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1. 

สถาบันการเงินในยุคดิจิตอล นายปิยพงศ์ ตั้งจินตนาการ 
หน่วยวิเคราะห์เศรษฐกิจภาคการผลิต ส่วนเศรษฐกิจรายสาขา 
ฝ่ายวิจัยเศรษฐกิจ ธุรกิจและเศรษฐกิจฐานราก  
0-2299-8000 ต่อ 150905 

ท่ีมา : Mckinsey Asia Personal Financial Services Survey 

ท่ีมา : Statista, Inc. 

 
 

 

กระแสโลกออนไลน์ได้สร้างการเปลี่ยนแปลงด้านพฤติกรรมและทัศนคติของผู้บริโภคในการท าธุรกรรมทางการเงิน  
นอกจากนี้การเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีในโลกการเงินได้ส่งผลให้เกิดรูปแบบการให้บริการทางการเงินต่างๆ ที่อ านวยความสะดวก
และตอบสนองต่อไลฟ์สไตล์ของผู้บริโภคยุคใหม่ โดยเฉพาะการท าธุรกรรมทางการเงินสมัยใหม่ที่สามารถท าธุรกรรมการเงินได้ทุกที่
ทุกเวลา รวดเร็ว และสะดวกสบาย ผ่านอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ต่างๆ เช่น โทรศัพท์มือถือ แท็บเล็ต เป็นต้น โดยผู้บริโภคมีแนวโน้ม
ที่จะใช้บริการดิจิตอลแบงกิ้ง1/ (Digital Banking) เพิ่มข้ึนอย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะการใช้บริการ Internet Banking และ Mobile 
Banking เพราะสะดวกสบายกว่า และสามารถท าธุรกรรมได้อย่างรวดเร็วตลอดเวลาด้วยตนเองโดยไม่ต้องไปที่สาขาของธนาคาร  
สะท้อนจากผลส ารวจ PwC’s Global Digital Banking 
Survey ที่ท าการส ารวจความคิดเห็นผู้บริหารระดับสูงจาก
ฝ่ายไอทีจ านวน 157 ราย ใน 14 ประเทศทั่วโลกพบว่า ในปี 
2559 ปริมาณการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทางสมาร์ทโฟน
จะเติบโตถึงร้อยละ 64 นอกจากนี้ จากข้อมูลของบริษัท 
Statista สะท้อนถึงการช าระเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของเกือบ
ทุกภูมิภาคทั่วโลกที่มีแนวโน้มเพิ่มขึ้น โดยเฉพาะในภูมิภาค
เอเชียแปซิฟิก  และแอฟริกา ที่คาดว่าในปี 2559 จะมี
ผู้ใช้บริการช าระเงินผ่านโทรศัพท์มือถือสูงถึง 163.6 และ 
101.3 ล้านคน เพิ่มขึ้นจากปี 2555 ที่มีจ านวน 85 และ 57.8 
ล้านคน ตามล าดับ 

 

          Digital Banking ในประเทศไทย 

จากข้อมูลการใช้บริการ Digital Banking ของไทย
เทียบกับประเทศต่างๆ ในเอเชีย ปี 2557 พบว่าไทยมีลูกค้าที่
ใช้บริการทางการเงินดิจิตอลเพียงร้อยละ 19 ของฐานลูกค้าที่
ใช้บริการทางการเงินทั้งหมด ในขณะที่ประเทศในอาเซียน 
เช่น เวียดนาม, มาเลเซีย และอินโดนิเซีย มีจ านวนผู้ใช้บริการ
ทางการเงินดิจิตอลสูงกว่าไทย และจากผลส ารวจของบริษัท  
Gallup ในปี 2559 พบว่าไทยยังมีลูกค้าที่นิยมใช้บริการผ่าน
สาขาสูงถึงร้อยละ 83 และมีการใช้บริการผ่านช่องทาง Online 
ร้อยละ 41 และ Mobile App. ร้อยละ 35 แสดงให้เห็นว่า
บริการทางการเงินดิจิตอลของไทยยังคงมีช่องว่างให้พัฒนาอยู่
อีกมาก ประกอบกับการพัฒนาโครงข่าย 4G ของผู้ให้บริการ
เครือข่ายโทรคมนาคมจะเป็นปัจจัยสนับสนุนให้ Digital 
Banking ของไทยมีแนวโน้มเติบโต จึงเป็นโอกาสของผู้ให้บริการ
ทางการเงินที่จะน า Digital Banking มาใช้ในการพัฒนา
ผลิตภัณฑ์และบริการผ่านทุกช่องทางดิจิตอล เพื่อตอบสนอง
สภาพแวดล้อมทางสังคมและพฤติกรรมของผู้บริ โภคที่
เปลี่ยนแปลงไป 

