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ABSTRACT 

This study examined how acceptance of the Customer Insights management information system, technological 

readiness, and transformational leadership influence employees’ job performance at the Bank for Agriculture 

and Agricultural Cooperatives (BAAC) in the Lower Northern Branch Operations Division. Using stratified 

random sampling, data were collected from 369 employees via a five-point Likert-scale questionnaire that 

demonstrated acceptable content validity (IOC > 0.67) and high reliability across constructs (Technology 

Acceptance α = 0.951; technological readiness α = 0.894; transformational leadership α = 0.971; job 

performance α = 0.968). The findings show that technology acceptance and transformational leadership have 

positive, statistically significant effects on job performance, with transformational leadership exerting the 

strongest influence. Technological readiness exhibits a positive relationship but does not reach statistical 

significance. Policy implications include prioritizing the development of transformational leadership and 

reinforcing users’ confidence in and effective use of the Customer Insights system, alongside continued 

investment in technological infrastructure and digital skills. Taken together, these measures are expected to 

enhance job performance and strengthen the organization’s capacity for sustainable adaptation in the digital 

context. 
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บทคดัย่อ 

การวจิยัน้ีมุ่งศกึษาผลของการยอมรบัการใชร้ะบบสารสนเทศเพื่อการบรหิารขอ้มูลเชงิลกึลูกคา้ (Customer Insights) 

ความพรอ้มดา้นเทคโนโลย ีและภาวะผูนํ้าการเปลีย่นแปลง ต่อประสทิธภิาพการปฏบิตังิานของพนักงาน ธ.ก.ส. ในฝ่าย

กจิการสาขาภาคเหนือตอนล่าง กลุ่มตวัอย่างพนักงาน 369 คนไดจ้ากการสุ่มแบบชัน้ภูม ิใชแ้บบสอบถามมาตราส่วน 5 

ระดบั ผ่านการตรวจสอบความเที่ยงตรงเชงิเน้ือหา (IOC > 0.67) และมีค่าความเชื่อมัน่ของตวัแปรย่อยดงัน้ี: การ

ยอมรบัเทคโนโลย ี= 0.951 ความพรอ้มดา้นเทคโนโลย ี= 0.894 ภาวะผูนํ้าการเปลีย่นแปลง = 0.971 และประสทิธภิาพ

การปฏบิตังิาน = 0.968 ผลการวเิคราะหช์ีว้่า การยอมรบัเทคโนโลยแีละภาวะผูนํ้าการเปลี่ยนแปลงส่งผลเชงิบวกอย่าง

มีนัยสําคญัต่อประสิทธภิาพการปฏิบตัิงาน โดยภาวะผู้นําการเปลี่ยนแปลงมอีิทธิพลสูงสุด ขณะที่ความพร้อมด้าน

เทคโนโลยีแม้ส่งผลทางบวกแต่ไม่ถึงระดับนัยสําคัญ อนุมานเชิงนโยบายคือ ควรมุ่งเสริมสร้างภาวะผู้นําการ

เปลี่ยนแปลง ควบคู่กบัการสร้างความเชื่อมัน่และการใช้ประโยชน์จากระบบ Customer Insights ตลอดจนยกระดบั

โครงสร้างพืน้ฐานด้านเทคโนโลยแีละทกัษะดจิทิลัของบุคลากร เพื่อยกระดบัผลการปฏิบตังิานและเพิม่ศกัยภาพการ

ปรบัตวัขององคก์รอย่างยัง่ยนืในบรบิทดจิทิลั 

คําสําคญั: การยอมรับเทคโนโลยี, ความพร้อมด้านเทคโนโลยี, ภาวะผู้นําการเปลี่ยนแปลง, ประสิทธิภาพการ

ปฏบิตังิาน, ธ.ก.ส. 
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บทนํา 

เศรษฐกจิไทยกําลงัฟ้ืนตวั โดยมกีารลงทุนโครงสรา้งพืน้ฐานระยะยาวและการประยุกตเ์ทคโนโลยดีจิทิลั เช่น AI บลอ็ก

เชน และแพลตฟอร์มออนไลน์ในภาคการเงนิ การผลติ และบรกิาร เพิม่บทบาทอย่างต่อเน่ือง สะท้อนให้เห็นถงึแรง

กดดนัและโอกาสดา้น “การเปลีย่นผ่านสู่ดจิทิลั (Digital Transformation)” ขององคก์รไทยโดยรวม สาํหรบัธนาคารเพื่อ

การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ซึ่งมภีารกิจสนับสนุนเกษตรกร ธนาคารได้เร่งพฒันางานดา้นทรพัยากร

มนุษยแ์ละทกัษะดจิทิลัของบุคลากรควบคู่ไปกบัการยกระดบัระบบสารสนเทศขององคก์ร โดยในปีบญัช ี2567 บุคลากร

ดา้นดจิทิลั/ไอทมี ี552 คน จากพนักงานทัง้หมด 20,290 คน (2.75%) ภาพรวมยงัชีว้่าองคก์รยงัพึง่พากําลงัคนมากกว่า

การทดแทนดว้ยเทคโนโลย ีซึ่งเป็นโจทย์สําคญัของการปรบัตวัในยุคดจิทิลั ธ.ก.ส. ไดพ้ฒันาระบบสารสนเทศเพื่อการ

บริหารข้อมูลลูกค้า (Customer Insights) และชุดแดชบอร์ด (ทัง้ Management/Operation dashboards) เพื่อให้ใช้

ฐานขอ้มูลเดยีวกนัทัว่ทัง้องค์กรสําหรบัการวางแผน ตดิตามผล และตดัสนิใจ ปัจจุบนัมอีย่างน้อย 12 แดชบอรด์ใชง้าน

จรงิในภารกิจสําคญัของธนาคาร ระบบ Customer Insights ถูกออกแบบใหส้นับสนุนการวเิคราะห์และวางแผนระดบั

