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บทคัดย่อ 
 

 การวิจยัครั้ งน้ีมีวตัถุประสงค ์(1) เพื่อศึกษาผลกระทบต่อการปฏิบตัิงานของเจา้หนา้ที่บริการลูกคา้
ธนาคารกรุงไทย และ (2) เพื่อศึกษาปัจจยัการให้บริการในรูปแบบดิจิทลัแบงก์ก้ิงที่มีผลกระทบต่อการ
ปฏิบตัิงานของเจา้หนา้ที่บริการลูกคา้ธนาคารกรุงไทย ซ่ึงเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ ท าการเก็บรวบรวมขอ้มูล
ดว้ยแบบสอบถามออนไลน์กบัเจา้หน้าที่บริการลูกคา้ธนาคารกรุงไทย จ านวน 299 คน และด าเนินการ
วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยวิธีการสถิติ 
 ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 26 ปี-35 ปี  มีสถานภาพโสด     
มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีต าแหน่งระดบัเจา้หนา้ที่บริการลูกคา้ และมีระยะเวลาในการท างาน            
5-10 ปี ซ่ึงปัจจยัสภาพแวดลอ้มภายนอกโดยแบ่งออกเป็น 4ดา้นไดแ้ก่ ดา้นการเมืองและกฎหมาย,                     
ดา้นเศรษฐกิจ, ดา้นสังคม, ดา้นเทคโนโลยี ที่ท าการให้บริการในยุคปัจจุบนัของธนาคารจดัให้มีการบริการ
ในรูปแบบดิจิทลัแบงก์ก้ิง มีความสัมพนัธ์กบัผลกระทบต่อการปฏิบตัิงานของเจา้หน้าที่บริการลูกคา้
ธนาคารกรุงไทย ท าให้ตอ้งปรับตวั พฒันาการเรียนรู้และทศันคติในการท างานและการให้บริการลูกคา้ 
อย่างมีนยัส าคญัที่ระดบั 0.05 
 
ค าส าคัญ: ดิจิทลัแบงก์ก้ิง, สภาพแวดลอ้มภายนอก, ผลกระทบต่อการปฏิบตัิงาน 
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ABSTRACT 
 

The objectives of this research were (1) to study the effect on the performance of Krung 
Thai Bank customer service officers and (2) to study the effect of digital banking service factors 
on the performance of Krung Thai Bank customer service officers. This study was a quantitative 
research.  Data were collected through online questionnaires. The sample of this study was 299 
Krung Thai Bank customer service officers. Data were analyzed using statistical methods. 

The results of this research indicated that most of the respondents were female, between 
26-35 years old, single, graduated with a bachelor's degree, worked as customer service officer, 
and had 5-10 years of work experience. Four external environment factors, namely: political 
and legal, economic, social, technological factors influenced the provision of digital banking 
services. These factors were related to the performance of Krung Thai Bank customer service 
officers, leading to their needs for self-adaptation, developing learning, and attitude at work as 
well as serving customers with a significance level of 0.05 
Keywords: Digital banking, External environment, Operational effect  
 
 
บทน า 
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 ปัจจุบนัการด าเนินธุรกิจทางดา้นการเงินการธนาคารมีการเปล่ียนแปลงจากบริการออฟไลน์สู่
บริการออนไลน์ และจากสังคมใชเ้งินสดสู่สังคมไร้เงินสดท าให้เกิดการแข่งขนักนัมากข้ึน อนัมีผลจากปัจจยั
สภาพแวดลอ้มภายนอกเขา้มามีส่วนร่วมในการพฒันาและการเปล่ียนแปลงดา้นต่างๆของคนในสังคม ธุรกิจ
สถาบนัการเงิน โดยเฉพาะธนาคารจึงไม่ไดจ้ ากดัอยู่ในรูปแบบการให้บริการแบบเดิม จึงจ าเป็นต้องมีการ
ปรับปรุงเปล่ียนแปลงและพฒันารูปแบบการบริการให้ทนัสมยัและเหมาะสมกบัยุคแห่งเทคโนโลยีอยู่เสมอ 
ซ่ึงธนาคารพาณิชยไ์ดน้ าเทคโนโลยีมาช่วยในการบริการ อ านวยความสะดวก เพิ่มความรวดเร็ว และ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ โดยเฉพาะอย่างยิ่งดา้นธุรกรรมธนาคารบนอินเทอร์เน็ตรูปแบบต่างๆ
ที่น ามาใชส่้งเสริมให้ธนาคารสามารถเพิ่มช่องทางในการหารายได ้ขยายฐานลูกคา้ใหม่และรักษาส่วนแบ่ง
ทางการตลาดที่ส่งผลให้เกิดความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัในธุรกิจและยงัเป็นการพฒันาศกัยภาพทุกดา้น
ของธนาคารไดด้ียิ่งข้ึน 
 ธนาคารกรุงไทยในฐานะธนาคารพาณิชยข์องรัฐ มุ่งมัน่ในการยกระดบัความเป็นอยู่และการท า
ธุรกรรมของผูบ้ริโภคทัว่ทุกภูมิภาคให้สะดวกสบาย ร่วมผลกัดนันโยบายไทยแลนด์ 4.0 ของภาครัฐที่
ตอ้งการวางโครงสร้างพื้นฐานอิเล็กทรอนิกส์ให้ครอบคลุมทัว่ประเทศจากโครงการ National e-Payment 
เพื่อน าพาประเทศไทยเขา้สู่สังคมไร้เงินสดโดธนาคารกรุงไทยเป็นธนาคารแรกที่น าร่องในเร่ืองนโยบาย 
PromptPay จากการคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาร่วมกบักระทรวงการคลงั ผลกัดนัการใชจ้่ายแบบไร้เงินสด
กบั QR Code Payment รวมถึงการใชจ้่ายแบบไร้เงินสดอย่างต่อเน่ืองโดยมุ่งเนน้การมีส่วนร่วมของทั้ง
ภาครัฐ ภาคเอกชนและประชาชน ธนาคารกรุงไทยจึงไดป้ระกาศยุทธศาสตร์ดิจิทลั สู่การเป็นธนาคารแรก
ในประเทศไทยทีจ่ะกา้วสู่ Invisible Banking อย่างเต็มตวั โดยพลิกโฉม Mobile Banking ที่ครบวงจร ครบ
ครัน และสมบูรณ์มากข้ึนดว้ยการเปิดตวัแอปพลิเคชนั “กรุงไทย NEXT” ที่สะดวกสบาย รวดเร็ว ปลอดภยั 
พร้อมให้บริการทางการเงินที่ครอบคลุมที่สุดในประเทศไทยกบัประชาชนในทุกพื้นที่ของประเทศอนัเป็น
จุดเร่ิมตน้ของการน า Mobile Banking เขา้สู่ประชากรฐานราก ยกระดบัอุตสาหกรรม Mobile Banking               
สู่โครงสร้างระดบัมหภาคอย่างแทจ้ริง (ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) . (2561). กรุงไทย ประกาศ
ยุทธศาสตร์ดิจิทลักา้วสู่ Invisible Banking ร่วมขบัเคล่ือนนโยบายไทยแลนด์ 4.0 พลิกโฉม Mobile Banking,
สืบคน้เมื่อ 15 สิงหาคม 2562, จาก https://www.ktb.co.th/th/krungthai-update/news-detail/198) 
 โดยผลส ารวจจากขอ้มูลธนาคารแห่งประเทศไทย (ธปท.) พบว่า เดือนพฤศจิกายน  2561 น้ีสาขา
ธนาคารทั้งระบบอยู่ที่ 6,734 สาขา ลดลงกว่า 327 สาขาจากปลายปี 2558 ที่อยู่ 7,061 การบริการทางการเงิน
เปล่ียนไปมีเทคโนโลยีทนัสมยัมากข้ึน ท าให้การขออนุญาตเปิดสาขาของแบงก์ลดลงมากกว่าขอเปิดสาขา 
เน่ืองจากพฤติกรรม และไลฟ์สไตลข์องผูบ้ริโภคเปล่ียนแปลงไปมีการน าเทคโนโลยีมาให้บริการทางการเงิน
ที่หลากหลายมากข้ึน สามารถตอบโจทยค์วามตอ้งการของลูกคา้ได ้ธนาคารจึงมีการบริหารจดัการลดตน้ทุน
ให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน จึงมีการปรับตวัโดยทบทวนจ านวนเครือข่ายที่ตั้งสาขา (Relocate) และเพิ่มช่อง