 
 

1/ดิจิตอลแบงกิ้ง (Digital Banking) หมายถึงการให้บริการลูกค้าในการท าธุรกรรมกับธนาคาร โดยลูกค้าไม่จ าเป็นต้องมาธนาคาร เช่น การให้บริการทางโทรศัพท์ 
(Call Center) การท าธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทางคีออส (ตู้เอทีเอ็ม) อินเทอร์เน็ต (Internet Banking) และโทรศัพท์เคลื่อนที่ (Mobile Banking) เป็นต้น 

ฉบับวันที่ 4 กรกฏาคม 2559 

ท่ีมา : Gallup Co., Ltd. 
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2. 

สถาบันการเงินในยุคดิจิตอล นายปิยพงศ์ ตั้งจินตนาการ 
หน่วยวิเคราะห์เศรษฐกิจภาคการผลิต ส่วนเศรษฐกิจรายสาขา 
ฝ่ายวิจัยเศรษฐกิจ ธุรกิจและเศรษฐกิจฐานราก  
0-2299-8000 ต่อ 150905 

                                                               ธุรกรรมการเงินแบบดิจิตอล โดยเฉพาะ e-Payment มีแนวโน้มเติบโต 

ส าหรับประเทศไทย บริการทางการเงินดิจิตอลที่มีการพัฒนาจนได้รับความนิยมและมีแนวโน้มเติบโตสูงขึ้นอย่างต่อเนื่องคือ 
บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์2/ (e-Payment) เนื่องจากพฤติกรรมผู้บริโภคที่เปลี่ยนแปลงไปตามกระแสเทคโนโลยี โดยผู้บริโภค
ส่วนใหญ่นิยมเลือกซื้อสินค้าออนไลน์มากขึ้น ท าให้มีการท าธุรกรรมการเงินออนไลน์มากขึ้น เพื่อช าระเงินค่าสินค้า/บริการออนไลน์ ซึ่ง
จากข้อมูลการส ารวจของวีซ่าระบุว่า กลุ่มผู้บริโภคทั้งเจนเอ็กซ์และเจนวาย นิยมช าระเงินผ่านสมาร์ทโฟนและแท็บเล็ตในจ านวนเท่าๆกัน
อยู่ที่ร้อยละ 81 และ 82 เพราะประหยัดเวลา รวดเร็ว และสะดวกมากกว่าใช้เงินสด 

      นอกจากนี้ จากข้อมูลสถิติธุรกรรมการช าระเงินของ
ธนาคารแห่งประเทศไทย ปี 2553–2558 พบว่าทั้งปริมาณ
และมูลค่าการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่านอุปกรณ์อย่าง
หนึ่งอย่างใด หรือผ่านทางเครือข่าย (e-Payment) มีแนวโน้ม
เพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะในด้านปริมาณการช าระเงิน
ทางอิเล็กทรอนิกส์ (e-Payment) ปี 2558 ที่เติบโตสูงถึงร้อยละ 
34.92 เมื่อเทียบกับปีก่อน โดยสัดส่วนปริมาณการช าระเงิน
ทางอิเล็กทรอนิกส์ฯผ่านผู้ให้บริการที่เป็นสถาบันการเงิน 
(Bank) และผู้ให้บริการที่มิใช่สถาบันการเงิน (Non-Bank) อยู่
ที่ร้อยละ 64.10 และ 35.90 ตามล าดับ ทั้งนี้ การเติบโตของ e-Payment มีมุมมองที่น่าสนใจ ดังนี้ 

       e-Payment ผ่าน Non-Bank มีแนวโน้มเติบโตสูงกว่า Bank  
ถึงแม้สัดส่วนรวมถึงปริมาณและมูลค่าการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ฯ ผ่านผู้ให้บริการที่เป็นสถาบันการเงิน (Bank) 