สาขา เช่น วางแผนตดิตามหน้ี ตรวจเยีย่มลูกคา้รายใหญ่ และบรหิารกระแสเงนิสดระดบัพืน้ที ่อตัราการเขา้ใชง้านของ

พนักงานฝ่ายกจิการสาขาภาคเหนือตอนล่างอยู่เฉลีย่ 299-750 ครัง้ต่อวนั จาก 128 สาขา และพนักงานรวม 2,444 คน 

สะท้อนการนําระบบไปใช้ในงานประจําอย่างกว้างขวาง แต่ยังมีความท้าทายด้านผลลัพธ์การปฏิบตัิงาน ข้อมูล

เปรยีบเทยีบผลการดําเนินงานตามตวัชีว้ดัของ 9 ฝ่ายภาค (ปีบญัช ี2567 ณ 28 ก.พ. 2568) พบว่า “ฝ่ายกจิการสาขา

ภาคเหนือตอนล่าง” มคีะแนนรวมตํ่าสุด (50.42) เมื่อเทยีบกบั “ภาคกลาง” ทีสู่งสุด (69.69) จงึเกดิคําถามเชงินโยบาย

และการจดัการว่าการใชร้ะบบสารสนเทศเพื่อการบรหิารและการยอมรบัเทคโนโลยเีพยีงพอแล้วหรอืไม่ และปัจจยัเชงิ

บุคคล/เชงิองคก์ารอื่นๆ เช่น ความพรอ้มดา้นเทคโนโลยแีละภาวะผูนํ้าการเปลีย่นแปลง มผีลอย่างไรต่อ “ประสทิธภิาพ

การปฏบิตังิาน” ของพนักงานในบรบิทน้ี 

การศกึษาเรื่องอทิธพิลของการยอมรบัเทคโนโลยรีะบบสารสนเทศเพื่อการบรหิาร Customer Insights ความพรอ้มดา้น

เทคโนโลย ีและภาวะผู้นําการเปลี่ยนแปลงขององค์กรต่อประสทิธภิาพการปฏิบตัิงานของพนักงาน ธ.ก.ส. ในฝ่าย

กิจการสาขาภาคเหนือตอนล่าง มวีตัถุประสงค์การวจิยัเพื่อ 1) เพื่อศกึษาการยอมรบัเทคโนโลยสีารสนเทศเพื่อการ

บรหิารขอ้มูลลูกค้า (Customer Insights) ที่ส่งผลต่อประสทิธภิาพการปฏิบตัิงานของพนักงาน ธ.ก.ส. ในฝ่ายกิจการ

สาขาภาคเหนือตอนล่าง 2) เพื่อศกึษาความพรอ้มดา้นเทคโนโลยทีีส่่งผลต่อประสทิธภิาพการปฏบิตังิานของพนักงาน 

ธ.ก.ส. ในฝ่ายกิจการสาขาภาคเหนือตอนล่าง 3) เพื่อศึกษาภาวะผู้นําการเปลี่ยนแปลงขององค์กรที่ส่งผลต่อ

ประสทิธภิาพการปฏบิตังิานของพนักงาน ธ.ก.ส. ในฝ่ายกจิการสาขาภาคเหนือตอนล่าง และ 4) เพื่อเสนอแนวทางใน

การส่งเสริมการบริหารจดัการด้านเทคโนโลยีและภาวะผู้นําในองค์กร เพื่อยกระดบัประสิทธิภาพการทํางานของ

พนักงานในอนาคต 

 

การทบทวนวรรณกรรม 

ประยุกต์ใชท้ฤษฎี TAM (Technology Acceptance Model) ซึ่งมรีากฐานจาก TRA ของ Fishbein และ Ajzen (1975) 

โดยมเีป้าหมายเพื่ออธบิายพฤตกิรรมของผู้ใช้งานเทคโนโลยวี่า อะไรเป็นตวัแปรที่ส่งผลให้ผู้ใช ้"ยอมรบั" หรอื "ไม่

ยอมรบั" เทคโนโลยใีหม่ๆ ในมติขิองการยอมรบัเทคโนโลย ีอธบิายว่าการรบัรูป้ระโยชน์ (Perceived Usefulness: PU) 

และการรบัรูค้วามงา่ยในการใชง้าน (Perceived Ease of Use: PEOU) หล่อหลอมทศันคต ิ(Attitude: ATT) ความตัง้ใจ

ใช ้(Behavioral Intention: BI) และการใชจ้รงิ (Actual Use: AU) ของระบบ Customer Insights เมื่อผูใ้ชร้บัรูว้่าสามารถ

เรียนรู้ได้ง่ายและช่วยยกระดับผลงาน การยอมรับและการใช้ระบบย่อมเพิ่มขึ้น ส่งผลให้กระบวนการทํางานมี

ประสทิธภิาพสงูขึน้อย่างเป็นรปูธรรม วดัการยอมรบั “Customer Insights” ของพนักงานสาขา เพื่ออธบิายการนําระบบ

ไปใชใ้นงานจรงิ นพวรรณ วงษ์ศรแีก้ว (2565) พบว่าบุคลากรสายสนับสนุน “ยอมรบัเทคโนโลยใีนระดบัสูง” โดยปัจจยั

ตาม TAM ที่ขบัเคลื่อนหลกัคือการรบัรู้ประโยชน์ (PU) และการรบัรู้ความง่ายในการใช้งาน (PEOU) ซึ่งส่งผลให้มี
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ทศันคติที่ดแีละตัง้ใจใช้อย่างต่อเน่ือง ทัง้น้ีการสนับสนุนจากองค์กร ความมัน่ใจด้านความปลอดภัยระบบ และการ

ฝึกอบรมทีเ่หมาะสมเป็นตวัเสรมิสาํคญั ทาํใหก้ารใชง้านเกดิขึน้ไดอ้ย่างยัง่ยนื สุทพิย ์ประทุม, สรญัณี อุเสน็ยาง (2565) 

