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บทคัดย่อ 
ควำมก้ำวหน้ำทำงเทคโนโลยีฉับพลัน มีผลท ำให้ธนำคำรต้องมีกำรปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน์ในกำรด ำเนินธุรกิจโดย

กำรน ำเทคโนโลยีดิจิทัลมำปรับใช้ทุกภำคส่วนขององค์กร ที่เรียกว่ำ กำรเปลี่ยนแปลงทำงดิจิทัล (Digital Transformation) 
โดยกำรปรับเปลี่ยนกลยุทธ์ในกำรพัฒนำรูปแบบกำรด ำเนินธุรกิจธนำคำรดิจิทัล เพื่อให้บริกำรสอดคล้องต่อพฤติกรรมของ
ผู้ใช้บริกำรธนำคำรดิจิทัล ด้วยควำมสะดวก รวดเร็ว ทุกที่ ทุกเวลำ และ ปลอดภัย ซึ่งจะท ำให้ลูกค้ำพึงพอใจ ภักดี เช่ือมั่นใน
แบรนด์ธนำคำร จะท ำให้ธนำคำรประสบควำมส ำเร็จในกำรด ำเนินธุรกิจ และ สำมำรถยู่รอดต่อไปได้ 

 

ค าส าคัญ กำรเปลี่ยนแปลงทำงดิจิทัล, บริกำรธนำคำรดิจิทัล, กลยุทธ์กำรเปลี่ยนแปลงธุรกิจ, กำรพัฒนำรูปแบบธุรกิจ
ธนำคำรดิจิทัล 

 

Abstract 
Disruptive technology has led the banks to change their business model by Digital Transformation 

all sectors in organization. The Banks in Thailand have to change the strategy to develop a digital banking 
business model. To provide services consistently with the behavior of bank users with convenient, speed, 
anytime, anywhere and security which will please their customers satisfaction, Loyalty and Trusting the 
bank’s brand will make the bank successful in running the business and be able to survive. 

 

Keyword Digital Transformation, Digital Banking Services, Business Transformation Strategy, Digital Banking 
Business Model Development  
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บทน า 
ควำมก้ำวหน้ำทำงเทคโนโลยี ในยุคดิจิทัล 4.0 ก ำลังด ำเนินกำรเปลี่ยนผ่ำนเข้ำสู่ยุคดิจิทัล 5.0 ด้วยกำรพัฒนำของ

เทคโนโลยีสมัยใหม่ เช่น กำรประยุกต์ใช้เทคโนโลยีหุ่นยนต์ท ำงำนอัตโนมัติแทนที่แรงงำนมนุษย์ กำรท ำงำนบนระบบคลำวน์ 
(Cloud ) กำรใช้ฐำนข้อมูลขนำดใหญ่ (Big data ) ในกำรวิเครำะห์ประมวลผลหำสิ่งที่เหมำะสมกับลูกค้ำแต่ละรำยที่มำใช้บริกำร 
เพื่อเป้ำหมำยคือควำมส ำเร็จในกำรด ำเนินธุรกิจ โดยเฉพำะอย่ำงยิ่ง นวัตกรรมหยุดยั้ง (Disruptive Innovation) ที่เกิดจำกกำร
ประยุกต์ใช้เทคโนโลยีปัญญำประดิษฐ์ (Artificial intelligence) และฟินเทค (Fin Tech) ท ำให้เกิดธุรกิจกำรเงินแบบใหม่        
นอนแบงค์ (Non-Bank) ที่สร้ำงผลกระทบต่อกำรด ำเนินธุรกิจธนำคำรในประเทศไทยอย่ำงรุนแรง ทั้งด้ำนลูกค้ำ ด้ำนรูปแบบกำร
ด ำเนินงำน รูปแบบรำยได้ ด้ำนเครื่องมือกำรให้บริกำรทำงกำรเงินแพลตฟอร์มแบบดิจิทัล ที่ขับเคลื่อนด้วยข้อมูลและห่วงโซ่
มูลค่ำของธนำคำร (Gasser, Gassmann, Hens, Leifer, Puschmann, and Zhao, 2017) ท ำให้กำรด ำเนินธุรกิจของธนำคำร
แบบดั้งเดิมได้รับควำมนิยมลดลง  

กำรปรับตัวของธนำคำรในประเทศไทย จึงเกิดขึ้นเพื่อกำรอยู่รอด ด้วยแนวคิดกำรท ำกำรเปลี่ยนแปลงทำงดิจิทัล 
(Digital Transformation) ซึ่งเป็นกระบวนกำรที่ต้องด ำเนินกำรอย่ำงต่อเนื่อง องค์กรที่ปรับเปลี่ยนได้ไวจะมีโอกำสอยู่รอดได้ 
หำกองค์กรใดล้มเหลวในกำรเปลี่ยนแปลงทำงดิจิทัล ธุรกิจเกิดใหม่ก็จะเข้ำมำทดแทน (ธีรนันท์ ศรีหงส์, 2561) ซึ ่งกำร
เปลี่ยนแปลงทำงดิจิทัล จะช่วยให้ผู้บริโภคได้รับควำมสะดวก สำมำรถเข้ำถึงบริกำรมำกยิ่งขึ้น และท ำให้ต้นทุนในกำรให้บริกำร
ของธนำคำรต ่ำลง ตลอดจนเพื่อตอบสนองต่อตำมควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำรที่ได้รับควำมสะดวก ควำมปลอดภัย สำมำรถใช้
บริกำรได้ทุกที่ ทุกเวลำ ตลอด 24 ช่ัวโมง  

