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บทคัดยอ  

  บทความนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาผลกระทบของการเปลี่ยนแปลงเปนธนาคาร

ดิจิทัลท่ีมีตอสถาบันการเงิน พนักงาน และลูกคา และศึกษาแนวทางในการปรับตัวเพ่ือ

รองรับการเปนธนาคารดิจิ ทัลของสถาบันการเงินไทย โดยใชระเบียบวิธีวิจัยแบบ

ปรากฏการณวิทยา โดยทำการเก็บรวบรวมขอมูลดวยการศึกษาจากเอกสารรวมกับการ

สัมภาษณผูจัดการสาขา พนักงาน และลูกคาของธนาคาร 7 แหง ในเขตอำเภอเมืองขอนแกน 

จังหวัดขอนแกน จำนวน 21 คน และวิเคราะหขอมูลโดยใชเทคนิคตรวจสอบสามเสา  

  ผลการศึกษา พบวา   

  1) ผลกระทบของการเปลี่ยนแปลงเปนธนาคารดิจิทัล พบวา ในปจจุบันธนาคารมี

การปรับตัวนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาใหบริการดานการเงินการธนาคารใหกับลูกคา ดวยการ

พัฒนาแอปพลิเคชั่นทางการเงินใหทันสมัย มีความสะดวกรวดเร็วและใชบริการไดตลอด 24 

ชั่วโมง การประยุกตใชแอปพลิเคชั่นสงผลใหลูกคามีการปรับพฤติกรรมใชบริการท่ีสาขาลดลง 

นอกจากนั้น ธนาคารสวนใหญยังมีนโยบายการปรับลดสาขา อยางไรก็ตามพนักงานยังมี

ความจำเปนในการใหบริการแกลูกคา ไดเสนอใหมีการปรับบทบาทพนักงานใหเปนท่ีปรึกษา

ทางการเงิน โดยใหความสำคัญกับการใหบริการดานสินเชื่อ และการลงทุน 2) แนวทางใน
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การปรับตัวของสถาบันการเงินไทยภายใตกระแสการเปลี่ยนแปลงเปนธนาคารดิจิทัล จึง

มุงเนนการพัฒนาศักยภาพของพนักงานใหมีความรูและความเชี่ยวชาญใหการเปนท่ีปรึกษา

ทางการเงินและการลงทุน การมีแอปพลิเคชั่นทางการเงินท่ีใหบริการไดหลากหลายและ

ตอบสนองไดตรงความตองการของลูกคา เพ่ือใหปรับตัวไดกาวทันการเปลี่ยนแปลงของ

กระแสดิจิทัลซ่ึงภาครัฐมีบทบาทท่ีสำคัญในการพัฒนาโครงสรางพ้ืนฐานการชำระเงินเพ่ือ

ขับเคลื่อนใหเกิดการเปลี่ยนแปลงสูสังคมไรเงินสดอยางแทจริง 

คำสำคัญ: ธนาคารดิจิทัล, ยุคการเงิน 4.0, การปรับตัวของสถาบันการเงินไทย 

 

Abstract  

 This article aimed: to study the effects of transformation to digital 

banking upon Thailand's financial institutions, bank clerks, and customers; and 

to investigate the adjustment to support this digital banking platform. The 

researchers adopted qualitative research methods to collect data by studying 

documents in conjunction with interviewing 21 informants, i.e., branch 

managers, bank clerks, and clients, from seven banks in Muang District, Khon 

Kaen Province. The triangulation method was used in analyzing data.  

  The findings were found that:  

  1) the effects of transformation to digital banking found the transition 

to digital banking nowadays, the banks have adopted digital technologies to 

provide financial banking services to customers by continuously developing 

cutting-edge financial applications to facilitate customers via online banking 

services that are fast and available for 24 hours a day.  These applications 

have affected customers’ behavior in that they decrease the amount of times 

that they receive financial services at the branches. Most banks have adopted 

a branch reduction policy. However, bank clerks are still necessary for 

providing services to customers. The banks have assigned the bank clerks 

more roles, especially as financial advisors with the emphasis on credit and 
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investment services. Therefore, the adjustment plan of Thailand’s financial 

institutions under the platform change focused on improving the bank clerk 

potential in spreading knowledge and becoming financial and investment 

advisors. Having a financial application contributes to a wide range of services 

and responds to customer needs. 

