกเป็น  2 กลุ่ม ประกอบดว้ย 

1. ส่วนผูป้ฏิบัติงานหลักได้แก่  เจ้าหน้าท่ีอ านวยบริการ และเจ้าหน้าท่ีการตลาด 
จ านวน 10 คน เป็นเพศหญิงจ านวน  8 คน และเพศชายจ านวน 2 คน พบวา่ อายเุฉล่ียอยูท่ี่ 26 – 40 ปี
ซ่ึงอยู่ในช่วงสร้างเน้ือสร้างตวัในการท างาน ส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับปริญญาตรี มีอายุการ
ท างานตั้งแต่ 3  - 8 ปี  

2. ส่วนบริหารงานสาขา ไดแ้ก่  ผูจ้ดัการสาขา   เจา้หน้าท่ีอาวุโส  จ านวน จ านวน 10 
คน เป็นเพศหญิงจ านวน  8  คน และเพศชายจ านวน 2 คน พบว่า อายุเฉล่ียอยู่ท่ี 45 – 60 ปี ซ่ึงอยู่
ในช่วงของความมัน่คงในหน้าท่ีการงาน ส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัปริญญาโท มีอายุการท างาน
ตั้งแต่  10 – 30 ปี 

 ผลการวิจยัสามารถสรุปได้ว่าผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัส่วนใหญ่เป็นผูห้ญิง คิดเป็น 80%  อนั
เป็นผลสืบเนืองจากงานธนาคารเป็นธุรกิจตอ้งปฏิสัมพนัธ์กบัคน เป็นงานแนะน าผลิตภณัฑ์และ
บริการ ตอ้งมีความละเอียดรอบคอบ ตอ้งมีความอดทนต่อแรงปะทะจากผูใ้ชบ้ริการ โดยพนกังานมี
อายเุฉล่ีย 26 – 45 ปี ซ่ึงเป็นช่วงท่ีก าลงัสร้างตวัในการท างานเพื่อต่อยอดไปสู่ความมัน่คงในอนาคต 
ระดับการศึกษาสูงสุดคือ ปริญญาโทระยะเวลาในการท างานและการศึกษามีผ ลกับการ
เจริญกา้วหนา้ในหนา้ท่ีการงาน  

 

ส่วนท่ี 2 รูปแบบการพัฒนาความ รู้  กระบวนการท างาน เพื ่อยอมรับนวัตกรรมท่ีมีการ
เปลีย่นแปลง 
 การศึกษารูปแบบการพัฒนาความรู้ กระบวนการท างานเพื่อยอมรับนวตักรรมท่ีมี                

การเปล่ียนแปลงผูว้ิจยัมุ่งแสวงหาค าตอบในประเด็นต่างๆ ดงัต่อไปน้ี 

1. การพฒันานวตักรรมจากประสบการณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

2. การเปล่ียนแปลงรูปแบบนวตักรรมทางการเงิน 

3. วิธีการพฒันาเสริมสร้างความรู้ทางดา้นนวตักรรม  

4. การปรับตวัเพื่อใหเ้ขา้กบันวตักรรม  

5. บทบาทหนา้ท่ีในการเปลี่ยนแปลง  

 ผลการวิจยัสามารถสรุปผลของค าตอบในประเด็นปัญหาเหล่าน้ีไดด้งัน้ี 
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1. การพฒันานวัตกรรมจากประสบการณ์ของผู้ให้ข้อมูล 

 การพฒันาเทคโนโลยีท าให้เกิดนวตักรรมและบริการทางการเงินแบบใหม่ขึ้นมา 

จากการสัมภาษณ์ ผูบ้ริหารงานสาขาของธนาคารแห่งหน่ึง ในจงัหวดันครปฐม ท่ีมีประสบการณ์ใน

การท างานธนาคารมานานกว่า 30 ปีเล่าว่า งานธนาคารในอดีตได้รับความนิยมเป็นอย่างมาก 

ธนาคารให้ความส าคญักบับุคลากรในการท างานเพราะตอ้งใชบุ้คลากรท่ีมีความช านาญเฉพาะดา้น 

ท่ีเป็นงานดา้นบญัชี การเงินการธนาคาร หรือเศรษฐศาสตร์ มาท างานท่ีเก่ียวขอ้งกบัเงิน  ท าให้ผูม้า

ใชบ้ริการมกัเขา้ใจว่าพนกังานธนาคารเป็นคนมีฐานะดี อาชีพพนกังานธนาคารจึงมีเกียรติ มีศกัด์ิศรี

และความมัน่คงเป็นอย่างมาก  แต่ปัจจุบนัเม่ือนวตักรรมทางการเงินเขา้มาแทนท่ีบริการแบบเดิม 

พนกังานธนาคารมีบทบาทการท างานนอ้ยลง งานสาขาไม่มีความจ าเป็นตอ้งใชผู้ช้  านาญเฉพาะดา้น

เขา้มาท างาน อาชีพพนักงานธนาคารจึงมาจากวุฒิการศึกษาท่ีหลากหลาย  เทคโนโลยีทางการเงิน

เขา้มาแทนท่ีการท างานการเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็วส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการทางการเงินท่ี

เปล่ียนไป ความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยีช่วยให้ผูใ้ชบ้ริการทางการเงินมีความสะดวกรวดเร็วในการ

ฝาก ถอน มีทางเลือกในการใช้บริการทางการเงินท่ีหลากหลาย ธนาคารจึงไม่ใชธุ้รกิจท่ีผูกขาดใน

ดา้นบริการทางการเงิน ธนาคารจ าเป็นตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  

 
 “ท ำงำนมีน่ำจะ 30 ปีได้ ส่ิงท่ีสมัยก่อนกับสมัยนีแ้ตกต่ำงกันอย่ำงชัดเจนเลยคือ

เทคโนโลยีเข้ำมำท ำให้กำรท ำงำนเปลี่ยนไปลูกค้ำก็เปลี่ยนไป สมัยก่อนคนท่ัวไปมองว่ำ
พนักงำนธนำคำรมีเกียรติ เป็นอำชีพท่ีมั่นคง ผลิตภัณฑ์ก็มีไม่มำก แต่สมัยนีเ้รำต้องง้อลูกค้ำ 
ลูกค้ำมีควำมรู้มำกขึน้ มีกฎเกณฑ์ควบคุมกำรท ำงำนของเรำกม็ำกขึน้ด้วยเช่นกัน เพรำะลูกค้ำ
ต้องได้รับสิทธิขั้นพืน้ฐำนท่ีควรมี แน่นอนว่ำกำรท ำงำนกย็ำกขึน้ด้วย” (เอ (นำมสมมติุ),2562) 

 

2. การเปลีย่นแปลงรูปแบบนวัตกรรมทางการเงิน 

 ยุคเร่ิมตน้ธนาคารมีหน้าท่ีเป็นสถาบนักลางมีหน้าท่ีดูแลการไหลเวียนของเงินตรา 

โดยมีความเช่ือในเร่ืองความปลอดภัย และระบบการจดัการเป็นเคร่ืองมือในการท าธุรกรรมท่ีมี

ประสิทธิภาพ เป็นยุคท่ีการท าธุรกรรมทุกอย่างเกิดขึ้ นท่ีสาขาของธนาคารในเวลาท าการของ

ธนาคาร ต่อมามีการน าเคร่ืองจักรเพื่อมาช่วยในการท าธุรกรรมทางการเงินเพื่อช่วยให้มีความ

สะดวกมากขึ้น ลดการใช้พนักงานสาขาท่ีเรียกกันว่า Teller  หรือเจ้าหน้าท่ีอ านวยบริการของ

ธนาคาร  เคร่ืองจกัรท่ีพูดถึงคือเคร่ือง Automatic Teller Machine หรือท่ีทุกคนรู้จกักนัวา่คือ ATM 
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 ยุคท่ี 2 การเกิดของเคร่ือง ATM  โดยเร่ิมติดตั้งเคร่ืองมือท่ีสามารถเช่ือมโยงกับ

ฐานขอ้มูลบญัชีทางการเงินของลูกคา้ เพื่อให้ลูกคา้สามารถถอนเงินและสอบถามยอดเงินเองได ้         

ท าให้ลูกคา้ไดรั้บความสะดวกขึ้นมากในการท าธุรกรรม เช่น การฝากเงิน หรือถอนเงิน ซ่ึงการท า

ธุรกรรมก่อนน้ีตอ้งใชพ้นกังาน เม่ือลูกคา้ใชเ้คร่ืองจกัรมากขึ้นการขยายการติดตั้งเคร่ืองก็เป็นไปได้

ง่ายเพราะไม่ตอ้งก่อสร้างอาคารสาขา ท่ีส าคญัลูกคา้ไม่จ าเป็นตอ้งพกเงินสดติดตวัหรือเก็บไวเ้อง   

ยคุน้ีเป็นยคุท่ีเร่ิมการน าระบบอิเลก็ทรอนิกส์เขา้มาช่วยในการท าธุรกรรมของลูกคา้  

 ยุคท่ี 3 เทคโนโลยีอินเตอร์เน็ตช่วยในการท าธุรกรรมของธนาคาร เพื่อให้ลูกค้า

ติดต่อกบัธนาคารโดยไม่ตอ้งพึ่งพาพนักงาน ท าให้ลูกคา้สามารถเขา้ถึงธุรกรรมทางการเงิน ท่ีไหน 

เม่ือไรก็ได ้ยคุน้ีเป็นจุดเร่ิมตน้ท่ีเราเร่ิมเห็นการเคล่ือนยา้ยของเงินผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ เม่ือการ

แข่งขนัในธุรกิจทางการเงินไม่สามารถท่ีจะหยุดน่ิงได้ ธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากัด(มหาชน) จึง

พฒันานวตักรรมทางการเงินโดยเป็นธนาคารท่ีเปิดให้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์แห่งแรกผ่าน

เวบ็ไซต ์นบัตั้งแต่นั้นมาการท าเวบ็ไซตข์องธนาคารพาณิชยอ่ื์นๆ เร่ิมท าตามและแพร่หลายขึ้นเร่ือยๆ   

 ยุคท่ี 4 หลงัจากยุคท่ี 3 เราจะเห็นคนทัว่ไปเร่ิมชินกบัการจบัจ่ายใชส้อยผ่านการท า

ธุรกรรมแบบอิเล็กทรอนิกส์ จนกระทั้งนวตักรรมเข้ามาสร้างโทรศัพท์เคล่ือนท่ีรูปแบบใหม่ท่ี

เรียกว่า สมาร์ทโฟนส่ิงน้ีกลายมาเป็นอุปกรณ์ส าคญัในการท ากิจกรรมต่างๆ ของคนทัว่ไป  การท า

ธุรกรรมการเงินเลยไม่สามารถหลีกเล่ียงได้ สมาร์ทโฟนคือส่ิงส าคัญของการจบัจ่ายใช้สอยใน

รูปแบบต่างๆ ธนาคารก็ตอ้งพฒันาการใหบ้ริการ Mobile Banking Application ขึ้นมา   

 เม่ือนวตักรรมทางการเงินเขา้มาลูกคา้เกิดความนิยมในการใช้บริการทางการเงิน

ผ่านระบบออนไลน์ในการท าธุรกรรมเอง โดยไม่มีเง่ือนทางด้านเวลา ช่องทางการบริการ และ

ค่าธรรมเนียมท่ีแสนถูกหรือไม่มีเลย  เม่ือรายไดจ้ากการด าเนินงานหายไปท าให้ธนาคารบา้งแห่ง

ปรับลดสาขาลง สาขาของธนาคารท่ียงัคงอยู่ได้ต้องเปล่ียนรูปแบบการบริการแบบเดิมหันมา

ให้บริการท่ีครบวงจรมากขึ้น เม่ือเงินจากกระดาษเข้าสู่ระบบจะน าไปสู่สังคมไร้เงินสด ลูกค้า

สามารถใชจ่้ายไดโ้ดยไม่ตอ้งพกเงินสด กระเป๋าสตางค ์หรือแมแ้ต่บตัรเอทีเอม็อีกต่อไป 
 

 “นวัตกรรมทำงกำรเงินเข้ำมำพนักงำนก็ต้องเข้ำใจแล้วก็ต้องรับมือกับกำร
เปลี่ยนแปลงธุรกรรมกำรเงิน  ธุรกรรมทำงกำรเงินตอนนีไ้ด้รับแรงส่งจำกโทรศัพท์มือถือ
อย่ำงท ำให้รูปแบบธนำคำรจึงเปลี่ยนแปลงไป ถ้ำสังเกตธนำคำรบ้ำงแห่งปรับลดสำขำลง แต่
โชคดี ท่ีธนำคำรของเรำยังไม่ปรับลดสำขำลงในปัจจุบัน เม่ือพฤติกรรมของผู้บริโภค
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เปลี่ยนแปลงไปธนำคำรจึงต้องท ำตัวให้สอดคล้องกับผู้บิโภคเพรำะลูกค้ำใช้เทคโนโลยีมำก
ขึน้” (เอ (นำมสมมติุ),2562) 

