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บทคดัย่อ 

การวิจัยคร้ังน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือวิเคราะห์ปัจจัยภายในและปัจจัยภายนอก 

รวมทั้งสถานการณ์ทางการแข่งขันของธนาคารเอบีซี ก่อนน าระบบซอฟต์แวร์อตัโนมัติมาใช้ ศึกษา

เกี่ยวกับคุณสมบัติ ความสามารถ ประโยชน์และผลกระทบของระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติที่มีต่อ

ธนาคารเอบีซี และอธิบายความได้เปรียบทางการแข่งขันที่คาดว่าจะได้รับหลังจากใช้งานระบบ

ซอฟต์แวร์อัตโนมัติ ซ่ึงประกอบด้วย ต้นทุน คุณภาพ นวัตกรรม และความรวดเร็วในการ

ตอบสนองลูกค้า เกบ็รวบรวมข้อมูลโดยสัมภาษณ์เชิงลึกและสังเกตการณ์ กลุ่มตัวอย่างที่เกี่ยวข้อง

กับโครงการระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติ ประกอบด้วยผู้บริหารจ านวน 5 ท่าน และพนักงานกลุ่ม

ศักยภาพจ านวน 7 ทา่น และใช้การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงเน้ือหา เพ่ือตีความสร้างข้อสรุป 

ผลการศึกษาพบว่า ปัจจุบันธุรกิจธนาคารพาณิชย์มีการแข่งขันที่รุนแรงทั้งจาก

คู่แข่งรายเดิมและคู่แข่งรายใหม่ข้ามอุตสาหกรรม มีผลิตภัณฑ์และบริการทดแทนที่หลากหลาย 

และลูกค้ามีอ านาจต่อรองสูง การน าระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติมาใช้ จึงถือเป็นการน าโอกาส

ทางด้านเทคโนโลยีมาใช้เพ่ิมจุดแขง็และก าจัดจุดอ่อน หลังจากที่ใช้งานระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติ

คาดว่าจะท าให้ธนาคารมีความได้เปรียบทางการแข่งขันเพ่ิมขึ้นทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านต้นทุน ด้าน

การสร้างคุณภาพ ด้านนวัตกรรมการปฏิบัติงาน และด้านความรวดเร็วในการตอบสนองลูกค้า 

กล่าวคือ ระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติสามารถช่วยลดต้นทุน ลดข้อผิดพลาด สร้างมาตรฐานในการ

ปฏบัิติงาน ป้องกันความเสี่ยง ช่วยสร้างนวัตกรรมกระบวนการ และตอบสนองความต้องการของ

ลูกค้าได้อย่างรวดเรว็ และหากธนาคารสามารถวางต าแหน่งของระบบซอฟต์แวร์อตัโนมัติได้อย่าง

เหมาะสมสอดคล้องกับกลยุทธ์ของธนาคาร ควบคู่ไปกับการพัฒนาทุนมนุษย์ จะท าให้ระบบ

ซอฟต์แวร์อัตโนมัติเป็นทรัพยากรเชิงกลยุทธ์ที่มีค่า หายาก ลอกเลียนแบบได้ยาก และไม่มีสิ่งใด

ทดแทนได้ ตามพ้ืนฐานของทฤษฎีฐานทรัพยากร น ามาซ่ึงความได้เปรียบทางการแข่งขันอย่าง

ย่ังยืนในอนาคต 
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ABSTRACT 

This study aims to a) analyse SWOT and competitive situation of ABC Bank 

before applying the Robotic Process Automation (RPA), b) study the features, capabilities, 

benefits and impacts of RPA towards ABC Bank, and c)  justify the competitive advantages 

in cost advantage, quality creation, operational innovation and quick response to customer 

after applying RPA in ABC Bank.  The in- depth interview and observation method were 

employed. The samples in this study were five executives and seven potential staff who were 

involved with RPA system project. The content analysis was used to form the conclusions. 

The results revealed that currently the competitive situation of commercial 

banking is high among the existing competitors and new cross industry competitors, various 

of new products and services and high bargaining power of customers.  Adopting RPA in 

ABC Bank which advanced technology are applied can enhance the strengths and eliminate 

the weaknesses.  Therefore, this adoption is expectedly to increase more competitive 

advantages in all four areas consisting of cost advantage, quality creation, operational 

innovation and quick response. This can infer that RPA can reduce cost and errors, standardise 

operations, prevent operational risks, create process innovation and quickly respond to the 

customers’ need.  Appropriately positioning RPA along with bank strategies as well as 

developing human capital at the same time can create a certain strategic resource which is 

valuable, rare, imperfectly imitable and non-substitutability resource based on resource based 

view theory and indicate the sustainable competitive advantage for ABC Bank in the future.
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กิตติกรรมประกาศ 

  สารนิพนธ์ฉบับน้ีส าเร็จได้ด้วยความอนุเคราะห์ของบุคคลหลายฝ่าย ซ่ึงผู้วิจัย

ขอขอบพระคุณท่าน ดร.ศิรินุช ลอยกุลนันท์ อาจารย์ที่ปรึกษา ที่ให้ความรู้ ช้ีแนะตลอดจนให้

ค าแนะน ามาโดยตลอด นอกจากน้ีต้องขอขอบพระคุณทา่น ดร.ณัฐธดิา สวุรรณโณ และ ดร.ศรัณยู 

กาญจนสวุรรณ ที่ให้ความกรุณามาเป็นคณะกรรมการ ให้ข้อเสนอแนะ เติมเตม็ประเดน็ต่าง ๆ จน

สารนิพนธ์ฉบับน้ีครบถ้วนสมบูรณ์ถูกต้องตามหลักวิชาการมากย่ิงขึ้น  รวมถึงท่าน ผศ.ดร.ธีรศักด์ิ 

จินดาบถ ดร.รุชดี บิลหมัด และดร.จันทวรรณ ปิยะวัฒน์ ที่ได้ให้ความกรุณาในการเป็น

ผู้ทรงคุณวุฒิเพ่ิมเติมส าหรับการตรวจสอบความเที่ยงตรงของเคร่ืองมือที่ใช้ในงานวิจัยคร้ังน้ี 

ตลอดจนท่านคณาจารย์ทุกท่าน ท่านอาจารย์พิเศษ ที่ได้ถ่ายทอดความรู้ให้กับข้าพเจ้าได้เรียนรู้ 

และน าความรู้ที่ได้มาประยุกต์ใช้ในชีวิตประจ าวัน นอกจากน้ันขอขอบคุณเจ้าหน้าที่ประจ า

หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต เจ้าหน้าที่ประจ าคณะวิทยาการจัดการ รวมถึงบุคลากรของ

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ทุกท่านที่ให้ความอนุเคราะห์และอ านวยความสะดวกในการ

ด าเนินการต่าง ๆ ในส่วนที่เกี่ยวข้องด้วยดีมาโดยตลอด ข้าพเจ้ารู้สึกซาบซ้ึงในพระคุณเป็นอย่าง

มาก 

  ขอบพระคุณคณะท่านผู้บริหาร ประกอบด้วย คุณกิดานันท์ จองประเสริฐ คุณ

เสริมศักด์ิ เจตนานนท ์คุณธนกร รักชุม คุณวีระกร เพช็รแก้ว และคุณประสงค์ ระวังส าโรง และ

พนักงานกลุ่มศักยภาพ ของธนาคารทุกท่าน ที่ให้โอกาสเข้าพบและสัมภาษณ์ ขอบพระคุณ

ผู้บังคับบัญชาทุกระดับ ตลอดจนพนักงานของธนาคารทั้งที่ประจ าอยู่ในที่ส านักงานใหญ่และอยู่ใน

ส่วนภูมิภาค ที่คอยช่วยเหลือ แสดงความคิดเห็น ให้ข้อมูล ตลอดจนเสนอแนะแหล่งข้อมูลที่

จ าเป็นส าหรับการเขียนสารนิพนธ ์

  สุดท้ายต้องขอขอบพระคุณคุณแม่ฉลอง ศรนุรักษ์ ญาติพ่ีน้องทุกคน รวมทั้ง

เพ่ือนร่วมงาน และเพ่ือน ๆ ที่มหาวิทยาลัย ที่เป็นก าลังใจและให้การช่วยเหลือมาโดยตลอดท าให้

สารนิพนธน้ี์เสรจ็สมบูรณ์ได้ คุณประโยชน์อนัใดที่พึงได้จากสารนิพนธ์ฉบับน้ี ผู้วิจัยขอมอบแด่ทุก

ทา่นที่มีส่วนร่วมในคร้ังน้ี และหากมีข้อผิดพลาดประการใดข้าพเจ้าขอรับผิดชอบเพียงผู้เดียว 
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บทท่ี 1 

 

บทน า 

 

1.1 ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

 

นับตั้งแต่โลกก้าวเข้าสู่ยุคของการติดต่อสื่อสารไร้พรมแดน เทอินเตอร์เนต็ได้

กลายเป็นเทคโนโลยีขั้นพ้ืนฐานในทุก ๆ กิจกรรมของมนุษยชาติ และก่อให้เกิดการพัฒนาด้าน

เทคโนโลยีอื่น ๆ ตามมาอย่างก้าวกระโดด แสดงให้เหน็ว่าโลกก าลังเปล่ียนผ่านเข้าสู่ยุคดิจิทลั 

ส าหรับประเทศไทย รัฐบาลมีบทบาทส าคัญอย่างย่ิงในการสนับสนุนและพัฒนาประเทศไปสู่ยุค

ดิจิทัล ดังจะเหน็ได้จากนโยบายประเทศไทย 4.0 ที่มุ่งเน้นการพัฒนาเศรษฐกิจดิจิทัล ส่งเสริม

นวัตกรรมต่าง ๆ อาทิเช่น สังคมไร้เงินสด (Cashless Society), ระบบการช าระเงินแบบ

อิเลก็ทรอนิกส์แห่งชาติ (National E-Payment) และ พร้อมเพย์ เป็นต้น โดยเฉพาะนโยบาย

อินเตอร์เนต็ประชารัฐ ซ่ึงถือเป็นการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานให้ประชาชนสามารถเข้าถึง

อินเตอร์เนต็ได้ทั่วประเทศ ดังจะเหน็ได้จากสถิติของประชาชนที่เข้าถึงอินเตอร์เนต็จากเดิมใน

ปี พ.ศ. 2555 มีเพียง 23.06 ล้านคน และในปี พ.ศ. 2560 เพ่ิมขึ้ นเป็น 45.19 ล้านคน หรือ

เพ่ิมขึ้ นถึงร้อยละ 96 โดยกิจกรรมส่วนใหญ่ในการใช้งานอินเตอร์เนต็ของคนไทย ได้แก่ การ

ใช้งานเกี่ยวกับ Social Media ร้อยละ 93.6 รองลงมาคือ รับส่งอีเมลร้อยละ 74.2 ค้นหา

ข้อมูลร้อยละ 70.8 เพ่ือความบันเทิงร้อยละ 60.7 ซ้ือขายออนไลน์ร้อยละ 51.3 ส่งข้อความ

ร้อยละ 50.6 และท าธ ุรกรรมทางการเง ินร้อยละ 49.2 (ส าน ักงานพัฒนาธ ุรกรรม

อิเลก็ทรอนิกส์, 2562) ส าหรับภาคธุรกิจได้น าเอาเทคโนโลยีต่าง ๆ เข้ามาใช้ในกิจการจ านวน

มาก ยกตัวอย่างเช่น บริษัทหลักทรัพย์ต่าง ๆ มีการน าเทคโนโลยี Block Chain มาใช้ในการซ้ือ

ขายหลักทรัพย์ ในขณะที่ธนาคารพาณิชย์น ามาใช้ในการออกหนังสือค า้ประกัน นอกจากน้ัน

หลาย ธุรกิจได้น าปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence: AI) มาใช้ในการบริหารและบริการ

ล ูกค้า  ซึ ่งม ีผู้ประกอบการถ ึงร้อยละ 76.93  ใช้  AI (ใช้ใน  Chat Bot และ Customer 

Relationship Management (CRM) ร้อยละ 69.23, Claim Analytics และการแจ้งเตือนต่าง 

ๆ ร้อยละ 23.07 และวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภคเพ่ือวางแผนการพัฒนาการบริการร้อยละ 

15.38) และมีผู้ประกอบการเพียงร้อยละ 23.07 เท่าน้ัน ที่ยังไม่ได้ใช้ AI (ส านักงานพัฒนา

ธุรกรรมอิเลก็ทรอนิกส์, 2562) เมื่อพิจารณามิติของกระบวนการท างานภายในขององค์กร

ภาคธุรกิจขนาดใหญ่ อาทิ ธุรกิจธนาคารพาณิชย์ หรือสถาบันการเงิน และบริษัทเอกชนต่าง ๆ 

พบว่าปริมาณงานจ านวนมหาศาลสะสมอยู่ในส่วนของหน่วยงานสนับสนุน  (Operations 
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Support)  ซึ่งงานส่วนใหญ่ม ีล ักษณะเป็นงานที ่ต้องท าซ ้า  ๆ ด้านเอกสารและ ใช้ระบบ

คอมพิวเตอร์ที่หลากหลาย เป็นขั้นตอนตามคู่มือมาตรฐานในการปฏิบัติงาน (Standard 

Operation Procedure: SOP) ต้องใช้ทรัพยากรจ านวนมาก ที่ส าคัญคือต้องใช้ระยะเวลาในการ

ปฏิบัติงาน รวมทั้งมีข้อผิดพลาดเกิดขึ้ นมากมาย และข้อผิดพลาดดังกล่าวย่อมส่งผลกระทบต่อ

การด าเนินธุรกิจไม่มากกน้็อย จึงสามารถสรุปได้ว่าหน่วยงานสนับสนุนเป็นหน่วยงานที่มีต้นทุน

สูง และมีผลการด าเนินงานต ่า อย่างไรกต็าม Willcock, Lacity & Craig (2015) ได้กล่าวว่า 

หน่วยงานสนับสนุนที่มีผลการด าเนินต ่าสามารถปรับเปล่ียนเป็นหน่วยงานสนับสนุนที่มีผลการ

ด าเนินงานสูงได้จากการปฏิรูปองค์กร 6 แนวทาง คือ 1) การรวมศูนย์การปฏิบัติงาน 

(Centralize) 2) การสร้างมาตรฐานในการปฏิบัติงาน (Standardize) 3) การเพ่ิมประสิทธิภาพ

การปฏิบัติงานโดยลดข้อผิดพลาด และความสูญเปล่า (Optimize) 4) การย้ายฐานการผลิต

หรือที่ต้ัง (Relocate) 5) การใช้เทคโนโลยีเข้ามาช่วย (Technology Enable) และ 6) การใช้

ระบบอัตโนมัติ (Automation) ซ่ึง วิไลพร ทวีลาภพันทอง (2560) ได้กล่าวไว้ว่า วิวัฒนาการ

ของระบบอัตโนมัตินั้น มีอยู่ด้วยกัน 3 ระดับ ได้แก่ ระดับที่ 1 กระบวนการท างานแบบ

อัตโนมัติ (Robotic Process Automation: RPA) ระดับที่ 2 กระบวนการประมวลผลอัจฉริยะ

แบบอัตโนมัติ (Intelligent Process Automation: IPA) และระดับที่ 3 กระบวนการรับรู้และ

เข้าใจแบบอัตโนมัติ (Cognitive Automation: CA) ส าหรับงานวิจัยฉบับน้ีจะเป็นการศึกษา

เกี่ยวกับ “กระบวนการท างานแบบอัตโนมัติ (Robotic Process Automation: RPA)” เพียง

อย่างเดียวเท่าน้ัน เน่ืองจาก RPA เป็นเทคโนโลยีที่เป็นพ้ืนฐานของระบบอัตโนมัติ เป็นบันได

ขั้นแรกของวิวัฒนาการด้านแรงงานดิจิทัล เป็นระบบซอฟต์แวร์ที่มีความสามารถในการจัดการ

ข้อมูลจ านวนมาก ใช้งบประมาณในการลงทุนไม่มาก และใช้งานง่าย ส าหรับประเทศไทย เร่ิมมี

องค์กรภาคธุรกิจลงทุนน า RPA ไปใช้ในการด าเนินธุรกิจจนประสบความส าเร็จบ้างแล้ว ตั้งแต่

ปี พ.ศ. 2561 อาทิเช่น บริษัท เมืองไทยประกันชีวิต จ ากัด(มหาชน) น า RPA ไปทดลองใช้ใน

แผนกทรัพยากรบุคคล โดยทดลองให้ RPA ท าหน้าที่ตรวจสอบเอกสาร แก้ไขข้อมูล ออก

จดหมายแจ้งเตือนลูกค้าขอใบรับรองวีซ่า และพิจารณารับประกันภัย ซ่ึงได้ผลค่อนข้างดี 

สามารถช่วยจัดการข้อผิดพลาดได้อย่างรวดเร็วและแม่นย า เป็นต้น (ประชาชาติธุรกิจ, 2561) 

นอกจากน้ัน ในประเทศไทยยังไม่พบงานวิจัยเกี่ยวกับระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติ การศึกษาใน

คร้ังน้ีจึงมีความส าคัญและสามารถใช้เป็นแนวทางส าหรับการศึกษาให้กับผู้ที่สนใจจะศึกษา

ทางด้านการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีสมัยใหม่ในการประกอบธุรกิจในอนาคตได้อีกด้วย 

 ปัจจุบันทุกองค์กรธุรกิจได้รับผลกระทบจากการแข่งขันที่รุนแรง ทั้งน้ีเป็นผล

มาจากสภาพแวดล้อมทางธุรกิจที่เปล่ียนแปลงไป ไม่ว่าจะเป็น ความเจริญก้าวหน้าทางด้าน

เทคโนโลยี พฤติกรรมของผู้บริโภค นโยบายการบริหารราชการแผ่นดินของรัฐ และระเบียบ

กฎเกณฑ์ข้อบังคับทางกฎหมาย เป็นต้น ธนาคารพาณิชย์ไทยถือเป็นองค์กรธุรกิจหน่ึง  ที่อยู่ใน

กระแสของการถูกท าลายล้าง (Disruption) จากปัจจัยดังกล่าว คู่แข่งของธนาคารพาณิชย์ใน
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ปัจจุบันไม่ได้มีเพียงธนาคารพาณิชย์หรือสถาบันการเงินด้วยกันเท่าน้ัน แต่ยังมีคู่แข่งรายใหม่

จากธุรกิจอื่น ๆ ที่ไม่ใช่ธนาคารพาณิชย์หรือสถาบันการเงินเกิดขึ้ นมากมาย โดยเฉพาะอย่างย่ิง

องค์กรธุรกิจสมัยใหม่ในกลุ่มเทคโนโลยีทางการเงิน  (Fintech.) กลุ่มธุรกิจโทรคมนาคม 

(Telco.) และกลุ่มธุรกิจการค้าทางอิเลก็ทรอนิกส์ (e-Commerce) สะท้อนให้เหน็ว่าธนาคาร

พาณิชย์ไทยตกอยู่ในสถานการณ์ทางการแข่งขันที่รุนแรงเป็นอย่างย่ิง และมีความเสี่ยงในการ

ด าเนินธุรกิจอย่างที่ไม่เคยมีมาก่อน ธนาคารพาณิชย์ไทยจึงไม่สามารถด าเนินธุรกิจในรูป

แบบเด ิมได้อ ีกต ่อไป ต้องปร ับ เปลี่ยนกลยุทธ ์ในการด า เน ินธ ุรก ิจใหม่เ พื่อร ักษาข ีด

ความสามารถทางการแข่งขันเอาไว้ให้ได้ หลายปีที่ผ่านมา ธนาคารพาณิชย์ไทยมีการปฏริูป

องค์กรไปสู่การเป็นธนาคารดิจิทัล (Digital Banking) อย่างมากมาย อาทิเช่น การปฏิรูป

โครงสร้างภายในองค์กรใหม่ การประกาศปิดสาขาจ านวนมาก การปรับปรุงรูปแบบของสาขา

ให้มีความล ้าสมัย การพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการที่แปลกใหม่ให้เหมาะสมกับกลุ่มลูกค้า

เป้าหมาย การท าการตลาดผ่านช่องทางต่าง ๆ อย่างต่อเน่ือง เพ่ือสร้างภาพลักษณ์ที่ดี การจับ

มือกับพันธมิตรทางธุรกิจอื่น ๆ เพ่ือลดต้นทุนและเพ่ิมช่องทางในการเข้าถึงบริการทางการเงิน 

อาทิเช่น ธนาคารไทยพาณิชย์จับมือกับเซเว่นอีเลฟเว่น ธนาคารกสิกรไทยจับมือบริษัท

ไปรษณีย์ไทย ในการเป็นแบงค์กิ้ งเอเจนต์ (Banking Agent) ธนาคารเอบีซีด าเนินธุรกิจสนอง

นโยบายสังคมไร้เงินสด (Cashless Society) ของรัฐบาลโดยการด าเนินการติดตั้งเคร่ืองรูด

บัตรอิเลก็ทรอนิกส์ (Electronic Data Capture: EDC) ให้ก ับร้านค้าประชารัฐ ตลอดจน

หน่วยงานราชการและรัฐวิสาหกิจทั่วประเทศ เป็นต้น นอกจากน้ันในรายงานประจ าปี พ.ศ.

2561 (ณ 31ธันวาคม 2561) ของธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ (ธนาคารกรุงเทพ, ธนาคาร

ไทยพาณิชย์, ธนาคารกสิกรไทย, ธนาคารกรุงไทย และ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา, 2562) มีการ

ลงทุนทางด้านเทคโนโลยีอย่างมหาศาล ไม่ว่าจะเป็น Block Chain, Cloud, Automation, 

Application Programing Interface (API.), Artificient Intelligent (AI) และ Data Analytic 

ฯลฯ ทั้งน้ีกเ็พ่ือสร้างทรัพยากรเชิงกลยุทธ์และน ามาใช้ในการพัฒนานวัตกรรมใหม่ ๆ ชิงความ

ได้เปรียบทางการแข่งขัน ซ่ึงทฤษฎีและแนวคิดที่นิยมใช้ในการวิเคราะห์ ตลอดจนอธิบาย

เกี่ยวกับสถานการณ์และสภาพแวดล้อมทางการแข่งขันกค็ือ ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความ

ได้เปรียบทางการแข่งขัน ซ่ึงมีอยู่มากมาย ส าหรับงานวิจัยฉบับน้ีมุ่งเน้นไปที่การวิเคราะห์ขีด

ความสามารถทางการแข่งขันของธนาคารเอบีซีในปัจจุบัน และความได้เปรียบทางการแข่งขันที่

เ พิ่มขึ้ นหลังจากน าเอาระบบซอฟต์แวร์อ ัตโนมัต ิมาประยุกต ์ใช้ในสายงานปฏ ิบัต ิการ

ประกอบด้วย ความได้เปรียบด้านต้นทุน ด้านการสร้างคุณภาพ ด้านการสร้างนวัตกรรมการ

ปฏิบัติงาน และด้านความรวดเร็ว วิเคราะห์ขีดความสามารถทางการแข่งขันในระดับธุรกิจ โดย

ใช้ SWOT Analysis มาใช้ในการวิเคราะห์ถึงจุดแขง็(Strength) จุดอ่อน (Weakness) โอกาส 

(Opportunity) และอุปสรรค (Threat) และระดับอุตสาหกรรมใช้ Five Forces Analysis ซ่ึง

ประกอบด้วย (1) ภาวะการแข่งขันของธุรกิจในปัจจุบัน (2) อุปสรรคในการเข้าสู่ตลาดของ
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คู่แข่งรายใหม่ (3) อ านาจในการต่อรองของผู้จัดหา (4) อ านาจต่อรองของลูกค้า และ (5) 

อุปสรรคจากสินค้าทดแทน และทฤษฎีฐานทรัพยากร (Resources Based View) วิเคราะห์

ทรัพยากรอันเป็นปัจจัยที่ส าคัญและเป็นรากฐานของการพัฒนาไปสู่ทรัพยากรเชิงกลยุทธ์ที่จะ

สร้างได้เปรียบทางการแข่งขันให้กับธนาคารพาณิชย์ ซ่ึง ทนุสิทธิ์ สกุณวัฒน์ (2562)  กล่าวว่า 

ความได้เปรียบทางการแข่งขัน หมายถึง การที่องค์กรมีเอกลักษณ์เฉพาะองค์กร โดดเด่น 

แตกต่าง และเหนือกว่าคู่แข่ง อันเกิดจากการใช้ทรัพยากรทั้งที่จับต้องได้และจับต้องไม่ได้ให้

กลายเป็นความสามารถหลัก และพัฒนาไปสู่ความได้เปรียบทางการแข่งขันในที่สุด ในขณะที่ 

Barney (1991) ได้กล่าวไว้ในทฤษฎีฐานทรัพยากรว่า ทรัพยากรที่จะสร้างความได้เปรียบ

ทางการแข่งขันอย่างยั่งยืนน้ัน จะต้องเป็นทรัพยากรที่มีคุณค่า (Valuable) หายาก (Rare) 

ล อ ก เ ล ีย น แ บ บ ไ ด ้ย า ก  ( Imperfectly to Imitate)  แ ล ะ ไ ม ่ม ีสิ ่ง อื ่น ม า ท ด แ ท น ไ ด ้  

(Nonsubstitutability) กล่าวโดยสรุปคือ เร่ืองของความได้เปรียบทางการแข่งขันเป็นเร่ืองที่

ส าคัญอย่างย่ิงต่อความอยู่รอดขององค์กรธุรกิจ โดยเฉพาะธนาคารพาณิชย์ไทยในยุคปัจจุบันที่

จะต้องเผชิญหน้ากับการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว รอบด้าน น่ันเอง 

ธนาคารเอบีซีถือเป็นธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ เป็นรัฐวิสาหกิจชั้นดีที่มี

ภาครัฐเป็นผู้ถือหุ้นใหญ่ มีส่วนแบ่งทางการตลาดที่ส าคัญอยู่ในระดับต้น ๆ ของระบบธนาคาร

พาณิชย์ไทย ดังตารางที่ 1.1 

 

ตารางที่ 1.1 เปรียบเทียบส่วนแบ่งทางการตลาดดา้นสินทรัพย์,สินเชือ่ และเงินฝาก ของธนาคาร

พาณิชยข์นาดใหญ่ ณ 31 ธนัวาคม 2561 

สถาบนัการเงิน 
สินทรพัย ์ 

(ลา้นบาท) 

ส่วนแบ่ง

ตลาด  

(รอ้ยละ) 

เงินฝาก 

(ลา้นบาท) 

ส่วนแบ่ง

ตลาด 

(รอ้ยละ) 

สินเชื่อ 

(ลา้นบาท) 

ส่วนแบ่งตลาด 

 (รอ้ยละ) 

ธนาคารกรุงเทพ 3,008,242    17.32 2,262,490    17.83 1,875,908     15.90 

ธนาคารไทยพาณชิย์ 2,860,127 16.46 2,156,936  16.99 2,022,277    17.14 

ธนาคารเอบีซี 2,656,181 15.29 2,042,948  16.10 1,823,362    15.46 

ธนาคารกสกิรไทย 2,641,150  15.20 1,991,423       15.69 1,752,325    14.85 

ธนาคารกรงุศรีอยุธยา 2,049,902 11.80 1,420,893    11.20 1,502,571    12.74 

รวมธนาคารขนาดใหญ่ 13,215,602 76.07 9,874,691     77.80 8,976,443     76.09 

ธนาคารอื่นๆ 4,156,349 23.93 1,922,152    22.20    3,715,650       23.91 

รวมทั้งสิ้ น 17,371,951 100.00 11,796,843 100.00 12,692,093 100.00 

หมายเหต.ุ ปรับปรุงจาก “รายงานประจ าปี 2561”. โดย ธนาคารกรุงไทย, 2562.  

 

จากตารางที่ 1.1 แสดงให้เหน็ว่าธนาคารเอบีซี มีส่วนแบ่งทางการตลาดที่

ส าคัญ 3 ด้าน อยู่ในล าดับที่ 3 ของธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ในระบบธนาคารพาณิชย์ของ



5 

 

 

ประเทศไทย จึงสามารถอนุมานได้ว่า  ธนาคารเอบีซีมีความสามารถทางการแข่งขันอยู่ใน

ระดับชั้นน าของระบบธนาคารพาณิชย์ไทย อย่างไรกต็ามด้วยภาวะการแข่งขันที่ส ูงท าให้

ธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ได้หันมาลงทุนทางด้านเทคโนโลยี และ RPA กเ็ป็นเทคโนโลยี

ประเภทหนึ่งที ่ธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่เก ือบทั้งหมดเลือกน ามาใช้ในการปรับปรุง

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานและกระบวนการภายใน จากการศึกษาข้อมูลในรายงานประจ าปี 

พ.ศ.2561 ของธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ พบว่า ธนาคารไทยพาณิชย์ เป็นธนาคารแรกที่

ลงทุนด้านเทคโนโลยี RPA จากผู้ให้บริการบริษัทไอบีเอม็ โดยน าไปใช้ในหน่วยงานด้าน

ปฏิบัติการ ในกระบวนการง่าย ๆ จ านวน 30 กระบวนการ และกระบวนการที่ซับซ้อนจ านวน 

1 กระบวนการ ผลของการน า RPA ไปใช้ ท าให้ธนาคารไทยพาณิชย์สามารถลดระยะเวลาใน

การท างานที่เกี่ยวข้องกับเอกสารจ านวนมากและภาระงานที่ต้องท าซ า้ๆ ท าให้การปฏิบัติงาน

เกิดประสิทธิภาพและไร้ข้อผิดพลาด (ณธิดา รัฐธนาวุฒิ , 2561) ธนาคารกรุงศรีอยุธยา ได้

จัดตั้งศูนย์แห่งความเป็นเลิศ (Center of Excellence) น า RPA มาใช้ลดข้อผิดพลาด ลด

ขั้นตอนการท างาน และเพิ่มประส ิทธ ิภาพในการปฏิบัต ิงานของพนักงาน ตั ้งแต่เดือน

พฤษภาคม 2561 จนถึงเดือนกุมภาพันธ์ 2562 มีกระบวนการที่ใช้ RPA รวมทั้งสิ้น 28 

กระบวนการ และคาดว่าจะสามารถลดช่ัวโมงการท างานของพนักงานแบบเตม็เวลาได้มากกว่า 

7,000 ช่ัวโมง (ธนาคารกรุงศรีอยุธยา, 2562) ธนาคารกรุงเทพ มีข้อมูลโดยสังเขปว่า มีการ

ก าหนดแนวทางไปสู ่การบริการธนาคารดิจิท ัล ด้วยการน านวัตกรรมและระบบอัตโนมัติ 

(Automation) มาใช้เพ่ิมประสิทธิภาพการด าเนินงาน (ธนาคารกรุงเทพ, 2562) ส่วนธนาคาร

กสิกรไทย ในรายงานประจ าปี พ.ศ. 2561 ไม่พบข้อมูลด้านการลงทุนด้าน RPA แต่อย่างใด 

ส าหรับธนาคารเอบีซี ในปี พ.ศ.2561 ได้ลงทุนด้านเทคโนโลยีกว่า 10,000 ล้านบาท เพ่ือ

รักษาระดับความสามารถทางการแข่งขันให้อยู่ในระดับช้ันน าอย่างย่ังยืน นอกจากน้ันยังมีการ

ปฏิรูปโครงสร้างภายในองค์กร ก่อต้ังหน่วยงานที่ดูแลด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยี ได้แก่ 

ศูนย์นวัตกรรมข้อมูลเพ่ือการขับเคล่ือนธุรกิจ ( Innovation Lab) เพ่ือพัฒนานวัตกรรมทาง

การเงินให้กับธนาคาร และในปี พ.ศ.2562 จะเป็นปีแห่งการเดินหน้าสู่ธนาคารที่มองไม่เหน็ 

(Invisible Banking) ในยุคดิจิท ัลอย่างเตม็รูปแบบ โดยใช้กลยุทธ ์ 5P ซึ่งประกอบด้วย 

Platform มุ่งสร้างแพลตฟอร์มด้านระบบการช าระเงินของรัฐบาลให้แขง็แกร่ง รวมถึงต่อยอด

ธุรกิจต่อไป Partnership การจับมือกับองค์กรพันธมิตรต่างๆ เพ่ือเพิ่มความเข้มแขง็ใน  5 

ระบบนิเวศหลัก (5 Ecosytem) People พัฒนาทักษะของพนักงานให้มีความช านาญทั้งด้าน

การให้บริการ ด้านการขายผลิตภัณฑ์และด้านการใช้เทคโนโลยีใหม่ๆ เพ่ือเสริมประสิทธิภาพ

การท างานพร้อมเปล่ียนผ่านสู่ยุคดิจิทัล  Process ปรับปรุงกระบวนการอย่างต่อเน่ืองและน า

เทคโนโลยีมาใช้ ให้ตรงก ับความต้องการของลูกค้า  ช่วยควบคุมความเสี ่ยงที ่เก ิดจาก

ข้อผิดพลาดของการท างานด้วยบุคลากรและการป้องกันความเสี่ยงจากการทุจริต ซ่ึงจะสามารถ

สร้างความเช่ือมั่นให้แก่สังคมและลูกค้า และ Performance โดยการท างานแบบเช่ือมโยงทุก
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ส่วนอย่างมีประสิทธิภาพสะท้อนให้เหน็ในตัวช้ีวัดด้านผลก าไรและความพึงพอใจของลูกค้าที่

เพ่ิมขึ้ น (บมจ.ธนาคารกรุงไทย,2562) ส าหรับงานวิจัยน้ีเกี่ยวข้องกับกลยุทธ์ด้าน Process 

โดยธนาคารเอบีซีได้มีโครงการที่จะน าเทคโนโลยีระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติ (RPA) มาใช้งาน

ตั้งแต่ปี พ.ศ.2563 เป็นต้นไป มีเป้าหมายเพื่อเพิ่มประสิทธ ิภาพและประสิทธ ิผลของ

กระบวนการปฏิบัติงาน ลดต้นทุน ลดข้อผิดพลาดจากการปฏิบัติงานของพนักงานที่มีกระทบ

ต่อความเสี่ยงด้านการปฏิบัติการของธนาคารเอบีซี อย่างไรกต็ามระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติ 

(RPA) เป็นเทคโนโลยีใหม่ส าหรับธนาคารเอบีซี จึงยังไม่สามารถสรุปได้ว่า ระบบซอฟต์แวร์

อัตโนมัติ (RPA) จะสามารถพัฒนาเป็นทรัพยากรเชิงกลุยทธ์ที่มีความส าคัญต่อธนาคารเอบีซี

ได้หรือไม่ ช่วยสร้างความได้เปรียบทางด้านต้นทุน คุณภาพ นวัตกรรม และความรวดเรว็ใน

การตอบสนองลูกค้าได้อย่างไร การลงทุนดังกล่าวจะคุ้มค่าและส่งผลให้ธนาคารเอบีซีสามารถ

รักษาขีดความสามารถทางการแข่งขันในธุรกิจธนาคารพาณิชย์ไทยได้หรือไม่ ทั้งน้ีปัจจุบัน

โครงการดังกล่าวอยู่ระหว่างศึกษาความเป็นไปได้ และมีแผนงานน ามาทดลองใช้กับหน่วยงาน

สนับสนุนคือ สายงานปฏิบัติการ เป็นอันดับแรก เน่ืองจากเป็นหน่วยงานสนับสนุนที่ใหญ่ที่สุด

ของธนาคารเอบีซี ด้วยเหตุน้ีผู้วิจัยจึงต้องการที่จะศึกษาถึงแนวทางในการประยุกต์ใช้ระบบ

ซอฟต์แวร์อัตโนมัติ (RPA) ในหน่วยงานสนับสนุน (Operations Support) เพ่ือความได้เปรียบ

ทางการแข่งขันในธุรกิจธนาคารพาณิชย์ไทย  กรณีศึกษา ธนาคารเอบีซี สายงานปฏิบัติการ  

 

1.2 วตัถุประสงคข์องงานวิจยั  

 

1.2.1 เพ่ือวิเคราะห์จุดแขง็ จุดอ่อน โอกาส อุปสรรค และสถานการณ์ทางการ

แข่งขันของธนาคารเอบีซี ก่อนที่จะน าระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติ (Robotic Process Automation: 

RPA) มาประยุกต์ใช้ในการด าเนินธุรกจิ 

1.2.2 เพ่ือศึกษาเกี่ยวกับคุณสมบัติ ความสามารถ ประโยชน์ และผลกระทบ 

ของระบบซอฟต์แวร์อตัโนมัติ (Robotic Process Automation: RPA) ที่มีต่อธนาคารเอบีซี 

1.2.3 เพ่ืออธิบายถึงความได้เปรียบทางการแข่งขัน ซ่ึงประกอบด้วย ความ

ได้เปรียบด้านต้นทุน การสร้างคุณภาพ การสร้างนวัตกรรมการปฏิบัติงาน และความรวดเร็วใน

การตอบสนองลูกค้า ที่คาดว่าจะได้รับจากการน าระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติ (Robotic Process 

Automation: RPA) มาใช้งานภายในธนาคารเอบีซี 
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1.3 ประโยชนที์่คาดว่าจะไดร้บั  

 

1.3.1 ท าให้ทราบถึงจุดแขง็ จุดอ่อน โอกาส อุปสรรค และสถานการณ์ทางการ

แข่งขันในปัจจุบันของธนาคารเอบีซี สามารถน าไปใช้ในการก าหนดกลยุทธใ์นการด าเนินธุรกจิได้ 

1.3.2 ท าให้ทราบถึงคุณสมบัติและขีดความสามารถของระบบซอฟต์แวร์

อัตโนมัติ (Robotic Process Automation: RPA) และสามารถพัฒนาจนกลายเป็นทรัพยากร

เชิงกลยุทธท์ี่ส าคัญ ในการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันให้กบัธนาคารเอบีซี  

1.3.3 ท าให้ทราบถึงประโยชน์และผลกระทบของระบบอัตโนมัติ  (Robotic 

Process Automation: RPA) ที่มีต่อธนาคารเอบีซี 

1.3.4 เป็นแนวทางในการตัดสินใจลงทุนด้านเทคโนโลยีอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง เพ่ือ

เพ่ิมความได้เปรียบทางการแข่งขันให้กบัธนาคารเอบีซีต่อไปในอนาคต 

1.3.5 สามารถใช้งานวิจัยฉบับน้ีเป็นแนวทางส าหรับการศึกษาให้กับผู้ที่สนใจจะ

ศึกษาทางด้านการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีในการประกอบธุรกจิในอนาคตได้ 

 

1.4 ขอบเขตการวิจยั 

 

1.4.1 ขอบเขตดา้นเนื้ อหา   

 ขอบเขตด้านเน้ือหาเป็นการศึกษาเกี่ยวก ับคุณสมบัติ ข ีดความสามารถ 

ประโยชน์ ผลกระทบ และตัวอย่างการประยุกต์ใช้ระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติ (RPA) ใน

องค์กรธุรกิจ จากเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องจากทั้งในและต่างประเทศ ตลอดจนศึกษา

เกี่ยวกับแนวคิดและทฤษฎีด้านความได้เปรียบทางการแข่งขัน ได้แก่ ทฤษฎีฐานทรัพยากร 

(Resources-Based-View)  การว ิเคราะห ์ปัจจ ัยภายในและปัจจ ัยภายนอก ( SWOT 

Analysis) การวิเคราะห์แบบจ าลองผลักดัน 5 ประการ (Five Forces Analysis) รวมทั้งความ

ได้เปรียบทางด้านต้นทุน คุณภาพ นวัตกรรมการปฏิบัติงาน ความรวดเร็ว และข้อมูลที่

เกี่ยวข้องกับธนาคารเอบีซี ซ่ึงเป็นกรณีศึกษา  

 

1.4.2  ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ ผู้บริหารและพนักงานของธนาคารเอบีซี สาย

งานปฏิบัติการ จ านวนประมาณ 1,800 คน ซ่ึงปฏิบัติงานอยู่ที่ส านักงานใหญ่ของธนาคารเอบีซี 

จังหวัดกรุงเทพมหานคร โดยเกบ็ข้อมูลปฐมภูมิ โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก กลุ่มตัวอย่างหลัก 

คือ ผู้บริหารระดับหัวหน้าส่วน ผู้บริหารงาน (ผู้จัดการ) ขึ้ น ไปจ านวนอย่างน้อย 5 ท่าน 

ประกอบด้วย ผู้บริหารระดับรองกรรมการผู้จัดการใหญ่ ผู้บริหารสายงานปฏิบัติการ จ านวน 1 



8 

 

 

ท่าน ผู้บริหารระดับผู้ช่วยกรรมการผู้จัดการใหญ่ ผู้บริหารกลุ่ม จ านวนอย่างน้อย 1 ท่าน 

ผู้บริหารระดับผู้อ านวยการฝ่ายขึ้ นไปจ านวนอย่างน้อย 1 ท่าน และผู้บริหารระดับหัวหน้าส่วน 

ผู้บริหารงานขึ้ นไป จ านวน อย่างน้อย 2 ท่าน หรือจนกว่าจะได้ข้อมูลที่อิ่มตัวเพียงพอ และ

พนักงานกลุ่มศักยภาพ ระดับเจ้าหน้าที่อาวุโสข้ึนไปของธนาคารเอบีซี สายงานปฏิบัติการ อย่าง

น้อยจ านวน 5 ท่าน หรือจนกว่าจะได้ข้อมูลที่อิ่มตัวเพียงพอ กลุ่มตัวอย่างรอง คือ ผู้บริหาร

ระดับหัวหน้าส่วน ผู้บริหารงาน (ผู้จัดการ) ขึ้ นไปและพนักงานระดับเจ้าหน้าที่อาวุโสข้ึนไป 

ของหน่วยงานอื่นในธนาคารเอบีซี ตลอดจนบุคคลนอกกลุ่มประชากรที่ได้รับการแนะน าต่อจาก

กลุ่มตัวอย่างหลัก อาทิ ลูกค้า อดีตพนักงาน ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ที่มีความรู้เกี่ยวกับระบบ

ซอฟต์แวร์อัตโนมัติ (RPA)  

 

1.4.3 ขอบเขตดา้นเวลา 

ระยะเวลาที่ใช้ในการด าเนินงานวิจัยน้ีเร่ิมตั้งแต่เดือน สิงหาคม 2562 จนถึงเดือน

พฤษภาคม 2563 โดยมีรายะเอยีดดังต่อไปน้ี 

 

ตารางที่ 1.2 รายละเอียดระยะเวลาทีใ่ชใ้นการด าเนินงานวจิยั 

รายละเอียด/เดือน 
ส.ค.62-

ก.ย.62 

ต.ค.62-

พ.ย.62 
ธ.ค.62 

ม.ค.63-

มี.ค.63 
เม.ย.63 

พ.ค.-

มิ.ย.63 

1.ส่งหัวข้อสารนิพนธ ์       

2.ศึกษาและทบทวนวรรณกรรม

ที่เกี่ยวข้อง 

      

3.เขียนโครงร่างสารนิพนธ ์(บท

ที่ 1-3) และแบบสมัภาษณ ์

      

4.สอบโครงร่างสารนิพนธ์ (บท

ที่ 1-3) และ ส่งโครงร่างสาร

นิพนธฉ์บับแก้ไข 

      

5.เกบ็รวบรวมข้อมูล       

6.วิเคราะห์ข้อมูลและเขียนสาร

นิพนธฉ์บับสมบูรณ ์

      

7.สอบป้องกันสารนิพนธ์ฉบับ

สมบูรณ์ และส่งสารนิพนธ์ฉบับ

แก้ไขสมบูรณ ์

      

หมายเหต.ุ โดย ผู้วิจัย, 2562 
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1.5 นยิามศพัทเ์ฉพาะ 

 

ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั (Competitive Advantage) คือ คุณสมบัติพิเศษ

หรือความสามารถที่เป็นเอกลักษณ์เฉพาะองค์กรในการน ากลยุทธ์การสร้างสรรค์คุณค่าไปปฏบัิติจน

ท าให้องค์กรประกอบธุรกิจได้ดีกว่าคู่แข่ง เหนือกว่าคู่แข่ง หรือสูงกว่ามาตรฐานอุตสาหกรรม ไม่ว่า

จะเป็นในเร่ืองของ ประสทิธภิาพ คุณภาพ นวัตกรรม และการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า 

โซ่อุปทาน (Supply Chain) คือ  การบูรณาการกระบวนการ ประสานงาน 

เคล่ือนย้ายวัตถุดิบ สารสนเทศที่เกี่ยวข้อง ไปจนการส่งมอบสินค้าและบริการ ตามความต้องการของ

ผู้บริโภคขั้นสดุท้าย 

พนกังานกลุ่มศกัยภาพ (Talents) คือ พนักงานกลุ่มพิเศษที่มีผลการปฏบัิติงานดี

เย่ียมและได้รับคัดเลือกเป็นตัวแทนจากฝ่ายงานต่าง ๆ ของสายงานปฏิบัติการ ให้เข้ามาฝึกอบรม

เพ่ือคิดค้นและด าเนินโครงการที่ส าคัญของสายงานปฏบัิติการ 

ระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติ (Robotic Process Automation : RPA) คือ ระบบ

ซอฟต์แวร์ที่ล ้าสมัยที่มีความสามารถในการท างานภายใต้กระบวนการต่าง ๆ ที่เป็นมาตรฐาน 

โดยเฉพาะกระบวนการท างานที่อยู่บนแพล็ทฟอร์มต่าง ๆ  หรือระบบงานบนคอมพิวเตอร์ที่

หลากหลาย แบบซ า้ ๆ แทนมนุษย์ได้อย่างไม่รู้จักเหนด็เหน่ือย รวดเรว็ แม่นย าและคุ้มค่า 



 

 

บทท่ี 2 

 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเกีย่วขอ้ง 

 

  แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัยเร่ือง “การประยุกต์ใช้ระบบ

ซอฟต์แวร์อัตโนมัติในหน่วยงานสนับสนุน  เพ่ือความได้เปรียบทางการแข่งขันในธุรกิจธนาคาร

พาณิชย์ไทย กรณีศึกษา ธนาคารเอบีซี สายงานปฏบัิติการ” ประกอบด้วย 

2.1 ข้อมูลเกี่ยวกบัธนาคารเอบีซี 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัความได้เปรียบทางการแข่งขัน 

2.3 แนวคิดเกี่ยวกับระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติ (Robotic Process Automation : 

RPA) 

2.4 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

2.1 ขอ้มูลเกีย่วกบัธนาคารเอบซีี 

 

  2.1.1 ขอ้มูลทัว่ไป 

วิสยัทศัน์ของธนาคาร คือ “Growing Together ก้าวไกล ไปกบัคุณ”  

พันธกจิ คือ  

1.) ดูแลและพัฒนาศักยภาพของบุคลากรและระบบงาน 

2.) ให้บริการและค าแนะน าที่มีคุณค่าแก่ลูกค้าอย่างต่อเน่ือง  

3.) ร่วมพัฒนาเศรษฐกิจ สังคม และสิ่งแวดล้อมอย่างย่ังยืน 

4.) สร้างผลตอบแทนที่ดีอย่างย่ังยืนให้แก่ผู้ถือหุ้น 

ค่านิยมหลักขององค์กร คือ “FAST” ซ่ึงมีความหมายดังน้ี 

Fast คือ รวดเรว็ ทนัเวลา มีนวัตกรรมตรงใจลูกค้า 

Assist คือ ช่วยเหลือ เป็นคู่คิด เป็นมิตร และอบอุ่น 

Simple คือ ง่าย สะดวก ทนัสมัย เข้าใจลูกค้า 

Trust คือ วางใจได้ มั่นคง เป็นเสาหลักเศรษฐกจิชาติ 

ตั้งแต่ปี 2557 เป็นต้นมา ธุรกิจของธนาคารเอบีซีได้รับผลกระทบจากการ

ท าลายล้าง (Disruption) ของทั้งนโยบายรัฐบาล ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี และพฤติกรรม

ลูกค้าที่เปลี่ยนแปลงไป และท าให้ธนาคารเอบีซีต้องพยายามปรับเปลี่ยนกลยุทธ์รวมทั้ง
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โครงสร้างภายในธนาคารให้ก้าวท ันการเปลี่ยนแปลง ทั้งการปฏิรูปด้านดิจิท ัล (Digital 

Transformation) การสร้างแบรนด์ใหม่ (Re-Branding) และส่งผลให้ธนาคารเอบีซียังคงมีผล

ประกอบการที่ดีอย่างต่อเน่ือง ซ่ึงแสดงให้เหน็ว่าธนาคารเอบีซียังคงมีความสามารถทางการ

แข่งขันอยู่ในระดับช้ันน าของประเทศ ดังที่แสดงให้เหน็ในตารางที่ 2.1 และ 2.2 

 

ตารางที่ 2.1 ผลการด าเนินงานของธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ ณ 30 มิถนุายน 2562 

ล าดบัที่ สถาบนัการเงิน ก าไรสุทธิ (ลา้นบาท) 

1. ธนาคารไทยพาณิชย์ 10,976 

2. ธนาคารกสกิรไทย 9,929 

3. ธนาคารกรุงเทพ 9,347 

4. ธนาคารเอบีซี 8,170 

5. ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 7,010 

หมายเหตุ. ปรับปรุงจาก “ก าไรแบงก์ทรงตัว Q2 ลุ้นตัวโก่ง นโยบายรัฐหนุนสินเช่ือฟ้ืน”. โดย 

ประชาชาติธุรกจิรวบรวม, 2562 

 

ตารางที่ 2.2 ส่วนแบ่งทางการตลาดของธนาคารพาณิชยไ์ทย ณ 31 ธนัวาคม 2561 

สถาบนัการเงิน 
สินทรพัย ์(ลา้น

บาท) 

ส่วนแบ่งตลาด  

(รอ้ยละ) 

เงินฝาก 

(ลา้นบาท) 

ส่วนแบ่ง

ตลาด 

(รอ้ยละ) 

สินเชื่อ 

(ลา้นบาท) 

ส่วนแบ่ง

ตลาด 

(รอ้ยละ) 

ธนาคารกรุงเทพ 3,008,242 17.32 2,262,490 17.83 1,875,908 15.90 

ธนาคารไทยพาณิชย์ 2,860,127 16.46 2,156,936 16.99 2,022,277 17.14 

ธนาคารเอบีซี 2,656,181 15.29 2,042,948 16.10 1,823,362 15.46 

ธนาคารกสกิรไทย 2,641,150 15.20 1,991,423 15.69 1,752,325 14.85 

ธนาคารกรงุศรีอยุธยา 2,049,902 11.80 1,420,893 11.20 1,502,571 12.74 

รวมธนาคารขนาดใหญ่ 13,215,602 76.07 9,874,691 77.80 8,976,443 76.09 

ธนาคารอื่นๆ 4,156,349 23.93 1,922,152 22.20 3,715,650 23.91 

รวมทั้งสิ้ น 17,371,951 100.00 11,796,843 100.00 12,692,093 100.00 

หมายเหตุ. ปรับปรุงจาก “รายงานประจ าปี 2561” โดย ธนาคารกรุงไทย, 2562 

 

 

2.1.2 ทิศทางและแผนงานของธนาคารในปี พ.ศ.2562 

ธนาคารเอบีซีมุ่งม่ันที่จะพัฒนานวัตกรรมและการส่งเสริมการท าธุรกรรมการเงิน

ผ่านช่องทางอิเลก็ทรอนิกส์ เพ่ือให้สอดรับกับยุคของเศรษฐกิจดิจิทัล สนับสนุนเศรษฐกิจไทยให้
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เติบโตอย่างมีศักยภาพ โดยมีเป้าหมายในระยะยาว คือ การเติบโตและสร้างก าไรอย่างมีเสถียรภาพ

และย่ังยืน (Sustainable Growth from Optimized Profitability) รวมทั้งรักษาขีดความสามารถในการ

แข่งขันในฐานะธนาคารพาณิชย์ช้ันน าของประเทศ โดยด าเนินการตามแผนยุทธศาสตร์ “3 Summit” 

ที่วางไว้ ดังน้ี 

1.) Summit ที่ 1 วางรากฐานให้แขง็แกร่งเพ่ือเตรียมความพร้อมส าหรับอนาคต 

 การลงทุนพัฒนาระบบและโครงสร้างพ้ืนฐานด้านเทคโนโลยี โดยพัฒนาและ

ปรับปรุงโครงสร้างพ้ืนฐาน (Infrastructure) และแพล็ทฟอร์ม (Platform) เพ่ือรองรับปริมาณ

ธุรกรรมที่สงูข้ึนและเตรียมความพร้อมส าหรับการแข่งขันในอนาคต 

 การควบคุมต้นทุนและปรับปรุงกระบวนการภายใน โดยด าเนินโครงการ 

Internal Process Digitization เช่น การใช้ใบบันทกึรายการแบบอิเลก็ทรอนิกส์ (e-Slip)  ลายมือช่ือ

แบบอิเล็กทรอนิกส์ (e-Signature) และระบบอัตโนมัติ (Automation) เป็นต้น เพ่ือปรับปรุง

กระบวนการปฏบัิติงานภายใน และกระบวนการในการบริการลูกค้าให้มีประสิทธภิาพมากขึ้น  

 การเตรียมความพร้อมด้านบุคลากร ธนาคารมีการพัฒนาทกัษะของพนักงาน

อย่างต่อเน่ือง เพ่ือรองรับการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมและความต้องการของลูกค้า และความก้าวหน้า

ทางเทคโนโลยี 

2.) Summit ที่ 2 สร้างก าไรที่เหมาะสมและยกระดับผลิตภัณฑ์เป็นการบริการที่

ครบวงจร  

 ขยายฐานลูกค้าด้วยการต่อยอดจากโครงการภาครัฐ ใช้โอกาสทางธุรกิจจาก

การสนับสนุนนโยบายภาครัฐในการขยายฐานลูกค้าให้ครอบคลุมมากขึ้น 

 ขยายโอกาสการขยายผลิตภัณฑ์อื่น (Cross-Selling) โดยการใช้นวัตกรรม

เพ่ือน าเสนอผลิตภัณฑ์และบริการต่าง ๆ ในลักษณะของการแก้ปัญหา (Solution) เพ่ือตอบโจทย์

ความต้องการของลูกค้าได้อย่างเตม็รูปแบบ 

 พัฒนาช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย (Omni-Channel) โดยมีการปรับ

รูปแบบ เพ่ิมช่องทาง ที่หลากหลาย รวบรวมและส่งต่อข้อมูลระหว่างกันในการให้บริการลูกค้าได้

อย่างสมบูรณ์ และสร้างประสบการณ์ที่ดีให้กับลูกค้าทุกระดับ ทุกเวลา ทุกสถานที่  

3.) Summit ที่ 3 สร้างโอกาสเติบโตของธุรกจิในอนาคตจาก Future Banking  

มุ่งเน้นกลุ่มลูกค้าเป้าหมายใน 5 ระบบนิเวศทางธุรกิจ (5 Ecosystem) คือ 

กลุ่มหน่วยงานภาครัฐ (Government) กลุ่มการช าระเงิน (Payment) กลุ่มการรักษาพยาบาลและ

สุขภาพ (Health and Wellness) กลุ่มสถาบันการศึกษาและนักเรียน (Education) และกลุ่มระบบ

ขนส่ง (Mass Transit) โดยใช้ยุทธศาสตร์ป่าล้อมเมือง ผ่านการใช้จุดแขง็จากลูกค้าภาครัฐและลูกค้า

ในต่างจังหวัด รวมทั้งจะเพ่ิมโอกาสในการขยายฐานลูกค้ากลุ่มใหม่  
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2.1.3 ธนาคารเอบซีี สายงานปฏิบติัการ 

  ธนาคารเอบีซี สายงานปฏบัิติการ เป็นหน่วยงานหลักที่มีหน้าที่ดูแลและปฏบัิติงาน

สนับสนุนการปฏบัิติงานให้กบัหน่วยงานบริการลูกค้าต่าง ๆ ของธนาคารเอบีซี 

กลยุทธข์องสายงานปฏบัิติการ คือ “4C” 

  Cost คือ การบริหารต้นทุนให้มีประสิทธิภาพ โดยการออกแบบกระบวนการ

ปฏบัิติงานใหม่ (Redesign Process) เพ่ิมกระบวนการที่เป็นมาตรฐาน และ ลดต้นทุน 

Control คือ สร้างวัฒนธรรมในการควบคุมการปฏบัิติงานในการป้องกันความเสี่ยง 

และสร้างความน่าเช่ือถือให้กบัธนาคาร 

  Culture คือ การเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กร พัฒนาพนักงานให้เป็น ABC ONE Team 

  Community คือ การส่งเสริมให้เกิดจิดส านึกต่อการปฏิบัติงาน และมีส่วนร่วมใน

กจิกรรมเพ่ือสงัคม 

  โครงสร้างองค์การของธนาคารสายงานปฏิบัติการมีลักษณะแบบผสมผสาน

เช่นเดียวกับโครงสร้างองค์การของธนาคารเอบีซี  ซ่ึงประกอบด้วย 5 กลุ่มงาน และ 18 ฝ่ายงาน ดัง

ภาพที่ 2.1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่2.1 ผังโครงสร้างองค์การของธนาคารเอบีซี สายงานปฏบัิติการโดย ผู้วิจัย, 2562 

สายงานปฏิบติัการ 

กลุ่มปฏิบติัการ

สินเช่ือ 

กลุ่มปฏิบติัการ

ธนาคาร 

กลุ่มบริหารอาคาร

และโลจิสติกส ์

กลุ่มปฏิบติัการ

ธุรกรรมทางการเงิน 

กรรมการผูจ้ดัการใหญ่ 

ฝ่ายกลยทุธแ์ละพฒันาระบวนการ 

กลุ่มปฏิบติัการ

การจัดซ้ือจดัจา้ง 

ฝ่ายปสญ. 

ฝ่ายปกย. 

ฝ่ายบรภ. 

ฝ่ายอจท. 

ฝ่ายปบงท. 

ฝ่ายปธงต. 

ฝ่ายกซจ. 

ฝ่ายปซจ. 

ฝ่ายคปร. 

ฝ่ายบทป. 

ฝ่ายสงส. 

ฝ่ายบงส. 

ฝ่ายสชอ. ฝ่ายจอล. ฝ่ายบตท. ฝ่ายปซท. 

ฝ่ายปคต. 

ฝ่ายปบร. 
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  จากภาพที่ 2.1โครงสร้างองค์การของธนาคารเอบีซี สายงานปฏิบัติการแบ่ง

ออกเป็น 5 กลุ่มงานและ 18 ฝ่ายงาน ซ่ึงมีบทบาทหน้าที่ดังต่อไปน้ี 

1.) ฝ่ายกลยุทธ์และพัฒนากระบวนการ(กพก.) เป็นหน่วยงานที่ข้ึนตรงต่อสาย

งานปฏิบัติการ มีหน้าที่ในการวางแผนและจัดท าแผนกลยุทธ์ของสายงานฯ ให้สอดคล้องกับกล

ยุทธ์ของธนาคาร จัดท ารายงานสรุปผลการปฏบัิติงานเสนอผู้บริหาร สนับสนุน ผลักดันให้แต่ละ

กลุ่มงานด าเนินการให้สอดคล้องกบักลยุทธ ์ตลอดจน วิเคราะห์ วางแผนด้านทรัพยากรบุคคลของ

สายงาน พัฒนาและสนับสนุนการปรับปรุงกระบวนการปฏบัิติงาน รวมทั้งการตรวจสอบและก ากับ

ดูแลบนพ้ืนฐานของความเสี่ยงด้านการปฏบัิติงานของหน่วยงานต่าง ๆ ในสายงานปฏบัิติการ 

2.) กลุ่มปฏิบัติการสินเช่ือ ดูแลงานด้านปฏิบัติการที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการ

สนิเช่ือทั้งหมดของธนาคาร ประกอบด้วย 4 ฝ่าย ได้แก่  

2.1) ฝ่ายปฏิบัติการสินเช่ือธุรกิจขนาดใหญ่ (ปสญ.) ปฏิบัติงานด้านนิติ

กรรมสญัญา นิติกรรมจ านอง หนังสอืค า้ประกัน ตัว๋สญัญาใช้เงิน ที่เกี่ยวข้องกบัลูกค้าของสายงาน

ธุรกิจขนาดใหญ่ สายงานปรับโครงสร้างหน้ีและบริหารทรัพย์สิน สายงานธุรกิจภาครัฐ ตลอดจน

งานด้านระบบการบริหารจัดการเกี่ยวกับวงเงินสินเช่ือต่าง ๆ ทั้งภายในและต่างประเทศ และเป็น

ศูนย์กลางการจัดการงานข้อมูลเครดิต ให้กับลูกค้าของธนาคารทั้งหมด รวมทั้งบริหารจัดการ

ความเสี่ยงในส่วนที่เกี่ยวข้อง 

2.2) ฝ่ายปฏิบัติการสินเช่ือธุรกิจขนาดกลางและรายย่อย (ปกย.) เป็น

ศูนย์กลางในการปฏบัิติงานด้านสนิเช่ือภายในประเทศ การบันทกึบัญชีภาระหน้ี การเบิกจ่ายเงินกู้ 

การให้ตั๋วสัญญาใช้เงิน รับช าระหน้ีตั๋วสัญญาใช้เงินให้กับลูกค้าของสายงานธุรกิจเคร่ืองข่ายและ

รายย่อย สายงานธุรกิจขนาดกลาง และสายงานปรับปรุงโครงสร้างหน้ีและบริหารทรัพย์สิน 

ตลอดจนรองรับธุรกรรมเกี่ยวกับนโยบายภาครัฐ เป็นศูนย์กลางในการออกหนังสือค า้ประกัน ต่อ

อายุ เพ่ิม/ลดวงเงิน LG Online, LG Express, e-LG on Blockchain เป็นศูนย์กลางการปรับปรุง

ข้อมูลวงเงินสินเช่ือ ก ากับดูแลการช าระหน้ีเงินกู้สวัสดิการของหน่วยงานที่ท  าข้อตกลงกับธนาคาร 

(MOU) และบริหารจัดการความเสี่ยงในส่วนที่เกี่ยวข้อง 

2.3) ฝ่ายควบคุมการประเมินราคา (คปร.) ควบคุม ดูแล ก าหนดระเบียบ 

วิธีปฏิบัติในการประเมินราคาหลักประกันและทรัพย์สินทั้งภายในและภายนอกประเทศของ

ธนาคาร ควบคุมการตรวจนับสินค้าภายในประเทศที่เป็นหลักประกัน ของบริษัทภายนอก จัด

เกรด อนุมัติ รับรองการจัดเกรดหลักประกันและทรัพย์สินของธนาคาร เป็นศูนย์กลางด้านข้อมูล

หลักประกัน รวมทั้งข้อมูลประกันภัย บสย. และหลักประกันทางธุรกิจ ตลอดจนบริหารจัดการ

ความเสี่ยงในส่วนที่เกี่ยวข้อง 

2.4) ฝ่ายบริหารทีมปฏิบัติการ (บทป.) เป็นศูนย์กลางปฏิบัติการด้านนิติ

กรรมสัญญา จดทะเบียนสิทธิในหลักประกันตามกฎหมายที่เกี่ยวข้อง ตั้งวงเงิน ส าหรับลูกค้าของ

สายงานธุรกิจขนาดกลาง และนิติกรรมสัญญาสินเช่ือสวัสดิการพนักงาน เป็นศูนย์กลางการบันทกึ
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ข้อมูลการปรับปรุงโครงสร้างหน้ี ให้กับลูกค้าสายงานธุรกิจขนาดกลางและสายงานปรับปรุง

โครงสร้างหน้ีและบริหารทรัพย์สิน เป็นช่องทางปฏบัิติงานด้านหนังสือค า้ประกัน ตั๋วสัญญาใช้เงิน 

สนับสนุนการปฏบัิติงานด้านนิติกรรมสญัญาเช่าพ้ืนที่ติดต้ังเคร่ืองบริการอเิลก็ทรอนิกส์ในภูมิภาค 

เป็นศูนย์กลางการพัฒนา ดูแล และปฏบัิติงานด้าน Loan Payment ด้านช าระอากร(อส.4ข.) ของ

ลูกค้าสายงานธุรกิจขนาดกลาง สายงานปรับปรุงโครงสร้างหน้ีและบริหารทรัพย์สิน สายงานธุรกจิ

เครือข่ายและรายย่อย แก่สรรพากร เป็นศูนย์กลางในการก าหนดควบคุมสตอ๊กแคชเชียร์เชค็ของ

ศูนย์ปฏบัิติการ ควบคุมก ากับดูแลศุนย์บริหารจัดการเอกสารส าคัญของลูกค้าสินเช่ือธุรกิจขนาด

กลาง และบริหารจัดการความเสี่ยงในส่วนที่เกี่ยวข้อง 

3.)  กลุ่มปฏบัิติการธนาคาร 

3.1) ฝ่ายสนับสนุนงานสาขา (สงส.) เป็นศูนย์กลางบริหารจัดการและ

ปฏิบัติงานด้านเช็คแทนสาขาทั่วประเทศ ให้บริการและสนับสนุนธุรกรรมเงินโอนให้กับลูกค้า 

หน่วยงานภายใน หน่วยงานภาครัฐและเอกชน ศูนย์กลางการช าระดุลบัญชี รับฝากหลักทรัพย์ 

ตราสารหน้ี ตราสารทุน สนับสนุนระบบ GFMIS ให้กับกรมบัญชีกลาง เป็นศูนย์กลางในการ

สนับสนุนด้านผลิตภัณฑ์เงินฝากและบริการ การเปิดบัญชีจ านวนมาก พร้อมจัดท าบัตร IPAC 

Card รายงานข้อมูลธุรกรรมทางการเงิน ออกหนังสือรับรองยอดบัญชี จัดเกบ็เอกสารที่เกี่ยวข้อง 

บริหารจัดการความเสี่ยงในส่วนที่เกี่ยวข้อง 

3.2) ฝ่ายบริหารจัดการเงินสด (บงส.) บริหารและจัดการเงินสดของสาขา

และศูนย์บริหารจัดการธนบัตรทั่วประเทศ ทั้งเงินบาทและเงินตราต่างประเทศ บริการรับส่งเงินสด 

คัดแยก บรรจุเงินเข้าระบบ ATM ตลอดจนบริการรับส่งเงินสดให้กับหน่วยงานราชการ 

รัฐวิสาหกจิและเอกชน ตลอดจนบริหารจัดการความเสี่ยงในส่วนที่เกี่ยวข้อง 

3.3) ฝ่ายสนุบสนุนช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ (สชอ.) มีหน้าที่ในการบริหาร

และปฏิบัติงานในการติดตั้ง ย้าย ทดแทน ยกเลิก เคร่ืองบริการอิเลก็ทรอนิกส์และอุปกรณ์ส่วน

ควบต่าง ๆ สนับสนุนการให้บริการ และบริหารจัดการความเสี่ยงที่อาจจะเกดิข้ึนจากการให้บริการ

ของเคร่ืองอเิลก็ทรอนิกส ์

4.) กลุ่มบริหารอาคารและโลจิสติกส์ 

4.1) ฝ่ายบริการและรักษาความปลอดภัย (บรภ.) มีหน้าที่บริหารงาน 

บ ารุงรักษาระบบอาคาร และดูแลงานด้านบริการในอาคารส านักงานใหญ่ ตลอดจนการรักษาความ

ปลอดภัยทั้งหมดของธนาคาร ดูแลเกี่ยวกับยานพาหนะ อุปกรณ์เคร่ืองใช้ส านักงานให้กับ

หน่วยงานของธนาคารทั้งหมด และบริหารจัดการความเสี่ยงในส่วนที่เกี่ยวข้อง 

4.2) ฝ่ายอาคารและจัดการทรัพย์สิน (อจท.) มีหน้าที่ ดูแล บ ารุงรักษา 

ก่อสร้าง ซ่อมแซม อาคารและทรัพย์สินของธนาคาร ตลอดจนจัดท าประกันภัยให้กับอาคารและ

ทรัพย์สนิของธนาคาร และบริหารจัดการความเสี่ยงในส่วนที่เกี่ยวข้อง 
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4.3) ฝ่ายบริหารจัดการเอกสารและโลจิสติกส์ (จอล.) มีหน้าที่ วางแผน 

วิเคราะห์โครงสร้าง เป็นศูนย์กลางในการจัดเกบ็รักษาเอกสารส าคัญทุกประเภทของธนาคาร 

ก ากบัดูแลผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์ภายนอก ตลอดจนขนส่งเอกสารและพัสดุภายในธนาคารให้มี

ประสทิธภิาพ ตลอดจนบริหารความเสี่ยงในส่วนที่เกี่ยวข้อง 

5.) กลุ่มปฏบัิติการธุรกรรมทางการเงิน 

5.1) ฝ่ายปฏบัิติการบริหารเงินและตลาดทุน (ปบงท.) เป็นศูนย์กลางด้าน

ปฏบัิติการด้านการส่งมอบ และช าระราคาธุรกรรมทางการเงินในตลาดการเงินและตลาดทุน และ

บริหารจัดการความเสี่ยงในส่วนที่เกี่ยวข้อง 

5.2) ฝ่ายปฏิบัติการธุรกรรมเงินโอนต่างประเทศ (ปธตง.) เป็นศูนย์กลาง

ปฏิบัติการด้านการโอนเงินต่างประเทศและด้านช าระราคาที่เป็นสกุลเงินตราต่างประเทศของ

ผลิตภัณฑ์ที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจต่างประเทศ ให้บริการและดูแลการด าเนินงานด้านบริการเงินฝาก

เงินตราต่างประเทศและบริการตั๋วเงินต่างประเทศ ตลอดจนบริหารจัดการความเสี่ยงในส่วนที่

เกี่ยวข้อง 

5.3) ฝ่ายบริการตลาดทุน (บตท.) บริการด้านการรับฝากทรัพย์สิน การ

ดูแลผลประโยชน์กองทุนรวม การเป็นนายทะเบียนหลักทรัพย์ ตรวจใบจองซ้ือหลักทรัพย์ เป็น

ตัวแทนผู้ถือหุ้นกู้ การช าระเงินหลักทรัพย์ครบก าหนด และการท าบัญชีกองทุน สนับสนุนการขาย

และรับซ้ือคืนหน่วยลงทุนของลูกค้าของธนาคารที่มีความมั่นคงสูง แบบไม่เปิดเผยช่ือลูกค้า และ

บริหารจัดการความเสี่ยงในส่วนที่เกี่ยวข้อง 

6.) กลุ่มปฏบัิติการจัดซ้ือจัดจ้าง 

6.1) ฝ่ายบริหารกลยุทธ์การจัดซ้ือจัดจ้าง (กซจ.) มีหน้าที่ในการพัฒนากล

ยุทธ์ ก าหนดนโยบายการจัดซ้ือจัดจ้างให้สอดคล้องกับกลยุทธ์ของธนาคาร บริหารจัดการต้นทุน

ในการจัดซ้ือจัดจ้าง รวบรวมข้อมูล ตรวจสอบ ทบทวนจัดท าคุณลักษณะเฉพาะและราคากลาง 

ตลอดจนบริหารจัดการความเสี่ยงในส่วนที่เกี่ยวข้อง 

6.2) ฝ่ายปฏบัิติการจัดซ้ือจัดจ้าง (ปซจ.) มีหน้าที่เป็นศูนย์กลางการจัดหา

พัสดุให้เป็นไปตามระเบียบการพัสดุ ตลอดจนพัฒนาระเบียบการพัสดุและคู่มือให้ทันสมัย 

สอดคล้องกับสภาพการเปล่ียนแปลงและการแข่งขันของสถาบันการเงิน และบริหารจัดการความ

เสี่ยงในส่วนที่เกี่ยวข้อง 

6.3) ฝ่ายปฏิบัติการจัดซ้ือจัดจ้างเทคโนโลยีและสารสนเทศ (ปซท.) เป็น

ศูนย์กลางในการก ากับดูแลการจัดหาพัสดุทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศให้เป็นไปตามระเบียบ

การพัสดุ ตลอดจนบริหารจัดการความเสี่ยงในส่วนที่เกี่ยวข้อง 

6.4) ฝ่ายปฏิบัติการการค้าต่างประเทศ (ปคต.) เป็นศูนย์กลางปฏิบัติการ 

รายการธุรกรรมบริการด้านการสั่งสนิค้าเข้า ส่งสนิค้าออก และหนังสอืค า้ประกนัต่างประเทศ ที่รับ
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จากศูนย์ธุรกิจต่างประเทศ หน่วยงานด้านผลิตภัณฑ์ต่างประเทศ ธนาคารต่างประเทศ เป็น

ศูนย์กลางการดูแลระบบ SWIFT และบริการจัดการความเสี่ยงในส่วนที่เกี่ยวข้อง 

6.5) ฝ่ายปฏิบัติการบัตรและร้านค้า (ปบร.) บริหารจัดการระบบงานบัตร

อิเลก็ทรอนิกส์ทุกประเภท และดูแลเคร่ือง EDC ตลอดจนเป็นศูนย์ดูแล และแก้ปัญหาการใช้งาน

ด้านบัตรและเคร่ือง EDC ให้กับลูกค้า และร้านค้าสมาชิก ตลอดจนบริหารจัดการความเสี่ยงใน

ส่วนที่เกี่ยวข้อง 

จากบทบาทหน้าที่ของแต่ละหน่วยงานในธนาคารเอบีซี สายงานปฏิบัติการ 

สามารถอนุมานได้ว่า ธนาคารเอบีซี สายงานปฏบัิติการ มีกระบวนการปฏบัิติงานหลักไม่น้อยกว่า 

1,000 กระบวนการ ไม่รวมกระบวนการย่อย ๆ อีกจ านวนมาก และยังคงกระบวนการที่ใช้

พนักงานลงมือปฏบัิติงาน (Manual) เป็นหลัก 

 

2.1.4 ขอ้มูลสถติิทีเ่กีย่วขอ้ง 

1.) ผลส ารวจความมุ่งมันผูกพันของพนักงานที่มีต่อองค์กร เป็นการส ารวจปัจจัยที่

มีผลต่อความมุ่งมันและผูกพันต่อองค์กรทั้งหมด 6 ด้านได้แก่ ความภมูิใจในอาชีพ โอกาสก้าวหน้า

ในงาน การสื่อสารภายในองค์กร ผู้บริหาร รางวัล และบรรยากาศในการท างาน ตั้งแต่ปี พ.ศ.2558 

– 2562 ดังภาพที่ 2.2 

ภาพที ่2.2 ผลส ารวจความมุ่งมั่นผูกพันต่อองค์กรของพนักงานปี พ.ศ.2558-2562. ปรบัปรุงจาก 

ธนาคารกรุงไทย, 2563 

 

2.) สถิติระบบเทคโนโลยีสารสนเทศขัดข้องที่กระทบต่อการให้บริการผ่านช่องทาง

ส าคัญของธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ ปี พ.ศ.2562 

4.42
4.38

4.5
4.55 4.52

4.2

4.4

4.6

ปี 2558 ปี 2559 ปี 2560 ปี 2561 ปี 2562

ผลส ารวจความมุ่งมั่นผูกพันต่อองค์กรของพนักงาน ปี พ.ศ. 2558-2562
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ภาพที ่2.3 สถิติระบบเทคโนโลยีสารสนเทศขัดข้องที่กระทบต่อการให้บริการผ่านช่องทางส าคัญของ

ธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ปี พ.ศ.2562. ปรบัปรุงจาก ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2563 

 

3.) อัตราดอกเบ้ียตามประเภทเงินฝากของธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ ณ 30 

ธนัวาคม 2562  

 

ตารางที่ 2.3 เปรียบเทียบอัตราดอกเบ้ียเงินฝากของธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ ณ 30 ธันวาคม 

2562 

ธนาคารพาณิชย์ 

อตัราดอกเบี้ ยตามประเภทของบัญชีเงินฝาก (อตัราร้อยละ) 

ออมทรัพย์ ประจ า  

3 เดือน 

ประจ า  

6 เดือน 

ประจ า  

12 เดือน 

ประจ า  

24 เดือน 

ธนาคารกรุงเทพ 0.5000-

0.6250 

1.0000 1.2500 1.3750-

1.5000 

1.5000 

ธนาคารไทยพาณิชย์ 0.5000 0.6500-

0.9000 

0.9000-

1.1500 

1.1500-

1.4000 

1.2000-

1.4500 

ธนาคารเอบีซี 0.5000 0.9000 1.1500-

1.3500 

1.3000 1.4500 

ธนาคารกสกิรไทย 0.5000 0.6500-

0.9000 

0.9000-

1.1500 

1.0500-

1.3000 

1.2000-

1.4500 

ธนาคารกรงุศรีอยุธยา 0.3000 0.9000-

1.0000 

1.2000-

1.4000 

1.4000-

1.5500 

1.4500-

1.7000 

หมายเหตุ. ปรับปรุงจาก “รายงานอัตราดอกเบ้ียเงินฝากของธนาคารพาณิชย์” โดย ธนาคารแห่ง

ประเทศไทย, 2563 
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ธ.กรุงเทพ ธ.ไทยพาณิชย์ ธ.เอบีซี ธ.กสิกรไทย ธ.กรุงศรีอยุธยา

สถติริะบบเทคโนโลยีสารสนเทศขดัข้องที่กระทบต่อการให้บริการผ่านช่องทางส าคญั

ของธนาคารพาณชิย์ขนาดใหญ่ปี พ.ศ.2562

M Banking I Banking ATM/CDM Branch
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4.) อตัราดอกเบี้ ยเงินให้สนิเช่ือของธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ ณ 30 ธนัวาคม 2562 

 

ตารางที่ 2.4 เปรียบเทียบอัตราดอกเบ้ียเงินใหสิ้นเชื ่อของธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ ณ 30 

ธนัวาคม 2562 

ธนาคารพาณิชย์ 
ประเภทของอตัราดอกเบี้ ยเงินให้สนิเช่ือ (อตัราร้อยละ) 

MLR MOR MRR สงูสดุ ผิดนัด 

ธนาคารกรุงเทพ 6.8750 6.0000 6.8750 18.0000 21.8750 

ธนาคารไทยพาณิชย์ 6.7450 6.0250 6.8700 28.0000 28.0000 

ธนาคารเอบีซี 6.8700 6.0250 6.8700 17.1200 19.8750 

ธนาคารกสกิรไทย 6.8700 6.0000 6.8700 23.1000 25.1000 

ธนาคารกรงุศรีอยุธยา 6.9500 6.3500 6.9500 21.0000 28.0000 

หมายเหต.ุ ปรับปรุงจาก “รายงานอตัราดอกเบี้ ยเงินให้สนิเช่ือของธนาคารพาณิชย์” โดย ธนาคาร

แห่งประเทศไทย, 2563 

 

5.) ผลการด าเนินงานของธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ 5 ปี (พ.ศ.2558-2562) 

 

 

ภาพที ่2.4 แผนภูมิแสดงผลการด าเนินงานของธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ 5 ปี (พ.ศ.2558-

2562) . ปรบัปรุงจาก “ผลการด าเนินงานธนาคารพาณิชย์” โดย ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศ

ไทย, 2563 

6.) สถิติจ านวนสาขาภายในประเทศของธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ 5 ปี (พ.ศ.

2558-2562) 
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ภาพที ่2.5 แผนภมูิแสดงจ านวนสาขาภายในประเทศของธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ 5 ปี (พ.ศ.

