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บทคดัย่อ 
 การศึกษาคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พ่ือ 1) เพ่ือศึกษาสาเหตุของปัญหา 2) เพ่ือศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจ
ท าธุรกรรม 3) เพ่ือหาแนวทางดา้นการตลาดเพ่ิมจ านวนลูกคา้ในการท าธุรกรรมผา่นช่องทาง Self Service Transaction 
สุ่มตวัอย่างจากกลุ่มตวัอยา่งในการสัมภาษณ์ เลือกใชก้ารสุ่มแบบเจาะจงสัมภาษณ์ผูจ้ดัการและพนักงานทุกคน ใน
สาขา จ านวน14  คน และการสุ่มตวัอยา่งจากการส ารวจใชก้ารสุ่มแบบการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบตามสะดวก จากการ
เก็บขอ้มูลจากลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซี กระบ่ี จ  านวน 391 คนเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
คือแบบสัมภาษณ์และแบบสอบถาม  
 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ท าธุรกรรมผ่านช่องทาง Self Service Transaction ของธนาคาร
ออมสิน สาขาบ๊ิกซี กระบ่ีในระยะเวลา 6 เดือน มีผูใ้ชบ้ริการ 356 คน มีผูท่ี้ไม่ใชบ้ริการ  35  คน ผลการศึกษาพบว่า
ส่วนใหญ่ใชบ้ริการประเภทถอนเงินเพราะการใชบ้ริการสะดวกรวดเร็ว เป็นเวลา 1-5 ปี จ  านวน 1-3 คร้ังในระยะเวลา 
6 เดือน จ านวนเงินท่ีใช้บริการ1,000-3,000 บาท ใช้บริการหน้าร้านสะดวกซ้ือ เช่น 7-11 เหตุผลส าคญัท่ีท าให้ไม่
สามารถใชบ้ริการเพราะเคร่ืองอิเล็กทรอนิกส์ขดัขอ้ง ผูท่ี้ไม่ใชบ้ริการ ส่วนใหญ่จะใชท้าง INTERNET BANKING 
เน่ืองจากเคร่ืองอิเล็กทรอนิกส์ไม่สามารถให้บริการไดค้รบวงจร ส่วนแนวทางการแกปั้ญหาคือ 1. ดา้นส่วนประสม
ทางการตลาดของธนาคาร ปรับปรุงระบบเทคโนโลยสีารสนเทศให้ทนัสมยั เช่น ใช ้VTM ท่ีมีความหลากหลาย และ
สามารถใชง้านไดง่้ายข้ึน ฝึกอบรมและพฒันาศกัยภาพพนกังานธนาคารท่ีบริการแก่ลูกคา้จดัท าโปรโมชัน่ไม่เรียกเก็บ
ค่าธรรมเนียมในการถอนเงินต่างสาขา 2.ดา้นการยอมรับเทคโนโลยขีองธนาคาร ประชาสัมพนัธ์การใชบ้ริการการท า
ธุรกรรมผา่นเคร่ืองอิเล็กทรอนิกส์สร้างการรับรู้ โดยใชพ้นกังานเป็นผูใ้ห้ค  าแนะน าและใชส่ื้อต่าง ๆ 
ค าส าคญั : ท าธุรกรรมการบริการตนเองผา่นเคร่ืองอิเล็กทรอนิกส์, ลูกคา้, ธนาคารออมสิน 
 

ABSTRACT 
 The study this is intended to 1) to investigate the cause of the problem, 2) to study the factors that affect the 
decision-making transactions, 3) to find ways to increase the number of customers in the market transaction Pastways 
Self Service TransactionA sampling of the sample in an interview. Choose the sampling interview managers and 
employees in the field.14 and sampling of the survey used random sampling to select a sample of convenience. From 
the data collected from the customers or users of the Savings Bank Big C Krabi number 391 was used in the study. 
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Interviewand queries resultseducationfound Most of the transaction Pastways Self Service Transaction Big C 
Thailand's Government Savings Bank.The period 6 months with 356 service users who do not have access to 35 
people.  The study indicated that Most servicesType DrawingBecause of the quick service for 1-5 year 1-3 times in 
the period. 6 months The amountuse the service 1,000-3,000 baht a page for convenience stores like 7-11. The main 
reasons can not use the service.Because electronic failure Those who do not useservice Most useway Internet banking 
The electronic machine can make it stop. The solution is 1. The marketing mix of the bank. Improve information 
technology systemsThe modern use VTM diverse And can be deployed easily. Training and development of 
employees, bank customers do promotion does not charge a fee for withdrawing foreign branches. 2.The adoption of 
banksPromote the use of electronic transactions through awareness. The staff provides advice and use various media. 
keyword : Self Service Transaction, employees, Government Savings Bank 
 