“รูปแบบนวัตกรรมทำงกำรเงินตอนนีเ้ปลี่ยนเร็วมำก จำกเม่ือก่อนมีเพียงแค่
ฝำก ถอน กำรเปลี่ยนแปลงไม่ได้มีเฉพำะธนำคำรนะ ลูกค้ำก็เปลี่ยน สังคมก็เปลี่ ยน ไม่ได้
เปลี่ยนเฉพำะธนำคำรของเรำแต่ทุกๆธนำคำรกต้็องเปลี่ยน เอำง่ำยๆ เรำลองมองธนำคำรของ
รัฐบำงแห่งซิ เม่ือก่อนเขำกแ็ค่รับ ฝำก ถอน ไม่มีแม้กระท้ัง เอทีเอม็ แต่ช่วง 2 ปีท่ีผ่ำนมำเขำก็
ต้องท ำให้เหมือนธนำคำรของภำคเอกชนเพ่ือเขำจะได้สำมำรถแขง็ขันกับธนำคำรอ่ืนๆ ไ ด้ 
ในขณะท่ีนวัตกรรมทำงกำรเงินเข้ำมำรำยได้จำกค่ำธรรมเนียมในสำขำก็น้อยลง” (ตรี                  
(นำมสมมติุ), 2562) 

 “รูปแบบทำงกำรเงินเปลี่ยนแบบเห็นชัดๆ เลยนะ เม่ือก่อนเช้ำวันจันทร์ กับ
เยน็วันศุกร์ลูกค้ำเข้ำมำท ำธุรกรรมกันเยอะจนท่ีไม่พอนั่ง หรือถ้ำช่วงไหนท่ีเปิดมำหลังหยุด
ยำวพนักงำนแทบจะไม่ต้องลุกไปไหนได้เลย แต่ช่วง 2 – 3 ปีท่ีผ่ำนมำ เห็นได้ชัดเลยว่ำลูกค้ำ
น้อยลง ลูกค้ำจำกท่ีเคยชวนให้ใช้ แอพพลิเคช่ันสมัยก่อนแล้วไม่กล้ำใช้เพรำะกลัวเร่ืองควำม
ปลอดภัย ตอนนีก้็กลับเดินเข้ำมำขอสมัครเองเพรำะเห็นคนอ่ืนใช้แล้วสะดวกดี  ใช้ได้ทุกท่ี 
ตลอด 24 ช่ัวโมง พอลูกค้ำน้อยค่ำธรรมเนียมธนำคำรได้น้อยลง ธนำคำรกห็ำผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ 
ขึน้มำทดแทนเพ่ือให้พนักงำนหำรำยได้เข้ำธนำคำร ” (เอส (นำมสมมติุ),2562) 

 

3. วิธีการพฒันาเสริมสร้างความรู้ทางด้านนวัตกรรม  

 ธนาคารก าลังพบกับการเปล่ียนแปลงในยุคดิจิทัล การด าเนินธุรกิจธนาคาร

จ าเป็นตอ้งปรับเปล่ียนใหส้อดคลอ้งกบัสภาพการด าเนินธุรกิจท่ีเปล่ียนไป เทคโนโลยสีมยัใหม่ และ

พฤติกรรมลูกคา้ท่ีเปล่ียนแปลงไป การปรับเปล่ียนวิธีคิดและการท างานของพนกังาน เป็นส่ิงส าคญั

ในการรับมือกบัการเปลี่ยนแปลง ธนาคารให้ความส าคญักบัการเรียนรู้ ความสามารถ และการพฒันา

ทักษะท่ีจ าเป็นส าหรับการด าเนินธุรกิจในอนาคต เพื่อเป้าหมายของธนาคาร โดยอาศัยการพัฒนา     

การฝึกอบรมแก่พนักงานเป็นประจ าทุกต าแหน่ง  การพัฒนาทักษะเฉพาะทางท่ีจ าเป็นส าหรับ

นวตักรรม และเทคโนโลยี ให้กับพนักงานกลุ่มท่ีมีศักยภาพ เพื่อให้พนักงานของธนาคารเป็น

บุคลากรท่ีมีคุณภาพ มีทกัษะและความรู้ความสามารถ พร้อมรับมือกบัสถานการณ์ท่ีเปลี่ยนแปลงไป  

พนักงานยงัเป็นตัวแทนท่ีส าคัญของธนาคารในการส่งมอบบริการและผลิตภัณฑ์ท่ีตรงความ

ตอ้งการของลูกคา้อยา่งแทจ้ริง 
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 การปรับเปลีย่นแนวคิดในการด าเนินธุรกจิธนาคาร 

 ธนาคารเพิ่มศักยภาพการเรียนรู้โดยได้น าระบบการเรียนออนไลน์ (e-Learning 

Platform) เข้ามาเป็นอีกหน่ึงช่องทางการเรียนรู้ ท าให้พนักงานสามารถเรียนรู้ได้ทุกท่ีทุกเวลา       

ตามความสะดวกของแต่ละบุคคลเทคโนโลยีน้ีสามารถท าให้ทุกคนสามารถเขา้ถึงการเรียนรู้ได้

อย่างรวดเร็วและครอบคลุมทั้งองคก์ร ธนาคารยงัส่งเสริมให้พนกังานท่ีมีประสบการณ์และความรู้

ร่วมเป็นวิทยากรเพื่อช่วยถ่ายทอดความรู้เทคนิคต่างๆ ให้กบัพนักงานรุ่นใหม่ ซ่ึงสามารถเพิ่มขีด

ความสามารถและความมัน่ใจในการท างานในการปฏิบติังานกบัพนกังานใหม่ ยงัสามารถช่วยสร้าง

ความสัมพนัธ์ท่ีดีระหว่างผูเ้รียนและผูถ้่ายทอดดว้ย  ท่ีผา่นมาธนาคารเนน้การพฒันาบุคลากรใหเ้ป็น

ท่ีปรึกษาทางการเงินท่ีสามารถแนะน าและตอบสนองความตอ้งการดา้นการเงินของลูกคา้ไดอ้ย่าง

ครบวงจร พฒันาพนักงานให้มีความรู้ และทักษะท่ีจ าเป็นส าหรับการให้ค  าปรึกษาและแนะน า

ผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีเป็นประโยชน์แก่ลูกคา้  

 รูปแบบการพฒันาพนักงาน 

 การฝึกภาคทฤษฎี  ประกอบดว้ยการฝึกอบรมภายใน การอบรมสัมมนา การดูงาน 

ณ.สถาบนัภายนอก ทั้งในและต่างประเทศ 

 การฝึกภาคปฏิบติั  ไดแ้ก่ การฝึกใชเ้คร่ืองคอมพิวเตอร์ การฝึกภาคปฏิบติัตามระบบ

ท่ีธนาคารก าหนด  

 การศึกษาดว้ยตนเอง ไดแ้ก่ การศึกษาหลกัสูตรท่ีให้ศึกษาดว้ยตนเองและไม่มีการ

อบรมในหอ้งเรียน  หลกัสูตรเพื่อวดัความรู้พื้นฐานก่อนการเขา้รับการอบรมในหอ้งเรียน 

 การหมุนเวียนเปล่ียนงาน เป็นการสับเปล่ียนหมุนเวียนหนา้ท่ีความรับผิดชอบของ

พนกังานอยา่งเป็นระบบจากต าแหน่งงานหน่ึงไปยงัอีกต าแหน่ง  

 การพฒันาพนกังานท่ีมีขีดความสามารถสูง ให้การดูแลพนกังานท่ีมีขีดความสามารถ

สูงของธนาคาร โดยจะมีการวางแผนพฒันาความกา้วหน้าในอาชีพให้สอดคลอ้งกับความสามารถ

ของพนักงาน เพื่อให้สามารถรองรับต าแหน่งงานท่ีว่างลงภายในองค์กร หรือต าแหน่งใหม่ๆ  ท่ีจะ

เกิดขึ้นในอนาคตเน่ืองมาจากการเปล่ียนแปลงทางธุรกิจ 

 การเล่ือนชั้น เลือนต าแหน่ง เป็นนโยบายท่ีก าหนดไวต้ามความเหมาะสมในแต่ละปี 

เพื่อเป็นการตอบแทนให้กบัพนกังานท่ีมีผลการปฏิบติังานและขีดความสามารถดีโดยผูบ้งัคบับญัชา

เป็นผูเ้สนอขอเล่ือนชั้นพนกังานท่ีมีคุณสมบติัตามหลกัเกณฑ ์
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 การด าเนินงานและกจิกรรมที่ส าคัญ 

 โครงการ Professional Living through Agile Learning  คือ ช่องทางการเรียนรู้ออนไลน์ 

ซ่ึงมีเน้ือหาท่ีครอบคลุมกวา้งขวาง โครงการน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ สร้างนวตักรรมการเรียนรู้แบบ 

Learning Agility ให้กับพนักงาน ผ่านกระบวนการเรียนรู้และพฒันาตัวเองบน Digital Learning 

Platform พนกังานท่ีเขา้อบรมสามารถเรียนซ ้าเพื่อเพิ่มความเขา้ใจไดต้ามความตอ้งการ   

 โครงการ ตน้แบบท่ีสร้างผูน้ า  เพื่อส่งเสริมให้เจา้หน้าท่ีบริหารท่ีเป็นผูจ้ดัการหรือ

หวัหนา้ทีมไดท้ดลองท าส่ิงใหม่ๆ ภายใตท้รัพยากรท่ีตนเองมี สร้างขวญัก าลงัใจ ความกระตือรือร้น 

และความมุ่งมั่นท่ีจะน าไปสู่การเปล่ียนแปลงในทีมงานของตน  โครงการต้นแบบท่ีสร้างผูน้ า             

มีกิจกรรมหลากหลาย เช่นการฝึกอบรม การประชุมเชิงปฏิบติัการ การน าเสนอโครงการท่ีน าไปสู่

การเปล่ียนแปลงในทีมเพื่อบรรลุเป้าหมายท่ีก าหนด การแลกเปล่ียนประสบการณ์ 

 โครงการ Knowledge Day Forum : Cultivate innovation Thinking  ธนาคารไดเ้ชิญ

ผูเ้ชียวชาญดา้นนวตักรรม มาบรรยายให้ความรู้ควบคู่กบัการท ากิจกรรม โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อให้

เกิดการเรียนรู้แนวคิดการสร้างและประยุกตใ์หน้วตักรรมจากผูเ้ชียวชาญและเจา้ของธุรกิจท่ีประสบ

ความส าเร็จสร้างให้เห็นถึงความส าคัญของนวัตกรรม  กระตุ้นให้เกิดแนวคิดการปรับปรุง

กระบวนการท างานหรือสร้างสรรคผ์ลิตภณัฑแ์ละบริการใหม่ 

 โครงการ จดัอบรมการพัฒนาสู่ความยัง่ยืน เพื่อสร้างความตระหนักรู้และความ

เข้าใจเก่ียวกับการพัฒนาอย่างย ั่งยืนและบทบาทของธนาคารในการสร้างและสนับสนุน                      

การด าเนินงานเพื่อตอบสนองเป้าหมายการพฒันาอย่างย ัง่ยืน ธนาคารยงัเอาเน้ือหาการจดัอบรมมา

พฒันาต่อเป็นหลกัสูตรใน e-Learning เพื่อใหพ้นกังานธนาคาร เขา้ถึงความรู้ไดอ้ยา่งทัว่ถึง 

 จากการสัมภาษณ์ ผูบ้ริหารงานสาขาของธนาคารแห่งหน่ึง ในจงัหวดันครปฐม 

พบว่า วิธีการด าเนินการสร้างความรู้ทางดา้นนวตักรรมทางการเงินภายในสาขาของตน  ผูบ้ริหาร

งานสาขาเป็นส่วนส าคญัท่ีจะช่วยก าหนดทิศทางการรับรู้ในนวตักรรมท่ีองค์กรสร้างขึ้น การรับรู้