2558-2562). ปรับปรุงจาก “รายงานจ านวนสาขาของธนาคารพาณิชย์” โดย ธนาคารแห่ง

ประเทศไทย, 2563 

 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัความไดเ้ปรียบทางการแข่งขัน (Competitive 

Advantage) 

 

2.2.1 นยิามและความหมาย 

ทนุสิทธิ์  ส กุณวัฒน์ (2559) ได้ นิยาม ความได้เปรียบทางการแข่งขัน 

(Competitive Advantage) ว่าหมายถึง คุณสมบัติพิเศษที่องค์กรมีเหนือคู่แข่ง ท าให้องค์กร

สามารถน าเสนอสนิค้าและบริการที่มีคุณค่า ตอบสนองลูกค้าได้ดีกว่า มีต้นทุนสนิค้าและต้นทุนใน

การด าเนินงานที่ต ่ากว่าคู่แข่ง ปัจจัยที่ส าคัญในการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันน้ัน จะต้อง

ประกอบด้วย 2 สิ่ง คือ (1) คุณสมบัติพิเศษซ่ึงสามารถอธิบายได้โดยใช้ทฤษฎีฐานทรัพยากร

ภายในกิจการ (Resources Based View of the Firm) และ (2)การเลือกกลยุทธ์ที่ ถูกต้อง 

เหมาะสม ตลอดจนสามารถด าเนินกลยุทธเ์หล่านั้นจนประสบผลส าเรจ็ 

ชัยวุธ เจริญเฟ่ืองฟู (2561) ได้กล่าวว่า ความได้เปรียบทางการแข่งขัน หมายถึง 

ปัจจัยภายในองค์กรและปัจจัยภายนอกองค์กรที่เอื้ อประโยชน์ต่อการสร้างความได้เปรียบและ

โอกาสทางการแข่งขันที่เหนือกว่าคู่แข่ง  

พิบูลย์ ทีปะปาล (2551) ได้ให้ความหมายว่า ความได้เปรียบทางการแข่งขัน 

หมายถึง สิ่งที่ท  าให้องค์การมีความแตกต่างจากผู้อื่นซ่ึงถือเป็นข้อได้เปรียบที่เด่นชัด  
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Porter (2008) กล่าวว่า ความได้เปรียบทางการแข่งขันไม่ใช่เร่ืองของการท าให้

คู่แข่งพ่ายแพ้ แต่เป็นการสร้างมูลค่าเพ่ิม เมื่อเทยีบกบัคู่แข่งแล้ว บริษัทสามารถด าเนินงานได้โดย

มีต้นทุนที่ต ่ากว่า หรือต้ังราคาได้สูงกว่าคู่แข่ง หรือท าได้ทั้งสองอย่าง ซ่ึงท าให้ที่บริษัทสามารถ

สร้างผลการด าเนินงานที่ดีกว่าคู่แข่งได้ในระยะยาว 

วรลักษณ์ ลลิตศศิวิมล (2560) ได้นิยามค าว่า ความได้เปรียบทางการแข่งขัน 

หมายถึง ความสามารถ หรือสมรรถภาพขององค์กรใดองค์กรหน่ึงในการใช้ทรัพยากรที่มีค่า มี

ความแตกต่าง ไม่สามารถเลียนแบบได้และไม่สามารถทดแทนได้ น ามาซ่ึงการสร้างผลงานที่

เหนือกว่าองค์กรอื่น ซ่ึงประกอบด้วย 

1.) ประสิทธิภาพ (Efficiency) หมายถึง ความสามารถในการใช้ทรัพยากรที่

หลากหลายมาผลิตสนิค้าหรือบริการใด ๆ ซ่ึงส่วนใหญ่จะเป็นการวัดผลทางด้านต้นทุนที่ใช้ในการ

ผลิตสนิค้าหรือบริการน้ัน ๆ เม่ือเทยีบกบัผลิตผลที่ได้ 

2.) คุณภาพ (Quality) หมายถึง การจัดการกระบวนการปฏบัิติงานอย่างเตม็ที่ 

ถูกต้อง เป็นไปตามข้อก าหนด มาตรฐานการปฏบัิติงาน ตรงตามเป้าหมาย หรือวัตถุประสงค์ของ

องค์กร 

3.) นวัตกรรม (Innovation) หมายถึง สิ่งใหม่ ๆ ที่เกดิจากการคิดค้น สร้างสรรค์ 

ไม่ว่าจะเป็น สิ่งประดิษฐ์ สินค้าหรือบริการ กระบวนการปฏิบัติงาน ที่สามารถน าไปสร้างคุณค่า 

ให้กบัองค์กร 

4.) การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง การที่องค์กรสามารถส่ง

มอบสินค้าหรือบริการ ได้อย่างรวดเรว็ตรงต่อความต้องการหรือความคาดหวังของลูกค้า ท าให้

ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ ตลอดจนความมีความยืดหยุ่นสูงต่อการเปล่ียนแปลงของโลกในยุค

ปัจจุบัน 

ดังน้ัน ความได้เปรียบทางการแข่งขัน จึงหมายถึง คุณสมบัติพิเศษหรือ

ความสามารถที่เป็นเอกลักษณ์เฉพาะองค์กรในการน ากลยุทธก์ารสร้างสรรค์คุณค่าไปปฏบัิติจนท า

ให้องค์กรประกอบธุรกิจได้ดีกว่าคู่แข่ง เหนือกว่าคู่แข่ง หรือสูงกว่ามาตรฐานอุตสาหกรรม ไม่ว่า

จะเป็นในเร่ืองของ ประสิทธิภาพ คุณภาพ นวัตกรรม และการตอบสนองต่อความต้องการของ

ลูกค้า หรือ การท าก าไร การบริหารต้นทุน และความรวดเรว็ในตอบสนองต่อการเปล่ียนแปลงของ

โลกในยุคปัจจุบัน  

ก่อนที่องค์กรจะสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันได้น้ัน จะต้องประเมินขีด

ความสามารถทางการแข่งขัน โดยวิเคราะห์ถึงปัจจัยภายในและภายนอกรวมทั้งสภาพแวดล้อม

ทางการแข่งขันก่อน ซ่ึงการวิเคราะห์เพ่ือประเมินขีดความสามารถในการแข่งขันทางธุรกิจ ที่นิยม

ใช้ในระดับองค์กรธุรกิจ และอุตสาหกรรมน้ันมี 3 วิธี คือ (1) การวิเคราะห์โดยใช้ทฤษฎีฐาน

ทรัพยากร (2) การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายในและภายนอกองค์กร(SWOT Analysis)  และ 
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(3) การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมทางการแข่งขันในระดับอุตสาหกรรม 5 ด้าน (Five Forces 

Analysis)  

 

2.2.2 ทฤษฎีฐานทรพัยากร (Resource Based View)  

ญาลดา พรประเสริฐ (2549) ได้กล่าวไว้ว่า ทรัพยากรต่าง ๆ จะถือเป็นจุดแขง็

หากท าให้องค์กรมีความได้เปรียบหรือความเป็นต่อทางการแข่งขัน ในทางตรงกันข้ามหากองค์กร

น าทรัพยากรต่าง ๆ มาใช้ประโยชน์ทางการแข่งขันได้ด้อยกว่าคู่แข่ง ทรัพยากรน้ันกถ็ือเป็น

จุดอ่อน  

Wernerfelt (1984) กล่าวว่า ทรัพยากรและผลิตภัณฑเ์ปรียบเสมือนเหรียญสอง

ด้าน ด้านหน่ึงเป็นผลิตภัณฑ์ที่ เกิดจากการใช้ทรัพยากรที่หลากหลาย ส่วนอีกด้านหน่ึงเป็น

ทรัพยากรที่สามารถใช้ในการสร้างผลิตภัณฑไ์ด้หลากหลายเช่นกนั 

 Barney  (1991) ได้กล่าวว่า ทรัพยากรของบริษัท ประกอบด้วย สินทรัพย์

ทั้งหมด ไม่ว่าจะเป็น ความสามารถ กระบวนการขององค์การ คุณสมบัติของบริษัท ข้อมูลและ

ความรู้ ฯลฯ ที่ถูกควบคุมโดยบริษัท เป็นจุดแขง็ที่สามารถน าไปใช้ในการก าหนดกลยุทธ์ในการ

ปรับปรุงและพัฒนาอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล แบ่งออกเป็น 3 ประเภท ได้แก่ 

ทรัพยากรที่เป็นทุนทางกายภาพ (Physical Capital Resources) ประกอบด้วยเทคโนโลยีต่าง ๆ ที่

ใช้ในบริษัท อาคารโรงงานและเคร่ืองมืออุปกรณ์ สถานที่ต้ังทางภมิูศาสตร์ และการเข้าถึงวัตถุดิบ, 

ทรัพยากรที่เป็นทุนมนุษย์ (Human Capital Resources) ประกอบด้วย ความรู้ ทกัษะ การฝึกฝน 

ประสบการณ์ วิจารณญาณ ความฉลาด ความสัมพันธ์ และลักษณะนิสัยส่วนบุคคลของพนักงาน 

และ ทรัพยากรที่เป็นทุนขององค์กร (Organizational Capital Resources) ประกอบด้วยรายงาน

โครงสร้างของบริษัท แผนงานที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ การควบคุมและระบบในการ

ท างานร่วมกัน ความสัมพันธ์ระหว่างกลุ่มอย่างไม่เป็นทางการ ทั้งภายใน และระหว่างบริษัท 

ช่ือเสยีง รวมทั้งสภาพแวดล้อม และวัฒนธรรมองค์การ 

ดังน้ัน ทรัพยากรจึงหมายถึง สินทรัพย์ใด ๆ ก็ตามของบริษัท ไม่ว่าจะเป็น

สินทรัพย์ที่จับต้องได้ หรือจับต้องไม่ได้ ทั้งที่มีอยู่แล้วและที่อาจจะมีข้ึนต่อไปในภายหน้า ที่บริษัท

สามารถน ามาใช้เป็นทรัพยากรเชิงกลยุทธ์เพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันเหนือคู่แข่งได้ 

ซ่ึงทรัพยากรเชิงกลยุทธ์ที่จะน ามาซ่ึงความได้เปรียบทางการแข่งขันอย่างย่ังยืน จะต้องมี

คุณลักษณะ 4 ประการ ดังน้ี  

1.) ทรัพยากรที่มีคุณค่า (Valuable Resources) ทรัพยากรที่มีคุณค่าจะต้องเป็น

ทรัพยากรที่สามารถน าไปก าหนดเป็นกลยุทธ์ในการปรับปรุงและพัฒนาองค์กรได้อย่างมี

ประสิทธิภาพและประสิทธิผล เช่น สร้างช่ือเสียงให้กับองค์กร ความสัมพันธ์ทางธุรกิจ 

ความสามารถทางด้านเทคโนโลยี เป็นต้น การน าทรัพยากรที่มีคุณค่าไปใช้จะต้องสามารถสร้าง

โอกาส และท าลายอุปสรรคที่เกดิจากสภาพแวดล้อมของบริษัทได้ 
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2.) ทรัพยากรที่หายาก (Rare Resources) หมายถึง ทรัพยากรที่มีคุณค่า มี

ลักษณะเฉพาะที่คู่แข่งไม่มี องค์การจะมีความได้เปรียบทางการแข่งขันเม่ือสามารถน ากลยุทธ์ที่

สร้างคุณค่าไปปฏบัิติได้โดยที่คู่แข่งไม่สามารถน าไปปฏบัิติได้ ซ่ึงการน ากลยุทธ์ไปปฏบัิติส่วนใหญ่

จะต้องใช้ทรัพยากรต่าง ๆ ผสมเข้าด้วยกัน ไม่ว่าจะเป็น ทุนทางกายภาพ ทุนมนุษย์ และทุนของ

องค์การ หรือหากองค์การใดสามารถน าทรัพยากรอย่างใดอย่างหน่ึงไปใช้ได้ในทุกกลยุทธ์ถือว่า

ทรัพยากรน้ันมีคุณค่าแต่หากทรัพยากรน้ันไม่ได้หายากแล้ว ถือว่าทรัพยากรน้ันไม่ได้สร้างความ

ได้เปรียบทางการแข่งขันให้กับองค์การ แต่ท าให้เกิดความเท่าเทยีมทางการแข่งขันซ่ึงท าให้บริษัท

อยู่รอดได้เทา่นั้น 

3.) ทรัพยากรที่ ไ ม่สามารถลอกเลียนแบบได้ ง่าย (Imperfectly Imitable 

Resources) แม้ว่าบริษัทจะมีทรัพยากรที่มีคุณค่าและหายากแต่บริษัทคู่แข่งกส็ามารถมองเหน็ได้

ไม่ยาก และหากบริษัทคู่แข่งมีผู้ที่ มีความสามารถในการคิดค้นกลยุทธ์กอ็าจจะน าทรัพยากร

ดังกล่าวไปลอกเลียนแบบและพัฒนาให้เหนือกว่า ดังน้ัน ทรัพยากรที่ลอกเลียนแบบได้ยากจึง

ประกอบด้วยเง่ือนไขอย่างน้อย 1 ข้อ จาก 3 ข้อ ดังน้ี  

3.1) มีลักษณะเฉพาะทางประวัติศาสตร์ (Unique Historical Conditions) 

ทรัพยากรที่มีลักษณะเฉพาะทางประวัติศาสตร์ที่คู่แข่งไม่สามารถควบคุมได้ ไม่ได้หมายถึงประวัติ

ความเป็นมาและและสังคมภายในบริษัทเท่าน้ัน แต่ยังหมายความรวมถึงความสามารถในการหา

ทรัพยากรและใช้ประโยชน์จากทรัพยากรได้ถูกที่ถูกเวลาอีกด้วย หากบริษัทใดมีทรัพยากรที่มี

คุณค่า หายาก และทรัพยากรดังกล่าวยังมีลักษณะเฉพาะมาตั้งแต่อดีต ตลอดจนสามารถน า

ทรัพยากรดังกล่าวไปใช้สร้างคุณค่าเชิงกลยุทธ์ได้ดีกว่าคู่แข่งกจ็ะท าให้บริษัทน้ันมีความได้เปรียบ

ทางการแข่งขัน ยกตัวอย่างเช่น บริษัทที่ต้ังอยู่ในท าเลที่ดีมาต้ังแต่อดีต ถือว่ามีทุนทางกายภาพที่

ลอกเลียนแบบได้ยาก บริษัทที่มีนักวิทยาศาสตร์ที่มีช่ือเสียงทางโด่งดังมาต้ังแต่อดีตเท่ากับมีทุน

มนุษย์ที่ลอกเลียนแบบได้ยาก หรือ บริษัทใดที่มีวัฒนธรรมองค์กรที่มีลักษณะเฉพาะกเ็ทา่กับมีทุน

ด้านองค์การที่ลอกเลียนแบบได้ยาก เป็นต้น 

3.2) มีลักษณะที่คลุมเครือ (Causal Ambiguity) ทรัพยากรใดกต็ามที่ไม่

สามารถระบุแหล่งที่มา หรือ ไม่สามารถอธบิายให้เข้าใจได้อย่างชัดเจนว่ามีความเช่ือมโยงต่อความ

ได้เปรียบทางการแข่งขัน หรือกลยุทธข์องบริษัทอย่างไร คู่แข่งย่อมลอกเลียนแบบได้ยาก 

3.3) ความซับซ้อนทางสังคม (Social Complexity) ทรัพยากรที่เกี่ยวข้อง

กบัเร่ืองของสงัคม ไม่ว่าจะเป็น สมัพันธภาพระหว่างบุคคลภายในบริษัท ช่ือเสยีงของบริษัทที่มีต่อ

ผู้จัดหาวัตถุดิบ หรือ ลูกค้า และวัฒนธรรมองค์การ เป็นสิ่งที่ไม่สามารถจัดการได้โดยตรง และ

เป็นสิ่ งที่ เปล่ียนแปลงได้ยาก หรือต้องใช้เวลายาวนานในการเปล่ียนแปลง คู่แข่งย่อม

ลอกเลียนแบบได้ยาก หรือต้องใช้เวลายาวนานและไม่คุ้มค่าที่จะลอกเลียนแบบ เพราะความ

ซับซ้อนทางด้านสงัคมเป็นสิ่งที่แตกต่างกนัในแต่ละองค์การ 
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4.) ทรัพยากรที่ไม่สามารถทดแทนได้ (Nonsubstitutability Resources) แม้ว่า

ทรัพยากรที่บริษัทมีจะเป็นสิ่งที่มีคุณค่า หายาก และลอกเลียนแบบได้ยาก ตลอดจนเป็นทรัพยากร

ที่ถูกน าไปก าหนดเป็นกลยุทธ์กต็าม หากคู่แข่งสามารถก าหนดกลยุทธ์ที่คล้าย ๆ กัน หรือมีความ

เทียบเท่าเชิงกลยุทธ์กับเรา โดยอาจจะใช้ทรัพยากรที่แตกต่างจากเรา ความได้เปรียบทางการ

แข่งขันที่เกดิจากกลยุทธ์ที่น าทรัพยากรที่มีค่า หายาก และลอกเลียนแบบได้ยากน้ัน กจ็ะเป็นเพียง

ความสามารถทางการแข่งขันที่ไม่ย่ังยืน ดังน้ันนอกจากบริษัทจะมีทรัพยากรที่มีคุณค่า หายาก 

และลอกเลียนแบบได้ยากแล้ว ทรัพยากรน้ันจะต้องไม่สามารถทดแทนได้ หรือ ไม่มีสิ่งใดทดแทน

ได้ ซ่ึงการทดแทนกันได้มีด้วยกัน 2 กรณี คือ กรณีแรก เป็นไปไม่ได้ที่บริษัทแต่ละแห่งจะ

ลอกเลียนแบบทรัพยากรจากบริษัทอื่นอย่างสมบูรณ์แบบ แต่อาจจะสามารถมีทรัพยากรที่

ใกล้เคียงกันได้ และอาจจะน าไปใช้ในกลยุทธ์ที่เหมือนกัน ยกตัวอย่างเช่น บริษัทหน่ึงอาจจะไม่

สามารถลอกเลียนแบบคณะผู้บริหารที่มีคุณภาพได้แต่สามารถพัฒนาคณะผู้บริหารที่มีคุณภาพ

เฉพาะบริษัทของตนเองได้ ซ่ึงทั้ง 2 ทมีคณะผู้บริหารอาจจะเป็นคนละทมีที่แตกต่างกนั แต่มีความ

เท่าเทียมกันทางกลยุทธ์ ซ่ึงในกรณีน้ีทีมของผู้บริหารที่มีคุณภาพจึงไม่ถือเป็นทรัพยากรที่สร้าง

ความเปรียบทางการแข่งขันอย่างย่ังยืนได้ เพราะเป็นเพียงทรัพยากรที่มีคุณค่า หายาก และ

ลอกเลียนแบบไม่ได้เท่าน้ัน  กรณีที่สอง คือ มีทรัพยากรที่แตกต่างกันมาก ๆ แต่มีกลยุทธ์ที่

ทดแทนกนัได้ ยกตัวอย่างเช่น บริษัทหน่ึงมีผู้บริหารที่มองการณ์ไกล เพราะมีภาวะผู้น าสงู ในขณะ

ที่บริษัทคู่แข่งมีผู้บริหารที่มีวิสัยทัศน์กว้างไกล โดยมีการวางแผนการท างานอย่างมีระบบ ทั้ง 2 

บริษัทถือว่ามีทรัพยากรที่มีความเทา่เทยีมกนัทางกลยุทธ ์ที่สามารถทดแทนกนัได้ จึงไม่ก่อให้เกิด

ความสามารถทางการแข่งขันที่ย่ังยืนได้ เน่ืองจากเป็นเพียงทรัพยากรที่หายากและลอกเลียนแบบ

ได้ยากเทา่นั้น  

 

2.2.3 การวิเคราะหปั์จจยัภายในและภายนอกองคก์ร (SWOT Analysis)  

Friesner (2011) กล่าวว่า SWOT ถูกคิดค้นโดย 3 ศาสตราจารย์ของ Harvard 

Business School ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของ Stanford University’s Albert Humphrey ได้แก่ George 

Albert Smith Jr, C Roland Christiensen และ Kenneth Andrews ในปี ค.ศ.1950 และถูกพัฒนา

เป็นเคร่ืองมือทางด้านกลยุทธ์องค์กรและการตลาดในการวิเคราะห์ปัจจัยภายในและปัจจัย

ภายนอก ตั้งแต่ปี ค.ศ.1960 มาจนถึงปัจจุบัน 

Kotler & Keller (2016) กล่าวว่า SWOT Analysis เป็นเคร่ืองมือที่ใช้ในการ

วิเคราะห์เพ่ือประเมินสภาพแวดล้อมทางการตลาดภายใน ผ่านการวิเคราะห์จุดแขง็ (Strengths) 

และจุดอ่อน (Weaknesses) วิเคราะห์สภาพแวดล้อมทางการตลาดภายนอก ผ่านการวิเคราะห์

โอกาส (Opportunities) และอุปสรรค (Threats) 

ญาลดา พรประเสริฐ (2549) กล่าวว่า SWOT เป็นเคร่ืองมือที่ช่วยให้ผู้บริหาร

หรือบุคคลน้ัน ๆ สามารถทราบถึงจุดแขง็ หรือ จุดเด่นภายในองค์กรหรือตัวบุคคลที่มีอยู่แล้ว ซ่ึง
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สามารถควบคุม ปรับปรุง เปล่ียนแปลงให้เหมาะสมตามสถานการณ์ทางการแข่งขัน ส่วนจุดอ่อน 

กท็ าให้ผู้บริหารหรือบุคคล ทราบว่าองค์กร หรือตัวเรา มีจุดอ่อนอย่างไร เพ่ือจะได้ก าจัด หรือ

พัฒนาให้ดีข้ึน ส าหรับโอกาสและอุปสรรค ส่วนใหญ่จะเกิดจากภายนอก เป็นสิ่งที่ยากต่อการ

ควบคุม ซ่ึงโอกาสน้ันจะมีส่วนในการสนับสนุนองค์กรหรือบุคคล แต่อุปสรรคจะเป็นสิ่งที่เป็น

ข้อจ ากดัและขัดขวางการด าเนินธุรกจิหรือชีวิตของบุคคล  

ดังน้ัน SWOT Analysis จึงหมายถึง เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิเคราะห์เพ่ือประเมิน

สถานการณ์รวมไปถึงขีดความสามารถทางการแข่งขันเบ้ืองต้นในระดับธุรกิจ ในช่วงเวลาใดเวลา

หน่ึง โดยท าการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายในจากจุดแขง็(Strengths)และจุดอ่อน(Weaknesses) 

วิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายนอก จากโอกาส (Opportunities) และอุปสรรค(Threats)  ซ่ึง Gurel 

& Tat (2017) ได้อธบิายรายละเอยีดไว้ดังน้ี 

1.) จุดแขง็ (Strengths) เป็นคุณสมบัติที่เพ่ิมคุณค่าให้กับบางสิ่งบางอย่างที่ท  า

ให้องค์กรมีความแตกต่างจากคู่แข่ง ซ่ึงหากองค์กรธุรกิจใดสามารถพัฒนาและน าจุดแขง็มาใช้

ประโยชน์ในการสร้างคุณค่าให้กับองค์กรได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุดกจ็ะท าให้

องค์กรมีความได้เปรียบทางการแข่งขันได้ ยกตัวอย่างเช่น องค์กรมีเงินทุนจ านวนมหาศาล มี

ทรัพยากรบุคคลที่มีความรู้ความสามารถ มีวัตถุดิบและทรัพยากรเป็นของตนเอง เป็นต้น 

2.) จุดอ่อน (Weaknesses) เป็นปัจจัยภายในที่เป็นข้อเสียขององค์กร และอาจ

ท าให้องค์กรเสียเปรียบและพ่ายแพ้ในการแข่งขันกับคู่แข่งได้ การวิเคราะห์จุดอ่อนท าให้องค์กร

รับรู้ข้อเสียเปรียบขององค์กร เพ่ือจะได้รีบด าเนินการปรับปรุงแก้ไขให้ดีขึ้น หรือขจัดให้หมดไป 

อาทิเช่น ความไม่มีประสิทธิภาพของกระบวนการท างาน ความยุ่งยากหรือข้อจ ากัดของแผนกล

ยุทธ์ในระยะยาว การขาดแคลนทรัพยากร เป็นต้น เมื่อแก้ไขจุดอ่อนแล้ว คู่แข่งจะไม่สามารถน า

จุดอ่อนของเราไปสร้างเง่ือนไขในการแข่งขัน 

3.) โอกาส (Opportunities) เกิดจากปัจจัยภายนอกที่ไม่สามารถควบคุมได้ แต่

เป็นสถานการณ์ หรือสภาพแวดล้อมต่าง ๆ ดังกล่าวเป็นสิ่งที่เอื้อประโยชน์ต่อการด าเนินธุรกจิของ

องค์กร ช่วยให้องค์กรสามารถใช้ประโยชน์จากจุดแข็งขององค์กรเอาชนะจุดอ่อนขององค์กร 

อย่างไรกต็ามโอกาสสามารถเอื้ อประโยชน์ให้กับคู่แข่งได้เช่นเดียวกัน ดังน้ันหากผู้บริหารหรือ

บุคคลสามารถวิเคราะห์โอกาสออกมาได้ก่อนคู่แข่ง กจ็ะสามารถชิงความได้เปรียบทางการแข่งขัน

จากการใช้โอกาสที่เกิดข้ึนได้ เน่ืองจากโอกาสเป็นสิ่งที่เปล่ียนแปลงได้เสมอ ยกตัวอย่างเช่น การ

เปิดเสรีทางการค้าในกลุ่มประชาคมอาเซียน การเติบโตทางเศรษฐกิจในแต่ละอุตสาหกรรม 

กระแสสขุภาพ ความเจริญก้าวหน้าทางเทคโนโลยี เป็นต้น 

4.) อุปสรรค (Threats) เกิดจากปัจจัยภายนอกที่ไม่สามารถควบคุมได้ เป็น

สถานการณ์หรือเง่ือนไขที่อาจท าให้เกิดความเสียหายต่อธุรกิจ หรือเป็นข้อจ ากัดต่อการด าเนิน

ธุรกจิขององค์กร ท าให้องค์กรไม่สามารถด าเนินธุรกจิได้ตามวัตถุประสงค์หรือเป้าหมายที่วางไว้ได้ 

ดังน้ันการวิเคราะห์อุปสรรค กเ็พ่ือท าให้องค์กรหรือบุคคลรู้เท่าทนัสถานการณ์ที่เปล่ียนแปลงไป 



26 

 

 

จึงควรวางแผนให้มีความพร้อมอยู่เสมอ เพ่ือจะได้หลีกเล่ียง และหาทางออกให้ได้ เช่น ธนาคาร

แห่งประเทศไทยประกาศมาตรการในการควบคุมสัดส่วนการให้วงเงินสินเช่ือเพ่ือที่อยู่อาศัย ภัย

ธรรมชาติ การชุมนุมประท้วงทางการเมือง เป็นต้น 

 

2.2.4 การวิเคราะหส์ภาพแวดลอ้มทางการแข่งขนัในระดบัอุตสาหกรรม 5 

ดา้น หรือ การวิเคราะหแ์บบจ าลองผลกัดนั 5 ประการ (Five Forces Analysis)  

การวิเคราะห์สภาวะการแข่งขันในระดับอุตสาหกรรมหรือธุรกิจต่าง ๆ 

ภายในประเทศ ผ่านแบบจ าลองที่เป็นแรงผลักดัน 5 ประการ ได้แก่ ภัยคุกคามที่เกิดจากการมี

คู่แข่งรายใหม่เข้ามาในตลาด อ านาจในการต่อรองของผู้ขายหรือจัดหา อ านาจต่อรองของลูกค้า

หรือผู้ซ้ือ ภัยคุกคามจากผลิตภัณฑ์ที่ทดแทนกันได้ และความรุนแรงของการแข่งขันระหว่าง

องค์กรธุรกจิในอุตสาหกรรมเดียวกนั (Porter, 2008) ซ่ึงมีรายละเอยีดดังภาพที่ 2.6 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.) ภัยคุกคามจากคู่แข่งรายใหม่ (Threat of New Entrants) เน่ืองจากปัจจุบันเป็น

โลกแห่งทุนนิยมมีการเปิดเสรีทางการค้ามากขึ้ น ธุรกิจหรืออุตสาหกรรมส่วนใหญ่ไม่ได้อยู่ในตลาด

แบบผูกขาด ท าให้คู่แข่งหน้าใหม่สามารถเกิดขึ้ นได้ตลอดเวลา โดยการเข้ามาใหม่ในตลาดน้ัน

หมายถึงการเข้ามาแย่งชิงทรัพยากร ลูกค้า รวมถึงส่วนแบ่งทางการตลาดที่มีอยู่อย่างจ ากัด โดยความ

ภัยคุกคามจากคู่แข่งรายใหม่ 

อ านาจต่อรองของผู้ขาย/ 

ผู้จัดหา 

อ านาจต่อรองของลูกค้า

หรือผู้ซื้อ 

ภัยคุกคามจากสนิค้า/บริการ

ทดแทน 

การแข่งขนัระหว่างคู่แข่ง

รายเดมิในอตุสาหกรรม

เดยีวกนั 

ภาพที ่2.6 Five Forces Analysis Model. ปรับปรุงจาก “The Five Competitive Forces That Shape 

Strategy” by Michael E. Porter, 2008. Harvard Business Review, pp. 27. Copyright 2008 by 

Harvard Business Publishing. 
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รุนแรงในการแข่งขันจะเพ่ิมขึ้นหากจ านวนคู่แข่งในอุตสาหกรรมหรือธุรกิจประเภทน้ันเพ่ิมขึ้น สร้าง

ความกดดันทางด้านราคาและต้นทุน ดังน้ัน การวิเคราะห์ในส่วนนี้ องค์กรธุรกิจจึงต้องพิจารณาถึง

ปัจจัยที่จะสร้างความเข้มแขง็ให้กับองค์กรเพ่ือป้องกันการเข้าสู่ตลาดของคู่แข่งรายใหม่ ซ่ึงสามารถ

ท าได้โดย 

1.1)  การประหยัดต่อขนาด (Supply-side Economics of Scale) หมายถึง 

การท าให้ต้นทุนต่อหน่วยในการผลิตสนิค้าและบริการถูกลงโดยการเพ่ิมขนาดการผลิต กล่าวคือ เมื่อ

ผลิตสินค้าในปริมาณที่มากก็ต้องจัดหาวัตถุดิบในปริมาณมากข้ึน เมื่อซ้ือวัตถุดิบมากขึ้ นราคา

วัตถุดิบจึงถูกลง และเม่ือราคาวัตถุดิบที่ซ้ือมาถูกกจ็ะท าให้องค์กรธุรกิจน้ันสามารถก าหนดราคาขาย

สินค้าและบริการได้ในราคาที่ถูกกว่าคู่แข่ง แม้ว่าจะท าให้ก าไรต่อหน่วยลดลงแต่ด้วยปริมาณการ

ผลิตจ านวนมากกท็ าให้ก าไรโดยรวมไม่ได้ลดลงแต่อย่างใด ท าให้เป้าหมายเร่ืองของการท าก าไรไม่

เป็นที่ดึงดูดส าหรับคู่แข่งรายใหม่นัก ซ่ึงนอกจากจะต้องเผชิญกับมาตรการขัดขวางเร่ืองต้นทุนจาก

การประหยัดต่อขนาดแล้ว ยังอาจจะต้องเผชิญกบัการแข่งขันทางด้านอื่น ๆ อกี เช่น การโฆษณา การ

จัดจ าหน่าย การบริการหลังการขาย การจัดหาวัตถุดิบ เป็นต้น โดยมากธุรกิจที่ใช้นโยบายประหยัด

ต่อขนาดมักจะเป็นอุตสาหกรรมขนาดใหญ่และอุตสาหกรรมหนัก อาทเิช่น อุตสาหกรรมผลิตอาหาร

สตัว์ ห้างสรรพสนิค้าขนาดใหญ่ เป็นต้น  

1.2) ประโยชน์จากปริมาณความต้องการ (Demand-side Benefits of Scale) 

หมายถึง ประโยชน์ที่เกิดจากสร้างเครือข่าย เมื่อผู้ซ้ือมีความต้องการซ้ือสินค้าของบริษัทเพ่ิมขึ้นจาก

การบอกต่อของผู้ซ้ือรายอื่น ซ่ึงผู้ซ้ือมักจะซ้ือสินค้าที่จ าเป็นจากบริษัทที่มีขนาดใหญ่กว่ามีความ

น่าเช่ือถือมากกว่า โดยอาจจะดูจากเครือข่ายที่มีผู้ติดตามจ านวนมากกว่า ยกตัวอย่างเช่น การซ้ือ

สนิค้าออนไลน์ ผู้ซ้ือส่วนใหญ่จะเลือกซ้ือสินค้าบน eBay และ Alibaba มากกว่าแหล่งอื่น เน่ืองจากมี

ขนาดใหญ่ มีความหลากหลายของสินค้า และมีความน่าเช่ือถือ เป็นต้น จึงยากที่คู่แข่งรายใหม่จะเข้า

มาแข่งขันได้  

1.3) ต้นทุนการเปล่ียนแปลงของลูกค้า (Customer Switching Costs) หมายถึง 

ต้นทุนคงที่ที่บริษัทจะต้องจ่ายเม่ือเปล่ียนกลุ่มลูกค้า เม่ือบริษัทคู่แข่งต้องการเปล่ียนแปลงหรือ

ปรับปรุงผลิตภัณฑ์ใหม่ให้เหมาะกับลูกค้าในกลุ่มเดียวกับเรา ก็จะต้องใช้เงินลงทุนในการ

เปล่ียนแปลงดังกล่าวจ านวนมาก ท าให้บริษัทคู่แข่งมีต้นทุนในการเปล่ียนแปลงดังกล่าวเพ่ิมข้ึน จึง

เป็นอุปสรรคต่อคู่แข่งรายใหม่ที่จะต้องเสียค่าใช้จ่ายสูงในการเข้ามาแข่งขัน 

1.4) ความต้องการเงินทุน (Capital Requirements) เงินลงทุนเป็นทรัพยากรที่

ส าคัญอย่างย่ิงต่อการก่อตั้งธุรกิจใหม่ เพราะการก่อตั้งธุรกิจใหม่น้ันล้วนต้องใช้เงินลงทุนทั้ งสิ้ น 

ต้นทุนคงที่ทั้งที่เป็นการลงทุนในสินทรัพย์ถาวร เช่น ที่ดิน อาคารสิ่งปลูกสร้าง เคร่ืองจักร เป็นต้น 

และต้นทุนผันแปร เช่น ค่าวัตถุดิบ ค่าใช้จ่ายที่เกิดข้ึน ค่าจ้างพนักงาน เป็นต้น ย่ิงถ้าเป็นการลงทุน

ในอุตสาหกรรมหรือธุรกิจบางประเภทที่ มีมูลค่าสูง เช่น อุตสาหกรรมเกี่ยวกับเทคโนโลยี 

คอมพิวเตอร์ ยานยนต์ ปิโตรเคมี เป็นต้น ย่ิงต้องใช้เงินลงทุนจ านวนมาก ดังน้ัน หากคู่แข่งมีเงินทุน
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ไม่เพียงพอ หรือ ไม่สามารถจัดหาเงินทุนได้เพียงพอก็จะท าให้ยากต่อการเข้ามาลงทุนใหม่ใน

อุตสาหกรรมน้ัน ๆ  

1.5)  ข้ อ ไ ด้ เป รี ยบที่ เ ป็ นอิ สระจากขนาด ( Incumbency Advantages 

Independent of Size) ผู้ครอบครองตลาดจะมีข้อได้เปรียบทางด้านต้นทุนและคุณภาพ ซ่ึงอาจจะเกิด

จาก การมีเทคโนโลยีที่เหนือกว่า การมีสิทธิพิเศษทางด้านการจัดหาวัตถุดิบ การเลือกท าเลที่ต้ัง การ

สร้างตราสนิค้าที่มีลักษณะเฉพาะ ซ่ึงคู่แข่งพยายามที่จะหลีกเล่ียงสิ่งเหล่าน้ี 

1.6) ความไม่เท่าเทยีมในการเข้าถึงช่องทางการจัดจ าหน่าย (Unequal Access 

to Distribution Channels) คู่แข่งรายใหม่จะเสียเปรียบในการเข้าถึงช่องทางการจัดจ าหน่าย 

ยกตัวอย่างเช่น การวางขายผลิตภัณฑ์ใหม่บนช้ันวางของซุปเปอร์มาเกต็ หรือร้านสะดวกซ้ือช่ือดัง 

จะต้องเสียค่าใช้จ่ายในการเลือกช้ันวางในราคาที่สูงกว่าสินเค้าของบริษัทเดิม ท าให้หลาย ๆ บริษัท

พยายามที่จะเพ่ิมช่องทางการจัดจ าหน่ายเองโดยเฉพาะผ่านช่องทางออนไลน์ แต่ช่องทางออนไลน์กมี็

ต้นทุนสงู  

1.7) นโยบายรัฐบาล (Restrictive Government Policy) รัฐบาลมีอ านาจในการ

ก าหนดการเข้ามาใหม่ของคู่แข่งทางการตลาดให้กับอุตสาหกรรมบางประเภท รวมไปถึงอ านาจใน

การออกกฎหมาย การออกใบอนุญาตในการประกอบธุรกิจ อาทเิช่น การให้สมัปทานในอุตสาหกรรม

น า้มันปิโตรเลียม การออกใบอนุญาตสถานบันเทงิ การออกมาตรการทางภาษีต่าง ๆ เป็นต้น  

1.8) การสร้างความแตกต่างให้กับผลิตภัณฑ์ (Product Differentiation) ญา

ลดา พรประเสริฐ (2549) กล่าวว่า การออกแบบผลิตภัณฑ์ให้มีเอกลักษณ์แตกต่างจากคู่แข่ง จน

กลายเป็นตราสินค้าที่ได้รับการยอมรับของลูกค้า และย่ิงถ้าหากผลิตภัณฑ์ดังกล่าวมีการจดสิทธิบัตร

หรือทรัพย์สินทางปัญญาด้วยแล้ว ย่ิงยากต่อการลอกเลียนแบบ และย่ิงเป็นการสร้างความน่าเช่ือถือ

จนสร้างความจงรักภักดีต่อผลิตภัณฑ์น้ัน ๆ ให้กับองค์กรด้วย ซ่ึงการสร้างความแตกต่างให้กับ

ผลิตภัณฑใ์นปัจจุบันมีด้วยกันหลายด้าน เช่น ด้านคุณภาพ ด้านเทคโนโลยี ด้านบริการ เป็นต้น หาก

คู่แข่งรายใหม่จะเข้ามาแข่งขันจะต้องใช้ความคิดสร้างสรรค์ ใช้ความพยายามและระยะเวลานานใน

การคิดค้น และหากคิดค้นได้แล้วกยั็งต้องใช้กลวิธีและงบประมาณมากมายในการสร้างความไว้วางใจ

ให้กบัลูกค้าอกีด้วย  

2.) อ านาจในการต่อรองของผู้ขายหรือผู้จัดหาปัจจัยการผลิต (Bargaining Power 

of Suppliers) วัตถุดิบถือเป็นปัจจัยที่ส าคัญส าหรับธุรกิจหรืออุตสาหกรรม เน่ืองจากเป็นทรัพยากร

หลักที่จ าเป็นจะต้องใช้ในการผลิตสินค้าและบริการ มีผลต่อ ต้นทุน คุณภาพ และปริมาณการผลิต

สินค้าและบริการ ผู้ขายหรือผู้จัดหาปัจจัยการผลิตที่อยู่ในห่วงโซ่อุปทานจึงเป็นปัจจัยส าคัญที่มีผล

ต่อความสามารถทางการแข่งขันในธุรกิจหรืออุตสาหกรรมน้ัน ๆ  กล่าวคือ หากผู้ขายหรือจัดหา

ปัจจัยการผลิตมีอ านาจในการต่อรองสูง กจ็ะสามารถก าหนดราคาขายปัจจัยการผลิตได้ ต้นทุนใน

การผลิตกจ็ะสูงตามไปด้วย ในทางตรงกันข้ามหากผู้ขายหรือจัดหาปัจจัยการผลิตมีอ านาจในการ

ต่อรองต ่า ผู้ผลิตกจ็ะใช้ต้นทุนในการซ้ือวัตถุดิบต ่าเช่นกัน ดังน้ัน ผู้บริหารองค์กรธุรกิจจึงควรให้
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ความส าคัญต่อการเจรจาต่อรองกับผู้ขายปัจจัยการผลิต ซ่ึงปัจจัยที่มีผลต่ออ านาจต่อรองของผู้ขาย

ปัจจัยการผลิตมีรายละเอียดดังน้ี 

2.1) ผู้ซ้ือสินค้าในสัดส่วนปริมาณน้อย (Small Portion of Buyers) โดยส่วน

ใหญ่แล้วหากองค์กรธุรกิจซ้ือวัตถุดิบในปริมาณน้อย กย่็อมมีอ านาจในการต่อรองกับผู้ขายวัตถุดิบ

น้อยตามไปด้วย น่ันคือ อาจจะต้องซ้ือวัตถุดิบในราคาที่สูงกว่าผู้ซ้ือสินค้าในสัดส่วนปริมาณมาก 

อย่างไรกต็ามหากผู้ขายวัตถุดิบพิจารณาแล้วเหน็ว่าผู้ซ้ือวัตถุดิบเป็นลูกค้ารายย่อย และมีเป้าหมาย

ในการขายให้กับกลุ่มลูกค้ารายย่อยมากกว่า กอ็าจจะมีการบริการ ส่วนลด และข้อตกลงพิเศษที่

แตกต่างจากลูกค้ารายใหญ่ได้เช่นกนั 

2.2) ผู้ขายวัตถุดิบมีศักยภาพในการขยายธุรกิจแบบบูรณาการตัวไปข้างหน้า 

(Forward Integration by Suppliers) เมื่ อ ผู้ขายวัตถุดิบมีความรู้ความสามารถ ทักษะ หรือ

ประสบการณ์ที่เกี่ยวกับธุรกิจน้ันเพียงพอ มีความต้องการเติบโตไปข้างหน้า กจ็ะผันตัวเองมาเป็น

ผู้ผลิตสินค้าและบริการน้ันเอง และการเปล่ียนแปลงน้ีย่อมหมายถึงการมีคู่แข่งรายใหม่เข้ามาใน

ตลาด และเป็นคู่แข่งที่มีความได้เปรียบทางการแข่งขันสูงอีกด้วย เน่ืองจากมีทรัพยากรหรือวัตถุดิบ

อยู่ในมืออยู่แล้ว นอกจากน้ันยังอาจท าให้ผู้ผลิตสินค้าและบริการเดิมประสบปัญหาเร่ืองของการ

จัดหาวัตถุดิบอกีด้วย 

2.3) ผู้ขายวัตถุดิบมีจ านวนน้อย แต่จ าหน่ายให้ผู้ซ้ือหลายราย (Dominance 

by Suppliers) กรณีน้ีมักจะข้ึนกับวัตถุดิบที่จ าเป็นต่อการผลิต หรือวัตถุดิบที่หายาก แต่มีผู้ผลิตที่

ต้องการซ้ือจ านวนมาก อาทเิช่น แร่ โลหะ อญัมณีที่หายาก เป็นต้น ซ่ึงส่งผลให้ผู้ขายวัตถุดิบประเภท

น้ีมีอ านาจต่อรองมาก อย่างไรกต็าม ผู้ผลิตในอุตสาหกรรมเดียวกนัจึงแก้ปัญหาโดยการรวมกลุ่มกัน

เพ่ือลดความเสี่ยงในการแข่งขัน และเพ่ือสร้างอ านาจในการต่อรอง แล้วใช้วิธกีารจัดสรรวัตถุดิบตาม

สดัส่วนที่ตกลงกนัน่ันเอง 

2.4) ไม่มีสนิค้าหรือบริการทดแทน (Non Availability of Substitute Products) 

เกิดข้ึนในกรณีที่วัตถุดิบน้ันมีเอกลักษณ์เฉพาะ และไม่สามารถหาอย่างอื่นมาทดแทนได้ ผู้ขาย

วัตถุดิบประเภทน้ีจึงมีอ านาจในการต่อรองสูงกว่าผู้ซ้ือเสมอ 

2.5) ต้นทุนการเปล่ียนผู้จ าหน่ายวัตถุดิบสูง (High Suppliers Switching 

Cost) การที่ผู้ซ้ือหรือผู้ผลิต ต้องการที่จะเปล่ียนแปลงวัตถุดิบซ่ึงอาจจะเกิดข้ึนได้หลายกรณี เช่น 

ราคาของวัตถุดิบเปล่ียนแปลงไปมาก ท าให้ผู้ผลิตตัดสินใจเปล่ียนวัตถุดิบ ซ่ึงการเปล่ียนแปลง

ดังกล่าวจะต้องลงทุนในเคร่ืองจักรและอุปกรณ์ใหม่ เทคโนโลยีในการผลิตเปล่ียนแปลงไปท าให้

ผู้ผลิตมีความจ าเป็นต้องน าเทคโนโลยีใหม่มาใช้ และเทคโนโลยีดังกล่าวรองรับวัตถุดิบที่ มี

ลักษณะเฉพาะเทา่น้ัน กล่าวคือ การปรับเปล่ียนในแต่ละคร้ังล้วนท าให้ผู้ผลิตมีค่าใช้จ่ายหรือต้นทุนที่

สงูขึ้นไม่ทางตรงกท็างอ้อม 

3.) อ านาจในการต่อรองของลูกค้าหรือผู้ซ้ือ (Bargaining Power of Buyers) สนิค้า

และบริการที่อยู่ในตลาดที่มีผู้แข่งขันหลายราย หรือตลาดเสรี ผู้ซ้ือมักจะมีอ านาจในการก าหนดราคา
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สินค้าและบริการสูง ดังที่ Porter (2008) กล่าวว่า ผู้ซ้ือที่มีอ านาจมากจะใช้อิทธิพลที่มีอยู่กดราคา

สินค้าให้ต ่าในขณะที่ต้องการสินค้าที่มีคุณภาพสูง โดยเฉพาะในปัจจุบัน มีปัจจัยด้านความก้าวหน้า

ทางเทคโนโลยีสารสนเทศบวกกบัการคุ้มครองสิทธิของผู้บริโภค ท าให้ลูกค้าหรือผู้ซ้ือมีอ านาจในการ

ต่อรองมากขึ้น โดยการเรียกร้องให้เพ่ิมก าลังการผลิต พัฒนาคุณภาพของสนิค้าและบริการ เป็นเหตุ

ที่ท  าให้คู่แข่งในอุตสาหกรรมหันมาใส่ใจความต้องการของลูกค้า และส่งผลให้ก าไรลดลง โดยปัจจัย

ที่เป็นตัวก าหนดอ านาจต่อรองของผู้ซ้ือมีดังน้ี 

3.1) ผู้ซ้ือสินค้าในปริมาณมาก (Large Volume Purchasers) กรณีที่ผู้ผลิตซ้ือ

วัตถุดิบปริมาณมากกย่็อมมีอ านาจในการต่อรองมาก กรณีน้ีมักจะเกิดขึ้นกับบริษัทผู้ผลิตสินค้าและ

บริการรายใหญ่ นอกจากน้ันยังสามารถเกิดข้ึนจากการที่ผู้ซ้ือใช้หลักในการจัดการกระบวนการผลิต

แบบทนัเวลาพอดี หรือ Just in time ซ่ึงไม่จ าเป็นต้องสตอ็กวัตถุดิบเอาไว้ ส่งผลให้มีค่าใช้จ่ายที่ต ่าลง

อกีด้วย 

3.2) ผู้ซ้ือมีศักยภาพในการขยายธุรกิจแบบบูรณาการไปข้างหลัง (Backward 

Integration by Buyers) กรณีน้ีมักจะเกิดข้ึนจากการที่ ผู้ซ้ือวัตถุดิบหรือผู้ผลิตสินค้าและบริการ

ต้องการลดต้นทุนลงโดยการเข้าซ้ือกิจการของผู้จ าหน่ายวัตถุดิบ หรือ ตัดสินใจลงทุนขยายกิจการ

โดยการลงไปเป็นผู้ผลิตวัตถุดิบน้ันเสียเอง อาทเิช่น บริษัทผลิตและแปรรูปอาหาร ลงทุนในการสร้าง

ฟาร์มสุกร ฟาร์มไก่ ไร่ข้าวโพด รวมทั้งลงทุนในการผลิตอาหารสัตว์ ตลอดจนเปิดกิจการร้านสะดวก

ซ้ือ เพ่ือเป็นสถานที่จ าหน่ายสินค้าที่ตนเองผลิตเอง เป็นต้น กรณีดังกล่าวน้ีนอกจากจะมีผลให้ผู้ขาย

สูญเสียลูกค้า และยังมีคู่แข่งรายใหม่อีกด้วย นอกจากน้ันอ านาจต่อรองจึงตกอยู่กับผู้ซ้ือมากกว่า

ผู้ขาย 

3.3) ผู้ขายจ านวนมาก (Most Sellers) สินค้าใดกต็ามที่มีผู้ขายจ านวนมาก 

ย่อมส่งผลให้ผู้ซ้ือสทิธทิี่จะเลือกซ้ือสนิค้าที่มีคุณภาพ ในราคาที่เหน็ว่าเหมาะสม และหากไม่พึงพอใจ

ผู้ขายรายใด กส็ามารถที่จะเปล่ียนไปซ้ือสินค้าจากผู้ขายรายอื่นๆได้ทนัท ีท าให้ผู้ซ้ือมีอ านาจต่อรอง

มากกว่าผู้ขาย 

3.4) มีสนิค้าหรือทดแทน (Substitute Goods or Service) สนิค้าหรือบริการใด

กต็ามที่มีสินค้าทดแทน เม่ือมีการเปล่ียนแปลงในเร่ืองของราคาขายที่มีผลกระทบต่อต้นทุน ผู้ซ้ือก็

จะเปล่ียนไปซ้ือสินค้าและบริการที่ทดแทนกันได้ทันที อาทิเช่น เม่ือราคาข้าวหอมมะลิแพงข้ึน 

ผู้บริโภคข้าวหอมมะลิกอ็าจจะหันไปซ้ือข้าวจ้าวแทน เป็นต้น  

3.5) ต้นทุนการเปล่ียนผู้ขายต ่า (Low Switching Cost) เมื่อมีผู้ขายสินค้า

หลายราย เม่ือมีการเปล่ียนแปลงด้านราคาที่แตกต่างกันของผู้ขาย ผู้ซ้ือกมี็ทางเลือก และสามารถที่

จะเปล่ียนไปซ้ือสินค้าจากผู้ขายที่ราคาต ่ากว่า เพราะจะท าให้เสียค่าใช้จ่ายน้อยกว่า อ านาจในการ

ต่อรองจึงอยู่ที่ผู้ซ้ือมากกว่าผู้ขาย 

4.) ภัยคุกคามจากผลิตภัณฑ์ที่ทดแทนกันได้ (Substitute Products) สินค้าและ

บริการในโลกยุคปัจจุบันมีการพัฒนาและเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา ดังน้ันจึงไม่มีอะไรการันตีว่า
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สินค้าและบริการชนิดนึงจะสามารถขายได้ตลอดกาล เม่ือใดกต็ามที่สินค้าหรือบริการที่ดูเหมือนจะ

แตกต่างกัน แต่มีคุณสมบัติในการใช้งานได้เหมือนกัน กเ็ท่ากับว่าศักยภาพในการท าก าไรของสินค้า

หรือบริการน้ันลดลงทันที ซ่ึงผลิตภัณฑ์ทดแทนน้ันมีทั้งแบบช่ัวคราวและถาวร ผลิตภัณฑ์ทดแทน

แบบช่ัวคราวจะส่งผลกระทบต่ออุตสาหกรรมหรือองค์กรเพียงช่ัวคราวเท่านั้น อาทิเช่น น ้ามันถั่ว

เหลืองขาดตลาด แต่ยังมีน า้มันปาล์มใช้ทดแทนได้ เป็นต้น ส่วนผลิตภัณฑ์ทดแทนถาวรมีผลกระทบ

ที่รุนแรงกว่ามาก เช่น ฟิล์มกล้องถ่ายรูป ถูกทดแทนด้วยกล้องถ่ายรูปแบบดิจิทัล เพจเจอร์ถูก

ทดแทนด้วยโทรศัพท์มือถือ เป็นต้น จะเห็นได้ผลกระทบจากสินค้าทดแทนมีหลายระดับ ซ่ึงเมื่อ

องค์กรธุรกจิใดกต็ามที่ต้องเผชิญกบัภัยคุกคามจากสนิค้าทดแทนอาจจะด าเนินการเพ่ือความอยู่รอด

ดังต่อไปน้ี 

4.1) ปรับปรุงคุณภาพสินค้าให้มีจุดเด่นรวมทั้งลดต้นทุนลง เพ่ือให้สามารถ

แข่งขันกบัสนิค้าทดแทนได้ 

4.2) หันไปเน้นเร่ืองของการสร้างความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้าไว้ให้มาก เช่น 

การให้บริการเสริมต่าง ๆ ที่สนิค้าทดแทนยังไม่มี หรือไม่สามารถให้ได้ เป็นต้น 

4.3) แบ่งทรัพยากรส่วนหน่ึงไปใช้ในการค้นคว้าวิจัยและพัฒนา เพ่ือสร้าง

ความแตกต่างของสนิค้าให้ได้ 

4.4) เข้าสู่กจิการของสนิค้าทดแทน ซ่ึงอาจจะลงทุนเพ่ิมไลน์การผลิตสนิค้าที่มี

คุณสมบัติเช่นเดียวกบัสนิค้าทดแทน หรือการเข้าซ้ือกจิการของสนิค้าทดแทน 

5.) ความรุนแรงของการแข่งขันระหว่างคู่แข่งขันในอุตสาหกรรมเดียวกัน (The 

Intensity of Rivalry among Competitors) สถานการณ์ทางการแข่งขันในปัจจุบันย่อมมีคู่แข่งหลัก

เป็นองค์กรธุรกิจที่อยู่ในอุตสาหกรรมเดียวกัน ซ่ึงองค์กรใดกต็ามที่มีความได้เปรียบทางการแข่งขัน

สูงกว่ากย่็อมสามารถท าก าไรได้มากกว่า ดังน้ันองค์กรธุรกิจจึงมีความจ าเป็นอย่างย่ิงที่จะต้องทราบ

ปัจจัยที่ส่งผลต่อความรุนแรงทางการแข่งขัน ซ่ึงมีดังต่อไปน้ี 

5.1) จ านวนของคู่แข่ง (Numerous or Equally Balanced Competitors) ไม่ว่า

อุตสาหกรรมขนาดใหญ่ ขนาดกลาง และขนาดเลก็ ย่อมมีคู่แข่งที่หลากหลายทั้งในเร่ืองของศักยภาพ 

และจ านวนที่แตกต่างกัน โดยหากอุตสาหกรรมใดมีคู่แข่งมาก กย่็อมท าให้ความรุนแรงของการ

แข่งขันมีมากด้วยเช่นกนั  

5.2) อตัราการเติบโตของอุตสาหกรรม (Slow Industry Growth) อุตสาหกรรม

ใดกต็ามที่มีอัตราการเติบโตช้า มักจะมีแนวโน้มการแข่งขันที่รุนแรงกว่าอุตสาหกรรมที่เติบโตอย่าง

รวดเรว็ เน่ืองจากคู่แข่งจ าเป็นจะต้องพัฒนาความสามารถให้มาขึ้น เพ่ือการเติบโตและเพ่ือรักษาส่วน

แบ่งทางการตลาดเอาไว้ให้ได้ 

5.3) ปริมาณต้นทุนคงที่ (High Fixed of Storage Cost) ต้นทุนคงที่มีผลอย่าง

มากต่อการด าเนินธุรกิจในแต่ละอุตสาหกรรม เน่ืองจากมักจะเป็นต้นทุนที่ลดได้ยาก ดังน้ันคู่แข่งใด
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กต็ามที่มีต้นทุนคงที่สูงกมั็กจะพยายามหารายได้ให้มากที่สุด เพ่ือจะได้มีความสามารถในการท า

ก าไร และส่งผลให้การแข่งขันสูงตามไปด้วย 

5.4) ผลิตภัณฑ์ในตลาดไม่มีความแตกต่าง (Lack of Differentiation of 

Switch Cost) หากผลิตภัณฑ์ของคู่แข่งในอุตสาหกรรมเดียวกัน มีความเหมือนกัน ทั้งคุณภาพ และ

คุณสมบัติ กย่็อมท าให้เกิดการแข่งขันที่รุนแรงได้ เน่ืองจากลูกค้ามีทางเลือกมากข้ึน ส่งผลให้คู่แข่ง

ในอุตสาหกรรมพยายามน าเสนอจุดขายที่ดีกว่า เพ่ือแย่งชิงส่วนแบ่งทางการตลาด น่ันเอง 

5.5) การเพ่ิมก าลังการผลิต (Capability Augmented in Large Increment) 

เมื่อลูกค้ามีความต้องการสินค้ามากขึ้ น ผู้ผลิตกม็ักจะเพ่ิมก าลังการผลิต ซ่ึงการเพ่ิมก าลังการผลิต

ย่อมท าให้เกิดการประหยัดต่อขนาดและมีต้นทุนในการผลิตที่ต ่าลง ราคาขายสินค้ากจ็ะถูกลง ส่งผล

กระทบต่อคู่แข่งอย่างหลีกเล่ียงไม่ได้ คู่แข่งจึงต้องหาวิธีการในการแข่งขันมาต่อสู่แย่งชิงลูกค้า

กลับคืนมา ภาวการณ์แข่งขันกจ็ะสงูขึ้นตามมา 

5.6) อุปสรรคของการออกไปสู่อุตสาหกรรมอื่น (High Exit Barriers) เมื่อ

องค์กรธุรกิจใดตัดสินใจประกอบธุรกิจในอุตสาหกรรมน้ัน ๆ ไประยะหน่ึงแล้ว มีความต้องการที่จะ

ออกหรือเปล่ียนไปประกอบอุตสาหกรรมอื่น มักจะท าได้ยาก เน่ืองจากมีอุปสรรคในส่วนของ

เทคโนโลยีการผลิต ไม่ว่าจะเป็นเคร่ืองจักร อุปกรณ์ สถานที่ และทกัษะของพนักงาน ที่ไม่เอื้ออ านวย

ต่อเปล่ียนแปลงดังกล่าว 

5.7) ความหลากหลายของกลยุทธ์ทางการแข่งขัน (Competitors with Diverse 

Strategies) คู่แข่งแต่ละรายล้วนพยายามที่จะใช้กลยุทธ์ทางการแข่งขันที่หลากหลาย เพ่ือแย่งชิงความ

ได้เปรียบทางการแข่งขัน โดยการพยายามสร้างเอกลักษณ์เฉพาะตัว สร้างแตกต่างให้เกิดขึ้น เหนือ

คู่แข่ง ท าให้ภาวะการแข่งขันรุนแรงข้ึนอย่างหลีกเล่ียงไม่ได้ 

 

 

2.3 แนวคิดเกี่ยวกบัระบบซอฟตแ์วรอ์ตัโนมติั (Robotic Process Automation : 

RPA)  

 

2.3.1 นิยามและความหมายของ RPA 

Decker et al. (2018) กล่าวถึงระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติ (Robotic Process 

Automation: RPA) ว่าเป็นเทคโนโลยีข้ันพ้ืนฐานที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการทางธุรกิจแบบใช้

พนักงานเป็นผู้ด าเนินการในระดับหน้าที่มากที่สุด  

Bruno et al. (2017) กล่าวว่า ระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติ หรือ RPA (Robotic 

Process Automation) คือ ระบบซอฟต์แวร์ที่มีความสามารถในการลอกเลียนแบบพฤติกรรมการ

ใช้งานแพลท็ฟอร์มทางเทคโนโลยีของมนุษย์  
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Asatiani & Penttinen (2016) กล่าวว่า ระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติ หรือ RPA 

(Robotic Process Automation) เป็นเทคโนโลยีที่ล ้าสมัยที่สามารถท างานแทนมนุษย์ได้อย่าง

รวดเรว็และคุ้มค่า 

Willcocks (2016, as cited in Mckinsey, 2016) ได้กล่าวว่า ระบบซอฟต์แวร์

อัตโนมัติ หรือ RPA (Robotic Process Automation) คือ ซอฟต์แวร์ประเภทหน่ึงที่สามารถ

เลียนแบบกิจกรรมในการท างานภายใต้กระบวนการของมนุษย์ สามารถท าสิ่งที่ต้องท าซ ้าๆได้

อย่างรวดเร็วและแม่นย ากว่ามนุษย์ อย่างไม่รู้จักเหนด็เหน่ือย และสามารถท างานได้อย่างอิสระ

โดยไม่ต้องใช้ความฉลาดทางอารมณ์ เหตุผล การตัดสนิใจ และการโต้ตอบกบัลูกค้าแต่อย่างใด 

ณัฐวุฒิ พงศ์สริิ (2561) กล่าวว่า ระบบซอฟต์แวร์อตัโนมัติ หรือ RPA (Robotic 

Process Automation) คือ เทคโนโลยีที่มีความสามารถในการท างานที่ต้องท าซ ้า ๆ (Routine) 

และอยู่ภายใต้เกณฑม์าตรฐาน (Rule Based)  

ดังน้ัน ระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติ (Robotic Process Automation : RPA) จึง

หมายถึง ระบบซอฟต์แวร์ที่ล า้สมัยที่มีความสามารถในการท างานภายใต้กระบวนการต่าง ๆ ที่

เป็นมาตรฐาน โดยเฉพาะกระบวนการท างานที่อยู่บนแพล็ทฟอร์มต่าง ๆ  หรือระบบงานบน

คอมพิวเตอร์ที่หลากหลาย แบบซ า้ ๆ แทนมนุษย์ได้อย่างไม่รู้จักเหนด็เหน่ือย รวดเร็ว แม่นย า

และคุ้มค่า  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

จากภาพที่ 2.7 เป็นตัวอย่างในการปฏิบัติงาน 1 กระบวนการ ซ่ึงเดิมจะต้องใช้

พนักงานจ านวน 3 คน (ภาพคนทางซ้ายมือ) ปฏิบัติงานผ่านระบบงานบนคอมพิวเตอร์ 3 

Application 1 

Application 2 

Application 3 

ภาพที่ 2.7 กระบวนการท างานแบบ Manual และกระบวนการท างานแบบอัตโนมัติโดย RPA 

ปรับปรุงจาก “The Pioneers of Robotic Process Automation (RPA) Software and Blue Prism” 

by Ashok Kumar, Y., & Raghavendra, G., 2018. International Journal of Scientific Research in 

Computer Science, Engineering and Information Technology, 3(4) , pp.  96-100.  Copyright 

2018 by IJSRCSEIT. 
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ระบบงาน (Application 1-3 คือ ระบบงานที่ 1-3) ปัจจุบันสามารถใช้ซอฟต์แวร์ RPA (ภาพ

คอมพิวเตอร์ทางขวามือ) ให้ปฏบัิติงานในกระบวนการเดียวกนัแทนพนักงานทั้ง 3 คน 

 

2.3.2 คุณสมบติัและความสามารถของ RPA 

Anagnoste (2017) ได้สรุปคุณสมบัติหรือความสามารถของ RPA โดยทั่วไป ไว้

ดังต่อไปนี้  

1.) สามารถสอนหรือฝึกฝนให้ท างานได้โดยผู้ใช้งานที่ไม่ต้องมีทักษะทางด้าน

การออกแบบหรือการเขียนโปรแกรม 

2.) สามารถท างานร่วมกนักบัผู้ใช้งาน บนหน้าจอของผู้ใช้งานเอง 

3.) สามารถท างานที่มีโครงสร้างของกระบวนการท างานซ า้ ๆ บนคอมพิวเตอร์ 

4.) สามารถท างานบนระบบงานและเข้าถึงระบบต่าง ๆ ได้อย่างหลากหลาย 

5.) สามารถใช้งานหรืออ่านค่าจากไฟล์อิเลก็ทรอนิกส์ต่าง ๆ ได้หลากหลาย เช่น 

.pdf, MS Excel เป็นต้น 

6.) สามารถตรวจสอบและตัดสินใจท างานภายใต้หลักเกณฑ์ที่ถูกต้ังค่าเอาไว้

ก่อนได้ 

7.) สามารถก าหนดเง่ือนไขหรือข้อยกเว้นในการเข้าถึงฐานข้อมูลโดยการใช้รหัส 

ที่ก  าหนดไว้เป็นการเฉพาะ 

8.) ท างานได้ 24 ช่ัวโมงไม่มีวันหยุด 

9.) กรณีที่มีปัญหาที่เกิดข้ึนข้อมูลจะถูกเกบ็ไว้ในโปรแกรมแต่ผู้รับผิดชอบก็

สามารถก าหนดค่าให้ระบบส่งข้อมูลที่ส าคัญ วันที่เกดิปัญหา หรือความถี่ที่เกดิปัญหา ไปยังอเีมลล์

ของผู้ที่รับผิดชอบที่เกี่ยวข้องได้โดยอตัโนมัติ 

10.) สามารถเกบ็ข้อมูลและน าไปใช้ส าหรับการวิเคราะห์ต่อไปได้ 

 

2.3.3 มาตรฐานการใหบ้ริการและวิธีการน า RPA ไปใชใ้นองคก์ร 

ส าหรับวิธีการน า RPA ไปใช้ในองค์กรต่าง ๆ น้ัน Willcocks et al. (2015) ได้

กล่าวว่า การน า RPA ไปใช้ขึ้นอยู่เง่ือนไขข้อตกลงระหว่างบริษัท กับผู้ให้บริการ RPA แต่ละราย

ในการออกแบบวิธีการน าไปใช้ให้เมาะสมกับโครงสร้างและความต้องการของบริษัทอย่างแท้จริง 

อย่างไรกต็าม Willcocks et al. (2015) ได้น าเสนอมาตรฐานส าหรับการให้บริการและวิธีการน า 

RPA ไปใช้ในองค์กรต่าง ๆ  ซ่ึงประกอบด้วย 4 ด้าน ได้แก่ (1) การจัดการกระบวนการ (Process 

Management) (2) การจัดการการส่งมอบ (Deliverable Management) (3) การสนับสนุนการ

ปฏบัิติการ (Operational Support) (4) โครงสร้างทางเทคนิค,ความปลอดภัยและการก ากับดูแล 

(Technicial Infrastructure,Security and Governance) ซ่ึงมีรายละเอยีดดังตารางที่ 2.5 
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ตารางที่ 2.5 มาตรฐานการใหบ้ริการและวิธีการในการน า RPA ไปใชใ้นองค์กร 

Delivery Phase Deliverable Purpose/Description 

Process Manangement Process 

Assessment 

Define process; feasibility, scope, complexity, effort and projected 

benefits. 

Business case Translates the aggregated results of Process Assessments into a financial 

case and provides the inputs for project planning ( i. e.  effort and cost 

breakdown). 

Deliverable 

Management 

 

 

Define Refined Process 

Assessment 

(Optional)  Provides futhur detail and clarification where requires on 

process scope. 

Process 

Definition 

Document 

(PDD) 

Documents the current process at a keystroke level- forms the 

requirements for design. 

Design Solution Design 

Document 

Translates the set of PDDs into an over- arching design to minimize 

development effort and maximize object reusability. 

Configure Release Note Delivers the RPA Release Package into test ( i. e.  the output of process 

management). 

Configuration 

Test Plan 

Generate conditions to test the functionality of the individual Bussiness 

Objects, Components and Processes along with as initial end to end test. 

Test Verification Test 

Plan 

Generate & document test conditions to ensure all relevant scenarios are 

captured.  Step through cases in acontrolled manor in the presence of 

Operational SME’s. 

UAT Plan Controlled testing, gradually ramping up the volume based on successful 

completion, and starting with the processing of a single case. 

Operation 

Support 

Deploy Operations 

Handbook 

Provides instruction, information and device on the running of the 

specified automated process in anormaldaily operational environment for 

those who will run the process. 

Operations Ready Provides an opportunity to walkthrough the process with all key 

stakeholders (Controllers, Business, IT) to validate the process is ready 

for live deployment. 

BAU Implementation 

Paln 

Outlines the approach, timetable and resources required for releasing the 

process into the production environment. 

Technical Infrastructure Infrastructure 

Design 

Provides the architecture requirements and proposed solution for 

supporting the automations-this is a living document that will evolve over 

time. 

Security Security Policies Outlines the security policy and procedures that supports the RPA Agility 

Program with input from Business, IT Security & Access Control 

departments. 

Governance Database 

Governance 

Defines the approach for mapping the archiving and maintenance rules to 

control the size and integrity of the database. 

หมายเหตุ.ปรับปรุงจาก “The IT Function and Robotic Process Automation” by Willcocks, 

L., Lacity, M., & Craig, A., 2015. The Outsourcing Unit Working Research Paper Series, 

pp. 1-39. Copyright October 2015 by Leslie Willcocks, Mary Lacity and Andrew Craig. 

 



36 

 

 

จากตารางที่ 2.5 แสดงให้เห็นภาพรวมหรือมาตรฐานของการให้บริการและ

วิธีการน า RPA ไปใช้งาน ซ่ึงได้กล่าวถึง ขั้นตอนของการเลือกกระบวนการหรือระบุกระบวนการ

อนัเป็นข้ันตอนที่ส าคัญที่สดุของการน า RPA ไปใช้งาน   

 

2.3.4 ตวัอย่างและกรณีศึกษาของการน า RPA ไปใชใ้นบริษทัต่าง ๆ   

1.) ตัวอย่างการน า RPA ไปใช้ในบริษัทด้านพลังงานแห่งหน่ึง ช่ือสมมติว่า 

UTILITY (Lacity et al., 2015) 

บริษัท UTILITY เป็นบริษัทที่ประกอบธุรกจิด้านการจัดหาและผลิตกระแสไฟฟ้า 

ต้องการที่จะลดต้นทุนแทนที่การข้ึนราคาค่าไฟฟ้า และต้องการที่จะปรับปรุงคุณภาพการบริการ 

จึงน า RPA เข้ามาใช้ตั้ งแต่กลางปี ค.ศ.2000 ตัวอย่างของการน า RPA ไปใช้ได้ประสบ

ความส าเรจ็คือ กระบวนการอ่านค่ามิเตอร์การใช้ไฟฟ้าและตรวจสอบความถูกต้อง ซ่ึงมีปริมาณ

รายการมากกว่า 1,000 รายการในแต่ละวัน กระบวนการน้ีจะต้องใช้พนักงานจ านวนมาก และมี

ข้อผิดพลาดอยู่เป็นประจ า หลังจากใช้ RPA บริษัทสามารถลดจ านวนพนักงานได้ถึง 25-30 คน 

ลดต้นทุนในส่วนของพนักงานประจ าได้ถึง 60% และท าให้กระบวนการมีคุณภาพและรวดเรว็ขึ้น 

RPA จึงถูกน ามาใช้อย่างกว้างขวางในบริษัท และกลายเป็นส่วนหน่ึงของกลยุทธ์

การใช้เทคโนโลยี ช่วยเพ่ิมความพึงพอใจให้กับลูกค้าและครองต าแหน่งผู้น าทางการตลาดใน

อุตสาหกรรมด้านพลังงานในทวีปยุโรป นับได้ว่าบริษัท UTILITY เป็นหน่ึงตัวอย่างที่สามารถใช้

ประโยชน์จาก RPA ได้อย่างประสบความส าเรจ็เป็นอย่างย่ิงในปี ค.ศ. 2015 ดังตารางที่ 2.6 

 

ตารางที่ 2.6 ความสามารถในการใชง้าน RPA ของบริษัท UTILITY ในปี ค.ศ.2015 

Number of 

Automated 

Processes 

Number of 

RPA 

transaction 

per month 

Number of 

Robots 

Robotic Scale Payback 

Period 

1-Year ROI 

About 25 1 million Over 300 

robots 

2 humans 

orchestrate 

300 robots 

that perform 

the work of 

600 people 

12 months 200 % 

หมายเหตุ . ปรับปรุงจาก “Robotic Process Automatio: Mature Capabilities in the Energy 

Sector” by Lacity, M., Willcocks, L., & Craig, A., 2015. The Outsourcing Unit Working 

Research Paper Series, pp. 1-19. Copyright October 2015 by Mary Lacity, Leslie Willcocks 

and Andrew Craig. 
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ตารางที่ 2.6 แสดงให้เหน็ความสามารถในการใช้งาน RPA ของบริษัท Utility ในปี 

ค.ศ.2015 ซ่ึงมีจ านวนกระบวนการที่ใช้ RPA ท างานแทนทั้งหมด 25 กระบวนการ ปริมาณงาน 1 

ล้านรายการต่อเดือนโดยใช้หุ่นยนต์ซอฟต์แวร์ มากกว่า 300 หน่วย ขนาดของสเกลคือ ใช้พนักงาน

เพียง 2 คน ในการควบคุมหุ่นยนต์ซอฟต์แวร์จ านวน 600 หน่วย ท างานเทยีบเทา่พนักงาน 600 คน 

ระยะเวลาคืนทุนเพียง 12 เดือน อตัราผลตอบแทนจากการลงทุนคิดเป็น 200% ต่อปี  

2.) ตัวอย่างการน า RPA ไปใช้ในงานด้าน Back Office ของบริษัท Telefonica O2  

(Lacity et al., 2015) 

บริษัท Telefonica O2 เป็นบริษัทโทรคมนาคมที่ใหญ่เป็นอับดับ 2 ของประเทศ 

สหราชอาณาจักร มีแผนที่จะน า RPA มาใช้ในการปรับเปล่ียนโครงสร้างการท างานของหน่วยงาน

สนับสนุนทั้งหมด โดยมีเป้าหมายในการเติบโต และรักษาระดับต้นทุนการด าเนินงานให้อยู่ในระดับ

ต ่า เพ่ือให้มีความสามารถในการแข่งขันในตลาดของเครือข่ายโทรศัพท์มือถือ จึงตัดสินใจน าเอา 

RPA ของผู้ให้บริการ Blue Prism เข้ามาใช้ในปี ค.ศ.2010 โดยน า RPA ไปใช้ในกระบวนการ การ

ให้บริการเปล่ียน SIM เก่าเบอร์เดิมให้กับลูกค้า และการใช้แอพพลิเคชันค านวณค่าบริการล่วงหน้า

ในบัญชีของลูกค้า ซ่ึงโดยปกติพนักงานจะต้องใช้ซอฟต์แวร์ระบบที่หลากหลายในกระบวนการ

ดังกล่าว ซ่ึง RPA สามารถท างานได้โดยไม่เกิดความเสียหายใด ๆ ต่อระบบของ Telefonica O2 

(Craig et al., 2015) RPA จึงกลายเป็นเทคโนโลยีที่มีประสิทธิภาพในการช่วยลดต้นทุนให้แก่

บริษัท Telefonica O2 เป็นอย่างย่ิงในปี ค.ศ.2015 ดังตารางที่ 2.7 

 

ตารางที่ 2.7 ความสามารถของ RPA ของบริษทั Telefonica O2 ในปี ค.ศ.2015 

Number of 

processes 

automated 

Number of 

RPA 

transaction 

per month 

Number of 

Robots 

Number of 

FTEs saved 

Payback 

Period 

3-Year 

ROI 

15 core 

processes 

400,000 to 

500,000 

160 and 

growing 

100 12 months 650-800 % 

หมายเหตุ. ปรับปรุงจาก “Robotic Process Automation at Telefonica O2” by Lacity, M.,  

Willcocks, L. , & Craig, A. , 2015.  The Outsourcing Unit Working Research Paper Series, 

pp. 1-19. Copyright April 2015 by Mary Lacity, Leslie Willcocks and Andrew Craig. 

 

จากตารางที่ 2.7 ความสามารถในการใช้งาน RPA ของบริษัท Telefonica O2 

ในปี ค.ศ.2015 คือ จ านวนกระบวนการอัตโนมัติ 15 กระบวนการหลัก ปริมาณงานที่ใช้ RPA 

จ านวน 400,000-500,000 รายการต่อเดือน จ านวนซอฟต์แวร์หุ่นยนต์มากกว่า 160 หน่วย 
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ลดจ านวนพนักงานแบบเตม็เวลาได้ 100 คน ระยะเวลาคุ้มทุน 12 เดือน อัตราผลตอบแทนจาก

การลงทุนคิดเป็น 650-800 % 

 

2.4 งานวิจัยทีเ่กีย่วขอ้ง 

 

2.4.1 งานว ิจ ัย เกี ย่ วกบัระบบซอฟตแ์วร อ์ ตั โนมตั ิ (Robotic Process 

Automation: RPA) 

Anagnoste (2017) ศึกษาเร่ือง “Robotic Automation Process – The Next Major 

Revolution in Terms of Back Office Operations Improvement” โดยการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับ 

RPA จากรายงานของ Forrester Institute, Everest Group, Outsourcing Report และงานวิ จัยที่

เกี่ยวข้อง พบว่า RPA สามารถถูกฝึกโดยผู้ใช้ในลักษณะงานแบบมีโครงสร้างในการท างานแบบซ า้ ๆ 

บนคอมพิวเตอร์ ช่วยลดระยะเวลาในการท างาน ลดข้อผิดพลาด และเก็บข้อมูลการใช้งาน 

นอกจากน้ันยังสามารถท างานได้แบบ 24/7 ลดต้นทุนในการบันทกึข้อมูลถึง 70% และลดต้นทุนลง

ถึง 30% เมื่อเทียบกับการท างานของพนักงานแบบเตม็เวลา สามารถสร้างผลตอบแทนอย่างเป็น

รูปธรรมคืนกลับให้องค์กรได้อย่างรวดเรว็ และท าให้องค์การสามารถแข่งขันได้ดีขึ้น 

Mendling et al. (2018) ได้ศึกษาเร่ือง “How do Machine Learning, Robotic 

Process Automation, and Blockchains Affect the Human Factor in Business Process 

Management?” จากผู้เช่ียวชาญด้าน RPA จ านวน 5 คน ในการประชุมทางวิชาการคร้ังที่ 15th 

International Conference on Business Process Management พบว่า RPA. นอกจากจะช่ วยลด

ข้อผิดพลาดของมนุษย์ในการจัดการกระบวนการทางธุรกจิในระดับหน้าที่และระดับประสานงานแล้ว 

ยังมีผลกระทบต่อการจ้างงาน การยอมรับเทคโนโลยี จริยธรรม ประสบการณ์ของลูกค้า การ

ออกแบบงาน การบูรณาการทางสงัคม และระเบียบกฎเกณฑต่์าง ๆ อกีด้วย 

Lacity et al. (2015) ศึกษาเร่ือง “Robotic Process Automation at Telefonica 

O2” จากการสัมภาษณ์ ผู้ให้บริการด้าน RPA. (BluePrism) ลูกค้า(บริษัท Telefonica O2) และที่

ปรึกษาด้าน RPA พบว่า RPA. เหมาะส าหรับกระบวนการที่มีปริมาณงานจ านวนมาก มีมาตรฐานใน

การปฏบัิติงานสงู มีหลักเกณฑต์ายตัว และมีก าหนดระยะเวลาที่ชัดเจน ซ่ึง บริษัท Telefonica O2 ได้

แนะน าเพ่ิมเติมว่า RPA. เหมาะส าหรับงานด้านสนับสนุน (Back Office) อย่างไรกต็าม RPA. ก็

สามารถน าไปใช้ในกระบวนการที่ซับซ้อนได้ หากสามารถระบุข้ันตอนได้อย่างละเอียด และสามารถ

ควบคุมตัวแปรที่เกี่ยวข้องได้ 

Lacity et al.  (2015)  ศึ กษา เ ร่ื อ ง  “Robotic Process Automation:  Mature 

Capabilities in the Energy Sector” จากการสัมภาษณ์ ผู้ให้บริการด้าน RPA (BluePrism) ลูกค้า

(บริษัท UTILITY) และที่ปรึกษาด้าน RPA. พบว่า ซอฟต์แวร์หุ่นยนต์จะสามารถสกัด แยกแยะ 
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รวบรวม จัดการข้อมูลจ านวนมากได้อย่างรวดเร็วในกระบวนการที่เตม็ไปด้วยข้อมูลและสามารถ

ตอบสนองได้ทันทีอันจะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า เช่น การที่สามารถพูดคุยโต้ตอบกับลูกค้า

ทางโทรศัพทไ์ด้ภายในวินาทเีดียว เป็นต้น 

Lacity et al. (2017) ศึกษาเร่ือง “Service Automation: Cognitive Virtual Agents 

at SEB Bank” จากการสัมภาษณ์ผู้ให้บริการด้าน RPA และCognitive Automation (CA.) ของ

บริษัท IPsoft จากลูกค้า (SEB Bank) และคณะที่ปรึกษา พบว่า ระบบอัตโนมัติไม่ใช่เป็นเคร่ืองมือ

ในการลดพนักงาน เพราะจะท าให้บริษัทสูญเสียความได้เปรียบทางการแข่งขันและสูญเสียศักยภาพ

ในการปฏรูิปทางเทคโนโลยี การใช้ระบบอัตโนมัติให้เกิดประสิทธิภาพน้ันจะต้องท าให้บริษัทได้รับ

ประโยชน์ 3 ด้าน (Triple win) ดังภาพที่ 2.8 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

วิธีการที่จะท าให้บริษัทสามารถน า RPA และ CA. มาใช้เพ่ือให้ได้รับประโยชน์ทั้ง 

3 ด้าน ดังภาพที่ 2.8 ประกอบด้วย 9 ขั้นตอน ได้แก่ (1) ก าหนดโครงการน าระบบอัตโนมัติมาใช้

เป็นโครงการในรูปแบบของการเรียนรู้ (Learning Project) (2) พัฒนาหลักเกณฑห์รือเง่ือนไขเพ่ือ

จะได้ค้นพบผลกระทบในการน าไปใช้ (3) ก าหนดว่าขั้นตอนใดควรให้มนุษย์เป็นผู้ด าเนินการ (4) 

ออกแบบโปรแกรมการฝึกอบรมให้กับระบบอัตโนมัติ (5) เปรียบเทยีบระหว่างการฝึกอบรมของ

Customer Value

Faster service 
resolution

Improved service 
consistency

Round the clock 
availability
Multi-channel 
delivery

Employee Value

More interesting 
work

Learn new skills

Increased employee 
satisfacton

Shareholder Value

Competitive 
advantage

Increased scalability

Increase agility

Operational 
efficiencies

High long term ROI

Increased 
compliance

ภาพที่ 2.8 ประโยชน์ 3 ด้าน (Triple Win) จากการใช้งานระบบอัตโนมัติของ SEB Bank. 