1. บทน า 
 ธนาคารออมสินก าหนดทิศทางและนโยบายการด าเนินงานในปี 2561 – 2565 โดยเนน้การขบัเคล่ือนภารกิจ
เข้าสู่ศตวรรษท่ี 2 อย่างมัน่คงและย ัง่ยืน มุ่งสู่การเป็น GSB New Century: Digi-Thai Banking “Digital for all This” 
โดยน า เทคโนโลยีและนวตักรรมมาพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการทางการเงิน ตลอดจนช่องทางการให้บริการ เพ่ือส่ง
มอบผลิตภณัฑ์และบริการทางการเงินให้ลูกคา้ โดยเฉพาะลูกคา้รายยอ่ยและฐานรากไดใ้ชอ้ย่างสะดวกสบาย เขา้ถึง
ง่ายและปลอดภยัก าหนดขอบเขตการด าเนินธุรกิจโดยมุ่งเน้นการให้สินเช่ือรายยอ่ย เพ่ือขยายโอกาสการเขา้ถึงแหล่ง
เงินในระบบให้แก่ลูกคา้บุคคล ลูกคา้ฐานราก และผูป้ระกอบการธุรกิจ SMEs ขนาดเล็ก โดยเฉพาะกลุ่ม Startup ใน
สัดส่วนไม่น้อยกว่าร้อยละ 90 และให้สินเช่ือรายใหญ่ไม่น้อยกว่าร้อยละ 5 ของสินเช่ือทั้งหมด ดว้ยเป้าหมายการ
เติบโตของเงินฝากและสินเช่ือตามทิศทางการขยายตวัของเศรษฐกิจไทย(GDP) เนน้การขบัเคล่ือนภารกิจมุ่งสู่การเป็น 
Digi-ThaiBanking พร้อมทั้งได้ก  าหนดกรอบทิศทางการด าเนินงาน ปี 2561-2565 (Strategic Postitioning) โดยมี
เป้าหมายสัดส่วนธุรกรรมผา่นช่องทาง Digital ต่อธุรกรรม ไม่ต ่ากว่าร้อยละ 75 ในปี 2565 ซ่ึงรวมถึงการท าธุรกรรม
การบริการตนเอง ผา่นเคร่ืองอิเล็กทรอนิกส์ (Self Service Transaction) ธนาคารออมสินจึงเล็งเห็นถึงความส าคญัของ
การท าธุรกรรมผา่นช่องทางดงักล่าวเพ่ือให้บรรลุนโยบายและเป้าหมายท่ีวางไวข้า้งตน้ (ธนาคารออมสิน, 2561) 

ทั้งน้ีธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซี กระบ่ีเป็นสาขาหน่ึงในภาค 17 ไดเ้ล็งเห็นถึงความส าคญัในทิศทางและ
นโยบายของธนาคารออมสิน โดยมุ่งดา้นดิจิทลั รวมถึงการท าธุรกรรมผา่นช่องทาง Self Service Transaction มากข้ึน
ตามท่ีธนาคารออมสิน ไดก้  าหนดกรอบทิศทางการด าเนินงาน ปี 2561-2565  (Strategic Positioning)  โดยมีเป้าหมาย
สัดส่วนธุรกรรมผ่านช่องทาง Digital ต่อ ธุรกรรม ไม่ต ่ากว่าร้อยละ 75 ใน ปี 2565 นั้นจะประกอบไปดว้ยช่องทาง 
Online Transaction เช่น Mobile banking และ Internet banking มีผูใ้ชบ้ริการคิดเป็น 49 % และช่องทาง  Self Service 
Transaction คิดเป็น 19 % นอกจาก ช่องทาง Digital สาขาบ๊ิกซี กระบ่ี มีช่องทางเคาน์เตอร์ Teller Transaction คิดเป็น 
32 % ซ่ึงจ านวนการท าธุรกรรมผ่านช่องทางธุรกรรมบริการตนเองผ่านเคร่ืองอิเล็กทรอนิกส์ ( Self Service 
Transaction)   3 ไตรมาสในปี 2561 ของธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซี กระบ่ี ยงัไม่เป็นไปตามเป้าหมายท่ีธนาคาร
ก าหนดไว ้(ฝ่ายบริหารงานสาขาส่วนบริหารช่องทางสาขา ตามหนังสือท่ี บงส.5128/2561 ลงวนัท่ี 20 พฤศจิกายน 
2561เร่ืองการน าส่งสัดส่วนการท าธุรกรรมผ่านช่องทางต่างๆ ของธนาคารออมสินสาขา ณ เดือนกนัยายน 2561) ท า
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ให้ตอ้งท าการศึกษาเพ่ือ 1) ศึกษาสาเหตุของปัญหาท่ีลูกคา้ท าธุรกรรมการบริการตนเอง ผ่านเคร่ืองอิเล็กทรอนิกส์ 
(Self Service Transaction)  2)  เพ่ือศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจท าธุรกรรมการบริการตนเอง ผ่านเคร่ือง
อิเล็กทรอนิกส์ (Self Service Transaction)  และ 3)  เพ่ือหาแนวทางดา้นการตลาดเพ่ิมจ านวนลูกคา้ในการท าธุรกรรม
การบริการตนเอง ผา่นเคร่ืองอิเล็กทรอนิกส์ (Self Service Transaction) 

