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บทคัดย่อ 

การวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาองค์ประกอบการเป็นองค์กรแหง่การเรยีนรู้ของธุรกิจ
ธนาคารในประเทศไทย 2) ศึกษาองค์ประกอบของการเปลี่ยนแปลงทางดิจิทัลของธุรกิจธนาคารใน
ประเทศไทย 3) พัฒนารูปแบบการเปน็องค์กรแห่งการเรียนรูจ้ากการเปลีย่นแปลงทางดิจิทัลของธุรกจิ
ธนาคารในประเทศไทย โดยการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research Methodology) ด้วยการ
สัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) จากผู้บริหารและพนักงานของธนาคารพาณิชย์ในประเทศ
ไทยขนาดใหญ่ 3 แห่ง จ านวน 15 ท่าน และผู้เช่ียวชาญ จ านวน 3 ท่าน รวมทั้งสิ้น 18 ท่านและน า
ข้อมูลมาวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis)  ตามประเด็นที่ได้จากการสัมภาษณ์และอภิปราย
ผลการวิจัยด้วยวิธีการเชิงบรรยาย (Descriptive Research) เพื่อตอบค าถามวัตถุประสงค์ของการ
วิจัย ผลการวิจัยพบว่า 1) การเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ของธุรกิจธนาคารในประเทศไทย 
ประกอบด้วย ด้านการเรียนรู้ ด้านองค์การ ด้านคน ด้านความรู้ ด้านเทคโนโลยี 2) องค์ประกอบของ
การเปลี่ยนแปลงทางดิจิทัลของธนาคารในประเทศไทย ประกอบด้วย ด้านประสบการณ์ลูกค้า ด้าน
การแปลงผลิตภัณฑ์และการบริการดิจิทัล ด้านการด าเนินการที่เป็นดิจิทัล ด้านการเป็นองค์กรดิจิทัล 
3) รูปแบบองค์กรแห่งการเรียนรู้ของธุรกิจธนาคารในประเทศไทย ประกอบด้วย ด้านการใช้บริการ
ของลูกค้า ด้านการปรับโครงสร้างการให้บริการที่สาขาของธนาคาร และด้านภัยคุกคามทางไซเบอร์ 

 

ค าส าคัญ : องค์กรแหง่การเรียนรู ้การเปลี่ยนแปลงทางดิจทิัล ธุรกจิธนาคารในประเทศไทย  
    รูปแบบองค์กรแหง่การเรียนรู ้
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Abstract 
 The global digital transformation has influenced disruptive innovation and 

changed customer behavior and demand. As a result, banks in Thailand will need to 
learn and adapt their business operations in line with digital technological changes. 
By developing internal processes and developing employees' potential to learn, the 
Bank will be able to develop a model as a learning organization to run successful 
businesses amid the ever-volatile digital transformation. The objectives of this 
research were: 1) To examine the elements of a learning organization resulting from 
the digital transformation of the banking business in Thailand. 2) To examine the 
concept and elements of digital transformation in the banking business in Thailand. 
3) To develop a learning organization model based on the digital transformation of 
the banking business in Thailand. The qualitative research methodology employed in 
this study involved conducting in-depth interviews with a total of 18 individuals. This 
group included 15 executives and employees from three major Thai commercial 
banks, as well as 3 experts. The Data were analyzed by content analysis according to 
the issues obtained from the interview and descriptive explanation to answer 
questions of research objectives. The results of the research found that 1) The 
learning organization of Thai banks comprises the key elements of learning, 
organization, people, knowledge, and technology. 2) The digital transformation of 
Thai banks encompasses various components, including customer experience, 
product innovation, digital services, digital operations, and digital organization. 3) The 
development of the learning organization model for the banking business in Thailand 
is based on three dimensions: customer service utilization, restructuring of branch 
services, and addressing cyber threats. 
 

Keywords: Digital Transformation, Learning Organization, Banking Business in Thailand, 
Learning Organization Model 

 
บทน า   

ในยุคเศรษฐกิจดิจิทัลที่ก าลังด าเนินการเปลี่ยนผ่านเข้าสู่ยุคดิจิทัล 5.0 การเปลี่ยนแปลงทาง
ดิจิทัลทั่วโลกมีอิทธิพลต่อการเกิดนวัตกรรมหยุดยั้ง (Disruptive Innovation) ที่ เกิดจากการ
ประยุกต์ใช้เทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ (Artificial intelligence) และการพัฒนานวัตกรรมฟินเทค 
(Fin Tech) ซึ่งท าให้เกิดธุรกิจการเงินแบบใหม่เรียกว่านอนแบงก์ (Non-Bank) ที่สร้างผลกระทบต่อ
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การด าเนินธุรกิจธนาคารในประเทศไทยอย่างรุนแรง นอกจากนี้การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมและความ
ต้องการใช้บริการของลูกค้าที่เปลี่ยนไปท าให้การด าเนินธุรกิจของธนาคารแบบดั้งเดิมได้รับความนิยม
ลดลง การเปลี่ยนแปลงทางดิจทิัล (Digital Transformation) ที่เกิดข้ึนถูกน ามาเพิ่มศักยภาพของการ
ท างานโดยการน าเอาเทคโนโลยีดิจิทัล (Digital  Technology) เข้ามาบูรณาการในการด าเนินธุรกิจ
แบบดิจิทัลให้สอดคล้องกับการด าเนินชีวิตประจ าวันของลูกค้า (Digital lives) โดยผ่านระบบสื่อสาร
ทางอินเทอร์เน็ตหรือโทรศัพท์เคลื่อนที่ รวมถึงการด าเนินธุรกิจภาคอุตสาหกรรมอื่นที่เกี่ยวข้องกับ
เทคโนโลยีที่ต้องมีการเปลี่ยนแปลงรูปแบบในการท าธุรกิจเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าที่มี
การปรับเปลี่ยนพฤติกรรมการบริโภคที่ซับซ้อนมากข้ึน  
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รูปท่ี 1 แสดงปริมาณการช าระเงินผ่านระบบการช าระเงินและช่องทางต่างๆ ปี พ.ศ. 2562 – 2565 
ท่ีมา: ธนาคารแห่งประเทศไทย (2566) 

 

จากสถิติปริมาณธุรกรรมระบบการช าระเงนิผ่านช่องทางบริการต่าง ๆ ปี พ.ศ. 2562 – 2565 
แสดงถึงพฤติกรรมการใช้บรกิารของลกูค้าในการโอนเงนิ ช าระค่าบริการผ่านช่องทางอนิเทอร์เน็ตและ
โทรศัพท์มือถือที่มีแนวโน้มสูงข้ึนอย่างต่อเนื่อง ในขณะเดียวกันการท าธุรกรรมการโอนเงินรายย่อย
ผ่านสาขามีแนวโน้มลดลงอย่างชัดเจน การด าเนินธุรกิจสมัยใหม่จงึจ าเป็นต้องปรับตัวหลายรูปแบบให้
มีความสอดคล้องกับพฤติกรรมและความต้องการการใช้บริการของลูกค้าและความก้าวหน้าทาง
เทคโนโลยีจึงต้องอาศัยผู้น าเป็นผู้ก าหนดนโยบายกลยุทธ์ในการปรับตัว โดยมีเป้าหมายให้ธนาคาร
ประสบผลส าเร็จในการด าเนินธุรกิจเพื่อความอยู่รอดอย่างยั่งยืน (ชาติศิริ โสภณพนิช, 2562) 

แนวคิดการเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ (Learning Organization) 
องค์กรแห่งการเรียนรู้เป็นองค์กรที่มีการพัฒนากระบวนการเรียนรู้และมีการปรับเปลี่ยน

พัฒนาตนเองอย่างต่อเนื่อง มีองค์ประกอบ 5 ด้านที่ด าเนินการพัฒนาไปพร้อม ๆ กัน คือ 1) ด้านการ
เรียนรู้ (Learning) เป็นองค์ประกอบที่ส าคัญที่สุดขององค์กรในการพัฒนาส่งเสริมให้เกิดการเรียนรู้
ภายในองค์กรอย่างต่อเนื่องและเป็นพื้นฐานในการพัฒนาองค์ประกอบอื่นๆ ต่อไป 2) ด้านองค์กร เป็น
จุดศูนย์รวมที่มีการพัฒนาการเรียนรู้ของคนทุกระดับในองค์กรอย่างต่อเนื่อง 3) ด้านคน เป็นส่วนที่
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จ าเป็นต้องมีการเรียนรู้และพัฒนาศักยภาพความสามารถของบุคลในการเรียนรู้ในองค์กร 4) ด้าน
ความรู้ เป็นการน าองค์ความรู้มาถ่ายทอดน าไปสู่การประยุกต์ใช้ให้เกิดประโยชน์ในองค์กร 5) ด้าน
เทคโนโลยี ช่วยสนับสนุนให้บุคลากรในองค์กรสามารถเข้าถึงความรู้ได้อย่างสะดวกรวดเร็ว 
(Marquardt, 1996) ซึ่งการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรให้มีความรู้ความเข้าใจการใช้เทคโนโลยี 
Machine Learning สามารถตอบสนองต่อกระบวนการท างานหลายด้านและท าให้การท างานมี
ประสิทธิภาพสูงข้ึน นอกจากนี้การเรียนรู้สมัยใหม่เป็นการเรียนรู้นวัตกรรมให้เกิดทักษะด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศที่มีการเปลี่ยนแปลงพัฒนาการอย่างต่อเนื่องตลอดเวลา ทั้งในเรื่องการท างานที่
มีประสิทธิภาพ การสร้างนวัตกรรม ( Innovation) รวมทั้งการสร้างวัฒนธรรมองค์กร (Corporate 
Culture) อีกทั้งยังเป็นการเพิ่มขีดความสามารถทางการแข่งขันให้กับองค์กร 

แนวคิดการเปลี่ยนแปลงทางดิจิทัล (Digital Transformation)  
การเปลี่ยนแปลงทางดิจทิัล เป็นการเปลีย่นวิธีคิดและรูปแบบการด าเนินธุรกิจขององค์กร ที่มี

กลยุทธ์การน าเทคโนโลยีดิจทิัลมาปรบัใช้กับทุกภาคส่วนขององค์กรเพื่อให้ธุรกิจสามารถปรับตัวให้ทัน
กับการเปลี่ยนแปลงทางดิจทิัลอย่างฉับพลัน (Disruptive Digital) และมีความสามารถทางการแข่งขัน
ภายใต้สภาพแวดล้อมทางธุรกิจที่พัฒนาไปอย่างรวดเร็ว (เศรษฐพงศ์ มะลิสุวรรณ, 2560) โดยมี
องค์ประกอบที่ส าคัญ 4 ด้าน ดังนี้ 1) ด้านการสร้างประสบการณ์ดิจิทัลให้กับลูกค้า (Digitizing the  
Customer Experience) โดยการวิเคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมและความต้องการการใช้บริการของ
ลูกค้าเพื่อสร้างการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในการใช้บริการและความ
ภักดีต่อแบรนด์ธนาคาร 2) ด้านการแปลงผลิตภัณฑ์และบริการเป็นดิจิทัล (Digitize Product & 
Service) โดยการพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการที่มีการเช่ือมโยงของระบบดิจิทัลและการคาดการณ์
พฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้า 3) ด้านการด าเนินการที่เป็นดิจิทัล (Digitize Operation) โดยการ
ปรับเปลี่ยนกลยุทธ์การใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในการปรับกระบวนการท างานอัตโนมัติขององค์กรท าให้
บุคลากรสามารถท างานได้คล่องตัวสามารถให้บริการที่สะดวกรวดเร็วปลอดภัย ทุกเวลา ทุกสถานที่ 
และทุกอุปกรณ์ (Any Time Anywhere Any Device) น าไปสู่การลดต้นทุน เพิ่มผลก าไรในการ
ด าเนินธุรกิจที่มีประสิทธิภาพมากข้ึน 4) ด้านการเป็นองค์กรดิจิทัล (Digitize the Organization) 
การจัดการองค์กรที่มีนวัตกรรมการบริการครบวงจร โดยความร่วมมือทางการผลิตและการให้บริการ
กับพันธมิตรทางการค้า การพัฒนาความรู้ทักษะดิจิทัล (Digital Skill) ของทุกคนในองค์กรและการ
สนับสนุนให้องค์กรมวัีฒนธรรมการมีสว่นร่วมแลกเปลี่ยนประสบการณ์ความรู้รว่มกัน ท าให้เกิดคุณค่า
ทางธุรกิจ และกระบวนการท างานด้วยแรงงานเสมือน (Virtual Workforce) แทนการใช้แรงงานของมนุษย์  

การพัฒนารูปแบบองค์กรแห่งการเรียนรู้ของธุรกิจธนาคารในประเทศไทย 
แนวคิดการพัฒนารูปแบบการเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้เป็นปัจจัยหนึ่งที่มีส่วนส าคัญในการ