ปรับปรุงจาก “Service Automation Cognitive Virtual Agents at SEB Bank” by Lacity, M., 

Willcocks, L. , & Craig, A. , 2017.  The Outsourcing Unit Working Research Paper Series, 

pp. 1-29. Copyright 2017 by Mary Lacity, Leslie Willcocks and Andrew Craig. 
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มนุษย์กับการฝึกให้กับระบบอัตโนมัติ เพ่ือก าหนดเป้าหมาย (6) ควรได้รับการสนับสนุนจาก

ผู้บริหารระดับสูง (7) ให้ลูกค้าทดลองใช้ระบบอัตโนมัติโดยยังคงมีช่องทางอื่น ๆ เพ่ือเป็น

ทางเลือกให้กับลูกค้า (8) สื่อสารเกี่ยวกับวิสัยทัศน์ และแสดงให้พนักงานเห็นคุณค่า (9) 

ประเมินผลการปฏบัิติงานของพนักงานจากคุณภาพของบริการไม่ใช่จากผลิตผลของงาน 

นอกจากน้ันยังได้สรุปว่า กรณีของ SEB Bank ประสบความส าเร็จในการเพ่ิม

ระดับผลการด าเนินงานจากการบูรณาการทั้งพนักงานดิจิทัล พนักงานที่เป็นมนุษย์ กระบวนการ 

และ เทคโนโลยี ไว้ในระบบเดียวกนั และได้กล่าวถึงปัจจัยที่ควรค านึงถึงในการใช้ระบบอัตโนมัติ 5 

อย่าง ได้แก่ (1) ความเป็นด้างเทคนิค (2) ต้นทุนในการพัฒนา (3) การปรับใช้ (4) ความ

ซับซ้อนเร่ืองของแรงงาน และ (5) ก าไร และระเบียบกฎเกณฑร์วมทั้งการยอมรับของสงัคม 

Willcocks et al. (2015) ศึกษาเร่ือง “The IT Function and Robotic Process 

Automation” จากการสัมภาษณ์ ผู้ให้บริการด้าน RPA (Blue Prism) ลูกค้า (บริษัท UTILITY) 

และที่ปรึกษาด้าน RPA. พบว่า การใช้ RPA มีข้อควรระวังอยู่ 4 ประเดน็ ได้แก่ (1) ควรวางแผน

ในเร่ืองการขยายขนาดของข้อมูลหรือสิ่งที่เกี่ยวข้องไว้ต้ังแต่เร่ิมแรก (2) ตรวจสอบให้แน่ใจว่าผู้ที่

เกี่ยวข้องทั้งหมดในบริษัทรับรู้เกี่ยวกับกระบวนการ ครอบคลุมทั้งเร่ืองของความปลอดภัย,การ

ตรวจสอบ,การก ากับดูแล,การควบคุมทั่วไปและการควบคุมด้าน IT ไม่ใช่รับรู้เฉพาะตอนที่ระบบ

ท างานช้าลง หรือ ต้องเสยีค่าใช้จ่าย และที่ส าคัญคือ ผู้ที่เกี่ยวข้องทุกคนมีส่วนท าให้เกิดความส าเรจ็

ตามแผนที่วางไว้ อันจะสามารถสร้างความแข็งแกร่งให้กับองค์กรในการใช้เทคโนโลยีได้อย่าง

ยืดหยุ่น (3) อย่าเพ่ิงดีใจไปกับสิ่งที่สามารถท าส าเร็จได้แบบรวดเร็ว ไม่ว่าจะเป็นเร่ืองของระดับ

การบริการ หรือการแก้ปัญหาให้กับหน่วยงาน แต่ควรมองภาพรวมทั้งองค์กร เพราะท้ายที่สุดแล้ว

ความส าเร็จกเ็ป็นขององค์กรอยู่ดี (4) หากสามารถท าได้ 3 ประเดน็ข้างต้น คุณกจ็ะสามารถใช้ 

RPA ได้อย่างรอบด้าน ยกตัวอย่างเช่น การจัดการข้อมูลแบบไม่มีโครงสร้าง และ การวิเคราะห์

ข้อมูลทางธุรกิจจากมุมมองภายใน และหากสามารถใช้ RPA. ในเชิงลึก โดยมองไปถึงการสร้าง 

RPA เป็นแพลท็ฟอร์ม กจ็ะท าให้องค์กรมีความสามารถที่สอดคล้องกบัวัตถุประสงค์ขององค์กร 

McKinsey (2016) ศึกษาเร่ือง “The Next Acronym You Need to Know about: 

RPA (Robotic Process Automation)” จากการสัมภาษณ์ Leslie P.Willcocks & Mary C. Lacity 

พบว่า สิ่งส าคุญที่สุดในการประยุกต์ใช้ RPA. 4 อย่าง กค็ือ (1) กลยุทธ์ หากก าหนด RPA เป็น

ทรัพยากรเชิงกลยุทธ์จะท าให้คุณได้ประโยชน์มากกว่า การลดต้นทุน (2) ความกังวลเกี่ยวกับการ

เปิดการใช้งาน คุณต้องแสดงให้ผู้บริหารระดับสูงเห็นว่า RPA เป็นโครงการที่ดี โดยการเลือก

กระบวนการที่เหมาะสม น่ันคือ กระบวนการที่น่ิง มีประสทิธภิาพ ตายตัว ซ า้ ๆ และมีมูลค่าสงู โดย

เร่ิมจากการแก้ปัญหาคอขวด หรือ จุดส าคัญ ๆ (3) การจัดการการเปล่ียนแปลงให้เกิดวัฒนธรรม

ใหม่ในการใช้ระบบอัตโนมัติ และ (4) การใช้ความสามารถของ RPA. ในสร้างการเติบโตให้กับ

องค์กรในระยะยาว  
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Ashok Kumar & Raghavendra (2018) ท าการวิจัยเอกสารเร่ือง “The Pioneers 

of Robotic Process Automation (RPA) Software and Blue Prism” พบว่า RPA สามารถสร้าง

คุณค่าให้กับองค์กรธุรกิจ ทั้งในส่วนของการลดระยะเวลา และลดปริมาณงานของแผนก IT ในการ

ปรับปรุงระบบ โดยการจัดตั้งศูนย์ข้อมูลในการดูแลระบบอัตโนมัติ ซ่ึงน าไปใช้งานได้อย่างมีเหตุผล

และปลอดภัย 

 

2.4.2 งานวิจัยเกี่ยวกับความได้เปรียบทางการแข่งขัน (Competitive 

Advantage) 

Wernerfelt (1984) ศึกษาเร่ือง “A Resource-based View of the Firm” พบว่า 

การวางต าแหน่งของทรัพยากรที่ดีจะช่วยสร้างอุปสรรคต่อการเข้ามาใหม่ของคู่แข่ง ถือเป็นแนวทาง

ใหม่ส าหรับการก าหนดกลยุทธ์ในมุมมองของทรัพยากร ส าหรับในแง่ของทรัพยากรด้านการเป็น

ผู้น าทางด้านเทคโนโลยี ซ่ึงจะท าให้บริษัทมีผลก าไรที่ดีกว่าคู่แข่ง ดังน้ัน บริษัทจะต้องพยายาม

พัฒนาความสามารถทางด้านเทคโนโลยีอยู่เสมอ แทนที่จะพยายามรักษาต าแหน่งไว้ อย่างไรกต็าม

กอ็าจจะเป็นไปได้ที่บริษัทจะต้องน าก าไรที่ได้มาลงทุนทางด้านวิจัยและพัฒนาเช่นกนั 

Huang et al. (2015) ศึกษาเร่ือง “From Temporary Competitive Advantage to 

Sustainable Competitive Advantage” จากการส ารวจบริษัทที่อยู่ในอุตสาหกรรมด้านเทคโนโลยี

และการสื่อสาร จ านวน 165 บริษัทในประเทศไต้หวัน โดยใช้แบบสอบถาม พบว่า บริษัทที่มี

ต าแหน่งทางการตลาดที่เหนือกว่าคู่แข่งจะมีความได้เปรียบทางการแข่งขันเพียงช่ัวคราว ในขณะที่

บริษัทที่มีการวางต าแหน่งทางทรัพยากรด้านเทคโนโลยี หรือมีความสามารถทางเทคโนโลยี จะมี

ความได้เปรียบทางการแข่งขันที่ย่ังยืนกว่าคู่แข่งอกีด้วย 

 Barney (1991) ได้กล่าวไว้ในศึกษาเร่ือง “Firm Resources and Sustained 

Competitive Advantage” ว่า เทคโนโลยีที่มีความซับซ้อนทางกายภาพไม่ได้รวมอยู่ในคุณสมบัติที่

ลอกเลียนแบบได้ยาก เน่ืองจากบริษัทต่าง ๆ สามารถหาซ้ือเทคโนโลยีทางกายภาพน้ัน ๆ ได้และ

สามารถน ามาใช้เป็นทรัพยากรเชิงกลยุทธ์ได้เช่นเดียวกัน การมีเทคโนโลยีทางกายภาพดังกล่าวถือ

เป็นการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันที่ไม่ย่ังยืน อย่างไรกต็ามหากบริษัทมีทั้งเทคโนโลยีทาง

กายภาพที่ ซับซ้อนและสามารถใช้ให้เกิดความซับซ้อนทางด้านสังคม อาทิ ใช้จนกลายเป็น

วัฒนธรรม ประเพณี เป็นต้น จนไม่มีใครลอกเลียนแบบได้ (สันนิษฐานว่าทรัพยากรน้ัน มีค่า หา

ยาก และทดแทนไม่ได้) กอ็าจกล่าวได้ว่า เทคโนโลยีดังกล่าวสามารถสร้างความได้เปรียบทางการ

แข่งขันอย่างย่ังยืนได้ 

Abd Aziz & Samad ( 2016)  ศึ ก ษ า เ ร่ื อ ง  “Innovation and Competitive 

Advantage:  Moderating Effects of Firm Age in Food Manufacturing SMEs in Malaysia” จาก 

ผู้ประกอบธุรกิจอาหารขนาดย่อม จ านวน 200 แห่ง โดยใช้แบบสอบถาม พบว่า นวัตกรรมมี

ความสัมพันธ์ในเชิงบวกต่อความสามารถทางการแข่งขันของผู้ประกอบการขนาดย่อมในธุรกิจ
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อาหาร ถึงร้อยละ 73.5 ดังน้ัน ผู้ประกอบการจึงควรสร้างเครือข่ายกบัสถาบันวิจัยหรือมหาวิทยาลัย 

เพ่ือคิดค้นนวัตกรรม อนัจะน ามาซ่ึงความได้เปรียบทางการแข่งขันในตลาดน่ันเอง 

Andersen & Wong (2013)  ศึ กษา เ ร่ื อ ง  “The New Normal Competitive 

Advantage in the Digital Economy” พบว่า บริษัทที่ต้องการการเติบโตในเศรษฐกิจดิจิทัลน้ัน 

จะต้องมีทรัพยากร(ไม่สามารถจับต้องได้) 7 ประการในการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน 

คือ (1) กลยุทธ์และการวางต าแหน่งที่ดีจะท าให้องค์กรสามารถสร้างเครือข่ายได้อย่างรวดเร็ว  

(2)นวัตกรรมและการมองเหน็ประโยชน์ก่อนคนอื่นจะท าให้องค์กรสามารถสร้างตลาดใหม่ เป็น

ผู้น าทางการตลาด และสามารถวางกลยุทธ์เพ่ือกีดกันคู่แข่งที่จะเข้ามาใหม่ได้ (3) ทรัพยากรที่จับ

ต้องไม่ได้และความสามารถช่วยสร้างวัฒนธรรมองค์กรให้สามารถพลิกแพลงได้ สร้างความเป็น

เอกภาพให้กับองค์กร และสร้างทุนทางปัญญาอันจะน ามาซ่ึงการมีทรัพยากรบุคคลที่เหนือกว่าใน

การคิดค้นนวัตกรรมได้อย่างรวดเร็ว (4) การพลิกแพลงขององค์กรท าให้องค์กรสามารถน า

ความสามารถที่เป็นพลวัตในการสร้างนวัตกรรมให้กบัสนิค้า บริการ เทคโนโลยีและโมเดลทางธุรกิจ

ได้  (5) การสร้างเครือข่ายภายนอก สามารถเพ่ิมโอกาสในการค้นพบนวัตกรรมได้อย่างรวดเร็ว

และท าให้ต้นทุนลดลง  (6) ประสิทธิภาพทางด้านต้นทุนจะท าให้สามารถคิดค้นตัวแบบทางธุรกิจ

รูปแบบใหม่ได้ และการประหยัดต้นทุนจะท าให้องค์กรสามารถน าไปลงทุนในทรัพยากรโดยเฉพาะ

ทุนมนุษย์ และ (7) ความสัมพันธ์ในเชิงบวก ความส าเรจ็ขึ้นอยู่กบัจุดแขง็และประสิทธิภาพในการ

สร้างความสมัพันธร์ะหว่างบริษัท 

ทศพร ทานะมัย, นาถรพี ชัยมงคล, และสมพงษ์ เพชรี (2561) ศึกษาเร่ือง “การ

สร้างวัฒนธรรมองค์การที่สนับสนุนความสามารถทางการแข่งขันของอุตสาหกรรมบริการ” พบว่า 

วัฒนธรรมองค์การที่แข็งแกร่งและเหมาะสมกับสถานการณ์จะกลายเป็นที่มาขอความสามารถ

ทางการแข่งขันที่ย่ังยืนได้ เน่ืองจากยากที่คู่แข่งจะลอกเลียนแบบได้ในทันที แต่ต้องใช้เวลาและ

ความพยายามสูง และวัฒนธรรมองค์การที่กลายเป็นค่านิยมหรือความเช่ือที่พนักงานมีร่วมกันจะ

ช่วยสนับสนุนให้เกดิความสามารถทางการแข่งขันขององค์การได้ 

นันทรัตน์ นามบุรี (2561) ศึกษาเร่ือง “ตัวแบบประสิทธิภาพการใช้สารสนเทศ
ทางการบัญชีที่ส่งผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกจิ SMEs ในเขตสามจังหวัดชายแดน

ภาคใต้” จากผู้บริหารสูงสุดทางด้านการบัญชีของธุรกิจในเขตสามจังหวัดชายแดนภาคใต้ จ านวน 
362 คน โดยใช้แบบสอบถาม และ ใช้การสัมภาษณ์เชิงลึก อีกจ านวน 8 คน พบว่า การเพ่ิม

ศักยภาพทางการได้เปรียบทางการแข่งขันควรเร่ิมจากการพัฒนาศักยภาพของผู้ประกอบการให้รู้ถึง

กระบวนการบริหารจัดการ การจัดโครงสร้างองค์การ การใช้เทคโนโลยี ตลอดจนส่งเสริมให้ได้รับ

มาตรฐานสากล โดยทิศทางของการสร้างประสิทธิภาพการใช้สารสนเทศทางการบัญชีที่ส่งผลต่อ

ความได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจ SMEs ในสามจังหวัดชายแดนภาคใต้ คือ ต้องสร้าง

บุคลากรทางด้านการบัญชีออกสู่ตลาด เป็นโอกาสในการสร้างงานที่ขาดแคลน ส่งเสริมความรู้ความ

เข้าใจ และฉายภาพให้เหน็ถึงประโยชน์และความคุ้มค่าต่อธุรกิจจากการน าสารสนเทศทางบัญชีมา
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ใช้ ซ่ึงจะท าให้องค์กรรับรู้ถึงบริบทขององค์กร ตลอดจนสามารถน าข้อมูลดังกล่าวมาแก้ไข และ

เตรียมความพร้อมหรือก าหนดกลยุทธใ์ห้ทนัต่อการแข่งขันในตลาดปัจจุบัน 

ศุภพงษ์ ป่ินเวหา (2561) ศึกษาเร่ือง “การจัดการเทคโนโลยีสะอาดที่มีผลต่อ
ความได้เปรียบทางการแข่งขันและความย่ังยืนขององค์กรของธุรกิจอุปกรณ์ไฟฟ้าและ

อิเล็กทรอนิกส์” จากผู้บริหารธุรกิจอุปกรณ์ไฟฟ้าและอิเล็กทรอนิกส์ จ านวน 340 คน โดยใช้

แบบสอบถาม พบว่า การจัดการเทคโนโลยีสะอาดมีผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันโดยรวม

อยู่ในระดับมากทุกด้าน ได้แก่ ประสิทธิภาพ คุณภาพ นวัตกรรม และการตอบสนองต่อลูกค้า 

เน่ืองจากเป็นเคร่ืองมือในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการผลิต เพ่ือลดของเสีย ลดการใช้

วัตถุดิบ การใช้พลังงาน ลดต้นทุนในการจัดการ สร้างการผลิตสนิค้าและบริการที่ลูกค้าต้องการด้วย

กระบวนการที่ช่วยรักษาสิ่งแวดล้อม ท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจมากกว่าคู่แข่ง และความ

ได้เปรียบทางการแข่งขันด้าน คุณภาพ นวัตกรรม และ การตอบสนองลูกค้า มีผลเชิงบวกต่อความ

ย่ังยืนขององค์กร เน่ืองจากหากธุรกิจสามารถสร้างผลงานที่มีคุณภาพ มีนวัตกรรมที่ทันสมัย และ

สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้เหนือคู่แข่ง ย่อมท าให้ธุรกิจประสบความส าเร็จใน

ระยะยาว มีคว่ามน่าเช่ือถือ มีภาพลักษณ์ที่ดี มีความม่ันคงทางการเงิน ตลอดจนมีช่ือเสียงเป็นที่

ยอมรับของชุมชน 

 

2.4.3 งานวิจยัเกีย่วกบัเทคโนโลยีสารสนเทศและนวตักรรม 

ชัชพล ทรงสุนทรวงศ์ (2559) ศึกษาเร่ือง “นวัตกรรมการบริการ: กลยุทธ์ที่

สร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันขององค์การธุรกิจบริการ” จากการรวบรวมทัศนะและการ

วิเคราะห์ของนักวิชาการ พบว่า นวัตกรรมบริการเป็นเคร่ืองมือที่ส าคัญทางธุรกจิที่น าไปสู่การสร้าง

ความได้เปรียบทางการแข่งขัน ช่วยท าให้ผู้ประกอบการค่อย ๆ ก้าวน าคู่แข่งออกไปทลีะน้อย 

พรประสิทธิ์ แซ่ซ่ิน (2551) ศึกษาเกี่ยวกับ “ระบบสารสนเทศเชิงกลยุทธ์ของ

คลังสินค้าธุรกิจจ าหน่ายอะไหล่รถจักรยานยนต์ กรณีศึกษา ร้านฮินการช่าง” จากการสัมภาษณ์เชิง

ลึกเจ้าของและพนักงานร้านฮินการช่าง โดยใช้แบบสมัภาษณ์และChecklist พบว่า ระบบสารสนเทศ

เป็นหัวใจส าคัญในการบริหารจัดการต้นทุนของสินค้า โดยเฉพาะบริษัทที่ใช้กลยุทธ์ทางด้านต้นทุน 

เน่ืองจากสามารถให้ข้อมูลสารสนเทศต่าง ๆ ที่ส าคัญต่อการตัดสินใจของผู้บริหาร ช่วยให้ผู้บริหาร

มีข้อมูลที่ถูกต้อง แม่นย า รวดเรว็ สามารถตัดสนิใจได้ทนัท่วงท ีนับว่าเป็นการลงทุนที่คุ้มค่า เพราะ

นอกจากผลตอบตอบแทนที่เป็นตัวเงินแล้วยังสร้างผลตอบแทนอื่น ๆ อกีมากมาย เช่น สามารถน า

ข้อมูลที่เกดิข้ึนไปใช้ในการวิคราะห์ในการปรับปรุงและพัฒนา วางแผนการปฏบัิติงานในการด าเนิน

ธุรกจิ ตลอดจนสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันต่อไปในอนาคตอกีด้วย 

ศศิประภา ชัยประสิทธิ์ (2556) ศึกษาเร่ือง “องค์กรแห่งนวัตกรรม” ทางเลือก

ของผู้ประกอบการยุคใหม่” พบว่า การสร้างองค์กรให้เป็นแห่งนวัตกรรม มีส่วนส าคัญในการสร้าง

ความสามารถทางการแข่งขัน ซ่ึงเกิดจากการก าหนดทิศทาง วัตถุประสงค์ เป้าหมาย และกลยุทธ์ที่
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ชัดเจน ผู้บริหารต้องเป็นผู้สนับสนุนและส่งเสริมให้เกิดการสร้างวัฒนธรรมองค์กรที่มุ่งเน้นคุณค่า

ของนวัตกรรม และต้องมีบุคลากรส าคัญที่ท  าหน้าที่ภายใต้กระบวนการนวัตกรรม ให้ความส าคัญ

กับการสร้างบรรยากาศที่ส่งเสริมให้เกิดความคิดสร้างสรรค์ สร้างองค์กรแห่งการเรียนรู้อย่าง

แท้จริง รวมถึงสามารถประยุกต์ใช้เทคโนโลยีต่าง ๆ ให้เกดิประโยชน์และคุณค่าสูงสุดต่อองค์กร 

Ringim et al.  (2012)  ไ ด้ ศึ กษา เ ร่ื อ ง  “Moderating Effect of Information 

Technology ( IT)  Capability on the Relationship between Business Process Reengineering 

Factors and Organizational Performance of Bank” โดยใช้แบบสอบถามเกบ็ข้อมูลจากเจ้าหน้า

อาวุโส ผู้บริหาร ผู้จัดการ และหัวหน้าแผนกของธนาคารพาณิชย์ บริษัทเงินทุน และบริษัทบริหาร

สินทรัพย์ ในประเทศไนจีเรีย จ านวน 417 ราย พบว่า ความสามารถทางด้านเทคโนโลยี เป็นตัว

ควบคุมความสัมพันธ์ระหว่างการปรับเปล่ียนกระบวนการและผลการด าเนินงานของธนาคาร 

นอกจากน้ันความสามารถทางด้านเทคโนโลยียังเป็นตัวควบคุมความสัมพันธ์ระหว่าง การลงทุน

ทางด้านเทคโนโลยี การจัดการข้อตกลง และการจัดการบริการลูกค้าของธนาคาร แสดงให้เหน็ว่า

ความสามารถทางด้านเทคโนโลยีมีบทบาทส าคัญอย่างย่ิง น ามาซ่ึงความได้เปรียบทางการแข่งขัน

และผลการด าเนินงานขององค์การ 

Ringim et al. (2015) ได้ศึกษาเกี่ยวกบั “The Relationship between Information 

Technology Capability and Organizational Performance in Nigerian Bank” โดยใช้แบบสอบถาม

เกบ็ข้อมูลจากเจ้าหน้าอาวุโส ผู้บริหาร ผู้จัดการ และหัวหน้าแผนกของธนาคารพาณิชย์ บริษัท

เงินทุน และบริษัทบริหารสินทรัพย์ ในประเทศไนจีเรีย จ านวน 417 ราย พบว่า ความสามารถ

ทางด้านเทคโนโลยีมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกต่อผลการด าเนินงานของธนาคารในประเทศไนจีเรีย

อย่างมีนัยส าคัญ บนพ้ืนฐานของทฤษฎีฐานทรัพยากร โดยเฉพาะความสัมพันธ์ระหว่าง

ความสามารถทางเทคโนโลยีกับตัวแปรด้านการบริการลูกค้า ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ

ปฏบัิติงาน และการลดต้นทุน  

Lin ( 2007)  ศึ กษา เ ร่ื อ ง  “ Information Technology Capability and Value 

Creation: Evidence from the US Banking Industry” โดยเกบ็ข้อมูลทุติยภูมิจากกลุ่มตัวอย่าง

ธนาคารจ านวน 155 แห่ง และหาความสัมพันธ์ระหว่างความสามารถทางด้านเทคโนโลยี การ

ลงทุนในทุนมนุษย์ กับตัวช้ีวัดผลการด าเนินงาน 5 ประเภทคือ ROE, MVA, EVA, Tobin’s Q 

และ Market to Book Ratio พบว่า ทั้งความสามารถทางด้านเทคโนโลยีและการลงทุนในทุนมนุษย์

มีผลโดยตรงต่อผลการด าเนินงานทั้ง 5 ตัวของธนาคาร กล่าวคือ (1) ความสามารถทางด้าน

เทคโนโลยีมีความส าคัญอย่างมากต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันของบริษัท (2) ทุนมนุษย์

สามารถสร้างคุณค่าได้จากทรัพย์สินทางปัญญาซ่ึงจะส่งผลเชิงบวกต่อผลการด าเนินงานที่ดีได้ใน

ระยะยาว (3) แม้ว่าความสามารถทางด้านเทคโนโลยีและทุนมนุษย์จะมีผลโดยตรงต่อผลการ

ด าเนินงานของธนาคาร แต่ ความสามารถทางเทคโนโลยีและทุนมนุษย์กลับมีความสัมพันธก์ันเอง

แบบผกผันอย่างมีนัยส าคัญ 
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2.5 กรอบแนวคิดงานวิจยั 

 

  จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องสามารถน ามาพัฒนากรอบแนวคิดที่ใช้

ส าหรับงานวิจัยฉบับน้ีได้ดังน้ี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั

ในปัจจุบนั 

1. ปัจจยัภายใน 

1.1 จุดแขง็ 

1.2 จุดอ่อน 

2. ปัจจยัภายนอก 

2.1 โอกาส 

            2.2 อปุสรรค 

     3.  สถานการณท์างการ

แข่งขนั 

ความไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนัของธนาคารเอบซีีที่

เพิม่ข้ึน 

1. ความได้เปรียบด้าน

ต้นทุน 

2. การสร้างคุณภาพ 

3. การสร้างนวัตกรรม 

การปฏบัิติงาน 

4. ความรวดเรว็ในการ

ตอบสนองลูกค้า 

 

ระบบซอฟตแ์วรอ์ตัโนมติั 

(Robotic Process Automation: RPA) 

ภาพที ่2.9 กรอบแนวคิดงานวิจัย โดย ผู้วิจัย, 2562 



 

 

บทท่ี 3 

 

ระเบียบวิธีวิจยั 

 

การวิจัย “การประยุกต์ใช้ระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติในหน่วยงานสนับสนุน เพ่ือ

ความได้เปรียบทางการแข่งขันในธุรกิจธนาคารพาณิชย์ไทย กรณีศึกษา ธนาคารเอบีซี สายงาน

ปฏบัิติการ” มีรายละเอยีดของระเบียบวิธวิีจัยดังต่อไปนี้  

3.1 ประชากร กลุ่มตัวอย่าง วิธกีารสุ่มตัวอย่าง 

3.2 รูปแบบการวิจัย 

3.3 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

3.4 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

3.5 การวิเคราะห์ข้อมูล 

3.6 สรุปขั้นตอนและวิธกีารด าเนินงานวิจัย 

 

3.1 ประชากร กลุ่มตวัอย่างและวิธีการเลือกตวัอย่าง  

 

3.1.1 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาส าหรับงานวิจัยฉบับน้ี คือ ผู้บริหารและ

พนักงานกลุ่มศักยภาพ (Talents) ของ ธนาคารเอบีซี สายงานปฏิบัติการ ซ่ึงปฏิบัติงานอยู่ที่

อาคารส านักงานใหญ่ จังหวัดกรุงเทพมหานคร 

3.1.2 กลุ่มตัวอย่าง และวิธีการเลือกตัวอย่าง ประไพพิมพ์ สุธีวสินนนท์ และ

ประสพชัย วสนุนท ์(2559) กล่าวว่า การเลือกตัวอย่างของงานวิจัยเชิงคุณภาพเป็นทั้งศาสตร์และ

ศิลป์ มีความยืดหยุ่น ไม่มีสูตรส าเร็จ โดยหลักเกณฑ์ส าหรับการเลือกตัวอย่างของงานวิจัยเชิ ง

คุณภาพ ได้แก่ (1) ตัวอย่างควรมีความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของงานวิจัย (2) ตัวอย่าง

สามารถให้ข้อมูลเชิงลึกเพียงพอต่อการอธบิายปรากฏการณ์ที่ต้องการศึกษา (3) ตัวอย่างสามารถ

ให้ข้อสรุปที่ชัดเจนได้ (4) ตัวอย่างควรมีความน่าเช่ือถือ (5) ถูกต้องตามหลักจริยธรรมในการ

วิจัย และ (6) มีการวางแผนการเลือกตัวอย่างอย่างเหมาะสม และจ านวนกลุ่มตัวอย่างในการ

สัมภาษณ์เชิงลึก ควรมีอย่างน้อย 5-30 บุคคล ซ่ึงกลยุทธ์ในการเลือกตัวอย่างส าหรับงานวิจัยเชิง

คุณภาพตามแนวทางของ Miles and Huberman (1994 อ้างถึงใน ประไพพิมพ์ สธุวีสนินนท ์และ

ประสพชัย วสนุนท,์ 2559) มีทั้งหมด 16 กลยุทธ ์ 
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งาน วิ จัยฉบับ น้ี  เ ลือกใ ช้กลยุทธ์ ในการ เ ลือกตั วอ ย่างแบบผสมผสาน 

(Combination or Mixed Sampling) ซ่ึงเป็นการเลือกตัวอย่างโดยใช้กลยุทธ์ในการเลือกตัวอย่าง

ตั้งแต่ 2 กลยุทธข์ึ้นไป เน่ืองจากงานวิจัยน้ีเป็นการศึกษาการประยุกต์ใช้ระบบซอฟต์แวร์อตัโนมัติ 

โดยใช้กรณีศึกษาของโครงการน า RPA มาใช้ในธนาคารเอบีซี สายงานปฏิบัติการ ซ่ึงมีกลุ่ม

ตัวอย่างหลัก คือ ผู้บริหารและพนักงานที่ได้รับมอบหมายให้รับผิดชอบหลักในโครงการ หากใช้

การเลือกตัวอย่างแบบเจาะจง (Criterion Sampling) เพียงกลยุทธ์เดียว อาจได้ข้อมูลไม่อิ่มตัว 

เพียงพอ ครบถ้วน ตามวัตถุประสงค์ของงานวิจัย ซ่ึงกลยุทธ์ในการเลือกตัวอย่างแบบผสมผสาน 

(Combination or Mixed Sampling) ประกอบด้วยกลยุทธใ์นการเลือกตัวอย่าง 3 กลยุทธ ์ ดังน้ี  

1.) การเลือกตัวอย่างแบบมีเกณฑ์หรือเจาะจง (Criterion Sampling) เป็นการ

เลือกกลุ่มตัวอย่างที่มีการก าหนดคุณสมบัติหรือหลักเกณฑ์ในการเลือกกลุ่มอยู่อย่าง อาท ิเป็นผู้ที่

มีประสบการณ์ ความรู้ ความเข้าใจ และสามารถให้ข้อมูลในเร่ืองที่จะศึกษาได้ดีที่สุด ดังน้ันกลุ่ม

ตัวอย่างของงานวิจัยฉบับน้ี คือ ผู้บริหารระดับหัวหน้าส่วน ผู้บริหาร (ผู้จัดการ) ขึ้ นไป จ านวน

อย่างน้อย 5 ท่าน ประกอบด้วย ผู้บริหารระดับรองกรรมการผู้จัดการใหญ่ ผู้บริหารสายงาน

ปฏบัิติการ จ านวน 1 ทา่น ผู้บริหารระดับผู้ช่วยกรรมการผู้จัดการใหญ่ ผู้บริหารกลุ่ม จ านวนอย่าง

น้อย 1 ท่าน ผู้บริหารระดับผู้อ านวยการฝ่ายขึ้ นไปอีกจ านวน อย่างน้อย 1 ท่าน และผู้บริหาร

ระดับหัวหน้าส่วน ผู้บริหาร (ผู้จัดการ) จ านวนอย่างน้อย 1 ท่าน หรือจนกว่าจะได้ข้อมูลที่อิ่มตัว 

เพียงพอ และพนักงานกลุ่มศักยภาพ ระดับเจ้าหน้าที่อาวุโสข้ึนไป ของธนาคารเอบีซี สายงาน

ปฏิบัติการ ที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับโครงการน าระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติ (RPA) ไปใช้งาน จ านวน

อย่างน้อย 5 ทา่น หรือจนกว่าจะได้ข้อมูลที่อิ่มตัว เพียงพอ  

2.) การเลือกตัวอย่างแบบก้อนหิมะหรือแบบลูกโซ่ ( Snowball or Chain 

Sampling) เป็นการเลือกตัวอย่างโดยค าแนะน าของกลุ่มตัวอย่างหลัก และขอค าแนะน าจากกลุ่ม

ตัวอย่างที่ได้ในล าดับถัดมาไปเร่ือย ๆ จนกระทั่งข้อมูลอิ่มตัว เที่ยงตรง หรือครบถ้วน น่ันคือ กลุ่ม

ตัวอย่างที่ได้ค าแนะน าต่อจาก ผู้บริหารและพนักงานของธนาคารเอบีซี สายงานปฏิบัติการ ที่

เกี่ยวข้องกับโครงการน าระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติ (RPA)ไปใช้งาน ไม่ว่าจะเป็นผู้บริหารระดับ

ผู้อ านวยการฝ่ายขึ้ นไปหรือพนักงานระดับเจ้าหน้าที่อาวุโสข้ึนไปท่านอื่นของธนาคารเอบีซี ใน

หน่วยงานสนับสนุนอื่น ๆ ของธนาคารเอบีซีที่มีส่วนเกี่ยวข้อง หรือมีความรู้ ความเข้าใจ เกี่ยวกบั 

RPA  

3.) การเลือกตัวอย่างตามโอกาสหรือตามข้อมูลที่ปรากฏ (Opportunistic or 

Emergent Sampling) เป็นการเลือกกลุ่มตัวอย่างเพ่ิมเติมที่ผู้วิจัยไม่ได้คาดหวังจะเกบ็ข้อมูลใน

เบ้ืองต้น แต่เป็นกลุ่มตัวอย่างใหม่ ที่ ค้นพบระหว่างการเก็บข้อมูลภาคสนาม ไม่ว่าจะเป็น

บุคคลภายนอกองค์การ เช่น ผู้ให้บริการด้าน RPA ลูกค้า อดีตพนักงาน หรือ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

ที่มีส่วนเกี่ยวข้อง หรือมีความรู้ เกี่ยวกับระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติ (RPA) ที่สามารถให้ข้อมูลที่

เป็นประโยชน์ต่องานวิจัยที่ในคร้ังน้ีได้ 
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3.2 รูปแบบการวิจยั 

 

  งานวิจัยฉบับน้ีเป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ใช้วิธีวิจัยเชิง

กรณีศึกษา (Case Study Method) แบบกรณีศึกษาเดียว (Single Case Study) คือ ธนาคารเอบีซี 

สายงานปฏบัิติการ ซ่ึงอยู่ในช่วงเร่ิมแรกของการน าเทคโนโลยีด้านระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติ (RPA) 

มาใช้ในการปรับปรุงประสิทธิภาพการปฏบัิติงานภายในหน่วยงาน โดยสามารถน ามาเป็นกรณีศึกษา

เพ่ือแสวงหาความรู้ ข้อเทจ็จริงหรือข้อค้นพบเชิงประจักษ์ เกี่ยวกับความได้เปรียบทางการแข่งขันที่

คาดว่าจะได้รับจากการน าระบบซอฟต์แวร์อตัโนมัติ (RPA) มาประยุกต์ใช้ในธนาคารเอบีซี 

 

3.3 เครื่องมือทีใ่ชใ้นการวิจยั 

 

  เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี คือ การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) 

แบบกึ่งโครงสร้าง (Semi-Structured Interview) เป็นหลัก ผสมกับการสัมภาษณ์แบบพูดคุย

กันเอง (Casual Interview) รวมทั้งใช้การสังเกต (Observation) จากการเข้าร่วมประชุมของ

โครงการตามโอกาสและสถานการณ์ที่เหมาะสม ตามรายละเอยีดดังต่อไปนี้  

  แบบสัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง(Semi-Structure) มีขอบเขตของค าถามที่ใช้ใน

การสมัภาษณ์แบ่งเป็น 4 ตอน ได้แก่ 

1)  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสมัภาษณ์ 

2)  ความคิดเหน็เกี่ยวกบัระบบซอฟต์แวร์อตัโนมัติ (RPA) 

3)  ความคิดเหน็เกี่ยวกบัความได้เปรียบทางการแข่งขัน 

4)  ความคิดเหน็และข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม  

  การตรวจสอบความเที่ยงตรงของแบบสัมภาษณ์ใช้วิธีการตรวจสอบความ

เที่ยงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) ด้วยตนเองจากการประเมินความสอดคล้องระหว่างข้อ

ค าถามในแบบสมัภาษณ์และวัตถุประสงค์ของงานวิจัย  

ส่วนการตรวจสอบความเที่ยงตรงจากผู้เช่ียวชาญหรือทรงคุณวุฒิ ใช้วิธีการ

ตรวจสอบความเที่ยงตรงของเน้ือหา (Content Validity) จากค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อ

ค าถามกับวัตถุประสงค์ (Item-Objective Congruence Index: IOC) โดยให้ผู้เช่ียวชาญหรือ

ผู้ทรงคุณวุฒิจ านวน 3 ทา่น ประเมินว่า ข้อค าถามแต่ละข้อในแบบสมัภาษณ์ สามารถวัดได้ตรงกบั

เน้ือหาที่ก  าหนดหรือไม่ โดยให้คะแนนตามหลักเกณฑ์ (Item-Objective Congruence Index: 

IOC) ดังน้ี 

1.) แน่ใจว่ามีความสอดคล้องหรือวัดได้        มีระดับคะแนนเทา่กบั  1 

2.) ไม่แน่ใจว่ามีความสอดคล้องหรือวัดได้     มีระดับคะแนนเทา่กบั  0 
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3.) แน่ใจว่าไม่มีความสอดคล้องหรือวัดได้     มีระดับคะแนนเทา่กบั -1 

หลังจากน้ันน าแบบประเมินจากผู้เช่ียวชาญหรือผู้ทรงคุณวุฒิทั้ง 5 ท่าน มาหาค่า

ความสอดคล้องโดยใช้สตูร 

 

IOC =
∑𝑅

𝑛
 

 

∑𝑅 หมายถึง ผลรวมของคะแนนความคิดเหน็ของผู้เช่ียวชาญ 

    𝑛 หมายถึง จ านวนผู้เช่ียวชาญ 

การพิจารณาความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญหรือผู้ทรงคุณวุฒิ จากการหาค่าดัชนี

ความสอดคล้อง (IOC) ในทุกข้อค าถามน้ัน มีค่าเท่ากับ 1.00 หากข้อค าถามที่มีค่า IOC ตั้งแต่ 

0.50 - 1.00 ถือว่าค าถามในแบบสัมภาษณ์ข้อน้ันมีความเที่ยงตรงสามารถน าไปใช้ในงานวิจัยได้ 

ส่วนข้อค าถามที่มีค่า IOC ต ่ากว่า 0.50 จะน ามาพิจารณาปรับปรุงข้อค าถามใหม่ หรือจะตัดทิ้งตาม

ความเหมาะสม 

 

3.4 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 

  งานวิจัยฉบับน้ีเป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยใช้วิธีการวิจัย

แบบกรณีศึกษา (Case Study Method) ซ่ึงจะต้องเกบ็รวบรวมข้อมูลจากแหล่งข้อมูล 2 ประเภท 

ดังน้ี 

3.4.1 ข้อมูลปฐมภมูิ (Primary Data) ผู้วิจัยเกบ็รวบรวมข้อมูลปฐมภมูิด้วยวิธีการ

สัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) โดยใช้แบบสัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง (Semi-Structured 

Interview) ผสมกบัการสมัภาษณ์แบบพูดคุยกนัเอง (Casual Interview)  จากผู้บริหาร และพนักงาน

ของธนาคารเอบีซี สายงานปฏิบัติการ ที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับโครงการประยุกต์ใช้ระบบซอฟต์แวร์

อัตโนมัติ (RPA) หรือผู้บริหารและพนักงานอื่น ๆ ในหน่วยงานสนับสนุนของธนาคารเอบีซี 

ตลอดจน ผู้ให้บริการ ลูกค้า อดีตพนักงาน หรือ ผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสีย ที่มีความรู้ความเข้าใจและ

ความเช่ียวชาญเกี่ยวกับระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติ(RPA)ที่ได้รับการแนะน าเพ่ิมเติม รวมทั้งการ

สงัเกต (Observation) จากการเข้าร่วมประชุมโครงการตามโอกาสและสถานการณ์ที่เหมาะสม 

3.4.2 ข้อมูลทุติยภมูิ (Secondary Data) ผู้วิจัยเกบ็รวมรวบข้อมูลสถิติ ตัวเลข ต่าง 

ๆ  ตลอดจนแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง จากการค้นคว้าเอกสาร หนังสอื ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องทั้ง

ในประเทศ และต่างประเทศ รวมถึงข้อมูลจากสื่ออิเลก็ทรอนิกส์และฐานข้อมูลทางอินเตอร์เนต็ของ

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
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3.5 การวิเคราะหข์อ้มูล 

 

  การวิเคราะห์ข้อมูลของงานวิจัยเชิงคุณภาพจะด าเนินการควบคู่ไปกับการเก็บ

รวบรวมข้อมูลโดยเร่ิมต้นตั้งแต่การตั้งค าถาม จัดหมวดหมู่ เปรียบเทียบข้อมูล ปะติดปะต่อข้อมูล 

จนกว่าจะได้ข้อมูลที่อิ่มตัว เพียงพอ สามารถน ามาอธิบายความเป็นเหตุเป็นผล ตลอดจนอธิบาย

ความสัมพันธ์ของปัจจัยที่เกี่ยวข้อง สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของงานวิจัย ซ่ึงงานวิจัยฉบับน้ีมี

กระบวนการวิเคราะห์ข้อมูลดังน้ี 

  3.5.1 การตรวจสอบความสอดคล้องของข้อมูล โดยการตรวจสอบสามเส้าด้าน

ข้อมูล (Data Triangulate) เพ่ือตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลที่ได้มาจากแหล่งต่างๆ โดย

พิจารณาว่าข้อมูลต่างเวลา ต่างสถานที่ และบุคคลที่แตกต่างกนั จะเหมือนเดิมหรือเหมือนกันหรือไม่ 

และการตรวจสอบข้อมูลสามเส้าด้านวิธีการเกบ็ข้อมูล (Methodological Triangulate) ส าหรับการ

เกบ็ข้อมูลเกี่ยวกับระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติ(RPA)ทั้งจากการสัมภาษณ์ควบคู่ไปกับการสังเกตและ

จากเอกสารที่เกี่ยวข้องไปพร้อม ๆ กนั 

  3.5.2 การจัดระเบียบข้อมูล (Data Organizing) โดยการน าเอาข้อมูลทั้งหมดไม่ว่า

จะเป็นข้อมูลจากเอกสาร จากการสัมภาษณ์ และการสังเกต มาท าการจัดหมวดหมู่ให้เป็นระบบ เพ่ือ

ง่ายต่อการสบืค้น โดยจัดท าเป็นดัชนีข้อมูล (Indexing) ทั้งในส่วนของข้อมูลที่เป็นเอกสารและข้อมูล

ที่อยู่ในระบบคอมพิวเตอร์ 

  3.5.3 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ งานวิจัยฉบับน้ีใช้การวิเคราะห์เน้ือหา 

(Content Analysis) หรือการวิจัยเอกสาร โดยการตีความ สกดัเน้ือหาสาระจากการสัมภาษณ์และการ

สังเกต โดยค านึงถึงบริบทและสภาพแวดล้อมของข้อมูลเอกสารที่น ามาวิเคราะห์ว่ามีการ

เปล่ียนแปลงไปอย่างไร และใช้การตีความสร้างข้อสรุป (Conclusion Interpreting) โดยการน าข้อมูล

ทั้งหมดมาตีความเพ่ือหาข้อสรุป ซ่ึงมีอยู่ด้วยกนั 3 รูปแบบ ได้แก่ 

   1.) การวิเคราะห์แบบอุปนัย (Analytic Inductive) ใช้การวิเคราะห์ข้อมูล

โดยตีความให้เหตุผลสร้างเป็นข้อสรุป 

   2.) การวิเคราะห์โดยการจ าแนกชนิดของข้อมูล (Typological Analysis) 

ใช้การจ าแนกข้อมูลออกเป็นหมวดหมู่ที่ต่อเน่ืองกนั 

   3.) การวิเคราะห์โดยการเปรียบเทียบข้อมูล (Constant Comparison) ใช้

วิธีการเปรียบเทียบระหว่างข้อมูลเกี่ยวกับแนวทางการประยุกต์ใช้ระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติ

(RPA)จากเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง กบัข้อมูลที่ได้จากการเกบ็ข้อมูลภาคสนาม เพ่ือหาข้อสรุป

ที่ดีที่สดุส าหรับงานวิจัยฉบับน้ี 
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3.6 สรุปขั้นตอนและวิธีการด าเนินงานวิจยั 

 

  เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ของงานวิจัยทั้ง 3 ประการ  สามารถสรุปขั้นตอนและ

วิธกีารด าเนินงานวิจัยได้ดังต่อไปน้ี 

1.) ศึกษาและทบทวนเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง (Literature Reviews) ทั้ง

จากในประเทศและต่างประเทศ ซ่ึงประกอบด้วย ข้อมูลของธนาคารเอบีซี แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับ

ความได้เปรียบทางการแข่งขัน ข้อมูลเกี่ยวกับระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติ (RPA) ตลอดจนแนวคิด

ด้านเทคโนโลยีและนวัตกรรม 

2.) วิเคราะห์ความได้เปรียบทางการแข่งขันในปัจจุบันของธนาคารเอบีซี ซ่ึง

ประกอบด้วย ปัจจัยภายใน (จุดแข็งและจุดอ่อน) ปัจจัยภายนอก (โอกาสและอุปสรรค) และ

สถานการณ์ทางการแข่งขัน 

3.) ใช้แบบสัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง (Semi-Structure) ที่ผ่านการตรวจสอบ

ความเที่ยงตรงจากผู้ทรงคุณวุฒิ จ านวน 3 ท่าน ในการเกบ็รวบรวมข้อมูลของงานวิจัยจากกลุ่ม

ตัวอย่างที่ก  าหนดไว้ โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) การสัมภาษณ์แบบกันเอง 

(Casual Interview) รวมทั้งการสงัเกต (Observation) ตามสถานการณ์ที่เหมาะสม  

4.) ตรวจสอบความเช่ือมั่นของข้อมูล โดยการตรวจสอบความสอดคล้องของข้อมูล

แบบสามเส้าด้านข้อมูล และสามเส้าด้านวิธกีารเกบ็ข้อมูล 

5.) จัดระเบียบข้อมูล โดยน าข้อมูลที่ได้ทั้งหมดมาจัดหมวดหมู่ ท าเป็นดัชนี 

(Index) ทั้งข้อมูลที่เป็นเอกสารและข้อมูลที่อยู่ในระบบคอมพิวเตอร์ 

6.) วิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้การวิเคราะห์เชิงเน้ือหา (Content Analysis) จากการ

สกัดเน้ือหาที่ได้จากข้อมูลทุกประเภท ทั้งแบบอุปมัย (Analytic Conductive) จ าแนกชนิดข้อมูล 

(Typological Analysis) และเปรียบเทยีบข้อมูล (Constant Comparison) 

7.) เขียนรายงานสรุปผล ตามวัตถุประสงค์ของงานวิ จัย ตลอดจนน าเสนอถึง

อุปสรรค ข้อจ ากดัและข้อเสนอแนะส าหรับการท าวิจัยคร้ังต่อไป 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

บทท่ี 4 

 

ผลการศึกษา 

 

จากการศึกษาเร่ือง “การประยุกต์ใช้ระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติในหน่วยงาน

สนับสนุน เพ่ือความได้เปรียบทางการแข่งขันในธุรกิจธนาคารพาณิชย์ไทย กรณีศึกษา ธนาคาร

เอบีซี สายงานปฏิบัติการ” โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) สามารถสรุปผล

การศึกษาได้ดังน้ี 

4.1 ความได้เปรียบทางการแข่งขันของธนาคารเอบีซีก ่อนที่จะน าระบบ

ซอฟต์แวร์อัตโนมัติไปใช้งาน 

4.2 ระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติ (Robotic Process Automation: RPA) 

4.3 ความได้ เปรียบทางการแข่งข ันที ่คาดว่าจะได้ร ับจากการน าระบบ

ซอฟต์แวร์อัตโนมัติมาใช้งานในธนาคารเอบีซี 

 

4.1 ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของธนาคารเอบซีีก่อนทีจ่ะน าระบบซอฟตแ์วร์

อตัโนมติัไปใชง้าน 

 

การศึกษาเกี่ยวกับความได้เปรียบทางการแข่งขันของธนาคารเอบีซีในปัจจุบัน 

ก ่อนที ่จะน า เอาRPAเข้ามาใช้งาน โดยการส ัมภาษณ์ก ลุ ่มต ัวอย ่า งทั ้งหมด 12 ท ่าน 

ประกอบด้วยผู้บริหารจ านวน 5 ท่าน และพนักงานกลุ่มศักยภาพ จ านวน 7 ท่าน เกี่ยวกับ

ปัจจัยภายในและปัจจัยภายนอกองค์กร (SWOT Analysis) อันได้แก่ จุดแขง็ จุดอ่อน โอกาส 

และอุปสรรค ของธนาคารเอบีซีในปัจจุบัน ซ่ึงจะท าให้ทราบว่า ก่อนที่ธนาคารเอบีซี สายงาน

ปฏิบัติการจะน าระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติมาใช้งานจริงน้ัน ธนาคารเอบีซีมีความได้เปรียบ

ทางการแข่งขันอย่างไร เมื่อเปรียบเท ียบกับคู่แข่งที่เป็นธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ ผล

การศึกษาสามารถสรุปข้อมูลจากการสัมภาษณ์ได้ดังตารางที่ 4.1 
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ตารางที่ 4.1 ผลการสมัภาษณ์กลุ่มตัวอย่างเกีย่วกบัการวิเคราะห์ปัจจยัภายในและปัจจยัภายนอก 

(SWOT Analysis) ของธนาคารเอบีซี 

การวิเคราะหปั์จจยัภายใน

และปัจจยัภายนอก 

ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั 

(ผูบ้ริหาร) 

ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั 

(พนกังานกลุ่มศกัยภาพ) 

 #1 #2 #3 #4 #5 #1 #2 #3 #4 #5 #6 #7 

จุดแข็ง(Strengths)  

เป็นธนาคารพาณชิย์ของรัฐ             

พนักงานรักองค์กร              

CEO มีวิสยัทศัน์ 

ความสามารถ 
           

 

จุดอ่อน (Weaknesses)  

กฎระเบียบภายในที่เข้มงวด             

ระบบงาน และโครงสร้าง

พ้ืนฐานด้านเทคโนโลยี 
            

ช่องว่างระหว่างวัยและการ

ยอมรับการเปล่ียนแปลง 
           

 

กระบวนการภายในซ า้ซ้อน             

การประชาสมัพันธ์             

โอกาส (Opportunities)  

ความเจริญก้าวหน้าทาง

เทคโนโลยี 
            

การท าธุรกจิโดยอาศัยโซ่

อุปทาน (Supply Chain) 
           

 

กฎหมายที่เอื้อประโยชน์             

อุปสรรค (Threats)  

กฎหมายและข้อบังคับของ 

ธนาคารแห่งประเทศไทย 
            

คู่แข่งรายใหม่             

มิจฉาชีพและ ความปลอดภัย

ทางไซเบอร์ 
            

 

ขาดแคลนแรงงานที่มีทกัษะ

ด้านดิจิทลั 

            

หมายเหต.ุ โดย ผู้วิจัย, 2563 
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4.1.1 จุดแข็ง (Strengths)  

จากตารางที่ 4.1 พบว่า จุดแขง็ของธนาคารเอบีซี มีทั้งสิ้น 3 ประเดน็หลัก ๆ 

ได้แก่ การเป็นธนาคารของรัฐ พนักงานรักองค์กร และกรรมการผู้จัดการใหญ่มีวิสัยทศัน์ มี

ความสามารถ ซ่ึงมีรายละเอียดดังต่อไปน้ี  

1.) ธนาคารเอบีซี เป็นธนาคารพาณิชย์ของรัฐ ผู้บริหารและพนักงานกลุ่ม

ศักยภาพส่วนใหญ่ จ านวน 11 ท่าน มีความเหน็ตรงกันว่า การเป็นธนาคารพาณิชย์ของรัฐถือ

เป็นจุดแขง็ที่ส าคัญที่สุดของธนาคารเอบีซี ท าให้ธนาคารเอบีซีมีข้อมูล และมีฐานลูกค้าทั้งภาครัฐ

และเอกชน ที่ไหลเข้ามาเองจากการด าเนินโครงการตามนโยบายของรัฐบาล และส่งผลให้

ธนาคารเอบีซีมีผลิตภัณฑ์ทางการเงินที่หลากหลาย ดังตัวอย่างประโยคที่ได้จากการสัมภาษณ์

ดังน้ี 

“ขอ้ไดเ้ปรียบทีส่ าคัญคือเราเป็นธนาคารพาณิชยข์องรฐั เพราะภาครฐัเป็นผูถื้อ

หุน้หลกัและเป็นลูกคา้หลกัของเรามายาวนาน ขอ้มูลลูกคา้รายย่อยทีเ่ราไดม้าไม่ว่าจะเป็นจาก 

ชิมชอ้ปใชห้รือจากการท างานใหร้ฐับาล จะท าใหเ้ราไดเ้ปรียบในการวิเคราะห์พฤติกรรมลูกคา้” 

ผู้ให้ข้อมูลส าคัญผู้บริหาร #1 

“ท่านประธานพูดไวช้ดัมากว่า เราเป็นธนาคารพาณิชยข์องรฐั และการเป็น

ธนาคารพาณิชยข์องรฐัแน่นอนวา่คณุไดเ้ปรียบเรือ่ง Database ทีไ่ดลู้กคา้มาโดยอัตโนมติั” ผู้ให้

ข้อมูลส าคัญผู้บริหาร #2 

“จุดแขง็ของเราอยู่ทีภ่าครฐัครบั ทุกโครงการทีอ่อกมาธนาคารเขา้ไปซพัพอร์ต

แลว้ก็หน่วยงานเราเองก็เป็นส่วนหนึง่ในการขบัเคลือ่นตรงน้ีดว้ย” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญผู้บริหาร #3 

“จุดแขง็ก็คือเราเป็นธนาคารของรฐัแห่งเดียวทีม่าแข่งขนักบัแบงกพ์าณิชย ์เรา

ตอ้งท างานหลาย ๆ อย่างเพือ่ Serve นโยบายของรฐั ท าใหเ้รามีขอ้มูลของลูกคา้ทีไ่หลมาจาก

ภาครฐัจ านวนมาก นอกจากนัน้ เรายงัมี Product ทีห่ลากหลาย สามารถใหบ้ริการทัง้ภาครฐัและ

เอกชน จึงแข่งกบัแบงกอื์่นได”้ ผู้ให้ข้อมูลส าคัญพนักงานกลุ่มศักยภาพ#1 

“ส าหรบัจุดแขง็คิดว่าเราเป็นรฐัวิสาหกิจ ทีไ่ดร้บัโครงการจากภาครฐั หลาย

โครงการ มีความสมัพนัธ์อันดีกบัหน่วยงานภาครฐัมาตลอด” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญพนักงานกลุ่ม

ศักยภาพ#2 

“เราเป็นธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของรฐับาล มีฐานะเป็นรฐัวิสาหกิจทีมี่

ภาครฐัเป็นผูถ้ือหุน้ใหญ่ ทีเ่ขา้ไปพฒันาโครงสรา้งพ้ืนฐานระบบการช าระเงินอิเลก็ทรอนิกสข์อง

ภาครฐัเกือบทัง้หมด” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญพนักงานกลุ่มศักยภาพ#5 

“หน่วยงานของรฐับาลส่วนใหญ่ใชธ้นาคารเราเป็นหลกั ท าใหป้ระชาชน

โดยเฉพาะในต่างจงัหวดัยงัตอ้งใชบ้ริการธนาคารเราอยู่มาก นอกจากนัน้ ธนาคารยงัเป็นช่องทาง

ในการเขา้ถึงสวสัดิการต่าง ๆ โดยเฉพาะเป็นแหล่งเงินทุนใหก้บัขา้ราชการและลูกจา้งของ

หน่วยงานภาครฐั” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญพนักงานกลุ่มศักยภาพ#7 
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2.) พนักงานมีความรักองค์กร กลุ่มตัวอย่างมีความเหน็ตรงกันจ านวน 4 ท่าน 

ว่า พนักงานของธนาคารมีความรักองค์กรมากกว่าพนักงานของธนาคารพาณิชย์ที่เป็นเอกชน 

เน่ืองจากธนาคารเอบีซีมีสวัสดิการพนักงานที่ดี และมีความม่ันคงมากกว่าธนาคารพาณิชย์ที่เป็น

เอกชน ดังตัวอย่างประโยคที่ได้จากการสัมภาษณ์ดังน้ี 

“จุดแขง็ก็คือพนกังานเรานีแ่หล่ะครบั ในเรือ่งของความรกัองค์กร เมือ่เรามีจุด

แขง็จุดน้ีเราสามารถทีจ่ะสรา้งความเขา้ใจในเรือ่งของการเปลีย่นแปลงต่าง ๆ เพือ่ใหพ้นกังาน

เนีย่ สามารถไปสู่ทิศทางทีธ่นาคารตอ้งการไดไ้ม่ยาก” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญผู้บริหาร#3 

“จุดแขง็อีกขอ้หนึง่คิดว่าเป็นเรือ่งของความมัน่คงและสวสัดิการพนกังานนะ 

เพราะเท่าทีรู่ก้็คือว่าไม่เห็นมีแบงกไ์หนทีม่ีสวสัดิการพนกังานเยอะเท่าทีนี่ ่รูส้ึกมัน่คงกว่า และมี

สวสัดิการทีด่ีกวา่ ยา้ยมาอยู่ทีนี่ก่ ็เพราะเรือ่งน้ีเหมือนกนั” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญพนักงานกลุ่ม

ศักยภาพ#3 

3.) กรรมการผู้จัดการใหญ่มีวิสัยทศัน์ มีความสามารถ มีกลุ่มตัวอย่างที่เป็น

ผู้บริหารเท่าน้ันที่มีความเหน็ตรงกันในเร่ืองน้ีจ านวน 3 ท่าน เน่ืองจากผู้บริหารต้องเข้าร่วม

ประชุมและรับนโยบายต่าง ๆ มาจากท่านกรรมการผู้จัดการใหญ่อยู่เป็นประจ า จึงมองเหน็ถึง

ศักยภาพของท่านกรรมการผู้จัดการใหญ่มากกว่าพนักงาน ดังตัวอย่างประโยคที่ได้จากการ

สัมภาษณ์ดังน้ี 

“Trend ของธนาคารคือมุ่งไปสู่ดิจิทลั ท่านกรรมการผูจ้ดัการใหญ่ ท่านมองออก

หมด และไดส้รา้ง Infrastructure ในส่วนของ Platform ขึ้นมาพรอ้มทีจ่ะไปขา้งหนา้ละ ท่านมอง

ว่า Segment รายย่อยเราเอาอยู่ ตอนน้ีท่านก าลงัท าและพีว่่ามนัจะเร็วดว้ยคือ Wholesale ทัง้หมด 

ถา้เราฟัง Strategy เมือ่วนัเสาร์ ท่านก าหนดยุทธศาสตร์ ค าว่า X2G2X ตัว G คือรฐับาล 2X คือ 

การขยายฐานลูกคา้ทีเ่กีย่วขอ้งกบัรฐัออกไปทัง้ 2 ขา้ง” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญผู้บริหาร#1 

“จุดแขง็จริง ๆ แลว้อยู่ทีน่โยบายผูบ้ริหารดว้ยนะวา่ส่ิงทีม่องไกลออกไปเนีย่ 

ธนาคารเราจะอยู่ในรูปแบบไหน เหมือนที ่กรรมการผูจ้ดัการใหญ่ไดพู้ดว่า เป็น Invisible 

Banking ซึง่ทิศทางของธนาคารเนีย่ ผมมองว่าท่านน าเราไปถกูทางแลว้ ท่านยงัใหน้โยบายว่าเรา

จะตอ้งเป็นทัง้เรือบรรทุกเครือ่งบิน ทีพ่ฒันาองค์กรทีม่ัน่คงเดิมไวอ้ย่างต่อเนือ่ง และตอ้งเป็นเรือ 

สปีดโบ๊ทดว้ย จะตอ้งมีทีมเคลือ่นทีเ่ร็ว ท างานเชิงรุก วิ่ งหาอะไรใหม่ ๆ รองรบัการเปลีย่นแปลง

ใหไ้ดท้นักบัการแข่งขนัภายนอกดว้ย” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญผู้บริหาร#3 

 

4.1.2 จุดอ่อน (Weaknesses) 

จากตารางที่ 4.1 พบว่า จุดอ่อนของธนาคารเอบีซี แบ่งได้เป็น 5 ประเดน็

เช่นกัน ได้แก่ การก ากับดูแลที่เข้มงวด ระบบงานและโครงสร้างพ้ืนฐานทางเทคโนโลยี  ช่องว่าง

ระหว่างว ัยและการยอมรับการเปลี่ยนแปลง กระบวนการภายในที ่ซ ับซ้อน และ การ

ประชาสัมพันธ์ ซ่ึงมีรายละเอียดดังต่อไปน้ี 
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1.) ธนาคารมีกฎระเบียบข้อบังคับภายในที่เข้มงวด อันเกิดจากการก ากับดูแลที่

เข้มงวด ทั้งจากข้อบังคับของธนาคารแห่งประเทศไทย ส านักงานคณะกรรมการรัฐวิสาหกิจ และ

กฎหมายต่าง ๆ  กลุ่มตัวอย่างทั้งผู้บริหารและพนักงานกลุ่มศักยภาพ มีความคิดเหน็ตรงกัน

จ านวน 8 ท่านว่า การที่ธนาคารมีกฎระเบียบข้อบังคับภายในที่เข้มงวดเป็นจุดอ่อนที่สุดของ

ธนาคารเอบีซี ดังตัวอย่างประโยคในบทสัมภาษณ์ดังน้ี 

“ธนาคารเราเนน้เรือ่งของการด าเนินกิจการทีด่ี มีกฎระเบียบทีเ่ขม้งวด เพราะ

เราถกูก ากบัดูแลมากกวา่คู่แข่ง เอกชนเคา้ไม่ตอ้งมีองค์กรมาก ากบัมนัก็จะเห็นชดัขึ้น ท าอะไร

ตัดสินใจก็จะเร็วกว่าเรามาก” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญผู้บริหาร#3 

“เรามีระเบียบขอ้บงัคับภายในทีม่ีมากเกินไป ไม่ยืดหยุ่น อย่างทีบ่อกคือขา

ขา้งนึงเราเป็นรฐัวิสาหกิจทีต่อ้งท าตามสคร. เรามี Board of Director ถึง 6 ดา้น เราตอ้งท าตาม 

พรบ.จดัซ้ือจดัจา้งใหม่ เรามีนโยบายการด าเนินกิจการทีด่ี เรามี CG เราเนน้ Compliance เรา

ตอ้งท าตามแบงกช์าติ ท าใหเ้ราชา้กว่าคู่แข่ง” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญผู้บริหาร#5 

“เราใชร้ะเบียบของรฐัวิสาหกิจท าใหข้าดความคล่องตัวเมือ่ตอ้งแข่งขนักบั

ธนาคารพาณิชย์” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญพนักงานกลุ่มศักยภาพ#2 

“เนือ่งจากเราเป็นธนาคารของรฐั ท าใหม้ีระเบียบปฏิบติังานคลา้ยกบัราชการ

เพ่ิมเติมคือหน่วยงานก ากบัมากกว่าธนาคารพาณิชยอื์่น ๆ เช่น สคร. ปปช. สตง. ท าใหใ้ชเ้วลา

ในการขยบัหาส่ิงใหม่ ๆ ค่อนขา้งชา้” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญพนักงานกลุ่มศักยภาพ#6 

2.) ระบบงานและโครงสร้างพ้ืนฐานทางเทคโนโลยี กลุ่มตัวอย่างจ านวน 6 ท่าน 

มีความคิดเหน็ตรงกัน คือ ระบบงานภายในที่มีอยู่จ านวนมาก ไม่มีความเช่ือมโยงกันและ

โครงสร้างพ้ืนฐานทางด้านเทคโนโลยีที่ไม่เพียงพอต่อการแข่งขันหรือยังไม่ทนัสมัยเทยีบเท่า

คู่แข่ง ดังตัวอย่างประโยคที่ได้จากการสัมภาษณ์ดังน้ี 

“จดุอ่อนเราก็ยงัมีเยอะในเรือ่งของความเสถียรของระบบนะครบั เนือ่งจากเรามี

ระบบงานมากมายทีเ่ป็นระบบแบบ Stand Alone มนัยงัไม่เชือ่มโยงกนัหมด และจากข่าวที่

ออกไปก็จะเห็นไดช้ดัว่า NEXT ก็ยงัล่มอยู่เลย ล่มจนถกูรอ้งเรียนแบงกช์าติ” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ

ผู้บริหาร#2 

“ทีน่่าแปลกก็คือว่า เวลาเราลงทุนทางดา้นเทคโนโลยีเรามกัจะลงทุนสรา้งระบบ

ขึ้นมาใหม่ใชเ้ฉพาะหน่วยงานนัน้ ๆ ไม่ไดม้องภาพรวมว่าผลลพัธ์มนัจะ Smoot ตลอดรึเปล่า 

ไม่ใช่ไม่ดีนะ แต่ผมมองว่าท าไมเราไม่ลงทุนซ้ือเทคโนโลยีสมยัใหม่มาใชที้ม่นัสามารถใชไ้ดทุ้ก

หน่วยงาน อย่าง RPA นีก่็ตัวนึงนะทีผ่มมองว่าน่าลงทุน เพราะมนัเป็นตัวส าคัญเลยทีจ่ะเชือ่มโยง

ระบบต่าง ๆ ทีแ่ต่ละหน่วยงาน” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญผู้บริหาร#5 

“จุดอ่อนอยู่ทีค่วามไม่เชือ่มโยงของระบบการท างาน โครงสรา้งทางดา้น IT ที่

มนัยงัไม่ Flexible และมีระบบทีเ่ป็น Stand Alone มาก” ผู้ให้ข้อมูลส าค ัญพนักงานกลุ่ม

ศักยภาพ#2 
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“จุดอ่อนของธนาคารเราหากเทียบกบัเอกชนคือแบงกพ์าณิชยข์นาดใหญ่ อีก 4 

แห่ง ผมว่าเรามีโครงสรา้งทาง IT ทีใ่หญ่ แต่มนัยงัไม่เพียงพอกบัปริมาณธุรกรรมหรือปริมาณ

ของลูกคา้ ท าใหม้ีปัญหาระบบล่ม อีกอย่างคือ เรายงัลงทุนในเทคโนโลยีสมยัใหม่นอ้ยกว่า  ชา้

กว่าคู่แข่ง ท าใหเ้ราตามหลงัคู่แข่งอยู่ประมาณ 1 ปี” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญพนักงานกลุ่มศักยภาพ#7 

3.) ช่องว่างระหว่างวัย และการยอมรับการเปลี่ยนแปลง มีผู้บริหารและ

พนักงานกลุ่มศักยภาพ จ านวน 5 ท่าน มองว่า ธนาคารเอบีซีมีช่องว่างระหว่างวัยที่ต่างกันมาก

เกินไป และมีระบบอุปถัมภ์ ท าให้มีปัญหาเร่ืองของการสื่อสาร การส่งผลต่อการจัดการการ

เปล่ียนแปลง ดังตัวอย่างประโยคที่ได้จากการสัมภาษณ์ดังน้ี 

“Culture ของคนของแบงกเ์ราส่วนใหญ่นะ ยงัยึดกบัระบบอุปถมัภ์ ท าแบบเดิม 

ๆ ในแง่ดีมนัก็ท าใหค้นรกัองค์กร แต่ก็ท างานแบบชา้วชามเย็นชาม แต่โดย Trend ธุรกิจธนาคาร

ในปัจจุบนัแลว้มนัก็เป็นจุดอ่อน เพราะเราไม่สามารถเล้ียงดูอุม้ชูหรืออุปถมัภ์ในลกัษณะธุรกิจ

ได”้ผู้ให้ข้อมูลส าคัญผู้บริหาร#4 

“จุดอ่อนอีกขอ้นึงผมมองว่าเรามีพนกังานส่วนใหญ่รอ้ยละประมาณ 50 อยู่ใน

วยั 50+ ซึง่พนกังานกลุ่มน้ียงัคงยึดติดกบัความส าเร็จในอดีต และมกัจะขยบัตัวชา้เวลาทีม่ีการ

สือ่สารลงไป ในขณะเดียวกนัเราก็มีพนกังานรุ่นใหม่เขา้มาตัง้แต่ปี 2548 ซึง่ถือเป็นก าลงัส าคัญ

ของธนาคารปัจจุบนั เท่าทีส่งัเกตุ ปัญหาที่ตามมาจากช่องว่างระหว่างวยัก็จะเป็นเรือ่งของการ

สือ่สาร ทีค่ยุกนัคนละภาษา” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญผู้บริหาร#5 

“พนกังานรุ่นเก่าเคา้ไม่ค่อยยอมรบัการเปลีย่นแปลงเท่าไหร่ค่ะ แมว้่าธนาคาร

จะพยายามสือ่สารถึง Trend ธุรกิจทีเ่ปลีย่นแปลงไปในทางเทคโนโลยี ท างานก็ท าแบบเดิม ๆ ไม่

ค่อยเอา IT. เขา้มาใช ้เพราะเคา้กลวัท ุกอย่างเลยค่ะ” ผู้ให้ข้อมูลส าค ัญพนักงานกลุ่ม

ศักยภาพ#4 

4.) กระบวนการภายในที่ซ า้ซ้อน จากความคิดเหน็ของกลุ่มอย่างจ านวน 3 ท่าน 

เกิดจากการที่ธนาคารมีโครงสร้างองค์กรขนาดใหญ่ บางหน่วยงานมีหน้าที่และความรับผิดชอบ

ที่ใกล้เคียงกัน ท าให้การปฏบิัติการซ า้ซ้อน และมีมาตรฐานการปฏบิัติงานที่แตกต่างกันในเร่ือง

เดียวกัน ดังตัวอย่างประโยคที่ได้จากการสัมภาษณ์ดังน้ี 

“ธนาคารเรามีโครงสรา้งองค์กรขนาดใหญ่มาก และมีกระบวนการภายในที่

ซบัซอ้น ทีพี่เ่ห็นชดัเลยก็เช่น เรือ่งของการแบ่ง Segment ในการดูแลพอร์ตของลูกคา้ธุรกิจที่

บางครัง้ท าใหลู้กคา้เกิดความสบัสน เช่น เวลาทีลู่กคา้สาขามีวงเงินสินเชื ่อรวมเกิน 20 ลา้น ก็

จะตอ้ง Move ไปให ้BC (ส านกังานธุรกิจ) และถา้เกิน 100 ก็จะถกูส่งไปให ้CBC (ฝ่ายสินเชือ่

ธุรกิจขนาดใหญ่)” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญผู้บริหาร#3 

“จุดอ่อนก็คือ ธนาคารเรายงัมีกระบวนการท างานทีซ่ า้ซอ้น มีกระบวนการทีเ่ป็น 

Manual อยู่มาก นอกจากนัน้ยงัมีการแบ่งหนา้ทีง่านละเอียดเกินไป ท าใหม้ีหน่วยงานหลาย ๆ 

หน่วยงานท างานในลกัษณะทีค่ลา้ย ๆ กนั” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญพนักงานกล่มศักยภาพ#1 
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5.) การประชาสัมพันธ์ มีกลุ่มตัวอย่างพนักงานกลุ่มศักยภาพเท่านั้นที่เหน็

ตรงกันจ านวน 2 ท่าน คือ การประชาสัมพันธ์ของธนาคารเกี่ยวผลิตภัณฑ์และบริการที่น้อย

เก ินไป ซึ่งกลุ่มตัวอย่างมองว่า ธนาคารมีผลิตภัณฑ ์ที ่หลากหลายมากแต่ย ังไม่สามารถ

ประชาสัมพันธ์ให้กลุ่มเป้าหมายทราบถึงผลิตภัณฑ์ที่เหมาะสมกับตัวลูกค้าได้เท่าเทยีมคู่แข่ง และ

การประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับบริการใหม่ ๆ ยังน้อยหรือช้า กว่าคู่แข่ง ดังประโยคที่ได้จากการ

สัมภาษณ์ดังน้ี 

“ขอ้เสียอย่างแรกก็คือ ธนาคารยงัขาดการประชาสมัพนัธ์ทีดี่ ทัง้ ๆ ทีธ่นาคารมี

ผลิตภณัฑที์ห่ลากหลายกว่าคู่แข่ง การสือ่สารของธนาคารยงัไม่ค่อยถึงกลุ่มลูกคา้เป้าหมายเท่าใด

นกั และยงัไม่ครอบคลุมทุกช่องทาง โดยเฉพาะโฆษณามีนอ้ยมากเมือ่เทียบกบัคู่แข่ง” ผู้ให้

ข้อมูลส าคัญพนักงานกลุ่มศักยภาพ#1 

“การประชาสมัพนัธ์เกีย่วกบับริการใหม่ ๆ ของธนาคาร หรือไม่ก็เกีย่วกบั

บริการทีลู่กคา้ท าดว้ยตัวเองไดผ้่าน NEXT ค่ะ เช่น การกดเงินโดยไม่ตอ้งใชบ้ตัร การซ้ือประกนั 

การซ้ือกองทุน การซ้ือขายอัตราแลกเปลีย่น เป็นต้น ลูกคา้ต่างจงัหวดัยงัเดินทางมาใชบ้ริการที่

ธนาคารอยู่เลยค่ะ” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญพนักงานกลุ่มศักยภาพ#4  

 

4.1.3 โอกาส (Opportunities)   

จากตารางที่ 4.1 พบว่า โอกาสของธุรกิจธนาคารพาณิชย์ในปัจจุบัน มีทั้งสิ้น 3 

ประเดน็ ได้แก่ ความเจริญก้าวหน้าทางเทคโนโลยี การท าธุรกิจโดยอาศัยโซ่อุปทาน (Supply 

Chain) และกฎหมายที่เอื้อประโยชน์ ซ่ึงมีรายละเอียดดังน้ี 

1.) ความเจริญก้าวหน้าทางเทคโนโลยี มีกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่จ านวน 9 ท่าน 

มีความคิดเหน็ว่า โอกาสของธุรกิจธนาคารพาณิชย์เกิดจากความเจริญก้าวหน้าทางเทคโนโลยี

เป็นหลัก ดังตัวอย่างประโยคที่ได้จากการสัมภาษณ์ดังน้ี 

“ปัจจุบนั ถา้เรามี Platform แบงกอื์่นก็มี แต่ว ่ามนัไม่เหมือนกนันะ ถา้ใคร

อยากจะมาใชข้องเราเคา้ก็แค่มาเชือ่มกบัเรา แมแ้ต่ธนาคารอื่นก็สามารถมา Plug กบัเราได ้

เทคโนโลยีพวกน้ีมนัก็จะกลายเป็น Open Banking อย่างฝ่ายควบคมุการประเมินราคาอ่ะ ปีที่

แลว้แบงกช์าติก็มาถามว่า ขอ้มูลการประเมินอ่ะแชร์กนัไดไ้หม ลูกคา้มาขอสินเชือ่แบงกไ์หนท า

ครัง้เดียว เพราะมนัคือเรือ่งเดียวกนัแค่มาขอใชบ้ริการขอ้มูลนัน้” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญผู้บริหาร#1 

“ถา้มองเผิน ๆ คนทัว่ไปจะมองธนาคารถกู Disrupt โดยเทคโนโลยี แต่พี ่ว่า

เทคโนโลยีเป็นโอกาสของธุรกิจธนาคารนะ เพราะว่าธนาคารเป็นแหล่งเงินทุน มีเงินทุน ในการที่

จะหาเทคโนโลยีทางการเงินมาใชใ้นการสรา้ง Business Model ใหม่ๆ และหากสามารถน ามาใช ้

ไดอ้ย่างถกูตอ้งเหมาะสม สนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้ก็จะท าใหเ้กิดความรวดเร็ว และเกิด

ความพึงพอใจ” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญผู้บริหาร#2 
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“ธนาคารอ่ะมีโอกาสทีจ่ะลงทุนดา้นเทคโนโลยีเขา้มาใชใ้นการขาย Knowledge 

หรือรบัท า Platform ใหก้บัลูกคา้ได ้จากเดิมเราไม่ไดข้ายเทคโนโลยีนะ เราขายสินเชือ่ ขายเงิน

ฝาก แต่ว่าโลกมนัเปลีย่นเราจึงจ าเป็นตอ้งน าเทคโนโลยีเขา้มาช่วยโดยเฉพาะในการ Service 

ใหก้บัลูกคา้ใหไ้ด”้ ผู้ให้ข้อมูลส าคัญผู้บริหาร#4 

“การพฒันาดา้นเทคโนโลยีถือเป็นอาวุธทีส่ าคัญทีส่รา้งโอกาสใหก้บัธนาคาร

พาณิชย ์หากธนาคารใดสามารถน าเทคโนโลยีมาใชอ้ย่างต่อเนือ่ง ควบคู่ไปกบัการพฒันา

พนกังานในองค์กร ก็จะท าใหธ้นาคารนัน้มีความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ

พนักงานกลุ่มศักยภาพ#1 

“โอกาสเกิดจากการน าเอาเทคโนโลยีสมยัใหม่เขา้มาใชใ้นธนาคารค่ะ เช่น การ

ท าแอปฯ NEXT โดยใช ้API., การใช ้AI., LG-Block Chain, การท างานบน Clouds เป็นตน้ 

เพราะจะท าใหล้ดระยะเวลารอคอยใหก้บัลูกคา้ได ้ส่วนกระบวนการภายในก็เอา RPA มาใชม้นัก็

จะเร็วขึ้นดว้ยค่ะ” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญพนักงานกลุ่มศักยภาพ#4 

2.) การท าธุรกิจโดยอาศัยโซ่อุปทาน (Supply Chain) มีผู้บริหารจ านวน 3 

ท่าน และพนักงานกลุ่มศักยภาพ 1 ท่าน ที่มีความเหน็ว่า การท าธุรกิจในลักษณะของโซ่อุปทาน 

(Supply Chain) เป็นโอกาสส าหรับธุรกิจธนาคารพาณิชย์ ดังตัวอย่างประโยคที่ได้จากการ

สัมภาษณ์ดังน้ี 

“เรามีจุดแขง็อยู่แลว้เรือ่งของ Database ทีไ่หลเขา้มาจากหน่วยงานภาครฐั ท า

ใหเ้รามีโอกาสทีไ่ปต่อยอดทางดา้น Supply Chain สูงมาก เราจะตอ้งใชเ้ทคโนโลยีมาเชือ่มต่อ

กบัภาครฐั และคู่คา้ของภาครฐัดว้ย มนัคือตัง้แต่ตน้น า้ถึงปลายน า้ ปลายน า้ก็คือประชาชนทัว่ไป

ทีใ่ชบ้ริการภาครฐั” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญผู้บริหาร #2 

“โอกาสของธุรกิจธนาคารมีแน่นอน เพราะทุกธนาคารมีฐานลูกคา้ ซึง่ฐานลูกคา้

ก็จะเชือ่มโยงไปยงัลูกคา้ของลูกคา้ หรือการท าธุรกิจในลกัษณะของ Supply Chain เราก็จะ

สามารถขยายธุรกิจต่อยอดไปสูลูกคา้ของลูกคา้ไดไ้ม่ยาก” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญผู้บริหาร#3 

“ถา้ธนาคารจะมองโอกาสตัวเอง นั่นคือ ธนาคารจะตอ้งเป็น Supply Chain 

ใหก้บัธุรกิจทีม่ีอยู่ในวงจรธุรกิจของโลกน้ีใหไ้ด ้มนัเป็นเหมือน Business Solution เพราะเรามี 

Knowledge Based ดา้นธุรกิจต่าง ๆ ทีธุ่รกิจนัน้ ๆ อาจจะท าไม่ได ้เพราะฉะนัน้ เราก็เอาความรู ้

ตรงน้ีไปต่อยอดธุรกิจ ไปดึงคู่คา้ของลูกคา้มา เขา้ไปแชร์ให ้Service มนักวา้งขวางขึ้น” ผู้ให้

ข้อมูลส าคัญผู้บริหาร#4 

3.) กฎหมายที่เอื้อประโยชน์ต่อการท าธุรกิจธนาคารพาณิชย์ ซ่ึงกลุ่มตัวอย่าง

จ านวน 3 ท่าน มองว่า ปัจจุบันรัฐบาลประกาศใช้กฎหมายที่เอื้อประโยชน์ต่อการท าธุรกิจ

ธนาคารมากข้ึน ดังตัวอย่างประโยคที่ได้จากการสัมภาษณ์ดังน้ี 

“เรือ่งกฎหมายจะมี 2 ส่วน ส่วนหนึง่เป็นอุปสรรค และอีกส่วนหนึง่เป็นโอกาส 

ทีน้ีกฎหมายทีพี่ม่องวา่เป็นโอกาสก็เช่น พ.ร.บ.หลกัประกนัทางธุรกิจ พ.ศ.2559 ทีใ่หลู้กคา้
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สามารถน าเอาทรพัยส์ิน 6 ประเภท มาจดทะเบียน แบบออนไลน์ กบักรมพฒันาธุรกิจการคา้ 

เพือ่เป็นหลกัทรพัยใ์นการขอกูเ้งินกบัแบงกไ์ดโ้ดยไม่ตอ้งส่งมอบทรพัยส์ินนัน้ใหก้บัธนาคาร อีก

ตัวทีนึ่กออกก็คือกฎหมายเกีย่วกบัการท าธุรกรรมทางอิเลก็ทรอนิกส ์ทีอ่นุญาตใหใ้ชพ้วก Digital 

ID, e-Signature, e-Document หร ือ Biometrics อ ันนี้ก ็จะท าให เ้ราประหยดัตน้ท ุน เ ป็น 

Paperless ลูกคา้ก็จะท าธุรกรรมกบัธนาคารไดเ้องง่ายขึ้นกว่าแต่ก่อนมาก” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ

ผู้บริหาร#3 

“เรือ่งของนโยบายของภาครฐัทีส่่งเสริมเศรษฐกิจดิจิทลั และมีการออกกฎหมาย

เกีย่วกบั Digital ออกมาหลายตัว ยกตัวอย่างลูกคา้จะขอดูขอ้มูลเครดิต หรือขอหนงัสือรบัรอง

การจดทะเบียนพาณิชยอ์ย่างเน้ียะ ก็ท าผ่านตูเ้อทีเอ็ม หรือแบงกไ์ดเ้ลย เพราะกฎหมายเปิดช่อง

ใหท้ าได ้แบงกก์ ็ไดป้ระโยชน์ ลูกคา้ก็ไดป้ระโยชน์ม ันก็ง่ายทัง้สองฝ่าย” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ

พนักงานกลุ่มศักยภาพ#1 

 

4.1.4 อุปสรรค (Threats) 

จากตารางที่ 4.1 พบว่า อุปสรรคของธุรกิจธนาคารพาณิชย์มี 4 ประเดน็ ได้แก่ 

กฎหมายและข้อบังคับของธนาคารแห่งประเทศไทยที่มีมากเกินไปในปัจจุบัน คู่แข่งรายใหม่ 

มิจฉาชีพและความปลอดภัยไซเบอร์ และการขาดแคลนแรงงานที่มีทกัษะทางด้านดิจิทลั ซ่ึงมี

รายละเอียดดังน้ี 

1.) กฎหมายและข้อบังคับของธนาคารแห่งประเทศไทยที่มีมากเกินไป โดย

กลุ่มตัวอย่างจ านวน 7 ท่าน มีความคิดเหน็ตรงกันว่า กฎหมายและข้อบังคับของธนาคารแห่ง

ประเทศไทยที่เข้มงวดเป็นอุปสรรคที่ส าคัญที่สุดในการด าเนินธุรกจิธนาคารพาณิชย์ในปัจจุบัน 

ดังตัวอย่างประโยคที่ได้จากการสัมภาษณ์ดังน้ี 

“ขอ้บงัคับของธนาคารแห่งประเทศไทยมนัเป็นอุปสรรคครบั ทุกแบงกก์็โดน

ก ากบัเหมือน ๆ กนั แต่ Nonbank หรือพวก Startup อาจจะยงัเขา้ไปไม่ถึง ตรงน้ีเราก็จะ

เสียเปรียบอยู่ส่วนหนึง่ดว้ย” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญผู้บริหาร#3 

“แบงกช์าติพยายามส่งสญัญาณว่าธนาคารคณุเอาเปรียบลูกคา้เยอะไปรึ เปล่า 

หรือไม่ก็เป็นมาตรการในการป้องกนัเศรษฐกิจ คือพอมนัมีสญัญาณบางอย่าง อย่างมาตรการ 

LTV.เนีย่ เคา้ก็เห็นว่าหน้ีภาคครวัเรือนเร่ิมสูงแลว้นะ เคา้ก็ตอ้งเขา้มาควบคุม มนัก็เป็นอุปสรรค

ทีทุ่กแบงกจ์ะตอ้งท าตามแหล่ะ” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญผู้บริหาร#4 

“หลงัๆ นี ่ธนาคารแห่งประเทศไทยออกมาตรการมาแต่ละอย่างเหมือนจะตัด

แขนตัดขาของธนาคารเลย อะไรก็แลว้แต่ทีเ่กิดขึ้นแลว้กระทบต่อประชาชน ต่อเศรษฐกิจเคา้ก็จะ

เขา้มาควบคมุ ท าใหแ้บงกพ์าณิชยอ์่ะ เสียเปรียบแบงกร์ฐั และก็เสียเปรียบพวก Startup 

Fin.Tech.ดว้ยทีเ่คา้ไม่ไดเ้ขา้ไปก ากบั รายไดข้องแบงกก์็หายไปเยอะนะ” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ

พนักงานกลุ่มศักยภาพ#4 
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“ขอ้จ ากดัในการขบัเคลือ่นการท างาน คือ ธนาคารพาณิชยจ์ะถกู ธปท.ก ากบัที่

ค่อนขา้งเขม้งวดกว่าธนาคารเฉพาะของรัฐ ท าใหเ้สียเปรียบธนาคารของรฐั” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ

พนักงานกลุ่มศักยภาพ#5 

2.) คู่แข่งรายใหม่ เป็นอุปสรรครองลงมาที่กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเหน็ตรงกัน

จ านวน 5 ท่าน ซ่ึงกลุ่มตัวอย่างมองว่า คู่แข่งของธนาคารพาณิชย์ในยุคน้ีนอกจากจะเป็นคู่แข่ง

ทางตรงที่เป็นธนาคารพาณิชย์ด้วยกันแล้ว ยังมีคู่แข่งทางอ้อมที่เป็นสถาบันการเงินที่ไม่ใช่

ธนาคารพาณิชย์ (Nonbank) กลุ่ม Startup ที่เป็นเทคโนโลยีทางการเงิน (FinTech.) กลุ่ม

โทรคมนาคม(Telco.) กลุ่มธุรกิจการค้าผ่านช่องทางอิเลก็ทรอนิกส์ (E-Commerce) และธุรกิจ

อื่น ๆ เช่น ร้านสะดวกซ้ือ ที่ได้รับอนุญาตให้ประกอบธุรกิจเป็นตัวแทนของธนาคารพาณิชย์ใน

การท า ธ ุรกรรมทางการ เ ง ินต ่า ง  ๆ  ( Banking Agent)  รวมทั ้งสก ุล เ ง ินด ิจ ิท ัลต ่า ง  ๆ  

(Cryptocurrency) เป็นต้น ดังตัวอย่างประโยคที่ได้จากการสัมภาษณ์ดังน้ี 

“ถา้มองอุปสรรคจริง ๆ เนีย่ คือ จากปัจจยัภายนอก ณ วนัน้ีเราเห็นไดจ้าก 

Nonbank และคู่แข่งทีเ่กิดขึ้นใหม่ ๆ เยอะแยะมากมาย โดยเฉพาะพวก Startup หรือ Fin.Tech.

