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บทคดัยอ่ 

จากสถานการณ์โควิด-19 ที่เกิดข้ึนในปัจจุบนั ท าให้ส่งผลกระทบทางเศรษฐกิจและระบบต่าง ๆ ภายในประเทศไทย
เป็นอย่างมาก หน่ึงในน้ันคือธุรกิจการเงินหรือธนาคาร ซ่ึงผลกระทบที่ได้รับส่งผลต่อกระบวนการท างานของธนาคารที่ต้อง
ปรับเปลี่ยนไป ผูค้นให้ความส าคัญกับเทคโนโลยีออนไลน์เพ่ิมมากข้ึน จึงส่งผลให้รูปแบบการบริการของธนาคารต้องมีการ
ปรับเปลี่ยนรูปแบบใหม่ เพ่ือเป็นช่องทางที่จะให้ธุรกิจได้รับผลกระทบน้อยที่สุดและอยู่รอดในสถานการณ์ต่าง ๆ รวมไปถึงตวัของ
พนักงานธนาคารก็ตอ้งมีการปรับเปลี่ยนไปตามสถานการณ์เช่นกนั ตอ้งมีการพฒันาศกัยภาพของตนเอง ความรู้ และความสามารถที่
สอดคลอ้งกบัสถานการณ์ที่เปลี่ยนไป เพ่ือให้ตนเองสามารถด าเนินชีวิตในการท างานไดอ้ย่างเป็นปกติและไดรั้บผลกระทบน้อยที่สุด 

ผลการวิจัยพบว่า พบว่า สถานการณ์โควิด-19ส่งผลกระทบงานและประเภทของงานที่ต้องออกไปพบกับผูค้น 
เพราะฉะน้ันส่ิงที่มีผลกระทบที่สุด คือ การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการปฏิบัติงานในส่วนของการที่ไปพบลูกคา้ การเปลี่ยนแปลงเพ่ือ
ป้องกันตัวเองจากการติดเช้ือ ซ่ึงการ Work From Home ยงัไม่ตอบโจทย์ แต่อย่างไรก็ตามการ Work From Home ก็มีทั้งข้อดีและ
ขอ้เสีย ซ่ึงขอ้ดี คือ การช่วยประหยดัค่าเดินทาง แต่ขอ้เสีย คือ อุปกรณ์ส านักงานอาจจะไม่ครบ โดยการรับมือช่วงโควิด-19 ไดมี้การ
แบ่งพนักงานออกเป็น 3 กลุ่ม ก็จะมีกลุ่ม A กลุ่ม B กลุ่ม C กลุ่ม A คือจะท างานที่แบงก์ กลุ่ม B ก็คือจะเป็น Work From Home กลุ่ม C 
ก็จะเป็นกลุ่มส ารอง พนักงานท่านไหนที่มีอุปกรณ์พร้อมก็สามารถที่จะขอ VPN ก็คือรหัสที่จะเอาไปท างานที่บา้นได ้ดา้นแนวทางใน
การปรับตวัของพนักงานน้ัน พนักงานเองไดมี้การเตรียมพร้อมรับมือโดยการเรียนรู้ระบบงานใหม่ รวมถึงเรียนรู้การใช้เทคโนโลยีที่
ทางธนาคารน าเขา้มาใช ้ มีการติดต่อประสานงานกันทางโทรศัพท์ ทางไลน์ และโปรแกรมการประชุมออนไลน์มากข้ึน รวมถึงต้อง
คอยติดตามและศึกษานโยบาย ประกาศ ค าส่ัง และกฎระเบียนที่ออกมาเพ่ือใชใ้นการปรับตวั 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
 

1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
  จากสถานการณ์โควิด-19 (Covid-19) ที่เกิดข้ึนในปัจจุบัน ท าให้ส่งผลกระทบทาง
เศรษฐกิจและระบบต่าง ๆ ภายในประเทศไทยเป็นอย่างมาก หน่ึงในนั้นคือธุรกิจการเงินหรือ
ธนาคาร ซ่ึงผลกระทบที่ได้รับส่งผลต่อกระบวนการท างานของธนาคารที่ต้องปรับเปล่ียนไปตาม
สถานการณ์ปัจจุบนั เพื่อให้สามารถรับมือกับสถานการณ์ที่เกิดข้ึน รวมไปถึงการปรับเปล่ียนของ
กระบวนการท างานให้เป็นไปในทางเดียวกัน ซ่ึงปัจจัยส าคัญที่จะช่วยให้กระบวนการท างาน
สอดคลอ้งกบัสถานการณ์ปัจจุบนั และยงัเป็นทางเลือกที่สะดวกเหมาะสมกบัสถานการณ์ในปัจจุบนั 
นั่นคือ ความก้าวหน้าของเทคโนโลยี ที่พบว่าการเปล่ียนแปลงและการพฒันาของเทคโนโลยีอย่าง
ต่อเน่ือง จะเป็นทางเลือกที่ดีให้กับผูใ้ช้บริการ เช่น ระบบอินเตอร์เน็ต การส่ือสารทางการตลาด
ออนไลน์ ส่งผลต่อพฤติกรรมและรูปแบบการใช้ชีวิตผู ้ใช้บริการที่แตกต่างไปจากเดิม  ซ่ึงการ
ประยุกตใ์ชเ้ทคโนโลยี เพื่อการพฒันาระบบเศรษฐกิจของประเทศผ่านกระบวนการและกิจกรรมทาง
เศรษฐกิจเพื่อเพิ่มศกัยภาพและยกระดับความสามารถในการแข่งขนัของหน่วยธุรกิจธนาคาร ที่เป็น
ประโยชน์ในด้านต่าง ๆ เช่น การลดต้นทุนของธุรกิจในการจ้างพนักงานเพิ่ม หรือการขยายสาขา 
พื้นที่ให้บริการกับผูใ้ชบ้ริการ มีการต่อยอดในการให้บริการในการที่สามารถให้ค าแนะน าหรือให้
ความรู้กับผูใ้ชบ้ริการผ่านช่องทางออนไลน์ไดโ้ดยที่ไม่ตอ้งเดินทางมาที่ธนาคารและประหยดัเวลา 
รวมถึงก่อให้เกิดช่องทางในการท าธุรกรรมที่หลากหลายมากยิ่งข้ึน ไดแ้ก่ การโอนเงิน จ่ายบิล หรือ
ช าระค่าบริการต่าง ๆ ผ่านทางออนไลน์ไดด้ว้ยตนเอง เป็นตน้ (ชยัวชั โซวเจริญสุข, 2559) 
 สถาบนัการเงินมีบทบาทส าคญัในฐานะตวักลางหลกัในการระดมเงินทุนและจดัสรร
ทรัพยากรในระบบเศรษฐกิจและเป็นธุรกิจหลักที่เป็นแรงขับเคล่ือนที่ส าคัญในการท าให้ระบบ
การเงินและเศรษฐกิจโดยรวมของประเทศเจริญเติบโตและมีเสถียรภาพ โดยการด าเนินธุรกิจหลกั
ของธนาคารพาณิชย ์ได้แก่ การรับฝากและระดมเงินทุน การให้กู้หรือให้สินเช่ือ ทั้งส้ินเช่ือบุคคล
และสินเช่ือธุรกิจ การซ้ือขายเงินตราต่างประเทศ การซ้ือขายตราสารทางการเงิน และการให้บริการ
อ่ืน ๆ เช่น การค ้าประกัน การประกันภยัและหลกัทรัพย ์การช าระเงิน และโอนเงิน และการเสนอ
ผลิตภณัฑ์ทางการเงินเพื่อการบริหารความเส่ียง ต่างก็ต้องมีการปรับเปล่ียนรูปแบบการให้บริการ
และการด าเนินงาน ซ่ึงส่งผลกระทบไปถึงหน้าที่การท างานของพนักงานธนาคารที่ต้องมีการ
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ปรับเปล่ียนเช่นกัน ท าให้ตวัของพนักงานธนาคารตอ้งปรับตวัพร้อมรับมือกับสถานการณ์ที่เกิดข้ึน 
เพื่อเป็นการปรับโฉมจากการท าธุรกรรมการเงินแบบเก่าให้กลายเป็นธุรกรรมการเงินสมยัใหม่ การ
ท างานรูปแบบใหม่จึงจ าเป็นที่พนักงานธนาคารต้องมีการปรับเปล่ียนต าแหน่งหน้าที่ ความรู้และ
ความสามารถ ที่จะให้ค าแนะน าหรือให้บริการในรูปแบบใหม่ เพราะในปัจจุบนัเทคโนโลยีเขา้มามี
บทบาทมากข้ึน ซ่ึงท าให้ลูกคา้สามารถด าเนินการดว้ยตนเองไดม้ากข้ึนผ่านระบบออนไลน์ บทบาท
ของพนักงานก็จะลดน้อยลงตามไปด้วย จึงต้องมีการปรับเปล่ียนปรับเปล่ียนความรู้ ความสามารถ 
ในดา้นเทคโนโลยีให้มากข้ึน เพื่อให้ค าแนะน ากบัลูกคา้ไดเ้ป็นอย่างดี (ภคพร เปล่ียนไพโรจน์, 2560) 
 ดงันั้นในสภาพปัจจุบนัตอ้งมีการรับมือกบัการเปล่ียนแปลงในการท างานของพนักงาน
ธนาคาร เพื่อให้สอดคลอ้งกบัสถานการณ์โควิด-19 ที่เกิดข้ึน จึงตอ้งอาศยัแนวทางในการปรับตวัใน
การท างานของพนักงานธนาคาร ซ่ึงท าให้หน้าที่การงานหรือต าแหน่งของพนักงานมีความ
เปล่ียนแปลงตามไปดว้ย พนกังานธนาคารต้องพร้อมที่จะปรับตวัหรือรับมือกบัการเปล่ียนแปลงให้
มีความสอดคลอ้งกบัสถานการณ์ปัจจุบนั ซ่ึงไดร้ับผลกระทบจากสถานการณ์โควิด-19 จึงท าให้ผูค้น
ให้ความส าคญักบัเทคโนโลยีออนไลน์เพิ่มมากข้ึน จึงส่งผลให้รูปแบบการบริการของธนาคารต้องมี
การปรับเปล่ียนรูปแบบใหม่ เพื่อเป็นช่องทางที่จะให้ธุรกิจไดร้ับผลกระทบน้อยที่สุดและอยู่รอดใน
สถานการณ์ต่าง ๆ รวมไปถึงตวัของพนักงานธนาคารก็ต้องมีการปรับเปล่ียนไปตามสถานการณ์
เช่นกนั ตอ้งมีการพฒันาศกัยภาพของตนเอง ความรู้ และความสามารถที่สอดคลอ้งกบัสถานการณ์ที่
เปล่ียนไป เพื่อให้ตนเองสามารถด าเนินชีวิตในการท างานไดอ้ย่างเป็นปกติและไดร้ับผลกระทบน้อย
ที่สุด (ศรัณญา วิริยะศาสตร์, 2561) 
 ผลกระทบทางเศรษฐกิจของประเทศไทยในปี 2563 ทั้งจากปัจจัยภายในและปัจจัย
ภายนอก โดยเฉพาะผลกระทบจากการแพร่ระบาดของโควิด-19 ท าให้รัฐบาลตอ้งมีการใชม้าตรการ
ต่าง ๆ ในการควบคุมโรค เช่น การจ ากดัการเดินทางระหว่างจงัหวดัและระหว่างประเทศ เป็นตน้ แม้
จะมีการผ่อนคลายมาตรการควบคุมโรคตามล าดับ แต่เศรษฐกิจก็ยงัไม่สามารถฟ้ืนตวัได้มากนัก 
เน่ืองจากขาดรายได้จากนักท่องเที่ยวต่างชาติ ท าให้ธุรกิจขนาดกลางและขนาดเล็กได้รับผลกระทบ
เป็นอย่างมาก และมีแรงงานที่ว่างงานเพิ่มสูงข้ึน ท าให้รัฐบาลต้องเร่งออกมาตรการเพื่อเยียวยาและ
ช่วยเหลือผูไ้ดร้ับผลกระทบ รวมถึงเพื่อฟ้ืนฟูเศรษฐกิจของประเทศ ธนาคารกรุงไทยจึงเขา้มามีส่วน
ส าคญัในการขับเคล่ือนมาตรการต่าง ๆ ทั้งของภาครัฐและธนาคารแห่งประเทศไทย ได้แก่ การ
ออกแบบมาตรการสินเช่ือเพื่อให้ความช่วยเหลือลูกหน้ีที่ได้รับผลกระทบอย่างต่อเน่ือง และ
โดยเฉพาะการสร้างแพลตฟอร์มส าหรับโครงการและมาตรการของรัฐบาล เช่น โครงการ “ชิมชอ้ป
ใช้” “เราไม่ทิ้งกัน” “เราเที่ยวด้วยกัน” และ “คนละคร่ึง” ทั้งน้ี ยงัเป็นการสร้างการเรียนรู้ให้กับ
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ประชาชนและผูก้ระกอบการในการใช้เทคโนโลยีผ่านแอปพลิเคชัน “เป๋าตงั” และ “ถุงเงิน” ของ
ธนาคาร (ธนาคารกรุงไทย, 2564) 
 จากที่กล่าวมาขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงสนใจที่จะศึกษา “การรับมือกบัการเปล่ียนแปลงและการ
ปรับตัวในการท างานของพนักงานธนาคาร ภายใต้สถานการณ์โควิด -19 (Covid-19)” เพื่อศึกษา
เก่ียวกับ สภาพปัจจุบนัในการรับมือกับการเปล่ียนแปลงการท างานของพนักงานธนาคารกรุงไทย 
ภายใต้สถานการณ์โควิด-19 เพื่อน าไปเป็นแนวทางในการปรับตวัและพฒันากระบวนการท างาน
ของพนกังานธนาคารต่อไปในอนาคต 
 
 

1.2 ค าถามวิจัย 
 1.2.1 สภาพปัจจุบนัในการรับมือกบัการเปล่ียนแปลงการท างานของพนักงานธนาคาร 

ภายใตส้ถานการณ์โควิด-19 เป็นอย่างไร 
 1.2.2 แนวทางการปรับตวัในการท างานของพนักงานธนาคาร ภายใต้สถานการณ์โค

วิด-19 เป็นอย่างไร 
 
 

1.3 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1.3.1 เพื่อศึกษาสภาพปัจจุบันในการรับมือกับการเปล่ียนแปลงการท างานของ
พนกังานธนาคาร ภายใตส้ถานการณ์โควิด-19  
 1.3.2 เพื่อศึกษาแนวทางการปรับตัวในการท างานของพนักงานธนาคาร ภายใต้
สถานการณ์โควิด-19  
 
 

1.4 ขอบเขตของการวิจัย 
 1.4.1 ขอบเขตด้านเน้ือหา 
 การศึกษาเร่ือง “การรับมือกับการเปล่ียนแปลงและการปรับตัวในการท างานของ
พนกังานธนาคาร ภายใตส้ถานการณ์โควิด-19 (Covid-19)” ครั้ งน้ีผูว้ิจยัศึกษา ทศันคติในการรับมือ
กบัการเปล่ียนแปลง ความรู้ในการปรับตวั และพฤติกรรมในการท างานของพนกังานธนาคาร ภายใต้
สถานการณ์โควิด-19 ทั้งน้ีเป็นการศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 
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 1.4.2 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 การศึกษาครั้ งน้ีเป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยการสัมภาษณ์เชิง
ลึก (In-depth Interview) ผูใ้ห้ขอ้มูลในการสัมภาษณ์ คือ พนักงานธนาคารกรุงไทย ซ่ึงท างานอยู่ที่
อาคารส านกังานใหญ่นานาเหนือ อาคารสุขุมวิท ปทุมวนั และสาขาต่าง ๆ  รวมเป็นจ านวนทั้งส้ิน 30 
คน 
 
 1.4.3 ขอบเขตด้านระยะเวลาที่ใช้ศึกษา 
 การศึกษา ครั้ งน้ี ใช้เวลาในการด าเนินการศึกษาประมาณ 6 เดือน คือ ตั้ งแต่ช่วง 
พฤศจิกายน 2563-เมษายน 2564 
 
 1.4.4 ขอบเขตด้านพื้นที่ 
 การศึกษาครั้ งน้ี ผู ้วิจัยศึกษาเฉพาะพนักงานธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพฯ และ
ปริมณฑล  
 
 

1.5 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
  1. ได้ทราบสภาพปัจจุบนัในการรับมือกับการเปล่ียนแปลงการท างานของพนักงาน
ธนาคาร ภายใตส้ถานการณ์โควิด-19  
 2. ไดท้ราบแนวทางการปรับตวัในการท างานของพนักงานธนาคาร ภายใตส้ถานการณ์
โควิด-19  
 3. ผลที่ไดจ้ากการศึกษาเป็นประโยชน์ต่อหน่วยงาน องคก์ร หรือผูท้ี่มีส่วนเก่ียวขอ้งใน
การน าผลการศึกษาครั้ งน้ีไปประยุกตใ์ชใ้นการปรับตวัเพื่อรองรับกบัธุรกิจได ้
 
 

1.6 นิยามศัพท์เฉพาะ 
 สภาพปัจจุบันในการรับมือกับการเปลี่ยนแปลง  หมายถึง สถานการณ์ในปัจจุบัน ที่
สะทอ้นถึงความคิดหรือมุมมองของพนกังานธนาคารที่มีต่อสถานการณ์โควิด-19 เกิดข้ึนในปัจจุบนั
ส่งผลกระทบต่อการท างาน เพื่อก าหนดวิธีการรับมือกับการเปล่ียนแปลง ในการท างานที่ส่งผลต่อ
การท างานของพนกังานธนาคารภายใตส้ถานการณ์โควิด-19  
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 แนวทางการปรับตัว หมายถึง การพัฒนาและให้ความส าคัญกับระบบการท างาน
ธนาคาร วิธีการปรับตวัในการท างานในการรับมือกับการเปล่ียนแปลงภายใตส้ถานการณ์โควิด-19 
เพื่อธุรกิจธนาคารและพนกังานธนาคารให้อยู่รอดและไดร้ับผลกระทบนอ้ยที่สุด 
 การท างานของพนักงานธนาคาร หมายถึง รูปแบบกระบวนการท างานของพนักงาน
ธนาคาร เพื่อให้สามารถปฏิบตัิงานตามหน้าที่ ถึงแมจ้ะต้องรับมือกับการปรับตวัในการท างานที่
เปล่ียนแปลงไปตามสถานการณ์โควิด-19 ที่เกิดข้ึน หรือสภาวะการเปล่ียนแปลงของวิกฤตต่าง ๆ 
   
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
 

 การศึกษาวิจัยเร่ือง “การรับมือกับการเปล่ียนแปลงและการปรับตวัในการท างาน
ของพนกังานธนาคาร ภายใตส้ถานการณ์โควิด-19 (Covid-19)” ผูว้ิจยัไดท้ าการศึกษาเก่ียวกบัแนวคิด 
ทฤษฎี และงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง ดงัต่อไปน้ี 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัเก่ียวกบัการบริหารการเปล่ียนแปลง  
  2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัแนวทางการปรับตวั 

2.3 สถานการณ์ปัจจุบนัการท างานของธนาคาร ภายใตส้ถานการณ์โควิด-19 
2.4 งานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง 

 
 

2.1 แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกับเกี่ยวกับการบริหารการเปลี่ยนแปลง 
 2.1.1 ความหมายเกี่ยวกับการบริหารการเปลี่ยนแปลง  
 จากการศึกษาขอ้มูลเก่ียวกบัความหมายของการรับมือกบัความเปล่ียนแปลง มีนกัวิจัย 
นกัวิชาการ ไดอ้ธิบายไว ้ดงัน้ี 
 หน่ึงฤทยั ขนานแข็ง (2562) ได้ให้ความหมาย การบริหารการเปล่ียนแปลง หมายถึง 
การบริหารจดัการวงจรธุรกิจ ที่มีตั้งแต่การเร่ิมตน้ การขยายตวั และเขา้สู่ภาวะถดถอย ดงันั้นองคก์าร
ต้องมีการพฒันากลยุทธ์และปรับตวัเพื่อให้สอดคลอ้งและสามารถรับมือต่อการเปล่ียนแปลง เช่น 
สภาพทางเศรษฐกิจ ความตอ้งการของลูกคา้ ความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยีและกฎหมาย เป็นตน้ 
 อากร ค าเจริญ (2562) ได้ให้ความหมาย การเปล่ียนแปลง หมายถึง กลยุทธ์ในการ
พัฒนาองค์การที่มุ่งเน้นการเปล่ียนแปลงในเร่ืองความเช่ือ ค่านิยม พฤติกรรม รวมทั้งการปรับ
โครงสร้างขององค์การ ท าให้แตกต่าง ท าให้มีความหลากหลายมากข้ึน การเปล่ียนแปลงอาจจะเป็น
เพียงบางส่วนหรือเปล่ียนแปลงทั้งหมดจากที่เป็นอยู่เดิม 
 ธัญญลกัษณ์ รุ้งแสงจันทร์ (2561) ได้กล่าวว่า การเปล่ียนแปลง หมายถึง  สภาพการ
ปรับเปล่ียนไปจากเดิม โดยมีรูปแบบที่หลากหลายแตกต่างกันไปตามความต้องการของลูกค้า  
เพื่อให้เกิดความรวดเร็ว ประหยดั และมีประสิทธิภาพ โดยมีการน าเทคโนโลยีเขา้มามีส่วนร่วม   
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 โกศล จิตวิรัตน์ (2561) ได้อธิบายว่าถึงความหมายของ การเปล่ียนแปลง หมายถึง  
กระบวนการที่องค์การเปล่ียนสถานะที่เป็นอยู่ในปัจจุบนัไปสู่สถานะที่ต้องการจะเป็นในอนาคต 
เพื่อเพิ่มศกัยภาพของตวัองค์การเอง เพิ่มประสิทธิภาพในการใชท้รัพยากรและความสามารถเพื่อให้
องคก์ารสามารถสร้างคุณค่าและเพิ่มมูลค่าผลตอบแทนให้แก่ผูท้ี่มีส่วนไดส่้วนเสียองคก์ารได ้
 ในส่วนของ Maharaj (2018) ได้ให้ความหมาย การเปล่ียนแปลง คือ การบริหารการ
เปล่ียนแปลง หมายถึงกระบวนการที่ท าให้องคก์ารมีประสิทธิภาพมากข้ึนในการท างานเพื่อให้บรรลุ
วัตถุประสงค์ ดังนั้นการรับมือกับการเปล่ียนแปลง จึงเป็นการเตรียมพร้อมหรือวางแผนในการ
ด าเนินชีวิต หรือในการท างานต่าง ๆ ที่เกิดการเปล่ียนแปลง เพื่อท าให้สามารถใชชี้วิตหรืออยู่รอดได้
ในสถานการณ์ต่าง ๆ ที่เปล่ียนแปลงไป 
 อีกทั้ง Munyoki (2016) ยงัไดใ้ห้ความหมาย การเปล่ียนแปลง หมายถึง การบริหารการ
เปล่ียนแปลงองคก์าร คือ การออกแบบโครงสร้างองค์การใหม่ การติดตั้งระบบสารสนเทศใหม่ และ 
การเปล่ียนแปลงวัฒนธรรม โดยการเปล่ียนแปลงองค์การอาจเป็นลักษณะการเปล่ียนแปลง
วตัถุประสงคโ์ครงสร้างกลยุทธ์ การออกแบบงาน เทคโนโลยี กระบวนการท างาน วฒันธรรม และ
สมาชิกองค์การการรับมือ หมายถึง การวางแผนรับมือกับสถานการณ์ หรือสภาพแวดล้อมที่
เปล่ียนแปลงไป เป็นการเตรียมพร้อมกบัสถานการณ์ที่เกิดข้ึน 
 Le (2016) การบริหารการเปล่ียนแปลง หมายถึง กระบวนการเปล่ียนแปลงวงจรชีวิต
ตามธรรมชาติ ที่มีตั้งแต่การเร่ิมตน้ การขยายตวั และเขา้สู่ภาวะถดถอย โดยการเปล่ียนแปลงองคก์าร
อาจเป็นลกัษณะการเปล่ียนแปลงวัตถุประสงค์โครงสร้างกลยุทธ์ การออกแบบงาน เทคโนโลยี 
กระบวนการท างาน วฒันธรรม และสมาชิกองคก์าร 
 จากขอ้มูลขา้งต้น สามารถสรุปไดว้่า ความหมายเก่ียวกับการบริหารการเปล่ียนแปลง 
หมายถึง การวางแผนด าเนินการจัดการกับเหตุการณ์ทั้งภายในองค์กรและภายนอกองค์กร เพื่อให้
สอดคลอ้งกับสถานการณ์ที่เปล่ียนแปลงไปและลดผลกระทบที่เกิดข้ึนจากการเปล่ียนแปลงต่าง ๆ  
ท าให้เกิดแรงผลักดันให้เกิดการปรับตัว และเปล่ียนแปลงให้เกิดการพัฒนาองค์กรได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ ในการเตรียมพร้อมหรือวางแผนในการด าเนินชีวิต หรือในการท างานต่าง ๆ ที่เกิดการ
เปล่ียนแปลง เพื่อท าให้สามารถใชชี้วิตหรืออยู่รอดไดใ้นสถานการณ์ต่าง ๆ ที่เปล่ียนแปลงไป ซ่ึงใน
ที่น้ี หมายถึง การรับมือกับการเปล่ียนแปลงในการท างานพนักงานธนาคาร ภายใต้สถานการณ์โค
วิด-19 ที่สะท้อนถึงความคิดหรือมุมมองในปัจจุบนัส่งผลกระทบต่อการท างาน เพื่อก าหนดวิธีการ
รับมือกับการเปล่ียนแปลง ในการท างานที่ส่งผลต่อการท างานของพนัก งานธนาคารภายใต้
สถานการณ์โควิด-19  
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 2.1.2 ปัจจัยที่ส่งผลให้เกิดการเปลี่ยนแปลง  

เน่ืองจากสถานการณ์โควิด-19 ส่งผลต่อสภาพแวดล้อมการท างานของพนักงานที่
เปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็ว ท าให้บุคลากรของธุรกิจธนาคารทุกฝ่ายจ าเป็นตอ้งหาวิธีการรับมือกับ
การเปล่ียนแปลง เพื่อให้ทนัต่อสภาวะแวดลอ้มที่เปล่ียนแปลงเป็นผลมาจากปัจจยัหลกัส าคญัที่ส่งผล
ให้เกิดการเปล่ียนแปลง มีดงัน้ี 
 2.1.2.1 ปัจจยัภายนอก (External factors) 
 ปัจจัยภายนอก คือ แรงผลักดันที่ เ กิดข้ึนจากภายนอกองค์กร ซ่ึงอยู่
นอกเหนือการควบคุมขององคก์ร เช่น นโยบายภาครัฐ เศรษฐกิจ การเมือง การแข่งขนั ความตอ้งการ
ของผูบ้ริโภค รวมถึงเทคโนโลยีซ่ึงเป็นปัจจยัส าคญัที่มีอิทธิพลต่อการเปล่ียนแปลงอย่างมากในทุก
วนัน้ีเน่ืองจากมีผลท าให้รูปแบบการด าเนินชีวิตของคนเปล่ียนแปลงไป รูปแบบการให้บริการหรือ
สินค้าก็เปล่ียนแปลงไปเป็นรูปแบบใหม่ๆที่ดีข้ึน สะดวกมากข้ึน ทดแทนส่ิงเดิมที่เคยมีอยู่ โดย
แบ่งเป็น 4 ปัจจยัส าคญัที่ส่งผลกระทบโดยตรงต่อองคก์ร ดงัน้ี (ศรัณญา วิริยะศาสตร์, 2561) 
 1) ปัจจยัดา้นประชากร (Demographic Characteristic) เช่น อายุ การศึกษา
ทกัษะ เพศ เป็นต้น ซ่ึงส่งผลต่อการปฏิบตัิตนหรือพฤติกรรมของบุคลากรแต่ละบุคคลอนัมีผลต่อ
ผลงานขององคก์ร จึงถือเป็นปัจจยัส าคญัและเป็นประโยชน์ต่อองคก์ร 
 2) ปั จ จั ย ด้ า น ค ว า ม ก้ า ว หน้ า ท า ง เ ท ค โ น โ ล ยี  ( Technological 
Advancements) เป็นปัจจัยที่มีผลกระทบต่อองค์กรเป็นอย่างมาก เน่ืองจากปัจจุบนัเทคโนโลยีมีการ
เปล่ียนแปลงก้าวหน้าอยู่ตลอดเวลาและทุกองค์กรต่างน ามาใช้ในการด าเนินธุรกิจทั้งการผลิต การ
บริการ และการบริหารงาน เมื่อเทคโนโลยีเกิดการเปล่ียนแปลงไปจึงเป็นปัจจยัส าคญัที่ท าให้องค์กร
ต้องปรับเปล่ียนระบบงานต่าง ๆ  เพื่อสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนั และมีผลกระทบต่อการ
บริหารทรัพยากรมนุษยเ์ช่นกนั 
 3) ปัจจัยด้านการตลาด (Market Changes) รวมถึงสภาพเศรษฐกิจ สังคม 
และคู่แข่ง ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีมีการเปล่ียนแปลงตลอดเวลา เมื่อสังคมเปล่ียนแปลงไป พฤติกรรมหรือความ
ตอ้งการของลูกคา้ที่ปรับเปล่ียนไป ซ่ึงมีผลกระทบต่อการด าเนินงานขององคก์ร 
 4) ปัจจัยด้านแรงกดดนัทางสังคม การเมือง กฎระเบียบ นโยบายภาครัฐ 
หรือขอ้ก าหนด กฎหมาย เป็นปัจจยัที่อยู่เหนือการควบคุม ซ่ึงอาจส่งผลดีหรือผลเสียต่อธุรกิจได้ 
 ดังนั้นสภาพแวดลอ้มภายนอกจึงเป็นปัจจัยที่มีผลกระทบต่อองค์กรใน
การปรับตวัและเปล่ียนแปลงเพื่อให้ธุรกิจสามารถอยู่รอดและสามารถแข่งขนักับองค์กรอ่ืน ๆ ใน
การบริหารประสิทธิภาพและการบริหารจัดการต้นทุนการให้บริการได้ ซ่ึงสอดคลอ้งกับ ภคพร 
เปล่ียนไพโรจน์ (2560) ที่ได้กล่าวว่า ปัจจัยภายนอก หรือแรงผลักดันภายนอก เป็นผลมาจาก
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สภาพแวดลอ้มการเปล่ียนแปลงโดยรอบองค์การ ท าให้ตอ้งมีการปรับตวัเพื่อการคงอยู่และสามารถ
ด าเนินการไปไดภ้ายใตส้ภาพแวดลอ้มที่มีการเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา โดยมีปัจจยัดา้นการเมือง 
ด้านเศรษฐกิจ ด้านวัฒนธรรมทางสังคม ด้านความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีที่การขยายตัวอย่าง
รวดเร็วของสังคมเมือง รวมถึงสภาพแวดลอ้มและการแข่งขนัทางธุรกิจ ซ่ึงมีอ านาจท าให้องค์การ
ต้องมีการเปล่ียนแปลง เช่น การเปล่ียนแปลงด้านก าลงัแรงงาน การเปล่ียนแปลงกระบวนการหรือ
ขั้นตอนการท างานในองคก์ร หรือการน าเทคโนโลยีมาปรับใชใ้นการท างาน เป็นตน้ 
 2.1.2.2 ปัจจยัภายใน (Internal factors) 
 เกิดข้ึนจากภายในองค์กรที่สามารถควบคุมได้ และส่งผลให้เกิดการ
ปรับตวัหรือเปล่ียนแปลงภายในองค์กร เช่น การเปล่ียนโครงสร้างองค์กร การเปล่ียนกลยุทธ์องค์กร
การเปล่ียนผู ้บริหาร การปรับเปล่ียนกระบวนการท างาน การน าเทคโนโลยีใหม่ๆมาปรับใช้ใน
องค์กรการเปล่ียนแปลงวัฒนธรรมองค์กร เป็นต้น ปัจจัยที่เกิดข้ึนเหล่าน้ีเกิดจากการปรับตัวของ
องคก์รเพื่อตอบรับกับปัจจยัและสภาพแวดลอ้มภายนอกเพื่อให้การบริการเกิดประสิทธิภาพมากข้ึน 
ท าให้เกิดการเปล่ียนแปลงแตกต่างจากส่ิงเดิมที่เคยเป็น เช่น กระบวนการท างานใหม่ ๆ เคร่ืองมือ
การท างานใหม่ ๆ วิธีคิด และการด าเนินการท างานที่แตกต่างไป รวมถึงวัฒนธรรมองค์กรที่
เปล่ียนไป ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ภคพร เปล่ียนไพโรจน์ (2560) ที่กล่าวว่า สภาพแวดลอ้มภายในองค์การ  
เช่น วฒันธรรมองคก์าร นโยบายขององคก์าร ลกัษณะการบริหารงานของผูบ้ริหาร ระบบการท างาน
เดิมที่เป็นอยู่ลา้สมยั ผลการปฏิบตัิงานที่มีประสิทธิภาพต ่า ขอ้เรียกร้องของพนักงาน รวมทั้งความ
ลา้สมยัของอุปกรณ์และเทคโนโลยี ก็ส่งผลให้เกิดการเปล่ียนแปลงเช่นเดียวกนั 
 จากข้อมูลข้างต้น สามารถสรุปได้ว่ า  ปัจจัยที่ ส่ งผลให้ เ กิดการ
เปล่ียนแปลง ประกอบด้วย  ปัจจัยภายในองค์กร และ ปัจจัยภายนอกองค์กร ซ่ึงเป็นปัจจัยที่ทาง
องคก์รไม่อาจหลีกเล่ียงได ้ดงันั้น องคก์รที่สามารถบริหารจดัการกบัการเปล่ียนแปลงไดด้ี มีความยึด
หยุ่น และสามารถตอบรับกับสภาพแวดล้อมที่เปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็วได้ จะท าให้องค์กร
สามารถด าเนินธุรกิจไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและยัง่ยืน  
 