ชี้ว่าในยุควถิชีวีติใหม่ ผูค้น “ยอมรบัเทคโนโลย”ี เมื่อรบัรูว้่าเทคโนโลยมีปีระโยชน์จรงิ (เพิม่ประสทิธภิาพ ลดขัน้ตอน 

ซพัพอรต์ชวีติประจาํวนั) และ “ใชง้านไดง้า่ย” ส่งผลใหเ้กดิทศันคตเิชงิบวก (ATT) ความตัง้ใจใชอ้ย่างต่อเน่ือง (BI) และ

นําไปสู่การใช้งานจรงิ (AU) ในงาน การศกึษา และชวีติประจําวนั วภิาพร สําเภานนท์ และคณะ (2567) พบว่าการ

ยอมรบัเทคโนโลยเีป็นกระบวนการทําความเขา้ใจและตดัสนิใจใชเ้ทคโนโลยใีนงานธนาคารภายใต้บรบิท FinTech การ

รบัรูค้วามงา่ยในการใชง้าน (PEOU) และการรบัรูป้ระโยชน์ (PU) ผลกัดนัใหเ้กดิทศันคตเิชงิบวกต่อเทคโนโลย ีนําไปสู่

การยอมรบัและการใชง้านต่อเน่ืองในงานบรกิารดจิทิลั 

ประยุกตใ์ชท้ฤษฎเีกีย่วกบัความพรอ้มดา้นเทคโนโลย ี(Technology Readiness Index: TRI) พฒันาโดย Parasuraman 

(2000) ซึ่งประกอบด้วย ด้านส่งเสรมิ 2 มติิ ความเชื่อมัน่/มองบวกต่อเทคโนโลย ี(Optimism) และความเป็นผู้รเิริม่/

ทดลองสิง่ใหม่ (Innovativeness) และดา้นยบัยัง้ 2 มติ ิความรูส้กึไม่สบายใจในการใชเ้ทคโนโลย ี(Discomfort) กบัความ

ไม่ไว้วางใจ/กังวลความปลอดภยั (Insecurity) ระดบัความพร้อมที่สูงมกัเอื้อต่อการยอมรบัและการใช้ระบบมากขึ้น 

ในทางกลบักนั ความไม่สบายใจหรอืความกงัวลจะลดทอนการใชแ้ละคุณภาพผลลพัธ์ ใชว้ดั “ทศันคตแิละความพรอ้ม” 

ต่อเทคโนโลยีของบุคลากร ซึ่งเป็นตัวเอื้อ (enabler) ให้การยอมรบัและการใช้ระบบเกิดผล กฤษณดล ชุมสาย ณ 

อยุธยา และคณะ (2567) สรุปว่า ความพรอ้มดา้นเทคโนโลยคีอืแนวโน้มของบุคคลทีจ่ะยอมรบัและใชเ้ทคโนโลยใีหม่ 

โดยมตีวักระตุ้นหลกั คอื การมองเทคโนโลยใีนแง่ด ี(Optimism) และความมนีวตักรรม (Innovativeness) ซึ่งส่งผลให้

เกดิความคาดหวงัเชงิบวกทัง้ดา้นประสทิธภิาพ และความงา่ยในการใช/้ความพยายาม สุธาทพิย์ ภู่บุบผาพนัธ์ (2564) 

ชี้ว่า ความพร้อมด้านเทคโนโลยีของลูกค้า SMEs ประกอบด้วย Optimism, Innovativeness, Discomfort และ 

Insecurity มผีลชดัต่อการยอมรบัและตดัสนิใจซื้อออนไลน์ โดยดา้นบวก (Optimism, Innovativeness) หนุนการยอมรบั 

ขณะที่ด้านต้าน (Discomfort, Insecurity) เป็นอุปสรรค จงึควรเสรมิทศันคติบวก ความมัน่ใจและความง่ายในการใช ้

เพื่อลดความกงัวลและเร่งการยอมรบัช่องทางดจิทิลั 

ประยุกต์ใชท้ฤษฎีภาวะผูนํ้าการเปลี่ยนแปลงของ ตามแนวคดิของ Bass and Avolio (1994) อธบิายพฤตกิรรมผูนํ้าที่

ยกระดบัแรงบนัดาลใจและศกัยภาพของผูต้ามผ่าน 4 องค์ประกอบหลกั (4I) อทิธพิลในเชงิบารม/ีแบบอย่าง, การสรา้ง

แรงบนัดาลใจ, การกระตุน้ทางปัญญา, และการเอาใจใส่รายบุคคล ทฤษฎภีาวะผูนํ้าการเปลีย่นแปลงเป็นกระบวนการที่

ผูนํ้ามอีทิธพิลต่อผูร่้วมงานโดยการเปลีย่นแปลงความพยายามของผูร่้วมงานใหส้งูขึน้ พฒันาความสามารถใหส้งูขึน้และ

มศีกัยภาพมาก ปิยะธดิา เยน็สบาย และ จุฑารตัน์ นิรนัดร (2564) ชีว้่าขอ้คน้พบยนืยนักรอบของ Bass and Avolio ว่า

มติิ 4I ทํางานร่วมกนัเพื่อยกระดบัผลการดําเนินงานแกนกลางของโรงเรยีน ทัง้ยงับ่งชี้ทศิทางเชงิปฏบิตัวิ่าการเสรมิ 

“การคาํนึงถงึความเป็นปัจเจกบุคคล” ควบคู่กบัการคงความเขม้แขง็ของอกีสามมติ ิจะช่วยขยายผลลพัธท์างวชิาการได้

อย่างรอบดา้น งานวจิยัของ ชนิภทัร เจรญิรตัน์ (2566) พบว่า ผูนํ้าใชภ้าวะผูนํ้าการเปลีย่นแปลงครบตามกรอบ 4I ของ 

Bass and Avolio มอีิทธพิลอย่างมอุีดมการณ์เป็นแบบอย่างจนผู้ตามไว้วางใจและยึดค่านิยมร่วม, ใชแ้รงบนัดาลใจ