อย่ำงไรก็ตำม กำรศึกษำหำควำมรู้ กำรเรียนรู้ กำรฝึกฝนทักษะ กำรเพิ่มควำมสำมำรถจะเป็นหัวใจส ำคัญที่ธนำคำร 
จะต้องพัฒนำบุคคลำกร ให้สำมำรถน ำควำมรู้ควำมสำมำรถในกำรใช้เทคโนโลยีให้เป็นประโยชน์แก่ตนเองและพัฒนำรูปแบบธุรกิจ
ธนำคำรทีต่อบสนองต่อกำรปรับเปลี่ยนพฤติกรรมกำรบริโภคที่ซับซ้อนมำกขึ้น และท ำให้ธนำคำรสำมำรถเติบโตประสบควำมส ำเร็จ
ได้ภำยใต้กำรแข่งขันทำงธุรกิจ และจำกช่วงสถำนะกำรณ์กำรแพร่ระบำดของไวรัสโควิด19 ที่ผ่ำนมำ ท ำให้เห็นได้ชัดเจนว่ำ ธนำคำร
ในประเทศไทย มุ่งเน้นกำรให้บริกำรทำงดิจิทัลมำกขึ้น ทั้งกำรใช้งำน กำรเข้ำถึง และกำรท ำธุรกรรมผำ่นช่องทำงดิจิทัล สมำร์ทโฟน 
ซึ่งลูกค้ำสำมำรถเลือกใช้บริกำรด้วยตนเอง โดยไม่ต้องเดินทำงไปสำขำของธนำคำร มีผลให้รูปแบบกำรด ำเนินธุรกิจธนำคำร
เปลี่ยนแปลงไป จำกระบบกำรจัดกำรองค์กำรแบบดั้งเดิมไปสู่กำรแข่งขันในกำรพัฒนำรูปแบบกำรด ำเนินธุรกิจ เพื่อเพิ่มทำงเลือก
และช่องทำงกำรให้บริกำรทำงกำรเงินแบบออนไลน์ (Digital Banking) (นฤมล ญำณสมบัติ และ เมธำรัตน์ จันตะนี, 2562) 

ฟอร์บส์ ไทยแลนด์ (2020) ได้กล่ำวถึง ธนำคำรชั้นน ำในไทยจะมีกำรพัฒนำรูปแบบกำรด ำเนินธุรกิจร่วมกับพันธมติร 
เพื่อสร้ำงบริกำรที่ตอบสนองควำมต้องกำรไลฟ์สไตล์ของลูกค้ำมำกขึ้น โดยมุ่งหวังจะสร้ำงคุณค่ำจำกจ ำนวนผู้ใช้งำนที่สูงขึ้นใน
ระบบนิเวศ (network effect) เพื่อเร่งกำรเติบโตอย่ำงรวดเร็ว โดยจะใช้ประโยชน์จำกเทคโนโลยีปัญญำประดิษฐ์ หรือ กำรเรียนรู้
ของระบบ (Machine Learning หรือ ML) เพื่อใช้ประมวลข้อมูลในกำรบริหำรจัดกำรองค์กร ให้ประสบควำมส ำเร็จในยุคดิจิทัล  

 

การพัฒนารูปแบบการด าเนินธุรกิจธนาคารในประเทศไทย 
กำรด ำเนินธุรกิจธนำคำรรูปแบบดัง้เดิมที่ให้บรกิำรผำ่นสำขำของธนำคำร ก ำลังถูกแทนท่ี ด้วยกำรบริกำรสมัยใหม่

ที่เกิดจำกกำรพัฒนำเทคโนโลยี ปัญญำประดิษฐ์ (AI) และฟินเทค (Fin Tech) ท ำให้เกิดกำรพัฒนำธุรกิจกำรเงินแบบใหม่ที่
ไม่ใช่ธนำคำร (Non-Bank) แทนกำรท ำธุรกรรมทำงกำรเงินที่สำขำของธนำคำร และด้วยควำมสำมำรถของผู้บริโภคในกำร
เข้ำถึงเทคโนโลยีดิจิทัล และ กำรใช้สมำร์ทโฟน เป็นส่วนหน่ึงในกำรด ำเนินชีวิตประจ ำวัน ท ำให้พฤติกรรมผู้บริโภคในกำรใช้
บริกำรทำงกำรเงินเปลี่ยนไป 
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กัทรี อิ่มผล (2563) กล่ำวถึง พฤติกรรมของผู้บริโภคที่เปลี่ยนไปในกำรใช้บริกำรธนำคำรผ่ำนมือถือ หรือกำร
เข้ำถึงโซเชียลมีเดีย (social media) หรือกำรสั่งซื้อสินค้ำออนไลน์ (shopping online) ได้รับควำมนิยมมำกขึ้น ส่งผลให้
ต้นทุนในกำรด ำเนินธุรกิจลดลง และเกิดกำรพัฒนำรูปแบบกำรด ำเนินธุรกิจธนำคำรที่ท ำให้บทบำทกำรให้บริกำรของ
พนักงำนทีส่ำขำลดลง ซึ่งส่งผลกระทบต่อรำยได้ของธนำคำร ดังนั้น ธนำคำรจ ำเป็นต้องมีกำรปรับกลยุทธ์กำรเปลี่ยนแปลง
ทำงดิจิทัล (Digital Transformation) ในกำรพัฒนำรูปแบบกำรด ำเนินธุรกิจธนำคำร เพื่อรองรับควำมต้องกำรของ
ผู้ใช้บริกำรที่เปลี่ยนไปด้วยกำรพัฒนำบริกำรและช่องทำงบริกำรทำงกำรเงินผ่ำนระบบอินเตอร์เน็ท สมำร์ทโฟน (Smart 
Phone) เป็นอีกช่องทำงหนึ่งที่ผู้ใช้บริกำรทำงกำรเงินนิยมใช้บริกำรเพิ่มมำกข้ึน 