https://www.ktb.co.th/th/krungthai-update/news-detail/198
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ทางการให้บริการผ่าน Mobile Banking หรือ Internet Banking  เพื่อให้ลูกคา้สามารถท าธุรกรรมไดด้ว้ย
ตวัเองดว้ยค่าใชจ้่ายทีต่  ่า (สมบูรณ์ จิตเป็นธม, 2559) อนัเป็นผลจากในปัจจุบนั ธนาคารตอ้งเร่งด าเนินการ
ขยายบริการไปสู่รูปแบบดิจิทลัแบงก์ก้ิงมากข้ึน ซ่ึงส่งผลกระทบโดยตรงกบัเจา้หนา้ที่ธนาคารที่ปฏิบตัิงาน
ในสาขา จึงเป็นสาเหตุให้ผูว้ิจยัมีความตอ้งการที่จะศึกษาถึงความคิดเห็นว่าปัจจยัสภาพแวดลอ้มภายนอก
ของการให้บริการในรูปแบบดิจิทลัแบงก์ก้ิงดา้นใดส่งผลท าให้เกิดโอกาสหรือความเส่ียงมากหรือนอ้ย
อย่างไรที่ต่างตอ้งปรับตวั เรียนรู้ และมีทศันคติในปฏิบตัิงานของเจา้หนา้ที่บริการลูกคา้ธนาคารกรุงไทย  
จากการด าเนินงานของระบบธนาคารที่เปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็วโดยเนน้การให้บริการในรูปแบบดจิิทลั
แบงก์ก้ิงและการแข่งขนัที่มีความรุนแรงมากข้ึน เพื่อน าผลการศึกษาที่ไดไ้ปเป็นแนวทางในการบริหาร
จดัการ และเขา้ใจถึงมุมมองของเจา้หนา้ที่ธนาคารผูป้ฏิบตัิงาน ซ่ึงจะช่วยสนบัสนุนและขบัเคล่ือนให้องคก์ร
สามารด าเนินธุรกิจไดอ้ย่างประสบผลส าเร็จและมีความยัง่ยืนในอนาคต 
 

วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาผลกระทบต่อการปฏิบตัิงานของเจา้หนา้ที่บริการลูกคา้ธนาคารกรุงไทย 
 2. เพื่อศึกษาปัจจยัการให้บริการในรูปแบบดิจทิลัแบงก์ก้ิงที่มีผลกระทบต่อการปฏิบตัิงานของ
เจา้หนา้ที่บริการลูกคา้ธนาคารกรุงไทย 
 

นิยามศัพท์ 
 1. ดิจติอลแบงก์ก้ิง หมายถึง การให้บริการลูกคา้ในการท าธุรกรรมกบัธนาคารโดยลูกคา้                          
ไม่จ าเป็นตอ้งมาธนาคาร เช่น การให้บริการทางโทรศพัท ์(Call Center) การท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน
ช่องทางคีออส (ตูเ้อทีเอ็ม) อินเทอร์เน็ต และโทรศพัทเ์คล่ือนที่ เป็นตน้ 
 2. สภาพแวดลอ้มภายนอก หมายถึง ส่ิงแวดลอ้ม 4 ดา้น คือดา้นนโยบายภาครัฐ ดา้นเศรษฐกิจ                  
ดา้นสังคม และดา้นเทคโนโลยี ภายนอกองคก์ร  
 3. ไทยแลนด์4.0 หมายถึง โมเดลขบัเคล่ือนเศรษฐกิจที่เปล่ียนเศรษฐกิจแบบเดิมไปสู่เศรษฐกิจที่
ขบัเคล่ือนดว้ยนวตักรรมที่เนน้เทคโนโลยีความคิดสร้างสรรค ์และภาคบริการ ภายใตว้ิสัยทศัน์ มัน่คง มัง่คัง่
และยัง่ยืน 
 
 
 
 

สมมติฐานการวิจัย  
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 1. เจา้หนา้ที่บริการลูกคา้ที่มีปัจจยัส่วนบุคคลที่ประกอบไปดว้ย เพศ, อายุ, สถานภาพ, การศึกษา, 
อายุงาน, ระดบัต าแหน่งต่างกนัมีผลกระทบต่อการปฏิบตัิงานของเจา้หนา้ที่บริการลูกคา้ธนาคารกรุงไทยที่
ต่างกนั 
 2. ปัจจยัการให้บริการในรูปแบบดจิิทลัแบงก์ก้ิงที่มีความสัมพนัธ์ต่อผลกระทบการปฏิบตัิงานของ
เจา้หนา้ที่บริการลูกคา้ธนาคารกรุงไทย 
 