ผลกัดนัความกลา้แสดงออกและทศันคตเิชงิบวก, กระตุน้ทางปัญญาใหร่้วมกนัคดิวเิคราะหแ์ละแกปั้ญหาอย่างมเีหตุผล, 

และคาํนึงถงึความเป็นปัจเจกบุคคลผ่านบทบาทพีเ่ลีย้ง/ทีป่รกึษาเพื่อพฒันาศกัยภาพราย 

จากแนวคดิ ทฤษฎีและงานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้งพบว่า การยอมรบัเทคโนโลยรีะบบ Customer Insights และภาวะผูนํ้าการ

เปลี่ยนแปลงส่งอทิธพิลเชงิบวกอย่างมนัียสําคญัต่อประสทิธภิาพการปฏบิตังิานในทุกมติ ิ(ตามกรอบของ Campbell) 

ขณะทีค่วามพรอ้มดา้นเทคโนโลยมีคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวกในระดบัตํ่าและเมื่อพจิารณาร่วมกบัตวัแปรอื่นอทิธพิลตรงไม่

ถงึนัยสําคญั สอดคล้องกบักรอบทฤษฎทีีช่ ีว้่า PEOU/PU ใน TAM เป็นกลไกหลกัทีผ่ลกัดนัทศันคต ิความตัง้ใจใช ้และ

การใชจ้รงิซึง่ยกระดบัผลงาน ส่วน TRI ทาํหน้าทีเ่ป็นเงือ่นไขเอือ้ต่อการยอมรบัมากกว่าจะทาํนายผลลพัธโ์ดยตรง 

สมมติฐานการวิจยั 

1) การยอมรบัเทคโนโลย ีCustomer Insights ส่งผลต่อประสทิธภิาพการปฏบิตังิานของพนักงาน  
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2) ความพรอ้มดา้นเทคโนโลยส่ีงผลต่อประสทิธภิาพการปฏบิตังิาน  

3) ภาวะผูนํ้าการเปลีย่นแปลงขององคก์รส่งผลต่อประสทิธภิาพการปฏบิตังิานของพนักงานในพืน้ทีศ่กึษา 

กรอบแนวคิดการวิจยั 

ตวัแปรต้น  ตวัแปรตาม 

การยอมรบัเทคโนโลยี TAM (Technology 

Acceptance Model) พฒันาโดย Fred Davis (1986) 

1) การรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน  

2) การรบัรูป้ระโยชน์ทีไ่ดร้บั  

3) การพฒันาทศันคตทิีม่ตี่อการใชง้าน  

4) ความตัง้ใจในการใชง้าน 

5) การใชง้านจรงิ 

 

 

ประสิทธิภาพการปฏิบติังาน 

Campbell (1990), Job Performance 

Model ประกอบดว้ย 

1) คุณภาพของงาน (Quality) 

2) ปรมิาณของงาน (Quantity) 

3) เวลาทีใ่ชใ้นงาน (Time) 

4) ค่าใชจ่้ายในการทํางาน (Cost) 

5) กระบวนการปฏบิตังิาน (Method) 

 
 

  

ความพร้อมด้านเทคโนโลยี 

Parasuraman (2000) ประกอบดว้ย 

1) การมองเทคโนโลยใีนแง่ด ี 

2) การชอบทดลองใชเ้ทคโนโลยใีหม่  

3) การรูส้กึว่าการใชเ้ทคโนโลยเีป็นอปุสรรค  

4) การไม่มคีวามมัน่ใจในความปลอดภยัจากการใช้

เทคโนโลย ี

 

  

ภาวะผู้นําการเปล่ียนแปลงขององคก์ร  

(Transformational Leadership) 

Bass and Avolio (1994) ประกอบดว้ย 

1) การมอีทิธพิลอย่างมอีดุมการณ์หรอืการสรา้งบารม ี 

2) การสรา้งแรงบนัดาลใจ  

3) การกระตุน้ทางปัญญา  

4) การคาํนึงถงึความเป็นปัจเจกบุคคล 

 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคดิ 

 

วิธีดาํเนินการวิจยั 

การวจิยัครัง้น้ีเป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้น้ี ไดแ้ก่ พนักงาน

สาขาในฝ่ายกิจการสาขาภาคเหนือตอนล่าง ผู้วจิยัได้กําหนดตวัอย่างโดยวธิกีารสุ่มตวัอย่างแบบชัน้ภูม ิ (Stratified 

Random Sampling) โดยจําแนกตามจงัหวดั ไดจ้ํานวน 332 ตวัอย่าง และเพื่อใหผ้ลการวจิยัมคีวามแม่นยําและความ

น่าเชื่อถอืมากยิง่ขึน้กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยัเผื่อไวร้อ้ยละ 5 สํารองเผื่อความผดิพลาดไว ้จํานวน 17 ตวัอย่าง ซึ่ง

รวมเป็น 349 ตวัอย่าง ทัง้น้ี จากการเก็บขอ้มูลจรงิ พบว่า มผีูต้อบกลบัและผ่านเกณฑ์คดักรอง จํานวน 369 คน ซึ่ง

มากกว่าขนาดขัน้ตํ่าทีค่าํนวณได ้ผูว้จิยัจงึใชข้อ้มลู 369 คน ในการวเิคราะหท์ัง้หมด ใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) 

เป็นเครื่องใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลู เกณฑ์การใหค้ะแนนแบบ Likert Scale 5 ระดบั จดัทําเป็น Google Form แจก

ผ่านทางออนไลน์ โดยจดัทําบนัทกึขอความร่วมมอืตอบแบบสอบถามส่งไปยงัผูอํ้านวยการสํานักงานจงัหวดัตามพืน้ที่

ฝ่ายกิจการสาขาภาคเหนือตอนล่าง 9 จงัหวดั การวเิคราะห์สถิติเชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) ใช้ แจกแจง

ความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

เพื่อใชอ้ธบิายขอ้มลู และ การวเิคราะหข์อ้มลูสถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistics) ใชก้ารวเิคราะหก์ารถดถอยพหคุณู 

(Multiple Regression Analysis) โดยมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
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ผลการวิจยั 

กลุ่มตวัอย่างในผลการวจิยัน้ีเป็นพนักงาน ธ.ก.ส. ในพื้นที่ฝ่ายกิจการสาขาภาคเหนือตอนล่าง กระจายตามจงัหวดัที่

ปฏิบตัิงาน ดงัน้ี เพชรบูรณ์ 16.8% (62 คน), นครสวรรค์ 15.7% (58), พษิณุโลก 12.2% (45), กําแพงเพชร 12.2% 

(45), สุโขทยั 11.4% (42), พิจิตร 10.3% (38), อุตรดิตถ์ 8.1% (30), ตาก 7.1% (26), และอุทยัธานี 6.2% (23) รวม 

100.0% การยอมรบัเทคโนโลยรีะบบสารสนเทศเพื่อการบรหิารขอ้มลูลูกคา้ (Customer Insights) ของพนักงาน ธ.ก.ส. 

โดยรวม 5 ดา้น ภาพรวม พบว่า มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.75 แปลผลว่าการยอมรบัอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด สาํหรบัประเดน็ย่อย

พบว่าค่าเฉลี่ยความคดิเห็นมค่ีาตัง้แต่ 4.69 ถึง 4.81 แปลผลว่าการยอมรบัอยู่ในระดบัมากทีสุ่ดทุกด้าน โดยด้านทีม่ี

ค่าเฉลี่ยความคิดเห็นสูงสุด คือ ด้านที่ 4 ความตัง้ใจในการใช้งาน Behavioral Intention to Use (BI) และด้านที่มี

ค่าเฉลี่ยตํ่าสุด คอื ดา้นที ่1 การรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน Perceived Ease of Use (PEOU) ตามลําดบั ความพรอ้ม

ดา้นเทคโนโลยขีองพนักงาน ธ.ก.ส. โดยรวม 4 ดา้น ภาพรวม พบว่า มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.86 แปลผลว่ามคีวามพรอ้มอยู่

ในระดบัมาก สาํหรบัดา้นย่อยพบว่า ค่าเฉลีย่ความคดิเหน็มคี่าตัง้แต่ 2.95 ถงึ 4.77 แปลผลว่ามคีวามพรอ้มอยู่ในระดบั

ปานกลางถงึมากทีสุ่ด โดยดา้นทีม่ค่ีาเฉลีย่ความคดิเหน็สงูสุด คอื ดา้นที ่1 การมองเทคโนโลยใีนแงด่ ี(Optimism) และ

ดา้นทีม่ค่ีาเฉลี่ยตํ่าสุด คอื ดา้นที ่4 การไม่มคีวามมัน่ใจในความปลอดภยัจากการใชเ้ทคโนโลย ี(Insecurity) ภาวะผูนํ้า

การเปลี่ยนแปลงขององค์กรของพนักงาน ธ.ก.ส. โดยรวม 4 ดา้น ภาพรวม พบว่า มค่ีาเฉลี่ยเท่ากบั 4.69 แปลผลว่ามี

ภาวะผูนํ้าอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด สาํหรบัดา้นย่อยพบวา่ ค่าเฉลีย่ความคดิเหน็มคี่าตัง้แต่ 4.56 ถงึ 4.74 แปลผลว่ามภีาวะ

ผู้นําอยู่ในระดบัมากที่สุดทุกประเด็น โดยด้านที่มีค่าเฉลี่ยความคิดเห็นสูงสุด คือ ด้านที่ 2 การสร้างแรงบนัดาลใจ 

( Inspirational Motivation: IM) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยตํ่ า สุด คือ  ด้านที่  4 การคํานึงถึงความเป็นปัจเจกบุคคล 

(Individualized Consideration: IC) ตามลําดบั และประสทิธภิาพการปฏบิตังิานของพนักงาน ธ.ก.ส. โดยรวม 5 ดา้น 

ภาพรวม พบว่ามค่ีาเฉลี่ยเท่ากบั 4.74 แปลผลว่ามปีระสทิธภิาพอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด สําหรบัดา้นย่อยพบว่า ค่าเฉลี่ย

ความคดิเหน็มค่ีาตัง้แต่ 4.65 ถงึ 4.80 แปลผลว่ามปีระสทิธภิาพอยู่ในระดบัมากทีสุ่ดทุกประเด็น โดยดา้นทีม่ค่ีาเฉลี่ย

ความคดิเหน็สูงสุด คอื ด้านที่ 1 คุณภาพของงาน (Quality) และด้านที่มค่ีาเฉลี่ยตํ่าสุด คอื ด้านที่ 4 ค่าใช้จ่ายในการ

ทาํงาน (Cost) ตามลําดบั 

ความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรตน้การยอมรบัเทคโนโลยรีะบบ Customer Insights (ภายใตก้รอบ TAM), ความพรอ้มดา้น

เทคโนโลย ี(TRI) และภาวะผู้นําการเปลี่ยนแปลง (4I) กบัตวัแปรตาม คอื ประสทิธภิาพการปฏิบตัิงานของพนักงาน 

(กรอบ Campbell) ในกลุ่มพนักงาน ธ.ก.ส. ผลสหสัมพันธ์แบบสองตัวแปรชี้ว่า ภาวะผู้นําการเปลี่ยนแปลงมี

ความสมัพนัธ์เชงิบวกในระดบัสูงมากกบัผลการปฏิบตัิงาน (เช่น r ≈ 0.819, p<.01) ขณะที่การยอมรบัเทคโนโลยมีี

ความสมัพนัธ์เชงิบวกในระดบัสูง (r ≈ 0.792, p<.01) ส่วนความพรอ้มดา้นเทคโนโลยมีคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวกแต่ขนาด

