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บทคัดย่อ 
การวิจยัคร้ังน้ีมีจุดประสงค ์1) เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของทีมใหบ้ริการลูกคา้ของสาขาธนาคาร

พาณิชยต่์างประเทศท่ีด าเนินงานในประเทศไทย 2) เพื่อศึกษาความเป็นองคก์รแห่งการเรียนรู้ท่ีประยกุตใ์ช้
กบัทีมใหบ้ริการลูกคา้ของสาขาธนาคารพาณิชยต่์างประเทศท่ีด าเนินงานในประเทศไทย และ 3) เพื่อศึกษา
นวตักรรมการบริการท่ีประยกุตใ์ชใ้นทีมใหบ้ริการลูกคา้ของสาขาธนาคารพาณิชยต่์างประเทศท่ีด าเนินงาน
ในประเทศไทย กลุ่มตวัอยา่งคือ พนกังานในทีมใหบ้ริการลูกคา้จาก 6 ธนาคาร จ านวน 180 คน ใชว้ิธีการสุ่ม
ตวัอยา่งแบบชั้นภูมิและแบบเจาะจง โดยแบ่งกลุ่มตวัอยา่งจากแต่ละธนาคารจ านวน 30 คนเท่ากนั ใช้
เคร่ืองมือในการวิจยัเป็นแบบสอบถาม ตวัสถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ียเลขคณิต และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานดว้ย t-test, one-way ANOVA, Least 
Square Difference, และ Multiple Linear Regression โดยก าหนดนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลการวิจยัพบวา่ 1) ทีมใหบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ31-35 ปี จบการศึกษาระดบัปริญญา

ตรี ต าแหน่งพนกังานระดบัปฏิบติัการ และมีประสบการณ์การท างาน 1-5 ปี 2) ความเป็นองคก์รแห่งการ

เรียนรู้ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 3) นวตักรรการบริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก จากการทดสอบ

สมมติฐาน พบวา่ 4) พนกังานในทีมใหบ้ริการลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนั และมาจากธนาคารท่ีมีส านกังานใหญ่อยู่

ในภูมิภาคท่ีต่างกนั จะมีการประยกุตใ์ชน้วตักรรมการบริการไดต่้างกนั 5) พนกังานในทีมใหบ้ริการลูกคา้ท่ีมี

อาย ุระดบัการศึกษา ต าแหน่งงาน และประสบการณ์ในการท างานต่างกนั จะมีการประยกุตใ์ชน้วตักรรมการ

บริการไดไ้ม่ต่างกนั 6) องคก์รแห่งการเรียนรู้ ดา้นการสร้างเทคโนโลย ีมีอิทธิพลต่อการสร้างนวตักรรมการ

บริการมากท่ีสุด และดา้นการสร้างพลวตัของการเรียนรู้ มีอิทธิพลต่อการสร้างนวตักรรมการบริการนอ้ย

ท่ีสุด อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

ค าส าคญั : องคก์รแห่งการเรียนรู้ นวตักรรมการบริการ สาขาธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ ทีมใหบ้ริการ 

_______________________________________________  



ABSTRACT 

The purposes of this research are 1) to study the demographic factors of the international bank’s 
branches service team in service innovation 2) to determine the level of learning organization applying 
with international bank’s branches service team and 3) to determine the level of service innovation 
applying with international bank’s branches service team. The sample group consisted of 180 staff of the 
service team from 6 international bank’s branches. Stratified sampling method and purposive sampling 
method were used to equally divide the sample group into 30 staff per international bank’s branch. The 
research instrument was the questionnaire. The collected data was analyzed by the relevant statistical 
method including frequency distribution, percentage, arithmetic mean, and standard deviation. Hypotheses 
testing was conducted by t-test, one-way ANOVA, Least Square Difference, and Multiple Linear 
Regression. The statistically significant level was determined at the level of 0.05 

The findings showed that 1) Most of the sample group were women with an age range of 31-35 

years old, graduating with bachelor’s degree and entitled as officer level with work experience within 1-5 

years. 2) Learning Organization was sentimentally high. 3) Service Innovation was sentimentally high. 

The results from hypotheses testing showed that 4) The differences in genders and the regions in which the 

headquarters of international bank’s branches locate of the sample group contributed the differences in 

service innovation 5) The differences in age, education, job position, and work experience adversely 

contributed the indifference in Service Innovation 6) Learning Organization in the following two aspects: 

technology build-up and building learning dynamics had the most and the least influences on Service 

Innovation respectively at the statistically significant level of 0.05. 

Keywords : Learning Organization, Service Innovation, International Bank’s Branches, Service Team 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

กลุ่มธุรกิจการเงินคือหน่ึงในกลุ่มธุรกิจท่ีน าเทคโนโลยแีละนวตักรรมเขา้มาพฒันาและปรับปรุงการ
ใหบ้ริการทางการเงินเพื่ออ านวยความสะดวกใหก้บัผูใ้ชบ้ริการอยา่งมาก ธนาคารพาณิชยไ์ดท้ าการพฒันา
ระบบอินเทอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง (Internet Banking) ข้ึนมาซ่ึงไดก้ลายเป็นส่ิงท่ีจ าเป็นส าหรับการท าธุรกรรมาทาง
การเงินในปัจจุบนั เพราะมีความสะดวก รวดเร็ว และปลอดภยั อยา่งไรกดี็ การเขา้มาของเทคโนโลยทีาง
การเงิน (Financial Technology) หรือฟินเทค (FinTech) ท าใหเ้ทคโนโลยแีละนวตักรรมทางการเงินไดถู้ก
ยกระดบัใหสู้งข้ึนไปอีกขั้น ฟินเทคไดน้ ามาซ่ึงประสิทธิภาพการใหบ้ริการทางการเงินในส่วนท่ีเทคโนโลยี