การเปลี่ยนแปลงทางดิจิทัล (Digital Transformation) 
ก ำพล ลีลำภรณ์ (2563), ปรีดี นุกุลสมปรำรถนำ (2564), เศรษฐพงค์ มะลิสุวรรณ (2560), ธนพงศ์พรรณ ธัญญ

รัตตกุล (2561), ทนุสิทธิ์ สกุณวัฒน์ (2560) และ พิมพ์นภำ  บัวแสง (2561)  ให้ควำมหมำยกำรเปลี่ยนแปลงทำงดิจิทัล 
(Digital Transformation) ที่หลำกหลำยทัศนะแต่อยู่ในบริบทที่คล้ำยคลึงกัน ซึ่งผู้เขียนสรุปควำมหมำยพอสังเขปได้ว่ำ 
กำรปรับเปลี่ยนควำมควำมคิดของผู้น ำ ในกำรปรับเปลี่ยนรูปแบบกำรท ำธุรกิจ (Business Transformation) ที่มีกลยุทธ์
ในกำรน ำเทคโนโลยีดิจิทัลมำปรับเปลี่ยน กระบวนกำรท ำงำน วัฒนธรรมกำรพัฒนำพนักงำนให้มีกำรยอมรับกำร
เปลี่ยนแปลงทำงดิจิทัล ตลอดจนควำมร่วมมือกับพันธมิตรทำงกำรค้ำ ในกำรพัฒนำรูปแบบกำรด ำเนินธุรกิจให้เกิดคุณค่ำ
ในระบบนิเวศธุรกิจ ท ำให้กำรด ำเนินธุรกิจขององค์กร มีประสิทธิภำพและประสบควำมส ำเร็จ 

นอกจำกนี้ ปิยพงศ์ ตั้งจินตนำกำร (2559) กล่ำวถึง กำรเปลี่ยนแปลงทำงดิจิทัล ได้ส่งผลต่อพฤติกรรมและ
ทัศนคติของผู้บริโภคในกำรท ำธุรกรรมทำงกำรเงิน ท ำให้ธนำคำรมีกำรพัฒนำรูปแบบกำรด ำเนินธุรกิจดิจิทัล เพื่อตอบสนอง
ต่อพฤติกรรมผู้บริโภคในกำรท ำธุรกรรมทำงกำรเงินธนำคำรดิจิทัล (Digital Banking) ที่สำมำรถท ำธุรกรรม ได้อย่ำง
สะดวกสบำย ทุกท่ี ทุกเวลำ ผ่ำนอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ สมำร์ทโฟน (Smart Phone)  

 
ภาพที่ 1 แสดงปริมำณกำรช ำระเงินผ่ำนระบบกำรช ำระเงินและช่องทำงต่ำงๆ ปี 2559-2563 

ที่มา: ธนำคำรแห่งประเทศไทย (ก.ค. 2564) 
 

จำกสถิติปริมำณธุรกรรมระบบกำรช ำระเงินผ่ำนช่องทำงบริกำรต่ำง ๆ เพื่อช ำระค่ำสินค้ำและบริกำร ณ จุดขำย 
และข้อมูลกำรช ำระเงินของผู้ประกอบธุรกิจ ปี 2559 - 2563 (ธนำคำรแห่งประเทศไทย, 2564) แสดงถึงพฤติกรรมกำรใช้
บริกำรธนำคำรผ่ำนแพลต์ฟอร์มบริกำรทำงกำรเงินผ่ำนอินเทอร์เน็ต และโทรศัพท์มือถือ เพิ่มมำกขึ้น ในขณะเดียวกันกำรท ำ
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กำรช ำระเงินทำงอิเล็กทรอนิกส์ (e-Payments) กำรโอนเงินรำยย่อยข้ำมธนำคำรผ่ำนอินเตอร์เน็ตและโทรศัพท์เคลื่อนท่ี

กำรโอนเงิน/ช ำระเงินผ่ำนอินเตอร์เน็ตและโทรศัพท์เคลื่อนท่ี เงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money)

กำรโอนเงินรำยย่อยข้ำมธนำคำรผ่ำนสำขำ
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ธุรกรรมกำรโอนเงินรำยย่อยผ่ำนสำขำมีแนวโน้มลดลงอย่ำงชัดเจน กำรเปิดรับเทคโนโลยีดิจิทัลในกำรช ำระเงินและกำรยืนยัน
ตัวตนผ่ำนระบบดิจิทัล หรือกำรผนวกโซเชียลมีเดียเข้ำกับธุรกรรมต่ำงๆ ที่เติบโตสูงขึ้น  

ผ่ำนกลยุทธ์ดิจิทัลกำรพัฒนำรูปแบบกำรด ำเนินธุรกิจธนำคำรในประเทศไทย เข้ำกับสถำปัตยกรรมระบบสมัยใหม่
ประกอบกับควำมร่วมมือกนัของบริษัทฟินเทคต่ำงๆ ท ำให้ธนำคำรสำมำรถเสนอบริกำรที่ตอบสนองควำมต้องกำรของลูกค้ำ ได้
อย่ำงมีประสิทธิภำพ จะประสบควำมส ำเร็จได้จำกกำรรวมกันของ ผู้คน ธุรกิจ และเทคโนโลยี ท ำงำนร่วมกัน ในวัฒนธรรม
องค์กรที่มุ่งเน้นลูกค้ำเป็นศูนย์กลำง และควำมร่วมมือกันในระบบนิเวศน์ธุรกิจในกำรพัฒนำเทคโนโลยีแพลตฟอร์ม โดยกำรใช้
เทคโนโลยีที่ทันสมัย ปรับเปลี่ยนกระบวนกำร กำรท ำงำนแบบอัตโนมัติ เพื่อลดต้นทุนกำรด ำเนินกำร และ พัฒนำและส่งมอบ
ผลิตภัณฑ์ช่องทำงบริกำรธนำคำรดิจิทัลให้สอดคล้องต่อควำมต้องกำรของลูกค้ำด้วยกำรให้บริกำรที่สะดวกรวดเร็วปลอดภัย 
ควบคู่กับกำรทยอยปรับลดขนำดสำขำที่เปิดให้บริกำร ซึ่งมีผลกระทบต่อโครงสร้ำงรำยได้ค่ำธรรมเนียมของธนำคำรอย่ำงชัดเจน  