และปฏิบติัท่ีถูกวิธีสามารถสร้างใหพ้นกังานรับรู้ ได ้โดยมีขั้นตอนการวางแผนดงัน้ี 

1. การรับรู้นโยบายการท างานท่ีถูกต้องชัดเจน ธนาคารมีการประชุมประจ าปี

ระหว่างกรรมการผูจ้ ัดการใหญ่คณะท างานและผูบ้ริหารทั่วประเทศทุกต้นปีเพื่อรับนโยบาย 

เป้าหมาย ทิศทางการท างาน  ผูจ้ดัการสาขามีหนา้ท่ีน าขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการประชุมน ามาวิเคราะห์

แนวทางการท างานของสาขาและเขียนเป็นแผนการด าเนินงานของสาขา 
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2. การสร้างความเขา้ใจในทีมงาน ผูจ้ดัการสาขาน าแผนงานประจ าปีมาส่ือความไป

ยงัพนักงานในสาขาเพื่อให้พนักงานในสาขาเขา้ใจขอ้มูลท่ีถูกตอ้งและเป็นไปในทิศทางเดียวกัน  

เพื่อป้องกนัไม่ให้เกิดทศันคติในเชิงลบต่อการเปล่ียนแปลงนวตักรรมท่ีจะเกิดขึ้น ในช่วงน้ีจะเป็น

ช่วงท่ีพนักงานในสาขายงัไม่ยอมรับการเปล่ียนแปลง วิธีการส่ือความจะเป็นวิธีท่ีท าให้ผูจ้ดัการได้

พูดคุยกบัพนกังานเพื่อเปิดโอกาสใหพ้นกังานไดแ้สดงความคิดเห็น ไดซ้กัถามขอ้มูล 

3. การยอมรับและปฏิบติัตาม เม่ือพนักงานมีความเขา้ใจในแนวทางของผูจ้ดัการ

แลว้ ท าให้มีการปรับตวัสอดคลอ้งกบัการเปล่ียนแปลงไดจ้ริง องคก์รมีการช่วยเหลือสนบัสนุนดา้น

การอบรมในหลกัสูตรต่างๆ ท าให้พนกังานมีความรู้  ทกัษะการท างานดา้นนวตักรรมส่ิงเหล่าน้ีท า

พนกังานเกิดความเขา้ใจในการท างานท่ีเปล่ียนแปลงไปมากยิ่งขึ้น การก าหนดบทบาทหน้าท่ีและ

ความรับผิดชอบท่ีชดัเจน ความต่อเน่ืองในการพัฒนาความรู้ความสามารถท่ีจ าเป็นกบันวตักรรม 

ส่งผลใหพ้นกังานยอมรับการเปลี่ยนแปลงอยา่งค่อยเป็นค่อยไป 
 

 “เรำในฐำนะผู้บริหำรอย่ำงแรกท่ีเรำต้องรู้เลยคือ สินค้ำ นโยบำย กำรท ำงำน 
หรือเป้ำหมำยท่ีสำยงำนให้เรำมำ เรำต้องท ำควำมเข้ำใจให้รู้ก่อนว่ำเขำต้องกำรอะไร หลังจำก
นั้นส่ือควำมบอกต่อไปยังพนักงำนท่ีอยู่ ใต้บังคับบัญชำให้เขำเข้ำใจเช่นเดียวกับเรำ เช่น 
นโยบำยของเขำตอนนีเ้ขำให้เรำขยำยดิจิตอลแบงกิง้กเ็พ่ือให้เรำปูพืน้ ไปก่อนว่ำในอนำคตเขำ
ต้องกำรพนักงำนท่ีให้บริกำรหน้ำเคำน์เตอร์เพ่ือให้คนเปลี่ยนแปลงในเร่ืองของกำรขยำยธุรกิจ
มำกขึน้ เรำก็อธิบำยลูกน้องเรำว่ำคุณต้องมีกำรปรับปรุงเปลี่ยนแปลงเพ่ือสร้ำงคุณค่ำให้กับ
ตัวเองคุณจะมำนั่งท ำงำนในส่ิงท่ีเคร่ืองท ำงำนแบบนีอ้ยู่ไม่ได้แล้ว เพรำะถ้ำคุณไม่พัฒนำ
ตัวเองในอนำคตคุณกอ็ำจจะถูกโยกย้ำยไปยังส่วนงำนอ่ืน ถ้ำยังอยำกอยู่ในสำยงำนนีคุ้ณกต้็อง
มีท ำให้ตัวคุณเองมีส่ิงท่ีเขำคำดหวังท่ีเขำอยำกให้เรำท ำ” (เบียร์ (นำมสมมติุ), 2562) 

“เร่ิมท่ีนโยบำยกำรท่ีธนำคำรออก ผลิตภัณฑ์อะไร หรือบริกำรอะไรแน่นอน
เขำต้องคิดมำแล้ว เรำในฐำนะเป็นผู้บริหำรเรำก็ต้องเปลี่ยนตัวเรำเ พ่ือให้เขำกับส่ิงท่ีองค์กร
ต้องกำรให้ได้ และเป็นแบบอย่ำงให้กับพนักงำนในสำขำ ” (เอ (นำมสมมติุ), 2562) 

 

4. การปรับตัวเพ่ือให้เข้ากบันวัตกรรม  

 การสร้างโอกาสและความมัน่คงในการท าธุรกิจทางการเงินจ าเป็นตอ้งมีการปรับตวั

ต่อความกา้วหนา้ทางเทคโนโลย ีธนาคารให้ความส าคญักับการสร้างนวตักรรมและภาพลกัษณ์ของ

องคก์ร โดยเนน้การคิดอย่างสร้างสรรคเ์พื่อตอบโจทยค์วามตอ้งการของผูบ้ริโภค ธนาคารยงัคิดคน้

ผลิตภณัฑแ์ละบริการทางการเงินท่ีหลากหลายซ่ึงออกแบบให้มีความเหมาะสมกบัลูกคา้แต่ละกลุ่ม 
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และยงัปรับปรุงโครงสร้างการท างานและพฒันาผลิตภณัฑท์างการเงินเพื่อสร้างความประทบัใหก้บั

ลูกคา้  

  การปรับเปลีย่นแนวคิดในการด าเนินธุรกจิธนาคาร 

  การปรับเปล่ียนแนวคิดในการด าเนินธุรกิจ ธนาคารมีการจดัตั้งฝ่ายนวตักรรมขึ้น

เพื่อสนับสนุนและผลกัดันการด าเนินงานด้านนวตักรรมกับหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งทั้งภายในและ

ภายนอกธนาคาร  โดยทีมงานจะท าหนา้ท่ีวิจยัและพฒันาดา้นเทคโนโลยทีางการเงินและเทคโนโลยี

ดิจิทลั และพฒันาพนกังานให้มีทกัษะท่ีจ าเป็นส าหรับการปรับตัวเขา้กบัสถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลง

อยู่ตลอดเวลา ธนาคารหวงัว่าธนาคารของเราจะเป็นแหล่งรวมผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะทาง ส่งเสริมการ

เรียนรู้ คิดคน้ และพฒันานวตักรรม การด าเนินงานดา้นนวตักรรมของธนาคารมุ่งเนน้ใน 2 ทิศทางหลกั 

คือ 

1. ใช้เทคโนโลยีสมยัใหม่เพิ่มศกัยภาพการพฒันาผลิตภณัฑ์และบริการ  เพื่อตอบ

โจทยค์วามตอ้งการความตอ้งการของลูกคา้ 

2. ขยายช่องทางการบริการเพื่อใหลู้กคา้เขา้ถึงไดง้่ายและสะดวกมากขึ้น 

 จากการสัมภาษณ์ ผูบ้ริหารงานสาขาของธนาคารแห่งหน่ึง ในจงัหวดันครปฐม 

พบวา่ความกา้วหนา้และพฒันาการของนวตักรรมส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังาน พนกังานธนาคาร

มีความจ าเป็นตอ้งปรับตวัเขา้หานวตักรรมทางการเงินเพื่อความอยู่รอด การเจริญเติบโตในหน้าท่ี

การงาน และความมั่นคงในชีวิต การปรับตัวจะท าได้ดีขึ้ นอยู่กับลักษณะของแต่ละบุคคล                      

การปรับตวัเพื่อใหเ้ขา้กบันวตักรรมนั้นมีพนกังาน  2 กลุ่ม คือดงัน้ี 

1. ผูท่ี้ไม่สามารถปรับตวัให้ทนักบันวตักรรมทางการเงินท่ีมีการเปล่ียนแปลง ส่วน

ใหญ่เป็นพนักงานรุ่นเก่าท่ีมีความเช่ือมัน่กบัการท างานแบบเดิมๆ มีความคิดว่าอีกไม่นานก็ไม่ตอ้ง

ท างานแล้วปล่อยเร่ืองการเรียนรู้นวตักรรมให้เป็นเร่ืองของคนรุ่นใหม่ และพนักงานอีกกลุ่ม ท่ี             

ไม่ตอ้งการความกา้วหนา้ในการท างานมองวา่การท างานแค่น้ีก็เพียงพอส าหรับตนแลว้  

2. ผูท่ี้สามารถปรับตวัให้เขา้กบันวตักรรมทางการเงินไดดี้ ส่วนใหญ่เป็นกลุ่มคนท่ี

มีความชอบในเทคโนโลยี หรือมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งเรียนรู้นวตักรรมเพราะกลวัตกงาน มีความ

เขา้ใจในบทบาทรูปแบบธุรกิจการเงินท่ีมีการเปล่ียนแปลงไป  
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 “พนักงำนบ้ำงกลุ่มสำมำรถท่ีจะปรับตัวกับกำรเปลี่ยนแปลงท่ีเกิดขึ้นใน
ธนำคำรได้รวดเร็วเพรำะคนพวกนีม้ีควำมเข้ำใจในนวัตกรรม อำจจะด้วยศักยภำพของพวกเขำ
ท่ีเป็นคนรุ่นใหม่ท่ีมีกำรใฝ่รู้ คนพวกนีไ้ม่ค่อยน่ำเป็นห่วงมำกนักเท่ำไร แต่พนักงำนบ้ำงคน
กลัวตกงำนแต่เลือกท่ีจะไม่ปรับตัวหรือพัฒนำตัวเองให้เข้ำกับนวัตกรรม คนท่ีกลัวแบบนีคื้อ
คนท่ียังไม่เข้ำใจในหน้ำท่ีของตัวเอง เพรำะถ้ำเรำท ำหน้ำท่ีแบบท่ีเคร่ืองท ำได้นัน้หมำยควำมว่ำ
เขำไม่จ ำเป็นต้องมีคุณก็ได้ แต่ถ้ำเรำสำมำรถท ำในส่ิงท่ีเคร่ืองท ำไม่ได้นั้นหมำยควำมว่ำ
องค์กรต้องกำรเรำ เพรำะว่ำเคร่ืองไม่สำมำรถคิดหรือท ำได้เหมือนเรำ เพรำะฉะนั้นเรำจึง
จ ำเป็นท่ีจะต้องพัฒนำตัวเองถ้ำเรำพัฒนำตัวเองอยู่ตลอดเวลำ เช่นถ้ำเรำยังท ำงำนในสำย
ธนำคำรเรำจ ำเป็นต้องมีใบอนุญำตต่ำงๆให้ครบเพ่ือท่ีจะมีสิทธิแนะน ำผลิตภัณฑ์ต่ำงๆ เพ่ือให้
ครอบคลมุทุกเร่ือง ธนำคำรกจ็ ำเป็นท่ีจะต้องจ้ำงเรำต่อเพรำะอะไรเพรำะบคุคลำกรท่ีมีคุณภำพ
มันมีน้อยในสำยงำน” (เบียร์ (นำมสมมติุ), 2562) 

“กำรส่ือควำม ภำยในสำขำโดยกำรท่ีจะต้อง ท ำ ดู ปฏิบัติให้เป็นแบบอย่ำง
และสร้ำงให้เขำตระหนักถึงควำมส ำคัญของกำรท่ีจะต้องปรับตัวให้ทันกับสถำนกำรณ์ท่ีไม่
สำมำรถหลีกเลี่ยงได้” (เอ (นำมสมมติุ),2562) 

 “เรำเองเป็นคนค่อยใช้เทคโนโลยีเท่ำไร ก็ยังเห็นลูกค้ำบ้ำงคนท่ีอำยุเยอะๆ 
เข้ำมำท ำธุรกรรมอยู่  แต่เรำเองก็ต้องปรับตัวเหมือนกันต้องเร่ิมเรียนรู้ต้องท ำให้เป็นไม่งัน
อนำคตเดียวตกงำน” (แหม่ม (นำมสมมติุ),2562) 