แนวคิด ทฤษฎีและวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 
 1. แนวคิดที่เก่ียวกบัปัจจยัสภาพแวดลอ้มภายนอก ไดแ้ก่ ดา้นการเมืองและกฎหมาย ดา้นเศรษฐกิจ 
ดา้นสังคม ดา้นเทคโนโลยี 
 2. แนวคิดและทฤษฎีความสามารถในการปรับตวั 
 3. แนวคิดและทฤษฎีทกัษะการเรียนรู้ 
 4. แนวคิดและทฤษฎีทศันคติ 

5. ระบบสถาบนัการเงินยุค 4.0 
 

ขอบเขตการวิจัย 
ผูว้ิจยัไดก้ าหนดขอบเขตการศึกษาส าหรับงานวิจยัน้ีดงัน้ี  
 1. ขอบเขตดา้นเน้ือหา  
 การวิจยัเร่ืองปัจจยัการให้บริการในรูปแบบดิจิทลัแบงก์ก้ิงที่มีผลกระทบต่อเจา้หนา้ที่บริการลูกคา้
ของธนาคารกรุงไทย ซ่ึงผูว้ิจยัท าการศึกษาถึงปัจจยัสภาพแวดลอ้มภายนอกที่ท าให้ธนาคารปรับเปล่ียนการ
ให้บริการเป็นรูปแบบดจิิทลัแบงก์ก้ิงที่มีผลกระทบที่ท าให้เกิดดา้นความเปล่ียนแปลงตวัคนหรือพฤติกรรม
และดา้นการเปล่ียนแปลงการปฏิบตัิงานเพื่อน ามาปรับใชภ้ายในองคก์รและเป็นแนวทางในการท างานของ
เจา้หนา้ที่บริการลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย 
 2. ขอบเขตดา้นประชากร 
 ประชากรที่ใชใ้นการการวิจยัครั้ งน้ี คือ เจา้หนา้ที่ต าแหน่งบริการลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย               
กลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการศึกษา จ านวน 299 คน โดยค านวณจากสูตรทาโรยามาเน (Taro Yamane) ที่ระดบั
ความเช่ือมัน่ที่ร้อยละ 95 ค่าความคาดเคล่ือนที่ 0.05 การสุ่มตวัอย่างแบบไม่ใช่หลกัความน่าจะเป็นดว้ย
วิธีการสุ่มแบบบงัเอิญ (accidental sampling) 
 3. ขอบเขตดา้นระยะเวลา 
 การท าวิจยัเร่ือง ปัจจยัการใหบ้ริการในรูปแบบดจิิทลัแบงก์ก้ิงที่มีผลกระทบต่อเจา้หนา้ที่บริการ
ลูกคา้ของธนาคารกรุงไทยมีระยะเวลาด าเนินการตั้งแต่เดือนสิงหาคม 2562 ถึงเดือนตุลาคม 2562 
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ผลการวิจัย 
 1. จากการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ             
26 ปี-35 ปี มีสถานภาพโสด มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีต าแหน่งระดบัเจา้หนา้ที่บริการลูกคา้มี
ระยะเวลาในการท างาน 5-10 ปี  
 2. จากการวิเคราะห์ปัจจยัการให้บริการในรูปแบบดิจิทลัแบงก์ก้ิงตามสภาพแวดลอ้มภายนอก             
โดยการหาค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยแบ่งออกเป็น4ดา้นไดแ้ก่ (1) ดา้นการเมืองและกฎหมาย 
(2) ดา้นเศรษฐกิจ (3) ดา้นสังคม (4) ดา้นเทคโนโลยี ดงัปรากฏตามตาราง 
ตารางที่ 1 
ปัจจยัการให้บริการในรูปแบบดิจิทลัแบงก์ก้ิงตาม

สภาพแวดลอ้มภายนอก 
(X) (SD) ระดบัความเห็น 

ดา้นการเมืองและกฎหมาย 3.43 0.64 มาก 
ดา้นเศรษฐกิจ 3.48 0.49 มาก 
ดา้นสังคม 3.44 0.51 มาก 
ดา้นเทคโนโลยี 3.44 0.51 มาก 

ภาพรวม 3.45 0.54 มาก 
จากตารางที่ 1 พบว่า เจา้หนา้ที่บริการลูกคา้ธนาคารกรุงไทย มีความคิดเห็นต่อปัจจยัการให้บริการ

ในรูปแบบดิจิทลัแบงก์ก้ิงตามสภาพแวดลอ้มภายนอก โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (X=3.54, S.D. =0.54) 
เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นเรียงล าดบัจากค่าเฉล่ียมากไปนอ้ย มีความคิดเห็นทุกขอ้อยู่ในระดบัมาก ไดแ้ก่            
ดา้นเศรษฐกิจดา้นสังคมดา้นเทคโนโลยีดา้นการเมืองและกฎหมายโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.48, 3.44, 3.44, 
3.43 ตามล าดบั 
 3. ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นผลกระทบการปฏิบตัิงานของเจา้หนา้ที่ธนาคารกรุงไทยโดยการหา
ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยแบ่งออกเป็น 3ดา้น ไดแ้ก่ (1) ดา้นการปรับตวั (2) ดา้นการเรียนรู้ 
(3) ดา้นทศันคติ ดงัปรากฏตามตาราง 
 
 
 
 
ตารางที่ 2  
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ผลกระทบการปฏิบตัิงานของเจา้หนา้ที่บริการ
ลูกคา้ 

(X) (SD) ระดบัความเห็น 

ดา้นปรับตวั 3.60 0.57 มาก 
ดา้นการเรียนรู้ 3.63 0.57 มาก 
ดา้นทศันคติ 3.51 0.54 มาก 

ภาพรวม 3.58 0.56 มาก 
 จากตารางที่ 2 พบว่า เจา้หนา้ที่บริการลูกคา้ธนาคารกรุงไทย มีความคิดเห็นต่อผลกระทบการ
ปฏิบตัิงานของเจา้หนา้ที่บริการลูกคา้โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (X=3.58, S.D. =0.56) เมื่อพิจารณาเป็น 
รายดา้นเรียงล าดบัจากค่าเฉล่ียมากไปนอ้ย มีความคิดเห็นทุกขอ้อยู่ในระดบัมาก โดยค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่
ดา้นการเรียนรู้ ดา้นการปรับตวั ดา้นทศันคติโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.63, 3.60, 3.51 ตามล าดบั 
 4. ปัจจยัสภาพแวดลอ้มภายนอกโดยแบ่งออกเป็น 4ดา้นไดแ้ก่ ดา้นการเมืองและกฎหมาย, ดา้น
เศรษฐกิจ, ดา้นสังคม, ดา้นเทคโนโลยี ที่ท าการให้บริการในยคุปัจจุบนัของธนาคารจัดให้มีการบริการใน
รูปแบบดิจิทลัแบงก์ก้ิง มีความสัมพนัธ์กบัผลกระทบต่อการปฏิบตัิงานของเจา้หนา้ที่บริการลูกคา้
ธนาคารกรุงไทย ท าให้ตอ้งปรับตวั พฒันาการเรียนรู้และทศันคติในการท างานและการให้บริการลูกคา้อย่าง
มีนยัส าคญัที่ระดบั 0.05 ดงัปรากฏตามตาราง 
ตารางที่ 3  
ปัจจยัการให้บริการในรูปแบบดิจิทลัแบงก์ก้ิง ผลกระทบการปฏิบตัิงาน 