 

กลยุทธ์การเปลี่ยนแปลงธุรกิจธนาคารดิจิทัล 
ชำติศิริ โสภณพนิช (2560) กล่ำวถึง นวัตกรรมฟินเทคเป็นตัวแปรส ำคัญที่ก่อให้เกิดผลิตภัณฑ์และบริกำรด้ำน

นวัตกรรมต่ำงๆ อันมีผลต่อกำรใช้บริกำรทำงกำรเงินของธนำคำร และในช่วงสถำนกำรณ์กำรแพร่ระบำดของไวรัสโควิด19 
ธนำคำรในประเทศไทยมีกำรพัฒนำผลิตภัณฑ์บริกำรธนำคำรดิจิทัล ในกำรช ำระเงิน กำรลงทุน และ กำรจัดหำเงินทุน ตลอด
ห่วงโซ่คุณค่ำธุรกิจ เพื่อให้กำรด ำเนินธุรกิจของธนำคำรสำมำรถอยู่รอดได้ โดยให้ควำมส ำคัญในกำรเปลี่ยนแปลงกำรด ำเนิน
ธุรกิจ และ กลยุทธ์ในกำรเปลี่ยนแปลงธนำคำรดิจิทัล 

สพล ไหลเวชพิทยำ (2562) กล่ำวถึง รูปแบบกำรบริกำรธนำคำรดิจิทัล ทีม่ีกำรพัฒนำนวัตกรรมที่ช่วยอ ำนวยควำม
สะดวกในชีวิตประจ ำวันของลูกค้ำโดยมีทิศทำงในกำรด ำเนินกำรดังนี้ 

1. กำรสร้ำงพันธมิตรกับผู้ประกอบกำรนอกอุตสำหกรรม โดยกำรร่วมมือระหว่ำงธนำคำรกับบริษัทเทคโนโลยี เพื่อ
แข่งขันกับกำรเข้ำสู่อุตสำหกรรมกำรเงินของกลุ่มธุรกิจฟินเทค ที่ให้บริกำรโดยอำศัยเทคโนโลยีใหม่ที่ไม่มีธนำคำรในกำรท ำ
ธุรกรรมและน ำเสนอทำงเลือกที่ถูกกว่ำในกำรให้บริกำร 

2. กำรมุ่งหน้ำสู่ ดิสแอปเพียริ่ง แบงค์กิ้ง (Disappearing Banking) ซึ่ง Rolfe (2019) ได้ให้ควำมเห็น คือ กำร
ให้บริกำรดิจิทัลแบงค์กิ้ง โมบำยแบงค์กิ้ง แทนกำรท ำรำยกำรผ่ำนเจ้ำหน้ำที่สำขำธนำคำร ซึ่งสอดคล้องต่อพฤติกรรมกำร
ด ำเนินชีวิตประจ ำวันของลูกค้ำในกำรซื้อสินค้ำออนไลน์ กำรช ำระค่ำสินค้ำและบริกำรตำมแผนเนชันแนล อี เพย์เม้น 
(National e-Payment) ของภำครัฐ โดยที่ธนำคำรอยู่ในฐำนะตัวกลำงผู้สนับสนุน (Facilitator) ด้ำนระบบธุรกรรมในระบบ
นิเวศทำงกำรเงิน (Financial Ecosystem) ธนำคำรยังคงมีศักยภำพและมีควำมน่ำเชื่อถือ ที่ท ำให้ลูกค้ำยังคงท ำธุรกรรม
ทำงกำรเงินผ่ำนธนำคำร  

3. กำรสร้ำงระบบนิเวศทำงกำรเงิน ที่มธีนำคำรเป็นตัวกลำงสนับสนุนกำรบริกำร ม ี3 ลักษณะ คือ 
3.1 กำรเข้ำร่วมกับผู้ให้บริกำรอื่น (Participate) กำรท ำธุรกรรมโอนเงินระหว่ำงบัญชีธนำคำรของผู้ซื้อไปยังบัญชี

ผู้ขำย (Participate) ผ่ำนแอพพลิเคช่ันเฟสบุ๊ค (Facebook) และ แมสเซนเจอร์ (Messenger) โดยตรง แทนกำรโอนเงินผ่ำน
ช่องทำงปกติของธนำคำร ถือเป็นกำรประหยัดเวลำและต้นทุนในกำรท ำธุรกรรมและช่วยป้องกันเหตุผิดพลำดจำกกำรท ำ
ธุรกรรมได้ 

3.2 กำรจับคู่ระหว่ำงอุปสงค์และอุปทำน (Orchestrated) กำรวิเครำะห์ข้อมูลประสบกำรณ์ลูกค้ำในกำรใช้บริกำร
ทำงกำรเงินให้ดีขึ้น ด้วยกำรสร้ำงแพลตฟอร์ม (Platform) ต่อยอดจำกบริกำรที่เป็นผลิตภัณฑ์หลักของธนำคำร โดยไม่ต้อง
เข้ำไปติดต่อใช้บริกำรทีส่ำขำของธนำคำร 