พัฒนาระบบการให้บริการด้านการเงินผ่านแพลตฟอร์มดิจิทัลของธนาคารให้ได้รับความนิยมด้วย
ความสะดวกรวดเร็วทันสมัยต่อการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีสมัยใหม่และมีความส าคัญต่อการ
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ส่งเสริมศักยภาพของคนในองค์กรให้มีความมุ่งมั่นที่จะเรียนรู้และพัฒนาตนเองอย่างต่อเนื่องซึ่งผู้วิจัย
ได้ทบทวนวรรณกรรมจากเนื้อหาที่เกี่ยวข้องและด าเนินการวิเคราะห์ และสังเคราะห์ข้อมูลจาก
แนวคิดผลงานวิจัยของนักวิชาการหลายท่านพบว่า ธนาคารมีการพัฒนารูปแบบการเป็นองค์กรแห่ง
การเรียนรู้ให้สอดคล้องกบักลยุทธ์การเปลี่ยนแปลงการด าเนินธุรกิจของธนาคาร ประกอบด้วยกลยุทธ์
หลัก 3 ด้านดังนี้ 1) ด้านการใช้บริการของลูกค้าธนาคารให้บริการทางการเงินตามความต้องการของ
กลุ่มลูกค้าของธนาคารผ่านช่องทางแพลตฟอร์มธนาคารดิจิทัลแบบครบวงจรด้วยตนเอง (สหพล ไหล
เวชพิทยา, 2562)  2) ด้านการปรับโครงสร้างการให้บริการที่สาขาของธนาคารท าให้บทบาทการ
ให้บริการของธนาคารเปลี่ยนแปลงไปตามพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารโดยไม่ต้องเดินทางไปใช้
บริการที่สาขาของธนาคาร จึงท าให้ธนาคารมีการปรับลดจ านวนสาขาในการให้บริการเพื่อลดต้นทุน
การด าเนินการของธนาคาร นอกจากนี้ยังมีการบริหารความสมัพันธ์ลูกค้า (Customer Relationship 
Management) โดยการปรับเปลี่ยนการให้บริการเป็นที่ปรึกษาการเงิน โดยการพัฒนานวัตกรรม
บริการให้ตรงตามความต้องการของลูกค้าเฉพาะกลุ่มตามลักษณะของธุรกิจของลูกค้า ซึ่งธนาคาร
จะต้องสร้างองค์ความรู้และวัฒนธรรมการเรียนรู้ที่สามารถน ามาใช้ปรับเปลี่ยนรูปแบบการให้บริการ
ลูกค้าเพื่อให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ เช่ือมั่น จงรักภักดีต่อบริการของธนาคาร (พิชญ์พจี สายเช้ือ , 
2562) 3) ด้านการจัดการความรู้เท่าทันภัยคุกคามทางไซเบอร์ซึ่งเป็นวิกฤติของธุรกิจธนาคารที่ลูกค้า
และพนักงานธนาคารต้องมีความรู้เท่าทันมิจฉาชีพ เพื่อรักษาความมั่นคงปลอดภัยทางไซเบอร์และ
การป้องกันความเสียหายที่จะเกิดข้ึนกับลูกค้าและธนาคาร ซึ่งพนักงานทุกคนจะต้องมีการเรียนรู้และ
ประชาสัมพันธ์สื่อสารให้กับลูกค้าได้รับรู้เรื่องการใช้อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ที่ปลอดภัย นอกจากนี้
ธนาคารจึงจ าเป็นต้องมีการพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานส าหรับการตรวจสอบยืนยันตัวตนผู้ใช้บริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์และจะต้องมีกระบวนการจัดการให้สิทธิและความยินยอมสิทธิการใช้ข้อมูลแก่สถาบัน
การเงินรวมถึงการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562 (Personal Data Protection Act) (โสภณ 
วิจิตรเมธาวณิชย์, 2563) เพื่อให้ลูกค้าเกิดความเช่ือมั่นในการใช้บริการด้วยความปลอดภัย 

ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ได้น าแนวคิดองค์กรแห่งการเรียนรู้ประกอบกับแนวคิดการ
เปลี่ยนแปลงทางดิจิทัลมาเป็นแนวคิดที่ใช้ในการวิจัยเรื่องการพัฒนารูปแบบการเป็นองค์กรแห่งการ
เรียนรู้จากการเปลีย่นแปลงทางดิจิทัลของธุรกิจธนาคารในประเทศไทย เพื่อน าแนวคิดและผลการวิจัย
ไปประยุกต์ใช้กับองค์กรธุรกิจธนาคารในประเทศไทยและสามารถน าไปปรับใช้กับองค์กรที่ด าเนิน
ธุรกิจด้านบริการอื่น ๆ และเป็นประโยชน์ในการน าไปอ้างอิงในการท าวิจัยในประเด็นที่เกี่ยวข้องกับ
องค์การแห่งการเรียนรู้ การเปลี่ยนแปลงทางดิจิทัล และรูปแบบการเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ของ
สถาบันการเงินในประเทศไทย 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1. เพื่อศึกษาองค์ประกอบการเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้จากการเปลี่ยนแปลงทางดิจิทัล

ของธุรกิจธนาคารในประเทศไทย 
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2. เพื่อศึกษาองค์ประกอบของการเปลี่ยนแปลงทางดิจิทัลของธุรกิจธนาคารในประเทศไทย 
3. เพื่อพัฒนารูปแบบการเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้จากการเปลี่ยนแปลงทางดิจิทัลของ

ธุรกิจธนาคารในประเทศไทย      
 
วิธีด าเนินการวิจัย  

ผู้ วิจัยใช้การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research ) โดยการเก็บข้อมูลจากการ
สัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) และเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 
โดยมีรูปแบบของการวิจัยดังนี้ 

1. ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ จ านวน 18 ท่าน ที่ท างานด้านเทคโนโลยี ด้านทรัพยากรบุคคล ด้านการ
ให้บริการลูกค้าจากธนาคารพาณิชย์ไทย (เอกชน) ขนาดใหญ่ 3 แห่งที่มีส่วนแบ่งตลาดของสินทรัพย์รวม
ตั้งแต่ร้อยละ 10 ข้ึนไปของสินทรัพย์รวมอีกทั้งเป็นธนาคารที่ได้รับรางวัลธนาคารแห่งปี (Bank of the 
Year) มากที่สุดในช่วงปี พ.ศ. 2563-2565 จากการจัดอันดับของนิตยสารการเงินการธนาคาร 

2. การเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยโดยออกหนังสือนัดหมายผู้ให้ ข้อมูลส าคัญจาก
มหาวิทยาลัยอีกทั้งการขอความยินยอมการเปิดเผยข้อมูลเฉพาะในส่วนที่มีความเกี่ยวข้องกับการท า
วิจัยเท่านั้นโดยไม่เปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ให้ข้อมูลส าคัญ และก่อนการสัมภาษณ์ผู้วิจัยได้ส่ง
แบบสัมภาษณ์และแนวคิดที่ส าคัญพร้อมค าอธิบายเกี่ยวกับกรอบแนวทางการวิจัยเพื่อยืนยันให้เกิด
ความเข้าใจตรงกันระหว่างผู้วิจัยและผู้ให้ข้อมูลส าคัญ ระหว่างการสัมภาษณ์มีการบันทึกเสียงเพื่อให้
ได้ข้อมูลที่ถูกต้องครบถ้วน จากนั้นผู้วิจัยจะน าข้อมูลมาด าเนินการถอดเทปตีความพร้อมทั้งคัดเลือก
ประเด็นที่ส าคัญสรุปข้อมูลมาท าการวิเคราะห์และจับประเด็นในข้ันตอนต่อไป 

3. การศึกษาข้อมูลจากเอกสาร (Documentary Research) ที่เกี่ยวข้องกับหัวข้อการวิจัย 
4. การตรวจสอบความเที่ยงตรงน่าเช่ือถือของข้อมูลโดยการสร้างและท าการทดสอบแบบ

สัมภาษณ์จากผู้ให้ข้อมูลที่ใกล้เคียงกับกลุ่มเป้าหมายจ านวน 3 ท่านและการตรวจสอบข้อมูลแบบ 
สามเส้า (Triangulation) โดยการเก็บข้อมูลจากแหล่งข้อมูลตามช่วงเวลาและแหล่งสถานที่ที่ต่างกันเพื่อ
การตรวจสอบข้อมูลให้มีความเที่ยงตรงน่าเช่ือถือและป้องกันความผิดพลาดก่อนน าไปวิเคราะห์จากนั้น
จึงน าผลสรุปประเด็นที่ส าคัญจากผู้ให้ข้อมูลส าคัญมาวิเคราะห์ข้อมูลเชิงเนื้อหาเพื่อน าเสนอรายงานวิจัย
การพัฒนารูปแบบการเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ของธุรกิจธนาคารในประเทศไทย ตามล าดับ 