การปรับตวั 
 r Sig ระดบั ทิศทาง 

ดา้นการเมืองและกฎหมาย .543** 0.00* ปานกลาง เดียวกนั 
ดา้นเศรษฐกิจ .478** 0.00* ปานกลาง เดียวกนั 
ดา้นสังคม .509** 0.00* ปานกลาง เดียวกนั 
ดา้นเทคโนโลยี .509** 0.00* ปานกลาง เดียวกนั 

*Sig<0.05 
 จากตารางที่ 3 พบว่า ปัจจยัการใหบ้ริการในรูปแบบดจิิทลัแบงก์ก้ิงของสภาพแวดลอ้มภายนอกมี
ความสัมพนัธ์กบัการปฏิบตัิงานของเจา้หน้าที่บริการลูกคา้ธนาคารกรุงไทย เน่ืองจากมีค่าSig นอ้ยกว่า 0.05 
แสดงว่าปัจจยัในดา้นต่างๆส่งผลกระทบกบัการปฏิบตัิงานของเจา้หนา้ที่บริการลูกคา้ที่ท าให้เกิดโอกาส          
ดา้นการปรับตวัในการท างาน เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน(Pearson Correlation 
Coefficient) เพื่อหาค่าความสัมพนัธ์ของตวัแปรสองตวัแปรทีเ่ป็นอิสระต่อกนัพบว่า ปัจจยัดา้นๆต่าง
โดยรวมมีค่าความสัมพนัธ์(r) มากกว่า0ซ่ึงเป็นค่าบวก ตามที่ก าหนดไว ้จึงสรุปไดว้่า ปัจจยัการใหบ้ริการ                 
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ในรูปแบบดิจิทลัแบงก์ก้ิงโดยรวมมีความสัมพนัธ์กบัผลกระทบการปฏิบตัิงานดา้นการปรับตวั                              
อย่างมีนยัส าคญัที่ระดบั 0.05 
ตารางที่ 4 
ปัจจยัการให้บริการในรูปแบบดิจิทลัแบงก์ก้ิง ผลกระทบการปฏิบตัิงาน 

การเรียนรู้ 
 r Sig ระดบั ทิศทาง 
ดา้นการเมืองและกฎหมาย .501** 0.00* ปานกลาง เดียวกนั 
ดา้นเศรษฐกิจ .415** 0.00* ปานกลาง เดียวกนั 
ดา้นสังคม .477** 0.00* ปานกลาง เดียวกนั 
ดา้นเทคโนโลยี .477** 0.00* ปานกลาง เดียวกนั 

*Sig<0.05 
 จากตารางที่ 4 พบว่า ปัจจยัการใหบ้ริการในรูปแบบดจิิทลัแบงก์ก้ิงของสภาพแวดลอ้มภายนอกมี
ความสัมพนัธ์กบัการปฏิบตัิงานของเจา้หน้าที่บริการลูกคา้ธนาคารกรุงไทย เน่ืองจากมีค่าSig นอ้ยกว่า 0.05 
แสดงว่าปัจจยัในดา้นต่างๆส่งผลกระทบกบัการปฏิบตัิงานของเจา้หนา้ที่บริการลูกคา้ที่ท าให้เกิดโอกาส             
ดา้นการเรียนรู้ในการท างาน เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน(Pearson Correlation 
Coefficient) เพื่อหาค่าความสัมพนัธ์ของตวัแปรสองตวัแปรทีเ่ป็นอิสระต่อกนัพบว่า ปัจจยัดา้นๆต่าง
โดยรวมมีค่าความสัมพนัธ์(r) มากกว่า 0 ซ่ึงเป็นค่าบวก ตามที่ก าหนดไว ้จึงสรุปไดว้่า ปัจจยัการใหบ้ริการ             
ในรูปแบบดิจิทลัแบงก์ก้ิงโดยรวมมีความสัมพนัธ์กบัผลกระทบการปฏิบตัิงานดา้นการเรียนรู้ อย่างมี
นยัส าคญัที่ระดบั 0.05 
ตารางที่ 5 
ปัจจยัการให้บริการในรูปแบบดิจิทลัแบงก์ก้ิง ผลกระทบการปฏิบตัิงาน 

ทศันคติ 
 r Sig ระดบั ทิศทาง 
ดา้นการเมืองและกฎหมาย .482** 0.00* ปานกลาง เดียวกนั 
ดา้นเศรษฐกิจ .409** 0.00* ปานกลาง เดียวกนั 
ดา้นสังคม .451** 0.00* ปานกลาง เดียวกนั 
ดา้นเทคโนโลยี .451** 0.00* ปานกลาง เดียวกนั 

*Sig<0.05 
 จากตารางที่ 5 พบว่า ปัจจยัการใหบ้ริการในรูปแบบดจิิทลัแบงก์ก้ิงของสภาพแวดลอ้มภายนอกมี
ความสัมพนัธ์กบัการปฏิบตัิงานของเจา้หน้าที่บริการลูกคา้ธนาคารกรุงไทย เน่ืองจากมีค่า Sig นอ้ยกว่า 0.05 
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แสดงว่าปัจจยัในดา้นต่างๆส่งผลกระทบกบัการปฏิบตัิงานของเจา้หนา้ที่บริการลูกคา้ที่ท าให้เกิดโอกาส               
ดา้นทศันคติในการท างาน 
 เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน(Pearson Correlation Coefficient) เพื่อหาค่า
ความสัมพนัธ์ของตวัแปรสองตวัแปรที่เป็นอิสระต่อกนัพบว่า ปัจจยัดา้นๆต่างโดยรวมมีค่าความสัมพนัธ์(r) 
มากกว่า0 ซ่ึงเป็นค่าบวก ตามที่ก าหนดไว ้จึงสรุปไดว้่า ปัจจยัการให้บริการในรูปแบบดิจิทลัแบงก์ก้ิง
โดยรวมมีความสัมพนัธ์กบัผลกระทบการปฏิบตัิงานดา้นทศันคติ อย่างมีนยัส าคญัที่ระดบั 0.05 
 