 2.1.3 ทฤษฎีการบริหารการเปลี่ยนแปลง  

 เกรียงศกัดิ์  เจริญวงศ์ศกัดิ์  (2559) ได้อธิบายถึง ทฤษฎีการบริหารการเปล่ียนแปลงว่า  
การเปล่ียนแปลงกระบวนการท างานเป็นผลมาจากปรับตัวจากการเปล่ียนแปลงทั้ งภายในและ
ภายนอกขององค์การส่งผลถึงส่วนประกอบที่ส าคญัที่มีผลต่อการท างานขององค์การ 4 ประการ 
ดงัน้ี  
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 1. เทคโนโลยี (Technology) การเปล่ียนแปลงเทคโนโลยีหรือระบบการผลิต ที่เป็น
ปัจจยัน าเขา้แลว้แปรรูปเป็นผลผลิต เช่น เคร่ืองจกัร เคร่ืองมือ และคอมพิวเตอร์ กระบวนและวิธีการ
ท างาน เป็นต้นโดยการเปล่ียนแปลงเทคโนโลยีในองค์การน้ีจะสัมพนัธ์กับกระบวนการท างาน 
รวมถึงความรู้และทกัษะของพนักงานในองค์การ ซ่ึงการเปล่ียนแปลงเทคโนโลยีน้ีมุ่งหวงัให้การ
ท างานมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
 2. ผลิตภัณฑ์และการบริการ (Product and Service) การเปล่ียนแปลงในส่วนของ
ผลิตภณัฑแ์ละบริการ โดยจะมีการปรับปรุงและพฒันาผลิตภณัฑห์รือบริการเดิมที่ส่งถึงลูกคา้ หรือ
การสร้างสรรคส่ิ์งใหม่ข้ึนมาเพื่อเป็นทางเลือกให้ลูกคา้ 
 3. โครงสร้างและการบริหารการจัดการ (Structure and System) ไม่ว่าจะเป็นการ
เปล่ียนแปลงทางโครงสร้าง นโยบาย ลกัษณะและรูปแบบการบริหารองคก์าร สายบงัคบับญัชา และ
วฒันธรรมขององคก์าร 
 4. ทรัพยากรมนุษย์การเปล่ียนแปลงในทศันคติ ค่านิยม ความเช่ือ พฤติกรรมส่วน
บุคคลและวฒันธรรมของคนในองค์การ การเปล่ียนแปลงด้านพนักงานน้ี เป็นการพยายามความ
เขา้ถึงใจถึงบุคลิกภาพและระบบความคิดของคนในองค์การ เน่ืองจากมนุษยม์ีความคิดซับซ้อนและ
จบัตอ้งไดย้ากกว่าส่วนประกอบอ่ืน โดยการเปล่ียนแปลงดา้นทรัพยากรมนุษยน้ี์ อาจกระท าโดยการ
สรรหาและคัดเลือกบุคลากร การส่ือสารและฝึกอบรมเพื่อพฒันาให้มีความเช่ียวชาญ การสร้าง
ทีมงาน หรือการประเมินผลการปฏิบตัิงาน 
 ซ่ึงสอดคลอ้งกับ Le (2016) ที่ได้อธิบายว่า การเปล่ียนแปลงองค์การถือเป็นความท้า
ทายของโลกธุรกิจ ซ่ึงรูปแบบของการตอบสนองต่อการเปล่ียนแปลงนั้นแตกต่างกันไปตามลักษณะ
และเป้าหมายของแต่ละองคก์รธุรกิจโดยนักวิชาการไดแ้บ่งการเปล่ียนแปลงออกเป็นหลายประเภท  
ซ่ึงการเปล่ียนแปลงองคก์ารนั้นมีรูปแบบที่ส าคญั 3 ส่วนดว้ยกนัคือ 
 1. การเปล่ียนแปลงทางโครงสร้าง ให้สอดคลอ้งกบัการเปล่ียนแปลง ที่อาจเกิดข้ึนจาก
ปัจจัยภายนอกหรือปัจจัยภายใน ซ่ึงหมายถึงการเปล่ียนแปลงองค์ประกอบต่าง ๆ ของโครงสร้าง
องค์การ เช่น ความช านาญ การเปล่ียนแปลงรูปแบบการจัดฝ่าย และแผนกงานการจัดสายบังคับ
บญัชา หรือช่วงการบงัคบับญัชาใหม่ การปรับเปล่ียนระดับการรวมอ านาจ การจัดระเบียบงานการ
ออกแบบงานใหม่ หรือการปรับเปล่ียนโครงสร้างโดยรวมทั้งหมดขององคก์าร 
 2. การเปล่ียนแปลงเทคโนโลยี เป็นการเปล่ียนแปลงหรือแก้ไขกระบวนการท างาน
หรือวิธีการท างาน โดยการน าเอารวมทั้งเคร่ืองจักร เคร่ืองมือ ระบบ หรือเทคโนโลยีสมยัใหม่เข้ามา
แทนที่เทคโนโลยีเดิม ๆ เพื่อให้เกิดการท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพ เช่น การใช้ระบบงาน
เทคโนโลยีเขา้มาท างานแทนคน เป็นตน้ 
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 3. การเปล่ียนแปลงคน ซ่ึงผูบ้ริหารจะตอ้งพยายามปรับเปล่ียนพนักงานในดา้นต่าง ๆ  
เช่น ทัศนคติ ความคาดหวัง การรับรู้ และพฤติกรรม เพื่อให้สามารถท างานร่วมกันได้อย่างมี
ประสิทธิภาพมากข้ึน  
 จากขอ้มูลขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้่า ทฤษฎีการบริหารการเปล่ียนแปลง เกิดจากการที่
องคก์รหรือหน่วยงานต่าง ๆ สามารถตอบสนองต่อความทา้ทายทั้งภายในและภายนอก ซ่ึงสามารถ
แบ่งการเปล่ียนแปลงได้ตามรูปแบบที่ส าคัญ 3 ส่วน ได้แก่ (1) การเปล่ียนแปลงทางโครงสร้าง  
(2) การเปล่ียนแปลงเทคโนโลยี และ (3) การเปล่ียนแปลงคน คือ ทศันคติ ความคาดหวงั การรับรู้ 
และพฤติกรรม จ าเป็นที่จะต้องมีการเปล่ียนแปลงการโครงสร้าง การลดต้นทุน การเปล่ียนแปลง
กระบวนการ และ การเปล่ียนแปลงวฒันธรรม เพื่อที่จะให้ท างานร่วมกนัไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพมาก
ข้ึน 
 
 

2.2 แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกับแนวทางการปรับตัว 
 2.2.1 ความหมายของการปรับตัว 
 การศึกษาเก่ียวกบัความหมายของการปรับตวั พบว่า มีนกัคิด นกัวิชาการ ไดอ้ธิบายไว้
ดงัน้ี 
 เกรียงศกัดิ์  เจริญวงศศ์กัดิ์  (2559) ไดอ้ธิบาย ความหมายของการปรับตวั ว่า การปรับตวั
ให้เป็นไปตามสภาพแวดลอ้มบางครั้ งเกิดอุปสรรค หรือเป็นไปอย่างราบร่ืน การปรับตวัเกิดจาก
ความต้องการของมนุษยท์ าให้สามารถใช้วิธีแบบต่าง ๆ ในการด าเนินการเพื่อให้บรรลุถึงความ
ตอ้งการของสภาพแวดลอ้ม หรืออุปสรรคที่เขา้มาขดัขวาง  
 ชยัวชั โซวเจริญสุข (2559) ให้ความหมาย การปรับตวัว่า เป็นกระบวนการทางสังคมที่
เกิดข้ึนโดยไม่ได้คาดคิด ในการที่จะเลือกทางเลือกต่าง ๆ เพื่อการปฏิบตัิส่ิงใดส่ิงหน่ึง ทางเลือก
ปฏิบตัิดงักล่าวนั้น เพื่อเป็นการหลีกเล่ียงการกระท าให้หมดไป ซ่ึงขอ้ขดัแยง้ระหว่างบุคคล หรือกลุ่ม
พฤติกรรมจะเกิดข้ึนในลกัษณะการปฏิบตัิต่างตอบแทนซ่ึงกันและกัน มีความเช่ือว่าการปรับตวัน้ี
เกิดจากการเรียนรู้ทางสังคม มากกว่าจากการถ่ายทอดทางกรรมพนัธ์ุ 
 ธัญญลกัษณ์ รุ้งแสงจันทร์ (2561) ให้ความหมายของ การปรับตวัว่า เป็นกระบวนการ
ทางสังคมที่เกิดข้ึนกบัผูย้า้ยถ่ิน จะโดยรู้ตวัหรือไม่ก็ตามในการจะเลือกปฏิบตัิส่ิงใดส่ิงหน่ึงเพื่อปรับ
ความต้องการของตนเองให้เขา้กับส่ิงแวดลอ้ม และสามารถปรับตวัให้เขา้กับปัญหา และสามารถ
แก้ไขปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดข้ึนได้รวมทั้งความสามารถในการเก่ียวข้องกับบุคคลต่าง ๆ และเรียนรู้
ทกัษะทางสังคมได ้ เช่น ความสามารถในการเก่ียวขอ้งกบับุคคลอ่ืนทั้งกลุ่มเพื่อนและคนแปลกหน้า 
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และจะช่วยพฒันาทศันคติที่ดีต่อสังคม เช่น มีความคิดที่จะช่วยเหลือคนอ่ืน ๆ เป็นต้น ซ่ึงโดยปกติ
แลว้ การปรับตวัจะเกิดจากการเรียนรู้ทางสังคมมากกว่าจะเกิดข้ึนจากการถ่ายทอดทางพนัธุกรรม 
การปรับตวัประกอบไปดว้ยกระบวนการย่อย 2 ประการ คือ 
 1) การดดัแปลง (Adaptation) ซ่ึงหมายถึง การปรับตวัทางชีวภาพหรือทางร่างกาย เป็น
ผลมาจากการแข่งขนั (Competition) ของผูย้า้ยถ่ินที่พยายามปรับตวัเพื่อความอยู่รอดในสังคม  
 2) การปรับตัวในทางสังคม (Social adjustment) หมายถึง การท าให้อยู่ในภาวะที่
เหมาะสม (Accommodation) กบัส่ิงแวดลอ้มในที่ใหม่การปรับตวัในทางสังคมน้ีเกิดจากการที่บุคคล
มีประสบการณ์ทางสังคม  
 ซ่ึงผลของการปรับตวัทั้ง 2 แบบน้ีจะท าให้เกิดความสมดุล โดยคาวสมดุลทางชีวภาพที่
เกิดข้ึนจะถ่ายทอดกันด้วยวิธีการทางชีวภาพส่วนการปรับตัว ทางสังคมจะมีการถ่ายทอดทาง
วฒันธรรมและประเพณีโดยการปรับตวัจะเป็นกระบวนการ 2 ทาง กล่าวคือ ทั้งผูย้า้ยถ่ินใหม่และผูท้ี่
อยู่ในถ่ินเดิมต่างก็ตอ้งปรับตวัเขา้หากันเพียงแต่ฝ่ายใดจะตอ้งปรับตวัมากน้อยกว่ากันนั้นข้ึนอยู่กบั
สภาวะแวดลอ้มเป็นส าคญั  
 หน่ึงฤทยั ขนานแข็ง (2562) กล่าวว่า การปรับตวั (Adaptation) เป็นความสามารถของ
มนุษยท์ี่จะจดัการกบัปัญหาและความตอ้งการของสภาพแวดลอ้ม  
 Le (2016) ไดอ้ธิบาย ความหมายของการปรับตวั คือ กระบวนการหรือรูปแบบในการ
ด าเนินการเพื่อให้บรรลุถึงความต้องการของสภาพแวดลอ้ม หรืออุปสรรค เป็นกระบวนการทาง
สังคมเพื่อการปฏิบตัิส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงทางเลือกปฏิบตัิการปรับตวั ประกอบไปด้วย 2 กระบวนการ  
การดดัแปลง (Adaptation) และการปรับตวัในทางสังคม (Social adjustment)    
 จากขอ้มูลขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้่า ความหมายของการปรับตวั หมายถึง กระบวนการ
ของมนุษยม์ีส่ิงเปล่ียนแปลง ไม่ว่าจะเป็นการเปล่ียนไปในทางที่ดี หรือทางที่ไม่ดีก็ตาม มนุษยจ์ะท า
การปรับเปล่ียนพฤติกรรม ความคิด ไปตามส่ิงแวดลอ้มที่เปล่ียนแปลงไป เพื่อที่จะไดด้ ารงชีวิตอยู่
ต่อไป 
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 2.2.2 ปัจจัยที่มีผลต่อการปรับตัว 
 การศึกษาเก่ียวกับปัจจยัที่มีผลต่อการปรับตวั พบว่า มีนักคิด นักวิชาการ ได้อธิบายไว้
ดงัน้ี 
 หน่ึงฤทัย ขนานแข็ง (2562) กล่าวถึง การปรับตัวว่ามีแรงผลักดันที่ก่อให้เกิดการ
ปรับตวั ไดแ้ก่ 
 1. แรงผลักดันภายนอก หมายถึง สภาพแวดล้อมที่มนุษย์อาศัยอยู่ ท าให้มนุษยต์้อง
ปรับตวัโดยการมีปฏิกิริยาโต้ตอบและปรับพฤติกรรมให้สอดคลอ้งกับส่ิงแวดล้อมทางสังคมเพื่อ
ตอบสนองความต้องการทางร่างกาย เช่น ลักษณะดินฟ้าอากาศ วิกฤตการณ์ต่าง ๆ แรงผลักดัน
ภายนอกอีกประการหน่ึงคือ แรงผลกัดนัภายนอกอนัเกิดจากขอ้เรียกร้องทางสังคมหรือขอ้เรียกร้อง
จากบุคคลที่เราเก่ียวขอ้งดว้ย 
 2. แรงผลกัดนัภายใน หมายถึง การปรับตวัที่เกิดจากร่างกายของแต่ละบุคคล โดยส่วน
ใหญ่จะเกิดจากสภาพสรีระของบุคคล อาทิ ความตอ้งการน ้า อาหาร อากาศ การพกัผ่อน ฯลฯ เพื่อให้
บุคคลนั้ นย ังสามารถด ารงชีวิตอยู่ได้ และความต้องการทางด้านจิตใจ ซ่ึงเกิดการเรียนรู้และ
ประสบการณ์ในอดีต ได้แก่ ความต้องการความรัก ความอบอุ่น ปลอดภยั ความส าเร็จ การเป็นที่
ยอมรับและยกย่องนบัถือ เป็นตน้  
 Coffie (2016) กล่าวถึง ปัจจัยที่ท าให้บุคคลต้องมีการปรับตวั เน่ืองจากอิทธิพลของ
แรงผลกัดนั 2 ชนิด คือ  
 1. แรงผลกัดันภายใน หมายถึง ความต้องการของมนุษยท์ั้งทางดา้นร่างกายและจิตใจ 
เมื่อร่างกายมีความต้องการจะมีแรงขบัเกิดข้ึน และมีส่ิงกระตุ้นจากภายนอกมากระตุ้นให้แรงขับ
เพิ่มข้ึน คือแรงจูงใจ ผลักดันให้บุคคลพยายามค้นหาส่ิงที่ต้องการหรือแสดงพฤติกรรมโดยการ
ตอบสนองความต้องการตนเอง หากไม่สามารถสนองความต้องการท าให้เกิดความไม่สบายใจ
กระวนกระวายและเกิดความทุกข์ท าให้บุคคลพยายามหาทางออกโดยการผ่อนคลายจากความทุกข์
เหล่านั้น 
 2. แรงผลกัดนัภายนอก หมายถึง สภาพแวดลอ้มในสังคมไดร้ับแรงกระตุน้ เกิดการบีบ
คั้นหรือกดดนัให้บุคคลอยู่ในสภาวะขาดแคลน เกิดความตอ้งการเพื่อสนองความตอ้งการของตน แต่
มีอุปสรรคเขา้มาขดัขวางหลายด้าน อาทิ ปัญหาสังคม ปัญหาเศรษฐกิจ สุขภาพจิต ส่ิงเหล่าน้ีลว้นท า
ให้ไม่สามารถตอบสนองความต้องการของบุคคลได้ก่อให้เกิดความขัดแย้ง จึงจ าเป็นต้องหา
ทางแกไ้ขดว้ยวิธีการปรับตวัดา้นต่าง ๆ เพื่อสามารถด ารงชีวิตในสังคมไดต้่อไป 
 จากขอ้มูลขา้งต้น สามารถสรุปไดว้่า จากการศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัที่มีผลต่อการปรับตวั 
สรุปได้ว่า ปัจจัยที่มีผลต่อการปรับตวั เกิดจากปัจจัยภายนอกและปัจจัยภายใน โดยปัจจัยภายนอก 
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เป็นปัจจยัที่เกิดจาก การเปล่ียนแปลงทางสังคม เศรษฐกิจ การเมือง รวมไปถึงสภาพแวดลอ้มรอบ ๆ 
ตวัของบุคคลนั้น ๆ ส่วนปัจจยัภายใน เกิดจากการเปล่ียนดา้นร่างกาย เน่ืองจากมีการเจริญเติบโตข้ึน 
ความตอ้งการมากยิ่งข้ึน จึงท าให้ตอ้งมีการปรับตวัให้เขา้กบัทุกสถานการณ์ 
 
 2.2.3 กระบวนการปรับตัว 
 การศึกษาเก่ียวกบักระบวนการปรับตวั พบว่า มีนกัคิด นกัวิชาการ ไดอ้ธิบายไวด้งัน้ี 
 Maharaj (2018) การปรับตวัตอ้งอาศยัหลายขั้นตอน และกระบวนการที่ส าคญั ดงัน้ี 
 1. แรงจูงใจ (Motive) มนุษยจ์ะมีชีวิตอยู่รอดจากการไดร้ับแรงจูงใจ ให้มีการก าหนด
พฤติกรรมของแต่ละบุคคล พลงัของแรงขบั (Drive) เป็นส่วนประกอบของแรงจูงใจส่งอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมมนุษยส่ิ์งที่มนุษยต์อ้งการไดแ้ก่ ความตอ้งการขั้นพื้นฐานทางกายภาพหรือความปรารถนา
อ่ืน ๆ ที่มีพลงัช่วยเป็นแรงผลกัดันให้สู่จุดมุ่งหมาย หากมนุษยไ์ม่ได้รับการตอบสนองที่พึงพอใจ 
มนุษยถู์กก าหนดโดยตวักระตุน้ โดยพยายามที่จะคน้หาส่ิงที่ต้องการจนตวัมนุษยเ์องเร่ิมรู้สึกกงัวล 
มนุษยจ์ะรู้สึกปลดปล่อยหลงัจากความตอ้งการนั้นไดบ้รรลุวตัถุประสงค ์
 2. ความคับข้องใจ (Frustration) การที่มนุษย์มีความคาดหวังจะได้รับการกระตุ้น
เพื่อให้ไปถึงจุดมุ่งหมาย ในขณะที่มนุษย์มีความต้องการหลากหลายอย่าง จุดมุ่งหมายที่หวงัไว ้
อาจจะไม่ส าเร็จตามที่ต้องการ เน่ืองจากมีเงื่อนไขขอ้ก าหนดด้านสภาพแวดลอ้ม ท าให้มนุษยเ์กิด
ความคบัขอ้งใจ เช่น การอยากได้ส่ิงที่ต้องการ ในขณะที่ไม่สามารถหาเงินมาซ้ือได้การท างานไม่
ส าเร็จตามที่ไดต้ั้งเป้าหมายไว ้ 
 3. ความขดัแยง้ (Conflict) เป็นสาเหตุส าคญัที่เกิดจากเหตุการณ์หลายๆ อย่างที่เกิดข้ึน
ในช่วงเวลาเดียวกัน ท าให้บุคคลนั้นต้องท าการตดัสินใจ การที่บุคคลแต่ละคนมีความคิดเป็นของ
ตวัเอง โดยยึดถือว่าความคิด และการตดัสินใจของตนมีเหตุผลน่าเช่ือถือ และอีกฝ่ายถือเอาความคิด
ตัวเองเป็นที่ตั้ ง จนไม่สามารถที่จะตัดสินใจ ก่อให้เกิดความขัดแยง้ เช่น ความขัดแยง้ทางด้าน
ความคิด ดา้นนิสัย เป็นตน้ 
 4. ความวิตกกังวล (Anxiety) การกังวลกับเหตุการณ์ที่ยงัไม่เกิดข้ึน ท าให้บุคคลขาด
ความสุขที่เกิดจากปัจจยัแวดลอ้มรอบ ๆ ตวั บุคคลอาจจะไม่รู้สาเหตุของความวิตกกังวล จนบางครั้ ง
จดจ่อกบัเร่ืองนั้นจนขาดสมาธิในการท าเร่ืองอ่ืน  
 5. กลไกการป้องกันทางจิต (Defense) การป้องกันทางจิต เพื่อลดความวิตกกังวล
ภายในจิตใจ ที่ไม่สามารถเป็นไปตามความคาดหวงัไดห้รือความต้องการได้กลไกการป้องกนัของอี
โก้ (Ego) ท าการปกป้องตนเอง การป้องกันทางจิตมีทั้ งผลดีและผลเสีย หากไม่น ามาใช้ให้เกิด
ประโยชน์  
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 6. การเรียนรู้ (Learning) บุคคลต้องการคน้หาส่ิงใหม่ๆ โดยเกิดจากความสงสัยความ
ต้องการขอ้มูลเพื่อให้น าไปสู่การเรียนรู้น าไปสู่การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมการกระท าที่ประสบ
ผลส าเร็จ ความสัมพนัธ์ที่จะเพิ่มพูนมากข้ึน หากไม่ประสบความส าเร็จ ความสัมพนัธ์ก็ลดลง 
 7. ความตอ้งการ (Needs) มนุษยม์ีความตอ้งการอย่างไม่แน่นอน และไม่จ ากดัขอบเขต
ความตอ้งการนั้น เพื่อสนองความปรารถนา โดยไม่ไดค้ านึงถึงสถานภาพทางการเงินเพียงเพื่อให้ได้
ส่ิงที่ตนเองต้องการ เช่น เด็กนักเรียนจะซ้ือมือถือใหม่และมีพฤติกรรมการเปล่ียนมือถือเพื่อสนอง
ความตอ้งการและความอยู่รอดในสังคม 
 8. อุปนิสัย (Characteristics) เกิดจากภูมิหลงัและพื้นฐานของแต่ละครอบครัว จากการ
อบรมส่ังสอนของพ่อแม่ ดงันั้น แต่ละคนมีอุปนิสัยที่แตกต่างกนั การใชชี้วิตอยู่ในสังคม อาจจะพบ
ปัญหา และเป็นอุปสรรคในการเขา้ร่วมอยู่ไปสังคม การปรับตวัจึงมีส่วนช่วยในการปรับปรุงให้
บุคคลสามารถด ารง และใชชี้วิตในสังคมได ้
 จากขอ้มูลขา้งต้น สามารถสรุปได้ว่า กระบวนการปรับตวั จะต้องอาศยัขั้นตอนหลกั  
8 ขั้นตอน ไดแ้ก่ แรงจูงใจ (Motive) ความคบัขอ้งใจ (Frustration) ความขดัแยง้ (Conflict) ความวิตก
กังวล (Anxiety) กลไกการป้องกันทางจิต (Defense) การเรียนรู้ (Learning) ความต้องการ (Needs) 
และอุปนิสัย (Characteristics) จึงจะสามารถให้บุคคลนั้น ๆ เกิดการปรับตวัได ้
 
 