ต่าง ๆ มนัเป็นกระแสของการ Disruptive จากปัจจยัภายนอก” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญผู้บริหาร#2  

“อุปสรรคคือพวกเทคโนโลยีทางการเงิน ทีเ่ขา้มาท าใหก้ารท าธุรกรรมทางการ

เงินง่ายขึ้น อาศัยช่องว่างของความยุ่งยากซบัซอ้นของระบบธนาคารพาณิชยแ์บบเดิม ๆ ซึง่มนัก็

ตอบโจทยก์ารใชง้านของผูบ้ริโภคในปัจจุบนัไดม้ากกว่า” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญผู้บริหาร#5 

“อุปสรรคทีต่อ้งเผชิญนั่นก็คือคู่แข่งหนา้ใหม่ ๆ ทีไ่ม่ใช่ธนาคารพาณิชยด์ว้ยกนั

อีกต่อไป ไม่ว่าจะเป็น Fin.Tech., Telco., E-Commerce, E-Wallet, หรือเมแ้ต่ 7-Eleven เคา้

ก็สามารถรบัฝากถอนแทนเราไดแ้ลว้ดว้ย ซึง่คู่แข่งนัน้ยงัเร็วกว่าคล่องตัวกว่าเพราะยงัไม่มี

กฎหมายควบคมุอย่างจริงจงั” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญพนักงานกลุ่มศักยภาพ#3 

3.) มิจฉาชีพและความปลอดภัยด้านไซเบอร์ เป็นอุปสรรคที่มีกลุ่มตัวอย่าง

จ านวน 4 ท่าน มีความคิดเหน็ว่า ปัจจุบันมีมิจฉาชีพรูปแบบใหม่ ๆ เกิดขึ้น ดังตัวอย่างประโยค

ที่ได้จากการสัมภาษณ์ดังน้ี 

“เรือ่งความน่าเชือ่ถือทีล่ดลงจากกลุ่มมิจฉาชีพรูปแบบใหม่ ๆ ทีพ่ยายามเจาะ

ขอ้มูลของธนาคาร พยายามหาวิธีหลอกลวงลูกคา้ และพอเกิดเหตุขึ้น ธนาคารก็ตอ้งรบัผิดชอบ 

ภาพลกัษณ์ของธนาคารก็เสีย คนก็เลยไปใชอ้ะไรทีม่นัชวัร์กว่า” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญผู้บริหาร#5 

“อุปสรรคทีน่่ากลวัมนัก็คือเรือ่งของ Cyber Risk เพราะเทคโนโลยีมนัไปเร็ว

มาก บางครัง้มนัเร็วเกินกว่าทีเ่ราจะควบคุมมนัไดท้นั เหมือนตอนทีตู่ ้ ATM หลาย ๆ ธนาคาร

โดน Hack อ่ะ พอเกิดเหตุการณ์คนทีร่บัผิดชอบกเ็ป็นธนาคาร แต่ข่าวทีอ่อกไปคือ ลูกคา้เคา้ก็

รูสึ้กว่าไม่ปลอดภยัละ” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญพนักงานกลุ่มศักยภาพ#2 
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4.) การขาดแคลนแรงงานที่มีทกัษะทางด้านดิจิทลั ถือเป็นอุปสรรคที่กลุ่ม

ตัวอย่างเหน็ตรงกันน้อยที่สุด และเป็นผู้บริหารเท่าน้ัน จ านวน 2 ท่าน ดังตัวอย่างประโยคที่ได้

จากการสัมภาษณ์ดังน้ี 

“อุปสรรคอีกอย่างคือคนทีจ่ะมาดูเรือ่ง Analytics ยงัมีจ ากดัอยู่ เพราะฉะนัน้

ตอ้งหาคนทีมี่ Skill อย่างดา้น Technology เขา้มา ทุกแบงกก์็ประกาศ Recruit  หาพนกังานดา้น

น้ีทุกแบงกเ์ลย” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญผู้บริหาร#2 

“ตอนน้ีเหมือนเราเป็นบริษัท IT ทีใ่หบ้ริการดา้น Platform ต่าง ๆ ใหลู้กคา้ แต่

คนทีเ่รามีอยู่ยงัเป็น Traditional ไม่มีทกัษะดา้นน้ี ตอนน้ีทุกธุรกิจแย่งกนัน่าดูเลยคนทีจ่บดา้น 

IT อ่ะ มนัไม่พอ” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญผู้บริหาร#4 

 

4.2 ระบบซอฟตแ์วรอ์ตัโนมติั (Robotic Process Automation: RPA) 

 

  แนวคิดการน า RPA เข้ามาใช้ในธนาคารเอบีซี สายงานปฏิบัติการ เกิดขึ้ นตั้งแต่

เดือนพฤศจิกายน 2561 โดยรองกรรมการผู้จัดการใหญ่ ผู้บริหารสายงานปฏบัิติการ เน่ืองจากเหน็

ว่างานด้านปฏิบัติการเป็นงานที่ มีกระบวนการจ านวนมาก มีข้อมูลมหาศาล ประกอบกับใน

ต่างประเทศมีการน า RPAไปใช้งานแล้วได้ผลลัพธ์ที่น่าพึงพอใจ รวมทั้งคู่แข่ง 2-3 รายในประเทศ

ไทย ได้เร่ิมน า RPAเข้ามาใช้ช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพและประสิทธิผล อย่างไรกต็ามจากการสังเกตุใน

การประชุมการติดตามความคืบหน้าของโครงการ RPA.พบว่า ปัจจุบันโครงการยังไม่ค่อยมีความ

คืบหน้าเท่าที่ควร เน่ืองจาก ท่านรองกรรมการผู้จัดการใหญ่ ผู้บริหารสายงานปฏิบัติการได้

เกษียณอายุไป เม่ือ 30 กันยายน 2562 และพนักงานกลุ่มศักยภาพที่รับผิดชอบหลักได้ลาออกทั้ง

ทมี ท าให้โครงการ RPAอยู่ในความดูแลของฝ่ายกลยุทธ์และพัฒนากระบวนการร่วมกับฝ่ายไอท ีที่

ต้องช่วยกันคัดเลือกกระบวนการที่เหมาะสมกับ RPAตามค าแนะน าของผู้ให้บริการ RPAภายใต้แบ

รนด์ Automation Anywhere คาดว่าโครงการ RPAจะสามารถน าไปใช้งานได้จริงประมาณไตรมาส 3 

ของปี พ.ศ.2563 และจากการสัมภาษณ์ได้ผลการศึกษาเกี่ยวกับระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติ  

ดังต่อไปน้ี 

 

  4.2.1 คุณสมบติัและความสามารถของ RPA  

จากผลการสัมภาษณ์ผู้บริหารและพนักงานกลุ่มศักยภาพ เกี่ยวกับความรู้ความ

เข้าใจถึงคุณสมบัติและความสามารถของ RPA โดยใช้ข้อมูลคุณสมบัติและความสามารถของ 

RPA 10 ประการ ของ Anagnoste (2017) เป็นข้อมูลหลัก พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความรู้และความ

เข้าใจเกี่ยวกบัคุณสมบัติและความสามารถของ RPA ที่แตกต่างกนัดังน้ี 
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ตารางที่ 4.2 ผลการสมัภาษณก์ลุ่มตวัอย่างเกีย่วกบัคณุสมบติัและความสามารถของ RPA 

คุณสมบติัและ

ความสามารถของ RPA 

ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั 

(ผูบ้ริหาร) 

ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั 

(พนกังานกลุ่มศกัยภาพ) 

 #1 #2 #3 #4 #5 #1 #2 #3 #4 #5 #6 #7 

สามารถสอนหรือฝึกฝนให้

ท างานได้โดยผู้ใช้งานที่ไม่

ต้องมีทกัษะทางด้านการ

ออกแบบหรือการเขียน

โปรแกรม 

            

ท างานร่วมกนักบัผู้ใช้งาน             

สามารถท างานที่มีโครงสร้าง

ของกระบวนการท างานซ า้ ๆ 
            

สามารถท างานบนระบบงาน

และเข้าถึงระบบต่าง ๆ ได้

อย่างหลากหลาย 

            

สามารถใช้งานหรืออ่านค่า

จากไฟล์อเิลก็ทรอนิกสต่์าง 

ๆ ได้หลากหลาย 

            

ตรวจสอบและตัดสนิใจทา

งานภายใต้หลักเกณฑท์ี่ถูกตั้ง

ค่าเอาไว้ก่อนได้ 

            

ก าหนดข้อยกเว้นในการ

เข้าถึงฐานข้อมูลโดยการใช้

รหัส ที่ก าหนดไว้เป็นการ

เฉพาะ 

            

ท างานได้ 24 ช่ัวโมงไม่มี

วันหยุด 
            

เกบ็ข้อมูลปัญหาและส่งไปยัง

ผู้รับผิดชอบได้โดยตรง 
            

เกบ็ข้อมูลและน าไปใช้

ส าหรับการวิเคราะห์ต่อไปได้ 
            

หมายเหต.ุ โดย ผู้วิจัย, 2563 
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จากตารางที่ 4.2 กลุ่มตัวอย่างทั้งหมดมีความคิดเหน็ตรงกันว่า RPA มี

คุณสมบัติและความสามารถในการท างานที่มีโครงสร้างของกระบวนการท างานซ ้า ๆ และ

สามารถท างานบนระบบงานและเข้าถึงระบบต่าง ๆ ได้อย่างหลากหลาย มากที่สุด รองลงมาคือ 

คุณสมบัติและความสามารถในการตรวจสอบและตัดสินใจทางานภายใต้หลักเกณฑ์ที่ถูก

ก าหนดเอาไว้ก่อนได้ และสามารถเกบ็ข้อมูลและน าไปใช้ส าหรับการวิเคราะห์ต่อไปได้ จ านวน 

9 ท่าน รองลงมากลุ่มตัวอย่างจ านวน 7 ท่าน เหน็ว่า RPA สามารถสอนหรือฝึกฝนให้ท างานได้

โดยผู้ใช้งานที่ไม่ต้องมีทักษะทางด้านการออกแบบหรือการเขียนโปรแกรม และกลุ่มตัวอย่าง

จ านวน 5 ท่าน เหน็ว่า RPAสามารถใช้งานหรืออ่านค่าจากไฟล์อิเลก็ทรอนิกส์ต่าง ๆ ได้

หลากหลาย สามารถก าหนดเง่ือนไขหรือข้อยกเว้นในการเข้าถึงฐานข้อมูลโดยการใช้รหัส ที่

ก  าหนดไว้เป็นการเฉพาะ และสามารถท างานได้ 24 ชั่วโมงไม่มีวันหยุด ส่วนคุณสมบัติที่

สามารถท างานร่วมกันกับผู้ใช้งานและการเกบ็ข้อมูลปัญหาและส่งไปยังผู้รับผิดชอบได้โดยตรง 

มีผู้กล่าวถึงน้อยที่สุดจ านวน 1 ท่าน ดังตัวอย่างประโยคที่ได้จากการสัมภาษณ์ดังน้ี 

“RPA ตามทีพี่ เ่ขา้ใจก็คือว ่า มนัคือ Robot นีแ่หล่ะ เป็นโปรแกรมทีเ่ป็น 

Robot ทีม่นัท างานได ้24 ชัว่โมง สามารถจดัการงานทีเ่ป็นขอ้มูลในปริมาณมากได ้แต่งานนัน้

จะตอ้งมี standard สามารถไปหยิบขอ้ความหรือ Massage หรืออ่านไฟลเ์อกสารต่าง ๆ ใน

ระบบงานต่าง ๆ  แลว้น าไปประมวลผล วางเป็นรายงาน เพื่อใหค้นน าขอ้มูลนัน้ไปใชต่้อได ้

เช่น การดึงขอ้มูลเฉพาะทีเ่ราตอ้งการจากไฟลเ์อกสารต่าง ๆ มาวางไวใ้นทีที่เ่ราตอ้งการได ้

ภาพของ Robot ก็จะมาช่วยงานทีใ่นมุมของทีเ่ป็น Mass ทัง้หมด ส าหรับพีที่คิ่ดว่าส าคัญก็คือ 

เคา้จะมาดูเรือ่ง ประมวลผลของ Document ทัง้หมดตามทีเ่ราก าหนดเงือ่นไขหรือหลกัเกณฑ์

ใหเ้คา้ท า ซึง่เป็นซอฟแวร์ส าเร็จรูปทีไ่ม่ตอ้งท า Hard Coding เหมือนแต่ก่อน อันน้ีคือ RPA ใน

ความเขา้ใจของพีน่ะครับ” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญผู้บริหาร#1 

“RPA มนัคือซอฟต์แวร์ตัวนึงที ่Acts Thinks Analyzes like person แต่ตามที่

เราก าหนด RPA จะถูกเอามาใชง้านร่วมกบัพนักงาน ในงานทีม่ีลกัษณะทีม่ีขอ้มูลเยอะๆ งาน

เอกสาร งาน Routine ซ า้ๆ มนัมีความสามารถเขา้ถึงระบบงานต่าง ๆ ตามทีเ่ราก าหนดเงือ่นไข

ไวห้รือเรียกว่า Rule Based และก็สามารถตัดสินใจไดถ้า้เราก าหนดเงือ่นไขไดล้ะเอียดพอ ถา้

เกิดปัญหามนัจะเก็บ Log ไวห้รือจะก าหนดใหม้นัส่ง Log ไปใหพ้นักงานคนทีดู่แล ทีส่ าคัญคือ

มนัท างานได ้24/7 ไม่เหมือนคนทีท่ างานอย่างเต็มทีก่็ 8 ชัว่โมง ผมว่ามนัเหมาะกบั Operation 

เรานะ เพราะงานเราก็เป็นพวกเอกสาร ขอ้มูล แลว้ก็เอาไปวิเคราะห์ ส่งต่อขอ้มูลใหห้นา้บา้น

เป็นหลกัอยู่แลว้” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญพนักงานกลุ่มศักยภาพ#7 
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4.2.2 ประโยชนข์อง RPAทีม่ีต่อธนาคารเอบซีี 

จากการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างเกี่ยวกับความรู้ความเข้าใจด้านประโยชน์ของ 

RPA พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเหน็เกี่ยวกับประโยชน์ของ RPA ที่แตกต่างกัน และสามารถ

สรุปได้ดังต่อไปนี้  

 

ตารางที่ 4.3 ผลการสมัภาษณก์ลุ่มตวัอย่างเกีย่วกบัความรูค้วามเขา้ใจดา้นประโยชนข์อง RPA 

ประโยชนข์อง RPA 
ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั 

(ผูบ้ริหาร) 

ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั 

(พนกังานกลุ่มศกัยภาพ) 

 #1 #2 #3 #4 #5 #1 #2 #3 #4 #5 #6 #7 

ลดข้อผิดพลาด/สร้าง

มาตรฐานในการปฏบิัติงาน 

 

            

ลดระยะเวลา/ความรวดเรว็

ในการตอบสนองลูกค้า 

 

            

ลดต้นทุน             

 

ป้องกนัและควบคุมความ

เสี่ยง 

            

 

เพ่ิมผลิตผล (Productivity) 

 

            

กระตุ้นให้เกดิการเรียนรู้              

หมายเหต.ุ โดย ผู้วิจัย, 2563 

 

จากตารางที่ 4.3 พบว่า ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างเกี่ยวกับประโยชน์ของ 

RPAที่มีต่อ ธนาคารเอบีซี ที่ถูกกล่าวถึงมากกว่า 2 คร้ัง มีทั้งสิ้ น 6 ประการ ได้แก่ (1) ลด

ข้อผิดพลาด และสร้างมาตรฐานในการปฏบัิติงาน (2) ลดระยะเวลาในการปฏบัิติการหรือท าให้

การปฏบัิติงานรวดเรว็ขึ้น ตอบสนองลูกค้าได้รวดเรว็ขึ้น (3) ลดต้นทุน (4) ป้องกันและควบคุม

ความเสี่ยงให้กบัธนาคาร (5) เพ่ิมผลิตผล (Productivity) (6) กระตุ้นให้พนักงานเกดิการเรียนรู้ 

โดยที่  กลุ่มตัวอย่างทุกท่าน มีความเห็นตรงกันมากที่สุดว่า RPA มีประโยชน์ด้านการลด

ข้อผิดพลาดในการปฏิบัติงานและสร้างมาตรฐานในการปฏิบัติงานให้กับธนาคาร รองลงมาคือ 

การลดระยะเวลาในการปฏิบัติงานท าให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่าง
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รวดเรว็ขึ้น จ านวน 11 ทา่น ตามมาด้วยประโยชน์ในการลดต้นทุนให้กบัธนาคาร จ านวน 10 ทา่น 

ประโยชน์ในการป้องกันและควบคุมความเสี่ยง จ านวน 9 ท่าน โดยที่กลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้บริหาร

ทุกท่านมีความเหน็ตรงกันถึงประโยชน์ข้อที่ (1)-(4) ข้างต้น และมีกลุ่มตัวอย่างที่เป็นพนักงาน

กลุ่มศักยภาพ จ านวน 2 ทา่น กล่าวถึงประโยชน์ด้านการเพ่ิมผลิตผลให้กบัธนาคาร และประโยชน์

ในการกระตุ้นให้เกดิการเรียนรู้ทกัษะใหม่ ๆ ดังตัวอย่างประโยคที่ได้จากการสมัภาษณ์ดังน้ี 

“ประโยชน์มันแน่นอนอยู่แลว้คือ (1) ธนาคารเองเราอยู่กับลูกคา้ ท ายังไงให้

ลูกคา้พอใจมากทีสุ่ด ถา้เอา Data มาใชใ้นเชิงของลูกคา้แลว้เสร็จแลว้เราก็ไปตอบสนองลูกคา้ 

อย่างเช่น ลกูคา้ถอนเงินแลว้ไม่ไดเ้งิน ลกูคา้ท ารายการและระบบมนัล่ม แลว้จะคืนเงินลกูคา้ก็ตอ้ง

มา Analyze ว่ามนัเกิด Error จากอะไร Robotics มนัรูว้่าตอ้งท ายงัไง มนัก็ตัดสินใจทนัที มนัก็จะ

คืนเงินลกูคา้ไดเ้ร็วทีส่ดุ (2) กคื็อวา่คนเป็นปัจจยัทีเ่ป็นตน้ทนุทีแ่พงทีส่ดุขององค์กร ถา้ Robotics 

มาท างานแทน แทนทีเ่ราจะใชค้น 10 คน เราอาจจะเหลือแค่คนเดียว และท าไดเ้ร็วอีกต่างหากซึง่

มันเกิด Cost Saving ไดอ้ย่างแน่นอนนะครับ (3) ก็คือ ถา้เกิด Error ต่าง ๆ มันจะกระทบต่อ

ธนาคาร ย่ิง Error มากเท่าไหร่ ภาพพจนข์ององค์กร มนักมี็ผล ความเสีย่งดว้ย ซึง่ Robotics มนัก็

จะช่วยลด Error ลดความเสีย่งใหก้บัธนาคารได ้นีคื่อประโยชน์ขององค์กรทีไ่ดร้ับเต็มๆ เพราะ

ตอนน้ีเราแข่งกนัดว้ยความเร็วและตน้ทนุ” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญผู้บริหาร#2 

“ส าหรับธนาคาร หากด าเนินการแลว้เสร็จจะเป็นประโยชน์อย่างมากในการลด 

Cost และรองรับการจดัการจ านวนพนักงาน และลด Operational Risk ทีเ่กิดจาก Human Error 

ทัง้ยงัเพ่ิมประสิทธิภาพและประสิทธิผลทีช่ี้วดัได ้ส าหรบัตวัพนกังานเอง ช่วยลดเวลาในการท างาน

ทีซ่ า้ซอ้น ช่วยจดัการขอ้มลูทีมี่จ านวนมากใหเ้ร็วขึ้น ง่ายขึ้น ผิดพลาดนอ้ยลง ท าใหส้ามารถน าเวลา

ไปปฏิบติังานอย่างอ่ืนทีมี่ Value ไดม้ากขึ้น” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญพนักงานศักยภาพ#3 

“RPA จะมีประโยชน์คือ ช่วยลดความผิดพลาดของ Human Error ลดเวลาการ

ท างาน และลดการใชค้น เป็นอีกทางนึงที่จะกระตุน้ใหพ้นักงานเรียนรู ้และมีการท างานที่มี

ประสิทธิภาพมากขึ้น” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญพนักงานกลุ่มศักยภาพ#4 

 

  4.2.3 ผลกระทบของRPAทีม่ีต่อธนาคารเอบซีี 

จากการสมัภาษณ์กลุ่มตัวอย่างทั้งหมดเกี่ยวกบัผลกระทบของ RPAต่อธนาคารเอ

บีซี พบว่า กลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม มีความคิดเหน็เกี่ยวกับผลกระทบของ RPA ที่แตกต่างกัน คือ 

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ที่เป็นผู้บริหารจะมีการกล่าวถึงผลกระทบที่มีต่อพนักงานพร้อมทั้งมุมมอง

ในการแก้ปัญหาที่เกิดจากผลกระทบ แต่กลุ่มตัวอย่างที่เป็นพนักงานกลุ่มศักยภาพจะมีความคิด

เหน็ว่า RPA เป็นเคร่ืองมือที่ช่วยสร้างโอกาสมากกว่ามองถึงผลกระทบที่เกิดจากการน า RPA มา

ใช้ ซ่ึงสามารถสรุปได้ดังต่อไปนี้  
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ตารางที่ 4.4 ผลการสมัภาษณ์กลุ่มตัวอย่างเกีย่วกบัความคิดเห็นดา้นผลกระทบและโอกาสทีจ่ะ

เกิดขึ้นจากการน า RPA มาใชง้านในธนาคารเอบีซี สายงานปฏิบติัการ 

ทศันคติต่อ RPA 
ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั 

(ผูบ้ริหาร) 

ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั 

(พนกังานกลุ่มศกัยภาพ) 

 #1 #2 #3 #4 #5 #1 #2 #3 #4 #5 #6 #7 

ดา้นผลกระทบ  

พนักงานรู้สกึกงัวลว่าจะถูก

ทดแทน/เลิกจ้าง 

 

            

พนักงานต่อต้านการ

เปล่ียนแปลง ท าให้การน า 

RPA มาใช้ล้มเหลว 

            

ดา้นโอกาส  

สร้างนวัตกรรม/สร้าง

มูลค่าเพ่ิมให้ธนาคาร 

 

            

พัฒนาทกัษะของพนักงาน             

หมายเหต.ุ โดย ผู้วิจัย, 2563 

 

จากตารางที่ 4.4 พบว่า RPA อาจจะสร้างผลกระทบต่อพนักงานเพียงด้านเดียว คือ 

ด้านความรู้สึกกังวลของพนักงานว่าจะถูกเลิกจ้างจากการน า RPAมาใช้ ซ่ึงเป็นความคิดเห็นของ

ผู้บริหารทั้ง 5 ทา่น ดังตัวอย่างประโยคจากการสมัภาษณ์ดังน้ี 

“ผลกระทบถา้เรามองภาพพ้ืน ๆ  RPA จะกระทบคนแน่นอน จะเห็นวา่ตอ้งลดคน เรา

ตอ้งปรบัคน คนไหนท างานไม่ไดเ้อาอันน้ีมาแทน แลว้ถา้คนน้ีท างานไม่ไดก้็ถกูออกไป กระทบแรงใน

ช่วงแรก แต่ถา้มองลึกลงไป พีว่่าผูบ้ริหารทุกท่านเคา้มีวิธีการบริหารจดัการ มนัก็จะค่อย ๆ  ลดลงไป

และปรบัไป ทีพี่ต่อ้งการจะสือ่คือวา่ เรือ่งน้ี เรือ่ง Communication ส าคญัสดุ ถา้ Communication ไดถ้กู

ทางจะไม่มีผลกระทบกบัพนกังานเลย เพราะวนัน้ีเคา้จะไม่เขา้ใจ เคา้จะเขา้ใจแบบพ้ืน ๆ” ผู้ให้ข้อมูล

ส าคัญผู้บริหาร#1 

“ผลกระทบในแง่ของคน ถา้เรามองว่าอันน้ีมันเป็นการทดแทนเนี่ย ก็อาจจะมี

ความรูสึ้กในแง่ของพนกังานว่า พนกังานอาจจะถกูลดงาน หรือปรบัลดอัตราก าลงั” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ

ผู้บริหาร#3 

ในส่วนของพนักงานกลุ่มศักยภาพ มีเพียง 1 ท่านเท่าน้ัน ที่มีความคิดเหน็เกี่ยวกับ

ผลกระทบในเร่ืองดังกล่าว ดังประโยคที่ได้จากการสมัภาษณ์ คือ 
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“RPA จะเขา้มามบทบาทในกระบวนการท างานต่าง ๆ ของธนาคาร โดยเป็นการ

ปฏิบติังานแทนพนกังานมากขึ้น” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญพนักงานกลุ่มศักยภาพ#5 

นอกจากน้ันมีผู้บริหาร 1 ท่านมีความกังวลว่า หากพนักงานต่อต้านการเปล่ียนแปลง

จะส่งผลให้การน า RPA มาใช้งานเกดิความล้มเหลวได้ ดังประโยคที่ได้จากการสมัภาษณ์ คือ 

“การเปลีย่นแปลงโดยการน าเอาระบบ RPA หรือเทคโนโลยีสมยัใหม่เขา้มาแทน อาจ

ท าใหเ้กิดการต่อตา้นจากพนกังาน ซึง่เป็นสาเหตุส าคัญทีท่ าใหก้ารเปลีย่นแปลงนัน้ลม้เหลวได”้ ผู้ให้

ข้อมูลส าคัญผู้บริหาร#5 

ในส่วนของโอกาสกลุ่มตัวอย่างทั้งผู้บริหารและพนักงานกลุ่มศักยภาพมีความเหน็ว่า 

RPA จะสร้างโอกาสให้ธนาคารสามารถสร้างนวัตกรรมและสร้างมูลค่าเพ่ิมให้กับธนาคารมากที่สุด 

จ านวน 11 ท่าน รองลงมาคือ โอกาสในการพัฒนาทักษะใหม่ ๆ ให้กับพนักงาน จ านวน 10 ท่าน ดัง

ตัวอย่างของประโยคที่ได้จากการสมัภาษณ์ดังน้ี 

“ถา้เรามองลึกลงไป มนัเป็นโอกาสของคน พีเ่ชือ่ว่า คนเรามีสญัชาตญาณของการด้ิน

รน เพราะฉะนัน้ถา้อะไรมาแทน เคา้จะฝึกฝนตวัเองไปในอีกทิศทางนึงทีมี่ประโยชนต่์อศักยภาพของเคา้ 

คือ Skill ของคนจะเปลีย่นไปในทาง Control กบั Verify หรือจดุไหนที ่Robot ยงัท าไม่ได ้คนบางส่วนก็

จะได ้Move ไปในงานทีถ่กู Skill เคา้ ซึง่คนส่วนใหญ่ทีเ่ป็น Baby Bloom กจ็ะค่อย ๆ เกษียณอายไุป ก็

จะสอดคลอ้งกบั Manual ทีม่นัลดแลว้ก ็RPA เกิด” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญผู้บริหาร#1 

“จริง ๆ แลว้ทีส่ายงานจะน ามาใชม้ันเป็นเครื่องมือมากกว่า เฉพาะงานดา้น Data 

Entry เป็นส่วนใหญ่ จะท าใหภ้าระงานของคนนอ้ยลง พอภาระนอ้ยลง ประสิทธิภาพคนไปท าเรือ่งทีม่นั

ควรจะท าก็เยอะขึ้น คนทีเ่หลือก็จะไดย้า้ยไปท างานทีม่นัมี Value ใหก้บัธนาคารมากกว่า จึงเป็นโอกาส

ทีค่นจะไดเ้รียนรูง้านใหม่ ๆ ได ้Skill ใหม่ ๆ มากกวา่ และคนทีเ่ปลีย่นไดก้จ็ะถกู Ship ขึ้นมาอีก Level 

นึงแระ มนักเ็ป็นส่วนหนึง่ทีม่นัอาจจะท าใหต้วัเคา้เองเห็นโอกาสของตวัเองกไ็ด ้แต่ถา้คนไหนทีท่ าอะไร

พวกน้ีไม่ไดม้นัก็ธรรมดา เพราะคนบางคนเคา้ก็ท าไดแ้ค่นัน้จริง ๆ เราก็ตอ้งยอมรับ และผูบ้ริหารก็

ตอ้งมองหาส่ิงทีเ่คา้ท าไดใ้หเ้คา้ท า เพราะแบงกไ์ม่มีนโยบายลดคนอยู่แลว้ อีกอย่างคืออัตราคนของเรา

ทีร่อเกษียณก็เยอะ โครงการ Early ก็มีทุกปี มนัก็จะพอดีกนัแหล่ะกบัการเอา RPA มาใช”้ ผู้ให้ข้อมูล

ส าคัญผู้บริหาร#4 

“โดยส่วนตัวแลว้คิดว่าเป็นโอกาสทีดี่ของพนกังานทีจ่ะไดต้ัดกระบวนการบางอย่างที่

เบียดบงัเวลาและความสามารถของเราออกไป พนกังานก็จะไดม้า Focus ทีก่ระบวนการคิดและพฒันา 

Initiative ไดม้ากขึ้น เป็นการสรา้งคุณค่าใหแ้ก่พนักงานคนนัน้และธนาคารไดดี้กว่าเดิม” ผู้ให้ข้อมูล

ส าคัญพนักงานกลุ่มศักยภาพ#3 

“เป็นโอกาสครบั เนือ่งจาก Robot สามารถช่วยงาน Routine Job หรือเตรียมงานตามที่

พนกังานเขียน Logic พนกังานกจ็ะมีเวลาไปท างานทีมี่ Value หรือทีต่อ้งใช ้Advance Skill ที ่Robot ท า

ไม่ได ้และกจ็ะท าใหเ้กิด Transaction per FTEs และ Profit ใหก้บัธนาคารไดม้ากขึ้น” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ

พนักงานกลุ่มศักยภาพ#7 



69 

 

 

 

4.3 ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัที่คาดว่าจะไดร้บัหลงัจากน า RPA มาใชง้านใน

ธนาคารเอบซีี 

 

  ผลการศึกษาเกี่ยวกับความได้เปรียบทางการแข่งขันที่คาดว่าจะได้รับจากการน า 

RPA เข้ามาใช้ในธนาคารเอบีซี สายงานปฏบัิติการ ในงานวิจัยคร้ังน้ีประกอบด้วยตัวแปรที่ส าคัญ 

4 ด้าน ได้แก่ ด้านต้นทุน ด้านการสร้างคุณภาพ ด้านการสร้างนวัตกรรมในการปฏิบัติงาน และ

ด้านความรวดเรว็ในการตอบสนองลูกค้า ซ่ึงมีรายละเอยีดดังต่อไปนี้   

 

4.3.1 ความไดเ้ปรียบทางดา้นตน้ทุน 

จากการสมัภาษณ์พบว่า กลุ่มตัวอย่างทั้งหมดมีความคิดเหน็ตรงกันว่า ต้นทุนของสาย

งานปฏบัิติการมีผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันของธนาคารเอบีซี และการน า RPA มาใช้มีผลต่อ

ต้นทุนของสายงานปฏิบัติการ นอกจากน้ัน RPA ยังส่งผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันทางด้าน

ต้นทุนของธนาคารเอบีซี ในประเดน็และเง่ือนไขต่าง ๆ ดังน้ี 

 

ตารางที่ 4.5 ผลการสมัภาษณ์กลุ่มตัวอย่างเกีย่วกับความไดเ้ปรียบทางดา้นตน้ทุนทีค่าดว่าจะ

ไดร้บัจากการใชง้าน RPA 

ความไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนัดา้นตน้ทุน 

ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั 

(ผูบ้ริหาร) 

ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั 

(พนกังานกลุ่มศกัยภาพ) 

 #1 #2 #3 #4 #5 #1 #2 #3 #4 #5 #6 #7 

ต้นทุนของสายงานปฏบิตักิารมี

ผลต่อความได้เปรียบทางการ

แข่งขนัของธนาคารเอบซีี 

            

ผลของ RPA ท่ีมีต่อตน้ทุนของสายงานปฏิบติัการ  

ลดต้นทุนพนักงาน             

ลดต้นทุนค่าเสยีโอกาส             

RPA ต่อความไดเ้ปรียบทางดา้นตน้ทุน 

เพ่ิมขึ้นอย่างแน่นอน             

เพ่ิมขึ้นโดยมเีงื่อนไข             

ความคิดเห็นเพิม่เติม RPA ความไดเ้ปรียบทางดา้นตน้ทุน 

ต้องเปรียบเทยีบกบัคู่แข่ง 

 
            

ต้องใช้ให้คุ้มค่าและเตม็

ความสามารถ 
            

หมายเหต.ุ โดย ผู้วิจัย, 2563 
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จากตารางที่ 4.5 กลุ่มตัวอย่างทั้งหมดมีความคิดเหน็ตรงกันว่า RPA จะช่วย

ลดต้นทุนด้านพนักงานให้กับสายงานปฏิบัติการมากที่สุด รองลงมาคือ ช่วยลดต้นทุนค่าเสีย

โอกาสต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นเร่ืองของลดระยะเวลาในการท างาน สายงานปฏบิัติการสามารถน า

พนักงานที่เหลือไปท างานอย่างอื่นที่สร้างมูลค่าเพ่ิมให้กับสายงานปฏิบัติการได้อยู่ในระดับมาก 

จากความเหน็ของกลุ่มอย่างจ านวน 8 ท่าน ดังตัวอย่างประโยคที่ได้จากการสัมภาษณ์ดังน้ี 

“ในสายงานปฏิบัติการเนีย่ จริง ๆ แลว้เรามีหนา้ทีต่อ้งลดตน้ทุน และตน้ทุน

ตัวหนึง่ก็คือพนักงาน เรามีพนักงานในสายงานปฏิบติัการอยู่ประมาณ 1,800 คน แลว้อย่าลืม

ว่าตน้ทุนของคนเนีย่โตขึ้นทุกปี ท าใหก้ารแข่งขนัมีขอ้จ ากดั คือ Cost เราสูงขึ้นเรื่อย ๆ เวลาเรา

ไปแข ่งขนัในตลาดภาพมนัก ็ออกมาชดัว ่า  Cost to Income มนัไม่ด ี” ผู้ให้ข้อมูลส าค ัญ

ผู้บริหาร#2 

“ตน้ทุนของเราเนีย่ถา้มองจริง ๆ ตน้ทุนจะอยู่ที ่Cost ของพนักงานมากกว่า 

สูงถึง 60-70 เปอร์เซ็นต์ ในแง่ของธนาคารมีนโยบายอยู่แลว้ว่า เมือ่ไหร่ทีม่ีพนักงานเกษียณ

หรือลาออก ในส่วนของ Operation เองเราจะไม่เพ่ิมคน นั่นหมายความว่าปริมาณงานทีมี่อยู่จะ

เท่าเดิมหรือเพ่ิมขึ้น แต่เราใชอ้ัตราก าลงัคนทีล่ดลง เพราะฉะนัน้ส่ิงนึงทีจ่ะมาทดแทนไดก้็คือ 

Robotic นีแ่หล่ะครับ และเอาเขา้จริง Robotic ยงัช่วยลดภาระงานของคน เราก็จะไดเ้รือ่งของ

เวลากลบัมาดว้ย อันน้ีก็ถือเป็นตน้ทุนตัวนึงทีไ่ม่ใช่ตัวเงินอย่างเรื่องพนักงาน แต่เป็นเรื่องของ

ค่าเสียโอกาสดว้ย” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญผู้บริหาร#4 

“ RPA จะมาช่วยลดตน้ทุนการใชพ้นักงานในขัน้ตอนของ Maker และสามารถ

เพ่ิมงานดา้นอื่น ๆ ใหก้บัพนักงานไดห้รือปรับปรุงโดยการใหเ้ป็น Checker ของแต่ละProcess 

แทน” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญพนักงานกลุ่มศักยภาพ#2 

“RPA จะสามารถท างานเสมือนผูป้ฏิบัติงานจริง ท างานได ้24 ชัว่โมงไม่มี

หยุดพัก ท าใหจ้ านวน Transaction ไดม้ากกว่าผูป้ฏิบัติงานทีเ่ป็นคนจริง ๆ ส่งผลใหต้น้ทุน

พนักงานต่อ Transaction ลดลง และพนักงานก็ยงัสามารถไปสรา้ง Value ในดา้นอื ่น ๆ 

เพ่ิมขึ้นไดอี้ก ส่งผลใหป้ระสิทธิภาพทางดา้นตน้ทุนทุกอย่างของสายงานดีขึ้น” ผู้ให้ข้อมูล

ส าคัญพนักงานกลุ่มศักยภาพ#6 

โดยสรุปแล้ว มีกลุ่มตัวอย่างจ านวน 4 ท่าน เป็นกลุ่มตัวอย่างที่เป็นพนักงาน

ทั้งหมดที่มีความเหน็ว่า RPA จะสามารถสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันด้านต้นทุนให้กับ

ธนาคารได้อย่างแน่นอน ดังตัวอย่างประโยคที่ได้จากการสัมภาษณ์ดังน้ี 

“แน่นอนเมือ่น า RPA มาใช ้นอกจากจะสามารถลดตน้ทุนดา้นทรัพยากร

บุคคลไดแ้ลว้ ธนาคารสามารถน าตน้ทุนทีล่ดลง ไปลงทุนในการพัฒนาระบบอิเล็กทรอนิกสข์อง

ธนาคารใหร้องร ับการแข่งขนักบัธนาคารคู่แข่งไดด้ว้ย” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญพนักงานกลุ่ม

ศักยภาพ#5 
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“ผมคิดว่าช่วยเพ่ิมไดแ้น่นอน เนื่องจากการท างานของ Robot ถูกตอ้ง รวดเร็ว 

ท าให ้Support งานดา้นต่าง ๆ ไดอ้ย่างรวดเร็วถูกตอ้งท าใหใ้ชท้รัพยากรลดลงตน้ทุนของ

ธนาคารลดลงไปดว้ย” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญพนักงานกลุ่มศักยภาพ#7 

จากการส ัมภาษณ์เพิ่มเต ิมมีกลุ่มตัวอย่างจ านวน 8 ท ่าน ประกอบด้วย 

ผู้บริหาร 5 ท่าน พนักงานจ านวน 3 ท่าน ที่มีความเหน็ว่า RPA จะท าให้ธนาคารมีความ

ได้เปรียบทางด้านต้นทุน โดยมีเง่ือนไข คือ (1) RPA จะสามารถสร้างความได้เปรียบทางด้าน

ต้นทุนให้กับธนาคารเอบีซีได้แต่จะต้องน าต้นทุนทั้งหมดมาเปรียบเทียบกับคู่แข่งในระดับ

เดียวกันก่อน จากความเหน็ของกลุ่มตัวอย่างจ านวน 4 ท่าน และ (2) จะต้องใช้ RPA ให้

คุ้มค่า และเตม็ความสามารถของตัวซอฟต์แวร์ จึงจะท าให้ธนาคารมีความได้เปรียบทางด้าน

ต้นทุน จากความเหน็ของกลุ่มตัวอย่างจ านวน 3 ท่าน ดังตัวอย่างประโยคที่ได้จากการ

สัมภาษณ์ดังน้ี 

“ถา้เราสามารถลดตน้ทุนต่าง ๆ ไดจ้ากการน า RPA เขา้มา และเอาคนทีเ่หลือ

ไปสรา้งคณุค่าใหก้บัแบงก ์มนัก็จะสะทอ้นไปยงัตน้ทุนของธนาคารโดยภาพรวมดว้ย และ

แข่งขนัไดม้ากขึ้น และหากใชเ้ต็ม Capacity เราก็ไดเ้ปรียบมากกว่า เพราะตอนน้ีตน้ทุนต่อหัว

ของเราสูงทีสุ่ด ถา้ลดไดเ้ราก็จะไดเ้ปรียบ” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญผู้บริหาร#1 

“เมือ่สายงานปฏิบัติการเราใช ้RPA ไดส้ าเร็จและเห็นผลชดัว่าเราสามารถลด

ตน้ทุนของคนได ้Cost to Income เราก็จะดีขึ้น เราก็จะมี Reference มี Known How ไปใชก้บั

หน่วยงานอื่น ๆ ไดอี้กมาก Cost to Income ภาพรวมของธนาคารก็จะดีขึ้น ทีน้ีก็ตอ้งน าไป

เทียบกบัคู่แข่งว ่าเรามีตน้ทุนต่อหัวของพนกังานอยู่ในอันดบัไหน เป็นไปตาม Strategic 

Objective รึเปล่า ซึง่ถา้ท าไดจ้ริงเราถึงจะมีความไดเ้ปรียบทางดา้นตน้ทุนได้” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ

ผู้บริหาร#2 

“ เ นื ่องจาก RPA ช ่วยลดตน้ท ุนทั ง้ ที เ่ ป็นต ัว เง ินและที ไ่ม ่เ ป็นต ัวเง ินได ้

ระยะแรกการลงทุน RPA จะมีตน้ทุนสูง หากจะใหคุ้ม้ทุนหรือใหเ้กิดความไดเ้ปรียบทางตน้ทุน

จะตอ้งใชใ้หเ้กิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลดีกว่าคู่แข่ง จะตอ้งเร่งพัฒนาความสามารถใน

การใช ้RPAใหเ้ต็ม Capacity ของระบบ ใหค้รอบคลุมทุกกระบวนการทีม่นัเหมาะสมกบั 

RPA” ผู้ให้สัมภาษณ์พนักงานกลุ่มศักยภาพ#1 

 

4.3.2 ความไดเ้ปรียบดา้นการสรา้งคุณภาพ 

จากการส ัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างทั ้งหมดพบว่า คุณภาพงานของสายงาน

ปฏิบัติการมีผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันของธนาคารเอบีซี ในขณะที่ความคิดเหน็

เกี่ยวกับ RPA ที่มีต่อคุณภาพงานของสายงานปฏิบัติการ และผลที่คาดว่าจะได้รับจากการใช้ 

RPA ในการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันทางด้านการสร้างคุณภาพของธนาคารเอบีซี 

กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเหน็ที่แตกต่างกันดังน้ี 
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ตารางที่ 4.6 ผลการสมัภาษณ์กลุ่มตัวอย่างเกีย่วกบัความไดเ้ปรียบทางดา้นการสรา้งคุณภาพที่

คาดวา่จะไดร้บัจากการใชง้าน RPA 

ความไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนัดา้นการสรา้ง

คุณภาพ 

ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั 

(ผูบ้ริหาร) 

ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั 

(พนกังานกลุ่มศกัยภาพ) 

 #1 #2 #3 #4 #5 #1 #2 #3 #4 #5 #6 #7 

คุณภาพงานของสายงาน

ปฏบิตักิารมผีลต่อความ

ได้เปรียบทางการแข่งขนัของ

ธนาคารเอบซี ี

            

RPA ต่อคุณภาพงานของสายงานปฏิบติัการ 

สร้างมาตรฐานการปฏบิตังิาน

ลดข้อผดิพลาด/ลดความเสี่ยง 
            

ความคิดเห็นเพิม่เติม RPA ต่อความไดเ้ปรียบทางดา้นการสรา้งคุณภาพ 

ต้องน าไปใช้ในกระบวนการที่

ม ีImpact ต่อการสร้างรายได้ 

และไม่มข้ีอผดิพลาด  

            

สร้างมาตรฐานการปฏบิตังิาน

ที่ไม่เหมอืนใคร และตรงใจ

ลูกค้ากว่าคู่แข่ง 

 

            

ใช้ในกระบวนการที่เหมาะสม

กบัคุณสมบตัแิละ

ความสามารถของ RPA 

            

หมายเหต.ุ โดย ผู้วิจัย, 2563 

 

จากตารางที่ 4.6 พบว่า กลุ่มตัวอย่างทุกท่านเห็นตรงกันว่า RPA จะช่วยสร้าง

มาตรฐานการปฏิบัติงาน ช่วยลดข้อผิดพลาดในการปฏิบัติงานของพนักงานให้กับสายงาน

ปฏบัิติการ และลดความเสี่ยงด้านการปฏบัิติงานให้กบัสายงานปฏบัิติการ และหากจะใช้ RPA ให้

เกดิความได้เปรียบทางการแข่งขันทางด้านคุณภาพให้กับธนาคารจะต้องมีเง่ือนไขคือ  

(1) จะต้องน า RPA ไปใช้ในกระบวนการที่มี Impact ต่อการสร้างรายได้ให้กับ

ธนาคาร โดยเฉพาะงานด้านการบริการลูกค้า ตามที่กลุ่มตัวอย่างจ านวน 7 ท่านได้ให้ความเหน็ไว้ 

ดังตัวอย่างประโยคที่ได้จากการสมัภาษณ์ดังน้ี 
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“ RPA จะท าใหง้านเกิดขอ้ผิดพลาดนอ้ยลง ท าใหง้านมีคณุภาพมากขึ้น และจะ

ท าใหธ้นาคารมีความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัมากขึ้นหากน าไปใชใ้นกระบวนการทีมี่ Impact ต่อ

การสรา้งรายไดใ้หก้ับธนาคารไดอ้ย่างเหมาะสม เช่น ระบบการบริการลูกคา้ เพราะหากระบบ

บริการลูกคา้ท างานไดอ้ย่างมีคุณภาพไม่มีขอ้ผิดพลาด ก็จะท าใหลู้กคา้เกิดความไวว้างใจ และ

เลือกใชบ้ริการของธนาคารเรามากกวา่คู่แข่ง” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญผู้บริหาร#5 

“เมื่อน า RPA เขา้มา จะช่วยลดความผิดพลาดในการด าเนินการ เพราะ RPA 

ด าเนินการไดร้วดเร็วและแม่นย ากว่ามนุษย์ และหากจะใช ้RPA ใหธ้นาคารไดเ้ปรียบคู่แข่ง 

จะตอ้งน าไปใชใ้นงานอื่น ๆ ทีส่ามารถสรา้งรายไดใ้หก้บัธนาคารได ้เช่น การน ามาเปลีย่นระบบ

การบริการลกูคา้ใหเ้ป็น Automatic ทัง้หมด กจ็ะสรา้งความมัน่ใจต่อลกูคา้ได ้และเกิดการบอกต่อ 

ธนาคารเรากจ็ะไดเ้ปรียบคู่แข่งได”้ ผู้ให้ข้อมูลส าคัญพนักงานกลุ่มศักยภาพ#6 

(2) รองลงมามีกลุ่มตัวอย่างจ านวน 5 ท่าน ที่เหน็ว่า จะต้องน า RPA มาใช้สร้าง

มาตรฐานการปฏบัิติงานที่แตกต่างจากคู่แข่ง และตรงความต้องการของลูกค้ามากกว่าคู่แข่ง จึงจะ

ท าให้เกิดความได้เปรียบทางการแข่งขันด้านการสร้างคุณภาพ ดังตัวอย่างประโยคที่ได้จากการ

สมัภาษณ์ดังน้ี 

“คณุภาพงานเป็นสิ่ งทีจ่ะสรา้งความเชือ่มัน่ใหก้บัผูที้เ่กีย่วขอ้ง ดงันัน้เมือ่น า RPA 

มาใชก้็จะสรา้ง Standard โดยเราก็จะตอ้งท าใหมี้ Standard ทีม่ันแตกต่างจากคู่แข่ง และตรงใจ

ลกูคา้ทีส่ดุ” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญผู้บริหาร#1 

“ RPAจะท าใหก้ระบวนการท างานของสายงานปฏิบัติการมีคุณภาพ เกิดความ

ถกูตอ้ง และจะส่งผลเป็นทอด ๆ ไปยงัหน่วยงานหนา้บา้นทีมี่ Impact กบัลูกคา้อย่างสาขา ท าให้

งานหนา้บา้นถูกต้อง และมีมาตรฐานมากขึ้ น มีผลต่อความน่าเชื ่อถือ และท าให้ธนาคารมี

ภาพลกัษณ์ทีดี่ขึ้นในสายตาลูกคา้ สุดทา้ยเราก็จะมีรายไดม้ากขึ้น” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญพนักงานกลุ่ม

ศักยภาพ#5 

(3) กลุ่มตัวอย่างจ านวน 3 ท่าน มองว่า จะต้องใช้ RPA ในกระบวนการที่

เหมาะสมกบัคุณสมบัติและความสามารถของ RPA ดังตัวอย่างประโยคที่ได้จากการสมัภาษณ์ดังน้ี 

“อย่างทีเ่รียนตัง้แต่แรกวา่ การผิดพลาดกมี็โอกาสนอ้ย เพราะมนัท างานค่อนขา้ง

แม่นย า แต่เราจะตอ้งใชเ้วลาพอสมควร เพราะเราตอ้งดูมาดู Process ไหนทีค่วรจะใช ้Robotic 

Process ไหนที่ควรใชค้น ในการตัดสินใจ อันไหนที่มันเป็นการท าซ า้ ๆ ปริมาณเยอะๆ ที่ไม่

ตอ้งการตัดสินในเนี่ยก็ให ้Robotic มันท างานไป แลว้ใชม้ันใหเ้ต็มความสามารถก็จะท าใหเ้รา

ไดเ้ปรียบทางดา้นคณุภาพไดใ้นอนาคต” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญผู้บริหาร#3 

“ถ้าเอา RPA มาใช ้อ่ะมันจะช่วยให้ระบบการท างาน การประมวลผล มี

ประสิทธิผล แม่นย า ลดขอ้ผิดพลาดจากคนไดม้าก และทีมที่เป็นคนท าจะตอ้งใชม้ันให้เต็ม

ความสามารถของมนั ตอ้งดูว่ากระบวนการไหน ระบบไหนทีม่นัเหมาะสมกบั RPA” ผู้ให้ข้อมูล

ส าคัญพนักงานกลุ่มศักยภาพ#4 
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  4.3.3 ความไดเ้ปรียบดา้นการสรา้งนวตักรรมการปฏิบติังาน 

จากการสัมภาษณ์เกี่ยวกับความได้เปรียบทางด้านการสร้างนวัตกรรมการ

ปฏบัิติงาน กลุ่มตัวอย่างทั้งหมดเหน็ว่า คุณภาพงานของสายงานปฏบัิติการมีผลต่อความได้เปรียบ

ทางการแข่งขันของธนาคารเอบีซี ในขณะที่ความคิดเหน็เกี่ยวกับผลที่คาดว่าจะได้จากการใช้งาน 

RPA ด้านการสร้างนวัตกรรมการปฏิบัติงานให้กับสายงานปฏิบัติการ และผลที่คาดว่าจะท าให้

ธนาคารเอบีซีมีความได้เปรียบทางการแข่งขันทางด้านการสร้างนวัตกรรมการปฏบัิติงานที่เกิดจาก 

RPA น้ัน กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเหน็ที่แตกต่างกนัดังน้ี 

 

ตารางที่ 4.7 ผลการสมัภาษณ์กลุ่มตัวอย่างเกีย่วกบัความไดเ้ปรียบทางดา้นการสรา้งนวตักรรม

การปฏิบติังานทีค่าดวา่จะไดร้บัจากการใชง้าน RPA 

ความไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนัดา้นการสรา้ง

นวตักรรม 

ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั 

(ผูบ้ริหาร) 

ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั 

(พนกังานกลุ่มศกัยภาพ) 

 #1 #2 #3 #4 #5 #1 #2 #3 #4 #5 #6 #7 

นวัตกรรมของสายงานฯมี

ผลต่อความได้เปรียบ

ทางการแข่งขันของธนาคาร

เอบีซี 

            

RPA ต่อนวตักรรมของสายงานปฏิบติัการ 

สร้างนวัตกรรมด้าน

กระบวนการ 

 

            

RPA คือ นวัตกรรม             

 

พัฒนานวัตกรรมใหม่ๆ ได้

รวดเรว็ข้ึน 

            

ความคิดเห็นเพิม่เติม RPA ต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัดา้นการสรา้งนวตักรรม 

สามารถสร้างนวัตกรรมด้าน

อื่นได้ด้วยหรือไม่   
            

ต้องใช้ระยะเวลาพอสมควร

ถึงจะท าให้ได้เปรียบด้าน

นวัตกรรม 

            

หมายเหต.ุ โดย ผู้วิจัย, 2563 
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จากตารางที่ 4.7 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมากที่สุด จ านวน 11 ท่าน ได้แสดงความ

คิดเหน็ว่า RPA เป็นเครื่องมือที่จะช่วยสร้างนวัตกรรมด้านกระบวนการให้ก ับสายงาน

ปฏิบัติการได้ ดังตัวอย่างประโยคที่ได้จากการสัมภาษณ์ดังน้ี 

“พ่ีคิดว่า RPA เป็น Tool ตัวนึงทีส่ามารถเอามาพฒันา Innovation โดยเฉพาะ 

ดา้นกระบวนการเป็นหลกั เพราะไม่ว่าจะออก Product อะไรมา จะดีแค่ไหน แต่ตัว Process ที่

มนัอยู่ขา้งหลงัเนีย่ มนัคือ Operation ทัง้หมด” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญผู้บริหาร#3 

“RPA จะมาสรา้ง Innovation ดา้นกระบวนการทีเ่ป็น Manual ในงานทีเ่ป็น 

Routine ไดม้ากกว่า 50% ในอนาคต” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญพนักงานกลุ่มศักยภาพ#7 

รองลงมามีกลุ่มตัวอย่างจ านวน 6 ท่าน มีความเหน็ว่า RPA เป็นนวัตกรรมใน

ตัวของมันเอง ดังตัวอย่างประโยคที่ได้จากการสัมภาษณ์ดังน้ี 

“RPA คือตอนน้ีถา้เรามองมุมว่าเคา้แทนการ Rekey การ Data Entry ใช่ไหม 

มนัก็คือนวตักรรมแบบนึง” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญผู้บริหาร#1 

“RPA ถือเป็นนวตักรรมอันนึง ทีส่ายงานปฏิบัติการน ามาใชใ้นการปรับปรุง

กระบวนการท างานปฏิบัติงานจากการใชพ้นักงานมาเป็นซอฟต์แวร์คอมพิวเตอร์ ทีส่ามารถ

ท างานไดต้ลอด 24 ชัว่โมง” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญผู้บริหาร#5 

“RPA ถือไดว้่าเป็น Innovation ใหม่ของสายงานปฏิบัติการ ทีส่ามารถน ามา

เพ่ิมคุณค่าของงาน สามารถปิด Gap การปฏิบัติงานทีเ่ป็น Manual Process ได”้ ผู้ให้ข้อมูล

ส าคัญพนักงานกลุ่มศักยภาพ#2 

“ถา้มองในมุมของธุรกิจ RPA ก็เป็นเทคโนโลยีทีเ่ป็นนวตักรรมใหม่ ในยุค

ดิจิทลั ทีธ่นาคารสามารถหามาใชไ้ด”้ ผู้ให้ข้อมูลส าคัญพนักงานกลุ่มศักยภาพ#4 

และกลุ่มตัวอย่างอีกจ านวน 5 ท่าน ที่มีความคิดเหน็ว่า RPA จะช่วยเปล่ียน

วิธีการคิดค้นและพัฒนานวัตกรรมใหม่ ๆ ให้กับสายงานปฏิบัติการได้ง่ายขึ้ น และรวดเร็วขึ้ น 

ดังตัวอย่างประโยคที่ได้จากการสัมภาษณ์ดังน้ี 

“จริง ๆ RPA มนัเป็นเครื ่องมือทีช่ ่วยสรา้งนวตักรรมมากกว่า ช่วยท าให้

ธนาคารมีนวตักรรมใหม่ ๆ มากขึ้น ง่ายขึ้น” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญผู้บริหาร#4 

“RPA สามารถน ามาต่อยอดในการพัฒนาระบบ ก่อใหเ้กิดนวัตกรรมใหม่ ๆ 

ใหส้ายงานปฏิบัติการไดง่้ายขึ้น เนื่องจาก RPA ท าใหก้ระบวนการเราเร็วขึ้น มนัก็เลยส่งผลให้

เราพัฒนานวตักรรมใหม่ๆไดเ้ร็วขึ้น” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญพนักงานกลุ่มศักยภาพ#1 

จากการสัมภาษณ์เพิ่มเติม มีกลุ่มตัวอย่างจ านวน 11 ท่าน ประกอบด้วย 

พนักงานจ านวน 7 ท่านและผู้บริหาร 4 ท่าน ที่มีความเหน็ว่า RPA จะสามารถสร้างความ

ได้เปรียบทางการแข่งขันด้านการสร้างนวัตกรรมการปฏิบัติงานให้กับธนาคารได้ โดยมีเง่ือนไข 

คือ จะต้องน า RPA ไปใช้สร้างนวัตกรรมด้านอื่น ๆ เช่น นวัตกรรมทางด้านการบริการ และ
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ผล ิตภ ัณฑ ์ นอกจากนั ้นจะต้อง เ ป็นนว ัต กรรมที ่แตกต่า งจากคู ่แข ่ง  และไม ่สามารถ

ลอกเลียนแบบได้ง่าย ดังตัวอย่างประโยคที่ได้จากการสัมภาษณ์ดังน้ี 

“ถา้เราใช ้RPA มาสรา้งนวตักรรมกระบวนการไดด้ี ก็ตอ้งไปมองทีต่ัวอื่นต่อ

ว่า RPA มนัเหมาะทีจ่ะน าไปสรา้งนวตักรรมอื่น ๆ ดว้ยไหม ทีม่นัมี Impact มาก ๆ อย่างดา้น

การใหบ้ริการลูกคา้โดยตรง มนัท าไดรึ้เปล่า หรือว่า เอามาใชคิ้ด Product ไดไ้หม” ผู้ให้ข้อมูล

ส าคัญผู้บริหาร#2 

“อย่างทีบ่อกอ่ะ ว่า RPA คือนวตักรรมอันนึง ถา้ธนาคารสามารถน าไปใชต่้อ

ยอดใหเ้กิดนวตักรรมอื่น ๆ เพ่ิมเติม และส่ิงนัน้ถูกน าไปใชอ้ย่างแตกต่าง และตรงกบัความ

ตอ้งการของลูกคา้มากกว่าคู่แข่ง ก็ย่ิงท าใหธ้นาคารไดเ้ปรียบทางดา้นนวตักรรม และเป็น

องค์กรแห่งนวตักรรมในทีสุ่ด” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญพนักงานกลุ่มศักยภาพ#4 

“RPA นอกจากจะช่วยในการสรา้งนวตักรรมดา้นกระบวนการใหก้บัธนาคาร

แลว้ ยงัเป็นเครื ่องมือในการช่วยสรา้งนวตักรรมอื่น ๆ ได ้ทางออ้ม เพราะเมือ่น า RPA มา

ท างานแทนพนักงาน พนักงานก็จะมีเวลาไปท าอย่างอื่น คิดคน้นวตักรรมดา้นอื่น ๆ ถึงจะท าให้

ธนาคารไดเ้ปรียบคู่แข่งดา้นนวตักรรม” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญพนักงานกลุ่มศักยภาพ#6 

ในขณะที่มีผู้บริหาร 1 ท่าน การที่ RPA จะสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน

ด้านการสร้างนวัตกรรมการปฏิบัติงานได้อย่างเป็นรูปธรรมจะต้องใช้ระยะเวลานานพอสมควร 

เน่ืองจากธนาคารเอบีซี น า RPA มาใช้ช้ากว่าคู่แข่ง ดังประโยคที่ได้จากการสัมภาษณ์ คือ 

“ผมคิดว่า RPA เป็นนวตักรรมในตัวมนัเอง ฉะนัน้การน า RPA มาใชถ้ือว่า

ธนาคารมีนวตักรรมใหม่ สรา้งภาพลกัษณ์ทีด่ีต่อธนาคารในยุคน้ี และอาจจะช่วยเพ่ิมความ

ไดเ้ปรียบทางดา้นนวตักรรมใหก้บัธนาคารไดใ้นอนาคต แต่ผมมองว่าธนาคารเราน า RPA มา

ใชไ้ดช้า้กว่าคู่แข่งมาก” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญผู้บริหาร#5 

 

  4.3.4 ความไดเ้ปรียบทางดา้นความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา้ 

จากการส ัมภาษณ์เกี่ยวก ับความได้เปรียบทางด้านความรวดเรว็ในการ

ตอบสนองลูกค้า กลุ่มตัวอย่างทั้งหมดเหน็ว่า ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกค้าของสายงาน

ปฏิบัติการมีผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันของธนาคารเอบีซี ในขณะที่ความคิดเหน็

เกี่ยวกับผลที่คาดว่าจะได้รับจากการน า RPA มาใช้ต่อความรวดเร็วในการตอบสนองลูกค้าของ

สายงานปฏิบัติการ และผลของ RPA ต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันทางด้านความรวดเรว็

ในการตอบสนองลูกค้าของธนาคารเอบีซี พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเหน็ที่แตกต่างกัน ดังน้ี 
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ตารางที่ 4.8 ผลการสมัภาษณ์กลุ่มตัวอย่างเกีย่วกบัความไดเ้ปรียบทางดา้นความรวดเร็วในการ

ตอบสนองลกูคา้ทีค่าดวา่จะไดร้บัจากการใชง้าน RPA 

ความไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนั ดา้นความรวดเร็ว

ในการตอบสนองลูกคา้ 

ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั 

(ผูบ้ริหาร) 

ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั 

(พนกังานกลุ่มศกัยภาพ) 

 #1 #2 #3 #4 #5 #1 #2 #3 #4 #5 #6 #7 

ความรวดเรว็ในการ

ตอบสนองลูกค้าและการ

ปรับเปล่ียนของสายงานฯมี

ผลต่อความได้เปรียบ

ทางการแข่งขัน 

            

RPA ต่อความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา้ของสายงานปฏิบติัการ 

ท าให้กระบวนการภายใน

ของสายงานปฏบิัติการ

รวดเรว็ข้ึน และส่งผลสะท้อน

ไปยังการบริการลูกค้าที่เรว็

ขึ้นด้วย 

            

ความคิดเห็นเพิม่เติม RPA ต่อความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา้ 

RPAต้องท าให้เรามี

กระบวนการที่รวดเรว็ และ

ตรงตามความต้องการของ

ลูกค้ามากกว่าคู่แข่ง 

            

ต้องอพัเดต RPA ให้ทนัสมัย

ตามเทคโนโลยีหรือ

พฤติกรรมของลูกค้าที่

เปล่ียนแปลงไป 

            

หมายเหต.ุ โดย ผู้วิจัย, 2563 

 

จากตารางที่ 4.8 พบว่ากลุ่มตัวอย่างทุกท่าน มีความคิดเหน็ตรงกันว่า RPA จะ

ช่วยให้สายงานปฏิบัติการมีกระบวนการภายในที่รวดเร็วข้ึนและส่งผลสะท้อนไปยังการบริการ

ลูกค้าที่รวดเรว็ข้ึนด้วย ดังตัวอย่างประโยคที่ได้จากการสมัภาษณ์ดังน้ี 

“ตัวความรวดเร็วกบัลูกคา้มนัแน่นอนอยู่แลว้ ประหยดัเวลาไปไดเ้ยอะ ในการ

ปรับเปลีย่นเนี่ยมันก็ได ้ถา้มองสมัยก่อนที่เราเขียนโปรแกรมแลว้มันตอ้ง Hard Coding อย่าง
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เนีย๊ะ มนักจ็ะเปลีย่นแปลงยาก แต่ถา้ใช ้RPA มนัไม่ตอ้งขนาดนัน้ มนักจ็ะง่ายขึ้น รวดเร็วขึ้นไม่ว่า

จะท าอะไร” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญผู้บริหาร#1 

“อย่างทีบ่อกว่าเราสรา้งแนวคิดเรือ่งของงาน Operation ว่าเป็น Back Bone ของ

ธนาคารมานาน และเมื่อเราเอา RPA เขา้มาใชส่ิ้งที่จะเกิดตามมาก็คือ การเปลี่ยนแปลง

กระบวนการท างานภายในก็รวดเร็วขึ้น และส่งผลไปยงักระบวนการในการใหบ้ริการลูกคา้ หรือ 

Serve ความตอ้งการของลกูคา้ไดเ้ร็วขึ้นดว้ย” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญผู้บริหาร#3 

“เร็วกว่าอยู่แลว้ยงัไงก็เร็วกว่าเดิม ส าหรับกระบวนการภายในสายงานฯ เพราะ 

RPA มนัเป็นเครื่องมือนึงทีไ่ม่ตอ้งมานั่งเขียนโคด้ใหม่ และสามารถสอดแทรกส่ิงต่าง ๆ เขา้มา

ปรบัใชไ้ดอ้ยู่แลว้” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญผู้บริหาร#4 

“เมือ่น า RPA มาใชใ้นสายงานจะช่วยสรา้งความรวดเร็วใหก้บัการปฏิบติังานของ

สายงานได ้เพราะ RPA มันจะมาท างานแทนใน Process ทีม่ันซ า้ ๆ ไม่ตอ้งตัดสินใจทีซ่ับซอ้น 

และงาน Routine” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญพนักงานกลุ่มศักยภาพ#3 

“RPA จะมาช่วยลดขัน้ตอนการท างาน ระยะเวลาการด าเนินงาน ท าใหส้นอง

ความตอ้งการของลูกคา้ไดร้วดเร็วย่ิงขึ้น เช่น การอนุมัติสินเชือ่ การปรับปรุงคืนเงินลูกคา้จาก

ระบบ ATM ผิดพลาด สามารถเพ่ิมความพึงพอใจของลูกค้าไดดี้ย่ิงขึ้ น” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ

พนักงานกลุ่มศักยภาพ#5 

“Robot สามารถท างานไดม้ากกว่า Working Hours และสามารถจดัเตรียมงาน

หรือขอ้มูล และส่ง Email ใหพ้นักงานได ้เราจึงรูไ้ดต้ลอดเวลาว่าเกิดปัญหาอะไร หรือติดขัด

ตรงไหน และเราสามารถแกไ้ขไดต้รงจดุ ท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ พนกังานกมี็เวลาไป Cross 

Sell บริการและสินคา้ต่าง ๆ เพื่อสรา้ง Profit ใหก้ับธนาคาร รวมทัง้สนับสนุนโครงการต่าง ๆ 

ของรฐับาลไดอ้ย่างรวดเร็วขึ้น” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญพนักงานกลุ่มศักยภาพ#7 

จากการสัมภาษณ์เพ่ิมเติม กลุ่มตัวอย่างทุกท่านมีความเหน็ว่า RPA จะสามารถ

สร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันด้านความรวดเรว็ในการตอบสนองลูกค้าให้กับธนาคารเอบีซี

ได้ โดยมีเง่ือนไขคือ (1) หาก RPA สามารถท าให้ธนาคารมีกระบวนการที่รวดเร็วและสามารถ

ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้ดีกว่าคู่แข่ง และ (2) จะต้องปรับปรุงพัฒนา RPA ให้

ทนัสมัยตามเทคโนโลยีและพฤติกรรมของลูกค้าที่เปล่ียนแปลงไปได้ ซ่ึงกลุ่มตัวอย่างมีความเหน็

ตรงกนัจ านวน 7 ทา่น ดังตัวอย่างประโยคที่ได้จากการสมัภาษณ์ดังน้ี 

“ถา้ถามว่า RPA จะท าใหธ้นาคารเราท างานไดเ้ร็วกว่าคู่แข่งไหม อันน้ีพีม่องว่า

มนัก็อยู่ทีว่่าลูกคา้เป็นคนตัดสินใจ เพราะกระบวนการของแต่ละแบงกม์นัไม่เหมือนกนั ก็อยู่ทีว่่า

ขัน้ตอนของใครเร็วกวา่กนั ทีน้ีอีกอย่างกคื็อตวั RPA มนัเองถกูสรา้งมาใหร้องรบัการเปลีย่นแปลง

ไดด้ว้ยไหม เพราะพฤติกรรมลูกคา้เดีย๋วน้ีไปเร็วมาก RPA มนัมีความสามารถทีจ่ะท าเปลีย่นได้

ทนัลกูคา้ไหม” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญผู้บริหาร#1 
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“พี่ว่า RPA กับความรวดเร็วเป็นส่ิงส าคัญที่สุดในยุคน้ี ถามว่า RPA จะ

ตอบสนองความรวดเร็วของลกูคา้ไดห้รือไม่ ตอบเลยวา่ได ้แต่ถา้ถามวา่จะท าใหธ้นาคารไดเ้ปรียบ

เรือ่งของความเร็วไหม ก็น่าจะไดถ้า้เราสามารถเปลีย่นกระบวนการทีมี่อยู่ปัจจุบนัทัง้หมดใหเ้ป็น 

E2E Process เหมาะกบัความสามารถของ RPAหรือไม่ และ RPAมนัสามารถพฒันาตัวเอง หรือ

อัพเดตตัวเองไดรึ้เปล่า แต่เท่าทีพี่เ่ห็นขอ้ดีอย่างหนึง่ของมนัก็คือ เวลาเราเอามาใชม้นัไม่ตอ้งท า 

Coding มากเหมือน ERP.นะ” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญผู้บริหาร#2 

“RPA เป็นเครือ่งมือทีท่ าใหเ้ราสามารถท างานใหอ้ยู่ใน SLA และอาจจะดีท าได้

เร็วกว่า SLA ทีเ่ราเคยก าหนดเอาไวอี้ก เพราะมนัท างานได ้24 ชัว่โมง ไม่มีวนัหยุด ลูกคา้ก็จะได้

ขอ้มูล หรือไดร้ับการบริการในทุก ๆ ดา้นทีร่วดเร็วเป็นทวีคูณ ส่วนจะท าใหเ้ราไดเ้ปรียบคู่แข่ง

ดา้นน้ีหรือไม่ ก็ตอ้งมาดูว่าคู่แข่งท าไดด้ว้ยไหม ถา้ท าไดใ้ครเร็วกว่า และส่ิงส าคัญคือ เราจะตอ้ง

พยายามพฒันาความสามารถในการใช ้RPA ใหดี้ย่ิง ๆ ขึ้นไป อย่าหยุด ตอ้งรูจ้กัปรบัไปปรับมา

ใหร้วดเร็ว และดีกวา่คู่แข่งใหไ้ดค่้ะ” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญพนักงานกลุ่มศักยภาพ#2 

“ยุคน้ีเป็นยุคของการเปลีย่นแปลงค่ะ ใครเปลีย่นเร็วกว่าคนนัน้อยู่รอด ฉะนัน้ 

RPA อ่ะ จะช่วยใหเ้ราอยู่รอด หรือท าใหเ้ราไดเ้ปรียบคู่แข่งได ้เราจะตอ้งเอามาปรบัใช ้ปรบั RPA 

ใหท้นัต่อความตอ้งการของลูกคา้ใหร้วดเร็วทีสุ่ด โดยเนน้ไปทีก่ลุ่มลูกคา้เป้าหมายก่อน แลว้ค่อย

ขยายออกไปยงักลุ่มอื่น ๆ นอกจากนัน้เราตอ้งอัพเดตตัวซอฟต์แวร์อย่างสม ่า เสมอ” ผู้ให้ข้อมูล

ส าคัญพนักงานกลุ่มศักยภาพ#4 

“การน า RPA มาใชมี้ผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ช่วยในการรกัษาฐานลูกคา้

เดิมและขยายฐานลูกคา้ใหม่ไดเ้พ่ิมขึ้น เนื่องจาก RPA ช่วยลดขัน้ตอนการท างาน ลดระยะเวลา

ด าเนินงาน ท าใหธ้นาคารสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ได้รวดเร็วขึ้น เช่น การ

อนุมติัสินเชือ่ การปรบัปรุงคืนเงินลกูคา้กรณีเกิดความผิดพลาดของระบบ ถา้มนัรวดเร็วกวา่แบงก์

อื่น ลูกคา้ก็ย่อมเกิดความพึงพอใจและบอกต่อไปยังลูกคา้รายอื่น ในส่วนของการปรับเปลีย่นก็

เช่นกัน ถา้ RPA มันถูกสรา้งให้ใชง้านง่าย สามารถพัฒนาตัวมันเองให้กา้วทันเทคโนโลยีที่

เปลีย่นแปลงไป” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญพนักงานกลุ่มศักยภาพ#6 

เม่ือได้ค าตอบจากการสัมภาษณ์เกี่ยวกับความได้เปรียบทางการแข่งขันที่คาดว่า

จะได้รับจากการน า RPA มาใช้ในสายงานปฏบัิติการทั้ง 4 ด้านแล้ว ได้สมัภาษณ์ความคิดเหน็ของ

กลุ่มตัวอย่างเพ่ิมเติม โดยให้กลุ่มตัวอย่างเรียงล าดับความส าคัญของตัวแปรด้านความได้เปรียบ

ทางการแข่งขันทั้ง 4 ด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเหน็และเรียงล าดับความส าคัญของตัว

แปรทั้ง 4 แตกต่างกนั ดังน้ี 
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ตารางที่ 4.9 ผลการสมัภาษณก์ลุ่มตวัอย่างดา้นความคิดเห็นเกีย่วกบัการจดัล าดบัความส าคัญของ

ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัทีค่าดวา่จะไดร้บัจากการใชง้าน RPA 

ความไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนัท่ีส าคญัท่ีสุด 

ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั 

(ผูบ้ริหาร) 

ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั 

(พนกังานกลุ่มศกัยภาพ) 

 #1 #2 #3 #4 #5 #1 #2 #3 #4 #5 #6 #7 

ความรวดเรว็ในการ

ตอบสนองลูกค้า 

 

            

การสร้างคุณภาพ             

 

ต้นทุน 

 

            

นวัตกรรมการปฏบิัติงาน             

หมายเหต.ุ โดย ผู้วิจัย, 2563 

 

จากตารางที่ 4.9 พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญกับ ความได้เปรียบทางการ

แข่งขันด้านความรวดเร็วในการตอบสนองลูกค้ามากที่สุด จ านวน 9 ท่าน รองลงมาคือ ด้านการ

สร้างคุณภาพและด้านต้นทุน จ านวน 6 ทา่น และ ด้านการสร้างนวัตกรรมการปฏบัิติงานน้อยที่สุด 

จ านวน 5 ทา่น  

โดยที่มีผู้บริหารเท่าน้ัน จ านวน 3 ท่าน มีความคิดเห็นว่าตัวแปรทั้ง 4 ด้าน มี

ความส าคัญต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันของธนาคารเอบีซี ดังประโยคที่ได้จากการสัมภาษณ์ 

ดังน้ี 

“จริง ๆ มนัส าคญัพอ ๆ กนั แต่อยู่ทีว่า่เราจะมองในมมุของใคร ถา้มองมมุลกูคา้

อ่ะ เรื่อง SLA กบัความถูกตอ้งอ่ะมนัส าคัญ แต่ถา้มองในมุมของแบงก์ เรื่องตน้ทุนเพื่อท าก าไร 

กบันวตักรรมมนัส าคญัและมนัยงัมีผลต่อภาพลกัษณด์ว้ย” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญผู้บริหาร#1 

“พีม่องว่าส าคัญทุกดา้น อย่างแรกถามว่าทุกคนอยากท ายงัไงก็ไดเ้พื่อใหต้น้ทุน

เราลดลง แต่เราก็ตอ้งวิเคราะห์ใหดี้ ไม่ใช่ซ้ือเครื่องจกัรพันลา้น แลว้ไดคื้นมาแค่รอ้ยลา้นมันก็

ไม่ใช่ ตอ้งดูแลว้คุม้ค่า สองก็คือว่า ทุกวนัน้ีเราแข่งขนักนัดว้ยเงือ่นเวลา หากชา้แค่เส้ียวนาทีคนก็

เปลีย่นใจแลว้ สามคือเรือ่งของ Error ขอ้ผิดพลาดต่าง ๆ คนเนีย่คือ Human Error ไม่มีวนัจะเป็น

ศูนย ์นะครบั แต่ Technology มนัมีนอ้ยกว่า และแกไ้ขง่ายกว่า และแทนทีจ่ะใชค้นเป็นสิบคน ก็

ใชแ้ค่คนเดียว และสดุทา้ยคืออย่างทีพี่บ่อกวา่ RPA มนักเ็ป็นนวตักรรมใหม่ทีธ่นาคารน าเขา้มาใช ้

นอกจากจะช่วยเรือ่งกระบวนการแลว้เนีย่เราสามารถเอามนัมาสรา้งนวตักรรมใหม่ ๆ ดา้นอื่น ๆ 

ไดด้ว้ยไหม” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญผู้บริหาร#2 
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“พี่มองว่าทุกดา้นมันมีความเกี่ยวเนื่องและส่งเสริมซึ่งกันและกัน ดังนัน้หาก

ธนาคารตอ้งการจะไดเ้ปรียบคู่แข่ง พีม่องว่าส าคัญทัง้ 4 ดา้นนะ เพราะอย่างแรกทีเ่ราจะไดจ้าก

การเอามาใชก้็คือ เรื่องนวตักรรมเลย เพราะเราเอามาปรับปรุงและพัฒนากระบวนการ อย่างที่

สองเมือ่มนัทดแทนคน เราก็ใชค้นนอ้ยลงในบางกระบวนการ คนทีเ่หลือก็จะมีเวลา ตน้ทุนก็เป็น

ส่ิงทีเ่ราลดลง และไดคื้นมาเรือ่งของเวลาทีจ่ะเอาคนไปสรา้งคณุค่าไปท างานอื่น สามก็คือ งานมนั

ก็จะมี Standard ถา้เราก าหนดเงือ่นไขไดล้ะเอียด ขอ้ผิดพลาดมนัก็นอ้ย และสีคื่อพอทุกอย่างมนั

เปลีย่นไปเป็น RPA มนัส่งผลใหเ้ราท างานเร็ว ลกูคา้ทัง้ในทัง้นอก กไ็ดร้บัการตอบสนองทีร่วดเร็ว

ขึ้น” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญผู้บริหาร#3 

ในส่วนของผู้บริหารทา่นที่ 4 มีความคิดเหน็ว่า ตัวแปรด้านต้นทุนเป็นสิ่งที่ส าคัญ

และคาดว่าจะได้รับจากการน า RPA มาใช้มากที่สุดเพียงด้านเดียวดังประโยคที่ได้จากการ

สมัภาษณ์ คือ 

“วตัถุประสงค์ทีแ่ทจ้ริงของการเอา RPA มาใชใ้นสายงานปฏิบัติการก็คือแบงก์

ตอ้งการทีจ่ะลดตน้ทุน ดงันัน้ในมุมมองของแบงกเ์รือ่งตน้ทุนจึงเป็นส่ิงส าคัญทีสุ่ด เพราะว่าเมือ่

เราแข่งขนักนัสรา้งรายไดย้ากขึ้น เพราะถกูปัจจยัต่าง ๆ มา Disruption ธุรกิจก็เปลีย่นมาแข่งขนั

กนัทางดา้นการลดตน้ทุนแทน เพื่อทีจ่ะท าใหเ้รายงัพอมีก าไร มีความสามารถทางการแข่งขนัได ้

และ RPA กเ็หมาะทีจ่ะเป็นเครือ่งมือทีแ่บงกจ์ะน ามาลดตน้ทนุมากกวา่น าไปใชด้า้นอื่น ๆ ดา้นอื่น 

ๆ มนัเป็นผลพลอยไดจ้ากการทีเ่ราใช ้RPA มากกวา่นะ” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญผู้บริหาร#4 

ในขณะที่ผู้บริหารท่านที่ 5 มองว่า ด้านความรวดเร็วในการตอบสนองลูกค้า มี

ความส าคัญต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันของธนาคารเอบีซี ดังประโยคที่ได้จากการสัมภาษณ์ 

คือ 

  “คือยุคน้ีเราแข่งกนัดว้ยความรวดเร็ว การเอา RPA เขา้มา ทา้ยทีสุ่ดแลว้ RPA 

มนัจะมีค่าต่อธนาคารมากนอ้ยแค่ไหนมนัก็อยู่ทีว่่ามนัตอบสนองลูกคา้ไดร้วดเร็วขึ้นเพียงใด สูค้น

อื่นไดไ้หม เพราะต่อใหก้ระบวนการภายในคุณดี คุณมีนวตักรรม หรือ ไม่มีขอ้ผิดพลาด Error 

คณุนอ้ย แต่ถา้ลกูคา้ไม่โอเค RPA มนักเ็ป็นแค่เทคโนโลยีตวันึงทีส้ิ่นเปลือง เพราะมนัใชเ้งินลงทุน

ไม่นอ้ย ผมจึงมองว่าความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา้มันส าคัญที่สุด” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ

ผู้บริหาร#5 

ในส่วนของพนักงานกลุ่มศักยภาพส่วนใหญ่ จ านวน 5 ท่าน มองว่าตัวแปรด้าน

ความรวดเรว็ในการตอบสนองลูกค้าเป็นผลที่ส าคัญที่สุดต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันที่คาด

ว่าจะได้รับจากการน า RPA มาใช้ รองลงมาคือด้านการสร้างคุณภาพ จ านวน 3 ทา่น และพนักงาน

กลุ่มศักยภาพจ านวน 2 ท่าน ที่มีความคิดเห็นว่า ตัวแปรด้านต้นทุน และตัวแปรด้านการสร้าง

นวัตกรรมการปฏบัิติงานมีความส าคัญต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันของธนาคารเอบีซี  
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โดยที่พนักงานกลุ่มศักยภาพจ านวน 3 ท่าน ที่เหน็ตรงกันว่าตัวแปรด้าน ความ

รวดเรว็ในการตอบสนองลูกค้าฯและด้านการสร้างคุณภาพ มีความส าคัญและเป็นผลที่คาดว่าจะ

ได้รับจากการใช้ RPA มากที่สดุ ดังตัวอย่างประโยคที่ได้จากการสมัภาษณ์ดังน้ี 

“ดา้นคณุภาพและความรวดเร็ว เพราะเมือ่เปรียบเทียบการท างานของระบบ กบั

บุคคลในการประมวลผลแลว้ RPA ย่อมท าใหง้านมีความถูกตอ้งแม่นย า และรวดเร็วมากกว่า” 

ผู้ให้ข้อมูลส าคัญพนักงานกลุ่มศักยภาพ#4 

“ดา้นคุณภาพและความรวดเร็ว เนื่องจาก กระบวนการท างานทีมี่ความถูกตอ้ง

รวดเร็ว จะส่งผลใหเ้ราสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดช้ัดเจน ท าใหเ้กิดความ

น่าเชือ่ถือและทนัต่อพฤติกรรมของลูกคา้ทีเ่ปลีย่นแปลงไปอย่างรวดเร็วในปัจจุบัน” ผู้ให้ข้อมูล

ส าคัญพนักงานกลุ่มศักยภาพ#5 

ในขณะที่พนักงานกลุ่มศักยภาพทา่นที่ 2 มองว่าตัวแปรด้านต้นทุนและนวัตกรรม

การปฏบัิติงานเป็นสิ่งส าคัญที่สร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันให้กับธนาคารเอบีซี ดังประโยค

ที่ได้จากการสมัภาษณ์ดังน้ี 

“การน า RPA มาใชมี้ผลโดยตรงต่อเรื่องของตน้ทุน เนื่องจากถูกน ามาท างาน

แทนพนักงานทีเ่ป็น Routine Process ลง และมีผลต่อการสรา้งนวตักรรมตรงที ่มันจะส่งเสริม

ศักยภาพของพนกังานใหเ้ปลีย่นไปท างานอื่น ๆ สามารถมองหา Value Added ใหก้บังานทีต่นเอง

ท าไดม้ากขึ้น ท าใหเ้กิดการคิดนวตักรรมต่าง ๆ ใหก้บัธนาคารมากขึ้น” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญพนักงาน

กลุ่มศักยภาพ#2 

พนักงานกลุ่มศักยภาพท่านที่ 7 มีความคิดเหน็ว่าตัวแปรด้าน ความรวดเร็วใน

การตอบสนองลูกค้าฯและตัวแปรด้านต้นทุนเป็นสิ่งส าคัญที่คาดว่าจะสร้างความได้เปรียบทางการ

แข่งขันให้กบัธนาคารเอบีซี ดังประโยคที่ได้จากการสมัภาษณ์ดังน้ี 

“ดา้นตน้ทุนและความรวดเร็ว ถา้ Robot สามารถท างานแทนพนักงานไดห้มด 

พนกังานกจ็ะมีโอกาสได ้Upskill และ Reskill เพือ่ทีจ่ะไดไ้ปท างานอื่นทีส่ามารถสรา้งประโยชน์ให้

องค์กรไดม้ากกวา่ และท าให ้Transaction per FTEs เพ่ิมมากขึ้น รวมทัง้สอดคลอ้งกบันโยบายลด

ตน้ทนุของธนาคารดว้ย” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญพนักงานกลุ่มศักยภาพ#7 

ส่วนพนักงานกลุ่มศักยภาพท่านที่ 6 ที่มองว่าเร่ืองของความรวดเร็วเป็นเพียง

ด้านเดียวที่ส าคัญที่สุดในการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันให้กบัธนาคารเอบีซี ดังประโยคที่

ได้จากการสมัภาษณ์ดังน้ี 

“ดา้นความรวดเร็ว เนื่องจาก RPA จะเขา้มาช่วยลดการท างานทีซ่ า้ ๆ และใช ้

เวลามาก ๆ นอกจากนัน้ยังสามารถท างานได ้24 ชั่วโมง อย่างแม่นย า และรวดเร็ว ลูกคา้ก็จะ

ไดร้ับการตอบสนองทีร่วดเร็วขึ้น และ RPA ก็เป็นเครื่องมือตัวนึงทีส่ามารถน าเขา้มาช่วยเรื่อง

ความรวดเร็วไดดี้ทีส่ดุ” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญพนักงานกลุ่มศักยภาพ#6 
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และพนักงานกลุ่มศักยภาพท่านที่  1 เท่าน้ันที่มองว่าตัวแปรด้านการสร้าง

นวัตกรรมการปฏิบัติงานเพียงด้านเดียวที่เป็นสิ่งส าคัญที่จะท าให้ธนาคารเอบีซีมีความได้เปรียบ

ทางการแข่งขันดังประโยคที่ได้จากการสมัภาษณ์ดังน้ี 

“นวตักรรมเป็นส่ิงทีส่ าคัญในยุคดิจิทัล องค์กรใดมีนวตักรรมใหม่ ๆ อยู่เสมอ 

และเป็นองค์กรแห่งนวตักรรม องค์กรนัน้จะมีช่องทางในการแสวงหาโอกาสทางธุรกิจ และอยู่รอด

ต่อไปในอนาคต เพราะนวัตกรรมที่เกิดจาก RPAนอกจากจะมีประโยชน์ต่อการปรับปรุง

กระบวนการท างานแลว้ ยงัท าใหเ้กิดนวตักรรมทางดา้นอื่น ๆ ไดอี้กมากมาย โดยเฉพาะดา้นการ

บริการ หรือผลิตภัณฑ์ ที่มีผลต่อรายไดแ้ละต้นทุน ของธนาคารอีกดว้ย” ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ

พนักงานกลุ่มศักยภาพ#1 

 



 

 

 

 

บทท่ี 5 

 

การวิเคราะหข์อ้มูล อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ 

 

การศึกษาคร้ังน้ีมีวัตถุประสงค์คือ (1) เพ่ือวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส 

อุปสรรค และสถานการณ์ทางการแข่งขันของธนาคารเอบีซี ก่อนที่จะน าระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติ

มาประยุกต์ใช้ในการด าเนินธุรกจิ (2) เพ่ือศึกษาเกี่ยวกบัคุณสมบัติ ความสามารถ ประโยชน์ และ

ผลกระทบของระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติที่มีต่อธนาคารเอบีซี และ(3) เพ่ืออธิบายถึงความ

ได้เปรียบทางการแข่งขัน ซ่ึงประกอบด้วย ความได้เปรียบทางด้านต้นทุน การสร้างคุณภาพ การ

สร้างนวัตกรรมการปฏิบัติงาน และความรวดเร็วในการตอบสนองลูกค้าและการปรับเปล่ียน ที่

คาดว่าจะได้รับจากการน าระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติมาใช้งานภายในธนาคารเอบีซี และผล

การศึกษาเพ่ือตอบวัตถุประสงค์ทั้ง 3 ประการดังกล่าว สามารถน ามาวิเคราะห์ข้อมูล อภิปรายผล

การศึกษา ตลอดจนสรุปข้อจ ากดัและข้อเสนอแนะได้ดังต่อไปนี้  

5.1 การวิเคราะห์จุดแขง็ จุดอ่อน โอกาส อุปสรรคและสถานการณ์ทางการแข่งขัน

ของธนาคารเอบีซีก่อนที่จะน าระบบซอฟต์แวร์อตัโนมัติมาใช้ 

5.2 คุณสมบัติ ความสามารถ ประโยชน์ และผลกระทบของระบบซอฟต์แวร์

อตัโนมัติที่มีต่อธนาคารเอบีซี 

5.3 ความได้เปรียบทางการแข่งขันที่คาดว่าจะได้รับหลังจากการน า RPA มาใช้งาน 

5.4 ข้อจ ากดัและข้อเสนอแนะจากการวิจัย 

 