จะยังคงสูงกว่าผู้ให้บริการที่มิใช่สถาบันการเงิน (Non-Bank) แต่เมื่อพิจารณาอัตราการเพิ่มข้ึนของการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ฯ 
ในปี 2558 เทียบกับปี 2557 พบว่าอัตราการเพิ่มของปริมาณและมูลค่าการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ฯ ผ่านผู้ให้บริการที่มิใช่
สถาบันการเงิน (Non-Bank) อยู่ที่ร้อยละ 92.34 และ 14.38 ตามล าดับ ซึ่งสูงกว่าผู้ให้บริการที่เป็นสถาบันการเงิน (Bank) ที่มี
อัตราการเพิ่มขึ้นร้อยละ 15.59 และ 8.88 ตามล าดับ แสดงให้เห็นว่าผู้ให้บริการที่มิใช่สถาบันการเงิน (Non-Bank) เริ่มเข้ามามี
บทบาทในระบบการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์เพิ่มมากข้ึนและมีแนวโน้มเติบโตสูง 

 

 

 

 

 

 
2/การช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ (e-Payment) หมายถึง การส่งมอบหรือโอนสื่อการช าระเงินเพื่อช าระค่าสินค้าหรือบริการผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ เช่น 
อินเทอร์เน็ต คอมพิวเตอร์ ระบบสื่อสารโทรคมนาคม โทรสาร โทรศัพท์มือถือ เป็นต้น 

ท่ีมา ธนาคารแห่งประเทศไทย

ท่ีมา : ธนาคารแห่งประเทศไทย 

ท่ีมา : ธนาคารแห่งประเทศไทย 
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3. 

สถาบันการเงินในยุคดิจิตอล นายปิยพงศ์ ตั้งจินตนาการ 
หน่วยวิเคราะห์เศรษฐกิจภาคการผลิต ส่วนเศรษฐกิจรายสาขา 
ฝ่ายวิจัยเศรษฐกิจ ธุรกิจและเศรษฐกิจฐานราก  
0-2299-8000 ต่อ 150905 

    e-Payment ผ่าน Mobile Banking มีแนวโน้มเติบโตสูง 
จากข้อมูลของธนาคารแห่งประเทศไทย 

ระบุ ว่ า  จ า นวน บัญชี ลู กค้ าที่ ใ ช้ บ ริ ก า ร 
Internet Banking ณ สิ้นปี 2558 มีจ านวน 
11.96 ล้านบัญชี เพิ่มขึ้นร้อยละ 17.76 เมื่อ
เทียบกับสิ้นปี 2557 ซึ่งมีจ านวน 10.16 ล้าน
บัญชี ในขณะที่จ านวนบัญชีลูกค้าที่ใช้บริการ 
Mobile Banking ณ สิ้นปี 2558 มีจ านวน 10.43 

ล้านบัญชี เพิ่มขึ้นถึงร้อยละ 67.40 เมื่อเทียบกับ
สิ้นปี 2557 ซึ่งมีจ านวน 6.23 ล้านบัญชี 

อีกทั้งเมื่อพิจารณาอัตราการเพิ่มขึ้นของธุรกรรมการช าระเงิน ผ่านทั้ง 2 บริการ ในปี 2558 เทียบกับปี 2557 พบว่า
ปริมาณการท าธุรกรรมการช าระเงินผ่านบริการ Mobile Banking มีอัตราการเติบโตร้อยละ 126.90 ซึ่งสูงกว่าปริมาณการท า
ธุรกรรมการช าระเงินผ่านบริการ Internet Banking ซึ่งมีอัตราการเติบโตเพียงร้อยละ 7.91 แสดงให้เห็นว่าการท าธุรกรรมการเงิน
ผ่านบริการ Mobile Banking มีแนวโน้มเติบโตสูงกว่าการท าธุรกรรมการเงินผ่าน Internet Banking เนื่องจากสามารถตอบโจทย์
ไลฟ์สไตล์ของผู้บริโภคยุคใหม่ในการท าธุรกรรมได้ง่าย รวดเร็ว ทุกที่และทุกเวลา นอกจากนี้การเติบโตของธุรกิจอีคอมเมิร์ซท าให้
ผู้บริโภคนิยมซื้อสินค้าผ่านทางแอพพลิเคชั่นของสมาร์ทโฟนและแท็บเล็ตเพิ่มมากขึ้น เนื่องจากการใช้งานสะดวกสบายและง่าย   
ท าให้โอกาสในการช าระเงินเพื่อซื้อสินค้าหรือบริการผ่านสมาร์ทโฟนมีแนวโน้มเพิ่มสูงขึ้นตามไปด้วย 

 

    ปัจจัยสนับสนุนให้ e-Payment เติบโต 

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
47) 