แบบเดิมไม่สามารถตอบโจทยค์วามตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งครอบคลุมดว้ยขีดจ ากดัทางความช านาญ
ดา้นเทคโนโลย ีวฒันธรรม องคก์ร และแนวคิดการใหบ้ริการแบบเดิมๆ หรือกฎเกณฑท่ี์ตอ้งปฏิบติัตามใน
ฐานะของสถาบนัการเงิน หน่ึงในพฒันาการของฟินเทคท่ีเห็นไดช้ดัคือการเกิดข้ึนของบริษทัฟินเทคเกิดใหม่ 
หรือท่ีเรียกวา่ ฟินเทคสตาร์ทอปั (FinTech Startups) ท่ีมุ่งเนน้พฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการทางการเงินท่ี
ประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยแีละลกัษณะการด าเนินธุรกิจ (Business Model) รูปแบบใหม่ ท่ีใหบ้ริการเฉพาะดา้น
และมีความคล่องตวัสูง กระจายตวัอยูใ่นทั้งภูมิภาคเอเชียและยโุรป (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2562) 

จากการเปล่ียนแปลงของทิศทางอุตสาหกรรมธนาคารขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษา
แนวคิดขององคก์รแห่งการเรียนรู้ (Learning Organization) ซ่ึงมุ่งประเดน็ของคนและความรู้ในการพฒันา
องคก์รใหเ้กิดความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัและการเติบโตอยา่งย ัง่ยนืดว้ยการบริหารจดัการความรู้อยา่งมี
ประสิทธิภาพ ผนวกกบัแนวคิดของนวตักรรมการบริการ (Service Innovation) ซ่ึงน าเสนอการประยกุตใ์ช้
เทคโนโลยแีละนวตักรรมท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อส่งมอบการบริการใหม่ๆ ท่ีตอบสนองความตอ้งการท่ีหลากหลาย
ของลูกคา้ไดอ้ยา่งสะดวก รวดเร็ว และปลอดภยั ของทีมใหบ้ริการลูกคา้ของสาขาธนาคารพาณิชย์
ต่างประเทศท่ีด าเนินงานในประเทศไทย เพื่อน าผลการศึกษามาก าหนดแนวทางในการผลกัดนัการเรียนรู้
พร้อมๆกบัการสร้างและพฒันานวตักรรมการใหบ้ริการ เพื่อบริหารจดัการและรับมือกบัการเปล่ียนทิศทาง
ของอุตสาหกรรมธนาคารท่ีมีผลพวงมาจากความกา้วหนา้ของเทคโนโลยอียา่งกา้วกระโดด 

วตัถุประสงค์การวจัิย 

1. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของทีมใหบ้ริการลูกคา้ของสาขาธนาคารพาณิชยต่์างประเทศท่ี
ด าเนินงานในประเทศไทย 

2. เพื่อศึกษาความเป็นองคก์รแห่งการเรียนรู้ท่ีประยกุตใ์ชก้บัทีมใหบ้ริการลูกคา้ของสาขาธนาคาร
พาณิชยต่์างประเทศท่ีด าเนินงานในประเทศไทย 

3. เพื่อศึกษานวตักรรมการบริการท่ีประยกุตใ์ชใ้นทีมใหบ้ริการลูกคา้ของสาขาธนาคารพาณิชย์
ต่างประเทศท่ีด าเนินงานในประเทศไทย 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

องคก์รแห่งการเรียนรู้ (Learning Organization) หมายถึง องคก์รท่ีการด าเนินงานถูกขบัเคล่ือนดว้ย
ความรู้ โดยมีบุคลากรขององคก์รท่ีมีพฤติกรรมพร้อมท่ีจะเรียนรู้และแลกเปล่ียนทกัษะ ประสบการณ์ต่างๆ
เพื่อใหก้ารด าเนินงานมีประสิทธิภาพและบรรลุถึงเป้าหมายขององคก์ร การเรียนรู้เป็นไปอยา่งต่อเน่ืองและมี
ความยดืหยุน่พร้อมเปิดรับความรู้ใหม่ๆท่ีมาจากทั้งภายในและภายนอกองคก์ร มีการบริหารจดัการความรู้ท่ีมี
ประสิทธิภาพเพื่อใหอ้งคก์รไดใ้ชป้ระโยชนจ์ากความรู้สูงสุด น าไปสู่การเติบโตอยา่งย ัง่ยนื ตามแนวคิดของ 
Michael J. Marquardt (2002) ประกอบไปดว้ย 5 ดา้น ดงัน้ี 



1. ดา้นการสร้างพลวตัของการเรียนรู้ (Building Learning Dynamics) หมายถึง การผลกัดนั
การเรียนรู้ใหเ้กิดข้ึนในทุกระดบัขององคก์ร เป็นการน าความรู้ท่ีมีอยูแ่ลว้ในองคก์รรวมถึงการเปิดรับความรู้
ใหม่ๆจากทั้งภายในและภายนอกมาประยกุตใ์ชก้บัการด าเนินงานอยา่งสม ่าเสมอ บุคลากรทุกคนในองคก์ร
ไม่หยดุน่ิงท่ีจะเรียนรู้และพร้อมท่ีจะแบ่งปันทกัษะหรือประสบการณ์ของตนแก่ผูอ่ื้นและองคก์รโดยรวม 