3.3 กำรสร้ำงและพัฒนำผลิตภัณฑ์หรือบริกำร ของธนำคำร ใหม่ขึ้นมำ (Create) โดยอำศัยควำมก้ำวหน้ำทำง
เทคโนโลย ีเพื่อสร้ำงนวตกรรมที่ตรงตำมพฤติกรรมควำมต้องกำรใช้บริกำรของลูกค้ำ  
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การพัฒนารูปแบบธุรกิจธนาคารดิจิทัล  
Gasser, Gassmann, Hens, Leifer, Puschmann, and Zhao (2018) กล่ำวถึง กำรพัฒนำรูปแบบธุรกิจธนำคำร

ดิจิทัล ดังนี ้
1. ด้ำนพฤติกรรมของลูกค้ำ โดยกำรพัฒนำระบบกำรช ำระเงิน โมบำยแบงค์กิ ้ง (Mobile Banking) ผ ่ำน

โทรศัพท์มือถือหรือสมำร์ทโฟน หรือ คิวอำร์โค๊ด (QR Code) ในกำรซื้อสินค้ำออนไลน์ จนกลำยเป็นพฤติกรรมของคนในกำรท ำ
ธุรกรรมทำงกำรเงินที่มีแนวโน้มจะสูงขึ้นต่อไป 

พิชญ์พจี สำยเชื้อ (2562) กล่ำวถึง กำรวิเครำะห์พฤติกรรมกำรใช้บริกำร และ ประสบกำรณ์ของลูกค้ำที่มีควำมรู้ 
ควำมเข้ำใจ สำมำรถเข้ำถึงเทคโนโลยีดิจิทัล รวมถึงกำรแลกเปลี่ยนข้อมูลกับลูกค้ำรำยอื่นในสังคมเครือข่ำย ท ำให้ลูกค้ำมี
ประสบกำรณ์กำรเลือกใช้บริกำรธนำคำรผ่ำนช่องทำงอิเล็กทรอนิกส์ดิจิทัลมำกขึ้น ซึ่งเป็นผลจำกกำรบริหำรควำมสัมพันธ์ลูกค้ำ 
(Customer Relationship Management) หรือกำรปฏิสัมพันธ์ของลูกค้ำที่เช่ือมต่อกระบวนกำรให้บริกำรผ่ำนช่องทำงต่ำง ๆ 
ของธนำคำร ซึ่งข้อมูลลูกค้ำ และ กำรวิเครำะห์พฤติกรรมกำรใช้บริกำรเป็นสิ่งจ ำเป็นที่ธนำคำรจะต้องน ำมำใช้กำรปรับเปลี่ยน
รูปแบบกำรให้บริกำรลูกค้ำ เพื่อให้ลูกค้ำเกิดควำมพึงพอใจ เชื่อมั่น จงรักภักดีต่อบริกำรของธนำคำรจะช่วยให้องค์กรสำมำรถ
ดึงดูดลูกค้ำ ภักดีต่อแบนด์ ได้ดียิ่งขึ้นและสร้ำงมูลค่ำเพิ่มให้กับธุรกิจประสบควำมส ำเร็จกลยุทธ์ต้องชัดเจนและมีกำรสื่อสำรให้
เข้ำใจตรงกัน 

2. แพลตฟอร์มกำรธนำคำรแบบดิจิทัล เป็นกำรพัฒนำแพลตฟอร์มที่พึ่งพำกำรรวมกลุ่มของระบบนิเวศน์ห่วงโซ่
คุณค่ำธุรกิจในกำรสร้ำงประสบกำรณ์กำรมีส่วนร่วมของผู้บริโภคที่เข้ำมำใช้บริกำร ซึ่งสำมำรถสร้ำงรูปแบบรำยได้ใหม่ของ
ธนำคำรและขยำยโอกำสที่ปรับเปลี่ยน แบรนด์ทั้งภำยในและภำยนอกองค์กร  

มินรินทร์ เชำวตระกูล (2562) กล่ำวถึง ระบบโอนเงินโดยใช้เทคโนโลยีบล๊อกเชน (blockchain) และกำรเชื่อมโยง
ระบบธนำคำรกับเว็บไซด์ ภำยนอกด้วยมำตรฐำน เอพีไอ (Application Programming Interface) กำรใช้ประโยชน์จำกข้อมูล
ลูกค้ำผ่ำนระบบครำวด์ (Cloud) ไปยังแอปพลิเคชัน เพื่อสร้ำงคุณค่ำใหม่และแข่งขันได้อย่ำงต่อเนื่อง 

กำรพัฒนำระบบกำรโอนเงิน พร้อมเพย์ (Prompt Pay) กำรพัฒนำเทคโนโลยี กำรโอนเงินต่ำงธนำคำรหรือต่ำงพื้นท่ี 
โดยไม่มีค่ำธรรมเนียมกำรโอน และไม่ต้องเดินทำงไปที่สำขำธนำคำร และกำรสร้ำงควำมมั่นใจในควำมปลอดภัยของกำรใช้
บริกำร เนื่องจำกกำรโอนพร้อมเพย์จ ำเป็นต้องใช้หมำยเลขโทรศัพท์มือถือ หรือ เลขที่บัตรประชำชนซึ่งถือเป็นข้อมูลส่วนบุคคล
ที่มีควำมส ำคัญ และไม่สะดวกที่เปิดเผยข้อมูลถึงแม้จะเป็นรำยกำรที่เข้ำบัญชีก็ตำม 

3. ด้ำนกำรด ำเนินกำรปรับเปลี่ยนรูปแบบกำรให้บริกำร โดยกำรพัฒนำแอพพลิเคชันระบบกำรช ำระเงินของธนำคำร 
ระบบคิวอำร์ เพย์เม้น (QR Payment) ทั้งร้ำนค้ำและบุคคลรำยย่อย เพื่อกำรช ำระเงิน แบบไม่ต้องเสียค่ำธรรมเนียม รวมไปถึง
ระบบกำรเติมเงิน โอนเงิน ช ำระสินค้ำค่ำบริกำร และกำรซื้อสินค้ำออนไลน์บนแอพพลิเคชัน  