Keywords: Digital Banking, Banking 4.0, Thailand’s Financial Institution  

                Adjustment 

 

บทนำ 

 ปจจุบันเทคโนโลยีและนวัตกรรมในยุคอุตสาหกรรม 4.0 ไดเขามามีบทบาทสำคัญใน

ระบบการเงินและการธนาคารของไทยมากข้ึน รัฐบาลไดตระหนักถึงความจำเปนในการใช

เทคโนโลยีเพ่ือใหกาวทันนานาประเทศ จึงไดกำหนดนโยบายไทยแลนด 4.0 (Thailand 4.0) 

เพ่ือนำประเทศไทยเขาสูเทคโนโลยีดิจิทัล และขับเคลื่อนประเทศเขาสูสังคมไรเงินสด 

(Cashless Society) โดยอาศัยความรวมมือของทุกสวน ท้ังภาครัฐ เอกชน รวมถึงธุรกิจราย

ยอยและภาคประชาชน โดยเฉพาะอยางยิ่งสถาบันการเงินการธนาคารของไทยท่ีเปนตัว

ขับเคลื่อนเศรษฐกิจท่ีสำคัญ ยอมตองมีการปรับตัวตามนโยบาย Thailand 4.0 ผานการ

พัฒนานวัตกรรมและเทคโนโลยีทางการเงิน โดยมีธนาคารแหงประเทศไทยเปนหนวยงาน

หลกัในการผลักดันและสนับสนุนใหประเทศไทยกาวสูสังคมไรเงินสดอยางเต็มรูปแบบ เพ่ือให

สอดรับกับนโยบายเศรษฐกิจดิจิตอล (Digital Economy) ดวยการสงเสริมพัฒนาและ

ผลักดันระบบการชำระเงินทางอิเล็กทรอนิกส (e-Payment) ในรูปแบบตางๆ เชน โครงการ 

National e-Payment ก ารบ ริ ก ารพ ร อม เพ ย  (PromtPay) ก ารขย ายก าร ใช บั ต ร

อิเล็กทรอนิกส การยกระดับความปลอดภัยในการใชบัตรอิเล็กทรอนิกส โดยการกำหนดให

ธนาคารปรับเปลี่ยนบัตรเอทีเอ็มและบัตรเดบิตจากแถบแมเหล็กเปนแบบซิปการด (Chip 

Card) การนำระบบมาตรฐานคิวอารโคด (Standard QR Code) มาใชในระบบการชำระเงิน 

และการผลักดันกฎหมายระบบการชำระเงินเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพและเอ้ือตอนวัตกรรมทาง

การเงินใหม ๆ (พิมพธัญญา ฆองเสนาะ, 2560; ตลับลักขณ  ธนดิษฐสุวรรณ, 2560; 

Montazemi, A.R. & Qahri-Saremi, H., 2015: 29-40) ซ่ึงข้ันตอนเหลานี้เปนการผลักดัน
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ในธนาคารพาณิชยปรับตัวสูการเปนธนาคารดิจิทัล มีแอพพลิเคชั่น (Application) ใหบริการ

ทางการเงินท่ีอำนวยความสะดวกใหแกลูกคา 

  การเปลี่ยนแปลงเปนธนาคารดิจิทัลของธนาคารพาณิชยสงผลตอการดำเนินงานของ

ธนาคารพาณิชยในประเทศไทย ดังนี้ 1) เกิดการแขงขันและเทคโนโลยีสมัยใหม ทำให

คาบริการลดลง สงผลใหรายไดคาธรรมเนียมมีแนวโนมลดลง จากขอมูลของธนาคารแหง

ประเทศไทย พบวา ป พ.ศ. 2561 รายไดคาธรรมเนียมและบริการของธนาคารพาณิชยลด

จากจากไตรมาสท่ี 1 มีรายได 51,641 ลานบาท ไตรมาสท่ี 2 รายได 48,398 ลานบาท และ

ไตรมาสท่ี 3 รายได 47,406 ลานบาท 2) การตั้งสาขาและการจางพนักงานประจำสาขามี

แนวโนมลดลง เนื่องจากลูกคาสามารถทำธุรกรรมทางการเงินผานชองทางอิเล็กทรอนิกสได

โดยใชสมารทโฟน ลูกคาไมจำเปนตองเดินทางมาใชบริการท่ีสาขา สงผลใหบางธนาคารมีการ

ลดจำนวนสาขาลง จากขอมูล ป พ.ศ. 2561 จำนวนสาขาธนาคารพาณิชยอยูท่ี 6,712 แหง 

ลดลงจากป พ.ศ. 2560 ท่ีมีจำนวนสาขา 6,784 แหง ลดลงคิดเปนรอยละ 1.1 และป พ.ศ. 