“จริงๆ แล้วเร่ืองโอนเงินผ่ำนอินเตอร์เนต็พี่เร่ิมใช้มำตั้งแต่เม่ือประมำน 7-8 ปีท่ี
แล้วสมัยท่ียังไม่มีผ่ำนโมบำยด้วยซ ้ำ พอมีแอพพลิเคช่ันเข้ำมำช่วยพี่ว่ำมันท ำให้ลูกค้ำสบำย
มำกขึน้นะ แรกๆ พอแอพพลิเคช่ันมำเรำกต้็องลองใช้ดูเองก่อนเรำถึงจะสำมำรถแนะน ำลูกค้ำ
ได้พอเรำท ำได้แนะน ำลูกค้ำได้กส็นุกดี เพรำะคิดว่ำดีงำนในเรำจะได้น้อยลง แต่พอเร่ิมพัฒนำ
เร็วขึน้ไวขึน้ในช่วงปีท่ีผ่ำนมำกแ็อบมีควำมหว่ันใจเหมือนกันเพรำะตัวเองกต้็องปรับตัว ย้ำย
จำกกำรท ำงำนหน้ำเคำน์เตอร์มำท ำอย่ำงอ่ืนแทน ไปเป็นท่ีปรึกษำทำงกำรเงินแทนแต่ก็ดีนะ
ได้เรียนรู้อะไรใหม่ๆ  ” (โบว์ (นำมสมมติุ),2562) 

 

5. บทบาทหน้าที่ในการเปลีย่นแปลง  

 จากการสัมภาษณ์ ผูป้ฏิบัติงานหลกั และผูบ้ริหารงานสาขาธนาคารแห่งหน่ึงใน

จงัหวดันครปฐม  พบว่า พนักงานธนาคารได้รับการฝึกทกัษะบริการให้ค  าปรึกษาลูกคา้ด้านการ

แนะน าการลงทุน การสร้างความมัง่คัง่ให้ลูกคา้มากขึ้น พนักงานตอ้งปรับทศันคติต่องานธนาคาร

ใหม่ งานประจ าเดิมของพนักงานธนาคารถูกแทนท่ีด้วยเคร่ืองธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์  ส่งผลให้

พนักงานท่ีปฏิบติังานในสาขามีจ านวนลดน้อยลง พนักงานบา้งส่วนถูกกดดนัให้ตอ้งแนะน าและ
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ขายผลิตภณัฑ์การเงินจากอดีตท่ีพนักงานทุกคนตอ้งแนะน าผลิตภณัฑ์ทางการเงินให้กบัลูกคา้จน

บ้างคร้ังจากแนะน ากลายเป็นการยดัเหยียดผลิตภัณฑ์ให้ลูกค้า  จากเหตุการณ์ดังกล่าวท าให้

หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งออกกฎเกณฑใ์นการขายผลิตภณัฑ์ทางการเงินให้กบัลูกคา้ โดยพนักงานท่ีจะ

สามารถน าเสนอผลิตภณัฑท์างการเงินเช่น กองทุน ประกนัชีวิต ประกนัวินาศภยั ผูท่ี้จะสามารถขาย

ไดจ้ะตอ้งผ่านการฝึกอบรมและสอบเพื่อไดรั้บใบอนุญาตแน่นอนว่าการเป็นท่ีปรึกษาทางการเงิน

เป็นส่ิงท่ีนวตักรรมยงัไม่สามารถท าได ้ 

 บทบาทหน้าท่ีท่ีเปล่ียนไปของลูกคา้ พบว่า ลูกคา้มีความรู้เก่ียวกบันวตักรรมทาง

การเงินมากขึ้น นวตักรรมทางการเงินสมยัใหม่มีความสะดวก และยงัช่วยใหลู้กคา้สามารถตดัสินใจ

ในการใชจ่้าย ซ้ือสินคา้ และลงทุนไดเ้ร็ว  ลูกคา้ไม่จ าเป็นตอ้งมาท่ีสาขา ไม่ตอ้งเตรียมเอกสารท่ีตอ้ง

ใชท้ าธุรกรรมจ านวนมาก ส าหรับกลุ่มคนรุ่นใหม่เป็นกลุ่มท่ีไวต่อการรับนวตักรรมกลา้ท่ีจะลองส่ิง

ใหม่ๆ คนกลุ่มน้ีเม่ือเห็นนวตักรรมทางการเงินใหม่ๆ จะตอบสนองทนัที จากการแพร่กระจายของ

นวตักรรมแมก้ระทั้งผูสู้งอายตุอนน้ีก็หนัมาใชบ้ริการน้ีมากขึ้น 

 จากบทบาทหน้าท่ีของทั้งพนักงานและลูกคา้ท่ีเปล่ียนไปส่งผลกระทบต่องานใน

สาขาเป็นอย่างมาก  ลูกคา้เลือกท่ีจะมาท าธุรกรรมท่ีสาขาน้อยลงในขณะท่ียอดขายผลิตภณัฑ์ต่างๆ

ในสาขาเพิ่มมากขึ้นเร่ือยๆ  สาขาจึงตอ้งสร้างกิจกรรมท่ีน ามาเพื่อสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ โดย

พนักงานกลุ่มแรกท่ีไดเ้ขา้อบรมและมีทกัษะการวางแผนการลงทุน มีใบอนุญาตในการครบทั้ง  3 

ชนิด ได้แก่ ใบอนุญาตประกันชีวิต ใบอนุญาตประกันภัย และใบอนุญาตผูแ้นะน าการลงทุน 

พนกังานกลุ่มน้ีจะไดค้ดัเลือกให้เป็นท่ีปรึกษาทางการเงินท าหนา้ท่ีเก็บขอ้มูลลูกคา้ วิเคราะห์ขอ้มูล 

เพื่อคน้หาความตอ้งการของลูกคา้ท่ีนวตักรรมทางการเงินไม่สามารถตอบสนองลูกคา้ได ้พนกังาน

กลุ่มน้ีจะถูกแยกออกจากงานประจ าในสาขา  

 
 “ลูกค้ำกลุ่ ม คนรุ่นใหม่มีกำรปรับตัวเพ่ือใช้บริกำรผ่ำนมือถือ มำกขึ้น

แม้กระท่ังผู้สูงอำยุตอนนีก้็หันมำใช้บริกำรนีก้ันมำกขึน้ เพรำะมันสะดวกกว่ำกันเยอะเพรำะ
ไม่ต้องมำนั่งรอคิวอะไรลูกค้ำบ้ำงคนท่ีเรำเคยเห็นประจ ำบ่อยๆ จะเร่ิมมำธนำคำรน้อยลง จะ
ท ำให้เรำไม่เจอหน้ำเขำแล้ว กำรท่ีเรำจะสร้ำงควำมสัมพันธ์กับเขำได้คือกำรท่ีเรำจะต้อง
เปลี่ยนรูปแบบกำรให้บริกำรจำกแบบเดิมมำเป็น ควำมมั่งคั่ง (Wealth)แทนเพ่ือท่ีจะอย่ำงน้อย

เรำมีควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำลูกค้ำจะได้รู้ว่ำธนำคำรไม่ได้รับฝำกถอนแบบเม่ือก่อนแล้ว แต่มัน
ก ำลังท ำธุรกิจเพ่ือสร้ำงควำมมั่งคั่งให้กับลูกค้ำ ไม่ว่ำจะเป็นรำยเลก็หรือรำยใหญ่กส็ำมำรถท ำ
ควำมมั่งคั่งได้ ” (บอย (นำมสมมติุ), 2562) 



  46 

“จำกเดิมท่ีเรำให้บริกำรเป็นหลัก เรำต้องเสริมในเร่ืองกำรแนะน ำทำงด้ำน
กำรเงินมำกกว่ำกำรฝำกถอน บ้ำงท่ีเรำมองธุรกรรมของลูกค้ำรำยตอนนีม้ีแค่ฝำกถอน เรำก็
ต้องท ำกำรแนะน ำสินค้ำและบริกำร ว่ำลูกค้ำต้องมีอะไรท่ีมำกขึน้ มำกกว่ำกำรตอบสนอง
ลูกค้ำเพียงอย่ำงเดียว พนักงำนมีหน้ำท่ีต้องค้นหำว่ำลูกค้ำควรมีอะไรเสริมเข้ำไปบ้ำง” (ตรี 
(นำมสมมติุ), 2562) 

 “ช่วงปีท่ีผา่นมาแรกๆ ก็ยงั งง ว่าจะตอ้งเปล่ียนยงัไง ปรับตวัยงัไง เห็นธนาคาร
อ่ืนเร่ิมปลดพนักงาน หรือปิดสาขาก็มีความกังวลใจว่าจะตกงาน หรือเขาจะยา้ยเราไปท า

หนา้ท่ีอะไร เง่ือนไขการท างานก็มากขึ้น ในอนุญาตต่างๆก็โดนบงัคบัให้ตอ้งมี แต่พอเร่ิมเห็น

กระบวนการท างาน นโยบาย เป้าหมายของธนาคารท่ีออกมาก็ท าให้ปรับตวัและเห็นอะไรท่ี

เป็นแนวทางการท างานท่ีชดัเจนขึ้น พอแนวทางมาหน้าท่ีก็เปล่ียนไปดว้ยเช่นกนั อยา่งเราเอง

ปัจจุบนัก็ไม่ไดท้  าหน้าท่ีเดิม ก็ออกมาเป็นท่ีปรึกษาทางการเงินเต็มตวั อยา่งสาขาเราพนกังาน

หนา้ท่ีท าหน้าท่ีรับ ฝาก ถอน ก็เหลือประจ าแค่ 2 คนจากเดิมท่ีมีถึง 4 คน” (ปลำ (นำมสมมุติ),
2562) 

 

ส่วนท่ี 3 ปัญหาและอุปสรรคในการเตรียมรับมือการเปลี่ยนแปลงกับนวัตกรรมทางการเงินของ
พนักงานธนาคารพาณิชย์ในจังหวัดนครปฐม  

 จากการสัมภาษณ์ ผูป้ฏิบติังานหลกั และผูบ้ริหารงานสาขาธนาคารแห่งหน่ึงในจงัหวดั

นครปฐม  พบว่า ปัญหาและอุปสรรคในการเตรียมรับมือการเปล่ียนแปลงนวตักรรมมีหลากหลาย

ปัญหา เน่ืองด้วยบุคลากรมีลกัษณะทางกายภาพท่ีแตกต่างกัน การสร้างเคร่ืองมือในการพัฒนา

แนวคิดของพนักงานจึงต้องสร้างให้มีความหลากหลายเพื่อตอบสนองการพัฒนาตนเองของ

พนกังาน แต่อยา่งไรก็ตามยงัคงพบปัญหาและอุปสรรคทางดา้นพนกังานเป็นหลกั ดงัน้ี 

1. พนกังานรุ่นเก่า ไม่เขา้ใจวตัถุประสงคท่ี์แทจ้ริงของการเปล่ียนแปลงนวตักรรม เกิด

การต่อตา้นในใจตวัเองเพราะ มีความเคยชินกบัวิธีการแนะแนวคิดแบบเดิมๆ โดยบุคคลเหล่าน้ีเคยชิน

กบัวิธีการเดิมๆ ท่ีตนเคยใชแ้ละพึงพอใจกบัผลของวิธีการนั้นๆ อยูแ่ลว้  

2. กลุ่มพนกังานท่ีเรียนรู้ชา้ ไม่กลา้ท่ีจะถามเพื่อนร่วมงานเพราะเกรงเพื่อนร่วมงานจะ

หาว่าเป็นคนลา้สมยั เพราะติดกบัความกลวัว่าตวัเองยงัไม่มีความสามารถพอกบัการเปล่ียนแปลง

นวตักรรม ประเมินความสามารตวัเองต ่าเกินไป ท าให้พนกังานกลุ่มน้ีหยุดพฒันาตวัเองและท าใจ

ยอมรับกบัชีวิตท่ีเป็นอยู ่ 
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3. พนกังานมีหนา้ท่ีตอ้งรับผิดชอบจ านวนมากในสาขา ระหว่างช่วงรอยต่อท่ีธนาคาร

เร่ิมมีนวตักรรมทางการเงินเขา้มาท าให้หนา้ท่ีบา้งอย่างยงัคงตอ้งใชพ้นกังานในการท างานในขณะท่ี