2. ดา้นการเปล่ียนแปลงขององคก์ร (Organizational Transformation) หมายถึง การปรับ
องคก์รใน 4 มุมมอง ไดแ้ก่ วสิยัทศัน์ วฒันธรรม กลยทุธ์  และโครงสร้างขององคก์ร เพื่อน าไปสู่การเป็น
องคก์รแห่งการเรียนรู้ บุคลากรทุกระดบัมีมุมมองและแนวคิดของการเรียนรู้และพฒันาตนเอง รวมถึงไดรั้บ
การสนบัสนุนการเรียนรู้จากผูบ้ริหารระดบัสูง เพื่อใหก้ารท างานมีความล่องตวัสูงและสามารถแบ่งปัน
ความรู้ไดอ้ยา่งอิสระ 

3. ดา้นการเพิ่มอ านาจแก่บุคล (People Empowerment) หมายถึง การท่ีองคก์รมีส่วนร่วมและ
เปิดโอกาสในการแลกเปล่ียนความรู้ประสบการณ์ในดา้นต่างๆจากบุคลากรทั้งภายในและภายนอก ตั้งแต่
ระดบัของผูน้ าหรือหวัหนา้งานและบุคลากรขององคก์ร รวมไปถึงลูกคา้ พนัธมิตรทางธุรกิจ หรือแมก้ระทัง่
ชุมชนต่างๆในสงัคม เพื่อขยายขอบเขตการเรียนรู้ใหก้วา้งข้ึนและสนบัสนุนการเรียนรู้อยา่งต่อเน่ือง 

4. การบริหารจดัการความรู้ (Knowledge Management) หมายถึง วิธีการในการจดัเกบ็ ใช้
ประโยชน์ และถ่ายทอดความรู้อยา่งมีประสิทธิภาพ เพื่อกระตุน้บุคลากรทุกระดบัใหเ้ห็นถึงความส าคญัและ
ประโยชน์ของความรู้ สนบัสนุนวิธีการเรียนรู้และแนวคิดเชิงสร้างสรรค ์คดักรองและจดัเกบ็ความรู้ท่ีตรงกบั
ความตอ้งการและความจ าเป็นของบุคลากรผูใ้ชง้านอยา่งเป็นระบบดว้ยการน าเทคโนโลยเีขา้มาเป็นตวัช่วย 

5. การสร้างเทคโนโลย ี(Technology Build-Up) หมายถึง การท่ีองคก์รน าเทคโนโลยี
สารสนเทศท่ีเก่ียวขอ้งมาประยกุตใ์ชเ้พื่อสร้างช่องทางในการแสวงหาและเขา้ถึงความรู้ไดอ้ยา่งรวดเร็วและ
ตรงตามความตอ้งการของบุคลากร รวมถึงเป็นตวัช่วยใหก้ารเรียนรู้ของบุคลากรเป็นไปอยา่งรวดเร็วและมี
คุณภาพ ท าใหก้ระบวนการท างานมีประสิทธิภาพและช่วยลดตน้ทุนในการด าเนินงานขององคก์ร 

นวตักรรมการบริการ (Service Innovation) หมายถึง การน าแนวคิดหรือวิธีการใหม่ๆท่ีมีความ
สร้างสรรคม์าปรับใชก้บัการใหบ้ริการ โดยอาศยัการบูรณาการความรู้และศกัยภาพของบุคลากรในองคก์ร
และเทคโนโลยท่ีีเก่ียวขอ้ง เพื่อส่งมอบบริการท่ีตอบโจทยค์วามตอ้งการท่ีหลายหลายของลูกคา้ ยกระดบั
คุณภาพของการใหบ้ริการเพื่อสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัใหก้บัองคก์ร ตามแนวคิดของ Pim den 
Hertog (2000) ประกอบไปดว้ย 4 ดา้นดงัน้ี 

1. แนวคิดการใหบ้ริการใหม่ (New Service Concept) หมายถึง การปรับเปล่ียนการใหบ้ริการ
ขององคก์รใหม่ ดว้ยการเพิ่มเติมรูปแบบหรือขั้นตอนการบริการท่ีจะอ านวยความสะดวกใหก้บัลูกคา้มากข้ึน



รวมถึงการลดทอนรูปแบบหรือขั้นตอนการบริการท่ีไม่จ าเป็นหรือไม่ตอบโจทยค์วามตอ้งการของลูกคา้ เพื่อ
เพิ่มทั้งประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการบริการ 

2. ส่วนเช่ือมต่อลูกคา้ใหม่ (New Client Interface) หมายถึง การสร้างช่องทางใหม่ในการ
ติดต่อและสร้างปฏิสมัพนัธ์ในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว ปลอดภยั และทนัเวลามากข้ึน การ
เช่ือมต่อดงักล่าวเป็นไปไดท้ั้งในเชิงกายภาพ (Physical Interaction) และเชิงระบบ (Systematic Interaction) 
ท าใหลู้กคา้เขา้ถึงบริการไดอ้ยา่งสะดวก อีกทั้งเป็นการสร้างมูลค่าเพิ่มและความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 

3. ระบบน าส่งบริการรูปแบบใหม่ (New Service Delivery System) หมายถึง การบริหาร
จดัการบุคลากรและระบบปฏิบติัการใหม่ใหมี้ความพร้อมและประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ บุคลากรไดรั้บ
การฝึกอบรมในการใหข้อ้มูลและมีทกัษะในการแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนจากการใหบ้ริการ ระบบปฏิบติัการมีการ
ทดสอบและควบคุมอยา่งสม ่าเสมอเพื่อสร้างความเช่ือมัน่และความไวว้างใจในการใชบ้ริการ 

4. ตวัเลือกทางเทคโนโลย ี(Technological Options) หมายถึง การเลือกใชเ้ทคโนโลยใีหม่ท่ีมี
ความทนัสมยัและเหมาะสมกบับริการ เพือ่เพิ่มประสิทธิภาพในการใหบ้ริการและตอบสนองความตอ้งการ
ลูกคา้ อีกทั้งสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัใหก้บัองคก์ร 