สรุปผลการวิจัย อภิปราย 
 ผลการวิจยัเร่ือง “ปัจจยัการใหบ้ริการในรูปแบบดจิิทลัแบงก์ก้ิงที่มีผลกระทบต่อเจา้หนา้ที่บริการ
ลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย” สามารถสรุปไดด้งัน้ี 
 1. ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  
 ผลการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 26 ปี- 35 ปี มีสถานภาพโสด              
มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีต าแหน่งระดบัเจา้หนา้ที่บริการลูกคา้ มีระยะเวลาในการท างาน 5-10 ปี  
 2. ปัจจยัการให้บริการในรูปแบบดจิิทลัแบงก์ก้ิง 
 ผลการศึกษา พบว่า เจา้หนา้ที่บริการลูกคา้ธนาคารกรุงไทย มีความคิดเห็นต่อปัจจยัการให้บริการ 
ในรูปแบบดิจิทลัแบงก์ก้ิงตามสภาพแวดลอ้มภายนอกโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น
เรียงล าดบัจากค่าเฉล่ียมากไปนอ้ยมีความคิดเห็นทุกขอ้อยู่ในระดบัมาก ไดแ้ก่ดา้นเศรษฐกิจ ดา้นสังคม                
ดา้นเทคโนโลยี ดา้นการเมืองและกฎหมาย ตามล าดบั 
 3. ผลกระทบการปฏิบตัิงานของเจา้หนา้ที่ธนาคารกรุงไทย 
 ผลการศึกษา พบว่า เจา้หนา้ที่บริการลูกคา้ธนาคารกรุงไทย มีความคิดเห็นต่อผลกระทบการ
ปฏิบตัิงานของเจา้หนา้ที่บริการลูกคา้โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากเมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นเรียงล าดบั                  
จากค่าเฉล่ียมากไปนอ้ย มีความคิดเห็นทุกขอ้อยู่ในระดบัมากโดยค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ดา้นการเรียนรู้                  
ดา้นการปรับตวั ดา้นทศันคติตามล าดบั 
 อภิปรายผลผลการวิเคราะห์ปัจจยัการให้บริการในรูปแบบดิจทิลัแบงก์ก้ิง 
 1. ผลการวิเคราะห์ปัจจยัการให้บริการในรูปแบบดิจิทลัแบงก์ก้ิง พบว่า เจา้หนา้ที่บริการลูกคา้
ธนาคารกรุงไทย มีความคิดเห็นต่อปัจจยัการให้บริการในรูปแบบดิจิทลัแบงก์ก้ิงตามสภาพแวดลอ้ม
ภายนอก ดา้นการเมืองและกฎหมาย โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เช่น การอนุญาตของธนาคารแห่งประเทศ
ไทยของ Banking Agentการออกกฎหมายของหน่วยงานราชการของรัฐการขบัเคล่ือนแผนยุทธศาสตร์ 
National e-Payment ของรัฐบาลเน่ืองดว้ยท่ามกลางการเมืองและกฎหมายโยบายภาครัฐ ธนาคารกรุงไทย           
ในฐานะธนาคารพาณิชยข์องรัฐบาลอยู่ภายใตส้ังกดักระทรวงการคลงั ซ่ึงเป็นสถาบนัการเงินที่จะสร้างกลไก
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ส าคญัในการขบัเคล่ือนให้ทุกภาคส่วนต่างๆ ก้าวเขา้สู่เศรษฐกิจดิจิทลัธนาคารจึงมีส่วนส าคญัต่อการ
สนบัสนุนและสนองนโยบายของรัฐบาลเพื่อเปล่ียนผ่านระบบเศรษฐกิจของประเทศไทยสู่ระบบเศรษฐกิจ 
4.0 เพื่อพฒันาประเทศไทยอย่างย ัง่ยืน ภายใตก้ฎเกณฑแ์ละขอ้บงัคบัของหน่วยงานก ากบั เช่น 
กระทรวงการคลงั และธนาคารแห่งประเทศไทยสอดคลอ้งกับแนวคิดของฤทธิชยั วานิชยห์านนท ์(2559)            
ที่พบว่าธุรกรรมที่เกิดข้ึนในประเทศสวเีดนไดเ้ปล่ียนมาอยู่ในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ไม่ว่าจะเป็นบตัรเครดิต
บตัรเดบิต แอพลิเคชัน่ต่างๆบนโทรศพัทม์ือถือโดยเฉพาะตวัเลขการใชจ้่ายส าหรับการคา้ปลีกที่อยู่ในรูป
อิเล็กทรอนิกส์สูงถึงร้อยละ 95 ประชาชนไม่มีความจ าเป็นตอ้งไปท าธุรกรรมที่ธนาคาร ส่งผลให้ธนาคาร                
ในสวีเดนตอ้งปรับเปล่ียนรูปแบบการใหบ้ริการโดยการยกเลิกการฝาก ถอนเงินออกไป เปล่ียนมาเป็นการ
ให้บริการในรูปแบบ Digital Branch หรือ Electronic Banking  
 2. ผลการศึกษาที่พบว่า เจา้หนา้ที่บริการลูกคา้ธนาคารกรุงไทย มีความคิดเห็นต่อปัจจยัการ
ให้บริการในรูปแบบดจิิทลัแบงก์ก้ิงตามสภาพแวดลอ้มภายนอก ดา้นเศรษฐกิจ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก
เช่น ภายหลงัการเขา้สู่สังคมไร้เงินสดแลว้การประกาศยกเลิกค่าธรรมเนียมการโอนเงินผ่านแอปพลิเคชัน่
ส่งผลต่อการปฏิบตัิงานของท่าน สภาวะทางเศรษฐกิจของประเทศไทยมีส่วนสนบัสนุนการปฏิบตัิงานของ
ท่านการปรับเพิ่มค่าแรงขั้นต ่าของไทยการจา้งงานในลกัษณะบริษทั Outsource ภายนอกมากข้ึนส่งผลต่อ
การปฏิบตัิงานของท่าน เน่ืองมาจากภาวะเศรษฐกิจอุตสาหกรรมธนาคารพาณิชยแ์ละการแข่งขนัรายไดท้ี่
ไม่ใช่ดอกเบี้ยของธนาคารพาณิชยน์ั้นลดลง จากการยกเลิกค่าธรรมเนียมการท าธุรกรรมการเงินผ่านช่องทาง
ดิจิทลัเพื่อผลกัดนัสู่สังคมไร้เงินสดตามนโยบายภาครัฐและธนาคารแห่งประเทศไทยที่จะช่วยให้ปริมาณการ
ท าธุรกรรมทางการเงินเพิ่มข้ึน ลดภาระตน้ทุนทางการเงินของผูป้ระกอบการรายย่อยและประชาชนทัว่ไป
สามารถเขา้ถึงและใชบ้ริการทางการเงินผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ดว้ยตน้ทุนที่ต ่าอย่างทัว่ถึงเท่าเทียมกนั
ส่งผลเชิงบวกต่อประสิทธิภาพการด าเนินงานและลดค่าใชจ้่ายทั้งในส่วนของลูกคา้และลดตน้ทุนในการ
บริหารจดัการเงินสดในภาพรวมของธนาคารและการบริหารลดตน้ทุนค่าใชจ้่ายในส่วนพนกังานลงโดย
ธนาคารไม่รับพนกังานเพิ่มมาทดแทนต าแหน่งที่ว่าง นอกจากต าแหน่งงานพิเศษ แต่ตอ้งบริหารจดัการอตัรา
ก าลงัคนให้เพียงพอ และตอ้งสร้างรายไดจ้ากค่าธรรมเนียมดา้นอ่ืนๆมาทดแทนสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ
ธญัรัศษ ์มลิทอง (2557) พบว่า ตน้ทุนในดา้นค่าแรงของพนกังานเพิ่มข้ึน บริษทัจึงลดตน้ทุนดา้นค่าแรงโดย
ลดจ านวนชัว่โมงโอทีและเพิ่มรายไดจ้ากยอดขายที่บริษทัก าหนดเพิ่มข้ึนหลงัจากน านโยบายมาใชพ้นกังาน