2.3 สถานการณ์ปัจจุบันการท างานของธนาคาร ภายใต้สถานการณ์โควิด-19 
 ธนาคาร เป็นกลุ่มธุรกิจการเงินที่ท าก าไรจากดอกเบี้ ยและการให้บริการธุรกรรม
ทางการเงิน จัดได้ว่าเป็นกลุ่มทุนเสือนอนกินมานานทีเดียว เพราะแมเ้ศรษฐกิจโดยรวมจะประสบ
กับสภาพที่ซบเซาอย่างหนักเพียงใด กลุ่มธุรกิจธนาคารยงัประกาศตวัเลขผลก าไรมหาศาล จากการ
ส ารวจกลุ่มธุรกิจการเงินที่ท าก าไรประจ าปี 2562 พบว่า ธนาคารพาณิชย ์ 11 แห่งมีผลก าไรสุทธิ 
170,481 ลา้นบาท เพิ่มข้ึน 3,973 ลา้นบาท หรือคิดเป็น 2.39% โดยมีธนาคาร 6 แห่ง ที่มีก าไรสุทธิ
เพิ่มข้ึน ได้แก่ ธนาคารกรุงเทพ(BBL) ธนาคารไทยพาณิชย ์ (SCB) ธนาคารกรุงศรีอยุธยา (BAY) 
ธนาคารธนชาต (TBANK) ซีไอเอ็มบี ไทย (CIMBT) และ ธนาคารทิสโก้ (TISCO) ตามล าดับ และ
ธนาคาร 5 แห่ง ที่มีก าไรสุทธิลดลง ได้แก่ ธนคารกรุงไทย (KTB) ธนคารกสิกรไทย (KBANK) 
ธนาคารทหารไทย (TMB) ธนาคารเกียรตินาคิน (KKP) และ ธนาคารแลนด์ แอนด์ เฮ้าส์ (LHFG) 
ตามล าดับ แต่ถึงแมก้ลุ่มธุรกิจธนาคารจะผลก าไรมหาศาล แต่กลบัมีการประกาศเพื่อปลดพนักงาน
ออกไปมากกว่ารักษาการจ้างงานของพนักงาน (กนกวรรณ กานต์แก้ว, 2563) เน่ืองจากการพฒันา
ระบบเทคโนโลยีทางการเงินเขา้มามีบทบาทในอุตสาหกรรมการเงินมากข้ึน ซ่ึงส่งผลโดยตรงต่อ
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ระบบเศรษฐกิจและการเงิน ท าให้รูปแบบการให้บริการทางการเงินในปัจจุบนัเปล่ียนแปลงไปในมิติ
ต่าง ๆ เพื่อตอบโจทยไ์ลฟ์สไตลข์องคนในยุคดิจิทลั เช่น Mobile Banking QR Code Payment  Alipay 
WeChat Pay True Money และ e-Wallet ส่งผลกระทบต่อกิจกรรมทางการเงิน 6 ด้าน คือ ด้านการ
ช า ร ะ เ งิ น  ( Payment) ด้ า นก า ร ซ้ื อข า ย และ วิ เ ค ร า ะห์ หลักท รัพ ย์  (Market Provisioning)  
ด้านการจัดการการลงทุน (Investment Management) ด้านการระดมทุน (Capital Raising) ด้านการ
ฝากเงิน ด้านการกู้ยืมเงิน (Deposits and Lending) และด้านการประกันภยั (Insurance) ท าให้ธุรกิจ
ธนาคารเร่ิมมีการประกาศปรับโครงสร้างองค์กรใหม่ ด้วยการลดอตัราการว่าจ้างพนักงานให้เหลือ
นอ้ยลง (ศรัณญา วิริยะศาสตร์, 2561) 
 และจากสถานการณ์โควิด-19 ที่เกิดข้ึนในปัจจุบนั ท าให้ส่งผลกระทบทางเศรษฐกิจ
และระบบต่าง ๆ ภายในประเทศไทยเป็นอย่างมาก โดยเฉพาะธุรกิจการเงินหรือธนาคาร                              
ซ่ึงผลกระทบที่ไดร้ับส่งผลต่อกระบวนการท างานของธนาคารที่ต้องปรับเปล่ียนไปตามสถานการณ์
ปัจจุบนั เพื่อให้สามารถรับมือกับสถานการณ์ที่เกิดข้ึน รวมไปถึงการปรับเปล่ียนของกระบวนการ
ท างานให้เป็นไปในทางเดียวกัน ซ่ึงปัจจัยส าคัญที่จะช่วยให้กระบวนการท างานสอดคล้องกับ
สถานการณ์ปัจจุบัน และยังเป็นทางเลือกที่สะดวกเหมาะสมกับสถานการณ์ในปัจจุ บัน การ
เปล่ียนแปลงและการพฒันาของเทคโนโลยีอย่างต่อเน่ืองจะเป็นทางเลือกที่ดีให้กับผูใ้ช้บริการ เช่น 
ระบบอินเตอร์เน็ต การส่ือสารทางการตลาดออนไลน์ ส่งผลต่อพฤติกรรมและรูปแบบการใชชี้วิต
ผูใ้ช้บริการที่แตกต่างไปจากเดิม ซ่ึงการประยุกต์ใช้เทคโนโลยี เพื่อการพฒันาระบบเศรษฐกิจของ
ประเทศผ่านกระบวนการและกิจกรรมทางเศรษฐกิจเพื่อเพิ่มศกัยภาพและยกระดบัความสามารถใน
การแข่งขนัของหน่วยธุรกิจธนาคาร ที่เป็นประโยชน์ในดา้นต่าง ๆ  เช่น การลดต้นทุนของธุรกิจใน
การจา้งพนกังานเพิ่ม หรือการขยายสาขา พื้นที่ให้บริการกบัผูใ้ชบ้ริการ (ชยัวชั โซวเจริญสุข, 2559)  
 จากข้อมูลข้างต้น สามารถสรุปได้ว่า สถานการณ์ปัจจุบันการท างานของธนาคาร 
ภายใต้สถานการณ์โควิด-19 ส่งผลกระทบให้ธนาคารมีการปรับเปล่ียนนโยบายการด าเนินงาน 
พฒันาผลิตภณัฑแ์ละช่องทางบริการให้มีความหลากหลายและเช่ือมโยงกนัมากข้ึน รวมทั้งการปรับ
ลดจ านวนสาขาที่ให้บริการ เน่ืองจากพฤติกรรมการใช้บริการและจ านวนของลูกคา้ที่มาใช้บริการ
สาขาเปล่ียนไปจากเดิม เพื่อรับมือกับการเปล่ียนแปลงในการท างาน พนักงานธนาคารจ าเป็นที่
จะต้องต้องปรับเปล่ียนแนวทางในการท างาน พัฒนาความรู้และทกัษะในด้านต่าง ๆ รวมไปถึง
ความรู้ดา้นเทคโนโลยีดิจิตอล และการมีใบประกอบวิชาชีพเฉพาะดา้น เพื่อให้สามารถรับมือกบัการ
เขา้มาของบริการทางการเงินดิจิตอล อีกทั้งเป็นการเตรียมพร้อมเพื่อท าหน้าที่เป็นที่ปรึกษาทางการ
เงินและการลงทุนให้กบัลูกคา้ของธนาคารไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 
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2.4 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 จากการศึกษาทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวขอ้งกับ การรับมือกับการเปล่ียนแปลงและ
การปรับตวัในการท างานของพนักงานธนาคาร ภายใต้สถานการณ์โควิด-19 ผูว้ิจัยสามารถสรุปได้
ดงัน้ี  
 เกรียงศกัดิ์  เจริญวงศศ์กัดิ์  (2559) ไดท้ าการศึกษาเร่ือง ถอดรหัสแนวโนม้ใหญ่ของโลก
ปี 2020: โอกาสและการปรับตวัของธุรกิจในอนาคต จากการผลการศึกษา พบว่า แนวโนม้ของโลก 
ในปี ค.ศ. 2020 มีความสามารถในการเสริมสร้างความสามารถในการแข่งขนัของภาคธุรกิจ และการ
วิเคราะห์โอกาส ทางธุรกิจที่เกิดข้ึนจากส่วนประสมทางการตลาด 7 ประการ (Marketing Mix '7Ps) 
แต่จะแตกต่างกบัท่านอ่ืน ๆ โดยการน าส่วนประสมทางการตลาด 7 ประการมาใชใ้นแนวคิดโอกาส
และการปรับตัวของธุรกิจซ่ึงครอบคลุมการด าเ นินการทางธุรกิจในด้านต่าง ๆ ในอนาคต  
ซ่ึงมีความสอดคลอ้งในเร่ืองของการปรับตวัของธนาคารหรือการปรับตวัของสถาบนัการเงินไทย
ของ ชยัวชั โซวเจริญสุข (2559) ไดท้ าการศึกษาเร่ือง โอกาส แนวโนม้ และการปรับตวัของธนาคาร
พาณิชย์ไทย ในการเข้าสู่ยุค Digital Banking จากผลการศึกษาพบว่า การโอนเงินช าระเงินผ่าน
อินเตอร์เน็ตและโทรศพัท์เคล่ือนที่มีการเติบโตสูงที่สุด โดยเติบโต คิดเป็นร้อยละ 46.5%  ซ่ึงจาก
การศึกษามีความแตกต่างกัน ทางด้านการน ากลยุทธ์ น าส่วนประสมทางการตลาด 7 มาใช้ 
นอกจากน้ี ภคพร เปล่ียนไพโรจน์ (2560) ไดท้ าการศึกษา มุมมองและการปรับตวัของพนกังานสาขา
ในยุค Digital Banking และงานวิจัยของ ศรัณญา วิริยะศาสตร์ (2561) ได้ท าการศึกษา การปรับตวั
ของธนาคารพาณิชย์ไทยในยุคฟินเทค  อีกทั้ งงานวิจัยของ หน่ึงฤทัย ขนานแข็ง (2562) ได้
ท าการศึกษาการปรับตวัของสถาบนัการเงินไทยเพื่อเป็นธนาคารดิจิทลั และโกศล จิตวิรัตน์ (2561) 
ได้ท าการศึกษาเร่ือง โอกาส แนวโน้ม และการปรับตวัของธนาคารหรือการปรับตวัของสถาบัน
การเงินไทยเพื่อเป็นธนาคารดิจิทลั ซ่ึงผลการศึกษาโดยส่วนใหญ่พบว่ามีการปรับเปล่ียนแนวทางใน
การท างานในการเขา้สู่ยุค Digital Banking ด้านเทคโนโลยีดิจิตอลเพื่อให้สามารถรับมือกับการเขา้
มาของบริการทางการเงินดิจิตอล อีกทั้งเป็นการเตรียมพร้อมเพื่อท าหน้าที่พัฒนาผลิตภณัฑ์และ
บริการทางการเงิน ซ่ึงท าให้เกิดการแข่งขันกันระหว่างธนาคารมากกว่าการแข่งขันกับ FinTech 
Startup จึงอาจเป็นประโยชน์ต่อธุรกิจธนาคารพาณิชยใ์นการปรับใช้กลยุทธ์การบริหารงานได้อย่าง
เหมาะสม นอกจากน้ียงัมีการอธิบายความเหมาะสมไดด้ว้ย อิทธิพลเชิงสาเหตุจ านวน 6 องคป์ระกอบ 
ดังน้ี (1) การปรับตัวสู่องค์การดิจิทัล (2) การใช้เทคโนโลยีทดแทนแรงงานคน (3) การสร้าง
นวตักรรม (4) ขบัเคล่ือนทุกส่ิงเขา้สู่อินเทอร์เน็ต (5) การพฒันาตลาดออนไลน์ และ (6) การจดัการ
ประสบการณ์ลูกคา้  
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 นอกจากจะมีการศึกษางานวิจัยที่ได้พูดถึงโอกาส แนวโน้ม และการปรับตัวของ
ธนาคารหรือการปรับตวัของสถาบนัการเงินไทยเพื่อเป็นธนาคารดิจิทลั อีกทั้งยงัมีผูท้ี่ไดท้ าการศึกษา
ในเร่ืองของการรับมือกบัการเปล่ียนแปลงในยุค 4.0 ซ่ึงพบว่า ธญัญลกัษณ์ รุ้งแสงจนัทร์ (2561) และ 
ปรชา ไวรักษส์ัตว ์(2560) ที่ไดท้ าการศึกษาการรับมือกบัการเปล่ียนแปลงในยุค 4.0 ของแรงงานไทย 
ผลการศึกษาพบว่า ความก้าวหน้าและพัฒนาความรู้ทางด้านเทคโนโลยีอินเทอร์เน็ต ซ่ึงท าให้
ประเทศเกิดสังคมแห่งการเรียนรู้ในที่สุด วิธีการดงักล่าวเป็นกลยุทธ์ที่ส าคญัที่จะท าให้แรงงานไทยมี
พร้อมและสามารถปรับตวัต่อการเปล่ียนแปลงที่จะเกิดในยุค 4.0 ที่ก าลงัจะมาถึงในอนาคตอนัใกลน้ี้
ได้การเตรียมความพร้อมดา้นตวัคนหรือพฤติกรรมที่ปฏิบตัิ โดยปัจจุบนัธนาคารไดเ้พิ่มเติมความรู้
ให้กบัพนกังานธนาคารให้พร้อมรับการท างานและพฒันาตนเอง โดยการอบรมให้ขอ้มูลเก่ียวกับกล
ยุทธ์ไปสู่การธนาคารแบบดิจิทลัแบงก์ก้ิง (Digital Banking) เพื่อรองรับการแข่งขนัที่เพิ่มสูงข้ึนจาก
สถาบนัการเงินด้วยกันเอง และผูใ้ห้บริการที่มีใช่สถาบันการเงินเมื่อธนาคารเข้าสู่ยุคดิจิทลั ไทย
แลนด์ 4.0  
 สรุปได้ว่าจากการศึกษาเก่ียวกับงานวิจัยที่เก่ียวขอ้งทั้งหมดที่กล่าวมาขา้งตน้น้ี พบว่า  
มีงานวิจัยที่ศึกษาในเร่ืองของการรับมือกับการเปล่ียนแปลงและการปรับตัวในการท างานของ
ธนาคาร ในการพูดถึงเร่ืองการปรับตวัอยู่หลายเร่ืองแต่ที่แตกต่างกนั โดยส่วนใหญ่แลว้พูดถึงในเร่ือง
ของการเขา้สู่ยุค Digital Banking และความแตกต่างของการศึกษาวิจยัพบว่า อยู่ที่การเลือกใชก้ลยุทธ์
หรือทฤษฎี ที่ใช้ในการศึกษาเพื่อการน ามาปรับใช้ให้เขา้กับเร่ืองที่จะศึกษา นอกจากจะมีการพูดถึง
ในเร่ืองของการรับมือกับการเปล่ียนแปลงและการปรับตวั ยงัมีการวิจัยอีกสองเร่ืองที่ได้ศึกษา
เก่ียวกบัความกา้วหนา้และพฒันาความรู้ทางดา้นเทคโนโลยีอินเทอร์เน็ตการปรับธนาคารให้เข้าสู่ยุค
ดิจิทลัไทยแลนด์ 4.0 อีกดว้ย 
 อย่างไรก็ตามจากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เ ก่ียวข้อง พบว่า ยงัไม่มี
งานวิจยัใดที่ศึกษาเก่ียวกบัการรับมือกบัการเปล่ียนแปลงและการปรับตวัในการท างานของพนักงาน
ธนาคาร ภายใต้สถานการณ์โควิด-19 รวมถึงการศึกษาถึงผลกระทบของโควิด-19 ที่มีต่อสภาพ
ปัจจุบนัในการรับมือกบัการเปล่ียนแปลงการท างานของพนักงานธนาคาร และแนวทางการปรับตวั
ในการท างานของพนกังานธนาคาร ภายใตส้ถานการณ์โควิด-19 ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงสนใจด าเนินการวิจยั
ในหัวขอ้การรับมือกับการเปล่ียนแปลงและการปรับตวัในการท างานของพนักงานธนาคาร ภายใต้
สถานการณ์โควิด-19 โดยมีรายละเอียดระเบียบวิธีวิจยัดงัแสดงในบทถดัไป   
 
 
 
 



 

 
บทที่ 3 

วิธีการด าเนินการวิจัย 
 
 
 การศึกษาครั้ งน้ีมุ่งศึกษา “การรับมือกบัการเปล่ียนแปลงและการปรับตวัในการท างาน
ของพนกังานธนาคาร ภายใตส้ถานการณ์โควิด-19 (Covid-19)” เป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative 
Research) โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา (1) เพื่อศึกษาสภาพปัจจุบันในการรับมือกับการ
เปล่ียนแปลงการท างานของพนกังานธนาคาร ภายใตส้ถานการณ์โควิด-19 (2) เพื่อศึกษาแนวทางการ
ปรับตวัในการท างานของพนักงานธนาคาร ภายใต้สถานการณ์โควิด-19 ซ่ึงผูว้ิจัยไดก้ าหนดวิธีการ
ด าเนินการวิจยั ดงัน้ี  
 
 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่ างที่ ใช้ในการศึกษาครั้ ง น้ี  คือ  พนักงานธนาคาร
ธนาคารกรุงไทย ที่ท างานอยู่ส านักงานใหญ่และสาขาต่าง  ๆ ทั้งกรุงเทพฯและปริมณฑล รวมเป็น
จ านวนทั้งส้ิน 30 คน 
 
 

3.2 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
 ผู ้วิจัยได้ใช้เคร่ืองมือในการวิจัย คือ แบบสัมภาษณ์ การเก็บรวบรวมข้อมูลครั้ งน้ี
เลือกใชแ้บบสัมภาษณ์ เป็นแบบสัมภาษณ์แบบก่ึงโครงสร้างและค าถามปลายเปิด โดยแบบสัมภาษณ์
แบ่งเป็น 3 ตอน มีรายละเอียดดงัน้ี 
 ส่วนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสัมภาษณ์ มีลกัษณะเป็นแบบเติมค า ได้แก่ ช่ือ 
(นาย/นาง/นางสาว) อายุ ต าแหน่ง แผนก ธนาคารที่ท าการ และประสบการณ์ในการท างาน 
 ส่วนที่ 2 แบบสัมภาษณ์เก่ียวกับสภาพปัจจุบนัในการรับมือกับการเปล่ียนแปลงการ
ท างานของพนกังานธนาคาร ภายใตส้ถานการณ์โควิด-19 มีลกัษณะเป็นแบบค าถามปลายเปิด ไดแ้ก่
  



20 

 1. จากสถานการณ์โควิด-19 ที่เกิดข้ึนในปัจจุบนัส่งผลกระทบต่อการท างานของท่าน 
อย่างไร 
 2. ธนาคารที่ท่านท างานอยู่ มีวิธีการรับมือในการท างานภายใต้สถานการณ์โควิด-19 
อย่างไร 
 3. ภายใตส้ถานการณ์โควิด-19 การท างานของท่านมีการเปล่ียนแปลง อย่างไร 
 ส่วนที่ 3 แนวทางการปรับตวัในการท างานของพนักงานธนาคาร ภายใต้สถานการณ์ 
โควิด-19 มีลกัษณะเป็นแบบค าถามปลายเปิด ไดแ้ก่ 
 1. จากสถานการณ์โควิด-19 ส่งผลให้ท่านมีการพฒันาและให้ความส าคญักบัระบบการ
ท างานธนาคาร อย่างไร? 
 2. วิธีการปรับตวัในการท างาน เพื่อรับมือกับการเปล่ียนแปลงภายใต้สถานการณ์โค
วิด-19 เป็นอย่างไร? 
 3. ท่านมีขอ้เสนอแนะที่เก่ียวกบัการปรับตวัในการท างานของพนกังานธนาคาร ภายใต้
สถานการณ์โควิด-19 อย่างไร? 
 
 

3.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวิจยัครั้ งน้ีจะใชว้ิธีการต่าง ๆ ดงัน้ี 
 1. การวิจยัเอกสาร เอกสารที่จะใชใ้นการวิจยัน้ีแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ 
 ก. เอกสารชั้นต้น (Primary Data) เป็นขอ้มูลที่ยงัไม่ได้ผ่านการวิเคราะห์ขอ้มูล ได้แก่
การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลโดยตรงโดยการสังเกตแบบมีส่วนร่วม และการสัมภาษณ์
พนกังานธนาคารกรุงไทย ในเขตกรุงเทพฯ และ ปริมณฑล รวมเป็นจ านวนทั้งส้ิน 30 คน 
 ข. เอกสารชั้นรอง (Secondary Data) เป็นเอกสารที่มีการรวิเคราะห์ขอ้มูลในรูปแบบ
ต่าง ๆ คือ การศึกษาและรวบรวมข้อมูลจากแหล่งขอ้มูลที่มีการรวบรวมไว้ก่อนแลว้ ซ่ึงสามารถ
น ามาใชเ้พื่อเช่ือมโยงและก่อเกิดประโยชน์รวมถึงบรรลุวตัถุประสงคข์องการศึกษาได้ 
 2. การสัมภาษณ์ (Interview) 
 ผูว้ิจยัท าการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) แบบก่ึงโครงสร้าง (Semi-Structured 
Interview) ซ่ึงเป็นค าถามสัมภาษณ์ปลายเปิด โดยมีความยืดหยุ่นในการสัมภาษณ์ตามสถานการณ์
ของแต่ละบุคคลให้เสมือนว่าเป็นการสนทนาทัว่ไปในชีวิตประจ าวนั ทั้งน้ีผูว้ิจยัจะพยายามหลีกเล่ียง
การสัมภาษณ์อย่างเป็นทางการปกติ เพื่อให้ผูถู้กสัมภาษณ์รู้สึกอิสระ ไม่กดดนั สามารถให้ได้ขอ้มูล
และแสดงความคิดเห็นไดอ้ย่างตรงไปตรงมา  
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3.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิจยัเชิงคุณภาพ  (แบบสัมภาษณ์) เนน้การบรรยายเป็นหลกั และการสังเกตโดยตรง 
(Direct Observation) โดยเก็บขอ้มูลจากบุคคลที่ไดเ้ลือกสรรมาอย่างดีแลว้ น าขอ้มูลที่ไดม้าวิเคราะห์
เพื่อช่วยเสริมงานวิจัยเพราะเป็นค าตอบที่ค่อนขา้งชัดเจนและหนักแน่น โดยการสังเคราะห์ขอ้มูล
งานวิจยั ด าเนินการวิเคราะห์เชิงเน้ือหา (Content Analysis) มีขั้นตอน ดงัน้ี 
 1. การจดัแฟ้ม แยกแยะ และจดัหมวดหมู่ขอ้มูลที่ได้ 
 2. การน าขอ้มูลที่ไดม้าจดัหมวดหมู่ของขอ้มูล 
 3. น าขอ้มูลที่ไดจ้ากการถอดเทป และการบนัทึกภาคสนาม มาอ่านหลาย ๆ ครั้ ง เพื่อให้
เกิดความเขา้ใจในภาพรวมของขอ้มูลที่ได ้และพิจารณาประเด็นที่ส าคญั 
 4. น าขอ้มูลกลบัมาอ่านอีกครั้ ง โดยละเอียดแลว้จึงตีความ พร้อมท าการดึงขอ้ความหรือ
ประโยคที่ส าคัญที่เก่ียวข้องกับการรับมือกับการเปล่ียนแปลงและการปรับตวัในการท างานของ
พนกังานธนาคาร ภายใตส้ถานการณ์โควิด-19 ที่มีหลกัการส าคญัที่ตอ้งพิจารณา  
 5. น าข้อความหรือประโยคที่มีความหมายเหมือนกันหรือใกล้เคียงกันมาไว้กลุ่ม
เดียวกัน โดยมีรหัสขอ้มูลก ากับทุกขอ้ความหรือทุกประโยค แลว้จึงตั้งช่ือค าส าคญั ซ่ึงจะจัดเป็นทั้ง
กลุ่มใหญ่ (Themes) และกลุ่มย่อย (Sub - Theme) ที่อยู่ภายใต้ความหมายของกลุ่มใหญ่ ซ่ึง
กระบวนการดังกล่าว คือ การสร้างหัวขอ้สรุปและกลุ่มหัวขอ้สรุปแนวคิดในตวัขอ้มูล โดยศึกษา
ทบทวนขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ที่ได้จากการเก็บรวบรวมจากแหล่งต่าง ๆ แลว้จึงน าขอ้มูล
ดังกล่าวมาท าการก าหนดขอ้ความส้ัน ๆ  เพื่อใช้เป็นหัวขอ้สรุปแนวคิดที่สะทอ้นความหมายส าคญั 
ทั้งที่ปรากฏชัดแจ้ง และแฝงอยู่ในขอ้มูลส่วนย่อยนั้น แลว้จึงน าหัวขอ้สรุปแนวคิดที่มีความหมาย
คลา้ยคลึงหรือแตกต่างกนั มาจดัเป็นกลุ่มหัวขอ้สรุปแนวคิด (Conceptual Categories) ต่าง ๆ 
 6. ใชก้ารเขียนบรรยายส่ิงที่คน้พบอย่างละเอียดและชดัเจน โดยจะไม่มีการน าทฤษฎีไป
ควบคุม พร้อมทั้ งยกตัวอย่างค าพูดประกอบค าหลักส าคัญที่ได้ เพื่อแสดงความชัดเจนของส่ิงที่
เกิดข้ึน เพื่อช้ีให้เห็นถึงการรับมือกับการเปล่ียนแปลงและการปรับตวัของพนักงานธนาคาร ภายใต้
สถานการณ์โควิด-19 
 

 

 

 

 

 



 

 
บทที่ 4 

ผลการวิจัย 
 
 
 การศึกษาครั้ งน้ีผู ้วิจัยได้ท าการศึกษาเร่ือง “การรับมือกับการเปล่ียนแปลงและการ
ปรับตัวในการท างานของพนักงานธนาคาร ภายใต้สถานการณ์โควิด -19 (Covid-19) “ โดยมี
วตัถุประสงคด์งัน้ี เพื่อศึกษาสภาพปัจจุบนัในการรับมือกบัการเปล่ียนแปลงการท างานของพนักงาน
ธนาคาร ภายใตส้ถานการณ์โควิด-19 และ เพื่อศึกษาแนวทางการปรับตวัในการท างานของพนักงาน
ธนาคาร ภายใต้สถานการณ์โควิด-19 โดยการศึกษาสัมภาษณ์ครั้ งน้ี ผูว้ิจัยศึกษาเฉพาะพนักงาน
ธนาคารกรุงไทยซ่ึงมีพื้นที่ปฏิบตัิงานอยู่ในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑลและจังหวดัอ่ืน ๆ  รวมเป็น
จ านวนทั้งส้ิน30 คน ซ่ึงมีรายละเอียดผลการวิจยัดงัน้ี 
 
 

4.1 ส่วนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสัมภาษณ์ 
 ผูว้ิจัยได้สรุปขอ้มูลของพนักงานธนาคารกรุงไทย ที่เป็นกลุ่มตวัอย่างจ าแนกตามเพศ 
อายุ พื้นที่ส านกังาน และสายงาน ดงัแสดงรายละเอียดตามตาราง ดงัน้ี 
 
ตารางที่ 4.1 สรุปขอ้มูลของกลุ่มตวัอย่าง 

ข้อมลูทางประชากร (Demographic data) 

เพศ อาย ุ พื้นที่ส านักงาน ต าแหน่ง สายงาน 
1. ชาย อายุ 36  สาขา สงขลา ผูจ้ดัการ สินเช่ือ 
2. ชาย อายุ 30 ส านกังานใหญ่ เจา้หน้าที ่ ประเมินราคา 
3. ชาย อายุ 38 สาขา คนันายาว ผูจ้ดัการ สินเช่ือ 
4. ชาย อายุ 36 สาขา ทองหล่อ รองผูจ้ดัการ สินเช่ือ 
5. ชาย อายุ 36 สาขา นานาเหนือ เจา้หน้าที่อาวุโส สินเช่ือ 
6. ชาย อายุ 36 สาขา สุขุมวิท71 หัวหน้าส่วน ผูช้่วยผูจ้ดัการ สินเช่ือ 
7. ชาย อายุ 31 ส านกังานใหญ่ เจา้หน้าที ่ ประเมินราคา 
8. ชาย อายุ 37  ส านกังานใหญ่ หัวหน้าส่วน ตรวจสอบภายใน 
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ตารางที่ 4.1 สรุปขอ้มูลของกลุ่มตวัอย่าง (ต่อ) 

ข้อมลูทางประชากร (Demographic data) 
เพศ อาย ุ พื้นที่ส านักงาน ต าแหน่ง สายงาน 

9. ชาย อายุ 45 ส านกังานใหญ่ หัวหน้าส่วน ผูช้่วย
ผูจ้ดัการ 

สินเช่ือ 

10. ชาย อายุ 32 ส านกังานใหญ่ เจา้หน้าที่อาวุโส สินเช่ือ 
11. ชาย อายุ 30 ส านกังานใหญ่ เจา้หน้าที ่ สินเช่ือ 
12. ชาย อายุ 47 สาขา เอกมยั เจา้หน้าที ่ สินเช่ือ 
13. ชาย อายุ 35 สาขา ลาดพร้าว 102 หัวหน้าส่วน ผูช้่วย

ผูจ้ดัการ 
สินเช่ือ 

14. ชาย อายุ 30 สาขา บางขุนเทียน เจา้หน้าที ่ ประเมินราคา 
15. ชาย อายุ 38 ส านกังานใหญ่ เจา้หน้าที่อาวุโส ธุรกิจทางการเงนิ 
16. ชาย อายุ 30 ส านกังานใหญ่ เจา้หน้าที ่ ตรวจสอบทุจริต 
17. ชาย อายุ 37 ส านกังานใหญ่ เจา้หน้าที่อาวุโส ติดตามทวงถาม 
18. ชาย อายุ 37 ส านกังานใหญ่ เจา้หน้าที่อาวุโส สินเช่ือ 
19. ชาย อายุ 32 สาขา เขตราชเทวี เจา้หน้าที่อาวุโส สินเช่ือ 
20. ชาย อายุ 34 สาขา สงขลา ผูช้่วยผูจ้ดัการ สินเช่ือ 
21. ชาย อายุ 31 สาขา สงขลา หัวหน้าส่วน ผูช้่วย

ผูจ้ดัการ 
สินเช่ือ 

22. ชาย อายุ 34 ส านกังานเขต พิษณุโลก เจา้หน้าที่อาวุโส สินเช่ือ 
23. ชาย อายุ 32 สาขา ตากฟ้า จ. 

นครสวรรค ์
หัวหน้าส่วน สินเช่ือ 

24. ชาย อายุ 32 สาขา จ.ชยันาท เจา้หน้าที่อาวุโส ประเมินราคา 
25. ชาย อายุ 39 สาขา บิ๊กซี ลพบุรี ผูจ้ดัการ สินเช่ือ 
26. ชาย อายุ 28 สาขา จ.น่าน เจา้หน้าที ่ บริการลูกคา้ 
27. ชาย อายุ 33 สาขา เทเวศน์ เจา้หน้าที่อาวุโส สินเช่ือ 
28. ชาย อายุ 33 สาขา พหลโยธิน 39 เจา้หน้าที่อาวุโส สินเช่ือ 
29. หญิง อายุ 49 สาขา นานาเหนือ หัวหน้าส่วน ผูบ้ริหารงาน บริหารความมัง่คัง่ 
30. ชาย อายุ 50 สาขา นานาเหนือ หัวหน้าส่วน ธุรกิจการขาย

บริการ 
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 จากตารางที่ 4.1 พบว่า กลุ่มตวัอย่างพนักงานธนาคารกรุงไทย มีอายุ อยู่ในช่วง 28-50 
ปี โดยมีสถานที่ปฏิบตัิงานอยู่ทั้งส านักงานใหญ่ สาขาในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล และจัดหวดั         
อ่ืน ๆ ทั้งน้ี กลุ่มตวัอย่างปฏิบตัิอยู่ในสายงานที่แตกต่างกัน 9 สายงาน ซ่ึงประกอบไปด้วย สินเช่ือ 
ประเมินราคา ตรวจสอบภายใน ธุรกิจทางการเงิน ตรวจสอบทุจริต ตรวจสอบภายใน ติดตามทวง
ถาม บริการลูกคา้ บริหารความมัง่คัง่ และ ธุรกิจการขายและบริการ 
 
ตารางที่ 4.2 สรุปจ านวนกลุ่มตวัอย่างพนกังานธนาคารกรุงไทย จ าแนกตามช่วงอายุ 

อาย ุ จ านวน ร้อยละ 
21-30 5 16.67 
31-40 21 70.00 
41-50 4 13.33 
รวม 30 100.00 

  
 จากตารางที่ 4.2 พบว่า กลุ่มตวัอย่างพนักงานธนาคารกรุงไทยส่วนมากอยู่ในช่วงอายุ 
31-40 ปี จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 70.00 ช่วงอายุ 21-30ปี จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 16.67 
และ ช่วงอายุ 41-50 ปี จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 13.33 
  
ตารางที่ 4.3 สรุปจ านวนกลุ่มตวัอย่างพนกังานธนาคารกรุงไทย จ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 29 96.67 
หญิง 1 3.33 
รวม 30 100.00 

  
 จากตารางที่ 4.3 พบว่า กลุ่มตวัอย่างพนักงานธนาคารกรุงไทยเป็นเพศชาย 29 คน คิด
เป็นร้อยละ 96.67 และเป็นเพศหญิง 1 คน คิดเป็นร้อยละ 3.33 
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ตารางที่ 4.4 สรุปจ านวนกลุ่มตัวอย่างพนักงานธนาคารกรุงไทย จ าแนกตามพื้นที่ส านักงานที่
ปฏิบตัิงาน 

พื้นที่ส านักงาน จ านวน ร้อยละ 
ส านกังานใหญ่ 10 33.33 

สาขา กรุงเทพฯ และ 
ปริมณฑล 

12 40.00 

อ่ืน ๆ 8 26.67 
รวม 30 100.00 

  
 จากตารางที่ 4.4 พบว่า กลุ่มตวัอย่างพนกังานธนาคารกรุงไทยส่วนใหญ่ปฏิบตัิงานอยู่ที่
สาขาต่าง ๆ ในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 40.00 ปฏิบตัิงานอยู่ที่
อาคารส านักงานใหญ่ (อาคารนานา สุขุมวิท ปทุมวนั) จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 33.33 และ 
ปฏิบตัิงานอยู่จงัหวดัอ่ืน ๆ จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 26.67 
 
ตารางที่ 4.5 สรุปจ านวนกลุ่มตวัอย่างพนกังานธนาคารกรุงไทย จ าแนกตามสายงาน 

สายงาน จ านวน ร้อยละ 
1. สินเช่ือ 19 63.33 
2. ประเมินราคา 4 13.33 
3. ตรวจสอบภายใน 1 3.33 
4. ธุรกิจทางการเงิน 1 3.33 
5. ตรวจสอบทุจริต 1 3.33 
6. ติดตามทวงถาม 1 3.33 
7. บริการลูกคา้ 1 3.33 
8. บริหารความมัง่คัง่ 1 3.33 
9. ธุรกิจการขายและบริการ 1 3.33 

รวม 30 100.00 
  
 จากตารางที่ 4.5 พบว่า กลุ่มตวัอย่างพนักงานธนาคารกรุงไทยทั้งหมดแบ่งออกเป็น 9 
สายงานโดยส่วนใหญ่ ท างานสายงานสินเช่ือ จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 63.33 ท างานสายงาน
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ประเมินราคา จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 13.33 และสายงานที่เหลือซ่ึงประกอบไปด้วย สายงาน
ตรวจสอบภายใน ธุรกิจทางการเงิน ตรวจสอบธรุกิจ ติดตามทวงถาม บริการลูกคา้ บริหารความมัง่
คัง่ และ ธุรกิจการขายและบริการ จ านวนสายงานละ 1 คน คิดเป็นร้อยละ 3.33 ต่อสายงาน  
 
 

4.2 ส่วนที่ 2 แบบสัมภาษณ์เกี่ยวกับสภาพปัจจุบันในการรับมือกับการเปลี่ยนแปลงการ
ท างานของพนักงานภายใต้สถานการณ์โควิด-19 
 