5.1 การวิเคราะหจุ์ดแข็ง จุดอ่อน โอกาส อุปสรรคและสถานการณท์างการแข่งขนั

ของธนาคารเอบซีีก่อนที่จะน าระบบซอฟตแ์วรอ์ตัโนมติัมาใช ้

 

ธนาคารเอบีซีมุ่งม่ันที่จะพัฒนานวัตกรรมและการส่งเสริมการท าธุรกรรมการเงิน

ผ่านช่องทางอิเลก็ทรอนิกส์ เพ่ือให้สอดรับกับยุคของเศรษฐกิจดิจิทลั สนับสนุนเศรษฐกิจไทยให้

เติบโตอย่างมีศักยภาพ โดยมีเป้าหมายในระยะยาว คือ การเติบโตและสร้างก าไรอย่างมี

เสถียรภาพและย่ังยืน (Sustainable Growth from Optimized Profitability) รวมทั้งรักษาขีด

ความสามารถในการแข่งขันในฐานะธนาคารพาณิชย์ช้ันน าของประเทศ และมีการลงทุนทางด้าน

เทคโนโลยีจ านวนมากเช่นกัน และ RPA กเ็ป็นเทคโนโลยีหน่ึงที่ธนาคารเอบีซี จะน ามาใช้ในการ

สร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน ดังน้ันก่อนที่จะน า RPA มาใช้จึงมีความจ าเป็นต้องวิเคราะห์
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ถึงขีดความสามารถทางการแข่งขันในปัจจุบันของธนาคารเอบีซีก่อน โดยงานวิจัยน้ีได้ใช้ การ

วิเคราะห์ปัจจัยภายในและปัจจัยภายนอก (SWOT Analysis) และ วิเคราะห์สถานการณ์ทางการ

แข่งขันของธุรกิจธนาคารพาณิชย์ไทย โดยใช้การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมทางการแข่งขันใน

อุตสาหกรรม 5 ประการ (Five Forces Analysis) โดยเปรียบเทยีบกบัธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่

ด้วยกัน ได้แก่ ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารไทยพาณิชย์ ธนาคารเอบีซี ธนาคารกสิกรไทย และ

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา ซ่ึงได้ผลการวิเคราะห์ ดังน้ี 

 

5.1.1 วิเคราะหปั์จจยัภายในและปัจจยัภายนอก (SWOT Analysis) 

1.) จุดแขง็ (Strengths) ธนาคารเอบีซี มีจุดแขง็ทั้งสิ้น 3 ประการ ได้แก่  

1.1) การเป็นธนาคารพาณิชย์ของรัฐ เป็นจุดแข็งที่ส าคัญที่สุดของธนาคารเอบีซี 

เน่ืองจากธนาคารเอบีซีมีกองทุนเพ่ือการฟ้ืนฟูและพัฒนาระบบสถาบันการเงินเป็นผู้ถือหุ้นใหญ่

ที่สุดจ านวนร้อยละ 55.07 ของหุ้นสามัญทั้งหมด (ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย, 2563) 

จากการเป็นธนาคารพาณิชย์ของภาครัฐดังกล่าว ยังส่งผลในทางบวกต่อการด าเนินธุรกิจของ

ธนาคารเอบีซี กล่าวคือ การด าเนินธุรกจิตอบสนองนโยบายต่าง ๆ ของภาครัฐ ส่งผลให้ธนาคารเอ

บีซีมีฐานข้อมูลลูกค้าเพ่ิมขึ้นจ านวนมากโดยเฉพาะฐานลูกค้าต่างจังหวัด สอดคล้องกับแผนยุทธ

ศาตร์ของธนาคารเอบีซีที่กล่าวไว้ใน Summit ที่ 2 ที่ระบุว่า ธนาคารวางแผนในการขยายฐานลูกค้า

ด้วยการต่อยอดจากโครงการภาครัฐ โดยใช้กลยุทธ์ป่าล้อมเมืองผ่านจุดแขง็จากลูกค้าภาครัฐและ

ลูกค้าในต่างจังหวัด รวมทั้งจะเพ่ิมโอกาสในการขยายฐานลูกค้าใหม่ (ธนาคารกรุงไทย, 2562) 

นอกจากน้ันยังส่งผลให้ธนาคารเอบีซีมีผลิตภัณฑ์ที่หลากหลาย และแตกต่างจากคู่แข่ง อาทิ 

สินเช่ือเพ่ือที่อยู่อาศัย และสินเช่ือสวัสดิการของหน่วยงานภาครัฐต่าง ๆ ที่ได้มีการท าข้อตกลงกบั

ธนาคาร โดยมีสิทธิพิเศษเร่ืองดอกเบ้ียที่ต ่ากว่าลูกค้าทั่วไป สินเช่ือธนวัฎ ซ่ึงเป็นวงเงินหมุนเวียน

ใช้ในชีวิตประจ าวันที่ให้ส าหรับข้าราชการ ลูกจ้างประจ า ของหน่วยงานภาครัฐที่มีเงินเดือนผ่าน

บัญชีของธนาคารเอบีซีเทา่นั้น เป็นต้น 

1.2) พนักงานมีความรักองค์กร มีความซ่ือสัตย์ และภักดีต่อองค์กร เน่ืองจากมี

ธนาคารเอบีซีมีสวัสดิการพนักงานที่ดี สอดคล้องกับผลส ารวจความมุ่งมันผูกพันต่อองค์กร ที่ได้

ท าการส ารวจปัจจัยที่มีผลต่อความมุ่งมันและผูกพันต่อองค์กรทั้งหมด 6 ด้าน ได้แก่ ความภมูิใจ

ในอาชีพ โอกาสก้าวหน้าในงาน การสื่อสารภายในองค์กร ผู้บริหาร รางวัล และบรรยากาศในการ

ท างาน ซ่ึงผลส ารวจดังกล่าวพบว่า ค่าเฉล่ียความมุ่งม่ันและผูกพันต่อองค์กรของพนักงานธนาคาร

เอบีซีอยู่ในระดับสงูมาตลอด ดังภาพที่ 5.1 
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ภาพที ่5.1 ผลส ารวจความมุ่งมั่นผูกพันต่อองค์กรของพนักงาน. ปรับปรุงจาก ธนาคารกรุงไทย, 

2563 

1.3) กรรมการผู้จัดการใหญ่มีวิสัยทศัน์ มีความสามารถ ผู้บริหารมีความมั่นใจ 

และเช่ือมั่นในความรู้ความสามารถของกรรมการผู้จัดการใหญ่เป็นอย่างมาก เน่ืองจากตั้งแต่เร่ิม

เข้ามารับต าแหน่งกรรมการผู้จัดการใหญ่ ได้เกิดสถานการณ์ต่าง ๆ ที่เป็นอุปสรรคต่อการด าเนิน

ธุรกิจธนาคารอย่างมากมาย ซ่ึงได้มีการปฏิรูปองค์กรใหม่ ให้มีความทันสมัยขึ้ นสอดรับกับการ

เปล่ียนแปลงของสังคมไทย ไม่ว่าจะเป็นการจัดตั้งศูนย์นวัตกรรมเพ่ือการขับเคล่ือนธุรกิจ

(Innovation Lab) เพ่ือคิดค้นนวัตกรรมให้กบัธนาคาร นอกจากน้ันผลงานที่เหน็ได้ชัดที่สดุคือ ผล

การด าเนินงานของธนาคารที่เพ่ิมข้ึนอย่างต่อเน่ืองต้ังแต่ปี พ.ศ.2560 ดังภาพที่ 5.3 

2.) จุดอ่อน (Weaknesses) ธนาคารเอบีซีมีจุดอ่อน แบ่งได้เป็น 5 ประการ

เช่นกัน ได้แก่  

2.1) ระเบียบการปฏิบัติงานภายในที่เข้มงวดเกินไป เป็นจุดอ่อนที่ส าคัญที่สุด 

เน่ืองจากธนาคารเอบีซีมีระเบียบและวิธกีารปฏบัิติงานตามการก ากบัดูแลจากหลาย ๆ ภาคส่วน อาทิ

เช่น ส านักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ ส านักงานตรวจเงินแผ่นดิน และต้องปฏิบัติตาม

กฎหมายที่เกี่ยวข้องกับการบริหารจัดการของภาครัฐ เช่น พระราชบัญญัติการจัดซ้ือจัดจ้าง และ

กฎหมายดิจิทลัต่าง ๆ  เป็นต้น นอกจากน้ันยังมีคณะกรรมการบริหารด้านต่าง ๆ ที่คอยก ากับดูแล

การจัดการกิจการที่ดี รักษาผลประโยชน์ให้กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ท าให้ธนาคารเอบีซี ตัดสินใจใน

ด้านต่าง ๆ ช้ากว่าคู่แข่งที่เป็นธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ด้วยกนั  

2.2) ระบบงานและโครงสร้างพ้ืนฐานทางเทคโนโลยี โดยเฉพาะด้านธนาคารดิจิทลั

ที่ยังไม่เพียงพอรองรับปริมาณข้อมูลการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านธนาคารดิจิทัลของลูกค้าใน

ปัจจุบัน ดังจะเหน็ได้จากมีโครงการลงทุนทางด้านเทคโนโลยีหลาย ๆ โครงการเกิดการล่าช้ากว่า

ก าหนดรวมทั้งโครงการ RPA ด้วยที่ยังไม่มีความคืบหน้ามากนัก นอกจากจะเป็นอุปสรรคต่อการ

ปฏิบัติงานของพนักงานแล้วยังท าให้เกิดปัญหาระบบล่มบ่อยจนส่งผลกระทบต่อการท าธุรกรรม

ทางการเงินของลูกค้า สอดคล้องกับสถิติระบบเทคโนโลยีสารสนเทศขัดข้องที่กระทบต่อการ

ให้บริการผ่านช่องทางส าคัญของธนาคารแห่งประเทศไทยดังภาพที่ 5.2 

4.42
4.38

4.5
4.55 4.52

4.2

4.4

4.6

ปี 2558 ปี 2559 ปี 2560 ปี 2561 ปี 2562

ผลส ารวจความมุ่งมั่นผูกพันต่อองค์กรของพนักงาน ปี พ.ศ. 2558-2562
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ภาพที ่5.2 สถิติระบบเทคโนโลยีสารสนเทศขัดข้องที่กระทบต่อการให้บริการผ่านช่องทางส าคัญ

ของธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ปี พ.ศ.2562. ปรบัปรุงจาก ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2563 

 

จากภาพที่ 5.2 จะเห็นได้ว่าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในปี พ.ศ.2562 ของ

ธนาคารเอบีซีเกิดการขัดข้องมากที่สุดถึง 15 คร้ัง โดยที่ช่องทางธนาคารทางโทรศัพท์ (Mobile 

Banking) ล่มถึง 10 คร้ัง รองลงมาเป็นธนาคารกรุงเทพ 11 คร้ัง ตามมาด้วยธนาคารกสิกรไทย 5 

คร้ัง ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 3 คร้ัง และธนาคารไทยพาณิชย์ระบบล่มน้อยที่สุดเพียงจ านวน 2 คร้ัง

เทา่น้ัน 

2.3) ช่องว่างระหว่างวัยและการยอมรับการเปล่ียนแปลง ธนาคารเอบีซีมีช่องว่าง

ระหว่างวัยของพนักงานรุ่นเก่าและรุ่นใหม่ค่อนข้างเยอะ สอดคล้องกับข้อมูลด้านพนักงานของ

ธนาคารเอบีซีในปี พ.ศ.2561 ที่มีพนักงานจ านวนทั้งสิ้น 21,884 คน แบ่งเป็นพนักงานที่อยู่ในเจน

เนอเรชันวาย (Generation Y) จ านวน 12,398 คน คิดเป็นร้อยละ 57 เจนเนอเรชันเอ็กซ์

(Generation X) จ านวน 6,227 คน คิดเป็นร้อยละ 28 และเบบ้ีบูมเมอร์ส (Baby Boomers) จ านวน 

3,259 คน คิดเป็นร้อยละ 15 (ธนาคารกรุงไทย, 2561) โดยที่พนักงานรุ่นเก่าที่ยังไม่ค่อยยอมรับ

การเปล่ียนแปลง และที่ส าคัญคือธนาคารไม่มีนโยบายปลดพนักงานออกโดยไม่มีเหตุจ าเป็น แม้ว่า

จะพยายามจูงใจด้วยโครงการร่วมใจจากก่อนเกษียณที่ให้ผลตอบแทนถึง 28 เท่าของเงินเดือนเป็น

ประจ าทุกปีกต็าม แต่พนักงานที่เข้าโครงการส่วนใหญ่เป็นพนักงานวัยกลางคนที่มีอายุประมาณ 45-

50 ปี ส่งผลเสยีต่อธนาคารเร่ืองของต้นทุนพนักงานต่อหัวที่ยังคงกว่าคู่แข่งในปัจจุบัน 

2.4) ธนาคารมีกระบวนการภายในที่ซ า้ซ้อน จากการมีโครงสร้างองค์กรขนาดใหญ่ 

มีหน่วยงานทั้งหมดจ านวน 1,677 หน่วยงาน แบ่งเป็น 20 สายงาน 59 กลุ่มงาน และ 101 ฝ่ายงาน 

ส าหรับสายงานปฏบัิติการเองแบ่งเป็น 5 กลุ่มงาน และ 18 ฝ่ายงาน การแบ่งหน้าที่ความรับผิดชอบ
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ธ.กรุงเทพ ธ.ไทยพาณิชย์ ธ.เอบีซี ธ.กสิกรไทย ธ.กรุงศรีอยุธยา

สถติริะบบเทคโนโลยีสารสนเทศขดัข้องที่กระทบต่อการให้บริการผ่านช่องทางส าคญั

ของธนาคารพาณชิย์ขนาดใหญ่ปี พ.ศ.2562

M Banking I Banking ATM/CDM Branch
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ไม่ชัดเจนและซ า้ซ้อนกันในบางหน่วยงาน อาทิ สายงานปฏิบัติการมีฝ่ายควบคุมการประเมินราคา 

(คปร.) ท าหน้าที่ก  ากับดูแลเกี่ยวกับการประเมินราคาหลักประกัน ในขณะที่สายงานบริหารคุณภาพ

สินเช่ือและกระบวนการธุรกิจเครือข่ายรายย่อย กมี็ศูนย์ประเมินราคาหลักทรัพย์ ท าหน้าที่ในการ

ประเมินราคาหลักทรัพย์ เป็นต้น  

2.5) การประชาสัมพันธ์ด้านผลิตภัณฑ์ให้ตรงกลุ่มเป้าหมายในแต่ละผลิตภัณฑ์ยัง

มีน้อยเกินไป ท าให้พนักงานไม่มีความเช่ียวชาญและขาดความรู้ในตัวผลิตภัณฑ์บางตัวส่งผลต่อ

ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกค้า ยกตัวอย่างเช่น ผลิตภัณฑ์ทางด้านสินเช่ือเพ่ือที่อยู่อาศัยและ

สินเช่ือสวัสดิการของหน่วยงานราชการ ที่มีความแตกต่างกันทั้งในเร่ืองอัตราดอกเบ้ียและเง่ือนไข ที่

ถูกก าหนดไว้โดยบันทึกข้อตกลงระหว่างธนาคารและหน่วยงานราชการ ท าให้พนักงานไม่สามารถ

จดจ าข้อมูลผลิตภัณฑ์ดังกล่าวได้ทั้งหมด แม้ว่าปัจจุบันธนาคารจะพยายามท าการประชาสัมพันธ์

เกี่ยวกับข้อมูลผลิตภัณฑ์ให้กับพนักงานผ่านช่องทางต่าง ๆ ที่หลากหลายแล้วกต็าม แต่ในส่วนของ

ลูกค้าส่วนใหญ่กจ็ะไม่ค่อยรู้รายละเอียดเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ดังกล่าวมากนักและคาดหวังว่าพนักงาน

จะสามารถตอบค าถามและให้ข้อมูลผลิตภัณฑท์ี่ดีเหมาะสมได้  

3.) โอกาส (Opportunities) โอกาสของธนาคารเอบีซีในปัจจุบันมีด้วยกัน 3 

ประการดังน้ี  

3.1) ความเจริญก้าวหน้าทางเทคโนโลยี เป็นโอกาสที่กลุ่มตัวอย่างเหน็ตรงกันว่า

มากที่สุด เน่ืองจากความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีท าให้ทุกธนาคารซ่ึงมีทรัพยากรทางด้านเงินทุน 

สามารถแสวงหาทรัพยากรทางด้านเทคโนโลยีสมัยใหม่มาประยุกต์ใช้กับธุรกิจธนาคารได้ง่ายกว่า

ธุรกิจอื่น และสามารถน าเทคโนโลยีดังกล่าวมาสร้างความสามารถทางเทคโนโลยีอันจะท าให้เกิด

ความได้เปรียบทางการแข่งขันให้กับธนาคารพาณิชย์ต่าง ๆ ได้ด้วย ซ่ึงปัจจุบันทุกธนาคารลงทุน

ทางด้านเทคโนโลยีจ านวนมาก อาทเิช่น Block Chain, APIs, Automation& A.I., Cloud, Biometric 

เป็นต้น และสามารถเข้าถึงข้อมูล ตลอดจนน าข้อมูลของลูกค้ามาใช้ในการวิเคราะห์พฤติกรรมและ

ความต้องการเพ่ือเสนอขายผลิตภัณฑ์ให้ตรงกับความต้องการของลูกค้ารายน้ัน ๆ ได้ดีที่สุด 

นอกจากน้ันเทคโนโลยียังช่วยสร้างรายได้ และลดต้นทุนให้กบัธนาคารได้เป็นอย่างมากด้วย 

3.2) ปัจจุบันรัฐบาลประกาศใช้กฎหมายใหม่ ๆ ที่เอื้ อประโยชน์ต่อการท าธุรกิจ

ธนาคารมากขึ้ น อาทิเช่น พระราชบัญญัติหลักประกันทางธุรกิจ พ.ศ. 2559 ของกรมพัฒนาธุรกิจ

การค้า ที่มีวัตถุประสงค์เพ่ือให้ประชาชนหรือผู้ประกอบธุรกิจสามารถเข้าถึงแหล่งเงินทุนได้มากขึ้ น 

จดทะเบียนผ่านระบบออนไลน์ของกรมพัฒนาธุรกิจการค้า ช่วยลดต้นทุนเกี่ยวกับการจัดเก็บ

หลักประกันให้กับธนาคารพาณิชย์ ตลอดทั้งลดความเสี่ยงในการจัดเกบ็ทรัพย์สินของลูกค้าได้อีก

ทางหน่ึงด้วย นอกจากพระราชบัญญัติหลักประกันทางธุรกิจ พ.ศ. 2559 ยังมีกฎหมายดิจิทลัต่าง ๆ 

ที่ท  าให้ธนาคารพาณิชย์มีช่องทางในการเข้าถึงลูกค้าได้ง่ายขึ้น และสร้างสะดวกให้กับลูกค้าในการท า

ธุรกรรมผ่านช่องทางดิจิทลัอกีด้วย   
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3.3) การท าธุรกิจในลักษณะของโซ่อุปทาน (Supply Chain) เน่ืองจาก ทุกธนาคาร

มีกลุ่มลูกค้าหลักของตนเองและมีข้อมูลลูกค้าของตนเองจ านวนมาก จึงมองว่าในเมื่อธนาคารมี

ข้อมูลลูกค้า การต่อยอดธุรกิจจึงสามารถขยายฐานลูกค้าจากลูกค้าของลูกค้าต่อไปได้ตั้งแต่ต้นน ้า 

จนถึงปลายน า้ ซ่ึงนอกจากจะท าให้ธนาคารสามารถขยายฐานลูกค้าได้แล้ว การต่อยอดในลักษณะของ

โซ่อุปทาน (Supply Chain) ยังเป็นวิธทีี่มีความเสี่ยงต ่า และมีต้นทุนในการขยายฐานลูกค้าต ่าอีกด้วย 

และเมื่อธนาคารเอบีซีมีฐานข้อมูลลูกค้าที่ได้จากรัฐบาลไม่ว่าจะเป็นคู่ค้าของรัฐบาลหรือประชาชน ก็

สามารถสร้างแพลท็ฟอร์มเข้าไปเป็นตัวกลางในการให้บริการลูกค้าภาครัฐและประชาชนได้ไม่ยาก 

4.) อุปสรรค (Threats) อุปสรรคของธุรกิจธนาคารพาณิชย์มีด้วยกัน 5 ประเดน็ 

ได้แก่  

4.1) กฎระเบียบและข้อบังคับของธนาคารแห่งประเทศไทยที่มีมากเกินไปใน

ปัจจุบัน เป็นอุปสรรคต่อการด าเนินธุรกิจของธนาคารพาณิชย์มากที่สุด ดังจะเหน็ได้จากช่วง 1-2 ปี

ที่ผ่านมา ธนาคารแห่งประเทศไทยได้ออกมาตรการทางการเงิน และกฎหมายใหม่ ๆ จ านวนมาก ไม่

ว่าจะเป็น ระบบการช าระเงินแห่งชาติ หรือพร้อมเพย์ มีผลให้ธนาคารพาณิชย์ขาดรายได้จาก

ค่าธรรมเนียมด้านการโอนเงินและช าระเงิน การออกมาตรการก าหนดสัดส่วนเงินให้สินเช่ือเพ่ือที่อยู่

อาศัย (Loan to Value: LTV) ส าหรับกรณีที่ลูกค้าต้องการซ้ือบ้านหลังที่ 2 เป็นต้นไป มาตรการลด

อัตราดอกเบ้ียนโยบายลงเร่ือย ๆ  เพ่ือกระตุ้นเศรษฐกิจ การก าหนดการวัดมูลค่าทางบัญชีตาม

มาตรฐาน IFRS9 พระราชบัญญัติคุ้มครองเงินฝาก การปรับเปล่ียนระบบการคิดดอกเบ้ียในอัตราผิด

นัดใหม่ การก าหนดมาตรฐานเงินกองทุนตามหลัก Basel III การก ากบัดูแลเร่ืองของความเสถียรของ

การให้บริการผ่านระบบธนาคารทางโทรศัพท์มือถือ (Mobile Banking) และการอนุญาตให้

บริษัทเอกชนอื่น ๆ ท าหน้าที่เป็นตัวแทนธนาคารในการฝาก ถอน และช าระเงิน (Banking Agent) 

และการให้บุคคลธรรมดาหรือนิติบุคคลอื่น ๆ สามารถปล่อยสินเช่ือผ่านแพล็ทฟอร์มได้โดยตรง 

(P2P Lending) เป็นต้น  

4.2) คู่แข่งรายใหม่ คู่แข่งของธนาคารพาณิชย์ในยุคน้ีนอกจากจะเป็นคู่แข่งทาง

ตรงที่เป็นธนาคารพาณิชย์ด้วยกันแล้ว ยังมีคู่แข่งทางอ้อมที่เป็นสถาบันการเงินที่ไม่ใช่ธนาคาร

พาณิชย์ (Nonbank) กลุ่ม Startup ที่เป็นเทคโนโลยีทางการเงิน (FinTech.) กลุ่มโทรคมนาคม

(Telco.) กลุ่มธุรกิจการค้าผ่านช่องทางอิเลก็ทรอนิกส์ (E-Commerce) และธุรกิจอื่น ๆ เช่น ร้าน

สะดวกซ้ือ ที่ได้รับอนุญาตให้ประกอบธุรกิจเป็นตัวแทนของธนาคารพาณิชย์ในการท าธุรกรรม

ทางการเงินต่าง ๆ (Banking Agent) ไม่ว่าจะเป็น การฝากถอนเงินสด การช าระเงิน รวมทั้งสกุลเงิน

ดิจิทลัต่าง ๆ  (Cryptocurrency) เป็นต้น ทั้งน้ีเพราะคู่แข่งรายใหม่มีการก ากับดูแลน้อยกว่าธนาคาร

พาณิชย์มาก มีต้นทุนที่ต ่ากว่าธนาคารพาณิชย์มาก ทั้งยังสามารถตอบสนองต่อความต้องการของ

พฤติกรรมของลูกค้าที่เปล่ียนแปลงไปได้รวดเรว็กว่าธนาคารพาณิชย์ เน่ืองจากมีโครงสร้างองค์กรที่

เลก็กว่า การบริหารจัดการง่ายกว่า  
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4.3) มิจฉาชีพและความปลอดภัยไซเบอร์ ปัจจุบันเกดิมิจฉาชีพรูปแบบใหม่ ๆ ท า

ให้ประชาชนกงัวลในเร่ืองของความปลอดภัยทางด้านไซเบอร์ เม่ือลูกค้าเปล่ียนมาท าธุรกรรมทางการ

เงินผ่านช่องทางอิเลก็ทรอนิกส์หรือออนไลน์มากขึ้น ย่อมเกิดช่องว่างให้แก่มิจฉาชีพที่พยายามมอง

หาช่องทางการฉ้อโกง หรือล้วงความลับข้อมูลของลูกค้า เพ่ือน าไปใช้ในทางมิชอบ สอดคล้องกับ

ข้อมูลของกองบังคับการปราบปรามการกระท าความผิดเกี่ยวกบัอาชญากรรมทางเทคโนโลยี (2563) 

ที่กล่าวว่า ผู้น าด้านไอทใีนสหรัฐอเมริกามีความกังวลอย่างมากเกี่ยวกับความปลอดภัยขององค์กร ที่

เกิดข้ึนจากความถี่ ของเวกเตอร์การโจมตีที่ มีความซับซ้อน เช่น Ransomware, Disruptware, 

Phishing เป็นต้น โดยในปี ค.ศ.2019 มีจ านวนการละเมิดมากกว่า 5,000 คร้ัง สร้างความเสียหาย

ทางธุรกิจมากกว่า 7.5 พันล้านเหรียญสหรัฐ ดังน้ันจึงไม่น่าแปลกใจที่การใช้จ่ายด้านความปลอดภัย

ทางไซเบอร์ทั่วโลกจะยังคงสูงขึ้นอย่างต่อเน่ือง โดยคาดว่าจะสูงถึง 174 พันล้านดอลลาร์ในปี พ.ศ.

2565 ส าหรับประเทศไทยแม้ว่าจะมีกฎหมายควบคุมเกี่ยวกับการกระท าความตามพระราชบัญญัติ

คอมพิวเตอร์ และความปลอดภัยด้านไซเบอร์ แต่ยังคงคดีเกิดขึ้ นอย่างต่อเน่ือง และหากเหตุการณ์

ดังกล่าวเกิดขึ้ นกับธนาคารพาณิชย์กม็ักจะส่งผลกระทบต่อภาพลักษณ์และความน่าเช่ือถือของ

ธนาคารพาณิชย์ โดยข้อมูลของศูนย์คุ้มครองผู้ใช้บริการทางการเงิน ธนาคารแห่งประเทศไทย 

(2563) กล่าวถึงผลิตภัณฑ์ที่ถูกแอบอ้างเพ่ือหลอกลวงมากที่สุด 3 อันดับ ได้แก่ (1) เงินฝาก/เงิน

โอน/เชค็ (2) บัตรเครดิต และ (3) สินเช่ือ จากเหตุการณ์ดังกล่าว ท าให้ธนาคารพาณิชย์ต้องใช้

งบประมาณในการป้องกันความเสี่ยงเกี่ยวกับความปลอดภัยด้านไซเบอร์เพ่ิมข้ึนและต้องมีมาตรการ

ในการป้องกันให้ดีขึ้ นด้วย เพราะแม้ว่าเหตุการณ์ดังกล่าวจะมิใช่ความผิดโดยตรงของธนาคาร

พาณิชย์ แต่ธนาคารพาณิชย์ในฐานะผู้ดูแลระบบความปลอดภัยและดูแลลูกค้าจะต้องมีส่วน

รับผิดชอบในความเสียหายที่เกดิข้ึนกบัลูกค้าด้วย  

4.4) การขาดแคลนแรงงานที่มีทกัษะทางด้านดิจิทลั เน่ืองจากกระแสของยุคดิจิทัล

ท าให้ทุกธุรกิจมีความต้องการแรงงานที่มีทักษะทางด้านเทคโนโลยีจ านวนมาก ซ่ึงข้อมูลแนวโน้ม

ความต้องการแรงงานของตลาดแรงงานในประเทศไทยช่วงปี พ.ศ.2560-2564 ของส านักงานสถิติ

แห่งชาติระบุว่า หน่ึงในอาชีพที่มีแนวโน้มความต้องการของตลาดแรงแรงงานไทยมากที่สุด คือ ผู้

ควบคุมเคร่ืองจักร และอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ นอกจากน้ัน ผู้ประกอบวิชาชีพด้านวิทยาศาสตร์และ

วิศวกรรมศาสตร์ ยังเป็นหน่ึงในวิชาชีพที่ตลาดแรงงานมีแนวโน้มของความต้องการเพ่ิมข้ึนอีกด้วย 

(ส านักงานสถิติแห่งชาติ, 2560) ธุรกิจธนาคารพาณิชย์กเ็ช่นกัน จากรายงานประจ าปี 2561 ของ

หลาย ๆ ธนาคาร ได้มีการลงทุนทางด้านเทคโนโลยีจ านวนมาก ท าให้ธนาคารพาณิชย์มีความ

ต้องการแรงงานที่มีทกัษะทางด้านเทคโนโลยีตามมา  

นอกจากอุปสรรคทั้ง 4 ประการที่ได้จากการศึกษาข้างต้นแล้ว ยังมีอุปสรรค

โดยทั่วไปที่ธุรกิจเกือบทุกประเภทจะต้องเผชิญ น่ันคือ เร่ืองสภาวะทางเศรษฐกิจและโรคระบาด 

สภาวะทางเศรษฐกิจจะส่งผลกระทบต่อก าลังซ้ือของลูกค้า ในสถานการณ์ที่สภาพเศรษฐกิจตกต ่า 

ลูกค้าจะมีก าลังซ้ือลดลงอย่างมาก ส่งผลกระทบต่อธุรกิจธนาคารโดยท าให้ธนาคารพาณิชย์ขาย
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ผลิตภัณฑ์ทางการเงินต่าง ๆ ได้ยากข้ึน ท าให้ลูกค้าที่มีวงเงินสินเช่ือของธนาคารมีความสามารถใน

การช าระหน้ีลดลงมาก และส่งผลให้ตัวเลขหน้ีที่ไม่ก่อให้เกิดรายได้ (Non Profitable Loan: NPLs) 

ของธนาคารพาณิชย์เพ่ิมขึ้นด้วย ส่วนการเกดิโรคระบาดเหน็ได้ชัดมากในปัจจุบัน เน่ืองจากก าลังเกิด

การระบาดของไวรัสโคโรน่าสายพันธุ์ใหม่ (Covid-19) ส่งผลโดยตรงการเดินทาง การใช้ชีวิต ของ

ประชาชน การขาดแคลนวัสดุอุปกรณ์ทางการแพทย์และการป้องกันโรคโดยตรง ท าให้ลูกค้าต้อง

อาศัยอยู่ในที่อยู่อาศัยเป็นหลัก และลดการเดินทางไปมาหาสู่กัน ส าหรับธนาคารพาณิชย์กต้็องมี

มาตรการในการป้องกันให้กับพนักงาน และมาตรการส าหรับลูกค้าที่ได้รับผลกระทบ อาทิ การพัก

ช าระหน้ี หรือการลดอัตราดอกเบ้ียเงินกู้ หรือการให้วงเงินสินเช่ือเพ่ิมในอัตราต ่ากว่าปกติ ให้แก่

ลูกค้า รวมไปถึงการผ่อนปรนเง่ือนไขต่าง ๆ ให้กบัลูกค้า เพ่ือช่วยเหลือและดูแลลูกค้าของธนาคาร 

 

5.1.2 วิเคราะหแ์บบจ าลองผลกัดนั 5 ประการ (Five Forces Analysis) 

1.) ภัยคุกคามจากคู่แข่งรายใหม่ (Threat of New Entrants) หากวิเคราะห์แบบ

ผิวเผินจะพบว่า การเข้ามาแข่งขันของคู่แข่งรายใหม่ในธุรกิจธนาคารพาณิชย์ค่อนข้างท าได้ยาก 

เน่ืองจากจะต้องใช้เงินทุนจ านวนมากรวมทั้งต้องปฏิบัติตามกฎเกณฑ์ต่างๆ ของธนาคารแห่ง

ประเทศไทยและหน่วยงานที่เกี่ยวข้องอย่างเข้มงวด ในการจัดตั้งธนาคารพาณิชย์แห่งใหม่ อย่างไร

กต็ามจากการวิเคราะห์อุปสรรคซ่ึงเป็นปัจจัยภายนอกเห็นได้ชัดว่า ธุรกิจธนาคารพาณิชย์ใน

ปัจจุบัน ก าลังเผชิญกับภัยคุกคามจากคู่แข่งรายใหม่จ านวนมาก โดยเฉพาะคู่แข่งทางอ้อมที่ไม่ใช่

ธนาคารพาณิชย์ด้วยกัน ไม่ว่าจะเป็น กลุ่มที่ เป็นสถาบันการเงินที่ ไม่ใช้ธนาคารพาณิชย์ 

(Nonbank) เช่น สหกรณ์ออมทรัพย์ บริษัทเงินทุน บริษัทหลักทรัพย์ บริษัทเครดิตฟองซิเอร์ เป็น

ต้น กลุ่ม Startup ที่เป็นเทคโนโลยีทางการเงิน (FinTech.) เช่น 2C2P, Claim Di, Finnomena, 

Flow Account, Jitta, Masii, Omise, Piggipo, Rabbit Finance, Refinn. และGrab เป็นต้น กลุ่ม

โทรคมนาคม(Telco.) ซ่ึงได้แก่  AIS, DTAC และTRUE กลุ่มธุรกิจการค้าผ่านช่องทาง

อิเล็กทรอนิกส์ (E-Commerce) เช่น Shopee, Lazada, Amezon และ JD.Central เป็นต้น และ

ธุรกิจอื่น ๆ ที่ได้รับอนุญาตให้ประกอบธุรกิจเป็นตัวแทนของธนาคารพาณิชย์ในการท าธุรกรรม

ทางการเงินต่าง ๆ (Banking Agent) ไม่ว่าจะเป็น การฝากถอนเงินสด การช าระเงิน เช่น ร้าน

สะดวกซ้ือ หรือ บริษัทไปรษณีย์ไทย เป็นต้น รวมทั้งสกุลเงินดิจิทลัต่าง ๆ  (Cryptocurrency) เช่น 

Bitcoin, Ethereum และ Libra เป็นต้น  

2.) อ านาจต่อรองของผู้ขายหรือผู้จัดหา (Bargaining Power of Suppliers) หาก

วิเคราะห์โดยทั่วไปแล้วธนาคารพาณิชย์จะต้องปฏิบัติตามระเบียบการจัดซ้ือจัดจ้างที่ถูกก าหนด

โดยธนาคารแห่งประเทศไทย เพ่ือให้เป็นองค์กรที่มีบรรษัทภิบาล มีความโปร่งใสเร่ืองการจัดซ้ือ

จัดจ้าง และตามหลักการก ากับดูแลกิจการที่ดี ส่งผลให้ธนาคารพาณิชย์มีอ านาจต่อรองต่อผู้ผลิต

หรือผู้จัดหาไม่มากนัก อย่างไรกต็ามในทางปฏิบัติแล้วธนาคารพาณิชย์มีอ านาจต่อรองมากกว่า

ผู้ขายหรือผู้จัดหา โดยเฉพาะการจัดซ้ือจัดจ้างผลิตภัณฑ์และบริการจากผู้ผลิตรายย่อยทั่ว ๆ ไป 
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เน่ืองจาก ธุรกิจธนาคารพาณิชย์มีระบบและระเบียบการปฏิบัติงานที่มีความน่าเช่ือถือ มีเงินทุน

และทรัพยากรจ านวนมาก ปัจจุบันแต่ละธนาคารพยายามลดต้นทุนทางด้านการจัดซ้ือจัดจ้างลง 

โดยอาศัยประโยชน์จากการประหยัดต่อขนาดมากย่ิงขึ้ น นอกจากน้ันบางธนาคารพาณิชย์ยังได้

จัดตั้งบริษัทในเครือเป็นบริษัทในการดูแลและจัดการในบางด้าน หรือไม่กจั็ดหาพันธมิตรทาง

ธุรกิจในลักษณะต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นการร่วมทุน หรือการสนุบสนุนเงินทุน ตลอดจนการลงทุน

โดยตรงของธนาคารพาณิชย์เอง  

3.) อ านาจต่อรองของลูกค้าหรือ ผู้ซ้ือ (Bargaining Power of Customers) 

ปัจจุบันลูกค้ามีอ านาจในการต่อรองที่สูงกว่าธนาคารพาณิชย์มาก เน่ืองจากผลิตภัณฑ์และบริการ

ของธนาคารพาณิชย์ถูกก ากับดูแลอย่างเข้มงวดจากธนาคารแห่งประเทศไทย โดยยึดหลักความ

ถูกต้องใปร่งใส และให้ความเป็นธรรมกับลูกค้ามากขึ้ น ท าให้ผลิตภัณฑ์และบริการของธนาคาร

พาณิชย์แต่ละธนาคารมีผลิตภ ณฑ์ที่มีความแตกต่างกันน้อยมาก ยกตัวอย่างเช่น ข้อมูล

เปรียบเทยีบทางด้านอตัราดอกเบ้ียและอตัราเงินฝาก ตามตารางที่ 5.1 และ 5.2 เป็นต้น 

 

ตารางที่ 5.1 เปรียบเทียบอัตราดอกเบ้ียเงินฝากของธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ ณ 30 ธันวาคม 

2562 

ธนาคารพาณิชย์ 

อตัราดอกเบ้ียตามประเภทของบัญชีเงินฝาก (อตัราร้อยละ) 

ออมทรัพย์ ประจ า  

3 เดือน 

ประจ า  

6 เดือน 

ประจ า  

12 เดือน 

ประจ า  

24 เดือน 

ธนาคารกรุงเทพ 0.5000-

0.6250 

1.0000 1.2500 1.3750-

1.5000 

1.5000 

ธนาคารไทยพาณิชย์ 0.5000 0.6500-

0.9000 

0.9000-

1.1500 

1.1500-

1.4000 

1.2000-

1.4500 

ธนาคารเอบีซี 0.5000 0.9000 1.1500-

1.3500 

1.3000 1.4500 

ธนาคารกสกิรไทย 0.5000 0.6500-

0.9000 

0.9000-

1.1500 

1.0500-

1.3000 

1.2000-

1.4500 

ธนาคารกรงุศรีอยุธยา 0.3000 0.9000-

1.0000 

1.2000-

1.4000 

1.4000-

1.5500 

1.4500-

1.7000 

หมายเหตุ. ปรับปรุงจาก “รายงานอัตราดอกเบ้ียเงินฝากของธนาคารพาณิชย์” โดย ธนาคารแห่ง

ประเทศไทย, 2563 
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ตารางที่ 5.2 เปรียบเทียบอัตราดอกเบ้ียเงินใหสิ้นเชื ่อของธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ ณ 30 

ธนัวาคม 2562 

ธนาคารพาณิชย์ 
ประเภทของอตัราดอกเบี้ ยเงินให้สนิเช่ือ (อตัราร้อยละ) 

MLR MOR MRR สงูสดุ ผิดนัด 

ธนาคารกรุงเทพ 6.8750 6.0000 6.8750 18.0000 21.8750 

ธนาคารไทยพาณิชย์ 6.7450 6.0250 6.8700 28.0000 28.0000 

ธนาคารเอบีซี 6.8700 6.0250 6.8700 17.1200 19.8750 

ธนาคารกสกิรไทย 6.8700 6.0000 6.8700 23.1000 25.1000 

ธนาคารกรงุศรีอยุธยา 6.9500 6.3500 6.9500 21.0000 28.0000 

หมายเหต.ุ ปรับปรุงจาก “รายงานอตัราดอกเบี้ ยเงินให้สนิเช่ือของธนาคารพาณิชย์” โดย ธนาคาร

แห่งประเทศไทย, 2563 

 

นอกจากความแตกต่างด้านผลิตภัณฑ์และบริการของธนาคารพาณิชย์ที่แตกต่างกัน

น้อยมากแล้ว ปัจจุบันความเจริญก้าวหน้าทางเทคโนโลยีท าให้ลูกค้าสามารถเข้าถึงการท าธุรกรรม

ทางการเงิน ตลอดจนเลือกซ้ือผลิตภัณฑท์างการเงินได้ง่ายและสะดวกรวดเรว็เป็นอย่างมาก ท าให้ลูกค้า

มีต้นทุนในการเปล่ียนแปลงผู้ให้บริการที่ต ่าลงมาก (Low Switching Cost) ส่งผลให้ลูกค้าสามารถ

ตัดสนิใจในการเปล่ียนแปลงการใช้บริการธนาคารพาณิชย์ได้อย่างรวดเรว็ขึ้นมากเช่นกนั ตลอดจนการมี

คู่แข่งรายใหม่ทางอ้อมจ านวนมากกส่็งผลให้ลูกค้าย่ิงมีอ านาจในการต่อรองกบัธนาคารพาณิชย์มากขึ้น  

4.) ภัยคุกคามจากสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ที่ทดแทนกันได้ (Substitute Products) 

ผลิตภัณฑ์และบริการทางการเงินของธนาคารพาณิชย์ในปัจจุบัน มีผลิตภัณฑ์และบริการที่สามารถ

ทดแทนได้จ านวนมาก ไม่ว่าจะเป็นผลิตภัณฑ์ทางด้านเงินฝาก อาทิ เงินฝากที่มีอัตราดอกเบ้ียที่ต ่า 

ลูกค้ากส็ามารถน าเงินดังกล่าวไปลงทุนในตราสารทางการเงิน เช่น พันธบัตร กองทุน หุ้น หรือ แม้แต่ 

การลงทุนในสินทรัพย์ต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็น ทองค า อสังหาริมทรัพย์ เป็นต้น กรณีของสินเช่ือของ

ธนาคารพาณิชย์ กจ็ะมีการระดมทุนประเภทอื่น ๆ อาท ิการกู้ยืมระหว่างบุคคลผ่านแพลท็ฟอร์ม (P2P 

Lending) การออกตราสารหน้ี หรือ ตราสารทุน หรือ การระดมทุนผ่านเทคโนโลยีทางการเงินในรูปแบบ

ใหม่ เช่น Crowdfunding เป็นต้น  

5.) ความรุนแรงของการแข่งขันระหว่างองค์กรธุรกจิในอุตสาหกรรมเดียวกนั ธนาคาร

พาณิชย์แม้ว่าปัจจุบันจะยังคงมีก าไรจ านวนมากบางธนาคารมีก าไรเพ่ิมข้ึนและบางธนาคารมีก าไรที่

ลดลง ดังภาพที่ 5.3 แต่หากวิเคราะห์ลึกลงในธนาคารที่มีก าไรสทุธทิี่เพ่ิมข้ึนน้ันจะพบว่า ก าไรสทุธใินปี 

ณ 31 ธนัวาคม 2562 ของธนาคารพาณิชย์บางธนาคารเกดิจากรายได้ที่ไม่ใช่การด าเนินธุรกจิตามปรกติ

ทั่วไป ยกตัวอย่างเช่น ธนาคารไทยพาณิย์มีก าไรสุทธิที่เกิดจากการขายหุ้นของ บริษัท ไทยพาณิชย์

ประกันชีวิต จ ากัด จ านวน 9,270 ล้านบาท (กรุงเทพธุรกิจ, 2562) ธนาคารกรุงศรีอยุธยา มีก าไรที่

เพ่ิมขึ้นจ านวนมากจากการขายหุ้นของ บริษัท เงินติดล้อ จ ากัด จ านวน 8,585 ล้านบาท (โพสต์ทูเดย์, 
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2562) นอกจากน้ันเกอืบทุกธนาคารยังคงมีนโยบายในการปิดสาขาจ านวนมาก ดังภาพที่ 5.4 ในขณะที่

ผู้บริหารระดับสูงของธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ ได้ประกาศว่าไม่มีนโยบายในการลดจ านวนพนักงาน 

แสดงให้เหน็ว่าธนาคารพาณิชย์ก าลังแบกรับต้นทุนด้านการพนักงาน ซ่ึงเป็นต้นทุนคงที่จ านวนมหาศาล

ต่อไป   

 

 

ภาพที ่5.3 แผนภูมิแสดงผลการด าเนินงานของธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ 5 ปี (พ.ศ.2558-

2562) . ปรบัปรุงจาก “ผลการด าเนินงานธนาคารพาณิชย์” โดย ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศ

ไทย, 2563 

 

ภาพที ่5.4 แผนภมูิแสดงจ านวนสาขาภายในประเทศของธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ 5 ปี (พ.ศ.

2558-2562). ปรับปรุงจาก “รายงานจ านวนสาขาของธนาคารพาณิชย์” โดย ธนาคารแห่ง

ประเทศไทย, 2563 
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กล่าวโดยสรุป สถานการณ์ทางการแข่งขันของธุรกิจธนาคารพาณิชย์ไทยใน

ปัจจุบันมีความรุนแรงเพ่ิมข้ึนมาก ทั้งจากคู่แข่งรายเดิม และคู่แข่งรายใหม่ที่ไม่ใช่ธนาคาร

พาณิชย์ ที่มีผลิตภัณฑ์ทางการเงิน ที่ใกล้เคียงกันและสามารถทดแทนกันได้ ในขณะที่อ  านาจ

ต่อรองต่อผู้จัดหาแม้จะมีการก ากับดูแลที่เข้มงวด แต่เน่ืองจากธนาคารพาณิชย์มีทรัพยากรและ

เงินทุนจ านวนมาก จึงยังพอมีอ านาจต่อรองต่อผู้จัดหาอยู่บ้าง จากการอาศัยการประหยัดต่อ

ขนาดในการจัดซ้ือจัดจ้างในปริมาณสูง แต่อ านาจต่อรองของลูกค้ามีมากกว่า ดังน้ัน ธนาคาร

พาณิชย์ไทยจะต้องหันมาใส่ใจความต้องการของลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย โดยการพัฒนาผลิตภัณฑ์

ทางการเงินใหม่ ๆ ให้มีความแตกต่างจากคู่แข่ง เป็นที่ต้องการของลูกค้า ตลอดจนใช้โอกาส

จากความเจริญก้าวหน้าทางเทคโนโลยี โดยการลงทุนน าเทคโนโลยีสมัยใหม่มาใช้ในการเพ่ิม

ประสิทธิภาพให้กับกระบวนการภายในและกระบวนการในการบริการลูกค้าให้มีความรวดเรว็ 

ปลอดภัย  เพ่ือสร้างความเช่ือมั่นและความไว้วางใจ  ให้กับลูกค้า ตลอดจนมองหาพันธมิตร

ทางธุรกิจใหม่ ไม่ว่าจะเป็นในลักษณะของการลงทุน ร่วมลงทุน หรือสนับสนุนเงินทุน เพ่ือเพ่ิม

โอกาสในการท าธุรกิจในอนาคต ในส่วนของ ธนาคารเอบีซีจะต้องใช้ประโยชน์จากจุดแขง็ใน

การเป็นธนาคารพาณิชย์ของรัฐ ด าเนินธุรกิจสนองนโยบายของรัฐบาล และต่อยอดธุรกิจใน

ลักษณะของโซ่อุปทาน (Supply chain) รวมทั้งลงทุนในโครงสร้างพ้ืนฐานทางเทคโนโลยีและ

ความปลอดภัยให้มากขึ้ น เพ่ือจะได้น ามาใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้า และป้องกันปัญหา

เร่ืองมิจฉาชีพ รวมถึงปัญหาด้านการใช้งานและการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทาง

อิเลก็ทรอนิกส์ต่าง ๆ ก าหนดนโยบายด้านจัดการการเปล่ียนแปลง ให้ความส าคัญกับการ

สื่อสารสร้างการรับรู้เกี่ยวกับโอกาสและข้อดีของการเปล่ียนแปลงอย่างสม ่าเสมอ เพ่ือสร้าง

วัฒนธรรมองค์กรและโครงสร้างองค์กรใหม่ ให้มีความยืดหยุ่น สามารถปรับเปล่ียนได้อย่าง

รวดเร็ว ตามสภาพแวดล้อมทางธุรกิจและพฤติกรรมของลูกค้าที่เปล่ียนแปลงไป  

 

5.2 คุณสมบติั ความสามารถ ประโยชน ์และผลกระทบของระบบซอฟต์แวร์

อตัโนมติัทีม่ีต่อธนาคารเอบซีี 

 

  แนวคิดการน า RPA เข้ามาใช้ในธนาคารเอบีซี สายงานปฏบัิติการ เกิดขึ้นตั้งแต่

เดือนพฤศจิกายน 2561 โดยรองกรรมการผู้จัดการใหญ่ ผู้บริหารสายงานปฏิบัติการ เน่ืองจาก

เหน็ว่างานด้านปฏบัิติการเป็นงานที่มีกระบวนการจ านวนมาก มีข้อมูลมหาศาล เป็นเสมือนกระดูก

สันหลัง (Back Bone) ของธนาคาร ประกอบกับในต่างประเทศมีการน า RPAไปใช้งานแล้วได้ผล

ลัพธ์ที่ น่าพึงพอใจ รวมทั้งคู่แข่ง 2-3 รายในประเทศไทย ได้เร่ิมน า RPAเข้ามาใช้ช่วยเพ่ิม

ประสิทธิภาพและประสิทธิผล ส าหรับวัตถุประสงค์ของการน า RPA มาใช้ในสายงานปฏิบัติการ 
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คือ เพ่ือเป็นเคร่ืองมือที่ส าคัญในการจัดการข้อมูลปริมาณมาก และใช้เพ่ือปรับเปล่ียนกระบวนการ

ปฏิบัติการแบบเดิม ๆ คือ การปฏิบัติงานด้วยการใช้พนักงาน ทดแทนและลดภาระงานของ

พนักงาน สร้างมาตรฐานในการปฏิบัติงานใหม่ ซ่ึงจะท าให้สามารถลดข้อผิดพลาดจากการ

ปฏิบัติงานของพนักงาน เพ่ิมประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน และป้องกันความ

เสี่ยงให้กบัสายงานปฏบัิติการและธนาคารเอบีซีต่อไป 

 

  5.2.1 คุณสมบติัและความสามารถของ RPA  

จากผลการสัมภาษณ์ผู้บริหารและพนักงานกลุ่มศักยภาพ เกี่ยวกับความรู้ความ

เข้าใจถึงคุณสมบัติและความสามารถของ RPA โดยใช้ข้อมูลคุณสมบัติและความสามารถของ 

RPA 10 ประการ ของ Anagnoste (2017) เป็นข้อมูลหลัก พบว่าผู้บริหารและพนักงานกลุ่ม

ศักยภาพของธนาคารเอบีซี สายงานปฏิบัติการ มีความรู้และความเข้าใจเกี่ยวกับคุณสมบัติและ

ความสามารถของ RPAอยู่ในระดับปานกลาง โดยที่ผู้บริหารสามารถมีความรู้ความเข้าใจด้าน

คุณลักษณะของ RPA อยู่ในระดับดี ส่วนพนักงานกลุ่มศักยภาพมีความรู้ความเข้าใจถึงคุณสมบัติ

และความสามารถของRPAอยู่ในระดับต ่า แสดงให้เห็นว่าผู้บริหารมีความรู้ความเข้าใจถึง

คุณสมบัติและความสามารถของRPAดีกว่าพนักงานกลุ่มศักยภาพ เน่ืองจากปัจจุบันโครงการ 

RPA ยังไม่ได้ถูกน าไปใช้งานจริงในระดับปฏิบัติการ ประกอบกับผู้บริหารจะได้รับการสื่อสาร

เกี่ยวกับโครงการ RPA ในการประชุมติดตามผลการด าเนินงานเป็นประจ าทุกเดือน ในขณะที่

พนักงานกลุ่มศักยภาพจะเป็นผู้ที่รับค าสั่งหรือได้รับการถ่ายทอดลงมาอกีทอดหน่ึงเพ่ือปฏบัิติงาน

ในส่วนที่เกี่ยวข้องตามที่ผู้บริหารมอบหมายเทา่น้ัน  

นอกจากน้ัน กลุ่มตัวอย่างทั้งหมดมีความคิดเหน็ตรงกนัว่า RPA มีคุณสมบัติและ

ความสามารถในการท างานที่มีโครงสร้างของกระบวนการท างานซ ้า ๆ และสามารถท างานบน

ระบบงานและเข้าถึงระบบต่าง ๆ ได้อย่างหลากหลายมากที่สุด รองลงมาคือ คุณสมบัติและ

ความสามารถในการตรวจสอบและตัดสินใจทางานภายใต้หลักเกณฑ์ที่ถูกต้ังค่าเอาไว้ก่อนได้ และ

สามารถเกบ็ข้อมูลและน าไปใช้ส าหรับการวิเคราะห์ต่อไปได้ สามารถสอนหรือฝึกฝนให้ท างานได้

โดยผู้ใช้งานที่ไม่ต้องมีทักษะทางด้านการออกแบบหรือการเขียนโปรแกรม สามารถใช้งานหรือ

อ่านค่าจากไฟล์อเิลก็ทรอนิกส์ต่าง ๆ ได้หลากหลาย สามารถก าหนดเง่ือนไขหรือข้อยกเว้นในการ

เข้าถึงฐานข้อมูลโดยการใช้รหัส ที่ก  าหนดไว้เป็นการเฉพาะ และสามารถท างานได้ 24 ช่ัวโมงไม่มี

วันหยุด และสามารถท างานร่วมกันกับผู้ใช้งานและการเกบ็ข้อมูลปัญหาและส่งไปยังผู้รับผิดชอบ

ได้โดยตรง ตามล าดับ ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ Lacity et al. (2015) พบว่า RPA เหมาะ

ส าหรับกระบวนการที่มีปริมาณจ านวนมาก มีมาตรฐานการปฏิบัติงาน มีหลักเกณฑ์ตายตัว 

สามารถน าไปใช้ในกระบวนการที่ซับซ้อนได้ หากสามารถก าหนดเง่ือนไขตามข้ันตอนได้อย่าง

ละเอยีดและสามารถควบคุมตัวแปรที่เกี่ยวข้องได้ โดยสรุปแล้ว RPA เหมาะกบังานด้านสนับสนุน 
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(Back Office) และงานวิจัยของ Lacity et al. (2015) ที่พบว่า RPA สามารถแยกแยะรวบรวม

จัดการข้อมูลจ านวนมากได้อย่างรวดเรว็ เพ่ือประกอบการตัดสนิใจให้กบัมนุษย์ 

 

5.2.2 ประโยชนข์อง RPAทีม่ีต่อธนาคารเอบซีี 

จากการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างเกี่ยวกับความรู้ความเข้าใจด้านประโยชน์ของ 

RPA พบว่า ประโยชน์ของ RPAต่อธนาคารเอบีซี ที่ถูกกล่าวถึงมากกว่า 2 คร้ัง มีทั้งสิ้น 6 ประการ 

โดยที่ RPAมีประโยชน์ด้านการลดข้อผิดพลาดในการปฏบัิติงาน สร้างมาตรฐานในการปฏบัิติงาน

ให้กับธนาคารเอบีซี มากที่สุด รองลงมาคือ การลดระยะเวลาในการปฏิบัติงานท าให้สามารถ

ตอบสนองความต้องการของลูกค้าทั้งภายในและภายนอกได้อย่างรวดเรว็ให้กับธนาคาร และด้าน

การลดต้นทุนให้กับธนาคาร ป้องกันและควบคุมความเสี่ยงให้กับธนาคาร เพ่ิมผลิตผลให้กับ

ธนาคาร รวมถึงการกระตุ้ นให้เกิดการเรียนรู้ทักษะใหม่ ๆ ซ่ึงสอดคล้องกับงาน วิจัยของ 

Anagnoste (2017) ที่พบว่า RPA ช่วยลดระยะเวลาในการท างาน ลดข้อผิดพลาด ลดต้นทุนได้

ถึง 30% เมื่อเทยีบกับพนักงานแบบเตม็เวลา  และงานวิจัยของ Ashok Kumar & Raghavendra 

(2018) พบว่า RPA สามารถสร้างคุณค่าให้กับองค์กรธุรกิจ ทั้งในส่วนของการลดระยะเวลาการ

ปฏิบัติการ และลดปริมาณงานของแผนก IT ในการปรับปรุงระบบ เช่นเดียวกันกับงานวิจัยของ 

Lacity et al. (2015) พบว่า หาก RPA สามารถท างานได้โดยอตัโนมัติจากข้อมูลที่ไม่มีโครงสร้าง 

ซ่ึงจะท าให้ RPA ท างานได้อย่างรวดเรว็และสามารถตอบสนองความต้องการได้ทนัทอีันจะสร้าง

ความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้ เช่น สามารถพูดคุยโต้ตอบกับลูกค้าทางโทรศัพท์ได้ภายในวินาที

เดียว เป็นต้น 

 

  5.2.3 ผลกระทบของ RPAทีม่ีต่อธนาคารเอบซีี 

จากการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างเกี่ยวกับผลกระทบของ RPAพบว่า RPA จะสร้าง

ผลกระทบต่อพนักงานเพียงด้านเดียว คือ ด้านความรู้สึกกังวลของพนักงานว่าจะถูกเลิกจ้างอัน

เน่ืองมาจากการน า RPAมาใช้ นอกจากน้ันมีผู้บริหาร 1 ท่านมีความกังวลว่าหากพนักงาน

ต่อต้านการเปล่ียนแปลงจะส่งผลให้การน า RPA มาใช้งานเกิดความล้มเหลวได้ ซ่ึงสอดคล้อง

กับงานวิจัยของ Mendling et al. (2018) ที่พบว่า แม้ว่า เทคโนโลยีทั้งสามอย่างจะช่วยลด

ข้อผิดพลาดจากการปฏิบัติงานของมนุษย์ แต่กม็ีผลกระทบต่อการจ้างงาน การยอมรับ

เทคโนโลยี จริยธรรม ประสบการณ์ของลูกค้า การออกแบบงาน การบูรณาการทางสังคม และ

ระเบียบกฎเกณฑ์ต่าง ๆ อีกด้วย 

ในส่วนของโอกาสกลุ่มตัวอย่างมีความเหน็ว่า RPA จะสร้างโอกาสให้ธนาคาร

สามารถสร้างนวัตกรรมและสร้างมูลค่าเพ่ิมให้กับธนาคารมากที่สุด รองลงมาคือ โอกาสในการ

พัฒนาทักษะใหม่ ๆ ให้กับพนักงาน  
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5.3 ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัที่คาดว่าจะไดร้บัหลงัจากการน า RPA มาใชง้าน 

 

5.3.1 ความไดเ้ปรียบทางดา้นตน้ทุน 

กลุ่มตัวอย่างทั้งหมดมีความเหน็ตรงกนัว่าต้นทุนของสายงานปฏบัิติการมีผลต่อความ

ได้เปรียบทางการแข่งขันของธนาคารเอบีซีอย่างมีนัยส าคัญ เน่ืองจากสายงานปฏบัิติการเป็นหน่วยงาน

สนับสนุนที่มีขนาดใหญ่ที่สุดของธนาคาร มีจ านวนพนักงานในสังกัดทั้งสิ้นประมาณ 1,500 คน เป็น

หน่วยงานที่มีขนาดใหญ่เป็นอันดับสองรองจากสายงานเครือข่ายและธุรกิจรายย่อย และที่

ส าคัญคือเป็นหน่วยงานที่ม ีต้นทุนสูงไม่ว่าจะเป็นต้นทุนด้านพนักงานหรือต้นทุนในการ

ด าเนินงานต่าง ๆ นอกจากน้ันยังเป็นหน่วยงานที่ไม่ได้สร้างรายได้หลักให้กับธนาคารเหมือน 

สาขา และส านักงานธุรกิจ ท าให้ต้นทุนต่อพนักงานสูง และเมื่อน า RPA เข้ามาใช้ในสายงาน

ปฏิบัติการ จะช่วยลดต้นทุนด้านพนักงานให้กับสายงานปฏิบัติการมากที่สุด แม้ว่าธนาคารจะ

ไม่มีนโยบายในการเลิกจ้างพนักงานกต็าม เน่ืองจากสายงานปฏิบัติการวางกลยุทธ์ในการลด

ต้นทุนให้กับธนาคารเป็นตัวช้ีวัดผลการปฏิบัติงานที่ส าคัญตัวหนึ่ง โดยมีนโยบายไม่เพิ่ม

อัตราก าลังพนักงาน ในขณะที่พนักงานเก่าจะค่อย ๆ เกษียณอายุออกไป และRPA จะถูก

น ามาใช้ทดแทนอัตราก าลังของพนักงานที่เกษียณอายุ พนักงานที่เข้าร่วมโครงการร่วมใจจาก

ก่อนเกษียณ และพนักงานที่โอนย้ายไปอยู่สายงานอื่น รวมทั้งพนักงานที่ลาออกไปด้วยตนเอง 

นอกจากน้ัน RPA ยังสามารถช่วยลดต้นทุนค่าเสียโอกาสต่าง ๆ ได้อีกด้วย ไม่ว่าจะเป็นเร่ือง

ของการลดระยะเวลาในการท างาน และการลดภาระงานให้กับพนักงาน เน่ืองจากสายงาน

ปฏิบัติการสามารถน าพนักงานที่เหลือไปท างานอย่างอื่นที่สร้างมูลค่าเพิ่มให้กับสายงาน

ปฏิบัติการได้อีกทางหน่ึงด้วย  

 ดังน้ัน หากสายงานปฏิบัติการสามารถใช้งาน RPA ได้อย่างคุ้มค่าและเตม็

ความสามารถของซอฟต์แวร์แล้ว รวมทั้งการน า RPA เข้ามาใช้โดยไม่มีนโยบายลดพนักงาน

ข้างต้น คาดว่า RPA จะสามารถเพ่ิมความได้เปรียบทางการแข่งขันด้านต้นทุนทั้งที่เป็นตัวเงิน

และไม่ใช่ต ัวเงินให้ก ับธนาคารเอบีซีได้ เช่นก ัน สอดคล้องกับงานวิจัยของ Lacity et al. 

(2017) ที่พบว่า ระบบอัตโนมัติไม่ใช่เคร่ืองมือในการลดพนักงาน เพราะจะท าให้บริษัท

สูญเสียความได้เปรียบทางการแข่งขันและสูญเสียศักยภาพในการปฏิรูปทางเทคโนโลยี เช่น

เกี่ยวกันกับงานวิจัยของ พรประสิทธิ์ แซ่ซ่ิน (2551) ที่พบว่า ระบบสารสนเทศเป็นหัวใจส าคัญ

ในการบริหารจัดการต้นทุนของสินค้า โดยเฉพาะบริษัทที่ใช้กลยุทธ์ทางด้านต้นทุน เน่ืองจาก

สามารถให้ข้อมูลต่าง ๆ ที่ส าคัญต่อการตัดสินใจของผู้บริหาร ช่วยให้ผู้บริหารมีข้อมูลที่ถูกต้อง 

แม่นย า รวดเร็ว ตัดสินใจได้ทันท่วงที นับว่าเป็นการลงทุนที่คุ้มค่า เพราะนอกจากผลตอบแทน

ที่เป็นตัวเงินแล้วยังสร้างผลตอบแทนอื่น ๆ อีกมากมาย ตลอดจนสร้างความได้เปรียบทางการ

แข่งขันต่อไปในอนาคตอีกด้วย และRingim et al. (2015) ที่พบว่า ความสามารถทาง

เทคโนโลยีมีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อผลการด าเนินงานของธนาคารในประเทศไนจีเรียอย่างมี
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นัยส าคัญบนพ้ืนฐานของทฤษฎีฐานทรัพยากร โดยเฉพาะความสัมพันธ์ระหว่างความสามารถ

ทางด้านเทคโนโลยีกับตัวแปรด้านการบริการลูกค้า ด้านประสิทธิผลของกระบวนการและการ

ลดต้นทุน 

อย่างไรกต็ามจากสอบถามผู้ให้ข้อมูลส าคัญเพ่ิมเติมว่า RPA จะสามารถสร้าง

ความได้ เปรียบทางการแข่งขันทางด้านต้นทุนเหนือคู่แข่งได้หรือไม่นั้น กลุ่มตัวอย่างมี

ความเหน็ตรงกันมากที่สุดว่า ธนาคารเอบีซีจะต้องน าต้นทุนทั้งหมดมาเปรียบเทียบกับคู่แข่งใน

ระดับเดียวกันก่อน จึงจะท าให้ธนาคารมีความได้เปรียบทางด้านต้นทุนเหนือคู่แข่งได้  

 

5.3.2 ความไดเ้ปรียบดา้นการสรา้งคุณภาพ 

คุณภาพงานของสายงานปฏบิัติการมีผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันของ

ธนาคารเอบีซีอย่างมีนัยส าคัญ เน่ืองจากสายงานปฏิบัติการมีหน้าที่รับผิดชอบในการปฏิบัติงาน

หลังบ้านทั้งหมดให้กับธนาคารเอบีซี เสมือนเป็นกระดูกสันหลังของธนาคาร หากกระบวนการ

หลังบ้านมีคุณภาพ มีความถูกต้อง มีมาตรฐาน ตลอดจนไม่มีข้อผิดพลาด ย่อมส่ามารถส่งต่อ

ข้อมูลที่ส าคัญไปยังหน่วยงานหน้าบ้านสามารถให้บริการลูกค้าได้อย่างถูกต้อง น่าเช่ือถือ และสร้าง

ความไว้วางใจให้แก่ธนาคาร และเมื่อน า RPA เข้ามาใช้ในสายงานปฏิบัติการ คาดว่าจะช่วยลด

ข้อผิดพลาดในการปฏิบัติงานของพนักงานให้กับสายงานปฏิบัติการ และลดความเสี่ยงด้านการ

ปฏบัิติงานให้กับสายงานปฏบัิติการ รวมทั้งจะช่วยสร้างมาตรฐานในการปฏบัิติงานให้กับสายงาน

ปฏบัิติการ และส่งผลให้หน่วยงานอื่น ๆ สามารถน าข้อมูลที่มีคุณภาพไปใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

ตลอดจนส่งผลไปยังคุณภาพของการบริการลูกค้า และป้องกนัความเสี่ยงด้านการปฏบัิติการให้กับ

ธนาคาร สร้างความน่าเช่ือถือให้แก่ธนาคาร และสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันทางด้านการ

สร้างคุณภาพให้กับธนาคารในที่สุด สอดคล้องกับงานวิจัยของ Mendling et al. (2018) พบว่า 

RPA จะช่วยลดข้อผิดพลาดของมนุษย์ในการจัดการกระบวนการทางธุรกิจได้ และRingim et al. 

(2015) ที่พบว่า ความสามารถทางเทคโนโลยีมีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อผลการด าเนินงานของ

ธนาคารในประเทศไนจีเรียอย่างมีนัยส าคัญบนพ้ืนฐานของทฤษฎีฐานทรัพยากร โดยเฉพาะ

ความสัมพันธ์ระหว่างความสามารถทางด้านเทคโนโลยีกับตัวแปรด้านการบริการลูกค้า ด้าน

ประสทิธผิลของกระบวนการและการลดต้นทุน 

นอกจากน้ันกลุ่มตัวอย่างยังได้มีความเหน็เพ่ิมเติมว่าหากน า RPAไปใช้ในการ

ปรับปรุงและพัฒนากระบวนการของหน่วยงานอื่น ๆ ที่มีผลต่อการสร้างรายได้ให้กบัธนาคาร เช่น 

สาขา หรือ ส านักงานธุรกิจให้เป็นระบบอัตโนมัติทั้งหมด จะท าให้งานด้านการบริการลูกค้าให้มี

คุณภาพ และตรงความต้องการของลูกค้ามากกว่าคู่แข่ง กจ็ะท าให้ธนาคารเอบีซีมีความได้เปรียบ

ทางการแข่งขันด้านการสร้างคุณภาพเหนือคู่แข่งได้  
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  5.3.3 ความไดเ้ปรียบดา้นการสรา้งนวตักรรมการปฏิบติังาน 

การสร้างนวัตกรรมการปฏิบัติงานของสายงานปฏิบัติการ มีผลต่อความได้เปรียบ

ทางการแข่งขันของธนาคารเอบีซี เน่ืองจากการสร้างนวัตกรรมเกิดจากความคิดสร้างสรรค์ และ

นวัตกรรมส่วนใหญ่ของสายงานปฏิบัติการเป็นนวัตกรรมด้านกระบวนการ ซ่ึงที่ผ่านมาสายงาน

ปฏบัิติการมีโครงการที่สนับสนุนให้เกิดการสร้างนวัตกรรมอยู่เป็นจ านวนมาก เช่น โครงการปรับปรุง

และพัฒนากระบวนการปฏบัิติงาน (Process Improvement Project) ปิดช่องว่างความเสี่ยงด้านการ

ปฏิบัติการให้กับธนาคารมาโดยตลอด และถูกก าหนดเป็นเป้าหมายของทุกกลุ่มงาน การสร้าง

นวัตกรรมดังกล่าวย่อมท าให้ธนาคารเป็นองค์กรแห่งนวัตกรรม และมีการปรับเปล่ียนกระบวนการ

ปฏิบัติงานดีขึ้ นได้ ผลการศึกษาพบว่า  RPA จะช่วยสร้างนวัตกรรมด้านกระบวนการให้กับสาย

งานปฏิบัติการได้อย่างมีนัยส าคัญ เน่ืองจาก RPA เป็นนวัตกรรมด้วยตัวของมันเอง ส่งเสริมให้

พนักงานเกิดการเรียนรู้และพัฒนาทักษะด้านเทคโนโลยีสมัยใหม่ ช่วยลดภาระงาน ท าให้กับ

พนักงานมีเวลาเพ่ิมขึ้ นในการคิดค้นนวัตกรรมใหม่ ๆ ให้กับสายงานปฏิบัติการได้ง่ายขึ้ น และ

รวดเรว็ขึ้น หากพนักงานสายงานปฏบัิติการสามารถน า RPA มาใช้ในการต่อยอดคิดค้นนวัตกรรม

ด้านอื่น ๆ โดยเฉพาะงานที่มีมูลค่าสูงและสร้างรายได้ให้กับธนาคาร และนวัตกรรมการดังกล่าว

สามารถน าไปใช้ได้จริง กจ็ะท าให้ธนาคารมีความได้เปรียบทางการแข่งขันด้านนวัตกรรมและ

กลายเป็นองค์กรแห่งนวัตกรรมในที่สุด สอดคล้องกับงานวิจัยของ ศศิประภา ชัยประสิทธิ์  

(2556) ที่พบว่า การสร้างองค์กรแห่งนวัตกรรม มีส่วนส าคัญในการสร้างความสามารถทางการ

แข่งขัน และงานวิจัยของ Abd Aziz & Samad (2016) ที่พบว่า นวัตกรรมมีความสัมพันธ์ในเชิง

บวกต่อความสามารถทางการแข่งขันของผู้ประกอบการขนาดย่อมในธุรกิจอาหารถึงร้อยละ 73.5 

ดังน้ัน ผู้ประกอบการจึงควรสร้างเครือข่ายกับสถาบันวิจัยหรือมหาวิทยาลัยเพ่ือคิดค้นนวัตกรรม 

อันจะน ามาซ่ึงความได้เปรียบทางการแข่งขันในตลาด เช่นเดียวกันกับงานวิจัยของ ชัชพล ทรง

สุนทรวงศ์ (2559) พบว่า นวัตกรรมบริการเป็นเคร่ืองมือที่ส าคัญทางธุรกิจที่น าไปสู่การสร้าง

ความได้เปรียบทางการแข่งขัน ช่วยท าให้ผู้ประกอบการค่อย ๆ ก้าวน าคู่แข่งออกไปทลีะน้อย 

 

  5.3.4 ความไดเ้ปรียบทางดา้นความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา้ 

ผลของการศึกษาพบว่า ความรวดเรว็ในการตอบสนองลูกค้าของสายงานปฏบัิติการ

มีผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันของธนาคารเอบีซีอย่างมีนัยส าคัญ เน่ืองจากยุคน้ีเป็นยุคที่

แข่งขันกันด้วยความรวดเรว็ หากกระบวนการปฏบัิติงานของสายงานปฏบัิติการมีความรวดเรว็ หรือ

ใช้ระยะเวลาน้อยแล้วย่อมท าให้กระบวนการในการบริการลูกค้ารวดเรว็ และท าให้ธนาคารเกิดความ

ได้เปรียบทางการแข่งขันทางด้านความรวดเรว็ในการตอบสนองลูกค้า และเมื่อน า RPA มาใช้จะช่วย

ให้สายงานปฏิบัติการมีกระบวนการภายในที่รวดเร็วข้ึน เพ่ือประกอบการตัดสินใจให้กับมนุษย์

และส่งผลสะท้อนไปยังการบริการลูกค้าที่รวดเร็วข้ึน สอดคล้องกับงานวิจัยของ Lacity et al. 

(2015) ที่พบว่า RPA สามารถแยกแยะรวบรวมจัดการข้อมูลจ านวนมากได้อย่างรวดเร็ว และ
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งานวิจัยของ Ashok Kumar & Raghavendra (2018) ที่พบว่า RPA สามารถสร้างคุณค่าให้กับ

องค์กรธุรกิจทั้งในส่วนของการลดระยะเวลาและลดปริมาณงานของแผนกไอที ในการปรับปรุง

ระบบ 

จากการศึกษาเพ่ิมเติมพบว่า RPA จะสามารถสร้างความได้เปรียบทางการ

แข่งขันด้านความรวดเร็วในการตอบสนองลูกค้าให้กับธนาคารได้ และจะท าให้มีความได้ เปรียบ

ทางการแข่งขันที่เหนือคู่แข่งได้ ถ้า RPA สามารถท าให้ธนาคารมีกระบวนการที่รวดเร็วและ 

สามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้ดีกว่าคู่แข่ง และสามารถปรับปรุงพัฒนา RPA 

ให้ทนัสมัยตามเทคโนโลยีและพฤติกรรมของลูกค้าที่เปล่ียนแปลงไปได้  

กล่าวโดยสรุป หลังจากที่ธนาคารเอบีซีน า RPA มาใช้งาน จะท าให้ธนาคารเอบีซี

มีความได้เปรียบทางการแข่งขันเพ่ิมข้ึน ทั้ง 4 ด้าน อนัได้แก่ ความได้เปรียบทางด้านต้นทุน ความ

ได้เปรียบด้านการสร้างคุณภาพ ด้านนวัตกรรมการปฏิบัติ งาน และด้านความรวดเร็วในการ

ตอบสนองลูกค้า เน่ืองจาก RPA เป็นเทคโนโลยีสมัยใหม่ที่เป็นพ้ืนฐานของระบบอัตโนมัติ มี

คุณสมบัติและความสามารถที่เหมาะสมกบังานด้านสนับสนุน ซ่ึงจะช่วยในการปรับปรุงและพัฒนา

กระบวนการภายในสายงานปฏบัิติการให้มีความสะดวก รวดเรว็ ถูกต้อง มีมาตรฐาน ทั้งยังช่วยลด

ภาระงานของพนักงาน น าไปสู่การลดต้นทุนทั้งที่เป็นตัวเงินและต้นทุนที่ไม่เป็นตัวเงิน สร้าง

นวัตกรรมกระบวนการให้กับสายงานปฏบัิติการ ที่ส าคัญคือ ส่งผลสะท้อนไปยังกระบวนการด้าน

การบริการลูกค้า ท าให้ลูกค้าได้รับการบริการที่รวดเร็ว ถูกต้อง สร้างความพึงพอใจและความ

ไว้วางใจต่อลูกค้าขั้นสดุท้าย ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจัยของ ศุภพงษ์ ป่ินเวหา (2561) ที่พบว่า การ

จัดการเทคโนโลยีสะอาดมีผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันโดยรวมอยู่ในระดับมากทุกด้าน 

ได้แก่ ประสิทธิภาพ คุณภาพ นวัตกรรม และการตอบสนองลูกค้า เน่ืองจากเป็นเคร่ืองมือในการ

ปรับปรุงและพัฒนากระบวนการผลิต เพ่ือลดของเสีย ลดค่าใช้จ่ายวัตถุดิบ การใช้พลังงาน ลด

ต้นทุนในการจัดการ สร้างการผลิตสินค้าและบริการที่ลูกค้าต้องการด้วยกระบวนการที่ช่วยรักษา

สิ่งแวดล้อม ท าให้ลูกค้าเกดิความพึงพอใจมากกว่าคู่แข่ง 

นอกจากน้ันจากการศึกษาเพ่ิมเติมยังพบว่า ธนาคารเอบีซีควรให้ความส าคัญกบั

ความได้เปรียบทางการแข่งขันทางด้านความรวดเร็วในการตอบสนองลูกค้ามากที่สุด เน่ืองจาก

เป็นด้านที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับการให้บริการลูกค้า ซ่ึงเป็นแหล่งที่มาของรายได้หลักของธนาคาร 

หากสามารถใช้ RPAให้เกิดความได้เปรียบทางการแข่งขันโดยท าให้กระบวนการในการบริการ

ลูกค้าเป็นไปได้อย่างราบร่ืนและรวดเรว็และสามารถปรับเปล่ียนได้ตามความต้องการของลูกค้าที่

เปล่ียนแปลงไป จะท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและเลือกใช้บริการของธนาคารเอบีซีในที่สุด 

ต่อมาธนาคารเอบีซีจะต้องให้ความส าคัญด้านการสร้างคุณภาพด้วยเช่นกัน หาก RPA สามารถ

สร้างคุณภาพการปฏิบัติงานได้ดีกว่าคู่แข่ง ย่อมหมายถึงลูกค้าจะได้รับการบริการที่ ถูกต้อง

ครบถ้วน ไม่มีข้อผิดพลาดและสร้างความน่าเช่ือถือให้กับธนาคารเอบีซี น าไปสู่ความไว้วางใจของ

ลูกค้าได้ ส่วนด้านการสร้างนวัตกรรมการปฏบัิติงานและด้านต้นทุน เป็นความได้เปรียบทางการ
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แข่งขันที่มีประโยชน์ต่อกระบวนการภายในองค์กรของธนาคารเองมากกว่าลูกค้า กล่าวคือ ด้าน

การสร้างนวัตกรรมจะท าให้ธนาคารเอบีซีเป็นองค์กรแห่งนวัตกรรม สามารถคิดค้นและพัฒนา

นวัตกรรมใหม่ ๆ ซ่ึงนวัตกรรมที่เกิดข้ึนนอกจากมีคุณค่าแล้วจะต้องถูกน าไปปฏิบัติหรือใช้งาน

จริง จึงจะสร้างมูลค่าให้กบัธนาคารเอบีซีได้ ส่วนด้านต้นทุน จะท าให้ธนาคารสามารถลดต้นทุนทั้ง

ที่เป็นตัวเงินและต้นทุนที่ไม่เป็นตัวเงิน ซ่ึงจะช่วยให้ธนาคารมีก าไรเพ่ิมข้ึน  

นอกจากน้ัน การน า RPA มาใช้ในธนาคารเอบีซี ถือเป็นการลงทุนในทรัพยากร

ทางเทคโนโลยีสมัยใหม่ เพ่ือน ามาเพ่ิมความสามารถทางเทคโนโลยีให้กับธนาคารเอบีซี  หาก

ธนาคารสามารถวางต าแหน่งของ RPA ได้อย่างถูกต้องและเหมาะสม ก็จะสามารถเพ่ิม

ความสามารถทางเทคโนโลยีให้กับธนาคารเอบีซี น าไปสู่การสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน

ให้กับธนาคารเอบีซีได้ต่อไปในอนาคต ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ Huang et al. (2015) ที่

พบว่า บริษัทที่มีต าแหน่งทางการตลาดเหนือกว่าคู่แข่งจะมีความได้เปรียบทางการแข่งขัน

เพียงช่ัวคราว ในขณะที่บริษัทที่มีการวางต าแหน่งทางทรัพยากรทาง เทคโนโลยี หรือมี

ความสามารถทางเทคโนโลยีจะมีความได้เปรียบทางการแข่งขันที่ย่ังยืนกว่าคู่แข่ง และงานวิจัยของ 

Ringim et al. (2012) ที่พบว่า ความสามารถทางเทคโนโลยี เป็นตัวควบคุมความสมัพันธร์ะหว่าง

การปรับเปล่ียนกระบวนการและผลการด าเนินงานของธนาคาร แสดงให้เหน็ว่า ความสามารถทาง

เทคโนโลยีมีบทบาทส าคัญอย่างย่ิง น ามาซ่ึงความได้เปรียบทางการแข่งขันและผลการด าเนินงาน

ขององค์การ และงานวิจัยของ Lin (2007) ที่พบว่า ความสามารถทางเทคโนโลยีมีความส าคัญ

อย่างมากต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันของบริษัท ซ่ึงต่างจากงานวิจัยของ Barney (1991) ที่

กล่าวว่า เทคโนโลยีที่มีความซับซ้อนทางกายภาพไม่ได้รวมอยู่ในคุณสมบัติของทรัพยากรที่

ลอกเลียนแบบได้ยาก เน่ืองจากบริษัทต่าง ๆ สามารถหาซ้ือเทคโนโลยีทางกายภาพน้ัน ๆได้ และ

สามารถน ามาใช้เป็นทรัพยากรเชิงกลยุทธ์ได้เช่นเดียวกนั การมีเทคโนโลยีทางกายภาพดังกล่าวจึง

เป็นการมีความได้เปรียบทางการแข่งขันที่ไม่ย่ังยืน 

 

5.4 ขอ้จ ากดัและขอ้เสนอแนะของการวิจยั 

 

5.4.1 ขอ้จ ากดัของงานวิจัยในครั้งนี้  

1.) ข้อจ ากดัด้านความคืบหน้าของโครงการ RPA ภายในธนาคารเอบีซี เน่ืองจาก

โครงการ RPA ของธนาคารเอบีซี เร่ิมมาปลายตั้งแต่ปี พ.ศ. 2561 ระหว่างการด าเนินโครงการมี

อุปสรรคเกดิข้ึนมากมาย ไม่ว่าจะเป็นการเปล่ียนแปลงโครงสร้างขององค์กรใหม่ มีการปรับเปล่ียน

โยกย้ายหน่วยงานภายในสายงานปฏิบัติการใหม่ทั้งหมด ท าให้มีการปรับเปล่ียนกระบวนการใน

การด าเนินโครงการอยู่หลายคร้ัง การลาออกของพนักงานทมี Process Improvement ทั้งทมี ที่เป็น

ผู้รับผิดชอบหลักของโครงการ RPA ท าให้พนักงานในฝ่ายกลยุทธแ์ละพัฒนากระบวนการท่านอื่น 
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ต้องมารับหน้าที่แทนและท าการศึกษาเกี่ยวกับโครงการ RPA ใหม่ทั้งหมด ส่งผลให้โครงการ 

RPA ยังไม่สามารถน าไปใช้ในการปฏบัิติงานได้อย่างจริงจัง ท าให้ผู้วิจัยไม่สามารถวิเคราะห์ข้อมูล

ออกมาเป็นผลการวิจัยเชิงประจักษ์ได้  

2.) ข้อจ ากัดด้านกลุ่มตัวอย่าง เดิมทผู้ีวิจัยได้วางแผนและก าหนดกลุ่มตัวอย่างที่

เป็นผู้บริหารที่มีความส าคัญต่องานวิจัยฉบับน้ีได้แก่ ทา่นรองกรรมการผู้จัดการใหญ่ ผู้บริหารสาย

งานปฏบัิติการ 1 ท่าน ซ่ึงท่านเป็นผู้ที่ริเร่ิมแนวคิดในการน า RPA เข้ามาใช้ในสายงานปฏบัิติการ 

แต่ท่านได้เกษียณอายุในเดือนกันยายน 2562 และปัจจุบันยังไม่มีการแต่งตั้ง ผู้บริหารสายงาน

ทา่นใหม่ ท าให้ผู้วิจัยไม่สามารถเกบ็ข้อมูลกลุ่มตัวอย่างที่ส าคัญที่สุดได้ จึงต้องเปล่ียนไปสัมภาษณ์ 

ผู้บริหารระดับผู้ช่วยกรรมการผู้จัดการใหญ่อกี 1 ทา่น ที่สามารถให้ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกบังานวิจัยน้ี

แทน 

3.) ข้อจ ากัดด้านการเดินทางและการนัดหมาย เน่ืองจากกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด

ปฏิบัติงานอยู่ที่ส านักงานใหญ่ของธนาคารเอบีซี กรุงเทพมหานคร และกลุ่มตัวอย่างที่เป็น

ผู้บริหารระดับสูง ค่อนข้างมีภาระหน้าที่มากมาย ท าให้เสยีเวลาและเสียค่าใช้จ่ายในการเกบ็ข้อมูล

ไปกบัการเดินทาง ค่อนข้างเยอะ  

 

5.4.2 ขอ้เสนอแนะในการน าผลการวิจยัไปใช ้

1.) ธนาคารเอบีซีจะต้องใช้ประโยชน์จากจุดแขง็ในการเป็นธนาคารพาณิชย์ของ

รัฐ ด าเนินธุรกิจสนองนโยบายของรัฐบาล และต่อยอดธุรกิจในลักษณะของโซ่อุปทาน (Supply 

chain) รวมทั้งลงทุนในโครงสร้างพ้ืนฐานทางเทคโนโลยีและความปลอดภัยให้มากขึ้น เพ่ือจะได้

น ามาใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้า และป้องกนัปัญหาเร่ืองมิจฉาชีพ รวมถึงปัญหาด้านการใช้งาน

และการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทางอิเลก็ทรอนิกส์ต่าง ๆ ก าหนดนโยบายด้านจัดการการ

เปล่ียนแปลง ให้ความส าคัญกับการสื่อสารสร้างการรับรู้เกี่ยวกับโอกาสและข้อดีของการ

เปล่ียนแปลงอย่างสม ่าเสมอ เพ่ือสร้างวัฒนธรรมองค์กรและโครงสร้างองค์กรใหม่ ให้มีความ

ยืดหยุ่น สามารถปรับเปล่ียนได้อย่างรวดเร็ว ตามสภาพแวดล้อมทางธุรกิจและพฤติกรรมของ

ลูกค้าที่เปล่ียนแปลงไป 

2.) ธนาคารเอบีซีควรให้ความส าคัญกับการด าเนินโครงการ RPA อย่างจริงจัง 

เพ่ือให้โครงการ RPA ประสบความส าเรจ็ได้ โดยเฉพาะผู้บริหารของธนาคารควรลงมาสนับสนุน 

และผลักดันโครงการ RPA โดยให้ทุกหน่วยงานเข้ามาเรียนรู้และมีส่วนร่วมในลักษณะของ

โครงการเ พ่ือการเรียนรู้  (Learning Project) (Lacity et al., 2017) เ น่ืองจาก RPA เป็น

เทคโนโลยีส าเรจ็รูปที่ไม่ต้องอาศัยทกัษะทางด้านการเขียนโปรแกรมมากนัก ใช้งานง่าย และเป็น

พ้ืนฐานของเทคโนโลยีอตัโนมัติ ที่มีความส าคัญอย่างย่ิงต่อการต่อยอดเรียนรู้เทคโนโลยีในข้ันที่สูง

กว่า อาท ิปัญญาประดิษฐ์ เป็นต้น 
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3.) ธนาคารควรให้ความส าคัญกับการสื่อสารถึงคุณค่า ประโยชน์ ตลอดจนการ

จัดการการเปล่ียนแปลงให้ชัดเจน เน่ืองจากผลการวิจัยพบว่า จุดอ่อนอย่างหน่ึงของธนาคารเอบีซี

คือ ช่องว่างระหว่างวัยและพนักงานรุ่นเก่าไม่ค่อยยอมรับการเปล่ียนแปลง และเม่ือน า RPA มาใช้

ในช่วงแรกพนักงานที่ได้รับผลกระทบจะรู้สึกกังวลว่าจะถูกเลิกจ้าง โอนย้าย หากธนาคารไม่มีการ

สื่อสารที่ชัดเจนเกี่ยวกับการด าเนินการโครงการ การจัดการการเปล่ียนแปลง อาจท าให้พนักงาน

เกิดการต่อต้านการเปล่ียนแปลงและท าให้โครงการล้มเหลวได้ ดังน้ัน ธนาคารจะให้ความส าคัญ

ด้านสื่อสาร เพ่ือสร้างวัฒนธรรมองค์กรให้แขง็แกร่ง มีความยืดหยุ่น ต่อสถานการณ์ที่เปล่ียนแปลง

ไปได้อย่างรวดเรว็ ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจัยของ Mckinsey (2016) ที่พบว่า สิ่งส าคัญที่สดุในการ

ประยุกต์ใช้ RPA มี 4 ประการคือ (1) ควรก าหนด RPA เป็นทรัพยากรเชิงกลยุทธ์จะท าให้ได้

ประโยชน์มากกว่าการลดต้นทุน (2) ควรมีการสื่อสารที่ดี เพราะจะขจัดความกังวลเกี่ยวกับ

ผลกระทบจากการน า RPA ไปใช้ (3) จะต้องจัดการการเปล่ียนแปลงให้เกิดวัฒนธรรมใหม่ใน

การใช้ระบบอัตโนมัติ และ (4) ควรใช้ RPAสร้างการเติบโตให้กับองค์กรในระยะยาว และ

งานวิจัยของ ทศพร ทานะมัย, นาถรพี ชัยมงคล, และสมพงษ์ เพชรี (2561) ที่พบว่า วัฒนธรรม

องค์กรที่แขง็แกร่งและเหมาะสมกบัสถานการณ์จะกลายเป็นที่มาของความสามารถทางการแข่งขัน

ที่ย่ังยืนได้ เน่ืองจากยากที่คู่แข่งจะลอกเลียนแบบได้ทันที แต่ต้องใช้เวลาและความพยายามสูง 

และวัฒนธรรมองค์กรที่กลายเป็นค่านิยมหรือความเช่ือที่พนักงานมีร่วมกนัจะช่วยสนับสนุนให้เกิด

ความสามารถทางการแข่งขันขององค์การได้  

4.) แม้ว่าผลการศึกษาคร้ังน้ีจะพบว่า การน า RPA มาใช้ในสายงานปฏบัิติการจะ

สามารถสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันได้ทุกด้าน ไม่ว่าจะเป็น ด้านต้นทุน การสร้างคุณภาพ 

การสร้างนวัตกรรมการปฏบัิติงาน และความรวดเรว็ในการตอบสนองลูกค้าและการปรับเปล่ียนก็

ตาม แต่ธนาคารควรให้ความส าคัญกบัความได้เปรียบทางการแข่งขันทางด้านความรวดเรว็ในการ

ตอบสนองลูกค้า การสร้างคุณภาพ ก่อนค านึงถึงด้านต้นทุนและนวัตกรรม เน่ืองจากมีผล

การศึกษาจากการสัมภาษณ์เพ่ิมเติมพบว่า ความรวดเรว็ในการตอบสนองลูกค้าและด้านคุณภาพ 

จะมีผลต่อการให้บริการลูกค้า มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารของลูกค้า สร้างความพึง

พอใจ และความไว้วางใจให้กบัลูกค้ามากที่สดุ 

5.) ธนาคารควรวางต าแหน่งในการน า RPA ไปใช้ให้เหมาะสม โดยก าหนด 

RPA เป็นทรัพยากรเชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญ เน่ืองจากงานวิจัยของ Wenerfelt (1984) พบว่า การวาง

ต าแหน่งของทรัพยากรที่ดีจะช่วยสร้างอุปสรรคต่อการเข้ามาของคู่แข่งรายใหม่ ถือเป็นแนวทาง

ใหม่ส าหรับการก าหนดกลยุทธใ์นมุมมองของทรัพยากร เช่นเดียวกนักบังานวิจัยของ Huang et al. 