3/เศรษฐกิจและสังคมดิจิทัล (Digital Economy) หมายถึง เศรษฐกิจและสังคมที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและ 
การสื่อสาร เป็นกลไกส าคัญในการขับเคลื่อนการปฏิรูปกระบวนการผลิต การด าเนินธุรกิจ การค้า การบริการ  
การศึกษา การสาธารณสุข การบริหารราชการแผ่นดิน รวมทั้งกิจกรรมทางเศรษฐกิจและสังคมอื่นๆ ที่ส่งผลต่อ  
การพัฒนาทางเศรษฐกิจ การพัฒนาคุณภาพชีวิตของคนในสังคม และการจ้างงานที่เพิ่มขึ้น 
4/แผนยุทธศาสตร์การพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานระบบการช าระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส์แห่งชาติ (National e-Payment Master Plan) จัดท าโดยกระทรวงการคลัง โดยมี
จุดมุ่งหมายเพื่อพัฒนาระบบการช าระเงินของประเทศไทยให้เข้าสู่ระบบการช าระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส์ (e-Payment) อย่างครบวงจร ประกอบด้วยแผนงานส าคัญ 5 โครงการ 
ได้แก่  (1) โครงการระบบการช าระเงินแบบ Any ID  (2) โครงการการขยายการใช้บัตร  (3) โครงการระบบภาษีและเอกสารธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์  (4) โครงการ e-Payment 
ภาครัฐ และ (5) โครงการให้ความรู้และส่งเสริมการใช้ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส ์

ท่ีมา : ธนาคารแห่งประเทศไทย 

พฤติกรรมผู้บริโภคที่
เปลี่ยนแปลงไปตาม
กระแสเทคโนโลยี 4G 

ผู้บริโภคนิยมใชส้มาร์ทโฟน
ในการท าธุรกรรมการเงิน
ออนไลน์ หรือเลือกซื้อ
สินค้าออนไลน์มากขึ้น 

 

การเติบโตของธุรกิจ  
E-commerce/ 
M-commerce 

 ธุรกิจ E-commerce/ 

M-commerce ต้อง
อาศัยดิจิตอลแบงกิ้งใน
การช าระเงินค่าสินค้า/

บริการออนไลน์ 

 

กระแสโลกที่ก าลัง
พัฒนาเข้าสู่ 

Cashless Society 

ผู้บริโภคจะใช้เงินสด
น้อยลง (Cashless 

Society) และเปลี่ยนมา
ใช้บตัรเอทีเอ็ม บตัรเครดติ 
Internet Banking และ 
Mobile Banking เพื่อ

ช าระเงินค่าสินค้า/
บริการเพิ่มมากขึ้น 

นโยบายเศรษฐกิจ
และสังคมดิจิทัล3/ 

(Digital Economy) 
ของภาครัฐ แผนยุทธศาสตร์การ

พัฒนาโครงสร้างพื้นฐาน
ระบบการช าระเงินแบบ
อิเล็กทรอนิกส์แห่งชาติ4/ 
(National e-Payment 

Master Plan) เป็น
กลไกส าคัญในการ

ขับเคลื่อนให้ภาคส่วน
ต่างๆ ก้าวเข้าสู่
เศรษฐกิจดิจิทัล 
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4. 

สถาบันการเงินในยุคดิจิตอล นายปิยพงศ์ ตั้งจินตนาการ 
หน่วยวิเคราะห์เศรษฐกิจภาคการผลิต ส่วนเศรษฐกิจรายสาขา 
ฝ่ายวิจัยเศรษฐกิจ ธุรกิจและเศรษฐกิจฐานราก  
0-2299-8000 ต่อ 150905 

 

        สถาบันการเงินกับการเปลี่ยนแปลงในยุคดิจิตอล 

ระบบการเงินสมัยใหม่จะมีผู้ให้บริการที่หลากหลายมากขึ้นไม่เฉพาะแต่สถาบันการเงิน แต่จะมีผู้ให้บริการที่มิใช่สถาบัน
การเงิน (Non-Bank) รวมถึงธุรกิจเทคโนโลยีทางการเงินรูปแบบใหม่ๆ เช่น ฟินเทค5/ (FinTech) เข้ามาร่วมพัฒนารูปแบบการช าระเงิน
ร่วมกัน และระบบการเงินสมัยใหม่จะมีความเชื่อมโยงถึงกันหมด มีความหลากหลายของสื่อการช าระเงินและช่องทางการช าระเงินที่
มากขึ้นกว่าเดิม ทั้งนี้ การเปลี่ยนแปลงดังกล่าวส่งผลให้สถาบันการเงินมีการปรับเปลี่ยนเทคโนโลยีที่ส าคัญ ได้แก่ 