อตัราการรับพนกังานใหม่กบัพนักงานท่ีลาออกสวนทางกนัเป็นอย่างมาก ส่งผลให้พนกังานแต่ละ

คนตอ้งท างานแทนอตัราท่ีหายไปจึงท าให้ไม่มีเวลาเขา้สู่กระบวนการการเรียนรู้ในนวตักรรมเพื่อใช้

ต่อยอดทางความคิด 
 

 “ปัญหำท่ีเจอจะเป็นพนักงำนรุ่นเก่ำเข้ำไม่เปิดรับในเร่ืองนีเ้พรำะเขำคิดว่ำมัน
เป็นเร่ืองไกลตัวเขำเลือกท่ีจะไม่ปรับตัวมันถึงเป็นเหตุผลท่ีเขำเลือกท่ีจะไม่แนะน ำเร่ืองใหม่
ให้กับตัวเองแล้วกล็ูกค้ำ เพรำะฉะนั้นลูกค้ำบ้ำงกลุ่มท่ีพวกเขำดูแลเขำจะไม่สำมำรถรู้ได้เลยว่ำ
ธนำคำรก็มีนวัตกรรมทำงกำรเงินใหม่ๆ ให้กับลูกค้ำ ซ่ึงนวัตกรรมทำงกำรเงินมันเป็น
ประโยชน์กับตัวลูกค้ำมำก ซ่ึงหลำยๆอย่ำงมันสำมำรถช่วยลูกค้ำให้ดีย่ิงขึน้ ณ.ตอนนีพ้นักงำน
ในสำขำไม่สำมำรถท่ีจะท ำแค่รับจ่ำยเพรำะมันไม่เพียงพอต่อธุรกิจ มันต้องผลันตัวเพ่ือให้ขำย
ของได้ด้วย” (บอย (นำมสมมติุ), 2562) 

“ปัญหำของคนรุ่นเก่ำเขำจะรู้สึกต่อต้ำนแต่ปัจจุบันเทคโนโลยีเข้ำมำเยอะจน
เขำเองก็ไม่สำมำรถท่ีจะปฏิเสธได้ มันกจ็ะค่อยๆ แทรงซึมเข้ำไปเร่ือยๆ เพรำะควำมเป็นจริง
เขำไม่สำมำรถ ต่อต้ำนมันจะค่อยๆ เป็นค่อยๆ ไป เพรำะฉะนั้นคนเหลำจะต้องค่อยๆ ปรับ
ทัศนคติของเขำเพ่ือให้เขำค่อยๆเป็นค่อยๆ ไป จนเขำเกิดควำมมั่นใจแล้วเขำถึงจะกล้ำท ำและ
เข้ำใจว่ำมันมีบทบำทกับชีวิตเขำจริงๆ” (ตรี (นำมสมมติุ),2562) 

 “ส่วนตัวเรำไม่มีปัญหำอะไรนะ แต่สังเกตจำกปัญหำท่ีพี่ๆ อำวุโสส่วนใหญ่
เจอคือ ไม่กล้ำใช้ แอพพลิเคช่ันโอนเงินในมือถือ เพรำะเขำคิดว่ำเขำท ำงำนธนำคำร ฝำก ถอน 
เป็นเร่ืองสะดวกส ำหรับเขำอยู่แล้ว พอเขำไม่ใช้ แอพพลิเคช่ันแน่นอนว่ำเขำกไ็ม่สำมำรถสอน
ลูกค้ำได้ ถ้ำสังเกตดีๆ ลูกค้ำกลุ่มท่ีบุคคลเหล่ำนีดู้แลจะไม่มีใครใช้ เทคโนโลยีเลย” (แหม่ม 
(นำมสมมติุ),2562) 
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บทท่ี 5  

สรุป อภิปราย และข้อเสนอแนะ 

 

 การศึกษาเร่ืองสภาพการณ์ และการเตรียมความพร้อมเพื่อรองรับนวตักรรมทางการเงิน
ของธนาคารในยุคดิจิตอลของพนกังานธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง  ในจงัหวดันครปฐม เป็นงานวิจยั
เชิงคุณภาพ มีจุดประสงค์เพื่อ 1) เพื่อศึกษาการเตรียมตัวเพื่อรองรับนวตักรรมทางการเงินของ
พนักงานธนาคารพาณิชยท่ี์มีการเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็วของพนักงานธนาคารพาณิชยแ์ห่ง
หน่ึงในจงัหวดันครปฐม 2) เพื่อศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการเปล่ียนแปลงนวตักรรมทางการเงิน
ของพนักงานธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในจงัหวดันครปฐม  จากการศึกษาสามารถสรุปผลการวิจยั 
อภิปรายและขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
 
สรุปผลการวิจัย 

 จากการวิจัยพบว่า พนักงานธนาคารพาณิชย์แห่งหน่ึง ในจังหวดันครปฐม ส่วน
ผูป้ฏิบติังานหลกัไดแ้ก่  เจา้หน้าท่ีอ านวยบริการ และเจ้าหน้าท่ีการตลาด ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
อายุเฉล่ีย 26 -45 ปี จบการศึกษาระดับปริญญาตรี   ส่วนบริหารงานสาขา ได้แก่  ผูจ้ดัการสาขา   
เจา้หน้าท่ีอาวุโส ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุเฉล่ีย 40 – 60 ปี จบการศึกษาระดบัปริญญาโท ถือว่า
เป็นกลุ่มท่ีมีศักยภาพท่ีจะรับการเรียนรู้เก่ียวกับนวตักรรมใหม่ๆ จนมีความรู้ความเข้าใจใน
นวตักรรมทางการเงินนั้นๆไดเ้ป็นอยา่งดี  

 ผลการวิจัยพบว่า จากรูปแบบนวตักรรมทางการเงินท่ีเปล่ียนไปโดยเร่ิมจากการใช้
บุคลากรของธนาคารในการช่วยท าธุรกรรมให้ลูกคา้ผ่านสาขาในเวลาท าการของธนาคาร ต่อมา
พฒันารูปแบบการท าธุรกรรมผ่านเคร่ืองจกัรท่ีเรียกว่า ATM  เม่ือเทคโนโลยีอินเตอร์เน็ตเขา้มาช่วย
ในการติดต่อกบัลูกคา้ก็พฒันารูปแบบของธุรกรรมเป็นการท าธุรกรรมผา่นสมาร์ทโฟน ผ่านบริการ
ท่ีเรียกว่า Mobile Banking Application  เม่ือการแข่งขนัในอุตสาหกรรมทางการเงินปรับตวัอย่าง
รวดเร็ว อีกทั้งพฤติกรรมของลูกคา้ไดรั้บอิทธิพลจากความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยี จึงท าให้ลูกคา้มี
พฤติกรรมการเงินท่ีเปล่ียนไป ธนาคารไม่ใชธุ้รกิจท่ีผูกขาดในดา้นบริการทางการเงินอีกแลว้ ลูกคา้
มีสิทธิท่ีจะเลือกใช้บริการทางการเงินจากบริษทัอ่ืนๆ  อาทิเช่น TrueMoney Wallet , Rabbit LINE 
Pay , PayPal   ลูกคา้มีการเรียนรู้นวตักรรมทางการเงิน มีการตดัสินใจเลือกใชน้วตักรรมทางการเงิน



  49 

เอง มีทางเลือกในนวตักรรมทางการเงินท่ีหลากหลาย ธนาคารจึงตอ้งให้ความส าคญัท่ีประโยชน์
และคุณค่าของลูกคา้เป็นหลกั  

 การเสริมสร้างความรู้ทางดา้นนวตักรรมทางการเงินของพนักงานเป็นส่วนส าคญัท่ีจะ
ช่วยขบัเคล่ือนให้องค์กรสามารถสร้างความได้เปรียบในการแข่งขนัในธุรกิจทางการเงินได้โดย
ผูบ้ริหารจะเป็นส่วนส าคัญในการปลูกฝังแนวคิดและทิศทางให้สอดคล้องกับสภาพธุรกิจท่ี
เปล่ียนไป โดยการสร้างการรับรู้ สร้างความเข้าใจ และท าให้พนักงานเกิดความยอมรับใน
นวตักรรมนั้นๆ โดยการปรับเปล่ียนวิธีคิดและการท างานของพนักงาน มีรูปแบบในการพฒันา
ทกัษะการท างานท่ีชัดเจน ธนาคารเพิ่มศกัยภาพการเรียนรู้ให้กบัพนักงานเพื่อให้พนักงานทุกคน
สามารถน าความรู้มาวิเคราะห์และประยุกต์ใช้ในการท างาน รวมถึงการผสมผสานการท างาน
ระหว่างคนกบัเทคโนโลยี ซ่ึงท าให้คนท่ีท างานไดดี้อยู่แลว้สามารถท างานได้ดียิ่งขึ้น  ธนาคารยงั
เนน้การพฒันาบุคลากรใหเ้ป็นท่ีปรึกษาทางการเงินท่ีสามารถแนะน าบริการดา้นการเงินใหก้บัลูกคา้
ไดอ้ย่างครบวงจร  เพราะพนักงานเป็นส่ิงส าคญัในการส่งมอบบริการและผลิตภณัฑ์ของธนาคาร
เพื่อให้ตรงความตอ้งการของลูกคา้  ธนาคารด าเนินกิจกรรมเพื่อพฒันาเสริมสร้างความรู้ทางดา้น
นวตักรรมทางการเงินของพนกังานผ่านโครงการมากมาย เช่น โครงการเพิ่มช่องทางการเรียนรู้ให้
พนักงานสามารถเรียนรู้ไดด้ว้ยตนเอง โครงการท่ีเสริมสร้างความกระตือรือร้นในการท างานเป็น
ทีม หรือโครงการท่ีเชิญผูเ้ชียวชาญด้านนวตักรรมมาบรรยายพร้อมแลกเปล่ียนประสบการณ์
เก่ียวกบันวตักรรม  

 ระบบธนาคารได้ก้าวไปสู่รูปแบบการท าธุรกรรมผ่านมือถือของลูกคา้มากขึ้น ส่ิงน้ี
สามารถเอ้ือให้ลูกคา้สามารถท าธุรกรรมทางการเงินไดอ้ย่างสะดวก รวดเร็วไร้ขอ้จ ากดัด้านเวลา
สถานท่ี อีกทั้งค่าธรรมเนียมท่ีถูกลง ปัจจยัต่างๆ เหล่าน้ีจึงเป็นส่ิงจูงใจส าคญัท่ีท าให้ลูกคา้ท่ีคุน้ชิน
กบัการบริการแบบเดิมๆ เช่น การมาธนาคารเพื่อท าธุรกรรม ฝาก ถอน หันมาให้ความสนใจกับ
บริการภายใต้รูปแบบของนวตักรรมทางการเงินใหม่ การเตรียมความพร้อมในการปรับตัวของ
พนักงานเป็นกระบวนการท่ีจ าเป็น ธนาคารให้ความส าคญักบัการสร้างนวตักรรมและภาพลกัษณ์
ขององค์กร ธนาคารมีการปรับโครงสร้างภายในองคก์รให้มีความคล่องตวัและท างานอยา่งรวดเร็ว 
พร้อมจดัตั้งทีมงานเพื่อสนบัสนุนการด าเนินงานดา้นนวตักรรม โดยทีมงานมีหนา้ท่ีวิจยัและพฒันา
เทคโนโลยีทางการเงินและระบบดิจิทลั โดยธนาคารมุ่งเนน้การด าเนินงานในการเพิ่มศกัยภาพทาง
เทคโนโลยเีพื่อพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการหลากหลาย และขยายช่องทางบริการเพื่อใหลู้กคา้พอใจ 
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 ผูว้ิจยัพบว่า ปัญหาและอุปสรรคของการเตรียมความพร้อมเพื่อรองรับนวตักรรมทาง
การเงินของธนาคารในยุคดิจิตอล ส่วนใหญ่เกิดจากพนกังานรุ่นเก่ามีแนวคิดดา้นลบกบันวตักรรม
เพราะเกิดจากความเคยชินกบัวิธีการท างานแบบเดิมๆ การไม่ปรับตวัหรือปรับไม่ทนั  ซ่ึงอาจเป็น
เพราะขาดความรู้ความกล้าท่ีจะลองส่ิงใหม่ๆ ไม่รู้จะปรับตัวอย่างไร ปรับตัวไม่ทันหรือจงใจ                  
จะไม่ปรับตวั รวมถึงกลุ่มพนกังานท่ีมีทศันคติดา้นลบการงานธนาคารไม่ชอบงานบริการแต่มีความ
จ าเป็นท่ีตอ้งท า 
  