(2015) ที่พบว่า บริษัทที่มีการวางต าแหน่งทางทรัพยากรด้านเทคโนโลยีหรือมีความสามารถทาง

เทคโนโลยี จะมีความได้เปรียบทางการแข่งขันที่ย่ังยืนกว่าคู่แข่ง และหากสามารถน า RPA ไป

บูรณาการใช้ร่วมกับเทคโนโลยีสมัยใหม่อื่น ๆ สร้างความซับซ้อนในการใช้งานให้สามารถสอด

ผสานเข้ากับวัฒนธรรมองค์กรได้อย่างลงตัว กจ็ะท าให้ธนาคารสามารถใช้ RPA ได้อย่างมีคุณค่า 
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หายาก ลอกเลียนแบบได้ยาก และทดแทนได้ยาก ภายใต้พ้ืนฐานของทฤษฎีฐานทรัพยากร 

(Barney, 1991) อันจะน ามาซ่ึงความได้เปรียบทางการแข่งขันอย่างย่ังยืน เหนือคู่แข่งได้ใน

อนาคตน่ันเอง 

6.) นอกจากการลงทุนด้านเทคโนโลยีแล้ว สิ่งส าคัญที่สุดที่ธนาคารควรให้

ความส าคัญ คือ ทุนมนุษย์ เน่ืองจากผลการศึกษา พบว่า แม้ว่าธนาคารจะมีความสามารถทาง

เทคโนโลยีมากเพียงใด ท้ายที่สดุแล้วผู้ที่สร้าง ควบคุม เรียนรู้ ตลอดจนคิดค้นวิธกีารน าเทคโนโลยี

ไปใช้ให้เกิดประโยชน์สูงสุดให้ธนาคารกค็ือพนักงาน ธนาคารจึงควรส่งเสริมและสนับสนุนการ

พัฒนาพนักงาน อันเป็นทุนมนุษย์ที่ส าคัญที่สุดของธนาคาร ให้มีความรู้ ความสามารถในการใช้ 

RPA รวมทั้งเทคโนโลยีสมัยใหม่ ๆ จึงจะท าให้ธนาคารมีความได้เปรียบทางการแข่งขันอย่าง

ย่ังยืน  

5.4.3 ขอ้เสนอแนะในการวิจยัครั้งต่อไป 

1.) งานวิจัยในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเชิงคุณภาพ ซ่ึงใช้การสมัภาษณ์กลุ่มตัวอย่างที่

เป็นผู้บริหารละพนักงานที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับโครงการ RPA ของธนาคารเอบีซี เท่าน้ัน ผู้ที่สนใจ

สามารถน าไปศึกษาในเชิงปริมาณ โดยใช้กลุ่มตัวอย่างอื่น ๆ อาทเิช่น พนักงานทั่วไป หรือ ผู้ที่มี

ส่วนได้เสยีในโครงการน า RPA ไปใช้ในธนาคารเอบีซี เป็นต้น 

2.) งานวิจัยน้ีเป็นการศึกษาแบบกรณีศึกษาเดียว คือ ธนาคารเอบีซี สายงาน

ปฏิบัติการ ผู้ที่สนใจสามารถน าไปใช้เป็นแนวทางในการศึกษาแบบหลายกรณี เพ่ือจะได้ข้อมูล

เปรียบเทยีบความเหมือนและความแตกต่าง ซ่ึงจะท าให้ผลการศึกษามีความชัดเจน และน่าเช่ือถือ

ขึ้นได้ 

3.) งานวิจัยน้ีเป็นการศึกษาเกี่ยวกับการน า RPA ไปใช้ในธุรกิจธนาคารพาณิชย์

อย่างเดียวเท่าน้ัน ผู้ที่สนใจสามารถน าไปใช้เป็นแนวทางในการศึกษาในกลุ่มอุตสาหกรรมอื่น ๆ 

อาท ิกลุ่มธุรกจิพลังงาน กลุ่มอุตสาหกรรมการผลิต กลุ่มอุตสาหกรรมการขนส่ง เป็นต้น 

4.) งานวิจัยน้ีศึกษาเกี่ยวกบัผลของการน า RPA มาใช้ต่อความได้เปรียบทางการ

แข่งขัน ซ่ึงประกอบด้วยตัวแปร 4 ด้าน คือ ด้านต้นทุน ด้านการสร้างคุณภาพ ด้านนวัตกรรมการ

ปฏิบัติงาน และด้านความรวดเร็วในการตอบสนองลูกค้าและการปรับเปล่ียน เท่าน้ัน ผู้ที่สนใจ

สามารถศึกษาตัวแปรด้านอื่น ๆ อีกมากมาย อาทิ ด้านกลยุทธ์ทางการแข่งขัน ด้านผลการ

ด าเนินงานเชิงดุลยภาพ เป็นต้น 
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         การประยุกตใ์ชร้ะบบซอฟตแ์วรอ์ตัโนมติัในหน่วยงานสนบัสนุน เพื่อความ

ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัในธุรกิจธนาคารพาณิชยไ์ทย: กรณีศึกษา ธนาคารเอบีซี 

สายงานปฏิบติัการ 

ค าช้ีแจง 

 1. แบบสัมภาษณ์ฉบับน้ีเป็นส่วนหน่ึงของวิชา 460-700 สารนิพนธ์หลักสูตรปริญญา

บริหารธุรกจิมหาบัณฑติ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตหาดใหญ่ 

 2. แบบสัมภาษณ์ฉบับน้ีเป็นการสัมภาษณ์ร่วมกันระหว่างผู้ศึกษา และ ผู้บริหารและ

พนักงานของ ธนาคารเอบีซี สายงานปฏบัิติการ 

 3. รายละเอยีดการสมัภาษณ์ประกอบด้วย 

     ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสมัภาษณ์ 

     ตอนที่ 2 ความคิดเหน็เกี่ยวกบัระบบซอฟต์แวร์อตัโนมัติ 

   ตอนที่ 3 ความคิดเหน็เกี่ยวกบัความได้เปรียบทางการแข่งขัน 

   ตอนที่ 4 ความคิดเหน็หรือข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม 

 

ตอนที ่1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสมัภาษณ ์(ผูบ้ริหารและพนกังาน) 

  1) ช่ือ-นามสกุล.............................................................................................  

  2) ต าแหน่ง................................................................................................... 

  3) สงักดั/หน่วยงาน.......................................................................................  

ตอนที ่2 ความคิดเห็นเกีย่วกบัระบบซอฟตแ์วรอ์ตัโนมติั 

  1) กรุณาเล่าเกี่ยวกับระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติตามที่ท่านเข้าใจโดยสังเขป (ผู้บริหารและ

พนักงาน) 

 .........................................................................................................................

.................................................................................................................................. 
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 2) ระบบซอฟต์แวร์อตัโนมัติมีประโยชน์ต่อธนาคารและตัวท่านอย่างไรบ้าง (ผู้บริหารและ

พนักงาน) 

 ……………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 

 3) วัตถุประสงค์ของการน าระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติมาใช้งานของสายงานปฏิบัติการ (เฉพาะ

ผู้บริหาร) 

 .........................................................................................................................

..................................................................................................................................  

 4) ระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติมีผลกระทบต่อธนาคารโดยรวมอย่างไรบ้าง และท่านได้

วางแผนในการแก้ไขไว้อย่างไรบ้าง (เฉพาะผู้บริหาร) 

 .........................................................................................................................

.................................................................................................................................. 

5) ท่านทราบถึงวัตถุประสงค์ในการน าระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติมาใช้งานของสายงาน

ปฏบัิติการหรือไม่ ถ้าทราบอย่างไร ถ้าไม่ทราบ เพราะเหตุใด (เฉพาะพนักงาน) 

 ……………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 6) การที่ธนาคารน าระบบซอฟแวร์อตัโนมัติมาใช้สร้างผลกระทบหรือโอกาสต่อทา่นอย่างไร 

(เฉพาะพนักงาน) 

 .........................................................................................................................

.................................................................................................................................. 

ตอนที ่3 ความคิดเห็นเกีย่วกบัความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 

3.1 ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัในปัจจุบนั (ผูบ้ริหารและพนกังาน) 

 1) ทา่นคิดว่าปัจจุบันธนาคาร มีจุดแขง็ จุดอ่อน โอกาสและอุปสรรค ในการด าเนินธุรกจิอย่างไร  

 .........................................................................................................................

.................................................................................................................................. 
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 2) ท่านคิดว่าปัจจุบัน ธนาคารมีความได้เปรียบทางการแข่งขัน ด้านใดบ้าง เพราะเหตุใด 

เมื่อเทยีบกบัคู่แข่ง  

 .........................................................................................................................

..................................................................................................................................  

 3) หากธนาคารต้องการเพ่ิมความได้เปรียบทางการแข่งขัน เพ่ือก้าวไปสู่ธนาคารดิจิทัล 

ทา่นคิดว่าธนาคารควรด าเนินการอย่างไร  

 ……………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 4) ท่านคิดว่าสายงานปฏิบัติการ สามารถช่วยเพ่ิมความได้เปรียบทางการแข่งขันให้กับ

ธนาคารได้อย่างไรบ้าง 

 ……………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

3.2 ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัทีเ่พิม่ข้ึนจากการน าระบบซอฟตแ์วรอ์ตัโนมติัมาใชง้านใน

ธนาคาร (ผูบ้ริหารและพนกังาน) 

        3.2.1 ความได้เปรียบทางด้านต้นทุน  

 1) ท่านคิดว่า โครงสร้างทางต้นทุนของสายงานปฏบัิติการมีผลต่อความได้เปรียบทางการ

แข่งขันของธนาคารหรือไม่ อย่างไร  

 .........................................................................................................................

.................................................................................................................................. 

 2) ระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพโดยเฉพาะทางด้านต้นทุนในการ

ด าเนินงานให้สายงานปฏบัิติการได้หรือไม่ อย่างไร 

 .........................................................................................................................

.................................................................................................................................. 

 3.2.2 การสร้างคุณภาพ 

 1) ท่านคิดว่าคุณภาพของงานในสายงานปฏบัิติการมีผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขัน

ของธนาคารหรือไม่ อย่างไร 

 .........................................................................................................................

.................................................................................................................................. 
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 2) ระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติช่วยสร้างคุณภาพในการปฏิบัติงานให้กับสายงานปฏิบัติการ

ได้หรือไม่ อย่างไร 

 .........................................................................................................................

................................................................................................................................. . 

 3.2.3 การสร้างนวัตกรรมในการปฏบัิติงาน 

 1) ท่านคิดว่าการสร้างนวัตกรรมในสายงานปฏิบัติการมีผลต่อความได้เปรียบทางการ

แข่งขันของธนาคารหรือไม่ อย่างไร 

 .........................................................................................................................

.................................................................................................................................. 

 2) ระบบซอฟต์แวร์อตัโนมัติช่วยสร้างนวัตกรรมให้กบัสายงานปฏบัิติการได้หรือไม่ อย่างไร 

 .........................................................................................................................

..................................................................................................................................  

 3.2.4 ความรวดเรว็ 

 1) ท่านคิดว่าความรวดเร็วในการตอบสนองลูกค้าและการปรับเปล่ียนของสายงาน

ปฏบัิติการมีผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันของธนาคารหรือไม่ อย่างไร 

 .........................................................................................................................

............................................................................................................................. ..... 

 2) ระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติช่วยสร้างความรวดเร็วใจการตอบสนองลูกค้าและการ

ปรับเปล่ียนให้กบัสายงานปฏบัิติการได้หรือไม่ อย่างไร 

 .........................................................................................................................

..................................................................................................................................  

 3.2.5 โดยสรุปแล้วท่านคิดว่าระบบซอฟแวร์อัตโนมัติช่วยให้ธนาคารมีความได้เปรียบ

ทางการแข่งขันด้านใดมากที่สดุ เพราะเหตุใด 

 .........................................................................................................................

............................................................................................................................. ..... 
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ตอนที ่4 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิม่เติม (ผูบ้ริหารและพนกังาน) 

4.1 นอกจากความได้เปรียบทางการแข่งขันทั้ง 4 ด้านข้างต้น(ความได้เปรียบด้านต้นทุน การ

สร้างคุณภาพ การสร้างนวัตกรรมการปฏิบัติงาน และความรวดเร็ว) ท่านคิดว่าระบบซอฟแวร์

อตัโนมัติ สามารถน าไปพัฒนาเป็นทรัพยากรเชิงกลยุทธใ์ห้กบัธนาคารในด้านใดอกีบ้าง 

 .........................................................................................................................

..................................................................................................................... ............. 

 

4.2 ท่านคิดว่าธนาคารควรใช้ระบบซอฟแวร์อัตโนมัติอย่างไร เพ่ือให้ธนาคารมีความได้เปรียบ

ทางการแข่งขันอย่างย่ังยืนในระยะยาว 

 .........................................................................................................................

.................................................................................................................................. 

4.3 ความคิดเหน็และข้อเสอนแนะอื่น ๆ  

 .........................................................................................................................

.................................................................................................................................. 

 

**ขอขอบพระคุณที่ทา่นสละเวลาในการให้ความร่วมมือในการตอบแบบสมัภาษณ์เป็นอย่างสูง**



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข 
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หนงัสือขอความอนุเคราะหข์อ้มูล 
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ที่                 / 

    
คณะวิทยาการจัดการ 
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 
ตู้ ปณ.5  ต.คอหงส์ 
อ.หาดใหญ่ จ.สงขลา  

                   

                       พฤศจิกายน 2562 
 
เรื่อง      ขอความอนุเคราะห์ข้อมูลเพ่ือการวิจัย 

เรียน     รองกรรมการผู้จัดการใหญ่ ผู้บริหารสายงาน  
            บมจ.ธนาคารกรุงไทย สายงานปฏิบัติการ  

ด้วย นายชนันธร ศรนุรักษ์ รหัสนักศึกษา 6110521007 นักศึกษาระดับปริญญา
โท  หลักสูตร บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ภาคสมทบ คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 
วิทยาเขตหาดใหญ่ ก าลังด าเนินการศึกษาวิจัยเพ่ือท าสาระนิพนธ์ เรื่อง “การประยุกต์ใช้ระบบ
ซอฟแวร์อัตโนมัติ(RPA)ในหน่วยงานสนับสนุน เพ่ือความได้เปรียบทางการแข่งขันในธุรกิจธนาคาร
พาณิชย์ไทย กรณีศึกษา ธนาคารเอบีซี สายงานปฏิบัติการ” โดยมี ดร.ศิรินุช ลอยกุลนันท์  เป็น
อาจารย์ที่ปรึกษาสารนิพนธ์ งานวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาแนวทางการประยุกต์ใช้ระบบ
ซอฟแวร์ระบบอัตโนมัติ(RPA) จากงานวิจัยที่เกี่ยวข้องทั้งในและต่างประเทศ เพ่ือศึกษาเกี่ยวกับความ
ได้เปรียบทางการแข่งขัน ด้านต้นทุน การสร้างคุณภาพ นวัตกรรม และความรวดเร็วในการตอบสนอง
ลูกค้าและการปรับเปลี่ยน ทั้งก่อนและผลที่คาดว่าจะได้รับจากการประยุกต์ใช้ระบบซอฟแวร์อัตโนมัติ
(RPA) ให้กับธนาคารเอบีซี ตลอดจนเพ่ือเป็นแนวทางในการศึกษาให้กับนักศึกษาและผู้ที่สนใจใน
อนาคตอีกด้วย  

ในการนี้เพ่ือให้การท าวิจัยครั้งนี้มีความสมบูรณ์และเป็นประโยชน์ต่อไป จึงใคร่ขอ
ความอนุเคราะห์ข้อมูลที่เกี่ยวข้อง โดยเฉพาะจากการสัมภาษณ์ผู้บริหารและพนักงานของธนาคารที่มี
ส่วนเกี่ยวข้อง โดยสามารถติดต่อประสานงานโดยตรงกับ นายชนันธร ศรนุรักษ์  หมายเลขโทรศัพท์ 
0888592992  หรอื อีเมล์ charin.sorn@gmail.com 

       จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาให้ความอนุเคราะห์ด้วย จะขอบพระคุณยิ่ง 

          ขอแสดงความนับถือ 

  
                                                                      (ดร.ณัฐธิดา  สุวรรณโณ) 
                                                   รองคณบดีฝ่ายบัณฑิตศึกษา 
ส านักงานบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
โทร 0 7428 7848-9
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การทดสอบความเที่ยงตรงของเครื่องมือวิจยั 

(Index of Item Objective Congruence : IOC) 
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ที่ ศธ 0521.1.08 /    คณะวิทยาการจัดการ 
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 
ตู้ ปณ.5  ต.คอหงส์ 
อ.หาดใหญ่ จ.สงขลา  

                  

                        มกราคม 2563 
 

เรื่อง   ขอความอนุเคราะห์ผู้ทรงคุณวุฒิในการตรวจสอบเครื่องมือวิจัย 

เรียน    

ด้วย นายชนันธร ศรนุรักษ์ รหัสนักศึกษา 6110521007 นักศึกษาระดับปริญญาโท 
หลักสูตร   บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ ก าลังศึกษา
และท าสารนิพนธ์ในหัวข้อเรื่อง “การประยุกต์ใช้ระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติในหน่วยงานสนับสนุนเพ่ือ
ความได้เปรียบทางการแข่งขันในธุรกิจธนาคารพาณิชย์ไทย : กรณีศึกษา ธนาคารเอบีซี สายงาน
ปฏิบัติการ” โดยมี ดร.ศิรินุช ลอยกุลนันท์ เป็นอาจารย์ที่ปรึกษาสารนิพนธ์ ทั้งนี้นักศึกษาอยู่ระหว่าง
ขั้นตอนของการสร้างเครื่องมือเพ่ือเก็บข้อมูล 

ในการนี้ หลักสูตรฯ ได้พิจารณาแล้วเห็นว่าท่านเป็นบุคคลที่มีความรู้ความสามารถและ
มีความเชี่ยวชาญในการวิเคราะห์การวัดและประเมินผลเครื่องมือที่ใช้ในการท าสารนิพนธ์เป็นอย่างดี 
ซึ่งสามารถตรวจสอบเครื่องมือและให้ค าแนะน าที่เป็นประโยชน์แก่นักศึกษาได้ จึงขอความอนุเคราะห์
มายังท่านเพ่ือเป็นผู้ทรงคุณวุฒิในการตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหาของเครื่องมือที่ใช้ในการท าสาร
นิพนธ์ในครั้งนี้ พร้อมนี้ได้แนบแบบตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ และโครงร่างสารนิพนธ์นิพนธ์มา
ด้วยแล้ว 

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาให้ความอนุเคราะห์ จะขอบพระคุณยิ่ง 

 

   ขอแสดงความนับถือ 

 

   (ดร.ณัฐธิดา สุวรรณโณ) 
   รองคณบดีฝ่ายบัณฑิตศึกษา 

 
ส านักงานหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
โทร 0 7428 7858-9 
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ส่วนงาน   หลักสูตรบริหารธรุกิจมหาบัณฑิต บัณฑิตศึกษา คณะวิทยาการจัดการ(โครงการจัดตั้ง) โทร.
7858 
ที่ มอ 459/                 วันที่     มกราคม 2563 
เรื่อง       ขอความอนุเคราะห์ผู้ทรงคุณวุฒิในการตรวจสอบเครื่องมือวิจัย 
เรียน       

ด้วย นายชนันธร ศรนุรักษ์ รหัสนักศึกษา 6110521007 นักศึกษาระดับปริญญาโท 
หลักสูตร   บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ ก าลังศึกษา
และท าสารนิพนธ์ในหัวข้อเรื่อง “การประยุกต์ใช้ระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติในหน่วยงานสนับสนุนเพ่ือ
ความได้เปรียบทางการแข่งขันในธุรกิจธนาคารพาณิชย์ไทย : กรณีศึกษา ธนาคารเอบีซี สายงาน
ปฏิบัติการ” โดยมี ดร.ศิรินุช ลอยกุลนันท์ เป็นอาจารย์ที่ปรึกษาสารนิพนธ์ ทั้งนี้นักศึกษาอยู่ระหว่าง
ขั้นตอนของการสร้างเครื่องมือเพ่ือเก็บข้อมูล 

ในการนี้ หลักสูตรฯ ได้พิจารณาแล้วเห็นท่านเป็นบุคคลที่มีความรู้ความสามารถและมี
ความเชี่ยวชาญในการวิเคราะห์การวัดและประเมินผลเครื่องมือที่ใช้ในการท าวิทยานิพนธ์เป็นอย่างดี 
ซึ่งสามารถตรวจสอบเครื่องมือและให้ค าแนะน าที่เป็นประโยชน์แก่นักศึกษาได้ จึงขอความอนุเคราะห์
มายังท่านเพ่ือเป็นผู้ทรงคุณวุฒิในการตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหาของเครื่องมือที่ใช้ในการท าสาร
นิพนธ์ในครั้งนี้ พร้อมนี้ได้แนบแบบตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ และโครงร่างสารนิพนธ์มาด้วย
แล้ว 

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาให้ความอนุเคราะห์และขอขอบพระคุณในการให้ความ
อนุเคราะห์  มา ณ โอกาสนี้ 

 
 

 

       (ดร.ณัฐธิดา สุวรรณโณ) 
    รักษาการผู้อ านวยการหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

 

 

 

 

บันทึกข้อความ 
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แบบตรวจสอบความเที่ยงตรงของแบบสัมภาษณ์ 
 

หัวข้อวิจัย “การประยุกต์ใช้ระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติในหน่วยงานสนับสนุนเพื่อความได้เปรียบ
ทางการแข่งขันในธุรกิจธนาคารพาณิชย์ไทย : กรณีศึกษา ธนาคารเอบีซี สายงานปฏิบัติการ” 

 
ค าชี้แจง : กรุณาพิจารณาว่า ข้อค าถามแต่ละข้อในแบบสัมภาษณ์ สามารถวัดได้ตรงกับเนื้อหาของ
งานวิจัยหรือไม่ โดยให้คะแนนตามหลักเกณฑ์ (Index of Item Objective Congruence : IOC) ดังนี้ 

1.) แน่ใจว่ามีความสอดคล้องหรือวัดได้        มีระดับคะแนนเท่ากับ  1 
2.) ไม่แน่ใจว่ามีความสอดคล้องหรือวัดได้     มีระดับคะแนนเท่ากับ  0 
3.) แน่ใจว่าไม่มีความสอดคล้องหรือวัดได้     มีระดับคะแนนเท่ากับ -1 
 

ล าดบั ค าถาม 
คะแนน 

(-1 ถงึ 1) 

1. ความคิดเห็นเกี่ยวกบัระบบซอฟตแ์วรอ์ตัโนมติั(RPA) 

1) กรุณาเล่าเกี่ยวกับระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติเทา่ที่ทา่นทราบโดยสงัเขป (ผู้บริหารและพนักงาน)  

2) ระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติมีประโยชน์ต่อธนาคารและตัวทา่นอย่างไรบ้าง (ผู้บริหารและพนักงาน)  

3) วัตถุประสงค์ของการน าระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติมาใช้งานของสายงานปฏบิัติการ (เฉพาะผู้บริหาร)  

4) 
ระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติมีผลกระทบต่อธนาคารโดยรวมอย่างไรบ้าง และท่านได้วางแผนในการแก้ไขไว้

อย่างไรบ้าง (เฉพาะผู้บริหาร) 
 

5) 
ท่านทราบถึงวัตถุประสงค์ในการน าระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติมาใช้งานของสายงานปฏิบัติการหรือไม่ ถ้า

ทราบอย่างไร ถ้าไม่ทราบ เพราะเหตุใด (เฉพาะพนักงาน)  

6) การที่ธนาคารน าระบบซอฟแวร์อัตโนมัติมาใช้สร้างผลกระทบหรือโอกาสต่อทา่นอย่างไร (เฉพาะพนักงาน)  

2. ความคิดเห็นเกี่ยวกบัความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 

2.1 ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัในปัจจุบนั (ผูบ้ริหารและพนกังาน) 

1) ทา่นคิดว่าปัจจุบันธนาคาร มีจุดแขง็ จุดอ่อน โอกาสและอุปสรรค ในการด าเนินธุรกิจอย่างไร  

2) ทา่นคิดว่าปัจจุบัน ธนาคารมีความได้เปรียบทางการแข่งขัน ด้านใดบ้าง เพราะเหตุใด เม่ือเทยีบกับคู่แข่ง  

3) 
หากธนาคารต้องการเพ่ิมความได้เปรียบทางการแข่งขัน เพ่ือก้าวไปสู่ธนาคารดิจิทลั ทา่นคิดว่าธนาคารควร

ด าเนินการอย่างไร 
 

4) ทา่นคิดว่าสายงานปฏบิัติการ สามารถช่วยเพ่ิมความได้เปรียบทางการแข่งขันให้กับธนาคารได้อย่างไรบ้าง  

2.2 ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัทีเ่พิม่ขึ้ นจากการน าระบบซอฟตแ์วรอ์ตัโนมติัมาใชง้านในธนาคาร (ผูบ้ริหารและพนกังาน) 
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ล าดบั ค าถาม 
คะแนน 

(-1 ถงึ 1) 

2.2.1 ความได้เปรียบทางด้านต้นทุน 

1) 
ท่านคิดว่า โครงสร้างทางต้นทุนของสายงานปฏิบัติการมีผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันของธนาคาร

หรือไม่ อย่างไร  

2) 
ระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพโดยเฉพาะทางด้านต้นทุนในการด าเนินง านให้สายงาน

ปฏบิัติการได้หรือไม่ อย่างไร  

3) 
ระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติมีส่วนช่วยสร้างความได้เปรียบทางด้านต้นทุนให้กับธนาคารได้อย่างไร เม่ือเทยีบ

กับคู่แข่ง  

2.2.2 การสร้างคุณภาพ 

1) 
ท่านคิดว่าคุณภาพของงานในสายงานปฏิบัติการมีผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันของธนาคารหรือไม่ 

อย่างไร  

2) ระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติช่วยสร้างคุณภาพในการปฏบิัติงานให้กับสายงานปฏบิัติการได้หรือไม่ อย่างไร  

3) 
ระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติมีส่วนช่วยสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันด้านการสร้างคุณภาพในการ

ปฏบิัติงานให้กับธนาคารได้อย่างไร เม่ือเทยีบกับคู่แข่ง  

2.2.3 การสร้างนวัตกรรมในการปฏบิตังิาน 

1) 
ท่านคิดว่าการสร้างนวัตกรรมในสายงานปฏิบัติการมีผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันของธนาคาร

หรือไม่ อย่างไร 
 

2) ระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติช่วยสร้างนวัตกรรมให้กับสายงานปฏบิัติการได้หรือไม่ อย่างไร  

3) 
ระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติมีส่วนช่วยสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันด้านการสร้างนวัตกรรมในการ

ปฏบิัติงานให้กับธนาคารได้อย่างไร เม่ือเทยีบกับคู่แข่ง 
 

2.2.4 ความรวดเรว็ 

1) 
ท่านคิดว่าความรวดเร็วในการตอบสนองลูกค้าและการปรับเปล่ียนของสายงานปฏิบัติการมีผลต่อความ

ได้เปรียบทางการแข่งขันของธนาคารหรือไม่ อย่างไร 
 

2) 
ระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติช่วยสร้างความรวดเร็วใจการตอบสนองลูกค้าและการปรับเปล่ียนให้กับสายงาน

ปฏบิัติการได้หรือไม่ อย่างไร 
 

3) 
ระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติมีส่วนช่วยสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง

ลูกค้าและการปรับเปล่ียนให้กับธนาคารได้อย่างไร เม่ือเทยีบกับคู่แข่ง 
 

2.2.5 
โดยสรุปแล้วท่านคิดว่าระบบซอฟแวร์อัตโนมัติช่วยให้ธนาคารมีความได้เปรียบทางการ

แข่งขันด้านใดมากที่สดุ เพราะเหตุใด  

3. ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิม่เติม (ผูบ้ริหารและพนกังาน) 

3.1 
นอกจากความได้เปรียบทางการแข่งขันทั้ง 4 ด้านข้างต้น ท่านคิดว่าระบบซอฟแวร์อัตโนมัติ สามารถน าไป

พัฒนาเป็นทรัพยากรเชิงกลยุทธใ์ห้กับธนาคารในด้านใดอีกบ้าง  

3.2 
ท่านคิดว่าธนาคารควรใช้ระบบซอฟแวร์อัตโนมัติอย่างไร เพ่ือให้ธนาคารมีความได้เปรียบทางการแข่งขัน

อย่างยั่งยืนในระยะยาว  

3.3 ความคิดเหน็และข้อเสอนแนะอื่น ๆ  

รวม  

ลงชื่อ................................................. 

(...............................................) 

วนัที…่……../………………./……………….. 

 



130 

 

 

 

ดชันีค่าความเที่ยงตรงของขอ้ค าถาม 

(Index of Item-Objective Congruence: IOC) 

 

หวัขอ้วิจัย “การประยุกตใ์ชร้ะบบซอฟตแ์วรอ์ตัโนมติัในหน่วยงาน

สนบัสนุนเพื่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขันในธุรกิจธนาคารพาณิชยไ์ทย : 

กรณีศึกษา ธนาคารเอบซีี สายงานปฏิบติัการ” 

 

ขอ้ที ่
ผูท้รงคุณวุฒิ 

IOC 
ผลการ

พจิารณา คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 คนที ่4 คนที ่5 

1. ความคิดเหน็เกี่ยวกบัระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติ(RPA)  

1) 1 1 1 1 -1 0.6  

2) 1 1 1 1 1 1  

3) 1 1 1 1 1 1  

4) 1 1 1 1 -1 0.6  

5) 1 1 1 1 -1 0.6  

6) 1 1 1 1 -1 0.6  

2. ความคิดเหน็เกี่ยวกบัความได้เปรียบทางการแข่งขัน  

2.1 ความได้เปรียบทางการแข่งขันในปัจจุบัน  

1) 1 1 1 1 1 1  

2) 1 1 1 1 1 1  

3) 1 1 1 1 0 0.8  

4) 1 0 1 1 1 0.8  

2.2 ความได้เปรียบทางการแข่งขันที่คาดว่าจะได้รับจากการน า RPA มาใช้  

2.2.1 ด้านต้นทุน  

1) 1 0 1 1 1 0.8  

2) 1 1 1 1 0 0.8  

3) 1 1 0 0 0 0.4  

2.2.2 ด้านการสร้างคุณภาพ  

1) 1 0 1 1 1 0.8  

2) 1 1 1 1 0 0.8  

3) 1 1 0 0 0 0.4  
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ดชันีค่าความเที่ยงตรงของขอ้ค าถาม (ต่อ) 

(Index of Item-Objective Congruence: IOC) 

 

ข้อที่ ผู้ทรงคุณวุฒิ IOC ผลการ

พจิารณา  คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 คนที่ 4 คนที่ 5  

2.2.3 ด้านการสร้างนวัตกรรมในการปฏบัิติงาน  

1) 1 0 1 1 1 0.8  

2) 1 1 1 1 0 0.8  

3) 1 1 0 0 0 0.4  

2.2.4 ด้านความรวดเรว็ในการตอบสนองลูกค้าและการปรับเปล่ียน  

1) 1 1 1 1 1 1  

2) 1 1 1 1 0 0.8  

3) 1 1 0 0 0 0.4  

2.2.5 1 1 1 1 1 1  

3. ความคิดเหน็และข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม  

3.1 1 1 1 0 0 0.6  

3.2 1 1 1 1 0 0.8  

3.3 1 0 1 1 0 0.6  

รวมคะแนน IOC. ของข้อค าถามที่เลือกไว้ 17.6 คะแนน 

จ านวนข้อค าถามทั้งหมด 26 ข้อ ตัดออก 4 ข้อ คงเหลือ 22 ข้อ 

ค่าเฉล่ียคะแนน IOC 0.80  

 

รายชื่อผูท้รงคุณวุฒิในการตรวจสอบเครือ่งมือวิจยั 

 

1. ผศ.ดร.ธรีศักด์ิ จินดาบถ   สาขาการตลาด 

2. ดร.ศิรินุช ลอยกลุนันท์   สาขาการจัดการทรัพยากรมนุษย์ 

3. ดร.ศรัณยู กาญจนสวุรรณ  สาขาการจัดการโลจิสติกส์ 

4. ดร.รุชดี บิลหมัด    สาขาระบบสารสนเทศทางธุรกจิ 

5. ดร.จันทวรรณ ปิยะวัฒน์   สาขาระบบสารสนเทศทางธุรกจิ 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ง 
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การจ าแนกขอ้มูล 

(Typology) 
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ตารางทีภ่าคผนวก ง.1: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณผู์บ้ริหาร เกีย่วกบัการวิเคราะห ์SWOT ของธนาคารเอบซีี 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง กลุ่ม/ฝ่าย จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส อุปสรรค 

1.ผู้บริหารคนที่ 1 ผู้ช่วยกรรมการ

ผู้จัดการใหญ่ 

ผู้บรหิารกลุ่ม 

กลุ่มปฏบิัติการสนิเช่ือ 1.มี IT Infrastructure ที่

ก าลังพัฒนา Platform ที่เป็น

มาตรฐานในการให้บริการ

ลูกค้า  

2.การเป็นธนาคารพาณชิย์

ของรัฐ 

3. CEO มีวิสยัทศัน์และมี

ความสามารถ  

1.การผลัดเปล่ียนของ

พนักงานจะต้องใช้ทั้งระบบ

เก่าและระบบใหม่ควบคู่กนั

ไป อาจจะเป็นความเสี่ยง 

2.การตรวจสอบภายในที่ยัง

ไม่ลึกซ้ึง ขาดการยืดหยุ่น ท า

ให้พนักงานไม่กล้าออกนอก

กรอบ 

1.พฤติกรรมลูกค้าที่

เปล่ียนมาท าธุรกรรม

ทางการเงินผ่าน Platform  

2. การแชร์ข้อมูลกนั

ระหว่างองค์กร 

สรปุคือ 1+2 เป็นผลของ

ความก้าวหน้าทาง IT 

1.สิ่งที่มองไม่เหน็ การ

เปล่ียนแปลงอย่างรวดเรว็ที่

ยากต่อการคาดเดา 

ทางออกคือการเตรียม

ความพร้อมขององค์กร

ธุรกจิ 

 

2.ผู้บริหารคนที่ 2 ผู้ช่วยกรรมการ

ผู้จัดการใหญ่ 

ผู้บริหารกลุ่ม 

กลุ่มปฎิบัติการธนาคาร 1.ธนาคารเป็นธนาคารที่

สนับสนุนนโยบายภาครัฐ 

2.มีข้อมูลลูกค้าจ านวนมาก

ที่ไหลเข้ามาเองโดยไม่ต้อง

ออกแรงลงไปหาเหมือน

คู่แข่งรายอื่น (เป็นผลมา

จากข้อ 1) 

1.โครงสร้างพ้ืนฐานทาง IT

ความเสถียรของระบบ 

2.พนักงานภายในที่มีทกัษะ

ด้าน IT ยังมีน้อย 

3.Compliance เข้มงวด  

เพราะเราเป็นรัฐวิสาหกจิ  

1.กระแส Supply Chain 

การต่อยอดทางธุรกจิ

สามารถท าได้ง่ายขึ้น 

2.ความเจริญก้าวหน้าทาง

เทคโนโลยีสมัยใหม่  

1.การแข่งขันที่รนุแรง 

2.กระแส Disruptive จาก

ปัจจัยภายนอกต่าง ๆ อาทิ

เช่น คู่แข่งรายใหม่ ๆ พวก 

Nonbank ต่าง ๆ   

3.ผู้บริหารคนที่ 3 ผู้อ านวยการฝ่าย

อาวุโส 

ฝ่ายบริหารทมีปฏบิัติการ 1.การเป็นธนาคารของรัฐ 

สนองนโยบายภาครัฐ 

2.พนักงานมีความรักองคก์ร 

มีความซื่อสตัย์และภกัดีกบั

องค์กรมากกว่าคู่แข่ง 

3.CEO มีวิสยัทศัน์และ

วางแผนกลยุทธไ์ด้เหมาะสม

กบัการเปล่ียนแปลง 

1.โครงสร้างองค์กรมีขนาดให

ฯและกระบวนการภายในที่

ซับซ้อน 

2.กฎระเบยีบเยอะจากการ

ก ากบัดูแลค่อนข้างเยอะกว่าคู่

เทยีบ 

3.การพัฒนาด้าน IT ที่ล่าช้า

กว่าคู่แข่ง และงบลงทุนด้าน 

IT น้อยกว่า 

1.การต่อยอดเชื่อมโยงไปยัง ลูกค้า

ของลูกค้าในลักษณะ Supply 

Chain 

 

2.การสร้าง Platform ในการ

บริหารข้อมูลลูกค้า ทุกธนาคารมี 

Platform ของตนเอง มีช่องทาง

การเข้าถงึพฤตกิรรมลูกค้าของ

ตนเอง 

3.กฎหมายใหม่ที่เอื้อต่อประโยชน์

ต่อธรุกจิธนาคาร เช่น พรบ.

หลักประกนัทางรุกจิ 

1.แนวคิดลูกค้าเป็น

ศนูย์กลาง ท าให้ลูกค้ามี

ทางเลือกที่หลากหลาย 

และเปล่ียนแปลงรวดเรว็

มาก 

2.กฎหมายหรือกฎระเบียบ

จากการก ากบัดูแลของ 

ธปท.  
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ตารางที ่ภาคผนวก ง.1:  การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณผู์บ้ริหาร เกีย่วกบัการวิเคราะห ์SWOT ของธนาคารเอบซีี (ต่อ) 

 

4.ผู้บริหารคนที่ 4 รองผู้อ านวยการฝ่าย 

ผู้บริหารทมีย่อย 

ฝ่ายบริหารทมีปฏบิัติการ 

งานพัฒนากระบวนการและ

สนับสนุน 

1.เป็นธนาคารของรัฐ  

2.มีผลิตภณัฑท์ี่หลากหลาย

ตาม Segment ของลูกค้าที่

หลากหลาย (ผลของข้อ 1) 

3.พนักงานส่วนใหญ่มีความ

รักองค์กรสงู 

1.ผลิตภณัฑไ์ม่มีความชัดเจน 

เท่าคู่เทยีบ 

2.วัฒนธรรมองค์กรยังเป็น

ระบบอุปถัมภ ์ยึดติดกบั

ความส าเรจ็ในอดีต ไม่ค่อย

ยอมรับการเปล่ียนแปลง ไม่

ค่อยเหมาะกบัธุรกจิยุค

ปัจจุบัน 

1.ทุกธนาคารสามารถพัฒนา

หรือขยายฐานลูกค้าโดยใช้

หลักของ Supply Chain  

2.ธนาคารเป็นแหล่งความรู้

ด้านธุรกจิ รวมทั้งมีเงินทุน

สงู  

3.ธนาคารมีความน่าเช่ือถือ 

เป็นที่ไว้วางใจต่อแวดวง

ธุรกจิ  

4.มีต้นแบบจากธนาคารใน

ประเทศที่เจริญแล้วมาเป็น

ตัวอย่างหรือ Lesson Learn 

5.ความก้าวหน้าทาง

เทคโนโลยี  

1.ขาดแคลนบุคลากรที่มี

ความสามารถทางด้าน

เทคโนโลย ี

2.การออกมาตรการต่าง ๆ 

ของธนาคารแห่งประเทศ

ไทย ลดทอนความ

น่าเช่ือถือของธนาคารลง 

3.สภาวะการแข่งขันสงูขึ้น

และรนุแรงมาก ทั้งจาก

แบงกด้์วยกนั และคู่แข่งที่

ไม่ใช่แบงก ์ 

5.ผู้บริหารคนที่ 5 รองผู้อ านวยการฝ่าย 

ผู้บริหารทมีย่อย 

ฝ่ายกลยุทธแ์ละพัฒนา

กระบวนการ งานสนับสนุน

กลยุทธส์ายงานปฏบิัติการ 

1.เป็นธนาคารพาณชิย์ของ

รัฐเพียงธนาคารเดียว ที่

สามารถแข่งขันกบัธนาคาร

พาณิชย์เอกชนได้ 

2.CEO วางกลยุทธไ์ด้ดี โดย

ใช้จุดแขง็ มาต่อยอดธุรกจิ

ได้ดี มีเป้าหมายชัดเจน 

 

1.การลงทุนทางด้านเทคโนโลยี

ยังน้อยและช้ากว่าคู่แข่ง 

2.มีกฎระเบียบและการ

ตรวจสอบที่เยอะกว่าคู่เทยีบ

เพราะถูกก ากบัจากหลาย

หน่วยงาน 

3.ช่องว่างระหว่างวยั และ

วัฒนธรรมองค์กรแบบเก่าที่เป็น

ระบบอุปถัมภ์สงูเกนิไป มีผลต่อ

การเปล่ียนแปลงองค์กรได้ช้า

กว่าคู่แข่ง 

1.ความก้าวหน้าทาง

เทคโนโลยีสมัยใหม่  

2.ช่องทางด้าน Logistic 

ที่มีมากขึ้น ท าให้ง่ายต่อ

การส่งต่อข้อมูล และ

ทรัพยากร 

3.หาพันธมิตรทางธุรกจิ

ง่ายขึ้น 

1.มีคู่แข่งใหม่ ๆ เกดิขึ้น

มากมาย โดยเฉพาะ 

Startup Fintech. 

2.การเปล่ียนแปลง

ทางด้านกฎหมายของ 

ธปท. 

3.มิจฉาชีพรปูแบบใหม่

เกดิขึ้นบ่อย และมีรปูแบบ

หลากหลายขึ้น  
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ตารางทีภ่าคผนวก ง.2: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณพ์นกังานกลุ่มศกัยภาพเกีย่วกบัการวิเคราะห ์SWOT ของธนาคารเอบซีี 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส อุปสรรค 

1.พนักงานคนที่ 1 เจ้าหน้าที่อาวุโส ฝ่ายสนับสนุนงานสาขา 1.เป็นรัฐวิสาหกจิ 

2.มฐีานลูกค้าจ านวน

มากโดยเฉพาะลูกค้า

ของรัฐ 

3.มสีวัสดกิารพนักงานที่

ด ี

1.ยังขาดการ

ประชาสมัพันธท์ี่ด ี

2.มพีนักงานวัยสงูอายุ

เยอะ ท าให้ยอมรับการ

เปล่ียนแปลง 

3.ยังมกีระบวนการท างาน

ที่ซับซ้อน 

1.ความเจริญก้าวหน้า

ทางเทคโนโลยี 

2.มกีฎหมายใหม่ ๆ 

ที่มปีระโยชน์ต่อ

ธนาคาร เช่น 

กฎหมายดจิิทลั 

พ.ร.บ.หลักประกนั

ทางธรุกจิ  

1.มุ่งเน้นการขาย

ประกนัมากเกนิไปท า

ให้เกดิภาพลักษณท์ี่

ไม่ได้ต่อธรุกจิธนาคาร 

2.สภาวะเศรษฐกจิ  

2.พนักงานคนที่ 2 หัวหน้าสว่น ฝ่ายกลยุทธแ์ละพัฒนา

กระบวนการ 

1.เป็นธนาคาร

รัฐวิสาหกจิ 

2.มฐีานลูกค้า

ต่างจงัหวัดที่แขง็แรง 

3.มผีลิตภัณฑท์ี่

หลากหลาย 

(2+3 เป็นผลมาจากข้อ 

1) 

1.ความไม่เชื่อมโยงของ

ระบบงาน โครงสร้างด้าน 

IT ยงัไม่ Flexible 

2.ต้องปฏบิตัติาม

กฎระเบยีบของ สคร.มี

ผลต่อการตดัสนิใจช้า 

3.ปริมาณลูกค้าที่ท า

ธรุกรรมผ่านสาขายังมา

จ านวนมาก ท าให้ลูกค้า

ต้องรอควิค่อนข้างนาน  

1.ความเป็นดจิิทลั 

2.การท าธรุกจิผ่าน 

Supply Chain  

1.ความเสี่ยงด้านความ

ปลอดภัยทางไซเบอร์ 

(Cyber Risk) มผีลต่อ

ความน่าเชื่อถอืของ

ธนาคาร 
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ตารางที ่ภาคผนวก ง.2: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณพ์นกังานกลุ่มศกัยภาพเกีย่วกบัการวิเคราะห ์SWOT ของธนาคารเอบซีี 

(ต่อ) 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส อุปสรรค 

3.พนักงานคนที่ 3 หัวหน้าสว่น ฝ่ายปฏบิตักิารสนิเชื่อ

ธรุกจิขนาดใหญ่ 

1.ความน่าเชื่อถอืเพราะ

เป็นธนาคารพาณชิย์ของ

รัฐ 

2.ฐานลูกค้าต่างจงัหวัด

จ านวนมาก 

3.มสีวัสดกิารพนักงานที่

ด ี

1.ระเบยีบปฏบิตังิานเก่า

ตามราชการ ถูกก ากบัจาก 

สคร. 

2.พนักงานขาดทกัษะ

ด้าน IT 

3.โครงสร้างพ้ืนฐานด้าน 

IT ยงัไม่เพียงพอต่อ

ปริมาณข้อมูลของลูกค้า

ท าให้ระบบช้าและล่ม

บ่อยกว่าคู่แข่ง 

1.การเตบิโตของ

ระบบโทรคมนาคม 

 

1.คู่แข่งรายใหม่ ที่เรว็

กว่า เพราะยงัไม่มี

กฎหมายควบคุมจริงจัง 

2.Technology 

Disruption และ Cyber 

Security ที่มคีวาม

หลากหลายขึ้น 

 

4.พนักงานคนที่ 4 เจ้าหน้าที่อาวุโส ฝ่ายปฏบิตักิารจัดซื้อจัด

จ้าง 

1.มสีาขาให้บริการ

จ านวนมาก 

 

1.การประชาสมัพันธ ์

เกี่ยวกบัการให้บริการ

ใหม่ ๆ ไม่เพียงพอ 

2.พนักงานยงัคงยึดตดิ

กบัความส าเรจ็ในอดตี 

ไม่ค่อยยอมรับการ

เปล่ียนแปลง 

3.วัฒนธรรมองคก์รที่เป็น

ระบบอปุถมัภ์สงู  

1.ความเจริญก้าวหน้า

ทางเทคโนโลยี 

2.ช่องทางการเข้าถงึ

ลูกค้าจ านวนมาก 

1. ธนาคารแห่ง

ประเทศไทยออก

มาตรการควบุคมที่

เข้มข้นท าให้รายได้

หายไปมาก 
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ตารางที ่ภาคผนวก ง.2: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณพ์นกังานกลุ่มศกัยภาพเกีย่วกบัการวิเคราะห ์SWOT ของธนาคารเอบซีี 

(ต่อ) 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส อุปสรรค 

5.พนักงานคนที่ 5 เจ้าหน้าที่ ฝ่ายกลยุทธแ์ละ

พัฒนากระบวนการ 

1.เป็นรัฐวิสาหกจิมภีาครัฐ

เป็นผู้ถอืหุ้นใหญ่ 

2.มชีื่อเสยีงจากโครงการ

ต่าง ๆ ที่ให้บริการ

ประชาชนตามนโยบายของ

รัฐ 

1.การปฏบิตังิานภายใน

มกีระบวนการขั้นตอนที่

ยุ่งยากซับซ้อนกว่าคู่

เทยีบ 

2.การลงทุนด้าน

เทคโนโลยีช้ากว่าคู่แข่ง 

3.มข้ีอบงัคบัจาก สคร.

มากกว่าคู่แข่ง 

 

1.มข้ีอมูลลูกค้า

จ านวนมาก 

1.ถูกก ากบัด้วยกฎหมาย

และข้อบงัคบัต่าง ๆ จาก

ธปท.ที่ดูแลนโยบายด้าน

การเงนิของประเทศ  

2. มมีจิฉาชพีเกดิขึ้น

มากขึ้นที่พยายามหา

ช่องทางในการฉ้อโกง 

ท าลายความน่าเชื่อถอื

ของธนาคาร 

6.พนักงานคนที่ 6 เจ้าหน้าที่อาวุโส ฝ่ายกลยุทธแ์ละ

พัฒนากระบวนการ 

1.เป็นธนาคารของรัฐ ที่ได้

ประโยชน์จากนโยบายของ

รัฐท าให้มฐีานใหม่ๆลูกค้า

เพ่ิมขึ้นตามนโยบายของรัฐ  

2.มต้ีนทุนในการหาลูกค้า

ใหม่ต ่ากว่าคู่แข่ง 

3.มผีลิตภัณฑท์ี่หลากหลาย  

(2+3 เป็นผลมาจากข้อ 1)  

1.นโยบายและระเบยีบ

ที่เข้มงวดเกนิไป  

2.มช่ีองว่างระหว่างวัย

ของพนักงานมากเกนิไป 

1.ความเจริญก้าวหน้า

ทางเทคโนโลยีใหม่ที่

ทุกธนาคารสามารถ

น ามาใช้ได้ 

2.กฎหมายใหม่ ๆ 

เช่น พรบ.หลักประกนั

ทางธรุกจิ ที่มี

วัตถุประสงคใ์ห้

ประชาชนเข้าถงึแหล่ง

เงนิทุนมากขึ้น  

1.ได้รับผลกระทบจาก

นโยบายทางการเงินและ

การคลังของธปท.

ค่อนข้างมากท าให้รายได้

หลาย ๆ ตวัลดลงมาก  

2.คู่แข่งรายใหม่เกดิขึ้น

มาก โดยเฉพาะคู่แข่งที่

ไม่ใช่ธนาคารพาณชิย ์
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ตารางที ่ภาคผนวก ง.2: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณพ์นกังานกลุ่มศกัยภาพเกีย่วกบัการวิเคราะห ์SWOT ของธนาคารเอบซีี 

(ต่อ) 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส อุปสรรค 

7.พนักงานคนที่ 7 หัวหน้าสว่น ฝ่ายสนับสนุนช่องทาง

อเิลก็ทรอนิกส ์

1.เป็นธนาคารพาณชิย์

ของรัฐ  

1.มรีะเบยีบข้อบงัคบั

ภายในที่เข้มงวดเพราะถูก

ก ากบัมากกว่าคู่แข่ง 

2.โครงสร้างทางด้าน IT 

ไม่เพียงพอต่อปริมาณ

ลูกค้า 

1.ความเจริญก้าวหน้า

ทางเทคโนโลยี 

 

1.ธปท.ออกมาตรการ

เข้มงวดเกนิไป  

2.คู่แข่งใหม่ ๆ ข้าม

สายพันธุ ์เช่น Fintech 
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ตารางที่ ภาคผนวก ง.3: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณผู์บ้ริหาร เกีย่วกบัความคิดเห็นดา้นความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของ

ธนาคารเอบซีี 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย ความไดเ้ปรียบปัจจุบนั 
วิธีการเพิม่ความไดเ้ปรียบ

ใหก้บัธนาคาร 

สายงานปฏิบติัการจะช่วยเพิม่

ความไดเ้ปรียบไดอ้ย่างไร 

1.ผู้บริหารคนที่ 1 ผู้ช่วยกรรมการ

ผู้จัดการใหญ่ 

ผู้บริหารกลุ่ม 

กลุ่มปฏิบัติการสินเช่ือ 1.ปัจจุบันเร่ิมมีการสร้าง IT 

Infrastructure ใหม่แล้ว มี 

Platform รองรับธุรกรรมของ

ลูกค้าได้ในปริมาณมากกว่า

ธนาคารอื่น 

2.สามารถตอบสนองนโยบาย

ด้านการเงินให้กบัรัฐบาลได้เป็น

อย่างดีมาตลอด 

3.CEO เป็นคนเก่ง และมี

ความสามารถกว่าหลาย ๆ 

ธนาคาร 

1.ต้องต่อยอดคู่ค้าของรัฐบาล ตาม

ยุทธศาสตร์ X2G2X 

2.การ Balance ด้านการบริหาร

ความเสี่ยงให้ดีกว่าเดิม เน่ืองจาก

เป็นธนาคารของรัฐ มีการก ากับ

ดูแลเข้มข้นกว่าคู่แข่ง โดยเฉพาะ

การน าเทคโนโลยีเข้ามาช่วยปิด

ความเสี่ยงดังกล่าวให้ได้มากที่สุด 

1.น าเทคโนโลยีใหม่ ๆ มาใช้ เช่น RPA 

Block chain หรืออื่น ๆ  

2.พนักงานสายงานปฏบัิติการควร

เรียนรู้ เทคโนโลยีใหม่ ๆ เพราะปัจจุบัน

ท าหน้าเป็นคนให้ Requirement เทา่น้ัน 

2.ผู้บริหารคนที่ 2 ผู้ช่วยกรรมการ

ผู้จัดการใหญ่ 

ผู้บริหารกลุ่ม 

กลุ่มปฏิบัติการธนาคาร 1.เรามีข้อมูลที่ไหลเข้ามาเอง

จากลูกค้าที่ได้รับจากโครงการ

ต่าง ๆ ของภาครัฐ  

 

1.ใช้ข้อมูลและจุดแขง็มาสร้าง

โอกาสทางธุรกจิมาต่อยอดเข้าถึง

ความต้องการของลูกค้าที่มีความ

เกี่ยวโยงกบัภาครัฐให้ชัดเจน 

2.น าเทคโนโลยีสมัยใหม่เข้ามาเพ่ือ

ช่วยลดต้นทุนให้กับธนาคาร 

เน่ืองจาก Cost to Income ของเรา

สูงกว่าคู่แข่ง 

สายงานปฏบัิติการเป็นเหมือนแกน

กระดูกสันหลังของธนาคาร แต่ไม่ใช่

หน่วยงานที่สร้างรายได้ ประกอบกับมี

พนักงานมากถึงกว่า 1,800 คน ดังน้ัน

จะต้องลดต้นทุนด้านพนักงานให้ได้ ซึ่ง

กคื็อการน าเทคโนโลยีเข้ามาช่วยใช้คน

ลดลง น าคนที่ลดไปท างานที่สร้างมูลค่า

ให้กบัสายงานและธนาคาร  
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ตารางที่ ภาคผนวก ง.3: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณผู์บ้ริหาร เกีย่วกบัความคิดเห็นดา้นความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของ

ธนาคารเอบซีี (ต่อ) 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย ความไดเ้ปรียบปัจจุบนั 
วิธีการเพิม่ความไดเ้ปรียบใหก้บั

ธนาคาร 

สายงานปฏิบติัการจะช่วยเพิม่

ความไดเ้ปรียบไดอ้ย่างไร 

3.ผู้บริหารคนที่ 3 ผู้อ านวยการ

ฝ่ายอาวุโส 

ผู้บริหารฝ่าย 

ฝ่ายบริหารทมี

ปฏิบัติการ 

1.มีการป้องกนัความเสี่ยง

ค่อนข้างดีกว่าคู่แข่ง  

2.เป็นธนาคารของรัฐ ที่มี

ทรัพยากรไม่ว่าจะเป็นเงินทุน 

ข้อมูลลูกค้าที่ไหลเข้ามาจากการ

ท าโครงการทางด้านการเงิน

ให้กบัภาครัฐจ านวนมาก 

1.ธนาคารจะต้องใช้เคร่ืองมือใหม่ ๆ 

ทางด้านเทคโนโลยีเข้ามาใช้  

2.การก าหนดกลยุทธใ์นลักษณะ Balance 

ระหว่างการพัฒนาโครงสร้างองค์กรแบบ

เก่า กบัการพัฒนาโครงสร้างองค์กรแบบ

ใหม่ควบคู่กนัไป 

1.การน าเทคโนโลยีสมัยใหม่มาประยุกต์ใช้

ให้กระบวนการปฏบัิติงานรวดเรว็ขึ้น เพราะ 

Operation งานหลักอยู่ที่เอกสาร และการ

จัดการข้อมูล เพ่ือส่งต่อไปยังหน้าบ้าน 

2.การใช้เทคโนโลยีเข้ามาบริหารความเสี่ยง

ที่เป็นจุดแขง็อยู่แล้วให้ดีย่ิงๆ ขึ้นไป 

4.ผู้บริหารคนที่ 4 รอง

ผู้อ านวยการ

ฝ่าย ผู้บริหาร

ทมีย่อย 

ฝ่ายบริหารทมี

ปฏิบัติการ งาน

พัฒนา

กระบวนการ

และสนับสนุน 

1.ธนาคารมีความได้เปรียบ

เร่ืองขององค์ความรู้มากกว่า 

เพราะเราดูแลลูกค้าที่มีความ

ซับซ้อนกว่าธนาคารอื่น 

2.มีฐานลูกค้าภาครัฐ และ

ต่างจังหวัดเป็นหลัก  

3.มีผลิตภัณฑท์ี่หลากหลาย

มากกว่าคู่แข่ง เพราะมีลูกค้าทั้ง

ภาครัฐและเอกชน 

1.น าเทคโนโลยใีหม่ ๆ เข้ามาใช้ ในลักษณะ

บูรณาการใช้ทั้งในส่วนของกระบวนการภายใน

และสร้างนวัตกรรมใหม่ ๆ ในการบริการลูกค้า

ภายนอก โดยยึดความต้องการของลูกค้า โดย

อาจจะตั้งทมีดูแลกลุ่มลูกค้าให้ดี รวดเรว็ 

ทนัเวลา 

2.สร้างวัฒนธรรมองค์กร หรือค่อย ๆ สื่อสาร

เป็นประจ า เพ่ือเปล่ียนวัฒนธรรมการท างาน 

3.มองหาโอกาส Business Model ใหม่ ๆ ให้

ทนัต่อการเปล่ียนแปลงของโลก และลูกค้า 

4.สร้างระบบนิเวศทางธุรกจิโดยใช้จุดแขง็ให้

เกดิประโยชน์มากที่สดุ  

1.เปล่ียน Mindset ของพนักงานก่อนเป็น

อนัดับแรก เพ่ือขจัดการยึดติดกบัความส าเรจ็

ในอดีต เร่ืองของคนเป็นสิ่งส าคัญที่สดุที่จะ 

Drive องค์กรต่อไป ดังนั้นหากคนเก่ายังเป็น 

Fix Mindset กจ็ะท าให้เป็นอุปสรรคต่อการ

เปล่ียนแปลงของธนาคารได้ 

2.น าเทคโนโลยใีหม่เข้ามาใช้ในสายงานฯ อย่าง

ตัว RPA กบั บลอ็กเชน กถ็ือเป็นเทคโนโลยีที่

เหมาะสมกบัลักษณะของงาน Operation อย่าง

มาก เพราะจะช่วยเร่ืองลดต้นทุนคน ลด

ข้อผดิพลาดจากคน สร้างกระบวนการหลังบ้าน

ให้รวดเรว็ขึ้น ป้องกนัความเสี่ยงได้ง่ายขึ้น 
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ตารางที่ ภาคผนวก ง.3: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณผู์บ้ริหาร เกีย่วกบัความคิดเห็นดา้นความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของ

ธนาคารเอบซีี (ต่อ) 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย ความไดเ้ปรียบปัจจุบนั 
วิธีการเพิม่ความไดเ้ปรียบ

ใหก้บัธนาคาร 

สายงานปฏิบติัการจะช่วยเพิม่

ความไดเ้ปรียบไดอ้ย่างไร 

5.ผู้บริหารคนที่ 5 รองผู้อ านวยการ

ฝ่าย 

ฝ่ายกลยุทธแ์ละพัฒนา

กระบวนการ 

1.ความเป็นธนาคารพาณิชย์

ของรัฐท าให้มีข้อมูลลูกค้าจาก

โครงการต่าง ๆ ที่ธนาคารให้

การสนับสนุนหน่วยงานของรัฐ 

2.ธนาคารมีทรัพยากรที่

หลากหลาย ไม่ว่าจะเป็น 

เงินทุนที่ไหลเข้ามาจากเงินฝาก

ของภาครัฐองค์ความรู้ที่

หลากหลาย เพราะมีลูกค้าทั้งที่

เป็นภาครัฐและเอกชน 

3.ธนาคารมีความม่ันคงสูงกว่า

คู่แข่ง เน่ืองจากรัฐบาลถือหุ้น 

1.การจับมือกบั Nonbank หรือ

ธุรกจิอื่นๆ เพ่ือเป็นช่องทางใน

ลักษณะ Omni Channel ลูกค้าจะ

สามารถเข้าถึงบริการของธนาคาร

ได้ทุกช่องทาง 

2.สนับสนุนและส่งเสริมเงินทุน

ให้แก่ Startup หรือสถาบันวิจัย 

ตลอดจนสถานศึกษา เพ่ือเพ่ิม

โอกาสในการท าธุรกจิ สร้าง

นวัตกรรมทางการเงินใหม่ ๆ  

3.สื่อสารและสนับสนุนพนักงาน

เร่ืองการเปล่ียนแปลง และ Upskill 

Reskill เพ่ือให้พนักงานส่วนใหญ่

ซ่ืงเป็น Gen.X สร้างประโยชน์

ให้กบัธนาคารได้มากกว่าเดิม 

4.ลงทุนทางเทคโนโลยีสมัยใหม่ให้

มากขึ้น 

1.สร้างวัฒนธรรมองค์กรของสายงานให้

มีความเป็น Digitization โดยการค่อย 

ๆ น าเทคโนโลยีเข้ามาใช้ในการลด

ต้นทุนด้านพนักงาน ใช้เทคโนโลยี

ท างานแทนในกระบวนการที่ซ า้ ๆ ไม่

ต้องตัดสินใจ  

2.บริหารจัดการต้นทุนให้ดีกว่าเดิม  

3.ก าหนดกลยุทธ์ที่สอดคล้องกบั

ยุทธศาสตร์ของธนาคารใหม่ ให้มีความ

ทนัสมัยและยืดหยุ่นทนัต่อการ

เปล่ียนแปลงของธุรกจิธนาคาร เช่น 

ต้ังเป้าหมายเร่ืองของการลดต้นทุน ใช้

พนักงานสร้างมูลค่าเพ่ิมให้กับธนาคาร

ให้มากที่สุด 
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ตารางที่ ภาคผนวก ง.4: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณพ์นกังานกลุ่มศกัยภาพเกี่ยวกบัความคิดเห็นดา้นความไดเ้ปรียบ

ทางการแข่งขนัของธนาคารเอบซีี 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 
ความไดเ้ปรียบ

ปัจจุบนั 

วิธีการเพิม่ความไดเ้ปรียบ

ใหก้บัธนาคาร 
สายงานปฏิบติัการ 

1.พนักงานคนที่ 1 เจ้าหน้าที่อาวุโส ฝ่ายสนับสนุนงาน

สาขา 

1.ฐานลูกค้าจ านวนมาก 

2.การลงทุนด้านเทคโนโลยี 

3.การเป็นธนาคารของรัฐ 

ต้องน าเทคโนโลยีใหม่ ๆ มาใช้อย่าง

ต่อเน่ือง พร้อมกบัการพัฒนา

บุคลากร 

การน าเทคโนโลยีที่เหมาะสมกบัลักษณะงาน

มาใช้ อาท ิRPA  

2.พนักงานคนที่ 2 หัวหน้าส่วน ฝ่ายกลยุทธแ์ละ

พัฒนากระบวนการ 

1.ความสัมพันธอ์นัดีกบั

ราชการ 

2.การตอบสนองนโยบายรัฐ

ได้เป็นอย่างดี 

ผลักดันและพัฒนาด้านเทคโนโลยีให้

เป็นระบบอตัโนมัติ ลดการใช้

กระดาษ 

ลดต้นทุนการปฏบิตังิาน ท างานแบบร่วมมอื

กนักบั front ลักษณะ Co-Project  

3.พนักงานคนที่ 3 หัวหน้าส่วน ฝ่ายปฏิบัติการ

สินเช่ือธุรกจิขนาด

ใหญ่ 

1.ความสัมพันธก์ับภาครัฐ 

2.พนักงานรักองค์กร

มากกว่าเอกชน 

พนักงานทุกคนต้องเข้าใจและ

ปรับเปล่ียนทศันคติในการปฏบัิติงาน 

และน าเทคโนโลยีมาใช้ให้ถูกที่ถูก

ทาง ตลอดจนท างานลักษณะร่วมมือ

กนัยึดเป้าหมายของธนาคารเป็นหลัก 

และสนับสนุนผู้น ารุ่นใหม่ 

ปฏบิตังิานด้วยความถูกต้อง รวดเรว็ โดยการ

น าเทคโนโลยีที่เหมาะสมกบัลักษณะงานมาใช้

ปิด Gap ความเสี่ยงของการท างานโดย

พนักงาน 

4.พนักงานคนที่ 4 เจ้าหน้าที่อาวุโส ฝ่ายปฏิบัติการจัดซ้ือ

จัดจ้าง 

1.มีสาขาให้บริการเยอะ

โดยเฉพาะสาขาใน

ต่างจังหวัด 

 

พัฒนาระบบภายในให้เสถียร มี

ประสิทธภิาพ และเพ่ิมการ

ประชาสัมพันธเ์กี่ยวกบัการ

เปล่ียนแปลงใหม่ ๆ ไม่ว่าจะเป็น

เทคโนโลยี ผลิตภัณฑใ์ห้เข้าถึงลูกค้า 

ปรับปรงุระบบปฏบิตังิานภายในให้มพ้ืีนฐาน

ที่แขง็แกร่ง ซึ่งจะส่งผลให้งานหน้าบ้าน

เป็นไปอย่างราบรื่น 
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ตารางที่ ภาคผนวก ง.4: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณพ์นกังานกลุ่มศกัยภาพเกี่ยวกบัความคิดเห็นดา้นความไดเ้ปรียบ

ทางการแข่งขนัของธนาคารเอบซีี (ต่อ) 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย ความไดเ้ปรียบปัจจุบนั 
วิธีการเพิม่ความ

ไดเ้ปรียบใหก้บัธนาคาร 
สายงานปฏิบติัการ 

5.พนักงานคนที่ 5 เจ้าหน้าที่ ฝ่ายกลยุทธแ์ละ

พัฒนากระบวนการ 

1.ความรู้  ความเชี่ยวชาญ 

จากการพัฒนาโครงสร้าง

พ้ืนฐานของระบบการช าระ

เงนิอเิลก็ทรอนิกสภ์าครัฐ 

2.สามารถขยายฐานลูกค้า

จากภาครัฐและลูกค้า

ต่างจงัหวัด 

รักษาระดบัความเชื่อมั่นของ

ลูกค้าปัจจุบนั พัฒนาและ

รักษาระบบอเิลก็ทรอนิกส์

ของธนาคารให้มี

ความสามารถในการรองรับ

ความต้องการของลูกค้า 

แก้ปัญหาระบบดจิิทลัให้

รวดเรว็ขึ้น 

พัฒนากระบวนการท างาน ลดขั้นตอนการ

ท างานที่ยุ่งยากซับซ้อน จะท าให้เกดิความ

รวดเรว็ สามารถตอบสนองความต้องการของ

ลูกค้าได้ทนัท่วงท ี

6.พนักงานคนที่ 6 เจ้าหน้าที่อาวุโส ฝ่ายกลยุทธแ์ละ

พัฒนากระบวนการ 

1.รองรับการท าธรุกรรมของ

รัฐบาล 

2.ด าเนินโครงการสนอง

นโยบายภาครัฐ 

มองหาโอกาสใหม่ ๆ ที่

แตกต่างจากธนาคารอื่น ไม่

ว่าจะเป็นรปูแบบสาขา 

ผลิตภัณฑ ์ที่เป็นดจิิทลัมาก

ขึ้น 

น าเทคโนโลยี RPA มาใช้งานแทนพนักงานและ

พนักงานจะมเีวลาในการคดิค้นนวัตกรรมเพ่ือ

พัฒนากระบวนการ ตลอดจนสง่ผลให้การ

บรกิารมปีระสทิธภิาพมากขึ้น เพ่ิมความพึง

พอใจของลูกค้า และสร้างภาพลักษณท์ี่ดใีห้กบั

ธนาคาร 

7.พนักงานคนที่ 7 หัวหน้าสว่น ฝ่ายสนับสนุน

ช่องทาง

อเิลก็ทรอนิกส ์

1.มรีัฐบาลถอืหุ้นใหญ่ 

ท างานตอบสนองนโยบาย

รัฐบาล ได้ข้อมูลและลูกค้า

จากโครงการต่าง ๆ  

น าข้อมูลที่ได้มาวเิคราะห์ต่อ

ยอดทางธรุกจิรวมทั้งขยาย

ฐานลูกค้าไปยังเอกชนให้มาก

ขึ้น 

น าเทคโนโลยีสมยัใหม่เข้ามาใช้เพราะจะช่วย

เรื่องของกระบวนการปฏบิตังิานให้รวดเรว็มาก

ยิ่งขึ้น เพราะสายานปฏบิตักิารเป็นเสาหลักของ

งานด้านการสนับสนุนของธนาคาร 
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ตารางที ่ผนวก ง.4: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณผู์บ้ริหาร เกีย่วกบัระบบซอฟตแ์วรอ์ตัโนมติั  

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 
วตัถุประสงคข์อง

การน า RPA มาใช ้

ความรูค้วามเขา้ใจ

ดา้น RPA 

ประโยชนข์อง 

RPA 

ทศันคติต่อ RPA 

โอกาส ผลกระทบ 

1.ผู้บริหารคนที่ 1 ผู้ ช่วยกรรมการ

ผู้จัดการใหญ่ 

ผู้บริหารกลุ่ม 

กลุ่ม

ปฏบิตักิาร

สนิเชื่อ 

งาน Operation มี

ข้อมูลปริมาณมาก 

สายงานจึงต้องการ

น า RPA มา 1.เพ่ือ

สร้างมาตรฐาน และ

การตรวจสอบข้อมูล

ด้านเอกสาร ลด

ข้อผดิพลาดของ

พนักงาน 2.เพ่ือเพ่ิม 

Productivity และ3.