 
2. แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

ในการศึกษาวิจัยในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาได้ศึกษาเก่ียวกบั “แนวโน้มการท าธุรกรรมผ่านช่องทาง Self Service 
Transaction 3 ไตรมาส  ในปี 2561 ของธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซี กระบ่ี” ซ่ึงผูศึ้กษาไดศึ้กษา คน้ควา้แนวคิด ทฤษฎี
และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งจากเอกสาร วารสาร ต าราต่าง ๆ โดยมีสาระส าคญัดงัน้ี 

แนวคดิทฤษฏส่ีวนประสมทางการตลาดของธุรกจิบริการ  
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2552 ได้อ้างถึงแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (Service 

Marketing Mix) ของศาสตราจารย ์ฟิลลิป ค็อตเล่อร์ (Philip Kotler) ไวว้่าเป็นแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจท่ี ให้บริการ
ซ่ึงเป็นธุรกิจท่ีแตกต่างสินคา้อุปโภคและบริโภคทัว่ไป  จ  าเป็นจะตอ้งใชส่้วนประสมการตลาด 7 อย่าง หรือ 7P's 
ประกอบดว้ย  

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) เป็นส่ิงซ่ึงสนองความจ าเป็นและความตอ้งการของมนุษยไ์ดคื้อ ส่ิงท่ีผูข้ายตอ้ง
มอบ ให้แก่ลูกคา้ และลูกคา้จะไดรั้บผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภณัฑ์นั้นๆ โดยทัว่ไปแลว้ ผลิตภณัฑแ์บ่งเป็น 2 
ลกัษณะ คือ ผลิตภณัฑท่ี์อาจจบัตอ้งได ้(Tangible Products) และ ผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งไม่ได ้(Intangible Products)   

2. ดา้นราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงิน ลูกคา้จะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) การ
บริการกบัราคา (Price) ของบริการนั้น ถา้คุณค่าสูงกว่าราคาลูกคา้จะตดัสินใจซ้ือ  

3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบับรรยากาศส่ิงแวดลอ้มในการน าเสนอ
บริการให้แก่ลูกคา้ ซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ในคุณค่าและคุณประโยชน์ของบริการท่ีน าเสนอ ซ่ึงจะตอ้งพิจารณา
ในดา้นท าเลท่ีตั้ง (Location) และช่องทางในการน าเสนอบริการ (Channels)  

4. ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotions) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีมีความส าคัญในการติดต่อส่ือสารให้
ผูใ้ชบ้ริการ โดยมีวตัถุประสงค์ท่ีแจง้ข่าวสารหรือชกัจูงให้เกิดทศันคติและพฤติกรรม การใชบ้ริการและเป็นกุญแจ
ส าคญัของการตลาดสายสัมพนัธ์ เป็นกิจกรรมส่งเสริมการตลาด ทั้งทางตรงสู่สาธารณะและทางออ้มผา่นการส่ือสาร  

5. ดา้นบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก การฝึกอบรม การจูงใจ เพ่ือให้
สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนัเป็นความสัมพนัธ์ระหว่างเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการและ
ผูใ้ช้บริการต่างๆ เจ้าหน้าท่ีต้องมีความสามารถมีทัศนคติท่ีสามารถตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ มีความคิดริเร่ิม มี
ความสามารถในการแกไ้ขปัญหา สามารถสร้างค่านิยมให้กบัองคก์ร  

6. ดา้นกายภาพและการน าเสนอ (Physical Evidence/Environment and Presentation) เป็นการแสดงให้เห็น
ถึงลกัษณะทางกายภาพและการน าเสนอให้กบัลูกคา้ให้เห็นเป็นรูปธรรม  

7. ดา้นกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวิธีการและงานปฏิบติัในดา้นการบริการ ท่ี
น าเสนอให้กบัผูใ้ชบ้ริการเพ่ือมอบการให้บริการอยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว และท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ  
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แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการยอมรับเทคโนโลยี (TAM) 
 พรชนก พลาบูลย  ์(2558) กล่าวว่า  การยอมรับเทคโนโลยี หมายถึง เป็นการน า  เทคโนโลยีท่ียอมรับมาใช้
งานซ่ึงก่อให้เกิดประโยชน์แก่ตวับุคคลหรือการเปล่ียนแปลงต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมทศันคติ และการใชง้าน
เทคโนโลยท่ีีง่ายข้ึน นอกจากน้ีการน าเทคโนโลยมีาใชง้านท าให้แต่ละบุคคลมีประสบการณ์ ความรู้ และทกัษะในการ
ใชง้านเพ่ิมเติม 
 ศศิจันทร์ ปัญจทวี  (2560) กล่าวว่า การยอมรับเทคโนโลยี หมายถึง การท่ีบุคคลใด ๆ ก็ตาม  ท่ีมีส่วน
เก่ียวขอ้งกบัการใชเ้ทคโนโลยใีนการปฏิบติังานหรือใชใ้นชีวิตประจ าวนั ตอ้งสามารถใชเ้ทคโนโลยีไดอ้ยา่งถูกตอ้ง
และให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด และพร้อมท่ีเรียนรู้เก่ียวกบัเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัอยูเ่สมอ 
 ลกัษณะของการยอมรับเทคโนโลย ี
 เยาวพา ชูประภาวรรณ (2559) ไดก้ล่าวว่า ขั้นตอนในกระบวนการยอมรับและการใช ้เทคโนโลย ีประกอบดว้ย 
5 ขั้นตอนดงัน้ี 