2562 มีจำนวนสาขา 6,508 แหง ลดลงรอยละ 3.0 จากขอมูล ป พ.ศ. 2561 ในสวนของการ

จางงานนั้น พบแนวโนมจำนวนพนักงานลดลง จากป พ.ศ. 2560 มีพนักงาน 153,740 คน 

ในป พ.ศ. 2561 มีพนักงาน 152,657 คน ซ่ึงมีจำนวนลดลงคิดเปนรอยละ 0.7 และ ในป 

พ.ศ. 2562 มีพนักงาน 150,563 คน ลดลงจากขอมูลป พ.ศ. 2561 สูงถึงรอยละ 1.4 3) การ

แขงขันสูง และการปรับตัวไมทันตอเทคโนโลยีอาจทำใหสูญเสียลูกคาใหกับคูแขงท้ังท่ีเปน

สถาบันการเงิน (bank) และไมใชสถาบันการเงิน (non-bank) 4) มีจำนวนผูใชบริการ

ธนาคารดิจิทัลสูงข้ึน จากขอมูลป พ.ศ. 2560 มีลูกคาท่ีเปดบัญชีเปนผูใชบริการธนาคาร

ดิจิทัล จำนวน 51,678,625 บัญชี และป พ.ศ. 2561 เพ่ิมข้ึนเปน 67,575,217 บัญชี หรือคิด

เปนเพ่ิมข้ึนรอยละ 30.8 ของป พ.ศ. 2560 และ ป พ.ศ. 2562 เพ่ิมข้ึนเปน 82,270,856 

บัญชี หรือคิดเปนเพ่ิมข้ึนรอยละ 21.7 ของป พ.ศ. 2561 (ธนาคารแหงประเทศไทย, 2562ก, 

2562ข, 2562ค)  

 การปรับตัวตอการเปลี่ยนแปลงของธนาคารดิจิทัลดังกลาวสงผลใหอำนวยความ

สะดวกใหกับลูกคาไดอยางรวดเร็ว สงผลใหลูกคามีความพึงพอใจการบริการเพ่ิมข้ึน ใน

ขณะเดียวกันก็สงผลทำใหรายไดของธนาคารลดลง ซ่ึงผลกระทบของการเปนธนาคารดิจิทัล

นำไปสูการปรับตัวของสถาบันการเงินใหทันตอการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีเพ่ือใหอยูรอด

ในธุรกิจ ดวยการใหความสำคัญในการพัฒนานวัตกรรมใหม ๆ เพ่ือเขาสูการเปนธนาคาร
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ดิจิทัล เชน เพ่ิมชองทางการใหบริการในรูปแบบท่ีหลากหลาย การพัฒนาพนักงาน หรือการ

ใหความสำคัญกับการสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา แมจะมีการพัฒนาสูการเปนธนาคาร

ดิจิทัล แตอยางไรก็ตามยังมีชองวางในการนำเทคโนโลยีและนวัตกรรมมาพัฒนาการ

ใหบริการแกลูกคา เพ่ือจูงใจใหลูกคาใชบริการไดอีกหลากหลาย เนื่องจากนโยบายและการ

ดำเนินงานของสถาบันการเงินท้ังธนาคารของรัฐและเอกชนท่ีแตกตางกันยอมสงผลให

กระบวนการปรับตัวสูการเปนธนาคารดิจิทัลมีท้ังความเหมือนและความแตกตางกัน ดังนั้น 

จึงมีความนาสนใจศึกษาการปรับตัวของสถาบันการเงินไทยภายใตกระแสการเปลี่ยนแปลง

เปนธนาคารดิจิทัลในประเทศไทย 

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

  1. เพ่ือศึกษาผลกระทบของการเปลี่ยนแปลงเปนธนาคารดิจิทัลท่ีมีตอสถาบัน

การเงินไทย พนักงาน และลูกคา  

2. เพ่ือศึกษาแนวทางในการปรับตัวของสถาบันการเงินไทยเพ่ือรองรับการเปน

ธนาคารดิจิทัล 

 

กรอบแนวคิดการวิจัย 

 การทำการวิจัยเพ่ือศึกษาผลกระทบของการเปลี่ยนแปลงสูการเปนธนาคารดิจิทัลท่ีมี

ตอสถาบันการเงินไทย และแนวทางในการปรับตัวเพ่ือรองรับกับเทคโนโลยีดิจิทัล ดังนี้  

 

 

 

 

 

 

วิธีดำเนินการวิจัย 

 การวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยใชรูปแบบการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยมี

รายละเอียดการดำเนินการวิจัย ดังนี้ 

ผลกระทบของการ

เปลี่ยนแปลงเปนธนาคาร

ดิจิทัลท่ีมีตอสถาบันการเงิน

ไทย พนักงาน และลูกคา 

แนวทางในการปรับตัว

ของสถาบันการเงินไทย

เพ่ือรองรับการเปน

ธนาคารดิจิทัล 
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 1. รูปแบบการวิจัย 

 การเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยเลือกแหลงของขอมูลท่ีใชในการศึกษานี้ แบงเปน 2 

ประเภท ไดแก 

  1) ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจากการรวบรวมขอมูลดวยการสัมภาษณ

ผูจัดการสาขา พนักงาน กับลูกคา ของธนาคารพาณิชยจำนวน 7 แหง ซ่ึงเปนสถาบันการเงิน

ในเขตอำเภอเมืองขอนแกน จังหวัดขอนแกน  

  2) ขอมูลทุ ติยภู มิ  (Secondary Data) ไดจากรวบรวมขอมูลจากหนั งสือ 

บทความ วิชาการ รายงานการวิจัย วารสาร บทสัมภาษณ รายงานของธนาคารและธนาคาร

แหงประเทศไทย เอกสารตางๆ ตลอดจนเว็บไซตตางๆ ทางอินเทอรเน็ต ท่ีเก่ียวกับการ

เปลี่ยนแปลงของโลกท่ีสงกระทบตอธุรกิจการธนาคาร ตอการปรับตัวของสถาบันการเงิน

ภายใตเทคโนโลยีดิจิทัล  

 2. ผูใหขอมูล 

  1) ผูจัดการสาขา พนักงาน และลูกคา ของธนาคารพาณิชยในจังหวัดขอนแกน 

จำนวน 7 แหง ไดแก ธนาคารไทยพาณิชย ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา ธนาคาร

กสิกรไทย ธนาคารกรุงไทย ธนาคารออมสิน ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร 

(ธ.ก.ส.) ในเขตอำเภอเมืองขอนแกน จังหวัดขอนแกน โดยแบงเปนผูจัดการสาขา 7 ราย 

พนักงาน 7 ราย และลูกคา 7 ราย รวมเปน 21 ราย  

  2) ขอมูลจากหนังสือ บทความ วารสาร รายงานวิจัย รายงานของธนาคารและ

สถาบันการเงินตางๆ บทวิเคราะห บทสัมภาษณ รวมท้ังเว็บไซต และอินเทอรเน็ต 

 3. การเก็บรวบรวมขอมูล 

 ผูวิจัยทำการเก็บขอมูลท่ีใชในการศึกษา 2 วิธี คือ 

  1) การสัมภาษณ 

  ผูวิจัยไดใชแบบสัมภาษณก่ึงโครงสรางท่ีผูวิจัยสรางข้ึนเพ่ือสัมภาษณผูใหขอมูล 

(Informant) ท่ีมีความรูความเชี่ยวชาญดานการเงินการธนาคาร ซ่ึงผูวิจัยไดเจาะจงเปน

ผูจัดการสาขา 7 ราย พนักงาน 7 ราย และลูกคา 7 ราย โดยใชเวลาในการสัมภาษณผูให

ขอมูลเปนเวลา 20-45 นาที ผูวิจัยไดทำการบันทึกเทป และจดบันทึกประเด็นสำคัญจากการ

สัมภาษณ โดยมีรายละเอียดแนวทางการสัมภาษณ ดังนี้ 

  คำถามสำหรับผูจัดการสาขา ประกอบดวย 
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  (1) ปจจุบันอินเทอรเน็ตและความกาวหนาดานเทคโนโลยีดิจิทัลไดเปลี่ยนบริบท