      แนวทางการปรับตัวของสถาบันการเงินเพื่อรองรับการแข่งขัน 

       การก้าวเข้าสู่ยุคระบบการเงินสมัยใหม่ หรือ Digital Banking ส่งผลให้ธนาคารหรือสถาบันการเงินต้องเผชิญกับการ
แข่งขันที่เพิ่มมากขึ้นทั้งจากสถาบันการเงินด้วยกันเอง และผู้ให้บริการที่ มิใช่สถาบันการเงิน (Non-Bank) รวมไปถึง ธุรกิจ
โทรคมนาคม ค้าปลีกหรือบริษัทที่ให้บริการทางด้านเทคโนโลยีต่างๆ เป็นต้น ซึ่งอาจส่งผลให้เกิดความเสี่ยง/การเปลี่ยนแปลง และ
การปรับตัวของสถาบันการเงินที่ส าคัญ ดังนี้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

5/ฟินเทค (FinTech หรือ Financial Technology) หมายถึง ธุรกิจที่มีการน าเทคโนโลยีสมัยใหม่มาประยุกต์ใช้กับการให้บริการธุรกรรมทางการเงินในรูปแบบต่างๆ 
เพื่อให้สามารถน าเสนอบริการที่ตอบโจทย์ผู้บริโภคได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะด้านความสะดวกรวดเร็วที่เพิ่มขึ้น และต้นทุนการใช้บริการที่ต่ าลง     

แนวโน้มการเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีของสถาบนัการเงินที่ส าคัญ 

การใช้ Mobile Banking รวมถึงการ
ช าระเงินผ่าน Mobile Banking จะมี
แนวโน้มเติบโตเพิ่มขึ้นมาก ในขณะท่ี
การใช้ Internet Banking จะเติบโต
ค่อนข้างคงท่ี 

 

Social Media และ Analytic Tools 

จะถูกน ามาใช้เพื่อวิเคราะห์ลูกค้า
มากขึ้น เพื่อให้ทราบถึงความพึงพอใจ
และความต้องการของลูกค้าได้อย่าง
รวดเร็ว 

ช่องทางการบริการทางการเงินของ
ธนาคารและสถาบันการเงินจะมีความ
หลากหลายและเชื่อมโยงกันมากขึ้น
ผ่านอุปกรณ์ต่ างๆ ไม่ว่าจะเป็น 
Mobile, Tablet, Computer และ 
Smart TV เป็นต้น 

 การน าเทคโนโลยีการเงินรูปแบบใหม่ (FinTech) 

มาปรับใช้เพื่อพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการทาง
การเงินให้มีประสิทธิภาพผ่านระบบการสื่อสาร
ออนไลน์มีแนวโน้มเพิ่มขึ้นอย่างต่อเน่ือง เพื่อ
ช่วยให้ผู้บริโภคสามารถเข้าถึงการบริการได้
อย่างรวดเร็ว และลดค่าใช้จ่ายในการท าธุรกรรม 

การแข่งขันที่เพ่ิมขึ้น และเทคโนโลยี
สมัยใหม่ที่ท าใหต้้นทุนในการด าเนนิงาน
ต่ าลง ส่งผลให้ค่าธรรมเนียม (Fee) ที่จะ

ได้รับจากลูกค้ามีแนวโน้มลดลง 

การตั้งสาขาและการจ้างพนักงาน
ประจ าสาขามีแนวโนม้ลดลง เนื่องจาก
ลูกค้าสามารถท าธรุกรรมทางการเงิน
ผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ได้โดยไม่

ต้องเดินทางมาใช้บริการทีส่าขา 

น าระบบเทคโนโลยีสมัยใหมม่าใช้เพื่อลดต้นทุนและเพิ่มปริมาณการท า
ธุรกรรมเพื่อแสวงหารายได้ค่าธรรมเนียมเพิ่มขึ้น 

ปรับลดการขยายสาขาและปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาเป็นการให้บริการ
ท าธุรกรรมทีม่ีความซับซ้อน หรือเป็นบรกิารให้ค าปรกึษาจากเจ้าหน้าที่
เพื่อแก้ปญัหาในประเด็นส าคัญๆ 

ความเสี่ยง/การเปลี่ยนแปลง แนวทางการปรับตัวของสถาบนัการเงิน 
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5. 