จึงไดร้ับผลกระทบเน่ืองจากพนกังานไม่เพียงพอกับงานขยายฐานลูกคา้และบริษทัไม่มีนโยบายรับพนกังาน
เพิ่มและสอดคลอ้งแนวคิดของวรพจน์ บุษราคมัวดี (2556, หนา้ 42-46) พบว่าปัจจยัทางเศรษฐกิจเป็น
แรงผลกัดนัที่ส าคญัต่อการด าเนินงานขององค์กรธุรกิจเน่ืองจากปัจจยัทางเศรษฐกิจจะครอบคลุมหลาย
ประเด็น เช่น รายได ้ภาวการณ์ว่างงาน รายไดป้ระชาชาติ เป็นตน้ โดยผูบ้ริหารตอ้งน าขอ้มูลทางเศรษฐกิจ 
มาใชใ้ห้เหมาะกบัสถานการณ์เพื่อให้เกิดโอกาสสูงสุดและลดอุปสรรคในการด าเนินงานขององค์กร 
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 3. ผลการศึกษาที่พบว่า เจา้หนา้ที่บริการลูกคา้ธนาคารกรุงไทย มีความคิดเห็นต่อปัจจยัการ
ให้บริการในรูปแบบดจิิทลัแบงก์ก้ิงตามสภาพแวดลอ้มภายนอก ดา้นสังคม โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก 
เช่น ธุรกิจการขายสินคา้และบริการทางออนไลน์มากข้ึนพฤติกรรมการส่ังซ้ือและช าระเงินเพื่อซ้ือสินคา้
ออนไลน์ และประชากรเขา้ถึงอินเทอร์เน็ตผ่านสมาร์ทโฟนมากข้ึนส่งผลต่อการปฏิบตัิงานของท่าน
เน่ืองมาจากธนาคารกรุงไทยยกระดบัการบริการทางการเงินดิจิตอลที่มีการพฒันาจนไดร้ับความนิยมและ            
มีแนวโนม้เติบโตสูงข้ึนอย่างต่อเน่ืองในเร่ืองของการบริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์เน่ืองมาจาก
พฤติกรรมผูบ้ริโภคที่เปล่ียนแปลงไปตามกระแสเทคโนโลยีโดยผูบ้ริโภคส่วนใหญ่นิยมเลือกซ้ือสินคา้
ออนไลน์มากข้ึน ท าให้มีการท าธุรกรรมการเงินออนไลน์มากข้ึน เพื่อช าระเงินค่าสินคา้/บริการออนไลน์ 
ผ่านสมาร์ทโฟนและแท็บเล็ต เพราะประหยดัเวลา รวดเร็ว และสะดวกมากกว่าใชเ้งินสดและไม่ตอ้งไปที่
สาขาดว้ยตวัเองสามารถตอบโจทยไ์ลฟ์สไตลข์องผูบ้ริโภคยุคใหม่ได ้นอกจากน้ีการเติบโตของธุรกิจ             
อีคอมเมิร์ซท าให้ผูบ้ริโภคนิยมซ้ือสินคา้ผ่านทางแอพพลิเคชั่นของสมาร์ทโฟนและแท็บเล็ตเพิ่มมากข้ึน 
สอดคลอ้งกบัแนวคิดของสุนนัทา เลาหนนัท(์2541) ไดใ้ห้ความเห็นของการเปล่ียนแปลงไวว้่า                            
การเปล่ียนแปลงทางสังคมตอ้งประสบทั้งปัจเจกบุคคลและองคก์รจะตอ้งปรับตวัให้ทนัต่อการเปล่ียนแปลง
ที่เกิดข้ึนโดยการพฒันาทกัษะและทรัพยากร รวมถึงการบริหารและจดัการองคก์ร ในดา้นการบริหารและ
จดัการองคก์รเป็นที่ยอมรับว่า การเปล่ียนแปลงเป็นส่ิงที่หลีกเล่ียงไม่ได ้และมีลกัษณะเป็นปรากฏการณ์            
ทางสังคมที่เกิดข้ึนตลอดเวลาจากเทรนด์พฤติกรรมผูบ้ริโภคในยุคดิจิทลัที่เขา้ถึงอินเทอร์เน็ตทุกกลุ่ม                 
และส่งผลต่อรูปแบบการซ้ือสินคา้และการใชจ้่ายเงินผ่านแพลตฟอร์มต่างๆ  
 4. ผลการศึกษาที่พบว่า เจา้หนา้ที่บริการลูกคา้ธนาคารกรุงไทย มีความคิดเห็นต่อปัจจยัการ
ให้บริการในรูปแบบดจิิทลัแบงก์ก้ิงตามสภาพแวดลอ้มภายนอกดา้นเทคโนโลยี โดยภาพรวมอยู่ในระดบั
มากเช่นการน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาในการบริการ ท าให้มีส่วนต่อการปฏิบตัิงานของท่าน กระบวนการ
ท างานที่เปล่ียนแปลงไป   ซ่ึงมีผลจากเทคโนโลยีมีส่วนต่อการปฏิบตัิงานของท่านการให้บริการ
อินเตอร์เน็ทความเร็วสูงมีส่วนต่อการปฏิบตัิงานของท่านเน่ืองมาจากธนาคารกรุงไทยมุ่งเนน้สร้าง
วฒันธรรมองค์กรที่ให้ความส าคญักบัเทคโนโลยีดิจิทลัในการปรับเปล่ียนบุคลากร กระบวนการ และ
โครงสร้างให้ใชเ้ทคโนโลยีอย่างสอดคลอ้งในการปฏิบตัิงานเพื่อเป้าหมายในการเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ด าเนินงานเจา้หน้าที่ปฏิบตัิงานและสร้างโอกาสทางธุรกิจใหม่ๆ โดยกระบวนการท างานที่เปล่ียนแปลงไป 
ซ่ึงมีผลจากเทคโนโลยีมีส่วนต่อการปฏิบตัิงานท าให้สามารถลดภาระงานลงได ้อีกทั้งยงัง่ายต่อการ
ด าเนินงานกบัลูกคา้ แมว้่าบางท่านอาจจะยงัไม่เขา้ใจและยงัตอ้งให้ค าแนะน าก็ตาม สอดคลอ้งกบัแนวคิด
ของภคพร เปล่ียนไพโรจน์ และมณฑล สรไกรกิติกูล (2561) พบว่า มุมมองและการปรับตวัของพนกังาน                
ในยุคบริการทางการเงินดิจิตอลผลการวิจยัพบว่า ธนาคารไดจ้ดัให้มีการบริการทางการเงินดิจิตอลที่ช่วย
อ านวยความสะดวกประหยดัเวลาและค่าใชจ้่ายให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงการเขา้มาของบริการทางการเงินดิจิตอล
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น้ีส่งผลให้ธนาคารมีการปรับเปล่ียนนโยบาย รวมถึงดา้นเทคโนโลยีดิจิตอลในการให้บริการลูกคา้ถึงแมว้่า
พนกังานจะมีความเห็นว่าลูกคา้บางส่วนยงัไม่มีความพร้อมที่จะใชบ้ริการทางการเงินดิจิตอลก็ตามและ
สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Barcan (2012) ที่พบว่าองคก์รและผูบ้ริหารควรให้เวลาพนกังานประเมินท าความ
เขา้ใจกบัการเปล่ียนแปลง เพื่อให้เกิดการยอมรับและลดการต่อตา้น โดยการส่งเสริมให้เกิดความรู้ และใช้
ขอ้มูลทางเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นเคร่ืองมือในการสร้างความเขา้ใจที่ถูกตอ้งและตรงกันระหว่างพนกังาน
และความตอ้งการที่จะเปล่ียนแปลงขององคก์ร 
 ผลการวิเคราะห์ผลกระทบการปฏิบตัิงานของเจา้หนา้ที่บริการลูกคา้ธนาคารกรุงไทย 
 พบว่า เจา้หนา้ที่บริการลูกคา้ธนาคารกรุงไทย มีความคิดเห็นต่อผลกระทบการปฏิบตัิงานของ
เจา้หนา้ที่บริการลูกคา้โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่ามีความคิดเห็นทุกขอ้อยู่
ในระดบัมาก โดยค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ดา้นการเรียนรู้ ดา้นการปรับตวั ดา้นทศันคติ เน่ืองจากพนกังานนั้น