เพ่ือป้องกนัความ

เสี่ยง เช่นการ Early 

warning เพ่ือป้องกนั

ความเสี่ยง 

เป็นโปรแกรมที่เป็น 

Robot ท างานได้ 24 

ชั่วโมง สามารถไปหยิบ

ข้อความหรือ Massage 

หรืออ่านไฟล์เอกสารต่าง 

ๆ ในระบบงานต่าง ๆ  

แล้วน าไปประมวลผล 

วางเป็นรายงาน เพ่ือให้

คนน าข้อมูลนั้นไปใช้ต่อ

ได้ และเป็นซอฟแวร์

ส าเรจ็รปูที่ไม่ต้องท า 

Hard Coding ท างาน

และตดัสนิใจตามที่เรา

ก าหนดเงื่อนไขไว้เท่านั้น 

1.ช่วยเรื่องของ

ความเรว็ในการ

บริการลูกค้า 

2.ป้องกนัความ

เสี่ยงให้กบัธนาคาร 

3.สร้างมาตรฐานใน

การปฏบิตังิาน 

4.ลดต้นทุนด้าน

พนักงาน 

เป็นโอกาสส าหรับ

พนักงานที่มี

สญัชาตญาณในการ

เอาตวัรอด พัฒนา

ทกัษะในจุดที่ RPA 

ไม่สามารถท าได้ 

เป็นเคร่ืองมอืที่จะท า

ให้พนักงานเปล่ียน 

Mindset พัฒนา

ตนเอง 

Move คนไปอยู่ใน

งานที่ถูก Skill  

และเป็นเคร่ืองมอืใน

การพัฒนา

กระบวนการท างาน

ใหม่ ๆ  

 

ในช่วงที่เอามาใช้จริง 

ๆ แรก ๆ จะกระทบ

รนุแรง กบัพนักงาน

เนื่องจากพนักงาน

ส่วนใหญ่จะมองว่า

กระทบพนักงาน ลด

พนักงาน 

ปรับเปล่ียนโอนย้าย

พนักงาน  

สิ่งที่ส  าคญัที่สดุที่จะ

ลดผลกระทบคอืการ

สื่อสาร และเชื่อว่า

ผู้บริหารทุกท่านมี

ความสามารถในการ

บริหารจัดการเรื่อง

พนักงานอยู่แล้ว 
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ตารางที ่ผนวก ง.4: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณผู์บ้ริหาร เกีย่วกบัระบบซอฟตแ์วรอ์ตัโนมติั (ต่อ) 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 
วตัถุประสงคข์อง

การน า RPA มาใช ้

ความรูค้วามเขา้ใจดา้น 

RPA 

ประโยชนข์อง 

RPA 

ทศันคติต่อ RPA 

โอกาส ผลกระทบ 

2.ผู้บริหารคนที่ 2 ผู้ ช่วย

กรรมการ

ผู้จัดการใหญ่ 

ผู้บริหารกลุ่ม 

กลุ่มปกบิตัิ

การธนาคาร 

เพ่ือน ามาทดแทน

การท างานของคน 

ลดภาระงานของ

พนักงาน ใช้

คนท างานน้อยลง 

และเกดิข้อผดิพลาด

น้อยที่สดุ ท าให้เกดิ

ประสทิธภิาพในการ

ท างานมากย่ิงขึ้น 

RPA เป็นเทคโนโลยีสมยัใหม่

ที่เรียกว่า Robot สามารถ

จัดการข้อมูลที่มมีาตรฐาน

จ านวนมาก เหมาะกบังานที่มี

ลักษณะซ า้ ๆ ไม่ต้องใช้การ

ตดัสนิใจขั้นสงู ท างานและ

ตดัสนิใจภายใต้เงื่อนไขที่เรา

ก าหนดมคีวามสามารถในการ

เข้าถงึข้อมูลต่าง ๆ ใน

ระบบงานที่หลากหลาย อ่าน

ค่าไฟล์ได้หลายประเภท โดย

ไม่ต้องใช้ User ID หรือ 

Password ได้ นอกจากนั้นยงั

เกบ็ข้อมูลและส่งต่อไปยงัผู้

วิเคราะห์ข้อมูลได้อกีด้วย 

1.ลด Error Rate 

ข้อผดิพลาด  

2.ลดต้นทุน

ทางด้านพนักงาน 

10 เท่า 

3.ลดระยะเวลาใน

การท างานลง  

4.สร้างความพึง

พอใจให้แก่ลูกค้า 

RPA ไม่สามารถ

ทดแทนได้ทุกเรื่อง 

บวกกบัธนาคารไม่

มนีโยบายในการ

เอาคนออก 

พนักงานสามารถ 

Upskill Reskill 

และย้ายไปท างาน

อื่น ๆ ที่สร้างคุณค่า

ให้กบัธนาคารได้ 

พนักงานอาจจะ

กงัวลว่าจะถูก

ทดแทนโดย RPA 

ดงันั้นจะต้อง

สื่อสารให้ชัดเจน

ว่า RPA มี

ประโยชน์อย่างไร 

ส่งผลต่อก าไรของ

ธนาคารอย่างไร 

และจะไม่กระทบ

กบัการเลิกจ้าง

อย่างไร องคก์รจะ

สนับสนุนอย่างไร

เรื่องความรู้และ

การดูแลช่วยเหลือ  
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ตารางที ่ผนวก ง.4: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณผู์บ้ริหาร เกีย่วกบัระบบซอฟตแ์วรอ์ตัโนมติั (ต่อ) 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 

วตัถุประสงค์

ของการน า RPA 

มาใช ้

ความรูค้วามเขา้ใจดา้น 

RPA 

ประโยชนข์อง 

RPA 

ทศันคติต่อ RPA 

โอกาส ผลกระทบ 

3.ผู้บริหารคนที่ 3 ผู้อ  านวยการ

ฝ่ายอาวุโส 

ฝ่ายบริหาร

ทมี

ปฏบิตักิาร 

งานในสว่นของ 

Operation เป็นการ

เกบ็ข้อมูล และการ

ท างานโดยคนมี

ข้อผดิพลาดสงู 

RPA จะถูกน ามา

จัดการงานที่มี

ข้อมูลเยอะๆ และ

ลดข้อผดิพลาดจาก

พนักงาน ท าให้

สามารถส่งต่อข้อมูล

นั้นไปยงัหน่วยงาน

ที่เกี่ยวข้องได้เรว็ขึ้น 

1.เป็นโปรแกรมที่จะมาช่วย

ลดขั้นตอนของกระบวนการ

ท างานแบบ Manual  

2.เหมาะกบัลักษณะงานซ า้ 

ๆ แบบ Routine 

3.ท างานได้ 24 ชั่วโมง 

4.สามารถฝึกหรือสอนได้

โดยพนักงานที่ผ่านการ

ฝึกอบรมโดยไม่ต้องมทีกัษะ

ทางการเขยีนโปรแกรม 

5.สามารถก าหนดเงื่อนไข

และตดัสนิใจได้ตามที่เรา

ก าหนด เข้าถงึระบบงานได้

เกอืบทุกระบบ โดยใช้รหัส

หรือไม่ใช้กไ็ด้ 

6.เกบ็ข้อมูลและส่งต่อให้กบั

ผู้ที่จะใช้ในการวิเคราะห์ต่าง 

ๆ ได้ 

1.ลดต้นทุนให้กบั

ธนาคาร 

2.ลดระยะเวลา

การท างาน 

สามารถส่งมอบ

การบริการให้กบั

ลูกค้าทั้งภายใน

และภายนอกได้

รวดเรว็ขึ้น 

3.ลดข้อผดิพลาด 

ป้องกนัความเสี่ยง

ให้กบัธนาคาร 

พนักงานจะถูก 

Reskill และ 

Upskill ใหม่ 

เปล่ียนหน้าที่จาก 

Maker เป็น 

Checker 

นอกจากนั้นยงัท า

ให้ธนาคารมเีวลาไป

ท าสร้างมูลค่าเพ่ิม

ด้านอื่น ๆ  

ถ้ามองว่าRPA จะถูก

น ามาทดแทน

พนักงานกอ็าจเกดิ

ผลกระทบต่อ

พนักงานได้ เช่น 

เรื่องความกงัวลของ

พนักงานว่าจะถูก

ปรับลดอตัราหรือลด

คน อย่างไรกต็าม

ไม่ได้กงัวลอะไร

เพราะพนักงานได้รับ

การสื่อสารเรื่องของ

การเปล่ียนแปลงมา

เป็นระยะเวลา 2 ปี 

แล้ว 



 

 

148 

 

ตารางที ่ผนวก ง.4: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณผู์บ้ริหาร เกีย่วกบัระบบซอฟตแ์วรอ์ตัโนมติั (ต่อ) 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 
วตัถุประสงคข์อง

การน า RPA มาใช ้

ความรูค้วามเขา้ใจ

ดา้น RPA 

ประโยชนข์อง 

RPA 

ทศันคติต่อ RPA 

โอกาส ผลกระทบ 

4.ผู้บริหารคนที่ 4 รอง

ผู้อ  านวยกา

รฝ่าย  

ฝ่ายบริหาร

ทมี

ปฏบิตักิาร 

งานพัฒนา

กระบวนกา

รและ

สนับสนุน 

งาน Operation เป็น

หน่วยงานหลักที่ดูแลงาน

หลังบ้านของธนาคาร

ทั้งหมด แต่ยังมี

กระบวนการที่เป็น 

Manual ในปริมาณมาก 

ท าให้มีความเสี่ยงด้าน

การปฏบัิติงานมากดังน้ัน 

RPA จึงถูกน ามาใช้แทน

พนักงาน เพ่ือลดความ

ผดิพลาดของคน และลด

ความเสี่ยงให้กบัธนาคาร 

จากการปฏิบัติงานของ

พนักงาน 

เป็นซอฟแวร์ตวันงึที่จะใช้

งานง่าย ไม่ต้องเก่งด้าน 

IT มากนัก น ามาใช้

ทดแทนคนใน

กระบวนการที่ซ า้ ๆ มี

มาตรฐานความสามารถ

ในการจัดการข้อมูล

จ านวนมาก ๆ  และ RPA 

ที่น ามาใช้เป็นลักษณะของ 

Data Entry เป็นหลัก 

สามารถเข้าถงึระบบงาน

เพ่ือดงึ Data ต่าง ๆ ได้ 

อ่านค่าไฟลไ์ด้หลากหลาย 

ตดัสนิใจได้เท่าที่เรา

ก าหนด สามารถน าข้อมูล

ที่ Entry เข้าไปใช้ในการ 

Analyze ได้ 

1.ลดระยะเวลาใน

การปฏบิตังิาน ลด

ภาระงานให้กบั

พนักงาน 

2.น ามา Control 

Risk ลด

ข้อผดิพลาดของ 

Human Error เช่น

การตคีวามของ

พนักงานที่แตกต่าง

กนั 

3.ท าให้คุณภาพ

ของงานดขีึ้น 

4.ลดต้นทุนในการ

จ้างพนักงานใหม่  

ผู้บริหารจะมองว่า 

RPA เป็นเคร่ืองมอื 

มาช่วยให้พนักงาน

เรื่องการปฏบิตังิาน

พนักงานมโีอกาสที่จะ

เปล่ียนบทบาทจาก 

Maker ไปเป็น 

Checker เพราะจริง ๆ 

แล้วพนักงานมคีุณค่า

กบัองคก์รมากกว่าการ

คยี์ข้อมูลเข้าระบบ

เท่านั้น นอกจากนั้น 

RPA กไ็ม่ได้การันตว่ีา

จะท างานทดแทนคน

ได้ทุกเรื่อง พนักงาน

จะถูกย้ายไปท างานที่มี

มูลค่ามากกว่า 

เนื่องจากพนักงาน

ยังไม่ทราบข้อมูล

ด้าน RPA มากนัก 

ท าให้พนักงาน

อาจจะร้สกึว่าได้รับ

ผลกระทบ หรือจะ

ถูกทดแทนโดย 

RPA  
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ตารางที ่ผนวก ง.4: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณผู์บ้ริหาร เกีย่วกบัระบบซอฟตแ์วรอ์ตัโนมติั (ต่อ) 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 
วตัถุประสงคข์อง

การน า RPA มาใช ้

ความรูค้วามเขา้ใจ

ดา้น RPA 

ประโยชน์

ของ RPA 

ทศันคติต่อ RPA 

โอกาส ผลกระทบ 

5.ผู้บริหารคนที่ 5 รอง

ผู้อ  านวยการ

ฝ่าย  

ฝ่ายกลยุทธ์

และพัฒนา

กระบวนการ  

เพ่ือใช้ในการ

ปรับเปล่ียนวิธกีาร

ท างานจากแบบ 

Manual ให้มคีวาม

เป็น Digitization 

มากขึ้น ซึ่งจะท าให้

สายงานปฏบิตักิาร

บรรลุเป้าหมายของ

การเป็น Operation 

Excellent ได้ง่ายขึ้น   

เป็นเทคโนโลยีตวันงึที่

ช่วยท างานแทนมนุษย์

โดยพนักงานจะผู้ฝึก 

Robot โดยการก าหนด

เงื่อนไขให้มนัท างานและ

ตดัสนิใจได้หากก าหนด

เงื่อนไขได้ถูกต้อง เหมาะ

กบังานที่มลัีกษณะเป็น

กระบวนการง่าย ๆ ซ า้ ๆ 

ชัดเจน ท างานผ่าน

ระบบงานต่าง ๆ ได้ 24 

ชั่วโมง มกีารเกบ็ข้อมูล

และส่งต่อข้อมูลให้

ผู้รับผดิชอบวิเคราะห์

ข้อมูลต่อได้ 

1.ลดต้นทุน 

2.ลดระยะเวลา

การท างานของ

พนักงานลง 

3.ลด

ข้อผดิพลาดจาก

การท างานของ

พนักงาน 

ป้องกนัความ

เสี่ยงให้กบั

ธนาคาร 

เป็นโอกาสให้

พนักงานได้เรียนรู้สิง่

ใหม่ ๆ โดยเฉพาะ

ทกัษะทางด้าน

เทคโนโลยี เปล่ียน

บทบาทจากผู้ปฏบิตัิ

เป็นผู้ควบคุม 

นอกจากนั้น สร้าง

โอกาสให้กบัธนาคาร

ในการหารายได้ หรือ

สร้างมูลค่าเพ่ิมจาก

อตัราพนักงานที่เหลือ 

โดยไม่ต้องสิ้นเปลือง

ต้นทุนในการหา

พนักงานใหม่ 

พนักงานอาจเกดิการ

ต่อต้านและท าให้การ

น า RPA มาใชล้มเหลว

ได้ ผู้บริหารทุกระดบั

โดยเฉพาะ CEO 

ผู้บริหารทุกระดบัต้อง

ช่วยกนัสื่อสารถถงึข้อด ี

ควบคู่ไปกบัการ

วางแผนด้านพนักงาน 

ให้รู้สกึว่าพนักงาน

ไม่ได้ถูกเลิกจ้างหรือ

ทอดทิ้ง 

 

 

 



 

 

150 

 

ตารางที ่ภาคผนวก ง.5: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณพ์นกังานกลุ่มศกัยภาพ เกีย่วกบัระบบซอฟตแ์วรอ์ตัโนมติั 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 

วตัถุประสงค์

ของการน า RPA 

มาใช ้

ความรูค้วาม

เขา้ใจดา้น RPA 

ประโยชนข์อง 

RPA 

ทศันคติต่อ RPA 

โอกาส ผลกระทบ 

1.พนักงานคนที่ 1 เจ้าหน้าที่อาวุโส ฝ่าย

สนับสนุน

งานสาขา 

ทราบว่า RPA เป็น

เคร่ืองมอืทางกล

ยุทธข์องสายงาน

ปฏบิตักิารเหมาะกบั

การจัดการข้อมูล

จ านวนมาก ๆ  

เป็นโปรแกรม

ส าเรจ็รปูใช้งานง่าย

ท างานตามที่เรา

ก าหนด เหมาะกบั

กระบวนการซ า้ ๆ 

เข้าถงึระบบงานต่าง 

ๆ ของธนาคารได้ 

เคร่ืองมอืในการ

ตรวจสอบความ

ถูกต้อง ลด

ข้อผดิพลาด ลด

ความเสี่ยงใน

การท างาน 

 

จะได้เรียนรู้เพ่ิมทกัษะ

ใหม่ ๆ ให้ทนัต่อการ

เปล่ียนแปลง สามารถ

น ามาพัฒนาต่อยอด

สร้างนวัตกรรมใน

กระบวนการปฏบิตังิาน 

- 

2.พนักงานคนที่ 2 หัวหน้าสว่น ฝ่ายกลยุทธ์

และพัฒนา

กระบวนการ 

ทราบว่า RPA จะท า

ให้สายงานบรรลุ

เป้าหมายที่ก  าหนด

ไว้คอื การเป็น 

Digitization 75% 

ของกระบวนการ

ทั้งหมดของสายงาน 

เป็นซอฟตแ์วร์ที่ไม่

ต้องท า Coding 

ท างานบนระบบงาน

ในปัจจุบนัของ

ธนาคารได้  Robot 

ท างานแทนแบบ 

Step by Step ตาม

เงื่อนไข หรือยกเว้น

ได้ รวมทั้งใช้ในการ

เกบ็ข้อมูลให้กบั

หน่วยงานที่จะใช้ได้ 

1.ลดการท างาน

แบบ Routine  

2.ลดระยะเวลา

การท างานลง 

3.ลด

ข้อผดิพลาด 

4.เพ่ิม 

Productivity  

ได้เรียนรู้งานใหม่ที่อยู่ใน 

Trend ที่สนใจ 

โดยเฉพาะ Digital 

Trend ท้าทาย

ความสามารถ ก่อให้เกดิ

นวัตกรรมใหม่ ๆ  

- 
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ตารางที ่ภาคผนวก ง.5: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณพ์นกังานกลุ่มศกัยภาพ เกีย่วกบัระบบซอฟตแ์วรอ์ตัโนมติั (ต่อ) 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 

วตัถุประสงค์

ของการน า RPA 

มาใช ้

ความรูค้วาม

เขา้ใจดา้น RPA 
ประโยชนข์อง RPA 

ทศันคติต่อ RPA 

โอกาส ผลกระทบ 

3.พนักงานคนที่ 3 หัวหน้าสว่น ฝ่าย

ปฏบิตักิาร

สนิเชื่อธรุกจิ

ขนาดใหญ่ 

RPA จะเป็น

เคร่ืองมอืที่ส  าคญั

ของสายงาน

ปฏบิตักิารใน

อนาคตในการเป็น

ธนาคารดจิิทลั และ

ใช้ในการบริหาร

จัดการงานที่มี

ข้อมูลมหาศาล 

การน า

ระบบปฏบิตักิาร

คอมพิวเตอร์มาใช้

ในการปฏบิตังิาน

แทนพนักงานใน

บางกระบวนการ ที่

มโีครงสร้าง ซ า้ ๆ 

ท างานโดยเข้าถงึ

ระบบงานต่าง ๆ 

ของธนาคารได้เอง 

1.ลดต้นทุน ด้านพนักงาน

จ านวนมาก 

2.ลด Operational Risk ที่มา

จาก Human Error 

3.เพ่ิมประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลสร้างความชัดเจน

ส าหรับตัวช้ีวัดผลการ

ด าเนินงานของแต่ละฝ่าย 

4.ลดเวลาการท างานที่ซ า้ซ้อน 

ช่วยจัดการข้อมูลจ านวนมากให้

เรว็ขึ้นง่ายขึ้น ท าให้มีเวลาไป

ปฏิบัติงานที่มี Value ได้มากขึ้น 

เป็นโอกาสที่จะช่วย

ตดักระบวนการที่

สิ้นเปลืองเวลา มเีวลา

ไป Focus ที่

กระบวนการคดิค้น

และพัฒนา Initiative 

ได้มากขึ้น ซึ่งเป็นการ

เพ่ิมคุณค่าให้แก่

พนักงานและธนาคาร

ได้ดยีิ่งกว่าเดมิ 

- 

4.พนักงานคนที่ 4 เจ้าหน้าที่

อาวุโส 

ฝ่าย

ปฏบิตักิาร

จัดซื้อจัด

จ้าง 

ทราบ เพ่ือเป็น

เคร่ืองมือส าคัญที่จะ

ช่วยจัดการข้อมูล

จ านวนมาก ลดการ

ท างานของพนักงาน 

ลดข้อผดิพลาดได้ 

100% 

ซอฟแวร์หรือ

ระบบงานที่ท  างานซ า้ 

ๆ บนระบบงานอื่น ๆ 

ได้โดยไม่ต้องมี

พนักงานเป็นตัวกลาง 

เกบ็ข้อมูล ประมวลผล 

กระจายข้อมูล 

1.ลดความผดิพลาดของ

พนักงานได้ถงึ 100%  

2.ลดระยะเวลาในการท างาน

ลง 

3.ได้เรียนรู้อะไรใหม่ ๆ  

4.ลดต้นทุนพนักงาน 

ได้เสนอแนวคดิใหม่ 

ๆ ในการประยุกตใ์ช้ 

RPA ในการพัฒนา

กระบวนการท างาน

ปัจจุบนัให้มี

ประสทิธภิาพมากขึ้น 

- 
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ตารางที ่ภาคผนวก ง.5: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณพ์นกังานกลุ่มศกัยภาพ เกีย่วกบัระบบซอฟตแ์วรอ์ตัโนมติั (ต่อ) 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 

วตัถุประสงค์

ของการน า RPA 

มาใช ้

ความรูค้วาม

เขา้ใจดา้น RPA 
ประโยชนข์อง RPA 

ทศันคติต่อ RPA 

โอกาส ผลกระทบ 

5.พนักงานคนที่ 5 เจ้าหน้าที่ ฝ่ายกลยุทธ์

และพัฒนา

กระบวนการ 

เพ่ือน าใช้

ปฏบิตังิานแทน

พนักงานในงานที่มี

ปริมาณและขั้นตอน

ต่าง ๆ ที่ต้งอใช้

เวลาและความ

แม่นย า ช่วยลด

ข้อผดิพลาดของ

การท างาน เพ่ิม

ประสทิธภิาพใน

การท างาน  

เป็นเทคโนโลยีออ

โตเมชั่นตวันงึที่

ท างานแบบมี

โครงสร้างแทน

พนักงานได้ เข้าถงึ

ระบบงานที่

หลากหลายอ่านค่า

ไฟล์ได้หลายอย่าง 

ท างานตามที่เรา

ก าหนดเงื่อนไขไว้ 

ได้ 25 ชั่วโมง ส่ง

ต่อข้อมูลยังผู้

วิเคราะห์ข้อมูลได้ 

1.ลดขั้นตอน ลด

ระยะเวลาการปฏบิตังิาน 

2.ลดข้อผดิพลาดจากการ

ปฏบิตังิานของพนักงาน 

3.ลดต้นทุนในการจ้าง

พนักงานใหม่ ทดแทน

พนักงานที่เกษียณอายุ 

4.พนักงานเดมิสามารถที่

จะ Reskill และเรียนรู้งาน

ใหม่ ๆ ที่มคุีณค่าต่อ

ธนาคาร 

พนักงานเกดิการ

พัฒนาศักยภาพของ

ตนเอง โดยการ 

Reskill และ Upskill 

พนักงานที่อาจจะมี

ความรู้สกึว่าจะถูก

ทดแทนในระยะแรก

ดงันั้น ควรมกีาร

สื่อสารให้ความรู้

ความเข้าใจถงึการ

เข้ามาทดแทน และ

สร้างแรงจูงใจให้

พนักงานเกดิการ

พัฒนาศักยภาพของ

ตนเอง โดยการ 

Reskill และ Upskill 
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ตารางที ่ภาคผนวก ง.5: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณพ์นกังานกลุ่มศกัยภาพ เกีย่วกบัระบบซอฟตแ์วรอ์ตัโนมติั(ต่อ) 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 

วตัถุประสงค์

ของการน า RPA 

มาใช ้

ความรูค้วาม

เขา้ใจดา้น RPA 
ประโยชนข์อง RPA 

ทศันคติต่อ RPA 

โอกาส ผลกระทบ 

6.พนักงานคนที่ 6 เจ้าหน้าที่

อาวุโส 

ฝ่ายกลยุทธ์

และพัฒนา

กระบวนการ 

วัตถุประสงคค์อื 

เพ่ือน ามาช่วยลด

ภาระงานของ

พนักงานที่มี

ลักษณะเป็นงาน

ประจ า เพ่ือให้

พนักงานมเีวลาไป

ใช้ในการพัฒนา

ศักยภาพหรือ

ทกัษะด้านอื่น ๆ  

เป็นซอฟตแ์วร์ที่

เข้ามาช่วยท างาน 

Routine แทน

มนุษย์ ได้ 24 

ชั่วโมง ท างานและ

ตดัสนิใจได้ตามที่

เราก าหนด ท างาน

บนระบบงานได้

หลายระบบ อ่าน

ค่าไฟล์ต่างๆ ได้

มากกว่า 5 อย่าง 

เช่น .jpg . pdf .tif 

1.ช่วยลดภาระงานที่เป็น

งานประจ า(ลดเวลา) 

2.ช่วยเพ่ิมประสทิธภิาพ

ให้กบักระบวนการ

ปฏบิตังิาน (ต้นทุน) 

3.ลดข้อผดิพลาดและลด

ความเสี่ยงในการ

ปฏบิตังิาน 

สร้างโอกาส ได้

พัฒนาทกัษะใหม่ ๆ 

และมเีวลาไปคดิค้น

และพัฒนา

กระบวนการ

ปฏบิตังิานอื่น ๆ ให้

มปีระสทิธภิาพมาก

ขึ้น 

- 
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ตารางที ่ภาคผนวก ง.5: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณพ์นกังานกลุ่มศกัยภาพ เกีย่วกบัระบบซอฟตแ์วรอ์ตัโนมติั(ต่อ) 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 

วตัถุประสงค์

ของการน า RPA 

มาใช ้

ความรูค้วามเขา้ใจดา้น 

RPA 
ประโยชนข์อง RPA 

ทศันคติต่อ RPA 

โอกาส ผลกระทบ 

7.พนักงานคนที่ 7 หัวหน้าสว่น ฝ่ายสนับสนุน

ช่องทาง

อเิลก็ทรอนิกส ์

สายงานปฏบิตักิาร

น ามาใช้เป็น

นวัตกรรมใหม่ใน

การตอบสนองกล

ยุทธข์องสายงาน 

RPA คอืซอฟตแ์วร์ตที่ 

Acts Thinks Analyzes like 

person ตามที่เราก าหนด จะ

ถูกเอามาใช้งานร่วมกบัคน 

ในงานที่มลัีกษณะที่มข้ีอมูล

เยอะๆ งานเอกสาร งาน 

Routine ซ า้ๆ สามารถ

เข้าถงึระบบงานต่าง ๆ 

ตามที่เราก าหนดเงื่อนไขไว้

หรือเรียกว่า Rule Based 

และกส็ามารถตดัสนิใจได้

หากก าหนดเงื่อนไขได้

ละเอยีดพอ เกบ็ Log 

ปัญหาไว้หรือจะก าหนดให้

มนัส่ง Log ไปให้พนักงาน

ท างานได้ 24/7 เหมาะกบั 

Operation  

1.ลดระยะเวลาการ

ปฏบิตังิาน และสร้าง

มาตรฐานการปฏบิตัิ

ใหม่ 

2.ลดต้นทุน 

3.ลดข้อผดิพลาดและ

ป้องกนัความเสี่ยง

ให้กบัสายงาน 

 

1.ท าให้มโีอกาส

ในการเรียนรู้

ทกัษะใหม่ ๆ ใน

การใช้เทคโนโลยี 

2.มเีวลาไป

ท างานที่สร้าง

มูลค่าสงู และ

คดิค้นนวัตกรรม

ใหม่ ๆ ให้กบั

ธนาคาร 

- 
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ตารางที่ ภาคผนวก ง.6: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณผู์บ้ริหาร เกีย่วกบัความคิดเห็นดา้นความไดเ้ปรียบทางดา้นตน้ทุนของ

ธนาคารเอบซีี 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 

ตน้ทุนของสายงาน

ปฏิบติัการต่อความ

ไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนัของธนาคาร 

RPA กบั ตน้ทุนของสาย

งานปฏิบติัการ 

ความคิดเห็นเพิม่เติมเกีย่วกบั  

RPA ต่อ ความไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนัดา้นตน้ทุนของธนาคาร 

1.ผู้บริหารคนที่ 1 ผู้ ช่วยกรรมการ

ผู้จัดการใหญ่ 

ผู้บริหารกลุ่ม 

กลุ่มปฏบิตักิารสนิเชื่อ ถ้ามองต้นทุนต่อ 

Productivity มองว่า

ต้นทุนของสายงานยังสงู 

เนื่องจากเรามพีนักงาน

มากเป็นอนัดบ 2 รองจาก

สายงานสาขา และคนของ

เรากส็ร้างมูลค่าที่เป็นตวั

เงนิให้กบัธนาคารได้น้อย

กว่าสาขา อย่างไรกต็าม

มองว่าต้นทุนของทุก

หน่วยงานมผีลต่อความ

ได้เปรียบทางการแข่งขนั

ทั้งหมด หากเทยีบกบั

คู่แข่งเรามต้ีนทุนต่อหัวสงู

ที่สดุ 

หากน า RPA มาใช้ในสายงาน

เรา มองว่า RPA จะไปลดการ

ใช้คนในงานที่มกีระบวนการซ า้ 

ๆ ที่เป็น Routine มากกว่า ใน

ส่วนการคดิต้นทุนที่เป็นตวัเงิน

คงคดิได้ยากเพราะ Cost ด้าน

พนักงานไม่ได้ลด เพราะ

ธนาคารไม่มนีโยบายลด

พนักงาน แต่ RPA จะไปช่วย

ในส่วนของต้นทุนที่ไม่ใช่ตวัเงิน

มากกว่า ไม่ว่าจะเป็นเรื่องของ

เวลาที่เป็นต้นทุนค่าเสยีโอกาส 

เรามโีอกาสที่จะเอาคนที่

เกี่ยวข้องกบักระบวนการที่ 

RPA ท าได้ไปท างานที่มมูีลค่า

ให้กบัธนาคารมากขึ้นมากกว่า  

อนันี้กจ็ะเหมอืนกบัต้นทุนของสายงาน 

หากเราสามารถลดต้นทุนค่าเสยีโอกาสลง

ได้ในสายงาน และน าคนที่เหลือไปสร้าง

มูลค่าให้กบัธนาคาร มนักจ็ะสะท้อนไปยงั

ต้นทุนค่าเสยีโอกาสของธนาคารโดยรวม 

และสามารถแข่งขนัด้านต้นทุนได้มากขึ้น

แน่นอน แต่จะมากน้อยแค่ไหน มองว่าก็

อยู่ในระดบัชั้นน าของประเทศ อาจจะช้า

กว่าสอีื่น ๆ แต่หากใช้ได้เตม็ capacity 

มองว่าเราจะได้เปรียบมากกว่าเพราะ

ต้นทุนต่อหัวเรามากที่สดุ 
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ตารางที่ ภาคผนวก ง.6: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณผู์บ้ริหาร เกีย่วกบัความคิดเห็นดา้นความไดเ้ปรียบทางดา้นตน้ทุนของ

ธนาคารเอบซีี (ต่อ) 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 

ตน้ทุนของสายงาน

ปฏิบติัการต่อความ

ไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนัของธนาคาร 

RPA กบั ตน้ทุนของสาย

งานปฏิบติัการ 

ความคิดเห็นเพิม่เติมเกีย่วกบั  

RPA ต่อ ความไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนัดา้นตน้ทุนของธนาคาร 

2.ผู้บริหารคนที่ 2 ผู้ ช่วยกรรมการ

ผู้จัดการใหญ่ 

ผู้บริหารกลุ่ม 

กลุ่มปฏบิตักิารธนาคาร สายงานปฏบิตักิารมี

พนักงานทั้งหมดประมาณ 

1,800 คน เป็นหน่วยงาน

สนับสนุนที่มคีนมากที่สดุ 

ท าให้ต้นทุนของคนสงูขึ้น

ทุกปี และเป็นหน่วยงานที่

ไม่ได้สร้างรายได้ให้กบั

ธนาคาร Cost to Income 

ไม่ด ีมนักส็่งผลต่อการ

แข่งขนัของธนาคารได้ 

สายงานปฏบิตักิารไม่ใช่คน

สร้างรายได้ มหีน้าที่ต้องลด

ต้นทุน โดยเฉพาะต้นทุน

พนักงาน เพราะพนักงานใน

สายงานปฏบิตักิารอยู่ประมาณ 

1,800 คน ต้นทุนของสงูขึ้นทุก

ปี ท าให้การแข่งขนัมข้ีอจ ากดั 

แต่ถ้าเราน า RPAมาช่วยกจ็ะ

สามารถลดต้นทุนหลักของ

ธนาคารได้ แต่ท างานได้เท่า

เดมิเท่ากบัคนที่มอียู่ คอืก าไร

ขององคก์ร  

เมื่อสายงานเราใช้ RPA ได้ส าเรจ็และเหน็

ภาพชัดว่าเราสามารถลดต้นทุนพนักงาน

ได้ Cost to Income ดข้ีน เรากจ็ะม ี

Reference ม ีKnown how ที่จะน าไปใช้

กบัหน่วยงานอื่น ๆ ได้อกีมาก ต้นทุน

หรือ Cost to Income ภาพรวมของ

ธนาคารกจ็ะดขีึ้น ทนีี้กต้็องน าไปเทยีบกบั

คู่แข่งว่าเราอยู่อนัดบัที่เท่าไหร่ เป็นไป

ตาม Strategy Objective ของธนาคาร

หรือไม่ ซึ่งถ้าท าได้จริงกค็งท าให้ธนาคาร

มคีวามได้เปรียบทางการแข่งขนัในเรื่อง

ต้นทุนได้ 
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ตารางที่ ภาคผนวก ง.6: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณผู์บ้ริหาร เกีย่วกบัความคิดเห็นดา้นความไดเ้ปรียบทางดา้นตน้ทุนของ

ธนาคารเอบซีี (ต่อ) 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 

ตน้ทุนของสายงาน

ปฏิบติัการต่อความ

ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั

ของธนาคาร 

RPA กบั ตน้ทุนของสาย

งานปฏิบติัการ 

ความคิดเห็นเพิม่เติมเกีย่วกบั  

RPA ต่อ ความไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนัดา้นตน้ทุนของธนาคาร 

3.ผู้บริหารคนที่ 3 ผู้อ  านวยการฝ่าย

อาวุโส ผู้บริหาร

ฝ่าย 

ฝ่ายบริหารทมี

ปฏบิตักิาร 

ต้นทุนส่วนใหญ่จะเป็นต้นทุนด้าน

พนักงาน ในขณะที่ต้นทุนด้านการ

ด าเนนิการลดลงแต่ต้นทุน

พนักงานเพ่ิมขึ้นทุกปี อย่างไรก็

ตามพนักงานส่วนใหญ่ที่เงินเดอืน

มาก ๆ อายุมาก จะค่อย ๆ ลดลง

ภายใน 3-5 ปี บวกกบัธนาคารมี

โครงการร่วมใจจากก่อนเกษียณก็

จะช่วยลดต้นทุนให้กบัธนาคารได้

ส่วนหนึ่ง และมนีโยบายไม่เพ่ิม

คน กจ็ะท าให้ธนาคารสามารถลด

ต้นทุนลงได้ภายในอกีไม่กี่ปี และ

จะมเีงินทุนมาลงทุนด้าน IT มาก

ยิ่งขึ้น กอ็าจจะเพ่ิมความ

ได้เปรียบทาด้านต้นทุนได้ใน

อนาคต 

การที่สายงานน า RPA เข้ามา

จะช่วยทดแทนอตัราก าลังที่

หายไป และเข้ามาช่วยลด

กระบวนการท างานที่ซ า้ ๆ 

Routine มนักจ็ะสะท้อนในแง่

ของต้นทุนที่ไม่ใช้ตวัเงนิ

มากกว่า เช่น ค่าเสยีโอกาส ไม่

ว่าจะเป็นเร่ืองของเวลาท างานที่

ลดลง มแีวลาไปสร้าง

มูลค่าเพ่ิมให้กบัสายงานมากขึ้น 

ภาพรวมของธนาคาร หากเทยีบกบัคู่แข่ง 

มองว่าต้นทุนยังสงูกว่าคู่แข่ง แต่หากน า 

RPA มาใช้ในทุก ๆ หน่วยงานของ

ธนาคาร ต้นทุนค่าเสยีโอกาสที่กล่าวไป

แล้วกจ็ะได้คนืมามากขึ้นหลายเท่าตวั ท า

ให้ธนาคารมคีวามสามารถทางการแข่งขนั

ด้านต้นทุนเพ่ิมขึ้นแน่นอน  
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ตารางที่ ภาคผนวก ง.6: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณผู์บ้ริหาร เกีย่วกบัความคิดเห็นดา้นความไดเ้ปรียบทางดา้นตน้ทุนของ

ธนาคารเอบซีี (ต่อ) 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 

ตน้ทุนของสายงาน

ปฏิบติัการต่อความ

ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั

ของธนาคาร 

RPA กบั ตน้ทุนของสายงาน

ปฏิบติัการ 

ความคิดเห็นเพิม่เติมเกีย่วกบั  

RPA ต่อ ความไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนัดา้นตน้ทุนของธนาคาร 

4.ผู้บริหารคนที่ 4 รองผู้อ  านวยการ

ฝ่าย  

ฝ่ายบริหารทมี

ปฏบิตักิาร  

ต้นทุนของสายงานฯสวนทาง

กบัเทรนดธ์รุกจิในปัจจุบนั เรา

ใช้คนมาก ท าให้ต้นทุนคงที่ 

ไม่ว่าจะเป็นเงินเดอืน หรือ 

สวัสดกิาร ของธนาคารสงูตาม

ไปด้วย  

ต้นทุนของสายงานจะอยู่ที่ Cost 

ของพนักงาน ส่วนต้นทุนในการ

ด าเนินการค่อย ๆ ลดลง เนื่องจาก 

ในส่วนของ Operation เองจะไม่

เพ่ิมคน นอกจากไม่เพ่ิมแล้ว กไ็ม่มี

คนมาทดแทน นั่นหมายความว่า

ปริมาณงานที่มีอยู่ตีไปว่า Based 

คือจะเท่าเดิมหรือเพ่ิมขึ้น แต่เราใช้

อัตราก าลังคนที่ลดลง เพราะฉะนั้น

สิ่งนึงที่จะมาทดแทนได้กค็ือเราใช้

เครื่องมือ Robotic ที่เข้ามาทดแทน

อัตราก าลังที่หายไป และ Robotic 

ยังช่วยลดภาระงานของคน ได้เวลา

กลับมา ถือเป็นต้นทุนตัวนึงที่ไม่ใช่

ตัวเงินอย่างเรื่องพนักงาน แต่เป็น

เรื่องของค่าเสยีโอกาสด้วย 

หากน า RPA มาใช้แล้วสามารถลด

ต้นทุนด้านพนักงานได้อย่างชัดเจน ก็

จะถูกน าไปใช้ในทุกสายงาน และ

แน่นอนต้นทุนในภาพรวมกจ็ะลดลง

มาก ท าให้ธนาคารมโีอกาสน า

ทรัพยากรบุคคลไปใช้ในการสร้าง

โอกาสสร้างมูลค่า สร้างรายได้ สง่ผล

ต่อความสามารถทางการแข่งขนัได้มาก

ขึ้น แต่หากเทยีบกบัคู่แข่งตอนนี้ เรายัง

ช้า กว่า เราจงึมคีวามจ าเป็นต้อง

น ามาใช้เพ่ือจะได้ตามคู่แข่งทนั และมนั

กจ็ะช่วยเพ่ิมความได้เปรียบด้านต้นทุน

ให้กบัธนาคาร ที่ส  าคญัคอืต้นทุนต่อหัว

เราจะต ่าลงมาก 
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ตารางที่ ภาคผนวก ง.6: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณผู์บ้ริหาร เกีย่วกบัความคิดเห็นดา้นความไดเ้ปรียบทางดา้นตน้ทุนของ

ธนาคารเอบซีี (ต่อ) 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 

ตน้ทุนของสายงาน

ปฏิบติัการต่อความ

ไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนัของธนาคาร 

RPA กบั ตน้ทุนของสายงาน

ปฏิบติัการ 

ความคิดเห็นเพิม่เติมเกีย่วกบั  

RPA ต่อ ความไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนัดา้นตน้ทุนของธนาคาร 

5.ผู้บริหารคนที่ 5 รองผู้อ  านวยการ

ฝ่าย 

ฝ่ายกลยุทธแ์ละ

พัฒนากระบวนการ 

ต้นทุนที่มผีลต่อความ

ได้เปรียบทางการแข่งขนัของ

ธนาคารมากที่สดุน่าจะเป็น

ต้นทุนด้านพนักงาน 

เนื่องจากสายงานปฏบิตักิาร

มพีนักงานจ านวนมากเป็น

อนัดบัที่ 2 ของธนาคาร และ

เป็นสายงานที่ไม่ใช่สายงาน

หลักในการสร้างรายได้ให้กบั

ธนาคาร 

หากน า RPA มาใช้ทดแทนพนักงาน

ในสายงาน กจ็ะเป็นการลดภาระงาน

ในระดับปฏบัิติการลง แม้ว่าจะไม่ได้

ลดต้นทุนพนักงานลงได้โดยตรง

เหมือนการเลิกจ้างพนักงาน แต่กจ็ะ

ท าให้พนักงานมีเวลามากขึ้นในการ

ย้ายไปท างานที่สร้างรายได้ หรือ

สร้างมูลค่าให้กบัสายงานได้มากขึ้น 

อาจจะเรียกว่าได้ในส่วนของต้นทุน

ค่าเสียโอกาสมากกว่าต้นทุนที่เป็น

ตัวเงิน อย่างไรกต็าม อตัราของ

พนักงานส่วนใหญ่อยู่ในวัย 40+ จะ

ค่อยเกษียณอายุออกไป และหาก 

RPA มาทดแทนกไ็ม่ต้องเสีย

ค่าใช้จ่ายในการจ้างพนักงานใหม่ได้

เช่นกนั 

หากน า RPA ไปใช้ทุกสายงาน ที่

เหมาะสม กจ็ะได้ผลลัพทท์ี่เหมอืนกนั แต่

ผลลัพธท์ี่ได้จะเป็นทวีคุณ ย่ิงใช้ย่ิงได้มาก

ขึ้น แต่จะได้เปรียบคู่เทยีบหรือไม่กต้็อง

ไปวัดกนัที่ Cost to Income อกีคร้ัง 

เนื่องจากต้นทุนของธนาคารมหีลากหลาย 

แต่ต้นทุนด้านพนักงานของธนาคาร มี

มากที่สดุเมื่อเทยีบกบัคู่แข่ง ดงันั้น หาก

ธนาคารไม่มนีโยบายปลดหรือลด

พนักงาน การใช้ RPA กเ็ป็นเคร่ืองมอืตวั

หนึ่งจะน ามาช่วยพัฒนาความสามารถ

ทางการแข่งขนัทางได้ต้นทุนได้ 
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ตารางที่ ภาคผนวก ง.7: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณพ์นกังานกลุ่มศกัยภาพเกี่ยวกบัความคิดเห็นดา้นความไดเ้ปรียบ

ทางดา้นตน้ทุนของธนาคารเอบซีี 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 

ตน้ทุนของสายงาน

ปฏิบติัการต่อความ

ไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนัของธนาคาร 

RPA กบั ตน้ทุนของสาย

งานปฏิบติัการ 

ค าถามเพิม่เติม 

RPA กบั ความไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนัดา้นตน้ทุนของธนาคาร 

1.พนักงานคนที่ 1 เจ้าหน้าที่อาวุโส ฝ่ายสนับสนุนงานสาขา ต้นทุนด้านการลงทุนทาง 

IT ของสายงานย่อมส่งผล

ต่อต้นทุนของธนาคาร

เพ่ิมขึ้นด้วย 

ช่วยลดต้นทุนทั้งที่เป็นตวั

เงนิและไม่เป็นตวัเงิน เช่น 

ระยะเวลา Human Error 

ระยะแรกการลงทุนด้าน RPA จะมต้ีนทุนสงู 

หากจะให้คุ้มทุนหรือใช้ให้เกดิประสทิธภิาพ

ดกีว่าคู่แข่งธนาคารจะต้องเร่งพัฒนา

ความสามารถในการใช้ RPA ให้ครอบคลุม

ทุกกระบวนการที่เหมาะสมกบั RPA  

2.พนักงานคนที่ 2 หัวหน้าสว่น ฝ่ายกลยุทธแ์ละพัฒนา

กระบวนการ 

สายงานปฏบิตักิารเป็น

หน่วยงานหลงับ้านไม่มี

รายได้ มแีต่ต้นทุน จึงมี

ผลต่อความได้เปรียบ

ทางด้านต้นทุนของ

ธนาคารด้วย 

RPA จะช่วยลดต้นทุนการ

ใช้พนักงานลงได้ 

โดยเฉพาะในกระบวนการ

ของพนักงานที่ท าหน้าที่

เป็น Maker  

เมื่อเราสามารถใช้ RPA ได้เตม็ประสทิธภิาพ

จะท าให้ต้นทุนของธนาคารลดลงมาก และท า

ให้ธนาคารสามารถเป็นผู้น าด้านต้นทุนได้ใน

การแข่งขนักบัคู่แข่ง  

3.พนักงานคนที่ 3 หัวหน้าสว่น ฝ่ายปฏบิตักิารสนิเชื่อ

ธรุกจิขนาดใหญ่ 

มผีล ไม่ใช่แค่สายงาน

ปฏบิตักิาร แต่ทุก

หน่วยงานของธนาคาร 

ช่วยลดต้นทุนด้านการ

ปฏบิตักิาร พนักงาน ลด

ต้นทุนด้านระยะเวลา 

RPA สามารถสร้างความได้เปรียบทางด้าน

ต้นทุนและท าให้ธนาคารแข่งขนักบัคู่แข่งได้

อย่างแน่นอน เพราะธนาคารจะได้น าเงินทุนที่

ลดลงไปใช้พัฒนาและลงทุนในสิง่ที่จ าเป็นต่อ

การแข่งขนัในยุคปัจจุบนั 



 

 

161 

 

ตารางที่ ภาคผนวก ง.7: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณพ์นกังานกลุ่มศกัยภาพเกี่ยวกบัความคิดเห็นดา้นความไดเ้ปรียบ

ทางดา้นตน้ทุนของธนาคารเอบซีี (ต่อ) 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 

ตน้ทุนของสายงาน

ปฏิบติัการต่อความ

ไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนัของธนาคาร 

RPA กบั ตน้ทุนของสาย

งานปฏิบติัการ 

ค าถามเพิม่เติม 

RPA กบั ความไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนัดา้นตน้ทุนของธนาคาร 

4.พนักงานคนที่ 4 เจ้าหน้าที่อาวุโส ฝ่ายปฏบิตักิารจัดซื้อจัด

จ้าง 

ส่งผล เพราะเป็น

หน่วยงานที่มพีนักงาน

จ านวนมากในการ

ปฏบิตังิาน 

RPA ช่วยลดต้นทุนให้กบัสาย

งานปฏบิตักิารในส่วนที่ใช้

พนักงานปฏบิตังิาน 

RPA จะช่วยให้ระบบการท างาน การ

ประมวลผล มปีระสทิธภิาพมากขึ้น ท าให้

ธนาคารสามารถแข่งขนักบัคู่แข่งได้ดกีว่า

ปัจจุบนัแน่นอน 

5.พนักงานคนที่ 5 เจ้าหน้าที่ ฝ่ายกลยุทธแ์ละพัฒนา

กระบวนการ 

มผีล เนื่องจากต้นทุนของ

สายงานฯเป็นต้นทุนหลัก

ในการสนับสนุนการ

ด าเนนิธรุกจิของธนาคาร 

แน่นอนเมื่อน า RPA มาใช้ 

นอกจากจะสามารถลดต้นทุน

ด้านทรัพยากรบุคคลได้แล้ว 

ธนาคารสามารถน าต้นทุนที่

ลดลง ไปลงทุนในการพัฒนา

ระบบอเิลก็ทรอนิกสข์อง

ธนาคารรองรับการแข่งขนักบั

ธนาคารคู่แข่งได้ด้วย 

เมื่อใช้ RPA ในการลดต้นทุนด้าน

พนักงานได้แล้ว จะท าให้สามารถน า

ต้นทุนดงักล่าวไปพัฒนาระบบ

อเิลก็ทรอนิกสข์องธนาคาร รองรบัการ

แข่งขนัทางธรุกจิได้ ท าให้ได้เปรยีบ

ทางด้านต้นทุนอย่างแน่นอน 
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ตารางที่ ภาคผนวก ง.7: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณพ์นกังานกลุ่มศกัยภาพ เกี่ยวกบัความคิดเห็นดา้นความไดเ้ปรียบ

ทางดา้นตน้ทุนของธนาคารเอบซีี (ต่อ) 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 

ตน้ทุนของสายงาน

ปฏิบติัการต่อความ

ไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนัของธนาคาร 

RPA กบั ตน้ทุนของสาย

งานปฏิบติัการ 

ค าถามเพิม่เติม 

RPA กบั ความไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนัดา้นตน้ทุนของธนาคาร 

6.พนักงานคนที่ 6 เจ้าหน้าที่อาวุโส ฝ่ายกลยุทธแ์ละพัฒนา

กระบวนการ 

สายงานปฏบิตักิารมี

ต้นทุนการด าเนนิการสงู 

และเป็นเสมอืน 

Infrastructure หลักของ

ธนาคาร ดงันั้นการบริการ

ของสายงานปฏบิตักิารจงึ

มผีลต่อความได้เปรียบ

ทางการแข่งขนัของ

ธนาคาร 

RPA สามารถปฏบัิติงานได้

เสมือนผู้ปฏิบัติงานจริง ท างานได้ 

24 ช่ัวโมง ไม่หยุดพัก ท าให้ได้

ปริมาณ Transaction มากกว่า

พนักงานจริง ส่งผลให้ต้นทุนต่อ 

Transaction ลดลง ส่วนพนักงาน

ยังสามารถเปล่ียนไปสร้าง Value 

ด้านอื่นให้กบัธนาคารได้ ส่งผลให้

การปฏบัิติงานมีประสิทธภิาพมาก

ขึ้น 

ช่วยลดต้นทุนการด าเนินงานต่อ 

Transaction ลง ท าให้พนักงานมเีวลาใน

การสร้าง Value ด้านอื่น ๆ ให้กบั

ธนาคาร แต่จะได้เปรียบด้านต้นทุน

มากกว่าคู่แข่งหรือไม่ ต้องเปรียบกบั

คู่แข่งก่อนถงึจะทราบได้ ว่าคู่แข่งมต้ีนทุน

อย่างไร 

7.พนักงานคนที่ 7 หัวหน้าสว่น ฝ่ายสนับสนุนช่องทาง

อเิลก็ทรอนิกส ์

มผีล เนื่องจากสายงาน

ปฏบิตักิารไม่มรีายได้ จงึ

มแีต่ต้นทุน และสง่ผลถงึ

ต้นทุนของธนาคารด้วย 

ช่วยลดต้นทุนทั้งพนักงานและ

ต้นทุนค่าเสยีโอกาสได้แน่นอน 

เนื่องจากการท างานของ Robot 

ถูกต้อง รวดเรว็ ท าให้ Support 

งานด้านต่าง ๆ ได้อย่างรวดเรว็ 

เมื่อลดต้นทุนให้สายงานได้ย่อมช่วยลด

ต้นทุนให้ธนาคารได้และท าให้ธนาคารมี

ความได้เปรียบทางด้านต้นทุนอย่าง

แน่นอน 
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ตารางที ่ภาคผนวก ง.8: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณผู์บ้ริหาร เกีย่วกบัความคิดเห็นดา้นความไดเ้ปรียบทางดา้นคุณภาพของ

ธนาคารเอบซีี 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 

คุณภาพงานของสายงาน

ปฏิบติัการต่อความไดเ้ปรียบ

ทางการแข่งขนัของธนาคาร 

RPA กบั คุณภาพงานของ

สายงานปฏิบติัการ 

ความคิดเห็นเพิม่เติมเกีย่วกบั  

RPA ต่อ ความไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนัดา้นคุณภาพงานของ

ธนาคาร 

1.ผู้บริหารคนที่ 1 ผู้ช่วยกรรมการ

ผู้จัดการใหญ่ 

ผู้บริหารกลุ่ม 

กลุ่มปฏิบัติการ

สินเช่ือ 

เร่ืองคุณภาพงานของสายงานเกี่ยวกบั

ความได้เปรียบตรงที่ข้อผิดพลาด ซ่ึง

จะส่งผลต่อความเช่ือมั่นของลูกค้าทั้ง

ภายใน ซ่ึงกคื็อ หน่วยงานที่มาใช้

ข้อมูลต่อจากเรา และลูกค้าภายนอก

ของธนาคาร กคื็อ ส่งผลต่อความ

ไว้วางใจ และความน่าเช่ือถือ 

ตลอดจนความพึงพอใจของลูกค้า 

ฉะน้ันจึงมองว่าคุณภาพงานกมี็ผลต่อ

ความได้เปรียบทางการแข่งขันอย่าง

มาก 

การน า RPA มาใช้ในสายงาน 

ช่วยสร้างมาตรฐานการปฏบัิติงาน

ที่ดีให้กับสายงาน ซ่ึงปัจจุบันมี

มาตรฐานระดับหน่ึง คือ เรามี 

SOP เรามีการท า Process 

Improvement อยู่แล้วในระดับ

หน่ึง หากน า RPA มาช่วยมันกจ็ะ

ช่วยได้มากตรงที่ข้อผิดพลาดมัน

จะลดลงมาก กว่าการใช้คนท างาน 

เพราะ RPA มันไม่มีอารมย์หรือ

ความรู้สึก มันท างานตามที่เรา

ก าหนดให้มันท า ถ้าเราก าหนด

อย่างถูกต้อง มันกไ็ม่มี

ข้อผดิพลาด 

RPA หากน ามาใช้ได้จริงในทุกหน่วยงาน ก็

จะช่วยลดข้อผดิพลาดงานที่เกดิจาก Human 

Error ได้มาก กระบวนการภายในของเราจะ

เกดิ Standard อย่างมาก ซ่ึงต้องไปดูต่อว่า 

Standard ที่เกดิขึ้นมันแตกต่างจากคู่แข่ง

หรือไม่อย่างไร แต่มองว่าแต่ละธนาคารย่อม

มีกระบวนการท างานที่แตกต่างกนั ทน้ีีกอ็ยู่

ที่ว่าของใครจะดีกว่ากนั ให้บริการที่ตรงใจ 

ลูกค้ามากกว่ากนั เพราะเร่ืองความเช่ือมั่น

ไว้วางใจ ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้

บริการของลูกค้า และส่งผลต่อความสามารถ

ทางการแข่งขัน ซึ่งหากเราท าได้ดีกว่าเราก็

ย่อมได้เปรียบมากกว่า ทน้ีีกต้็องดูต่อว่าสิ่งที่

เราท ามันง่ายต่อการ Copy ไหม เพราะถ้ามัน

ง่าย คนอื่นเค้ากท็  าได้ เลยมองว่า อยู่ที่ว่าเรา

จะเอา RPA มาใช้ยังไงให้มันเป็น Standard 

ที่ไม่เหมือนใคร และตรงใจลูกค้าที่สุด 
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ตารางที ่ภาคผนวก ง.8: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณผู์บ้ริหาร เกีย่วกบัความคิดเห็นดา้นความไดเ้ปรียบทางดา้นคุณภาพของ

ธนาคารเอบซีี (ต่อ) 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 
คุณภาพงานของสายงานปฏิบติัการต่อความ

ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของธนาคาร 

RPA กบั คุณภาพงาน

ของสายงาน

ปฏิบติัการ 

ความคิดเห็นเพิม่เติมเกี่ยวกบั  

RPA ต่อ ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัดา้น

คุณภาพงานของธนาคาร 

2.ผู้บริหารคนที่ 2 ผู้ช่วย

กรรมการ

ผู้จัดการ

ใหญ่ 

ผู้บริหาร

กลุ่ม 

กลุ่ม

ปฏิบัติการ

ธนาคาร 

เน่ืองจากอย่างที่บอกว่าสายงานเราเป็นเหมือน

กระดูกแกนกลางของก้างปลา ที่ส าคัญที่สุดคือเรา

ท างานด้วยข้อมูลจ านวนมาก แล้วเราก ็Analyst 

ข้อมูลส่งต่อไปยังหน่วยงานอื่น ดังน้ันถ้างานเราไม่

มีคุณภาพกย่็อมส่งผลกระทบเป็นทอด ๆ และ

หากมันมี Impact มากกค็งมีผลต่อความสามารถ

การแข่งขันของธนาคารด้วย 

แน่นอน RPA จะมาช่วย

ในเร่ืองของ Error Rate 

ในการจัดการ Data และ

การ Analyst Data 

ให้กบัสายงานเกดิขึ้น

ผดิพลาดน้อยที่สุด  

ส าหรับธนาคารมองว่า RPA จะช่วยลด Error Rate หรือ 

Human Error ได้อย่างมาก เพราะยังไงเทคโนโลยีมันถูก

สร้างขึ้นมาให้ท างานด้วย Logic ความเป็นเหตุเป็นผล 

ที่มันมี Standard ชัดเจน มันย่อมท าให้งานของธนาคาร

มีคุณภาพ มีข้อผิดพลาดน้อยที่สุด ซ่ึงกจ็ะสร้างความ

น่าเช่ือถือ อย่างเร่ือง Compliance กจ็ะช่วยได้มาก

เช่นกนั โดยเฉพาะเร่ืองของข้อมูลที่ถูกต้องตรงตาม

ความเป็นจริง มันกจ็ะโยงไปถึง Audit Compliance 

หมดเรียบร้อย ธนาคารกจ็ะได้เปรียบคู่แข่งได้ 

3.ผู้บริหารคนที่ 3 ผู้อ านวยการ

ฝ่ายอาวุโส 

ผู้บริหาร

ฝ่าย 

ฝ่าย

บริหารทมี

ปฏิบัติการ 

สายงานปฏบัิติการมีการท าโครงการ PI ที่ต่อเน่ือง

ก าหนดเป็น KPI ที่มีการติดตามผลอย่างเป็น

รูปธรรมทุกปี เพ่ือปิด Gap ปัญหาต่าง ๆ ป้องกนั

ความเสี่ยงให้กบัธนาคารมาโดยตลาด ซ่ึงมองว่า

จุดน้ีถือเป็นจุดที่ท  าให้ธนาคารเราได้เปรียบคู่แข่ง

อยู่มาก 

RPA จะช่วยให้งานของ

สายงานปฏบัิติการ มี

ข้อผดิพลาดน้อย เพราะ 

RPA มีความแม่นย า

มากกว่าคน ถ้าก าหนด

เง่ือนไขได้ถูกต้องชัดเจน   

หากทุกหน่วยงานใช้ RPA หรือสามารถก าหนดเง่ือนไข

ให้ RPA ท างานแทนได้อย่างถูกต้อง คุณภาพงานของ

ธนาคารทั้งหมดกจ็ะดีขึ้น ข้อผดิพลาดน้อยลง การที่

ลูกค้าจะร้องเรียนกน้็อยลง ลูกค้ามีความเช่ือมัน และ

ไว้วางใจธนาคารมากขึ้น อย่างไรกต็ามต้องมาพิจารณาดู

ว่ากระบวนการไหนที่ต้องใช้คนตัดสินใจ และ

กระบวนการไหนที่สามารถน า RPA มาใช้แทนได้ แล้ว

ใช้มันให้เตม็ความสามารถ จึงจะท าให้ธนาคารมี

ความสามารถทางการแข่งขันด้านคุณภาพงานมากขึ้นได้  
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ตารางที ่ภาคผนวก ง.8: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณผู์บ้ริหาร เกีย่วกบัความคิดเห็นดา้นความไดเ้ปรียบทางดา้นคุณภาพของ

ธนาคารเอบซีี (ต่อ) 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 

คุณภาพงานของสายงานปฏิบติัการ

ต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั

ของธนาคาร 

RPA กบั คุณภาพงาน

ของสายงานปฏิบติัการ 

ความคิดเห็นเพิม่เติมเกีย่วกบั  

RPA ต่อ ความไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนัดา้นคุณภาพงานของ

ธนาคาร 

4.ผู้บริหารคนที่ 4 รอง

ผู้อ านวยการ

ฝ่าย  

ฝ่ายบริหาร

ทมี

ปฏิบัติการ  

คุณภาพงานของสายงานมีความส าคัญต่อการ

แข่งขัน เน่ืองจากสายงานฯเราเป็นสายงานหลัก

ด้านการจัดการกระบวนการภายใน โดยเฉพาะ

เร่ืองของการบริหารความเสี่ยง หากงานมี

คุณภาพความเสี่ยงของธนาคารกจ็ะต ่า ไม่ต้อง

ถูกหน่วยงานก ากบัเปรียบเทยีบปรับ และมี

ความน่าเช่ือถือ มีภาพลักษณ์ที่ดีต่อลูกค้า 

RPAจะช่วยให้งานของสายงาน

มีคุณภาพมากขึ้น Human 

Error จะลดลง ความเสี่ยงของ

สายงานกจ็ะลดลงด้วย 

หาก RPA ไม่ต้องตัดสินใจ หรือหากเรา

สามารถก าหนดเง่ือนไขเช่น Sub Process ได้

อย่างละเอยีดกจ็ะท าให้งานของธนาคารมี

คุณภาพมากย่ิงขึ้น ข้อผดิพลาดกอ็าจจะไม่มี

เลย เหมือนกบัที่คู่แข่งบางรายเค้าได้

เผยแพร่ข้อมูลออกมา 

5.ผู้บริหารคนที่ 5 รอง

ผู้อ านวยการ

ฝ่าย 

ฝ่ายกลยุทธ์

และพัฒนา

กระบวนการ 

คุณภาพงานของสายงานปฏิบัติการมีผลต่อ

ความได้เปรียบทางการแข่งขันทางอ้อม เพราะ

ความได้เปรียบทางการแข่งขันของธนาคารวัด

กนัที่ความสามารถในการสร้างก าไรเป็นหลัก ใส่

วนของคุณภาพงานจะเป็นเร่ืองของกระบวนการ

ภายใน และกระบวนการส่วนใหญ่ของสายงาน

ปฏิบัติการไม่ได้ก่อให้เกดิรายได้ให้กบัธนาคาร

สักเทา่ไหร่เม่ือเทยีบกับกระบวนการด้านการ

บริการลูกค้าของสายงานหน้าบ้าน 

การน า RPA เข้ามาใช้ในสาย

งานฯจะท าให้งานเกดิมี

ข้อผดิพลาดน้อยลง เพราะ

เทคโนโลยีไม่มีเร่ืองของการ

ตีความ หรือความคิดเหน็และ

อคติของมนุษย์เข้ามาเกี่ยวข้อง 

จะท าให้งานมีคุณภาพมากขึ้น 

RPA จะช่วยให้ธนาคารมีความได้เปรียบ

ทางการแข่งขันมากขึ้นได้เช่นกนัหาก 

น าไปใช้ในกระบวนการที่มี Impact ต่อการ

สร้างรายได้ให้กบัธนาคาร เช่น ระบบการ

บริการลูกค้าหน้าบ้าน เพราะหากระบบ

ท างานได้อย่างมีคุณภาพ ไม่มีข้อผิดพลาด

ย่อมท าให้ลูกค้าเกดิความไว้วางใจ และ

เลือกใช้บริการธนาคารเรามากกว่าคู่แข่งได้ 
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ตารางที่ ภาคผนวก ง.9:  การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณพ์นกังานกลุ่มศกัยภาพเกี่ยวกบัความคิดเห็นดา้นความไดเ้ปรียบ

ทางดา้นคุณภาพของธนาคารเอบซีี 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 

คุณภาพงานของสายงาน

ปฏิบติัการต่อความ

ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั

ของธนาคาร 

RPA กบั คุณภาพงานของ

สายงานปฏิบติัการ 

ความคิดเห็นเพิม่เติมเกีย่วกบั  

RPA ต่อ ความไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนัดา้นคุณภาพงานของธนาคาร 

1.พนักงานคนที่ 1 เจ้าหน้าที่

อาวุโส 

ฝ่าย

สนับสนุน

งานสาขา 

มผีล เพราะ งานทุกส่วนมี

ความส าคญัต่อองคก์ร 

RPA ช่วยสร้างคุณภาพงานให้กบั

สายงานปฏบิตักิารได้ เพราะช่วย

ลดข้อผดิพลาดจากการท างานลง

ได้ 

RPA จะท าให้งานถูกต้อง ลดข้อผดิพลาด 

สร้างความน่าเชื่อถอืให้กบัผู้ปฏบิตังิานทั้ง

ภายในและภายนอก ท าให้ลูกค้ามคีวามมั่นใจ 

และไว้วางใจธนาคาร 

2.พนักงานคนที่ 2 หัวหน้าสว่น ฝ่ายกลยุทธ์

และพัฒนา

กระบวนการ 

คุณภาพงานของสายงานที่ด ีย่อม

มผีลต่อการแข่งขนั เพราะ

หน่วยงานที่ต้องใช้ข้อมูลต่อจะ

สามารถปฏบิตังิานได้อย่างมั่นใจ 

และส่งผลต่อความสามารถ

ทางการแข่งขนัของธนาคาร เช่น 

งาน ATM หากเคร่ืองขดัข้องบ่อย

และหน่วยงานในสายงานไม่

สามารถแก้ปัญหาได้ทนัท่วงที

ย่อมส่งผลต่อภาพลักษณข์อง

ธนาคาร เป็นต้น 

RPA จะช่วยลดข้อผดิพลาดใน

กระบวนการท างานของพนักงาน

ที่ต้องท าซ า้ ๆ ท าให้งานมี

คุณภาพและสามารถตรวจสอบได้

ตลอดเวลา  

RPA มคีวามแม่นย าในการท า Process มาก 

ไม่มเีรื่องของอารมย์และปัจจัยภายนอกมา

กระทบ จึงท าให้งานที่ออกมามคุีณภาพมาก 

ส่งผลต่อความน่าเชื่อถอืและความรวดเรว็

โดยรวมของธนาคาร จงึท าให้ธนาคารสามารถ

แข่งขนักบัคู่แข่งได้ดกีว่าเดมิแน่นอน แต่เรื่อง

ความได้เปรียบด้านคุณภาพกต้็องมาดูกนัว่า

เราจะสามารถใช้ RPA ในการสร้างคุณภาพ

ให้กบังานที่มมูีลค่า เช่น ด้านรายได้มากกว่า

คู่แข่งหรือไม่ แต่เชื่อว่ามคีวามเป็นไปได้  
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ตารางที่ ภาคผนวก ง.9: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณพ์นกังานกลุ่มศกัยภาพเกี่ยวกบัความคิดเห็นดา้นความไดเ้ปรียบ

ทางดา้นคุณภาพของธนาคารเอบซีี (ต่อ) 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 

คุณภาพงานของสายงาน

ปฏิบติัการต่อความไดเ้ปรียบ

ทางการแข่งขนัของธนาคาร 

RPA กบั คุณภาพงาน

ของสายงาน

ปฏิบติัการ 

ความคิดเห็นเพิม่เติมเกีย่วกบั  

RPA ต่อ ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั

ดา้นคุณภาพงานของธนาคาร 

3.พนักงานคนที่ 3 หัวหน้าสว่น ฝ่าย

ปฏบิตักิาร

สนิเชื่อธรุกจิ

ขนาดใหญ่ 

ย่อมมผีลแน่นอนที่สดุ เพราะทุก

กระบวนการของสายงานปฏบิตักิาร

เป็นกระบวนการที่สนับสนุนและ

ส่งเสริมการปฏบิตังิานของทุก

หน่วยงานอื่นของธนาคาร 

โดยเฉพาะเกี่ยวกบัธรุกรรมของ

ลูกค้า คุณภาพงานที่ถูกต้อง ส าคญั

ยิ่งต่อความได้เปรียบทางการแข่งขนั

ของธนาคาร 

RPA จะท าให้การ

ปฏบิตังิานของสายงาน

ปฏบิตักิารถูกต้อง แม่นย า 

รวดเรว็ มมีาตรฐาน 

การที่ธนาคารใช้ RPA โดยเฉพาะในกระบวนการ

ที่ส่งผลโดยตรงต่อการบริการลูกค้า จะท าให้เกดิ

ความถูกต้อง รวดเรว็ มคีุณภาพเป็นมาตรฐาน 

และเกดิเป็น Trust ต่อธนาคาร และส่งผลให้ลูกค้า

ตดัสนิใจเลือกใช้บริการธนาคารเป็นอนัดบัแรก ๆ 

ย่อมท าให้ธนาคารได้เปรียบทางการแข่งขนัเหนือคู่

เทยีบ 

4.พนักงานคนที่ 4 เจ้าหน้าที่

อาวุโส 

ฝ่าย

ปฏบิตักิาร

จัดซื้อจัด

จ้าง 

ส่งผล เพราะคุณภาพของงานคอื

ประสทิธผิลของการท างาน หากงาน

ด้านปฏบิตักิารไม่มคีุณภาพ กย่็อม

ส่งผลต่อการบริการลูกค้าที่ไม่มี

คุณภาพ กจ็ะส่งผลให้ลูกค้าไม่พึง

พอใจ และหันไปใช้บริการที่อื่น 

RPA จะช่วยให้ระบบการ

ท างาน การประมวลผลของ

สายงานปฏบิตักิาร มี

ประสทิธผิล เม่นย า ลด

ข้อผดิพลาดจากคนได้มาก 

RPA สามารถเข้าถึงระบบงานที่หลากหลาย ท างาน

แทนพนักงานได้อย่างแม่นย า ถูกต้อง ลดข้อผดิพลาด

ที่เกดิจากพนักงานได้ทั้งหมด โดยเฉพาะงานที่

เกี่ยวข้องกบัการบริการลูกค้า RPA สามารถรองรับ

การบริการแก้ปัญหาต่าง ๆ ของลูกค้า ท าให้ลูกค้าเกดิ

ความพึงพอใจส าหรับการแก้ปัญหาของลูกค้าได้ โดย

ทมีที่ดูแลจะต้องใช้ให้เตม็ความสามารถ ตามความ

เหมาะสมของ RPA  
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ตารางที่ ภาคผนวก ง.9: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณพ์นกังานกลุ่มศกัยภาพเกี่ยวกบัความคิดเห็นดา้นความไดเ้ปรียบ

ทางดา้นคุณภาพของธนาคารเอบซีี (ต่อ) 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 

คุณภาพงานของสายงาน

ปฏิบติัการต่อความไดเ้ปรียบ

ทางการแข่งขนัของธนาคาร 

RPA กบั คุณภาพงาน

ของสายงาน

ปฏิบติัการ 

ความคิดเห็นเพิม่เติมเกีย่วกบั  

RPA ต่อ ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั

ดา้นคุณภาพงานของธนาคาร 

5.พนักงานคนที่ 5 เจ้าหน้าที่ ฝ่ายกลยุทธ์

และพัฒนา

กระบวนการ 

มีผล เน่ืองจากกระบวนที่มีคุณภาพและ

ถูกต้อง เป็นสิ่งที่จะสร้างความน่าเช่ือถือ

ให้กบัธนาคาร และสร้างความเช่ือมั่นต่อ

การใช้บริการให้กบัลูกค้า  

RPA จะท าให้กระบวนการ

ของสายงานฯมีคุณภาพ 

เกดิความถูกต้อง และส่งผล

ไปยังงานหน้าบ้านที่มี 

Impact กบัลูกค้า  

RPA ท าให้เกดิความถูกต้อง รวดเรว็ สร้างความ

น่าเช่ือถือ และสร้างความเช่ือมั่นความไว้วางใจใน

การใช้บริการให้กบัลูกค้า ส่งผลต่อความได้เปรียบ

ทางการแข่งขันในธุรกจิธนาคาร 

6.พนักงานคนที่ 6 เจ้าหน้าที่อาวุโส ฝ่ายกลยุทธ์

และพัฒนา

กระบวนการ 

มีผล เพราะสายงานฯเปรียบเสมือน 

Infrastructureของธนาคาร คุณภาพของ

งานที่ดี ย่อมส่งผลไปยังม่ันใจของลูกค้า

และส่งผลต่อความได้เปรียบทางการ

แข่งขันในที่สุด 

ช่วยลดข้อผดิพลาดในการ

ด าเนินงานของสายงาน

ปฏิบัติการ เพราะ RPA 

ด าเนินการได้รวดเรว็และ

แม่นย ากว่ามนุษย์ 

ช่วยลดข้อผดิพลาดในการด าเนินการ มีความแม่นย า

ในการปฏิบัติงานมากขึ้น หากจะใช้ RPAให้

ได้เปรียบคู่แข่ง จะต้องน าปใช้ในงานอื่น ๆ ที่

สามารถสร้างรายได้ให้กบัธนาคาร เช่น เปล่ียนระบบ

บริการลูกค้าให้เป็นระบบ Automatic ทั้งหมด ให้มี

ข้อผดิพลาดน้อยที่สุด ลูกค้ากจ็ะม่ันใจ และบอกต่อ 

7.พนักงานคนที่ 7  หัวหน้าส่วน ฝ่ายสนับสนุน

ช่องทาง

อเิลก็ทรอนิกส ์

คุณภาพงานมีผลต่อความได้เปรียบ

ทางการแข่งขันของธนาคารได้ เน่ืองจาก

งานที่มีคุณภาพคืองานที่มีมาตรฐานมี

ข้อผดิพลาดน้อย และถูกต้องตามตาม

ความต้องการของผู้ปฏิบัติงาน จะท าให้

งานราบร่ืนส่งผลต่อความน่าเช่ือถือ 

ภาพลักษณ์ของธนาคาร 

RPAจะช่วยลดข้อผิดพลาด 

ป้องกนัความเสี่ยงให้กบัสาย

งานปฏบัิติการ เน่ืองจาก

สายงานฯเน้นเร่ืองของการ

ป้องกนัความเสี่ยง มาโดย

ตลอด 

หากจะใช้ให้ได้เปรียบเหนือคู่แข่งเร่ืองของคุณภาพ 

จะต้องน าไปใช้ในงานด้านบริการลูกค้าโดยตรง 

เพราะงานด้านบริการลูกค้ามี Impact ต่อธนาคารสูง

กว่างานด้านปฏิบัติการ และยังเป็นงานที่สร้างรายได้

หลักให้กบัธนาคาร เม่ืองานด้านบริการลูกค้ามี

คุณภาพลูกค้ากจ็ะมีความไว้วางใจมากกว่าคู่แข่ง 



 

 

169 

 

ตารางที่ ภาคผนวก ง.10: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณผู์บ้ริหาร เกีย่วกบัความคิดเห็นดา้นความไดเ้ปรียบทางดา้นการสรา้ง

นวตักรรมการปฏิบติังานของธนาคารเอบซีี 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 

การสรา้งนวตักรรมของสายงาน

ปฏิบติัการต่อความไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนัของธนาคาร 

RPA กบั การ

สรา้งนวตักรรม

ของสายงาน

ปฏิบติัการ 

ความคิดเห็นเพิม่เติมเกีย่วกบั  

RPA ต่อ ความไดเ้ปรียบ

ทางการแข่งขนัดา้นการสรา้ง

นวตักรรมการปฏิบติังาน

ใหก้บัธนาคาร 

1.ผู้บริหารคนที่ 1 ผู้ ช่วยกรรมการ

ผู้จัดการใหญ่ 

ผู้บริหารกลุ่ม 

กลุ่มปฏบิตักิาร

สนิเชื่อ 

สายงานปฏบิตักิารมโีครงการหลายๆ 

โครงการไม่ว่าจะเป็นการพัฒนาพนักงานกลุ่ม 

Talent ขึ้นมาเพ่ือคดิค้นนวัตกรรมแข่งกนัเป็น

ทมี ๆ และกค่็อนข้างได้ผลลัพธท์ี่ด ีและเป็น

ที่ประจักษ์ ขนาดในกลุ่มสนิเชื่อของเราเองก็

ยังมหีลายโครงการ ไม่ว่าจะเป็น Coaching 

Mentor หรือแม้แต่ระดบัผู้บริหารกม็ ีTows 

Hall ทุกปี อนันี้กถ็อืเป็นการสร้างคน 

เพ่ือที่จะคดิค้นนวัตกรรม ให้กบัธนาคาร และ

องคก์รใดกต็ามที่มกีารพัฒนาด้านนวัตกรรม 

มองว่ามนักจ็ะส่งผลต่อความสามารถทางการ

แข่งขนั และสามารถด าเนินธรุกจิอยู่ได้ ตาม

การเปล่ียนแปลง 

ตวั RPA คอื 

นวัตกรรมแบบหนึ่ง 

ที่มาแทนการ Rekey 

การท า Data Entry 

ให้กบัสายงาน

ปฏบิตักิาร ถูกน ามา

สร้างนวัตกรรมใน

การปรับเปล่ียน

กระบวนการและ

วิธกีารปฏบิตังิานของ

พนักงานในสายงาน

ปฏบิตักิาร 

RPA จะเป็นเคร่ืองมอืตวัหนึ่ง ที่มา

ช่วยในการปรับปรงุกระบวนการ

ท างาน ท าให้ธนาคารเป็นองคก์ร

แห่งนวัตกรรม สามารถแข่งขนักบั

คู่แข่งได้ หรือแม้แต่คู่แข่งที่ไม่ใช่

ธนาคารกต็าม  
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ตารางที่ ภาคผนวก ง.10: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณผู์บ้ริหาร เกีย่วกบัความคิดเห็นดา้นความไดเ้ปรียบทางดา้นการสรา้ง

นวตักรรมการปฏิบติังานของธนาคารเอบซีี (ต่อ) 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 

การสรา้งนวตักรรมของสาย

งานปฏิบติัการต่อความ

ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั

ของธนาคาร 

RPA กบั การสรา้ง

นวตักรรมของสายงาน

ปฏิบติัการ 

ความคิดเห็นเพิม่เติมเกีย่วกบั  

RPA ต่อ ความไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนัดา้นการสรา้งนวตักรรมการ

ปฏิบติังานใหก้บัธนาคาร 

2.ผู้บริหารคนที่ 2 ผู้ ช่วยกรรมการ

ผู้จัดการใหญ่ 

ผู้บริหารกลุ่ม 

กลุ่มปฏบิตักิาร

ธนาคาร 

นวัตกรรมของสายงานปฏบิตักิาร 

เรากจ็ะเป็นวัตกรรมกระบวนการ

ส่วนใหญ่ ที่ผ่านมาจะเกดิจากการ

ก าหนด KPI ของสายงานให้แต่ละ

ฝ่ายต้องมโีครงการ PI อย่างที่เหน็

ได้ชัดกก็ารคดิค้นระบบงานต่างๆ 

หรือการเชื่อมโยงระบบงานด้าน 

IT ให้มนัท างานง่ายขึ้น ปิดความ

เสี่ยงได้ดขีึ้น ซึ่งตรงนี้มองว่าส่งผล

ต่อการแข่งขนัของธนาคารแน่นอน 

เพราะองคก์รที่มนีวัตกรรมที่ดจีะ

สามารถอยู่รอดได้ในยุคนี้  

ส าหรับ RPA มนักจ็ะมาช่วย

เรื่องนวัตกรรมแบบเดมิ ๆ 

ของสายงานที่เราเคยคดิกนั 

เช่น การท า PI ท าระบบงาน 

ทนีี้กจ็ะม ีRPA มารัน

กระบวนการ เชื่อมต่อการ

ท างานของระบบงานให้มนั

ราบรืนขึ้น รวดเรว็ขึ้น ไม่ใช้

เวลาคดินานเหมอืนที่ผ่านมา 

พนักงานกจ็ะมเีวลาไปคดิค้น

ในด้านอื่น ๆ กจ็ะสร้างมูลค่า

ให้กบัสายงานได้มากขึ้น 

ถ้าเราใช้สร้างนวัตกรรมกระบวนการได้ด ีก็

ต้องไปมองตวัอื่นว่า RPA มนัเหมาะที่จะ

น าไปช่วยสร้างนวัตกรรมอื่นๆ ด้วยไหม ที่

มนัม ีImpact มาก ๆ เช่น การบริการลูกค้า 

หรือการคดิค้น Product ถ้า RPA มนั

สามารถสร้างนวัตกรรมที่ถูกน าไปใช้สร้าง

มูลค่าให้กบัธนาคาร Serve ความต้องการ 

ความพึงพอใจให้กบัลูกค้าได้รวดเรว็ เราก็

จะได้เปรียบด้านนวัตกรรม ที่ส  าคญัอกีก็

คอื เราจะต้องท าก่อน และท ายังไงให้มนั 

ดกีว่า และแตกต่างจากคู่แข่ง จึงจะ

ได้เปรียบในแง่ของการแข่งขนั 
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ตารางที่ ภาคผนวก ง.10: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณผู์บ้ริหาร เกีย่วกบัความคิดเห็นดา้นความไดเ้ปรียบทางดา้นการสรา้ง

นวตักรรมการปฏิบติังานของธนาคารเอบซีี (ต่อ) 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 

การสรา้งนวตักรรมของสาย

งานปฏิบติัการต่อความ

ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั

ของธนาคาร 

RPA กบั การสรา้ง

นวตักรรมของสายงาน

ปฏิบติัการ 

ความคิดเห็นเพิม่เติมเกีย่วกบั  

RPA ต่อ ความไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนัดา้นการสรา้งนวตักรรมการ

ปฏิบติังานใหก้บัธนาคาร 

3.ผู้บริหารคนที่ 3 ผู้อ  านวยการฝ่าย

อาวุโส ผู้บริหาร

ฝ่าย 

ฝ่ายบริหารทมี

ปฏบิตักิาร 

ในเชิงวิชาการ สายงานปฏบิตักิาร

มกีารท าโครงการส่งเสริมและ

พัฒนาของตวัแทนพนักงานมาโดย

ตลอดไม่ว่าจะเป็น Skill ด้านการ

เป็น Mentor & Coaching การ

น าเสนอ ด้วยเงินลงทุนที่ค่อนข้าง

สงู และพนักงานที่ได้รับคดัเลือก

สามารถคดิค้นและสร้างนวัตกรรม

ผดิ Gap ความเสี่ยงด้านการ

ปฏบิตังิานให้กบัสายงานได้อย่าง

น้อย 3-4 โครงการในแต่ละปี 

มองว่าสายงานเรามนีวัตกรรม 

และสามารถแข่งขนัได้ 

มองว่า พนักงานที่คดัเลือกมา

ส่วนใหญ่เป็นคนรุ่นใหม่ ที่มี

ศักยภาพในการใช้เทคโนโลยี 

และหากได้น า RPA มา

ประยุกตใ์ช้กเ็ชื่อว่าจะสามารถ

สร้างนวัตกรรมด้าน

กระบวนการปฏบิตังิานให้กบั

สายงานได้เป็นอย่างด ี 

RPA ถอืเป็นเคร่ืองมอืทางเทคโนโลยีตวั

หนึ่งที่สามารถเอามาพัฒนาด้านนวัตกรรม

ให้กบัธนาคาร โดยเฉพาะนวัตกรรมด้าน

กระบวนการ เพราะด้วยความสามารถของ

ตวัมนัเอง ที่สามารถท างานแทนพนักงาน

ได้ ในส่วนของนวัตกรรมบริการ จริง ๆ 

แล้วมองว่า งาน Operation กค็อืงาน

บริการประเภทหนึ่ง เพราะมนัเป็นกระดูก

สนัหลังของ Product หรือ Service 

ท้ายที่สดุแล้วมนักจ็ะส่งผลไปยังตวั 

Product หรือ Service อยู่แล้ว กล่าวโดย

สรปุคอื RPA กจ็ะช่วยพัฒนานวตักรรม

ให้กบัธนาคาร และนวัตกรรมที่เกดิขึ้นกจ็ะ

ส่งผลต่อความสามารถทางการแข่งขนัของ

ธนาคารให้ตามทนัคู่ทยีบได้ 
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ตารางที่ ภาคผนวก ง.10: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณผู์บ้ริหาร เกีย่วกบัความคิดเห็นดา้นความไดเ้ปรียบทางดา้นการสรา้ง

นวตักรรมการปฏิบติังานของธนาคารเอบซีี (ต่อ) 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 

การสรา้งนวตักรรมของสาย

งานปฏิบติัการต่อความ

ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั

ของธนาคาร 

RPA กบั การสรา้ง

นวตักรรมของสายงาน

ปฏิบติัการ 

ความคิดเห็นเพิม่เติมเกีย่วกบั  

RPA ต่อ ความไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนัดา้นการสรา้งนวตักรรมการ

ปฏิบติังานใหก้บัธนาคาร 

4.ผู้บริหารคนที่ 4 รองผู้อ  านวยการ

ฝ่าย 

ฝ่ายบริหารทมี

ปฏบิตักิาร  

สายงานฯ มนีวัตกรรมที่เป็น

ลักษณะของการท า Process 

Improvement อยู่แล้วที่ผ่านมา 

เช่น การคดิค้นระบบงานต่าง ๆ 

ไม่ว่าจะเป็น CLCT Expresso เป็น

ต้น ซึ่งจะช่วยให้ธนาคารปิด Gap 

และลดกระบวนการต่าง ๆ ได้เป็น

อย่างดใีนระดบัหนึ่ง แต่เนื่องจาก

กระบวนการภายในของสายงานยัง

เป็นกระบวน Manual อยู่มาก 

และมคีวามซับซ้อนสงู ยังสามารถ

สร้างนวัตกรรมได้อกีมาก และ

หากท าได้กจ็ะสง่ผลต่อความ

ได้เปรียบด้านนวัตกรรมให้

ธนาคารได้ 

RPA เป็นเคร่ืองมอืประเภท

หนึ่งจะมาช่วยสร้างนวัตกรรม

ด้านกระบวนการให้มนัง่าย

ขึ้น คอื การท า PI แบบเดมิ

มนัจะใช้เวลาค่อนข้างนาน มี

การฝึกอบรมด้านพนักงาน

ค่อนข้างสงู RPA จะท าให้

สายงานคดิค้นนวัตกรรมด้าน

กระบวนการง่ายขึ้น เรว็ขึ้น

มากกว่าเดมิ 

หากเราสามารถสอน RPA ให้ท างานได้ทุก 

ๆ กระบวนการ กถ็อืเป็นนวัตกรรมที่สร้าง

มูลค่าเพ่ิมให้กบัธนาคารได้อย่างชัดแจ้งขึ้น 

เช่น ปัจจุบนัมแีนวคดิน า RPA ไปใช้ใน

การประมวลผลข้อมูลในระบบการ

วิเคราะห์สนิเชื่อ ซึ่งหากท าได้ขนาดนั้น จะ

เกดินวัตกรรมบริการและผลิตภณัฑท์ี่จะ

สร้างมูลค่าเพ่ิมให้ธนาคารได้อย่างมาก 

และท าให้เราเรว็ขึ้นและอาจจะได้เปรียบ

คู่แข่งกเ็ป็นได้ 
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ตารางที่ ภาคผนวก ง.10: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณผู์บ้ริหาร เกีย่วกบัความคิดเห็นดา้นความไดเ้ปรียบทางดา้นการสรา้ง

นวตักรรมการปฏิบติังานของธนาคารเอบซีี (ต่อ) 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 

การสรา้งนวตักรรมของสาย

งานปฏิบติัการต่อความ

ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั

ของธนาคาร 

RPA กบั การสรา้ง

นวตักรรมของสายงาน

ปฏิบติัการ 

ความคิดเห็นเพิม่เติมเกีย่วกบั  

RPA ต่อ ความไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนัดา้นการสรา้งนวตักรรมการ

ปฏิบติังานใหก้บัธนาคาร 

5.ผู้บริหารคนที่ 5 รองผู้อ  านวยการ

ฝ่าย 

ฝ่ายกลยุทธ์

และพัฒนา

กระบวนการ 

มผีล เนื่องจากงาน Operation 

เป็นจุดสดุท้ายก่อนที่การบริการจะ

ส่งไปถงึลูกค้า หากเรามนีวัตกรรม

ด้านกระบวนการ จะท าให้การ

บริการลูกค้ารวดเรว็มากย่ิงขึ้น 

และส่งผลต่อความได้เปรียบ

ทางการแข่งขนั 

RPA ถอืเป็นนวัตกรรมในตวั

มนัเองอยู่แล้ว เพราะเป็น

เทคโนโลยีที่มคีวามสามารถ

ในการปฏบิตังิานแทนมนุษย์

ได้ เมื่อสายงานน ามาใช้กถ็อื

ว่าสายงานปฏบิตักิารมี

นวัตกรรมใหม่ และตอบ

โจทย์ความสามารถทางด้าน

นวัตกรรมของสายงานได้ตรง

ที่สดุเมื่อเทยีบกบัด้านอื่น ๆ  

RPA เป็นนวัตกรรมในตวัมนัเอง ฉะนั้น

การน า RPA มาใช้กถ็อืธนาคารมี

นวัตกรรมใหม่ ๆ มาใช้ สร้างภาพลักษณท์ี่

ดใีห้กบัธนาคาร และเป็นการเพ่ิมขดี

ความสามารถทางการแข่งขนัให้ธนาคาร

มากขึ้น แต่น่าจะยังไม่สามารถสร้างความ

ได้เปรียบทางการแข่งขนัที่เหนือคู่แข่งได้ใน

ระยะเวลาอนัสั้น เพราะเราน ามาใช้ช้ากว่า

คู่แข่ง จึงยงัไม่สามารถน ามาสร้าง

นวัตกรรมใหม่ ๆ ให้กบัธนาคารได้เหมอืน

คู่เทยีบ ที่ใช้มาก่อนเรา 
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ตารางที่ ภาคผนวก ง.11: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณพ์นกังานกลุ่มศกัยภาพเกี่ยวกบัความคิดเห็นดา้นความไดเ้ปรียบ

ทางดา้นการสรา้งนวตักรรมของธนาคารเอบซีี 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 

การสรา้งนวตักรรมของ

สายงานปฏิบติัการต่อ

ความไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนัของธนาคาร 

RPA กบั การสรา้งนวตักรรม

ของสายงานปฏิบติัการ 

ความคิดเห็นเพิม่เติมเกีย่วกบั  

RPA ต่อ ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั

ดา้นการสรา้งนวตักรรมของธนาคาร 

1.พนักงานคนที่ 1 เจ้าหน้าที่

อาวุโส 

ฝ่ายสนับสนุน

งานสาขา 

มีผล เพราะนวัตกรรมใหม่ ๆ 

ท าให้ธนาคารสามารถสร้าง

ผลิตภัณฑบ์ริการใหม่ ๆ ได้ 

RPA สามารถน ามาต่อยอดในการ

พัฒนาระบบ ก่อให้เกดินวัตกรรมใหม่ 

ๆ ให้สายงานปฏิบัติการได้ง่ายขึ้น 

เน่ืองจาก RPA ท าให้กระบวนการเรา

เรว็ขึ้น มันกเ็ลยส่งผลให้เราพัฒนา

นวัตกรรมใหม่ๆได้เรว็ขึ้น ถ้าเราใช้ 

RPA เป็นตัวสร้างนวัตกรรม 

RPA ท าให้เกดินวัตกรรมด้านกระบวนการ

ปฏิบัติงาน และหากสามารถน าไปพัฒนาให้เกดิ

นวัตกรรมบริการได้ย่ิงท าให้ธนาคารมีความ

ได้เปรียบทางการแข่งขัน ดังเช่นคู่แข่งที่สามารถ

น าไปใช้พัฒนากระบวนตลอดจนใช่ร่วมกับ AI ท า

ให้ลูกค้าสามารถได้รับบริการได้อย่างรวดเรว็ย่ิงขึ้น 

2.พนักงานคนที่ 2 หัวหน้าส่วน ฝ่ายกลยุทธ์

และพัฒนา

กระบวนการ 

การสร้างนวัตกรรมมีผลต่อ

ความได้เปรียบทางการแข่งขัน

ของทุกองค์กร ในมุมของสาย

งานปฏบัิติการกเ็ช่นกนั หาก

สามารถสร้างนวัตกรรมใหม่ ๆ 

ย่อมส่งผลต่อการปฏิบัติงาน 

และส่งผลต่อความสามารถ

ทางการแข่งขันของธนาคาร

แน่นอน 

RPA ถือได้ว่าเป็น Innovation  ใหม่ 

ของสายงานปฏบัิติการ ที่สามารถ

น ามาเพ่ิมคุณค่าของงาน สามารถปิด 

Gap การปฏิบัติงานที่เป็น Manual 

Process ได้ 

RPA เป็นทั้งนวัตกรรมและเคร่ืองมือที่ช่วยสร้าง

นวัตกรรมกระบวนการท างาน และกระบวนการ

ดังกล่าวสามารถสร้างมูลค่าเพ่ิมให้กบัธนาคาร และ

หากเราสามารถใช้ RPA ในการสร้างนวัตกรรมด้าน

อื่น ๆ เช่น นวัตกรรมการบริการ หรือคิดค้น

ผลิตภัณฑใ์หม่ เช่น การออกสินเช่ือออโตเมช่ัน ถือ

เป็นตัวอย่างที่ดี ที่ธนาคารสามารถสร้างผลิตภัณฑ์

สินเช่ือให้กบัลูกค้าที่มีความต้องการน า RPA ไปใช้ 

เป็นต้น แสดงให้เหน็ว่าธนาคารมีความได้เปรียบ

ทางการแข่งขันน่ันเอง 
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ตารางที่ ภาคผนวก ง.11: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณพ์นกังานกลุ่มศกัยภาพเกี่ยวกบัความคิดเห็นดา้นความไดเ้ปรียบ