เลก็กว่า (r ≈ 0.276, p<.01) สอดคล้องกบัหลกัฐานเชงิทฤษฎีทีว่่า PEOU/PU ใน TAM ผลกัดนัทศันคต ิความตัง้ใจใช ้

การใชจ้รงิ ซึง่ส่งผ่านไปสู่ผลการทาํงาน และ 4I ในภาวะผูนํ้าเชงิการเปลีย่นแปลงยกระดบัแรงจงูใจ การเรยีนรู ้และวนัิย

เชงิปฏบิตัขิองบุคลากรโดยตรง 
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ตารางท่ี 1 แสดงค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์พหุคณู (R) ค่าสมัประสทิธิก์ารทาํนาย (R²) ค่าสมัประสทิธิข์องตวัพยากรณ์

ในรูปคะแนนดบิ (b) ค่าคลาดเคลื่อนมาตรฐานของสมัประสทิธิข์องตวัพยากรณ์ในรูปคะแนนดบิ (SEb) ค่าอตัราส่วนท ี

(t) ค่าคงที ่(a) ของตวัแปรอสิระทัง้ 3 ตวัคอื การยอมรบัเทคโนโลยสีารสนเทศเพื่อการบรหิารขอ้มูลลูกคา้ (Customer 

Insights) (X1), ความพรอ้มดา้นเทคโนโลย ี(X2) และภาวะผูนํ้าการเปลีย่นแปลงขององค์กร (X3) กบัประสทิธภิาพการ

ปฏบิตังิาน (Y) ของพนักงาน ธ.ก.ส. ในภาคเหนือตอนล่าง 

ตวัพยากรณ์ b SEb t ค่า Sig 

การยอมรบัเทคโนโลยสีารสนเทศเพื่อการบรหิาร

ขอ้มลูลูกคา้ (Customer Insights) (X1) 

0.423 0.040 10.696** 0.000 

ความพรอ้มดา้นเทคโนโลย ี(X2) 0.025 0.014 1.821 0.069 

ภาวะผูนํ้าการเปลีย่นแปลงขององคก์ร (X3) 0.421 0.033 12.783** 0.000 

ค่าคงที ่(a) 0.664 0.130 5.096** 0.000 

R = 0.867 

R2 = 0.751 

** มนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 

สรปุและอภิปรายผลการวิจยั 

การศกึษาเรื่องอทิธพิลของการยอมรบัเทคโนโลยรีะบบสารสนเทศเพื่อการบรหิาร Customer Insights ความพรอ้มดา้น

เทคโนโลย ีและภาวะผู้นําการเปลี่ยนแปลงขององค์กรต่อประสทิธภิาพการปฏิบตัิงานของพนักงาน ธ.ก.ส. ในฝ่าย

กจิการสาขาภาคเหนือตอนล่าง สามารถอภปิรายผลได ้ดงัน้ี 

1) จากการศกึษาวจิยัพบว่า พนักงานมรีะดบัการยอมรบัเทคโนโลยสีารสนเทศเพื่อการบรหิารในทุกองค์ประกอบตาม

กรอบแนวคดิ Technology Acceptance Model (TAM) ของ Davis (1989) อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด ได้แก่ การรบัรูค้วาม

งา่ยในการใชง้าน การรบัรูป้ระโยชน์ ทศันคตติ่อการใชง้าน ความตัง้ใจใชง้าน และการใชง้านจรงิ โดยเฉพาะความตัง้ใจ

ใชง้านและการรบัรูป้ระโยชน์ทีม่ค่ีาเฉลีย่สูงทีสุ่ด แสดงใหเ้หน็ถงึพฤตกิรรมการยอมรบัระบบเทคโนโลยทีีเ่กดิขึน้จรงิใน

หน่วยงาน ซึง่สอดคลอ้งกบัทฤษฎ ีTAM ทีช่ีว้่า ความเชื่อในประโยชน์และความงา่ยในการใชเ้ป็นปัจจยัสาํคญัทีส่่งผลตอ่

ทศันคติและพฤติกรรมการใช้งานอย่างมนัียสําคญั นอกจากน้ีผลการศกึษายงัสะท้อนถึงบทบาทของภาวะผู้นําเชงิ

เปลีย่นแปลงในการส่งเสรมิการยอมรบัเทคโนโลยแีละการใชง้านในระดบัองคก์รอย่างต่อเน่ือง โดยผูนํ้าทีม่วีสิยัทศัน์และ

สามารถกระตุ้นให้เกิดการปรบัตวัในเชงิบวก จะช่วยผลกัดนัให้พนักงานเปิดรบัและใช้งานระบบเทคโนโลยอีย่างมี

ประสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ 

2) จากการศกึษาความพรอ้มดา้นเทคโนโลยขีองพนักงาน ธ.ก.ส. ในฝ่ายกจิการสาขาภาคเหนือตอนล่างโดยรวมอยูใ่น

ระดบั “มาก” (X� = 3.86) ซึ่งสะทอ้นใหเ้หน็ถงึระดบัความพรอ้มทีด่ใีนการปรบัตวัต่อการใชเ้ทคโนโลย ีโดยเฉพาะในมติิ

ของการมองเทคโนโลยใีนแง่ด ี(X� = 4.77) และการชอบทดลองใชเ้ทคโนโลยใีหม่ (X� = 4.64) ทีอ่ยู่ในระดบัสูง แสดงให้

เหน็ว่า พนักงานส่วนใหญ่มมีุมมองเชงิบวกและมคีวามกล้าในการนําเทคโนโลยใีหม่ๆ อย่างระบบ Customer Insights 

มาใชใ้นงาน ซึง่สะทอ้นถงึศกัยภาพในการยอมรบัและประยุกตใ์ชเ้ทคโนโลยใีนระดบัองคก์รไดเ้ป็นอย่างด ีอย่างไรกต็าม 

ยงัพบขอ้จํากดับางประการในด้านการรู้สกึว่าการใช้เทคโนโลยเีป็นอุปสรรค (X� = 3.10) และการไม่มคีวามมัน่ใจใน