 1. สถานการณ์โควิด-19 ที่เกิดขึน้ส่งผลกระทบต่อการท างานในปัจจุบัน อย่างไร 
 จากการสัมภาษณ์พนักงานธนาคาร ถึงสถานการณ์โควิด-19 ที่ส่งผลกระทบต่อการ
ท างานในปัจจุบนั ซ่ึงมีผลการสัมภาษณ์ดงัน้ี  
 “ผมคิดว่า...ส่งผลเยอะมากครับ เน่ืองจากว่าในต าแหน่งของงานและประเภทของงานที่
ปฏิบตัิอยู่ในปัจจุบนัต้องออกไปพบกับผูค้นในเร่ืองของการจ านอง เพราะฉะนั้นส่ิงที่มีผลกระทบ
ที่สุดคือการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมการปฏิบตัิงาน... ในส่วนของการที่ไปพบลูกคา้ เราเปล่ียนแปลง
โดยการเซฟตวัเอง ผมว่า Work From Home ยงัไม่ตอบโจทย ์ท าให้ปริมาณงานโหลดในหน่วยงาน
เพิ่มมากข้ึน” (ผูจ้ดัการศูนยป์ฏิบตัิการ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 1, 2563) 
 “ผมเห็นว่า...ก็ส่งผลนะครับ มาท าให้เรามีการเป็น Work From Home เง้ีย แต่การมี 
Work From Home ก็มีทั้งขอ้ดีและขอ้เสียนะครับ อย่างส่วนงานผมเน่ีย อย่างกรุงไทยเขาจะให้ VPN 
มาเพื่อให้เราเขา้จากโนต้บุคของเราไดเ้อง...อีกหน่ึงเราก็คือประหยดัค่าเดินทาง ไม่เดินทางมาแบงก์ 
ไม่ตอ้งวุ่นวาย แต่ขอ้เสียก็คือบางทีที่บ้านอุปกรณ์ส านักงานอาจจะไม่ครบ ไม่มีเคร่ืองปร้ิน อาจจะมี
เสียค่าโทรศพัท์อีกหน่อยเพราะต้องโทรศพัท์ไปดิวงานกับลูกคา้เง้ีย...ครับ” (เจ้าหน้าที่ทีมควบคุม
งานประเมินราคา แผนกประเมินราคา ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 2, 2563)  
 “ผมว่า...เราต้องปรับตวัให้เขา้กับสถานการณ์โควิดจากโควิด-19 เน่ียเราก็ต้องดูแล
รักษาสุขภาพร่างกายของตวัเองมากข้ึน ก็โดยเหมือนที่รัฐบาลเขาประกาศ ก็ใส่แมส ลา้งมือบ่อย ๆ 
ในส่วนของสถานที่ท างานเน่ียทางธนาคารก็มีนโยบายในการรักษาระยะห่างระหว่างพนกังานครับ”
(ผูจ้ดัการศูนยป์ฏิบตัิการสัญญาสินเช่ือธุรกิจ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 3, 2563)  
 “สาขาไม่ส่งผลกระทบเลย คือสาขายงัคงรับลูกคา้ตามปกติ ไม่มี Work From Home 
หรืออะไรเพราะมนัเป็น Front ในเร่ืองของการบริการ...ลูกคา้ก็ไม่ไดล้ดลง ลูกคา้ก็ไม่ได้กลวัโควิด
เท่าไหร่” (รองผูจ้ดัการ แผนกสินเช่ือ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 4, 2563)  
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 “ผมว่า...การท างานส่วนตวั เหมือนเดิมไม่ส่งผลกระทบครับ แต่ว่างานสาขา รูปแบบ
การท างานเหมือนเดิม เพราะท างานเก่ียวกับตัว๋ PN เก่ียวกับงานธุรกรรม งานที่ลูกคา้ยงัไงต้องใช้
บริการอยู่แลว้ เลยไม่มีผลกระทบอะไรครับ ก็มาท างานทุกวนัเหมือนเดิม” (เจา้หนา้ที่อาวุโสธุรกรรม
สินเช่ือ แผนก ธุรกรรมสินเช่ือ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 5, 2563) 
 “ผมว่า...ก็กระทบคงเป็นเร่ืองลูกคา้จะยากข้ึน เวลาหาลูกคา้แต่ว่าแบงก์มองภาพรวมว่า
ธุรกิจน้ีน่าจะกระทบ ขอชะลอไวก่้อน ขอชะลอการอนุมตัิสินเช่ือไว ้เหมือนยกเลิกค าขอ สมมติว่าขอ
อนุมตัิเขา้ไปแลว้จริง ๆ ลูกคา้รายน้ีได้อยู่แลว้ มนัผ่านหมดแลว้ ทั้งเชิงปริมาณ เชิงคุณภาพ รายได้ 
ทุกอย่างผ่านหมด แต่แบงก์ไม่ให้ เพราะเหมือนกับว่า มองว่าธุรกิจอาจจะมีความเส่ียง...ครับ ” 
(หัวหนา้ส่วนผูช้่วยผูจ้ดัการธุรกิจสินเช่ือ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 6, 2563) 
 “ของผมส่งครับ...เพราะว่าพนกังานส่วนนึงตอ้งยา้ยตึกไปท างานอีกอาคารนึง จะไม่ได้
เจอพนักงานหรือเพื่อนร่วมทีมส่วนนึง เวลาส่งงานก็จะส่งผ่านอีเมล ติดต่อกันทางไลน์ ซ่ึงบางครั้ ง
แต่ละคนก็มีเวลาส่วนตวั ไม่ไดอ้ยู่หนา้จอตลอด ก็เลยล าบาก แลว้ก็การคุยแกง้านดว้ยพราะส่วนของ
ผมต้องติดต่อประสานงานกับทางบริษทั” (เจ้าหน้าที่ควบคุมงานประเมินราคา แผนกประเมินราคา 
ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 7, 2563) 
 “ส่งผลครับ อย่างไรคือ 1คือ New Normal เราก็ตอ้งใชชี้วิตแบบ distance เพราะเราไม่รู้
ว่าคนอ่ืนกงัวลกบัเรามากเท่าไหร่ เราอาจจะสบายแต่คนอ่ืนเขาซีเรียส อนัน้ีส่งผลคือเราคุยกันถ้าเขา
ยกแมสข้ึนเราจะรู้สึกแลว้ว่าเราไม่ใส่แมสคุยกับเขา เขาจะรังเกียจรึเปล่า” (หัวหน้าส่วนตรวจสอบ
ภายใน แผนกตรวจสอบสินเช่ือรายย่อย ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 8, 2563) 
 “ส่งผลครับ...เวลาคุยงานเราเคยคุยกันง่ายๆ แต่เดี๋ยวน้ีพยายามคุยกันด้วย meeting 
มากกว่า ต่างฝ่ายจะอยู่ใน space ของตวัเอง ฝ่ายพี่นะ ถา้เป็นไปได ้นดั meeting กนัมากกว่า คือ video 
conference” (หัวหนา้ส่วนผูช้่วยผูจ้ดัการธุรกิจสินเช่ือ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 9, 2563) 
 “ส าหรับผมนะ... ผมไม่กระทบเพราะว่า นโยบายแบงก์ก็มีแบ่งคนไปอยู่ตึกอ่ืน ผมยงั
อยู่ที่เดิม พอหลังจากนั้นมันจะมีเร่ิมให้พนักงาน Work From Home ผมก็เลือกที่จะไม่ Work ไป
ท างานปกติ” (เจา้หนา้ที่อาวุโสบนัทึกขอ้มูล แผนก ทีมบริหารคุณภาพสินเช่ือรายย่อย ผูใ้ห้สัมภาษณ์
คนที่ 10, 2563) 
 “มีครับ เพราะว่าหน่ึงคือ จากเดิมคืองานของราชการสัมพันธ์เน่ียต้องพบปะลูกคา้
ค่อนขา้งเยอะ ซ่ึงปัจจุบนัเน่ียมนักลายเป็นว่าเราใช้โซเชียลมีเดียในการพบปะลูกคา้มากข้ึน มีการ
ประชุมผ่าน google meet หรือว่า hangout ซ่ึงถามว่ามนัก็ต้องปรับตวั...” (เจา้หนา้ที่ราชการสัมพันธ์ 
ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 11, 2563) 
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 “ส่ง หน่ึง การเดินทาง ความเส่ียง การเดินทางไปท างาน แลว้ก็ความเส่ียงคือกลวัว่าเรา
จะติดดว้ยไหม เราก็ไม่รู้ว่าใครจะติดหรือไม่ติด แลว้อีกอย่างหน่ึงเร่ืองที่กระทบหนัก คือ อาหารการ
กิน ร้านคา้อะไรพวกน้ีเขาปิดหมด เราก็ต้องหาอะไรไปกินเองอย่างน้ี... ครับ” (เจ้าหน้าที่ปฏิบัติ
หนา้ที่  แผนก ศูนยป์ฏิบตัิการสัญญาสินเช่ือธุรกิจ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 12, 2563) 
 “ส่วนของพี่นะ พี่ท าทั้งเร่ืองสินเช่ือรายย่อย ลูกคา้รายย่อยมีผลกระทบมากทั้งเร่ืองของ
เงินเดือนและก็ธุรกิจ ในช่วงแรกเน่ียลูกคา้ที่เป็นเงินเดือนได้รับผลกระทบคือลดเงินเดือน ลูกค้า
ธุรกิจเน่ีย หน่ึงยอดขายลดลง ก็คือบางร้านไม่สามารถเปิดร้านได ้ เขามีมาตรการว่าบางร้านห้ามเปิด 
ห้ามขาย ท าให้ยอดขายลดลง” (หัวหน้าส่วนผูช้่วยผูจ้ัดการธุรกิจสินเช่ือ แผนก ธุรกิจสินเช่ือ ผูใ้ห้
สัมภาษณ์คนที่ 13, 2563) 
 “มีกระทบบา้ง อย่างเช่นลูกคา้ไปต่างประเทศกลบัมาแลว้เรานดัประเมิน ลูกคา้บอกว่า
เพิ่งกลบัมาจากญ่ีปุ่ นแลว้ต้องกักตวั 14 วนั เราก็ไม่เขา้ประเมิน ไปประเมินไม่ได้ ต้องรอครบตาม
ก าหนด 14 วนัก่อนถึงจะส่งเร่ืองไปใหม่” (เจ้าหน้าที่ประเมินราคาหลกัทรัพย ์แผนกประเมินราคา
หลกัทรัพย ์ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 14, 2563) 
 “การท างานเหมือนเดิมครับไม่มีผลกระทบอะไรมากมาย เพียงแต่จะล าบากในเร่ือง
ของการติดต่อแลว้ก็การเขา้ท างานเพราะจะมีจ ากัดคนในการเขา้มาประมาณ 50% ต่อ 1 ชั้นที่เขา้มา 
ในจ านวนคนครับ” (เจ้าหน้าที่อาวุโส แผนก สายงานธุรกิจทางการเงิน (Cash Management) ผูใ้ห้
สัมภาษณ์คนที่ 15, 2563) 
 “ผลกระทบของผมถือว่าไม่มีนะ หน่ึง ผมท างานในออฟฟิศอยู่แลว้พอมีโควิดเขา้มามี 
Work From Home ข้ึนมาอีกท าให้สะดวกต่อการท างานมากยิ่งข้ึน ก็คือจะแบ่งกัน เป็นงาน 24 
ชั่วโมงอยู่แลว้เพราะว่าเป็นการมอนิเตอร์การท างานผ่านบตัร ATM ตรวจสอบลูกคา้ที่ท าเข้ามา” 
(เจา้หนา้ที่ตรวจสอบ แผนก ตรวจสอบทุจริต ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 16, 2563) 
 “ส่งผลอย่างมากครับ เน่ืองจากด้วยงานที่ท าเน่ียมนัเป็นส่วนของการติดตามหน้ี NPL 
และบริหารงานกฎหมายต่าง ๆ มนัเป็นงานที่ได้รับผลกระทบโดยตรงจากสถานการณ์โควิด จาก
ลูกค้า คือตั้ งแต่เกิดสถานการณ์โควิดลูกค้าที่เป็น NPL เพิ่มสูงข้ึนเยอะมาก ท าให้งานเยอะข้ึน” 
(เจ้าหน้าที่อาวุโสงานติดตามและบริหารงานกฎหมาย แผนก งานติดตามและบริหารงานกฎหมาย 
ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 17, 2563) 
 “ของกรุงไทยตอนน้ีเขาแบ่งส่วนของ Work From Home กับส่วนที่อยู่ออฟฟิศ ของพี่
อยู่ในส่วนของออฟฟิศ ก็ท างานตามปกติครับ” (เจา้หนา้ที่อาวุโส แผนก  สายงานสินเช่ือธุรกิจขนาด
กลาง ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 18, 2563) 
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 “มีผลในเร่ืองการปรับตวั การค้นหาลูกค้าเป้าหมายยากข้ึน ด้วยสถานการณ์การใช้
จ่ายเงินหรือว่าความต้องการของลูกค้า มีแต่ว่าคุณภาพค่อนข้างลดน้อยลง ท าให้ผ่านเกณฑ์ของ
ธนาคารค่อนขา้งยาก ถา้เป็นดา้นการปรับชีวิต การท างานตอ้งระมดัระวงัมากข้ึน” (เจา้หนา้ที่อาวุโส
บริการธุรกิจสินเช่ือขนาดเล็ก แผนก สินเช่ือ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 19, 2563) 
 “เวลาออกเดินตลาดขา้งนอกจะมีขอ้จ ากดัในการเดิน บางหน่วยงานจะไม่ให้เขา้เลยเดิน
หาลูกคา้ตามหน่วยงานเทศบาลหรือหน่วยงานของรัฐ ทางหน่วยงานจะให้เรารอข้างนอก แค่ส่ง
เอกสาร จะไม่สามารถเขา้ไปพบตวัลูกคา้ได้” (ผูช้่วยผูจ้ัดการธุรกิจสินเช่ือ แผนก สินเช่ือรายย่อย 
ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 20, 2563) 
 “ก็คือเวลาเข้าพบลูกค้าค่อนข้างยากข้ึน เพราะเขาก็มีมาตรการเข้าพบของแต่ละ
หน่วยงาน ไม่ได้ฟรีสไตล์แบบเมื่อก่อน บางหน่วยงานเขาปิดเเลย เขา้ยากข้ึน แลว้ก็นัดลูกคา้มาที่
แบงก์ลูกคา้ก็กลวั” (หัวหน้าส่วนผูช้่วยผูจ้ดัการธุรกิจสินเช่ือ แผนก สินเช่ือ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 21 , 
2563) 
 “ก็ติดตามลูกคา้ให้มาช าระเงินกู้ได้ค่อนข้างยาก เพราะลูกคา้ก็ไม่มีเงินที่จะจ่าย ยาก
กว่าเดิม”(เจา้หนา้ที่อาวุโส แผนก ติดตามบริหารงานกฎหมาย ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 22, 2563) 
 “มีบา้งครับ เพียงแต่มนั อย่างธุรกิจสินเช่ือ ตวัธุรกิจมนัก็จะเงียบลง หาลูกคา้ไดย้ากข้ึน 
อนุมตัิได้ยากข้ึนอะไรแบบน้ีครับ เพราะว่าเหมือนธุรกิจเขาก็ซบเซาลงอะไรแบบน้ี” (หัวหน้าส่วน
ธุรกิจสินเช่ือ แผนก สินเช่ือ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 23, 2563) 
 “ก็ส่งบา้งนะ คือเขาเหมือนแยกทีมตอนมนัมาใหม่ ๆ ศูนยม์นัมี 5-6 คน คือแยกออกไป
นั่งอีกที่นึงเลย” (เจ้าหน้าที่อาวุโสศูนยป์ระเมิน แผนก ศูนยป์ระเมินราคาหลกัทรัพย ์ผูใ้ห้สัมภาษณ์
คนที่ 24, 2563) 
 “รูปแบบเปล่ียนไปก็คือที่กระทบจริง ๆ ก็คือปกติเขาใช้สลิป ใช้การฝากถอน ที่
เปล่ียนไปก็คือใชเ้ทคโนโลยีมากข้ึน พวกดิจิทลั ส่วนเร่ืองการบริหารก็พวกเทคโนโลยีเก่ียวกบัการ
ประชุมอย่าง Meet อย่าง Zoom การประชุมแบบ Face to Face ก็จะไม่ค่อยมีแลว้ Meeting อะไรก็จะ
ใชเ้ทคโนโลยีมาบริหาร” (ผูจ้ดัการสาขา ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 25, 2563) 
 “ก็ส่งผลครับ เพราะว่าผมอยู่ดา้นฝากถอนเงิน รู้สึกว่าลูกคา้นอ้ยลงแลว้ก็ส่วนใหญ่ก็จะ
บ่น ๆ เก่ียวกบัอย่างเจา้ของธุรกิจเงินสะพดัก็นอ้ยลง ส่วนกบัตวัผมก็มีปัญหา คือ เราอยู่กบัเงินเราตอ้ง
ลา้งมือบ่อยข้ึน” (เจ้าหน้าที่บริการลูกคา้ แผนก กลุ่มเครือข่ายธุรกิจรายย่อย ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 26 , 
2563) 
 “ก็เบื้องต้นนะครับ ถา้ช่วงที่โควิดใหม่ ๆ เลยกระทบก็จะมีลูกคา้ที่ได้รับผลกระทบ
เยอะส่วนมากจะเป็นเก่ียวกับธุรกิจ เงินเดือนประจ ากระทบไม่มาก แรก ๆ ธนาคารยงัท าระบบ
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เก่ียวกับการลงพักช าระหน้ีอัตโนมตัิยงัไม่ทนั ซ่ึงช่วงแรกมนัจะท าให้งานค่อนข้างหนักนิดนึง” 
(เจา้หนา้ที่อาวุโสผูช้่วยผูจ้ดัการธุรกิจสินเช่ือ แผนก สินเช่ือ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 27, 2563) 
 “ส่วนตวัผมยงัมองว่าไม่ไดร้ับผลกระทบ เพราะรับผิดชอบในส่วนของสินเช่ือ ลูกคา้ที่
ได้รับผลกระทบมาลงมาตรการก็ลงผ่านเว็บไซต์อยู่แล้ว เพราฉะนั้ นการท างานก็ไม่ได้รับ
ผลกระทบ” (เจา้หนา้ที่อาวุโสธุรกิจสินเช่ือ แผนก สินเช่ือ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 28, 2563) 
 “ก็คือลูกคา้จะเขา้มาสาขาค่อนขา้งน้อยลง พี่ดูพอร์ทใหญ่อยู่แลว้ ก็คือจะต้องออกไป
พบลูกคา้ขา้งนอก ต้องเป็นการนัดพบไปอธิบายพอร์ท ปรับพอร์ท แนะน าว่าต้องลงทุนยงัไง โดย
ปกติจะเขา้มามีห้องรับรองรับโดยปกติ แต่เพราะโควิดดว้ย พอมาจะตอ้งท ารายการอะไรค่อนขา้งจะ
เยอะเขาก็เลยไม่สะดวกในการเขา้มาแบงก์ ก็กลวัว่าลูกคา้จะมาจากหลากหลายที่ ” (หัวหน้าส่วนผู ้
บริหารงาน แผนก Wealth Management ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 29, 2563) 
 “กระทบพอสมควรเพราะต าแหน่งพี่ ท าอยู่เดิมเน่ีย เป็นการจ่ายเงินเดือนให้กบับริษทั 
บริษทัทัว่ ๆ ไป คือในธุรกิจการขายและบริการ มนัจะมีเป็นจ๊อบ ๆ งาน และมีดา้นหลงัดว้ยไง มนัจะ
มีหนา้เคาน์เตอร์ ของพี่อยู่ back office ดา้นหลงัเน้ืองานของธุรกิจการขายและบริการ” (หัวหนา้ส่วน 
แผนก ธุรกิจการขายและบริการ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 30, 2563) 
 ดังนั้นจึงสรุปได้ว่า สถานการณ์โควิด-19 ที่ส่งผลกระทบต่อการท างานในปัจจุบนั
ส่งผลต่อพนกังานธนาคาร พบว่า ส่งผลกระทบงานและประเภทของงานที่ปฏิบตัิอยู่ในปัจจุบันต้อง
ออกไปพบกับผู ้คน เพราะฉะนั้ นส่ิงที่มีผลกระทบที่สุด คือ การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมการ
ปฏิบัติงานในส่วนของการที่ไปพบลูกค้า การเปล่ียนแปลงเพื่อป้องกันตวัเองจากการติดเช้ือ ซ่ึง 
Work From Home ยงัไม่ตอบโจทย ์แต่อย่างไรก็ตามการ Work From Home ก็มีทั้งขอ้ดีและขอ้เสีย 
ซ่ึงขอ้ดี คือ การช่วยประหยดัค่าเดินทาง แต่ขอ้เสีย คือ บางมีบ้านอุปกรณ์ส านักงานอาจจะไม่ครบ 
ไม่มีเคร่ืองปร้ิน อาจจะมีเสียค่าโทรศพัทเ์พิ่มเพราะตอ้งโทรศพัทเ์พื่อติดต่องานกบัลูกคา้ การปรับตวั
ให้เข้ากับสถานการณ์โควิดจากโควิด 19 ต้องดูแลรักษาสุขภาพร่างกายของตัวเองมากข้ึน ทาง
ธนาคารมีนโยบายในการรักษาระยะห่างระหว่างพนักงาน แต่ก็พบว่าบางสาขาไม่ส่งผลกระทบ
เพราะยงัคงรับลูกคา้ตามปกติ ไม่มี Work From Home ในเร่ืองของการบริการลูกคา้ก็ไม่ได้ลดลง 
รูปแบบการท างานเหมือนเดิม อย่างไรคือ New Normal เราก็ต้องใช้ชีวิตแบบการเว้นระยะห่าง 
(Distance) ปัจจุบนัทางธนาคารได้น าโซเชียลมีเดียมาใชใ้นการพบปะลูกคา้ การประชุมผ่าน แต่บาง
คนที่ท างานในออฟฟิศอยู่แลว้พอมีโควิดเขา้มามี Work From Home ข้ึนมาอีกท าให้สะดวกต่อการ
ท างานมากยิ่งข้ึน  
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 2. ธนาคารมีวิธีการรับมือในการท างานภายใต้สถานการณ์โควิด-19 อย่างไร 
 จากการสัมภาษณ์พนักงานธนาคาร สามารถสรุปไดว้่า ธนาคารมีวิธีการรับมือในการ
ท างานภายใตส้ถานการณ์โควิด-19 ซ่ึงมีผลการสัมภาษณ์ดงัน้ี  
 “KTB ใส่ใจ ไปถึงพนกังานในเครือ ไม่ว่าจะเป็นแม่บา้นหรือคนขบัรถตอ้งรายงานไป
ยงัผูบ้งัคบับญัชาดว้ย อ่ืน ๆ นะครับ ทางส านกังานใหญ่ ทาง KTB เองจดัสรรงบประมาณเก่ียวกับเจ
ลลา้งมือ อุปกรณ์ป้องกนัและอ่ืน ๆ ที่เก่ียวขอ้งให้กบัหน่วยงาน อนัน้ีเป็นส่ิงที่ดีที่ธนาคารใส่ใจให้กบั
พนกังานที่ปฏิบตัิงานจริงในพื้นที่” (ผูจ้ดัการศูนยป์ฏิบตัิการ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 1, 2563) 
 “ในการรับมือในการท างานนะครับ ในสถานการณ์ช่วงโควิดก็เหมือนเราตอ้ง active 
ตวัเองหน่อยครับ เพ่อให้มนัเขา้กบัสถานการณ์น่ะครับ เหมือนเราก็ตอ้งเป็นไปตามเขา ยงัไงโรคมนั
มาอยู่แลว้ เราสู้มนัไม่ได้ เราก็ต้องเป็นไปตามเขา มนัอยู่ที่คนด้วย ส่วนผมก็ ถา้อยู่บ้านก็จะขยนั
มากกว่าปกติเพราะว่าเหมือนงานมนัเยอะ” (เจ้าหน้าที่ทีมควบคุมงานประเมินราคา แผนก ประเมิน
ราคา ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 2, 2563)  
 “ช่วงโควิดเน่ียก็จะแบ่งพนกังานเป็น 3 กลุ่มนะครับ ก็จะมีกลุ่ม A กลุ่ม B กลุ่ม C กลุ่ม 
A เน่ียก็คือจะท างานที่แบงก์ กลุ่ม B เน่ีย ก็คือจะเป็น Work From Home ครับ กลุ่ม C เน่ียก็จะเป็น
กลุ่มส ารอง อย่างเช่นพนักงานท่านไหนที่มีอุปกรณ์พร้อมก็สามารถที่จะขอ VPN ก็คือรหัสที่จะเอา
ไปท างานที่บา้นไดเ้หมือนอย่างที่ 2” (ผูจ้ดัการศูนยป์ฏิบตัิการสัญญาสินเช่ือธุรกิจ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คน
ที่ 3, 2563)  
 “ก็ตอนเช้าตื่นมาก็ต้องรายงานสุขภาพอะไรอย่างง้ี แต่ว่าในเร่ืองของงานก็ไม่มีงาน
เยอะข้ึน งานมนัก็จะมีพวกมาตรการออกมาที่ถา้เป็นแผนกสินเช่ือมนัก็จะมีมาตรการที่ออกมาช่วย
ลูกคา้” (รองผูจ้ดัการ แผนกสินเช่ือ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 4, 2563)  
 “ในส่วนสาขามาตรการตามรัฐบาลเลย สวมแมส รักษาระยะห่าง เวน้ที่ว่าง เวลาลูกคา้
จะมาใชบ้ริการก็ปฏิบตัิตามนโยบายของรัฐบาลเลยครับ มีเจลลา้งมือ มีทุกอย่าง สวมแมส แลว้ก็ไทย
ชนะ ลูกคา้ที่มาใชบ้ริการตอ้งไทยชนะเท่านั้นถึงจะเขา้ได”้ (เจา้หนา้ที่อาวุโสธุรกรรมสินเช่ือ แผนก 
ธุรกรรมสินเช่ือ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 5, 2563) 
 “อย่างล่าสุดลูกค้ามีเงิน 13 ลา้น กู้ประมาณ 5 ลา้นก็มานู่นน่ีนั่น ติด ต้องให้เงื่อนไข
เยอะๆ เพื่อกันว่าลูกคา้ท าไม่ได้ก็จับไปเป็นเศษ ๆ อะไรอย่างง้ี กู้แค่ 5 ลา้น มีเงินอยู่ 13  ลา้น มีเงิน
เก็บอยู่ แลว้ก็รายได้เขาถือว่าดีนะ แต่ว่าเหมือนรายได้เขา สมมติปกติค านวณรายได้ก็ค านวณจาก 
ภงด.30 กรณีรายไดธุ้รกิจ ภงด.30 เฉล่ีย 12 เดือน แบบยาวๆเลย 12 เดือน แต่น่ีบอกว่าค านวณตั้งแต่
โควิด ก็ตั้งแต่เดือนเมษา แต่เมษามนัก็จะตกไป...” (หัวหน้าส่วนผูช้่วยผูจ้ัดการธุรกิจสินเช่ือ ผูใ้ห้
สัมภาษณ์คนที่ 6, 2563) 
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 “ก็คือ อย่างแรกคือยา้ยตึก อย่างที่สองคือที่นั่งเขาจะมีฉากกั้นใสๆระหว่างที่นั่งแลว้ก็
ไม่ให้นั่งติดกันถา้ติดกันต้องมีพาร์ทิชั่นที่ท าข้ึน แต่ส่วนใหญ่จะไม่ให้นั่งติดกัน ถา้ติดกันต้องสับ
หว่างกนัอะไรแบบน้ี แลว้ก็มีวิธีใส่แมสทัว่ไปเลย มีเจลลา้งมือทุกชั้นเลย วดัไข ้ก่อนเขา้อาคาร ตอ้งมี
พนกังาน รปภ.อะไรแบบน้ีวดัไขทุ้กเช้าเลย...” (เจา้หนา้ที่ควบคุมงานประเมินราคา แผนก ประเมิน
ราคา ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 7, 2563)  
 “วิธีการรับมือก็คือ  60% Work From Home 40% ออฟฟิศ สองคือการรับมือคือการ
ก าชบัทุกอย่าง ใชทุ้กอย่างในการเซฟสุขภาพลองท าสุ่มก่อนว่าจะเขา้ท างานใน space ที่แบงก์ก าหนด
ว่าควรจะมีคนเขา้แค่ไม่เกิน 20 ก็ใชว้ิธีการเวียนกนัเขา้งาน ให้เท่า ๆ กนั ตกว่าอาทิตยล์ะ 2-3 วนัของ
สัปดาห์ที่ต้องเขา้ท างาน ส่วนที่เหลือคือ Work From Home มนัเกิดมาจากการก าหนดว่าควรจะเขา้
ไม่เกินเท่าน้ี ฝ่ายน้ีมีเท่าน้ี โต๊ะแบบน้ี” (หัวหนา้ส่วนตรวจสอบภายใน แผนก ตรวจสอบสินเช่ือราย
ย่อย ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 8, 2563) 
 “พอก าหนด distancing ของโต๊ะท างานแลว้เท่ากับว่าวนันึงไม่ควรมีคนท างานเกิน 20 
คน ก็เอา 20 คนตรงน้ีเป็นตวัตั้ง แลว้ก็มา weight กับพนักงานทั้งหมดว่าในแต่ละวนั 20 คนน้ีควร
เป็นใครบ้าง เฉล่ียออกมาคืออาทิตย์นึงจะตกประมาณคนละ 40-50” (หัวหน้าส่วนผูช้่วยผูจ้ัดการ
ธุรกิจสินเช่ือ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 9, 2563)  
 “ก็มี Work From Home แล้วก็จัดผงัที่นั่งใหม่ ก็คือเว้นระยะห่าง ก็มีวัดไข้ อุณหภูมิ 
ก่อนเขา้ท างาน ประมาณน้ี วดัไข ้ใส่แมสปกติ เวน้ระยะห่าง จดัโต๊ะผงัใหม่อะไรแบบน้ี” (เจา้หนา้ที่
อาวุโสบนัทึกขอ้มูล แผนก ทีมบริหารคุณภาพสินเช่ือรายย่อย ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 10, 2563) 
 “ใช้ google meet hangout ซ่ึงมนัมีประโยชน์มาก จากเดิมต้องไปหาลูกคา้ตลอดเวลา
ทุกวนั เราก็จะเป็นการประชุมผ่าน google meet hangout มากข้ึน ใชส่ื้อเหล่าน้ีในการพบลูกค้าแทน
เพื่อลดระยะห่าง ซ่ึงมนัก็สนองนโยบายแบงก์ซ่ึงตอ้งลดระยะห่างกนั มีการ Work From Home อะไร
แบบน้ีครับ” (เจา้หนา้ที่ราชการสัมพนัธ์ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 11, 2563) 
 “นโยบายของเขาก็มีให้พนักงาน Work From Home แลว้ก็การเขา้มาท างานมีตรวจวดั
อุณหภูมิ มีใส่แมส ต้องติดป้ายบัตรพนักงานที่จะข้ึนตึก เขาไม่ให้บุคคลภายนอกเข้า ให้เฉพาะ
พนักงาน ก็รวมๆก็ประมาณน้ี” (เจ้าหน้าที่ปฏิบตัิหน้าที่  แผนก ศูนย์ปฏิบตัิการสัญญาสินเช่ือธุรกิจ 
ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 12, 2563) 
 “ช่วงแรกแบงก์ยงัเตรียมตวัไม่ทนั มาตรการช่วงแรกที่เขา้มายอมรับตรง ๆ ว่ายงัไม่ได้
จัดระบบระเบียบกัน ซ่ึงท าให้ระเบียบของแบงก์ภายในการช่วยเหลือลูกคา้มีหลายระเบียบมากเลย 
แต่ว่าพอหลงัจากตั้งตวัไดแ้ลว้เราให้ลูกคา้ที่ได้รับผลกระทบสามารถคียผ์่านระบบ” (หัวหน้าส่วน
ผูช้่วยผูจ้ดัการธุรกิจสินเช่ือ แผนก ธุรกิจสินเช่ือ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 13, 2563 
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 “ใส่แมส ลา้งมือก่อนเขา้บ้านลูกคา้ พอออกมาจากบ้านลูกคา้ ถ่ายรูปอะไรเสร็จก็ตอ้ง
ลา้งมือต่อ แลว้ก็ตอ้งสอบถามลูกคา้ว่าคุณมีการเดินทางไปไหนมารึเปล่าในประเทศที่มีความเส่ียง ถา้
มีความเส่ียงเราก็ไม่ไป เราก็พกัไวก่้อนให้คุณพกั” (เจา้หนา้ที่ประเมินราคาหลกัทรัพย ์แผนกประเมิน
ราคาหลกัทรัพย ์ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 14, 2563) 
 “วิธีการรับมือตรงน้ีก็คือมีการตรวจเช็คเขา้ออกของพนักงานในการวดัอุณหภูมิ แลว้ก็
ตรวจเช็คในการเขา้มาเพื่อจะให้ห่างระยะครับ ก็คือวดัอุณหภูมิเขา้ออก แลว้ก็มีการลงทะเบียนไทย
ชนะ รวมถึงจ ากัดคนในการเขา้ในแต่ละชั้นไม่ให้เกิน 50% แต่ละที่นั่ง เขาจะแบ่งเป็นทีม ทีมนึงก็
หารคร่ึงเลยแลว้ก็ระบุทีมน้ีทีม A เขา้อาทิตยน้ี์ 5 วนัแลว้ก็ทีม B เขา้อาทิตยน้ี์ 5 วนั จะสลบักันไป 1 
ทีม อาทิตยเ์วน้อาทิตย”์ (เจา้หนา้ที่อาวุโส แผนก สายงานธุรกิจทางการเงิน (Cash Management) ผูใ้ห้
สัมภาษณ์คนที่ 15, 2563) 
 “Work From Home (แลว้เขาแบ่งยงัไง สัดส่วนหรือว่า) ใช่ๆ ก็จะแบ่งเป็นกะมากกว่า ก็
คือทั้งหมดมนัจะมี 4 ชิป เขา้งานกัน 4 กะ คือ กะ 1 กะ 2 กะ 3 กะ 4 ก็จะแบ่งคร่ึง ๆ ก็คือกะ 1 กับ 2 