สามารถปรับตวัเขา้กบัเทคโนโลยีในการท างานมากข้ึน อีกทั้งพนกังานเรียนรู้และแกไ้ขปัญหาในการ
ปฏิบตัิงานไดอ้ย่างราบร่ืนและรวดเร็ว และทกัษะความสามารถเก่ียวกบัเทคโนโลยีสมยัใหม่มาประยุกตใ์ช้
ในการปฏิบตัิงานได ้ซ่ึงเป็นผลกระทบในทางที่ดีต่อพนกังานเองและท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจกบัการ
ท างานมากข้ึนดว้ย ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของวชัรากร ร่วมรักษ(์2559) ศึกษาเร่ืองFinTechกบับทบาท
สถาบนัการเงินในยุค Digital ผลการวิจยัพบว่าผลกระทบจากการเปล่ียนแปลงที่มีการน าเทคโนโลยีเขา้มา
เก่ียวขอ้งนั้นท าให้พนกังานตอ้งปรับเปล่ียนวิธีการท างานให้เป็นการท างานเชิงรุกมากยิ่งข้ึน และยงัตอ้ง
พฒันาตนเองเพื่อให้มีความรู้ที่หลากหลายและรอบดา้น และพฒันาความรู้ดา้นเทคโนโลยีระบบดิจิตอล    
โดยพนกังานในสาขาต่างช่วยเหลือและแลกเปล่ียนความรู้หรือประสบการณ์ซ่ึงกันและกัน เพื่อให้สามารถ
แนะน าและเป็นที่ปรึกษาทางการเงินให้แก่ลูกคา้ อีกทั้งเพื่อให้ลูกคา้เกิดความเช่ือมัน่และไวว้างใจที่จะ
เลือกใชบ้ริการกบัธนาคารและสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Barcan (2012) ที่พบว่าเทคโนโลยีสารสนเทศส่ง
ผลกระทบต่อผูใ้ชง้านและเป็นเคร่ืองมือในการสร้างความเขา้ใจที่ถูกตอ้งและตรงกนัระหว่างพนกังานและ
ความตอ้งการที่จะเปล่ียนแปลงขององค์กร 
 ปัจจยัการให้บริการในรูปแบบดิจิทลัแบงก์ก้ิงที่มีความสัมพนัธ์ต่อผลกระทบการปฏิบตัิงานของ
เจา้หนา้ที่บริการลูกคา้ธนาคารกรุงไทย 
 1. ปัจจยัการให้บริการในรูปแบบดจิิทลัแบงก์ก้ิงโดยรวมมีความสัมพนัธ์กบัผลกระทบการ
ปฏิบตัิงานดา้นการปรับตวั อย่างมีนยัส าคญัที่ระดบั 0.05เน่ืองจากว่าพนกังานสามารถปรับตวัที่จะเผชิญ             
กบัปัญหาหรืออุปสรรคต่างๆที่เกิดจากการปฏิบตัิงานในการให้บริการรูปแบบดิจิทัลแบงก์ก้ิงได ้ท าให้มีการ
ปรับตวัการท างานมากข้ึน ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของภทัราวดี ทองมาลา (2557) ไดศ้ึกษาเร่ือง ทศันคติ 
และพฤติกรรมที่มีผลต่อการยอมรับระบบการจดัซ้ือจดัจา้งดว้ยอิเล็กทรอนิกส์ (e-GP) ของเจา้หนา้ที่พสัดุ
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลผลการวิจยัพบว่าความสามารถในการปรับตวัมีความสัมพนัธ์ต่อต่อ
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พฤติกรรมการยอมรับเทคโนโลยีและงานวิจยัของ สุรียพ์ร เชาวส์นิทพรรณ (2546) ศึกษาเร่ือง การส่ือสาร
ยอ้นกลบัในการเปล่ียนแปลงกระบวนการท างาน กรณีศึกษา : ประสิทธิภาพของระบบ RB Front ของ
ธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน)ผลการวิจยัพบว่าพนกังานต่างก็พฒันาตนเองให้มีทกัษะความรู้และ
ความสามารถให้หลากหลายและรอบดา้นมากข้ึน ทั้งความรู้ด้านผลิตภณัฑแ์ละบริการของธนาคาร ความรู้
เร่ืองทัว่ไป และความรู้ที่เก่ียวกบัเทคโนโลยีดิจิตอลและเทคโนโลยีทางการเงินและงานวิจยัของปิยพงศ ์              
ตั้งจินตนาการ(2559) ศึกษาเร่ืองสถาบนัการเงินในยุคดิจิตอลผลการศึกษาพบว่าการบริหารคนนั้นทาง
ธนาคารไดเ้ลือกใชว้ิธีการปรับก าลงัคนให้มีความเหมาะสมกับการด าเนินการของธนาคารเน่ืองจากอนาคต
ลูกคา้มีแนวโนม้ที่จะใชบ้ริการผ่านช่องทางสาขาสาขาลดลง 
 2. ปัจจยัการให้บริการในรูปแบบดจิิทลัแบงก์ก้ิงโดยรวมมีความสัมพนัธ์กบัผลกระทบการ
ปฏิบตัิงานดา้นการเรียนรู้อย่างมีนยัส าคญัที่ระดบั 0.05 เน่ืองจากสามารถเรียนรู้และแกไ้ขปัญหาในการ
ปฏิบตัิงานไดอ้ย่างราบร่ืนและรวดเร็ว อีกทั้งสามารถน าทกัษะความสามารถเก่ียวกบัเทคโนโลยีสมยัใหม่           
มาประยุกตใ์ชใ้นการปฏิบตัิงานได ้ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ภคพร เปล่ียนไพโรจน์ และมณฑล สรไกร
กิติกูล (2561)ไดศ้ึกษาเร่ือง มุมมองและการปรับตวัของพนกังานในยุคบริการทางการเงินดิจิตอลผลการวิจยั
พบว่าการเขา้มาของบริการทางการเงินดิจิตอลน้ีส่งผลให้ธนาคารมีการปรับเปล่ียนนโยบายการด าเนินงาน
รวมทั้งการปรับเปล่ียนแนวทางในการท างาน พฒันาความรู้และทกัษะในดา้นต่างๆเพิ่มมากข้ึน และ
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Barcan (2012) ที่พบว่าพนกังานประเมินท าความเขา้ใจกบัการเปล่ียนแปลง 
เพื่อให้เกิดการยอมรับและลดการต่อตา้น โดยการส่งเสริมให้เกิดความรู้และใชข้อ้มูลทางเทคโนโลยี
สารสนเทศเป็นเคร่ืองมือในการสร้างความเขา้ใจที่ถูกตอ้งและตรงกนั 
 3. ปัจจยัการให้บริการในรูปแบบดจิิทลัแบงก์ก้ิงโดยรวมมีความสัมพนัธ์กบัผลกระทบการ
ปฏิบตัิงานดา้นทศันคติอย่างมีนยัส าคญัที่ระดบั 0.05 เน่ืองจากพนกังานนั้นมีการยอมรับการเปล่ียนแปลง
ภายในองคก์รต่อรูปแบบดิจิทลัแบงก์ก้ิง ร่วมทั้งปริมาณงานนัดมีความเหมาะสมและสอดคลอ้งกบัความ
ถนดัของแต่ละบุคคล เพื่อให้การปฏิบตัิงานสอดคลอ้งไปในทิศทางเดียวกนักบัองคก์ร ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของ สุภาวดี เช้ือวงษ ์(2557) ไดศ้ึกษาเร่ือง ความรู้ ทศันคติ และพฤติกรรมการใชเ้ทคโนโลยี
สารสนเทศของบุคลากรเทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรีผลการศึกษาพบว่าพฤติกรรมในการ            
ใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศ มีความสัมพนัธ์ระหว่างความรู้และทศันคติของบุคลากร เทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ 
อ าเภอเมืองชลบุรี 
 