พรฑิตา องักินนัทน์ (2560) ไดท้ าการวิจยัในหวัขอ้ แนวทางการพัฒนาองค์การประเภิทธุรกิจธนาคารสู่
องค์การแห่งการเรียนรู้ : กรณีศึกษา ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) โดยมีกลุ่มตวัอยา่งเป็นบุคลากรของ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ จ านวน 379 คน ผลการวิจยัพบวา่ ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) มีระดบัของการเป็นองคก์รแห่งการเรียนรู้ในระดบัปานกลางในภาพรวม ในขณะท่ีการพจิารณาราย
ดา้นพบวา่ ดา้นกระบวนการและการด าเนินการเรียนรู้ท่ีเป็นรูปธรรมมีระดบัสูงท่ีสุดซ่ึงเป็นดา้นท่ีศึกษาเก่ียวกบั
การบริหารจดัการความรู้และการสร้างพลวตัของการเรียนรู้ รองลงมาคือดา้นพฤติกรรมของผูน้ าท่ีกระตุน้การ
เรียนรู้ซ่ึงอยูใ่นระดบัปานกลาง และสุดทา้ยคือดา้นสภาพแวดลอ้มท่ีเอ้ือต่อการเรียนรู้ซ่ึงอยูใ่นระดบัปานกลาง
เช่นเดียวกนั 

Nzuve and Omolo (2012) ไดท้ าการวิจยัในหวัขอ้ A study of the practice of the learning organization 
and its relationship to performance among Kenyan commercial banks โดยมีกลุ่มตวัอยา่งเป็นธนาคารพาณิชย์
ทั้งหมดท่ีมีรายช่ืออยูใ่นเวบ็ไซตข์องธนาคารกลางเคนยา ผลการวิจยัพบวา่ ระดบัการเป็นองคก์รแห่งการเรียนรู้
ของธนาคารพาณิชยใ์นประเทศเคนยาอยูใ่นระดบัปานกลางโดยมีค่าเฉล่ียรวมอยูท่ี่ร้อยละ 60.17 จึงเป็นส่ิงจ าเป็น
ท่ีธนาคารพาณิชยใ์นประเทศเคนยาจะตอ้งวางแนวทางในการปรับเปล่ียนตนเองเพื่อใหพ้ฒันาไปสู่องคก์รแห่ง
การเรียนรู้ในระดบัท่ีสูงข้ึนในอนาคต 
  



ชนิดาภา ข าระหงษ ์(2562) ไดท้ าการวิจยัในหวัขอ้ นวัตกรรมการบริการท่ีส่งผลต่อการยอมรับ
แอปพลิเคช่ันท่ีจอดรถ (Car Parking) ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีกลุ่มตวัอยา่งเป็นผูท่ี้มี
ประสบการณ์การใชง้านแอปพลิเคชัน่ Car Parking ซ่ึงประกอบไปดว้ยแอปพลิเคชัน่ park2go, แอปพลิเคชัน่บลู 
พาร์คก้ิง และแอปพลิเคชัน่ ท่ีจอดรถ.com จ านวน 500 คนท่ีอาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบวา่ 
นวตักรรมการใหบ้ริการแอปพลิเคชนัท่ีจอดรถโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดซ่ึงเป็นรูปแบบการบริการท่ี
ประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยใีนการส่งมอบบริการท าใหธุ้รกิจทราบถึงความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมีความแตกต่างกนั
เพื่อคน้หาแนวทางในการปรับปรุงพฒันาบริการใหดี้ยิง่ข้ึน นอกจากนั้น การบูรณาการความรู้ขององคก์รและ
การรับรู้คุณค่าของลูกคา้ส่งผลเชิงบวกต่อความสามารถทางนวตักรรมการบริการ กล่าวคือ สมาชิกในองคก์รมี
การแลกเปล่ียนความรู้เพื่อสร้างความร่วมมือในการน าส่งบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ พร้อมทั้งรับ
ขอ้เสนอแนะจากลูกคา้เพื่อหาทางอ านวยความสะดวกใหก้บัลูกคา้มากข้ึน 

Ramakrishna (2012) ไดท้ าการวิจยัในหวัขอ้ Service Innovation in Banks for Sustainability โดยมีกลุ่ม
ตวัอยา่งเป็นธนาคารพาณิชยภ์าครัฐของประเทศอินเดีย 2 แห่ง และธนาคารพาณิชยภ์าคเอกชนของประเทศ
อินเดีย 2 แห่ง รวมเป็น 4 แห่ง ผลการวิจยัพบวา่ ธนาคารพาณิชยข์องประเทศอินเดียมีการสร้างสรรคแ์ละปรับใช้
นวตักรรมการบริการอยา่งเตม็รูปแบบในทุกๆดา้นครอบคลุมถึงแนวคิดการบริการ การสร้างปฏิสมัพนัธ์กบั
ลูกคา้ ระบบน าส่งบริการ ตน้แบบของการสร้างรายไดแ้ละคุณค่าจากการบริการ และตวัเลือกทางเทคโนโลย ี
ธนาคารฯไดท้ าการผนวกนวตักรรมการบริการเขา้กบัทิศทางและกลยทุธ์ในการด าเนินธุรกิจในอนาคต มุ่งเนน้
ลูกคา้และการน าส่งบริการเป็นส าคญั ขยายขอบเขตการปรับใชน้วตักรรมไปสู่แผนกอ่ืนๆในองคก์รอยา่งทัว่ถึง  
ส่ิงเหล่าน้ีแสดงใหเ้ห็นถึงแนวโนม้การเติบโตของนวตักรรมการบริการของธนาคารพาณิชยใ์นประเทศอินเดีย
อยา่งย ัง่ยนื 