จะเขา้ออฟฟิศ กะ 3 กับ 4 จะ Work From Home อยู่ที่บ้าน” (เจ้าหน้าที่ตรวจสอบ แผนก ตรวจสอบ
ทุจริต ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 16, 2563) 
 “การลดอตัราผ่อนช าระ การหยุดจ่ายอะไรแบบน้ี (แลว้มาตรการในการท างานแบบการ
ป้องกนัโควิดของธนาคารหรือสายงานมีมาตรการยงัไงบ้าง) ในเร่ืองของมาตรการโควิด ถา้ในเร่ือง
ของออฟฟิศก็มีช่วงแรกที่มีการระบาดหนักๆก็มีการแบ่งเป็นทีม ทีมน้ีให้ท างานที่ออฟฟิศส่วนนึง 
ส่วนอ่ืนให้ไปกระจายท างานตามสามขาในส านักงานเขต บางทีมอาจจะแบ่งเป็น 3 ทีม อีกทีมก็ 
Work From Home ไป” (เจา้หนา้ที่อาวุโส แผนก งานติดตามและบริหารงานกฎหมาย ผูใ้ห้สัมภาษณ์
คนที่ 17, 2563) 
 “ที่เห็นที่ท าอยู่เป็นการตอบแบบสอบถามเพื่อป้องกัน ใครมีผลกระทบ มีไข ้ให้รีบ
รายงานแบบสอบถามประจ าวนั ผูบ้ริหารจะไดเ้ห็นว่าใครเป็นอะไรรึเปล่า” (เจา้หนา้ที่อาวุโส แผนก 
สายงานสินเช่ือธุรกิจขนาดกลาง ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 18, 2563) 
 “ก็ถา้เป็นในช่วงนั้นก็มีสลบัทีม แผน BCP มนัก็จะเหมือนในเขตมี 4 ทีม ก็จะเอาคนใน
แต่ละทีมมาตั้งเป็นทีมย่อยแลว้ไปประจ าอยู่ที่ออฟฟิศอีกที่นึง เหมือนถา้ทีมน้ีติด ก็ติดทีมเดียว ทีมอ่ืน
ยงัรันงานต่อได”้ (เจา้หนา้ที่อาวุโสบริการธุรกิจสินเช่ือขนาดเล็ก แผนก สินเช่ือ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 
19, 2563) 
 “โดยทัว่ไปในเร่ืองสถานที่ให้บริการลูกคา้ ถา้ของสาขาจะมีฉากกั้นระหว่างลูกคา้กบั
พนักงานในการให้บริการที่เคาน์เตอร์ กั้นตั้ งแต่ฝ้าด้านบนถึงขอบด้านล่างเลย แล้วก็มีการวัด
อุณหภูมิ เจลลา้งมือ ลงทะเบียนไทยชนะ แลว้ก็ถา้ใครไม่พาแมสมาก็ไม่ให้ข้ึนใช้บริการที่สาขา
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จะต้องฝากเอกสารหรือไปเอาแมสมาก่อนถึงจะให้ข้ึนไปใช้บริการได้ จะไม่ให้ข้ึนเลย” (ผู ้ช่วย
ผูจ้ดัการธุรกิจสินเช่ือ แผนก สินเช่ือรายย่อย ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 20, 2563) 
 “จัด social distancing จ ากัดคนในสาขาที่เข้ามาใช้บริการ จัดแผงกั้น จัดแอลกอฮอล์
อะไรพวกน้ี อนัน้ีเฉพาะสาขา ก็คือเจา้หน้าที่ทุกคนมีความพร้อมเก่ียวกบัเร่ืองน้ี อย่างที่แจง้ มีเจล มี
อะไรแบบน้ี จ ากัดคนไม่ให้เข้ามาเกินจ านวนที่จ  ากัด” (หัวหน้าส่วนผู ้ช่วยผู ้จัดการธุรกิจสินเช่ือ 
แผนก สินเช่ือ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 21, 2563) 
 “เรามีมาตรการผ่อนปรนให้ลูกค้า ก็เหมือนว่าให้ช าระแต่ดอกเบี้ย หรือว่าพกัต้นพกั
ดอก ในการช าระเงินกู ้  ส่วนนึงเรา Work From Home” (เจา้หนา้ที่อาวุโส แผนก ติดตามบริหารงาน
กฎหมาย ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 22, 2563) 
 “เหมือนเขาก็หาวิธี support ลูกค้า ช่วยเหลือโดย เช่น ถ้าเป็นลูกค้าสินเช่ือ เขาก็มี
มาตรการที่เขา้มาดูแลลูกคา้ เช่น ลดหย่อนการช าระ เล่น พกัช าระต้น หรือลูกคา้ที่พอไหวก็ช าระ
ดอกเบี้ยอย่างเดียว แลว้ก็มีอีกทางหน่ึงก็อาจจะปล่อยกูเ้พิ่มในส่วนที่แบงก์ชาติเขาส่ังครับ” (หัวหน้า
ส่วนธุรกิจสินเช่ือ แผนก สินเช่ือ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 23, 2563) 
 “ก็ไม่เท่าไหร่นะ เพราะว่ามนัไม่ใช้หน่วยงานที่ต้องเจอลูกคา้เยอะเหมือนพวกสาขา มี
แต่นดัลูกคา้ไปเพื่อดูที่นั้น ๆ เลย ไปเจอที่ ๆ ประเมินเลยอะไรแบบน้ี” (เจา้หนา้ที่อาวุโสศูนยป์ระเมิน 
แผนก ศูนยป์ระเมินราคาหลกัทรัพย ์ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 24, 2563) 
 “นโยบายเรามีชัดเจนอยู่แลว้ให้บริการเฉพาะกับลูกคา้ที่สวมหน้ากากอนามยัแลว้ก็มี
การตรวจวดัอุณหภูมิ การขอให้ลูกคา้สแกนไทยชนะ ของพี่มนัเป็นห้างอยู่แลว้ มีรปภ. พวกยามของ
ห้างสกรีนให้หน่ึงชั้นอยู่แลว้ คนที่เขา้มาก็ต้องใส่หนา้กาก ตรวจวดัอุณหภูมิ ก็เป็นสองชั้น ก็โอเค มี
เจลลา้งมือมีอะไรก็ให้เขาไป” (ผูจ้ดัการสาขา ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 25, 2563) 
 “การรับมือก็ใส่หน้ากากอนามยั วดัไขลู้กคา้ เขาจะก าหนดไทยชนะ ปริมาณลูกคา้ใน
สาขา ประมาณน้ีครับ ของแบงก์นะครับ สวมหน้ากากอนามยัทุกคนทั้งพนักงานทั้งลูกคา้ แลว้ก็
สแกนไทยชนะตามจ านวนที่เขาก าหนดไว”้ (เจ้าหน้าที่บริการลูกคา้ แผนก กลุ่มเครือข่ายธุรกิจราย
ย่อย ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 26, 2563) 
 “ส่วนมากเจา้หน้าที่สาขาจะไม่มี Work From Home ก็ท างานตามปกติแต่ตอนนั้นก็คือ 
การจัดแจงให้ตรวจวดัอุณหภูมิในการเขา้มาท างาน มีการสวมหน้ากากอนามยัเพื่อเซฟพนักงานกบั
ลูกคา้ดว้ย” (เจา้หนา้ที่อาวุโสผูช้่วยผูจ้ดัการ แผนก สินเช่ือ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 27, 2563) 
 “มีการจดช่ือ เบอร์โทร สกรีนในส่วนของอุณหภูมิ เป็นมาตรการหลกัๆ ลา้งมือ เจล ใส่
แมส มนัโชคดีในส่วนการตามหน้ีของสาขา เพราะมาตรการเขาไม่ไดม้าเร่งในส่วนของการตามหน้ี
เพราะฉะนั้นมนัเลยเบาไปเลย” (เจา้หนา้ที่อาวุโส แผนก  สินเช่ือ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 28, 2563) 
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 “ตั้งแต่ ต้องมีการจ ากัดปริมาณจ านวนลูกคา้ที่เขา้มาต้องไม่เกินขนาดพื้นที่ของสาขา
เพราะฉะนั้นก็จะตอ้งมีการรอคิวดว้ย เพราะว่าจ านวนคนเขา้มาใช้บริการมนัมากกว่าพื้นที่ให้บริการ 
มนัจ ากัด ก็ต้องมีการรออยู่ด้านหน้า กว่าลูกคา้จะออกแลว้ก็เช็คเขา้ไปไดด้ว้ยปริมารที่ไม่เกิน แลว้ก็
ป้องกนัก็มีตรวจวดัอุณหภูมิอยู่แลว้ มีฉากป้องกนัการคุยในระดบันึง แลว้ก็การยืนห่างจากเคาน์เตอร์
ตามระยะที่ก าหนด” (หัวหนา้ส่วนผูบ้ริหารงาน แผนก Wealth Management  ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 29, 
2563) 
 “ที่สาขาเช่น สาขานานามันมี 2 จุด สาขานานาเหนือกับฝั่งสุขุมวิท ที่เขาปักเป็นจุด
บริการ เหมือนจะแบ่งนานาเป็นทีม A สาขาฝั่งสุขุมวิทเป็นทีม B กรณีสาขาขาดพนักงานคนใด
คนนึง ติดโควิด ก็จะยุบฝั่งใดฝั่งหน่ึง” (หัวหนา้ส่วน แผนก ธุรกิจการขายและบริการ ผูใ้ห้สัมภาษณ์
คนที่ 30, 2563)  
 ดังนั้นจึงสรุปได้ว่า ธนาคารมีวิธีการรับมือในการท างานภายใต้สถานการณ์โควิด-19 
แต่ละสาขาจะมีวิธีการจดัการรับมือกบัสถานการณ์โควิด-19 ที่แตกต่างกนัออกไป ซ่ึงท าให้ระเบียบ
ของแบงก์ภายในการช่วยเหลือลูกค้ามีหลายระเบียบมาก ทางส านักงานใหญ่มีการจัดสรร
งบประมาณเก่ียวกบัเจลลา้งมือ อุปกรณ์ป้องกนัและอ่ืน ๆ ที่เก่ียวขอ้งให้กบัหน่วยงาน อนัน้ีเป็นส่ิงที่
ดีที่ธนาคารใส่ใจให้กบัพนักงานที่ปฏิบตัิงานจริงในพื้นที่ ในสถานการณ์ช่วงโควิดก็เหมือนเราต้อง 
Active ถา้อยู่บ้านก็จะขยนัมากกว่าปกติ เพราะว่าเหมือนงานมนัเยอะ การรับมือช่วงโควิด-19 แบ่ง
พนักงานเป็น 3 กลุ่ม ก็จะมีกลุ่ม A กลุ่ม B กลุ่ม C กลุ่ม A คือจะท างานที่แบงก์ กลุ่ม B ก็คือจะเป็น 
Work From Home กลุ่ม C ก็จะเป็นกลุ่มส ารอง อย่างเช่นพนักงานท่านไหนที่มีอุปกรณ์พร้อมก็
สามารถที่จะขอ VPN ก็คือรหัสที่จะเอาไปท างานที่บ้านได้เหมือน ต้องรายงานสุขภาพ ส่วนบางก็
ปฏิบัติมาตรการตามรัฐบาลเลย สวมแมส รักษาระยะห่าง เว้นที่ว่าง เวลาลูกค้าจะมาใช้บริการก็
ปฏิบตัิตามนโยบายของรัฐบาลมีไทยชนะ ลูกคา้ที่มาใช้บริการตอ้งไทยชนะเท่านั้นถึงจะเขา้ได ้อีก
วิธีการรับมือก็ คือ 60% Work From Home และ 40% ท างานที่ออฟฟิศ สองคือการรับมือคือการ
ก าชับทุกอย่าง ใช้ทุกอย่างในการเซฟสุขภาพลองท าสุ่มก่อนว่าจะเข้าท า งานใน Space ที่แบงก์
ก าหนดว่าควรจะมีคนเขา้แค่ไม่เกิน 20 ก็ใช้วิธีการเวียนกันเข้างานให้เท่า ๆ กัน เฉล่ีย 2 -3 วนัต่อ
สัปดาห์ที่ต้องเขา้ท างาน ส่วนที่เหลือคือ Work From Home นอกจากน้ีต้องมีจ ากัดปริมาณจ านวน
ลูกคา้ที่เขา้มาตอ้งไม่เกินขนาดพื้นที่ของสาขาเพราะฉะนั้นก็จะต้องมีการรอคิวดว้ย เพราะว่าจ านวน
คนเขา้มาใชบ้ริการมนัมากกว่าพื้นที่ให้บริการ มนัจ ากดั ก็ตอ้งมีการรออยู่ดา้นหนา้ กว่าลูกคา้จะออก
แลว้ก็เช็คเขา้ไปไดด้ว้ยปริมารที่ไม่เกิน แลว้ก็ป้องกนัก็มีตรวจวดัอุณหภูมิอยู่แลว้  
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 3. ภายใต้สถานการณ์โควิด-19 การท างานมีการเปลี่ยนแปลงอย่างไร 
 จากการสัมภาษณ์การท างานของพนักงานธนาคาร สามารถสรุปได้ว่า ภายใต้
สถานการณ์โควิด-19  การท างานมีการเปล่ียนแปลง ซ่ึงมีผลการสัมภาษณ์ดงัน้ี 
 “เปล่ียนเยอะครับ... พนักงานเองต้องปรับ Mindset ตัวเองเน่ืองจากว่ามนัเป็น New 
Normal แลว้นะครับ มนัไม่ไดป้ฏิบตัิเป็นพฤติกรรมปกติ มนัเปล่ียนพฤติกรรมไป เปล่ียนไปยงัไง คือ 
ทุกคนตอ้งใส่ใจ ละเอียด รอบคอบ” (ผูจ้ดัการศูนยป์ฏิบตัิการ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 1, 2563) 
 “งานผมไม่เปล่ียนเลยนะครับ เหมือนเดิม แต่ว่าผมชอบนะครับ Work From Home เน่ีย 
บอกจริง ๆ เพราะงานของผมมนัก็ไม่มีอะไร มนัดูเล่มประเมิน มนัดูจากหนา้จออินเทอร์เน็ตไดเ้ง้ีย” 
(เจา้หนา้ที่ทีมควบคุมงานประเมินราคา แผนก ประเมินราคา ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 2, 2563)  
 “มีการเปล่ียนแปลงแน่นอนครับ หน่ึงคือ ผมมองไปถึงเร่ืองเทคโนโลยีเนาะ เร่ือง
เทคโนโลยีอย่างจากที่เราท างานที่บ้านกับการท างานที่ท างานเน่ียผมว่ามันแตกต่างกันแน่นอน ที่
ท างานเน่ียสะดวกกว่าแน่นอน ที่บ้านเน่ียเราก็ตอ้งมีอุปกรณ์ต้องพร้อมก่อน ต้องลงระบบใหม่ก่อน
ในส่วนของอุปกรณ์ที่บ้าน และก็ท างานผ่านอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ที่บ้าน ก็คือก็จะมนัก็ทั้งสะดวก
แลว้ก็ไม่สะดวก” (ผูจ้ดัการศูนยป์ฏิบตัิการสัญญาสินเช่ือธุรกิจ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 3, 2563) 
 “ก็คือมนัจะมี link google ให้มา แลว้ก็ให้สาขาหรือว่าหน่วยงานดูว่าพนักงานรายงาน
กนัครบรึเปล่า ประมาณนั้น” (รองผูจ้ดัการ แผนก สินเช่ือ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 4, 2563)  
 “จริง ๆไม่เปล่ียน ไม่มีผลกระทบเลย มนัไม่ไดบ้ริการลูกคา้ทัว่ไป เพราะท างานในส่วน
ของบริการลูกคา้ที่เป็นธุรกิจ ไม่เปล่ียนครับ” (เจา้หนา้ที่อาวุโส แผนก ธุรกรรมสินเช่ือ ผูใ้ห้สัมภาษณ์
คนที่ 5, 2563) 
 “ก็เปล่ียนแปลงนะครับ อย่างเมื่อก่อนเราจะไดก้ลุ่มลูกคา้แบบรายไดต้ ่ากว่า 30000 แลว้
พวกน้ีเขา กลุ่มต ่ากว่า 30000 เขา ยกตวัอย่างประกัน ประกันคุม้ครองวงเงินสินเช่ือ MRT พวกกลุ่ม
ต ่ากว่า 30000 เขาก็ท าทุกคนนะครับ” (หัวหน้าส่วนผูช้่วยผูจ้ดัการธุรกิจสินเช่ือ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 
6, 2563) 
 “ใช่ครับ ก็มีตรงที่ว่าเวลาดูว่าตรงจุดไหนผิดทางหัวหน้าจะแคปมาจากหน้าจอมือถือ
แลว้ส่ังแก้เพื่อให้งานมนัออกโดยเร็ว อนุมตัิรับรองอะไรแบบน้ี เพราะว่าส่วนงานผมมนัตอ้งติดต่อ
กับทาง BC อีกทีหน่ึงทั่วประเทศเลย เพราะลูกค้าจะติดต่อกับทาง BC ซ่ึง BC ส่งทางผมให้ไป
ประเมิน ซ่ึงทางส่วนงานของผมก็จะจา้ง Outsource มา Outsource ส่งเล่มมาให้อะไรแบบน้ี ทีน้ีมนั
จะล่าช้านิดนึง” (เจ้าหน้าที่ควบคุมงานประเมินราคา แผนก ประเมินราคา ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 7 , 
2563) 
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 “เปล่ียนแปลงครับ หน่ึงคือพื้นฐานองเราคือต้องออกตรวจ onsite คือลงพื้นที่ ต้องไป
ต่างจังหวัด ต้องไปสาขาต่าง ๆ ต้องไปส านักงานเขตต่าง ๆ ต้องไปพื้นที่ต่าง ๆ ทั่วประเทศ ทั้ ง
กรุงเทพและต่างจงัหวดั แต่พอโควิดปุ๊ บ น ้ าหนักการท างานทุกวนัน้ีแทบจะ 90% เป็น offsite หมด
เลย” (หัวหนา้ส่วนตรวจสอบภายใน แผนก ตรวจสอบสินเช่ือรายย่อย ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 8, 2563) 
 “เน่ืองจากสถานการณ์โควิด เราก็มีความอะลุ่มอล่วยในการท างานมากข้ึน มีการผ่อน
คลายในการท างานมากข้ึน แลว้ก็มุ่งประเด็นไปที่อะไรที่มนัผิดแลว้แบงก์เสียหายมาก ๆ  เป็นหลกั 
ไม่ได้ถึงขนาดขยายผลหรือขยายการตรวจว่าเราไปเจออะไร แลว้อะไรที่เราไม่เจอในระบบเราก็
อาจจะขอขอ้มูลจากเขาไปแบบ direct” (หัวหนา้ส่วนผูช้่วยผูจ้ดัการธุรกิจสินเช่ือ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 
9, 2563) 
 “ไม่ ยงัเหมือนเดิมทุกอย่าง แค่การท างานอาจจะเปล่ียนไปตามที่ Work From Home 
บา้ง แต่เน้ืองานยงัเหมือนเดิม” (เจา้หนา้ที่อาวุโสบนัทึกขอ้มูล แผนก ทีมบริหารคุณภาพสินเช่ือราย
ย่อย ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 10, 2563) 
 “เปล่ียนแปลงไปมากครับ จากเดิมคือเราสามารถที่จะเขา้มาเป็นศูนยก์ลางก่อนที่จะออ
อกไปหาลูกคา้ แต่ปัจจุบนัเราตอ้งวางแผนทุกอย่างก่อนทุกวนั เพราะว่าเหมือนเรา Work From Home 
อย่างน้ีมนัท าให้เราต้องวางแผนว่าพรุ่งน้ีเราต้องท าอะไร จากเดิมที่เราต้องเขา้ไปเซ็นเตอร์ เรารับ
นโยบายจากผูบ้ริหารหรือใครก็แลว้แต่ที่จะขบัเคล่ือนในและวนัได้” (เจา้หนา้ที่ราชการสัมพนัธ์ ผูใ้ห้
สัมภาษณ์คนที่ 11, 2563) 
 “มีการเปล่ียนแปลง เน่ืองจากแบงก์ได้ประกาศสินเช่ือโควิดออกมา ปฏิบตัิงานมนัก็
มากข้ึน เพราะเป็นสินเช่ือที่ให้กบัลูกคา้รายเก่าซ่ึงปลอดตน้ ช าระแค่ดอกเบี้ย 6 เดือน เหมือนสินเช่ือ
ทุกประเภท งานมนัก็มากข้ึน งานก็เร่งด่วน” (เจ้าหน้าที่ปฏิบตัิหน้าที่  แผนก ศูนยป์ฏิบตัิการสัญญา
สินเช่ือธุรกิจ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 12, 2563) 
 “เราท างานในด่านหน้าในการหาลูกค้า ในปัจจุบันลูกค้ามีผลกระทบค่อนข้างมาก 
ลูกคา้ที่เขา้มาบางเคสเราไม่รู้เลยลูกคา้กระทบหรือไม่กระทบ ในแบงก์เองก็มีการชะลอ ดูท่าทีว่าใน
เคสลูกคา้ที่ปล่อยไป” (หัวหน้าส่วนผูช้่วยผูจ้ดัการธุรกิจสินเช่ือ แผนก ธุรกิจสินเช่ือ ผูใ้ห้สัมภาษณ์
คนที่ 13, 2563) 
 “หลกั ๆ คือจากที่เราไม่ใส่แมส เราก็ใส่แมสเขา้บา้นตลอด เพราะลูกคา้ต่อให้เขาไม่ไป
ต่างประเทศหรือไม่ไปกลุ่มเส่ียง เขาก็จะบอกให้ใส่แมสดว้ยนะ” (เจา้หนา้ที่ประเมินราคาหลกัทรัพย ์
แผนก ประเมินราคาหลกัทรัพย ์ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 14, 2563) 
 “ไม่ได้เปล่ียนครับ เพราะงานผมคุยกับลูกคา้เป็นหลกัอยู่แลว้ ถา้ลูกคา้ไม่ได้ดิวกบัผม
ตวัน้ีก็ไม่มีผลกระทบ เพราะเป็นการสอนใชง้านผ่านตวัโปรแกรม ซ่ึงเป็นงานผ่านมอนิเตอร์อยู่แลว้ 
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ไม่ได้มีการกระทบกับตวัน้ีเท่าไหร่ครับ” (เจ้าหน้าที่อาวุโส แผนก สายงานธุรกิจทางการเงิน (Cash 
Management) ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 15, 2563) 
 “เปล่ียนแปลง ปกติจะต้องท างานออฟฟิศตลอด ก็คือจะมีการ Work From Home เขา้
มา แต่ Work From Home น่ีดีนะ ค่อนขา้งสะดวก” (เจ้าหน้าที่ตรวจสอบ แผนก ตรวจสอบทุจริต 
ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 16, 2563) 
 “ไม่มีการเปล่ียนแปลงนะครับ ถา้ในแนวทางการท างานก็ยงัคงท างานในรูปแบบเดิม 
เพียงแต่ว่าในเร่ืองของการป้องกัน เวลาเราไปพบลูกค้าหรือให้ลูกค้ามาพบ เราจะต้องมีการ
ระมดัระวงั มีการตรวจวดัไขก่้อนเขา้มา มีการใส่หนา้กาก มีการเวน้ระยะห่าง มีการลา้งแอลกอฮอล์
บ่อย ๆ อันน้ีเป็นส่ิงที่ปฏิบตัิเป็นปกติตั้งแต่มีสถานการณ์โควิดเข้ามาอยู่แล้ว” (เจ้าหน้าที่อาวุโส 
แผนก งานติดตามและบริหารงานกฎหมาย ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 17, 2563) 
 “process เปล่ียนนิดนึง แต่เน้ืองานไม่เปล่ียนเพราะอยู่ออฟฟิศตามปกติ process อาจจะ
เปล่ียนนิดนึง เร่ืองการเซ็นอนุมตัิผ่านระบบ อาจจะเป็นเปเปอร์ส่งให้ผูบ้ริหารดู เดี๋ยวน้ีเปล่ียนเป็น
สแกนส่งผ่านไลน์ การอนุมัติ น่ีก็ผู ้บริหารท่านอยู่บ้านก็เซ็นสแกนส่งกลับมาให้ หรือถ้าเป็น
ระบบงานก็อนุมตัิผ่านระบบมาไดเ้ลย แต่ถา้เป็นเปเปอร์เน่ียก็ต้องเซ็นกลบัมาให้” (เจา้หนา้ที่อาวุโส 
แผนก  สายงานสินเช่ือธุรกิจขนาดกลาง ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 18, 2563) 
 “เปล่ียนครับ คืออย่างรูปแบบการท างานเราต้องสลบักัน สลบักันมาท างาน สลบักัน 
Work From Home เหมือนเราต้อง rotate เพื่อไป support สาขาอ่ืนบ้างเพราะบางสาขาเขาคนไม่พอ
หรือด้วยโควิด อย่าง rotate ก็คือเราต้องไปเก่ียวกับพวกบญัชีหรือกองทุนด้วย เราต้องมีความรู้ใน
ด้านอ่ืนด้วย เหมือนแบงก์เขาเร่ิมให้แต่ละคนสามารถเรียนรู้งานเพิ่มเติม” (เจ้าหน้าที่อาวุโสบริการ
ธุรกิจสินเช่ือขนาดเล็ก แผนก  สินเช่ือ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 19, 2563) 
 “ไม่เปล่ียนนะ แค่มีขั้นตอนในการใชบ้ริการเพิ่มเขา้มา เช่น จุดคดักรอง อาจจะเยอะข้ึน 
รับลูกคา้เสร็จรายนึงอาจจะต้องมีแอลกอฮอล์เช็ดท าความสะอาด เพื่อรับลูกคา้รายต่อไป” (ผูช้่วย
ผูจ้ดัการธุรกิจสินเช่ือ แผนก สินเช่ือรายย่อย ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 20, 2563) 
 “ด้วยผมดูแลเร่ืองสินเช่ือ ถา้พูดถึงเน้ืองานก็คือปล่อยยากข้ึน ท างานยากข้ึน ลูกคา้ไม่
ค่อยกลา้ใช้เงิน ไม่กลา้ท าเร่ืองสินเช่ือ ยิ่งลูกคา้ธุรกิจคือจบเลย ดร็อป มีแต่มาขอพกัหน้ี แลว้ก็ท า
ตลาดยาก เพราะเขาเห็นสถานการณ์แบบน้ีมนักระทบหมดเลย ไม่กลา้ใช้เงิน ไม่กลา้ท าอะไรเลย ก็
คือส่วนสินเช่ือก็ยากอยู่ กระทบค่อนขา้งเยอะครับ” (หัวหนา้ส่วนผูช้่วยผูจ้ดัการธุรกิจสินเช่ือ แผนก 
สินเช่ือ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 21, 2563) 
 “เปล่ียนแปลง เร่ือง process งานก็อย่างตอนที่เราออกติดตามลูกคา้ เราอาจจะไม่ได้
ติดตามออกไปเหมือนเดิม เราใช้โทรศัพท์เป็นส่วนมาก การประชุมหรืออะไรแบบน้ีก็จะออก
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ประมาณว่าเป็นประชุม conference ออนไลน์” (เจ้าหน้าที่อาวุโสติดตามและประสานงานกฎหมาย 
แผนก ติดตามบริหารงานกฎหมาย ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 22, 2563) 
 “ก็ไม่มีนะครับ แต่ก็แค่ มนัก็ไม่มีนะ มนัก็ท างานปกติ มนัก็มีบางช่วงที่ท างานมากข้ึน 
เราต้องเดินไปหาลูกคา้มากว่าเดิมอะไรแบบน้ีครับ” (หัวหน้าส่วนธุรกิจสินเช่ือ แผนก สินเช่ือ ผูใ้ห้
สัมภาษณ์คนที่ 23, 2563) 
 “ไม่เปล่ียนครับ วนันึงมนัก็เจอลูกคา้แค่ไม่ก่ีราย เจอก็แค่คนเดียวอะไรแบบน้ี มนัไม่ได้
เจอเยอะ  ก่อนโควิดก็ไม่ได้เจอเยอะอยู่แลว้” (เจ้าหน้าที่อาวุโสศูนยป์ระเมิน แผนก ศูนยป์ระเมิน
ราคาหลกัทรัพย ์ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 24, 2563) 
 “เน้ืองานมนัไม่เปล่ียนนะ แต่ process น่ีมนัโดยตรงไหมก็ไม่ แต่มนัเป็นทางออ้ม คือว่า
จากคนที่เคยใชเ้งินเป็นหลกัก็มาใชบ้ริการเก่ียวกบัดิจิทลัมากข้ึน ก็เป็นเทรนของยุคอยู่แลว้และก็เป็น
นโยบายหลกัของทางธนาคารอยู่แลว้ที่จะวิ่งไปทางดิจิทลัแบงก์ก้ิง พฤติกรรมลูกคา้ก็เปล่ียนไป เป็น
โมบาย เป็นคอนเน็ตมากข้ึน” (ผูจ้ดัการสาขา ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 25, 2563) 
 “ส าหรับผมผมว่าไม่เปล่ียนนะคือเราก็ routine ของเราก็เหมือนเดิมนะ ฝาก ถอน โอน 
ช าระ ปกติ ไม่ได้เหมือนพวกสินเช่ือที่เขามีปรับปรุงโครงสร้างหรือเยียวยา ไม่ได้เหมือนส่วนนั้น”
(เจา้หนา้ที่บริการลูกคา้ แผนก กลุ่มเครือข่ายธุรกิจรายย่อย ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 26, 2563) 
 “ก็คือการท างานมนัก็จะเปล่ียนไปเลย เช่นการประชุม เมื่อก่อนจะตอ้งไปที่ส านักงาน
เขต ประชุมสินเช่ือ ประชุมติดตามหน้ีแบบน้ี แต่พอเกิดช่วงโควิด เราประชุมต่าง ๆ ผ่าน Meet ก็คือ
เหมือนเราตอ้งเรียนรู้เทคโนโลยีมากข้ึน จากที่เราไม่เคยรู้ว่ามนัมีโปรแกรมน้ีประชุมกนัได ้กลายเป็น
ว่าการประชุมต่าง ๆ มนัก็ลด พูดถึงในแง่ดีมนัก็ลดการเดินทาง ประหยดัค่าใช้จ่ายอะไรได้ ก็คือ
ประชุม ไม่ว่าพนักงานอยู่ที่ไหนสามารถประชุมได้ผ่านโปรแกรม Meet มันมีการเปล่ียนแปลง
เก่ียวกับเทคโนโลยี เหมือนคนต้องเรียนรู้เทคโนโลยีเพิ่มมากข้ึน” (เจ้าหน้าที่อาวุโสผูช้่วยผูจ้ัดการ
ธุรกิจสินเช่ือ แผนก สินเช่ือ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 27, 2563) 
 “เน้ืองานมนัมีจริง ๆ ถา้ลูกคา้มาขอสินเช่ือและไม่ได้รับผลกระทบจากโควิดเราก็ไม่
สามารถปล่อยสินเช่ือตรงน้ีได ้ เพราะฉะนั้นมนัก็ส่งผลกระทบทางออ้ม อย่างลูกคา้เรา 10 คนอาจจะ
มีแค่ 2-3 คนแบบน้ีครับ” (เจา้หนา้ที่อาวุโสธุรกิจสินเช่ือ แผนก สินเช่ือ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 28, 2563) 
 “ก็จะมีการอบรมจะเปล่ียนแนวทางการอบรมหรือเรียนรู้เป็นผ่านช่องทางการประชุม
ทาง Meet ก็จะไม่เคยไปพบปะเจอกนัจริง ๆแลว้ ก็จะเป็นผ่านช่องทางนั้นหมด เรียนรู้ผ่านเมล มีการ
ทดสอบ ก็จะผ่านช่องทางน้ีเท่านั้น” (หัวหน้าส่วนผูบ้ริหารงาน แผนก Wealth Management ผูใ้ห้
สัมภาษณ์คนที่ 29, 2563) 
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 “เน้ืองานไม่เปล่ียน process งานมีเปล่ียน เน่ืองจากลูกคา้หันมาส่งผ่านอินเทอร์เน็ตมาก
ข้ึน ลูกคา้บางรายงานลดลงด้วยซ ้ า เช่นโรงแรมหยุดการจ่ายเงินเดือนเพราะไม่มีลูกคา้ นั่นแหละ
ผลกระทบ เพราะเงินหายไปด้วยเหมือนกัน กลุ่มโรงงานอะไรพวกน้ีเห็นได้ชดัว่าลูกคา้เหมือนกบั
จ านวนรายลดลงไป” (หัวหนา้ส่วน แผนก ธุรกิจการขายและบริการ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 30, 2563) 
 ดงันั้นจึงสรุปไดว้่า ภายใตส้ถานการณ์โควิด-19 การท างานมีการเปล่ียนแปลง ไปบา้ง
แต่ก็ไม่ได้ส่งผลต่อการท างานของพนักงาน โดยการท างานมีการเปล่ียนแปลง คือพนักงานเองตอ้ง
ปรับ Mindset ตัวเอง เน่ืองจากว่า New Normal  ไม่ได้ปฏิบัติเป็นพฤติกรรมปกติ การเปล่ียน
พฤติกรรมไป Work From Home ต้องมองไปถึงเร่ืองเทคโนโลยี เวลาท างานที่บา้นกับการท างานที่
ท างานมนัแตกต่างกัน ดังนั้นธนาคารจะต้องมีความอะลุ่มอล่วยในการท างาน  มีการผ่อนคลายใน
การท างาน แลว้ก็มุ่งประเด็นไปส่ิงที่จะก่อให้เกิดความเสียหายกบัทางธนาคารเป็นหลกั การวางแผน
งาน นโยบายเก่ียวกับสินเช่ือต่าง ๆ  เพราะเป็นสินเช่ือที่ให้กับลูกคา้รายเก่า ซ่ึงปลอดต้นช าระแค่
ดอกเบี้ย 6 เดือน เหมือนสินเช่ือทุกประเภท ท าให้งานมากข้ึน ในเร่ืองของการป้องกันเวลาพบลูกคา้
หรือให้ลูกคา้มาพบ จะตอ้งมีการระมดัระวงั มีการตรวจวดัไข ้มีการใส่หนา้กาก มีการเวน้ระยะห่าง 
มีการลา้งแอลกอฮอลบ์่อย ๆ เป็นส่ิงที่ปฏิบตัิเป็นปกติตั้งแต่มีสถานการณ์โควิดไดเ้ร่ิมข้ึน 
 