การดำเนินงานและการใหบริการทางการเงินสูการเปนธนาคารดิจิทัลกับธนาคารท่ีปฏิบัติงาน

อยางไรบาง 

  (2) จากการกาวสูการเปนธนาคารดิจิทัล ธนาคารมีแนวทางการปรับตัวเพ่ือ

รับมือหรือแกไขปญหาอยางไรบาง 

  คำถามสำหรับพนกังาน ประกอบดวย 

  (1) จากการกาวสูการเปนธนาคารดิจิทัลสงผลกระทบตอพนักงานธนาคารและ

การใหบริการลูกคาอยางไรบาง 

  (2) ขอเสนอแนะแนวทางการปรับตัวเพ่ือปรับปรุงการทำงานและการใหบริการ

ลูกคาเพ่ือกาวสูการเปนธนาคารดิจิทัลอยางไรบาง 

  คำถามสำหรับลูกคา ประกอบดวย 

  (1) จากการกาวสูการเปนธนาคารดิจิทัลสงผลกระทบตอพฤติกรรมการใชบริการ

ธุรกรรมทางการเงินของทานอยางไรบาง 

  (2) ขอเสนอแนะเพ่ือการพัฒนาการใหบริการธนาคารดิจิทัลอยางไรบาง เพ่ือ

ใหบริการท่ีตอบสนองความตองการไดมากท่ีสุด 

  2) การศึกษาจากเอกสาร 

  ขอมูลการศึกษาจากเอกสารไดจากการรวบรวมและศึกษาขอมูลจากจากหนังสือ 

บทความ วิชาการ รายงานการวิจัย วารสาร บทสัมภาษณ รายงานของธนาคารและธนาคาร

แหงประเทศไทย เอกสารตางๆ ตลอดจนเว็บไซตตางๆ ทางอินเทอรเน็ต ท่ีเก่ียวกับการ

เปลี่ยนแปลงของโลกท่ีสงกระทบตอธุรกิจการธนาคาร ตอการปรับตัวของสถาบันการเงิน

ภายใตการเปลี่ยนแปลงเปนธนาคารดิจิทัล 

 4. การวิเคราะหขอมูล 

 ผูวจิัยนำขอมูลจากการสัมภาษณท่ีไดมาทำการวิเคราะห สังเคราะห และอธิบายผล

ขอมูล เพ่ือจัดทำผลการศึกษาใหมีความสมบูรณยิ่งข้ึน ผูวิจัยใชเทคนิคตรวจสอบสามเสา 

(Triangulation Technique) เพ่ือตรวจสอบขอมูลท่ีตองการศึกษาเพ่ือสรางความนาเชื่อถือ 

ผูวิจัยใชวิธีเก็บรวบรวมขอมูล (Methodological Triangulation) ท่ีแตกตาง โดยใชวิธีการ

สัมภาษณ และการศึกษาจากเอกสาร (สุภางค จันทวานิช, 2561) 
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ผลการวิจัย 

 1. ผลกระทบของการเปล่ียนแปลงเปนธนาคารดิจิทัลท่ีมีตอสถาบันการเงิน 

พนักงาน และลูกคา  

 จากการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีดิจิทัลสงผลตอธนาคารพาณิชย พบวา ทำใหเกิด

รูปแบบการใหบริการทางการเงินตางๆ ท่ีอำนวยความสะดวกและตอบสนองตอพฤติกรรม

ของลูกคาในยคุดิจิทัล โดยเฉพาะการทำธุรกรรมทางการเงินสมัยใหมผานแอพพลิเคชั่นของท่ี

สามารถทำธุรกรรมการเงินไดทุกท่ี ทุกเวลา สะดวกสบาย และรวดเร็ว ซ่ึงธนาคารพาณิชยท้ัง

ธนาคารพาณิชยเอกชนและธนาคารในกำกับของรัฐไดมีการพัฒนาแอพพลิเคชั่นใหสามารถใช

งานผานอุปกรณอิเล็กทรอนิกสตางๆ เชน โทรศัพทสมารทโฟน แท็บเล็ต เปนตน โดย

แอพพลิเคชั่นของธนาคารท่ีไดทำการศึกษา ธนาคารกรุงศรีฯ ใชแอพพลิเคชั่น KMA กสิกรไทย

ใชแอพพลิเคชั่น K Plus ธนาคารกรุงเทพใชแอพพลิเคชั่น Bualuang mbanking ธนาคารไทย

พาณิชยใชแอพพลิเคชั่น SCB Easy ธนาคารกรุงไทยใชแอพพลิเคชั่น Krungthai NEXT 

ธนาคารออมสินใชแอพพลิเคชั่น Mymo ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตรใช

แอพพลิเคชั่น A-Mobile ทำใหลูกคาสามารถธุรกรรมทางการเงินการตรวจสอบยอดเงิน โอน

เงิน การถอนเงินโดยไมใชบัตร ซ้ือขายสกุลเงิน สมัครกองทุน จายบิล กราฟสรุปพอรตการ

ลงทุน และชำระเงินไดตลอด 24 ชั่วโมง ลูกคาสามารถไดงาย สะดวก ปลอดภัย และไมมี

คาธรรมเนียม รวมท้ังธนาคารมีการนำเทคโนโลยีดิจิทัลปญญาประดิษฐ (Artificial Intelligence) 