1. การรับรู้ (Awareness) เป็นขั้นตอนแรกท่ีจะน าไปสู่การยอมรับหรือการปฏิเสธนวตักรรมใหม่ โดยท่ี
บุคคลรับรู้ว่ามีนวตักรรมใหม่คร้ังแรกเป็นขั้นตอนของการรับทราบเท่านั้นว่านวตักรรมไดเ้กิดข้ึนและมี อยูจ่ริงแต่ยงั
ไดรั้บขอ้มูลไม่ครบถว้น  

2. ความสนใจ (Interest) การท่ีบุคคลเร่ิมมีความสนใจ เร่ิมค้นหาขอ้มูลและเรียนรู้เก่ียวกบันวตักรรมนั้น
เพ่ิมข้ึน พฤติกรรมน้ีเป็นไปในลกัษณะท่ีตั้งใจและใชก้ระบวนการคิดมากกว่าขั้นการรับรู้ ซ่ึงในขั้นน้ีจะท าให้บุคคล
ไดรั้บความรู้เก่ียวกบันวตักรรมใหม่นั้นมากข้ึน บุคลิกภาพ ค่านิยม สังคมหรือ ประสบการณ์เก่าๆ จะมีผลต่อบุคคลนั้น 
และมีผลต่อการติดตามข่าวสาร  

3. การประเมิน (Evaluation) เป็นขั้นตอนไตร่ตรอง บุคคลจะน าขอ้มูลท่ีไดน้ ามาพิจารณาขอ้ดี ขอ้เสีย เพ่ือ
ตัดสินใจว่าควรจะทดลองนวตักรรมใหม่หรือไม่ขั้นน้ีจะแตกต่างจากขั้นอ่ืนๆ ตรงท่ีจะเกิดการตดัสินใจท่ีจะลอง
ความคิดใหม่ๆ โดยบุคคลมกัคิดว่าการใชส่ิ้งใหม่ๆ เป็นการเส่ียงท่ีไม่แน่ใจ ผลท่ีจะไดรั้บในขั้นน้ีจึงตอ้งการแรงเสริม 
(Reinforcement) เพ่ือสร้างความมัน่ใจยิ่งข้ึนว่าส่ิงท่ีไดต้ดัสินใจ ทดลองนั้นถูกตอ้ง โดยการให้ค  าแนะน าข่าวสารเพ่ือ
ประกอบการตดัสินใจต่อไป 

4. การทดลอง (Trial) เป็นขั้นตอนท่ีบุคคลทดลองนวตักรรมใหม่ โดยอาจลองปฏิบติัทั้งหมดหรือ บางส่วน
เพ่ือพิสูจน์ประโยชน์ของนวตักรรมใหม่นั้น และรอตดัสินใจว่าจะยอมรับนวตักรรมนั้นหรือไม่ ในขั้นตอนน้ีบุคคลจะ
แสวงหา ข่าวสาร ท่ีเฉพาะเจาะจงเก่ียวกบันวตักรรมใหม่ซ่ึงผลทดลองจะมี ความส าคญัยิง่ต่อการตดัสินใจ ท่ีจะปฏิเสธ
หรือยอมรับต่อไป  

5. การยอมรับ (Adoption) เป็นขั้ นตอนสุดท้ายในกระบวนการยอมรับ เป็นขั้ นตอนท่ีบุคคลยอมรับ 
นวัตกรรมใหม่ หลังจากได้ทดลองปฏิบัติแล้ว และน าไปปฏิบัติอย่างต่อเน่ืองหลังจากยอมรับนวตักรรม  แล้ว 
กลุ่มเป้าหมายจะมีการแสวงหาข่าวสารเพ่ิมเติมเพ่ือสนับสนุนการตดัสินใจยอมรับ ถา้ข่าวสารท่ี ไดรั้บภายหลงัมีผลว่า
ไม่สมควรรับนวตักรรมนั้น อาจท าให้เกิดพฤติกรรมเลิกยอมรับนวตักรรมนั้ นได ้แต่ถา้ไดรั้บข่าวสาร ท่ีดีภายหลงั
อาจจะกลบัมายอมรับใหม่ไดอี้ก 
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แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลย ี(The Technology Acceptance Model: TAM) 

 
 
เดวิส (1989 อา้งในธันยช์นก กุณฑี, 2553).  ไดน้ าทฤษฎีของ Technology Acceptance Model (TAM ประยุกต์กบั

การ พยากรณ์พฤติกรรมและความความเขา้ใจของมนุษยซ่ึ์งมีรายละเอียด ดงัน้ี 
ตวัแปรภายนอก (External Variable)  คือ อิทธิพลของตวัแปรภายนอกท่ีสร้างความรับรู้ในแต่บุคคลแตกต่าง 