 

4.3 ส่วนท่ี 3 แนวทางการปรับตัวในการท างานของพนักงานธนาคาร ภายใต้สถานการณ์
โควิด-19  
 
 1. จากสถานการณ์โควิด-19 ส่งผลต่อการพัฒนาและให้ความส าคัญกับระบบการท างาน
ธนาคาร อย่างไร 
 จากการสัมภาษณ์พนักงานธนาคาร สามารถสรุปไดว้่า สถานการณ์โควิด-19 ส่งผลต่อ
การพฒันาและให้ความส าคญักบัระบบการท างานธนาคาร ซ่ึงมีผลการสัมภาษณ์ดงัน้ี  
 “แน่นอนครับ มนัให้ความส าคญัเพิ่มมากข้ึน เน่ืองจากแบงก์เองปรับกลยุทธ์นะครับ 
โดยใช ้AI เขา้มาเพิ่มในหน่วยงานต่าง ๆ แน่นอนครับพนกังานเองตอ้งปรับตวัให้เขา้กบักระบวนการ
ที่ลดคนแลว้ใช้เทคโนโลยี ใช้ AI เพิ่มมากข้ึน แต่ทั้งน้ีนะครับ ปัจจุบนั KTB เองยงัเพิ่งเร่ิม มนัเป็น
การเปล่ียนแปลงที่เร่ิมต้นนะครับ ยงัไม่สามารถตอบโจทยก์ารปฏิบตัิงานในหน้าด่าน ไม่ว่าจะเป็น
สาขาเอง ศูนยนิ์ติกรรมเองมากนกั ท าให้งานยงัเป็น Manual มากกว่าที่จะใชร้ะบบเขา้มามากข้ึนครับ
ผม” (ผูจ้ดัการศูนยป์ฏิบตัิการ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 1, 2563) 



41 

 “ก็ตอ้งตื่นเชา้มาเพื่อรายงานสุขภาพทุกคน อย่างผลโควิด พนกังานทุกคนตอ้งตื่นเชา้มา
รายงานสุขภาพเพื่อให้หัวหน้างานทราบทุกคน เพื่อความปลอดภยัของทั้งพนักงานแล้วก็บุคคล
ภายในครอบครัวครับ มนัก็ท าให้เรามีความ active  ครับ” (เจ้าหน้าที่ทีมควบคุมงานประเมินราคา 
แผนก ประเมินราคา ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 2, 2563)  
 “ก็เรียนรู้ระบบใหม่ๆที่จะเขา้มา ศึกษาสัญญาใหม่ๆที่จะเขา้มา จริง ๆ แลว้ในส่วนของ
พนักงานเองเน่ีย ผมว่าถา้พนักงานเรียนรู้ส่ิงใหม่ๆที่มนัปรับตวัตามสถานการณ์ใหม่ ๆ  เน่ีย ผมมอง
ว่าท างานที่บ้านก็สะดวก ท างานที่ท างานก็สะดวก ผมมองไปถึงว่าการเรียนรู้และการป้อนงานให้
เขา้ใจในส่ิงใหม่ๆที่เข้ามา ผมมองว่าอยู่ที่ไหนก็ท างานได้สะดวกครับ” (ผูจ้ัดการศูนยป์ฏิบตัิการ
สัญญาสินเช่ือธุรกิจ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 3, 2563)  
 “ถา้โดยสาขาเหมือนเดิมเป๊ะเลย เรียกว่าก่อนกับหลงัตอนน้ีไม่ต่างกัน” (รองผูจ้ัดการ
ธุรกิจสินเช่ือสาขาทองหล่อ  แผนก สินเช่ือ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 4, 2563)  
 “ก็ตอ้งปรับตวันะ มนัไม่พฒันาหรอกแต่ต้องปรับตวัให้เขา้กบัสถานการณ์ก็ คือ ลูกคา้ 
เขาไม่ให้ออกไปเจอลูกคา้ ลูกคา้ต้องวอร์คอินเขา้มา แต่ส่วนมากงานที่ท าไม่ต้องพบปะหน้าตาอยู่
แลว้ มนัใชก้ารโทร การส่งเมลมากกว่า” (เจา้หนา้ที่อาวุโส แผนก ธุรกรรมสินเช่ือผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 
5, 2563) 
 “เหมือนกับต้องเรียนรู้ จริง ๆ ระบบเรารู้อยู่แลว้ ก็ใช้ระบบเดิมไม่เปล่ียนแปลงอะไร 
แต่เราก็ต้องมองลูกคา้ให้มากข้ึน ก่อนที่เราจะส่งขออนุมตัิจริงเราก็ต้องดูลูกคา้ก่อน เพราะถา้ลูกคา้
ไม่ดีเราก็ตดัปัญหา โอเค ไม่น่าได้นะพี่ ก็ตดัไปเลย” (หัวหน้าส่วนผูช้่วยผูจ้ัดการธุรกิจสินเช่ือ ผูใ้ห้
สัมภาษณ์คนที่ 6, 2563) 
 “ระบบยงัเหมือนเดิมครับ แต่ว่าพฒันาตัวเองในด้านที่เราต้องรอบคอบมากกว่าเดิม
ก่อนที่จะส่งงานหรือว่าก่อนจะส่งงานกับบริษทัแก้ไข ของผมมนัเป็นงานที่ท าผ่านระบบเขาเรียก 
OAS ก็คือ Outsource Appraisal System ซ่ึงทางผมกับทางฝั่ง” (เจ้าหน้าที่ควบคุมงานประเมินราคา 
แผนก ประเมินราคา ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 7, 2563) 
 “ตอ้งพฒันาตวัเองในเร่ืองระบบการท างานมากข้ึน ค าว่าระบบการท างาน คือ ตอ้งเก่ง
เร่ืองระบบที่เราไปดึงมาท า offsite คือ จากเดิมเราอาจจะเรียนรู้มานอ้ยเพราะว่าเราท า onsite บ่อยกว่า 
คือเมื่อก่อนเขาให้ความส าคญักับ onsite เพราะว่า onsite ทุกอยางมนัคือเรียลจริง ๆ” (หัวหน้าส่วน
ตรวจสอบภายใน แผนกตรวจสอบสินเช่ือรายย่อย ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 8, 2563) 
 “แต่มนัก็มีปัจจยัเล็ก ๆ นอ้ย ๆ คือ การประชุมในห้องประชุมกบัการประชุมผ่าน video 
conference มนั สมาธิมนัคนละแบบ แค่นั้นเองที่เป็นปัญหานะ แลว้ทุกคนก็พูดเป็นเสียงเดียวกัน”
(หัวหนา้ส่วนผูช้่วยผูจ้ดัการธุรกิจสินเช่ือ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 9, 2563)  
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 “คือของผม ผมไปแบงก์ ท างานปกติเหมือนไม่มีโควิดอยู่แลว้เลยไม่อะไรมากมาย คือ
ระบบเดิม” (เจ้าหน้าที่อาวุโสบนัทึกขอ้มูล แผนก ทีมบริหารคุณภาพสินเช่ือรายย่อย ผูใ้ห้สัมภาษณ์
คนที่ 10, 2563) 
 “คือตอนน้ีเร่ืองของตวัเอง เราตอ้งพฒันาตวัเองให้มากข้ึนคือ หน่ึง จากเดิมเราท างานที่
ธนาคาร เรามีบดัดี้  เรามีหัวหน้าคอยไกด์ไลน์ กลายเป็นว่าเราต้องคิดต้องวางแผนทุกอย่างในชีวิต
ตวัเองทั้งหมด” (เจา้หนา้ที่ราชการสัมพนัธ์ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 11, 2563) 
 “พฒันาตวัเองก็คือเราก็ตอ้งให้ความร่วมมือกบัทางธนาคาร เขาให้ใส่แมสเราก็ตอ้งใส่ 
พฒันาตวัเองก็คือเราเล่ียงพบปะผูค้นที่เป็นชุมชน คนเยอะ ๆ เราก็ไม่เขา้ไป พื้นที่เส่ียงเราก็ไม่เขา้ไป” 
(เจา้หนา้ที่ปฏิบตัิหนา้ที่  แผนก ศูนยป์ฏิบตัิการสัญญาสินเช่ือธุรกิจ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 12, 2563) 
 “คือกลุ่มลูกคา้ในตอนน้ี ผมพูดถึงแบงก์กรุงไทยนะ สินเช่ือรายย่อยในระดบัสาขาเรา
จะดูแลลูกคา้รายย่อยทุกประเภท ทั้ง SME ทั้งในส่วนของสินเช่ือที่อยู่อาศยัหรือ personal loan คือ 
การปรับเปล่ียนในปัจจุบนั ถา้ลูกคา้ต้องการขอสินเช่ือ personal loan เพิ่มข้ึน หรือว่า SME ต้องการ
ขอวงเงินหมุนเวียนเพิ่มข้ึน” (หัวหน้าส่วนผูช้่วยผู ้จัดการธุรกิจสินเช่ือ แผนก ธุรกิจสินเช่ือ ผูใ้ห้
สัมภาษณ์คนที่ 13, 2563) 
 “ถา้ระบบการท างานมนัคงเดิม แต่ถา้วนันึงเราต้องรายงานทุกวนัว่าคุณอยุ่ในลุ่มเส่ียง
ไหมไปท าอะไรมาไหม อนัน้ีคือการเปล่ียนแปลงในชีวิตประจ าวนัเรา คือเหมือนเราตอ้งมารายงาน
ในเมลทุกวนั จากเดิมไม่ต้องรายงาน ต้องมีรายงานทุกวนัว่าเราอยู่ในกลุ่มเส่ียงไหม” (เจ้าหน้าที่
ประเมินราคาหลกัทรัพย ์แผนกประเมินราคาหลกัทรัพย ์ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 14, 2563) 
 “ถา้โดยหน้าที่ผมไม่ค่อยมีผลเท่าไหร่ เพราะว่าไม่ไดเ้จอผูค้นเยอะแลว้ก็ไม่ไดอ้อกไป
หาลูกคา้ในการติดตั้งตวัโปรแกรมอยู่แลว้ คือ เดิมปีถึงสองปีที่แลว้ใช่ เป็นการออกไปหาลูกคา้ตาม
ต่างจังหวดัออกไปทีละเดือนนึง 5 วนั 10 วนัอะไรประมาณน้ี” (เจ้าหน้าที่อาวุโส แผนก สายงาน
ธุรกิจทางการเงิน (Cash Management) ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 15, 2563) 
 “ปกติก็จะเรียนรู้งานใหม่กนัตลอดอยู่แลว้ เพราะว่างานผมตอนแรกมนัจะแค่มอนิเตอร์ 
แค่ดูบัตรว่าลูกค้าท าเข้ามาเองไหม ตอนแรกบัตรใบนั้ นมันไม่ได้เป็น auto block” (เจ้าหน้าที่
ตรวจสอบ แผนก ตรวจสอบทุจริต ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 16, 2563) 
 “ก็อย่างที่บอกว่าตั้งแต่สถานการณ์โควิดเกิดข้ึน มนัมีลูกคา้ที่ได้รับผลกระทบจ านวน
มากข้ึน ในบางธุรกิจที่เราไม่เคยเจอเราก็เจอ เราก็ตอ้งเรียนรู้ว่ามนัเกิดปัญหาจากอะไร เวลาเราคุยกับ
ลูกค้าเราต้องเรียนรู้ว่าปัญหามันเกิดจากอะไร” (เจ้าหน้าที่อาวุโสงาน แผนก งานติดตามและ
บริหารงานกฎหมาย ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 17, 2563) 
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 “มนัคือจะดีข้ึน อย่างอยู่นอกพื้นที่ ระบบ IT จะมีรหัส VPN มาให้มนัจะท าให้สามารถ
ท างานได้นอกสถานที่ มนัก็จะง่าย ออกหาลูกคา้ก็ยงัท างานได้ ก็ดูสถานที่ บางที่เขาก็มีการสแกน
อุณหภูมิ ลา้งแอลกอฮอล”์ (เจา้หนา้ที่อาวุโส แผนก  สายงานสินเช่ือธุรกิจขนาดกลาง ผูใ้ห้สัมภาษณ์
คนที่ 18, 2563) 
 “ใช่ครับ ต้องเรียนรู้เพิ่มเติมในผลิตภณัฑห์รือตวัที่จะน ามาบริการลูกคา้ให้มากข้ึนให้
หลากหลายเพื่อเพิ่ม value ให้ตวัเราเองดว้ยว่าเราไม่ไดม้ีแค่สินเช่ือครับ อย่างช่วงน้ีแบงก์เหมือนเป็น 
support” (เจ้าหน้าที่อาวุโสบริการธุรกิจสินเช่ือขนาดเล็ก แผนก สินเช่ือ ผู ้ให้สัมภาษณ์คนที่ 19 , 
2563) 
 “พี่ว่ามนัก็ไม่ได้ถึงกับเปล่ียนแปลงไปเยอะนะ ก็อาจจะลดการเขา้พบน้อยลง ใช้การ
ไลน์คุยกับลูกคา้มากข้ึน ใช้โซเชียลมากข้ึน เขา้พบแค่เวลาจ าเป็นต้องเซ็นเอกสารจริง ๆ ถา้แค่อยู่
ระหว่างการคุยก็ผ่านทางโซเชียลเลย” (ผู ้ช่วยผู ้จัดการธุรกิจสินเช่ือ แผนก สินเช่ือรายย่อย ผู ้ให้
สัมภาษณค์นที่ 20, 2563) 
 “เก่ียวกบัระบบหรอ ก็เหมือนกบัพี่โคก้นะ ใชโ้ซเชียลเยอะข้ึน โทรติดต่อ ส่งเมลเท่าที่
ท าได ้เจอกนั แต่ว่ามนัก็ท ายากเพราะว่าเขาจ ากดัว่าลูกคา้ตอ้งมาแบงก์ มาเซ็นสัญญาอะไรแบบน้ีครับ 
มันขัดไปหมด มี market conduct เข้ามาอีก มันต้องท าให้ถูก” (หัวหน้าส่วนผู ้ช่วยผู ้จัดการธุรกิจ
สินเช่ือ แผนก สินเช่ือ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 21, 2563) 
 “คิดครับ คิดว่าต้องพฒันา... ต้องพฒันา เราต้องมาดูในส่วนของเทคโนโลยีในการ
ติดต่อส่ือสารว่าต้องใช้อะไรยงัไง” (เจ้าหน้าที่อาวุโสติดตามและประสานงานกฎหมาย แผนก 
ติดตามบริหารงานกฎหมาย ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 22, 2563) 
 “คือเหมือนเราก็ต้องพฒันาให้เรา support ตามกบัระบบที่มนัเป็นในรูปแบบโควิดมาก
ข้ึนระบบมนัอาจจะไม่เปล่ียนแต่มนัยุ่งยากมากข้ึน ในการปล่อยสินเช่ือ” (หัวหนา้ส่วนธุรกิจสินเช่ือ 
แผนก สินเช่ือ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 23, 2563) 
 “ก็ต้องพฒันาอยู่แลว้ ก็คือไปเจอลูกคา้ก็ใส่แมสเขา้บา้นเขา...ระบบเหมือนเดิม ระบบ
คือใช้แท็บเล็ตท างานอยู่แลว้ เราถือคนเดียวอยู่แลว้ แท็บเล็ตน่ีก็คือของใครของมนัเราก็ดูแลความ
สะอาดอะไรเอง”(เจ้าหนา้ที่อาวุโสศูนยป์ระเมิน แผนก ศูนยป์ระเมินราคาหลกัทรัพย ์ผูใ้ห้สัมภาษณ์
คนที่ 24, 2563) 
 “คือเราก็ตอ้งเปล่ียนการรับมือจากพฤติกรรมของลูกคา้และก็ตวัเราเอง อย่างตวัเราเราก็
ตอ้งศึกษาเร่ืองของดิจิทลัมากข้ึน ศึกษาคู่มือการใชง้าน เพราะเราคือคนแนะน า คือ service แต่ถา้เรา
ไม่รู้เร่ืองเราก็ไม่สามารถไปแนะน าไปแกปั้ญหาให้กับลูกคา้ได้” (ผูจ้ดัการสาขา ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 
25, 2563) 
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 “ผมว่าไม่เลย ใช่ ๆ เพราะของผมคือหน้างานมนัหน้าเดียว แต่ถา้เป็นสินเช่ือเขาก็จะมี
มาตรการของเขา แแต่เขาให้ผมอยู่เคาน์เตอร์ ผมก็ฝาก ถอน โอน กดคิว ปกติ ” (เจ้าหน้าที่บริการ
ลูกคา้ แผนก กลุ่มเครือข่ายธุรกิจรายย่อย ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 26, 2563) 
 “ต้องเรียนรู้การใช้เทคโนโลยีเพิ่มข้ึนว่าการประชุมมันมีผ่านแอป Meet มันมีการ
ส่ือสารทางไลน์ มนัจะมีมาก่อนโควิดแลว้ แต่มนัก็ตอ้งดูไลน์เยอะข้ึนกว่าแต่ก่อนเพราะเขาจะเร่ิมมา
เขา้สู่กระบวนการดิจิทลั หลายอย่างผ่านดิจิทลัเกือบทั้งหมดแลว้ พอสถานการณ์โควิดมาการปรับตวั
มนัตอ้งเร็วข้ึน” (เจา้หนา้ที่อาวุโสผูช้่วยผูจ้ดัการธุรกิจสินเช่ือ แผนก สินเช่ือ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 27, 
2563) 
 “ก็จะเป็นในส่วนของเทคโนโลยีในส่วนของการประชุม รูปแบบของการประชุมมนัจะ
เปล่ียนจากต้องไปประชุมด้วยตัวเองเปล่ียนเป็นการประชุมผ่าน conference แทน ประชุมที่
ส านักงานเขตอะไรพวกน้ี หรือต้องไปอบรมอะไร มนัจะเปล่ียนรูปแบบเป็นการประชุมผ่านหน้า
จอคอมพิวเตอร์แทน” (เจา้หนา้ที่อาวุโสธุรกิจสินเช่ือ แผนก สินเช่ือ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 28, 2563) 
 “ปรับตวักับเทคโนโลยีมากข้ึน เพราะวยัพี่อาจจะไม่ชินกับการใช้มือถือค่อนขา้งจะ
เยอะ ก็จะมีพี่หรือนอ้งบางคนจะสอนก่อนว่าตอ้งท าแบบน้ี ไม่มีคู่มือ ส่วนมากก็จะให้เพื่อนร่วมงาน
สอน ส่วนมากจะเป็นรุ่นน้อง ๆ ที่เขาเก่งกันด้านเทคโนโลยี” (หัวหน้าส่วนผู ้บริหารงาน แผนก 
Wealth Management ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 29, 2563) 
 “ส่วนใหญ่จะผ่านเมลมากกว่าเน่ืองจากแบงก์ล็อคระบบ USB ดังนั้นต้องเป็นเมล 
บางครั้ งแบงก์มีระบบประสานงานกับฝ่ายต่าง ๆ เหมือนธนาคารได้ออกระเบียบมาว่าให้ส่งเมลหา
กนัได ้ประมาณน้ี” (หัวหนา้ส่วน แผนก ธุรกิจการขายและบริการ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 30, 2563) 
 ดงันั้นจึงสรุปไดว้่า จากสถานการณ์โควิด-19 ส่งผลให้มีการพฒันาและให้ความส าคัญ
กบัระบบการท างานธนาคาร ธนาคารมีวิธีการรับมือในการท างานภายใตส้ถานการณ์โควิด-19 แบงก์
เองปรับกลยุทธ์ โดยใช้ AI เขา้มาเพิ่มในหน่วยงานต่าง ๆ ตวัพนักงานเองก็ต้องปรับตวัให้เข้ากับ
กระบวนการที่ลดคนแลว้ใชเ้ทคโนโลยี ใช้ AI เพิ่มมากข้ึน ปัจจุบนั KTB เองยงัเพิ่งเร่ิม มนัเป็นการ
เปล่ียนแปลงที่เร่ิมตน้ ยงัไม่สามารถตอบโจทยก์ารปฏิบตัิงานในหนา้ด่าน พนกังานทุกคนตอ้งตื่นเช้า
มารายงานสุขภาพ เพื่อให้หัวหน้างานทราบทุกคน ความปลอดภัยของทั้งพนักงานแล้วก็บุคคล
ภายในครอบครัว ท าให้พนักงานมีความ Active มีการเรียนรู้ระบบใหม่ๆที่จะเขา้มา ศึกษาสัญญา
ใหม่ๆที่จะเขา้มา ในส่วนของพนักงานเอง การเรียนรู้ส่ิงใหม่ ๆ ที่จะปรับตวัตามสถานการณ์ใหม่ ๆ 
สินเช่ือรายย่อยในระดบัสาขาจะดูแลลูกคา้รายย่อยทุกประเภท ทั้ง SME ทั้งในส่วนของสินเช่ือที่อยู่
อาศยัหรือ personal loan คือการปรับเปล่ียนในปัจจุบนั ถา้ลูกคา้ต้องการขอสินเช่ือ personal loan 
เพิ่มข้ึน หรือว่า SME ต้องการขอวงเงินหมุนเวียนเพิ่มข้ึน ในส่วนของเทคโนโลยีในส่วนของการ
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ประชุม โดยรูปแบบของการประชุมเปล่ียนจากตอ้งไปประชุมดว้ยตวัเองเปล่ียนเป็นการประชุมผ่าน 
conference แทน หรือตอ้งเขา้อบรม ซ่ึงพนกังานจึงตอ้งมีแนวทางการปรับในเร่ืองของเทคโนโลยีตวั
ในการท างานของพนกังานธนาคาร 
 