ฟนเทค (Fin Tech) บลอกเชน (Blog Chain) มาใชในการดำเนินงาน การบริหารความเสี่ยง 

การเก็บขอมูลลูกคา และการวิเคราะหทางการเงิน เพ่ือประกอบการตัดสินใจ และธนาคาร

ตางมีบริการชำระเงินโดยใชคิวอารโคด (QR Code) (สฤณี อาชวานันทกุล, 2559; พรชัย 

ชุนหจินดา, 2560: 1-23; ทิพยพาพร มหาสินไพศาล, 2561: i) ซ่ึงสอดรับกับนโยบายของ

รัฐบาลท่ีขับเคลื่อนประเทศไทยเขาสูสังคมไรเงินสด (Cashless Society) ภายใตการกำกับ

ดูแลของธนาคารแหงประเทศไทย  

 การกาวสูธนาคารดิจิทัล ทำใหทุกธนาคารตางแขงขันเพ่ือใหลูกคาดาวนโหลด

แอพพลิเคชั่นมาใชงาน สงผลใหลูกคาของธนาคารมีพฤติกรรมท่ีเปลี่ยนแปลงไปสูการใช

บริการธุรกรรมการเงินแบบออนไลนท่ีสามารถใชงานไดในทุกสถานท่ี ลูกคาสามารถทำ

รายการไดเอง ซ่ึงทำใหการทำรายการธุรกรรมการเงินตรงตามความตองการของลูกคาไดมาก

ท่ีสุด ลูกคามาใชบริการท่ีสาขาลดลงอันทำใหผลประกอบการสาขาลดลงดวยเชนกัน 
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เนื่องจากเปนการแขงขันฟรีคาธรรมเนียมบริการ อยางไรก็ตามการกาวสูธนาคารดิจิทัลนี้ไม

สงผลตอกลุมลูกคาหลักของ ธ.ก.ส. เนื่องจากลูกคาสวนใหญของ ธ.ก.ส. เปนลูกคา กลุม

เกษตรกร ชาวไร ชาวนา ไมมีลูกคาธุรกิจรายใหญ ทำใหการใชบริการสวนมากเปนการฝาก-

ถอน และสินเชื่อ ซ่ึงสินเชื่อท่ีปลอยใหกับแตละรายคอนขางต่ำ และลูกคาสวนใหญยังเลือกใช

บริการท่ีเคานเตอรสาขาของธนาคารโดยตรง  

 จากผลการศึกษาเห็นไดวาทุกธนาคารตางมีการปรับตัวสูการเปนธนาคารดิจิทัลเพ่ือ

รองรับนโยบายของรัฐบาลในการขับเคลื่อนประเทศไทยสูสังคมไทยไรเงินสด ดวยการ

ขับเคลื่อนระบบการชำระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส (e-Payment) โดยมีบริการชำระเงินท่ี

ทันสมัย สะดวก ตนทุนต่ำ อยางบริการพรอมเพย (PromptPay) การขยายจุดรับชำระเงิน

ทางอิเล็กทรอนิกสท่ัวประเทศ โดยมีจุดรับชำระเงินดวย QR Code มากกวา 3 ลานจุดท่ัว

ประเทศ เพ่ือใหบริการแกประชาชน การปรับกระบวนการรับจายเงินของภาครัฐสูระบบการ

ชำระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส (e-Payment) เต็มรูปแบบ โดยเฉพาะการสงเงินสวัสดิการให

ประชาชนโดยตรงผานบัตรสวัสดิการแหงรัฐ แอพพลิเคชั่นเปาตังค หรือการโอนเงินเขาบัญชี

เงินฝากธนาคารโดยใชเลขประจำตัวประชาชน ทำใหไดรับเงินอยางถูกตองและรวดเร็ว 

(Anuchit Sirirutchaneekorn, 2019) สงผลใหประชาชนคนไทยมีพฤติกรรมการใชระบบ

การชำระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส (e-Payment) สูงข้ึนตอเนื่องเชนกัน  

 2. แนวทางในการปรับตัวเพ่ือรองรับการเปนธนาคารดิจิทัลของสถาบันการเงิน

ไทย 

 จากการเปลี่ยนแปลงเปนธนาคารดิจิทัลนอกจาการปรับดวยดานเทคโนโลยีท่ีใช

แอพพลิเคชั่นดิจิทัลแบงคก้ิงในการใหบริการลูกคาท่ีสะดวก รวดเร็ว และปลอดภัย การนำ

เทคโนโลยีดิจิทัลปญญาประดิษฐ (Artificial Intelligence) ฟนเทค (Fin Tech) บลอกเชน 

(Blog chain) มาใชในการดำเนินงาน การบริหารความเสี่ยง การเก็บขอมูลลูกคา และการ

วิเคราะหทางการเงิน สงผลใหธนาคารพาณิชยบางสวนมีการปรับลดสาขา เนื่องจากมีลูกคา

มาใชบริการท่ีเคานเตอรธนาคารลดลง ไดแก ธนาคารไทยพาณิชย ธนาคารกรุงเทพ ธนาคาร

กรุงศรีอยุธยา ธนาคารกสิกรไทย ในสวนของธนาคารกรุงไทย ธนาคารออมสิน และธนาคาร

เพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) ยังไมมีการปรับลดสาขา และมีการรับ