Rolfe (2019) กล่ำวถึง กำรให้บริกำรดิจิทัลแบงค์กิ้ง โมบำยแบงค์กิ้ง แทนกำรใช้บริกำรที่สำขำธนำคำร ซึ่งสอดคล้อง
ต่อพฤติกรรมกำรด ำเนินชีวิตประจ ำวันของผู้บริโภค ในกำรใช้สมำร์ทโฟนซื้อสินค้ำออนไลน์ หรือ กำรช ำระค่ำสินค้ำบริกำร 
ผ่ำนแพลตฟอร์มเนชันแนล อี เพย์เม้น (National e-Payment) ของภำครัฐ โดยที่ธนำคำรเป็นตัวกลำงผู้สนับสนุน (Facilitator) 
ด้ำนระบบธุรกรรมในระบบนิเวศทำงกำรเงิน (Financial Ecosystem) ธนำคำรยังคงมีศักยภำพและควำมน่ำเช่ือถือให้ลูกค้ำท ำ
ธุรกรรมทำงกำรเงินผ่ำนธนำคำรเป็นกำรพึ่งพำรวมกลุ่มของระบบนิเวศน์ห่วงโซ่คุณค่ำธุรกิจ ที่สร้ำงประสบกำรณ์กำรมีส่วนร่วม
ของผู้บริโภคควำมสำมำรถสร้ำงรูปแบบรำยได้ใหม่ และสำมำรถขยำยโอกำสที่ปรับเปลี่ยนแบรนด์ทั้งภำยในและภำยนอกองค์กร 

Martin (2018) ได้น ำเสนอกำรปร ับเปลี ่ยนระบบปฏิบัต ิกำรแบบดั ้งเด ิมและแทนที ่ด ้วยกำรปรับเปลี ่ยน
ระบบปฏิบัติกำรแบบอัตโนมัติ ท ำให้ประหยัดต้นทุนกำรให้บริกำร กำรลดกำรท ำงำนที่ซ ้ำซ้อน กำรปรับปรุงโครงสร้ำงพื้นฐำน
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ด้ำนไอทีด้วยสถำปัตยกรรมที่มีควำมยืดหยุ่น รวดเร็ว และกำรรักษำควำมปลอดภัยในกำรเข้ำถึงบัญชีด้วยกำรยืนยันตัวตนเพื่อ
เข้ำใช้ระบบธนำคำร 

4. ด้ำนรำยได้ธนำคำรที่เปลี่ยนแปลงไป กำรยกเลิกค่ำธรรมเนียมในกำรท ำธุรกรรมทำงกำรเงิน กำรกดเงินสดที่ตู้
เอทีเอ็ม (ATM) ในต่ำงพื้นที่ ซึ่งเดิมค่ำธรรมเนียมนั้นเกิดขึ้นจำกค่ำใช้จ่ำยในกำรเชื่อมต่อสัญญำณอินเตอร์เน็ตต่อครั้งในระบบ
ออนไลน์ระหว่ำงธนำคำร จนกระทั่งปัจจุบันระบบกำรเชื่อมต่อสัญญำณอินเตอร์เน็ตคิดค่ำบริกำรเป็นแบบเหมำจ่ำยใช้กี่ครั้งก็
จ่ำยรำคำเดียว ท ำให้ต้นทุนกำรให้บริกำรลดลง ธนำคำรจึงมีกำรเปลี่ยนแปลงยกเลิกค่ำธรรมเนียมกำรท ำรำยกำรมีผลให้
ธนำคำรขำดรำยได้ไปจ ำนวนหนึ่ง แต่สิ่งที่ธนำคำรได้กลับมำคือข้อมูลกำรท ำธุรกรรมทำงกำรเงินผ่ำนระบบออนไลน์ที่เพิ่มขึ้น 
ข้อมูล (Data) พฤติกรรมกำรท ำธุรกรรมทำงกำรเงินของลูกค้ำเป็นสิ่งส ำคัญอย่ำงยิ่งต่อควำมเข้ำใจควำมต้องกำรของลูกค้ำ และ 
กำรเข้ำถึงรูปแบบไลฟ์สไตล์ของลูกค้ำแต่ละคนได้อย่ำงชัดเจน 

5. ด้ำนกำรให้บริกำรที่สำขำของธนำคำร ด้วยควำมนิยมกำรใช้แอพพลิเคชันของธนำคำรท ำธุรกรรมทำงกำรเงินมำก
ขึ้นแทนกำรเดินทำงไปสำขำธนำคำร ท ำให้ธนำคำรมีกำรทบทวนกำรกำรปิดสำขำของธนำคำรลงเป็นจ ำนวนมำกเพื่อลดต้นทุน
ในกำรด ำเนินกำรในขณะที่ในบำงส่วนต้องมีกำรปรับเปลี่ยนรูปแบบกำรให้บริกำร เปลี่ยนบทบำทเป็นผู้เชี่ยวชำญที่ปรึกษำ
ทำงกำรเงิน กำรลงทุน และกำรท ำธุรกิจ นอกจำกจำกนี้ ธนำคำรมีกำรเปลี่ยนแปลงในรูปแบบกำรด ำเนินธุรกิจธนำคำร โดย
ให้บริกำรกำรแต่งตั้งตัวแทนธนำคำร (Banking Agent) ท ำหน้ำที่ให้บริกำรทำงกำรเงินแทนธนำคำรในกำร รับฝำกเงิน ถอนเงิน 
ช ำระเงินและจ่ำยเงิน แทนธนำคำร 