กนัออกไป  
การรับรู้ถึงประโยชน์ (Perceived Usefulness) คือ การรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีเกิดการการใชง้าน ซ่ึงผูใ้ชง้านเช่ือ

ว่า เทคโนโลยจีะสามารถช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพในงานของตน อีกทั้งยงัเป็นปัจจยัท่ีส่งผลโดยตรงต่อ ความตั้งใจแสดง
พฤติกรรมการใชง้าน  

การรับรู้ความง่ายต่อการใช ้ (Perceived Ease of Use) คือ การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน ซ่ึงจากการท่ี
เทคโนโลยีนั้น ง่ายต่อการน ามาใชง้าน ไม่ตอ้งอาศยัความรู้ความสามารถในการใชง้านมากนัก ซ่ึงสามารถวดัไดว้่า 
ตรงกบัความตอ้งการท่ีคาดหวงัต่อเทคโนโลยไีวห้รือไม่  

ทศันคติของผูใ้ชง้าน (Attitude toward Use) คือ ทศันคติของผูใ้ชง้านท่ีมีต่อการใชง้าน เกิดข้ึนจากการรับรู้
ถึง ประโยชน์และการรับรู้ถึงความง่ายในการใชร้ะบบ ซ่ึงจะส่งผลให้เกิดการยอมรับการใชง้านจริงอีกดว้ย 

เจตนาเชิงพฤติกรรมในการใชง้าน   (Behavioral Intentions to Use)  คือ เจตนาท่ีผูใ้ชมี้ความพยายามในการ
ใชง้านเทคโนโลย ียอมรับและมีท่าทีจะใชง้านเทคโนโลยนีั้น ๆ ต่อไปในอนาคต  

 
3. วธิีการศึกษา 

กลุ่มตวัอย่าง 
ประชากรในคร้ังน้ีคือ ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซี กระบ่ี จ  านวน 17,995 คน (ท่ีมา: 

ฝ่ายขอ้มูลลูกคา้ของธนาคารออมสิน  สาขาบ๊ิกซี กระบ่ี ปี 2561) โดยกลุ่มตวัอยา่งไดม้าจากตารางส าเร็จรูปของ ทาโร 
ยามาเน่ (Yamane, 1973 อา้งในธีรวุฒิ เอกะกุล, 2543) ในการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ได้
ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 391 คน 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
เก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างในการสัมภาษณ์ เลือกใชก้ารสุ่มแบบเจาะจงสัมภาษณ์ผูจ้ดัการและ

พนักงานทุกคน ในสาขา จ านวน 14  คน และสุ่มแบบตามสะดวกสัมภาษณ์ลูกคา้จ านวน 20 คน จากผูท่ี้มาใชบ้ริการ

 

การรับรู้ถึงประโยชน ์
(Perceived Usefulness) 
 

 

อิทธิพลของตวัแปร 
(External Variables) 

 

เจตนาท่ีผูใ้ช ้
(Behavioral 
Intention) 

 

 

ทศันคติของผูใ้ชง้าน   
(Attitude Toward Using) 

 

พฤติกรรมการใช ้  
(Usage Behavior) 

การรับรู้ถึงความง่าย
ในการใชง้าน 

(Perceived Ease of Use) 
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ธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซี กระบ่ี และใชก้ารส ารวจโดยการแจกแบบสอบถามกบัลูกคา้ธนาคาร จ านวน  391 คน โดย
พิจารณาจากการมาใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซี กระบ่ี  ดว้ยตนเอง ระหว่างเดือน มีนาคม 2562  

การวเิคราะห์ข้อมูล 
การวิเคราะห์ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ ใชว้ิธีวิเคราะห์เชิงเน้ือหา (Content Analysis) โดยการจ าแนก ถอ้ยค า หรือ

ขอ้ความท่ีกลุ่มตวัอย่างแสดงความคิดเห็น แลว้น ามาตีความ สังเคราะห์ และวิเคราะห์ ดว้ยหลกัแห่งเหตุผล สร้างขอ้สรุป
แบบอุปนัย ( Induction Analysis) อภิปรายถึงขอ้เท็จจริงท่ี คน้พบตามสภาพการณ์ ปรากฏการณ์ ความสัมพนัธ์ และประเด็น
ส าคญัเพ่ือตอบค าถามการศึกษา 

การวิเคราะห์ขอ้มูลจาก แบบสอบถาม  ใชส้ถิติส าหรับการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติ เชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistics) เพ่ืออธิบายลกัษณะทัว่ไป เช่น ค่าเฉล่ีย (Mean) ความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standards Deviation) โดยน าเสนอเป็นตาราง 
4. ผลการศึกษา 

4.1 ผลสัมภาษณ์ 
สัมภาษณ์ผูจ้ดัการและพนักงานทุกคน ในสาขาบ๊ิกชี กระบ่ี  จ  านวน 14  คน สัมภาษณ์ลูกคา้จ านวน 20 คน 

ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซี กระบ่ี 
ผลจากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารและพนกังาน 

 ผลสัมภาษณ์  ความถี่ 
สาเหตุท่ีลูกคา้ท าธุรกรรมการ
บริการตนเองผา่นเคร่ือง
อิเล็กทรอนิกส์ (Self Service 
Transaction) นอ้ยลง 
 

- การพฒันาเทคโนโลยีดา้นมือถือในการท าธุรกรรม
ทางการเงินท าให้ลูกค้าใช้บริการ Mobile Banking 
ซ่ึงสะดวกและสามารถพกติดตวัได ้

- ลูกค้าฐานราก ขาดความรู้ในการใช้บริการตู้ไม่รู้
วิ ธี ก า รท า ธุ รก รรมผ่ าน ช่องทา ง  Self Service 
Transaction 

- ด้านราคา ค่าธรรมเนียม เ น่ืองจากถ้าใช้บริการ 
Mobile banking ไม่ตอ้งจ่าย 

10 
 
 
 
3 
 
 
 
1 

ผลจากการสัมภาษณ์ลูกคา้  
 ผลสัมภาษณ์ ความถี่ 

สาเหตุท่ีท าให้ท่านเลือกใช้
บริการผา่นเคร่ือง
อิเล็กทรอนิกส์ของธนาคาร
ออมสิน 

 

- สะดวกในการใช้บริการเพราะเคร่ืองอิเล็กทรอนิกส์
ของธนาคารออมสินสาขาบ๊ิกชี  กระบ่ี ตั้งอยูใ่นบริเวณ
ห้างสรรพสินคา้  

- สามารถมองหาใช้บริการได้ง่ายเน่ืองจากมีลักษณะ
สีสันท่ีสามารถเห็นไดช้ดั  

- ลูกค้าส่วนใหญ่จะเป็นพนักงานห้าง และลูกค้าของ
ห้าง บ๊ิกซี กระบ่ี 

9 
 
 
6 
 
 
5 
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 ส่วนแนวทางการแก้ปัญหาคือ 1. ดา้นส่วนประสมทางการตลาดของธนาคาร  ปรับปรุงระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศให้ทนัสมยั เช่น ใช ้VTM ท่ีมีความหลากหลาย และสามารถใชง้านไดง่้ายข้ึน ฝึกอบรมและพฒันาศกัยภาพ
พนักงานธนาคารท่ีบริการแก่ลูกค้าจัดท าโปรโมชัน่ไม่เรียกเก็บค่าธรรมเนียมในการถอนเงินต่างสาขา 2.ดา้นการ
ยอมรับเทคโนโลยีของธนาคาร ประชาสัมพนัธ์การใชบ้ริการการท าธุรกรรมผ่านเคร่ืองอิเล็กทรอนิกส์สร้างการรับรู้ 
โดยใชพ้นกังานเป็นผูใ้ห้ค  าแนะน าและใชส่ื้อต่าง ๆ 

4.2 ผลจากการส ารวจ 
กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 31 – 40  ปี มีระดบัการศึกษาในระดับปริญญาตรี ประกอบ

อาชีพขา้ราชการ มีรายได ้20,001 – 30,000 บาทต่อเดือน และมีสถานภาพสมรส  
   1. การวิเคราะห์พฤติกรรมการท าธุรกรรมผ่านช่องทาง Self Service Transaction ของธนาคารออมสิน 
สาขาบ๊ิกซี กระบ่ีในระยะเวลา 6 เดือน มีผูใ้ชบ้ริการการท าธุรกรรมผา่นช่องทาง  Self Service Transaction จ  านวน 356  
มีผูท่ี้ไม่ใชบ้ริการจ านวน  35  คน ส่วนใหญ่ใชบ้ริการประเภทถอนเงินเพราะ การใชบ้ริการสะดวกรวดเร็ว ใชบ้ริการ
เป็นเวลา 1-5 ปี จ  านวน 1-3 คร้ังในระยะเวลา 6 เดือน จ านวนเงินท่ีใชบ้ริการ 1,000-3,000 บาท ใชบ้ริการหน้าร้าน
สะดวกซ้ือ เช่น 7-11 เหตุผลส าคญัท่ีท าให้ท่านไม่สามารถใช้บริการเพราะเคร่ืองอิเล็กทรอนิกส์ขัดขอ้ง ผูท่ี้ไม่ใช้
ผูใ้ช้บริการการท าธุรกรรมผ่านช่องทาง Self Service Transaction ส่วนใหญ่จะใช้ทาง INTERNET BANKING 
เน่ืองจากเคร่ืองอิเล็กทรอนิกส์หน่ึงเคร่ืองไม่สามารถให้บริการไดค้รบวงจร 

2. การวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยทางการตลาดท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการท าธุรกรรมผ่านช่องทาง Self Service 
Transaction ของธนาคารกลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัมากท่ีสุดในด้านด้านผลิตภัณฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจัด
จ าหน่าย ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ ยกเวน้ดา้นกายภาพ ให้ความส าคญัในระดบัมาก 

3. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลการยอมรับเทคโนโลยีการท าธุรกรรมผ่านช่องทาง Self Service Transaction ของ
ธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซี กระบ่ีกลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญักบัการยอมรับเทคโนโลยีท  าธุรกรรมบริการตนเอง ผา่น
เคร่ืองอิเล็กทรอนิกส์ทุกดา้นในระดบัมากท่ีสุด ทั้งดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ ดา้นการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน 
และดา้นการรับรู้ถึงความน่าเช่ือถือ 
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          การวเิคราะห์  TOWS Matrix 
ปัจจยัภายใน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ปัจจยัภายนอก 

จุดแข็ง (S-Strengths) 
1.เคร่ืองอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคาร มี
ความสวยงาม เด่นชดั เป็นเอกลกัษณ์  มี
ความทนัสมยั  
2.เคร่ืองอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคาร มี
บริการที่หลากหลายและครอบคลุม  
3. มีนวัตกรรม การถอนเงินสด ผ่าน
เคร่ืองอิเล็กทรอนิกส์สามารถถอนเงิน
สดโดยไม่ตอ้งใชบ้ตัร ATM 
4. เคร่ืองอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารใช้
บริการใช้งานง่าย เมนูการใช้งาน ไม่
ซบัซอ้น 

จุดอ่อน (W-Weaknesses) 
1. ก า ร พั ฒ น า ร ะ บ บ เ ท ค โ น โ ล ยี
สารสนเทศและการสร้างนวัตกรรม
ผลิตภณัฑ์และบริการมีการประมวลผล
ชา้ ไม่ทนัเวลา 
2. เคร่ืองอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารไม่
สามารถเขา้ถึงทุกที่และเสียบ่อย 
3. การส่งเสริมการขายไม่เป็นที่น่าสนใจ
ในการใช้บริการการท าธุรกรรมผ่าน
เคร่ืองอิเลก็ทรอนิกส์ ของลูกคา้ 

 1. กลยุทธ์เชิงรุก (SO) 2. กลยุทธ์เชิงแกไ้ข (WO) 
โอกาส (O-Opportunities) 
1. เคร่ืองอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารอยู่ใน
ห้างท าให้ลูกคา้เลือกท าธุรกรรมไดม้ากขึ้น 
2. พฤติกรรมในการท าธุรกรรมผา่นช่องทาง
อิเล็กทรอนิกส์ของผูบ้ริโภคเติบโตในอตัรา
ที่สูงเน่ืองจากท าไดง้่าย หลากหลายบริการ 
3. ลูกคา้จากบตัรสวสัดิการแห่งรัฐสมคัรใช้
บตัรเอทีเอ็มมากขึ้นเป็นโอกาสในการเพิ่ม
ฐานลูกค้าและเพิ่มมูลค่าทางธุรกรรมผ่าน
เคร่ืองอิเลก็ทรอนิกส์ 

1.เพิ่มจ านวนเคร่ืองอิเล็กทรอนิกส์ของ
ธนาคารให้เพียงพอต่อความตอ้งการของ
ลูกคา้ 

1.พัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
และการสร้างนวตักรรมผลิตภัณฑ์ให้
ทันสมัยต่อความต้องการของลูกค้าให้
หลากหลาย 

 3. กลยุทธ์ป้องกนั (ST) 4. กลยุทธ์เชิงรับ (WT) 
อุปสรรค (T-Threats) 
1. ลูกค้าฐานราก ขาดความรู้ ไม่มั่นใจใน
บริการ  ไม่กลา้ใชบ้ริการ 
2. การจ ากัดทางดา้นเวลา เน่ืองจากตอ้งปิด
บริการพร้อมห้างสรรพสินคา้ 
3. การแข่งขนักบัธนาคารอื่นๆ  
4. ความกา้วหน้าทางเทคโนโลยีท  าให้ลูกคา้
มีการหาขอ้มูลผา่นส่ือ Social และใชบ้ริการ
ทางการเงินผา่นช่องทางออนไลน์เพิ่มขึ้น 

1. จัด ให้ มี พนั ก ง า น แน ะน า  ก า ร
ให้บริการหรือมีโฆษณา วดีีโอสาธิตการ
ใช้บริการเพื่อให้เกิดความมั่นใจของ
ลูกคา้ 
 

1. จดัท าโปรโมชัน่เพื่อดึงดูดความสนใจ
ในการใชบ้ริการเคร่ืองอิเลก็ทรอนิกส์ 
2. เพิ่มพื้นที่ในการใชบ้ริการของเคร่ือง
อิเล็กทรอนิกส์ เช่น จากเดิมอยู่ภายใน
ห้างสรรพสิน มาอยู่หน้าห้างเพื่อลด
ขอ้จ ากดัดา้นเวลา 