จากการวิเคราะห์ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหาเพื่อท าการศึกษาวิจยัในหวัขอ้ดงักล่าวรวมถึง
การทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้จิยัจึงสามารถก าหนดสมมติฐานและกรอบแนวคิดในการวจิยัไดด้งัน้ี 

สมมติฐานการวิจัย 

1. พนกังานในทีมใหบ้ริการลูกคา้ของสาขาธนาคารพาณิชยต่์างประเทศท่ีด าเนินงานในประเทศไทยท่ีมี
ปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัจะมีการประยกุตใ์ชน้วตักรรมการบริการท่ีแตกต่างกนั 

2. ความเป็นองคก์รแห่งการเรียนรู้ท่ีประยกุตใ์ชก้บัทีมใหบ้ริการลูกคา้มีอิทธิพลต่อการสร้างนวตักรรมการ
บริการของสาขาธนาคารพาณิชยต่์างประเทศท่ีด าเนินงานในประเทศไทย 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ระเบียบวธีิวจิัย 

การวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ในลกัษณะของงานวิจยัเชิงส ารวจ (Survey 
Research) ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีคือ พนกังานของสาขาธนาคารพาณิชยต่์างประเทศท่ีด าเนินงาน
ในประเทศไทย จ านวน 11 สาขาธนาคาร รวมทั้งหมด 3,665 คน (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2565) กลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัคือ พนกังานในทีมใหบ้ริการลูกคา้ของสาขาธนาคารพาณิชยต่์างประเทศท่ีด าเนินงานใน
ประเทศไทย ท าการค านวณกลุ่มตวัอยา่งในกรณีท่ีทราบจ านวนประชากร (Finite Population) ดว้ยหลกัการของ 
Proper Solution และ Non-Convergence โดยค านวณหาจ านวนตวัช้ีวดัเฉล่ียต่อตวัแปรแฝง (p/f) ก าหนดให้
ตวัช้ีวดัเฉล่ียอยูใ่นช่วง 4-6 ตวัและขนาดตวัอยา่ง 100 ตวัอยา่งข้ึนไปซ่ึงไม่มีสดัส่วน non-convergence เลย จึงได้
ก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งในการวิจยัน้ีเท่ากบั 180 ตวัอยา่ง  ท าการสุ่มตวัอยา่งข้ึนมา 6 สาขาธนาคารจาก
ทั้งหมด 11 สาขาธนาคารดว้ยวิธีการสุ่มแบบชั้นภูมิและแบบเจาะจงท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ไดแ้ก่ 
ส่วนท่ี 1 เป็นขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม มีทั้งหมด 6 ดา้น ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามองคก์รแห่งการ
เรียนรู้ มีทั้งหมด 5 ดา้น รวม 25 ขอ้ ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามนวตักรรมการบริการ มีทั้งหมด 4 ดา้น รวม 20 
ขอ้ ผูว้ิจยัท าการตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content Validity) ของแบบสอบถามดว้ยการน า

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. ต าแหน่งงาน 
5. ประสบการณ์ในการท างาน 
6. ภูมิภาคของสาขาธนาคารฯท่ีท างานอยู ่

องค์กรแห่งการเรียนรู้ 
1. การสร้างพลวตัของการเรียนรู้ 
2. การเปล่ียนแปลงขององคก์ร 
3. การเพิ่มอ านาจแก่บุคคล 
4. การบริหารจดัการความรู้ 
5. การสร้างเทคโนโลย ี

Michael Marquardt (2002) 

นวตักรรมการบริการ 
1. แนวคิดการใหบ้ริการใหม่ 
2. ส่วนเช่ือมต่อลูกคา้ใหม่ 
3. ระบบน าส่งบริการรูปแบบใหม่ 
4. ตวัเลือกทางเทคโนโลย ี

Pim den Hertog (2000) 

 

กรอบแนวคิดในการวจิัย 



แบบสอบถามใหผู้เ้ช่ียวชาญ 3 ท่านท าการประเมิน และน าไปวิเคราะห์ค่า IOC (Index of Item-Objective 
Congruence) โดยมีเกณฑว์า่ค่า IOC ตอ้งไม่นอ้ยกวา่ 0.5 จากการวิเคราะห์ไดค่้า IOC เท่ากบั 0.971 ซ่ึงมากกวา่ 
0.5 แบบสอบถามจึงมีความเท่ียงตรงและสามารถน าไปใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลได ้หลงัจากนั้น ผูว้ิจยัไดท้ า
การเกบ็ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอยา่งจริงจ านวน 30 คน (Pre-test)  เพื่อหาค่าความ
เช่ือมัน่ (Reliability) โดยน าขอ้มูลท่ีรวบรวมไดม้าหาค่าสมัประสิทธ์ิอลัฟ่าของครอนบาค (Cronbach’s alpha 
coefficient) ทั้งรายดา้นและภาพรวม โดยมีเกณฑว์า่ค่า Cronbach’s alpha ตอ้งมากกวา่ 0.8 จากการค านวณดว้ย
โปรแกรมสถิติส าเร็จรูป SPSS พบวา่ ดา้นองคก์รแห่งการเรียนรู้มีค่า Cronbach’s alpha เท่ากบั 0.974 ดา้น
นวตักรรมการบริการมีค่า Cronbach’s alpha เท่ากบั 0.967 และในภาพรวมมีค่า Cronbach’s alpha เท่ากบั 0.984 
ซ่ึงมากกวา่ 0.8 ดงันั้นแบบสอบถามจึงมีความน่าเช่ือถือและสามารถน าไปใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลได ้