พนักงานธนาคารเขามาทำงานเพ่ิมอยางตอเนื่อง เพ่ือใหบริการลูกคาไดครอบคลุมทุกพ้ืนท่ี 

อยางไรก็ตาม การปรับลดสาขานั้นพนักงานยังมีความจำเปนตอการใหบริการลูกคารวมกับ
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การใชเทคโนโลยีดิจิทัล ธนาคารตองมีการปรับบทบาทของพนักงานใหสอดคลองกับความ

ตองการของลูกคายุคดิจิทัลใหมากท่ีสุด เพ่ือใหไดรับความไววางใจจากลูกคา เนื่องจากการ

ทำงานของระบบดิจิทัลและการทำงานของพนักงานสามารถสงเสริมการทำงานซ่ึงกันและกัน

ไดอยางมีประสิทธิภาพ  ดังนั้น พนักงานตองมีความเชี่ยวชาญในการเปนธนาคารดิจิทัล 

ความเขาใจพฤติกรรมลูกคา และปจจัยท่ีมีผลกระทบตอการใหบริการ ตองปรับแนวคิดและ

เพ่ิมทักษะความเชี่ยวชาญดานการเปนท่ีปรึกษาดานการเงิน การลงทุน หุน และกองทุน 

เพ่ือใหคำแนะนำการลงทุนแกลูกคา ซ่ึงพนักงานตองมีการสอบและมีใบอนุญาตตางๆ โดย

พนักงานตองมีการปรับตัวและพัฒนาตนเองใหเกงและกาวทันการเปลี่ยนแปลงของกระแส

ดิจิทัลใหได ซ่ึงสอดคลองกับนโยบายการพัฒนาทรัพยากรมนุษยในยุคไทยแลนด 4.0 ท่ี

ตองการพัฒนาแรงงานไทยใหกาวทันเทคโนโลยีดิจิทัล เพ่ือขับเคลื่อนประเทศไทยใหการกาว

ขามประเทศท่ีมีรายไดระดับปานกลาง เปนประเทศท่ีพัฒนาแลวและมีรายไดสูง  

 การกาวสู เปนธนาคารดิจิทัลท่ี มีแอพพลิเคชั่นทางการเงินใหลูกคาสามารถ

ดาวนโหลดใชงานไดเอง ทำใหลูกคาไดรับความสะดวก รวดเร็ว และใชบริการไดตลอดเวลา 

อยูท่ีไหนก็สามารถทำธุรกรรมทางการเงินไดดวยตนเอง โดยไมจำเปนตองไปใชบริการท่ีสาขา

ของธนาคาร แตอยางไรก็ตามเม่ือตองมาใชบริการท่ีสาขาลูกคายังตองการความรวดเร็วใน

การใหบริการ แตจากการปรับบทบาทของของพนักงานท่ีตองออกไปหาลูกคานอกสถานท่ี 

หรือการท่ีธนาคารปรับลดพนักงานหนาเคานเตอรลง เพ่ือใหพนักงานออกไปขายกองทุนหรือ

ประกันใหลูกคา ซ่ึงไมเพียงพอตอการใหบริการของสาขา ทำใหลูกคาเม่ือมาใชบริการตองรอ

นาน ซ่ึงอาจนำไปสูความไมพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารได ดังนั้น ธนาคารควรมีการ

จัดโครงสรางองคกรใหเหมาะสมและเพียงพอตอการใหบริการของสาขา เนื่องจากพนักงาน

ยังมีความจำเปนตอการใหบริการ เพราะระบบดิจิทัลกับพนักงานใหบริการตางกัน เม่ือมี

ปญหาจากระบบดิจิทัลลูกคายอมตองการใหพนักงานคอยใหคำแนะนำและคอยแกปญหา

ใหกับลูกคา และลูกคายังมีความเชื่อม่ันและไววางใจในตัวพนักงานมากกวาระบบดิจิทัล

แบงคก้ิงอีกดวย  

 

อภิปรายผลการวิจัย 

 จากผลการสัมภาษณผูจัดการสาขา พนักงาน และลูกคา พบวา การเปลี่ยนแปลง

เปนธนาคารดิจิทัลในปจจุบันธนาคารมีการปรับตัวนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาใหบริการดาน
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การเงินการธนาคารใหกับลูกคา ดวยการพัฒนาแอพพลิเคชั่นทางการเงินใหทันสมัย เพ่ือ