 
5. แนวทางเลือกในการแก้ไขปัญหา 

1. แนวทางแกไ้ขทางดา้นผลิตภณัฑ ์โดยโครงการตูม้หัศจรรย ์ วตัถุประสงคเ์พ่ือตอบสนองการท าธุรกรรม
ทางการเงินครบวงจร ปรับปรุงระบบเคร่ืองอิเล็กทรอนิกส์ (Self Service Transaction) ให้รองรับกบัเทคโนโลยใีหม่ 
สามารถสแกนคิวอาร์โคด้ช าระค่าสินคา้และบริการ, ช าระสินเช่ือ, ค่าสาธารณูปโภคต่าง ๆ โดยไม่ตอ้งเขา้ไปใชบ้ริการ
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หน้าเคาเตอร์ โดยมีขอ้ดีคือ ท าให้มีลูกคา้ใชบ้ริการเคร่ืองอิเล็กทรอนิกส์ มากข้ึนและท าให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจ 
ขอ้เสียคือใชง้บประมาณในการปรับปรุงระบบมาก 

2. แนวทางแกไ้ขทางดา้นการประชาสัมพนัธ์และการแนะน าโดยพนักงาน  โดยจดัโครงการฝึกอบรมและ
พฒันาศกัยภาพพนักงานธนาคาร วตัถุประสงค์เพ่ือให้พนักงานมีความรู้เก่ียวกบัท าการท าธุรกรรมผ่านช่องทาง Self 
Service Transaction ของธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซี กระบ่ี มากข้ึน  ท  าให้สามารถอธิบายให้ลูกคา้เขา้ใจไดดี้ข้ึน และ
ความพร้อมในการ ให้บริการลูกคา้ดว้ยความจริงใจ ท าให้ลูกคา้ไดรั้บความสะดวกเกิดความประทบัใจและพึงพอใจ
ในการบริการ ธนาคารมากข้ึนกว่าเดิม 50 % โดยมีข้อดีคือ ลูกค้าเล็งเห็นถึงประโยชน์และกล้าใช้บริการเคร่ือง
อิเล็กทรอนิกส์ มากข้ึน ขอ้เสียคือ ตอ้งใชเ้วลาในการสร้างการยอมรับ 

3. แนวทางแกไ้ขดา้นราคา โดยจดัโครงการออมสินให้ฟรีไม่มีค่าธรรมเนียม วตัถุประสงคเ์พ่ือเพ่ิมการใช้
งานเคร่ืองอิเล็กทรอนิกส์ (Self Service Transaction) ของธนาคารออมสิน โดยก าหนดให้มีท าธุรกรรมทางการเงินจาก
เคร่ืองอิเล็กทรอนิกส์ (Self Service Transaction) โดยไม่ตอ้งจ่ายค่าธรรมเนียมใด ๆ ทั้งส้ิน เพ่ือรักษาฐานลูกคา้รายเก่า
และเช่ือมโยง ต่อจากลูกคา้รายเดิมไปสู่ลูกคา้รายใหม่ ให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจต่อการให้บริการ และเกิดการบอก
ต่อกนัเป็นวงกวา้ง โดยมีขอ้ดีคือ ลูกคา้เล็งเห็นถึงประโยชน์และกลา้ใชบ้ริการเคร่ืองอิเล็กทรอนิกส์ มากข้ึน ขอ้เสียคือ        
ตอ้งใชเ้วลาในการสร้างการยอมรับ โดยมีขอ้ดีคือ  ท  าให้ลูกคา้ใชบ้ริการเพ่ิมมากข้ึน   ขอ้เสียคือท าให้ธนาคารขาด
รายได ้

สรุป เลือกแนวทางการประชาสัมพนัธ์และการแนะน าโดยพนกังาน โดยจดัโครงการฝึกอบรมและพฒันา
ศกัยภาพพนกังานธนาคารใชง้บประมาณ 20,000 บาท 
 
แผนการปฏบิัตงิาน 

โครงการเพ่ิมการท าธุรกรรมผา่นช่องทาง Self Service Transaction ของธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซี กระบ่ี 

กจิกรรม/รายละเอยีด 
 
ระยะเวลา 

งบประมาณ ผู้รับผดิชอบ 

ปรับปรุงระบบเทคโนโลยสีารสนเทศให้ทนัสมยั 
โดยใช้เคร่ือง VTM ท่ีมีความหลากหลาย และ
สามารถใชง้านไดง่้ายข้ึน 

พฤษภาคม 
 

336,000 

ผู ้ บ ริ ห า ร แ ล ะ
พนักงานธนาคาร
ออมสิน สาขาบ๊ิกซี 
กระบ่ี 

จัดอบรมให้ความรู้แก่พนักงานเก่ียวกับการท า
ธุ ร ก ร ร ม ก า ร บ ริ ก า ร ต น เ อ ง ผ่ า น เ ค ร่ื อ ง
อิเล็กทรอนิกส์ (Self Service Transaction) 

พฤษภาคม 
 

20,000 
 

จัดท าป้ายประชาสัมพนัธ์/แผ่นพบั เพ่ือแจกกับ
ผูใ้ชบ้ริการของธนาคาร 

 
พฤษภาคม 2,000 

จัดท าวี ดีโอสาธิตการใช้งานเพ่ือใช้เ ป็นส่ือ
ประชาสัมพนัธ์ 

มิถุนายน 15,000 
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