6. กำรพัฒนำทักษะบุคคลำกร (Reskill และ Upskill)  ทั้งด้ำนเทคนิค (Hard Skill) และทักษะเชิงสังคมและกำร
ท ำงำน (Soft Skill)  

กฤษฎำธำร คชำธำร (2564) ได้กล่ำวถึง ทักษะด้ำนกำรวิเครำะห์ กลั่นกรองข้อมูล และทักษะกำรบริหำรจัดกำรข้อมูล
ขนำดใหญ่ เป็นพื้นฐำนหลักในกำรผลักดันเศรษฐกิจยุคดิจิทัล ท ำให้เกิดกำรเปลี่ยนแปลงรูปแบบกำรด ำเนินงำนของธนำคำร  

นอกจำกนี้ (ประอรพิต กัษฐ์วัฒนำ อ้ำงถึงใน แลนด์แมน, 2560) กล่ำวถึง ทักษะของพนักงำนที่จะน ำพำธุรกิจให้ประสบ
ควำมส ำเร็จในกำรเปลี่ยนแปลงดิจิทัล คือ ทักษะควำมสำมำรถด้ำนดิจิทัล ทักษะทักษะกำรใฝ่รู้  ทักษะกำรคิดเชิงกลยุทธ์ ทักษะ
ควำมสำมำรถในกำรใช้เทคโนโลยี เพื่อให้เกิดทักษะในกำรวิเครำะห์ข้อมูลกำรใช้ควำมคิดสร้ำงสรรค์นวัตกรรมทำงธุรกิจ ที่เปน็กำร
สร้ำงรำยได้ด้วยกำรใช้เทคโนโลยีดิจิทัล ที่มีอิทธิพลต่อกำรพัฒนำผลิตภัณฑ์องค์กรให้ได้รับประโยชน์ท้ังลูกค้ำและธุรกิจองค์กร 

7. ด้ำนกำรรวมมอืกับพันธมิตรทำงธุรกิจ ในกำรพัฒนำเครื่องมือกำรช ำระเงิน (QR Payment) แทนกำรช ำระเงินสด หรือ 
ควำมร่วมมือในกำรพัฒนำแอพพลเิคชันทีเ่ช่ือมต่อระบบธนำคำรกับเวบ็ไซต์พนัธมิตรทำงธุรกิจ ใช้ในกำรช ำระค่ำเดินทำง ค่ำบริกำร
รับส่งของ กำรสั่งซื้อสินค้ำออนไลน์ หรือควำมร่วมมือทำงธุรกิจกับโลกโซเชียลมีเดีย ท ำให้ธนำคำรสำมำรถเข้ำถึงผู้ใช้งำนบนโลก
ดิจิทัล ผ่ำนสมำร์ทโฟน สำมำรถเข้ำถึงข้อมูล (Data) พฤติกรรมกำรใช้งำนของผู้ใช้บริกำร 

8. ธนำคำรที่ขับเคลื่อนด้วยข้อมูลขนำดใหญ่ (Big Data) เป็นบริกำรใหม่ที่เกี่ยวข้องกับระบบกำรจัดกำรควำมสัมพันธ์กับ
ลูกค้ำโซเชียล ที่มีข้อมูลลูกค้ำจ ำนวนมำกทั้งในธนำคำรและนอกธนำคำร น ำมำรวมกลุ่มกัน จะช่วยให้ธนำคำรสำมำรถรับมุมมอง
ของลูกค้ำทีม่ีต่อสินค้ำและบริกำรที่สมบูรณ์แบบมำกขึ้น และน ำเสนอบริกำรใหม่ ๆ เพื่อเพิ่มประสิทธิภำพของห่วงโซ่คุณค่ำธุรกิจ  

รัชรวี จำรุปรีชำชำญ (2559) กล่ำวถึง กำรวิเครำะห์ข้อมูลขนำดใหญ่ (Big data) ที่มีควำมเกี่ยวเนื่องกันจะสำมำรถ
เปิดโอกำสในกำรขำยให้มีมำกยิ่งขึ ้นทั้งยังสำมำรถกดดันคู่แข่งได้  นอกจำกนี้ กำรใช้ข้อมูลขนำดใหญ่ภำยในองค์กร เป็น
กระบวนกำรเพิ่มประสิทธิภำพของกระบวนกำรบริหำรควำมเสี่ยงของธนำคำร ได้ดียิ่งขึ้น  
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มาตรการ ในการพัฒนารูปแบบธุกิจธนาคารดิจิทัล  
พรชัย ชุนหจินดำ (2562) กล่ำวถึง พระรำชบัญญัติธุรกิจสถำบันกำรเงิน พ.ศ.2551  เรื่องหลักเกณฑ์กำรรับฝำกเงิน

หรือกำรรับเงินจำกประชำชน ที่สถำบันกำรเงินทุกแห่งต้องยึดถือปฏิบัติ เพื่อควำมเป็นธรรม และควำมปลอดภัยส ำหรับ
ผู้ใช้บริกำร  

โสภณ วิจิตรเมธำวณิชย์ (2563) กล่ำวถึง ธนำคำรแห่งประเทศไทยก ำหนดมำตรกำรให้ธนำคำรในประเทศไทย 
พัฒนำรูปแบบธุรกิจที่เอื้อต่อกำรท ำปฏิบัติธุรกรรมข้ำมธนำคำร ดังนี้  

1. ระบบกำรช ำระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส์แห่งชำติ (National e-Payment) ระบบพรอมเพย์ (Prompt Pay) และ 
ระบบคิวอำร์เพย์เม้นท์ (QR payment) เครื่องมือทำงกำรเงินในโลกดิจิทัล ที่สะดวก รวดเร็วถูกต้อง ปลอดภัย และสำมำรถ
เช่ือมโยง (Interoperability) ระหว่ำงธนำคำรได้  