 2. วิธีการปรับตัวในการท างาน เพื่อรับมือกับการเปลี่ยนแปลงภายใต้สถานการณ์โควิด-
19 เป็นอย่างไร 
 จากการสัมภาษณ์พนักงานธนาคาร สามารถสรุปได้ว่า วิธีการปรับตวัในการท างาน 
เพื่อรับมือกบัการเปล่ียนแปลงภายใตส้ถานการณ์โควิด-19 ซ่ึงมีผลการสัมภาษณ์ดงัน้ี  
 “พนักงานในหน่วยงาน ผู ้ใต้ผู ้บังคับบัญชาเ น่ียก็ต้องปรับตัวให้สอดคล้องกับ
สภาวะการณ์ เช่น การใช้มือถือให้มากข้ึน การใช้เทคโนโลยีในการถ่ายภาพ การสแกน การส่งงาน
นะครับ และที่ส าคญัคือทุกคนต้องรวมพลงักันปรับเปล่ียนพฤติกรรม เราต้องเดินกันต่อให้มนัได้
ครับ” (ผูจ้ดัการศูนยป์ฏิบตัิการ  ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 1, 2563) 
 “ในเน้ืองานของผมนะครับ พูดจริง ๆ ครับ ผมไม่ไดต้อ้งปรับตวัอะไรมากเลย แค่แบบ
ว่า คือมนัอยู่ที่เราท างานน่ะครับว่า สมมติว่าเราท างานอยู่บา้น Work From Home เง้ีย ถา้เราไม่ท างาน
ก็คือเราไม่ได้ท างาน แต่ถ้าเราท างานมันก็ปกติเหมือนงานก็เดินแบบปกติเลย ไม่มีอะไรเลย ”
(เจา้หนา้ที่ทีมควบคุมงานประเมินราคา แผนก ประเมินราคา ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 2, 2563)  
 “ผมก็ตอ้งตื่นเชา้ข้ึน ตอ้งเรียนรู้ระบบมากข้ึน ตอ้งให้ความรู้แก่พนกังานมากข้ึน ที่เป็น
อะไรใหม่ๆเขา้มา ไม่ว่าจะเป็นระบบเอย สัญญาเอย รึนโยบายเอย รึว่าเป็นหนงัสือค าส่ังใหม่ ๆ  เอย 
หรือไม่ว่าจะเป็นกฎระเบียบที่ออกมาใหม่ๆ” (ผู ้จัดการศูนย์ปฏิบตัิการสัญญาสินเช่ือธุรกิจ ผู ้ให้
สัมภาษณ์คนที่ 3, 2563)  
 “ตอ้งตื่นเชา้ข้ึน ตอ้งเรียนรู้ระบบมากข้ึน ตอ้งตื่นตวัมากข้ึน”(รองผูจ้ดัการธุรกิจสินเช่ือ 
แผนก สินเช่ือ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 4, 2563)  
 “ปรับตวัอยู่แลว้ ใช่ มนัก็แค่พื้นฐานธรรมดามนัก็แค่นั้นแหละ ไม่มีอะไร ใช่ เพราะ
ส่วนมากงานที่ท าคือมนัแค่ติดต่อผ่านอีเมล ไม่มีอะไรมาก แต่ถา้ถามถึงลูกคา้ที่มีผลกระทบ ถา้ด้าน
สินเช่ือ ลูกคา้ที่ขอสินเช่ือไม่มี” (เจ้าหน้าที่อาวุโส แผนก ธุรกรรมสินเช่ือ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 5, 
2563) 
 “ก็ตอ้งปรับตวัเร่ืองการมองลูกคา้ครับ เพราะเราตอ้งเขม้งวดมากข้ึน เพราะว่าถา้สมมติ
ให้ลูกคา้แบบ เราไฟทใ์ห้ลูกคา้แต่ว่าอนาคต สมมติผมไฟทใ์ห้ลูกคา้ ลูกคา้ไดแ้ลว้ เหมือนว่าต่อกรคน
อนุมตัิว่าเคสรายน้ี ๆ ต้องได้นะ” (หัวหน้าส่วนผูช้่วยผูจ้ัดการธุรกิจสินเช่ือ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 6, 
2563) 
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 “ท างานล่วงเวลาบา้งเป็นบางสัปดาห์ ถา้งานมนัโหลดเยอะหรือเขาเร่งมาอะไรแบบน้ี 
ท าโอทีเองถึงทุ่มนึง ในส่วนของผมจะเป็นการส ารอง 3 ปีครั้ ง ก็คือเอาของปี 60 มาส ารองราคา ปีน้ีปี 
63 แต่ละเดือนมนัจะบอกมาเลยว่างานเดือนน้ี ของเดือน 11 เดือน 10 มนัต้องเสร็จภายในส้ินเดือน 
ผมก็ตอ้งดูงานแต่ละเดือนให้มนัครบรอบการส ารองภายในเดือนนั้นครับผม โอที คือ หัวหนา้ขอให้
ท า ไดค่้าโอที 300” (เจา้หนา้ที่ควบคุมงานประเมินราคา แผนก ประเมินราคา ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 7, 
2563) 
 “เพราะว่าเราไม่เห็นอะไรที่มนัเป็นหนา้บา้น เราก็จะคุยๆ ประกอบกบัตรวจในระบบวา่
มนัสอดคลอ้งไหม ซ่ึงมนัเป็นเร่ืองใหม่ มนัเป็นส่ิงใหม่ ๆ ที่งานจะตอ้งฝึกท าในตอนน้ี ประมาณนั้น” 
(หัวหนา้ส่วนตรวจสอบภายใน แผนกตรวจสอบสินเช่ือรายย่อย ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 8, 2563) 
 “การปรับตวัของการท างานแบบใหม่แบบน้ี คือจากเดิมเราไม่ค่อยคุยกบัเขาเท่าไหร่เรา
ตอ้งคุยกบัเขามากข้ึน” (หัวหนา้ส่วนผูช้่วยผูจ้ดัการธุรกิจสินเช่ือ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 9, 2563) 
 “ท างานล่วงเวลาบ้าง แต่ก็ได้ค่าตอบแทนนะครับ” (เจ้าหน้าที่อาวุโสบันทึกขอ้มูล 
แผนก ทีมบริหารคุณภาพสินเช่ือรายย่อย ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 10, 2563) 
 “ขอ้ดีอย่างนึงตรงที่ว่ามนัท าให้เราพฒันาตวัเองได้มากข้ึน พอเรา Work From Home 
ทุกอย่างมนัจะเกิดจากไอเดียของเราเองในการคิด วางแผน หรือการท าอะไร เราต้องรับผิดชอบ
ตวัเองเสมอ” (เจา้หนา้ที่ราชการสัมพนัธ์ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 11, 2563) 
 “ให้ความร่วมมือ แบงก์เขาจะอะไรเราก็ให้ความร่วมมือไป เราก็หลีกเล่ียงสถานที่
ชุมชน สถานที่แออดัเราก็ไม่เขา้ไปพบปะใคร” (เจา้หนา้ที่ปฏิบตัิหนา้ที่  แผนก ศูนยป์ฏิบตัิการสัญญา
สินเช่ือธุรกิจ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 12, 2563) 
 “คือกลุ่มลูกคา้ในตอนน้ี ผมพูดถึงแบงก์กรุงไทยนะ สินเช่ือรายย่อยในระดบัสาขาเรา
จะดูแลลูกคา้รายย่อยทุกประเภท ทั้ง SME ทั้งในส่วนของสินเช่ือที่อยู่อาศยัหรือ personal loan คือ
การปรับเปล่ียนในปัจจุบนั ถา้ลูกคา้ต้องการขอสินเช่ือ personal loan เพิ่มข้ึน” (หัวหน้าส่วนผูช้่วย
ผูจ้ดัการธุรกิจสินเช่ือ แผนก ธุรกิจสินเช่ือ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 13, 2563) 
 “ท างานเขา้ออฟฟิศครับ อยู่ในออฟฟิศก็ตอ้งใส่แมส ลา้งมือบ่อย ๆ  อะไรแบบน้ีครับ” 
(เจา้หนา้ที่ประเมินราคาหลกัทรัพย ์แผนกประเมินราคาหลกัทรัพย ์ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 14, 2563) 
 “ต้องโทรเยอะข้ึน จากเมื่อก่อนต้องออกไปสอน พอตอนน้ีมนัไปไหนไม่ได้ เดินทาง
ล าบาก ก็ตอ้งโทรเยอะข้ึน ลูกคา้ 1 รายใชเ้วลาในการโทรคุยก็ไม่ต ่ากว่าประมาณ 45 นาทีในการสอน
รวมถึงการติดตั้ งโปรแกรมทั้งหมด” (เจ้าหน้าที่อาวุโส แผนก สายงานธุรกิจทางการเงิน Cash 
Management ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 15, 2563) 
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 “เขาจะเรียกรีพอร์ทมา เขาจะมีเคสเขา้ เคสจะอยู่กองกลางก่อนแลว้ทีน้ีเราแต่ละคนก็จะ
เรียกเขา้ตวั เรียกเขา้มาตรวจสอบดู”(เจา้หนา้ที่ตรวจสอบ แผนก ตรวจสอบทุจริต ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 
16, 2563) 
 “วิธีการปรับตวัในสถานการณ์ที่เกิดข้ึน ก็ระมดัระวงัในเร่ืองของเวน้ระยะทางสังคม
เหมือนเดิม ยงัท าเป็นปกติทุกวนัน้ีก็ยงัท าอยู่” (เจ้าหน้าที่อาวุโส แผนก งานติดตามและบริหารงาน
กฎหมาย ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 17, 2563) 
 “คือจริง ๆ เบื้องตน้มนัอยู่ที่อ านาจอนุมตัิ แต่ one stop service คือการวิเคราะห์ตั้งแต่ตน้
จนจบ แต่อนุมตัิน่ีเราท าไม่ไดอ้ยู่แลว้ เราก็อยากท าให้เบ็ดเสร็จเลยเพื่อความไว” (เจ้าหน้าที่อาวุโส 
แผนก  สายงานสินเช่ือธุรกิจขนาดกลาง ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 18, 2563) 
 “ก็ต้องกระตุ้นตัวเองอยู่ตลอดเวลาว่าจะเฉ่ือยๆเหมือนเมื่อก่อนไม่ได้แล้วนะว่า
เศรษฐกิจมนัก็มีผลกบังานกบัแบงก์เหมือนกัน ถา้เกิดถา้แบงก์ไม่มีรายได ้ไม่สามารถประคองธุรกิจ
ไปไดอ้นาคตเราก็อาจจะถูกเลิกจ้างหรืออะไรก็เป็นไปได ้แลว้ก็เร่ืองการระมดัระวงัเก่ียวกบั market 
conduct คือจรรยาบรรณ” (เจ้าหน้าที่อาวุโสบริการธุรกิจสินเช่ือขนาดเล็ก แผนกสินเช่ือ ผู ้ให้
สัมภาษณ์คนที่ 19, 2563) 
 “ปกติก็ไม่ตอ้งปรับตวัอะไรเยอะนะ เพราะทิศทางมนัจะมาทางใชอ้อนไลน์เยอะข้ึนอยู่
แลว้ เพียงแต่ว่าเมื่อก่อนเราอาจจะไม่ไดใ้ห้ไลน์ลูกคา้ อาจจะต้องให้ไป อาจจะต้องมีไลน์นึงไวคุ้ย
งาน อีกไลน์ไวส่้วนตวั ไม่งั้นเราจะไม่มีเวลาส่วนตวัเลย” (ผูช้่วยผูจ้ดัการธุรกิจสินเช่ือ แผนก สินเช่ือ
รายย่อย ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 20, 2563) 
 “ก็ประมาณเดิมเพราะมันก็ยงัไม่ได้อะไร ที่หลัก ๆ จริง ๆ คือลูกค้าสินเช่ือหาย ที่
กระทบกับงานจริง ๆ แล้วมันก็มีงานปรับปรุงหน้ีอะไรพวกน้ีเข้ามาเยอะ” (หัวหน้าส่วนผู ้ช่วย
ผูจ้ดัการธุรกิจสินเช่ือ แผนก สินเช่ือ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 21, 2563) 
 “เราก็ตอ้งดูขอ้มูล ศึกษาขอ้มูลผ่านอิเล็กทรอนิกส์อยู่ตลอดเวลา เช็คโทรศพัท ์เช็คอะไร 
เพราะว่าขอ้มูลเราจะผ่านทางโทรศพัท์” (เจ้าหน้าที่อาวุโส แผนกติดตามบริหารงานกฎหมาย ผูใ้ห้
สัมภาษณ์คนที่ 22, 2563) 
 “มนัก็ไม่ไดป้รับตวัมาก เหมือนก็ประชุมไดป้กติ สะดวกข้ึนในการที่เราไม่ตอ้งขบัรถ
ไปอีกที่นึง เหมือนง่าย” (หัวหนา้ส่วนธุรกิจสินเช่ือ แผนก สินเช่ือ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 23, 2563) 
 “เราก็ระมัดระวังเ ร่ืองความสะอาดมากข้ึน เวลาไปบ้านลูกค้า ลูกค้าก็ระวังเรา
เหมือนกัน หมายถึงว่า เราก็มีเจล พกเจล พกแมส ตลอดทุกครั้ งที่ออกหาลูกคา้” (เจ้าหน้าที่อาวุโส
ศูนยป์ระเมิน แผนก ศูนยป์ระเมินราคาหลกัทรัพย ์ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 24, 2563) 
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 “ส่ือสาร ตอ้งส่ือสารและก็กระชบัรวดเร็ว อะไรเขา้ใจง่ายที่สุดเก่ียวกบัการส่ือสารพวก
น้ี มนัอยู่ที่คนส่ือ แลว้ก็ message ที่มนัออกไป ท ายงัไงก็ได้ให้คนรับสารรู้ แลว้ท ายงัไงก็ได้ให้เขา 
feedback กลบัมาให้เร็วที่สุด” (ผูจ้ดัการสาขา ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 25, 2563) 
 “ของผมเป็นแบบนั้น ส าหรับตวัผม กระชับรวดเร็ว อะไรเขา้ใจง่ายที่สุด” (เจ้าหน้าที่
บริการลูกคา้ แผนก กลุ่มเครือข่ายธุรกิจรายย่อย ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 26, 2563) 
 “ก็ตอ้งติดตามข่าวสารเยอะข้ึน เหมือนเวลาผูก้ารส่ือสารมาหลกั ๆ ผ่านไลน์ ไลน์กลุ่มก็
ต้องดูเยอะข้ึนละ เพราะว่าการพบปะก็เร่ิมน้อยลง เราต้องเร่ิมมาดูไลน์ ดูการส่ือสารผ่านทางไลน์
เยอะข้ึน” (เจา้หนา้ที่อาวุโสผูช้่วยผูจ้ดัการธุรกิจสินเช่ือ แผนก สินเช่ือ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 27, 2563) 
 “ก็จะเป็นในการป้องกัน เป็นการปรับตวัในส่วนของการป้องกันไม่ให้เราติดโควิด 
หน่ึงคือแมสต้องติดตัวแล้วก็การล้างมือก่อนท างาน ก่อนเข้างานทุกครั้ ง ล้างมือบ่อยข้ึนในการ
ท างาน เวน้ระยะห่าง” (เจา้หนา้ที่อาวุโส แผนก สินเช่ือ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 28, 2563) 
 “จะต้องให้น้อง ๆ มาสอนเพิ่มข้ึนเก่ียวกับระบบเทคโนโลยีแลว้ก็ต้องอ่าน เพราะว่า
เน่ืองจากว่ามนัประชุมไม่ได ้มนัก็จะเป็นส่งเหมือสไลด์หรือเป็นสรุปอะไรมาให้ซ่ึงเราจะต้องมานั่ง
เปิดอ่านเองในเมลธนาคาร” (หัวหน้าส่วนผูบ้ริหารงาน แผนก Wealth Management ผูใ้ห้สัมภาษณ์
คนที่ 29, 2563) 
 “มนัจะมี 2 พาร์ทหน่ึงคืองานประจ า สองคือเราต้องหา KPI ส่วนตวั ไอต้วังานประจ า
จบไปแลว้เน่ืองจากเรามีการรับส่งผ่านเมล อนัที่ 2 KPI ส่วนตวัเน่ีย เราตอ้งใชโ้ทรศพัทม์ือถือในการ
ติดต่อลูกคา้เพื่อที่จะขาย product มากกว่าที่จะรอขายที่สาขาอย่างเดียว” (หัวหน้าส่วน แผนก ธุรกิจ
การขายและบริการ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 30, 2563) 
 ดงันั้นจึงสรุปไดว้่า วิธีการปรับตวัในการท างาน เพื่อรับมือกบัการเปล่ียนแปลงภายใต้
สถานการณ์โควิด-19 พนักงานในหน่วยงาน ผู ้ใต้ผู ้บังคับบัญชาต้องปรับตัวให้สอดคล้องกับ
สภาวะการณ์ เช่น การใชม้ือถือให้มากข้ึน การใชเ้ทคโนโลยีในการถ่ายภาพ การสแกน และที่ส าคญั
คือทุกคนต้องรวมพลังกันปรับเปล่ียนพฤติกรรม อาทิเช่น การท างานอยู่บ้าน หรือ Work From 
Home อาจต้องตื่นเช้าข้ึน ต้องเรียนรู้ระบบมากข้ึน ต้องให้ความรู้แก่พนักงานมากข้ึน ที่เป็นอะไร
ใหม่ ๆ เขา้มา ไม่ว่าจะเป็นระบบสัญญา หรือนโยบาย หนังสือค าส่ัง กฎระเบียบที่ออกมาเพื่อใชใ้น
การปรับตวั การติดต่อผ่านทางอีเมล การปรับตวัในเร่ืองการเขา้พบลูกคา้ ต้องเขม้งวดมากข้ึน ซ่ึง
ข้อดีของ Work From Home ท าให้พนังงานพัฒนาตัวเองได้มากข้ึน ท าให้เกิดจากไอเดีย การคิด
วางแผน ความรับผิดชอบ โดยการดูแลลูกคา้รายย่อยทุกประเภท ทั้ง SME สินเช่ือที่อยู่อาศยัหรือ 
personal loan คือ การปรับเปล่ียนในปัจจุบัน ถ้าลูกค้าต้องการขอสินเช่ือ personal loan เพิ่มข้ึน
จะตอ้งมีความระมดัระวงัในเร่ืองของเวน้ระยะทางสังคมเหมือนเดิม 
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 3. ข้อเสนอแนะที่เกี่ยวกับการปรับตัวในการท างานของพนักงานธนาคาร ภายใต้
สถานการณ์โควิด-19  
 จากการสัมภาษณ์พนักงานธนาคาร สามารถสรุปได้ว่า ขอ้เสนอแนะที่เก่ียวกับการ
ปรับตวัในการท างานของพนกังานธนาคาร ภายใตส้ถานการณ์โควิด-19  ซ่ึงมีผลการสัมภาษณ์ดงัน้ี  
 “คือในยุคโควิดเน่ียผมมองว่าแบงก์มีโอกาสที่จะขยบัไดม้ากข้ึนในสภาวะการณ์ปกติ
โอกาสยงัไง? เมื่อก่อน KTB ต้องมองด้วยว่าสังคม KTB เปล่ียน นึกถึงว่าเวลาผูบ้งัคบับญัชาไม่อยู่
พนกังานจะเป็นยงัไง นัน่คือ Culture ของ KTB เลย” (ผูจ้ดัการศูนยป์ฏิบตัิการ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 1, 
2563) 
 “ขอ้เสนอแนะ ผมว่าตอนน้ีก็ดีอยู่แลว้นะฮะ ผมไม่ได้มีขอ้เสนอแนะอะไร แต่ว่าใน
อนาคตถา้มี Work From Home ได้ผมก็ว่าน่าจะโอเคนะครับ แต่ก็ต้องอยู่ที่ว่าในการบริหารคนของ
เขา ทางทีมด้วยว่าคนจะพอกับเน้ืองานไหม ซ่ึงในทางผมชอบมากเลย Work From Home อ่ะ” 
(เจา้หนา้ที่ทีมควบคุมงานประเมินราคา แผนก ประเมินราคา ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 2, 2563)  
 “สถานการณ์โควิด ท าให้เราต้องตื่นตัวและเรียนรู้ และปรับให้ทันสถานการณ์อยู่
ตลอดเวลา ถา้เราตามหลงัมนัเมื่อไหร่ เราอาจจะเป็นคนที่ หน่ึงคืออาจจะไม่ไดอ้ยู่แบงก์แลว้ก็ได ้สอง
คือเราตามไม่ทนั เราตามเพื่อนไม่ทนั เราก็จะดอ้ยกว่าเพื่อนครับ ตรงน้ีน่ากลวัครับ ตอ้งเรียนรู้ให้ทนั
มนั ตอ้งเรียนรู้ให้ทนั” (ผูจ้ดัการศูนยป์ฏิบตัิการสัญญาสินเช่ือธุรกิจ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 3, 2563)  
 “มันเป็นเร่ืองของสภาวะเศรษฐกิจดีกว่า และก็นโยบายของธนาคาร คือปัจจุบัน
ธนาคารมนัมีเร่ืองของลดคนรึอะไรอย่างง้ี บางทีเรียกว่าคนท างานมนัน้อยลง จ านวนพนักงานมนั
น้อยลงแค่นั้นแหละ ขอ้เสนอแนะคืออยากจะให้ท าให้มนัพอดี” (รองผูจ้ัดการสาขา แผนก สินเช่ือ 
ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 4, 2563)  
 “มนัไม่มีอะไรเลย ขอ้เสนอแนะคือ ก็ถา้เกิดงานที่มนัไม่จ าเป็นตอ้งออกไปพบปะลูกค้า
ก็ให้ท าอยู่กับที่ท างน หรือถ้าเกิดหน่วยงานให้ Work From Home ก็ได้ ก็ ok นะ เห็นด้วยกับการ 
Work From Home อยู่ การลดการพบปะหน้าตามันเพื่อป้องกันโควิดมันก็ดี ” (เจ้าหน้าที่อาวุโส
ธุรกรรมสินเช่ือ แผนก ธุรกรรมสินเช่ือ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 5, 2563) 
 “เราก็ตอ้งปรับตวัตามนโยบาย ธนาคารให้ท ายงัไงเราก็ท าตามนั้น เพราะถา้มาไฟท์ทุก
คนเหน่ือยหมด เราเหน่ือย ลูกคา้เหน่ือย คนอนุมตัิก็เหน่ือย เพราะว่าลูกคา้ไม่ได้อยู่แลว้ เพราะมนั
กระทบจริง มนักระทบทุกธุรกิจที่ ธุรกิจที่กระทบก็พวกท่องเที่ยวน่ีแหละเป็นหลกั” (หัวหน้าส่วน
ผูช้่วยผูจ้ดัการธุรกิจสินเช่ือ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 6, 2563) 
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 “อนัน้ีผมขอเสนอแนะทางผูบ้ริหารรวมๆเลยนะครับว่าควรที่จะรับคนภายนอกเขา้มา 
เพราะถ้าคนภายในไม่สามารถโยกยา้ยกันได้ เอาคนภายนอกที่ตรงสายเลยแต่ละส่วนงานคิดว่า
โอเคกว่า” (เจา้หนา้ที่ควบคุมงานประเมินราคา แผนก ประเมินราคา ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 7, 2563) 
 “ถา้เอาในแง่บวกเลยนะ ถา้ทุกอย่างเราเอางานทุกอย่างเขา้ระบบไดเ้ราก็สามารถท างาน
โดยที่เราไม่ตอ้งเหน่ือยเดินทาง ตรงน้ีอาจจะเป็นขอ้ดีแต่ว่ามนัก็ยงัมีหลายส่ิงหลายอย่างที่ น ้ าหนัก
ของ  Face to Face ยงัไงมนัก็มีความส าคญั” (หัวหนา้ส่วนตรวจสอบภายใน แผนกตรวจสอบสินเช่ือ
รายย่อย ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 8, 2563) 
 “ผมก็ไม่ได้มีปัญหาอะไรอยู่แลว้ เพราะยิ่งคนน้อย เขาไปท างานอีกตึกผมก็ยิ่งท างาน
สบาย เพียงแต่ตอ้งมาท างานทุกวนั แต่ก็ไม่อยาก Work From Home อยู่แลว้ในส่วนตวัเพราะพออยู่
บ้านมนัไม่ active เหมือนตอนที่ท างาน เดี๋ยวไม่มีสมาธิ กลวัติดข้ีเกียจ เพราะตวัเองก็อินดี้ นิดนึง” 
(พนกังานฝ่ายปฏิบตัิการ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 9, 2563) 
 “ขอ้เสนอแนะส าหรับผมคือคนเราพอมาอยู่ในยุค New Normal เราตอ้งรู้จกัตวัเองก่อน
ว่าเรามีจุดด้อยจุดเด่นอะไร เราต้อง improve อะไรในความสามารถของเรา ที่ เราต้องสร้าง
ผลประโยชน์สูงสุดให้กับองค์กร” (เจ้าหน้าที่อาวุโสบนัทึกขอ้มูล แผนก ทีมบริหารคุณภาพสินเช่ือ
รายย่อย ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 10, 2563) 
 “ถา้ในช่วงโควิดหรอ มีเสนอแนะไหม โดยรวมๆแลว้ตวัพี่ไม่มีขอ้เสนอ เพราะทุกอย่าง
ที่ทางแบงก์เขาบอกมาพี่สามารถท าไดอ้ยู่แลว้ แต่ส่วนอ่ืน ๆ มนัก็ไม่มีอะไรที่จะไปเสนอแนะ เพราะ
มนัก็ค่อนขา้งชัดเจนที่ผูบ้ริหารเขาส่ังลงมาว่าให้ท าแบบน้ี ก็โอเคอยู่” (เจ้าหน้าที่ราชการสัมพันธ์ 
ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 11, 2563) 
 “เพื่อพฒันาองค์กร พฒันาทุกอย่างข้ึนไป ถามว่าโควิดมนัมีผลกระทบมากในวงกวา้ง 
หน่ึงคือจากเดิมเราท างานอยู่ในรูปแบบเดิม ๆ” (เจา้หนา้ที่ปฏิบตัิหนา้ที่  แผนก ศูนยป์ฏิบตัิการสัญญา
สินเช่ือธุรกิจ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 12, 2563) 
 “ในอนาคตในช่วงที่เกิดวิกฤติซ่ึงเราก็ตอ้งรู้ว่าเหมาะสมขนาดไหน ออม 6 เดือน ปีนึง 
เพื่อที่จะใช้ชีวิตได ้จากเมื่อก่อนที่ปัจจุบนัในกลุ่มวยัรุ่นใช้เงินค่อนขา้งพอสมควร มีเท่าไหร่ใชห้มด 
เพราะฉะนั้นตอ้งเปล่ียนเป็นรู้จกัเก็บออมบา้งเพื่อที่จะสามารถด ารงชีวิตตอนที่เกิดวิกฤติได ้ประมาณ
น้ีครับผม” (หัวหน้าส่วนผูช้่วยผูจ้ัดการธุรกิจสินเช่ือ แผนก ธุรกิจสินเช่ือ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 13 , 
2563)  
 “ช่วงนั้นที่มีโควิดมาแรกๆ ผมคิดว่าไม่ควรให้งานเราไปเยอะ เพราะเราตอ้งออกไปหา
ลูกคา้โดยที่ไม่รู้ว่าลูกคา้เขาจะเส่ียงไหม เขาไปที่ไหนมาบา้ง เขาให้ขอ้มูลเท็จหรือจริง เขาอาจจะไป
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ต่างประเทศมา เราก็เส่ียง” (เจ้าหน้าที่ประเมินราคาหลกัทรัพย ์แผนกประเมินราคาหลกัทรัพย ์ผูใ้ห้
สัมภาษณ์คนที่ 14, 2563) 
 “จริง ๆ มนัก็ต้องปรับตวัตามสถานการณ์ของบ้านเมือง เขาให้ท าอะไรเก่ียวกับการ
ป้องกันเพื่อให้มนัไม่ต้องเกิดโรคระบาด เพราะถา้มนัเกิดโรคระบาดข้ึนมาผลกระทบมนัมีมากกว่า
ผลดี”  (เจ้าหน้าที่อาวุโส แผนก สายงานธุรกิจทางการเงิน (Cash Management) ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 
15, 2563) 
 “เขา้ส่วนกลางครับ ที่รีพอร์ทหัวหน้าก็คือรีพอร์ทผ่านไลน์มากกว่าว่าท ารึยงั เหมือน
เช็คช่ือแต่ละคน เมลก็จะมาตอนตีห้า ถา้ฝ่ายผมท าไม่เกิน 9 โมง ก็ท ารีพอร์ททุกคนแลว้” (เจา้หนา้ที่
ตรวจสอบ แผนก ตรวจสอบทุจริต ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 16, 2563) 
 “ต้องยอมรับว่าตั้ งแต่ เ กิดสถานการณ์โควิดมันได้รับผลกระทบหลายๆด้าน 
เพราะฉะนั้นการท างานมนัจะต้องหนักข้ึนในทุก ๆ ส่วน ทุก ๆ ฝ่าย โดยเฉพาะของงานพี่เป็นงานที่
ไดร้ับผลกระทบจากสถานการณ์น้ีโดยตรงเลย” (เจา้หนา้ที่อาวุโส แผนก งานติดตามและบริหารงาน
กฎหมาย ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 17, 2563) 
 “เบื้องตน้ที่ผมสังเกต ระบบเขาก็ดีอยู่แลว้นะ การแนะน าอะไรเพิ่มเติมไม่มีนะครับ มนั
อาจจะไม่ได้สัมผสัลูกคา้รายย่อยเยอะ” (เจ้าหน้าที่อาวุโส แผนก สายงานสินเช่ือธุรกิจขนาดกลาง 
ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 18, 2563) 
 “ก็คือเร่ืองระมดัระวงัเร่ือง protect ป้องกนั สุ่มเส่ียง เส่ียงต่อการติดเช้ือโรคอะไรแบบน้ี 
เพราะถา้เราไม่สบาย เป็นอะไรไปงานจะรันต่อไม่ได้แลว้เราก็มีผลกบัการพิจารณาต่าง ๆ แลว้ก็การ
เรียนรู้เพิ่มเติมส่ิงใหม่ๆ อย่างสุดท้ายคืออย่ามีอาชีพเดียว พยายามหารายได้เสริมเล็ก ๆ น้อย ๆ” 
(เจา้หนา้ที่อาวุโสบริการธุรกิจสินเช่ือขนาดเล็ก แผนก สินเช่ือ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 19, 2563) 
 “ข้อเสนอแนะพี่ว่าถ้ามองนะ แบงก์ใหญ่ก็รับมือได้ค่อนข้างที่จะดี ถ้าให้เพิ่มก็ให้ 
support เร่ืองอุปกรณ์ในการท างานซักนิดนึงในเร่ืองโซเชียลก็ได ้เพราะสาขาจงัหวดัลูกคา้ค่อนขา้ง
เยอะ เคร่ืองมือส่วนกลางมีไม่เพียงพอ แลว้ก็ช่องทางการติดต่อลูกคา้” (ผูช้่วยผูจ้ดัการธุรกิจสินเช่ือ 
แผนก สินเช่ือรายย่อย ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 20, 2563) 
 “เร่ืองอุปกรณ์ เพราะเราใช้ของส่วนตัวหมดเลย ค่าเน็ต ค่าโทรศัพท์ไม่มี support 
โทรศัพท์ไม่มี support มีก็ใช้รุ่นเก่าให้อยู่ที่หัวหน้า ซ่ึงหัวหน้าไม่ได้มาดูแล support ลูกค้าแบบ
เจ้าหน้าที่ ติดต่อประสานงานอะไรแบบน้ี เขา้เน้ือ ง่ายๆ น ้ ามนัอะไรก็เบิกยาก อยากให้แบงก์ใหญ่ 
support อะไรแบบน้ี เล็ก ๆ น้อย ๆ ก็ยงัดี” (หัวหน้าส่วนผูช้่วยผูจ้ดัการธุรกิจสินเช่ือ แผนก สินเช่ือ 
ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 21, 2563) 
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 “ไม่มีครับ” (เจ้าหน้าที่อาวุโสติดตามและประสานงานกฎหมายแผนกติดตาม
บริหารงานกฎหมาย ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 22, 2563) 
 “จริง ๆ ธนาคารก็ควรจะมีรองรับพนักงานสาขา เหมือนสาขาท างานปกติทุกอย่าง ยิ่ง
ช่วงที่คนเยอะๆยิ่งมีมาตรการยงัไงก็เอาไม่อยู่ถ้ามันเกิดเหตุจริง ๆ เพราะบางทีมีโครงการนั้ น
โครงการน้ีคนก็เขา้สาขา มนัก็เป็นในรูปแบบน้ี ก็คือบางที ถา้วนัน้ีติดจริงพนักงานก็คงไม่รอดไป
แลว้” (หัวหนา้ส่วนธุรกิจสินเช่ือ แผนก สินเช่ือ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 23, 2563) 
 “อย่างส่วนงานของผมมนัก็ไม่มี ก็ปกติอยู่แลว้ คือเขาแยกทีมก็จบแลว้ หรืออีกอย่างก็
คือบ้านใครใกล้งานตรงไหนก็ส่งคนนั้นไป เพื่อจะได้ไม่ต้องไปรวมที่ศูนยอี์กทีนึง” (เจ้าหน้าที่
อาวุโสศูนยป์ระเมิน แผนก ศูนยป์ระเมินราคาหลกัทรัพย ์ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 24, 2563) 
 “เพราะตอนน้ีของแบงก์โดยส่วนใหญ่เขาห้ามผลิตส่ือเองทั้งหมดอยู่แลว้เน่ืองจากมันมี 
market conduct มาเก่ียวขอ้ง มีเร่ืองของการส่ือสารที่ไปในทิศทางเดียวกัน ไม่สามารถท าส่ือข้ึนมา
เองได้ ก็จะใช้ส่ือกลางธนาคาร ไม่ว่าจะเป็นช่องทางเมลหรือว่าโซเชียลมีเดียของเขาทั้งหมดที่เรา
สามารถส่งให้ได”้ (ผูจ้ดัการสาขา ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 25, 2563) 
 “ผมอยากให้ธนาคาร support เร่ืองหนา้กากอนามยั เพราะทุกวนัน้ีเรามีแบงก์ช่วยก็จริง
แต่มนัก็ไม่เพียงพอ อยากให้ support ด้านหน้ากากอนามยัแลว้ก็เร่ืองเจลลา้งมือ เพราะส่วนใหญ่ก็มี
งบเหมือนกนั ส่วนใหญ่พนกังานก็จะซ้ือเอง” (เจา้หนา้ที่บริการลูกคา้ แผนก กลุ่มเครือข่ายธุรกิจราย
ย่อ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 26, 2563) 
 “ผมว่าเราไม่ควรทิ้งการใส่หนา้กากอนามยัเวลาตอ้งอยู่ดว้ยกนัหลาย ๆ คน มนัก็จะเซฟ 
กว่าพวกวคัซีนจะออกมาเป็นทางการก็ใช้ได้” (เจ้าหน้าที่อาวุโสผูช้่วยผูจ้ัดการธุรกิจสินเช่ือ แผนก 
สินเช่ือ ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 27, 2563) 
 “ในส่วนของงานของผมนะ งานของผมเป็นสินเช่ือ มนัสามารถ Work From Home เอา
งานมาท าที่บา้นได ้อย่างนอ้ยไม่ตอ้งท างาน 5 วนัเต็มทั้งสัปดาห์ เอางานมาแลว้ท าที่บา้น 3 วนั 2 วนัก็
ว่ากนัไป ส่วนตวันะผมคิดว่าแบบนั้น” (เจา้หนา้ที่อาวุโสธุรกิจสินเช่ือ แผนก  สินเช่ือ ผูใ้ห้สัมภาษณ์
คนที่ 28, 2563) 
 “ก็ต้องเปิดใจรับ ท างานก็ต้องกระตือรือร้นข้ึน ต้องหมั่นเรียนรู้” (หัวหน้าส่วนผู ้
บริหารงาน แผนก Wealth Management ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 29, 2563) 
 “เพราะที่ผ่านมาเราท า Manual มือเราก็ไม่รู้ เหมือนกัน เข้าแบงก์มาเราก็เรียนรู้
เหมือนกนั แอปพลิเคชนัก็เหมือนกนัถา้เราเรียนรู้ได ้ ระบบเทคโนโลยีถา้เราเรียนรู้ไดม้นัก็จะช านาญ
ไปในตัวเอง แต่เราต้องเปิดใจกว้างกับมัน” (หัวหน้าส่วน แผนก ธุรกิจการขายและบริการ ผู ้ให้
สัมภาษณ์คนที่ 30, 2563) 
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 ดงันั้นจึงสรุปไดว้่า การปรับตวัในการท างานของพนักงานธนาคาร ภายใตส้ถานการณ์
โควิด-19 พบว่า ขอ้เสนอแนะตอนน้ีก็ดีอยู่แลว้ แต่ว่าในอนาคตถา้มี Work From Home แต่ตอ้งข้ึนอยู่
ที่ว่าการบริหารคนทางทีมมีจ านวนเพียงพอต่อการท างานหรือไม่ สถานการณ์โควิ ดท าให้เกิดการ
ต้องตื่นตัว การเรียนรู้ และปรับให้ทนัสถานการณ์อยู่ตลอดเวลา ถ้าหากตามสถานการณ์ไม่ทนั
โดยเฉพาะในเร่ืองของสภาวะเศรษฐกิจจะส่งผลต่อการท างาน และนโยบายของธนาคารในปัจจุบนั
ธนาคารมีเร่ืองของการลดจ านวนคน ซ่ึงตอ้งท าให้อย่างพอดีถา้เกิดหน่วยงานให้ Work From Home 
เห็นดว้ยกบัการ Work From Home การลดการพบปะเพื่อป้องกันโควิด-19 ตอ้งปรับตวัตามนโยบาย 
ธนาคาร ทางผู ้บริหารควรที่จะรับคนภายนอกเข้ามาเพราะถ้าคนภายในไม่สามารถโยกยา้ยได้ 
เน่ืองจากการรับคนภายนอกที่ตรงสายงานแต่ละส่วน จ าท าให้การท างานส่งผลในแง่บวก และถา้
หากระบบการท างานทุกอย่างเขา้ระบบได้ก็สามารถท างานโดยที่ไม่ตอ้งเสียเวลากบัการเดินทาง จะ
เป็นขอ้ดี แต่อย่างไรก็ตามยงัมีหลายส่ิงหลายอย่างที่พนกังานในยุค New Normal ตอ้งรู้จกัตวัเองก่อน
ว่าจุดดอ้ย จุดเด่นของตวัเองคืออะไร ตอ้ง improve อะไรในความสามารถ ที่ตอ้งสร้างผลประโยชน์
สูงสุดให้กบัองคก์ร รู้จกัเก็บออมเพื่อที่จะสามารถด ารงชีวิตตอนที่เกิดวิกฤติได ้ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
บทที่ 5 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 
 การศึกษาครั้ งน้ีผู ้วิจัยได้ท าการศึกษาเร่ือง “การรับมือกับการเปล่ียนแปลงและการ
ปรับตัวในการท างานของพนักงานธนาคาร ภายใต้สถานการณ์โควิด -19 (Covid-19)” โดยมี
วตัถุประสงคด์งัน้ี เพื่อศึกษาสภาพปัจจุบนัในการรับมือกบัการเปล่ียนแปลงการท างานของพนักงาน
ธนาคาร ภายใตส้ถานการณ์โควิด-19 และเพื่อศึกษาแนวทางการปรับตวัในการท างานของพนักงาน
ธนาคาร ภายใตส้ถานการณ์โควิด-19 มีการสรุป อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะดงัน้ี 
 