สถาบันการเงินในยุคดิจิตอล นายปิยพงศ์ ตั้งจินตนาการ 
หน่วยวิเคราะห์เศรษฐกิจภาคการผลิต ส่วนเศรษฐกิจรายสาขา 
ฝ่ายวิจัยเศรษฐกิจ ธุรกิจและเศรษฐกิจฐานราก  
0-2299-8000 ต่อ 150905 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

6/CRM (Customer Relationship Management) หรือการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ หมายถึง การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า โดยการใช้เทคโนโลยีและการใช้
บุคลากรอย่างมีหลักการ เพื่อเพิ่มระดับการให้บริการแก่ลูกค้า สร้างความเข้าใจในความต้องการของลูกค้า รวมทั้งตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าทั้งใน
ด้านผลิตภัณฑ์ และการบริการ 

การแข่งขันที่เพ่ิมขึ้นอาจท าให้
สถาบันการเงินสูญเสียฐานลูกค้า
ให้กับคู่แข่งทั้ง Bank และ Non-

Bank หากไมส่ามารถปรับตัวให้
ทันต่อเทคโนโลยีที่เปลี่ยนไป 

ปรับตัวเพื่อรองรับการแข่งขัน ดังนี้ 
มีความยืดหยุ่นในการท าธุรกิจ และให้ความส าคัญในการสร้าง
นวัตกรรมใหม่ๆ เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าที่เปลี่ยนแปลง
ไปอย่างรวดเร็ว และมีมาตรการในการรักษาความปลอดภัยทางข้อมูล
ขั้นสูง เพื่อสร้างความไว้วางใจจากลูกค้า 
เพิ่มช่องทางการให้บริการในรูปแบบท่ีหลากหลายมากขึ้น เพ่ือให้ลูกค้า
สามารถเข้าถึงการบริการของธนาคารได้อย่างราบรื่น สะดวก รวดเร็ว 
และสร้างประสบการณ์การใช้งานที่เป็นไปในทิศทางเดียวกัน ไม่ว่าจะ
เป็นการใช้บริการผ่านโทรศัพท์มือถือ แท็บเล็ต หรือการใช้บริการที่
สาขา รวมถึงการผสานทุกระบบการท างานให้เป็นหนึ่งเดียว (Omni 
Channel)  

 มีการเตรียมความพร้อมรับมือกับเทคโนโลยีการเงินสมัยใหม่ โดย
พัฒนาระบบไอทีเพื่อเตรียมความพร้อมสู่ยุคดิจิตอล โดยอาจจัดตั้ ง
บริษัทในเครือขึ้นมาใหม่เพื่อร่วมทุนหรือค้นหา FinTech ในการร่วม
พัฒนานวัตกรรมบริการทางการเงินใหม่ๆ หรือมีหน่วยงานที่รับผิดชอบ
ด้าน FinTech โดยตรง เพื่อพัฒนาบริการทางการเงินในรูปแบบใหม่ๆ 
ของธนาคารให้สามารถตอบโจทย์ลูกค้าในยุคท่ีเทคโนโลยีทางการเงินมี
การเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา 

 มีแผนพัฒนาให้พนักงานของธนาคารในทุกระดับมีความรู้ความสามารถ
ด้านไอที เพื่อให้มีความเข้าใจในเทคโนโลยีทางการเงินสมัยใหม่ และ
สามารถให้บริการลูกค้าผ่านเทคโนโลยีต่างๆ ได้ 

 มีข้อมูล CRM6/ ลูกค้าเป็นอย่างดี และมีความสามารถในท า customer 
segmentation หรือการวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้าในแต่ละกลุ่ม
จากข้อมูลต่างๆ ทั้งภายในและภายนอกธนาคาร และมีการใช้
ประโยชน์จากการเชื่อมโยงกับข้อมูล Social Media ที่จะสามารถน าไป
ประมวลผลเพื่อการวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภคและการเข้าถึงลูกค้า
กลุ่มเป้าหมาย รวมถึงการสร้างให้ลูกค้าเกิดความผูกพันกับธนาคาร 
(Customer Engagement: CE) 

ความเสี่ยง/การเปลี่ยนแปลง แนวทางการปรับตัวของสถาบนัการเงิน 