การอภิปรายผล 

 จากการศึกษาสภาพการณ์ และการเตรียมความพร้อมเพื่อรองรับนวตักรรมทางการเงิน
ของธนาคารในยุคดิจิตอลของพนักงานธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในจงัหวดันครปฐม  พบว่าส่ิงท่ี
พนกังานธนาคารตอ้งเผชิญกบัการเปล่ียนแปลงของนวตักรรมทางการเงินในปัจจุบนัคือ ตอ้งเตรียม
ตวัปรับบทบาทหนา้ท่ีการท างาน เน่ืองจากนวตักรรมดา้นเทคโนโลยีท่ีสนบัสนุนการให้บริการทาง
การเงินเขา้มามีบทบาทส าคญัในการด าเนินงานและการพฒันาผลิตภณัฑซ่ึ์งจะช่วยให้ลูกคา้สามารถ
เขา้ถึงบริการทางการเงินไดห้ลากหลาย มีช่องทางการใชบ้ริการท่ีสะดวก รวดเร็ว ดว้ยค่าธรรมเนียม
การบริการท่ีเหมาะสม อีกทั้งนวตักรรมทางการเงินท่ีกา้วหนา้อยา่งรวดเร็วยงัส่งเสริมให้ธนาคารน า
นวตักรรมต่างๆ มาปรับปรุงกระบวนการท างานและการให้บริการให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น           
ลดตน้ทุนการท าธุรกิจ ซ่ึงน าไปสู่การเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัทางธุรกิจทางการเงิน  

1. รูปแบบการเตรียมความพร้อมเพื่อรองรับนวตักรรม 
1.1 การพฒันารูปแบบนวตักรรมทางการเงิน ธนาคารจ าเป็นตอ้งเตรียมกลยุทธ์ของ

องคก์ร เพื่อสร้างคุณค่า และเขา้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ ก าหนดวิสัยทศัน์มุ่งสู่การสร้างองคก์รให้
เป็นองค์กรแห่งนวตักรรม  ในยุคท่ีนวตักรรมทางการเงินมีการเปล่ียนแปลงธนาคารพาณิชย์
จ าเป็นตอ้งปรับตวัและเพิ่มความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัดว้ยการเพิ่มช่องทางการเขา้ถึงการบริการ 
สร้างสรรค์นวตักรรมทางการเงินใหม่ๆซ่ึงสามารถท าได้โดย การพฒันากระบวนการให้บริการ
ทางการเงินแบบใหม่ๆ  ท่ีมีประสิทธิภาพเพื่อให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าท่ีมี
พฤติกรรมทางการเงินท่ีเปล่ียนไป  โดยลูกคา้ในปัจจุบนัให้ความส าคญักบัความสะดวกรวดเร็วและ
ค่าบริการทางการเงินท่ีต ่า  ไม่สอดคลอ้งกับแนวคิดของ (พฤทธ์ิ เทศจีบ , 2560) ท่ีกล่าวว่า ธุรกิจ
บริการเป็นธุรกิจท่ีมีการขยายตวัและเติบโตอย่างต่อเน่ือง หลายธุรกิจพยายามสร้างความไดเ้ปรียบ
ทางการแข่งขนัโดยการสร้างความแตกต่างใหก้บัธุรกิจ พนกังานท างานแบบกระจายตวัตามในพื้นท่ี
ต่าง ๆ บางกระบวนการไปมุ่งเนน้ท่ีการลดค่าใชจ่้าย และ ไม่ค่อยส่งผลให้เกิดนวตักรรมใหม่ในการ
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ให้บริการ การสร้างนวตักรรมสามารถท าไดโ้ดย การบริการแนวคิดใหม่ (New Service Concept) 
การพฒันากระบวนการให้บริการใหม่ (New service process) และ การสร้างโมเดลธุรกิจบริการใหม่ 
(New service business model) ธุรกิจควรปรับตวัตามภูมิทศัน์ใหม่ของการบริการซ่ึงประกอบดว้ย 
ความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีสูงขึ้น การเพิ่มขึ้นของอินเทอร์เน็ตบนมือถือ และ การใชข้อ้มูลขนาดใหญ่ 
และการวิเคราะห์ขั้ นสูง โดยให้ความส าคัญกับการปรับเปล่ียนรูปแบบนวัตกรรมบริการ                       
การปรับเปล่ียนประสบการณ์ของลูกคา้ และ การลดความซับซ้อนในการส่งมอบการบริการ  ยงั
สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ (วิลาวลัย ์อ่อนวงษเ์ปรม , 2561) กล่าววา่ นวตักรรมเกิดจากการน าความรู้
และความคิดสร้างสรรคม์าผนวกกบัความสามารถในการบริหารจดัการเพื่อเพิ่มขีดความสามารถใน
การแข่งขัน โดยนวตักรรมสามารถแบ่งออกได้เป็น 4 รูปแบบคือ (1) นวตักรรมด้านผลิตภัณฑ ์
(product innovation)  (2) นวัตกรรมด้านการบริการ  (service innovation)  (3) นวัตกรรมด้าน
กระบ วน ก ารผ ลิ ต  (business process innovation)  (4) รูป แบ บ ธุ ร กิ จ ให ม่  (business model 
innovation) แนวความคิดและหลักการในการสร้างสรรค์และนวัตกรรมทางการตลาดจึงมี
ความส าคญัสามารถน าเอาหลกัการในการสร้างสรรคแ์ละนวตักรรมไปใชใ้นการปฏิบติัจริงได ้

1.2 การพฒันาเสริมสร้างความรู้ดา้นนวตักรรมเพื่อยอมรับนวตักรรมทางการเงินท่ีมี
การเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็วเน่ืองด้วยมีการแข่งขนัสร้างเทคโนโลยีทางการเงินจากคู่แข่ง เช่น 
กระเป๋าเงินอิเลก็ทรอนิกส์ (E - wallet) ท่ีสามารถมาใชแ้ทนธุรกรรมทางการเงินแบบเดิมๆ ธนาคาร
จ าเป็นต้องปรับเปล่ียนแนวคิดและวิธีการท างานโดยเน้นการส่งเสริมนวตักรรมทางการเงิน            
การพฒันาทกัษะท่ีมีความจ าเป็นในการด าเนินธุรกิจทางการเงิน การด าเนินธุรกิจทางการเงินอย่าง
ย ัง่ยืนขึ้นอยู่กบัคุณภาพและความสามารถของบุคลากร โดยธนาคารมุ่งเน้นการพฒันาความรู้ของ
พนักงานโดยให้ความส าคญัในการส่ือสารกบัผูเ้ก่ียวขอ้งทุกฝ่าย พฒันาบุคลากรให้สามารถเรียนรู้
และแบ่งปันความรู้ระหว่างกันให้เกิดขึ้น การก าหนดทิศทาง วตัถุประสงค์ เป้าหมาย รูปแบบการ
พัฒนาทักษะการท างานท่ีชัดเจนสามารถพัฒนาองค์กรให้เป็นองค์กรแห่งนวตักรรม รวมถึง
ผูบ้ริหารตอ้งมีความมุ่งมัน่ทุ่มเท มีความชดัเจน โดยตอ้งมีการก าหนดลกัษณะโครงสร้างองค์กรท่ี
สามารถกระตุน้และก่อให้เกิดนวตักรรมภายในองคก์รไดอ้ย่างเหมาะสม สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ 
(ชลภสัสรณ์ สิทธิวรงคช์ยั, 2560 ) กล่าวว่า องค์กรตอ้งเตรียมพร้อมกบัการเปล่ียนแปลงสภาพแวดลอ้ม
ทั้งภายในและภายนอกองคก์ร เพื่อใหอ้งคก์รสามารถบรรลุเป้าหมายท่ีตั้งไว ้พบวา่ เม่ือองคก์รมีการ
เปล่ียนแปลงบทบาทของบุคลากรภายในองค์กรเป็นปัจจยัท่ีส าคญัในการท่ีจะขบัเคล่ือนและเป็น
ผูส้นับสนุนให้องค์กรสามารถบรรลุเป้าหมายในการเปล่ียนแปลง ยงัสอดคลอ้งกับแนวคิดของ 
(ยุทธชัย ฮารีบิน , 2559) กล่ าวว่า  ความสามารถด้าน เครือข่ายซ่ึ งเป็น ท่ีมาของการพัฒนา
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ความสามารถเชิงนวตักรรม แบ่งเป็น 2 ประเด็น  คือ (1) ความสามารถด้านทรัพยากร และ (2) 
ความสามารถเชิงความรู้  จากการศึกษาสรุปได้ว่า การพฒันาความสามารถเชิงนวตักรรมของผู ้
ประกอบกาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมต้องมุ่งเน้นการให้ความส าคัญกับปัจจัยภายใน
องค์การ คือความสามารถและทรัพยากร ขององคก์ารท่ีสามารถเช่ือมโยงอย่างสอดคลอ้งกบัปัจจยั
ภายนอกท่ีประกอบไปดว้ยการสนับสนุนจากภาครัฐ หรือหน่วยงานท่ี  เป็นศูนยบ์่มเพาะวิสาหกิจ
ของมหาวิทยาลยั และการตอบสนองของการเปล่ียนแปลงทางสังคม เศรษฐกิจ กฎหมาย และ  การ
แข่งขนัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

1.3 บทบาทหน้าท่ีและการปรับตัวเพื่อให้เข้ากับนวตักรรม เม่ือธุรกิจการเงิน
เปล่ียนไปการก าหนดทิศทางและบทบาทของบุคคลากรในธุรกิจทางการเงินเป็นส่ิงส าคญั ส่ิงท่ีตอ้ง
สนบัสนุนใหก้บักบัพนกังานคือการต่อยอดให้เกิดความเชียวชาญเพื่อสร้างนวตักรรมทางการเงินใน
รูปแบบท่ีหลากหลาย การเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็วจ าเป็นตอ้งจดัตั้งทีมงานเพื่อช่วยสนบัสนุนและ
ผลกัดนังานดา้นนวตักรรมเพื่อให้เกิดความรู้ และเขา้ใจในสภาพแวดลอ้มทางธุรกิจท่ีเปล่ียนแปลง
ไป เม่ืองานประจ าเดิมของพนักงานถูกแทนท่ีด้วยเคร่ืองธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ ส่งผลให้
จ านวนพนักงานท่ีประจ าสาขามีน้อยลง พนักงานจึงถูกปรับตวัตามบทบาทหน้าท่ีใหม่ให้เป็นท่ี
ปรึกษาทางการเงิน ส่วนคนอีกกลุ่มท่ีไม่สามารถละทิ้งไดค้ือกลุ่มคนรุ่นเก่าท่ียงัไม่สามารถปรับตวั
ตามเทคโนโลยีและการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดขึ้น สอดคลอ้งกับแนวคิดของ (ขนัติยา สุกุณา, 2559) 
กล่าวว่า ปัจจยัด้านความรู้  ความเขา้ใจส่ิงแวดลอ้มภายนอก ได้แก่ ด้านเศรษฐกิจ ด้านสังคมและ
วฒันธรรม ดา้นเทคโนโลยีมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการปรับตวัดา้นการท างานของแรงงานใน
วิสาหกิจขนาดกลางและยอ่ย 

  ธนาคารไดมี้การเตรียมปรับเปล่ียนโครงสร้างองคก์ร เพื่อรับมือนวตักรรมท่ีมีความ
ซับซ้อนและปรับเปล่ียนอย่างรวดเร็ว เพื่อตอบโจทย์ความท้าทายใหม่ๆ โดยมีการจัดตั้ ง ฝ่าย
นวตักรรม ใหม่เพื่อผลกัดนังานทางดา้นนวตักรรมทางการเงิน ฝ่ายวิจยัและพฒันาเทคโนโลยีทาง
การเงิน รวมถึงการเสริมสร้างศกัยภาพดา้นดิจิทลัภายในธนาคาร และ มีการร่วมมือกบัพนัธมิตรทาง
การเงิน เพื่อพฒันาบริการทางดา้นการเงินโดยเฉพาะรวมทั้งส่งเสริมการพฒันาโครงสร้างพื้นฐาน
ของธนาคารให้ทนัสมยั มีความปลอดภยัและมีความเป็นมาตรฐาน  ซ่ึงการปรับโครงสร้างธนาคาร
ยงัสามารถช่วยเสริมสร้างภาพลกัษณ์ให้องคก์รไดอี้กดว้ย สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ สอดคลอ้งกบั
แนวคิดของ (อรัญญา โคเซนติโนและเทียน เลรามญั, 2560) ไดก้ล่าวว่า การวางแผนในการบริหาร
การเปล่ียนแปลงของโรงแรม ผูบ้ริหารใหค้วามส าคญักบัการเปล่ียนแปลงวฒันธรรมการท างานของ
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องค์กรมากท่ีสุด รองลงมาคือการส่ือสารภายในองค์กร การมอบหมายความรับผิดชอบและการ
เอาชนะต่อการเปล่ียนแปลง 