5. การวิจัยภาคสนาม (Fieldwork Research) น าเครื่องมือที่ได้รับการปรับปรุงแล้วท าการ
สัมภาษณ์ผู้ ให้ ข้อมูลส าคัญ (Key Informants) ด้วยแบบสัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง (Semi 
structured interview) ชนิดค าถามปลายเปิดเพื่อผู้ให้ข้อมูลส าคัญสามารถแสดงความคิดเห็นได้
อย่างอิสระ ซึ่งหัวข้อค าถามแบบสัมภาษณ์ผู้วิจัยสร้างข้ึนจากการศึกษาทฤษฎีและแนวคิดในการ
พัฒนารูปแบบการเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้จากการเปลี่ยนแปลงดิจิทัลของธุรกิจธนาคารในประเทศไทย 
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6. การวิเคราะห์ข้อมูลและการน าเสนอข้อมูล น าข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์มาศึกษาและ
วิเคราะห์เนื้อหาเอกสาร (Content Analysis) เพื่อหาความเช่ือมโยงความสัมพันธ์เชิงทฤษฎีและสรุป
ผลการวิจัยด้วยวิธีการเชิงบรรยาย (Descriptive Research) เพื่อตอบค าถามวัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 
ผลการวิจัย 

1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ให้ข้อมูลส าคัญ ด้วยการขอสงวนสิทธ์ิการเปิดเผยช่ือจ านวน 18 คน 
พบว่าหน่วยงานธนาคาร 3 แห่งมีจ านวนเท่ากันคิดเป็นร้อยละ 27.78 และผู้เช่ียวชาญ นักวิชาการคิด
เป็นร้อยละ 16.67 ด้านเพศชายและเพศหญิงมีจ านวนเท่ากันคิดเป็นร้อยละ 50.00 ด้านอายุ ส่วน
ใหญ่มีอายุระหว่าง 50-59 ปีคิดเป็นร้อยละ 61.11 ด้านการศึกษาส่วนใหญ่ระดับปริญญาโทคิดเป็น
ร้อยละ 83.33 ด้านต าแหน่งหน้าที่ส่วนใหญ่เป็นผู้บริหารคิดเป็นร้อยละ 72.22 อายุงานการท างาน
ส่วนใหญ่อยู่ระหว่าง 21-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 38.88 จ านวนบุคลากรในธนาคารส่วนใหญ่มีจ านวน 
15,001-20,000 คน 

2. ผลการวิเคราะห์เนื้อหา พบว่า องค์ประกอบด้านการเรียนรู้ ด้านองค์กร ด้านคน ด้าน
ความรู้ และด้านเทคโนโลยี มีส่วนในการสนับสนุนการพัฒนาการเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ของธุรกิจ
ธนาคารไทย ดังนี้ 

2.1 ด้านการเรียนรู้ ประกอบด้วย 1) ระดับการเรียนรู้ในองค์กรซึ่งในการก าหนด
นโยบายเรื่องการเรียนรู้ระดับบุคคล ระดับทีม และระดับองค์กรช่วยให้พนักงานทุกระดับเข้าใจ
เป้าหมายร่วมกันและสามารถแลกเปลี่ยนความคิดเห็นถ่ายทอดความรู้ร่วมกัน 2) การถ่ายทอด
ประสบการณ์ระหว่างพนักงานช่วยให้เกิดการเรียนรู้ที่สามารลดข้อผิดพลาดสิ่งที่เคยเกิดข้ึนในอดีต
น ามาถ่ายทอดความรู้และประยุกต์ใช้ในการท างาน 3) การฝึกการคาดการณ์สิ่งที่จะเกิดข้ึนในอนาคต
เป็นการฝึกการวิเคราะห์ปญัหาและหาแนวทางจดัการกบัปญัหาทีจ่ะเกิดข้ึนในอนาคต 4) การแสวงหา
ความรู้และการปรับตัวจากการเรียนรูแ้ละประสบการณ์ที่ผ่านมาน ามาเป็นบทเรียนจากการคาดการณ์
สิ่งที่จะเกิดข้ึนในอนาคตเพื่อแก้ไขปัญหาให้บรรลุเป้าหมายขององค์กร 5) การมุ่งสู่ความเป็นเลิศ 
(Personal Mastery) โดยมุ่งเน้นให้บุคลากรเกิดพฤติกรรมแห่งการเรียนรู้และมีจิตส านึกการเป็นนาย
ของตนเองรวมทั้งมีความกระตือรือร้นใฝ่เรียนรู้สิ่งใหม่ ๆ อยู่เสมออย่างต่อเนื่องและมีความเป็น
เจ้าของในงานของตนเอง 6) รูปแบบวิธีการคิดและมุมมองที่ เปิดกว้าง (Mental Model) ของ
บุคลากรในองค์กรจะท าให้บุคลากรสามารถตัดสินใจสิ่งต่างๆ ได้อย่างถูกต้องเหมาะสมรวมทั้งการ
ยอมรับการคิดนอกกรอบของคนรุน่ใหมจ่ะสามารถน ามาเรยีนรู้และปรบัใช้ให้สอดคล้องกับการท างาน
ในองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ 7) การมีวิสัยทัศน์ร่วมกัน (Shared Vision) ของบุคลากรให้สอดคล้อง
กับวิสัยทัศน์การด าเนินธุรกิจขององค์กรจะท าให้บุคลากรสามารถท างานไปในทิศทางเดียวกัน 8) การ
เรียนรู้ร่วมกันเป็นทีม (Team Learning) เป็นการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นและประสบการณ์ร่วมกัน
ท าให้เกิดวัฒนธรรมการท างานร่วมกันเป็นทีมอย่างต่อเนื่องสม ่าเสมอซึ่งจะท าให้เกิดเป็นองค์ความรู้
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ใหม่ เฉพาะด้านของธนาคารได้  9) ความคิดความเข้าใจเชิงระบบ (System Thinking) เป็น
กระบวนการคิดวิเคราะห์การตัดสินใจปรับปรุงแก้ไขปัญหาอย่างต่อเนื่องโดยอาศัยองค์ความรู้ที่
เป็นสหวิทยาการน ามาบูรณาการข้ึนมาเพื่อให้เกิดการเรียนรู้ร่วมกันในองค์กร 10) การพูดคุย
แลกเปลี่ยนความรู้ร่วมกันสามารถน าเนื้อหาที่มีประโยชน์ในการท างานมาต่อยอดความคิดให้เกิดการ
พัฒนาความรู้ใหม่ ๆ ข้ึนมา 