ความปลอดภยัของเทคโนโลย ี(X� = 2.95) ซึ่งอยู่ในระดบัปานกลาง แสดงใหเ้หน็ว่า พนักงานบางส่วนยงัมคีวามกงัวล

ต่อความซบัซ้อนของระบบและประเดน็ดา้นความมัน่คงปลอดภยัของขอ้มูล ส่งผลใหเ้กดิความไม่สบายใจหรอืความลงัเล 

ในการใชง้านระบบใหม่อย่างเตม็รปูแบบ โดยเฉพาะในกลุ่มทีอ่าจมปีระสบการณ์ใชง้านเทคโนโลยแีตกต่างกนั ขอ้คน้พบน้ี

สอดคล้องกบักรอบแนวคดิ Technology Readiness Index (TRI) ของ Parasuraman (2000) ซึ่งแบ่งความพรอ้มดา้น

เทคโนโลยอีอกเป็นทัง้ดา้นบวก (Optimism, Innovativeness) และดา้นลบ (Discomfort, Insecurity) และยงัสอดคล้อง
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กบังานวจิยัของ กฤษณดล ชุมสาย ณ อยุธยา และคณะ (2567) รวมถงึ สุธาทพิย ์บุบผาพนัธ ์(2564) ทีร่ะบุว่า ความพรอ้ม

ดา้นเทคโนโลยมีอีทิธพิลต่อความตัง้ใจใชง้านระบบและพฤตกิรรมการปฏบิตังิานของบุคลากรในองคก์รอย่างมนัียสาํคญั 

ดงันัน้ องคก์รควรส่งเสรมิทัง้ดา้นบวกและลดขอ้กงัวลดา้นลบ โดยการจดัการอบรม สนับสนุนระบบช่วยเหลอื และสรา้ง

ความเชื่อมัน่ในระบบใหแ้ก่พนักงานอย่างต่อเน่ืองเพื่อยกระดบัประสทิธภิาพในการนําเทคโนโลยมีาใชใ้นงานอย่างเตม็

ศกัยภาพ 

3) ผลการศกึษาแสดงให้เห็นว่า ภาวะผู้นําการเปลี่ยนแปลงขององค์กรในสายตาพนักงาน ธ.ก.ส. ฝ่ายกิจการสาขา

ภาคเหนือตอนล่างอยู่ในระดบั “มากที่สุด” (X� = 4.69) โดยมติิที่โดดเด่นคอื การสร้างแรงบนัดาลใจ (X� = 4.74) และ 

อิทธิพลอย่างมีอุดมการณ์ (X� = 4.72) สอดคล้องกับกรอบแนวคิดของ Bass and Avolio (1994) ซึ่งชี้ว่าผู้นําเชิง

เปลีย่นแปลงตอ้งสื่อสารวสิยัทศัน์ ชีท้ศิทาง และปลุกเรา้ศกัยภาพของบุคลากรใหพ้รอ้มรบัความทา้ทายใหม่ๆ ในบรบิท

ดจิทิลั ค่าเฉลีย่ทีส่งูในสองมติดิงักล่าวสะทอ้นว่า พนักงานรบัรูถ้งึภาวะผูนํ้าทีส่ามารถถ่ายทอดเป้าหมายองคก์ร กระตุน้

ความมุ่งมัน่ และสรา้งความเชื่อมัน่ใหท้มีงาน ทัง้น้ีแมบ้รบิทของ ธ.ก.ส. จะเผชญิการปรบัใชร้ะบบสารสนเทศใหม่อย่าง

ต่อเน่ือง แต่ผู้นําประกอบด้วยพฤติกรรมการสื่อสารที่มีเป้าหมาย การให้คําปรึกษาเชิงรายบุคคล และการสร้าง

วฒันธรรมการเรยีนรู ้ทาํใหพ้นักงานเกดิความมัน่ใจและพรอ้มปรบัตวั ผลลพัธน้ี์สอดรบักบังานของ ปิยะธดิา เยน็สบาย 

และ จุฑารตัน์ นิรนัดร (2564) ซึ่งพบว่า ภาวะผู้นําเชงิเปลี่ยนแปลงสมัพนัธ์เชงิบวกกบัประสทิธผิลการบรหิาร และ

สอดคล้องกบัขอ้คน้พบของ ชนิภทัร เจรญิรตัน์ (2566) และ วโิรจน์ เจษฎาลกัษณ์ (2567) ทีย่นืยนัว่าคุณลกัษณะผูนํ้า

เชงิเปลี่ยนแปลงทัง้สี่ด้านช่วยเสรมิความร่วมมอื นวตักรรมบรกิาร และการยอมรบัเทคโนโลยภีายในองค์กร ดงันัน้ 

ภาวะผูนํ้าเชงิเปลี่ยนแปลงจงึมบีทบาทสําคญัในการหล่อหลอมบรรยากาศการเรยีนรู ้กระตุ้นแรงจูงใจ และขบัเคลื่อน

พนักงาน ธ.ก.ส. ไปสู่การพฒันาศกัยภาพและผลลพัธก์ารทาํงานทีเ่ป็นรปูธรรมในยุคดจิทิลั  

4) ผลการศกึษาพบว่า ประสทิธภิาพการปฏบิตังิานของพนักงาน ธ.ก.ส. ฝ่ายกจิการสาขาภาคเหนือตอนล่างอยู่ในระดบั 

“มากทีสุ่ด” (X� = 4.74) โดยมติทิีโ่ดดเด่นคอื คุณภาพของงาน (X� = 4.80) และ เวลาทีใ่ชใ้นงาน (X� = 4.76) ซึ่งสะทอ้น

ถึงความสามารถของบุคลากรในการส่งมอบผลงานที่ตรงตามมาตรฐานและทนักําหนดเวลา ข้อมูลเชิงปรมิาณยงั