การวิเคราะห์ขอ้มูลท าผา่นโปรแกรมสถิติส าเร็จรูป SPSS สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา
ไดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียเลขคณิต และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์
ขอ้มูลเชิงอนุมาน (ทดสอบสมมติฐาน) ไดแ้ก่ t-test , one-way ANOVA, Least Square Difference และ Multiple 
Linear Regression โดยก าหนดนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลการวจิัย 

ผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 
112 คน คิดเป็นร้อยละ 62.22 ส่วนใหญ่อยูใ่นช่วงอาย ุ31-35 ปี มีจ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 31.11 ส่วนใหญ่
จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีจ านวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 63.89 ส่วนใหญ่เป็นพนกังานระดบัปฏิบติัการ มี
จ านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 57.78 ส่วนใหญ่มีประสบการณ์ในการท างาน 1-5 ปี มีจ านวน 57 คน คิดเป็นร้อย
ละ 31.67 และมาจากสาขาธนาคารฯ ท่ีมีส านกังานใหญ่ด าเนินงานอยูใ่นภูมิภาคเอเชีย ภูมิภาคยโุรป และภูมิภาค
อเมริกา มีจ านวน 60 คนเท่ากนัในแต่ละภูมิภาค คิดเป็นร้อยละ 33.3 ต่อภูมิภาค 
ตาราง 1 ความเป็นองคก์รแห่งการเรียนรู้ท่ีประยกุตใ์ชก้บัทีมใหบ้ริการลูกคา้ของสาขาธนาคารพาณิชย์
ต่างประเทศท่ีด าเนินงานในประเทศไทย 

องค์กรแห่งการเรียนรู้ 𝑥̅  SD ความเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ 
1. การสร้างพลวตัของการเรียนรู้ 
2. การเปล่ียนแปลงขององคก์ร 
3. การเพิ่มอ านาจแก่บุคคล 
4. การบริหารจดัการความรู้ 
5. การสร้างเทคโนโลย ี

3.997 
4.169 
4.019 
4.090 
4.039 

0.5392 
0.6075 
0.5212 
0.5049 
0.5863 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

ภาพรวมองค์กรแห่งการเรียนรู้ 4.063 0.4852 มาก 



จากตาราง 1 พบวา่ ภาพรวมขององคก์รแห่งการเรียนรู้ของธนาคารฯ อยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅  = 4.063 , SD 
= 0.4852) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นการเปล่ียนแปลงขององคก์ร มีค่าสูงสุดโดยอยูร่ะดบัมาก (𝑥̅  = 
4.169 , SD = 0.6075) และดา้นการสร้างพลวตัของการเรียนรู้ มีค่าต ่าสุดโดยอยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅  = 3.997 , SD = 
0.5392) ตามล าดบั 
ตาราง 2 นวตักรรมการบริการท่ีประยกุตใ์ชใ้นทีมใหบ้ริการลูกคา้ของสาขาธนาคารพาณิชยต่์างประเทศท่ี
ด าเนินงานในประเทศไทย 

นวตักรรมการบริการ 𝑥̅  SD การประยุกต์ใช้นวตักรรมการบริการ 
1. แนวคิดการใหบ้ริการใหม่ 
2. ส่วนเช่ือมต่อลูกคา้ใหม่ 
3. ระบบน าส่งบริการรูปแบบใหม่ 
4. ตวัเลือกทางเทคโนโลย ี

4.113 
4.241 
4.124 
4.009 

0.5562 
0.5459 
0.5724 
0.5684 

มาก 
มากท่ีสุด 
มาก 
มาก 

ภาพรวมนวตักรรมการบริการ 4.122 0.5160 มาก 
จากตาราง 2 พบวา่ ภาพรวมของนวตักรรมการบริการของธนาคารฯ อยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅  = 4.122 , SD = 

0.5160) เม่ือพจิารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นส่วนเช่ือมต่อลูกคา้ใหม่ มีค่าสูงสุดโดยอยูร่ะดบัมากท่ีสุด (𝑥̅  = 
4.241 , SD = 0.5459) และดา้นตวัเลือกทางเทคโนโลย ีมีค่าต ่าสุดโดยอยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅  = 4.009 , SD = 
0.5684) ตามล าดบั 
ตาราง 3 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการสร้างนวตักรรมการบริการ
ของสาขาธนาคารพาณิชยต่์างประเทศท่ีด าเนินงานในประเทศไทยท่ีแตกต่างกนั 

นวตักรรมการบริการ 
ปัจจยัส่วนบุคคล 

เพศ อาย ุ ระดบั
การศึกษา 

ต าแหน่ง
งาน 

ประสบการณ์
ในการท างาน 

ภูมิภาคของ
ส านกังานใหญ่ 

แนวคิดการใหบ้ริการใหม่ 1 0 0 0 0 1 
ส่วนเช่ือมต่อลูกคา้ใหม่ 1 0 0 0 0 0 
ระบบน าส่งบริการรูปแบบใหม่ 1 0 0 0 0 0 
ตวัเลือกทางเทคโนโลย ี 1 0 0 0 0 1 
ภาพรวมนวตักรรมการบริการ 1 0 0 0 0 1 

หมายเหตุ: เลข 1 หมายถึง สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน     เลข 0 หมายถึง ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
จากตาราง 3 พบวา่ พนกังานในทีมใหบ้ริการลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนั และมาจากธนาคารฯท่ีมีส านกังาน

ใหญ่อยูใ่นภูมิภาคท่ีต่างกนั จะสามารถสร้างนวตักรรมการบริการไดต่้างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 