2. มำตรฐำนกำรแลกเปลี่ยนข้อมูล (API standard) ข้ำมธนำคำร หรือหน่วยงำนรำชกำร โดยผ่ำนช่องทำงดิจิทัล หรือ 
ระบบจัดกำรให้สิทธิและควำมยินยอม (consent management) ที่สำมำรถก ำหนดรูปแบบและระยะเวลำของกำรให้ควำม
ยินยอมสิทธิกำรใช้ข้อมูลแก่สถำบันกำรเงินได้ 

3. กำรพัฒนำโครงสร้ำงพื้นฐำนตำมพระรำชบัญญัติธุรกิจสถำบันกำรเงิน พ.ศ.2551 ส ำหรับกำรยืนยันตัวตนข้ำม
ธนำคำร ทั้งกระบวนกำรตรวจสอบตัวตนทำงอิเล็กทรอนิกส์ (E-KYC : Electronic Know Your Customer) กำรพิสูจน์และ
ยืนยันตัวตนทำงดิจิทัล (National Digital ID: NDID) กำรคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562 (Personal Data Protection 
Act) และกำรรักษำควำมมั่นคงปลอดภัยไซเบอร์ พ.ศ. 2562 (Cyber Security Act) จะช่วยผลักดันให้คนไทยเข้ำถึงตลำดทุน
ได้มำกยิ่งขึ้น (วิน อุดมรัชตวนิชย์, 2562) และจะเป็นรำกฐำนในกำรท ำธุรกรรมแบบดิจิทัลเต็มรูปแบบโดยไม่ต้องเดินทำงไปที่
สำขำ หรือกำรธุรกรรมเปิดบัญชีผ่ำนโมบำยแบงค์กิ้ง ซึ่งสำมำรถ สร้ำงควำมสะดวกสบำยให้ลูกค้ำในกำรใช้บริกำร 

มำตรกำรพัฒนำโครงสร้ำงพื้นฐำนเหล่ำนี้ จะเป็นส่วนส ำคัญที่ท ำให้กำรพัฒนำรูปแบบกำรด ำเนินธุรกิจธนำคำรใน
ประเทศไทย และเข้ำสู่ระบบกำรเงินดิจิทัลที่มีเสถียรภำพ อย่ำงแท้จริง เพื่อตอบสนองต่อควำมต้องกำรของประชำชนในกำรใช้
ผลิตภัณฑ์และบริกำรของธนำคำร อย่ำงมั่นใจ และเป็นธรรม และท ำให้ธนำคำรประสบควำมส ำเร็จในด ำเนินธุรกิจ ต่อไปได้
ภำยใต้กำรแข่งขันจำกผู้ให้บริกำรที่หลำกหลำยในยุคดิจิทัล 

สรุป กำรเปลี่ยนแปลงทำงดิจิทัล (Digital Transformation) ที่เป็นผลจำกกำรเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีฉับพลันที่
เกิดขึ้นทั้งในประเทศไทย ส่งผลกระทบต่อกำรด ำเนินธุรกิจ ประสบกำรณ์ผู้บริโภค กระบวนกำรด ำเนินงำน บุคลำกรในองค์กร 
วัฒนธรรมองค์กร และโครงสร้ำงพื้นฐำน ท ำให้ธนำคำรในแประเทศไทย มีกำรพัฒนำรูปแบบธุรกิจธนำคำร ด้วยกลยุทธ์ด้ำน
ลูกค้ำ ด้ำนรูปแบบกำรด ำเนินงำนธนำคำร และ ด้ำนกำรขับเคลื่อนธุรกิจด้วยข้อมูล ปัจจัยที่ท ำให้กำรเปลี่ยนแปลงดิจิทัล
ประสบควำมส ำเร็จ คือ ควำมมุ่งมั่นของผู้น ำผู้บริหำรองค์ กำรสร้ำงวัฒนธรรมกำรพัฒนำบุคคลำกร และ กำรน ำเทคโนโลยี
ดิจิทัล มำปรับใช้ในกระบวนกำรทั ้งภำยในและภำยนอก ธนำคำร เพื่อกำรพัฒนำรูปแบบธุรกิจธนำคำรดิจิทัล ที่มีกำร
ปฏิสัมพันธ์สนองตอบต่อพฤติกรรมควำมต้องกำรกำรของผู้ใช้บริกำร ท ำให้ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึ่งพอใจในกำรใช้บริกำร สิ่งที่
ส ำคัญสิ่งหนึ่งทีธ่นำคำรดิจิทัลจะต้องให้ควำมส ำคัญ คือ กำรพัฒนำสมรรถนะของบุคลำกรให้สำมำรถใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในกำร
ปฏิบัติงำนได้อย่ำงคล่องแคล่ว รวมถึงกำรส่งเสริมสนับสนุนบุคลำกรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ปรับเปลี่ยนควำมคิดเปิดใจยอมรับ
ดิจิทัล อันจะน ำไปสู่กำรพัฒนำรูปแบบธุรกิจธนำคำรดิจิทัล ที่มีประสิทธิภำพ และท ำให้ผู้ใช้บริกำรเกิดควำมมั่นใจในควำมถูก
ต้อง รวดเร็ว และปลอดภัย จะท ำให้ธนำคำรประสบควำมส ำเร็จในกำรพัฒนำกำรด ำเนินธุรกิจอยู่รอดต่อไปได้ภำยใต้กำร
แข่งขันทำงธุรกิจในอุตสำหกรรมทำงกำรเงินในประเทศไทยต่อไปได้  
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