ชี้ให้เห็นว่ากลุ่มพนักงานที่ มคีวามพร้อมด้านเทคโนโลยสีูง และ ได้รบัการสนับสนุนจากภาวะผู้นําเชงิเปลี่ยนแปลง 

สามารถผลติผลงานที่มคุีณภาพสูง สอดคล้องกบัเป้าหมายด้านปรมิาณและการใช้ทรพัยากรอย่างเหมาะสม ปัจจยั

สาํคญัทีผ่ลกัดนัผลลพัธด์งักล่าว ไดแ้ก่ 1) การผลกัดนัการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ ในการวางแผน ตดิตาม และควบคุมงาน 

สนับสนุนงานวจิยัของ ชุตมิา สอนด ี(2563) และ พราวแพรวสริริตัน์ พงศ์พนัธ์ และคณะ (2565) ว่าการใชเ้ทคโนโลยี

ดจิทิลัช่วยยกระดบัคุณภาพและปรมิาณงาน และ 2) การเสรมิสรา้งสมรรถนะดจิทิลัและการทาํงานเป็นทมี ภายใตภ้าวะ

ผูนํ้าทีช่ดัเจน สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ นิรนัดร ์บุญกลิน่ และ ฉตัรชยั เหล่าเขตการณ์ (2567) ทีร่ะบุว่า สมรรถนะดา้น

เทคโนโลยีควบคู่กับการทํางานร่วมกันเป็นตัวขับเคลื่อนประสิทธิภาพสูงสุดในภาครัฐ เมื่อเชื่อมโยงกับ Job 

Performance Model ของ Campbell (1990) จะเหน็ว่าปัจจยั แรงจูงใจ + ความรูใ้นงาน + ทกัษะการทาํงาน ไดร้บัการ

ส่งเสรมิผ่านการจดัหาเทคโนโลยทีี่เหมาะสม การฝึกอบรมอย่างต่อเน่ือง และภาวะผู้นําที่กระตุ้นพลงับวก ส่งผลให้

พนักงานสามารถทาํงานไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพครบทุกมติ ิ(คุณภาพ ปรมิาณ เวลา ต้นทุน กระบวนการ) จงึสรุปไดว้่า 

การบูรณาการเทคโนโลยดีจิทิลักบัภาวะผูนํ้าเชงิเปลีย่นแปลงเป็นกลไกหลกัในการยกระดบัประสทิธภิาพการปฏบิตังิาน

ขององค์กร และควรถูกต่อยอดผ่านนโยบายพฒันาสมรรถนะดจิทิลัและการทาํงานเป็นทมีอย่างเป็นระบบเพื่อคงไวซ้ึง่

ผลสมัฤทธิเ์ชงิกลยุทธใ์นระยะยาว 

ข้อเสนอแนะท่ีได้รบัจากการวิจยั 

1) การส่งเสรมิภาวะผูนํ้าการเปลีย่นแปลงขององคก์ร จดัอบรมเชงิปฏบิตักิารดา้นภาวะผูนํ้าการเปลีย่นแปลงใหผู้บ้รหิาร

และหวัหน้างาน โดยเน้นการสรา้งวสิยัทศัน์ทีช่ดัเจน การจงูใจทมีงาน และการส่งเสรมิวฒันธรรมองคก์รทีพ่รอ้มปรบัตวั 
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2) การส่งเสรมิการยอมรบัเทคโนโลยเีพื่อการบรหิารขอ้มลูลูกคา้ (Customer Insights) จดักจิกรรมอบรรมเชงิปฏบิตักิาร 

(Workshop) ใหพ้นักงานเขา้ใจและเหน็ประโยชน์ของระบบ Customer Insights ต่อการทาํงาน เช่น การวเิคราะหข์อ้มลู

ลูกคา้ ตดิตามอตัราการรบัชาํระหน้ี หรอืการใหบ้รกิารเชงิรุก 

3) การพฒันาความพรอ้มดา้นเทคโนโลย ีจดัอบรมเสรมิทกัษะดา้นเทคโนโลยใีหแ้ก่พนักงานอย่างต่อเน่ือง โดยเฉพาะ

กลุ่มพนักงานทีม่ปีระสบการณ์น้อยดา้นไอท ีกลุ่มพนักงานทีม่อีายุงานมากหรอืมคีวามคุน้ชนิกบัระบบเดมิ 

ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 

1) การออกแบบเครื่องมอืเกบ็ขอ้มลูใหห้ลากหลายมากขึน้ เช่น แบบสอบถามกึ่งเปิด หรอืใชเ้ทคนิคการเกบ็ขอ้มลูแบบ

ผสม หรอืใชข้อ้มูลจากระบบปฏบิตังิานจรงิร่วมกบัแบบสอบถาม เพื่อความแม่นยําของผลลพัธ์ ควรเสรมิดว้ยการวจิยั

เชงิคุณภาพ เช่น การสมัภาษณ์เชงิลกึ (In-depth Interview) หรอืการสนทนากลุ่ม (Focus Group) เพื่อสํารวจความ

คดิเหน็ ทศันคต ิและแรงจงูใจของพนักงานต่อการใชง้านเทคโนโลย ี

2) ควรเพิม่ความหลากหลายของกลุ่มตวัอย่างในหลายภูมภิาค เพื่อให้ผลการศกึษาสามารถอ้างอิงได้กว้างขึน้ขยาย

กลุ่มตวัอย่างใหค้รอบคลุมระดบัพืน้ทีอ่ื่นๆ หรอืเทยีบกบัภูมภิาคอื่น เพื่อเปรยีบเทยีบบรบิทของการยอมรบัเทคโนโลยี

และภาวะผูนํ้าในแต่ละพืน้ที ่

3) ควรพจิารณาเพิม่ตวัแปรอื่น เช่น แรงจงูใจในการทาํงาน ความผกูพนัต่อองคก์ร หรอืวฒันธรรมองคก์ร เพื่อใหเ้ขา้ใจ

ปัจจยัเชงิพฤตกิรรมมากขึน้ 
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