ในขณะท่ีอาย ุระดบัการศึกษา ต าแหน่งงาน และประสบการณ์ในการท างานต่างกนั จะสามารถสร้างนวตักรรม
การบริการไดไ้ม่ต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
ตาราง 4 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 ความเป็นองคก์รแห่งการเรียนรู้มีอิทธิพลต่อการสร้างนวตักรรมการ
บริการของสาขาธนาคารพาณิชยต่์างประเทศท่ีด าเนินงานในประเทศไทย 

นวตักรรมการบริการ 

องคก์รแห่งการเรียนรู้ 
การสร้าง

พลวตัของการ
เรียนรู้ 

การ
เปล่ียนแปลง
ขององคก์ร 

การเพิ่ม
อ านาจแก่
บุคคล 

การบริหาร
จดัการ
ความรู้ 

การสร้าง
เทคโนโลย ี

แนวคิดการใหบ้ริการใหม่ - 0.018 + 0.351 + 0.049 + 0.486 + 0.016 
ส่วนเช่ือมต่อลูกคา้ใหม่ - 0.017 + 0.181 + 0.102 + 0.019 + 0.444 
ระบบน าส่งบริการรูปแบบใหม่ + 0.118 + 0.154 - 0.017 - 0.056 + 0.647 
ตวัเลือกทางเทคโนโลย ี + 0.054 + 0.095 + 0.051 + 0.110 + 0.559 
ภาพรวมนวตักรรมการบริการ + 0.034 + 0.195 + 0.046 + 0.140 + 0.417 

หมายเหตุ: เคร่ืองหมาย + คือ มีอิทธิพลทางเดียวกนั   เคร่ืองหมาย – คือ มีอิทธิพลทิศทางตรงกนัขา้ม 

จากตาราง 4 พบวา่ องคก์รแห่งการเรียนรู้ ดา้นการสร้างเทคโนโลย ีมีอิทธิพลต่อการสร้างนวตักรรมการ
บริการมากท่ีสุด และดา้นการสร้างพลวตัของการเรียนรู้ มีอิทธิพลต่อการสร้างนวตักรรมการบริการนอ้ยท่ีสุด  

สรุปและอภิปรายผล 
กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายอุยูใ่นช่วง 31 – 35 ปี จบการศึกษาระดบัปริญญาตรีและมี

ต าแหน่งงานในระดบัปฏิบติัการมากท่ีสุด ตามล าดบั และมีประสบการณ์ในการท างาน  1– 5 ปี 
กลุ่มตวัอยา่งมีการประยกุตใ์ชอ้งคก์รแห่งการเรียนรู้ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพจิารณาเป็นราย

ดา้นพบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ดา้นการเปล่ียนแปลงขององคก์ร แสดงใหเ้ห็นวา่ ธนาคารใหค้วามส าคญักบั
การเรียนรู้โดยมีวิสยัทศัน์ กลยทุธ์ โครงสร้างและวฒันธรรมขององคก์รท่ีเอ้ือใหที้มใหบ้ริการลูกคา้เกิดการ
เรียนรู้ร่วมกนั 

กลุ่มตวัอยา่งมีการปรับใชน้วตักรรมการบริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น
พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ดา้นส่วนเช่ือมต่อลูกคา้ใหม่ กล่าวคือ ทีมใหบ้ริการลูกคา้สามารถใชช่้องทางใน
การสร้างปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ไดท้ั้งในเชิงกาพภาพและระบบอยา่งมีประสิทธิภาพ ตอบโจทยค์วามตอ้งการของ
ลูกคา้ 

ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศและภูมิภาคของส านกังานใหญ่ของสาขา
ธนาคารของทีมใหบ้ริการลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัจะมีผลต่อการสร้างนวตักรรมการบริการท่ีแตกต่างกนัอยา่งมี



นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เน่ืองจากเพศชายและเพศหญิงจะมีจุดเด่นของแนวความคิดท่ีแตกต่างกนั โดย
เพศชายจะมีจุดเด่นในแง่ของความคิดเชิงระบบ (Systematic Thinking) ในขณะท่ีเพศหญิงจะมีจุดเด่นในแง่ของ
ความคิดเชิงสร้างสรรค ์(Innovative Thinking) เม่ือผนวกเขา้กบัพื้นฐานความรู้และความเช่ียวชาญท่ีแตกต่างกนั 
จึงท าใหก้ารสร้างนวตักรรมการบริการระหวา่งเพศชายและเพศหญิงแตกต่างกนั ในขณะเดียวกนัแนวคิด ระบบ 
และเทคโนโลยกีารใหบ้ริการของธนาคารทั้งสามภูมิภาคต่างกมี็ความแตกต่างกนั ท าใหแ้นวทางในการสร้าง
นวตักรรมการบริการของกลุ่มตวัอยา่งมีความแตกต่างกนั จึงสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่ง
หลากหลาย อยา่งไรกดี็ ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลของทีมใหบ้ริการลูกคา้ส่วนใหญ่ไม่ส่งผลต่อความ
แตกต่างของการสร้างนวตักรรมการบริการ กล่าวคือในดา้นของอาย ุระดบัการศึกษา ต าแหน่งงาน และ
ประสบการณ์ท างาน ท่ีเอ้ืออ านวยต่อการสร้างนวตักรรมการบริการของกลุ่มตวัอยา่งเหมือนๆกนัหรือเป็นใน
ทิศทางเดียวกนั 

ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 พบวา่ ความเป็นองคก์รแห่งการเรียนรู้ ดา้นการสร้างเทคโนโลย ีมี
อิทธิพลต่อการสร้างนวตักรรมการบริการมากท่ีสุด โดยครอบคลุมในดา้นส่วนเช่ือมต่อลูกคา้ใหม่ ดา้นระบบ
น าส่งบริการรูปแบบใหม่ ดา้นตวัเลือกทางเทคโนโลย ีและภาพรวมของนวตักรรมการบริการ สอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของชนิดาภา ข าระหงษ ์(2562) ท่ีศึกษานวตักรรมการบริการท่ีส่งผลต่อการยอมรับแอปพลิเคชัน่ท่ีจอด
รถ ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงผลการวิจยัพบวา่นวตักรรมการใหบ้ริการแอปพลิเคชัน่ท่ีจอดรถ
ไดรั้บอิทธิพลมาจากการประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยีในการส่งมอบบริการ ในทางตรงกนัขา้ม ความเป็นองคก์รแห่ง
การเรียนรู้ ดา้นการสร้างพลวตัของการเรียนรู้ มีอิทธิพลต่อการสร้างนวตักรรมการบริการนอ้ยท่ีสุด โดย
ครอบคลุมในดา้นแนวคิดการใหบ้ริการใหม่ ดา้นส่วนเช่ือมต่อลูกคา้ใหม่ และภาพรวมของนวตักรรมการบริการ 
ซ่ึงท าใหเ้ห็นวา่การแบ่งปันและแลกเปล่ียนความรู้ของพนกังานในทีมใหบ้ริการลูกคา้ รวมถึงการประยกุตใ์ช้
และบูรณาการแนวคิดและความรู้จากกลุ่มคนท่ีมีความสมัพนัธ์กบัการใหบ้ริการของธนาคารฯ อาทิ ลูกคา้และ
ธนาคารอ่ืนๆ ใหเ้ขา้กบัวิธีการปฏิบติังาน ไม่ก่อใหเ้กิดการสร้างนวตักรรมการบริการเท่าท่ีควร ซ่ึงไม่สอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของชนิดาภา ข าระหงษ ์(2562) ท่ีศึกษาในหวัขอ้ดงักล่าวขา้งตน้ ซ่ึงผลการวิจยัพบวา่ การบูรณาการ
ความรู้ขององคก์รส่งผลต่อความสามารถทางนวตักรรมการบริการในแง่ของการแลกเปล่ียนความรู้เพื่อสร้าง
ความร่วมมือในการน าส่งบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 

นอกจากนั้นผลการศึกษายงัพบวา่ ความเป็นองคก์รแห่งการเรียนรู้ท่ีประยกุตใ์ชก้บัทีมใหบ้ริการลูกคา้
ของสาขาธนาคารพาณิชยต่์างประเทศท่ีด าเนินงานในประเทศไทยอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยั
ขอพรฑิตา องักินนัท ์(2560) ท่ีศึกษาเร่ืองแนวทางการพฒันาองคก์ารประเภทธุรกิจธนาคารสู่องคก์ารแห่งการ
เรียนรู้ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) และงานวิจยัของ Nzuve and Omolo (2012) ท่ีศึกษาอิทธิพลของ
องคก์รแห่งการเรียนรู้ท่ีมีผลต่อผลการด าเนินงานของธนาคารพาณิชยใ์นประเทศเคนยา ซ่ึงผลการวิจยัของทั้งคู่



พบวา่ ระดบัการเป็นองคก์รแห่งการเรียนรู้ของธนาคารอยูใ่นระดบัปานกลาง ในส่วนของนวตักรรมการบริการท่ี
ประยกุตใ์ชใ้นทีมใหบ้ริการลูกคา้ของสาขาธนาคารพาณิชยต่์างประเทศท่ีด าเนินงานในประเทศไทย พบวา่อยูใ่น
ระดบัมาก  ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยั Ramakrishna (2012) ท่ีศึกษานวตักรรมการบริการของธนาคารเพื่อความ
ย ัง่ยนื ซ่ึงผลการวิจยัพบวา่ ระดบัการประยกุตใ์ชน้วตักรรมการบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดและมีการปรับใช้
นวตักรรมการบริการอยา่งเตม็รูปแบบในทุกๆดา้น 

ข้อเสนอแนะ 

จากผลการศึกษาวิจยัในหวัขอ้ องคก์รแห่งการเรียนรู้ท่ีส่งผลต่อนวตักรรมการบริการของสาขาธนาคาร
พาณิชยต่์างประเทศท่ีด าเนินงานในประเทศไทย ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะดงัต่อไปน้ี 

1. ควรท าการศึกษาวิจยัอิทธิพลขององคก์รแห่งการเรียนรู้ต่อนวตักรรมการบริการของธนาคาร
พาณิชยไ์ทย เพราะมีโครงสร้างองคก์รขนาดใหญ่และหน่วยธุรกิจท่ีหลากหลาย และน าผลการวิจยัมาก าหนด
แนวทางในการผลกัดนัการเรียนรู้และพฒันานวตักรรมการบริการของอุตสาหกรรมธนาคารในภาพรวม 

2. ควรท าการศึกษาวิจยัอิทธิพลขององคก์รแห่งการเรียนรู้ต่อนวตักรรมการบริการของกลุ่มธุรกิจ
ในภาคบริการ เพื่อใหเ้ห็นถึงวิธีการเรียนรู้และแนวโนม้การพฒันานวตักรรมของภาคธุรกิจซ่ึงเป็นก าลงัส าคญัใน
การขบัเคล่ือนเศรษฐกิจของประเทศ และน าผลการวิจยัมาก าหนดแนวทางในการผลกัดนัการเรียนรู้และพฒันา
นวตักรรมการใหบ้ริการของอุตสาหกรรมการบริการ 
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