 

5.1 สรุปผลการศึกษา 
 จากการศึกษา สภาพปัจจุบนัในการรับมือกบัการเปล่ียนแปลงการท างานของพนกังาน
ธนาคาร ภายใตส้ถานการณ์โควิด-19 สามารถสรุปไดด้งัน้ี 
 1. สถานการณ์โควิด-19 ที่ส่งผลกระทบต่อการท างานในปัจจุบนั พบว่า ส่งผลกระทบ
งานและประเภทของงานที่ปฏิบัติอยู่ในปัจจุบันต้องออกไปพบกับผู ้คน เพราะฉะนั้ นส่ิงที่มี
ผลกระทบที่สุด คือ การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมการปฏิบตัิงานในส่วนของการที่ไปพบลูกคา้ การ
เปล่ียนแปลงเพื่อป้องกันตวัเองจากการติดเช้ือ ซ่ึง Work From Home ยงัไม่ตอบโจทย ์แต่อย่างไรก็
ตามการ Work From Home ก็มีทั้งขอ้ดีและขอ้เสีย ซ่ึงขอ้ดี คือ การช่วยประหยดัค่าเดินทาง แต่ขอ้เสีย 
คือ บางมีบ้านอุปกรณ์ส านักงานอาจจะไม่ครบ ไม่มีเคร่ืองปร้ิน อาจจะมีเสียค่าโทรศพัท์เพิ่มเพราะ
ตอ้งโทรศพัทเ์พื่อติดต่องานกบัลูกคา้ การปรับตวัให้เขา้กบัสถานการณ์โควิดจากโควิด 19 ตอ้งดูแล
รักษาสุขภาพร่างกายของตัวเองมากข้ึน ทางธนาคารมีนโยบายในการรักษาระยะห่างระหว่าง
พนกังาน แต่ก็พบว่าบางสาขาไม่ส่งผลกระทบเพราะยงัคงรับลูกคา้ตามปกติ ไม่มี Work From Home 
ในเร่ืองของการบริการลูกคา้ก็ไม่ได้ลดลง รูปแบบการท างานเหมือนเดิม อย่างไรคือ New Normal 
พนักงานก็ต้องใช้ชีวิตแบบการเวน้ระยะห่าง (Distance) ปัจจุบนัทางธนาคารได้น าโซเชียลมีเดียมา
ใช้ในการพบปะลูกค้า การประชุมผ่าน แต่บางคนที่ท างานในออฟฟิศอยู่แล้วพอมีโควิดเขา้มามี 
Work From Home ข้ึนมาอีกท าให้สะดวกต่อการท างานมากยิ่งข้ึน   
 2. ธนาคารมีวิธีการรับมือในการท างานภายใตส้ถานการณ์โควิด-19 พบว่า ธนาคารมี
วิธีการรับมือในการท างานภายใต้สถานการณ์โควิด-19 แต่ละสาขาจะมีวิธีการจัดการรับมือกับ
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สถานการณ์โควิด-19 ที่แตกต่างกันออกไป ซ่ึงท าให้ระเบียบของแบงก์ภายในการช่วยเหลือลูกคา้มี
หลายระเบียบมากเลย ทางส านักงานใหญ่มีการจัดสรรงบประมาณเก่ียวกับเจลล้างมือ อุปกรณ์
ป้องกันและอ่ืน ๆ ที่เก่ียวข้องให้กับหน่วยงาน อันน้ีเป็นส่ิงที่ดีที่ธนาคารใส่ใจให้กับพนักงานที่
ปฏิบตัิงานจริงในพื้นที่ ในสถานการณ์ช่วงโควิดก็เหมือนพนักงานต้อง Active ถา้อยู่บ้านก็จะขยนั
มากกว่าปกติ เพราะว่าเหมือนงานเยอะข้ึน การรับมือช่วงโควิด-19 แบ่งพนักงานเป็น 3 กลุ่ม ก็จะมี
กลุ่ม A กลุ่ม B กลุ่ม C กลุ่ม A คือจะท างานที่แบงก์ กลุ่ม B ก็คือจะเป็น Work From Home กลุ่ม C ก็
จะเป็นกลุ่มส ารอง อย่างเช่นพนกังานท่านไหนที่มีอุปกรณ์พร้อมก็สามารถที่จะขอ VPN ก็คือรหัสที่
จะเอาไปท างานที่บา้นไดเ้หมือน ตอ้งรายงานสุขภาพ ส่วนบางก็ปฏิบตัิมาตรการตามรัฐบาลเลย สวม
แมส รักษาระยะห่าง เวน้ที่ว่าง เวลาลูกคา้จะมาใชบ้ริการก็ปฏิบตัิตามนโยบายของรัฐบาลมีไทยชนะ 
ลูกคา้ที่มาใช้บริการตอ้งไทยชนะเท่านั้นถึงจะเขา้ได ้อีกวิธีการรับมือก็ คือ 60% Work From Home 
และ 40% ท างานที่ออฟฟิศ สองคือการรับมือคือการก าชับทุกอย่าง ใช้ทุกอย่างในการเซฟสุขภาพ
ลองท าสุ่มก่อนว่าจะเขา้ท างานใน Space ที่แบงก์ก าหนดว่าควรจะมีคนเขา้แค่ไม่เกิน 20 ก็ใช้วิธีการ
เวียนกันเขา้งานให้เท่า ๆ กัน เฉล่ีย 2-3 วนัต่อสัปดาห์ที่ต้องเขา้ท างาน ส่วนที่เหลือคือ Work From 
Home นอกจากน้ีต้องมีจ ากัดปริมาณจ านวนลูกค้าที่ เข้ามาต้องไม่เ กินขนาดพื้นที่ของสาขา
เพราะฉะนั้นก็จะตอ้งมีการรอคิวดว้ย เพราะว่าจ านวนคนเขา้มาใช้บริการมนัมากกว่าพื้นที่ให้บริการ 
มนัจ ากัด ก็ต้องมีการรออยู่ด้านหน้า กว่าลูกคา้จะออกแลว้ก็เช็คเขา้ไปไดด้ว้ยปริมารที่ไม่เกิน แลว้ก็
ป้องกนัก็มีตรวจวดัอุณหภูมิอยู่แลว้ 
 3. ภายใตส้ถานการณ์โควิด-19 การท างานมีการเปล่ียนแปลง พบว่า ภายใตส้ถานการณ์
โควิด-19 การท างานมีการเปล่ียนแปลง ไปบา้งแต่ก็ไม่ไดส่้งผลต่อการท างานของพนักงาน โดยการ
ท างานมีการเปล่ียนแปลง คือพนกังานเองตอ้งปรับ Mindset ตวัเอง เน่ืองจากว่า New Normal  ไม่ได้
ปฏิบัติ เ ป็นพฤติกรรมปกติการเปล่ียนพฤติกรรมไป Work From Home ต้องมองไปถึงเร่ือง
เทคโนโลยี เวลาท างานที่บ้านกับการท างานที่ท างานมันแตกต่างกัน ดังนั้นธนาคารจะต้องมีความ
อะลุ่มอล่วยในการท างาน  มีการผ่อนคลายในการท างาน แลว้ก็มุ่งประเด็นไปส่ิงที่จะก่อให้เกิดความ
เสียหายกบัทางธนาคารเป็นหลกั การวางแผนงาน นโยบายเก่ียวกบัสินเช่ือต่าง ๆ  เพราะเป็นสินเช่ือ
ที่ให้กบัลูกคา้รายเก่า ซ่ึงปลอดตน้ช าระแค่ดอกเบี้ย 6 เดือน เหมือนสินเช่ือทุกประเภท ท าให้งานมาก
ข้ึน ในเร่ืองของการป้องกนัเวลาพบลูกคา้หรือให้ลูกคา้มาพบ จะตอ้งมีการระมดัระวงั มีการตรวจวดั
ไข ้มีการใส่หนา้กาก มีการเวน้ระยะห่าง มีการลา้งแอลกอฮอลบ์่อย ๆ เป็นส่ิงที่ปฏิบตัิเป็นปกติตั้งแต่
มีสถานการณ์โควิดไดเ้ร่ิมข้ึน 
 จากการศึกษาแนวทางการปรับตัวในการท างานของพนักงานธนาคาร ภายใต้
สถานการณ์โควิด-19 สามารถสรุปไดด้งัน้ี  
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 1. จากสถานการณ์โควิด-19 ส่งผลต่อการพัฒนาและให้ความส าคัญกับระบบการ
ท างานธนาคาร พบว่า สถานการณ์โควิด-19 ส่งผลให้มีการพฒันาและให้ความส าคญักับระบบการ
ท างานธนาคาร ธนาคารมีวิธีการรับมือในการท างานภายใตส้ถานการณ์โควิด-19 แบงก์เองปรับกล
ยุทธ์ โดยใช ้AI เขา้มาเพิ่มในหน่วยงานต่าง ๆ ตวัพนกังานเองก็ตอ้งปรับตวัให้เขา้กบักระบวนการที่
ลดคนแลว้ใช้เทคโนโลยี ใช้ AI เพิ่มมากข้ึน ปัจจุบนั KTB เองยงัเพิ่งเร่ิม มนัเป็นการเปล่ียนแปลงที่
เร่ิมต้น ยงัไม่สามารถตอบโจทยก์ารปฏิบตัิงานในหน้าด่าน พนักงานทุกคนต้องตื่นเช้ามารายงาน
สุขภาพ เพื่อให้หัวหน้างานทราบทุกคน ความปลอดภัยของทั้ งพนักงานแล้วก็บุคคลภายใน
ครอบครัว ท าให้พนกังานมีความ Active มีการเรียนรู้ระบบใหม่ๆที่จะเขา้มา ศึกษาสัญญาใหม่ๆที่จะ
เขา้มา ในส่วนของพนกังานเอง การเรียนรู้ส่ิงใหม่ ๆ ที่จะปรับตวัตามสถานการณ์ใหม่ ๆ สินเช่ือราย
ย่อยในระดับสาขาจะดูแลลูกคา้รายย่อยทุกประเภท ทั้ง SME ทั้งในส่วนของสินเช่ือที่อยู่อาศยัหรือ 
personal loan คือการปรับเปล่ียนในปัจจุบนั ถา้ลูกคา้ต้องการขอสินเช่ือ personal loan เพิ่มข้ึน หรือ
ว่า SME ต้องการขอวงเงินหมุนเวียนเพิ่มข้ึน ในส่วนของเทคโนโลยีในส่วนของการประชุม โดย
รูปแบบของการประชุมเปล่ียนจากต้องไปประชุมดว้ยตวัเองเปล่ียนเป็นการประชุมผ่าน conference 
แทน หรือต้องเขา้อบรม ซ่ึงพนักงานจึงต้องมีแนวทางการปรับในเร่ืองของเทคโนโลยีตวัในการ
ท างานของพนกังานธนาคาร 
 2. วิธีการปรับตวัในการท างาน เพื่อรับมือกับการเปล่ียนแปลงภายใต้สถานการณ์โค
วิด-19 พบว่า พนักงานในหน่วยงาน ผูใ้ต้ผูบ้งัคบับญัชาต้องปรับตวัให้สอดคลอ้งกับสภาวะการณ์ 
เช่น การใชม้ือถือให้มากข้ึน การใชเ้ทคโนโลยีในการถ่ายภาพ การสแกน และที่ส าคญัคือทุกคนต้อง
รวมพลงักนัปรับเปล่ียนพฤติกรรม อาทิเช่น การท างานอยู่บ้าน หรือ Work From Home อาจตอ้งตื่น
เชา้ข้ึน ตอ้งเรียนรู้ระบบมากข้ึน ตอ้งให้ความรู้แก่พนกังานมากข้ึน ที่เป็นอะไรใหม่ ๆ เขา้มา ไม่ว่าจะ
เป็นระบบสัญญา หรือนโยบาย หนังสือค าส่ัง กฎระเบียบที่ออกมาเพื่อใชใ้นการปรับตวั การติดต่อ
ผ่านทางอีเมล การปรับตวัในเร่ืองการเข้าพบลูกค้า ต้องเขม้งวดมากข้ึน ซ่ึงขอ้ดีของ Work From 
Home ท าให้พนังงานพฒันาตวัเองไดม้ากข้ึน ท าให้เกิดจากไอเดีย การคิดวางแผน ความรับผิดชอบ 
โดยการดูแลลูกค้ารายย่อยทุกประเภท ทั้ ง SME สินเช่ือที่อยู่อาศัยหรือ personal loan คือ การ
ปรับเปล่ียนในปัจจุบนั ถา้ลูกคา้ต้องการขอสินเช่ือ personal loan เพิ่มข้ึน จะต้องมีความระมดัระวงั
ในเร่ืองของเวน้ระยะทางสังคมเหมือนเดิม 
 3. ข้อเสนอแนะที่เก่ียวกับการปรับตัวในการท างานของพนักงานธนาคาร ภายใต้
สถานการณ์โควิด-19 พบว่า ในอนาคตถา้มี Work From Home ไปอย่างต่อเน่ือง ตอ้งพิจารณาดว้ยว่า
การบริหารคนทางทีมมีจ านวนเพียงพอต่อการท างานหรือไม่ สถานการณ์โควิดท าให้เกิดการต้อง
ตื่นตวั การเรียนรู้ และปรับให้ทนัสถานการณ์อยู่ตลอดเวลา ถา้หากตามสถานการณ์ไม่ทนัโดยเฉพาะ
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ในเร่ืองของสภาวะเศรษฐกิจจะส่งผลต่อการท างาน และนโยบายของธนาคารในปัจจุบนัธนาคารมี
เร่ืองของการลดจ านวนคน ซ่ึงต้องท าให้อย่างพอดีถา้เกิดหน่วยงานให้ Work From Home เห็นดว้ย
กบัการ Work From Home การลดการพบปะเพื่อป้องกนัโควิด-19 ตอ้งปรับตวัตามนโยบาย ธนาคาร 
ทางผูบ้ริหารควรที่จะรับคนภายนอกเขา้มาเพราะถา้คนภายในไม่สามารถโยกยา้ยได ้เน่ืองจากการรับ
คนภายนอกที่ตรงสายงานแต่ละส่วน จ าท าให้การท างานส่งผลในแง่บวก และถา้หากระบบการ
ท างานทุกอย่างเขา้ระบบได้ก็สามารถท างานโดยที่ไม่ต้องเสียเวลากับการเดินทาง จะเป็นขอ้ดี แต่
อย่างไรก็ตามยงัมีหลายส่ิงหลายอย่างที่พนักงานในยุค New Normal ต้องรู้จักตวัเองก่อนว่าจุดดอ้ย 
จุดเด่นของตวัเองคืออะไร ต้อง improve อะไรในความสามารถ ที่ต้องสร้างผลประโยชน์สูงสุด
ให้กบัองคก์ร รู้จกัเก็บออมเพื่อที่จะสามารถด ารงชีวิตตอนที่เกิดวิกฤติได ้
 
 

5.2 การอภิปรายผล 
 จากการศึกษา ผลการศึกษาสามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 
 1. จากการศึกษา สภาพปัจจุบันในการรับมือกับการเปล่ียนแปลงการท างานของ
พนกังานธนาคาร ภายใตส้ถานการณ์โควิด-19 พบว่า สถานการณ์โควิด-19 ส่งผลกระทบต่องานและ
ประเภทของงานที่ปฏิบตัิอยู่ในปัจจุบนัตอ้งออกไปพบกับผูค้น เพราะฉะนั้นส่ิงที่มีผลกระทบที่สุด
คือการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมการปฏิบตัิงานในส่วนของการที่ไปพบลูกคา้ ซ่ึงมีทั้งขอ้ดีและข้อเสีย 
ท าให้พนักงานประหยัดค่าเดินทาง มาส านักงานและท าให้สะดวกต่อการท างานมากยิ่งข้ึน 
นอกจากนั้น ธนาคารแต่ละสาขาจะมีวิธีการจัดการรับมือกับสถานการณ์โควิด-19 ที่แตกต่างกัน
ออกไป โดยแบ่งพนักงานเป็น 3 กลุ่ม ได้แก่กลุ่ม A กลุ่ม B กลุ่ม C คือ กลุ่ม A คือจะท างานที่แบงก์ 
กลุ่ม B Work From Home และ กลุ่ม C ก็จะเป็นกลุ่มส ารอง ซ่ึงการท างานยงัคงเหมือนเดิมทุกอย่าง 
แค่อาจจะเปล่ียนไปตามที่ Work From Home บา้ง แต่เน้ืองานยงัเหมือนเดิมพนกังานตอ้งวางแผนการ
ท างานเพื่อรับกบันโยบายจากผูบ้ริหารแบงก์ เพียงแต่ว่าในเร่ืองของการป้องกนั เวลาพนกังานไปพบ
ลูกคา้หรือให้ลูกคา้มาพบ พนักงานจะต้องมีการระมดัระวงั มีการตรวจวดัไขก่้อนเขา้มา มีการใส่
หน้ากาก มีการเวน้ระยะห่าง มีการล้างแอลกอฮอล์บ่อย ๆ อันน้ีเป็นส่ิงที่ปฏิบตัิเป็นปกติตั้งแต่มี
สถานการณ์โควิดเขา้มา ซ่ึงสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ ชัยวชั โซวเจริญสุข (2559) ได้ท าการศึกษา
เร่ือง โอกาส แนวโน้ม และการปรับตวัของธนาคารพาณิชย์ไทย ในการเขา้สู่ยุค Digital Banking 
พบว่า ธนาคารมีการรับมือปรับเปล่ียนกลยุทธ์ในการท างานผ่านอินเตอร์เน็ตและโทรศพัทเ์คล่ือนที่
เพิ่มมากข้ึน เพื่อรองรับกับสถานการณ์ต่าง ๆ ในอนาคตท าให้ผูบ้ริโภคประหยดัการเดินทางและ
สะดวกมากข้ึน อีกทั้งยงัสอดคลอ้งกับงานวิจัยของภคพร เปล่ียนไพโรจน์ (2560) ได้ท าการศึกษา 
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มุมมองและการปรับตวัของพนกังานสาขาในยุค Digital Banking พบว่าธนาคารหรือการปรับตวัของ
สถาบนัการเงินต้องมีการปรับตวัเพื่อรองรับกับพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในอนาคตโดยการปรับตวั
องคก์รตอ้งเขา้สู่ดิจิทลัเพื่อปรับเปล่ียนการท างานให้ทนัสมยัมากข้ึน 
 2. จากการศึกษา แนวทางการปรับตัวในการท างานของพนักงานธนาคาร ภายใต้
สถานการณ์โควิด-19 พบว่า สถานการณ์โควิด-19 ส่งผลให้มีการพฒันาและให้ความส าคญักบัระบบ
การท างานธนาคาร โดยทางธนาคารมีวิธีการรับมือในการท างานปรับกลยุทธ์ โดยใช้ AI เขา้มาเพิ่ม
ในหน่วยงานต่าง ๆ  ตวัพนักงานเองก็ต้องปรับตวัให้เขา้กับกระบวนการที่ลดคนแลว้ใช้เทคโนโลยี 
ใช ้AI เพิ่มมากข้ึน โดยทุกคนตอ้งรวมพลงัปรับเปล่ียนพฤติกรรม เช่น การท างาน Work From Home 
อาจต้องตื่นเช้าข้ึน ต้องเรียนรู้ในเร่ืองการท างานแบบระบบเทคโนโลยีมากข้ึน โดยพนักงานมี
ขอ้เสนอแนะว่าสถานการณ์โควิด ท าให้พนกังานต้องตื่นตวัและเรียนรู้ และปรับให้ทนัสถานการณ์
อยู่ตลอดเวลา ดงันั้น Work From Home เป็นนโยบายที่ลดการพบปะหนา้ตา 
เพื่อป้องกันโควิด-19 พนักงานก็สามารถไปท างานไม่ต้องเหน่ือยเดินทาง ตรงน้ีอาจจะเป็นข้อดี 
พนักงานอยู่ในยุค New Normal พนักงานต้องรู้จักตวัเองก่อนว่าพนักงานมีจุดดอ้ยจุดเด่นอะไรและ
ความสามารถของพนักงาน ที่พนักงานต้องสร้างผลประโยชน์สูงสุดให้กับองค์กร และนอกจากน้ี
ช่วงที่เกิดวิกฤติออมเงินรู้จกัเก็บออมบา้งเพื่อที่จะสามารถด ารงชีวิตตอนที่เกิดวิกฤติได ้ ซ่ึงสอดคลอ้ง
กับงานวิจัยของโกศล จิตวิรัตน์ (2561) ได้ท าการศึกษาเร่ือง โอกาส แนวโน้ม และการปรับตวัของ
ธนาคารหรือการปรับตวัของสถาบันการเงินไทยเพื่อเป็นธนาคารดิจิทัล พบว่ามีการปรับเปล่ียน
แนวทางในการท างานในการเขา้สู่ยุค Digital Banking ดา้นเทคโนโลยีดิจิตอลเพื่อให้สามารถรับมือ
กบัการเขา้มาของ บริการทางการเงินดิจิตอลเพื่อเป็นการเตรียมพร้อมเพื่อท าหน้าที่พฒันาผลิตภัณฑ์
และบริการทางการเงินเพื่อความสะดวกสบายของผูบ้ริโภคอีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของเกรียง
ศกัดิ์  เจริญวงศศ์กัดิ์  (2559) ไดท้ าการศึกษาเร่ือง ถอดรหัสแนวโนม้ใหญ่ของโลกปี 2020: โอกาสและ
การปรับตวัของธุรกิจในอนาคต พบว่าแนวทางการแข่งขนักนัระหว่าง ธนาคารตอ้งอาศยัการปรับกล
ยุทธ์โดยใชเ้ทคโนโลยีเขา้มาพฒันาเพิ่มข้ึนโดยพนักงานต้องมีการปรับตวัเพื่อรองรับกับพฤติกรรม
ของผูบ้ริโภคที่มีการเปล่ียนแปลงทุกวนั 
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5.3 ข้อเสนอแนะ 
 ขอ้เสนอแนะเชิงกลยุทธ์ 
 5.3.1 ข้อเสนอแนะต่อธนาคาร 
 1. จากผลวิจยัที่แสดงว่าสถานการณ์โควิด-19 ส่งผลต่อการท างานของพนกังานธนาคาร
ไม่ว่าจะเป็นทางตรงหรือทางอ้อม ดังนั้น ผู ้วิจัยขอเสนอว่าธนาคารควรมีกลยุทธ์ในการท างาน
ออนไลน์เพิ่มมากข้ึน เพื่อส่งเสริมประสิทธิภาพการท างานของพนักงาน ความสะดวกสบายของ
ลูกคา้ และรองรับสถาณการณ์ที่ไม่แน่นอนซ่ึงส่งผลให้พนักงานไม่อาจปฏิบตัิงานในส านักงานได ้
ทั้ งน้ีธนาคารต้องค านึงถึงเคร่ืองมือและอุปกรณ์ที่จ  าเป็นและเหมาะสมต่อการปฏิบัติงานของ
พนกังานแต่ละฝ่ายซ่ึงมีความจ าเป็นและตอ้งการที่แตกต่างกนั 
 2. จากผลวิจัยที่แสดงว่าธนาคารมีวิธีการในการรับมือในการท างานโดยการปรับกล
ยุทธ์ และน าเทคโนโลยีเขา้มาปรับใชใ้นหน่วยงานต่าง ๆ ดงันั้น ทางผูว้ิจยัจึงขอเสนอว่า ธนาคารควร
ออกแบบ วางแผน และฝึกอบรมของพนักงานในการใช้เทคโนโลยีแบบใหม่ เพื่อช่วยพนักงานใน
การปรับตวัในการท างานและสามารถน าความรู้จากการฝึกอบรมมาปรับใชใ้นการท างานให้มีความ
ทนัสมยัมากข้ึน 
  

 5.3.2 ข้อเสนอแนะต่อพนักงาน 

 1. จากผลวิจยัที่แสดงว่าสถานการณ์โควิด-19 ส่งผลต่อการท างานของพนกังานธนาคาร
ไม่ว่าจะเป็นทางตรงหรือทางอ้อม ประกอบกับทางธนาคารเองได้มีการปรับกลยุทธ์ในการน า
เทคโนโลยีเขา้มามีส่วนในการท างานเพิ่มมากข้ึน ดังนั้น ทางผูว้ิจัยจึงขอเสนอว่าพนักงานต้องรู้จกั
เรียนรู้และปรับตวัให้ทนัต่อการเปล่ียนแปลงขององคก์ร นอกจากการฝึกอบรมที่จดัข้ึนโดยธนาคาร
เองแลว้ พนักงานควรหมัน่เรียนรู้และฝึกฝนทกัษะทางด้านเทคโนโลยีเพิ่มเติมเพื่อส่งเสริมความรู้
ความสามารถในการปฏิบตัิงานของตนเอง 
 2. จากผลวิจยัที่แสดงว่าสถานการณ์โควิด-19 ส่งผลให้ธนาคารมีการปรับกลยุทธ์ต่าง ๆ 
ซ่ึงอาจส่งผลต่อโครงสร้างการจ้างงานในอนาคต ดังนั้น ผูว้ิจัยจึงขอเสนอว่าพนักงานธนาคารต้อง
รู้จกัวางแผนทางการเงินของตนเอง และอาจหาช่องทางรายไดอ่ื้น ๆ เพิ่มเติมควบคู่ไปกบังานประจ า 
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5.4 ข้อจ ากัดของงานวิจัย 
 1. การวิจยัครั้ งน้ี ผูว้ิจยัไดศ้ึกษาแนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมจากขอ้มูลทุติย
ภูมิ เพื่อให้ได้รับความรู้พื้นฐานการศึกษาวิจัยเร่ือง การรับมือกับการเปล่ียนแปลงและการปรับตวั
ของพนักงานธนาคารภายใต้สถานการณ์โควิด-19 ทั้งน้ี ยงัมีขอ้จ ากัดด้านงานวิจัยที่เก่ียวขอ้งกับ
สถานการณ์โควิด-19 ที่ส่งผลต่อสถาบนัการเงินหรือธนาคาร 
 2. การวิจัยครั้ งน้ี ผู ้วิจัยได้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการสัมภาษณ์เชิงลึก                 
(In-depth Interview) ผูใ้ห้ขอ้มูลในการสัมภาษณ์ คือ พนักงานธนาคารกรุงไทย ซ่ึงท างานอยู่ทั้งใน
กรุงเทพและปริมณฑล และจังหวดัอ่ืน ๆ ทั้งน้ี จากการสรุปขอ้มูล Demographic Data พบว่า กลุ่ม
ตวัอย่างส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุ 31-40 ปี เป็นสัดส่วน ร้อยละ 70.00 เป็นเพศชาย ร้อยละ 96.67 
ท างานสายงานสินเช่ือ ร้อยละ 63.33 และปฏิบตัิงานอยู่ที่สาขาในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล ร้อย
ละ 40.00 ดงันั้น ผลการวิจยัที่ไดต้อ้งค านึงถึงขอ้จ ากดัเก่ียวกบัขอ้มูลดงักล่าว 
 
 

5.5 ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
 1. ควรมีการศึกษาในเร่ืองของประสิทธิภาพในการท างานออนไลน์ที่น าเขา้มาช่วยใน
กระบวนการท างานของพนักงานธนาคาร เพื่อน าผลการศึกษามาปรับใช้กับการเพิ่มประสิทธิภาพ
การท างานของพนกังานในกลุ่มธนาคารอื่น ๆ ต่อไป 
 2. ควรท าการศึกษาประสิทธิผลของการฝึกอบรมพนักงาน ในเร่ืองการน าเทคโนโลยี
เขา้มาช่วยเปล่ียนแปลงการท างานให้ดีข้ึนเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการท างานของธนาคารในอนาคต
ต่อไป 
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