2.2 ด้านองค์กร ประกอบด้วย 1) วิสัยทัศน์ ซึ่งเป็นทิศทางในการพัฒนาการเรียนรู้อย่าง
เป็นรูปธรรมน าไปสู่การบรรลุเป้าหมายที่ก าหนดไว้โดยมีการสื่อสารทั่วทั้งองค์กรและการจัดฝึกอบรม
หลักสูตรเฉพาะด้านน าไปสู่ความเป็นมืออาชีพในการให้บริการแก่ลูกค้า 2) วัฒนธรรมองค์กร เช่น 
การท า “Morning Brief” เพื่อแบ่งปันความรู้หรือสนทนาพูดคุยปัญหาที่พบในการปฏิบัติงานในตอน
เช้าก่อนปฏิบัติงานทุกวันหรือจัดให้มีกิจกรรมการพัฒนาความรู้ร่วมกันเป็นประจ าจะเกิดการเรียนรู้
เป็นวัฒนธรรมแห่งการเรียนรู้ในองค์กร 3) กลยุทธ์การถ่ายโอนการแลกเปลี่ยนความรู้ประสบการณ์ที่
ประสบความส าเร็จมาเรียนรู้ถ่ายทอดร่วมกันหรือกระตุ้นให้พนักงานมีแรงบันดาลใจเข้าร่วมกิจกรรม
การเรียนรู้โดยการน าความรู้ที่ซ่อนเร้นในตัวตนออกมาสร้างสรรค์ผลงานที่ประสบความส าเร็จได้หรือ
การสร้างบุคลากรทดแทนคนเกษียณการท างาน (Successor) ซึ่งคนกลุ่มนี้มีคุณค่า (Value) มี
ประสบการณ์อย่างมากส าหรบัเด็กรุ่นใหม่ที่จะรับการถ่ายทอดความรู้และประสบการณ์ที่มีคุณค่าจาก
คนกลุ่มนี้ 4) โครงสร้างองค์กรแบบแบนราบท าให้การสื่อสารและการได้รับค าปรึกษาจากผู้น าได้
สะดวกมากข้ึนโดยไม่ยุ่งยากซับซ้อนและท าให้เกิดความสัมพันธ์ที่ใกล้ชิดดีกว่าระหว่างผู้บริหารกับ
พนักงานระดับปฏิบัติการ 

2.3 ด้านคน ประกอบด้วย 1) ผู้น าองค์กรเป็นผู้ก าหนดกลยุทธ์การเรียนรู้และเป็น
แบบอย่างที่ดีในการสร้างวัฒนธรรมการเรยีนรู้ และเป็นผู้ให้ค าแนะน าสนับสนุนเปดิโอกาสให้บคุลากร
กล้าแสดงความคิดเห็นยอมรับการเปลี่ยนแปลงเพื่อให้เกิดการเรียนรู้ในองค์กร 2) บุคลากรมีการ
เรียนรู้ยอมรับการปรบัเปลี่ยนตนเองต่อสถานการณ์ต่าง ๆ ด้วยการเรียนรู้เพิ่มความรู้ใหม่ (Up Skills) 
ของตนเอง 3) ลูกค้า เป็นบุคคลส าคัญที่ท าให้ธนาคารมีการปรับเปลี่ยนการให้บริการโดยมุ่งเน้นความ
ต้องการของลูกค้าเป็นศูนย์กลาง (Customer Centric) อีกทั้งธนาคารมีการท างานข้ามหน่วยงาน 
(Cross functional Team) เพื่อให้เกิดองค์ความรู้ในการพัฒนาการบริการที่ตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้า 4) ความร่วมมือจากหุ้นส่วนและพันธมิตรทางธุรกิจท าให้เกิดการแลกเปลี่ยนความรู้ในการ
ให้บริการลูกค้าพร้อมทั้งยังท าให้เกิดความร่วมมือกันในการพัฒนาให้ธนาคารเป็นองค์กรแห่งการ
เรียนรู้ 5) ซัพพลายเออร์และผู้ขายมีการน านวัตกรรมใหม่ ๆ มาน าเสนอให้แก่ธนาคารได้เรียนรู้เพื่อ
น าไปสู่การพัฒนาบริการใหม่ให้กับลูกค้าอีกทั้งท าให้พนักงานธนาคารได้พัฒนาความรู้ของตนเองต่อ
สิ่งใหม่ ๆ อย่างต่อเนื่อง 6) ชุมชน (Community) ทั้งชุมชนออนไลน์และสังคมจริงเป็นแหล่งรวม
ความรู้ที่มีแนวคิดที่หลากหลายและมีการสนทนาแลกเปลี่ยนความคิดใหม่ ๆ ทั้งที่เป็นทางการและไม่
เป็นทางการ ท าให้ทุกคนในธนาคารมีความสนใจที่จะเรยีนรู้ และต้องการพัฒนาทักษะของตนเองเพิ่มข้ึน  
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2.4 ด้านความรู้ ประกอบด้วย 1) การแสวงหาความรู้จากภายในและภายนอกองค์กร
จากการสนทนาทางออนไลน์ (Chat room) โดยมีผู้ดูแลช่วยเหลือแนะน าการน าความรู้ที่ได้รับมา
ด าเนินการวิเคราะห์ประยุกต์ใช้ในการพัฒนางานที่ตนเองรับผิดชอบให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่องค์กร 
2) การสร้างความรู้จากกระบวนการแก้ปัญหาหรือท าการวิจัยในการสร้างนวัตกรรมใหม่จะส่งผลให้
เกิดการสร้างองค์ความรู้ใหม่ในองค์กร อีกทั้งการส่งเสริมการเรียนรู้ด้วยตนเองโดยการอบรมหลักสูตร
ของธนาคารแบบระบบออนไลน์หรอืจากสื่ออิเล็กทรอนิกส์สังคมออนไลน์ทั่วไป 3) การจัดเก็บข้อมูลที่
เป็นความรู้เพื่อให้บุคลากรสามารถเข้าถึงข้อมูลความรู้ได้ง่ายและสะดวกต่อการค้นคว้าเรียนรู้จาก
แหล่งความรู้ทั้งภายในและภายนอกองค์กร 4) การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อจัดท าเป็นคลังความรู้เป็นส่วน
ส าคัญในการสร้างเครื่องมือในการเรียนรู้ทั้งระบบการจัดเก็บข้อมูลที่ดีเป็นคลังความรู้เพื่อน ามาศึกษา
ใช้ในการวิเคราะห์สร้างความรู้และน ามาถ่ายทอดเผยแพร่ในองค์กร 5) การถ่ายโอนและเผยแพร่
ความรู้ ทักษะการท างานและประสบการณ์ของธนาคารจ าเป็นต้องมีการเรียนรู้อย่างต่อเนื่องและตลอดเวลา 

2.5 ด้านเทคโนโลยี ประกอบด้วย 1) การน าเทคโนโลยีมาปรับใช้ในการปฏิบัติงานและ
การจัดการการเรยีนรู้โดยการพัฒนาระบบการจดัการเข้าถึงข้อมูลการใช้คอมพิวเตอร์ของธนาคารและ
เครื่องมือที่สนับสนุนการท างานได้ทุกที่ทุกเวลาและปลอดภัยทั้งสถานที่ท างานและที่บ้าน (Work 
From Home) ซึ่งเป็นการลดต้นทุนการด าเนินงานให้กับธนาคาร 2) การน าเทคโนโลยีมาใช้ในการ
ผลิตสื่อและข้อมูลสารสนเทศที่ใช้ในการฝึกอบรมบุคลากรเป็นแบบสื่อผสมผสานทั้งระบบออนไลน์
หรือในห้องฝึกอบรมที่ผู้เรียนสามารถเรียนรู้ได้ทุกที่ทุกเวลา และสามารถประเมินผลการอบรมและ
จัดเก็บประวัติการอบรมอย่างถูกต้อง นอกจากนี้ธนาคารต้องมีการพัฒนาชุดวิชาที่ทุกคนสามารถเลอืก
ที่จะเรียนรู้ด้วยตนเองและสามารถเรียนรู้ตามหลักสูตรภาคบังคับของสมาคมธนาคารไทย 

3. การพัฒนาการเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ของธุรกิจธนาคารไทยมีองค์ประกอบ 4 ด้านดังนี้ 
3.1 ด้านประสบการณ์ลูกค้าที่ธนาคารท าการตลาดดิจิทัลเป็นการเพิ่มช่องทางที่

หลากหลายในการสื่อสารกับลูกค้า โดยการใช้สื่ออิเล็กทรอนิกส์หรืออินเตอร์เน็ตเว็บไซต์ของธนาคาร
เพื่อให้ลูกค้าสามารถเข้าศึกษาบริการต่าง ๆ รวมถึงการสนทนาแสดงความคิดเห็นร่วมกับลูกค้าจะ
ช่วยให้ธนาคารสามารถเรียนรู้และวิเคราะห์ความต้องการใช้บริการของลูกค้าและสามารถเข้าถึง
ข้อมูลเชิงลึกของลูกค้าได้ เพื่อพัฒนาและปรับปรุงประสิทธิภาพการให้บริการ 

3.2 ด้านการแปลงผลิตภัณฑ์และการบริการดิจิทัล โดยการด าเนินนโยบายการบูรณาการ
และเช่ือมโยงระบบดิจิทัล เพื่อให้ลูกค้าสามารถใช้บริการธนาคารด้วยแอพพลิเคช่ันหรือแพลตฟอร์ม
ดิจิทัลท าให้บุคลากรต้องมีการปรับตัวเพื่อเรียนรู้พัฒนานวัตกรรมการให้บริการที่ลูกค้าได้รับความ
สะดวกไม่ซับซ้อน มีความปลอดภัยตรงตามความต้องการของลูกค้า อีกทั้งการใช้ทักษะดิจิทัลในการ
วิเคราะห์การคาดการณ์พฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าในอนาคต เพื่อการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง
การด าเนินธุรกิจของธนาคารให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าที่เปลี่ยนไป 
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3.3 ด้านการด าเนินการที่เป็นดิจิทัล มีองค์ประกอบย่อยคือ 1) การใช้เทคโนโลยีดิจิทัล
ช่วยในกระบวนการคิดวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหาและจัดการลดความผิดพลาดที่เกิดข้ึน 2) การใช้
ระบบอัตโนมัติแทนแรงงานมนุษย์เพิม่ขึ้นควบคู่กับการเรยีนรู้พัฒนาบุคลากรให้มีความรูค้วามสามารถ
ควบคุมการท างานของระบบอัตโนมัติ 3) การพัฒนาเครื่องมือที่ช่วยให้บุคลากรท างานรูปแบบใหม่ 
(Digital Workplace) ที่มีความสะดวกรวดเร็วปลอดภัย ทุกเวลา ทุกอุปกรณ์ และทุกสถานที่ ซึ่งจะ
ช่วยลดต้นทุนในการท างานประหยัดเวลาในการเดินทาง 4) การก าหนดมาตรการรักษาความ
ปลอดภัยในการใช้อุปกรณ์คอมพิวเตอร ์เพื่อปอ้งกนัการรัว่ไหลของข้อมูลออกนอกธนาคาร และระบบ
การรักษาความปลอดภัยในการเข้าถึงระบบงานการท างานให้มีความรัดกุมปลอดภัยมากขึ้น 5) การ
พัฒนาระบบการท างานและการปรับกระบวนท างานภายในของธนาคารแบบอัตโนมัติ 6) มี
กระบวนการเรียนรู้ การใช้ระบบการด าเนินการที่เป็นดิจิทัลมาใช้ในการสังเคราะห์ข้อมูลต่าง ๆ ให้
เป็นองค์ความรู้ใหม่ในการท างานได้ 

3.4 ด้านการเป็นองค์กรดิจิทัล มีความสอดคล้องกับวิสัยทัศน์ของผู้น าในการก าหนด
นโยบายกลยุทธ์การน าเทคโนโลยีมาปรับใช้ในการด าเนินธุรกิจธนาคารเพื่อพัฒนาบริการธนาคาร
ดิจิทัล รวมถึงการพัฒนากระบวนการท างานภายในธนาคารแบบระบบดิจิทัลควบคู่ไปกับการพัฒนา
ทักษะดิจิทัลในการใช้เทคโนโลยีดิจิทัลแทนการใช้แรงงานมนุษย์ ตลอดจนการสร้างนวัตกรรมบริการ
ใหม่ที่มีการเช่ือมโยงนวัตกรรมกับเครือข่ายธุรกิจ เพื่อให้ลูกค้าใช้บริการด้วยความสะดวกรวดเร็วและ
มีความมั่นใจในการใช้บริการ อีกทั้งเป็นการลดเวลาและลดต้นทุนการให้บริการของธนาคาร 

4. การพัฒนารูปแบบองค์กรแห่งการเรียนรู้ของธุรกิจธนาคารในประเทศไทยให้สอดคล้อง
กับกลยุทธ์การเปลี่ยนแปลงการด าเนินธุรกิจของธนาคาร 3 ด้าน ดังนี้ 

4.1 ด้านการใช้บริการของลูกค้า ด้วยการน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใช้ในขบวนการ
ท างานภายในธนาคารและลูกค้าสามารถท าธุรกรรมทางการเงินผ่านแพลตฟอร์มธนาคารดิจิทัลด้วย
ตนเอง ก่อให้เกิดการพัฒนาสมรรถนะบุคลากรของธนาคารในการเรียนรู้พฤติกรรมการใช้บริการของ
ลูกค้าท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความเช่ือมั่นในความถูกต้อง รวดเร็ว และปลอดภัยซึ่งจะท าให้ธนาคาร
ประสบความส าเร็จในด าเนินธุรกิจ 