อำนวยความสะดวกใหลูกคาใชบริการการเงินผานชองทางออนไลน ท่ีมีความสะดวกรวดเร็ว

และใชบริการไดตลอด 24 ชั่วโมง สงผลใหลูกคามีการปรับพฤติกรรมใชบริการท่ีสาขาลดลง 

ธนาคารสวนใหญมีนโยบายการปรับลดสาขา อยางไรก็ตามพนักงานยังมีความจำเปนในการ

ใหบริการแกลูกคา ลูกคายังตองการการบริการท่ีรวดเร็วเม่ือมาใชบริการท่ีสาขา ซ่ึงสอดคลอง

กับการศึกษาของ ชลชัย โพธิสุนทร และพัฒน พัฒนรังสรรค (2561: 119-138) ท่ีพบวา การ

ใชอินเทอรเน็ตแบงคก้ิงหรือโมบายแบงคก้ิง มีลูกคาบางสวนอาจเกิดความไมเขาใจในการทำ

ธุรกรรมทางการเงินบนธนาคารดิจิทัล โดยเฉพาะกลุมลูกคาสูงวัย พนักงานจึงยังมีความ

จำเปนในการใหบริการแกลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีสาขา และคอยใหคำแนะนำการใชงานกับ

ลูกคา และสอดคลองกับการศึกษาของ นฤมล จิตรเอ้ือ (2561: 774-803) ท่ีพบวา ลูกคาการ

ใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานระบบพรอมเพย ซ่ึงเปนหนึ่งในบริการธนาคารดิจิทัล 

เนื่องจากชวยทำใหเกิดความสะดวกสบายในการทำธุรกิจทางการเงิน  

 

องคความรูใหม 

 จากผลการศึกษาสามารถสรุปเปนองคความรูใหมไดวา การเปลี่ยนแปลงเปน

ธนาคารดิจิทัลในปจจุบันธนาคารมีการปรับตัวนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาใหบริการดานการเงิน

การธนาคารใหกับลูกคา ดวยการพัฒนาแอพพลิเคชั่นทางการเงินใหทันสมัย เพ่ืออำนวย

ความสะดวกใหลูกคาใชบริการการเงินผานชองทางออนไลน ท่ีมีความสะดวกรวดเร็วและใช

บริการไดตลอด 24 ชั่วโมง สงผลใหลูกคามีการปรับพฤติกรรมใชบริการท่ีสาขาลดลง 

ธนาคารสวนใหญมีนโยบายการปรับลดสาขา อยางไรก็ตามพนักงานยังมีความจำเปนในการ

ใหบริการแกลูกคา จึงมีการปรับบทบาทพนักงานใหเปนท่ีปรึกษาทางการเงิน โดยให

ความสำคัญกับการใหบริการดานสินเชื่อ และการลงทุน  

 

ขอเสนอแนะ 

1.  ขอเสนอแนะแนวทางในการปรับตัวเพ่ือรองรบัการเปนธนาคารดิจิทัล 

จากผลการศึกษาไดเสนอแนะการปรับตัวของสถาบันการเงินไทย โดยมุงเนนการ

พัฒนาศักยภาพของพนักงานใหมีความรูและความเชี่ยวชาญใหการเปนท่ีปรึกษาทางการเงิน

และการลงทุน และปรับตัวใหกาวทันการเปลี่ยนแปลงของกระแสดิจิทัล นอกจากนี้ในการ
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ใหบริการลูกคาภายใตยุคดิจิทัลยังตองใหความสำคัญกับความรวดเร็วในการใหบริการลูกคา 

เพ่ือไมใหลูกคาตองรอรับบริการเปนเวลานาน ดังนั้น ธนาคารควรมีการจัดโครงสรางองคกร

ใหเหมาะสมและเพียงพอตอการใหบริการของสาขา 

ขอเสนอแนะสำหรับนโยบายรัฐบาล ภาครัฐควรใหธนาคารพาณิชยเอกชนเขามามี

สวนรวมในการขับเคลื่อนระบบการชำระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส (e-Payment) จากท่ีภาครัฐ

กำหนดใหธนาคารกรุงไทย ธนาคารออมสิน และธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ

การเกษตร เปนผูตอบสนองนโยบายหลักของรัฐเพียง 3 ธนาคาร โดยมีการเชื่อมโยงขอมูล

ของธนาคารเขากับเลขประจำตัวประชาชน อันจะทำใหประชาชนเขาถึงสวัสดิการของรัฐได

อยางรวดเร็ว และขับเคลื่อนสังคมไทยเขาสูสังคมไรเงินสด (Cashless Society) ไดเต็ม

รูปแบบในท่ีสุด  

2. ขอเสนอแนะสำหรับการศึกษาตอไป 

การศึกษาตอไปควรทำการศึกษาเก่ียวกับการนำนโยบายสังคมไทยไรเงินสด 

(Cashless Society) ของสถาบันการเงินไทยไปสูการปฏิบัติ 
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