ทางดา้นการสรา้งนวตักรรมของธนาคารเอบซีี (ต่อ) 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 

การสรา้งนวตักรรมของสาย

งานปฏิบติัการต่อความ

ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั

ของธนาคาร 

RPA กบั การสรา้งนวตักรรม

ของสายงานปฏิบติัการ 

ความคิดเห็นเพิม่เติมเกีย่วกบั  

RPA ต่อ ความไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนัดา้นการสรา้งนวตักรรมของ

ธนาคาร 

3.พนักงานคนที่ 3 หัวหน้าส่วน ฝ่าย

ปฏิบัติการ

สินเช่ือธุรกจิ

ขนาดใหญ่ 

มีผล เพราะนวัตกรรมใหม่ ๆ ที่

เกดิขึ้นถูกที่ถูกเวลาย่อมมีผลต่อการ

ตัดสินใจเลือกใช้บริการของลูกค้า 

และหากธนาคารใดมีนวัตกรรมที่

ตรงใจลูกค้ามากกว่าย่อมมีความ

ได้เปรียบทางการแข่งขัน 

RPA ช่วยสร้างนวัตกรรมให้กับสาย

งานปฏบัิติการได้อย่างแน่นอน โดยใช้

ในการปรับปรุงพัฒนางานที่มีอยู่เดิม

ให้ดีย่ิงขึ้น เพ่ิมช่องทาง กระตุ้นให้

พนักงานคิดค้นและสร้าง Initiative ได้

ง่ายขึ้น 

RPA จะมาช่วยสร้างนวัตกรรมการปฏิบัติงาน

ให้รวดเรว็ ถูกต้องแม่นย า และก่อให้เกดิ

กระบวนการที่สามารถสนองต่อบต่อผลิตภัณฑ์

ที่ตรงกับความต้องการของลูกค้าได้ดีย่ิงขึ้น 

และช่วยสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน

ให้กบัธนาคารได้ 

4.พนักงานคนที่ 4 เจ้าหน้าที่

อาวุโส 

ฝ่าย

ปฏิบัติการ

จัดซ้ือจัดจ้าง 

มีผล เพราะนวัตกรรมเป็นส่วนหน่ึง

ของการพัฒนาระบบปฏบัิติการของ

ธนาคาร แต่นวัตกรรมจะส่งผลต่อ

ความได้เปรียบทางการแข่งขันของ

ธนาคารกต่็อเม่ือนวัตกรรมน้ันถูก

น ามาใช้งานจริง ยกตัวอย่าง หากเรา

คิดค้นผลิตภัณฑ ์หรือวิธกีารใหม่ๆ 

ให้กบัธนาคาร แต่ความคิดของเรา

ไม่ได้ถูกน าไปปฏิบัติจริง กไ็ม่อาจที่

จะท าให้เกดิความได้เปรียบทางการ

แข่งขันได้ เป็นต้น 

RPA เป็นเทคโนโลยีใหม่ และเป็น

นวัตกรรมโดยตัวมันเองอยู่แล้ว ฉะน้ัน

เม่ือสายงานปฏบัิติการน า RPA เข้ามา 

กเ็หมือนการซ้ือนวัตกรรมใหม่มาใช้

งาน ที่ส าคัญคือ พนักงานของสายงาน

ปฏิบัติการจะสามารถใช้งานนวัตกรรม

หรือต่อยอด RPA ได้อย่างไรมากกว่า 

อย่างที่กล่าว RPA คือนวัตกรรมตัวนึง หาก

ธนาคารสามารถน าไปใช้ต่อยอดให้เกดิ

นวัตกรรมอื่น ๆ เพ่ิมเติมอกี และสิ่งน้ันหากมี

ความแตกต่างจากคู่แข่ง และหากสามารถจด

สิทธบัิตรได้ย่ิงท าให้ธนาคารมีความได้เปรียบ

ทางการแข่งขันอย่างแน่นอนที่สุด 
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ตารางที่ ภาคผนวก ง.11: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณพ์นกังานกลุ่มศกัยภาพเกี่ยวกบัความคิดเห็นดา้นความไดเ้ปรียบ

ทางดา้นการสรา้งนวตักรรมของธนาคารเอบซีี (ต่อ) 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 

การสรา้งนวตักรรมของ

สายงานปฏิบติัการต่อ

ความไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนัของธนาคาร 

RPA กบั การสรา้งนวตักรรม

ของสายงานปฏิบติัการ 

ความคิดเห็นเพิม่เติมเกีย่วกบั  

RPA ต่อ ความไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนัดา้นการสรา้งนวตักรรมของ

ธนาคาร 

5.พนักงานคนที่ 5 เจ้าหน้าที ่ ฝ่ายกลยุทธ์

และพัฒนา

กระบวนการ 

สายงานปฏบิตักิารเป็นรากฐานที่

ส  าคญัของธนาคาร ดงันั้นการ

สร้างนวัตกรรม ถอืเป็นการ

พัฒนากระบวนการท างานของ

ทั้งธนาคารให้เกดิความรวดเรว็ 

คุณภาพ และเมื่อเป็นธนาคารที่

มนีวัตกรรมจะสร้างแรงจูงใจให้

ลูกค้าเข้ามาใช้บริการมากขึ้น 

ได้ เนื่องจาก ในอดตีสายงาน

ปฏบิตักิารมกีระบวนการที่เป็น 

Manual จ านวนมาก ต่อมามกีาร

พัฒนาระบบงานต่าง ๆ เพ่ือให้การ

ท างานที่เป็น Manual น้อยลง ดงันั้น 

การน า RPA มาใช้จะช่วยสร้าง

นวัตกรรมใหม่ ๆ ให้กบัสายงานก้าว

ไปสู่การปฏบิตังิานบนพ้ืนฐานของ 

Technology Based ได้ 

RPA มสี่วนช่วยในการพัฒนากระบวนการ

ท างานให้เป็นระบบอตัโนมตั ิโดยฉพาะ

นวัตกรรมในด้านกระบวนการที่มขีั้นตอการ

ท างานที่ซับซ้อนและปริมาณงานจ านวนมาก 

ให้เกดิความถูกต้อง และส่งผลต่อ

นวัตกรรมด้านการบริการลูกค้า ท าให้ลูกค้า

ได้รับการบริการที่รวดเรว็ ถูกต้อง ซึ่งกค็อื

ท าให้ธนาคารมคีวามได้เปรียบทางการ

แข่งขนัได้นั่นเอง 
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ตารางที่ ภาคผนวก ง.11: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณพ์นกังานกลุ่มศกัยภาพเกี่ยวกบัความคิดเห็นดา้นความไดเ้ปรียบ

ทางดา้นการสรา้งนวตักรรมของธนาคารเอบซีี (ต่อ) 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 

การสรา้งนวตักรรมของ

สายงานปฏิบติัการต่อ

ความไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนัของธนาคาร 

RPA กบั การสรา้ง

นวตักรรมของสาย

งานปฏิบติัการ 

ความคิดเห็นเพิม่เติมเกีย่วกบั  

RPA ต่อ ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัดา้น

การสรา้งนวตักรรมของธนาคาร 

6.พนักงานคนที่ 6 เจ้าหน้าที่

อาวุโส 

ฝ่ายกลยุทธ์

และพัฒนา

กระบวนการ 

มีผล เน่ืองจากสายงานปฏบัิติการ

เป็นสายงานหลักและมักจะเป็น

สายงานแรก ๆ ในการน า

นวัตกรรมใหม่ ๆ เข้ามาทดลอง

ใช้ก่อนเสมอ หากทดลองใช้แล้ว

ได้ผลดี กจ็ะช่วยน าไปประยุกต์ใช้

กบัธนาคารได้อย่างรวดเรว็ 

RPA เป็นนวัตกรรมและ

เคร่ืองมือในการช่วยสร้าง

นวัตกรรมด้านกระบวนการ

ให้กบัสายงานฯ คือเป็น

เคร่ืองมือที่น ามาทดแทน

การปฏบัิติงานของ

พนักงาน และท าให้

พนักงานมีเวลาที่จะไป

คิดค้นนวัตกรรมใหม่ ๆ 

ให้กบัธนาคารได้ง่ายขึ้น 

RPA นอกจากจะช่วยในการสร้างนวัตกรรมด้านกระบวนการ

ให้กบัธนาคารแล้ว ยังเป็นเคร่ืองมือในการช่วยสร้าง

นวัตกรรมอื่น ๆ ได้ทางอ้อม เพราะเม่ือน า RPA มาท างาน

แทนพนักงาน พนักงานกจ็ะมีเวลาไปท าอย่างอื่น คิดค้น

นวัตกรรมด้านอื่น ๆ เช่น คิดค้นเคร่ืองมือในการบริการ

ลูกค้า คิดค้นสิ่งประดิษฐ์ใหม่ ๆ ที่ตอบโจทย์ความต้องการ

ของลูกค้า หรือเคร่ืองมือใหม่ ๆ ในการท างาน แต่นวัตกรรม

ที่คิดค้นจะต้องใช้ได้จริง ที่ส าคัญคือธนาคารจะต้องสนับสนุน

ส่งเสริมให้พนักงานมีความคิดสร้างสรรค์อยู่เสมอ ถึงจะท า

ให้ธนาคารได้เปรียบคู่แข่งด้านนวัตกรรม 

7.พนักงานคนที่ 7 หัวหน้าส่วน ฝ่ายสนับสนุน

ช่องทาง

อเิลก็ทรอนิกส ์

มีผล Innovation ที่เกดิขึ้นในสาย

งานปฏบัิติการจะเป็นตัว

ขับเคล่ือนธนาคาร โดยเฉพาะ

โครงการ Internal Process 

Digitization ที่เน้นการปรับปรุง

กระบวนการให้มีประสิทธภิาพ

มากขึ้น 

RPA จะมาสร้าง 

Innovation ด้าน

กระบวนการที่เป็น Manual 

ในงานที่เป็น Routine ได้

มากกว่า 50% ในอนาคต 

ในมุมของ RPA ต่อความได้เปรียบทางด้านนวัตกรรมของ

ธนาคาร RPA นอกจากจะใช้สร้าง Innovation ด้าน

กระบวนการให้สายงานปฏิบัติการแล้ว จะต้องน าไปสร้าง

นวัตกรรมด้านที่มีผลต่อผลการด าเนินงาน เช่น รายได้ ส่วน

แบ่งทางการตลาด หรือ สร้างความน่าเช่ือถือ ภาพลักษณ์

ให้กบัธนาคารให้ดูเป็นธนาคารที่ทนัสมัย เม่ือเทยีบกบัคู่แข่ง 
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ตารางที่ ภาคผนวก ง.12: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณผู์บ้ริหาร เกี่ยวกบัความคิดเห็นดา้นความไดเ้ปรียบทางดา้นการ

ตอบสนองลูกคา้อย่างรวดเร็วและการปรบัเปลีย่นของธนาคารเอบซีี 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 

ความสามารถในการตอบสนองลูกคา้

อย่างรวดเร็วฯของสายงานปฏิบติัการ

ต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของ

ธนาคาร 

RPA กบั ความสามารถในการ

ตอบสนองลูกคา้อย่างรวดเร็วฯ

ของสายงานปฏิบติัการ 

ความคิดเห็นเพิม่เติมเกี่ยวกบั 

ผลของ RPA ต่อความไดเ้ปรียบ

ทางการแข่งขนัดา้นการตอบสนอง

ลูกคา้อยา่งรวดเร็วฯของธนาคาร 

1.ผู้บริหารคนที่ 1 ผู้ ช่วย

กรรมการ

ผู้จัดการใหญ่ 

ผู้บริหารกลุ่ม 

กลุ่ม

ปฏบิตักิาร

สนิเชื่อ 

สายงานยงัช้า จากระเบยีบปฏบิตังิานต่าง 

ๆ มขีั้นตอนกระบวนการมากมาย และใช้

ระยะเวลามาก อกีอย่างคอืปัญหาเรื่อง

ของการสื่อสาร ประสายงานภายในสง่ผล

ไปยงัหน้าบ้าน และลูกค้าขั้นสดุท้ายใน

ที่สดุ ฉะนั้นหากยังช้า กย่็อมมผีลต่อการ

แข่งขนัในยุคปัจจุบนั เพราะสถานการณ์

เปล่ียนเรว็มาก จากที่ไปสมัมนาแผน

ยุทธศาสตร์ปีนี้มา Speaker ทุกคนพูด

เหมอืนกนัว่า แผนธรุกจิที่เราวางไว้ 5 ปี 

10 ปี ระยะยาว หรือแม้แต่ปีสองปี ก็

แทบจะใช้ไม่ได้แล้ว เพราะโลกมนัเปล่ียน

เรว็มาก ดงันั้นเราควรจะต้องหันมา

เตรียมความพร้อมในเรื่องของ

ความสามารถทางการปรับเปล่ียนอย่าง

รวดเรว็ให้ได้ 

ตวัความรวดเรว็กบัลูกค้า 

ประหยัดเวลาไปได้เยอะ ในการ

ปรับเปล่ียนเนี่ยมนักไ็ด้ เพราะเรา

ก าหนดเงื่อนไขอะไรไปมนักอ่็านได้ 

ท าได้ สมมุตลิูกค้าต้องการจะ

เปล่ียนแบบฟอร์ม ถ้าเราก าหนด

เงื่อนไขมนักท็ าตามได้มนัไม่

ตดิขดัอ่ะ ถ้ามองสมยัก่อนที่เรา

เขยีนโปรแกรมแล้วมนัต้อง Hard 

Coding อย่างเนี๊ยะ มนักจ็ะ

เปล่ียนแปลงยาก แต่ถ้าใช้ RPA 

มนัไม่ต้องขนาดนั้น มนักจ็ะง่ายขึ้น 

รวดเรว็ขึ้นไม่ว่าจะท าอะไร 

RPA จะท าให้ธนาคารเราท างานได้

เรว็กว่าคู่แข่งไหม กอ็ยู่ที่ลูกค้าเป็น

คนตดัสนิใจเมื่อทุกธนาคารใช้ RPA 

เหมอืนกนั แต่กระบวนการของแต่ละ

แบงกม์นัไม่เหมอืนกนั กอ็ยู่ที่ว่า

ขั้นตอนของใครเรว็กว่ากนัในเรื่อง

เดยีวกนั ซึ่งพ่ีว่าลูกค้าเค้าจะเป็นคน

ตดัสนิใจตรงนี้ เอง ทนีี้อกีอย่างกค็อื

ตวั RPA มนัเองถูกสร้างมาให้รองรับ

โลกที่มนัจะเปล่ียนแปลงได้ด้วยไหม 

เพราะพฤตกิรรมลูกค้าเดีย๋วนี้ ไปเรว็

มาก RPA มนัมคีวามสามารถที่จะท า

เปล่ียนได้ทนัลูกค้าไหม อนันี้กจ็ะ

เป็นเรื่องของอนาคต 
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ตารางที่ ภาคผนวก ง.12: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณผู์บ้ริหาร เกี่ยวกบัความคิดเห็นดา้นความไดเ้ปรียบทางดา้นการ

ตอบสนองลูกคา้อย่างรวดเร็วและการปรบัเปลีย่นของธนาคารเอบซีี (ต่อ) 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 

ความสามารถในการ

ตอบสนองลูกคา้อย่าง

รวดเร็วฯของสายงาน

ปฏิบติัการต่อความไดเ้ปรียบ

ทางการแข่งขนัของธนาคาร 

RPA กบั 

ความสามารถในการ

ตอบสนองลูกคา้

อย่างรวดเร็วฯของ

สายงานปฏิบติัการ 

ความคิดเห็นเพิม่เติมเกี่ยวกบั 

ผลของ RPA ต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัดา้นการ

ตอบสนองลูกคา้อย่างรวดเร็วฯของธนาคาร 

2.ผู้บริหารคนที่ 2 ผู้ช่วยกรรมการ

ผู้จัดการใหญ่ 

ผู้บริหารกลุ่ม 

กลุ่ม

ปฏิบัติการ

ธนาคาร 

ปัจจุบันกระบวนการภายในของ

สายงานเรามีจ านวนมาก มี

กระบวนการที่เป็น SOP แล้วไม่

น้อยกว่า 1,000 กระบวนการ ยัง

ไม่รวมที่เป็น Sub process ที่

ส าคัญคือกระบวนการส่วนใหญ่

จะเป็นการกระทบยอดของข้อมูล 

ตัวเลข การตรวจสอบ จัดท า

รายงานต่าง ๆ ซึ่งมีปริมาณ 

Transaction ต่อวันมหาศาล 

ไม่ได้นับเป็นตัวเงินนะ แต่เป็น

จ านวนรายการ ฉะน้ันเร่ืองการ

ตอบสนองต่อลูกค้าเร่ืองความ

รวดเรว็ อนัน้ีกเ็ป็นสิ่งจ าเป็น

อย่างมากต่อความได้เปรียบ

ทางการแข่งขันของธนาคาร  

ในส่วนของการน า RPA 

มาใช้กจ็ะช่วยเพ่ิมความ

รวดเรว็ในการ

ตอบสนองลูกค้าได้เรว็

ขึ้นอย่างชัดเจนแน่นอน 

เช่น ที่ยกตัวอย่างเร่ือง

คืนเงิน ATM 

กระบวนการตรวจสอบ

ว่ามันผดิพลาดตรงไหน 

การกระทบยอดเพ่ือหา 

Error มันกจ็ะกลายเป็น

ระบบอตัโนมัติ เม่ือเกดิ

เหตุขัดข้อง กแ็ก้ไขได้

เลย ลูกค้าก ็Happy 

งานเราจะเรว็ขึ้นมากทุก

อย่าง  

ในมุมของภาพรวม RPA กบัความรวดเรว็เป็นสิ่งส าคัญที่สดุในยุคนี้  

ซึ่ง RPA สามารถตอบสนองความรวดเรว็ของลูกค้าได้ แต่ถ้าถามว่าจะ

ท าให้ธนาคารได้เปรียบเร่ืองของความเรว็ไหม กน่็าจะได้ถ้าเรา

สามารถเปลี่ยนกระบวนการที่มีอยู่ปัจจุบันทั้งหมดให้เป็น E2E 

Process เพราะอะไร เพราะ E2E Process มันเหมาะกบัความสามารถ

ของ RPA ถ้าเราท าได้ เชื่อว่าระยะยาว เราจะ Serve ความต้องการ

ของลูกค้าได้ทนัท ีคือใครเรว็กว่าคนนั้นกจ็ะได้เปรียบ และความเรว็

มันกม็าจากการปรับปรุงกระบวนการให้มันง่ายขึ้น อะไรที่ไม่จ าเป็นก็

ตัดออก อะไรที่ลูกค้ารู้สกึมีค าถามว่าท าไม กต้็องมาดูให้ชัด ว่าเอา

ออกได้ไหม มันกวั็นกลับมาตรงที่เราต้องมาดูกระบวนการนั้น ๆ ให้

มันสั้น กระชับและจบ ถงึจะเอามาใช้กบั RPA ได้ แล้วทนีี้มันกจ็ะเรว็

มาก ในส่วนของการเปลี่ยนแปลง RPA กต้็องไปดูในเชิงลึกว่าคนที่

สร้างมันคิดล่วงหน้าไว้ไหม ให้มันสามารถพัฒนาตัวเอง หรืออพัเดต

ตัวเองได้รึเปล่า แต่เท่าที่พ่ีเหน็ข้อดีอย่างหนึ่งของมันกค็ือ เวลาเราเอา

มาใช้มันไม่ต้องท า Coding อะไรวุ่นวายมาก เหมือน ERP มันใช้งาน

ง่ายกว่าเยอะ ถ้าเทยีบกบั Software เก่าๆ  ในอดีต  
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ตารางที่ ภาคผนวก ง.12: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณผู์บ้ริหาร เกี่ยวกบัความคิดเห็นดา้นความไดเ้ปรียบทางดา้นการ

ตอบสนองลูกคา้อย่างรวดเร็วและการปรบัเปลีย่นของธนาคารเอบซีี (ต่อ) 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 

ความสามารถในการตอบสนองลูกคา้

อย่างรวดเร็วฯของสายงานปฏิบติัการ

ต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของ

ธนาคาร 

RPA กบั ความสามารถในการ

ตอบสนองลูกคา้อย่างรวดเร็วฯ

ของสายงานปฏิบติัการ 

ความคิดเห็นเพิม่เติมเกี่ยวกบั 

ผลของ RPA ต่อความไดเ้ปรียบ

ทางการแข่งขนัดา้นการตอบสนอง

ลูกคา้อยา่งรวดเร็วฯของธนาคาร 

3.ผู้บริหารคนที่ 3 ผู้อ  านวยการ

ฝ่ายอาวุโส 

ผู้บริหารฝ่าย 

ฝ่ายบริหาร

ทมี

ปฏบิตักิาร 

เร่ืองของความสามารถในการปรับเปล่ียน

และความรวดเรว็สายงานปฏบิตักิารมี

การพัฒนามาเรื่อย ๆ เนื่องจากมกีาร

ถ่ายทอดแนวคดิเรื่องของ Backbone ว่า

ธนาคารอยู่ได้ด้วยงานหลังบ้านที่

แขง็แกร่ง หากงาน Operation เราแขง็ 

เรากจ็ะให้บริการลูกค้าได้หมด แต่จะ

สามารถ Serve ทนัต่อพฤตกิรรมของ

ลูกค้าที่เปล่ียนแปลงไปไหมหรือไม่กต้็อง

ดูว่าเราลงทุนด้านเทคโนโลยีมากแค่ไหน 

ซึ่งมองว่าเรายงัลงทุนน้อยตรงนี้กอ็าจท า

ให้เราตามหลงัคู่แข่งในเรื่องนี้อยู่ 

เมื่อเราเอา RPA เข้ามาใช้สิ่งที่จะ

เกดิตามมากค็อื การเปล่ียนแปลง

กระบวนการท างานภายในมนัก็

สะดวก รวดเรว็ขึ้น ข้อผดิพลาด

น้อยลง และเมื่อกระบวนการ

ภายในของธนาคารเรว็ขึ้น มนักจ็ะ

ส่งผลไปยังกระบวนการในการ

ให้บริการลูกค้า หรือ Serve ความ

ต้องการของลูกค้าได้เรว็ขึ้นด้วย 

RPA เป็นเคร่ืองมอืตวัหนึ่งเท่านั้น 

หากเราสามารถใช้มนัได้อย่างเตม็

ความสามารถย่อมส่งผลถงึความพึง

พอใจของลูกค้า เพราะสิ่งส าคญัคอื

ลูกค้าปัจจุบนัต้องการความรวดเรว็

มาอนัดบัแรก เพราะเค้าตดัสนิใจเรว็

มาก แต่ RPA เพียงตวัเดยีวมองว่า

ไม่เพียงพอ ธนาคารจะต้องลงทุน

ด้านเทคโนโลยีทุกอย่างที่จะสามารถ

ตอบสนองต่อการเปล่ียนแปลง

พฤตกิรรมของลูกค้าได้ จึงจะท าให้มี

ความได้เปรียบทางการแข่งขนัใน

ระยะยาวได้ แต่ RPA กเ็ป็นตวัหนึ่ง

ที่จะช่วยเพ่ิมความได้เปรียบด้านนี้

หากเทยีบกบัคู่เทยีบ เพราะคู่เทยีบ

เค้าใช้ไปแล้ว แต่เราเพ่ิงเริ่ม  
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ตารางที่ ภาคผนวก ง.12: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณผู์บ้ริหาร เกี่ยวกบัความคิดเห็นดา้นความไดเ้ปรียบทางดา้นการ

ตอบสนองลูกคา้อย่างรวดเร็วและการปรบัเปลีย่นของธนาคารเอบซีี (ต่อ) 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 

ความสามารถในการตอบสนอง

ลูกคา้อยา่งรวดเร็วฯของสายงาน

ปฏิบติัการต่อความไดเ้ปรียบ

ทางการแข่งขนัของธนาคาร 

RPA กบั ความสามารถใน

การตอบสนองลูกคา้อย่าง

รวดเร็วฯของสายงาน

ปฏิบติัการ 

ความคิดเห็นเพิม่เติมเกี่ยวกบั 

ผลของ RPA ต่อความไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนัดา้นการตอบสนองลูกคา้อย่าง

รวดเร็วฯของธนาคาร 

4.ผู้บริหารคนที่ 4 รอง

ผู้อ  านวยการ

ฝ่าย  

ฝ่ายบริหาร

ทมี

ปฏบิตักิาร  

ความรวดเรว็ในการตอบสนองลกูค้า

ในสว่นของสายงานปฏบิตักิารจะช่วย

เพ่ิมความได้เปรียบส าหรับลูกค้า

ภายในเป็นหลัก และจะสง่ผลทางอ้อม

ไปยงัลูกค้าภายนอก เพราะ

กระบวนการมนัมคีวามเกี่ยวข้องกนั

กบัหน้าบ้าน 

RPA ท าให้กระบวนการภายใน

สายงานรวดเรว็กว่าเดมิ แต่จะ

สะท้อนไปยังหน้าบ้านได้ก็

ต่อเมื่อเค้าปรับตวัเองให้มนัม ี

Standard มากขึ้น ส าหรับเรื่อง

การปรับเปล่ียนสามารถท าได้

อยู่แล้ว เพราะ RPA มนัเป็น

เคร่ืองมอืนึงที่ไม่ต้องมานั่ง

เขยีนโค้ดใหม่ คอืจรงิ ๆ มนั

สามารถสอดแทรกสิ่งต่าง ๆ 

เข้ามาปรับใช้กบั RPA ได้อยู่

แล้ว 

RPA เป็นเคร่ืองมอืนงึที่หากจะน ามาใช้ใน

การสร้างความได้เปรียบทางการแขง็ขนัด้าน

ความรวดเรว็ในการตอบสนองลกูค้า จะเป้น

ไปได้กต่็อเมื่องานหน้าบ้านน าไปปรับใช้

ให้บริการลูกค้าได้อย่างราบรื่น โดยเฉพาะ 

ด้านการเข้าถงึผลิตภัณฑแ์ละบรกิารของ

ธนาคาร เช่น ด้านการขอสนิเชื่อ ด้านการท า

ธรุกรรมทางการเงินต่าง ๆ เป็นต้น แต่

ปัญหาคอืเรื่องของเอกสารงานหน้าบ้านยงั

ไม่ม ีStandard และมคีวามซับซ้อนมาก ท า

ให้ก าหนดเงื่อนไขให้เข้ากบั RPA ได้ยากขึ้น 

ซึ่งหากท าได้กจ็ะได้เปรียบมากขึ้น 

นอกจากนั้น RPA เป็นโปรแกรมที่ส  าเรจ็รปู 

ไม่ต้องใช้การเขยีนโค้ดขั้นสงูนัก และ

สามารถน าไปใช้ร่วมกบัเทคโนโลยีอื่น ๆ ได้ 
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ตารางที่ ภาคผนวก ง.12: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณผู์บ้ริหาร เกี่ยวกบัความคิดเห็นดา้นความไดเ้ปรียบทางดา้นการ

ตอบสนองลูกคา้อย่างรวดเร็วและการปรบัเปลีย่นของธนาคารเอบซีี (ต่อ) 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 

ความสามารถในการตอบสนอง

ลูกคา้อย่างรวดเร็วฯของสายงาน

ปฏิบติัการต่อความไดเ้ปรียบ

ทางการแข่งขนัของธนาคาร 

RPA กบั ความสามารถใน

การตอบสนองลูกคา้อย่าง

รวดเร็วฯของสายงาน

ปฏิบติัการ 

ความคิดเห็นเพิม่เติมเกีย่วกบั 

ผลของ RPA ต่อความไดเ้ปรียบ

ทางการแข่งขนัดา้นการ

ตอบสนองลูกคา้อย่างรวดเร็วฯ

ของธนาคาร 

5.ผู้บริหารคนที่ 5 รอง

ผู้อ  านวยการ

ฝ่าย 

ฝ่ายกลยุทธ์

และพัฒนา

กระบวนการ 

มผีล เนื่องจากกระบวนการของสายงานฯ

เป็นกระบวนการสดุท้ายก่อนที่จะเกดิ

กระบวนการให้บริการลูกค้า หาก

กระบวนการหลงับ้านไม่ด ีการบริการ

ลูกค้ากย่็อมไม่ดตีามไปด้วย 

RPA จะช่วยลดกระบวนการที่ไม่

ส าคญัออกไป ท าให้ Waiting 

time ของลูกค้าไม่ว่าจะเป็นลูกค้า

ภายในได้แก่หน่วยงานที่จะใช้

ข้อมูลต่อ หรือ ลูกค้าภายนอก ก็

ตาม 

RPA จะช่วยลดกระบวนการที่ไม่ส าคญั

ออกไป ท าให้ Waiting time ลดลง

อย่างมาก ซึ่งการแข่งขนัในปัจจุบนัเน้น

กนัที่ความรวดเรว็ในการตอบสนองได้

ตรงตามความต้องการของลูกค้าเป็น

หลัก ฉะนั้นธนาคารใดที่สามารถ

น ามาใช้ในการตอบสนองลูกค้าหลัก

ของตวัเองได้ดย่ีอมได้เปรียบทางการ

แข่งขนั ท ารายได้ได้มากกว่าธนาคารอื่น 
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ตารางที่ ภาคผนวก ง.13: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณพ์นกังานกลุ่มศกัยภาพ เกี่ยวกบัความคิดเห็นดา้นความไดเ้ปรียบ

ทางดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็วและการปรบัเปลีย่นของธนาคารเอบซีี 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 

ความรวดเร็วในการ

ตอบสนองลูกคา้และการ

ปรบัเปลีย่นของสายงาน

ปฏิบติัการต่อความ

ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั

ของธนาคาร 

RPA กบั ความรวดเร็วในการ

ตอบสนองลูกคา้ของสาย

งานปฏิบติัการ 

ความคิดเห็นเพิม่เติมเกีย่วกบั  

RPA ต่อ ความไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนัดา้นการตอบสนองลูกคา้

และการปรบัเปลีย่นของธนาคาร 

1.พนักงานคนที่ 1 เจ้าหน้าที่

อาวุโส 

ฝ่ายสนับสนุน

งานสาขา 

มผีล เพราะปัจจุบนัพฤตกิรรม

ลูกค้าเปล่ียนแปลงอย่างรวดเรว็ 

เพียงเสี้ยววินาท ีลูกค้ากอ็าจ

เปล่ียนไปใช้บริการที่อื่นได้แล้ว 

ดงันั้นหากสายงานปฏบิตักิารยัง

ท างานช้า ย่อมส่งผลต่องานหน้า

บ้านไม่ทนัให้บริการลูกค้า ลูกค้า

กอ็าจจะเลือกใช้ธนาคารที่เรว็กว่า 

ทุกธนาคารจึงพยายามสร้าง 

Platform เป็นช่องทางการเข้าถงึ

ลูกค้าให้ได้มากที่สดุนั่นเอง 

RPA จะท าให้งานหลงับ้านของ

สายงานปฏบิตักิารรวดเรว็ขึ้น 

เมื่องานหลังบ้านรวดเรว็ ย่อม

ตอบสนองต่อความต้องการของ

งานหน้าบ้านได้ดขีึ้น เช่นงานหลงั

บ้านคอืการวิเคราะห์สนิเชื่อและ 

การอนุมตัสินิเชื่อ งานหน้าบ้าน

คอืการหาลูกค้าสนิเชื่อ หากน า 

RPA มาใช้ในการประมวลผลการ

วิเคราะห์สนิเชื่อตามหลักเกณฑท์ี่

ก  าหนด ย่อมได้ผลรวดเรว็ และ

ลูกค้ากร็ู้ผลเรว็ เกดิความพึง

พอใจในที่สดุ 

RPA จะท าให้ธนาคารสามารถบริการ

ลูกค้าได้รวดเรว็ขึ้น ลดการรอคอย ลด

ข้อผดิพลาด แต่ RPA เป็นซอฟตแ์วร์ตวั

หนึ่ง ต้องอาศัยการ Train โดยพนักงาน 

ดงันั้น สิง่ส าคัญคอืหากเกดิการ

เปล่ียนแปลงเงื่อนไข พนักงานที่ควบคุม 

RPA จะต้องด าเนินการเปล่ียนแปลง

เงื่อนไขให้ทนัต่อการใช้บริการของลูกค้า 

หรือ การใช้งานของพนักงานที่เกี่ยวข้อง 

และที่ส  าคญัคอื เปล่ียนเรว็กว่าคู่แข่ง จงึ

จะถอืเป็นความได้เปรียบทางการแข่งขนั

เหนือกว่าคู่แข่ง 



 

 

184 

 

ตารางที่ ภาคผนวก ง.13: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณพ์นกังานกลุ่มศกัยภาพ เกี่ยวกบัความคิดเห็นดา้นความไดเ้ปรียบ

ทางดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็วและการปรบัเปลีย่นของธนาคารเอบซีี (ต่อ) 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 

ความรวดเร็วในการ

ตอบสนองลูกคา้และการ

ปรบัเปลีย่นของสายงาน

ปฏิบติัการต่อความ

ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั

ของธนาคาร 

RPA กบั ความ

รวดเร็วในการ

ตอบสนองลูกคา้ของ

สายงานปฏิบติัการ 

ความคิดเห็นเพิม่เติมเกีย่วกบั  

RPA ต่อ ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั

ดา้นการตอบสนองลูกคา้และการ

ปรบัเปลีย่นของธนาคาร 

2.พนักงานคนที่ 2 หัวหน้าสว่น ฝ่ายกลยุทธแ์ละ

พัฒนา

กระบวนการ 

มผีล เนื่องจากการปฏบิตังิานของ

สายงานปฏบิตักิารจะต้องเป็นไป

ตาม SLA ของแต่ละกระบวนการ 

หากสามารถปฏบิตังิานได้ตาม 

SLA ที่ก  าหนดไว้ ย่อมส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของลูกค้าขั้น

สดุท้ายของธนาคาร และหากท า

ได้ดกีว่ารวดเรว็กว่า หรือยืดหยุ่น

ได้ตามความต้องการของลูกค้า

มากกว่ากย่็อมมคีวามได้เปรียบ

ทางการแข่งขนัมากกว่าคู่แข่ง 

RPA ช่วยให้ท างาน

ได้มากขึ้น แม่นย าขึ้น 

และอาจจะรวดเรว็ขึ้น 

อยู่ใน SLA ที่ก  าหนดไว้  

RPA เป็นเคร่ืองมอืที่ท าให้เราสามารถท างานให้

อยู่ใน SLA และอาจจะดที าได้เรว็กว่า SLA ที่เรา

เคยก าหนดเอาไว้อกี เพราะมนัท างานได้ 24 

ชั่วโมง ไม่มวีนัหยุด ลูกค้ากจ็ะได้ข้อมูล หรือได้รับ

การบริการในทุก ๆ ด้านที่รวดเรว็เป็นทวีคูณ ส่วน

จะท าให้เราได้เปรียบคู่แข่งด้านนี้หรือไม่ กต้็องมา

ดูว่าคู่แข่งท าได้ด้วยไหม ถ้าท าได้ใครเรว็กว่า และ

สิ่งส าคญัคอื จะต้องพยายามพัฒนาความสามารถ

ในการใช้ RPA ให้ดยีิ่ง ๆ ขึ้นไป อย่าหยุดนิ่ง เวลา

ที่พฤตกิรรมของลูกค้าเปล่ียนแปลงเราห้ามละเลย 

ต้องมาเปล่ียนเงื่อนไขที่จะให้ RPA มนัทนัต่อสิ่งที่

ลูกค้าต้องการ ต้องรู้จักปรับไปปรับมาให้รวดเรว็ 

และดกีว่าคู่แข่งให้ได้ 
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ตารางที่ ภาคผนวก ง.13: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณพ์นกังานกลุ่มศกัยภาพเกี่ยวกบัความคิดเห็นดา้นความไดเ้ปรียบ

ทางดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็วและการปรบัเปลีย่นของธนาคารเอบซีี (ต่อ) 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 

ความรวดเร็วในการ

ตอบสนองลูกคา้และการ

ปรบัเปลีย่นของสายงาน

ปฏิบติัการต่อความ

ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั

ของธนาคาร 

RPA กบั ความรวดเร็วในการ

ตอบสนองลูกคา้ของสาย

งานปฏิบติัการ 

ความคิดเห็นเพิม่เติมเกีย่วกบั  

RPA ต่อ ความไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนัดา้นการตอบสนองลูกคา้

และการปรบัเปลีย่นของธนาคาร 

3.พนักงานคนที่ 3 หัวหน้าสว่น ฝ่ายปฏบิตักิาร

สนิเชื่อธรุกจิ

ขนาดใหญ่ 

มผีล ความรวดเรว็ในการ

ตอบสนองลูกค้าในปัจจุบนัถอื

เป็นปัจจัยส าคญัหลักของการ

ตดัสนิใจเลือกใช้บริการธนาคาร 

ดงันั้นการปรับเปล่ียนปรับตวัของ

สายงานปฏบิตักิารจะมผีล

โดยตรงต่อการเพ่ิมความรวดเรว็

ดงักล่าว ซึ่งจะสง่ผลต่อ

ความสามารถทางการแข่งขนัของ

ธนาคารอกีทอดหนึ่ง 

เมื่อน า RPA มาใช้ในสายงานจะ

ช่วยสร้างความรวดเรว็ให้กบัการ

ปฏบิตังิานของสายงานได้ เพราะ 

RPA มนัจะมาท างานแทนใน 

Process ที่มนัซ า้ ๆ ไม่ต้อง

ตดัสนิใจที่ซับซ้อน และงาน 

Routine ได้ RPA กจ็ะช่วย

ปรับปรงุพัฒนาด้านความรวดเรว็ 

และการเปล่ียนโฉมการท างาน

ใหม่ ๆ อย่างสิ้นเชงิ และเป็น

ประโยชน์อย่างมากต่อการ

ปฏบิตังิานเพ่ือสนองตอบความ

ต้องการของลูกค้า 

RPA จะท าให้ธนาคารได้เปรียบทางด้าน

ความรวดเรว็ได้ เทยีบกบัคู่แข่งแล้วเรา

รวดเรว็กว่า ซึ่งมาจากกระบวนการที่

ราบรื่นไร้รอยต่อ นอกจากนั้นยังขึ้นอยู่กบั

ความยืดหยุ่นของ RPA ว่าจะสามารถ Up 

to date ก้าวทนั การเปล่ียนแปลงของโลก 

และพฤตกิรรมลูกค้าทนัด้วยรึเปล่า 
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ตารางที่ ภาคผนวก ง.13: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณพ์นกังานกลุ่มศกัยภาพเกี่ยวกบัความคิดเห็นดา้นความไดเ้ปรียบ

ทางดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็วและการปรบัเปลีย่นของธนาคารเอบซีี (ต่อ) 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 

ความรวดเร็วในการ

ตอบสนองลูกคา้และการ

ปรบัเปลีย่นของสายงาน

ปฏิบติัการต่อความ

ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั

ของธนาคาร 

RPA กบั ความรวดเร็วในการ

ตอบสนองลูกคา้ของสาย

งานปฏิบติัการ 

ความคิดเห็นเพิม่เติมเกีย่วกบั  

RPA ต่อ ความไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนัดา้นการตอบสนองลูกคา้

และการปรบัเปลีย่นของธนาคาร 

4.พนักงานคนที่ 4 เจ้าหน้าที่

อาวุโส 

ฝ่ายปฏบิตักิาร

จัดซื้อจัดจ้าง 

มผีล เพราะในยุคปัจจุบนั มกีาร

เปล่ียนแปลงอย่างรวดเรว็ ลูกค้าก็

เช่นกนั หากสายงานปฏบิตักิาร

สามารถปรับเปล่ียนได้เรว็ทนัตาม

ความต้องการของลูกค้าที่

เปล่ียนแปลงกย่็อมอยู่รอด และ

ท าให้ธนาคารมคีวามได้เปรียบ

ทางการแข่งขนั 

RPA ถอืเป็นเคร่ืองมอืหนึ่งที่สาย

งานปฏบิตักิารน ามาปรับเปล่ียน

กระบวนการท างานให้รวดเรว็ขึ้น 

ลดข้อผดิพลาดลง นอกจากนั้นยงั

เปล่ียนเคร่ืองมอืในการปฏริปูการ

ปฏบิตังิานของพนักงานอกีด้วย 

เช่น เดมิกระบวนการจัดซื้อจัด

จ้างแบบเดมิต้องปฏบิตัติาม

ขั้นตอนที่ก  าหนดตาม พรบ.ใหม่

มากมาย หากน า RPA มาใช้ กจ็ะ

เหลือแค่กระบวนการที่ต้อง

ตดัสนิใจเท่านั้น 

ยุคนี้ เป็นยุคของการเปล่ียนแปลง ใคร

เปล่ียนเรว็กว่าคนนั้นอยู่รอด ฉะนั้น RPA 

จะช่วยให้เราอยู่รอด หรือท าให้เรา

ได้เปรียบคู่แข่งได้ จะต้องเอามาปรับใช้ 

ปรับ RPA ให้ทนัต่อความต้องการของ

ลูกค้าให้รวดเรว็ที่สดุ โดยเน้นไปที่กลุ่ม

ลูกค้าเป้าหมายก่อน แล้วค่อยขยาย

ออกไปยังกลุ่มอื่น ๆ นอกจากนั้นต้อง

อพัเดตตวัซอฟตแ์วร์อย่างสม ่าเสมอด้วย 

จะได้เอามาปรับใช้สนองลูกค้าให้เรว็ที่สดุ 

เรากจ็ะได้ประโยชนไ์ด้เปรียบจากการเป็น 

First Moving อกีอย่างนึงด้วย 
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ทางดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็วและการปรบัเปลีย่นของธนาคารเอบซีี (ต่อ) 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 

ความรวดเร็วในการ

ตอบสนองลูกคา้และการ

ปรบัเปลีย่นของสายงาน

ปฏิบติัการต่อความ

ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั

ของธนาคาร 

RPA กบั ความรวดเร็วในการ

ตอบสนองลูกคา้ของสายงาน

ปฏิบติัการ 

ความคิดเห็นเพิม่เติมเกีย่วกบั  

RPA ต่อ ความไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนัดา้นการตอบสนองลูกคา้

และการปรบัเปลีย่นของธนาคาร 

5.พนักงานคนที่ 5 เจ้าหน้าที่ ฝ่ายกลยุทธ์

และพัฒนา

กระบวนการ 

ความรวดเรว็ในการตอบสนอง

ลูกค้าและการปรับเปล่ียนของสาย

งานฯมผีลทางอ้อมในแง่ของการ

สร้างความพึงพอใจให้กบัลูกค้า 

สามารถรักษาฐานลูกค้าเดมิและ

ขยายฐานลูกค้าใหม่ได้เพ่ิมขึ้น 

RPA จะมาช่วยลดขั้นตอนการ

ท างาน ระยะเวลาการด าเนนิงาน

ของสายงาน ท าให้สนองความ

ต้องการของลูกค้าได้รวดเรว็ยิ่งขึ้น 

เช่น การอนุมตัสินิเชื่อ การปรับปรงุ

คนืเงินลูกค้าจากระบบ ATM 

ผดิพลาด สามารถเพ่ิมความพึง

พอใจของลูกค้าได้ดยีิ่งขึ้น 

RPA จะช่วยลดระยะเวลาการท างาน ท า

ให้ธนาคารสามารถสง่มอบบริการให้กบั

ลูกค้าได้รวดเรว็ขึ้น สามารถสนองตอบ

ต่อความของลูกค้าได้ชัดเจนขึ้น หาก

สามารถน าไปใช้กบัธรุกรรมที่มมูีลค่าสงู 

เช่น การอนุมตัสินิเชื่อ การปรับปรงุคนื

เงนิลูกค้ากรณเีกดิข้อผดิพลาดของ

ระบบงานภายใน จะสามารถเพ่ิมความพึง

พอใจให้กบัลูกค้าได้ดย่ิีงขึ้น ที่ส  าคญัต้อง

ดกีว่าคู่แข่งด้วย 
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ทางดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็วและการปรบัเปลีย่นของธนาคารเอบซีี (ต่อ) 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 

ความรวดเร็วในการ

ตอบสนองลูกคา้และการ

ปรบัเปลีย่นของสายงาน

ปฏิบติัการต่อความ

ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั

ของธนาคาร 

RPA กบั ความรวดเร็ว

ในการตอบสนอง

ลูกคา้ของสายงาน

ปฏิบติัการ 

ความคิดเห็นเพิม่เติมเกีย่วกบั  

RPA ต่อ ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัดา้น

การตอบสนองลูกคา้และการปรบัเปลีย่นของ

ธนาคาร 

6.พนักงานคนที่ 6 เจ้าหน้าที่

อาวุโส 

ฝ่ายกลยุทธ์

และพัฒนา

กระบวนการ 

มผีล เนื่องจากสายงาน

ปฏบิตักิารเป็นหน่วยงานหลงั

บ้านที่ให้บริการลูกค้าภายใน

จ านวนมาก หากข้อมูลมคีวาม

ถูกต้อง ไร้ข้อผดิพลาด กจ็ะ

ท าให้หน่วยงานนั้น ๆ  น า

ข้อมูลไปใช้ในการตอบสนอง

ต่อความต้องการของลูกค้าได้

อย่างรวดเรว็ 

RPA สามารถท างานได้ 24 

ชั่วโมง 7 วนั ไม่มวีนัหยุด 

ท าให้การท างานของสาย

งานปฏบิตักิารมคีวาม

รวดเรว็เป็นอย่างมาก ใน

ส่วนของการปรับเปล่ียน 

RPA จะเป็นเทคโนโลยี

หลักที่จะช่วยปรับเปล่ียน

วัฒนธรรมการท างานให้อยู่

บนพ้ืนฐานของ 

Technology Based 

การน า RPA มาใช้มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า ช่วย

ในการรักษาฐานลูกค้าเดิมและขยายฐานลูกค้าใหม่ได้

เพ่ิมขึ้น เน่ืองจาก RPA ช่วยลดขั้นตอนการท างาน ลด

ระยะเวลาด าเนินงาน ท าให้ธนาคารสามารถตอบสนองต่อ

ความต้องการของลูกค้าได้รวดเรว็ขึ้น เช่น การอนุมัติ

สินเช่ือ การปรับปรุงคืนเงินลูกค้ากรณีเกดิความผิดพลาด

ของระบบ ถ้ามันรวดเรว็กว่าแบงก์อื่น ลูกค้ากย่็อมเกดิ

ความพึงพอใจและบอกต่อไปยังลูกค้ารายอื่น ว่าของเรา

เรว็กว่าคู่แข่ง ในส่วนของการปรับเปล่ียนกเ็ช่นกนั ถ้า 

RPA มันถูกสร้างให้ใช้งานง่าย สามารถพัฒนาตัวมันเอง

ให้ก้าวทนัเทคโนโลยีที่เปล่ียนแปลงไปได้ เรากส็ามารถ

ก าหนดเง่ือนไข หรืออพัเดตความสามารถของมันให้สนอง

ต่อพฤติกรรมของลูกค้าที่เปล่ียนแปลงไปได้รวดเรว็ด้วย 
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ตารางที่ ภาคผนวก ง.13: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณพ์นกังานกลุ่มศกัยภาพเกี่ยวกบัความคิดเห็นดา้นความไดเ้ปรียบ

ทางดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็วและการปรบัเปลีย่นของธนาคารเอบซีี (ต่อ) 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 

ความรวดเร็วในการ

ตอบสนองลูกคา้และการ

ปรบัเปลีย่นของสายงาน

ปฏิบติัการต่อความ

ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั

ของธนาคาร 

RPA กบั ความรวดเร็วในการ

ตอบสนองลูกคา้ของสายงาน

ปฏิบติัการ 

ความคิดเห็นเพิม่เติมเกีย่วกบั  

RPA ต่อ ความไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนัดา้นการตอบสนองลูกคา้

และการปรบัเปลีย่นของธนาคาร 

7.พนักงานคนที่ 7 หัวหน้าสว่น ฝ่ายสนับสนุน

ช่องทาง

อเิลก็ทรอนิกส ์

ความรวดเรว็และความยืดหยุ่น 

เป็นคุณสมบตัทิี่ส  าคญัในการ

แข่งขนัขององคก์รยุคดจิิทลั 

ดงันั้น หากสายงานปฏบิตักิารมี

คุณสมบตัดิงักล่าว กย่็อมส่งผลถงึ

ความได้เปรียบทางการแข่งขนั

ของธนาคารด้วย 

RPA เป็น Robot ที่สามารถท างาน

ได้มากกว่า Working Hours และ

สามารถจัดเตรียมงานหรือข้อมูล ส่ง 

E-mail ให้พนักงานได้ จึงสง่ผลต่อ

ความสามารถในการตอบสนอง

ลูกค้าได้รวดเรว็ขึ้นและเป็นการ

ปรับเปล่ียนกระบวนการท างาน ให้

ลูกค้าเกดิความพึงพอใจ และ

หน่วยงานภายในที่เราให้บริการได่

แน่นอน 

RPA จะสามารถท าให้ธนาคารได้เปรียบ

ด้านความรวดเรว็ได้ หากเราสามารถ

ก าหนดเงื่อนไขให้ RPA ท างานได้อย่าง

ละเอยีดครอบคลุม ในทุกกระบวนการ 

เพราะจะท าให้กระบวนการราบรื่น 

รวดเรว็ ที่ส  าคญัคอืต้องตอบสนองลูกค้า

ได้เรว็กว่าคู่แข่ง และ Flexible ตาม

สภาพแวดล้อมที่เปล่ียนแปลงไปอย่าง

รวดเรว็ได้ด้วย 
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ตารางที่ ภาคผนวก ง.14: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณผู์บ้ริหาร เกี่ยวกบั RPA และความไดเ้ปรียบทางดา้นคุณภาพของ

ธนาคารเอบซีี 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 

RPA ช่วยเพิม่ความ

ไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนัทางดา้นใด

มากทีสุ่ด 

RPA สามารถน าไป

ประยุกตใ์ชเ้ป็นทรพัยากร

เชิงกลยุทธใ์หก้บัธนาคาร

ดา้นใดไดอี้กบา้ง 

RPA ต่อ ความไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนัอย่างยัง่ยืนของธนาคาร 

1.ผู้บริหารคนที่ 1 ผู้ ช่วยกรรมการ

ผู้จัดการใหญ่ 

ผู้บริหารกลุ่ม 

กลุ่มปฏบิตักิารสนิเชื่อ ส าคญัพอ ๆ กนั แต่อยู่

ที่ว่าจะมองในมุมของใคร 

ถ้ามองมุมลูกค้า เรื่อง 

SLA กบัความถูกต้อง

ส าคญั แต่ถ้ามองในมุม

ของแบงก ์เรื่องต้นทุน

เพ่ือท าก าไร กบั

นวัตกรรมมนัส าคญัและมี

ผลต่อภาพลักษณข์อง

ธนาคาร 

ด้าน Risk Management 

โดยเฉพาะเรื่อง Cyber 

Security  เนื่องจาก RPA เป็น 

Software ไม่มเีรื่องของ

ผลประโยชน์มาเกี่ยวข้อง 

ในระยะยาวมองว่าถ้า RPA อย่างเดยีวไม่

แน่ใจว่าจะสร้างความได้เปรียบอย่าง

ยั่งยืนได้หรือไม่ แต่ในระยะ 2-3 ปี จะ

ช่วยเพ่ิมความได้เปรียบทั้ง 4 ด้านให้

เพ่ิมขึ้นได้อย่างแน่นอน  หากจะให้เป็น

ทรัพยากรเชิงกลยุทธต์วันงึกจ็ะต้องใช้งาน

ให้เตม็ความสามารถของ RPA เพราะเรา

ซื้อมาแล้ว เรามต้ีนทุนที่เสยีไปในการ

ลงทุน ต้องมาคดิว่าจะท ายังไงให้คุ้มทุน

ให้เรว็ที่สดุ ซึ่งกห็นีไม่พ้นเร่ืองของการ

พัฒนาคนที่จะมาใช้ RPA อยู่ด ีดงันั้น

การที่จะใช้สร้างความได้เปรียบอย่าง

ย่ังยืนได้มองว่าอยู่ที่พนักงานที่จะน ามนั

ไปใช้ท าประโยชนใ์ห้กบัธนาคาร ซึ่ง

จะต้องใช้ให้ได้ดกีว่าคู่แข่งด้วย 
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ตารางที่ ภาคผนวก ง.14: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณผู์บ้ริหาร เกี่ยวกบั RPA และความไดเ้ปรียบทางดา้นคุณภาพของ

ธนาคารเอบซีี 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 

RPA ช่วยเพิม่ความ

ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั

ทางดา้นใดมากทีสุ่ด 

RPA สามารถน าไป

ประยุกตใ์ชเ้ป็นทรพัยากร

เชิงกลยุทธใ์หก้บัธนาคาร

ดา้นใดไดอี้กบา้ง 

RPA ต่อ ความไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนัอย่างยัง่ยืนของธนาคาร 

2.ผู้บริหารคนที่ 2 ผู้ ช่วยกรรมการ

ผู้จัดการใหญ่ 

ผู้บริหารกลุ่ม 

กลุ่ม

ปฏบิตักิาร

ธนาคาร 

ส าคญัทุกด้าน 1.ในมุมของ

ธนาคาร คอืท ายังไงให้ต้นทุน

ลดลง  

2.เรื่องของความรวดเรว็ เพราะ

เดีย๋วนี้ ลูกค้าเปล่ียนใจเรว็มาก 

3.คุณภาพของงาน กจ็ะดขีึ้น

เพราะข้อผดิพลาดมนักจ็ะลดลง 

RPA จะต้องไม่ใช้เพียงแต่

จัดการข้อมูลอย่างเดยีว แต่

จะต้องช่วยในเรื่องของการ

วิเคราะห์ และประมวลข้อมูล 

เพ่ือให้ธนาคารน าข้อมูล

ดงักล่าวมาใช้ให้เกดิประโยชน์

สงูสดุให้กบัลูกค้า 

เราต้องเลือกใช้ RPA ให้เหมาะสมกบังาน

แต่ละประเภท ที่ส  าคญัคอื RPA จะต้อง

ตอบโจทย์ในเรื่องของต้นทุนหรือรายได้

ให้กบัธนาคาร แต่ตวั RPA เองจะต้องไม่

หยุดการพัฒนาด้วย RPA จะเป็น Subset 

ของ AI ในอนาคต ซึ่งการใช้ร่วมกนัอาจ

ต้องใช้เวลา ดงันั้น เราจะต้องพัฒนา

ความสามารถในการใช้งาน RPA ให้เตม็ 

Capacity ของมนั นอกจากนั้นมองอกีอย่าง

คอื สิ่งที่ RPA ยงัไม่สามารถท าได้กค็อื Care 

ซึ่งเป็นเร่ืองของคนที่ Robot ไม่ม ีดงันั้นหาก

จะใช้สร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนัให้

ธนาคารอย่างยั่งยนืมองว่าจะต้องมทีั้ง2 สว่น 

ส่วนหนึ่งคอื ความสามารถด้านเทคโนโลยี 

อกีส่วนคอืคน ที่จะคอยเทคแคร์ดูแลลูกค้า

ให้ดด้ีวย 
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ตารางที่ ภาคผนวก ง.14: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณผู์บ้ริหาร เกี่ยวกบั RPA และความไดเ้ปรียบทางดา้นคุณภาพของ

ธนาคารเอบซีี 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 

RPA ช่วยเพิม่ความ

ไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนัทางดา้นใด

มากทีสุ่ด 

RPA สามารถน าไป

ประยกุตใ์ชเ้ป็น

ทรพัยากรเชิงกล

ยทุธใ์หก้บัธนาคาร

ดา้นใดไดอี้กบา้ง 

RPA ต่อ ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัอย่างยัง่ยืน

ของธนาคาร 

3.ผู้บริหารคนที่ 3 ผู้อ  านวยการฝ่าย

อาวุโส ผู้บริหาร

ฝ่าย 

ฝ่ายบริหาร

ทมี

ปฏบิตักิาร 

ส าคญัทุกด้าน เกี่ยวพัน

และส่งเสริมซึ่งกนัและกนั

อย่าแรกคอื ด้าน

นวัตกรรม ตามด้วย

ต้นทุน คุณภาพ และ

ส่งผลไปยังความรวดเรว็

ในการตอบสนองลูกค้าใน

ที่สดุ 

ด้านการพัฒนา

พนักงานในการ

เรียนรู้ทกัษะด้าน

เทคโนโลยีสมยัใหม่ 

หากเป็น RPA ตวัเดยีวมองว่า จะท าให้เรามคีวามได้เปรียบ

ทางการแข่งขนัได้ในระดบัหนึ่งเทยีบเท่าคู่แข่งในระดบัเดยีวกนั

เท่านั้น เพราะตามหลังคู่แข่งอยู่มาก และมองว่าทุกธนาคารกม็ี

โอกาสที่จะซื้อ RPA มาใช้ได้ แต่หากจะให้ยั่งยืนมองว่าจะต้อง

น ามาบูรณาการใช้ร่วมกบัเทคโนโลยีตวัอื่น ๆ เทคโนโลยีที่ใช้ใน

การเกบ็รวบรวมข้อมูลตลอดจนการวิเคราะห์พฤตกิรรมลูกค้า

หลักที่อยู่บน Platform ต่าง ๆ ที่เราสร้างขึ้น ไม่ว่าจะเป็น เป๋า

ตงั ถุงเงนิ หรือ NEXT เช่น Block chain API หรือ AI เพ่ือให้

สามารถต่อยอดธรุกจิไปยังลูกค้าของลูกค้าตามกลยุทธ ์

X2G2X ของท่าน กจญ. นอกจากนั้นการสนับสนุนหรือส่งเสริม

จากผู้บริหารกม็ผีลอย่างยิ่งต่อการใช้งาน RPA ให้ส าเรจ็ 

ตลอดจนพนักงานกต้็องเรียนรู้ทกัษะด้านการใช้งาน RPA และ

เทคโนโลยีใหม่ น ามาประยุกตใ์ช้ เพราะสิ่งที่จะ Drive องคก์ร

ท้ายที่สดุแล้วกค็อืตวัพนักงานนั่นเอง 
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ตารางที่ ภาคผนวก ง.14: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณผู์บ้ริหาร เกี่ยวกบั RPA และความไดเ้ปรียบทางดา้นคุณภาพของ

ธนาคารเอบซีี 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 

RPA ช่วยเพิม่ความ

ไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนัทางดา้นใดมาก

ทีสุ่ด 

RPA สามารถน าไป

ประยุกตใ์ชเ้ป็น

ทรพัยากรเชิงกลยุทธ์

ใหก้บัธนาคารดา้นใดได้

อีกบา้ง 

RPA ต่อ ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั

อย่างยัง่ยืนของธนาคาร 

4.ผู้บริหารคนที่ 4 รองผู้อ  านวยการ

ฝ่าย  

ฝ่ายบริหารทมี

ปฏบิตักิาร  

วัตถุประสงคท์ี่แท้จริงของ

การเอา RPA มาใช้ในสาย

งานปฏบิตักิารกค็อืแบงก์

ต้องการที่จะลดต้นทุน 

ดงันั้นในมุมมองของแบงก์

เรื่องต้นทุนจึงเป็นสิง่ส าคญั

ที่สดุ  

หากกระบวนของสายงานอื่น

เป็น Process ที่มมีาตรฐาน 

หรือเหมาะกบัคุณสมบตัขิอง 

RPA กส็ามารถน าไปใช้ได้

หมด แต่อยู่ที่การก าหนด

เงื่อนไขของผู้ที่จะน าไปใช้งาน 

RPA เป็นเพียงเคร่ืองมอืตวัหนึ่งที่จะช่วยให้

กระบวนการของธนาคารมปีระสทิธภิาพมากขึ้น 

มคีุณภาพมากขึ้น ช่วยสร้างนวัตกรรมให้มมีาก

ขึ้น ง่ายขึ้น และสะท้อนให้ตอบสนองลูกค้าได้

รวดเรว็ขึ้น แต่ยงัไม่อาจจะใช้จนเป็นทรัพยากร

เชิงกลยุทธท์ี่เป็น Based ได้ หากจะเป็นได้อาจ

ต้องใช้เวลาสกัระยะหนึ่ง แต่สิ่งที่จะท าให้ธนาคาร

มคีวามได้เปรียบทางการแข่งขนัอย่างยั่งยืนน่าจะ

เป็นพนักงานมากกว่า เพราะ RPA เป็นเพียง

เทคโนโลยีตวัหนึ่งที่จ าเป็นต้องม ีและจะใช้สร้าง

ความได้เปรียบได้แค่ไหนกข็ึ้นอยู่กบัว่าพนักงาน

ของเราจะมคีวามสามารถในการใช้ประโยชนจ์าก

มนัได้เตม็ความสามารถของมนัได้หรือไม่ มองว่า

คนยังไงกเ็ป็นทรัพยากรที่มค่ีามากที่สดุส าหรับ

ธนาคาร 
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ตารางที่ ภาคผนวก ง.14: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณผู์บ้ริหาร เกี่ยวกบั RPA และความไดเ้ปรียบทางดา้นคุณภาพของ

ธนาคารเอบซีี 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 

RPA ช่วยเพิม่ความ

ไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนัทางดา้นใดมาก

ทีสุ่ด 

RPA สามารถน าไป

ประยุกตใ์ชเ้ป็นทรพัยากร

เชิงกลยุทธใ์หก้บัธนาคาร

ดา้นใดไดอี้กบา้ง 

RPA ต่อ ความไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนัอย่างยัง่ยืนของธนาคาร 

5.ผู้บริหารคนที่ 5 รองผู้อ  านวยการ

ฝ่าย 

ฝ่ายกลยุทธแ์ละ

พัฒนากระบวนการ 

คอืยุคนี้แข่งกนัด้วยความ

รวดเรว็ การเอา RPA เข้ามา 

ผลท้ายที่สดุแล้ว RPA มนัจะ

มค่ีาต่อธนาคารมากน้อยแค่

ไหนมนักอ็ยู่ที่ว่ามนั

ตอบสนองลูกค้าได้รวดเรว็

ขึ้นเพียงใด สู้คนอื่นได้ไหม 

เพราะต่อให้กระบวนการ

ภายในคุณด ีมนีวัตกรรม 

หรือ ไม่มข้ีอผดิพลาด แต่ถ้า

ลูกค้าไม่โอเค หรือไม่ได้

สนใจ RPA มนักเ็ป็นแค่

เทคโนโลยีตวันึงที่สิ้นเปลือง  

ด้านทรัพยากรบุคคล เนื่องจาก

เมื่อน า RPA มาใช้แทนมนุษย์ 

จะท าให้ลดจ านวนพนักงานใน

การปฏบิตักิารนั้นลงได้ แต่

เนื่องจากธนาคารไม่มนีโยบาย

ลดพนักงานหรือปลดออก จึง

สามารถน าพนักงานที่เหลือไป

สร้างมูลค่าให้กบังานที่สร้าง

รายได้ หรือสร้างคุณค่าให้กบั

ธนาคารได้อกีทางหนึ่ง และ

อาจจะมเีวลาในคดิค้น

นวัตกรรมใหม่ ๆ ท าให้

ธนาคารมพีนักงานที่มคุีณภาพ

มากขึ้น 

ธนาคารต้องเปล่ียนโครงสร้างองคก์รใหม่ 

ไปพร้อม ๆ กบัการพัฒนาบุคลากร 

Upskill Reskill ให้กบัพนักงาน เพ่ือจะ

ได้สามารถใช้ RPA ได้เหมาะสมและเตม็

ความสามารถของ RPA นอกจากนั้นการ

ใช้งานจะต้องสร้างประโยชน์หรือคุณค่าได้

มากกว่าคู่แข่ง ไม่ว่าจะเป็น ลดต้นทุนได้

มากกว่าคู่แข่ง ซึ่งดูได้จาก Cost to 

Income ที่เพ่ิมขึ้นมากกว่า เป็นต้น หรือ

อาจะดูจากระยะเวลาคนืทุน หลังจากที่ใช้

งานไปแล้วเรว็กว่าคู่แข่ง ROI สงูกว่า

คู่แข่ง เป็นต้น 
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ตารางที่ ภาคผนวก ง.15: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณพ์นกังานกลุ่มศกัยภาพเกี่ยวกบัความคิดเห็นดา้นความไดเ้ปรียบ

ทางดา้นคุณภาพของธนาคารเอบซีี 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 

RPA ช่วยเพิม่ความ

ไดเ้ปรียบทางดา้นใดมาก

ทีสุ่ด 

RPA สามารถน าไป

ประยุกตใ์ชเ้ป็นทรพัยากร

เชิงกลยุทธใ์หก้บัธนาคาร

ดา้นใดไดอี้กบา้ง 

RPA กบั ความไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนัอย่างยัง่ยืนของธนาคาร 

1.พนักงานคนที่ 1 เจ้าหน้าที่

อาวุโส 

ฝ่ายสนับสนุนงาน

สาขา 

ด้านการสร้างนวัตกรรมในการ

ปฏบิตังิาน 

1.ด้านทรัพยากรมนุษย์ของธนาคาร 

2.ด้านการบริหารความเสี่ยง 

3.ด้านการให้บริการลูกค้า 

ต้องน ามาใช้ให้เตม็ Capacity ของ RPA ให้

มีความคุ้มค่าต่กอารลงทุนและเกดิประโยชน์

สูงสุดให้กบัธนาคาร 

2.พนักงานคนที่ 2 หัวหน้าสว่น ฝ่ายกลยุทธแ์ละ

พัฒนากระบวนการ 

ด้านต้นทุน และนวัตกรรม RPA เป็นเพียงเคร่ืองมือทาง

เทคโนโลยีประเภทหน่ึง หากจะใช้

เป็นทรัพยากรเชิงกลยุทธจ์ะต้อง

น าไปใช้ให้สอดคล้องกบักลยุทธข์อง

สายงานหรือของธนาคาร 

น าไปใช้ในการพัฒนากระบวนการใหม่ ๆ 

โดยการใช้พนักงานทุกสายงานมาช่วยกัน

คิดค้นกระบวนการที่เหมาะสมในการน า 

RPA อาจจะเป็นโครงการแบบ Learning 

Project เพ่ือให้สามารถน าไปใช้ทั่วทั้งองค์กร 

จะส่งผลให้เกดิการพัฒนาด้าน RPA อย่าง

ย่ังยืน 

3.พนักงานคนที่ 3 หัวหน้าสว่น ฝ่ายปฏบิตักิาร

สนิเชื่อธรุกจิขนาด

ใหญ่ 

ด้านความรวดเรว็ และด้าน

คุณภาพของงาน  

ทั้ง 4 ด้านได้แก่ ความได้เปรียบ

ทางด้านต้นทุน การสร้างคุณภาพงาน 

การสร้างนวัตกรรมการปฏิบัติงาน

และความรวดเรว็ในการตอบสนอง

ลูกค้าและการปรับเปล่ียน ครอบคลุม

เร่ืองของความได้เปรียบของธนาคาร

แล้ว 

ธนาคารต้องน ามาใช้งานและพัฒนาอย่าง

จริงจัง ส่งเสริมให้ทุกสายงานน าไปปรับใช้ใน

กระบวนการที่มีมูลค่าต่อธนาคาร ตลอดจน

สร้างความรู้ความเข้าใจ และการรับรู้ให้เกดิ

ขึ้นกบัพนักงานทุกระดับในธนาคาร 
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ตารางที่ ภาคผนวก ง.15: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณพ์นกังานกลุ่มศกัยภาพเกี่ยวกบัความคิดเห็นดา้นความไดเ้ปรียบ

ทางดา้นคุณภาพของธนาคารเอบซีี (ต่อ) 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 

RPA ช่วยเพิม่ความ

ไดเ้ปรียบทางดา้นใดมาก

ทีสุ่ด 

RPA สามารถน าไป

ประยุกตใ์ชเ้ป็นทรพัยากร

เชิงกลยุทธใ์หก้บัธนาคาร

ดา้นใดไดอี้กบา้ง 

RPA กบั ความไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนัอย่างยัง่ยืนของธนาคาร 

4.พนักงานคนที่ 4 เจ้าหน้าที่อาวุโส ฝ่ายปฏบิตักิาร

จัดซื้อจัดจ้าง 

ด้านการสร้างคุณภาพงานและ

ความรวดเรว็  

ด้านการให้บริการลูกค้าโดยตรง 

อาท ิทดแทนการให้บริการลูกค้าที่

หน้าเค้าเตอร์ธนาคาร เน่ืองจากมี

ต้นทุนสูง และมีผลต่อความพึง

พอใจของลูกค้าโดยตรง 

การคัดเลือกกระบวนการ หรือระบบงานที่

เกี่ยวข้อง ที่จะน ามาให้ RPA ท างานแทน

จะต้องมีขั้นตอนและกระบวนการพิจารณา

กล่ันกรองให้ถี่ถ้วน โดยเฉพาะการพยากรณ์

ปัญหาที่อาจจะเกดิขึ้นในอนาคต เพ่ือที่จะ

สามารถก าหนดการท างานของ RPA ให้

สามารถรองรับการแก้ปัญหาที่อาจจะเกดิขึ้น

ให้กบัลูกค้าได้ทนัทว่งที 

5.พนักงานคนที่ 5 เจ้าหน้าที ่ ฝ่ายกลยุทธแ์ละ

พัฒนา

กระบวนการ 

ด้านคุณภาพงานและความ

รวดเรว็ในการตอบสนอง

ลูกค้า 

ด้านความเสี่ยงด้านการปฏบัิติงาน 

โดยน าการท างานของ RPA มาช่วย

ในการตรวจสอบ และก ากบัการ

ปฏิบัติงาน เช่น การท า First Line 

of Defense ในระบบ DCFC จะ

สามารถช่วยลดภาระการปฏิบัติงาน

ของพนักงาน โดยเข้าไปตรวจสอบ

ว่าพนักงานได้มีการปฏบัิติงาน

ครบถ้วนสมบูรณ์หรือไม่ 

น า RPA มาใช้ควบคู่กับการพัฒนา

กระบวนการท างานที่ซับซ้อน อย่างสม ่าเสมอ 

โดยมีการรายงานผลการใช้งาน รวมทั้ง

ประเมินผลอย่างต่อเน่ือง เพ่ือให้สามารถใช้ 

RPA ได้เตม็ความสามารถ 
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ตารางที่ ภาคผนวก ง.15: การจ าแนกขอ้มูลจากการสมัภาษณพ์นกังานกลุ่มศกัยภาพเกี่ยวกบัความคิดเห็นดา้นความไดเ้ปรียบ

ทางดา้นคุณภาพของธนาคารเอบซีี (ต่อ) 

ผูใ้หข้อ้มูล ต าแหน่ง ฝ่าย 

RPA ช่วยเพิม่

ความไดเ้ปรียบ

ทางดา้นใดมาก

ทีสุ่ด 

RPA สามารถน าไปประยุกตใ์ช้

เป็นทรพัยากรเชิงกลยุทธใ์หก้บั

ธนาคารดา้นใดไดอี้กบา้ง 

RPA กบั ความไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนัอย่างยัง่ยืนของธนาคาร 

6.พนักงานคนที่ 6 เจ้าหน้าที่อาวุโส ฝ่ายกลยุทธแ์ละ

พัฒนากระบวนการ 

ด้านความรวดเรว็ใน

การตอบสนองลูกค้า  

ทางด้านการบริหารความเสี่ยงในการ

ปฏิบัติงาน เน่ืองจาก RPA จะด าเนินการ

ตามกระบวนการมนุษย์สร้างไว้อย่าง

แม่นย า เที่ยงตรง ลดความเสี่ยงในการ

ปฏิบัติงานผดิพลาด ลดความเสียหายต่อ

ธนาคาร และป้องกนัการทุจริตได้ 

การคัดเลือกกระบวนการที่จะน า RPA มาใช้ควร

เป็นกระบวนการที่มีปริมาณมาก ๆ และมูลค่าสูง

ก่อนเป็นอนัดับแรกเพ่ือให้คุ้มค่าต่อการลงทุน 

และคืนทุนเรว็ที่สุด แล้วจึงค่อยต่อยอดไปยัง

กระบวนการทั่ว ๆ ไป จะท าให้ธนาคารเกดิความ

ม่ันคง ปละใช้ประโยชน์จาก RPA ได้อย่างเตม็

ความสามารถ ส่งผลให้สามารถใช้ RPA สร้าง

ความได้เปรียบทางการแข่งขันอย่างย่ังยืน 

7.พนักงานคนที่ 7 หัวหน้าสว่น ฝ่ายสนับสนุน

ช่องทาง

อเิลก็ทรอนิกส ์

ด้านความรวดเรว็ใน

การตอบสนองลกูค้า 

และด้านต้นทุน  

ทางด้านการบริหารความเสี่ยงในการ

ปฏิบัติงาน เน่ืองจาก RPA จะด าเนินการ

ตามกระบวนการมนุษย์สร้างไว้อย่าง

แม่นย า เที่ยงตรง ลดความเสี่ยงในการ

ปฏิบัติงานผดิพลาด ลดความเสียหายต่อ

ธนาคาร และป้องกนัการทุจริตได้ 

การคัดเลือกกระบวนการที่จะน า RPA มาใช้ควร

เป็นกระบวนการที่มีปริมาณมาก ๆ และมูลค่าสูง

ก่อนเป็นอนัดับแรกเพ่ือให้คุ้มค่าต่อการลงทุน 

และคืนทุนเรว็ที่สุด แล้วจึงค่อยต่อยอดไปยัง

กระบวนการทั่ว ๆ ไป จะท าให้ธนาคารเกดิความ

ม่ันคง ปละใช้ประโยชน์จาก RPA ได้อย่างเตม็

ความสามารถ ส่งผลให้สามารถใช้ RPA สร้าง

ความได้เปรียบทางการแข่งขันอย่างย่ังยืน 
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ขอ้มูลทีไ่ดจ้ากการสงัเกตุ (Observation) 

จากการสังเกตุ (Observation) ในการประชุมติดตามความคืบหน้าโครงการน า

RPAมาใช้ในสายงานปฏิบัติการ จ านวน 2 คร้ัง และการสัมภาษณ์พนักงานที่เกี่ยวข้องสามารถ

สรุปผลเกี่ยวกับวิธีการน าRPAมาใช้ในสายงานปฏิบัติการ โดยเปรียบเทียบกับมาตรฐานของ

วิธกีารน าRPAไปใช้ในองค์กรของลูกค้า โดย Willcocks et al. (2015) ได้ดังภาพที่ ภาคผนวก ง.

1 

 

 
 

ภาพที ่ภาคผนวก ง.1 วิธีการและความคืบหน้าในการน า RPA มาใช้ในธนาคารเอบีซี สายงาน

ปฏบัิติการ. โดย ผู้วิจัย, 2563 

 

จากภาพที่ ภาคผนวก ง.1 แสดงให้เหน็วิธีการและความคืบหน้าในการน า 

RPA มาใช้ในธนาคารเอบีซี สายงานปฏิบัติการ มีรายละเอียดดังต่อไปน้ี 

1.) สร้างความรู้ความเข้าใจภาพรวมของ RPA (Proof Concept) ธนาคารได้

จัดให้บริษัทจากประเทศสิงคโปร์ ซ่ึงเป็นตัวแทนจ าหน่าย RPAภายใต้แบรนด์ Automation 

Anywhere มาน าเสนอข้อมูลภาพรวมเกี่ยวกับ RPA ให้แก่ผู้บริหารและพนักงานกลุ่มศักยภาพ 

(OPG.Talents) ของสายงานปฏิบัติการ ณ Innovation Lab อาคารส านักงานใหญ่ หลังจากน้ัน

ได้มีการก าหนดและเร่ิมจัดท าโครงการ RPA ในการประชุม One Two Down ซ่ึงจัดเป็นประจ า

ทุกเดือนในการติดตามความคืบหน้าของโครงการต่าง ๆ ของสายงานปฏบิัติการ ซ่ึงรวมถึง

Proof Concept
Process 

Management

Deriverable Management

• Define

• Design

• Configure

• Test

Operation Support

• Deploy

• BAU

Technical 

Infrastructure
Security

Governance
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โครงการ RPA โดยในครั้งแรกได้มอบหมายให้ผู้บริหารทุกหน่วยงาน เตรียมคัดเลือก

กระบวนการที่จะน ามาเข้าโครงการ RPA อย่างน้อย กลุ่มละ 2-3 กระบวนการ  

2.) การจ ัดก ารกระบวนการ  ( Process Management)  จ ากการส ัง เ กต ุ 

(Observation) และศึกษาเอกสารที ่เกี ่ยวข้อง พบว่า  ผู้ ใ ห้บริการ RPA ได้ร่วมก าหนด

หลักเกณฑ์ในการคัดเลือกกระบวนการที่น ามาใช้กับ RPA โดยมีหลักเกณฑ์ที่ครอบคลุม

มากกว่าหลักเกณฑ์ในการพิจารณากระบวนการที่เหมาะสมกับ RPA ของ Asatiani, A & 

Penttinen, E. (2016) ซ่ึงสรุปได้ดังน้ี 

2.1) พิจารณาเกี่ยวกับความเหมาะสมต่อคุณสมบัติและความสามารถของ 

RPA 

2.1.1) มีกระบวนการเป็นข้ันเป็นตอนและไม่ปรับเปล่ียนบ่อย ๆ 

2.1.2) มีรูปแบบของข้อมูลและตัวแปรต่างชัดเจนคงที่ ไม่ต้องใช้คนใน

การตัดสินใจ 

2.1.3) มีรูปแบบการท างานที่ต้องเข้าถึงระบบงานที่หลากหลาย 

2.1.4) กระบวนการที่มีลักษณะเป็นการท างานซ า้ ๆ และท าเป็นประจ า 

2.1.5) ไม่คุ้มค่าที่จะพัฒนาโดยใช้เทคโนโลยีอื่น เช่น API (แตกต่างจาก

หลักเกณฑ์ในการพิจารณากระบวนการที่เหมาะสมกับ RPA ของ Asatiani, A & Penttinen, E. 

(2016) 

2.2) พิจารณาด้านความซับซ้อน และ มูลค่า ของกระบวนการ 

2.2.1) จ านวนขั้นตอนในการปฏิบัติงาน หรือ จ านวนหน้าจอในการ

ปฏิบัติงาน 

2.2.2) จ านวนระบบงานที่เกี่ยวข้อง 

2.2.3) มาตรฐานในการปฏิบัติงานในลักษณะเดียวกันของหน่วยงานที่

เกี่ยวข้อง 

2.2.4) ระยะเวลาในการปฏิบัติงานเฉล่ียต่อวัน 

2.2.5) กระบวนการที่มีโอกาสที่จะเกิดข้อผิดพลาดสูง 

2.2.6) กระบวนการหลักที่สนับสนุนการปฏิบัติงานด้านผลิตภัณฑ์และ

บริการที่ส าคัญของธนาคาร 

จากหลักเกณฑ์ดังกล่าว ท าให้แต่ละหน่วยงานคัดเลือกกระบวนการที่เหมาะสม 

ได้ทั้งสิ้น 39 กระบวนการ ต้องใช้จ านวนพนักงานทั้งสิ้น 117 คน และใช้เวลาในการปฏิบัติงาน

ทั้งสิ้น 218 ช่ัวโมงต่อวัน ตามตารางที่ ภาคผนวก ง.16 

3.) การจ ัดการการส ่งมอบ (Deliverable Management)  หล ัง จ ากที ่ท ุก

หน่วยงานของสายงานปฏิบัติการได้คัดเลือกกระบวนการปฏิบัติงานตามหลักเกณฑ์ที่ก  าหนดไว้

เรียบร้อยแล้วจะน าส่งข้อมูลที่เกี่ยวกับกระบวนการน้ันมายังฝ่ายกลยุทธ์และพัฒนากระบวนการ 
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เพ่ือท าการศึกษาเบ้ืองต้นและพิจารณาคัดกรองกระบวนการอีกคร้ัง (Define) เพ่ือคัดเลือก

กระบวนการที่มีความเป็นได้มากที่สุดที่จะน ามาด าเนินการทดลองใช้กับ RPA โดยคัดเลือกมา

จ านวน 3 กระบวนการ ซ่ึงได้แก่ กระบวนการ Settlement บัตร VDB ซ้ือสินค้าและถอนเงิน

ต ่า งประ เทศ กระบวนการ  Reconcile Equity Investment Balance Vs Trade Detail และ

กระบวนการ Reconcile Inward & Outward Remittance Transaction หลังจากน้ันท าการเกบ็

ข้อมูลแบบ Step by Step จากหน่วยงานผู้รับผิดชอบ และจัดท าเป็นเอกสารเพ่ือเตรียมน าเสนอ

คณะกรรมการเพ่ือพิจารณา (Process Definition Document: PDD) และจากการสัมภาษณ์

พนักงานที่เกี่ยวข้องพบว่ากระบวนการดังกล่าวยังไม่ผ่านการพิจารณา และอยู่ระหว่างการแก้ไข

ตามข้อเสนอแนะของคณะกรรมด้าน IT  

จะเหน็ได้ว่าธนาคารเอบีซีสายงานปฏิบัติการอยู่ระหว่างการด าเนินโครงการ 

RPA มาถึงขั้นตอนของการจัดการการส่งมอบ (Deliverable Management) ขั้นตอนย่อยการ

จัดท าเอกสารสรุปรายละเอียดของกระบวนการที่ถูกคัดเลือก เพ่ือน าไปเสนอคณะกรรมด้าน IT 

ซ่ึงจากการสัมภาษณ์ผู้ที่เกี่ยวข้องคาดว่าจะสามารถน า RPA มาใช้งานจริงได้ประมาณไตรมาส 

3 หรือ เดือนกรกฎาคม 2563 เป็นต้นไป ดังน้ันเพ่ือให้เหน็ภาพชัดเจนขึ้ น ขอยกตัวอย่าง

กระบวนการที่ถ ูกคัดเลือกมาทดลองใช้ RPA จ านวน 1 กระบวนการ คือ กระบวนการ 

Settlement บัตร VDB ซ้ือสินค้าและถอนเงินต่างประเทศ ตามภาพที่ ภาคผนวกง.2 และ ภาพ

ที่ ภาคผนวก ง.3 
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ภาพที ่ภาคผนวก ง.2: กระบวนการ Settlement บัตร VDB ซ้ือสนิค้าและถอนเงินต่างประเทศ ก่อนที่จะใช้ RPA.
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ภาพที ่ภาคผนวกง.3: กระบวนการ Settlement บัตร VDB ซ้ือสนิค้าและถอนเงินต่างประเทศ หลังจากใช้ RPA.
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ตารางท่ี ภาคผนวก ง.16: รายการกระบวนการที่ผ่านการคดัเลือกเบื้ องตน้จากแต่ละหน่วยงานของสายงานปฏิบติัการ 
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ตารางท่ี ภาคผนวก ง.16: รายการกระบวนการท่ีผ่านการคดัเลือกเบื้ องตน้จากแต่ละหน่วยงานของสายงานปฏิบติัการ 
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ตารางท่ี ภาคผนวก ง.16: รายการกระบวนการท่ีผ่านการคดัเลือกเบื้ องตน้จากแต่ละหน่วยงานของสายงานปฏิบติัการ 
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ตารางท่ี ภาคผนวก ง.16: รายการกระบวนการที่ผ่านการคดัเลือกเบื้ องตน้จากแต่ละหน่วยงานของสายงานปฏิบติัการ 
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ตารางท่ี ภาคผนวก ง.16: รายการกระบวนการที่ผ่านการคดัเลือกเบื้ องตน้จากแต่ละหน่วยงานของสายงานปฏิบติัการ 
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