2. สภาพการณ์ในนวตักรรมทางการเงิน 
  รูปแบบธุรกรรมของธนาคารเดิม คือ เร่ืองของการบริการ และ ธุรกรรมสินเช่ือ             

ในการเปล่ียนแปลงนวตักรรมท่ีผ่านมา แต่ในปัจจุบนัเม่ือนวตักรรมใหม่ๆ สามารถเขา้มาแทนท่ีการ
ท างานของพนักงาน ท าให้ผูบ้ริหารมีการโอนยา้ยพนักงานไปท างานในรูปแบบอ่ืนจึงท าให้รู้สึก
กดดนั เพราะรูปแบบการท างานแบบเดิมใชค้นในการท างาน แต่วนัน้ีรูปแบบการท างานเปล่ียนไป 
ไม่ว่าจะเป็นเร่ืองระบบการจัดเก็บข้อมูล การลดขั้นตอนการท างาน ผลกระทบท่ีเกิดจากการ
เปล่ียนแปลงท่ีเห็นชดัเจน คือ 

2.1 รูปแบบการท างานหน้าเคาน์เตอร์จะหายไปเน่ืองจากพนักงานถูกแทนท่ีการ
ท างานดว้ยเทคโนโลยี การท าธุรกรรมทางการเงินมีการเปล่ียนโฉมใหม่ พฒันาไปสู่ระบบดิจิตอล
แบงก้ิง ลูกคา้ไม่มีความจ าเป็นตอ้งเดินทางมาท าธุรกรรมท่ีธนาคาร  

2.2 รูปแบบงานใหม่เน่ืองจากการใช้เทคโนโลยี  รูปแบบการท างานแบบใหม่               
ไม่จ าเป็นตอ้งยดึติดกบัการมีเคาน์เตอร์ในการให้บริการท่ีตอ้งใชก้ระดาษและลายเซ็น เห็นไดว้า่การ
บริการการเงินแบบใหม่ไม่จ าเป็นตอ้งกรอกเอกสาร นวตักรรมทางการเงินเขา้มาแก้ปัญหาความ
ยุ่งยากเหล่าน้ี ธนาคารมีการปรับพฤติกรรมการท าธุรกรรมโดยให้ลูกค้าใช้เคร่ือง Self-Service 
ตามท่ีต่างๆ พนักงานตอ้งปรับตัวให้เรียนรู้ทักษะในการใช้อุปกรณ์ดิจิทัล เพื่อเปิดบัญชีหรือท า
ธุรกรรมใหลู้กคา้ไดอ้ยา่งเบด็เสร็จ เพื่อสร้างโอกาสในทางธุรกิจ 

2.3 งานท่ีไม่สามารถถูกแทนท่ีไดด้ว้ยเทคโนโลยี กล่าวคือ เทคโนโลยีไม่สามารถ
ท าไดทุ้กอย่าง ธนาคารเร่ิมมีการแยกงานขายท่ีตอ้งเน้นตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้จึงมีการ
แยกงานขายออกจากงานบริการภายในสาขา โดยพนักงานขายจะไดรั้บการฝึกอบรมความรู้ ความ
เขา้ใจในผลิตภณัฑท์างการเงิน และเนน้ย  ้าสิทธิผูบ้ริโภคท่ีลูกคา้พึ่งไดรั้บเป็นส าคญั หรือเรียกอีกช่ือ
วา่ท่ีปรึกษาทางการเงิน โดยมีหนา้ท่ีวิเคราะห์ขอ้มูลลูกคา้ หาความตอ้งการท่ีลูกคา้ตอ้งการไดรั้บจาก 
เพื่อตอบสนองส่ิงท่ีตรงกบัความตอ้งการรายบุคคล การแนะน าผลิตภณัฑท์างการเงินยงัไม่สามารถ
ถูกแทนท่ีได้ด้วยเทคโนโลยี เช่นเดียวกับงานผูบ้ริหารระดับสูงท่ีท าหน้าท่ีเป็นผูว้่างแผนกลยุทธ์ 
และนโยบายต่างๆของทางธนาคาร 
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3. ปัญหาท่ีพบในงานวิวยั 
   จากการด าเนินการวิจยัผูว้ิจยัพบปัญหาคือ พนักงานท่ีมีทศันคติเชิงลบขาดความรู้ 
ความเขา้ใจ กบันวตักรรมมีความเคยชินกบัการท างานแบบเดิมๆ มาเป็นเวลานาน เม่ือถึงเวลาท่ีตอ้ง
เปล่ียนแปลงจะรู้สึกว่าโดนกดดนั ซ่ึงส่งผลต่อการพฒันาตนเอง พนกังานกลุ่มท่ีไม่สามารถปรับตวั
ไดใ้นการท่ีจะไปท างานในต าแหน่งงานใหม่ๆ หรือวา่รูปแบบของงานใหม่ๆ กลุ่มน้ีก็จะหายออกไป
จากระบบ ส่วนพนกังานท่ีมีความรู้ ความเขา้ใจ ในนวตักรรมทางการเงินจะสามารถปรับตวัไดอ้าจ
ถูกให้ไปท าหนา้ท่ีเป็นท่ีปรึกษาทางการเงิน เพื่อให้พนกังานออกไปพบลูกคา้เพื่อเสนอส่ิงท่ีตรงกบั
ความตอ้งการของลูกคา้เป็นรายบุคคล แทนบริการแบบเดิม  พนักงานกลุ่มท่ีสามารถยอมรับการ
เปล่ียนแปลงนวตักรรมไดจ้ะมีโอกาสกา้วหนา้ในงาน และไดรั้บค่าตอบแทนท่ีสูงกว่า แต่ก็ตอ้งทน
กบัแรงกดดนัในเร่ืองของเป้าหมาย และยอดขายผลิตภณัฑท์างการเงินมากขึ้นเช่นกนั สอดคลอ้งกบั
แนวคิดของ (ทรงยศ อรัญยกานนท์ ,2557)ไดก้ล่าวว่า ปัญหาในการสร้างหรือพฒันานวตักรรมการ
บริการท่ีพบมากกท่ีสุด ได้แก่ (1) วสัดุอุปกรณ์ในการสร้างหรือพฒันานวตักรรมการบริการ (2) 
บุคคลากรทั้ งฝ่ายบริการและฝ่ายปฏิบัติงาน ขาดความรู้ความเข้าใจ ความสามารถในการน า
นวตักรรมมาประยุกต์ใช้ (3) ผูใ้ช้บริการขาดความรู้ความเข้าในในเร่ืองนวตักรรมใหม่ๆ และ
สอดคล้องกับแนวคิดของ (เสฏฐวุฒิ หนุ่มค า , 2559) ได้กล่าวว่า ปัญหาด้านแรงงานสัมพันธ์                
ส่วนใหญ่เกิดจาดการขาดการรับรู้ในเป้าหมายร่วมกนั และปัญหาจากการขาดการมีส่วนร่วมของ
พนกังานจะแกปั้ญหาไดต้อ้งสร้างทศันคติเชิงบวกซ่ึงเป็นเคร่ืองมือท่ีจะน าไปสู่กระบวนการจดัการ
ความรู้เพื่อการปรับเปล่ียนพฤติกรรมในการท างาน 

 
ข้อเสนอแนะจากการวิจัยคร้ังนี้ 

 ผูว้ิจยัไดศึ้กษาเร่ือง สภาพการณ์ และการเตรียมความพร้อมเพื่อรองรับนวตักรรมทาง
การเงินของธนาคารในยุคดิจิตอลของพนักงานธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง  ในจงัหวดันครปฐม จาก
การวิจยัและวิเคราะห์ขอ้มูลตั้งแต่ตน้ ผูวิ้จยัมีขอ้แสนอแนะดงัต่อไปน้ี 

1. จากการวิจัยค ร้ังน้ีผู ้วิจัยพบปัญหาและอุปสรรคของในการพัฒนาความ รู้
ความสามารถในการยอมรับนวตักรรมของธนาคารหลากหลายดา้น ดงันั้นธนาคารควรตอ้งก าหนด
หน้าท่ี เป้าหมาย และความมัน่คงในอาชีพของพนักงานให้มีความชัดเจน ในส่วนของลูกคา้ท่ีใช้
นวตักรรมทางการเงินก็ยงัคงมีความไม่เขา้ใจและยงัไม่เช่ือมัน่ในนวตักรรมทางการเงิน  ดงันั้นทาง
ธนาคารควรจดักิจกรรมพฒันาความรู้ความสามารถจดัฝึกอบรมเพื่อเพิ่มทกัษะทางการบริการให้
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พนักงานท างานได้หลากหลาย และเพิ่มพูนความรู้มากขึ้น หากพนักงานเขา้ใจในนวตักรรมทาง
การเงินท่ีถูกตอ้งและไปในทิศทางเดียวกนัก็จะสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ และเกิดการใชซ้ ้าได ้

2. กระบวนการท างานท่ียงัไม่มีความชดัเจนในหนา้ท่ีท่ีเกิดจากการเปลี่ยนแปลงระบบ
ธนาคารอยา่งรวดเร็ว ส่งผลให้พนกังานท างานหลากหลายหนา้ท่ีในเวลาเดียวกนั พนกังานท่ีปรับตวั
ไม่ทันเกิดความท้อแท้ในการท างาน ดังนั้นผูบ้ริหารควรให้ความส าคญักับการพฒันาคนกลุ่มน้ี    
หากผูบ้ริหารละเลยคนกลุ่มน้ีอาจท าให้แรงงานท่ีปรับตวัไม่ทนัไม่สามารถอยู่ไดใ้นอุตสาหกรรม
ทางการเงิน อย่างไรก็ตามบุคลากรเป็นสินทรัพยส์ าคัญในการท าให้องค์กรก้าวเดินไปข้างหน้า       
การจา้งงานพนกังานใหม่ของสถาบนัการเงินตอ้งเนน้ทกัษะดิจิทลัส าหรับการท างาน 

3. กระบวนการท างานท่ีย ังไม่ เปล่ียนแปลงเน่ืองจากไม่สามารถถูกแทนท่ีด้วย
นวตักรรมทางการเงิน ธนาคารเร่ิมมีการแยกงานเสนอขายสินคา้ ออกจากกงานบริการ โดยการส่ง
เจา้หนา้ท่ีฝ่ายขายออกไปพบลูกคา้เพื่อเสนอส่ิงท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้เป็นรายบุคคล แทน
บริการแบบเดิมท่ีมกัจะเสนอขายผลิตภณัฑ์ทัว่ไปเม่ือลูกคา้เขา้มาใช้บริการ งานขายยงัไม่สามารถ
ถูกแทนท่ีไดด้้วยเทคโนโลยี อีกทั้งปัจจุบนัลูกคา้มีความรู้ และพฤติกรรมทางการเงินท่ีเปล่ียนไป
เน่ืองจากอดีตพบปัญหามีการร้องเรียนการเสนอขายผลิตภัณฑ์ทางการเงินท่ีเหมาะสม เข้าข่าย        
การบงัคบั หรือการน าเสนอขอ้มูลให้ลูกคา้ไม่ครบถว้น ธนาคารแห่งประเทศไทยจึงเน้นย  ้าการท างาน
ของธนาคารพาณิชยใ์หป้ฏิบติัตามประกาศและหลกัเกณฑ ์ดงันั้นธนาคารควรให้ความส าคญักบัการ
สร้างทศันคติการท างานของพนักงาน โดยพนักงานตอ้งให้ขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์และบริการท่ี
ถูกตอ้ง เพียงพอ และทนัต่อเหตุการณ์ เพื่อให้ลูกคา้มีขอ้มูลเพียงพอต่อการตดัสินใน โดยไม่กล่าว
เกินความเป็นจริง ซ่ึงเป็นเหตุท าให้ลูกค้าเกิดความเข้าใจผิดเก่ียวกับคุณภาพ หรือเง่ือนไขใดๆ       
ของสินคา้หรือบริการ 
 
ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยคร้ังต่อไป 

 ผูว้ิจยัไดศึ้กษาเร่ือง สภาพการณ์ และการเตรียมความพร้อมเพื่อรองรับนวตักรรมทาง
การเงินของธนาคารในยคุดิจิตอลของพนกังานธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง ในจงัหวดันครปฐมดงันั้น 
ขอ้เสนอแนะเพื่อท าการวิจยัคร้ังต่อไป  

1. ผูว้ิจยัมีความเห็นว่าควรศึกษา สภาพการณ์ และการเตรียมความพร้อมเพื่อรองรับ
นวตักรรมทางการเงินของธนาคารในยุคดิจิตอลของพนกังานธนาคารพาณิชย ์ในจงัหวดัอ่ืนๆ และ
ธนาคารอ่ืนๆ  ด้วยเน่ืองจากการแข่งขันในธุรกิจการเงินในปัจจุบันมีความหลากหลายและการ
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เปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว มีพนักงานจ านวนมากท่ีอยู่ในอุตสาหกรรมน้ี เพื่อจะได้ศึกษาวิธีการ
เตรียมความพร้อมและการปรับตวัของพนกังานไดห้ลายหลายมากขึ้น 

2. ศึกษารูปแบบธนาคารยุคใหม่ท่ีขบัเคล่ือนการท างานดว้ยเทคโนโลยี ด้วยธนาคาร
บา้งแห่งลดสาขาลงอย่างต่อเน่ือง พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีหันมาท ากระเป๋าเงินอิเลก็ทรอนิกส์ของ
ตวัเองกนัมากขึ้น เช่น e-Money , e-Wallet กนัมากขึ้น เท่ากบัว่าจากผูบ้ริโภคท่ีเคยน าเงินมาฝากไว้
กบัธนาคารก็น้อยลง ฐานเงินฝากของธนาคารก็จะถูกยา้ยมาอยู่ในระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ต่างๆ  
มากขึ้น เพื่อท่ีจะได้ศึกษาแนวทางการบริหารการเปล่ียนแปลงโครงสร้างของธุรกิจทางการเงิน       
รู้เท่าทนัแนวโนม้ท่ีจะเกิดขึ้น ซ่ึงช่วยให้เกิดการเตรียมความพร้อมในการรับมือกบัการเปล่ียนแปลง
ในสังคมอนาคต เพื่อการปรับตวัไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
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ค าศัพท์ท่ีเกีย่วข้อง 
 

พระราชบญัญติัธุรกิจสถาบนัการเงินพ.ศ. 2551 
 “ธุรกิจสถาบนัการเงิน” หมายความว่า ธุรกิจธนาคารพาณิชยธุ์รกิจเงินทุน และ  ธุรกิจ
เครดิตฟองซิเอร์และใหห้มายความรวมถึงการประกอบธุรกิจของสถาบนัการเงินเฉพาะกิจ  

 “ธุรกิจธนาคารพาณิชย์” หมายความว่า การประกอบธุรกิจรับฝากเงินหรือรับเงิน จาก
ประชาชนท่ีตอ้งจ่ายคืนเม่ือทวงถาม หรือเม่ือส้ินระยะเวลาอนัก าหนดไวแ้ละใช้ประโยชน์จากเงิน 
นั้นโดยวิธีหน่ึงวิธีใด เช่น ให้สินเช่ือ ซ้ือขายตัว๋แลกเงินหรือตราสารเปล่ียนมืออ่ืนใด ซ้ือขายเงิน 
ปริวรรตต่างประเทศ 

  “ธุรกิจเงินทุน” หมายความวา่ การประกอบธุรกิจรับฝากเงินหรือรับเงินจาก ประชาชน
ท่ีตอ้งจ่ายคืนเม่ือทวงถาม หรือเม่ือส้ินระยะเวลาอนัก าหนดไวซ่ึ้งมิใช่การรับฝากเงินหรือรับ เงินไว้
ในบญัชีท่ีจะเบิกถอนโดยใชเ้ช็ค และใชป้ระโยชน์จากเงินนั้นโดยวิธีหน่ึงวิธีใด เช่น ให้สินเช่ือ ซ้ือ
ขายตัว๋แลกเงินหรือตราสารเปล่ียนมืออ่ืนใด  

 “ธุรกิจเครดิตฟองซิเอร์” หมายความว่า การประกอบธุรกิจรับฝากเงินหรือรับเงิน              
จากประชาชนท่ีจะจ่ายคืนเม่ือส้ินระยะเวลาอนัก าหนดไวแ้ละใช้ประโยชน์จากเงินนั้นอย่างหน่ึง 
อยา่งใดดงัต่อไปน้ี   

 (๑) การใหกู้ย้มืเงินโดยวิธีรับจ านองอสังหาริมทรัพย ์
 (๒) การรับซ้ืออสังหาริมทรัพยโ์ดยวิธีขายฝาก  
 “ธุรกิจทางการเงิน” หมายความว่า ธุรกิจธนาคารพาณิชย์ธุ รกิจเงินทุน ธุรกิจ 

เครดิตฟองซิเอร์ธุรกิจหลกัทรัพยธุ์รกิจสัญญาซ้ือขายล่วงหน้าตามกฎหมายว่าด้วยสัญญาซ้ือขาย 
ล่วงหน้า ธุรกิจประกันชีวิตตามกฎหมายว่าด้วยประกันชีวิต หรือธุรกิจอ่ืนตามท่ีธนาคารแห่ง
ประเทศ ไทยประกาศก าหนด 

 “การให้สินเช่ือ” หมายความว่า การให้กู ้ยืมเงิน หรือซ้ือ ซ้ือลด รับช่วงซ้ือลดตัว๋เงิน 
เป็นเจา้หน้ีเน่ืองจากไดจ่้ายหรือสั่งให้จ่ายเงินเพื่อประโยชน์ของผูเ้คยคา้ หรือเป็นเจา้หน้ีเน่ืองจากได ้
จ่ายเงินตามภาระผกูพนัตามเลต็เตอร์ออฟเครดิตหรือภาระผกูพนัอ่ืน 

 “ธุรกรรมท่ีมีลกัษณะคลา้ยการให้สินเช่ือ” หมายความว่า ธุรกรรมแฟ็กเตอริง ธุรกรรม
การให้เช่าซ้ือ ธุรกรรมการให้เช่าแบบลีสซ่ิง และธุรกรรมอ่ืนท่ีมีลกัษณะคลา้ยการให้สินเช่ือ ตามท่ี
ธนาคารแห่งประเทศไทยประกาศก าหนด 

 “หลักทรัพย์” หมายความว่า หลักทรัพย์ตามกฎหมายว่าด้วยหลักทรัพย์และตลาด 
หลกัทรัพย ์
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แนวค าถามท่ีใช้ในการสัมภาษณ์ 

 

 การสัมภาษณ์ในขั้นเร่ิมการสนทนาเน้นการสร้างความคุน้เคยและความไวว้างใจกับ

ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั โดยผูวิ้จยัเร่ิมแนะน าตวัเองและช้ีแจง้วตัถุประสงค ์และประโยชน์จากงานวิจยัท่ีท า 

ตลอดจนการขออนุญาตบันทึกเสียงสนทนา พร้อมทั้งยืนยนัเร่ืองการรักษาความลบัของข้อมูล 

หลงัจากนั้นเร่ิมตน้การสนทนา ดงัน้ี 

1. กลุ่มพนักงานธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง  (ส่วนท่ีปฏิบติังานหลกั ไดแ้ก่  เจา้หน้าท่ี

อ านวยบริการ และเจา้หนา้ท่ีการตลาด ) 

  ตอนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูใ้หข้อ้มูล 

1. ช่ือผูใ้หข้อ้มูล 

2. อาย ุ 

3. สถานภาพ  

4. การศึกษา  

5. อายกุารท างาน  

6. ต าแหน่งงานท่ีปฏิบติั 

  ตอนท่ี 2  รูปแบบการพฒันาความรู้ กระบวนการท างานเพื่อยอมรับนวตักรรมท่ีมี

การเปล่ียนแปลง 

1. จากวนัแรกท่ีท่านเขา้มาปฏิบติังานท่ีธนาคารแห่งน้ีกบัปัจจุบนัท่านมองว่ามีการ

เปล่ียนแปลงไปอยา่งไรบา้ง 

2. รูปแบบการบริการทางการเงินเปลี่ยนแปลงไปอยา่งไร 

3. ท่านมีแนวคิดในการพัฒนาเสริมสร้างความรู้ทางด้านนวตักรรมทางการเงิน

เพิ่มเติมหรือไม่อย่างไร (เช่น การศึกษาเพิ่มเติม การสอบใบอนุญาตทางการเงิน

ต่างๆ) 

4. การปรับตวัเพื่อใหเ้ขา้กบันวตักรรมทางการเงินท่ีเปล่ียนแปลงไปท่านท าอยา่งไร 

  ตอนท่ี 3  ปัญหาและอุปสรรคในการเตรียมรับมือการเปลี่ยนแปลงกบันวตักรรมทาง

การเงิน 

1. ท่านคิดว่าอะไรเป็นปัญหาและอุปสรรคของการรับมือกับการเปล่ียนแปลง

นวตักรรม 
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  ตอนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติมแนวทางการเตรียมความพร้อมเพื่อ

รองรับนวตักรรมทางการเงินของธนาคารในยคุดิจิตอลของท่าน 

  ตอนท่ี 5 การปิดการสนทนา 

1. เร่ืองราวท่ีไดพู้ดคุยกนัคร้ังน้ี  มีขอ้เสนอแนะอะไรเพิ่มเติมในประเด็นอ่ืนๆ บา้ง

หรือไม่ 

2. ท่านมีขอ้สงสัยหรือประเด็นใดท่ีตอ้งการถามผูว้ิจยัหรือไม่ 

2. กลุ่มพนักงานธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง  (ส่วนบริหารงานสาขา ไดแ้ก่  ผูจ้ดัการสาขา   

เจา้หนา้ท่ีอาวุโส) 

  ตอนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูใ้หข้อ้มูล 

1. ช่ือผูใ้หข้อ้มูล 

2. อาย ุ 

3. สถานภาพ  

4. การศึกษา  

5. อายกุารท างาน  

6. ต าแหน่งงานท่ีปฏิบติั 

  ตอนท่ี 2  รูปแบบการพฒันาความรู้ กระบวนการท างานเพื่อยอมรับนวตักรรมท่ีมี

การเปล่ียนแปลง 

1. จากวนัแรกท่ีท่านเขา้มาปฏิบติังานท่ีธนาคารแห่งน้ีกบัปัจจุบนัท่านมองว่ามีการ

เปล่ียนแปลงไปอยา่งไรบา้ง 

2. รูปแบบการบริการทางการเงินเปลี่ยนแปลงไปอยา่งไร 

3. ท่านมีแนวคิดในการพฒันาเสริมสร้างความรู้ทางดา้นนวตักรรมทางการเงินของ

พนกังานท่ีท่านดูแลอยา่งไร 

4. ในมุมมองของผูบ้ริหารท่านคิดว่าพนักงานของท่านตอ้งปรับตวัเพื่อให้เขา้กับ

นวตักรรมทางการเงินท่ีเปล่ียนแปลงไปอยา่งไร 

  ตอนท่ี 3  ปัญหาและอุปสรรคในการเตรียมรับมือการเปลี่ยนแปลงกบันวตักรรมทาง

การเงิน 

1. ท่านคิดว่าอะไรเป็นปัญหาและอุปสรรคของการรับมือกับการเปล่ียนแปลง

นวตักรรม 
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  ตอนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติมแนวทางการเตรียมความพร้อมเพื่อ

รองรับนวตักรรมทางการเงินของธนาคารในยคุดิจิตอลของท่าน 

  ตอนท่ี 5 การปิดการสนทนา 

1. เร่ืองราวท่ีไดพู้ดคุยกนัคร้ังน้ี  มีขอ้เสนอแนะอะไรเพิ่มเติมในประเด็นอ่ืนๆ บา้ง

หรือไม่ 

2. ท่านมีขอ้สงสัยหรือประเด็นใดท่ีตอ้งการถามผูว้ิจยัหรือไม่ 

 



  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ค  
หนังสือตอบรับการน าเสนอผลงานวิจัยในการประชุมวิชาการระดับชาติ มหาวิทยาลยัคริสเตียน  

เร่ือง “ก้าวล า้นวัตกรรมวิจัยและดิจิทัลเพ่ือสังคมสุขภาพ” 
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วัน เดือน ปี เกดิ 3 ตุลาคม 2529 
สถานท่ีเกดิ ขอนแก่น 
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