4.2 ด้านการปรับโครงสร้างการให้บริการที่สาขาธนาคาร โดยการพัฒนาทางเลือกใน
การท าธุรกรรมทางการเงินที่หลากหลายมากข้ึนโดย 1) การเพิ่มช่องทางการให้บริการร่วมกับผู้ให้
บริการรายอื่นที่ไม่ใช่ธนาคาร 2) การให้บริการเป็นที่ปรึกษาทางการเงินส่วนบุคคลในการลงทุนแก่
ลูกค้าเฉพาะกลุ่มที่มีศักยภาพเพื่อการให้บริการลูกค้ากลุ่มนี้ที่ต้องการความสัมพันธ์ที่ดีและต้องการ
ผู้ดูแลเป็นพิเศษ 3) การควบรวมลดจ านวนสาขาที่ให้บริการ เป็นผลจากลูกค้ามีความต้องการใช้
บริการธนาคารดิจิทัลในการท าธุรกรรมทางการเงินด้วยตนเองแทนการเดินทางไปใช้บริการที่สาขา
ธนาคาร ท าให้ธนาคารสามารถลดต้นทุนการให้บริการลงได้ 
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4.3 ด้านการจัดการภัยคุกคามทางไซเบอร์ 1) การรักษาความมั่นคงปลอดภัยของระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศข้ันต้นที่จ าเป็นเพื่อท าการปกปอ้งข้อมลูไม่ให้รัว่ไหลสญูหายหรอืถูกเปลี่ยนแปลง
จากมิจฉาชีพซึ่งเป็นการป้องกันความเสียหายที่จะเกิดข้ึนกับลูกค้าและธนาคารรวมถึงการสร้างความ
น่าเช่ือถือในการใช้บริการธนาคารดิจิทัล 2) การพัฒนาความรู้ความสามารถของพนักงานให้มีทักษะ
การใช้คอมพิวเตอร์และการสร้างการตระหนักรู้เท่ าทันภัยคุกคามทางไซเบอร์ด้วยการเรียนรู้ด้วย
ตนเองหรือหลักสูตรภาคบังคับของธนาคารและท าการสื่อสารประชาสัมพันธ์กับลูกค้าให้มีความรู้เพื่อ
ป้องกันภัยจากการหลอกลวงของพวกมิจฉาชีพในรูปแบบต่าง ๆ 3) การบริหารจัดการความเสี่ยงด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศ โดยมีกระบวนการจัดการความเสี่ยงตรวจสอบระบบคอมพิวเตอร์ของธนาคาร
อย่างสม ่าเสมอ และมีการสื่อสารความรู้ทั่วทั้งองค์กรโดยการเรียนรู้ด้วยตนเองจากหลักสูตรภาค
บังคับ และการเรียนรู้จากการจ าลองเหตุการณ์การจดัการภัยคุกคามทางไซเบอร์ใหบุ้คลากรทั้งองค์กร
ได้มีความตระหนักรู้ และเรียนรู้การจัดการจากภัยคุกคามทางไซเบอร์ 

จากผลการวิจัยทั้งหมดและประเด็นส าคัญอื่นๆที่พบจากการสัมภาษณ์ จึงกล่าวโดยสรุปว่า 
องค์ประกอบขององค์กรแห่งการเรียนรู้และองค์ประกอบของการเปลี่ยนแปลงทางดิจิทัลเป็นส่วนที่
ส าคัญ ที่ท าให้ธนาคารมีการปรับตัวในการเรียนรูด้้วยตนเองของบคุลากร เพื่อตอบสนองต่อพฤติกรรม
ความต้องการใช้บริการของลูกค้า โดยมีปัจจัยที่ส าคัญคือ 1) ผู้น าองค์กร 2) นโยบายวิสัยทัศน์การเปน็
องค์กรดิจิทัล 3) กระบวนการจัดการเรียนรู้ที่มีความยืดหยุ่น 4) การสร้างวัฒนธรรมการเรียนรู้เพื่อ
การพัฒนาตัวเอง และ 5) การพัฒนาบุคลากรให้มีพฤติกรรมท างความคิดเชิงบวก (Growth 
Mindset) และ อุปสรรคจากการเรียนรู้คือ การขาดทักษะการสื่อสารและความสามารถในการ
ถ่ายทอดความรู้ในองค์กร 
 
สรุปและอภิปรายผลการวิจัย  

1. องค์ประกอบการเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้จากการเปลี่ยนแปลงทางดิจิทัลของธุรกิจ
ธนาคารในประเทศไทย ผลการวิจัยพบว่า มีองค์ประกอบ 5 ด้านคือ 1) ด้านการเรียนรู้ 2) ด้านองค์กร 
3) ด้านคน 4) ด้านความรู้ และ 5)ด้านเทคโนโลยีโดยมีปัจจัยที่สนับสนุนประกอบด้วย กลยุทธ์ 
วิสัยทัศน์ การจัดการความรู้ การพัฒนาบุคคลและทีมงาน วัฒนธรรมองค์การ บรรยากาศการเรียนรู้ 
เทคโนโลยีสารสนเทศ โครงสร้างองค์กร ภาวะผู้น า การจูงใจ และ การให้ข้อมูลย้อนกลับ มีความ
คล้ายคลึงกับผลการวิจัยของ กิติพงศ์  ต้นศรีวงษ์ มงคล หวังสถิตย์วงษ์ และ ทวีศักดิ์ รูปสิงห์ (2562) 
กล่าวถึง รูปแบบองค์กรแห่งการเรียนรู้ส าหรับธนาคารพาณิชย์ไทยมีองค์ประกอบหลักและ
องค์ประกอบย่อย 3 ด้าน คือ ด้านองค์กร ด้านการเรียนรู้ และด้านการจัดการความรู้ มีองค์ประกอบ
ย่อยคือ 1) การพัฒนาปรับปรุงกระบวนการท างานอย่างต่อเนื่อง 2) โครงสร้างองค์กร 3) การใช้
เทคโนโลยีที่ทันสมัย 4) การสร้างแรงจูงใจ 5) การเพิ่มอ านาจและความรับผิดชอบงานแก่บุคคล 6) 
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บรรยากาศในการท างาน 7) การสร้างองค์ความรู้ 8) การพัฒนาทักษะของบุคลากร 9) วัฒนธรรมการ
เรียนรู้ร่วมกัน10) ผู้น าองค์กร 11) นโยบายและวิสัยทัศน์องค์กร 

2. องค์ประกอบของการเปลี่ยนแปลงทางดิจิทัลของธุรกิจธนาคารในประเทศไทย 
ผลการวิจัยพบว่า มีองค์ประกอบคือ 1) ด้านการสร้างประสบการณ์ดิจิทัลให้กับลูกค้า 2) ด้านการ
แปลงผลิตภัณฑ์และบริการเป็นดิจิทัล 3) ด้านการด าเนินการที่เป็นดิจิทัล 4) ด้านการเป็นองค์กร
ดิจิทัล โดยมีปัจจัยสู่ความส าเร็จ คือ 1) ผู้น าองค์กร 2) วัฒนธรรมการเรียนรู้ 3) การพัฒนาบุคลากร 
และ4) การน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใช้ในกระบวนการภายในองค์กร ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัย
ของ จันทร์จิรา เหลาราช (2564) ที่พบว่าปัจจัยสู่ความเสร็จในการเปลี่ยนปลงดิจิทัลประกอบด้วย 
ผู้น า กลยุทธ์ทางดิจิทัล วัฒนธรรมการเรียนรู้ การพัฒนาผู้ปฏิบัติงาน และ กระบวนการจัดการองค์กร 

3. รูปแบบการเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้จากการเปลี่ยนแปลงทางดิจิทัลของธุรกิจธนาคาร
ในประเทศไทย ผลการผู้วิจัยพบว่า กลยุทธ์ในการด าเนินธุรกิจของธนาคารดิจิทัลที่ส าคัญ คือ 1) ด้าน
การใช้บริการของลูกค้า 2) ด้านการปรับโครงสร้างการให้บริการที่สาขา 3) ด้านความรู้เท่าทันภัย
คุกคามทางไซเบอร์ โดยมีกลยุทธ์การเรียนรู้แบบการเรียนรู้ด้วยตนเอง (Self-Learning) ที่สามารถ
เลือกเรียนรู้ได้ตลอดเวลาตามความต้องการของผู้เรียน เพื่อพัฒนาการให้บริการตอบสนองพฤติกรรม
ความต้องการการใช้บริการของลูกค้า นอกจากนี้ยังพบว่า มีการพัฒนาการเรียนรู้แบบใหม่ (The 
New Way of Learning) ที่มุ่งเน้นให้ผู้เรียนเป็นผู้สร้างองค์ความรู้ด้วยตนเองโดยสามารถสร้างความ
เช่ือมโยงระหว่างผู้เรียนและน าไปสูก่ารออกแบบทางความคิด (Design Thinking Model) เพื่อพัฒนา
ให้เกิดประโยชน์ในเชิงธุรกิจ (ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด, 2562) ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดการพัฒนาบุคลากร
ทุกระดับช้ันในองค์กรให้เกิดวัฒนธรรมการเรียนรู้ด้วยตัวเอง (Self-Directed Learning) ของขัตติยา 
อินทรวิชัย(2561) และการพัฒนาการเรียนรู้ตลอดชีวิต (Lifelong Learning) เพื่อให้คนมีความ
กระตือรือร้นที่จะพัฒนาตัวเองตลอดเวลาโดยไม่จ าเป็นต้องเรียนในห้องเรียนของวรวัจน์ สุวคนธ์ (2562) 

สรุปได้ว่า การพัฒนารูปแบบการเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้จากการเปลี่ยนแปลงดิจิทัลของ
ธุรกิจธนาคารในประเทศไทยมีปัจจัยที่ส าคัญคือ 1) ผู้น าองค์กร 2) การก าหนดนโยบายวิสัยทัศน์ การ
เป็นองค์กรดิจิทัล 3) กระบวนการจัดการเรียนรู้ที่มีความยืดหยุ่นสามารถเรียนรู้ได้ตลอดเวลา 4) การ
สร้างวัฒนธรรมการเรียนรู้เพื่อการพัฒนาตัวเองในการเรียนรู้สิ่งใหม่ การสร้างองค์ความรู้ใหม่และ
กระบวนการแลกเปลี่ยนความรู้ (Knowledge Sharing) ถ่ายทอดความรู้ภายในองค์กรรวมถึงการ
ปรับปรุงให้ทนัสมยัอย่างต่อเนื่อง 5) การพัฒนาบุคลากรให้มีพฤติกรรมทางความคิดเชิงบวก (Growth 
Mindset) ในการพัฒนาองค์กรให้ เป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ด้วยตนเองตลอดชีวิตภายใต้การ
เปลี่ยนแปลงทางดิจิทัล น าไปสู่การเปลี่ยนแปลงการด าเนินธุรกิจธนาคารให้ประสบความส าเร็จได้ ซึ่ง
สอดคล้องกับผลการวิจัยของ อติพร เกิดเรือง (2560) พบว่า แนวคิดในการจัดการเรียนรู้ในยุคดิจิทัล
องค์กรจะต้องมีการปรับตัวให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลง และมีการจัดการเรียนรู้ด้วยตนเองตลอดชีวิต
เพื่อให้เกิดความคิดสร้างสรรค์องค์ความรู้และพัฒนากระบวนการเรียนรู้ที่เปลี่ยนแปลงไปตาม
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สถานการณ์ ควบคู่กับการก้าวผ่านความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี นอกจากนี้ยังพบว่าอุปสรรคจากการ
เรียนรู้คือ การขาดทักษะการสื่อสารและความสามารถในการถ่ายทอดความรู้ในองค์กร 
 
ข้อเสนอแนะการวิจัย 

1. ควรมีการศึกษาแนวทางการพัฒนาบุคลากรให้มีความสามารถ การออกแบบทางความคิด 
(Design Thinking Model) ในการท างาน เพื่อพัฒนาองค์กรแห่งการเรียนรู้ด้วยตนเองตลอดชีวิตซึ่งน าไป
ปรับการด าเนินธุรกิจธนาคารให้ประสบผลความส าเร็จภายใต้การแข่งของธุรกิจที่ไม่ใช่ธนาคาร (Non Bank) 

2. ควรมีการศึกษาวิจัยการปลูกฝังพฤติกรรมทางความคิดเชิงบวก (Growth Mindset) ที่
จ าเป็นในการสร้างวัฒนธรรมองค์กร ที่ช่วยสนับสนุนขีดความสามารถของบุคลากรในการเรียนรู้ด้วย
ตนเองตลอดชีวิต ซึ่งจะมีส่วนผลักดันให้องค์กรสามารถปรับตัวให้ทันต่อการพลิกโฉมเทคโนโลยี 
(Disruptive Technology) ซึ่งสามารถน าไปปรับใช้กับการด าเนินธุรกิจบริการด้านอื่นที่ไม่ใช่ธนาคาร
ให้ประสบความส าเร็จได้ 

3. ควรมีการศึกษาการจัดการภัยคุกคามทางไซเบอร์รูปแบบใหม่ ที่มีปรับตัวโดยการใช้
เทคโนโลยีสมัยใหม่ รวมถึงความร่วมมือจากองค์กรธุรกิจ หน่วยงานราชการ กฎหมายข้อบังคับที่
เกี่ยวข้องเพื่อป้องกันความเสียหายที่อาจจะเกิดข้ึนจากการใช้บริการธนาคารดิจิทัลและการจัด
กระบวนการดูแลให้ความช่วยเหลือผู้บริโภคอย่างเป็นรูปธรรม เพื่อให้เกิดความปลอดภัยของข้อมูล
และทรัพย์สิน และเกิดความมั่นใจในการท าธุรกรรมทางการเงินอิเล็กทรอนิกส์  
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nưng di čhi than bæ ̄ ngo ̜̄king. [KBank joins hands with SkillLane to develop 



SOUTHEAST BANGKOK JOURNAL (HUMANITIES AND SOCIAL SCIENCES) 
Vol. 9  No.2  July  - December  2023 

 

61 

 

for the 4.0 era, reinforcing number one digital Banking (In Thai)]. Siam Rath. 
Retrieved April 30, 2022, from https://siamrath.co.th/n/38207. 

ขัตติยา อินทรวิช. (2561). KBank จับมือ SkillLane พัฒนาบุคลากรยุค 4.0 ย ้าเบอร์หนึ่งดิจิทัล
แบงกิ้ง. สยามรัฐ. สืบค้น 30 เมษายน 2566, จาก  https://siamrath.co.th/n/38207. 

Laiwejpittaya, S. (2020). Digital Banking lo ̄k ka ̄nngœ̄n yuk mai. [Digital Banking, the 
new financial world (In Thai)]. Online Manager. Retrieved May 6, 2023, from 
https://mgronline.com/stockmarket/detail/9620000037052. 

สหพล ไหลเวชพิทยา. (2562). Digital Banking โลกการเงินยุคใหม่. ผู้จัดการออนไลน์. สืบค้น 6
พฤษภาคม 2566. จาก https://mgronline.com/stockmarket/detail/9620000037052. 
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