 

ข้อเสนอแนะ 
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1. ควรน าผลการศึกษาไปพฒันาและปรับปรุงดา้นการออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ให้มี
คุณภาพของระบบและคุณภาพของขอ้มูลมีความสมบูรณ์มากยิ่งข้ึน ตอบสนองพนักงานไดอ้ย่างรวดเร็วมี
ความเสถียรทุกครั้ งที่เขา้ใชง้าน 
 2. ควรเปิดโอกาสให้มีการเรียนรู้เพื่อเพิ่มทกัษะและความสามารถของพนักงานให้มากข้ึนเพื่อพฒันา
ความรู้ความสามารถที่มีอยู่แลว้ให้เพิ่มมากข้ึนในการท างานปัจจุบนัและรองรับการท างานที่ทา้ทายใน
อนาคต 
 3. ดา้นความรู้ความเขา้ใจ จากผลการวิจยั พบว่าพนกังานนั้นมีที่หลากหลายของช่วงอายุ ดงันั้นควร
มีการท าเก่ียวกบัขั้นตอนและวิธีการใชง้าน หรือค าช้ีแจง คลิปวิดีโอ เพื่อความเขา้ใจที่ง่ายข้ึน 
 4. ควรเร่งสนบัสนุนและประชาสัมพนัธ์เพื่อให้ลูกคา้เกิดความรู้และความเขา้ใจ เพื่อให้เกิดการ
ยอมรับรูปแบบดจิิทลัแบงก์ก้ิงของธนาคาร และสนบัสนุนระบบเทคโนโลยีที่ จะช่วยอ านวยความสะดวก
และลดขั้นตอนในการท างานและการให้บริการของพนกังาน  
 5. ควรก าหนดเป้าหมายและประเมินผลงาน (KPI) เพื่อให้พนกังานเห็นถึงความส าคญัและมีความ
กระตือรือร้นในการเรียนรู้รูปแบบดิจิทลัแบงก์ก้ิงของธนาคารที่มากข้ึน 

6. ควรมีการส่ือสารให้พนกังานรับรู้ถึงสาเหตุและความส าคญัวตัถุประสงคข์องรูปแบบดิจิทลัแบงก์
ก้ิงของธนาคาร และผลที่จะเกิดข้ึนในช่วงเวลาที่มีการเปล่ียนแปลง เพื่อให้พนกังานเกิดความเขา้ใจและ
ยอมรับต่อการเปล่ียนแปลง 
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